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 المقدمة

الحسج لله رب العالسين والرلاة والدلام على سيجنا محمد وعلى أله الطيبين الطاهخين وصحبه السشتجبين،     
يُدعجنا أن نزع بين أيجي طلبتشا الأعداء وأحبتشا السجرسين الكخام، هحا الكتاب وعبخ سلدلة علسية متهاصلة 

سلية، لتقجيم السعلهمات التعليسية والتجريبية ذات مع ما تم دراسته خلال السخحلة الأولى، من كتب السهارات الع
العلاقة بقهاعج وأصهل العسل بقطاع الدياحة والفشادق ومن أجل تحقيق التكامل الأفقي والعسهدي للسشاهج، إذ 

 جاء هحا الكتاب متشاغساً مع خطة التطهيخ التخبهية والسدتججات العلسية في مجال التخرص.

عتبار في هحا الكتاب التدلدل السشطقي لفرهله، إذ يتزسن السعلهمات الشعخية وقج تم الأخح بعين الا    
والتطبيقات والتسارين العسلية، فزلًا عن العجيج من الشذاطات وقزايا البحث والأشكال والرهر والخسهم 

 التهضيحية والأسئلة.

والخطهات الأساسية والخجمات ، تزسن الأول مشها القهاعج السهشية فرهل ثسانيةوقج احتهى الكتاب على     
التي يقجمها قدم التجبيخ الفشجقي، في حين شسل الفرل الثاني أعسال ومهارات التعامل مع الشديل والسهجهدات 
السخدنية، أما الفرل الثالث فقج تزسن أنهاع معجات التشعيف والتجريب على كيفية استعسالها وإدامتها، كسا 

أثاث الغخف وأساليب تشعيف الدجاد، في حين تشاول الفرل الخامذ  تزسن الفرل الخابع كيفية اختيار
بطاقة السهظف وغخفة البياضات وأنهاعها وطخق غدلها ونقلها وخدنها، أما الفرل الدادس فقج تشاول مجبخة 

، في حين تزسن الفرل الدابع الدلامة السهشية، وقج شسل اخيخاً الفرل الثامن الفشجق وواجباتها ومدؤولياتها
 فن الاتيكيت.

 بالسحتهيات والاشكال والججاول السهجهدة في الكتاب.الكتاب قائسة  تشاول كسا   

 

 والله ولي التهفيق
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 الفصل الأول

 التً ٌمدمها لسم التدبٌر الفندلًالمواعد المهنٌة والخطوات الاساسٌة 

 أولاً... المواعد المهنٌة وكٌفٌة التصرف أثناء العمل: 

 : معلومات التدبٌر الفندلً للنزلاء/ تمدٌم 1

 وتشمل ما ٌأتً:

أ/ تمدٌم التعلٌمات: هنا تذكر أن النزٌل لد لا ٌعرؾ المكان، ولد ٌكون المرة الأولى له فً فندلن ولد ٌلب 

ٌكون لادر على التحدث أو فه الإنجلٌزٌة بطلبلة، لذا فمن المهم هنا أن تضع نفسن مكان النزٌل عند تمدٌم 

 التعلٌمات، كما ٌجب أن تتذكر أن تنتهز كل فرصة لتروج عن أماكن الفندق.

 

ب/ تمدٌم المعلومات عن الفندق: وهنا لد ٌسؤل النزٌل عن مجموعة من المعلومات التً تخص مرافك الفندق 

من   أو الخدمات التً ٌمدمها، كمكان المطعم، كٌفٌة التعامل مع خدمة الؽرؾ، كٌفٌة تنظٌؾ بعض متعلبلاته

 ملببس وؼٌرها عن طرٌك الفندق.

/ التروٌج عن أماكن الفندق: باعتبارن موظؾ تنظٌؾ الؽرؾ، فؤنت تتصل مباشرة بالنزلاء الذي ج

ٌستخدمون هذه الفرص لسإالن عن بعض النصابح، وهنا ٌنبؽً أن تنتهز كل فرصة للتروٌج عن الأماكن 

 التً ٌسؤل عنها النزلاء.

تطلب منن الاستماع الى مطالب النزلاء او شكواهم والرد علٌها، فمد ٌطلب / حمك مطالب النزٌل: سٌد

النزلاء منن أن تنمل الى ؼرفهم، سرٌر نمال أو بطانٌات أو وسابد أخرى، لذا فمن المهم علٌن هنا أن تعرؾ 

 مكان حفظ تلن الأؼراض وكٌفٌة نملها بؤمان وفاعلٌة.

الى شرح كٌفٌة استخدام الأجهزة المختلفة والمرافك / شرح أجهزة ومرافك الؽرفة: فربما تضطر هـ 

الموجودة فً ؼرفة النزٌل، ككٌفٌة تعدٌل مكٌؾ الهواء، كٌفٌة استخدام التلفاز، كٌفٌة الوصول الى الانترنت 

 من داخل الؽرفة.

/ التعامل مع التنظٌؾ الجاؾ ومطالب الؽسٌل: تؤكد أنن تعرؾ المؽسلة الموجودة فً الفندق وأولات و

 لحصول على الؽسٌل.ا
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 نالش

باعتبارن موظف تنظٌف غرف، ما هً المعلومات التً سٌطُلب منن تمدٌمها ٌومٌاً للنزلاء فٌما ٌتعلك 

 بالفندق والأجهزة المتاحة بالغرف والإجراءات المُتبعة

 

 / الحفاظ على بٌبة آمنة: 2

 وتتضمن ما ٌأتً:

فعندما تلبحظ أن هنان شًء ما ؼٌر صحٌح فٌتطلب منن  أ/ الحفاظ على أمن الموظفٌن والنزلاء والفندق:

 هنا أن تخطر المشرؾ على الفور وأن ٌموم مشرفن بدوره بإخطار الأمن.

 

ب/ حماٌة خصوصٌة النزٌل: وهنا ٌنبؽً ان تكون على وعً كامل بالاهتمامات الأمنٌة المرتبطة بالسٌطرة 

المواعد من ضمنها رفض إعطاء اٌة معلومات عن وإصدار معلومات النزلاء كما ان تراعً عدد من 

الؽرؾ، الحفاظ على سرٌة الأشٌاء التً تراها او تسمعها فً ؼرفة النزٌل. وفٌما ٌخص متعلمات النزٌل، 

فهنا ٌنبؽً علٌن من خلبل عملٌة التنظٌؾ ان تتبع سٌاسة الفندق فً عدة مجالات، كتحرن الأشٌاء 

 كل أوراق النزٌل ومجالاته بدلة.الشخصٌة فمط لتنٌؾ الفندق، تخزٌن 

 

جـ/ التعامل الآمن مع الكٌمٌاوٌات: وهنا ٌنبؽً أن تكون حذراً عندما تستخدم مواد التنظٌؾ لتحمً نفسن 

وزملببن وتمنع الضرر على المواد الموجودة داخل الفندق. كما ٌنبؽً علٌن إتباع تعلٌمات الاستخدام 

ؼٌر المتكافبة، كما ٌنبؽً أن ٌكون مستودع موظؾ تنٌؾ الؽرؾ المناسب ولا تخلط المواد او المنظفات 

 نظٌفاً ومرتباً على الدوام، مع مراعاة عملٌة الخزن السلٌمة للكٌمٌاوٌات والمنظفات.
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 تذكر

أن دورن الأساس باعتبارن تعمل فً لسم التدبٌر الفندلً للحفاظ على بٌبة آمنة ومأمونة للنزٌل فً 

 الفندق فً الاتً:

 علٌن أن تأخذ حذرن فً كل ولت وترفع تمرٌر فوري فً حال وجود أي شكون. -

 حماٌة خصوصٌة النزٌل. -

 احترام متعلمات النزٌل. -

 التعامل الآمن والاستخدام المناسب للكٌمٌاوٌات. -

 تخزٌن الكٌمٌاوٌات بطرٌمة مناسبة وآمنة. -

 

 / الإعداد للعمل:3

جمٌع الأجهزة التً تحتاجها لخدمة ؼرفة النزٌل، فمعٌار الفندق هنا ولبل البدء بالتنظٌؾ فإنن تحتاج الى    

ونوع التجهٌزات والثوابت، هً التً تحدد طول الفترة التً ستستؽرلها فً تنظٌؾ اٌة ؼرفة، وهنا علٌن 

 مراعاة الآتً:

بداٌة  أ/ التولٌع: ففً الفنادق الصؽٌرة ٌمدم موظؾ تنظٌؾ الؽرؾ تمرٌراً الى مسإول التدبٌر الفندلً فً

الوردٌة، فً حٌن فً الفنادق الكبٌرة ٌتم تلمً مهمة التنظٌؾ من مسإول التدبٌر الفندلً فً الطابك أو 

صؽٌر للعاملٌن لٌخبرهم عن بعض الملبحظات والمعلومات ومنها، ما  باجتماعمساعده والذي ٌبدأ الوردٌة 

كراً والمؽادرة المتؤخرة والنزلاء الهامٌن إذا كان هنان جماعات فً الفندق، عدد النزلاء المتولع وصولها مب

جداً، مشروع التنظٌؾ الخاص، وهنا إجراءات الفندق للتولٌع تختلؾ لكنها تتضمن بشكل عام، التولٌع على 

الامدادات الضرورٌة والأجهزة التً تحتاجها لبدء  واستلبممفاتٌح المسم، استلبم ورلة مهام العمل/ الؽرؾ، 

 العمل.

 

التنظٌؾ: فعند العمل هنان شًء مهم ٌجب علٌن ملبحظته وهو أن لدٌن الكثٌر من العمل  ب/ اعداد عربة

لتموم به فً مدى زمنً محدود جداً، لهذا السبب تصبح عربة التنظٌؾ أداة مهمة تساعدن فً اختصار 

 الكثٌر من الولت، ولكن فمط إذا تم وضع الأشٌاء فٌها بشكل صحٌح. 
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 عربة تنظٌف لفندق

بمجرد أن تولع عند الدخول وتؤخذ ورلة مهام العمل والإمدادات أصبحت جـ/ تحدٌد الترتٌب للتنظٌؾ: 

لن، فارؼة أم مشؽولة أو  لترى هل الؽرفة المخصصةجاهزة لإتمام المراجع الفعلٌة لتمرٌر حالة الؽرفة 

وهنا ستلبحظ أن الؽرؾ ٌموم ، بهذه المعلومات ٌمكنن التمدم لتنظٌؾ الؽرفة بدون إزعاج النزلاء، متروكة

النزلاء اخلببها أثناء العمل )الؽرؾ المتولع إخلببها(، فهذه الؽرؾ التً ٌتم اخلببها مإخراً تحصل على 

وكذلن هنا ٌجب أن تكون ، ب الأمامً تحصل على أولوٌة أعلىأولوٌة أعلى إذ أن مطالب النزٌل أو المكت

ً ٌؽادرون بدون  تسجٌل الخروج، فهنا علٌن أن تتصل بالمشرؾ لتإكد له أن على وعً بؤن النزلاء ؼالٌا

 الؽرفة لاتزال خالٌة.

 

 

 لبل البدء بعملٌة التنظٌف علٌن الأعداد للعمل، لذا فإن اهم الإجراءات التً علٌن المٌام بها هً:

 رص المحتوٌات على عربة التنظٌف والعلبة الٌدوٌة وفك المعاٌٌر المُتبعة فً الفندق ولبل البدء -

 بالعمل.

 إعداد الكٌمٌاوٌات ومواد التنظٌف وفك إجراءات العمل المُتبعة وسٌاسة الفندق. -

 فحص تمرٌر حالة الغرف ومنح الأولوٌة لٌوم العمل باستخدام ورلة المهام. -

 التنظٌف بالترتٌب المناسب. -
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 / خدمة غرف النزلاء: 4

 وهنا ٌتُولع منن ٌومٌاً أن تموم بما ٌؤتً:

إن إجراءات عدم الإزعاج تحمً خصوصٌة النزلاء، فمثلبً الامتثال الى إجراء عدم الإزعاج:  . أ

إذا كان نزٌلن ٌشعر بحالة ؼٌر جٌدة أو ٌحاول النوم أو ٌإدي عملبً معٌن، فمد ٌطلب منن أن 

تنظؾ الؽرفة فً ولت لاحك، فهنا علٌكم تمدٌم هذا الطلب الخاص الى المكتب الأمامً من 

 لمة هاتفٌة أو من خلبل وضع علبمة" رجاء عدم الإزعاج" على باب ؼرفة النزٌل.خلبل مكا

وإذا كنت تعمل مساءاً وظلت علبمة " رجاء عدم الإزعاج" موجودة حتى السادسة مساءاً، فإنن      

بحاجة الى إخبار المشرؾ على الفور من أجل الاطمبنان على صحة وسلبمة النزٌل، وهنا لكً     ا

  ٌموم المشرؾ أو المدٌر بالاتصال هاتفٌاً بالنزٌل والاستعلبم عن حالته. كما ٌنطبك نفس الاجراء   ت

 فً حالة أن الؽرفة لٌس علٌها علبمة " رجاء عدم الإزعاج" فً مكانها ولكنها مؽلمة بالمفتاح.م   

 

رٌحة بؤن وهنا علٌن حماٌة خصوصٌة النزلاء وتجنب الأوضاء ؼٌر المادخل الؽرفة للخدمة:  . ب

 تدخل الؽرؾ بشكل صحٌح، وهنا علٌكم مراعات ما ٌؤتً:

 .التؤكد من حالة الؽرفة فً ورلة مهام الؽرؾ 

 ."مراجعة علبمة " رجاء عدم الإزعاج 

  .ًالإعلبن عن وجود بالطرق على الباب بموة او تمرع جرس الباب وتمول التدبٌر الفندل

ٌل علٌن وإذا كنت لا تسمع الإجابة فاطرق وهنا علٌن الانتظار والاستماع بعناٌة رد النز

 مرة اخرة وكرر التدبٌر الفندلً.

  انتظر واستمع بعناٌة لرد النزٌل علٌن وإذا كنت لاتزال لا تتلمى الإجابة فافتتح الباب ببطء

 وأعلن عن نفسن مع فتح الباب.

 

                     الأشٌاء التً ٌنبؽً المٌام بها وهًوهنا ٌجب أن تنظر حولن عن / أداء مهام التنظٌؾ المبدبٌة: ج        

 كما ٌؤتً:ىىىىىىىىىت  

 .ضع عرفة التنظٌؾ أمام الباب لمنع دخول الأشخاص ؼٌر المعتمدٌن الى ؼرفة النزٌل 

  .تخلص من كل المفارش المتسخة وضع حاوٌة المفارش المستخدمة على عربة التنظٌؾ

 والزجاج المستخدم وؼٌرها.وتخلص من كافة الممامة والاكواب 
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 .سجل تمرٌرن عن كافة الأشٌاء والموجودات المفمودة والتالفة والمكسورة 

 .راجع الإضاءة فً الؽرفة واستبدل المصابٌح المعطلة 

 .افتح الستابر وحركها وتؤكد من أنها تتحرن بسهولة 

 .افتح النوافذ وراجع التهوٌة وتكٌٌؾ الهواء 

 ضع الأثاث فً الوضع الصحٌح. 

 

وهنا علٌن بالمٌام بترتٌب الؽرفة وتنٌم المتعلمات الشخصٌة بعناٌة، / التعامل مع متعلمات النزٌل: د        

 مع مراعات ما ٌؤتً: ااااااااااااااااا

  لم بتنظٌؾ الأشٌاء الشخصٌة فً الحمام أو على الاسطح مع العناٌة بها ولم بوضع أشٌاء

 على منضدة جانب السرٌر او حسب إجراءات الفندق.النزٌل الشخصٌة على السرٌر مرتبة 

 .لدم تمرٌرن بالأشٌاء التً تم العثور علٌها او التالفة الى المشرؾ 

 .ضع الأشٌاء الشخصٌة التً تم العثور علٌها بعٌدا عن السرٌر لبل ترتٌب السرٌر 

 

ً حٌن أن الؽرؾ وهنا علٌن ترتٌب الفراش فً ؼرؾ المؽادرة بمفارش جدٌدة، ف/ ترتٌب الفراش: هـ

أٌام وحسب سٌاسة الفندق كما ٌتم تجدٌد مفارش ؼرفة  3-2المشؽولة فبالإمكان تجدٌد المفارش لها كل 

 الشخصٌات المهمة كل ٌوم.

 

 

 

 عملٌة ترتٌب فراش لؽرؾ نزٌل فً الفندق
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ً عن / أداء مهام التنظٌؾ المختلفة: و وهنا ٌنبؽً علٌن المٌام بمراجعة الؽرؾ والأثاث والأجهزة بحثا

الأضرار، مع المٌام بمسح الأتربة عن الاسطح وتلمٌع المرافك حسب سٌاسة الفندق، مع رفع تمرٌر 

 وحسب سٌاسة الفندق. بالأضرار

ر من مجرد عندما تموم بتنظٌؾ المراحٌض فإنن تموم بعمل أكث/ خدمة مناطك الحمام والمراحٌض: ز

التخلص من الأتربة ورواسب الصابون والشامبو وكرٌم الحلبلة، بل تموم بعزل صحً للمراحٌض. فهً 

 ٌنبؽً أن ٌكون صحً وسلٌم ونظٌؾ. المكان التً ٌحافظ فً النزٌل على نظافته الشخصٌة وبالتالً

 

 

 عملٌة تنظٌؾ حمام ؼرفة النزٌل

وهنا ٌنبؽً علٌن ان تبدأ من أبعد نمطة عن / لم بتنظٌؾ الأرضٌة بالمكنسة الكهربابٌة وكذلن الأثاث: ح

الباب، ولم بالتنظٌؾ حول وتحت كل الأثاث مع الانتباه الى الأركان والحواؾ. ولم بالتنظٌؾ تحت السرٌر 

 ً الأثاث.مرة على الألل فً كل أسبوع. مع التؤكد من أن المكنسة لا تحدث ضرراً ف

ولتجنب إصابات الظهر فعلٌن أن تحافظ على الوضع المابم عند استخدام المكنسة، وتذكر أن تحنً      

 ركبتٌن عندما تحنً ظهرن تحت السرٌر والمناضد والكراسً وؼٌرها.

  / تمدٌم خدمات ترتٌب الغرف:5

خلبل خدمة ترتٌب الؽرؾ بتنظٌؾ تمدم الفنادق الفاخرة للنزلاء خدمات ترتٌب الؽرؾ إذ ٌموم الموظؾ    

وتنظٌم الؽرفة وترتٌب مفارش السرٌر، وفً الؽالب تضع الفنادق زهور أو نعناع على المخدة أو زجاج مٌاه 

على المنضدة التً بجانب السرٌر مع لابمة الإفطار فً خدمة الؽرؾ. وهنا علٌن إتمام خدمة ترتٌب الؽرؾ 

 وفك معاٌٌر الفندق.
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 عند لٌامن بواجبن فً لسم التدبٌر الفندلً بتمدٌم خدمات ترتٌب الغرف علٌن مراعات الآتً:     

 ادخل الغرفة التً سٌتم تمدٌم الخدمة الٌها بدون ازعاج النزٌل. -

 اطلب بأدب ولت مناسب للعودة إذا أزعجت النزٌل بالصدفة. -

 تستطع دخول الغرفة خلال وردٌتن.أخبر المشرف أو لدم ملاحظة فً ورلة مهام الغرف بأنن لم  -

 لم بأداء خدمة ترتٌب الغرف حسب معاٌٌر الفندق.   -

 

  / خدمة المناطك العامة:6

وهنا تكون لدٌن فرصة واحدة لتمدٌم انطباع أول وأن تكون صالة الفندق نظٌفة جدا ومرحبة بالنزٌل    

تحتاج الى تنظٌؾ لامع هً الأرولة والسلبلم لتمنح تؤثٌر جٌد على نزلابن، فالمناطك العامة الأخرى التً 

 والمكتب الامامً والمصاعد والسلم المتحرن والاستراحات العامة.

فالفارق الكبٌر بٌن تنظٌؾ بٌن تنظٌؾ المناطك العامة وتنظٌؾ ؼرؾ النزلاء هو التكرار، وذلن بسبب    

 تكرر وؼالباً ٌكون كل ساعة.عدد الأشخاص الذٌن ٌزورون هذه المناطك، إذ ٌنبؽً تنظٌفها بشكل م

 

 ٌتطلب منن أثناء خدمة المرافك العامة مراعات الآتً:       

الاهتمام باختٌار جهاز التنظٌف الصحٌح والمواد الكٌمٌاوٌة والتمنٌات التً تحمً حٌاة المنسوجات  -

 والثوابت والتجهٌزات.

 معرفة البمع والتخلص المناسب منها. -

 ك العامة وفك إجراءات الفندق أو توجٌهاته.ٌنبغً تنظٌف المناط -
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  / أداء خدمات الملابس والغسٌل:7

وهنا تختلؾ الخدمات التً تمدمها المؽسلة، بحسب اختلبؾ حجم الفندق وعدد الؽرؾ والمرافك الأخرى    

 المعروضة، كما تختلؾ عدد الافراد العاملٌن علٌها والهام التً ٌإدونها.

ولد تتضمن مهام الؽسٌل التصنٌؾ والؽسٌل ومعالجة البمع والتجفٌؾ والتطبٌك والمكواة والضؽط     

بالبخار والتصلٌح ومعالجة العٌوب الصؽٌرة كالأزرار، ومن الأجهزة والمرافك التً من المحتمل استخدامها 

لحفظ على الرفوؾ ومناضد هً: أحواض الصابون والؽسالات والمجففات والمكواة الاسطوانٌة والتخزٌن وا

 التطبٌك ولوابم التطبٌك وسلبت الؽسٌل والرفوؾ المتحركة.

كما لد ٌتطلب منن كذلن تخزٌن وتمدٌم ؼسٌل النزٌل بما فً ذلن التطبٌك والتؽطٌة والإؼلبق بالحرارة  

 والتصنٌؾ وتمدٌم تمارٌر الجودة فضلبً عن تخزٌن الؽسٌل.

ى المؽسلة فً منطمة الاستمبال ٌتم أخذها الى منطمة التصنٌؾ إذ تصُنؾ وبعد تسلٌم المفارش المتسخة ال   

المفارش بحسب الحجم والنوع واللون ودرجة الاتساخ ونوع دابرة الؽسٌل المطلوبة. كما ٌتم تصنٌؾ الؽسٌل 

 الجاؾ للنزٌل بشكل منفصل.

أي مفارش ٌنبؽً تصنٌفها إن تصنٌؾ المفارش تعُد خطوة مهمة فً عملٌة الؽسٌل، فمبل إمكانٌة ؼسٌل   

الى كومة من نفس المنسوجات، كً تختار البرنامج الصحٌح للؽسٌل والتجفٌؾ .كان طبٌعة الأوساخ تعُد 

إحدى العوامل الحاسمة عند اختٌار برنامج الؽسٌل الصحٌح، فمثلبً جاكٌت الطاهً ستكون أكثر اتسخا من 

 طوة تتضمن ما ٌؤتً:زي موظؾ الاستمبال. فضلبً عن ما تمدم فإن هذه الخ

ؼسل متعلمات النزٌل: وتوجد منطمة متخصصة فً المؽسلة التجارٌة لؽسل متعلمات النزٌل وتجفٌفها  - أ

بالبخار، وٌتضمن ذلن أن ٌضع النزٌل الأشٌاء المتسخة فً حمٌبة له مرفك بها بطالة تنص على 

اؾ. وهنا ٌنبؽً علٌن التعرؾ البنود الموجودة وعددها وكذلن ما سٌتم فعله كالؽسٌل أو التنظٌؾ الج

على إجراءات الفندق فٌما ٌتعلك بالتعامل مع ؼسٌل النزٌل وٌتم دراسة تلن الإجراءات ومعرفة رموز 

 العناٌة بالأنسجة والاهتمام بها.

ؼسٌل مفارش الفندق: وهنا لد ٌتطلب منن وزن المفارش لبل تعببة ماكٌنات الؽسٌل لتجنب زٌادة  - ب

ر بؤن ؼسل نصؾ المفارش ٌستهلن نفس الممدار من المٌاه والمنظفات الحمل. وعلٌن أن تتذك

والطالة. فضلبً ان زٌادة التحمٌل على الماكنة ٌملل كفاءة وفاعلٌة الماكنة وٌسبب لها الضرر بها 

 بمرور الولت.
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  / أداء المهام النهابٌة:8

 ففً نهاٌة وردٌتن علٌن المٌام بالآتً:   

تموم بإعادة تخزٌن محتوٌات العربة من أجل إعدادها للٌوم التالً أو تنظٌم عربتن وهنا علٌن أن  - أ

 الوردٌة التالٌة.

 التولٌع للخروج. - ب

 تسلٌم المتعلمات المفمودة والتً تم العثور علٌها ووفماً للسٌاسة المُتبعة فً الفندق. -ج 

 إتمام مطالب وعملٌات الصٌانة )المذكورة فً مهام العمل(. - د

 رفض للخدمة أو تمرٌر بؤي ممنوع عدم الازعاج أو إؼلبق الؽرؾ الى مشرفن.رفع تمرٌر بؤي  -هـ 

 مراجعة جدول العمل لبل المؽادرة. - و

 

 من اجل أداء المهام النهابٌة ٌنبغً علٌن المٌام بما ٌأتً:       

 إتمام إجراءات التولٌع حسب سٌاسة الفندق. -

 إعادة ملا عربة التنظٌف. -

 المناطك المخصصة لها على العربة.لم بوضع الامدادات فً  -

 تأكد أن العربة والعلبة منظمة حسب معاٌٌر الفندق. -

 لم بإعداد المواد الكٌمٌاوٌة ومنتجات التنظٌف -

 

 ثانٌاً... مفردات ومصطلحات لسم التدبٌر الفندلً: 

 مفردات ومصطلحات لسم التدبٌر الفندلً (1رلم ) جدول

 المصطلح باللغة الانكلٌزٌةاسم  اسم المصطلح باللغة العربٌة

 Housekeeping لسم التدبٌر الفندلً 

  Executive Housekeeping ربٌس لسم التدبٌر الفندلً

  Assistant Executive Housekeeping مساعد ربٌس لسم التدبٌر الفندلً

 Floor Supervisor مشرف الغرفة

  Public Area Supervisor مشرف المرافك العامة
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  Linen Room Supervisor مشرف غرف البٌاضات

 Laundry Supervisor مشرف المصبغة

 Room Attendant/ Chambermaid مجهز الغرفة 

 ,Public Area Attendant Cleaner مجهز المرافك العامة

 Florist منسك الزهور

 Valet/ House Porter عامل المسم

 Cover غطاء سرٌر 

 Pillow slip كٌس مخدة

 Face Towel فوطة وجه

 Hand Towel فوطة ٌد للحمام

 Bathmat دواسة حمام

 Room Inspection فحص الغرفة 

 Room Status Daily Report التمرٌر الٌومً بحالة الغرف

  Stocking the room attendant’s cart العربة الخاصة بتنظٌف الغرف

 Buckets أوعٌة تنظٌف

 Brushes فرش التنظٌف

 Housemen عمال النظافة 

 Material Coding ترمٌز المواد

 Cleaning Material Store مخزن مواد التنظٌف

 Linen Store مخزن البٌاضات

 Room Attendant Rupert تمرٌر مجهز الغرفة

 Store Workers عمال المخزن

 

 ً غرفة نزٌل فً لسم التدبٌر  المبادئ الأساسٌة والخطوات الواجب اتباعها لدخول: ثالثا

 :لغرض تنظٌف الغرف

 الخطوة الأولى ... الإجراءات الأولٌة: وتتضمن ما ٌأتً:

 .الرع باب ؼرفة النزلاء ثلبث مرات .1

 ”التدبٌر الفندلً“أعلن  .2

 .انتظر لمدة دلٌمتٌن .3
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 .افتح الباب .4

 .عرؾ عن نفسن وادخل الؽرفة .5

 

 وتتضمن ما ٌأتً:الخطوة الثانٌة ... التلمٌع وإزالة الغبار: 

 لم بإزالة الؽبار بداٌة من الباب والاركان. .1

تنظٌفففؾ وتلمٌفففع الزجفففاج الموجفففود بالؽرففففة، كالمراٌفففا والشفففبابٌن البلكونفففة، التلفزٌفففون، والاضفففاءة  .2

 الموجودة بالؽرفة.

 تنظٌؾ ونفظ الؽبار عن الصور، حواؾ السرٌر، الطاولات والكراسً، الادراج، والدوالٌب. .3

 

 

 إزالة الؽبار فً ؼرفة النزٌلعملٌة 

 الخطوة الثالثة... تنظٌف أرضٌة الغرفة: وتتضمن ما ٌأتً:

 الفال الشبابٌن وأبواب البلكونة لمنع دخول الؽبار. .1

 استخدام الكنسة الكهربابٌة فً عملٌة التنظٌؾ. .2

 البدء من آخر الؽرفة وصول الى الباب. .3

 التنظٌؾ أسؾ السرٌر والطاولات والاثاث. .4

 الشامبو المزٌل للبمع لإزالتها فً حال وجود بمع على الأرضٌة. استخدام .5
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 ظٌف أرضٌة غرفة النزٌل فً الفندقعملٌة تن

 الخطوة الرابعة... تنظٌف الحمام: وتتضمن ما ٌأتً:

 الحرص على ارتداء وسابل السلبمة اثناء التنظٌؾ كالكمامات والمفازات. .1

 تحضٌر مواد وأدوات التنظٌؾ. .2

الاستحمام وإزالة الترسبات الموجودة على البانٌو وتنظٌفه، وتلمٌع وتنظٌفؾ الحنفٌفات  تنظٌؾ مكان .3

 والتؤكد من نظافة الستابر أو استبدالها.

 تنظٌؾ المؽسلة وتلمٌع حنفٌاتها، وؼسل ومسح المراٌا. .4

تنظٌؾ التوالٌت تنظٌؾ خارجً مع إضافة بعض المفواد الكٌمٌاوٌفة والمعممفات للتنظٌفؾ داخلفه مفع  .5

 ٌٌر المٌاه.تؽ

 مسح جدران وباب الحمام من الداخل والخارج. .6

 تنظٌؾ أرضٌة الحمام بدأ من باب الحمام الى نمطة التصرٌؾ ثم تجفٌفها. .7

 وضع المحارم الورلٌة فً أماكنها المخصصة. .8

 وضع عبوات جدٌدة من الصابون والشامبو واللوشن. .9

 

 الخطوة الخامسة... تجهٌز السرٌر: وتتضمن ما ٌأتً:

 لة متعلمات النزٌل من على السرٌر إن وجدت.إزا .1

 رفع الإملبءات وأكٌاس الوسابد المستعملة من على الفراش. .2

 تثبٌت طرفً الملبءة السفلٌة مع مراعاة البدء من الطرؾ الأسفل من الفراش. .3
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 فرش الملبءة العلوٌة بدءا من الطرؾ العلوي للفراش. .4

 وضع الوسابد على رأس الفراش. .5

 العلوٌة والبطانٌة بالمرتبة مع عمل زاوٌة مثلث لهما من الطرؾ السفلى للسرٌر.تثبٌت الملبءة  .6

 فرش مفرش السرٌر. .7

 

بعد ان تتم عملٌة التنظٌف ولبل مغادرة الغرفة لابد من فحصها والتأكد الخطوة السادسة... فحص الغرفة: 

من نظافتها وملابمتها للتسكٌن، وهنا ٌتطلب ملاحظة العناصر الآتٌة والتً ٌتم على أساسها فحص الغرفة 

 وهً كما ٌأتً: 

 انها.الأبواب: التؤكد من نظافة الأبواب من الداخل والخارج والتؤكد من نظافة الممابض ولمع .1

 الدولاب: التؤكد من نظافة الدولاب وخلوه من الأتربة والتؤكد من توافر الشماعات داخله. .2

 أثاث الؽرفة: التؤكد من نظافته وخلوه من الأتربة. .3

الإضاءة: التؤكد من نظافة المصفابٌح وكونهفا تعمفل بشفكل سفلٌم والتؤكفد مفن نظاففة مففاتٌح الإضفاءة  .4

 .وخلوها من اٌة آثار دهنٌة وأتربة

إمدادات الؽرفة: التؤكد من كونها كاملة بالنسبة للؽرفة والحمفام ولفم ٌفتم اسفتخدامها سفابماً كالصفابون  .5

 والشامبو.

الأسمؾ والحوابط والأرضٌة والشبابٌن: التؤكد من كونها نظٌفة وخالٌفة مفن الأتربفة، والطفلبء سفلٌم  .6

 وؼٌر متسالط منه شًء.

 ة من الوبر وعلمة بشكل لابك.الستابر: التؤكد من نظافتها وكونها خالٌ .7

 البٌاضات: التؤكد من كونها نظٌفة ومرتبة. .8

 المراتب: التؤكد من كونها نظٌؾ ولا ٌنبعث منها أي رابحة. .9

 التلفزٌون: التؤكد من كونه نظٌؾ وخالً من الأتربة وٌعمل بشكل جٌد.. 10

 الحمام نظٌفة ولامعة.دورات المٌاه: التؤكد من نظافتها والتؤكد من كون إكسسوارات . 11    

 المراٌا: التؤكد من نظافتها وخلوها من الأتربة.. 12    

 ثلبجة الؽرفة: التؤكد من نظٌفة وخالٌة من الأتربة والروابح وكذلن الرفوؾ الداخلٌة لها.. 13    

 التكٌٌؾ: التؤكد من كونه ٌعمل بشكل جٌد ومفتاح التحكم نظٌؾ وخالً من الأتربة.. 14    

 اللوحات: التؤكد من كون اللوحات المعلمة على الحابط حوافها نظٌفة.. 15    
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 ة معطرة للجو واغلاق باب الغرفة.الخطوة السابعة... وضع الأدوات الكتابٌة بالغرفة ورش ماد

عند دخول الغرفة المشغولة فإن النزٌل لد ٌترن الخطوة الثامنة... التعامل مع ممتلكات النزٌل بالغرفة: 

ممتلكاته أو مستلزماته بالغرفة أو على السرٌر مثلاً، فهنا لابد من اتباع الخطوات الأتٌة للتعامل مع 

 ممتلكات النزٌل وكما ٌأتً:

أ/ إزالة ممتلكات النزٌل الموجودة على السرٌر ووضعها على إحدى الطاولات التً بجانب السرٌر، وٌفضل 

 بعد التجهٌز ٌتم إعادتها الى مكانها.

 زالة الأوراق والمستلزمات الموجودة فً سلة المهملبت فمط.ب/ إ

جـ/ عمل تمرٌر بالممتلكات والمستلزمات التً توجد بها تلؾ أو عٌب وتحوٌل التمرٌر الى المشرؾ لإخلبء 

 ً  اعداد تمرٌر وٌسلم الى المشرؾ. المسإولٌة، وبالنسبة للممتلكات الثمٌنة كالمجوهرات والنمود فٌتم اٌضا

 

تسجٌل التمرٌر بحالة الؽرفة بكون الؽرفة جاهزة للتسكٌن أو أن الخطوة التاسعة... تمرٌر حالة الغرفة: 

 الؽرفة تم تنظٌفها إذا كانت الؽرفة مشؽولة.

 

 ً  الخدمات التً ٌمدمها لسم التدبٌر الفندلً للفندق:  :رابعا

 / خدمة تنظٌف المناطك الخارجٌة للفندق: 1

الخارجً للفندق أو المنتجع كتنظٌؾ الشبابٌن والممرات والمحافظة علٌها بشكل  وهو الاهتمام بالمنظر

 .دوري ومستمر

 

 ة )اللوبً(:ظٌف المداخل وصالة الجلوس الربٌسخدمة تن/ 2

دخول النزلاء من خلبل مدخل نظٌؾ وممرات نظٌفة والجلوس فً صالات الجلوس بشكل مرٌح ومرتب  

 .ٌجعل النزلاء مستعدٌن للئلامة فً المكان وٌشجعهم على ذلن
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 / خدمة تنظٌف الغرف:3

رؾ وفٌها ٌتم تنظٌؾ الؽرؾ بشكل متمن خلبل إلامة النزلاء وبعد خروجهم فً حال إخلببها، وذلن لأن الؽ 

 .ونظافتها وممدار الراحة فٌها هو ما ٌبحث عنه النزلاء، وهً المصدر الأساسً لدخل الفنادق والمنتجعات

 

 خدمة تنظٌف الحمّامات:/ 4

تعتبر هذهِ الأماكن سرٌعة الإتساخ، فتمدم خدمة التدبٌر الفندلً خدمة تنظٌفها بشكل سرٌع ودوري سواءً     

  او بالمرافك العامة للفندق أو حتى حمّامات الموظفٌن. أكانت هذهِ الحمّامات داخل الؽرؾ

 

 / خدمة تنظٌف أماكن الاستجمام الموجودة داخل الفنادق:5

 ، وؼرؾ ؼسٌل الملببس. (spa) مثل الصالات الرٌاضة، والمنتجع الصحً 

 

 / خدمة تنظٌف المطاعم التابعة للفندق أو المنتجع:6

 .وذلن ٌشمل تنظٌؾ الطاولات والمماعد والمطبخ وحتى الثلبجات وأماكن حفظ الطعام 

 

 نالش مع زملابن الخدمات التً ٌمُدمها لسم التدبٌر الفندلً وهل بالإمكان تمدٌم خدمات إضافٌة النزٌل؟
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 الاول أسبلة الفصل 

 وكٌفٌة التصرف بها أثناء العمل ما ٌأتً:السؤال الأول: وضح فً ضوء ما درسته عن المواعد المهنٌة 

 أولاً... توفٌر معلومات التدبٌر الفندلً للنزلاء

 ثانٌاً... الحفاظ على بٌبة آمنة ومأمونة للأفراد العاملٌن والنزلاء

 ثالثا... كٌفٌة الاستعداد للعمل

 ثالثاً... الإجراءات التً علٌن إتباعها لخدمة غرف النزلاء

 التً علٌن المٌام بها لترتٌب وتنظٌم الغرفة رابعهاً... الخدمات

 خامساً... إجراءات تنظٌف الأماكن العامة

 سادساً... خدمات تنظٌف الملابس والغسٌل

 سابعاً... الإجراءات التً تموم بها لإداء المهام النهاٌة

 

 املأ الفراغات الأتٌة:السؤال الثانً: 

التدبٌر الفندلً للنزلاء هً  احدى اهم المعلومات التً علٌن تمدٌمها فً لسم .1

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

 للحفاظ على بٌبة آمنة ومأمونة للنزٌل فً الفندق علٌن حماٌة .................... .2

إحدى أهم الإجراءات التً علٌن المٌام بها للأعداد للعمل لبل البدء بعملٌة التنظٌف هً  .3

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

التً ٌتعٌن علٌن المٌام بها فً لسم التدبٌر الفندلً لتمدٌم خدمات تتضمن إحدى أهم الإجراءات  .4

 ترتٌب الغرف هً ........... 

 ٌتطلب منن أثناء خدمة المرافك العامة مراعات ................ .5

باعتبارن موظف فً لسم التدبٌر الفندلً فأن احدى أهم المهام النهابٌة التً علٌن المٌام بها  .6

 هً...............

 

 <دمها لسم التدبٌر الفندلً للفندقالسؤال الثالث: وضح أهم الخدمات التً ٌم
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 السؤال الرابع: اختر الإجابة الصحٌحة لكل مما ٌأتً علماً أن هنان إجابة صحٌحة واحدة فمط:

 إحدى أهم الخطوات الواجب اتباعها لدخول غرفة نزٌل فً لسم التدبٌر لغرض تنظٌف الغرف هً: -أ 

( الحفاظ على بٌبة 4( خدمة المناطك العامة. 3( تنظٌف أرضٌة الغرفة. 2المهام النهاٌة. أداء  (1

 آمنة.

 تتضمن أحد أهم المواعد المهنٌة وكٌفٌة التصرف أثناء العمل: -ب 

( تنظٌف المداخل وصالة الجلوس الربٌسٌة. 3( التلمٌع وإزالة الغبار. 2( خدمة غرف النزلاء  1

 جمام الموجودة.( تنظٌف أماكن الاست4

 تتضمن أداء خدمات الملابس والغسٌل: -ج 

( غسٌل 4(  تمدٌم خدمات ترتٌب الغرف. 3(  الإعداد للعمل. 2تسلٌم المتعلمات المفمودة.   (1

 مفارش الفندق.

 :تتضمن خدمة تنظٌف المناطك الخارجٌة للفندق -د 

( تنظٌف 4تنظٌف الحمامات. (  3. الاهتمام بالمنظر الخارجً للفندق(  2( تنظٌف الغرف.  1

 المطاعم.

 

السؤال الخامس: أذكر أهم الخطوات الواجب اتباعها لدخول غرفة نزٌل فً لسم التدبٌر لغرض تنظٌف 

 الغرف؟

 

 

  السؤال السادس: ترجم المصطلحات العربٌة الآتٌة الى اللغة الإنكلٌزٌة:

. مجهز الغرفة. 4. مشرف الغرفة. 3. ربٌس لسم التدبٌر الفندلً. 2لسم التدبٌر الفندلً.  -1

. 9التمرٌر الٌومً بحالة الغرفة. . 8عمال النظافة. . 7. فحص الغرفة. 6. غطاء السرٌر. 5

 . منسك الزهور.10العربة الخاصة بتنظٌف الغرف. 
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 الفصل الثانً

 النزٌل والموجودات المخزنٌةل مع اعمال ومهارات التعام 

 أولاً... الأعمال الواجب إتباعها والمُمدمة من لبل مرتبة الغرف للنزٌل: 

 وهنا ٌنبؽً المٌام ببعض الأعمال والواجبات التً توضح تمدٌم خدمة ترتٌب الؽرؾ للنزلاء ووفماً لم ٌؤتً:   

 الترب من ؼرفة النزٌل ورالب هل توجد لافتة ممنوع الازعاج. .1

الؽرفة التً علٌها لافتة ممنوع الازعاج فً المابمة لبل ان تنتهً وردٌتن، أخبر المشرؾ أو  ىإل عد .2

اكتفب ملحوظفة فففً ورلفة مهففام الؽرففة اذا كنففت ؼٌفر لفادر علففى دخفول الؽرفففة لأداء الخدمفة خففلبل 

 .وردٌة العمل أو اذا رفض النزٌل الخدمة

 "ترتٌب الؽرؾاطرق الباب وأعلن "التدبٌر الفندلً" أو "خدمة  .3

 ضع العربة أمام باب الؽرفة وعلى جانب الممر. .4

اطرق الباب وعرؾ بنفسن، وإذا لم تكن هنان إجابة اطرق مرة ثانٌة ثفم اففتح البفاب وادخفل بهفدوء  .5

 فمد ٌكون النزٌل نابم.

 اترن الباب مفتوحاً. .6

 افتح الإضاءة. .7

 افتح الشبابٌن والبلكونة للتهوٌة. .8

 ٌات.أفرغ سلة المهملبت والطفا .9

 لم بإزالة بٌاضات السرٌر وأكٌاس المخدات. .10

 لم بإخراج أوانً الأطعمة والمشروبات خارج الؽرفة. .11

 أزل بٌاضات الحمام وأفرغ سلة المخلفات. .12

 أدخل مواد ومعدات التنظٌؾ الى الؽرفة لبدء التنظٌؾ. .13

 ة.لم بتشؽٌل الإضاءة الموجودة بجانب السرٌر للترحٌب بالنزٌل عند عودته الى الؽرف .14

 اؼلك الستابر ولم تهوٌة الؽرفة وبحسب معاٌٌر الفندق. .15
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 ً  محادثة(:  –تحٌة  –موالف  –المهارات الفنٌة والتدرٌبٌة للتعامل مع النزٌل )حركات  :ثانٌا

تعُد المهارات الفنٌة والتدرٌبٌة للتعامل مع النزٌل مجموعة المواعد والمبادئ أسبمٌات التعامل وتدل على     

موظفً الفندق ٌجب إن ٌكون لدٌهم الأدوات التً  .الخلك الموٌم الذي ٌجمع بٌن الرلً، والبساطة، والجمال

والاتصال بالضٌوؾ. ونظراً للتنافس الشدٌد بٌن تمكنهم من أداء وظابفهم بكفاءة وأهمها الممدرة فً التعامل 

شركات الفنادق الآن فإن الابتسامة من الموظؾ وشكره للعمٌل على اختٌاره الفندق لم تعد كافٌة، بل ٌجب 

 أن ٌحسب أثر أي تصرؾ خارج منه على الضٌوؾ.

 

ستخدم الألفاظ فمبل أن ٌإدي الموظؾ الخدمة ٌحب أن ٌستمع للآخرٌن وٌعرؾ ما ٌطلبونه وأن ٌ    

المناسبة وأن ٌكون لماح ما ٌرٌده الضٌؾ إذا تؽٌرت طرٌمة كلبمه ونبرات صوته وأن ٌفهم ما ٌرٌده 

الضٌؾ من خلبل ملبمح وجهه وبمعنى أدق أن ٌضع نفسه مكان الضٌؾ وبدون ذلن فإن الخدمة ستصبح 

ٌث إن الإنصات ٌتضمن مٌكانٌكٌة وتإدى بدون روح، وٌلبحظ أن هنان فرق بٌن السماع والإنصات ح

 بالإضافة إلى السماع التفسٌر وربط المعلومات ثم الاستجابة لما تم سماعه.

 

 

 التعامل والانصات مع النزٌل فً الفندق
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 وتندرج تحت تلن المهارات أنواع عدٌدة منها ما ٌأتً:

 أ / مهارات التحٌة:

أنها أول بادرة فً آداب السلون وبها نعبر عن توددنا واحترامنا لمن نحًٌ، وطبٌعً أن أجمل تحٌة هً    

التً تكون مصحوبة بابتسامة رلٌمة والتً ٌذكر فٌها أسم الصدٌك أو الزمٌل، أما إذا ً أو كان ٌحمل رتبة 

 ,sir) فٌعا دٌنٌة أو لمبا أجنبٌا مثلبعسكرٌة أو كان الشخص الذي نحٌٌه ٌشؽل منصبا ربٌسٌا أو دبلوماسٌا ر

Lord)  فؤننا لا نذكر الاسم وإنما تكون التحٌة مصحوبة بصفة مثلب )سٌادة الربٌس، سٌادة الوزٌر، سعادة

السفٌر، سماحة الشٌخ، سٌدي(. وعلٌنا أن نإدي التحٌة بالطرٌمة التً تكون مؤلوفة فً البلد الذي نتواجد فٌه، 

أو بالإشارة أو بالحركة مثل الولوؾ أو حنً الرأس أو رفع الٌد، وفً بعض بلدان سواء بالكلمة المعبرة 

 .المارة الآسٌوٌة تعتبر التحٌة من سمات العبادة لذلن تإدي بضم راحتٌن الٌدٌن مع حنً الرأس للٌلب

 وهنان فً التحٌة عدد من المهارات علٌن اتباعها وهً:

 منا ًسننا أو مركزا وهو لادم نحونا. . الولوؾ لتحٌة رجل الدٌن، ولمن هو أكبر1

. إلماء عبارة أو إشـارة تحٌـة علـى الـزملبء والـزمٌلبت عنـد الـدخول إلـى مكـان العمـل أو عنـد 2

 الانصراؾ أو عند عبور مكاتبهم. 

ر، . عندما ٌكـون الـشخص المحٌـا ذا مكانـة، فمـن اللببـك تحٌتـه بـصفته لا باسمه، مثـل )سـمو الأم3ٌ

 معالً الوزٌر(.

 . توجٌه التحٌة للزوجات أولا ثم الأزواج.4

 . الترحٌب بالضٌؾ وتوفٌر الراحة له.5

. إذا كنـت مـشؽول فٌمكنـن الاستعانة بالزمٌـل أو زمٌلـة، وعنـد دخـول الـضٌؾ للمكتـب علٌـن المٌام 6

 على الفور والخروج لاستمباله والمصافحة بالأٌدي.

 لمكان الجلوس. . توجٌه بالإشارة7

 . عند خروج الضٌؾ من المكتب لا تتركه ٌذهب بمفرده، وعلٌن بمصاحبته حتى باب المصعد أو السلبلم.8
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 التحٌة والمصافحة مع النزٌل فً الفندق

 

 تذكر:   

أن هـذه الـسلوكٌات مهمـة لجمٌـع النـاس أن ٌمومـوا بتطبٌمهـا والتعامـل علـى أساسـها وتكمـن أهمٌـة     

مـن الخدمة الممدمة إلى تطبٌمهـا مـع النزلاء فً الفنـادق لأن الـسلوكٌات الحـسنة والابتسامة هـً جـزء 

 النزلاء.

 ب / مهارات المحادثة: 

حدى ضرورات المجتمع المتحضر، وٌتطلب فن الحدٌث متابعة المستمعٌن، ٌعتبر الحدٌث وإجادته إ   

والرؼبة فً سماع الحدٌث من خلبل كل كلمة ٌمولها المتحدث، وٌعتبر الحدٌث موهبة من الله سبحانه 

 وتعالى، وهو من المواهب التً ٌستطٌع الإنسان تنمٌتها، وٌعُد أساس للتعامل مع النزلاء فً الفندق.

ع الافراد العاملٌن بالتحكم بشخصٌة النزٌل ومستوى تعلٌمه، وثمافته، وأسلوب حٌاته، والوسط وٌستطٌ    

الاجتماعً الذي ٌنتمً إلٌه من حدٌثه ومن نبرات صوته. وفً المجتمع العربً هنان من ٌتحدثون بلؽة 

ن الحال فً المثمفٌن وآخرون لا ٌتخلون عن لهجاتهم المحلٌة، وبٌن هذه وتلن عشرات اللهجات، وكذل

 .الحضارة الؽربٌة
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 ونتٌجة لذلن علٌن    

ً ما تحمل مدلولات ٌمتصر     تجنب استخدام المصطلحات الخاصة بفبات اجتماعٌة معٌنة، لأنها غالبا

استعمالها على تلن الفبات الاجتماعٌة، وفً حالات خاصة، ومن الأسلم استخدام اللغة الصحٌحة والسهلة، 

أنن تعرف الكلمات الثمٌلة  إلا إذا كنت ضلٌعاً وتعرف تارٌخ وأسرار اللغة التً تتحدث بها، عندبذ لا شن

التً ٌجب تجنبها وتستطٌع أن تختار الكلمات والمصطلحات التً ٌمبلها المجتمع، والمكان الذي تتحدث 

 .فٌه داخل الفندق

المجاملة هً عبارة عن إحساس الفرد بؤن ما ٌؤتٌه من سلوكٌات سٌدخل السعادة / مهارات المجاملة:  جـ

 أرضا الؽٌر ولٌست لها لواعد مكتوبة أٌضاً. والسرور إلى نفس الؽٌر، أي فن

 

 لكن تذكر هنا    

أنه من الخطأ الإسراف فً المجاملة حتى لا تنملب إلى عكس ما ٌهدف إلٌه الفرد ولذلن كان المثل بأن  

)خٌر الأمور أوسطها( هو المبول الأمثل فً مٌدان المجاملة، فلا مبالغة ولا تصنع حتى لا تنملب المجاملة 

ما كٌفٌة المٌام بالمجاملة فإنها بسبٌها إلى السخرٌة، ولا تمصٌر لد ٌؤدي بالشخص إلى عزلة وابتعاد، أ

 تحتاج إلى إحساس رهٌف، وشعور متٌمظ ٌودعه الله سبحانه وتعالى فً نفس من ٌرٌد.

 

 ً  عمل( –العطل  –جدول عمل العاملة )اجازات : ثالثا

 Workٌتطلب وضع جدول متكامل لعمل العامل فً لسم الدبٌر الفندلً وٌسُمى هذا الجدول بـ )    

Schedule )( 2والذي ٌوضح برنامج الدوام الأسبوعً للؤفراد العاملٌن فً المسم، وكما فً الجدول.) 
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 ( ٌوضح عمل الأفراد العاملٌن فً لسم التدبٌر الفندل2ًالجدول )

 جدول العمل

Work Schedule 

 

    20/     11/ 6الى           20/    11/ 1من         Department التدبٌر الفندلً     

 

 

 السبت

Sat 

1 /11 

 الأحد

Sun 

2/11 

 الاثنٌن

Mon 

3/11 

 الثلاثاء

Tue 

4/11 

 الأربعاء

Wed 

5/11 

 الخمٌس

Thu 

6/11 

 الجمعة

Fri 

7/11 

 A A A C B B OFF احمد علً

 B B B B B OFF B سمٌر محمد

 B B B B OFF B B علً شاكر

 C C C OFF C C C محمد علً

 A A OFF A A A A شهد سعد

 A OFF A A A A A أسماء حٌدر

 

 تولٌع مساعد التدبٌر الفندلً                                             تولٌع مدٌر التدبٌر الفندلً     

 

 

 (   Bالفترة المسابٌة ٌرُمز لها بالرمز )  -(                  Aالفترة الصباحٌة ٌرُمز لها بالرمز ) -

 (OFFالعطلة الأسبوعٌة ٌرُمز لها بالرمز )  -(                       Cالفترة اللٌلٌة ٌرُمز لها بالرمز ) -

 

الٌوم     

 والتأرٌخ
  

 الاسم
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 رابعاً ... مهارة جدولة تمسٌم العمل الصباحً للمسم والواجبات المكلفٌن بها:

 وتتضمن واجباته ما ٌأتً: :(Supervisor Floor)أ/ مشرف الغرف 

 .العاملٌن ومرالبة أدابهم فً أثناء تنظٌؾ الؽرؾ ومرافمهاتوزٌع الؽرؾ على  .1

 المشاركة فً إعداد برامج العمل الٌومٌة الأسبوعٌة والشهرٌة  .2

 تفمد الأجهزة والمعدات المستخدمة فً الطوابك والؽرؾ.  .3

 تفمد مواد التنظٌؾ والتعمٌم ومتابعة تخزٌنها بوضع سلٌم.  .4

 ولوازم الؽرؾ ومرافمها. تفمد جاهزٌة عربة الطوابك من البٌاضات .5

 تفمد المظهر العام لفرٌك العمل، والتؤكد من التزامهم بلباس العمل وبطالة الاسم. .6

 متابعة تنظٌؾ المفروشات والأثاث والسجاد. .7

 جرد مستودعات الطوابك بشكل دوري. .8

تلبمها إعداد التمارٌر الٌومٌة، وإعداد لوابم المواد اللبزمة من المنظفات ومتابعة تؤمٌنها واس .9

 وتخزٌنها. 

 إعداد طلبات الصٌانة ومتابعة تنفٌذها..10   

 مراعاة تطبٌك أسس وتعلٌمات الصحة العامة والسلبمة المهنٌة. .11   

 تدرٌب الافراد العاملٌن على أفضل الأسالٌب المتبعة لتحمٌك معاٌٌر النظافة. .12   

 

 وتتضمن واجباته ما ٌأتً: (Supervisor Area Public) :ب/ مشرف المرافك العامة

توزٌع مناطك العمل على الافراد العاملٌن ومرالبة أدابهم فً أثناء عملٌة تنظٌؾ المرافك العامة  .1

 وتجهٌزها. 

 تدرٌب الافراد العاملٌن على أفضل الأسالٌب المتبعة لتحمٌك معاٌري النظافة.  .2

 تفمد الأجهزة والمعدات المستخدمة فً المرافك العامة.  .3

جـاهزٌة عربة المرافك العامـة من لـوازم مـواد التنظٌؾ والتعمٌـم ومـتابعة تـخزٌنها بوضع تفمد   .4

 سلٌم.

 إعداد طلبات الصٌانة ومتابعة تنفٌذها فً المرافك العامة.  .5

 مراعاة تطبٌك أسس وتعلٌمات الصحة العامة والسلبمة المهنٌة.  .6
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 وتتضمن واجباته ما ٌأتً::   (Supervisor Room Linen) ج/ مشرف غرفة البٌاضات

 إعداد سجلبت استلبم البٌاضات وتسلٌمها على أساس العدد والنوع والحجم. .1

 أسال البٌاضات ولباس الأفراد العاملٌن المتسخة إلى المصبؽة. .2

 استلبم البٌاضات الجاهزة من المصبؽة والتؤكد من نظافتها وعددها. .3

 ا فً أعمال النظافة.إصلبح البٌاضات الممزلة أو إتلبفها أو استؽلبله .4

 تخزٌن البٌاضات ولباس الافراد العاملٌن بشكل آمن وسلٌم.  .5

 تسلٌم البٌاضات واستلبمها فً الأولات المحددة.  .6

 مراعاة تطبٌك تعلٌمات الصحة العامة والسلبمة المهنٌة.  .7

 

ذلن على مع البٌاضات وأثر لضٌة للمنالشة: نالش مع زملابن فً الصف لضٌة الإهمال فً التعامل 

 الكلف.

 وتتضمن واجباته ما ٌأتً::  (Supervisor Laundry)/ مشرف الغسٌل د

 الإشراؾ على عملٌة ؼسل بٌاضات الفندق ولباس الأفراد العاملٌن وكٌها.  .1

 الإشراؾ على عملٌة ؼسل ملببس الضٌوؾ وكٌها.  .2

 المشاركة فً فحص بٌاضات الفندق واختٌارها.  .3

 إزالة البمع المستعملة فً ؼرفة الؽسٌل.اختٌار مواد التنظٌؾ ومواد   .4

 متابعة إعداد فواتٌر ؼسٌل ملببس الضٌوؾ وإرسالها الى المحاسب.  .5

 مرالبة عمل أجهزة المصبؽة وصٌانتها باستمرار.  .6

 عمل برنامج دوام الافراد العاملٌن فً ؼرفة الؽسٌل  .7

 تدرٌب الأفراد العاملٌن على أعمال المصبؽة كافة.  .8

 مراعاة تطبٌك أسس الصحة والسلبمة العامة.  .9
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 لضٌة للبحث: 

هنالن أنظمة عدة بالإمكان استعمالها لغسل البٌاضات وتنظٌفها فً الفندق، تعاون مع مجموعتن لتحدٌد    

أنواع هذه الأنظمة وأفضلها لفندق متوسط الحجم، مع الأخذ بنظر الاعتبار كل من الجودة، الأسعار، 

 .تسلٌم والاستلامالكمٌات، ال

 

 وتتضمن واجباته ما ٌأتً:( : (Room Attendant/Chambermaidهـ/ مجهز/ مجهزة الغرف 

 تجهٌز عربة الطوابك بالمستلزمات الضرورٌة للعمل. .1

 تنظٌؾ الؽرؾ وشفط الؽبار عن السجاد والمفروشات.  .2

 ترتٌب الأسرة.  .3

 تلمٌع لطع الأثاث.  .4

 تنظٌؾ الحمامات والشرفات والممرات. .5

 الحفاظ على ممتلكات الفندق والضٌوؾ. .6

 إبلبغ مشرؾ الطابك عن أماكن الخلل والعطل فً الؽرؾ والمرافك الأخرى. .7

 استلبم البٌاضات والمستلزمات الأخرى من المستودع أو مشرؾ الطابك. .8

 نمل النفاٌات الى الأماكن المخصصة لها خارج الفندق. .9

 لعامة.الالتزام بتعلٌمات الامن والصحة والسلبمة ا .10

 

وتتضمن واجباته العناٌة (:  (Cleaner, Public Area Attendantو/ مجهز المرافك العامة 

 الٌومٌة وترتٌب ما ٌأتً:

 مناطك الجلوس )الردهات( والاستراحات العامة والممرات. .1

 صالات الاستمبال وصالات الحفلبت والمطاعم ولاعات الاجتماعات.  .2

 دورات المٌاه العامة.  .3

 مكاتب الإدارة فً الفندق.  .4

 مدخل الفندق الربٌس.  .5
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 وتتضمن واجباته ما ٌأتً:(: Floristز/ منسك الزهور )

 تنسٌك الزهور فً الؽرؾ والمرافك العامة. .1

 .بالنباتات الداخلٌة فً مرافك الفندقالعناٌة  .2

 تنسٌك الزهور فً صالات العرض ولاعات الفندق. .3

 

 لضٌة للبحث:

خلال المصادر عن مسؤولٌة العناٌة بحدٌمة الفندق الخارجٌة لفندق كبٌر الحجم، ابحث مع مجموعتن من 

 واكتب تمرٌراً بذلن، وأعرضه على زملابن فً الصف.

 

 وتتضمن واجباته ما ٌأتً:(: Valet/House Porter/ عامل المسم )ح

 تنظٌؾ ؼرؾ ؼٌار الافراد العاملٌن.  .1

 تنظٌؾ المراٌا والزجاج والثرٌات.  .2

 تنظٌؾ كراج الفندق والمساحات المحٌطة.  .3

 تنظٌؾ المستودعات التابعة للمسم.  .4

 نمل الأثاث من مكان الى آخر.  .5

 نمل البٌاضات من طابك الى آخر.   .6

 نمل النفاٌات الى المكان المخصص لها خارج الفندق.   .7

 فن الستابر فً المرافك العامة والممرات وتركٌبها.  .8

 تنظٌؾ النحاسٌات والتحؾ الفنٌة.  .9

 تنظٌؾ الأرضٌات والجدران.   .10

 

 ً  الترلٌم الخاص بالموجودات المخزنٌة فً سجلات المسم: خامسا

ٌمُصد بترمٌز المواد استخدام حروؾ، أو أرلام، أو إشارات دلالة على المواد المُخزنة، وهو أسلوب شابع    

لتمٌٌز الأجزاء والمواد المختلفة فً أثناء التداول الداخلً، وٌساعد نظام الترمٌز على استخدام الأسالٌب 
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لكترونٌة، خاصة فً مجال التحكم بالمخزون، الآلٌة فً التسجٌل، والمرالبة المالٌة، واستخدام الحاسبات الا

 .مما ٌمُلل من الجهد المبذول، وٌفُضً إلى دلة أكبر، وأخطاء ألل

وتجدر الإشارة الى أن المخازن الصؽٌرة ذات المواد المحدودة العدد تخُزن المواد بؤسمابها، وذلن خلبفاً  

إذ تلجؤ الى استخدام عملٌة الترمٌز لتسهٌل للطرٌمة المُتبعة فً المخازن الكبٌرة ذات المخزون الضخم، 

 التعرؾ على المواد المُخزنة فٌها، أما عن فوابد الترمٌز فتتضمن ما ٌؤتً:

 تسهٌل التعرؾ على المواد، وأماكن حفظها فً المخزون. .1

  .تسهٌل عملٌة مرالبة حركة المواد، وأرصدتها، ومتابعتها .2

 المواد.تسعٌر المساعدة على   .3

 .المواد إلى الألسام المختلفةتسهٌل تدفك  .4

 .عملٌة الجردتسهٌل  .5

 

 أما عن أهم الطرق المُتبعة فً ترمٌز الموجودات المخزنٌة فً كما ٌأتً:  

ً واحداً أو أكثر، بحٌث تدل الحروؾ النظام الهجابً البسٌط:  .1 ً هجابٌا وفٌه تعُطى كل ً مادة حرفا

المادة، نوعها، أو حجمها. وٌمكن استخدام هذا )جمٌعا أو بعضها(، على معان معٌنة، مثل: صٌؽة 

 النظام فً الفنادق الصؽٌرة التً تتعامل بعدد للٌل من المواد ذات النوعٌات المُحددة.

النظام الرلمً البسٌط: وٌمُصد به إعطاء رلم لكل مادة، بحٌث تبدأ الأرلام من الصفر أو واحد، ثم  .2

ا، فكلما إستلُمت مادة جدٌدة أعُطً لها الرلم التالً تتسلسل بحسب طرٌمة ترتٌب المواد أو استلبمه

 وهكذا، والجدٌد بالذكر أن هذا النظام ٌسُتخدم فً المخازن التً تتعامل بعدد للٌل من المواد فمط.

ٌموم مبد أ هذا النظام على أساس دمج النظامٌن: الرلمً، والهجابً معاً، النظام المختلط البسٌط:  .3

 بٌسة حروفاً، والأبواب الفرعٌة أرلاماً.بحٌث تعُطى الأبواب الر

ً خاصة تمٌُزها عن ؼٌرها من المواد، وٌسُتخدم هذا  .4 نظام الألوان: وٌمُصد به إعطاء المواد ألوانا

 النظام فً مجالات محدودة.

أما فً الولت الحاضر، ومع انتشار أنظمة الحاسوب فً معظم المخازن، فمد أصبح الترمٌز أكثر    

سهولة، وألل اعتماداً على الذاكرة، أو الأنظمة الٌدوٌة المُبسطة، إذ ٌتولى الحاسوب عملٌة ترمٌز 

 المواد، وحفظها، واسترجاعها.
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 لضٌة للبحث:

ً بإحدى وسابل البحث المتوا فرة لدٌن )كتب، مجلات، موالع انترنٌت، وغٌرها(، ابحث مع افراد مستعٌنا

 مجموعتن عن أنظمة أخرى للترمٌز، ثم اكتب تمرٌراً عن ذلن، ثم أعرضه على زملابن فً الصف.

 

 لضٌة للمنالشة:

 إذا وجد خطأ ما فً عملٌة الترمٌز، فماذا ٌترتب على ذلن؟ نالش مع زملابن هذه المضٌة.

 

 ً  المواد المخزنٌة )الكٌماوٌة، وطرق خزنها(: سادسا

  أ/ المواد المخزنٌة الكٌماوٌة:

وهً عبارة عن مواد كٌمٌاوٌة تزٌد من تؤثٌر الماء فً إزالة المواد المختلفة سواء كانت عضوٌة أو    

تمُلل من تجمٌع  ؼٌر عضوٌة ومناسبة لنوع الماذورات المُراد التخلص منها، ولها خاصٌة التفتٌت لذلن

  :سٌب الاملبح المعدنٌة على الأسطحمابلة للذوبان كما تمنع ترالؼٌر المواد المذرة 

 .البوتاس( –الصودا  –الملوٌات:) الصابون  .1

 الأحماض: الخلٌن ، حامض اللٌمونٌن ) ملح اللٌمون (.  .2

 .المواد المزٌلة للبوٌات )البنزٌن، البترول، التربنتٌنا ( .3

 .:) ملح، البنزٌن، البترول، مسحوق فولار، الطباشٌر(المواد التنظٌؾ .4

 .المواد المذٌبة للدهن: )البنزٌن، البترول( .5

 .المواد الماصة للدهن: )النخالة، مسحوق فولار( .6

 .مواد التشحٌم: ) البرافٌن، الفازلٌن ( .7

 –لح متوسطة )وتتضمن الم ، موادمواد الصمل: وتمُسم الى مواد ناعمة )وتتضمن مسحوق الجواهر( .8

 الصنفرة ( –الخشنة   ) وتتضمن الرمل ، والمواد ( الجٌريالحجر 

 المواد المُحللة للدهن: الصابون، الصودا، البرافٌن. .9
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 ب/ طرق خزن المواد الكٌمٌاوٌة: 

ٌوجد هذا المخزن عادة فً مكان منفصل داخل لسم التدبٌر الفندلً، ولد ٌحتاج تصمٌم هذا النوع من     

المخازن إلى توفٌر جدران وأرضٌات خاصة ومصمولة جٌدا، كاستخدام البلبط المُصنع من مادة الخزؾ 

لت حدٌثا آلات خلط للمواد )السٌرامٌن(، فضلبً عن توفٌر مصدر مٌاه للتخفٌؾُ من تركٌز المواد. ولد استعم

  .الكٌمٌابٌة بهدؾ تخفٌؾ تركٌز المواد بنسب صحٌحة، والحد من هدرها

ً على الدوام. وٌنبؽً تخزٌن الكٌماوٌات  ً ومرتبا كما ٌنبؽً ان ٌكون مستودع مواد تنظٌؾ الؽرؾ نظٌفا

 بالأسلوب الآتً:

 رأسٌا بؤؼطٌة محكمة السداة. .1

 المذابة على الأرض وعلى الرؾ السفلً.ٌنبؽً وضع الكٌمٌاوٌات ؼٌر  .2

 ٌنبؽً وضع ملصمات على كل الحاوٌات.  .3

 .تخزٌنها بعٌداً عن ضوء الشمس المباشر وفك مناطك جٌدة التهوٌة  .4

 تخزٌنها بعٌد عن والأجهزة والطعام. .5

 

 تذكر:  

أن من احتٌاطات السلامة العامة التً ٌجب توفرها فً هذا النوع من المخازن، صنابٌر المٌاه التً    

تستعمل لغسل العٌن فً حال تعرضها للمواد الكٌمٌاوٌة، وذلن لتخفٌف الاضرار الناجمة عن هذه المواد، 

 على أن ٌرُجع المصاب الطبٌب فً ألرب ولت لإجراء اللازم.
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 الثانً الفصلأسبلة 

 السؤال الأول:  

 فً سجلات المسم، وضح ما ٌأتً: فً ضوء دراستن عن الترمٌز الخاص بالموجودات المخزنٌةالفرع أ/ 

 .مفهوم ترمٌز المواد .1

 أهم الفوابد لعملٌة الترمٌز. .2

 .الفرع ب/ عدد اهم الواجبات التً ٌموم بها مجهز المرافك العامة

 .المُتبعة فً ترمٌز الموجودات المخزنٌة، ثم اشرح اثنتٌن منها فمطالفرع ج/ عدد أهم الطرق 

 

 اختر الإجابة الصحٌحة لكل مما ٌأتً علماً أن هنان إجابة صحٌحة واحدة فمط: السؤال الثانً:

فً لسم التدبٌر الفندلً  من أهم الأعمال والواجبات المُتبعة لتمدٌم خدمة ترتٌب الغرف للنزلاء .1

 هً:

جرد مستودعات الطوابك. ج/ طرق باب الؽرفة والتعرٌؾ . ب/ الؽرؾ على العاملٌنتوزٌع أ/ 

 بنفسن. د/ المشاركة فً إعداد برامج العمل.

 

 تتضمن احدى اهم الواجبات الٌومٌة لمجهز المرافك العامة: .2

أ/ تنسٌك الزهور فً الؽرؾ والمرافك العامة. ب/ ترتٌب مكاتب الإدارة فً الفندق. ج/ العناٌة 

 النباتات الداخلٌة فً مرافك الفندق. د/ تنسٌك الزهور فً صالات العرض.ب

 

 احدى اهم الفوابد الخاصة بالترمٌز الخاص بالموجودات المخزنٌة هً: .3

أ/النظام الهجابً البسٌط. ب/ الحفاظ على ممتلكات الضٌوؾ. ج/ تسهٌل عملٌة الجرد. د/ تخزٌنها 

 بعٌد عن ضوء الشمس.

 

 واجبات مشرف الغرف هً:من ضمن احد اهم  .4

. ب/ تدرٌب الافراد العاملٌن. ج/ تسلٌم البٌاضات جرد مستودعات الطوابك بشكل دوريأ/ 

 واستلبمها. د/ إعداد طلبات الصٌانة.
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 تتمثل احدى اهم المواد المخزنٌة الكٌمٌاوٌة بـ: .5

 أ/ المواد المعدنٌة. ب/المواد الخام. ج/الحوامض. د/ مواد الصمل.

 

 أهم الطرق المُتبعة لترمٌز الموجودات المخزنٌة هً: تعُد أحد .6

وضع الكٌمٌاوٌات ؼٌر أ/ وضع ملصمات. ب/تسهٌل عملٌة الجرد ج/النظام الرلمً البسٌط. د/ 

 المذابة على الأرض.

 

 صمم جدول اسبوعً مناسب ٌوضح عمل الأفراد العاملٌن فً لسم التدبٌر الفندلًالسؤال الثالث: 

 

 املأ الفراغات الأتٌة:السؤال الرابع: 

 من ضمن الأعمال والواجبات التً توضح تمدٌم خدمة ترتٌب الؽرؾ للنزلاء .1

 هً........................

أ ( إزالة بٌاضات السرٌر وأكٌاس المخدات. ب( جرد مستودعات الطوابك. جـ( تفمد الأجهزة 

 والمعدات المستخدمة. د( تفمد المظهر العام لفرٌك العمل.

 اهم واجبات مشرؾ البٌاضات هً.......................إحدى  .2

مراعاة تطبٌك تعلٌمات الصحة العامة والسلبمة المهنٌة. ب( إعداد طلبات الصٌانة. جـ( تدرٌب أ ( 

 الافراد العاملٌن. د( توزٌع مناطك العمل على الافراد العاملٌن.

 هً........................تتضمن احدى اهم واجبات مشرؾ الؽسٌل  .3

أ ( تلمٌع لطع الأثاث. . ب( إبلبغ مشرؾ الطابك عن أماكن الخلل.. جـ( المشاركة فً فحص 

 بٌاضات الفندق واختٌارها.. د( الحفاظ على ممتلكات الفندق والضٌوؾ.

 عند تخزٌن الكٌمٌاوٌات ٌنبؽً ان تكون بؤسلوب ........................... .4

تتسلسل بحسب طرٌمة .ج(  رأسٌا بؤؼطٌة محكمة السداةب(  زها عن ؼٌرها من الموادتمٌُأ ( طرق 

ً .د(  ترتٌب المواد أو استلبمها  .تعُطى كل ً مادة حرفاً هجابٌا

 احدى اهم واجبات عامل لسم التدبٌر الفندلً هً ..............................  .5

الى اخر. جـ( تنسٌك الزهور فً الؽرؾ. د( أ ( تجهٌز عربة الطوابك. ب( نمل الأثاث من مكان 

 الحفاظ على ممتلكات الفندق.
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 الفصل الثالث

 انواع معدات التنظٌف والتدرٌب على كٌفٌة استعمالها وادامتها
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 المعدات الخاصة بالتنظٌفة انواع اولا: برنامج تدرٌب عملً لمعرف

 :النتاج العملً

 أن ٌستخدم الاجهزة ومواد التنظٌؾ مع مراعاة تعلٌمات الامن السلبمة .

 

 :المعلومات النظرٌة

وتحتاج ، ٌحتاج لسم التدبٌر الفندلً إلى العدٌد من الاجهزة والأدوات والمواد للمٌام بتنظٌؾ مرافك الفندق   

وٌجب مراعاة تعلٌمات ، اصة لبل الاستخدام وخلبله وبعدهإلى عناٌة خ هذه الأجهزة والأدوات والمواد

 الشركات المصنعة للبستفادة منها إلى ألصى حد.

 :التجهٌزات اللازمة

وتشمٌع ، اكنة التنظٌؾوم، منها المكنسة الكهربابٌة، ندقأجهزة تستخدم لؽاٌات التنظٌؾ فً الف     

وسابل تنظٌؾ ، وملمع الزجاج، منها ملمع الأرضٌات، الفنادقمواد التنظٌؾ تستخدم فً ، الأرضٌات

 الحمام.

 

 :خطوات تنفٌذ التمرٌن

 -المراد استخدامه لؽاٌات التنظٌؾ مراعٌا الأمور الآتٌة : الجهاز. أحضر 1

 لراءة تعلٌمات التشؽٌل والاستخدام المرفمة مع الجهاز من الشركة الصانعة . -

 الكهربابً لمحرن الجهاز .التؤكد من مناسبة لوة المصدر  -

 التؤكد من أن التوصٌلبت الكهربابٌة صحٌحة . -

 

 

 

 

 

عملً  الالبرنامج  ظٌف ناد التوموزة هاستخدام أج   
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 -. شؽل الجهاز وأبدأ بتنفٌذ مهمات العمل مراعٌا الأمور الآتٌة :2

 ارتداء الأحذٌة العازلة للكهرباء فً أثناء العمل . -

 الخاصة إذا أوصً بذلن . فازاتارتداء ال -

 .وضع إشارات تحذٌرٌة فً أثناء العمل  -

 وبخاصة إذا كانت مبتلة .، الكهربابٌة ؼٌر الملبمس للؤرضٌةالحرص على إبماء كٌبل التؽذٌة  -

 

ن وتجنب فصله بشد السلن م، ز بعد الانتهاء من العمل مباشرةافصل التٌار الكهربابً عن الجها .3

 .محرن الجهاز من المفتاح المخصص بل انزعه برفك وحذر بعد إٌماؾ، الممبس

 

 وأعده إلى مكانه فً المستودع . . نظؾ الجهاز4

   -المراد استخدامها لؽاٌات التنظٌؾ مراعٌا الأمور الآتٌة : المواد. أحضر 5

 وتطبٌمها .، الراءة تعلٌمات الشركة المصنعة المثبتة على العلُب الالتزام به    -    

 الخاصة لحماٌة الٌدٌن . زاتارتداء المفا    -    

 ارتداء الكمامات إذا أوصً بذلن لحماٌة الجهاز التنفسً والجهاز العصبً .    -    

 والتخلص منها عند نفاذ المادة منها.، دم استخدام العلب الفارؼة للشربع    -    

 وضع إشارات تحذٌرٌة على العلب تدل على انها مواد خطرة .    -    

 حسب الحاجة .، سبة لتنفٌذ العملن المواد المنا. استخدام كمٌات محددة م6

 . أؼلك العلب بعد الانتهاء من استخدامها مباشرة .7

 . ضع علب التنظٌؾ فً أماكنها بعد إنجاز العمل .8

 

 التمرٌن العملً : 

ى وظٌفة مشرؾ أعلن ربٌس لسم التدبٌر الفندلً عن ترشٌحن لإجراء اختبار تنافسً لؽرض الترلٌة ال

 -وكانت أبرز المهام المطلوبة لإنجاز الاختبار هً :، الطوابك فً الفندق

 . 113تنظٌؾ عام لؽرفة  -

 إتباع تعلٌمات الأمن والسلبمة عند استخدام الأجهزة ومواد التنظٌؾ . -
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 معاٌٌر التمٌٌم :

   من خلبل المعاٌٌر فً الجدول الآتً : أدابهخلبل أداء الطالب البرنامج العملً ٌمكن تمٌٌم 

 

 تمٌٌم اداء الطالب فً تنظٌف الغرفة( 3جدول )

 

 الرلم

 

 معاٌٌر الاداء

 التمدٌر

 لا نعم

   معاٌٌر أداء عند استخدام الأجهزة فً تنظٌف الغرفة  *

   لراءة تعلٌمات التشؽٌل الاستخدام المرفمة مع الجهاز من الشركة الصانعة .  .1

   الجهاز .التؤكد من مناسبة لوة المصدر الكهربابً لمحرن  .2

   التؤكد من أن التوصٌلبت الكهربابٌة صحٌحة . .3

   ارتداء الأحذٌة العازلة للكهرباء فً أثناء العمل . .4

   ارتداء المفافٌز الخاصة إذا أوصً بذلن . .5

   وضع إشارات تحذٌرٌة فً أثناء العمل . .6

   للؤرضٌة, وبخاصة إذا كانت مبتلة .الحرص على إبماء كٌبل التؽذٌة الكهربابٌة ؼٌر ملبمس  .7

   افصل التٌار الكهربابً عن الجهاز بعد الانتهاء من العمل مباشرة . .8

   نظؾ الجهاز بعد إنهاء العمل وأعده إلى مكانه فً المستودع . .9

   معاٌٌر أداء عند استخدام مواد التنظٌف الخاصة  *

   المثبتة على العلُب الالتزام بها, وتطبٌمها .لراءة تعلٌمات الشركة المصنعة  .10
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   ارتداء المفافٌز الخاصة لحماٌة الٌدٌن . .11

   ارتداء الكمامات إذا أوصً بذلن لحماٌة الجهاز التنفسً والجهاز العصبً . .12

   عدم استخدام العلب الفارؼة للشرب, والتخلص منها عند نفاذ المادة منها. .13

   إشارات تحذٌرٌة على العلب تدل على انها مواد خطرة .وضع  .14

   استخدام كمٌات محددة من المواد المناسبة لتنفٌذ العمل, حسب الحاجة . .15

   أؼلك العلب بعد الانتهاء من استخدامها مباشرة . .16

   ضع علب التنظٌؾ فً أماكنها بعد إنجاز العمل . .17

 

  واستعمالاتها ثانٌا: انواع مواد التنظٌف

 مواد التنظٌف:

                              SPRAY                             سبري ملمع   1.

 ٌستعمل لتلمٌع الأخشاب والزجاج

 AIR FRESHINER  SPRAY                            . سبري معطر                             2

 الطٌبةوٌستعمل لتلطٌؾ الجو برابحته 

 TOILET CLEANER                                                         مطهر للتوالٌت 3.

 وٌستعمل كسابل وٌخفؾ بالماء لؽرض تعمٌم التوالٌت

 BATHROOM CLEANERمنظؾ للحمام                                                       .  4

 LIQUID SOAPسابل                                                          صابون.  5

 ٌستعمل لتنظٌؾ المؽاسل والأرضٌة والجدران وٌخفؾ بالماء

 SPONGE. اسفنجة                                                                6

 وتستعمل للتنظٌؾ
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 SOFT BRUSH                                       . فرشاة ٌدوٌة ناعمة           7

 تستعمل لدعن البانٌو والجدران والأرضٌة

  FEATHER   DUSTER. رٌشة لإزالة الأتربة                                                8

 وتستعمل لإزالة الأتربة من الصور واللوحات و التحفٌات 

 TOILET BRUSH. فرشة التوالٌت                                                       9

 تستعمل لتنظٌؾ التوالٌت والشطافة

 SUCTION CUP. ضاؼطة                                                           10

 WET MAP. فرشة تنظٌؾ الأرض )ماسحة(                               11

 SEEING BRUSH. فرشة تنظٌؾ الأرض )مكنسة(                               12

 BUCKET. سطل                                                              13

 CLOTH MIRROP                                                     مرآة للملببس.  14

 DUSTERزالة الأتربة                              . فوطة للتنظٌؾ ولإ15

 GLASS CLOTH                       الزجاج والمراٌا. لطعة لماش لمسح 16

 (SCRUGER POWDER)     . مسحوق باودر                                      17

 وٌستعمل كمادة كاشطة لإزالة الأوساخ والبمع 

     LIQUID SOUP                                             . سابل منظؾ 18

 وٌستعمل للتنظٌؾ والؽسل

 POLISH FOR METALS. ملمع للمعادن                                           19

 CUPPER POLISH. ملمع نحاس                                            20

 STAIN REMOVERالسجاد                       . سبري لإزالة البمع من21

              TOILET GELLلتنظٌؾ وتلمٌع التوالٌت            جل. 22

 DUST PAN. مكرافة لجمع الأوساخ                                23

   WINDOW cleaner . ملمع الشبابٌن )زجاج(                           24

 BLEACH                                           لاصر       . 25

  SCRUBBING BRUSH. فرشة لؽسل الأرض                                 26

 GLOVES. لفازات بلبستٌن للتنظٌؾ ) كفوؾ(               27

                                                 HAND CLEANER منظؾ الٌد -28
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 VISIONATION                            لؽسل الٌدٌن فمط مع الوعاء الخاص ٌستعمل

                     HEAVY DUTY POWDER  DEGREASER مسحوق التنظٌؾ الكثٌؾ -29

   .بالشحوم والزٌوت والدهون  وعٌة الملً والارضٌات والاماكن التً اتسختٌستعمل لا

                 

 PROTECTIVE  EQUIPMENT    معدات الولاٌة

                                             GLOVES HEAVY DUTYلفازات للؤعمال الثمٌلة     -1

 GLOVES NUBBES                                     لفازات مطاطٌة   -2

            SMALL . MED . LARGE  صؽٌر / متوسط / كبٌر  -3

                                Mask dispossable الاستعمالترمى بعد  كمامات -4

                                           SOGGIES              نظارات والٌة   -5

                                                                         لطع لماش لطنٌة -6

                                                           HAND PADSخمادات الٌد    -7

                                                                        BRUSHفرشاة    -8

      SPRAY BOTTLE                                          لنٌنة الرش    -9

                          

    PARPER BOX TOILET ورق الحمام \صندوق المنادٌل الورلٌة   -10
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 ثالثا: مهارات عملٌة تنظٌف المعدات وادامتها

 الاجهزة والأدوات والمواد المستخدمة فً التنظٌف :

والأدوات ومواد التنظٌؾ التً والمنظفون فً المناطك العامة العدٌد من الأجهزة ، ٌستخدم مجهزي الطوابك

وهذه الأجهزة والأدوات والمواد مرتفعة ، تختلؾ تبعا لنوع التنظٌؾ ومكانه وطبٌعة الأرضٌة المراد تنظفها

وٌجب اختٌار الموظفٌن ذوي الخبرة والمعرفة الكافٌة فً ، لذا ٌجب اختٌارها بعناٌة فابمة، الثمن نسبٌا

وسلبمة الأرضٌات ، وذلن حفاظا على سلبمتهم، خدامها بمهارة وأمانواست، التعامل معها والمحافظة علٌها

ومن الاجهزة والأدوات ومواد التنظٌؾ المستخدمة فً تنظٌؾ الأرضٌات ، والأماكن التً ٌمومون بتنظٌفها

 -ما ٌؤتً :

 الأجهزة المستخدمة فً تنظٌف الأرضٌات : -1

 ( : Vacuum Machinesجهاز شفط الغبار )  -أ

جهاز كهربابً ٌنظؾ بطرٌمة السحب، تزٌل المكنسة الكهربابٌة الأوساخ هً 

من السجاد والبلبط وأنواع الأرضٌات كما ٌمكن أن تستخدم لإزالة الؽبار 

العالك بالمفروشات والستابر والأثاث وؼٌرها. تستخدم لشفط الأوساخ من 

خ ثم وهً مزودة بكٌس داخلً لاحتواء الأوسا، السطوح الى داخل الجهاز

 المكنسة العمودٌةالتخلص منه عند امتلببه. وأجهزة الشفط نوعان: إحداهما 

(Vacuum Stand وهً خاصة بالمساحات الواسعة من السطوح مثل )

 لاعات الحفلبت المؽطاة بالسجاد .

 (Vacuum Hose)المكنسة الكهربابٌة ذات الخرطومأما النوع الآخر فً 

لإمكانٌة التحكم بها ، وتستخدم فً المساحات الضٌمة مثل الؽرؾ والمكاتب 

تحتوي على خرطوم مرن، ٌمكن ان تركب و وتحرٌكها  بٌن لطع الأثاث

 علٌه فوهات مختلفة .

 

ٌكون عن طرٌك مروحة شفط فٌتولد فراغ جزبً داخل الجهاز وٌندفع  مبدأ عمل المكنسة الكهربابٌة

إلى داخل المكنسة لملء الفراغ حاملبً معه الأوساخ وٌموم كٌس المكنسة أو وعاء  الهواء الخارجً بسرعة

آخر بحجز الأوساخ من الهواء المندفع الذي ٌمر إلى الخارج نظٌفاً، وٌفرغ كٌس الأوساخ أو الوعاء 

 المستخدم بانتظام.
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 ( :  Water Suction Machineجهاز شفط الماء )  -ب

إذ لا ٌمكن الاستؽناء عنه عند ، الفنادق وهو من الأجهزة المهمة فً

تنظٌؾ السجاد والموكٌت باستخدام الماء ومنظؾ السجاد ذو الرؼوة 

أو المنظؾ الخالً من الرؼوة حتى لا تصل الرؼوة فً أثناء ، الخفٌفة

وعند انتهاء العمل أو امتلبء خزان ، الشفط إلى محرن الجهاز فتحرله

لا ى إبماء الماء المتسخ فٌه حت وعدم، الجهاز ٌجب تفرٌؽه وتنظٌفه

 .ٌصدر عنه روابح كرٌهة وٌكون جاهز للبستعمال الطارئ والمفاجا

  :الملحمات

وهً عدة أنواع من الفرش ولها فوهات مختلفة ولكل فرشاة وظٌفة خاصة تربط الأنبوب المرن وحسب 

  :استعمالاتها

 .والصور والستابرالفرشاة الناعمة: تستعمل لإزالة الأتربة من الجدران  -1

 .الفرشاة الخشنة: تستعمل لإزالة الأتربة من الكراسً والأسرة والفتات -2

 زواٌا والأركان الصؽٌرة والضٌمة.الأنبوبة الطوٌلة والرفٌعة: تستعمل لتنظٌؾ ال -3

 جهاز غسل السجاد وصمل الأرضٌات وتلمٌعها: -ج   

(Carpet Wash and Floor Gloss Machine) 

استخدام ماكٌنات ؼسل السجاد وصمل الأرضٌات وتلمٌعها بشكل كبٌر شاع 

فً الفنادق, وذلن للحفاظ على مستوى جٌد من النظافة للسجاد والموكٌت 

وأرضٌات المرافك العامة والأرضٌات المكسوة باستخدام اللبادة ، الؽرؾ

وبر وٌمكن استخدام هذا الجهاز لفرن ، المناسبة للعمل الذي ٌراد المٌام به

ومواد التنظٌؾ الخاصة بالسجاد ، السجاد باستخدام اللبادة المطنٌة

  .والموكٌت

 (Multipurpose Machineالجهاز المتعدد الأغراض :) -د  

ٌستعمل هذا الجهاز فً تنظٌؾ الأرضٌات وصملها وتلمٌعها وذلن 

وٌستعمل ، بفرن سطوحها بعد رشها بالمٌاه ومواد التنظٌؾ الخاصة

كذلن فً تجفٌؾ الأرضٌات وتركها جاهزة وٌستخدم فً الأماكن 

 الواسعة . 
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 (Floor Cleaning Toolsالأدوات المستخدمة فً تنظٌف الأرضٌات ) -2

وسهلة النمل من مكان إلى ، تشمل الأدوات الٌدوٌة المستخدمة فً عملٌات التنظٌؾ وهً بسٌطة الاستخدام

 تخزٌنها وتستخدم للتنظٌؾ العادي السرٌع ومن هذه الأدوات :ولا تحتاج الى حٌز فً ، آخر

تستخدم الفوط المماسح عادة فً مسح الؽبار عن  :الفوط والمماسح  - أ

ومن ، السطوح والأرضٌات أو لإزالة المٌاه والسوابل عنها

الضروري أن تخصص الفوط والمماسح المناسبة لنوع التنظٌؾ 

ما استخدمت فً أكثر من مكان ومكانه لأنها لد تنمل التلوث اذا 

وٌجب ؼسل الفوط والمماسح جٌدا وعصرها وتعلٌمها بصورة 

ومنها فوط لإزالة ، وذلن بعد تنظٌفها وتعمٌمها بالمطهرات وتخزٌنها فً مكان جٌد التهوٌة، مملوبة

شب وفوط التلمٌع التً تستخدم لتلمٌع أرضٌات الزجاج أو الخ، البمع الصؽٌرة من الؽبار عن الأثاث

( للبطلبع على 55وٌمكن الرجوع الى كتاب )المهارات العملٌة( المرحلة الاولى صفحة رلم )

انواع الفوط . وممسحة الممص التً تستخدم لإزالة الؽبار من الأرضٌات وممسحة الألٌاؾ المطنٌة 

 )الشرشوبة( التً تستخدم لمسح الأرضٌات وتلمٌعها.

 

نواع وأشكال المكانس هنان العدٌد من أالمكانس والفرش :   - ب

وذلن تبعا لنوع الأرضٌة ونوع  والفرش التً تستخدم فً الفنادق

وٌجب ؼسل المكانس ، التنظٌؾ المطلوب كما فً الصورة التالٌة

وتعلٌمها بصورة مملوبة ، وتجفٌفها، والفرش جٌدا بعد كل استخدام

ومنها المكنسة الخشنة التً ، وتخزٌنها فً مكان جٌد التهوٌة، وتعمٌمها بالمطهرات، بعد تنظٌفها

أما المكنسة الناعمة فتستخدم فً ، تستخدم فً تنظٌؾ الأرضٌات الإسفلتٌة أو اي ارضٌة خشنة

وفرشاة الفرن ، تنظٌؾ الأرضٌات الناعمة كالأرضٌات المصنوعة من البلبستٌن )ارضٌات الفٌنٌل(

 البمع الصعبة عن السجاد والأرضٌات . التً تستخدم فً إزالة

   
 

وتستخدم فً تنظٌؾ المواد العالمة مثل الشمع وبماٌا الدهان  أداة المشط : - ج

 وإزالته عن السطوح والأرضٌات .
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وهً عربة مزودة بوعابٌٌن من  ( :(Sweeping Trolleyعربة المسح  - د

وعصارة معدنٌة أو بلبستٌكٌة ، البلبستٌن أو المعدن لنمل المٌاه ومواد التنظٌؾ

وتستخدم هذه العربة لمسح الأرضٌات المصمولة وتلمٌعها ، والممسحة المطنٌة

 وتجفٌفها .

 

وتصنع من البلبستٌن المموى وتستخدم لنمل المٌاه ومواد :  (Plastic Bucketsالأوعٌة ) -هـ 

ٌابٌة لتجنب انسكاب المٌاه والمواد الكٌم، وٌجب ملا الأوعٌة إلى حوافها، التنظٌؾ من مكان إلى آخر

 .التنمل والعملمنها أثناء 

 

 

 

 

وٌستخدم لإزالة الأوساخ والؽبار  ، ٌصنع من البلبستٌن أو المعــــــدن (:Dustpanالمكرافة ) - و

 عن السطوح والأرضٌات  بعد تجمٌعها بالمكنسة الٌدوٌة .

 

 

  (Floor Cleaning Material) : المواد المستخدمة  فً تنظٌف الأرضٌات : -3

المواد الكٌمٌاوٌة لتنظٌؾ الأرضٌات ومن  تستخدم الفنادق العدٌد من

الضروري ان تستخدم هذه المواد بفاعلٌة وعلى نحو متوازن ومعتدل 

وحسب توصٌات الشركات المصنعة من أجل الاستفادة منها على نحو 

وتعد مواد التنظٌؾ ضارة ، فعال لتحمٌك الهدؾ الذي صنعت من أجله

تعلٌمات السلامة العامة ٌجب إتباع  ، إذذا ما أسٌُا استخدامهاومإذٌة للئنسان والسطوح المراد تنظٌفها إ

 -: الآتٌة

 الطوٌلة لحماٌة الأٌدي من المواد الكٌمٌاوٌة . زاتارتداء المفا - أ

 ارتداء الكمامات عند استخدام مواد التنظٌؾ الحمضٌة . - ب

 الرأ التعلٌمات المدونة على العلبة لبل تخفٌؾ المواد بالماء . - ج
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 منظفة جٌدة التهوٌة .العمل دابما فً  - د

 تجنب العمل فً منطمة فٌها لهب مفتوح. - هـ

 تجنب خلط المواد بعضها ببعض من دون استشارة المتخصصٌن . - و

 ولٌس العكس.، عند تخفٌؾ المواد أضؾ المواد إلى الماء - ز

 واؼلمها بإحكام واحفظها فً الأماكن الخاصة .، أحفظ المواد فً علبتها الأصلٌة - ح

 عافات الأولٌة فً حال ملبمسة مواد التنظٌؾ العٌون أو الجلد . اتبع مبادئ الإس - ط

 وبعٌدة عن أشعة الشمس .، آمنة آماكنخزن مواد التنظٌؾ فً  - ي

 

 -ومن انواع مواد التنظٌف المستخدمة فً تنظٌف الأرضٌات ومعالجتها هً كالآتً:

  ( :Multipurpose Floors Cleanerمنظف الأرضٌات العام ) - أ

وٌستخدم فً ؼسل ، تركٌبة متوازنة من الأحماض والمواد المذٌبةٌتكون من 

وٌمكن ، الأرضٌات لإزالة معظم البمع والدهون عن السطوح المابلة للؽسل

استخدامه فً تنظٌؾ السجاد والرخام والأرضٌات المعدنٌة والبلبستٌكٌة 

 .والأرضٌات المصنوعة من الألٌاؾ الزجاجٌة

  

ٌتكون من تركٌبة من المواد الطبٌعٌة ؼٌر  :Cleaner)منظف محاٌد )  - ب

 وهو مناسب لتنظٌؾ الأرضٌات الرخامٌة .، الضارة وٌستخدم فً تنظٌؾ الأرضٌات المصمولة

 

ٌفضل اختٌار منظفات  (:Carpet Cleanerمنظف السجاد والموكٌت ) - ج

عدٌمة الرؼوة أو للٌلتها وذلن لتسهٌل شفط المٌاه عن السجاد والموكٌت بعد 

 .ٌمكن استخدام هذه المواد ٌدوٌا او باستخدام ماكنة تنظٌؾ السجادو، ؼسله

 

تتكون فً الؽالب من مواد مذٌبة  ( :Gloss Productsمواد الصمل ) - د

مصنعة من مركبات كٌمٌابٌة تستخدم لمعالجة بعض الأنواع من الأرضٌات 

 إذ تسهم فً تسوٌة السطوح وإزالة النتوءات الزابدة، الحجرٌة أو الرخامٌة

 عنها .
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 ، تصنع من مواد زٌتٌة نافذة:  Polish Products)مواد التلمٌع ) -هـ 

مثل الأرضٌات المصنوعة من ، وتستخدم للسطوح والأرضٌات النظٌفة والمصمولة

 ومن هذه الملمعات الزٌت اللبلط للؽبار.، اللدابن الحرارٌة

 

، كٌمٌابٌة سابلةوهً مواد ( : Freshiners Productsالمواد المعطرة ) - و

لإضفاء ، أو المسح النهابً، تضاؾ الى ماء الشطؾ، متاز برابحتها الفواحةت

 لمسة جمالٌة ورابحة عطرة على سطوح الأرضٌات الممسوحة .

 

  ( :Detergents & Disinfectantsمواد التطهٌر والتعمٌم ) - ز

 والحد، وهً مواد كٌمٌابٌة استحدثت للمضاء على البكتٌرٌا والجراثٌم خاصة

لتوفٌر بٌبة عمل صحٌحة وآمنة وتستخدم هذه المواد لتعمٌم ، من انتشارها 

 السطوح والأرضٌات وتطهٌرها جمٌعها بعد تنظٌفها . 

 

 رابعا : انواع الفرش والمكابن والمعدات المستعملة فً لسم الغسٌل والكوي

فرشاة وظٌفة خاصة تربط بالأنبوب : وهً عدة انواع من الفرش ولها فوهات مختلفة ولكل انواع الفرش

اهالمرن وحسب استعمالات  

 .الاتربة من الجدران والصور والستابر لأزالةلفرشاة الناعمة: تستعمل ا (1

 .الاتربة من الكراسً والأسرة والمنفات لأزالةالفرشاة الخشنة: تستعمل  (2

 .والضٌمةٌؾ الزواٌا والأركان الصؽٌرة ظالانبوبة الطوٌلة والرفٌعة: وتستعمل لتن (3

وهً فرشاة ذات شعٌرات لوٌة وؼلٌظة وصلبة لؽسل حواؾ السجاد والتً  :فرشاة تنظٌؾ حواؾ السجاد (4

 .لا ٌمكن الوصول الٌها بالمكانس الكبٌرة
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لات التنظٌف فً لسم الغسٌل والكويآ  

عربة نمل البٌاضات تكون الحاجة لها بمختلؾ احجامها ونماذجها: العربات( 1  

البٌاضات ؼٌر النظٌفة من منفذ البٌاضات الى ماكنة الؽسٌل ٌجب ان تكون مصنوعة من المماش لأجل نمل  -أ

 السمٌن.

تستعمل لنمل البٌاضات الرطبة من ماكنة الؽسٌل الى ماكنة التعدٌل والكوي. -ب  

.العربات ذات الرفوؾ وتستعمل لنمل البٌاضات النظٌفة والمطلوبة من و الى ؼرفة البٌاضات -ج  

 

 .تستعمل فً ازالة البمع وفً تنظٌؾ الؽرفة :المغسلة المعدنٌة ذات الحوضٌن( 2

: وتستعمل فً الفنادق الكبٌرة المتعددة الطوابك حٌث  فتحة لرمً البٌاضات المتسخة )منفذ البٌاضات(( 3

جدار ً وعادة ما تكون هذه الفتحة ف، ترمً من خلبل هذه الفتحة البٌاضات المتسخة الى لسم الؽسٌل والكوي

 العاملبت )وهذه العملٌة تشبه ارسال البرٌد( وفابدة هذا المنفذ هو اختصار للولت وتملٌل الجهد. ؼرفة

وٌستعمل المٌزان لوزن البٌاضات ؼٌر النظٌفة لبل وضعها فً ماكنة الؽسٌل وهذا : مٌزان للمٌاس( 4

 لفها بسرعة.ضروري كً لا تتحمل الماكنة كمٌات اكثر من امكانٌتها مما ٌإدي الى ت

تحتوي الماكنة على جهاز سٌطرة ٌتحكم فً درجة حرارة الماء وهنان برنامج معٌن لؽسل : ماكنة الغسل( 5

ثموب فٌها وتعمل  اتبطالة ذ بإدخالونعطً الاوامر لهذه الماكنة وذلن  .الناٌلون، الكتان، المطن، الصوؾ

ء عمٌلة الؽسل وتشطؾ الماكنة مع ملحماتها كجهاز الكومبٌوتر. وٌضاؾ مسحوق الؽسٌل اوتوماتٌكٌا اثنا

 از اوتوماتٌكٌا.هللتخلص من الماء المتبمً بٌها فً نهاٌة الؽسل ٌطفى الج

التجفٌؾ حٌث ٌحتوي على  زالؽسٌل وٌوضع فً جها ٌؤخذبعد الانتهاء من عملٌة الؽسٌل : جهاز التجفٌف( 6

 تجفٌؾ الملببس. ىثموب فٌإدي اللسٌطرة ٌتحكم بدفع الهواء الحار ل زجها

 ملاحظة:

 ،لا تحتاج الى كوي اما بالً الؽسٌل مثل الشراشؾ لأنهاٌجب تجفٌؾ المناشؾ واولٌات المدم تجفٌفا تاما 

 وجوه الوسابد وشراشؾ المابدة ترفع من الجهاز وهً رطبة لكً تكوى.
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التجفٌؾ والمٌام  تستعمل هذه الماكنة لفن الشراشؾ بعد خروجها من ماكنة: ماكنة تعدٌل الشراشف( 7

 .بتسطٌحها وتهٌبتها للكوي

 إذرولات فً الفنادق الكبٌرة الوسابد والستابر  4،3،2هذه الماكنة تحتوي عل : مكواة الشراشف )رولة(( 8

 تدخل احد نهاٌاتها وتستلم من نهاٌاتها الاخرى.

 البٌاضات اوتوماتٌكٌا.)رولة( وتعمل عل طوي  تعتبر احدى ملحمات مكواة الشراشؾ: كبٌرة ًماكنة ط( 9

 المدم. مناشؾوهً الماكنة التً تطوي المناشؾ و: صغٌرة ًماكنة ط( 10

وهً المنضدة التً احد جوانبها تسطح اؼطٌة الوسابد والفوط : )نفظها( منضدة تعدٌل الملابس( 11

 وشراشؾ المناضد لبل الكوي ولا تحتاج لها اذا كانت هنان ماكنة تعدٌل الشراشؾ.

 كوي الممصان*وحدة 

 .الٌالة والكم -

 .كوي هٌكل الممٌص  -

 .كوي كفة الكم  -

 .)الممصان تطوى بواسطة الماكنة( ماكنة طوي الممٌص (12

بعد كوي الزي الموحد وملببس النزلاء تعلك على الحمالة والتً تحتوي عل عجلة لتسهٌل : الحمالة( 13

 نملها من مكان الى اخر.

اما اللوحة  ، كماعدة ةذا النوع على لوحتٌن ساخنتٌن، اللوحة السفلى ثابتهٌحتوي : مضغط ذو ذراعٌن( 14

والملببس  والجواربالثانٌة فهً متحركة وهً التً ٌضؽط بها على اللوحة الثابتة  وتستعمل للبنطلونات 

 الداخلٌة.

 تستعمل لفحص وعزل ملببس النزلاء لبل تنظٌفها وكٌها.: منضدة( 15

 وباستعمالوهذه الماكنة تستعمل لتؤشٌر ملببس النزلاء وذلن بلصك شرٌط : البٌاضات ماكنة تأشٌر( 16

هذه الطرٌمة سوؾ تعرؾ ملببس النزلاء وتعزلها حسب ارلامها بلاصك جٌد وٌكتب علٌه رلم الؽرفة و

 الى )طوق الترلٌم(. وبالإشارة
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)التنظٌؾ الجاؾ( وتستعمل  ًوهً ماكنة تحتوي على سابل خاص ٌستعمل ف: ماكنة التنظٌف الجاف( 17

 هذه الماكنة لتنظٌؾ ملببس النزلاء والزي الموحد.

بعد استعمال السابل الخاص فً تنظٌؾ الملببس تدفع الملببس الى هذه المصفاة لتصفٌتها : المصفاة( 18

 وتنمٌتها من الاوساخ العالمة بها وتخلٌصها من بماٌا السابل وهذه الماكنة ؼالٌة الثمن.

تبك وبعد تنظٌؾ الملببس ٌضخ السابل الذي ٌستعمل فً التنظٌؾ الجاؾ الى المصفاة : وحدة التجفٌف( 19

 الملببس فً ماكنة التنظٌؾ الجاؾ ثم تجفؾ بالهواء الحار الذي ٌضخ من وحدة التجفٌؾ.

الؽسٌل  تستعمل لكً الملببس وعادة ٌوجد اثنان فً لسم التنظٌؾ وواحدة فً لسم: لوح الكوي والمكواة( 20

 والكوي الموجودة بالفندق.

 ٌستعمل لكً الملببس.إذ وهو اداة على شكل مسدس ٌخرج منه البخار عند الضؽط علٌه : مسدس الرذ( 21

ٌخرج منه البخار المضؽوط تحت ضؽط عالً إذ وهو لوح الكوي مع مسدس الرذ : لوح ازالة البمع( 22

 نظٌؾ الجاؾ.فٌزٌل البمع من الملببس التً لا تحتاج الى الت

هواء حار  اا وٌضخ فٌههتلبس به الملببس بعد تنظٌف إذٌكون على شكل جسم انسان : المجسمة اةالمكو( 23

 فتكوى الملببس.

 ذو ذراعٌن وٌإدي نفس العمل. وهو مشابه لمضؽط : الكً بالتنظٌف الجاف( 24

 وملببس النزلاء.تستعمل لتصلٌح وتعدٌل البٌاضات والزي الموحد : ماكنة الخٌاطة( 25

 

 خامسا: انواع العربات المستعملة فً لسم التدبٌر الفندلً

تستعمل لحمل معدات الادامة والتنظٌؾ واخلببه بعد ذلن من معدات التنظٌؾ، عربة التنظٌؾ:  (1

لذلن فان عامل النظافة ٌمكنه المٌام بؤكثر فعالٌة وبولت الل لوجود العربات التً تحمل كل ما 

الى مكان التنظٌؾ وتزود بؤوعٌة واكٌاس. ٌعاد لمكانه فً العربة وتحتوي على رفٌن ٌلزمه لعمله 

علوٌٌن ٌستوعبان جمٌع المعدات والادوات الصؽٌرة للنظافة اما الرؾ السفلً فٌتٌح للمكنسة 

 وادوات المسح معا .
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دة وتستعمل لتجمٌع النفاٌات وتكون ؼٌر لابلة للبحتراق وتكون متعدعربة لابلة للطً:  (2

 الاستخدامات وتحتوي على جٌوب لتسع ادوات التنظٌؾ .

 

 ذو عجلبت وهو مثالً لتجمٌع الممامة لسهولة الحركة .صندوق لمامات  (3

 ودة بكٌس خاص لجمع النفاٌات .زتكون معربة النفاٌات:  (4

 

 

 

 

 

 

 سادسا: انواع المكانس الكهربابٌة وطرابك تفكٌكها وشدها

VACUUM   CLEANER تعرٌف المكنسة الكهربابٌة     

وهً جهاز كهربابً ٌنظؾ بطرٌفة السحب وتزٌل الاوساخ من السجاد والبلبط وانواع الارضٌات كم    

الؽبار العالك بالمفروشات والستابر والاثاث وؼٌرها لأزالهٌمكن ان تستدم   
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. 

 

 

 مبدأ عمل المكنسة الكهربابٌة:

تعمل عن طرٌك مروحة شفط فٌتولد فراغ جزبً داخل الجهاز وٌندفع الهواء الخارجً بسرعة الى     

داخل المكنسة لملء الفراغ حاملب معه الاوساخ وٌموم كٌس المكنسة او وعاء اخر بحجز الاوساخ من الهواء 

 ظام.المندفع الذي ٌمر الى الخارج نظٌفا وٌفرغ كٌس الاوساخ او الوعاء المستخدم بانت

 

 

 

  انواع المكانس الكهربابٌة:

:هنان نوعان ربٌسان من المكانس الكهربابٌة  

المكانس ذات الحوض: وتحتوي هذه المكانس على كٌس ومروحة شفط الاوساخ الى داخل  -1

 الكٌس عن طرٌك خرطوم مرن وٌمكن ان تركب علٌة فوهات مختلفة.
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هً اسطوانة دوارة  والخضاضةفً لاعدتها  ةفلها مروحة شفط صؽٌرة وخضاض  المكانس العمودٌة: -2

بها شعٌرات لوٌة من البلبستن لتفتٌت الاوساخ وتشطها الى خارج كٌس معلك بممبض المكنسة، وتجمع 

 .بعض المكانس بٌن نظام الحوض والنظام العمودي

 

فولها لطعة لماش وبرٌة مثل لماش المكنسة المنظمة: وهً ذات ٌد طوٌلة وشعٌرات لوٌة توضع  - أ

الخاولً وهً تعمل بالٌد لتجمٌع الؽبار والاوساخ الجافة والسابلة وٌمكن تؽٌٌر لطع المماش بسهولة 

 وٌمكن استخدامها بفعالٌة لتنظٌؾ الجدران .

مكنسة لمنع تراكم الؽبار: وهً ماسحة ذات الٌاؾ مصنوعة لتجمٌع الؽبار وٌمكن تنظٌفها واعادة  - ب

 ها بسهولة وكذلن تعمل بالٌد موصلة بالجزء الماسح تمسح بسهولة الحركة حول الاثاث.تركٌب

( 6( تفتح كالممص تستخدم لتنظٌؾ الممرات بسرعة وفعالٌة وتنفرج بعرض )7مكنسة عل شكل رلم ) -ج

 الدام عند الممرات الضٌمة او الواسعة وتفتح حسب المساحة المطلوبة.

ً فرشاة ذات شعٌرات لوٌة وؼلٌظة وصلبة وتستخدم لؽسل حواؾ فرشة تنظٌؾ حواؾ السجاد: وه - د

 السجاد والتً لا ٌمكن الوصول الٌا بالمكانس الكبٌرة ومن ممٌزاتها ٌدها التً ٌمكن التحكم بها.

 

 الفوط المستخدمة فً عملٌة التنظٌف : 

 الامتصاص.فوط ممتصة للزٌت، وهً تستخدم فً المطابخ والورش وهً شدٌدة التحمل وعالٌة  -1

ضمادات نظٌفة لها حوامل، إذا كان لٌس بالإمكان استٌعاب حمل الضمادات تجرى عملٌة الجلً  -2

 .والفرن

الضمادات التً تمسن بالٌد وبنوعٌها العادي والشدٌد التحمل، كذلن توجد ضمادات اسفنجٌة خاصة  -3

 للتنظٌؾ.

الامتصاص عشرة أضعاؾ وزنها من لها المابلٌة على  إذفوط التنظٌؾ: وهً مثالٌة فً عملٌة الؽسل  -4

 .الماء وعلى الؽالب تستخدم فً الحمامات فً تجفٌؾ الأطباق

فوط بطٌبة الاشتعال، وهً تستخدم فً الأماكن المعرضة لخطورة الحرابك كالمعامل والمطابخ  -5

 والورش.
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 التنظٌف الولابً :  

إذا تم هذا بكفاءة ، وصول هذه الأوساخ التنظٌؾ لا ٌعنً إزالة الأوساخ بل هو فً الممام الأول منع    

لولابٌة تملل من العناٌة ا إذ أنفؤنه ٌعنً أن مهمة التنظٌؾ لإزالة لدر ضبٌل من الأوساخ ٌكون أسهل 

 :تكالٌؾ التنظٌؾ

 -الماتادور :  -1

%( من الأوساخ داخل المبانً تؤتً من الخارج عن طرٌك 70من المعروؾ لدٌنا أن نسبة )        

لذلن ٌفضل وضع ة، الداخلٌن وٌكون دور الماتادور فً إنجاح التلبع الأوساخ من الأحذٌ الناس

الماتادور فً مداخل المبانً والتً تكون مصنوعة من الألمنٌوم والمطاط ذات الفراؼات وٌمكن 

 الحصول علٌها بعدة مماسات حسب الطلب .

 

  -الفورمات :  -2

للعناٌة الفابمة إذ انها تجمع بٌن التحمل الصلب والمظهر الأنٌك تستخدم ممسحة المداخل الفورمات        

 للسجاد وهً مصنوعة من الفاٌنٌل الملفوؾ وٌمكن الحصول علٌها بعدة أحجام .

 - البولمات: -3

 تموم منظفة البولمات بإزالة الأوساخ الدلٌمة العالمة بالأحذٌة ولذا تستخدم لحماٌة المناطك النظٌفة           

 المكاتب ومداخل المصانع والورش. مثل  بب

  -الدورمات:  -4

ٌعتبر ؼطاء الأرضٌات دورمات المرنة من المساعدات على تملٌل الاجهاد أثناء الولوؾ فً مكابن    

العمل وتمنع تآكل الأرضٌات. تحتفظ فً حالة وجود حركة دابمة علٌها. وكذلن تستخدم لحماٌة 
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لفونات العامة والصالات ولتؽطٌة الأرض المصنوعة من الأرضٌات حول ماكنات البٌع الآلٌة والت

 لخرسانة.ا

 - المنظفة المنزلمة: -5

لا ٌمكن الاستؽناء، عن المنظفة المنزلمة لاستخدامها فً التنظٌؾ  السرٌع عندما ٌكون المكان للٌل الأوساخ 

من البلبستٌن سواء كانت الأرضٌة مفروشة بالسجاد أو على سطوح عادٌة. وتكون هذه المنطمة مصنوعة 

المري المضؽوط بالكروم وعجلبت المطاط الطبٌعً  ولها أربعة فرش على حوافها لتنظٌؾ الأركان وهً 

 . صؽٌرة الحجم ولكنها عملٌة ومفٌدة

 

:خطوات 7سابعا: مهارة ترتٌب سرٌر )عملً(   

البطانٌات ازٌح البطانٌة جانبا على كرسً لأعلى الارض  وأنزع الشراشؾ من السرٌر ووضع  (1

 المستعملة فً العربة .

 نضع الشرشؾ الاول على السرٌر ونثنً فمط النهاٌة. (2

 نضع الشرشؾ الثانً وٌعلى الشرشؾ الاول فً النهاٌة العلٌا للسرٌر. (3

من النهاٌة العلٌا للشرشؾ ونضع فولهما الفرشة تماما فوق  )أنج 8ضع البطانٌة فولهم بمسافة ) (4

 البطانٌة.

 العلوي فوق البطانٌة والفرشة واعمل الزاوٌة والجهة التً تكون بمربها.اطوي الشرشؾ  (5

 ضع اؼطٌة ووسابد نظٌفة واثنٌها بطرٌمة صحٌحة وثبت النهاٌة المفتوحة بعٌدا من نظر الضٌؾ. (6

ضع الفرشة العلٌا واثنٌها تحت الوسادة  او الوسابد ونذهب الى الجهة الثانٌة من السرٌر اعمل  (7

واثنٌها للداخل وانزل الفرشة العلٌا علٌها ووضع فٌونكة  تعطً جمال ورلً فرش الزاوٌة الثانٌة 

 السرٌر تستخدم فً الدول الاوربٌة.
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 اسبلة الفصل الثالث

 

 ( مادة.15ماهً أنواع مواد ومعدات التنظٌف، أذكر ) 1س

 أذكر معدات الولاٌة المستخدمة أثناء التنظٌف. 2س

 الاجهزة المتخصصة فً تنظٌف الارضٌات واشرح واحدة منها.ماهً  3س

 تكلم بإٌجاز عن أنواع مواد التنظٌف المتخصصة فً تنظٌف الارضٌات مع بٌان مصطلحاتها. 4س

 عدد أنواع الفرش والمكابن والمكانس والمعدات المستخدمة فً لسم الغسٌل والكوي. 5س

 دبٌر الفندلً.ماهً وظٌفة العربات المستعملة فً لسم الت 6س

 أنٌطت لن وظٌفة ترتٌب السرٌر، ماهً المهارات الخاصة بذلن )الشرح بإٌجاز(. 7س

 بٌن وظٌفة الفوط المستعملة فً عملٌة التنظٌف حسب أنواعها. 8س
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 الفصل الرابع

 اختٌار اثاث الغرف واسالٌب تنظٌف السجاد

 

 لزهور(السجاد وابالدٌكور والألوان واولا : كٌفٌة اختٌار نوع اثاث الغرف )الذوق الخاص 

الكثٌر منا ٌهمل ؼرفة النوم بالرؼم من أهمٌتها الشدٌدة لنا ولصحتنا العامة ولكً ما ٌهمنا هو الحصول    

على ؼرفة نوم انٌمة لٌوم شاق فً العمل ولتستٌمظ فً الصباح على مشهد ٌسعدن مما ٌجعل الضٌؾ ٌنام 

 وٌرتاح بشكل مختلؾ عن منزله. 

 :هنان أسس لكٌفٌة اختٌار نوع اثاث الؽرؾ من خلبل الذوق الخاص بالدٌكور والألوان والسجاد والزهور

السرٌر هو محور الغرفة وٌجب ان ٌكون مرتبط بكل العناصر  :وضع السرٌر فً منتصف الغرفة (1

 المحٌطة وٌكون مهٌمن على الفراغ  بتصمٌمه الرابع.

 

الفنادق هً المفروشات الفاتحة ذات الجودة العالٌة وؼالبا وضع  اهم ما ٌمٌز ؼرؾ :المفروشات (2

مفارش بٌضاء مصنوعة من المطن الجٌد فهنان دراسات اثبتت علبلة طردٌة بٌن الألوان الفاتحة وهً تبعث 

او اكثر( وٌحرص على التنوع  4الراحة بؽرؾ النوم وكذلن وضع عدد من الوسابد الناعمة لدر المستطاع )

 الخاص بها للحصول على اكثر الاطلبلات فخامة. فً الملمس
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 Blackان احد العناصر التً نتجاهلها بتصمٌم ؼرؾ النوم فٌعلك ستابر) الاعتناء بتصمٌم الستابر: (3

out فً الجو العام لؽرفة النوم و لكن من الأفضل ان ٌكون  تؤثٌرها( فمط بدون الاهتمام بتصمٌم ممٌز و

 تصمٌم الستابر مناسبة مع الألوان الخاصة بالؽرفة.

 

بالثرٌا او المصباح المتدلً من منتصؾ الؽرفة و  نبدأهادابما تكون مضاءة بشكل جٌد  :الإضاءة (4

( للتحكم فً شدة الضوء حسب الحاجة  تاٌمرنحرص ان ٌتناسب تصمٌمه مع طراز الؽرفة مع وجود  ) 

 أٌضا من المهم وجود مصابٌح اضاءة على جانبً السرٌر.

اهم ما ٌمٌز الراحة المنبعثة من ؼرؾ الفنادق هو النظام الدابم للؽرؾ بوضع كل شً : تجنب الفوضى (5

 فً مكانه المخصص اول بؤول للحصول على ؼرفة تبعث على السلبم النفسً .

عندما نموم من السرٌر فٌفضل ان تلمس الرجلٌن أرضٌة ناعمة و لٌس لاسٌة و لذلن  :ةأرضٌة ناعم (6

 من الأفضل فرش سجادة ناعمة و مرٌحة ذات لون متناسب مع جو ؼرفة العام.

 ٌحرص على دهان ؼرفة النوم بالوان أحادٌة بدرجاتها البسٌطة فً الوانها. :درجات أحادٌة (7
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الزهور فً ؼرفة النوم مما ٌعطٌها رومانسٌة  ضرورة وضع النباتات او لمسة النباتات او الزهور: (8

 وٌعتمد تنسٌك الزهور بالطرق الدولٌة وهً: حالمة وٌضٌؾ لجمالها.

 خط الاساس: الؽصن الربٌسً الذي ٌؽرس فً وسط الماعدة -أ

 خط المسند: وهً الاؼصان التً توضع على جانبً خط الاساس. -ب

 اي الاؼصان الخضراء التً تملؤ الفراؼات التنسٌمٌة. المكملبت الثانوٌة: -ج

 ٌمكن عمل تنسٌمٌة من زهرتٌن او ثلبث او خمس او اكثر. -د

 ٌمكن عمل تنسٌمٌة من الاؼصان وبدون ازهار. -و

 اهم المواعد التً تساعد المنسمة على تنسٌك الزهور:

 اختٌار المزهرٌات او الحمالات. -1

 والمستطٌلة الشكل او المدورة للؤزهار ذات الاؼصان الصؽٌرة.الاوعٌة المسطحة  -2

 الوعاء العمٌك للؤزهار ذات الاؼصان الكبٌرة الحجم وٌجب ان تتناسك الوان المزهرٌة مع الوان الازهار.

 المزهرٌات المسطحة توضع فً وسط الؽرفة على المناضد الكبٌرة والصؽٌرة . -3

 طوال وتصفٌفها مع اورالها فً المزهرٌة.ٌجب لطؾ الازهار بسٌمان مختلفة الا

اختٌار الزهور والاؼصان المتٌنة وؼٌر المستمٌمة على ان تكون الاوراق اكثر من الازهار لان ذلن  -4

 ٌساعد على تنسٌمها فً المزهرٌات بشكل جذاب.

كل عند تنسٌك الازهار فً المزهرٌة توضع واحدة بعد الاخرى ولٌس كمجموعة حتى ٌظهر جمال  -5

 زهرة فٌها.

ترتٌب الزهور الصؽٌرة على شكل مجموعات ؼٌر متساوٌة العدد اذ ان ذلن ٌبرز جمالها بصورة  -6

 اوضح.

عند وضع عدة انواع من الزهور ٌجب مراعات تناسك الوانها واحجامها وطبٌعة اؼصانها فالأوراق  -7

 المرؼوبة بها بكثرة.الخضر والازهار البٌضاء تملل من لٌمتها وهذه الالوان ؼٌر 

 ر ٌجب ان تتبعها فً ادارة الزهور،العناٌة بتنسٌك الزهو -8
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 :انواع تنسٌمات الزهور

 تنسٌمة البوكٌه -أ

 تنسٌمة الزهور على الطرٌمة الٌابانٌة -ب

 تنسٌمة الزاوٌة -ج

 تنسٌمة الموابد -د

 تنسٌمة لمختلؾ الهداٌا -هـ

وجود مساحة للجلوس فهً لٌست ؼرفة نوم فمط و انما ٌجب فً هذه الؽرؾ نلبحظ  مساحة الجلوس: (9

و فخمة توفر للتطلع بالجرابد الٌومٌة او لراءة كتاب لبل النوم بعٌدا عن السرٌر مع وضع  ةان تكون فاره

 طاولة صؽٌرة و كرسً ذو تصمٌم ممٌز.

حوابط الؽرؾ  ٌمكننا ان نرى تصمٌم ممٌز او وضع لوحات فنٌة معلمة على إذ: غرفة ذات شخصٌة(10

 و هذه اللوحات تعبر عن شخصٌة الفندق الممٌزة و عن الذوق للشعور بالراحة المطلمة.

مثل كنتور لحفظ الملببس و الممتنٌات والحاجٌات التً ٌحتاجها : توفر مستلزمات تهم النزٌل (11

 ولاصة صؽٌرة فً داخلها و كذلن توفر الثلبجة والتلفزٌون و مٌز التوالٌت.

ٌحتوي على الأثاث و المستلزمات : فً داخل الغرفة ضمن المساحة المخصصة حمام ٌوجد (12

 التً ٌحتاجها الضٌؾ خلبل اسكانه الؽرؾ وهً ضرورٌة لراحة الضٌؾ.
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 ثانٌا : السجاد )المحاسن والمساوئ( وطرابك الاعتناء بها

 :السجاد المتحرن أو الثابت -1

 :الصناعٌة وتكون خالٌة من المطن والألٌاؾٌصنع السجاد من الصوؾ أو من الانسجة 

 محاسن استعمال السجاد  - أ

 .ٌجعل حجم الؽرفة اوسع -

 .ٌساعد على تدفبة الؽرفة -

 .ٌمنع انتمال الاصوات -

 .ٌمنع التزحلك -

 

 :مساوئ استعمال السجاد - ب

 ٌجمع التراب -

 ٌحترق عند سموط السكابر علٌه. -
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 معرض للتلؾ من لبل الحشرات مثل العث. -

 للتؽٌر عند سموط اشعة الشمس علٌهاللون لابل  -

 .كلفته ؼالٌة -

 الاعتناء وتنظٌف بالسجاد:  -2

 ٌجب ان ٌفرش السجاد فوق أرضٌة ملساء وتفرش لطع لماش فطنٌه تحته. -

 عدم وضع اثاث ذات أرجل حدٌدٌة فوق السجاد الرطب. -

 الاعتناء بحافات السجاد فً نهاٌات الباب. -

 عدم سحب الوبر الظاهر من السجاد. -

 كنسه بالمكنسة الكهربابٌة لإزالة الاتربة. -

 إزالة البمع وحسب نوع البمعة -

 ؼسل السجاد والمتحرن او الثابت بمكنسة ؼسل السجاد واستعمال الشامبو الخاص بالسجاد. -
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 دطرابك إزالة البمع من السجا :ثالثا

 لها ( بأنواع بمع السجاد والمواد المزٌلة4جدول رلم )

 البمعة لةٌالمادة المز طرٌمة الازالة

دلٌمة تجفؾ بعدها  20تزال البمعة بوضع لطعة الثلج على البمعة لمدة 

 السجادة جٌدا بالمنشفة.

 العلن منشفة، ثلج

 صبػ الاظافر الاسٌتون تستعمل المنشفة و الاسٌتون لإزالة الصبػ.

 الطٌن الكهربابٌةالمكنسة  ٌترن لٌجؾ ثم ٌكنس بالمكنسة الكهربابٌة.

ٌنظؾ بالشامبو والمتكون من سوبو والماء البارد واذا لم تزل البمعة 

 فٌدعن بواسطة ماء بارد.

سابل صابونً ماء بارد و 

 حامض الاوكزالٌن ،منشفة

 الدم 

والماء والملح وٌشطؾ بالماء المحتوي على للٌل من  بالإسفنجٌنظؾ 

 الامونٌا وٌجفؾ جٌدا بالمنشفة

، بارد امونٌا، اسفنج، ملح

 منشفة

 البول

ٌجفؾ الحبر بواسطة منشفة لدٌمة، تدعن البمعة بمطعة من اللٌمون اذا 

لم تزال البمعة ٌضاؾ سلٌب الى البمعة وٌفرن بواسطة منشفة، 

وٌستعمل السوبر مع الماء لإزالة المادة الزٌتٌة وٌشطؾ مكان البمعة 

 بالماء ثم ٌنشؾ بالمنشفة 

، الحلٌب، لطعة لٌمون

ماء ، شامبو، منشفة لدٌمة

 بارد

 الحبر
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 :رابعا : نسب المواد المستعملة لإزالة البمع من السجاد

 كوب خل ابٌض. 1/1: سبٌرتو -ا

 كلور: كلورٌد الكربون ) و تؽسل بالماء والصابون حسب البمعة(. -ب

 سطل شامبو. 3الى  2مساحٌك التنظٌؾ: -ج 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

تزال البمعة بواسطة نترات كلورٌد الكاربون وتؽسل بالماء وسوبر اذا 

 كان ضرورٌا

نترات كلورٌد الكاربون، 

شامبو، سكٌن لدٌمة ماء، 

 منشفة

 صبػ الاحذٌة

كوب من 1/1تمسح البمعة بمنشفة تؽسل السجادة بالشامبو المتكون من 

سطل ماء شامبو، ٌشطؾ بالماء البارد ثم ٌنشؾ 3/2الأبٌض الى الخل 

 جٌدا. اذا لم تزال البمعة ٌستعمل نترات كلورٌد الكاربون

خل ، ماء بارد، شامبو

نترات كلورٌد ، ابٌض

 الكاربون، منشفة

، شاي، لهوة

، الكاكاو

 الكحول
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 اسبلة الفصل الرابع

 

 ./ بٌن اهم الأجهزة المستعملة فً تنظٌف الارضٌات 1س

 

 ./ عدد معدات الادامة والتنظٌف2س

  

 .اختٌار اثاث الغرف من حٌث الذوق والالوان والسجاد والستابر والانارة/ بٌن كٌفٌة 3س

  

  ./ تكلم عن التنظٌف الولاب4ًس

 

 ./ بٌن محاسن ومساوئ استخدام السجاد وكٌفٌة الاعتناء والتنظٌف به 5س
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 سخامالفصل ال

 لسم التدبٌر الفندلً

 

 التنظٌمًالهٌكل أولًاً: 

 

 : التدبٌر الفندلً

مباشرة بالنزٌل وٌمدم خدمات كثٌرة له من حٌث النظافة  ةمن السام الفندق الربٌسة التً لها علبل هو لسم

 والترتٌب والراحة وتوفٌر كافة المستلزمات التً ٌحتاجها اثناء الامته بالفندق .

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



71 
 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( الهٌكل التنظٌمً لمسم التدبٌر الفندل1ًالشكل رلم )
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 HEAD HOUSE KEEPERثانٌاً: واجبات ربٌس لسم التدبٌر الفندلً )مدبرة الفندق(

 الصفات: -1

ٌجب أن تكون بحالة صحٌة جٌدة لان عملها ٌتطلب بذل جهد فً إدارة الطوابك وان تكون هادبة       

 مولؾ معٌن وان تتصؾ بالذكاء لأنها مسإولة عن جمٌع الؽرؾ.المزاج فً الحالات التً تطلب اتخاذ 

 

 ٌجب ان تكون هادبة وانٌمة بسبب: المظهر: -2

 كونها لدوة لموظفٌها. - أ

 لكونها على اتصال دابم مع الزبابن.  - ب

 

 الشخصٌة: -3

ٌجب ان تكون لطٌفة مع موظفٌها ولا تكون متواضعة بحٌث لا ٌمكنها السٌطرة على موظفاتها ولا       

 تكون حازمة بحٌث تفمد التعامل والاحترام بل ٌجب ان تكون بحالة وسط بٌن الحالتٌن.

 

 سلوكها نحو العمل: -4

لكً ٌكون لسمها ناجح لابد لها ان تمتلن رؼبة لوٌة واهتمام كبٌر بعملها وٌجب ان تكون شدٌدة       

 أي انفعال. الملبحظة والتدلٌك ولادرة على التعامل فً الظروؾ الطاربة وبدون اظهار

 

 المؤهلات :  -5

 ،التدرٌب ٌتبع الخبرة العملٌة طوٌلة فً الفنادق والتدلٌك والتخطٌط امر ضروري للعمل فً المسم   

والتعامل مع موظفٌن والتعاون معهم للبستفادة من جهودهم . ومتابعتها فً استعمال المعدات والأجهزة 

وأدوات التنظٌؾ بصورة التصادٌة وذكاء وبدون تبذٌر لضمان إدارة العمل بصورة جٌده وٌجب ان تجٌد 

 اكثر من لؽة لأنها تتعامل مع أجانب . 
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  محتوٌات مكتب المدبرة:

 وكرسً وكتب التسجٌل.مكتب  -

 لوحة المفاتٌح. -

 ماكٌنة حلبلة.  اشٌاء صؽٌرة للبستعمال الشخصً للنزلاء، مثل فرشاة اسنان -

 صندوق اسعاؾ. -

 جهاز تلفون مع نظام سٌطرة على الؽرؾ. -

 خزان للمواد المفمودة. -

 دولاب للملببس. -

 

 واجبات المدبرة : 

معالجة ، الاهتمام براحة الموظفٌن، تشؽٌل او انهاء خدمات العاملٌن، المراراتتخاذ او، التنظٌم والاشراؾ   

، الاشراؾ على ؼرفة البٌاضات، طلبٌة المخزن، وتدرٌب موظفٌها وعاملٌها، الشكاوي وطلبات النزلاء

تفتٌش ؼرؾ النزلاء والموظفٌن الحالة ، الاحتفاظ بكتب التسجٌل، الإسعافات الأولٌة، دٌكور الؽرؾ

 .جرد البٌاضات والاثاث وتمدٌم مٌزانٌة سنوٌة ، مومٌة والمكاتب ) من اجل نظافتها (الع

 

 مسؤولٌة مدبرة الفندق اتجاه المدٌرة:

 الإدارة الجٌدة للطوابك. .1

 تنظٌم لوابم ساعات العمل زٌادة او نمصان عدد الموظفٌن او العطل. .2

 الحوادث والامراض التً تصٌب النزلاء والموظفٌن. .3

 ابم جرد البٌاضات.تمدٌم لو .4

فً بعض الحالات تشؽٌل وانهاء خدمات العمال والموظفٌن حسب تمارٌر معٌنة وتمدٌم تمارٌر أٌضا  .5

 عن تؤثٌث الؽرؾ التً تتطلب سجاد جدٌد او بٌاضات جدٌدة.

 الاهتمام والعناٌة بالمعدات. .6
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تحمام او الاخبار عن وجود ؼرؾ صالحة للئٌجار بسبب الصٌانة مثل وجود شك فً حوض الاس .7

 .وجود ثمب فً جدار السمؾ

 

 حول بعض الأمور، مثلاً:تموم مدبرة الفندق بإشعار المدٌر لاستلبم توجٌهات خاصة  .8

 حجز ؼرفة نوم واعتبارها ؼرفة ممابلة )فً حالة عدم وجود لاعة للبجتماع فً الفندق(. -أ       

 صالة استراحة تستعمل لإلامة حفلة خاصة. -ب     

ملبحظة حجز عدة ؼرؾ لكً ٌتنسى للمدبرة تنظٌم جدول عطل موظفاتها وتهٌبته بموجب هذا  -ج      

 الحجز.

 

 مسؤولٌة مدبرة الفندق امام المكتب الامامً : 

 تمرٌر ٌومً عن الؽرؾ المشؽولة . -1

 المؽادرة ؼٌر متولعه للنزلاء وؼٌر الموجودة على المابمة . -2

 عدم وصول نزلاء جدد . -3

 مؽادرة متؤخرة . -4

 أمور ؼٌر طبٌعٌة فً الؽرؾ مثل نمص المتعة والحمابب . -5

 الؽرؾ واجب عدم تؤجٌرها بسبب اعمال الصٌانة التً لا ٌمكن ان تنفذ بسرعة . -6

 

 :ٌةتللأسباب الآوان لسم الاستمبال ٌجب ان ٌكون على اتصال دابم لمدبرة الفندق  

 ؼرفة تحتاج الى اسرة إضافٌة . -1

 نزٌل مؽادر ٌبمى فً الؽرفة حتى المساء .  -2

 وصول اشخاص مهمٌن .  -3

 

 العمل الٌومً للمدبرة : 

فً الصباح تكتب تمرٌراً للمدٌر وتجمع مفاتٌح الؽرؾ مع ملبحظة اٌة تعلٌمات خاصة او معلومات  -1

 أخرى .

 جمع لوابم الوصول والمؽادرة من لسم الاستمبال . -2
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بالتدوٌن التوجٌهات الصادرة من المدٌر ومن الاستمبال فً السجل الذهاب الى مكتبها والمباشرة  -3

 الٌومٌات .

 لراءة ما بعد هذه المعلومات او التعلٌمات على الموظفٌن لتخطٌط العمل الٌومً بموجبها . -4

التؤكد من وصول كافة الموظفٌن مع ملبحظة ارتداء الزي الموحد واذا كان من الضروري إعادة  -5

 والؽٌاب .تنظٌم جدول الحضور 

 كتابة أي توجٌهات خاصة الى مساعدة المدبرة . -6

المٌام بزٌارات مفاجبة الى اللوندري  وؼرفة البٌاضات لتؤكد من حضور الموظفٌن ولٌامهم بالعمل  -7

بصورة جٌدة واخبار مشرفة اللوندري عن ساعات العمل المزدحمة كوجود وفد سٌاحً او لٌام 

للنزلاء فً ولتها المحدد وملبحظة عمل المكابن او عطلها   حفلبت عشاء لتهٌاه الملببس النظٌفة

 ومعالجة أي مشاكل موجوده فً اللوندري وؼرفة البٌاضات ,

 زٌارة المنظفٌن وتفتٌش الأماكن العمومٌة والاشراؾ عند الضرورة . -8

 تفتٌش المصعد وسلم النزلاء والممرات للتؤكد من نظافتها . -9

 على الألل عاملتٌن للتدلٌك البمع واي مخلفات فٌها .  متهٌبةتدلٌك الؽرؾ والاجنحة ٌومٌاً لتكون  -10

  بكتابة تمرٌر بما ٌلً :من خلبل تفتٌشها الٌومً وتؤكدها ان جمٌع الأشٌاء بحالة جٌدة ٌجب ان تموم  -11

 الصٌانة  -

 الؽرؾ المجهولة . -

 مرض النزلاء . -

 حوادث النزلاء  الى المدٌر . -

 تٌش الطوابك ؼالباً تف -12

 لمعرفة مدى سٌر العمل بصورة جٌدة وبدون حدوث أي مشاجرات بٌن العاملٌن . - أ

 الصٌانة . –الترتٌب  –ملبحظة النظافة  - ب

 ٌجب ان لا تنسى المدبرة ان تكون المناطك العامة من ضمن جولتها فً عملٌة التفتٌش مثل :  -13

 الشرفات واثاثها -صعد الخدمة م -لسلم الخلفً والامامً ا -ؼرفة خدمات العاملة 

 زٌارات مفاجبة الى جمٌع العاملٌن وإعادة الزٌارة بعد خمس او عشر دلابك للتؤكد من العمل . -14

 تنظٌم العمل للٌوم الثانً من الساعة الأخٌرة من الدوام . -15

 تكون متؤكدة بؤنه المعلومات أعطٌت الى العامل المسابً .  -16

 تدلٌك مفاتٌح الشرفات .  -17
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 المفاتٌح الى لسم الاستمبال وفً بعض الأحٌان الى المدٌر .إعادة  -18

 اذا كانت هنالن أي معلومات تكتب تمرٌر الى الاستمبال عند خروجها .  -19

 

 الواجب الأسبوعً للمدبرة : 

 تموم بؤعداد لابمة طلب مواد التنظٌؾ من المخزن . -1

 تدلٌك لابمة العطل . -2

 تنظٌم ساعات الؽذاء والفطور للعمال .  -3

 تخطٌط للتنظٌؾ الإضافً او الخاص او فرش سجاد جدٌد او صبػ الؽرؾ فً الأولات المناسبة . -4

 تترن تعلٌمات الى المعاونة التً تموم بتؤكدٌه وجابتها فً ٌوم عطلتها . -5

 

 الواجب الشهري للمدبرة:  

 متابعة جرد .  -1

  .المواد المتنوعة، ابمة وشبه الدابمةالمعدات الد، البٌاضات - أ

تدلٌك وفحص البٌاضات الممزلة فً اللوندري والتً تحتاج الى تجدٌد او تصلٌح وتؤشٌرها فً  - ب

 دفتر خاص بالبٌاضات المستهلكة . 

 ترسل لابمة مطبوعة بالصٌانة عن ؼرؾ النوم والحمام كل ثلبث اشهر . -2

 تملا دولاب بالإسعافات الأولٌة الموجودة فً ؼرفة التدبٌر الفندلً واللوندري . -3

 كد من سلبمة الأجهزة الكهربابٌة كل شهر .تتؤ -4

تفحص البناٌة من حٌث السموؾ والانابٌب و البلكونات من حٌث التلؾ ووجود الحشرات مع لسم  -5

 الصٌانة كل ستة اشهر .

 

 الواجب السنوي للمدبرة:  

 جرد الموجودات وطلب الجدٌد اذا التضى الامر .  -1

ٌجب ان تعلم بؤسعار او تكالٌؾ مواد التنظٌؾ وتمدم الالتراحات حوله شراء المواد وتنظٌم  -2

 الإجراءات حوله المشترٌات . 

 تموم بتفتٌش كل من الستابر والسجاد والزي والدو اشن والمٌام بصٌانتها عند الضرورة  -3

 لا تنسى المدبرة بعد الانتهاء من كل الاعمال تسجٌلها فً دفتر الملبحظات او المذكرات  -4
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تنظٌم وإعطاء سجل المواد المتحطمة الى المدٌر وهو بدوره ٌموم بتسجٌلها عاطلة وٌضعها فً  -5

 لابمة الجرد . 

 
 

  من اعمال المدبرة اٌضا :

  :رسم جداول العمل

 لضمان إدارة العمل فً الفندق بصورة جٌدة.تستعمل جداول العمل فً الفنادق 

 

 المعلومات التً تحتاجها:

ً إلى الساعة  8الولت الذي ٌكون العامل أو العاملٌن موجودٌن من الساعة     مساءّ وهو عدد  10صباحا

ساعات العمل )ثلبث وجبات عمل فً الٌوم( أولات الطعام وأولات الاستراحة مع الأخذ بنظر الاعتبار 

 مثلبً ؼرفة ٌجب أن تنظؾ صباحاً. التً سوؾ تنجزللعمال 

 

 أمثلة لدوام العاملٌن:

 مساء. 10مساء إلى الساعة  5مساء او من الساعة  4صباحا إلى الساعة  7وجودها بالعمل من الساعة 

 

 أولات الطعام: 

 الفطور: 

 حا.صبا 9صباحا إلى الساعة  8.30صباحا أو من الساعة  8,30صباحا إلى  8من الساعة 

 

 الغذاء:

 ظهرا إلى الساعة الواحدة. 12,30ضهرا أو من الساعة  12,30إلى الساعة  12من الساعة 

 

 العشاء:

 مساء. 7,30مساء إلى الساعة  7مساء أو من الساعة  7إلى الساعة  6,40من الساعة 

 صباحا للساعة الواحدة ظهراً. 9أكثر ولت للعمل ٌكون فً الفنادق من الساعة 
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 ً:أتالجداول ٌمكن ان نلاحظ ما ٌمن 

 ؼرفة.60 العاملبت الخمسة ٌمومون بخدمة ما ٌمارب  -1

 النزٌل ٌطلب عدة طلبات فً اثناء المساء. -2 

 ٌوم الاحد ٌكون الٌوم الذي ٌكون فٌه تؽٌٌرات كثٌرة فً العمل اما فً بلدنا فٌكون ٌوم الجمعة. -3

 عملها ٌمسم على العاملبت الأربعة البالٌات.فً ٌوم راحة احدى العاملبت الخمسة فؤن  -4

المشرفة تكون موجودة من الساعة الرابعة الى الخامسة اي ان الساعات الإضافٌة تموم فٌها تلبٌة طلبات  -5

 .النزلاء لحٌن وصول عامل الخدمة

 

 :ساعات العمل

التدبٌر الفندلً من الساعة تختلؾ حسب نوع الفندق. فمثلب فً بعض الفنادق ٌكون الدوام بالنسبة لمسم    

الثامنة حتى الرابعة وبعض الفنادق ٌكون من الساعة الرابعة عصراً الى الحادٌة عشر وبعض الفنادق من 

الساعة الحادٌة عشر حتى الصباح والدوام الصباحً ٌكون للنساء اما الدوام المسابً فٌكون للرجال )العامل 

 .اللٌلً(

 

 ٌة:تتملٌص ساعات العمل للأسباب الآ

عمال الخدمة ٌمومون بخدمة الشاي الصباحً او وجود ورلة مكتوبة )اعمل بنفسن معدات الشاي فً  -1

 الؽرفة(.

 من كمٌة الخدمة المسابٌة.   التملٌل -2

 استخدام عاملة واحدة بدل من اثنٌن. - أ

 تملٌص ساعات العمل المسابٌة. - ب

 

 جداول العمل ٌجب أن توضع: 

 ساعات العمل. -1

 الراحة.أٌام  -2
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 الواجبات الخاصة:

 التنظٌؾ السنوي، التجدٌد. -1

 الجرد العام فً الاولات التً ٌمل فٌها الازدحام. -2

 المٌزانٌة السنوٌة . -3

 الإجازات . -4

 

ً لأٌام الإجازات التً نعطً للعمال والعاملبت لتجنبّ وجود     تخطٌط الإجازات إذ ٌجب أن ٌخُطّط دابما

والعاملبت ولت العمل المزدحم. فً أكثر الأحٌان ٌستخدم العامل البدٌل اثناء النمص من حٌث العمال 

الاجازات او المرٌض او أٌام الراحة وإذا لم تؽطً هذه العملٌة العمل تموم المدبرة بتكلٌؾ العاملبت والعمال 

 ٌن العاملبت البالٌات.بالتناوب بؤعمال اضافٌة مثلبّ الؽرفة التابعة للعاملة الؽاببة تموم المدبرة بتمسٌمه ب

: السجل الأول  

          Lost property  سجل المفمودات: 

 ٌكون السجل على نسختٌن:

 الاولى: وتحفظ لدى المدبرة.

 الثانٌة: ترسل الى لسم الاستمبال.

 

 وتمسم المفمودات الى نوعٌن:

 مفمودات ثمٌنة كالمجوهرات والجوازات والاموال. -1

 والحمابب اي مفمودات تعتبر لٌمتها الل من الاولى من حٌث الاهمٌة.مفمودات كالملببس  -2

 

 طرٌمة حفظ المفمودات:

 الاولى: تحفظ بعد تسجٌلها فً صندوق الامانات لمسم المكتب الامامً.

 والثانٌة: تحفظ بعد تسجٌلها لدى المدبرة فً دولاب ممفول فً مكتبها.
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 السجل الثانً :

 Maintenance         سجل الصٌانة:        

 ٌكون هذا السجل على شكل نسختٌن:

 الاولى: تحفظ لدى المدبرة

 الثانٌة: ترسل لمسم الصٌانة.

 

 وهنان طرٌمتان لكتابة سجل الصٌانة: 

تكون فً الفنادق الكبٌرة جدا تطبع لوابم مطبوعة علٌها المسم، الطابك، رلم الؽرفة، الٌوم الطرٌمة الاولى: 

 والتارٌخ. 

 ٌنسخ اٌضا هذا السجل بنسختٌن: الثانٌة: الطرٌمة

 الاولى: تحفظ لدى المدبرة.

 الثانٌة: ترسل لمسم الصٌانة.

 

 وٌكتب هذا السجل على شكل صحٌفة ممسمة الى السام كل لسم ملون بلون خاص لكل عمل مثلب   

 اللون الوردي للسمكري، اللون الاصفر للكهربابً، وهكذا

 

 السجل الثالث:

                        Staff Card   : سجل بطالة الموظف         

 .تحفظ لدى المدبرة  الاولى:: كون على شكل نسختٌنٌ

 .الثانٌة: ترسل الى الذاتٌة -2

 

وهذا السجل بمثابة هوٌة شخصٌة حول الموظؾ والعامل لمعرفة تسلسله الوظٌفً ومإهلبته لؽرض تمٌٌمه 

 .))الترفٌع والعلبوات
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  Staff Card :بطالة الموظف 

 الاسم: امل محمد 

 .اسم الوالد: محمد 

 .اللمب: بؽدادي 

 .متزوج / أعزب: متزوجة 

 .1990  :تارٌخ المٌلبد

 .الدٌانة: مسلمة 

 .اسم الوالدة: صبرٌة 

 .عنوان السكن: بؽداد الجدٌدة 

 .15/10/2015تارٌخ التعٌٌن: 

 .الاسمً 196000الراتب: 

 .عنوان العمل: مرتبة ؼرؾ 

 المإهلبت: شهادة الابتدابً.

 هل لدٌه خبرة سابمة بالعمل: كلب

 .العلبمات: الأمانة .

 .تارٌخ الانمطاع: لا ٌوجد 

 تولٌع المدٌرة: سها 
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 : رابعالسجل ال

 Staff Attendance and Wages Book     سجل حضور وانصراف العاملٌن  

Wages Total 

Hours 

Fri Thurs Wed Tus Mon Sun Sat Housemaids 

 

 

ٌملؤ من 

لبل لسم 

 الحسابات 

 

 

ٌملؤ من 

لبل لسم 

 الحسابات

/ / Off / / S S Mohammad 

Off / / A / / / Salem 

/ A / Off / / / Lina 

/ / / / A / Off Ali 

A / S / / Off / Nada 

/ / / / Off / / Maher 

 وانصراف العاملٌن( نموذج لسجل حضور 2الشكل رلم )

 :ٌكون هذا السجل على شكل نسختٌن 

 الاولى: تحفظ لدى المدبرة. 

 الثانٌة: ترسل الى لسم الحسابات. 

نهاٌة الاسبوع الى لسم الحسابات  وتدخل المعلومات فً هذا السجل ٌومٌاً من لبل مدبرة الفندق وتسلمه فً 

 لمدبرة الفندق بذلن..الاخرٌن ولا دخل  حٌث ٌتم احتساب الاجور فً الحملٌن

 أما اهم الرموز التً تستعمل فً هذا السجل: 

  OFF = DAY OFFالاستراحة الأسبوعٌة:                              

 S = SICKالمرض:                                                         

 A = ABSENT    الؽٌاب:                                                 

 P = PRESENTالحضور:                                                
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 السجل الخامس:

               REPORT TO RECEPTINالتمرٌر الٌومً الى الاستمبال        

 ٌكون هذا التمرٌر على شكل نسختٌن:

 .تحفظ لدى المدبرة الاولى

 الثانٌة ترسل لمسم الاستمبال.

 

وٌتم ملبها من لبل المشرفات حٌث تكوم كل مشرفة مسإولة على طابك معٌن وٌكون هذا السجل على    

 شكل لابمة مطبوعة بؤرلام الؽرؾ وهً تموم بتسجٌل معلومات من حالة الؽرؾ

 واهم الرموز التً تستعملها فً التمرٌر الٌومً: 

 OCCUPIED =        0                                                                   ؼرفة مشؽولة  

                                                         LET   = LETمحجوزة )مإجرة( –ؼرفة مشؽولة 

                                                                           VAC   = VACANTؼرفة فارؼة

                                                             OOO   = OUTOFORDEER ؼرفة عاطلة

                                                               STAFF =  STAFFؼرفة العاملٌن فً الفندق

                                            N.R    = NOTREADYؼرفة مؽادر منها النزٌل ؼٌر جاهزة

                                                                OK     = OKؼرفة مؽادر منها النزٌل جاهزة

                                                        U.R    = UNDERREPAIRؼرفة تحت التصلٌح

                                                        L.D     = LATEDEPARTUREالرحٌل المتؤخر

                                                    E.D    = EXTRADEPARTUREالرحٌل الاضافً

                                                                        LUG   = LUGGAGEؼرفة الامتعة

 

   FIOORS REPORt ON STATUS OF ROOMSتمرٌرعن حالة الغرف فً الطوابك: 

 ملاحظات عامة عن التمرٌر:

فً ورلة تمرٌر حالة الؽرؾ ٌوجد فراغ امام كل رلم ٌسجل فٌه عدد الاشخاص الموجودٌن فً الؽرؾ,  -ا

وان العاملة تستطٌع ان تلبحظ اثناء ترتٌب السرٌر الؽرفة اذا استعمل السرٌرٌن ام لا او وجود سرٌر 

عدد الاشخاص اضافً او سرٌر طفل ٌجب ملبحظة هذه الحالات لان الؽرؾ تإجر بؤسعار مختلفة حسب 
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بعض الفنادق ٌؤخذ. ٌجب على لسم الاستمبال معرفة الشخص الممٌم وعدد الاشخاص الموجودٌن فً الؽرفة، 

 الموجودٌن فً الؽرفة لأجل التسجٌل ولأؼراض امنٌة او حالة نشوب حرٌك فً الؽرفة او سرلة.

 

ة مثل وجود سرٌر اضافً ٌوجد فراغ فً تمرٌر الؽرؾ لأجل تسجٌل الملبحظات والملبحظات المسجل -ب

او سرٌر طفل او وجود امتعة الل من الاعتٌادي فً حوزة النزٌل او حدوث اي تلؾ فً الؽرفة الاثاث او 

 د النزلاء بطبخ فً الؽرفة.وجود ؼرفة ؼٌر نظٌفة او اكتساب اشٌاء ؼٌر مسموح بها مثل لٌام اح

 

 ٌكتب التمرٌر من لبل المشرفة وٌكون على شكل ثلاث نسخ:

 نسخة فً سجل التدبٌر الفندلً. -1

 نسخة لمسم الحسابات. -2

  نسخة لمسم الاستمبال. -3

 

هذا التمرٌر مهم لمعرفة الاشٌاء ؼٌر الاعتٌادٌة مثل ذهاب النزٌل من الفندق بدون دفع الحساب او ٌكون    

التدلٌك الجٌد بعد لد ترن للٌل من حاجٌاته او تكون الؽرفة مسجلة بالخطؤ بوجود نزٌل ممٌم لذلن ٌجب 

 استلبم لسم الاستمبال تمرٌر التدبٌر الفندلً.

 

 اما اهم الرموز المستعملة فً كتابة التمرٌر الٌومً:

V        =   VACNT           

C/O    = CHECK OUT 

S/O    = STAX OVER 

OOO  = OUT OF ORDER 

D-L    = DOUBLE LOCKED 

D.N.D = DO NOT DISTURBED 

N/P     = NOT PAC;ED 

SLEEP OUT =  SLEEP OUT 
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 تفسٌر المصطلحات المستعملة فً التمرٌر الٌومً:

V = VACANT 

 ٌمصد بهذا المصطلح بؤن الؽرفة ؼٌر مستعملة لٌلة امس وانها ؼرفة جاهزة للتؤجٌر.

 

C/O = CHECK OUT ٌمصد بهذا المصطلح بؤن النزٌل لد ترن الفندق وعلى هذا فؤن حمابب النزٌلو 

ؼٌر جاهزة من لبل مشرفة الطابك،  ؼٌر موجودة فً الؽرفة ولسم الاستمبال ٌعلم بؤن الؽرفة جاهزة ام

 للتؤجٌر.وٌمكن تكون نظٌفة وجاهزة 

 

(DEPAPTURE) S/O = STAY OVER 

ٌمصد بهذا المصطلح بؤن النزٌل سٌبمى بالؽرفة ولا ٌؽادرها وؼالبا ما ٌخبر النزٌل بمراره هذه العاملة      

 اذا ما شاهدنا.

 

OOE = OCCUPED 

ٌمصد بهذا المصطلح بوجود نزٌل بالؽرفة عند تدلٌك الؽرفة من لبل العاملة ولهذا السبب ٌجب ان لا    

 تدخل الؽرفة.

 

OUT OF ORDER 

 ٌمصد بها وجود سبب خاص ٌإدي الى عدم تؤجٌر الؽرفة مثلب وجود عطل فً جهاز التبرٌد.

 

D.L. DOUBLE LOCKED 

بها المفل المزدوج تستطٌع العاملة معرفة الباب الممفول بالثمل المزدوج من الخارج فلهذا السبب لا ٌمصد 

 تطرق الباب لعدم ازعاج النزٌل وكل الابواب فً الفنادق عند ؼلمها تمفل اوتوماتٌكٌا.

 

D.N.D = DO NOT DISTURB 

الفنادق توجد بطالة مسجل علٌها ارجو ٌمصد بهذا المصطلح )ارجو عدم الازعاج( بطالة نموذج فً معظم 

 عدم الازعاج معلمة على الباب من الداخل, واذا اراد النزٌل استعمالها ٌعلمها على ممبض الباب من الخارج.
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P/L PACKED LUGGAGE 

 ٌمصد بهذا المصطلح بؤن النزٌل لد جهز حماببه للسفر ومن الواضح انه مستعد لمؽادرة الفندق.

 

N.P. NOT PACKED 

ٌمصد بهذا المصطلح تولع سفر النزٌل )وان رلم الؽرفة فً لابمة المؽادرة المتولعة لذلن الٌوم, ولكن النزٌل 

 لم ٌجهز حماببه للسفر ومازالت ملببسه فً الؽرفة والحمام.

 

SLEEPOUT 

ق او تؤخر ٌمصد بهذا المصطلح ان النزٌل لم ٌنم فً سرٌره اللٌلة الماضٌة وربما لد امضى لٌلته خارج الفند

وؼالبا ما ٌكون هذا اول اشارة بؤن النزٌل سوؾ لا ٌرجع للفندق وانه ذهب بدون دفع اجور الفندق وانه لد 

ترن اشٌاء للٌلة او حمابب فارؼة فً الؽرفة او انه لد مات وفً حالة نوم النزٌل خارج الفندق ٌموم مسإول 

لمدبرة او مشرؾ الطابك واعتٌادي تمفل الباب بالمفل الاستمبال او مدٌر الخدمات بتفتٌش الؽرفة مع مساعدة ا

 لمزدوج بؤستعمال المفتاح الربٌس.ا

 

     السجل السادس:

 REPORT TO MANAGERالتمرٌرالى المدٌر                  

 ٌكون هذا التمرٌر على شكل نسختٌن:

 الاولى تحفظ لدى المدبرة. -1

 الثانٌة ترسل الى المدٌر. -2

 

بٌن آونة وأحرى تموم المدبرة بكتابة ممترحات واراء حول تطوٌر المسم واضافة بعض التؽٌرات فً    

وجعله محط انظار النزلاء وهً تموم بزٌارة المعارض لتتعرؾ على  الدٌكور والتؤثٌث بما ٌفٌد الفندق

 را الى المدٌر لكً ٌتم تؽٌٌر الابتكارات الجدٌدة فً المكابن ومواد التنظٌؾ لٌكون مناسبا لها ان تكتب تمرٌ

 بعض المكابن والمواد المدٌمة الموجودة بالفندق بؤخرى جدٌدة لتساٌر حركة تطوٌر الفندق الى الاحسن.
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 برنامج عملً

 

 1978/6/7التارٌخ: 

 الٌـــوم: الثلاثاء

 السٌد المدٌر المحترم            

الجو الذي ٌستعمل فً الفندق ذات رابحة ؼٌر ممبولة وهذا ٌإدي الى شكوى النزلاء فهل من معطر  -1     

 الممكن تؽٌره الى )   ( فً الرب ولت ممكن.

 ولكم جزٌل الشكر.                          

 مدبرة الفندق                                                                                                         

 

 

 

 1980/9/9التارٌخ: 

 الٌـــوم: الاربعاء

 السٌد المدٌر المحترم            

هنالن مادة جدٌدة منتجة على شكل مسحوق للتنظٌؾ فً الاسواق المحلٌة تدعى)     ( تستعمل فً  -2     

 .ؼسل الجدران والاض والحمام والشبابٌن وحتى الخزفٌات

 ولكم جزٌل الشكر.                          

 مدبرة الفندق                                                                                                         

 

 

 

 

 

 1981/10/10التارٌخ: 

 الٌـــوم: الحمٌس

 السٌد المدٌر المحترم            

ن وموادبشراء مكا برنامج عملً  
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ظهرت مكابن من سماٌمكس للكنس والسجاد ومكابن لؽسل هنالن فً عروض الشركات  -3     

السجاد)الشامبو( ذو مواصفات وممٌزات جٌدة مختلفة عن المكابن الاخرى المستعملة بالفندق ومضمونة 

 .الادامة فاذا كان من الممكن ان نحصل على هذٌن النوعٌن لفابدة الفندق

 ولكم جزٌل الشكر.                          

 مدبرة الفندق                                                                                            

 

 

 السجل السابع:

 LINEN STOCK SHEETسجل جرد البٌاضات واحصابها                

 وٌكون هذا السجل على شكل نسختٌن:

 الاولى: تحفظ لدى المدبرة.

 مسإولة البٌاضات.الثانٌة: تحفظ لدى 

 

 وٌتم الجرد:

 اما كل ثلبثة اشهر.

 او ستة اشهر.

 او سنوي طبما لتعلٌمات ادارة الفندق.

 

 السجل الثامن:

 THE OUT SIDE LAUNDRYسجل اللوندري الخارجً              

 ٌكون هذا السجل على شكل نسختٌن:

 الاولى: تحفظ لدى لسم اللوندري.

 الخارجً.الثانٌة: ترسل للوندري 

 

وٌتم العمل بهذا السجل عندما ٌكون الفندق متعاملب مع لوندري خارجً وٌتم ملىء نصؾ السجل من لبل    

 اللوندري الداخلً والنصؾ الآخر من السجل ٌملىء من لبل اللوندري الخارجً.
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 ملاحظة:

ل ملحك اخر ومسجل عندما ٌكون هنالن نمص فً عدد المطع المؽسولة ٌموم اللوندري الخارجً بؤرسال سج

 فٌه عدد المطع النالصة وتارٌخ تسلٌمها تلبفٌا لأي نمص او تلبعب فً العدد.

 

 السجل التاسع:

  DISCARED LINENسجل البٌاضات المستهلكة                  

 وٌكون هذا السجل على شكل نسختٌن:

 الاولى: تحتفظ عند المدبرة.

 الثانٌة: تحفظ لدى مسإولة البٌاضات.

 

والؽرض من هذا السجل لمعرفة كمٌة البٌاضات ؼٌر المابلة للبصلبح لأجل تمطٌعها للبستفادة منها    

 بالتنظٌؾ حٌث توضع فً مكان ما لحٌن ادخالها وتسجٌلها فً سجل مولع من لبل المدٌر.

 

 السجل العاشر:

 LINEN SHORTS BOOKسجل مختصر للبٌاضات             

 

RECEIVED 

 الاستلام

ITEM MISSING 

 الاشٌاء المفمودة

DATE 

 التارٌخ

LIST NO. 

 التسلسل

1981/1/9 4:SHEETE NOV.1981 2277 

1981/1/9 2:NAPKING NOV.1981 2278 

1981/1/9 5:OVEN CLOTH NOV.1981 2279 

1981/1/9 10:FACE TOWEL NOV.1981 2280 

 

 ( سجل مختصر للبٌاضات3الشكل رلم )
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 عشر:السجل الحادي 

 GUESTS LAUNDEYسجل غسٌل النزلاء               

 وٌكون على شكل نسختٌن:

 الاولى: لدى المدبرة.

  الثانٌة: لدى مسإولة البٌاضات.

 

 وتكون خدمة الغسٌل على نوعٌن:

 ساعة. 24خدمة  -1

 ساعة. 48خدمة  -1

 وتكون تكالٌف الخدمة الاولى اكثر من تكالٌف الخدمة الثانٌة.

 

 الثانً عشر:السجل 

 SEMI PERMANENT EQUIPMENTسجل الموجودات الثابتة                  

وتستخدم فً رة وٌتم الجرد على شكل نصؾ سنوي، وٌكون السجل على شكل نسختٌن وتحفظ لدى المدب

 OFF( وٌعنً 5السجل المصطلح )

 

 السجل الثالث عشر:

    ROOM INVENTORYسجل جرد الغرف                        

 الطرٌمة الاولى:

تشمل تسجٌل  وهذه الطرٌمةرة الفندق وٌتم جرد الؽرؾ سنوٌا، وٌكون على شكل نسختٌن تحفظ  لدى مدب   

فً هذا السجل مثل سجادة  وعند اضافة اي مادة جدٌدة فً الؽرفة ٌجب ادخالها كافة محتوٌات الؽرفة، 

 جدٌدة، كراسً.

 

 ROOM=SINGLE ROOM=T WINROOMتسجٌل كافة محتوٌات الؽرفة     
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 الطرٌمة الثانٌة:

 ٌعمل هذا السجل بكل طابك ٌسجل فً لابمة والجرد ٌتم سنوٌا

 50 ------------- 1الطابك الاول: من غرفة                          

 

 الاجنحة                       غرفة بسرٌر كبٌر                           غرفة مزدوجة  

 

1  ,2  ,49                                                               3  ,8  ,9  ,48 ,50 

 =            كل جناح ٌحوي                 المجموع =                                المجموع

 أسرة كبٌرة 4أسرة مفردة                        3

 سرٌر مفرد 84                                                                                  9المجموع =

 أسرة مفردة                                                                              

 ( نموذج لسجل جرد الغرف4الشكل رلم )

 السجل الرابع عشر:

 CURTAINS AND BLAKETS CHANGEDسجل تغٌٌرالستابر والبطانٌات                    

 وٌتم تؽٌٌر الستابر والبطانٌات سنوٌا وحسب الضرورة وٌكون على شكل نسختٌن

 نسخة تحفظ لدى المدبرة -1

 نسخة لمسإولة البٌاضات -2

 

 الخامس عشر: السجل

 STORES ORDER BOOKسجل طلبٌة المحزن                       

وهذا السجل تعمله المدبرة اسبوعٌا او شهرٌا وٌتم ارسال الطلبٌة الى المخزن وبتولٌع المدٌر وعند    

 حصول على هذه المواد ٌتم توزٌعها من لبل المدبرة على جمٌع مخزن المواد فً الطابك.
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  STORES ORDER BOOK                                                   المخزنسجل طلب 

 DATE                                                                                               التارٌخ:

                                                                                                   DAY                                  الٌوم:                                                                  

               DEPARTMENT :HOUSEKEEPING                      المسم: التدبٌر الفندلً

 

 السجل السادس عشر:

        ACCIDENT BOOKسجل الحوادث                   

فً بعض الفنادق تطبع لوابم بمعلومات الحوادث وفً بعض الفنادق تموم المدبرة بتسجٌل هذه    

 الحوادث على ثلاث نسخ:

 نسخة المدبر. -1

 نسخة للمابم بالأسعاف. -2

 نسخة تبمى فً سجل الحوادث لدى المدبرة. -3

 

   ACCIDENT BOOK                                                                                 سجل الحوادث

 الاسم: احمد سعٌد

 سنة                                                  اسم الدكتور: محمد عبدالمادر20العمر: 

 نوع العلاج: تجبٌر الكسر        الحادثة: تزحلك على السلم                            

 هل لدٌة لابلٌة للعمل اولا: كلا                                      1981- 5 -1التارٌخ: 

 الٌوم: الاثنٌن                                               تمرٌر الدكتور: اجازة لمدة شهر

 المكان: الغرفة

 تولٌع المرٌض                         السبب: عدم تجفٌف السلم جٌدا   

 الشاهد: العاملة

 مكان الاصابة: فً الٌد                                                                        تولٌع المدبرة

                                                                                                     H.H.K 

 ( نموذج لسجل الحوادث5الشكل رلم )

برنامج عملً 

 عععملً



93 
 

  أولا : التعامل مع النزٌل

  : أهمٌة النزٌل -1

اجور اضافٌة لمنام الاطفال وبعضها لا ٌؤخذ الاجور للؤطفال دون العاشرة وٌحاسب الاطفال فوق العاشرة  

 النزٌل الخدمة الجٌدة والاحترام فإنه سٌتردد إلى الفندق .النزٌل هو الشخص المهم جداً فً عملنا، فإذا شاهد 

 .ٌجب ان ٌعامل النزٌل باحترام ولا ٌهم إذا كان ؼٌر أنٌك  -

 ٌجب أن ترحّب بالنزٌل مهما تكن حالتن النفسٌة. -

 

 المبادئ الأساسٌة لآداب السلون الواجب معرفتها واتمانها من لبل العاملٌن مع الضٌوف.      -2

لكً تنشؤ علبلة جٌدة ٌجب ان ٌتم التعرؾ أولا، نشوء العلالة بٌن الضٌف والمضٌف )التعرف( :  -ا

فنحن بحكم عملنا معروفون كل حسب الوظٌفة او العمل الذي ٌإدٌه وٌساعد على تعرٌفنا للمسم الذي 

رٌفنا الى ننتمً الٌه، ولد ٌكون اللباس الممٌز الذي نرتدٌه من العوامل التً تساعد على تسهٌل تع

الآخرٌن، ولٌس هذا فمط، بل ان الشعارات والاشارات التً تضعها وفً مكان ظاهر على لباسنا تلعب 

دورا كبٌرا فً هذا المضمار. ٌبمى الضٌؾ الذي ٌؤتٌنا فمنهم من ٌكون معروفا لدٌنا واعتاد زٌارتنا 

ان ٌجد الافضل. لمد تبٌن وبعد وٌعرؾ جٌدا ما سٌلبلٌه وٌجده، ومنهم من ٌؤتٌنا للمرة الاولى وشعوره 

احصاءات عدٌدة ان أحرج الاولات للضٌوؾ والتً بالأحرى ٌخشوها وٌتحاشوها هً اولات دخولهم 

الاماكن العامة كماعات الفندق الربٌسٌة او لاعات الطعام او النوادي او ؼٌرها، حٌث ٌشعر هإلاء وكؤنهم 

فل لدمهم الى اعلى رإوسهم، ونتٌجة لشعورهم مرصدون، وكؤن الجمٌع ٌرالبونهم وٌتفحصونهم من أس

هذا لد ٌمومون بتصرفات خاطبة علٌنا ان نصححها لهم وهذا ما ٌزٌد فً تحاشً الضٌوؾ ومرالبتهم 

وعدم تركهم وحدهم ٌهتمون بشإونهم دون ان ٌصدر عنا اي مبادرة للبهتمام والترحٌب بهم. علٌنا جمٌعاً، 

ؾ الاسراع فً تحٌتهم وعرض الخدمات علٌهم وعدم تركهم خاصة اللذٌن ٌكونون ألرب الى الضٌو

ٌنتظرون ألرب الى الضٌوؾ الاسراع فً تحٌتهم وعرض الخدمات علٌهم وعدم تركهم ٌنتظرون 

 مرتبكٌن محتارٌن لا ٌعرفون ما علٌهم عمله الى اٌن ٌتجهون.

 

 التعرٌف عن النفس: -ب 

ن فً دوابر معرفة أساسا إلى تعرٌؾ أنفسهم الى لٌس من الضروري على الاشخاص العادٌٌن العاملٌ    

الضٌوؾ الا إذا كانوا مولجٌن بالاهتمام بؤعمال خاصة مع الضٌؾ خارج دوابرهم. اما الاشخاص 

اصحاب الالماب من رإساء دوابر وما فوق فٌجب تعرٌؾ أنفسهم ببساطة ٌذكر المابهم أولا ثم اسمابهم 
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مبه اولا إذا كان معروفا له اٌضا. لٌس علٌنا دابما ان تنتظر من والترحٌب بضٌفهم مع ذكر اسمه وتحدٌد ل

 ضٌفنا ان ٌعرؾ نفسه خاصة إذا كان من الاشخاص المعروفٌن او المشهورٌن.

أما الاشخاص العادٌٌن فٌبادرون الى تعرٌؾ أنفسهم وتمدٌم مرافمٌهم، ولد ٌحدث ان ٌكون بجابب العاملٌن    

لٌن فً المإسسة او لد ٌصل هإلاء بٌنما العاملٌن ٌهتمون بؤحد الضٌوؾ فً الدوابر أحد الاشخاص المسإو

تمتضً اللٌالة تمدٌم هإلاء المسإولٌن الى الضٌؾ مع تعرٌؾ لمبهم؛ وبدورهم علٌهم الترحٌب بالضٌؾ   هنا.

 .ومجاملته ببعض العبارات وٌعرض خدماتهم علٌه

 :الاصول فً التعارف والتحٌة -ج

 الأخرٌن ببساطة واحترام وبشاشة مبتدأ بمن هم ارفع مرتبة وسناً.تمدم وعرؾ نفسن الى  -

 احصر تعارفن هذا بالأشخاص الذٌن هم بجوارن او بمن انت مكلؾ بمرافمتهم.  -

 وأحفظ جٌدا الاسماء والالماب المدنٌة والعسكرٌة التً علٌن مناداة ضٌوفن بها. -

على تمدٌم الرجال الى النساء وٌصرؾ النظر عند تمدٌم ضٌوفن الى الآخرٌن وكان بٌنهم نساء فاحرص  -

عن سن الرجال وعلى السٌدات إذا كن جالسات ان لا ٌنهضن من مماعدهن للمصافحة الا إذا كان لمجًء 

 رجال دٌن او سفراء او رجال بارزٌن او سٌدات ٌكبرتهن سنا وكذلن علٌنا تمدٌم الاصؽر سناً او منزلة

ً الاول ثم الثانً - كما علٌنا ان لا ننسى التنوٌه بالألماب والمهام التً تساعد على اٌجاد  إلى الاكبر مسمٌا

 موضوعات الحدٌث.

 مضػ الطعام. كإثناءلا تطرح استفسارن على الضٌوؾ فً اولات ؼٌر ملببمة  -

 امتنع عن التجمعات وتبادل الحدٌث مع رفالن خاصة اثناء تؤدٌة العمل. -

 الضٌؾ ٌرؼب فً ذلن فإن علٌن عملب ٌجب إكماله.أوجز فً كلبمن وتجنب الاطالة حتى ولو كان  -

 

 اصول الولوف والسٌر: -د

علٌن الولوؾ مستمٌما دون انحناء او اتكاء على الجدران او وضع الاٌدي داخل الجٌب او ترن الجاكٌت  -

 مفتوح. اظهر دوما وكؤنن على استعداد لتلبٌة أٌةّ خدمة.

 كسلن.مر بهمة ونشاط دون اي كلل ولا تظهر تعبن او  -

 اعط الافضلٌة للضٌؾ للمرور حتى ولو كنت على عجل من امرن. -

 تجنب الولوؾ فً الممرات والبماء وراء الابواب او المراءة اثناء السٌر. -

 استعمل المداخل والممرات والمصاعد الخاصة للعاملٌن ولٌس للزبابن. -

 لا تكثر من حمولتن واحذر التزحلك خاصة على الدرج. -
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 المرافقة:اصول-هـ  

 لا تسرع ولا تبطا فً السٌر واجعل خطواتن متناسبة وخطوات مرافمن. -

تمدم على مرافمن ممدار خطوة خاصة إذا كان بحاجة لإرشاده الى جهة السٌر على ان تعطٌه ظهرن  -

 كلٌا.

ً الأفضلٌة  - ً فٌجب ان تدع مرافمٌن ٌتمدمون فً الدخول بعد ان تفتح لهم الباب معطٌا إذا اجتزت بابا

 للسٌدات اولاً ثم المسنٌن.

إن كنت تسٌر على رصٌؾ أو ممر اترن لمرافمن الجهة الداخلٌة وخذ انت جهة الطرٌك، وبمعنى آخر  -

 دعه دوماً ٌكون على ٌمٌنن.

 

 التحٌة: -و 

 عند المصافحة مع الشخص الاكبر وبعد تحٌته ٌمد الشخص الأصؽر ٌده للمصافحة أولا. -

ب علٌن تحٌتهم ومصافحتهم اما إذا كانوا سٌدات فلب تفعل إذا التفت إذا التمٌت بؤشخاص تعرفهم فٌج -

نظراتن بنظراتهم ترسم على شفاههم ابتسامة خفٌفة دلالة على تعرفهم إلٌن ولا ٌجوز محاولة استلفات 

 نظرهم الٌن بؤٌة وسٌلة.

 لا تلمً التحٌة والسلبم على الضٌؾ الؽافل او الؽٌر منتبه الى حضورن. -

الضٌوؾ بالٌد الا إذا هم بادروا الى ذلن كما علٌن ان لا تملد رإسابن فً كل تصرفاتهم لا تسلم على  -

 مع الضٌوؾ.

 

 اصول المحادثة: -ز 

 لا تتحدث بصوت مرتفع ولا بصوت هامس إذ أن كلٌهما ٌزعجان المستمع بل تحدث بصوتن الطبٌعً. -

 والدٌنٌة ولا بآرابن ومٌولن.تجنب الحدٌث عن نفسن ولا تتطرق الى المواضٌع السٌاسٌة  -

 تنازل عن الكلبم لمن هو أكبر منن سناً. -

 أولً محدثٌن الانتباه الكلً ولا تماطع أحد. -

 لا تتحدث الى الآخرٌن بلؽة اجنبٌة لا ٌفهمها الحاضرون. -

لا تصحّح بعض الأخطاء فً حدٌث ؼٌرن خاصة اللؽوٌة منها، كما لا تنالش آراء لد تراها ؼٌر  -

 صاببة.

 تستعن بالأنبٌاء والرسل للتؤكٌد على صدق حدٌثن.لا  -
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 تجنب الالفاظ والعبارات الؽٌر واضحة والتً لها تفسٌرات عدٌدة. -

 لا تترن ولأي ؼرض مكان محدثٌن أو مجلسن لبل الاعتذار والاستبذان. -

 تجنب الافراط فً الملبطفة وابتعد عن التملك. -

 ترق السمع، ولكن كن حاضراً ولرٌبا لخدمتهم.ابتعد عن الضٌوؾ اثناء أحادٌثهم الخاصة ولا تس -

 

 علالة العاملٌن مع النزلاء: -ح

 افتح الباب للنزٌل واسمح له بالمرور خلبله اولاً.  -

 لا تجادل النزٌل ابدا وهو دابما على حك. -

 لا تسؤل النزٌل اسبلة شخصٌة. -

 بب ازعاج النزٌل.لا تجادل او تتكلم بصوت عال مع عامل آخر بالمرب من ؼرؾ النزلاء مما ٌس -

 

 واجبات الحمال ومرتبً الغرف ومشرف الطابك ثانٌا : 

 ( : (PORTERواجبات الحمال  -1

 مسإول عن ولاٌته الشخصٌة والمظهر الخارجً. -

 ٌجمع البٌاضات من الؽرؾ والممرات وٌسلمها إلى لسم الؽسل والكوي. -

 حفظ البٌاضات النظٌفة فً المخازن الخاصة بكل طابك. -

 العاملٌن فً لسم اللوندري فً ربط الرزم ونملها من وإلى لسم الؽسٌل والكوي.مساعدة  -

 نمل الأثاث الثمٌل من وإلى الؽرؾ. -

 تفرٌػ الأوساخ. -

 تنظٌؾ الممرات ومن ضمنها المصابٌح والأبواب. -

 كنس وتنظٌؾ الشرفات. -

 تنظٌؾ الأماكن الخارجٌة المحٌطة بالفندق. -

 تنظٌؾ المصاعد والسلبلم الخلفٌة. -

 من حمه أن ٌخبر المدبرة عن:  -

 .رؼبته بالحصول على إجازة اعتٌادٌة أو سنوٌة 

 .تؽٌٌر عنوانه 

 .طلب ساعات العمل الإضافٌة 
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 بعد الظهر ٌجب التؤكد من أن حامل الحمابب لد ملًء الدولاب الموجود فً حافظة البٌاضات. -

 الاشراؾ على تنظٌؾ وترتٌب الدوالٌب فً المخزن. -

 تموم المشرفة بإرسال واستلبم اللوندري من النزلاء.فً بعض الفنادق  -

 تدلك الؽرؾ الفارؼة والمؽادرة لأجل الصٌانة والمفمودات. -

 

 واجبات مرتبً الغرف الٌومٌة:  -2

عند الصباح ٌذهب الى الطابك المخصص له وجمع معدات التنظٌؾ من ؼرفة العاملٌن والبٌاضات من  - أ

 دولاب البٌاضات الموجود فً الطابك. 

 

 إذا كان الولت مبكراً للعمل ٌموم بجمع الصوانً الفارؼة من الممرات.  - ب

 

 ٌؤخذ الإرشادات من مشرؾ الطابك عن الؽرؾ الواجب تنظٌفها ذلن الٌوم اعتٌادٌاً وٌبدأ بتنظٌؾ:  -ج

 الؽرفة الفارؼة.  -

 الؽرفة المعلك على بابها بطالة )ارجو تنظٌؾ ؼرفتً الان(. -

 الأجنحة التً ٌسكنها أشخاص مهمٌن.  -

 الؽرؾ المؽادرة منها النزلاء إذا كانت المؽادرة مبكرة. -

 الؽرؾ المشؽولة. -

 

 اثناء عملهم ٌموم بإخبار المشرؾ حول:  - د

 الصٌانة.  -

 الأثاث المكسور من لبل العاملة.  -

 المرضى والحوادث. -

 الأشٌاء الؽٌر مسموح بها مثل الطبخ وجلب الحٌوانات. -

 المواد المكسورة من لبل العاملة.  -

ٌؤخذ ملببس النزٌل من الؽرؾ بعد تدلٌمها الى اللوندري ونعٌده من اللوندري الى الؽرؾ وتضعه على  -هـ 

 السرٌر.
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 ٌة: تلبل ان ٌؽادر الفندق ٌموم بالأعمال الآ - و

 تفرٌػ المكنسة الكهربابٌة.  -

 تنظٌؾ ؼرفة خدمات العاملٌن.  -

 ظٌؾ إلى مكانها.إعادة كافة معدات التن -

 ٌتؤكد من وجود ملببس الزي الموحد النظٌفة للٌوم التالً. -

 لا ٌحاول الاجابة على المكالمات الهاتفٌة فً ؼرفة النزٌل وذلن لأن المكالمة تخص النزٌل. -

 

 ؼٌر مسموح للعاملٌن باستعمال التلفون الا فً الحالات الطاربة مثل :  - ز

 حادثة سًء للعاملٌن او النزلاء . -

 عند وجود نزٌل مرٌض او وفاة او حرٌك  -

 عند ملبحظة شخص ؼرٌب ٌتجول فً الممرات. -

 

  -كٌفٌة اختٌار مرتبة الغرف :

 ان تكون العاملة نظٌفة وجٌدة المظهر . -1

 ان تكون ذات صحة جٌدة . -2

 ان تكون امٌنة . -3

 ان تكون لادرة على العمل الشاق . -4

 

  -مسؤولٌة مرتبة الغرف :

 مفاتٌح الؽرؾ التابعة لها .  -1

 المظهر الجٌد والولاٌة الصحٌة .  -2

 البٌاضات التابعة لها .  -3
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 مشرف الطابك:

 الطابك: واجبات مشرف

 مسإولة على طابك واحد أو على مجموعة ؼرؾ. -1

 

 مسإولة على العاملبت التابعة لها من حٌث: -2

 التدرٌب. -أ

 الالتزام بالزي الموحد. -ب

 الحضور. -ج

 تمسٌم العمل بٌن عاملبتها. -د

 لعاملة.تصرفات ا - هـ

 

 تموم بتوفٌر الشراشؾ لطابمها. -3

 تحضٌر لابمة الأسرّة التً ستؽٌر شراشفها. -4

 تعطً تعلٌمات شفهٌة او تكتبها للعاملبت. -5

 توزع شراشؾ نظٌفة من دولاب البٌاضات فً الطابك. -6

 الؽسٌل. تجمع ؼسٌل النزلاء بعد تدلٌمها مع لابمة -7

 تشرؾ على العاملبت والمنظفٌن وحاملً الأمتعة. -8

تلبحظ ان جمٌع الؽرؾ لد جهزت طلباتها بصورة تامة وتدلٌك عربات البٌاضات والمعدات )البٌاضات  -9

 ؼٌر النظٌفة ؼٌر متناثرة فً الممرات(.

 .من ولت لآخر وأثناء العمل تموم بتبلٌػ الاستمبال عن الؽرؾ الجاهزة -10
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 رٌب العاملات او المنظفٌن:تد

 مشرفة الطوابك ٌجب ان تشرح عملهم شفوٌا او تكتبه. -1

 ٌجب ان تنظم بعض الاعمال مثل: -2

 ترتٌب السرٌر. -ا

 كٌفٌة استعمال المكنسة الكهربابٌة. -ب

 طرٌمة التنظٌؾ. -ج  

 

 اٌام.الطرٌمة الجٌدة هً وضع العاملة او المنظفة الٌومٌة لمدة ثلبثة او اربعة  -3

عندما تكون العاملة او المنظفة جاهة للعمل لوحدها بعد انتهاء مدة تدرٌبها مع العاملة الٌومٌة ٌدلك عملها  -4

 كل ٌوم خلبل الاسبوع من لبل المشرفة.

 

 الطرق الصحٌحة المتبعة فً تدلٌك غرف النوم والحمام:

الارضٌة بصورة جٌدة ومكان الاصابع تدلٌك باب المدخل من الجهتٌن من حٌث الاتربة وكذلن تنظٌؾ  -1

 وسهولة الفتح وسلبمة المفل.

 الحابط والسمؾ من حٌث مكان الاصابع وجود العنكبوت. -2

 تدلٌك الدابرة الكهربابٌة وما حوله من ناحٌة نظافتها وامانتها وخالٌة من وجود بعض الاشٌاء. -3

 تنظٌؾ حافات الالواح. -4

 الاوساخ والاثاث نظٌفة. تكون بالكون الارض خالٌة من -5

 الشبابٌن والستابر نظٌفة ومعلمة بصورة جٌدة. -6

السرٌر مرتب بصورة جٌدة والشراشؾ نظٌفة والفرشة كذلن لوح السرٌر والحافات نظٌفة والارض من 

 تحت السرٌر.

 كل المصابٌح نظٌفة وتعمل بشكل جٌد. -7

 تدلٌك فرش الكرسً من حٌث البمع والثموب. -8

 لصور.الاثاث المتحركة مثل التلفون, الدولاب, ا تدلٌك -9

 تدلٌك الؽرفة من حٌث الترتٌب الكامل ودون وجود اي نمص فٌها. -10
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 ة بالتمرٌرالٌومً فً بعض الاحٌان:بعض النماط الضرورٌة تعمل من لبل المشرف

 ً:تدلٌك الغرفة وتشمل ما ٌأت -أ

 ولكل شخص خمسة حملبت ملببس بداخل الدولاب.مثل الدولاب: السكة والارض نظٌفة من التراب  -1

 سلة المهملبت: فارؼة ومؽسولة -2

النفاضات: اثنٌن لكل ؼرفة فارؼة وملمعة كذلن الداح الماء والترمس مملوء بالماء البارد وموضوع فً  -3

 الجانب الاٌمن والممبض فً الجهة الصحٌحة فً الالداح.

 وسطً للمصباح الى الخلؾ لكً ٌكون بعٌد عن النظر.مصباح بجانب السرٌر ان ٌكون الخط ال -4

المجرات: مسح المجرات اذا كانت فورمٌكا تمسح بمطعة لماش رطبة ام اذا كانت من الخشب فتمسح  -5

 بمطعة لماش خامة.

 الوسادة: فتحة الوسادة ٌجب ان تكون باتجاه الباب. -6

 الصور: معلمة بصورة مستمٌمة. -7

بالفندق احً، للم مع دفتر صؽٌر للكتابة، فولدردلٌل سٌالؽرفة: مثل علبة الكلٌنكس، ة فً المواد الموضوع-8

 وان تكون الكتابة الموجودة على هذه الاشٌاء باتجاه النزٌل ٌستطٌع ٌمربها ولٌس باتجاه معاكس.

 التلفون: نظٌؾ ومعمم وخصوصا الممبض )مكان التكلم(. -9

 

 تدلٌك الحمام وٌشمل ما ٌلً: -ب

 تدلٌك باب المدخل من الجهتٌن مثل باب ؼرفة النوم. -1

 الارضٌة والجدران نظٌفة وجافة. -2

البلن والسلسة موضوعة بالجانب الصحٌح من المؽسلة والحنفٌة جافة وملمعة المؽسلة نظٌفة وجافة،  -3

 )المصفاة( نظٌفة وخالٌة من الشعر.

 الصابون فً المؽسلة والورق فً ٌساره. -5

 ملمعة ونظٌفة.المرآة  -6

 البانٌو نظٌؾ وجاؾ كذلن مصفاة البانٌو نظٌؾ وخالً من الشعر. -7

 حاملة الصابون السابل نظٌفة. -8
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 الصابون الصلب مؽلؾ وؼٌر مستخدم. -9

 .خاولً المدم موضوع فً حافة البانٌو مع ملبحظة العلبمة المرسومة على شكل لدم -10

على سكة المناشؾ مع ملبحظة علبمة الفندق وتكون جافة المناشؾ عدد اثنان لكل شخص وموضوعة -11

 ونظٌفة.

 التوالٌت نظٌفة فً الجانبٌن والؽطاء وممعد الجلوس والسٌفون بحالة جٌدة. -12

 فرشاة التوالٌت موضوعة بجانب التوالٌت وكذلن ورق التوالٌت واحدة للبستعمال وواحدة احتٌاط. -13

 المناطك المعدنٌة ملمعة.الشطافة نظٌفة من الداخل وجمٌع  -14

 المرآة ملمعة. -15

 الحمام معطر وخالً من الروابح الكرٌهة. -16

 

 تدلٌك المناطك العمومٌة: -ج

 ً: ٌؤت نتبع الطرٌمة نفس فً تدلٌك ؼرفة النوم بالإضافة الى ما   

 المزهرٌة خالٌة من عمب السكابر والاوساخ والاوراق ٌجب ان تكون نظٌفة. -1

 الاوراق تمسح وتنظؾ.حاملة  -2

 كرسً بذراعٌن ٌدلك من البمع والثموب. -3

 مابدة المهوة تنظؾ من الاتربة وكذلن الارجل. -4

 نشافة النظافة الارضٌة الموضوعة فً الممرات تكون نظٌفة وملمعة. -5

 الصور والساعات تنظؾ وتلمع جٌدا. -5
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 اسبلة الفصل الخامس

 

 الفندلً وباللغتٌن العربٌة والإنكلٌزٌة/ ارسم مخطط لمسم التدبٌر 1س

  

 . FLOOR SUPEVISOR / ماهً المهام التً ٌؤدٌها 2س

 

 / ماهً محتوٌات مكتب المدبرة .3س

 

 / بٌن اهم الواجبات والسجلات لربٌس لسم التدبٌر الفندلً .4س

 

 / بٌن اهم المبادئ الأساسٌة لسلون العاملٌن مع الضٌوف . 5س

 

 / تكلم عن واجبات الحمالٌن ومرتبً الغرف ومشرفً الطوابك . 6س
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 الفصل السادس 

  البٌاضات  
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 Kind of linenأنواع البٌاضات  أولا:

 Item Linen    المادة  

 شرشؾ سرسر أبٌض فردي -1

 شرشؾ أبٌض مزدوج -2

 ؼطاء السرٌر أخضر مفرد  -3

 ؼطاء السرٌر أخضر مزدوج -4

 بطانٌة لشخص واحد  -5

 بطانٌة لشخصٌن  -6

 والٌة الدوشن بٌضاء اللون فردي  -7

 والٌة الدوشن بٌضاء اللون مزدوج -8

منشفة الحمام متوسطة الحجم خضراء  -9

 اللون

 منشفة الشطافة خضراء اللون  -10

 منشفة المسبح بٌضاء اللون -11

 مناشؾ الٌد -12

 منشفة الوجه -13

 خضراءممسحة الحمام  -14

 ؼسل الملببس -15

 وسادة -16

 والٌة الوسادة -17

 كٌس الوسابد -18

 وسادة مزخرفة  -19

 ؼطاء الوسادة مزخرؾ -20

Bed sheet white single 

Bed sheet white double 

Bed cover green single 

Bed cover green double 

Blanket single 

Blanket double 

Mattress protector white single 

Mattress protector white 

double 

Bath towel green largc 

Bodet towel green 

Pool towel white 

Hand towel 

Face towel linen 

Bath mat green 

Wash cloth 

Green pillow 

Pillow protector 

Pillow slip 

Pillow decorative 

Pillow decorative cover 
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 وسادة سرٌر أطفال -21

 وجه وسادة سرٌر أطفال -22

 فرشة سرٌر اللٌلٌة بٌضاء -23

 مناشؾ بٌضاء -24

 ستابر الدوش  -25

 شرشؾ السرٌر الفردي -26

 ستابر ثمٌلة  -27

 المطعم -28

 ؼطاء أبٌض للمابدة -29

 ؼطاء مارونً للمابدة -30

 ؼطاء أحمر للمابدة  -31

 مندٌل أبٌض للؤشخاص المهمٌن جداً  -32

 مندٌل المابدة أبٌض -33

 مندٌل أبٌض للسٌاحة -34

 مندٌل مارونً -35

 مندٌل مابدة الشاي -36

 منفضة ملونة  -37

 منضدة المابدة  -38

 ساتان منوع -39

 ؼطاء إبرٌك الشاي أبٌض -40

Rib pillow Baby 

Crib pillow slip Baby 

Night spread white 

Towel white  

Shower curtain 

Bed sgeet single for execvtive 

Curtain heavy 

Restaurant 

Table cloth white 

Table cloth Maroon 

Table cloth red 

Napkin white V.l.P 

Table Napkin white 

Napkin white (Tourism) 

Napkin Maroon 

Napkin tea 

Napkin colored 

Mats for table 

Satin assorted 

Tea cover white 

 البٌاضات ( مصطلحات5ول رلم )جد
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 Linen Room        غرفة البٌاضات ثانٌاً:

تستلم البٌاضات ؼٌر النظٌفة من  إذنعنً بؽرفة البٌاضات هً مركز السٌطرة على كافة أنواع البٌاضات    

كافة الألسام وتوزٌعها على كافة الألسام وهً نظٌفة وبدون وجود أي رتك فٌها وكذلن توزع البطانٌات 

 :والستابر وأؼطٌة الموابد بعد تنظٌفها على كل الطوابك

 مولع غرفة البٌاضات: - أ

اضات ملحمة معه اي لرٌبة منه. أما إذا إذا كان هنالن لوندري خاص فً الفندق فٌجب ان تكون ؼرفة البٌ   

كان الفندق ٌتعامل مع لوندري خارج الفندق فٌجب ان تكون البٌاضات فً مولع ٌسهل من عملٌة اخراج 

البٌاضات لتحمٌلها وتفرٌؽها ومن المفضل ان ٌكون المولع لرب الباب الخلفً من الطابك الارضً او لرب 

ٌعتبران هذان مولعان مثالٌان وذلن من اجل التوزٌع السرٌع للبٌاضات الموجودة فً  إذخدمات مصعد ال

 الطوابك. وٌجب ان تكون ؼرفة البٌاضات بعٌدة من المطبخ لكٌلب تمتص الأنسجة روابح الطبخ الموٌة.

 

 متطلبات غرفة البٌاضات:  - ب

ل من نوع كاشً أن تكون الجدران والسموؾ مطلٌة بطلبء فاتح اللون ولابل للؽسل وٌفض -

 السٌرامٌن ابٌض اللون. 

 ٌجب أن تكون له أرضٌة سهلة التنظٌؾ. -

المخزونة والحفاظ  ٌجب أن تكون التهوٌة والتدفبة جٌدة لمنع تكوٌن العفن الفطري على البٌاضات -

 على وصول الهواء باستمرار.

 أن تكون جٌدة الإضاءة. -

خاصة بكل نوع من البٌاضات  أن تحتوي على رفوؾ مضلعة لوٌة وعلٌها علبمات واضحة -

 وٌجب أن تصل الرفوؾ إلى السمؾ وبمجال كافً ٌترن تحتها و ذلن لؽرض تسهٌل التنظٌؾ.

 ان الرفوؾ المضلعة ضرورٌة للؽاٌة وذلن لأنها تسمح بمرور الهواء والتدفبة بصورة جٌدة. -

حٌث تسمح بؤخذ أن ٌكون هنالن باب ذو لفل لوي وذلن لأسباب أمنٌة وأن ٌكون واسعاً لدرجة ب -

 سلبل البٌاضات وعربات نمل البٌاضات )الترولً(.

أن تحتوي على منضدة)كاونتر( وذلن لؽرض تبدٌل المواد )البٌاضات( ولمنع الأشخاص الذٌن لا  -

 صلة لهم بالعمل من الدخول إلى الؽرفة.
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 سلم خشبً ٌكون ضرورٌاً للوصول إلى الرفوؾ العالٌة.  -

ً عن التمزلات الموجودة فٌها و كذلن تستعمل جرارات المنضدة منضدة لتدلٌك البٌاضات  - بحثا

 لحفظ كتب التسجٌل التً تخص البٌاضات.

 ماكنة خٌاطة مع ملحماتها. -

 

 العاملٌن فً غرفة البٌاضات: -ج

ٌختلؾ عدد العاملٌن فً ؼرفة البٌاضات حسب درجة ونوع الفندق ففً الفنادق الكبٌرة حٌث توجد مسإولة 

عدد من المساعدات أم فً الفنادق الصؽٌرة توجد مسإولة بٌاضات واحدة بدون مساعدة وعدد البٌاضات و

 من العمال أما فً الفنادق الصؽٌرة جداً تموم مدبرة الفندق بالإشراؾ على البٌاضات. 

 

 خزن البٌاضات ثالثاً:

 :البٌاضات الجدٌدة -أ

استعمالها وذلن منعا من الؽبار علٌها ولبل الابتداء أي ٌجب حفظ البٌاضات الجدٌدة المؽلفة والتً لم ٌتم  

باستعمالها ٌجب ان تؽسل وتكوى لكً تزال خشونتها مثل الشراشؾ، أؼطٌة الوسادات؛ مناشؾ الشاي 

 .والمشة الزجاجٌات

 

 :ب البٌاضات المستعملة 

فؤن المخزون الجٌد  ان البٌاضات تماوم لفترة اطول لو تركت بدون استعمال لفترة معٌنة بعد كٌها وعلٌه 

للبٌاضات ٌجب ان تحفظ وتستعمل على دورة البٌاضات التً تم كٌها ؼالبا ما تكون رطبة للٌلب وخلبل فترة 

الناحٌة  استراحتها ) تركها فً ؼرفة البٌاضات (  تتوفر لها الفرصة لتجؾ على الرفوؾ المضلعة ومن 

البٌاضات بحٌث تكون نحو الخارج   أسهل فٌجب ترتٌبولكً نجعل من عملٌة العد .العملٌة بالنسبة للبٌاضات

 حسب نوعها. 20 - 10   وان تحتوي كل مجموعة من
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 البٌاضات الملٌلة الاستعمال:  -ج

مثل الالمشة )البٌاضات( الخاصة بالولابم، الستابر، البطانٌات الإضافٌة والتً ٌجب تؽطٌتها بمطع لماش 

 .لمنع الؽبار من الوصول إلٌها

 

 كمٌة البٌاضات:   رابعاً:

ٌجب أن تكون كمٌة البٌاضات المطلوبة أربعة أو خمسة أضعاؾ ما هو موجود فً الؽرفة مثل الشراشؾ ، 

زوج من الشراشؾ  100سرٌر فً الفندق ٌعنً تحتاج  100الوسابد ، المناشؾ هذا ٌعنً اذا كان لدٌنا 

زوج من الشراشؾ فً اللوندري هذا  100 زوج من الشراشؾ فً ؼرفة البٌاضات و 100على الأسرة و 

ٌعنً وجود دفعة واحدة من الشراشؾ فً اللوندري الذي ٌجب أن تكون دفعتان أو ثلبثة فً كل مرة فً 

 اللوندري.

 % احتٌاط. 25الستابر 

 .% احتٌاط200أؼطٌة السرٌر 

 

 البٌاضات العابدة من اللوندري: خامساً:

ها وتدون كافة المعلومات فً سجل صؽٌر فً حالة تعامل الفندق ٌجب تدلٌك وفحص وتسجٌل المفمودات من

ٌدون فٌه كافة المواد ؼٌر العابدة من اللوندري وٌجب ان ٌكون عدد سجل البٌاضات مع اللوندري. ٌسمى 

البٌاضات النظٌفة العابدة الى ؼرفة البٌاضات مطابما الى العدد الاصلً الموجود فً المابمة الخاصة 

رسلة للوندري والنمص فً البٌاضات العابدة ٌسجل فً السجل سابك الذكر وفً كل اسبوع بالبٌاضات الم

 ٌجب على مسإولة البٌاضات فحص هذا السجل وتتصل بالوندري إذا لم ٌكتمل النمص من البٌاضات.  
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 فحص البٌاضات العابدة من اللوندري : سادساً:

 وذلن للأسباب الآتٌة :ٌتوجب على مسإولة البٌاضات فحص البٌاضات العابدة من اللوندري 

 الاهتمام ببعض البٌاضات لإعادة ؼسلها من لبل اللوندري. -أ 

 اتساخها بواسطة الدهون العابدة للمكابن بعد تنظٌفها او ؼسلها. -ب 

 بسبب إزالة التؤشٌر على البٌاضات. -ج 

 ولاٌة وحفظ البٌاضات: سابعاً:

ان البٌاضات ؼٌر المستعملة ٌجب ان تحفظ بصورة نظٌفة ومؽلفة جٌدات مثلب تجمع البطانٌات وتؽسل    

وتنظؾ وتؽطً ثم تخزن فً فصل الصٌؾ لان الصوؾ معرض للعث وخاصة إذا كان الصوؾ ؼٌر 

النظٌفة المخزونة ٌجب فحصها نظٌؾ وعلٌه ٌمع من الطعام ٌجب العناٌة به لبل خزنه وكذلن البطانٌات 

حٌث بعد حٌن او كل شهر للتؤكد منها وكذلن ٌجب التؤكد من نظافة الوسابد واؼطٌة الاسرة والستابر 

المخزونة واؼطٌته وٌمكن مكافحة العث من الصوؾ باستعمال المبٌد للحشرات وٌمنع من تناول الاطعمة 

ن ذلن ٌشجع من تكاثر الفبران وبالتالً الى تلؾ فً ؼرفة البٌاضات او اي مكان معد لخزن البٌاضات لأ

 البٌاضات.

 غسل البٌاضات:  ثامناً:

وضع الماركة للعناٌة بالأنسجة وذلن لأن الأنسجة مصنوعة من مواد مختلفة وفً بعض الأحٌان  - أ

ٌصعب تمٌٌزها فلهذا الؽرض صممت ماركة لمساعدة الزبابن للتعرؾ عن نوعٌة النسٌج وطرٌمة 

 الؽسل.
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 طرٌمة التنظٌف درجة حرارة الماء النسٌج

 

 الحرٌر، الصوؾ

 المنسوجات

 الٌدوٌة

 المطن الملون

 المطن الأبٌض

 المطن والكتان

 الأبٌض فمط

 

 ؾ 30

 ؾ 45

 

 ؾ 60

 ؾ 90

 الؽسل )بالماء والصابون(

        

 بالٌد        

 

 المصر باستعمال الكلور 

        

 ودرجات الحرارة اللازمة لغسلها وطرٌمة التنظٌف ( بانواع الانسجة6جدول رلم )

 طرٌمة التنظٌف درجة حرارة المكواة النسٌج

 

 المطن والكتان

 

 الصوؾ والحرٌر

 

 ناٌلون

 

 عالٌة

 

 دافبة

 

 باردة

 الكوي )باستعمال المكواة(

    

 ( بأنواع الانسجة ودرجات الحرارة اللازمة لكٌها7جدول رلم )

 الجافنوع الغسٌل  النسٌج

 

 المطن الأبٌض

 البلوزات الصوفٌة

 الحرٌر والناٌلون

       A , P , E                 

              

 اع الانسجة وطرٌمة غسلهانو( بأ8جدول رلم )
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تفرز البٌاضات وملببس النزلاء المتسخة بالاعتماد على الماركة، درجة الاتساخ. البمع الكثٌرة ومن  - ب

إلى معاملة أو عناٌة خاصة فٌجب أن ترسل إلى أحواض خاصة فً لسم  الصعب إزالته تحتاج

 .الؽسٌل

 

 البٌاضات والملابس النسٌج الدرجة

 ؾ ̊ 90

 

 

 ؾ ̊ 60

 

 ؾ ̊ 45

 

 

 ؾ ̊ 30

 المطن الأبٌض والكتان

 

 

 المطن الملون والكتان

 

النسٌج الٌدوي مثل الناٌلون، 

 الصوؾ، الحرٌر.

 

 الألوان الردٌبة للمطن تؽسل

الشراشؾ، المناشؾ، شراشؾ المابدة، فوط 

 المابدة، الممصان

 

 شراشؾ المابدة، الخاولٌات، الممصان.

 

معظم الملببس النزٌل تكون من هذه 

 المصنوعات.

 

 شراشؾ المابدة، الخاولٌات، الممصان

 

 

 جدول رلم )  ( ٌبٌن انواع البٌاضات والملابس وانسجتها ودرجات الحرارة الخاصة لغسلها
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 المماش

 

 الغسٌلنوع 

 

 الكوي

البطانٌات الصوفٌة ٌجب أن  الصوؾ

ً جافاً، البلوزات  تنظؾ تنظٌفا

المعاطؾ ٌجب أن تؽسل بالماء 

الدافا وتشطؾ بصورة جٌدة 

وتجفؾ بعٌداً عن الشمس لأن 

الشمس تحول اللون الأبٌض إلى 

 اللون الأصفر.

 

المكواة دافبة عندما ٌكون 

ً وٌكون  الكً من الصوؾ جافا

 الجهة الخلفٌة.

 

المطن الأبٌض المستعمل ماء  المطن

ساخن أما المطن الملون فٌؽسل 

 فً ماء شدٌد البرودة.

 

 مكواة دافبة.

 

ماء دافا مع عدم استعمال  الحرٌر

الماصر، عدم الؽلً، تشطؾ فً 

 ماء دافا.

مكواة باردة )لأنها تصهر 

 بسهولة(. 

 

 نفس طرٌمة ؼسل المطن. كتان

 

مكواة ساخنة عندما ٌكون المماش 

 رطب.

 

 

 

 ٌبٌن انواع الالمشة وطرٌمة غسلها وكٌها( 9جدول رلم )
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 اسبلة الفصل السادس

 

  ./ عرف غرفة البٌاضات وما هً متطلباتها 1س

 

 ./ بٌن كٌف ٌتم خزن البٌاضات 2س

 

/ ماهً أوجه الاختلاف فً غسل البٌاضات بٌن درجة حرارة الماء ودرجة حرارة 3س

 .المكواة 

 

 / عند فحص البٌاضات العابدة من اللوندري ماذا ٌتوجب علٌن ؟ 4س

 

 

 

 

 

 



115 
 

 الفصل السابع

 السلامة المهنٌة 

 :اهمٌة الامن والسلامة اولاً:

الخدمات الممدمة لهم فً جمٌع مرافك الفندق فً جو ٌتولع ضٌوؾ الفندق خلبل الامتهم الاستمتاع بكل    

، وفً بٌبة تخلو من اي مخاطر فً اثناء وجودهم او استخدامهم اس بالأمن على انفسهم وممتلكاتهممن الاحس

خدمات ومنتجات الفندق وكما هو الحال مع الضٌوؾ فؤن العاملٌن بالفندق ٌتولعون بٌبة عمل امنة وظروؾ 

من مخاطر العمل وتحمك لهم الشعور بالرضا والراحة فً اثناء تؤدٌتهم اعمالهم عمل مناسبة تحمٌهم 

الٌومٌة. وهذا فؤن من أهم مسإولٌات المدٌرٌن فً الفنادق هو توفٌر هذه الاجواء الامنة لكل من الضٌوؾ 

 والعاملٌن على حد سواء.

عنً المنع أو الولاٌة من ت (Security)فأن الأمن  ولتوضٌح مفهوم الأمن فً مإسسات الضٌافة،    

( فتعنً الحماٌة من مخاطر العمل Safety) أما السلامة، ت والحرابك وأي حالات طاربة لخرىالسرلا

 وذلن بتوفٌر بٌبة عمل امنة وظروؾ عمل مناسبة .

  الامن فً الفندق:ثانٌاً: 

والموظفٌن( وكذلن توفٌر  ٌهدؾ الى تحمٌك أمن الأفراد وحماٌة ممتلكاتهم الضٌوؾ الممٌمٌن، والزوار،   

 :لممتلكات الفندق وحماٌتها اٌضا الأمن

 ٌمكن اٌجاز مسإولٌات الأمن فً الفنادق كما ٌؤتً :: مسؤولٌات الأمن فً الفندق  - أ

                                           Guest Room Securityحماٌة النزلاء -1

                Key & Look Controlمرالبة نظام المفاتٌح والالفال فً الفندق  -2

                                Access Controlمرالبة مداخل الفندق ومخارجه  -3

                                         Perimeter Controlمرالبة محٌط الفندق  -4

                   Alarm Systems Controlمرالبة انظمة التنبٌه )الأجراس(  -  -5

                             Usage Of Privateاستخدام انظمة اتصالات خاصة  -6

                Communication system              

                               Lighting System Controlمرالبة انظمة الانارة  -7
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 Closed – Circuit Televisionمتابعة نظام المرالبة التلفزٌونٌة               -  -8

                                  Safe Deposit Boxesحماٌة صنادٌك الأمانات  -9

                           Inventory Controlحماٌة المخزون ) المستودعات (   -10

        Computer & Software Controlحماٌة اجهزة وانظمة الكومبٌوتر   -11         

              Safety Procedures Controlمرالبة اجراءات السلبمة العامة  -12         

            Emergency Procedures Controlمرالبة اجراءات الطوارئ  -13         

                                               Cash Controlحماٌة السٌولة النمدٌة  -14         

                Pre-employment Screeningحماٌة السجلبت والمعلومات  -15         

 Check Procedures &متابعة اجراءات ما لبل التوظٌؾ وتفحصها           -16

  Pre-employment    

 Employees Inspectionتفتٌش الموظفٌن عند دخولهم الفندق ومؽادرتهم له -17         

                (In\On)  

  : Security Committeeلجنة الأمن  - ب

تتكون لجنة الامن فً الفنادق من المدٌر العام كربٌس للجنة وعضوٌة مدٌر الامن ومدٌري الدوابر وعدد    

من المشرفٌن وبعض الموظفٌن من كل دابرة، ومن اهم واجبات هذه اللجنة وضع معاٌٌر واجراءات محددة 

ة لتدرٌب موظفً الفندق ٌجب الالتزام بها عند حدوث اي طارئ ، كما تموم هذه اللجنة بوضع خطة تدرٌبٌ

علٌها واتباعها عند الحاجة، تجتمع هذه اللجنة شهرٌا وبانتظام لرصد اي حالات لد تستدعً اهتماما خاصا 

من لبل هذه اللجنة، مع ضرورة المٌام بمراجعة هذ الخطة وتطوٌرها باستمرار لتتلببم مع اي متؽٌرات 

 تً:ومن هذه المهام لهذه اللجنة ما ٌأٌمكن ان تحدث، 

 رصداي مشكلة وتحلٌلها ووضع التراحات وحلول لها. -1

الاحتفاظ بسجلبت عن كل حادثة مثل السرلة، والتخرٌب، والعنؾ ضد الاشخاص، الحرٌك،  -2

 .كوارث طبٌعٌة

 المٌام بتدلٌك معاٌٌر الخطة الامنٌة واجراءاتها بشكل دوري وفحصها. -3

 ل عام.التحمٌك فً اي حوادث او مشكلبت تتعلك بؤمن الفندق بشك -4
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التعاون والمحافظة على علبلات جٌدة مع الدوابر الامنٌة فً الدولة والاستفادة من الافكار  -  -5

 الامنٌة والتدرٌبات المناسبة التً ٌمكن الحصول علٌها، اضافة الى تبادل عند الحاجة.

 

 لواعد الأمن العامة الواجب مراعاتها من لبل موظفً لسم التدبٌر الفندلً: -ج 

عدم ترن مفتاح الطابك فً متناول اي شخص )ضع المفتاح فً جٌبن او فً سلسة حول خصرن  -1

 ولا تضعه على العربة نهابٌا( 

عدم فتح الؽرفة لأي ضٌؾ بمفتاحن اطلب بطالة تعرٌؾ للضٌؾ فً هذه الحالة، واتصل مع لسم  -2

 الاستمبال او مدٌر الأمن لبل ان تتصرؾ(

اسلحة او لاحظت وجود دماء فً احدى الؽرؾ، علٌن مؽادرة اذا وجدت مجوهرات او اموال او  -3

 الؽرفة واؼلبلها وابلبغ مشرفن المباشر فورا.

حافظ على منطمة التخزٌن فً الطابك، والخزابن الخاصة بؤدواتن ومعداتن نظٌفة ومؽلمة شكل  -4

 محكم.

 .تؤكد من وجود التعلٌمات الخاصة بالأمن والسلبمة فً كل الؽرؾ التً تدخلها -5

عدم ترن اي معلومات خاصة بالضٌوؾ مثل : لابمة الؽرؾ والتً تتضمن ارلام ؼرؾ الضٌوؾ -6

 واسمابهم على عربة التنظٌؾ او فً مكان عام.

 المحافظة على خلو مخارج الطوارئ من اي معٌمات، وان تكون نظٌفة على الدوام. -7

  برنامج السلامة :ثالثاً: 

السلبمة لما له من دور فعال فً منع انمطاع انشطته بسبب الحوادث ٌموم كل فندق بؤعداد برنامج    

والاصابات وما ٌتبع ذلن من تولؾ او تعطٌل للئنتاج وتحمل الخسابر المادٌة والمعنوٌة المترتبة على 

  ذلن، وٌتطلب تحمٌك اهداؾ هذا البرنامج م ٌؤتً:

بممتضاها بؤسهل الطرق، ومنها  توفٌر وثابك السلبمة الى الموظفٌن للتعرؾ الٌها والعمل  - أ

 )التدرٌب، الإعلبنات، اللوحات، المنشورات(

 الإعلبن عن برنامج السلبمة وأهدافها - ب

العمل على اٌجاد البٌبة المناسبة لأداء الاعمال بطرٌمة امنة بما فً ذلن الاهتمام بالوسابل  - ج

 .تبعة فً الفندقوالاجهزة وطرق العمل ومكان العمل بما ٌتلببم مع معاٌٌر السلبمة الم
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 مخاطر العمل الٌومً فً لسم التدبٌر الفندلً : رابعاً: 

ٌموم موظفو لسم التدبٌر الفندلً ٌومٌا بإنجاز اعمال روتٌنٌة عدة تتضمن رفع اجسام ثمٌلة ، واستخدام    

السلبلم للوصول الى اماكن مرتفعة، وتشؽٌل الآلات والأجهزة الكهربابٌة ، واستخدام مواد تنظٌؾ كٌمٌابٌة ، 

ب مخاطر حمٌمٌه لضٌوؾ الفندق ، وكل هذه الأعمال ان تشكل خطرا على من ٌستخدمها وكما ٌمكن ان تسب

 وفً ما ٌأتً عرض لهذه المهام :اضافة الى امكانٌة التؤثٌر المباشر على انشطة الفندق بشكل عام ، 

  : Liftingرفع الاحمال  -1

ان عملٌة نمل او تحرٌن بعض لطع الاثاث او المعدات الثمٌلة ، والصنادٌك ، والحمابب او    

تحرٌكها بشكل خاطا ٌمكن ان ٌودي الى تصلب او تمزق العضلبت والالم فً الظهر ، وفً 

الممابل فان هذه الاصابات لد تودي الى فمدان العمل اضافة الى المعاناة المستمرة كما ٌمكن ان 

موظؾ بالجروح او الخدوش عند نمل اكٌاس النفاٌات او البٌاضات التً تحتوي على ٌصاب ال

اجسام لاطعة او مدببة ، وفً كل احوال على الموظؾ ان ٌلتزم بتعلٌمات السلبمة الخاصة 

 التعلٌمات ما ٌأتً : هاهم هذبحمل الاجسام او نملها ومن 

 ازات ، الاحذٌة (ارتداء الزي المناسب مثل ) الملببس ، المف -ا      

 التؤكد من وزن المادة المراد نملها وحجمها  -ب      

 استخدام العربة المناسبة لنمل المواد حسب الحجم والثمل   -ج      

 طلب العون والمساعدة عند الحاجة -د       

 .الظهر والراس( استخدام الوضع المناسب اثناء رفع المواد مثل )ثنً الركبتٌن للٌلب ، استمامة -ـ ه      

 ابماء الجسم المحمول لرٌب من جسمن  -و       

الاعتماد على عضلبت المدمٌن ولٌس على عضلبت الظهر عند رفع الاحمال الثمٌلة ووضعها       -ز     

 .بلبلبة   والمحافظة على توازن الجسم

 

 : Laddersالسلالم  -2

الفندلً عند الحاجة الى تنظٌؾ الاماكن تستخدم السلبلم من لبل موظفٌن لسم التدبٌر     

المرتفعة او تؽٌر الستابر او استبدال لمبات الانارة او تنظٌؾ  الثرٌات وعلى الموظؾ اتباع 

 تعلٌمات استخدم السلبلم الاتٌة :
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 فحص السلم لبل استخدامه والتؤكد بان كل أجزابه ثابتة وسلٌمة. -ا

 ة المراد انجازها.استخدام السلم المناسب للمهم -ب         

 تجنب استخدام السلم المعدنً لإنجاز الاعمال الكهربابٌة .  -ج

استخدام السلم ذي المطع المطاطٌة فً اسفله عند العمل فً المطابخ او على ارضٌات الخام منعنا  -د

 للبنزلاق.

 تجنب الولؾ نهابٌا على درجة العلٌة من السلم   -ـ ه

الحابط بمدر ربع طول السلم نفسه ) اذا كان طول سلم اربع امتار مثلب ابعاد ارجل السلم عن  -و

 فٌجٌب ابعاد ارجل السلم عن الحابط بمدر متر واحد على الل تمدٌر ( .

 تنجب وضع السلم على  زجاج النوافذ –ز 

 تجنب حمل ادوات ومعدات بكلتا ٌدٌن عند صعودن السلم -ح

 تحذٌر الضٌوؾ والعاملٌن وضع اشارة تحذٌرٌة فً منطمة العمل ل -ط

 

 :  Operating Electrical Equipmentتشغٌل المعدات والأجهزة الكهربابٌة  -3

ٌستخدم موظفو لسم التدبٌر الفندلً فً انجاز مهامهم الكثٌر من المعدات والاجهزة الكهربابٌة    

ضافة الى معظم كالمكانس الكهربابٌة، ماكنة تنظٌؾ السجاد، ماكنة تلمٌع البلبط وتلمٌعها بالإ

انواع الاجهزة الموجودة فً لسم الؽسٌل والكوي مثل الات الؽسٌل والات التجفٌؾ والمكاوي 

بؤنواعها واحجامها المختلفة، وهذه ما لد ٌعرضهم للئصابة او ولع الحوادث ما لان ٌتم استخدام 

 هذه المعدات والاجهزة بطرٌة سلٌمة وحسب تعلٌمات التشؽٌل لكل جهاز. 

 

 : Chemicalsد الكٌمٌابٌة الموا -4

ٌستخدم الكثٌر من موظفً لسم التدبٌر الفندلً مواد كٌمٌابٌة خلبل لٌامهم بؤعمال تنظٌؾ     

الٌومٌة، كتنظٌؾ الحمامات والارضٌات والبٌاضات ولد ٌستخدمون اٌضا بعض المواد 

ة التً تستخدم الكٌمٌابٌة الخطرة التً تستخدم لمتل الحشرات والموارض او بعض المواد السام

لفتح ) تسلٌن ( انابٌب الصرؾ الصحً، وهذه المواد مركبات كٌمٌابٌة امنه فً معظمها اذا ما 

حسن استخدامها، ولكنها لد تسبب اخطارا جسٌمة لكل من ٌستخدمها بشكل مباشر ما لم ٌتم 

فمدان استخدامها بشكل صحٌح وسلٌم، ومن هذه المخاطر)الؽثٌان، والتمٌإ، والطفح الجلدي، و

البصر( وللحد من هذه المخاطر ٌجب مواصلة التدرٌب على استخدام هذه المواد الكٌمٌاوٌة 



120 
 

لى الموظفٌن واتباع تعلٌمات الشركة المنتجة لها وارشاداتها مع تكثٌؾ مستوى الاشراؾ ع

 الجدد عند استخدمها.

 

 :   Safety Equipmentمعدات السلامة  -5

ان استخدام اجهزة التنظٌؾ  وادواته، والتعامل الٌومً مع المواد الكٌمٌاوٌة فً عملٌات التنظٌؾ     

والؽسٌل تتطلب ضرورة توافر معدات وادوات لحماٌة المستخدم من المخاطر التً ٌمكن ان 

 ومن هذه الادوات والمعدات ما ٌأتً: ٌتعرض لها، 

 ومن الاجسام السالطة. الارتطاموالٌات للرأس لحماٌته من  -أ

 والٌات للوجه من الاجسام المتطاٌرة . -ب

 نظارات خاصة لحماٌة العٌنٌٌن من الاشعاعات او الضوء المتوهج او الشرار المتطاٌر . -ج

 كمامات خاصة لمنع استنشاق الابخرة او الؽازات السامة . -د

 لفازات )كفوؾ( خاصة لحماٌة الٌدٌن من الجروح او الحروق . -هـ

 احذٌة خاصة لمنع الانزلاق. -و

 

 :    Safety Signs and Tagsاشارات الأمان وبطالاته خامساً: 

ٌهدؾ استخدام انواع عدة من اشارات الأمان من لبل لسم التدبٌر الفندلً الى المحافظة على سلبمة     

 اهم هذه الاشارات ما ٌأتً:الضٌوؾ والعاملٌن على السواء ومن 

  Danger  Signsاشارات الخطر  -أ

  Caution  Signsالاشارات التحذٌرٌة  -ب

 Accident  Preventionبطالات منع الحوادث   -ج

 

 : First  Aidالاسعافات الأولٌة   سادساً:  

توفر الفنادق ادوات ومواد الاسعافات الاولٌة وامكانٌة الحصول علٌها من لبل جمٌع الموظفٌن     

بسرعة وسهولة، كما ٌتم اعداد برامج خاصة للتدرٌب على اسعاؾ بعض الحالات البسٌطة فً 

طٌب موالع العمل لبل نملها الى المستشفٌات للعلبج، وفً هذه الاٌام اصبح الكثٌر من الفنادق تعٌٌن 

دابم مع تجهٌز عٌادة له فً الفندق لعلبج الحالات المرضٌة للعاملٌن، او ٌموم بالتعالد مع احد 

الاطباء ؼٌر المتفرؼٌن واستدعابه عند الضرورة سواء لمتابعة الحلبت الصحٌة للموظفٌن او تمدٌم 
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جب توافرها فً العلبج الاولً لضٌوؾ الفندق اذا استدعت الحاجة ذلن، ومن المواد والادوات الوا

 :جمٌع الالسام لاستخدامها لمعالجة بعض الحالات الطاربة ما ٌؤتً

 لطن طبً -

 شاش طبً -

 شرٌط لاصك طبً -

 مرهم للحروق -

 ممص ---ملمط  -

 سابل معمم )سبٌرتو، ٌود( او الدٌتول -

 محرار لمٌاس حرارة المرٌض -

 بلبستر ٌستعمل للجروح الصؽٌرة -

 تلؾ حول الجروح العمٌمةبكرات من الضمادات او لطع لماش الكرٌب  -

 لؽسل العٌن البوارٌنمحلول  -

 والبرستومولمسكن للئلام كالأسبرٌن  -

 بٌكربونات  الصودٌوم لاضطرابات المعدة تستعمل بمزجها مع الماء -

 

 : Emergency Proceduresالاجراءات المتبعة فً الحالات الطاربة )الاستثنابٌة(  سابعاً:   

ٌتعرض موظفو الفنادق الى انواع عدة من حالات الطاربة ) الاستثنابٌة ( حٌث تتطلب حسن التصرؾ     

ومن هذا الحالات الطاربة ما وسرعته للحد من المخاطر التً ٌمكن ان تودي الى خسابر بشرٌة ومادٌه ، 

 :  ٌأتً

  Medical Emergenciesالحالات الصحٌة الطاربة  -أ

 Death casesحالات الوفاة  -ب

 Robberyالسرلة  -ج

 Firesالحرابك  -د

 Bombs & Bomb Threatsالتفجٌرات والتهدٌد بالتفجٌرات  -هـ

 Earthquakesالزلازل  -و

 Blackoutsانمطاع التٌار الكهربابً  -ز

 الحشرات والموارض بجمٌع انواعها  -ح
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 الكهربابٌة والأدوات :لواعد الأمن والسلامة عند استخدام الأجهزة ثامناً:    

 اتبع التعلٌمات عند تشؽٌل الأجهزة والأدوات.   .1

 بلػ عن الحالات التً لا تنفك وتعلٌمات السلبمة. .2

 تؤكد من مناسبة الموة الكهربابٌة )الفولتٌة( المستخدمة للجهاز الكهربابً لبل تشؽٌله. .3

 0بالعملارتد ملببس السلبمة واستخدم أدوات الولاٌة المخصصة لبل البدء  .4

 استعمل لكل عمل الأدوات والمعدات المخصصة له .5

 لا تمم بإصلبح اي خلل بالمعدات الكهربابٌة بل اخذها الى لسم الصٌانة  .6

 تجنب استخدام اي اجزاء او لطع ؼٌر سلٌمة او لا تعمل جٌدا .7

 لة تجنب تشؽٌل اي جهاز كهربابً وانت تمؾ على ارضٌة رطبة او عندما تكون ٌدٌن او ملببسن مبت .8

 تجنب سحب اسلبن الاجهزة من المابس ) البلن ( نهابٌا .9

 . استخدام الاشارات التحذٌرٌة الملببمة لتحذٌر الاخرٌن لبل البدء بالعمل 10

         

 لواعد الأمن والسلامة عند استخدام مواد التنظٌف : تاسعاً: 

ٌجب معرفة مخاطر المنتج المستخدم وذلن بمراءة التعلٌمات المسجلة على العبوة وطرٌمة استخدام  .1

 هذا المنتج ومحاذٌره 

 استخدم المنتجات صدٌمة البٌبة او مطابمة للمواصفات العالمٌة  .2

ا لا تستخدم مواد التنظٌؾ الكلورٌة و الماعدٌة او الحامضٌة دون خلطها بالماء بكمٌات مناسبة كم .3

 ٌجب تهوٌة المكان جٌدا بعد تنظٌفها لطرد الابخرة الضارة 

ٌجب ان لا ٌستخدم مكٌؾ الهواء فً التهوٌة الؽرؾ بعد استخدام المواد الكٌمٌابٌة بل ٌجب فتح نوافذ  .4

 الؽرؾ وابوابها للسماح لتٌار الهواء بالمرور

لكٌمٌابٌة الخطرة )المواد ضرورة ارتداء المفازات و الكمامات المناسبة عند استخدامن المواد ا .5

 الكلورٌة (

 ٌجب ان تكون المواد الكٌمٌابٌة الخطرة محكمة الاؼلبق وفً مكان جاؾ وامن  .6

 احفظ المنتجات المابلة للبستعمال بعٌدة عن اي مصدر حراري  .7

 تؤكد من وجود كل الملصمات التحذٌرٌة والتعرٌفٌة على كل عبوات وامكانٌة لراءتها بسهولة  .8

 وات التنظٌؾ بشكل دوري للتؤكد من سلبمتها وعدم تسرب المواد منهاٌجب فحص عب .9

 .    تجنب الاكل او الشرب او تدخٌن عند استخدامن لمواد التنظٌؾ الكٌمٌاوٌة -10
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 اسبلة الفصل السابع

 

 ؟ماهً اهم لواعد الامن والسلامة عند استخدام الاجهزة الكهربابٌة 1س

 

 ؟ماهً مهام لجنة الامن2س

 

 .اتباع تعلٌمات استخدام السلالم وضحها بعدة نماط 3س

 

 .بٌن الحالات المتبعة فً الحالات الطاربة 4س

 

 ؟ماهً الامور الواجب مراعاتها عند وضع خطة مكافحة الحرابك 5س
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 الفصل الثامن

 فن الإتٌكٌت

 

المجتمعات، وفًِ المحافل ٌعرؾ فن الإتٌكٌت بؤنه السلون الأخلبلً الذي ٌتطلب التعامل فٌه فً     

الرسمٌة، والاجتماعٌة، وهو سلون ٌركز على الأدب، واللٌالة، والالتزام بالمتطلبات الرسمٌة التً تحكم 

السلون فً المجتمع المهذب. تعود أصول كلمة الإتٌكٌت أو أدب التعامل مع الآخرٌن إلى الأدب الفرنسً، 

م، وهً عبارة عن بطالات 1750التذكرة والتً ظهرت عام وتعنً كلمة إتٌكٌت الملصك، أو البطالة، أو 

صؽٌرة مكتوبة أو مطبوعة بتعلٌمات عن كٌفٌة التصرؾ بشكل صحٌح فً المحكمة، أو من تعلٌمات السلون 

 .المكتوبة على بستان الجندي للمساكن )المعنى المدٌم للكلمة(

 :مفهوم الاتكٌت والبروتوكولأولاً: 

ان تطبٌك مبادي الاتكٌت والبروتوكول دلٌل أكٌد على احترام النفس البشرٌة وتمدٌرها هذه النفس التً    

فاذا ما ارتمت  لال سبحانه وتعالى )ولمد كرمنا  بنً آدم(، إذفضلها الله سبحانه وتعالى على سابر مخلولات 

 ى ذلن.النفس البشرٌة، ألامت أعظم وأرلى الحضارات، والتارٌخ خٌر شاهد عل

، وصدق رسول الله )ص( حٌن ٌل إلى المشاركة والعٌش فً جماعةوالانسان مخلوق اجتماعً بطبعه ٌم    

لال: "ان الذي ٌخالط الناس وٌصٌر على أذاهم خٌر من الذي لا ٌخالط الناس ولا ٌصبر على أذاهم".  ولكً 

 التً تنظم هذا السلون. ٌتمتع الانسان بسلون السلٌم ٌجب علٌه الالتزام بالمواعد والمبادئ

 

 :أهمٌة إدارة المراسم والاتٌكٌتثانٌاً:  

وكذلن ، لإدارة المراسم والاتٌكٌت أهمٌة كبٌرة تباٌنت بٌن )المجتمع ومنظمات الضٌافة وإفرادها العاملٌن    

ً تنتهجه منظمات الضٌافة لتحمٌك ؼاٌتها الربٌسة وبمستوٌات مختلفة اً لها بعد ً حٌوٌا العامة منها ، ستراتٌجٌا

إذ إن تفعٌل دور إدارة المراسم والاتٌكٌت له اهمٌه بالؽة فً عملٌة رصد تؽٌرات البٌبة الخارجٌة ، والخاصة

وفً ضوء ، والسٌطرة على بٌبتها الداخلٌة وتفعٌل نماط الموى وتموٌم نماط الضعؾ، لتحدٌد المٌزة التنافسٌة

  :ٌةتلمستوٌات الآذلن ٌمكن منالشة أهمٌة إدارة المراسم على وفك ا
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 المجتمع .1

 منظمات الضٌافة .2

 الافراد العاملون فً منظمات الضٌافة .3

 

 :أهداف إدارة المراسٌم والاتٌكٌتثالثاً: 

 :المراسٌم والاتٌكٌت فً منظمات الضٌافة تشمل مجموعة من العناصر الأساسٌة وهً على النحو الاتً 

 . هدؾ أو أهداؾ أو نتابج ٌراد تحمٌمها1

 أو إجراءات ٌمكن استخدامها لتحمٌك تلن الأهداؾ. أنشطة 2

 ...مجهود بشري ٌعتمد على عدد من الموارد والإمكانٌات المادٌة فً أداء الأنشطة المحممة للؤهداؾ3

 

 :العوامل المؤثرة فً إدارة المراسم والاتٌكٌت رابعاً:

الضٌافة تعمل جاهدة فً تحلٌل إن تباٌن العوامل المإثرة فً إدارة المراسم والاتٌكٌت جعل منظمات    

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 

لد حاول الباحثون جاهدٌن فً تحلٌل هذه العوامل هادفٌن الوصول إلى الاستراتٌجً ضمن بٌبتها السولٌة و

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 

 .حداثة وإن دراسة كل عامل من العوامل المإثرة سٌسهم فً تفعٌل أهمٌة ادارة المراسم والإتٌكٌتوال

 

 وٌمكن منالشة العوامل المإثرة فً إدارة المراسم والاتٌكٌت وعلى النحو الآتً:    

الفاعلٌة تتجلى أهمٌة تؤثٌر تدرٌب الموارد البشرٌة فً إعداد العاملٌن ذات  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 

عملٌة رسم سٌاسة الأنشطة التدرٌبة  فً التنفٌذٌٌن لمنظمة من منظمات الضٌافة ٌعتمد بالأساس على 

الحصول على الموارد البشرٌة ذات الكفاءة العالٌة فً أداء مهام الخدمة السٌاحٌة الممدمة للسٌاح ، وان 
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تدرٌب الموارد البشرٌة لها الأثر الواضح فً إعداد الكوادر ذات الكفاءة التً تساهم فً ارساء وتطبٌك 

 .ٌت وان حامل رسالة الخدمة السٌاحٌة بٌن منظمات الضٌافة والسابحلواعد إدارة المراسم والاتٌك

 ان علم النفس السٌاحً ٌعطً تمٌٌم صرٌح لا نماط السٌاح من العموم الى صنفٌن: انماط سلون السابح: -2

 انبساطً –انطوابً    

 الثرثار -المعترض –العصبً  -المتردد    

 

المعلومات والمعتمدات والفن والمانون والاخلبق والعادات واي لدرات مجموعة من  الثمافة التنظٌمٌة : -3

 اخرى اكتسبها الانسان بحكم عضوٌته فً المجتمع.

 

 اتٌكٌت الحوار: خامساً:

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

عند الردِّ على الآخر، مع تؤجٌل من المُستحسن استهلبل المداخلة بتعداد نماط الاتفاق والمضاٌا المشتركة  -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

الحوار، خصوصًا إذا كان من الضروري تحدٌد بعض المصطلحات التً تحتاج إلى توضٌح عند بدء  -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

 .إلى الحضور لإلناعهم بفكرتهوجهة نظره 

 .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 الاصغاء:سادساً:   

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 

طبٌعة السلون الاجتماعً للؤفراد والجماعات، فإنّ الكلبم فن له أصوله ولواعده التً تجعل منه كلبماً 

 منطمٌاً مإثراً.



128 
 

 

 

 :ًأتوهذه المواعد، والأصول ٌمكن تلخٌصها بما ٌ

: كونه ٌمنح الإتكٌتإنّ حسن الإصؽاء والاستماع للآخرٌن هو جزء من فن الحدٌث الذي ٌإكد علٌه فن  -1

الآخرٌن حمهم فً الشعور بؤهمٌة حدٌثهم، فٌتولد لدٌهم شعور طٌب إزاء من ٌنصت إلٌهم، وٌمنحهم الثمة 

 بؤنفسهم، وٌخفؾ من شعورهم بالخجل، الذي ؼالباً ما ٌنتاب المتحدث.

ٌجب تشجٌع الطرؾ الآخر على الحدٌث إلٌن، وهذا ٌتجسد من خلبل الإنصات لحدٌثه بشؽؾ واهتمام،  -2 

عض الأسبلة الخفٌفة؛ مثل سإاله عن شعوره بالتواجد فً هذه المناسبة، أو تلن الحفلة، وهذه وتوجٌه ب

 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 

ً بكلّ حٌثٌاته وسٌرتن العلمٌة والاجتماعٌة  وتخصصن، ومن ثمّ تبدأ بالموضوع الذي ٌتطلب أن تكون ملما

 لكً ٌتحمك التواصل بشكل أفضل.

إذا لم تكن ملماً بالموضوع فعلٌن بتوجٌه الأسبلة إلى من لدٌه معلومات أكثر منن للبستفادة، فضلبً عن  -4 

 .أن تصرفن ٌعطً الطرؾ الآخر فرصة الثمة بالنفس

ً ما، فإنّ أفضل الطرق هً التحدث عن التجربة الشخصٌة واستعراض عندما  -5 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 خطة  -6

 .وحاتنعملن المستمبلٌة وأحلبمن وطم

طالما هدفنا زرع الثمة والألفة فً نفسٌة الطرؾ الآخر، فٌجب أن نبوح بإعجابنا بشخصٌته لأنّ هذا  -7

ً لمعنوٌاته خاصة إذا كنا دلٌمٌن بوصفنا ما دام ذلن فً حدود الأدب والسلون الحمٌد  ً إٌجابٌا ٌعطً دفعا

 .ولٌمنا ودٌننا
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 الاسبمٌات سابعاً:

 :تعرٌف الأسبمٌّة

سمً والاجتماعً، فالالتزام بنظام الأسبمٌّة بالػ هً     م بٌن الشخصٌات على الصعٌد الرَّ 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 .عدد السكّان أو النظام الملكً على النظام الجمهوري ولكنَّها فً الولت الحالً مرفوضة

اهنة فً الأسبمٌّة لرإساء الدول تستند إلى مبدأ المساواة بٌن الد ه مٌثاق الأمم الرَّ ول 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

فً تحدٌد  تحدّد أسبمٌّة الوزراء على وفك المرسوم بتشكٌل الوزارة ولكل بلد أسلوب خاص     

الأسبمٌّة ، أمّا كبار الموظفٌن فً الدولة تحدد أسبمٌّتهم استناداً إلى المركز الذي ٌشؽلونه ثم إلى 

مرتبتهم فً هذا المركز إلى لدمهم فً هذه المرتبة، وإذا انتمى موظؾ لأكثر من فبة ولمب فتكون 

 .أسبمٌّته فً الفبة العلٌا

 :أسبمٌّة الأزواج والزوجات -3

إنَّ أزواج ربٌسات مجلس الوزراء أو الوزٌرات والموظفات اللواتً ٌشؽلنَ منصباً كبٌراً فً الدولة      

لا ٌتمتعون بؤسبمٌّة الزوجات، حٌث تحدد أسبمٌّتهم حسب الوظٌفة التً ٌشؽلونها فً الدولة أو أسبمٌّة 

ة إذا لم ٌكونوا موظفٌن سمً مع عدم ٌجب الأخذ بعٌن الاعتبار احترام م إذ .خاصَّ ركز 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

 :فً التولٌع على المعاهدات أو الاتفالٌات المتعددة الأطراؾ أو الثنابٌة تتبع عدَّة طرق منها      

 :التناوب طرٌمة

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

 .ٌتم التولٌع حسب الحرؾ الأول الذي ٌبدأ به أسم الدولة الرسمً      

 

 :اتكٌت الملابس \لواعد الاسبمٌات فً الاماكن والعلالات الاجتماعٌة  

 .و تظهر بمظهر لابك لنفسن و البٌبة التً أنت فٌها تتزٌنالهدؾ  أن تلبس و  - 1

 .ٌجب أن تعلم إن الانطباع الذي تتركه لدى الآخرٌن فً أول ممابلة لا ٌمكن تكراره  -2

 

تتكون لدٌنا انطباعات أنٌة واضحة عن الناس خلبل الثوانً الخمس الأولى التً تراهم فٌها. وٌمدر    

( إلى ابًؾ خمسٌن فً المابة من انطباعنا )السلبً أو الاٌجالخبراء أننا نؤخذ خمس دلابك أخرى لتصنٌ

الانطباع الذي تكون فً الثوانً الخمس الأولى . وبما أن تسعٌن بالمابة من شخصٌتنا ٌتم تؽطٌتها باللباس، 

 لذلن من الضروري أن  نكون مدركٌن للرسابل الاتصالٌة التً تحمل ملببسنا .

أس )الؽترة( وهذه ان العشرة بالمابة ؼٌر المؽطاة من جسمنا هً فً العادة وجوهنا واحٌانا ؼطاء الر   

العشر بالمابة الأكثر اهمٌة من كل الجسم لأنها المكان أو المنطمة التً ٌنظر إلٌها الناس ولاشن أن الانطباع 

 الذي ٌستمبله الآخرون ٌتؤثر كثٌرا بؤسلوب الزٌنة الذي نزٌن به راسنا.

ة فً المجتمع الذي ٌعٌش فٌه تتطلب الحٌاة المتحضرة أن ٌعطى الشخص أهمٌة للمواعد المنظمة والسابد    

 بالنسبة للملببس خاصة فً المناسبات الرسمٌة

ولمد انتهت تمرٌبا عادة ارتداء الملببس الرسمٌة، وملببس التشرٌفات فً معظم الدول بعد الحرب العالمٌة    

ٌد، أو فً بعض الثانٌة فٌما عدا بعض الدول المعدودة، وخاصة الملكٌة منها التً لا تزال متمسكة بهذه التمال

المناسبات الخاصة بالمجتمع الدبلوماسً، وحتى المبعوثون الدبلوماسٌون فإن التؽٌٌر الحادث فً المجتمعات 
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بصفة عامة جعلهم ٌكتفون حالٌا بارتداء الملببس المدنٌة العادٌة فً معظم المناسبات، فٌما عدا الحفلبت 

 .الكبرى فٌرتدون ملببس السهرة مساء

العربٌة مثلبً لا توجد ملببس رسمٌة خاصة لأي المناسبات، وٌكتفً بالملببس العادٌة الداكنة، وفً الدول    

 :مع الابتعاد عن البدل )الاسبور( أو ذات الألوان مثل )البنً، الأخضر(

 الملابس الرسمٌة : - أ

السموكن وٌجوز فً مؤدبة العشاء الرسمٌة والحفلبت الرسمٌة الكبرى بؤنواعها لد ٌرتدي الرجال البدلة    

فً معظم البلدان ارتداء بدلة داكنة اللون حٌث لا تلبس الملببس الرسمٌة إلا فً بعض الدول الملكٌة.ولا 

ٌجوز فً الاحتفالات الرسمٌة عدم ارتداء البدلة الكاملة وٌستثنى من ذلن رجال الدٌن والدبلوماسٌٌن 

 .ل الخلٌج مثلبً المحافظون على أزٌاء وطنٌة خاصة مثل الزي العربً فً دو

 

 سمٌة:الرالملابس غٌر  -ب

تتسم حضارة الٌوم بالسرعة ولد أثرت ذلن تؤثٌرا مباشر على اللؽة والأخلبق، السلون، وطرق التعامل    

رسمٌة )الكاجول( بشكل لافت منذ الؼٌر لملببس بٌن الناس كذلن المظهر العام للناس وملببسهم وانتشرت ا

أوابل التسعٌنات المرن الماضً، ولد كانت فً البداٌة تلبس فً الإجازات ولكنها تحولت مع الولت إلى نمط 

وتتطلب كثٌر من الوظابؾ الرسمٌة ، أٌام الأسبوع فً العمل وفً البٌتسلوكً وأصبحت تلبس طوال 

وفً كل ، رسمٌة تخطى ذلن اٌضاالؼٌر إلى ارتداء الملببس كن الاتجاه ضرورة ارتداء الملببس الرسمٌة ول

الأحوال ٌجب على الانسان أن ٌكون انٌما وأكثر هنداما وأن ٌراعً اختٌار الزي المناسب سواء فً العمل او 

 .البٌت وؼٌر ذلن
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 :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

 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 إدارٌة جوانب على وٌركزون مفهومهم حسب ثانوي أمر وٌعتبرونها الرسمٌة المظاهر

 السلن وأعضاء والمراسم العامة، العلبلات لرجال بالنسبة الشابكة الموضوعات من الأسبمٌة وتعتبر

  تنفٌذها، فً حساسة مهمة عاتمهم على ٌلمى مما الدبلوماسً،

 

 لدر على 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 سبمٌاتالأ خطط تنظٌم فً والدراٌة

 .المدعو أو المنظم، لبل من سواء الأهمٌة وتعطى الأسبمٌات،
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 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 التام 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 تبطوتر

 .عام بشكل البروتوكول لهم كفله حمولهم

 

 الحٌوٌة الأمور من صحٌح بشكل وتنفٌذها الرسمٌة، الولابم أو والحفلبت، للبجتماعات الإعداد وٌعتبر   

 جهداً  لها والتخطٌط الإعداد وٌتطلب عامة، بصفة العامة لعلبلاتا أو المراسم لرجل والأساسٌة والهامة

 وٌعتمد المإسسة، وسمعة الرسمٌة، 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

 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 مسمٌات

 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 
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 اتكٌت الهداٌاثامناً:  

 

 

      امتنانن وسعادتن بهاعلٌن استمبال الهدٌة بابتسامة وأن تبدي 

 .هل ترؼب فً نشر السعادة لمن حولن؟ هل تسعد عندما تحظى بهدٌة ما؟ بالتؤكٌد ستكون إجابتن "نعم

لها آداب وأصول علٌنا أن نؤخذ  -تلن التً أوصى بها المصطفى محمد صلى الله عليه وسلم حٌنما لال " تهادوا تحابوا ": الهدٌة

 ..والسعادة بٌن الناس ةنشر المحبها من بها كً تحمك الهدؾ من وراب

 اختٌارها فن

إن تمدٌم الهدٌة من الأمور التً ٌستطٌع بها الشخص أن ٌظهر اهتمامه وتمدٌره للشخص المهدى له،     

ولكن لا بد أن ٌتم اختٌار الهدٌة بعناٌة وفك المناسبة ونوع المهدى له؛ سواء كان ذكرا أو أنثى، فالهداٌا مهما 

 .ٌمدّم الهدٌة كان نوعها ٌجب أن تلببم ذوق وعُمر المهدى له؛ لا ذوق وعمر من

 

إنها كانت تذهب للتعلم فً إحدى المراكز وأرادت المعلمّة ولتها أن إذ أذكر هنا مولفا حدث مع طالبات،    

تكافا طالباتها على تفولهن وتشجعهن على الاستمرار فً ذلن، فؤحضرت لهن هداٌا مؽلفة تؽلٌفا رابعا، 

د كانت ؼٌر ملببمة لعمرها، مما أدى إلى انزعاجها بدلا ولكن كانت المفاجؤة عندما فتحت الطالبة هدٌتها؛ فم

 .من مسرتها 

 

لذا لا بد أن نراعً عند اختٌار الهدٌة مدى ملبءمتها للشخص المهدى له كً تإتً ثمارها. كذلن تختلؾ    

 ج مثلبعن هداٌا العمل أوهداٌا التخر الهداٌا الممدمة وفك اختلبؾ المناسبة، فهداٌا الزواج أوالمولود تختلؾ

مها بابتسامة  .لدِّ
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وإنما علٌه أٌضا اتباع الأصول والإتٌكٌت فً ، لمرء فمط اختٌار وانتماء الهدٌةلا ٌكفً أبدا أن ٌحسن ا      

 ٌة:توالتً ٌمكن إجمالها فً النماط الآتمدٌم تلن الهدٌة، 

 .الشخص المهدى لهاجعل هدٌتن وجذابة، وذلن بؤن تحسن تؽلٌفها لبل تمدٌمها بحٌث تسر وتلببم  -1

 .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 وجود  -3

سبك استخدامها أو أنها  ملصمها أو علبمتها التجارٌة علٌها، وذلن لبل إهدابها كً لا تبدو الهدٌة كؤنها لد

 .ؼٌر جدٌدة

  .من الجمٌل إرفاق بطالة معاٌدة تحمل بعض الكلمات الرلٌمة -4

وأخٌرا عند تمدٌم الهدٌة، ٌجب أن تصحب ذلن بابتسامة مع مراعاة استخدام ألفاظ رلٌمة ومهذبة  -5

 .تظهر بها المودة والتمدٌر للشخص المراد تمدٌم الهدٌة له

والآن بعد أن تعلمنا أصول وإتٌكٌت تمدٌم الهداٌا؛ بالتؤكٌد البعض منكم ٌدور فً ذهنه ما إذا كان هو    

 فما لواعد اللٌالة المتبعة عند استمبال الهدٌة؟الشخص المهدى له، 

 .: علٌن استمبال الهدٌة بابتسامة أٌضا، وأن تبدي امتنانن وسعادتن بهاأولا

م الهدٌة لمجرد اهتمامه والتفكٌر فً إحضار تلن الهدٌة لا تهتم بمٌمة الهدٌةثانٌا:   .وإنما لا بد من شكر ممدِّ

 .احرص على فتح الهدٌة أمام صاحبها وأظهر مدى سرورن بها حتى وإن كانت لا تعجبنثالثا: 

فً حال وجود جمع من الناس فتجنب فتح الهدٌة أمامهم كً لا تحرج البعض وكً لا تإذي مشاعر رابعا: 

 .الهدٌة فً حال كانت بسٌطةصاحب 

إن لدم لن أحدهم هدٌة ولم تعجبن أو لم تستفد منها فإٌان أن تخبره بذلن كً لا تسبب له إحراجا أو خامسا: 

 .تشعره بؤن هدٌته بلب لٌمة
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 اسبلة الفصل الثامن 

 

 .اتٌكٌت الحوار الناجح عرف الاتكٌت وماهً أصول 1س

 

 .عرف الاسبمٌات وما هً انواعها 2س

 

 .بٌن اهم النماط الواجب تمدٌمها بإتكٌت الهداٌا 3س

 

 ماهً المعاٌٌر التً تحدد الملبس الرسمً وغٌر الرسمً. 4س

 

 ماهً لواعد الاسبمٌات بٌن دول العالم. 5س
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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
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 المحتوٌات

 الصفحة الموضوع

 3 الممدمة

 4 الفصل الاول: المواعد المهنٌة والخطوات الاساسٌة التً ٌمدمها لسم التدبٌر الفندلً

الواجب اتباعها لدخول ؼرفة نزٌل فً لسم التدبٌر المبادىء الاساسٌة والخطوات 

 لؽرض تنظٌفها

44 

 48 الخدمات التً ٌمدمها لسم التدبٌر الفندلً للفندق

 02 اسبلة الفصل الاول

 00 الفصل الثانً: أعمال ومهارات التعامل مع النزٌل والموجودات المخزنٌة

 03 المهارات الفنٌة والتدرٌبٌة للتعامل مع النزٌل

 06 جدول عمل العاملة

 08 مهارة جدولة تمسٌم العمل الصباحً للمسم والواجبات المكلفٌن بها 

 34 الترلٌم الخاص بالموجودات المخزنٌة فً سجلبت المسم

 33 المواد المخزنٌة 

 35 اسبلة الفصل الثانً

 37 استعمالها وإدامتها الفصل الثالث: أنواع معدات التنظٌؾ والتدرٌب على كٌفٌة 

 44 أنواع مواد التنظٌؾ وإستعمالاتها

 43 معدات الولاٌة

 44 مهارات عملٌة تنظٌؾ المعدات وإدامتها 

 46 الادوات المستخدمة فً تنظٌؾ الارضٌات 

 47 المواد المستخدمة فً تنظٌؾ الارضٌات 

 49 أنواع الفرش والمكابن والمعدات المستعملة فً لسم الؽسٌل والكوي

 52 التنظٌؾ فً لسم الؽسٌل والكويآلات 

 50 أنواع العربات المستعملة فً لسم التدبٌر الفندلً
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 53 أنواع المكانس الكهربابٌة وطرابك تفكٌكها وشدها

 54 مبدأ عمل المكنسة الكهربابٌة 

 55 الفوط المستخدمة فً عملٌة التنظٌؾ

 56 التنظٌؾ الولابً

 57 مهارة ترتٌب السرٌر

 58 الفصل الثالثأسبلة 

 59 الفصل الرابع: إختٌار أثاث الؽرؾ وأسالٌب تنظٌؾ السجاد

 64 أهم المواعد التً تساعد المنسمة على تنسٌك الزهور

 60 أنواع تنسٌمات الزهور

 63 السجاد وطرابك الاعتناء بها 

 67 طرابك إزالة البمع

 68 زالة البمع من السجادنسب المواد المستعملة لأ

 69 أسبلة الفصل الرابع

 72 الفصل الخامس: لسم التدبٌر الفندلً

 70 واجبات ربٌس لسم التدبٌر الفندلً )مدبرة الفندق(

 73 محتوٌات مكتب مدبرة الفندق

 74 مسإولٌة مدبرة الفندق أمام المكتب الامامً

 76 الواجب السنوي -الواجب الشهري -وعً للمدبرةالواجب الاسب

 78 ساعات العمل

 79 الواجبات الخاصة

 83 تمرٌر عن حالة الؽرؾ فً الطوابك

 84 أهم الرموز المستعملة فً كتابة التمرٌر الٌومً

 93 التعامل مع النزٌل

 96 واجبات الحمال ومرتبً الؽرؾ ومشرؾ الطابك
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 98 كٌفٌة إختٌار مرتبة الؽرؾ

 99 مشرؾ الطابك وواجباته

 422 عاملبت أو المنظفٌن تدرٌب ال

 423 أسبلة الفصل الخامس

 424 الفصل السادس: البٌاضات

 425 أنواع البٌاضات

 427 ؼرفة البٌاضات

 428 خزن البٌاضات

 429 كمٌة البٌاضات 

 442 فحص البٌاضات العابدة من اللوندري

 444 اسبلة الفصل السادس

 445 الفصل السابع: السلبمة المهنٌة

 447 برنامج السلبمة

 448 مخاطر العمل فً لسم التدبٌر الفندلً

 402 إشارات الامان وبطالاته

 404 الاجراءات المتبعة فً الحالات الطاربة الاستثنابٌة

 400 لواعد الامن والسلبمة عند استخدام الاجهزة الكهربابٌة والادوات

 403 أسبلة الفصل السابع

 404 الفصل الثامن: فن الاتٌكٌت

 405 أهداؾ إدارة المراسٌم والاتٌكٌت 

 406 أتٌكٌت الحوار

 407 فن الإصؽاء

 409 الاسبمٌات

 434 أتٌكٌت الهداٌا
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 436 أسبلة الفصل الثامن

 437 المحتوٌات

 442 فهرس الجداول

 444 فهرس الاشكال

 

 الجداول فهرس

 الصفحة عنوان الجدول رلم الجدول

 43 التدبٌر الفندلًمفردات ومصطلحات لسم  4

 07 عمل الافراد العاملٌن فً لسم التدبٌر الفندلً 0

 42 معاٌٌر تمٌٌم أداء الطالب فً تنظٌؾ الؽرفة 3

 67 أنواع بمع السجاد والمواد المزٌلة لها 4

 425 مصطلحات البٌاضات 5

أنواع الانسجة ودرجات الحرارة اللبزمة لؽسلها  6

 وطرٌمة التنظٌؾ

444 

 444 أنواع الانسجة ودرجات الحرارة اللبزمة لكٌها 7

 444 أنواع الانسجة وطرٌمة ؼسلها 8

 443 أنواع الالمشة وطرٌمة ؼسلها وكٌها 9
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 فهرس الاشكال

 الصفحة عنوان الشكل رلم الشكل

 74 الهٌكل التنظٌمً لمسم التدبٌر الفندلً 4

 80 نموذج لسجل حضور وإنصراؾ العاملٌن 0

 89 نموذج لسجل مختصر للبٌاضات 3

 94 نموذج لسجل جرد الؽرؾ 4

 90 نموذج لسجل الحوادث 5

 

 

 

 

 



142 
 

 

 

 

 تم بعونه تعالى

 

 


