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 ةالمقدم

ٌشهد العالم تطورا كبٌرا فً مجال صناعة الفنادق والمطاعم والتً عرفت منذ عهود الأؼرٌق       

ما م وزادت فٌها المنافسة ،والرومان الى أن أصبحت فً ٌومنا هذا كٌانات  كبرى على المستوى العالمً

لهما قواعد وقوانٌن ونظرٌات  صبحتحتى أللفنادق والمطاعم  تقدٌم أفضل الخدمات عنوانا بارزاجعل 

                                                                                                           بهما . خاصة

ونسعى من خلبل كتابنا المنهجً هذا أن نقدم الى طلبتنا الاعزاء نبذة بسٌطة عن الفنادق والمطاعم      

الذي نؤمل  ، من تخصصهم فً أختصاص السٌاحة وهم فً السنة الأولىبما ٌزٌد من معارفهم ومداركهم 

المرحلة الدراسٌة من معلومات تخدم الطالب فً هذه  هذا الكتاب مصدرا وافٌا بما تضمنهأن ٌكون 

 والمراحل اللبحقه كما سٌكون مرجعآ جٌدآ لذوي الاختصاص .                                                               

لابد لنا أن نحث الأخوات  ،نبارك جهود المدٌرٌة العامة للتعلٌم المهنً فً أفتتاح هذا التخصصو       

من بذل جهودهم كما عهدناهم لنقل ما تضمنه هذا الكتاب  بصورة مبسطة. والأخوة المدرسات والمدرسٌن  

ول منها بمراحل تطور صناعة الفنادق أختص الفصل الأ ،عشرة  فصول علىهذا الكتاب وقد اشتمل 

بٌنما بٌن الفصل الثالث  ،ض مفهوم الادارة الفندقٌة ووظابفهافقد أستعرأما الفصل الثانً  ،وخصابصها 

 استعرضبٌنما  ،وأستعرض الفصل الرابع أقسام الفندق التشؽٌلٌة ،فنادق وهٌكلها التنظٌمً تصنٌفات ال

وهو الفصل  ،ووضح الفصل السادس التزامات الادارة الفندقٌة ،أقسام الفندق المساندة الخامسالفصل 

 بالمطاعم بدءا ة  المتبقٌةفً حٌن أهتمت الفصول  الاربع ،فصول أهتمت بؤدارة الفنادق   ةالاخٌر من  ست

وبٌن الفصل الثامن مواصفات  مدٌر المطعم  ،من الفصل السابع الذي أستعرض تطور المطاعم ووظابفها

جرى واخٌرا  ، لها الفصل التاسع أنواع المطاعم والهٌكل التنظٌمً استعرضبٌنما  ،والعاملٌن فً المطعم 

 فً المطاعم. طرق الخدمةفً الفصـــل العاشر توضٌح ل

وتضمن كل فصل من الفصول اعلبه أسبلة متنوعة وشاملة تهتم بالمعلومات التً وردت فً ذات        

 الفصل .                                                                                                               

   

لومات الحدٌثة قدر المستطاع بما ٌخدم طلبتنا الأعزاء فً وحاولنا كمإلفٌن البحث والكتابة عن المع       

 مجالً أكمال دراستهم الجامعٌه الأولٌه أو الانخراط فً سوق العمل فً هذا التخصص.                       

نرجوا من الله العزٌز القدٌر أن نكون قد وفقنا فً سعٌنا هذا والله ولً التوفٌق  .              

 

المإلفون                                                                                     

4102 بؽداد /                                                                    
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 تمهٌد

وقد مرت هذه  ،ولكنها تشهد تطورا سرٌعا وملموسا ،صناعة السٌاحـة من الصناعات القدٌمـة تعد 

نشهده حتى وصلت إلى ما  ،الصناعة بكافة عناصرها بمراحل عدة من التطور عبر عقود من الزمن

هناك الكثٌر من هذا التطور الذي سوؾ ومما لا شك فٌه انه مازال الآن من طفرة وتطور ملحوظٌن، 

عناصر المرتبطة ومن أهم ال ،وسوؾ ٌشهده أبناإنا على مر الزمن ،نشهده خلبل السنوات القادمة

 . بهذه الصناعة هً الفندقة والإقامة السٌاحٌة

 ،فقد نشؤت صناعة الفنادق وشهدت تطورا كبٌرا وسرٌعا عبر عدة مراحل وفً مناطق مختلفة     

وعرؾ هذا  ،وهو ما ٌعنً تقدٌم المكان للئقامة (الخان)فعند العرب قدٌما كان ٌطلق على هذه الخدمة 

هذه الخانات  الا أنوكان للخان قوانٌن ودعاٌة وكانت هناك منافسة  ،الاسم فً الكثٌر من المناطق

 . تختفً مع اختفاء المدنكانت 

 

 خان مرجان ) وهو خان كان ٌستخدم كفندق للمسافرٌن فً بؽداد (

حٌث اهتم الإؼرٌق منذ زمن بعٌد بالفندقة وكان هناك  ،ؼرٌقًأأن تسمٌة فندق ككلمة اصلها                                                     

وعادة ما كانت الفنادق الدٌنٌة تنشؤ بالقرب من دور  ،تصنٌؾ لها من حٌث الفنادق الدٌنٌة والعادٌة

انواع من وكانت هناك أٌضا  ،وكانت عادة مرتبطة بالاحتفالات الدٌنٌة ،العبادة والأماكن المقدسة

أما الرومان فلم ٌقدموا الجدٌد خلبفا لما قدمه الإؼرٌق ؼٌر تحسٌن  ،الفنادق العلبجٌة والتجارٌة

 . المظهر وتقنٌن الوضع القانونً له

حكم هنري  مرحلتًخاصة بٌن  ،وقد شهدت العصور الوسطى تطورا ملموسا للصناعة الفندقٌة        

ٌواء على تارٌخ الفندقة كمهنة أو مكان للئ وإذا اردنا أن نتبحر فً دراسة ،الرابع ولوٌس الثالث عشر

ولكننا نذكر لمحة فقط للتؤكٌد على أن صناعة السٌاحة  ،فنحتاج إلى وقت طوٌل ،مستوى العصور
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وإنما هً من الصناعات  ،وعناصرها ككل والفنادق واحدة منها لٌست ولٌدة العصر الحدٌث فقط

صناعة الفنادق من الصناعات المرتبطة بالسابح أو  وتعد ،ثارهآطور تارٌخً له لقدٌمة التً لها تا

 المقصودة . تواجده بؤي من  الوجهات مدةٌواء الملببم أثناء بر بشكل كبٌر لتوفٌر الإقامة والإالزا

وصناعة الفنادق الٌوم من الصناعات الكبرى التً شهدت نشؤة وتحالؾ كٌانات كبرى فً هذا      

ل على المستوى العالمً من أجل المنافسة وتحقٌق أفضل الخدمات التً تعمل على تحقٌق نسبة المجا

الإشؽال المطلوبة، كما أصبحت لهذه الصناعة قواعدها وقوانٌنها ونظرٌاتها الخاصة التً أدت إلى 

وط إٌجاد التصنٌفات الفندقٌة التً ٌتم العمل بها حالٌا، والتً ٌتم منحها بناء على تطبٌق شر

 ومواصفات تم وضعها من خلبل خبراء وخبرات عالمٌة .

فكانت مجموعة فنادق شٌراتون  ،وقد شهدت هذه الصناعة تطورا كبٌرا على مدار العقود الأخٌرة     

م وكان لتسمٌتها بهذا الاسم  1937 سنة وهً من أقدم العلبمات الفندقٌة فً العالم والتً تعود إلى

وكان هناك لافتة على  ،(ستونهافن)قصة طرٌفة حدثت عندما حصل ارنست هندرسون على فندق 

وبدلا من إزالتها قرروا  ،السقؾ مكتوب علٌها شٌراتون وكانت كبٌرة وثقٌلة وتؽٌٌرها مكلؾ للؽاٌة

ما بعد من أكبر العلبمات الفندقٌة فً العالم صبح فٌأتسمٌة فنادقهم بهذا الاسم والذي الإبقاء علٌها و

 حٌث شهدت تطورا وانتشارا كبٌرٌن . ،ولحد ٌومنا هذا

 

 نجوم ( 5فً بؽداد ) فبة  فلسطٌن مٌرٌدٌانفندق                                   

ومنها  ،العالمًوإذا نظرنا الآن نجد العدٌد من العلبمات الفندقٌة الناجحة والمنتشرة على المستوى    

ٌات المحلٌة والإقلٌمٌة حققت نجاحات كبرى على المستوقد ما ٌدار من خلبل إدارات عربٌة و

، وهذا ما ٌجعلنا فخورٌن دابما بؤننا لسنا بعٌدٌن عن هذه الصناعة منذ نشؤتها مرورا والدولٌة

 ،الخبرات والعمل الجادبتطورها وصولا إلى المنافسات الحالٌة والتً نحتل فٌها مراكز متقدمة بفضل 

 القادمة . السنواتوما زال هناك الكثٌر الذي ننتظره خلبل 
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 المبحث الاول / مفهوم الصناعة الفندقٌة

ٌعرؾ النظام الفندقً بصفة عامة فً معظم دول العالم بؤنه ذلك النشاط الذي ٌرتبط بإقامة وإٌواء      

هذه الإقامة أو  نوعٌن والمواطنٌن بصرؾ النظرعن وإعاشة نزلاء الفندق من القادمٌن والمقٌم

الإعاشة من فنادق قرى سٌاحٌة شقق مفروشة أو مخٌمات ومنه ٌمكن القول : ان الفندق هومنشؤة 

تقوم بتقدٌم الطعام والشراب والخدمات الأخرى وجمٌع التسهٌلبت الضرورٌة اللبزمة للمبٌت مقابل 

 تسهٌلبت التً ٌقدمها الفندق .الحصول على أجر ٌتناسب مع الخدمات وال

ومن وجهة النظر الاقتصادٌة فؤن قطاع الفنادق كواحد من القطاعات الإنتاجٌة المهمة ضمن قطاع      

السٌاحة ككل ٌؤتً أو ٌحتل مكانة اقتصادٌة بعد قطاعات البترول والزراعة والصناعة ومجال التشؽٌل 

بالقطاعات الإنتاجٌة والخدمٌة الأخرى فً الاقتصاد وٌرتبط هذا القطاع  ،للعمالة الفنٌة والإدارٌة

القومً بعلبقات قوٌة الصلة، فالطلب على أي من الأنشطة أو التسهٌلبت التً تقدمها الفنادق ٌحفز 

الارتباط القوي بقطاعات الصناعات  منها مثلب ،أنشطة اقتصادٌة أخرى مرتبطة بالنشاط الفندقً

لى القطاع الؽذابً، كما أن زٌادة طاقة الاستٌعاب الفندقٌة تعنً تنشٌط الؽذابٌة التً تعود بآثار بنابه ع

قطاع آخر فً الاقتصاد القومً هو قطاع التشٌٌد والبناء وهو من أهم القطاعات القادرة على خلق 

صناعة الفنادق من  تعدوللفنادق علبقة وثٌقة بمٌزان المدفوعات للدولة حٌث  ،فرص عمل جدٌدة

التؤثٌر على متحصلبت الدولة من النقد الأجنبً كما أن هذه الصناعة  بوساطتهاكن الصناعات التً ٌم

 .تشجع رجال الأعمال على إقامة المعارض والمإتمرات والندوات 

هو منظمة ادارٌة اقتصادٌة تجارٌة صناعٌة خدمٌة اجتماعٌة مرخصة تقدم  -: تعرٌؾ الفندق

جر محدد أ مقابلالقوانٌن المحلٌة والدولٌة خدمات الاٌواء والمؤكولات والمشروبات والترفٌه فً اطار 

 . عٌن داخل بناء مصمم لهذا الؽرض معلومة لنزٌل م لمدة

 -همها :أك خصابص تمٌز الفندق عن ؼٌره من الوحدات الانتاجٌة لهناو

 الفندق مصمم بصورة تخدم نظامه . -1

 خلبقها .أالفندق منظمة لها نظامها و تقلٌدها و  -2

 ادارٌة لها نظامها الاداري . ةالفندق منظم -3

 اقتصادٌة تهدؾ لتحقٌق الربح . ةالفندق منظم -4

 ح ( .الرب -البٌع  -ٌتمٌز بالتجارة ) الشراء  -5

 الفندق مصنع ٌقوم بتحوٌل الخامات الى منتجات . -6

 جر محدد .أدق ٌقدم الخدمات لمنتجاته مقابل الفن -7

 الفندق مرخص بوجوده و تشؽٌله . -8
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بٌوت  -المدن  -العبور   -المطارات   -علبجٌه  -رٌاضٌة  -نواع الفنادق هً : ) سٌاحٌة أهم أوان 

 الخ ....... ( -الشباب 

 ،نجمتٌن ،نجوم 3 ،نجوم 4 ،نجوم 5وهً )  ،هم درجات الفنادقأن نبٌن أولا بد لنا عزٌزي الطالب 

   ( . -الشعبٌة  –فنادق خارج التقٌٌم  ،ةواحد ةنجم

 

 نجوم ( 4فندق بؽداد فً شارع السعدون ) فندق فبة 

فً دبً  (برج العرب)همها فً منطقتنا العربٌة فندق نجوم ولعل من أ 7تزداد فنادق فبة وحالٌا بدأت 

 ؼلى عشرة فنادق فً العالم .. وهو واحد من أفندق قصر الامٌرات

 

 نجوم ( 7فندق برج العرب فً دبً ) فندق فبة 
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 العالمفً إلى انتشار وتطور صناعة الفنادق العوامل التً أدت 

تجاوزنا الحدٌث عن الفنادق البدابٌة وأصبحنا نتكلم الٌوم عن مإسسات بإدارة محترفة التً ترتكز     

وتوفٌر خدمات متنوعة  ،حسن الاستقبال والراحة ،صناعتها ومهمتها على التؤمٌن للمسافرٌن 

 تتناسب وتفضٌلبت وأذواق السٌاح المختلفة .

كل نشاط ٌهدؾ إلى إنتاج وتروٌج الثروات باستعمال  فً الاقتصاد السٌاسً تشمل كلمة صناعةف      

 الطبٌعة والشؽل ورأس المال .

وٌشمل كل استؽلبل مصمم للحصول على المال  امبرر (صناعة الفنادق)كان تعرٌؾ لذا فقد        

 وتقدٌم الخدمات الخاصة بالأشخاص وحٌاتهم المادٌة .

رت طلباتهم تتعدى حاجات الرجل أمن وراحة . صاحالٌا وبعد تلبٌة احتٌاجات المسافرٌن من       

الأخلبقٌة والثقافٌة  بالمٌزات للتعرٌؾجتماعً الآن المطلوب هً حاجات الرجل الإ ومنذ ،قتصاديالإ

 المتوفرة فً الحضارة .

الإشكالٌات المتعلقة بالتطور السرٌع فً ظروؾ ونمط حٌاة المجتمعات والأنماط الجدٌدة للسٌاحة      

صناعتنا الآن تتضمن مجموعة  ،تقودنا لتوسٌع مفهومنا التقلٌدي للضٌافة الفندقٌة  ،بالسفر المٌسرة

 متباٌنة من الأنشطة ) والفندقٌة هً أحد فروعها ( .

فً الخدمات وصناعة الفنادق  اكبٌر االاقتصادٌون ٌتوقعون فً المستقبل ونحن فٌه تطور      

 بؤشكالها المتعددة وهو النوع الأكثر وضوحا .

سوؾ ٌتوسع أكثر فؤكثر لٌتجاوب مع  (صناعة الفنادق)ختاما نشٌر إلى أن المفهوم الضٌق لـ       

 والجٌل الحالً ٌطالب بها الآن نمط الحٌاة وتطلعات الإنسانٌة التً سوؾ تطالب بها الأجٌال القادمة

جٌال القادمة فً العراق بشكل عام أن نذكرها هنا للؤمثلة التً لابد ومن الأ لعمل والراحة .فً ا

 ،ضٌافة الوارث أول فندق خمس نجوم فً كربلبء المقدسةمجمع وكربلبء المقدسة بشكل خاص هو 

مجمع وبإشراؾ من قسم المشارٌع الالكندٌة بمشروع  ( CCI Group ) حٌث باشرت شركة

 وسٌنجز خلبل اربع سنوات . والإستراتٌجٌة فً العتبة الحسٌنٌة المقدسةالاستثمارٌة 
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 مجمع ضٌافة الوارث أول فندق خمس نجوم فً كربلبء المقدسة

 الفروع والمكونات لـ ) صناعة الفنادق (  

 -الأنشطة :بالمصطلح المتعارؾ علٌه فً المجموعات المهنٌة تقسم صناعة الفنادق إلى ثلبثة فروع من    

 _ الفنادق .1    

 . المطاعم – 2

 . المقاهً -  3

 . شبه فندقًشاط وهناك ن   
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 المبحث الثانً / مراحل تطور الصناعة الفندقٌة

 تمهٌد

 لنراجـع بعـض المراحـل التارٌخٌة لتٌسٌر فهم المتبقً منها . ،قبل الدخـول فـً تفاصٌـل الموضـوع   

 ماعدا البدو الرحل والجنود الذٌن كانوا ٌحملون معهم كل حاجاتهم التارٌخظل المسافر وعلى مدى  

 الأكل و الشرب و الراحة . ،ٌحتاج لـؽٌره لٌوفر له وبصفة خاصة لدابته 

وبالرجوع إلى تارٌخنا العربً الإسلبمً والعالمً نجد أن الإنسان منذ أن اضطر إلى التنقل من      

كثٌر من الأحٌان كان   من أهمها البحث عن لقمة العٌش . وفً ،بمكان إلى آخر لكثٌر من الأسبا

 ،ٌسافر إلى مسافات كبٌرة وبعٌدة عن محل سكناه بحٌث ٌصعب علٌه الرجوع إلى بٌته فً الٌوم نفسه

لذا كان مضطرا إلى البحث عن مكان ٌوفر له أقصى قدر من الأمان والراحة لٌقضً ودابته اللٌل به . 

ابما بعد كل مسافة ) مسٌر ٌوم واحد ( ٌستعمله ذهابا وإٌابا ومع ازدٌاد عدد السكان فابتدأ ٌعد ملجؤ د

فً  ،ازداد عدد القرى وأنشؤ ملجؤ فً كل قرٌة ثم ازداد عدد المدن وأنشؤ ملجؤ فً كل مدخل إلٌها

فرٌن ثم ابتدأت تقدم خدمات إضافٌة للمسا ، البداٌة كانت الملبجا معدة لنوم المسافرٌن ودوابهم فقط

ومثلب كان الحجٌج القاصدٌن لبٌت  ،مقابل فً بعض الأحٌان من دونكالأكل والشرب بمقابل أو حتى 

جىء معدة فكانت لهم ملب ، أو العابدٌن منه ٌحتاجون لخدمات كثٌرة أثناء الذهاب والعودة الرحمن

البر خٌرٌة من أهل مقدمة من مجموعات  ،لنومهم مع خدمات اضافٌة اكثرها من دون مقابل

 و كان اولبك الحجٌج ٌسمون بــ)الضٌوؾ(والإحسان 

بالعربٌة . ومازالت هذه التسمٌة إلى الٌوم تعنً كل  (فندق  )بالفارسٌة ثم  (خان  )وسمٌت الملبجا 

محل ٌستقبل الناس للنوم بؽض النظر عن مدى أنواع الخدمات الإضافٌة التً تقدمها وشاعت تسمٌتها 

 بالمؽرب العربً . (نزل    )بـ 

من المضطرٌن للسفر سواء للتجارة هم وإلى منتصؾ القرن الماضً ظل كل مستعملً تلك الخدمات 

كذلك نجد فً  (النوم  –الراحة  –الأكل )طلبات المسافر كانت تتوقؾ على  أو للعمرة أو للحج . و

تبار اختلبؾ العادات والعقابد مع الأخذ فً الاعنفسها من التارٌخ الأوروبً المعطٌات نفسها  المرحلة

 . والتقالٌد
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  الفندقٌة للصناعة التارٌخً التطور

      

ٌبٌـن لنا أن هـذه الصناعة قبل أن تصل إلى هذا المستوى  الفندقٌـة للصناعـة التارٌخــً التطـور أن  

 : -وهى  مراحلفً الوقت الحالً مرت بثلبث  التطور من

  -صناعة الفنادق فً العصور القدٌمة : – 1 

نزل أو خان ( ) الفنادق لٌست فً الواقع سوى   -صناعـة الفنادق فـً الشرق القدٌم : –أ 

 ولعل ما ٌإٌد قولنا هذا هو الاصطلبح اللبتٌنً للفندق وهو  ، خصصت لاستضافة المسافرٌن

( hospital  ( والتـــً اشتقت منها الكلمة الفرنسٌة ) ( hotelوالكلمة الإٌطالٌة 

( ospite وكلها بمعنى الضٌؾ أو الضٌافة ) ًوعلٌه فالكلمة التً شاعت الآن ه 

( hotel  ). 

مـن الملبحـظ أن صناعـة الفنـادق عنـد الإؼرٌـق لـم   -ة الفنادق عنـد الإؼرٌـق :ـصناع –ب 

لأنهـم كانـوا ٌشتهـرون بكـرم الضٌافـة حالهـم حـال باقـً  ، بادئ الأمـر تعـرؾ فـً

 .للفندقة العلبجٌة عند الإؼرٌق كانت أساسا الفندقٌة الصناعة ونـرى أن ،الشعــوب الشرقٌـة

عند الرومان لم تؤت بجدٌد على ما  الفندقٌة ةـالصناع -عند الرومان : الفندقٌة الصناعة –ج 

لم تعـرؾ فـً الشرق القدٌم  الفندقٌـة والصناعـة ،ةـأتت بـه عند الإؼرٌق من الناحٌة النوعٌ

فكان الحكام ٌقٌمون لهم فـً  ،ؤوٌهماجون خلبل السٌر إلى ملبجا تإلا عندما كان الجنود ٌحت

رب طرٌقهـم مبانـً جماعٌـة فـً قلب الصحـراء علـى مسافات متباعـدة و ٌختارونها قـ

المسافرٌن سواء  جانبوقـد عم انتشـار هـذه النزل وأصبحـت تستعمل من  ،منابـع المٌاه

  . قوافل مأكانوا أفرادا أ

\ 
 -:  فً العصور الوسطى  الفندقٌة الصناعة – 2

طوٌلة  مرحلةحٌث كانت تلك ال ،العصور الوسطـى هً بداٌـة تطور صناعـة الفنادق تعد         

ورافقتها ظروؾ اقتصادٌـة وتجارٌـة وصناعٌـة عدٌـدة أثرت علٌها كثٌرا وأخذت الفنادق تؽزو المدن 

هو تطور وتحول الخان  المرحلةهم ما ٌمٌز هذه أو ،حل الخانات فً المدن الصؽٌرةالكبـرى وتحل م

وتشٌـر المراجـع  ، وحـدات متشابهـة على شكل دابً إلى فندق كبٌر وانتشاره داخل المدن الب

المتخصصـة إلى أن الفنادق فـً هـذه العصور كانت تتكون من عدد كبٌر من الؽرؾ تستوعب ما بٌن 

 .  اشخص 150 – 100
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 -فً العصور الحدٌثة : الفندقٌة الصناعة – 3

فرٌدة ومتمٌزة لها خصابصها وأنظمتها  ةـة الفنادق فً العصر الحالً صناعأصبحت صناع       

وأصبـح الكثٌر من رجال الأعمال والشركات لمعظم بلدان العالم  ،وثقافتها وقوانٌنها وسٌاسٌتها

تهدؾ إلى إدارة  ةندقً إذ قامت بتؤسٌس شركات عالمٌعلى الاستثمار فً القطاع الف ٌتهافتون

 .   والفنادق الكبٌرة الفندقٌة السلبسل

ومـع استمـرار سكـان العالـم فـً الزٌادة والحاجـة إلـى الراحـة وإشباع حاجتهـم للبعـد عـن        

كما ٌإكد الكثٌر من الخبراء ٌكمـن فـً الصناعات  الضؽـط النفسـً والاجتماعـً فؤن المستقبـل

، وبسبب التؽٌرات التً حصلت فـً الاقتصاد العالمـً تقدمت   الفندقٌة الخدمٌـة وعلى رأسها الصناعة

 على( الفندقٌـة الاتصالات والمصـارؾ وتكنولوجٌا المعلومات والصناعـة )صناعــة الخدمات مثـل 

 ة المعروفة ) الزراعة والصناعة ( .مصـادر الثـروة التقلٌدٌـ

 

 الفنادق عبر التارٌخ

قبل محاولة التعرٌؾ بـصناعة الفنادق وأنواع المإسسات المكونة لها ٌظهر أنه من المهم         

نقاط من التارٌخ . تمكن الطالب من تتبع محاولة إٌضاح صناعة الفنادق  وفٌما بعد الالتذكٌر ببعض 

وهً صناعة ثابتة ودابما متطورة بسرعة متزاٌدة مثل كل ما ٌحٌط )سوؾ نحاول تبرٌر هذه العبارة  

 .(بنا فً هذه الأٌام 

الأنواع. لأن التعرٌؾ وحصر  أن لصناعات الفنادق والمطاعم مٌزة خاصة بها وهً صعوبة     

مـن كان فمثلب  ، دة من المإسسات السٌاحٌةالمستثمرٌن ظلوا ٌخترعـون بصفة دابمة أنواعا جدٌ

أمثلة و (محل أخذ الوجبة فً السٌارةأوك اخدم نفسك بنفس) فتح محل م 1939ٌتخٌل فً أوروبا قبل 

 أخرى .
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  -: حسب المإرخٌن العرببتارٌخ الفنادق 

وصؾ عدة مدن عربٌة وترابط  (م  988 )الصادر  سنة (صورة الأرض )ابن حوقل فً كتابه  ذكر      

أبى عبٌد   والتً تحدث عن أنواعها فً شمال أفرٌقٌا ،الحمامات بالفنادق طلبا للراحـة والاستجمام

 .(م  1067 )البكري سنة

ومثلـه  ،فـً تونـس والأندلـسروى الشرٌـؾ الأدرٌسـً ما شاهده مـن فنادق ( م  1154 )وسنـة     

عن العراق والشام وخان السلطان الفندق الذي أنشؤه السلطان (م  1184 )ابـن جبٌـر الذي تحدث سنة

 صلبح الدٌن الأٌوبً فً ذلك الزمان.

كان الرحالة أبو عبد الله محمد بن عبد الله بن محمد بن  -ابن بطوطة الرحالة العربً المسلم :  *  

رابد  (هـ  779 )والمتوفى (هـ  703 )بابن بطوطة( المولود عام)واتً الطنجً  المعروؾ إبراهٌم الل

الرحالة فً العالم قدٌما. جاب أنحاء العالم المعروؾ فً عهده شرقا وؼربا وشمالا وجنوبا برا وبحرا 

 وأطلق علٌه المستشرق ) دورنً ( وصؾ ،سنة 30وذلك خلبل مدة  ،وزار ما ٌقارب خمسٌن دولة 

 ) الرحالة الأمٌن ( . 

 

 ابن بطوطة الرحالة العربً الشهٌر                                         

 -: ٌؤتًدون ابن بطوطة ملبحظاته وكانت كما وقد 

 (تحفة الأنظار فً ؼرابب الأمصار وعجابب الأسفار )عند زٌارته للسند والهند فً كتابه        

لهم بها  ،كلبن ( وبها صنع الفخار وفً بعض جهاتها بلدة المسلمٌنوصلنا إلى مدٌنة ) صٌن ))

قاض وشٌخ ولابد فً كل بلد من الصٌن شٌخ الإسلبم تكون أمور   مسجد وزاوٌة وسوق ولهم

المسلمٌن راجعة إلٌه . وللصٌنٌٌن فً كل مدٌنة فندقا علٌه حاكم فإذا كان بعد المؽرب أو العشاء جاء 
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فكتب أسماء جمٌع من ٌبٌت فً الفندق من المسافرٌن وختم علٌها  ،كاتبه الحاكم إلى الفندق ومعه

فإذا كان الصبح جاء ومعه كاتبه فدعً كل إنسان باسمه وبعث معهم من  ،وأقفل باب الفندق علٌهم

ٌوصلهم إلى وجهتهم وٌؤتٌه الرسول ببراءة من الحاكم أن الجمٌع وصلوا إلٌه سالمٌن . اما إذا قدم 

م على بلد من بلبد الصٌن خٌرٌة النزول عند تاجر من المسلمٌن المستوطنٌن أو فً التاجر المسل

الفندق وحصر ماله وضمنه من نزل عنده . فإذا أراد السفر بحث عن ماله فإن وجد شٌبا منه ضاع 

أؼرم من ضمنه وان أراد النزول فً الفندق سلم ماله لصاحب الفندق وضمنه وهو ٌشترى له ما ٌجب 

  . ((وٌحاسبه 
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 الفندقٌة ةالمبحث الثالث /  خصابص الصناع

        

 ،ٌمتاز النشاط الفندقً عن باقً الأنشطة التجارٌة والصناعٌة والخدمات الأخرى بعدد من الخصابص

 -اهمها ما ٌؤتً  :

أخرى  مدةزمنٌة الى  لمدةنتٌجة لاختلبؾ درجة وحجم النشاط السٌاحً من  -أولا / موسمٌة النشاط :

طوال العام وارتباط ذلك بالظروؾ المناخٌة والطبٌعٌة للدولة وإقبال السابحٌن على الاقامة بالفنادق 

زٌادة  ، مما أوجد بعض الآثار السلبٌة مثل ، ومواسم محددة خاصة فً المناطق النابٌة أوقاتفً 

  شؽال الفندقً فً بعض الأحٌان .نخفاض نسب الإلإ التكالٌؾ الثابتة والمتؽٌرة نظرا

 

 فندق السدٌر فً بؽداد

الأصل فً النشاط الفندقً أٌا كان حجم الفندق هو تؤدٌة خدمات كالمبٌت أو  -ثانٌا / نشاط خدمً :

حجز  ،الاقامة والإعاشة كتقدٌم الوجبات والمشروبات والخدمة الأخرى من الترفٌه عن النزلاء

 حجز الفنادق للرحلبت المقبلة ....... الخ . ،الطابرات

لجزء الربٌس من الاستثمار هو الجزء المستثمر فً إن ا -ثالثا / تركٌز الاستثمار فً الأصول الثابتة :

أما باقً الاستثمارات فإنها  ،من رأس المال (%90 )الإنشاءات والتجهٌزات حٌث تصل نسبته الى

 توجه الى مصروفات التشؽٌل والعمالة ........ الخ .

استخداماتها لتحل  مهما تقدمت الآلات وتعددت -رابعا / اعتماد النشاط الفندقً على العنصر البشري :

محل العنصر البشري فسٌظل اعتماد النشاط الفندقً أساسا على استخدام هذا العنصر فً تحقٌق 

الأهداؾ العامة حٌث ٌتوقؾ نجاح هذا النشاط على مدى كفاءة وقدرة وتمٌز العاملٌن فٌه من خلبل 

المقومات الشخصٌة  حسن معاملة الضٌؾ وتؤدٌة الأعمال المطلوبة بروح عالٌة ونشاط مع توافر

ولابد أن تتمٌز كل دولة  ،الإخلبص فً العمل والصدق الى ؼٌر ذلكو للعنصر البشري كالأمانة 

ات التً تمٌز ومن هنا كان من أهم الصف ،بصفات ممٌزة تتوفر فً نوعٌة عادات وطبابع هذا الوطن
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مما ٌعكس ما ٌتمتع به هذا ستعانة بالعنصر الإنسانً الوطنً بعد تدرٌبه جٌدا فنادق الدولة هو الإ

عتبار المٌزات الكبٌرة التً ٌتمتع بها مواطنً دولة أخرى مع الوضع فً الإالعنصر البشري عن 

المرتفع  فالحاجة الى المعرفة والتنوع مع الراحة النفسٌة علبوة على الدخل ،العاملون فً هذا النشاط

ومن أهم ممٌزات هذا النشاط   ،لى سلبٌاتهلتحاق بعمل تتفوق إٌجابٌاته عهً طموحات أي فرد فً الإ

 -ما ٌؤتً :

كما أن الفرد ٌرى  ،تعدد الإدارات والأقسام العاملة فً الفندق تكسب الفرد المعرفة المتنوعة  -1

 ،الؽذاء  ، الإسكان ، نتٌجة تفوقه بصورة مباشرة علبوة على ما اكتسب من معرفة فً قطاعات

 الحسابات والعلبقات العامة ........... الخ . ، الأمن ، شإون العاملٌن

 الفقراء،التدرٌب على كٌفٌة التعامل مع البشر بصفة عامة حٌث ٌتطلب العمل التعامل مع الأؼنٌاء  -2

الأمٌٌن والمثقفٌن وما ٌتطلبه تقدٌم الخدمة التً ٌمكن بها بقاء  ،الفخورٌن بؤنفسهم  ، المشاهٌر

 ذا عودته الى الفندق مرة أخرى .أطول نتٌجة رضابه وك لمدةالضٌؾ 

أجواء العمل  تعدمحٌط العمل بالفندق ٌبعث البهجة فهو متؽٌر لا ٌخضع للروتٌن الٌومً كما  -3

التدفبة  ،الألوان ،بالفندق من أحسن الأجواء مقارنة بؤجواء الأعمال الأخرى من حٌث الدٌكورات

 الاحتفالات  ............  الخ . و والتبرٌد

وإنما الترحٌب بالضٌوؾ  ، لفنادق مسإولٌة العاملٌن لٌست فقط فً اداء أعمالهمفً صناعة ا -4

الجو الودود وهذا بدوره ٌوفر للعاملٌن فرصة جٌدة للخروج من الروتٌن الٌومً بالتعامل  ،الابتسامة 

 مع البشر والوظٌفة .

العمل الفندقً عملب متمٌزا تنعكس آثاره على العامل بسرعة كما تنعكس على الاقتصاد المحلً  ٌعد -5

 كما أن العمل الفندقً ٌتؤثر كثٌرا بالتؽٌر المستمر فً الأفكار وأسالٌب العمل والتخطٌط  ، والقومً

ن مواكبة التطور م تدرٌجٌا ولا ٌتمكن عملبءهحٌث ٌفقد الفندق الذي لا ٌتمتع بهذا التؽٌٌر والتطوٌر 

                        قتصاد وطبٌعة وعادات وتقالٌد البشر ورؼباتهم وحاجاتهم .الذي ٌحدث فً الإ

 

 فندق مناوي باشا فً البصرة
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بمعنى أن منتجً الخدمات السٌاحٌة  -بصفة عامة :و الفندقٌة خامسا / التكامل بٌن الأنشطة السٌاحٌة 

فمثلب تتحدد حجم مشروعات النقل  ،ٌعتمدون فً البقاء على مشروعاتهم على بعضهم البعض

كما أن بقاء الاثنٌن مرتبط بمدى جاذبٌة المعالم السٌاحٌة  ،السٌاحٌة بطاقة وسعة المنشآت الفندقٌة 

بمعنى أن عدم وصول طابرة  ،ج التسوٌقٌةمما ٌقتضً ضرورة تعاون هإلاء المنتجٌن فً رسم البرام

 تحمل مجموعات سٌاحٌة كفٌل فً أن ٌظل فندق ما بنسبة اشؽال متدنٌة أو منعدمة .

 

 -الفندقٌة :  أثار الصناعة

حٌث ٌنتج تبادل حضاري وسلوكً عن اختلبط  ، تدعٌم تعارؾ وتقرٌب الصلة بٌن الشعوب -1

 السابحٌن بالمواطنٌن .

عن  فضلبإعطاء بعدا للبلد المضٌؾ كالأمان وحسن الضٌافة ورفع مستوى الخدمات والنظافة  -2

 محاولة إزالة بعض السلبٌات من الفوضى فً الشارع العام .

إدي إلى تخفٌض البطالة وإٌجاد مجالات جدٌدة تة ٌم تنمٌة صناعالصناعة الفندقٌة تإثر فً قٌا -3

 كونها توفر فرص عمل للعمالة الماهرة وؼٌر الماهرة . ،لفرص العمل

تحول الفنادق مناطق نابٌة طاردة للٌد العاملة إلى جاذبة لها مما ٌساهم فً التوزٌع العادل للثروة  -4

 بالمجتمع .

الصناعة الفندقٌة أداة فعالة ومإثرة فً قٌام وتنمٌة صناعات أخرى بزٌادة فرص العمل وتحسٌن  -5

 ها .المعٌشة وارتفاع

 -تعتمد الصناعة الفندقٌة على العامل الإنسانً : -6

 النقل –المطاعم  -وكالات السفر –الفنادق  المباشر / فً - أ

مصارؾ والتؤمٌن والبناء ؼٌر المباشر / الزراعة والصناعة الؽذابٌة والحرفٌة والأثاث وال - ب

  والتدرٌب والتعلٌم .
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 الرابع / مشكلبت الصناعة الفندقٌة المبحث                                  

ان المشاكل التً تواجه الصناعة الفندقٌة عدٌدة ولعلها مستنبطة من العوامل المإثرة فً النشاط  

 -ن أهم هذه العوامل هً :إو ،الفندقً بصورة عامة

 

 

 

 

 

 من هذه العوامل .كل عامل وسنوضح عزٌزي الطالب بؤٌجاز 

 ،رجٌة (هً العوامل التً تكون مإثرة من خارج نطاق المنظمة ) أي البٌبة الخا العوامل الخارجٌة //

وٌمتد أثر هذه العوامل الى  ،جتماعٌةالعوامل السٌاسٌة والعوامل الإ ،قتصادٌةومن اهمها : العوامل الإ

وكلما كانت درجة تؤثٌر هذه العوامل قوٌة انعكس ذلك على  ،السابحٌن انفسهم فً دول العالم المختلفة

 فعالٌة وكفاءة النشاط السٌاحً والفندقً .

هً ما ٌرتبط بالبٌبة الداخلٌة أي ما ٌدور داخل المنظمة أو الدولة من إجراءات  العوامل الداخلٌة //

 -ظم وأسالٌب وظروؾ تإثر فً حركة النشاط السٌاحً والفندقً ومن أهمها :ون

 وسابل الإعلبم المحلٌة المربٌة والمسموعة . - أ

 الأنشطة السٌاحٌة المحلٌة للشركات السٌاحٌة والأنشطة المكملة كالنقل والمواصلبت . - ب

 قتصادي للدولة وتوازن مٌزانها التجاري .الوضع الإ - ت

 قواعد والقوانٌن المنظمة للنشاط السٌاحً والفندقً .النظم والإجراءات وال - ث

 الأهمٌة السٌاحٌة للدولة ووزنها السٌاحً بٌن الدول السٌاحٌة الأخرى . - ج

 الوضع الأمنً فً المنطقة . - ح

     هً العوامل التً تتصل اتصالا وثٌقا بالقطاع الفندقً نفسه من حٌث الخدمات التً  العوامل الذاتٌة //

حٌث تتؤثر درجة النشاط الفندقً بارتفاع مستوى هذه الخدمات  ،ٌمكن أن ٌإدٌها الفندق لنزلابه 

 -همها :أومن   ،والتسهٌلبت

 

عوامل ال

خارجٌةال  

عوامل ال

داخلٌةال  
عوامل ال

ذاتٌةال  
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 وذلك لتوفٌر الوقت والراحة للنزلاء . ،موقع الفندق من حٌث الهدوء والقرب من المدن - أ

 

 التشؽٌل الجٌد والأمن والأمان والراحة والاستجمام . ،التصمٌم الفندقً حٌث ٌوفر التصمٌم الجٌد - ب

الإدارة الجٌدة التً ٌمكنها بناء سمعة طٌبة للقطاع الفندقً من خلبل تطبٌق الأسالٌب العلمٌة  - ت

  الحدٌثة مما ٌنعكس على ارتفاع مستوى الكفاءة الفندقٌة .

 

                             

 

                                    

 نجوم ( 4فندق فً اسطنبول / تركٌا ) فبة 
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 -بما ٌناسبها : الاتٌةالسإال الاول / املؤ الفراؼات 

 ٌعرؾ النظام الفندقً بصفة عامة فً معظم دول العالم بؤنه ذلك ..............  . -1

 ماٌرتبط بالبٌبة .................................... . العوامل الداخلٌة هً كل -2

 الفندق هو .............................  . -3

تقسم صناعة الفنادق الى ثلبثة فروع من الانشطة هً ................... و ............... و  -4

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

 م ............... بالعربٌة .ث ،سمٌت الملبجىء ............... بالفارسٌة -5

  -عن باقً الانشطة التجارٌة والصناعٌة والخدمات الاخرى بالخصابص الاتٌة: ٌمتاز النشاط الفندقً -6

                          .......................   -........................  ج  -.........................   ب -أ

 ........................   . -.......................       هـ  -د 

 ......................................  .العوامل الخارجٌة هً العوامل التً تكون . -7

 ...............................................  .العوامل الذاتٌة هً العوامل التً . -8

         ............... ........ و ....على العامل الانسانً المباشر فً .......... تعتمد الصناعة الفندقٌة -9

 و ................... و ......................  .

 ......  .باشر فً ......................نسانً ؼٌر المالصناعة الفندقٌة على العامل الإ تعتمد -10

 ............... و ................. و ....دقٌة هً  ......ن العوامل المإثرة فً الصناعة الفنأ -11

 .نتاجٌةٌز الفندق عن ؼٌره من الوحدات الإالسإال الثانً / وضح أهم الخصابص التً تم

 السإال الثالث / وضح بدقة التطور التؤرٌخً للصناعة الفندقٌة .

 -السإال الرابع / أشرح بالتفصٌل:

 القدٌم .صناعة الفنادق فً الشرق  - أ

 صناعة الفنادق عند الأؼرٌق . - ب

 الصناعة الفندقٌة عند الرومان . - ت

 أسبلة الفصل الأول
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 -السإال الخامس / وضح ما ٌؤتً :

 ،الصناعة الفندقٌة فً العصور الوسطى  - أ

 الصناعة الفندقٌة فً العصور الحدٌثة . - ب

التجارٌة والصناعٌة والخدمات  نشطةٌمتاز النشاط الفندقً عن باقً الأالسإال السادس / 

 ثم أشرح كلب منها . ،عدد هذه الخصابص ،خرى بعدد من الخصابصالأ

 السإال السابع / وضح بالتفصٌل اثار الصناعة الفندقٌة .

ح وض ،ن العوامل الخارجٌة من العوامل المإثرة فً النشاط الفندقًإالسإال الثامن / 

 .ذلك

 .ح ذلكوض ،النشاط الفندقًن العوامل الداخلٌة من العوامل المإثرة فً إالسإال التاسع / 

 وضح ذلك . ،ن العوامل الذاتٌة من العوامل المإثرة فً النشاط الفندقًإالسإال العاشر / 

وكلمة ) خطؤ ( أمام  ،( أمام العبارة الصحٌحةلسإال الحادي عشر / ضع كلمة )صحا

 -: الاتٌةلكل من العبارات  ،ن وجدإثم صحح الخطؤ  ،العبارة الخاطبة

التعارؾ والتقرٌب بٌن الشعوب ٌنتج عنه تبادل حضاري فقط ناتج عن اختلبط ن تدعٌم إ -1

 السابحٌن بالمواطنٌن .

الصناعة الفندقٌة تإثر فً قٌام وتنمٌة صناعة وإنتاج موازٌة مما ٌإدي إلى تخفٌض البطالة  -2

 وإٌجاد مجالات جدٌدة لفرص العمل  .

 مساهمة فً توزٌع الثروة . تحول الفنادق مناطق نابٌة طاردة للٌد العاملة وؼٌر -3

الصناعة الفندقٌة أداة فعالة ومإثرة فً قٌام وتنمٌة صناعات أخرى بزٌادة فرص العمل وتحسٌن  -4

 المعٌشة وارتفاعها .

 . الربٌسةلً بالدرجة الصناعة الفندقٌة على العامل الأ تعتمد -5

 محٌط العمل بالفندق ٌبعث البهجة فهو متؽٌر لا ٌخضع للروتٌن الٌومً . -6

أجواء العمل بالفندق من أصعب الأجواء مقارنة بؤجواء الأعمال الأخرى من حٌث الدٌكورات  تعد -7

 الاحتفالات  .و الألوان التدفبة والتبرٌد 

 فً صناعة الفنادق مسإولٌة العاملٌن لٌست فً اداء أعمالهم بدقة . -8
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س على الاقتصاد العمل الفندقً عملب متمٌزا تنعكس آثاره على العامل بسرعة كما تنعك ٌعد -9

 المحلً والقومً .

 بالمؽرب العربً . (فندق   )بالفارسٌة و  (نزل  )بالعربٌة ثم  (خان  )سمٌت الملبجا   -10

 . مراحلبؤربع  ن التطور التؤرٌخً للصناعة الفندقٌة مرإ -11

 ( . ةعلبجٌ –رٌاضٌة  –نواع الفنادق هً : ) سٌاحٌة أ -12

 . نجمتٌن ( فقط ،نجوم 3 ،نجوم 4 ،نجوم 5ن درجات الفنادق هً ) إ -13

 

  -: الاتٌةاختر الاجابة الصحٌحة لكل من العبارات  ً عشر /ثانالسإال ال

  -ومن هذه العوامل : ،من مشكلبت الصناعة الفندقٌة العوامل الداخلٌة – 1   

علبم المحلٌة المربٌة وسابل الإ –ب       ن ٌإدٌها الفندق لنزلابه  الخدمات التً ٌمكن أ  –أ   

                                           موقع الفندق من حٌث الهدوء والقرب من المدن   –ج                 والمسموعة   

موقع الفندق وتصمٌمه  –أ   -من مشكلبت الصناعة الفندقٌة العوامل الذاتٌة وتتمثل بــ : – 2  

 وادارته

 الضرابب فً بلدان القصد  –ج                    اح   السو –ب              

تركٌز الاستثمار فً الاصول الثابتة  –أ   -ٌمتاز النشاط الفندقً بعدد من الخصابص هً : – 3  

موسمٌة النشاط وان النشاط خدمً وتكامل   -واعتماد النشاط على العنصر البشري         ب 

 علبه أكل ما ذكر  –ج           الانشطة السٌاحٌة                    

 ٌونانً  –ج          اؼرٌقً    –رومانً          ب  –أ   -صلها :أان تسمٌة الفندق ككلمة  – 4  

 المطاعم والمقاهً    –الفنادق                  ب  -أ     -تقسم صناعة الفنادق الى : – 5  

 علبه ما ذكر أ كل –ج                                           

                                                                          م      1947 –أ    -مجموعة فنادق شٌراتون علبمة فندقٌة قدٌمة تعود الى سنة : – 6   

 م    1937 –ج    م                            1927 –ب                 
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 ول / الأمصادر الفصل 

دار  ،مكتبة النهضة المصرٌة  ،دارة الفنادق والمنتجعات السٌاحٌة ا ،حسن اسماعٌل  –الطافش  -0

 م. 4112 ،0ط ،والنشر  الحكٌم للطباعة

 4112 ،ردن الأ ،عمان  ،دار زهران للنشر والتوزٌع  ،دارة الفنادق إ ،عبد العزٌز  هرما –توفٌق  -4

 .م

 م . 4101 ،للنشر والتوزٌع دار أسامة ،ٌة والسٌاح الإداره الفندقٌة،عبد الكرٌم  –حافظ  -3

 .شبكه المعلومات العالمٌة )النت( -2
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27 
 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل : أهداؾ 

 ة .الفندقٌ ةدارمفهوم الإ -1

 ة .الفندقٌ ةدارللئ ةوٌات التنظٌمٌالمست -2

 ة .الفندقٌ ةوظابؾ الادارال -3

 . مهارات مدٌر الفندق -4

  

  

ثانً الفصل ال  

 

 ووظابفها ةالفندقٌ ةدارمفهوم الإ
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 مفهوم الادارة الفندقٌة المبحث الاول /                          

                          Hotel Management 

ة فً السٌاحة لما ٌقدمه الفندق من خدمات لجمٌع السٌاح ركان الربٌسحد الإأصناعة الفنادق  تعد     

ن مقدار ما ٌنفقه إشبع جمٌع حاجتهم ورؼباتهم، كما كما انه المكان الذي ٌ ، والضٌوؾ على اختلبفهم

خرى دق ٌتمٌز عن ؼٌره من الصناعات الأن الفنإوبهذا ف ،( من نقوده  %50 السابح فٌه ٌتجاوز )

وعلى الرؼم من التطورات التً حصلت فً  ، بؤنه ٌعتمد على العنصر البشري فً تقدٌم الخدمة

لى دق واستمراره ونموه ٌعتمد عن نجاح الفنإوعلٌه ف ، التكنولوجٌا والمعدات والتقنٌات الحدٌثة

 ، دارة الواعٌة الجٌدة التً تطبق الأسس العلمٌة الصحٌحة للئدارة والتنظٌم لهذا النوع من الصناعةالإ

ملٌن وحتى الضٌوؾ نسان وكٌفٌة التعامل مع الافراد العادراك واسع بسلوك الإإن ٌكون لها أكما ٌجب 

جتماعٌة وعلبقاتهم الإحاسٌسهم ألفندق وتفهم مشاعرهم وعواطفهم  وو السٌاح الموجودٌن باأ

 . والروابط فٌما بٌنهم

خرى المنافسة واتساع سوق العدٌد من المنظمات الفندقٌة الأ ن نمو وظهورإمن جانب آخر ف      

دارة هذه تشكل ضؽوط عمل على عملٌة الإصبحت أطورات الحدٌثة فً جمٌع المجالات العمل والت

قٌة خبرات ومعارؾ مختلفة بكافة المجالات او الحقول دارة الفندن تمتلك الإأوعلٌه ٌجب  ،الفندقٌة 

 اوافق ةن ٌمتلك رإٌأفمدٌر الفندق ٌجب  ،العلمٌة المتنوعة حتى تتمكن من مواكبة العمل الفندقً 

التً وان ٌتفهم الظروؾ البٌبٌة وعواملها الداخلٌة و الخارجٌة  ،دارة الفندق إفً عملٌة  استراتٌجٌٌن

ن تؤخذ بعٌن أوهنا لابد من الادارة الفندقٌة  ،ر على طبٌعة العمل الفندقً ن تحدد وتإثأمن الممكن 

المهمة فلسفٌة المنطلقات الو الاسس و الدروسدارٌة القدٌمة للبدارة واعتبارها عتبار المدارس الإالإ

قسام أنظمة خدمٌة عملبقة تتكون من عدة ن الفندق عبارة عن ملأ ، ٌة بالفندقدارلممارسة العملٌة الإ

و أو مصنع أنتاجٌة إدارة مإسسة إفؤدارته تختلؾ عن  ،خر حدهما ٌكمل الآأوبٌنها علبقات متشابكة و

تصال مباشر مع الضٌوؾ والسٌاح كافة إدارته تتضمن إن الفندق وأحٌث  ، معمل  ٌنتج سلع معٌنة

التعقٌد والصعوبة نظرا اٌة فً دارة الفندق هً عملٌة ؼإن مهمة أشارة  هنا الى الإ وبذلك لا بد من

وقدرته على البقاء  ادابهرتباط الفندق بمجموعة من العلبقات مع أطراؾ عدة تساهم بتؤثٌراتها على لإ

كما ان هنالك تحدٌات بٌبٌة كثٌرة خارجٌة  ، خرىً سوق العمل مقارنة بالفنادق الأوالاستمرارٌة ف

دور الادارة وموقعها فً كٌفٌة الحفاظ  تخلق فرص وتهدٌدات تإثر على عمل الفندق لذلك هنا ٌظهر

ا تقدم فقد م ومن خلبل ،ات للسٌاح والضٌوؾ كافة على بقاء واستمرارٌة الفندق بالعمل وتقدٌم الخدم

بعرض ثلبث منها وسنقوم هنا (  للئدارة المختصٌن بالجانب الاداري تعرٌفات متعددة ) ذكر العدٌد من

 -: ٌؤتًوكما  ،رباك للطالبفقط كً لاتسبب الإ
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والرقابة تنجز لتحدٌد وتحقٌق  دارة هً )عملٌة متمٌزة تتكون من التخطٌط والتنظٌم والتوجٌهالإ -

 خرى(.تخدام القوى البشرٌة والموارد الأهداؾ عن طرٌق اسالأ

و موضوع أوالرقابة للوصول الى هدؾ منشود  دارة هً )عملٌة التخطٌط والتنظٌم والتوجٌهالإ -

 بؤفضل الطرق والاسالٌب واقلها تكالٌفا(. فرادمن خلبلها ومع الأ

 دارة هً )عملٌة تخطٌط وتنظٌم وتوجٌه ورقابة الوظابؾ المختلفة فً المنشؤة(.الإ -

دارة الفندقٌة وهً دارة ٌمكن هنا ذكر تعارٌؾ للئنفة الذكر للئانطلبقا من استعراض التعارٌؾ الأو

 -وكما ٌلً:مشابهة لما ذكر سابقا لكن مخصصة للمنظمات الفندقٌة 

والتنظٌم  ،هً التخطٌط  ، دارة الفندقٌة هً )عملٌة تتكون من مجموعة من الوظابؾ المتناسقةالإ -

هداؾ ارد المتاحة فً الفندق لتحقٌق الأتمارس باستخدام المو ، والتقٌٌم ، والتنسٌق ، والتوجٌه

 اذ القرار(.المحددة وهً اشباع حاجات ورؼبات الضٌوؾ وتحقٌق الربح ومحورها عملٌة اتخ

عمال والنشاطات والتً تحقق الكفاءة مٌع العملٌات المتعلقة بتنسٌق الأدارة الفندقٌة هً )جالإ -

  . ومن خلبل جمٌع العاملٌن بالفندق( معاوالفاعلٌة 
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                   ٌات التنظٌمٌة للئدارة الفندقٌةالمستو المبحث الثانً /                       

                            Levels of management 

ان المستوٌات التنظٌمٌة للئدارة الفندقٌة تتكون من عدة مستوٌات وتختلؾ هذه المستوٌات من        

د توجإلا أنه  ،خر وبحسب نوع وحجم ودرجة الفندق وعدد ونوع الخدمات المقدمة فٌه آلى مستوى إ

 -: هً ، مستوٌات للئدارة الفندقٌة ةولى والثانٌة والممتازة ثلبثفنادق الدرجة الأفً معظم 

 (:Top Management )   دارة العلٌاالإ -1

دارة وهم ٌكونون مسإولٌن عضاء مجلس الإأتوى بمدٌر عام الفندق ومساعدٌه وٌتمثل هذا المس   

وامر ٌات والمسإولٌات واصدار الأالصلبحكما ٌتمتعون بكافة  ،كل ما ٌتعلق بالفندق وسٌاسته عن 

و أو صنع الخطط المتوسطة أنهم مسإولون عن عمل أكما  ،والموافقات لكافة العاملٌن بالفندق 

 . هداؾاؾ والاستراتٌجٌات لتحقٌق تلك الأهدالطوٌلة المدى واختٌار الأ

 :(Middle Managementالادارة الوسطى  ) -2

و مدٌر قسم أالفندق مثلب مدٌر قسم الصٌانة  قسام الموجودة فًٌتضمن هذا المستوى جمٌع رإساء الأ

وضع الخطط القصٌرة الامد  عن و مساعدٌهم وهم هنا مسإولونأناببٌهم  فضلب عنالمشترٌات .. الخ 

 والتً تتعلق بؤقسامهم فقط كل حسب قسمه.

 :(supervisorsو المشرفٌن  )أشراؾ الإ -3

 ٌكونونٌضا أوهم  ، هم بعنوان وظٌفً مشرؾ ممنشخاص ٌتضمن هذا المستوى جمٌع الأ      

ن الآخر ومثال ذلك وكل مشرؾ ٌختلؾ عمله ع ،حسب الاقسام الموجودة فً الفندق بمتنوعٌن 

الاماكن و مشرؾ أمامً و مشرؾ المكتب الأأالطابق فً قسم التدبٌر الفندقً  وأمشرؾ الطوابق 

من العاملٌن وٌنسق  ةٌترأس او ٌدٌر مجموعوؾ وكل مشرؾ و مشرؾ على خدمة الضٌأ العامة

 . عمالهم الٌومٌةأوٌقسم وٌراقب 
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 -:ارة الفندقٌة بالشكل الهرمً دٌوضح المستوٌات التنظٌمٌة للئ ( 2/  1) شكل الآتً والمخطط 

 

      

 

 

 

 

 

  2/  1شكل رقم                                             

 

 ((Non Managerial Associate   عمال الخدمة-4

داري بسبب طبٌعة عملهم إدنى مستوى ألكنهم ٌشكلون  ، دارٌةوٌمكن اضافتهم الى المستوٌات الإ    

  . ( دارٌةالاؼٌر ٌع المجامـ)وٌمكن تسمٌتهم ب ، خر ٌقومون بهآو أي شًء أن ٌكونوا عمال تنظٌؾ ؤك

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الادارة الوسطى

شرافالإ  

و عمال الخدمات أ –العاملين   

دارة الإ  
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                   دارة الفندقٌةوظابؾ الإ المبحث الثالث /                               

                     Hotel Management functions 

جل ضمان بقاء واستمرارٌة الفندق أتً تمارسها الادارة الفندقٌة من هنالك العدٌد من الوظابؾ ال   

المحافظة على دٌمومة تدفق الموارد فضلب عن ٌضا وجود عدد كامل من العاملٌن أو ،بتقدٌم الخدمات 

ؾ وتحقٌق الارباح من خلبل تقدٌم جل استقطاب المزٌد من السٌاح والضٌوأنواعها الى الفندق من با

ٌ  عأ  -: تًوظابؾ الادارة الفندقٌة تتضمن الآو ، فةالعاملٌن كاى اح وزٌادة رضلى قٌمة لجمٌع الس

 (planning)   التخطٌط – 1

)مدٌر الفندق ومساعدٌه  دارة العلٌاالإ دارة الفندقٌة وهو دابما ٌؤتً منحد وظابؾ الإأٌعد         

مد والمتوسطة وٌقومون بعملٌة التخطٌط لؽرض طوٌلة الأدارة( فهم ٌصنعون الخطط ومجلس الإ

دارة هداؾ التً ترؼب الإخرى للتركٌز على الأدارٌة الأمدراء والعاملٌن فً المستوٌات الإمساعدة ال

رباح والمبٌعات ورأس المال مثلة الخطط زٌادة الأأمن هداؾ وٌقها وتطوٌر الخطط لتحقٌق هذه الأبتحق

 فًنه )التحدٌد فً الوقت الحاضر لما سٌتم عمله ؤوٌمكن تعرٌؾ وظٌفة التخطٌط ب ،وؼٌرها 

 هداؾ.المستقبل مع كٌفٌة تحقٌق هذه الأ هداؾ والنظر الىأالمستقبل( أي وضع خطط حالٌة و

بوساطتها مكانٌات التً منظمة الفندقٌة مع تحدٌد الإهداؾ الأفؤن وظٌفة التخطٌط تتضمن ترتٌب  وبهذا

 هداؾ بما ٌنسجم مع الموارد والقوى المتاحة لدى الفندق.تحقٌق الأ ٌجري

عملٌة فكرٌة ذات متطلبات مرتبطة باستشراؾ المستقبل واختٌار الطرق الكفٌلة بتحقٌق فالتخطٌط 

 القادمة. لمرحلةالتفوق والنجاح خلبل ا

هداؾ نجاز الأدق بهدؾ تحٌد النشاطات اللبزمة لإدارٌة ٌمارسها المدٌر فً الفنإوبذلك فالتنظٌم وظٌفة 

فراد والجماعات لتنفٌذ الخطط من المترابطة للؤرد وتهٌبة النشاطات وامالمهمات وتخصٌص ال حدٌدوت

 . وتحدٌد عمل كل شخص بالفندق ٌكون تقٌٌمخلبل التنظٌم 

 (organizing)        التنظٌم – 2

دارة تصالات بٌن العاملٌن والإمل تفوٌض الصلبحٌات وبناء نظم الإدارٌة فندقٌة ٌشإ وهو وظٌفة      

دارٌا وٌحدد الوظابؾ وٌكون الوحدات إٌنسق العلبقات  انظام ٌضعنه أكما  ، والهٌكل التنظٌمً

الاعمال لكل شخص بالفندق وتحدٌد واجباته ومسإولٌاته وبشكل  تقٌٌمأي من خلبله ٌمكن  ،الادارٌة

 . واضح ودقٌق
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 (decision making)   صنع أو اتخاذ القرار – 3

وظٌفة اتخاذ القرار عملب تكون لنتابجه أهمٌة كبٌرة على سٌر الفندق وتقدمه او حتى  ٌعد         

 اختٌار طرٌق اور القراه أي كما ان ، حد البدابل من بٌن الاخرى لأفضلٌتهأختٌار إهو  ( القرار )بقابه 

 . المرؼوب للهدؾسبٌل معٌن ٌساعد على الوصول 

و أ ،( فضلٌتهفضل الحلول لأأٌة البحث عن حل وسط للمشكلة وهو عمل فهً ) عملٌة اتخاذ القراراما 

وتعد هذه الوظٌفة هً المفتاح  ،( عملٌة ٌتم بموجبها اختٌار بدٌل للعمل من اجل حل مشكلة ما ) هً

ن أكما  ،بقابه على جودة القرار فً ن الفندق ٌعتمدأحٌث  ، خرىللوظابؾ الادارٌة الفندقٌة الأ الربٌس

 . هداؾ الخاصة بالفندق لذلك هً مهمة جدا للفندقتتضمن تحدٌد الرإٌا والرسالة والأهذه الوظٌفة 

و حادثة تكون أ،و حل لحالة أ،لحل مشكلة معٌنة  -مثلب  - دارة قرارات قد تكونوعادة  تتخذ الإ

نتاج و زٌادة الإأوافقة على شًء اضافة خدمة جدٌدة الم -مثلب  - وأ،بالفندق وتتعلق بسٌر الخدمات 

كل هذه الامور تحتاج الى دراسة دقٌقة ،عداد العاملٌن بالفندق أزٌادة  -مثلب  -و أٌفاء خدمة إو أ

 . على معطٌات سابقة مثل هو بمثابة قرار بناءل الأواختٌار الح ، ونقاش طوٌل ووضع حلول

 ((motivating  التحفٌز – 4

و هو تلك أهداؾ معٌنة أو عملٌة دعم السلوك نحو أوهو فن ،دارة الفندقٌةحدى وظابؾ الإإ      

دارٌة ٌمارسها المدٌر للتؤثٌر فً إوهو ممارسة  ،تعرؾ بطرٌقة معٌنةفراد الى الالقوى التً تدفع الأ

استعدادا كثر أشباعها وجعلهم إم وحاجاتهم لؽرض العاملٌن بالفندق من خلبل تحرٌك دوافعهم ورؼباته

وٌكون التحفٌز  ، نجاز فً الفندقداء والإتحقٌق مستوٌات عالٌة من الأبهدؾ  فضل ما لدٌهم ألتقدٌم 

كتوجٌه كتب )  معنوٌةو أ ،( المدٌر وهداٌا للعاملٌن لدنالمالٌة من  آتكالمكاف)  مادٌةبعدة طرق منها 

وحثهم على  ٌنلمعنوٌة للعاملرفع الروح ا الربٌس. هدفها (  الشكر والتقدٌر وتثمٌن الجهود وؼٌرها

 داء الممتاز.فضل الخدمات بالفندق بالأأتقدٌم 

 (:(Orientationة   التوجٌ – 5

اعد العاملٌن الجدد بالفندق عملٌة تس هًٌقصد بهذه الوظٌفة تقدٌم العاملٌن الجدد الى الفندق و    

لعملٌة وهً مكملة ،ٌجابٌة فً وظابفهم الجدٌدة إكنوا من الحصول على بداٌة جٌدة ون ٌتمأعلى 

 ول مرة اوالجدد الذٌن ٌدخلون لأوالتوجٌه ٌخص جمٌع العاملٌن فً الفندق سواء ،ختٌار والتعٌٌن الإ

دارة وجمٌع فٌها توضٌح فلسفة الإ ٌكونفهً وظٌفة  ،تكلٌفهم بمهام ومسإولٌات جدٌدة  ٌجري الذٌن
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ل المناطة بهم عماالأ ٌضاح الطرٌق الصحٌح لهم لاداءإٌضا أو،نشاطاتها بالفندق لكافة العاملٌن 

 . مثلبالشكل السلٌم والأ

 ،ثناء تقدٌم الخدمات للسٌاح والضٌوؾ أتكون على اداء العاملٌن بالفندق ن ؤمثلة الرقابة كأومن       

و الرقابة على نظام الحجز الموجود فً أالحسابٌة  العملٌاتو الرقابة على الاداء المالً للفندق وأ

 . النشاطات الٌومٌةالفندق وؼٌرها من 

 ((Controlling   الرقابة – 6

وفق الخطط الموضوعة والتعلٌمات الصادرة  ٌجرين كل شًء فً الفندق أؤكد من وهً الت      

وهً ،دارٌة إخر وظٌفة اعد والمبادئ المعتمدة وذلك بهدؾ كشؾ مواطن الضعؾ وتصحٌحها وت

فهً عملٌة مراقبة ومقارنة ،الفعلٌة مع تلك المعاٌٌرتتضمن وضع المعاٌٌر ومن ثم مقارنة النتابج 

منع و . وٌمكن القول انها وظٌفة تصحٌحٌة ومنهجٌة عمل لاكتشاؾ وتصحٌح الاخطاء وتصحٌح

 .هاحدوث

 Evaluating  التقٌٌم  – 7

هداؾ وظٌفة تتضمن معرفة مدى دقة وكفاءة تنفٌذ العمل داخل الفندق لؽرض الوصول للؤ     

ثناء تقدٌمهم أفمثلب تقٌٌم اداء العاملٌن  ، هداؾو مدى تحقق هذه الأأالموضوعة والتحقق من مقدار 

ضلٌة على اف بناء اٌضا اعتماد تقٌٌم سنوي للعاملٌن الاكفاء واعطابهم نقاطأو ،الخدمة للضٌوؾ 

  . وظابؾ الادارة الفندقٌة ٌبٌنتً الخدمات المقدمة والمخطط الآ

 . وظابؾ الادارة الفندقٌة التً تقود الى تحقٌق الاهداؾ الموضوعة( ٌوضح  2/  2) شكل رقم    

         التنظٌم     التخطٌط    

   التوجٌه     التحفٌز    

 التقٌٌم     الرقابة     

          ةـــــوعـوضـداؾ المــالاه

                                                   

 

 

رارـــــاذ القـــاتخ   
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  مهارات مدٌر الفندق                 المبحث الرابع /                                 

                            Hotel Manager Skills 

بعض الجوانب التً تتعلق بؤهمٌة دور مدٌر  عنن نفصح أبؽً قبل ذكر مهارات مدٌر الفندق ٌن    

ن تكون لدٌه معرفة تامة أ وتؤثٌر مكانته على نجاح واستمرار الفندق فٌجب على مدٌر الفندق ،الفندق 

الجوانب القانونٌة والامور  فضلب عنقسامه المتنوعة أٌم الاداري للفندق وواجبات كافة بالتنظ

 ،المحٌطة بالفندق والتً تتعلق بادارة وتشؽٌل الفنادق كقوانٌن العمل و النقابات واللوابح والتعلٌمات 

وٌمكن  ، ختٌار السلٌم للمدٌر المناسب من شؤنه ان ٌدعم سمعة الفندق ومكانته بالسوقن الإإوبذلك ف

شبه بقبطان السفٌنة أفمدٌر الفندق  ،بالفندق  دارٌةالإ خلبل ادابه للبنشطة والوظابؾ معرفة ذلك من

ن تتوافر فٌه صفات ومهارات ومإهلبت لا تتواجد فً شخص اعتٌادي أأي ٌجب  ، شبه بالطٌارأو أ

التً تواجه المنظمات الفندقٌة اذ ٌتوقؾ  المهامصعب أاختٌار مدٌر الفندق تعد من مهمة ن إوعلٌه ف،

لادارة المشارٌع كالمالٌة والانتاج  الربٌسةمعرفة المدٌر للمبادئ نجاح الفندق على مدى تفهم و

 والمبٌعات .... الخ.

 

 -:وهً  ،مدٌر الفندق التً ٌجب ان ٌتمتع بها مهاراتالهم أمن خلبل ما تقدم ٌمكن ذكر 

 القدرة على تنظٌم وتوزٌع العاملٌن بالفندق من خلبل وضع الشخص المناسب فً المكان المناسب.-1

 دارٌة بالفندق بنجاح.لبكه كفاءة فً ممارسة الوظابؾ الإامت-2

 ن حدثت.أالمناسبة لجمٌع المشاكل بالفندق القدرة على التفكٌر السلٌم واختٌار الحلول -3

 قسام الفندق.أعمال أو أجمٌع نشاطات  عنلدٌه الخبرة الفنٌة والعملٌة -4

 كالإنكلٌزٌة. ان من اللؽات العالمٌةتو اثنأتقان واحدة إ-5

 .فراد(كٌت )فن التعامل مع الأٌتعلق بالاتإلمامه التام بكل ما ٌ-6

 جمٌع الامور. فًتحمل المسإولٌة الكاملة بالفندق  علىاستعداده التام -7

 أي ثقافات كافة الضٌوؾ والسٌاح. ،الاطلبع التام على ثقافات وعادات وتقالٌد الشعوب المختلفة -8
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ن تطرأ وتإثر على بقاء أممكن ال من حداث التًلنظرة المستقبلٌة الى الظروؾ والأامكانٌة التنبإ وا-9

 الفندق ونجاحه.

 التمتع بجانب كبٌر من الصبر والدقة وحسن معاملة العاملٌن والضٌوؾ.-10

 تزان العقلً.خلبقٌة والإو القٌم الأأ بالمبادئالتمسك -11

 .) فن الاقناع ( معهم خرٌن والتواصلشخاص الأقناع الأإالقدرة على -12

 كادٌمً ضمن اختصاص صناعة الفنادق.أالحصول على مإهل علمً -13
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  -بما ٌناسبها : الاتٌةالسإال الاول / املؤ الفراؼات 

 ..........................  و  ..........................   . ٌكون التحفٌز بعدة طرق منها  – 1

 ـ ........  . وحثه على تقدٌم افضل الخدمات بالفندق ب ،للعامل ..... الربٌس التحفٌز هدؾ – 4

  ..........................................   هو  القرار – 3

 هً  .............................................  .  القرارعملٌة اتخاذ   - 2

    مستوٌات للئدارة الفندقٌة هً ةولى والثانٌة والممتازة ثلبثتوجد فً معظم فنادق الدرجة الأ  - 5

  ......................  و  .....................  و  ......................  .

 ................................................  .   الادارة الفندقٌة هً – 2

  ......... و ......... و .......... و ........ و ..........  -دارة الفندقٌة هً : بؾ الإهم وظاأ – 2

     ........... و .............  .و       

الخطط الموضوعة و التعلٌمات  ٌجري وفقن كل شًء فً .......... الرقابة هً التؤكد من أ  - 8 

   .  . و ............  وتعد اخر .................... و ذلك بهدؾ كشؾ الصادرة و المبادئ المعتمدة

كانته بالسوق  مم سمعة ............ وــٌدعن ه أــب من شؤنـر المناســان الاختٌار السلٌم للمدٌ  - 9

               و ........... بالفندق ٌمكن معرفة ذلك من خلبل ادابه للبنشطةو

ة دارالإ ،العلٌا ةدارالإ ،ةفدقٌال ةدارالإ ،ةالادار ) -ً :/ عرؾ ماٌاتالسإال الثانً     

                                         . ز(التحفٌ ،التنظٌم ،التخطٌط، الوسطى

 ؟  عددها ،ةالفندقٌ ةدارللئ ة/ ماهً المستوٌات التنظٌمٌالسإال الثالث  

عددها حسب التسلسل واشرح واحده  ،ة الفندقٌ ةدارماهً وظابؾ الإ  / رابعالسإال ال 

 منها ؟

 أسبلة الفصل الثانً
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من  الربٌسوأذكر الهدؾ  ، واشرح واحده منها ، نواع التحفٌزأ/ عدد س خامالسإال ال 

  التحفٌز ؟

مام ( أ كلمة ) خطؤو ،العبارة الصحٌحة  مماضع كلمة ) صح ( أ السإال السادس /      

  -ان وجد لكل من العبارات التالٌة : الخطؤ  صححالعبارة الخاطبة ثم 

النشاطات و التً لا تحقق                      عمال و الادارة الفندقٌة هً ) جمٌع العملٌات المتعلقة بتنسٌق الأ – 0

                                                     ومن خلبل جمٌع العاملٌن بالفنادق ( . امع الكفاءة و الفاعلٌة

دارة وهم ٌكونون                     ستوى مدٌر عام الفندق ومساعدٌه وأعضاء مجلس الإدارة العلٌا تمثل مالإ – 4 

 كما ٌتمتعون بكافة الصلبحٌات والمسإولٌات واصدار ،ٌتعلق بالفندق وسٌاسته سإولٌن عن كل مام

                                                              العاملٌن بالفندق . الموافقات لكافةوامر والأ

طتها امكانٌات التً بوسإن وظٌفة التخطٌط تتضمن ترتٌب أهداؾ المنظمة الفندقٌة بعدم تحدٌد الإ – 3

                                  .لدى الفندق  ٌنسجم مع الموارد و القوى المتاحةهداؾ بما تتحقق الأ

 و معنوٌةملٌن أالمدٌر و هداٌا للعا لدنت المالٌة من آٌكون التحفٌز بعدة طرق منها مادٌة كالمكاف – 2

                        كتوجٌه كتب الشكر و التقدٌر و تثمٌن الجهود و ؼٌرها هدفها الاساس رفع الروح المعنوٌة 

                                   . داء الممتازت بالفندق بالأفضل الخدماأ للعاملٌن و حثهم على تقدٌم

                   ن نفصح عن بعض الجوانب التً تتعلق بؤهمٌة دور مدٌر بؽً قبل ذكر مهارات مدٌر الفندق أٌن – 5 

 ه معرفةن تكون لدٌعلى مدٌر الفندق ا الفندق اذ لا ٌجب الفندق و تؤثٌر مكانته على نجاح و استمرار

المحٌطه  الجوانب القانونٌة و الامور فضلب عنقسامه المتنوعه ٌم الاداري بالفندق ولا بواجبات أبالتنظ

                                                                                            .بالفندق 
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 مصادر الفصل الثانً / 

 .0922 ،بؽداد دارٌة، مطبعة إشبٌلٌة الحدٌثة،مدخل فً الوظابؾ الإ ،نعمة  -جً الشكر -0

، 0دارة، دار الشإون الثقافٌة للنشر والتوزٌع، بؽداد، طمبادئ الإ ،خلٌل محمد حسن -لشماعا -4

 .م0989

الاساسٌات والاتجاهات دارة الاعمال، إمبادئ  ،وآخرون ،بن عبد الرحمناحمد  –الشمٌمري  -3

 .م4112الحدٌثة، مكتبة العبٌكان للنشر والتوزٌع، 

حسن اسماعٌل، ادارة الفنادق  والمنتجعات السٌاحٌة، مكتبة النهضة المصرٌة، دار  –الطافش  -2

 .م4112، 0ط ،الحكٌم للطباعة والنشر

 .4103م ،الاردن -دار الٌازوري للطباعة والنشر، عمان ،دارةصلبح عبد القادر، الإ -النعٌمً -5

 م.4112 -الاردن –عمان  ،دار  زهران للنشر و التوزٌع ،دارة الفنادقإماهر عبد العزٌز،  -توفٌق -2

 ،مطبعة دار الكتب  للطباعة والنشر، الموصل ،دارةمبادئ الإ ،خرونآو ،شوقً ناجً –جواد  -2

 .م0990

 .0982 ،الدار الجامعٌة للطباعة والنشر، بٌروت ،مدخل الحالات –دارة الإ ،عادل –حسن  -8

9- Walker- John R، Introduction to hospitality Pearson prentice Hall، 4thed، 

U.S.A- 2006. 

01- Schermer – John R، JR. Horn، management، John Willey & sons ، 2008. 
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  تصنٌفات الفنادق                 المبحث الأول /                            

كنتٌجة لتطورها وتنوع  ،ٌطلق مصطلح تصنٌؾ الفنادق فً إشارة إلى الأنواع المختلفة لها        

علٌها فً عملٌة  ٌعتمدذلك بموجب عدد من المعاٌٌر  وٌكون ،اختلبؾ زبابنهاالخدمات التً تقدمها و

 -وبشكل إجمالً ٌمكن توضٌح التصنٌفات المعمول بها على المستوى العالمً بما ٌؤتً : ،التصنٌؾ

وهنا ٌقصد بطبٌعة الخدمة المقدمة إلى   -تصنٌفات الفنادق حسب طبٌعة الخدمة المقدمة : – 1

وهم الضٌوؾ المقٌمٌن فً الفنادق والذٌن ٌختلفون فً أنواعهم ومقاصدهم والؽاٌة ،المستفٌدٌن منها 

 -وكما ٌؤتً :،وبشكل مختصر ٌمكننا التنوٌه إلى بعض منها ،من إقامتهم أو ارتٌادهم لتلك الفنادق 

 وضٌوفها رجال الأعمال .  /  الفنادق التجارٌة –أ        

                                                 وبالتؤكٌد زبابنها  ،وهً بٌوت الشباب والأقسام الداخلٌة والمخٌمات / فنادق الشباب –ب       

 . لشباب المحب للسفرا

 طلبة ورٌاضٌٌن ومشجعٌن . /  الفنادق الرٌاضٌة –ج       

وزبابنها هم  ،النقاهة وقتوهً مستشفى وفندق وخدمات خاصة لقضاء /  الفنادق العلبجٌة –د        

  المرضى وذوي الإحتٌاجات الخاصة .

 

 فندق البحر المٌت العلبجً / الأردن
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 -تصنٌفات الفنادق حسب الدرجات : – 2

 -:وهً طرٌقة شابعة ومعتمدة عالمٌا وتتضمن ترتٌب الفنادق بالترتٌب الآتً 

من أرقى أنواع الفنادق فهً تقدم جمٌع  ٌعدحٌث  /نجوم ( 5)فنادق الدرجة الممتازة  -‌أ

ٌة وتضع مقابل ذلك أعلى الخدمات الفندقٌة الممكنة وبؤعلى مقاٌٌس الجودة والنوع

                                            .الأسعار

 

 فندق الرشٌد فً بؽداد ) فندق ممتاز (

وٌمكن اعتبارها ضمن الفنادق الراقٌة التً تقدم أفضل  / نجوم ( 4) فنادق الدرجة الأولى  -‌ب

  .  الممتازة فنادق الدرجة الخدمات الفندقٌة ولكن لٌست بمستوى

                                 

 فندق اوبري نٌنوى ) فندق ممتاز (
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 وتعرؾ بخدماتها وأسعارها الأقل من الدرجة الأولى . / نجوم( 3)نٌة فنادق الدرجة الثا -ج   

وهً فنادق معروفة بخدماتها المتواضعة وأسعارها / نجوم( 2)نادق الدرجة الثالثة ف -د   

  المتناسبة مع نوعٌة الخدمات المقدمة .

 

 ( / سورٌادٌر الزوربــ)وهو أحد الفنادق الشعبٌة  دق العربً الكبٌرفن

 

وبالطبع ذلك ،وٌقصد بها نوع الإقامة ومدة المكوث فً الفندق  -: تصنٌؾ الفنادق حسب الإقامة  – 3

إنشاء الفندق من أجله وتقسم الفنادق بموجبه  جرىٌعكس نوعٌة النشاط الفندقً الذي 

 إلى نوعٌن :

بعض  وٌكون انشاإها :( Temporary Stay Hotels )فنادق الإقامة المإقتة أو القصٌرة  –أ 

 مدةوتكون ،الأحٌان بالقرب من السواحل والشواطا أو حتى فً المناطق الجبلٌة والصحراوٌة 

 ٌعدمن أجلها والكثٌر  أنشبتبسبب الأؼراض أو الؽاٌة التً ،قامة فٌها محددة وقصٌرة الإ

 . المخٌمات واحدة من هذه الأنواع

وتنتشر فً مراكز المدن  :(Residential Hotels)فنادق الإقامة الدابمة أو الطـوٌلة  –ب 

وتكون قرٌبة من خطوط المواصلبت وتوفر خدمات متنوعة وٌرتادها ،الصناعٌة والتجارٌة 

 أنواع مختلفة من السٌاح من حٌث الؽاٌة والقصد من الإقامة فٌها .
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 -: (The location )تصنٌؾ الفنادق حسب الموقع  – 4

تصنٌؾ أنواع مختلفة ٌندرج تحت هذا الو، التصنٌؾ هنا حسب  الموقع الجؽرافً للفندق ٌكونو    

 -ها:همأ

 Metropolitan)وتقع داخل المدن الكبرى والمتوسطة وٌطلق علٌها أٌضا / فنادق وسط المدن –أ 

center Hotels ) فهً تقدم خدمات متنوعة وقسم منها متخصص بإٌواء السٌاح العادٌٌن ،

وأحجامها  على المستوى العالمً تتراوح مابٌن  ،متخصص بإٌواء رجال الأعمال أو كلبهماوالآخر 

  ؼرفة  . 300ؼرفة إلى  50طاقة استٌعابٌة 

هم هذه الفنادق ) فلسطٌن ولعل من أ ،لنوع وبمختلؾ الدرجاتوجد العدٌد من هذا اوفً بؽداد مثلب ٌ    

 الرشٌد ..............الخ ( .  ،المنصور مٌلٌا ،عشتار شٌراتون ،مٌرٌدٌان

 

 جانب الكرخ –فندق المنصور مٌلٌا فً بؽداد 

 

وٌقع هذا النوع من الفنادق بالقرب من المطارات و  : ( Airports Hotels )فنادق المطارات –ب 

 واء المسافرٌن بالطابرات ومسافريأجل إٌ أصلب من هذا النوعإنشاء  ٌجريإذ  ،أؼلب الأحٌان داخلها

الشركات السٌاحٌة العالمٌة والترانزٌت بالذات  وطاقم الطابرات الذٌن ٌتوقفون نتٌجة لحصول عطل 

أن هناك بعض  فضلب عنوٌوفر هذا النوع من الفنادق خدمات متنوعة ، فً الطابرة وؼٌر ذلك

المواصفات الهندسٌة الخاصة فً بنابها لمنع وصول ضجٌج الطابرات إلٌها وخصوصا عندما تكون 

 . داخل المطارات
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 فندق فٌرمونت، مطار فانكوفر

 

( حٌث  Motor-Cars Hotelsوهً فنادق راكبً السٌارات )   -: فنادق الطرق السرٌعة -ج 

من إنشابها هو إٌواء المسافرٌن بالسٌارات الخاصة الذٌن ٌقطعون مبات  الؽرض الربٌس

ولذلك ٌتمٌز بناء هذه  ،سٌاراتهمحٌث ٌحتاجون إلى الراحة والطعام وصٌانة ،الكٌلومترات 

وهً تحتوي على ؼرفة نوم وحمام مستقل ملبصق لها ،النوعٌة من الفنادق بتفرق أبنٌته 

 وأٌضا تمتاز بؤثاثها البسٌط والعملً الذي ٌصلح للبستعمال المتواصل .  ،وموقؾ للسٌارة

الطبٌعٌة بما فٌها  : وتتركز بالقرب من المناظر( Resorts Hotels ) فنادق المنتجعات  -د 

 الجبال والؽابات وٌنابٌع المٌاه المعدنٌة والشلبلات وؼٌرها .

 

 فندق لوكسوري فً إحدى منتجعات تاٌلند                                     

 



 

47 
 

 :  وهذا ما ٌجعل إمكانٌة تصنٌفها ضمنٌا وحسب موقعها إلى

 .وٌقع بالقرب من السواحل والبحٌرات / منتجع صٌفً  -

 وٌكون أؼلب الأحٌان بالقرب من  مصادر المٌاه المعدنٌة والؽابات ./ منتجع شتوي دافا  -

وٌقع بالقرب من الجبال الباردة وأماكن تساقط الثلوج وتكوٌن الجلٌد لإمكانٌة / منتجع شتوي بارد  -

 الاستفادة من هذا الموقع لأؼراض ترفٌهٌة ورٌاضٌة .

 

نجوم ( المفتتح حدٌثا فً منطقة شقلبوة  5 فندق شقلبوة الدولً ) فبة   

 ذات الجو الشتوي الخلبب، وموقع تتساقط فٌه الثلوج 

 

 ٌقع فً المناطق التً ٌكون مناخها معتدل. / منتجع ٌعمل على مدار السنة  -

وكثٌرا ما تنتشر على  شكل شقق منفصلة  ،وهذه المنتجعات الؽالب علٌها أن تكون مساحاتها محدودة

وتوفر هذه المنتجعات جمٌع المتطلبات التً ٌحتاجها السابح من خدمات بما  ،الفندق الأصلً فضلب عن

  الطعام والشراب . فضلب عنٌخص الخدمات الترفٌهٌة والرٌاضٌة 
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 : (Beach Hotels )فنادق الشواطا والسواحل  -هـ 

من الجاذبٌات  تعدوالتً  تتمٌز هذه الفنادق بقرب موقعها من الشواطا والسواحل المهمة        

مثل شواطا وسواحل مٌامً والكارٌبً ومونتً كارلو   (Tourism Attractions )السٌاحٌة 

وٌعانً ،وهً تقدم خدمات متنوعة وعدد كبٌر منها ٌرقى فً خدماته إلى المستوٌات الفاخرة ،وؼٌرها

 هذا النوع من الفنادق بموسمٌة العمل نتٌجة لموسمٌة الطلب علٌها.

 

 نجوم (  ٌقع فً منطقة الكرادة على ضفاؾ نهر دجلة 5ندق بابل فً بؽداد ) فندق فبة ف
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  الهٌاكل التنظٌمٌة للفنادق                 المبحث الثانً /                            

أهم تصنٌفات الفنادق من حٌث الأنواع المختلفة لها أصبح من الضروري أن  تعرفنا علىبعد أن          

لٌة والخبرات الفنٌة ٌة للموارد المادٌة والبشرٌة والانتعرؾ على أهم التقسٌمات والترتٌبات التنظٌم

وبشكل نستطٌع من  خلبله إدراك أهمٌة  ذكرتمكن أن تتحدد بموجب الأنواع المختلفة التً  ٌالتً 

ومن ثم تؤثٌر ذلك فً ،فات الناتجة عن هذا التنوع  فً تصنٌفات الفنادق والخدمات التً تقدمها الاختلب

نوع وحجم  الوظابؾ والأعمال الإدارٌة المطلوب إنجازها لسٌر الأعمال فٌها وتحقٌق أهدافها بنجاح 

لا حٌث  ،ك الهٌاكلقبل الدخول فً دراسة تفصٌلٌة عن الإدارات والأقسام الفندقٌة التً تتكون منها تل

 ي عمل من الأعمال إلا من خلبل تنظٌم ٌتلبءم وطبٌعة العمل المراد انجازه.أٌمكن انجاز 

بشرٌة والآلٌة والخبرات الفنٌة التنظٌم فً مفهومه الإداري ٌعنً ترتٌب الموارد المادٌة والف       

 الجهود والتكالٌؾ.فضل طرٌقة تإدي إلى تحقٌق الأهداؾ المرسومة وبؤقصر وقت وبؤقل ؤب

من حٌث ن نستعرض بشكل عام بعض الهٌاكل التنظٌمٌة لعدة فنادق مختلفة أوسوؾ نحاول         

ولكن  قبل  ،الحجم والخدمات والموقع لؽرض إعطاء صورة متكاملة عن الهٌاكل التنظٌمٌة للفنادق

 ور والمفهوم .ذلك لابد أن نستعرض تعرٌفا للهٌكل التنظٌمً  لٌساعدنا على تحدٌد التص

 :التنظٌمً  ؾ الهٌكلتعرٌ

إذ ٌبٌن التقسٌمات والتنظٌمات ،البناء أو الإطار الذي ٌحدد التركٌب الداخلً للمنشؤة  وهو         

 ،والأحداث الفرعٌة التً تقوم بمختلؾ الأعمال والأنشطة التً ٌتطلبها تحقٌق أهداؾ المنشؤة )الفندق(

 . كما ٌوضح نوعٌة العلبقات بٌن أقسامها وخطوط السلطة وشبكات الاتصال فٌها

والهٌكل التنظٌمً كبناء هرمً ٌعكس ترتٌب الأقسام الفندقٌة فً حالة السكون وما ٌتٌح أفضل           

الظروؾ لتدفق الأعمال فٌها عن طرٌق تطبٌق نظم العمل وأسالٌبه وإجراءاته.  وٌظهر الهٌكل 

حد أوالفرعٌة وفق   ة( تنظٌم الفعالٌات فً مجامٌع من النشاطات الربٌس الفندق ٌمً للمنشؤة )التنظ

ومن ثم ربط هذه المجامٌع مع بعضها وإظهارها على شكل وحدات تنظٌمٌة ،أسس تجمٌع النشاطات 

وٌكون لكل من هذه الوحدات  ،( ... الخ،قسم وشعبة   ،إدارة مترابطة ٌطلق على كل منها تسمٌة )

 . الصلبحٌات اللبزمة للئشراؾ على انجاز الفعالٌات التً تضمها هذه الوحداتبمدٌر ٌخول 

وٌبدأ الهٌكل التنظٌمً لأي منظمة عادة بمدٌرها الأعلى وٌؤخذ بالتفرع والتوسع الأفقً كلما         

ن المدٌر العام للفندق ٌشرؾ على عدد أ لىإوٌعود ذلك ،اتجهنا نحو الأسفل عبر الوحدات التنظٌمٌة 

 . مدراء الأقسام ٌشرفون على عدد من الأفراد فً المستوى الذي ٌلٌه ومحدد من المساعدٌن 
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أي أنه بالأساس فً كل فندق  توجد هناك  مستوٌات إدارٌة ٌمكن تمثٌلها على شكل هرم ٌكون        

الذي ٌوضح  ( 3/  1) شكل رقم  الأتًرأسه إلى الأعلى وقاعدته إلى الأسفل كما فً الشكل 

  .  المستوٌات الإدارٌة الموجودة فً الفنادق

            

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    

  3/  1شكل رقم                                                   

 

وهنا ٌمكن ترجمة هذه المستوٌات بشكل أكثر دقة بمخطط أو وسٌلة إٌضاح بشكل رسمً عن طرٌق 

( وكذلك  الفندق الذي ٌبٌن التنظٌم الخاص للمنظمة )(  3/  2) كما فً الشكل رقم الهٌكل التنظٌمً 

 . ا و أعمال كل قسمالأقسام وترابطه

 

 

 

 الادارة العلٌا

Top Management 

 الادارة الوسطى

Middle Management 

 

 الادارة المشرفة

Supervisor Management 

 الادارة التنفٌذٌة

Operational Management 
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 3/  2شكل رقم 

 

 

 

 يضؤٔا رُظٛف 

 الأاَٙ

 

 يضبػذ رئٛش 

 انطٓبح

 

رئٛش طٓبح 

 انحفلاد

 

انًضبػذ        

 الأدار٘

 

انًذٚز انزُفٛذ٘        يذٚز انًكزت الأيبيٙ

 نهزذثٛز انفُذلٙ

رئٛش انطٓبح       يذٚز انزًٍٕٚ

 انزُفٛذ٘

 انًشزٔثبديذٚز 

 

 يذٚزانًطؼى 

 يذٚز انًجٛؼبد 

 ٔانزضٕٚك

يذٚز الأطؼًخ    انًذٚز انًمٛى رئٛش انًُٓذصٍٛ

 ٔانًشزٔثبد

 

 انحضبثبد يذٚزالافزاد

)انٓٛئخ الادارٚخ انزُفٛذٚخ انؼهٛب     

 نزحذٚذ صٛبصخ انفُذق(

 انًذٚز انؼبو

انزُفٛذ٘انضكزرٛز   

انزذثٛز       يضبػذ

 انفُذلٙ
 مدير  المكوى   

مدير       

 الحجوزات

مدير         

 المكتب الامامي
 PBXمدير  خدمة النزلاء



 

52 
 

 لفندق صؽٌر .  اتنظٌمٌ ( ٌوضح هٌكلب 3/  3) شكل رقم  الاأتًكما ان الشكل 

 

       

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 3/  3شكل رقم 

 

 موظفو

 الطهاة

 المدبرات 

 والمنظفون
 طاقم الصٌانة

 مدٌر المكتب 

 الامامً

 

 معاون مدٌر

 المكتب الامامً

معاون مدٌر 

الاطعمة 

 والمشروبات

 مدٌر معاون

 انتاج الاطعمة

 والمشروبات

 معاون مدٌر

 التدبٌر المنزلً

 معاون مدٌر

 الصٌانة

 مدٌر الاطعمة

 والمشروبات

 

 مدٌر انتاج

الاطعمة 

 والمشروبات

 مدٌر التدبٌر 

 المنزلً
 مدٌر الصٌانة

 المدٌر

 موظفو 

 المكتب الامامً

 موظفو 

 الصٌانة
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 سنؤخذ فكرة هنا عن طبٌعة الهٌكل التنظٌمً  ،قسام الفندقنظٌمً لأحد أطلبع على هٌكل تولؽرض الإ

 .(  3/  4) شكل رقم  الأتًكما هو فً الشكل  ، لقسم الؽسٌل والكوي

                                                  

 

 3/  4شكل رقم 

 

 

مدٌر قسم الؽسٌل 
 والكوي

مكتب ؼسل 
ملببس الضٌوؾ 
 الخارجٌٌن 

مكتب ؼسل الزي 
 الموحد

مكتب ؼسل 
ملببس ضٌوؾ 

 الفندق

مكتب ؼسل 
 بٌاضات الفندق

 عمال الكوي

 عمال التوزٌع

 عمال النقل

 عمال ازالة البقع

 عمال الؽسٌل

 عمال الطً
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  -بما ٌناسبها : الأتٌةالسإال الاول / املؤ الفراؼات 

الى المستفٌدٌن منها وهم الضٌوؾ المقٌمٌن فً الفنادق و تشمل  ة المقدمةالخدم ٌقصد بطبٌعة –أ 

       ..... .......... -3.......  ........ - 4....   ..........0المقدمة  بحسب طبٌعة الخدمةهذه الفنادق 

2 - .  ............ 

     ............. - 0  -: ما ٌؤتــً ب الفنادق الىــن ترتٌــعالمٌا تتضم لطرٌقــة الشابعة والمعتمــدةا –ب 

4 - ...............    3  - ..............  2 - ..............  . 

..........  وٌقصد بها نوع .... - 4  ............. - 0قامة الى بحسب الإتصنٌؾ الفنادق مكن ٌ –ج 

 المكوث فً الفندق . مدةقامة والإ

         ................ - 3 ................ - 4 .............. -هً  ا حسب المواقعبتصنٌؾ الفنادق  –د 

2 - ............. . 

تعد تتمٌز فنادق الشواطا و السواحل بقرب موقعها من ........... و ................. المهمة التً  -هـ 

 .ؼٌرها ل ........................... ومثل شواطا و سواح من الجاذبٌات السٌاحٌة

.............. .......... ٌمكن تمثٌلها على شكل ساس فً كل فندق توجد هناك مستوٌات .......الأ –و 

  سفل .ٌكون رأسه الى الأعلى و قاعدته الى الأ

 . .....................................   ضٌوفها  الفنادق التجارٌة  -ز   

 . ............... زبابنها و ،....................وهً بٌوت  فنادق الشباب –ح   

 

 

 أسبلة الفصل الثالث
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م العبارة ما( أ خطؤ ) مام العبارة الصحٌحة و كلمة( أ صح ) الثانً / ضع كلمةالسإال 

  -: الأتٌةن وجد لكل من العبارات ثم صحح الخطؤ إ ، الخاطبة

تنوع لتطورها و ادق فً اشارة الى الأنواع المختلفة لها كنتٌجة_ ٌطلق مصطلح تصنٌؾ الفن0

التً ذلك بموجب عدد من المعاٌٌر  ٌكونو  ،الخدمات التً تقدمها و اختلبؾ زبابنها و ضٌوفها 

 .علٌها فً عملٌة التصنٌؾ  أعتمد

 بحسب طبٌعة الخدمة المقدمةعمال و لا ٌعتمد هذا التصنٌؾ الفنادق التجارٌة ضٌوفها رجال الأ_ 4

 فً هذا النوع من الفنادق 

تتركز بالقرب من المناظر و  ( فنادق راكبً السٌارات ) و ٌطلق علٌها عة_ فنادق الطرق السر3ٌ

و لٌس الؽرض من  ، و الشلبلات الؽابات و ٌنابٌع المٌاه المعدنٌةبما فٌها الجبال و  الطبٌعٌة

حٌث  ، بالمسافرٌن الذٌن ٌقطعون مبات الكٌلو مترات هو إٌواء السٌارات الخاصة انشابها الربٌس

 سٌاراتهم . لراحة و الطعام و صٌانةٌحتاجون الى ا

ن خدمات بما فً ذلك ـجمٌع المتطلبات التً ٌحتاجها السابح م _ ٌوفر منتجع ٌعمل على مدار السنة2

 .الطعام و الشراب  فضلب عنالخدمات الترفٌهٌة و الرٌاضٌه 

ما فقً كلعادة بمدٌرها الأعلى و ٌؤخذ بالتفرع و التوسع الأ ي منظمة_ ٌبدأ الهٌكل التنظٌمً لأ5

ٌشرؾ على ن المدٌر العام للفندق و ٌعود ذلك إلى أ ، اتجهنا نحو الأعلى عبر الوحدات التنظٌمٌة

 .فراد فً المستوى الذي ٌلٌهعدد محدد من المساعدٌن أو مدراء الأقسام ٌشرفون على عدد من الأ

وما هً التصنٌفات المعمول بها على ،ود بتصنٌؾ الفنادق ماالمقصالسإال الثالث / 

 ؟المستوى العالمً 

 . ةالمقدم ةحسب طبٌعة الخدمبأذكر تصنٌفات الفنادق  السإال الرابع / 

 .حسب الدرجات بماهً تصنٌفات الفنادق  السإال الخامس / 

 .حسب الاقامه بوضح تصنٌؾ الفنادق  السإال السادس / 

 .حسب الموقع بأذكر تصنٌؾ الفنادق  السإال السابع / 

 تصنٌؾ فنادق المنتجعات ؟ هوما السإال الثامن / 

 .تكلم عن فنادق الشواطىء والسواحل  السإال التاسع / 

  .تكلم بشكل موجز عن الهٌكل التنظٌمً  السإال العاشر / 
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 مصادر الفصل الثالث / 

 ،موسسة الوراق -منهج تطبٌقً  –عبد العزٌز: دراسات فً تسوٌق الخدمات المتخصصة  ،ابو نبعة  -1

  م. 2005 ،الأردن

 م.1997 ،مالطا ،منشورات ألجا ،فرج عبد الوهاب: إدارة الفنادق ،الزناتي  -2

 م.1988 القاهرة،مإسسة شباب الجامعة  ،ة الفنادقإدار ،أحمد  ،المصري  -3

دراسة حالة مجموعة من الفنادق  –برنجً :الخدمات السٌاحٌة وأثرها على سلوك المستهلك  ،اٌمن  -4

كلٌة العلوم الاقتصادٌة وعلوم التٌسٌر والعلوم  ،رسالة ماجستٌر فً العلوم الإ قتصادٌة  -الجزابرٌة

 م.2009،جامعة محمد بوقرة بومرداس،التجارٌة

 .م2012نٌفٌن : فن إدارة الفنادق، بستان المعرفة للنشر والتوزٌع،القاهرة،  ،شرٌؾ  -5

 شبكة المعلومات العالمٌة )النت(. -6

 

- Angelo،R.M.& Vadimir،A.N: Hospitality Today ،An Introduction 

(4th edition)،Michigan، The educational Institution of Amarican 

Hotels & lodging Assocation ، 2001 ). 

- Lawson .F : Hotels and Resorts : Planning ،Design and 

refurbishment .Boston: Butterworth Architecture ،1995 ،P25 . 

- Mill ، R.C. Resort Management and operations ، New York ،John 

Willey & Sons Inc ، 2001 ، P 11. 
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 -أهداؾ الفصل : بعد الإنتهاء من دراسة هذا الفصل سٌكون الطالب قادرا على :

 . مامًقسم المكتب الأ -1

 قسم التدبٌر الفندقً . -2

 . الاطعمة و المشروباتقسم  -3

 . قسم المبٌعات والحفلبت -4

 .ة قسم العلبقات العام -5

 

 

 

 

 

 

  

 

رابع الفصل ال  

 

 ةأقسام الفندق التشؽٌلٌ
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 المبحث الاول / قسم المكتب الامامً                    

Front Office  ( F.O ) 

ؼلب أن إر اتصال للضٌؾ بالفندق لذلك نرى أول وآخ ٌعدالمكتب الأمامً واجهة الفندق و ٌعد       

اختٌار وتدرٌب الفنادق تصرؾ أموال كثٌرة على دٌكورات وأثاث المكتب الأمامً وكذلك على عملٌة 

المكتب  ،ؼلب العاملٌن فً المكتب الأمامً ٌكونون على اتصال مباشر مع الضٌوؾأالعاملٌن فٌه لأن 

وموقع المكتب فً الصالة  الأمامً هو عبارة عن مجموع المكاتب الأمامٌة والخلفٌة لمقدمة الفندق

 . لؽرض الإشراؾ وتقدٌم المساعدة إلى الضٌوؾ ((Lobby  للفندق ةالربٌس

المكتب الأمامً مركز  ٌعد ،انه من الصعوبة جدا توضٌح أهمٌة ودور المكتب الأمامً فً الفندق     

المكتب الأمامً مركز  ٌعدو ،وهو حلقة الوصل بٌن الضٌوؾ والفندقوهو مرأة الفندق الفندق 

ات عن حٌث ٌقدم لهم معلومات عن الفندق ومعلوم ، المعلومات للضٌوؾ خلبل إقامتهم فً الفندق

 .(المكتب الأمامً للفندق ٌمثل الفندق نفسه)بؤن  : خارج الفندق ودابما ٌقال

إذا بدأت إقامة الضٌؾ فً الفندق بإطار لطٌؾ مهذب وسعٌد بسبب المعاملة اللطٌفة والخدمة      

فهناك احتمال كبٌر بؤن الضٌؾ سوؾ  ، موظؾ المكتب الأمامً جانبالجٌدة المقدمة للضٌؾ من 

على الخدمات الفندقٌة الأخرى التً ستقدم له أثناء إقامته بالفندق والعكس  اومرتاح اضٌٌكون را

 صحٌح.

 ،ٌوضح العلبقة بٌن المكتب الأمامً والأقسام الفندقٌة الأخرى(  4/  1)شكل رقم  الأتًالمخطط      

المكتب الأمامً  جانبخدمة الضٌوؾ وإعطاء إشعار من  فًالأسهم توضح هذه العلبقة التً تسهم 

 بتنظٌؾ الؽرؾ وتحضٌر الطعام والشراب والأمن ... الخ.
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   مخطط ٌوضح المكاتب الأمامٌة والخلفٌة للمكتب الأمامً(   4/  1شكل رقم )                  

  خدمات المكتب الامامً

 البدالة

 خدمات خلفٌة 

 تسجٌل الضٌوؾ

 المحاسب

  مدٌر الإبتمان

  تؤمٌن الودابع

مكتب الفرز )المكتب 

 التنظٌمً(

 ترحٌل الصفحات والاتصالات

المكتب الامامًمدٌر    

الكومبٌوتر   

 الحجوزات المتقدمة

 مكتب التسجٌل

مإشرات حالات الؽرؾ     

  المخازن الثابتة

  مكتب طباعة الكتب

 مكتب تسوٌق المبٌعات

Casher 

 المفاتٌح , البرٌد

 الرسابل

 الحجز

 الاستعلبمات

 المكتب الامامً

 المكتب الأمامً

 

السعاة  وحاملو الحقابب  

 و تخزٌن الامتعة

 الخدمات المباشرة
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 : الأتٌةٌتكون المكتب الأمامً من الأقسام 

 .(Reception)الاستقبال    .1

 .((Informationالاستعلبمات    .2

 .(Reservation)الحجز    .3

 .Uniformed Services (Concierge)الحقابب    وأو حامل ون.المراسل4

 .(Cashiers).أمناء صندوق المكتب الأمامً   5

 

 

 

 المكتب الخلفً

 المكتب الأمامً

 الإستعلبمات

                    المفاتٌح

 الإستعلبمات

 كتٌبات

 الإستقبال

 قدوم الضٌوؾ

 التسجٌل

 ؼرفة مجلس الادارة

 سجل دخول المكتب الأمامً

 

 

 , الضٌوؾ

              الملفات 

تسجٌل النقد                                  

 بطاقات الإبتمان

 الودابعصنادٌق أمانة 

 

 شٌكات المسافرٌن

 محطة الكومبٌوتر

 المكتب الأمامً

 الخلفً

 لوحة تسجٌل

 

   الضٌوؾ               

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ؼرفة                الحجوزات المتقدمة

 مجلس الإدارة

 الرسوم البٌانٌة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

دفتر                          مكابن الدفع

تالحسابا  

 الحسابات

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (التقارٌر والاحصابٌات) مكتب الإدارة

 المكتب
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 ٌوضح المكاتب الأمامٌة والخلفٌة للمكتب الأمامً(  4/  2شكل رقم )                      

 

 (Reception)   الاستقبال 

فً هذا القسم تسجٌل الضٌوؾ و بٌع وتوزٌع الؽرؾ  ٌجريالاستقبال قلب المكتب الأمامً حٌث       

ؼلب ألأهمٌة هذا المكتب وحٌوٌته فإن  الاستقبال هو المرآة العاكسة للفندق. ٌعدو ،على الضٌوؾ 

بات الحاس ساطةكتب لتسجٌل الضٌوؾ بوالفنادق الكبٌرة أدخلت الحاسبات الالكترونٌة إلى هذا الم

 الالكترونٌة.

المسإولٌة الأولى التً ٌتحملها موظؾ الاستقبال هو الترحٌب بالضٌوؾ فكلما كان الترحٌب 

وبإستطاعة موظؾ الاستقبال أن ٌكسب رضى  ، كبرأما كان شعور الضٌؾ بالراحة والاستقبال جٌدا كل

 ى مهارة كبٌرة.فإن مهمة مكتب الاستقبال وعمله تحتاج إل ، الضٌوؾ عن الفندق والعكس صحٌح

من الحصول وتمكٌنهم هو استقبال الضٌوؾ استقبالا لابقا والترحٌب بهم  عمل قسم الاستقبال الربٌس

 فً الفندق. رؼباتهم و تسجٌلهمالتً تتفق مع  على الؽرؾ

وتحتاج إدارته الحسنة إلى دراسة خاصة  ،توقؾ  من دون( ساعة 24سم الاستقبال لمدة )ٌعمل ق

فصٌلٌة. واجبات مكتب الاستقبال لا تتوقؾ عند امتلبء الفندق بالضٌوؾ فحسب بل لكافة شإونه الت

فإن موظؾ الاستقبال ٌقوم  ،إذا قدم ضٌؾ للفندق ولم ٌجد ؼرفة شاؼرة للمبٌت ،على العكس من ذلك

لأن هذه المعاملة هً  ، بمعاونته إذا اقتضى الأمر فً الحصول على ؼرفة شاؼرة فً فندق آخر

دعاٌة ؼٌر مباشرة للفندق. وٌختلؾ عمل مكتب الاستقبال من  تعدعنوان الخدمة فً الفندق وكذلك 

 -:  فندق إلى آخر وٌعتمد على

 ادارة المكتب الأمامً

 

 مساعد مدٌر المكتب الامامً

 

 الاستعلبمات

 

 حاملو الحقابب الإستقبال االحجز

 (المراسلون(

مدقق الحسابات 

 اللٌلً

 السكرتارٌة
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 . حجم الفندق وعدد ؼرفه .1

 موقع الفندق. .2

 الخدمات التً ٌقدمها الفندق. .3

 
 

 نجوم 5مكتب الاستقبال فً احد الفنادق فبة                                       

 

 -واجبات مكتب الاستقبال :

 استقبال الضٌوؾ والترحٌب بهم. – 1

 تدبٌر إجراءات الإقامة فً الفندق. – 2

 مسك السجلبت المحاسبٌة اللبزمة. – 3

 الفندق والخاصة بهذا المكتب.إعداد الإحصابٌات والتقارٌر الضرورٌة التً ٌحتاجها  – 4

 التنسٌق بٌن مختلؾ الأنشطة المتعلقة بخدمة الضٌوؾ وراحتهم. – 5

 الربط بٌن الأقسام الفندقٌة الأخرى مثل قسم التدبٌر الفندقً أو قسم الصٌانة. – 6

 حٌث ان العلبقة فٌما بٌنهما متبادلة حٌث ٌقوم مكتب ،ٌتم التعاون بٌن مكتب الاستقبال ومكتب الحجز 

 . الاستقبال بتحضٌر تقرٌر ٌومً عن الحجوزات المتحققة فعلب والحجوزات التً لم تتحقق
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 Information)      )      الاستعلبمات

ودوره مهم جدا  ،هذا المكتب من المكاتب التً ٌرتبط عملها مباشرا بؤعمال ضٌوؾ الفندق  ٌعد        

هو تؤدٌة الخدمات المختلفة المتعلقة بإقامة الضٌؾ. فً الفندق. عمل مكتب الاستعلبمات بصفة عامة 

 تزداد أهمٌة هذا المكتب تبعا لدرجة وحجم ونوع الخدمات التً ٌقدمها هذا الفندق.

 ٌقوم هذا القسم بتقدٌم الخدمات إلى الضٌوؾ ما عدا التسجٌل والمؽادرة والإجراءات المالٌة.

 

 -أهم الأعمال التً ٌقوم بها مكتب الاستعلبمات :

 الإشراؾ على توزٌع واستلبم مفاتٌح الؽرؾ. .1

 الإشراؾ على البرٌد وتوزٌع واستلبم الرسابل. .2

تقدٌم معلومات إلى الضٌوؾ عن خدمات الفندق أو أماكن الجذب السٌاحً أو عن السفرات  .3

رسمٌة الشبه د وأوقات عمل الدوابر الرسمٌة ووكذلك عن عادات وتقالٌد البل ،السٌاحٌة القصٌرة 

 ... الخ. فً البلدوالعطل الرسمٌة 

هم مبكرا أو فً ساعات ظة إٌقاظ الضٌوؾ الذٌن ٌودون اٌقافً بعض الحالات ٌقوم القسم بعملٌ .4

 . معٌنة من الٌوم

 . استلبم ومتابعة شكاوي الضٌوؾ .5

 . طوٌلة مدةمسك سجلبت الضٌوؾ المقٌمٌن ل .6

ث لدٌه كافة المعلومات عن الأقسام الفندقٌة حٌ ،مكتب الاستعلبمات بمثابة ألؾ باء الفندق  ٌعد .7

 . وعن الضٌوؾ

لضٌوؾ فً حالة تواجدهم فً داخل مبنى الفندق ولٌس فً لٌكون المسإول عن لوحة المناداة  .8

 ؼرفهم.

ؼلب الفنادق صنادٌق أإذ توجد فً  ،الأمانات الخاصة بضٌوؾ الفندق الإشراؾ على صنادٌق  .9

إٌداع أموال ومجوهرات الضٌوؾ وكذلك الحاجات الثمٌنة  حدٌدٌة خاصة بعدد ؼرؾ الفندق لؽرض

 للضٌوؾ وتكون هذه الصنادٌق مجانٌة.

فً كثٌر من الفنادق ٌتم دمج مكتب الاستقبال مع مكتب ولعل من الجدٌر بالذكر أن نشٌرهنا الى أنه 

 . الاستعلبمات فً مكتب واحد
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 (Reservation)  الحجز 

لأنه ٌشكل الحلقة الأولى ضمن  ،كبٌرة فً إنجاح مسٌرة أي فندقتقع على مكتب الحجز مسإولٌة   

لأن موظفً الحجز ٌتحملون مسإولٌة البٌع الأولى والتصرؾ  ، حلقات الاتصال مع ضٌوؾ الفندق

وفق أحسن السبل وأسلمها فً كسب الضٌوؾ وجعلهم ٌتخذون قرارهم فً الحجز والإقامة فً 

 الفندق.

  -ٌؤتً :ما من أهم واجبات قسم الحجز 

 إجراء كافة أنواع الحجوزات فً الفندق. .1

 تقدٌم الخصومات المعٌنة لبعض الشركات أو الدوابر الرسمٌة أو بعض الأفراد. .2

 Over booking))الاتصال مع الفنادق الأخرى فً حالة الحجز  .3

 عمل إحصابٌات بنسب الأشؽال ومقارنتها مع السنٌن السابقة. .4

 أنواع الحجوزات المعمولة مقدما بؤقل أخطاء ممكنة.الرقابة الكاملة على كافة  .5

 إلؽاء الحجوزات. .6

 التنسٌق والتنظٌم مع قسم المبٌعات. .7

فً بعض الفنادق الكبٌرة أو فنادق السلبسل لا ٌوجد قسم خاص للحجز وإنما عدة فنادق مشتركة فً 

مدٌنة لادق هذا النظام انه عدة فن معنى( Central Reservation Officeمكتب حجز مركزي )

واحدة أو منطقة واحدة أو مجموعة فنادق تابعة لسلسة واحدة نشترك فً مكتب حجز مركزي ٌقوم 

بإجراء الحجوزات لكافة الفنادق المشتركة لهذا المكتب من خلبل إعطاء أرقام هواتؾ مجانٌة 

 للبتصال.

بمدٌر قسم الؽرؾ  وفً بعض الفنادق ٌكون قسم الحجز ؼٌر مرتبط بالمكتب الأمامً وإنما ٌرتبط

 -ؼلب الحجوزات فً الفنادق عن طرٌق :أ. وتتم  مباشرة

 .(Personal)الاتصال الشخصً المباشر  .1

 .(Telephone)التلفون  .2

 .(Computer)الحاسبات الالكترونٌة   .3

  .نفسها وكلبء السفر والشركات السٌاحٌة والذٌن ٌستعملون طرق الحجز السابقة .4
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 Uniformed Services (Concierge)الحقابب :  ون أو حاملوالمراسل

الاستعداد وفً حالة تؽطٌة دابمة لتقدٌم المساعدة والخدمة  ةعلى أهب هذا المكتب وموظفٌكون        

 -: ٌؤتًكما  وتكون واجباتهمإلى ضٌوؾ الفندق 

ؼرؾ حمل حقابب الضٌوؾ عند دخولهم الفندق وتوصٌلها إلى الاستقبال ثم من الاستقبال إلى  .1

 . الضٌوؾ

 . تشؽٌل المصاعد .2

 . إٌقاؾ سٌارات الأجرة للضٌوؾ .3

 . أي خدمات شخصٌة أخرى للضٌوؾ .4

على احتكاك دابم مع  لأنهم اكبٌر اهذا المكتب أعباء كبٌرة حٌث أن مهمتهم تتطلب جهد وٌتحمل موظف

 . ضٌوؾ الفندق

على  فهملأن أماكن عملهم فً كل أنحاء الفندق  ،هذا المكتب العٌن الساهرة للفندق  وموظف ٌعد       

طبٌعٌة ال ؼٌرعن الحوادث والحالات  ناتصال مباشر مع قسم الاستقبال وقسم الأمن الفندقً ٌبلؽو

  . التً قد تحدث داخل الفندق من خلبل تجوالهم فً أروقة وممرات الفندق

 

 (.cashiersتب الأمامً )كامناء صندوق الم  

ومن أهم  ، فنٌا والمكتب الأمامً ادارٌا ساباتالمكتب الأمامً ٌتبعون قسم الح مناء صندوقا 

 -: واجباتهم 

 الؽرؾ ... الخ. ةجرأالػ التؤمٌنات من الضٌوؾ أو دفع استلبم مب .1

 تحوٌل العملة المحلٌة إلى عملة صعبة وبالعكس. .2

 تصرٌؾ شٌكات المسافرٌن. .3

 .(Credit Cards)قبول الدفع عن طرٌق بطاقات الابتمان    .4

 مسك سجلبت أو )بطاقات( حسابات الضٌوؾ. .5

 . مسك السجلبت الضرورٌة والسجلبت المحاسبٌة الخاصة بهذا المكتب كسجل الإٌرادات ... الخ .6
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 .  ((Front Office Managerمدٌر المكتب الأمامً  

 

 -: المكتب الأمامً  أعمال مدٌر 

صباحاً قبل تقدٌمه لمدٌر  8:00صباحاً قبل الساعة   دراسة التقرٌر المقدم من المدقق اللٌلً .1

 .الفندق

 . الإشراؾ والسٌطرة على نظام الحجز .2

وكذلك بٌن المكاتب المختلفة  ،تطوٌر ودعم نظام الاتصالات بٌن قسمه والأقسام الفندقٌة الأخرى  .3

 . فً قسمه وبٌن العاملٌن فً قسمه

ومؽــادرة  (Ceck – in)وم الضٌوؾ الإشراؾ الٌومً على تسجٌــل الضٌوؾ وعملٌة قــد .4

 .  ((Overbooking  والحجز الزابد ((Check – outالضٌوؾ  

 . إنشاء برامج للبٌع الداخلً فً المكتب الأمامً .5

مدٌر المكتب الأمامً  ٌعدو ،عمل الموازنات ونظام السٌطرة على الكلؾ وتوقع مبٌعات الؽرؾ  .6

نقطة اتصالات مهمة فً البٌع الداخلً وتقدٌم الخدمة للضٌوؾ وتلبٌة حاجات ورؼبات الضٌوؾ 

  . والإشراؾ على العاملٌن والاتصالات بٌن قسمه والأقسام الأخرى
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 (Housekeeping) التدبٌر الفندقً / المبحث الثانً           

ٌقدم خدمة رابعة من ؼٌر ،الأقسام ؼٌر المنتجة كون قسم التدبٌر الفندقً من الرؼم من على     

 أهمٌة هذا القسم نابعة من ارتباطه ،لا تقل عن الأقسام المنتجة تهلكن أهمٌ الممكن الاستؽنناء عنها

وأي خلل فً عمل هذا القسم ٌنعكس مباشرة  ، المتمثل بالؽرؾ المباشر مع منتوج الفندق الربٌس

دمات الفندق سواء كان ذلك فً الؽرؾ أو فً الأماكن العامة فً الفندق وحتى فً داخل قاعات على خ

 . الفندق والمطاعم

ولا ٌختلؾ عن الأقسام الفندقٌة الأخرى  ،ٌتمٌز العمل فً هذا القسم بالصرامة والحزم والدقة        

ن طبٌعة عمل هذا القسم واستمرارٌة ولكنه ٌتمٌز بشدته لأن ذلك نابع م ،من حٌث الالتزام والانضباط 

  -وٌعتمد عمل وحجم قسم التدبٌر الفندقً على :  . ساعة 24الخدمات التً ٌوفرها ٌومٌا ولمدة 

   . حجم الفندق .1

 .  نوع الفندق   .2

 . نوعٌة الخدمات التً ٌقدمها الفندق .3

 . مهتمه بكل اقسام الفندق الإدارة الفندقٌةٌفترض  .4
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 -القسم :أهم أعمال هذا 

 . ..الخالمسابح ..... ،المطاعم ،الممرات ،الصالات ،تنظٌؾ الأماكن العامة فً الفندق مثل القاعات .1

                                 

 

 النظافة من أهم أعمال قسم التدبٌر الفندقً

 

 . تنظٌؾ ؼرؾ الضٌوؾ .2

 . تنظٌؾ مكاتب الموظفٌن .3

 . خلبل إدامتها ونظافتها بالتنسٌق مع قسم الصٌانة المحافظة على أثاث وممتلكات الفندق من .4

 . مشاركة إدارة الفندق والمالكٌن فً اختٌار الأثاث المناسب للفندق ووضع الدٌكورات الداخلٌة .5

التنسٌق مع الأقسام الفندقٌة التً لها علبقة مباشرة فً هذا القسم مثل المكتب الأمامً والصٌانة  .6

 . والأمن

وٌحوي هذا القسم  ،التنسٌق مع قسم الأفراد والتدرٌب فً مجال تدرٌب العاملٌن فً هذا القسم  .7

 . تقرٌبا على نسبة من العاملٌن فً الفندق
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 -: فهً لمكاتب التابعة لهذا القسمما اهم اا

ومن خلبل هذا المكتب  ، هذا القسم عملٌاتمركز  ٌعدالتً  (:Linen Room)ؼرفة البٌاضات  .1

كافة بٌاضات الؽرؾ النظٌفة  ٌكون تسلٌملأنه من خلبل هذه الؽرفة  ،إدارة قسم التدبٌر الفندقً تجري

توزٌع العمل على العاملٌن فً هذا القسم من خلبل  ٌجريو ،ؼٌر النظٌفة واستلبم كافة البٌاضات 

ؼرؾ البٌاضات وكذلك تنظٌم التقارٌر الٌومٌة عن حالة الؽرؾ والتً ترسل مرتٌن بالٌوم إلى المكتب 

 ،شامبو ،كافة تجهٌزات الفندق مثل الصابون ٌكون تسلٌموكذلك عن طرٌق هذه الؽرفة  ،الأمامً

 . ؼرؾ الضٌوؾ ... الخ ،قرطاسٌة

 جانبوالتً تحفظ فٌها كافة الأشٌاء المفقودة من (:Lost and Found)ة المفقودات ؼرف .2

 . ضٌوؾ الفندق لحٌن الاستدلال على أصحابها

وهو عبارة عن مخزن لبٌاضات الفندق ومواد التنظٌؾ التً تستعمل فً تنظٌؾ الفندق / المخزن  .3

 طابق ؼرفة خاصة لهذا الموضوع., ٌوجد فً كل  وكذلك ٌتم خزن بٌاضات الفندق فً هذا المخزن

فً اؼلب الفنادق الكبٌرة توجد ؼرفة خاصة لحضانة الأطفال وكذلك  (:Baby Sitter)الحضانة  .4

فً ؼرؾ الضٌوؾ  مضٌوؾ الفندق للجلوس مع أطفاله جانبمن  (Baby Sitter)ٌمكن طلب أي 

 . لقاء اجر معٌن

 معالجةالزي الموحد للعاملٌن وكذلك  امةإدتوجد فً اؼلب الفنادق ؼرفة للخٌاطة لؽرض  :الخٌاطة .5

,تصلٌح وخٌاطة ستابر لكل الؽرفوكذلك كخدمة للضٌوؾ  التً تحصل لبٌاضات الفندق عٌوببعض ال

 ملببسهم الشخصٌة مقابل ارباح مالٌة.

 

  تنظٌمً لقسم التدبٌر الفندقًالهٌكل الٌوضح (  4/  3) شكل  الأتًمخطط وال        
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 4/  3شكل                                                   

 (Housekeeping Manager)مدٌر التدبٌر الفندقً 

وهذا المدٌر  ،الإشراؾ على نظافة الؽرؾ والأماكن العامةهً مسإولٌة مدٌر التدبٌر الفندقً       

 . ٌجب أن ٌعمل من خلبل العاملٌن الآخرٌن فً هذا القسم لؽرض انجاز أعمال هذا الفندق

ٌجب علٌه الإشراؾ على تدرٌب المنظفٌن والمنظفات والمشرفٌن بكافة تقنٌات التدرٌب       

 . العمل بسرعة وفعالٌة ٌنجزواستعمال الأجهزة والمعدات. وٌجب أن 

التدبٌر الفندقً تنظٌم جدول محكم للعاملٌن لؽرض المحافظة والسٌطرة على  ٌجب على مدٌر      

القسم الذي ٌتمثل  مخزونعن المحافظة والسٌطرة على  . ٌكون مدٌر التدبٌر مسإولا تكالٌؾ العمل

وٌجب أن ٌكون على اطلبع تام بالأفكار والمعدات المستعملة  ،... الخ ،الأثاث ،الصابون ،بالبٌاضات 

  -: وكالاتً . بهذا القسم

ٌتم التنسٌق والتنظٌم بٌن مدٌر التدبٌر الفندقً ومدٌر المكوى على نوعٌة المعدات ومواد  – 1

 . التنظٌؾ والسٌطرة على الكلؾ وتنظٌم الجداول المتعلقة بالتعاون بٌن القسمٌن

وقسم الصٌانة وقسم  الامامً مع المكتب المحافظة وتقوٌة العلبقات الربٌسة والمهمةالعمل على  – 2

 . من لؽرض توفٌر أفضل خدمة للضٌوؾالأ

 

البٌاضاتؼرفة   

 ؼرفة المفقودات المخزن الحضانة

 ؼرفة الخٌاطة

مسإول التدبٌر الفندقً للمنطقة 

 العامة

  مدٌر التدبٌر الفندقً

 

 مساعد التدبٌر الفندقً

  مشرؾ الطابق

Houseman 
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شؽال إالتعاون مع قسم الصٌانة لؽرض تنظٌم صٌانة دورٌة للؽرؾ بحٌث لا تإثر على نسب  – 3

أجهزة ومعدات وأثاث  فً الفندق لؽرض صٌانة( Off season)الؽرؾ واختٌار أوقات الكساد 

 . ؼرؾ الضٌوؾ

ٌعتمد عمل مدٌر قسم التدبٌر الفندقً على تعزٌز دٌكور ونظافة الؽرؾ والأماكن العامة لؽرض  – 4 

 . بٌع وتسوٌق ؼرؾ وقاعات الفندق

 

 Laundry(    المكوى اللوندري )

 ،ٌحقق إٌرادا إلى الفندق والذي ، تدبٌر الفندقًي من الأقسام المهمة فً قسم القسم اللوندر ٌعد      

فً كثٌر من الفنادق ٌرتبط عمل اللوندري مع قسم التدبٌر الفندقً وٌعمل تحت إشراؾ المدٌر ف

بمفرده لأن  مستقلب ا، أي لا ٌكون قسم((Excusive Housekeeperالتنفٌذي للتدبٌر الفندقً 

ٌوجد فٌها مثل هذا ة لا فً بعض الفنادق الصؽٌرو ،ٌرتبط مع ؼرفة بٌاضات الفندق عمله الربٌس

 . لوندري خارجً ترسل له بٌاضات الفندقالقسم فتلجؤ الى الاستعانه ب

 -التً ٌقوم بها هذا القسم هً : عمالهم الأأوٌقع قسم اللوندري دابما قرب ؼرفة بٌاضات الفندق 

 . ؼسل وتنظٌؾ وكوي جمٌع بٌاضات الفندق .1

 . فً الفندقؼسل وتنظٌؾ وكوي جمٌع الزي الموحد للعاملٌن  .2

 . لقاء أجر معٌن ،ؼسل وتنظٌؾ وكوي ملببس الضٌوؾ .3

 لآخرٌن من خارج الفندق اٌضا لقاءفً بعض الحالات ؼسل وتنظٌؾ وكوي ملببس المواطنٌن ا

  . أجر معٌن
 

 

                           

                                                                                                                                                                                         

 

 

 

 

 

.ؼسل وتنظٌؾ كافة ستابر الؽرؾ والقاعات . 4  
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 طعمة والمشروباتقسم الأالمبحث الثالث / 

Food and Beverage Department 

عمال ونشاطات وتتضمن شراء وتقدٌم خدمة أقسم الاطعمة والمشروبات من عدة  ٌتكون         

طعمة قسم الأ عدوٌ ،الطعام والشراب فً جمٌع الاماكن التً تقدم بها هذه الخدمة فً الفندق  ()بٌع

لعمل الفنادق من  ٌرادات مهمة بالنسبةإلذي ٌحقق والمشروبات من الاقسام المنتجة فً الفندق وا

طعمة ومهمة قسم الأ ،هذا القسم عامل جذب ربٌس للضٌوؾ ٌعدخلبل بٌع الطعام والشراب و

ٌواء والمساهمة ناسب وتوفٌر خدمة مكملة لخدمة الإوالمشروبات فً الفندق هو الحصول على ربح م

 -وٌتكون هذا القسم من : ،الضٌوؾفً خدمة 

وٌرأس هذا /   (Food Production( )Kitchenقسم انتاج الطعام  ) .‌أ

 هوالذي ٌشرؾ على عملٌة شراء الطعام وتحضٌر (Executive Chef) الطاهً التنفٌذيالقسم 

شراؾ علٌهم هو تنظٌم العاملٌن فً المطبخ والإداري الإ ،داري وفنًإوٌتضمن عمله  ،وخزنه

القلب النابض لقسم المطبخ  ٌعد ،نتاج الطعام وتدرٌب الطهاة على ذلكإوالعمل الفنً هو  ، وتدرٌبهم

ولٌة( الى مواد صالحة ي تحوٌل المواد الخام )الأأ ،ر كافة انواع الطعام به تحضطعمة والمشروبات الأ

 -للبستهلبك البشري وٌعتمد هذا المطبخ على :

 حجم وعدد المطاعم الموجودة فً الفندق. – 1

 مطاعم الفندق. الذي تقدمهنوعٌة الخدمات التً ٌقدمها الفندق والطعام  – 2

 الادارة الفندقٌة لقسم الطعام والشراب. – 3

 -ؼلب الفنادق الكبٌرة من عدة اقسام هً :أوٌتكون المطبخ فً 

 كون قسم الحار من :توٌ،للمطعم  الذي ٌحضر الطبق الربٌس / قسم الحار  – 1

  . صلصات لذي ٌكون عمله تحضٌر جمٌع انواع الاقسم الصلصات  –أ          

 سماك والطعام البحري.نواع الأأسماك : عمله هو تهٌبة وتحضٌر  قسم تحضٌر الأ –ب         

 الذي ٌحضر كافة انواع الشوربات.وهو قسم الشوربات :  –ج         

 نواع اللحوم والبطاطا والخضروات.أجمٌع  بشوي ٌقومو قسم المحمرات : –د         

وكذلك ٌتولى عملٌة  ، قطع اللحوم من العظام واللحوم الزابدةوالذي ٌقوم / ولات قسم حفظ المؤك – 2

 -: وٌتكون من قسمٌن هما  هاوتجمٌد هاحفظ المؤكولات فً حالة تبرٌد

وٌتولى هذا القسم تحضٌر المؤكولات الباردة كالسندوٌشات التً تتضمن اللحوم  -قسم البارد : –أ 

  .  الحمراء والبٌضاء
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والتً تدخل فً ،الذي ٌتولى عمل المقبلبت والمشهٌات و -)المقبلبت( :قسم المشهٌات  –ب      

  . الزبد ،الزٌت ،تركٌبها بعض المواد مثل الزٌتون

 

 

رسالها الى إنواع الخضروات وأٌقوم بتنظٌؾ وتقطٌع وتهٌبة كافة وهو  /قسم الخضروات  – 3

 . خرى التً تحتاجهاقسام الأالأ

صناؾ الحلوٌات والمعجنات أٌتولى تحضٌر جمٌع  و /م الحلوٌات والمعجنات والمثلجات قس – 4

 .و العصابر الطبٌعٌة  والمثلجات
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 قسم الحلوٌات والمعجنات

 

 . نواع اللحوم وخاصة الشوي على الفحمأٌقوم بعملٌة شوي كافة  و /  قسم المشوٌات  – 5

 

 

 . قسم القصابة – 6

 . ( كافترٌا العاملٌن قسم اعداد طعام العاملٌن ) – 7

 . وانًم النظافة والتعقٌم وؼسل وحفظ الأقس – 8

حسب الطعام الذي تقدمه مطاعم الفندق وتختلؾ من فندق الى بقسام وتنوعاتها وتختلؾ هذه الأ

إنتاج الطعام بؤفضل  جريبحٌث ٌ. وٌنظم المطبخ حسب الكمٌة المطلوبة من الطعام وأصنافه  آخر

نوعٌة للعدد المطلوب من الضٌوؾ والوقت المحدد وبإستعمال أقل عدد من العاملٌن وأفضل 

 . المعدات والأجهزة والأوانً
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 جريٌمكن اعتبارها القسم الخدمً لقسم الطعام والشراب وٌ (:Restaurants)المطاعم  .‌ب

مسؤلة  ٌعدلأنها  ،التركٌز على هندسة وتصمٌم المطاعم  فً المطاعم تقدٌم خدمة الطعام والشراب و

فً الفنادق الكبٌرة ٌوجد أكثر و ،ومهمة فً اضافة الجو الشاعري والمناسب لزبابن المطعم ربٌسة

.  كبٌر ٌرأسه مدٌر مطعم وكل مطعم خصص بنوع معٌن من الطعام والشرابمن مطعم وكل مطعم ٌت

لهذا السبب تسعى هذه الفنادق بتدرٌب  ،الخمسة نجوم ذات الخدمة مهمة جدا وخاصة فً المطاعم

 . الخدمة تدرٌبا جٌدا فً كثٌر من الحالات ٌعتبرون عاملب أساسٌا فً نجاح المطاعمموظفً 

 

                                     

 صورة لقاعة مطعم فً احد الفنادق                                         

 

 . ٌقدم المشروبات الباردة الؽازٌة والكحولٌة / لبارا 1

 تقدم المشروبات الؽازٌة والحارة والاركٌلة حدٌثاً.الكافٌة /  2

خدمة الؽرؾ معناها تقدٌم الطعام والشراب إلى  (:Room Services) خدمة الؽرؾ 3

القسم مهمة هذا اذا ساعة.  24ؼلب الفنادق ٌكون عمل هذا القسم أوفً  ،ضٌوؾ الفندق فً ؼرفهم 

التلفون  بوساطةوٌكون طلب الضٌوؾ  ،توصٌل ما ٌطلبه ضٌوؾ الفندق من طعام وشراب إلى ؼرفهم

وٌوجد فً كل ؼرفة من ؼرؾ الفندق قابمة بؤسعار وأنواع الطعام والشراب  ،قسم خدمة الؽرؾ الى 

ض إعطاء هذا النوع من الخدمة ٌعكس مدى اهتمام إدارة الفندق بالضٌوؾ لؽر ،الذي ٌقدم بالؽرؾ 

 . تصور وانطباع جٌد وكسب ود الضٌوؾ وضمان عودتهم ثانٌا

 . وهً كافتٌرٌا خاصة فً الفندق لتقدٌم الطعام إلى عمال وموظفً الفندق  :كافتٌرٌا العاملٌن  4
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ٌقوم هذا القسم بتؤجٌر   (:Catering Department)قسم تقدٌم خدمة الطعام    - 5

رجال الأعمال أو حفلبت الزواج  اللقاءات بٌنحفلبت أو المإتمرات أو القاعات الفندق لؽرض إقامة 

وأصبحت  ،وٌعتمد حجم القسم على عدد حجم قاعات الفندق ،وعادة تإجر القاعة مع الطعام  ،... الخ

إلى الفندق تصل إلى  اوالذي قد ٌحقق أرباح ،على هذا القسم  هاإٌرادات فًكثٌر من الفنادق تعتمد ال

وٌعمل هذا القسم على تشؽٌل قسم الأطعمة والمشروبات عن طرٌق تؤجٌر  ،% من أرباح الفندق40

وكذلك ٌعمل القسم على تشؽٌل ؼرؾ الفندق فً بعض الأحٌان فً حالة انعقاد مإتمر  ،قاعات الفندق

وقد تنطبق  ،ٌن فً المإتمر حجز ؼرؾ فً الفندق لإقامة المشارك جريفؽالبا ما ٌ ،فً داخل الفندق 

وٌكون ارتباط هذا  ،فً اجتماعات شركات كبٌرة ولها فروع فً كثٌر من المدن والدول نفسها الحالة 

بقسم البٌع والتسوٌق لؽرض توحٌد الجهود  ستثمارٌاالقسم إدارٌا لقسم الأطعمة والمشروبات وا

بٌرة وواسعة وضمن خططه التسوٌقٌة ذا كان الفندق ٌحتوي على قاعات كوإ ،لتؤجٌر قاعات الفندق

  -فإنه من الممكن ان ٌنقسم هذا القسم الى قسمٌن هما :الدخول فً سوق المإتمرات والحفلبت 

 

وٌكون مسإولا عن اقامة الحفلبت  -:(Banquet Department)قسم الحفلبت  .1

   .الفندقوالمناسبات سواء كانت فً داخل 

 

 قاعة حفلبت فً احد الفنادق ) من مسإولٌة قسم الحفلبت (                        

 

وهو مسإول على اقامة  -:(Convention Department)قسم المإتمرات  .2

المإتمرات أو اللقاءات الكبٌرة فً الفندق وخاصة إذا كان الفندق ٌحتوي على قاعات كبٌرة وأجهزة 

  . هو الدخول الى سوق المإتمرات هالفندق التسوٌقٌ ةكانت سٌاس معدات حدٌثة وكذلك إذو
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 نجوم 5قاعة مإتمرات فً احدى الفنادق فبة 
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 تنظٌمً لقسم الأطعمة والمشروباتالهٌكل ( ٌوضح ال4/  4شكل رقم )                              

 (Food Beverage Director)مدٌر الأطعمة والمشروبات 

المسإول عن أقسام تحضٌر الطعام وتقدٌمه فً كافة مرافق الفندق وخدمة وهو الشخص        

خزن الطعام  ،ٌجب أن ٌشرؾ على كافة تفاصٌل تحضٌر الطعام ونوعٌة الطعام وصحة الأؼذٌة ،الؽرؾ

لتنسٌق مع الأقسام الفندقٌة الأخرى التً لها علبقة بقسم ل ونتدرٌب العاملوكلفة الطعام والشراب و

اب ٌجب على المدٌر ان ٌدرس عملٌات شراء الطعام والشراب بعناٌة وكذلك نوعٌة الطعام والشر

المعدات والأجهزة التً تستخدم فً هذا القسم وٌساعده فً ذلك مساعد مدٌر الأطعمة والمشروبات 

  . والطاهً التنفٌذي ومدٌر قسم تقدٌم خدمة الطعام ومدٌر البار ومدراء المطاعم

طعمة مدٌر الأ

  والمشروبات

مساعد مدٌر الأطعمة 

 والمشروبات

 مسإول خدمات الؽرؾ البارات المطاعم قسم انتاج الاطعمة

  الكافٌتٌرٌا

  مدٌر تقدٌم الطعام

 مدٌر المآدب مدٌر الاتفاقٌات
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 فندق عشتار شٌراتون / بؽداد احدى قاعات المطعم فً
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 التسوٌق والبٌعقسم المبٌعات والعلبقات العامة أو المبحث الرابع 

Sales and Public Relation Department (Marketing and Sales Department) 

تصال مع الأ  ت والحفلبت وكذلكمسإولٌة قسم المبٌعات فً الفندق هو تؤجٌر وحجز المإتمرا        

كامل  الشركات السٌاحٌة ووكلبء السفر لؽرض عمل حجوزات للؤفواج السٌاحٌة وكذلك تطوٌر برنامج

تصال المباشر الا صول على كل هذه الاعمال عن طرٌقللعلبقات العامة الداخلٌة والخارجٌة. وٌتم الح

 ،الإعلبن فً الصحؾ –/ ج  البٌع الداخلً –ب  /  البرٌد المباشر –)  أ   والشخصً مع العملبء

 . ( العلبقات العامة –/  و  التسوٌق -هـ  / التروٌج –/  د   التلفزٌون ... الخ ،الرادٌو ،المجلبت

 -مسإولٌات قسم البٌع هً :

من أهم مسإولٌات قسم المبٌعات وخاصة فً مجال  ٌعتبر التخطٌط  (/ (Planningالتخطٌط    .1

المإتمرات والحفلبت وفً بعض الأحٌان ٌتم حجز المإتمرات لثلبث سنوات مسبقا وكذلك التخطٌط 

 للبتصال بالشركات السٌاحٌة ووكلبء السفر.

 -ٌجب وضع إجراءات معٌنة لتعزٌز عملٌة البٌع وتتضمن : /Policies))الإجراءات  .2

 رؾ ـــاو ؼ ،وكلبء سفر ،لبتـــحف ،مإتمرات ،فواجأواء كانت ــــالاسعار المستقبلٌة س - أ

 الخ. ....الضٌوؾ

والذي ٌعتمد على نسب  ،عدد المشاركٌن الذٌن ٌجب قبول حجزهم من وقت معٌن من السنة - ب

 . اشؽال الفندق

 . ستٌفابها مقدماإمبالػ التؤمٌنات التً ٌجب  - ت

 . العمولات التً ٌجب دفعها - ث

 . عدد الؽرؾ التً ٌجب إعطابها مجانا - ج

الإجراءات التً تتخذ بهذا الخصوص بصورة عامة منفصلة لكل مجموعة أو نوع ٌجب أن توفر الحد 

 . الأعلى من الإٌراد للفندق

لؽرض الحصول على أكبر نسبة من حجز المإتمرات والحفلبت وخاصة   /(Research)البحث  -3

التً ٌتم الحجز لها مسبقا ٌجب على قسم المبٌعات عمل بحوث لإٌجاد وتطوٌر مصادر هذا النوع من 

  -. تعتمد ادارة هذا القسم على : الاعمال
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 العلبقة.التعاون بٌن الاقسام الفندقٌة الاخرى ذات  -‌أ

 التدرٌب المستمر للعاملٌن فً هذا القسم. -‌ب

 عمل موازنات دقٌقة وواقعٌة. -‌ت

 تحفٌز العاملٌن فً قسم البٌع. -‌ث

 .(Direct Mail)عمل اتصال مباشر مع العملبء عن طرٌق البرٌد او الاتصال المباشر  -‌ج

 .((Internal Sellingالتركٌز على البٌع الداخلً  -‌ح

 

شراؾ مدٌر المبٌعات وفً فنادق اخرى أٌر المإتمرات ومدٌر الحفلبت تحت فً بعض الفنادق ٌعمل مد

 (Cateringشراؾ مدٌر قسم تقدٌم خدمة الطعامأٌر المإتمرات ومدٌر الحفلبت تحت ٌعمل مد

(Manager  ستشارٌةأبٌنهم وبٌن مدٌر المبٌعات علبقة وتكون العلبقة . 

ونظافة ( من خلبل البحوث التً دروسها بدقة من لاحظ اهمٌة التدبٌر الفندقً فً الفندق ) ترتٌب 

 خلبل الصورتٌن التالٌتٌٌن
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 -عرؾ ماٌؤتً : السإال الاول /

 . الاستعلبمات       ،الاستقبال      ،مامًالمكتب الأ

  .(ٌمثل الفندق نفسهندق )المكتب الامامً للف ة بشكل مختصرناقش العباره التالٌالسإال الثانً/ 

 ؟ ستقبالماهً واجبات مكتب الإالسإال الثالث / 

 ؟مامً ن منها المكتب الأالتً ٌتكو مقساالأ ماهً السإال الرابع / 

  ؟مكتب الاستقبال من فندق الى آخر بماذا ٌختلؾ عمل السإال الخامس / 

  الفنادق على أساسهاالحجوزات فً  أؼلب تقومماهً أهم الطرق التً السإال السادس / 

 ؟

 .  عمال التً ٌقوم بها مكتب الاستعلبماتعدد أهم الأالسإال السابع / 

 أذكر أهم واجبات قسم الحجز .السإال الثامن / 

 . عدد أهم واجبات المراسلٌن أو حاملً الحقاببالسإال التاسع / 

 مامً .مناء صندوق المكتب الأأذكر أهم واجبات أ السإال العاشر /

 ؟  د عمل وحجم قسم التدبٌر الفندقً على ماذا ٌعتمإال الحادي عشر / الس

 ؟عددها  ،ل قسم التدبٌر الفندقً أهم أعماالسإال الثانً عشر / ماهً 

 ؟ب التابعه لقسم التدبٌر الفندقً ماهً المكات السإال الثالث عشر / 

 اللوندري .عمال التً ٌقوم بها قسم أهم الأ عدد السإال الرابع عشر /

 ؟ ة ه والاشربٌتكون قسم الاطعم اممالسإال الخامس عشر /  

 أسبلة الفصل الرابع
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 -بما ٌناسبها : املؤ الفراؼات الأتٌةالسإال السادس عشر / 

   ،...................... -ب   ،........................ -أ  -:  مكتب الأمامً من الاقسام الأتٌةٌتكون ال – 0

  ،............................... -هـ   ،.......................... -د      ................................ج 

  . ........................................................................ -و 

...  ................................. -أ   -و ٌعتمد على :  ،خر لؾ عمل مكتب الإستقبال من فندق لأٌخت – 4

 ................  ............ . -................ ج ........... -ب 

 ............. ......... -ب    .................... -أ  -:ما ٌؤتً واجبات مكتب الاستقبال من  – 3     

 ...................  . ...... -ج      

 ................   ..... -................    ب .......... -ب الحجوزات فً الفنادق عن طرٌق أ اؼل كونت – 2

 . ........................ -................ هـ ...... -............... د ..... -ج 
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 مصادر الفصل الرابع / 

دار  ، مكتبة النهضة المصرٌة ،إدارة الفنادق والمنتجعات السٌاحٌة  ،حسن اسماعٌل  –الطافش  -0

 م. 4112.  0ط ،الحكٌم للطباعه والنشر 

 –ردن الأ –عمان  ،دار زهران للنشر والتوزٌع  ،دارة الفنادق إ ،ر عبد العزٌز هما –توفٌق  -4

 م.4112

 م.4101للنشر والتوزٌع  دار أسامة ،الإداره الفندقٌة والسٌاحٌة ،رٌم عبد الك –حافظ  -3

 شبكه المعلومات العالمٌة )النت( -2
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 -أهداؾ الفصل : بعد الإنتهاء من دراسة هذا الفصل سٌكون الطالب قادرا على :

 . دارة الموارد البشرٌةإقسم  -1

 . قسم الحسابات -2

 . الصٌانةقسم  -3

 . منقسم الأ -4

 . قسم الؽسٌل والكوي -5

  

  

 

خامس الفصل ال  

 

 مساندةأقسام الفندق ال
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 قسم الموارد البشرٌةالمبحث الاول / 

Human Resources dept. (H.R) 

لقد برز مفهوم الموارد البشرٌة حدٌثا فً الادبٌات الادارٌة بعد سلسلة من التطورات فً الفكر          

فخلبل السبعٌنات والثمانٌنات شاع الاستخدام الفعال لمدخل الموارد البشرٌة بما ٌكفل زٌادة  ،الاداري 

(  خدمة وبما ان المنتوج الفندقً هو ) ،فعالٌة الفندق واشباع حاجات العاملٌن به فً ذات الوقت 

اصة وبعد خٌر على العنصر البشري فً تقدٌمها مهما حدثت تطورات خول والألذلك ٌبقى الاعتماد الأ

الى اٌجاد  هذا الأمر النمو الكبٌر فً حجم ودرجة تعقٌد الفنادق المتنوعة والسلبسل الفندقٌة دعا

وحدات متخصصة لتوظٌؾ العاملٌن الجدد فٌها وفٌما بعد لادارة القوى العاملة الموجودة فٌها وبهذا 

الفندقٌة لفعالٌات والانشطة لجمٌع ا القسم المفتاح او المحرك الربٌس و هذاأالموارد البشرٌة  ٌعد

ة وبذلك لا بد من وجود ادار ،( الناس او الافراد العاملٌن هم ) ،و مورد أوالتً ترتبط بؤهم مصدر 

تلك النشاطات  ً )ـد البشرٌة هروٌمكن القول بؤن ادارة الموا، لهذه الموارد البشرٌة الفندقٌة

ة للمحافظة على ــالمنشآت الفندقٌة والساعٌة فً ـب التخصصات المطلوبـالمصممة للقوى العاملة حس

م ـذا القســ. وه ( ةـه بكفاءة وفاعلٌــهدافأن بلوغ ـدق مـن الفنــا وتحفٌزها بما ٌمكــالكفاءات وتنمٌته

 فرعٌٌندراء اخرٌن ـة مـا مجموعـٌضأو ،( مدٌر قسم الموارد البشرٌة ى )ـص ٌسمـه شخـٌترأس

الهٌكل  ( ٌوضح5/  1)شكل رقم  تًط الأـوالمخط ،م ـذا القسـن هـب ضمـمكات زاء اوـلادارة اج

 -التنظٌمً لهذا القسم:

                                               

 

 (5/  1شكل رقم) 

 

مدٌر قسم 
 الموارد البشرٌة

مدٌر قسم 
المزاٌا 

 والتعوٌضات

مدٌر شعبة 
 المقابلبت

( مسإول)مدٌر 
 الموظفٌن

مساعد مدٌر 
قسم الموارد 

 البشرٌة

مدٌر التدرٌب 
 والتطوٌر
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 -: واجبات قسم الموارد البشرٌة

 . للعمل( المطلوب والمإهلة  العاملٌن قسام المختلفة فً الفندق بالعناصر البشرٌة )الأتزوٌد  – 1

 .التً تقدموا علٌها ى صلبحٌتهم للوظٌفة اختٌار العاملٌن الجدد وفحص وثابقهم لمعرفة مد – 2

قسام الفندق أكل قسم من فً و مدةالقٌام بتدرٌب العاملٌن من خلبل دورات تدرٌبٌة فً كل  – 3

 . جل رفع خبراتهم ومهارتهمأبالتبادل من 

قسام التابعٌن لها واقتراح بالتنسٌق مع رإساء الأت الموظفٌن عمل تقٌٌم دوري لملفا – 4

 . وكتب الشكر والعقوبات دارة الفندقإتهم ومكافؤة المجتهدٌن منهم لدى ترقٌا

 . اعداد واحتساب الرواتب والتعوٌضات لجمٌع العاملٌن بالفندق – 5

 . فً الفندق شراؾ على عملٌة التعٌٌنالا – 6

بات العمالٌة والعمل بواجب قوانٌن العمل الدولٌة لصناعة تنسٌق العلبقات ما بٌن الفندق والنقا – 7

  . الفنادق
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 حساباتقسم الالمبحث الثانً /                                           

Accounts Dept.                                          

ٌترأس هذا القسم  إذ ،هذا القسم المهم هو المسإول عن جمٌع الشإون المالٌة بالفندق  ٌعد       

د كبٌر من المحاسبٌن ( وهو ٌشرؾ على عد المحاسبة )  وأ (  مدٌر قسم الحسابات مدٌر ٌسمى )

وٌعد مسإولا عن حسابات المدفوعات والمقبوضات الٌومٌة  ، مناء الصندوق وموظفٌنأوالمدققٌن و

وضع المالً للفندق ورفعها رباح والخسابر واعداد التقارٌر لبٌان الالعامة والاستاذ العام وتقدٌر الأ

ٌضا الاشراؾ أللفندق ومقارنتها مع السابقٌن و حصابٌة الحالٌةدارة العلٌا واعداد التقارٌر الإالى الإ

من تطورات فة ما ٌحدث على اعداد المٌزانٌات العامة والخاصة بالفندق حتى ٌتسنى للبدارة معر

جمٌع لشراؾ على اعداد الاجور وقوابمها الخاصة ٌضا الإأارة وو الخسأبالفندق من حٌث الربح 

 . الموظفٌن بالفندق

  .(  5/  2) شكل رقم  تًكما فً الشكل الأوالمالٌة ت وٌمكن توضٌح الهٌكل التنظٌمً لقسم الحسابا

 

 (5/  2شكل رقم )                                                    

 

       

مدٌر قسم 
 الحسابات

موظؾ جدول 
 الرواتب

مسإول المدققٌن 
 اللٌلٌٌن 

 مدققون لٌلٌون

 محاسب الرواتب

 مدقق الرواتب

محاسب 
 المدفوعات

 مدقق المدفوعات

 محاسب الإٌرادات

 مدقق الإٌرادات

مدقق الأطعمة 
 والمشروبات

محاسب الأطعمة 
 والمشروبات

مسإول امٌن 
صندوق المكتب 

 الامامً
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 -: و حسابات هًأربعة اقسام أعمل هذا القسم الى  وٌنقسم      

 مة بٌع الؽرؾاء تقدٌمه خدو نقود جرأٌراد إوتمثل ما ٌحصل علٌه الفندق من  -: ٌراداتالإ -أ 

قسام طعمة ومشروبات للضٌوؾ ومن الأأو بٌعه أالرٌاضٌة والترفٌهٌة وقاعات حفلبت ومإتمرات 

 . المختلفة

ولٌة كالأطعمة ً ٌدفعها الفندق لشراء المواد الأوتتضمن جمٌع المبالػ الت -: المدفوعات -ب 

 . والمشروبات ومواد التنظٌؾ وقرطاسٌة وؼٌرها

 . اتب جمٌع العاملٌن بالفندق بشكل دقٌق ومفصلاعداد رو جريوهنا ٌ -: حسابات الرواتب -ج 

حصابٌة لمعرفة التقارٌر الإاعداد الموازنات السنوٌة و جريوهنا ٌ -حصاءات :الموازنات والإ -د 

  . رباح والخسابر سنوٌاالمالً للفندق والأ مركزال
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  الصٌانة سمق/  لثالثاالمبحث                      

Maintenance and Engineering Dept 
 

 

ٌوجد ربٌس قسم الصٌانة حدٌثاً قسام الساندة فً الفندق وٌتبع هذا القسم للمدٌر العام من الأ                                                                                                                                     

بحٌث لا  ، فً الاقسام الخلفٌةخرى وهو ٌعمل ة الأقسام الربٌسكما هو الحال للؤ ،لدٌه شهادة هندسٌة

للفندق ومرافقه ومعداته فهذا القسم  عمله ولا ٌروه وٌعد العصب الربٌسو السٌاح بأٌشعر الضٌوؾ 

ضاءة وكافة جهزة التبرٌد والإأة وصرؾ الصحً والمٌاه الساخنمسإول عن الكهرباء والماء وال

صلبح جمٌع إكما ٌقوم هذا القسم ب ،ت الموجودة بالفندق وصٌانتها بالشكل الصحٌح المعدات والالآ

عطال التً تحدث فً جمٌع المعدات والتجهٌزات بالفندق كما ٌعمل فً هذا القسم طاقم كبٌر وفنً الأ

واشخاص مهنٌٌن وحرفٌٌن  ،رى مختلفة ٌتكون من كبٌر المهندسٌن ومهندسٌن باختصاصات اخ

 . عمال متنوعة كاللحام والخراطة والسباكة والالكترونٌات والكهربابٌات وؼٌرها مختلفٌن لأ

 -:ما ٌؤتً  هم  واجبات هذا القسمأمن 

 . ثاث والتجهٌزات والمعدات فً الفندقصلبح وصٌانة الأإالقٌام ب – 1

                                        وتكٌٌؾ الهواء  ،البخار ،الماء الساخن ،كالكهرباء ،هـلتشؽٌلات اللبزمة ـد الفندق بالخدمـتزوٌ – 2

 . وؼٌرها

 . عمال الحدادة والنجارة وؼٌرهاأدوات الصحٌة بالفندق والسباكة للؤ أعمال – 3

 . جهزة والمعدات بالفندقالفندق ومراقبة وتشؽٌل وصٌانة الأصلبح سٌارات إصٌانة و – 4

 

 .  الصٌانةظٌمً لقسم  ٌبٌن الهٌكل التن(  5/  3) شكل رقم تً والمخطط الآ
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مدير قسم 
 الصيانة 

 معاون رئيس القسم

فنيون 
 دهانون

فنيون 
تكييف 
 الهواء

فنيون 
 السباكة

فنيون 
 نجارة

فنيون 
 كهرباء

فنيون 
انابيب 
 الماء

 هندسة مٌكانٌك -

 هندسة كهرباء -

 هندسة مدنً -

 هندسة الكترونٌات -

(3/5شكل رقم )  
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 الفندقً منالأ قسمالمبحث الرابع / 

                                            Security Dept. 

خل الفندق من والسلبمة داً بالفندق بشإون المحافظة على الأمن كنظام فرعٌهتم قسم الأ        

لذا ٌجب ان ٌتمتع  ،و الفندق أو سرقة أي ممتلكات خاصة بالضٌوؾ أوالعمل على عدم فقدان 

امة ٌترأس هذا القسم مدٌر قسم وع،منً العالً الأ لتدرٌبالقسم بالكفاءة المهنٌة واالعاملون بهذا 

روقة أفٌن والذٌن ٌقومون بمراقبة كافة منٌٌن والمشرمن ومساعده ومجموعة من الحراس الأالأ

القسم هو تؤمٌن الفندق بالكامل ومن مسإولٌة هذا ،من داخل الفندق تمام وتوفٌر الأإجل أالفندق من 

مان فٌه من الامور الحساسة جدا من والأار توفر الأمن الداخل  والخارج إذ ان سمعة الفندق ومقد

والتً تإثر على بقاء وتشؽٌل الفندق لذا تحرص جمٌع ادارات الفنادق على الاهتمام بالضٌوؾ 

قتل و أو اعتداء أأي حالة سرقة  تهم وعلى عدم حدوثممتلكا الحفاظ على جمٌعوالسٌاح كافة و

 . خرىوؼٌرها من الظروؾ الطاربة الأ

  -: هم واجبات هذا القسمأومن 

 . وكذلك مراقبة تداول المفاتٌح الخاصة بها ،ثناء اللٌل والنهار أبواب الفندق أمراقبة  – 1

 . و كوارث طبٌعٌةأو حدوث حرٌق أ الارهابًبسرعة فً حالة التهدٌد خلبء الفندق إ – 2

 طفاء والتنبٌه .جهزة الإأمراقبة  – 3

 . ماكن بعد الانتهاء من العملالتؤكد من اؼلبق الأ – 4

 . مرؼوب فٌهمالؼٌر مخلصٌن والضٌوؾ المراقبة الموظفٌن ؼٌر  – 5

 . مراقبة موقؾ السٌارات منعا من السرقة – 6

 . تفتٌش مخلفات الفندق عندما تخرج وتنقل الى الخارج – 7

 . الفندقتوفٌر الهدوء لضٌوؾ  – 8

 . التعامل بمهنٌة مع الضٌوؾ مثٌري المشاكل – 9

 . اخلبء النزلاء من الفندق طفاء الحرابقإنذار ووالإاعداد الخطط الخاصة بالسلبمة  – 10

 .  منٌوضح الهٌكل التنظٌمً لقسم الأ(  5/  4) شكل رقم  تًوالمخطط الأ
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 (5/  4شكل)                                                    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

مدير قسم 
 الأمن 

مساعد مدير 
 قسم الأمن 

 مشرف

حراس 
 الأمن

 مشرف

حراس 
 الأمن

 مشرف

حراس 
 الأمن 

 مشرف 

حراس 
 الأمن 
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    الؽسٌل والكويقسم المبحث الخامس /                            

                                             Laundry Dept. 

مته فً تحقٌق ونظرا لمساه ،ٌواء الفرعٌة المهمة التابعة لقسم الإ قسامهذا القسم من الأ ٌعد         

وفً كثٌر من الفنادق ٌرتبط عمل هذا القسم مع قسم  ، ٌرادات الكلٌة للفندققدر لابؤس به من الإ

دارة هذا إوكما ٌتولى  ، التدبٌر الفندقً وٌعمل تحت اشراؾ المدٌر التنفٌذي لقسم التدبٌر الفندقً

و أوتقع عل عاتقه مجموعة من المهام (  مدٌر الؽسٌل والكوي مسإول ٌسمى )القسم شخص 

 -: الواجبات وهً

 . متابعة اداء القسم وتقدٌم الخدمة فٌه – 1

 . اجراء اختبار للعاملٌن – 2

 و الموظفٌن .أكانت تتعلق بالضٌوؾ وراق خاصة بالمؽسلة سواء أالمحافظة على أي  – 3

 . قمشة المختلفةانواع الأنوع من التعامل بمهنٌة أثناء ؼسٌل كل  – 4

فً الفصل السابق ) الفصل الرابع الٌه الاشارة  جرتقد واجبات قسم الؽسٌل والكوي ف  همأاما        

الاشارة الٌه  جرتوفٌما ٌخص الهٌكل التنظٌمً لقسم الؽسٌل والكوي فقد  ،(  - المبحث الثانً –

  .  -المبحث الثانً  –الثالث فً الفصل أٌضا 
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 -عرؾ ماٌؤتً : ول /السإال الأ

                ،ةوالصٌان ةقسم الهندس      ،قسم الحسابات      ،ةدارة الموارد البشرٌإ                 

 .    الؽسٌل والكويقسم       ،منالأ قسم                                

 ؟ (ة داره الموارد البشرٌإإلٌات قسم ماهً واجبات ) مسوالسإال الثانً / 

 عددها واشرح واحده منها ؟ ،ة ماهً أقسام قسم الحسابات والمالٌالسإال الثالث / 

 عددها ؟ ةوالصٌان ةماهً أهم واجبات قسم الهندسالسإال الرابع / 

 .عدد أهم واجبات قسم الامن السإال الخامس / 

 -بما ٌناسبها : تٌةاكمل الفراؼات الأ السإال السادس / 

                                    ........................  .ى ـص ٌسمـه شخـٌترأس الموارد البشرٌة مـقس – 0

                            ...................... .شخص مسإول ٌسمى الؽسٌل والكوي ٌتولى ادارة قسم  – 2

         . سنوٌا............................ اعداد الموازنات السنوٌة والتقارٌر الاحصابٌة لمعرفة  جريٌ – 3

    .ـ  .................. ك ،هـات اللبزمة لتشؽٌلـد الفندق بالخدمـتزوٌبٌقوم قسم الهندسة والصٌانة  - 4   

                            ......................................................  . ًـد البشرٌة هرن ادارة المواإ - 5

                  من مهام قسم الموارد البشرٌة : .................... و ............... و ..................  . - 6

                        : .................... و ............... و ..................  .من مهام قسم الحسابات  - 7

     من مهام قسم الأمن : .................... و ............... و ..................  . - 8

                           

 أسبلة الفصل الخامس
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العبارة مام ) خطؤ ( أ وكلمةمام العبارة الصحٌحة السإال السابع / ضع كلمة ) صح ( أ

  -ن وجد :ثم صحح الخطؤ إ ،الخاطبة

مدة و فً القٌام بتدرٌب العاملٌن من خلبل دورات تدرٌبٌة فً كل من مهام قسم الموارد البشرٌة  – 1

  .جل رفع خبراتهم ومهارتهمأالتبادل من قسام الفندق بأقسم من كل 

والعمل ،من والسلبمة داخل الفندق بشإون المحافظة على الأً بالفندق من كنظام فرعٌهتم قسم الأ – 2

                                          . و سرقة أي ممتلكات خاصة بالضٌوؾ او الفندقأعلى عدم فقدان 

قسام التابعٌن ت الموظفٌن بالتنسٌق مع رإساء الأعمل تقٌٌم دوري لملفامن مهام قسم الحسابت  – 3

                                                  . دارة الفندقإلها واقتراح ترقٌاتهم ومكافؤة المجتهدٌن منهم لدى 

                                                 طفاء والتنبٌه .جهزة الإأمراقبة من مهام قسم الموارد البشرٌة  - 4  

مدٌر قسم الموارد وٌتبع هذا القسم ل،قسام الساندة فً الفندق من الأهندسة والصٌانة قسم ال - 5

     البشرٌة .

ثاث والتجهٌزات والمعدات فً ة الأـالقٌام باصلبح وصٌانة والصٌانة ـم الهندســقسواجبات من  - 6

  . الفندق

رفٌن الذٌن منٌٌن والمشساعده مجموعة من الحراس الأالعام للفندق وٌمدٌر من الالأٌترأس قسم  - 7

 .  من داخل الفندقجل اتمام وتوفٌر الأأروقة الفندق من أٌقومون بمراقبة كافة 

  قسم الؽسٌل والكوي .فً  لعاملٌنلختبار إجراء إٌقوم قسم الموارد البشرٌة ب - 8

مان فٌه من من والأذ ان سمعة الفندق ومقدار توفر الأإ ،تؤمٌن الفندق من الداخلمن ٌقوم بقسم الأ - 9

 .  والتً تإثر على بقاء وتشؽٌل الفندق ،الامور الحساسة جدا 

اعداد واحتساب الرواتب والتعوٌضات لجمٌع العاملٌن من مهام وواجبات قسم الحسابات  - 10

  .بالفندق

مساهمته فً لا أن إ ،ٌواء مة التابعة لقسم الإقسام الفرعٌة المهمن الأالؽسٌل والكوي قسم  ٌعد - 11

 ضبٌلة .  للفندق ٌراداتالإتحقٌق  

 .  مع قسم التدبٌر الفندقًالؽسٌل والكوي فً كثٌر من الفنادق ٌرتبط عمل قسم  - 12

 مرؼوب فٌهم.المخلصٌن والضٌوؾ ؼٌر المراقبة الموظفٌن ؼٌر من مهام قسم الموارد البشرٌة  - 13

 .فقط صلبح سٌارات الفندق إصٌانة ومن مهام قسم الصٌانة والهندسة  – 14
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 مصادر الفصل الخامس / 

 –عمان  ،صفاء للنشر  والتوزٌع ارد ،الموارد البشرٌة فً الفنادق ،قصً قحطان خلٌفة –الجمٌلً  -0

 م.4112، 0ط ،الاردن

القاهرة،  ،المطبعة الفنٌة ،دارة فً صناعة الفنادق، مكتبة مدبولًفن الإ ،سامً عبد القادر -سعٌد  -4

 م.0990

دار وابل للنشر  ،ادارة الفنادق  ورفع كفابتها الانتاجٌة ،الدٌن ًمحمد أمٌن محٌ –السٌد علً  -3

 م.0998، 0ط ،الاردن –والتوزٌع، عمان 

 ،(Great space/ ادارة الموارد البشرٌة فً صناعة الضٌافة، الناشر، مطبعة )،علبء –كنة  -2

U.S.A ،4103.م  

 

 

 المصادر الاجنبٌة

0- DREWS – SUDHIR، Hotel housekeeping management and operations، 

McGraw- Hill offices، 2008.             

4-    ROWS- CLAYTON، W، & others، intro duction To the hospitality industry، 

john Wiley & sons، U.S.A، 2012. 

 

  

 

 

 

 

 

 

 



 

98 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

99 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 لفصل : أهداؾ ا

 .وخدمتهم  الضٌوؾ و إٌوابهم تسجٌل – 1

 . الإعلبن عن الخدمات الفندقٌة – 2

 . مراقبة الحوادث وإجراءات التؤمٌن ضد المخاطر – 3

 

 

 

 

 

 

 

  

 

سادس الفصل ال  

 

 الإدارة الفندقٌةالتزامات     

 



 

100 
 

 تهموحماٌ بهموإٌواالضٌوؾ تسجٌل المبحث الاول /                       

فً تهم وحماٌ بهموإٌواالضٌوؾ تسجٌل كٌفٌة  علىسنتعرؾ عزٌزي الطالب فً هذا الفصل         

مراقبة الحوادث وإجراءات التؤمٌن ضد واخٌرا عن  الإعلبن عن الخدمات الفندقٌة الفنادق ومن ثم

دأ أولا وسنب ،فً الفندق . وهذه الفقرات تبٌن مقدار المسإولٌة التً تقع على كاهل الفندقالمخاطر

ن على الفندق أ ،وبالتالً ،فً الفنادقتهم وحماٌ بهموإٌواالضٌوؾ تسجٌل بمبحثنا هذا عن كٌفٌة 

 ،ٌكون جادا فً فهم معنى فن الخدمة الفندقٌة لكً ٌتمكن من خدمة ضٌوفه وزبابنة بافضل شكل ممكن

هتمام بقواعد ازداد الإقد و ،بتطور صناعة السٌاحة والفنادق الفندقٌة قد تطور سرٌعاوان فن الخدمة 

أن الخدمة الفندقٌة  فضلب عن ،فندقالجدٌدة من عابد مادي على الالخدمة نظرا لما تحققه الخدمة 

الاتصال المباشر والجٌد بٌن مقدم  ٌعدتعنً فً المقام الأول تقدٌم الجودة وحسن المعاملة للعملبء و

لذا لابد من وجود عمالة مدربة فً  ،فندقسعى إلٌها الالتً  ٌةالأساسهو القٌمة  الضٌوؾالخدمة و

 . ومن هنا لابد أن نتطرق أولا الى مفهوم الخدمة الفندقٌة ،كافة الأقسام التً تقدم الخدمة الفندقٌة 

 : مفهوم الخدمة الفندقٌة

أصبحت المنشؤة الفندقٌة مع استمرار المنافسة فً حاجة ماسة الى استراتٌجٌات وخطط رفٌعة         

بالسعر  أو المنتج المناسب المناسبة  على الخدمة الضٌوؾلإثارة وجذب العملبء وحصول  ،المستوى 

 ،فةالمناسب فً المكان والوقت المناسبٌن فً إطار تحقٌق الربح للمنشؤة الفندقٌة ومإسسة الضٌا

ة التً ٌعتمد علٌها التسوٌق من أحد المداخل الربٌس ةات الفندقٌة المقدمة للعمٌل واحدالخدم تعدو

بؤنها  (1996)عام  Kotter and Armstrong))كما عرفها  والخدمة الفندقٌة،الفندقً الناجح

( دون أن  الضٌوؾ المنتج( الى طرؾ آخر ))نشاط منفعة ؼٌر ملموسة ٌستطٌع أن ٌقدمها طرؾ 

الفندقٌة عن الخدمة والخصابص التً تمٌز  ،الضٌوؾٌترتب على ذلك نقل ملكٌتها من المنتج الى 

 -: ؼٌرها هً

  (.Hetergeneity)   الخدمات الفندقٌة ؼٌر متجانسة – 1

  (.(Intangibility   الخدمات الفندقٌة ؼٌر ملموسة – 2

  (.Inseparbility)   الخدمات الفندقٌة ؼٌر قابلة للتجزبة – 3

  (.Perishability)   الخدمات الفندقٌة ؼٌر قابلة للتخزٌن – 4
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نظرا  ، الخدمات الفندقٌة أنها خدمات ؼٌر متجانسة تعبر   -:الخدمات الفندقٌة ؼٌر متجانسة  – 1

منهم  زبونفً استخدامها مما ٌإدي الى اختلبؾ رأي كل  الضٌوؾلأنها متؽٌرة وٌشترك العدٌد من 

 ؤختلبؾٌختلؾ ب ضٌؾكما أن الخدمات الفندقٌة المقدمة لل ،ً مستوى الخدمة التً حصل علٌها ــف

تكون الخدمات الفندقٌة خدمات ؼٌر  الى أنوقد أدت كل تلك الأمور  ،مهارة من ٌقوم بتقدٌمها

 . متجانسة

بما ٌتلقاه من معاملة فً الفندق هو  الزبونإن شعور  -: الخدمات الفندقٌة ؼٌر ملموسة  – 2

علبوة على  ضٌؾلذا فمن الواجب أن تكون جمٌع الخدمات المقدمة لل اشعور محسوس ولٌس ملموس

الجو المحٌط ٌنقل إلٌه الشعور بالراحة والبهجة ومدى تعاون العاملٌن معه لٌقدموا إلٌه أفضل سبل 

 . (طباعلانإبـ)كإحساس عام أو ما نطلق علٌه  زبونوكل هذه المعاٌٌر تشكل ما ٌشعر به ال ،الخدمة

تقدٌمها فً مكان  ٌجريالخدمات الفندقٌة جمٌعها  -الخدمات الفندقٌة ؼٌر قابلة للتجزبة : – 3  

 . مما ٌجعل استحالة تجزبة الخدمة ، واحد فً عملٌات متتابعة

هناك العدٌد من الأوقات التً تعانً فٌها المنشؤت  -الخدمات الفندقٌة ؼٌر قابلة للتخزٌن : – 4

وفً تلك الأوقات لا نستطٌع تخزٌن الخدمات الفندقٌة لنعٌد  ،الفندقٌة من الركود الموسمً 

استخدامها فً وقت آخر كما ٌحدث فً أي صناعة أخرى، مما ٌجعلها من الخدمات ؼٌر القادرة 

فإن الخدمات الفندقٌة فً النهاٌة هً خدمات وبذلك  ، على اكتساب منفعة زمنٌة من التخزٌن

على اختلبؾ  ضٌوؾعن طرٌقها إشباع حاجات ورؼبات ال جريكما ٌجب أن ٌ ضٌؾمقدمة لل

 . مٌولهم وانتمابهم

 -: ضٌوؾأهم الخدمات المإثرة على إشباع حاجات ال 

فً المنشآت الفندقٌة ومإسسات  ضٌوؾأهم الخدمات المإثرة فً إشباع حاجات ال من نإ        

 -:ما ٌؤتً  الضٌافة

 . خدمة الأؼذٌة والمشروبات -أ   

 . خدمة الإٌواء -ب       

 . تصالاتخدمات النقل والإ -ج   

 . خدمات المحال التجارٌة -د  

 .. الخدمات التكمٌلٌة -هـ  

 خدمات رٌاضة. -و

 خدمات ترفٌهٌة -ز
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مإسسات  ضٌوؾ( ٌوضح الخدمات المإثرة فً إشباع حاجات ورؼبات  6/  1) رقم  تًالشكل الأو    

  . الضٌافة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( 6/  1) شكل رقم                                                 

 

ٌتضح من الشكل السابق أن الخدمة الفندقٌة عبارة عن مجموعة من الخدمات التً تقدم          

لذا فهً عبارة عن نشاط أو عملٌة  ،ضٌؾ، وكما ذكرنا أن تلك الخدمات لا تنتقل ملكٌتها للضٌؾلل

معظم الأحوال لابد من الاتصال وفً  ،من الإنتاج  اجزء ضٌؾٌزداد فٌها الإنتاج والتوزٌع وٌعد ال

فً الخدمات الفندقٌة هً التً تنشؤ  ربٌسةصول علٌها حٌث أن القٌمة الالمباشر بمقدم الخدمة للح

ومن أهم الخدمات التً تهمنا فً هذا المجال  ،ضٌؾنتٌجة الاتصال المباشر بٌن مقدم تلك الخدمة وال

 . هً خدمة الأؼذٌة والمشروبات

هذه  تعدحٌث  ،قسم الانتاجم الأؼذٌة والمشروبات هو أحد الأقسام التابعة لإدارة قس ٌعدأذ          

عن إمداد الضٌوؾ بخدمات الطعام والشراب بالمطاعم المختلفة والكوفً شوب  هولمسإلهً ادارة الإ

ٌراد قسم إوٌمثل  ،الحفلبت والاجتماعات والمإتمرات  فضلب عن(  خدمة الؽرؾ وؼرؾ الفنادق )

ن ـمن الأقسام التً تتضم ٌعدحٌث  ،( من حجم الإٌرادات الكلٌة % 40 والمشروبات حوالً ) الأؼذٌة

 

 لضٌؾا

 خدمة الإٌواء

 

 الأؼذٌة

 والمشروبات 

خدمات 

 ٌلٌةمالتك

خدمات النقل 
 والاتصالات

خدمات 
المحال 

  تجارٌةال
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 ،ة الطعام والشراب فً جمٌع الأماكن التً بها هذه الخدمةـم خدمـنشاطات شراء وإعداد وتقدٌ

 -: تٌةوتتضمن إدارة الأؼذٌة والمشروبات الأقسام الأ

  . ((Preparing   ضٌرحقسم التجهٌز والت – 1

  . Main Kitchen))   المطبخ الربٌس – 2

 

 . (Specially Restaurant)   المطاعم المتخصصة – 3

 . Room Service))  خدمة الؽرؾ – 4

 ( .(Coffee shop   كوفً شوب – 5

 . (Food Store)  مخزن المؤكولات - 6    

  . (Banquet & Convention Department)  قسم الحفلبت والمإتمرات – 7
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 ٌجريمسإولٌة كاملة عن جمٌع عملٌات التشؽٌل التً  مدٌر الأؼذٌة والمشروبات مسإولا عدوٌ         

ٌجب أن ٌكون مدٌر هذه الإدارة لدٌه  ذافً كل الأقسام التً تتكون منها إدارة الأؼذٌة والمشروبات ول

فً  بنفسه العمل قد مارس ام إدارته وأن ٌكونخبرة كبٌرة ومعرفة كاملة بطبٌعة عمل كل قسم من أقس

وتدرب أٌضا فً كافة  ،المطابخ والمطاعم وأقسام الاستلبم ومراقبة الأؼذٌة والحفلبت والمبٌعات 

لٌزٌة والفرنسٌة من كأن تكون اللؽة الإنو ،تقانه لثلبث لؽات على الأقلإهذا علبوة عن  ،أقسام الفندق 

وٌقوم  ،ارة العلٌا للفندق عن كل ما ٌتعلق بإدارته المسإول الأول أمام الإد عدكما ٌ ،هذه اللؽاتبٌن 

بإعداد الخطوط العرٌضة لسٌاسة إدارة الأؼذٌة والمشروبات حتى ٌضمن زٌادة مبٌعات الأقسام التابعة 

له كالمطاعم والحفلبت، كما أنه ٌعمل على تخفٌض التكالٌؾ للؤطعمة والمشروبات المقدمة بالتعاون 

ٌقوم بمحاسبة الأقسام التابعة له عن أي قصور فً و ،ومراقب الأؼذٌةمع المختصٌن من ربٌس طهاة 

علبج المشاكل الناتجة عن عملٌات التشؽٌل وحلها وهو  ت التشؽٌل والتحقٌق فٌها ومحاولةعملٌا

والعمل  ضٌوؾرٌر الٌومٌة ومتابعة شكاوي الٌتابع الإٌرادات الٌومٌة لكل مطعم على حدة حسب التقا

 -وٌتلخص عمل مدٌر الأؼذٌة والمشروبات فً الآتً : ،على حلها وتلبفٌها

 . إعداد سٌاسة تشؽٌل إدارته – 1

 . الوصل بٌن الإدارة العلٌا للفندق والعاملٌن بإدارته لنقل وشرح سٌاسة الفندق لهم حلقةهو  – 2

. ( والمشروباتة ) الأطعم ة( وقسم الضٌاف ةؼذٌالأ)  ةنتاج الأطعمإشراؾ التام على قسم الإ - 3    



 

105 
 

 ةوبٌعها فً قسم ) خدمة الأطعم ةنتاج الأطعمإمن خلبل  ةتنظٌم السٌاسة التسوٌقٌ - 4 

لتحقٌق ربح وعابد مالً  ةالفندقٌ ةبكافة أنواعها داخل المإسسبالمطاعم  ةالمتمثل .(والمشروبات

 . الزبابن(تمكن من فتح آفاق وتقدٌم  خدمات أخرى لخدمة الضٌوؾ ) تكً  ةالفندقٌ ةدارلصالح الإ

 -:  أهمٌة العنصر البشري فً العمل الفندقً

من أركان السٌاحة لما تقدمه من خدمات وظٌفٌة فً مٌدان  اربٌستعد صناعة الفنادق ركنا         

لها الإدارة الاقتصاد الوطنً وموردا من موارد الربح والحصول على العملبت الصعبة للبلد إذا توافرت 

  . سس العلمٌة الصحٌحة للئدارة والتنظٌم لهذا النوع من الصناعة فً ٌومنا هذاالجٌدة التً تطبق الأ

 

 ،وتتمٌز صناعة الفنادق عن ؼٌرها من الصناعات باعتمادها على عنصر العمل والكادر البشري        

الخدمات وبالتالً فإن نجاح الفندق فً تحقٌق الأرباح وتوفٌر  ،إذ أنها تعد من ضمن صناعة الخدمات 

. فنجاح الفندق كمشروع  للجمهور، ٌتوقؾ على الطاقات البشرٌة والفنٌة والإدارٌة التً تعمل فٌه

للعمل فً  صلبحٌتهممدى معرفة جتماعً ٌتوقؾ على الإدارة الجٌدة فً اختٌار العاملٌن وإقتصادي وإ

والشهرة التً أكتسبها . فإقبال الجمهور على الفندق ٌرجع الى السمعة بحسب كفابتهم هذا المجال

وكما نعرؾ أن هذه  ،الفندق من خلبل تعامله مع الجمهور عن طرٌق الخدمات التً ٌقدمها لهم

. فالنزلاء لا ٌترددون على مطعم الفندق إلا لعلمهم  الخدمات تعد من ضمن الإنتاج ؼٌر الملموس
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قدمها المطعم لهم وكفاءة بؤسلوب وطرٌقة معاملة العاملٌن فً المطعم لهم ونوعٌة الخدمة التً ٌ

  . الطباخٌن فً المطعم

 

    

 ولٌس فقط  ،ونجد أن الفندق ٌكتسب شهرته من السمعة الحسنة للعاملٌن على أقسامه الأخرى      

بل ٌجب أن ٌكون وراء ذلك  ،لٌست كافٌة لنجاح الفندق فهذه  ،لضخامة البناٌة وجودة الأثاث والمعدات

 . تدرٌبا كافٌا ٌحسن حب واستقبال وخدمة الناسكادر بشري إداري ومدرب 

 -:و ضرورته بٌن أقسام الفندق  أهمٌة التعاون  

علمنا أن أي خدمة تقدم  اماق المختلفة خاصة إذلقد ذكرنا سابقا أهمٌة التعاون بٌن أقسام الفند         

ن إٌصال الضٌؾ الوافد إعلى سبٌل المثال  ،أو أكثر من أقسام الفندق انمالى الضٌؾ ٌساهم فٌها قس

مامً ٌتطلب خدمة من المكتب الأوالنظٌفة  مجهزةالى ؼرفته ال ( قسم الاستقبال)  ةمن الصالة الربٌس

. وكذلك لو كانت الخدمة لضٌؾ واحد فً المطعم أو لضٌوؾ  وحاملً الحقابب وقسم التدبٌر الفندقً

 المشتركة لنجاح وتقدٌم الخدمة اللبزمة أو اجتماعا فً إحدى قاعات الفندق فإن الجهود  الدٌهم لقاء

لهم ٌتطلب التنسٌق والعمل لعدة أقسام فندقٌة لؽرض تقدٌم أفضل الخدمات وتحقٌق وإشباع رؼبات 

 . الضٌوؾ
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قسم من الأقسام ٌعنً أي فً  اشخص م لدىقسم من الأقسام أو  أي الفشل فً جانب معٌن فً         

وب ـق الإشباع المرؼـة لن ٌتحقـل والنتٌجـً العمـب أرباكا فـوتسبة ـر كافٌـر جٌدة أو ؼٌـة ؼٌـخدم

ة تإكد على ضرورة تعاون الأفراد والأقسام الفندقٌة فٌما بٌنها أكثر على ـؾ وهذه حالـمن قبل الضٌ

ن وجهة ـ( ولكن أٌضا م ؾـالضٌ ر المستهلك )ـة نظـلٌس فقط من وجه ،حتمٌة فهم العنصر البشري 

ولهذا نرى أنه لا توجد صناعة أخرى تإكد على هذه الدرجة  ،( عاملون فً الفندقال نظر المنتج )

هناك أنه نادرا ما ٌكون  ومن الملبحظ.  ر البشري مثل صناعة الفنادقـالعالٌة من النضج وفهم العنص

سٌطرة على تجهٌزها وتحضٌرها الكون له تٌبٌع بضاعة ما أو ٌقدم خدمة أن  ٌستطٌع أن أي شخص

إذ أن اقسامه قلٌلة ومحدودة ٌكون  ،... ألخ ما عدا فً حالات الفندق الصؽٌر ..  وإنتاجها وتوزٌعها

 . كافة العاملٌن فٌه على معرفة كافٌة بكل أنواع العمل الذي ٌتم فٌه

 -:  بعض الأمثلة التً توضح ضرورة التعاون بٌن أقسام الفندق الواحدفٌما ٌؤتً و        

الذي هو رجل أعمال إحدى ،مدٌر مبٌعات فندق ما أو من ٌمثله بالبٌع ٌبٌع الى السٌد )س(  – 1   

وٌتضمن أٌضا  ، اءوكذلك ٌتخلل الاجتماع حفلة عش ،قاعات الفندق لؽرض عقد اجتماع عمل 

. فإن ممثل مدٌر المبٌعات ٌقوم بترتٌب البٌع  إقامة لمدة ٌوم واحد فً الفندق لأعضاء الاجتماع

وتهٌبة القاعة وإجراء التؽٌٌرات المطلوبة فً الدٌكور ؾ والطعام هذه الخدمات ولكن تهٌبة الؽرل

ذ لا توجد سٌطرة إ،أقسام مختلفة فً الفندق  تقوم بهاوالخدمة أثناء الاجتماع وؼٌرها من الأعمال 

قسم المبٌعات علٌها فً حالة حدوث أي إشكال أو تقصٌر فً الخدمة )عدم  جانبمباشرة من 

مسإولا مسإولٌة مباشرة عن هذا التقصٌر ه مدٌر المبٌعات أو ممثل فٌكون( الضٌؾرؼبات إشباع 

  . ( وبالتالً ٌعد تقصٌرا كاملب للفندق كله ولٌس لقسم من الأقسام فقط س أمام السٌد )
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( وٌقترح علٌهم  304 ٌبٌعهم الشقة ) حجزمامً، مسإول الالى المكتب الأ)م( تصل عابلة  – 2   

كن الذهاب الى مطعم المشوٌات الموجود فً الفندق لؽرض العشاء والاستمتاع بالجو الهادئ ول

لٌس لدٌه أي سلطة فٌما ٌخص نظافة وترتٌب الشقة أو  لحجزفً الوقت نفسه فإن مسإول ا

ولكن إذا حدث أي تقصٌر أو إرباك فً الخدمات  ،تقدم فً المطعم نوعٌة الطعام أو الخدمة التً 

سوء الخدمة وذلك عن  حجزمسإول ال لقً باللوم علىنلبحظ أنها ست (مالمقدمة الى عابلة )

فإنها سوؾ  ،إشباع رؼبات عابلة )م( فً الفندق والمطعم  جرىوالعكس صحٌح إذا  ،التقصٌر 

 . للخدمات التً قدمها هو والفندق معا حجزشكر مسإول التقوم ب

ن الذي ٌجب أن ٌحصل بٌ ،و ضرورته أهمٌة التعاون  ىهذه هً بعض الأمثلة التً توضح مد        

. إذ كما  وهذا ٌدل على مدى إنسجام وتنسٌق وتنظٌم العمل الفندقً أقسام وأفراد الفندق الواحد .

وهو تقدٌم  ،مختلفة تعمل بصورة منظمة ومنسقة لؽرض هدؾ واحد الفندق الإدارات  ذكرنا سابقا أن

 . أفضل الخدمات للضٌوؾ وإشباع رؼباتهم لؽرض السمعة الحسنة وكسب رضى الجمهور عن الفندق
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 (Qualification of the Hotel Work) مإهلبت العمل الفندقً   

تختلؾ عن مإهلبت العمل فً الصناعات تعد مإهلبت العمل فً الفنادق مإهلبت خاصة           

وكما ذكرنا سابقا أن العمل الفندقً هو عمل خدمات وأؼلبه عمل مباشر مع  ،والمجالات الأخرى

مختلؾ طبقات وشرابح المجتمع لهذا السبب فإن الشخص الذي ٌعمل فً هذه الصناعة ٌجب أن ٌحمل 

فً  نسجامالإفً الوقت نفسه تمكنه من و ،مإهلبت خاصة تمكنه من أداء أعماله بصورة صحٌحة 

 -: ما ٌؤتً ومن أهم هذه المإهلبت،و الابداع فٌه  العمل 

  .  حب الناس والرؼبة فً خدمتهم – 1

 

السرٌع مع مختلؾ  نسجامب العمل فً الفنادق قابلٌة الإٌجب أن تكون لدى الشخص الذي ٌرؼ – 2

 . شرابح المجتمع ومع مختلؾ الحالات المتوقعة وؼٌر المتوقعة

رجة أو عند التعرض الى ً المواقؾ المحـاب فـط النفس والأعصـة على السٌطرة وضبـالقابلٌ - 3

 . ضؽط معٌن

إن الشخص الذي ٌتقدم فً السلم الوظٌفً ٌجب أن ٌبرهن على إمكانٌاته القٌادٌة وٌضع فً  - 4

 ةالسٌاحٌ ةٌمتلكون الثقافه المهنٌبان أن الاشخاص المإهلٌن فً العمل الفندقً ممن الحس

 .ة وبؤشكالها الفندقٌ
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  علبن عن الخدمات الفندقٌةالإالمبحث الثانً /                        

وإقناعهم لتحقٌق عملٌة  ،ٌهدؾ الإعلبن الى خلق التؤثٌر الفاعل فً الجمهور المستهدؾ  / علبنالإ  

على أن ٌتحقق هدؾ جوهري للئعلبن ومتمثل فً توضٌح مضامٌن  ،الشراء للمنتج المعلن عنه

ومنافع المنتج الذي تم الإعلبن عنه وماهٌة خصابصه والمزاٌا التً ٌحققها للمشتري وبشكل صادق 

 . وحقٌقً

 ،دة الطلب على السلعة أو الخدمةمدفوعة الأجر لزٌا هً وسٌلة اتصال ؼٌر شخصٌة، /الدعاٌة    

  . وذلك عن طرٌق نشر الأخبار الجٌدة فً وسابل النشر العامة

باعتبار  ،نطٌل اكثر فً توضٌح الاعلبن او أي فقرة من فقرات المزٌج التسوٌقً نوهنا لا نرٌد ا        

المعلومات العالمٌة ) النت ( ولكن لابد لنا ان نوضح دور شبكة  ،ان الطالب قد درسها فً الصؾ الاول

التسوٌق فً القرن الحادي والعشرٌن  لأن  ،فً هذا المجال وبالاخص دور التسوٌق بصورة عامة

مهمة فً التسوٌق فً القرن ) فً كتابه ذابع عناصر التسوٌق الإلكترونً وقد ذكر كوتلر سمً ب

  -ما ٌؤتً :( الحادي والعشرٌن 

 . وما ٌفضلونه على أساس فردي زبابنهاتشمل معلومات كثٌرة عن  زبابنقاعدة بٌانات لل -1

الحالٌٌن عن طرٌق رعاٌة واهتمام أكثر،  زبابنكلذلك حافظ على  ،اكتساب عملبء جدد صعب  -2

 . عروض خاصة ،تهنبة فً المناسبات ،الأكثر قٌمة زبابنهداٌا لل

ٌعنً أن تعطً  % 60  بنسبة زبونولاء الوتحولت الشركة من منظور التداول إلى منظور بناء  -3

% من مهماتها لشركات وأفراد خارج الشركة لٌقوموا بتنفٌذها مما ٌوفر على  60الشركة 

 . الشركة الكثٌر من النفقات

ٌة للشركة فً بلده التجارٌعنً أن ٌقوم البابع باستثمار العلبمة  ،بدلا من كونهم موظفٌن بالشركة -4

  الدعم له وٌكون لها نسبة فً الارباح مقابل اسم العلبمة التجارٌةمنطقته وتقوم الشركة بتقدٌم  أو

  . التسوٌق الإلكترونً –البٌع والتسوٌق والحصول على المعلومات عن طرٌق الوسابل الحدٌثة   -5

 . الوصول إلى الأسواق التً ترٌدها بشكل أسهل  -6

وٌقع على هذه الادارة ) ادارة التسوٌق ( الكثٌر  ،فً هذا المجالومن هنا تظهر اهمٌة ادارة التسوٌق 

  -لعل ابرزها الاتً : ،من الوظابؾ والمهام
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  -وتشمل  :/  فندقوضع الخطط التسوٌقٌة لل -1

   الخظة التسوٌقبه قصٌرة الاجل –أ                   

 .ب ـ الخطة التسوٌقٌة طوٌلة الاجل                  

                       مرافق ٌة طرح المنتجات الجدٌدة فً على كٌففً الفندق ق مع إدارة المبٌعات ــالتنسٌ – 2

 . الفندق 

 واقسامه . ،للفندق الإعلبن والتروٌج – 3

 . مراقبة الخطط والعملٌة التسوٌقٌة – 4

 اتخاذ القرارات السرٌعة والصاببة فً حال حدوث مشكلة ما فً الإنتاج أو المبٌعات أو – 5

 . رٌات أو المجهزٌن وؼٌر ذلكتالمش
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  مراقبة الحوادث وإجراءات التؤمٌن ضد المخاطرالمبحث الثالث /              

تقع  ،توفٌر الأمن والسلبمة من أهم مسإولٌات الفندق تجاه العاملٌن والنزلاء وضٌوؾ الفندقأن        

الأمن بالفندق التً ٌكون أفرادها من رجال الأمن  قسم  المسإولٌة الكبرى فً هذا المجال على إدارة

فالخلل أو  ،والسلبمة المتدربٌن تدرٌبا جٌدا للتعامل مع حالات الطوارئ والأحداث التً قد تقع بالفندق

 . الإهمال فً مجال الأمن قد ٌإدي إلى حدوث الأضرار وخسارة كبٌرة ٌتكبدها الفندق بسبب ذلك

ى مستوى عال من الأمن والسلبمة بالفندق لابد من تضافر جهود جمٌع أقسام لحفاظ علولؽرض ا        

وإدارة الإشراؾ الداخلً تلعب دورا كبٌرا فٌما ٌتعلق  ،الأمن لتحقٌق ذلك الهدؾقسم الفندق مع إدارة 

 . بالأمن والسلبمة

 

 -: أنواع الأخطار والحوادث

 .ضٌوؾ. الإصابات والجروح التً قد تحدث للعاملٌن وال1

 -: ٌصنؾ إلىو ،. الحرٌق2

 . حرابق الدرجة الأولى  -أ       

 . حرابق الدرجة الثانٌة –ب      

 . حرابق الدرجة الثالثة –ج      

 . . السرقة لممتلكات الفندق والنزلاء3

 . . الأمراض والأوببة4

الحوادث التً قد تحدث تلعب إدارة الإشراؾ الداخلً دورا مهما لمنع واكتشاؾ الأخطار أو و        

 . وبالأخص فٌما ٌتعلق بالناحٌة الصحٌة ،بالفندق والعمل على منع حدوثها
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 -: دور إدارة الإشراؾ الداخلً فً مجال السلبمة

. الحذر أثناء العمل وخصوصا فً حمل ونقل بعض القطع والمفروشات التً قد تسبب الإصابة 1

  .للعاملٌن

 . والأجهزة المستخدمة فً العمل والتً قد تسبب إصابات أثناء الاستخدام . التؤكد من سلبمة المعدات2

 . . ارتداء الملببس الواقٌة أثناء العمل وخصوصا فً التعامل مع المواد الكٌمٌابٌة3

. التعرؾ على المواد الكٌمٌابٌة المستخدمة فً العمل وكٌفٌة الوقاٌة فً حالة سوء الاستخدام والتؤكد 4

 . ضٌوؾأو إبقابها فً الأماكن العامة وؼرؾ المن عدم تركها 

 . . وضع علبمات التحذٌر أثناء العمل خصوصا عند استخدام المٌاه مما قد ٌسبب الانزلاق5

 . خام والأرضٌات بعد تنظٌفهار. التؤكد من تجفٌؾ ال6

 . . التؤكد من المفروشات وحواؾ الكراسً والأسرة7

 . اطق العامة بالفندق لقتل الجراثٌم والأوببة. تنظٌم وتعقٌم دورات المٌاه والمن8

 . . التؤكد من التوصٌلبت الكهربابٌة والأجهزة الكهربابٌة بالفندق9

 . . إزالة بقاٌا الأطعمة وتنظٌؾ سلبت المهملبت وطفاٌات السجابر وتعقٌمها بشكل دوري10

 . . تخزٌن المواد الكٌمٌابٌة المستخدمة فً التنظٌؾ بعٌدا عن الأطعمة11

 . . التؤكد من إرشادات السلبمة وإشارات المخارج للطوارئ12

. تبلٌػ قسم الصٌانة فً حالة وجود أي خلل أو عطل فً جمٌع أجزاء الفندق ومخارج الطوارئ 13

 . والتمدٌدات الكهربابٌه

 تجهٌز الطوابق بمعدات أجهزة أطفاء الحرابق.. 14

ق والدخان ومنظومة رش الماء والتؤكد من فحصها دورٌاً تجهٌز الفندق بالكامل بنظام انذار الحراب. 15

كل شهر والتؤكد من كمٌة المٌاه الموجودة فً الخزانات الضخمة فً اعلى سطح الفندق ولا تقل 

 الاؾ لتر ماء ( جاهزة دابماً لأطفاء اي حرٌق اوتوماتٌكٌاً. 10الكمٌة عن خزان ٌسع ) 

  حالة حدوث حرٌق. كاملبً بؤجهزة انذار وصافرات فً. تجهٌز16
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 -: الأمندور إدارة الإشراؾ الداخلً فً مجال 

 . . التبلٌػ عن الأشخاص المشكوك فً تصرفاتهم ومراقبتهم1

  . . التبلٌػ عن الضٌوؾ بدون أمتعة ومراقبتهم2

 .لوزارة الداخلٌة لأتخاذ اللبزم . التبلٌػ عن وجود أسلحة أو قنابل فً ؼرؾ الضٌوؾ3

  . إؼلبق النوافذ والأبواب بعد عملٌة التنظٌؾ. التؤكد من 4

 

. التبلٌػ عن وجود جرٌمة وعدم السماح لأي أحد بالاقتراب من مكان وقوع الجرٌمة حتى وصول 5

 . رجال الشرطة

 . . سإال الضٌوؾ والعاملٌن فً حالة تواجدهم فً ؼٌر الأماكن المخصصة لهم6

 . بؤي معلومات تخصهم لأي شخصوعدم الإفصاح  ضٌوؾ. الحفاظ على خصوصٌة ال7

 -: التعامل مع الحوادث

 -:وهً  ،هناك بعض الإجراءات التً تتبعها إدارة الإشراؾ الداخلً فً التجاوب مع وقوع الحوادث     

 . . تحدٌد الحادث والإصابات وحالاتها1

 . . اكتشاؾ مدى خطورة الحادث أو الإصابة2

 . الحادث . تبلٌػ الأشخاص المختصٌن للتعامل مع3

 . . القٌام بعمل الإسعافات الأولٌة التً ٌجب تدرٌب العاملٌن علٌها4
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 . . عمل تقرٌر بالحادث وتسلٌمه إلى الشخص المختص5

إلى مخارج الطوارئ والتفتٌش فً الؽرؾ للتؤكد من  ضٌوؾ. فً حالة حدوث حرٌق ٌجب توجٌه ال6

 . إخلبء الؽرؾ

 -: الإسعافات الأولٌة

الإسعافات الأولٌة لمعالجة بعض حالات الطوارئ أو الإصابات حتى وصول المختصٌن  تستعمل        

 . ونقل المصابٌن إلى المستشفٌات

 -:الاولٌة  أدوات الإسعافات  / أولا

والتؤكد من توفرها الاولٌة فً الفندق ك بعض الأدوات التً ٌجب أن تحتوٌها حقٌبة الإسعافات لهنا       

 -:، وهً باستمرار

 . معقمة متوسطة وكبٌرة قطع قماش –أ      

 .والشاش المعقم  ،المعقم عدد كاؾ من الأربطة المختلفة وكمٌة من القطن –ب     

 . شرٌط لاصق طبً –ج     

 .معقم  ملقط –د     

 .معقم  مقص -هـ     

 . مرهم للحروق –و      

 . للعٌون طبً خاص قطن –ز      

 -: التنفس الصناعً / ثانٌا

 .عند توقؾ تنفس أي شخص بسبب اختناق أو ؼرق أو صدمة كهربابٌة لابد من عمل تنفس صناعً    
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 -: خطوات عمل التنفس الصناعً

 . تنظٌؾ فم المصاب من أي أجسام ؼرٌبة - 1

رفع رقبة المصاب ووضع وسادة تحت الكتؾ ثم إمالة رأسه للخلؾ مع الاحتفاظ بفكه  - 2

  . الهواء مفتوحامرتفعا كً ٌبقى مجرى 

 

خذ شهٌقا عمٌقا وضع فمك فوق فم أؼلق أنؾ المصاب بؤصبعً السبابة والإبهام ثم  - 3

 . المصاب بإحكام والنفخ بشدة حتى ترى صدره ٌرتفع

  . مرة 12رفع فمك من المصاب وترك الزفٌر ٌخرج وكرر ذلك  - 4
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  ؟ الخصابص التً تمٌز الخدمة الفندقٌة عن ؼٌرهاماهً  السإال الاول /

فً المنشآت  ضٌوؾعدد أهم الخدمات المإثرة فً إشباع حاجة ال السإال الثانً /

 .  الفندقٌة

 .  عددها؟ ماهً الأقسام التً تتضمنها إدارة الأؼذٌة والمشروبات  السإال الثالث /

 ؟ والمشروباتماهً أعمال مدٌر قسم الأؼذٌة  السإال الرابع /

 . الأمن الفندقً مجال الإشراؾ الداخلً فً ادارة دور وضح السإال الخامس /

 الفندقٌة . دور إدارة الإشراؾ الداخلً فً مجال السلبمةوضح  السإال السادس /

 ؟ مإهلبت العمل الفندقً أهم ماهً   السإال السابع /

 . العمل الفندقًأهمٌة العنصر البشري فً وضح   السإال الثامن /  

 ؟ أنواع المخاطر والحوادث أهم ماهً السإال التاسع /

 .أهمٌة التعاون بٌن أقسام الفندق وضح   السإال العاشر /

 ماهً خطوات عمل التنفس الصناعً ؟ السإال الحادي عشر /

ماهً أهم الادوات التً ٌجب أن تحتوٌها حقٌبة الاسعافات الاولٌة  السإال الثانً عشر /

 فً الفندق ؟

 فً الفنادق ؟ التعامل مع الحوادثكٌؾ ٌتم  السإال الثالث عشر /

 

 أسبلة الفصل السادس
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وكلمة خطؤ امام العبارة  ،السإال الرابع عشر / ضع كلمة صح امام العبارة الصحٌحة

  -ثم صحح الخطؤ أن وجد : ،الخاطبة

نقله عند توقؾ تنفس أي شخص بسبب اختناق أو ؼرق أو صدمة كهربابٌة لابد من  – 1        

 للمستشفى فورا .        

تستعمل الإسعافات الأولٌة لمعالجة بعض حالات الطوارئ أو الإصابات حتى وصول  – 2        

  . المختصٌن ونقل المصابٌن إلى المستشفٌات

جود أي خلل أو عطل فً جمٌع أجزاء الفندق فً حالة و من فً الفندقتبلٌػ قسم الأ - 3

  .ة ومخارج الطوارئ والتمدٌدات الكهربابٌ

التبلٌػ عن وجود جرٌمة وعدم السماح لأي قسم الاطعمة والمشروبات دور إدارة أن من  - 4

 . بالاقتراب من مكان وقوع الجرٌمة حتى وصول رجال الشرطة  أحد 

 . وعدم الإفصاح بؤي معلومات تخصهم لأي شخص ضٌوؾالحفاظ على خصوصٌة ال ٌجب - 5

 . مدفوعة الأجر لزٌادة الطلب على السلعة أو الخدمة الدعاٌة هً وسٌلة اتصال شخصٌة - 6

وإقناعهم لتحقٌق عملٌة  ،ٌهدؾ الإعلبن الى خلق التؤثٌر الفاعل فً الجمهور المستهدؾ - 7

  . الشراء للمنتج المعلن عنه

م السرٌع مع مختلؾ بالذي ٌرؼب العمل فً الفنادق قابلٌة التلبٌجب أن تكون لدى الشخص  - 8

 .  شرابح المجتمع ومع مختلؾ الحالات المتوقعة وؼٌر المتوقعة

ط ـة على السٌطرة وضبـالقابلٌٌجب أن تكون لدى الشخص الذي ٌرؼب العمل فً الفنادق  - 9

 .   نً المواقؾ المحرجة أو عند التعرض الى ضؽط معٌـاب فـالنفس والأعص

 وادارة الفندق والاستقبال   إعداد سٌاسة تشؽٌل إدارتهمن اعمال مدٌر الاؼذٌة والمشروبات  - 10

هو همزة الوصل بٌن الإدارة العلٌا للفندق والعاملٌن بإدارته لنقل  مدٌر الاؼذٌة والمشروبات - 11

  . وشرح سٌاسة الفندق لهم

(  ة) الاؼذٌ ةعلى قسم أنتاج الأطعمالأشراؾ التام  من اعمال مدٌر الاؼذٌة والمشروبات - 12

 فقط  

  -// وضح كلب مما ٌؤتً :السإال الخامس عشر    

 الدعاٌة  – 2الاعلبن                        – 1                   
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 س / در الفصل السادمصا

 ،صادر من دار النشر والتوزٌع  مبادىء الادارة الفندقٌة – الخدمه الفندقٌة –علً عوض  ،احمد  -0

 م.4115،مصر،الفٌوم 

–للتعلٌم الفنً والتدرٌب المهنً  المإسسة العامة – التزامات الادارة الفندقٌة -مطلب ،السلبمه د.  -4

 ،الرٌاض

دار المٌسرة للنشر  –تسجٌل وإٌواء وحماٌة الضٌوؾ أدارة الأٌواء  –عمار  ،عبد الهادي  -3

 .م4110عمان،والتوزٌع

 المعلومات العالمٌة )النت(.شبكة  -2
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 -: المطاعم و تطورهاتعرٌؾ     

 .  ( مكان تقدم فٌه المؤكولات والمشروبات للزبابن ) بؤنهلمطعم ا عرؾ        

تشؽٌل المطاعم فً بداٌة الأمر على جوانب طرق السفر لٌتمكن المسافرون من التوقؾ  كان       

فً الشوارع الهادبة  ،. أما الٌوم فإن المطاعم تكاد تكون فً كل مكان  للراحة واستعادة حٌوٌتهم

وكذلك فً المتنزهات  ،وفً الفنادق والمطارات ومحطات الحافلبت والقطارات ،المزدحمةوالطرق 

. تشكل المطاعم الجزء الأكبر فً صناعة خدمة  والمبانً التً تضم المكاتب وفً مراكز التسوق

بما فٌها  ،. وتشكل المحلبت التً تقدم الطعام للناس خارج بٌوتهم جزءا من هذه الصناعة الطعام

  .ؼٌرها الكثٌر رس والمستشفٌات والمصانع والمدا

ستقبال وخدمـة أشخاص ل لاـقاب ،ةـم للتؽذٌة المشتركمكـان عا) بؤنه كما عرؾ المطعم            

                                                                                                   .  (عدٌدٌن بسرعة

   ة .بهذا المفهوم ٌكون المطعم من الأماكن الحدٌثو      

ٌجعلها  ،إلا أن طابعها الشعبً  ،أما فً الماضً فكانت توجد أماكن شبٌهة بالمطاعم الحالٌة      

بمتجر المواد الؽذابٌة. وترجع قلة المطاعم الملببمة لأشخاص ٌنتمون إلى  أو ،شبٌهة بالخان الحدٌث

وبالأخص إلى قلة تطور وسابل المواصلبت  ،تقنٌة واقتصادٌة واجتماعٌةطبقة عالٌة إلى عدة أسباب 

وتوفر  ،وإلى قلة أمن المسافرٌن فً حٌن كانت توجد البقالات التً تزود بالأكل ،الفردٌة والجماعٌة

                                                                    أماكن النوم أٌضا .

زادت بٌوت الضٌافة نظرا لتطور التجارة وطرق الحركة وكان روادها من  ،وفً القرون الوسطى       

 التجار والطلبة والزوار ٌطلبون منها الطعام أٌضا .

إلا قلٌلب .  تٌةولم تتحسن الأوضاع فً القرون الأ           

وفً القرن التاسع عشر بدأت تقوم فً المدن والأماكن المزدحمة الفنادق والمطاعم         

قامت  ،والعوابل . وفً بداٌة الأمر ،الحدٌثة التً جهزت خصٌصا لمساعدة المسافرٌن ورجال الأعمال

ك تتخذ لها أولأماكن الاستجمام . ثم أخذت بعد ذل ،أو لأماكن الأعٌاد  ،للفنادق كملةالمطاعم لتكون م

 ،وجدت المشكلة الإنشابٌة ،شكلب وطابعا خاصا . فلما تؤكدت مناسبة إنشاء مطاعم جدٌدة مستقلة بذاتها

بل لتلبٌة  -لا لتلبٌة الؽرباء فقط  -نظرا  ،أكثر من حل كما كان متوقعا والاقتصادٌة للمطعم  ،والتوزٌعٌة

 .والعزاب  ،المعنٌٌن ،الطلبة ،الموظفٌن من مختلؾ طبقات السكان المقٌمٌن فً المدٌنة 
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استخدمت نفسها لتحدٌد تطوٌر وزٌادة عدد  ،وإن الأسباب التً أدت إلى تسهٌل المنزل        

توقؾ  مدةالمطاعم . ففً المدن الكبٌرة لم ٌعد المطعم العادي كافٌا لمتطلبات العمال الذٌن ٌتمتعون ب

ة والخاصة للؤخذ بعٌن الاعتبار مسؤلة بناء مما دعا الشركات والمإسسات العام ،العمل القصٌرة

والبورصات حذو  ،والجامعات ،المطاعم فً داخل الشركة وحذت المكتبات والمتاحؾ والمحطات

 . توقؾ من دونالشركات نظرا لمناسبة استمرار العمل 

 مبانً العامة ال ومن ثم تبعها ،والمتاجر الكبٌرة ،تبع ذلك المبانً الخاصة مثل عمارات المكاتب ثم      

ما . أنه من الضروري أن  اوهكذا ارتؤت جمٌع المبانً التً ٌتردد علٌها الجمهور وٌزاول فٌها نشاط

 ،ومطاعم الفنادق ،فإن المطاعم التقلٌدٌة ،فضلب عن ذلك.  بإنشاء مطعم خاص بها ،خدماتهاتكمل 

محاولة تحسٌن  ،قة أفضلطرأت علٌها تعدٌلبت ؼٌر طفٌفة لتلبٌة متطلبات الحٌاة الحدٌثة بطرٌ

مها ثم زادت فً نوع الأطباق التً تقد ،وجاعلة من قاعة الطعام مكانا مرٌحا ٌجذب الرواد ،خدماتها

 لتلبً مختلؾ الأذواق وهكذا .

  -:و تصمٌمه  معاٌٌر اختٌار موقع المطعم 

 -: هً لواجب توافرها عند إنشاء المطعمالشروط ان أهم إ         

 الموقع/  أولا

ٌجب التؤكٌد على أهمٌة موقع ومكان المطعم سواء كان موقعه داخل المنشؤة الفندقٌة أو فً        

أكثر أهمٌة من الاختٌار الصحٌح لموقع المطعم اخر أي موضوع هناك وقد لا ٌكون  ،موقع مستقل 

وٌعتمد  ،حٌث انه الأساس الذي ترتكز علٌه الدراسات الأولٌة، والتً تإدي بالنتٌجة الى بداٌة ناجحة 

استمرار ذلك النجاح على توافر بعض العناصر الأخرى مثل درجات الخدمات ونوع المطعم والأسعار 

 . ... الخ

مة سٌاحٌا وفندقٌا تتواجد مإسسات استشارٌة عدٌدة تضع خبراتها تحت الدول المتقد وفً      

 . موقع المطعم مع إجراء مسح كامل للسوق أو المنطقة لمستثمرٌن فً هذا المجال لاختٌارتصرؾ ا

ٌعتمد تحدٌد موقع المطعم على قدرة إدارة المطعم أو خبراء المطاعم والفنادق فً اتخاذ القرار السلٌم 

وٌجب  ،والمناسب لضمان نجاح تشؽٌل المطعم وتحقٌق عابد مناسب للمساهمٌن أو المستثمرٌن 

نواع التركٌز على جانب مهم هو أن لكل نوع من أنواع المطاعم خصوصٌة تمٌزه عن ؼٌره من الأ

الأخرى عند اختٌار موقع هذه المطاعم فموقع مطاعم الخدمة الذاتٌة ٌختلؾ بلب شك عن موقع 

 .  و الشرقٌة الفرنسٌة أ متخصصةالمطاعم ال
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 -:هً م أهم الأسس التً ٌعتمد علٌها اختٌار موقع المطعوأن من        

 -الكثافة السكانٌة والفبات العمرٌة : – 1

ولها دور مهم فً زٌادة المبٌعات  ،أن وجود كثافة سكانٌة عالٌة تدل دلالة إٌجابٌة ومإثرة      

وإرتٌاد عدد أكبر من الرواد المطعم أو الفندق وهذا ٌعتمد على عامل آخر وهو نسبة المطاعم أو 

وٌجب على متخذ قرار اختٌار موقع المطعم أن ٌكون لدٌه إلمام  ،الفنادق الى نسبة الكثافة السكانٌة

كاؾ بنسبة السكان وتركٌزهم. ولابد من مراعاة نقطة حٌوٌة هً معرفة الفبات العمرٌة للمنطقة 

 ،شباب  ،وهذا ٌعنً تصنٌؾ الكثافة السكانٌة الى كبار السن  ،واختٌار المطعم المناسب لكل فبة 

 . حٌث أن لكل فبة متطلبات وعادات وتقالٌد ٌجب مراعاتها ، . الخ...،رجال ،نساء  ،أطفال 

 -تؤثٌر الأنشطة المجاورة : – 2

 نتٌجةلا ٌختلؾ أثنان على حقٌقة واحدة هً أن الثقل المادي أو المحرك لنشوء المطاعم ٌكون      

تقدم الوجبات  وٌإكد ذلك انتشار المطاعم التً ،لتركز مإسسات ونشاطات صناعٌة وتجارٌة وتعلٌمٌة

السرٌعة مع تقدم الصناعة والتجارة فً المدن الأوربٌة والأمرٌكٌة ومراكز المدن التجارٌة والتً 

فعلى سبٌل المثال أن سلسلة مطاعم ماكدونالدز للهامبرجر والبطاطس لها فروع  ،تحقق أرباحا هابلة 

مراكز صناعٌة وتجارٌة  فًطاعم هذه السلسلة من الموتنتشر ،( مطعم فً العالم9000تبلػ حوالً )

انشؽال الناس ساعات طوٌلة فً مصانعهم ومكاتبهم ومإسساتهم إن وتعلٌمٌة فً مراكز المدن و

لذا ٌجب على المستثمر أو  ، ٌجعلهم ٌلجؤون الى تناول وجبات سرٌعة ورخٌصة مدارسهم وجامعاتهمو

فالموقع الذي تتواجد فٌه حركة  . عقالحقٌقة عند اختٌاره للمو هذه صاحب المطعم أن ٌضع نصب عٌنه

وفنادق ٌجب دراسة طبٌعتها ودرجة تصنٌفها حتى ٌمكن  أو تجارٌة أو صناعٌة ومطاعمسٌاحٌة 

 . للمستثمر والإدارة أو المالك أن ٌختار ما هو مناسب أو مكمل لهذه الأسواق

 -قدرة المواطن الشرابٌة : - 3

أن ٌختار المالك أو المستثمر لمشروعه الضخم منطقة من الأخطاء السٌبة فً تخطٌط الموقع       

حٌث ٌكون ذلك قد حكم متدنٌة والقدرة الشرابٌة للمواطن فٌها  اٌكون معدل دخل الفرد فٌها منخفض

على مشروعه بالخسارة وبالفشل مسبقا كما ٌجب أن ٌتناسب نوع المطعم مع القدرة الشرابٌة 

 .  للمواطن فً مكان المشروع
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 -الوصول :سهولة  - 4

عند اختٌار موقع المطعم أو الفندق ٌجب أن ٌضع المصمم أو المستثمر فً حسابه سهولة      

وفً أكثر الأحٌان إذا كان المطعم على الطرٌق الخارجً فمن  ،الوصول الى مطعمه أو مشروعه 

ة بمكان وإذا كان داخل المدن فمن الأهمٌ ،الأفضل أن ٌكون فً منتصؾ الطرٌق بٌن مراكز المدن 

دراسة وسابل الطرق والمواصلبت التً تصل الى مكان المطعم سواء كان النقل العام أو الخاص ولا 

 المترددٌن على المطعم ضٌوؾلأن ذلك ٌإدي الى محدودٌة ال ،ٌكتفً بالاعتماد على النقل الخصوصً 

. 

 -التشرٌعات القانونٌة وقانون العمل : - 5

من جهود المنظمات العالمٌة  على الرؼمتختلؾ القوانٌن والتشرٌعات من بلد الى آخر       

كما ٌختلؾ أٌضا قانون العمل من منطقة الى  ،ومإسسات الأمم المتحدة التً تعمل على توحٌدها

  فلكل بلد قوانٌنه وتشرٌعاته الخاصة به والتً تحكم اتجاه ومسار الحٌاة التً ٌعٌشها الأفراد  ،أخرى 

قدٌما وقبل اكتشاؾ وتصنٌع المجمدات والثلبجات باحجام    -مراكز تجهٌز المواد الأولٌة : - 6

كبٌرة كان المستثمرون ٌضعون مراكز التجهٌز للمواد الؽذابٌة والخضروات ضمن أولوٌات 

 . اهتماماتهم لضمان إنسٌاب هذه المواد للمطاعم والفنادق بشكل دابم ومستمر دون انقطاع
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أما فً الوقت الحاضر ومع التقدم والتطور التكنولوجً فً مجال حفظ الأؼذٌة فقد توفرت       

مما سهل الاحتفاظ بالمواد  ،( درجة تحت الصفر المبوي 18المجمدات بكثرة وبدرجة أقل من )

مما ٌساعد فً الحصول على  ،أطول وبكمٌات وطاقات أكبر للخزن  اوقاتالؽذابٌة واللحوم والأسماك 

 . الخزن لتلبفً زٌادة الأسعار فً موسم ؼٌر موسمه مٌزة

 -الاستقرار السٌاسً والاقتصادي والجؽرافً : - 7

فً حالات الاضطرابات السٌاسٌة أو الاقتصادٌة وكذلك بالنسبة للكوارث الطبٌعٌة لا ٌمكن       

فالسٌاحة بشكل عام وعمل  ، المجازفة باستثمار مبالػ قد تكون عرضة للضٌاع أو الدمار فً أٌة لحظة

كما أن وجود الفنادق والمطاعم  ، الفنادق والمطاعم بشكل خاص ٌتحسن كثٌرا بالاستقرار السٌاسً

السٌاحٌة فً منطقة ما ٌدل بوضوح على أن الوضع السٌاسً مستقر فً تلك المنطقة أو البقعة من 

قرار الاقتصادي هو المحرك ن الاستأ فضلب عنلذلك ٌجب أن ٌراعً المستثمر هذه الملبحظة  ، العالم

للبستقرار السٌاسً أما الكوارث الطبٌعٌة ومناطق البراكٌن والفٌضانات وؼٌرها من المناطق  الربٌس

 .و أنشابه  التً تقع ضمن مراكز الهزات الأرضٌة ٌجب مراعاتها أٌضا عند اختٌار موقع المطعم

 -العادات والتقالٌد : - 8

أختٌار المطعم  جريلاتجاهات وتقالٌد الشعوب الخاصة بؤهل المنطقة التً ٌ الدراسة الدقٌقة دتع     

حتى تتكٌؾ  ، أو الفندق فٌها من الأساسٌات التً ٌعتمد علٌها اختٌار نوع المطعم أو النادي أو الفندق

لأن تقالٌد ، لما هوصالح لاستخدامات المواطنٌن وما هو مشجع لرؼباتهم لارتٌاد المطعم أو النادي

شعوب تختلؾ وتتنوع من مكان الى آخر، حتى تصمٌم المطعم ٌخضع هو الآخر لاعتبارات الفلكلور ال

والتقالٌد السابدة فً المنطقة وهو ٌنعكس بشكل أو بآخر على وضع الأٌدي العاملة فً المنطقة مثل 

وؼٌر  ،المرأة أن تعمل فً مجال الفنادق أو المطاعم فً منطقة ما افقد ٌكون مٌسور ،عمل المرأة

كذلك لا ٌجوز مثلب إنشاء مطعم ذي طراز ؼربً بحت فً مناطق شرقٌة  ،مٌسور ذلك فً منطقة أخرى

ومن هنا فإن رجل الأعمال الفندقً والسٌاحً الذي ٌهمل تقالٌد وعادات وثقافات المنطقة  ،صرفة

 . اتجاه الرٌح والأمواج عكسٌكون كالقارب الذي ٌسٌر 

 -المنافسة : - 9

 -:هما لأي مشروع الى قسمٌن  ونالمنافسٌنقسم       

 . ن ؼٌر مباشرٌنومنافس –ب                     . ن مباشرٌنومنافس –أ             
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وٌقدم خدمات نفسها والمنافس المباشر هو المنافس الذي ٌقع فً منطقة نطاق خدمات المشروع       

من نطاق خدمات  االمباشر فهو إما أن ٌكون قرٌبتتشابه كثٌرا مع خدمات المشروع. أما المنافس ؼٌر 

أو أن ٌكون فً نطاق بعٌد عن خدمات المشروع  ،من خدمات المشروع  اٌقدم فقط جزءو المشروع 

وذلك  مهمةاسة المنافسٌن من الدراسات الدر عدولكن ٌقدم خدمات تتشابه مع خدمات المشروع وت

سة السوق المقترح تخضع بشكل كبٌر الى قوانٌن نظرا لأن الأسواق الدولٌة والمحلٌة فً ظل سٌا

مباشرٌن  ؼٌر. فعند دراسة المنافسٌن ٌجب أن أن تحدد من هم أهم المنافسٌن المباشرٌن و المنافسة

كما ٌجب دراسة العاملٌن  ، لخدمات المشروع وكذلك درجة سٌادة هإلاء المنافسٌن على السوق

فقد تكون القدرة التنافسٌة  ،ن ومدى قدراتهم التنافسٌة ومستوى الأسعار المقدمة من هإلاء المنافسٌ

دة بالسوق نستطٌع تحدٌد شكل ناتجة من إحدى العوامل السابقة وبناء على تحلٌل المنافسة الموجو

وكذلك مستوٌات الأسعار وما ؼٌر ذلك وعند إجراء  ،لمستوى الخدمة الذي ٌجب ألا تقل عنه  ربٌس

 . ذا التحلٌل كافة نقاط المنافسة بٌن المشروع وؼٌره من المنافسٌنتحلٌل للمنافسة ٌجب أن ٌشمل ه

 -التطور السٌاحً وتكامل الخدمات : - 10

إن تكامل الخدمات وتطور العناصر السٌاحٌة فً منطقة ما ضرورة حٌوٌة فالمناطق التً تخلو       

من ملبمح سٌاحٌة أو وجود مكملبت أخرى كالضٌوؾ والمسافرٌن والمصطافٌن سوؾ ٌكون عدد 

الفنادق والمطاعم والنوادي والصٌدلٌات  فٌهاأقل بكثٌر من المناطق المتكاملة التً ٌوجد  ضٌوفها

 ،ت التجمٌل وصالونات الحلبقة وؼٌرها من العناصر التً تساعد كثٌرا فً رفد الحٌاة للمنطقة ومحلب

لذلك ٌجب أن توضع هذه العوامل ضمن الأولوٌات التً ٌتم اختٌار مناطق إنشاء المطاعم أو النوادي 

 . ةوهً لا تتعارض مع وجود منافسٌن فً المنطقة لو درست وقٌمت على أسس سلٌم ،على أساسها

 -العنصر البشري : - 11

تتفق الشركات العالمٌة الفندقٌة والمإسسات والجمعٌات التً تختص فً عمل المطاعم والفنادق      

هً كلؾ تدفع على شكل رواتب وفوابد وامتٌازات للعاملٌن و( من المبٌعات  % 27 على أن تدفع )

 على الرؼم من ،لة والكوادر البشرٌة وهذا المإشر دلٌل على الدور الكبٌر والمهم الذي تلعبه العما

بعد الثورة الصناعٌة إحلبل الآلة محل الإنسان حٌث  مةتوفر الآلة والمعدات ومحاولة الدول المتقد

لأن هذا  ،نجحت وما زالت مستمرة فً مسعاها إلا أن ذلك لاٌنطبق على العمل الفندقً والمطاعم 

أما ا ي وعلى إرضاء أذواق الناس وقبول استحسانهمالقطاع ٌعتمد اعتمادا كبٌرا على العنصر البشر

، لذا فإن تؤثٌر العنصر ضٌوؾعاجزة عن تقدٌم التعابٌر والانفعالات والذوق فً إرضاء ال فهً اللآله

  . البشري هو المسمى الحقٌقً لنجاح أو فشل أي منشؤة فندقٌة
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 و بنابه : هندسة المطعمثانٌا / 

ذلك لأن إنشاء المطاعم الكبٌرة بخدماتها  ،ومهمة  ربٌسةندسة وتصمٌم المطاعم مسؤلة ن هإ     

من عالٌة وتخصص دقٌق لإكمالها المتشعبة والنشاطات والتسهٌلبت التً تضمها تحتاج الى مهارة 

 . خطاء فنٌة ٌعانً منها المستثمر والإدارة لاحقا عند إدارتها للمشروعأدون 

إن هندسة وبناء المطعم تخصص ٌنفرد به مهندسون ومصممون لهم خبرة طوٌلة فً وضع      

هندسة المنشآت الفندقٌة بصورة عامة والمطاعم بصورة خاصة وتمنح بعض الدول النامٌة حق 

الإدارة لشركات عالمٌة متخصصة فً مجال الإدارة الفندقٌة مثل شركات شٌراتون العالمٌة أو شركة 

متخصصة تضم مهندسٌن ومصممٌن  ولهذه الشركات أقسام ،ركة هٌلتون وؼٌرها مٌردٌان أو ش

 . لهم خبرة طوٌلة فً إنشاء وتصمٌم وبناء الفنادق والمطاعم ادقفن

 

من أهم الأسس التً ٌجب مراعاتها عند إجراء التصامٌم الهندسٌة لإنشاء أن و     

 -:ما ٌؤتً  ،المطعم

 -( : صالة الطعام ( ومراكز البٌع ) المطبخ المسافة بٌن مراكز الإنتاج ) – 1

من النقاط التً ٌجب الاهتمام بها عند إنشاء فندق او مطعم المسافة بٌن مراكز الإنتاج         

فكلما كانت هذه المسافة قرٌبة كانت الخدمات أفضل  ،)المطبخ( ومراكز البٌع )صالة الطعام( 

  . طعموالتنسٌق أفضل بٌن العاملٌن فً المطبخ والم

 -تناسب حجم المخازن مع مراكز الإنتاج ومراكز البٌع : – 2

هتمام رٌعة منذ افتتاحها نتٌجة لعدم الإتعانً كثٌر من المشارٌع الفندقٌة أو المطاعم من مشاكل س     

حٌث أن عمل المطاعم  ،فالمخازن مهمة لأي مشروع صناعً أو تجاري أو فندقً  ،الكافً بالمخازن 

وٌجب أن توجد المخازن ضمن قٌاسات  ،والفنادق ٌعتمد بدرجة كبٌرة على نوعٌة وطبٌعة المخازن 

كذلك ٌجب أن  ،ة فٌه الإنتاج والمواد الأولٌة الداخل ومواصفات علمٌة دقٌقة وٌتناسب حجمها مع حجم

وٌجب ألا ٌؽٌب عن ذهن المصمم تنوع  ،الطلب علٌه وسعة المطاعمٌتناسب حجم الإنتاج مع مقدار 

 . لأن بعض المواد الؽذابٌة سرٌعة التلؾ ولا ٌجوز حفظها جمٌعا فً مخزن واحد ،وتعدد المخازن 
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 -سهولة إنسٌاب الخدمات بٌن مراكز الإنتاج ومراكز البٌع : - 3

حٌث ٌحمل عملٌات التشؽٌل  ،الاقتصاد فً المكان أو الأموال الى مردود عكسً  اقد ٌإدي أحٌان       

فالممرات بٌن المطبخ والمطعم ٌجب أن تكون مناسبة حٌث تسمح  ،ومرونة التحرك متاعب كثٌرة 

 . بإنسٌاب الخدمات من والى المطعم بشكل مرن ومناسب 

 -التهوٌة السلٌمة فً مركز الإنتاج : - 4

وسه روابح مختلفة ناتجة من خلبل جل المطاعم مارتٌاده عند من الضٌوؾ قد ٌصادؾ الكثٌر       

وٌعود سبب ذلك الى أخطاء التصمٌم التً ٌؽفل عنها المصممون للمشروع  ،إعداد الطعام فً المطبخ 

عند الإنشاء فتكون أجهزة تهوٌة وساحبات الهواء فً مركز الإنتاج ؼٌر مناسبة مع حجم الإنتاج 

 .كن من السٌطرة علٌها ومنعها ووجود فتحات تسمح بدخول هذه الروابح الى المطعم دون التم

 -مرونة الحركة داخل المطعم : - 5

 الضٌوؾإن المتعارؾ علٌه فً مجال الخدمات الخاصة بالأطعمة والمشروبات هو أن راحة       

فمراعاة المسافة ومرونة الحركة داخل المطعم بشكل مناسب ٌإدي الى  ،ناتجة من راحة العاملٌن 

والعاملٌن  ضٌوؾأما الممرات التً تسهل إنسٌابٌة خروج ال ،نفسه الوقتراحة العملبء والعاملٌن فً 

 . بسهولة فهً ضرورٌة 

 -مرونة حركة الدخول والخروج :  - 6

حٌث  ،دة عن مناطق دخول وخروج العاملٌنبعٌ ضٌوؾٌجب أن تكون أماكن استقبال وخروج ال      

و استقبال الضٌوؾ  جريالتً ٌ نفسها أنه من ؼٌر المعقول جعل دخول وخروج العاملٌن من المنطقة

 : تٌةمنها للؤسباب الآخروجهم 

 .و خروجهم  العاملٌنحتهم وشعورهم بالضٌق لكثرة دخول وعدم را ضٌوؾإزعاج ال  –أ 

 . مصلحة المطعم لٌست منتشابك العلبقة بٌن الضٌوؾ والعاملٌن   –ب

والرقابة لاسٌما أن الإدارة تشعر بالحرج أمام تسهٌل عملٌة الاختلبس والسرقة وفقدان السٌطرة  –ج 

 . الضٌوؾ لتطبٌق إجراءات الرقابة تجاه العاملٌن

 -موقع الاستلبم والتجهٌز والتشؽٌل : - 7
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مناطق استلبم المواد الأولٌة من أؼذٌة ومشروبات من المناطق المهمة التً ٌعتمد علٌها  عدت      

لأن العمل بها هو عمل مترابط ومنسق  ، - لمطاعمبالاخص ا - نجاح أو إخفاق أي مشروع خدمً

. وقد تكون هذه المناطق بعٌدة عن منطقة المخزن وبذلك  وٌتكون من دوابر مترابطة مكملة لبعضها

أن  إذذابٌة خاصة فً المناطق الحارة تتحمل إدارة المطاعم أو الفنادق أعباء التلوث وتلؾ المواد الؽ

م ٌعرض المواد الؽذابٌة الى سرعة التلؾ بسبب وجود عدة عوامل ستلبعدم وجود منطقة متكاملة للئ

كالحرارة أو الرطوبة أو وجود حشرات وؼٌرها وكذلك قد تتعرض الخامات الى السرقة والتلبعب، 

وٌقترح وجود حاوٌة للنفاٌات بالقرب من مناطق الاستلبم للتخلص من المواد التالفة فٌها مع تنظٌفها 

عقمات وقد تطورت هذه الفكرة الى إعداد ؼرؾ تبرٌد لهذه النفاٌات لحٌن باستمرار وإضافة الم

 . التخلص منها

كما ٌجب أٌضا الاهتمام بالاختٌار السلٌم لمناطق تهٌبة مستلزمات التشؽٌل وؼسل الأدوات حٌث      

ٌرة من الزجاجات والصحون هذه المناطق من المناطق المهمة التً تجهز وتستقبل أعدادا كب عدت

وٌجب أن ٌعطً المهندس أو المصمم والإدارة على حد سواء أهمٌة قصوى لهذه المسؤلة ذلك أن 

 نفسه توفٌر الحٌز المناسب والواسع ٌحقق خدمات سرٌعة ومواد نظٌفة وسلٌمة وصحٌة وفً الوقت

 تجنب حدوث أضرار فً مواد التشؽٌل لاهمٌتها وندرتها احٌانا.

 

 -الدٌكور : - 8

الدابمٌن باستمرار الى المكان المفضل لدٌهم  ضٌوؾالجذب كثٌرة وهً التً تجذب الإن عوامل      

بتسامة ستقبال والإنوع الطعام وجودته مع الخدمة والإأو الفندق مع  عد وجود الدٌكور فً المطعموٌ

  . المطعم ضٌوؾالدابمة ضمانا أكٌدا لعودة نسبة عالٌة من 
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وقد وصل فن اختٌار وخلق الجو  ،أهمٌة الاختٌار السلٌم للدٌكور العامومن هذه المعادلة نستنتج       

العام للمطاعم والفنادق درجة متقدمة من الذوق والجاذبٌة ولٌس ضرورٌا أن ٌكون الاختٌار مكلفا 

فالأهم هو تجانس الألوان وسهولة استخدام الأثاث وجاذبٌة الإنارة والزاوٌا والاختٌار السلٌم  ،وثمٌنا 

لذلك فالدٌكور المبسط الذي ٌتسم بالجاذبٌة وٌخلق البهجة وٌإثر على  ، ع الصوت الموسٌقًلتوزٌ

مما ٌإدي الى السمعة الطٌبة والشهرة التً تسعى  ،وتردده الدابم على المكان ضٌؾالناحٌة النفسٌة لل

 . إلٌها أي منشؤة

 الإنارة ثالثا /

وتختلؾ ،و كفابته شكل المطعمتحدٌد فً  بارزالعب دورا التً ت الربٌسة صراعنمن الالإنارة  عدت       

طرق وأسالٌب الإنارة وشدتها وأشكالها باختلبؾ الفعالٌات والاستعمالات وتنقسم الإنارة الى قسمٌن 

وهً المعروفة لدٌنا بالمصابٌح الكهربابٌة والفلوروسنت )طبٌعٌة من ضوء الشمس وصناعٌة 

وفً الإنارة الطبٌعٌة ٌجب مراعاة اختٌار ،(قدراتها الضوبٌةوؼٌرها من تراكٌب الإضاءة بمختلؾ 

بالنسبة للصالة لما لها من التؤثٌرات النفسٌة والفسٌولوجٌة التً ٌولدها ضوء ،الاتجاه الشمسً 

 الفضاءات هذه من فضاء أي أما الإنارة الصناعٌة فعند وضع الخطط والتصامٌم لإنارة،الشمس

 الانارة الخاصة به .  ( ٌجب تحدٌدخارجٌةداخلٌة أو )

 الألوان / رابعا 

كما تإثر الألوان بصورة ؼٌر  ،تإثر الألوان على الإنسان وتولد شعورا بالراحة أو العكس       

وتكون الألوان القوٌة التؤثٌر ملببمة للمساحة الصؽٌرة  ،مباشرة على توسٌع أو تصؽٌر المساحات 

اما الألوان  ،كما أن الألوان الضعٌفة التؤثٌر تكون ملببمة للمساحة الكبٌرة الحجم  ،الحجم فً الؽرؾ 

الدافبة فتولد شعورا بالإثارة والفعالٌة أكثر من الألوان الباردة التً تستعمل للراحة وقلة الفعالٌة 

لنقاء والنظافة اوٌولد اللون الأبٌض شعورا ب ، وتعتمد تلك التؤثٌر على درجة اللمعان وقوة إثارة اللون

 . ا للعزل بٌن الألوانوٌلعب دورا ربٌس

 تنسٌق الزهور/ خامسا 

وتتمٌز  الراحة و الطمؤنٌنة ٌعطً كونه ٌحتل مكانا كبٌرا فً الحٌاة الٌومٌة ن التزٌٌن بالزهورف       

وتنسٌق  ،الزهور بؤلوانها الجمٌلة الجذابة ولكل لون خصابص ومعان ٌتمٌز بها عن اللون الآخر

ولا ٌمكن نسٌان أن الجمال  ،الزهور عملٌة مهمة جدا لخلق طبٌعة جمٌلة وجذابة داخل مكان العمل 

 وٌجب أن ٌكون بسٌطا فً الشكل واللون وأن  امهم اختٌار المزهرٌة عاملب عدوٌ ،هو فً البساطة
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عمر الزهور  التوافق بٌن نوع المزهرٌة والزهور، وبإمكان موظفً المطعم أن ٌطٌلوا من حققٌ

تهوٌة  ذيكذلك وضع الزهور فً مكان رطب و ىوٌراع ،بإضافة كمٌة من السكر فً الماء  عملةالمست

لذلك لابد من الاستعانة بالمتخصصٌن فً ذلك  ،جٌدة ورشها بالماء البارد عند اشتداد درجات الحرارة

ٌم فسوؾ شكل العلمً السلتنفٌذها بال ٌجريحٌث أن تلك العملٌة ذات قواعد وأسس أن لم  ،المجال 

  . تفقد الإحساس بها
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 ؟الشروط الواجب توافرها عند أنشاء المطعم  ما السإال الاول /

 ثم اذكر بؤٌجاز مراحل تطور المطاعم . ،عرؾ المطعم السإال الثانً /

 ؟ختٌار موقع المطعم اد علٌها عند الاسس التً ٌعتم ما السإال الثالث /

الأسس التً ٌجب مراعاتها عند إجراء التصامٌم الهندسٌة لإنشاء  ما السإال الرابع /

 ؟ المطعم 

وكلمة خطؤ امام العبارة  ،ضع كلمة صح امام العبارة الصحٌحة  السإال الخامس /

  -ثم صحح الخطؤ أن وجد : ،الخاطبة

فً  مناطق دخول وخروج العاملٌن ضمن ضٌوؾاستقبال وخروج الأن تكون أماكن ٌجب  – 1    

  المطعم .

لوانها الجمٌلة الجذابة ولكل وتتمٌز الزهور بؤ ،الطمؤنٌنةالراحة و  ٌعطً ر فن التزٌٌن بالزهو – 2    

 .  خصابص ومعان ٌتمٌز بها عن اللون الآخر  لون

كما تإثر الألوان بصورة ؼٌر  ،تإثر الألوان على الإنسان وتولد شعورا بالراحة أو العكس  - 3

 خص فً المطعم . بصورة عامة وبالأ مباشرة على توسٌع أو تصؽٌر المساحات

ة التً ٌعتمد علٌها لثانوٌمناطق استلبم المواد الأولٌة من أؼذٌة ومشروبات من المناطق ا عدت  - 4

 مطعم .النجاح أو إخفاق 

حٌث ٌحمل  ، ٌجابًإالى مردود   - بالنسبة للمطعم - ٌإدي الاقتصاد فً المكان أو الأموال  - 5

 .  كثٌرة  اٌجابٌةعملٌات التشؽٌل ومرونة التحرك 

 -:هم   ،اقسام ةثلبثالى   - خاصة المطاعم  - ن لأي مشروعوٌنقسم المنافس - 6

     نون عرضٌمنافسو – ج     ن ؼٌر مباشرٌنومنافس –ب       نون مباشرومنافس –أ             

 

 أسبلة الفصل السابع
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 مصادر الفصل السابع / 

 ،داخلً فً صناعة الفنادق والمطاعمالاشراؾ ال –زٌنب  ،عبد الرحمن  –محمود ،حمزه  -0

 م.4112 ،الاسكندرٌه 

 م.4112،القاهره  ،دار الوفاء  -أسس الصٌانة الفندقٌة –نهله جابر   ،عامر  –اسامه  ،راشد  -4

 شبكة المعلومات العالمٌة )النت( -3

  م.0999 القاهرة ،مكتب عٌن شمس  ،أدارة الفنادق والمطاعم  ،علبء  ،طنطاوي  -2

 م.0993 القاهرة – تخطٌط وأدارة المنشؤت الفندقٌة –مهدي  ،عباس -5
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 . مواصفات مدٌر المطعم – 1

 . مهارات مدٌر المطعم – 2

 للعاملٌن بالمطعم . ةالمواصفات الشخصٌ – 3

 . مهارات العاملٌن بالمطعم – 4
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مواصفات مدٌر المطعم 

 والعاملٌن فً المطعم
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 مدٌر المطعم  ومهارات مواصفاتول / الأ المبحث                    

 مواصفات مدٌر المطعم

القٌادة والكٌاسة لٌتمكن من ان ٌنجح فً عمله وٌعكس لابد ان ٌتحلى مدٌر المطعم بصفات         

ولعل النقاط  ،خر ناجح فً المجالات الاخرىآم لدى الزبابن شؤنه شؤن أي مدٌر صورة طٌبة عن المطع

 -: تًنوجزها بالآ ،من صفات المدٌر الناجح ؤخوذهالعامة فً صفات مدٌر المطعم م

 . بكالورٌوس ادارة الفنادق(التحصٌل الدراسً ) خرٌج معهد سٌاحة او ـ  1

 . تقان العمل وتحسٌنهإالرؼبة فً - 2

 . ـ اعتبار العمل متعة ٌتمتع بها لا ثقلب على كاهله 3

 . القدرة على التنفٌذ فً الوقت المناسب - 4

 . القوة البدنٌة والصحة العامة - 5

والتحكم فً الأعصاب فً المواقؾ الحرجة،  ،وضبط النفس  ،والنفس الطوٌل  ،الصبر  - 6

 مع الاندفاع الداخلً الشدٌد لحلها . والهدوء أمام الأزمات ،خصوصا االمثٌرة منها 

 . الإنضباط واحترام الوقت مبتدءا بنفسه وملتزما بتطبٌقه على الآخرٌن، بالقدر الممكن - 7

إن المدٌر الذي لا ٌطبق القوانٌن احترام القوانٌن والأنظمة وتطبٌقها على شخصه وعلى ؼٌره، ف - 8

 فاشلب . امدٌر عدعلى نفسه ٌ

 الحزم، وعدم التردد فً اتخاذ القرار . - 9

 . الثقافة العامة والسعً لزٌادتها باستمرار - 10

 . التعرؾ على البٌبة المحٌطة والتكٌؾ معها  - 11

  . الإقتصاد فً الإمكانات وترشٌد استخدامها  - 12

والسعً للتعرؾ على هذه القدرات  ،حسب قدراتهم ،المرإوسٌنع العمل على ـحسن توزٌ - 13

 . وتطوٌرها 

 التنسٌق بٌن نشاطات المطعم المختلفة . - 14

على حتى ٌكون  ،أفرادا وجماعات ،الإهتمام بالتدرٌب المستمر لشخصه ولمرإوسٌه فً المطعم - 15

 . مدربا ومتدرباالدوام 

  . المحافظة على موجودات المطعم  - 16
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 صالة مطعم فخمة                                                 

 ،والاستقامة ،الصبر وقوة التحمل ،النزاهة ،خلبصالإ ،لتزامالإ ،احترام النفس ،لثقة بالنفسـ ا 16

 طٌبة القلب وكرم النفس .

  ـ تبسٌط إجراءات التعامل مع زبابن المطعم . 17

 

 مهارات مدٌر المطعم

بسبب ساعات العمل  ً وظٌفة لها العدٌد من المتطلباتـبإن إدارة المطعم ه جٌدا نعلمنحن        

 ،الأسبوع على مدارو ،ً بعض الأحٌان ٌزٌد عن ذلكـوف( ساعة  12 ) ٌوم العمل الواحدً ف ،الطوٌلة

  -لعل اهمها ماٌؤتً : ،وعلٌه لابد ان ٌمتلك مدٌر المطعم مهارات متنوعة

 . والأهتمام بالتفاصٌل ،جٌدالتنظٌم ال -1         

 . فً معالجة الأمور المالٌة وما ٌتبعها ذو خبرة ،ة مهارات عمل جٌد         2 -

 .(  التعامل مع كل من الزبابن والمستخدمٌن ) مهارات التعامل من الناس         3-
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 .  إزعاج الزبابن عدمو ،القدرة الجٌدة للتعامل مع مشاكل العاملٌن           4-

 . مهارات جٌدة فً تحفٌز العاملٌن          5-

 . تصالمهارات جٌدة فً الا          6-

 .  المرونة والقدرة على مواجهة التؽٌرات التً تعصؾ بالمهنة         7- 

 . القدرة الجٌدة للتعامل مع الأزمات          8-

 . لأكثر من شا فً آن واحدالقدرة الجٌدة على التنسٌق          9- 

 . مهارات جٌدة للتعامل مع الضؽوطات          10-
  

ه فإن ـوعلٌ ،بـم والتدرٌـن التعلٌـم جٌدى مستوئ ـأن ٌكون علالى م بحاجة ـر المطعـإن مدٌ       

 ـةن كلٌات السٌاحـوا مـن تخرجـل تشؽٌل الأفراد الذٌتفض ،ةـم الأقٌلٌمٌة والوطنٌـل المطاعـسلبس

ً ـوشهادة ف ،امـم أو إدارة الطعـً المطاعـً برامجها وشهاداتها فـص فـوالتً تتخص ،ــةوالفندق

     . نقطة قوة فً التحضٌر لهذه المهنة فً إدارة المطاعم  عدوس إدارة خدمات الطعام تـبكالورٌ

 

ففً  ،مـإدارة المطاعً ـة وضخمة فــج تدرٌبٌة متنوعـدم برامـم تقـم سلبسل المطاعـإن معظ      

ن ـع العاملٌـع وترفٌـقع الإدارٌة بتشجٌاهنالك تعببة للمو ،ةـة أو الخدمة السرٌعـمطاعم الخدمة الذاتٌ

  .ذوي الخبرة والأستعداد الجٌد لتقدٌم الخدمات
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 -مهام مدٌر المطعم :

ل توفٌر الطعام و ـــه من أجــن صاحبــة عـم نٌابــلمطعال الخدمات باــم أعمـط وٌنظــٌخط – 1   

  . الشراب وتقدٌمه لرواد المطعم

  .ٌدٌر وٌراقب نشاطات العاملٌن لضمان تشؽٌل المطعم على أساس جٌد ومربح – 2  

  . ٌخطط وٌنسق وٌشرؾ على مهام العاملٌن فً قاعات الطعام والطبخ وؼٌرها – 3  

 

 . وٌتشاور مع ربٌس الطهاة حول إعداد قابمة ألوان الوجبات وأصنافها ،ٌشتري المواد الؽذابٌة  - 4 

ٌنظم وٌشرؾ على ترتٌبات إقامة الولابم والحفلبت أو الاحتفالات الخاصة وفقا للمتطلبات  -5

 . ح والاشتراطات الصحٌة السابدةــواللواب

 .  الشكاوى المتعلقة بالطعام أو الخدمة عالجٌحقق وٌ -6

 . وٌصدر قرار الفصل كلما دعت الضرورة لذلك ،وٌصدر التعلٌمات والأوامر ،العاملٌنٌعٌن   -7

 

 -: تٌةخرى الآقوم مدٌر المطعم بالمهام الأٌكما ٌمكن ان 

وى الأمثل ـق المستـرى بما ٌحقـور المالٌة الأخـلبت المصروفات والإٌرادات والأمـسج متابعة – 1

  . ى الأداء والجودةــف

 المطعم .ول عن تحقٌق أهداؾ وخطة مسإ – 2

 . ول عن تطبٌق لوابح ونظم المطعم مسإ – 3     

 .  ورفع مستوى إنتاجٌتهم الى الحـد الأقصى ،ول عن إدارة جمٌع العاملٌن بالمطعم مسإ – 4     
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قدامى ( حسب الخطة الموضوعة  –ول عن تدرٌب ومتابعة تدرٌب جمٌع العاملٌن ) جدد مسإ -5

  .إدارة التدرٌبمن 

م ـع حجـة بكمٌـــات تتناسب مـر كل الخامات اللبزمة للعملٌات التشؽٌلٌـن توافـول عمسإ – 6

 .  ة العملـوطبٌع

ن ـن والخـامات وأماكـللعاملٌ ة ـة والمهنٌة القٌاسٌـن توافر الشروط الصحٌـول عإـمس – 7

 .  داخـلٌةو أٌر وأماكن الخدمة للضٌوؾ خارجٌة ز والتحضــالتجهٌ

ول عن متابعة صٌانة واصلبح جمٌع المعدات المستخدمة فى التحـضٌر والتجهٌز مسإ – 8

  .والخدمة

 . بالطرٌقة الصحٌـــــــحة رواد المطعم مشاكل  ول عن حل مسإ – 9

 ه ذلك .بكل التفاصٌل الإدارٌة والتشؽٌلٌة لٌوم العمل اذا طلب من هول عن إبلبغ مدٌرمسإ – 10

  .هتمام فى الساعات الحرجة لدى الـــعاملٌنول عن خلق روح الإمسإ – 11

    .وخلق جٌل جدٌد لكل وظٌفة بالمطعم هن تنمٌة الموارد البشرٌة فى مطعمع مسإول – 12
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وبناء علٌه م بالحد الامثل للكل . ـعة لتشؽٌل المطـن توافر كل الخامات اللبزمـول عإــمس – 13 

دم توافر الخامة اذا كان ـن نقص الإٌرادات نتٌجة لعـة عـامام الشرك ولا مادٌاإٌكون مس

 . السبب راجعا الى سوء ادارة بالمطعم 

دارة التسوٌقٌة وعمل ن الإـم والمحددة مـة الخاصة بالمطعـوم بتنفٌذ البرامج التسوٌقٌـٌق – 14

 . تقارٌر بالنتابج

فى  ن ) الدفاع المدنً ( ـوالأمة ـة و السلبمـن تطبٌق نظم الاشتراطات الصحٌـول عمسإ – 15

الدالة على التطبٌق لتقدٌمها الى  وتواجد كل الشروط الصحٌحة المقررة من الشركة  المطعم 

اشرة أمام الإدارة ولٌة مبإولا مسإوٌكون مس ،فى حالة زٌارتهم للمطعم الجهات الرسمٌة 

 .ي منهاؤعن الإخلبل ب 

ى ـول علـم الحصـى ٌتـه حتـم لموظفٌـالسلس بالمطع لـل العمـر كل سبــن توفٌـول عإـمس – 16 

  .  القدر المطلوب من الإنتاجٌة

داع من الناحٌة الأمنٌة ـة الإٌـة سلبمــة ومتابعـركشإٌرادات ال د وتؤمٌن ـن تورٌـول عإمس – 17

 .  ابتداء من الفرع وحتى اٌداع البنك

 

 -الوقت :ادارة مدٌر المطعم و

مع جمهور كبٌر  نه ٌتعامللأ ،ن ٌحترم الوقت بشكل ممتاز أً ٌكون مدٌر المطعم ناجحا علٌه لك    

 ومتنوع من الزبابن وكذلك العاملٌن فً المطعم .

 -هتمام بها فً هذا المجال ماٌؤتً :مور التً ٌجب على مدٌر المطعم الإولعل من الا

  الوقت .الاستفادة واستؽلبل على مدٌر المطعم 

 ترافٌة وإتقانحسٌطرة على الوقت والتعامل معه بافً ذهنه صورة لل ان ٌرسم . 

 وجعله أسلوب حٌاة ٌومً  ،عمل جدول المهام. 

 تماما اإلى أن ننتهً منه ،اجزء اعمال جزءلتنفٌذ الأ ،ٌرةالمطعم إلى اقسام صؽ ٌمتقس. 
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 -مدٌر المطعم والتفاوض  :

من أهم المهارات التً تضمن  عدت ) فن تعامل و فن الخدمة و فن الاقناع ( إن مهارة التفاوض     

 .نجاح فً المطعم والفوز بالعدٌد من الصفقات الجدٌدة وزٌادة الزبابن ال

عملٌة ٌقوم جمٌع الاطراؾ المشتركٌن فٌها بالانتقال من بؤنها  وتعرؾ عملٌة التفاوض      

بالطبع ترتبط عملٌة المفوضات   .موضعهم الحالً إلى نقطة ٌمكن عندها الوصول إلى اتفاق بٌنهم 

ما تزال من صمٌم عمل مدٌر فقد كانت و ،هذه بالعلبقات القابمة بٌن الاشخاص المشتركٌن فٌها

ن له الٌد العلٌا فً المناقشة والمشتركٌن فً هذه المفاوضات أن تكوٌحاول كل شخص من   .المطعم

لذا وجب على مدٌر المطعم  ،المطعم ٌتمتعون بهذه المهارة ضٌوؾولعل كافة  ،التً تدور بٌنهم 

  سمعة الطٌبة وسرعة الاستجابة لطلبات الزبابن .الاتقانها بشكل جٌد تعكس فٌه 
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 للعاملٌن بالمطعم  ومهارات ةالمواصفات الشخصٌالمبحث الثانً /            

 

 -المطلوبة من العاملٌن فً المطاعم اثناء عملهم فً المطعم : الربٌسةالمقومات 

 المظهر والسلوك والنظافة الشخصٌة للعاملٌن / -أولأ :

( وتتمثل فً تكرار ؼسل الٌدٌن  نظؾ حٌثما كنت على العاملٌٌن فً المطعم إتباع قاعدة )       

وبعد كل  ،مباشرة بطرٌقة سلٌمة عند بداٌة العمل وبعد التعامل مع الأؼذٌة الطازجة وأي مواد ملوثة 

وبعد الخروج من دورة  ،وبعد كل توقؾ عن العمل  ،إعداد أو تجهٌز للؽذاء   عملٌة من عملٌات

وبعد العودة  وبعد العطس  ،أو الفم أو الأنؾ وبعد لمس أي جزء من أجزاء الجسم مثل الشعر  ،المٌاه

 -ٌكون :أن كذلك علٌه  . إلى المكان إذا اضطر العامل للخروج لأي سبب من الأسباب

 . الشخصٌة حسن المظهر من حٌث العناٌة التامة بالنظافة - 1

وقت العمل وٌجب حفظه فً خزابن مؽلقة داخل ؼرؾ خاصة  انظٌف اموحد ازٌ ان ٌرتدي  - 2

  . لتؽٌٌر الملببس

الحاجة أثناء  ماتقتضٌهملببس واقٌة وأؼطٌة رأس نظٌفة وأحذٌة خاصة حسب  ٌرتدي أن – 3

 العمل.

 . بتقلٌم ونظافة الأظافر ٌعتنًأن  - 4

وكمامة لتؽطٌة   ،مرة واحدةعمل من النوع الذي ٌست ؼٌر منفذة قفازات صحٌة أن ٌرتدي – 5

مع مراعاة أن ارتداء   ،الأنؾ والفم عند العمل فً تحضٌر وتجهٌز المنتج حٌثما ٌلزم ذلك

 . ازات لا ٌؽنً عن ؼسل الأٌدي جٌداالقف

 . أو البصق والسعال فً مكان العمل ،ذنلمس الشعر أو الأنؾ أو الفم أو الأ أن ٌمتنع عن – 6

  . ارتداء الحلً والخواتم والساعات والدبابٌس خلبل تداول الأؼذٌة أن ٌمتنع عن– 7
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أماكن الإعداد والتجهٌز  فً تناول المؤكولات والمشروبات والامتناع عن التدخٌن أن ٌمتنع عن – 8

 . والتقدٌم وداخل المستودعات

  . نهابٌا عن النوم فً أماكن العمل أو المستودعات أن ٌمتنع -9

 

 / على الشإون الصحٌةالتدرٌب  -ثانٌآ:

 والقواعد الصحٌة لتداول الأؼذٌة لمنع تلوثها شروطالعاملٌن بالمطعم على ال ٌجب أن ٌدرب جمٌع     

  وحسب التعلٌمات التً تصدرها الدوابر الصحٌة .

 / للمسإول عن المطعم أو المطبخ لربٌسةالواجبات ا -: ثالثآ

 . رسمٌةالصحٌة ال وفقا للشروطذاء المتداول فً المطعم ضمان مطابقة الؽ – 1

لضمان التزامهم  (العاملٌن فً المطعم)توفٌر الإشراؾ المناسب على متداولً الؽذاء   - 2

 . بالممارسات السلٌمة لتداول الأؼذٌة

العلبقة وحسب  ضمان تدرٌب العاملٌن فً المطعم فً مجال سلبمة الؽذاء والمجالات  ذات – 3

              .  الصحٌةالتعلٌمات التً تصدرها الدوابر 
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استبعاد أي من العاملٌن فً المطعم عن تداول الؽذاء فً حال إصابته بؤي مرض أو إصابة قد  - 4

 . تؤثر على سلبمة الأؼذٌة

التعاون مع السلطة الرقابٌة المختصة بتسهٌل عمل مفتش الأؼذٌة أثناء الزٌارة التفتٌشٌة  - 5

 . والوثابق ذات العلبقةوتمكٌنه من الوصول إلى المعلومات 

بلبغ السلطة الرقابٌة المختصة عن أي تؽٌٌرات جوهرٌة فً المإسسة الؽذابٌة أو فً الأؼذٌة إ 6

 . التً ٌتم تداولها فً المإسسة أو عند إؼلبق المإسسة

 

 /  لرقابة الذاتٌةا -: رابعآ

ٌكون مبنٌا  ،على مسإولً المطعم أو المطبخ تطبٌق برنامج للرقابة الذاتٌة فً موقعهم  - 1

وٌحق للدوابر الصحٌة أن  تقرر شمول البرنامج لجوانب  ،على مبادئ نظام تحلٌل المخاطر

 . محددة من تشرٌعات الؽذاء

تطبٌقهم لكافة تصة بما ٌثبت على مسإولً المطعم أو المطبخ تزوٌد السلطة الرقابٌة المخ - 2

 ات الصحة العامة .ٌمتعل

بحٌث  ،لرقابة الذاتٌةاحتفاظ بالوثابق الخاصة ببرنامج على مسإولً المطعم أو المطبخ الإ - 3

والاحتفاظ بالبٌانات والسجلبت لمدة مناسبة  ،على الدواممراجعة وتحدٌث هذه الوثابق  جريٌ

 ٌحددها المطعم .
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 / تتبع الأؼذٌة -: خامسآ

ٌجب على مسإول المطعم أو المطبخ وضع آلٌة تسمح بتتبع جمٌع الأؼذٌة المتداولة  - 1

وكذلك المواد المضافة للؤؼذٌة وأي مادة ٌمكن أن تصبح فً تماس مع  ،فً المطعم 

 وخلبل جمٌع مراحل تداولها . ،الأؼذٌة أثناء تصنٌعها أو تجهٌزها أو تعببتها

ٌجب على مسإول المطعم أو المطبخ التعرؾ على جمٌع الأشخاص أو المإسسات التً  - 2

أو بؤي مادة ٌمكن أن تصبح  ،أو بالمواد المضافة للؤؼذٌة  ،زودت مإسسته بالأؼذٌة 

وذلك من خلبل آلٌات  ،تعببتهافً تماس مع الأؼذٌة أثناء تصنٌعها أو تجهٌزها أو 

      . مة للؽذاء والدواء الاعتماد علٌهاوإجراءات موثقة ٌمكن للمإسسة العا

 

  -العاملٌن فً المطعم : ومهارات صفات

هم هذه الصفات أولعل  ،العاملٌن معه فً المطعم ٌجب على مدٌر المطعم ان ٌنتبه الى صفات        

 -: هً ،والمهارات 

  . بتسامة والمظهر الجٌداللباقة والكٌاسة والإ -1

  . طمبنانالثقة بالنفس والإ – 2

 . القدرة على اقناع الزبابن  - 3

 . عمال التً توكل الٌهنجاز الأإالرؼبة فً   - 4

 . نصات الجٌدالإ  - 5

 . الصـــبر  - 6

 . السماحة فً التعامل - 7

 . ضٌوؾلمساعدة ال تهمحب  - 8

 -: أسباب عزوؾ الشباب عن العمل فً المطاعم        

فً المطاعم  فً المجتمع إلى عزوؾ الشباب عن العمل (العٌب)ت العادات الاجتماعٌة وثقافة أد        

ولعل مما عزز تلك النظرة القاصرة هو رفض أولٌاء الأمور عمل أبنابهم فً  ،الماضٌة خلبل السنوات

الأسر والمدارس ووسابل الإعلبم بؤشكالها  جانبإلى جانب ؼٌاب الوعً والإرشاد من  ،هذه المهنة

نتٌجة زٌادة وعً أفراد المجتمع والشباب أنفسهم نحو أهمٌة قلٌلب د تؽٌر  أن الوضع قإلا ،المختلفة

لاسٌما بعد الآثار الإٌجابٌة للحملبت التصحٌحٌة لأوضاع العمالة التً  ،العمل فً هذه المهنة الشرٌفة
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ٌنتظر التشجٌع  زالماالشباب ولكن  . نتج عنها وجود العدٌد من الوظابؾ الشاؼرة فً هذا المجال

 فً هذه المهنة . م وتوفٌر الحوافز التً تساعد على الاستمراروالدع

البؽدادي والبصري والموصلً خر وجود العدٌد من الشباب وقد أصبحنا نرى بٌن الحٌن والآ      

عام أو تقدٌمه فً طهً وإعداد الط سواء ،ممن ٌعملون فً المطاعم وؼٌرهم من المحافظات الاخرى

ما  اكثرإذ أن  ،وؼٌرها من الأعمال التً تتطلبها هذه المهنة ،لزبابنل تقدٌم لابحة الحسابأو فً 

إلى جانب أهمٌة دور  ،ٌحتاجه الشباب فً هذه الحالة هو التشجٌع والدعم وزرع الثقة فً نفوسهم

وكذلك الدور الكبٌر الذي ٌجب أن  ،القطاع الخاص فً استٌعاب الراؼبٌن منهم فً ممارسة هذه المهنة

 ،ضرورة زٌادة الوعً بؤهمٌة ممارسة هذه المهنة فضلب عن ،المعنٌة فً هذا المجالتبذله الجهات 

ٌحتاج الشباب و ،ووسابل الإعلبم المختلفة ثانوي والتعلٌم المهنًمدارس التعلٌم ال جانبخاصة من 

الجهات  جانب وٌبقى من المهم أن ٌجد الشباب التشجٌع من العامل فً المطاعم إلى الدعم والتشجٌع

ومن ذلك التؤمٌن الصحً وكذلك زٌادة  ،المعنٌة عبر دعمهم ومنحهم بعض الحوافز والممٌزات

  . وهو ما سٌإدي إلى زٌادة نسبة العاملٌن فً هذا المجال ،المعقولة وؼٌرها من المحفزات ،الرواتب
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العبارة مام العبارة الصحٌحة وكلمة ) خطؤ ( امام أ ضع كلمة ) صح ( السإال الاول /

  -: ثم صحح الخطؤ إن وجد للعبارات الآتٌة ،الخاطبة

 . (  نظؾ حٌثما كنت على العاملٌٌن فً المطعم إتباع قاعدة ) – 1  

  . خلبل تداول الأؼذٌة لحلً والخواتم والساعاتارتداء اٌجوز  – 2  

العلبقة وحسب  المطعم فً مجال سلبمة الؽذاء والمجالات  ذاتضمان تدرٌب العاملٌن فً  – 3  

  . ادارة الفندق التعلٌمات التً تصدرها 

مدٌر مسإولٌة لٌس  و المحافظة على موجودات المطعم من مسإولٌات العاملٌن فً المطعم – 4  

 المطعم .

 . دوما مدربا و متدرباهتمام بالتدرٌب المستمر لشخصه فقط حتى ٌكون على مدٌر المطعم الإ – 5  

 .ة نظمة وتطبٌقها على العاملٌن فقط بدقمدٌر المطعم احترام القوانٌن والأى عل – 6  

  ن ٌكون حازما ؼٌر متردد فً اتخاذ القرار .أعلى مدٌر المطعم  – 7  

 . فقط من صفات المدٌر الناجح اعدد خمسالسإال الثانً /   

 و لماذا ؟ ،المدٌر الناجح على مدٌر المطعمهل تنطبق صفات السإال الثالث /  

  . ت مدٌر المطعم مهاراهم عدد ستة فقط من أالسإال الرابع /  

 .مدٌر المطعم ) واجبات ( مهام أهم عدد ستة من السإال الخامس /  

 همٌة الوقت لمدٌر المطعم .أح وضالسإال السادس /  

 المطعم .همٌة التفاوض لمدٌر أح وضالسإال السابع /  

 ؟المطلوبة للعاملٌن فً المطاعم  ربٌسةهً المقومات الماالسإال الثامن /  

 أسبلة الفصل الثامن
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 صفات العاملٌن فً المطاعم . أهم من فقط اعدد خمسالسإال التاسع /  

  . سباب عزوؾ الشباب عن العمل فً المطاعمأح وض  السإال العاشر /  

  -بما ٌناسبها : ل الحادي عشر / املؤ الفراؼات الآتٌةالسإا 

هم هذه الصفات أمن و ،ن ٌنتبه الى صفات العاملٌن معه فً المطعمأعلى مدٌر المطعم  – 1 

 .......................  -....................    ج  -.....................    ب  -أ   -: هً ،والمهارات 

 ........................  -و    .......................  -.....................  هـ  -د                          

ة على مسإولً المطعم أو المطبخ تزوٌد السلطة الرقابٌة المختصة بما ٌثبت تطبٌقهم لكاف – 2

  . .........................................   اتٌمتعل

ضمان مطابقة الؽذاء المتداول فً المطعم  للمسإول عن المطعم أو المطبخ ربٌسةالواجبات المن  _ 3

  .وفقا ............................  

..........  .................. -أ  -هً : للمسإول عن المطعم أو المطبخ ربٌسةالواجبات الهم أن إ – 4 

    ................................. -.......    د .................... -ج   ....  ....................... -ب 

 ..............................  .  -............................     و  -هـ 

مع جمهور كبٌر  نه ٌتعاملن ٌحترم الوقت بشكل ممتاز لأأً ٌكون مدٌر المطعم ناجحا علٌه لك – 5 

مور التً ٌجب على مدٌر المطعم ولعل من الأ ،الزبابن وكذلك العاملٌن فً المطعمومتنوع من 

................    ............ -...........   ب ................. -أ -: هً ،هتمام بها فً هذا المجال الإ

 ..........................  . -...........  هـ .............. -..........   د ........... -ج 

 بؤنها ......................................................  . تعرؾ عملٌة التفاوض  –  6

............    .................. -أ   -: هًمدٌر المطعم بها ٌقوم خرى التً إن من أهم المهام الأ – 7

 ............................... . -............................  د  -...........  ج ........... -ب 
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 مصادر الفصل الثامن / 

 م.4114 ،ار الحامد للنشر والتوزٌعادارة المطاعم وتنظٌم الحفلبت والمإتمرات، د ،نزٌه –الدباس  -0

 م.4101 ،دار اسامة للنشر والتوزٌع ،الادارة الفندقٌة والسٌاحٌة ،عبد الكرٌم –حافظ  -4

 م.4111مطبعة هٌبة المعاهد الفنٌة،  ،ابراهٌم جابر،  ادارة المطاعم –حسن  -3

الأردن،  –علبء ٌوسؾ، الموارد البشرٌـة فـً المطاعـم، دار وابل للنشـر والتوزٌـع، عمان  –كنة  -2

 م.4112، 0ط

 شبكة المعــلومات العالمٌة )النت(. -5
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 لفصل :أهداؾ ا

 

 . ة المطاعم التقلدٌ – 1

 ة . مطاعم  الأكلبت السرٌع – 2

 ولى .الأ ةمطاعم الدرج – 3

 .  الهٌكل التنظٌمً للمطاعم – 4

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

تاسع الفصل ال  

 

والهٌكل  أنواع المطاعم

 التنظٌمً
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 / المطاعم التقلٌدٌة اولا    

 -ثلبثة أنواع هً : تقلٌدٌة عم الاالمط       

 . مطعم ٌقدم لابحة ٌومٌة محددة –أ            

 . مطعم ٌقدم لابحة حسب الطلب –ب           

    . لابحة حسب الطلب فضلب عنمطعم ٌقدم لابحة ٌومٌة  –ج           

  -ومن امثلة هذه المطاعم ماٌؤتً :        

         )فندق صؽٌر(( معنى كلمة بنسٌون هو ونات العابلبتـبنسٌ وت العابلبت )ـبٌفنادق أو  مـمطاع – 1

 ذهه روادم ـن اهـومزاب ـللع ح فٌهاـط ولاٌسمـفقللعوابل  ــةمخصص بانها مطاعملابهذه ولا ٌقصد 

          . حداها (ٌومٌا ) الفطور إ وجبتٌنهذه المطاعم م دتقو ،أنفسهم ان البنسٌوناتـسك م ـالمطاع

 -وتتمٌز هذه المطاعم بما ٌؤتً :

سعارها .باعتدال أتتمٌز  –أ          

سعارها .ثبات أ –ب         

تقدم قابمة طعام ثابتة .  –ج        

الجلوس على طاولات مشتركة .  –د         

ولكن بدأ بالانحسار فً الوقت  ،وقد انتشر هذا النوع من المطاعم فً القرن التاسع عشر      

وٌوجد حالٌا مثل هذه المطاعم فً العالم الؽربً وفً دول شرق اسٌا .                         ،الحالً
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تقدم ثلبث وجبات و ، سعارها مرتفعةدة وأـة وخدمتها جٌـً مطاعم راقٌـ/ وهالفنادق مطاعم  – 2

ة ـالمطاعم المتخصص ،الكوفً شوب أشكال المطاعم الأخرى بالفندق  ومن ،ة لنزلاء الفندقربٌس  

. هندي ... الخ ( –) صٌنً   
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 المختلفٌن لروادلالمطاعم الكلبسٌكٌه / تقدم خدمة المؤكولات والمشروبات -3

ق ــومناطة ـات العلبجٌـة والمستشفٌــً الفنادق العلبجٌـف مـذه المطاعـه دـتوج/ ة ـم العلبجٌـالمطاع – 4

م اقوابم طعام تناسب نظهذه المطاعم وتقدم  ،ةـقلٌل ذه الفنادقه دادـأعوان  ،النقاهة والاستشفاء

 . وتتفق وتعلٌمات الأطباء المعالجٌن ،علبج روادها 

ع الخدمة ـة والمشروبات مـالأؼذٌهذه المطاعم وتقدم  ،ن السابحٌنـروادها م/  ةـالمطاعم السٌاحٌ – 5

   . السٌاحة الدوابر التابعة لهٌبة جانبالسعر من  الضٌافة وهً محددةالجٌدة وحسن 

 

  (Fast Food Restaurants)       مطاعم الاكلبت السرٌعة ثانٌا /     

  -هما : ربٌسٌن نهذه الانواع من المطاعم تركز على عاملٌ       

 رخص الاسعار  – 2                        ةسرعة الخدم – 1                     

  -: الآتًٌظهر  وفً هذه المطاعم       

ن الطعام ٌإكل لأ ،لطاولات عن ا  ةوالزجاجٌ ةالصحون الخزفٌو ؼٌاب طقم الشوك والسكاكٌن – 0    

 . الواحد المرة الواحدة المجهزة للبستخدام علبو الأ  كًٌمن الطبق البلبست ةمباشر

 .الحساب ٌدفع مقدمؤ – 4    

 .ركوالهمبر ةطاعم الشاورما السرٌعم ،كنتاكً  ،هاردٌز  ،مثال على هذه المطاعم : ماكدونالدز      
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 المشاوي ثالثا /  مطاعم   

والتً ٌجري إعدادها  ،تقدم فٌه المؤكولات المشوٌة ،مطعم ذو طابع خاصمطعم المشاوي هو          

ر ــأمام الزبابن، من لحوم وطٌور وأسماك مع ما ٌتبعها من صالصات وخضار وزٌنة بإشراؾ طاه خبٌ

  . أكفاء لهم الخبرة الواسعة فً هذا المجال عمالمتمرس ٌعاونه 

 

 -:تٌة ٌجهز بالمعدات الآو         

 . مفروشات فخمة -1

 . ( بورسلبنٌة ،زجاجٌة ،فضٌة معدات رفٌعة المستوى ) -2

 . إنارة وأضواء ممٌزة -3

 . دٌكور جذاب -4

 . برادات واجهة مجهزة بؤوانً خاصة لعرض الأطباق -5

 . أفران خاصة -6

 . سلبمندر للتحمٌر -7

 . مقالً خاصة -8

 . معدات للتقطٌع والتولٌع -9

 . معدات للتقدٌم -10

 . ةٌالتهو -11
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  ختصاصالإ رابعا /  مطاعم

وحملت معها الى البلد المضٌؾ حضارتها وتقالٌدها فً  ،أرجاء العالمانتشرت هذه المطاعم فً كافة          

 ،إعداد وتقدٌم المؤكولات الوطنٌة حتى أنها استقدمت الٌد العاملة والمواد الأولٌة من الموطن الأم

ونخص  ،صور حٌة للبلد الذي تمثله المطاعمهذه فجاءت  ،وصنعتها بطابعها من حٌث الدٌكور والتجهٌز 

 . المطعم الٌابانً –مطعم الهندي ال –المطعم الصٌنً  –المطعم اللبنانً  –المطعم الشرقً  –بالذكر 

تجهز مطاعم الاختصاص عادة تجهٌزا ٌختلؾ اختلبفا بسٌطا عن ؼٌرها من المطاعم من حٌث و       

 . عمةلكنها تتمٌز عنها بطرق تحضٌرها وأسالٌب تقدٌمها للؤط ، الأدوات والمعدات

 المقاهً خامسا /    

ة من المدن والشوارع البا ما تكثر فً المناطق الربٌسصعب تحدٌد موقع معٌن للمقاهً وؼٌ         

معرضا للهواء الطلق كالحدٌقة والرصٌؾ  اخارجٌ وتمتاز بؤنها تملك بهوا داخلٌا وقسما ،المعروفة

 . وؼٌرها

  -: الادوات و المعدات و الاجهزة، هً منعدٌدة  تجهز المقاهً بؤنواعو             

 .العمل كاونتر ٌتناسب وحجم  -1

 . خزابن ورفوؾ ثابتة لحفظ وعرض المواد والمشروبات -2

 . طاولات عادٌة وبؤحجام مختلفة سهلة التنظٌؾ -3

 . مقاعد جلدٌة أو بلبستٌكٌة -4

 . أدوات زجاجٌة وبورسلببٌة -5

 . ( ستانس ستٌل أدوات ؼٌر قابلة للصداء ) -6

 . ساخنة لحفظ الأطعمة الساخنةطاولات  -7

 . طاولات ساخنة وعادٌة لحفظ البورسلبنٌة -8

 . برادات للمقبلبت والحلوٌات والمشروبات الباردة -9

 . براد لصنع الثلج -10

 .والشاي والنسكافٌه ماكنات خاصة لإعداد القهوة  -11

 . ماكنات خاصة للٌمون والعصٌر -12

 . من التعقٌد دٌكور بسٌط خال -13

 . إنارة زاهٌة وكافٌة -14

  . ة مدروسة بعناٌة لمنع امتداد روابح الطعام الى قاعة الزبابنٌتهو -15
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أما القسم الخارجً منها فطاولاته ومقاعده وباقً  ،تفرش القاعة الداخلٌة بؤثاث جٌدةو           

مستلزماته فهً خفٌفة الوزن ٌسهل نقلها، مصنوعة من مواد لا تتؤثر كثٌرا بالمطر أو بؤشعة الشمس 

   . إذا ما تعرضت لها

ٌجري فً المقاهً تقدٌم المؤكولات الخفٌفة والسهلة التحضٌر مثل السندوٌشات وقطع و          

  .الباردة والمثلجات مشروبات الساخنة والحلوى، ال

 سادسا / الهٌكل التنظٌمً للمطعم

دارة أو مجموعة المالكٌن أو المدٌر المفوض على رأس ون المدٌر العام أو ربٌس مجلس الإٌك       

وفً  ،ثم العاملٌن طعاموٌتبع هإلاء مدراء اقسام ال ،لىولمطاعم الكبٌرة ومطاعم الدرجة الأالهرم فً ا

 الصؽٌرة ٌكون مالك المطعم على رأس الهرم وٌتبعه موظفون وعمال عدة .  المطاعم

وسندرج هإلاء  ،علبه وجود طاقم ٌؤتً بعد المدٌرر لنا فً المجموعتٌن من المطاعم أوٌظه      

 للتعرؾ على الهٌكل التنظٌمً للمطعم .

 : (Food and Beverage Manager)  مدٌر الأطعمة والأشربة    

على جمٌع ٌشرؾ و  .Reports Toبالمدٌر العام مباشرة  وؼالبآ ما ٌكون ناببا له ٌرتبط و      

ذو اختصاص عال فً ءة عالٌة وان ٌكون كفاتمتع بوٌجب ان ٌ ،موظفً أقسام الأطعمة والأشربة
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 شخصٌةوٌمتلك  ،مستوى علمً رفٌع وٌتقن عدة لؽات ذوو ،اد وإنتاج وبٌع الأطعمة والأشربةإعد

تامة بالأعمال الإدارٌة  وعلى دراٌة  ،وعنده المقدرة على إدارة وتدرٌب الموظفٌن التابعٌن لهقوٌة 

  -: وٌتولى مدٌر الاطعمة والاشربة مهام عملٌة كثٌرة اهمها . والتنظٌمٌة والحسابٌة

 . تحضٌر لوابح الطعام -1

 . شراؾ على تحضٌر الأطعمة وبٌعهاالا  -2

 .و صرفهم  انتقاء الموظفٌن  -3

 . المشترٌات  -4

 .  المخازن  -5

 .  دوابر الطهً -6

 . حساب الكلفة وبٌان الأرباح والخسابر -7

 . التنظٌفات  -8

 : Restaurant Manager))   مدٌر قاعات الطعام

ٌشرؾ على روإساء ومستخدمً و ، بمدٌر الاطعمة والأشربةمدٌر قاعات الطعام ٌرتبط            

أن ٌكون قد  و ،من حملة الشهادات الفندقٌة العالٌةة عالٌة وٌكون كفاءوٌجب أن ٌتمتع ب ،قاعات الطعام

أن ٌعرؾ معرفة تامة أصول إعداد وتقدٌم و . مدة خمس سنوات على الأقلمارس وظٌفة ربٌس الخدم 

 . ةوبذو شخصٌة قوٌة ومحبوأنٌق و ،ٌتكلم عدة لؽات وذو ثقافة عالٌةو ،الأطعمة والأشربة

 -:ماٌؤتً مهامه ومن اهم          

 . كافة فروع الخدمة الاشراؾ و المراقبة على -1

 . ربٌس الخدم فً استقبال الزبابن مساعدة -2

 . التقارٌر الٌومٌة والشهرٌة الى مدٌر الأطعمة والأشربة رفع -3
 

   ربٌس الخدم 

ربٌس وأن  ،مستخدمً قاعات الطعامٌشرؾ على و ،بمدٌر قاعات الطعام  ربٌس الخدم ٌرتبط                    

وٌجب ان ٌتمتع رٌس الخدم  . فً قاعة الطعام تجريهو الشخص المسإول عن الأعمال التً الخدم 

  -: بالمإهلبت الآتٌة

 .  حملة الشهادات الفندقٌة العالٌة من -1

 . ٌعرؾ معرفة تامة أصول إعداد وتقدٌم الأطعمة والأشربة -2
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 . ٌتكلم عدة لؽات وذوثقافة عالٌة -3

 إدارٌا حكٌما فً معالجة شإون مرإوسٌة. -4

  -ومن اهم مهام ربٌس الخدم :  

 . توزٌع الأعمال الٌومٌة فً قاعة الطعام - أ

 . إعداد منهاج توزٌع الفرص الأسبوعٌة والسنوٌة - ب

 . مراقبة دوام الموظفٌن التابعٌن لقاعة الطعام - ت

 . مراقبة نظافة المعدات فً المطعم - ث

 .ات أعمال تبدٌل البٌاض - ج

 . جلب المإن من المخازن - ح

 . تحضٌر عربات وطاولات الخدمة - خ

 . ٌإمن الطلبات بٌن الدوابر وقاعات الطعام - د

 . الى دوابر الجلً التً استعملها الضٌوؾٌرسل الأدوات والمعدات  - ذ

 . ٌساعد ربٌس القسم فً أعمال تحضٌر المطعم - ر

التدرٌب على الأعمال التً ٌقوم بها ربٌس القسم بؽٌة التوصل تدرٌجٌا الى مستوى عملً ٌإهله  - ز

  . الى درجة أعلى للترقٌة
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  ((Captain – Chef De Rangربٌس القسم   

 .  و المتدربٌنٌشرؾ على المساعدٌن و ،بربٌس الخدم ربٌس القسم ٌرتبط              

 -: مإهلبته    

 . تإهله للقٌام بهذه الوظٌفة ةفندقٌة أولٌ على شهادة صلحا -1

 . لؽته الأم قضلب عنٌجٌد لؽة على الأقل  -2

 . سرٌع الفهم -3

 . قوي الملبحظة -4

 .حسن المظهر  -5

 . ذو وجه بشوش ٌوحً بالثقة -6

 -مهامه :ومن 

 . والأدوات والمعدات اتالبٌاض ،ٌتؤكد من نظافة المطعم -1

 . ٌشرؾ على مهام التحضٌرات الأولٌة -2

 . ٌتاكد من سلبمة تحضٌر الطاولات وعربات الخدمة -3

 . الطعام من الضٌوؾ فً حال انشؽال أو ؼٌاب ربٌس الخدم ٌستلم طلبات -4

 . وذلك بعد انتهاء الزبابن من تناول الطعام ،ٌقوم بتقدٌم قابمة الحساب  -5

 . ٌشرؾ على تحضٌر الطاولات من جدٌد لأستقبال زبابن جدد -6

 . حال ؼٌابهٌنوب عن ربٌس الخدم فً  -7
 

  (:Waiter)   المساعد

 -:  بالمإهلبت الآتٌةوٌجب ان ٌتمتع  ،بربٌس القسم )مساعد الخدمة( المساعدٌرتبط   

 . تإهله لهذه الوظٌفةالتً أو له من الخبرة العملٌة  ،شهادة فندقٌة  -1

 . لؽة أجنبٌة ؼٌر لؽته الأم ٌتكلم -2

  . ذكً وقابل للتعلٌم والتقدم فً مهنته -3
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 -مهامه :من   

 -: لآتٌةوعلٌه واجب تؤدٌة المهام ا ،فعال فً قسم الخدمات و المساعد عضو مهم         

 . تنظٌفات فروع الخدمةأعمال  -1

 . أعمال التحضٌرات الٌومٌة والإسبوعٌة فً قاعات الطعام -2

 . تنظٌؾ الطاولات قبل تحضٌرها -3

 . مشؽولة نظٌفة ومرتبةالؼٌر المحافظة على الطاولات  -4

 . خدمة الزبابن بلباقة وهدوء واحترام -5

 . بحذافٌرها طعمتنفٌذ سٌاسة الم -6

 
 

 المشروبات  النادل

ٌتمتع وٌجب أن  ،بربٌس الخدمساقً المشروبات ) سواء كانت باردة أو ساخنة ( ٌرتبط            

 ةطرق خدمبمعرفته الواسعة  نفسها فضلب عنالعلمٌة والعملٌة قسم ربٌس البالمإهلبت التً ٌتمتع بها 

  -: مهامهومن اهم  ،المشروبات وبالاخص القهوة العربٌة

استلبم بعد انتهاء ربٌس الخدم من  ،الى الزبابن مشروبات الساخنة والباردة كافةٌقدم لابحة الأن  -1

 . ) المنٌو ( الأطعمة اتطلب

 . الأطعمة المطلوبةٌساعد الزبابن فً اختٌار المشروبات التً تتناسب وأنواع أن  -2

 .أن تطلب ذلك ٌحضر الأقداح المناسبة أن  -3
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  .قبل الزبابن  جانب اختٌارها جرىٌنظم بٌان طلب المشروبات التً أن  -4

 
 

 اللحوم  مقطع

بتقطٌع  اتخصصمٌجب ان ٌكون من مإهلبته و ،بربٌس الخدمقطاع اللحوم )مقطع اللحوم( ٌرتبط        

وهذا فن وعلم بحد  ،ٌمتاز بمهارته فً التقطٌع أمام الزبابن. والطٌور، الأسماك  ،جمٌع أنواع اللحوم

ولأن هذه العملٌة مهمة من الناحٌة الاقتصادٌة  ،لأنه ٌختلؾ عن التقطٌع فً دوابر الطهً  ،ذاته 

 للمإن.

 -: فهًمهامه ما اهم أ    

الطٌور والأسماك على عربة خاصة ذات عجلبت من المطاط والخشب  ،عرض أصناؾ اللحوم -1

 . ة خاصة لحفظ المواد المعروضة ساخنةؤزة بمدفمجه

ما ٌرؼبه الزبابن من الأطعمة وٌقدم معها التوابل والصالصات  تقدٌمبتقطٌع و مقطع اللحومٌقوم  -2

 . والخضار

                                                                                                   بل ٌعمد الى سنها أبان الزبابن ( السكاكٌن فً حضور  سن ٌمنع على القطاع منعا باتا شحذ )و

 . التحضٌرات الأولٌة
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  (:(Hors Doeurier  خادم المقبلبت

ٌكلؾ بخدمة المقبلبت وعرضها على ربٌس قسم وهو  ،بربٌس الخدمخادم المقبلبت ٌرتبط         

البعض على ان تبقى ٌمتاز بذوق رفٌع فً ترتٌب الأصناؾ وتناسقها مع بعضها وٌجب ان  ،الزبابن

وٌكلؾ خادم المقبلبت فً بعض الفنادق بإعداد وتحضٌر المقبلبت  ،محافظة على طعمها مخافة فسادها

 . وفً بعض الفنادق تسلم الٌه جاهزةبنفسه 

وهناك فنادق لا تستدعً حركة العمل فٌها تخصٌص خادم للمقبلبت بل تناط مسإولٌة عرضها          

  . وخدمتها الى الزبابن برإساء الأقسام

 

 مختلفةقسام المطعم الوظابؾ اخرى مثل موظؾ الخدمة فً أ هناك ،ذكر من وظابؾ  فضلب عما        

ى خدمة لؽسل الارضٌات واخر وموظف المطبخفً وانً والصحون فهناك موظفو الخدمة لؽسل الأ

 سابقٌن عند وجود خدمة التوصٌل .الالحراس وعمال الصٌانة و فصلب عن 
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  . العابلبت ) البنسٌونات ( فنادقمطاعم أهم ماتتمٌز به السإال الاول /  وضح 

 برز مظاهر مطاعم الاكلبت السرٌعة ؟ ماهً أ/   ثانًالسإال ال

  -من : التجهٌزات لكلهم ماهً أ/  ثالثالسإال ال

 .    المقاهً –ب                    مطاعم المشاوي . –أ                          

 رابع / اشرح باٌجاز مطاعم الاختصاص . السإال ال

  -من :  المهام لكلهم ح أوض/   خامسالسإال ال

 .مدٌر قاعات الطعام  –ب             .مدٌر الاطعمة والأشربــة   –أ                        

 .ربٌس القسم   –د                          .ربٌس الخدم   –ج                        

 .ساقً المشروبات  –و                               .المساعد   -هـ                        

 قطاع اللحوم  –ز                                              

   -: تتوفر فً كل منالتً ٌجب ان  الصفات اوالمإهلبتماهً أهم /   سادسالسإال ال

 .مدٌر قاعات الطعام  –ب             .مدٌر الاطعمة والأشربــة   –أ                         

  .ربٌس القسم  –د                          .ربٌس الخدم   –ج                        

 ساقً المشروبات  –المساعد                                و  -هـ                        

 .قطاع اللحوم  –ز                          

 

 أسبلة الفصل التاسع
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  -بما ٌناسبها : املؤ الفراؼات الآتٌة/   سابعالسإال ال

 -ب     .......................... -انواع هً  أ  ةالمطاعم التقلٌدٌة ثلبث -1

 .........  ........................ -ج    .........  ...................

 -ب     .....  ..................... -تتمٌز مطاعم فنادق العابلبت بـ  أ  -2

 -د  .................  ......  ج _ ..................................

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

....... وخدماتها ..................مطاعم الفنادق هً مطاعم ........ -3

 .   ................واسعارها .............. ..............................

أما الان فقد بدأت هذه  ،................ً القرن .........انتشرت مطاعم فنادق العابلبت ف -4

 ....  . ...........................  المطاعم بـ

و    ....  ......................توجد المطاعم العلبجٌة فً ........ -5

 .   ....................و .................. ....................................

                                                             -: هما كلبت السرٌعة على عاملٌن ربٌسٌنتركز مطاعم الا -6

  ....... ........................  -ب         ..............................  -أ 

 .....  ........................... ............  تقدم فٌه .....مطعم المشاوي هو مطعم ذو  ......... -7

 ماٌكون موقع المقاهً فً  ............................  .  ؼالبا -8

 تمتاز المقاهً بانها تملك  ...............................  . -9

 ٌرتبط مدٌر الاطعمة والاشربة بـ  ...............................  . -10

 ..............................  .ٌرتبط مدٌر قاعات الطعام بـ  . -11

 ٌرتبط ربٌس الخدم بـ  ...............................  . -12

 ٌرتبط ساقً المشروبات بـ  ...............................  . -13

 ٌرتبط قطاع اللحوم بـ  ...............................  . -14

 ٌرتبط خادم المقبلبت بـ  ...............................  .  -15

            ............................... و ......... ...................ٌجري فً المقاهً تقدٌم  -16

 .....  ................................ مثل 
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 مصادر الفصل التاسع / 

 م. 4101 ، الجامعة المستنصرٌة ،دارة المطاعم إ ،امال كمال حسن  ،البرزنجً  -0

  م. 4118خدمة المطاعم بٌن النظرٌة والتطبٌق الاسكندرٌه  ،ه حسن د. هال ،السٌد -4

 م. 4111 ، مطبعة هٌبة المعاهد الفنٌة ،طاعم دارة المإ ،ر ابراهٌم جاب –حسن  -3

 .شبكة المعلومات العالمٌة )النت( -2
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 أهداؾ الفصل :

 

 لٌاتها .آالخدمة الانكلٌزٌة و  -1

 لٌاتها .آالخدمة الفرنسٌة و  -2

 لٌاتها.أمرٌكٌة  والخدمة الأ  -3

 لٌاتها.آالخدمة الروسٌة  و  -4

 قواعد وأصول خدمة الضٌؾ .  -5

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

عاشر الفصل ال  

 

 ةطـرق الخدمــ       
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سواء كانت فً  طرق الخدمة نلبحظ الصورة الآتٌة زي الطالب ونحن نتكلم فً هذا الفصل عنعزٌ

كم طرٌقة أو اسلوب نتمكن من خدمة زبابننا  ،دعونا نفكر ،و مطعم خاص بفندقخارجً أمطعم خاص 

 ( لكً نحقق مبتاؼهم فً زٌارة المطعم مرة ثانٌة ؟ عند زٌارتهم المطعم ) زبابن المطعم

 ول طرق الخدمة التً ٌعتقدها اولا  ومن ثم  ح )) على المدرس ان ٌجمع افكار الطالب        

 الدخول فً مقدمة الفصل ((                                                                                             ٌكونوبعد الانتهاء من المناقشة  ،منافشتها         

 

 المقدمة

خر بحسب طبٌعة لآتقوم المطاعم بتقدٌم الطعام لروادها بؤسالٌب مختلفة ومتنوعة من مطعم           

لبحظ ان طعمة المقدمة وعدد الأشخاص والمهارات المتوفرة لدى الموظفٌن . وقد نالمطعم ونوع الأ

ة عدم إصابالتنوع من هذا واضعا بعٌن الاعتبار  ،كثر من طرٌقة خدمة أالمطعم الواحد قد ٌتبنى 

ومصلحــة العمـل المتمثلة فً السرعة والجدارة فً توصٌل الطعام للزبابن بؤحسن الزبابن بالملل 

تامة بطرق تقدٌم  ةن ٌكون على معرفأذا ٌجب على مدٌر الطعام والشراب وله ،الحالات المرجوة 

 ٌجابٌاتها وسلبٌاتها ومعداتها ونوعٌة الضٌوؾ الذٌن ٌفضلون هذه الطرق .إالطعام و 
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  -ة للخدمة هً :ان من اهم الطرق الربٌس

  (English service)/ طرٌقة الخدمة الانكلٌزٌة  1

  (French or Cart Service)/ طرٌقة الخدمة الفرنسٌة  2 

 (American or Plate Service)طرٌقة الخدمة الامرٌكٌة   / 3

 (Russian or Platter Service)طرٌقة الخدمة الروسٌة    / 4

                   

 

 

 ((English service/ طرٌقة الخدمة الانكلٌزٌة لمبحث الاول ا                                                                                                                                                                                                                                    

ربٌس  لدنلهم فً صحونهم من  ٌوضعزٌة بعرض الطعام على الزبابن وبدأت الخدمة الانكلٌ     

طعام بالتساوي دون تؤخٌر . القسم . هذه الطرٌقة مفضلة فً الحفلبت والولابم الكبٌرة بحٌث ٌقدم ال

صناؾ الطعام أعرض  جريأرقى انواع الخدمات حٌث ٌ الانكلٌزٌة الحدٌثة منصبحت الخدمة أولقد 

وٌعد هذا النوع من الخدمة من الطرق  ،امامهم من على طاولة الخدمة وضعهاومن ثم  ،على الزبابن 

 .وخدمة العابلة والخدمة الذاتٌة الراقٌة وٌعد خلٌط من الخدمة الروسٌة 

 -الخدمة ماٌؤتً :ة فً هذه ومن القواعد الربٌس

 مام طاولة الزبابن وعلٌها الصحون والمعدات اللبزمة .أوضع عربة الخدمة  -1

 ولا على الضٌوؾ .أعرض الطعام  -2

فً  حساءناء الإذ ٌوضع إفً خدمة الحساءات (  لاإباق والصحون على الجهة الٌمنى ) وضع الاط -3

 الجهة الٌمنى والصحون فً الجهة الٌسرى .

 الٌمنى وٌتماشى مع عقارب الساعة حول الطاولة . ٌستخدم النادل الٌد -4

 ،مزٌنة على ٌده الٌسرىو واضعا ناء من الجهة الٌمنى للزبون حاملب الإٌقوم النادل بالانحناء  -5

  وٌقترب من صحن الزبون حتى مسافة انج واحد مع مراعاة عدم لمس صحن الزبون .

 من الجهة القرٌبة للزبون .ناء الطعام إات الخدمة كالشوكة والملعقة على وضع معد -6
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 -: ٌجابٌات الطرٌقة الانكلٌزٌةإ

 طعمة المرؼوبة بحسب الطلب .لزبابن حرٌة اختٌار الكمٌات و الأانها تعطً ا

طوٌلة  حتى ٌنتهً  مدةحٌث ٌضطر النادل للبنحناء ل ، لسفرةجدا لعمال ا ةفهً متعب -: اما سلبٌاتها

مما ٌحتاج لتكلفة  ، كثر من الطرق الأخرىأمهم وبالتالً تحتاج لأٌدي عاملة الزبابن من اختٌار طعا

  اكثر .
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 (French or Cart Service)/ طرٌقة الخدمة الفرنسٌة المبحث الثانً                                                                                                                                                        

العربة نظرا لاعتمادها  ساطةحٌانا بالخدمة بوأوقد تدعى  ،ٌقة بالمهارة والأناقة تمتاز هذه الطر      

 حٌث ٌجري تحضٌر الطعام أو مكوناته تحضٌرا جزبٌا فً المطبخ ،( Gueridonعلى عربة ال )

 ،مام الزبابن أاكمال تجهٌز الأكل على العربة  ٌجريالعربة للمطعم و ساطةثم ٌنقل بو ،على ٌد الطهاة 

 ومن ثم ٌقطع وٌوضع فً الصحون وٌقدم للضٌوؾ .

 -ة فً هذه الخدمة :ومن القواعد الربٌس

 عمال تحضٌر الأكل فً المطعم بؤٌدي ربٌس المضٌفٌن باستخدام العربة .أنهاء إ -1

 الأكل من المقالً النحاسٌة الخاصة المستخدمة على العربة بؤستخدام الملعقة و الشوكة ٌجري نقل -2

 . كل منها بٌد

 تقدم جمٌع المؤكولات والمشروبات من الجهة الٌمنى للزبون مستخدمٌن الٌد الٌمنى . -3

 سحب جمٌع المؤكولات والمشروبات من الجهة الٌمنى للزبون مستخدمٌن الٌد الٌمنى . جريٌ -4

  خر زبون .آم بالدوران مع عقارب الساعة حتى ٌقدم الطعا -5

 صورة لمطعم فرنسً ٌعتمد على طرٌقة الخدمة الفرنسٌة                              
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 -من اٌجابٌات هذه الطرٌقة :

 ٌحصل الضٌؾ على خدمة راقٌة واهتمام خاص . -1

والتً بدورها تشجع الزبابن  ،تحضٌر الطعام بصورة استعراضٌة ملفتة للنظر ومسلٌة  جريٌ -2

 على طلب الأكلبت المختلفة .

عمال  ةلعمل فً المطبخ وبالتالً تقل كلففهذا ٌقلل ا ،كون الطعام ٌحضر جزبٌا فً المطعم  -3

  .المطبخ

 -اما أهم سلبٌاتها فهً :

 ذات مهارات وخبرة عالٌة . ةتحتاج لٌد عامل -1

بدوره ٌقلل من عدد المقاعد  هذاتحتاج لمساحات واسعة فً المطعم لتمكٌن عبور العربة و -2

 والطاولات المستخدمة .

 الخدمة وتناول الطعام تكون طوٌلة . مدة -3

 -: تٌةوذلك ٌعود للؤسباب الأ ،مما ٌقلل عدد مرتادٌها ، اسعار المؤكولات باهظة الثمن -4

كون هذه الأٌدي العاملة مدربة  كبر وتأحٌث تحتاج لأٌدي عاملة بؤعداد  ،تكالٌؾ التشؽٌل عالٌة  - أ

 ولهذا السبب تكون الأجور مرتفعة . ،خبرة عالٌة فً المطعم  اتذ

 تحتاج لرأس مال كبٌر نظرا لارتفاع تكلفة المعدات المستخدمة مثل المقالً النحاسٌة . - ب

 

 -الفرنسٌة والانكلٌزٌة :مقارنة بٌن الخدمة      

التً تتٌح  الخدمة الانكلٌزٌةتشكل عامل هدر فً الوقت على عكس  الخدمة الفرنسٌة -1

 للمإسسة توفٌر وقت العاملٌن فٌها .

لجمٌع  الخدمة الانكلٌزٌةبٌنما تصلح  ،تصلح للحفلبت الصؽٌرة فقط  الخدمة الفرنسٌة -2

 الحفلبت والولابم .

تقان فً ن فً المإسسة من حٌث اللٌاقة والإبابن فعالٌة وذوق العاملٌتبرز للز الخدمة الانكلٌزٌة -3

 التً تعتمد على خدمة الزبابن نفسها بنفسها . الخدمة الفرنسٌةعلى عكس  ،العمل 
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 (American or Plate Service) طرٌقة الخدمة الامرٌكٌة  /المبحث الثالث      

 ،مع احدى الطرق المذكورة سالفا تدمجكثر الطرق استخداما فً العالم و عادة ما أتعد من       

ومن ثم ووضعه فً صحون فً المطبخ بؤٌدي الطباخٌن  هوتزٌٌنالطعام عن طرٌق تحضٌر  تجريو

وانً لتوضع أمام الضٌوؾ ألى المطعم من المطبخ مباشرة على طة عمال الخدمة اسانقله بو ٌجري

من ض المطاعم عمال لتوصٌل الصحون من المطبخ لمحطات قرٌبة لعمال الخدمة ستخدم فً بعٌوقد 

وصول الطعام بشكل سرٌع للضٌوؾ . وفً حالة استخدام الاوانً ٌطلق على هذه الخدمة بــ   أجل

(Arm Service  . ) 

 -ة فً الطرٌقة الامرٌكٌة :الربٌسمن القواعد 

دام الٌد السرى باستخ ،فً المطبخ من على شمال ) ٌسار ( الزبون ةعدتقدٌم الطعام فً صحون م -1

 مام وجه الزبون .أمع تجنب التقاطع 

سحب صحون الزبده والخبز والادوات المستخدمة الموجودة على ٌسار الزبون كالشوكـة  جريٌ -2

 . من الٌسار ) ٌمكن اعتماد اسلوب سحب المعدات المستخدمة من جهة الٌسار دابما (

تنزٌل المشروبات بحسب طلب الزبابن بالدوران حول الطاولة مع عقارب الساعة ومن على  جريٌ -3

تنزٌلها وسحبها من ٌمٌن  جريوربات تعد من المشروبات وبهذا ٌٌمٌن الزبون . مع العلم ان الش

 الزبون .

مراعاة عدم مقاطعة الزبابن عن طرٌق سحب الأدوات الموجودة على ٌسار الزبون مثل الصحن  -4

جانبً والشوكة من ٌسار الزبون والأدوات التً على ٌمٌنه وذلك بالدوران حول الطاولة بعكس ال

 عقارب الساعة .

 ٌضا .أبوقت واحد وسحبها نفسها تنزٌل طلبات الزبابن على الطاولة  جريٌ -5

 -وهما : ،مرٌن مهمٌن فً هذه الطرٌقةأولابد من الاشارة الى 

وذلك  ،سحب صحون ومعدات شخصٌن ٌتكلمون مع بعضهم البعض من الجهة الخارجٌة جريٌ - أ

 لمراعاة عدم ازعاجهم .

 فً المطاعم التً تستخدم المقاعد المتصلة ٌجب تقدٌم الطعام من الجهة الخارجٌة . - ب

 -ٌجابٌات منها :إرٌقة الامرٌكٌة فً تقدٌم الطعام للط

 فضل .أعم مما تمكنهم خدمة الضٌوؾ بشكل لمطوقاتهم فً اأالمطعم معظم ـ ٌقضً عمال 1

  ،كبر من الضٌوؾ فً وقت قصٌرأة وبؤمكان عمال المطعم خدمة عدد ـ خدمة الضٌوؾ تكون سرٌع2
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 ( ضٌؾ وهذه نسبة تعتمد على درجة ونوع المطعم . 18( الى )  14حٌث بؤمكان النادل ان ٌخدم ) 

 . ي بنسب متساوٌة على ٌد الطاهًتحدٌد كمٌة الطعام و ترتٌبها و تزٌٌنها ٌجرـ 3

وعملٌة  ،لذلك تكون الأجور قلٌلة  ،خبرات كبٌرة لدٌهمفً هذا النوع من الخدمة لعمال  ـ لا نحتاج4

 التدرٌب على تقدٌم الطعام تكون سهلة .

 ـ لا ٌحتاج هذا النوع من الخدمة لمعدات باهظة الثمن كالعربات والاوانً الخاصة .5

 فً المطبخ . كونة فً المطعم حٌث الجهد الأكبر ٌلمساحات كبٌرـ لا ٌحتاج 6

 خرى من الخدمات .أنواع ؤرخص مقارنة بأـ تكون الأسعار 7

 -اما أهم سلبٌاتها فهً :

حٌث ٌكون تركٌز الزبون على  ،قلٌلة وتتمثل فً فقدان عملٌة تقدٌم الطعام للمهارات والأناقة       

 المنظر العام للصحن .

 

 

 (Russian or Platter Service)طرٌقة الخدمة الروسٌة  المبحث الرابع /         

كثر المطاعم والفنادق خصوصا فً الحفلبت أذه الطرٌقة من الطرق المفضلة فً ه عدت       

طباق أوتعتمد هذه الطرٌقة على تحضٌر  ،والمجموعات الكبٌرة التً ٌكون فٌها الطعام موحد للكل

طعام باعدادها  جريحٌث ٌ ،(Platterتدعى ) ةو الفضأٌة كبٌرة مصنوعة من ماده الستٌل بٌضاو

 ،ومن ثم ٌنقلها للمطعم بشكل استعراضً بؤٌدي عمال السفرة  ،الزبابن فً المطبخ بؤٌدي الطهاة 

 منظر الطبق . شوٌهوكة والملعقة مع مراعاة عدم تالطعام للضٌوؾ مستخدما الش ٌوضعوٌقوم النادل 

 -ة لهذه الخدمة :القواعد الربٌس

شوكة ملعقة محمولة بالٌد الٌمنى لنقل الطعام لصحون الزبابن من  ساطةتقدٌم الطعام بو كونـ 1ٌ

 ( . Platterالصحن البٌضاوي ) 

مع وجود استثناء للمجموعات   ،( واحد ٌحتوي على وجبة كاملة Platterـ لكل طاولة ٌستخدم ) 2

 على سبٌل ، ن ٌقوم كل نادل بحمل نوع من الطعام وتقدٌمه للضٌوؾأحٌث من الممكن  ،الكبٌرة 
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ت متنقلٌن من طاولة لأخرى خر بالنشوٌاآخر ٌتبعه بالخضروات وآالمثال ٌقوم نادل بحمل اللحوم و

 نتهاء وذلك للسرعة .حتى الإ

 ـ ٌقدم الطعام من ٌسار الزبون .3

 والٌد الٌسرى .ـ ٌجب حمل طبق الطعام على الذراع 4

 التنقل حول المابدة بعكس عقارب الساعة . جريـ 5ٌ

 ـ فً حال وجود صلصة ٌجب استخدام ملعقة خاصة بها .6

 -القواعد العامة للخدمة على الطرٌقة الروسٌة :    

كفً بحٌث ٌطبق ال ٌخصص هذاو  ،فً المطبخ  و تزٌٌنه البٌضاوي (السكب)تحضٌر طبق  جريـ 1ٌ

 كاملة .حاجة طاولة 

مقربة من الضٌؾ بل على  تكون على وألا ،ـ فً حال وجود صلصة ٌجب وضعها فً معدات خاصة 2

 الجهة الأخرى .

حضار طبق الطعام مع إالجهة الٌمنى بالٌد الٌمنى قبل  تنزٌل الصحون الفارؼة للزبابن فً جريـ 3ٌ

 مراعاة تسخٌنها فً حال كانت الوجبة ساخنة .

 السكب بلمس الزبابن .ـ عدم السماح لطبق 4

ـ ٌجب خفض طبق السكب حتى انج واحد فوق صحن الزبون لمنع سقوط الطعام المسكوب على 5

 طاولة الزبابن .

ن الارقام ) بافتراض أ -: تًسكب على شكل عقارب الساعة كالآترتٌب الأكل على طبق ال جريـ 6ٌ

 (كل على طبق السكب هً ارقام الساعة التً سترد فً ترتٌب الأ

 .  7 الرقم الى  4 الرقم اللحوم بٌن - أ

 . 3 الرقم الزٌنة - ب

 . 2  الرقم الى  12  الرقم النشوٌات بٌن - ت

 . 10 الرقم الى  8  الرقم الخضروات بٌن - ث
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 -: الآتًالخدمة بالطرٌقة الروسٌة بتتمثل اٌجابٌات   

 طرٌقة سرٌعة خصوصا فً الحفلبت . عدـ ت1

 . ـ الطعام ٌبدو رابعا عند تقدٌمه2

  ـ كل شخص ٌؤخذ حاجته من الطعام .3

 

 -فهً : ، أما أهم سلبٌاتها

 بشكل جٌد على هذا النوع من الخدمة .هذه الخدمة تحتاج الى عامل مدرب  -1

 تكالٌؾ عالٌة لشراء الأجهزة الفضٌة المستخدمة فً تقدٌم الطعام مثل الفضة للسكب . -2

خرى لعل أان نتعرؾ عزٌزي الطالب على طرق  وبعد أن تعرفنا على طرق الخدمة الربٌسة لابد

 -:همهاأ

 ((Family or Aribic Serviceالخدمة بالطرٌقة العابلٌة أو العربٌة   -1

 Self Service)  )طرٌقة الخدمة الذاتٌة     -2
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 -الخدمة بالطرٌقة العابلٌة أو العربٌة :أولا / 

ها فً طة الطهاة فً المطبخ ووضعسابوكل بالطرٌقة العابلٌة على تحضٌر الأ تعتمد الخدمة        

 حٌث ٌقوم الشخص ،طة النادل الى طاولة الضٌوؾ سانقلها بو جريصوانً بٌضوٌة كبٌرة حتى ٌ

خذ كل شخص حاجته من الطعام وٌمرر الطعام للذي ٌلٌه حتى ؤالمضٌؾ بتمرٌر الصحون لضٌوفه وٌ

كل فً بطرٌقة الأ ةشبٌه سم كونهاواشتهرت هذه الخدمة بهذا الأ ،فً الأخٌرتصل للشخص المضٌؾ 

فً كرم الضٌؾ وتقدٌم لعادتنا وتقالٌدنا المتمثلة  فٌعودا ارتباطها بالتسمٌة العربٌة ام ،المنازل

 نفسنا .أالضٌوؾ على 

 -ٌجابٌات هذه الطرٌقة هً :إ

 تحتاج لمساحات صؽٌرة فً المطعم . -1

 .لا تحتاج لمعدات خدمة خاصة  -2

 وقت الخدمة ٌكون سرٌع . -3

 سعارها معتدلة .أ عادة ما تكون -4

 -ما سلبٌاتها فهً :أ

 صعوبة السٌطرة على تقطٌع الطعام لقطع متساوٌة . -1

لمطعم فً ن تصبح مزعجة فً اأكن مممن الالتً ٌجب توفرها فً هذه الخدمة  جواء العابلٌةالأ -2

 هتمام به .حال شعور الضٌؾ بعدم الإ

 صوانً الطعام .الى طاولات كبٌرة الحجم لتتسع ل تحتاج -3

 

 طرٌقة الخدمة الذاتٌةثانٌا / 

ولكنها تجتمع فً كونها تعتمد على الضٌؾ نفسه فً انتقاء  ،لهذه الطرٌقة شكلبن مختلفان       

  -وهذان الشكلبن هما : ،طعامه واحضاره للطاولة
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 مطاعم الوجبات السرٌعة –أ 

عادة ما تكون الوجبات جاهزة مثل الهمبركر ووجبات الدجاج و البٌتزا حٌث ٌتجه فً هذا المطعم      

ن ٌستلمها وٌذهب بها الى الطاولة أا ثمن وجبته ثم ٌنتظر قلٌلب الى وٌدفع سلف ،الزبون لحجز الطلبات

 وٌقوم عامل النظافة برمً النفاٌات المتبقٌة فً حاوٌة المهملبت ،وعند الانتهاء  ،التً ٌختارها

  علما ان هذه الخدمة ؼٌر مقٌدة باوقات محددة .المخصصة
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 خدمة البوفٌه –ب 

صؽٌر حٌث توضع الماكولات على طاولات طوٌلة مرتبة بشكل ال السوقوهً تشبه الى حد ما      

مح له باختٌار ما ٌطٌب له من ٌقوم الضٌؾ بدفع مبلػ محدد من المال وٌس ،جٌد وملفتة للنظر 

ا تشتمل على هلحاجات جمٌع الضٌوؾ كون ةوتكون هذه الماكولات ملبٌ ،كولات المعروضة علٌها ؤالم

النشوٌات كالارز  ،سماك أطباق الربٌسة من لحوم والأ ،الحساء  ،تشكٌلة واسعة من السلطات 

ا فً الحلوٌات والفواكه . كما ٌقوم احد الطهاة بمساعدة الزبابن فً سكب وجباتهم واحٌانو ،والبطاطا

فخمة الطهاة فً بعض الفنادق ال وماما الزبابن على سبٌل المثال ٌق ، تحضٌر بعض الماكولات

  .وبقٌة المؤكولات الاخرى حسب رؼبة الزبون  مام الزبابنأصناؾ البٌض المقلً أبتحضٌر 

 

المطعم عن حٌث تكون سهلة للعاملٌن فً  ،عداد الكبٌرة اختٌار هذه الخدمة للحفلبت والأ جريٌ     

 ،ن ٌتوفر موابد وكراسً مع نظام البوفٌه أولٌس من الضروري  ، خدمة الضٌوؾ بالطرق الاخرى

 حٌان تقدم بشكل حفلبت كوكتٌل .فً كثٌر من الأف

 -بعض الصعوبات التً تواجهها المطاعم التً تقدم خدمة البوفٌه :فٌما ٌؤتً و

 قد تكون كلفة خدمة البوفٌه عالٌة . -1

دوات والسكاكٌن والملبعق وؼٌرها من الأر كمٌات كبٌرة من الصحون والشوك ٌٌجب توف -2

 المستخدمة لهذه الخدمة والتً تكون عالٌة التكلفة .

البارد وهذه كل دوات تبرٌد للؤأو أ ،كل ساخنا ر معدات تسخٌن للمحافظة على الأٌٌجب توف -3

 ٌضا وقد تحتاج لتمدٌدات كهربابٌة .أالمعدات تكون مكلفة 
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 ،ثاث والستابر ... الخ ن تتلؾ الأأممكن ال من بح الطعام والزٌوت المنبعثة من الطعامروا -4

 كما ورد سالفا . ، ذا تم تقدٌم خدمة طهً لبعض الطعامإ وبخاصه

بقاء حاوٌات إوٌجب على عمال الخدمة  ،فً النظافة والترتٌب  امعٌن اٌتطلب خدمة البوفٌه نظام -5

ة من المؤكولات التً قد تسقط من المحافظة على طاولة البوفٌه نظٌفوسخانات الطعام ممتلبة دابما و

 ثناء السكب .أطباق الزبابن أ

 

 

 -قواعد الخدمة :

 ،المجالشخاص الذٌن تمرسوا العمل فً هذا اولبك الأ ٌستفاد منهاواصول لخدمة الضٌؾ قواعد       

 -لعل أهم هذه القواعد هً :

 ٌسر بٌن الخدمة والخدمة .الخدمة على الساعد الأ ةوضع فوط -1

 وضع الادوات والمعدات على صٌنٌة عند نقلها بخلبؾ الصحون . -2

 

والفناجٌن من  اقداح من اسفلهوالشوك من نصفها والأمسك السكاكٌن من قبضتها والملبعق  -3

 طرافها .أذانها والصحون من آ

 سفلها .أوأعناقها والزجاجٌات من وسطها أبارٌق من مسك الأ -4

 تلمٌع وتنظٌؾ المعدات فً حضور الزبابن .تحاشً  -5

  تنظٌؾ الطاولات قبل تحضٌرها . -6
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  و فً الصحون .أقطٌع المؤكولات على قواعد خشبٌة ت -7

 

 التؤكد من نظافة المعدات قبل تقدٌمها . -8

 رض .ستعمال عند وقوعها على الأوؼٌر صالحة للئ ،ؼٌر نظٌفة اعتبار المعدات  -9

 مؤكولات الساخنة .تقدٌم الصحون الساخنة مع ال -10

 . والمعدات دوات أوضع  ٌتمو ؼٌر المشؽولة نظٌفة مرتبةالمحافظة على الطاولات  – 11

 خدمة الزبابن بلٌاقة وهدوء واحترام . 12

 بحذافٌرها . مطعمتنفٌذ سٌاسة ال 13
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 -: تٌةح القواعد الربٌسة للطرق الآالسإال الاول /  وض

 الانكلٌزٌة  . طرٌقة الخدمة -1

 طرٌقة الخدمة الفرنسٌة . -2

 طرٌقة الخدمة الامرٌكٌة . -3

 طرٌقة الخدمة الروسٌة . -4

 طرٌقة الخدمة العابلٌة أو العربٌة . -5

 ؟اذكرها  ،السإال الثانً / ماهً أهم قواعد الخدمة

 -: تٌةٌجابٌات كل من الطرق الآلإهم اأالسإال الثالث / عدد 

 طرٌقة الخدمة الانكلٌزٌة  . -1

 طرٌقة الخدمة الفرنسٌة . -2

 طرٌقة الخدمة الامرٌكٌة . -3

 طرٌقة الخدمة الروسٌة . -4

 طرٌقة الخدمة العابلٌة أو العربٌة . -5

 -: تٌةكل من الطرق الآلسلبٌات الهم أالسإال الرابع / اذكر 

 طرٌقة الخدمة الانكلٌزٌة  . -1

 طرٌقة الخدمة الفرنسٌة . -2

 طرٌقة الخدمة الامرٌكٌة . -3

 الروسٌة .طرٌقة الخدمة  -4

 طرٌقة الخدمة العابلٌة أو العربٌة . -5

 شكال طرٌقة الخدمة الذاتٌة ؟أالسإال الخامس / ماهً 

 

 أسبلة الفصل العاشر
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 السإال السادس / ) هنالك صعوبات عدة تواجه المطاعم التً تقدم خدمة البوفٌه (

 اذكر هذه الصعوبات بالتفصٌل .

 الانكلٌزٌة .السإال السابع / قارن بٌن الخدمة الفرنسٌة والخدمة 

 -السإال الثامن / اشرح بؤختصار ما ٌؤتً :

 مطاعم الوجبات السرٌعة . -1

 خدمة البوفٌة . -2

 -:بما ٌناسبها  تٌةاملؤ الفراؼات الآالسإال التاسع / 

طعمة الزبابن حرٌة اختٌار الكمٌات والأنها تعطً أات طرٌقة الخدمة .............  ٌجابٌإمن  -1

 المرؼوبة بحسب الطلب .

 ناقة ............. تمتاز بالمهارة والأطرٌقة الخدمة ... -2

طرٌقة الخدمة ...........  تشكل عامل هدر فً الوقت بٌنما طرٌقة الخدمة ............ تتٌح  -3

 للمإسسة ثوفٌر وقت للعاملٌن فٌها .

 طرٌقة الخدمة .......... مفضلة فً الحفلبت والولابم الكبٌرة . -4

.... تصلح للحفلبت الصؽٌرة بٌنما تصلح طرٌقة الخدمة ............. لجمٌع طرٌقة الخدمة ........ -5

 الحفلبت والولابم .

 ٌجابٌات طرٌقة الخدمة ......... بؤن الضٌؾ ٌحصل على خدمة راقٌة واهتمام خاص .إمن  -6

 ٌجابٌات طرٌقة الخدمة .......... انها تحتاج لمساحات صؽٌرة فً المطعم .إمن  -7

 وانً الخاصة .معدات باهظة الثمن كالعربات والأ الخدمة .............لاتحتاج طرٌقة  -8

 . افً طرٌقة الخدمة ............... ٌكون وقت الخدمة سرٌع -9

بشكل جٌد على هذا  امن أهم سلبٌات طرٌقة الخدمة .......... أن ٌكون عامل الخدمة مدرب – 10

  النوع من الخدمة .
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 مصادر الفصل العاشر / 

 م. 4101 ،الجامعة المستنصرٌة ،دارة المطاعم إ ،امال كمال حسن  ،البرزنجً  .0

 م. 4111 ، فنٌةمطبعة هٌبة المعاهد ال ،دارة المطاعم إ ،ابراهٌم جابر  –حسن  .4

 م. 0992 ،المدٌرٌة العامة للتعلٌم المهنً ،شربة و الأطعمة الأ ،بدري جمٌل  ،دٌب  .3

 . دولة فلسطٌن ،للصؾ الثانً ثانوي )منهجً(  ،كتاب انتاج طعام  .2

 شبكة المعــلومات العالمٌة )النت(. .5
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 محتوٌات الكتاب

 انفظـــم      انًٕضــــٕع                         انظفحـخ

  انًمذيــــــــــــــــخ                                     3

ٔل      الأ ٔخظبئظٓبيزاحم رطٕر طُبػخ انفُبدق  5  

ٔل / يفٕٓو انظُبػخ انفُذلٛخ           انًجحش الأ 8   

  رؼزٚف انفُذق 8

  انؼٕايم انزٙ ادد انٗ اَزشبر ٔرطٕر طُبػخ انفُبدق فٙ انؼبنى 01

  انفزٔع ٔانًكَٕبد نظُبػخ انفُبدق 00

  انًجحش انضبَٙ / يزاحم رطٕر انظُبػخ انفُذلٛخ 12

انزأرٚخٙ نهظُبػخ انفُذلٛخانزطٕر  03   

  انفُبدق ػجز انزبرٚخ  04

  ربرٚخ انفُبدق حضت انًؤرخٍٛ انؼزة 05

  انًجحش انضبنش / خظبئض انظُبػخ انفُذلٛخ 07

  اصبر انظُبػخ انفُذلٛخ  19

  انًجحش انزاثغ / يشكلاد انظُبػخ انفُذلٛخ  21

ٔلاصئهخ انفظم الأ 22   

ٔل يظبدر انفظم الأ 25   

دارح انفُذلٛخ ٔٔظبئفٓب يفٕٓو الإ 27       انضبَٙ 

دارح انفُذلٛخ ٔل / يفٕٓو الإانًجحش الأ 28   

دارح انفُذلٛخانضبَٙ / انًضزٕٚبد انزُظًٛٛخ نلإانًجحش  31   

دارح انفُذلٛخًجحش انضبنش / ٔظبئف الإان 32   

  انًجحش انزاثغ / يٓبراد يذٚز انفُذق 35

انضبَٙاصئهخ انفظم  37   

  يظبدر انفظم انضبَٙ 39

 انضبنش رظُٛفبد انفُبدق ْٔٛكهٓب انزُظًٛٙ 40

ٔل / رظُٛفبد انفُبدقانًجحش الأ 42   

  انًجحش انضبَٙ / انٓٛبكم انزُظًٛٛخ نهفُبدق  49

  رؼزٚف انٓٛكم انزُظًٛٙ 49

  اصئهخ انفظم انضبنش 54

  يظبدر انفظم انضبنش 56

انزشغٛهٛخالضبو انفُذق  57 انزاثغ        

يبيٙانًجحش الأٔل / لضى انًكزت الأ 58   

صزمجبلالإ 60   

صزؼلايبدالإ 63   

  انحجز 64

  انجذانخ ٔانزهكش ٔانفبكش 65

انحمبئت انًزاصهٌٕ أٔ حبيهٕ 65   

يبيٙايُبء طُذٔق انًكزت الأ 66   

  انًجحش انضبَٙ / انزذثٛز انفُذلٙ 67

انفُذلٙيذٚز انزذثٛز  71   

  انهَٕذر٘ ) انًكٕٖ ( 70
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طؼًخ ٔانًشزٔثبدانًجحش انضبنش / لضى الأ 72   

طؼًخ ٔانًشزٔثبديذٚز الأ 78   

أٔ انزضٕٚك ٔانجٛغ،انًجحش انزاثغ / لضى انًجٛؼبد ٔانؼلالبد انؼبيخ  81   

  اصئهخ انفظم انزاثغ 82

  يظبدر انفظم انزاثغ 84

 انخبيش الضبو انفُذق انًضبَذح 85

  انًجحش الأل / لضى انًٕارد انجشزٚخ 86

حضبثبدانًجحش انضبَٙ / لضى ان 88   

ُٓذصخ ٔانظٛبَخ/ لضى ان انًجحش انضبنش 91   

يٍ/ لضى الأ انًجحش انزاثغ 92   

  انًجحش انخبيش / لضى انغضٛم ٔانكٕ٘ 94

  اصئهخ انفظم انخبيش 95

  يظبدر انفظم انخبيش 97

دارح انفُذلٛخالإانززايبد  99  انضبدس 

انضٕٛف ٔ إٚائٓى ٔ حًبٚزٓىٔل / رضجٛم انًجحش الأ 011   

  يفٕٓو انخذيخ انفُذلٛخ 011

ضٕٛفشجبع حبجبد انأْى انخذيبد انًؤصزح ػهٗ إ 010   

ًْٛخ انؼُظز انجشز٘ فٙ انؼًم انفُذلٙأ 015   

ٔ ضزٔررًّْٛخ انزؼبٌٔ ثٍٛ الضبو انفُذق أ 016   

انؼًم انفُذلٙيؤْلاد  109   

  انًجحش انضبَٙ / الاػلاٌ ػٍ انخذيبد انفُذلٛخ 101

جزاءاد انزبيٍٛ ضذ انًخبطزيزالجخ انحٕادس ٔإانًجحش انضبنش /  102   

شزاف انذاخهٙ فٙ يجبل انضلايخدٔر إدارح الإ 103   

شزاف انذاخهٙ فٙ يجبل الايٍدٔر إدارح الإ 104   

  انزؼبيم يغ انحٕادس 104

صؼبفبد الأنٛخالإ 105   

صئهخ انفظم انضبدسأ 107   

  يظبدر انفظم انضبدس 109

 انضبثغ رطٕر انًطبػى ٔٔظبئفٓب 120

  رؼزٚف انًطبػى ٔ رطٕرْب 122

ٔ رظًًّٛ ًطؼىان يؼبٚٛز اخزٛبر يٕلغ 123   

ٔلا / انًٕلغأ 123   

انًطؼى ٔ ثُبءِصبَٛب / ُْذصخ  128   

  صبنضب / الاَبرح 130

نٕاٌراثؼب / آٜ 130   

  خبيضب / رُضٛك انزْٕر  130

  اصئهخ انفظم انضبثغ 133

  يظبدر انفظم انضبثغ  134

فّٛيٕاطفبد يذٚز انًطؼى ٔانؼبيهٍٛ  135  انضبيٍ 

ٔل / يٕاطفبد ٔيٓبراد يذٚز انًطؼىانًجحش الأ 136   

  يٓبو يذٚز انًطؼى 139

  يذٚز انًطؼى ٔانٕلذ 140

ٔانزفبٔعيذٚز انًطؼى  142   
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ٔ يٕاطفبرٓى انشخظٛخانًجحش انضبَٙ / يٓبراد انؼبيهٍٛ ثبنًطؼى  143   

ٔ يٓبرارٓى انؼبيهٍٛ فٙ انًطؼىطفبد  146   

صجبة ػزٔف انشجبة ػٍ انؼًم فٙ انًطبػىأ 146   

  اصئهخ انفظم انضبيٍ 148

  يظبدر انفظم انضبيٍ 151

َٕاع انًطبػى ٔانٓٛكم انزُظًٛٙأ 150  انزبصغ 

ٔلا / انًطبػى انزمهٛذٚخأ 152   

كلاد انضزٚؼخصبَٛب / يطبػى الأ 154   

  صبنضب / يطبػى انًشبٔ٘ 155

  راثؼب / يطبػى الاخزظبص 156

  خبيضب / انًمبْٙ 156

  صبدصب / انٓٛكم انزُظًٛٙ نهًطؼى 157

  اصئهخ انفظم انزبصغ  164

  يظبدر انفظم انزبصغ 166

 انؼبشز طزق انخذيخ 167

ٔل / طزٚمخ انخذيخ الاَكهٛزٚخانًجحش الأ 169   

  انًجحش انضبَٙ / طزٚمخ انخذيخ انفزَضٛخ 170

  انًجحش انضبنش / طزٚمخ انخذيخ الايزٚكٛخ 173

  انًجحش انزاثغ / طزٚمخ انخذيخ انزٔصٛخ 174

   / انخذيخ ثبنطزٚمخ انؼبئهٛخ أٔ انؼزثٛخٔلاأ 177

  صبَٛب / طزٚمخ انخذيخ انذارٛخ  177

  اصئهخ انفظم انؼبشز 182

  يظبدر انفظم انؼبشز 184

  يحزٕٚبد انكزبة 185
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 تم 

 بحمد الله


