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من قطاع السياحة الذي يقود الصناعات الأخرى  يرا اريرىادات والتو ير  يرا  جزءا  صناعة الفندقة  تعد  

كتساب كبيىة ر قىاى بالانضمام إلى هذه الصناعة هو الأنسب لأنه يويى يىصا  الإن  , ثمجميع أنحاء العالم

الجرزء مرن عمايرات الفنردذ الرذي يسراهم  ناكون قد اختىن، الأمامادىاسة المكتب  ناباختياى ,عالمية خبىة

 الأمرامايرا المكترب  ينمثرالي ينصرب  محترىينمرن أجرل أن و السياحة بشركل ترام,بشكل كبيى يا إيىادات 

تبنى المماىسات والمواق  والسراوكيات الدوليرة الرواىدة يرا نأن  نامن المهم بالنسبة ليقد اصب  ، مستقبل  

 .ناهذا الكتاب أثناء دىاست

، أصرب  الضريو  عارى دىايرة بمرا المتداولرة المعاومات ع التطوىات التكنولوجية وتعا م حجمتساىمع و

جعارت السرفى إلرى جميرع أنحراء العرالم الترا لأن وسائل النقل الأسرىع والمىيحرة  ,يمكن توقعه من الفنادذ

ن ثررم، وهررو عاررى دىايررة بمعرراييى الخدمررة العالميررة. ومرر صرراحب خبررىة واسررعة، يقررد أصررب  المسررايى ممكنررا  

ة تحمل المماىسرات والمعراييى الدوليرة لخدمرة المسرايى العرالما بمرا الأماميسيتعين عاى محتىيا المكاتب 

 لتحقيق هذا الهد . نايا سعي ناالكتاب سيىشدوهذا يىضيه. 

 :" لامىحاة الثالثة الى ثلثة يصولالأمامالمكتب ا - المهارات العمليةلقد تم تقسيم كتابنا هذا "

 جهررزةوتعىيفهررا والهيكررل التن يمررا لرردائىة الحجررز والأ ,ول دائررىة الحجررز وأهميتهررالأالفصررل ا تضررمن

 أثنراء جهرزةواتبراع المهراىات العمايرة عارى كيفيرة اسرتخدام الأ ,المستخدمة من قبرل مرو فا دائرىة الحجرز

، أمرا ى الفندذاصة بالضيو  الوايدين إليا إدخال المعاومات الخ  اعتماد جانب السىعة والدقة والتىكيز

وتعىيفهررا وأهميتهررا وكررذلك الهيكررل التن يمررا لرردائىة  ,الفصررل الثررانا تنرراول عررن أهميررة دائررىة الاسررتقبال

بطاقة التسجيل وبطاقة التشرىي   استخداموطىذ استعمالها وكيفية  ,المستخدمة جهزةالاستقبال وكذلك الأ

فية التعامل مع طابرات الغرى  المحجروزة وكي ,وبطاقة تبديل الغى  وبطاقة ارعلم وبطاقة طاب الأسىة

الحسررابات  اومررو ف ,الأمرراماحسررابات المكتررب  يقررد تضررمنوكيفيررة حفرر  الاسررماء، أمررا الفصررل الثالرر  

، كرل  يما لها وصرندوذ الامانرات وكيفيرة حفر  أمانرات الضريو والهيكل التن ,وتعىي  دائىة الحسابات

ع الأن مة المتطوىة والحديثة لتسهيل مهمة تسركين الضريو  الوايردين اهذه العوامل تساعد عاى كيفية اتب

اتباع المهراىات العمايرة مرن قبرل مو ر  قسرم  اثناءإلى الفندذ بشكل سايم وساس والحفا  عاى الضيو  

لأجرل إنجراز كايرة الأعمرال ارداىيرة والفنيرة والعمايرة  ,باعتماد السىعة والدقرة والتىكيرز الأماماالمكتب 

 لزبائن .لخدمة ا

 المقدمة
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 الفهرست

 

 المحتويات  

 

 رقم الصفحة

 3  المقدمة

 6 ولالفصل الأ

 8 هميتهاأدائرة الحجز و

 9 دائرة الحجز موظفي

 10 الهيكل التنظيمي لدائرة الحجز

 12 الحجز ومعداته والمهارات العملية لاستعمالها أجهزة

 16 الحجز أجهزةمعدات 

 17 هم موجودات ومطبوعات القسمأ

 19 نواع المراسلاتأ

 24 استمارة الحجز مع ذكر بعض النماذج

 28 قسام قائمة الحجزأ

 31 تقرير نسبة الاشغال المتوقعة

 34 خارطة تصميم غرفة الفندق

 37 مشاكل الحجز والحلول المناسبة لها

 41 التحضير لوصول الزبائن

 42 لفندقالتنسيق والتعاون مع باقي دوائر ا

 44 العملية لاستعمال دليل الهاتفالمهارات 

 45 طرق التعامل مع الرسائل الشفوية والمظروفة

 49 التحضير لمغادرة الضيف

 51 ولالأ سئلة الفصلأ

 52 الفصل الثاني

 54 دائرة الاستقبال 

 54 تعريف دائرة الاستقبال واهميتها

 55 استعمال الهاتف

 58 راك الغرف

 60 المحجوزةالتعامل مع طلبات الغرف 

 64 منبطاقات الأ

 64 بطاقات التشريف

 66 قامةعمليات الأ
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 67 لكترونيةمعرفة الحجوزات الأ

 67 قطع التذاكر الالكترونية

 73 اثار و عيوب الدفع الكتروني على تنمية اقتصاديات السياحة

 74 بطاقة تغيير الغرف

 76 الغرف المشغولة نهارا  

 77 مغادرة الزبائن

 79 تدقيق الحسابات المسائية

 80 اعداد تقرير ايرادات الغرف اليومي 

 81 وضع التقارير واجراء الاحصاءات

 86 المصطلحات ومختصراتها

 88 سئلة الفصل الثانيأ

 90 الفصل الثالث

 91 دائرة الحسابات

 92 دائرة حسابات المكتب الأمامي

 95 الأماميلمحاسب المكتب الصفات المميزة 

 96 الحساباتالهيكل التنظيمي لدائرة 

 98 الأماميدائرة الحسابات في المكتب  أجهزةهم أ

 109 المقبوضات النقدية

 119 تسجيل الحسم او الخصم

 120 لاختام المستعملة في دائرة الحساباتأنواع أ

 122 الصراف الآلي

 125 الثالث سئلة الفصلأ

 129  المصادر
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 ولالأالفصل 

 دائرة الحجز

RESERVATION DEPARTMENT 
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 محتويات الفصل

 هميتهاأدائرة الحجز و -

 موظفو دائرة الحجز -

 الهيكل التنظيمي لدائرة الحجز -

 الحجز ومعداته والمهارات العملية لاستعمالها أجهزة -

 الحجز أجهزةمعدات  -

 اهم موجودات ومطبوعات القسم -

 نواع المراسلاتأ -

 بعض النماذجاستمارة الحجز مع ذكر  -

 قسام قائمة الحجزأ -

 شغال المتوقعةتقرير نسبة الأ -

 خارطة تصميم غرفة الفندق -

 مشاكل الحجز والحلول المناسبة لها -

 التحضير لوصول الزبائن -

 التنسيق والتعاون مع باقي الدوائر للفندق -

 المهارات العملية لاستعمال دليل الهاتف -

 طرق التعامل مع الرسائل الشفوية والمظروفة -

 التحضير لمغادرة الضيف -
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مرديى شرىا  أبتكرون و الأمرامادائىة الحجز ها إحرد  الردوائى المهمرة والأساسرية التابعرة لقسرم المكترب 

الردوائى  وتعتبرى مرنودائرىة الحجرز الاستقبال  مسؤول قسمويتولى مسؤوليتها وبأشىا   الأماماالمكاتب 

ويسراعده  (بالمشرى )، ويكون المسؤول عاى دائرىة الحجرز مو ر  يعرى  لمكتب الاماماالخافية لقسم ا

سائل وتىتيب وتن يم جميع يا العمل مو   أو أكثى بارضاية إلى سكىتيىة طابعة التا تهتم بطابعة الى

يرد الاسرتلم والتسرايم يرا ، أمرا أهميرة هرذا القسرم تىتيرب وتن ريم جميرع الحجروزات لاغرى  ومواعالمافات

قاعرردة بيانررات ضررخمة تحرروي جميررع معاومررات الضرريو  يررا الفنرردذ والحىكررات الماليررة والفررواتيى التررا 

، مرع إمكانيرة الوصرول الرى هرذه المعاومرات مرن جميرع لت العمرلء الماليرة داخرل الفنردذأصدىتها وتعرام

الا سريكون لرديك إداىة مىكزيرة تمكنرك وبالت ,المو فين المسؤولين عن عمايات الحجز وتىتيب المواعيد

، يتررولى مو رر  الحجررز مهمررة تاقررا الاتصررالات مررن ة جرردا  مررن الوصررول الررى اي معاومررة وبسررىعة كبيررى

لكتىونرا أو وزات الترا تصرل عرن طىيرق البىيرد الأالضيو  ووكلء السفى وشبكات ارحالة بشأن الحجر

بتسررعيى الحجرروزات بسررىعة وديناميكيررة ، وكررذلك الررتحكم   أو مررن خررلل ن ررام الحجررز المىكررزيالهررات

 ومعالجة جميع طابات النزلاء من الغى  وتحديد اسعاى الغى  لانزلاء.

 

 

ها تاقا طابات الحجز او إعطاء المعاومات عن الغى  والأسعاى والعمل عاى تأمينها بصروىة منت مرة 

 يعمل بموجبها.وطة قسم الاستقبال بصوىة مبسل وإ هاىهاومعالجة جميع المشاكل 

  سرتغلل ررى  الفنردذ ومىايقره اسرتغللا  وضع الخطط المستقباية لعمايات البيع والترأجيى بطىيقرة تكفرل ا

 . صحيحا

 

 

 

 

 دائرة الحجز واهميتها 

 مهام القسم
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 اهم صفات موظف دائرة الحجز بصفة عامة . 

 .جدا  مع جميع النزلاء يا الفندذ مهاىات تواصل قوية -1

 .عالية وبدقة العمل يا إنجاز الأعمال ارداىية، القدىة عاى مهاىات تن يمية -2

 .ومعدات الحجز جهزةكاية الأو الحاسوب القدىة عاى استخدام-3

  .القدىة عاى التكي  السىيع والحماس الدائم -4

 .آىائهم ياوالتأثيى  الزبائنالبىاعة يا إقناع  -5

 .والاباقة الكلمية الثقة بالنفس -6

 .التفاصيل والاىقام مواعيد الىحلت والحجوزات تدقيق -7

  .مهاىات التعاون مع يىيق العمل -8

 .القدىة عاى تحمل ضغط العمل نتيجة العمل المستمى يا الفندذ -9

 .أن يتحاى بىوح المسؤولية والتقديى لأهمية العمل -10

 كون العمل الذي يقومون به تىويج وبيع التمتع بحس تجاىي  -11

 .اتقان الاغات الجيدة -12

 .يتمتع بذاكىة جيدة ويعى  جميع الىموز والمصطاحات المستعماة -13

 

 

 Ticketingدائوووورة الحجووووز    اموظفووووو

Agent
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   التنظيمي الهيكل -1

الهيكل التن يما يا كل يندذ لدائىة الحجز يختا  من يندذ الى اخى حسب نجومية الفندذ من حي  نوع 

بط وحجمه وطىذ العمل ونوعية النزلاء والوايردين إلرى الفنردذ ، يمرديى القسرم الرذي يرىت وتصنيفهالفندذ 

ت والأعمرال المكتبيرة مرن أيضا  مساعد وسكىتيى أو أكثرى يهرتم بالمىاسرل همباشىة بمساعد المديى العام ل

 تصني  وتىتيب المافات وكيفية حف  تاك المافات. 

بارضاية إلى ذلك يحتاج طابع ومصن  ومىتب لاقوائم وبطاقات الحجز وكذلك يحتاج إلى مسؤول ين م 

 .بحسب عماه ل من م كل  عماية الاتصالات الهاتفية الداخاية والخاىجية وتن يم عماية الحجز بشك

 

   فرق العملتقسيم أوقات العمل وتحديد  -2

 العمل على أساس الوجبات بحيث يكون ثلاث وجبات يتم تقسيم 

 PM 2:00   الى  AM  8:00   من   الوجبة الصباحية -1

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

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

يا دائىة الحجز مستمى طياة أيام الأسبوع وعاى مداى الساعة يوميا  دون توقر  وضرمن ان تقسيم العمل 

( سراعات يوميرا  وبعردد محردد مرن ٨ثلثة يىقراء عمرل وحسرب الوجبرات الثلثرة وتعمرل كرل وجبرة منهرا )

الأشخاص يتناسب مع حاجرة العمرل ، عارى كرل يىيرق عمرل يرتم تسرايم الوجبرة إلرى الفىيرق ا خرى حسرب 

 ل ييما بينهما بما يكفل ديمومة العمل وبشكل صحي  وبحي  لا تتأثى باستبدال أو رياب أحدهما .التفاصي

 يام العطل وبشكل دوىي بين الفىقاء دون أي تقصيى يا العمل .أم يسكما عايها أيضا  تق

 

 

 

 

 

 الهيكل التنظيمي لدائرة الحجز 
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 الهيكل التنظيمي لدائرة الحجز

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المدير العام

General Manager 

 ة الأماميمدير المكاتب 

F.O    Manager 

 الأماميمعاون مدير المكتب 

Assistant F.O Manager 

 مسؤول الحجز

Reservation Supervisor 

 موظف الحجز

Reservation Clerk 

 طباعة الحجز

Reservation Typist 
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Remarks Date Address Dep 

Date 

Arr 

Time 

Room 

Pers 

Room 

Type 

Name 

 

، والتسرجيل يرتم التسرجيل عايره بطاقرة الحجرز يرايحتوي ديتى الحجوزات عاى جميع المعاومرات الرواىدة 

 وصول صفحة خاصة الأيقيا يوى استلم طاب الحجز وحسب تاىيخ وصول الضي  ويكون تاىيخ 

استعمال هذا الديتى يا كثيى من الفنرادذ وخاصرة الكبيرىة منهرا وذلرك لبطرة عمايرة التسرجيل  يعملإلا أنه 

ل هرذا الرديتى ، كمرا يبطرل اسرتعماصحاب الحجز أبجرديا  أسماء أ ,وصعوبة إجىاء التصحي  وتىتيب اعايه

 وائ  أو بطاقات أو ن ام الكومبيوتى يا يندذ ما .ايا حالة استعمال ال

 

 

 

    جهاز حاسوب مع طابعة مع كاسك

ارلكتىونيرة الترا تتواجرد برأنواع وأحجرام  جهرزةأحد الأ هو   computerجهاز الحاسوب أو الكمبيوتر 

، حير  تجمرع برين مرا ومعالجتهرا أو حترى اسرتىجاعهامختافة ، والتا تمتاك القدىة عارى تخرزين البيانرات 

، يقوم جهاز الحاسوب بإجىاء الحسابات والعمايات وتنفيرذ التطبيقرات ( softwareتعى  بالبىمجيات ) 

 المختافة من خلل مجموعة من الأوامى التا تعطى له من قبل هذه البىامجيات أو المعدات 

 أجهررزةواع مختافررة مررن تقسرم مكونررات الحاسرروب إلرى مكونررات بىمجيررة ومكونررات ماديرة وتوجررد هنرراك أنر

 الحاسوب منها المكتبا والمحمول والاوحا وريىها 

 

 

 Reservationدفتر الحجوزات 

 أجهزة الحجز ومعداته والمهارات العملية لاستعمالها 
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، اعررة مررا يررىاه المسررتخدم عاررى الشاشررةخررى لطبأجهرراز خرراىجا يتصررل مررع جهرراز ىقمررا هررا   الطابعووة

نررواع أخررى  مررن الطابعررات منهررا أوهنرراك  ،خررىأوتسررتخدم الطابعررات لنقررل صرروىة مررن الن ررام إلررى سررط  

والطابعررة بررالحبى والاكثررى شرريوعا حيرر  يررتم ىبطهررا بجهرراز الكمبيرروتى الشخصررا التررا الطابعررة الايزىيررة 

تستخدم رعادة إنتاج النصوص والىسوم التوضريحية برالاونين الأسرود والمارون عارى وىقرة متينرة وإنتراج 

  عدد من النسخ المتطابقة.

لاحبرى وطابعرة متعرددة  ,ثرةنايوطابعرة  ,وطابعرة نقطيرة ,وهناك أنواع أخى  من الطابعات منها الحىاىيرة

  .الو ائ 

 وطابعات الايزى .لاحبى  النايثةواليوم تعد الطابعات الأكثى شيوعا المستخدمة مع الكمبيوتى ها 
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  -  Casec (كاسك)جهاز 

، يقردم جرودة صروتية يائقرة ذن ومرزودة بميكىيرونصميم يغطرا الأهو سماعة ىأس ساكية بجهيى قوي وت

حجرام أمرع  ةمثالير جهيرى معرزز بىبطرة ىأس قابارة لاتعرديل ومبطنرة تضرمن مقاسراتالوضوح مع صوت 

، و  الصوت بالكابل التشرغيل السرىيع، ويحتوي عاى مفتاح كتم الصوت والتحكم يا مستالىأس المختافة

 عالا الدقة ياتقط صوتا  واضحا   ونوميكىوي

 

 

 

 

 

 

 ذ ويكون بطىيقتيناوىالعديد من الا اخاستنسيعمل عاى  زهو جهاجهاز الاستنساخ  

خللها الطباعرة أو الكتابرة تتم من  كىبنةممن خلل استخدام أوىاذ خاصة وذلك  -بواسطة الكحول   -1

 بوقت قياسا.، من يوائدها السىعة يا ارعداد وتستطيع تحضيى عدة نسخ ماونة عايها

عداد كثيىة جردا  لا منتهرى أتستخدم ا لة الكتابة من خلل ماكنات تستطيع استنساخ  - بواسطة الحبر  -2

 عداد النسخ .ألها من 
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، ويقوم بإىسرالها نسرخ لاتجهاز يعمل عن طىيقة تقنية الاتصاهو  :( FAXجهاز الفاكس أو الناسوخ ) 

يرإن  ذاواسرتقبال الصروى، ولهريسرتخدم لبر   ,خرىصل من الوثائق المىاد إىسالها إلرى الطرى  ا طبق الأ

ىسال وثيقة معينة ، لأة وتكون مزودة بهات  أو متصاة بهتشبه آلات النسخ ) التصويى ( الصغيى الناسخ 

، وبمجررىد أن يررتم ىقررم الناسرروخ الخرراص بالمىسررل إليرره مررا عاررى المىسررل إلا أن يضررعها يررا ا لررة ويررديى

ارىسررال يرروذ الصررفحة وتحررول الصرروىة إلررى  الاتصررال تتحررىك الأداة الفاحصررة ارلكتىونيررة يررا جهرراز

مرن الوثيقرة  وتنقل هذه ارشراىات الكهىبائيرة مرىة أخرى  إلرى صروىة ,مجموعة من ارشاىات الكهىبائية

 .منها ةالأصاية ثم تطبع نسخ
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  ها: اهم المعدات المستخدمة يا دائىة الحجز

 ماكنة استنساخ  -1

 ىقام داخل وخاىج القطىدليل الأ -2

 جهاز هات  -3

 جهاز ياكس -4

 طابعة ) حبى ( -5

 ىاك الحجز -6

 لاضيو  (  تمسكاتسوالمجهاز استنساخ ماون ) استنساخ الوثائق  -7

 استماىات الحجز ) المكفول ، المعاق ( -8

 مخزن لحف  المافات -9

  الاوقات لدول العالملتحديد  اتساع -10

 مبيعاتالسجل  -11

 

حديثة و متطوىة ذات بىامج  أجهزةتكون ذات  والمعدات الموجودة يا دائىة الحجز جهزةجميع الأ ن  إ* 

ونوعيررة  همررن ينرردذ الررى اخررى حسررب نجوميررة الفنرردذ وحجمرر جهررزةوان مررة حديثررة ايضررا  تختارر  تاررك الأ

 جهرزةبحي  يكون العاماين يا دائىة الحجز لهم القدىة عاى اسرتخدام الأ ,الضيو  الموجودين يا الفندذ

، أخيى يا انجاز الحجز الرى النرزلاءأو الت الأخطاءلتليا  جهزةبتقنية عالية والاستخدام الصحي  لتاك الأ

 .يمتاز العاماين بالمهاىات العماية يا استخدامها والتدىيب عايها بشكل جيد

 

  

 

 -معدات أجهزة الحجز  
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بطةقتتح ز تتف  –استتارة ح كيد تتح او  تتف  -استتارة ح ز تتف اور ر وتتةف داو  تت  –استتارة ح ز تتف اد تت ا  

لائ تح  –س ل اولاغ  ن داوذين وم ي ض دا  -س ل اد   ا  او   زاف اورساقبل ح –سلب او اك  -او اك

اور شتت  اف داورطب وتتةف  –كصتتر م غتت ف او  تتح   –نستتبح الااتتاةا اورا ق تت   –او صتت ا اور كقتتب 

 .أدقةف اوطةئ اف داوقطة اف وةور ة دم ل ة -إيصةا اورقب ضةف -اول ائح دادس ة  –اوحوةئ ح 

 

 

 

بت غم اتتالاف قت    دة تح أهم اور ل مةف اواي ك ظر هتة استارة ح او  تف داواتي ي رتل   هتة  تي او  تة  

 ددسةئل او رل  ي قسم او  ف دهي.

 اسم داه ح قةوب او  ف -1
  قم او زلح دك حيح اوبلح اوقة م م   -داسطح او ص ا –او قت  –كة يخ او ص ا  -2
 ن و ح دوح  اوا ف بةلاسا ة  اوى وح  اداخةص -3
 محح الإقةمح دكة يخ اوراة  ح -4
 م ل مةف كا لق بط   اوح ع -5
 اسم اور ظف اوذي كلقى او  ف  -6
 كة يخ كلقي او  ف -7
 ق يقح كلقي او  ف  -8

دكك ن ولى نستخا ن او ستخح اددوتى ك ضتع ولتى  ,دكحدن هذه اور ل مةف ولى بطةقح ك  يف او  ف   

 داوثةن ح ك ضع  ي م اسلاف او فيل ضرن ملف او  ف. ,و زح او اك د قة ولاة يخ داوا ك ب ادب حي

 

     

ك ضع هذه اول زتةف ولتى رتح ان غ  تح او  تف ب  تا كظتم ادبت  وتح  مركتن متن اول زتةف ددتل م هتة 

بطةقةف او  ف او ةئحح ور وح دص ا أص ةبهة  ي هذا اواة يخ دمتن مر فاكهتة  يضمي رل كة يخة م   ة 

 هة ولاص  ح اد الإواةء.ةف د   هي سه وح ك  يكهة دنقلهة من أمةد هة دسه وح ك  يك اوبطةق

  

 

 

دهي او سةئل داورسا حاف او ةررتح وتن اور استلاف بت ن او  تح  داوضت ف دك  تل هتذه اور استلاف ب تح 

اوتتى كتتة يخ قتتحدم أصتت ةبهة م  قتتح ب ستتخح غ تت  أصتتل ح متتن بطةقتتح او  تتف داو ستتخح   ك ك بهتتة دبةلاستتا ة

 .ادصل ح ك لق ولى او اك

 

 

 أهم موجودات ومطبوعات القسم  
 

 استمارة الحجز

 لوحات رآك الحجز

 محفوظات الحجز
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( confirmed)مؤدح  ( gurinteed)مك  ا    (p.i.v)تام اوفبةئن اورهر ن ( Reservation)او  ف 

  (messge ) مست   كلكس  (mail-telx)ب يح  ( Waiting list)لائ ح الاناظة    (canceled)ملاي 

  (.in request)م لق  ( not confirmed)غ   مؤدح   (Amended)م حا 

 

    هي خاصة والموظفون العاملون في دائرة الحجز يمتازون بمهارات عملية

 .استخدام الحاسوب يا العمليا  الخبىة -1

 . يا انجاز المهام المناطة لامو   السىعة -2

 .الدقة يا ماة المعاومات -3

 .عبء العملالقدىة عاى تحمل  -4

 .جهزةالتا تحصل يا الأ الأخطاءجة القدىة عاى معال -5

 .سلتجابة عاى الاتصالات والمىيا الأ وسىعةالقدىة  -6

 .خطاءلمعاومات تحاشيا  للأاتباع جانب الهدوء يا العمل والتىكيز يا نقل ا -7

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 داخل القسم  الموجودةالأختام 
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الترا قرد يىسراها الزبرائن الرى الفنردذ و ,وتشمل جميع الىسائل والبىقيات التا يتسامها قسرم الحجرز    

وهذه الىسائل قد تكرون عارى شركل استفسراىات او مناقشرة عرىوس او اسرتعلم  ,بقصد طاب حجز ما

تايها ىسائل تتعاق بطابات حجز وتحديد شىوط. ثم طابات تأكيرد حجرزه.  أنعن إمكانيات معينة عاى 

وهذه الىسائل وبالاضاية الى أجوبتنا عايها تدعى بالمىاسلت والتا يجب حف ها وضمها الى بعضها 

 اعدت يتىات الاتصالات وطال أمدها, ومنها ايضا.البعس مهما تب

  .التقاىيى5    .المذكىات4     .التعاميم3    .الكتب العادية2   الاوامى الاداىية  .1

 

 

 

 يت  متتن ءورتتة ك  تةصتح وةمتتح داو  تة   اوستت ةز حاورؤسستةف  أرهتتفح تي   مهرتتة  كل تب اور استلاف  د ا 

 هي .ددظةئف 

 كاذيح كشك لاف او  ة   بةوب ةنةف داور ل مةف اوض د يح  .1
 ز ل اوب ةنةف داور ل مةف اوس ةح من اوض ةع .2
 الارةنب مع ا ا ح او  ح  . دأاب ةء اوبلح  مناو لاقةف ب ن او فلاء  ك ق ح .3

 

 

     

كقضتتي بةلإرةبتتح ولتتى اور استتلاف اورا لقتتح ب  تت زاف اواتت ف دم   تتح داكقتتةن لاصتت ا اور استتلاف  

 :دةدكيب  ا كيكي مخاص ح ددةملح او ض ح , دق   ك ظ رهة دإوحا هة 

 رسا ى اوثقة ياو.1

 قح ح اوذه  ح.او2 

 قح ح اولا يح.او3 

 ررة سح (او.اوخب ح )اواح يب د4 

 ولكاةبح ر   ح بةو  انب او   حاو.5 

 

 

 

 

 انواع المراسلات 

 اهمية المراسلات 

 المراسلات عنالإجابة 
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دإي ة هتتة  ,وتتحم مفرهتتة متتع ب ضتتهة اوتتب   ,هتت  ز تتل اور استتلاف داورستتا حاف تشتت ح ضتت ةوهةي  تتي  

 بس وح دسهلح .

         هرة:*د ي قسم او  ف ن ى ن و ن من اواص  ف 

اوضت ف اوتى او  تح  .دك كتب دي كبط     اور اسلاف بر وح دكة يخ زضت    اواص  ف اوا ق اي : :أولا

 زسب كة يخة م   ة دك ضع بةوااةبع.

يسا ح  ي ذوك د دييكي  ي م زلح لازقح دي  ص  بر اسلاف كة يخ ي م م  ن اواص  ف ادب حي: :ثانيا

 ذوك او  م اث ةءاوى او  ح   قحم اولى أسرةء اداخةص أص ةب اور اسلاف اوذين هم 

ع اورل تةف بصت  ح داضت ح ديستهل    هتة دي كتب زستب تةصتح ددضت  ديسا رل  ي او  ل ر ا ي*

 وتتناواتتة يخ داواسلستتل ادب تتحي دي قتتل اورلتتف بكةملتت  متتن قستتم او  تتف اوتتى قستتم الاستتاقبةا ولكشتتف 

 اور سلاف أص ةب او   زاف .

*دكيم  تتة ولرصتتل ح او ةمتتح دوتتب   اوراطلبتتةف اوقةن ن تتح داورةو تتح درتتب ز تتل رر تتع اور استتلاف ب تتح 

ة ضرن اغل ح مؤ تح ك سل اوى قسم اور   ظةف و  ظهة ورحح م   ح يسا ةن بهة و تح الاناهةء من  د ه

د تتي قستتم او  تتف ك كتتب زستتب اوستت  ن دزستتب اداتته  دزستتب اديتتةم د تتي اديتتةم زستتب  اوضتت د ح

 اواسلسل ادب حي

  -التصنيف التوقيتي   -1

التىتيب داخل مافات تحمل ، ى الفندذالذي اىتبطت ييه المىاسلت بموعد وتاىيخ حضوى الضي  الهو 

تاىيخا  معينا  توضع بالتتابع ضمن مافات تعاق عاى قضيبين من المعدن ضمن جواىيى يسهل معهرا ىيرع 

أما التىتيب المتدلا حي  تعاق و, عاى وىة ويكون مجال الىؤية ييه من الأالما  واعادته اذا دعت الضى

نات ي هى ييها التاىيخ العائد اليه هذا الما  هذه المافات بشكل عمودي عاى قضيب من معدن داخل خزا

ة لاما  كما يجب اختياى المكان المناسرب لوضرع الخرزائن او الجرواىيى والرذي الأماميمن الجهة الجانبية 

 المسؤولين عنه.ن داخل قسم الحجز عاى مقىبة من يجب ان يكون يا مكان امي

  - بجديالتصنيف الأ - 2

صررحاب أشررخاص سررماء الأأينحصررى يقررط بمىاسررلت ترراىيخ يرروم معررين ويسررتند يررا ذلررك عاررى هررو الررذي 

، يسرتعمل لهرذا النروع مرن التصرني  المىاسرلت ذلرك اليروم أثنراءادمين الرى الفنردذ المىاسلت الذين هم ق

بجرديا  توضرع بعردها أصفحات كرل صرفحة تحمرل ىقمرا   من الكىبون المقو  تتأل  من عدة مافات خاصة

المىاسلت وحسب وىود اسم صاحبها ينتقل هرذا المار  بكاماره مرن قسرم الحجرز الرى قسرم الاسرتقبال يرا 

سررلت اصررحاب المىا عررنموعررد وصررول هررؤلاء النررزلاء والررذي يسررتعين برره مو رر  الاسررتقبال لاكشرر  

 .الحجوزات حين الضىوىة

 حفظ وإيجاد هذه المراسلات  
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قانونية والماليرة وجرب حفر  جميرع المىاسرلت بعرد وكذلك وتأمينها لامصاحة العامة ولبعس المتطابات ال

المحفو رات لرتحف  لمردة معينرة يسرتعان بهرا عنرد  قسمالانتهاء من دوىها ضمن ارافة مؤىخة تىسل الى 

 :  الأتا تىتب حسبوالضىوىة يا الحجز 

 اولا  : التاىيخ حسب السنين 

 ثانيا  : التاىيخ حسب الشهى 

 ثالثا  : التاىيخ حسب الايام 

 يام ) حسب تساسل ابجدي ( .ا الأوي

 

 

 استماىات الحجز / المعاق / والمكفول . -1

 استماىة المجاميع السياحية . -2

 سجل الحجوزات المؤكدة .  -3

 سجل الحجوزات المستقباية .  -4

 سجل وصول الضيو  .  -5

 سجل مغادىة الضيو  .  -6

 مطبوعات خاصة بالاسعاى .  -7

 مواعيد الطياىات والقطاىات محايا  و خاىجيا  .شاشة الكتىونية  -8

 مطبوعات دعائية عن تصميم الفندذ .  -9

 سجل جىد ) المسودات ( الثابتة والمتغيىة .  -10

 سايب ىاك . -11

 كاىتات مختافة الألوان . -12

 

 

 

 

  مطبوعات دائرة الحجز
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 هدفها  الأماميأمانة صندوق قسم المكتب 

الحجز مسبقا مرن أصرحاب الحجروزات الرى تحويل جميع المديوعات او التأمينات التا يتسامها قسم  .أ

 امين الصندوذ لقاء استلم إيصال بذلك.

 الاستفساى والتأكد من أسعاى تبديل العملت الأجنبية. ب.

أعلم أمانة الصندوذ عن طابات ارلغراء الترا يطابهرا أشرخاص كرانوا قرد حجرزوا او ديعروا مسربقا  ج.

 لاستىجاع المبالغ   اليهم.

 

 PREPAID-DEPOSITمسبقة قبض التأمينات ال

وها تكون عادة تغطا تكالي  ارقامة لاياة واحدة او انها تغطا كايرة تكرالي  ارقامرة وتكرالي  كامرل 

التا سريمك  الضري  يرا الفنردذ وإنهرا قرد لاشرتمل سرو  سرعى الغىيرة يرا الحرالات لاياة واحدة المدة 

ذلك لتشرمل سرعى الغىيرة والطعرام وريىهرا مرن المصراىي  الترا يتفرق عايهرا مرع  تتعد العادية او قد 

  ة جماعات السياح والويود وريىهم.وهذا ما يىايق عاد ,الفندذ مسبقا

 

   فتكون كالأتياما طرق دفع هذه التأمينات 

او و مقبولرة يرا البارد او بواسرطة شريكات مصرىيية أتكون عاى شكل أوىاذ نقديرة متداولرة و نقدا: -أ

 حوالات بىيدية او شيكات سياحية حي  تتماشى مع طىذ طاب الحجز.

ديررع يررا الررديع بواسررطة كوبونررات السررفى او شررىكات الطيررىان: والتررا تتعهررد برره هررذه الشررىكات  -ب

مصاىي  أقامة الضي  وحسب الشىوط الواىدة عاى هذه الكوبونات ويتم عادة قبس قيمتهرا بعرد 

 ة الأصاية التا يعماها والتا تؤخذ منه عند المغادىة.مغادىة الضي  وبالاستناد الى النسخ
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 (  CASH RECEIPT)تحرير الإيصالات 

يحىى المسؤول عن الحجز إيصالا بالمبالغ التا يتسامها من الضي  خاصرة يرا حرالات الرديع النقردي  

عارى  مرا النسرخة الثانيرة ييحردد ىقمهراأنسرختين الأولرى تعطرى او تىسرل لاضري   يراويكون اريصال 

لأنها تأتا  ,تحىيى إيصال بالكوبونات من والحاجة بطاقة الحجز بعدها تىيق بالمبالغ او بمستند الديع.

 لينا ريى الأصاية وتؤخذ الأصاية من الزبون عند المغادىة لامطالبة بها من الشىكة.إ

 

 : مصير هذه المبالغ

صررندوذ الامانررات الخرراص بقسررم     يررا الفنررادذ الصررغيىة يررن م جررىد يرروما بهررذه المبررالغ وتوضررع يررا 

 الحجز وانت اى وصول أصحابها حي  تحول الى حسابهم كمديوعات مسبقة.

تكثررى قيمررة هررذه المبررالغ ويصررب  مررن ريررى المنطقررا الاحتفررا  بهررا يررا قسررم يامررا يررا الفنررادذ الكبيررىة 

بدوىه يحولها مع باقا الايىادات  ,يتحول الى امين الصندوذ العام ,دون الاستفادة منهامن الحجوزات 

غ ويمكننررا مىاجعترره عنررد حيرر  يمسررك سررجل بقيمررة هررذه المبررال اليوميررة لتررودع يررا احررد  المصرراى 

صحاب هذه التأمينات الى الفندذ كما كان مىتقبا يفرا مثرل هرذه أى ضومن الممكن ان لا يحالضىوىة 

الضي  ويرذكى عايهرا سرعى الغىيرة يقرط  حدده ماالحالة تن م قائمة تحت ىقم رىية يتناسب نوعها مع 

ه  عرليوم واحد ودون اضاية اي خدمات اخى  وهذه المبالغ تسرتقطع مرن اصرل المبارغ الرذي كران قرد دي

 الضي  عاى ان يعاد المباغ المتبقا اليه ولو بعد حين.

 

 

 

 

 

 



24 
 

  

 

يوجد أكثى من استماىة وانواع وألوان مختافة منها استماىة الحجز  بللا توجد استماىة حجز واحدة يقط ،

، لمعاومرات المترويىة يرا كرل اسرتماىةالمكفول واستماىة الحجز المعاق تختا  من حي  الحجم والاون وا

، ومرن أهرم المعاومرات الموجرودة يرا من قبل العاماين يرا دائرىة الحجرز لكا يتم التمييز بين الاستماىتين

دذ و الضيو  الوايدين إلى لحجز ولكن تختا  قوائم الحجز من يندذ الى آخى  حسب حجم الفنستماىة اأ

 .الفندذ

 

 Guest nameاسم الضي  ................  -1

 Arrival dateتاىيخ الوصول .............  -2

 Departure dateتاىيخ المغادىة .............  -3

 No of roomىقم الغىية ...............  -4

 Room typeنوع الغىية ...............  -5

 Advance bay mentطىيقة الديع .............  -6

 Guest sicntureتوقيع الضي  ............  -7

 .……Signatureتوقيع موض  الحجز -8

 Advance bay mentنوع الضياية ...........  -9

 Remarksالملح ات .............  -10

 Contactوسياة الاتصال .........  -11

  ..…………Nationalityسية الضي جن -12

 Booked byطىيقة الحجز .........  -13

 Addressالعنوان ...........  -14

 استمارة الحجز مع ذكر بعض النماذج  
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  المكفول توجد أنواع أخرى من الحجز منها إلى قوائم الحجز المعلق والحجز  بالإضافة

  .قائمة حجز ضيو  الدولة -1

 .احيةقائمة حجز المجاميع السياحية أو الكىوبات السي -2

  .قوائم حجز الدباوماسيين -3

  .قوائم حجز المؤتمىات والمهىجانات -4

 .قوائم الحجز المباشى ) حضوى الضي  مباشىة إلى الفندذ ( -5

 

 صرحي ئم وطىيقة ماة الاستماىات بشكل بين هذه القوان يميزوا أعاى جميع العاماين يا دائىة الحجز و

والتىكيرز الحجرز باعتمراد جانرب الدقرة , والسرىعة ,  مو فروهرا من خلل المهاىات العمايرة الترا يمتراز ب

 ,الاسرتماىة مهمرا كران نروع الاسرتماىةيرا مسر  الشرطب او التليرا عمايرة لالعالا , والكتابة الواضرحة و

, وان جميرع هرذه القروائم تكرون ذات تساسرل  الأخطراءارداىية التا قد تحصل بسربب وذلك منعا  لامشاكل 

لوجود لجنرة لمتابعرة عردد القروائم المسرتخدمة عارى ذ كل استماىة من الاستماىات , بالأىقام الموجودة يو

ومررن مميررزات هررذه القرروائم تكررون ذات وضرروح  ,وذلررك لمنررع حصررول المشرراكل ارداىيررة ,أسرراس التساسررل

  , وسهاة الحف  .نجايزية, والاحجام متساويةواروتطبع بالاغتين العىبية 
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  تقسم قوائم الحجز الى قسمين

 )يخص الضي ( القسم العاوي لاقائمة -1

 )يخص الفندذ( القسم السفاا لاقائمة  -2

 

 الأتيةالقسم العلوي للقائمة  يهتم بالمعلومات الخاصة بالضيف وتحتوي على المعلومات 

 .اسم الضي  -1

 .تاىيخ وصول الضي  -2

  .تاىيخ مغادىة الضي   -3

  .عنوان الضي  -4

 .جنسية الضي  -5

 

 القسم السفلي للقائمة  المعلومات الخاصة التي يملأها الموظف   

 .ىقم رىية الضي  .1

 .سعى الغىية .2

 .طىيقة ديع المباغ .3

 .الحجز استماىةتوقيع المو   الذي ن م  .4

 

 

 

 

 

 

 

 قسام قائمة الحجز أ
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 Reservation chartضبط الحجوزات المستقبلية جدول 

جيىهرا يرا الفنردذ ، أت وايقية تمثل عدد الطوابق والغرى  الممكرن هو عباىة عن خانات وسطوى عمودية

عرادل برين العرىس بشركل يروازن ويوريى شارىة عىية عدد الغى  الشارىة والغى  والهد  من ذلك لم

و العكرس ومرا أجيى عدد من الغى  يفوذ العدد الحقيقا من الغى  الشارىة المترويىة أوالطاب ولتفادي ت

حالتين من مشاكل اداىية ومالية تتأثى بهرا مصراحة الفنردذ العامرة لرذلك يرتم الاجروء . ينجم عنها يا كاتا ال

 واحدةكل خانة  تمثل تكون  تعى  بجداول ضبط الحجوزات ، بحي  جداول عديدةالى اعتماد جدول أو 

جنحة عدة خانات تعادل عردد الغرى  الترا تترأل  منهرا ، ومرن الايضرل من الغى  وكما يمكن اعطاء الأ

واعطرراء تررىقيم تساسرراا وتتررابعا لهررذه الخانررات , يصررل الاجنحررة والغررى  حسررب نوعيتهررا عاررى الجرردول 

يرتم والمئويرة لاترأجيى ،  ةلسىعة يا معىية نوع الغرى  والنسربوحسب نوعيتها والهد  من ذلك يعطينا ا

طباعره هرذا الجردول واعتمراد بىنرامج  اثنراءل يوما اعتمادا  عاى بطاقات الحجرز تسجيل هذا الجدول بشك

قررىاءة الواضررحة لاغررى  الكتىونررا تعتمررد عايرره اداىة  الفنرردذ يوضرر  لنررا عرردد الغررل  الكاررا ويعطينررا ال

  .ريى المشغولة وتكون عاى شكل ىموزالمشغولة 

 

 :مثلا  

 R :الغى  الجاهزة يىمز لها 

 V :ويىمز لها  جاهزةالريى الغى   

 Of    :الغى  العاطاة  

 S.O :لة من قبل الضي  ويكون الضي  خاىج الفندذفوالغى  المق

 DL :والغى  المقفولة ويكون الضي  مسايى 

 كل وجبة يا يعمل هذا الجدول

  والوجبة الاياية والوجبة المسائيةاي الوجبة الصباحية 

 .لاغى  ويطاق عايه بعس الاحيان التقىيى اليوماوذلك لمعىية نسبه الاشغال الحقيقية 
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يفا الفنادذ الكبيىة يخصرص كرل  ,حجم الفندذ وذلك بحسبيختا  عمل هذه الجداول من يندذ الى آخى 

جميع الغى  بشكل خانات لكل رىية خاصة ، اما يا الفنادذ الصغيىة ييكون عردد  ييهيوم جدول ت هى 

الغى  محدود يمكن حصىه عاى جردول واحرد يأننرا نسرتعمل جردولا  لمردة شرهى كامرل لأن أعرداد الغرى  

أصغى مما هو عايه يا الفنادذ الكبيىة ، ويرتم مطابقرة هرذا الجردول الموجرود يرا قسرم الحجرز مرع مرديىة 

يرا حالرة  حصرول اي و ,ريرى المشرغولةق وذلك لمعىية الغرى  المشرغولة والطوابعن لمسؤولة الغى  ا

تغييى أو تعديل يا عدد الغى  يتم شطب عاى الجدول وجب تصحيحه عارى الحرال مرع الالغراء يجرب ان 

 . تكون هذه المعاومات عاى الجدول مطابقة الواقع

Reservation chart 

Month NO       

         Type Room 

         T 101 

         D 102 

         S.S 103 

         D 104 

         T 105 

         D 106 

         T 107 

         S.S 108 
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الرى  وبارضراية ,المعطيات الثابترة لديره عاىيقوم مشى  الحجز بوضع دىاسة يومية من خلل الاعتماد 

تكهناته الخاصة المىتكزة عاى خبىاته السابقة بطبيعة عمل الفندذ ونوعية زبائنه و ىو  الباد والسروذ 

 .العملوموسم 

 

)عردد الزبرائن الفعارا  ييهرايرام يردون ألسرتة ا الجدول ولفتىة زمنيرة مسرتقباية ن ين م هذأومن الضىوىي 

عردد تكهنرا لوصروب ريرى المىتقرب( نراقص )العردد ال( يضرا  اليره )عردد الوصرول المىتقرب   لامقيمين

( يبقرى عردد المقيمرين المىتقرب لرذلك اليروم وعارى لعدد التكهنا لمغادىة ريى مىتقبرةالمغادىة المىتقبة   ا

 تقاىب العدد التكهنا مع الحقيقة عاى كانت النتيجى أيضل وهذا لا يتحقق عادة الا بالخبىة والمماىسة . 

 

                                                               OCCUPANCY FORECAST 

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

ROOMS     PERSONS     % 

 OCCUP …………..     ……………     ….. 

ARRIVAL ………..      …………..      …. 

DEPART …………       ………….      ….. 

TOTAL    ………..        …………       ….. 

ROOMS     PERSONS      %  

OCCUP ……………     …………….     … 

ARRIVAL …………      ……………      … 

DEPART …………       ……………     …. 

TOTAL    ………..       …………….     …    

ROOMS    PERSONS    % 

OCCUP     ………….     ……………     …. 

ARRIVAL  …………      ……………     ….  

DEPART   …………       …………..     ….. 

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

 

 

 

 

 

 

 

……………… DATE …………….  SIGNTURE 

 شغال المتوقعة تقرير نسبة الأ
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دذوتك ب ضتع اواقتة ي  دإرت اء الإزصتةءاف  ,ورةا اورهرح اواتي يقت م بهتة قستم او  ت زافدهي من اد

دهتتذه  اورا لقتتح بتتةو   زاف داواتتي ك ككتتف ول هتتة الا ا ح  تتي  ستتم اوس ةستتح ولرب  تتةف اورستتاقبل ح ول  تتح 

م ازل  وححانهة رر  ة ككشف  كقل اد ككث  بةتالاف ز م ورل ةف د  رح دن ع او  ح  الا الإزصةءاف

 :ورل دهي 

الإزصتتةءاف بةو ستتبح ورصتتح  كستت   او  تت زاف :دهتتي كلتتك اواتتي كظهتت  دو اتت اف زم  تتح م تتح ح  -1

مصح  هذه او   زاف س اء دةنت من قبل ات دةف اوست   اد ات دةف اوط ت ان اد ب استطح   تة   

 اورئ يح وهة اوب   داساخ اج او سب ب ضهةت ى كةب   و  س اوش دح دمقة ناهة ب ن أ

ص ةب أوبلح اد او  س ح اواي ي    او هة  دك ح ا ص ةب او   زاف:أو  س ةف  الازصةءاف بةو سبح -2

سةستهة كت ظم اواقتة ي  دكضتع أك ت ا هتذه اور ل متةف اوتى دزا ح اوست ةزح دولتى  او  ف دغةوبة متة

 الازصةءاف.

 : ي اوبلح اورهرحاوح اسةف دالازصةءاف ون او شةقةف  -3

الاز زةم داواتي ك ت ع ول ت   مححد أبقح يسا  ن بهة قسم او   زاف ولى ك حيح م اسم دهي   اسح مس

كتت ا يخ م   تتح دزصتت  كقبتتل قلبتتةف او  تتف بفبتتةئن او  تتح   ديق تتةااكختتةذ ارتت اءاف تةصتتح ازا ازيتتح 

 اوفية ح. دماك  ي

 الإزصةءاف بةلإمكةن ةف اورا ا  ح مساقبل ة -4

ورستاقبل ح داواتي ولتى أسةستهة يت ظم م ظتف او  تف ورلت  *دهي اوح اسةف اواي كظه  دضتع اوات ف ا

 ضبطدكيم ن مثل هذا او رل يسا ةن ب حدا  ديضع لائ ح الازا ةق  ,ي    ي    مة دأيقبل    قبل مة

يا  ع و   متن رتحادا اتت ى درر  هتة كستةوح ولتى ضتبط ورل تةف ادر ت   او   زاف اورساقبل ح دمة

 ددذوك دضع اوا بؤاف اورساقبل ح.

 .إزصةءاف دنسب مئ يح مخال ح -5

  .إزصةءاف بةو   زاف اورلاةح دنسباهة -أ

  .ي ظ  أص ةبهة دنسباهة إزصةءاف بةو   زاف اواي لا -ب

 .إزصةءاف بةو   زاف بط يقح او   زاف دنسباهة)هةكف كلكس دغ  هة( -ج

 

 

 

 

 الإحصاءاتع التقارير وإجراء ضو
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TELEX \ TELEGRM FORM 

Telgram                           Class……………                  Telex 

TO;                                       City;                             Country; 

Telex No.                            Answer  back 

 

 

MESSAGE 

  Please Print 

__________________________________________________

__________________________________________________

__________________________________________________

__________________________________________________ 

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

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

Date---------------- Time ------------------ Clerk---------------------- 
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 برينت وبالترالا ,الفندذ وتبرين موقرع كرل رىيرة وتحردد نوعهرا و مميزاتهراوها مطبوعة تمثل احد طوابق 

برائن الغى  التا ها متصاة بعضها ببعس وذلك لامسراعدة عارى التقراء الغرى  الترا ترتلئم وطابرات الز

ذ وكررذلك يسررتعمل يررا قسررم الحجررز نمرراذج ت هررى عايهررا صرروىا  لررداخل أقسررام الغررى  وبقيررة اقسررام الفنررد

بررون عررادة تىيررق بالمىاسررلت وتىسررل لازبررائن الررذين يطاو ,ة بأسررعاى هررذه النمرراذجالررى لائحرر بارضرراية

    .معاومات استفساىية عن الفندذ والغى  بصوىة خاصة

 

 ها : هناك انواع عديدة من الحجز تقسم تبعا  لمصادى تسوقها ووميزات عىضها اهم:  طرائق الحجز 

 الحجز المستقل . -1

 حجز المكاتب السياحية الوطنية .  -2

 حجز وكالات السفى والسياحة .  -3

 حجز شىكات الطيىان .  -4

  حجز جماعات السياح . -5
 

يعتبرى هرذا هو الحجز الرذي يرتم برين الفنردذ والضري  مباشرىة أو مرن ينروب عنره ، و: الحجز المستقل  -

 مديوعات ريى مباشىة .الحجز هو الأكثى ىبحا  لافندذ أذ لا يازمها بأية حسومات أو 

 

 

 تصميم غرفة الفندق   خريطة
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ارى نحاء القطى وتشرى  عأوها المكاتب التا أنشأتها الدولة يا كاية  -: السياحة الوطنية كاتبحجز م -

الغىس منها تشجيع السياحة وتأمين طابات الحجوزات يرا ينرادذ القطراع  ةالسياح هيأةاداىتها وتشغياها 

 المقيمين داخل العىاذ .جانب وتعتمد عاى العىاقيين والأ كاية العام

 

صرب  يعرم أوهو الحجرز الرذي تعتمرد عايره الكثيرى مرن الفنرادذ والرذي  -: حجز وكالات السفر والسياحة -

بين الفندذ والضي  وتتحمل اعبراء ومصراىي  المىاسرلت دون الوساطة العالم اجمع يالوكالة هنا تكون 

ضى من الفندذ عمولة مرؤخىة وتحردد قيمتهرا ويرق اتفراذ مسربق ااي مقابل من الضي  مباشىه ولكنها تتق

هذا النوع من الحجز يشجع الكثيرى مرن ويعى  بالعقد ويكون سنويا  او موسميا  قابل لاتجديد بين الفىيقين 

 الزبائن لما تتحماه الشىكة من مسؤوليات ومصاىي  ومىاسلت وريىها . 

ساسرريا  يررا القطرراع السررياحا والقطرراع أدوىا  مهمررا  و تاعررب شررىكات الطيررىان -: حجووز شووركات الطيووران -

د  ذلك أالفندقا خاصة وذلك لنسبة المسايىين والزبائن التا تؤمنها  لافنادذ وعاى اختل  دىجاتها مما 

نشاء العديد من الفنادذ يا العالم ، ومن يوائد هذه الحجروزات أنهرا لا تكبرد الفنردذ اي عمولره مقابرل إلى إ

عراده وعد شىكات الطيىان باعطائهرا سرعىا  مخفضرا  لازبرائن تكرون اقرامتهم عارى نفقتهرا ، الزبائن بحي  ت

وشىكات الطيىان بتزويد المسايىين عاى متنها بطاقات تأكيد الحجز يرذكى  والسياحةوكالات السفى تقوم 

 .ذييها الشىوط التا تم الاتفاذ عايها مع الفند
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لرى إنواع الحجوزات يطاق عاى مجموعة من الزبائن الترا ترأتا أنوع من هو  : حجز جماعات السياح -

ومن يوائد هذا الحجز هو ىيع نسبة التشغيل بصوىة سىيعة وتأمين اىتفاع المبيعات والمأكولات  ,الفندذ

أسررعاى يكررون تخفرريس و ,قامررة هررذه الجماعررات أتفرراذ تسررويات كاماررةإوالمشررىوبات داخررل الفنرردذ عنررد 

تسرجيل  وذلرك أثنراءخلل الاتفاقيرة برين المجراميع السرياحية مرع اداىة الفنردذ  المصاىي  داخل الفندذ من

وتدوينها عنها  ستعلمالاضايية الواجب ا  لامعاومات ارن ى ,حجز الجماعات عاى بطاقات خاصةطابات 

 داىة الفندذ وممثل جماعات السياح .أ ,موقعة بين الطىيينيا طابات الحجز وتكون 
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عرن  ة  يعطرى الضري  كايره تكرالي  الاقامر: هناك أكثى من وسياة لاديع المالا بحي المالي طرائق الدفع

والطعام وريىها من المصاىي  التا يتفق  ,وتشمل سعى الغىية ,التا سيمك  الضي  ييها ةالاياة الواحد

  :عايها مع الفندذ منها

و أشرريكات مصررىيية  بوسرراطةطه اوىاذ نقديررة متداولررة أو مقبولررة يررا الباررد او سررانقرردا  : أي بو -1

 حوالات بىيدية او شيكات سياحية . 

و شىكات الطيىان وهو الرديع الرذي يىايرق عرادة الحجروزات عرن أكابونات السفى  بوساطةالديع  -2

 طىيق شىكات الطيىان والتا تتعهد به هذه الشىكات ديع مصاىي  اقامة الضي  .

ة الضري  بالاعتمراد عارى يرتم عرادة قربس قيمتهرا بعرد مغرادىهذه الكوبونات  ياحسب الشىوط الواىدة بو

ولرى نسرختين الأ يرا اريصرالصاية التا عماها الضي  والتا تأخذ منه قبل مغادىته ، ويكون النسخة الأ

تعطى لاضي  والثانية ييحدد ىقمها عاى بطاقة الحجز بعدها تىيق المباغ او بمستند الديع عن هذه المبالغ 

وصررول اصررحابها حيرر  تحررول الررى حسررابهم  بانت رراىتررودع يررا صررندوذ الامانررات خرراص بقسرريم الحجررز 

 كمديوعات مسبقة .

 

 

تأكيده من قبل طالب الحجز ، ان عماية كل طارب قبرل  حتى يتممهما كان نوعه  ا  عاقكل طاب حجز م يعد

وعارى  ( NOT CONERMED)ريى مؤكدة يشاى اليها بكامرة ريرى مؤكرد  تبقى يوم او ايام لا يتم تأكيدها

هنراك متسرع مرن مرا زال مسؤول الحجز الاتصال بأصرحابها أو مرن قراموا برالحجز تأكيرد حجروزاتهم لأن 

الوقت ، وهذه العماية لها دوى كبيى يا عماية بيع الغى  ، بالتالا ممكن عاى المسؤول عاى اتخاذ قىاى 

مرا يرا حالرة تأكيرد الحجرز مرن قبرل الطرىيين الفنردذ والضري  أخرى  ، أباستبدال الحجز بالطابرات حجرز 

د نوع وىقم الغىيرة  والشرىوط الترا ين م الفندذ استماىة حجز مع تحديد جهة الاتصال والاسم مع تحديي

 يتم الاتفاذ عايها .

 

 

 

 مشاكل الحجز والحلول المناسبة لها   
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الرذي يحصرل برين الطرىيين الفنردذ والضري  ويرتم وها التا تتم أثنراء تعرديل الاتفراذ :  الحلول المناسبة

  :الاموى التالية اثناءمعالجتها 

 و التقديم . أتعديل يا تاىيخ الوصول من ناحيه التأخيى   -1

 و النقصان . أالزيادة  حي  تعديل يا عدد الاشخاص من -2

 تعديل يا شىوط المنامة الى شىوط منامة مع يطوى أو تسوية كاماة او العكس .  -3

 .  ا  أو تقايص ا  تمديدسواء كانت تعديل يا مدة الاقامة  -4

ان جميع هذه الاجىاءات تتم من خلل حصول موايقة اداىة الفندذ مع التأكد من الشخص المرتكام و ىقرم 

 عماية التصحي  يا السجلت من لوحة الحجز الى لوحة ضبط الحجز . هاتفه واجىاء

 

 :  CANCELLATIONالغاء الحجز   

هررذا الالغرراء قانونيررا  اذا مررا سرربق ترراىيخ  , ويعرردلغرراء مررن قبررل الشررخص الحرراجز نفسرره رالبررا  مررا يطاررب الا

مرن كرل  ا  الحاجز معفي يعد ةىبع والعشىين ساعة يا هذه الحالالوصول المحدد ، بحي  ان لا يقل عن الا

 اىتباط أو الشىوط . 

ال رىو  الترا احاطرت بهرذا  برالن ى إلرىخساىة لا تعوس لافندذ ، عاينا ان نأخرذ  يعدلغاء بحد ذاته ارو

حاطررت بررالحجز وشرركى أعاينررا ان نفهررم ال ررىو  التررا ولغرراء حجررزه ، إلغرراء ممررا ديعررت الحرراجز الررى ار

 .اخى  والتىحيب به ةمى ةمكنه من الحضوى والأمل به بالعودتسفنا لعدم أبداء إذن عاينا إالضي  
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نما هناك حالات خاصة تعطا الفندذ حرق إ ,تتحمل نتائج هذه الحالات باعتباىه لم يقصد الضىى يارداىة

سعى الغىية التا حجزت و لم يحضى او يباغ صاحبها عن عدم ىربته يا الحضوى وكان قد ديع  اقتطاع

قسما  أو كامل المباغ مقردما  كمرا يحرق لافنردذ يسرخ العقرد او الغائره بعرد مرىوى اىبرع وعشرىين سراعة عرن 

 من الأتا:التأكد ييجب الالغاء  ةيا حالما أموعد وصول الضي  

 

 .الحاجز نفسهالتأكد من شخصية المتكام اذا لم يكن هو  -1

 . تسجيل اسم الشخص -2

  .وضع ختم ماغى عاى بطاقة الحجز والاحتفا  بالبطاقة يا لوحة الحجز -3

 .اجىاء التصحي  عاى جدول ضبط الحجوزات وما  المىاسلت -4

 

أكتمرال المعاومرات أو ة وقيرد الدىاسرة لعردم قابرل لامىاجعرالجز هو الح -: LAREQUSET  الحجز المعلق

 ا  الشىوط التا ينت ى حاها ويجب أن يبت بأمى هذه الحجوزات قبرل موعرد الوصرول أمرا أن تصرب  حجرز

أو تصرب  لاريرة تطبرق شرىوط الحجروزات اللريرة  ةؤكردتطبق عايه نفرس شرىوط الحجروزات المي ا  مؤكد

ىيضها بلأمى لمو   الحجز لونا  مميزا  يا لوحة الحجز لحين حضوى الضي  ويتىك ا اعطاؤهاويمكن 

ن الضي  ريرى مؤكرد الحضروى كونره أهذا النوع من الحجز أقل ىبحية بأعتباى  يعد  ذلك  واثناءأو قبولها 

 معاقا  . 

 

كونرره  الحجروزاتيعتبرى هررذا النروع مرن الحجرز هررو أيضرل انرواع  -: GUARANTEEDالحجوز المكفوول 

ن الضري  قرام برديع مبارغ مرن أصرل حسرابه أو سردد المبارغ بالكامرل الرى أصاحبه مؤكد الحضوى بأعتباى 

الفندذ مع اعطائه لونا  مميزا  واعطائه ايضا  الأيضاية بأعتباى ان قدوم الضي  مؤكرد ومكفرول وهرو يعرد 

 يضا  أكثى ىبحية من الحجز المعاق .أ
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طابرات المتعرددة الجميرع ررى  لتراىيخ معرين نتيجرة  دالى لائحة الانت راى بعرد نفرا ونأياجعادة الضيو  

مررال عرردد الغررى  تسررتعمال لائحررة ترردعى لائحررة الانت رراى ترردون عايهررا الحجرروزات التررا تررىد بعررد أكولا

ئحرة لخدمرة الزبرائن لوالاحتياط والتا يعتذى أصحابها عن عدم امكانية تأكيد طابراتهم ، واعتمردت هرذه ال

هذا ما  هم أمل  ؤهم واعطاؤعطائهم الأمل عاى العكس يجب ابقايس من صال  الفندذ ىيضهم أو عدم اول

يىحبون به الضيو  وكذلك من حق الفندذ تقديم شخص عارى أخرى تماشريا  مرع مصراحته بأعتمراد جانرب 

هررذه الأسرربقية لرربعس مررنهم عاررى هررذه اللئحررة ووضررع خررتم لائحررة الانت رراى عاررى بطاقررة الحجررز واعطرراء 

 البطاقات لونا  مميزا  عن ريىها والابقاء عايها عاى لوحة الحجز . 

  

 

، سرفىاء  ندباوماسريي، ىجال الردين ، سياسةالىجال كلاشخاص المهمين ا ويعنا به هو الحجز الذي يمثل

يخصص لهم الاجنحة الفخمة والصالات الخاصة  ,دولة بأعتباىهم شخصيات مهمةالضيو  أو ، ، ينانين

تسرمية قسرم الحجرز هرو الرذي تنطارق منره والاقامرة المجانيرة ،  , يخصرص لرهوالتعامل المميز وحتى منهم

الاون  يسمىهم لونا  مميزا  ؤواعطا V.I.Pهؤلاء الضيو  بعد موايقة الاداىة ويتم ختم بطاقة الحجز بختم 

وتحديرد هرذه التسرميه عارى لائحرة  ,اقا الضريو  الموجرودين يرا الفنردذليرتم تميرزهم عرن بر مرثل   الأحمى

 الوصول المىتقب ليأخذ جميع من يهمه الأمى .

 

 

 

 

 

 

 

  WAITLNGLISTئحة الانتظار لا

 : (V.I.P)حجز كبار الضيوف 
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 عمال   هم هذه الأأبها موظف مختص في قسم الحجز ومن عمال التي يقوم هي سلسلة من الأ

صرحابها يرا اليروم الثرانا أن يصرل أذ جميع الحجوزات التا من المقرىى يقوم مو   الحجز بأخ -1

ما  مىاسلت الحجز الترابع لاتراىيخ نفسره  عاى عتمادبالأالحجز و أدة عاى لوائ  الحجز والواى

 اوىاك .والتأكد من صحة المىاسلت عاى بطاقات لوائ  الحجز 

الحجز بعد مىاجعة بطاقات  أثناءفسه اكمال جميع المعاومات الخاصة بالحجز العائد الى الص  ن -2

 و الشىكة المسؤولة عن الحجز . أل عنه و المخوأالتأكد من صاحب الحجز 

 اعطاء لون خاص حسب نوع الحجز وعاى اساس نوع الضياية العائدة الى الضي  .  -3

 وصاوا الى الفندذ .  قد الغاء الحجوزات المكىىة التا يكون اصحابها -4

 ل الشىكة لتأكيد الحجز . مسؤوتأكيد الاتصال مع  -5

 لوحة الحجز . عاىلائحة الوصول المىتقبة بالاعتماد  طبع -6

 . (V.I.P)الى ضيو  كباى  تحديد ويىز الحجوزات العائدة -7

ولائحررة ضرربط الررىاك بعررد مىحاررة تأكيررد الحجررز يررتم التصررحي  يررا جميررع السررجلت مررع لوحررة  -8

 الحجوزات لتهيئة  الحجز .

 

 

 

 

 

 

 

 

 التحضير لوصول الزبائن   
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  تسررتخدم الالرروان يررا قسررم الحجرروزات بإشررىا  مو رر  قسررم الأسررتقبال لتسررهيل عمررل المو ررمررا رالبررا  

بشكل سىيع عاى انواع الحجوزات ومميزاتها وعى  تعمل المو   لت ةوأهمية هذه الالوان لتسهيل مهم

ونوع كل حجز مما يساعد عاى تن يم عماه ، يقوم مو   الحجز بتردقيق جميرع حجروزات قبرل يروم مرن 

بإعداد لوحة الحجز وتدقيق كل بطاقرة حجرز لغرىس انجراز وأكتمرال جميرع المعاومرات ووصول الضي  

ميز ولكرن هرذه الالروان تختار  مرن ينردذ الرى يعطيها لون موالضىوىية عايها وحسب مميزات كل منها 

 لوان المستخدمة .آخى حسب ن ام عمل الفندذ وحسب الأ

 .( (CREWلاملحين  يعطى صفىالاون الأ -

 .احجز المكفولل يعطى خضىالاون الأ -

 .( (V.I.P  لكباى الضيو  ىحمى يعطالاون الأ -

 . ((NORMALلاحجز العادي   ىبيس يعطالأالاون  -

 . (TOUR / GROUP)لجماعات السياح  ىزىذ يعطالاون الأ -

 .إلى  لائحة الانت اى ىالاون البىتقالا يعط -

 

 

برين من جانب آخرى وة من جانب الأماميوصل بين جميع الأقسام الياعب قسم الحجز دوى المنسق وحاقة  

وكذلك حاقة وصل بين الفندذ والخاىج عن طىيق المىاسلت والمكالمات الخاىجية ، الاقسام يا الفندذ 

 وها كالأتا: خى  قسام الألأيحتاج الى تنسيق عمل مشتىك مع ا بطبيعة العملو

 

 

 

 

 استعمال الالوان

 لفندق  لالتنسيق والتعاون مع باقي الدوائر 
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   ويكون العمل كالأتي   مع الادارة -أ 

  .استلم البىيد المىسل الى الفندذ و المتعاق بطالبات الحجز الغى  -

 .اىسال جميع حجوزات المؤكدة يوميا  وتحديد كباى الاشخاص المهمين -

 محددة. ىيع تقىيى يوما عن نسبة الأشغال المىتقبة ولفتىة زمنية -

 ويكون العمل فيها   ع قسم المبيعات والعلاقات العامةم -ب 

 .وريىها (, ويود  ,ىوباتك) ،الالاتفاذ عاى الشىوط والاسعاى الواجب تطبيقها  -

 .ىيع لوائ  تفصياية بأسماء الجماعات وكيفية تقاسم الغى  -

 (.أو سنوية كانت موسمية)استلم جميع عقود مبيعات الغى  الثابتة المستقباية  - 

 أيضا  يكون العمل فيها مبيعات في الفندق   القسام أمع باقي  -جـ 

 قسام التا لها علقة بالموضوع عن لائحة الوصول .علم جميع الأإ -

وقات وانواع أعاى وجميع ىؤساء الاقسام يا حالة الاتفاذ مع الجماعات والكىوبات والويود  ةمشاىك  -

 .وريىها من الخدماتسعاى ووجبات الطعام أو 

 .و تعديل يا الاتفاذ الذي قد يحصلاعلم جميع الاقسام يا حالة حصول اي تغييى ا -

 فيها كالأتي ويكون العمل    الأماميقسام المكتب أمع  -د 

 .استلم لوائ  ومافات ومىاسلت الحجوزات العائد لاضيو  القادمين مساء كل يوم  -

  .لغائهاإاستلم لوائ  ومىاسلت الحجوزات الذين لم يحضىوا لغىس  -

 .قىى الىيس أو القبولتمىاجعة قسم الاستقبال عن كل حجز لغىس التشاوى يعود لايوم نفسه إذا  -

 .شغال المىتقبوما عن نسبة الأىيع تقىيى ي  -

تحويررل طابررات الحجررز المباشررىة التررا يررأتا اصررحابها الررى قسررم الاسررتقبال لتسررجياها وتحوياهررا الررى قسررم  -

 . الحجوزات
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الحجرز ة ودائرىة الأماميرمن الواجبات المهمة عاى كرل المرو فين العراماين يرا قسرم المكاترب 

مرع الاحتفرا  بردليل خراص بالردائىة  ,معىية واتقران اسرتعمال دليرل الهرات  الىسرما والردولا

النقررل والطيررىان وسررياىات  المهمررة المىتبطررة بالعمررل وخاصررة الاىقررام الشررىكات وبالأىقررام

المكالمرات الداخايرة والخاىجيرة وخاصرة  عرنوالهد  من ذلك السرىعة يرا الاجابرة  ,التكسا

تكرون الاىقرام واضرحة يرا دليرل الهرات  وموزعرة عارى جميرع أن الاتصالات المهمة ويجب 

الفنيرة يرا اسرتخدام  ةتقبال له القدى العالية والمهراىاقسام ودوائى الفندذ ، ويكون مو   الاس

وترأمين  للأحرىاجام تلييرا ىقراسرتخدام الأ دليل الهات  مرن خرلل اعتمراد الدقرة والتىكيرز يرا

 الاتصالات الدولية والداخاية والدوائى الحكومية

 

 

 المتصرلطاب النزلاء أو مسؤولا الدوائى أحيانا  الى الاستفساى عن اسم الشرخص عاى  قد نضطى وبناء   

وتعامرره الررى الشررخص  المتصررلسررم االرريهم ومررن الضررىوىي الاستفسرراى عررن تحويارره ب وذلرركواعلمهررم برره 

المطاوب دون ان يسمعك الاول أذ قد يىيس هذا ولأسباب خاصة ارجابة عايه ويطاب منك ابلرره عرن 

عدم وجوده يا الفندذ وعايك أن تفهم الوضع وتتصى  بصوىه طبيعية وكأن النزيل يعل  خاىج الفنردذ 

 .ك ىسالةوتعىس عاى الطالب تى

 

 

 

 

 

 

 المهارات العملية لاستعمال دليل الهاتف

 المهارات العملية لتحويل المكالمات الهاتفية
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   ومن الخطوات العملية المهمة لتحويل المكالمة 

 .اخذ اسم الطالب المتصل -1

 .نتباه الجيد لمعىية ما يىيده المتصلالا -2

 .عدم تحويل المكالمة الى الضي  الا بعد حصول موايقته ، قد يىيس الطاب -3

 .التأكد من الضي  أنه موجود يا الغىية -4

 .عاى شكل ىسالة تحىيىية لغىس اىسالها الى الضي تدوين جميع ما يىيده المتصل  -5

  )الشخص المتصل(. عدم راق الهات  الا بعد إنتهاء كل ما يحتاجه الطالب -6

 .التكام بصوت هادئ مع الطالب -7

 .بشكل جيد وتحقيق كل ما يحتاجه الطالبوالاصغاء الى الطالب  -8

 

 

والتا  ,حدديستام الساعا الىسائل من دائىة الهات  ودائىة الاستعلمات لغىس اىسالها الى الضي  الم 

عاى سىية هذه الىسائل ون ايتها وعدم يت  تاك الىسائل أو التلعب بهرا  لتكون داخل  ى  خاص مقف

بها سو  يتعرىس  قد تكون تقاىيى سىية او بىيد مهم لغىس إعطائه الى الضي  ويا حالة التلعبإذ 

 .محاسبتهتتم لة قانونيه واءاعا الى مسالس

  

 .بتمىيى هذه الىسائل من تحت البابيقوم يرىية النزيل أما اذا لم يجد احدا يا 

ن يثبت ىسالة الخاصة بالفندذ عاى ال ى  الذي يحتوي المعاومات المهمة بإسرم الشرخص الرذي أويجب 

 .المتصلحضوى الشخص وقت  (,ىقم هات   )ة اتصال وسياويجب أن يتىك طاب الضي  ، 

 

 

 

 

 

  طرائق التعامل مع الرسائل الشفوية والمظروفة
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 والرسائل تكون نوعين 

هم وبوضروح تأن يفوو المكا  بإىسال الىسالة إلى النزيل المعنا ، أيقوم الساعا : الرسائل الشفهية -أ 

صرحاب العلقرة أولمن هذه الىسالة موجهة بالذات ، ثم بعرد ذلرك إبرل   , يحو  أو مضمون هذه الىسالة

 يوايق بتبايغه أو لا ويا الحالتين عاى الساعا أن يعود الى من كافه بتأدية المهمة ثم يباغه بالنتائجقد 

 

 بوص ، ل الى الشخص المعنا صاحب العلقةعاى الساعا عند اىسال الىسائ  رسائل المظروفةال -ب 

ان هذه الىسائل ذات أهمية أو قد تكون معاومات سىية او تقاىيى مهمة ، وهنا قد تحصل بعس المشاكل 

حرد مرن معره يرا الغىيرة لأهميرة الموضروع وقرد أعند اعطاء الىسالة الى الضي  لأنه لا يىيد ان يعرى  

عررن تسررايم  يعترىس صرراحب الموضروع أو العلقررة عارى مثررل هرذا التصررى  ، ييجرب الانتبرراه والامتنراع 

وعارى مو ر  الاسرتقبال أو يرا دائرىة الحجرز  مرع تأكيرد شخصرا الرى الشرخص نفسره، ةالىسائل الموجه

يجب أن يتعامل مع الحالتين سواء كانت الىسائل م ىويه أو شفوية باعتماد جانب الاحتفرا  بالمعاومرات 

ى المسألة الاداىيرة أو قد يتعىس المو   يا الاستقبال ال ىيب أي معاومات عن هذه الىسائل،وعدم تس

 القانونية .

نجايزية ، تدون غتين العىبية واراتوجد هناك نماذج من الىسائل الموجودة يا قسم الاستقبال مكتوبة بالو 

ييهرا جميررع المعاومررات الخاصررة بالشرخص الطالررب لاضرري  ويجررب أن تىيرق مررع الىسررالة المقصررودة الررى 

حترى لا ينسرى تارك الىسرالة  ,وتثبت هذه المعاومات يرا سرجل خراص موجرود يرا قسرم الاسرتقبال ,النزيل

 .العاماين يا القسم وإبل 
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 ىسالة

MESSAGE 

 

 الى_____________________  ىقم داى ______________

                                    HOUSE  NO                                                 TO 

 من _________________ ىقم هات  _________________

                                                  TEL NO                                     FROM 

 ________ الوقت _____________________التاىيخ _____

                                                          TIME                                  DATE 

 الىجاء الاتصال به   اتصل بكم                               

                                      PLEASE CALL HIM                  CALL ED YOU 

 سيعود                 ح ى لزياىتكم                

                                  WILL RETURN                   CAME TO SEE YOU 

_____مختا ____________________________________

_____________________________________________

_____________________________________________

_______________    

      FO\TEL 003                                التوقيع           SIGNA TURE 
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 رسالة

MESSAGE 

 

 الغرفة                     الى                                                           

TO_____________ROM______________________ 

 الوقت                      التاريخ                                                      

DATE_____________TIME_____________________ 

 هاتف                                من                                           

FROM__________________TEL___________________ 

 

 الىجاء الاتصال به
            PLEASE CALL 

 سو  يعود
         WILL RETURN 

 عاى عجل
        URGENT 

 اتصل بكم هاتفيا  
CALLED YOU BY TELEPHONE 

 جاء لزياىتكم
         CAME TO SEE YOU 

 يىيد مقاباتكم        
         WAANTS TO SEE YOU              

    

 المضمون                                                                                                                        

NESSAGE___________________________________________
__________________________________________________
__________________________________________________ 
                                                         RECEIVED________________ 

 توقيع المستام                             
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قسرام ودوائرى الفنردذ بالوصرول ، ييجرب أها العماية العكسية لاوصول ، يكما كان عاينا اعرلم  :المغادىة

 المغادىة يالأعلم عن المغادىة طىذ عديدة . دعلمهم عنأعاينا أيضا  

أما ان تشاىك ييها دائرىة البردلات الموحردة يكار  السراعا بالاعتمراد عارى بطاقرة تسرجيل المغرادىة الترا  

قسام دوائى الفنادذ والتا لها علقة بالموضوع وإبل  المسؤولين أيعدها مو   الاستقبال بالدوىان عاى 

تسايمه كل ما لرديهم مرن قروائم عنها بمضمون هذه البطاقة أي بطاقة المغادىة والتا يطاب منها توقيعها و

يقروم السراعا بحمرل هرذه القروائم ويعرود بهرا  وكان قد وقعها ولم يسرددها بعرد، لضي  المغادى،تعود الى ا

حير  يسرامها الرى الضري  المغرادى ويرتم محاسربته عارى  الأمرامابشكل سىيع الى دائىة صندوذ المكتب 

 القوائم التا لم يسددها .

أحد ويقا  لجدول توزيع المهرام يمسركه المسرؤول عرن الردائىة بالاهتمرام بنقرل  يا نفس الوقت يكا وكذلك 

بطاقة حمل الأمتعة والتا استعماها عن وصول الضي  نفسه  عاىبالاستناد  عند المغادىةحقائب التنزيل 

د ومرن الايضرل أن تىايقره إلرى الغىيرة لاتأكر ,برالأمى علمهالامديىة الغى   عاى، وهذه البطاقة يمى بها 

متعرة أأي نقصان من محتوياتها بعدها يتم التوقيع عارى البطاقرة ثرم نقرل جميرع و جهزةمن سلمة جميع الأ

 الباب ويضعها بجانب دائىة الصندوذ . عندمنه  ان تأخذمفاتي  الغىية منه أو  وأستلمالضي  

ويكون قد حىى له الامتعة واذن لره بنقاهرا  لاحساب هعاى هذه البطاقة ويختمها بعد تسديد الضي ثم يوقع 

مو   الاسرتقبال الموكرل الى خاىج الفندذ ، بعد ان يطاب الضي  مىايقته الى خاىج الفندذ حي  يهتم 

 .بفت  الباب لهم

 المرو فينلهم بالمىوى وتأمين وسائل النقل لاضري  ويرا حالره عردم تويىهرا يرتم اسرتدعاء احرد  واريساح

وحقائب النزيل وبشكل  حاجياتومساعدة النزيل يا الصعود اليها . مع تىتيب جميع ويت  ابواب السياىة 

 .قامة سعيدة آماين العودةبإمنيات له أثم يتم توديع الضي  مع  السياىةصحي  يا صندوذ 

 

 

 

 

  لتحضير لمغادرة الضيف ا
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BELLMAN CARD 

ARRIVA               DEPAR TORE          SHIF TING 

GUEST NAME _________________________ 

ROOM NO._______NO.OF PERSONS________ 

PIECES OF LUGGAGE                 TIME_________ 

DATE_________________________________ 

BELL BOY’S SIGNA TURE 

CONCIERGE HOUSE KEEPER CASHIER 

   

 

REMARKS_____________________________ 
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 عرف دائرة الحجز وما الهيكل التنظيمي لدائرة الحجز ؟ : 1س 

 الحجز ومعداته ؟  أجهزة باختصارعدد    2س 

 وضح ذلك على شكل نقاط ؟  ,بماذا يمتاز موظفو دائرة الحجز   3س 

 عرف جهاز الفاكس وما الفائدة من استخدامه ؟    4س 

 اشرح ذلك بشكل مفصل ؟  ,كيف يتم حفظ ملفات الحجز   5س 

 هم المستندات والمطبوعات الموجودة في دائرة الحجز ؟ أعدد    6س 

 تحدث عم أهمية استخدام الجداول؟همية استخدام جدول ضبط الحجوزات المستقبلية ؟أ   7س 

 نكليزية ؟ والإائمة الحجز باللغتين العربية هم المعلومات الموجودة في قأعدد    8س 

 نواع قوائم الحجز مع شرح كل واحدة منها ؟  أعدد    9س 

 مع ذكر تفاصيل كل واحدة منها ؟  ,ما اقسام قائمة الحجز عددها   10س

 عددها فقط ؟  ,الحجز استمارة ءلمليما الخطوات العملية    11س 

 عدد طرائق الحجز مع شرح واحدة فقط ؟    12س 

 ؟ باختصارمع شرح كل واحدة  ,عدد طرائق الدفع المالي   13س 

 ؟ اشرح ذلك بشكل مفصل ,لوصول الضيف ما هي الخطوات المتبعة   14س

 فضل ؟ أوأيهما  ,قارن بين الحجز المعلق والحجز المكفول   15س 

 همية استخدام الالوان في قسم الحجز ؟أوضح    16س 

   الأتي  عرف  17س

 ارلائحة الانتظ -4حجز ضيوف الدولة       -3الحجز المعلق       -2الحجز المكفول       -1

 وضح ذلك باختصار؟ ,كيف يتم معالجة المشاكل التي تحصل في الحجز   18س

   ما الخطوات العملية التي يتبعها موظف الحجز لإلغاء الحجز؟ 19س

   ما الحلول المناسبة لمعالجة مشاكل الحجز؟ 20س

 خرى؟سيق بين دائرة الحجز والدوائر الأ  كيف يتم التن 21س

   ما الخطوات العملية لإنجاز حجز كبار الضيوف, وضح ذلك بشرح مفصل؟ 22س

 

 الاول  اسئلة الفصل
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 الثانيالفصل 

 الاستقبالدائرة 

RECEPTION DEPARTMENT 
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 محتويات الفصل : 

 دائرة الاستقبال  -

 تعريف دائرة الاستقبال وأهميتها -

 استعمال الهاتف -

 راك الغرف -

 المحجوزةالتعامل مع طلبات الغرف  -

 بطاقة الأمن -

 بطاقة التشريف -

 عمليات الاقامة -

 معرفة الحجوزات الالكترونية -

 قطع التذاكر الالكترونية -

 اثار وعيوب الدفع الكتروني على تنمية اقتصاديات السياحة -

 ر الغرفيبطاقة تغي -

     DAY USE الغرف المشغولة نهارا -

 مغادرة الزبائن  -

 تدقيق الحسابات المسائية  -

 اعداد تقرير ايرادات الغرف اليومي -

 وضع التقارير واجراء الاحصاءات -

 المصطلحات ومختصراتها -

  اسئلة الفصل  -
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  تعريف دائرة الاستقبال وأهميتها

وهو من دوائر الامامية  الدوائرهي دائرة من دوائر المكتب الامامي لها اهمية وموقع مهم من باقي 

من حيث الاهمية فأنها تقوم بأعمال الرئيسية لتي يقوم بها قسم الاستقبال من بيع الغرف وما  للفندق

الى استقبال الزبائن  بالإضافةيفرض ذلك من تنظيم اوضاع الغرف وصحة المعلومات لتمام هذا العمل 

افراد او  اكانولادارية من الوصول الى المغادرة سواء واتمام عمليات التسجيل واكمال جميع الاعمال ا

اما الموقع يكون وسط الصالة الرئيسية المواجهة لباب الرئسي لفندق ومصاعد النزلاء ليكون  .جماعة

 مراقب على عملية الدخول والخروج من الفندق .

 

 

رتبااط بمادير سااعة ويكاو ن الا 24ليلاي   لمادة  ,مساائي, ون العمل على ثلاثة وجبات )صباحييك      

 ن مسؤول وجبةـيتألف م  shft)الدوام وجبات ن يكوث حي م المكتب الاماميـقس

 (SUPER  VISOR (ثلاثة موظفين   ROOM  CL ERK.   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 دائرة الاستقبال 

 موظفون دائرة الاستقبال 

 

 الهيكل التنظمي لدائرة  الاستقبال  

 

RECEPTION 

 دائرة الاستقبال

RECEPTION 
SUPER  VISOR 

 مسؤول وجبه

ROOM  CL ERK 
 موظفين الدائرة
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 COMPUTERجهاز حاسوب     .1

  WALKIE-TALKIEجهاز الاتصال الاسلكي  .2

  TYPE WRITERجهاز طابعة ليزرية حديثة  .3

 

          

        

 

 جهاز هاتف يتعرف الطالب  على مهارات الاتية :

 

 

 والصحيحة للهاتف. الفنيةاستعمال الطرق  -أ

وهنالك قواعد اساسية وأصول  ع  مطولا في دروس الهاتف والتلكسيأتي شرح هذا الموضو

 عامة يجب ان يعرفها كل موظفي الفندق .

ة لذا وجب عليهم معرفة كيفية استعمال هذه الاجهزة والمعقدة منها والتي تشغل بواسطة قطع نقدي

 وتوضع بتصرف الزبائن وفي ركن من المكتب الامامي .

 الاجابة على المكالمات الداخلية والخارجية . -ب

 عليه الاسراع في الاجابة على اي مكالمة تره وتحديد الافضلية في الاجابة والياقة في الحديث -ت

 وعدم الصراخ والتكلم بصوت منخفض لذا يجب اتباع مايلي بل تابع.

 التحية  ءالدائرة والقا تعريف .1

 التعرف الى الشخص المتكلم واخذ رقم غرفته .2

 .وتنفيذ رغبات النزلاء تفهم حاجاته والغرض من اتصاله وتدوينها .3

 تحويل المكالمة او اعادة وصلها مع البدالة اذ كان ضروريا .4

 الخط قبل ان يفعل الضيف. اقفالانها المكالمة بلطف وشكر الضيف وعدم  .5

 اهم الاجهزة 

 استعمال الهاتف  
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 والموظفين. الإدارةمكالمات  ث.التعامل مع

عن تلك التي ذكرت سابقا بل انه  الإدارةمع مكالمات  والإجابةطرق التعامل  فلا تختل

 باسم الوظيفة  المكالمةفي الحديث وتذكر الى مخاطبة  الإطالةيجب التنبه عدم 

 الضرورةاما بخصوص المكالمة بين الموظفين فمن الضروري عدم القيام بها الى في 

 القصوى

 .الداخليةتامين النداءات .ج

بحكم موقعهم وبناءا على طلب النزلاء الى اجراء ندار  الموحدةالبدلات  موظفو يضطر

هاتفي داخلي وإرشاد النزلاء الى كيفية اجراء هذه النداءات  وتفهم غايات النزيل وتحديد 

وإرشاد النزلاء الى استعمال  البدالةارقام الدوائر وإمكانية الاتصال بها مباشر بواسطة 

 .اكشاك وتعريفهم طريقة الاستعمال وتامين القطع النقدية لتامين الاتصال

 

 ح:استعمال دليل الهاتف.

معرفة واتقان استعمال دليل الهاتف الرسمي والدولي  الموحدةمن واجبات فريق البدلات 

بطة بعملهم مثل شركة النقل والاحتفاظ بالأرقام بدليل خاص بدائرة الارقام المهمة والمرت

 والطيران والتكسيات.
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 مواصفات العاملين بقسم الهاتف 

  اجاد اللغات الاجنبية 

  القدرة على التعامل مع تجهيزات القسم 

  الاتصالاتالامانة في العمل وعدم التنصت على  

 والتعامل المهذب مع المتصلين  المرونة 

  الصبر والقدرة على التحمل 

عمل   وجباتونظرا لدور قسم الهاتف بالفندق  فأنه يتطلب العمل على مدار الساعة مما يعني توفر 

 وهي كالتالي :

 صباحية  الوجبة .1

 مسائية الوجبة .2

 لليلة  الوجبة .3

 

 الوظائف بقسم الهاتف 

كل كتنظيم داخلي لقسم الهاتف فأن هذا القسم يتطلب توفير عدد من الوظائف لضمان وتنفيذ المهام بش

 جيد والوظائف الموجود بقسم الهاتف كالتالي :

 .مأمور الهاتف 3اكس والتلكس     .عامل الف2.مشرف قسم الهاتف      1

 المستندات  المستعملة في دائرة الاستقبال 

–بطاقة تغير الغرفة -بطاقة طلبات الخدمة الخاصة -سلب الراك -)بطاقة التسجيل المطبوعات .1

سجل  –بطاقة التشريفات  –بطاقة طلب الاسرة الاضافية  –المغادرة بطاقة لاعلام بالوصول 

–لائحة الوصول المرتقب  –ايصالات مقبوضات  –بطاقة وسجل الامن  -الوصول المغادرة

 –تقرير مدبرة الغرفة  –سجل الاشخاص المهمين  -لائحة الوصول اليومي والمغادرة

 وخلاصات تقارير الغرف والايرادات .
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 الاختام  المستخدمة في دائرة الاستقبال 

    CANCELLEDملغي -NO SHOW  3لم يحضر - RECEPTION  2الاستقبال  1 - 

 V.I.Pمهم  - COMPLIMENTARY  6ضيافة DAY USD -   -5     استعمال يومي4 - 

 

 

الغرف والذي يتكون من مجموعة  أوضاعالمعدات قسم الاستقبال ويعرف بنظام كشف  أهممن 

ظاهر  مثبتة في وسط كاونتر الاستقبال في مكان سهل الروية والمنال وغير معدنية ألواح

ويحتوي على خانات  واحد المضمونكن ول وأخرللضيوف يختلف الشكل والتصميم بين فندق 

معين حسب حجم  الغرف لكل طابق وأرقامالفندق  طابق رقم كل عمودية وكل خانة تحتوي على

خانات كبرى يتوسط نافذة يظهر خلالها المعلومات العائدة  تكون الأرقام.اما بجانب هذه الفندق

 لمواصفات ونوع وسعر الغرفة ويسهل على موظف الاستقبال معرفتها ويتم العمل عليها .

 

 

 

 

 RESERVATION RACK(ROOM RACK) راك الغرف
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ويكتب عليها اسم النزيل  أكثرالحجم تكون من ثلاثة نسخ او  يرةصغ تقصاصاعبارة عن  هي

.وتوضع في راك الاستقبال نسخة واحدة  الأشخاصوتاريخ الوصول والمغادرة وقم الغرفة وعدد 

ويكون الكتابة عليها نقلا عن معلومات بطاقة  الأماميالمكتب  أقساموباقي لنسخ توزع على باقي 

   التسجيل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 أدارية أعمالوما يفترض من -التي يقوم بها قسم الاستقبال )بيع الغرف الرئيسية الإعمالمن 

الى  بالإضافة - الغرف رآكالغرف من صحة المعلومات المثبتة على  أوضاعوكشف على 

والحسابية التي ترفق في عملية  الإدارية الإعمالاستقبال الزبائن وتمام التسجيلات وانجاز جميع 

 او جماعة وحفظ السجلات والمستندات التالية . أفراد كانواومغادرتهم سوى ان  وصولهم

 

 

 

 

 

 

 

 بطاقة او سلب لوحة الراك

 مسك سجلات النزلاء
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الفنادق تستند على الخبرة العملية التي اكتسبتها  اداراتالمتبعة لتأجير الغرف في كل  لأنظمةا

وذلك من باب  تأمينيةوتأخذ على عاتقها باستلام وتأكيد الحجوزات يفوق ما باستطاعتها فعلا 

 OVER)ذا مايعرف بنظام ـــطيع تعويضها وهتالحجوزات لايس إلغاءاو طة وخشية الحضور الحي

BOOKING  )ما نتصوره ونخطط مما يضعنا  بنتائج عكسية اته مخاطرة قد تأتيالذي هو بحد ذ

 في وضع حرج ويفرض علينا العناء الكثير من اجل الخروج من المأزق.

 

 المتوقعة الإشغالنسبة .1

للموضوع وضع حلول الى الفندق  حققيهالمتوقعة  هي صورة  الإشغالشرح طريقة عملية نسبة 

الموضوع جيدا    نوضحمسبق كي لايضعنا في مأ زق في المستقبل ونشرح في المثال التالي كي 

غرفة  استلم موظف الاستقبال  صباحا من موظف الحجز لائحة نسبة  مائتانفندق يتكون من 

 هر المعلومات التالية :أشغال متوقعة لهذا اليوم والتي تظ
 

 غرف نزلاء 

 192 245 المقيمون من يوم امس

 80 110 المغادرون المتوقعون

 16 25 %20المغادرون الغير متوقعون 

 96 110 النزلاء الباقين في الفندق                          

 120 160 حجوزات اليوم                                      

 12 16 %10 المتغيرات او الذين لن يحضروا نسبة

 204 254 العدد المرتقب الوصول ليوم 

 4  عدد الحجوزات التي تزيد عما هو متوفر من غرف                   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 التعامل مع طلبات الغرف المحجوزة
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وبين  وأرقامهو وارد الى الفندق على هذا الجدول من معلومات  يدقق موظف الحجز ويقارن بين ما

 أربع أيجادنه ان هنالك مشكلة في ا بما هو ظاهر على المثال من لوحات غرف ولوحات حجوزات  ما

 -غرف شاغرة كي يتمكن من المعالجة الموقف ومازال الوقت مبكر والحلول هي :

 من قبل )المدير المقيم ومدبرة الغرف(. الإدارةغرف  أخلاء .1

يدخل  أخرالمقيمين في الفندق وباستعارة غرفهم حجز غرف جديد في فندق  بالزبائنالاتصال  .2

 تغير جو له .له من مجال 

 في الفندق  الإقامةالبحث بين الزبائن المقمين من منهم انتهت مدة  .3

من تغير غرفهم لذلك  المقيمينيرضى النزلاء  وهذه الحلول قد تحل بعض المشكلة وقد لا

 من هذا . أفضلنرى حل 

 

 التحضير لوصول الضيوف.2

 والإحصائياتودراسات   وإحصائياتموظف الاستقبال المتابعة للفريق الليلي من جداول  أعمال أولى

وتوقعاات اليااوم الحااالي  .ذلااك اسااتلام الحجااوزات ماان قساام الحجااز  وملفااات المراساالات والحجااوزات 

المغاادرين ثام الانتقاال   الأشاخاصالقادمين على لائحة الوصاول  المرتقاب ومعرفاة  والأشخاصاليوم 

 ذ العمليات التالية :لتنفي

النزلاء المغاادرين وضاعهم  الأسماءالغرف والتعرف على  رآكالكشف على سليبات لوحات  .1

 في لائحة المغادرة ومعرفة كم غرفة شاغرة لهذا اليوم وعمل جرد بهذه الغرف .

الكشف على الحجوزات وفصل كل حجز علاى بمفارده ماع وضاع كافاة المراسالات المتعلقاة  .2

 بالحجز .

 -الحجوزات الى فئات مختلفة وحسب مايلي:فصل  .3

الغرف الموجودة في الفندق ثم يعطيهم  وأحسن أفضلالمهمين اولا  ويجد  الأشخاص -أ

بطاقة كبار الضيوف ويذكر علياا رقام الغرفاة واسام النزيال وتحضاير غارفهم وضاع 

كافااة المسااتلزمات الضاايافة ماان سااله ورد وسااله فواكااه ومشااروبات باااردة وحااار فااي 

 . الأخرى.وغيرها من الخدمات الغرفة 

كاد وصاولهم أيضاا وضاع غارف مناسابة اذ مان المؤكدة ثانياا وعلياه الحجوزات المؤ -ب

 وقادمون الى الفندق.
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 .إلغائهلاتصال بهم ومعرفة بقاء الحجز او اكدة  وأوضاع الحجوزات الغير مؤتسوية  .4

وحتااى لاو كاان هنالاك وقات  ومعرفاة حجااوزاتهم  الانتظاار لائحاةحجاوزات  أوضااعتساوية  .5

 بالقبول او الرفض.

ومعرفاة  لأصاحابهاغارف مناسابة  أيجاادالبحث عن الحجوزات  الوصول المبكر الذي عليه  .6

 علامات على غرفهم . مبكر وعطاءفي وقت  ءمن سيغادر النزلا

نادق  والحصاول بطاقات التسجيل مسبقا خاصة للزبائن المهمين اومان سابق اتاو الاى الف أعدا .7

 على كافة المعلومات الخاصة به من المراسلات المحفوظة في ارشيف الفندق.

بالوصول المرتقب لشخص مع تحديد ساعة وواسطة وصول الاى  أعلامباقي الدوائر . أعلام .8

صااحبة العلاقاة مان ساكن وطعاام طاول فتارة اقاماة النزيال فاي الفنادق  الأقسامالفندق وتبليغ 

 ات لضيوفوتوفير كافة الخدم

 

 استقبال الضيوف -3

 

 الترحيب بالضيف .1

المكتبية  أعمالعلى  الأفضلية وإعطائهعلى موظف الاستقبال الاهتمام الكلي بكل قادم والترحيب به 

في الفندق وكان لديه حجز مسبق فبعد  الإقامةوعدم تركه ينتظر وخصوصا اذ تبين انه يقصد 

التعرف على الاسم ويجاد بطاقة الحجز ومراجعة ماوردة عليها واعتمادها لدى موظف الاستقبال 

وموظف الحجز لذا يجب تعيين الغرفة التي تتناسب مع الشروط خلال الفترة الصباحية ومن المفضل 

خلاف ذلك فعلى موظف الحجز ايجاد غرفة  عدم استبدالها طالما الضيف لم يرغب في ذالك وذا كان

طريقة جذابة مشددين  أيجادوهذا يتطلب  القادمين حسب المتوفر له. الأفرادمناسبة لشخص وعدد 

 أسعار أساسعلى  هذه الغرف دون تحديد كلفتها عند مناقشة الاسعار وأخصاصعلى ميزات 

مشاركتنا السمع والحديث اذ  الآخريننترك مجال لضيوف  مرتفعة او معتدلة او منخفضة على ان لا

. حتى وفشل الصفقة إحراجهالضيف نفسه ولا يمكن الضغط على الضيف مما يودي الى  إحراجبهذا 

 نخسر الضيف غدا. سوفهلو تمت اليوم فنأ 

 .تسجيل الضيف2

بطاقة كل من بطاقة التسجيل و أملاءهي العملية التي تلي مرحلة الاتفاق بين الضيف والفندق من حيث 

الى بطاقة الهوية او جواز سفر الضيف ويوجد في بعض الفنادق دمج البطاقات  وبالاستناد الأمن

بين الفندق والضيف لذا نرى الفندق قد  ويعتبر التسجيل بمثابة عقد (NCRفي الوراق ) أعلاهالمذكور 

 . اعتمد طرق مختلفة في التسجيل باختلاف نوعية الزبائن وعددهم وتسديد حساباتهم
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 بطاقة التسجيل :.4

وتكون من الورق المقوى وذلك لتسهيل تداولها  وأخروتقسيمها بين فندق  أحجامهاوهي بطاقة تختلف 

وتقسم بطاقة التسجيل  لحسابات الضيوف. مكأرقاتسلسلية وتعتمد هي نفسها  أرقاماوحفظها وتحمل 

تاريخ -الجنسية–اسم الضيف واللقب  –اسم الفندق ورقم البطاقة  الى قسمين وتملئ من قبل الضيف.

رقم سمة  –الغرض من الزيارة  – إصدارهرقم جواز السفر ومكان وتاريخ  –المهنة  –الولادة 

تاريخ الوصول تاريخ  –ذاهب الى  –قادم من  – الإقامةالعنوان ومحل  -الدخول وتاريخ مكان منحها

من البطاقة والذي تملئ من قبل موظف الاستقبال اما في حالة  الأسفلاما القسم  ,التوقيع –المغادرة 

تنقل  ,البطاقة هذهفيجب تصحيح على  إقامته أثناءحصول اي تغير او تبديل او شروط الضيف 

 .المعلومات عن بطاقة الحجز

 HOTEL REGISTRATION CARDبطاقة التسجيل               
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 لأمورهذه البطاقة  لاحتاجيختلف مضمونها عما وردة في بطاقة التسجيل كما ان الفندق  وهي بطاقة لا

 الى دائرة امن المنطقة . إرسالهاعملية ولكن يكون مسؤولا عن 

 

 

 الإرشاداتوجذاب وزود بجميع  أنيقم بشكل مص الالكترونيهي بطاقة او كتيب او فلم وبريد 

الخدمات ويعتبر بدرجة الاولى  أقسامالداخلية خاصة  وأقسامهوالمعلومات المتعلقة بالبلد والفندق 

 للفندق. دعائيمروج 

عملية التسجيل يقوم موظف الاستقبال وعلى الصفحة الاولى وبخط واضح اسم الضيف مع  أتمامفبعد 

الاعتراض من قبل الضيف او  لأيتموالسعر لكي  الأشخاصاليه ورقم الغرفة وعدد  الألقاب إضافة

 ارتفاع السعر . بحجة حساباتهمامتناعه عند تسديد 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 بطاقة الأمن 

 بطاقة التشريف
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 سجل الوصول والمغادرة.5

 الأوليعتبر سجل الوصول والمغادرة من السجلات الرئيسة والهامة في قسم الاستقبال فهو المرجع 

 الإعدادلجميع عمليات بيع الغرف في الفندق لانه يظهر حركة الوصول والمغادرة ويحدد   والأخير

 لكل منها  والأسماءوالمبالغ والأرقام 

هذا السجل من صفحتين متقابلتين تحمل كلتاهما  نفس التاريخ الاول منها لتسجيل الوصول  يتألف

 لتسجيل الذهاب. والأخرى

وحسب الرسم  التدرجة الوصول ونقلا عن بطاقة الوصول وحسب عليه يتم تسجيل فورا بعد عملي

 :  أدناهالموضح 

 

 

 

ليس المعنى بوصول ضيف ما هو أمر محصور بقسم الاستقبال فقط فهنالك أقسام أخرى يجب أعلامها 

خذ لنفسها التدابير الضرورية فان الفنادق التي تقدم الطعام تبالوصول بعد الانتهاء من تسجيل الضيف لت

والمنام يجب أعلام جميع أقسام المبيعات دون استثناء اما الفنادق التي تقدم المنام فقط فأن الأعلام 

قسم الأمانات والصندوق( ويتم هذا الأعلام -الاستعلامات -الهاتف-ينحصر بالأقسام التالية )قسم الغرف

اسطة بطاقة الوصول. اما الفنادق المجهزة بنظام الكومبيوتر فترتبط جميع أقسام الفندق بالوصول بو

في  TERMINALبعضها بعض عن طريق ذاكرة رئيسة منظمة حيث تظهر على شاشات ووحدات 

 كافة الأقسام عند الضرورة والحاجة.

 الإعلام بالوصول
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 :تواجده بالفندق  يتم القيام بالعديد من العمليات ومن أمثلة هذه العمليات خلال فترة اقامة النزيل و

 الاهتمام بالبريد ومراسلات النزيل . -

 تنسيق تنقلات العميل  وتوفير وسائل النقل له . -

 وخدمة الايقاظ الصباحي .النزيل  مكالماتعمليات قسم الهاتف من استلام وتحويل  -

  إجراءاتتغير غرف النزلاء بناء على طلبهم وما يتبعها من  -

 تلبيتها.على تلقي طلبات النزلاء الاضافية والعمل  -

 معلومات  والاجابة على الاستفسارات توفير  -

 توفير خدمات مركز  رجال الاعمال  -

 ادارة حسابات العميل من تحويلات مصرفية وتسجيل القيود  -

 

 

 

 

 

 

 

 عمليات الاقامة 
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 مفهوم السياحة الكترونية :

السياحة الالكترونية هي الخدمات التي توفرها تقنية المعلومات  والاتصال بغرض انـــجاز وترويج  

مبادئ وأسس التجارة  الخدمات السياحية والفندقية عبر مختلف الشبكات  المفتوحة والمغلقة بالاعتماد على

الالكترونية في مجال السياحة .فهي تعتمد على اجهزة الجوال والاجهزة وتطبيق التجارة  .الالكترونية

المحمولة في جانب السياحة المتنقلة وعليه ان مفهوم السياحة يدخل في مجال تقنيات الحديثة  ومنها  رالكمبيوت

 قطع التذاكر الالكترونية .

 

 

 

    

 :كترونيةلأ.التذكرة الا

هذا المصطلح مرتبط عادة بتذاكر الطيران الصادرة عادة ما يشار  ,هي امتيازات رقمي للتذكرة الورقية 

كما  .لى انها بطاقة سفر او تذكرة مرورالى التذكر الالكترونية للنقل العام في المدن او السكك الحديدية ع

 .يستخدم التذاكر في صناعة الترفيهانه 

كترونية طريقة اكثر فاعلية لادخال وتجهيز وتسويق التذاكر للشركات في شركات لكر الاايعد نظام التذ

 الطيران والسكك الحديدية  وغيرها من صناعات النقل والترفيه.

 ب .تذكرة طيران:

وحلت الان الى حد كبير محل انظمة التذاكر الورقية  1994لالكترونية في الطيران عام تم وضع التذاكر ا

ما لاتزال التذاكر وحيثالاعضاء الالكترونية,   ATA ذات الطبقات القديمة .واستخدام حاليا التذاكرمتعددة  

 تفرض بعض شركات الطيران رسوما على اصدار التذاكر الورقية .الورقية متاحة, 

 

 

 الالكترونيةمعرفة الحجوزات 

كترونية لكر الااقطع التذ

 التذكر الكترونية
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 ج. عمل تذكرة الطيران :

 يقوم المسافر  حجز التذكرة عن طريق موظف الاستقبال الموجود في الفندق  

 رقم الهاتف. .يأخذ اسم الضيف والكنية /1

 الى . .تاريخ وقت الرحلة من و2

 العنوان ومحل السكن وغيرها . مدة الاقامة / .بيانات عن الضيف )رقم الجواز  /3

 اب بها ..اختيار الضيف شركات الطيران التي يرغب الذه4

  .فتح موقع شركة الطيران وملئ الاستمارة الكترونية بمعلومات الضيف .5

تحتفظ شركة الطيران بسجل للحجز في نظام حجز الكمبيوتر الخاص بها .يمكن عند تأكيد الحجز .6

او ستلام التذكرة الالكترونية الذي تحتوي على محدد الموقع تزويدها بنسخة من ايصال اللعملاء طباعة او 

 رحلتي التذاكر الالكترونية ممكن طباعة نسخ متعددة من ايصال رقم ال

 .لكترونيةتحتوي ايصال استلام التذاكر اة .الى جانب تقديم تفاصيل خط سير الرحل7

ارقام واحيانا  (4او )ارقام  (3)بما في ذلك الرمز حجز تذاكر الطيران المكون من  .رقم تذكرة رسمي /8

 رقم شيك .
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 نموذج تذكرة طيران
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 د.  شروط وأحكام النقل .

انات الاضافية مثل رموز .تفاصيل الاجرة والضرائب .بما في ذلك تفاصيل حساب الاجرة وبعض البي1

 يتم تحديد الكلفة الدقيقة .ولكن رمز الاساس هو السعر ويحدد دائما اساس سعر . وقد لاالجولات 

 .المبالغ مسموح به دير او الاسترداما يحدد فقط ما  اذا كان التغ وعاداملخص قصير لقيود الاسعار .2

الامتعة المسموح  من ذكرة .والحد. ليس العقوبات التي يخضعون لها طريقة الدفع .مكتب الاصدار الت3

 .بها

 الضيف مع تذكرة الكترونية دخول و. تسجيل 

 المطار لرحلة بالطريقة المعتادة لوصول فيالذين لديهم تذاكر الكترونية تسجيل ا ين. يطلب من المسافر1

مثل جواز سفر  .كرة الكترونية او اثبات هوية شخص.بأستثناء انه قد يطلب منهم تقديم ايصال استلام تذ2

. قد يطلب الامر اصدار نسخة مطبوعة من ايصال رحلة التذكرة للدخول الى محطة بعض ناو بطاقة ائتما

 الهجرة في بعض البلدان .المطارات او لإرضاء انظمة 

 .يسمح ادخال التذكرة الالكترونية بتحسينات متنوعة لعملية التحقق من الشخص.3

حجز مبكر / وبطاقات  الخدمة الذاتية / الهاتف / .خدمة ذاتية وتسجيل وصول عند عبر الانترنيت /4

الرسائل القصيرة او الصعود الى الطائرة في اكشاك المطار وتسليم رموز شريط تمرير الصعود عبر 

 البريد الالكتروني  الى جهاز المحمول .

.تساعد العديد من المواقع الكترونية الاشخاص الذين يحملون تذاكر الكترونية في تسجيل الوصول عبر 5

 الانترنيت 

.قبل تقيد شركة الطيران  يمكن الى الضيف التراجع او التعديل  على التذكرة لمدة اربعة وعشرين ساعة 6

 .تقوم هذه المواقع بتخزين معلومات الركب .

لبيانات الى شركة الخطوط .ثم عندما تفتح شركة الطيران لتسجيل الوصول عبر الانترنيت .يتم نقل ا7

الى المسافر عبر البريد الالكتروني باستخدام تكنولوجيا التذكرة م ارسالها الى بطاقة الصعود, ويتالجوية, 

 الالكترونية هذه .

وكان يسافر بدون أمتعة تسجيل الدخول ويمكن  ,حصل مسافر على بطاقة صعود الطائرة عن بعد.اذا 8

 تسجيل الدخول التقليدية . إجراءاتتجاوز 
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 ل.  قيود التذكرة الكترونية .

نية لمسارات .لاتسطيع أنظمة أصدار التذكرة في معظم شركات الطيران سوى أصدار تذاكر الكترو1

 .الذي ينطبق على التذكرة الورقية بما في ذلك قطاعات السطح .هذا هو نفس الحدتذكرة  16لاتزيد عن 

ران لاتزال كانت معظم الشركات الطيالتذاكر الالكترونية في البداية,  فيه .في الوقت الذي صممت2

% 100الكترونية بنسبةفيذ التذاكر وبحلول الوقت الذي بدأت فيه الصناعات في تنتمارس تجمع المنتجات, 

واضافتها على  من شركات الطيران تفكيك الخدمات المشمولة مسبقا )مثل الامتعة المسجلة (بدأت الكثير 

 (كرسوم اختيارية )ايرادات اضافية المسافر

ومات ( الكترونية المعلEMD.تنفيذ الرابطة الدولية للنقل الجوي  اخذ المستندات الاصولية لمثل هذه )3

الحجز من  .بهذه الطريقة يمكن لشركات الطيران الكشف عن الرسوم  والاحتفاظ بها باستمرار في وفت

 بدلا من الاضطرار الى مفاجأة الركاب.خلال أنظمة حجز السفر 

 ي.تذاكر القطار الكترونية

ب هذه ويمكن طل 2012ت في بدأت شركة امتراك بتقديم تذاكر الكترونية على جميع خطوط القطارا

وأيضا يمكن حجز المحطات او في مكتب بيع التذاكر, التذاكر عبر الانترنيت وطبعها في اكشاك الخدمة 

التذكرة الكترونية في الهاتف ذكي وعرضها الى للموصل باستخدام احد التطبيقات تعد هذه تذاكر الجوال 

 شائعة لدى مشغلي شبكات القطارات .

 

 و. عمل تذكرة قطار الكترونية

من حيث الاسم والرقم عملية الشراء  لإكمال لمستخدمينث تطلب صفحة الدفع الخاصة بالتطبيق احي

وبعدها الخاص لشراء التذكرة الالكتروني,  الهاتف والبريد الالكتروني  تحفظ هذه المعلومات في التطبيق

ارقام عبر  (7) الى( 4)يتم ارسال رسالة تتم بعملية الشراء وترسل الى  الضيف رمزا سريا ارقام من 

  .رسالة  قصيره على رقم جواله

 تعتبر الرسائل المرسلة  من قبل السكك الحديدية اثبات  بطاقة صالحة لمدة معينة .
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شكل تساهم ب العمل السياحي  أذر استخداما في تعتبر تكنولوجيات الاعلام والاتصال من الادوات الاكث

ومكانتها من  .داخل الاسواق السياحية العالمية واجهة السياحة في العراقكبير في اندماج وزيادة فرض 

ة والبنوك في مجال الدفع الكتروني بين قطاع السياح الا ان غياب المقاربة ما, خلق علاقة مباشرة السياح

وهذا في ظل المنافسة الشديدة مابين الدول في سوق السائح المتغير باستمرار اثر على قدرتها في التحكم 

ى اللجوء الى لسياحية الفي جذب استقطاب وكسب ولا ء السياح وهذا ما يدفع بالعديد من المؤسسات ا

أنظمة الدفع الاجنبي من اجل تعويض هذا الغياب على المستوى الوطني .لهذا جاءت الدراسات من خلال 

وهذا معدل الغاء الحجز من قبل السائح في ضل ارتفاع  التكاليف / ع المنهجية وتحاليل  والمزايا /اتبا

 السبب الحرية التي يملكها  في تغير سلوكا وغياب وسيلة التأكد وهي الدفع الالكتروني عبر الانترنيت .

 

 

 نظر إلى العدد الكبير الذي يتألف منه جماعات السياح فيجب أتباع ما يلي:

 .التسجيل المختصر والمحضر سابقا في الاتفاقيات الموقعة بين الفندق والجماعة.1

 .التوزيع على الغرف المعينة والمحدد سابقا.2

 .تسليم مفاتيح هذه الغرف.3

 .الاهتمام بحوائج هذه الجماعة .4

 .أعداد قوائم الحساب.5

 

 

عدد –الاسم  –عداد هذه  القوائم  موظف الاستقبال وحسب المعلومات التالية ) رقم الغرفة أيهتم ب

اسم  -تاريخ الوصول –العنوان الكامل  –الجنسية  –تاريخ المغادرة  –الخدمة  –السعر  –الأشخاص 

ثم تصل هذه البطاقة الى حسابات  المعلومات التي تعلق بدفع (. –اسم مستقبل الضيف -مستلم الحجز

نت ثم  يقوم بمتابعة أقسام الفندق من رالصندوق المكتب الأمامي ومن ثم يتم فتح قائمة سجل المانكو

 تجهيز قوائم النزيل  مثل المطعم والو ندري والى أخره.

 

 

 السياحة  اثار و عيوب الدفع الالكتروني على تنمية اقتصاديات

 التعامل مع وصول جماعات السياح وطواقم وساط النقل

 تحضير قوائم الزبائن 
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القوائم وما قد طبعه على قائمة الضيف من معلومات ومن هنا يطلب من  يقوم قسم الاستقبال بتدقيق هذه 

 باعداد قامه اسم الشخص الذي بموظف الاستقبال ذكر اسمه وتوقعية  على بطاقة التسجيل ويذكر بجان

طبع القائمة فبعد ان ينهي المسؤول عن الاستقبال تدقيق قوائم الحسابات يحولها الى امين الصندوق و

 مرفقة ببطاقات التسجيل.

 

 

حيث يلجأ اليها الموظف الاستقبال في  ر غرفةيمن ضمن المشاكل التي تحتاج الى المعالجة بطاقة تغي

وما كان قد اتفق عليها  الضيف بها حالات معينة لرضاء النزيل وهي ايضا ضمن الحقوق التي يتمع

 -ر الغرف هي:يسابقا وهنا وجب على الفندق تنفيذ كافة رغباته ومن شروط تغي

 زيادة ونقصان الأشخاص.تغير في عدد الأشخاص نتيجة  .1

 غرفة الى اخرى لتبديل الموقع لتبديل خصائص الغرفة المزدوجة او مفردة.الانتقال من  .2

 تغيير في أسعار من سعر مرتفع الى سعر منخفض وبالعكس. .3

 تغيير في الشروط  الاتفاق. .4

 استبدال في طريقة الدفع نقدا او على الحساب.  .5

التي يطراء عليها ومن ويكون شكل البطاقة مهما كان شكلها لاكن مضمونها واحد من حيث المعلومات 

ورقم والتاريخ البطاقة  -اسم النزيل –وعدد الاشخاص من والى –المعلومات رقم الغرفة القديم والجديد 

 من قبل موظف الاستقبال يتم ابلاغ واخذ تواقيع الاقسام ذات العلاقة المباشرة بالنزيل. تحضر ,البطاقة

 

 

 

 

 

 

 

 نموذج بطاقة تغيير غرفة وسعر

 تدقيق ومقارنه القوائم بطاقات التسجيل

 ر الغرفيبطاقة تغي
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ضمن الايرادات الاضافية للفندق ويكون اتفاق بين  تعتبريختلف من فندق الى اخر هذه البطاقة ولكن 

الفندق والنزيل لحل مشكلة من مشاكل الاستقبال وهنالك نوعين من الاسرة هي سرير طفل وسرير كبير 

وتحفظ في مكان خاص عند مشرفة الطابق ومن حسنات هذه الاسرة ترفع من نسبة الاسكان وبتالي 

 .استعمال هذه نوعية من الاسرة تممعرفة كيف  لستقباالاترفع من ايرادات الفندق وعلى موظف 

  

 

تنطبق على   DAY USEنهار  المشغوليناتفاقية بين النزيل وقسم الاستقبال ان الاتفاقية الغرف 

لمدة لا تعدى الساعات خلال النهار .وهذا ينطبق  الإقامةالذين يقيمون في الفندق وبنينهم   الأشخاص

الراغبين في اخذ قسط من الراحة خلال فترة عملهم  اليومي خاصة بعد   الأعمالعلى كثير من رجال 

العابرين والتي ترسلهم شركات الطيران للراحة  او انتظار   أشخاصوجبة الطعام او على جماعات او 

هذه الاتفاقية  بسعر خاص يعادل  لأصحابلطائرتهم لا تعدى مدة بعض الساعات  .ويحق  أقلاعموعد 

 يعاد تأجيرها مرة ثانية  سوفهعلى اعتبار ان الغرف  الأصليسعر الغرفة  % من50

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .تحديد أوقات المغادرة 1

 

 بطاقة طلب الاسرة الاضافية

     DAY USE الغرف المشغولة نهارا

 مغادرة الزبائن
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تحديد أوقات المغادرة تسليم الضيوف لغرفهم  يوم المغادرة  الفعلي  على الإدارة الأخذ بعين 

ت للمغادرة. لأكن هناك مواعيد لطائراتهم او باصا الضيوف وقد يكون الاعتبار  أوقات المغادرة

نرى ان غالبية الفنادق قد اعتمدت ان الساعة الثانية عشر ظهر موعد مغادر الزبائن وبعدها يبدأ 

اخذ بعين الاعتبار يوم جديد لذا نرى بطاقة التسجيل نذكر فيها تاريخ  المغادرة وساعة المغادرة و

 او جزء منها  إضافيةومن حق الضيف ان يكون قد يتأخر في الغرفة ودفع أجور  كافة التدابير

DAY USE   ساعة يطالب الفندق النزيل بدفع أجور الليلة (  24)يحق أكثر من   وذا تأخر نزيل

 كاملة .

 عمليات المغادرة 

لتسهيل مغادرة النزيل للفندق .وهذه مغادر النزيل هنالك عدد من العمليات والخدمات التي تقدم عند 

 :هذه العمليات هي , الجيدة عند استقباله وتسكينهالعمليات يجب ان تدار بنفس الروح والمعاملة 

 .استقبال طلب المغادرة من النزيل  -

 .حمل حقائب النزيل من الغرفة الى المكاتب الاستقبال -

 مراجعة بريد العميل . -

 صندوق الامانات.مراجعة  -

 من النزيل. مفتاح الغرفة استلام -

 هيز فاتورة النزيل وتسوية الحساب.تج -

 .تغير حالة الغرفة  -

 .التسجيل في الكشوف مغادرة النزيل  -

 النزيل الى خارج الفندق .حمل حقائب  -

 .حفظ بيانات النزيل  -

 دث عنها لاحقاوهنالك بعض العمليات التي تتم بعد المغادرة العميل للفندق .وسوف نتح
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 .العمليات التي ترافق المغادرة 2

الضيوف من الفندق العمليات التي تخص قسم  المغادرة ترافقهناك عمليات كثيرة ترافق 

الاستعلامات والبدلات الموحدة ويبقى ما يتعلق بقسم الاستقبال الذهاب بحد ذاته  يقسم الى قسمين 

 ذهاب مرتقب وغير مرتقب.

وهي الذهاب الذي يكون  قد صرح عنه ضيف يوم وصوله الى الفندق .وندونه  الذهاب المرتقب :.1

في مكان ظاهر من البطاقة لوحة )سلب الغرف( وحسب التاريخ  أما في الفترة 

 الصباحية او المسائية وبجرد جميع الغرف والأشخاص الذين سيغادرون الفندق .

الى المغادرة الفندق قبل انتهاء مدة  لأسباب عددت يضطر بعض الضيوف الذهاب الغير مرتقب:.2

 الإقامة  في الفندق .

لذلك يؤثر على عملية البيع الغرف سلبا حيث تبقى الحجوزات موجودة ولا يتم إعطائها الى نزيل أخر 

 لذلك يسبب أرباك في العمل

 .الأعلام بالذهاب3

عن عزمه مغادرة الفندق تنقل هذه المعلومة عن قسم   بإعلامنابطريقة ما من الطرق التي يقوم الضيف 

ولأقسام في الفنادق تختلف  قي أقسام الفندق صاحبة العلاقة,الاستقبال الذي تقع عليه المسؤولية بالإعلام با

من فندق إلى أخر يتم الأعلام بنفس الطريقة الوصول  واخذ كافة التدابير للمغادرة من قوائم حساب باقية 

على النزيل  أما الأعلام عن طريق بطاقة حمال الأمتعة  أو بواسطة الكومبيوتر بالنسبة إلى الفنادق 

 ادر تمام من الفندق .سوفه يغ لمتطورة والكبيرة توضح ان النزيلا
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 قبل ان نتطرق الى العمليات الحسابية التي على موظف قسم الاستقبال القيام بها مسائيا

علينا انت نتكلم عن تقرير مدبرة الغرف والدور الذي تلعبه في تنظيم وضبط وضع لوحة الغرف والتي 

 الاساس في اعداد حسابات وتقارير مبيعات الغرف...تعتبر 

  عن وضع الغرف التي تقع تحت اشرافها ولثلاث مرات يوميا   عن كل طابق تقريرا   تنظم المسؤولة

 ومساء  ظهرا. صباحا .

تعد هذا التقرير بالاستناد الى اللوائح التي لديها وبعد كشفها الفعلي على الغرف تذكر فيه ومقابل كل رقم 

غرفه عدد الاشخاص الذين يقيمون فيها )يحدد عدد الشخاص على الاقل في تقرير يومي واحد ويفضل 

 الغرف مستعملة لهذا الرموز التالية  هذهالى وصف   بالإضافة صباحا(

 o.o./out of order                                                       غرفة غير صالحة للاستعمال   -

 o/ occupied                 ة مشغولة                                                                 غرف-

 v/ vacant                                                                                       غرفة شاغرة-

 B/ BAGGAGe                             وجود حقائب                                  معغرفة شاغرة -

 U/ BED USED         غرفة مشغولة انما دون حقائب                                                     -

 

بة والاخرى الى قسم بعدها توقع هذا التقرير وتحدد عليه الوقت وترسل نسخه منه الى قسم المحاس

دون انت تمر على  الغرض من ارسال نسخة الى المحاسبةو ,الاستقبال وتحفظ لها نسخة لحين المراجعة 

 .الاستقبال هي الكشف والمقارنة بين تقرير المبيعات للغرف وما كان عليه الواقع الفعلي للغرف 

 

 تدقيق الحسابات المسائية
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تقرير الغرف وذلك بالاستناد الى لوائح الغرف وبالاستناد الى  بإعدادفي نهاية اليوم يقوم موظف الاستقبال 

 .حسابية مزدوجة تتيح كشف الاخطاء الغرض منه هو استخلاص النتائج بطريقة غرفتقرير مدبرة ال

يبدأ الموظف بتسجيل عدد الاشخاص والسعر المدون على بطاقة الراك طابقا طابقا  بعدها يقوم بجمع 

 . ncrالنتائج مع نتائج ماكنة حسابات الغرف  هذهعامو عدد الاشخاص وسعر الغرف ويقارن 

مجموع  مع اما في حالة استعمال المان كورانت فيجب انت يتطابق مجموع النتائج العائدة الى كل الطوابق

 .على صحة النتائج الحسابية  تأكيدعامود الغرف وهذا 

كما ان هناك خانه خاصة تحدد فيها غرف الاستعمال اليومي ......وفي مكان اخر من التقرير خانة لجميع 

التبديلات اتي تمت خلال اليوم وذلك باستناد الى بطاقة تبديل الغرف والسعر وبدلت في نتائج عدد الغرف 

سلبا وايجابيا ....ويتنقل موظف الاستقلال الى عدد الغرف التي تم تأجيرها  على ان  والسعر صولأشخا

ويجمع ايضا عدد الاشخاص ومن ثم  عامود  يجمعهاغرف الاستعمال اليومي  ثم من ذلك  ييستثن

 .الاسعار

 

 

 

جميع المجاميع يجب ان تتطابق مع مجموع تقرير الغرف ومجموع النتائج على المان كورانت او 

ماكنة تسجيل الحسابات في قسم الصندوق..... ويحضر هذا التقرير من اربعة نسخ ويوقع من فبل 

لثة الى موظف الاستقبال  الليلي النسخة الاولى ترسل الى مدير الفندق والثانية الى مدير القسم والثا

 المحاسبة  مرفقة بباقي التقارير الحسابية  اما النسخة الرابعة فتحفظ في قسم الاستقبال. 

 عدد الغرف 

ROOM 

 الاشخاص

PERSONS 

 السعر

RATE 

 مجموع ماقبله

 + وصول اليوم

 مغادرة  اليوم  -

 او + التصحيح ان  وجد  -

 بطاقة التبديل

 = مجموع الواجب نقلة ليوم التالي

180 

70 

90 

(-) 

160 

240 

95 

115 

(- )3(-) 

217 

000,700 

000,280 

000,365 

000,40 

000,575 

 

 

 اعداد تقرير ايرادات الغرف اليومي 

 اعداد تقرير ايرادات الغرف اليومي 

 اقفال سجل الوصول والمغادرة 
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 .خلاصة التقرير اليومي لايرادات الغرف:1

ع العمليات التي يعتبر هذا التقرير اهم الاعمال الحسابية التي يقوم بها موظف الاستقبال جمي

 ضوء هذا التقرير توضع  الخطط المستقبلية .وعلى تمت خلال اليوم 

 جدول عدد الغرف والاسعار وعدد الاشخاص. .2

ان تتطابق جميع الغرف  ويجبان كانت مشغولة او فارغة  القسم العلى يوضح عدد الغرف -أ

 الفارغة والمشغولة على التقرير. 

مجمل الايرادات ويظهر عامود اخر في التقرير عامود المبيعات الغرف ويضاف الى هذه مبالغ  -ب

 فنحصل على مجمل الايرادات الغرف لهذا اليوم .                 غرف الاستعمال اليومي

يجرى فيه عدد الغرف وتحديد الغرف المشغولة ويبين حركة الغرف المحجوزة لهذا  :جدول الوصول .3

 اليوم 

ان الامر يعتبر  نمجانا كوها في وكبار الضيوفجدول غرف الضيافة الغرف التي تقيم فيها الادارة  .4

 طبيعي ويفترض نوضح اسماؤهم وذكر ارقام الغرف التي يقيمون فيها .  غير

 فعدد غريجرى جرد الجماعات المقيمة في الفندق في تحديد  جدول الجماعات المقيمة  في الفندق: .5

 واشخاص كل مجموعة واعطاء 

 نسبة اشغال غرف الفندق صورة كاملة خاصة الادارة وتعتبر العنصر الرئيسي في رفع .6

تظهر مجاميع عدد عمليات حسابية تجمع هذه المجاميع من كافة السجلات  جدول لخلاصات. .7

 والمستندات .

هذا التقرير من اهم التقارير الذي يوضح ويلخص وبنسب مئوية وضع   جدول الاحصائيات الغرف .8

وحجم العمليات اليومية  الفندق وغرفه ومن جهات متعددة بغرض توضيح وتعريف الوضع المالي

 والشهرية للفندق.

 

 وضع التقارير واجراء الاحصاءات
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تها  الا ان التكنولوجيا  اصبحت الفنادق بأعتماد ها  على العنصر البشري لتقديم خدما رغم تميز صناعة 

ساعدت في تقدم الخدمات جيدة وتقديم مستوى من الرفاهية للنزلاء لقد عنصر مهما في صناعة الفنادق 

 على : التكنولوجيا واستخدام الحاسوب في الفنادق

 .تحسين مستوى ورفع الخدمة في الفنادق  -أ

 تحسين مستوى الاداء العمل . -ب

 بأقل جهد واقل تكلفه .اسراع وانجاز المهام والاعمال  -ت

 -والتكلنولوجيا في معظم عمليات ومهام  دائرة الاستقبال وهي كأتي :يسخدم الحاسوب الالي 

 عمليات حجز الغرف وحجز القاعات الاجتماعات والمناسبات بالفندق  .1

 عمليات التسكين واختيار الغرف للنزلاء  .2

 ادارة حسابات العملاء وتسجيل القيود على فاتورة العميل من مختلف نقاط البيع بالفندق . .3

 الهاتف وتسجيل المكالمات وترحيل على حساب العميل . عمليات قسم .4

 لاحصائيات وعمليات المراجعة الليلية  طباعة التقارير .5

 اصدارات المفاتيح الالكترونية . .6

 التحكم في قنوات الفيديو بالغرف  .7

 خدمت الايقاظ الصباحي . .8

 ادارة حالات الغرف ونظافتها . .9

 المراسلة الداخلية بين الموظفين الفندق  .10

 احدث التطورات التقنية في عمل  دائرة الاستقبال
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 قواعد واداب السلوك 

 تصف بالياقة والمجاملة ورحابة الصدر ن يا -

 يكون بشوشا عند استقبال الضيف والحديث معه وهذا لايعني الابتسامة الزائدة  -

 يحترم الكبير ويراعي الصغير  -

 بالحديث مع من هم اكبر سنا او مقاما اذا كانو واقفين خلف الكاونتر . يبدأ -

 اولا يختم اولا .العمل بمبدأ من حضر  -

 تجنب الالفاظ الغير لائقة مع الضيوف او بين زملاء امامهم . -

 لاتصحح الاغلاط في حديث غيرك خاصة اللغوية . -

 لاتحلف بالله او الانبياء او الائمة لتأكيد صدق حديثك . -

 تجنب الالفاظ والعبارات الغير واضحة التي لها تفسيرات كثيرة . -

 دثاتهم الشخصية ولا تسترق السمع ابتعد عن الضيوف اثناء محا -

 لاتطرح  استفساراتك على الضيف خاصة اوقات غير ملائمة . -

 لاتطرح استفساراتك على الضيف خاصة في اوقات غير ملائمة . -

 يمنع التدخين في اوقات العمل او الاماكن المغلقة والمصاعد. -

متكا  علاى الكااونتر او تارك قيما دون انحناء او وضع يديك داخال جيوباك او تالوقوف دائما مس -

 السترة مفتوحة .

 تجنب القراءة اثناء السير . -
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 اعطاء الافضلية للضيف للمرور حتى لو كنت في عجلة من امرك . -

 استعمال المداخل والمصاعد وغيرها الخاصة بالعمل . -

في نفوس سرعان  يدجفي الخدمة والخدمات وما يترك من انطباع  الافضلينتظر الضيف دائما  -

يزول عند اي تقصير او اهمال لذا علينا محاولة التعرف الى ذوق ورغباته مثل )الالوان  ما

 ي الزيارة.ر.الاطعمة .اطلالة الغرفة .المفروشات ... وهذا  بالنسبة للضيوف المتكر

 الشكر او المديح من الزبون لقاء اي خدمة . رلا ينتظعلى الموظف ان  -

س الموظفين يظهر فيها اسم القسم واسمه. لسهولة  من المهم جدا وضع الشارات على ملاب -

 التعامل والتعرف على الموظفين فيما بينهم ومن قبل الضيوف ايضا.

قد تنشى علاقة طيبة بين الضيف والموظفين لكثرة زياراته وهذا يجب الانتباه الى التعامل بكل  -

 . نتهي الادب لكي لاينزعج الضيف بسوء تصرف او كلام من الموظفمحذر و

عند التحدث الى الضيف وجب الاصغاء بأنتباه وتفهم حاجاتهم وتدوين الملاحظات واشعاره   -

 بأهميته وتكرار المعلومات التي يقولها للتأكيد .

 عند التحية عدم التقبيل بين الموظفين خاصة في الاماكن العامة )الصالة .مكان العمل  . -

 سنا . للأصغرعند المصافحة يفوم الاكبر سنا بمد يده  -

 لاتلقي السلام على الشخص الغافل . -

 لاتتحدث بالسياسة او الدين ولاتفرض ارائك ولا تناقش أبدا في وقت العمل . -

 لاتسلم على الضيف الا اذا بادر هو خاصة باليد . -

 اذا كنت تسير مع الضيف لاتسرع ولا تبط  ولا تعطي ظرك للضيف . -

 رشاده .تقدم بخطوة على الضيف خاصة اذا كان بحاجة لا -

 اذا فتحت بابا دع الضيف يدخل اولا واعطي الافضلية للسيدات . -

 اذا اردت دخول غرفة الضيف وهو بداخلها عليك قرع الباب وانتظار الموافقة للدخول  -

 لاتظهر التعجب والا ستهان ازاء تصرف الضيف . -

 التخلص من اسئلة الضيف المحرجة بالباقة واداب . -

 اهميتك وتصرف على هذا الاساس مع الضيوف .  البقاء بمظهر لائق ومرتب -

 دائما مراعاة الالتزام بأنظمة  والقوانين الفندق وتوجيهات الادارة . -

لاتنسى المقولة ))الزبون دائما على حق    فلا تجادل وتناقش ولا تفقد زبونك فهو في كل  -

 الاحوال ضيف وسيغادر ومصدر عملك  وربحك .
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 مبادى الخدمة الجيدة 

مستوى عالى  هنالك  بعض  المبادئ التي ي الرئيس لنجاح اي فندق .لتحقيق الخدمة الجيدة :هي المعيار 

 العاملين ويتحلون بها .وهي :يجب ان يدركها 

 ينتظر وان كنت مشغولا.في ملاقاه النزيل  وعدم تركه  إسراعه .1

 نزيل السيئة  جانبا عند ملاقاه لترك المشاكل الخاصة والحالات النفسية  .2

 اومسؤوليتك . وان كانت خدمته تتطلب أداء عمل ليس من اختصاصكالعمل على خدمة النزيل  .3

ممكن وان كانت هنالك بعض المشاكل او  العمل على خدمة النزيل وتلبية احتياجاته بأسرع وقت  .4

حجز النزيل او حدوث عطل في جهاز اخطاء  داخل دائرة الاستقبال مثل عدم وجود بيانات 

 الكمبيوتر .

خدمة يمكن تقديمها له اذا كان هنالك  سؤالهعدم ترك النزيل ومغادرته بعد تقديم الخدمة له الا بعد  .5

. 

  

 

 

 نموج من دائر ة الاستقبال
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 ؟عرف الاستقبال .وعدد المستندات والمطبوعات : 1س

 مالها ؟وماهي حدود مسؤولية الفندق من استعبطاقة الامن , ما الفائدة من استعمال : 2س

  .عدد المعلومات لكلنا الصفحتين, من استعمال سجل الوصول والمغادرة مايقصد : 3س

ومعالجتهاا التعامل معها  ( وكيف تجري over bookingما المقصود وتعرف عن حالة المعروفة ): 4س

 ؟

يوميا لتحديد وضع الغرف عدد التحضيرات والعمليات بالتتابع التي على موظف الاستقبال القيام بها : 5س

 والحجوزات .

 عدد المعدات المتوفرة في قسم الاستقبال ؟: 6س

 راك الغرف ؟وما الغاية منه .وكيفية مسكه وتنظيمه ؟عرف ال: 7س

 مع من يرتبط مهنيا؟ي الاعمال الرئيسة المنوطة في قسم الاستقبال ماه: 8س

 ضيوف ما ؟ وما الغرض من ذلك .الفائدة من الاعلام المسبق عن وصول ضيوف ما الفائدة ما : 9س

 الاستناد عليها ؟عرف عملية تسجيل النزيل وكيف ينم : 10س

 ؟تعمل في الفنادق  وما  هي المعلومات الضرورية الواجب اتباعها عرف بطاقة التسجيل التي تس: 11س

ارسم نموذج لبطاقة التسجيل .واذكر عليها المعلومات الضرورية المتعلقة بالنزيل والفندق ومن : 12س

 نبين مستعملا التصميم الذي تراه مناسب؟كلا الجا

فلم عن  وما المعلومات التي يجب توفرها  اذا كان بطاقة اوعرف بطاقة التشريف ؟وماهي الفائدة : 13س

 الفندق ؟

 ؟اعلام بالوصول ؟ وماهي التحضيرات الواجب اتباعها  عدد: 14س

 باستقبالكيف يجري التعامل مع جماعات شركات السفر والسياحة والوفود  الحكومية بما يخص : 15س

 عددها ؟وتسجيل 

  ل الثانياسئلة الفص
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 متى يضطر ويفرض الفندق على النزلاء دفع تأمينات مسبقة وما الغرض منها ؟: 16س

موذج لبطاقة تغير المشاكل وكيف يتم معالجتها ؟ مع رسم ن ماهي عرف بطاقة تغير الغرف ؟ و: 17س

 الغرف ؟

 على عملية بيع الغرف ؟ما المقصود بالذهاب المرتقب والغير المرتقب وما تأثيرها : 18س

 ماهي الخطوات التي على موظف الاستقبال اتباعها عند عملية تدقيق ومراقبة تقرير الغرف .: 19س

سجل الوصول والمغادرة حسابيا بعد اكمال عمليات الوصول والمغادرة ؟ اعطا كيف يتم اقفال : 20س

 مثلا على ذلك .

 الواجب على عملها موظف الاستقبال ؟عددها واشرح واحدة منها .ماهي التقارير والاحصاءات : 21س

 عملية اعداد تقارير ايرادات الغرف .اشرح : 22س

 عرف السياحة الالكترونية ؟: 23س

 ماهي التذكرة الالكترونية عرفها واشرح اهم ميزاتها ؟: 24س

 قارن بين تذكرة الطيران وتذكر القطار ؟: 25س

 عدد اهم اعمال التذكرة الطيران ؟: 26س

 ماهي شروط احكام النقل عددها بالتفصيل ؟: 27س

 اشرح طريقة الدخول المسافر مع التذكرة الكترونية؟: 28س

 واحدة منها ؟ح الكترونية عددها مع شرماهي قيود التذكرة : 29س

 عرف تذاكر القطار الالكترونية ؟: 30س

 كيف يتم عمل تذكرة قطار  الكترونية ؟: 31س

 . تكلم على اثر وعيوب الدفع الكتروني على تنمية اقتصاديات السياحة :32س
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 الفصل الثالث

  دائرة حسابات المكتب الامامي

 محتويات الفصل :

 تعريف دائرة الحسابات . -

 دائرة الحسابات . موظفي -

 الهيكل التنظيمي لدائرة الحسابات . -

 أهم الاجهزة : -

   N. C. Rجهاز  -

 الأئتمان .جهاز قارئ بطاقة  -

 جهاز عداد النقد . -

 ماكنة ناسخة للبطاقات الدائنة . -

 صندوق امانات الزبائن والمهارات العملية لإستعماله . -

 المقبوضات النقدية : -

 طرائق تسديد الحساب من قبل الضيف . -

 قبض التأمينات المسبقة . -

 قائمة حساب النزيل . -

 تسجيل الحسم . -

 تسجيل الخدمة . -

 افية إعداد القوائم الاض -

 انواع الاختام المستعملة في دائرة الحسابات . -

 . الصراف الآلي -

 أسئلة الفصل .  -
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 الحسابات دائرة

 Accounting Department  

 

 دائرة الحسابات :المدخل الى  

 المرتبطة التعاملات إدارة في والمنشآت الشركات تتبعها التي الأنظمة إحدى من الحسابات دائرة تعتبر

 لكافة شامل حصر بعمل تقوم و المالية المحاسبة مبادئ تستخدم تقنية عن عبارة فهي والأموال، بالنقد

 المالي مجالال فيو الأمر هذا في المالية المحاسبة وتتخصص. بالمكان الخاصة والمالية النقدية التعاملات

 دخل مقدار خلالها من يعرف كاملة دراسة بعمل المنشأة أو الشركة في الشأن بهذا المتخصص يقوم إذ

 محاسبة اساس على ويصمم. والخسائر الارباح تقديرات ومعرفة النقدية، التعاملات وكافة الشركة،

 ناحية لكل مستقل قسم يخصص بحيث أقسام عدة إلى المنشاة تقسيم بها يقصد والتي الاقسام ذات المنشآت

 نتيجة ابــحس اعداد فيتم مستقلة معنوية شخصية له ان على قسم لــك ىــإل والنظر النشاط يــنواح من

متخصصين في أدارات في المنشأة وعلى هذا الأساس إعتمد ال قسم لكل(  ومصروفات ايرادات قائمة) 

 . حدة على وخسائر كل قسم من أقسام الفندق كل منهاير أرباح دقالفنادق على ت

في الفندق وهيكلها التنظيمي بصورة عامة في الفندق لسببين وهما  الحسابات دائرةالى  تطرق المؤلف
 -كالآتي :

 بدائرة الحسابات في عموم الفندق .توعية طلبة المرحلة الثالثة  -
أهمية عمل موظفي دائرة الحسابات في جميع الاقسام كفريق عمل واحد لتحقيق الجدوى  -

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

 ة الربحللفندق من ناحيالمهمة في الفندق التي تساعد على معرفة الوضع المالي الدوائر  هي منو

 الطعام سمق النزلاء، قسم ) فمثلا ايرادية مراكز الى الفندق في المالية الانشطة تتنوعووالخسارة 

 ظامالن هافأن ليوبالتا ،(الصيانة التسويق، البشرية، الموارد) مساندة ومراكز...( الهاتف ،قسم والشراب

 الاقسام من سمق كل يمثل الفندقي المحاسبي للنظام ووفقا  ,  الفندقي النشاط لطبيعة الملائم المحاسبي

 إيرادات تتضمن قالفند عامة دخل إعداد يتم العام نهاية في ثم للفندق بالنسبة ربحيا   مركزا   الايرادية

 .الفندق في الانتاجية الاقسام كل ومصروفات

 الحسابات في الفندق موظف( 1) صورة

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                  : المكتب الامامي حسابات دائرة 

 لفندقا مرافق وبقية الغرف الحجوزات مبالغ استلام من الامامي المكتب بحسابات مختصة دائرة هي

 على زيةالمرك والسيطرة الامانات لصندوق حجز اقامة مع كان سبب لاي الحجوزات المبالغ واسترجاع

 رقم حسب الزبون حساب قائمة على لوندريالو والمسبح المطعم مصاريف وإضافة الغرف مفاتيح

  . الغرفة

 ( موظف الحسابات في المكتب الامامي2) صورة 
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 : الحسابات دائرة موظفي

 مدير الحسابات :  -أ

والتنسيق مع المصارف المحلية والاجنبية وتدقيق جداول الرواتب على تسليم النقد  المسؤول وهو

والاجور والاشراف على ترتيب وتنظيم البيانات التشغيلية وتدقيق كشوفات الحسابات والماليةوالاشراف 

 على عمليات الشراء والخزن . 

 :سابات مساعد مدير الح -ب

وهو الموظف المسؤول على ادارة قسم الحسابات بالتنسيق مع مدير الحسابات وبما يتلائم مع سياسة 

الشركات المالية بالاضافة الى المراقبة على ايرادات اقسام الفندق وضبطها والتنسيق مع فريق عمل 

 أمناء الصندوق وتأمين النقد الكافي في الصندوق .

 مدير الاعتماد : -ت

 . الفندقال المستحقة على ودفع الامجمع و نل عوالمسؤالموظف  وهو
 

 موظف الاستلام )المخازن( : -ث

مطابقتها مع طلب الشراء وقائمة التسويق أو اي امر عن كل المواد المستلمة بعد  المسؤول الموظف وهو

 . ء صادر من الفندقشرا

 

 مراقب التكاليف :  -ج

في  نافسيناسعار المب قوائم التكاليف بعد دراستها وتحليلها ومقارنتها إعدادعلى  المسؤول وهوالموظف 

 .وبشكل يومي ادق نق الفوس

 

 مدقق الدخل :  -ح

وما يدخل اليه من عمليات من  الايراداتواتير وكل الفاليومي لتدقيق ال نع المسؤول الموظف وهو

 . الاقسام

 

 محاسب المدفوعات : -خ

عن مراقبة كشف البنك والفواتير وتسوية بيانات الموردين وترصيدها في سجل  المسؤول الموظف وهو

 الاستاذ .

 

 : الصندوق أمين -د

 وعمل اليومية الفواتير كل وتجميع الفندق في والكافي اللازم المال تزويد عن المسؤول الموظف وهو

 . يوميا البنك ايداع
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 المدقق الليلي : -ذ

تدقيق جميع الفواتير والايرادات, والحفاظ على العمليات )إغلاق الكاش( في  عن المسؤول الموظف وهو

 المكاتب الامامية والمطاعم . 

 

 : الامامي المكتب محاسب -ر

وهو الموظف المسؤول على إستلام مقدم الدفع عند تأكيد الحجز الخاص به وتسجيله بأسم النزيل على 

 رقم الحجز الذي أعطي للنزيل .

يعتبر حجم عمليات التشغيل من العناصر التي تحدد ما اذا كانت هذه العمليات تتطلب محاسب المكتب 

الامامي يكرس وقته بالكامل لهذه الوظيفة , أو ان يجمع بين وظيفتي كاتب الغرف ومحاسب المكتب 

 .الامامي 

ة أمام مدقق الدخل الذي يتبع مسؤولية مباشر ففي الفنادق الكبيرة يعتبر محاسب المكتب الامامي مسؤولا  

مدير الحسابات , اما في الفنادق الصغيرة إذ يمكن اسناد هذه الوظيفة الى كاتب الغرف فانه يعتبر 

مسؤولا عن بيع الغرف وتسجيل النزلاء بالاضافة الى مسك حسابات النزلاء ومحاسبتهم عند مغادرتهم 

جمع بين الوظيفتين تعتبر وسيلة من وسائل تخفيض وجدت إدارات هذه الفنادق ان عملية الإذ  . الفندق

محاسبين في المكتب  3تكاليف الاجور , وفي حالة تخصيص موظف لكل عملية فإن ذلك يكلف الفندق 

  ساعة .   24الامامي لمدة 

 .المؤلف الى مسؤولياتهتطرق تفي الفندق  الامامي المكتب محاسبعمل ولأهمية 

 

 قع محاسب المكتب الامامي :وم

 ظف الاستقبال .  وب منقع محاسب المكتب الامامي بجاوم ونيك

محاسب المكتب الامامي مسؤول عن صندوق الاستقبال الخاص بالنزلاء أما الصندوق الرئيسي فيكون 

 خاص بدائرة الحسابات في الفندق والمسؤول عنه هو أمين الصندوق العام.

 

 أوقات عمل محاسب المكتب الامامي :

, وبالتناوب مع من ينوب عنه في اليوم  ( ساعة24المكتب الامامي على طوال فترة اليوم )يعمل محاسب 

 -الواحد والاوقات هي كالآتي :

السابعة صباحا ولغاية الثالثة مساءا  (3 – 7)من الساعة  الوقت الاول )الشفت الصباحي( : -

. 

( الثالثة مساءا ولغاية الساعة الحادية 11 – 3من الساعة ) الوقت الثاني )الشفت المسائي( : -

 عشر ليلا  .

لا ولغاية الساعة ( الحادية عشر لي7 – 11من الساعة ) الوقت الثالث ) الشفت الليلي( : -

 السابعة صباحا .
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 الصفات المميزة لمحاسب المكتب الامامي :

 الدقة والنزاهة في العمل . -1

 عامة بالمحاسبة . معرفة -2

 ع الناس .خبرة في التعامل م -3

 ولطيف . بمبتسم ومهذ -4

 .  بأكثر من لغة أجنبية وخاصة الانكليزيةملم  -5
 

 مسؤوليات محاسب المكتب الامامي :

 . بصندوق الامانات الخاص في المكتب الاماميتأمين النقود  .1

استلام مبلغ السيولة النقدية المخصصة من دائرة الحسابات في الفندق وتكون تحت مسؤوليته  .2

 طوال فترة عمله . 

حفظ حسابات النزلاء وإستخراج الفواتير الخاصة بكل نزيل وفي بعض الفنادق الكبيرة تسند الى  .3

 . موظف مختص بالفواتير

 صولات اللازمة .إستلام النقدية والمدفوعات من النزلاء وإعطاء الو .4

ة , وقسيمة الفاوجر , وكوبونات السياحيو والشيكات المصرفيةيقوم بتصريف العملات الاجنبية  .5

  السفر .

والبريد والطرود والسلف النقدية , أو إتمام عمليات صرف النقدية سواء لحساب النزلاء المقيمين  .6

العاجلة ومصاريف  لحساب الفندق كمصاريف التشغيل النثرية مثل تكاليف الإصلاحات

 الإنتقالات وغيرها من المصروفات العاجلة وخاصة في حالة عدم وجود المحاسب العام للفندق .

حفظ حاجيات النزلاء الثمينة سواء في خزانات خاصة او مسؤول على صندوق الأمانات و .7

ملية عدة لهذا الغرض وتسليمها إليهم عند طلبها كما سيرد ذكره في المهارات العمظاريف م  

 . النزلاء امانات صندوق لإستعمال

تحضير الفواتير الاسبوعية الخاصة بالنزلاء وتسليمها إليهم وذلك بوضعها في خانات الغرف  .8

 وتذكيرهم بدفع ما عليهم .

إخطار كاتب الغرف بأرقام الغرف التي غادرها ساكنوها بعد دفع تكاليف إقامتهم أو التوقيع على  .9

ذلك عن طريق إخراج بطاقات التسجيل وإرسالها بعد التأشير عليها بما , والفواتير الخاصة بهم 

 يفيد مغادرة النزيل للغرفة وإخطار قسم التدبير الفندقي لإعداد الغرفة للنزيل التالي .

 

 

 

 

 

 

 محاسب بها يتسبب مالية مخالفة أي عن الفندق في المالية الإدارة تغاضي عدم:  ملاحظة
 الى تصل ضده صارمة لإجراءات عرضة يكون إذ بتعليماتها الإلتزام عدم أو الأمامي المكتب
 : المخالفات هذه ومن,  الطرد

 . الإدارة من كتابي إذن بدون للضيوف مالي مبلغ إعارة -
 .   معها بالتعامل موافقة توجد لا مصرفية صكوك بقبول الخاصة الإدارة تعليمات تنفيذ عدم -
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 الحسابات : لدائرة التنظيمي الهيكل 

ثم يوزع  الحسابات مدير ومعاون الحسابات مدير من يبدألدائرة الحسابات في الفندق  هرمي هيكل هو

وتليها بقية المهام ومحاسب التكاليف  الاعتماد مديرو الى ثلاثة اقسام رئيسية وهي المحاسب العام

 ( .1الواضحة في الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( الهيكل التنظيمي لدائرة الحسابات في الفندق )للإطلاع فقط(1الشكل رقم )

 

 

 مدير الحسابات

 الحسابات مديرمساعد 

 محاسب التكاليف  مدير الاعتماد  المحاسب العام 

المشرف على  التكاليف محاسبم. 
 الاعتمادات

 المشتريات والمخازون مدقق الدخل  الاجوروالرواتب 

 الاماميمحاسب المكتب 

 المشتريات

 المخازون

 المراقب الليلي أمين الصندوق

 محاسبة التكلفة
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  تنظيمي لدائرة الحسابات في المكتب الامامي( الهيكل ال2رقم )الشكل 

 

الذي يبدأ من مدير ( الهيكل التنظيمي لدائرة الحسابات في المكتب الامامي 2نلاحظ من الشكل )

 محاسبمن ثم يتوزع الى ثلاثة مهام وهي امين الصندوق و الدخل مدققو الحسابات والمحاسب العام

 والمراقب الليلي .  الامامي المكتب

 

 

 

 

 

 

 

 

 مدير الحسابات

 المحاسب العام 

 مدقق الدخل 

محاسب المكتب الامامي 

 ال

 المراقب الليلي أمين الصندوق
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 : الامامي المكتب في الحسابات دائرة اجهزة اهم 

 الحسابات في الفنادق : دائرة التطور التاريخي لأجهزة

على دا إعتما بشكل يدويفي الفنادق حتى سبعينيات القرن العشرين تتم  الحسابات دائرة عمل كانت

 لاستقباللقسم ا الصغيرة فعند المغادرة يسلم النزيل المفتاحالفنادق نماذج مكتوبة بخط اليد وخاصة في 

رة ويتم مغادبالغرف ال مامي بإبلاغ قسم التدبير الفندقيويسوي حسابه ومن ثم يقوم محاسب المكتب الا

ها رفع بطاقات التسجيل في خانات الغرف مع وضع علامة صح توضح ان هذه الغرف قد تم مغادرت

اريخ تعن الغرف المغادرة ويسجل فترة الاشغال من تاريخ الوصول الى ويتم وضعها في ملف مؤرخ 

 المغادرة . 

ا من مزايو كيناتالنماذج المطبوعة بواسطة الماواعتمدت عمل دائرة الحسابات في الفنادق الكبيرة على 

لا ابات فضسي الحفهذه الطريقة عن اليدوية انها سريعة في تجهيز فواتير النزلاء وتقليل الاخطاء والدقة 

سييات ذ خمنمعن سرعة ابلاغ قسم التدبير الفندقي بالحالات المغادرة وقد شاع استخدام هذه الطريقة 

 ,طباعة عتمادا على ماكينات الالقرن إذ انتشرت بشكل كبير وذلك إالقرن العشرين حتى سبعينيات 

ن دفع ضلا عبشكل تلقائي ف وتساعد في إدخال الاضافات على قوائم النزيل مثل اجور الخدمة والضريبة

ليلي من اجع القبل المغادرة وقد ساعدت الماكينات المراللوندري  كل ما استهلكه النزيل في المطعم او

لتي تمت اليات استخدام قائمة الترحيلات للقيود الحسابية من الماكينة والتأكد من صحة المطابقة للعم

 وقوائم النزلاء .خلال اليوم مع دفع دفتر استاذ النزلاء العام 

 الخمس فئة نم الفنادق معظم تعمل ، الكمبيوتر أجهزة إدخال معفي الفنادق  الحسابات دائرة عملتطور 

 تم نظام ضلأف هو هذا. الكمبيوتر على تعتمد بالكامل المؤتمتة الأنظمة. بالكامل مؤتمت بنظام نجوم

  الإدارية البرامج حزم لبرامج المفرط بالاستخدام ويتميز الفنادق صناعة في الإطلاق على استخدامه

 . يالأمام المكتب قسم في موجود طرفي خادم أو رئيسي بإطار والمتصلة المتكاملةوالمحاسبية 

      NCR 250 جهاز .أ

 لخدماتا من كثير وينجز يؤمن الذي الكبيرة الفنادق في الكومبيوتر بنظام يعمل جهاز عن وعبارة

 بل واقامتهم النزلاء وصول تسبق التي تلك لتشمل العمل اقسام كافة في والحسابية التنظيمية الادارية

 . مغادرتهم بعد حتى

 حيث الستينات عمطل منذ الفندقية الصناعة الى ادخلت متقدمة كمرحلة الالية الحاسبة الماكنات كانت حيث

 تطورتو فيها الضوضاء وجود وعدم حجمها صغر مع الكترونية ماكنات الى ميكانيكية ماكنات تطورت

 في يعالب اقسام في الموزعة الماكنات مختلف من الحسابية والنتائج التسجيلات تحول اصبحت حيث

 النزلاء قوائم على تطبع حيث نزيل كل حساب على الامامي المكتب في ةيالاساس الماكنه الى الفندق

 . طلبها حين مباشرة
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   NCR 250( لجهاز 3) رةوص                    

 

ويعمل بنظام إلكتروني وقد استخدم في دائرة الحسابات في  NCR 250( جهاز 1) الصورة رقمتمثل 

 القرن الماضي ولغاية التسعينيات .  منذ سبعينياتالفنادق 

 عن فضلا اسعارها وانخفاض والشبكات الاتصالات تقنيات وتطور الشخصي الحاسب ظهور ومع

والتي  كامل بشكل عليها الاعتماد من الفنادق استطاعت معها التعامل في سهولة الاكثر البرمجيات ظهور

 سيرد ذكرها في موضوع لاحق في نفس الفصل .
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 : الائتمان بطاقة قارئ جهاز -أ

 سبح التبضع لغرض والشركات للفنادق النقدية المبالغ أستحصاللغرض  مصمم الكتروني جهاز هو 

 لحين لمدينينا حساب الى الفنادق الى بالنسبة النزيل باحس منمبالغ  بها حولوالتي تالإئتمان  بطاقات

 يحجز حيث يهاف مالية ارصده لديهم الذين عملاءلل البنوك هذه تصدر حيث البنك من نقدا المبالغ استلام

 مضمونه فعد وسيلة تعتبر لذا البطاقة استخدام ةلحظ ما مبلغ دفع او لشراء النزيل حساب من المبلغ

 . لفندقل

 ب( لجهاز قارئ بطاقة الإئتمانأ,  - 4) صورة
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 بطاقة الائتمان : –ب 

 النقود ميةك يدفع أن هاللمستخدم ويمكن والشراء الدفع عمليات في تستعمل صغيرة بلاستيكية وهي بطاقة

 لمصدرةا الشركة لضمان وذلك قالفناد تفضلها قبض وسيلة اكثر هيو,  أجزاء على أو كاملة المدينة

 عمولة مقابل ددمح زمينة ومدة ومحدد معين مبلغ ضمن للفندق المستحقة المالية المبالغ الائتمان لبطاقة

 . البنك من نقدا المبلغ استلام لحين المدينين حساب الى الضيف حساب يتحول هنا

 الائتمان لبطاقة الأمامي الوجه وضح( ت5رة )وص  

 

 

 

 

 

 

 

 
 

                       ئتمان:الاالوجه الأمامي لبطاقة  يوضح 

 شعار البنك الصادرة عنه البطاقة .1
 *)فقط على "البطاقات الذكية"( EMVشريحة  .2
 *الهولوغرام .3
 رقم البطاقة .4
 شعار الشبكة المشغلة للبطاقة .5
 تاريخ إنتهاء الصلاحية .6
 اسم صاحب البطاقة .7
 . رقاقة التماس .8

 

 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  شريحةEMV  ال لاحتيا: وهي شريحة مضمنة في بطاقات الائتمان التي تخزن وتحمي بيانات حامل البطاقة من
 . )للاطلاع فقط ( .

 منية .القوس قزح في الوجه الامامي للبطاقة ويستخدم لأغراض أة الهولوغرام : وهو شعار مطبوع بطريق  
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  الائتمان لبطاقة الأمامي الوجه توضح( 6) صورة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : نإذ تتضم الائتمان لبطاقة الخلفية جهاالو  وضحت( 6رة )والصأما 

 . الممغنط الشريط .1
 . التوقيع شريط .2
 . البطاقة أمان رمز .3

 

 الخلفيوالأمامي  الوجه الفيزا كارد( ( الائتمان بطاقة توضح( 7) صورة 
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 : الدائنة للبطاقات ناسخة ماكنة -ت

ائنة قات الدالذي من خلاله يتم من خلاله أخذ اكثر من صورة للبطاوالمقصود به هو جهاز الاستنساخ  
 . ميالاما بالمكت محاسب لدى وقوائم النزلاء والاحتفاظ بها ورقيا او إلكترونيا في الحاسوب الشخصي 

 ( ماكنة ناسخة8صورة )

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 ( :POS – Point Of Sell) البيع نقاط منظومة:  1 – ت

 لديها التي كبيرةال فالفنادق ، المختلفة والعمليات الأدوات من الكثير تتطلب عملية هو الفندق تشغيل ان
 اسبمح يمكن أساسي نظام إلى ستحتاج التجارية والمحال شوب والكوفي كالمطاعم التجزئة تجارة
 دقالفن في معاملاتال مع والتعامل المبيعات اتجاهات وتتبع والإدارية المالية الأعمال من الامامي المكتب

 . 

 عمليات إتمام على الامامي المكتب محاسب يساعد نظام أنها على:  البيع نقاط منظومة تعريف يمكن
 مكونات من ةمجموع من ويتكون.  الفندق في والخدمات المنتجات بيع أماكن في النزلاء لمشتريات الدفع

. البيانات في رعةبس والمخزون بالمبيعات فواتير إعداد لتمكين مع ا تعمل التي المتصلة والبرامج الأجهزة
 مكينلت سريع وصول اختصارات أو أزرار على البيع نقاط أنظمة في البرامج تحتوي ما عادة   فهي

 زونمخ وإدارة ومتابعتها المدفوعات تسجيل على التجارية الأنشطة ويساعد. السريعة العمليات
 .ذلك إلى اوم والموردين البشرية الموارد مثل العمل، سير في المؤثرة الأخرى والعمليات المنتجات،
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 POS البيع نقاط منظومة( 9) صورة

 
 

 :يلي كما هي POS لنظام المطلوبة الأجهزةأ :  – 1

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

 (.فعالة اللوحية

 : الباركود ماسح -

 وهي. البيع عملية إجراء من تتمكن حتى المنتج تفاصيلويبين  الشريطية لرموزا ضوئي يقرأ هو ماسح

ا مفيدة  .والمخزون  سعرال من التحقق في أيض 

 : البطاقة قارئ -

وتم توضيحه بشكل مفصل في المواضيع  والخصم الائتمان بطاقات مدفوعات لقبول بطاقات قارئ

 السابقة .

 : النقود درج -

لدى  يكون أن الجيد فمن ، والخصم الائتمان بطاقات خلال من المدفوعات قبلي كان الفندق إذا حتى

 . الأموال تخزين من يمكنه نقدي درجنقطة البيع  محاسب

 :صغيرة طابعة -

 .الإيصالاتو الفواتير لطبع طابعة
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 : النقود عداد جهاز -ج

 فهي وقت اسرع في الطائلة والأموال النقود بعد تقوم وظيفتها الهواء ضغط بنظام تعمل نقدية عد آلة هي
 شاشة على يويحتو النقدية الفئات جميع بعد ويقومالواحدة  الدقيقة في ورقة 1200 من أكثر بعد تقوم

 لسهولة نادقالف في خدمتسوي   بعدها قامت التي النقدية الاوراق قيمة فيها هريظ كهربائية الكترونية
 البنفسجية فوق شعةبالا تعمل لتزويرا شفوك النقود عدل لةآ افضل وهو النقدية اقرالاو عدد واختصار

 .  امبمختلف الاحج غلاالمب حسابعلى  القدرة لهاو لكترونيةإ مكوناتميكانيكي ب ماكنةعمل الو

 النقود عداد جهاز  توضح( 10) صورة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 : النزلاء امانات صندوق -ح

 ىعل يحتوي صندوق لكل يكون حيث الفندق غرف بعدد عددها يكون صناديق مجموعة عن عبارة وهو
 لىع الصندوق رقم يسجل الامانات صندوق على النزيل حصول وعند الكتروني ومفتاح عادي مفتاح
 وغيرها راتوالمجوه النقدية الاوراق منها لنزيل الخاصة اغراض بوضع النزيل يقوم حيث النزيل قائمة
 . اخرى اشياء من

 

 نادقفي احد الف النزلاء امانات صندوق توضح( 11) صورة
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ادراج حديدية مثبتة في  هيئة على (خزائن)ال( ان صندوق أمانات النزلاء 11نلاحظ من الصورة )
يعتبر الفندق مسؤولا عن ضياع أو سرقة الأموال والمجوهرات التي تخص النزلاء ما لم دولاب .  و

تسلم الى الادارة أو يحتفظ بها في خزائن خاصة بالمكتب الامامي وفي هذه الحالة يتعين على ادارة 
مادية قد تحدث بالفندق من جراء ن اي خسائر الفندق عمل التغطية اللازمة لدى شركات التأمين ع

الخيانة المادية, وكذلك ضد السطو والاعتداء المسلح على اوراق النقد والمجوهرات والاشياء الاخرى 
 الثمينة الموجودة او التي يمكن ان توجد بأي خزينة من الخزائن المختصة لوضع أمانات النزلاء .

 

 : النزلاء ماناتصندوق ا لإستعمال: المهارات العملية  1 - ح

 -على قسمين وهي كالآتي : النزلاء امانات صندوقتقسم المهارات العملية لإستعمال 

 : النزيل اماناتإستلام المهارات العملية في حالة  .أ

النزيل وضع الأوراق أو الاشياء الثمينة التي يريد الاحتفاظ بها في الظروف الخاصة بحفظ يتولى  .1

بحضور محاسب المكتب الامامي بعد كتابة قيمة الاشياء المودعة على الجزء )أ( الودائع , وذلك 

من غطاء الظروف وتوقيع النزيل أمام الخانة المخصصة لذلك , وكذلك توقيع محاسب المكتب 

 الامامي وكتابة تاريخ الإيداع .

المكتب موقعا عليه من محاسب كوصل ينزع الجزء )ب( من غطاء الظروف ويسلم الى النزيل  .2

 .( 1ل )كما في الشكالامامي بإيداع المظروف بإعتباره يمثل طرف الفندق 

( بعد تسجيل 7يتم حفظ هذه الظروف في خزانة خاصة بالمكتب الامامي كما في الصورة ) .3

 ارقامها المتسلسلة وبيان محتويات كل مظروف في سجل خاص يطلق عليه سجل ودائع النزلاء .

 
 : حالة تسليم امانات النزيلالمهارات العملية في  .ب

يقوم النزيل بتقديم الوصل الموجود لديه بإعتباره طرف الفندق بعد توقيعه عليه والتحقق من صحة  .1

 توقيعه بمطابقته على التوقيع الموجود على المظروف .

 ي للمظروف لرقم الوصل.يسلم المظروف الى النزيل بعد التأكد من مطابقة الرقم التسلسل .2

على ان  نزيل فتح المظروف وأخذ محتوياته في حضور محاسب المكتب الامامييطلب من ال .3

مخصص لذلك   (صغير دولاب)كوكذلك المظروف الفارغ في مكان يحتفظ الاخير بالوصل )ب(

أمام المظروف المسلسل في سجل ودائع (  الأمانة صاحب للنزيلبعد التأشير بإتمام عملية التسليم )

 النزلاء .
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 ( بطاقة استلام ودائع النزيل 1الشكل )    

 رقم الخزنة

Box No 

 

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

  Date:                 2022...../ ...../                     : التاريخ

                         

 

 (( وصل إستلام ودائع الخزينة)) 

 

 رقم الغرفة

Room No 
 

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

 : The Name  الاسم الكامل : 

 

 

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

 الدائم العنوان

Permanent Address 

 
 

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

 التوقيعات المعتمدة 

Authorized 
Signatures 

                             : Clerk Sign:                         الموظف توقيع
      

                                   

                                                     : Guest Sign:النزيــــل توقيع 

 تكلفة عمل المفتاح في حالة فقدانهأتحمل 

 

 
 

ومن أهم مواصفات هذه الخزائن انه لا يمكن فتحها الا بإستعمال المفتاح الموجود لدى النزيل , علما انه 
( وذلك كنوع من انواع Master Keyيوجد مفتاح آخر لدى قسم المكتب الامامي ويطلق عليه )

 الضمان والحيطة .

 

 

 

 

 

 

 كل في توقيعه على الحصول بعد إلا وقت اي في خزانته بفتح نزيل لأي يسمح لا ملاحظة :

 ( .2) الشكل في موضح هو لما طبقا مرة
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 النزيل ودائع تسليم بطاقة( 2) الشكل
 

 الموظف ت

Clerk 

 

 توقيع النزيل

Signature  of Guest 

 الساعة

Time 

 التاريخ

Date 

1.     

2 .     

3.     

4.     

5.     

 تاريخ اخلاء الخزينة

Box Released Date 

 

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

 Clerk Sign:  توقيع الموظف : 

                                                                      :Guest Sign: لـــالنزي توقيع

                                                                                                                 

 

يجب ان يوقع النزيل ( بطاقة تسليم الودائع الى النزيل والتي تكون في ظهر بطاقة إستلام الودائع إذ 2يبين الشكل )

 ا فتحت الخزينة .هذه البطاقة كلمعلى والموظف المختص 
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 المقبوضات النقدية :

إذ يستلم أمين الصندوق  وهي المبالغ المستحقة الدفع للفندق من قبل النزلاء لقاء منتج أو خدمة مقدمة .

قوائم رؤوساء الاقسام والتي قد تكون ح صلت نقدا أو وقعت من قبل الزبائن على ان تح صل منهم لاحقا 

فبالنسبة الى الاولى عليه ان يتأكد من المبلغ المستلم ومقارنته مع مجموع القائمة قبل إيداعه في 

أرقام عليه ان يتأكد من صحة التوقيع وصحة تحديد الصندوق أما بالنسبة الى قوائم الزبائن المقيمين ف

 الغرف العائدة لهم أما بقية القوائم المدفوعة يتأكد من صلاحية الموقع ويتسلم المستندات الثبوتية التالية . 

 -ت التي يتعامل معها محاسب المكتب الامامي وهي كما يأتي :المقبوضا طرق وتتعدد

 تسديد الحساب من قبل النزيل : -أ
 

يدفع النزيل اجور الاقامة في حالتين الاولى عند تقديم القائمة لهم بعد مرور فترة زمنية على إقامتهم 

قد تعادل اسبوع , والثانية عند المغادرة النهائية للنزيل ولا تختلف طريقة العمل في كلا الحالتين فبعد 

يودعه في حساباته ثم يسلمها إستلام المبلغ من النزيل يحرر بها محاسب المكتب الامامي إيصالا و

   -الى أمين الصندوق ومن طرق تسديد حساب النزيل هي كما يأتي :
 

  : (Cash Paid or) نقداتسديد الحساب  -

, إذ يتوجب على محاسب  الاجنبية العملةب او المحلية بالعملة اما نقدا النزيل قائمة قيمة استلام وهي

المكتب الامامي مراجعةتها وإحتساب المبالغ التي قد دفعها النزيل وذلك بحضوره وقبل تحرير 

 الإيصال بها . 
 
 

 بواسطة شيكات مصرفية : -

أو اي  بواسطة شيكات مصرفية صادرة من مصرف الرافدين أو مصرف الرشيد ي حصر الدفع

درة من المصارف أجنبية فيجب على محاسب االشيكات الص, أما مصرف من المصارف العراقية

محاسب  ى, وهنا يجب علصوص استلامهاالمكتب الأمامي التأكد من تعليمات إدارة الفندق بخ

 -المكتب الامامي التأكد مما يأتي :
 

 يره وتوقيعه بحضور امين الصندوق.ان يكون الشيك سليما غير ممزق ويفضل تحر -أ

 طب أو الحك أو التصحيح .وضوح الكتابة وعدم الش -ب

 المبلغ مكتوب ومنقط بصورة صحيحة . -ت

 الارقام صحيحة وواضحة . -ث

 التاريخ صحيح ومطابق للواقع . -ج

 مطابقة الاسم مع اسم النزيل المسجل لدى الفندق . -ح
 

 

 بواسطة بطاقات إئتمانية : -

 مبالغ بها تحول والتي الإئتمان بطاقات حسبللفندق  النقدية المبالغ أستحصالوفي هذه الطريقة يتم 

 المصرف . من نقدا المبالغ استلام لحين المدينين حساب الى النزيل حساب من
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 : (VOUCHER)الفاوجر قسيمة الدفعبواسطة  -

وشركات السياحة  شركاتال ا وتكفلهاتصدره هو القسيمة التي الفاوجر قسيمة الدفعب ويقصد

الطيران, وعادة   تصل قبل قبل وصول النزيل وتحفظ ضمن مراسلاته لحين حضوره لدى محاسب 

المكتب الامامي لحين مغادرة النزيل ويجب على محاسب المكتب الامامي اخذ توقيع النزيل على 

قسائم القائمة للتأكيد على موافقته على ما جاء فيها من تسجيلات, وان يعيد قراءة مضمون هذه ال

للتعرف الى الخدمات التي تغطيها إذ عليه ان يستوفي من النزيل مباشرة وقبل مغادرته أسعار 

فمثلا قد تكون القسيمة تغطي فقط إقامة النزيل أي سعر غرفته الخدمات التي لم تشملها هذه القسيمة 

شرة . أما تحصيل وهنا يجب إستيفاء باقي الخدمات مثل وجبات الطعام, أو اللوندري من النزيل مبا

قيمة المنام من الشركة صاحبة العلاقة فيكون بعد إعداد كشف بكافة القسائم وترفق مع النسخ 

 .مبلغ الاقامة  الموقعة من القوائم وترسل الى مصدريها لإستحصال

 
 ( قسيمة الفاوجر12صورة )

 

 

ب -

و

ا

س

ط

ة

 

ا

ل

ش

ي

ك

ا

ت

 

 ا
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 :(TRAVELER CHEQUES)سياحية ل -

 ورقية مستندات هيو السياحية الشيكاتويقصد بهذه الطريقة هو ان يدفع النزيل بواسطة 

 الشيكات هذه المسافرون يحمل والنقدية، القياسية الورقية الشيكات مثل ستخدامهاإ يمكن

 الشيكات بطباعة المصدرة الجهات تقوم للتجار، والدفع المحلية بالعملة النقود على للحصول

 انتشار مع سرقتها، أو هاانفقد حالة في بسرعة الشيكات ستبدالإ ويمكن مختلفة، بفئات

 وأكثر شعبية أقل السياحية الشيكات أصبحت الآلي، الصراف أجهزة و الرقمية الدفع خيارات

 محاسب علىفي حال اعتماد هذا الطريقة من قبل النزيل فيجب  .الاستخدام في صعوبة

 المصرفية .من الشيك كما تم ذكره في الشيكات  التأكد الامامي المكتب

 
 ( شيك سياحي13صورة )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 :بواسطة كتب رسمية الدفع  -

, وتكون عند وصول  خاصة رسمية أودوائر وهي تلك الكتب التي ترد الى الفندق من قبل 

النزلاء أو أثناء إقامتهم أو وقت مغادرتهم للفندق, ويعتمد محاسب المكتب الامامي نفس 

الطرق التي اعتمدها مع قوائم أو فواجر شركات السفر والسياحة من ناحية التأكد من 

 الخدمات التي تشملها وصحة وجود عنوان الدائرة الصادر منها الكتاب .
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 واسطات كوبونات السفر والطيران : الدفع ب -

وهو الدفع الذي يرافق عادة الحجوازات التي تردنا عن طريق شركات الطيران والتي تتعهد به 
هذه الشركات في دفع مصاريف إقامة الضيف وحسب الشروط الواردة على هذه الكوبونات ويتم 

صلية التي يحملها والتي تؤخذ منه عادة قبض قيمتها بعد مغادرة النزيل وبالإستناد الى النسخة الا
 قبل مغادرته .

 

 كوبون خاص بشركة سياحية كورية( 14صورة )

 

 

 اقامة فندقية مجانية كوبون ( 15صورة )
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 : المسبقةتأمينات القبض  -ب
 

وهي جميع التأمينات التي قد يدفعها النزيل نفسه أو من ينوب عنه , أو التأمينات التي قد يطلبها 

منه الفندق وذلك عند طلبه لحجزها قبل وصوله أو أثناء وصوله الفندق وجميع انواع 

المقبوضات يجب على محاسب المكتب الأمامي أن يدخلها ويحرر فيها إيصالا ويسلمها الى امين 

 -ومن طرق قبض التأمينات المتبعة في الفنادق هي ما يأتي :وق مع نهاية دوامه . الصند

 وموسم واخر فندق من يختلفالتأمين  ة وقيمةمحددال غرفال عدد طلب عن تزيد حجوزات -

 .  واخر

 . والوفود يةالسياح المجاميع حجوزات -

 . مزدحمة عمل ايام او مواسم في حجوزات -

 .بها استلمت التي وبالطريقه بها حاطتأ التي اوالظروف بطبيعتها مشكوك حجوزات -
 

  حساب النزيل : قائمة -ت

ان عملية محاسبة النزيل عند مغادرته للفندق لا تقل اهمية عن عملية استقباله إذ ان اي خطأ يحدث  

 خلال مدة إقامته.النزيل تجاه النزيل قد يفسد كافة الإنطباعات الجميلة التي يحملها 

 

 زيل : نحساب ال ر قائمةهمظ 

الخاص ائم وللق هتصميمودق نعية الفنواشكال مختلفة تتأثر بوزيل بأحجام نر قائمة حساب الهتظ
 . هفسنى والمحت نإلا اه ب

ية وهمع تحديد  الفندقاحد في وزيل النال هفقنار المبلغ الذي يهإظ هو قائمةال منالغرض 
يدفع  هد الرئيسي الذي على اساسنتعتبر المستا هالامر الذي جعل هالتاريخ العائد لوالمحاسب 

  . هزيل حسابنال
 

 ى القائمة : ومحت 
بتبدل القوائم وطرق التسجيل التي يتبعها الفندق يدوية كانت ام آلية .  لا تتبدلائم واع القنوجميع ا

 إنما الذي يتبدل هو القسم المتبقي من القائمة بنفقات النزيل .
 -ما :ه اربع اقسام نم النزيلتتألف قائمة حساب 

 

 : نضموتتزيل نمتعلقة بالية نبيامات ومعل .1
 ا .هعونورقم الغرفة  -
 اسم الضيف الكامل مع ذكر اللقب . -
 عدد الاشخاص . -
 السعر مع الخدمة . -
 المغادرة .ول وصوتاريخ ال -
 الكامل . نانوالعوسية نالج -
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 -تتمثل في الفقرات الآتية : النزيلفقات نخاصة ب معلومات .2

 سعر الغرفة . -
 خدمة الغرف . -
 الكافتيريا . -
 المطعم . -
 الغسيل والكي )اللوندري( . -
 المتفرقة . -
 

 أما الأعمدةقائمة حساب النزيل تتكون من ثمان أعمدة الاول يتضمن انواع المصاريف , 
نار السبعة المتبقية فقسمت الى أعمدة صغيرة توزع بداخلها المبالغ بين الاف والمئة )بالدي

 العراقي( وفيها يكون التسجيل والجمع عموديا .
 

 : وهي كالآتينتائج القائمة جمع معلومات خاصة ب .3

خانات النتائج مرتبة بالتتابع كما هي في زيل( نفقات الن)ف الأفقية السبعة أسفل والصف نتتضم
 -وهي كما يأتي : الفنادق لأحد النزيل حساب قائمة يوضحالذي ( 3) الشكل

    اليومي لنفقات النزيل . : وتمثل المجموع اليومي المجموع -

 .  لنفقاتع اوعلى مجمالخدمة ب إضافة مبلغ خاص : وهي خدمة -

                         :  وهو المبلغ المترتب على النزيل في الاسبوع السابق ولم يسدده .  قبله ما -

      : وهو حاصل جمع المجموع مع الخدمة . النهائي المجموع -

      . للنزلاء منحها على الادارة توافق التي المبالغوهي  : الخصومات -

         التي دفعها النزيل مسبقا . المبالغ وهي : المدفوعات -

المبلغ الواجب دفعه من قبل النزيل مع إضافة مبلغ ما قبله  ووه :المتوجب دفعه المبلغ  -

 وطرح الخصومات والمدفوعات .
 

  تعليمات الإدارة : .4

بتعريفها الإدارة وهي الخانة الاخيرة من القائمة والتي تتضمن بعض التعليمات التي ترغب 

 -ومنها :للضيف 

 الرجاء تسديد القائمة يوم تقديمها لكم . -

 الرجاء تسليم مفتاح الغرفة للفندق قبل المغادرة . -

 الرجاء التأكد من صحة الحساب قبل الدفع . -

 

 
 
 

 
 

 
 
 
 
 

 يجب إذ اسبوع من لأكثر القائمة إبقاء عدم الامامي المكتب محاسب على يتوجب:  ملاحظة

 . لتسديدها للنزيل تقديمها
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 عار الفندق ش               اسم الفندق                                                               
 قائمة حساب النزيل 

GUEST HOTEL BILL 

 ..………Per's         Bill Noعدد الاشخاص ........          Room Noرقم الغرفة .........

                                                                                        ………….… MR 

 
 ( يوضح قائمة حساب النزيل في الفندق3الشكل )

 

 

 

 Month Day Day Day Day Day Day Dayالشهر 

H TH H TH H TH H TH H TH H TH H TH 

               Room Rat            رالغرفة سع

               R. service           خدمة الغرف

               Cafeteria             الكافتيريا   

               Restaurant             المطعم   

               Laundry     الغسيل والكي      

               Tel\Fax            الهاتف/ فاكس 

               Miscall            المتفرقة         

               Daily Total   المجموع اليومي

               Service                خدمة        

               BIF                          ما قبله

               Final Tot      المجموع النهائي

               Discount   الخصومات           

               Payment       المدفوعات       

               المبلغ المتوجب دفعه 

 Please Do not Forget Your Key  لا تنسى مفتاح غرفتك عند المغادرة رجاءا  

 Bill are rendered at presentation                    اسبوعياً                               الرجاء دفع القائمة 
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 دقافنأحد ال في النزيل قائمة حساب توضح( 16) صورة

 
 

قائمة حساب النزيل في احد فنادق محافظة اربيل بالعراق وهي  من نموذجإ( 16) الصورة توضح

 قائمةب تسمى الخاص بالمكتب الامامي جهاز الحاسوبعلى والمنصبة  الالكتروني البرنامج مخرجات

 كل وتتضمن مغادرته ولحين دخوله لحظة من الفندق في النزيل إقامة يلخص ملف وهي( Folio) الفوليو

 . اخرى طلبات او اللوندري او المطعم من طلباته
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 أي لتصحيح الكافية المهارة لديه تكون ان يجب الامامي المكتب محاسب ان العملية الخبرة أثبتت وقد

 اقسام من قسم اي من يحدث ان يمكن إهمال نتيجة خدمته في تقصير أي تجاه النزيل حسه قد شعور

 . الفندق

 الوجهة من ليس الامامي المكتب لمحاسبي الكافي التدريب توفر ان الادارة على يتعين فانه لذلك

 . للنزيل تعطيل أو مبالغة أية دون أيضا الضيافة كرم وجهة من بل, فقط المالية

 

 الخطوات المتبعة في محاسبة النزيل عند مغادرته الفندق : 

جميعا في الخطوات إلا أنها تتفق تختلف الخطوات المتبعة عند محاسبة النزيل بإختلاف الفنادق 

 -الآتية :

كقاعدة عامة يجب ان تكون حسابات النزلاء مقيدة أولا بأول لتكون تحت الطلب في أي  -1

 وقت من الأوقات .

يراجع محاسب المكتب الأمامي كافة المستندات التي ارسلت إليه والتي لم يسبق أن قيدها  -2

على سؤال النزيل فيما إذا كان  على حسابات النزلاء بالإضافة الى ما تقدم فقد جرت العادة

 لديه مسحوبات أخرى قبل حضوره محاسب المكتب الامامي مباشرة .

تقيد كافة المبالغ التي لم يسبق أن قيدها على حساب النزيل ثم يستخرج المجموع الكلي  -3

 لمسحوباته .

لجارية بعد يقفل حساب النزيل اما بتسديد قيمة الفاتورة نقدا او بتحويل رصيد الى الحسابات ا -4

أخذ توقيع النزيل اذا كان لديه حساب جاري مع الفندق , أو بناءا  على قسائم المبيت المقدمة 

 من وكلاء السياحة وتقيد المبلغ على حسابهم .

 إعطاء التصريح اللازم لقسم الخدمة العامة مكان نقل حقائب النزيل الى باب الخروج . -5

دق حتى يمكن رفع بطاقة إشغال الغرفة من الحامل إخطار كاتب الغرف بمغادرة النزيل الفن -6

 . المعتمد النظام على آليا تأشيرها أوووضع البطاقة الدالة على ان الغرفة تحت التنظيف, 
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تعتمد أغلب الفنادق في تسجيل حساب النزيل بشكل إلكتروني على الحاسب الشخصي من خلال 

 وهي كما يأتي :برامج عالمية لإدارة مختلف عمليات حسابات دائرة المكتب الامامي 

  . (OPERA) وبيراا برنامج -1

 ( .MICROSOFT) المايكروسوفت برنامج -2

 .( FIDELIO) فيدليو برنامج -3

 . (IBM) برنامج -4

 ( .BMS) برنامج -5

 

 رايوبامج ابرنل الرئيسية واجهةال( 17صورة )

 

 

 والروابط التالية تحتوي على مقاطع تعليمية : 

 
 
 
 
 
 
 

 :  اوبيرا برنامج عن تعليمي مقطع -1

https://www.youtube.com/watch?v=-sPgHwYkdyU     

 : فيدليو برنامج عن تعليمي مقطع -2

https://youtu.be/rWXHJ7G7YO0 
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 : DISCOUNT او الخصم  تسجيل الحسم        
 

 الاسعار من وتخفضها للنزلاء منحها على الادارة توافق التي المبالغ أو الخصم بالحسم يقصد

 تسجيلات نتيجة حسمها الى تضطر التي المبلغ او حسابه عليها وسجلت مسبقا عليها اتفق التي

 . للضيف تعود لا خاطئة اضافية

 كانسواء ان  الضيف بها يقوم التي الدفع عملية وخلال خطاءالأ تكشف ان بعد بالحسم نقوم عادة

 لعدم ومقياسللفندق  خسارة ذاته بحد والحسم ,الاسبوعي حسابه تسديد عند او المغادرة اثناء

 وما الضيف وصول يوم فاقالات عند بوضوح تحاشيه يجب والذي الاستقبال موظفين فريق كفاءة

 الخاصة والاسعار الشروط الى والتنبه الاشخاص وعدد الاقامة ومدة للاسعار نقاش من يرافقه

 . الاجتماعي ومركزه ومهامه عمله بطبيعة تتأثر والتي منها الاستفاده يحق التي

عند القيام بأي حسم وجب إعداد أمر خاص بذلك وإيضاح السبب الذي من أجله منح الحسم 

وأخذ موافقة رئيس القسم وتوقيعه وبعدها تخفيض قيمة هذا الحسم من المجموع الذي على بعدها 

الضيف دفعه وتدوين ذلك في عامود الحسومات على سجل النزلاء وفي اسفل قائمة النزيل , 

وإذا تبين ان المبلغ المحسوم يعود الى حساب نزيل آخر ما زال مقيما في الفندق علينا تسجيل 

على حسابه وإضافته الى باقي مصاريفه , أما اذا كان الضيف قد غادر الفندق فعلى نفس المبلغ 

 الادارة ان تتحمل الحسم والذي بالنتيجة يخفض من الارباح مع نهاية الشهر او السنة . 

 المبالغ تشمل لا ان يجب يفالض حساب الى الفندق يضيفها التي الخدمة ان الى الانتباه يجب

 الخدمة اضافة بعد أي الاقفال عملية بعد ما حسم اجراء الى الاضطرار حال وفي المحسومة

 . التصحيح بعد عليه المتوجب المبلغ مع تتطابق بحيث الخدمة قيمة تصحيح عندها يجب

 
 تسجيل الخدمة :        

فندق لآخر نظرا لدرجة  بلد وآخر ومن تختلف نسبة الخدمة التي تضاف الى الاسعار بين

وتضاف الى كافة المصاريف , % او ربما اكثر15% او 10فمنها ما تكون  للفندقالسياحية 

في الفندق من سعر الغرفة الى سعر المأكولات والمشروبات وباقي  التي يصرفها النزيل

, وتضاف الى كافة الخدمات كقسم الغسيل والكي )اللوندري( والهاتف وغيرها من المتفرقات

إذ لا يمكننا الحكم مسبقا على الطريقة التي  )مقيمون, عابرون, مدينون(القوائم دون إستثناء 

أما المصاريف التي لا تشملها الخدمة سيسدد فيها الضيف قائمته هل سيدفعها نقدا أم يوقعها . 

دفعها كإضافيات على خدمات قدمت في فتحصر بالرسوم أو ضرائب الإقامة التي على الضيوف 

   معينة . الغرف أو بعد ساعات عمل

ان ينتبه الى كيفيية إحتساب قيمة الخدمة ولكي يتحاشى الخطأ وللتعرف الى هذه  حاسبعلى المو

( الف 100.000 – 1000القيمة ينظم أمين الصندوق لائحة تفصيلية بقيمة الخدمة تتراوح من )

 دينار عراقي على سبيل المثال لا الحصر .

تدوير أرقام عائدات الخدمة بحيث لا تظهر اي  ويتوجب على محاسب المكتب الامامي معرفة

 .بعض الدنانير وضمها حسب الضرورةكسور في الارقام ويكون ذلك بإضافة 
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 : ضافيةالإ القوائم عدادإ         
 طول بببس المستعملة الى ضافةإ جديدة قوائم إعدادب الحاجة دعت وكلما الصندوق امين يقوم

 . مايلي وحسب ايام سبعة من اكثر النزيل بقاء مدة

 على القديمة سيةالاسا القائمة اعلى المدونه البيانية المعلومات الكاتبة الالة وبواسطة ينقل -

 . الجديدة القائمة

 . القديمة القائمة رقم نفس القائمة يعطي -

 . القديمة ائمةالق على مدون تاريخ اخر من ابتداء بلتتابع الجديدة القائمة اعمدة يورخ -   

 ضيفال رصيد حساب يدون قبله ما الرصيد حقل وفي الغرف سعر يضع الغرف حقل في -   

 . اليه الخدمة اضافة دون

 . لقوائما حاملة في القديمة القائمة من الثانية النسخة مع الجديدة القائمة يضع -  

 في لمستعملةا القوائم بأستبدال نقوم القوائم ترقيم كأساس التسجيل بطاقة رقم اعتماد عدم حال في

 . مايلي ونتبع جديدة قوائم

 . عنها الرصيد نقل تم التي السابقة القائمة رقم الجديدة القائمة على يسجل .1

 . اليها الارصدة ترحيل تم التي الجديدة القائمة رقم القديمة القائمة على يسجل .2

 . الجديد بالرقم يستبدل ان يحب الذي القديم الرقم الحسابية سجلات على يصحح .3

 
 : الحسابات دائرة في المستعملة الاختام انواع

طاع لقاة في يعرف الختم على انه الأداة التي تترك أثرا على الوثيقة الرسمية للفندق أو مؤسس

 لمة أومستطيلة منقوش عليها ك قطعة مستديرة اوالعام او القطاع الخاص , ويكون على شكل 

 المستعملة لها .يدل على الجهة ز رم

 . ويستخدم لغرض توثيق ما يختم به , ويكون له قوة إثبات ويترتب عليه آثار قانونية

 
 ( اشكال الاختام المعتمدة في الفنادق18صورة )
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 -قسم المكتب الامامي هي كالآتي :اع الاختام المستخدمة في الفندق وفي ومن انو
 

 : Account Suspended  المدينون ختم .أ
 ويستخدم هذا الختم عندما يبيع الفندق 

 على الحساب لنزيلبضاعة أو خدمة ل
 ليتم تحصيل القيمة المستحقة أو جزء  

 منها في فترة زمنية معينة .
 
 

 : Discount  الخصم ختم .ب
 ويستخدم ختم الخصم أو الحسم عندما 
 تمنح إدارة الفندق تخفيض في سعر 

 للنزيل أو مجموعة المنتج او الخدمة 
 بغرض تنشيط مبيعاتها .نزلاء ل

 
 

 :Cash or  (Paid ) نقدالختم  .ت

 في حالة تسديد  ختم النقد ويستخدم

 نقدا .  لحسابه النزيل

 

 

 

 :  Accounts  الصندوق امين ختم .ث
يثبت  وهو ختم قسم الحسابات الخاص بأمين الصندوق
ومنها  صحة العمليات الحسابية في مختلف اقسام الفندق

 الفواتير اليومية .
  

 
 
 

 : Cancelختم ملغي   .ج

خاص بحالات الألغاء للزبائن الذين ألغوا ختم وهو 

حجوزاتهم ولم يحضروا حسب تاريخ الوصول المتفق 

 عليه .

 

  
 (23 – 19تسلسل الصور في الصفحة يبدأ من رقم )                                                                                         
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 :(ATM)الصراف الآلي 

 لبطاقة لسريا الرقم ادخال على ويعمل المالي النقد قيمة يظهر شاشة فيه كهربائي الكتروني جهاز وهو

 والبنك بالطال هو الفندق يكون أي المدينيون حساب الى البنك حساب من المبلغ يسحب حيث الائتمان

 مكان نيكوبالعادة و البنك في الفندق حق يضمن وهذا الديون صندوق ضمن البنك فيدخل المطلوب هو

 بالعديد يامالق مهمة الآلي الصراف آلات تتولى والشركات الاسواق او الفندق صالات في الالي الصراف

 ثلم المهــام من ـدالعديـ تنفيذ على بقدرتها تتميز فهي الموظفين انتباه لشغلت لولاها التي المعاملات من

 فضلا   قبل نم عليها الموافقــة تمت التي القروض وســحب الإيداعات وقبــول الحســاب معلومات توفير

 عن ولينالمســؤ الموظفين كاهل عــن الآلي الصــراف اســتخدامآلات ويزيح. الأمــوال تحويل عن

 نطاقــا   وســعأ مجموعة تقديم بإمكانها الوقت نفــس وفي الشــخصية، بالخدمات الاهتمام عنــاء القروض

 خدمة طوتنشــ اتالمدخر تقبل التي دقاالفنفي  فعالية أكثر الآلي الصــراف آلات وت عتبــر .الخدمات من

 قد والتي احــدةالو الآلة لتكلفة نظرا   لكن. العمــل دوام خارج ســاعات وأثناء أماكن عدة في العملاء

 عتمادالا يمكن وكهرباء اتصالات شــبكات وجود ضرورة عن فضلا   أمريكي دولار ألــف 35 إلى تصل

  . ادق الصغيرةنللف بالنسبة الأول الخيار هي الآلي الصراف آلات تقنية تكون لا فقدعليها 

 الصراف الآلي جهاز (24) صورة
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 الآلي : الصراف آلات عمل - 1 

( لمفاتيحا ولوحة البطاقات قارئ فتحة) البيانات لإدخــال وحدتين على الآلي الصراف آلات تحتــوي

 صالالإي طباعة ووحدة التلقائي الصرف وجهاز العرض شاشة) البيانات لإخراج وحدات أربع وعلى

 آلة مضيف شبكةب مباشــرة الآلي الصراف آلة بين تربط التــي الاتصالات آلية تكــون ولا (.والسماعات

 حيث وتر،الكمبي وجهاز الآلي الصراف آلات عمل بين كبير شبه وهناك. للعميل مرئية الآلي، الصراف

 خاص معين تطبيق وبرنامج تشــغيل بنظام مزودة تأتي

 اتذ البطاقــات تســتخدم الآلي الصراف آلات معظــم إن وحيث. المســتخدم وواجهة باتصالات

 قد باتالحســا أصحاب هوية لتحديــد( PIN) الشــخصي التعريــف وأرقــام الممغنطــة الشــرائح

 . بعالأص ببصمة التحقــق بميزة المــزودة الذكية البطاقــات الأخــرى الأنظمــة تســتخدم

 لمعالجا إلى العميل وطلب العميل بطاقة من المعلومات قــراءة بتوجيه الآلي الصراف آلة تقــوم

 صاحب نكا وإذا. بالعميل الخاصة المالية المؤسسة إلى الطلب بتوجيه يقوم بدوره والذي المضيف،

 الأموال تحويــل شــأنها من إشــارات المضيف المعالج فيصدر نقــودا ، يطلب الحساب

 حويلت وبمجرد. المضيــف المعالج حســاب إلى للعميل المصرفي الحســاب من( EFT) إلكترونيــا  

 تنفيــذ نويمك هذا. النقود صــرف صلاحية يمنحها اعتماد رمز الآلي الصــراف آلة تتلقى الأموال،

 أو الهاتفي الالاتص أو المؤجــر الخط اســتخدام يمكن كما. طرق بعــدة والاعتمــاد والتحقق الاتصال

 .الأساســية يةالبن وكفــاءة التكلفة حســب المضيف، بالنظام الاتصال في اللاســلكية البيانات روابط

 الأموال لتحوي شــبكة من جزءا   تكون أن أو العميــل مؤسســة في المضيفــة الأنظمة وضــع ويمكن

 إلكترونيا   الأموال تحويل شــبكة تدعم أن يمكن كما. إلكترونيا  

 ئتمــانالا بطاقــات معامــلات أو الشــخصي التعريف أرقام باســتخدام الخصم بطاقات معامــلات

 ما ا  وغالب. الشخصي التعريف أرقام تستخدم التي البيع نقاط خدمات أيضــا   وتتوفــر. التوقيــع باســتخدام

 ا إقليمي .نطاق إلكترونيا   الأمــوال تحويل شــبكات تأخذ

 

 الآلي الصراف توضح طريقة عمل جهاز( 25) صورة
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 ( يتضمن قائمة بمصطلحات الفصل الثالث1جدول رقم ) 

 معناه باللغة الانكليزية العربيةباللغة المصطلح  ت

  Accounting الحسابات    -1

 Front Office Cashier محاسب المكتب الامامي  -2

 Guest Account  List قائمة حساب النزيل  -3

 Folio فاتورة النزيل   -4

 Rate سعر  -5

 Safe Deposit Box خزنة إيداع الامانات   -6

  Settlement تسوية حساب   -7

 Cart Reader Credit قارئ بطاقة الإئتمان   -8

 Counter Machine ماكنة عد النقود  -9

 Voucher قسيمة الفاوجر   -10

 Traveler Cheques شيكات سياحية   -11

 Discount الحسم أو الخصم   -12

 Account Suspended حساب معلق   -13

 PAID or Cash النقد   -14

 Stamp الختم   -15

 Service Registration تسجيل الخدمة  -16

 ATM الصراف الآلي  -17

 اوبيرا  -18

 فيدليو

 المايكروسوفت

 )برامج  خاصة بأعمال المكاتب الامامية(

Opera                                                 

Fidelio 

Microsoft 

لغى  -19  Cancel م 

 Departure المغادرة  -20
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 : عرف دائرة حسابات المكتب الامامي واذكر موظفي هذه الدائرة ؟ 1س

 
 ؟مع توضيح مختصر لوظائفه الثلاث  الامامي ارسم الهيكل التنظيمي لموظفي حسابات المكتب: 2س

 
 : اذكر أهم جهزة دائرة الحسابات في المكتب الامامي مع شرح مختصر لكل جهاز ؟3س

 
التي يحتاجها محاسب المكتب  العملية المهاراتما المقصود بصندوق امانات النزلاء وما هي :  4س

 الإيداع ؟ متسلي الامي عند
 
 ؟: ارسم البطاقات الخاصة بإستلام وتسليم امانات النزلاء 5س

 
 استخداماتها؟ ووضح الأمامي المكتب حسابات دائرة في المستخدمة الأجهزة أهم هي ما: 6س

 
 المكتب محاسب بها يتعامل التي المقبوضات طرق وعدد للفندق النقدية المقبوضات عرف:  7س

 ؟ الامامي
 

 ؟ طريقة كل هية ما بإختصار ووضح النزيل قبل من الحساب تسديد طرائق اذكر:  8س

 
 ؟ المصرفية الشيكات صحة من التأكد الأمامي المكتب لمحاسب يمكن كيف:  9س

 
 ؟  للفندق النزيل مغادرة عند الامامي المكتب محاسب يتبعها التي الخطوات هي ما:  10س

 
 المكتب محاسب قبل من للفندق مغادرته عند النزيل محاسبة في المتبعة الخطوات هي ما:  11س

 ؟ الامامي
 
 بشكل النزيل حساب تسجيل في الفنادق لدى المعتمدة والمحلية العالمية الأنظمة من خمسا اذكر: 12س

 ؟ إلكتروني
 
 لكل مختصر شرح مع عددها الأمامي المكتب حسابات دائرة في المعتمدة الاختام انواع هي ما:  13س

 ؟ ختم
 
  -:  يأتي ما عرف:  14س

 المقبوض الفاجر، إيصال السياحية، الشيكات  ، السابقة التأمينات قبض ، الحسم ، الآلي الصراف

 المدقق,  NCR 250 جهاز ، الائتمان بطاقة قارئ جهاز ، النقود عداد جهاز  الائتمان، بطاقة ، النقدي

 ؟ الليلي

 
 

 أسئلة الفصل الثالث
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 ؟ الامامي المكتب محاسب وصفات مسؤوليات هي ما:  15س

 ؟ مكوناته وما POS)) نظام عن تعرفه ما اكتب: 16س

 ا ؟الخاصة بالصور الآتية أزاء كل صورة منه جهزة والمستنداتالا اء: أكتب اسم 17س

 
  

 
 

 
 
 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــ         ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ         
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 (10 –5فضل ان تكون عدد المصطلحات من )ي:باللغة العربية  الآتية المصطلحات معاني أكتب: 18س

1. Accounting                     ………………………     

2. Front Office Cashier     …………..…………. 

3. Guest Account               ………………………  

4. Guest Account List       ………………………. 

5. Folio                                ………………………  

6. Rate                                 ……………………… 

7. Safe Deposit Box           ……………………… 

8. Settlement                     ……………………… 

9. Cart Reader Credit        …………………….. 

10. Counter Machine          ……………………… 

11. Voucher                          ……………………… 

12. Traveler Cheques           ……………………. 

13. Discount                         ……………………..  

14. Account Suspended    ………………………  

15. PAID                                ……………………… 

16. Stamp                             ……………………… 

17. Service Registration     ……………………… 

18. ATM                                 …………………….. 

19. Opera , Fidelio                …………………….. 

20. Cancel                              …………………….. 

21. Departure                        ……………………. 

22. POS                                   ……………………..  

 

  (10 – 5) من المصطلحات عدد تكون ان يفضل: أكتب معاني الكلمات التالية باللغة الإنكليزية ؟19س 

  الامانات إيداع خزنة,  سعر,  النزيل فاتورة,  النزيل حساب قائمة,  الامامي المكتب محاسب,  الحسابات

 أو الحسم,  سياحية شيكات,  الفاوجر قسيمة,  النقود عد ماكنة,  الإئتمان بطاقة قارئ,  حساب تسوية, 

لغى,  فيدليو,  اوبيرا,  الآلي الصراف,  الخدمة تسجيل,  الختم,  النقد,  معلق حساب,  الخصم ,  م 

 . المغادرة

 : وضح بشكل مختصر محتويات قائمة حساب النزيل ؟ 20س
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