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الحمد لله رب العالمين، وال�صلاة وال�صلام على خاتم المر�صلين �صيّدنا محمد �صلى الله عليه 
و�صلم وعلى اآله و�صحبه اأجمعين وبعد، في�صرنا و�صع كتاب الدوائر الأمامية الف�صل الأول لل�صف 
المعلمين  الأعزاء وزملائنا  الطلبة  اأبنائنا  اأيدي  بين  الفندقي وال�صياحي  التعليم  الثاني ع�صر/ فرع 
بقطاع  العلاقة  ذات  المعلومات  يُقدّم  درا�صية  وحدات  �صكل  على  المبحث  جاء  فقد  الكرام، 
الخدمات ال�صياحية والفندقية، مرتكزًا على ما تمّت درا�صته في المرحلة الأ�صا�صية في مادّة التربية 
�صة، لتحقيق التكامل الأفقي  المهنية، ومتكاملًا مع مباحث التعليم الفندقي وال�صياحي المتخ�صّ

والعمودي للمنهاج.
الفندقي  التعليم  لفرع  والخا�صة  العامة  للنتاجات  العام  الإطار  وفق  الكتاب  هذا  جاء  وقد 
وال�صياحي، ومن�صجمًا مع خطّة التطوير التربوي نحو القت�صاد المبني على المعرفة، والم�صتجدات 

العلمية في مجال التخ�ص�ص.
ثم  النظرية،  بالمعلومات  فبداأنا  لوحداته؛  المنطقي  الت�صل�صل  الكتاب  هذا  في  روعي  وقد 
تلتها التطبيقات والتمارين العملية، بالإ�صافة اإلى العديد من الأن�صطة وق�صايا البحث والمناق�صة 

والأ�صئلة.
 تناولت الوحدة الأولى ق�صم ال�صتعلامات، حيث ا�صتعر�صنا فيها اأهمّية ق�صم ال�صتعلامات 
وال�صجلات  النماذج  من  مجموعة  و�صرحنا  و�صفاتهم،  فيه  العاملين  ومهمات  ووظائفه، 
والأوراق الم�صتخدمة في ق�صم ال�صتعلامات، ثم ا�صتعر�صنا عددًا من اللوحات والمراجع والأدلة 

الم�صتخدمة في اإنجاز مهمات العاملين في هذا الق�صم بكل �صهولة وي�صر.
اأمّا الوحدة الثانية فتناولت ق�صم محا�صبة الدوائر الأمامية، حيث ا�صتعر�صنا مفهوم المحا�صبة 
حنا اأهمّية هذا الق�صم وموقعه في الفندق، وتناولنا  واأهميتها في اأعمال الدوائر الأمامية، كما و�صّ
لنا اأنواع الح�صابات، والفواتير، والق�صائم،  �صفات اأمناء ال�صناديق وم�صوؤولياتهم وواجباتهم ، وف�صّ
ا اتفاقيات الأ�صعار مع ال�صركات  واأنواع الإقامة والعملات وكيفية التعامل معها، وا�صتعر�صنا اأي�صً
ال�صياحية، وال�صجلّات والنماذج الم�صتخدمة في اإنجاز اأعمال اأمناء ال�صناديق، ثم تناولنا طرق 



الاستعلامات
Information

مراقبة الح�صابات الم�صتخدمة في الفنادق. 
التاأليف،   فريق  بها  ا�صتعان  التي  المراجع  من  عدد  على  ت�صتمل  بقائمة  الكتاب  األحق  وقد 

وقائمة اأخرى ت�صتمل على الم�صطلحات المهمّة باللغتين العربية والإنجليزية.
له علاقة  اأهدافه، راجين من كل من  اأن يحقق  اآملين  المتوا�صع  الجهد  نقدم هذا  اإذ  ونحن 

بدرا�صة هذا الكتاب اأو تدري�صه تزويدنا بالتغذية الراجعة لتطويره وتح�صينه.
والله ولـــي التوفيـــق

الموؤلفــــون



الاستعلامات
Information

• ما اأهمّية ال�صتعلامات بالن�صبة اإلى �صيوف الفندق؟
• كيف يوؤثّر ق�صم ال�صتعلامات في ت�صويق الفندق؟
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م�صتوًى  وذات  مريحة  غرف  توفير  على  وزوارها  الفنادق  �صيوف  ورغبات  حاجات  تقت�صر  ل 
عالٍ من النظافة، وتوفير اأماكن لتقديم خدمات الطعام وال�صراب وغيرها من الخدمات الترفيهية فقط، 
اأو  اإقامتهم  اأثناء  اإلى الم�صاعدة في كثير من الأمور في  فالكثير من هوؤلء ال�صيوف والزوار يحتاجون 
وتوافر  وخدماته،  بالفندق  تتعلق  معلومات  على  الأمور:الح�صول  هذه  اأهم  ومن  للفندق،  زيارتهم 
معلومات خارجية تتعلّق بالمواقع الأثرية وال�صياحية، والمواقع الحيوية المتعلقة بمراكز الأعمال في 
الدولة، وتقديم بع�س الخدمات ال�صخ�صية وغيرها من الخدمات، وهنا ياأتي دور ق�صم ال�صتعلامات 
في توفير هذه الخدمات كلها على مدار ال�صاعة، بهدف اإر�صاء ال�صيوف وجعل اإقامتهم اأكثر �صهولة 

 .)Concierge( ومتعة، وقد اأطلقت الكثير من الفنادق على هذا الق�صم م�صطلح
يتوقعّ منك بعد درا�سة هذه الوحدة اأن:

ح اأهمّية ق�صم ال�صتعلامات في الفندق. ❏ تو�صّ
❏ تتعرّف �صفات العاملين في ق�صم ال�صتعلامات.

ح وظائف ق�صم ال�صتعلامات. ❏ تو�صّ
❏ ت�صف مهمات العاملين في ق�صم ال�صتعلامات.

❏ تتعرّف اللوحات الم�صتخدمة في ق�صم ال�صتعلامات.
❏ تميّز اأنواع المراجع والأدلة الم�صتخدمة في ق�صم ال�صتعلامات.

❏ تقدّم خدمة اإر�صال الر�صائل والطرود.
❏ تعبّىء نموذج الر�صالة والفاك�س.

❏ تعبّىء ك�صف توزيع ال�صحف والمجلات.
❏ تقدّم خدمات حجز المطاعم وا�صتئجار ال�صيارات ال�صياحية.

❏ تقدّم خدمات تاأكيد حجوزات ال�صفرالجوّي.
❏ ت�صجّل ال�صيوف في �صجل القادمين والمغادرين.

❏ تعبّىء نموذج تحديد موقع ال�صيف في مرافق الفندق.
❏ تعبّىء الهيكل التنظيمي لق�صم ال�صتعلامات.

❏ تعبّىء بطاقة حفظ اأمانات الأمتعة.
❏ ت�صدر ت�صريح خروج الأمتعة.
❏ ت�صتخدم لوحة ال�صتعلامات.

❏ ت�صتخدم لوحات الإعلانات والمنا�صبات.
❏ ت�صتخدم الأدلةّ والخرائط.
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يقدّم ق�صم ال�صتعلامات خدمات متعدّدة ل�صيوف الفندق وزوّاره، وهو ما يعطي هذا الق�صم اأهمّية 
بالغة، حيث تتميّز خدماته بال�صتمرارية وال�صخ�صية في بع�س الأحيان، حيث تتمثّل اأهمّية هذا الق�صم 

بالآتي:

)Location(  1- الموقع
غالباً ما يقع هذا الق�صم على مقربة من مدخل الفندق، وعليه فاإنّ اأوّل ات�صال يحدث مع ال�صيف 

عند و�صوله للفندق يكون من خلال هذا الق�صم اأو اأحد الموظفين التابعين له.

)Services( 2- الخدمات
ال�صيوف،  اإقامة  اأثناء  تقديمها(  ينح�صر  )ول  الق�صم،  هذا  خلال  من  المقدّمة  الخدمات  تتنوّع 
بل تتميّز با�صتمراريتها في مراحل العلاقة مع ال�صيف، حيث يمكن لهذا الق�صم اأن يقدّم خدماته 
المميّزة لل�صيوف قَبل و�صولهم اإلى الفندق واأثناء اإقامتهم وبعد خروجهم، اإ�صافة اإلى تقديم بع�س 

الخدمات للزوّار غير المقيمين في الفندق.

)Liaison( )3- العلاقات المتبادلة )الارتباط
يعدّ هذا الق�صم حلقة الو�صل بين اإدارات الفندق المختلفة من جهة، وبين ال�صيوف والزوّار في 

علاقاتهم مع المحيط الخارجي من جهة اأخرى.
مدير  الق�صم  هذا  ويراأ�س  الأمامية،  الدوائر  لإدارة  التنظيمية،  الناحية  من  ال�صتعلامات  ق�صم  يتبع 
ال�صتعلامات )Information Manager( وي�صاعده على اإنجاز مهماته مجموعة من الموظفين 
الإداريين والم�صتخدمين )المرا�صلين(، والذي يطلق عليهم غالبًا ا�صم موظّفي ق�صم خدمة ال�صيوف، 
ح ال�صكل )1-1(  اأو موظفي ق�صم الزي الموحّد )Uniformed Service Attendants(، ويو�صّ

موقع ق�صم ال�صتعلامات وتبعيّته للدوائر الأمامية في الفندق.

أهميّة قسم الاستعلامات
)The Importance of Information Department( أولا
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ح موقع ق�صم ال�صتعلامات وتبعيّته للدوائر الأمامية. ال�صكل )1-1(: هيكل تنظيمي يو�صّ

دائرة الغرف
Rooms Division )RD(

الدوائر الأمامية
Front Office )FO(

المق�سم
Operator

علاقات ال�ضيوف
 Guest

Relations

المدير الليلي
Night Auditor

اأمانة ال�سندوق
Cashiering

الا�ضتعلامات
Information

)Concierge(

ال�ستقبال
Reception

الحجوزات
Reservation

الهيكل التنظيمي لق�سم الا�ستعلاماتنشاط )1-1(

زرْ مجموعة من الفنادق، وتعرّف الهياكل التنظيمية لق�صم ال�صتعلامات، واكتب تقريرًا بذلك 
مو�صحًا فيه اأوجه الختلاف والت�صابه في كلّ فندق، واعر�صة على زملائك في ال�صف.



11

يت�صفوا  اأن  يجب  ولهذا  الأمامية،  الدوائر  اإدارة  عمل  فريق  من  ال�صتعلامات  ق�صم  موظفو  يعدّ 
بال�صفات والخ�صائ�س نف�صها التي يجب اأن تتوافر في موظفي هذه الدائرة، وتهتمّ اإدارة الفندق باختيار 
موظّفي ق�صم ال�صتعلامات ممن تتوفّر فيهم مجموعة من ال�صفات التي ت�صاعدهم على اإنجاز اأعمالهم 
باأف�صل الطرق والأ�صاليب، واإعطاء �صورة م�صرقة وحقيقية عن مدى اهتمام الفندق ب�صيوفه وم�صتوى 
اإدارة الفندق بتنمية الخ�صائ�س ال�صلوكية وتعزيزها لدى موظفيها  الخدمات المقدّمة لهم، كما تقوم 
جميعهم، ومنهم موظفو ق�صم ال�صتعلامات، من خلال التدريب المتوا�صل على المهارات ال�صلوكية 
معرفية  �صفات  اإلى  ال�صتعلامات  ق�صم  في  العاملين  �صفات  ت�صنيف  يمكن  عام  وب�صكل  الإيجابية، 

واأخرى �صخ�صية، واإليك بيانها.

)Cognitive Characteristics(   1- ال�سفات المعرفية
ال�صفات التي يكت�صبها الموظف خلال درا�صتة الأكاديمية، وبع�صها الآخر يمكن اكت�صابه خلال 

الخبرة والممار�صة العملية، ومنها:
حيازة موؤهل علمي واأكاديمي ومهني يوؤهّله للعمل في ق�صم ال�صتعلامات. 

القدرة على ا�صتخدام الأنظمة التكنولوجية المختلفة التي ت�صتخدم في الق�صم. 
المعرفة التامه با�صتخدام النماذج وال�صجلات الم�صتخدمة في الق�صم.

اأجنبية  بلغات  الإلمام  ل  ويف�صّ الإنجليزية،  اللغة  وخا�صة  الأقلّ،  على  واحدة  اأجنبية  لغة  اإجادة 
اأخرى. 

ال�صياحية  المواقع  اإلى  بالإ�صافة  فيه،  المحيطة  والمناطق  الفندق  بمرافق  التامة  المعرفة 
والمتاحف واأماكن الترويح المختلفة، مع القدرة على ا�صتعمال الن�صرات الإر�صادية المتوفّرة.
القدرة على قراءة الخرائط باأنواعها �صواء خرائط المدن الجغرافية اأو خرائط الطرق والمواقع 

ال�صياحية والأثرية.
القدرة على حلّ الم�صكلات التي تواجه ال�صيوف اأثناء اإقامتهم في الفندق ب�صرعة وباأ�صلوب 

لطيف ومهني. 

صفات العاملين في قسم الاستعلامات
)Information Agents Characteristics( ثانيًا

اأ    -  
ب -
جـ -
د   -

هـ  -

و   -

ز   -
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المعرفة بعادات ال�صعوب الأخرى وتقاليدها.
المعرفة بالقوانين والأنظمة والت�صريعات التي تتعلق باإقامة ال�صيوف، والأجانب منهم على 

وجه الخ�صو�س.

ح  -
ط  -

اأ    -  
ب -
جـ -
د   -
هـ  -
و   -
ز   -
ح  -

التخ�س�سات الدرا�سية في الجامعات الاأردنية التي ت�ساعدنشاط )2-1(
على العمل في مجال الفنادق

اإدارة  تُدرّ�س تخ�ص�س  التي  الجامعات  اأ�صماء  العالي، وتعرّف  التعليم  زر مع مجموعتك وزارة 
كتخ�ص�صات  الفنادق،  مجال  في  العمل  على  ت�صاعد  التي  الأخرى،  التخ�ص�صات  اأو  الفنادق 
لت اإليه على زملائك  ال�صياحة والآثار، واللغات الأجنبية، والت�صويق .... اإلخ، واعر�س ما تو�صّ

في ال�صف.

)Personal Characteristics(   2- ال�سفات ال�سخ�سية
ال�صفات التي تتعلّق بال�صمات ال�صلوكية والتجاهات الإيجابية للموظف، ومنها:

ب�صا�صة الوجه والبت�صامة الدائمة.
اللباقة في الحديث.

�صرعة البديهة والذكاء.
ال�صدق والأمانة والثقة بالنف�س.

ا في ظروف �صغط العمل. الهدوء و�صبط الأع�صاب خ�صو�صً
الرغبة في م�صاعدة ال�صيوف وخدمتهم.

ح�صن الت�صرّف وال�صلوك الجيّد مع ال�صيوف ومع العاملين في الأق�صام الأخرى.
حة ال�صخ�صية ونظافة الهندام. الهتمام بال�صّ

ال�صفات  من  مجموعة  اقترح  ثم  ال�صتعلامات،  ق�صم  موظف  �صفات  مجموعتك  مع  ناق�س 
الأخرى التي ترى اأنَّ توافرها �صروري في موظفي ق�صم ال�صتعلامات، واكتب تقريرًا بذلك، ثم 

اعر�صه على زملائك في الغرفة ال�صفية.
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يقوم موظفو ق�صم ال�صتعلامات بعدد من الوظائف، تهدف اإلى ت�صهيل اإقامة ال�صيوف في الفندق 
اإلى ق�صم ال�صتعلامات بهدف الح�صول على  الفندق وزُوّاره  اأكثر متعة، حيث يلجاأ �صيوف  وجعلها 
معلومات معيّنة اأو ال�صتف�صار عن اأن�صطة محدّدة �صواء داخل الفندق اأو خارجه، اأو لطلب بع�س الخدمات 
ال�صخ�صية، ول بدّ لق�صم ال�صتعلامات اأن يوفّر كل ما يحتاجه ال�صيوف والزوار وينفذه بهدف الح�صول 
على ر�صاهم وتعزيز العلاقة بينهم وبين الفندق، ل�صمان تكرار زياراتهم للفندق، وعليه، زيادة الإيرادات 

المتوقعة من ال�صيوف، ومن اأهّم الوظائف التي يقوم بها ق�صم ال�صتعلامات ما ياأتي:
1- تقديم المعلومات العامة التي يحتاج اإليها ال�صيوف.

والأثرية  ال�صياحية  الأماكن  عن  الخا�صه  الن�صرات  تقديم   -2
عند  اإليها  الو�صول  لكيفية  ال�صيوف  واإر�صاد  البلد،  داخل 

الحاجة. 
حجوزات  تاأكيد  اإجراءات  اإتمام  على  ال�صيوف  م�صاعدة   -3
تذاكر ال�صفر، وحجوزات المطاعم والم�صارح وال�صيارات 

ال�صياحية ...الخ.
لبع�س  الدخول  بطاقات  تاأمين  على  ال�صيوف  م�صاعدة   -4
والمباريات  كالمهرجانات  العامة،  والمنا�صبات  الحفلات 

ا في اللحظات الأخيرة. الريا�صية وغيرها وخ�صو�صً
والجولت  الرحلات  ترتيب  على  ال�صيوف  م�صاعدة   -5
الداخلية بالتعاون مع ال�صركات  ال�صياحية و�صركات النقل 

ال�صياحي.
6- المحافظه على الأمتعة التي يتركها ال�صيوف ب�صفة موؤقته، 

ة بالأمتعة. حيث تو�صع في غرفة اأمانات خا�صّ
ة  7- اإي�صـال الر�صـائل وال�صحف والمجلات لل�صيوف فـي غرفهم، واإر�صـال ر�صـائل الفاكـ�س الخـا�صّ
انظر  اإقفالها،  �صاعات  في  اأو  الفندق  في  الأعمال  مراكز  توافر  عدم  عند  ا  خ�صو�صً بال�صيوف، 

الأ�صكال ) 2-1 (، )3-1(، )4-1(، )5-1(.

وظائف قسم الاستعلامات
)Information Functions( ثالثًا

تذكّر
التي  العامّة  المعلومات  اأهمّ  من 

يحتاجها ال�صيوف ما ياأتي:
ومواقـــع  الم�صـــارح،  بـــرامج 
الم�صــت�صــفيات واأوقـات الزيارة 
فيها، ومواعيد رحلات الطيران، 
ومواقـــع ال�صيدليـــات القريبـــة 
من الفنــدق، وعيــادات الأطبــاء 
بمختــلف تخ�ص�صاتهم، وموعد 
قـــدوم البواخـــر ومغــادرتهـــا، 
عملها،  واأوقات  البنوك  ومواقع 
ومـــواقيت ال�صـــلاة، وعناويــن 
الوزارات والدوائـــر الحكومية، 
ومواقـــع ال�صـــفــارات واأرقـــام 

هواتفها .... الخ.
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 8  - الإ�صراف على مدخل الفندق الرئي�س والم�صاعد ومواقف ال�صيارات، والتبليغ فورًا عن اأيّ اأمور 
م�صبوهة اأو ت�صتدعي ذلك كالإبلاغ عن الأعطال وغيرها.

9   - حلّ الم�صكلات التي يتعرّ�س لها ال�صيوف في الفندق بالتعاون والتن�صيق مع الأق�صام الأخرى.
10- ا�صتخدام لوحة المناداة على ال�صيوف في حالة تواجدهم في مرافق الفندق خارج غرفهم.

المركزيه،  النقل  ومحطات  المطارات  اإلى  الوافدين  الفندق  �صيوف  ا�صتقبال  على  الإ�صراف   -11
وت�صهيل عملية النتهاء من اإجراءات دخولهم، ومرافقتهم الى الفندق.

اإر�صال الطرود والر�صائل الخا�صة باإدارة الفندق وال�صيوف وا�صتلامها، ثمَّ ت�صليمها لأ�صحابها   -12
ح كيفيّة  وفق �صيا�صة الفندق المتبعة، بعد ختمها بتاريخ ال�صتلام ووقته، وال�صكل )1-6( يو�صّ
اأربع مجموعات  في  الفندق  اإلى  الوارد  البريد  ي�صنّف  اإذ  للفندق،  الواردة  الر�صائل  مع  التعامل 

رئي�صة، كما ياأتي:
ق�صم  يُر�صل  الفندق:  اإدارة  اإلى  موجّهة  ر�سائل 
ال�صكرتارية  مكتب  اإلى  الر�صائل  هذه  ال�صتعلامات 
في اإدارة الفندق لتوزيعها على المديرين المعنيين في 

اأق�صام الفندق.
اإلى  ر�سائل خا�سة بموظفي الفندق: تُ�صلم هذه الر�صائل 
لت�صليمها  الدوام،  مراقب  اأو  الموظفين  �صوؤون  ق�صم 

لأ�صحابها عند دخولهم الفندق اأو مغادرته.
الفندق في  اإلى   ر�سائل لأ�سخا�ش غير معروفين: ت�صل 
منا�صبات عدّة ر�صائل لأ�صخا�س غير معروفين لدى 
بالحتفاظ  الر�صائل،  هذه  مع  التعامل  ويتم  الفندق، 
في  مر�صلها  اإلى  تعاد  ثم  تقريبًا،  اأ�صبوعين  لمدّة  بها 
اأ�صحابها، مع مراعاة ختم الر�صالة  حال عدم معرفة 

 .)Back To Sender بعبارة )تعاد للم�صدر
اإلى  الر�صائل  تُفرز هذه  الفندق:  ر�سائل خا�سة ب�سيوف 

ثلاث مجموعات كما ياأتي:

تذكّر
اأهمّ مكاتب البريد ال�صريع 
العاملة في الأردن ما ياأتي:

Aramex  اأرامك�س -
DHL  دي ات�س اإل -

TNT  تي اأن تي -
FedEx  فيدك�س -

الر�صائل  اإر�صال  تكاليف  تحدد 
مكاتب  خلال  من  والطرود 

البريد ال�صريع ح�صب ما ياأتي:
- وزن الر�صالة والطرد.

- المــدّة الم�صــتغرقــة لو�صــول 
الر�صالة اأو الطرد.

- طبيعة الموادّ المر�صلة.
- الدولة المر�صل اإليها الر�صالة اأو 

الطرد.

اأ    -  

ب -

جـ -

د   -
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1. ر�صائل ل�صيوف مقيمين في الفندق :تُر�صل هذه الر�صائل اإلى ال�صيوف في غرفهم باأ�صرع 
وقت ممكن، اأو تو�صع في لوحة المفاتيح والبريد بجانب مفتاح الغرفة.

مدّة  انتهاء  بعد  ال�صيوف  اإلى  الر�صائل  بع�س  ت�صل  قد  الفندق:  ل�صيوف غادروا  ر�صائل   .2
اإلى  بالعودة  ال�صتعلامات  موظف  يقوم  الحالة  هذه  للفندق،وفي  ومغادرتهم  اإقامتهم 
اإليه، مع مراعاة  الر�صالة  اإر�صال  اأو  به  ال�صيف وا�صتخراج عنوانه، ثم الت�صال  �صجلّات 
طلب  قد  ال�صيف  يكن  لم  ما  الإقامة،  عنوان  ولي�س  العمل  عنوان  اإلى  الر�صالة  اإر�صال 

اإر�صالها اإلى عنوان منزله.
3. ر�صائل ل�صيوف يمتلكون حجزًا م�صبقًا :في حال ورود ر�صائل ل�صيوف لم ي�صلوا بعد 
باإر�صال  يقوم  ال�صتعلامات  فاإنّ موظف  م�صبقًا،  يمتلكون حجزًا  اأنهم  الفندق، مع  اإلى 
الر�صائل اإلى ق�صم الحجز، لإرفاقها مع ملفات الحجز، وت�صليمها لل�صيوف عند و�صولهم 

للفندق. 

ناق�س اأفراد مجموعتك بق�صية ا�صتلام بلاغ خطي من �صخ�س موثوق لدى الفندق، يفيد بروؤيته 
موظف ق�صم ال�صتعلامات يرافق بع�س �صيوف الفندق في رحلة �صياحية ب�صيارته الخا�صة، ثم 

اعر�س القتراحات والنتائج التي تتو�صلون اإليها على زملائك في ال�صف.

مهام موظف الا�ستعلامات واأعمالهنشاط )3-1(

زرْ مع زملائك فندق خم�س نجوم، واكتب تقريرًا تبيّن فيه مهمّات موظف ال�صتعلامات واأعماله، 
وناق�صه مع زملائك في غرفة ال�صف.
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ال�صكل )1- 2(: نموذج ر�صالة هاتفية.

ال�صكل )1- 3(: ر�صالة الفاك�س.

ر�ضالة هاتفية
Telephone Message

Guest Nameمحمود عليا�صم ال�صيف
615Room Numberرقم الغرفة

2011/08/14Dateالتاريخ
02:15:00Time م�صاءًال�صاعة

في اأثناء غيابك
While You Were Out

Mrبا�صم تميمال�صيد
55019733Phoneرقم الهاتف

✓
الرجاء الت�صال به

Please Call✓
ات�صل هاتفيًّا

Telephoned

�صيت�صل لحقًا
Will Call Again

ات�صل ليراك
Called to See You

م�صتعجل
Urgent

يريد اأن يراك
Wants to See You

Messageات�صل ال�صيد با�صم تميم، ويطلب التكرم بالت�صال به علىالر�صالة
الرقم المذكور اأعلاه

Clerkالموظف: �صادي تي�صير

اإلى
ا�صم ال�صركة
رقم الفاك�س

ال�صيد عماد حمدان
التحاد للا�صتيراد والت�صدير

00216595415411

To

Company Name

Fax No.
من

الفاك�س
الهاتف

محمد عليان
009626417951234
009626417951235

From

Fax No.

Tel No.
2011/12/14Dateالتاريخ

Number of Pages Including this Sheetعدد ال�صفحات مت�صمنًا هذه ال�صفحة                    1
الر�صالة

اأرجو التكرم باإر�صال الطلبية رقم )4125( في اأ�صرع وقت ممكن.
Message
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ال�صكل )1-4(: ق�صيمة تاأكيد اإر�صال فاك�س.

ال�صكل )1-5(: ك�صف توزيع ال�صحف والمجلات.

Fax Confirmation Voucher

/Date: 14/12التاريخ: 12/14/

النتيجة
Result

عدد ال�صفحات
# Pages

مدّة الإر�صال
Duration

التفا�صيل
Details

الحالة
Status

الوقت
Time

OK10.45 Min00216595415411Sent14.30 pm

ملاحظات:

تم الإر�صال بنجاح.

Remarks

Sent Successfully

ك�ضف توزيع ال�ضحف
Dayالأربعاءاليوم                    

15Date حزيرانالتاريخ                    

101R201G301J
102R202G302J
103J203G303J
104J204R304R
105J205J305G
106R206J306J
107R207J307
108G208308

RالراأيJJordan Times
Gالغد

Magazines
105104Newsweek

302Time
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ال�صكل )1–6(: ت�صنيف الر�صائل الواردة للفندق.

البريد الوارد
)ر�صائل، طرود(

ر�صائل خا�صة 
ب�صيوف الفندق

ر�صائل ل�صيوف 
غادروا الفندق

ر�صائل ل�صيوف 
يمتلكون حجزًا 

م�صبقًا

ر�صائل ل�صيوف 
مقيمين في 

الفندق

ر�صائل لأ�صخا�س 
غير معروفين

ر�صائل خا�صة 
بموظفي الفندق

ر�صائل موجهة 
اإلى اإدارة الفندق

ناق�س مجموعتك بالمعلومات التي تكتب على لوحة المناداة للبحث عن ال�صيوف داخل مرافق 
ل اإليه على �صكل لوحة اأمام زملائك، وناق�صهم فيها. الفندق، واعر�س ما تتو�صّ

ميدانية،  زيارات  اإنترنت،  )كتب،  لديك  المتوافرة  المعرفة  م�صادر  في  ومجموعتك  ابحث 
ل اإليه  وغيرها( عن وظائف وواجبات اأخرى لق�صم ال�صتعلامات في الفنادق، ثم اعر�س ما تتو�صّ

على زملائك في ال�صف.
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تمرين )1-1(

النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة

خدمة الرسائل والطرود البريدية

- اأن يقدم خدمة اإر�صال الر�صائل والطرود.

عند رغبة ال�صيف باإر�صال ر�صالة اأو طرد بريدي، فاإنة ي�صتعين بموظف ال�صتعلامات، الذي 
يخدم ال�صيف على اأكمل وجه، وعادة ما يوجد في الفندق �صندوق للبريد بالقرب من مكتب 
ال�صتعلامات لخدمة ال�صيوف والموظفين،  وي�صرف عليه �صخ�س معين يتابع اإر�صال ما فيه من 

ر�صائل لأقرب مكتب بريدي.
فيقوم  ال�صريع،  البريد  اأو طرد من خلال مكاتب  ر�صالة  باإر�صال  ال�صيف  رغبة  في حال  اأمّا 
اأو  بنف�صه،  اإليه  للذهاب  البريد  مكتب  عنوان  اإعطائه  بين  ال�صيف  بتخيير  ال�صتعلامات  موظف 
الطلب من مكتب البريد ال�صريع اإر�صال مندوب ل�صتلام الر�صالة اأو الطرد، وعادة ما تزوّد مكاتب 
هذه  لخدمات  حاجته  عند  بها  ال�صيف  لتبليغ  اأ�صعار  بقوائم  ال�صتعلامات  ق�صم  ال�صريع  البريد 
المكاتب، وفي حال طلب ال�صيف من موظف ال�صتعلامات القيام بدفع تكلفة الإر�صال، فعلى 

الموظف التاأكد من اإ�صافة تكلفة اإر�صال الر�صالة اأو الطرد على ح�صاب ال�صيف الرئي�س.

•  ر�صالة اأو طرد بريدي. •  مختبر التدريب العملي.   
•  قرطا�صية. •  هاتف اأحد مكاتب البريد ال�صريع.  

خطوات تنفيذ التمرين

- تاأكّد من ا�صم ال�صيف ورقم غرفته.
- خَيّر ال�صيف بين ا�صتخدام البريد العادي اأو ال�صريع.
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معايير التقييم

تمرين عملي

البريد  اأو ح�صور مندوب مكتب  ال�صريع  البريد  اإر�صاده على عنوان مكتب  - خَيّر ال�صيف بين 
ال�صريع ل�صتلام الر�صالة اأو الطرد.

- تاأكّد من اإ�صافة تكلفة الإر�صال على ح�صاب ال�صيف الرئي�س، اإذا طلب ال�صيف المقيم اأن يقوم 
الفندق بدفع التكاليف. 

بالرجوع اإلى قائمة الر�صد اأدناه، قيّم اأداءك للتمرين من خلال عنا�صر الأداء الواردة فيه.

بو�صفك موظفًا في ق�صم ال�صتعلامات طلب منك ال�صيد نعيم الكردي، المقيم في غرفة رقم )315(، 
اإر�صال طرد بريدي اإلى تون�س من خلال �صركة اأرامك�س، على اأن تُ�صاف تكاليف الإر�صال على ح�صابه 
ال�صابق. التمرين  تنفيذ  بخطوات  م�صتعينًا  البريدي  الطرد  اإر�صال  على  �صاعده  الفندق،  في  الرئي�س 

ملاحظة
تو�صع اإ�صارة )✓( تحت كلمة ) نعم ( اإذا تحقق المعيار، وتحت كلمة ) ل (  اإذا لم يتحقق المعيار.

التقديرمعايير الأداءالرقم
لنعم

رت التجهيزات المنا�صبة، وا�صتخدمتها ب�صكل �صليم.1 ح�صّ
حدّدت ا�صم ال�صيف ورقم غرفته.2
ل وعنوان المر�صَل اإليه من ال�صيف.3 ح�صلت على عنوان المر�صِ
تاأكّدت من اإ�صافة تكلفة الإر�صال على ح�صاب ال�صيف.4
ات�صلت بمكتب البريد المطلوب، و�صلّمت مندوبه الر�صالة اأو الطرد.5
�صلّمت ال�صيف ق�صيمة الإر�صال مبينًا عليها تفا�صيل الإر�صال جميعها.6
راعيت الدّقة والوقت في تنفيذ الخدمة.7
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تمرين )2-1(

النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة

نموذج الرسالة

- اأن يعبّىء نموذج الر�صالة.

تُ�صتقبل ر�صائل ال�صيوف عادة من قبل موظفي ق�صم ال�صتعلامات اأو ق�صم الهاتف با�صتخدام 
نموذج الر�صالة اليدوية )المكتوبة(، حيث ت�صلّم لل�صيف من قبل موظفي ال�صتعلامات باأ�صرع 
وقت ممكن، ونجد حاليًّا تطوّرًا كبيرًا في مجال الر�صائل، حيث ظهرت الر�صائل ال�صوتية التي 
يمكن للمت�صل من خلالها ترك ر�صالة �صوتية لل�صيف على هاتف غرفته، بم�صاعدة تقنية الر�صائل 
ال�صوتية المتوفرة في نظام الت�صالت الم�صتخدم في الفندق، ويمكن لل�صيف �صماع هذه الر�صالة 
عند دخوله لغرفته، حيث ي�صتطيع معرفة اإن كان له ر�صالة من خلال �صوء اأحمر متقطع موجود 
التلفاز،  �صا�صة  من خلال  الن�صية  الر�صائل  الفنادق خدمة  بع�س  تقدم  كما   ، الهاتف  على جهاز 
فعند اإر�صال ر�صالة ن�صية لل�صيف تظهر اإ�صارة على �صا�صة التلفاز ت�صير بوجود ر�صالة، حيث يمكن 

لل�صيف عر�صها وقراءتها.

• نموذج ر�صالة فارغ. • مختبر التدريب العملي.  
• قرطا�صية.

خطوات تنفيذ التمرين

- �صجّل يوم وتاريخ و�صاعة ا�صتلام الر�صالة.
- �صجّل ا�صم ال�صيف ورقم غرفته.
- اكتب ا�صم المت�صل ورقم هاتفه.

- اكتب ن�سّ الر�صالة.
- �صجّل ا�صم متلقي الر�صالة.
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تمرين عملي

في اأثناء تواجد ال�صيد خالد العلي، المقيم في جناح رقم  )207( خارج الفندق، ات�صل به ال�صيد 
محمود �صعد ال�صاعة الثامنة والن�صف م�صاءً ورقم هاتفه )072254235(، وترك ر�صالة له ب�صرورة 
الت�صال به فور عودته اإلى الفندق، عبّئ نموذج الر�صالة ح�صب المعطيات المتوافرة وفقًا لخطوات 

تنفيذ التمرين. 

الر�صالة
Message

Guest Nameا�صم ال�صيف
Room Numberرقم الغرفة

Dateالتاريخ
Timeال�صاعة

في اأثناء غيابك
While You Were Out

Mrال�صيد
Phoneرقم الهاتف

الرجاء الت�صال به
Please Call

ات�صل هاتفيًّا
Telephoned

�صيت�صل لحقًا
Will Call Again

ات�صل ليراك
Called to See You

م�صتعجل
Urgent

يريد اأن يراك
Wants to See You

Messageالر�صالة

Clerkالموظف
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معايير التقييم

بالرجوع اإلى قائمة الر�صد اأدناه، قيّم اأداءك للتمرين من خلال عنا�صر الأداء الواردة فيه.

ملاحظة
تو�صع اإ�صارة )✓ ( تحت كلمة ) نعم ( اإذا تحقق المعيار، وتحت كلمة ) ل (  اإذا لم يتحقق المعيار.

التقديرمعايير الأداءالرقم
لنعم

رت التجهيزات المنا�صبة، وا�صتخدمتها ب�صكل �صليم.1 ح�صّ
حدّدت يوم وتاريخ و�صاعة ا�صتلام الر�صالة.2
كتبت ا�صم المت�صل ورقم هاتفه.3
�صجّلت الر�صالة بدقة.4
�صجّلت ا�صم متلقي الر�صالة.5
راعيت الت�صل�صل في تنفيذ المهارة.6
راعيت الدقّة والوقت في تنفيذ الخدمة.7
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تمرين )3-1(

النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة

نموذج إرسال فاكس

- اأن يعبئ نموذج اإر�صال فاك�س.

ال�صتعلامات  موظف  يقدم  ما،  جهة  اإلى  فاك�س  باإر�صال  ال�صيوف  اأحد  رغبة  عند 
المر�صَل  الفاك�س  ها، ورقم  الفاك�س ون�صّ تفا�صيل ر�صالة  لتعبئة  لل�صيف  ا  نموذجًا خا�صًّ
الإر�صال  تاأكيد  ق�صيمة  الفاك�س  ي�صدر جهاز  بنجاح  الإر�صال  عملية  تتم  اأن  وبعد  اإليه، 
بقيمة  فرعية  فاتورة  ال�صتعلامات  موظف  يُحرر  ثم   ،)Fax Confirmation Voucher(
الخدمة المقدّمة ح�صب الأ�صعار المعتمدة في الفندق، وير�صل ن�صخة منها اإلى اأمين ال�صندوق 

لي�صيف قيمتها اإلى الح�صاب الرئي�س لل�صيف.

• جهاز فاك�س. • مختبر التدريب العملي.  
• قرطا�صية. • نموذج اإر�صال فاك�س  

خطوات تنفيذ التمرين

- اكتب ا�صم )�صخ�س، �صركة، ... اإلخ( المر�صَل اإليه الفاك�س.
ل ورقم هاتفه. - �صجّل ا�صم المر�صِ
- حدّد التاريخ وعدد ال�صفحات.

- اكتب ن�سّ الر�صالة بخط وا�صح.
- اأر�صل الر�صالة بالفاك�س اإلى المر�صَل اإليه.

- اأعد الر�صالة اإلى ال�صيف بعد اإر�صالها بالفاك�س مرفقًا معها ق�صيمة تاأكيد الإر�صال. 
- حرّر فاتورة فرعية بقيمة خدمة اإر�صال الفاك�س.
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تمرين عملي

فاك�س  رقم  على  عمان  برج  فندق  في  كنعان  عبدالله  ال�صيد  عناية  اإلى  فاك�س  ر�صالة  نموذج  عبّىء 
الفندق،  في  المختلفة  الأق�صام  في  تدريبك  على  بالموافقة  التكرم  منه  تطلب    ،)85415711(

خلال العطلة ال�صيفية، م�صتعينًا بخطوات تنفيذ التمرين ال�صابق.
اإلى

ا�صم ال�صركة
رقم الفاك�س

To

Company Name

Fax No.
من

الفاك�س
الهاتف

From

Fax No.

Tel No.
Dateالتاريخ

Number of Pages Including this Sheetعدد ال�صفحات مت�صمنًا هذه ال�صفحة                    
Messageالر�صالة
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معايير التقييم

بالرجوع اإلى قائمة الر�صد اأدناه، قيّم اأداءك للتمرين من خلال عنا�صر الأداء الواردة فيه.

ملاحظة
)5( ممتاز ا    )4( جيّد جدًّ )3( جيّد   )2( مقبول   )1( بحاجة اإلى تح�صين  

ملاحظاتم�ستويات التقديرمعايير الأداءالرقم 12345
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تمرين )4-1(

النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة

كشف توزيع الصحف والمجلات

- اأن يعبّىء ك�صف توزيع ال�صحف والمجلات.

تقدّم معظم الفنادق �صحيفة يومية مجانية لل�صيوف، حيث يتم اختيار ال�صحيفة بناءً على لغة 
ال�صيف واهتماماته، اإذ يعبّاأ ك�صف توزيع ال�صحف في الليلة ال�صابقة لتوزيع ال�صحف، كما تقدّم 
بع�س الفنادق مجلات يومية اأو اأ�صبوعية لبع�س ال�صيوف، وعادة ما توزّع ال�صحف والمجلات 

على ال�صيوف في ال�صباح الباكر من كل يوم، حيث تو�صع اأمام باب الغرفة.

• جهاز حا�صوب وطابعة. • مختبر التدريب العملي.  
• قرطا�صية. • ك�صف توزيع ال�صحف.  

خطوات تنفيذ التمرين

- �صجّل اليوم والتاريخ.
- حدد الغرف الم�صغولة.

- �صنف الغرف الم�صغولة وحدد ال�صحيفة المنا�صبة لكل �صيف.
- دقق المعلومات الم�صجلة.

- اطبع نموذج ك�صف توزيع ال�صحف و�صلمه لموظف التوزيع.

تمرين عملي

على اعتبار اأن كلّ واحد من زملائك في ال�صف يمثل �صيفًا مقيمًا في اإحدى الغرف، عبّىء نموذج 
توزيع ال�صحف والمجلات م�صتعينًا بخطوات تنفيذ التمرين ال�صابق.
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ك�ضف توزيع ال�ضحف
Dayاليوم                    

Dateالتاريخ                    

101201301
102202302
103203303
104204304
105205305
106206306
107207307
108208308

RالراأيJJordan Times
Gالغد

Magazines
Newsweek

Time

معايير التقييم

بالرجوع اإلى قائمة الر�صد اأدناه، قيّم اأداءك للتمرين من خلال عنا�صر الأداء الواردة فيه.

ملاحظة
تو�صع اإ�صارة )✓( تحت كلمة ) نعم ( اإذا تحقق المعيار، وتحت كلمة ) ل (  اإذا لم يتحقق المعيار.

التقديرمعايير الأداءالرقم
لنعم

رت التجهيزات المنا�صبة، وا�صتخدمتها ب�صكل �صليم.1 ح�صّ
�صجّلت اليوم والتاريخ.2
حدّدت ال�صحيفة المنا�صبة لكلّ �صيف.3
دقّقت المعلومات التي اأدخلتها.4
راعيت الت�صل�صل في تنفيذ المهارة.5
راعيت الدقّة والوقت في تنفيذ المهارة.6
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تمرين )5-1(

النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة

خدمات حجز المطاعم

- اأن يقدم خدمة حجز المطاعم لل�صيف.

على  بناءً  لل�صيوف  المطاعم   حجز  خدمة  تقديم  ال�صتعلامات  ق�صم  موظفي  مهمات  من 
طلبهم �صواء داخل الفندق اأو خارجه، ويكون ذلك من خلال الت�صال الهاتفي بالمطعم، للـتاأكد 
اأيّ خدمات  توافر  وال�صتف�صار عن  الأفراد،  المكان وعدد  �صاغرة من حيث  من وجود طاولة 
يطلبها ال�صيف في المطعم المطلوب، وهنا ياأتي دور موظف ال�صتعلامات بممار�صة مهاراته في 

عر�س خدمات مطاعم الفندق ومرافقه وت�صويقها كاأحد البدائل لل�صيف. 

• مختبر التدريب العملي، الموقف التعليمي: تمثيل اأدوار. 
• هاتف. • دليل المطاعم الم�صنفة.   

• قرطا�صية.

خطوات تنفيذ التمرين

- حدّد طلب ال�صيف، من حيث نوع المطعم وموقعه ونوع الخدمة المقدّمة فيه.
- ا�صتعن بدليل المطاعم الم�صنّفة الموجود لديك.

- قدّم اأكثر من خَيار لل�صيف في حال لم يكن له خَيار محدّد.
- ات�صل بالمطعم المطلوب، وتاأكّد من وجود طاولة منا�صبة و�صاغرة لل�صيف.

- احجز طاولة لل�صيف مع تحديد ا�صمه والوقت وعدد الأ�صخا�س.
- في حال عدم توافر طاولة �صاغرة منا�صبة لل�صيف في المطعم المطلوب، فقدّم اقتراحًا منا�صبًا 

لل�صيف مبتدئًا بمطعم الفندق اأو كرّر المحاولة مع مطعم اآخر.
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تمرين عملي

ح�صر اإليك ال�صيد ن�صال قطان المقيم في غرفة رقم )911( ، وطلب منك حجز طاولة ل�صخ�صين 
على وجبة الع�صاء في اأحد المطاعم الإيطالية القريبة من الفندق، علمًا باأنّه �صي�صل اإلى المطعم في 

تمام ال�صاعة الثامنة والن�صف م�صاءً، نفّذ عملية الحجز اللازم م�صتعينًا بخطوات تنفيذ التمرين.

معايير التقييم

بالرجوع اإلى �صلم التقديراأدناه، قيّم اأداءك للتمرين من خلال عنا�صر الأداء الواردة فيه.

ملاحظة
)5( ممتاز ا    )4( جيّد جدًّ )3( جيّد   )2( مقبول   )1( بحاجة اإلى تح�صين  

ملاحظاتم�ستويات التقديرمعايير الأداءالرقم 12345

رت التجهيزات المنا�صبة، وا�صتخدمتها ب�صكل 1 ح�صّ
�صليم.

حددت طلب ال�صيف، وقدّمت له اأكثر من خيار.2
اأجريت الحجز لل�صيف في المطعم المطلوب. 3
راعيت الت�صل�صل في تنفيذ المهارة.4
راعيت الدقة والوقت في تنفيذ المهارة.5
قدّمت الخدمة بطريقة لئقة وراقية.6
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تمرين )6-1(

النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة

خدمات استئجار السيارات السياحية

- اأن يقدم خدمة ا�صتئجار ال�صيارات ال�صياحية.

من مهمّات موظفي ق�صم ال�صتعلامات تقديم خدمة م�صاعدة ال�صيوف في ا�صتئجار ال�صيارات 
ال�صياحية بناءً على طلبهم، في حال عدم توافر مكتب تاأجير لل�صيارات ال�صياحية داخل الفندق، 
ويكون دور موظف ال�صتعلامات في هذا المجال هو التن�صيق بين ال�صيف ومكتب تاأجير ال�صيارات 
ال�صياحية، والتاأكد من ح�صول ال�صيف على الخدمة على اأكمل وجه، في بع�س الأحيان يكون 
يتم بموجبه دفع مبلغ  ال�صياحة،  ال�صيارات  تاأجير  الفندق ومكاتب  اإدارة  بين  اتفاق م�صبق  هناك 
محدّد من المال اأو ن�صبة مئوية من اأجرة ال�صيارة الموؤجّرة ح�صب عدد الأيّام  للفندق كاإيرادات 

اإ�صافية ولي�صت لموظف ق�صم ال�صتعلامات الذي نفّذ الخدمة.

• مختبر التدريب العملي، الموقف التعليمي: تمثيل اأدوار.  
• دليل ال�صفحات ال�صفراء اأو دليل عمان ال�صياحي.

• هاتف.
• قرطا�صية.

خطوات تنفيذ التمرين

- حدّد طلب ال�صيف من حيث نوع ال�صيارة وحجمها ولونها و�صنة ال�صنع.
- ات�صل بمكاتب تاأجير ال�صيارات ال�صياحية المعروفة للفندق.

- قدّم لل�صيف اأكثر من خَيار في حال عدم توافر ال�صيارة المطلوبة.
- حدّد مكان ووقت توقيع العقد بين ال�صيف ومكتب التاأجير.
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معايير التقييم

تمرين عملي

بالرجوع اإلى قائمة الر�صد اأدناه، قيّم اأداءك للتمرين من خلال عنا�صر الأداء الواردة فيه.

ح�صر اإليك ال�صيد محمد مح�صن، المقيم في غرفة )407( ، وطلب منك الم�صاعدة في ا�صتئجار 
�صيارة �صياحية، نوع تويوتا كامري، موديل حديث �صريطة توافر مبدّل �صرعات اأوتوماتيكي، �صاعده 

على ذلك م�صتعينًا بخطوات تنفيذ التمرين.

ملاحظة
تو�صع اإ�صارة )✓( تحت كلمة ) نعم ( اإذا تحقق المعيار، وتحت كلمة ) ل (  اإذا لم يتحقق المعيار.

التقديرمعايير الأداءالرقم
لنعم

رت التجهيزات المنا�صبة، وا�صتخدمتها ب�صكل �صليم.1 ح�صّ
حدّدت نوع ال�صيارة وموا�صفاتها.2
ات�صلت بمكتب تاأجير ال�صيارات ال�صياحية المنا�صب.3
قدّمت لل�صيف اأكثر من خيار.4
حدّدت مكان ووقت توقيع التفاق بين الطرفين.5
راعيت الت�صل�صل في تنفيذ المهارة.6
راعيت الدّقة والوقت في تنفيذ المهارة.7
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تمرين )7-1(

النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة

تأكيد حجوزات السفر

- اأن يوؤكد حجز تذكرة �صفر بالطائرة.

يقوم الم�صافر بتاأكيد حجزه قبل �صفره بالطائرة بفترة كافية، ويتم ذلك اإما بالذهاب �صخ�صيًّا 
اإلى �صركة الطيران اأو الت�صال بها لتاأكيد الحجز، والح�صول على رقم تاأكيد الحجز، وقد يطلب 
اأحد ال�صيوف من موظف ق�صم ال�صتعلامات القيام بتاأكيد حجز تذكرته، فيت�صل ب�صركة الطيران 
اأو اأحد المكاتب ال�صياحية المخت�صة، ويوؤكد الحجز لل�صيف، بعد اإعطاء تفا�صيل تذكرة ال�صفر 
جميعها لموظف الحجز في �صركة الطيران اأو المكتب ال�صياحي، فيعطي موظف مكتب الطيران 
اأو المكتب ال�صياحي موظف ال�صتعلامات رقم تاأكيد الحجز، والذي يعني اأنّ حجز �صفر ال�صيف 
اأ�صبح موؤكدًا، وبعد الح�صول على رقم تاأكيد الحجز، يُعيد موظف ال�صتعلامات تذكرة ال�صفر 

لل�صيف مرفقًا معها رقم تاأكيد الحجز.

• تذكرة �صفر. • مختبر التدريب العملي، الموقف التعليمي: تمثيل اأدوار.  
• قرطا�صية. • هاتف مع دليل مكاتب ال�صياحة وال�صفر.    

خطوات تنفيذ التمرين

- تاأكد من ا�صم الم�صافر )ال�صيف( على التذكرة.
- تاأكد من  تاريخ ووقت الرحلة على التذكرة.

- ات�صل بوكيل ال�صفر اأو �صركة الطيران.
- اأجب عن اأ�صئلته بدقة من خلال بيانات التذكرة.

- اكتب رقم تاأكيد الحجز على ورقة خارجية.
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- �صجّل ا�صم موظف �صركة الطيران اأو مكتب ال�صياحة وال�صفر.
- �صلّم تذكرة ال�صفر لل�صيف مرفقًا معها رقم تاأكيد الحجز.

معايير التقييم

تمرين عملي

بالرجوع اإلى قائمة الر�صد اأدناه، قيّم اأداءك للتمرين من خلال عنا�صر الأداء الواردة فيه.

طلب منك ال�صيد نبيل عبد الله المقيم في جناح رقم )105( ت�أكيد حجز �سفره على متن الخطوط 
ال�صاعة  في  القاهرة  اإلى  والمتوجّهة  بتاريخ 06/21/  20  الرحلة رقم )505(  الأردنية،  الملكية 
ال�س�د�سة والن�سف �سب�حً�، علمً� ب�أن رقم ه�تف ق�سم الحجوزات في �سركة الخطوط الملكية الأردنية 
هو )5100000(، وقد اأعطاك ال�صيف تذكرة ال�صفر للا�صتعانة بها، نفذ الإجراءات المنا�صبة لتاأكيد 

حجز �صفره.

ملاحظة
تو�صع اإ�صارة )✓( تحت كلمة ) نعم ( اإذا تحقق المعيار، وتحت كلمة ) ل (  اإذا لم يتحقق المعيار.

التقديرمعايير الأداءالرقم
لنعم

رت التجهيزات المنا�صبة، وا�صتخدمتها ب�صكل �صليم.1 ح�صّ
حدّدت ا�صم الم�صافر)ال�صيف( كما هو مدوّن في التذكرة.2
حدّدت تاريخ ال�صفر و�صاعته.3
ات�سلت بق�سم الحجوزات الت�بع للخطوط  الملكية الأردنية. 4
اأكّدت الحجز المطلوب.5
�صجّلت رقم تاأكيد.6
اأعدت تذكرة ال�صفر لل�صيف مرفقًا معها رقم تاأكيد الحجز 7
راعيت الت�صل�صل في تنفيذ المهارة.8
راعيت الدقّة والوقت في تنفيذ المهارة.9
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يعمل ق�صم ال�صتعلامات على مدار ال�صاعة من خلال موظفيه الإداريين، لم�صاعدة �صيوف الفندق 
ا مجموعة من موظّفي خدمة  وتقديم ما يحتاجون اإليه من معلومات وخدمات، ويتبع لهذا الق�صم اأي�صً
ال�صيوف اأو ما يطلق عليهم ا�صم موظّفي الزي الموحّد )Uniformed Service Staff(،  وتعتمد طبيعة 
مهمات هوؤلء الموظفين وعددهم على نوع الفندق وحجمه وتنوّع الخدمات فيه، وال�صكل )1–7( 
الرئي�صة  للمهمات  ا�صتعرا�س  ويليه  الكبيرة،  الفنادق  في  ال�صتعلامات  لق�صم  التنظيمي  الهيكل  ح  يو�صّ

لموظفي هذا الق�صم.

مهمات العاملين في قسم الاستعلامات
)Duties of Information Clerks( رابعًا

ال�صكل )1-7(: الهيكل التنظيمي لق�صم ال�صتعلامات.

 Informationمدير الا�ضتعلامات
Manager

موظفو الا�ضتعلامات
Information Clerk

موظفو خدمة ال�سيوف
)موظفو الزي الموحد(

Uniformed Service Staff

م�سرف حاملي الحقائب
Head Porter

حاملو الحقائب
Bell Attandant (Porters)

البوّاب
Door Attendant (Doorman)

المنادون
Page Attendant

موظّف الخدمة الخ�سو�سية
Hotel Valet

موظّف الم�سعد
Lift Man

موظّف ال�سطفاف
Parking Valet

ال�سائقون
Drivers

موظّف غرف اأمانات الملاب�س
Cloak Room Attendant

مندوبو الفندق
Hotel Representative

م�ستخدمون ومندوبون خارج الفندق
External Attendant

م�ستخدمون )مرا�سلون( داخل الفندق
Internal Attendant

مرا�سلون خارجيون
External Attendant
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) Information Manager (  1- مدير ق�ضم الا�ضتعلامات
اأو   ،)Information Supervisor( الفنادق م�صرف ق�صم ال�صتعلامات يطلق عليه في كثير من 
)Hotel Concierge(، وهو ي�صرف على موظفي ق�صم ال�صتعلامات جميعهم، وي�صاعده م�صرفو 

الورديات )Shift Leaders(، ومن مهماته الرئي�صة ما ياأتي:
ا  الإ�صراف على تنظيم العمل في الق�صم، وتوزيع المهمات على م�صرفي الورديات، وخ�صو�صً

عند ا�صتقبال المجموعات ال�صياحية. 
الإ�صراف على ا�صتقبال ال�صيوف في المطارات ومحطات النقل الرئي�صة، وت�صهيل اإجراءات 

و�صولهم للفندق.
التاأكد من اأن اأجهزة الق�صم جميعها تعمل ب�صكل فعّال، والحتفاظ ب�صجلات ال�صيانة لهذه 

الأجهزة.
و�صع برامج التدريب لموظفي الق�صم والإ�صراف عليها، وتقييم اأداء الموظفين.

التن�صيق مع مديري الأق�صام الأخرى لحلّ اأيّ م�صكلات قد تواجه ال�صيوف في اأثناء اإقامتهم 
في الفندق.

اأ    -  

ب -

جـ -

د   -
هـ  -

 )Concierge( ال�صتعلامات  لموظفي  مهنية  اإن�صاء جمعيات  تم 
في كثير من دول العالم، وقد اأن�صئت اأول جمعية في فرن�صا، حيث 
يطلـق علـى هـــذه الجمعيـــات المهنيـــة ا�صـم المفاتيـح الذهبيــة 
هذه  منت�صبو  ويتميز   ،)Les Clefs D’or/Golden Keys(
الجمعيات ب�صارة خا�صة تمثّل مفتاحين ذهبيين متقاطعين، تو�صع 
على �صدر الموظف لتدلّ عليه وعلى رتبته ونوعية الخدمات التي 

يقدمها وجودتها، وقد اأ�صبح لهذه الجمعيات اتحاد عالمي.
�صعار التحاد العالمي 

 .)Concierge( لموظفي

ما الموؤهلات العلمية والخبرات العملية التي يف�صل توافرها في مدير ق�صم ال�صتعلامات؟
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)Information Shift Leader(   2- م�ضرف وردية ق�ضم الا�ضتعلامات
تتطلب وظيفة ق�صم ال�صتعلامات 
وردية  م�صرف  وجود  �صرورة 
العمل  �صاعات  مدار  على 
الق�صم  مدير  لم�صاعدة  اليومية، 
على  والإ�صراف  مهماته  في 
ورديته.  في  الق�صم  عمل  �صير 
متابعة خدمة  واجباته  اأهمّ  ومن 
موقع  وتحديد  ال�صيوف، 
على  بناءً  الفندق  في  ال�صيف 
ل�صيف  انتظاره  حالة  في  رغبته 
وال�صكل  هاتفية،  مكالمة  اأو 
تحديد  نموذج  ح  يو�صّ  )8-1(

موقع ال�صيف. 

3- م�سرف حاملي )الأمتعة( الحقائب
)Head Porter / Bell Attendants Supervisor(

ويقوم بالمهمات الآتية:
عليهم  والإ�صراف  الحقائب،  حاملي  عمل  تنظيم 
ال�صياحية  المجموعات  ا�صتقبال  عند  وم�صاعدتهم 

الكبيرة.   
اإعداد جدول الدوام الأ�صبوعي لحاملي الحقائب، وتحديد اأيّام عطلهم واإجازاتهم.    

ح بطاقة حفظ اأمانات الأمتعة. الإ�صراف على غرفة اأمانات الأمتعة، وال�صكل )1-9( يو�صّ
متابعة التدريب والتوجيه لحاملي الأمتعة لرفع كفاءتهم.

متابعة الخدمات الخا�صة التي تقدم اإلى ال�صيوف من قِبل موظفي ق�صمه.
متابعة وتدقيق �صجّل القادمين والمغادرين واإجراءات اإي�صال الحقائب اإلى غرف ال�صيوف، 

ح �صجل القادمين والمغادرين. وال�صكل )1-10( يو�صّ

اأ    -  

ب -
جـ -
د   -
هـ  -
و   -

نموذج تحديد موقع ال�ضيف
التاريخ:  21 / 8 / 2012ا�سم ال�سيف: ع�سام نعيم

رقم الغرفة: 915
ال�صاعة

اإلىمنالق�صم
  اللوبي

10:30 م8:15  م مطعم الروابي        

 مطعم قرطاج
 الفانو�س كافيه

 الترا�س
 النادي ال�صحي

ا. ملاحظات: ينتظر �صيفًا مهمًّ

ال�صكل )1 –8(: نموذج تحديد موقع ال�صيف.

الحقائب  حاملي  م�صرف  يقوم 
بم�صاعدتهم عند �صغط العمل.
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ال�صكل )1-9(: بطاقة حفظ اأمانات الأمتعة.

ال�صكل)1-10(: �صجل القادمين والمغادرين الخا�س بحاملي الحقائب.

)Bell Attendants( الحقائب  )4– حاملو )الأمتعة
يطلق على حاملي الأمتعة م�صمّيات عدّة، وذلك ح�صب نظام الفندق الذي يعملون فيه، ومن هذه

الم�صمّيات )Bellmen/Porters(، وتتفق غالبية الفنادق 
مهمًا  دورًا  تلعب  الموظفين  من  المجموعة  هذه  اأن  على 
ال�صيوف  مرافقة  عند  ة  خا�صّ الفندق  خدمات  ت�صويق  في 
الزي  ق�صم  موظفي  اإلى  ينظرون  اأنهم  كما  غرفهم،  اإلى 
تكوين في  اأ�صا�صيون  م�صاركون  اأنهم  على  الموحّد 

تذكّر
يفـــ�صـــل اأن يتّ�صـــف حاملـــو 
التوا�صل  بالقدرة على  الحقائب 
مع ال�صيوف باأكثر من لغة اأجنبية.

ا�صم ال�صيف     :
رقم الغرفة        :
تاريخ القدوم    :
تاريخ المغادرة :

اإ�صلام نعيم
415

2012/11/24
2012/11/18

Guest Name
Room Number
Arrival Date
Departure Date

يرجى الحتفاظ بها
لحين العودة اإلى الفندق

Please keep Until
Come Back To Hotel

No. 72438No. 72438

Arrival & Departure Log�صجل القادمين والمغادرين

Date 26/08/Day                       Fridayالتاريخ 08/26/ اليوم                 الجمعة

DepartureالمغادرونArrivalالقادمون
  ا�صم 

الموظف
ا�صم 

�صاعة رقم الغرفةال�صيف
القدوم

عدد 
  ا�صم ملاحظاتالحقائب

الموظف
ا�صم 

�صاعة رقم الغرفةال�صيف
المغادرة

عدد 
ملاحظاتالحقائب

Porter 
Name

Guest 
NameRoom No.Arr. TimeNo. of 

BagsNotesPorter 
Name

Guest 
NameRoom No.Dep. 

Time
No. of 
BagsNotes

ح�صن 
عودة

محمود 
محمد 30118:302محمد

يو�صف
John 

Franco30209:302

ح�صن 
محمد 30219:151علي عو�سعودة

يو�صف
مو�صى 
31509:302محمد

ح�صن 
عودة

خالد 
�صليم 41519:302فتحي

يو�صف
علي 
40610:001عبدالله

خالد 
عو�س

�صعيد 
محمد 60520:201ح�صن

يو�صف
رائد 

60610:451ل�صيمان

�صليم 
10211:003�صعود عواديو�صف
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النطباع الأخير )Last Impression( لدى ال�صيف عن 
مغادرته  عند  ال�صيف  مع  يتعامل  من  اآخر  لأنهم  الفندق؛ 
جيّدة  توا�صل  مهارات  امتلاك  ي�صتدعي  وهذا  للفندق، 
ومحترف،  جذّاب  باأ�صلوب  الفندقية  الخدمات  لتقديم 
ممّا يوؤدي ذلك بال�صرورة اإلى تعزيز ثقة ال�صيوف بالفندق 
وخدماته، وعليه، زيادة المبيعات وتحقيق هام�س اأعلى من 
ح �صورة حامل الحقائب،  الربح، وال�صكل )1-11( يو�صّ

اأما مهمات حاملي الأمتعة فتتلخ�س بما ياأتي:
نقل الأمتعة من غرف ال�صيوف واإليها عند القدوم والمغادرة.

تعريف ال�صيوف بالت�صهيلات والخدمات المتوافرة في الفندق، اإ�صافة لتعريفهم باإجراءات 
ال�صلامة المتوافرة في الفندق، واإر�صادهم لكيفية ا�صتخدام التجهيزات المتوافرة في الغرفة 

)الهاتف،التلفاز، مكيّف الهواء، الإنارة، ال�صتائر.. الخ(. 
نقل اأمتعة ال�صيوف اإلى غرفة اأمانات الأمتعة عند رغبة ال�صيوف بذلك.

ت�صليم الر�صائل والطرود البريدية اأو اأي احتياجات خا�صة لل�صيوف في غرفهم.
ا في الفترة  ا�صتلام ملاب�س ال�صيوف وت�صليمها بعد عملية التنظيف الجافّ اأو كيّها وخ�صو�صً

الم�صائية.
منطقة  في  الب�صيطة  التنظيف  عمليات  ببع�س  القيام 

مدخل الفندق والردهة الأمامية.
ترتيب عربة نقل الحقائب ب�صكل منظم في اأثناء نقلها 
 )12  -1( وال�صكل   اإليها،  اأو  ال�صيوف  غرف  من 

ح ترتيب عربة نقل الأمتعة. يو�صّ
القدوم،  عند  غرفهم  اإلى  ال�صيوف  حقائب  نقل 
بعد  الفندق  مغادرتهم  عند  �صياراتهم  اإلى  نقلها  اأو 
ح  يو�صّ  )13-1( وال�صكل  ح�صاباتهم،  ت�صوية 
عن  ي�صدر  الذي  الأمتعة  خروج  ت�صريح  نموذج 
اأمين ال�صندوق ،ويتم بموجبه ال�صماح باإخراج اأمتعة 

ال�صيف من الفندق بعد دفع الح�صاب.

اأ    -  
ب -

جـ -
د   -
هـ  -

و   -

ز   -

ح  -

ال�صكل )1- 11( : حامل الحقائب.

ال�صكل )1- 12(: عربة نقل الأمتعة.
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ال�صكل )1–13(: نموذج ت�صريح خروج الأمتعة.

نشاط )5-1(

نشاط )4-1(

حاملو الأمتعة

مهمات موظفي ال�ستعلامات

ثم  الأمتعة،  اأعمال حاملي  وتعرّف من خلالها  النجوم،  فنادق خم�س  اأحد  مع مجموعتك  زر 
اكتب تقريرًا بذلك، واعر�صه على زملائك في الغرفة ال�صفية.

التي  النتائج  وعن  مهمّاتهم  عن  فيه  تتدرّب  الذي  الفندق  في  ال�صتعلامات  ق�صم  موظّفي  ا�صاأل 
تترتّب في حالة الإهمال بها واأثرها في م�صتوى خدمة �صيوف الفندق، وناق�س ذلك مع زملائك 

في ال�صف.

نموذج ت�ضريح خروج الاأمتعة
Guest Name  عادل عبد الرحمن  ا�صم ال�صيف

.404Room No  رقم الغرفة

11:30Dep. Time �صباحًا�صاعة المغادرة

1No. of Bagsعدد الحقائب

هل هناك اأمتعة ت�صتدعي النتباه؟
Are there bags need special care?

Yesنعم

Noل

ال�صتعلامات  ق�صم  موظفي  ملاب�س  ت�صاميم  عن  العنكبوتية  ال�صبكة  في  ومجموعتك  ابحث 
وم�صتخدميه، واعر�س ال�صور على لوحة خا�صة وا�صفًا ذلك لزملائك في ال�صف.
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)Doorman/Door Attendant(  5- البوّاب
يقوم  حيث  الكبيرة،  الفنادق  في  غالبًا  الوظيفة  هذه  توجد 
اإلى  اإ�صافة  الأمتعة،  حامل  بمهمات  �صبيهة  بمهمات  البواب 
ح  ويو�صّ للفندق،  قدومهم  عند  والزوّار  بال�صيوف  الترحيب 
ال�صكل )1- 14( �صورة البوّاب، ومن اأهم الأعمال التي يقوم 

بها البواب ما ياأتي:
عند  وم�صاعدته  به،  والترحيب  لل�صيف  الفندق  باب  فتح 

الو�صول. 
من  وتنزيلها  حقائبهم  تحميل  على  ال�صيوف  م�صاعدة 

ال�صيارات.
وتعريف  ال�صتقبال،  منطقة  اإلى  ال�صيوف  مرافقة 

موظف ق�صم ال�صتقبال با�صم ال�صيف.
م�صاعدة موظّف ال�صطفاف على تنظيم حركة ال�صير 

وا�صطفاف ال�صيارات عند الحاجة.
القيام ببع�س عمليات التنظيف الب�صيطة في منطقة مدخل الفندق. 

 )Page Attendants/Page Boys(  6-المنادون 
بالبحث  المكلّف  الموظّف  هو  المنادي 
المختلفة،  الفندق  مرافق  في  ال�صيف  عن 
لإبلاغه  وال�صراب،  الطعام  قاعات  ا  وخ�صو�صً
ا  اأي�صً الهاتف، وهو  اأو الإجابة على  بر�صالة ما 
مكلّف بالمحافظة على نظافة منطقة التلفونات 
التي   )House Phones( الفندق  في  العامة 
لإجراء  الفندق  زوّار  اأو  ال�صيوف  ي�صتخدمها 
في تواجدهم  اأثناء  في  الهاتفية،  الت�صالت 

الفندق، ومن مهماته  )الداخلية( في  العامة  الهواتف  ح منطقة  يو�صّ الفندق، وال�صكل )1–15( 
ا اإي�صال الر�صائل لل�صيوف في مواقع تواجدهم اأو في غرفهم. وقد ا�صتعا�صت الفنادق عن مثل  اأي�صً
هذه الوظيفة بتوفير اأنظمة الت�صال الداخلي الحديثة  )Paging System(، اإل اأنّ بع�س الفنادق 

ال�صكل )1– 15(: منطقة الهواتف العامة. 

ال�صكل )1- 14(: البواب.
اأ    -  

ب -

جـ -

د   -

هـ  -

الفنادق  في  البوّاب  يرتدي 
ف�صل  وفي  مميّزًا،  لبا�صاً  الكبيرة 
النوع  من  معطفًا  يرتدي  ال�صتاء 

الثقيل اأو الدافئ فوق زيّه.
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لوحة  المنادي  يحمل  ما  وعادة  الآن،  حتى  الوظيفة  بهذه  تحتفظ  زالت  ما  التقليدية  والمطاعم 
اإلكترونية �صغيرة يكتب عليها ا�صم ال�صيف، وتطلق هذه اللوحة نغمة مو�صيقية خفيفة، لتلفت انتباه 

ال�صيوف في اأثناء عملية البحث.

)Hotel Valet(  7- موظّف الخدمة الخ�سو�سية
حدث  الذي  والتطوّر  الوقت  مع  الموظف  هذا  مهام  اختلفت 
في �صناعة الفنادق، اإل اأنهّا اختفت اأو قلّ وجودها في كثير من 

الفنادق، ومن المهام التي يقوم بها هذا الموظف ما ياأتي:
اإر�صال ملاب�س ال�صيوف الخا�صة اإلى الم�صبغة واإعادتها. 

ا في المنا�صبات  تنظيف اأحذية ال�صيوف وتلميعها وخ�صو�صً
 )16-1( وال�صكل  الفندق،  في  تقام  التي  والحفلات 

ح جهاز تلميع الأحذية. يو�صّ
مثل:  لل�صيوف  ال�صخ�صية  الخدمات  ببع�س  القيام 
الفندق،  خارج  من  حاجيات  اإح�صار  اأو  )اإر�صال 
وم�صاعدة ال�صيوف من ذوي الحتياجات الخا�صة(.

م�صاعدة حاملي الحقائب في فترات �صغط العمل.
نقل  على  الفندقي  التدبير  ق�صم  موظفي  م�صاعدة   

حقائب ال�صيوف من غرفة اإلى اأخرى.

)Lift Man/Lift Attendant(  8- موظّف الم�سعد
لم تعد هذه الوظيفة موجودة في كثير من الفنادق؛ ب�صبب التطوّر التكنولوجي في اأنظمة الم�صاعد، 
واأنظمة بطاقات المفاتيح التي يمكن برمجتها، بحيث ل ت�صمح لأيّ �صخ�س غير مقيم في الفندق 
اأن ي�صل اإلى الطوابق المخ�ص�صة لغرف ال�صيوف اإل برفقة اأحدهم اأو برفقة �صخ�س من الإدارة، اأمّا 

مهامّ هذا الموظف فهي كما ياأتي: 
المحافظة على اأمن ال�صيوف و�صلامتهم بعدم تحميل الم�صعد اأوزانًا تفوق طاقة الم�صعد 

المحدّدة، والتي  يمكن اأن تت�صبّب في اأخطار محتملة.
م�صاعدة ال�صيوف على ترتيب اأمتعتهم في الم�صعد.

ال�صكل )1-16(: جهاز تلميع 
الأحذية.

اأ    -  
ب -

جـ -

د   -
هـ  -

اأ    -  

ب -

الأحذية  تلميع  خدمة  تعد  لم 
الفنادق،  من  كثير  في  موجودة 
قطع  اأو  اأجهزة  وجود  ب�صبب 
خا�س  بكريم  مزوّدة  اإ�صفنجية 
داخل  تو�صع  الأحذية،  لتلميع 

غرفة ال�صيف.
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عدم ترك الم�صعد نهائيًّا دون علم م�صوؤوله المبا�صر، والتدقيق بهوية الأ�صخا�س الغرباء الذين 
ي�صتخدمون الم�صعد عند ال�صرورة.

القيام ببع�س عمليات التنظيف الب�صيطة في الم�صعد مثل: تنظيف اأر�صية الم�صعد، وتنظيف 
منف�صة ال�صجائر، وتلميع المرايا داخل الم�صعد اإن وجدت.

)Parking Valet(  9- موظف ال�سطفاف
 تقدّم معظم الفنادق الكبيرة خدمة ا�صطفاف �صيارات �صيوف 
والزوّار  ال�صيوف  على  ت�صهّل  لكي  وذلك  وزوّاره،  الفندق 
البحث عن مكان ل�صطفاف �صياراتهم عند قدومهم اإلى الفندق 
ال�صير لم�صافات معينة تحت  اأو مغادرتهم له، كما تحميهم من 
الرفاهية  م�صتوى  عر�س  اإلى  اإ�صافة  ال�صيئة،  الجوية  الظروف 
هذه  تكون  وقد  وزوّاره،  الفندق  ل�صيوف  المقدّمة  الخدمة  في 
الخدمة مدفوعة الأجر اأو مجانية، وذلك ح�صب �صيا�صة الفندق 
ثلاثة  من  تتكوّن  بطاقة  ال�صطفاف  موظّف  وي�صتخدم  المتّبعة، 
الأول  الجزء  يعطى  حيث  نف�صه  المت�صل�صل  الرقم  تحمل  اأجزاء 
منها لل�صيف، ويو�صع الجزء الثاني في ال�صيارة، اأمّا الجزء الثالث 
فيرفق مع مفتاح ال�صيارة لحين طلبها من قِبل ال�صيف، وال�صكل 

ح �صورة موظف ال�صطفاف.  )1-17( يو�صّ
يقوم الموظف المكلف بهذه الوظيفة بالمهام الآتية:

ا�صتقبال ال�صيف عند و�صوله ب�صيارته اإلى مدخل الفندق، وفتح باب ال�صيارة له والترحيب 
مواقف  اإلى  ال�صيارة  وقيادة  ال�صيارة،  با�صطفاف  الخا�صة  البطاقة  من  جزءًا  اإعطاوؤه  ثم  به، 
ال�صيارات التي يحمل كل منها رقمًا مت�صل�صلًا، وعلى الموظف اأن ي�صجّل رقم الموقف على 
اأجزاء البطاقة الأخرى، لتحديد الموقف الذي و�صعت فيه ال�صيارة عند جلبها لل�صيف، مع 
�صرورة ملاحظة اأيّ �صرر اأو عطل في ال�صيارة، وذكره على البطاقة، حتى ل يتحمل الفندق 

اأيّ تبعات مالية نتيجة ذلك.
و�صع مفاتيح ال�صيارة والبطاقة في مكان اآمن لحين طلبها.

تنظيم حركة ال�صير عند مدخل الفندق.

ال�صكل )1-17(: موظف 
ال�صطفاف.

جـ -

د   -

اأ    -  

ب -
جـ -
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د   -
هـ  -

طلب �صيارات التاك�صي لل�صيوف عند الطلب.
اإح�صار ال�صيارة لل�صيف بعد الح�صول على الجزء 

الذي بحوزته من البطاقة.

)Drivers( 10- ال�سائقون
�س حافلات  ة الفنادق القريبة من المطارات ومحطات النقل الرئي�صة تخ�صّ بع�س الفنادق وخا�صّ
)با�صات اأو �صيارات( لنقل ال�صيوف من هذه المواقع واإليها �صمن جدول محدّد، وعادة ما يكون 
�صائقو هذه الحافلات من اأوّل الموظفين الذين يقابلهم ال�صيف، ولهذا فهم يخ�صعون لدورات 
الفندق  عن  م�صرقة  �صورة  لإعطائهم  الفندق،  �صيوف  مع  الجيّد  التعامل  من  تمكنهم  تدريبية 
اإذا  بالمعلومات  ال�صيوف  لتزويد  بالفندق وخدماته  الإلمام  عليهم  ويجب  اإليه،  و�صولهم  قبل 
طلبوا ذلك وهم في الطريق اإلى الفندق، ولأ�صباب الأمن وال�صلامة فقد اأ�صبحت معظم الفنادق 
تزوّد ال�صائقين بو�صيلة ات�صال تمكّنهم من التوا�صل مع اإدارة الفندق عند حدوث اأي �صيء غير 
ترتيبات  ال�صيف، وذلك لإجراء  با�صم  اإبلاغ ق�صم ال�صتقبال  ال�صائق من  يتمكّن  متوقع، وحتى 
ا اإذا كان ال�صيف من الأ�صخا�س المهمّين، كما اأ�صبحت معظم الفنادق الكبرى  ا�صتقباله خ�صو�صً
تقوم بت�صيير حافلات لبع�س المواقع الرئي�صة التي تهم ال�صيوف، مثل: مواقع الت�صوّق والمطاعم 
ال�صهيرة، ومواقع الترفيه في اأثناء المنا�صبات والحتفالت والمهرجانات )كمهرجان الأردن(، 

واإلى بع�س المواقع الريا�صية وغيرها، ومن مهمات ال�صائقين ما ياأتي:
م�صاعدة ال�صيوف عند �صعودهم الحافلة ونزولهم منها.

م�صاعدة ال�صيوف على تحميل اأمتعتهم واإخراجها من الحافلة بكل هدوء ولطف.
ا�صطحاب ال�صيوف في الجولت ال�صياحية الداخلية لمرافق المدينة ومواقعها عند الطلب. 

المحافظة على حافلات الفندق و�صياراته نظيفة على الدوام.

اأ    -  
ب -
جـ -
د   -

الذي  الفندق  م�صوؤولية  تنح�صر 
يقدم خدمة ا�صطفاف ال�صيارات 
في �صلامة ال�صيارة نف�صها، ولي�س 
النقود  اأو  الوثائق  من  محتوياتها 

اأو اأيّ مقتنيات ثمينة. 

اأحد  �صيارة  مفتاح  ال�صطفاف  موظف  ن�صي  حال  في  الفندق  اإدارة  على  يترتب  ماذا 
ال�صيوف في جيبه الخا�س بعد مغادرته العمل؟
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)Cloak Room Attendant(  11- موظف غرف اأمانات الملاب�س
يتواجد هوؤلء الموظفون في غرف خا�صة لحفظ ملاب�س ال�صيوف وزوار الفندق عند مداخل 
من  وغيرها  والموؤتمرات  والجتماعات،  الحتفالت،  وقاعات  الرئي�صة،  الطعام  قاعات 
ملاب�س  مكملات  وبع�س  والقبعات  والجاكيتات  بالمعاطف  يحتفظون  بحيث  المنا�صبات، 
ال�صيدات، كالفرو والقبّعات في خزائن اأو على رفوف خا�صة، اإذ يقوم الموظف باإعطاء ال�صيف 
جزءًا من بطاقة مطبوع عليها رقم معين، ويو�صع الجزء الآخر من هذه البطاقة مع قطعة الملاب�س، 
لحين خروج ال�صيف من القاعة وطلب حاجياته من الموظف الموجود في غرفة حفظ اأمانات 

الملاب�س، مع مراعاة عدم ت�صليم الملاب�س دون الح�صول على جزء البطاقة من ال�صيف. 

 )Hotel Representatives(  12- مندوبو الفندق
عن  كمندوبين  الرئي�صة  النقل  ومحطات  والموانىء  المطارات  في  الموظفون  هوؤلء  يتواجد 
هوؤلء  وعلى  الفندق،  اإلى  ويرافقونهم  لل�صيوف  الر�صمية  الإجراءات  ي�صهّلون  حيث  الفندق، 
الموظفين اأن يتّ�صفوا بح�صن الت�صرّف واللباقة في تعاملهم مع الآخرين، ويف�صل اأن يجيدوا اأكثر 

من لغة اأجنبية واحدة. 

)External Attendants(  13- مرا�سلون خارجيون
يقوم هوؤلء الموظفون ببع�س الأعمال الإدارية كنقل المعاملات الر�صمية بين الفندق والجهات 
الر�صمية المختلفة،و اإح�صار الر�صائل والطرود الواردة للفندق من مكتب البريد، كما يمكن اأن 

يقوموا باإر�صال بع�س الر�صائل والطرود لل�صيوف و�صراء ما يلزمهم من خارج الفندق.

بالتعاون مع اأفراد مجموعتك، ناق�س ق�صية بيع موظف ال�صتعلامات �صلعًا معينة ل�صيوف الفندق 
ل اإليها على زملائك في ال�صف. مبا�صرة، ثم اعر�س القتراحات والنتائج التي تتو�صّ
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تمرين )8-1(

النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة

سجل القادمين والمغادرين الخاصّ بحاملي الحقائب

و�صاعة  الحقائب  وعدد  غرفته  ورقم  القادم  ال�صيف  ا�صم  الحقائب  حاملي  م�صرف  يُ�صجل 
الو�صول وا�صم حامل الحقائب واأيّ ملاحظات تتعلق بذلك، بعد نقل حقائب ال�صيف اإلى غرفته 
على �صفحة القادمين في ال�صجل الخا�س بذلك، ، كما يُ�صجل المعلومات نف�صها بعد مغادرة 
ال�صيف للفندق في �صفحة المغادرين من ال�صجل، والذي يهدف اإلى معرفة ا�صم الموظف الذي 

نقل حقائب ال�صيوف عند القدوم اأو المغادرة، وما يتعلق بحقائبهم من ملاحظات.

• مختبر التدريب العملي. 
• �صجلّ القادمين والمغادرين الخا�س بحاملي الحقائب.

• عدد من الحقائب، اإن توفر ذلك.
• الكتاب المدر�صي.

• قرطا�صية.

خطوات تنفيذ التمرين

- �صجل ا�صم حامل الحقائب.
- اكتب ا�صم ال�صيف ورقم غرفته.

- �صجّل �صاعة القدوم اأو �صاعة المغادرة لكلّ �صيف.
- حدّد عدد حقائب ال�صيف.

- �صجّل اأي ملاحظات ت�صتدعي الهتمام.
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تمرين عملي

قام حامل الحقائب �صامي زكريا بنقل حقائب ال�صيف لوؤي عيا�س من الغرفة رقم )419( عند ال�صاعة   
11:30 �صباحًا، علمًا باأنّ عدد الحقائب )2(، �صجل ذلك في �صفحة المغادرين، كما قام الموظف 
م�صاءً، وكان عدد  الخام�صة  ال�صاعة  الغرفة )321( عند  اإلى  اأحمد  مهند  ال�صيف  بنقل حقائب  نف�صه 

الحقائب )1(، �صجّل ذلك في �صفحة القادمين على ال�صجل الخا�سّ بحاملي الحقائب.
Arrival & Departure Log�سجل القادمين والمقادرين

DateDayالتاريخاليوم

Departure المغادرونArrivalالقادمون

ا�سم 
الموظف

ا�سم 
�ساعة رقم الغرفةال�سيف

القدوم
عدد 

ا�سم ملاحظاتالحقائب
الموظف

ا�سم 
�ساعة رقم الغرفةال�سيف

المغادرة
عدد 

ملاحظاتالحقائب

 Porter
Name

 Guest
Name

 Room
No.

 Arr.
Time

 No. of
BagsNotes Porter

Name
 Guest
Name

 Room
No.

 Dep.
Time

 No. of
BagsNotes
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معايير التقييم

بالرجوع اإلى �صلم التقديراأدناه، قيّم اأداءك للتمرين من خلال عنا�صر الأداء الواردة فيه.

ملاحظة
)5( ممتاز ا    )4( جيّد جدًّ )3( جيّد   )2( مقبول   )1( بحاجة اإلى تح�صين  

ملاحظاتم�ستويات التقديرمعايير الأداءالرقم 12345
ح�صرت التجهيزات المنا�صبة وا�صتخدمتها ب�صكل �صليم1
�صجلت ا�صم حامل الحقائب2
كتبت ا�صم ال�صيف ورقم غرفته3
�صجلت �صاعة القدوم و�صاعة المغادرة4
حددت عدد حقائب ال�صيف5
�صجلت اأي ملاحظات ت�صتدعي الهتمام6
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تمرين )9-1(

النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة

نموذج تحديد موقع الضيف

- اأن يعبّئ نموذج تحديد موقع ال�صيف في مرافق الفندق.

ق�صم  باإعلام  ال�صيف  يقوم  الفندق،  مرافق  اأحد  اإلى  وذهابه  غرفته  من  ال�صيف  عند خروج 
ال�صتعلامات عن مكانه و�صاعة وجوده وفي اأي مرفق من مرافق الفندق �صيكون، ويقوم موظف 
ال�صتعلامات بت�صجيل ذلك على نموذج خا�س، لت�صهيل عملية تحديد مكان وجود ال�صيف في 
حال ورود ات�صال اأو قدوم �صخ�س ما لل�صوؤال عنه، وعادة ما يذكر في هذا النموذج مرافق الفندق 

المخ�ص�صة لل�صيوف جميعها.

• مختبر التدريب العملي.
• نموذج تحديد موقع ال�صيف.

• قرطا�صية.

خطوات تنفيذ التمرين

- رحّب بال�صيف.
- �صجّل ا�صم ال�صيف ورقم غرفته.

- حدّد مكان وجود ال�صيف.
- �صجّل ال�صاعة والتاريخ.

- احفظ النموذج في مكان قريب ي�صهل الو�صول اإليه.
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تمرين عملي

اإبراهيم  م�صطفى  ال�صيد  اأخبرك 
الجناح رقم )1116(،  المقيم  في 
مطعم  في  متواجدًا  �صيكون  باأنّه 
ال�صاعة  من  الع�صاء  لتناول  قرطاج 
الثامنة م�صاءً وحتى العا�صرة ليلًا، واأنه 
ذلك  �صجّل  مهمّة،  مكالمة  ينتظر 

على نموذج تحديد موقع ال�صيف.

نموذج تحديد موقع ال�ضيف
التاريخ:      /       /   ا�سم ال�سيف: 

رقم الغرفة: 
ال�صاعة

اإلىمنالق�صم
  اللوبي

 مطعم الروابي        
 مطعم قرطاج
 الفانو�س كافيه

 الترا�س
 النادي ال�صحي

ملاحظات: 

معايير التقييم

بالرجوع اإلى قائمة الر�صد اأدناه، قيّم اأداءك للتمرين من خلال عنا�صر الأداء الواردة فيه.

ملاحظة
تو�صع اإ�صارة )✓( تحت كلمة ) نعم ( اإذا تحقق المعيار، وتحت كلمة ) ل (  اإذا لم يتحقق المعيار.

التقديرمعايير الأداءالرقم
لنعم

رت التجهيزات المنا�صبة، وا�صتخدمتها ب�صكل �صليم.1 ح�صّ
�صجّلت ا�صم ال�صيف ورقم غرفته.2
�صجّلت التاريخ وال�صاعة.3
حدّدت مكان وجود ال�صيف.4
حفظت النموذج في المكان المنا�صب.5
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تمرين )10-1(

النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة

الهيكل التنظيمي لقسم الاستعلامات

- اأن يكمل الهيكل التنظيمي لق�صم ال�صتعلامات.

�صواء  ال�صيوف،  لخدمة  والمرا�صلين  الموظفين  من  كبير  عدد  ال�صتعلامات  ق�صم  في  يعمل 
داخل الفندق اأو خارجه، حيث نجد اأنّ موظفي ق�صم ال�صتعلامات يخدمون ال�صيوف من خلال 
الفندق،  في  اإقامتهم  خلال  يحتاجونها  التي  الخدمات  حول  لهم  والم�صورة  الن�صيحة  تقديم 
وي�صهلون زياراتهم للمناطق العامة في المدينة، اأمّا المرا�صلون فيقدمون خدمات لل�صيوف، مثل 

نقل حقائبهم وخدمة ا�صطفاف �صياراتهم، ونقل اأمتعتهم من غرفة الى اأخرى.....الخ.

• مختبر التدريب العملي. 
• هيكل تنظيمي لوظائف ق�صم ال�صتعلامات.

• قرطا�صية.
• حا�صوب وطابعة.

خطوات تنفيذ التمرين

- حدّد الوظائف الناق�صة في الهيكل التنظيمي.
- �صجّل الوظائف في المكان المحدّد.

- تاأكد من وجود كلّ وظيفة في مكانها ال�صحيح.
- �صمّم الهيكل التنظيمي با�صتخدام الحا�صوب.

- اطبع الت�صميم واعر�صه على زملائك.
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تمرين عملي

عبئ وظائف ق�صم ال�صتعلامات الناق�صة في الفراغات المنا�صبة في الهيكل التنظيمي اأدناه، م�صتعينًا 
بال�صكل )1- 7( الوارد في الكتاب.

مدير الا�ضتعلامات
Information Manager

موظفو خدمة ال�سيوف
)موظفو الزي الموحد(

م�سرف حاملي الحقائب
Head Porter

موظّف غرف اأمانات الملاب�س
Cloak Room Attendant

م�ستخدمون ومندوبون خارج الفندق
External Attendants

م�ستخدمون )مرا�سلون( داخل الفندق
Internal Attendants

مرا�سلون خارجيون
External Attendants
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معايير التقييم

بالرجوع اإلى �صلم التقديراأدناه، قيّم اأداءك للتمرين من خلال عنا�صر الأداء الواردة فيه.

ملاحظة
)5( ممتاز ا    )4( جيّد جدًّ )3( جيّد   )2( مقبول   )1( بحاجة اإلى تح�صين  

ملاحظاتم�ستويات التقديرمعايير الأداءالرقم 12345
رت التجهيزات المنا�صبة، وا�صتخدمتها ب�صكل �صليم.1 ح�صّ
�صجّلت الوظائف باللغتين في مكانها ال�صحيح.2
راعيت الت�صل�صل في تنفيذ المهارة.3
راعيت الدقّة والوقت في تنفيذ المهارة.4
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تمرين )11-1(

النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة

بطاقة حفظ أمانات الأمتعة

- اأن يعبّىء بطاقة حفظ اأمانات الأمتعة.

ب�صبب  وذلك  مغادرته،  عند  الفندق  في  حقائبه  من  مجموعة  ترك  ال�صيف  رغبة  حال  في 
تخطيطه للعودة مرّة اأخرى للفندق في وقت قريب، يقوم بت�صليمها اأو الطلب من حامل الحقائب 
باأن يُحتفظ بها لحين عودته، في�صع حامل الحقائب بطاقة )Label( على كلّ حقيبة تحتوي على 
ا�صم ال�صيف ورقم غرفته، وتاريخ ترك الحقيبة وموعد عودة ال�صيف المتوقّع، والرقم المت�صل�صل 
للبطاقة، وتحتوي هذه البطاقة على جزء قابل للقطع يحتفظ به ال�صيف لحين عودته اإلى الفندق، 
ويبرزه ليت�صلم الحقائب الخا�صة به، وعادة ما تُ�صجل هذه المعلومات على �صجلّ خا�س لهذا 

الغر�س.

• نموذج حفظ اأمانات الأمتعة.  • مختبر التدريب العملي.  
• قرطا�صية. • حقائب.    

خطوات تنفيذ التمرين

- اكتب ا�صم ال�صيف ورقم غرفته.
- �صجّل التاريخ.

- �صجّل تاريخ القدوم المتوقّع.
ة كاأن تحتوي على موادّ قابلة للك�صر. - ا�صاأل ال�صيف عن وجود حقائب بحاجة لمعاملة خا�صّ

- �صجّل المعلومات على ال�صجل الخا�س بحفظ الأمتعة.
- احفظ الحقائب في المكان المخ�ص�س لذلك.
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تمرين عملي

طلب منك ال�صيد �صراج عمر بتاريخ  15/ 4 /      ، المقيم في جناح )1212 (، حفظ حقيبته في 
غرفة حفظ الأمتعه لحين عودته  من العقبه بتاريخ 19/ 4 /      ، عبّئ بطاقة حفظ اأمتعة ال�صيف 

م�صتعينًا بخطوات تنفيذ التمرين.

معايير التقييم

بالرجوع اإلى قائمة الر�صد اأدناه، قيّم اأداءك للتمرين من خلال عنا�صر الأداء الواردة فيه.

ملاحظة
تو�صع اإ�صارة )✓( تحت كلمة ) نعم ( اإذا تحقق المعيار، وتحت كلمة ) ل (  اإذا لم يتحقق المعيار.

التقديرمعايير الأداءالرقم
لنعم

رت التجهيزات المنا�صبة، وا�صتخدمتها ب�صكل �صليم.1 ح�صّ
�صجّلت ا�صم ال�صيف ورقم غرفته.2
�صجّلت تاريخ اليوم وتاريخ عودة ال�صيف المتوقّع.3
�صلّمت ال�صيف الجزء الخا�س به من البطاقة.4
�صجّلت المعلومات على ال�صجل الخا�س بحفظ الأمتعة.5
راعيت الدقّة والوقت في تنفيذ المهارة.6

ا�صم ال�صيف     :
رقم الغرفة        :
تاريخ القدوم    :
تاريخ المغادرة :

Guest Name
Room Number
Arrival Date
Departure Date

يرجى الحتفاظ بها
لحين العودة اإلى الفندق

Please keep Until
Come Back To Hotel

No. 72438No. 72438
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تمرين )12-1(

النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة

نموذج تصريح خروة الأمتعة

- اأن يعبّىء نموذج ت�صريح خروج الأمتعة.

بعد انتهاء ال�صيف من ت�صوية ح�صابه عند مغادرته للفندق، يُ�صدر محا�صب الدوائر الأمامية 
نموذج ت�صريح خروج الأمتعة، حيث يُ�صلم لم�صوؤول حاملي الحقائب، ليتابع اإخراج حقائب 
ال�صيف من الفندق، وعلى حامل الحقائب اأن يتاأكّد من ال�صيف عن وجود اأي اأغرا�س بحاجة 
اإلى عناية خا�صة عند نقل الحقائب، كاأن تكون هناك اأغرا�س قابلة للك�صر اأو الن�صكاب داخل 

حقائب ال�صيف واأمتعته.

• مختبر التدريب العملي. 
• نموذج ت�صريح خروج الأمتعة.

• قرطا�صية.

خطوات تنفيذ التمرين

- رحّب بال�صيف.
- �صجّل ا�صم ال�صيف ورقم غرفتة.

- حدّد �صاعة مغادرة ال�صيف.
- �صجّل عدد الحقائب، و�صع اإ�صارة على مدى حاجة الحقائب اإلى رعاية خا�صة.
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تمرين عملي

المقيم  عي�صى  يا�صر  ال�صيد  �صدّد 
اإقامته  فاتورة   )339( غرفه  في 
عند  الأمامية،  الدوائر  لمحا�صب 
وا�صتف�صر  ظهرًا،   12:30 ال�صاعه 
حقائبه  اإخراج  في  رغبته  عن  منه 
ال�صيارة  في  وو�صعها  الفندق  من 
قِبل  من  المطار  اإلى  �صتقله  التي 
حامل الحقائب، وقد اأبدى ال�صيف 
اأنّ اإلى  واأ�صار  ذلك،  في  رغبته 

اإحدى حقائبه الثلاث تحتوي على موادّ قابله للك�صر، عبّئ نموذج ت�صريح خروج الأمتعة.

معايير التقييم

بالرجوع اإلى قائمة الر�صد اأدناه، قيّم اأداءك للتمرين من خلال عنا�صر الأداء الواردة فيه.

ملاحظة
تو�صع اإ�صارة )✓( تحت كلمة ) نعم ( اإذا تحقق المعيار، وتحت كلمة ) ل (  اإذا لم يتحقق المعيار.

التقديرمعايير الأداءالرقم
لنعم

رت التجهيزات المنا�صبة، وا�صتخدمتها ب�صكل �صليم.1 ح�صّ
�صجّلت ا�صم ال�صيف ورقم غرفته.2
�صجّلت �صاعة المغادرة.3
�صجّلت عدد الحقائب.4
راعيت وجود حقائب بحاجة اإلى عناية خا�صة.5
راعيت الدقّة والوقت في تنفيذ المهارة.6

نموذج ت�ضريح خروج الاأمتعة
Guest Nameا�صم ال�صيف

.Room Noرقم الغرفة

Dep. Time�صاعة المغادرة

No. of Bagsعدد الحقائب

هل هناك اأمتعة ت�صتدعي النتباه؟
Are there bags need special care?

Yesنعم

Noل
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ت�صتخدم في ق�صم ال�صتعلامات مجموعة من الأدوات واللوحات التي ت�صاعد موظفي ال�صتعلامات 
على القيام باأعمالهم بال�صرعة والدقة المطلوبة، ومن اأهم هذه اللوحات والأدوات ما ياأتي:

 )Information Rack( 1- لوحة الا�ضتعلامات
توجــد باأ�صــكال عــدّة، فــاإمّا اأن تتكــوّن مــن �صــرائح 
جيـوب  وذات  دوار  محــور  علــى  عــدّة  معدنيــة 
مرتّبة ح�صــب الترتيب الهجائي، حيث تو�صع �صريحة 
الو�صــول فــي اإحــدى هــذه الجيوب ح�صب الحرف 
تكــون  اأن  اأو  ال�صــيف،  عائلــة  ا�صــم  مــن  الأول 
كامـلًا،  عليهــا  ال�صيف  ا�صم  يُ�صجل  حيــث  ورقيــة، 
ال�صــتعلامــات  لوحــة  ــح  يو�صّ  )18-1( وال�صــكل 
الــدوارة )Rotary Information Rack(، وقد تمت 
ال�صتعا�صة عنها في الفنادق الكبيرة ببرمجيات الحا�صوب 
الحديثة، حيث يمكن اإظهار اأ�صماء ال�صيوف با�صتخدام 
ال�صيوف ح�صب  اأ�صماء  اإظهار  فيمكن  مختلفة،  معايير 
ال�صم الأول اأو ا�صم العائلة، اأو ح�صب تاريخ القدوم اأو 
المعايير. تاأكيد الحجز وغيرها من  اأو رقم  الغرفة  نوع 

اللوحات المستخدمة في قسم الاستعلامات
)Tools and Racks( خامسًا

ال�صكل )1- 18(: لوحة ال�صتعلامات 
الدوارة.

نشاط )6-1(

واكتب  ال�صتعلامات،  ق�صم  في  الم�صتخدمة  اللوحات  وتعرّف  الفنادق،  اأحد  زملائك  مع  زر 
تقريرًا بذلك، وناق�صه مع زملائك في الغرفة ال�صفية.
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 (Announcement  and Events  Boards) 2
 ,¥OÉæØdG  »a  É¡eGóîà°SG  øµªj  »àdG  äÉÑ°SÉæªdGh  äÉfÓYE’G  äÉMƒd  øe  áY qƒæàe  ∫Éµ°TCG  ∑Éæg
 ∑Éæ¡a  ,¬«a  ™°Vƒà°S  …òdG  ™bƒªdG  ™e  ÉkÑ°SÉæàe  ¿ƒµj  å«ëH  É¡∏µ°Th  áMƒ∏dG  ´ƒf  QÉ«àNG  ºàjh
 áeóN  ΩÉ°ùbCG  πNGóe  ≈∏Y  ™°VƒJ  iôNCG  äÉMƒdh  ¢ù«FôdG  ¥óæØdG  πNóe  »a  ™°VƒJ  äÉMƒd
äÉMƒ∏dG  √òg  OƒLh øe  ±ó¡dG  q¿EG  å«M ,äGôªJDƒªdGh  äÓØëdG  äÉYÉbh  ÜGô°ûdGh  ΩÉ©£dG

 »àdG  äÉÑ°SÉæªdGh  á£°ûfC’G  øY  ¿ÓYE’G
 áæ« q©e äÉeƒ∏©e ¢VôY hCG ,¥óæØdG »a …ôéà°S
 áªFÉb  ¢VôY  hCG  ,≥aGôªdG  óMCG  πªY  äÉbhCÉc
 ¥óæØdG  »a  ºYÉ£ªdG  óMCG  πNóe  ≈∏Y  ΩÉ©£dG
 πµ°ûdGh  ,º©£ªdG  »a  á°ù«FôdG  Ωƒ«dG  áÑLh  hCG

.äÉMƒ∏dG √òg øe êPÉªf í q°Vƒj (19–1)

(Mail and Keys Rack) 3
  ,¥óæØdG  »a º«≤ªdG  ∞«°†dG  ≈dEG  π°üJ ób »àdG  ,ójôÑdG  πFÉ°SQh ±ô¨dG  í«JÉØªH ®ÉØàMÓd áMƒd »gh
  q¿CÉH  É kª∏Y  ,≥HÉW qπc »a  ±ô¨dG  Ö«JôJh  ¥óæØdG  ≥HGƒW Ö«JôJ  Ö°ùM áMƒ∏dG  √òg º qª°üJ  Ée  IOÉYh

 ójôÑdG áMƒd ¿ƒµJ ¿CG π q°†ØJ ¥OÉæØdG äGQGOEG º¶©e
 ¥óæØdG  ±ƒ«°†d  »Fôe  ô«Z  ¿Éµe  »a  í«JÉØªdGh
 äÉMƒ∏dG √òg πãe ≈dEG áLÉëdG âØ©°V óbh ,√QG qhRh
 í«JÉØªc á£æ¨ªªdG äÉbÉ£ÑdG áª¶fCG ΩGóîà°SG áé«àf
 ¥OÉæØdG  øe  ô«ãµdG  ∑Éæg  ∫GR  Ée  ¬fCG  ’EG  ,±ô¨∏d
 πµ``°ûdGh  ,äÉ`Mƒ∏dG  ø`e  ´ƒ`ædG  Gò`g  Ωóîà`°ùJ

.í«JÉØªdGh ójôÑdG áMƒ∏d É kLPƒªf í q°Vƒj (20-1)

 äÉfÓYE’G äÉMƒd øe êPÉªf :(19–1) πµ°ûdG
.äÉÑ°SÉæªdGh

 ø«∏eÉ©dG äÉª¡e AGOCG π«¡°ùJ »a ÉgQhOh ,¥óæØdG »a äÉMƒ∏dG ΩGóîà°SÉH ∞°üdG »a ∑AÓeR ¢ûbÉf
.¥óæØdG »a iôNC’G ΩÉ°ùbC’G ™e º¡∏°UGƒJh ,±ƒ«°†dG áeóN »a

.í«JÉØªdGh ójôÑdG áMƒd :(20 -1) πµ°ûdG
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تمرين )13-1(

النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة

لوحة الاستعلامات

- اأن ي�صتخدم لوحة ال�صتعلامات.

تعدّ لوحة ال�صتعلامات فهر�صًا مرئيًّا باأ�صماء ال�صيوف المقيمين في الفندق، حيث تحتوي على 
�صرائح معدنية ذات جيوب مرتبة اأبجديًّا لو�صع �صريحة الو�صول فيها ح�صب ا�صم عائلة ال�صيف، 
المقيمين،  بال�صيوف  الخا�صة  ال�صتف�صارات  عن  الإجابة  هي  اللوحة  هذه  وجود  من  والغاية 
وال�صرعة في توزيع الر�صائل، وتو�صيل المكالمات الهاتفية لهم في غرفهم، وتكون هذه اللوحة 
اإما ثابتة على جدار اأو متحركة على محور دوّار، كما يمكن اأن تكون ورقية على �صكل �صجل 
الآتية:  المعلومات  الو�صول  �صريحة  تت�صمّن  واأرقام غرفهم، حيث  المقيمين،  ال�صيوف  باأ�صماء 
رقم الغرفة، وا�صم ال�صيف، وعدد الأ�صخا�س، و�صعر الغرفة، وتاريخ المغادرة، وتاريخ القدوم، 

والجن�صية وطريقة الدفع.

• مختبر التدريب العملي. 
• لوحة ا�صتعلامات، اإن توفّرت.

• نموذج �صريحة الو�صول.
• قرطا�صية.



61

خطوات تنفيذ التمرين

تمرين عملي

الأ�صخا�س:داودا�صــــم العائلة: 14/ 9/   تاريــخ المغادرة:2عدد 
القدوم:120 دينارًا  اأردنيًّا�صـــــعر الغرفـــة:راكانال�صــم الأول: 11/ 9/   تاريـــخ 
لجن�صـــــــــــية:607رقـــــم الغرفة: نقدًاطريقـــة الدفـــع:اأردنيةا

Arrival Slip�سريحة الو�سول

تاريخ المغادرة
Departure Date

�صعر الغرفة
Room Rate

عدد الأ�صخا�س
No. of persons

ا�صم ال�صيف
Guest Name

رقم الغرفة
Room No.

تاريخ القدوم
Arrival Date

الجن�صية
Nationality

طريقة الدفع
Method of Payment

- �صجّل عدد الأ�صخا�س.
- �صجّل �صعر الغرفة.

- اكتب تاريخ المغادرة وتاريخ القدوم. 
- �صجّل جن�صية ال�صيف

-  حدّد طريقة الدفع.
- �صع �صريحة الو�صول بعد تعبئتها على لوحة ال�صتعلامات ح�صب الترتيب الهجائي ل�صم عائلة 

ال�صيف.

عبئ �صريحة الو�صول بالمعلومات المتوافرة لديك.
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معايير التقييم

بالرجوع اإلى قائمة الر�صد اأدناه، قيّم اأداءك للتمرين من خلال عنا�صر الأداء الواردة فيه.

ملاحظة
تو�صع اإ�صارة )✓( تحت كلمة ) نعم ( اإذا تحقق المعيار، وتحت كلمة ) ل (  اإذا لم يتحقق المعيار.

التقديرمعايير الأداءالرقم
لنعم

رت التجهيزات المنا�صبة، وا�صتخدمتها ب�صكل �صليم.1 ح�صّ
�صجّلت ا�صم العائلة اأوّلً ثم ال�صم الأول.2
�صجّلت عدد الأ�صخا�س و�صعر الغرفة.3
حدّدت تاريخي القدوم والمغادرة.4
كتبت جن�صية ال�صيف.5
حدّدت طريقة الدفع.6

و�صعت �صريحة الو�صول في لوحة ال�صتعلامات ح�صب الترتيب الهجائي 7
ل�صم عائلة ال�صيف.



63

تمرين )14-1(

النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة

لوحة الإعلانات والمناسبات

- اأن يجهّز ورقة الإعلان عن فعالية.

الفندق كحفلات الزفاف  عند وجود فعاليات مختلفة في 
ال�صتعلامات  ق�صم  يقوم  والندوات،  والمعار�س  والموؤتمرات 
بالتعاون مع الأق�صام الأخرى بتجهيز لوحات تُعر�س في الأماكن 
العامّة، مثل مدخل الفندق وبالقرب من الم�صاعد وعند مدخل 
الفعاليات  هذه  عنوان  تو�صح  الفعالية،  فيها  تقام  التي  القاعة 
اإلى  بالإ�صافة  انعقادها،  ومكان  و�صاعتها  وتاريخها  وطبيعتها 
اأيّ معلومات اأخرى مهمة لل�صيف، وال�صكل المجاور يو�صح 

لوحة اإعلان عن اإحدى الندوات التي تقام في الفندق.

• جهاز حا�صوب وطابعة. • مختبر التدريب العملي.  
• قرطا�صية واأقلام تخطيط. •  لوحة اإعلانات.   

خطوات تنفيذ التمرين

- حدّد مكان انعقاد الفعالية.
- اكتب عنوان الفعالية.

- �صجّل تاريخ الفعالية و�صاعتها.
- �صجّل اأي معلومات اإ�صافية مهمّة لل�صيف.

- اعر�س اللوحة في اأكثر من مكان، وعلى وجه الخ�صو�س عند مدخل القاعة التي تقام فيها 
الفعالية.



64

تمرين عملي

يقام في ال�صاعة الثامنة من م�صاء يوم الخمي�س 8/16/      ولمدّة ثلاثة اأيام، معر�س لل�صور بعنوان 
الحياة الريفية، للفنان الت�صكيلي منذر اأحمد في قاعة القيروان/الطابق الخام�س، اأعلن هذه الفعالية 

م�صتعينًا بخطوات تنفيذ التمرين. 
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معايير التقييم

بالرجوع اإلى قائمة الر�صد اأدناه، قيّم اأداءك للتمرين من خلال عنا�صر الأداء الواردة فيه.

ملاحظة
تو�صع اإ�صارة )✓( تحت كلمة ) نعم ( اإذا تحقق المعيار، وتحت كلمة ) ل (  اإذا لم يتحقق المعيار.

التقديرمعايير الأداءالرقم
لنعم

رت التجهيزات المنا�صبة، وا�صتخدمتها ب�صكل �صليم.1 ح�صّ
حدّدت موقع انعقاد الفعالية.2
�صجّلت ا�صم الفعالية.3
�صجّلت تاريخ الفعالية ووقتها. 4
�صجّلت اأية معلومات مهمّة لل�صيف والزائر.5
راعيت الو�صوح والدقّة والجاذبية في الإعلان.6
و�صعت الإعلان في الأماكن المنا�صبة في الفندق. 7



66

لتقديم خدمات �صريعة وممّيزة لل�صيوف ل بدّ من توافر مراجع واأدلة؛ يدوية واإلكترونية، في ق�صم 
ال�صتعلامات، ويجب عدم العتماد على الذاكرة فح�صب، بل يجب التاأكّد من اإعطاء ال�صيف المعلومة 
اإنجاز  عليهم  وت�صهل  ال�صتعلامات  موظفي  ت�صاعد  والأدلة  المراجع  هذه  اأنّ  اإلى  اإ�صافة  ال�صحيحة، 

اأعمالهم بكل �صهولة وي�صر وتميّز ، ومن هذه المراجع والأدلة ما ياأتي:

)Directories( ّ1- الأدلة
يمكن ت�صنيف الأدلة اإلى ثلاثة اأنواع، هي:

اأدلة  ت�صمل   :)General Directories( العامّة الأدلةّ 
ال�صفحات  دليل  العام،  الهاتف  دليل  منها:  عدّة 
ال�صفراء، ودليل الخدمات العامة.وال�صكل )21-1( 
حيث  الأردني،  ال�صفراء  ال�صفحات  دليل  يو�صح 
يمكن اأن نجد فيه اأرقام هواتف وعناوين الكثير من 
والأطباء  والموؤ�صّ�صات  وال�صركات  الر�صمية  الدوائر 

والمحامين ومكاتب الخدمات.....األخ.
ة اأدلة مخت�صّ  :)Hotel Directories(  الفنادق اأدلة   

ا  بعر�س اأ�صماء الفنادق وعناوينها والخدمات المقدّمة فيها، وهذا النوع من الأدلة مفيد جدًّ
ا ل�صركات ال�صياحة، حيث يمكن تعرّف خدمات الفندق بالتف�صيل، وقد اأ�صبحت  خ�صو�صً
معظم الفنادق تعر�س دليل خدماتها على مواقعها في ال�صبكة العنكبوتية )الإنترنت(، للو�صول 

ح اأحد اأدلة الفنادق الإلكترونية.  اإلى اأكبر �صريحة من النا�س، وال�صكل )1-22( يو�صّ

المراجع والأدلة المستخدمة في قسم الاستعلامات
)References and Directories( سادسًا

ال�صكل )1-21(: دليل ال�صفحات ال�صفراء.

اأ    -  

ب -
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ال�صكل )1- 22(: دليل فنادق اإلكتروني.
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الأدلة والخرائط والكتيباتنشاط )7-1(

زر مع اأفراد مجموعتك هيئة تن�صيط ال�صياحة الأردنية، وتعرّف الأدلة والخرائط والكتيبات التي 
لت اإليه على زملائك  تقدّمها لل�صياح، واأثرها في تن�صيط ال�صياحة في الأردن، ثم اعر�س ما تو�صّ

في ال�صف.

هي   :)Trade Directories( التجارية  الأدلة   
الواحدة  المهنة  اأ�صحاب  ين�صرها  التي  الأدلةّ 
ال�صناعات،  دليل  مثل:  الواحد،  القطاع  اأو 
من  وغيرها  المحامين  ودليل  الأطباء،  ودليل 
يمثّل  القطاعات والمهن، وال�صكل )23-1( 

اأحد الأدلة التجارية.

جـ -

ال�صكل )1- 23(: دليل ال�صناعات.

)Maps( 2- الخرائط
ا ال�صياحية منها، لإر�صاد ال�صيوف اإلى المعالم  يحتاج موظفو ال�صتعلامات اإلى الخرائط وخ�صو�صً
اإحدى   )24-1( ال�صكل  ح  يو�صّ المواقع.  من  وغيرها  والتجارية  وال�صياحية  الأثرية  والمواقع 

الخرائط ال�صياحية الأردنية.
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ال�صكل )1- 24(: خارطة الأردن ال�صياحية.

)Brochures(  3- المن�سورات والكتيبات ال�سياحية
موادّ اإعلانية ت�صدرها الفنادق اأو المطاعم اأو اأيّ جهة اأخرى بهدف التعريف بخدماتها وت�صويقها، 
اأو  وعادة ما تحتوي هذه المن�صورات والكتيبات ال�صياحية على معلومات مخت�صرة عن الموقع 
المن�صورات  بع�س   )25-1( ال�صكل  ح  يو�صّ وهادفة.  م�صوّقة  وعبارات  جذّابة  و�صور  الحدث 

ال�صياحية الأردنية.
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ال�صكل )1-25(: من�صورات �صياحية اأردنية.

بالتعاون مع اأفراد مجموعتك ابحث في م�صادر المعرفة المتوافرة لديك )كتب، اإنترنت، ...الخ( 
بخدمة  للقيام  ال�صتعلامات  ق�صم  في  ت�صتخدم  التي  والمن�صورات  والكتيبات  الأدلةّ  اأنواع  عن 

لت اإليها اأمام زملائك في ال�صف. �صيوف الفندق، ثم اعر�س النتائج التي تو�صّ
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تمرين )15-1(

النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة

استخدام الأدلّة والخرائط

- اأن ي�صتخدم الأدلةّ والخرائط.

عند حاجة ال�صيف اإلى معلومات عن مكان ما اأو طريقة الو�صول اإليه، فاإنه ي�صتعين بموظف 
بي�صر  عمله  اأداء  على  ت�صاعده  التي  والخرائط   الأدلّة  من  مجموعة  يملك  الذي  ال�صتعلامات 
من  ومجموعة  ال�صفراء،  ال�صفحات  ودليل  ال�صياحية،  المواقع  دليل  الأدلة  هذه  ومن  و�صهولة، 
المجانية  الخرائط  من  مجموعة  ال�صتعلامات  ق�صم  لدى  يتوافر  ما  وغالبًا  المختلفة،  الخرائط 
اأجل  التي يمكن تزويد ال�صيف بها من  ال�صياحية والأثرية والتاريخية،  الرئي�صة والمواقع  للمدن 

م�صاعدته على الو�صول اإلى هذه المواقع وتجوّله فيها.

• مختبر التدريب العملي.
• مجموعة من الأدلة والخرائط.

• قرطا�صية.

خطوات تنفيذ التمرين

- تعرّف حاجة ال�صيف.
- ا�صتخدم الدليل اأوالخريطة  المنا�صبة.

- ا�صرح لل�صيف عن المكان وكيفية الو�صول اإليه.
- اأعطِ ال�صيف ن�صخة من الخريطة للا�صتعانة بها اإن اأمكن.

- تاأكدّ من و�صول المعلومة لل�صيف ب�صكل �صحيح قبل مغادرته.
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تمرين عملي 1

تمرين عملي 2

اأثناء عملك في اأحد الفنادق في مدينة عمان بالقرب من الجامعة الأردنية، �صاألك اأحد ال�صيوف عن 
الطريق المنا�صب للو�صول اإلى مدينة جر�س ال�صياحية، ا�صتعن بالخرائط المتوافرة لديك لإر�صاد ال�صيف 

عن كيفية الو�صول اإليها.

طلب منك اأحد ال�صيوف اإعطاءه معلومات عن متحف ال�صيارات الملكي من حيث مواعيد الزيارة، 
ور�صوم الدخول ومكان المتحف، ا�صتعن بالأدلة والخرائط المتوافرة لديك لتقديم المعلومات المطلوبة 

كاملة لل�صيف، )�صمّم ومجموعتك قائمة معايير للتاأكد من تحقيق عنا�صر التمرين المطلوبة(.

معايير التقييم

بالرجوع اإلى قائمة الر�صد اأدناه، قيّم اأداءك للتمرين من خلال عنا�صر الأداء الواردة فيه.

ملاحظة
تو�صع اإ�صارة )✓( تحت كلمة ) نعم ( اإذا تحقق المعيار، وتحت كلمة ) ل (  اإذا لم يتحقق المعيار.

التقديرمعايير الأداءالرقم
لنعم

رت التجهيزات المنا�صبة، وا�صتخدمتها ب�صكل �صليم.1 ح�صّ
حدّدت العنوان المطلوب وكيفيّة الو�صول اإليه.2
ا�صتعنت بالخريطة المنا�صبة.3
اأر�صدت ال�صيف للطريق ال�صحيح. 4
تاأكّدت من اأنّ ال�صيف قد فهم المعلومات ب�صكل �صحيح.5
اأعطيت ال�صيف ن�صخة من الخريطة للا�صتعانة بها.6
راعيت الدقّة والوقت في تنفيذ المهارة. 7



73

1- ما ال�صفات ال�صخ�صية لموظف ال�صتعلامات؟

2- ما المق�صود بما ياأتي:
ت�صريح خروج الأمتعة. 

ك�صف مغادرة ال�صيوف.
لوحة البريد والمفاتيح.

لوحة ال�صتعلامات.

3- عدد خم�صًا من الوظائف التي يقوم بها ق�صم ال�صتعلامات.

4- ما ال�صفات المعرفية التي يجب اأن يتّ�صف بها موظف ال�صتعلامات؟

5- بين اأهمّية ق�صم ال�صتعلامات من حيث: 
الموقع. 

الخدمات.  
العلاق�ت المتب�دلة )الرتب�ط(.

ح كيفية التعامل مع كلّ منها. 6- ي�صنّف البريد الوارد اإلى اأربع مجموعات رئي�صة، و�صّ

7-  بيّن المهمات التي يقوم بها كلّ ممّا ياأتي :
حاملو الحقائب.

موظّف الم�صعد.  
موظّف الخدمة الخ�صو�صية.

البوّاب.

8- كيف يقوم المنادون بالبحث عن ال�صيوف داخل مرافق الفندق؟

اأ    -  
ب -
جـ -
د   -

اأ    -  
ب -
جـ -

اأ    -  
ب -
جـ -
د   -
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9- �صع دائرة حول رمز الإجابة ال�صحيحة لكل ممّا ياأتي:
)1(  يتبع ق�صم ال�صتعلامات: 

دائرة الطعام وال�صراب.
دائرة المبيعات والت�صويق

. الدوائر الأمامية 
�صوؤون الموظّفين

)2( يراأ�س ق�صم ال�صتعلامات:
موظّف الخدمة الخ�صو�صية.

مدير ال�صتعلامات.
م�صرف الوردية.

م�صرف حاملي الحقائب
)3( من مهمّات مدير ق�صم ال�صتعلامات:

الإ�صراف على تنظيم العمل في الق�صم.
اإعداد جدول الدوام الأ�صبوعي لحاملي الحقائب.

ت�صليم ملاب�س ال�صيوف بعد عملية التنظيف الجاف.
مرافقة ال�صيوف اإلى منطقة ق�صم ال�صتقبال، وتعريف موظّف ق�صم ال�صتقبال باأ�صمائهم.

)4( ت�صنّف الأدلة الم�صتخدمة في ق�صم ال�صتعلامات اإلى:  
الأدلّة العامّة.
اأدلةّ الفنادق.

الأدلةّ التجارية.
كلّ ما ذكر.

)5(تعدّ �صركة اأرامك�س )Aramex( من ال�صركات المتخ�ص�صة في:
حجوزات ال�صيوف المهمّين.

حجوزات تذاكر ال�صفر على متن الطائرات.
النقل ال�صريع للر�صائل والطرود البريدية والب�صائع.

تقديم خدمات الطعام وال�صراب على متن الطائرات.

اأ    -  
ب -
جـ -
د   -

اأ    -  
ب -
جـ -
د   -

اأ    -  
ب -
جـ -
د   -

اأ    -  
ب -
جـ -
د   -

اأ    -  
ب -
جـ -
د   -
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 http://www.uichlesclefsdor.org  1- ابحث مع اأفراد مجموعتك من خلال الدخول اإلى موقع
عن دور جمعيات موظفي )Concierge(  في العالم، واكتب تقريرًا واعر�صه على زملائك في 

ال�صف.
  http://www.syria-money.com/?p=338 2- ابحث مع مجموعتك من خلال الدخول اإلى موقع
عن اأ�صباب نجاح �صركة اأرامك�س ك�صركة اأردنية متفوقة في خدمات النقل ال�صريع للر�صائل والطرود، 

لت اإليه على زملائك في ال�صف. واعر�س ما تو�صّ
3- ابحث مع مجموعتك من خلال م�صادر المعرفة المتوافرة لديك )كتب، اإنترنت ، ....الخ ( عن 
م�صمّيات الأدلة والكتيبات اإلر�صادية المهمّة لل�صياح والمواطنين في حياتهم اليومية )م�صت�صفيات، 
اإليه اأمام  لت  اأطباء، وزارات، دوائر ر�صمية، م�صارح، مواقع �صياحية .... الخ(، واعر�س ما تو�صّ

زملائك في ال�صف.

1-  ناق�س مع اأفراد مجموعتك، اأثر مهارة الإت�صال والتوا�صل ك�صفة من �صفات موظف ال�صتعلامات 
الناجح في اأداء عمله مع �صيوف الفندق، ثم اعر�س ما تو�صلت اإليه على زملائك في ال�صف.

 2-   ناق�س مع اأفراد مجموعتك، تنوّع خدمات موظف الدوائر الأمامية وقيامه الأعمال المطلوبة منه 
جميعها )ال�صتقبال، ال�صتعلامات، الحجز .... الخ(، واأثرها في تحقيق اأهداف الفندق الرئي�صة 

ب�صورة اأف�صل. 
الذين  لل�صيوف  والطرود  الر�صائل  اإر�صال  اإعادة  في  الفنادق  �صيا�صة  مجموعتك  اأفراد  مع  ناق�س   -3
اإليه على  لت  تو�صّ ما  اعر�س  ثم  المترتبة على ذلك،  المالية  التكاليف  ناحية  الفندق، من  غادروا 

زملائك في ال�صف.
البريد والمفاتيح ب�صكل مخفي عن  الفندق في ت�صميم لوحة  �صيا�صة  اأفراد مجموعتك  ناق�س مع   -4

اأنظار �صيوف الفندق وزوّاره، ثم اعر�س النتائج اأمام زملائك في ال�صف.
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لنعماأ�ستطيع بعد درا�سة هذه الوحدة اأن
اأناق�س اأهمّية ق�صم ال�صتعلامات وموقعه في الفندق.اأولً
ح ال�صفات المعرفية وال�صخ�صية للعاملين في ق�صم ثانياً اأو�صّ

ال�صتعلامات.
اأحدّد تبعية ق�صم ال�صتعلامات.ثالثاً
اأحدّد وظائف العاملين في ق�صم ال�صتعلامات ومهمّاتهم. رابعًا

اأر�صم هيكلًا تنظيميًّا لق�صم ال�صتعلامات.خام�سًا
اأ�صتخدم النماذج وال�صجلّات الم�صتخدمة في ق�صم ال�صتعلامات.�ساد�سًا
اأ�صتخدم لوحات الإعلانات والمنا�صبات. �سابعًا
اأ�صتخدم المراجع والأدلّة الم�صتخدمة في ق�صم ال�صتعلامات. ثامناً
ما المق�ضود بكل مما ياأتي:تا�ضعًا

مدير ال�صتعلامات
ال�صفات المعرفية

ال�صفات ال�صخ�صية
تعاد للم�صدر

موظفو الزي الموحّد
م�صرف حاملي الحقائب

حاملو الحقائب
المنادون

موظّف الخدمة الخ�صو�صية
موظّف ركن ال�صيارات

م�صرفو الورديات
النطباع الأخير

الأدلةّ العامة
اأدلّة الفنادق

الأدلةّ التجارية



• • كيف ت�صاعد الأجهزة المحا�صبية على اإعداد التقارير المالية؟
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تخ�ص�س الفنادق الكبيرة مجموعة من موظفي الدوائر الأمامية للقيام باأعمال المحا�صبة، وت�صجيل 
قيم العمليات المالية على ح�صابات �صيوف الفندق وفواتيرهم، اإ�صافة اإلى قيامهم بعمليات محا�صبة 
ال�صيوف، واإغلاق ح�صاباتهم عن طريق الدفع النقدي، اأو تحويل ح�صاباتهم اإلى ح�صاب الذمم  لفنادق، 
وعمل الخ�صومات النقدية والتعديلات على فواتير ال�صيوف، بالإ�صافة اإلى اإعداد بع�س التقارير المالية 
والن�صب  الأرقام  لهذه  وفقًا  المنا�صبة  القرارات  اتخاذ  على  الفندق  اإدارة  ت�صاعد  التي  والإح�صائيات 
.)Front Office Cashiers( المئوية، ويطلق على هوؤلء الموظفين ا�صم اأمناء �صناديق الدوائر الأمامية

يتوقعّ منك بعد درا�سة هذه الوحدة اأن:
ح مفهوم المحا�صبة، واأهمّيتها في الدوائر الأمامية. ❏ تو�صّ

❏ تفهم علاقة اأمين ال�صندوق بالدوائر الأمامية وق�صم المحا�صبة.
❏ تتعرّف واجبات اأمناء �صناديق الدوائر الأمامية وم�صوؤولياتهم.

❏ تتعرّف �صفات اأمناء ال�صناديق.
❏ ت�صنّف اأنواع الح�صابات.     

❏ تتعرّف اأنواع الفواتير الم�صتخدمة في الدوائر الأمامية. 
❏ تميّز اأنواع الق�صائم الم�صتخدمة في الق�صم.

❏ تفهم اأنواع الإقامة في الفنادق.
❏ تتعرّف اأنواع العملات، وكيفية التعامل معها.

❏ تفهم اتفاقيات الأ�صعار المبرمة مع ال�صركات والموؤ�صّ�صات والمكاتب ال�صياحية.
❏ تتعرّف اأهمّ الأجهزة المحا�صبية الم�صتخدمة في الفندق.

❏ تميّز اأهداف الح�صابات الداخلية وطرق مراقبتها.
❏ تعبّىء فاتورة ال�صيف الرئي�صة.

❏ ت�صجل م�صحوبات ال�صيوف على ك�صف الح�صاب اليومي.
❏ تعبىء النماذج والق�صائم المالية في الق�صم.

❏ ت�صتخدم الق�صائم ال�صياحية ونموذج تبديل العملة.
❏ تعبّىء نموذج ك�صف الملخ�س اليومي لل�صندوق.

❏ تعبّىء ك�صف الم�صروفات النثرية النقدية.
❏ تعدّ ك�صفًا باأ�صماء ال�صيوف الذين تجاوزت ح�صاباتهم الحدّ الأعلى.

❏ تغلق ح�صاب ال�صندوق اليومي.
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1- مفهوم المحا�سبة
اإلى المنطق العلمي الب�صيط في  اأ�صا�صية، ت�صتند  تتطلّب محا�صبة الدوائر الأمامية مهارات ريا�صية 

جمع العمليات المالية اليومية والتي يقوم فيها �صيوف الفندق المقيمون اأو غير المقيمين.
اأن�صطة الموؤ�ص�صة كلها وي�صجلها  اأنه: نظام يجمع  اأن يعرّف النظام المحا�صبي العام على  ويمكن 
ويبوبها ويلخ�صها في �صجلات محا�صبية، بطريقة منظّمة تعتمد على نظام محا�صبي دقيق ومتكامل.

المعلومات  تحديد  عملية  اأنها:  على  فنيًّا  المحا�صبة  عرّفت  فقد  الأمريكية  المحا�صبة  جمعية  اأمّا 
القت�صادية وقيا�صها وتو�صيلها ليتمكن الم�صتفيدون منها من الت�صرّف في ظل روؤية وا�صحة.

ويمكن ت�صنيف الم�صتفيدين من هذه المعلومات المحا�صبية كما ياأتي:
اأ�صحاب الموؤ�صّ�صة.

اإدارة الموؤ�صّ�صة.
 الدائنون.

 الم�صتثمرون.
 الحكومة. 
 الموظّفون.

 عملاء )زبائن( الموؤ�صّ�صة.
عامّة النا�س.

ي�صتمل نظام المحا�صبة العامّة على مجموعة من المبادئ التي تعمل على تحليل العمليات المالية، 
وت�صجيلها بطريقة منتظمة، ثم تجميع الحقائق وت�صنيفها في �صكل قوائم و تقارير مالية، ت�صاعد 
على تف�صير هذه الحقائق، كما ت�صاعد على اإتخاذ القرارات الإدارية المنا�صبة وفقًا لهذه الحقائق.

مفهوم المحاسبة وأهميّتها في أعمال الدوائر الأمامية
)Accounting Concepts and Importance(

اأ    -  
ب -
جـ -
د   -
هـ  -
و   -
ز   -
ح  -

مبادئ المحا�سبة
المحا�صبة  مبادئ  تعريف  يمكن 
القواعد  من  مجموعة  اأنّها  على 
والإجراءات والأعراف المحا�صبية 

التي تُكَون ممار�صات المحا�صبة.

أولا



80

نشاط )1-2(

ارجع اإلى كتاب مبادىء المحا�صبة )الأ�صول العلمية والعملية( الطبعة الثالثة، عمان 2010م، واكتب 
ح فيه مبادىء المحا�صبة الأ�صا�صية، ثم اعر�س ملخّ�صك على زملائك في ال�صف. ا تو�صّ ملخّ�صً

)Accounting Importance( 2- مراحل العمل المحا�سبي في ق�سم الدوائر الأمامية
تظهر اأهمّية المحا�صبة في الدوائر الأمامية من خلال قدرة محا�صبي هذه الدوائر على اإنجاز الأعمال 
المحا�صبية يدويًّا اأو الكترونيًّا ب�صكل دقيق وكامل، من حيث جمع بيانات العمليات المالية كلّها 

وت�صنيفها وت�صجيلها لل�صيوف خلال مراحل اإقامتهم في الفندق كما ياأتي:
البيانات  مع  المحا�صبي  النظام  يتعامل   :(Pre-arrival Stage) الو�سول  قبل  ما  مرحلة 
الخا�صة بال�صيوف ح�صب نوع الحجوزات المطلوبة، وي�صجّل هذا النظام المبالغ النقدية 

المدفوعة م�صبقًا من ال�صيوف ويربطها مع الحجوزات المعنية. 
وال�صرائب  الأ�صعار  اأنواع  المحا�صبي  النظام  يعر�س   :(Arrival Stageِ) الو�سول  مرحلة 
المعتمدة في الفندق جميعها ح�صب اأنواع الغرف والموا�صم ال�صياحية المتعلقة بالحجوزات 
اإذا كانت هذه  وما  الأخرى،  والخدمات  الغذائية  الوجبات  واأ�صعار  الغرف،  اأ�صعار   : مثل 

الوجبات والخدمات م�صمولة ب�صعر الغرفة اأم ل.
مرحلة الإ�سغال / الإقامة (Occupation Stage): يقوم النظام المحا�صبي في هذه المرحلة 
بتتبع العمليات المالية الناتجة عن ا�صتخدام ال�صيوف لخدمات الفندق وت�صهيلاته، وت�صجيلها 
الغرف  وخدمات  الإنترنت،  وا�صتخدام  الهاتف  خدمات  مثل:  الرئي�صة  ح�صاباتهم  على 
الأعمال  المرئية والأفلام، وخدمات مركز رجال  الأجهزة  وا�صتئجار  وال�صراب،  والطعام 

وخدمات المراكزال�صحية في الفندق...الخ. 
مرحلة المغادرة (Departure Stage): يقبل النظام المحا�صبي عمليات ت�صديد الح�صابات 
الخا�صة  الح�صابات  يغلق  ثم  الخ(،   ... الإئتمان  بطاقات  )النقدية،  المختلفة  الدفع  بطرق 

بال�صيوف، وي�صتخرج التقارير اللازمة بذلك.

اأ    -  

ب -

جـ -

د   -
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3- اأهمية المحا�سبة في اأعمال الدوائر الأمامية
يمكن تلخي�س اأهمّية نظام المحا�صبة في الدوائر الأمامية 

في ما ياأتي:
وفواتير  �صجلات  في  المحا�صبية  القيود  ت�صجيل 
محا�صبية �صمن ت�صنيفين رئي�صين من الح�صابات، هما:

 ،)Guest Ledger( المقيمين  ال�صيوف  ذمم   .1
ال�صيوف  على  تترتّب  التي  الديون  تلك  وهي 
المقيمين في الفندق نتيجة ا�صتخدامهم لخدمات 

الفندق وت�صهيلاته.
2. ذمم ال�صيوف غير المقيمين )City Ledger(، وهي الديون التي ترتّبت على ال�صيوف 
ال�صياحة،  فيه )كال�صركات، ومكاتب  اأنهم غير مقيمين  اإل  الفندق،  يتعاملون مع  الذين 
ال�صيوف  وذمم  وغيرها(،  الجتماعية  والنوادي  والجمعيات  الدبلوما�صية،  والهيئات 
لجهة  تحويلها  اأو  اآخر  وقت  في  لدفعها  ح�صاباتهم  ت�صديد  دون  الفندق  غادروا  الذين 

اأخرى لت�صديدها لحقًا.
ر�صد ح�صابات ال�صيوف المقيمين ومتابعتها با�صتمرار في اأثناء مراحل اإقامتهم في الفندق.

ت�صجيل القيم المالية في الح�صابات المعنية لعمليات بيع المنتجات كلها، اأو تقديم الخدمات 
التي تحدث في الفندق يومًا بيوم.

�صمان الرقابة الداخلية على العمليات النقدية وعمليات الذمم المدينة. 

الديون  تح�صيل  م�صوؤولية  تقع 
غير  ال�صيوف  على  المترتبة 
المقيمين في الفندق كال�صركات 
والهيئات  ال�صياحية  والمكاتب 
عاتق  على  وغيرها  الدبلوما�صية 
دائرة  في  الديون  تح�صيل  ق�صم 
الفندق،  في  الرئي�صة  المحا�صبة 
محا�صبي  عاتق  على  ولي�س 

الدوائر الأمامية.

وظائف النظام المحا�سبي في الفنادقنشاط )2-2(

زر مع مجموعتك اأحد فنادق الدرجة الأولى، واكتب تقريرًا عن وظائف النظام المحا�صبي في 
لت اإليه على زملائك في ال�صف. الفندق ح�صب مراحل اإقامة ال�صيف، ثم اعر�س ما تو�صّ

اأ    -  

ب -
جـ -

د   -
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واإداريًّا، وكانت علاقته  فنيًّا  المحا�صبة  ق�صم  يتبع  الأمامية  الدوائر  ال�صندوق في  اأمين  قديمًا، كان 
بق�صم الدوائر الأمامية علاقة اأدبية وتنظيمية فقط، اأمّا معظم اإدارات الفنادق الحالية فقد اأ�صبحت تعدّ 
اأمين ال�صندوق اأحد موظفي الدوائر الأمامية، ويتبع اإليها مبا�صرة اإداريًّا وتنظيميًّا، وعلى وجه الخ�صو�س 
في تلك الفنادق التي يقوم  فيها موظفو الدوائر الأمامية بمعظم العمليات المتعلقة بال�صيوف، مثل: 
ا�صتقبال ال�صيوف وت�صجيلهم، وتزويدهم بالمعلومات التي يطلبونها، وتر�صيد ح�صاباتهم ومحا�صبتهم 
ح ال�صكل )2-1( تبعية اأمين ال�صندوق للدوائر الأمامية، كما يمكن تلخي�س علاقة  عند المغادرة، يو�صّ

اأمين ال�صندوق بق�صم المحا�صبة على النحو الآتي:
1- الإ�صراف والرقابة ب�صكل دوري وغير منتظم من قِبل ق�صم المحا�صبة على محتويات ال�صندوق، من 

نقد وعملات اأجنبية وق�صائم م�صروفات نقدية مبا�صرة.
2- تحويل الدفعات النقدية الكبيرة مبا�صرة اإلى ق�صم المحا�صبة.

ا في فترات �صغط العمل. 3- تزويد اأمين ال�صندوق بالمبالغ المالية اللازمة لت�صهيل اأعماله، خ�صو�صً
4- ت�صليم النقد لق�صم المحا�صبة في نهاية وردية اأمين ال�صندوق.

علاقة أمين الصندوق بالدوائر الأمامية
وقسم المحاسبة ثانيًا

الهيكل التنظيمي لق�سم المحا�سبةنشاط )3-2(

زر مع مجموعتك اأحد فنادق الدرجة الأولى، وتعرّف اأهمّ العوامل التي توؤثّر في ت�صميم الهيكل 
لت اإليه على زملائك في ال�صف. التنظيمي لق�صم المحا�صبة، واعر�س ما تو�صّ

ح تبعية اأمين ال�صندوق لإدارة الدوائر الأمامية. ال�صكل )2 -1(: هيكل تنظيمي يو�صّ

مدير دائرة الغرف
Rooms Division Manager )RDM(

مدير الدوائر الأمامية
Front Office Manager )FOM(

المدير الليلي م�صرف ق�صم 
الهاتف

م�صرف
علاقات ال�صيوف اأمين ال�صندوقمدير ال�صتعلامات مدير ال�صتقبال مدير

الحجوزات
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تمرين )1-2(

النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة

تخطيط هيكل تنظيمي

ح فيه موقع اأمين ال�صندوق في ق�صم الدوائر الأمامية. مم هيكلًا تنظيميًّا يو�صّ - اأن ي�صّ

يعدّ ق�صم اأمانة ال�صندوق اأحد الأق�صام الفرعية الذي يتبع الدوائر الأمامية، ويرتبط هذا الق�صم 
عن  ينف�صل  يكاد  ل  ال�صندوق  اأمين  فعمل  الدائرة،  في  الأخرى  الأق�صام  مع  مبا�صرة  بعلاقات 
عمل باقي موظفي ق�صم الدوائر الأمامية، وفي بع�س الفنادق نجد اأنّ من يقوم بوظيفة ال�صتقبال 

وال�صتعلامات واأمانة ال�صندوق هو ال�صخ�س نف�صه.

• قرطا�صية. • الكتاب المدر�صي.    • مختبر التدريب العملي.  

خطوات تنفيذ التمرين

- اأعد ترتيب الوظائف ب�صكل �صحيح.
- وزّع الوظائف الفندقية من اأعلى اإلى اأ�صفل ح�صب الم�صتوى التنظيمي.

- �صجّل كلّ وظيفة في المكان المنا�صب لها.
- تاأكد من ا�صتخدام الم�صمّيات ال�صحيحة لكلّ وظيفة.

تمرين عملي

اأعد ترتيب الوظائف الفندقية الآتية، ثم �صمّم هيكلًا تنظيميًّا منا�صبًا لها:
م�صاعد المدير العام، مدير الحجوزات، مدير ال�صتقبال، مدير دائرة الغرف، مدير ال�صتعلامات، 
الدوائر  مدير  الهاتف،  ق�صم  م�صرف  ال�صيوف،  علاقات  م�صرف  ال�صندوق،  اأمين  العام،  المدير 

الأمامية، المدير الليلي، مدير الطعام وال�صراب.
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ملاحظة
)5( ممتاز ا    )4( جيّد جدًّ )3( جيّد   )2( مقبول   )1( بحاجة اإلى تح�صين  

ملاحظاتم�ستويات التقديرمعايير الأداءالرقم 12345
رت التجهيزات المنا�صبة، وا�صتخدمتها ب�صكل �صليم.1 ح�صّ
رتّبت الوظائف ب�صكل �صحيح.2
تاأكّدت من �صحّة الم�صمّيات.3
�صجّلت الوظائف في مكانها ال�صحيح.4
راعيت الت�صل�صل في تنفيذ المهارة.5
راعيت الدقّة والوقت في تنفيذ المهارة.6

معايير التقييم

بالرجوع اإلى �صلم التقديراأدناه، قيّم اأداءك للتمرين من خلال عنا�صر الأداء الواردة فيه.
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واجبات أمين صندوق الدوائر الأمامية ومسؤولياته
)Duties and Responsibilities of Front Office Cashier(

ثالثًا

تتلخ�س واجبات اأمناء ال�صناديق وم�صوؤولياتهم في الدوائر 
الأمامية بما ياأتي:

   1- تقديم �صورة اإيجابية عن الفندق لل�صيوف في اأثناء التعامل 
معهم. 

   2- المحافظة على العهدة النقدية.
   3- اإكمال اإجراءات دخول ال�صيف وت�صكينه في الفندق بفتح 

ح�صاب رئي�س له.
   4- ت�صجيل المدفوعات وحفظها وت�صجيلها ح�صب الأ�صول.

   5- ت�صــجيـل قيــم م�صروفــات ال�صيــوف وت�صــجيلها عــلى 
ح�صاباتهم الرئي�صة.

   6- اإكمال اإجراءات ت�صوية ح�صابات ال�صيوف عند المغادرة.
   7- تقديم خدمة تبديل العملات ل�صيوف الفندق.

   8- تقديم خدمة قبول بطاقات الإئتمان المعتمدة في الفندق من ال�صيوف.
   9- تدقيق ح�صابات ال�صيوف واإجراء التعديلات عليها عند الحاجة.

اإخلائها وا�صتلامها منهم عند مغادرتهم  لل�صيوف،والتاأكد من  الأمانات  تقديم خدمة �صناديق   -10
الفندق.

11- مراقبة غرفة �صناديق الأمانات، وعدم ال�صماح بدخول غير المعنيين اإليها وفتح �صناديقهم.
12- ترحيل ح�صاب اأحد ال�صيوف وت�صويته اإلى ح�صاب �صيف اآخر بعد موافقتهم على ذلك.

13- ت�صليم الدفعات النقدية بعد ت�صجيلها على الك�صوفات الخا�صة بذلك اإلى ق�صم المحا�صبة.
14- اإعداد التقارير المالية المتعلقة بالوردية وتدقيقها، والتاأكد من �صحّتها قبل رفعها اإلى الإدارة.

15- المحافظة على �صرية المعلومات ال�صخ�صية والمحا�صبية لل�صيوف.

العهدة النقدية
House Bank/Float

اأمناء  بتزويد  الفندق  اإدارة  تقوم 
يكون  المال  من  بمبلغ  ال�صناديق 
ت�صيير  بغر�س  عهدتهم،  في 
تبقى  اأن  اليومية، ويجب  اأعمالهم 
اأو  زيادة  النقدية دون  العهدة  هذه 
طيلة  الفندق  �صندوق  في  نق�صان 

الوقت.
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معظم اإدارات الفنادق تتوقع اأن ال�صيف يكوّن النطباع الأخير )Last Impression( عن الفندق 
المعرفية  ال�صفات  من  عدد  بمراعاة  الفندق  اإدارة  تقوم  ولهذا  ال�صندوق،  اأمين  مع  تعامله  خلال  من 
وال�صخ�صية عند اختيارها لموظفي الدوائر الأمامية، وعلى وجه الخ�صو�س اأمناء ال�صناديق، لما لهم من 
ا في اأثناء مرحلة مغادرة الفندق،  اأثر كبير في اإعطاء �صورة م�صرقة ومميّزة ل�صيوف الفندق، وخ�صو�صً
ممّا يوؤثر اإيجابًا في قرار ال�صيف بالعودة مرّة اأخرى للاإقامة فيه، ومن اأهمّ ال�صفات التي يجب اأن يتّ�صف 

بها اأمين ال�صندوق ما ياأتي:

)Cognitive Characteristics(  1- المعرفية
ال�صفات التي يكت�صبها بالدرا�صة والخبرة المتوا�صلة، ومنها:

اإتقان قواعد المحا�صبة الفندقية.
القدرة على ا�صتخدام الأجهزة والمعدّات اللازمة لإنجاز العمليات المالية.    

القدرة على التوا�صل مع الآخرين بلغة اأجنبية واحدة على الأقلّ. 
القدرة على اإقناع ال�صيوف، وت�صويق خدمات الفندق باأ�صلوب راقٍ.

القدرة على التعامل مع ح�صابات ال�صيوف، وكيفية اإغلاقها وتنظيمها واإعداد المرا�صلات 
المتعلقة بها.

الإلمام الجيّد بتنظيم الفندق واأق�صامه ومرافقه وتنوّع الخدمات فيه.

 )Personal Characteristics(   2- ال�سخ�سية
تتعلق هذه ال�صفات في معظمها بال�صمات ال�صلوكية والتجاهات الإيجابية والخلقية، ومنها:

الأمانة وال�صمير الحي في التعامل مع ال�صيوف.
امتلاك المهارات الجتماعية في التوا�صل مع الآخرين) اللباقة، اللطف، الأدب(.

الدّقة في العمل وح�صن التنظيم والترتيب.
الرغبة في م�صاعدة الآخرين وخدمتهم.

ال�صخ�صية القوية والهادئة التي تتمتع بالذكاء والمرونة والحيوية.
المحافظة على ال�صحّة ال�صخ�صية ونظافة الهندام.

صفات أمناء الصناديق
)Cashiers Characteristics( رابعًا

اأ    -  
ب -
جـ -
د   -
هـ  -

و   -

اأ    -  
ب -
جـ -
د   -
هـ  -
و   -
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�سفات اأمناء ال�سناديقنشاط )4-2(

للعمل  �صرورية  اأنّها  ترى  التي  والمعرفية  ال�صخ�صية  ال�صفات  من  مجموعة  زملائك  مع  اكتب 
لت اإليه على زملائك في ال�صف. كاأمين �صندوق، ثم اعر�س ما تو�صّ

ناق�س مع اأفراد مجموعتك ق�صية تبديل موظف اأمانة ال�صندوق العملات الأجنبية ل�صيوف الفندق 
لون اإليها على زملائك في ال�صف. لح�صابه الخا�س، ثم اعر�س القتراحات والنتائج التي تتو�صّ

ميدانية،  زيارات  اإنترنت،  )كتب،  لديك  المتوافرة  المعرفة  م�صادر  في  ومجموعتك  ابحث 
ال�صناديق واأخلاقياتهم،  اأمناء  �صلوكيات  بال�صوؤال عن  الفندق  اإدارة  تق�صي  اأ�صباب  وغيرها( عن 
عملوا  التي  الجهات  من  وال�صلوك  ال�صيرة  ح�صن  تثبت  �صهادات  اإح�صار  اأحيانًا  منهم  والطلب 

لت اإليها على زملائك في ال�صف. لديها �صابقًا، ثم اعر�س النتائج التي تو�صّ
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المالية  العمليات  لت�صنيف  المحا�صبي  النظام  في  ي�صتخدم  الذي  الأ�صا�صي  العن�صر  هو  الح�صاب 
وتلخي�صهـا، وهـو اأيّ �صـكل يمكـن مـن خلالـه تجميع البيانات المالية وتلخي�صها، اإذ اإنّ لكلّ ح�صاب 
يوؤدّي  ذلك  فاإن  الطرفين،  من  اأيّ  في  النق�س  اأو  الزيادة  ونتيجة  دائن،  وطرف  مدين  طرف  طرفين، 
في  توؤثر  اأن  يمكن  الح�صابات  اأحد  في  تحدث  مالية  عملية  اأيّ  باأنّ  بالفرق.علمًا  ر�صيد  وجود  اإلى 
المزدوج.  القيد  تقدير، وذلك ح�صب نظرية  اأقل  توؤثر في ح�صابين على  اأخرى، وقد  ح�صابات عدّه 

وتق�صم الح�صابات اإلى ما ياأتي:

)Personal Accounts( 1- الح�سابات ال�سخ�سية
الح�صابات التي تتعلّق بالأ�صخا�س، حيث نعني بالأ�صخا�س نوعين، هما:

�صخ�س طبيعي مثل )محمد، اأحمد، ح�صين، ..... وهكذا(.
�صخ�س معنوي مثل )�صركة، م�صروع، موؤ�صّ�صة، ..... وهكذا(. 

)Real Accounts( 2- الح�سابات الحقيقية
الح�صابات التي تعبّر عن �صىء حقيقي يمكن جرده و الت�صرّف فيه، اأي اأنّها تمّثل الأ�صول عامة، 
ومن اأمثلة هذه الح�صابات ح�صاب مخزون الب�صائع، وح�صاب الأوراق التجارية والمالية، وح�صاب 
الأثاث، وح�صاب الأجهزة والمعدّات، وح�صاب ال�صتثمارات، وح�صاب النقدية في ال�صندوق 

والبنك، وح�صاب الم�صروفات المدفوعة مقدمًا وغيرها من الح�صابات.  

)Nominal Accounts( 3- الح�سابات الوهمية اأو الأ�سمية
تعدّ من الح�صابات غير الملمو�صة، اأي الح�صابات التي ل يمكن جردها ول يمكن الت�صرّف فيها 
اأو  الم�صروفات كالرواتب والأجور  الح�صابات ح�صابات  اأمثلة هذه  بال�صراء، ومن  بالبيع ول  ل 
ا ح�صاب الم�صتريات وح�صاب  ح�صاب الإيجار، وح�صاب  الإيرادات، والأرباح والخ�صائر، واأي�صً

ح ح�صاب م�صروف الرواتب.  المبيعات وغيرها من الح�صابات، وال�صكل )2-2( يو�صّ

اأمّا �صكل الح�صاب في�صوّر على هيئة حرف )T( باللغة الإنجليزية. ويتكوّن من ثلاثة اأجزاء كما 
ياأتي:

أنواع الحسابات
)Types of Accounts( خامسًا

اأ    -  
ب -
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1- ا�صم الح�صاب ) العنوان(
ويرمز له 2- الجانب المدين) الأيمن(   
ويرمز له 3- الجانب الدائن ) الأي�صر(   

اأو  )المدين  جانبيه  من  واحد  في  الح�صابات  هذه  اأحد  في  اأثرت  التي  المالية  العمليات  تُ�صجّل 
يتم تجميع طرفيه، ثم  اإغلاق الح�صاب  التي تمّت، وعند  المالية  العملية  الدائن(، وذلك ح�صب 
ي�صتخرج المتمّم الح�صابي للطرف الأقلّ، ويدرج هذا المتمّم)الفرق( في الجانب الأ�صغر ومقابله 
عبارة ر�صيد مدين اأو ر�صيد دائن، فاإذا كان الجانب المدين اأكبر يكون الر�صيد مدينًا، ويدرج في 
اأكبر، فيكون الر�صيد دائنًا،  اإذا كان الجانب الدائن  اأمّا  الجانب الأيمن )الدائن ( من الح�صاب، 

ويدرج في الجانب )المدين( من الح�صاب.

مثال )1( في حال اأنّ الر�سيد مدين:

)Account Name(

)Dr.(

)Cr.(

)Title(

)Debit(

)Credit( 

ال�صكل )2-2(: ح�صاب م�صروفات الرواتب.

.Cr دائنحـ/ م�صروف الرواتب )من الح�صابات الوهمية(.Dr مدين

اإلى حـ/ال�صندوق1200
اإلى حـ/البنك1300
ر�صيد مدين4000اإلى حـ/ال�صندوق1500
40004000
ر�صيد مدور4000

.Cr دائنحـ/ ال�صندوق )من الح�صابات الحقيقية(.Dr مدين

من حـ/البنك500اإلى حـ/الم�صتريات5000
من حـ/ مبيعات الغرف350اإلى حـ/ م�صروفات كهرباء2000
من حـ/ مبيعات الطعام150اإلى حـ/ م�صروفات الهاتف3000

ر�صيد مدين )المتمم الح�صابي(9000
المجموع10000المجموع10000

ر�صيد مدور9000
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مثال )2( في حال اأنّ الر�سيد دائن:

نظرية القيد المزدوجنشاط )5-2(

الثالثة، عمان 2010م،  الطبعة  العلمية والعملية(  المحا�صبة )الأ�صول  اإلى كتاب مبادىء  ارجع 
لت اإليه على زملائك في ال�صف. واكتب قواعد نظرية القيد المزدوج، ثم اعر�س ما تو�صّ

ناق�س مع اأفراد مجموعتك باإ�صراف معلمك ما ياأتي:
1- تحليل العمليات المالية الآتية اإلى طرفيها المدين والدائن:

- �صراء اأجهزة بمبلغ )5000( دينار دفعت ب�صيك.
- �صحب مبلغ )3000( دينار من البنك واإيداعها في ال�صندوق.

- دفع م�صروفات متنوعة مبلغ )400( دينار نقدًا.
2- �صجّل العمليات المالية ال�صابقة ورحّلها اإلى الح�صاب الخا�س بها في الدفتر الأ�صتاذ، واعر�س 

لت اإليه على زملائك في ال�صف، وناق�صهم بذلك. ما تو�صّ

.Cr دائنحـ/ �صركة النور )من الح�صابات ال�صخ�صية(.Dr مدين

من حـ/الم�صتريات5000اإلى حـ/ال�صندوق500
من حـ/ الم�صتريات3500اإلى حـ/ اإيراد الغرف2000
ر�صيد دائن )المتمم الح�صابي(6000

المجموع8500المجموع8500
ر�صيد مدور6000
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أنواع الفواتير
)Types of Folios/Bills( سادسًا

اأمين ال�صندوق في الدوائر الأمامية، وهي  اأنواع رئي�صة من الفواتير التي بتعامل معها  اأربعة  هناك 
كما ياأتي:

)Guest Folios( 1- فواتير ال�ضيوف المقيمين
الفواتير التي يفتحها اأمين ال�صندوق في الدوائر الأمامية لل�صيوف الأفراد وباأ�صمائهم ال�صخ�صية عند 
بدء اإقامتهم في الفندق، وتغلق هذه الفواتير اأو ت�صدّد عند مغادرة ال�صيف للفندق اأو تحوّل لجهة 

اأخرى لدفعها بعد مغادرة ال�صيف.

)Master Folios( 2- الفواتير الرئي�ضة
مجموعة  اأو  ال�صيوف  من  لمجموعة  الأمامية  الدوائر  في  ال�صندوق  اأمين  يفتحها  التي  الفواتير 
من الغرف، وعادة ما ت�صتخدم هذه الفواتير للمجموعات ال�صياحية، كما يطلق عليها م�صطلح 
)Pay Master )PM، وت�صجّل قيم الخدمات المقدّمة للمجموعة ال�صياحية على هذه الفاتورة، 

د على ح�صاب ال�صركة ال�صياحية التي ا�صتقدمت المجموعة، لت�صديدها ح�صب  ثم تُجمّع وتُر�صّ
التفاق مع اإدارة الفندق بعد مغادرة المجموعة ال�صياحية.

)Non- guest Folios( 3- فواتير ال�ضيوف غير المقيمين
 تُفتح هذه الفواتير للاأ�صخا�س اأو ال�صركات اأو الجهات التي تتعامل مع الفندق، وت�صتخدم مرافقه 
وخدماته، وتُدفع هذه الفواتير اإلى الفندق ح�صب التفاق الم�صبق بينهما، اإذ يطلق عليها م�صطلح 

.)Out-standing Folios( الفواتير المعلّقة غير الم�صددة

)Employees Folios( 4- فواتير الموظفين
قبل  من  اأو  الفندق  لخدمات  ال�صخ�صي  ا�صتخدامهم  نتيجة  الموظفين  باأ�صماء  تفتح  التي  الفواتير 
تمنح  التي  المتيازات  من  كنوع  مخف�صة  باأ�صعار  الخدمات  هذه  تكون  ما  وعادة  �صيوفهم، 

للموظفين، حيث ت�صدد هذه الفواتير بخ�صم قيمتها من راتب الموظف في نهاية كلّ �صهر.
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الإلكترونية  اأو  اليدوية  الفواتير  نماذج  تختلف  قد 
اأو  البيانات  ترتيب  في  اأو  ال�صكل  في  الفنادق  في  الم�صتخدمة 
تف�صيلات الفاتورة، اإل اأنّ طبيعة العمل عليها وطريقة تجميعها 
الفاتورة من  تتكوّن  ما  الحالت، وعادة  نف�صها في معظم  هي 
جزاأين: علوي و�صفلي، فنجد في الجزء العلوي معلومات مثل: 
للفاتورة،  المت�صل�صل  والرقم  وعنوانه،  وا�صمه  الفندق  �صعار 
الأ�صخا�س  وعدد  قدومه،  وتاريخ  غرفته  ورقم  ال�صيف  وا�صم 
�صندوق  رقم  نجد  اأن  ويمكن  ال�صيف،  ت�صجيل  بطاقة  ورقم 
فيحتوي  ال�صفلي  الجزء  اأمّا  ا،  اأي�صً بال�صيف  الخا�س  الأمانات 
ة بالخدمات التي يوفّرها الفندق ل�صيوفه،  على التفا�صيل الخا�صّ
اإ�صافة اإلى تفا�صيل تجميع قيم الخدمات التي ا�صتخدمها ال�صيف، 
يومًا بيوم، حيث يقوم اأمين ال�صندوق في الفنادق التي ت�صتخدم 
لل�صيف  فاتورة ح�صاب رئي�صة  بفتح  اليدوي  المحا�صبي  النظام 
عند و�صوله للفندق بعد اإجراء عملية الت�صكين له، وحفظها في 
الح�صاب  ال�صيوف، بحيث يكون ر�صيد  بفواتير  ملف خا�س 

�صفرًا عند فتح الح�صاب، ثم تُ�صجل قيم الخدمات التي يتلقاها ال�صيف طيلة اإقامته في الفندق، وعند 
قيم  ت�صجيل  اأ�صلوب  ويكون  لح�صابه،  النهائي  الر�صيد  قيمة  بت�صديد  يقوم  للفندق  ال�صيف  مغادرة 
الخدمات على الفاتورة اليدوية بت�صجيل القيم المالية للخدمات المقّدمة لل�صيف يوميًّا، ثم اإ�صافة قيم 
يوميّ جديد،  لينتج من ذلك ر�صيد  ال�صابق،  الر�صيد  اإلى  المجموع  اإليها، واإ�صافة  الخدمة وال�صريبة 
منها،  الأولى  الن�صخة  ال�صيف  يعطى  ن�صخ،  ثلاث  اأو  ن�صختين  من  اليدوية  الفاتورة  تتكوّن  ما  وعادة 
ح ال�صكل )2-3( نموذجًا للفاتورة  ويحتفظ بالن�صختين الباقيتين كمرجع لدى ق�صم المحا�صبة. يو�صّ

اليدوية.
اأمّا في الفنادق التي ت�صتخدم الأنظمة المحا�صبية الإلكترونية ، فيقوم النظام بفتح ح�صاب رئي�س 
ن�صخة  تتكوّن من  النظام، وعادة ما  ال�صيف على  ت�صكين  تتمّ عملية  اأن  اآليًّا بمجرّد  لل�صيف  )فاتورة( 
رئي�صة واحدة  تحتوي على رقم مت�صل�صل، ول يمكن ا�صتخراج هذه الفاتورة اأو طباعتها اإل بعد دفعها 
اإل  لحق،  وقت  في  لدفعها  اأخرى  لجهة  تحويلها  اأو  �صفرًا،  ر�صيدها  ي�صبح  بحيث  كامل،  ب�صكل 
مت�صل�صل، رقم  دون  تكون  ولكنها  وطباعتها،  الإلكترونية  الفاتورة  عن  ن�صخة  ا�صتخراج  يمكن  اأنه 

تذكّر
الفواتير  من  فاتورة  لكلّ 
رقم  الفنادق  في  الم�صتخدمة 
لغايات  مميز  رمز  اأو  مت�صل�صل 

التدقيق والمراجعة الح�صابية.

)Folio( الفاتورة
تعدّ فاتورة ال�صيف �صجلًا �صاملًا 
يبين قيم الخدمات جميعها التي 
خلال  ال�صيف  عليها  ح�صل 
اإ�صافة  الفندق،  في  اإقامته  مدّة 
التي  كلّها  المالية  للحركات 

تمّت على ح�صابه.
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وعليه، فهي فاتورة غير ر�صمية، اإذ يكمن الهدف من ا�صتخراج 
قيم  معرفة  في  ال�صيف  رغبة  في  الفاتورة  من  الن�صخة  هذه 
 )4–2( وال�صكل  دفعها،  قبل  وتدقيقها  له  المقدّمة  الخدمات 

ح نموذجًا للفاتورة الإلكترونية.  يو�صّ
لم  الذين  الفندق  ل�صيوف  ح�صابات  فتح  يمكن  كما   
ي�صلوا بعـد فـي حـال دفعهـم مبالـغ م�صـبقًا ل�صمان حجزهم، 
مرافق  ي�صتخدمون  الذيـن  المقيميـن  غير  الفنـدق  �صيـوف  اأو 
بعد  اإما  ح�صاباتهم  بت�صوية  يقومون  ثم  وخدماته  الفندق 
ا�صتخدامهم لهذه المرافق والخدمات اأو ب�صكل �صهري منتظم، 
وذلك ح�صب التفاق مع اإدارة الفندق، وعند ت�صوية الح�صاب 
اأو اإغلاقه يجب اأن يعود ر�صيد الح�صاب �صفرًا من جديد، اأو 
)المدينة(  الذمم  ح�صاب  اإلى  الح�صاب  ر�صيد  ترحيل  يتم  اأن 
لت�صديده في وقت لحق من قِبل جهة ما، مثل �صركات بطاقات 
التي  ال�صياحية  والمكاتب  ال�صركات  من  غيرها  اأو  الإئتمان 

تتعامل مع الفندق.
د قيم الخدمات يوميًّا على ال�صجل اليومي  وفي الفنادق التي ت�صتخدم النظام المحا�صبي اليدوي، تُر�صَّ
قبل اإدراج هذه القيم على فواتير ال�صيوف الرئي�صة، ويطلق عليه الجورنال اليومي اأو ال�صجل اليومي 
لح�صابات ال�صيوف )Main Courante – Tabular Ledger(، ويحتوي هذا ال�صجل على  تفا�صيل 
ح�صابات ال�صيوف المقيمين في الفندق كلّهم، ومجموع ح�صاب الذمم المدينة، حيث يقوم المدقق 
الليلي بتجميع القيم المدونة في هذا الك�صف ومطابقتها مع الك�صوفات الواردة من اأمناء ال�صناديق في 
د الح�صابات كلّها، ويغلقها ويوقّع عليها في اأ�صفل الك�صف، وال�صكل  مرافق الفندق المختلفة، ثم يُر�صِّ

)2-5( يو�صح نموذجًا يدويًّا لل�صجل اليومي لح�صابات ال�صيوف.
اأمّا في الفنادق التي ت�صتخدم الأنظمة المحا�صبية الإلكترونية فيتم في البداية اإدراج قيم الخدمات 
على الفواتير، اإذ يقوم النظام المحا�صبي باإدراج هذه القيم على الجورنال اليومي الإلكتروني اآليًّا، ويقوم 
المدقق الليلي بتدقيق هذا الجورنال والفواتير ومطابقتهما مع الك�صوفات الواردة من اأمناء ال�صناديق في 
مرافق الفندق المختلفة، واإجراء التعديلات اللازمة اإن وجدت، ثم يُغلق الك�صف اليومي األيًّا من خلال 

اإعطاء النظام المحا�صبي اأمر الإغلاق. 

تذكّر
ت�صمّى العملية التي يقوم بها اأمين 
ال�صندوق في ت�صجيل القيم المالية 
ال�صيف  )فاتورة(  ح�صاب  على 
 ،)Posting )اإدخال  الرئي�صة 
هذه  ت�صجيل  يتم  اأن  ويجب 
على  ال�صحيحة  بالمبالغ  القيم 
وح�صب  ال�صحيح  الح�صاب 
في  لل�صيف  المقدّمة  الخدمة 
فعلى  المختلفة،  الفندق  مرافق 
�صبيل المثال ت�صجل اأجرة الغرف 
على ح�صاب الغرف، وقيم فواتير 
الهاتف،  ح�صاب  على  الهاتف 
وقيم فواتير المطاعم ت�صجل على 
ح�صاب مرافق الطعام وال�صراب 

المختلفة...وهكذا.
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اأنواع الفواتيرنشاط )6-2(

زر مع مجموعتك فندقًا من الدرجة الأولى، واكتب تقريرًا عن اأنواع الفواتير الم�صتخدمة فيه، ثم 
لت اإليه على زملائك في ال�صف. اعر�س ما تو�صّ
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21Safety Box No:
Room No.:

No of Pax:

0008000000080Room Charge

0001000020

80

00015Restaurants

000150007Lobby / Halls

0001500020Room Service

000120009Laundry

00010

20

100

Tel / Fax

Misc.

000132000127000114Sub-Total

200137001240011Service Charge 10%

2322335222064G. Tax 16%

Paid Out

432168052162464145Daily Total

94837551620746445Brought Forward

948375516

516

207464145Grand Total

Corrections & Discounts

948375000

000 000

Payments

000094837520746445Carried Forward Balance

Guest SignatureC.L.No.:

Date Posted:

Charge To:

Month of
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AL-Karama Hotel
No  01552

307

2
Guest Name:

2012 14/4 15/4 16/4 17/4 18/4

∞«°†dG ™«bƒJ

ال�صكل )2- 3(: الفاتورة اليدوية.
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ال�صكل)2 – 4(: الفاتورة الإلكترونية.

No. 51484
Mr. Qusai YounisGuest Name:

211Room No:

14/11/2011Arrival Date:

16/11/2011Departure Date:

Date

9.750Room Service 14/11/2011

6.500Room Service14/11/2011

60.000Room Charge14/11/2011

0.750Local Call   15/11/2011

11.750Laundry15/11/2011

7.500International Call15/11/2011

60.000Room charge15/11/2011

15.625Service Charge 10%16/11/2011

27.500Government Tax 16%16/11/2011

199.375Total16/11/2011

199.375Cash Payment16/11/2011

0.000Balance

AL-Karama Hotel

TotalDescription

:

:

:

:
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تمرين )2-2(

النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة

فاتورة الضيف اليدوية

- اأن يعبّىء فاتورة ال�صيف.

يختلف ت�صميم فاتورة ال�صيف من فندق اإلى اآخر، اإل اأنّها في غالبها تحتوي على المعلومات 
نف�صها، فنجد �صعار الفندق وعنوانه والرقم المت�صل�صل للفاتورة في الجزء الأعلى منها، بالإ�صافة 
اإلى ا�صم ال�صيف ورقم غرفته وعدد الأ�صخا�س ورقم �صندوق الأمانات الخا�س بال�صيف، اأمّا الجزء 
ال�صفلي من الفاتورة، فيحتوي على معلومات تبيّن الخدمات التي يوفّرها الفندق لل�صيف، ويقوم 
الت�صكين،  اإجراءات  ا�صتكمال  الدوائر الأمامية بفتح فاتورة لل�صيف بمجرد  ال�صندوق في  اأمين 
ثم تُدرج قيم الخدمات التي تلقّاها ال�صيف طيلة مدّة اإقامته في الفندق ، وعند مغادرة ال�صيف، 
يدقق اأمين ال�صندوق الفاتورة ويغلقها ويقدمها لل�صيف، لت�صديدها اأو التوقيع عليها لتحويلها اإلى 
جهة اأخرى ت�صددها لحقًا، وعادة ما تتكوّن فاتورة ال�صيف من ن�صختين اأو ثلاث ن�صخ، بحيث 
يعطى ال�صيف الن�صخة الأولى عند مغادرته وت�صديد ح�صابه، ويحتفظ بالن�صخ الأخرى في ق�صم 

المحا�صبة لغايات التدقيق والمراجعة.

• مختبر التدريب العملي.
• فاتورة �صيف.

• ك�صوفات وق�صائم وفواتير الخدمات المقدمة لل�صيوف.
• قرطا�صية.
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خطوات تنفيذ التمرين

- �صجّل ا�صم ال�صيف ورقم غرفته.
- اكتب عدد الأ�صخا�س ورقم �صندوق الأمانات اإن وجد.

- اكتب تاريخ اليوم الموافق لتقديم الخدمة.
- �صجّل �صعر الغرفة.

- �صجّل م�صروفات ال�صيف جميعها على الفاتورة بعد ح�صوله عليها.
- اح�صب بدل الخدمة وال�صريبة الحكومية ب�صكل �صحيح.

- �صجّل اأي مدفوعات قام بها ال�صيف.
- �صجّل الر�صيد، وانقله اإلى خانة الر�صيد ال�صابق لليوم التالي.

تمرين عملي

الرئي�صة  الفاتورة  على   )515( رقم  غرفة  في  المقيم  حمزة  المجيد  عبد  ال�صيد  م�صحوبات  �صجّل 
لل�صيف من واقع البيانات في الجدول اأدناه، مع العلم اأنّ تاريخ قدومه  17/ 5 /        وتاريخ المغادرة   
20/  5 /     مع اإ�صافة بدل الخدمة بواقع )10( % وال�صريبة الحكومية المقدرة  )16( %  من قيمة 

الم�صحوبات والإقامة اليومية لل�صيف، علمًا باأنّ ال�صيف قد �صدّد فاتورته نقدًا عند المغادرة.

القيمةالخدماتالتاريخ
9.500مطاعم5/17/     
60.000اأجرة الغرفة5/17/     
60.000اأجرة الغرفة5/18/     
3.500تلفون5/19/     
60.000اأجرة الغرفة5/19/     
246.268مدفوعات5/20/     
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Safety Box No:
Room No.:

No of Pax:

Room Charge

Restaurants

Lobby / Halls

Room Service

Laundry

Tel / Fax

Misc.

Sub-Total

Service Charge 10%

G. Tax 16%

Paid Out

Daily Total

Brought Forward

Grand Total

Corrections & Discounts

Payments

Carried Forward Balance

Guest SignatureC.L.No.:

Date Posted:

Charge To:

Month of
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AL-Karama Hotel
No  01552

Guest Name:

2012
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معايير التقييم

بالرجوع اإلى قائمة الر�صد اأدناه، قيّم اأداءك للتمرين من خلال عنا�صر الأداء الواردة فيه.

ملاحظة
تو�صع اإ�صارة )✓ ( تحت كلمة ) نعم ( اإذا تحقق المعيار، وتحت كلمة ) ل (  اإذا لم يتحقق المعيار.

التقديرمعايير الأداءالرقم
لنعم

رت التجهيزات المنا�صبة، وا�صتخدمتها ب�صكل �صليم.1 ح�صّ
�صجّلت ا�صم ال�صيف ورقم غرفته وعدد الأ�صخا�س.2
�صجّلت ا�صم ال�صهر وتاريخ القدوم والمغادرة في المكان ال�صحيح.3
�صجّلت �صعر الغرفة وم�صحوبات ال�صيف كلّها طيلة مدّة اإقامته.4
ح�صبت بدل الخدمة بال�صكل ال�صحيح و�صجّلته.5
ح�صبت قيمة ال�صريبة الحكومية بال�صكل ال�صحيح و�صجّلتها.6
جمعت الفاتورة واأغلقتها بال�صكل ال�صحيح.7
قدّمت ن�صخة من الفاتورة لل�صيف بعد ختمها بكلمة دفعت.8
�صكرت ال�صيف وودّعته وتمنيت عليه العودة مرّة اأخرى.9

راعيت الدقّة والوقت في تنفيذ المهارة.10
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تمرين )3-2(

النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة

السجل اليومي لحسابات الضيوف

- اأن يعبّىء ال�صجل اليومي لح�صابات ال�صيوف )الجورنال(.

يُ�صجّل اأمين ال�صندوق قيم كلّ الخدمات المقدّمة ل�صيوف الفندق المقيمين وغير المقيمين، 
الواردة من مرافق الفندق المختلفة على ال�صجل اليومي لح�صابات ال�صيوف )الجورنال(، وعند 
مغادرة اأحد ال�صيوف قبل عملية التدقيق الليلي واإغلاق ح�صابات الفندق، يقوم اأمين ال�صندوق 
بتجميع  ح�صابه واإغلاقه على الجورنال اأفقيًّا، ثم اإغلاق الفاتورة الرئي�صة لل�صيف ومطابقتها مع 

الجورنال ومحا�صبة ال�صيف عليها، اأو تحويلها لح�صاب الذمم بعد توقيع ال�صيف عليها. 

• ك�صف ح�صابات ال�صيوف )الجورنال(. • مختبر التدريب العملي.   
• ك�صوفات وق�صائم وفواتير الخدمات المقدمة لل�صيوف.

• قرطا�صية.

خطوات تنفيذ التمرين

- �صجّل مجموع الذمم المدينة )CL( City Ledger في خانة الر�صيد ال�صابق )ما قبله(، حيث 
يوؤخذ من مجموع خانة الدائنين والمدينين من اليوم ال�صابق. 

- �صجّل اأرقام الغرف ت�صاعديًّا.
- �صجّل اأ�صماء ال�صيوف واأعدادهم في الخانات المخ�ص�صة لذلك.

�صة له، وهو  - �صجّل الر�صيد ال�صابق )ما قبله( للمقيمين في الفندق جميعهم في الخانة المخ�صّ
اأر�صدة ال�صيوف من اليوم ال�صابق.

- �صجّل �صعر الغرفة.
)اإفطار، غداء، ع�صاء(، ثم اجمعها و�صجّلها في خانة مجموع  المطاعم  - �صجّل قيم خدمات 

مبيعات المطاعم.
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تمرين عملي

اأظهرت ك�صوفات ال�صيوف وق�صائمهم وفواتيرهم اأنهم تلقوا الخدمات الآتية: 

ك�صف  على  الجدول  في  المبينة  الخدمات  قيم  �صجّل  الأمامية،  الدوائر  في  ال�صندوق  اأمين  ب�صفتك 
د ح�صاباتهم، علمًا باأنّ ن�صبة بدل الخدمة هي  ح�صابات ال�صيوف )الجورنال(، ثم اجمعه اأفقيًّا ور�صّ

)10( % وال�صريبة الحكومية )16(%.

�صة لها. - �صجّل قيم باقي الخدمات في الخانات المخ�صّ
خانة  في  و�صجّلها  الخدمات،  باقي  مع  المطاعم  مبيعات  مجموع  مع  الغرفة  �صعر  اجمع   -

المجموع الجزئي اليومي.
في  و�صجّلها  الجزئي،  اليومي  المجموع  من   )%10( ومقدارها  الخدمة  بدل  قيمة  اح�صب   -

الخانة المخ�ص�صة لذلك.
- اح�صب قيمة ال�صريبة الحكومية ومقدارها )16%(، من مجموع خانتي المجموع الجزئي 

اليومي وبدل الخدمة، و�صجّلها في الخانة المخ�ص�صة لذلك.
- اح�صب المجموع اليومي من خلال ناتج جمع الخانات الآتية: )المجموع الجزئي اليومي+ 

بدل الخدمة + ال�صريبة الحكومي + الم�صحوبات النقدية(.
- اح�صب المجموع العام من خلال ناتج جمع خانتي المجموع اليومي والر�صيد ال�صابق.

- �صجّل الخ�صومات اأو التعديلات اإن وجدت في خانة الخ�صومات والت�صحيح. 
- �صجّل المبالغ المدفوعة من قِبل ال�صيف في خانة المدفوعات اإن وجدت.

- اطرح ناتج خانتي الخ�صومات والت�صحيح والمدفوعات من المجموع العام، و�صجّل ناتج العملية 
اأو في خانة الدائنين والمدينين في  اإقامة ال�صيف في الفندق،  في خانة الر�صيد في حال ا�صتمرار 

حال مغادرة ال�صيف دون ت�صديد ح�صابه اأو تحويله اإلى جهة اأخرى لدفعه لحقًا. 
- اكتب اأيّ ملاحظات تتعلق بح�صاب ال�صيف في خانة الملاحظات.

رقم غرفة 
عدد ا�صم ال�صيفال�صيف

الأ�صخا�س
اأجرة 
الغرفة

الر�صيد 
خدمات ع�صاءغداءاإفطارال�صابق

المدفوعاتم�صبغةهاتفالغرف
20201020150---28012010عماد ابراهيم107
100---301020------160�صليم جابر205
---20---20---280901020اأحمد رامي101
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ملاحظة
)5( ممتاز ا    )4( جيّد جدًّ )3( جيّد   )2( مقبول   )1( بحاجة اإلى تح�صين  

معايير التقييم

بالرجوع اإلى قائمة الر�صد اأدناه، قيّم اأداءك للتمرين من خلال عنا�صر الأداء الواردة فيه.

ملاحظاتم�ستويات التقديرمعايير الأداءالرقم 12345

رت التجهيزات المنا�صبة، وا�صتخدمتها ب�صكل 1 ح�صّ
�صليم.

�صجّلت البيانات ب�صكل �صحيح.2
جمعت قيم الخدمات، و�صجّلتها ب�صكل �صحيح.3
ح�صبت بدل الخدمة بدقّة، و�صجّلتها ب�صكل �صحيح.4

ح�صبت قيمة ال�صريبة الحكومية، و�صجّلتها ب�صكل 5
�صحيح.

ا�صتخرجت المجموع العام والر�صيد، و�صجّلتهما 6
ب�صكل �صحيح.

راعيت الت�صل�صل في تنفيذ المهارة.7
راعيت الدقّة والوقت في تنفيذ المهارة.8
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القسائم والنماذج المستعملةفي القسم
)Vouchers and Forms( سابعًا

يقوم  التي  المالية،  العمليات  لإثبات  والق�صائم  النماذج  من  كبير  عدد  مع  ال�صندوق  اأمين  يتعامل 
اأق�صام  من  كثير  تقوم  كما  بعد،  فيما  والمراجعة  التدقيق  عمليات  لت�صهيل  وذلك  عمله،  اأثناء  في  بها 
تقديم الخدمات لل�صيوف في الفندق، باإر�صال الق�صائم والفواتير الفرعية التي وقّع ال�صيوف عليها بعد 
تلقيهم الخدمات في مرافق الفندق اإلى اأمين ال�صندوق في الدوائر الأمامية، ليقوم بدوره باإ�صافتها اإلى 
والم�صبغة،  والهاتف،  المطاعم،  فواتير  الفرعية:  الفواتير  هذه  ومن  الرئي�صة،  )فواتيرهم(  ح�صاباتهم 

وخدمة الغرف وغيرها.
اأمّا في الفنادق التي ت�صتخدم اأنظمة المحا�صبة الإلكترونية، فيمكن اإدخال قيم هذه الفواتير على 

ح�صابات ال�صيوف مبا�صرة من قِبل الأق�صام التي تلقى فيها ال�صيف الخدمة.  
ومن اأهّم الق�صائم والنماذج التي ي�صدرها اأمين ال�صندوق ويتعامل معها: �صند القب�س، و�صند الدفع، 
والم�صموحات،  الخ�صم  وق�صيمة  الح�صاب،  تعديل  وق�صيمة  )النثرية(،  النقدية  الم�صروفات  وق�صيمة 

وق�صيمة تحويل الح�صاب، ويمكن اإيجازها كما ياأتي:
 

)Receipt Voucher(    1-  �سند القب�ش
اأحد  اأو  ال�صيوف  اأحد  قِبل  من  نقدًا  مبلغ  اأيّ  ا�صتلامه  عند  القب�س  �صند  ال�صندوق   اأمين  ي�صدر 
مندوبي �صركات ال�صياحة وال�صفر اأو اأيّ جهة اأخرى، ويعدّ �صند القب�س وثيقة تثبت عملية ا�صتلام 
النقد من قِبل اأمين ال�صندوق، حيث يتكوّن غالبًا من ثلاث ن�صخ تحمل الرقم المت�صل�صل نف�صه، 
تعطى الن�صخة الأولى )البي�صاء(  لل�صيف، وتر�صل الن�صخة الثانية )ال�صفراء( مع المبلغ الم�صتلم اإلى 
ق�صم المحا�صبة، اأمّا الن�صخة الثالثة )الزهرية( فيُحتفظ بها في دفتر �صندات القب�س لأغرا�س التدقيق 

والمراجعة، وال�صكل )2-6( يمثل �صند القب�س.
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)Paid Out Voucher(  2- �سند الدفع
يقوم محا�صب الدوائر الأمامية )اأمين ال�صندوق( في كثير من 
الحالت بدفع مبالغ نقدية من �صندوق الفندق لخدمات 
اأو م�صتريات يقوم بها ال�صيف من خارج الفندق مثل: دفع 
اأجرة التاك�صي عن ال�صيف الذي ل يحمل عملة محلية، اأو 
دفع ثمن باقة من الزهور يطلبها ال�صيف من خارج الفندق، 
اأو ثمن بطاقات تذكارية اأو �صراء اأدوية لل�صيف، �صريطة اأن 
اأو  المبا�صر  طبيبه  م�صوؤولية  اأو  م�صوؤوليته  على  ذلك  يكون 
اأن يطلب ال�صيف  طبيب الفندق، وفي هذه الحالة يمكن 
العهدة  من  الخدمات  تكلفة هذه  يدفع  اأن  المحا�صب  من 

النقدية التي بحوزته، واأن ي�صيف هذه التكلفة اإلى ح�صابه الرئي�س، عندها يُحرر المحا�صب �صند 
جميعها  المعلومات  ت�صجيل  بعد  توقيعه  ال�صيف  من  يطلب  ثم  ويوقعه   ،)Paid Out( الدفع   
المتعلقة بهذه العملية، بعدها ي�صيف المحا�صب المبلغ اإلى ح�صاب ال�صيف الرئي�س، ويُعتمد هذا 
الدفع على  �صند  المالي، حيث يحتوي  المدير  اأو  العام  الأمامية والمدير  الدوائر  ال�صند من مدير 

ال�صكل )2- 6(: �صند القب�س.

Received From

750The Sum of

510On Account of

2011/05/10Date

Signature

AL-Karama Hotel

No.  5107 750150

Receipt Voucher

تذكّر
الفنادق  اإدارات  معظم  تعد  لم 
ت�صمح باإعطاء ال�صيف مبالغ نقدية 
من �صندوق الفندق وتحرير �صند 
دفع بذلك لإ�صافته على ح�صابه، 
بع�س  تكلفة  دفع  تف�صل  بل 
قيمة  اأو  الخارجية،  الخدمات 

الم�صتريات الخا�صة بال�صيف.
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المعلومات الآتية: ا�صم الفندق، الرقم المت�صل�صل، التاريخ، ا�صم ال�صيف ورقم غرفته، قيمة المبلغ 
بالأرقام والحروف، تفا�صيل عملية الدفع، توقيع اأمين ال�صندوق وال�صيف، وتوقيع مدير الدوائر 

ح نموذجًا من �صند الدفع. الأمامية وتوقيع المدير العام، وال�صكل )2- 7( يو�صّ

324

(152)

The Sum of

AL-Karama Hotel

Paid Out Voucher

No  0091

Date 22/10/2012

035

G.M Sing

Reason

Guest Signature

 Cashier Sing

Guest Name

Room No.

R.D.M Sing

ال�صكل )2-7(: �صند الدفع.

)Petty Cash Voucher(   )3- ق�سيمة الم�سروفات النثرية )النقدية
غالبًا ما تقوم اإدارات الفنادق بتخ�صي�س مبلغ �صغير من النقود، بهدف �صراء بع�س الم�صتلزمات 
نقدًا للاأق�صام المختلفة في حال عدم اإمكانية فتح الم�صتودعات في اأوقات متاأخرة من الليل، اأو 
ب�صبب الحالت الم�صتعجلة ل�صراء بع�س الحاجيات، اأو دفع بع�س الم�صروفات النقدية الب�صيطة 

ل�صبب اأو اآخر، ويُ�صلّم هذا المبلغ النقدي اإلى اأمين ال�صندوق.
النـثـريـة  الم�صـروفـات  ق�صـيمـة  ت�صــمّى  خـا�صـة  ق�صـيمـة  يُحـرّر  اأن  ال�صنــدوق  اأميــن  وعـلى 
دفع  اأو  الم�صتلزمات  بع�س  ل�صراء  المال  من  مبلغ  اأيّ  يدفع  عندما   ،)Petty Cash Voucher(
كما  النثريـة،  الم�صروفـات  ق�صـيمـة  ح  يـو�صّ  )8-2( وال�صكل  النـثـريـة،  الم�صروفات  بعـ�س 
يُ�صجّل اأمين ل�صندوق تفا�صيل هذه الق�صائم على �صجل خا�سّ ي�صمّى �صجلّ الم�صروفات النثرية 
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ال�صكل )2– 8(: ق�صيمة الم�صروفات النثرية. 

AL-Karama Hotel

PETTY CASH       17542
VOUCHER

Requested By Approved By Amount 

5.000

Date Description D F

3/1/20   5 000 
    
    
    
    
    

Received By

   erutangiS reihsaC

TOTAL 5 000 

ح �صجلّ الم�صروفات النثرية، وعند �صرف  )PETTY CASH LOG(، وال�صكل )2-9( يو�صّ
اإلى  اأمين ال�صندوق ال�صجلّ مرفقًا معه الق�صائم جميعها  هذا المبلغ خلال مدّة زمنية معينة ير�صل 

رفت. ق�صم المحا�صبة، الذي يقوم بدوره باإعادة تزويد اأمين ال�صندوق بقيمة الق�صائم التي �صُ
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ال�صكل )2-10(: ق�صيمة تعديل الح�صاب.

)Account Correction Voucher(   4- ق�ضيمة تعديل الح�ضاب
ي�صتخدم اأمين ال�صندوق ق�صائم متنوعّة عند قيامه باأيّ عملية مالية ، وتعدّ هذه الق�صائم مهمّة في 
ر�صد العمليات التي تحدث على ح�صابات ال�صيوف وتوثيقها، وت�صتخدم ق�صيمة تعديل الح�صاب، 
فيه  حدث  الذي  نف�صه  اليوم  في  الخطاأ  تعديل  الأف�صل  ومن  الح�صاب،  في  ما  خطاأ  وجود  عند 
وقبل البدء بعملية التدقيق الليلي )Night Auditing(، ويتم من خلال هذه الق�صيمة توثيق عمليات 
تعديل الخطاأ، وعادة ما تُوقّع من قِبل اأحد الأ�صخا�س المفوّ�صين مثل مدير الدوائر الأمامية اأو اأحد 

ح ق�صيمة تعديل الح�صاب. م�صرفي الق�صم، وال�صكل )2-10( يو�صّ

No  0025

:

:

:

:

:

:

:

:

14/11/2011Date:

Mr. Hasting ScottGuest Name:

317Room No.:

175.000From:

17.500To:

Wrong Posting Invoice No. 32547 Explanation:
ALRAWABI RESTAURANT
AMEENCashier:

KHALED AWADApproved By:  

 Account Correction Voucher

AL-Karama Hotel
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ال�صكل )2-11(: ق�صيمة الخ�صم والم�صموحات.

    )Account Allowances Voucher(  5- ق�سيمة الخ�سم والم�سموحات
ي�صتخدم اأمين ال�صندوق ق�صيمة الخ�صم والم�صموحات لإجراء خ�صم محدّد على فاتورة ال�صيف، 

ويكون ذلك في حالتين كما ياأتي:
خ�صم خا�س على فاتورة ال�صيف ل�صبب ما: مثل عدم ر�صاه عن خدمة معيّنة نتيجة تاأخّرها 
عليه اأو �صوء تقديمها، اأو رف�صه دفع الفاتورة اأو جزء منها بحجة اأنه لم يتلقَ تلك الخدمة، اأو 

اأن قيمة هذه الخدمة قد تمّت اإ�صافتها اإلى فاتورته نتيجة الخطاأ. 
المحا�صـب  يقـوم  كـاأن  خاطـىء:  ب�صـكل  ال�صيـف  ح�صـاب  اإلـى  مـا  فاتـورة  قيمـة  اإ�صافـة 
باأنّ قيمـة  ال�صيـف بمبلـغ )93( دينارًا، علمًا  باإدخـال قيمـة فاتـورة مطعـم علـى ح�صـاب 
الفاتـورة الحقيقيـة هـي )39( دينارًا، وفـي حـال اأنهيـت عمليـة التدقيق الليلي دون اكت�صـاف 
بعمل  ال�صندوق  اأمين  يقـوم  الفاتـورة، ولذلـك  تعديـل  ال�صعوبـة  مـن  ي�صبـح  الخطـاأ،  هـذا 
المثال  القيمتين، وهي في هذا  الفرق بين  ق�صيمة الخ�صم والم�صموحات، بحيث يح�صب 
ح  فاتورة ال�صيف، وال�صكل )2-11( يو�صّ من مجموع  تُخ�صم  دينارًا   )54 =39–93(

ق�صيمة الخ�صم والم�صموحات على اإحدى فواتير الهاتف.

اأ    -  

ب -

No  0135

:11/12/2011Date:

Mr. Okada FahitoGuest Name:

121Room No.:

6.750Amount:

 Telephont Invoice No. 1244Explanation:

AMEENCashier:

KHALED AWADApproved By:

AL-Karama Hotel

Account Discount / Allowance Voucher

:

:

:

:

:

:
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اأ    -  
ب -

جـ -

)Account Transfer Voucher(  6- ق�ضيمة تحويل الح�ضاب
ت�صتخدم هذه الق�صيمة في حالت عدّه كما ياأتي: 

تحويل كامل الح�صاب لأحد ال�صيوف اإلى ح�صاب �صيف اآخر.
تحويل جزء من قيمة خدمة معيّنة اأو فاتورة فرعية اإلى ح�صاب �صيف اآخر، مثل تحويل جزء 

من فاتورة مطعم تمّ اإدراجها على ح�صاب �صيف معيّن اإلى ح�صاب �صيف اآخر.
تحويل مجموعة من قيم خدمة ما من ح�صاب �صيف اإلى ح�صاب �صيف اآخر: مثل تحويل 

قيم خدمة الم�صبغة كلّها من ح�صاب اإلى اآخر.  
وفي الحالت كلّها على اأمين ال�صندوق اأن يتاأكّد من موافقة ال�صيف، الذي �صيتمّ تحويل الح�صاب 
اإلى فاتورته قبل اإجراء عملية التحويل، واإخطار ال�صيف الذي تمّ التحويل من ح�صابه بهذه العملية، 
ثم يقوم اأمين ال�صندوق بتوثيق عملية تحويل الح�صاب با�صتخدام ق�صيمة تحويل الح�صاب، حيث 
تحتوي هذه الق�صيمة على المعلومات الآتية: اليوم والتاريخ، وا�صم ال�صيف الذي طلب تحويل 
المبلغ على ح�صابه ورقم غرفته، وا�صم ال�صيف الذي تمّ تحويل المبلغ من ح�صابه، وقيمة المبلغ 
المحوّل، وبيان �صبب التحويل، وتوقيع ال�صيف الذي طلب تحويل المبلغ على ح�صابه، وتوقيع 
وال�صكل  الح�صاب،  تحويل  عملية  اعتمد  الذي  الأمامية،  الدوائر  مدير  وتوقيع  ال�صـندوق  اأميـن 

)2-12( يو�صح ق�صيمة تحويل الح�صاب.

بالتعاون مع اأفراد مجموعتك، ناق�س ق�صية ا�صتلاف موظّف اأمانة ال�صندوق مبلغًا ماليًّا من العهدة 
لون اإليها على  النقدية التي بحوزته دون علم الإدارة، ثم اعر�س القتراحات والنتائج التي تتو�صّ

زملائك في ال�صف.
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ال�صكل )2-12(: ق�صيمة تحويل الح�صاب.

AL-Karama Hotel 

Account Transfer
Voucher

19401

   : Monday Day:

  :14 /11     / 201114 / 11 / 2011Date:
Amount From Account  To Account 

JD F

Room No. 612  Room No. 410
Guest Name Guest Name

452 720 

:Explanation

:Guest Signature:

 :Cashier Signature:

 :Approved By:
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تمرين )4-2(

النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة

سند القبض

- اأن يعبّىء �صند القب�س.

عند قيام ال�صيف بدفع اأيّ مبلغ من المال لأمين �صندوق الدوائر الأمامية، يجب على اأمين 
ال�صندوق اإ�صدار �صند قب�س يثبت فيه المبلغ الم�صتلم رقمًا وكتابةً، وا�صم ال�صيف، والتاريخ، ورقم 
الغرفة اإذا كان ال�صيف مقيمًا، ثم �صرح ب�صيط لإي�صاح �صبب الدفع، ثم يوقع اأمين ال�صندوق على 
�صند القب�س ويعطي ال�صيف الن�صخة الأولى منه، اأمّا الن�صخة الثانية فيرفقها مع المبلغ الم�صتلم، 

والن�صخة الثالثة تبقى في دفتر �صندات القب�س لأغرا�س التدقيق والمراجعة.

• مختبر التدريب العملي. 
• �صند قب�س
• قرطا�صية.

خطوات تنفيذ التمرين

- �صجّل ا�صم ال�صيف.
- �صجّل المبلغ بالأرقام والأحرف.

- اكتب تفا�صيل هذه الدفعة.
- �صجّل التاريخ وا�صم اأمين ال�صندوق وتوقيعه.

- اأعطِ ال�صيف ن�صخة من �صند القب�س.
- ارفق الن�صخة الثانية من �صند القب�س مع المبلغ المدفوع.
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تمرين عملي

دفع ال�صيد مازن مرعي مبلغ )100( دينار اأردني مقدّمًا، بتاريخ 10/ 3 /2012 اإلى اأمين ال�صندوق 
اأحمد يو�صف لي�صمن حجزغرفة مفردة في الفندق بتاريخ 3/21 /  2012 وحتى 3/23 / 2012 

اكتب �صند القب�س وفقًا للمعلومات المذكورة.

Received From

The Sum of

On Account of

Date
Signature

AL-Karama Hotel

Receipt Voucher

No.  5107
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التقديرمعايير الأداءالرقم
لنعم

رت التجهيزات المنا�صبة، وا�صتخدمتها ب�صكل �صليم.1 ح�صّ
�صجّلت ا�صم ال�صيف.2
كتبت المبلغ المُ�صتلم بالأرقام والحروف.3
كتبت تفا�صيل الدفعة.4
�صجّلت التاريخ وا�صم اأمين ال�صندوق وتوقيعه.5
اأعطيت ال�صيف الن�صخة الأولى من �صند القب�س.6
اأرفقت الن�صخة الثانية من �صند القب�س مع المبلغ المدفوع.7
راعيت الدقّة والوقت في تنفيذ المهارة.8

ملاحظة
تو�صع اإ�صارة )✓( تحت كلمة ) نعم ( اإذا تحقق المعيار، وتحت كلمة ) ل (  اإذا لم يتحقق المعيار.

معايير التقييم

بالرجوع اإلى قائمة الر�صد اأدناه، قيّم اأداءك للتمرين من خلال عنا�صر الأداء الواردة فيه.
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تمرين )5-2(

النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة

سند الدفع

- اأن يعبّىء �صند الدفع.

م�صروفات  لتغطية  الفندق  �صندوق  من  المال  من  مبلغ  اأيّ  بدفع  ال�صندوق  اأمين  قيام  عند 
يوقّع  ثم  به،  المتعلقة  التفا�صيل  كامل  ويُ�صجّل  بذلك،  الخا�س  الدفع  �صند  يحرّر  فاإنّه  ال�صيف، 
عليه ويح�صل على توقيع ال�صيف ويُعتمد من قِبل مدير الغرف والمدير العام، ثم ي�صيف المبلغ 
اإلى ح�صاب ال�صيف، حيث يُحتفظ ب�صند الدفع في ال�صندوق وير�صل مع المبالغ النقدية في نهاية 

ورديته اإلى ق�صم المحا�صبة. 

• مختبر التدريب العملي.
• �صند دفع.
• قرطا�صية.

خطوات تنفيذ التمرين

- �صجّل المبلغ بالأرقام والأحرف.
- �صجّل تاريخ عملية الدفع.  

- �صجّل ا�صم ال�صيف ورقم غرفتة.
- اح�صل على توقيع ال�صيف على �صند الدفع.

- اكتب ا�صم اأمين ال�صندوق، واح�صل على توقيعه.
- اح�صل على توقيع المديرين المعنيين على �صند الدفع.
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تمرين عملي

بو�صفك اأمين ال�صندوق في فندق الكرامة، دفعت مبلغ )30( دينارًا ل�صراء اأدوية  من خارج الفندق 
لل�صيد اأيمن ال�صعودي نزيل غرفة )412( بناءًا على طلبة، وذلك يوم الأربعاء 8 /8 /2012 حرّر 

�صند الدفع ح�صب الأ�صول.

Paid Out Voucher

Reason

AL-Karama Hotel

No  0091

The Sum of

Room No.

Guest Name

Date

Guest Signature

 Cashier Sing

R.D.M Sing

G.M Sing
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ملاحظة
تو�صع اإ�صارة )✓( تحت كلمة ) نعم ( اإذا تحقق المعيار، وتحت كلمة ) ل (  اإذا لم يتحقق المعيار.

معايير التقييم

بالرجوع اإلى قائمة الر�صد اأدناه، قيّم اأداءك للتمرين من خلال عنا�صر الأداء الواردة فيه.

التقديرمعايير الأداءالرقم
لنعم

رت التجهيزات المنا�صبة، وا�صتخدمتها ب�صكل �صليم.1 ح�صّ
�صجّلت تاريخ عملية الدفع.2
كتبت المبلغ المدفوع بالأرقام والحروف.3
كتبت �صبب عملية الدفع.4
�صجّلت ا�صم ال�صيف، وح�صلت على توقيعه على �صند الدفع.5
كتبت ا�صم اأمين ال�صندوق وح�صلت على توقيعه.6
ح�صلت على توقيع المديرين المعنيين.7
راعيت الدقّة والوقت في تنفيذ المهارة.8



119

تمرين )6-2(

النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة

قسيمة المصروفات النثرية

- اأن يعبّىء ق�صيمة الم�صروفات النثرية.

�س لذلك، عند  يدفع اأمين ال�صندوق في بع�س الأحيان مبالغ نقدية ب�صيطة من المبلغ المخ�صّ
اأمين  الم�صتعجلة، ويحرّر  الحالت  بع�س  ال�صرورية  في  الم�صتلزمات والحاجيات  بع�س  �صراء 
المت�صل�صل،  الرقم  الآتية:  المعلومات  على  تحتوي  التي  النثرية،  الم�صروفات  ق�صيمة  ال�صندوق 
قيمة المبلغ وتفا�صيله والتاريخ، وا�صم ال�صخ�س الذي طلب هذا المبلغ، وا�صم ال�صخ�س الذي 

ا�صتلمه، وا�صم المدير الذي اعتمده، وتوقيع اأمين ال�صندوق.

• مختبر التدريب العملي. 
• ق�صيمة الم�صروفات النثرية

• قرطا�صية.

خطوات تنفيذ التمرين

- �صجّل المبلغ المدفوع.
- اكتب ا�صم ال�صخ�س الذي طلب �صرف المبلغ، وا�صم ال�صخ�س الذي اعتمد عملية ال�صرف.

- �صجّل التاريخ وتفا�صيل عملية الدفع.
- �صجّل ا�صم ال�صخ�س الذي ا�صتلم المبلغ، وقام بعملية ال�صراء.

- �صجّل ا�صم اأمين ال�صندوق وتوقيعه.
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تمرين عملي

طلب مدير ق�صم خدمة الغرف ح�صان جمال في ليلة الخمي�س   9 /8 /2012، من اأمين ال�صندوق 
ت�صليم  تمّ  وقد  رقم )1412(،  الجناح  في  المقيم  لل�صيف  الفواكه  من  كمّية  �صراء  اإبراهيم،  جهاد 
المبلغ للموظف اأحمد يو�صف ل�صرائها، حرّر ق�صيمة الم�صروفات النثرية، والتي �صَتُعتَمد من المدير 

الليلي ال�صيد عمار �صعيد علمًا باأن ثمن الفواكه هو 11.750 دينار.
AL-Karama Hotel

         PETTY CASH 17542
VOUCHER

Requested By Approved By Amount 

Date Description JD F

    
    
    
    
    
    

Received By
      

Cashier Signature    

TOTAL 
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ملاحظة
تو�صع اإ�صارة )✓( تحت كلمة ) نعم ( اإذا تحقق المعيار، وتحت كلمة ) ل (  اإذا لم يتحقق المعيار.

معايير التقييم

بالرجوع اإلى قائمة الر�صد اأدناه، قيّم اأداءك للتمرين من خلال عنا�صر الأداء الواردة فيه.

التقديرمعايير الأداءالرقم
لنعم

رت التجهيزات المنا�صبة، وا�صتخدمتها ب�صكل �صليم.1 ح�صّ
كتبت المبلغ المدفوع والمجموع.2
كتبت تفا�صيل عملية الدفع وتاريخها.3
�صجّلت ا�صم الموظف الذي ا�صتلم المبلغ.4
�صجّلت ا�صم اأمين ال�صندوق وتوقيعه.5
راعيت الت�صل�صل في تنفيذ المهارة.6
راعيت الدقّة والوقت في تنفيذ المهارة.7



122

تمرين )7-2(

النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة

سجل المصروفات النثرية

- اأن يعبّىء �صجل الم�صروفات النثرية.

اأو  الحاجيات والم�صتلزمات،  بع�س  �صراء  بعد  النثرية  الم�صروفات  ق�صائم  ال�صندوق  اأمين  يُحرر 
دفع م�صروفات نقدية ب�صيطة في اأثناء عمله، ثم يُ�صجّل تفا�صيل هذه الق�صائم على �صجل الم�صروفات 

النثرية.

• مختبر التدريب العملي.
• ق�صائم الم�صروفات النثرية.
جل الم�صروفات النثرية. • �صِ

• قرطا�صية.

خطوات تنفيذ التمرين

- �صجّل تاريخ ال�صجل )  الفترة من:          اإلى:         (.
- �صجّل رقم العملية وتاريخها.

- �صجّل رقم ق�صيمة الم�صروفات النثرية وتفا�صيلها.
- �صجّل الدفعات التي ا�صتلمتها من ق�صم المحا�صبة.

- �صجّل قيمة كلّ ق�صيمة في خانة الم�صحوبات.
- عدّل الر�صيد بعد ت�صجيل كلّ ق�صيمة. 

- �صجّل ا�صم ال�صخ�س الذي طلب عملية ال�صراء وا�صم المدير الذي اعتمدها.
- �صجّل المجاميع في اأ�صفل ال�صجل.
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تمرين عملي

�صجّل ق�صائم الم�صروفات النثرية في �صجل الم�صروفات النثرية في الفترة الواقعة بين 1/1/   20 
وحتى 1/15/  20، مع مراعاة تعديل الر�صيد بعد كلّ عملية، ح�صب البيانات في الجدول الآتي:

رقم التاريخالرقم
اعتمدتطلبت منالم�صحوباتالدفعاتالو�صفالق�صيمة

محمود علياأيمن عو�س-----100دفعة نقدية-----1/1/     120
محمود علي�صالم عواد20�صراء مك�صرات1/517551/     220
محمود علياإبراهيم يو�صف12م�صتلزمات مكتبية1/817552/     320
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معايير التقييم

بالرجوع اإلى قائمة الر�صد اأدناه، قيّم اأداءك للتمرين من خلال عنا�صر الأداء الواردة فيه.

ملاحظة
تو�صع اإ�صارة )✓( تحت كلمة ) نعم ( اإذا تحقق المعيار، وتحت كلمة ) ل (  اإذا لم يتحقق المعيار.

التقديرمعايير الأداءالرقم
لنعم

رت التجهيزات المنا�صبة، وا�صتخدمتها ب�صكل �صليم.1 ح�صّ
�صجّلت التاريخ على ال�صجل )الفترة من:          اإلى:          (.2
�صجّلت الدفعات النقدية التي ا�صتلمتها من ق�صم المحا�صبة.3
كتبت تاريخ كلّ عملية ورقمها.4
�صجّلت اأرقام ق�صائم الم�صروفات النثرية.5
�صجّلت قيمة كلّ ق�صيمة في خانة الم�صحوبات.6
عدّلت الر�صيد بعد كلّ عملية.7

كتبت ا�صم ال�صخ�س الذي طلب عملية ال�صراء، وا�صم المدير الذي 8
اعتمدها.

�صجّلت المجاميع في اأ�صفل ال�صجل.9
راعيت الت�صل�صل في تنفيذ المهارة.10
راعيت الدقّة والوقت في تنفيذ المهارة.11
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تمرين )8-2(

النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة

قسيمة تحويل الحساب

- اأن يعبّىء ق�صيمة تحويل الح�صاب.

يحوّل اأمين ال�صندوق ح�صاب اأحد ال�صيوف اأو جزءًا منه اإلى ح�صاب �صيف اآخر اأو ح�صاب 
تحويل  ق�صيمة  يُحرّر  ذلك  وبعد  التحويل،  عملية  على  ال�صيوف  موافقة  من  التاأكد  بعد  معيّن، 
طلب  الذي  ال�صيف  توقيع  الخ�صو�س  وجه  وعلى  اللازمة،  التواقيع  على  ويح�صل  الح�صاب، 

تحويل الح�صاب اإلى فاتورته قبل اإجراء عملية التحويل. 

• قرطا�صية. • ق�صيمة تحويل الح�صاب.   • مختبر التدريب العملي.   

خطوات تنفيذ التمرين

- �صجّل اليوم والتاريخ.
- �صجّل ا�صم ورقم غرفة ال�صيف الذي طلب تحويل الح�صاب اإلى فاتورته. 

- �صجّل ا�صم ورقم غرفة ال�صيف الذي تمّ تحويل المبلغ من فاتورته. 
- �صجّل المبلغ المحَوّل. 

- اكتب �صبب تحويل الح�صاب.
على  توقيعه  على  واح�صل  فاتورته،  اإلى  الح�صاب  تحويل  طلب  الذي  ال�صيف  ا�صم  �صجّل   -

الق�صيمة.
- �صجّل ا�صم اأمين ال�صندوق، واح�صل على توقيعه على الق�صيمة.

- �صجّل ا�صم ال�صخ�س الذي اعتمد عملية التوقيع، واح�صل على توقيعه على الق�صيمة.
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تمرين عملي

ح�صـر اإليـك ال�صـيد ن�صــال اأ�صــعد المقيـم فــي الجنــاح رقم )524( ، �صبـاح يـوم الثنيـن بتاريـخ 
23 / 11 /   20، وطلب منك تحويل كامل  ح�صاب �صديقه ال�صيد اأيمن عقيل المقيم في غرفة 
رقم )307(، علمًا باأنّ ح�صاب ال�صيد اأيمن عقيل يبلغ )220( دينارًا، حرّر ق�صيمة تحويل الح�صاب 

ووقّعها ح�صب الأ�صول.

AL-Karama Hotel 

Account Transfer
Voucher

                                                                                  :  Day:

     :Date:
Amount From Account  To Account 

JD F

Room No.   Room No.
Guest Name Guest Name

:Explanation

:Guest Signature:

   :Cashier Signature:

 :Approved By:
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معايير التقييم

بالرجوع اإلى قائمة الر�صد اأدناه، قيّم اأداءك للتمرين من خلال عنا�صر الأداء الواردة فيه.

ملاحظة
تو�صع اإ�صارة )✓( تحت كلمة ) نعم ( اإذا تحقق المعيار، وتحت كلمة ) ل (  اإذا لم يتحقق المعيار.

التقديرمعايير الأداءالرقم
لنعم

رت التجهيزات المنا�صبة، وا�صتخدمتها ب�صكل �صليم.1 ح�صّ
�صجّلت اليوم والتاريخ.2
كتبت ا�صم ورقم غرفة ال�صخ�س الذي طلب تحويل الح�صاب اإلى فاتورته.3
كتبت ا�صم ورقم غرفة ال�صخ�س الذي طلب تحويل الح�صاب من فاتورته.4
�صجّلت المبلغ المحوّل.5
كتبت �صبب التحويل.6
ح�صلت على التواقيع اللازمة قبل اإجراء عملية التحويل.7
راعيت الت�صل�صل في تنفيذ المهارة.8
راعيت الدقّة والوقت في تنفيذ المهارة.9
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أنواع الإقامة في الفنادق
)Types of Accommodation( ثامنًا

توفر الفنادق خيارات عدة لل�صيوف ليختاروا منها نوع الإقامة التي يرغبون فيها، وهذا يعتمد على 
نوع الفندق وتنوّع الخدمات فيه ح�صب الموا�صم ال�صياحية، كما يعتمد نوع الإقامة على رغبة ال�صيف 
ا ب�صكل كامل  ا، وعلى اأمين ال�صندوق اأن يكون ملمًّ ومدّة الإقامة في الفندق، وعلى قدرته المادّية اأي�صً
اأنواع  تق�صم  اأن  ويمكن  الر�صمية،  الفواتير  على  وت�صجيلها  احت�صابها  وكيفية  جميعها  الإقامة  باأنواع 

الإقامة في الفنادق كما ياأتي:

)Main Accommodation Types(  1- اأنواع الإقامة الرئي�سة
تق�صم اأنواع الإقامة الرئي�صة اإلى اأربعة اأنواع كما ياأتي:

النوع من الإقامة على �صعر  المنامة فقط )Room Only(: ويرمز لها )RO(، ي�صتمل هذا 
الغرفة فقط، اأمّا �صريبة الخدمة وال�صريبة الحكومية، فيمكن اأن تكون �صمن هذا ال�صعر، اأو 
اأن ت�صاف عليه يومًا بيوم، وذلك ح�صب النظام المعتمد في الفندق، ويطلق على هذا النوع 

.))EP( European Plan(  من الإقامة عالميًّا م�صطلح  الخطة الأوروبية
هذا  على  يطلق   ،)BB( لها  ويرمز    :)Bed and Breakfast( الإفطار  وجبة  مع  المنامة 
النوع من الإقامة م�صطلح )Continental plan(، وي�صتمل �صعر الغرفة في هذا النوع 
من الإقامة على وجبة الإفطار، اأمّا ال�صرائب فت�صاف ح�صب نظام الفندق المعتمد، وتعدّ 

فنادق المدن اأكثر الفنادق ا�صتخدامًا لهذا النوع من الإقامة.
الإقامة �سبه الكاملة )Half Board(: ويرمز لها )HB(، ي�صتمل �صعر الغرفة في هذا النوع من 
الإقامة غالبًا على وجبتي الإفطار والع�صاء، اأو الإفطار والغداء، وذلك ح�صب رغبة ال�صيف، 
ويطلق على هذا النوع من الإقامة عالميًّا، اإقامة �صبه كاملة  )Semi-pension( اأو الخطة 

.))MAP(  Modified American Plan(   الأمريكية المعدلة
من  النوع  هذا  في  الغرفة  �صعر  ي�صتمل   ،)FB( لها  ويرمز   :)Full Board( الكاملة  الإقامة 
الإقامة في معظم  وتنت�صر هذه  والع�صاء(،  والغداء  )الإفطار  الثلاث  الوجبات  الإقامة على 
�صرورة  العتبار  بعين  الأخذ  مع  الطويلة،  الإقامة  ذات  المو�صمية  اأو  ال�صياحية  الفنادق 
ت�صجيل ملاحظة باأول وجبة تناولها ال�صيف لمعرفة الوجبات التي يحق له اأخذها في يوم 

اأ    -  

ب -

جـ -

د   -
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اأو   )Full pension( كاملة  اإقامة  عالميًّا،  الإقامة  من  النوع  هذا  على  ويطلق  المغادرة، 
.))AP( American Plan( الخطة الأمريكية

)Additional Accommodation Types(  2- اأنواع الإقامة الإ�سافية
تق�صم اأنواع الإقامة الإ�صافية اإلى ثلاثة اأنواع كما ياأتي:

الإقامة ال�ساملة )Full Credit(: ويرمز لها )FC(، ت�صتمل على �صعر الغرفة ووجبات الطعام 
الفندق،  في  اإقامته  اأثناء  في  ال�صيف  ي�صتخدمها  التي  الأخرى،  الخدمات  وباقي  وال�صراب 
وغالبًا مـا تقـدّم هـذه الإقامـة ل�صيـوف ال�صـركات الكبيـرة اأو الجهـات الر�صـميـة والهيئـات 
الدبلوما�صيـة وغيرهـا، كمـا يطلـق علـى هـذا النـوع مـن الإقامـة م�صطلـح الإقامـة ال�صاملـة 

.)All Inclusive(
هذا  مثل  تقديم  يتمّ  ما  عادة   ،)Comp( لها  ويرمز   :)Complimentary( المجانية  الإقامة 
كنوع  م�صتمر  ب�صكل  الفندق  مع  يتعاملون  الذين  المهمّين  لل�صيوف  الإقامة  من  النوع 
بغر�س  اأو  للفندق،  الم�صتمرّ  ولئهم  وك�صب  عليهم  المحافظة  بهدف  المتيازات،  من 
والجهات  الدبلوما�صية  الهيئات  ممثلي  اأو  ال�صركات  لمندوبي  وخدماته  الفندق  ت�صويق 
الغرفة  �صعر  اإ�صافة  عدم  تعني  هنا  المجانية  كلمة  اأنّ  معرفته  المهمّ  ومن  وغيرهم،  الدولية 
على ال�صيف، اأمّا باقي الخدمات كالطعام وال�صراب وغيرها فت�صاف على فاتورة ال�صيف 
الحالت  بع�س  في  مجانية   كلها  الإقامة  تكون  اأن  الممكن  من  اأنه  اإل  الأ�صول،  ح�صب 

.)Full Complimentary(
الإقامة اليومية )Day Use(: وهي تلك الإقامة التي تكون لعدد من ال�صاعات فقط ) اأي اأقلّ 
من ليلة واحدة(، وعادة ما يتم خ�صم �صعر الغرفة بن�صبة )50 %(  لل�صيوف الذين ي�صتخدمون 
هذا النوع من الإقامة، وينت�صر هذا النوع من الإقامة غالبًا في فنادق المطارات )الترانزيت( 

وفنادق المدن. 

اأ    -  

ب -

جـ -

اأنواع الإقامةنشاط )7-2(

يقدّمها  اأن  يمكن  التي  الإقامة،  الأخرى من  الأنواع  الفنادق، وتعرّف  اأحد  زر مع مجموعتك 
لت اإليه على زملائك في ال�صف. ل�صيوفه، واعر�س ما تو�صّ
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اتفاقيات الأسعار مع الشركات ووكالات السفر
) Price Agreements with Companies and Travel Agencies(

تاسعًا

لكلّ  �صنوية  ا  عرو�صً وتُقدم  وال�صفر،  ال�صياحة  ووكالت  ال�صركات  مع  اتفاقيات  الفنادق  تعقد 
ال�صركات  ت�صجّع  وخ�صومات  امتيازات  العرو�س  هذه  ت�صمل  حيث  معها،  تتعامل  التي  الجهات 

ووكالت ال�صياحة وال�صفر على ال�صتمرار في الحجز ل�صيوفهم ومجموعاتهم ال�صياحية في الفندق. 
هذه  �صيوف  ل�صت�صافة   )Corporate Rate( بال�صركات  خا�صة  اأ�صعارًا  الفنادق  �س  وتخ�صّ
ال�صركات اأو اجتماعاتهم اأو موؤتمراتهم، اأمّا وكالت ال�صياحة وال�صفر فتقدّم عرو�س الأ�صعار لهم وفقًا 
للمو�صم ال�صياحي  العالي، والمتو�صّط، وال�صعيف )Group Rates(، بهدف ا�صت�صافة المجموعات 
ال�صياحية القادمة عن طريق هذه الوكالت، على اأن ل يقلّ عدد اأفراد المجموعة ال�صياحية عن )15( 
فردًا، وتُحدّد الأ�صعار مع وكالت ال�صياحة وال�صفر ح�صب عدد الأ�صخا�س في الغرفة المزدوجة، ووفقًا 
التي  المفردة  الغرف  اأمّا   ،)FB, HB, BB( ال�صياحة وال�صفر قبل وكالت  المحدّد من  الإقامة  لنوع 
يرغب بع�س اأفراد المجموعة ال�صياحية الإقامة فيها، في�صاف مبلغ اإ�صافي على �صعر الغرفة ويطلق عليه  
)Single Supplement(، وعادة ما تكون اأ�صعار المجموعات ال�صياحية مخفّ�صة لت�صمح لوكالت 

ال�صياحة وال�صفر بالح�صول على  ن�صبة من الربح خلال ت�صويق برامجها ال�صياحية.
كثيـرًا مـا تمنح الفنـادق بع�س وكالت ال�صياحة وال�صفر امتيازات اأخرى واأ�صعارًا ت�صجيعيـة اأفـ�صـل، 
 ،))Free Independent Traveler Rate )FIT Rate(( ا يـطـلق عليــه كـاأن تمنحها �صـعرًا خـــا�صًّ
اأي منح وكالة ال�صياحة وال�صفر �صعرًا ثابتًا لل�صيوف القادمين جميعهم من خلالها بغ�س النظر عن عدد 
الحجز لأحد  ال�صياحة وال�صفر عند  تر�صل وكالت  ال�صياحي، وعادة ما  المو�صم  اأو  المجموعة  اأفراد 
ال�صيوف اأو لمجموعة �صياحية،  ق�صيمة �صياحية توؤكدّ فيها الحجز، وتتعّهد من خلالها بت�صديد ح�صاب 
�صيوفها للفندق، وتحتوي الق�صيمة ال�صياحية على ا�صم  مكتب ال�صياحة ونوع الحجز وطبيعته بكلّ 
اأ�صماء ال�صيوف وتاريخ القدوم والمغادرة، وعدد الغرف والأ�صخا�س و نوع الإقامة،  تفا�صيله، مثل 

وتكون الق�صيمة ال�صياحية موجّهة با�صم الفندق، يو�صح ال�صكل )2- 13( الق�صيمة ال�صياحية.
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نشاط )8-2(

نشاط )9-2(

اأنواع الأ�سعار

عرو�ض الأ�سعار

لت  زر مع مجموعتك اأحد الفنادق، وتعرّف اأنواع الأ�صعار التي يقدّمها ل�صيوفه، واعر�س ما تو�صّ
اإليه على زملائك في ال�صف.

زر مع مجموعتك اأحد الفنادق اأو وكالت ال�صياحة وال�صفر، واطلع على عرو�س الأ�صعار، ثم 
اكتب تقريرًا بذلك، واعر�صه على زملائك في ال�صف.

:2011     / 7  / 6 Date:

: To:

:  /  Guest Name:

:2011     / 7  / 14 Arrival Date:

:2011    / 7  / 17 Departure Date:

: Number of Rooms:

: + BB Meal Plan:

 / 

.

 We, Jordan Travel & Tourism commited  to pay  the guest / guests  invoice as details

 above, Within two weeks from the date we receive the account statement.

:  Signature

: Stamp

Jordan Travel and Tourism
Tourist Voucher

Voucher No.  709

ال�صكل )2-13(: ق�صيمة �صياحية.
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تمرين )9-2(

النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة

القسيمة السياحية

- اأن يعبّىء الق�صيمة ال�صياحية.

عند اإتمام عملية الحجز في اأحد الفنادق عن طريق وكيل ال�صياحة وال�صفر، ي�صدر موظف 
الحجوزات في وكالة ال�صياحة وال�صفر ق�صيمة �صياحية وي�صلّمها لل�صيف اأو ير�صلها للفندق، وتبيّن 
هذه الق�صيمة تفا�صيل الحجز، من حيث اأ�صماء ال�صيوف واأنواع الغرف وعددها، وتاريخ القدوم 
والمغادرة، وعدد الأ�صخا�س، ونوع الإقامة التي  يغطيها مكتب ال�صياحة، واأي اإ�صافات اأخرى، 
وبناءً على ذلك يجهّز محا�صب الدوائر الأمامية فاتورة الإقامة لل�صيف، بما يتوافق وق�صيمة الحجز 
ثم يحوّلها اإلى ق�صم المحا�صبة، ليتم بعد ذلك اإر�صالها لوكيل ال�صياحة وال�صفر لت�صديدها ح�صب 

التفاق الم�صبق مع الفندق.

• قرطا�صية. • ق�صيمة �صياحية.   • مختبر التدريب العملي.   

خطوات تنفيذ التمرين

- �صجّل تاريخ اإعداد الق�صيمة.
- اكتب ا�صم الفندق الموجّهة اإليه الق�صيمة.

- �صجّل تفا�صيل الحجز )اأ�صماء ال�صيوف واأنواع الغرف وعددها، وتاريخ القدوم والمغادرة، 
وعدد الأ�صخا�س، ونوع الإقامة، اأيّ اإ�صافات اأخرى(.

- وقّع الق�صيمة واختمها بالخاتم الر�صمي.
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تمرين عملي

ب�صفتك موظف حجوزات بمكتب الأردن لل�صياحة وال�صفر، اأ�صدر ق�صيمة �صياحية موجّهة اإلى فندق 
العقبة الدولي مبينًا فيها المعلومات الآتية:

ا�صم ال�صيف              : خلدون العلي
تاريخ القدوم          : 14 /2 /2012
2012/2  /16 تاريخ المغادرة          : 

عدد الغرف ونوعها : غرفة واحدة مفردة.
FB نوع الإقامة              : 

: Date:

: To:

:  /  Guest Name:

: Arrival Date:

: Departure Date:

: Number of Rooms:

: Meal Plan:

 / 

.

 We, Jordan Travel & Tourism commited  to pay  the guest / guests  invoice as details

 above, Within two weeks from the date we receive the account statement.

:  Signature

: Stamp 

Jordan Travel and Tourism
Tourist Voucher

Voucher No. 
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ملاحظة
تو�صع اإ�صارة )✓( تحت كلمة ) نعم ( اإذا تحقق المعيار، وتحت كلمة ) ل (  اإذا لم يتحقق المعيار.

معايير التقييم

بالرجوع اإلى قائمة الر�صد اأدناه، قيّم اأداءك للتمرين من خلال عنا�صر الأداء الواردة فيه.

التقديرمعايير الأداءالرقم
لنعم

رت التجهيزات المنا�صبة، وا�صتخدمتها ب�صكل �صليم.1 ح�صّ
�صجّلت تاريخ اليوم.2
كتبت ا�صم الفندق الموجّهة اإليه الق�صيمة.3
�صجّلت ا�صم ال�صيف/المجموعة.4
�صجّلت تفا�صيل الحجز.5
راعيت الت�صل�صل في تنفيذ المهارة.6
راعيت الدقّة والوقت في تنفيذ المهارة.7



136

نظرًا لزيادة اأعداد ال�صياح القادمين من خارج البلاد، اأ�صبح من ال�صروره توفير خدمة تبديل العملات
وتحقيق  اإقامتهم،  لت�صهيل  الفندق،  ل�صيوف  الأجنبية   
العملات  تبديل  اأ�صعار  اإنّ  حيث  للفندق،  اإ�صافية  اإيرادات 
ي�صمح  ممّا  المحلية،  البنوك  في  منها  اأقلّ  تكون  الفنادق  في 
فمثلًا  الأجنبية،  العملات  تبديل  عمليات  من  اأرباحها  بزيادة 
البنوك  في  الأمريكي  الدولر  �صرف  �صعر  يكون  عندما 
في  ال�صرف  �صعر  يكون  فل�س،   )700( ال�صرافة  و�صركات 
بتبديل  للفندق  ي�صمح  ل  باأنه  علمًا  فل�صًا،   )670( الفنادق 
الدوائر لمحا�صب  ي�صمح  ل  )اأي  اأجنبية  بعملة  المحلية  العملة 

يقدّم  ل   الفندق  لأنّ  وذلك  عنها(،  بدلً  اأجنبية  عملة  ال�صيف  واإعطاء  اأردنية  عملة  باأخذ  الأمامية 
محلية.    اإلى  الأجنبية  العملات  تبديل  خدمة  يقدم  بل  ال�صرافة،  و�صركات  كالبنوك  م�صرفية  خدمات 

هذه  يقدّم  الذي  الفندق  وعلى 
لوحة  يعر�س   اأن  ل�صيوفه  الخدمة 
بها  يتعامل  التي  العملات  اأ�صعار 
حتى  ال�صندوق،  اأمين  مكتب  عند 
قبل  الأ�صعار  روؤية  لل�صيوف  يت�صنى 
تبديل العملات، وال�صكل )14-2( 
العربية  العملات  باأهمّ  قائمة  ح  يو�صّ

والأجنبيه.
رغبة  عند  ال�صندوق  اأمين  فعلى 
اأن  العملة،  بتبديل  ال�صيوف  اأحد 
يُحرّر نموذج تبديل العملة بعد اإعلام 
ال�صيف ب�صعر ال�صرف، ثم يتاأكد من 

اأنّ العملة �صليمة وغير 

أنواع العملات
)Types of Currencies( عاشرًا

تعلّم
كثير من البلدان ل ت�صمح للفنادق 
الأجنبية، وعلى  العملات  ب�صراء 
العملات  تبديل  الفندق  �صيوف 
البنوك  التي بحوزتهم عن طريق 

والم�صارف الر�صمية في البلاد.

ال�صكل )2 -14(: قائمه اأ�صعار العملات العربية والأجنبية.

الرمزا�سم العملة
Symbols

 Currency
Name

العلم
Flag

US Dollar$الدولر الأمريكي

GB Pound£الجنيه الإ�صترليني

Euro€يورو التحاد

CHFSwiss Francالفرنك ال�صوي�صري

Japan Yen¥الين الياباني

JODJordanian Dinarالدينار الأردني

KWDKuwait Dinarالدينار الكويتي

SARSaudi Riyalالريال ال�صعودي

BHDBahrain Dinarالدينار البحريني

AEDUAE Dirhamالدرهم الإماراتي
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ال�صكل )2–15(: نموذج تبديل العملة.

: Date:

: Guest Name:

: Room No.:

JordanianExchangeCurrency
DinarRateType

Cash000900.18500

Cashier SigGuest Sig

AL-Karama Hotel

Currency Exchange Form
No  308

skrameRtnuomA Fils

17/ 3 / 2011

411

مزورّة، ويحتوي نموذج تبديل العملة على معلومات مثل: ا�صم ال�صيف، ورقم الغرفه، ونوع العمله 
اأمين ال�صندوق، تووقيع ال�صيف، حيث يحرّر  المراد تحويلها، و�صعر ال�صرف، والمجموع، وتوقيع 
هذا النموذج على ثلاث ن�صخ، تعطى الأولى لل�صيف، وتو�صع الثانية مع العملة الأجنبية لحين اإر�صالها 
لق�صم المحا�صبة، وتبقى الثالثة في دفتر نماذج تبديل العملات لأغرا�س التدقيق والمراجعة، وال�صكل 

ح نموذج تبديل العملة. )2-15( يو�صّ
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تمرين )10-2(

النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة

نموذج تبديل العملة

- اأن يعبّىء نموذج تبديل العملة.

يقوم اأمين ال�صندوق بتبديل العملات الأجنبية بالعملة المحلية ل�صيوف الفندق، بعد التاأكّد 
من �صلامة العملة الأجنبية واإعلامهم ب�صعر ال�صرف، ثم يحرّر نموذج تبديل العملة ويذكر تفا�صيل 
عملية التبديل، وياأخذ توقيع ال�صيف على النموذج ثم توقيع اأمين ال�صندوق، وتتم عملية تبديل 

المبلغ المراد ا�صتبداله )العملة الأجنبية( ب�صعر �صرف العملة المحلية.
مثال

500 دولر اأمريكي * 700 فل�ش = 350 دينارًا اأردنيًّا

• نموذج تبديل عملة.  • مختبر التدريب العملي.  
• قرطا�صية. • اآلة حا�صبة.    

خطوات تنفيذ التمرين

- �صجّل التاريخ.
- �صجّل ا�صم ال�صيف ورقم غرفته.

- �صجّل نوع العملة و�صعر ال�صرف.
- �صجّل المبلغ المطلوب تبديله.

- اح�صب المبلغ بالعملة المحلية و�صجّلها.
- اكتب ا�صم اأمين ال�صندوق مع التوقيع.

- اكتب ا�صم ال�صيف مع التوقيع.
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تمرين عملي

اليوم  اإليك �صباح  الكرامة، ح�صر  فندق  في  ال�صندوق(  )اأمين  الأمامية  الدوائر  بو�صفك محا�صب 
مبلغ  ا�صتبدال  منك  وطلب   ،)Mr. Hasting Scott(   )202( رقم  الجناح  في  المقيم  ال�صيف 
)150( دولرًا اأمريكيًّا بالدينار الأردني، علمًا باأنّ �صعر ال�صرف هو )670 فل�صًا / دولر (، اح�صب 

المبلغ بالدينار الأردني، وعبّئ نموذج تبديل العملة ح�صب الأ�صول.

: Date:

: Guest Name:

: Room No.:

JordanianExchangeCurrency
DinarRateType

Cashier SigGuest Sig

AL-Karama Hotel

Currency Exchange Form
No.  

RemarksFilsAmount



140

معايير التقييم

بالرجوع اإلى �صلم التقديراأدناه، قيّم اأداءك للتمرين من خلال عنا�صر الأداء الواردة فيه.

ملاحظة
)5( ممتاز ا    )4( جيّد جدًّ )3( جيّد   )2( مقبول   )1( بحاجة اإلى تح�صين  

ملاحظاتم�ستويات التقديرمعايير الأداءالرقم 12345

رت التجهيزات المنا�صبة، وا�صتخدمتها ب�صكل 1 ح�صّ
�صليم.

�صجّلت التاريخ وا�صم ال�صيف ورقم غرفته.2
�صجّلت المبلغ المطلوب تبديله و�صعر ال�صرف.3

قمت بعملية الح�صاب وت�صجيل القيمة بالمبلغ الأردني 4
في الخانة ال�صحيحة.

�صجّلت اأية ملاحظات اإن وجدت.5
كتبت ا�صم ال�صيف وطلبت توقيعه.6
كتبت ا�صم اأمين ال�صندوق وطلبت توقيعه.7
راعيت الت�صل�صل في تنفيذ المهارة.8
راعيت الدقّة والوقت في تنفيذ المهارة.9
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الأجهزة المحاسبية
)Accounting Devices(

حادي 
عشر

ت�صهيل  بهدف  والبرامج،  والمعدّات  الأجهزة  من  الأمامية  مجموعة  الدوائر  محا�صب  ي�صتخدم 
الأعمال التي يقوم بها، و�صرعة اإنجازها ودقّتها، ومن اأهمّها:

(Computer) 1- جهاز الحا�سوب
العمليات  في  الفنادق  في  الحوا�صيب  ت�صتخدم 
محا�صبية  ببرامج  تزويدها  بعد  المحا�صبية 
بالعمليات  القيام  تمكّن م�صتخدميها من  خا�صة، 
اإدخال البيانات، وا�صتخراج  المحا�صبية كلّها من 
الإح�صائية  العمليات  واإجراء  المحا�صبية  التقارير 
والمدفوعات  الم�صروفات  ت�صجيل  من  وغيرها 
واإغلاق ح�صابات ال�صيوف، واإعداد المرا�صلات 
وغيرها  الإئتمان  بطاقات  مع  والتعامل  الخا�صة، 
من العمليات، وتُحفظ هذه العمليات جميعها في 
الحا�صوب  المتوافرة في جهاز  التخزين  وحدات 
نف�صه اأو على و�صائل حفظ المعلومات الخارجية، 

ح ال�صكل )2-16( جهاز الحا�صوب. يو�صّ

(Calculator) 2- الآلة الحا�سبة
اإجراء  في  ال�صندوق  اأمين  قبل  من  ال�صتخدام  �صائعة  وهي 
والطرح  الجمع  مثل  الب�صيطة،  الح�صابية  العمليات  بع�س 
المبلغ  ح�صاب  خلالها  من  ويتمّ  والق�صمة،  وال�صرب 
ا�صتبدالها  عند  العملات  قيم  واحت�صاب  لل�صيف،  المتبقي 
ح  في الفنادق التي ت�صتخدم النظام المحا�صبي اليدوي، يو�صّ

ال�صكل )2-17( اأحد اأنواع الآلت الحا�صبة.

ال�صكل )2-16(: جهاز حا�صوب.

 ال�صكل )2-17(: اآلة حا�صبة
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ال�صكل )2-19(: ق�صائم بطاقات الإئتمان. ال�صكل )2-18(: الأداة اليدوية لبطاقات الإئتمان.

)Manual Credit Card Tool( 3- اأداة بطاقات الإئتمان اليدوية
ت�صتخدم اأداة بطاقات الإئتمان اليدوية في كثير من الفنادق ال�صغيرة والمتو�صّطة، عندما يرغب 
بهذه  الفنادق  تزويد  ويتم  الإئتمان،  بطاقات  اأنواع  اإحدى  بو�صاطة  فاتورته  �صداد  في  ال�صيف 
اأو ال�صركة المالية التي ت�صدر بطاقات الإئتمان، بعد ت�صجيل ا�صم الفندق  الأداة من قِبل البنك 
بق�صائم  الفندق  يزوّد  كما  الأداة،  هذه  على  البنك  لدى  للفندق  المت�صل�صل  والرقم  وعنوانه 
خا�صة تتكوّن من ثلاث ن�صخ مكربنة، حيث تو�صع بطاقة الإئتمان الخا�صة بال�صيف في مكان 
محدّد على الأداة، ثم تو�صع فوقها ق�صيمة بطاقات الإئتمان، ثم يُمرر الجزء المتحرّك من الأداة 
معلومات  اإلى  اإ�صافة  كّلها  ال�صيف  بطاقة  على  الموجودة  المعلومات  فين�صخ  الق�صيمة،  فوق 
اأو  العتماد  ورقم  الق�صيمة  على  المبلغ  ت�صجيل  ويتم  نف�صها،  الأداة  على  الموجودة  الفندق 
من  ال�صندوق  اأمين  عليه  يح�صل  الذي   ،)Approval/Authorization Number(التفوي�س
المبلغ  وحجز  العملية،  هذه  اعتماد  ليتم  للبطاقة  الم�صدرة  ال�صركة  اأو  بالبنك  الت�صال  خلال 
ال�صيف  توقيع  على  الح�صول  يتم  ثم  للفندق،  ت�صديده  لحين  ال�صيف  ح�صاب  من  المذكور 
في  الفندق  قبل  من  لتح�صيلها  الن�صخ  بباقي  والحتفاظ  منها  ن�صخة  واإعطاوؤه  الق�صيمة   على 
ح ال�صكل )2-18( الأداة اليدوية لبطاقات الإئتمان، اأمّا ال�صكل )19-2(  وقت لحق، يو�صّ

الإئتمان. بطاقات  ق�صائم  ح  فيو�صّ
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ال�صكل )2-20(: جهاز بطاقات الإئتمان الإلكتروني.

)Credit Card Reader/Machine( 4- جهاز بطاقات الإئتمان الإلكتروني
الإئتمان  لبطاقة  الم�صدرة  ال�صركة  اأو  البنك  مع  مرتبطًا  يكون  حيث  اليدوية،  للاأداة  البديل  يعدّ 
بو�صاطة خط هاتفي اأو ب�صكل ل�صلكي، وبمجرد تمرير البطاقة في المكان المخ�ص�س في الجهاز، 
يحدث ات�صال مع البنك اأو ال�صركة الم�صدرة لبطاقة الإئتمان، ويتم تبادل المعلومات اإلكترونيًّا، 
ح�صاب  من  حجزه  المطلوب  المبلغ  قيمة  اإدخال  على  الأمامية  الدوائر  محا�صب  دور  ويقت�صر 
البطاقة، في�صدر الجهاز ق�صا�صة ورقية من ن�صختين تحتوي على المعلومات المتعلقة بعملية ت�صديد 
لدى  الثانية  وتبقى  منها،  ن�صخة  ياأخذ  الق�صا�صة  هذه  على  ال�صيف  توقيع  وبعد  كلّها،  الح�صاب 
الفندق، وفي بع�س الأنظمة المحا�صبية المتقدمة يتم من خلال هذا الجهاز نقل المبلغ المطلوب 
من ح�صاب ال�صيف اإلى ح�صاب الفندق فور اإتمام العملية بعد اإدخال الرقم ال�صرّي للبطاقة، وفي 
هذه الحالة ل يكون هناك داعٍ لتوقيع ال�صيف على الق�صا�صة التي ي�صدرها الجهاز، واإنما يحتفظ 

بها لأغرا�س المراجعة والتدقيق.
كانت هذه الأجهزة متوافرة باأنواع عدّة حيث يتبع كلّ نوع منها اإلى اأحد البنوك اأو ال�صركات، 
واحد  فهناك جهاز  الآن  اأمّا  وغيرها(،  اإك�صبر�س  اأمريكان  اأو  كارد،  ما�صتر  اأو  الفيزا  )�صركة  مثل 
�صركة من  القدرة على الت�صال بكلّ  الإئتمان، وله  اأنواع بطاقات   التعامل وقبول معظم  يمكنه 
ح ال�صكل )2-20( جهاز بطاقات الإئتمان  هذه ال�صركات، من خلال رقم اأو رمز خا�س، يو�صّ

الإلكتروني والق�صا�صة الورقية التي تخرج منه بتفا�صيل العملية التي تمت من خلاله.
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طرق الرقابة الداخلية
)Internal Control Methods(

ثاني 
عشر

داخل  تتم  التي  )الخدمية(  والفنية  والإدارية  المالية  العمليات  مراقبة  على  الفندق  اإدارة  تحر�س 
الفندق، وهذا ل يتحقق اإل من خلال و�صع نظام محا�صبي �صليم، وتهدف مراقبة الح�صابات الداخلية 

في الفنادق اإلى ما ياأتي:
● توثيق العمليات المحا�صبية المختلفة.

● التحقق من دقّة العمليات الح�صابية.
● تحديد نق�ط ال�سعف اأو الأخط�ر المح��سبية التي يمكن اأن يتعرّ�ض له� الفندق.

● مراقبة الحركات النقدية التي تحدث في الفندق يومًا بيوم.
  ولتحقيق هذه الأهداف تقوم الرقابة الداخلية بما ياأتي:

1-  توثيق العمليات المالية كلّها التي يقوم بها �صيوف الفندق، با�صتخدام الفواتير الفرعية والق�صائم 
المختلفة وك�صوفات الح�صابات لكلّ مرفق من مرافق الفندق.

على  بت�صجيلها  ال�صندوق  اأمين  قيام  قبل  قيمها  ودقّة  الفواتير  هذه  تفا�صيل  �صحّة  من  التحقّق   -2
هذه  ت�صجيل  �صحّة  من  يتاأكدّ  الذي  الليلي،  الح�صابات  مدقق  دور  ياأتي  ثم  ال�صيوف،  ح�صابات 
الفواتير  وي�صحّح الأخطاء اإن وجدت، ويقارن الك�صوفات الواردة من الأق�صام المختلفة مع ك�صف 

ح�صابات ال�صيوف وفواتير ال�صيوف،  ويتاأكد من �صحّة الإدخالت والمجاميع والأر�صدة. 
3- مراقبة ح�صابات ال�صيوف المرتفعة با�صتمرار، ومطالبتهم بت�صديدها بين فترة واأخرى حتى ل يترتّب 
ا  على ذلك وجود مبالغ �صخمة غير مدفوعة مجمّدة في ح�صابات ال�صيوف، وعدم المخاطرة اأي�صً
في اإمكانية مغادرة ال�صيوف دون ت�صديد هذه الح�صابات المرتفعة، ويعدّ مدقق الح�صابات الليلي 
الفندق  في  به  الم�صموح  الأعلى  الحدّ  ح�صاباتهم  تجاوزت  الذين  ال�صيوف  باأ�صماء  يوميًا  تقريرًا 
ح ال�صكل )2-21( تقرير اأ�صحاب  )High Balance Report/House Limits Report(، يو�صّ
الأر�صدة المرتفعة، كما ير�صل مدير الدوائر الأمامية اأو مدير المحا�صبة اإخطارًا لكلّ �صيف تجاوز 
ح ال�صكل )2–22( اإخطارًا لل�صيف بتجاوز  ح�صابه الحدّ الأعلى الم�صموح به في الفندق، يو�صّ

ح�صابه الحدّ الأعلى الم�صموح به. 
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4-  مراقبة النقد المتوافر في �صندوق الفندق، وعمليات تبديل 
العملات الأجنبية، والتدقيق على العهدة النقدية التي بحوزة 
الم�صتمرّ من  التفتي�س  ال�صندوق، من خلال عمليات  اأمين 
قبل اإدارة ق�صم المحا�صبة في الفندق، ويقوم اأمين ال�صندوق 
بهدف مراقبة النقد في �صندوقه بكتابة تقرير النقد اليومي 
نهاية  في  �صندوقه  واإغلاق   ،)Daily Cash Report(
والم�صروفات  الم�صتلم  النقد  عمليات  فيه  يو�صح  دوامه، 
النقدية الم�صحوبة كلّها، واإي�صاح الر�صيد النقدي المحوّل 
لق�صم المحا�صبة، ثم ير�صل الن�صخة الرئي�صة من هذا التقرير 
كلّها،  الم�صتلمة  النقدية  المبالغ  مرفقًا  خا�س  مغلف  في 
و�صندات الدفع )Paid Out(، وق�صائم بطاقات الإئتمان. 

ح ال�صكل )2–23( تقرير النقد اليومي.  يو�صّ

تذكّر
تقوم اإدارة الفندق بتحديد الحد 
ال�صيــوف  لح�صــابات  الأعــلى 
عـــادة  عليــه  يطــلق  والــذي 
و�صول  وعند   ،House Limit
اأو  الحد  لهذا  ال�صيف  ح�صاب 
تجاوزه، يتم الطلب من ال�صيف 
اأو  الح�صاب  على  دفعة  بدفع 

ت�صديده كاملًا.

 ال�صكل )2-21(: تقرير ال�صيوف اأ�صحاب الأر�صدة المرتفعة. 

:2012/11/19:

Room No.Guest NameNationalityBalanceRemarks

211815،500

212838،750

305792،800

309870،300

High  Balance Report
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ال�صكل )2-22(: اإخطار بتجاوز ح�صاب ال�صيف الحد الم�صموح به.

ALKARAMA HOTEL

         :٢٢/١٠/٢٠١١:     ٦٢٥

 :

    ١١٢٠
٢٢/١٠/٢٠١١.

١٢٧
.

Notification of Exceeding House Limits 

Room no: .........................  Date:.........................

Dear:....................................................................

We would like to notify you that your expenses up 
until ................................. are ........................
This amount is excess of the level of credit the hotel 
normally extends to its guests. We would, therefore, 
be most grateful if you would contact our duty 
manager on .............................or the front desk 
cashier to establish how you wish to settle your 
account.

Thank You For Your Cooperation

Front Office Manager
Ramzy Saeed

الذي  الخارجية  الرقابة  نظام  لديك عن  المتوافرة  المعرفة  في م�صادر  ابحث ومجموعتك 
ل اإليه على زملائك  تعتمده الفنادق لمعرفة نتيجة عملها ومركزها المالي، ثم اعر�س ما تتو�صّ

في ال�صف.
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Daily Cash Report
                                               Day: Thursday

        Date: 24 / 9 / 2012

Department: Front Office                                                                                                       

Shift: From 7 am      To 3 pm                                                                                                  

Amount AmountNo.

Room 
No.

Cash  Received  From
JD F

Remarks Cash Paid Out To
JD F P.O.V 

No.
Room 
No.

1 401 780 500  C / O 25 000 17545 422

2 612 452 675 C / O 50 000 17546  211

3 318 200 000 Payment      

4 510 310 450 C / O      

5            
6            
7            
8            
9            

10            
11            
12            
13            
14            
15            
16            
17            
18            
19            
20            

Total Cash  Received 

Total Receipts

(Less) Cash Out

Balance

1743 625

Total Cash Paid Out

75 000
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1743

75

1668

ال�صكل )2-23(: تقرير النقد اليومي.
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تمرين )11-2(

النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة

تقرير الأرصدة المرتفعة

- اأن يعبّىء تقرير الأر�صدة المرتفعة.

يعدّ مدقق الح�صابات الليلي تقريرًا باأ�صماء ال�صيوف اأ�صحاب الأر�صدة المرتفعة، لمطالبتهم 
بدفع مبلغ من المال على الح�صاب اأو بت�صديد ح�صابهم بالكامل ، وعادة ما تُحدّد اإدارة الفندق 

�صقفًا اأعلى للر�صيد، ليُعدّ بعدها ال�صيف من اأ�صحاب الأر�صدة المرتفعة.

• مختبر التدريب العملي. 
• قائمة باأ�صماء ال�صيوف اأ�صحاب الأر�صدة المرتفعة.

• قرطا�صية.

خطوات تنفيذ التمرين

- اكتب التاريخ.
- �صجّل ا�صم ال�صيف ورقم غرفته.

- �صجّل جن�صية ال�صيف .
- �صجّل الر�صيد اأمام كلّ �صيف.

- اكتب اأي ملاحظات تتعلّق بح�صاب ال�صيف.



149

ملاحظلاتالر�صيدالجن�صيةا�صم ال�صيفرقم الغرفة
355.750اأردنياأحمد يو�صف124
598.000لبنانيرامي كرامي207
ح�صاب منظمة اليون�صكو578.500تون�صيراكان داود324
622.350م�صريمحمد الم�صري416

تمرين عملي

بتاريخ   الخمي�س،  يوم  فـي  لل�صيـوف  المرتفعـة  بالأر�صـدة  تقـريرًا  اأعـدَّ  ليليًّا،  مدقـقًا  بو�صفـك 
11/22 /         ح�صب البيانات المدّونة في الجدول الآتي، علمًا باأنّ الحدّ الأعلى للر�صيد في 

الفندق هو )500( دينار.

قائمة ال�صيوف اأ�صحاب الأر�صدة المرتفعة
High Balance Report

اليومالتاريخ
ملاحظاتالر�صيدالجن�صيةا�صم ال�صيفرقم الغرفة

Room No.Guest NameNationalityBalanceRemarks
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معايير التقييم

بالرجوع اإلى �صلم التقديراأدناه، قيّم اأداءك للتمرين من خلال عنا�صر الأداء الواردة فيه.

ملاحظة
)5( ممتاز ا    )4( جيّد جدًّ )3( جيّد   )2( مقبول   )1( بحاجة اإلى تح�صين  

ملاحظاتم�ستويات التقديرمعايير الأداءالرقم 12345

رت التجهيزات المنا�صبة، وا�صتخدمتها ب�صكل 1 ح�صّ
�صليم.

�صجّلت اليوم والتاريخ.2
كتبت اأ�صماء ال�صيوف واأرقام غرفهم وجن�صياتهم.3
�صجّلت اأر�صدة ال�صيوف المرتفعة.4
كتبت اأي ملاحظات تتعلّق بح�صابات ال�صيوف.5
راعيت الت�صل�صل في تنفيذ المهارة.6
راعيت الدقّة والوقت في تنفيذ المهارة.7
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تمرين )12-2(

النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة

تقرير النقد اليومي

- اأن يعبّىء تقرير النقد اليومي.

حًا فيه الحركات المالية كلّها التي  يعبئ اأمين ال�صندوق تقرير النقد اليومي في نهاية دوامه مو�صّ
ح�صلت خلال ورديته من مقبو�صات ومدفوعات نقدية، ثم يجمع المقبو�صات والمدفوعات 
النقدية، وي�صتخرج الر�صيد النقدي الذي ير�صله في مغلف خا�س مرفقًا به الن�صخة الرئي�صة من 
تدقيقه  ليتم  المحا�صبة،  ق�صم  اإلى  القب�س جميعها  و�صندات  النقدية  المدفوعات  وق�صائم  التقرير 

واعتماده من قبل مدير ق�صم المحا�صبة. 

• مـختبر التدريب العملي.
• نـموذج تقرير النقد اليومي.

• مـجموعة من فواتير ال�صيوف الـمدفوعة.
• قرطا�صية.

خطوات تنفيذ التمرين

- اكتب اليوم والتاريخ.
- �صجّل ا�صم الق�صم وبداية الوردية ونهايتها.

- �صجّل تفا�صيل المقبو�صات النقدية. 
- �صجّل تفا�صيل المدفوعات النقدية.

- اجمع المقبو�صات والدفعات النقدية عموديًّا.
- اطرح مجموع المدفوعات النقدية من مجموع المقبو�صات، و�صجّل الناتج في خانة الر�صيد.
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رقم 
رقم ق�صيمة �صبب الدفعالر�صيدا�صم ال�صيفالغرفة

ملاحظاتالدفع

C/Oمغادرة625.500اأحمد اإبراهيم �صالم210

C/Oمغادرة482.320جمال عثمان جابر301

C/Oمغادرة185.680وائل طه علي604

�صند دفع نقدي15747-----48.000عبد القادر يون�س212
�صند دفع نقدي15.00017548عماد محمد306

دفعة على 300.000عبد المنعم محمد403
Paymentالح�صاب

تمرين عملي

بو�صفك محا�صب الدوائر الأمامية �صجّل الحركات المالية في الجدول اأدناه على تقرير النقد اليومي، 
اأثناء عملك لهذا اليوم في الفترة الم�صائية من ال�صاعة 3 بعد الظهر ولغاية 11 ليلًا، مع مراعاة تجميع 

القيم المالية وا�صتخراج الر�صيد، ووقّع التقرير ح�صب الأ�صول. 
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Daily Cash Report
                                               Day: 

        Date:      /    / 

Department: Front Office                                                                                                       

Shift: From                To                                                                                                   

Amount AmountNo.

Room 
No.

Cash  Received  From
JD F

Remarks Cash Paid Out To
JD F P.O.V 

No.
Room 
No.

1

2

3       

4

5            
6            
7            
8            
9            

10            
11            
12            
13            
14            
15            
16            
17            
18            
19            
20            

Total Cash  Received 

Total Receipts

(Less) Cash Out

Balance

Total Cash Paid Out
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معايير التقييم

 بالرجوع اإلى �صلم التقديراأدناه، قيّم اأداءك للتمرين من خلال عنا�صر الأداء الواردة فيه.

ملاحظة
)5( ممتاز ا    )4( جيّد جدًّ )3( جيّد   )2( مقبول   )1( بحاجة اإلى تح�صين  

ملاحظاتم�ستويات التقديرمعايير الأداءالرقم 12345

رت التجهيزات المنا�صبة، وا�صتخدمتها ب�صكل 1 ح�صّ
�صليم.

�صجّلت اليوم والتاريخ.2
�صجّلت ا�صم الق�صم  وتوقيت الوردية.3
�صجّلت تفا�صيل المقبو�صات النقدية كلّها.4
�صجّلت تفا�صيل الدفعات النقدية كلّها.5
جمّعت اأعمدة التقرير ب�صكل �صحيح.6
ا�صتخرجت الر�صيد و�صجّلته في الخانة ال�صحيحة.7
راعيت الدقّة والوقت في تنفيذ المهارة.8
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1- اأجب بنعم اأو ل عن الأ�صئلة الآتية:
يتحمّل اأمين �صندوق الدوائر الأمامية م�صوؤولية تح�صيل الديون المترتّبة على ال�صيوف غير 

)     ( المقيمين في الفندق.     
يتحمّل اأمين ال�صندوق في الدوائر الأمامية م�صوؤولية كبيرة في ر�صم النطباع الأخير لل�صيف 

)     ( عن الفندق.      
يحرر اأمين ال�صندوق �صند قب�س عند ا�صتلامه اأيّ مبلغ نقدًا من قِبل اأيّ �صخ�س.

)     (                      
ل معظم الفنادق اإعطاء ال�صيوف مبالغ نقدية واإ�صافتها اإلى ح�صاباتهم با�صتخدام �صند  تف�صّ

)     (      . )Paid Out(  الدفع
ة فقط عندما يزيد عدد اأفراد المجموعة عن )15(  تُمنح المجموعات ال�صياحية اأ�صعارًا خا�صّ

 )     ( ا.        �صخ�صً
بالعملة  الأجنبية  العملات  بتبديل  لل�صيوف  العملات  تبديل  عند  ال�صندوق  لأمين  ي�صمح 

)     ( المحلية فقط.      
اأحد اأهداف الرقابة الداخلية في الفنادق، مراقبة الحركات النقدية التي تحدث في الفندق 

)     ( يومًا بيوم.       
ح�صب نظرية القيد المزدوج، فاإنّ اأي عملية مالية تحدث في الفندق توؤثر في ح�صابين اأو 

)     ( اأكثر.       
يطلق مفهوم الم�صروفات النثرية على المبالغ التي ي�صتلمها اأمين ال�صندوق يوميًّا من ق�صم 

)     ( المحا�صبة.       

اأ    -  

ب -

جـ -

د   -

هـ  -

و   -

ز   -

ح  -

ط  -
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   2- اكتب ا�صم العملة الم�صتعملة في البلدان الآتية:  
المملكة العربيّة ال�صعوديةّ.

مملكة البحرين.  
المملكة الأردنيّة الها�صميّة. 

التحاد الأوروبي.

ف بها اأمين ال�صندوق.    3-  اذكر خم�صًا من  ال�صفات المعرفية وال�صفات ال�صخ�صية التي يجب اأن يت�صّ

   4-  اذكر اأنواع الفواتير الرئي�صة.

   5-  قارن  بين الأعمال المحا�صبية التي تتم في كل من مرحلة الإقامة ومرحلة المغادرة.

   6-  ا�صرح اأنواع الإقامة الرئي�صة والإ�صافية.

   7-  اأعد جدولً تبيّن فيه ع�صرًا من العملات الأجنبية ورموزها.

   8-  �صمّم ق�صيمة �صياحية تت�صمّن المعلومات الأ�صا�صية جميعها.

   9-  حدّد ميزّات ا�صتخدام اأجهزة الحا�صوب في الفنادق.

ح طرق مراقبة الح�صابات الداخلية في الفنادق. 10-  و�صّ

11-  اأعطِ اأمثلة واقعية على اأنواع الح�صابات في الفنادق.

12-  قارن بين �صند القب�س و�صند الدفع من حيث العنا�صر الأ�صا�صية في كل منهما.

اأ    -  
ب -
جـ -
د   -
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1- من خلال زيارتك للموقع الإلكتروني للبنك المركزي الأردني/ www.cbj.gov.jo اأو ال�صحف 
على  النتائج  اعر�س  ثم  الأردني،  الدينار  مقابل  الرئي�صة  العملات  �صرف  �صعر  تعرّف  المحلية، 

زملائك في ال�صف.
http://www.mostathmr.com/vb/t1843-3- 2- من خلال زيارتك لموقع الم�صتثمرين العرب 

اإليه  على زملائك في  لت  المبادىء المحا�صبية، ثم اعر�س ما تو�صّ اأهمّ  html .اكتب تقريرًا عن 

ال�صف.
بالتعاون مع اأفراد مجموعتك ابحث من خلال م�صادر المعرفة المتوافرة لديك ) كتب، ن�صرات،   -3
الفندقي،  المحا�صبي  بالعمل  ة  الخا�صّ الإلكترونية  العمل  برمجيات  اأهمّية  عن   ) الخ  اإنترنت.... 

واأثرها في دقّة اإنجاز العمليات المالية و�صرعتها، ثم اعر�س النتائج على زملائك في ال�صف.

على  النتائج  اعر�س  ثم  الفندق،  عمل  في  المحا�صبية  التقارير  اأهمّية  مجموعتك  اأفراد  مع  ناق�س   -1
زملائك في ال�صف.

2-  ناق�س مع اأفراد مجموعتك دور ق�صم محا�صبة الدوائر الأمامية في زيادة اإيرادات الفندق، ثم اعر�س 
النتائج على زملائك في ال�صف.

ثم  الأردن،  في  القومي  الدخل  على  الأجنبية  العملات  توفير  اأهمّية  مجموعتك  اأفراد  مع  ناق�س   -3
اعر�س النتائج على زملائك في ال�صف.

4- �صمّم فاتورة مقترحة لل�صيف م�صتعينًا ببرنامج )اإك�صل excel( على جهاز الحا�صوب الخا�سّ بك، 
ثم اعر�صها على زملائك في ال�صف.
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لنعماأ�ستطيع بعد درا�سة هذه الوحدة اأن
ح مفهوم المحا�صبة واأهميّتها في الدوائر الأمامية.اأولً اأو�صّ
اأتفهّم علاقة اأمين ال�صندوق بالدوائر الأمامية وق�صم المحا�صبة.ثانياً
اأتعرّف �صفات اأمناء ال�صناديق.ثالثاً
اأميّز اأنواع الح�صابات. رابعًا

اأقارن بين اأنواع الفواتير الم�صتخدمة في الدوائر الأمامية.خام�سًا
اأقارن بين اأنواع الق�صائم الم�صتخدمة في الق�صم.�ساد�سًا
اأميّز اأنواع الإقامة في الفندق. �سابعًا
اأحدّد اأنواع العملات وكيفية التعامل معها. ثامناً
اأتفهّم اتفاقيات الأ�صعار المبرمة مع ال�صركات والمكاتب ال�صياحية. تا�ضعًا
اأ�صتخدم النماذج والتقارير والق�صائم الم�صتخدمة في الق�صم. عا�سرًا

اأميّز اأهداف الح�صابات الداخلية وطرق مراقبتها. حادي ع�سر
ما المق�ضود بكل مما ياأتي:ثاني ع�سر

مرحلة ما قبل الو�صول
مرحلة الو�صول

مرحلة الإ�صغال/الإقامة
مرحلة المغادرة

�صجل ذمم ال�صيوف المقيمين
�صجل ذمم ال�صيوف غير المقيمين

العهدة النقدية
النطباع الأخير

الح�صابات ال�صخ�صية
الح�صابات الحقيقية
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لنعماأ�ستطيع بعد درا�سة هذه الوحدة اأن
الح�صابات الوهمية اأو الأ�صمية

فواتير ال�صيوف المقيمين
الفواتير الرئي�صة

فواتير ال�صيوف غير المقيمين
فواتير الموظفين

ال�صجل اليومي لح�صابات ال�صيوف
�صجل الم�صروفات النثرية

منامة فقط
منامة مع وجبة الإفطار

اإقامة �صبه كاملة
اإقامة كاملة
اإقامة �صاملة

اإقامة مجانية
اإقامة يومية

اأ�صعار المجموعات
ة بال�صركات اأ�صعار خا�صّ

المبلغ الإ�صافي
رقم العتماد اأو التفوي�س

الحد الأعلى لح�صابات ال�صيوف
تقرير الأر�صدة المرتفعة
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المعنى باللغة الإنجليزيةالكلمة باللغة العربية
Manual Credit Card Toolاأداة بطاقات الإئتمان اليدوية

Directoriesاأدلة
General Directoriesالأدلة العامة
Hotel Directoriesاأدلة الفنادق
Trade Directoriesاأدلة تجارية

Toolsاأدوات
Informationا�صتعلامات

Receptionا�صتقبال
Group Ratesاأ�صعار المجموعات

Corporate Ratesاأ�صعار خا�صة بال�صركات
Occupationاإ�صغال / اإقامة

Half Boardاإقامة �صبه كاملة
Full Boardاإقامة كاملة

Complimentaryاإقامة مجانية / �صيافة
Day Useاإقامة يومية
Full Creditاإقامه �صامله

Calculatorاآلة حا�صبة
Cashieringاأمانة ال�صندوق

Last Impressionالنطباع الأخير
Labelبطاقة

Door Attendants / Doormanالبوّاب
Back To Senderتعاد للم�صدر

High Balance Reportتقرير الأر�صدة المرتفعة
Daily Cash Reportتقرير النقد اليومي

Computerجهاز الحا�صوب
Credit Card Reader / Machineجهاز بطاقات الإئتمان الإلكتروني

Bell Attendants / Portersحاملو الحقائب

)Glossary( قائمة الم�سطلحات
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المعنى باللغة الإنجليزيةالكلمة باللغة العربية
Reservationحجز

House Limitالحد الأعلى لح�صابات ال�صيوف
Real Accountsالح�صابات الحقيقية

Personal Accountsالح�صابات ال�صخ�صية
Nominal Accountsالح�صابات الوهمية اأو الأ�صمية

Servicesخدمات
Mapsالخرائط

Rooms Divisionدائرة الغرف
Creditدائن

Front Officeالدوائر الأمامية
Messageر�صالة

Approval / Authorization Numberرقم العتماد اأو التفوي�س
Drivers�صائقون

Petty Cash Log�صجلّ الم�صروفات النثرية
Main Courante – Tabular Ledgerال�صجلّ اليومي لح�صابات ال�صيوف )الجورنال(

Guest Ledger�صجلّ ذمم ال�صيوف المقيمين
City Ledger�صجلّ ذمم ال�صيوف غير المقيمين

Paid Out Voucher�صند الدفع
Receipt Voucher�صند القب�س

Characteristics�صفات
Personal Characteristicsال�صفات ال�صخ�صية

Cognitive Characteristicsال�صفات المعرفية
Internal Control Methodsطرق الرقابة الداخلية

Guest Relationعلاقات ال�صيوف
House Bank / Floatالعهدة النقدية

Master Foliosالفواتير الرئي�صة
Guest Foliosفواتير ال�صيوف المقيمين

Non- guest Foliosفواتير ال�صيوف غير المقيمين
Employees Foliosفواتير الموظفين
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المعنى باللغة الإنجليزيةالكلمة باللغة العربية
Vouchersق�صائم

Account Allowances Voucherق�صيمة الخ�صم والم�صموحات
Petty Cash Voucherق�صيمة الم�صروفات النثرية )النقدية(

Account Transfer Voucherق�صيمة تحويل الح�صاب
Account Correction Voucherق�صيمة تعديل الح�صاب

Racksلوحات
Announcement and Events  Racksلوحات الإعلانات والمنا�صبات

Information Rackلوحة ال�صتعلامات
Mail and Keys Rackلوحة البريد والمفاتيح

Pre-arrivalما قبل الو�صول
Single Supplementالمبلغ الإ�صافي

Cashierمحا�صب الدوائر الأمامية )اأمين ال�صندوق(
Accountingمحا�صبة

Front Office Accountingمحا�صبة الدوائر الأمامية
Information Managerمدير ال�صتعلامات

Reception Managerمدير ال�صتقبال
Front Office Managerمدير الدوائر الأمامية

Rooms Division Managerمدير دائرة الغرف
Reservation Managerمديرالحجوزات

Night Managerالمديرالليلي
Debitمدين

Referencesمراجع
Stageمرحلة

Responsibilitiesم�صوؤوليات
Head Porterم�صرف حاملي الحقائب

Guest Relation Supervisorم�صرف علاقات ال�صيوف
Chief Operator/Operator Supervisorم�صرف ق�صم الهاتف

Shift Leadersم�صرفو الورديات
Departureمغادرة
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المعنى باللغة الإنجليزيةالكلمة باللغة العربية
Conceptمفهوم

Accounting Conceptمفهوم المحا�صبة
Page Attendantsالمنادون

Room Onlyمنامة فقط
Bed and Breakfastمنامة مع وجبة الإفطار

Brochuresمن�صورات وكتيبات �صياحية
Dutiesمهمات

Hotel Valetموظّف الخدمة الخ�صو�صية
Lift Manموظّف الم�صعد

Parking Valetموظّف ركن ال�صيارات
Cloak Room Attendantموظّف غرف اأمانات الملاب�س

Uniformed Service Attendantsموظفو ق�صم الزي الموحّد
Agentsموظّفون /عاملون

Locationموقع
Double Entry Theoryنظرية القيد المزدوج

Formsنماذج
Arrivalو�صول / قدوم

Information Functionsوظائف ال�صتعلامات
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1- البطوطي، �صعيد، اإدارة الفنادق، مكتبة الإنجلو الم�صرية، م�صر ،2002 م .
2- الدبا�س، نزيه، اإدارة ق�سم الغرف، الطبعة الثانية، دار ومكتبة الحامد للن�صر والتوزيع ،عمّان ، 2002م.

3- دهم�س، نعيم واآخرون، مبادئ المحا�سبة )الأ�سول العلمية والعملية(، الطبعة الثالثة، دار وائل للن�صر، عماّن، 
2008م .

اإبراهيم واآخرون، اأ�سول المحا�سبة المالية، الطبعة الأولى، دار الم�صيرة للن�صر، عمّان،  4- نور، عبد النا�صر 
2010م .

قائمة المراجع
اأولً: المراجع العربية

أجنبية ثانياً: المراجع ال

1- Bardi James, Hotel Front Office Management: Third Edition,  

John Wiley & Sons, Inc., Hoboken, New Jersey, 2003.  

2- Kasavana Michael & Brooks Richard, Managing Front Office 

Operations: Seventh Edition, The American Hotel & Lodging 

Institute, USA, 2005. 

 3- Kasavana Michael & Cahill John, Managing Technology in the 

Hospitality  Industry: Fifth Edition, The American Hotel & Lodging 

Institute, USA, 2007.

4- Raymond Cote, Accounting for Hospitality Manageger: Fourth 

Edition, The American Hotel & Lodging Institute, USA, 2001.

 5- Raymond S. Schmidgall & James W. Damitio, Hospitality 
Industry Financial Accounting: Third Edition, The American 

Hotel & Lodging Institute, USA , 2006. 
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- http://www/grandhotelexcelsior.com.mt/filebank/imagebank/hotelgallery/
Particular_Concierge_300dpi_low.jpg

- http://www.hotspringspool.com/images/User/Images/slideshow/Highrez/
spa%20concierge.JPG

- http://www.daytonahilton.com/images/highres/Concierge%20Desk.jpg

- http://www.hospitality-school.com/wp-content/uploads/2009/12/parking-
valet2.jpg

- www.msnbc.msn.com/ id/27845047/

- www.photographersdirect.com/ buyers/stockphoto...

- www.spplusnw.com/ Valet-Parking.aspx

- www.visitjordan.com

- http://www.redcarpet.com.jo/pic/tours/Jordan%20Map/jordan2.jpg

- http://www.ibtesama.com/vb/showthread-t_29494.html

- http://pathways-news.com/news/nDetails.aspx?nid=135725

- http://www.futureaccountant.com/accounting-process/study-notes/financial-
accounting-account-types.php

- www.diytrade.com/.../ Shoe_Shine_Machine.html

- http://jandlconcessionaires.com/files/services_12.jp

- http://www.istockphoto.com/file_thumbview_approve/9891154/2/
istockphoto_9891154-bellhop-with-luggage-cart.jpg

ثالثاً:المواقع الإلكترونية





تمّ بحمد الله
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