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تـقـديـم

أمر الذي  اإلى واقعية النشاأة، ال� صلاح التربوي باأنه المدخل العقلاني العلمي النابع من ضرورات الحالة،  المستند  يتصف ال�إ

انعكس على الرؤية الوطنية المطورة للنظام التعليمي الفلسطيني في محاكاة الخصوصية الفلسطينية وال�حتياجات ال�جتماعية، والعمل 

على اإرساء قيم تعزز مفهوم المواطنة والمشاركة في بناء دولة القانون، من خلال عقد اجتماعي قائم على الحقوق والواجبات، يتفاعل 

أماني، ويرنو لتحقيق الغايات  المواطن معها، ويعي تراكيبها واأدواتها، ويسهم في صياغة برنامج اإصلاح يحقق ال�آمال، ويلامس ال�

وال�أهداف.   

ولما كانت المناهج اأداة التربية في تطوير المشهد التربوي، بوصفها علماً له قواعده ومفاهيمه، فقد جاءت ضمن خطة متكاملة 

عداد لجيل قادر على  عالجت اأركان العملية التعليمية التعلمية بجميع جوانبها، بما يسهم في تجاوز تحديات النوعية بكل اقتدار، وال�إ

مواجهة متطلبات عصر المعرفة، دون التورط باإشكالية التشتت بين العولمة والبحث عن ال�أصالة وال�نتماء، وال�نتقال اإلى المشاركة 

الفاعلة في عالم يكون العيش فيه اأكثر اإنسانية وعدالة، وينعم بالرفاهية في وطن نحمله ونعظمه.   

ومن منطلق الحرص على تجاوز نمطية تلقّي المعرفة، وصول�ً لما يجب اأن يكون من اإنتاجها، وباستحضار واعٍ لعديد المنطلقات 

التي تحكم رؤيتنا للطالب الذي نريد، وللبنية المعرفية والفكريةّ المتوخّاة، جاء تطوير المناهج الفلسطينية وفق رؤية محكومة باإطار قوامه 

الوصول اإلى مجتمع فلسطيني ممتلك للقيم، والعلم، والثقافة، والتكنولوجيا، وتلبية المتطلبات الكفيلة بجعل تحقيق هذه الرؤية حقيقة 

واقعة، وهو ما كان له ليكون لول� التناغم بين ال�أهداف والغايات والمنطلقات والمرجعيات، فقد تاآلفت وتكاملت؛ ليكون النتاج تعبيراً 

عن توليفة تحقق المطلوب معرفياً وتربوياً وفكرياً.

ثمّة مرجعيات تؤطرّ لهذا التطوير، بما يعزّز اأخذ جزئية الكتب المقررّة من المنهاج دورها الماأمول في التاأسيس؛ لتوازن اإبداعي 

طار جاءت المرجعيات التي تم ال�ستناد اإليها، وفي طليعتها وثيقة ال�ستقلال  خلّاق بين المطلوب معرفياً، وفكرياً، ووطنياً، وفي هذا ال�إ

ضافة اإلى وثيقة المنهاج الوطني ال�أول؛ لتوجّه الجهد، وتعكس ذاتها على مجمل المخرجات. والقانون ال�أساسي الفلسطيني، بال�إ

والتدقيق،  والمراجعة،  التاأليف  فرق  من  جميعها؛  العاملة  للطواقم  الشكر  اإزجاء  يغدو  الجهد،  من  المرحلة  هذه  اإنجاز  ومع 

شراف، والتصميم، وللجنة العليا اأقل ما يمكن تقديمه، فقد تجاوزنا مرحلة الحديث عن التطوير، ونحن واثقون من تواصل هذه  وال�إ

الحالة من العمل. 

وزارة التربية والتعليم 

مركز المناهج الفلسطينية
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مقدمة

ــة،  مي ــرورة حت ــدة ض ــن جدي ــة لمه ــت الحاج ــة، اأصبح ــر المعرف ــي عص ــي ف ولوج تكن ــي وال علم ــور ال تط ل ــةً ل      مواكب

مــع  اجــات المجت ي ــي احت ب ل ــادي ي وعــي وري ــم ن لُّ ع ــم وت ي عل ــق ت ي تحق ــم ب ي عل ت ــة وال ي رب ت ــن توجهــات وزارة ال ــاً م وانطلاق

تحاكــي  ــدة ل هــا الجدي ت ل حُ ــي بِ ــم المهن ي عل ت اهــج ال ــر من ــد مــن تطوي �ب ــة، كان ل مي ن ت ــر وال تحري ال ــه ب ات وي ــق اأول ني وَف فلســطي ال

ــي،  ق ي تطب نظــري وال ــن ال ي ب ــن الجان ي ــج ب الدم ــة ب علمي ــة ال ي عقلان ــد ال م عت ــة ت ي ع ة واق ي ن نشــاأة فلســطي ــة ب مي عال ــات ال توجه ال

ــي  ــهام ف �إس ــة، وال مي عال ــة ال ــاف المعرف ــى اكتش ــدرة عل ق ــات وال ــك الكفاي ل ــل يمت ــى جي �ً اإل ــول ــل، وص عم ــوق ال ــاً س مراعي

ــي. ــاج الكون ت ن �إ ال

ــا  ه �ت ــة بمجال ي ــات المهن ــى الكفاي ــة عل م قائ ــة ال نمطي ــدات ال ــة الوح ــدة منهجي ــة الجدي ي ــج المهن اه من ــدت ال     اعتم

ــة  مي ي عل ــف ت ــة تصــف مواق ي ات ــة حي ي ع اقات واق ــك بســي ــاط ذل ب ة، وارت ــة والشــخصي �جتماعي ــة، وال ــة، والمنهجي ي الحرف

مــد  عت أنشــطة ت � نظــري المتضمــن ل ــب ال لجان ــال ل ــة، دون اإغف ي ــة وعمل ــة علمي ق ــة، توظــف حــل المشــكلات بطري علمي ت

تحــول مــن  ــل، وال �أصي ــم ال قوي ت ــك ال ــي ذل مــا ف ــة ب ث ــوي الحدي رب ت ــم ال قوي ت يجيات ال رات ــى اســت ــد عل اأكي ت ــة، وال ب ــى اأداء الطل عل

ــة،  ب ة اأداء الطل ي ــى شــمول ــز عل ركي ت ــن خــلال ال ــاز، م ي ت �م ــق الجــودة وال ــى تحقي ــات اإل ــق الكفاي ــى تحقي ــم عل قائ ــم ال قوي ت ال

ــي. اأمل ت ــدي وال ق ن ــر ال تفكي ــاط ال م ــز اأن عزي وت

ــة  نمطيّ ــدة ال ــت الوح ــة، تطرق ــدات نمطيّ ــلاث وح ــي ث ــرر ف مق ــن ال �أول م ــزء ال ــاء الج ــبق، ج ــا س ــع م اً م ــجام     وانس

ــت  اول ن ــن ت ــي حي ــي، ف ــب المعرف ــت الجان اول ن ــة، وت ي دق فن ــة ال اع احة والصن ــي ــة الس اع ــف بصن عري ت ــى ال ــا اإل ه ــى من أول � ال

ــى  عــرف اإل ت ــة مــن خــلال ال ي أمام � ــب ال ــة- المكات ف ل ــة المخت علمي ت ــة ال مي ي عل ت ــة -وضمــن المواقــف ال ي ان ث ــة ال نمطي الوحــدة ال

ــت  اول ن ــا ت ــا، كم ه ي ــن ف ي عامل ــام ال ــة، ومه ي أمام � ــب ال ــه، واأقســام المكات ي يســة ف رئ ــر ال دوائ ــدق، وال فن ل ــي ل نظيم ت ــكل ال هي ال

ــدق،  فن ــي ال ــت اأيضــاً موضــوع الموجــودات والمفقــودات ف عامــل معهــا، وبحث ت ــة ال ي ف ــة، وكي الوحــدة بعــض المواقــف الطارئ

ــكال  �أش ــى ال ــرق اإل تط ــم ال ــا ت ه ي ــوف«، وف ــع الضي واصــل م ت �تصــال وال ــوان »ال ــت عن ــة، فحمل ث ال ث ــة ال نمطي ــدة ال ــا الوح اأم

ــكاوى  ــة معالجــة ش ي ــاول اآل ن ــم ت ــا ت ــة الجســد(، كم غ ــر الشــفهي )ل ــي وغي اب ــا الشــفهي والكت ه واصــل ومن ت ل ــة ل ف ل المخت

ــة  ع ي ه طب ت ــا اســتوجب هــا، وهــذا م ــة حــول كل محــور من مي لُّ ع ــة ت مي ي عل ــي اإطــار مواقــف ت هــا محــاور عولجــت ف ــوف، وكل الضي

ــي. يم عل ت ــررّ ال مق ــي ال ــا ف راده ــن اإي ــد م � ب ــذا كان ل ــي، ل عمل اق ال ــي ــي الس ــا ف ــوارد حضوره ت ــف ي ــى مواق ــز عل ركي ــن ت ــرر م المق

ــق  رجــو تحقي ــن، ن ي ــن ومهتمي ي وي رب ــة وت ب ــن وطل ــة مــن معلمــات ومعلمي علاق ــدي ذوي ال ــن اأي ي ــاب ب ــدّم هــذا الكت ق     واإذ ن

ــى  ال اأيّ ملاحظــة تهــدف اإل قب ا اســت ــه يســرنّ اإن ــل، ف تعدي ــر وال تطوي فتحــة نحــو ال ــة من ي عقل ــة المنشــودة، وب وي رب ت ــات ال غاي ال

ــده. ــاب وتجوي ــر الكت تطوي

األيف ت ريق ال ف



                  

ةُ  يّ الوَحْدةُ الاأولى: الصّناعةُ الفُندق

احة ( 1 ي اعةُ السِّ صِن

ة ( 2 يّ ندق فُ اعة ال ن الصِّ

ةُ  اأماميّ انيةُ: المكاتبُ ال ثّ ةُ ال الوَحْدةُ النّمطيّ

لفندق ( 1 نظيميّ ل تّ عرُّف اإلى الهيكلِ ال تَّ ال

ها ( 2 ات يّ ة، ومسؤول أماميّ � عرُّف اإلى مهمّات المكاتب ال تّ ال

ة ( 3 يّ أمام � ين في المكاتب ال عامل ل زيّّ الرسميّ ل عرُّف اإلى ال تّ ال

فندق ( 4 ة وقوع حادثٍ في ال اعُها في حال ب واجب اتّ �إجراءات ال ال مام ب ل �إ ال

عامل معَ الموجودات والمفقودات ( 5 تّ ال

واصلُ مع الضّيوف  تّ الثة: الاتّصالُ وال ثّ ةُ ال الوَحْدةُ النّمطيّ

شّفهيّ ( 1 �تّصالُ ال ال

يّ ( 2 اب �تّصالُ الكت ال

غة الجسد( ( 3 شّفهيّ )ل رُ ال �تّصالُ غي ال

جةُ شكاوي الضيوف ( 4 عالَ مُ
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لَسْطينيُّ ... شَعْبٌ مِضْيافٌ ...  فِ الشّعبُ ال

اأهْلُ الجودِ والكَرمَِ ...

ة الاأولى الوََحدة النمطيّ
ةُ( ـّ ةُ الفُندقي ناعـ )الصِّ
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ــم  ــف مفاهي ــى توظي ــن عل ادري ــوا ق ها اأنْ يكون تِ ــعَ اأنشــطِ ــلِ م اعُ ف تّ ــدةِ، وال وَحْ عــد دراســة هــذه ال ــةِ ب ب ل طّ ــعُ مــن ال وقَّ ت يُ
آتي: � ــي مــن خــلال ال فندق عمــل ال ــي ال ــة ف ي دق فن ة ال احي اعــة الســي الصن

احة.. 1 عرفّ اإلى مفهوم السي ت ال

احة.. 2 واع السي ين اأن ز ب ي تمي ال

احة.. 3 ة في السي ئ ي ب ر ال عرفّ اإلى اأث ت ال

ية.. 4 فندق اعة ال احة والصن لسي ة ل �قتصادي ار ال آث � اج ال ت ن است

احة.. 5 ها السي ي عتمد عل تي ت ين القطاعات ال علاقة ب اإيجاد ال

ية.. 6 فندق احة ال عرفّ اإلى مفهوم السي ت ال

ادق.. 7 فن واع ال ين اأن ز ب ي تمي ال

ية.. 8 ات فنادف في مواقف حي يق اأسس تصنيف ال تطب

ية حسب مواصفاتها.. 9 فندق غُرف ال ة ال مقارن

ية.. 10 فندق اعة ال لغة في الصن ة ال عرفّ اإلى اأهمي ت ال
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١(  صِناعةُ السّياحة

ــوُّر نشاط ط ــي ت ــرُ ف ي ــرُ الكب أث � ــر العصــور ال ــل والمواصــلات عب ق نّ ــائل ال ــوُّر وس طَ ت كان ل
ــوُّر  ط ــة ت يّ ف ــن كي ــة ع يّ وت عنكب ــبكة ال شّ ــي ال ــاً. ابحــثْ ف ميّ احة عال ــي سّ ــة ال اع صن

ــة. يّ دق فن ــة ال اع صّن ــوُّر ال ط ــي ت ــا ف ره ــل والمواصــلات، واأث ق ن ــائل ال وس

ةُ السّياحة ١-١(  ماهيّ

مُ  قـدَّ تُ اعـاتٌ  نشـاطاتٌ وخدمـاتٌ وصن اأنّهـا  ب احةُ  ـي سّ ال ـرَّفُ  ع تُ
امة، والطعام  ق �إ قل، واأماكن ال نّ يها من وسـائل ال ـياح، بما ف سّ ل ل
وخدمـات  احيّ،  السـي الجـذب  اطـق  ومن تسـوُّق،  وال والشـراب، 
ـي  ت اح، وال هـا السـيّ ي ر اإل ـي يسـاف ت ـلاد ال ب ـي ال �أخـرى ف ـة ال اف ضّي ال
ـا تكـون  ـاً م ب هـم، وغال ـة السـفر لدي ـاً مـن تجرب عـدُّ جـزءاً مهمّ تُ
ـذاب  ـي اجت يـس ف رئ عامـل ال ـد هـي ال ل ـي اأيّ ب احة ف ـي سّ ـةُ ال تجرب
ـرة. وفّ مت ـا لمسـتوى الخدمـات ال ق �أخـرى، وف ـو ال ل ـرةً ت اح م ـي سُّ ال

ـا  ن ويمكن ـدَم،  قِ ال ـذُ  ن م ةٍ  احيّ سـي ـدَ  ي قال ت ذاتُ  ـدٌ  ل ب نُ  سـطي لَ فِ
احة  ـي سّ ل ـدمَ شـكلٍ ل أنّ اأق � هـا؛ ل ي ـدتْ ف احةَ وُلِ ـي سّ قـول اأنّ ال ال
ـت  ـي فلسـطين، فقـد كان ـداأ ف ـذي ب ـخ هـو الحـجّ ال اري تّ ـي ال ف
ين  المسـيحي ـزوّّار  ل ل ـاً  مَحجّ ـة  ل طوي ـرونٍ  ق ـذُ  ن م نُ  فلسـطي
قـاع المعمـورة، ومع تطوُّر وسـائل  لـف ب والمسـلمين، مـن مخت
رة حركةً  نُ تشـهدُ بصـورةٍ مبكّ داأت فلسـطي �تّصـال، ب قـل وال ن ال
هاء  ب نشـدُ اسـتجلاءَ ال �أصقاع، تَ شِـطة من مختلف ال ةً نَ احيّ سـي

ـوُّع تضاريسـها. ن ـة، وت يّ ل رم ها ال ـئ، وشـواطئ داف اخهـا ال ن مُ �سـتجمام ب ـات، وال ان دّي ـط ال فلسـطين، ومهب روحـيّ ل ال
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١-٢(  اأنواعُ السّياحة

ها، وهي: قُ رادُ تحقي مُ ة ال غاي قَ ال واعٍ وف احةُ اإلى اأن ي سّ مُ ال قسَ تُ

ة. •• يّ ن دي اطق ال �أماكن والمن ارة السوّاح ال يّة: زي السياحة الدين

ــة، اأو •• اضيّ ــدّة نشــاطات ري ــق ع ي ــة وتطب ــن اأجــل ممارس ــة مُحــدّدة؛ م يّ ن ــدّةٍ زم ــة: الســفر مُ الســياحة الرياضيّ
ــة. اضيّ ري ــات ال اري مب ــاب وال ع أل � ــاهدة ال مش

قــرن •• ــات ال هاي ــي ن ــة؛ بســبب ظهورهــا ف الحداث ــزُ ب ميّ ت ــي ت ت احة ال ــواع الســي ــوع مــن اأن ســياحة المُؤتمــرات: ن
ــواء  ــم، س عال ــي ال ــرتْ ف ــي اأثّ ت ــارعة ال تس مُ ــة ال ــوُّرات الحضاريّ تط ــى ال ــا عل ــد وجوده ــلاد، واعتم لمي ــرين ل العش
ــور  ــة لحض ة المصاحب احي ــي ــطة الس أنش � ــي ال اً، وه ــيّ اس ــاً اأو سي ــاً اأو اقتصاديّ يّ اف ق ــاً اأو ث يّ ــرُ اجتماع ي اأث ت كان ال

ــة. ميّ عال ــرات ال م المؤت

ــي الماضــي، •• قة ف المجتمعــات الســاب ــة ب ــمَ الخاصَ ال ع مَ ــة: مُشــاهدة الســواح المظاهــرَ وال يّ  الســياحة الثقاف
ــة. يّ قاف ــاءات ث ق ــات اأو ل اأو بهــدف حضــور مهرجان

ــة، •• ــةً علاجيّ يّ ع ي ــواردَ طب ــك م ل ــي تمت ت ــدول، ال تشــر داخــل ال ن ــي ت ت احة ال ــواع الســي ــة: مــن اأن الســياحة العلاجيّ
ــراض.  أم � ــد مــن ال عدي ــى عــلاج ال ســاعد عل ــي تُ ت مــاء ال ــون ال ــار وعي ــل اآب ث م

�ستمتاع.•• ه وال ي رف ت ة؛ بهدف ال يّ ن رةٍ زم ت قال من مكان السكن خلال ف ت �ن السياحة الترفيهيّة: ال

ة.•• عيّ ي ات الطب ارة المحميّ يّة: تهدف اإلى زي ئ بي السياحة ال

تسوُّق.•• سّفر من اأجل ال سياحة التّسوُّق: ال

ال.•• ق الجب ان وعاداتهم، وتسلُّ ة السكّ ب غرائب، ومراق لاع على ال �طّ سياحة المغامرات: ال

بيئة واأثرها في السياحة ١-٣( حماية ال

ــة، والمعادن،  ريّ ب اة ال ة، والحي يّ ات ب ن ــاة ال ــة، والحي رب تّ مــاء، وال هــواء، وال ــذي يشــمل: ال ــا ال ــة مــن محيطن ئ ي ب ــفُ ال األّ ت ت
ــذا  ــة؛ لِ ل ــه الجمي تَ ع ي ــه وطب تَ ئ ي ــم يكتشــفون ب اإنّه ــةً ف ــداً اأو منطق ل اح ب ــزور الســي ــا ي ــادرة، فعندم ن �أخــرى ال ــوارد ال م وال
ــة  أنظم � ــن خــلال ال ــة م ئ ي ب ــةُ ال ــتدامتها، ويمكــن حماي احة واس ــات الســي ات ومقوّم ــيّ ــن اأساس ــة م ئ ي ب ــةُ ال ــدُّ حماي ع تُ

احة. ــي سّ ال ــة ب شــريعات الخاصّ تّ وال

ة من خلال: ئ ي ب ة ال ا تقديم المساعدة لحماي ن ي لذلك عل

رها.•• نات وغي وار، والماكي أن � ه، كال اقة عند عدم استعمال لطّ توفير الطّاقة: يجب اإطفاءُ اأيّ مصدرٍ ل

قاءها.  •• تي تضمن ب ة ال رق الممكن طّ ل وال بُ اه بكلّ السُّ مي دُ استهلاك ال رشي توفير المياه: يجب ت

يدات، •• والمب ة،  يّ ائ مي الكي المواد  عن  عاد  ت �ب ال ارات،  السي عن  اتج  ن ال لوثّ  ت ال من  الحدّ  التلوثّ:  تجنُّب 
ة. يّ ائ مي ومخلّفات المصانع  الكي

ــل •• ــن المفضّ ــا، وم ه مــكان المخصّــص ل ــي ال ــة ف مام قُ ــاء ال ق ــات بشــكل صحيــح: اإل ــص مــن النفاي التخلُّ
ــر. دوي تّ ــة ال ي تســهيل عمل ــا ل ــا بحســب نوعه رزهُ ف
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�أزهار.•• �أشجار وال ال ة ب عامّ �أماكن ال ين المنزل وال زي زرعُ الاأشجار: يجب الحرص على ت

ــة؛ •• ئ ي ب ل ــة ل ق ــل وصدي تحلّ ل ــة ل ل اب مــوادَّ ق لاســتيك ب ب بدال ال الابتعــاد عــن اســتعمال البلاســتيك: يجــب اســت
�أســماك والســلاحف. ــة، كال ريّ ب ــة وال بحريّ ــات ال وان ــاة الحي هــدّد حي ــة، اأو ت ئ ي ب ال لحــق اأضــراراً ب � ت كــي ل

ة للسّياحة والصّناعة الفندقيّة اآثار الاقتصاديّ ١-٤( ال

دّخل  دِ ال رة في رفَْ ي سهم بدرجة كب عالم، حيث تُ ة في ال �قتصاديّ وم اأحدَ اأهمّ القطاعات ال ي احة ال سّي عدُّ ال تُ
دّول،  واجه ال تي ت ة ال �قتصاديّ ة، والمشكلات ال بطال ة ال ة، كما وتسهم في حلّ مشكل يّ ب �أجن العملات ال قوميّ ب ال

رها.  لاد وتطوي ب ة ال نمي ارزاً في ت احة دوراً ب سّي لعب ال وت

لد. ب ل يّ ل وطن �قتصاد ال اشرة على ال رَ مب اشرةً وغي اراً مب ة على وجه الخصوص اآث يّ ن دي احة ال سّي احة بشكلٍ عام وال سّي ل اإنّ ل

اآثار المباشرة للسّياحة والصّناعة الفندقيّة: اأهمّ ال

دّخلِ المحليّ. زُ ال عزي اً: ت اأولّ

ة. يّ ب �أجن العملات ال زانِ المدفوعات ب دُ مي اً: رفَْ ي ثان

رصَِ العمل. ر فُ ي وف ثالثاً: ت

ة: اآثار غير المباشرة للسّياحةِ والصّناعةِ الفندقيّ اأهمّ ال

رها. ة وتطوي يّ فوق نى ال بُ ة، وال يّ تحت نى ال بُ عِ ال ةُ مشاري نمي اأولاً: ت

�إعلام. ة من خلال ال جَزاتِ الحضاريِّ ن مُ ة، وال احيّ �أماكن السي المواقع وال عريفٌ ب اً: ت ي ثان

ة. ريّ أث � ة وال اريخيّ ت ر المواقع ال ةِ، وتطوي ئ ي ب نُ ال ثالثاً: تحسي
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١-٥( القطاعاتُ التي تعتمدُ عليها صناعةُ السّياحة:

سلسلةُ توريدِ السّياحة 

احة مــن خمســة  اعــة الســي األّــف صن ت ــث ت احة، حي ــي سّ اعــة ال تجــزاّأ مــن صن � ي ــة جــزءاً ل يّ دق فن اعــةُ ال صّن ــدُّ ال ع تُ

ــات  ــلع والخدم سّ ــمُ ال قدي � وهــو ت ركٌ، األ ربطهــا هــدفٌ واحــدٌ مشــت ــى بعضهــا بعضــاً، وي مــد عل عت قطاعــات، ت

ــي  ــم ف ه امت اإق اعهم ب ــتمت ــزوّّارِ واس ــا ال ــان رض ــويٌّ لضم ــات حي ــذه القطاع ــن ه ــاع م ــافر، وكلُّ قط لمس ــة ل وب المطل

ــي: اأت ــا ي ــة م وعّ ن مت احة، وتشــملُ القطاعــات ال ــي سّ ــدِ ال وري ةِ ت ــرفَُ بسلســل ع ــا يُ مّ ــو جــزءٌ م ــكلُّ قطــاعٍ ه فلســطين. ف

مناطق الجذب وسائل النقلميسّرو السفر
السياحيّ

قامةالطعام والشرابالتسوّق اإ اأماكن ال

القطارات وكلاء السفر
والمركبات

حِرفَِ المتاحف اجر ال مت
حَف تّ وال

ة  قل المطاعم المست
ة يّ ب والشع

ادق فن ال

احة  مكاتب السي
والسفر

هالحافلات ي رف ت ةال يّ �أسواق المحل ادقال فن افةمطاعم ال يوت الضي ب

علامات  مراكز است
احة السي

�أجرة ارات ال فنون سيّ ة ال اأروق
ة يّ قاف ث والمراكز ال

تسويق واخرمراكز ال ب شّقق المفروشةمطاعم ال ال

احة  ئات السي هي
ة  يّ وطن ال
ة ميّ ي ل ق �إ وال

رات ة الطائ ريّ أث � المواقع ال
ة يّ ن دي وال

مؤسّسات متعهدّي 
تقديم الطعام

ة يّ فندق �أجنحة ال ال

واخر ب يمالمؤتمراتال تخي مراكز ال

تَجعات ن مُ ال
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احة.- 1 واع السي اذكر خمسة من اأن
احة.- 2 لسي اً ل اً اأساسيّ دُّ مقوّم عَ احة، وكيف تُ لسي ة ل ئ ي ب ة ال نْ اأهميّ يّ ب
اشر.- 3 يّ بشكلٍ مب ن فلسطي �قتصاد ال ال احة ب ر السي اأثُّ ة ت يّ ف اشرح كي
ــلال - 4 ــن خ يّ م ن فلســطي �قتصــاد ال ــي ال ه ف ــاهمت احة، ومس ــي ــد الس ــرٍ حــول عائ قري ــداد ت اإع ــم ب ق

ــك. ــع زملائ ــر م قري ت ــذا ال ــش ه اق ني، ون فلســطي لاإحصــاء ال ــزي ل ــاز المرك لجه ــك ل ارت زي
احة؟- 5 وريد السي ة ت ما المقصود بسلسل

٢(  الصناعة الفندقيّة
ــة نشاط ــعَ معرف ــه، م �ئ زل ن ــدق ل فن ــا ال قدّمه ــي ي ت ــات ال ــعَ الخدم احيّ، ودوّنْ جمي ــدقٍ ســي ن ــارة ف زي ــمْ ب قُ

ــي الصــف. ــك ف ــها مــع زملائ شْ اق هــا، ون ــي جمعت ت ومــات ال ــمّ اعــرض المعل ــدق، ث فن ــوع هــذا ال ن

 :Hotel ١-٢( اأصل كلمة

ــب  ترحي ــا وال ه ي ــزوّّار ف الُ ال قب ــت ــمّ اس ت ــي ي ت ــة ال قاع ــة )Hospitium(؛ اأي ال يّ ن ي لات ــة ال غ ل ــي ال �صطــلاح ف ــذا ال اأصــلُ ه
.)Hotel( ــم ــم )Hostel( ث مُســتخدَم )Hospice( ث ــح ال ــا كان المصطل رنس ــي ف ــم، وف ه ب

ــة  يّ ــع اإمكان رين م لمســاف ــواء ل ي �إ ــرُ ال ي وف �أساســيّ ت هــا ال ــةٍ، عملُ ــف كلمــة )Hotel( كمؤسّســةٍ تجاريّ عري مــن الممكــن ت
ــة: ي آت � ــر مــن الخدمــات ال ــر واحــدة اأو اأكث ي وف ت

شّراب.•• عام وال طّ ال
ضّيوف.•• خدمات ال
خدمات المصبغة.••
ة...•• اضيّ ري وادي ال ن احة، وال سّب ركَُ ال ه: بِ ي رف ت خدمات ال
خدمات المؤتمرات.••
عيّ.•• ي علاج الطب اطق ال قام بجوار من تي عادةً ما تُ ة ال علاجيّ الخدمات ال

ة، اأو المجموعة، مثل: ل عائ لفرد، اأو ال ة ل اأمين الخدمات الشخصيّ ت عة ل اب ت �أخرى ال ر الخدمات ال واف ة ت يّ هذا مع اإمكان

ارات.•• ر السيّ اأجي خدمات ت
ين.•• زي ت ونات الحلاقة وال خدمات صال
ار.•• آث � يع التحف وال دكاكين ب
ة.•• يّ خدمات مصرف
سّفر.•• احة وال خدمات شركات السي

٢-٢( اأنواع الفنادق
فندق بشكلٍ عام. ةُ خصائص ال ا معرف ن ي لفة، عل ادق المخت فن واع ال عرفَّ اإلى اأن ت بل اأن ن ق

ــة  مــاأكل، والخدم مــاأوى، وال ــه ال ي ــلُ ف زي نّ جــدَ ال ــةٍ محــدّدة، يَ يّ ون ان �أحــكامٍ ق ــة ل ن يّ ــاتٍ مع ــنَ مواصف ــاءٌ ضِمْ ن الفنــدق: ب
اســب. ــاءَ اأجــرٍ من ق ــةً ل ن يّ ــدةً مع م

اأسئلة
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ــواع  ــن اأن ــا م ره ــرب وغي ــاأكل والمش م ــاأوى وال م ــم ال تقدي ــى ب عن ــةُ تُ ــةٌ تجاريّ ــه مؤسّس ــى اأنّ ــه عل فُ عري ــنُ ت ــا يمك كم
ــو: ــدقَ ه فن ــاإنّ ال ــذا ف ه ــا؛ً ول ن يّ ــاً مع ــنُ ربح ــة تضم ن يّ ــعارٍ مع ــلَ اأس اب ــافرين، مق لمس ــات ل الخدم

امة وحدهم.•• ق �إ ال ر المصرحّ لهم ب صّغار غي �أطفال ال اء، ما عدا ال ن ث قبل الجميع دون است اأوى يست م
تكاليف •• ــة ال تغطي ــدق، ل فن ــة، تحدّدهــا اإدارة ال ن يّ ــل اأســعارٍ مع ــلع والخدمــات مقاب سّ ــدّم ال ق ــةٌ تُ مؤسّســةٌ تجاريّ

ــن. ــحٍ معي ــى رب والحصــول عل
رهــا •• ــس وغي ــم خدمــات غســيل الملاب ــراب، تقدي شّ ــام وال ع طّ ــع ال ي ــرف، ب غُ ــرِ ال اأجي ــاتِ ت ــدّمُ خدم ق مؤسّســةٌ ت

ــدق. فن ــوع ال �أخــرى بحســب ن ــات ال ــن الخدم م
ــم •• ه ت ي ــي ب ــم ف ــعرون وكاأنّه ــم يش ه ــافرين، وجعل لمس ــة ل راح ــائل ال ــع وس ــن جمي اأمي ــى ت ــادرةٌ عل ــةٌ ق مؤسّس

ــم. ه ت ي ــن ب ــداً ع ي ع ــي، ب ان ثّ ال
ة والمجموعة.•• ل عائ لفرد اأو ال ة ل اأمين الخدمات الشخصيّ ادرةُ على ت مؤسّسةٌ ق
اره مؤسّسة.•• ب اعت اً ب اً واإداريّ يّ ال ةٌ م قل مؤسّسةٌ مست
يها.•• ين ف عامل رين وال لمساف �أمان ل ة وال اأمين الحماي ادرةٌ على ت مؤسّسةٌ ق

اأنواع الفنادق الرئيسة:

1 -:Commercial Hotels - الفنادق التجاريّة
ــق  اط من ــط ال ــة، اأو وس ن ــط المدي ــي وس ــادة ف ــع ع ق ــاراً، وت تش ــادق ان ن ف ــر ال ــن اأكث ــة م تجاريّ ــادق ال ن ف ــدّ ال ع تُ
ــة،  ف ل ــرات المخت م ــي المؤت ــاركين ف ــال اأو المش �أعم ــال ال ــن رج ــا م �ءه زل ــدمَ ن تخ ــة، ل ن ــي المدي ــة ف جاريّ تّ ال
ــرف  غ ــة ال ــزوّدة بخدم ــادةً م ــادق ع ن ف ــذه ال ــيّ، وتكــون ه ــرديّ اأو جماع اح بشــكلٍ ف ــا الســيّ ه ؤمَّ ويمكــن اأن ي
ــات  اع ــه، وق ي رف ت ــة وال راح ــائل ال ــر وس وفّ ــم، وت ــن المطاع ــارات م ــدة خي ــا ع ه ي ــون ف ــاعة، ويك ــدار الس ــى م عل
ــى  ــة عل ــة، وتكــونُ الخدم اضيّ ــق ري ــه، ومراف زات ــل تجهي ــة بكام ف ل اأحجــامٍ مخت مــرات ب اجتماعــات ومؤت

ــدّاً. ــد ج ــتوى جيّ مس

2 - :Therapeutic Hotels - ُة الفنادقُ العلاجيّ
 � ــادق اإلّ ن ف ــن ال ــا م ره ــن غي ــادق ع ن ف ــذه ال ــف ه ل � تخت ل
ــع  ــار موق ي ــا. اخت ــوع، وغرضه ن ــا، وال ه عت ي ــث طب ــن حي م
ــع  ــي موق ــعَ ف ق ــدّا؛ً اإذْ يجــب اأنْ ت ــمّ ج ــادق مه ن ف ــذه ال ه
ــاه  مي ــع ال ي اب ن ــلاً وجــود ي ث ــة، م ــة علاجيّ ــاز بخاصيّ مت ي
ــر  بح ــة، كال مالح ــاه ال مي ــة، اأو ال يّ ت ري ــة، اأو الكب يّ المعدن
ــف  نظي ال الجــافّ  ــه  هوائ ب ــاز  مت ي ــع  موق اأو  ــت،  ميّ ال

ــي  ت نشــاءات ال �إ �أدوات وال ــع ال ــى جمي ــا عل ه ــة خدمات ع ي ــةّ بحكــم طب علاجي ــادق ال ن ف ــوي ال الصحــيّ، وتحت
ــادق المرضــى  ن ف ــن ال ــوع م ن ــذا ال ــؤمُّ ه ــه، ي ت ــام وخدم ــواء والطع ي �إ ــى ال ــةً اإل ــفيات، اإضاف ــي المستش ــر ف وفّ ت ت
ــون  ــتجمام، وتك �س ــة وال راح ــدوء وال ه ــن ال ــون ع بحث ــن ي ذي �ء ال ــزل نّ ــة، وال ــن مشــاكل صحيّ ــون م عان ــن ي ذي ال

ــة. يّ ع ي ــرات الطب ي اأث ت ــاء، وال ــن الضّوض ــدةً ع ي ع ــواع ب أن � ــذه ال ه
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3 -  :Resort Hotels - المنتجعات

راحةُ  ال ها  من والهدف  المدن،  خارج  ادقُ  فن ال هذه  قعُ  ت
ال، اأو  بحر، اأو الجب �ستجمام، ويمكن اأن تكونَ على ال وال
ر  وفّ سّياح، كما اأنّها ت ة خلّابة، تجذب ال عيّ ي اأي منطقة طب
ق  احة، الغوص، تسلُّ سّب نشاطات، مثل: ال مجموعةً من ال
ة،  هيّ ي رف ت ال �أماكن  ال من  رها  وغي يعة،  الطب ل  اأمُّ وت ال،  الجب

ة. ة، والمنتجعات الصحيّ اضيّ ري وال

4 -:Bed and Breakfast B&B - فطار فنادق المبيت والاإ

ــةَ  ي يســت غال اأنّهــا ل ــازُ ب مت ــرةُ الحجــم، ت ي ــادقٌ صغ ن هــي ف
ــة،  يّ زل من ال ــة  اف ضّي ال ب ــادقُ  ن ف ال تصــفُ هــذه  مــن، وت ثّ ال
ــدق عــادةً هــو المشــرف  فن ــث يكــون صاحــبُ ال حي
ــدّمُ  ق �ء، وتُ ــزل ن ل راحــة ل ــن وســائل ال ي اأم ــى ت اشــر عل مب ال

قــط. فطــار ف �إ ــة ال ــواء ووجب ي �إ ال

5 -:Suite Hotels - ة الاأجنحة الفندقيّ

ــة معيشــة،  ــعَ غرف ــومٍ م ــةَ ن ــاح غرف ــي الجن يكــونُ ف ــزل، ف من ال يهة ب ــة بمرافقهــا الشــب يّ دق فن �أجنحــة ال ــاز ال مت ت
ــل  رين مث ــن المســاف ــدّدةً م ع ــادق مجموعــاتٍ مت ن ف ــذب هــذه ال ــزات، تجت جهي تّ ــلِ ال ــرٍ كام ي ــخٍ صغ ــع مطب م
ــث تجــد اأن  ــلات، حي عائ ــزل اأو ال من ال يهة ب ــق شــب مراف اجــون ل ــة، ويحت ل ــره طوي ت ف ــدٍ ل ل ــةٍ اأو ب ن ــي مدي �ء ف ــزل ن ال

ــة. يّ ت ي ب ــة ال يّ ل عائ �أجــواء ال ال راحــة، وب ال ــه مــن شــعور ب مــا تعطي ةً ل اســب �أجنحــة من هــذه ال

6 - :Motel - الموتيل

ـبٌ  ركّ ـي الدراّجـات، وهـو مُ ـادق راكب فن ـوع ب ن عـرفَُ هـذا ال يُ
 Motor - car( ـي ـرة لكلمتَ �أخي ـى وال أول � مـن الحـروف ال
ـي  ـة، وف ل ـفر الطوي سّ ـق ال ـى طـول طري قـعُ عل Hotel(، وت
ـى  ة اإل يّ ـي السـكن ان مب هـا، حيـث تكـون ال المـدن وضواحي
ـر روّاد  ارات، ومـن اأكث ـداً عـن ضَوضـاء السـيّ عي الداخـل ب
�أعمـال  ال ورجـالُ  ـائقون  سّ وال المسـافرون  ـادق  فن ال هـذه 

ـةً،  ديّ ري ـاتٍ ب يـت خدم مب ـى ال ـةً اإل ـل اإضاف ي ـدّم الموت ق ـة، ويُ ل رحّ ـة ال ـمّ مواصل راحـة فقـط، ث اح، بقصـد ال والسـيّ
ـلع  سّ يع ال ب اجرَ ل قدّم كذلك مت ه، ويُ ةَ وقودٍ خاصّة ب ـه محطّ ي ـات، ويمكـن اأن تكـون ف ـةِ المركب ان ـةَ صي وخدم
هـار،  ن ـل وال ي ل ـامٍ مسـتمرٍّ طـول ال لمسـافرين، مـن طع عة ل الخدمـات السـري ـل ب ي تّصـف الموت ـة. ي يّ ن تموي ال
رين. مـارة والمسـاف ـلات مـعَ حركـة ال ي اسـب اأحجـام هـده الموت ن ت ـرف، وت غُ ـي ال ـة ف ضّروريّ عـة ال أمت � وبعـض ال
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بيوتُ الشّباب: - 7

رحال،  تّ ــفر وال سّ واةِ ال ــباب من هُ شّ ــواءُ ال ــس اإي ي رئ غرضُهــا ال
ــر  تش ن ــد، وت ــرٍ زهي ــاءَ اأج ق ــعوبٍ، ل ــلادٍ وش ــى ب ــرفّ اإل ع تّ وال
مــات  منظّ هــا  ي عل شــرفُ  وتُ ــم،  عال ال دول  معظــم  ــي  ف
ونســكو  ي المتحــدة وال ــم  أم � ال ــت  رف اعت ــد  الشــباب، وق
ــا  هْ رت ب ــباب، واعت شّ ــوت ال ي ــات ب يّ ــي لجمع دّوْل �تّحــاد ال ال ب
ــم،  فه قي ث ــباب، وت شّ ــة ال ي رب ــى ت ــدف اإل ــةً ته ويّ رب ــةً ت حرك

ــوت  ي ب ــذه ال ــون ه ــرى. تك �أخ ــلاد ال ب ــم، وال لده ــن ب ــات ع وم ــف المعل ل ــم بمخت زويده ــم، وت اقه ع اآف ــي وتوس
ن اأو  ــخصيْ ــعُ لش س تّ ــا ي ــا م ه ــاع، من �تّس ــة ال ف ل ــرفٌ مخت ــا غ ه ي ــد ف ــاآتها، وتوج ــا ومنش ه اث ــي اأث ــةً ف واضع مت
ــقٍ  ــي كلّ طاب ــرفَِ؛ اأي يمكــن اأنْ يكــون ف غُ ــةً عــن ال ــاتُ منفصل ام ــر، وتكــون الحمّ ــة، اأو عشــرة، اأو اأكث لاث ث
ــة، وتكــون  ام من ــع ال فطــار م �إ ــةَ ال ــادق وجب ن ف م هــذه ال ــدِّ ق ــق، وتُ �ء الطاب ــزل ــع ن ــة جمي ــان، لخدم ن ــام اأو اث حمّ

ــةٍ. ي ــنَ خال ــود اأماك ــة وج ــي حال � ف ــام، اإلّ ــة اأيّ لاث ــن ث ــد ع زي � ت ــا ل ه ي ــة ف ام ق �إ ــدّةُ ال م

8 - :Airport Hotels - فنادق المطار

اســبٌ لمســافري  ــادق من ن ف ــن ال ــوع م نّ هــذا ال هــا. ف قــرب من ال ــي المطــارات، اأو ب ــادقُ ف ن ف ــعُ هــذه ال ق ت
ــدقُ المطــار يجــب  ن هــم. ف ت ــقِ وق �أعمــال لِضي ــران، وبعــض رجــال ال ــي شــركات الطي ــن ف ي عامل ــت، وال زي ران ت ال
ــة،  ن ــط المدي ــن وس ــداً ع ي ع ــان ب �أحي ــم ال ــي معظ ــه ف ة؛ لكون ــيّ �أساس ــات ال ــع الخدم ــزوّداً بجمي ــونَ م اأن يك

ــم.  ــن المطاع ــارات م ــرف، وخي غ ــة ال ــس، وخدم ــيّ الملاب ــافّ، وك ــف الج نظي ت ــة ال كخدم

٢-٣( اأسسُ وشروطُ تصنيف الفنادق:

ــداأ مــن نجمــةٍ  ب ةٍ ت ل ــى تشــكي نطــوي هــذا عل ــد ي فهــا، وق ي هــا اأو تصن ــى اأســاس عــددِ نجومِ ــادق عــادةً عل ن ف ــزُ ال ميّ ت ت
ــقَ  ــن بمراف ي ــوف المحتمل ضّي ــلاغ ال ب �إ ــمٌ بشــكلٍ رســميّ ل ــف مصمّ ي صن تّ ــى خمــس نجــوم، وهــذا ال واحــدة اإل

ــدق. فن ــن ال ــا م عه وقّ ت ــنُ اأنْ ي ــي يمك ت ــة ال اتِ الخدم وي ــت ومس

ــاد  م ــى اعت ة عل يّ ن ــطي فلس ــار ال آث � احة وال ــي ــرعَتْ وزِارة الس ــد شَ ق ــة ف �قتصاديّ ة وال احيّ ــي ــة الس دق فن ــة ال �أهميّ ــراً ل ظ و ن
ــة، ووضــع  ع ب متّ ــة ال ميّ عال ــات ال �أحــدث الشــروط والمواصف ــاً ل ق ــادق، وف ن ف ــات ال ــد مواصف تحدي جــوم ل نّ نظــام ال

ــس: ــذه الاأس ــمّ ه ــن اأه ــادق، وم ن ف ــف ال ي ــال تصن ــي مج ــاً ف يّ ــا دَوْل ه ي ــارفَ عل ع مت ــس ال �أس ــروط وال الش

ادق.•• فن قدّمها ال تي تُ زات والخدمات ال تجهي راحة، وتحدّدُها ال درجة ال
لفندق.•• عة ل اب ت فندق، وعدد المرافق ال قدّمها ال تي يُ عة الخدمات ال ي طب
مستوى الخدمات.••
وفرة.•• غُرف المت قاس بعدد ال فندق، ويُ حجم ال
�أسرةّ.•• عدد ال
فندق.•• موقع ال
رة محدّدة.•• ت ة، اأو موسمي، اأو ف رة العمل سواء على مدار السن ت ف
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فندق. جوم، يعكس مستوى هذا ال نّ ه عدداً من ال اإعطائ فندق ب تم تصنيف ال رتْ ي تي ذكُِ اءَ على المواصفات ال ن وب

ة الفرديّة والمجموعات الفندقيّة ٢-٤( المُلكيّ

تماء: �ن ين من حيث ال ادق اإلى مجموعت فن قسمُ ال تُ

قلّة.•• ادق المست فن ال
ة.•• ميّ ة عال يّ ندق ة ف عة لسلسل اب ت ادق ال فن ال

ها - 1 ـاإنّ اإدارت الي ف ت ال ـة، وب يّ دق ن ـاأيّ مجموعـة ف ـة ب ـة علاق ربطهـا اأيّ � ت ـي ل ت ـادق ال فن الفنـادق المسـتقلة: ال
نها. ائ ـذاب زب �جت اً ل اسـب راه من تشـغيل الذي ت ـق ال ي ـار وتطب ي ـي اخت ـة ف ـقُ الحريّ هـا مطل قلة، ول مسـت

ية:- 2 آت � ادق اإلى المجموعات ال فن ة: وتقسم هذه ال الفنادق التابعة لسلسلة فنادق عالميّ

اأمّ:اأ(  الشركة ال
�ســم  ــادق ال ن ف ــذه ال ــلُ ه ــا تحم ــاً م ب ــة، وغال ميّ ــلِ شــركةٍ عال بَ ــن قِ ة م ل ــة والمشــغّ ــادق المملوك ن ف وتشــمل ال
تشــغيل  اســات ال ــوم بوضــع سي ق ــا ت دَوْرهِ ــي ب ت لشــركة، ال ــة ل اســة المركزيّ رئ ــون ال ع ب ت نفســه، ومدراؤهــا ي

ــا. ه ــة ل ع اب ت ــادق ال ن ف ــع ال ــدة لجمي الموحّ

دارة:)ب(  شركات الاإ

ــد  أم � ــة ال ل ــود طوي ــلال عق ــن خ ــوم م ق ــة، ت ميّ عال ــة ال يّ دق فن ــل ال ــن السلاس ــرى م ــةً اأخ لُ مجموع ــكّ ش ــذه تُ وه
عقــود  ــزةُ هــذه ال ي ــه، م ي فــق عل متّ مــال ال ــغٍ مــن ال ل ب ــلَ م اب ــن، مق في ل رجــال اأعمــالٍ مخت ــادق مملوكــة ل ن ــاإدارة ف ب
ــي  ــعةٌ ف ــرةٌ واس ــا خب ه ــة، ل ميّ ــق اإدارات عال ــن طري ــا ع ه ادق ن ــغيل ف ــةَ تش ــة فرص مالك ــركة ال شّ ــي ال ــا تعط اأنّه

ــة. ي ــاحٍ عال ــق اأرب لشــركة فرصــةَ تحقي ــن ل ؤمّ ــا ي ــادق؛ م ن ف مجــال اإدارة وتســويق ال

ــريع دون الحاجــة  سّ تشــار ال �ن ــع وال وسُّ تّ هــا فرصــةَ ال ــود تعطي عق ــاإنّ هــذه ال دارة ف �إ ــق بشــركات ال لّ ع ت مــا ي ي ــا ف اأمّ
ــزات. تجهي ــي وال ان مب ــي المنشــاآت وال ثمار ف �ســت ــى ال اإل
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ياز - Franchise:)ت(  شركات الامت
دارة  �إ ــرى، ل ــةٍ اأخ يّ دق ن ــاتٍ ف ــى مؤسّس ــازٍ اإل ي ت ــاء ام اإعط ــهورة ب ــة المش ميّ عال ــادق ال ن ف ــركات ال ــضُ ش ع ــومُ ب ق ت
ــوم بوضعهــا  ق تشــغيل ت ــم، والديكــور، والمعــدات، واأنظمــة ال تّصمي ال ــةٍ ب ــرَ خاصّ ي ــاً لمعاي ق ها وف منشــاآت
ــى نظــام حجــوزاتٍ مركــزيّ، واأنظمــة تســويق مشــتركة تســاعد المؤسّســات  ــةً عل يّ ن ب أمّ، وتكــونُ م � الشــركةُ ال

ــة. أنظم � ــك ال ل ــن ت فادة م ــت �س ال ــاز ب ي ت �م ــذا ال ه ــة ل مي ت من ــة ال يّ دق فن ال

٢-٥( اأنواعُ الغُرفَ:

اأنواع الغرف وفقَ عدد الاأشخاص، ونوع الاأسرةّ:••
ر واحــد،  - ــة بســري ــردة )Single room(: غرف ــة مف غرف

.)Queen size bed( حجــم 
ر مزدوج  حجم،  - غرفة مزدوجة  )Double room(: غرفة بسري

.)Twin Bed( رين منفصلين )King Size bed( اأو سري
ــةَ  - لاث ث تســعُ ل ــةٌ ت ــة )Triple room(: غرف يّ لاث ــة ث غرف

ــرةِّ  أسِ � ــواع ال ــن اأن ي ــا ب ــا تجمــع م ــاً م ب اأشــخاص، وغال
قة. ــاب سّ ال

  
اأنواع الغرف وفقَ مواصفات الغرفة:••

ــذي  - ــدق ال فن ل ة ل �أساســيّ ــة ال غرف ــوع ال ــل عــادةً ن مثّ ة تُ �أساســيّ غــرف ال ــة )Standard Room(: ال ــة عاديّ غرف
ة. �أساســيّ ــدّم الخدمات ال ق ة، وي �أساســيّ راحــة ال ــر وســائل ال وفّ ي

ــرف  - ــح )Superior(: غ ــد مصطل ــد تج ــادق ق ن ف ــض ال ــي بع ــة )Executive Room(، ف ذيّ في ن ــة ت غرف
ــاك  ــة. وهن ــات المقدّم ــاث والخدم أث � ــودة ال ــم، جَ ــث: الحج ــن حي ة م ــيّ �أساس ــرف ال غ ــى ال ــة عل وّق ف مت
ــة. لّ طِ ــةَ مُ غرف ــو اأنّ ال ــة، وه ذيّ في ن ت ــة وال عادي ــرف ال غ ــن ال ي ــادة ب ت ــل المع فاضُ ت اصــر ال ــن عن ــرُ م عنصــرٌ اآخ

ــة  - وّق ف غــرف مت هــا، هــذه ال بُ ــف طل ــةٍ يمكــن للضي ئ ــثُ واأفضــلُ ف ال ــازة )Deluxe Room(: ث ــة ممت غرف
ــك.  ــى ذل ــا اإل ــات، وم ــاث، والخدم أث � اظــر، وال من ــث: الحجــم، وال �أخــرى مــن حي غــرف ال ــواع ال ــى اأن عل
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ــى  - ــة اإل �إضاف ال ــرة، ب ي ــوم كب ــة ن ــن غرف ــر م ي ــاح الصغ تكــون الجن ــر )Junior Suite(: ي ي ــاح صغ جن
اخــر. فــرش ف ــروش ب ــر، ويكــون مجهــز ومف ي ــب صغ ــوس ومكت لجل ــة ل منطق

ــى  - ــوي عل ــوم، ويحت ن ل ــة ل ــن غرف ــر م ــن اأكث ــون م تك ــر )ملكــيLarge )Royal( Suite ): ي ي ــاح كب جن
ــام . ــن حم ــر م ــددة واأكث ع ــة مت اهي ــائل رف ــر ووس ي ــخ صغ ــوس ومطب لجل ــة ل غرف

ــرُ  - ــرفٌ اأكث ــا غ ه ــط، ولكنّ تخطي ــث ال ــن حي ــرة م ي ــة الصغ لاأجنح ــة ل ل ــرف مماث و )Studio(: غ ودي ــت اأس
ــو. لطه ــر واأدوات ل ي ــخ صغ ــزود بمطب ــر وم ي ــاطةً بكث بس

٢-٦( اأهمية اللغات للسّياحة والصّناعة الفندقيّة

ــن  ــس م ي ــه ل ــعَ اأنّ ــة، وم ف ل اتٍ مخت ــيّ ــن جنس ــخاص م اأش صــل ب تّ ــوف ت ــك س احة اأنّ ــي ــال الس ــي مج ــلُ ف عم ــي ال عن ي
ــعَ  ــل م واص تّ ــال وال �تّص ــى ال ــادراً عل ــونَ ق ــد، واأنْ تك ــه مفي � اأنّ ــم اإلّ ه غت ل ــامٌ ب م ــك اإل دي ــون ل ــاً اأنْ يك م ــروريّ دائ الض
ــوف  ــا س اإنّه ــة ف زي ي �نجل ــة ال غ ل ــل ال ــة، مث مي ــةٍ عال غ ل ــة، اأو ب يّ �أصل ــم ال ه غت ل ــدك ب ل ــى ب ــن اإل ي قادم ــك وزوّارك ال وف ضي

ــة. ع ــر مت ــم اأكث ه امت ــل اإق ــوف، وتجع ــى الضي ــل اإل ــةٍ اأفض ــر خدم ي وف ــن ت ــكَ م مكنُّ تُ

اآتية: من المفيد اأنْ تتمكنّ من التّحدث بلغات مختلفة، وذلك للاأسباب ال

لغتهم.•• تحدّث مع الضيوف ب القدرة على ال
�هتمام والمساعدة.•• اإظهار ال
تقديم معلومات وخدمة.••
ادُلُ الحديث. •• ب ت
لغة.•• ه عائق ال المساعدة في اإزال
د.•• اعٍ جيّ اإعطاء انطب
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مصطلحات تستعمل في الفنادق:

English languageاللغة العربية

ة تسجيل الدخول يّ Check inعمل

ة تسجيل المغادرة يّ Check outعمل

اريخ الوصول Arrival dateت

اريخ المغادرة Departure dateت

Reservationالحجز

Complaintالشكوى

أمانات � Safe deposit boxصندوق ال

ة التسجيل الضيف Registration cardبطاق

اأكيد الحجز Confirmationت

غاء الحجز Cancellationاإل

Very important person (VIP)شخص مهمّ جداً

ر من الغرف الموجودة Over bookingالطلب على الحجز اأكث

�ء في الفندق زل ن ال ال قب �ست Lobbyبهو واسع ل

جمل شائعة في لغات السّياح تُستخدَم في الفنادق والمطاعم

English languageاللغة العربية

اً بكم في فلسطين Welcome to Palestineمرحب

ر اح الخي Good morningصب

ر Good afternoon/eveningمساء الخي

ر Good nightتصبح على خي

داً وماً سعي Have a nice dayي

?How are youكيف حالك؟

اول شئ؟ ن ت ?Would you like to have somethingهل ترغب ب
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هل استمتعت 
بفطورك؟
بغذائك؟
بعشائك؟
امتك؟ اإق ب

Did you enjoy your
Breakfast?

Lunch?
Dinner?
Stay?

?At what timeفي اأي وقت؟

ة؟ تجاريّ ادق ال فن 1- ما ال اأسئلة
ادق؟ فن اً في مجال تصنيف ال يّ ها دَوْل ي �أسس المتعارف عل 2- اذكر اأهمّ ال

ــه،  ل ــم، رام ال ــت لح ي ــدس، ب ق ــن ال ــي كلٍّ م ــاراً ف تش ــر ان �أكث ــادق ال ن ف ــة ال وعيّ ــي ن ــث ف 3- ابح
ــس. ل اب ــل، ن ي ــا، الخل اأريح

ــر  �آخ ــب ال لع ــف، وي ضّي ــا دور ال ــب اأحدكم لع ــث ي ــة، بحي ي ائ ن ــة ث ــك مجموع ل ل وزمي ــكّ 4- ش
ــن خــلال المصطلحــات،  ــة م زي ي نجل �إ ــة ال غ ل ال ــق حــواراً ب ــي، واخل أمام � ــب ال دور موظــف المكت

ــدّرس. ــي ال ــك ف ــي وردت مع ت ــل ال جُم وال
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اأسئلة الوحدة النمطية الاأولى

اآتية:  السؤال الاأول: اأضعُ دائرةً حول رمز الاإجابة الصحيحة لكل فقرة من الفقرات ال

احة؟ 1- ما تعريف السي

ين. ي لمحل قدّم ل اعات تُ اأ- نشاطات وخدمات وصن

ين. ي اح والمحل سّي ل قدّم ل اعاتٌ تُ ب- نشاطاتٌ وخدماتٌ وصن

سّياح. ل قدّم ل اعات تُ ج- نشاطات وخدمات وصن

ين. ي لمحل اح ل د- نشاطات مقدّمة من السي

احة؟ السي علّق ب ت يما ي ة ف ئ ي ب ة ال قدّم المساعدة في حماي 2- من الشخص الذي يجب اأن يُ

اأ- السائح.

ب- المواطن.

ج- السائح والمواطن.

ة. د- الجهات الرسميّ

لد؟ ب ل يّ ل وطن �قتصاد ال احة على ال لسي اشرة ل ار المب آث � 3- ما ال

ة. يّ تحت نى ال ب ة مشاريع ال نمي اأ- ت

ر فرص عمل. ي وف ب- ت

ئة. ي ب ج- تحسين ال

�إعلام. د- ال

فندق؟ عدٌّ من خصائص ال ة تُ ي آت � 4- اأيّ ال

لمسافرين. ماأكل والخدمة ل ماأوى وال ه ال ي زيل ف ن اء مفتوح المواصفات حيث يجد ال ن اأ- ب

رين. لمساف ماأكل والخدمة ل ماأوى وال قدّم ال ة ت ر ربحيّ ب- مؤسّسة غي

لمسافرين. ماأكل والمشرب والخدمة ل ماأوى وال تقديم ال عنى ب ة تُ ج- مؤسّسة تجاريّ

ار السنّ. قبل الجميع ما عدا كب اأوى يست د- م
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احة؟ وريد السي ة ت � تشمله سلسل 5- ما القطاع الذي ل

نقل. ب- وسائل ال سّرو السفر.       اأ- مي

ادق. فن د- ال احة.       ج- وزارة السي

�سم؟ ة بهذا ال علاجيّ ادق ال فن ماذا سُمّيت ال 6- ل

فندق. ال ب- بسبب وجود طبيب مقيم ب ة.       علاجي ة ال الخاصيّ از ب اأ- بسبب وجودها بموقع يمت

ه من مستشفى. رب د- بسبب ق ه ممرضّين.     في أنّ جميع موظّ � ج- ل

7- من هم ضيوف فندق المطار؟

ب- المسافرون. يون.       اأ- المحل

�أطفال. د- ال �أعمال.       ج- رجال ال

ثّاني:  السؤال ال

يّ. ن فلسطي �قتصاد ال ها في ال تَ نْ اأهميّ يّ احة، وب عرفّ السي

 السؤال الثالث:

ة؟ ة علاجيّ احيّ ر وُجهةٍ سي تطوي ثمارها ل ة في فلسطين؟ وما المواقع الممكن است علاجيّ احة ال ة السي ما اأهميّ

 السؤال الرابع:

ة والمنتجعات؟ تجاريّ ادق ال فن ين ال فرق ب  ما ال

مشروع الوحدة:

ــار  آث � احة وال ــدى وزارة الســي ــة ل ع ب مت ــف ال ي تصن ــقَ شــروط ال ــادق، وف ن ف ــف ال ي ــي اأســس تصن ابحــثْ ف
ــك،  ــعَ زملائ ــه م ي ــتَ اإل وصّل ــا ت ــشْ م اق ــك، ون ــي منطقت ــن ف ي ندق ــى ف �أســس عل ــقْ هــذه ال ة، طبّ يّ ن فلســطي ال
ــذ  في ن ــة المشــروع، وت ــار المشــروع، وخط ي ــث: اخت ــن حي ــذ المشــروع م في ن ــوات ت ــاع خط ب ــاة ات ــع مراع م

ــروع. ــم المش قوي ــروع، وت المش
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اأوّلُ هو الانطباعُ الذي يدوم الانطباعُ ال

ة الثانية الوَحدة النمطيّ
ةُ اأماميّ المكاتبُ ال
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عرُّف اإلى الهيكل  تّ نَ على ال ادري وا ق ها اأنْ يكون فاعل معَ اأنشـطتِ تّ ة بعد دراسـة هذه الوحدة، وال ب عُ من الطل وقَّ ت يُ
�آتي:  يها، وذلك من خلال ال ين ف عامل ة، ووظائفها، وصفات ال أماميّ � ة المكاتب ال يّ ادق، وهيكل فن ل نظيميّ ل ت ال

لفندق.. 1 نظيميّ ل ت عرُّف اإلى الهيكل ال ت ال

اتها.. 2 يّ ة ومسؤول يّ أمام � عرُّف اإلى مهمات المكاتب ال ت ال

ة.. 3 أماميّ � ين في المكاتب ال عامل ل زيّ الرسميّ ل عرُّف اإلى ال ت ال

فندق.. 4 ة وقوع حادث في ال اعُها في حال ب واجب اتّ �إجراءات ال ال مام ب ل �إ ال

عامل مع الموجودات والمفقودات.. 5 تّ ال
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يّة:  الكفايات المهن
اآتية: من المُتوقَّع بعد الانتهاء من دراسة هذه الوحدة اأن يمتلك الطلبة الكفايات ال

 اأولاً- الكفايات الحرفية

• لفندق.	 نظيميّ ل ت اء الهيكل ال ن تخطيط وب

• ة.	 أماميّ � ين في المكاتب ال عامل وزيع العمل على ال ت

• ة.	 أماميّ � ين في المكاتب ال عامل وفّرها في ال واجب ت عرُّف اإلى الصفات ال ت ال

• ة.	 أماميّ � ين في المكاتب ال عامل ل ة ل نظافة الشخصي المحافظة على ال

• ة.	 أماميّ � ةً في المكاتب ال ين كافّ عامل ل زيّ المناسب ل ار ال ي اخت

• فندق.	 ها في ال وقّع حدوث مت ة ال �ت الطارئ عامل مع الحال ت ال

• اء العمل.	 ن مراعاة اإجراءات السلامة اأث

• ائن.	 زب جَودة في خدمة ال ر ال ي راعي معاي ة ت وعيّ تقديم خدمات ن

• عامل مع الموجودات والمفقودات.	 ت اعها في ال ب واجب اتّ �إجراءات ال ال مام ب ل �إ ال

اً: الكفايات الاجتماعية والشخصيّة ي  ثان

• الظهور بمظهر جذّاب ومرتّب.	

• القدرة على تقديم الدعم والمساعدة.	

• زملاء في العمل.	 ائن وال زب يم مع ال عامل السل ت �أخلاق الحميدة وال ال تمسك ب ال

• ة.	 يّ اعل لفة بكفاءة وف نظيم العمل والمهام المخت المقدرة على ت

• تها.	 ي ب ل ائن وت زب م مطالب ال فهُّ القدرة على ت

• اء الحديث.	 ن لكلمات المستخدمة اأث قاء الجيد ل ت �ن ائن وال زب يّ مع ال �إيجاب تواصل ال ال

• ة.	 يّ عامل بمصداق ت ال

• ة والعمل.	 رام المهن احت

• �إيجابي.	 رنِ ال مَ تكيّف ال ال

• ائن.	 زب ة واأسرار ال الحفاظ على خصوصيّ

ة الحوار والمناقشة  ثالثاً: الكفايات المنهجيّ

• يّ.	 العصف الذهن

• يّ ومجموعات العمل.	 عاون ت العمل ال

• علميّ.	 البحث ال
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ة  يّ  قواعد الاأمن والسلامة المهن

• عامة.	 الصحة ال

• ة.	 لاأمراض الموسميّ الفحص الطبي الدوري ل

• �أحذية.	 ار الملابس وال ي ر السلامة في اخت ي مراعاة معاي

• يّ.	 أول � �إسعاف ال ة واأدوات ال ب حقي
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)٢ - ١( الموقف التعليميّ التعلمي: التعرُّف اإلى الهيكل التنظيميّ للفندق

له، وطلب ة رام ال ن رة في مدي ي ادق الكب فن يّ بشراء اأحد ال ن فلسطي ثمار ال �ست ام صندوق ال وصف الموقف: ق

لفندق. نظيميّ جديد ل                    منك اإعداد هيكل ت

العمل الكامل:

الموارد
ة المنهجيّ

م( )استراتيجية التعلّ
يّ وصف الموقف الصفّ

خطوات 
العمل

ة )اأقلام، 	  قرطاسي
اأوراق، مسطرة(.

جهاز حاسوب مع 	 
طابعة. 

ترنت. 	  ن �إ ال

نماذج عن 	 
اكل  هي ال

ة. ميّ نظي ت ال

اقشة.	  من الحوار وال

يّ.	  عاون ت العمل ال

علميّ.	  البحث ال

ني 	  ثمار الفلسطي �ست انات من صندوق ال ي اأجمع ب
حول: 

لفندق. - عامة ل ة ال يجي رات �ست ال

فندق وحجمه. - موقع ال

يفه. - فندق ودرجة تصن ة ال وعي ن

ثمر. - راأس المال المست

لفندق.  - داري ل �إ نظام ال ال

لفندق. - داري السابق ل �إ الهيكل ال

فندق. - قدّمها ال تي ي  الخدمات ال

ة 	  ميّ نظي تّ اكل ال هي انات عن مواصفات ال ي ب اأجمع ال
ها. فات ي ادق حسب تصن فن ل ل

اأجمع 

بيانات  ال

لها واأحلّ

ترنت. 	  ن �إ ال

جهاز حاسوب. 	 

يّ.	  العصف الذهن

يّ.	  عاون ت العمل ال

علميّ.	  البحث ال

ها.	  وب مّ جمعها واأب تي ت انات ال ي ب اأصنف ال

فندق.	  قدّمها ال تي ي ة ال يّ دق فن اأحدد الخدمات ال

لفندق 	  داري ل �إ نظام ال ل عام ل طار ال لاإ اأضع خطة ل
�تصال،  نوات ال يسة، وق رئ ر ال يتضمن: الدوائ

ر، وبطاقات  ة لمدراء الدوائ يّ ف وظي ات ال والمسميّ
ر. فيّ لمدراء الدوائ الوصف الوظي

يّ لمراحل العمل كاملة.	  زمن  اأحدد الجدول ال

اأخطّط واأقرّر
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جهاز الحاسوب.	 

ة. 	  قرطاسي

المخططات 	 
المقترحة. 

اقشة. 	  من الحوار وال

يّ.	  عاون ت العمل ال

اً.	  اً يدويّ ميّ نظي اأرسم هيكلاً ت

تي تشمل مرافق وخدمات 	  يسة ال رئ ر ال بُ الدوائ اأكت
فندق. ال

ر المساندة.	  ة والدوائ يّ ل تشغي ر ال بُ الدوائ اأكت

ر. 	  ا والدوائ ي عل دارة ال �إ ين ال �تصال ب اأقوم برسم خطوط ال

�أسفل في 	  �أعلى اإلى ال انات من ال ي ب ة ال ئ عب ت داأ ب اأب
نظيمي. ت الهيكل ال

نظيميّ المقترح على جهاز 	  ت عُ الهيكل ال اأطب
الحاسوب.

تعديلات 	  فندق على اإجراء ال فق مع اإدراة ال اأتّ
ة. اسب المن

اأنفّذ

ة.	  قرطاسيّ

جهاز الحاسوب.	 

طابعة.	 

يّ.	  العصف الذهن

يّ.	  عاون ت العمل ال

ر 	  ي ة حسب المعاي يّ نماذج الهيكل ق اأن ال اأتحقّ
ة. علميّ ال

اأكد اأن:	  اأت
ة مطبوعة وواضحة. - ميّ نظي ت اكل ال هي نماذج ال
فندق صحيحة. - ال علقة ب انات المت ي ب ال
الهيكل  - ها ب مّ شملُ ة والمرافق ت يّ فندق الخدمات ال

نظيميّ. ت ال
ين على الهيكل  - عامل ل فيّ ل الوصف الوظي

نظيميّ موجود. ت ال

اأتحقّق

عرض تقديميّ 	 
.PowerPoint

جهاز حاسوب.	 

جهاز عرض 	 
.)LCD(

اقشة.	  من الحوار وال

عاوني.	  ت العمل ال

فه وموقعه 	  ي فندق وتصن ال انات الخاصة ب ي ب اأوثق ال
لفندق. نظيمي ل ت ار الهيكل ال ي ة اخت في وكي

نظيمي 	  ت الهيكل ال اً خاصاً ب اأعد عرضاً تقديمي
لفندق. ل

لفندق".	  نظيمي ل ت اسم: "الهيكل ال ة ب لحال فاً ل اأعد مل

اأوثّق واأقدّم

ملف مطبوع 	 
مّ  يحوي كلّ ما ت

اإنجازه. 

اقشة.	  من الحوار وال قه وموقفه 	  ي فندق وتطب ال انات الخاصة ب ي ب اأوثق ال
لفندق. نظيمي ل ت ار الهيكل ال ي ة اخت في وكي

نظيمي 	  ت الهيكل ال اأعد عرض تقديمي خاص ب
لفندق. ل

لفندق(.	  نظيمي ل ت ة )الهيكل ال الحال اأعد ملف خاص ب

نظيمي 	  ت ثمار من الهيكل ال �ست رضا اإدارة بنك ال
لفندق. المقترح ل

ادق.	  فن ل ة ل نظيمي ت اكل ال هي ر ومواصفات ال ي معاي

اأقوم
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لفندق ؟ نظيميّ ل ت اء الهيكل ال ن ر في ب ؤثّ تي ت عوامل ال 1- ما ال
اأسئلة

فندق. ر المساندة في ال ة والدوائ يّ ل تشغي ر ال 2- اذكر الدوائ

م الهيكل التنظيميّ للفندق اأتعلّ

ــكاسَ نشاط ع ــشْ اإن اق ــه، ون ــيّ ل م نظي ت ــكل ال هي ــى ال ــع عل ل ــة، واطّ ن ــادقِ المدي ن ــارةِ اأحــد ف زي ــمْ ب ق
ــيّ. م نظي ت ــكل ال هي ــى ال ــدق عل فن ــي ال ــة ف ــات المقدّم ــة الخدم ع ي طب

ـر من الموظفين  ي ـدق، وهـذا يقتضي وجود عدد كب فن قدّمهـا ال ـي ي ت ـات والخدمـات ال وظائـف والمهمّ ـدّدُ ال ع ت ت

ة،  يّ فن ـرات ال ة، والخب ماديّ ة وال بشـريّ مـوارد ال ـم وتجميع ال نظي ـى ت اإنّهـا بحاجـة اإل ـذا ف ـرى؛ لِ ـادق الكب فن ـي ال وخاصّـة ف

نظيميّ. ت ـكل ال هي ال عرف ب ـا يُ احـة، وهذا م مـوارد المت ـم اأفضـل خدمـة مـن خـلال ال هـا بهـدف تقدي ب ي رت وت

تعريف الهيكل التنظيميّ:
ــيمات  تقس ــاأة، وال لمنش ــيّ ل ــب الداخل ركي ت ــدّد ال ــذي يح ــار ال ط �إ ــاء اأو ال ن ب ــه ال اأنّ ــيّ ب م نظي ت ــكلُ ال هي ــرفّ ال ع يُ

ــق اأهــداف المنشــاأة،  هــا تحقي ب تطل ــي ي ت أنشــطة، ال � �أعمــال وال ــف ال ل ــوم بمخت ق ــي ت ت ــة والوحــدات ال فرعيّ يســة وال رئ ال

ــا.   ه ــن كلٍّ من ي �تّصــال ب ــوط ال ــام، وخط �أقس ــذه ال ــن ه ي ــات ب علاق ــة ال ع ي ــح طب وضّ ــا وي كم

الهيكل التنظيميّ للفندق 
ــدق،  فن ل داريّ ل �إ ــم ال نظي ت ــي ال ــعَ كلّ اإدارة اأو قســم ف ــن موق يّ ب ــطٌ ي ــه مخطّ اأنّ ــدق ب فن ل مــيّ ل نظي ت ــكل ال هي ــرفُّ ال ع يُ

ــدق،  فن ــي ال ــن ف ي عامل ــام وال أقس � ــر وال دوائ ــن ال ي ــال ب �تّص ــوات ال ن ــف، وق ــات كلّ موظّ ات وصلاحيّ يّ ــؤول ــح مس وضّ ي ف

ــادقَ  ن ف ــةٍ ل ميّ نظي ــاكلَ ت هي ــاذجَ ل م ــة ن ي آت � ــكال ال �أش ــن ال يّ ب ــر، وت ــى اآخ ــدق اإل ن ــن ف ــة م ميّ نظي ت ــاكل ال هي ــف ال ل وتخت

ــةِ الحجــم. ف ل مخت

فندقٍ صغير نظيميّ ل ت  الهيكل ال
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ط
يّ لفندقٍ متوسّ

كل التنظيم
 الهي



27

يّ لفندقٍ كبير
كل التنظيم

 الهي
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العوامل التي تؤثر في بناء الهيكل التنظيميّ للفندق

ية: آت � عوامل ال يجة ال ت ندقٍ اإلى اآخر ن ة من ف ميّ نظي ت اكل ال هي تختلف ال

قلاً،  ــاً مســت دق ن ــة، اأو ف يّ دق فن �إحــدى السلاســل ال ــاً ل ع اب ــه ت ــدق مــن كون فن ــة ال ــوعّ ملكيّ ن ت ــث ت ــة الفنــدق: حي ملكيّ

ــامّ والخــاصّ. ع ــن ال يْ قطاعَ ــن ال ي ركةً ب ــةً مشــت ــاً، اأو ملكيّ يّ اأو حكوم

ــرب  ــة، اأو ق ن ــي مركــز المدي ــكان وجــوده اإنْ كان ف ــدق هــو م فن ــع ال موقــع الفنــدق وحجمــه: ويقصــد بموق

ــطةٍ،  ــى متوس ــرةٍ اإل ي ــادقَ صغ ن ــن ف ــف م ل ــه فتخت ــق بحجم عل ت ــا ي م ي ــا ف ــة، اأمّ يّ ع ي ــن الطب أماك � ــرب ال ــارات، اأو ق المط

ــم. ــرةِ الحج ي ــى كب اإل

ــة،  ــات المقدّم ــة الخدم وعيّ ــرف، ون غ ــدد ال ــى ع ــدق عل فن ــف ال ــد تصي عتم ــه: ي ــدق ودرجــة تصنيف ــة الفن  نوعيّ

ــر. ــع واأكب ــيّ اأوس م نظي ت ــكل ال هي ــح ال ــه، يُصب ق ــت مراف وعّ ن ــدق وت فن ــي ال ــة ف ــات المقدّم ــا زادت الخدم م فكل

ــه،  ات ــدق وخدم فن ــى حجــم ال ــك عل ــر انعكــس ذل ر اأكب مَ ث مُســت ــال ال م ــا كان راأس ال م راأس المــال المســتثمر: كل

ــدق. فن ــي ال ــن ف ي عامل يشــمل كلَّ ال ــر ل ــيّ اأكث م نظي ت ــكل ال هي ــع ال وسُّ ــي ت ال ت ال وب

ــوح،  �قتصــاديّ الحــرّ اأو المفت نظــام ال ــن ال ــف ع ل راكيّ يخت �شــت نظــام ال ــث اإنّ ال ــة النظــام الاقتصــاديّ: حي طبيع

ــة. دّول ــي ال ــع ف ب متّ �قتصــادي ال ظــام ال نّ ل ــاً ل ع ب ــدق، ت فن ــي ال دارة ف �إ ــة واأســلوب ال ع ي ــى طب نعكــس عل ــذا ي وه

دارة. �إ ة في ال لامركزيّ ة اأو ال بع المركزيّ ت دارة، هل ي �إ اسة ال بع في سي متّ نظام ال ه ال قصد ب داريّ: ويُ طبيعة النظام الاإ

ــى  ــرٌ عل ي ــرٌ كب ي اث ــا ت ولوجي تكن ل ــاإنّ ل ــات ف ــاج والخدم ت ن �إ ــات ال ى قطاع ــتّ ــي ش ــو ف ــا ه ــيّ: كم ر التكنولوج ــوُّ التط

ــريّ بشــكل  بش عنصــر ال ــى ال ــة عل يّ دق فن ــة ال اع ــاد الصن م ــن اعت ــم م رغّ ــى ال ــدق، وعل فن ــي ال ــن ف ي عامل ــات وال الخدم

ــة،  يّ دق فن ــج ال رام ب ولوجــيّ المتســارع مــن خــلال ال تكن ــدّم ال ق ت ــع هــذا ال تماشــى م � اأنّهــا اأصبحــت ت ــر، اإلّ ي كب

ــةُ  ع ي ــق طب لّ ع ت اً ت ــام ــق اإداراتٍ واأقس ــيّ، وخل م نظي ت ــكل ال هي ــى ال ــس عل ــدوره انعك ــذا ب ــة، وه يّ رون لكت �إ ــات ال والخدم

ــات. وم ــا واإدارة المعل ولوجي تكن ال هــا ب عمل

ــو تشــابهت  ــى ل ــادق، حت ن ف ــع ال ــت لجمي اب ــيّ ث م نظي ــكلٍ ت �يمكــن الجــزمُ بوجــود هي ــه ل اإنّ ــبق ف ــا س ــى م ــاءً عل ن وب

مــيّ  نظي ت ــكل ال هي ــد شــكل ال ــي تحدي ــةً تســهم ف ف ل ــلَ مخت ــاك عوام ــل اإن هن ــة، ب ــع، اأو الملكيّ ــي الحجــم، اأو الموق ف

ــى اآخــر. ــدقٍ اإل ن لــف مــن ف ــدق وتخت فن ل ل
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الدوائر الرئيسة للفندق:

ية: آت � ر ال فندق من مجموعة من الدوائ تكوّن ال ي

ــرة مــن - 1 دائ ــدّ هــذه ال ع ــرة الغــرف - Room Division: تُ دائ
ــا  ــن كلّ م ة ع ــؤول ــا مس ــث اإنّه ــدق، حي فن ــي ال ــر ف دوائ ــمّ ال اأه
ــى  أول � ــة ال ــن اللحظ ــدق م فن ــي ال ــون ف زبّ ــة ال ام ق اإ ــة ب ــه علاق ل
ــى  ــوى عل ــدق، وتحت فن ــادرة ال ــة مغ ــى لحظ ــة اإل غرف ــز ال لحج

ــيّ. دق فن ــر ال ي دب ت ــة وال يّ أمام � ــر ال دوائ ــي ال ــام، وه �أقس ــر ال اأكب

دائرة الطّعام والشّــراب -- 2
:Food and Beverage Department

ــن  تضمّ ــي ت ت ــةً، ال نشــاطات كافّ ال ــرة ب دائ ــق عمــل هــذه ال عل ت ي
ــن  ــدُّ م ع ــة، وتُ ــمٍ وخدم قدي ــاجٍ وت ت ــن اإن �أطعمــة والمشــروبات م ال

ــدق. فن ل ــراداتٍ ل ــق اإي حقّ ــي تُ ت تجــة ال ــر المن دوائ ال
  

دائرة التسويق والمبيعات -- 3
:Marketing and Sales Department

غــرف،  ــعُ ال ي ــدق بشــكلٍ عــام هــي ب فن ل ة ل �أساســيّ ــة ال همّ مَ اإنّ ال
ــرويّ  ــن الض ــح م ــد اأصب ق ــادق ف ن ف ــن ال ي ــة ب افس من ــتداد ال �ش ــراً ل ظ ون
ــويق  تس ــن، وال ائ زب ــذب ال ــة ج يّ عمل ــمّ ب هت ــي ت ت ــرة ال دائ ــذه ال ــود ه وج
ات  يجيّ رات ــت ــع اس ــوم بوض ق ــث ت ــة، حي ــة المقدّم يّ دق فن ــات ال للخدم
ــى  ــول عل ــى الحص ــدف اإل ــة ته يّ ــة ودعائ يّ ــطٍ اإعلان ة، وخُط قيّ ــوي تس
ــرة  دائ ــذه ال ــمّ ه هت ــك ت ــيّ، وكذل دق فن ــوق ال ــن الس ة م يّ ــوق ــةٍ س حصّ
أفواج  � ة، وال احيّ �تّصــال مع الشــركات الســي غــرف مــن خــلال ال ــع ال ي ب ب

ــم. ه ة ل يّ ع ــجي تش ــروض ال ع ــم ال قدي ة، وت احيّ ــي الس

ة - 4 يّ ــات المحاســب يّ عمل ال ــرة ب دائ ــق عمــل هــذه ال لّ ع ت ــرة المحاســبة - Accounting Department: ي دائ
ــر  قاري ت وال ــات  وازن مُ ال اإعــداد  ة عــن  هــا مســؤول اأن ــن، كمــا  ــن والموردّي ائ زبّ ال ــي تخــصّ  ت ال ــة،  ف ل المخت

ــة. لازم ــة ال يّ مال ال
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تمحــور عمــل هــذه - 5 انــة - Engineering and Maintenance Department: ي ــرة الهندســة والصي دائ
ــةً  ــه كافّ ق ــدق بمراف فن ــى يكــون ال ــة، حت لازم ــة ال عاجل ــة، اأو ال يّ ائ وق ــة، اأو ال ــةً: الدوريّ �أعمــال كافَ ــرة حــول ال دائ ال
ــة  يّ ائ ة وكهرب ــيّ �تٍ هندس ــال ــي مج ــرة متخصصــون ف دائ ــذه ال ــي ه ــن ف ي عامل ــث اإنّ ال ــتخدام، حي لاس ــاً ل صالح

ــد. ري ب ت ــة وال ئ دف ت ــن للصــرف الصحــيّ، واأنظمــة ال ي يّ ن ــى ف ــةً اإل ــة، اإضاف ف ل ــة مخت يكيّ وميكان

بشـريّ - 6 عنصـر ال ال ـرة ب دائ ـى هـذه ال عن ـرة المـوارد البشـريّة - Human Resources Department: تُ دائ
عـة اإجازات  اب ـن الجـدد، ومت ـز، وتدريـب الموظفي تحفي ـة، وال ي رق ت ـن، وال ي عي ت ـدق، مـن حيـث: ال فن ـي ال عامـل ف ال

ـن. ائ زب اشـرٍ مـع ال ـكاكٍ مب ـى احت يسـت عل هـا ل ـر المسـاندة؛ كون ـدّ مـن الدوائ ع ـرة تُ دائ ـن، وهـذه ال في الموظّ

ة - 7 زات المهمّ ميّ فندق من ال عدّ سمعةُ ال دائرة الاأمن والسلامة - Security and Safety Department: تُ
والسلامة  �أمن  ال ر  ي معاي اأعلى  ر  ي وف ت على  تعمل  ة، حيث  �أهميّ ال من  راً  ي كب فندق جزءاً  ال اإدارة  ها  ي ول ت تي  ال

فندق نفسه. ة اإلى المحافظة على ممتلكات ال فين، اإضاف ائن والموظّ زب للحفاظ على اأمن وسلامة ال
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ياتها ة ومسؤول )٢ -٢( الموقف التعليميّ التعلمي: التعرف اإلى مهمّات المكاتب الاأماميّ

ــة،  يّ أمام � ــب ال ــي المكات ــن ف ي عامل ــن ال ي ــات ب ــل الصلاحيّ داخُ ــن ت ــادق م ن ف ــي اأحــد ال عان وصــف الموقــف: ي

ــذه  ــج ه عال ي ــة، ل يّ أمام � ــب ال لمكات ــداً ل ــاً جدي ميّ نظي ــكلاً ت ــه هي ي ــرحَ عل ت ق ــي اأن ت ــدق ف فن ــكُ ال ال ــب م رغ وي

ــكلة. المش

العمل الكامل:

الموارد
ة المنهجيّ

م( )استراتيجية التعلّ
يّ وصف الموقف الصفّ خطوات العمل

ة )اأقلام، 	  قرطاسي
اأوراق، مسطرة(.

جهاز حاسوب مع 	 
طابعة .

ترنت.	  ن �إ ال
فندق.	  نماذج ال

اقشة.	  من الحوار وال

علمي.	  البحث ال

فندق عن:	  انات من مالك ال ي ب اأجمع ال

ــي  - ف ــة  ي أمام � ال ــب  لمكات ل ــة  مي نظي ت ال ــاكل  هي ال
هــا. فات ي تصن ــق  وف ــادق  ن ف ال

ــي  - ف �أقســام  ال ب ــن  ي عامل ل ل فــي  وظي ال الوصــف 
ــف. الصن حســب  ــادق  ن ف ل ل ــة  ي أمام � ال ــب  المكات

بيانات  اأجمع ال

لها واأحلّ

ترنت. 	  اإن
ر. 	  وت ي كمب
ة.	  قرطاسيّ

يّ. 	  عاون ت العمل ال

علميّ.	  البحث ال

يّ. 	  العصف الذهن

وبها.	  تي تم جمعها واأب انات ال ي ب اأصنف ال
نظيميّ 	  عام لهيكل ت طار ال لاإ اأضع خطة ل

ة تتضمن: يّ أمام � لمكاتب ال ل
�أمامي. - ة في المكتب ال ي �أقسام الحال ال
ة. - يّ أمام � الموظفين الذين يشغلون المكاتب ال
المكاتب  - في  ين  عامل ل ل ة  يّ ف وظي ال المسميات 

ة. يّ أمام � ال
ة المقدّمة. 	  يّ دق فن اأحدد الخدمات ال
أماميّ، 	  � ة في المكتب ال وب �أقسام المطل اأحدد ال

ة. ي فندق عاً للخدمات ال ب ت
�أقسام. 	  ات والمهمّات على ال يّ اأوزع المسؤول
اأضيف اأقسام جديدة.	 
ال الموجود اإلى قسمي 	  قب �ست اأفصل قسم ال

ال وقسم الحجوزات. قب �ست ال
يّ لمراحل العمل كاملة.	  زمن اأحدد الجدول ال

اأخطّط واأقرّر
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ة.	  قرطاسي
نظيمي 	  ت الهيكل ال

لفندق. ل
جهاز الحاسوب.	 

اقشة.	  من الحوار وال
يّ.	  عاون ت العمل ال
العصف الذهني 	 

�أفكار(. )استمطار ال

ة.	  يّ فندق ن الخدمات ال يّ اأب
أماميّ.	  � يسة في المكتب ال رئ �أقسام ال اأعين ال
�أقسام في المكتب 	  ين ال �تّصال ب نوات ال اأرسم ق

أماميّ. � ال
قويم لعمل اأقسام المكتب 	  عة وت اب اأطبع اأدوات مت

أمامي. � ال
ة 	  يّ أمام � ر المكاتب ال ات ومهمّات مدي يّ ن مسؤول يّ اأب

بشكلٍ واضح.
عاً 	  ب ة ت يّ أمام � اأوزع المهمّات على اأقسام المكاتب ال

لتخصّص. ل
فيّ 	  اأكتب المهمّات والصلاحيات والوصف الوظي

ة. يّ أمام � ةً في المكاتب ال ين كافّ عامل ل ل
اً.	  ة  يدويّ يّ أمام � لمكاتب ال اً ل ميّ نظي اأرسم هيكلاً ت
ة اأسماء الموظفين، واأوزعهم في الهيكل 	  ئ عب ت اأقوم ب

قَ التخصص. نظيميّ وف ت ال
لمكاتب 	  نظيميّ الجديد ل ت اقش الهيكل ال اأن

ات  اأكّد من اأنّ الصلاحيّ ت ل فندق، ل ة مع اإدارة ال يّ أمام � ال
ة  يّ أمام � ين في المكاتب ال عامل ات لجميع ال يّ والمسؤول

�أقسام. ين ال ها ب ي � تداخل ف واضحة، ومحدّدة ول
ة.	  اسب تعديلات المن اأدخل ال

اأنفّذ

جهاز الحاسوب.	 
نماذج القديمة 	  ال

لهيكل  والمقترح ل
لمكاتب  نظيمي ل ت ال

ة. يّ أمام � ال

عاوني.	  ت العمل ال
اقشة.	  من الحوار وال

ى 	  �أمامي غطّ لمكتب ال نظيمي ل ت اأتحقق اأن الهيكل ال
فندق. تي يقدمها ال ة ال يّ دق فن جميع الخدمات ال

اأكّد من:	  اأت
على  - ة  يّ أمام � ال المكاتب  اأقسام  جميع  وجود 

�أمامي. لمكتب ال نظيمي ل ت الهيكل ال
�تصال وتكاملها في المكاتب  - نوات ال وضوح ق

ة. أماميّ � ال
ومحددة  - واضحة  قويم  ت وال عة  اب مت ال اأدوات  اأنّ 

ي الحاجة. بّ ل قاً، وت مسب
ة موجودة  - يّ أمام � ر المكاتب ال جميع مهمّات مدي

في وصفه الوظيفيّ.
لهم  - ة  يّ أمام � ال المكاتب  في  ين  عامل ال جميع 

على  وموزعون  ومحددٌ،  واضحٌ  فيّ  وظي وصف 
ومهاراتهم،  فيّ،  الوظي لوصفهم  عاً  ب ت �أقسام،  ال
ة،  علميّ ال ومؤهلاتهم  ة،  الشخصيّ وصفاتهم 

ة في القسم.  يّ عمل رتهم ال وخب

اأتحقّق
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جهاز حاسوب.	 
 	.)LCD( جهاز عرض

اقشة.	  من الحوار وال
العمل الجماعي.	 

ة ومهام كل 	  أمامي � �أقسام ال فندق وال اأوثق تصنيف ال
م  نظيمي الملائ ت اء الهيكل ال ن ة ب في قسم، وكي

أمامية. � لمكاتب ال ل
ة المكاتب 	  ي اً خاصاً بهيكل اأعد عرضاً تقديمي

ة. أمامي � ال
ة".	  أمامي � ة المكاتب ال ي اسم: "هيكل ة ب لحال فاً ل اأعد مل

اأوثّق واأقدّم

ملف مطبوع  يحوي 	 
تي تم  ائق ال وث ال

ةً. اإنجازها كافّ

اقشة.	  من الحوار وال نظيمي القديم والمقترح 	  ت ين الهيكل ال ارن ب اأق
ة ومدى الرضى. أمامي � لمكاتب ال ل

م اإنجازه.	  م العمل الذي ت يّ اأق
يم.	  قي ت ة نموذج ال ئ عب ت اأقوم ب

اأقوّم

أماميّ؟ � ها المكتب ال تكوّن من تي ي يسة ال رئ �أقسامُ ال 1- ما ال
اأسئلة

فندق؟ ة في ال يّ أمام � 2- ما دورُ المكاتب ال

م المكاتبُ الاأماميّة اأتعلّ

ة نشاط يّ أمام � ــب ال ــى اأقســام المكات ــرفّْ اإل ع ــادق، وت ن ف ــارة اأحــد ال زي ــك ب ــت ومجموعــة مــن زملائ ــم اأن ق

أقســام  � ــلاف ال ــاً اأســباب اخت ن ي بّ ــي المجموعــات، م اق ــي ب �أخــرى ف ــادق ال ن ف ــعَ ال هــا م ارنْ ــه، وق ي ف

ــدقٍ اإنْ وُجــدت. ن ــي كلّ ف الموجــودة ف

ة في الهيكل التنظيميّ للفندق  موقع المكاتب الاأماميّ

ة  نســب ال ــة ب يّ أمام � ــب ال ــع المكات ــن الشــكل المجــاور موق يّ ب ي

ــع ب ت ــن اأنّهــا ت يّ ب ت ــث ي ــدق، حي فن ل مــيّ ل نظي ت ــكل ال هي ل ل

رة الغرف. دائ ل

نظيميّ  ت ة في الهيكل ال يّ أمام � موقع المكاتب ال
لفندق ل

المغسلة)(
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ــات الحجــز،  هــا خدم ــن، ومن ائ زب ل ــات ل ــف والخدم وظائ ــات وال ــن المهمّ ــد م عدي ــة ال يّ أمام � ــب ال ــؤدّي المكات ت

�ت،  �تصــال ــات ال ــم خدم قدي ــى ت عمــل عل ــدق، كمــا وت فن ــي ال ــة ف ام ق �إ مــام اإجــراءات ال ــن، واإت ائ زب ال ال قب واســت

ــات  يّ ال فع ة، وال احيّ أماكــن الســي � ــدق، وال فن ــق ال ومــات حــول مراف ــم المعل قدي ــن، وت ائ زب ل ــة ل ن مي ث ــكات ال ل وحفــظ الممت

ــدق؛  فن ــي ال ــة ف ــر اأهميّ �أكث ــي ال ــدق، فه فن ــا ال ه ي ــع ف ق ــي ي ت ــد ال ل ب ــي ال ــات ف �ت والمهرجان ــال ف �حت ــة، وال يّ وطن ال

ــار  ي ــك اخت ــة، وكذل لازم ــورات ال ــزات والديك تجهي ــث ال ــن حي ــة م ــة اأهميّ يّ أمام � ــب ال ــدق المكات فن ــي اإدارة ال ول ــذا ت ل

ــب  ــث اإنّ المكات ــرات، حي ــة، والخب يّ ة، والمعرف ــات الشــخصيّ ــث المواصف ــن حي ــب، م ــذه المكات ــي ه ــن ف ي عامل ال

ــدق. فن ــون وال زبّ ــن ال ي ــال ب ــة اتّص ــرَ نقط ــدّ اأولَ واآخ ع ــة تُ يّ أمام � ال

اأقسام المكاتب الاأماميّة:

ة  يّ تحمّل المسـؤول فندق، فهي ت ات تشـغيل ال يّ �أقسـام في عمل ـدق مـن اأهـمّ ال فن ـي ال ـة ف يّ أمام � ـب ال عـدُّ المكات تُ

قـع على عاتق  ـي ت ت وظائـف ال ـات وال عـدّد المهمّ ت غـرف، ونظـراً ل ـدق وهـي ال فن ل ة ل �أساسـيّ ـع الخدمـة ال ي ـى عـن ب أول � ال

هـا مجموعـة مـن  قـدّم كلٌّ من ـى عـدة اأقسـامٍ متخصّصـة ت ـيّ اإل أمام � ـمّ تقسـيم المكتـب ال قـد ت أمامـيّ، ف � المكتـب ال

فندق. ـي ال أماميّ ف � لمكتـب ال ـع ل ب ت ـي ت ت يسـة ال رئ �أقسـام ال ـي ال آت � وضّـح الشـكل ال وظائـف والخدمـات، وي ال

 .Reservation Department - ١- قسم الحجوزات

   .Reception - ٢- قسم الاستقبال

  .Information Department - ٣- قسم الاستعلامات

.Telephone Operator / Switch Board - ٤- قسم التحويلة اأو البدالة او الهاتف

  .Front Office Cashier - ٥- قسم اأمانة الصندوق

 .Guest Relation - ٦- قسم علاقات الضيوف

.Uniformed Service -  ٧- قسم البدلات الموحدة

ــل  تكام ــا ت ه �أقســام، لكنّ ــي ال اق ــن ب ــة ع ف ل اتٌ مخت يّ ــاتٌ ومســؤول ــةٌ ومهمّ أقســام اأهميّ � ــذه ال ــن ه ــكلِّ قســمٍ م ول

ــون.  زبّ ل ــة ل ــم الخدم قدي يل ت ــب ــي س ــا ف ه عُ جمي
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ة يّ أمام � اأقسام المكاتب ال

 :Reservation Department - ١( قسم الحجوزات

ــج  ت من ــعُ ال ي ــه ب ق ــى عات قــع عل ــذي ي هــو القســم ال ــدق، ف فن ل ة ل نســب ال أقســام ب � ــدُّ قســم الحجــوزات مــن اأهــم ال ع يُ

ــات  ــدق، ويمكــن اإيجــاز مهمّ فن ل ــى ل أول � ــع ال ي ب ــة ال ــو نقط ه ــواء، ف ي �إ ــة ال ــرف، اأو خدم غ ــي ال ــدق، وه فن ل ــس ل ي رئ ال

اأتــي: قســم  الحجــز بمــا ي

فندق. واع الحجوزات في ال ع اأن 1- اإجراء جمي

اشر. يعات وقسم التسجيل بشكل مب مب نسيق مع قسم ال ت عة وال اب مت 2- ال

ة وجود حجز زائد. �أخرى في حال ادق ال فن ال �تّصال ب 3- ال

راد. أف � ة، اأو بعض ال يّ بعض الشركات اأو المؤسّسات الحكوم ة ل ن يّ �أسعار والخصومات المع 4- تقديم عروض ال

رات السابقة. فت ها مع ال ت �أشغال لمقارن ات بنسب ال يّ �إحصائ ر وال قاري ت 5- اإعداد ال

رالمؤكّدة. غاء غي دة منها، واإل عة المؤكّ اب ةً، ومت واع الحجوزات كافّ ة على اأن اب رق 6- ال

Manager
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رزها: ادق، ومن اأب فن اك طرقٌ عدّةٌ للحجوزات في ال وهن

اشر )اتّصال شخصيّ(. �تّصال المب 1- ال

فيّ(. هاتف )اتّصال هات 2- ال

ة المتخصّصة في الحجوزات. يّ رون لكت �إ 3- المواقع ال

لفندق. يّ ل رون لكت �إ 4- الموقع ال

احة والسفر. �ت السي 5- وكال

ــي نشاط ــد ف زائ ــز ال الحج ــن المقصــود ب ــة ابحــث ع يّ وت عنكب ــبكة ال ــى الش ــوع اإل رج ال ب

ــك. ــع زملائ ــك م ــش ذل اق ــدق، ون فن ال

 :Reception - ٢( قسم الاستقبال

ــة  يّ ــث اإنّ عمل ــدق، حي فن ل ابــض ل ن ــب ال قل ــة ال اب مث هــو ب ــدق، ف فن ل ــة ل يّ أمام � واجهــة ال ــي ال ال ف قب �ســت ــعُ قســمُ ال ق ي

ــات  ــن الخدم ــد م عدي ــم ال قدي ــاعة، وت سّ ــدار ال ــى م ــمّ عل ت ــوف ي ــى الضي ــرف عل غ ــع ال وزي ــع وت ي ــوف وب تســجيل الضي

ال. قب �ســت مــن خــلال قســم ال

ــب  ــي غال ــدق، وف فن ــا ال ه ي ــي يدخــل ف ت ــى ال أول � ــة ال ــن اللحظ ــون م زب ــعَ ال ــرةً م اش ــذا القســم مب ــات ه ــداأ مهمّ ب ت

ــن  ي عامل ــع ال متُّ ــى ضــرورة ت ــلاوة عل ــه وع اإنّ ــذا ف ــدق؛ ل فن ــون وال زب ــن ال ي ــة اتّصــال شــخصيّ ب ــان تكــون اأوّل نقط �أحي ال

ــب اأنْ  ــم  يج � اأنّه ــة، اإلّ ــارف المتخصّص ــارات، والمع ــة، والمه ميّ �أكادي ــة وال ميّ عل ــلات ال المؤه ــم ب ــذا القس ــي ه ف

ــف. ــذّاب ونظي ــامٍّ ج ــر ع ــوا بمظه ع متّ ت ي

ــي  ت ــات ال صّف ــن ال ــد م عدي ــوا ب ع تمت ال اأنْ ي قب ــت �س ــي قســم ال ف ــى موظّ ــه يجــب عل ــى اأنّ ــارة اإل ش �إ ــا وتجــدر ال كم

ــدق،  فن ــام ال ــع اأقس ــامّ بجمي ت ــام ال م ل �إ ــة، وال اق ب ــرامٍ ول ــاأدبٍ واحت ــدّث ب تح ــدق، كال فن ل ــة ل يّ ــورة الكل ــى الص ــر عل ؤثّ ت

ــارات بصــدرٍ رحــب،  �ستفس ــى ال ــردّ عل ــم ال قدي ــم، وت ه ــدم اإهمال �ء وع ــزل ن ال ــام ب م �هت ــا، وال قدّمه ــي ي ت ــات ال والخدم

ــدر المســتطاع، كمــا  ــن ق ي رين منفصل ــزدوج، اأو ســري ر واحــد م ــل ســري غــرف، مث ــي ال �ء ف ــزل ن ــة ال ــق رغب ــة تحقي ومحاول

�أخــرى. ــدق ال فن ــع اأقســام ال ــام م ت ــاون ال ع ت ــى ال ــيٌّ عل ن ب ــذا القســم م ــل ه واأنّ اأســاس عم

 اأبرز مهمّات قسم الاستقبال:

ترحيب بهم. ال الضيوف وال قب 1- است

فندق. امة في ال ق �إ ر واإجراءات ال ي داب 2- اإنجاز ت
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الغرف المحجوزة والشاغرة. ر الخاصة ب قاري ت 3- اإعداد ال

ائن. زب ة ال ة ومحاسب يّ مال ة ال 4- اإنجاز المعامل

فندقيّ. ر ال ي دب ت فندق كقسم ال �أقسام في ال اقي ال ربط مع ب عة وال اب مت 5- ال

فندق. زبون في ال اجها ال تي يحت �أنشطة ال ال علق ب ت عة كلّ ما ي اب 6- مت

ائن. زب ابعة شكاوى ال لام ومت 7- است

وميّ. ة بشكلٍ ي يّ ه اإلى الجهات المعن ر( الشرطة، واإرسال ت �ء في سجل )دف زل ن 8- تسجيل ال

هــا نشاط ــى مهمات ــرُّف عل ع ت ل ة ل احيّ ــارة قســم الشــرطة الســي زي ــك ب ــع زملائ ــم م قُ

ــادق. ن ف ــن ال ي هــا وب ن ي �تصــال ب ــة ال ع ي وطب

  :Information Department - ٣( قسم الاستعلامات

ون،  زبّ اجها ال تي يحت ه القسم الذي يحوي كلّ المعلومات ال علامات حول كون �ست ل محور عمل قسم ال يشكّ

ـي  ت ـات ال يّ ال فع �أنشـطة وال ـم المعلومـات عـن ال تقدي ـق ب لّ ع ت ـا ي يسـة هـي كلّ م رئ ـه ال ت همّ ـه، وتكـون مَ امت سـهّل اإق وتُ

علامات: �سـت ها قسـم ال قوم ب تي ي ـرز الوظائف ال ـي  اأب اأت مـا ي ي امـة الضيـف، وف اإق ـدق ب فن ـدق، وخـارج ال فن ـي ال ـدُ ف عق تُ

زبون. ها ال ي اج اإل تي يحت عامة ال 1- تقديم جميع المعلومات ال

ة اأو المطاعم. احيّ ارات السي فندق في حجز تذاكر السفر، اأو السي ائن ال 2- مساعدة زب

ة. احيّ ة والسي ريّ أث � �أماكن ال فندق اإلى ال ائن ال زب ة ل يّ رتيب رحلات داخل 3- العمل على ت

فندق. ال أمانات ب � ة ال فندق، وحفظها في غرف ائن ال تركها زب تي ي عة ال أمت � 4- المحافظة على ال

فندق. ائن ال زب رسائل والمجلّات ل وزيع الصحف وال شراف على ت �إ 5- ال

ائن. زبّ ابعة شكاوي ال لام ومت 6- است

ــنِ  اأماك ــة ب ــات الخاصّ وع ــر المطب ي وف ــع ت ــةً، م ــات كافّ وم ــاء المعل ــوف واإعط ــارات الضي ــى استفس ــردّ عل 7- ال

ــة. توضيحيّ ــط ال احيّ، والخرائ الجــذب الســي

:Telephone Operator / Switch Board - ٤( قسم التحويلة اأو البدالة اأو الهاتف

ــات هــذا  ــز مهمّ ركّ ت ــث ت ــيّ، حي أمام � ــب ال ــي المكت ــة ف يّ ف أقســام الخل � ــة مــن ال ل تحوي ــف اأو ال هات ــدّ قســم ال ع يُ

ــدق،  فن ــن ال ائ ــى زب ــواردة اإل مــات ال ــل المكال ــن، وتحوي ائ زب مــات مــن ال ال المكال قب ــة اســت يّ ــى عمل القســم عل

اشــرة، كمــا  ــةٍ مب ق غــرف بطري ــع ال ي ــة ب ــرة خاصّ ي ــادق الصغ ن ف ــي ال ــات هــذا القســم، وف كمــا ويكــون مــن مهمّ

�تصــال  ــك مــن خــلال ال أمــن والســلامة، وذل � ــذ اإجــراءات ال في ن ــي ت ــى المســاهمة ف ــف عل هات ويعمــل قســم ال
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ــر طــارئ، ويمكــن اإيجــاز وظائــف قســم  ــة حــدوث اأم ــي حال �إســعاف، اأو الشــرطة ف ــاء، اأو ال طف �إ بمراكــز ال

اأتــي: الهاتــف بمــا ي

ة اإيقاظ واإفطار الضيوف. يّ نظيم عمل 1- ت

غرفة. ها اإلى ال يات، وتلكس، وفاكس، وطرود واإرسال رق ريد من رسائل، وب ب وزيع ال لام وت 2- است

فندق. ائن ال لفندق، اأو زب واردة ل ة ال يّ ف هات رد على المكالمات ال 3- ال

فندق اإلى غرفهم. ائن ال زب واردة ل 4- تحويل المكالمات ال

�تصــال  ــدق، مــن خــلال ال فن ــي ال ــة ف �ت الطارئ ــي الحــال ــلامة ف سّ ــان وال أم � ــذ اإجــراءات ال في ن ــي ت 5- المســاهمة ف

ــة. ــة الطارئ ــة الحــادث اأو الحال ع ي ــك حســب طب �إســعاف، اأو الشــرطة، وذل ــاء، اأو ال طف �إ بمركــز ال

:Front Office Cashier - ٥( قسم اأمانة الصندوق

ــه  كنّ ــدق، ول فن ــي ال ــة ف يّ مال ــرة ال ــع دائ ب ت ــي ت ت ة ال يّ ــة والمحاســب يّ مال �أعمــال ال ــن ال ــدوق م ــدّ عمــل قســم الصن ع يُ

ــه  � اأنّ ــرة الحجــم، اإلّ ي ــادق كب ن ف ــي ال ــة ف ــون، خاصّ صّ ــون مخت ف ــه موظّ ــون ل ــة، ويك يّ أمام � ــب ال ــن المكات يكــون ضم

ــي  ــات الت ــن المهمّ ــدوق، وم ــن الصن ــة اأمي ف ال بوظي قب ــت �س ــف ال ــوم موظّ ق ــرة ي ي ــطة والصغ ــادق المتوس ن ف ــي ال وف

ــوم بهــا هــذا القســم: يق

اتهم. فندق على حساب زبون في ال تي يستهلكها ال يمة المسحوبات والخدمة ال يد ق قي 1- ت

فندق. �ء المغادرين من ال زل ن ة ال 2- محاسب

فندق. ة ال ائن في خزن زب ال أمانات الخاصة ب � ابعة حفظ ال 3- مت

بديل العملات. 4- ت

ــول  يّ المعم ــب ــام المحاس نظ ة، وال يّ ــب ــة المحاس ــن المعرف ــة م ي ــة عال ــع بدرج متّ ت ــدوق اأن ي صّن ــن ال ــى اأمي ويجــب عل

ــدوق  ــن الضــروريّ اأن يكــون قســم الصن ــة، وم يّ ب ــاتٍ اأجن غ ل ــة ب ــى معرف ــا ويجــب اأنْ يكــون عل ــدق، كم فن ــي ال ــه ف ب

ــعارها. ــةً، واأس ــدق كافّ فن ــي ال ــة ف ــات المقدمّ ــتمرةّ للخدم ــة مس ع اب ــى مت عل

:Guest Relation - ٦( قسم علاقات الضيوف
ــي  ــم ف ــذا القس ه ــس ل ي رئ ــدف ال ه ــبّ ال نص ــة، وي يّ أمام � ــب ال ــي المكات ــة ف ث ــام الحدي أقس � ــن ال ــم م ــذا القس ــدُّ ه ع يُ

ــا  ــر م ي وف ــدق، وت فن ــي ال ــل ف زي ن ــا ال واجهه ــاكل ي ــة مش ــلّ اأي ــم لح ــر معه اش مب ــل ال امُ ع ت ــن، وال ائ زب ــا ال ــب رض كس

ــول: ــه ح ــور مهمّات ــة، وتتمح ــرعة الممكن الس ــه ب ي ــون اإل اج يحت

امتهم. رة اإق ت فندق خلال ف �ء ال زل ن راحة ل ر وسائل ال ي وف 1- ت

ة الغرف. 2- الفحص الدوري لجاهزيّ
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فندق. زوّّار على مرافق ال �ء وال زل ن ل �ت ل ام بجول قي 3- ال

ة. اريّ ب �عت ة وال ات الرسميّ ين، والشخصيّ امة الضيوف المهمّ ال واإق قب است علّق ب ت عة كلّ ما ي اب 4- مت

عتها. اب ائن ومت زب عامل مع شكاوي ال ت 5- ال

:Uniformed Service -  ٧( قسم البدلات الموحدة

ــدًاً  ــاً موحّ ــدون زيّ رت ــم ي أنّه � ــك ل ــم؛ وذل ــذا القس ــي ه ــن ف ي عامل ــى ال ــد( عل ــزيّ الموحّ ــو ال ف ــمّى )موظّ ــقُ مُس طل يُ

ــي هــذا القســم  ــن ف ي عامل ــعٍ خــاصّ، كمــا اأنّ ال ــزة، وذات طاب ــوان مميّ األ ــطٍ ب نطــالٍ مخطّ ــاً مــن ب ــب، مكوّن �أغل ــي ال ف

ــم  ــى صدوره ــة عل يّ ــذه الجمع ــارات ه ــون ش ق لّ ع ــب، وي ــي الحقائ ــة لحامل يّ دّوْل ــة ال يّ ــي الجمع ــاء ف ــم اأعض ه ت يّ ب غال

ــا مهمّــات  ــب، اأمّ ــي الحقائ ــراأس هــذا القســم مشــرف حامل ت ــف، وي ــة الموظّ ــارات اأو بطاق شّ ــع ال ــب م ــى جن ــاً اإل ب جن

ــي هــذا القســم فهــي: ــن ف العاملي

فندق. مّ اإلى غرف ال ال، ومن ث قب �ست ها اإلى ال ل فندق وتوصي ائن عند دخولهم ال زب 1- حملُ حقائب ال

ائن. زب ة دخول ال لفندق في حال رئيس ل باب ال حُ ال ت 2- ف

3- تشغيل المصاعد.

فندق. ائن ال زب �أجرة ل ارات ال 4- اإيقاف سيّ

زبون.  ها ال ب ة اأخرى يطل ة خدمات شخصيّ 5- اأيّ

عاملين، وهم: تكوّن هذا القسم من مجموعة من ال وي

قادمين والمغادرين. عامل مع حقائب الضيوف ال ت ال ه تكون ب ت يّ اأ- البوّاب: مسؤول

ارات للضيوف. ب- عامل موقف السيارات: يعمل على فتح اأبواب السي

ج- حامل الحقائب: نقل حقائب الضيوف منْ واإلى الغرف.

الطابق  اإلى  الضيوف  اإيصال  خدمة  تقديم  ل المصعد  عند  واجد  ت ال على  يعمل  المصعد:  عامل  د- 

غرفهم. ب الخاصّ 

ــوات نشاط ــى  الخط ــرفّ اإل ع ــوم، وتَ ــة نج ــادق خمس ن ــد ف ــارة اأح زي ــك ب ــع زملائ ــم م قُ

ــن. ائ زب ال ال قب ــة اســت ي ــي عمل �ت الموحــدة ف ــدل ب ــو قســم  ال ف هــا موظّ ــوم ب ق ــي ي ت ال
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)٢-٣( الموقف التعليميّ التعلمي: التعرفّ اإلى الزيّ الرسمي للعاملين في المكاتب الاأماميّة.

زيّ الرسميّ ال ائمة ب ة في فندق، وطلب منك اإعداد ق يّ أمام � لمكاتب ال راً ل عينك مدي مّ ت وصف الموقف: ت

ة. أماميّ � ين في المكاتب ال عامل لازم لجميع ال                    ال

العمل الكامل: 

الموارد
المنهجية

م( ) استراتيجية التعلّ
وصف الموقف الصفيّ خطوات 

العمل

ياس ملابس. 	 اأدوات ق
ة. 	 يّ مال ة ال الموازن
�تصال  	 انات ال ي ب

الموردّين. الخاصة ب
ترنت. 	 ن �إ ال
ر. 	 وت ي كمب
ة. 	 قرطاسيّ

علميّ. 	 البحث ال
اقشة. 	 حوار ومن
يّ. 	 عاون ت العمل ال
يّ. 	 العصف الذهن

أمامية عن: 	 � ر المكاتب ال انات من مدي ي ب اأجمع ال
فندق والخدمات المقدمة. - صنف ال
يات  - �أعداد، المسمّ ة )ال يّ أمام � ين في المكاتب ال عامل ال

اسات(. قي ة، ال فيّ وظي ال
عة في  - ب متّ ة ال يّ مال �أنظمة ال احة، وال ة المت يّ مال الموارد ال

فندق. ال
ية عن: 	 آت � انات ال ي ب اأجمع ال

ة في  - أمامي � زيّ الرسميّ لموظفي المكاتب ال مزوّدي ال
ادق حسب التصنيف وحسب المسمى الوظيفي. فن ال

اأجمع 

بيانات  ال

لها واأحلّ

جهاز حاسوب. 	 يّ.  	 عاون ت العمل ال
علميّ. 	 البحث ال
يّ.  	 العصف الذهن

ين وفق المواصفات  	 عامل ال اأحدد الزي الرسمي الخاص ب
ر. ي والمعاي

لزي الرسمي. 	 اأحدد الشركات المزودة ل
ة(. 	 ري تقدي ة ال تكلفة )الموازن اأقدر ال

اأخطّط 
واأقرّر

ائق: 	 وث
نموذج الموافقة  	

ة. ي مال ال
لام  	 �ست نماذج ال

يم. تسل وال
طابعة وحاسوب. 	

يّ.  	 عاون ت العمل ال
اقشة والحوار. 	 من ال

فيذ. 	 ن ت ل اً ل يّ ن �ً زم اأعد جدول
عاملين حسب  	 ل لزي الرسمي ل اأعد تصميمات مقترحة ل

المسمى الوظيفي.
فندق. 	 ر ال لزي مع مدي اأتفق على مقترح ملائم ل

اأنفّذ

قة  	 نموذج مطاب
الكميات.

لام  	 �ست نماذج ال
يم. تسل وال

ورة المورد. 	 ات ف
طابعة وحاسوب. 	

عاوني. 	 ت العمل ال
اقشة والحوار. 	 من ال

ة عدد  	 أماميّ � ين في المكاتب ال عامل يم ال اأتحقق من تسل
لام. ند است ين من الزي الرسمي بموجب مست ن اث

ياطي من  	 اأكد من وجود احت ت ل اأقوم بجرد مخزن الملابس ل
زيّ الرسميّ. ال اأتحقّق

ا: 	 ولوجي تكن
- جهاز حاسوب.

.)LCD( جهاز عرض -

- عرض تقديميّ.

عاوني. 	 ت العمل ال ين والشركات  	 عامل ال زيّ الرسميّ الخاص ب انات ال ي اأوثق ب
ر  ه مع مدي ي فق عل تّ ار مقترح م ي ة اخت في ه، وكي المزوّدة ل

ة. أمامي � المكاتب ال
زيّ الرسميّ. 	 ال اً خاصّاً ب مي اأعد عرضاً تقدي
زيّ الرسميّ".  	 اسم "ال ة ب لحال فاً ل اأعد مل

اأوثّق واأقدّم
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اقشة والحوار. 	 من ال أمامية عن الزي الرسمي المقترح. 	 � ر المكاتب ال رضا مدي
ر. 	 ي لمواصفات والمعاي مراعاة الزي الرسمي ل اأقوّم

زيّ الرسميّ. 1- وضّحْ مفهوم ال اأسئلة
عاملين. ل 2- علّل: وجود زيّ رسميّ ل

ها بطاقة اسم الموظّف. وي تي تحت عناصر ال 3- عدّد ال

ة. أماميّ � ين في المكاتب ال عامل ل ة ل نظافة الشخصيّ ال قة ب لّ ع مت عناصر ال 4- اذكر ال

م الزيّ الرسميّ والنظافة الشخصية للعاملين في المكاتب الاأماميّة. اأتعلّ

ــة نشاط يّ ــى الصــورة الكل ــن عل ي عامل ل ــام ل ع عــكاس المظهــر ال ــك ان ــع زملائ ــشْ م اق ن

ــدق. فن ل ل

ذا يجب على اإدارة  ائن؛ ل زب ال اشر ب وا على اتّصالٍ مب تطلّب اأن يكون ة ت يّ أمام � في المكاتب ال يعة عمل موظّ اإنّ طب

لازم والمناسب  زيّ الرسميّ ال رُ ال وفِّ تُ ة لظهورهم بمظهرٍ جذّاب ونظيف، ف ة والضروريّ �أساسيّ ات ال ر المقومّ ي وف فندق ت ال

ة. تهم الشخصيّ نظاف ة ب يّ أمام � ين في المكاتب ال عامل عاملين، كما ويكتمل المظهر بضرورة اهتمام ال لكلّ ال

الزيّ الرسميّ

عمــل  ــي ال ــة ف حّ ل ــة ضــرورةً مُ اق أن � ــة وال نظاف ــوان وال أل � ــث الشــكل وال رســميّ مــن حي ــزيّ ال ال مــام ب �هت ــدٌّ ال ع يُ

رســميّ  ــزيّ ال ل رســميّ، ول هــم ال هــم وزيّ ت اق ــى اأن ــيّ مراعــاة المحافظــة عل أمام � ــب ال ــي المكت ــى موظفّ ــذا عل ــيّ؛ لِ دق فن ال

ــا: ه ــوده، من ــة لوج يّ ــباب منطق ــددة، واأس ع ــد مت وائ ــل ف عم ــكان ال ــي م ف

ــة  ويّ ــل هُ ــك تحم ــميّ يجعل ــل رس ــداء زيّ عم ــث اإنّ ارت ة، حي ــة الشــخصيّ هوي ــة ال اب مث ــدُّ ب ع ــميّ يُ رس ــزيّ ال 1- ال

ــع. ــة للجمي ــة واضح ق ــل بطري عم ال

زام. ت �ل ال وال ث �مت علّم الموظف ال ين الذي يُ قوان �نضباط، فهو اأحد ال علّم ال زيّ الرسميّ يُ 2- ال

ــد يكــون عــدد  عمــل مفتوحــاً، وق ــد يكــون مــكان ال ــة، ق عام ــن اأو ال ائ زب ــن مــن ال في ــز الموظّ ميّ رســميّ ي ــزيّ ال 3- ال
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ــة  ــارة وعلام ــل اإش عم ــون زيّ ال يك ــاس، ف ن ــوع ال ــن جم ي ة ب ــهول ــم بس زه ي ــن تمي � يمك ــراً، ول ي ــن كب الموظفي

ــم. ره ــن غي ــم م زه ميّ ــة ت واضح

ــار  ي ــي اخت ــاس ف ن ــن اأذواق ال ي ــراً ب ي ــاً كب فاوت ــاك ت ــث اإنّ هن ــة، حي اق أن � �ً مــن ال ــدل رســميّ يضمــن حــدّاً معت ــزيّ ال 4- ال

ــذا   ــاً اأخــرى؛ ل ان ــل اأحي عم ــة ال ع ي ــع طب ــة م م لائ ــر مت ــاً، وغي ان اقضــةً اأحي ن ــم مت ه ارات ي ــدو اخت ب ــد ت ــس، وق الملاب
تفاوت.  قةً لضبط هذا ال زيّ الرسميّ طري عدُّ ال يُ

ــدق  فن ــر ال وفّ ــث ي مــال، حي ــر مــن ال ي ــر الكث وفّ رســميّ ي ــزيّ ال 5- ال
ــن تكــون  ــك ل ذل ــة، ل ف وظي ــة ال ع ي ــق طب ــوب وف ــزيّ المطل ال
ــن  ــر، حي ي ــكل كب ــة بش يّ عمل ــس ال ــراء الملاب ــى ش ــة اإل بحاج
ــر  ي ر الكث وفّ ــا ســي لعمــل، وهــذا م ــزيّ رســميّ ل ــا ب زم ت تكــون مل

ــل. عم ــلال ال ــك خ ت اق ــى اأن ــه عل فق ن ــذي ت ــال ال م ــن ال م

اإنّ  المكان، حيث  داً عن  جيّ اعاً  انطب الرسميّ يعطي  زيّ  ال  -6
ه، يعطي صورة  ين ب عامل زام جميع ال ت يق، وال وجود زيّ رسميّ اأن
رتيب؛ ما  ت زام وال ت �ل �نضباط وال ها ال ي لمكان يظهر ف زة ل ممي

ناس بهذا المكان. قة ال زيد ث ي

ــب  ــث يج ــة ، حي عام ــلامة ال ــن الس ــراً م ي ــداراً كب ــميّ مق رس ــزيّ ال ــر ال وفّ ــة: ي عام ــلامة ال ــمي والس رس ــزي ال 7- ال
ــاً  ي ة، ويكــون واق ــة والشــخصيّ عام ــة ال ــع الشــروط الصحي ــزيّ م ــق ال واف ت ــلامة، واأنْ ي سّ ــر ال ي ــاة معاي ــمّ مراع ت اأنْ ت
ــدى  �إحســاس ل ــح ال من ــث ي ــاً، بحي ــاً واقتصادي ن ي ت عمــل، ومريحــاً، وم ــي مــكان ال �ســتخدام ف ــه، وســهل ال دي لمرت

ــه. ة تجــاه عمل ي المســؤول ــة والشــعور ب ق ث الفخــر وال ــه ب دي مرت

مكونّات الزيّ الرسميّ للعاملين في المكاتب الاأماميّة:

ــص  - ــع قمي ــة م دل ــن ب ــون م تك ــور ي لذك ــميّ ل رس ــزيّ ال ال

ــة هي  دل ب ل هــا ل ي ــارف عل ع مت ــوان ال أل � ــا ال ــق، اأم وربطــة عن

ــض،  ي أب � ــون ال ل ال ــص ب قمي ــج(، وال ي ــي، ب )اأســود، كحل

ــها. ــة نفس دل ب ــون ال ل ــق ب عن ــة ال ــون ربط وتك

ـــة(  - دل ـــم )ب ـــن طق تكـــون م ـــاث ي ن لاإ رســـمي ل ـــزي ال ال

تكـــون  ـــرة،  ي شـــالة صغ اأو  ـــق  عن وربطـــة  ـــص  وقمي

�أســـود،  ـــج، وال ي ب �أزرق الســـماوي، وال ـــة: ال دل ب ـــوان ال األ

ــار  ـ ي ــم اخت ـ ت ــا ي مـ ي ـــض، ف ي ـــص اأب قمي ــون ال ـ ــون ل ويكـ

ـــة. ة زاهي ـــوان شـــال األ
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أزرار  - � ــن ال ي زي ــم ت ت ــيّ، وي اريخ ــق اأو زيّ ت ــوان اأغم ــم األ ه ــار ل خت ــب: يُ ــي الحقائ ــوّاب وحامل ب ل ــمي ل رس ــزيّ ال ال

ــيّ. ــون الذهب ل ال ب

  

بطاقة اسم الموظّف:

شــعار  ــى  عل الموظــف  اســم  ــة  بطاق ــوي  تحت

ــه، ويجــب اأن تكــون  ت ف ــدق واســم الموظــف ووظي فن ال

ــت،  ــوق الجاكي اســتمرار وتوضــع ف ــة ب �مع ــة ول ف نظي

هــا.  راءت ــون ق زب ــى ال مــكان واضــح يســهلُ عل ب

ة للعاملين في المكاتب الاأماميّة: النظافة الشخصيّ

ــن اأنّ جــزءاً  ائ زب ــع ال ــم م ــكاك دائ ــى احت ــن هــم عل ذي ــة ال ي أمام � ــب ال ــع موظفــي المكات ــدرك جمي مــن المهــم اأنْ ي

ة. ــة الشــخصيّ واحــي الصحيّ ن ال مــام ب �هت ــة هــو ال يّ وم ي هــم ال ات ــاً مــن اهتمامهــم، وجــزءاً مــن واجب مهمّ

ــة ضــرورةً مــن ضــرورات  يّ أمام � ــب ال ــي المكات ــن ف ي عامل ــن ال لموظفي ــام ل ع ــر ال ة والمظه ــة الشــخصيّ نظاف ــلُ ال مثّ تُ

ــى اأكمــل  ــه عل ــى اأداء عمل ــه عل ــة بمقدرت يّ دن ب ــة وال ه الصحيّ ــة الموظــف وســلامت اق ي نعكــس ل ــث ت عمــل، حي ال

ــة  يّ دق فن ــة الخدمــات ال وعيّ ــق يعكــس ن ي ــة بمظهــرٍ جــذّابٍ واأن يّ أمام � ــب ال ــي المكات ــن ف ي عامل وجــه، كمــا اأنّ ظهــور ال

ــك يجــب  ذل ــدق؛ ل فن ــي ال ة لموظف ــة والشــخصيّ ــب الصحيّ ــاة الجوان دارة بمراع �إ ــام ال م ــدق، واهت فن ــي ال ــة ف المقدم

ة بشــكل مســتمر. ــم الشــخصي ه ت ــى نظاف ــة عل ــة المحافظ يّ أمام � ــب ال ــي المكات ــن ف ي عامل ــى ال عل
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ة:  العناصر المتعلقة بالنظافة الشخصيّ

ــا  ــا، كم ه ــة ب اي ن ع ــا وال يمه قل ــر وت �أظاف ــف ال نظي ــرر، وت ــكل متك ــدي بش أي � ــل ال ــب غس ــر: يج ــدي والاأظاف اأي اأ- ال

ــة. اتح ــوان ف األ ــر ب �ظاف ــلاء ال ــاث ط ن �إ ــى ال ــب عل ويج

ــذا يجــب اأن يحــرص  ــةً؛ ل ــة اأعضــاء الجســم كافّ نظاف ــيّ ضــرورة ل وم ي �ســتحمام ال ــل ال مث ب- الجســم النظيــف: ي

ــح. روائ ــاث ال ع ب �ن ــاً ل ع ــك من ــلّ، وذل أق � ــى ال ــرة واحــدة عل ومــي م ي �إســتحمام ال ــى ال ــف عل الموظّ

ها الموظـف، كما اأنّ  ـع ب تمت ـي ي ت ـدة ال فـة تعكـس اأساسـاً الصحـة الجي نظي بشـرة ال ـد وال ج- الجلـد والوجـه: الجل

الي  ت ال بشـرة، وب فواكـه يسـاعد على تحسـين ال ـة، وخصوصـا الخضـار وال �أطعمـة الصحيّ ـاول ال ن ـي وت ـوم الكاف ن ال

اً. يّ وم ـن ي ذق ـن حلق ال ـى الموظفي ـن، كمـا يجـب عل ائ زب ـام ال ـداً عـن صحـة الموظـف اأم اعـاً جي يعطـي انطب

ــوّ الشــعر مــن  ــد اأيضــاً مــن خل اأكّ ت ــه، ويجــب ال ت ف ــه بصــور مل ت ــصّ الشــعر وتســريحه، وعــدم اإطال د- الشــعر: يجــب ق

ــة، كمــا ويفضــل اأن يكــون شــعر الموظفــات مشــدوداً  لازم ــة ال فــات الصحيّ ظّ ــق والقشــرة، واســتخدام المن عوال ال

ــى الخلــف. اإل

ان ورائحــة  �أســن ــة ال نظاف ــة ب اي ن ع ــذا يجــب ال ــا؛ً ل اً وضروريّ ــيّ ــاً اأساس ب ــون مطل زب ــام ال تســامة اأم �ب ــدّ ال ع هـــ- الاأســنان: تُ

ــة  لازم ــة ال ي ان وعمــل الفحوصــات الطب �أســن ــف ال نظي ــى ت ــة عل ــام، وتجــب المواظب ع مــال المظهــر ال �كت فــم، ل ال

ــام. ع ــل خــلال ال أق � ــى ال ــرة واحــدة عل ــا م ه ل

ـوف  وق تطلـب ال ـة ي يّ أمام � ـب ال فـي المكات راحـة، وخاصـة اأنّ عمـل موظّ ـة وال نظاف ـى ال ـدام اإل أق � ـاج ال اأقـدام: تحت و- ال

ـة  �أحذي ال ـداء  ـر، كمـا يجـب ارت �أظاف ال ـصّ  هـا، وق ت قـدم ونظاف ال ـة ب اي عن ال ـك يجـب  ـاً، لذل ان اأحي ـة  ل لمـدة طوي

ـداء حـذاءٍ ذي كعـبٍ عـالٍ. ـى الموظفـات عـدم ارت ـاً، وكمـا يجـب عل يّ وم ـر الجـوارب ي ي غي ة، وت اسـب من ال

ــف  ــاج الخفي ــة مراعــاة اســتخدام المكي يّ أمام � ــب ال ــى موظفــات المكات ــه يجــب عل اإنّ ــا ســبق ف ــى كلّ م ــة اإل اإضاف
ــرة(، كمــا ويجــب  ي ــد، ســاعة صغ ــي كل ي ــم واحــد ف ــر، خات ي ــق صغ بســيط )حل )كحــل واأحمــر شــفاه(، المصــاغ ال
ــر فيجــب  �أظاف ــلاء ال ــة ط ــي حال ــا ف ــلاً، اأمّ ــف اإن كان طوي ــى الخل ــعر اإل ــع الش رف ــاً، ويُ ب ــاً ومرت ف ــعر نظي الش ــاء ب ن �عت ال

اتحــاً. ــون ف ل اأن يكــون ال

ــح  قيم وصحي ــوف بشــكل مســت وق ــدّ ال ع ــث يُ لموظــف، حي ــة والمظهــر ل عام ــة ال ئ هي ــة ال ــى اأهميّ شــارة اإل �إ تجــدرُ ال
ــون،  زب ــف تجــاه ال هــا الموظّ ــي يشــعر ب ت ــة ال ــوف اأو الوضــع يعكــس الحال وق ــة ال ع ي ــون، فطب زب ــرام ال ــى احت ــة عل �ل ذا دل
ــدم  ــاة ع ــب مراع ــذا يج ــون، ل زب ــذا ال ه ــرام ل �حت ــس ال ــن يعك ائ زب ــع ال ــث م ــي الحدي ــذّب ف ــلوب المه �أس ــا اأنّ ال كم
ــة  دل ــرة الصــوت معت ب ــل يجــب اأن تكــون ن ــون بوضــوح، ب زب �يســمعها ال � منخفضــة ل ــة ول فع ــرة صــوت مرت ب اســتخدام ن
ــة، ويجــب اأيضــاً اأن  ق لائ ــارات ال ب ع ــداً، واســتخدام ال ــكلام جي ــاء ال ق ت وقــت نفســه يجــب ان ــي ال ــة واضحــة، وف مفهوم

ــازة. ــة بصــورة ممت زي ي نجل �إ ــة ال غ ل ــلاك ال ت ــه هــو ام ي ــارف عل ع مت ــة، وال غ ــة ل يّ أمام � ــب ال ــو المكات ف ــك موظّ ل يمت
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ة للعاملين في المكاتب الاأماميّة: الصّفاتُ الشخصيّ

ــوا  ع تمت ــه يجــب اأن ي اإنّ ــدق وزواره، ف فن ــن ال ائ ــى زب ــر عل ي اأث ــة مــن ت يّ أمام � ــب ال ــو المكات ف ــه موظّ ــع ب متّ ت مــا ي ظــراً ل ن
ــدق: فن قدّمهــا ال ــي ي ت ــى مســتوى الخدمــات ال عــكاس عل هــا ان ــي ل ت بعــض الصفــات وال ب

اقة في الحديث. ب ل 1- ال

دائمة وبشاشة الوجه. تسامة ال �ب 2- ال

نفس. 3- الهدوء وضبط ال

رتيب. ت 4- الدقة وال

نفس. ال قة ب ث ة والصدق وال أمان � 5- ال

بديهة. 6- حسن التصرف وسرعة ال

�آخرين. ة في مساعدة ال رغب 7- ال

زيّ الرسميّ. ة وال نظافة الشخصيّ ال دائم ب �هتمام ال 8- ال



46

لمام بالاإجراءات الواجب اتّباعها في حالة وقوع اإ )٢-٤( الموقف التعليميّ التعلمي: ال
        حادث في الفندق.

غرفة اإبلاغك بوجود دخان ورائحة حريق تصدر من المكيّف الموجود  في ال فندق ب �ء ال زل ام اأحد ن وصف الموقف: ق

العمل الكامل:

الموارد ة المنهجيّ
م( )استراتيجية التعلّ

وصف الموقف الصفيّ
خطوات العمل

جهاز الهاتف. 	

جهاز حاسوب.  	

نظام المحوسب  	 ال
لفندق. ل

فندق. 	 مخططات ال

مخططات الغرف  	
تمديدات  وال
ة.  ي ائ الكهرب

الحوار  	
اقشة. من وال

عاوني. 	 ت العمل ال

علمي. 	 البحث ال

زيل بشكل سريع عن:  	 ن انات من ال ي ب اأجمع ال

يها وحجم -  واجدين ف �أشخاص المت غرفة وعدد ال رقم ال
الدخان الصادر من المكيف.

فندق عن: 	 ة في ال ان انات من قسم الصي ي اأجمع ب

ائي -  ار الكهرب ي ت ة لقطع ال وب ة المطل فوري �إجراءات ال ال
عن المكيف.

غرفة.-  طفاء في ال �إ تشغيل نظام ال

فندقي عن: 	 ر ال ي دب ت انات من قسم ال ي اأجمع ب

غرفة.-  موقع المكيف في ال

نوع المكيف.- 

المكيف.-  م ب تحكّ جهاز ال

فندق عن: 	 �أمن في ال انات من قسم السلامة وال ي اأجمع ب

غرفة.-  نظام اإطفاء الحرائق في ال

غرفة والغرف المجاورة.-  اإجراءات اإخلاء ال

بيانات  اأجمع ال
لها واأحلّ

جهاز الهاتف. 	

جهاز حاسوب. 	

عاوني. 	 ت العمل ال

العصف الذهني. 	

الحوار  	
اقشة. من وال

ها. 	 وب تي تم جمعها واأب انات ال ي ب اأصنّف ال

فندق. 	 ال ة ب ي �أقسام المعن لّغ ال اأب

ة  	 فندق لوضع خطّ ة في ال يّ �أقسام المعن عاون مع ال اأت
عامل مع الحريق بهدوء. ت ل ل

اأخطّط واأقرّر

جهاز حاسوب. 	

جهاز الهاتف. 	

قرطاسية. 	

فندق  	 مخططات ال
والغرف.

عاوني. 	 ت العمل ال

اقشة 	 من الحوار وال

ة بشكل فوري. 	 ان �أمن والسلامة والصي اأتصل بقسمي ال

�إسعاف. 	 اأتصل مع الدفاع المدني وال

غرفة. 	 �ء في ال زل ن اأكد من اإخلاء جميع ال اأت

نهم. 	 ي هلع ب ارة الخوف وال فندق وعدم اإث زوار في ال ن ال اأطمئِ

يّن حجم الحريق. 	 اأب

اقي  	 تشار الدخان اإلى ب ة ان وقع في حال ر المت ي اأث ت اأوضّح ال
فندق والغرف. اأقسام ال

فندق واإخلائهم من الغرف. 	 �ء ال زل وائم ن اأكد من ق اأت

�أطفال والمرضى على اإخلاء الغرف. 	 ار السن وال اأساعد كب

اأنفّذ
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جهاز الهاتف. 	

جهاز الحاسوب. 	

الحوار  	
اقشة. من وال

ق اأن: 	 اأتحقّ

بلغت وتوجهت اإلى موقع الحريق.-  ة ت ي �أقسام المعن ال

ه.-  ي الحريق قد تمت السيطرة عل

اأكد من: 	 اأت

�ء في موقع الحريق.-  زل ن اإخلاء وسلامة جميع ال

فندق.-  وصول الدفاع المدني اإلى ال

ين -  عامل �ء اأو ال زل ن ين ال ة ب ة اإصابات جسدي عدم وجود اأي
�ت تستدعي  ة حال عامل مع اأي ت فندق، وال في ال

�إسعاف. تدخل الطبي وال ال

اأتحقّق

جهاز حاسوب. 	 الحوار  	
اقشة. من وال

يّ. 	 عاون ت العمل ال

�أجسام  	 يفها وال ة وتصن ي فندق انات الغرف ال ي اأوثق ب
ة السيطرة على الحريق  في فندق وكي الموجودة في ال

وعدم وجود اإصابات.

علق  	 ت اً بمعالجة مشكلات ت ميّ اأعدّ عرضاً تقدي
الحريق. ب

اسم:  	 ة ب لحال اً ل فّ اأعدّ مل

فندق". �أمن في ال         " السلامة وال

اأوثّق واأقدّم

فندق. 	 زيل ال لاغ ن ب

المواصفات  	
ر. ي والمعاي

اقشة  	 من ال
والحوار.

عاوني. 	 ت العمل ال

ر  	 مدى سرعة السيطرة على الحريق وعدم وقوع خسائ
ة اأو مادية. بشري

ها  	 ر المعمول ب ي المواصفات والمعاي زام ب ت �ل مدى ال
ة. اً في مثل هذه الحال مي عال

اأقوّم

فندق. ها في ال وقّع حصول مت واع الحوادث ال 1- عدّد اأن اأسئلة

فندق. �أمن في ال يسة لقسم ال رئ 2- وضّح المهمّات ال

فندق. ؤدّي اإلى وقوع حوادث في ال تي ت عوامل ال 3- اذكر ال

يّ؟ أول � �إسعاف ال 4- ما اأهداف ال
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م السلامة والاأمن في الفندق اأتعلّ

نشاط
نطارِ علاج". رٌ من ق ةٍ خي اي ارة: "درهمُ وق عب اقش ال ن

ــن  ي عامل ــن وال ائ زب ــدق تجــاه ال فن ــق ال ــى عات ــع عل ق ــي ت ت يســة ال رئ ــات ال ــن المهمّ ــن م أم � ــة وال عام ــدُّ الســلامة ال ع تُ

ل  ــبُ ــر سُ ي وف يل ت ــي ســب ــك ف ــة مــن المخاطــر، وذل ي ــة خال ن ــةٍ اآم ئ ي ــر ب ي وف ــى ت ــادق عل ن ف تعمــل اإدارة ال ــى حــدٍّ ســواء، ف عل

تكفل  ــد ت ــي ق ت ــة ال ماديّ ر ال ــي الحــدّ مــن الخســائ ــه يســهم ف ــك كل ــدق، وذل فن ــي ال ــع مــن هــم ف ــان لجمي أم � راحــة وال ال

ــج عــادةً  ت ن ــادق ت ن ف ــي ال ــات ف �إصاب ــث اإنّ الحــوادث وال ــة حــوادث اأو ســرقات، حي ــوع اأيّ ــي حــال وق ــدق ف فن هــا اإدارة ال ب

ــة  ــرق الصحيّ طّ ال مــام ب ل �إ ومــات، وعــدم ال ــدّات، ونقــص المعل �أجهــزة والمع هــا: ســوء اســتخدام ال ــدّةٍ، من ــلَ عِ عــن عوام

ــي  ــلامة ف ــن والس أم � ال ــق ب لّ ع مت ــب ال الجان ــام ب م �هت ــرورة ال ــى ض ــت اإل ــباب دع ــا اأس ه ــدّات، وكلّ ــع المع ــل م عام ت ل ل

ــي  ت ة ال ئ ــيّ ــمعة الس سّ ــو ال ــذه الحــوادث ه يجــة ه ت ــادق ن ن ف ــا ال ه ــى ب من ــي تُ ت ــرى ال ــارة الكب ــا اأنّ الخس ــدق، كم فن ال

ــه . عات ي ــى مب اشــر عل ــر بشــكل مب ؤثّ ــي ت ال ت ال ــي ب ت ــدق وال فن هــا ال تعرض ل ســي

ــف  قي ث ت ــة وال وعي ت ــلات ال ــا حم عه ب ت ــم ي ــدق، ث فن ل ــيّ ل ــم الهندس ــة التصمي داي ــن ب ــلامة م ــراءات الس ــداأ اإج ب وت

ــزام  ت ــة ال ع اب ــم مت ت ــوع اأيّ حــادث، كمــا ي ــة وق ــي حال عامــل ف تّ ــة ال يّ ف ــة مــن الحــوادث، وكي اي وق ــى طــرق ال ــن عل ي عامل ل ل

الســلامة. ــة ب ق عل مت ــد ال قواع ــادات وال رش �إ ال ــن ب ائ زب ــن وال ي عامل ال
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الاأمن في الفندق

ــات  ــدق مــن اأهــمّ مهمّ فن ال ــة ب ــكات الخاصّ ل �ء، والممت ــزل ن ــن، وال ــزوّار، والمقيمي ــن، وال ي عامل ل أمــن ل � ــر ال ي وف ــدُّ ت ع يُ

اأتــي: ــدق، ويمكــن اإيجــاز مهمّــات قســم الاأمــن بمــا ي فن ــي ال أمــن ف � قســم ال

�ء. زل ن 1- حماية غرف ال

فندق ومخارجه. ة مداخل ال ب 2- مراق

لفندق. ة ل ة المرافق الخارجيّ ب 3- مراق

أمانات. � اديق ال 4- حماية صن

فتيش الموظفين عند دخولهم ومغادرتهم. 5- ت

�ء. زل ن 6- فحص حقائب ال

عامة واأنظمة الطوارئ. ة اإجراءات السلامة ال ب 7- مراق

السلامة في الفندق:

ــة  ئ ي ــر ب ي وف ــك مــن خــلال ت ــة، وذل يّ ــة المهن ــر الســلامة والصحّ ي ــق معاي ي ــى تطب ــدلّ مفهــوم الســلامة عل ي

ــد  قواع ــراءات وال �إج ــن ال ــة م ــاع مجموع ب ــات، واتّ �إصاب ــوادث اأو ال ــراض اأو الح أم � بات ال ــبّ ــن مس ــةٍ م ي ــةٍ خال ن ــلٍ اآم عم

ــكات مــن  ل ــى الممت ــات، والمحافظــة عل �إصاب ــراض وال أم � ــراد مــن ال أف � ــى صحــة ال يمــات؛ بهــدف الحفــاظ عل عل ت وال

ــي: ــر، ه ــة عناص ــى ثلاث ــدق عل فن ــي ال ــلامة ف ــة الس ــد خط عتم ــف، وت ل ت ــدان وال فق ال

�أجهزة، والمعدات، ...اإلخ. أثاث، وال � لفندق، كال ة ل ١- السلامة الماديّة: وهي الحفاظ على الموجودات المادي

ــات عــن  وم ــن المعل ــدر ممكــن م ــر ق ــى اأكب ــداً، والحصــول عل ــن جي ي عامل ــار ال ي ــي اخت عن ــراد: وت اأف ٢- ال

ــيّ. ن أم � ــيّ والصحــيّ وال المهن اريخهــم  ت

ــى مخــازن  ــة عل اب رق ــك مــن خــلال اأنظمــة ال ــة، وذل عام ــي الســلامة ال أنظمــة دوراً مهمــاّ ف � لعــب ال ٣- الاأنظمــة: ت

ــة والطوارئ. ــة، واأنظمــة الحماي ي رون لكت �إ ــح ال ي ــدق، واأنظمــة المفات فن ال

تصنيف الحوادث التي من المتوقّع اأن تحصل في الفندق:

1- السرقة.

2- الحرائق.

�أمراض. 3- ال

وفيات. 4- ال
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العوامل التي تؤدّي اإلى نشوء الحوادث:

ــة  ــي تســبب ضرب ت ها ال ت ــي تســبب الحــروق، الشــمس واأشــعّ ت ة ال ــار والســوائل الســاخن ن ــة: ال يّ ١- عوامــل فيزيائ

ــة. يّ ائ ــة الكهرب ــد تســبّب الصدم ــي ق ت ــاء ال الشــمس، الكهرب

عــض  ــي تســبّب ب ت ة ال ــدات الحشــريّ ي مب ــة، وال ة، والســوائل الكاوي ــازات الســامّ غ ــة: ال يّ ائ ٢- عوامــل كيمي

تســمّم. اأو ال ــاق  ن �خت الحــوادث، كال

ــدق،  فن ــق ال ــي مراف ــة اأو الموجــودة ف ق �أجســام المعل �ت وال �آل ــال ــة ب ق لّ ع مت عوامــل ال ــة: ال ٣- العوامــل الميكانيكيّ

فــة. ل ــات مخت ــى حــدوث اإصاب ــى اأي شــخص اإل ــؤدّي ســقوطها عل ــد ي ــي ق ت ال

�زل. زل فياضانات، اأو ال اتجة عن الكوارث، اأو ال ن الحوادث ال علق ب ت عوامل ت يّة: وهذه ال ئ ٤- عوامل بي

ــق  نطب ــر ي أم � ــا اأنّ ال لحــوادث، كم ــر عرضــة ل ــار اأكث ــال الصغ �أطف ال ــرد نفســه: ف ــة الف ــق بحال ــل تتعل ٥- عوام

ــفٍ اأو  ــن، كضع ائ زب ال ــة بوضــعٍ صحــيّ خــاص ب ق لّ ع مت ة ال يّ �أســباب الجســمان مــا تكــون ال ي ــار الســن، ف ــى كب عل

ــوع حــوادث. ــي وق ــد تســهم ف ــةً ق يّ ــلَ اإضاف ل عوام شــكّ ــة تُ اإعاق

 الاإجراءات الواجب اتباعها للتعامل مع بعض الحوادث التي قد تقع في الفندق:

ــة، فيجــب اأن  يّ ائ ــة اأو جن يّ ع ي ــاة طب وف ــت ال ــدق، وســواء كان فن ــع ال ــد م عاق مت ــب ال ي ــم اســتدعاء الطب ت ١- الوفــاة: ي

ــد تســاعد الشــرطة، وخاصــة  ــي ق ت ــةً ال ــل كافّ تفاصي ــه ال ي ــاً يســجّل ف ي ــراً واف قري ــدق ت فن ــدّم ال ق ــغ الشــرطة، واأن ي لّ ب تُ

ــة: ي آت � الطــرق ال ــاة ب لحي ــة الجســم ل ــى مفارق ــرفّ اإل ع ت ــة، ويمكــن ال يّ ائ ــاة الجن وف �ت ال ــي حــال ف

وقُّف القلب. ج- ت نفّس.   ت وقُّف ال ب- ت نبض.   اأ- ال

رودة الجسم. و- ب هـ عضلات الجسم.   د- السكون.  

ــى  راع ــا يُ �ء، كم ــزل ن ــن ال ــك ع ــاء ذل �إخف ــود ل ــذل الجه ــى ب ــدق عل فن ــي ال ــل ف زي ــاة اأيّ ن ــد وف ــل عن عم ويجــب ال

ــيّ  دق فن ــر ال ي دب ت ــم ال ــى قس ــا ويجــب عل ــدق، كم فن ل ــيّ ل ف ــل الخل ــتخدام المدخ ــل اس فضَّ ــاءً، ويُ ــت مس ــل المي ق ن

قــاش  ن ــدق عــدم ال فن فــي ال ــى موظّ مــلاءات، كمــا يجــب عل ياضــات وال ب ــر ال ي ي غ هــا، وت ــد هوائ ــة، وتجدي غرف ــم ال عقي ت

ــاة. وف �ء حــول اأحــداث ال ــزل ن ــي ال اق ــن ب ي ــم، اأو ب ه ن ي ــا ب م ي ف

يجــة عوامــل عــدّة،  ت ــق ن نشــاأ الحرائ ــد ت ــادق، وق ن ف ــي ال تشــاراً ف ــر الحــوادث ان ــق مــن اأكث ــدُّ الحرائ ع ٢- الحريــق: ت

ــى  ــادق عل ن ف ــل ال ــك تعم ذل ــر مقصــود؛ ل ــيّ غي ــلٍ ذات ع يجــة ف ت ــيّ، اأو ن ائ ــاسٍّ كهرب م ــن ت ــج ع ات ــيّ ن ائ ــا: كهرب ه من

ــدّد  ــة تح يّ دق فن ــق ال مراف ــرف وال غ ــي كلّ ال ــات ف افط ــى وضــع ي ــل عل ــق، وتعم ــن الحري ــة م ــائل الحماي ــن وس اأمي ت

ــة  يّ ــة ذات يّ رون لكت �إ ــة وال يدويّ ــق ال ــاء الحرائ ــزة اإطف ــر اأجه ي وف ــى ت ــل عل ــا وتعم ــدق، كم فن ــي ال ــوارئ ف ط ــارج ال مخ

ــدق. فن ــي ال ــن ف ي عامل ل ــدّات ل ــزة، والمع �أجه ــذه ال �ســتخدام ه ــلازم ل ــب ال تدري ــةً، وال يمــات كافّ عل ت ــر ال وفّ تشــغيل، وت ال
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باعها في حالة حدوث حريق في الفندق: اأهمّ الخطوات الواجب اتّ

نهم. ي � تسبب الذعر ب قة ل عاد عن مكان الحريق، وبطري ت �ب ال فندق ب �ء في ال زل ن 1- اإخطار جميع ال

علاقة. ة ذات ال �أجهزة الرسميّ لاغ المطافئ والشرطة وال 2- اإب

يّ. ائ ار الكهرب ي ت 3- قطع ال

طفاء. �إ 4- استخدام اأجهزة ال

�أطفال والمرضى على مغادرة المكان. ار السن وال 5- مساعدة كب

اأكّد من اإخلاء جميع الغرف والمرافق مكان الحريق. ت 6- ال

ة:  يّ اأول سعافات ال الاإ

ــال  �أعم ــات وال ــوع الخدم ــا مجم اأنّه ــة ب يّ أول � ــعافات ال �إس ــرفّ ال ع تُ

ــع  ن ــك بهــدف م ــة، وذل �إصاب ــور حــدوث ال ــى المصــاب ف ــدَّم اإل ق ــي تُ ت ال

ــة.  لازم ــة ال يّ طب ــة ال اي ن ع ــر ال وفُ ــن ت ــر، لحي ــات اأو خط ــة مضاعف اأي

ر  وفّ ــة، كما ت يّ أول � �إســعافات ال ال مــوادّ الخاصــة ب �أدوات وال ــادق ال ن ف ــر ال وفّ ت

ة في موقع العمل،  يّ أول � �إســعافات ال ــن على ال ي عامل ل ــة ل يّ ب تدري رامــج ال ب ال

ــف  ــى توظي ــا عل ه ــرة من ي ــة الكب ــادق وخاصّ ن ف ــض ال ــل بع ــا وتعم كم

ــة  ــة اأيّ ع اب مت ــك ل ــدق؛ وذل فن ــي ال ــه ف ــادة ل ــز عي ــم، وتجهي ــب دائ ي طب

فندق. ــي ال ين ف عامل ل ــة ل �ت الصحيّ ــة الحــال ع اب مت ــة، اأو ل �ت طارئ حــال

سعاف الاأوليّ: اأهداف الاإ

اة المصاب. 1- الحفاظ على حي

ة مضاعفات. 2- الحدّ من اأيّ

ة الشفاء. يّ 3- المساعدة في عمل
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 )٢-٥( الموقف التعليميّ التعلمي: التعامل مع الموجودات والمفقودات

فندق. ه في ال امت ةٍ خلال اإق ن مي اإبلاغك بفقد ساعةٍ ث فندق ب ائن ال ام اأحد زب وصف الموقف: ق

العمل الكامل:

الموارد ة المنهجيّ
م( )استراتيجية التعلّ

وصف الموقف الصفيّ خطوات 
العمل

جهاز الهاتف.	 

جهاز حاسوب.	 

نظام المحوسب 	  ال
لفندق. ل

اقشة.	  من الحوار وال

عاوني.	  ت العمل ال

علمي.	  البحث ال

زبون:	  ة من ال ي آت � انات ال ي ب اأجمع ال

زبون. - ل �سم الكامل ل ال

فندق. - امة في ال ق �إ اريخ ال ت

غرفة. - رقم ال

نوع الساعة ومواصفاتها. -

فندقي عن:	  ر ال ي دب ت انات من قسم ال ي اأجمع ب

الموجودات المسجّلة في السجل الخاص  -
الموجودات. ب

المشرف المسؤول في الطابق. -

زبون نفسه. - امة ال اريخ اإق وا في ت الموظفين الذين كان

اريخ.  - ت يّ بذلك ال فندق ر ال ي دب ت ين في ال عامل اأسماء ال

اأجمع 
بيانات  ال

لها واأحلّ

ة.	  قرطاسي

جهاز الهاتف.	 

جهاز حاسوب.	 

عاوني.	  ت العمل ال

العصف الذهني.	 

اقشة.	  من الحوار وال

ها.	  وبّ مّ جمعها واأب تي ت انات ال ي ب اأصنّف ال

فندق.	  ال ة ب يّ ن �أقسام المع لّغ ال اأب

السرقة.	  ه الشبهات ب اأحدّد الشخص الذي تحوم حول

لعمل.	  اأضع خطة ل

فندق واأضعها في الصورة.	  اأتواصل مع اإدارة ال

اأخطّط واأقرّر

تسجيلات 	 
رات. الكامي

ر 	  ي تدب ر ال قاري ت
فندقي. ال

قرير سجل 	  ت
المفقودات 

والموجودات.

جهاز الحاسوب.	 

ة. 	  قرطاسي

عاوني.	  ت العمل ال

اقشة.	  من الحوار وال

فندق.	  اأراجع ملف الموجودات والمفقودات في ال

�أمن.	  يّ وقسم ال فندق ر ال ي دب ت اأتصل بقسم ال

فندقيّ.	  ر ال ي دب ت ر ال قاري اأراجع ت

ة.	  ب مراق رات ال اأراجع كامي

تفاصيل.	  ال فندق ب لّغ اإدارة ال اأب

فندق واأواجهه 	  رة لدى ال واف مت أدلّة ال � ال لغه ب اأحضِر الموظف واأب
ها. ب

اإعادة الساعة.	  لّغ الموظف ب اأب

لازمة.	  �إجراءات ال �تخاذ ال ة ل ي اأسلّم الموظف للجهات المعن

تقديم 	  ه، واأحاول اإرضاءه ب زبون، واأعتذر من ل اأسلّم الساعة ل
ومين. وم اأو ي اً لمدة ي ان امة مجّ ق �إ فندق، كال ة من ال هدي

اأنفّذ
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جهاز الهاتف.	 

جهاز الحاسوب.	 

اقشة.	  من الحوار وال ابعتْ الموضوع.	  لّغتْ وت ب تي ت ة ال يّ ن �أقسام المع اأتحقق من ال

اأكد من: 	  اأت

ه. - ه ب ب ةً حول المشت أدلّة كافّ � ر ال وف ت

مّ ضبطها مع الموظف. - تي ت مواصفات الساعة ال

لازمة بحق الموظف الذي سرق الساعة. - �إجراءات ال اتخاذ ال

زبون. - ل يم الساعة ل  تسل

زبون. - اأتحقّق من رضا ال

اأتحقّق

جهاز حاسوب.	  اقشة.	  من الحوار وال

عاوني.	  ت العمل ال

فندقي، واأراجع 	  ر ال ي دب ت انات الخاصة بقسم ال ي ب ق ال اأوثّ
ة  في ه المفقودة وكي زيل لساعت ن يم ال ة تسل في المفقودات وكي

ه. �عتذار من ال

ه.	  �ء لساعت زل ن اً عن فقدان اأحد ال اأعدّ عرضاً تقديمي

لساعة.	  زيل ل ن فا خاصّاً بفقدان ال اأعدّ مل

اسم: " المفقودات والموجودات".	  ة ب لحال فاً ل اأعد مل

اأوثّق واأقدّم

ر مفصل عن 	  قري ت
ه  فقدان زيل ل ن لاغ ال اإب

ه.   ساعت

اقشة.	  من الحوار وال ه.	  زيل الذي فقد ساعت ن رضا ال

ها في فقدان 	  لمواصفات المعمول ب �إجراءات ل مدى ملاءمة ال
اته. ي ن زيل لمقت ن ال

اأقوّم

واع، اذكرها. ة اأن لاث فندق اإلى ث يات الضيوف في ال ن فُ مقت صنّ 1- تُ اأسئلة

ها نموذج سجل المفقودات والموجودات؟ وي تي يحت انات ال ي ب 2- ما ال

ــه  ــكَ اأنّ ــدَ ل ــلاغ عــن ســرقة، واأكّ ب �إ ال ــن ب ائ زب ــام اأحــد ال ي ــد ق اعهــا عن ب واجــب اتّ �إجــراءات ال ــا ال 3- م

ــة؟ غرف ــي ال فقدهــا ف

م المفقودات والموجودات اأتعلّ

ات نشاط يّ ــؤول ــات ومس ــى مهمّ ــرفّ اإل ع ــك، وت ت ن ــي مدي ــرة ف ي ــادق الكب ن ف ــد ال ــارة اأح زي ــم ب ق
ــودات والموجــودات.  قســم المفق
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ـدق، كما ويجد  فن هـم اأو وجودهم داخل ال امت ـاء اإق ن هـم اأث ات ي ن ـدق بعضـاً مـن مقت فن ـوف ال ـد مـن ضي عدي فقـد ال ي

ال  قب �سـت اإنّ قسـم ال ـن ف ي ت ـا الحال ت ـي كل ـدق وزوّاره، وف فن �ء ال ـزل ن قـات الخاصـة ب عل ـدق بعـض المت فن ـي ال ـن ف ي عامل ال

اشـران عـن موضوع المفقودات والموجودات بشـكل اأساسـيّ. مب �ن ال ـي همـا المسـؤول فندق ـر ال ي دب ت وقسـم ال

تصنيف مقتنيات الضيوف:

ــة، كجــواز •• ــة المهمّ يّ وت ب ث �أوراق ال ــوال، المجوهــرات، ال أم � ــن ال ــغ الضخمــة م ال مب ــل ال ــة: مث ن ــات ثمي ي مقتن

ــا.  ره ة وغي ــة الشــخصي هوي الســفر، وال

ــف •• هات ــرات، واأجهــزة الحاســوب المحمــول، شــاحن ال ي �أدوات، كالكام �أجهــزة وال ــل ال ــة: مث يــات عاديّ مقتن

ــس. ــلام، بعــض قطــع الملاب أق � نظــارات، ال ــال، ال ق ن ال

ة اأو المستخدمة.•• ب �أطعمة المعل مقتنيات غير مهمّة: مثل ال

يها داخل  ـور عل عث تم ال تي ي عامـل مع المفقـودات ال ت ـم ال نظي ت ـه ل اسـة خاصـة ب ـى وضـع سي ـدق عل ن يعمـل كلّ ف

ة: ي آت � �إجـراءات ال ـهِ، وذلك وفق ال قِ رافِ ـدق ومَ فن غـرف ال

ســمّى ســجلّ المفقــودات  ــي ســجلّ خــاصّ يُ هــا ف ــم تســجيل مواصفات ت نــة: ي ــات ثمي ي ــور علــى مقتن اأ- العث

هــا  ــب ب ــم يطال ة اأشــهر، واإذا ل مــدة ســت هــا ل ــاظ ب ف لاحت أمــن ل � ــى قســم ال لمها اإل ــم تســي ت ــم ي والموجــودات، ث

ــر ســجلات  ــة وتحري ــي الدول ــة ف عام ــة ال يّ ن أم � ــى الجهــات ال يمها اإل ــم تســل ت مــدة، ي اأيّ شــخص طــوال هــذه ال

مــدة  هــا ل ــاظ ب ف �حت ال ــة، ب عام ــة ال يّ ن أم � ــوم هــذه الجهــة ال ق ــة، وت دقّ مــادة ب ــن مواصفــات ال يّ ب يم ت لام وتســل اســت

ــة.  لدول ــام ل ع ــون ال قان ــقَ ال هــا وف ــم تتصــرف ب ــة اأشــهر اأخــرى، ث لاث ث

ــرف  غ ال ــا ب ه ي ــور عل ث ع ــم ال ت ــي ي ت ــة ال عادي ــات ال ن ــع المقت ــل م عام ت ــم ال ت ــة: ي ــات عادّي ي ــى مقتن ــور عل ب- العث

ــر  ي دب ت ــم ال ــى قس يمها اإل ــل ــودات، وتس ــودات والموج ــجل المفق ــي س ــا ف ه ــجيل مواصفات ــلال تس ــن خ م

اســة  ــقَ سي هــا وف ي تصــرف ف ــمّ ال ت هــا مالكهــا، ي ــب ب ــم يطال ة اأشــهر، واإذا ل مــدة ســت هــا ل ــاظ ب ف لاحت ــي ل فندق ال

ــم،  ــة كالمطاع عام ــدق ال فن ــق ال ــي مراف ــات ف ي ن ــذه المقت ــل ه ــى مث ــور عل ث ع ــمّ ال ــا اإذا ت ــة، اأمّ ع ب متّ ــدق ال فن ال

ــي ســجل  لها ف عــد تســجي ــدق ب فن ــي ال أمــن ف � يمها لقســم ال �ت الحفــلات والمســابح، فيجــب تســل وصــال

ــا  ــاً م ب ــة، غال ع ب متّ ــدق ال فن اســة ال ــقَ سي ة اأشــهر وف عــد ســت عامــل معهــا ب ت ــمّ ال ت المفقــودات والموجــودات، وي

ــا  ــذي وجده لشــخص ال يمها ل ــل ــي تس ــات ه ي ن ــذه المقت ــل ه ــع مث ــل م عام ت ــي ال ــدق ف فن ــة ال اس ــون سي تك

ــذه  ه ــرور ب ــح م ــوذج تصري م ــر ن ــاة تحري ــع مراع ــا، م ه ــا صاحب ه ــب ب ــم يطال ة، اإذا ل ــت ــهر الس �أش ــرور ال ــد م ع ب

ــدق.  فن ــن ال ــا م ــد اإخراجه ــات عن ي ن المقت

تســبب  ل اً ل ع اشــرة من هــا مب تخلّــص من ــة اأو المســتخدمة: يجــب ال ب ج- العثــور علــى بعــض الاأطعمــة المعلّ

ــت  ــدق تح فن ــي ال ــر ف تش ن ــد ت ــا ق ري ي ــى بكت ــا عل ه وائ ــا، اأو احت ه ت ــدة صلاحيّ ــاء م ه ت ــة ان يج ت ــرار ن ــاأي اأض ب

ــة تســبّب المــرض.  ن يّ ظــروف مع
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بلاغ عن سرقة من قبل نزيل: الاإجراءات التي يتّخذها المسؤولون في الفندق اإذا تمّ الاإ

اهتمام واإنصات.- 1 زيل ب ن �ستماع اإلى شكوى ال ال

اأنّها مفقودة.- 2 ها المفقودات، ومتى علم ب ي زيل عن اآخر مرة شاهد ف ن سؤال ال

ارة، اأو - 3 د والبحث داخل السي اأكّ ت ه ال غرفة، والطلب من داً من وجودها في ال اأكّ ت زيل اإن كان م ن سؤال ال

عة الخاصة به. أمت � ال

غرفة.- 4 ال زيل عن اأيّ اأحد زاره ب نّ �ستفسار من ال ال

اأتي: اإذا اأكّد لك النزيل اأنّه فقدها بالغرفة، فقمْ بما ي

�ء عن سرقة.- 1 زل ن يغ من اأحد ال ل ب �أمن بوجود ت اإبلاغ قسم ال

غرفة.- 2 نظيف ال ت اموا ب ال الذين ق عمّ ة ال ة الغرف لمعرف ر نظاف قري فندقي اإحضار ت ر ال ي دب ت ر ال الطلب من مدي

فندق.- 3 رات ال مراجعة كامي

نْ صاحب المفتاح.- 4 اح اآخر، ومَ تحت بمفت ة اإذا فُ غرفة لمعرف ال روني الخاص ب لكت �إ قفل ال مراجعة ال

ه بهم.- 5 بَ شت تحقيق مع من يُ اه، وال ب �شت رة ال تحديد دائ

ل تعويض  فضَّ ـدق يُ فن ـل اأغراضه داخل ال زي ن قاطـع فقدان ال ـل ال ي دل ال ـك ب بـت لدي ـد ث ـم يظهـر شـئ وق ـراً اإذا ل واأخي

ـي حـال اأنْ ثبت اأو كان لديك شـك  � ف ـرطة اإلّ شّ ال � تتصـل ب الشـرطة، ول �تصـال ب مـة المسـروقات وعـدم ال قي ـل ب زي ن ال

الشـرطة، وسـلّم  ه اتّصل اأنت ب دي ـى المفقودات ل ـر عل عث ـم ت السـرقة، ول مـة ب قي ـرف ب عت ـم ي ـال، ول عمّ ـي اأحـد ال ـويّ ف ق

ـي  أمـن ف � ـر اإجـراءات ال ي غي ت ـم ب ـة، وق ـل القضي فِ �أغـراض، اأو اقْ عـلاً مـن اأخـذ ال ـرف اإذا كان هـو ف عت قـد ي عامـل، ف هـم ال ل

اء الدخول  ن ـغ، اأو اأكياس، اأو اأغـراض اأث ال ب عمـال، وعـدم حملهم اأيّ م ـن لخـروج ال يّ ـاب مع ـد ب هـا: تحدي ـدق، ومن فن ال

فندق. اأو الخـروج مـن ال

:Lost And Found Log - سجل المفقودات والموجودات

تسـجيل  ـام ب ي ق ـوراً وال ـك ف ـلاغ عـن ذل ب �إ ـدق يجـب ال فن ـق ال ـق مـن مراف ـي اأيّ مرف ـا ف ـى شـيءٍ م ـور عل عث ـد ال عن

ـه،  ـه ومكان ت ـى هـذا الشـيء ووق ـور عل عث ـخ ال اري وضّـح ت ـك الشـيء فـي سـجل المفقـودات والموجـودات، بحيـث ي ذل

ـى مالكـه  ه اإل ـمّ اإرسـال ـي حـال ت ـه، وف ي ـر عل ـذي عث ـنِ الشـخص ال ـوع، ومَ ن ـون، والحجـم، وال ل ـة، كال ـه بدق ومواصفات

ـخ ذلـك. اري لمه، وت ـذي اسـت ـن ال ه، اأو سـلّمه، ومَ ـذي اأرسـل ـن ال ـرُ مَ اًّ، فيجـب ذكِْ يمه شـخصي ـد اأو تسـل ري ب ال ب

نموذج سجل المفقودات والموجودات:

ــودات  ــة مفق ــجيل اأيّ ــة تس يّ ــق عمل ي وث ت ــادق ل ن ف ــن ال ــد م عدي ــي ال ــتخدم ف ــوذج المس م ن ــي ال ال ت ــكل ال ــح الش وضّ ي

ــون  تك ــك ل ــي، وذل فندق ــر ال ي دب ت ال وال قب ــت �س ــم ال ــن قس ي ــات ب ان ي ب ــذه ال ــل ه ق ــم ن ت ــدق، وي فن ــي ال ــودات ف اأو موج

ــة. غرف ــي ال ــده ف فق ــيء ي ــن اأي ش ــون ع زب ــار ال ــد استفس ال عن قب ــت �س ــف ال ــدى موظّ ــة ل اح ــة مت وم المعل
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نموذج المفقودات والموجودات

نموذج المفقودات والموجودات

التاريخ: ...... / ...... / ...... م 

اسم الموظف )الذي عثر على المادة اأو المواد(: ..........................................................................

رقم الغرفة / موقع العثور على المادة: .....................................................................................

مواصفات المادة:

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

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

وقت العثور على المادة: ..................................... التاريخ: ...................................................

اسم الضيف: ...............................................................................................................

عنوان الضيف: ..............................................................................................................

توقيع الموظف )الذي عثر على المادة(: ...................................................................................

ستلام: ....................................................................................... توقيع موظف المفقودات بالاإ
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اأسئلة الوحدة النمطية الثانية

اآتية:  السؤال الاأول: اأضع دائرة حول رمز الاإجابة الصحيحة لكل فقرة من الفقرات ال

لفندق؟ نظيمي ل ت الهيكل ال 1- ما المقصود ب

فندق. ال في ال قب �ست اأ- تصميم اأثاث مكتب ال

فندق. نى ال ب- مخطّط هندسي لمب

لفندق. داري ل �إ نظيم ال ت ن موقع كل اإدارة اأو قسم في ال يّ ب ط ي ج- مخطّ

فندق. عامة في ال ين واأنظمة السلامة ال وان د- ق

رة الغرف؟ 2- ما اأقسام دائ

أمامية. � غة، المكاتب ال فندقي، المصب ر ال ي دب ت اأ- ال

ة. داري �إ ة، الشؤون ال ي مال ال، ال قب �ست ب- ال

تسويق، المحاسبة. ة، ال ان ج- الصي

�أمن، الطعام والشراب. يعات، ال مب د- ال

�أمامي؟ ين في المكتب ال عامل لذكور ال زيّ الرسميّ ل 3- ما مكوّنات ال

نطال قماش + قميص. ب- ب لوزة.    ز + ب ن نطال جي اأ- ب

نطال مخطط + جاكيت. د- ب ة + قميص + كرافة.   ج- بدل

فندق؟ ؤدّي اإلى نشوء حوادث في ال تي ت عوامل ال 4- ما تصنيف ال

فرد. ال علّق ب ت ة، ت يّ ئ ي ة، ب يّ ائ زي ي ة، ف يكيّ ة، ميكان يّ ائ مي ب- كي ة، مقصودة.    اأ- عفويّ

ة. ة، جماعيّ رديّ د- ف ة.    ة، خارجيّ يّ ج- داخل

فندق؟ ه ال غرفة، بعد مغادرت يات الضيف في ال ن ور على شيءٍ ما من مقت عث اعها عند ال ب واجب ات �إجراءات ال 5- ما ال

فندق. لاغ ال ه دون اإب �حتفاظ ب اأ- ال

ه. ب- تركه في مكان

فندق. �أمن ال يمه ل ج- تسل

فندقي. ر ال ي دب ت يمها اإلى قسم ال فندق، وتسل لها بسجل المفقودات والموجودات في ال د- تسجي
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 السؤال الثاني: 

لفندق. يسة ل رئ ر ال عدّد الدوائ

 السؤال الثالث: 

اأتي: ا ي وضّح المقصود بكلٍّ ممّ

نظيميّ. ت 1- الهيكل ال

يّ. أول � �إسعاف ال 2- ال

ة. ماديّ 3- السلامة ال

4- سجلّ المفقودات والموجودات.

 السؤال الرابع:

ين قسم الحجز وقسم التسجيل من خلال مهمّات كل قسم. فرق ب ن ال يّ ب

 السؤال الخامس:

فندق.  �ت الموحّدة في ال بدل قدّمها موظفو قسم ال تي ي عدّد الخدمات ال

ة. ة، جماعيّ رديّ د- ف

مشروع الوحدة:
سـمّى "دورة  ـا يُ ـى م عـرُّف اإل ت ال ـم ب ـه هـذه الوحـدة، ق ت اول ن ـا ت ـى م رنـت، وعل ت ن �إ ـى شـبكة ال عـودة اإل ال ب
ـى  ـي اإل ـون مـن لحظـة الحجـز المبدئ زب هـا ال مـرّ ب ـي ي ت ـدق" والخطـوات والمراحـل ال فن ـي ال الضيـف ف
هـا،  ي ـة ف يّ أمام � ـب ال ـع دور كلّ قسـم مـن اأقسـام المكات وزي ـح وت توضي ـم ب ـدق، وق فن ـه ال لحظـة مغادرت
ـذ  في ن ـار المشـروع، وخطـة المشـروع، وت ي ـذ المشـروع مـن حيـث: اخت في ن ـاع خطـوات ت ب مـع مراعـاة ات

ـم المشـروع. قوي المشـروع، وت

ةً: �آتي كامل دراســة حالة: نفذ خطوات الموقف ال

ـي بشـكل خـاص،  فندق ال نشـاط  السـياحي بشـكل عـام وال نشـاط  ال ـر  اأث ت ـا،  ـي ظـل جائحـة كورن ف
ـات  ي عمل ة ال ـك لضمـان اسـتمراري ـة وذل أمامي � ـب ال لمكات نظيمـي مصغـر ل ـكل ت ـك اإعـداد هي طلـب من

ـن. ي عامل ـل عـدد ممكـن مـن ال اأق ة ب �أساسـي ـة ال ي فندق ال
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واصُل فنٌّ وذَوقٌ واأخلاق تّ الاتّصالُ وال

ة الثالثه الوََحدة النمطيّ
يوف واصُلُ معَ الضُّ تّ الاتّصالُ وال
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ــال  �تّص ــى ال ــن عل ادري ــوا ق ها اأنْ يكون ــطت ــعَ اأنش ــلِ م اعُ ف تّ ــدَةِ، وال وَحْ ــذه ال ــة ه ــد دراس ع ــة ب ب ل طّ ــن ال ــعُ م وقَّ ت يُ
ــي: آت � ــلال ال ــن خ ــك م ــه، وذل واع ــلاف اأن اخت ــل ب واص تّ وال

واصل.. 1 تّ �تّصال وال عرفّ اإلى مفهوم ال تّ ال

�تّصال.. 2 ين عناصر ال ز ب ي مي تّ ال

ة.. 3 يّ ات �تّصال الشفهيّ في مواقفَ حي عرُّف اإلى مفهوم ال تّ ال

يّ.. 4 اب �تّصال الكت عرُّف اإلى ال تّ ال

غة الجسد(.. 5 ر الشفهي ) ل �تّصال غي القدرة على ال

ضّيوف.. 6 عرفّ اإلى معالجة شكاوي ال تّ ال
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يّة:  الكفايات المهن
تهاء من دراسة هذة الوحدة: �ن لاكها بعد ال ة امت ب وقع من الطل الكفايات المت

 اأولاً: الكفايات الحرفية

• ــوف 	 ــع الضي ــوب م ــفهيّ والمكت ــال الش �تّص ــة ال يّ ــا عمل ه ي ــوي عل نط ــي ت ت ــة ال يس رئ ــر ال اص عن ــف ال توظي
ــلاء. زم وال

• ة وتحديدها.	 اسب �تّصال المن رقُِ ال ار طُ ي اخت

• ال وفهمها.	 فعّ �تّصال ال تي تعوق ال تحديد الحواجز ال

• ة.	 امّ ة ت يّ حرف فندق وبِ العمل بكفاءة في معظم اأقسام ال

• ــع 	 ــدق، وم فن ــي ال ــرى ف �أخ ــام ال أقس � ــي قســمك وال ــلاء ف زمّ ــوف وال ضّي ــع ال ــارة م �تّصــال بمه ــى ال ــدرة عل ق ال
ــخ ــن ....ال ــران، والموردّي ــركات الطي ارات، وش ــيّ ــركات الس ــل: ش ــرى، مث �أخ ــة ال يّ ــات المحل الخدم

• ائج.	 ت ن يم ال قي قويم وت القدرة على ت

• ر.	 ي فيذ العمل وفق المعاي ن ت

اً: الكفايات الاجتماعية والشخصيّة ي  ثان

• استمرار.	 قرارات ب القدرة على اتّخاذ ال

• �ختصاص.	 رة وال �ستشارة ذوي الخب �ستعداد ل ال

• زبون.	 ة الضيف اأو ال المحافظة على خصوصيّ

• ة.	 يّ عامل بمصداق ت ال

• القدرة على تقديم الدعم والمساندة.	

• ال.	 فعّ واصل ال تّ القدرة على ال

• زبون.	 راأي الضيف اأو ال �ستماع ل القدرة على ال

• زبون.	 قدرة الحصول على المعلومات من الضيف اأو ال

• اء. 	 نّ ب نقد ال ل ة ل اسب ر اأجواء من ي وف ت

• يّ.	 ذات ل ال اأمُّ ت ال

• اء العمل.	 ن واجب اأث ال ة، والشعور ب يّ ل المسؤول تحمُّ

• �أدوار.	 وزيع ال م ت فهُّ بول وت ق

• د والحسن.	 واصل الجيّ تّ لائق وال المحافظة على المظهر ال

• اء العمل.	 ن اديّ اأث ري الفكر ال ع ب متُّ ت ال

• ذّات.	 ال قة ب ثّ ال
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 ثالثاً: الكفايات المنهجيّة

• اقشة والحوار.	 من ال

• �أدوار، المجموعات،...(.	 يّ )لعب ال عاون ت م ال لُّ ع ت ال

• به.	 ي علميّ، وتوظيف اأسال لاك مهارات البحث ال امت

• يّ(.	 �أفكار )العصف الذهن استمطار ال

• ا.	 ولوجي تكن توظيف ال

ة  يّ  قواعد الاأمن والسلامة المهن

• فندقيّ.	 ال ال قب لاست داء الزي المناسب ل ارت

• ســبّب مخاطــر، وخاصّة 	 ــة ملحوظــات، وجــد اأنّها قد تُ صّــة عــن اأيّ �إدارة المخت ين اأو ال ــلاغ المســؤول ــي اإب ــرعة ف سّ ال

فادي المخاطر.  ت ة ل اســب من �إجراءات ال �تّخاذ ال ــة، والمعــداّت الموجودة ل يّ ائ �أجهــزة الكهرب �أســلاك اأو ال حــول ال

• تسبّب في وقوع حوادث.	 ة قد ي يّ أمام � د من عدم وجود اأيّ عائق في المكاتب ال اأكُّ ت ال
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 )٣-١( الموقف التعليميّ التعلمي: الاتّصال الشفهيّ

فندق.  ال ةٌ ب هِ مشكل دَيْ راً، ولَ وتّ وصف الموقف: حضر اأحد الضيوف وكان مت

العمل الكامل:

الموارد ة المنهجيّ
م( )استراتيجية التعلّ

وصف الموقف الصفيّ خطوات 
العمل

ائق.	  وث ال
ة.	  قرطاسي
ات.	  نشرات، ومطويّ
الحاسوب. 	 
ترنت.	  ن �إ ال

عاوني.	  ت العمل ال
اقشة.	  من الحوار وال
العصف الذهني.	 

انات من الضيف عن:	  ي ب اأجمع ال

ة...اإلخ( زات، موارد بشريّ ة، تجهي عة المشكلة )سلوكيّ ي - طب

ه المشكلة، ومعلومات  ي - المكان الذي حدثت ف
غرفة. ة عن الضيف، ورقم ال شخصيّ

ادق من حيث:	  فن انات عن المشكلات في ال ي ب اأجمعُ ال
ها(. عتها، طرق معالجت ي واعها، طب    )اأن

اأجمع 
بيانات  ال
لها واأحلّ

ترنت. 	  ن �إ ال
الحاسوب.	 
ائق.	  وث ال

عاوني.	  ت العمل ال
اقشة.	  من الحوار وال
العصف الذهني.	 

انات حول المشكلة من حيث: )نوعها، ومكانها، 	  ي ب فُ ال نِّ اأصَ

ها(. عت ي    وطب

عتها.	  ي اأحدّدُ نوع المشكلة وطب

عامُل مع الضيف.	  ت عة ال ي اأحدّدُ طب

عاون مع الضيف.	  تّ ال قَ نوعها ب ة وف �ً للمشكل ول ترح حل اأق

فيذ.	  ن ت ل اأعدُّ خطة ل

اأخطّط واأقرّر

ترنت. 	  ن �إ ال
الحاسوب.	 
ائق.	  وث ال

اقشة والحوار.	  من ال
يّ.	  العصف الذهن
العمل الجماعيّ.	 

ة. 	  يّ ن هْ ة ومِ اأستدعي الضيف بطريقة جاذب

ة للحل.	  لاث دّمُ مقترحين اأو ث اأق

رحَ الملائم.	  فقُ مع الضيف على المقت اأتّ

�أمر.	  زمَِ ال لازمة على المقترح اإنْ لَ تعديلات ال اأجري ال

يّ.	  زمن قَ الجدول ال ذ المقترح وف فّ اأن

ه.	  عاون اأشكر الضيف على ت

اأنفّذ

الحاسوب.	  اقشة.	  من الحوار وال قُ من:	  اأتحقّ

تقديم مقترحات للحلّ.- 

�أمر.-  زمَِ ال اإجراء تعديلات على المقترح اإنْ لَ

دُ من: 	  اأكّ اأت
ة.-  يّ ن هْ قة مِ استدعاء الضيف بطري
يّ.-  زمن الجدول ال د المقترح ب يُّ ق تَ

اأتحقّق
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الحاسوب.	  اقشة والحوار. 	  من ال
يّ.	  عاون ت العمل ال

يفها. 	  انات عن المشكلة من حيث نوعها وتصن ي ب ق ال اأوثّ
ة الضّيف.	  اً عن مشكل ميّ اأعدُّ عرضاً تقدي
ة الضيف".	  ة باسم: "مشكل لحال اً ل فّ اأعدُّ مل

اأوثّق واأقدّم

نماذج.	 
زيل.	  ن شكوى ال

اقشة والحوار. 	  من ال
يّ.	  عاون ت العمل ال

قةٍ ملائِمة.	  ها بطري رضا الضيف عن معالجة المشكلة وحلّ
ر ومواصفات حلّ 	  ي ة لمعاي مدى ملاءمة حلّ المشكل

اأقوّم   المشكلات.

�أدوار. ة لعب ال يجي رات استخدام است غرفة، ب ال ة ب هِ مشكل دِيْ ، لَ لٍ مزاجيٍّ زي ن �ً ل ال دّم مث 1- ق اأسئلة

2- فسّر: لماذا يجب امتصاص غضب الضيف واإرضاؤة؟

عاملتَ معها، وكيف قمتَ بحلّ المشكلة. ةٍ ت راً حول حال قري 3- اكتبْ ت

م الاتّصال الشفهيّ في مواقفَ حياتيّة اأتعلّ

ــدّمْ نشاط ــل، وق واص تّ ــال وال �تّص ــب ال ــن كت ــث ع بح ال ــم ب ــة، ق ــة المدرس ب ــى مكت ــودة اإل ع ال ب

ــوديّ. عم ــيّ وال ق أف � ــال ال �تّص ــوات ال ن ــن ق ــزاً ع ــرحاً موج ش

تّواصل: الاتّصال وال

ع. ابُ ت ت اأتي بمعنى ال �نقطاع، وقد ي فاق، وهو ضدّ ال �تّ �جتماع، وال واصل في اللغة: ال تّ مفهوم ال

ــكار،  أف � آراء، وال � ــادل ال ب ــة ت يّ ــن عمل ــرُ ع بّ ع ها، وي ال قب ــت ــات، واس وم ــال المعل ــةُ اإرس يّ ــو عمل ــلاح فه �صط ــي ال ــا ف  اأمّ
ــراد. أف � ــن ال ي ــات، اأو ب ــن الجماع ي ــادل ب ب ت ــك ال ــواء كان ذل ــدّدة، س ع مت ــائط ال وس ــر ال ــات عب وم ــاعر، والمعل  والمش

ــائل  رس ــات اأو ال وم ــل المعل ق ــاء، ن ق ت �ل ــاع، وال م �جت ــه ال اأنّ ــرفّ ب ع ــاع، ويُ �نقط ــة: عكــس ال غ ل ــي ال �تّصــال ف ــوم ال مفه
ــي، اأو  ــة، اأو المعان غ ل ــق اســتخدام ال ــك عــن طري ــمّ ذل ت ــي ســلوكه، وي ــر ف ي اأث ت هــدف ال ــى اآخــر؛ ب مــن شــخصٍ اإل

ــم. شــارات، اأو المفاهي �إ ال
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تّواصل: الفرق بين الاتّصال وال

�آتي: نحو ال يسين، على ال واصل، وانقسموا في اآرائهم اإلى قسمين رئ تّ �تّصال وال علماء حول مفهومَي ال اختلف ال
ــج  رام ب ــاز وال ف ل ت ــل: مشــاهدة ال �تّصــال، مث ــة ال يّ ــي عمل ــال ف عّ ــدٍ ف ــرفٍ واح ــى وجــود ط �تّصــال عل ــوم ال قتصــر مفه ي
واصــل  تّ ــاً، كال اب ــاً واإي ركةٍ ذهاب ــت ــةُ اتّصــالٍ مش يّ ــو عمل ــلُ فه واصُ تّ ــا ال ة، اأمّ ــاركيّ يســت تش ــة ل يّ ــي عمل ــة، وه ف ل المخت
ــوا  عرفّ ــان، ف واصــل مرادف تّ �تّصــال وال ــي ال ــن اأنّ مفهومَ ي احث ب ــدُّ بعــض ال ع ــة. ي يّ صّف ــة ال غرف ــي ال ــب ف ال طّ ــم وال لّ ــن المع ي ب
ــل،  ــا: المرس ــة، وهم يّ فاعل ت ــة ال يّ عمل ــراف ال ــن اأط ي ــةٌ ب ادل ب ــة مت ــةُ اجتماعيّ يّ ــا عمل اأنّه ــل ب واص تّ ــال وال �تّص ــة ال يّ عمل
اعــات،  �نطب ــل ال ق ــكار، ون أف � ــذات، والمشــاعر، وال ــر عــن ال ي ب ع ت ــة ال يّ عمل ــمّ مــن خــلال هــذه ال ت قبل وي والمســت
�أهداف،  ــق ال ــى تحقي ــراد، وتســاعد عل أف � ــن ال ي عاطــف ب ت فهــم وال ــى اإشــاعة ال ــؤدّي اإل ــي ت ت ــرات، وال ومــات، والخب والمعل

ــات. علاق ــر ال وتطوي

تّواصل: ة ال يّ اأهميّة عمل

ــر  ي وف ــى ت ــاعد عل ــي تس ت ــات، ال ــن المجتمع ــش ضم عي ــبّ ال ــاتٌ تح ن ــرُ كائ ش بَ ال ــة: ف ــة المتصل ئ بي ــر ال توفي
نســان  �إ ــر ال قدي ــادة ت ــي زي ــاً ف لعــب دوراً مهمّ نســان ت �إ ــاة ال ــي حي ــات الداعمــة ف علاق ــث اإنّ ال ــاون؛ حي ع ت �تّصــال وال ال
نســان  �إ ــن ازدهــار ال ــززّ م ع عمــل ي ــاة وال ــة الحي ئ ي ــي ب واصــل ف تّ الســعادة، كمــا اأنّ ال ــه شــعوراً ب نفســه، واإعطائ ل

ــه. ــق  ذات ــى تحقي ويســاعده عل

ؤدّي  هــم ي ن ي اغم ب ن ت أنّ عــدم ال � رادهــا؛ ل ــن اأف ي واصــل ب تّ ــزرع روح ال ــي ت ت ــة ال ئ ي ب ــي ال نســان ف �إ زدهــر ال ــر الانســجام: ي توفي
�نســجام  ــت الدراســات اأنّ عامــل ال ت ب ــث اأث ــاون؛ حي ع ت ــداع وال �إب ــى ال ــذي يقضــي عل ــق جــوّ مــن الفوضــى، ال ــى خل اإل

نســان. �إ ــاة ال هــدّد حي ــي ت ت ــراض ال أم � ال ــة ب �إصاب ــل مــن خطــر ال لّ ق ــر، وي قدي ت مــام، وال �هت ال نســان الشــعور ب �إ ــح ال من ي

ات  ــي ســلوكيّ ــرٍ ف ي ــزل اأو المدرســة بشــكلٍ كب من ــي ال ــات الداعمــة ف علاق ــر ال ؤثّ ــث ت ــر العلاقــات الداعمــة: حي توفي
ــاء  ن أب � ــن ال ي ــا ب ــن اأنّ وجــود اتّصــال م ــة المراهقي ــة بصحّ ــت اإحــدى الدراســات الخاصّ ت ب ــد اأث ق ــم، ف ه ارات ي ــاء واخت ن أب � ال
ــان؛  دم �إ ــر، اأو ال ي تدم �أذى، اأو ال ســبّب ال ــي تُ ت ات ال ــي الســلوكيّ ــاء ف ن أب � ــل مخاطــر مشــاركة ال ي قل ــى ت ــاء، يســاعد عل آب � وال

مــاء. ت �ن ال ــزام، والحــب، والشــعور ب ت �ل مــام، وال �هت ال ــز ب ميّ ت ــذي ي ــيّ ال ق ــاط الحقي ب �رت ــى ال اجــون اإل ــاء يحت ن أب � أنّ ال � ل

ة مهارات الاتّصال: اأهميّ

ــم  ــع بعضه �أشــخاص م ــم ال فاهُ ــى ت ــل عل ــه يعم ــث اإنّ ــاة؛ حي ــات الحي ــمّ ضروريّ ــن اأه ــر م بش ــن ال ي �تّصــال ب ــدّ ال ع يُ
ــة اســتخدام . ــي نذكــر اأهميّ اأت ــا ي م ي هــم، وف ن ي ــا ب م ي نظــر ف ــات ال ــرات ووجه ــل الخب اقُ ن ــى ت ســاعد عل ــا يُ بعضــاً، كم

نسان: مهارات الاتّصال للاإ

لفين. �أشخاص المخت ين ال لتخاطُب ب عدّ اإحدى الوسائل ل - تُ
ات البحث. يّ ة وعمل ميّ ي عل ت ة ال يّ عمل عدُّ اأساس ال - تُ

ــي  ف �أشــخاص المشــاركين  ال ــة  يّ ال ع ــادة ف ــى زي المهــارات عل ــي تســاعد هــذه  ت ال �أدوات  ال اإحــدى  ــدّ  ع تُ  -
ــة. نمويّ ت ال نشــاطات  ال

ين. عامل �أشخاص ال زام لدى ال ت �ل ادة روح ال �إخلاص في العمل، وزي ز على ال تحفي اً في ال - تلعب دوراً مهمّ
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�أهداف. تي تساعد على تحقيق ال عدّ اإحدى الوسائل ال - تُ
ــي  ــم ف تحكّ نجــاح وال ــرص ال ــد مــن فُ زي ــاس، كمــا وت ن ــن ال ي ــكار، ب أف � آراء، وال � ومــات، وال ــادل المعل ب ــى ت ســاعد عل - تُ

نســان �إ ال الظــروف المحيطــة ب
ين. يّ �إيجاب �أشخاص ال �تّصال، وخصوصاً لدى ال نون ال م مهارات وف علُّ - تساعد على ت

نظر �آخرين بوجهات ال اع ال ن - تساعد على اإق

ة الاتّصال: يّ اأهداف عمل

�تّصال اإلى اأهداف عدة:  ة ال يّ نقسم عمل ت
ــت  ي ب ث ــدة اأو ت نســان اتّجاهــات جدي �إ هــا اإكســاب ال ــم مــن خلال ت ــي ي ت �أهــداف ال ــة: ال الاأهــداف التوجيهيّ

�تّجاهــات الســابقة. ــى ال ــل عل تعدي �تّجاهــات، اأو ال ال
ــم ومهــارات  ــدة اأو مفاهي ــرات جدي ــد اكتســاب خب ــة عن مي ي عل ت �أهــداف ال ــق ال تحقّ ــة: ت الاأهــداف التعليميّ

ــة. ن يّ ــن مع هَ ــي مِ ها ف ــت ــل ممارس ــن اأج ــان؛ م نس �إ ــدى ال ــدة ل جدي
ــادة  ــى زي مُســاعدتهم عل ين، ل ل قب مُســت �أشــخاص ال ــة ال وعي ــى ت ــي تســاعد عل ت �أهــداف ال ــة: ال الاأهــداف التثقيفيّ

عــلام. �إ ــي وســائل ال هــم، كمــا يحــدث ف ــق لدي أف � ــى توســيع ال ــارف، وعل المع
ل. قبِ مُست نسان ال �إ بهجة اإلى نفس ال تي تتسبب في اإدخال السرور وال �أهداف ال الاأهداف الترفيهيّة: ال

ــى  ــا يســاعده عل ــن؛ م �آخري ال ــكاك ب �حت ــادة ال نســان فرصــة زي لاإ ــح ل ي ت ــي تُ ت ــداف ال �أه ــة: ال الاأهــداف الاجتماعيّ
ــراد. أف � ــن ال ي ــة ب �جتماعيّ ــة ال ــويّ الصل ق ــة، ويُ �جتماعيّ ــداف ال �أه ــق ال تحقي

ــي  ــن ف ي عامل ــن ال ي ــا ب فاعــل م ت عمــل، وتدعــم ال ر ال ــى تحســين ســي ــي تســاعد عل ت �أهــداف ال ــة: ال داريّ اإ الاأهــداف ال
هــم. ن ي مــا ب ي ات ف يّ ــوزعّ المســؤول الشــركة، وت

ة الاتّصال: يّ تمام عمل المهارات اللازمة لاإ

ــالٍ،  عّ �تّصــال بشــكلٍ ف ــة ال يّ ــام عمل م ت �إ ل ل قبِ مُســت ــل وال رسِ مُ ــي ال ــر ف واف ت ــي يجــب اأن ت ت ــارات ال ــض المه ــاك بع هن
ــا: ه ــن اأهمّ وم

ــاج  ــال تحت �تّص ــة ال يّ ــلال عمل ها خ ــال ــمّ اإرس ت ــي ي ت ــات ال وم المعل ــكلام: ف ــى ال ــدرة عل ــدُّث والق ــارة التح مه
ــى  ــب عل ــا يج ــوح، كم ــم بوض تكلُّ ــى ال ــادراً عل ــل ق ــون المرسِ ــب اأن يك ــك يج ذل ــا، ول ه �إيصال ــات ل ــى الكلم اإل

ــت. ــدّث اأو الصم تح ل ــب ل اس ــت المن وق ــار ال قبل اأنْ يخت ــت المس

ــل  رسِ مُ ــب ال ــاأنْ يكت ــك ب ــة، وذل اب ــق الكت �تّصــال عــن طري ــة ال يّ ــمّ عمل ت ــث يمكــن اأن ت ــة: حي يّ المهــارات الكتاب
ل. قبِ مُســت ــى ال ها اإل رســل ومــات، وي المعل

رسِل. مُ ال المعلومات من ال قب قراءة، حتى يستطيع است ادراً على ال ل ق قبِ مُست مهارة القراءة: يجب اأن يكون ال

ــر  واف ت هــا يجــب اأنْ ت ن �تّصــال، وحي �ت ال عــض حــال ــي ب �أســلوب الشــفهيّ ف ســتخدم ال مهــارة الاســتماع: يُ
قبل. ــد المســت �ســتماع عن مهــارات ال
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الاتّصال الشفهيّ:
ــاس  ن ــن ال ــر م ي ــوح، فكث ــك بوض ذل ة ل ــتجاب �س ــال وال ق ــا يُ م ــة ل اي ن ع ــاء ب �إصغ ــمّ ال ــن المه ــفهيّ م ــال الش �تص ــي ال ف

ــط. الضب ــخص ب ــه الش قول ــا ي م ــامعين، ل ــى الس ــراً عل ي اث ــلّ ت ــرون اأق ــاك اآخ ــا هن م ن ي ــون، ب تحدّث ي
ــنَ المهــمّ  ــي مِ ــوف، وبالتال ــع الضي لاتّصــال م ــة ل ــر اأهميّ �أكث مــط ال نّ ــو ال �تصــال الشــفهيّ ه ال ــادق ف ن ف ــي ال ــا ف اأمّ

ــي: اأت ــا ي ــن الاتّصــال بمراعــاة م اأن نحسّ

ــوف، ســواء كان . 1 ــه الضي ب مــا يطل ــط ل الضب همــك ب ــد بحــذر مــن فَ اأكّ ت ــف، وال ــه الضي قول مــا ي ــة ل اي ن ع ــاء ب �إصغ ال
ــات. وم ــة اأو معل ــك خدم ذل

�أم *، وهــذا يمكــن . 2 هــم ال غت يســت ل ــة ل غ ل ــان ب تحدّث ــن اأو كلاهمــا ي ي مــام خــاصّ اإذا كان اأيّ مــن الطرف  اإعطــاء اهت
ــن  اطقي ن ــن ال ــك م ــك كون ي ــب عل رتّ ت ــا ي م ــمّ . ورب ــيّ مه ق ــاه الحقي ب ت �ن ــاإنّ ال ــذا ف ــى تشــويش اآخــر؛ ل ــؤدّي اإل ان ي

ــة. يّ مان أل � ــة ال غ ل ال ــن ب اطقي ن ــع اأحــد ال ــة م زيّ ي نجل �إ ــة ال غ ل ال واصــل ب ت ــة اأن ت ي عرب ــة ال غ ل ال ب

ــى . 3 صّــت اأي شــخص اآخــر عل ن ت ــون اأن ي رغب � ي مــا ل ــي مــكان عــام – رب ــوف ف ــور مــع الضي أم � اقشــة ال ــي من الحــذر ف
ــدق. فن ــي ردهــة ال هــم ف ــور عمل اأم

يه.. 4 �إصغاء اإل عدم مقاطعة الضيف، وال

الكامل.. 5 ة ب اج السريع قبل سماع المشكل ت ن �ست عدم ال

ر من ثلاث مرات.. 6 عدم ذكر اسم الضيف اأكث

ــف . 7 ــة مــع الضي ــح محادث ت ــل: ف ــات. مث ــب المحادث ــي اأغل ــر ف �آكث ــى ال ــرات عل ــلاث م ــف ث اســتعمال اســم الضي
د، ســيدة  ــى اســتخدام كلمــة ســيّ ــاه اإل ب ت �ن ــع ال ــث م هــاء الحدي ــى الطلــب، واإن ــد عل اأكي ت ــى استفســار، ال ــردّ عل وال

ــف. �ســم الشــخصيّ للضي ــس ال ي ــة، ول ل عائ اأو اأنســة مــع اســم ال

فاق على الحلّ ورضا الضيف.. 8 �تّ اأكّد من ال ت ل ة حلّها، ل فيّ  اإعادة المشكلة على مسمع الضيف وكي

�تّصال وجهاً لوجه لعدم القدرة على . 9 ة من ال ة، حيث تكون اأكثر صعوب فيّ هات اء المحادثات ال ن ز اأث ركي ت �هتمام وال ال
قال على  ما يُ عدّاً ل ذا من المهمّ اأنْ تكون مست ر الشفهيّ؛ ل ه غي راءة اتّصال ل، اأو ق ة ردّة فعلِ الشخص المقابُ رؤي

ة. فيّ هات تهاء من المكالمة ال �ن د من المعلومة عند ال اأكُّ ت ل يل ل تدوين المعلومات، واإعادة ما ق هاتف ب ال
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 )٣-٢( الموقف التعليميّ التعلمي: الاتصال الكتابيّ

ه،  ت ه لم يكن موجوداً في غرف �ء، ولكنّ زل ن تحدّث مع اأحد ال ريد ال فندق ي ال وصف الموقف: اتّصل شخص ب
ه. ةً ل ةً نصيّ ترك رسال                    فطلب اأن ي

العمل الكامل

الموارد ة المنهجيّ
م( ة التعلّ )استراتيجيّ

يّ وصف الموقف الصفّ خطوات 
العمل

ة.	  نموذج رسال
ة )قلم، اأوراق(.	  قرطاسيّ
جهاز الحاسوب، 	 

طابعة.

اقشة 	  من ال
والحوار.

علميّ.	  البحث ال

متّصل عن:	  انات من ال ي ب اأجمع ال
فه.-  متّصل، ورقم هات اسم ال
زيل(.-  ن اسم الضيف )ال
ها للضيف. -  ركَْ ودّ تَ تي ي ة ال رسال نصّ ال

انات عن الضيف:	  ي اأجمعُ ب
غرفة.-  رقم ال
غرفة.-  دُ من عدم وجود الضيف في ال اأكّ اأت
هاتف المحمول للضيف.-  رقم ال

اأجمع 
بيانات  ال
لها واأحلّ

ة.	  قرطاسي
ة.	  نموذج رسال

العمل الجماعيّ.	 
اقشة 	  من ال

والحوار.
يّ.	  العصف الذهن

ها اإلى:	  مّ جمعُ تي ت انات ال ي ب اأصَنّف ال
ة(.-  رسال ل ال قبِ انات حول الضيف )مُست ي ب
ة(.-  رسال رسِل ال انات حول المتصل )مُ ي ب
ة(.-  رسال ة )محتوى ال رسال انات حول ال ي ب

ة للضيف.	  رسال ة اإيصال ال يّ ف اأضع خطة لكي

اأخطّط واأقرّر

ة.	  قرطاسي العمل الجماعيّ.	  فندق.	  هاتف، واأذكر اسم ال متّصل على ال ي ال اأحيّ
د من 	  اأكُّ ت ل متّصل اأنْ يمهلني بعض الوقت ل اأطلبُ من ال

.� ة اأم ل ت زيل في غرف ن وجود ال
ر موجود ولكن 	  زيل غي ن متّصل اأنّ ال غُ الشخص ال لّ اأب

ة. ركْ رسال ه تَ اإمكان ب
غرفة.	  زيل ورقم ال ن ة، واأسجّلُ اسم ال اأحضرُ نموذج رسال
متّصل اأو المتحدّث.	  اأسجّل اسمَ ال
فة.	  متّصل ورقم هات وان ال اأكتبُ عن
ادةٍ اأو نقصان. 	  ة بخطٍّ واضح دونَ زي رسال بُ ال اأكت
ه.	  متّصل على اتّصال اأشكرُ ال
تها.	  ة ووق رسال لام ال اريخ است بُ ت اأكت
ة.	  رسال �إمضاء على ال ال اأكلف الموظّف ب
ها بمغلف خاصّ.	  ة واأضعُ رسال اأغلق ال
تة خلف المغلّف.	  اأكتبُ اسم الضيف ورقم غرف
زيل.	  ن ة ال غرف ها ل �إيصال ة مع الموظّف الخاصّ ل رسال اأرسلُ ال
ه.	  اشرة بعد عودت زيل مب ن يد ال ة وصلت ل رسال دُ اأنّ ال اأكّ اأت

اأنفّذ
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ة.	  نموذج رسال
الحاسوب.	 

اقشة 	  من ال
والحوار.

ة:	  اب قُ من كت اأتحقّ
يقة.-  قة واضحة ودق ة بطري رسال ال
ة.-  رسال اريخ والوقت على ال ت ال
ة. -  رسال ه في اأسفل ال اسم الموظف واإمضائ

اأكد من:	  اأت
ة بمغلّف خاصّ واإغلاقه.-  رسال وَضْعِ ال
تة خلف المغلّف.-  ة اسم الضيف ورقم غرف اب كت
لغرفة.-  ة ل رسال �إيصال ال ة مع الموظف الخاص ل رسال اإرسال ال
ة.-  لرسال لام الضيف ل است
ة داخل ملف الضيف.-  رسال وَضْعِ نسخةٍ من نصّ ال

اأتحقّق

نماذج.	 
الحاسوب.	 

اقشة 	  من ال
والحوار.

ة.	  رسال انات ال ي ق ب اأوثّ
ة الضيف.	  اً حول رسال ميّ دّ عرضاً تقدي اأعِ
ابي"	  �تصال الكت اسم: " ال ة ب لحال فاً ل اأعد مل

اأوثّق واأقدّم

ة.	  نموذج رسال
الحاسوب.	 

العمل الجماعيّ.	 
اقشة 	  من ال

والحوار.

ة.	  رسال رضا الضيف عن وصول ال
ة للضيف.	  رسال اإيصال ال بطء ب مدى السرعة اأو ال
ة للضيف.	  رسال وضوح ال

اأقوّم

بها.  تي كت ة ال رسال 1- علّل: يوضع اإمضاء الموظّف على ال
اأسئلة

ة؟ رسال غويّ في نصّ ال ات وجود خطاأ ل يّ ات واإيجاب يّ ب 2- ما سل

م الاتصال الكتابيّ اأتعلّ

نشاط
يها. راأي ف داء ال ة واإب ب رها على جميع الطل ة وتمري قم بعمل نموذج رسال

اء عن  غن �ست � يمكن ال واعه كافّة، ول اأن �أعمال ب �تّصال في مجال ال يّ من اأهمّ وسائل ال اب �تّصال الكت ة ال ل اإنّ وسي
�أهداف بوضوح  �أفكار وال ر عن ال ي عب ت ل احة الفرصة ل ة، واإت ة والرسميّ يّ وت ب ث ه من صفات ال ع ب متّ ت ما ت ة ل ل هذه الوسي
ة اإضافة ملحوظات بكلّ يُسر،  يّ ها، واإمكان راءت ة ق لة، وسهول ة طوي يّ ن ظِها مدة زم فْ ة حِ ة، فضلاً عن سهول ومنطقيّ
تي  يّ ال اب �تّصال الكت قان مهارة ال ارعاً، بل عليك اأيضاً اإت اً ب داً اأو متحدّث فليس من الكافي اأن تكون مستمعاً جيّ
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يّ في  اب �تّصال الكت ر مهارات ال امج اإلى تطوي رن ب فيّ، يهدف هذا ال قدُّمك الوظي اً في تطوُّرك وت تلعب دوراً اأساسيّ
ة العمل. ئ ي ب

�تصــال  غــرف، وال ــة ال ــر خدم ــل: مدي ث ــة، م ن يّ ــف مع ة اأقســام اأو وظائ يّ ــوب ســيكون مــن مســؤول �تّصــال المكت ال
ــة: ي آت � ــكال ال �أش ــذ ال اأخ ــد ي ــلاً، وق ث ــرف م غ ــة ال ــى اإدارة خدم ــنْ واإل ــوب مِ المكت

رسائل استفسار.- 1

ر.- 2  رسائل شكر وتقدي

رسائل شكاوي.- 3

يّ.- 4 رون لكت �إ ريد ال ب �ت عن طريق ال �تّصال ال

رات.- 5 مذكّ

ة.- 6 صّيّ ن رسائل ال ال

ــى  ــا اإل ه ل ــة وتحوي يّ ف هات ــات ال م ال المكال قب ــت �ء، كاس ــزل ن ل ــة ل ديّ ري ب ــة ال الخدم ال ب قب ــت �س ــم ال ــو قس ف ــوم موظّ ق     ي
ــا  ه ــمّ وضْعِ ــا، ث ه ــل واإمضائ ــي الشــكل المقاب ــح ف ــائل الموضّ رس ــوذج ال م ــى ن ــة عل يّ ف هات ــائل ال رس ــة ال اب ــرف، وكت غ ال

ــدق. فن ــارج ال ــل خ زي ن ــون ال ــا يك ــك عندم �ء، وذل ــزل ن ال ــة ب ــح الخاصّ ي ــى رفّ المفات عل

ها للمساعدة في تحقيق اتّصالٍ مكتوب فعّال: ة التي ينبغي مراعاتُ اأتي بعض الخطوط الاإرشاديّ يما ي     ف

ة.- 1 ث ال ث رنّة ال ردّ على الهاتف في غضون ال ال

لسّمع.- 2 ةً ل اسب وْت من رةَ الصَّ ب �ستعجال، على اأنْ تكون ن تحدُّث بصوتٍ واضحٍ، وبهدوء وعدم ال ال

تحدُّث وجهاً لوجه.- 3 الهاتف، اأو عند ال تحدُّث ب ان عند ال ب ل ضْغ ال رب اأو مَ �أكل اأو الشُّ عدم ال

فندق واسم الموظّف.- 4 رِ اسم ال متّصل مع ذكِْ ة على ال تحيّ قاء ال اإل

ه.- 5 ث اء حدي ن عدم مقاطعة المتحدّث اأث

تظراً.- 6 ة من ي ان ر من 30 ث متّصل اأكث ركِْ ال تظار، وعدم تَ �ن دَ ال يْ وَضْعِ المكالمة قَ ذن لِ �إ طلب ال

فندق.- 7 ة اأو خارج ال غرف د من اأنّ الضيف خارج ال اأكُّ ت ال

ة.- 8 ةٍ نصيّ ركُ رسال ه ت اإمكان متّصل اأنّ ب لاغ ال اإب

رسائل.- 9 اإحضار نموذج ال

ة.- 10 رسال لم اإعداد ردَّه على ال لمست ى ل تسنّ اريخ، حتى ي تّ لوقت وال اه ل ب ت �ن ضرورة ال

لمتّصل مع رقم الهاتف.- 11 �سم الكامل ل ال

ها.- 12 زوم ل � ل ة معلومات ل ة اأيّ ة، وعدم اإضاف ة بوضوحٍ ودقّ رسال ة ال اب كت

د من صحّتها.- 13 اأكُّ ت ل متّصل ل ة على ال رسال استرجاع المعلومات في ال

�ستفسارات.- 14 ة على ال فوريّ ردود ال ال

15 -.ً� غلق الخطَّ اأولّ ي ه ل ركُْ �تّصال، وتَ متّصل على ال شُكر ال
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Message Form نموذج الرسالة

غرفة: :Telرقم الهاتف::Room NOرقم ال

د:  د::From Mrمن السيّ :To Mrاإلى السيّ

اريخ::Timeالوقت: ت :Dateال

لم )الموظّف( اسم المست

Message الرسالة

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

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

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

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

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

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

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

ة نموذج رسال
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 )٣-٣( الموقف التعليميّ التعلمي: الاتصال غير الشفهيّ )لغة الجسد(

�ء  ــزل ن ــدق، حضــر اأحــد ال فن ــن ال ائ ــة تســجيل اأحــد زب يّ عمل ــوم ب ق ال ي قب �ســت ــف ال مــا كان موظّ ن ي وصــف الموقــف: ب
ــن. ائ زب هــا اأحــد مــن ال ــف دون اأنْ يشــعر ب لموظّ ة ل ــد اإيصــال رســال ري ــه ي ــى اأنّ ر اإل شــي ــر وجهــه تُ ي عاب ــت ت وكان

العمل الكامل

الموارد ة المنهجيّ
م( ة التعلُّ )استراتيجيّ

يّ وصف الموقف الصفّ خطوات 
العمل

ة	  قرطاسي
ائق.	  وث ال

نقاش.	  الحوار وال
العصف الذهني.	 

زيل عن:	  ن انات من ال ي ب اأجمعُ ال
غرفة.-  �سم ورقم ال ال
لموظّف.-  ها ل ودّ اإيصال تي ي ة ال رسال ال
انات عن:-  ي ب اأجمع ال
غة الجسد.-  ل
يها.-  ر الوجه ومعان ي عاب ت
عيون.-  غة ال ل

بيانات  اأجمع ال
لها واأحلّ

ترنت.	  ن �إ ال
الحاسوب.	 
ائق.	  وث ال

العمل الجماعي.	 
اقشة.	  من الحوار وال
العصف الذهني.	 

انات اإلى:	  ي ب اأصَنّف ال
زيل.-  ن ال علق ب ت انات ت ي ب
ها.-  ودّ اإيصال تي ي ة ال رسال ال علّق ب ت انات ت ي ب
يماءات -  �إ علّق بمؤشّرات ومعاني ال ت انات ت ي ب

ة. ر الجسديّ ي عاب ت وال
زيل.-  ن انات ال ي اأحدّد ب
ها.-  ودّ اإيصال تي ي ة ال رسال اأحدّد ال
�إيحاء الجسديّ الذي صدر -  اأحدّد معنى ال

زيل. ن عن ال
فيذ.-  ن ت ل اأعدّ خطة ل

اأخطّط واأقرّر
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ائق.	  وث ال
ترنت.	  ن �إ ال
الحاسوب.	 

اقشة والحوار.	  من ال
العمل الجماعيّ.	 
يّ 	  العصف الذهن

�أفكار(. )استمطار ال

نظر 	  م وال بسُّ ت زيل من خلال ال ن ال اً ب اأبدي اهتمام
ه. ي اإل

رهُ اأنّني ساأكون معه في 	  ر، واأخب اأخي ت ه عن ال ذرُ ل اأعت
غضون لحظات.

زبون الموجود.	  اأنهي اإجراءات تسجيل ال
ل 	  تفضُّ ه ال زيل، واأطلب من ن اشرة اإلى ال وجّه مب اأت

ه. اإيصال تقديم ما يرغب ب ب
نموذج الخاصّ.	  اأدَوّن المشكلة على ال
الحفاظ على صورة 	  زيل على حِرصِه ب نّ اأشكر ال

ها  ه عن ث �آخرين، بعدم حدي ائن ال زب فندق اأمام ال ال
اأمامهم.

صّين 	  زبون الجلوس، واأكلّف المخت اأطلب من ال
عاز  ي �إ ه، اإلى حين ال يشرب اً ل يفه شراب تضي ب

تي لدى  ه ال ت ابعة حلّ مشكل مت ين ب يّ ن لمع ل
زيل. ن ال

ر من مقترح لحلّ المشكلة.	  اأقدم اأكث
زيل.	  ن اقش المقترحات مع ال اأن
�أمر.	  زم ال لازمة على المقترح اإن ل تعديلات ال اأجري ال
قَ الجدول 	  زيل وف ن ل ذ المقترح المناسب ل فّ اأن

يّ. زمن ال
ه.	  عاوُن زيل على ت ن اأشكر ال

اأنفّذ

الحاسوب.	  اقشة والحوار.	  من ال قُ من:	  اأتحقّ
زيل. -  ن ة ال  حلّ مشكل
زيل. -  ن ل ملاءمة الحل ل

يّ 	  زمن قَ الجدول ال ة وف دُ من حلّ المشكل اأكّ اأت
ه. ي المتفق عل

اأتحقّق

الحاسوب.	  اقشة والحوار.	  من ال
عاوني.	  ت العمل ال

انات. 	  ي ب اأوثّق ال
ة. 	  اً عن الحال ميّ اأعِدذُ عرضاً تقدي
ر الشفهي". 	  �تصال غي اسم: " ال ة ب لحال فاً ل دُّ مل اأعِ

اأوثّق واأقدّم

نموذج المشكلة.	 
قويم.	  ت نموذج ال

اقشة والحوار.	  من ال
عاوني.	  ت العمل ال

زيل.	  ن رضا ال
زيل.	  ن ة واإيماءات ال مدى ملاءمة الحلّ للمشكل اأقوّم

زيل؟ ن ين ال ينك وب 1- فسر: لماذا يجب اأن تكون مسافة ب اأسئلة

عاملت معها بطريقة حركة الجسد. ة ت 2- اكتب عن حال
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م الاتصال غير الشفهيّ )حركة الجسد( اأتعلّ

ــة نشاط غ ل ــة الجســد، وب غ ل ــم، ب ه ن ي ــا ب م ي ــل ف واصُ تّ ال ــام ب ي ق ل ــة ل ب ل طّ ــن ال ــن م ي ــل مجموعت عم

ــر. �آخ ــا ال ــم كلّ منهم ه ــدى فَ ــوذج لم م ــة ن اب ــمّ كت ــن ث ــن، وم ي ن عي ال

ر الشفهيّ )حركة الجسد(: لاتّصال غي اك طرقٌ عدّة ل هن

• تعابير الوجه – الابتسامة اأو العبوس.

يحاءات – حركة اليدين والجسد للمساعدة في الشرح. • الاإ
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ة الوقوف والجلوس • وضع الجسم – كيفيّ

ا نواجه الشخص الاآخر اأو )نبعد وجهنا عنه( ه فيما اإذا كنّ • التوجُّ

• الاتّصال بالعين



76

• الاتصال الجسدي – الذراع حول الكتف، اأو المصافحة باليد:

ننا وبين الشخص: • القرب – المسافة التي تفصل بي

ة – النغمة ودرجة الصوت:  • مظاهر الملامح غير الشفهيّ
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اأناقة: • المظهر – اللباس والهيئة وال

عدٌّ  ــؤ ومســت ــرفٌ وكف ــفٌ محت ــك موظّ اأنّ ــف ب لضي ــان ل ــن يوحي يْ مَ ــك ومظهــركَِ الملائِ ــرَ وجهِ ي عاب ــد اأنّ ت اأكّ - ت
لمســاعدة.  ل

ه  نظر اإلى ساعت ال الضيف الذي ي يل المث تي تَصدُر عن الضيوف، على سب شارات ال �إ ة ال ب - من المهمّ اأيضاً مراق
قافات. ث لقي ال زوّار مخت عامُل مع ال ت لغة الجسد عند ال اً ب مّ ل ره، فمن المهم اأن تكون مُ فاذَ صب ظهر ن راً يُ ي كث

• لغة العيون: 

ها  ما ل روح“ ، ل وافذ ال ها ”ن عيون على اأن شار اإلى ال راً ما يُ ي كث
وما  الشخص،  ير حول شعور  الكث على كشف  القدرة  من 
ة مع شخصٍ ما،  �نخراط في محادث اء ال ن اأث دِه. ف لَ يدور في خَ
عين،  تحديق، معدل رمش ال ة ال ه، نسب ي ن لاحظ: حركات عي

ؤبؤ. ب حجم ال

اشرة  نظر الشخص مب قُ العين/نسبة التحديق: عندما ي اأفُ
عني  ة واهتمام بك. ولكن قد ي اإن ذلك يدلّ على رغب اإليك، ف
ان، اأو  �أحي ر من ال ي داً في كث لة؛ تهدي رة طوي فت تحديق بك ل ال
اإنّ  ة اأخرى، ف احي تهديد. ومن ن ال ركَُ ب شعِ �أقل سيُ ما على ال ربّ
ر  شي داً بشكلٍ متكررّ قد يُ عي نظر ب واصل البصريّ، وال تّ كسرِ ال
تُ الذهن اأو منزعج، اأو يحاول اإخفاء  اإلى اأنّ الشخص مشتّ

مشاعره.
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لازم  ر من ال ما اإذا كان الشخص يرمش اأكث اً ل ولي اهتمام عيّ، ولكن يجب اأن ن ي رَّمِش اأمرٌ طب معدل رمش العين: ال
زعاج. �ن الحزن اأو ال رعندما يشعرون ب عادة ترمشُ بسرعة اأكب ال ناس ب ال اأو اأقلّ. ف

ؤ،  ؤب ب م بحجم ال وءَ يتحكّ عين، صحيح اأنّ الضَّ ؤ ال ؤب ةً هو حجم ب عيون دقّ ر اإشارات ال حجم بؤبؤ العين: اإحدى اأكث
الخوف منك، اأو  ا يشعر ب فهم من ذلك اأنّ الشخص اإمّ ؤ، يُ ؤب ب تّسع ال � اأنّ المشاعر اأيضاً تفعل ذلك. فعندما ي اإلّ
ؤ عند سماع  ؤب ب قُ ال ة، اأو قد يضي الكراهي ؤبؤ شعوراً ب ب قُ ال يُّ ضَ عني تَ يما ي عني ذلك اأنّه منجذبٌ تجاهك، ف ما ي ربّ

كلام بذيء اأو مؤذٍ.

• تعابير الفم:  
قلق،  ر اإلى ال شي فلى قد يُ لاً، العضُّ على الشفة السُّ غة الجسد، فمث ها دورٌ اأساسيٌّ في ل فم ل ر وحركات ال ي عاب ت
هُ  عَ مِ نكارِ شيءٍ سَ ة على استهجانٍ اأو است تغطي ل ةً ل عادة محاول ة الفم قد تكون في ال راحة. وتغطي والخوف، اأو عدم ال
ر عن سعادة  ي عب ت ل ةً، وقد تكون ل يّ ق تسامةً حقي رة. فقد تكون اب ي واحٍ كث ر في ن سَّ فَ تسامة يمكن اأن تُ �ب الشّخص. وال

�ستخفاف. م وال تهكُّ ة، اأو حتى ال فة، اأو السخري زائ

شارات المجاورة: انتبه اإلى الاإ

فور، اأو الرفض،  ن راً على ال شفتان مزمومتان: قد تكون الشفاه المزمومة مؤشّ
ثقة. بة، وعدم ال ري اأو ال

قلق. ر وال وتّ ت ر عن ال ي عب ت ل عضّ الشفة: ل

تسامة، وقد يكون  اب ب عرض  ردّ فعل عاطفيّ، تجنُّ �إخفاء  ل الفم:  تغطية 
ة على الكذب. �ل دل

عدُّ مؤشّرات  فة في الفم ت رات طفي ي غي حركة الشفتين للاأعلى والاأسفل:  ت
عني  �أعلى، قد ي ين اإلى ال عُ الشفت مّ رف ت ه الشخص. فعندما ي حول ما يشعر ب
�أسفل  ين اإلى ال ة اأخرى، انخفاض الشفت احي فاؤل. من ن ت السعادة اأو ال الشعور ب

راً على الحزن، اأو الرفض، اأو الغضب. قد يكون مؤشّ

ظاً لمرور اأيّ ضيفٍ من جانبك -  قّ ي عندما تكون منشغلاً خلف مكتبٍ، اأو على الهاتف عليك اأنْ تكون مت
الضّيف  راف ب �عت ار يجب ال دِ 3 اأمت عْ يه، عندما يكون الضيف على بُ ة عل تحيّ قاء ال تسامة، واإل �ب ه ال �عطائ ل
راأس، وعندما يكون الضيف  ال ه وتحريك  ي اإل نظر  تسامة وال �ب ة، مثل: ال ر الشفهيّ �يماءات غي عن طريق ال
ر، اأهلاً وسهلاً.....،  اح الخي ة، مثل: صب اسب ة المن تحيّ ال الضّيف ب راف ب �عت رٍ ونِصْف يجب ال ت دِ م عْ على بُ

)كيف بقدر اأساعدك؟(.

�إصبع.-  ال ر ب � نشي يد المفتوحة، ول عند اإعطاء اتّجاهات للضيف عليك استخدام اإيماءات ال

ها -  ي فندق للضيف، عليك استخدام الخريطة للشرح عل ة الوصول اإلى اأيّ مكانٍ خارج ال يّ ف عند شرح كي
يه. ة الوصول اإل يّ ف فندق، وكي عُ ال اأين موق

اأمامه، ويجب عدم -  اأو  فه  اأيّ مكان، عليك المشي بجانب الضيف ليس خل اإلى  عند مرافقة الضيف 
رة الضيف. ي ة مع وت اسب رة من ي وت يكنّ المشي ب استعجال الضيف ل

يد -  ال ب اإيماءات  واعطاء  المِصعد،  ابَ  ب ه  ل اتحاً  ف  ً� اأولّ يدخل  اأن  الضيف  على  المِصعد  استخدام  عند 
.ً� ضّيفَ يخرجُ اأولّ ه، وعند الوصول دعْ ال ي راد الوصول اإل مُ تفضّل، والضغط على زر الطابق ال ي ل
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 )٣-٤( الموقف التعليميّ التعلمي: معالجة شكاوي الضيف

فندق. هِ في ال ت ةٌ داخلَ غرف دى ضيفٍ مشكل وصف الموقف: لَ

العمل الكامل

الموارد ة المنهجيّ

م( ة التعلُّ )استراتيجيّ

يّ وصف الموقف الصفّ خطوات العمل

ترنت.	  ن �إ ال
ائق.	  وث ال
حاسوب.	 
منشورات.	 

يّ.	  عاون ت العمل ال
اقشة والحوار.	  من ال
يّ.	  العصف الذهن

انات من الضيف عن:	  ي ب اأجمع ال

غرفة، -  ال ة ب عة المشكلة )مشكل ي طب

�أجهزة، ...اإلخ(. الخدمة، ال

غرفة.-  رقم ال

الوقت المناسب لحلّ المشكلة.- 
انات عن:	  ي ب اأجمعُ ال

مشاكل الغرف، طرق علاجها، الموظّف - 

والقسم المسؤول.

بيانات  اأجمع ال

لها واأحلّ

ترنت.	  ن �إ ال
الحاسوب. 	 
ائق.	  وث ال

العمل الجماعي.	 
اقشة والحوار.	  من ال
يّ.	  العصف الذهن

انات اإلى: 	  ي ب اأصَنّف ال

ة نفسها.-  المشكل انات تختصّ ب ي ب

زبون.-  ال انات تختصّ ب ي ب

القسم والموظّف -  انات تختصّ ب ي ب

المسؤول.
اأحدّد نوع المشكلة.	 
اأحدّد القسم المسؤول.	 
اأضع المقترحات لحل المشكلة.	 
زبون لحين حلّ المشكلة.	  ل بديل ل ر ال اأوفّ
اً لحلّ المشكلة.	  يّ ن �ً زم اأعدُّ جدول

اأخطّط واأقرّر

ة.	  قرطاسي
حاسوب.	 

عاوني.	  ت العمل ال اأعتذر من الضيف.	 
ة 	  وْء على المشكل تسليط الضَّ اأشكر الضيف ل

تكررّ.  � ت حتى ل
اأجدُ حلّاً للمشكلة.	 
فق على المقترح المناسب مع الضيف.	  اأتّ
لمسوؤل. 	  قلها ل ها واأن قُ اأسجّلُ الشكوى واأوثِّ
داأ بحلّ المشكلة بشكلٍ فوريّ.	  اأب

اأنفّذ
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ترنت.	  ن �إ ال
الحاسوب.	 

اقشة والحوار.	  من ال
يّ.	  عاون ت العمل ال

قُ من:	  اأتحقّ

 تقديم مقترحات الحل للضيف.- 

يّ -  زمن حلّ المشكلة ضمن الجدول ال

المحدّد.
ة.	  يّ قة مهن دُ من اإرضاء الضيف بطري اأكّ اأت

اأتحقّق

ة.	  قرطاسي
الحاسوب.	 

اقشة والحوار.	  من ال انات عن المشكلة من حيث 	  ي ب اأوثّق ال
ها ونوعها. عت ي طب

اأوثّق مراحل حلّ المشكلة.	 
�إجراءات 	  ة وال راً مفصّلاً حول المشكل قري اأعدُّ ت

خِذتْ لحلّها. تي اتُّ ال
اً عن المشكلة.	  ميّ اأعدُّ عرضاً تقدي
اسم:	  ة ب لحال اً ل فّ اأعدُّ مل

    " معالجة  شكاوي الضيف". 

اأوثّق واأقدّم

قويم.	  ت نماذج ال
زيل.	  ن شكوى ال

يّ. 	  عاون ت العمل ال
اقشة والحوار.	  من ال

رضا الضيف من طريقة حلّ المشكلة.	 
ر 	  ي ة لمعاي مدى ملاءمة حلّ المشكل

فندق. ومواصفات حلِّ المشاكل داخل ال
ارها 	  ة واآث ات المشكل يّ ات واإيجاب يّ ب معرفة سل

فندق. على ال
فادي 	  ت ين؛ ل لمسؤول راجعة ل ة ال تغذي تقديم ال

تكرار المشكلة.

اأقوّم

ون دائماً على حق؟ّ زبّ ماذا يكون ال سّرْ: ل 1- ف
اأسئلة

ة. يّ قةٍ مهن ةٌ، وحلّها بطري لٍ لديه مشكل زي ال حول ن تقديم مث �أدوار ل ة لعب ال يجيّ رات 2- استخدم است
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م معالجة شكاوي الضيوف اأتعلّ

عة( نشاط ب متّ �إجــراءات ال ــدق )ال فن ال روتوكــول الخــاصّ ب ب ــى ال ــرفّ عل ع ــادق وت ن ف ــارة اأحــد ال زي ــم ب ق

لمعالجــة شــكاوي الضيوف.

ــا  ــث م ــذا المبح ــي ه ــنوضّح ف ــا س ن اإنّ ــك ف ذل ــن؛ ل ائ زب ــة ال ــب خدم ــمّ جوان ــن اأه ــن م ائ زب ــكاوي ال ــة ش ــدُّ معاجل ع تُ
ــادق  ن ف ــض ال ــال بع ــباب اإهم اقش اأس ن ــن ــا س ــا، كم ه ي ــرة ف مؤثّ ــل ال عوام ــا، وال ه ت ــن؟ واأهميّ ائ زب ــكاوي ال ــود بش المقص

ــوّة. ــد المرج فوائ ــن ال ــد م عدي ــق ال تحقي ــكاوي، ل ــك الش ل ــة ت ل معاجل ــبُ ــن، وسُ ائ زب ــكاوي ال لش

ــم  قدي ــدق، اأو ت فن ــي ال ــاح ف ي �رت ــدم ال اء، اأو ع ي ــت �س ــن ال ــف ع ضّي ــر ال ي ب ع ــن: ت ائ زب ــكاوي ال ــح ش ــود بمصطل المقص
ــميّ. ــاج رس احتج

ــم  راكُ يجــة ت ت ــرون يكــون ن ذمّ ت ــا ي ــك عندم ذل ــون اأيّ شــكوى؛ ل قدّم ــلَ اأنْ ي ب ــر ق ي ــون الكث ل تحمّ ــوف ي اإنّ معظــم الضي
ــه. ــره واأعصاب ضّيــف صب قــدان ال ــى ف ــؤدّي اإل ــا ي ــرة؛ م ي المشــاكل الصغ

ــف اأو  ــر الضي ذمّ ت ــاذا ي م ــمَ ل فه احة اأنْ ن ــي ــادق والس ن ف ــة ال اع ــي صن ــة، وف يّ ــك المهن ات ــي حي ــة ف ــور المهمّ أم � ــن ال وم
ــكلة. ــلّ المش ــى ح ــل عل عم ــوف، وال ــكاوي الضي ــع ش ــل م فاعُ ت ــة ال يّ ف ــرف كي ع ــكو،  واأن ن يش

ره:  مشاكل الضيف واأسباب تذمُّ

ة اأو بطء في تقديمها.أ-  ئ عامَل بها من خدمات سي تي يُ قة ال اء الضيف من الطري ي است

ــل ب-  ــمّ تجاهُ ــد، اأو ت ــة بشــكل جيّ ف ــر نظي ــة غي غرف ــل: اأن تكــون ال ــة، مث ول ــر مقب ــة غي ــودة الخدم ــت جَ اإذا كان
ــة(. غرف ــب ال ي رت رجــاء ت ــة: )ال ت �ف ل

ائمة الطعام.ج-  لحوم في ق ة ال � يشمل وجب لاً، ول ار عند العرض في المطعم محدّداً مث ي �خت كان ال

فندق.د-  ه في ال ي ر عل اأخي ت ه، وال ترحيب ب �هتمام اأو ال شعور الضيف بعدم ال

ــر ه-  خب ــف اأن يُ ــى الموظّ �ت عل ــي هــذه الحــال ــه، وف ي ــاً ف غ ال ب اطــلاً اأو م ــر ب ذمُّ ت ــد يكــون ال ــان ق �أحي ــي بعــض ال ف
ــه. المســؤول عن

توقُّعات الضيف:

عندما يتذمر الضيوف فاإنهم يتوقّعون من الفندق معاملةً جيدةً ولطيفةً مثل:

تصديقهم عند طرح المشكلة.	 
ة من الموظف.	  رضْي يجة مُ ت ن
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ة لتصحيح الوضع وحلّ المشكلة.	  رارات ضروري ق
�آخر.	  لهم من شخص ل عدم تحوي
رامهم.	  تقديرهم واحت
تهم بعدم تكرار المشكلة.	  طماأن

خطوات معاجة شكاوي الضيوف:

ر والشكوى مراّت ومراّت.•• تذمّ عاود ال اإنّه سي � ف ر عن اأحاسيسه وعواطفه، واإل عبّ دع الضيف يُ

اً لوضع الضيف.•• يّ ق عاطفاً حقي قاطعه، واأظهر ت � ت ة الضيف ول اأنصتْ لمشكل

وء على المشكلة.•• يطه الضَّ تسل اشكر الضيف ل

ــى •• ــف عل ــات اأنّ الضي ب ــى اأيّ شــخص، اأو تحــاول اإث ــوم عل ل � تضــع ال مــا حصــل، ول ــف ل ــن الضي ــذرْ م اعت

ــف. ــررّ الموق ب ــه، اأو ت خطــاأ، اأو تجادل

اشرة.•• ة اتّصلْ مع مديرك مب عذّر حلّ المشكل اً للمشكلة، واإذا ت اسب جد حلّاً من

اتّفق على الحلّ معَ الضيف.••

ــلّ •• ــاول ح ــر، ح أم � ــزم ال ــب اإذا ل اس ــخص المن ــم اأو الش ــع القس ــال م �تّص ال ة ب ــكل ــلّ المش ــي ح ــوراً ف ــداأ ف اب

ــكان. م ــف ال ــركِْ الضي ــل تَ ب ة ق ــكل المش

لمسوؤل.•• ها ل لْ قُ ها وان قْ سجّل الشكوى ووثِّ

�ء •• ــزل ن ــرض ال عت ــي ت ت ــة المشــكلات ال ــى معرف ــوف، فهــذا يســاعدك عل ــاً لحفــظ شــكاوى الضي ف خصّــص مل

ــوف. ات الضي ــة نفســيّ ــى معرف ــه يســاعدك عل لاً، كمــا اأنّ قب هــا مســت بِ تجنُّ ل

ة تقديم الخدمة لحلّ المشكلة، واإرضاء الضيف.•• يّ تسريع عمل ة ل ن يّ ضع اإجراءات مع

كيف يمكن الاستفادة من شكاوي الضيوف في زيادة المبيعات الفندقيّة؟

ــى  ــف عل ــمّ اإنْ كان الضي ه � ي ــب، ل �أغل ــي ال ــا يحــدث ف ــا يُخطــئ، وهــذا م � عندم ــى حــقّ اإل ــا عل مً ــف دائ اإنّ الضي
ــعوره  ــف وش ــا الضي ــط، اإنّ رض ــف فق ــر االضي ــة نظ ــو وجه ــمّ ه ه ــا ي ــن م ــدق، ولك فن ــي ال ــاأ ف ــى خط ــقّ اأم عل ح
ــلوب  ــربّْ اأس ــة؟ ج ف ــوف المخي ــكاوي الضي ــع ش ــل م عام ت ل ــة ل ق ــي اأفضــل طري ــا ه ــنّ م ــمّ، لك ه ــا ي ــو م ــعادة ه الس ب

ة".  ــخصيّ ــة الش لمس "ال

ــر اأن  أم � ــادئ ال ــي ب ــك ف ي ــلوب، عل �أس ــذا ال ــس ه ؤسّ ــي ت ــراراً، ولك ــراراً وتك ها م تُ ــتخدم ــا واس ه تُ ــة وضع ــك معادل ي اإل
ــذه  ــع ه ــل م عامُ ت ــي ال ــؤول ف ــت المس ــنْ اأن ــم تك ــئ، اأو ل ــت المخط ــن اأن ــم تك ــى واإنْ ل ة، حت يّ ــؤول ــل المس تحمّ ت

ــكلة. ــذه المش ه ــدّي ل تص ــو ال ــده ه ري ــا ي أنّ كلّ م � ــف؛ ل ــمّ الضي ه � ي ــذا ل ــاإنّ ه ــكلة، ف المش
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ــن،  راضي ــر ال ــاخطين وغي ــوف الس ــع الضي ــل م عامُ ت ــد ال ة عن يّ ــؤول ــل المس تحمُّ ــوة ل ــرةَ خط ــسَ عش ــك خم ي �آن اإل وال
ــوع  ــرار وق ــة دون تك ول ل لحي ــر ل أم � ــة ال هاي ــي ن ــيّ ف ــلٍ ذات ي تحل ــيمدّك ب ــل س ــب، ب ــلوب فحس �أس ــذا ال ــح ه نج ــن ي ول

ــدق:  فن �ء ال ــزل ــد ن ق فَ ــتخاطر بِ � س ــا، واإلّ ه ــوة كلّ ــرةَ خط ــس عش ــتخدام الخم ــن اس ــدّ م � ب ــكلة. ول المش

فّهم شعوره.- 1 ت اأنك ت ر الضيف ب اأخب

ــك اأيضــاً، اأو - 2 ــر اأفقــدك صواب أم � ــاأنّ هــذا ال ــره ب هاً، اأو تخب ــاً مشــاب ف ــه موق ي قــصّ عل عاطــف مــع الضيــف، كاأن ت  ت
ــك. هاً حــدث ل اً مشــاب ئ ــره شــي تخب

فهــم - 3 ــى ت لة حت �أســئ ــه ال ي ــه، واطــرح عل قاطع � ت ــرك كلّ شــيء، ول ــد اأخب ــف ق ــدْ اأنّ الضي اأكّ ــاً، وت مام ــه ت ي  اصــغِ اإل
ــه. ــر مــن اأجــل اإرضائ أم � ــه ال ب تطلّ ــا ي عــرف م ــداً، ولكــي ت ة فهمــاً جي المشــكل

صِحْ في وجهه.- 4 � تَ ه ول � تجادل اً اإنْ اأمكن، ول فقْ معه تمام اتّ

ه.- 5 قول اج اأنْ ي د اأو يحت ري ه كلّها، واأنّه قال كلّ ما ي ت ره عن مشكل ي عب دْ من ت اأكّ دَوّن ملحوظاتك وت

نفسك.- 6 ة ب عامل مع المشكل ت ر الضيف اأنّك ست لفندق واأخب راً ل كنْ سفي

ــدق( - 7 فن اأنّــك )اأو ال ــرّ ب ــل اأق ة، ب يّ ــه المســؤول ي قــي عل ل ــداء تُ ــش ف بحــث عــن كب ــن، اأو ت �آخري ــى ال ــوم عل ل ــقِ ال ل � تُ ل
ــح هــذا الوضــع. ة تصحي يّ ــلْ مســؤول مخطــئ، وتحمّ

�آن" ... اأو "شــخص - 8 ــا ال ــس هن ي ــال..." ، اأو "هــو ل ــه ق ــت اأنّ ن قــد ظن ــس مــن شــاأني" ... ، اأو "ل ي قــلّ: "هــذا ل � ت ل
هــا. ــف اأو يرضــى ب هــا الضي ل قب � ي ــردود ل ــكلّ هــذه ال عامــل مــع هــذه المشــكلة، ف ت اآخــر هــو مــن ي

ــى - 9 ــاأ عل ــذا الخط ــح ه ي ــمّ تصل ت ــف اأنْ ي ــع( الضي وقّ ت ــد )اأو ي ري ــا، ي ــاأ م ــد حــدوث خط ــور، عن ف ــى ال ــتجبْ عل اس
ــه. ــل وَجْ ــى اأكم �إصــلاح عل ــون ال ــف اأن يك ــد الضي ري ــور، وي ف ال

نكما(.- 10 ي فة ب أل � مدّ اأواصر ال ر المشكلة. )حاول اأنْ ت نكما غي ي ة مشتركة ب ابحث عن اأرضيّ

ريحهم.- 11 �آخرين ي استخدم روح الفكاهة اإن اأمكن ذلك، واعلم اأنّ اإضحاك ال

ــى الحــلّ - 12 ــدْ عل ــف اإن اأمكــن. واأكّ احــة للضي مت ــارات ال ــدّمْ الخي ــه. ق ي ــه عل فــق مع ــه واتّ ــهُ ب غْ ل ــى حــلّ واأب ــلْ اإل وصّ ت
ــه! لْ ع ــه... وافْ لَ عْ ــوي فِ ن مــا ت ــرهُْ ب ــر(. واأخب أم � ــزم ال ــة اإنْ ل اب )كت

عة بعد حلّ المشكلة.- 13 اب مت ه من اأجل ال اتّصلْ ب

ــرام، - 14 �حت ــززّ ال ع ة ي ــن ــة ومستحس يّ ــةٍ اإيجاب ق ــكلات بطري ــلّ المش ــك، وح ــن ذل ــت م ن ــاً اإنْ تمكّ ــه خطاب ــل ل اأرس
ــه اإنْ  فَ قدّر موقِ ــت ــك س اأنّ ــف ب ــر الضي ــل، واأخب �أج ــة ال ل ــاتٍ طوي علاق ــة ل ب ــدة صل اع ــس ق ؤسّ ة وي ــي الشــخصيّ ن ب وي

ــكلة. ــلّ المش ــة ح يّ ف ــن كي ــا ع يهم ــر ف بّ ع ــن يُ ي ت ن ــارةً، اأو اث ــك عب ي ــلَ اإل اأرس

ــة دون تكــرار هــذا الموقــف؟"، "وهــل - 15 ول ل لحي ــه ل ــام ب ي ق ــذي اأســتطيع ال ــا ال علمــت؟"، "وم ــاذا ت  ســل نفســك: "م
ــرات؟".  ي غي ت ــى اإحــداث بعــض ال ــاج اإل اأحت
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ــر  ؤث ــي يمكــن اأن ت ت عوامــل ال ــاك عشــرات ال أنّ هن � وقــف الشــكوى ل ت ــن ت ل ــك ف دي ــوف ل ــة الضي ــنت خدم مهمــا تحسّ

ــوف  ــة الضي ــج لتحســين خدم ام رن ــا ب ه دي ــر اأن يكــون ل ي ــر اأو صغ ي ــدّ اأي كب ــلا ب ــي ف ال ت ال ــة وب ــة المقدم ــى الخدم عل

ــة منظمــة. عامــل مــع الشــكاوى بصــورة منهجي ت ــى ال ــن عل ــب الموظفي وتدري

 تذكر:
ــل •• ــي ح ــرعة ف ــوف هي الس ــكاوى الضي ــع ش ــل م عام ت ــد ال ــا عن ه راعي ــب اأن ت ــي يج ت ــاط ال ق ن ــم ال ــن اأه م

هــم. ــى غضب فاهــم واإل ت ــد مــن ســوء ال مزي اطؤ يســبب ال ب ت �أن ال المشــاكل ل

ــب •• ي اأن ت ــاً ب ــم حق هت � ي ــف ل �أن الضي ــي حــل المشــكلات ل ــك ف ت ي عال ــن ف ــد م زي ــن الضــروري اأن ت ــك م كذل

ــة. ق عال ه ال ــم بحــل مشــكلات هت ــا ي ــدر م ق المخطــئ ب

ة اأخطائهم بشجاعة. •• ي وا مسؤول م موظفيك اأن يتحمل ة وعلِّ ي ل المسؤول تحمَّ

ــرة وحــاول •• ــي كل م ــى تكــرار شــكواه ف ــف اإل ــع الضي ــب دف ــى اأخــرى تجن ــل الشــكوى مــن اإدارة اإل ــد تحوي عن

ــوب.  ــم المطل تقدي ــت بعمــل ال ــوم اأن ق اأن ت

ه اأمام الضيوف.•• ب عاق ب اأن ت ة اأحد الموظفين تجنَّ ب عندما تجد نفسك مضطراً لمعاق

ه المقترح لحل المشكلة. •• اسمع شكوى الضيف واسمع حل

عـادي •• ـى الشـخص ال ـة يصعـب فهمهـا عل ي قن � تسـتخدم كلمـات ت غـة يفهمهـا ول ل ـم مـع الضيـف ب تكلَّ

ـدة مـن جانـب  ة زائ ـاً حساسـي ان هـا اأحي لـك المواقـف يصاحب ـث اأن ت ـه حي لاعـب ب ت ـك ت ـدو وكاأن ب � ت ـى ل حت

الضيوف.

ــف •• يجــة وتذكــر اأن الضي ت ــى اأي ن ــؤدي اإل � ي ــرات الغضــب ل ب �أن تصاعــد ن ــف ل ــد مــع الضي تصعي ــب ال تجنَّ

ــة.  رضِي ه بصــورة مُ ت ــد ســوى اأن تحــل مشــكل ري � ي ــة - ل عادي �أحــوال ال ــي ال ــل ف أق � ــى ال - عل

ــع •• ــل م عام ت ــك ت ــن اأن ــد م اأك ة ت ــرار المشــكل ــع تك من ــة ل ي ائ وق ــراءات ال �إج ــتخدام ال ــم اس تعمي ــوم ب ق ــا ت عندم

ــاء  �أخط ــرة ال ــة وكث ــوء مســتوى الخدم ــلاً يمكــن اأن يكــون س ث ــراض. م �أع ــع ال ــس م ي ــة ول ي ق ــباب الحقي �أس ال

ــا  م ــواأ ورب �أس ــى ال ــور اإل أم � ال ــؤدي ب ــي ي عقاب ــراء ال �إج ــاإن ال ــا ف ــن وهن ــل الموظفي ــاعات عم ــادة س ــن زي ــاً ع اتج ن

أداء. � ــع ال ــي رف ــة ف ي اعل ــر ف ــل اأكث عم ــو ال ــين ج ــون تحس يك
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اأسئلة الوحدة النمطية الثالثة

اآتية:  السؤال الاول :اأضع دائرة حول رمز الاجابة الصحيحة لكل فقرة من الفقرات ال

�تصال المكتوب؟ رسائل في ال 1- كيف يمكن توصيل ال

يقة. اأ- واضحة ودق

لغة الضيف. ة ب وب ب- مكت

دارة . �إ ومة من ال ج- مخت

ة المنظر. ل د- جمي

عيون؟ غة ال عني ل 2- ماذا ت

لة. غة جمي اأ- ل

روح. وافذ ال ب- ن

ير. عب ت ج- اأداة ل

ر مهمة.  د- غي

ين اإلى اأعلى؟ 3- على ماذا تدل رفع الشفت

اأ- الحزن.

قلق. ب- ال

فاؤل. ت ج- السعادة وال

د- الخوف. 

تذمر اأو يشكو(؟ 4- ماذا يعني مصطلح )ي

ياح. �رت اء وعدم ال ي �ست اأ- ال

تهاج والسرور. �ب ب- ال

عامل. ت ال راحة ب ج- ال

د- العمل بدقة.
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 السؤال الثاني :  

ابي. �تصال الكت �ً على ال ال اأعط مث

 السؤال الثالث:

عيون. عامل مع الضيف بطريقة حركات الجسد وال ت ال قم ب

 السؤال الرابع:

ة الموظفين في حال تكررّ شكاوي الضيوف. ب سّر معاق  ف

مشروع الوحدة:

ــوء  ــن س ــكو م ــكلة ويش ــه مش دي ــف ل ــك ضي ي ــر اإل ــدق، وحض ن ــي ف ال ف قب ــت �س ــف ال ــت موظ ان

ــي حــل المشــكلة موضحــاً  ــف تســاعده ف ــدق، كي فن ــم ال ــي مطع ــن ف في ــن المضي ــة م المعامل

ــي:  اأت ــا ي م

نقاط الجيدة والحسنة حول طريقة حلّ المشكلة. راز ال 1- اإب

لفندق والمطعم. ائدة ل ه ف ي ها تحويل شكوى الضيف اإلى وضع ف ي تي يمكن ف ة الطرق ال 2- ماهيّ

يها. تي حصلت عل ائج ال ت ن ة ال 3- ماهيّ

فيذ ن ار المشروع، وخطة المشروع، وت ي فيذ المشروع من حيث: اخت ن باع خطوات ت             مع مراعاة ات
قويم المشروع.             المشروع، وت

�آتي كاملة: دراسة حالة:  نفذ خطوات الموقف ال

�إبلاغك. اتصل بك ل ه، ف ب ه قد فقد اإحدى حقائ فندق، وجد اأن ه في ال ت ائن اإلى غرف زب عند وصول اأحد ال
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 المراجع:

�أردن، سنة 2000م.- 1 وفيق، دار زهران ، عمان - ال ز ت عزي ادق، ماهر عبد ال فن ادئ اإدارة ال مب

ــة - 2 ع �ردن، الطب ــان - ال رة، عم ــي ــرون، دار المس ــي واآخ اع رف ــن ال ال، حس قب ــت �س ــة وال يّ أمام � ــر ال دوائ ــراءات واإدارة ال اإج
ــى، 2001م. �ول ال

اهــج - 3 من ة ، اإدارة ال هاشــميّ ــة ال يّ أردن � ــم / المملكــة ال ي عل ت ــة وال ي رب ت �أول، وزارة ال ــة / المســتوى ال ي أمام � ــر ال دوائ ال
ــى، 2010 م. أول � ــة ال ع ة، الطب ــب المدرســي والكت

�ردن، 2001م.- 4 فلاح، دار زهران، عمان - ال ائل علي ال ادق، د. ن فن شراف الداخلي في ال �إ اإدارة ال

�ولى، 2001م.- 5 عة ال �ردن، الطب رة، عمان - ال واء، عمار عبد الهادي واآخرون، دار المسي ي �إ اإدارة ال

�ردن، 2002م.- 6 ازوري، عمان - ال ي بل واآخرون، دار ال ي ل واء، اأنس ب ي �إ اإدارة ال

�أولى، 2002م.- 7 عة ال �ردن، الطب يل حوامدة، دار الحامد، عمان - ال ب ه الدباس، د. ن زي واء )2(، د.ن ي �إ اإدارة ال

�ردن، 2002م.- 8 قبل، عمان- ال فندقي )1(، د. اأيمن مزاهرة، دار المست واء ال ي �إ ال

ة- 9 �سكندري ة ال فندقي دار المعارف الجامعي قاموس ال بشبيشي ال احمد طلعت ال

قاهرة- 10 ال ، ال قب �ست عطية محمد شحادة، فن ال

ورة- 11 ث ة ال ب ادق ترجمة علي حامد بكر مكت ن ر اإدارة ف ل وي

12 -.Peter Dukas hotel front office USA

13 -.Sara Faulkner and co planning and home A practical guide to internal desigen new York
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 لجنة المناهج الوزارية:

 المشاركون في ورشة عمل مناقشة الجزء الثاني من كتاب تدبير واستقبال للصف الحادي  
    عشر – الفرع الفندقي

د. صبري صيدم

اأ. لوريت اأبو جابر                       اأ. رائد خليفة                                  اأ. اأنور شماسنة
اأ. رامي مطور                            اأ. محمد رواشدة                             اأ. اإبراهيم وهّاب
اأ. خالد شاور                            اأ. فرنسيس حيحي                            اأ. طوني حلاق

اأ. رامي حوش                           اأ. بيتر هيرمنتاس                               اأ. الياس جحا

واز مجاهد م. ف
د. بصري صالح

اأ. ثروت زيد

م اأبو جاموس اأ. عبد الحكي
و بكر اأ. عزام اأب

فار از ال د. شهن

م. وسام نخلة
ة ال خّ ن ة ال د. سمي


