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تــقــديــم

أمــر الــذي  صــلاح التربــوي ب�أنــه المدخــل العقلانــي العلمــي الن�بــع مــن ضــرورات الح�لــة،  المســتند اإلــى واقعيــة النشــ�أة، ال� يتصــف ال�إ

انعكــس علــى الرؤيــة الوطنيــة المطــورة للنظــ�م التعليمــي الفلســطيني فــي محــ�ك�ة الخصوصيــة الفلســطينية وال�حتي�جــ�ت ال�جتم�عيــة، 

والعمــل علــى اإرســ�ء قيــم تعــزز مفهــوم المواطنــة والمشــ�ركة فــي بنــ�ء دولــة الق�نــون، مــن خــلال عقــد اجتم�عــي ق�ئــم علــى الحقــوق 

أم�نــي،  آمــ�ل، ويلامــس ال� والواجبــ�ت، يتف�عــل المواطــن معهــ�، ويعــي تراكيبهــ� واأدواتهــ�، ويســهم فــي صي�غــة برن�مــج اإصــلاح يحقــق ال�

ويرنــو لتحقيــق الغ�يــ�ت وال�أهــداف.   

ولمــ� ك�نــت المن�هــج اأداة التربيــة فــي تطويــر المشــهد التربــوي، بوصفهــ� علمــ�ً لــه قواعــده ومف�هيمــه، فقــد ج�ءت ضمن خطــة متك�ملة 

عــداد لجيــل  ع�لجــت اأرك�ن العمليــة التعليميــة التعلميــة بجميــع جوانبهــ�، بمــ� يســهم فــي تجــ�وز تحديــ�ت النوعيــة بــكل اقتــدار، وال�إ

قــ�در علــى مواجهــة متطلبــ�ت عصــر المعرفــة، دون التــورط ب�إشــك�لية التشــتت بيــن العولمــة والبحــث عــن ال�أص�لــة وال�نتمــ�ء، وال�نتقــ�ل 

اإلــى المشــ�ركة الف�علــة فــي ع�لــم يكــون العيــش فيــه اأكثــر اإنســ�نية وعدالــة، وينعــم ب�لرف�هيــة فــي وطــن نحملــه ونعظمــه.   

ــد  ــ�، وب�ســتحض�ر واعٍ لعدي ــن اإنت�جه ــ� يجــب اأن يكــون م ــة، وصــول�ً لم ــي المعرف ــة تلقّ ــى تجــ�وز نمطي ــق الحــرص عل ــن منطل وم

المنطلقــ�ت التــي تحكــم رؤيتنــ� للط�لــب الــذي نريــد، وللبنيــة المعرفيــة والفكريـّـة المتوخّــ�ة، جــ�ء تطويــر المن�هــج الفلســطينية وفــق رؤيــة 

محكومــة ب�إطــ�ر قوامــه الوصــول اإلــى مجتمــع فلســطيني ممتلــك للقيــم، والعلــم، والثق�فــة، والتكنولوجيــ�، وتلبيــة المتطلبــ�ت الكفيلــة 

بجعــل تحقيــق هــذه الرؤيــة حقيقــة واقعــة، وهــو مــ� ك�ن لــه ليكــون لــول� التن�غــم بيــن ال�أهــداف والغ�يــ�ت والمنطلقــ�ت والمرجعيــ�ت، 

فقــد ت�آلفــت وتك�ملــت؛ ليكــون النتــ�ج تعبيــراً عــن توليفــة تحقــق المطلــوب معرفيــ�ً وتربويــ�ً وفكريــ�ً.

ثمّــة مرجعيــ�ت تؤطـّـر لهــذا التطويــر، بمــ� يعــزّز اأخــذ جزئيــة الكتــب المقــررّة مــن المنهــ�ج دورهــ� الم�أمــول فــي الت�أســيس؛ لتــوازن اإبداعي 

طــ�ر جــ�ءت المرجعيــ�ت التــي تــم ال�ســتن�د اإليهــ�، وفــي طليعتهــ� وثيقــة  خــلّاق بيــن المطلــوب معرفيــ�ً، وفكريــ�ً، ووطنيــ�ً، وفــي هــذا ال�إ

ض�فــة اإلــى وثيقــة المنهــ�ج الوطنــي ال�أول؛ لتوجّــه الجهــد، وتعكــس ذاتهــ� علــى مجمــل  ال�ســتقلال والق�نــون ال�أس�ســي الفلســطيني، ب�ل�إ

المخرج�ت.

ومــع اإنجــ�ز هــذه المرحلــة مــن الجهــد، يغــدو اإزجــ�ء الشــكر للطواقــم الع�ملــة جميعهــ�؛ مــن فــرق الت�أليــف والمراجعــة، والتدقيــق، 

ــر، ونحــن واثقــون مــن  ــة الحديــث عــن التطوي ــ� مرحل ــ� اأقــل مــ� يمكــن تقديمــه، فقــد تج�وزن ــة العلي شــراف، والتصميــم، وللجن وال�إ

تواصــل هــذه الح�لــة مــن العمــل.     

وزارة التربية والتعليم 

مــركــز الــمـنـ�هـج الفلسطينية

تـــشـــريـن الــثـــ�نـــي / 2018



مقدمة

ــ�ً  ــة، وانطلاق ــدة ضــرورة حتمي ــة، اأصبحــت الح�جــة لمهــن جدي ــي عصــر المعرف ــةً للتطــور العلمــي والتكنولوجــي ف      مواكب

مــن توجهــ�ت وزارة التربيــة والتعليــم بتحقيــق تعليــم وتعلُّــم نوعــي وريــ�دي يلبــي احتي�جــ�ت المجتمــع الفلســطيني وَفــق اأولوي�تــه 

ب�لتحريــر والتنميــة، ك�ن ل�بــد مــن تطويــر من�هــج التعليــم المهنــي بحُِلتهــ� الجديــدة لتح�كــي التوجهــ�ت الع�لميــة بنشــ�أة فلســطينية 

ــ�ً ســوق العمــل، وصــول�ً اإلــى جيــل يمتلــك  واقعيــة تعتمــد العقلانيــة العلميــة ب�لدمــج بيــن الج�نبيــن النظــري والتطبيقــي، مراعي

نتــ�ج الكونــي. ســه�م فــي ال�إ الكف�يــ�ت والقــدرة علــى اكتشــ�ف المعرفــة الع�لميــة، وال�إ

ــة،  ــ� الحرفي ــة بمج�ل�ته ــ�ت المهني ــى الكف�ي ــة عل ــة الق�ئم ــة الوحــدات النمطي ــدة منهجي ــة الجدي     اعتمــدت المن�هــج المهني

والمنهجيــة، وال�جتم�عيــة والشــخصية، وارتبــ�ط ذلــك بســي�ق�ت واقعيــة حي�تيــة تصــف مواقــف تعليميــة تعلميــة، توظــف حــل 

أنشــطة تعتمــد علــى اأداء الطلبــة، والت�أكيــد علــى  المشــكلات بطريقــة علميــة وعمليــة، دون اإغفــ�ل للج�نــب النظــري المتضمــن ل�

اســتراتيجي�ت التقويــم التربــوي الحديثــة بمــ� فــي ذلــك التقويــم ال�أصيــل، والتحــول مــن التقويــم الق�ئــم علــى تحقيــق الكف�يــ�ت 

اإلــى تحقيــق الجــودة وال�متيــ�ز، مــن خــلال التركيــز علــى شــمولية اأداء الطلبــة، وتعزيــز اأنمــ�ط التفكيــر النقــدي والت�أملــي.

ــى  ــة  الرابعــة منهــ� اإل ــلاث وحــدات، تطرقــت الوحــدة النمطي ــي ث ــي مــن المقــرر ف ــ� ســبق، جــ�ء الجــزء الث�ن وانســج�م�ً مــع م

قســم التدبيــر  الفندقــي ، فــي حيــن تن�ولــت الوحــدة النمطيــة الخ�مســة اإلــى ال�آل�ت والمعــدات المســتخدمة فــي قســم التدبيــر 

الفندقــي، اأمــ� الوحــدة النمطيــة الس�دســة ، فحملــت عنــوان »تنظيــف الغــرف والمرافــق الع�مــة فــي الفنــدق وترتيبهــ�«، وكلهــ� 

محــ�ور عولجــت فــي اإطــ�ر مواقــف تعليميــة تعلُّميــة حــول كل محــور منهــ�، وهــذا مــ� اســتوجبته طبيعــة المقــرر مــن تركيــز علــى 

مواقــف يتــوارد حضورهــ� فــي الســي�ق العملــي، لــذا ك�ن ل� بــد مــن اإيرادهــ� فــي المقــرّر التعليمــي.

    واإذ نقــدّم هــذا الكتــ�ب بيــن اأيــدي ذوي العلاقــة مــن معلمــ�ت ومعلميــن وطلبــة وتربوييــن ومهتمييــن، نرجــو تحقيــق الغ�يــ�ت 

ــ�ب  ــر الكت ــى تطوي ــه يســرّن� اســتقب�ل اأيّ ملاحظــة تهــدف اإل ن ــل، ف�إ ــر والتعدي ــة منفتحــة نحــو التطوي ــة المنشــودة، وبعقلي التربوي

وتجويــده.
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1- التعّرُّف اإلى الهيكل التنظيميّ لقسم التدّبير الفندقيّ، ومهمّات كل وظيفة.
2- التعّرُّف اإلى اأهميّة قسم التدّبير الفندقيّ، وعلاقته باأقسام الفندق الاأخرى.

3- الوعي باأهميّة الزيّّ الخاصّ للعاملين في قسم التدّبير الفندقيّ.

يُتوقَّعُ من الطّلبة بعد دراسة هذه الوَحدة، والتفّاعُل معَ اأنشطتها اأن يكونوا 

قادرين على التعّرُّف اإلى الهيكل التنظيميّ لقسم التدّبير الفندقيّ، وفَهم 

اأهميّته في اإرضاء الضّيف، من خلال تحقيق الاآتي:
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             الكفايات المِهْنيّة:

 

الكفايات المتوقعّ من الطّلبة امتلاكها بعد الانتهاء من دراسة هذه الوَحدة، والتفّاعُل مع اأنشطتها:

 الكفايات الحرفيّة:
 القدرة على رَسْم الهيكل التنظيميّ لقسم       

   التدّبيرالفندقيّ، والوظ�ئف المختلفة فيه.
 القدرة على فَهم اأهميّة قسم التدّبير الفندقيّ  

   ووظيفته الرئيسة.    
 القدرة على تحديد الوصف الوظيفيّ.

 توضيح علاقة التدّبير الفندقيّ ب�أقس�م الفندق ال�أخرى.
 وصف اأهميّة الزّيّ الخ�صّ بقسم التدّبير الفندقيّ.

 الكفايات الاجتماعيّة والشخصيّة:
 العمل ضمن فريق.

أم�نة.  التحليّ ب�لصدق وال�
 تقبُّل التغذية الراجعة.
 احترام راأي ال�آخرين.

 التحليّ ب�أخلاقيّ�ت المهنة اأثن�ء العمل.
 احترام المهنة والعمل.

 الظهور بمظهر مرتبّ ونظيف.
 القدرة على تقديم الدعم والمس�عدة.

 المقدرة على تنظيم العمل والمَهمّ�ت المطلوبة بكف�ءة  
    وف�عليّة.

 الحف�ظ على خصوصيّة الضيوف واأسرارهم.
 المصداقيّة في العمل.

 التمتُّع ب�لفكر الري�ديّ اأثن�ء العمل.
 القدرة على ال�تصّ�ل والتوّاصل.

 ال�ستعداد للاستفس�ر وال�ستف�دة من ذوي الخبرة.
 ال�ستف�دة من مقترح�ت ال�آخرين.

 امتلاك مه�رة الت�أمُّل الذاتيّ.

   الكفايات المنهجيّة:
 التعلُّم التع�ونيّ.

 القدرة على اإدارة الحوار وتنظيم النق�ش.
 امتلاك مه�رة البحث العلميّ، والقدرة على توظيف 

    اأس�ليبه.
 القدرة على التخطيط.

 القدرة على استمط�ر ال�أفك�ر .
 استخدام المص�در والمراجع المختلفة.

 توثيق نت�ئج العمل وعرضه�.
 تقويم النت�ئج وعرضه�.

           قواعد الاأمن والسلامة 

 الصّحّة الع�مّة.
 الفحص الطبّيّ الدوريّ للاأمراض الموسميّة.

 مراع�ة مع�يير السلامة في اختي�ر الزّيّ الرسميّ 
   وال�أحذية.

 مراع�ة مع�يير السلامة المِهْنيّة اأثن�ء العمل.
أوليّ واأدواته. سع�ف ال�  حقيبة ال�إ

 كيفيّة التصرُّف في الح�ل�ت الط�رئة.
 كيفيّة التع�مل مع ال�أجس�م المُشتبَه به�، والتبليغ عنه�.
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الموقف التعليميّ التعلُّميّ: التعرفّ اإلى الهيكل التنظيميّ لقسم التدّبير الفندقيّ، ومَهمّات كلّ وظيفة )1 - 4(

ع�ت لخدم�ت الفندق؛ وذلك بزي�دة عدد غُرف المبيت، وطُلِب  وصف الموقف: اأرادَ م�لكُ اأحدِ الفن�دق عملَ توسُّ
                  منك اإعداد هيكلٍ تنظيميّ جديد لقسم التدّبير الفندقيّ، مبيّن�ً مَهمّ�ت كلّ وظيفة.

  العمل الكامل:

المنهجيّةوصف الموقف الصفّيّخطوات العمل

) استراتيجيّة التعلُّم (

الموارد

اأجمع البيانات 

واأحللّها

* اأجمع البي�ن�ت من م�لك الفندق حول:
  - ال�ستراتيجيّة الع�مّة للفندق.

  - نوعيّة الفندق وتصنيفه.
  - الهيكل التنظيميّ الح�لي للفندق.

  - نوعيّة الخدمة المراد تقديمه� للزبون.
  - الهيكل التنظيميّ الس�بق لقسم التدّبير الفندقيّ.

  - اأفك�ر ومقترح�ت من ص�حب الفندق   
    والع�ملين في قسم التدّبير الفندقيّ الس�بق.

 - التوسعة التي تمّت من حيث:
   عدد الغرف، ونوعيّة الغرف.

* اأجمع بي�ن�ت عن الهي�كل التنظيميّة لقسم  
  التدّبير الفندقيّ في الفن�دق، مثل بط�ق�ت 

  الوصف الوظيفيّ.

* البحث العلميّ.
* المن�قشة والحوار.

* التعلُّم التع�ونيّ 
)مجموع�ت عمل(.

* الوث�ئق:
  - طلب الم�لك.

  - استراتيجيّة الفندق.  
نترنت. * ال�إ

* مع�يير الجودة.
* جمعيّة الفن�دق العربيّة.

اأخططّ واأقرّر

* اأصنفّ البي�ن�ت التي تمّ جمعه� اإلى: 
  - بي�ن�ت تتعلَّق ب�لوضع الح�لي لهيكليّة   الفندق،  
    واأخرى تتعلَّق ب�لوضع الس�بق لقسم التدّبير       

    الفندقيّ.
  - بي�ن�ت تتعلَّق ب�لهي�كل التنظيميّة لقسم 

    التدّبير الفندقيّ في الفن�دق ال�أخرى.
  - ال�أخذ بعين ال�عتب�ر اأفك�ر  ومقترح�ت م�لك 

    الفندق من حيث نوعيّة الخدمة .
ط�ر الع�م للهيكل التنظيميّ،   * اأضع خطةّ للاإ

ي�ت الوظ�ئف، والوصف الوظيفيّ لكلّ    ومسمَّ
  وظيفة، وعدد الع�ملين.

* المن�قشة والحوار.
* التعلُّم التع�ونيّ.

* العصف الذهنيّ.

* الوث�ئق:
  - طلب الم�لك.      

  - استراتيجيّة الفندق.    
نترنت. * ال�إ

* جمعيّة الفن�دق العربيّة.
* ح�سوب.
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اأنفّذ

* اأرسم هيكلاً تنظيميّ�ً مبدئيّ�ً.
ي�ت جميع الوظ�ئف.  * اأكتب مسمَّ

* اأكتب الوصف الوظيفيّ لكلّ وظيفة.
* اأطبع الهيكل التنظيميّ على الح�سوب.

* اأن�قش المقترح مع م�لك الفندق، واأضيف  
  التعديلات المن�سبة اإن وُجدت.

* التعلُّم التع�ونيّ  
  )مجموع�ت عمل(.
* المن�قشة والحوار.

* قرط�سيّة.
* ح�سوب وط�بعة.

اأضبط واأتحقّق

* اأتحقّق من: 
  - الهيكل التنظيميّ لقسم التدّبير الفندقيّ

    مط�بقٌ لـمع�يير الجودة.
نج�ز       - اأنّ عدد الوظ�ئف والع�ملين فيه ك�فٍ ل�إ

    الخدم�ت، ونوعيّة هذه الخدم�ت المراد  
    تقديمه� للنزيل.

  - وجود وصف وظيفيّ لكل وظيفة ب�لقسم.
  * اأت�أكدّ اأنّ نموذج الهيكل التنظيميّ مطبوع  

    بشكلٍ واضح.

* المن�قشة والحوار.
* التعلُّم التع�ونيّ 

  )مجموع�ت عمل(.

* قرط�سيّة.
* ح�سوب.

* الوث�ئق:
- مع�يير الجودة. 

نترنت:  * ال�إ
- جمعيّة الفن�دق العربيّة.

اأوثقّ واأقدّم

* اأوثقّ البي�ن�ت الخ�صّة ب�لفندق وتصنيفه، 
مة.   والخدم�ت المقدَّ

* اأوثقّ البي�ن�ت الخ�صّة ب�لهيكل التنظيميّ 
  الس�بق لقسم التدّبير الفندقيّ.

* اأوثقّ اأفك�ر م�لك الفندق ومقترح�ته.
* اأوثقّ مع�يير الجودة والنوعيّة التي تمّ اأخذه� 

  بعين ال�عتب�ر عندم� تمّ تشكيل الهيكل  
  التنظيميّ الجديد لقسم التدّبير الفندقيّ.
* اأعِدّ عرض�ً تقديميّ�ً ب�لهيكل التنظيميّ 

  الجديد، والوصف الوظيفيّ لكلّ وظيفة ب�لقسم.
* اأعِدّ ملفّ�ً خ�صّ�ً ب�لح�لة »الهيكل التنظيميّ    

  لقسم التدّبير الفندقيّ، والوصف الوظيفيّ لكلّ 
  وظيفة«.

* المن�قشة والحوار.
* التعلُّم التع�ونيّ 

  )مجموع�ت عمل(.

* ح�سوب. 
.LCD اأجهزة عرض *

* سجلّات.
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اأقوّم

* رض� م�لك الفندق عن الهيكل التنظيميّ 
  والوصف الوظيفيّ.

* مط�بقة المقترح لمع�يير الجودة والنوعيّة، 
  ونوعيّة الخدمة المراد تقديمه� للنزيل.

* قدرة الهيكل التنظيميّ بوظ�ئفه وعدد عمّ�له 
   على اإنج�ز المَهمّ�ت المراد تقديمه� للنزيل.

* البحث العلميّ. 
* اأدوات التقويم ال�أصيل.

* المن�قشة والحوار.

* نم�ذج التقويم.
* طلب م�لك الفندق.

* مق�ل�ت، كتب. 
* مع�يير الجَوْدة.

* ملفّ يحتوي كلَّ م� 
  تمّ تجميعه، واإنج�زه. 

  م� المع�يير المتبّعة لتصنيف الفن�دق وَفْقَ حجمه�؟
سئلة : 

أ
ي�ت وظ�ئف الهيكل التنظيميّ لقسم التدّبير الفندقيّ.                   عدّدْ مُسمَّ

 قم بزي�رة فندق في منطقة سكنك، واس�ألْ عن الهيكل التنظيميّ، ومَهمّ�ت قسم التدّبير
نشاط )1(: 

                        الفندقيّ، ثمّ ن�قشْ م� توصّلتَ اإليه مع زملائك في الصفّ.    

التعرُّف اإلى الهيكل التنظيميّ لقسم التدّبير الفندقيّ ومَهمّات كلّ وظيفة اأتعلمّ    

   
لتنفيذ  ضروريّ  الفندقيّة  المؤسّسة  في  التنظيم 
بوجود  ذلك  ويتحقّق  المرسومة،  الخطط 
الرؤس�ء  بين  العلاق�ت  يُحدّد  تنظيميّ،  هيكل 
م�  الفندق؛  في  الع�ملين  وبين  والمرؤوسين، 
وتحقيق  الخطةّ  تنفيذ  وب�لت�لي  العمل،  يُسهّل 
التنظيميّ  الهيكل  ويختلف  الع�مّة،  ال�أهداف 
وَفْقَ  اآخر  اإلى  فندق  من  الفندقيّ  التدّبير  لقسم 
التصنيف  درجة  ك�نت  فكلمّ�  تصنيفه،  درجة 
فيه،  الع�ملين  عدد  وزاد  اأقس�مه،  زادت  اأعلى 
وفق�ً  الفندقيّ  التدّبير  قسم  تنظيم  يختلف  كم� 
الفن�دق  ففي  وحجمه،  الفندق  ل�حتي�ج�ت 
وَفْقَ  الوظ�ئف  اختص�ر  يتمّ  حجم�ً  الصغيرة 
الح�جة. وال�أشك�ل المرفقة تمثلّ نم�ذج لهي�كل 

تنظيميّة في فن�دق مختلفة.
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العاملون في قسم التدّبير الفندقيّ    

    تختلف الفن�دق من حيث درج�ت تصنيفه� وحجمه�، وهذا يعني اأنّ هن�ك اختلاف�ً في مستوى الخدمة، وطبيعة الغُرف 
أثر في  والتقييم البي�نيّ والنوعيّ، ومستوى خدم�ت المطعم، ويقوم قسم التدّبير الفندقيّ ب�لخدمة ال�أس�سيّة، التي له� اأكبر ال�
اإعط�ء ال�نطب�ع المب�شر للنزل�ء عن الفندق، ويعمل في هذا القسم عدد من الع�ملين والموظَّفين، الذين يختلف عددهم 

ب�ختلاف درجة الفندق وحجمه، ويقوم كلٌّ منهم بعمل معيّن، يتطلبّ صف�ت ومؤهلات خ�صّة.
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ومن الع�ملين في قسم التدّبير الفندقيّ:
:)Head Housekeeper( Executive Housekeeper - ّرئيس قسم التدّبير الفندقي

  يُعرف في بعض الفن�دق بمدير قسم التدّبير الفندقيّ، اأو مسؤول قسم التدّبير الفندقيّ، وذلك وَفْقَ حجم الفندق ومخططّه  
  التنظيميّ.

داري الن�جح من حيث القدرة على التنظيم، والبراعة في اختي�ر  يجب اأن تتوفرّ في رئيس قسم التدّبير الفندقيّ صف�ت ال�إ
الع�ملين، وصدق الحُكم على المواقف، والموادّ العينيّة، وال�أشخ�ص، كلّ ذلك يجب اأنْ يتمّ بهدوء واتزّان، والقدرة على 
اتخّ�ذ القرار السريع خ�صّة في ح�لة تحديد العلاقة ب�لع�ملين. ومهم� تكن صف�ت رئيس قسم التدّبير الفندقيّ فيمكن 

حصر المَهمّات الملقاة على عاتقه اإلى:
شراف الداخليّ على ترتيب وتنظيف الغرف، وال�أم�كن الع�مّة،  أ- مَهمّات فنيّة من حيث جدولة ال�أعم�ل، وال�إ

شراف على الزّينّة والديكور الداخليّ للفندق ككلّ. وال�إ
شراف، والرق�بة، والتقييم. داريةّ؛ ك�لتخطيط، وال�إ ب - مَهمّات اإدارية تشتمل على جميع الوظ�ئف ال�إ

فوظيفة رئيس قسم التدّبير الفندقيّ تتميّز في اأنهّ� تتضمّن السلطة والمسؤوليّة، وذلك من خلال قي�مه بالاأعمال الاآتية:

وَضْع برن�مج العطل الرسميّة والسنويةّ للموظَّفين، بحيث ل� تعُطى للجميع في وقت واحد، وتحديد يوم العطل    -1

ج�زات، ويحوّله� اإلى شؤون الموظَّفين.      ال�أسبوعيّة لهم، واإعداد قوائم ال�إ

شراف على العمل وتوثيق الملحوظ�ت في سجلّ خ�صّ، وتشمل الملحوظ�ت اإجراءات تجهيز الغرف وال�أقس�م؛  ال�إ -2

     بم� تحت�جه من اأث�ث جديد، ونظ�فة، واإض�ءة، وبي�ض�ت وصي�نة ع�مّة.

كت�بة التق�رير الخ�صّة ب�لصّي�نة الدوريةّ والسنويةّ، وتحديد م� يحت�ج منه� ل�ستبدال الت�لف اأو اإصلاحه. -3
شراف على جَرْد البي�ض�ت واستبداله�، ومت�بعة الع�ملين في قسمه، واإرش�دهم اإلى    مراقبة مستودع�ت القسم، وال�إ -4
أداء العمل، وهذا يتطلبّ منه اأن يكون على معرفة ت�مّة بجميع ال�أعم�ل، حتى يتسنىّ له الحكم  الطريقة الصحيحة ل�

على مستوى اأداء العمّ�ل واإنت�جهم.
شراف على الصّ�ل�ت، والمط�عم، والمص�عد، ومرافق الفندق المختلفة من حيث النظ�فة والترتيب، وال�هتم�م    ال�إ -5

بجم�ل الفندق ورونقه، ومن حيث ترتيب الصّور واللوّح�ت والمزهريّ�ت، والنب�ت�ت الداخليّة، التي تُضفي على النزيل 
الشعور الراحة النفسيّة.

التعرّف اإلى مش�كل النزل�ء وتقديم التسهيلات اللازمة لهم، وال�حتف�ظ ب�لممتلك�ت التي يتركونه� في غرفهم،  -6
والقي�م بتعبئة نموذج المفقودات والموجودات.

توزيع عدد الغرف على الع�ملين، حيث يتن�سب عدد الغرف مع اإمك�نيّ�ت ومَهمّ�ت الع�مل في القسم، وذلك   -7
آتية: ب�لطريقة الحس�بيّة ال�

شغال X عدد الغرف الكليّ / 100   عدد الغرفة المشغولة = نسبة الاإ
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شغ�ل في ت�ريخ 15/11/2018م هي80 %، احسبْ: مثال)1(: فندق لديه 200 غرفة وك�نت نسبة ال�إ
1.  عدد الغرف المشغولة.

شغ�ل X عدد الغرف الكلي( /100     عدد الغرف المشغولة = )نسبة ال�إ
= 160 غرفة مشغولة   100/)200 X 80( =

2. اإذا علمت اأنّ الوقت اللازم لتنظيف الغرفة الواحدة هو نصف س�عة، واأنّ عدد س�ع�ت العمل اليوميّة 8 س�ع�ت للورديةّ 
   الواحدة، احسبْ عدد الموظَّفين اللازم لتنظيف الغرف.

   عدد الغرف لكلّ موظَّف =   0.5 س�عة X 8 س�ع�ت = 16 غرفة لكلّ موظَّف في اليوم، في كل 8 س�ع�ت .
3.  عدد الموظَّفين اللازم لتنظيف الغرفة الواحدة من الغرف المشغولة:

   عدد الموظَّفين = عدد الغرف المشغولة /16
16/160 =                  

                  = 10موظفين
اأو بطريقة اأخرى :

   الوقت الكليّ اللازم لتنظيف جميع الغرف = X 160 0.5 = 80 س�عة 
   كلّ س�ع�ت العمل اليوميّ = 80 س�عة /8 س�ع�ت 

                             = 10  موظَّفين لتنظيف 160 غرفة .

شراف  شراف على الغرف في الفندق حيث اإنّ كلّ مشرف يعمل 8 س�ع�ت، ويمكنه ال�إ 4.  عدد المشرفين اللازم للاإ
    على 80 غرفة.

 الوقت اللازم من المشرف لكلّ غرفة:
عدد س�ع�ت العمل اليوميّة/ 80

شراف على الغرفة هو: مثال: اإذا ك�ن عدد س�ع�ت ورديةّ العمل للمشرف 8 س�ع�ت، فيكون الوقت اللازم للاإ
8 س�ع�ت / 80 غرفة = 0.10 س�عة لكلّ غرفة.

60   X 0.10 =   وبتحويله� اإلى دق�ئق
                      = 6 دق�ئق

عدد المشرفين = عدد الغرف المشغولة / 80  
    0,10x160 = عدد الس�ع�ت لتنظيف جميع الغرف

                                     = 16 س�عة.
شراف على160غرفة = 16س�عة / 8س�ع�ت  عدد المشرفين اللازم للاإ

                                            = 2 مشرف.
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5.  اإذا ك�ن عدد الغرف المشغولة في فندق الع�ئلة في رام الله بت�ريخ 1/5/2019م هو 240 غرفة، ف�إنّ :
             عدد المشرفين = عدد الغرف المشغولة/80  

                                = 240 غرفة /80
                             = 3 مشرفين.

:Assistant Head Housekeeper _ ّمساعد رئيس قسم التدّبير الفندقي

أقلّ مس�عد واحد، ويعتمد عدد المس�عدين على عدد غرف الفندق، حيث يعتمد   لرئيس قسم التدّبير الفندقيّ على ال�

نّ دَور المس�عد في هذا القسم ل� يقلّ اأهميّةً  شراف الدائم، والتفتيش، والتقدير السليم؛ لذلك ف�إ دارة كلهّ� على ال�إ نج�ح ال�إ

عن دَور رئيس قسم التدّبير الفندقيّ.

توجد هذه الوظيفة في الفن�دق الكبيرة، حيث تزداد اأعب�ء العمل؛ م� يتطلبّ توظيف مس�عد اأو مس�عدة لرئيس قسم التدّبير 

أنهّ ينوب  ل بعض المسؤوليّة، ويلزم لهذه الوظيفة موظَّف له من المؤهّلات والمواصف�ت التي لرئيس القسم؛ ل� الفندقيّ لتَحمُّ

عنه اأثن�ء غي�به، ويس�عده في مت�بعة شؤون الع�ملين في القسم، والمح�فظة على سجلّات القسم المختلفة، وقد يقوم في 

بعض الفن�دق ب�أعم�ل مشرف الط�بق في ح�ل عدم وجود تلك الوظيفة في الهيكل التنظيميّ للفندق، اأو في ح�ل غي�ب 

اأحد المشرفين.

ى وظيفيّ مهمّ داخل قسم التدّبير، ويشرف على عدّة مَهمّ�ت، ويُعدّ من الرك�ئز في داخل قسم التدبير  وهن�ك اأيض�ً مُسمًّ

.Coordinator - الفندقيّ، ويسمّى منسّق القسم

 ومن مَهمّات منسّق قسم التدّبير الفندقيّ ما ياأتي: 
العمل على استقب�ل طلب�ت الزب�ئن من قسم ال�ستقب�ل اأو من الغرف مب�شرة وال�تصّ�ل بمشرف الطوابق، اأو اإرس�ل . 1

الغرض مب�شرة اإلى الضيف من القسم نفسه وَفْقَ الح�جة.

 اأخْذ الحجوزات المُسبقة التي تتطلبّ تزيين بعض الغرف اأو تجهيزه� وَفْقَ طلب الضيف. . 2

 توزيع برامج العمل على المشرفين حتى يتسنىّ لهم توزيع الغرف على منظفّي الغرف. . 3

 فصل موظَّفي الغرف والطوابق عن موظَّفي المن�طق الخ�رجيّة والمفتوحة. . 4

 تزويد موظَّفي التنظيف ب�لموادّ اللازمة التي توضَع في الغرف، وتعبئة العرب�ت يوميّ�ً كلّ صب�ح. . 5

 تجهيز التق�رير اليوميّة وتوفيره� لكلٍّ من قسم المح�سبة وقسم ال�ستقب�ل.. 6

 العمل على التواصُل مع قسم الصي�نه والتبليغ عن اأيّ عطل في الغرف، اأو في المن�طق المفتوحة. . 7

 استلام المفقودات من الموظَّفين وجدولته� وَفْقَ الح�جة، وتسليمه� لص�حبه� في ح�ل سُئِل عنه�.. 8

  تسليم الزّيّ للموظَّفين بعد استلامه من قسم الغسيل، مع مراع�ة استلام وتسليم لجميع اأقس�م الفندق كلّ شخص . 9

ب�سمه، وهذا يحدث في بعض سي�س�ت الفن�دق.

زي�دة، وتسليمه� لقسم شؤون    . 10 الموظَّفين وتوثيقه� في ح�ل ك�ن هن�ك س�ع�ت عمل  مت�بعة عدد س�ع�ت عمل   

الموظَّفين والمح�سبة.

 تزويد القسم بجميع ال�حتي�ج�ت وعمل طلبيّ�ت الشراء لكلّ م� يلزم داخل القسم.. 11
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:Floor Supervisor - مشرف الطّوابق
يُطلَب من ش�غل هذه الوظيفة اأن يكون على دراية واسعة بجميع ال�أعم�ل، اأو اأنْ يكون قد م�رسه� عمليّ�ً، ليستطيع 
شراف على م� يُسند اإليه ليَحكمَ على مدى دقةّ العمل واإتق�نه، واأن يكون لديه ال�ستعداد لحضور دورات تنشيطيّة في  ال�إ

مج�ل عمله، واأن يكون على اطلّاعٍ مستمرّ لمِ� يستجدّ من اأمور.
شراف، ومن مهمّاته الرئيسة: يُعيَّن مشرف الطوّابق في الفن�دق التي تحتوي على 50 – 100 غرفة، حتى يتسنىّ له ال�إ

توزيع ال�أعم�ل في الطّ�بق على عمّ�ل نظ�فة الغرف.. 1
مراقبة اأداء عمّ�ل نظ�فة الغرف، وال�أم�كن الع�مّة في الط�بق ومدى قي�مهم ب�لعمل على اأكمل وجه.. 2
العن�ية ب�لمستودع�ت ومحتوي�ته�، حتى تظلّ بح�لة جيّدة، وخ�لية من الحشرات والقوارض التي قد تتُلف م� في . 3

داخله�.
اإبلاغ رئيس القسم عن اأم�كن الخلل وال�أعط�ل في الغرف، وال�أم�كن ال�أخرى في الطّ�بق .. 4
استلام البي�ض�ت من مسؤول قسم البي�ض�ت بموجب قوائم تسلُّم وتسليم، وتوزيعه� على عمّ�ل نظ�فة الغرف.. 5
د اأمور السّلامة الع�مّة، ومت�بعة العن�ية بوس�ئله� المختلفة من قِبل عمّ�ل نظ�فة الغرف.. 6 تفقُّ
ض�فيّ للع�ملين في القسم.. 7 مت�بعة العمل ال�إ

:Florist - منسّق الزهّور
نّ  ل فيمن يشغل هذه الوظيفة اأن يكون لديه الخبرة الك�فية في العن�ية ب�لنب�ت�ت المختلفة وتنسيق ال�أزه�ر؛ لذا ف�إ      يُفضَّ
مسؤوليّة تنسيق ال�أزه�ر في بعض الفن�دق تقع على ع�تق رئيس القسم اأو مس�عده، اأمّ� في الفن�دق الكبيرة فيتمّ التع�قُد مع 
شخص اأو مؤسّسة للقي�م بتنسيق ال�أزه�ر في مرافق الفندق المختلفة، والعن�ية بحديقته الخ�رجيّة، كم� ويعمل على تجهيز 

الغرف ب�لورود.

:Linen Supervisor - مسؤول غرفة البياضات
ل اأن يكون ذا شخصيّة      يتبع مسؤول غرفة البي�ض�ت قسم التدّبير الفندقيّ، ويُفضَّ
قويةّ، ح�زم�ً في تصريف ال�أمور، ولديه معرفة بكلّ م� يتعلقّ ب�ل�أقمشة والخيوط، وطُرُق 
التنظيف والكيّ والخي�طة عمليّ�ً ونظريّ�ً، ومن الضروريّ اأن يكون قد عمل في مج�ل 
صه مدّة ل� تقلّ عن خمس سنوات، قبل اأن يصبح مسؤول�ً اأو رئيس�ً لهذا العمل،  تخصُّ
ويعمل في البي�ض�ت في الفن�دق عمّ�لٌ مَهَرة متخصّصون في اأعم�ل الخي�طة والكيّ، 
وعلى معرفة نظريةّ وعمليّة ب�أنواع ال�أقمشة وموادّ التنظيف المختلفة، وكيفيّة خلطه� 
ونسَِبه�، ويمكن اأن يقوم شخص واحد بجميع ال�أعم�ل التي تتعلَّق ب�لبي�ض�ت، وَفْقَ 

حجم الفندق وتصنيفه.
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    :Maids / Chamber Maids - منظّفو الغرف
ومستوي�ته�  الخدمة  نوعيّة  تعتمد  اإذ  الب�رز؛  ال�أس�سيّ  العنصر 
في الط�بق على مدى اأداء وخدمة منظفي الغرف وكف�ءتهم، 
وتبديل  للغرف،  الك�مل  ب�لتنظيف  القي�م  اأعم�لهم  اأهمّ  ومن 
تحت  الواقعة  النزل�ء  غرف  على  والمح�فظة  البي�ض�ت، 
اإشرافهم، حتى تظلّ نظيفةً ومرتبّةً وصحيّة، والمح�فظة على 
الطوّابق  واإبلاغ مشرف  جيّدة،  بصورة  وبق�ئه  أث�ث  ال� سلامة 
عن اأم�كن الخلل والعطل في الغرف والمرافق ال�أخرى للفندق، 
مشرف  من  اأو  المستودع  من  البي�ض�ت  واستلام  وتسليم 
الطوّابق، وكيفيّة التع�مل مع الزب�ئن، والمح�فظة على شروط 

طف�ء في الفندق. السلامة الع�مّة، والعن�ية بوس�ئل ال�إ

:Cleaners - المنظّفون
تتش�به بعض المَهمّ�ت الملق�ة على ع�تقهم بمهمّ�ت منظفّي الغرف، ويتوقفّ عملهم على تنظيف المرافق الع�مّة في 
الفندق، مثل: الممرّات، والدرج، وص�ل�ت ال�ستقب�ل Lobby ، اأو ص�ل�ت العرض، وق�ع�ت ال�جتم�ع�ت، ودورات المي�ه 
دارة، والمط�عم والمرافق الصحيّة، وسَكَن الع�ملين في الفندق، ويقومون في بعض ال�أحي�ن بمس�عدة  الع�مّة، ومك�تب ال�إ

منظفّي الغرف.

:House Porters - عمّال القسم
 يقوم عمّ�ل هذا القسم بتنظيف المراي� الكبيرة والثُّريّ�ت، ومدخل الفندق، والمستودع�ت الت�بعة للقسم، وتنظيف اأيدي 
أث�ث من مك�ن اإلى اآخر، وتفريغ النفّ�ي�ت، وتنظيف النوافذ المرتفعة، وفكّ الست�ئر  أبواب النح�سيّة والسلالم، ونقل ال� ال�

الموجودة في المرافق الع�مّة وتعليقه�، وتنظيف السجّ�د والموكيت.
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    :Maids / Chamber Maids - منظّفو الغرف
ومستوي�ته�  الخدمة  نوعيّة  تعتمد  اإذ  الب�رز؛  ال�أس�سيّ  العنصر 
في الط�بق على مدى اأداء وخدمة منظفي الغرف وكف�ءتهم، 
وتبديل  للغرف،  الك�مل  ب�لتنظيف  القي�م  اأعم�لهم  اأهمّ  ومن 
تحت  الواقعة  النزل�ء  غرف  على  والمح�فظة  البي�ض�ت، 
اإشرافهم، حتى تظلّ نظيفةً ومرتبّةً وصحيّة، والمح�فظة على 
الطوّابق  واإبلاغ مشرف  جيّدة،  بصورة  وبق�ئه  أث�ث  ال� سلامة 
عن اأم�كن الخلل والعطل في الغرف والمرافق ال�أخرى للفندق، 
مشرف  من  اأو  المستودع  من  البي�ض�ت  واستلام  وتسليم 
الطوّابق، وكيفيّة التع�مل مع الزب�ئن، والمح�فظة على شروط 

طف�ء في الفندق. السلامة الع�مّة، والعن�ية بوس�ئل ال�إ

:Cleaners - المنظّفون
تتش�به بعض المَهمّ�ت الملق�ة على ع�تقهم بمهمّ�ت منظفّي الغرف، ويتوقفّ عملهم على تنظيف المرافق الع�مّة في 
الفندق، مثل: الممرّات، والدرج، وص�ل�ت ال�ستقب�ل Lobby ، اأو ص�ل�ت العرض، وق�ع�ت ال�جتم�ع�ت، ودورات المي�ه 
دارة، والمط�عم والمرافق الصحيّة، وسَكَن الع�ملين في الفندق، ويقومون في بعض ال�أحي�ن بمس�عدة  الع�مّة، ومك�تب ال�إ

منظفّي الغرف.

:House Porters - عمّال القسم
 يقوم عمّ�ل هذا القسم بتنظيف المراي� الكبيرة والثُّريّ�ت، ومدخل الفندق، والمستودع�ت الت�بعة للقسم، وتنظيف اأيدي 
أث�ث من مك�ن اإلى اآخر، وتفريغ النفّ�ي�ت، وتنظيف النوافذ المرتفعة، وفكّ الست�ئر  أبواب النح�سيّة والسلالم، ونقل ال� ال�

الموجودة في المرافق الع�مّة وتعليقه�، وتنظيف السجّ�د والموكيت.

)4 - 2( الموقف التعليميّ التعلُّميّ: التعرُّف اإلى اأهميّة قسم التدّبير الفندقيّ، وعلاقته باأقسام الفندق الاأخرى

وصف الموقف: تمّ توظيفك حديث�ً رئيس قسم التدّبير الفندقيّ، وطَلَب منك مدير الفندق وثيقة توضيح علاقة قسم 
التدّبير الفندقيّ ب�ل�أقس�م ال�أخرى في الفندق، من اأجل سير العمل وعدم تداخُل الصلاحيّ�ت.

العمل الكامل:

المنهجيةوصف الموقف الصفّيّخطوات العمل

) استراتيجيّة التعلمّ(
الموارد

اأجمع البي�ن�ت 
واأحللّه�

* اأجمع البي�ن�ت من مدير الفندق حول:
 - ال�ستراتيجيّة الع�مة للفندق.

 - نوعيّة الفندق وتصنيفه.
 - الهيكل التنظيميّ للفندق.

 - الهيكل التنظيميّ لقسم التدّبير الفندقيّ.
 - شك�وَى النزل�ء.

 - النم�ذج المستخدمة بين ال�أقس�م.  
* اأجمع البي�ن�ت من مدراء ال�أقس�م ال�أخرى في 

  الفندق حول:
- ال�أمور المتعلقّة بقسم التدّبير الفندقيّ.

- علاقة قسم التدّبير الفندقيّ بب�قي اأقس�م الفندق 
  ال�أخرى. 

- شك�وى مدراء ال�أقس�م حول علاقة قسم  
  التدّبير الفندقيّ بهم. 

* اأجمع بي�ن�ت ومعلوم�ت عن قسم التدّبير الفندقيّ 
  وعلاقته ب�ل�أقس�م ال�أخرى في الفن�دق ال�أخرى.

* البحث العلميّ
* المن�قشة والحوار.

* التعلُّم التع�ونيّ 
)مجموع�ت عمل(.

* الوث�ئق:
- طلب مدير الفندق.

- خطةّ الفندق ال�ستراتيجيّة.
- هيكليّة الفندق.

- سجلّ الشّك�وَى.
- النم�ذج المستخدمة في 

  ال�أقس�م.  
نترنت. * ال�إ

- جمعيّة الفن�دق العربيّة.

اأخططّ واأقرّر

* اأصنفّ البي�ن�ت التي تمّ جمعه� اإلى:
داريّ بين ال�أقس�م   - بي�ن�ت تتعلَّق ب�لتنظيم ال�إ

   ال�أخرى في الفندق.
 - بي�ن�ت تتعلَّق بطبيعة عمل  قسم التدّبير 

   الفندقيّ في الفندق مع ب�قي ال�أقس�م.
 - ال�أخذ بعين ال�عتب�ر اأفك�ر  ومقترح�ت 

   ص�حب الفندق والع�ملين في قسم التدّبير 
   الفندقيّ وال�أقس�م ال�أخرى.

ط�ر الع�م لعلاقة قسم التدّبير  * اأضع خطةّ للاإ
  لفندقيّ ب�ل�أقس�م ال�أخرى.

* المن�قشة والحوار.
* التعلُّم التع�ونيّ.

* العصف الذهنيّ.

* الوث�ئق:
- طلب مدير الفندق.

- خطةّ الفندق ال�ستراتيجيّة.
- هيكليّة الفندق.

- سجل الشك�وَى.
- النم�ذج المستخدمة في  

  ال�أقس�م. 
نترنت.  * ال�إ

* جمعيّة الفن�دق العربيّة.
* ح�سوب.
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اأنفّذ

* اأبيّن نق�ط التق�طُع بين كلّ قسم في الفندق مع 
  قسم التدّبير الفندقيّ بشكل مبدئيّ.

* اأطبع مسودة ل�أهميّة قسم التدّبير الفندقيّ وعلاقته 
  ب�ل�أقس�م ال�أخرى على الح�سوب.

دة المطبوعة  مع الع�ملين في  القسم  * اأن�قش المُسوَّ
  ورؤس�ء ال�أقس�م ال�أخرى.

دة مع مدير الفندق. * اأن�قش المُسوَّ
* اآخذُ التغذية الراجعة ب�لحسب�ن.

* اأعتمد المُسوّدة بعد اإجراء التعديلات اإن وُجدت؛ 
   لتصبح وثيقة نه�ئيّه لعلاقة قسم التدّبير الفندقيّ 

   ب�ل�أقس�م ال�أخرى.

* التعلُّم التع�ونيّ 
)مجموع�ت عمل(.
* المن�قشة والحوار.

* قرط�سيّة.
* ح�سوب.

* الوث�ئق:
دة علاقة قسم التدّبير   - مُسوَّ
   الفندقيّ ب�ل�أقس�م ال�أخرى.

نترنت. * ال�إ
* جمعيّة الفن�دق العربيّة.

اأضبط واأتحقّق

* اأت�أكدّ من:
  اإدراج نق�ط التق�طع بين كلّ قسم من اأقس�م - 

الفندق مع قسم التدّبير الفندقيّ في الوثيقة.
 التوافق على جميع الملحوظ�ت الواردة - 

من مدير الفندق، والع�ملين في قسم التدّبير 
الفندقيّ، وال�أقس�م ال�أخرى، واإدراجه� في 

الوثيقة.
* اأتحقّق اأنّ:

الوثيقة مفهومة وواضحة وق�بلة للتطبيق من - 
الع�ملين في قسم التدّبير الفندقيّ وال�أقس�م 

ال�أخرى ك�فةًّ.
الوثيقة تس�عد على اإنج�ز الخدم�ت المراد - 

تقديمه� للنزيل بكف�ءة وف�عليّة.
وضوح الوثيقة المطبوعة حول اأهميّة قسم - 

التدّبير الفندقيّ، وعلاقته ب�ل�أقس�م ال�أخرى.

* المن�قشة والحوار.
* التعلُّم التع�ونيّ 

)مجموع�ت عمل(.

* قرط�سيّة.
* ح�سوب.
* الوث�ئق: 

  - مُسوّدة التوضيح.

اأوثقّ واأقدّم

* اأوثقّ البي�ن�ت الخ�صّة ب�لفندق وتصنيفه، والخدم�ت  
مة.   المقدَّ

* اأوثقّ البي�ن�ت الخ�صّة ب�لهيكل التنظيميّ.
* اأوثقّ اأفك�ر ومقترح�ت كلٍّ من ص�حب الفندق، 

  والع�ملين في قسم التدّبير الفندقيّ وال�أقس�م ال�أخرى
* اأوثقّ مع�يير الجَوْدة والنوعيّة التي تمّ اأخذه� بعين 

  ال�عتب�ر عندم� تمّ تشكيل وثيقة التوضيح.
* اأعِدّ عرض�ً تقديميّ�ً ب�لتوضيح وعلاقة قسم التدّبير 

  الفندقيّ ب�ل�أقس�م ال�أخرى.
* اأعِدّ ملفّ�ً للح�لة ب�سم “علاقة قسم التدّبير 

  الفندقيّ ب�ل�أقس�م ال�أخرى”.

* المن�قشة والحوار.
* التعلُّم التع�ونيّ 

 )مجموع�ت عمل(.

* ح�سوب.
* اأجهزة عرض.

* سجلّات.
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اأقومّ

* رض� مدير الفندق عن وثيقة التوضيح لعلاقة قسم 
  التدّبير الفندقيّ ب�ل�أقس�م ال�أخرى.

* رض� الع�ملين في قسم التدّبير الفندقيّ وفي ال�أقس�م  
  ال�أخرى.

* مدى قدرة وثيقة التوضيح على جَعْل سير العمل بين 
  قسم التدّبير الفندقيّ وال�أقس�م ال�أخرى سهلاً وفعّ�ل�ً 

  في اإنج�ز المَهمّ�ت المطلوبة لخدمة الضيف.

* البحث العلميّ. 
* اأدوات التقويم ال�أصيل.

* المن�قشة والحوار.

* وث�ئق: 
- نم�ذج التقويم.

- طلب ص�حب الفندق.
- مق�ل�ت، كتب.
- مع�يير الجودة.

- ملفّ يحتوي كلّ م� تمّ 
  تجميعه واإنج�زه.

 م� النم�ذج المستخدمة في قسم التدّبير الفندقيّ؟
سئلة : 

أ
         م� علاقة العمل بين قسم التدّبير الفندقيّ وقسم الطع�م والشراب؟

نشاط )2(:  قمُ ب�إجراء مق�بلة مع رئيس قسم التدّبير الفندقيّ لفندقٍ م�، وسؤاله عن علاقة قسم التدّبير    

                        الفندقيّ مع قسم الحس�ب�ت وقسم المصبغة.

علاقة قسم التدّبير الفندقيّ بالاأقسام الاأخرى في الفندق اأتعلمّ              

على الرغم من كَوْن قسم التدّبير الفندقيّ من ال�أقس�م غير المنتجة؛ بمعنى اأنهّ ل� 
يحقّق اإيراداً مب�شراً للفندق، ولكن اأهميّته تك�د تكون متس�وية مق�رنةً مع ال�أقس�م 
خلال  من  القسم  هذا  اأهميّة  وتبرز  م�ليّ�ً.  اإيراداً  تحقّق  التي  ال�أقس�م  اأو  المنتجة 
ارتب�طه المب�شر للمنتج الرئيس للفندق وهو الغرف، اإض�فةً اإلى تهيئة الفندق ب�أقس�مه 

المختلفة بصورته المتقدّمة نظيف�ً ج�هزاً ل�ستقب�ل الضيوف في اأيّ وقت.
اإنّ المَهمّ�ت الرئيسة المنوطة بقسم التدّبير الفندقيّ تتمثلّ في توفير اأعلى مستوي�ت النظ�فة في جميع مرافق الفندق بدءاً 
بغرف النزل�ء، وال�أم�كن الع�مّة، وق�ع�ت المؤتمرات، وال�ستقب�ل، والمط�عم، والمرافق الخ�رجيّة المحيطة ب�لفندق، ومن 
الملاحظ اأنّ لهذا القسم ت�أثيراً كبيراً في توفير سُبُل الراحة لنزل�ء الفندق التي بدَِوره� تؤثرّ في قرارهم اعتم�د هذا الفندق 

ق�مة. مك�ن�ً مريح�ً للاإ
    يُعدّ قسم التدّبير الفندقيّ المسؤول عن حفظ النظ�فة ك�ملة في جميع اأقس�م الفندق، ومن الضروريّ اأن تتمّ عمليّة 
التنظيف يوميّ�ً، للمح�فظة على جميع ال�أقس�م نظيفة؛ م� يعكس جَودة اأداء اأعم�ل قسم التدّبير الفندقيّ، ومستوى نظ�فة 
الفندق؛ م� يُسهم في تحسين الصورة الذهنيّة للفندق.اإض�فة اإلى مسؤوليّته في خَلق بيئة صحيّة وسليمة، يهدف قسم التدّبير 
الفندقيّ اإلى اإيج�د علاق�ت عمل جيّدة وسَلِسلة مبنيّة على التع�ون والتنسيق مع ال�أقس�م ال�أخرى في الفندق ك�فةًّ؛ من اأجل 

التسهيل في عمليّ�ت التشغيل الفندقيّ اليوميّ، وهذه العمليّة مهمّة جدّاً لنج�ح العمل الفندقيّ لضم�ن الراحة للنُّزل�ء.
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التدّبير  قسم  مسؤوليّة  على  تقع  التي  المَهمّات  ياأتي  وفيما 
الفندقيّ:

1- المح�فظة على نظ�فة غرف الفندق والممرّات وال�أدراج الداخليّة 
بشكل دوريّ ومنظمّ.

دائم�ً  مهيَّ�أة  لتكون   )Lobby( ال�ستقب�ل  منطقة  نظ�فة  على  المح�فظة   -2
ل�ستقب�ل النزل�ء.

3- التركيز على نظ�فة المرافق الع�مّة، مثل: الحمّ�م�ت، والس�ح�ت الخ�رجيّة، 
ومداخل الفندق ومخ�رجه.

4- نظ�فة الصّ�ل�ت والق�ع�ت والمط�عم، وكلّ م� يتعلقّ بذلك لتكون ج�هزة 
عند الطلب.

مدادات من البي�ض�ت النظيفة وغيره�  5- تنظيم عمل قسم البي�ض�ت وتوفير ال�إ
للفندق.

سلامة  على  حف�ظ�ً  ال�أوق�ت؛  وفي جميع  العمل،  اأثن�ء  السلامة  مراع�ة   -6
الموظَّف الشخصيّة، وسلامة الع�ملين في الفندق، وسلامة الضيوف.

أوّل لدى  ال� ال�نطب�ع  الفندقيّ  في تكوين  التدّبير  اأهميّة قسم  وت�أتي 
الضيف، منذ دخوله الفندق ورؤيته نظ�فة وجم�ل المنظر من الخ�رج، 
مروراً   ،)Lobby( الـ  منطقة  دخوله  منذ  وال�هتم�م  العن�ية  واإدراكه 

بقسم ال�ستقب�ل، ثمّ المصعد والممرّات.
اأنّ قسم التدّبير الفندقيّ يقوم بتوفير النظ�فة والراحة الت�مّة وال�أم�ن للضيف، وهذا يعكس لن� مفهوم  تبيّن لن� ممّ� ذُكر 
كلمة )Housekeeping( فكلمة)House(  تعني البيت، والمقصود به الفندق، وكلمة )Keeping( تعني العن�ية الف�ئقة 

ب�لفندق.
ويعمل قسم التدّبير الفندقيّ اأيض�ً على استقب�ل الشّك�وى التي ت�أتي من النزل�ء، اأو من ب�قي ال�أقس�م، بسبب التقصير في اأعم�ل النظ�فة، 

اأو اأيّ مش�كل اأخرى، فيقوم ب�لعمل على حلهّ�، اأو ال�تصّ�ل بذوي ال�ختص�ص في ال�أقس�م ال�أخرى لتسهيل حلهّ� ومع�لجته�.
ومن هذه الشكاوَى:

أث�ث الت�لف، ... اإلخ، فيجب   وجود اأي اأعط�ل في محتوي�ت الغرف، مثل: الراديو، والتلّف�ز، واله�تف، وال� 1
      على قسم التدّبير الفندقيّ اإعلام قسم الصي�نة بهذه ال�أعط�ل واإصلاحه�.

عدم ج�هزيةّ الغرف، من حيث النظ�فة والترتيب. 2
نقص الموادّ الضروريةّ لتسهيل اإق�مة النزيل، مثل: الصّ�بون، والمن�شف، وغيره�. 3

ويقوم قسم التدّبير الفندقيّ اأيض�ً بتلبية بعض الطلّب�ت التي يطلبه� النزيل بشكل سريع، اإذا ك�ن ضمن اختص�صه     4
      اأو ال�تص�ل ب�لقسم المختصّ لتوفير هذه الطلب�ت، ومت�بعة توفيره� للنزيل ب�أسرع وقت ممكن . 



19

 علاقة قسم التدّبير الفندقيّ بالاأقسام الاأخرى:
يُعدّ قسم التدّبير الفندقيّ من ال�أقس�م المهمّة داخل الفندق، حيث تربطه علاق�ت واتصّ�ل�ت قويةّ مع ال�أقس�م ال�أخرى؛ 

ق�مة المريحة للنزل�ء. لخدمة الضيوف داخل الفندق، وت�أمين ال�إ
اإن العلاقة التي تربط قسم التدّبير الفندقيّ وب�قي اأقس�م الفندق هي علاقة مب�شرة ومستمرّة، وهي على الشكل ال�آتي:

اإدارة الفندق: علاقة قسم التدّبير الفندقيّ و 1
دارة في موعده� المحدّد، للاطلّاع على التغييرات  تتمثلّ هذه العلاقة بحضور رئيس قسم التدّبير الفندقيّ اجتم�ع�ت ال�إ
وال�أمور المطروحة من المدير الع�م؛ وذلك لتحسين سير العمل، وحلّ المشكلات التي يواجهه� القسم، واتبّ�ع التعليم�ت 
دارة بنُسخ من التق�رير اليوميّة والدوريةّ التي  والتوجيه�ت الص�درة والتقيُّد به�، كم� يقوم رئيس قسم التدّبير الفندقيّ بتزويد ال�إ

يقوم بكت�بته� ل�طلّاعه على سير العمل من جميع جوانبه.

علاقة قسم التدّبير الفندقيّ مع قسم المكاتب الاأماميّة )الاستقبال(: 2
يوجد ارتب�ط كبير وتع�وُن دائم فيم� بينه�، وذلك من خلال قي�م موظَّفي قسم التدّبير الفندقيّ بتجهيز الغرف الف�رغة وتنظيفه� 
وترتيبه�، واإبلاغ قسم ال�ستقب�ل بذلك ليقوم بدوره في بيعه� بطريقة منظمّه، حيث يقوم الع�ملون في قسم ال�ستقب�ل قبل 
وصول النزل�ء ب�إعداد قوائم لحركة ال�أشغ�ل ال�أسبوعيّة المتوقعّة للفندق؛ م� يمكّن قسم التدّبير الفندقيّ من معرفة عدد الغرف 
المطلوب تنظيفه� خلال ال�أسبوع، ويتمكّن من اإعداد ورديّ�ت العمل تبع�ً لظروف وضغط العمل، وعند وصول النزيل يُبَلغّ 
قسم ال�ستقب�ل قسم التدّبير الفندقيّ بوصوله اإمّ� عن طريق اإخط�ر كت�بيّ، اأو بتعديل ح�لة الغرف على الكمبيوتر، وعند 

مغ�درة النزيل للغرفة يتمّ اإبلاغ قسم التدّبير الفندقيّ لتنظيف الغرفة.
ح�ً فيه الح�ل�ت المختلفة  شراف موضَّ لتحقيق التعّ�وُن التّ�مّ بين هذين القسمين يرفع منظفّو الغرف تقريراً يوميّ�ً اإلى رئيس ال�إ
للغرف، ويُعرف هذا التقرير ب�سم )Housekeeping  Report( ويتمّ اإعداده مرّتين في اليوم، ويقوم مس�عد رئيس قسم 

التدّبير الفندقيّ بتسليمه اإلى قسم ال�ستقب�ل لمراجعة ح�ل�ت الغرف، وتصحيح ال�ختلاف�ت لضم�ن سير العمل.
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وعادة ما تسُتعمل المصطلحات الاآتية للدلالة على حالة الغُرف:

المصطلح الدالّ على حالة 
الغرف 

المقصودالاختصار

Out Of OrderOOO.الغرفة غير ق�بلة للت�أجير وبح�جة لصي�نة

VacantV.الغرفة ش�غرة وج�هزة للت�أجير

OccupiedOالغرفة مشغولة

Checked out.C.O.�النزيل قد اأنهى عقد استئج�ره للغرفة، ول� ينوي العودة اإليه

المعلومات التي يحتاجها قسم التدّبير الفندقيّ من قسم الاستقبال:

التدّبير  قسم  يتَلَقّى  اليوميّة:  شغال  الاإ نسبة  1
شغ�ل  ال�إ بنسبة  بي�ن�ً  ال�ستقب�ل  قسم  من  الفندقيّ 
اليوميّة المحقّقة،  وبي�ن�ً اأيض�ً ب�أرق�م الغرف المطلوب 
تنظيفه�، وتُعدّ بي�ن�ت قسم ال�ستقب�ل بمث�بة اأس�س 

العمل اليوميّ لمنظفّي الغرف.
شغال المتوقعّة خلال شهر: يتلقّى قسم التدّبير الفندقيّ من قسم ال�ستقب�ل نسبة ال�أشغ�ل المتوقعّة  نسبة الاإ 2
جراءات السنويةّ والصّي�نة الدوريةّ، بم� يتفّق وحجم  خلال شهر، ويُعدّ ذلك بمث�بة خطةّ العمل الشهريةّ؛ وذلك ل�تخّ�ذ ال�إ

العمل المتوقَّع.
قوائم حجوزات المجموعات الاأسبوعيّة المؤكّدة: يتلقّى قسم التدّبير المنزليّ اأسبوعيّ�ً من قسم ال�ستقب�ل بي�ن�ً  3

جراءات اللازمة نحو ترتيب ورديّ�ت  ب�لمجموع�ت المؤكدّ حجزه� ل�أسبوع ق�دم، وَفْقَ تواريخ الوصول؛ وذلك ل�تخّ�ذ ال�إ
الع�ملين بم� يتفّق مع حجم العمل المتوقعّ . 

.) VIP ( حجوزات الاأشخاص المهمّين من الضيوف 4
مغادرة النزلاء غرفهم. 5
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علاقة قسم التدّبير الفندقيّ مع قسم الطّعام والشّراب: 3
يؤدّي قسم التدّبير الفندقيّ دوراً مهمّ�ً في نج�ح قسم الطعّ�م والشّراب من خلال:

نظ�فة المط�عم وق�ع�ت ال�حتف�ل�ت.- 
كمف�رش -  والشراب،  الطع�م  لقسم  اللازمة  ب�لبي�ض�ت  المطعم  اإمداد 

الط�ول�ت والفُوط والمستلزم�ت النظيفة، كم� يُشرف على تنظيفه� وكيّه�.
 -) Room Service( شراف الداخليّ وخدمة الغرف وجود علاقة بين قسم ال�إ

تتمثلّ في  مسؤوليّة تبليغ قسم خدمة الغرف ب�أواني الم�أكول�ت الف�رغة التي 
توجد في الغرف،  حتى يتمّ رفعه�.

توفير الزّيّ الخ�صّ ب�لع�ملين في المط�عم، مع مراع�ة نظ�فته ومظهره الع�م .- 
اختي�ر األوان المفروش�ت الخ�صّة ب�لمط�عم كلٌّ وَفْقَ الطلّب.- 

علاقة قسم التدّبير الفندقيّ مع قسم الصيانة:  4
وجود عطل ب�لغرفة ولو بسيط�ً سوف يؤدّي حتم�ً اإلى عدم صلاحيّة الغرفة، 
كبيرة  خس�رة  يسبّب  وسوف   ،  ”OOO“ اأي  للت�أجير  ص�لحة  غير  وتكون 

للفندق.
اأثن�ء اأدائهم ل�أعم�لهم اأن يت�بعوا ال�أعط�ل الموجودة في الفندق، مثل: المص�بيح المعطلّة،  من مَهمّ�ت عمّ�ل النظ�فة 
والصن�بير المعطلّة، اأو جه�ز التلّف�ز وغيره�...، التي قد تؤدّي اإلى ضَعف الخدمة والراحة للنزل�ء، ويتمّ اإبلاغ المشرفين 
بلاغ قسم الصي�نة عن اأيّ اأعط�ل، وذلك بتعبئة نموذج مخصّص لذلك يُعرف بطلب الصي�نة  الذين بدورهم يقومون ب�إ
)Maintenance Request(، والذي بدَِوره يُرسَل لقسم الصّي�نة ل�تخّ�ذ اللازم، ويجب على المشرف مراجعة التركيب�ت 

صلاح الذي تمّ. والتوصيلات ومراجعة ال�إ
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علاقة قسم التدّبير الفندقيّ بقسم الموارد البشريّة: 5
العلاقة هن� تكون قويةّ خصوص�ً اأنّ قسم التدّبير الفندقيّ لديه اأكبر عدد من الع�ملين ب�لفندق، حيث يقوم قسم الموارد 
البشريةّ ب�إمداد قسم التدّبير الفندقيّ ب�لعم�لة الم�هرة، واأيض�ً تدريب الع�ملين على طبيعة العمل اإمّ� داخل الفندق اأو خ�رجه، 
ويمدّ رئيس قسم التدّبير الفندقيّ قسم الموارد البشريةّ بمواعيد اإج�زات الع�ملين في القسم، والتع�ون في اإعداد كشوف 

الترقي�ت والعلاوات للع�ملين.
علاقة قسم التدّبير الفندقيّ بقسم المشتريات: 6

تتمثلّ هذه العلاقة في توفير جميع احتي�ج�ت قسم التدّبير الفندقيّ، من موادّ تنظيف، وبي�ض�ت، ومعدّات واأجهزة يتم 
تزويده� عن طريق اإدارة المشتري�ت، فيقوم قسم التدّبير الفندقيّ ب�إرس�ل طلب الشراء اإلى اإدارة المشتري�ت موضّح�ً الصّنف 

والكميّة والمواصف�ت المطلوبة، حيث تقوم اإدارة المشتري�ت ب�ل�تصّ�ل ب�لمورّدين لتوفير تلك ال�حتي�ج�ت.

علاقة قسم التدّبير الفندقيّ بقسم الاأمن: 7
قسم التدّبير الفندقيّ له مَهمّ�ت متعلقّة ب�ل�أمن والسلامة في الفندق، واإجراءات تتبعه� في ح�لة وقوع بعض الحوادث،   
جراءات ل� يمكن اأن تتمّ بمعزلٍ عن اإدارة ال�أمن، ويمكن اأن نحُصَر العلاقة ال�آن بين القسمين، ب�أن  وهذه المَهمّ�ت وال�إ

يقوم الع�ملون بقسم التدّبير الفندقيّ بتبليغ قسم ال�أمن في الحالات الاآتية:

ارتي�بهم في سلوك اأحد النزل�ء.- 
وجود اأيّ اأسلحة في غرفة النزيل. - 
اكتش�ف جريمة في غرفة النزيل، مع مراع�ة عدم لمس محتوي�ت الغرفة.- 
وجود اأيّ جسم مشبوه في اأيّ مك�ن.- 
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)4-3( الموقف التعليميّ التعلُّميّ: التعرفّ اإلى اأهميّة الزيّّ الخاصّ بالعاملين في قسم التدّبير الفندقيّ.  
وصف الموقف: طلب منك مدير الفندق تقديم مقترح زيّ رسميّ للع�ملين في قسم التدّبير الفندقيّ، بصفتك

                   مسؤول التدّبير الفندقيّ.
   العمل الكامل:

خطوات 
العمل

المنهجيّةوصف الموقف الصفّيّ
) استراتيجيّة التعلُّم(

الموارد

اأجمع 
البيانات 
واأحللّها

* اأجمع البي�ن�ت من الفندق حول :
- الهيكل التنظيميّ لقسم التدّبير الفندقيّ.

ي�ت الوظيفيّة الموجودة في القسم. - المسمَّ
- اأسم�ء الع�ملين في قسم التدّبير الفندقيّ  

  والقي�س�ت الخ�صّة بهم.
* اأجمع البي�ن�ت من مص�در المعرفة حول:

- اأهميّة الزّيّ الرسميّ.
- الزّيّ الرسمي للع�ملين في قسم التدّبير الفندقيّ 

  )شكله، ومواصف�ته(.
- اأنواع ال�أقمشة المستخدمة في الزّيّ الرسميّ.

ألوان المن�سبة للزيّ الرسميّ. - ال�
- التصميم�ت الخ�صّة ب�لزّيّ الرسميّ للجنسين: 

  ذكوراً، واإن�ث�ً.
- مع�يير الجّودة والسلامة الع�مّة في الزّيّ الرسميّ.

* البحث العلميّ.
* المن�قشة والحوار.

* التعلُّم التع�ونيّ 
)مجموع�ت عمل(.

* الوث�ئق:
  - مع�يير الجودة. 

نترنت: * ال�إ
  مواقع خ�صّة ب�لسلامة 

  المهنيّة.
* جمعيّة الفن�دق العربيّة.
* ال�أم�كن الخ�صّة ببيع  

  ملابس الفن�دق.

اأخطّط واأقررّ

* اأصنفّ البي�ن�ت التي تمّ جمعه� اإلى: 
- بي�ن�ت تتعلَّق ب�لع�ملين في قسم التدّبير 

ي�ت الوظيفيّة، واأسم�ء    الفندقيّ ) المسمَّ
  الع�ملين، والمق�س�ت، والجنس...(.

- بي�ن�ت تتعلَّق بمواصف�ت الزّيّ الرسميّ للع�ملين 
  في قسم التدّبير الفندقيّ: )التصميم، اأنواع 

  القم�ش، مكوّن�ت الزّيّ، واألوان الزّيّ، والكميّة، 
  والعدد، وال�أحج�م...(.

* اأضعُ المع�يير والمتطلبّ�ت لزيّ قسم التدّبير 
  الفندقيّ )السلامة المهنيّة، والراحة...(.

* المن�قشة والحوار.
* التعلُّم التع�ونيّ.
*العصف الذهنيّ

) استمط�ر ال�أفك�ر(.

*الوث�ئق:
  - مع�يير الجودة 

  والسلامة المهنيّة. 
نترنت: * ال�إ

 - مواقع خ�صّة ب�لسلامة   
  المهنيّة.

*جمعيّة الفن�دق العربيّة.
*ح�سوب.
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اأنفّذ

* اأحصر البي�ن�ت المطلوبة  لكلّ موظَّف وَفْقَ م� 
  تم جمعه من الفندق.

* اأقترح تصميم�ً للزيّ الرسميّ لقسم التدّبير 
  الفندقيّ.

* اأحدّد نوع القم�ش، ولونه، ومواصف�ته.
* اأن�قش المقترح مع مدير الفندق.

*اأجري التعديلات اللازمة اإن وُجدت.

* التعلُّم التع�ونيّ 
  )مجموع�ت عمل(.
* المن�قشة والحوار.

* قرط�سيّة.
* ح�سوب.

* الوث�ئق:
  - مع�يير الجودة  والسلامة  

   المهنيّة.
نترنت: * ال�إ

  - مواقع خ�صّة ب�لسلامة   
   المهنيّة.

* جمعيّة الفن�دق العربيّة.

اأضبط 
واأتحقّق

* اأتحقّق اأن البي�ن�ت  لكلّ موظَّف صحيحة.
* اأت�أكدّ اأنّ تصميم الزّيّ من�سب ومط�بق 

  للمواصف�ت والمع�يير.
*اأت�أكدّ اأنّ نوع القم�ش، ولونه، ومواصف�ته.

* اأتحقّق اأنّ التعديلات التي طلبه� مدير 
  الفندق قد تمّ اأخْذه� بعين ال�عتب�ر في المقترح 

* اأتحقّق من استلام قسم المشتري�ت وثيقة تشمل 
  مواصف�ت الزّيّ المطلوبة كمّ�ً ونوع�ً.

- اأت�أكدّ من الزّيّ الذي تمّ استلامه من قسم 
  المشتري�ت مط�بقة لوثيقة طلب الزّيّ التي تمّ 

  اإعداده� ب�لكمّ والنوّع.
* اأتحقّق من استلام الع�ملين الزّيّ الخ�صّ بهم.

* اأتحقّق من ملاءمة ومط�بقة زيّ الع�ملين للبي�ن�ت 
  التي تمّ جمعه� عن الموظَّف.

- اأتحقّق من ارتداء الع�ملين الزّيّ خلال العمل.

* المن�قشة والحوار.
* التعلُّم التع�ونيّ 

  )مجموع�ت عمل(.

* قرط�سيّة.
* ح�سوب.

* الوث�ئق:
  - مع�يير الجودة، 

   والسلامة المهنية. 
نترنت:  * ال�إ

  - مواقع خ�صّة ب�لسلامة   
   المهنيّة.

* جمعيّة الفن�دق العربيّة.

اأوثقّ واأقدّم

* اأوثقّ البي�ن�ت الخ�صّة بمع�يير الجودة والسلامة 
  المهنيّة التي تمّ اأخْذه� بعين ال�عتب�ر عند   

  التصّميم.
* اأوثقّ اأفك�ر مدير الفندق ومقترح�ته.

* اأعِدّ صوراً للزي الجديد.
* اأعِدّ ملفّ�ً للح�لة ب�سم “زي الع�ملين بقسم 

  التدّبير الفندقيّ”.

* المن�قشة والحوار.
* التعلُّم التع�ونيّ 

   )مجموع�ت عمل(.

* ح�سوب.
* اأجهزة عرض.

* سجلّات.
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اأقومّ

- رض� مدير الفندق عن الزّيّ الرسميّ للع�ملين في 
  قسم التدّبير الفندقيّ.

* مط�بقة الزّيّ  لمع�يير الجودة والنوعيّة، وشروط 
  السلامة المهنية.

* رض� الع�ملين عن الزّيّ .

* البحث العلميّ.
* اأدوات التقويم 

  ال�أصيل.
* المن�قشة والحوار.

* نم�ذج التقويم.
* طلب ص�حب الفندق.

* مق�ل�ت، كتب. 
* مع�يير الجودة.

* ملف يحتوي كلّ م� تمّ 
   تجميعه واإنج�زه.

   

سئلة : 
                       ممّ يتكوّن الزّيّ الخ�صّ بع�ملي قسم التدّبير الفندقيّ؟أ

                  عللّ: وجود زيّ خ�صّ ب�لع�ملين في قسم التدّبير الفندقيّ.
 

 ابحث في الشبكة العنكبوتيّة في نم�ذج لتص�ميم مختلفة للع�ملين في ال�أقس�م المختلفة    
نشاط )3(: 

 
                         لفندق من الحجم الكبير.

اأتعلمّ     الزيّّ الخاصّ بقسم التدّبير الفندقيّ

   اإنّ مظهر الع�ملين له اأهميّة قصوى، ف�لمظهر الجيّد والنظيف له اآث�ر في اإعط�ء الع�ملين الثقة، وتُقدّم معظم الفن�دق زيّ�ً 
موحّداً خ�صّ�ً ب�لع�ملين وَفْقَ القسم، ويضمن مع�نيَ مختلفةً لهم، فهو يعني النموذج والمنزلة الوظيفيّة، كم� يوضّح الهُويةّ 
الشخصيّة للموظَّف، وكلمّ� ك�ن اختي�ر الزّيّ من�سب�ً من حيث التصّميم، ونوع القم�ش ولونه اأعطى دع�يةً للفندق، ورفعَ 

من مك�نته.
    مواصفات الزيّّ: 

الزّيّ  بتصميم  كبيراً  اهتم�م�ً  المصمّمين  معظم  يهتمّ 
توفيره  على  يحرصون  ب�لعمل،  الخ�صّ  القم�ش  ونوع 
بمواصف�ت تس�عد الع�ملين على حريةّ الحركة، والشعور 
كم�  ع�لية،  بكف�ءة  العمل  اإنج�ز  يتمّ  حتى  ب�لرّاحة، 
فمثلاً  الع�ملون،  به�  يقوم  التي  العمل  طبيعة  ين�سب 
واسعه،  فضف�ضة  ل�أطقم  يحتجن  النظ�فة  ع�ملات 
تسُهّل ال�نحن�ء والوقوف، والوصول اإلى ال�أم�كن الع�لية. 
وتفُضل الملابس التي ليس فيه� اأحزمة، مع ضرورة وجود 
أزرار، لتوفير الوقت عند ارتدائه�  السحّ�ب�ت بدل�ً من ال�

أزرار سهلة القَطْع. أنّ ال� وخلعه�؛ ل�
    اأمّ� ال�أحذية فن�دراً م� تكون جزءاً من الزّيّ ال�أس�سيّ، والسبب اختلاف حجوم اأقدام الع�ملين، ويُنصح الع�ملون عند 
أن�قة الع�مل ورش�قته. شراء ال�أحذية ا�لّ� تكون صندل�ً اأو حفّ�يةً اأو حذاءً ذا كعبٍ ع�لٍ، واأن يكون مريح�ً، ف�لحذاء مكمّل ل�
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يتكونّ زيّ عامل قسم التدّبير الفندقيّ من:

غط�ء للراأس لمنع سقوط الشعر على ال�أم�كن النظيفة.. 1
كمّ�مة للفم لمنع استنش�ق رذاذ الموادّ الكيمي�ئيّة.. 2
نظّ�رة لحم�ية العين.. 3
قفّ�زات لحم�ية ال�أيدي من الموادّ الكيمي�ئيّة.. 4
ج�كيت وبنطلون.. 5
حذاء من�سب لعدم التعرُّض للانزل�ق�ت. وذلك لضم�ن سلامة وحم�ية الع�مل من ال�أخط�ر الممكن التعرُّض له� اأثت�ء العمل.  . 6

  تعليمات الزيّّ الموحّد، ومظهر العاملين في قسم التدّبير الفندقيّ
آتية: على الع�مل في قسم التدّبير الفندقيّ اتبّ�ع التعليم�ت ال�

كت�بة اسم الموظَّف على البط�قة المعلقّة على الزّيّ اأثن�ء العمل.. 1
المح�فظة على الزّيّ نظيف�ً مكويّ�ً.. 2
عدم وضع اإض�ف�ت خ�رجة عن تعليم�ت الزّيّ، مثل: المجوهرات، اأو لبس ط�قيّة غير مطلوب. 3

أنهّ� تسيء اإلى شكل الزّيّ.4.   لبسه�، اأو وضع اإش�رات؛ ل�
اأن يكون الحذاء مريح�ً ونظيف�ً ول�مع�ً.. 5
منع مضغ العلكة اأثن�ء العمل.. 6
كث�ر منه�.. 7 وضع الزّينة البسيطة على وجه الع�ملات وعدم ال�إ
على الرج�ل الع�ملين ال�عتن�ء بمظهرهم من حيث: قصّ الشعر، و)حلاقة اللحية اإن اأمكن(، . 8
وترتيب الش�رب واللحية.. 9

المح�فظة على النظ�فة الشخصيّة.. 10
اإذا لم يتوفرّ زيّ موحّد، فعلى الع�ملين ارتداء ملابس عمل نظيفة ومكويةّ، وال�بتع�د عن بنطلون الجينز. 

وعلى العامل:

وضع الزّيّ بعد خلعه في مك�ن نظيف معرّض للهواء بعيداً عن روائح الدّخ�ن والقَلْي وغيره�. 1  

ارتداء الزّيّ الموحّد بعد ال�ستحم�م. 2  

تنظيف الزّيّ وتجهيزه عند الطَّلب. 3  

استلام وتسليم الزّيّ من منسّق القسم حتى يتمّ غسله في قسم البي�ض�ت . 4  
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 اأسئلة الوحدة النمطية الرابعة                   

آتية: ج�بة  الصحيحة لكل فقرة من الفقرات ال�  السؤال الاأوّل: ضع دائرة حول رمز ال�إ
1- م� مسؤوليّة قسم التدّبير الفندقيّ؟

اأ. حِفظ النظ�فة الك�ملة في جميع اأقس�م الفندق.
ب. حِفظ النظ�فة الك�ملة في غرفة النزيل.

جـ .حِفظ النظ�فة الك�ملة في منطقة ال�ستقب�ل.
د. حِفظ النظ�فة الك�ملة في منطقة ال�ستقب�ل وغرف النزل�ء.

2- على م�ذا يس�عد الهيكل التنظيميّ للع�ملين في قسم التدّبير الفندقيّ؟
اأ. تنفيذ الخطط المرسومة.

ب. تحقيق العلاق�ت بين الع�ملين لتسهيل العمل.
جـ .تنفيذ الخطط المرسومة، وتحقيق العلاق�ت بين الع�ملين لتسهيل العمل.

د. تصنيف الفندق.
3- مَنِ الشخص الذي يقوم بوضع برن�مج العطل الرسميّة والسنويةّ للموظَّفين، وتحديد يوم العُطل ال�أسبوعيّة، ويُعدّ قوائم 

ج�زات؟     ال�إ
اأ. مشرف الط�بق.

ب. رئيس قسم التدّبير الفندقيّ.
جـ .مس�عد رئيس قسم التدّبير الفندقيّ.

د. المدير الع�م.
4- من يقوم بمراقبة اأداء عمّ�ل نظ�فة الغرف والمرافق الع�مّة ومدى قي�مهم ب�لعمل على اأكمل وجه؟

اأ. رئيس قسم التدّبير الفندقيّ.
ب. مشرف الط�بق.
جـ .منظفّو الغرف.

د. المدير الع�م.
5- م� اسم القسم الذي يقوم بتب�دل معلوم�ت عن ح�ل�ت الغرف مع قسم التدّبير الفندقيّ؟

اأ. قسم اإدارة الفندق.   ب. قسم ال�ستقب�ل.       ج. قسم الصي�نة.        د. قسم الحجوزات.
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السؤال الثاّني: 
م� المقصود بكل من: التدّبير الفندقيّ، المخططّ التنظيميّ؟

السؤال الثالث:
حدّد اأربع�ً من مَهمّ�ت كلّ من:

رئيس قسم التدّبير الفندقيّ.- 
منظفّي الغرف.- 
مشرف الط�بق.- 

السؤال الرّابع:
م� علاقة قسم التدّبير الفندقيّ بقسم ال�ستقب�ل؟

مشروع الوحدة: 
الفندقيّ موضّح�ً  التدّبير  قم بزي�رة فندق صغير الحجم واآخر كبير الحجم في منطقتك، وتعرّف على قسم 
الفرق بينهم�، مع مراع�ة اتب�ع خطوات تنفيذ المشروع من حيث: اختي�ر المشروع، وخطة المشروع، وتنفيذ 

المشروع، وتقويم المشروع.

دراسة حالة: نفذ خطوات الموقف ال�آتي ك�ملةً:
جراءات الوق�ئية المتعلقة ب�لنظ�فة والتعقييم في ظل انتش�ر ف�يروس  فرضت ال�أجهزة الحكومية مجموعة من ال�إ

كورون�، وطُلِب منك اإعداد جدول ب�لمه�م وال�أمور ال�حترازية الجديدة اللازمة لتعقييم وتنظيف الغرف.
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سبق والاستخدام السليم للأدوات  التجهيز المُ
دبير الفندقيّ

ّ
ات هو سرّ نجاح العاملين في الت دّ عَ والمَ

ناقش
ُ
أ

ة الخامسة الوحدة النمطيّ
الآلات والمعََدّات والأدوات المستخدمة 

في قسم التّدب	 الفندقيّ

قسمُ التّدب	 الفندقيّ
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يُتوقعّ من الطّلبة بعد دراسة هذه الوَحدة والتفاعُل مع اأنشطتها اأن يكونوا قادرين على الاستخدام 

الصحيح والاآمن للاأدوات والمعَدّات وموادّ التنظيف، وذلك من خلال تحقيق الاآتي:

 الطُّرق الصحيحة لاستخدام الاأدوات والمعَدّات وموادّ التنظيف.

.)Trolley( تحضير عربة الطوابق 

 فهم الرموز المستخدمة لحالات الغرف.
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             الكفايات المِهْنيّة:

الكفايات المتوقعّ من الطلبة امتلاكها بعد الانتهاء من دراسة هذه الوحدة والتفاعل مع اأنشطتها:

 الكفايات الحرفيّة:
 ال�ستخدام الصحيح وال�آمن لمعَدّات واأدوات  

   التنظيف الكهرب�ئيّة واليدويةّ.
 التمييز بين موادّ التنظيف وَفْقَ نوع ال�ستخدام.

 تحضير عربة الطوابق.
 تحديد ح�لة الغرفة الفندقيّة.

 كيفيّة استخدام الكميّ�ت اللازمة من الموادّ.
 كيفيّة خلط الموادّ ب�لطُّرق والنسّب الصحيحة.

 كيفيّة الصي�نة الدوريةّ والمح�فظة على الم�كين�ت 
    وال�أجهزة المستخدمة في التنظيف.

  الكفايات الاجتماعيّة والشخصيّة:
 المقدرة على تنظيم العمل والمَهمّ�ت المختلفة 

   بكف�ءة وف�عليّة.
 ال�بتس�مة الدائمة وبش�شة الوجه.

 اللب�قة في الحديث.
 الهدوء وضبط ال�أعص�ب.

 التع�مل بمصداقيّة.
 احترام المهنة والعمل.

يج�بيّ.  التكيّف المَرِن ال�إ
يج�بيّ مع الزب�ئن وال�نتق�ء الجيّد   التواصل ال�إ

   للكلم�ت المستخدمة اأثن�ء الحديث.
 القدرة على ال�تصّ�ل والتوّاصل الفعّ�ل.

ف�دة من ذوي الخبرة.  ال�ستعداد للاإ
 احترام المسؤولين وال�نصي�ع لتوجيه�تهم.

أم�نة والصّدق والثقّة ب�لنفس.  ال�
 الظهور بمظهر مرتبّ ونظيف.

 القدرة على تقديم الدعم والمس�عدة.
م مط�لب الزب�ئن وتلبيته� .  القدرة على تفهُّ

 الحف�ظ على خصوصيّة واأسرار الزب�ئن.

  الكفايات المنهجيّة:
 التعلُّم التع�ونيّ.

 المن�قشة والحوار.
 البحث العلميّ.

 القدرة على التخطيط.
 العصف الذهنيّ )استمط�ر ال�أفك�ر(.

    قواعد الاأمن والسلامة المهنيّة 

رش�دات المتعلقة بتشغيل ال�أدوات   قراءة وفهم ال�إ
    الكهرب�ئيّة ومعدّات التنظيف.

 ارتداء القفّ�زات والكمّ�مة للحم�ية من الموادّ 
    الكيمي�ئيّة المستخدمة في التنظيف.

 عدم خلط موادّ التنظيف بطُرُق عشوائيّة.
 وضع اأدوات واإش�رات التنبيه في المن�طق التي يتم 

    تنظيفه�.
أوليّة لح�ل�ت التزحلقُ،  سع�ف�ت ال�  المعرفة ب�ل�إ

    والسقوط، والحروق، واستنش�ق الموادّ الكيمي�ئيّة.
 تجنُّب تعريض الوجه والجلد للغ�زات المنبعثة من 

    موادّ التنظيف الكيمي�ئيّة.
 غسل اليدين جيّداً بعد ال�نته�ء من التنظيف.

 ال�هتم�م ب�لصحّة والنظ�فة الشخصيّة.
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)5-1( الموقف التعليميّ التعلُّميّ: الطُّرق الصحيحة لاستخدام الاأدوات والمعَدّات وموادّ التنّظيف.  

وصف الموقف:  طلب منك مسؤول التدّبير عمل جدول للاأدوات والمعَدّات وموادّ التنظيف اللازم استخدامه� في قسم 
التدّبير الفندقيّ، وذلك تبع�ً لطبيعة ال�ستخدام.

العمل الك�مل

المنهجيّةوصف الموقف الصفّيّخطوات العمل
)استراتيجيّة التعلم(

الموارد

اأجمع البيانات 
واأحللّها

* اأجمع البي�ن�ت من مسؤول قسم التدّبير  
  الفندقيّ عن:

 - معدّات واأدوات وموادّ التنظيف في قسم 
  التدّبير الفندقيّ.

* اأجمع بي�ن�ت عن:
 - معدّات واأدوات وموادّ التنظيف 

  واستخدام�ته� في قسم التدّبير الفندقيّ.

* المن�قشة والحوار.
* البحث العلميّ. 
* التعلُّم التع�ونيّ.

* وث�ئق:
- طلب مسؤول التدّبير الفندقيّ. 

- كت�لوج�ت.
- شرك�ت موادّ التنظيف.

- نشرات.
- مع�يير السلامة.

اإرش�دات اأو دليل ال�ستخدام.
نترنت. * ال�إ
* ح�سوب.
* قرط�سيّة

اأخطّط واأقررّ

* اأصنفّ البي�ن�ت اإلى: معدّات، اأدوات، موادّ 
  التنظيف.

* اأحدّد المعَدّات وال�أدوات وموادّ التنظيف 
  اللازم استخدامه� في قسم التدّبير الفندقيّ.

* اأحدّد استخدام�ت المعَدّات وال�أدوات 
  وموادّ التنظيف اللازم استخدامه� في قسم 

  التدّبير الفندقيّ.
* اأعِدّ جدول�ً زمنيّ�ً لتنفيذ المطلوب.

* المن�قشة والحوار.
* التعلُّم التع�ونيّ.

* العصف الذهنيّ 
)استمط�ر ال�أفك�ر(.

* جه�ز ح�سوب.
* الوث�ئق:

- الكت�لوج�ت.
- نشرات.

- دليل ال�ستخدام.
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اأنفّذ

كسل يتضمّن  * اأنشئُ جدول�ً على برن�مج ال�إ
  ال�آتي:

- اأكتب ب�لوسط في الصفّ ال�أول من 
  الجدول كلمة )معدّات(.

- اأكتب في الصفّ الث�ني من الجدول  
نف اأو اسم    في  العمود ال�أول كلمة ) الصِّ

  الم�كينة(.
- اأكتب في الصفّ الثّ�ني من الجدول  
  وب�لعمود الث�ني كلمة )ال�ستخدام(. 

- اأترك خمسة صفوف ف�رغة تحته� لتفريع 
  المعلوم�ت فيم� بعد.

* اأكرّر الخطوات ال�أولى لبند ال�أدوات وبند 
  موادّ التنظيف بشكل منفصل .

* اأحفظ الملف على الح�سوب ب�سم: 
  » معدّات واأدوات وموادّ تنظيف «.

التي    البي�ن�ت  يحتوي  الذي  الجدول  *  اأطبع 
تمّت كت�بته�، على اأن تحتوي صفوف�ً ف�رغة   

لتعبئته� ل�حق�ً.
*  اأبداأ بكت�بة اأصن�ف المعَدّات وال�أدوات   وموادّ 

التنظيف على الكشوف التي تمّ اإعداده�.
* اأكتب بج�نب كلّ صنف م� هو ال�ستخدام له�

* اأفرغ البي�ن�ت التي تمّت كت�بته� يدويّ�ً على 
  جه�ز الح�سوب في الملفّ الذي قمت 

  ب�إعداده مسبق�ً، »ب�سم معدّات واأدوات وموادّ 
  التنظيف«.

* اأطبع الجداول ك�ملة.
لكترونيّة  * اأسلمّ الجداول بنسختيه الورقيّة وال�إ

  لمسؤول قسم التدّبير الفندقيّ.
* اأراجع مع مسؤول قسم التدّبير الفندقيّ 
  للت�أكدّ من احتواء الجداول على جميع 

  ال�أصن�ف في قسم التدّبير الفندقيّ.
ض�ف�ت اإن               * اأجري التعديلات المن�سبة وال�إ

وُجدت.

* المن�قشة والحوار.
* التعلُّم التع�ونيّ.
* البحث العلميّ.

* ح�سوب.
* ط�بعة.

* قرط�سيّة.
* اإنترنت.
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اأتحقّق

* اأتحقّق اأنّ جميع المعَدّات وال�أدوات 
  وموادّ التنظيف قد تمّ حصره�، وموجودة 

  ضمن الجداول.
* اأت�أكدّ اأنّ ال�ستخدام الفعليّ الذي يتمّ 

  للاأصن�ف مط�بق لدليل ال�ستخدام الموجود 
  في كت�لوج الصّنف.

* اأتحقّق اأنّ الجداول اشتملت على 
  التعديلات التي قدّمه� مسؤول قسم التدّبير 

  الفندقيّ.
* اأتحقّق من حفظ الملفّ على الح�سوب.

* المن�قشة والحوار.
* العمل التع�ونيّ.

* وث�ئق: 
- كت�لوج�ت.

- دليل ال�ستخدام.
* ح�سوب.

اأوثقّ واأقدّم

* اأوثقّ البي�ن�ت المتعلقّة ب�ل�أصن�ف ك�فةًّ 
  من معدّات واأدوات وموادّ تنظيف، ومج�ل 

  ال�ستخدام لكلٍّ منه�.
* اأوثقّ التعديلات التي تمّت من مسؤول 

  قسم التدّبير الفندقيّ.
* اأعرض الملفّ الذي تمّ اإنش�ؤه على 

  الح�سوب.
* اأفتح ملفّ�ً للح�لة ب�سم »المعَدّات وال�أدوات 
  وموادّ التنظيف المستخدمة في قسم التدّبير 

  الفندقيّ«.

* المن�قشة والحوار.
* العمل التع�وني.

* جه�ر العرض فوق الراأسي 
.)Over Head Prjector(  

* ح�سوب.

اأقومّ

* رض� مسؤول قسم التدّبير الفندقيّ عن 
  الجداول التي تمّ اإعداده�.

* وضوح البي�ن�ت المتعلقّة بمج�ل ال�ستخدام 
  لكلّ صنف من ال�أصن�ف، ومط�بقته لدليل 

  ال�ستخدام من قبل المصنع.

* المن�قشة والحوار.
* اأدوات التقويم 

  ال�أصيل.

* طلب مسؤول قسم التدّبير 
  الفندقيّ.

* نم�ذج التقويم.
* كت�لوج�ت ودليل ال�ستخدام 

  للاأصن�ف ك�فةًّ.

 بيّنْ اأنواع المك�نس الكهرب�ئيّة، والفرق في استخدام كلٍّ منه�.

سئلة : 
جراءات الوق�ئيّة الواجب اتبّ�عه� عند استخدام موادّ التنظيف؟أ                  م� ال�إ

  قم بزي�رة اأحد الفن�دق الكبيرة في منطقتك، وتعرّف اإلى المعَدّات وال�أدوات وموادّ التنظيف 
نشاط )1(: 

المستخدمة فيه.
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الاآلات والمعَدّات والاأدوات والموادّ المستخدمة في التنظيف اأتعلمّ  

يُعرّف التدّبير الفندقيّ ب�أنهّ مجموعة ال�أعم�ل ال�أس�سيّة والضروريةّ التي تتضمّن نظ�فة اأجزاء الفندق، وممتلك�ته من الغرف 
والطوابق والمك�تب والمرافق الع�مّة للفندق، وتتمّ عمليّة التنظيف بشكل دوريّ، ومستمرّ ومنظمّ ل�ستثم�ر الوقت والجهد؛ 
لذلك تبداأ هذه العمليّة من لحظة تجهيز المعَدّات وال�أدوات والموادّ اللازمة للتنظيف، مروراً ب�لمعرفة السليمة ل�ستخدامه�، 

واإع�دته� للمخزن؛ وذلك من اأجل تقديم الخدمة للنزيل بكف�ءة وف�عليّة.
ال�أجهزة  الكهرب�ئيّة المستخدمة في التنظيف:

جهاز شفط الغبار: مكنسة كهرب�ئيّة لشفط ال�أوس�خ، وتكون مزوّدة بكيس  1
             داخليّ ل�حتواء ال�أوس�خ، وملحق�ت المكنسة الكهرب�ئيّة، مثل:

قِطَع  لتنظيف  الزواي�  كلّ  في  اتجّ�هه�  تعديل  يمكن  مستديرة  ن�عمة      فرش�ة 
ن�رات واللوح�ت ... ال�إ

أث�ث المُنجّد، اأو لتنظيف رفوف الكتب.    خرطوم صغير ضيّق لتنظيف حوافّ ال�
أث�ث المُنَجّد والفرش�ت، ويمكن استخدامه� اأيض�ً في تنظيف الست�ئر.    فوُّهة لتنظيف ال�

   فوُّهة ) 3 × 1 ( لتنظيف السجّ�د وال�أرضيّ�ت الصّلبة.
   فوُّهة معدنيّة صلبة توفرّ شفط�ً ع�لي�ً للمس�ح�ت الواسعة من ال�أرض والجدران.

وهناك عدة اأنواع من المكانس الكهربائيّة:
 اأ.المِكنسة الاأسطوانيّة: تسُتخدم للمس�ح�ت الواسعة من ال�أرضيّ�ت. 

 ب.المِكنسة الكهربائيّة القائمة: تسُتخدم للمن�طق والمس�ح�ت الضيّقة، ك�لغرف اأو 
المك�تب، ويسهل التحكُّم به� وتحريكه�.  

ماكينة الشامبو )غسل السجّاد وصقل الاأرضيّات(: جه�ز كهرب�ئيّ مكوّن  2
من ذراع التحكُّم، ومف�تيح التشغيل، وح�مل اللب�د، وفرش�ة التنظيف، وعبوة الم�ء. 
ويوضح الشكل المرفق جه�ز غسل السجّ�د، ويُستخدَم هذا الجه�ز في العديد من 
ال�أعم�ل، كتنظيف السجّ�د، واأرضيّ�ت المرافق الع�مّة للفندق، حيث تُستخدم لكلٍّ 

منه� اللب�دة اأو الفرش�ة اللازمة.

المكنسة الكهرب�ئيّة 
ذات الخرطوم
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3 الجهاز متعدّد الاأغراض: يعمل هذا الجه�ز على تنظيف ال�أرضيّ�ت 
وصقله� وتلميعه�، حيث ترُشّ ال�أرضيّ�ت المراد تنظيفه� ب�لمي�ه وموادّ التنظيف، 
في  وتُستخدم  وتجفيفه�،  ال�أرضيّ�ت  فرك  على  الم�كينة  هذه  تعمل  فيم� 

المس�ح�ت الواسعة اأو الممرّات. 

الاأدوات المستخدمة في التنظيف:
 الفُوط والمماسح: وتُستخدم في مسح الغب�ر، اأو اإزالة المي�ه والسوائل 
عن ال�أرضيّ�ت وال�أسطح، وتكون مصنوعة من جلدة الش�مواه )جلد الغزال(، 

والقطن...
راأسه�  على  مثبّت  عص�  من  تتكوّن  الريش:  من  المصنوعة  الغب�ر  من�فض 
مجموعة من الريش، ومنه� م� هو بعص� طويلة، ويُطلق عليه� المسعفة التي 

تسُتخدم في نفض الغب�ر عن السقف والزّواي� المرتفعة.
 المكانس والفراشي: منه� عدّة اأشك�ل واأنواع، تُستخدم الخشنة منه� 
سفلتية، اأو ال�أرضيّ�ت ذات السطوح الخشنة، فيم�  في تنظيف ال�أرضيّ�ت ال�إ
تُستخدم المكنسة الن�عمة والمصنوعة من الشعر الن�عم في تنظيف ال�أرضيّ�ت 
وال�أسطح الن�عمة، كم� اأنّ هن�ك فرش�ة خ�صّة للمراحيض، وفرش�ة اأخرى للفرك 

زالة ال�أوس�خ  تسُتخدم اأيض�ً ل�إ
عن ال�أرضيّ�ت، وهن�ك فرش�ة اليد التي تُستخدم لتنظيف الزّواي�.

 اأدوات الكشط: اأداة مسطحّة له� مِقبض، وتُستخدم في اإزالة العوالق 
الموجودة على ال�أرضيّ�ت، ك�لشّمع اأو اللب�ن اأو الدّه�ن.

 عربة المسح: عربة مزوّدة بوع�ء بلاستيكيّ وعص�رة معدنيّة اأو بلاستيكيّة 

وممسحة )الشرشوبة(.
 المجرود: ويُستخدم في نقل ال�أوس�خ التي يتمّ تجميعه� اإلى اأكي�س 
النفّ�ي�ت، كم� ويُستخدم في بعض ال�أحي�ن في نقل المي�ه من ال�أرض اإلى الدلو.
 الاأوعية )الدلو(: عبوات مصنوعة من البلاستيك المقوّى، وله� العديد من 

من  تسُتخدم  الذي  الهدف  وَفْقَ  وذلك  واأشك�ل،  اأحج�م  وله�عدّة  ال�ستخدام�ت، 
اأجله.

 عربة التنظيف: عربة تحتوي دلواً اأو اأكثر، ويكون فيه� اأم�كن لموادّ 
التنظيف، واأم�كن اأخرى ل�أدوات التنظيف.

 عربة )سلةّ المهملات(: سلةّ كبيرة بعجلات وله� غط�ء، وتُستخدَم 
في جمع النفّ�ي�ت لنقله� للخ�رج.

 الجه�ز متعدّد ال�أغراض

         عربة المسح
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ألومنيوم لسهولة حمله� وخفّة وزنه�، وتُستخدم للصعود والوصول اإلى المن�طق   السلالم: وع�دة م� تكون مصنوعة من ال�
المرتفعة التي بح�جة اإلى التنظيف والمسح.

أث�ث اأثن�ء تنظيف اأسقف الغرف، واأمّ� اأكي�س   اأغطية واأكياس النايلون: تُستخدم ال�أغطية البلاستيكيّة في حم�ية ال�
الن�يلون فتُستخدم في جمع المخلفّ�ت والنفّ�ي�ت، وله� اأحج�م مختلفة تن�سب ال�أوعية )السلّات( التي توضَع فيه�.

 الموادّ المستخدمة في التنظيف:
تُستخدَم العديد من الموادّ الكيمي�ئيّة لتنظيف ال�أرضيّ�ت، ولمِ� له� من تف�عُلات وتراكيب مختلفة، فمن 

الضروريّ المعرفة الت�مّة بطُرُق استخدامه�، وب�لمركب�ت التي تنش�أ عند خلطه� مع غيره� من الموادّ.
كم� اأنّ لهذه الموادّ ت�أثيراتٍ سلبيّةً على ال�أرضيّ�ت اإذا تمّ استخدامه� بشكل خ�طئ، اأو في المك�ن غير 

الملائم، كم� اأنهّ من الضروري اتبّ�ع اإجراءات وتعليم�ت السلامة الع�مّة عند استخدام هذه الموادّ.

ومن الاأنواع المتعارف عليها لموادّ التنظيف في الفنادق:
  منظّفات الاأرضيّات العامّة: تركيبة متوازنة من ال�أحم�ض والموادّ المذيبة، وتُستخدم في تنظيف ال�أرضيّ�ت، 

                                  واإزالة البقع والشحوم عن ال�أسطح.
منظّف السجّاد: منظفّ�ت تسُتخدم خصّيص�ً لتنظيف السجّ�د، وقد تكون رغويةّ وتتمّ اإزالته� عن طريق م�كين�ت الشّفط.

موادّ التلميع: موادّ زيتيّة تسُتخدم في تلميع ال�أرضيّ�ت الرخ�ميّة والخشبيّة، وتُستخدم هذه الموادّ بعد عمليّة التنظيف.
ر والغب�ش. مُلمّع الزجّاج: س�ئل يُستخدم لتنظيف النوافذ والمراي� وال�أسطح الزج�جيّة، ويمنع التحوُّ

أفراد   موادّ التعقييم: موادّ كيمي�ئيّذة مخصّصة للقض�ء على البكتيري� والجراثيم، وتسُتخدم بشكل رئيس لحم�ية ال�
                    وتوفير بيئة عمل صحيّة واآمنة.

الموادّ المعطِّرة: موادّ س�ئلة تتميّز برائحة فوّاحة ومنعشة، تُضفي لمسة انتع�ش على المك�ن.
ممّ� سبق يتبيّن اأنّ هن�ك العديد من ال�أجهزة وال�أدوات وموادّ التنظيف التي تُستخدم في قسم التدّبير الفندقيّ، اإلّ� اأنهّ� ل� 
تُستخدم جميعه� في مك�نٍ واحد اأو وظيفة واحدة، بل اإنّ لكلّ جزء في الفندق الموادّ والمعَدّات التي تتوافق مع طبيعة 

ونوعيّة هذا الجزء، اأو المك�ن المراد تنظيفه.
تذكرْ دائم�ً عزيزي الط�لب اأنّ هن�ك قواعد واإجراءات تضمن ال�أمن والسلامة للع�ملين في الفندق وزوّاره، خصوص�ً في 

اإجراءات السلامة العامّة: استخدام موادّ التنظيف. وفيما ياأتي بعض هذه التعليمات و
 اأن يكون مك�ن العمل الذي تُستَخدم فيه موادّ التنظيف ذا تهوية جيّدة.

 تخزين الموادّ في مك�ن اآمِن وبعيد عن اأشعّة الشمس.
 ارتداء القفّ�زات لحم�ية اليدين.

 ارتداء الكمّ�مة وخ�صّة عند استخدام الموادّ الحمضيّة.
 ال�بتع�د عن استخدام الموادّ الكيمي�ئيّة في من�طق فيه� مصدر لهب مفتوح.

 عدم خلط الموادّ مع بعضه� دون استش�رة مختصّين.
 عدم ال�ستخدام المُفرط لهذه الموادّ.
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 قراءة التعليم�ت المدوّنة على علب موادّ التنظيف والموادّ الكيمي�ئيّة.
 العمل على اإحك�م اإغلاق علب موادّ التنظيف عند ال�نته�ء من استخدامه�.

أوليّة في ح�ل ل�مست هذه الموادّ العيون اأو الجلد. سع�ف�ت ال�  اتبّ�ع اإجراءات ال�إ
مك�ن.  مح�ولة استخدام المنتج�ت صديقة البيئة قدر ال�إ

 عدم التدخين وخ�صّة قرب الموادّ الكيمي�ئيّة.
 عند تخفيف المح�ليل يجب اإض�فة المحلول اإلى الم�ء وليس العكس.

كما اأنّ هناك قواعد للاأمن والسلامة عند استخدام الاأجهزة الكهربائيّة:
1- الت�أكدّ من اأنّ القوّة الكهرب�ئيّة من�سبة لفولتيّة الجه�ز المستخدم.
2- اتبّ�ع التعليم�ت الخ�صّة بتشغيل الجه�ز وَفْقَ دليل ال�ستخدام.

3- ارتداء ملابس العمل المن�سبة.
4- استخدام الجه�ز اأو ال�أدوات للاستعم�ل المخصّص له� فقط.

5-عدم القي�م ب�إصلاح الجه�ز الكهرب�ئيّ اإلّ� اإذا ك�ن لديك الخبرة والمعرفة الك�فية، ومصرّح لك بذلك.
6-تجنُّب استخدام المعَدّات وال�أجهزة التي تعلم بوجود خلل فيه�.

7- تجنُّب تشغيل ال�أجهزة الكهرب�ئيّة، وانت تقف على اأرضيّة مبللّة.
د اأسلاك ال�أجهزة الكهرب�ئيّة قبل استخدام الجه�ز. 8-تفقُّ

بريز(. 9-تجنُّب شدّ السلك الكهرب�ئيّ من مصدر الطّ�قة )ال�إ
ش�رات التحذيريةّ الملائمة في منطقة العمل. 10-استخدام ال�إ

11-اإع�دة ترتيب اأسلاك الجه�ز واأجزائه بعد ال�نته�ء من ال�ستخدام.

ص سجلّ الصي�نة الدوريةّ له. 12-المح�فظة على نظ�فة الجه�ز وتفحُّ
13-مدّ ال�أسلاك الخ�صّة ب�لجه�ز على طرف واحد، وتجنُّب مدّه� اأم�م الغرف.

14-تجنُّب استخدام ال�أجهزة الكهرب�ئيّة ذات ال�أسلاك المهترئة.
15-الت�أكدّ من اأنّ الجه�ز مطفَ�أ قبل وَصْله ب�لكهرب�ء.

16-الت�أكدّ من غسل المم�سح وتبديله� بشكل منتظم.
17-تجنُّب ملء الدلو ب�لم�ء بشكلٍ ك�مل خَشية انسك�به.

18-تجنُّب تشغيل اأيّ جه�ز كهرب�ئيّ وال�أيدي مبلولة.
19-التبليغ عن اأيّ صوت اأو خلل في الجه�ز الكهرب�ئيّ.
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كما اأنهّ يجب على العاملين في قسم التدّبير الفندقيّ مراعاة ما ياأتي، اأثناء عملهم وخاصّة في الغرف الفندقيّة:

عدم رفع الصّوت، والتحدُّث بصوت ه�دىء ومنخفض.	 
عدم استخدام األف�ظ بذيئة.	 
استخدام ال�أحذية ذات الكعب المطّ�طيّ، والذي ل� يُصدر اأصوات.	 
أث�ث الموجود في الغرفة، اأو الوقوف عليه.	  عدم اعتلاء ال�
تجنُّب استخدام بي�ض�ت الغرفة في اأعم�ل التنظيف.	 
استعم�ل ال�أدوات والمعَدّات المخصّصة للنظ�فة فقط.	 
تجنُّب وضع ال�أشي�ء المتسّخة مع ال�أشي�ء النظيفة؛ وذلك منع�ً لتلفه�.	 
أيّ نزيل اآخر.	  تجنُّب اإعط�ء معلوم�ت عن نزل�ء الفندق ل�
اإخط�ر المسؤول المب�شر عند ملاحظة اأيّ اأمر يدعو للشكّ.	 
عدم العبث في مقتني�ت النزل�ء.	 
اإفس�ح المج�ل للضيف، وفتح الب�ب له وتقديم التحيّة.	 
تسليم اأيةّ اأشي�ء يتمّ اإيج�ده� في الغرفة للمسؤول عن الموجودات والمفقودات.	 
أث�ث على ال�أرض، بل رفعه وتحريكه.	  عدم سحب ال�
عدم دخول اأيةّ غرفة دون استئذان.	 
َرْقُ ب�ب الغرفة ثلاث مرّات قبل فتح الغرفة والدخول اإليه�.	 
التبيلغ عن اأيّ شخص مشبوه اأو مشكوك فيه.	 
ال�نتب�ه للمف�تيح، وعدم فتح اأيةّ غرفة لنزيل ل� يحمل مف�تيحه�.	 
تجنُّب الحديث عن نزل�ء الفندق خ�رج العمل.	 
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)Trolley( الموقف التعليميّ التعلُّميّ: تحضير عربة الطوابق )5-2(

وصف الموقف: تمّ تعيينك موظَّف�ً في قسم التدّبير الفندقيّ، وطلب منك مشرفُ الطّ�بق تحضير عربة الطوّابق.

العمل الكامل:

المنهجيّةوصف الموقف الصفّيّخطوات العمل

)استراتيجيّة التعلمّ(

الموارد

اأجمع البيانات 
واأحللّها

* اأجمع البي�ن�ت من مشرف الط�بق عن:
  - مك�ن عربة الطوابق.

  - عدد الغرف وح�ل�ته�.
  - مخزن قسم التدّبير الفندقيّ.

.)laundary( المغسلة -  
  - غرفة البي�ض�ت.
* اأجمع بي�ن�ت عن:

  - مكوّن�ت عربة الطوّابق. 
  - استخدام�ت عربة الطوّابق.

* المن�قشة والحوار.
* البحث العلميّ. 
* التعلُّم التع�ونيّ.

* وث�ئق:
   - طلب مشرف الطّ�بق.-     

  - ك�ت�لوج�ت.
  - نشرات.

  - مع�يير السلامة.
  - اإرش�دات اأو دليل 

ال�ستخدام.
نترنت. * ال�إ
* ح�سوب.
* قرط�سيّة.

اأخطّط واأقررّ

* اأصنفّ البي�ن�ت اإلى: موادّ تنظيف، 
وبي�ض�ت، 

  وقرط�سيّة، ومطويّ�ت، واإعلان�ت، واأدوات 
  التنظيف، واأجهزة ومعدّات التنظيف.

* اأحدّد عدد وح�ل�ت الغرف المطلوبة للتنظيف 
  من قبل قسم التدّبير الفندقيّ.

* اأحدّد خطةّ العمل.
* اأعِدّ جدول�ً زمنيّ�ً للتنفيذ.

* المن�قشة والحوار.
* التعلُّم التع�ونيّ.
* العصف الذهنيّ

)استمط�ر ال�أفك�ر(.

*  ح�سوب.
* الوث�ئق:

  - كشف الغرف.
  - كشف المخزن.

  - الكت�لوج�ت.
  - نشرات.

  - دليل ال�ستخدام.
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اأنفّذ

* اأستلم عربة الطوّابق من مشرف الطوّابق.
* اأقوم بتنظيف عربة الطوّابق وتزييت عجلاته�.

* اأجهّز ال�أدوات اللازمة لعربة الطوّابق.
* اأبداأ بترتيب ال�أدوات في عربة الطوّابق على 

  النحو ال�آتي:

1- اأضع في الرفّ العلويّ علّاق�ت الملابس،   
  ومم�سح لمسح الغب�ر، واأكواب م�ء، وعلّاق�ت 

  لمن�شف الورق، واأوراق رس�ئل، وظروف، 
  واأقلام، ونشرات واإعلان�ت الفندق، ومن�فض 
  السج�ئر، واأدوات حمّ�م ك�لش�مبو والص�بون، 

  واأكي�س الفضلات.
2-  اأضع على الرفّ الثّ�ني من�شف الحمّ�م، 
واأكي�س�ً للملابس التي تحت�ج غسيلاً، 

ودعّ�سة الحمّ�م.
3- اأضع على الرفّ الثّ�لث طقم الشراشف 

  واأكي�س المخدّات.
4- اأضع في الج�نب ال�أيسر للعربة كيس�ً لوضع 

  البي�ض�ت المتسّخة، والمكنسة الكهرب�ئية.
أيمن للعربة مكنسة يدويةّ  5- اأضع في الج�نب ال�

  وفرش�ة التنظيف وكيس�ً للقم�مة.
الغــرف    عــدد  مــع  البي�ضــ�ت  عــدد  اأقــ�رن   -6

وح�ل�تهــ�.
7- اأراجع مع مشرف الطوّابق اأنّ جميع الموادّ 
  وال�أدوات المطلوبة تمّ تزويده� لعربة الطوّابق.
ض�ف�ت اإن وُجدت. 8- اإجراء التعديلات اأو ال�إ

* المن�قشة والحوار.

* التعلُّم التع�ونيّ.

* البحث العلميّ.

* ح�سوب.

* ط�بعة.

* قرط�سيّة.

* اإنترنت.
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اأتحقّق

* اأتحقّق اأنّ جميع المعَدّات وال�أدوات وموادّ  
  التنظيف قد تمّ حصره� وموجودة ضمن في 

  عربة الطوابق.
* اأت�أكدّ اأنّ جميع ال�أدوات اللازمة لعربة 

  الطوّابق ص�لحة للعمل.
* اأتحقّق اأنّ كميّ�ت موادّ التنظيف ك�فية 

  ب�لمق�رنة مع عدد الغرف وح�ل�ته�.
* اأت�أكدّ اأنّ عدد البي�ض�ت الموجود من�سب 
أسِرّة، وعدد الغرف المراد تنظيفه�.   لعدد ال�
* اأتحقّق اأنّ العربة اشتملت على التعديلات 

  التي قدّمه� مشرف الطّ�بق.
* اأتحقّق من تسجيل كلّ اللوازم والموادّ التي تمّ 
  استلامه� في السجلّات الخ�صّة بقسم التدّبير 

  الفندقيّ وقسم البي�ض�ت.

* المن�قشة والحوار.
* العمل التع�ونيّ.

* وث�ئق:
  - كت�لوج�ت.

  - دليل ال�ستخدام.
* ح�سوب.

اأوثقّ واأقدّم

* اأوثقّ البي�ن�ت المتعلقّة ب�ل�أصن�ف ك�فةًّ من معدّات، 
  واأدوات، وموادّ تنظيف، وبي�ض�ت، التي تمّ وضعه� 

  في عربة الطوابق.
* اأوثقّ التعديلات التي تمّت من مشرف الطّ�بق.
* اأفتح ملفّ�ً للح�لة ب�سم »تجهيز عربة الطوابق«.

* المن�قشة والحوار.
* العمل التع�ونيّ.

* ح�سوب.

اأقومّ

* رض� مشرف الط�بق عن تجهيز عربة الطوابق.
* اأدوّن اللوازم ك�فةًّ والموادّ التي تم استلامه� في 

  السجلّات.
* عربة التنظيف مجهّزة وبح�لة ممت�زة ونظيفة 

  ومرتبّة، وتحتوي الموادّ ك�فةًّ، واللوازم المتعلقة 
  واللازمة لتنظيف الغرف.

* المن�قشة والحوار.
* اأدوات التقويم  

  ال�أصيل.

* طلب مشرف الط�بق.
* نم�ذج التقويم.

* كت�لوج�ت ودليل 
   ال�ستخدام للاأصن�ف 

   ك�فةًّ.

 وضّحْ اأهميّة عربة الطوابق.
سئلة : 

أ
                 م� المواصف�ت الواجب توفرّه� في عربة الطوابق؟

تختلف عربة الطوابق من فندق اإلى اآخر، وذلك وَفْقَ نوعيّة الم�دّة المصنوعة منه�، ب�لرجوع اإلى 
الشبكة العنكبوتيّة تعرّفْ على اأنواع الموادّ التي تُصنع منه� عربة الطوابق، مبيّن�ً مزاي� وعيوب كلٍّ 

منه�.

نشاط )2(: 
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اأتعلمّ                   عربة الطّوابق

عمليّة التنظيف الجيّدة ل� تكتمل بوجود موادّ التنظيف 
فقط، بل تتطلبّ وجود بعض المعَدّات وال�أدوات التي تُسهّل 
وتس�عد في عمليّة التنظيف، ومنه� عربة الطوّابق، حيث يتمّ 
تحضيره� وتجهيزه� بكلّ محتوي�ته�.  حيث تتميّز ب�لق�بليّة 
والسهولة في الحركة، كم� اأنهّ� اآمنة في ال�ستعم�ل، ومزوّدة 
ب�لجدران،  احتك�كه�  لمنع  الجوانب  من  مطّ�طيّ  ب�ط�ر 
وتكون مصقولة لمنع الصداأ اأو الت�آكل، كم� اأنّ له� قي�س�ت 

معي�ريةّ كم� في الشكل المج�ور. 
للموادّ  ملائمة  رفوف  عدّة  على  الطوابق  عربة  تحتوي 
وال�أدوات التي نحت�جه� لتنظيف الغرف، حيث تُجهّز عربة 

آتية: الطوّابق ب�للوازم ال�

الغرفة والحمّ�م: شراشف  التي تحت�جه�    البي�ض�ت 
أسِرّة، اأكي�س الوس�ئد، من�شف، بش�كير. ال�

 اأكي�س للبي�ض�ت .
 من�ديل ورقيّة وورق الحمّ�م )مح�رم تواليت(.

  وع�ء تنظيف.
زالة الكلس، موادّ    اأدوات وموادّ التنظيف: مك�نس، مم�سح الغب�ر، فراشي التنظيف، ص�بون التنظيف، موادّ ل�إ

تلميع الزج�ج، موادّ لتنظيف السطوح الخشبيّة.
 مكنسة كهرب�ئيّة.

 اأكي�س قم�مة.
  مستلزم�ت الحمّ�م: ش�مبو للشعر، وص�بون للجسم، 

وغط�ء الراأس، وَفْقَ تعليم�ت الفندق.
  قرط�سيّة: اأوراق الرس�ئل، مغلف�ت الرس�ئل، اأقلام، 
اأوراق  والكيّ،  الغسل  نم�ذج  ملحوظ�ت،  دف�تر 
دع�ئية للفندق، وع�دة م� يكون اسم الفندق وشع�ره 

مطبوع�ً على هذه القرط�سيّة.
 اأداة نفض الغب�ر.

 فرش�ة تنظيف الحمّ�م.
 مم�سح وفوُط غبرة.

عربة الطوابق

قياسات عربة الطوابق

عربة الطوابق
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تتطلبّ عمليّة تجهيز عربة الطوابق اإض�فةً اإلى الموادّ وال�أدوات التي تمّ ذكره�، اأن يعمل مُجهّز العربة وبشكل دوريّ، على 

اإزالة الغب�ر عن اأجزاء العربة ورفوفه� ب�ستخدام فوط ن�عمة ج�فةّ، ومن ثمّ مسح جميع اأجزائه� بفوط مسح رَطْبة، ومن ثمّ 

تجفيفه� بفوطة ن�عمة، واأن يقوم بتزييت العجلات لتسهيل حركته�، ولتكون نظيفة ومرتبّة. 

وبعد ذلك يتمّ وضع الاأدوات والموادّ في العربة بشكل مرتبّ ومنظّم، وَفْقَ الترتيب الاآتي:

أوّل من ال�أعلى يتمّ وضع علّاق�ت الملابس، ومم�سح لمسح الغب�ر، واأكواب م�ء، واأوراق، وظروف،  1  الرفّ ال�

واأقلام، ونشرات واإعلان�ت الفندق، ومن�فض السج�ئر، ولوازم الحمّ�م ك�لش�مبو والص�بون، واأكي�س الفضلات، 

أث�ث، واأكي�س لوضع الملابس التي تحت�ج اإلى غسيل، ومن�ديل ورقيّة. وص�بون التنظيف وملمّع الزج�ج، وملمّع ال�

2 الرفّ الث�ني يحتوي على من�شف الحمّ�م والبش�كير ودعّ�سة الحمّ�م.

3 الرفّ الث�لث يوضع فيه اأطقم الشراشف واأكي�س المخدّات.

4 الج�نب ال�أيسر للعربة يوجد كيس توضع فيه البي�ض�ت المتسّخة والمكنسة الكهرب�ئيّة.

أيمن للعربة توضع مكنسة يدويةّ وفرش�ة التنظيف وكيس للقم�مة. 5 الج�نب ال�
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)5 - 3( الموقف التعليميّ التعلُّميّ: فَهم الرموز المستخدمة لحالات الغُرف

 وصف الموقف: تمّ تعيينك موظَّف�ً في قسم التدّبير الفندقيّ، وكلفك مدير قسم التدّبير الفندقيّ مب�شرة عملك في 
الفندق، وقدّم لك كشف الغرف ) تقرير مُجهّز الغرف(، وطلب منك تنظيف الغرف وترتيبه� وَفْقَ الكشف.

العمل الكامل:

المنهجيّةوصف الموقف الصفّيّخطوات العمل
)استراتيجيّة التعلم(

الموارد

اأجمع البيانات 
واأحللّها

* اأجمع البي�ن�ت من مدير قسم التدّبير الفندقيّ عن:
  - عدد الغرف.

  - الطّ�بق الموجوده فيه.
  - كشف الغرف.

* اأجمع بي�ن�ت عن:
  - ح�ل�ت الغرف.

  - معنى الرموز المستخدمة لح�ل�ت الغرف.

* المن�قشة والحوار.
* البحث العلميّ. 
* التعلُّم التع�ونيّ.

* وث�ئق:
 - طلب مدير قسم  

  التدّبير الفندق.

- كشف الغرف.
نترنت. * ال�إ
* ح�سوب.
* قرط�سيّة.

اأخطّط واأقررّ

* اأصنفّ البي�ن�ت اإلى: موقع واأرق�م الغرف،  
  وح�لة الغرفة.

* اأحدّد عدد وح�ل�ت الغرف المشغولة.
* اأحدّد عدد وح�ل�ت الغرف غير المشغولة.

* اأحدّد الغرف المطلوبة للتنظيف.
* اأحدّد خطةّ العمل.

* اأعِدّ جدول�ً زمنيّ�ً للتنفيذ.

* المن�قشة والحوار.
* التعلُّم التع�ونيّ.

* العصف الذهنيّ 
) استمط�ر ال�أفك�ر(.

* ح�سوب.
* الوث�ئق:

- كشف الغرف.
- دليل قسم التدّبير 

  الفندقيّ.

اأنفّذ

* اأستلم كشف الغرف.
* اأقوم بفرز الغرف التي بح�جة اإلى تنظيف.

* اأجهّز عربة الطوّابق بم� يتن�سب وعدد الغرف وَفْقَ 
  الكشف.

* اأق�رن عدد البي�ض�ت مع عدد الغرف وح�ل�ته�.
* اأراجع كشف الغرف مع مدير قسم التدّبير 

  الفندقيّ.
ض�ف�ت اإن وُجدت. * اأجري التعديلات اأو ال�إ

* اأبداأ بتنظيف الغرف وترتيبه�.

* المن�قشة والحوار.
* التعلُّم التع�ونيّ.
* البحث العلميّ.

* ح�سوب.
* ط�بعة.

* قرط�سيّة.
* اإنترنت.
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اأتحقّق

* اأتحقّق اأنّ جميع الرموز في كشف الغرف 
  مفهومة، ورموزه� واضحة.

* اأت�أكدّ اأنّ جميع ال�أدوات وموادّ التنظيف 
  وعدد البي�ض�ت الموجودة في عربة الطوابق 

  مط�بقة لح�لة الغرف وَفْقَ الكشف.
* اأت�أكدّ اأنّ الغرف اأصبحت مرتبّة ونظيفة 

  وج�هزة.

* المن�قشة والحوار.
* العمل التع�وني.

* وث�ئق: 
- كت�لوج�ت.

- دليل ال�ستخدام.
* ح�سوب.

اأوثقّ واأقدّم

* اأوثقّ ح�لة الغرف وَفْقَ الرموز المستخدمة في 
  كشف الغرف.

* اأوثقّ البي�ن�ت المتعلقّة ب�ل�أصن�ف ك�فةًّ، من 
  معدّات واأدوات وموادّ تنظيف والبي�ض�ت التي 

  تمّ وضعه� في عربة الطوّابق.
* اأوثقّ التعديلات التي تمّت من مدير قسم 

  التدّبير الفندقيّ.
* اأفتح ملفّ�ً للح�لة ب�سم »ح�ل�ت الغرف«.

* المن�قشة والحوار.
* العمل التع�ونيّ.

* ح�سوب.

اأقومّ

* رض� مدير قسم  التدّبير الفندقيّ.
* رض� نزل�ء الفندق.

* اأوثقّ اللوازم والموادّ ك�فةًّ في السجلّات.
* الغرف التي تمّ تنظيفه� تم نقل ح�لته� وَفْقَ 

  وضع كلّ غرفة.

* المن�قشة والحوار.
* اأدوات التقويم 

  ال�أصيل.

* طلب مدير قسم 
  التدّبير الفندقيّ، 
  وكشف الغرف.
* نم�ذج التقويم.

سئلة : 
            وضّح الفرق بين الغرفة المعطلّة والغرفة التي تحت التصليح.أ

            م� التصّرّف المطلوب من مُجهّز الغرف في ح�لة وجود اإش�رة على الغرفة )DND(؟

نترنت عن ح�ل�ت اأخرى للغرف ورموزه�،    لكترونيّ على ال�إ                         ابحثْ في اأحد محرّك�ت البحث ال�إ
                        واعرضْ م� تتوصّل اإليه على زملائك في الصفّ.

 

                        ابحثْ في 
                        واعرضْ م� تتوصّل اإليه على زملائك في الصفّ.

نشاط )3(: 
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:Room Status - حالات الغرف اأتعلمّ  

يبيّن كشف ح�ل�ت الغرف الفندقيّة عدد الغرف المشغولة في الفندق وح�ل�ته�، والذي يعكس حجم النش�ط الفندقيّ، 
كم� ويُعدّ هذا الكشف بمث�بة الخطةّ التي تُسَيّر عمل موظَّفي قسم التدّبير الفندقيّ، حيث تكون الغرف وَفْقَ الح�ل�ت 

آتية: ال�
غرفة جاهزة: وتعني اأنّ الغرفة ج�هزة للتسكين، وليس فيه� اأيةّ مش�كل، وتمّ تنظيفه� وتجهيزه� ل�ستخدامه� من 	 

.)Vacant Ready( اختص�راً لـ )VR( قبل الضيف، ويرمز له� ب�لرمز
غرفة غير جاهزة: وتعني اأنّ الغرفة ف�رغة ونظيفة، ولكنهّ� غير ج�هزة للت�أجير؛ وذلك بسبب وجود نقص في بعض 	 

،)Not Ready ( اختص�راً لـ )NR( الموادّ وال�أدوات، ك�لمن�شف اأو البش�كير اأو غيره� من الموادّ، ويرمز له� ب�لرمز
    ويتمّ تحويل الغرفة اإلى الوضع )VR( في ح�ل تمّ تزويده� ب�لموادّ الن�قصة.

غرفة تمّ اإخلاؤها: الغرف التي تمّ اإخلاؤه� من قبل النزل�ء ومغ�درتهم له�، واأصبحت ف�رغة ولكنه� تحت�ج اإلى 	 
.)Checked Out( اختص�راً لـ )C/O( تنظيف وترتيب، ويُرمز له� ب�لرّمز

غرفة معطّلة: غرفة ف�رغة ل� يمكن ت�أجيره� لوجود سبب فنيّ، اأو عطل اأحد ال�أجهزة  في الغرفة كجه�ز التكييف، 	 
.)Out Of Order( اختص�راً لـ )OOO( وتكون ع�دة خ�رج نط�ق الخدمة لفترة طويلة، ويُرمز له� ب�لرّمز

غرفة خارج الخدمة: غرفة خ�رج نط�ق الخدمة لفترة قصيرة؛ نتيجة وجود خلل يجري العمل على مع�لجته، ويُرمز 	 
.)Out Of Service( اختص�راً لـ )OOS( له� ب�لرمز

 	.)Occupied( اختص�راً لـ )O( غرفة مشغولة: الغرف المؤجّرة، ويقيم به� نزل�ء، ويُرمز له� ب�لرمز
ق�مة: وهي عب�رة عن غرفة يرغب النزيل في تمديد اإق�مته اإلى ليلة اإض�فيّة، ويُرمز له� ب�لرمز )S( اختص�راً 	  غرفة تجديد ال�إ

.)Stay Over( لـ
 	 )LO( أنّ النزيل لم يدفع الحس�ب، ويُرمز له� ب�لرمز دارة؛ ل� غرفة مغلقة: غرفة مشغولة ولكنه� مغلقة بوس�طة ال�إ

.)Lock Out( اختص�راً لـ
زع�ج على مقبض الب�ب من 	  زعاج: غرف مشغولة، وق�م النزيل بوضع بط�قة عدم ال�إ غرفة عليها اإشارة عدم الاإ

.)Do Not Disturb ( اختص�راً لـ ،)DND(الخ�رج وذلك رغبة منه في اأنْ ل� يزعجه اأحد، ويُرمز له� ب�لرمز
غرفة شخص مهمّ: غرفة يسكنه� نزيل مهمّ، اأو شخصيّة معروفة وتحت�ج اإلى اهتم�م وعن�ية خ�صّة، ويُرمز له� ب�لرمز 	 

.)Very Important Person ( اختص�راً لـ )VIP(
غرفة ضيافة )مجانيّة(: غرفة مشغولة يقيم به� ضيوف على حس�ب الفندق، دون مق�بل م�ديّ، ويُرمز له� ب�لرمز 	 

.)Complimentary( اختص�راً لـ )Comp(
دارة، ويُرمز له� ب�لرمز 	  غرفة استخدام داخليّ: الغرفة التي يقيم به� اأحد الع�ملين في الفندق وذلك ب�إذن من ال�إ

.)House Use ( اختص�راً لـ )H.U(
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 	 ،)D.U( غرفة استخدام يوميّ: الغرفة التي يتم ت�جيره� لنزل�ء لمدة قصيرة ل� تتج�وز نصف يوم، ويرمز له� ب�لرمز
.)Day Use( اختص�راً لـ

غرفة تحتوي اأمتعة للنزيل: الغرف المؤجّرة ويقيم فيه� النزيل، ويوجد له اأمتعه فيه�، لكنهّ لم يبيت فيه� في الليلة 	 
.)Sleep Out( اختص�راً لـ ،)SO( الس�بقة، ويُرمز له� ب�لرمز

غرفة سيغادرها النزيل في وقت متاأخر عن موعد تسليم الغرف: غرفة مؤجّرة وطلب النزيل اأن يغ�دره� في وقت 	 
مت�أخّر عن الموعد المحدّد لتسليم الغرف، وذلك ب�تفّ�ق مع قسم ال�ستقب�ل، ويُرمز له� ب�لرمز )L.C/O( اختص�راً 

.)Late Check Out( لـ
 	.)Long Stay( اختص�راً لـ )L.S( غرفة اإقامة طويلة: غرفة يقيم فيه� النزيل لفترة طويلة، يُرمز له� ب�لرمز
غرفة في حالة تغيير: غرفة غ�دره� النزيل وهي بح�جة اإلى تنظيف لتكون ج�هزة، ويُرمز له� ب�لرمز )OC( اختص�راً 	 

.)On Change ( لـ
غرفة جارٍ تجهيزُها للتسكين: الغرف التي يخبر به� النزيل قسم ال�ستقب�ل اأنه� الليلة ال�أخيرة له في المبيت في 	 

الفندق، فيقوم قسم ال�ستقب�ل بتبليغ قسم التدّبير الفندقيّ بعدم تنظيف الغرفة لحين مغ�درة الضيف للفندق، ويُرمز 
.)Due Out( له� ب�لرمز

يوضّح النموذج ال�آتي » تقرير مُجهّز الغرف«، تقريراً يبيّن ح�ل�ت الغرف، ويستلمه مجهّز الغرف من رئيس قسم التدّبير 
الفندقيّ اأو مس�عده، حيث يبيّن فيه ح�ل�ت الغرف المشغولة والمغ�درة، واأيةّ ملحوظ�ت حول الغرف الت�بعة لمنطقة 

عمله.
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تقرير مُجهّز الغرف

الوقت:التاريخ: اليوم: 

الطابق:اسم مجهّز الغرف:

رقم حالة الغرفةعدد النزلاء في الغرفةملحوظات
الغرفة

Late Check OutL.C/OCheck OutC/O

Out Of OrderOOOOccupiedO
Long Stay RoomL.SRepairR

Double LockDLVery Important PersonVIP
Do Not DisturbDND

ComplimentaryCompl

Check OutC/Oالتوقيع :
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اأسئلة الوحدة النمطية الخامسة            
 

ج�بة الصحيحة فيم� ي�أتي: السؤال الاأول: ضع دائرة حول رمز ال�إ

1- م� المقصود بعربة المسح؟
اأ. اأداة مسطحة له� مقبض تُستخدم في اإزالة العوالق عن ال�أرض.

ب. اأوعية من البلاستيك لنقل المي�ه.
جـ . عربة مزوّدة بوع�ء بلاستيكيّ وعص�رة معدنيّة ومِمسحة )شرشوبة(.

د. اأداة تُستخدم لشفط الغب�ر.

2- م� عربة الطوابق؟
اأ. عربة تحتوي شراشف ومن�شف فقط.
ب. عربة تحتوي اأدوات تنظيف فقط.

جـ.عربة تحتوي مكنسة كهرب�ئيّة.
د. عربة تحتوي عدد من الرفوف فيه� موادّ التنظيف والبي�ض�ت واأدوات التنظيف ولوازم الغرف.

3- م� محتوي�ت الرفّ العلويّ من عربة الطوابق؟
اأ. اأطقم الشراشف.

ب. البش�كير والمن�شف.
جـ . مم�سح للغب�ر، واأكواب المي�ه، واأوراق�ً، واأقلام�ً، واإعلان�ت الفندق .

د. كيس البي�ض�ت المتسّخة .

4- م� الرمز المستخدم للدل�لة على الغرفة المج�نيّة اأو غرفة ضي�فة؟
. Comp .ب      .O .اأ

. DND .د     .VR .جـ

زع�ج على ب�ب الغرفة؟ جراء الواجب اتبّ�عه عند وجود اإش�رة عدم ال�إ 5- م� ال�إ
اأ.طَرْق الب�ب للت�أكدّ من وجود النزيل.       ب- اإبلاغ قسم الصي�نة.

جـ . فتح الغرفة ب�لمفت�ح الم�ستر.            د- ترك الغرفة وعدم فتحه�.
السؤال الثاني: 

عدّد اأربعة من ال�أمور الواجب اتبّ�عه� في تحضير عربة الطوّابق.
السؤال الثالث: 

وضّح المقصود بكلٍّ ممّ� ي�أتي:
  جه�ز الش�مبو.     الجه�ز متعدّد ال�أغراض.

.)OOO( موادّ التعقييم.     غرفة  
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السؤال الرابع:
جراءات المتبّعة للحف�ظ على السلامة المهنيّة عند استخدام الموادّ الكيمي�ئية في التنظيف؟ م� ال�إ

السؤال الخامس:
عدّد خمسة من ال�أمور الواجب مراع�ته� عند استخدام ال�أجهزة الكهرب�ئيّة في قسم التدّبير الفندقيّ.

السؤال السادس:
املاأ الفراغ بم� ين�سبه في الجدول ال�آتي:

نجليزيّة الرمزمعناه باللغة العربيّةالمصطلح باللغة الاإ

غرفة تم اإخلاؤه�

ReadyVacant

VIP

غرفة مغلقة ب�إحك�م

Out Of Order

غرفة ضي�فة

غرفة مشغولة وج�هزة

   مشروع الوحدة:

توجّهْ اأنت ومجموعة من زملائك اإلى اأحد الفن�دق المحيطة، وقم بزي�رة قسم التدّبير الفندقيّ، وتعرّفْ اإلى مك�ن تخزين 
موادّ التنظيف الخ�صّة ب�لقسم، ثمّ قدّمْ تقريراً يبيّن هذه الموادّ وكيفيّة تخزينه�، واآليّة تسليمه� واستلامه�، ون�قش ذلك 
مع ب�قي المجموع�ت، مع مراع�ة اتب�ع خطوات تنفيذ المشروع من حيث: اختي�ر المشروع، وخطة المشروع، وتنفيذ 

المشروع، وتقويم المشروع.

دراسة حالة: نفذ خطوات الموقف ال�آتي ك�ملةً:
خلال مش�ركة مدير الفندق في اأحد المع�رض الدّولية المتخصصة في لوازم الفن�دق، تعرف اإلى اأدوات ذات 

ال�ستخدام لمرة واحدة، حيث طُلِب منك حصر المستلزم�ت التي يمكن شراؤه�. 
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تنظيفُ الغرفِ والمرافقِ العامّةِ في الفندقِ وترتيبُها 

ز  للتميُّ
ٌ

الاهتمامُ بالتفاصيل طريق ناقش
ُ
أ

ُ
ادسة  السّ

ُ
ة  النمطيّ

ُ
دة حْ الوَ

قسمُ التّدب� الفندقيّ
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1- خطوات تنظيف وترتيب الغرفة الفندقيّة وملحق�ته�.
2-  التعرف اإلى المرافق الع�مّة في الفندق والعن�ية به�.

يُتوقعّ من الطلبة بعد دراسة هذه الوحدة والتفاعل مع اأنشطتها اأن يكونوا 
قادرين على توظيف المعارف والمهارات اللازمة لتجهيز الغرف والمرافق 

العامة للفندق، وذلك من خلال الاآتي:
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             الكفايات المِهْنيّة:

الكفايات المتوقعّ من الطلبة امتلاكها بعد الانتهاء من دراسة هذه الوحدة، والتفاعل مع اأنشطتها:

الكفايات الحرفيّة:  
 ترجمة رموز ح�ل�ت الغرف اإلى مع�نيه�.

 تحضير عربة الطوابق.
 تنظيف الغرفة الفندقيّة.

 ترتيب السرير.
 تنظيف الحم�م بجميع محتوي�ته، وتزويده ب�لموادّ  

   اللازمة.
 استخدام معدات تنظيف السجّ�د اأو الموكيت  

   ب�لطُّرق الصحيحة.
 تجهيز الغرف وملحق�ته�.

 تنظيف ال�أدوات النح�سيّة وتلميعه�.
 تنظيف المرافق الع�مّة.

الكفايات الاجتماعيّة والشخصيّة:  
 المقدرة على تنظيم العمل والمَهمّ�ت المختلفة بكف�ءة 

   وف�عليّة.
 ال�بتس�مة الدائمة وبش�شة الوجه.

 اللب�قة في الحديث.
 الهدوء وضبط ال�أعص�ب.

 التع�مل بمصداقيّة.
 احترام المهنة والعمل.

يج�بي.  التكيّف المَرِن ال�إ
يج�بيّ مع الزب�ئن وال�نتق�ء الجيّد    التواصل ال�إ

   للكلم�ت المستخدمة اأثن�ء الحديث.
 القدرة على ال�تص�ل والتواصل الفعّ�ل.

ف�دة من ذوي الخبرة.  ال�ستعداد للاإ
 احترام المسؤولين وال�نصي�ع لتوجيه�تهم.

أم�نة والصدق والثقة ب�لنفس.     ال�
    الظهور بمظهر مرتبّ ونظيف.

 القدرة على تقديم الدعم والمس�عدة.
م مط�لب النزل�ء وتلبيته� .  القدرة على تفهُّ
 الحف�ظ على خصوصيّة النزل�ء واأسرارهم.

الكفايات المنهجيّة:  
 التعلُّم التع�ونيّ.

 الحوار والمن�قشة.
 البحث العلميّ.

 القدرة على التخطيط.
 العصف الذهنيّ )استمط�ر ال�أفك�ر(.

     قواعد الاأمن والسلامة المهنية 
رش�دات المتعلقة بتنظيف وترتيب الغرف،   قراءة وفَهم ال�إ

   والحمّ�م�ت، وال�أم�كن الع�مّة.
 ارتداء اللب�س الك�مل لقسم التدّبير الفندقيّ.

 التقيُّد ب�لقوانين وال�أحك�م المتعلقّة ب�لسلامة المهنيّة.

 وضع ل�فت�ت تحذيريةّ في المن�طق التي يتمّ تنظيفه�.
أوليّة وخ�صة لح�ل�ت التزحلق،  سع�ف�ت ال�  المعرفة في ال�إ
   والسقوط، والتكهرب، والحريق، والتعرّض لموادّ كيمي�ئيّة.

 تجنُّب تعريض الوجه والجلد للغ�زات المنبعثة من موادّ 
  التنظيف المستخدمة .

 غسل اليدين جيّداً بعد ال�نته�ء من التنظيف.
 ال�هتم�م ب�لصحّة والنظ�فة الشخصيّة.

 ال�نتب�ه ل�أي شخص اأو اأمر قد يثير الشكوك.
 التبليغ عن اأيّ شيء بح�جة اإلى صي�نة.

 عدم العبث بح�ج�ت الضيف اأو تجربته� حرص�ً من اأيةّ 
    اأمراض. 

أبواب مفتوحة اأثن�ء العمل.  ترك ال�
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)6 - 1( الموقف التعليميّ التعلُّميّ: خطوات تنظيف وترتيب الغرفة الفندقيّة وملحقاتها

وصف الموقف: تمّ تعيينك موظَّف�ً جديداً في قسم التدّبير الفندقيّ في اأحد فن�دق المدينة، وطَلب منك مسؤول قسم 
التدّبير الفندقيّ تجهيز عدد من الغرف، وَفْقَ كشف ح�ل�ت الغرف.

العمل الكامل:

المنهجيّةوصف الموقف الصفّيّخطوات العمل
)استراتيجيّة التعلم(

الموارد

اأجمع البيانات 

واأحللّها

* اأجمع البي�ن�ت من مسؤول قسم التدّبير 
  الفندقيّ عن:

  - كشف الغرف: ح�ل�ت الغرف، وعدده�،    
    وغرف ذات عن�ية خ�صّة.

  - عربة الطوّابق.
  - مخزن التدّبير الفندقيّ.

  - المغسلة )laundry( اإن وُجدت.
  - غرفة البي�ض�ت .

* اأجمع البي�ن�ت عن:
  - ح�ل�ت الغرف.
  - تنظيف الغرف.
  - ترتيب الغرف.

  - اللوازم المطلوبة لتنظيف الغرف وترتيبه�.
  - طُرق ترتيب السرير.

* المن�قشة والحوار.
* البحث العلميّ. 
* التعلُّم التع�ونيّ.

* وث�ئق:
  - كشف الغرف.

  - طلب مسؤول قسم 
    التدّبير الفندقيّ.

نترنت. * ال�إ
* الح�سوب.

* قرط�سيّة

اأخطّط واأقررّ

* اأصنفّ البي�ن�ت اإلى:
  - بي�ن�ت نوعيّة: طُرق ترتيب السرير، وترتيب    

  الغرف، وتجهيز الحمّ�م وتنظيفه،... اإلخ.
أسِرّة،    - بي�ن�ت كميّة: عدد الغرف، وعدد ال�

    وعدد الشراشف والبي�ض�ت،... اإلخ.
* اأحدّد مراحل العمل: قبل دخول الغرفة، واأثن�ء 

  دخول الغرفة، واإغلاق الغرفة.
* اأعِدّ جدول�ً زمنيّ�ً للعمل.

* المن�قشة والحوار.
* التعلُّم التع�ونيّ.

* العصف الذهنيّ 
  )استمط�ر ال�أفك�ر(.

* ح�سوب.
* الوث�ئق:

  - كشف الغرف.
  - كشف المخزن.

  - الكت�لوج�ت.
  - نشرات، دليل 

  ال�ستخدام.
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اأنفّذ

* اأفسّر ح�ل�ت الغرف من خلال الكشف.
* اأحدّد ح�ج�تي من اللوازم، وال�أدوات، 

  والبي�ض�ت، وموادّ التنظيف.
* اأجهّز عربة الطوابق.

* اأحْضِر المعَدّات اللازمة للتنظيف.
* اأتوجّه اإلى الط�بق المطلوب.

* اأحَضّر الغرف المطلوبة للتنظيف.
* اأبداأ بتجهيز الغرف وتنظيفه�.

* اأجهّز الغرف المطلوبة .
* اأسجّل الغرف التي تمّ تجهيزه� على الكشف.

* اأسلمّ التقرير لمسؤول قسم التدّبير الفندقيّ.

* المن�قشة والحوار.
* التعلُّم التع�ونيّ.
* البحث العلميّ.

* ح�سوب.
* ط�بعة.

* قرط�سيّة.
* وث�ئق: 

  كشف اللوازم.
  كشف البي�ض�ت.

  كشف الغرف.

اأتحقّق

* اأتحقّق من مط�بقة ح�ل�ت الغرف من الكشف مع
  الوضع الح�لي للغرفة.

* اأت�أكدّ اأنّ عربة الطوابق تحتوي الموادّ المطلوبة، 
  وبكميّ�ت تن�سب ح�ل�ت الغرف وَفْقَ الكشف.
 * اأتحقّق اأنّ المعَدّات اللازمة للتنظيف ص�لحة  

   للعمل.
 * اأت�أكدّ من تنظيف محتوي�ت الغرفة ك�فةًّ وترتيبه�.
* اأتحقّق من تغيير ح�لة الغرفة بعد تنظيفه� وترتيبه�.

* اأراجع مع مسؤول قسم التدّبير الفندقيّ كشف 
  الغرف قبل التنظيف وبعده.

* المن�قشة والحوار.
* العمل التع�ونيّ.

* وث�ئق: 
 - كت�لوج�ت.

 - دليل ال�ستخدام
 - ح�سوب.

اأوثقّ واأقدّم

* اأوثقّ اللوازم والموادّ ك�فةًّ التي تمّ استلامه� من 

  مخزن التدّبير الفندقيّ في كشف استلام الموادّ.

* اأوثقّ البي�ن�ت المتعلقّة ب�لملحوظ�ت الخ�صّة ببعض 

. )VIP( الغرف، مثل غرف الـ  

* اأوثقّ التعديلات التي تمّت من مسؤول قسم  

  التدّبير الفندقيّ.

* اأفتح ملف�ً للح�لة ب�سم:

»خطوات تنظيف وترتيب الغرفة الفندقيّة وملحق�ته�«

* المن�قشة والحوار.

* العمل التع�ونيّ.

* قرط�سيّة.

* ح�سوب.

* ط�بعة.

اأقومّ

* رض� مشرف قسم التدّبير الفندقيّ.

* رض� نزل�ء الفندق.

مة. * جودة الخدمة المقدَّ

* المن�قشة والحوار.

* اأدوات التقويم ال�أصيل.

* طلب مشرف التدّبير 

  الفندقيّ.

* نم�ذج التقويم.
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سئلة : 
أ

            وضح اأهميّة تنظيف الغرف وترتيبه�.
            م� الطريقة المثلى لترتيب السرير؟

                         قم بزي�رة قسم التدّبيــــــر الفندقـــيّ في اأحد الفن�دق القريبة منك، وتعـــرّف اإلى بعض المــواقف 
                         المحرجة التي حدثت مع الع�ملين في هذا القسم عند دخول الغرفة، وكيفيّة التصرُّف في مثـل 
جراءات المثلى الواجب اتبّ�عه� في ح�ل                           هذه المواقف، وقم بعرضه� على زملائك، موضّح�ً ال�إ

                         حدوث اأيٍّ من هذه المواقف.

 تنظيف الغرف وترتيبها
اأتعلمّ 

لكلّ غرفة فندقيّة ملحق�ت ك�لحمّ�م والشّرفة، وهذه الملحق�ت 
يلزمه� عن�ية ونظ�فة ف�ئقة، كم� وتحتوي الغرفة الفندقيّة على 
قطع اأث�ث متعدّدة، تختلف كلّ قطعة عن ال�أخرى؛ م� يتطلبّ 
وَفْقَ الموادّ المصنوعة منه� قطع  وموادّ خ�صّة للتنظيف  طرق�ً 
أث�ث، وتختلف جَوْدة ونوعيّة اأث�ث غرف النوم في الفن�دق  ال�
تبع�ً لنوع ودرجة تصنيف الفندق، واإض�فة اإلى السرير يوجد في 
الغرفة الفندقيّة بعض القطع ك�لمراي�، واله�تف، والتلف�ز وغيره، 

وفيم� ي�أتي اأبرز م� تحتويه الغرفة الفندقيّة:

محتويات الغرف الفندقيّة:  اأولاً  
القطع الخشبيّة:

يوجد اأث�ث خشبيّ في معظم الغرف، ويختلف نوع الخشب ب�ختلاف نوع الشجر الذي يُؤخد منه. ويُراعى عند اختي�ر 
أث�ث الخشبيّ وتجهيز الغرف الفندقيّة نوع الخشب ومت�نته، والبس�طة والخلوّ من الزخ�رف حتى يسهل تنظيفه، كم�  ال�
ألوان المن�سبة التي تنسجم مع خلفيّ�ت الغرف وال�أرضيّة والجدران وال�أسقف، وذلك بم� يتم�شى مع  ويتمّ اختي�ر ال�

نوعيّة الفندق وتصنيفه، واأيض� التكلفة الم�دية.
     الاأثاث المُنَجّد: 

أث�ث المُنَجّد في الفن�دق، مثل الكراسي المُنَجّدة ذات المس�ند اأو بدون المس�ند، التي توضع في  يكثر استخدام ال�
نع وجم�ل الشكل، لكي  غرف النوم والصّ�ل�ت؛ ولذلك تحرص الفن�دق على اختي�ر اأفضله� من حيث جودة الصُّ
)Tension Spring( ًتح�فظ على المستوى المطلوب للفندق، فقد يتم اختي�ر الحشوات الزنبركيّة المشدودة جيّدا
التي تمت�ز ب�لقوّة والمت�نة والمرونة، وتوحي ب�لرقةّ والفخ�مة، اأو الحشوات الصن�عيّة الحديثة )بوليستر(، وتتصّف ب�لمرونة 

والمت�نة والرّقيّ. 

                         قم 
                         المحرجة التي حدثت مع الع�ملين في هذا القسم عند دخول الغرفة، وكيفيّة التصرُّف في مثـل 
جراءات المثلى الواجب اتبّ�عه� في ح�ل                           هذه المواقف، وقم بعرضه� على زملائك، موضّح�ً ال�إ

نشاط )1(: 

غرفة نوم فندقية
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ألوان الجذّابة التي توحي ب�لرقيّ والفخ�مة، وكثير       اأمّ� ال�أغطية فتُفَصّل له� ال�أقمشة الحريريةّ، ذات النقوش والزخ�رف، وال�
ألوان  من الفن�دق تستخدم ال�أغطية المصنوعة من الصوف الخشن، اأو ال�أقمشة الصن�عيّة القويةّ المتينة، ذات النقوش وال�

أث�ث الذي يسهل تغييره.  والزخ�رف الجميلة، اأمّ� في الفن�دق الريفيّة اأو الواقعة على الطُّرق الخ�رجيّة فيُستخدم ال�

ضاءة:  الاإ
وتوفير  للفندق،  الجذّاب  المظهر  اإعط�ء  في  فعّ�ل  دورٌ  ض�ءة  للاإ   
ض�ءة ك�فية وش�ملة،  ال�أمن والسلامة للزب�ئن؛ لذا يجب اأن تكون ال�إ
واأخرى  مركزيةّ،  ض�ءة  ل�إ تحت�ج  الفندق  في  النوم  فغرفة  وه�دئة، 
ج�نبيّة بج�نب السرير، وكذلك في الحمّ�م توجد اإض�ءة فوق المراآة، 
وفي الممرّات والسلالم، ويجب التوازن بين الضوء الجيّد الك�في 
أث�ث الكبيرة والق�تمة  أث�ث وحجمه، فقِطَعُ ال� غيـــــــر الوهّ�ج ولون ال�

وء. اللون تمتصّ الضَّ

الاأسِرةّ: 
السرير من اأهمّ محتوي�ت غرفة النوم؛ ولذلك يجب اأن يوفرّ الراحة الت�مّة للنزيل، واأن يكون وَفْقَ المواصف�ت والمق�س�ت 
المطلوبة، وفق�ً للغرفة التي يخت�ره� النزيل، اإن ك�نت مفردة اأو مزدوجة، ويجب اأن يكون السرير مريح�ً ومتن�سب�ً، وذا 

شكل جذّاب، ومتين�ً، وقويّ�ً، ومرتبّ�ً ونظيف�ً. 

 

أسِرّة فتكون ك�ل�آتي :  اأمّ� مق�س�ت ال�
سرير منفصل: Twin )92 × 167( سم
سرير مفرد: Single )85 × 167( سم

مزدوجة : Double )118 × 167( سم 
ملكيّ : Queen )150 × 200( سم 

    ملكيّ: King  )190 × 200( سم      

اإضاءة الغرفة الفندقية

سرير مفرد ومنفصل
Twin Beds

سرير مزدوج
Double Beds
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ملحقات الاأسِرةّ:
اأو  صيفيّة،  اإمّ�  تكون  وقد  وال�أغطية  والمخدّات،  الفرش�ت، 
شتويةّ، وتتنوّع من حيث مكوّن�ته� الداخليّة والخ�رجيّة، ويجب 
اللون  من حيث  تتلاءم  جذّابة  السرير  اأغطية  األوان  تكون  اأن 

والنقوش مع ديكور الغرفة والسجّ�د والست�ئر. 
أسِرّة. اأغطية ال�

الستائر: 
تختلف الست�ئر من فندق اإلى اآخر وَفْقَ درجة تصنيفه، وتسُتخدم 
لتغطية النوافذ المكشوفة، اأو تعتيم الغرفة عند الضرورة،  كم� 
الصوت،  الحرارة، وتخفيف  التقليل من تسرُّب  تس�عد على 
اختي�ره�  اأحسِنَ  اإذا  وخ�صّة  الجم�ليّة،  الن�حية  اإلى  اإض�فة 

أث�ث والسجّ�د.  لتن�سب ال�

السجّاد: 
يوجد في الفندق اأنواع كثيرة من السجّاد، منها: 

وجم�ل  ب�لمت�نة،  النوع  هذا  ويمت�ز  اليدوي:  السجّاد  اأ. 
أنه يُنسَج يدويّ�ً من الصوف  الشكل، والزخرفة، وغلاء السعر؛ ل�

أفغ�نيّ.  الخ�لص، ومنه السجّ�د العجميّ وال�

اآليّاً: وله وبر طويل ن�عم، ينتج من  ب. السجّاد المصنوع 
قصّ الخصل المصنوع منه� السجّ�د، ويوجد نوع اآخر يُسمّى 

ب�لمبرد ليس له وبر، وتُصنع منه البُسُط المنتشرة في بلادن� .

ج. السجّاد نصف اليدويّ والصناعيّ: نوع  من السجّ�د 
وتكون  طبيعيّة،  بخيوط  مخلوطة  اأو  صن�عيّة  بخيوط  يُنسج 
بمق�س�ت كبيرة جدّاً، واألوان ونقوش كثيرة مثل )الموكيت( 
الذي يغطيّ جميع اأرك�ن الغرفة، وهذا النوع ل� يكون ث�بت�ً على 

ال�أرضيّة، ويمكن اإزالته في اأيّ وقت.

ثانياً ملحقات الغرفة الفندقيّة:

الحمّام: 
يختلف الحمّ�م من حيث مس�حته وموجوداته من فندق ل�آخر، وَفْقَ درجة تصنيف الفندق، وتسعى الفن�دق اإلى تحقيق 

الراحة لنزل�ئه� بتوفير جميع وس�ئل الراحة، فوجود حمّ�م ملحق في غرفة النوم من ال�أمور الضروريةّ لراحة النزيل. 

اأغطية الاأسِرةّ

ستائر الغرف

بعض اأنواع السجاد
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ولا بدّ من اأن يتوفرّ فيه الاأدوات واللوازم الاآتية:                                                                  
المن�شف، والبش�كير، والص�بون، والش�مبو، وورق التواليت، 
والم�ء الب�رد والس�خن، وغط�ء للراأس، ... اإلخ                 

                                                       
رفة: الشُّ

تحتــوي بعض الفنـ�دق على شــرف�ت تطلّ على من�ظــر جميلة، 
ك�لحديقة، اأو المسبح اأو البحر، ويوجد في الشّرف�ت كراســـي 
بين  يفصل  حيث  وسط،  وط�ولة  الخيزران  اأو  الخشب  من 

الشرفة وغرفة النوم ب�ب زج�جيّ كبير.
                    

تنظيف الغرفة الفندقيّة وترتيبها:
تمرّ عمليّة تنظيف الغرفة الفندقيّة وترتيبه� بعدة مراحل، على 

النحو ال�آتي:

    المرحلة الاأولى: مرحلة ما قبل دخول الغرفة:
يتمّ في هذه المرحلة استلام تقرير ح�ل�ت الغرف، الذي 

يوضّح ح�لة الغرفة سواءً مشغولة اأو مغ�دَرَة، ومن ثمّ تجهيز 
عربة الطوابق ب�لموادّ واللوازم التي تتلاءم مع كشف اأو تقرير 
ه اإلى الغرف المستهدفة للعمل. ح�ل�ت الغرف، واأخيراً التوجُّ

جراءات الواجب اتبّ�عه� والقي�م به�:  ولدخول الغرف بعض ال�إ
زع�ج( على الب�ب من الخ�رج.. 1 اأت�أكدّ من عدم وجود اإش�رة )الرج�ء عدم ال�إ
اأطرق الب�ب ب�ليد وليس ب�لمفت�ح، واأعَرّف ب�سم القسم، وهو قسم التدّبير الفندقيّ.. 2
ج�بة واإن لم اأسمعه� اأطرق الب�ب ث�نية، واأكرّر كلمة: قسم التدّبير الفندقيّ.. 3 اأنتظر ال�إ
اإذا لم يُجِبْ اأحد اأفتح الغرفة واأدخل منتبّه�ً اإذا ك�ن النزّيل موجوداً داخل الغرفة ولم يسمع طَرْق الب�ب، فقد يكون . 4

ن�ئم�ً، اأو في الحمّ�م، اأو يرتدي ملابسه، ثمّ اأخرج من الغرفة بهدوء، واأغلق الب�ب، اأمّ� اإذا اأج�ب النزّيل عند طَرْق 
الب�ب، اأس�له متى يمكنني الدخول وتنظيف الغرفة.

عند الت�أكُّد من عدم وجود النزيل في الغرفة، اأو السم�ح بدخول الغرفة وتنظيفه� فهن� ننتقل اإلى المرحلة الث�نية من . 5
مراحل عمليّة تنظيف الغرفة.

شرفة غرفة فندقية

حمام غرفة فندقية



63

اإجراء التنظيف والترتيب:    المرحلة الثانية: مرحلة دخول الغرفة و
اأولاً: اأضع عربة الطوابق اأمام باب الغرفة عند التاأكّد من 

     عدم وجود النزيل فيها، واأترك الباب مفتوحاً لتجهيزها.
ثانياً: اأفتح الستائر والشبابيك لتهويتها واأضيء الاأنوار.

ثالثاً: اأبداأ بترتيب السرير على النحّو الاآتي: 
 اأرفع الشراشف والمن�شف المتسّخة اإلى كيس 

البي�ض�ت الموجود على العربة.
 اأتفقّد الفرشة من اأيّ تلف واأنفض الغب�ر عنه�.

  اأغيّر اتجّ�ة الفرشة كلمّ� دعت الح�جة، وذلك للمح�فظة عليه� من استمرار الضغط على جهة واحدة؛ م� 
هه�. يؤدّي اإلى تشوُّ

أوّل ليكون خطّ منتصف الطيّ مع منتصف الفرشة.  اأفرد الشرشف ال�
 اأثني الطرف العلويّ والسفليّ من الشرشف تحت الفرشة.

 اأضع الشرشف الث�ني.
 اأضع الحرام فوق الشرشف الث�ني.

 اأضع الوس�ئد فوق الحِرام.
 اأضع غط�ء التخت ب�لك�مل فوق السرير.

رابعاً: مسح الغبار عن اأثاث الغرفة:
أث�ث الخشبيّ والزج�ج، مبتدئ�ً من الب�ب الرئيس للغرفة وذلك  اأبداأ بمسح الغب�ر عن اأي سطح موجود في الغرفة، ك�ل�
اإمّ� ب�تجّ�ه عق�رب الس�عة، اأو عكس عق�رب الس�عة، منتهي�ً عند الب�ب. وذلك من خلال اتبّاع الخطوات الاآتية: 
والمص�بيح  )الرفوف(،  الخزائن  واأسطح  الشب�بيك،  ومُنخُل  الشب�بيك،  مثل حديد حم�ية  ال�أسطح  الغب�ر عن    اأنفض 

الكهرب�ئيّة، والصّور، والمراآة، واأطراف الشب�بيك من الخ�رج والداخل، مستخدم�ً منفضة غب�ر الريش

اإلى    اأخرى  مرّة  الغب�ر  يُنقل  ل�  الس�عة، حتى  ب�تجّ�ه عق�رب  الغرفة  اأمسح محتوي�ت  ثم  اأرطبّ قطعة قم�ش قطنيّة،   
ال�أسطح النظيفة مثل، المص�بيح، ووحدات التدفئة والتبريد.

 اأستبدل الفوطة المتسّخة ب�أخرى نظيفة.
 اأرطبّ الفوطة بمسحوق بمنظفّ الزج�ج الج�هز، ثمّ اأمسح المراآة جيّداً من اأعلى اإلى اأسفل. 

 اأمسح الغب�ر عن سطح التلف�ز مبتدئ�ً من اليمين اإلى اليس�ر وب�تجّ�ه واحد.
 اأمسح الغب�ر عن اله�تف، مستخدم�ً مزيل الغب�ر الخ�صّ، مبتدئ�ً من جهة السمّ�عة عند الفم ثمّ اإلى جهة ال�أذن.

أيمن اإلى   اأستبدل الفوطة اأو اأغسله� جيداً، ثمّ اأمسح الغب�ر عن الط�ولة اأو المكتب، حيث اأبداأ من سطحه العلويّ ال�
    سطحه العلويّ ال�أسفل، حتى ل� اأعيد الغب�ر اإلى المك�ن المنظفّ.
 اأمسح الغب�ر عن ال�أرجل والق�عِدة مبتدئ�ً من ال�أعلى اإلى ال�أسفل .
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زالة اأي بقع    اأمسح الب�ب الف�صل بين غرفة النوم وغرفة الجلوس، واأبداأ المسح من ال�أعلى اإلى ال�أسفل مع ال�هتم�م ب�إ
   موجودة.

 اأنظفّ الخزائن ب�ستخدام فوطة نظيفة عليه� س�ئل التنظيف، واأبداأ ب�لرفوف الداخليّة من اليمين اإلى اليس�ر. 
 اأمسح الغب�ر عن اأبواب الخزانة وجوانبه� مبتدئ�ً من ال�أعلى اإلى ال�أسفل. 

 اأمسح الب�ب الخ�رجيّ من الج�نبين واأعتني بجهة اليد. 
أبواب، واأبواب الخزائن ب�ستخدام فوطة واأي نوع من اأنواع المنظفّ�ت بحيث ين�سب الم�دّة التي   األَمّع مق�بض ال�

   صُنعت منه� المق�بض. 
أبواب مغلقة تم�م�ً.   اأرتبّ اأدوات النزيل، واأعيد كلّ شيء اإلى مك�نه، عند ال�نته�ء من العمل والت�أكدّ من اأنّ ال�

خامساً: تنظيف حمّام الغرفة:

1. دخول الحمّام:

 اأجهّز ال�أدوات اللازمة للتنظيف .
 اأشعِل ال�أضواء والمِروحة للت�أكدّ من صلاحيته�.

 اأزيل البش�كير المستعملة واأضعه� في سلةّ الغسيل على عربة الطوابق.
 اأفرغ القم�مة واأنظفّ السلة.

 اأغسل المرح�ض بتشغيل الطرّد الصحيّ )النيجرا( للتخلُّص من الم�ء القذر، اأصبُّ س�ئل تنظيف حول المرح�ض 
وداخله، واأتركه فترة من الوقت حتى تتحللّ ال�أوس�خ .

2. تنظيف حوض الاستحمام:
 اأغسل الجدران القريبة من حوض ال�ستحم�م )الب�نيو( 

   بس�ئل تنظيف وفوطة رطبة.
 اأشطف حوض ال�ستحم�م وحمّ�لة الص�بون ب�لم�ء  

  ب�ستعم�ل قطع اسفنج. 
 اأغسل وجهَي ست�ر الحمّ�م مع ال�هتم�م ب�لجزء السفلي 

   ال�أكثر تجمع�ً  للعفن، ثمّ اأجفّفه�.
 اأفرُك حوض ال�ستحم�م بس�ئل التنظيف، ثم اأنظفّ  

   المصرف جيّداً.
زالة بقع الم�ء.  اأنظفّ اأطراف حوض ال�ستحم�م واأجفّفه� جيّداً ل�إ

 اأعلقّ ست�رة الحمّ�م واأتركه� خ�رج الحوض. 



65

3. تنظيف المغسلة وما حولها:
 اأسكب م�ءً س�خن�ً مع كميّة من س�ئل التنظيف داخله�.
 اأرطبّ الفوطة ب�لم�ء الس�خن وس�ئل التنظيف، واأفرك  

   حول المغسلة والحنفيّ�ت واأشطفه� جيّداً.
 اأفرك المغسلة من جميع الجوانب واأبداأ من الخ�رج 

   اإلى الداخل.
 اأنظفّ مصرف المغسلة جيّداً.

زالة اأثر بقع الم�ء، واأجفّف المغسلة والحنفيّ�ت.  اأجفّف المغسلة جيّداً ل�إ
 اأنظفّ المراآة بملمّع الزج�ج من ال�أعلى اإلى ال�أسفل.

4. تنظيف المرحاض:
 اأستخدم س�ئل تنظيف مع فوطة، ثم اأنظفّ اأعلى 

   المقعد والغط�ء من الخ�رج والداخل.
  اأنظفّ داخل المرح�ض ب�ستخدام فرش�ة خ�صّة.

 اأشطف سطح المرح�ض الخ�رجيّ.
 اأجفّف مقعد المرح�ض من الخ�رج بفوطة قطنية 

   ن�عمة، واأغلق المِرح�ض.

5. تنظيف جدران الحمّام والعلّاقات: 
زالة اأثر ال�أوس�خ، واألَمّع مف�تيح    اأستخدم فوطة رطبة ل�إ

   الكهرب�ء وم� حوله�.
 األَمّع علاقة البش�كير والمن�شف.

 األَمّع مك�ن ورق التواليت.
 األَمّع وجهَي ب�ب الحمّ�م مع العن�ية ب�لمق�بض وم� 

   حوله�. 

6. تنظيف اأرضيّة الحمّام: 
 اأرُشّ ال�أرضيّة بس�ئل تنظيف.

 اأبداأ من الزاوية البعيدة عن الب�ب، واأفرك ال�أرضيّة جيّداً 
   مراعي�ً نوعيّة ال�أرضيّة.



66 

7. تزويد الحمّام بالاأدوات والموادّ اللازمة: 
 اأزوّد الحم�م ب�لمن�شف والبش�كير، واأرتبه� في اأم�كنه�.

 اأضع قطع الص�بون وعبوات الش�مبو والمع�جين.
 اأضع كوبين نظيفين على طرف المغسلة.

 اأثَبّت كيس ن�يلون قرب المرح�ض، واأضع كيس�ً اآخر مطويّ�ً على الرفّ.
 اأضع لفّة واحدة من ورق الحمّ�م في المك�ن المخصّص.

 اأصب م�دّة مطهّرة في المرح�ض.
 اأت�أكدّ من اأنّ كلّ غرض في مك�نه المخصّص. 

د نظافة الحمام:  8. تفقُّ
 اأتفقّد الحمّ�م ب�لنظّر للت�أكذد من عدم اإهم�ل اأيّ 

   منطقة.
وء والمِروحة، ثمّ اأغلق الب�ب.  اأطفئ الضَّ

 اأخلع القّف�زات، والغط�ء الواقي، ثم اأغسل يديّ. 

سادساً: تنظيف سجّاد الغرفة:
 اأزيل ال�أوس�خ كبيرة الحجم عن السجّ�د.

 اأحضِر م�كينة الشفط الكهرب�ئيّ.
أم�م  ال� اإلى  السجّ�د  الكهرب�ء على  فرش�ة مكنسة  اأمرّر   
واإلى الخلف حتى تخرج ال�أوس�خ من داخل وبر السجّ�د.

اإغلاقها: المرحلة الثالثة: اإنهاء تنظيف وترتيب الغرفة و
 اأت�أكدّ من اأنّ كل ال�أجهزة، والمص�بيح  الموجودة  

   داخل الغرفة تعمل.
 اأغلِق الشب�بيك والست�ئر.

 اأضع معطرّ الجوّ في الغرفة.
 اأت�أكدّ من اإطف�ء الكهرب�ء داخل الغرفة.

 اأغلِق ب�ب الغرفة.
 اأسجّل ح�لة الغرفة بعد تجهيزه� على تقرير الغرف.
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)6 - 2( الموقف التعليميّ التعلُّميّ: التعرفّ اإلى المرافق العامّة في الفندق والعناية بها 

وصف الموقف: بصفتك مديراً لقسم التدّبير الفندقيّ، طلب منك مدير الفندق تحضير جدول عمل لتنظيف مرافق 
الفندق الع�مّة، وتوزيعه� على الع�ملين في قسم التدّبير الفندقيّ.

العمل الكامل:

المنهجيّةوصف الموقف الصفّيّخطوات العمل
)استراتيجيّة التعلُّم(

الموارد

اأجمع البيانات 
واأحللّها

* اأجمع البي�ن�ت من مدير قسم التدّبير الفندقيّ عن:
  - مرافق الفندق: موقعه�، وعدده�، ومس�ح�ته�، 

  ومحتوي�ته�.
  - الع�ملين في قسم التدّبير الفندقيّ :اأعدادهم،  

  ومَهمّ�تهم، واأسم�ؤهم.
نج�ز العمل.   - المدّة الزمنيّة المطلوبة ل�إ

مك�نيّ�ت الم�ديةّ: اأجهزة، ومعدات،    - ال�إ
  وموادّ واأدوات تنظيف.

* اأجمع بي�ن�ت عن:
  - تنظيف المص�عد.

  - تنظيف الممرّات والسلالم.
  - تنظيف الص�ل�ت.

أم�ميّة.   - تنظيف المك�تب ال�
  - تنظيف ال�أسقف والجدران وال�أرضيّ�ت.

  - تنظيف السجّ�د والموكيت.
  - تلميع الزج�ج والفضيّ�ت والكريست�ل.

* المن�قشة والحوار.
* البحث العلميّ. 
* التعلُّم التع�ونيّ.

* وث�ئق:
  - طلب مدير قسم  

  التدّبير الفندقيّ.
  - نشرات.

  - كت�لوج�ت.
  - اإرش�دات اأو دليل 

  ال�ستخدام.
نترنت. * ال�إ
* ح�سوب.
* قرط�سيّة.

اأخطّط واأقررّ

* اأصنفّ البي�ن�ت اإلى: 
  - المرافق: عدده�، وموقعه�، ومحتوي�ته�.

  - الع�ملين: اأسم�ؤهم، مَهمّ�تهم.
  - ال�أدوات والمعَدّات، وموادّ التنظيف: كمي�ته�،  

    واأنواعه�، وعدده�.

  - اأحدّد خطةّ العمل.
  - اإعداد جدول زمنيّ للتنفيذ.

* المن�قشة والحوار.
* التعلُّم التع�ونيّ.

* العصف الذهنيّ 
  )استمط�ر ال�أفك�ر(.

* ح�سوب.
* الوث�ئق:

  - كشف الع�ملين.
  - كشف المرافق.
  - كشف الموادّ 

  وال�أدوات اللازمة   
  للتنظيف
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اأنفّذ

* اأحدّد مرافق الفندق.
* اأحدّد محتوي�ت كلّ مرفق.

* اأحدّد ال�أدوات والموادّ اللازمة لتنظيف كلّ مرفق.
* اأحدّد اأسم�ء الع�ملين في كلّ مرفق.

نج�ز تنظيف  * اأحدّد وقت العمل المطلوب ل�إ
  كلّ مرفق.

* اأفَرغ البي�ن�ت على جه�ز الح�سوب في كشف 
* اأحفظ ملف�ً ب�سم الح�لة:

  “ تنظيف مرافق الفندق”.
* اأطبع الكشف .

* اأن�قش الكشف مع مدير قسم التدّبير الفندقيّ 
* اأعِدّل الكشف بن�ء على ملحوظ�ت مدير قسم 

  التدّبير الفندقيّ.
* اأطبع الكشف النه�ئيّ لمرافق الفندق .

* المن�قشة والحوار.
* التعلُّم التع�ونيّ.

* ح�سوب.
* ط�بعة.

* قرط�سيّة.

اأتحقّق

* اأتحقّق من احتواء الكشف على جميع    
  مرافق الفندق الع�مّة.

* اأت�أكدّ من محتوي�ت كلّ مرفق.
* اأتحقّق من ملاءمة ال�أدوات والمعَدّات وموادّ   

  التنظيف لمحتوي�ت المرفق المطلوب تنظيفه.
* اأتحقّق من كف�ية اأعداد الع�ملين لمهمّ�ت 

  التنظيف.
* اأت�أكدّ من ملاءمة وقت التنظيف لح�لة 

  ال�أشغ�ل في الفندق.
* اأت�أكدّ من توفر مع�يير السلامة الع�مة للع�ملين، 

  وزب�ئن الفندق اأثن�ء التنظيف .

* المن�قشة والحوار.
* العمل التع�ونيّ.

* وث�ئق:
  كت�لوج�ت.

  دليل ال�ستخدام.
* ح�سوب.
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اأوثقّ واأقدّم

* اأوثقّ جميع المرافق الع�مّة التي يحتويه� 
أث�ث ومحتوي�ت كلّ مرفق.   الفندق، وال�

أداة اللازمة لتنظيف  * اأوثقّ نوع الجه�ز اأو ال�
  كلّ مرفق، بم� يلائم محتوي�ت المرفق 

  المطلوب تنظيفه.
* اأوثقّ اأسم�ء الع�ملين في تنظيف المرافق 

  الع�مّة، ومَهمّ�ت كلّ منهم.
* اأوثقّ توفرّ مع�يير السلامة الع�مّة للع�ملين، 

  وزب�ئن الفندق اأثن�ء التنظيف.
* اأعِدّ ملفّ�ً للح�لة ب�سم: »تنظيف مرافق 
  الفندق« يحوي جداول تشمل المرافق 

  وال�أدوات اللازمة لتنظيفه�، موزع�ً عليه� 
  الع�ملين الذين سيقومون ب�لتنظيف.

* المن�قشة والحوار.
* العمل التع�ونيّ.

* ح�سوب.

اأقومّ

* رض� مدير قسم التدّبير الفندقيّ عن الكشف 
  الذي تمّ اإعداده.

* رض� الع�ملين في قسم التدّبير الفندقيّ عن 
  توزيع العمل.

* رض� زب�ئن الفندق عن النظ�فة الع�مّة والترتيب 
  في الفندق.

* الحوار والمن�قشة.
* اأدوات التقويم 

  ال�أصيل.

* طلب مدير قسم 
  التدّبير الفندقيّ.
* نم�ذج التقويم.

سئلة : 
أ

  وضّح انعك�س نوعيّة المرافق الع�مّة على درجة تصنيف الفندق. 
  م� مع�يير السلامة الواجب اتبّ�عه� عند تنظيف ال�أرضيّ�ت الرخ�ميّة؟

  قم بزي�رة لفندق مج�ور، واكتب تقريراً عن اأنواع المص�عد في الفن�دق المج�ورة من حيث: 
                        

                          الحجم، والسّرعة، وعدد الضيوف المت�ح لهم صعود المصعد.
                        

                          الحجم، والسّرعة، وعدد الضيوف المت�ح لهم صعود المصعد.
نشاط )2(: 
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اأتعلمّ  تنظيف المرافق العامّة في الفندق  

   تختلف المرافق الع�مة من فندق ل�آخر، وَفْقَ درجة تصنيف 
الفندق. ومن المرافق العامّة الموجودة في الفندق:

الممرّات  الفندق  في  تكثر  والسلالم:  الممرّات  اأولاً  
ك�ن  اإن  وتصميمه،  الفندق  حجم  مع  المنسجمة  والسلالم 
راأسيّ�ً اأو اأفقيّ�ً، فهن�ك ممرّات تصل اإلى الغرف، اأمّ� المص�عد 
الكهرب�ئيّة فتختلف في شكله� وترتيبه� وفرشه�، وَفْقَ مستوى 
الفندق، وفي الع�دة تفرش الممرّات والمص�عد ب�لموكيت اأو 
ض�ءة المن�سبة. وتتمّ عمليّة  السجّ�د، وتزُينّ ب�لنب�ت�ت والصور وال�إ

تنظيف الممرّات ب�تبّ�ع الخطوات الاآتية:
ب�لهواء، والحمّ�م�ت، . 1 الغرف  تزوّد  التي  الفتح�ت  اأنظفُّ 

وزواي� السقف. 
واأستبدل . 2 واألمّعه�،  المص�بيح  الغب�ر عن حمّ�ل�ت  اأمسحُ 

المص�بيح غير الصّ�لحة . 
اأنظفّ البقع عن الجدران اإن وُجدت. . 3
اأبداأ بتنظيف الممرّ من نقطة معيّنة وفي اتجّ�ه واحد على الجهة نفسه�، ثمّ الجهة ال�أخرى، حتى اأصل اإلى نقطة . 4

البداية على الجهة ال�أخرى مستخدم�ً المكنسة الكهرب�ئيّة. 
أبواب، واأبواب غرف الضيوف.. 5 أبواب اإن وُجدت، واأزيل بصم�ت ال�أيدي حول مق�بض ال� اأنظفّ الزخ�رف حول ال�
اأنظفّ )الب�نيل( الذي يلي ال�أرضيّة مب�شرة . . 6
اأنظفّ ب�ب الخروج وَفْقَ نوعه .. 7

الصّالات: يختلف حجم وعدد الص�ل�ت من فندق ل�آخر تبع�ً لدرجة الفندق، فهن�ك ص�ل�ت كبيرة اأو  ثانياً
اليوميّ  اأو للجلوس  اأو للمؤتمرات وال�جتم�ع�ت،  ق�مة الحفلات،  ل�إ اأنّ هن�ك ص�ل�ت متخصّصة  متوسطة، كم� 
ب�لمن�ظر  فتُزينّ  الجدران  اأمّ�  والط�ول�ت،  والست�ئر  والسجّ�د  المن�سب،  المُنَجّد  أث�ث  ب�ل� مفروشة  وتكون  للنزل�ء، 

الجميلة التي تعكس الحض�رة والتراث الشعبيّ، ومن اأنواع هذه 
الصّالات: 

أفراح، وتحتوي  اأ- ص�ل�ت كبيرة تسُتخدم في المن�سب�ت وال�
 على ط�ول�ت وكراسي، واأرضيّته� مغط�ة ب�لسجّ�د، فيه� ست�ئر 

تتن�سب ودرجة الفندق.



71

ب- ص�ل�ت ال�جتم�ع�ت والمؤتمرات التي تتصّف ب�لرقي 
والفخ�مة، وتحتوي على ط�ول�ت، بشكل دائريّ اأو بيض�ويّ اأو 
مستطيل، وتُغطىّ بغط�ء جميل من�سب للون الست�ئر والسجّ�د، 

وتزُيَّن ب�لورود الجميلة، والكراسي، وفيه� جميع ال�أدوات اللازمة 
للاجتم�ع�ت، من اإض�ءة  ومسجّلات ومكبّرات صوت وغيره�.

ثالثاً المصاعد: اإن الفن�دق كبيرة الحجم اأوصغيرة الحجم 
تستخدم المص�عد ل�أهميّته� في توفير الراحة للضيوف، وتوجد 

ب�أحج�م واأشك�ل مختلفة، فمنه� م� يكون خ�رج الفندق، ومنه� 
م� يكون داخل الفندق.

وتتمّ عمليّة التنظيف باتبّاع ما ياأتي: 
اأجهّز ال�أدوات والموادّ اللازمة للتنظيف . . 1
اأغلق مفت�ح ال�أم�ن للمصعد . . 2
اأمسح الب�ب الخ�رجيّ للمصعد، واأفرك البقع واآث�ر ال�أص�بع عن لوحة التشغيل الخ�رجيّة، والجدران المحيطة بب�ب المصعد. . 3
اأفَرّغ منفضة السج�ئر الموجودة قرب مدخل المصعد. . 4
بق�ء ب�به مفتوح�ً، . 5 اأدخلُ المصعد واأضغط على المفت�ح الخ�صّ ب�إ

وهو ث�بت في مك�نه. 
اأمسح الغب�ر عن مص�بيح السقف، واأستبدل غير الص�لح منه�. . 6
من . 7 اليمنى  ب�لجهة  مبتدئ�  للمصعد  الداخليّ  السطح  اأمسح 

التنظيف  ك�ن  سواء  للاأسفل،  التنظيف  في  واأستمرّ  ال�أعلى، 
للجدران اأو للمراآة .

 اأنَظفّ واألَمّع مق�بض ال�أيدي.. 8
 اأنَظفّ لوحة التشغيل الداخليّة كم� فعلت ب�للوحة الخ�رجيّة. . 9

اأنَظفّ سج�دة المصعد بمكنسة الكهرب�ء واأشفط الغب�ر من مج�ري ب�ب المصعد.. 10
اأغلق ب�ب المصعد واأنَظفّ سطحه الخ�رجيّ، كم� نظفّت السطح الداخليّ لجدران المصعد. . 11
اأضغط على المفت�ح الخ�صّ ب�إيق�ف المصعد ث�نية كي يعود عمله الطبيعيّ. . 12
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المكاتب الاأماميّة والاستقبال في الفندق: رابعاً

آتية:  أم�مية ب�تبّ�ع الخطوات ال�       يتمّ تنظيف المك�تب ال�
اأستبدل كيس النف�ي�ت المتسخ ب�آخر نظيف. . 1
اأمسح الغب�ر عن المك�تب والط�ول�ت والمص�بيح وال�آل�ت المكتبيّة واأيةّ تجهيزات اأخرى. . 2
أث�ث المُنَجّد ب�لقم�ش اأو الجلد. . 3 اأنَظفّ اأسطح الكراسي وَفْقَ نوعه�، كم� ج�ء في تمرين تنظيف ال�
اأنَظفّ الملفّ�ت الورقيّة وم� حوله�، ويجب عدم رمي اأيةّ اأوراق دون استش�رة المسؤولين عن القسم. . 4
اأكتب تقريراً اإلى رئيس قسم التدّبير الفندقيّ في ح�ل وجود اأيةّ صي�نة مطلوبة. . 5

تنظيف الاأسقف وتعسيفها: خامساً  

 اأحضر ال�أدوات اللازمة.1. 
أث�ث وال�أرضيّ�ت ب�لن�يلون، اأو بمشمّع حتى ل� تتسّخ . 2.   اأغطيّ قطع ال�
 اأغطيّ مف�تيح الكهرب�ء والمص�بيح . 3. 
 اأتفقّد ق�بض المكنسة الكهرب�ئيّة، واأت�أكدّ من اأنهّ اآمن، ثم اأصل المكنسة ب�لتيّ�ر الكهرب�ئيّ. 4. 
 .5.)On( اأضغط على مفت�ح التشغيل عند وضع المفت�ح على اإش�رة 
 اأحمل الفرش�ة واأصعد اإلى السلم بحرص شديد بعد تثبيته جيّداً. 6. 
أم�م اإلى الخلف 7.   اأحرك الفرش�ة فوق المنطقة المراد تنظيفه� في جميع ال�تجّ�ه�ت من اليمين اإلى اليس�ر، ومن ال�

وب�لعكس، ببطء حتى يتمّ شفط جميع الغب�ر. 
اأستخدم مكنسة بعص� طويلة اإذا لم تتوفرّ المكنسة الكهرب�ئيّة، واأحرّك المكنسة فوق المنطقة المراد    . 8

أم�م اأو ب�لعكس،           تنظيفه� في اتجّ�ه واحد فقط، من اليمين اإلى اليس�ر اأو ب�لعكس، ومن الخلف اإلى ال�
     للت�أكدّ من اإزالة ال�أوس�خ. 

سادساً تنظيف الجدران باأنواعها:   

اأ. تنظيف الجدران المغطّاة بالاأملشن: 
أتربة والغب�ر . 1 اأرتدي القفّ�زات والمريول لحم�ية اليدين والمح�فظة على الملابس، وكذلك غط�ء الراأس لحم�يته من ال�

المتس�قطة اأثن�ء التنظيف. 
اأفتح النوافذ لتهوية الغرفة.. 2
اأغطيّ مِقبس )اإبريز( الكهرب�ء ومف�تيحه� بشريط ل�صق؛ حف�ظ�ً على السلامة الع�مّة. . 3
أث�ث لحم�يته� من الغب�ر وال�أوس�خ  التي قد تتس�قط. . 4 اأضع غط�ءً من الن�يلون اأو المشمع على قطع ال�
أتربة، . 5 اأستخدم قطعة قم�ش قطنيّة ن�عمة وج�فةّ، واأمسح الجدران من ال�أعلى اإلى ال�أسفل للتخلصّ من  اأثر الغب�ر وال�

ويمكن استخدام منظفّ�ت الغب�ر.
اأنفض المِمسحة من الغب�ر خ�رج الغرفة. . 6
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اأحضر وع�ء فيه م�ء، وكميّة من محلول التنظيف .. 7
اأغمس قطعة القم�ش النظيفة ب�لمحلول واأعصره� قليلاً . . 8
اأمسح الجدار من اأعلى اإلى اأسفل، واأفرك قليلاً في ال�أم�كن ال�أكثر اتسّ�خ�ً. . 9

زالة اأثر الص�بون. . 10 اأصُبّ الم�ء النظيف من ال�أعلى اإلى ال�أسفل ل�إ
اأجفّف الجدار بقطعة قم�ش قطنيّة ن�عمة وج�فةّ، واأبداأ من ال�أعلى اإلى ال�أسفل.. 11
اأكرّر الخطوات نفسه� مع بقيّة الجدران. . 12

 ب. تنظيف الجدران المغطّاة بالجير:  
أتربة عن الح�ئط ب�ستخدام الفرش�ة، وفي ح�ل وجود بقع اأعيد طلاء الجدران من جديد، بعد اإزالة الطلاء        اأزيل ال�

      القديم ب�ستخدام ورق الزج�ج . 

جـ. تنظيف الجدران المغطّاة بالبلاستيك: 
اأزيل الغب�ر بمِمسحة ن�عمة. . 1
اأغسل الجدران ب�لم�ء والص�بون واأهتم ب�لمن�طق المتسخة. . 2
زالة اآث�ر الص�بون. . 3 اأشطفه� ب�لم�ء جيّداً ل�إ
اأجفّفه� جيّداً. . 4

د. تنظيف الجدران المغطّاة بالورق: 
اأزيل الغب�ر عن الح�ئط ب�ستخدام فرش�ة ن�عمة. . 1
اأغسل الجدران ب�لم�ء والص�بون ثمّ اأشطفه� . 2

جيداً، واإذا ل�حظت وجود بقع ترابيّة اأدعكه� 
بقطعة قم�ش منداة ب�لكحول ال�أبيض )سبيرتو(، 
مبتدئ�ً من ال�أعلى اإلى ال�أسفل، اأمّ� البقع الدهنيّة 

ف�أضع بودرة مغنيسيوم وبنزين واأتركه� حتى 
تجف، ثمّ اأزيل اآث�ر البودرة بفرش�ة ن�عمة، اأكرّر 

العمليّة حتى تزول البقع. 
تنظيف بلاط الفندق: سابعاً

اأنظّف البلاط مراعياً نوعيّته، كما ياأتي: 
اأ. اإذا كان بلاطاً عاديّاً: 

اأمسح البلاط بمِمسحة مبللّة ب�لم�ء، واأبداأ من اأبعد زاوية في اتجّ�ه الب�ب مع تحريك الممسحة حركة . 1
    نصف دائريةّ من اليمين اإلى اليس�ر. 
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الم�ء الس�خن المذاب فيه مبشور الص�بون بحركة دائريةّ، اإذا ك�ن . 2 اأفرك البلاط بفرش�ة ن�عمة نسبيّ�ً، مستخدم�ً 
البلاط قذراً جداً وخ�صّة في ال�أم�كن كثيرة ال�ستعم�ل، ك�لممرّات واأرضيّ�ت المط�عم، اإذ يكثر انسك�ب السوائل 

عليه�. 
زالة اآث�ر الص�بون. . 3 اأشطف ال�أرض ب�لم�ء ل�إ
اأجفّف البلاط جيّداً مستخدم�ً فوطة قطنيّة ن�عمة، متبّع�ً طريقة المسح المبللّ . . 4

ب. اإذا كان البلاط المستخدم من الموزاييك اأو السيراميك: 
اأغسل البلاط ب�لم�ء والص�بون بدل�ً من الم�ء والخلّ، مع استعم�ل الفرش�ة من حين ل�آخر، خ�صّة في المن�طق التي . 1

تتطلبّ ذلك. 
زالة اآث�ر الص�بون. . 2 اأشطف ب�لم�ء ل�إ
اأجفّفه جيّداً وبسرعة حتى ل� تترك بُقع�ً. . 3
األمّع البلاط بفوطة من الصّوف. . 4

     جـ . اإذا كانت الاأرضيّات من الرخام: 
 اأستخدم فوطة اأو فرش�ة ع�ديةّ مبللّة ب�لم�ء الدافئ والص�بون لتنظيف البلاط، ف�لم�ء الدافئ يس�عِد على التخلصّ من 1. 

ال�أوس�خ والبقع بسهولة، متبّع�ً خطوات تنظيف البلاط الع�دي الس�بقة. 
زالة اأيّ اأثر للص�بون. 2.   اأشطف ال�أرضيّ�ت ب�لم�ء الدافئ ل�إ
 اأجفّف البلاط بفوطة ج�فةّ ون�عمة، ثم األمّعه بقطعة اأخرى وبريةّ. 3. 
أث�ث من وقت ل�آخر لتلميع البلاط. 4.   اأستخدم قليلاً من معجون ال�

تنظيف الاأسطح الزجاجيّة:  ثامناً  
اأحضر ال�أدوات والموادّ اللازمة.. 1
زالة الغب�ر . 2 اأمسح سطح الزج�ج بفوطة ج�فةّ اأو المنفضة ل�إ

عن الجهتين، اإمّ� من ال�أعلى اإلى ال�أسفل، اأو من اليمين 
اإلى اليس�ر ب�تجّ�ه واحد. . 3
اأغسل الزّج�ج ب�لم�ء والصّ�بون. . 4
اأقشط الم�ء الزائد عن الزج�ج.. 5
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اأمسح سطح الزج�ج اإذا ك�ن كثير ال�تسّ�خ، بقطعة قم�ش قطنية مبللّة باأحد المزيجين الاآتيين: . 6
م�ء ونش�در بنسبة ملعقة كبيرة : 4 اأكواب م�ء. - 
م�ء وكحول اأبيض بنسبة ملعقة كبيرة : 4 اأكواب.- 

7. اأزيل اآث�ر المحلول ب�ستخدام القشّ�طة.
8. اأجفّف واألمّع سطحَي الزج�ج بفوطة من التيل، اأو بقطعة من الش�موا، اأو بورق الجرائد.

ملاحظة: يمكن استخدام محلول منظفّ الزج�ج الج�هز بدل�ً من الم�ء والص�بون. 

تنظيف الاأدوات النحاسّية وتلميعها:  تاسعاً

اأحضر ال�أدوات والموادّ اللازمة للعمل. 	 
اأضع جرائد اأو قطعة ن�يلون تحت ال�أدوات للعمل عليه�، والمح�فظة على نظ�فة المك�ن.اأحضر قطعة اسفنجيّة خشنة 	 

نسبيّ�ً، واأضع عليه� قليلاً من الصّ�بون الجيّد  والصودا، ثم اأدعكه� جيّداً بشكل دائريّ. 
اأشطف الوع�ء ثمّ اأجفّفه جيّداً. 	 
أنهّ يس�عِد على اأكسدته.	  اأزيل البقع ب�ستعم�ل الملح والخلّ وعصير الليمون، ثمّ اأغسله� ح�ل�ً ليزول اأثر الح�مض؛ ل�
اأدلك اآنية النح�س ب�أحد المستحضرات الج�هزة مثل، البراسو، اإذا وُجدت اأيّ بقع عليه�، بوضع المستحضر على 	 

قطعة قم�ش ن�عمة، ثمّ اأفرك بحركة دائريةّ، لتُزال البقع بسرعة. 
اأجفّفه� جيّداً ثمّ اأحفظه� في مك�ن نظيف ج�فّ.	 
اأتجنب دعك النح�س بم�دة خ�دشة )سلكة( عند تبييضه. 	 
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         اأسئلة الوحدة النمطية السادسة            

آتية: ج�بة الصحيحة بكل فقرة من الفقرات ال� السؤال الاأول: ضع دائرة حول رمز ال�إ
1- م�ذا تعني )DND( التي توضع على الب�ب الرئيس للغرفة؟

اأ. اإش�رة من الضيف لتنظيف الغرفة.
ب. توضع على الب�ب للزينة.

يض�ح ال�تجّ�ه�ت للضيف. جـ. ل�إ
زع�ج. د. عدم ال�إ

2- م� مق�س�ت السرير المفرد )single(؟
اأ.)70× 110( سم.

ب.)85 ×167( سم.
جـ. )210 × 120(سم.

د. )75 ×190(سم.
3- م�ذا نعني بملحق�ت السرير؟

اأ. اأطقم الشراشف.
ب. الخزائن الج�نبيّة.

جـ. الفرش�ت، المخدّات، ال�أغطية.
د. سجّ�د الغرفة.

4- م� سبب ارتداء القفّ�زات عند تنظيف الجدران المغطّ�ة ب�ل�أملشن؟
اأ. حم�ية اليدين.

ب. منع حدوث خدوش في الده�ن.
جـ. اإعط�ء منظر جميل لليدين.

أتربة والغب�ر المتس�قطة اأثن�ء التنظيف. د. الحم�ية من ال�
5- عند الطرق على ب�ب غرفة الضيف، بمَِنْ يجب التعريف؟

اأ. اسم الموظَّف.
ب. اسم الضيف.

جـ. اسم القسم وهو قسم التدّبير الفندقيّ.
د. اسم مسوؤل القسم.
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السؤال الثاني: 
اذكر الطُّرق الصحيحة المتبّعة في تنظيف اأرضي�ت الرخ�م.

السؤال الثالث: 
جراءات المتبعة في ترتيب السرير؟ م� ال�إ

السؤال الرابع:
عدّد ست نق�ط متبّعة في تنظيف المص�عد؟

السؤال الخامس:
أسِرّة في الفندق: أنواع ال� املاأ الفراغ ب�لمصطلح�ت الخ�صة ل�

نجليزيةّ المق�س�تمعن�ه ب�للغة العربيّةالمصطلح ب�للغة ال�إ

twin

singel

doubel

Queen

King

مشروع الوحدة:

قم اأنت وزملاؤك بزي�رة بعض الفن�دق المج�ورة، واأعِدّ بحث�ً ك�ملاً عن قسم التدّبير الفندقيّ )قسم الغرف(، 
أث�ث،  أسِرّة ، وال� اأنواع ال� الفرق بين الغرف في الفن�دق الكبيرة، والفن�دق الصغيرة من حيث:  موضّح�ً 
والتجهيزات، وطريقة العمل،مع مراع�ة اتب�ع خطوات تنفيذ المشروع من حيث: اختي�ر المشروع، وخطة 

المشروع، وتنفيذ المشروع، وتقويم المشروع.

دراسة حالة: نفذ خطوات الموقف ال�آتي ك�ملةً:
يُعد التنظيف ب�لبخ�ر )ال�أكسجين( من اأفضل الوس�ئل التي تستخدم في تنظيف الكنب، طُلِب منك عمل 

م� يلزم لتنظيف كنب ق�عة ال�ستقب�ل في الفندق.



78 

 المراجع:

مبادئ إدارة الفنادق، ماهر عبد العزيز توفيق، دار زهران ، عمان - الأردن، سنة ٢٠٠٠م.- ١

ــة والاســتقبال، حســن الرفاعــي وآخــرون، دار المســرة، عــمان - الاردن، الطبعــة - ٢ ــر الأماميّ إجــراءات وإدارة الدوائ
الاولى، ٢٠٠١م.

الدوائــر الأماميــة / المســتوى الأول، وزارة التربيــة والتعليــم / المملكــة الأردنيّــة الهاشــميّة ، إدارة المناهــج والكتــب - 3
المدرســية، الطبعــة الأولى، ٢٠١٠ م.

إدارة الإشراف الداخلي في الفنادق، د. نائل علي الفلاح، دار زهران، عمان - الاردن، ٢٠٠١م.- ٤

إدارة الإيواء، عمار عبد الهادي وآخرون، دار المسرة، عمان - الاردن، الطبعة الاولى، ٢٠٠١م.- 5

إدارة الإيواء، أنس بليبل وآخرون، دار اليازوري، عمان - الاردن، ٢٠٠٢م.- 6

إدارة الإيواء )٢(، د.نزيه الدباس، د. نبيل حوامدة، دار الحامد، عمان - الاردن، الطبعة الأولى، ٢٠٠٢م.- 7

الإيواء الفندقي )١(، د. أيمن مزاهرة، دار المستقبل، عمان- الاردن، ٢٠٠٢م.- 8

احمد طلعت البشبيشي القاموس الفندقي دار المعارف الجامعية الاسكندرية- 9

عطية محمد شحادة، فن الاستقبال ، القاهرة- ١٠

ويلر إدارة فنادق ترجمة علي حامد بكر مكتبة الثورة- ١١

١٢ -.Peter Dukas hotel front office USA

١3 -.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

د. سمية النخّ�لة

د. بصري ص�لح

م. وس�م نخلة

اأ. ثروت زيد

اأ. لوريت اأبو ج�بر                       اأ. رائد خليفة                                  اأ. اأنور شم�سنة

اأ. رامي مطور                            اأ. محمد رواشدة                             اأ. اإبراهيم وهّ�ب

اأ. خ�لد ش�ور                            اأ. فرنسيس حيحي                            اأ. طوني حلاق

اأ. رامي حوش                           اأ. بيتر هيرمنت�س                               اأ. الي�س جح�


