
                                                                                       7032255970                           أ. محمد  الحجاوي                                                                                     

 



                                                                                       7032255970                           أ. محمد  الحجاوي                                                                                     

 ) الوحدة الاولى ( المستوى الرابع لدوائر الامامٌـــــــةا
 

 اجراءات المؽادره وتسوٌه حسابات الضٌوؾ
 

 ؟اذكر الانظمة المستخدمة فً المحاسبة عند مؽادرة الضٌؾ الفندق    -2س

 النظام ٌدوٌا -
 الكترونٌا -

 
 تعتمد تسوٌة حسابات الضٌوؾ بسرعة ودقه على: -5س

 مدى فاعلٌة نظام المحاسبة المستخدم فً قسم الدوائر الامامٌة 
 
 

 :الدوائر الامامٌةما مدى فاعلٌة نظام المحاسبة المستخدم فً قسم  -9س

 التحكم فً حسابات الضٌوؾ وضمان سلامتها ودقتها باستمرار -
 امكانٌة قبول طرائق عدة لتسوٌة الحسابات واؼلاقها -
 متابعة تسجٌل العملٌات المالٌة فً اثناء اقامة الضٌوؾ -
 7الحساباتسهولة مراجعة الحسابات وتعدٌلها وحل المشاكل المتعلقة بالفروق بٌن ارصدة  -
 

 ؟ماذا ٌقصد بتسوٌة الحسابات -4س

 7ٌقصد بها تسدٌد الضٌؾ ما ترتب على اقامته فً الفندق لٌصبح رصٌد حسابه صفرا عند مؽادرته الفندق 

 

 ؟ماذا ٌقصد بالتدرٌب المتقاطع او المتنقل -2س

 7من دوائر الفندقرة معٌنة او اكثر ٌقصد به تدرٌب الموظفٌن على اداء جمٌع المهام المتعلقة بدائ 

 

 عملٌة المؽادرة وتسوٌة  الحساب:ب التً تتعلق قسم الداوائر الامامٌة  الثلاث الرئٌسٌة لموظؾالمهام  اذكر -7س

 الانتهاء من اعداد فاتورة الضٌؾ ومراجعة الرصٌد النهائً -
 تعدٌل المعلومات المتعلقة بحالات الؽرؾ وتحدٌثها -
 تحدٌثها انشاء سجلات تارٌخ الضٌوؾ او -
 
 
 :ما اكثر المراحل التً تشكل ضؽطا نفسٌا على الضٌؾ فً ما ٌخص علاقته بالفندق-

 :مرحلة الدخول -2

ٌكون الضٌؾ الذي وصل الفندق بعد رحلة مضنٌة او طوٌلة بحاجه الى من ٌستقبله استقبالا لطٌفا حٌث ٌبدا فً تشكٌل  
 انطباعه الاول عن الفندق

 :مرحلة المؽادرة -5

 الضٌؾ على عجلة من امره او ؼٌر راض عن الخدمات التً قدمت له بالفندق اثناء اقامته ٌكون 

 7 او ٌعانً ضؽطا نفسٌا ناتج عن عملٌة الانتقال المتكرره-9

 
 
 

 عند مؽادرته للفندق:الرئٌسٌةاذكر طرق تسوٌة حساب الضٌؾ  -0س

 الدفع نقدا -
 بوساطة بطاقات الائتمان -
 المشتركةطرٌقة الدفع  -
 تحوٌل حساب الضٌؾ -
 
 

 
 ما هً الصفات التً ٌجب ان ٌتحلى بها موظفوا الدوائر الامامٌة: -8س

 السرعة فً انجاز المهام  -     التنظٌم  -   الاعداد -    الخبرة والتدرٌب الجٌدٌن-
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 مؽادرة الفندقفً الضٌؾ  تهرؼبابلاغ  الضٌؾ قسم الدوائر الامامٌة عند  الموظؾ المختص فً اذكر الاجراءات التً ٌقوم بها  -3

 :هاتفٌا او شخصٌا

 الاستفسار من الضٌؾ عن اي خدمات جدٌدة او اضافٌة تلقاها-2   
 ابلاغ الموظؾ المسؤول عن محتوٌات ثلاجة الؽرفة لحصر ما استخدمه الضٌؾ منها-5   
 ابلاغ قسم التدبٌر الفندقً برؼبة الضٌؾ فً المؽادرة-9   
 مالسبب ؟ :المؽادرة التدبٌر الفندقً برؼبة الضٌؾ فً الاجراءات المتبعة عند ابلاغ قسمما  *

 جرد محتوٌات الؽرفة -                  
 الاستعداد لتنظٌفها -                  
 تؽٌٌر اللوحة الموضوعه على بابها من مشؽولة الى فً مرحلة التنظٌؾ -                  

 7ء من عملٌة تنظٌؾ الؽرفة ٌؽٌر موظؾ التدبٌر الفندقً  مسمى الؽرفة الى نظٌفة وجاهزةعند الانتها-4

 عرض خدمة حمل الحقائب على الضٌؾ وفً حال موافقتة ٌتم اعلام الموظؾ المسؤول عن هذ الخدمة برقم الؽرفة  -2
 7وتدقٌق جمٌع الفواتٌر الفرعٌة معهاضافة اي مبالػ وذمم مالٌة اخرى الى الحساب )الفاتورة( الرئٌس للضٌؾ  -7
 التحقق من اي معلومات تتعلق بحساب الضٌؾ وطرٌقة الدفع -0
 7اعطاء الضٌؾ الفاتورة لمراجعتها وتنفٌذ اجراءات الدفع -8
 7التحقق من عدم وجود رسائل او برٌد لم ٌتسلمه الضٌؾ بعد -3
 التصرٌح الخاص باخراج امتعة الضٌؾتعدٌل حالة الؽرفة واصدار موظؾ قسم الدوائر الامامٌة -27

 سؤال الضٌؾ عن مدى رضاه عن خدمات الفندق ومرافقه المختلفة-22

الطلب الى الضٌؾ تعبئة استبانه )مدى رضا الضٌؾ( فً  اثناء الدقائق المعدودات التً ٌستؽرقها الموظؾ فً انهاء عملٌة -25

 7اعداد حساب الضٌؾ واؼلاقه

 7حة الوصول بعد مؽادرة الضٌؾ الفندق ثم حفظهما فً الملفات الخاصة بهماسحب بطاقة التسجٌل وشرٌ-29

 تسجٌل عملٌة المؽادرة فً صفحة المؽادرٌن من دفتر )القادمون والمؽادرون(-24

 اؼلاق حساب الضٌؾ فً السجل الٌومً-22
 
 

 طرائق الدفع وتسوٌه الحساب
 

 علل:-22س

 :طرٌقة الدفع فً اثناء مرحلة التسجٌل وذلكان سٌاسة معظم الفنادق تلزم الضٌؾ تحدٌد  
 ة الدفع مثل)بهدؾ اتاحة المجال امام الموظؾ اتخاذ الاجراءات الاحترازٌة اللازمه بعد معرفة طرٌق

 

 تساعد تحدٌد طرٌقة الدفع على: -25س

 تسرٌع اجراءات مؽادرة الضٌؾ
 زٌادة قدرة الموظؾ على تحصٌل المبالػ المستحقة علٌه

 ٌحاول الاحتٌال على الفندقالحذر ممن 
 

 :اذكر طرق الدفع النقدي للضٌؾ -29س

 7العملة المحلٌة: وذلك بدفع المبلػ بعملة البلد الذي ٌوجد فً الفندق -
 العملة الاجنبٌة: ٌمكن للضٌؾ ان ٌدفع ما استحق علٌه باحدى العملات الاجنبٌة التً ٌتعامل بها الفندق -
  7تصدرها شركات مالٌة او بنوك عالمٌة معتمدة بفئات وعملات مختلفة  الشٌكات السٌاحٌة: وهً شٌكات -
 

 :كل شٌك من هذه الشٌكات ٌتضمن مكانٌن للتوقٌع

 امام موظؾ البنك الذي ٌصدر هذه الشٌكات-2  

 امام موظؾ قسم الدوائر الامامٌة عندما ٌسدد حسابه فً الفندق-5 

 :السٌاحٌة لكنها تصرفها بسعر اقل من سعر السوقعلل تقبل الفنادق معظم انواع الشٌكات 
 وذلك بهدؾ تحقٌق دخل اضافً للفندق

 
 :اذكر مزاٌا الشٌكات السٌاحٌة-
 الامان اذ ٌمكن استرجاع قٌمتها فً حال ضٌاعها -   قبولها فً معظم دول العالم -  سهولة التعامل بها -
 :عرؾ الشٌكات السٌاحٌة-

ٌعد الدفع بالشٌكات السٌاحٌة احدى طرق الدفع النقدي وهً شٌكات تصدرها شركات مالٌة او بنوك عالمٌة معتمدة بفئات وعملات 
 مختلفة 
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الخطوات التً ٌقوم بها امٌن الصندوق فً قسم الدوائر الامامٌة عند دفع الضٌؾ حسابه نقدا )العملة المحلٌة او اذكر -24س

 ؟الاجنبٌة(:
 

 بالعملة المحلٌة:الدفع 
 0حذليك فاحىرة الضيف وهراجؼخها هؼو ارا رغب في رلك -1

 اسخلام الوبلغ هن الضيف ثن ػذه اهاهو بصىث خافج  -2

 اػادة اي هبلغ هخبك للضيف -3

 انهاء اغلاق فاحىرة الضيف وخخوها بكلوت هذفىع  -4

 اصذار سنذ لبض بالوبلغ الوسخلن هن الضيف  -5

 النسخت الرئيست هن الفاحىرة وسنذ المبض ونسخ الفىاحير الفرػيت بؼذ وضؼها في هغلفحسلين الضيف  -6

 حىديغ الضيف بطريمت وديت والطلب اليو بخلطف الؼىدة هرة اخري -7

 حؼيير حالت الغرفت لخصبح في هرحلت الخنظيف -8

 حىثيك ػوليت الوغادرة حسب نظام الوحاسبت الوسخخذم -8

 

 :سابة نقدا بالعملة الاجنبٌة ٌتعٌن على امٌن الصندوق فً قسم الدوائر ان ٌقوم بالخطوات التالٌةفً حالة دفع الضٌؾ ح *

 7تبدٌل العملة الاجنبٌة واستبدلها بالعملة المحلٌة واعلام الضٌؾ بسعر الصرؾ المعلن فً الفندق -
 7الصندوق علٌههو وامٌن ٌة واعطائة نسخة منه بعد ان ٌوقع ملء نموذج تبدٌل العملات الاجنب -
 مزورة) بالاضافه للخطوات السابقه (ان ٌتاكد امٌن الصندوق ان العملات المحلٌة او الاجنبٌة او الشٌكات السٌاحٌة ؼٌر  -
 

 :  الدفع بواسطة البطاقات
 عدد انواع البطاقات التً توفرها العدٌد من الشركات المالٌة العالمٌة لعملائها:

 الفٌزا-
 امرٌكان اكسبرس-
 ماستر كارد-
 داٌنرز كلب -

 7: تسهٌل عملٌات الدفع والشراء فً اثناء السفرما اهمٌة استخدام هذه البطاقات

 
 ) اذكرهما وما الفرق بٌنهما ( ؟؟؟تقسم هذه البطاقات الى قسمٌن هما:

 
 بطاقات الائتمان: (2

 
المالٌة ولا تشترط توفر رصٌد مالً لهم وتمنح العملاء فترة تمنح البنوك او الشركات هذه البطاقات لعملائها بهدؾ تسهٌل معاملاتهم 

 7سماح معٌنة لتسدٌد التزاماتهم وفً حال التاخٌر عن السداد ٌلزم العمٌل بدفع فوائد بنكٌة

 :تعد بطاقات الائتمان احدى اكثر وسائل الدفع التً تفضلها الفنادق وذلكعلل: 
 ػ المالٌة المستحقة                 لضمان الشركة المصدرة للبطاقة دفع المبال-  

 7للفندق                    

 فً حال استخدام الضٌؾ مثل هذه البطاقات فان حسابه ٌتحول                               -  
 من حساب الضٌوؾ المقٌمٌن الى حساب الذمم المدٌنه لحٌن                     

 7لػ فعلٌا من البنكاستلام المب                    

 
 عدد انواع البطاقات التً تصدرها شركة امرٌكان اكسبرس:

 ةالبطاقة الفضٌ  -4     البطاقة البلاتٌنٌة-9      البطاقة الذهبٌة- 5     البطاقة الخضراء-2

 
 :بطاقات السحب /الخصم (5

 7خدمة تقدم مجانا لتسهٌل معاملاتهم المالٌة تصدر البنوك هذه البطاقات للعملاء الذٌن ٌحتفظون بارصدة مالٌة فٌها وهً 

 
 :تحوٌل حساب الضٌؾ

ٌعد تحوٌل حساب الضٌؾ الى حساب طرؾ اخر لتسدٌده احدى طرق الدفع اذ تعمد احدى الشركات او المكاتب السٌاحٌة الى 

 7استضافة احد ضٌوفها او موظفٌها فً الفندق على ان تقوم بتسدٌد حسابه كاملا او جزء منه 

 
 
بارسال رسالة تؽطٌة الى الفندق تتعهد فٌها بدفع حساب  لشركة بدفع حساب الضٌؾ فً الفندق:ماهً الطرٌقة التً تتعهد فٌها ا-

 7الضٌؾ حسب الخدمات المتفق علٌها فً رسالة التؽطٌة
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 :جهة اخرى لفاتورة عند تحوٌلها الى حسابلماذا ٌطلب الى الضٌؾ التوقٌع على ا-

 ودلٌلا على تلقٌة جمٌع الخدمات المدونة فٌها ثم ٌحول الفاتورة من حساب الضٌوؾ المقٌمٌن الى حساب الذمم المدٌنةبوصفها اثباتا 

 
اذكر الخطوات التً ٌتبعها امٌن الصندوق فً قسم الدوائر الامامٌة للتاكد من الخدمات المقدمة للضٌؾ تماثل ما ورد فً  22س

 ؟رسالة التؽطٌة

 7على الفاتورة بوصفها اثباتا ودلٌلا على تلقٌة جمٌع الخدمات المدونه فٌها  ٌطلب الٌه التوقٌع-2

 7ٌحول الفاتورة من حساب الضٌوؾ المقٌمٌن الى حساب الذمم المدٌنه باسم الشركة المستضٌفة لتحصٌل المبلػ-5

 : اذا كان الضٌؾ مستضافا من احدى الشركات السٌاحٌة-       
 على الفاتورة عند مؽادرته الفندق ٌجب ان لا ٌوقع -          
    ضرورة دفعه قٌمة اثمان الخدمات الاضافٌة المقدمة له التً لم ٌرد -          

 7ذكرها فً رسالة التؽطٌة            

 
 :طرٌقة الدفع المشتركة -            

او تحوٌله الى حساب احدى الشركات مع وجود ٌقوم الضٌؾ بدفع جزء من فاتورته نقدا ودفع الجزء الاخر بوساطة بطاقة ائتمان 
 لة تؽطٌة تضمن ذلك.رسا

 :فً مثل هذه الحالة ٌقوم امٌن الصندوق فً قسم الدوائر الامامٌه
 مراجعة جمٌع الاوراق المتعلقة بهذه العملٌة -     

 الذمم المدٌنهاؼلاق الحساب كاملا قبل تحوٌل الجزء المتبقً من حساب الضٌوؾ المقٌمٌن الى حساب   -     
 

 (The Front Office Night Audit)التدقٌق اللٌلً فً قسم الدوائر الامامٌة 
 
 :بانها (Night Auditing)تعرؾ عملٌة التدقٌق اللٌلً -

بانها مراجعة ٌومٌة لحسابات الضٌوؾ والمطابقة بٌنها وبٌن الحركات المالٌة المدونة فً سجلات المحاسبة الخاصة بجمٌع  

 7الاٌرادات فً الفندقمراكز 

 

 :الى ماذا تهدؾ عملٌة التدقٌق اللٌلً فً قسم الدوائر الامامٌة الى-27س

 7مراجعة حسابات الضٌوؾ المقٌمٌن وؼٌر المقٌمٌن بصورة ٌومٌة -2

 7اكتشاؾ الاخطاء وتعدٌلها-5

 7مراجعة الحسابات وتدقٌقها وتدوٌنها فً سجلات المحاسبة-9

 7التشؽٌلٌة والادارٌةاعداد التقارٌر -4

 

 : (End of Day)عرؾ نهاٌة الٌوم -

هً تلك اللحظة التً تتوقؾ فٌها العملٌات الحسابٌة للبدء بتنفٌذ عملٌة التدقٌق اللٌل تنفذ هذه العملٌة فً وقت متاخر من اللٌل الذي 

  7تحدده ادارة ادارة الفندق حسب سٌاسته المتبعة

 
 رقها عملٌة التدقٌق اللٌلً:ماذا ٌطلق على المدة التً تستؽ-

  (Audit Work Time)ٌطلق علٌها اسم وقت عملٌة التدقٌق 

 كٌؾ تتم عملٌة التدقٌق اللٌلً فً الفنادق الكبٌرة-
 تتم بواسطة اجهزة الحاسوب والانظمة الخاصة بادارة الفندق

 
 :ٌطلق على الانظمة الخاصة بادارة الفنادق اسم-

  (Property Management Systems)ادارة الفنادق 

 تدعى عملٌة التدقٌق اللٌلً -

 7 (Night Auditing)او التدقٌق اللٌلً  (System Update)تحدٌث النظام 

 

  (Functions of Night Audit Process)عملٌات التدقٌق اللٌلً

 بعدد من النقاط اذكرها ؟؟؟ تنحصر عملٌات التدقٌق اللٌلً فً قسم الدوائر الامامٌة -20س

 ت الضٌوؾ المقٌمٌن وؼٌر المقٌمٌنالتحقق من كل المدخلات المالٌة فً حسابا -2

 ختلفة فً الفندق والموازنة بٌنهااعداد جمٌع حسابات قسم الدوائر الامامٌة ومراكز البٌع الم-5

 الؽرؾ وبٌان الفروق بٌن اسعارها تعدٌل حالات-9

 ع المبالػ المستحقة علٌهم للفندقالضٌوؾ فً دفمراجعة حركات البطاقات الائتمانٌة التً استخدمها -4

 اد التقارٌر التشؽٌلٌة والادارٌةاعد-2
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  (The Results of Night Audit Process)نتائج عملٌة التدقٌق اللٌلً 

 تنتهً عملٌة التدقٌق اللٌلً الى حالتٌن هما:-
 

 : In Balance)(التوازن  -

 المقٌمٌن وحسابات الاقسام متطابقة وخالٌة من الاخطاء:فٌها تكون حسابات الضٌوؾ المقٌمٌن وؼٌر 
 الى من توزع التقارٌر بعد استكمال عملٌة التدقٌق:-

 المالكٌن -2

 المدٌرٌن-5

 رؤساء الاقسام-9

 : Out of Balance)(عدم التوازن -

 ات ؼٌر متطابقة نتٌجة لخطا معٌن فٌها تكون الحساب
 مراجعتها عند وجود الخطا:ما الامور التً ٌقوم المدقق اللٌلً ب-

 مراجعة الحركات المالٌة جمٌعها -2

 مراجعة الكشوفات المالٌة الوارده من الاقسام المختلفة-5

 مراجعة قسائم المصارٌؾ النقدٌة وؼٌرها من الحسابات-9

 

 ما الامور التً ٌقوم فٌها المدقق المالً فً حال تعذر علٌه اكتشاؾ الاخطاء: -28س

 تقرٌر خاص الحسابات مع بٌان اوجه الاختلاؾ فًاؼلاق  -2

 تدقٌق الحركات المالٌة كلها فً قسم المحاسبة الرئٌس بالفندق فً صباح الٌوم التالً-5

 7تصحح الاخطاء وتعدل الحسابات وفقا لذلك-9

 

  (The Role of the Front Office Auditor)مهام المدقق اللٌلً 

 :عدد مهام المدقق اللٌلً-

 ابعة اٌرادات الؽرؾ والتاكد من قٌمهامت -2

 استخراج نسب الاشؽال والاحصائٌات التشؽٌلٌة المختلفة-5

 اعداد التقارٌر الٌومٌة-9

 ٌراجع كشوؾ المبٌعات الٌومٌة كلها لاقسام الفندق المختلفة-4

 
 عدد التقارٌر الٌومٌة التً ٌقوم المدقق اللٌلً باعدادها:-

 تقرٌر حركات بطاقات الائتمان وبطاقات السحب-9    تقرٌر حركات الشٌكات المستلمه-5   تقرٌر ملخص النقد الٌومً -2

 
 ما هً الكشوفات التً ٌقوم المدقق اللٌلً بمراجعتها:-

 سجلات المحاسبة-9    كشوؾ مبٌعات الؽرؾ-5    كشوؾ مبٌعات المطعم -2

 
 :ٌة التدقٌق اللٌلً فان مدى صعوبتها والوقت الذي تستؽرقة ٌعتمد علىسواء استخدم الفندق الطرٌقة الٌدوٌة او الالكترونٌة فً عمل-

 نوعٌة البٌانات -2

 صحة الحركات والعملٌات المالٌة التً ادخلها موظفو قسم الدوائر الامامٌة-5

 حجم العملٌات التً ٌحكمها تنوع الخدمات التً ٌقدمها الفندق-9

 
 ) مهام المدقق اللٌلً ( ؟؟؟ لٌلً فً قسم الدوائر الامامٌةما هً الخطوات التً تتضمن عملٌة التدقٌق ال-

 (Postings Complete outstanding)خال الحركات المالٌة ؼٌر المدخلة اكمال اد -2

  (Reconcile Room Status Discrepancies)معالجة الاختلاؾ فً حالات الؽرؾ -5 

  (Verify Room Rates)التحقق من اسعار الؽرؾ -9

 الموازنة بٌن كشوؾ حسابات الاقسام جمٌعها -4

   (Statement Accounts Balance All Departmental)  

 التحقق من الحجوزات الموكدة التً لم ٌصل طالبوها-2

(Verify No-Show Reservations)  

  (Post Room Rates and Taxes)ادراج اسعار الؽرؾ والضرائب -7

 (Verify Cash Receipts for Deposit)ت النقدٌة التحقق من كشوؾ الاٌداعا-0

  (Prepare Reports)اعداد التقارٌر -8

 Back-up the System)حفظ المعلومات ) -3

 (Distribute Reports)توزٌع التقارٌر -27
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 :ما هً اهم الاجراءات المتبعة فً اثناء عملٌة التدقٌق اللٌلً-

 الخاصة بالخدمات المقدمة للضٌوؾ المقٌمٌن او ؼٌر المقٌمٌنالتاكد من ان جمٌع الحركات المالٌة  -2

 ادخال حسابات الضٌوؾ الرئٌسة من ؼٌر اخطاء-5

 
 قبل البدء بعملٌة التدقٌق اللٌلً فوجود اخطاء او عدم ادخال حركات )مبالػ( معٌنة سٌؤدي الى:-
 فروق بٌن الكشوؾ وسجلات المحاسبة-

 7التدقٌق اللٌلًعدم دقة التقارٌر النهائٌة لعملٌة -

 
 الؽرؾ: حدوث اختلاؾ فً حالةالى ماذا ٌؤدي -

 ارباك العمل فً قسم الدوائر الامامٌة -2

 فقدان بعض الاٌرادات-5

 عدم تحصٌلها-9

 
 :ما اهمٌة وجود المدقق اللٌلً فً الفندق-

 ان ٌتاكد من عدم وجود اختلاؾ فً حالات الؽرؾ-2

 قبل بدء عملٌة التدقٌق اللٌلًان ٌتحقق من الحالة الصحٌحة للؽرفة -5

 
 :ٌتعٌن على موظفً قسم الدوائر الامامٌة عمله لتجنب الاختلاؾ فً ؼرؾ الفندقماذا -

 تحري الدقة فً تحدٌد عدد الؽرؾ المشؽولة والفارؼة وانواعها وفئاتها -2
 التعاون مع موظفً قسم التدبٌر الفندقً  -5
 ٌر الفندقً تقرٌر حالة الؽرؾ الذي ٌعده قسم التدب -9

 
 علل:

اذا اشار تقرٌر حالة الؽرؾ الى ان الؽرفة فارؼة خلافا للوحة الؽرؾ فً قسم الدوائر الامامٌة التً تشٌر الى ان الؽرفة ما زالت 
 مشؽولة

 ان ٌتحقق المدقق اللٌلً من الحالة الصحٌحة للؽرفة قبل بدء عملٌة التدقٌق 
 ٌتحقق منها من الحالة الصحٌحة للؽرفة قبل بدء عملٌة التدقٌق اللٌلً: ما الامور التً ٌجب على المدقق اللٌلً ان-

 مراجعة فاتورة الضٌؾ الرئٌسه -2

 الخاصة به مراجعة بطاقة التسجٌل5

 
 : حاله الؽرفه وعدم اؼلاق فاتوره الضٌؾعند وجود اختلاؾ فً المتوقعه اذكر الاحتمالات -

 دفعه الحساب وعدم اعلام موظؾ قسم الدوائر الامامٌة بانه ترك الؽرفةمؽادرة الضٌؾ الفندق فً وقت متاخر بعد  -2

 مؽادرة الضٌؾ الفندق من ؼٌر ان ٌدفع شٌئا من حسابه-5

 اؼفال موظؾ قسم الدوائر امامٌة )امٌن الصندوق( اؼلاق فاتورة الضٌؾ بعد مؽادرته الؽرفة -9

 
 
 الدوائر الامامٌة اؼلاق فاتورة الضٌؾ  ماذا ٌتعٌن على المدقق اللٌلً فً حالة اؼفال موظؾ قسم-

 ان ٌتاكد من الحالة الحقٌقٌة للؽرفة وٌعدلها-2

 نبا لكً تدققها الادارة فٌما بعداؼلاق فاتورة الضٌؾ وٌضعها جا-5

 

  (Verify Room Rates)التحقق من اسعار الؽرؾ -

 المشؽوله ما الامور التً ٌتعٌن على المدقق اللٌلً عملة للتاكد من اسعار الؽرؾ-
 الاجراءات التً ٌقوم بها المدقق اللٌلً للتاكد من اسعار الؽرؾ المشؽوله والمطابقة بٌنها )نفس الجواب( وضح-

 التاكد من ان اسعار الؽرؾ المشؽوله صحٌحة ودقٌقة -2
 انها حددت تنبعا لفئات الؽرؾ -5
 عدد الاشخاص -9
  (Rack Rate)السعر الرسمً المعلن  -4
 

 على المدقق اللٌلً التأكد منه فً حال عدم مطابقه السعر المعروض للسعر الرسمً المعلن : ماذا ٌنبؽً

 اشؽال الؽرؾ من احد الشركات السٌاحٌه او الشركات الممنوحه خصما -2

 منح الضٌؾ خصما خاصا بسبب حصوله على سعر تروٌجً -5

 عدد الافراد فً الؽرفه -9

 صلاحٌه نموذج الضٌافه ودقته -4
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 :على المدقق اللٌلً عمله فً حال كانت كشوؾ مبٌعات الاقسام ؼٌر متوازنه وؼٌر دقٌقهٌجب 
 قبل البدء بعملٌة التدقٌق اللٌلًالتاكد من صحة هذه الكشوؾ 

 
 علل: عدم دقة ملخص مبٌعات المطعم اوكشؾ حساب المكالمات الهاتفٌة ٌؤدي الى:

من ادخال الحساب المطلوب فٌها ادخالا صحٌحا وهذا ٌتطلب جهدا ووقتا طوٌلٌن  اعادة تدقٌق الفواتٌر الفرعٌة كل على حده والتاكد
 من المدقق اللٌلً

 
 التحقق من الحجوزات الموكدة التً لم ٌصل طالبوها:-

 عدم التاكد من وجود حجز مزدوج للضٌؾ نفسه بسبب خطا فً تهجئة الاسمعلل: 

 7سهاسٌؤدي ذلك الى وجود حجزٌن لشخص واحد وبالتفاصٌل نف

 
 الى ماذا ٌؤدي وجود حجزٌن لشخص واحد وبالتفاصٌل نفسها مع اختلاؾ الاسم-

 الى قٌام الضٌؾ بالؽاء حجزه فعلا
 عدم الؽاء الموظؾ الحجز من السجلات

 
 ادارة الفندق سٌاسة محددة حٌال التعامل مع الحجوزات التً لم ٌصل طالبوها فً الموعد المحددعلل: تضع 

 7الاشخاص بدفع تكالٌؾ الاقامة ٌؤدي الى خسارة الفندق لهم مستقبلاان مطالبة هؤلاء 

 
تتجنب الفنادق طلب مبالػ تعوٌضٌة من الضٌوؾ ذوي الحجوزات المضمونه )الموكده( على الرؼم من عدم قدومهم او لماذا علل: 

 الؽائهم الحجز )نفس الجواب(
 ان مطالبة شركة سٌاحٌة مهمة او احدى الشركات الكبرى التً تتعامل مع الفندق بدفع مبالػ تعوٌضٌة عن حجز ضٌوفها علل: 

 ٌؤدي الى عدم تعامل هذه الشركات مع الفندق مرة اخرى
 
 ادراج اسعار الؽرؾ والضرائب-
ٌقوم باضافة سعر الؽرفة والضرٌبة الى حساب  بفً حال استخدم المدقق اللٌلً النظام الٌدوي فً ادراج اسعار الؽرؾ والضرائ-

 الضٌؾ الرئٌس
 
 اما فً حال استخدام نظام ادارة الؽرؾ-

 7ٌقوم النظام آلٌا باضافة اسعار الؽرؾ والضرائب الى حساب الؽرؾ المشؽولة جمٌعها

 
 ما هً المبالػ التً ٌمكن اضافتها الى اسعار الؽرؾ-

  (Day Use)سعر الاشؽال الٌومً 
  (Gratuities)الاكرامٌات 

  (Valet Parking)اجور خدمة العناٌة بسٌارات الضٌوؾ 

 التحقق من كشوؾ الاٌداعات النقدٌة:-
 :المهام الرئٌسة للمدقق اللٌلً للتحقق من من كشوؾ الاٌداعات النقدٌة

 التاكد من ان امناء الصنادٌق قد اعدوا تقارٌرهم النقدٌة بصورة صحٌحة-
 قد اودعت فً قسم المحاسبة او الخزنه الخاصه بذلكان المبالػ -
 جمٌعها صحٌحة (Paid-outs)التاكد من سندات الدفع -
 اعداد تقرٌر النقد المودع للوردٌات جمٌعها-
 اعداد التقارٌر:-

 المهام الرئٌسة للمدقق اللٌلً فً اعداد التقارٌر
 لكترونًتحدٌد التقارٌر المراد طباعتها فً حال استخدام النظام الا-
 بالنسبة الى الفنادق التً تستخدم النظام الٌدوي فان المدقق اللٌلً ٌعد هذه التقارٌر والسجلات ٌدوٌا-
 اؼلاق السجل الٌومً لحساب الضٌوؾ-
 نقل الارصدة المدٌنه الى سجل الٌوم اللاحق-
 
 حفظ المعلومات:-

 الالكترونٌةكٌؾ ٌتم حفظ المعلومات فً الفنادق التً تستخدم الانظمة 
 الاقراص المدمجة   -     الاشرطة الممؽنطة  -    القرص الصلب لجهاز الخادم -

 
 كٌؾ تتم عملٌة حفظ المعلومات فً الانظمه الالكترونٌة

 ٌؽٌر تارٌخ الٌوم -  ٌبدا بطباعة التقارٌر -  ٌعطً المدقق اللٌلً جهاز الحاسوب امر الحفظ -
 بتسجٌل ادخالاتها للٌوم الجدٌدكٌؾ ٌمكن للاقسام جمٌعها البدء -

 بمجرد تؽٌٌر تارٌخ الٌوم فً جهاز الحاسوب
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 :توزٌع التقارٌر-
 ٌوزع المدقق اللٌلً التقارٌر فً اخر مرحلة من مراحل عملٌة التدقٌق اللٌلً على:

 رؤساء الاقسام     -         المدٌرٌن المعنٌٌن -
 

مرحلة من مراسل عملٌة التدقٌق اللٌلً على المدٌرٌن المعنٌٌن والمالكٌن ورؤساء  علل: ٌقوم المدقق اللٌلً بتوزٌع التقارٌر فً اخر
 :الاقسام

 لمراجعتها واتخاذ القرارات الادارٌة والتشؽٌلٌة وفقا للبٌانات التً تزودهم بها هذه التقارٌر
 

 :علل: ٌجب عدم اطلاع الموظفٌٌن ؼٌر المعنٌٌن على معظم التقارٌر المالٌة والتشؽٌلٌة
 نها تعد من الوثائق السرٌة جدا لا
 ما هً انواع التقارٌر المالٌة والتشؽٌلٌة التً ٌعدها المدقق اللٌلً فً نهاٌة عملٌة التدقٌق اللٌلً:-
  كشؾ حساب المكالمات الهاتفٌة  -     السجل الٌومً لحسابات الضٌوؾ -
 المقدمة لضٌوؾ الفندققٌم اثمان الخدمات  -                 ملخص مبٌعات المطعم -
 

 تقارٌر قسم الدوائر الامامٌة واحصائٌات الؽرؾ
 

 تقارٌر قسم الدوائر الامامٌة-2

علل: ٌعد موظفو قسمالدوائر الامامٌة مجموعة من التقارٌر الٌومٌة التً تظهر حجم العمل فً الٌوم ثم ٌرسلون هذه التقارٌر الى 
 اتخاذ القرارات التشؽٌلٌة الٌومٌة   - لرسم السٌاسات المستقبلٌة:    الادارة

 
 :بناء على ماذا ٌعد موظفو قسم الدوائر الامامٌة التقارٌر الٌومٌة التً تظهر حجم العمل فً الٌوم-
 بناء على التقارٌر التً ٌعدها المدقق اللٌلً -
 استنادا الى البٌانات التً تمثل حجم مبٌعات اقسام الفندق -
 ثل الحركات النقدٌة والذمم المدٌنهالتقارٌر المالٌة التً تم -
 الاحصائٌات الفندقٌة التً تعطً الادارة تصورا عن سٌر العمل الحالً والمستقبلً  -
 
 
 اذكر اهم التقارٌر التً ٌستخرجها المدقق اللٌلً بصورة ٌومٌة :-

 --------- (Manager/Management Report)تقرٌر المدٌر /الادارة  -
 (Fair & Market Share Report)تقرٌر نسبة الحصة الفعلٌة والتسوٌقٌة فً السوق  -
 ----------(Room Rates Report)تقرٌر اسعار الؽرؾ  -
 ------- (High Balance Report)تقرٌر الارصده المرتفعة  -
 ---------- (Nationalities Report)تقرٌر الجنسٌات  -
  (Food and Beverage Sales Report)راب تقرٌر مبٌعات الطعام والش -
  (Daily Sales Report)تقرٌر المبٌعات الٌومٌة  -

 
 ٌعد المدقق اللٌلً التقرٌر ٌومٌا ثم ٌوزع على مدٌري الدوائر 

 
 :الذي ٌعده المدقق اللٌلً )المدٌر )الاداره(  على ماذا ٌحتوي التقرٌر اللٌلً-

 بما فٌها ؼرفة الطعام وؼرؾ الاستخدام الداخلًٌظهر عدد الؽرؾ المتاحة والمشؽوله -2

 عدد الاشخاص المقٌمٌن فً الفندق-5

 نسبة الاشؽال-9

 معدل سعر الؽرفة -4

 مجموع الاٌرادات من الؽرؾ المشؽولة -2

 7مبٌعات اقسام الطعام والشراب-7

 
 : Room Rates Report)(تقرٌر اسعار الؽرؾ ماذا ٌظهر 

 اسعار الؽرؾ-                      اعداد الاشخاص فً كل منها-              ارقام الؽرؾ المشؽوله-
 ٌتضمن ملخصا لاعداد الؽرؾ المشؽوله-                      الؽرؾ المجانٌة-        الؽرؾ المستخدمة داخلٌا-
 مجموع اٌرادات الؽرؾ الٌومً-               اعداد الاشخاص-
 
 :تً تستفٌد من تقرٌر اسعار الؽرؾ فً تحدٌد اسعار الؽرؾاذكر الاقسام التً ال-

 قسم الدوائر الامامٌة-2

 قسم التسوٌق والمبٌعات عند اعادة هٌكلة الاسعار حسب المواسم-5
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 :تقرٌر الارصده المرتفعه

المسموح به من الصرؾ للمبلػ هو تقرٌر ٌعده المدقق اللٌلً عن ضٌوؾ الفندق الذي تجاوزت المبالػ المستحقة علٌهم الحد الاعلى 
 المحدد

 
 :تقرٌر الجنسٌات

 هو تقرٌر ٌعده المدقق اللٌلً وتظهر فٌه اسماء الضٌوؾ المقٌمٌن فً الفندق وجنسٌاتهم 
 
 :ٌستفاد من اعداد تقرٌر الجنسٌات الذي ٌعده المدقق اللٌلًماذا -

 ) للمحافظه علٌهم ٌجب على اداره الفندق : تعرؾ جنسٌات اكثر الضٌوؾ زٌارة للفندق-أ( 
 تعزٌز العلاقات بهم وتقدٌم افضل الخدمات لهم لٌكونوا ضٌوفا دائمٌن -                
                 

 
 ب( تعرؾ الجنسٌات الاقل زٌارهللفندق:

 :ممن هم اقل زٌارة للفندقالامور التً ٌتوجب على ادارة التسوٌق والمبٌعات اعداده فً تعرؾ جنسٌات الضٌوؾ ما -
 

 اعداد دراسة عن بلدان هولاء الضٌوؾ -2

 تعرؾ خصائص اسواقها-5

 محاولة فتح اسواق جدٌدة-9

 جذب اكبر عدد من الضٌوؾ منها-4
 

 : احصائٌات الؽرؾ-5

تحوي كثٌرا من ٌقوم موظفو قسم الدوائر الامامٌة فً اثناء عملٌة التدقٌق اللٌلً باستخراج مجموعة من التقارٌر التً  
النسب المئوٌة التً تظهر حجم العمل الٌومً والشهري والسنوي للفندق ولكل قسم على حدة مما ٌساعد ادارة الفندق على اتخاذ 

 القرارات التشؽٌلٌة والمستقبلٌة بناء على هذه الاحصائٌات

 ة جداول تحوي ارقاما دقٌق-5      رسوم بٌانٌة-2 :    ما اشكال هذه الاحصائٌات-

 
 :الذي ٌمكن عمله بواسطة الاحصائٌاتما -

 اهداؾ الفندق ابقة لمعرفة مدى التقدم فً تحقٌقعمل مقارنات بٌن الاشهر والسنوات الس- (2
 مدى التاخر الحاصل فً خدماته كلها او فً بعض اقسامه- (5
 تقدٌم الحلول الكفٌلة بتحسٌن الخدمات المقدمة للضٌوؾ- (9
 تحقٌق اهداؾ الفندق المتوقعه- (4
 تكوٌن صورة واضحة عن حجم العمل او مدى كفاءته مقارنه بالفنادق الاخرى- (2

 
 : الجهات التً تعنى بالاحصائٌات الفندقٌةعدد -

 المقرضون كالبنوك -  الفنادق المنافسه -  المستثمرون -  المالكون -  ادارة الفندق
 الجهات الحكومٌة كوزارة السٌاحه والاثار -
 
 :المئوٌة التً تستخرج ٌومٌا بواسطة الاحصائٌاتاذكر اهم النسب -

 ----- (Occupancy Percentage)نسبة الاشؽال  (2
 -----(Multiple Occupancy Percentage)نسبة الاشؽال المزدوج  (5
 -----(Average Guests Per Room Sold)    معدل عدد الاشخاص فً الؽرفة المشؽوله - (9

 ----- Average Daily Rate (ADR))معدل سعر الؽرفة  (4

 ----- Revenue per Available Room (RevPAR)) معدل سعر الؽرفة حسب عدد الؽرؾ المتاحه (2
 (   Average RATE Per Guestsمعدل سعر الؽرفه للضٌؾ الواحد ) (7

 
 :نسبة الاشؽال -

المشؽولة على عدد الؽرؾ المتاحة فً اثناء تعد من اكثر النسب استخداما فً قسم الدوائر الامامٌة ٌمكن اٌجادها بقسمة عدد الؽرؾ 
 مدة معٌنة

 ٌمكن استخراج نسبة الاشؽال بشكل-
 ٌومً او شهري او سنوي

 : اهم النواحً التً ٌجب مراعاتها عند استخراج النسبة المئوٌة لاشؽال الؽرؾ-

 طرح عدد الؽرؾ المعطلة من عدد الؽرؾ المتاحه-2 

 طرح عدد الؽرؾ المستخدمة )مكتب او مستودعات او سكنا لموظفً الفندق( من عدد الؽرؾ المتاحه-5 
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 نسبة الاشؽال المزدوج : تعتبر من النسب ؼٌر الدقٌقة فً معظم الاحٌان-
 
 :بماذا تفٌد نسبة الاشؽال المزدوج-

 بناء على نوع )درجة( اقامة الضٌوؾتوقع حجم اٌرادات الطعام والشراب ( 5 عدد الاشخاص المقٌمٌنفً تعرؾ  (2
 تشٌر الى عدد البٌاضات المطلوب توفٌرها لخدمة ؼرؾ الضٌوؾ (9
 تحلٌل معدل سعر الؽرفة (4

 :معدل سعر الؽرفة-
ٌستخرج بؽض النظر عن الاختلاؾ فً اسعار الؽرؾ وانواعها او عدد الضٌوؾ فً الؽرفة الواحدة او الاسعار الممنوحة للمجموعات 

 مواسم الذروة او الكساد او الافراد فً
 

 بعض الفنادق تدرج ؼرؾ الضٌافة ضمن عدد الؽرؾ المشؽولة
 
 :معدل سعر الؽرفة حسب عدد الؽرؾ المتاحة-

ٌعد هذا المعدل اكثر المعدلات اهمٌة فً الفنادق ٌوضح معدل سعر الؽرفة حسب عدد الؽرؾ المتاحة فً جمٌع الفنادق المتنافسة 
 بالسوق

 :للضٌؾ الواحد معدل سعر الؽرفة-
ٌستفاد من هذا المعدل فً تعرؾ معدل سعر الؽرفة للضٌؾ الواحد خاصة فً الفنادق السٌاحٌة والمنتجعات التً ٌكون ضٌوفها من 

 ال معاملة الضٌوؾ الكبار انفسهم المجموعات ؼالبا  وٌعامل الاطف

 الوحدة الثانٌة
 

 ووظائفها الاجهزة والمعدات المستخدمة فً قسم الدوائر الامامٌة
 

تضم مكاتب قسم الدوائر الامامٌة مجموعة من الاجهزة والمعدات التً تتٌح للموظفٌن اداء اعمالهم المختلفة بكل ٌسر وسهولة علل: 

 :وهً تتفاوت من فندق الى اخر

 7تبعا لدرجة تصنٌؾ الفندق وحجمة وطبٌعة ادارته ومدى مواكبته التطورات فً هذا المجال

 قسم الدوائر الامامٌة بالاجهزة والمعدات لماذا تزود مكاتب-
 حتى تتٌح للموظفٌن اداء اعمالهم المختلفة بكل ٌسر وسهولة وهً تتفاوت من فندق الى اخر

 
  ما اهمٌة الاجهزة المستخدمة فً العمل الفندقً-

 :ما اهمٌة الاجهزة والمعدات المستخدمة فً انجاز مهام قسم الدوائر الامامٌة

 انجاز العملٌات الادارٌة والحسابٌةالسرعة فً  -
 لدقة فً الحصول على المعلومات -

 النظافة والترتٌب   -
 سهولة تخزٌن المعلومات واسترجاعها وطباعتها عند الحاجة -
 الاقتصاد فً النفقات بتقلٌل عدد كل من العاملٌن والاوراق المستخدمة وخزانات حفظ السجلات والوثائق -
 
 :ً ٌنبؽً مراعاتها عند شراء الاجهزة والمعدات للفندقاذكر المعاٌٌر الت-

 تحدٌد الاحتٌاجات الخاصة بالفندق (2
 الشراء من متجر موثوق به مع توافر خدمة الصٌانه وقطع الؽٌار (5
 سهولة تشؽٌل الجهاز والتحكم فٌه (9
 قدرة الجهاز على تحمل ضؽط العمل (4
 بشرائهالسعر المناسب للجهاز الذي تسمح المٌزانٌة المخصصة  (2
 تعدد الاعمال التً ٌنجزها الجهاز الواحد (7

 
 :عدد الاجهزة المستخدمة فً قسم الدوائر الامامٌة-

  (Computer)جهاز الحاسوب  (2
  (Printers)الطابعات  (5
 (Telephone)جهاز الهاتؾ  (9
  (Facsimile (Fax))جهاز الناسوخ  (4
 (Photocopy machines)آلات التصوٌر  (2
 (Scanner)جهاز الماسح الضوئً  (7
 (Credit Card Reader)جهاز قارىء بطاقات الائتمان  (0
 (Walkie-Talkie)جهاز الاتصال اللاسلكً  (8
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 :لل: تختلؾ الاجهزة المستخدمة فً قسم الدوائر الامامٌة من فندق الى آخرع

 للقسمتبعا لحجم الفندق وتصنٌفه وعدد موظفٌه وطبٌعة الاعمال المطلوب انجازها ضمن المساحه المخصصه  
 :لماذا تختلؾ الاجهزة المستخدمة فً قسم الدوائر الامامٌة من فندق الى اخر-

 طبٌعة الاعمال المطلوب انجازها ضمن المساحه المخصصه للقسم-4   عدد موظفٌه -9   تصنٌفه-5   تبعا لحجم الفندق-2

 :عرؾ جهاز الحاسوب-
هو جهاز قادر على معالجة البٌانات وتخزٌنها على نحو آمن سرٌع دقٌق اضافة الى استرجاعها بسهولة من اجل القراءة والطباعة 

 والتشؽٌلٌة والاحصائٌات الفندقٌة.واستخراج الكثٌر من التقارٌر الادارٌة 
 
 : لمنوطة  باقسام الفندقحدد كٌؾ اصبح الحاسوب من اهم الاجهزة المستخدمة فً تنفٌذ مختلؾ المهام ا-

 ٌتٌح استخدام البرامج الخاصة بادارة الفندق - (2
 ربط اقسامه جمٌعا ببعضها - (5
 ربط الفندق بالعالم الخارجً عن طرٌق شبكة الانترنت - (9
 استقبال الحجوزات والاستفسارات والرد علٌها- (4

المنوطة باقسام الفندق فضلا عن ربط الفندق بالعالم علل :اصبح الحاسوب من اهم الاجهزة المستخدمة فً تنفٌذ مختلؾ المهام 
 :الخارجً عن طرٌق شبكة الانترنت

 لاستقبال الحجوزات والاستفسارات والرد علٌها 
 
 :ما اهمٌة الطابعات لموظفً قسم الدوائر الامامٌة-

 طباعة الفواتٌر والتقارٌر والنماذج المختلفة باستعمال طابعات متصلة باجهزة الحاسوب سلكٌا 
 
  حدد مزاٌا لطابعات اللٌزرٌة المستخدمة فً العمل الفندقً -

 سرعتها  -2

 ودقة طباعتها -5

 وانخفاض صوتها -9

 واعتدال اسعارها-4

 
 الفنادق الى اجراء عقود صٌانه دورٌة مع شركات متخصصة بحٌث علل: تعتمد -

 :تتولى عمل صٌانه دورٌة لاجهزة الحاسوب والطابعات لدٌها وتزوٌدها بالاحبار والقطع اللازمة
 هذه الاجهزة على نحو مفاجىء فٌتاخر سٌر العمل او ٌتوقؾ تماماحتى لا تتعطل 

 
 :اذكر اهمٌة جهاز الهاتؾ-

 عبر الاتصالات الهاتفٌة نقل المعلومة-2

 ما تحققة خدمة الاتصالات من اٌرادات للفندق-5

 تتٌح للضٌؾ استخدامه بسهولة وٌسر وتمكنه من اجراء الاتصالات الخارجٌة او الاتصال باقسام الفندق المختلفة -9

 
 :اذكر المزاٌا المتوافرة فً بعض الهواتؾ الحدٌثة-

 تسجٌل المكالمات-2

 ظ المبكرالاٌقا-5

 الاحتفاظ بالارقام الواردة والصادرة-9

 تسهم هذه الهواتؾ فً تسهٌل اداء الموظؾ لواجباته ومهامه-4

 
 : علل: عمدت ادارات الفنادق الى تزوٌد ؼرؾ الضٌوؾ والمرافق العامه جمٌعها باجهزة الهاتؾ

 حتى تتٌح للضٌؾ استخدامها بسهولة وٌسر وتمكنه من اجراء الاتصالات الخارجٌة
 
 :اذكر اهمٌة المقسم الرئٌس للفندق-

 وٌوصلها على نحو آلً ٌنظم المكالمات-2

 ربط نظام المقسم بطابعة الكترونٌة لطباعة كشوؾ خاصة بجمٌع المكالمات الواردة والصادرة من المقسم على مدار الٌوم -5

 : ما اهمٌة كشوفات المكالمات الصادرة والواردة-

 لمعرفة وقت الاتصال-2

 الاتصالجهة -5

 المدة التً استؽرقتها كل مكالمة-9

 زٌادة الرقابة على المكالمات -4

 معرفة اصحابها-2
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 :علل: تتٌح الكشوفات معرفة وقت الاتصال وجهته والمدة التً استؽرقتها كل مكالمة
 بؽٌة زٌادة الرقابة على المكالمات ومعرفة اصحابها  

 
 للرجوع الٌها ان لزم الامر :  المات ومعرفة اصحابهاعلل: تتٌح الكشوفات زٌادة الرقابة على المك

 :ما اهمٌة ربط هاتؾ المقسم  بجهاز حاسوب -
لاضافة فواتٌر الهاتؾ الى حساب الضٌؾ الرئٌس فً حال اجرى مكالمة هاتفٌة )وطنٌة او دولٌة( من ؼرفته لٌصار بعدها الى دفع 

 قٌمتها عند المؽادرة 
 
 :المكالمات الهاتفٌة فً قسم الهاتؾكٌؾ ٌستخدم جهاز قارئ -

ٌستخدم فً تحدٌد اسعار المكالمات الوطنٌة والدولٌة ٌوصل عادة بجهاز  المقسم الرئٌس ونظام ادارة الفندق الداخلً وفً حال قٌام 
 احد الضٌوؾ بالاتصال من ؼرفته وبعد انهائه المكالمة فان تفاصٌل المكالمة تخزن فً شرٌط جهاز قارئ المكالمات

 
 :ماذا ٌتضمن شرٌط جهاز قارئ المكالمات-

 رقم هاتؾ المستقبل-4   مدة المكالمة -9    وقت الاتصال- 5   رقم الؽرفة-2

 تكلفة المكالمة حسب عدد الدقائق -7      وجهة الاتصال -2

 :(Facsimile (Fax))الفاكس  عرؾ جهاز الناسوخ-

 هو جهاز ٌعمل عن طرٌق تقنٌة الاتصالات الهاتفٌة وٌرسل نسخة طبق الاصل من الوثائق والصور الى الطرؾ المعنً 
 
 :الناسوخ تتبع خطوات ارسال وثٌقة عبر جهاز-

قٌام المرسل بوضع الوثائق فً المكان المخصص ثم طلب رقم المستقبل وعند سماع نؽمة معٌنة ٌصدرها الناسوخ ٌضؽط المرسل 
 على زر الارسال لٌبدا الجهاز ارسال صورة الى جهاز الناسوخ الخاص بالمرسل الٌه

 
 ملاحظه:

 صور الوثائق المرسلة عبر جهاز الناسوخ لا ٌعتد بها امام القضاء عند حدوث نزاعات قانونٌة 
 

 :آلات التصوٌر-
 
 ٌومٌا رة عملٌات النسخ المطلوب تنفٌذها نظرا الى كث: الل: ٌعد وجود آلة تصوٌر فً قسم الدوائر الامامٌة مهمع
 
 : ما هً انواع آلات التصوٌر-

 آلات التصوٌر باللونٌن الابٌض والاسود-2

 آلات التصوٌر الملون-5

 
 :مواصفات ومزاٌا آلات التصوٌر الحدٌثةعدد -

 لاوراقفرز النسخ حسب الرؼبة خاصة عند نسخ كمٌات كبٌرة من ا-    2 سرعة عملٌة النسخ وجودتها -2

 امكانٌة حفظ ما نسخ واعادة نسخة مرة اخرى من ؼٌر حاجة الى وجود الاصل-9

 تفرد بعضها بكبس الاوراق المصورة-4

 

 :لل: تصاب آلات التصوٌر باعطال كثٌرة مقارنة بؽٌرها من الاجهزةع

 لكثرة استعمالها من جهة وسوء استخدامها من جهة اخرى  
 

 :آلات التصوٌر دورٌاعلل: ٌنبؽً الالتزام بصٌانة 

 حتى لا تتوقؾ عن العمل فجأة فً اوقات الذروة او عند الحاجة الٌها 
 

 :اذكر اسباب تعطل آلات التصوٌر بكثرة مقارنة بؽٌرها من الاجهزة-

 سوء استخدامها  -                       2كثرة استعمالها -2

 
 :لتجنب تعطل آلات التصوٌر ٌجب العمل على-

 ة دورٌة لها حتى لا تتوقؾ عن العمل فجأة او عند الحاجة الٌهااجراء صٌان
 

 :عرؾ جهاز الماسح الضوئً-

 ٌعد احد اجهزة الادخال فً الحاسوب وهو ٌستعمل لادخال الوثائق والصور  والرسوم فً جهاز الحاسوب
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 :اذكر طرٌقة عمل جهاز الماسح الضوئً-

رقمٌة ٌشبه فً مبدا عمله آلة التصوٌر فبعد وضع الورقة  التً ٌراد عمل مسح ضوئً ٌحول الوثائق من طبٌعتها النصٌة الى صورة 
لها فً المكان المخصص من الجهاز ٌتم تشؽٌل الجهاز  الذي ٌحرك وحدة المسح على طول هذه الورقة ثم ٌحولها الى صورة رقمٌة 

 ثم ٌرسلها بوساطة جهاز الحاسوب
 

 :وئً فً الفنادقاسباب استخدام جهاز الماسح الضاذكر -

 فً قسم الدوائر الامامٌةلتسهٌل بعض الاعمال المكتبٌة -2

 ارسال الوثائق والصور والرسوم الى ضٌوؾ الفندق بوساطة البرٌد الالكترونً-5

 
 اذكر مزاٌا استخدام جهاز الماسح الضوئً-

 الى اكثر من عنوان فً الوقت نفسهامكانٌة ارسال الصورة نفسها -9             انخفاض تكالٌفة- 5        سرعته-2

 :علل:ٌستخدم جهاز الماسح الضوئً فً الفنادق

 لتسهٌل بعض الاعمال المكتبٌة فً قسم الدوائر الامامٌة-2

 ارسال الوثائق والصور والرسوم الى ضٌوؾ الفندق بوساطة البرٌد الالكترونً-5

 

 :الناسوخ عند تصفح البرٌد الالكترونً واستعمالهٌفضل العدٌد من الناس استخدام هذا الجهاز على جهاز علل: 

 نظرا الى سرعته وانخفاض تكالٌفه وامكانٌة ارسال الصورة نفسها الى اكثر من عنوان فً الوقت نفسه
 

 : ما الفرق بٌن جهازي الناسوخ والماسح الضوئً-

: هو جهاز ٌعمل عن طرٌق تقنٌة الاتصالات الهاتفٌة وٌرسل نسخة طبق الاصل من الوثائق والصور الى الطرؾ جهاز الناسوخ
 المعنً 

 
: هو ٌستعمل لادخال الوثائق والصور والرسوم فً جهاز الحاسوب حٌث ٌحول الوثائق من طبٌعتها النصٌة الى الماسح الضوئً

 وٌرصورة رقمٌة وه ٌشبه فً مبدا عمله آلة التص
 

 :عرؾ بطاقات الائتمان-

 تعد بطاقات الائتمان احدى اهم طرائق الدفع التً تفضلها الفنادق اذ انها تقبل ؼالبا انواعا عدة من هذه البطاقات وسٌلة للدفع 
 

 :لماذا تقوم الشركات او البنوك المصدرة لهذه البطاقات بتزوٌد الفنادق بجهاز قارئ البطاقات-

 السماح بقبول الدفعات-        3التاكد من صلاحٌة البطاقات-         2للتواصل معها-2

 

 :علل: تعد بطاقات الائتمان احدى اهم طرائق الدفع التً تفضلها الفنادق  

 اذ انها تقبل ؼالبا انواعا عدة من هذه البطاقات وسٌلة للدفع 

 :نادق بجهاز قارئ البطاقاتعلل: تقوم الشركات او البنوك المصدرة لهذه البطاقات بتزوٌد الف

 السماح بقبول الدفعات-       3التاكد من صلاحٌة البطاقات-      2للتواصل معها-2

 

 :ماذا ٌتعٌن على موظؾ قسم الدوائر  فً حال رؼب الضٌؾ دفع الفاتورة باستخدام احدى بطاقات الائتمان-

 ان ٌتاكد من قبول الفندق هذا النوع من البطاقات-2

 د من صلاحٌة البطاقةان ٌتاك-5

 ملها ان ٌتاكد من شخصٌة حا-9

 

 :قارئ بطاقات الائتمانجهاز  استخدام وضح خطوات -

تمرر البطاقة على جهاز قارئ البطاقات الذي ٌكون متصلا )سلكٌا او لاسلكٌا( بنظام الهاتؾ فً الفندق المرتبط بنظام الهاتؾ فً -2

 البنك الذي اصدر البطاقة

 ثم ٌدخل المبلػ المطلوب باستعمال الازرار الموجوده على واجهة الجهاز -5

  (Ok)ثم ٌضؽط على زر الادخال او -9

التً تتكون من عدة نسخ مكربنه تظهر تفاصٌل العملٌة  (Payment Slip)فً حال نجحت العملٌة ٌخرج الجهاز شرٌحة الدفع -4

 كلها
 

 :الشرٌحة من جهاز قارئ بطاقات الائتمان اذكر التفاصٌل التً تظهر عن عملٌة سحب-

 رقم الاعتماد-2  رقم تاكٌد العملٌة الذي ٌطلق علٌها اسم رمز التفوٌض-     4المبلػ المطلوب-    3التارٌخ-   2المكان-2
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 :ما الاجراء الذي ٌتم بعد سحب الشرٌحة من جهاز قارئ بطاقات الائتمان-

ذ نسخة منها فضلا عن توقٌعه على فاتورته الرئٌسة ثم ارسال نسخة من الفاتورة ونسخة تقدم الشرٌحة للضٌؾ لٌوقع علٌها وٌاخ
 من شرٌحة الدفع الى شركة البطاقات او البنك

 :علل: ارسال نسخة من الفاتورة ونسخة من شرٌحة الدفع الى شركة البطاقات او البنك

 الخدمةلٌصرفها للفندق بعدخصم نسبة معٌنة من المبلػ عمولة عن هذه 
 

 :علل:لٌصرفها للفندق بعد خصم نسبة معٌنة من المبلػ 

 عمولة عن هذه الخدمة حسب الاتفاق المبرم مع الفندق 

 :داخل الفندق جهاز الاتصال اللاسلكً لماذا ٌستخدم-

 كثرة موظفٌه وصعوبة الاتصال ببعضهم( 5      نظرا الى كبر مساحة الفندق (2
 للتواصل مع موظفٌه(  4   خل مرافقه المختلفةالفندق دا استمرار تحرك موظفً( 9

 

 :عرؾ جهاز الاتصال اللاسلكً-

هً اجهزة تشبه جهاز الهاتؾ النقال من حٌث الشكل وتعمل بموجات تماثل موجات المذٌاع ضمن مبنى الفندق وؼالبا ما ٌحتفظ بهذه 
 ) المقسم (الاجهزة فً قسم الهاتؾ 

 

 :فً قسم الهاتؾعلل: ؼالبا ما ٌحتفظ بهذه الاجهزة -

 لٌقوم الموظؾ المسؤول فً القسم بتسلٌمها للموظفٌن المعنٌٌن عند بدئهم العمل 
 

 :علل: عن طرٌق هذه الاجهزة ٌمكن الاتصال بموظؾ الصٌانه مثلا بؽض النظر عن مكان وجوده داخل الفندق-

 لابلاؼه ضرورة التوجه الى احد الاماكن من اجل عمل صٌانه طارئه له
 

 :ٌستعٌن بعض اقسام الفندق باجهزة الاتصال اللاسلكًلماذا -

 لتسهٌل الاتصال فٌما بٌنهم-2

 تلقً الطلبات من الاقسام الاخرى مثل قسم الاستعلامات-5

 

 :ما اهمٌة قسم الاستعلامات-

شرفا على متابعة تنفٌذ ٌعد منسقا ومستقبلا لطلبات الضٌوؾ والصٌانه والتدبٌر الفندقً والامن اضافة الى المدٌر المناوب بوصفه م
 المهام

 تشحن بالكهرباء عن طرٌق شاحن مرفق بها:  ًكٌؾ تشحن اجهزة الاتصال اللاسلكٌ-

 :لماذا تخصص ادارة بعض الفنادق موجة مذٌاع خاصة لكل قسم من الاقسام-

 بٌنهمٌمكنها الاتصال بالقسم المعنً من ؼٌر السماح للاقسام الاخرى بمعرفة طبٌعة الحدٌث الدائر 
 
 

 :اذكر دور الحاسوب فً الانشطة الفندقٌة عند توافر البرمجٌات المناسبه لادارة تلك الانشطة-

 ٌمكن الادارات الفنادق الاستعانه ببرامج جاهزة خاصة بالتطبٌقات الفندقٌة-2

 الاستعانه بشركات البرمجة لانشاء انظمة خاصة باعمالها-5

 
 
 ؟ ب فً تحسٌن نوعٌة الخدمات المقدمة للضٌوؾوضح اثر )دور( استخدام جهازالحاسو-

 تنظٌم الحجوزات (2
 اعداد فواتٌر الضٌوؾ (5
 حساب ثمن الطعام (9
 الاشراؾ على المخازن (4
 تنظٌم الرواتب والاجور (2
 طباعة التقارٌر (7
 اعداد المٌزانٌة العمومٌة (0

 
 :كٌؾ ٌتم الاستعلام عن تنظٌم الحجوزات عن طرٌق الحاسوب-

 عن طرٌق اسم الضٌؾ-2

 تارٌخ القدوم او المؽادرة-5

 رقم تاكٌد الحجز-9

 نوع الؽرفة-4

 استرجاع الحجز واجراء اي تعدٌلات علٌه ثم اعادة حفظه من جدٌد-2
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 :بنظام ادارة الفنادق فً اداء العدٌد من اعمال المحاسبة برمجٌات انظمة المحاسبة المرتبطة كٌؾ ٌمكن الاستفادة من-

 وؾ المقٌمٌن وؼٌر المقٌمٌناعداد الفواتٌر الخاصة بالضٌ (2
 تدوٌن المبالػ المالٌة المستحقة فً فواتٌر منفصلة او جماعٌة  (5
 اجراء التعدٌلات والخصومات (9
 تحوٌل الفواتٌر الى حساب جهات اخرى (4
 تسجٌل الدفعات النقدٌة (2
 اؼلاق الفواتٌر وترصٌدها (7
 استخراج الفواتٌر وطباعتها فً اي وقت (0

 
 
 
 :استخدام جهاز الحاسوب فً حساب ثمن الطعامكٌؾ ٌمكن الاستفادة من -

 حفظ قوائم الطعام المختلفة للرجوع الٌها وقت الحاجه-2

 حساب تكلفة الطبق الواحد من الطعام-5

 تحدٌد سعر البٌع-9

 تحدٌد نسبة تكلفة الطعام من سعر البٌع-4

 
 :كٌؾ ٌمكن الاستفادة من جهاز الحاسوب فً الاشراؾ على المخازن-

 الرصٌد المتوافر بالمخازنمعرفة -2

 معرفة الحد الادنى والاعلى من كل مادة-5

 معرفة الكمٌة المطلوب شراؤها -9

 تارٌخ الشراء-4

 
 :كٌؾ ٌمكن الاستفادة من جهاز الحاسوب فً تنظٌم الرواتب والاجور-

 تخزٌن اسماء الموظفٌن وبٌاناتهم-2

 ترتٌب كشوؾ الرواتب-5

 ترتٌب كشوؾ الاجازات -9

 ترتٌب ساعات العمل الاضافٌة والاقتطاعات الشهرٌة -4

 ربط ساعة دوام الموظفٌن بجهاز الحاسوب-2

 
 :علل: تم ربط ساعة دوام الموظفٌن بجهاز الحاسوب

 لٌقوم بحساب اجازات الموظفٌن وساعات عملهم الاضافٌة 
 
 :كٌؾ ٌمكن الاستفادة من جهاز الحاسوب فً طباعة التقارٌر-

 حاسوب اصدار كشوؾ واحصائٌات دقٌقة جدا عن انشطة الفندق المختلفة بصورة دورٌة ٌمكن لجهاز ال
 
 :كٌؾ ٌمكن الاستفادة من جهاز الحاسوب فً اعداد المٌزانٌة العمومٌة -

قة بها بعد ادخال مصارٌؾ الفندق واٌراداته ٌمكن لجهاز الحاسوب اصدار المٌزانٌة العمومٌة للفندق وجمٌع التقارٌر المالٌة المتعل
 وترتٌبها 
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 الوحدة الثالثة
 

 التقنٌات المستخدمة فً العمل الفندقً
 

 ( مراحل تطور العمل فً قسم الدوائر الامامٌة) 

 
 :علل: لم ٌكن استخدام الانظمة التقنٌة فً قسم الدوائر الامامٌة متوافرا قبل سبعٌنات القرن الماضً

 باستخدام انظمة ٌدوٌةاذ كانت المهام كلها تنجز 
 
 :كٌؾ تطورت طرائق تنفٌذ الاعمال فً قسم الدوائر الامامٌة مع بداٌة السبعٌنات-

التً باستخدام انظمة عمل شبه آلٌة شكلت الاساس للتطور الكبٌر فً  استخدام الانظمة التقنٌة بما ٌعرؾ بالانظمة الآلٌة الكاملة 

 7اعتمد فٌها القسم اعتمادا كاملا

 :قسم الدوائر الامامٌة سهمت الانظمة التقنٌة فً تطوٌر مهامكٌؾ ا- 

 م ذلك فً توفٌر الوقت والجهد والمالهاس– 9خدمة ضٌوؾ         -5         فً تسٌٌر اعماله-2

 
 :على ماذا اعتمدت الانظمة الٌدوٌة المستخدمة فً تنفٌذ مهام قسم الدوائر الامامٌة-

 التقارٌر المكتوبة بخط الٌد-9         النماذج-5       السجلات-2

 
 اذكر ابرز انشطة قسم الدوائر الامامٌة المعتمدة على الانظمة الٌدوٌة:-

 انشطة قبل الوصول (2
 انشطة الوصول (5
 انشطة الاشؽال )الاقامة( (9
 انشطة المؽادرة (4
 :تتضمن انشطة قبل الوصولماذا - (2

 -تدوٌن الاستفسارات 

 -طلبات الحجز فً نماذج حجز الؽرؾ 

 -بطاقات )شرائح( الحجز المرتبة ابجدٌا او حسب تارٌخ الوصول 
 لتحدٌد عدد الؽرؾ المتاحة وتحدٌد مواسم الذروة الرسوم البٌانٌة   :ماذا استعملت لحفظ سجلات الحجز-
 
 اذكر الانشطة التً لم تكن مستخدمة فً الانظمة الٌدوٌة -

 تقارٌر التنبؤ بنسب الاشؽال -9         التسجٌل المسبق للضٌؾ-5      انشطة تاكٌد الحجز-2

 
 :كٌؾ ٌتم عمل انشطة الوصول-

 ثم ٌطلب الٌة تعبئة بطاقة التسجٌل -5   عند وصول الضٌؾ الى الفندق ٌرحب به -2

 ٌحدد موظؾ الاستقبال ؼرفة الضٌؾ ثم -4   تختم هذه البطاقة فً اشارة الى وقت الوصول ثم -9

 ثم ٌسلمة مفتاح الؽرفة  -2

 :ماذا تتضمن انشطة الاشؽال )الاقامة(-

 تعبئة موظؾ الاستقبال نموذج شرٌحةالوصول-2

 قٌام امٌن الصندوق فً قسم الدوائر الامامٌة بعمل )فتح( فاتورة حساب     رئٌسة للضٌؾ -5

 قٌام امناء الصنادٌق فً اقسام الفندق المختلفة باعداد كشوؾ تلخص مبٌعات كل قسم على حدة-9

 

 :ماذا ٌحتوي نموذج شرٌحة الوصول الذي ٌحوي معلومات عن الضٌؾعلى -

 الجنسٌة      طرٌقة الدفع    تارٌخ القدوم والمؽادرة     السعر     رقم الؽرفة      عدد الاشخاص     الاسم
 
 اٌن توضع نسخة نموذج شرٌحة الوصول-

 فً لوحة الؽرؾ فً اشارة الى ان الضٌؾ قد اقام فً الؽرفة
 

 :توزع نموذج شرٌحة الوصول الذي ٌحوي معلومات عن الضٌؾاٌن -

 
 امٌن الصندوق-      المصبؽة-   قسم الاتصالات -     خدمة الؽرؾ-     التدبٌر الفندقً-  الاستعلاماتقسم -

 :على ماذا ٌعتمد عدد الاقسام التً تتلقى نسخة من هذا النموذج-

 الادارة فٌهنظام  -                    2حجم الفندق -2
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 :اسباب قٌام امٌن الصندوق فً قسم الدوائر الامامٌة بعمل فاتورة حساب رئٌسة للضٌؾاذكر -
 علل: قٌام امٌن الصندوق فً قسم الدوائر الامامٌة بعمل فاتورة حساب رئٌسة للضٌؾ

 لٌسجل علٌها قٌمة اٌجار )سعر( ؼرفة الضٌؾ 
  الخدمات التً تلقاها من اقسام الفندق المختلفة كالمطاعم وخدمة الؽرؾ لٌسجل علٌها ما ترتب على الضٌؾ من مبالػ عن

 وقسم الاتصالات والمصبؽة
 

 :ماذا تتضمن الفاتورة الفرعٌة التً ٌصدرها امناء الصنادٌق فً اقسام الفندق المختلفة-

 قائمة بالخدمات التً تلقاها الضٌؾ وقٌمة كل منها
 

 :اٌن ترسل النسخة الاولى من الفاتورة الفرعٌة -

 ترسل الى امٌن الصندوق فً قسم الدوائر الامامٌة  لٌضٌفها الى حساب الضٌؾ الرئٌس بعد توقٌع الضٌؾ علٌها وتحدٌد رقم ؼرفته
 

 :ترسل النسخة الاولى من الفاتورة الفرعٌة الى امٌن الصندوق فً قسم الدوائر الامامٌةعلل: 

 الى حساب الضٌؾ الرئٌس بعد توقٌع الضٌؾ علٌها وتحدٌد رقم ؼرفته لٌضٌفها
 

 :اٌن ترسل الكشوفات التً قام باعدادها امناء الصنادٌق التً تلخص مبٌعات كل قسم على حده-

ً اثناء عملٌة ٌتم ارسال هذه الكشوفات مع النسخة الاخرى من الفواتٌر الفرعٌة الى قسم الدوائر الامامٌة لٌدققها المدقق اللٌلً ف
 التدقٌق اللٌلً

 : (Room Rack)عرؾ لوحة الؽرؾ -

هً لوحة مرتبة حسب ارقام الؽرؾ تتضمن جٌوبا معدنٌة مماثلة لعدد الؽرؾ المتوافرة فً الفندق وٌمكن معرفة حالة كل ؼرفة عن 
 ق شرٌحة صؽٌرة ملونه مثبته علٌهاطرٌ

 الؽرؾماذا تعنً الالوان التالٌة المثبته على لوحة -

  : ٌعنً ان الؽرفة مشؽوله او محجوزةاللون الاحمر 

 اللون الابٌض : ٌعنً انها فارؼة وجاهزة للاشؽال 

 اللون الاصفر: ٌعنً انها ؼٌر جاهزه او انه ٌصار الى تجهٌزها 
 

 :فً انشطة المؽادرة  ندقاذكر الاعمال التً ٌقوم بها امٌن الصندوق عند ابلاغ الضٌؾ قسم الدوائر الامامٌة برؼبته فً مؽادرة الف-

 تجهٌز فاتورة الضٌؾ الرئٌسة واعادة تدقٌقها  (2
 تقدٌم الفاتورة للضٌؾ لمراجعتها ودفع قٌمتها بعد ذلك (5
 استعادة مفاتٌح الؽرفة من الضٌؾ وتسلٌمه اي ممتلكات ٌحتفظ بها )امٌن الصندوق( كامانات (9
 تودٌع الضٌؾ بطرٌقة لطٌفة وودٌه (4
 الفندقً بمؽادرة الضٌؾ لاعادة تنظٌؾ الؽرفة وتجهٌزهااعلام قسم التدبٌر  (2
 تدوٌن معلومات الضٌؾ فً سجل خاص بالمؽادرٌن (7
رفع شرٌحة الوصول من لوحة الؽرؾ وسحب بطاقة التسجٌل ووضع اشارة علٌها تفٌد بمؽادرة الضٌؾ الؽرفة ثم ختمها  (0

 بختم ٌتضمن وقت المؽادرة وتارٌخها
دوائر الامامٌة فً صندوق خاص بعد تدوٌن المعلومات المتعلقة باقامة الضٌؾ خلؾ البطاقة حفظ بطاقة التسجٌل لدى قسم ال (8

 او فً بطاقة تارٌخ الضٌؾ لاستخدامها مرجعا عند الحاجة
 

 لاعادة تنظٌؾ الؽرفة وتجهٌزها      :اعلام قسم التدبٌر الفندقً بمؽادرة الضٌؾعلل: 
 

الامامٌة فً صندوق خاص بعد تدوٌن المعلومات المتعلقة باقامة الضٌؾ خلؾ البطاقة او بطاقة التسجٌل لدى قسم الدوائر علل: حفظ 
 لاستخدامها مرجعا عند الحاجة:      فً بطاقة تارٌخ الضٌؾ

 
 :بما تتصؾ عملٌة متابعة حسابات الضٌوؾ الٌومٌة وتدقٌقها-

 متكررة-9          شاقة-5           عملٌة دقٌقة-2

 ه الآلٌة بانها اكثر سهولة من النظام الٌدوي من حٌث:تمتاز الانظمة شب-

 اؼلاق الحسابات الٌومٌة للفندق -4   اجراء تعدٌلات علٌها -9    قراءتها -5   ادخال البٌانات -2
 الدقه والسرعة فً استخراج العدٌد من تقارٌر الحسابات مقارنه بالنظام الٌدوي -2
 
وذلك بالمزج :   بداٌة السبعٌنات من القرن الماضً ٌستخدم الانظمة شبه الآلٌة فً ادارة اعمالهعلل: اخذ قسم الدوائر الامامٌة فً -

 بٌن النظام الٌدوي واستخدام الاجهزة المٌكانٌكٌة الكهربائٌة 
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 : اذكر ابرز عٌوب الانظمة شبه الآلٌة-
 عملٌاتهاصعوبة استخدام بعض الاجهزة نظرا الى تعقٌد كل من خطوات تشؽٌلها وتسلسل  (2
 تعذر ربط هذه الاجهزة باجهزة اخرى نظرا الى عدم ملاءمة انظمتها لانظمة الاجهزة الاخرى (5
 الحاجة الى الصٌانه المستمرة نظرا الى تكرار اعطالها (9
التكلفة المادٌه فهً اكثر كلفة من النظام الٌدوي نظرا الى ارتفاع اسعارها وتكالٌؾ صٌانتها والحاجة الى عقد العدٌد من  (4

 الدورات التدرٌبٌة للموظفٌن بؽٌة اتقان استخدامها
 
 نظرا الى تعقٌد كل من خطوات تشؽٌلها وتسلسل عملٌاتها :علل: صعوبة استخدام بعض الاجهزة-
 نظرا الى عدم ملاءمة انظمتها لانظمة الاجهزة الاخرى: علل: تعذر ربط هذه الاجهزة باجهزة اخرى-
 نظرا الى تكرار اعطالها:  : الحاجة الى الصٌانه المستمرةعلل-
 نظرا الى ارتفاع اسعارها وتكالٌؾ صٌانتها: علل: التكلفة المادٌه فهً اكثر كلفة من النظام الٌدوي -
 بؽٌة اتقان استخدامها:  علل: الحاجة الى عقد العدٌد من الدورات التدرٌبٌة للموظفٌن -
 
 : هو حامل الحقائب المسؤول عن الامتعة-
 : هو امٌن الصندوق الاماناتالمسؤول عن -
 
وذلك بالمزج : علل: اخذ قسم الدوائر الامامٌة فً بداٌة السبعٌنات من القرن الماضً ٌستخدم الانظمة شبه الآلٌة فً ادارة اعماله-

 بٌن النظام الٌدوي واستخدام الاجهزة المٌكانٌكٌة الكهربائٌة 
 

 سهولة من النظام الٌدويبانها اكثر  :بماذا تمتاز الانظمة شبه الآلٌة -
 
 
 :عدد مٌزات الانظمة شبه الآلٌة-

 اكثر سهولة فً قراءة البٌانات-5                اكثر سهولة فً ادخال البٌانات-2

 اكثر سهولة فً اؼلاق الحسابات الٌومٌة للفندق-4        اكثر سهولة فً اجراء تعدٌلات علٌها-9

 مقارنة بالنظام الٌدويالعدٌد من تقارٌر الحسابات  فضلا عن الدقة والسرعة فً استخراج-2
  
 :اذكر ابرز عٌوب الانظمة شبه الآلٌة-

 صعوبة استخدام بعض الاجهزة  (2
 تعذر ربط هذه الاجهزة باجهزة اخرى (5
 الحاجة الى الصٌانه المستمرة (9
 التكلفة المادٌة فهً اكثر كلفة من النظام الٌدوي (4
 التدرٌبٌة للموظفٌن بؽٌة اتقان استخدامهاالحاجة الى عقد العدٌد من الدورات  (2

 
 نظرا الى تعقٌد كل من خطوات تشؽٌلها وتسلسل عملٌاتها :علل: صعوبة استخدام بعض الاجهزة

 نظرا على عدم ملاءمة انظمتها لانظمة الاجهزة الاخرى :علل: تعذر ربط هذه الاجهزة باجهزة اخرى
 تكرار اعطالهانظرا الى  :علل: الحاجة الى الصٌانه المستمرة

 :التكلفة المادٌة فهً اكثر كلفة من النظام الٌدويعلل: 
 نظرا الى ارتفاع اسعارها وتكالٌؾ صٌانتها والحاجة الى العدٌد من الدورات التدرٌبٌة للموظفٌن

 
 بؽٌة اتقان استخدامها :علل: والحاجة الى العدٌد من الدورات التدرٌبٌة للموظفً

 فً:تتمثل انشطة قبل الوصول -

  استخدام الشبكات المحلٌة(National Reservation Network) التً تسهل عملٌة الاتصال المباشر بالفندق 

 التسجٌل المسبق للضٌؾ واعداد بطاقة التسجٌل لٌوقع علٌها الضٌؾ عند وصوله الفندق 
 عمل )فتح( فاتورة حساب رئٌسه للضٌؾ قبل وصوله 
 بٌانٌة الٌدوٌة فً عملٌة الحجزمواصلة بعض الفنادق استخدام الرسوم ال 

 

بؽٌة الحجز :  التً تسهل عملٌة الاتصال المباشر بالفندق (National Reservation Network)علل: استخدام الشبكات المحلٌة -

 والاستفسار عن برامجه وعروضه 
 

 :علل: مواصلة بعض الفنادق استخدام الرسوم البٌانٌة الٌدوٌة فً عملٌة الحجز
 الٌها فً حال تعطل النظام شبه الآلًللرجوع  
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 :قسم الحجوزاتى  مع ازدٌاد عملٌات الحجز بدات الفنادق بانشاء قسم خاص ٌسم-
 
 :اذكر الامور التً ٌقوم بها موظؾ الاستقبال عند وصول احد الضٌوؾ من ذوي الحجز المسبق الخاص بانشطة الوصول-

 التحقق من معلومات الحجز ومراجعتها مع الضٌؾ (2
 استلام الدفعات النقدٌة من الضٌؾ والتحقق من بطاقة الائتمان التً ٌرؼب الضٌؾ تسدٌد حسابه بوساطتها (5
 طباعة بطاقة التسجٌل ثم تقدٌمها للضٌؾ كً ٌوقعها (9

 
 
 :كٌؾ ٌتعامل موظؾ الاستقبال مع الضٌوؾ القادمٌن من ؼٌر حجز مسبق -

 ٌؾ علٌها بعد الاتفاق على نوع الؽرفة وسعرها ومدة الاقامةتدوٌن بٌانات الضٌؾ فً بطاقة التسجٌل ثم توقٌع الض 
 تعبئة شرٌحة الوصول ثم وضعها فً لوحة الؽرؾ ثم توزٌع نسخ منها على الاقسام المعنٌة 
  عمل )فتح( فاتورة حساب رئٌسة للضٌؾ بوساطة النظام شبه الآلً وتدوٌن سعر الؽرفة فٌها والاحتفاظ بها لاضلافة اثمان

 ً ٌتلقاها الضٌؾ فً اثناء اقامته بالفندقالخدمات الت
 
 :(اذكر انشطة الاشؽال )الاقامة-

 استعمال الفواتٌر الفرعٌة /قسائم الخدمات لاثبات تلقً الضٌؾ الخدمات 

 باستخدام اجهزة ادخال البٌانات وجهاز النقد الكهربائً : كٌؾ ٌتم اضافة قٌمها الى فاتورة حساب الضٌؾ الرئٌسة -

 بانها اكثر سهولة ودقة منها فً النظام الٌدوي: استخدام اجهزة ادخال البٌانات وجهاز النقد الكهربائًبما تمتاز -

 التحقق من صحة البٌانات المدخلة والتاكد من ارصدة حسابات الضٌوؾ فً اثناء عملٌة التدقٌق اللٌلً

 باستخدام الاجهزة الكهربائٌة :  كٌؾ ٌتم التحقق من صحة البٌانات المدخلة-

 :بما تمتاز عملٌة استخدام الاجهزة الكهربائٌة فً التحقق من صحة البٌانات المدخلة-

 والكفاءة فً التنفٌذ -والسرعة   -تمتاز بالدقه 

 

  ::انشطة المؽادرة-
 :اذكر انشطة المؽادرة

 تعدٌل الحسابات فً حال وجود فروق بٌنها او عند عمل خصم ما 
 حالة الؽرؾ واعلام قسم التدبٌر الفندقً بذلك عن طرٌق لوحة الؽرؾ الكهربائٌة تؽٌٌر 

 
 :(الانظمة الالٌة )الالكترونٌة-
 :الانظمة الآلٌة التً بدا استعمالها على نحو فاعل فً نهاٌة السبعٌنات من القرن الماضً اذكر -

 انظمة الحجز 
 انظمة المحاسبة 
 وبرمجٌاته حفظ السجلات باستخدام جهاز الحاسوب 

 بسبب ارتفاع تكلفتها :علل: استخدام الانظمة الالٌة كان مقتصرا على الفنادق الكبٌرة-
 
 :ما اسباب تناقص تكالٌؾ الانظمة الالٌة )الالكترونٌة( فً الثمانٌنٌات-

 تسارع التطور التقنً-2

 تعدد البرمجٌات المتوافرة فً الاسواق-5

 والبرمجٌاتسهولة استخدام هذه الانظمة -9

 سرعتها فً انجاز المهام المطلوبة -4

 :()انشطة قبل الوصول لماذا اصبح استخدام انظمة الحجز امرا شائعا جدا-

 وذلك بربط هذه الانظمة بنظام مركزي للحجز-2 

 ربط هذه الانظمة عن طرٌق شبكة الانترنت العالمٌة -5 

 
 

 :علل:  اصبح استخدام انظمة الحجز امرا شائعا جدا

 وذلك بربط هذه الانظمة بنظام مركزي للحجز-2 

 او عن طرٌق شبكة الانترنت العالمٌة-5 
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 : فً انشطة قبل الوصول اذكر مٌزات انظمة الحجز الالكترونٌة-

 عرض انواع الؽرؾ واسعارها وعدد الؽرؾ المتوافرة فً تارٌخ محدد 
  ًملؾ الحجز ثم ارسالها الى الضٌؾ عن طرٌق جهاز الناسوخ انشاء رسائل تاكٌد الحجز وفقا للمعلومات التً ادخلت ف

 )الفاكس( او البرٌد الالكترونً
 لاستخدامه فً عملٌة التواصل بٌن الفندق والضٌؾ:علل: تحتوي كل رسالة حجز على رقم تاكٌد الحجز 
 قبول الدفعات المسبقة وتسجٌلها فً ملؾ الحجز الخاص بالضٌؾ 
  للضٌؾ واعداد بطاقة التسجٌل لٌوقعها الضٌؾ عند وصوله الفندقتنفٌذ اجراءات التسجٌل المسبق 
 قبول تسدٌد فواتٌر الحسابات بوساطة بطاقة الائتمان والحصول على رقم التفوٌض الكترونٌا 
 انشاء فاتورة الكترونٌة للضٌؾ قبل وصوله الفندق 
  اعداد قائمة باسماء الضٌوؾ المتوقع وصولهم ٌومٌا عن طرٌق ملفات الحجز 

 
 : التً كان ٌتعذر اعدادها بوساطة النظام الٌدوي او شبه الآلًعدد التقارٌر -

 تقارٌر نسب الاشؽال 
 الاٌرادات المتوقعه خلال مدة زمنٌة معٌنه 
 تقارٌر جنسٌات الضٌوؾ والحجوزات الملؽاة 
 تقارٌر الحصص التسوٌقٌة والفعلٌة للفندق 

 
 :نظام ادارة الفندق /قسم الدوائر الامامٌة الضٌؾ آلٌا )اتوماتٌكٌا( الىعلل: نقل جمٌع البٌانات التً ادخلت فً ملؾ حجز 

لٌراجعها موظؾ الاستقبال ثم ٌعدلها وفقا لرؼبات الضٌؾ عند وصوله الفندق كتعدٌل طرٌقة الدفع او تارٌخ المؽادرة او تؽٌٌر عنوان 
 الضٌؾ

 :علل: حفظ جمٌع المعلومات المتعلقة بالضٌؾ تلقائٌا )اتوماتٌكٌا(
 للرجوع الٌها عند الحاجه والاستؽناء عن استخدام لوحة الؽرؾ الٌدوٌة او الكهربائٌة

 
 للاضافة الٌها وتعدٌلها بسرعة وسهولة : علل: تحفظ فواتٌر الضٌؾ الالكترونٌة الرئٌسة واسترجاعها فً اي وقت

 :والمؽادرة الذاتٌة استخدام اجهزة التسجٌل )التسكٌن(علل/فسر: لماذا لا تحبذ الفنادق الكبٌرة -
 وذلك لحرصها على التواصل الشخصً مع الضٌوؾ         

 

 : علل/فسر: لماذا تفضل بعض الفنادق المتوسطة والصؽٌرة استخدام اجهزة  التسجٌل )التسكٌن(-
 بهدؾ ضبط النفقات والاستؽناء فً بعض الحالات عن موظفً الوردٌة اللٌلٌة لقسم الدوائر الامامٌة

 
قامت بعض الفنادق الكبٌرة بتوفٌر اجهزة التسجٌل )التسكٌن( فً المطارات الدولٌة الرئٌسة وربطها بانظمة اداراتها لاسلكٌا علل: قد 

 :بوساطة شبكة الانترنت
 لٌتمكن الضٌؾ من القٌام بعملٌة التسجٌل فً الفندق المعنً بسرعة وسهولة مستخدما بطاقة الائتمان الخاصة به 

 
 :تسجٌل )التسكٌن( عن طرٌق ربط نظام ادارة الفندق /قسم الدوائر الامامٌة بشبكة الانترنتكٌؾ تتم خدمة ال-
 ٌمكن للضٌؾ زٌارة موقع الفندق الالكترونً -2

 اجراء عملٌة التسجٌل بنفسه-5

 الحصول على رقم لتاكٌد هذه العملٌة-9

 مفتاح الؽرفة له خلال ثوان معدودهعند الوصول الى الفندق ٌقدم الرقم لموظؾ الاستقبال الذي ٌصدر -4

 
 انشطة الاشؽال )الاقامة(-

 :الى ماذا ادى استخدام انظمة ادارة الفنادق الالكترونٌة

 الاستؽناء عن اجهزة النقد الكهربائٌة المستخدمة فً الانظمة شبه الآلٌه-5    الاستؽناء عن اجهزة ادخال البٌانات-2

 
ادارة الفنادق الالكترونٌة الى الاستؽناء عن اجهزة ادخال البٌانات واجهزة النقد الكهربائٌة اشرح/ فسر: ادى استخدام انظمة -

 :المستخدمة فً الانظمة شبه الآلٌة الخاصة بانشطة الاشؽال )الاقامة(

 ارة الفندقانظمة البٌع المرتبطة بنظام ادباستخدام الرئٌسه المبالػ المالٌة  ح ممكنا تضمٌن فاتورة حساب الضٌؾحٌث اصب-2

 اعداد العدٌد من التقارٌر المتعلقة باشؽال الؽرؾ -5

 اعداد تقارٌر الاٌرادات-9

 اعداد تقارٌر الحجوزات بما فً ذلك تعدٌلها او الؽاؤها-4

 والحجوزات التً لم ٌصل طالبوها-2

 اعداد تقارٌر التنبؤ بنسب الاشؽال -7

 حالات الؽرؾ وجنسٌات الضٌوق-0
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  انشطة المؽادرة-

 :اشرح  انشطة قسم الدوائر الامامٌة الخاصة بمرحلة المؽادرة فً النظام الآلً 

 استخراج فاتورة حساب الضٌؾ الرئٌسة ثم تدقٌقها وتعدٌلها عند الحاجه 
  امكانٌة تجزئة فاتورة حساب الضٌؾ الى اكثر من جزء بحٌث ٌوضع فً كل منها مجموع المبالػ النقدٌة التً سٌدفعها

 مات المتشابهه او ما ٌرؼب هو بوضعهالضٌؾ عن الخد
  قبول طرائق عدة للدفع واؼلاق فاتورة حساب الضٌؾ المخزنة فً النظام 
  تحوٌل حساب الضٌؾ الى حساب ضٌؾ آخر او جهة اخرى كالشركات ومكاتب السٌاحة والسفر والمنظمات الدولٌة

 والوزارات
  بتارٌخ اقامة الضٌوؾ للعودة الٌه عند الحاجهحفظ جمٌع المعلومات المتعلقة باقامة الضٌؾ فً ملؾ خاص 

 
التً سٌدفعها الضٌؾ عن كٌؾ ٌتم تجزئة فاتورة الضٌؾ الى اكثر من جزء بحٌث ٌوضع فً كل منها مجموع المبالػ النقدٌة فسر -

 :الخدمات المتشابهه

 ٌمكن ادراج سعر الؽرفة والضرائب فً احد الاجزاء-2

 اب فً جزء ثان قٌم )اثمان( خدمات الطعام والشر-5

 قٌم المكالمات الهاتفٌة الدولٌة فً جزء ثالث-9

 قٌم الؽسٌل والكً والمصارٌؾ المتفرقه الاخرى فً جزء رابع-4

 
 :الضٌوؾالضٌؾ فً ملؾ خاص بتارٌخ اقامة  علل: حفظ جمٌع المعلومات المتعلقة باقامة

 للعودة الٌه عند الحاجه 

 وثائق قسم الدوائر الامامٌة
 
 : الوثائق المستخدمة فً انجاز مهام قسم الدوائر الامامٌةاذكر -

  (Pre-Arrival Documents)وثائق قبل الوصول - (2

  (Arrival Documents)وثائق الوصول - (5

  (Occupancy Documents)وثائق الاشؽال )الاقامة( - (9

  (Departure Documents)وثائق المؽادرة - (4

 
 :وثائق قبل الوصولعلى ماذا ٌحتوي ملؾ حجز الضٌؾ فً -

 رسالة تاكٌد الحجز-5  نموذج الحجز الالكترونً )افراد او مجموعات(-2

 عنوان الضٌؾ كاملا لاستخدامه فً عملٌة التواصل مع الفندق-  9

 
 لاستخدامه فً عملٌة التواصل مع الفندق:علل: ٌحتوي ملؾ حجز الضٌؾ على عنوان الضٌؾ كاملا

 
 :على ماذا تحتوي وثائق الوصول-
 بطاقة التسجٌل الالكترونٌة التً تحوي بٌانات الضٌؾ الشخصٌة اضافة الى معلومات خاصة باقامته -

  مدة الاقامة-4  سعرها-9  نوعها-5   رقم الؽرفة-2: ماذا تحتوي بطاقة التسجٌل الالكترونٌة التً تحوي بٌانات الضٌؾ الشخصٌة-

 الجنسٌة-0  عدد الاشخاص المرافقٌن-7  طرٌقة الدفع-2
 بطاقة حفظ الامانات التً تتٌح للضٌؾ الاحتفاظ بممتلكاته الثمٌنه لدى ادارة الفندق /قسم الدوائر الامامٌة -
 شرائح بطاقات الائتمان )شرائح الدفع( الٌدوٌة والالكترونٌة  -
 
 :وثائق الاشؽال )الاقامه( ماذا تتضمن-
:اذ تصدر نسخة واحده للضٌؾ عند تسوٌة حسابه وهً تتضمن رقما متسلسلا لاؼراض  فاتورة حساب الضٌؾ الالكترونٌة الرئٌسة -

 التدقٌق والمراجعه وٌمكن استخراج نسخ عدة من هذه الفاتورة فً حال رؼب الضٌؾ الاستعلام عن حسابه او مراجعته قبل الدفع
 ختلفة بوصفها وثائق تثبت تلقً الضٌؾ هذه الخدمات /قسائم الخدمات :ٌصدرها امناء الصنادٌق فً الاقسام المالفواتٌر الفرعٌة -
 

 :اذكر ابرز هذه الفواتٌر والقسائم-

  (Charge Vouchers)الفواتٌر الفرعٌة/قسائم الخدمات -2

  (Allowance Vouchers)قسائم الخصم/المسموحات -5

  (Transfer Vouchers)قسائم تحوٌل الحساب -9

  (Paid-Out Vouchers)قسائم )سندات( الدفع -4

 :ماذا تتضمن وثائق المؽادرة-

            شرائح بطاقات الائتمان )شرائح الدفع( الٌدوٌة والالكترونٌة -5   ة حساب الضٌؾ الالكترونٌة الرئٌسةفاتور-2

 ملؾ تارٌخ اقامة الضٌؾ-9 
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 الانظمة التقنٌة المستخدمـــــة
 
 الانظمة التقنٌةعلى ماذا تعتمد ادارات الفنادق فً استخدامها -

 تعتمد على موظفٌن مدربٌن ومؤهلٌن للقٌام بواجباتهم المطلوبة منهم -2

 تحسٌن الخدمات المقدمة للضٌوؾ-5

 انجاز المهام جمٌعها بكفاءة وفاعلٌة-9

 
 فً ادارات الفنادقاذكر ابرز الانظمة التقنٌة المستخدمة -

 نظام ادارة الفندق/قسم الدوائر الامامٌة -2

 نظام ادارة الفندق الطرفٌة )واجهات التواصل التفاعلٌة(اجهزة -5

 
 نظام ادارة الفندق/قسم الدوائر الامامٌةعرؾ -

هو نظام الكترونً ٌتعمل لادارة المؤسسات الفندقٌة وٌضم مجموعة من التطبٌقات الوظٌفٌة المرتبطة بالانشطة والمهام المنوطة 
 بقسم الدوائر الامامٌة واقسام الفندق الاخرى

 
 :ابرز الوظائؾ التً ٌمكن تنفٌذها باستعمال نظام ادارة الفندقاذكر -

 تنظٌم لائحة كبٌرة باسعار الؽرؾ( 2      
 عرض الؽرؾ المتوافرة واسعارها مدة عام على اقل تقدٌر ومتابعتها( 5
 تتبع تفاصٌل حجوزات الضٌوؾ )الفردٌة والجماعٌة( كلها( 9
 المناسبة للضٌؾ عند وصوله )او قبل وصوله( الفندقالمساعدة على اختٌار الؽرفة ( 4
 تسهٌل عملٌة التسجٌل )التسكٌن(( 2
المحافظة على سجلات حسابات الضٌوؾ وتحدٌثها باستمرار بحٌث تشمل الخدمات التً ٌتلقاها الضٌوؾ حتى لحظة ( 7

 مؽادرتهم الفندق
 الفندققبول المبالػ النقدٌة )كاملة او جزئٌة( عند مؽادرة الضٌوؾ ( 0
 متابعة حسابات الضٌوؾ المحولة )كلٌا او جزئٌا( الى حساب احدى الشركات او الجهات الاخرى( 8

 
 :ماذا تشمل لائحة اسعار الؽرؾ الخاصة بنظام ادارة الفندق-

 انواع الؽرؾ المتوافرة جمٌعها-2

 التوارٌخ التً ٌمكن الحجز فٌها-5

 الاخرىالخصومات التً تمنح للشركات او الجهات -9

 
 
 
 :اذكر الوحدات الرئٌسة لنظام ادارة الفندق/قسم الدوائر الامامٌة-

 وحدة الحجز-2

 وحدة ادارة الؽرؾ-5

 وحدة محاسبة الضٌوؾ-9

 :على ماذا تشتمل وحدة الحجز-

 تاكٌد الحجوزات-9   ملفات الحجز-5  الؽرؾ المتاحة/التوقع-2

 
 :على ماذا تشتمل وحدة ادارة الؽرؾ-

 تحدٌد )تعٌٌن( الؽرؾ- 9     حالات الؽرؾ-5     التسجٌل-2

 
 :على ماذا تشتمل وحدة محاسبة الضٌوؾ--

 تتبع العملٌات-9     مراقبة )رصد(الحسابات-5   ادارة الفواتٌر-2

 
 اجهزة نظام ادارة الفنادق الطرفٌة )واجهات التواصل التفاعلٌة(-

 (PMS Interfaces) 
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 :الطرفٌة المستخدمة فً الفنادقاذكر ابرز انظمة الاجهزة -

 انظمة الحجز المركزٌة (Central Reservation Systems)  

 انظمة نقاط البٌع الاضافٌة (Point of Sale Systems)  

 انظمة محاسبة الاتصالات الهاتفٌة (Call Accounting Systems) 

 انظمة اقفال ابواب الؽرؾ الالكترونٌة (Electronic Locking Systems) 

 انظمة ادارة الطاقة (Energy Management Systems) 

 انظمة خدمات الضٌوؾ المساعدة (Auxiliary Guest Service Devices Systems) 

 الاجهزة التً ٌدٌرها الضٌؾ (Guest Operated Devices)  
 

 : Interfaces)(عرؾ واجهات التواصل التفاعلٌة -

 تقلة تمكنها من التواصل  هً اجهزة الكترونٌة منفصلة تعمل بانظمة مس 
 والتفاعل مع مكونات نظام الكترونً اخر مثل نظام ادارة الفندق 

 
 ٌمكن ربط انظمة الحجز المركزٌة بنظام ادارة الفندق عن طرٌق : التواصل عبر شبكة الانترنت:انظمة الحجز المركزٌة -
 الى قسمٌن هما: تنقسم انظمة الحجز المركزٌة من حٌث طبٌعة ارتباطها بنظام الفندق-

  One-way CRS (Simplex))نظام الحجز ذو الاتجاه الواحد )البسٌط( -2

  Tow-way CRS (Duplex))نظام الحجز ذو الاتجاهٌن )المزدوج( -5

 
 :اذكر مصادر استقبال نظام الحجز ذو الاتجاه الواحد-

  (GDS or IDS)شبكة الانترنت -5        (CRO)مكتب الحجز المركزي -2

 
 :كٌؾ ٌتم عمل نظام الحجز  ذو الاتجاه الواحد-

ٌقوم نظام ادارة الفندق بتحوٌل البٌانات الى وحدة الحجز فً هذا النظام لٌصار الى انشاء ملؾ للحجز بصورة آلٌة وفقا للمعلومات 
 المستلمة

 
 :كٌؾ ٌتم عمل نظام الحجز ذو الاتجاهٌن -

ٌرادات التً تقوم بتحلٌل تدفق هذه الحجوزات وفقا لقواعد واهداؾ واتجاهات ارسال عد الحجوزات ونوعها الى انظمة ادارة الا
 محدده مسبقا بؽٌة مراقبة شروط الاقامة وتحدٌدها وطرح بعض فئات اسعار الؽرؾ او تجمٌدها تبعا للمناسبات او المواسم

 
 :ماذا ٌتضمن نظام الحجز ذو الاتجاهٌن-

 المختلفةاستقبال معلومات الحجز من مصادرها -2

 تحدٌث اعداد الؽرؾ المتوافرة واسعارها آلٌا بعد كل عملٌة حجز-5

 تحدٌث مدة اقامة الضٌوؾ المقٌمٌن فً نظام الحجز المركزي وتعدٌلها-9

 تحوٌل معلومات اقامة الضٌوؾ الى ملؾ )تارٌخ الضٌؾ( بعد مؽادرته الفندق-4

 برٌد الالكترونً او جهاز  الناسوخ )الفاكس(وارسالها الى الضٌؾ عبر الانشاء رسائل تاكٌد الحجز -2

 انظمة نقاط البٌع الاضافٌة-
 مما تتكون انظمة نقاط البٌع الاضافٌة:

 من عدة اجهزة ذات انظمة مستقلة  
 :على ماذا تحتوي الاجهزة ذات الانظمة المستقله-

 من جهاز الى اخر وحدة تخزٌن تختلؾ سعتها-9    وحدتً ادخال واخراج-5    وحدة معالجة مركزٌة-2

 
 :كٌؾ ٌمكن نقل البٌانات من الاجهزة ذات الانظمة المستقله الى وحدات نظام ادارة الفندق المختلفة-

 عن طرٌق ربطها بنظام ادارة الفندق حاسوبٌا 
 
 :ى اخراذكر العوامل التً ٌتفاوت فٌها عدد هذه الاجهزة ذات الانظمة المستقله والاماكن التً توضع فٌها من فندق ال-

 (Hotel Size and Type)حجم الفندق ونوعه  (2
  (Physical Design Dimensions)تصمٌم المكان الذي توضع فٌه  (5
 (Communication Requirements)متطلبات عملٌة الاتصال  (9
 (Security Considerations)معاٌٌر الامان  (4

 
 
 
 : المستقلةاذكر مراكز البٌع التً توضع فٌها الاجهزة ذات الانظمة -
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 (Restaurants)المطاعم -2

  (Coffee Shops and Lounges)الصالات والمقاهً -5

  (Room Service)خدمة الؽرؾ -9

 (Gift Shops)محال بٌع الهداٌا -4

 (Pool and Spa Areas)برك السباحه والنادي الصحً -2

 والسباحة التً تتضمن: التزلج  (Pro Shops)محال تاجٌر المستلزمات الرٌاضٌة -7

 والؽطس والجولؾ   

 التً تتضمن : حالات الكتب  (Concession Stands)اكشاك )محال( الامتٌاز -0

 والصحؾ والمجلات والسجائر واجهزة المشروبات البارده والساخنه    
 والسندوٌشات والحلوٌات   
 
 انظمة محاسبة الاتصالات الهاتفٌة-

 بداٌة الثمانٌنٌات من القرن الماضً      الهاتفٌة: متى بدات خدمة انظمة محاسبة الاتصالات
 
 :لقد سمح للفنادق بتقدٌم خدمة الاتصالات الهاتفٌة وفق اسعار خاصة تتضمن-

 تسدٌد رسوم المكالمات للجهات المزودة للخدمة-2

 تحقٌق ربح محدد منها-5

 ضبط التكالٌؾ المتعلقة بالاتصالات ومراقبتها-9

 اء اقامتهم فٌها كسب رضا الضٌوؾ فً اثن-4

 
 :انظمة محاسبة الاتصالات وفوائدها ٌزات وفوائداذكر م-

 : Features of CAS)(مٌزات انظمة محاسبة الاتصالات الهاتفٌة 

  تحدٌد موقع الاتصال آلٌا 
 ًاختٌار المسار التلقائ 
  اختٌار مسار اقل المكالمات كلفة 
 توفٌر برنامج تحدٌد اسعار المكالمات 
  الاتصالتوفٌر ملفات 

 
 :علل: تراجع الاهتمام بتوفٌر خدمة الاتصالات للضٌوؾ فً الفنادق هذه الاٌام-

 بسبب التطور الهائل فً وسائل الاتصال -2 

 واستخدام الضٌوؾ الهواتؾ النقالة واجهزة الحاسوب فً تواصلهم مع -5 

 الاخرٌن             
 
 
 تحدٌد موقع الاتصال آلٌا اشرح كٌفٌة-
 ٌتٌح استخدام هذه الانظمة تحدٌد موقع اجراء المكالمات الصادرة من الفندق    
 )ؼرؾ الضٌوؾ ، مرافق الفندق المختلفة ، مكاتب الادارة  
 اختٌار المسار التلقائًاشرح كٌفٌة -

الافضل من حٌث تمرٌر  ربط انظمة الاتصالات بعدد من مزودي الخدمات الهاتفٌة ثم اختٌار هذه الانظمة مزود الخدمة الهاتفٌة
 المكالمات ونقاء الصوت

 اختٌار مسار اقل المكالمات كلفة اشرح كٌفٌة-
ان هذه الانظمة ٌمكنها اختٌار مسار المكالمة ذات الكلفة القلٌلة وفً حال كان مسار هذه المكالمة مشؽولا ٌتم القفز آلٌا الى المزود 

 الذي ٌلٌة 
 عار المكالماتاشرح كٌفٌة توفٌر  برنامج تحدٌد اس-

قد تبدا بحساب تكلفة المكالمة من لحظة طلب الرقم ٌمكن برمجة انظمة الاتصالات الهاتفٌة على نحو ٌتٌح حساب تكلفة المكالمات 
 وبدء الرنٌن فً الجانب الاخر فً حٌن ٌحسب بعضها الاخر تكلفة المكالمات التً ٌتم الرد علٌها فقط

 :اشرح كٌفٌة توفٌر ملفات الاتصال-

 انشاء سجلات لكل المكالمات الصادرة من الفندق -2

 الاحتفاظ بها فً ملؾ خاص-5

 استخراج فاتورة فرعٌة تتضمن قٌمة المكالمة-9

 اضافتها الى حساب الضٌؾ بصورة آلٌة فً حال كان النظام المستخدم مرتبطا بنظام ادارة الفندق-4
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 الاتصالاذكر البٌانات التً ٌمكن الاحتفاظ بها فً ملفات -

 تارٌخ الاتصال 
 رقم الهاتؾ الفرعً الذي اجرٌت منه المكالمة 
 رقم هاتؾ المستقبل 
 زمن )وقت( الاتصال 
 مدة المكالمة 
 )تكلفة )سعر( الدقٌقة )حسب المزود 
  قٌمة الخدمة 
 قٌمة الضرٌبة الحكومٌة 
 اجمالً قٌمة المكالمة 

 

   Locking Systems:(ELS)(Electronicانظمة اقفال ابواب الؽرؾ الالكترونٌة -

 :اذكر صفات ابواب الؽرؾ الالكترونٌة

 هً بطاقات بلاستٌكٌة خاصة مفاتٌح للابواب الٌدوٌة التقلٌدٌة-2

 مزودة بشرائط ممؽنطة تسمح ببرمجتها )البطاقات(-5

 تخزٌن المعلومات اللازمة لفتح ابواب الؽؾ-9

 
 :سمٌن هماتنقسم انظمة اقفال ابواب الؽرؾ الالكترونٌة الى ق-

  (Micro-Fitted Locks)نظام اقفال الابواب المتوافق -5    (Hard-Wired Locks)نظام اقفال الابواب السلكً -2

 
 :اشرح كٌفٌة عمل نظام اقفال الابواب السلكً-

 الاستقبالٌعمل هذا النظام عن طرٌق ربط جمٌع اقفال ابواب ؼرؾ الضٌوؾ سلكٌا بلوحة تحكم مركزٌة موجودة فً قسم 
 : كٌؾ ٌتم برمجة بطاقات مفاتٌح الؽرؾ الخاص بنظام اقفال الابواب السلكً-

 ادخال البطاقة البلاستٌكٌة الفارؼة فً مكان خاص من جهاز برمجة )شحن( -2

 البطارٌات   

 تمرٌر البطاقة البلاستٌكٌة فً شق موجود على الجهاز-5

 ستٌكٌة بتخزٌن رقم او رمز ٌقوم الشرٌط الممؽنط على ظهر البطاقة البلا-9

 خاص بعد تحدٌد رقم الؽرفة وتارٌخ المؽادرة وعدد المفاتٌح المطلوبة للؽرفة   
 نفسها  

 تصبح البطاقة جاهزة لاستخدامها مفتاحا للؽرفة -4

 ٌقوم النظام بارسال اشارة الى قفل الباب تتضمن الرقم او الرمز الجدٌد وٌلؽً اي رقم او رمز سابق  -2

عن طرٌق ربط جمٌع اقفال ابواب ؼرؾ الضٌوؾ سلكٌا بلوحة تحكم مركزٌة موجودة فً قسم اقفال الابواب السلكً نظام ٌعمل علل: 
 لبرمجة بطاقات مفاتٌح الؽرؾ  :الاستقبال

 
 :كٌؾ ٌعمل نظام اقفال الابواب المتوافق-

لبٌانات تتضمن سلسلة من الارقام او الرموز الخاصة النظام على نحو مستقل ٌحتوي كل قفل على وحدة معالجة وتخزٌن ل ٌعمل هذا 
 المحددة وفق ترتٌب مسبق لكل قفل على حدة ٌحتوي كل منها على بطارٌات خاصة تعمل بصورة منفصلة

 
 ي كل قفل على وحدة معالجة وتخزٌناذ ٌحتو:على نحو مستقلاقفال الابواب المتوافق نظام ٌعمل  علل:

 للبٌانات
جهاز برمجة )شحن( بطاقات مفاتٌح الؽرؾ الذي ٌحتفظ بنفس تتابع ارقام اقفال الابواب ورموزها بنظام ادارة علل: عادة ما ٌربط 

 :الفندق
 وذلك لبرمجة بطاقات مفاتٌح الؽرؾ بادخال رقم او رمز ٌوافق الرقم او الرمز المفعل فً قفل الباب

 
 :اذكر ابرز فوائد انظمة اقفال الابواب الالكترونٌة-

 نواع عدة من مفاتٌح الابواب مثل مفاتٌح الضٌوؾ وموظفً قسم التدبٌر الفندقً وموظفً قسم الامن والمفاتٌح اصدار ا
 الخاصة بادارة الفندق

 تزوٌد بعض هذه الانظمة بضوء احمر صؽٌر ٌشٌر الى رؼبة الضٌؾ فً عدم ازعاجه 
  منع بعض انظمة اقفال الابواب اعادة فتح الباب ما دامت بطاقة مفتاح الؽرؾ موجودة فً قفل الباب 
 توافر بعض انظمة اقفال الابواب التً لا تستعمل فٌها بطاقات خاصة لفتح الابواب 
 معرفة الرقم او الرمز الخاص ببطاقة المفتاح مع بٌان وقت فتح الباب وتارٌخه 
  طباعة تقرٌر مفصل عن كل باب على حدة او ابواب الؽرؾ كلها 
  سماح بعض انظمة الاقفال باستخدام بطاقة الائتمان الخاصة بالضٌؾ مفتاحا للؽرفة 
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 البطاقة بعد مدة معٌنة: ة تلؽً الرمزاو الرقم المخزن علىعلل: بعض انظمة اقفال الابواب الالكترونٌ

 اٌة والامان للضٌوؾ فً حال بقائها فً قفل البابلتوفٌر اعلى درجات الحم       
 
 :ما مبدا عمل الابواب التً لا تستعمل فٌها بطاقات خاصة لفتح الابواب-

 برمجة قفل الباب مباشرة باربعة ارقام سرٌة لا ٌعرفها الا الضٌؾ نفسه
 
 :اذكر بٌانات الشخص البٌولوجٌة التً تعتمدها الانظمة الاخرى-

 صورة الوجه-9             راحة الٌد-5       بصمة الاصبع-2

 
 ً:كٌؾ ٌتم استخدام بطاقة الائتمان الخاصة بالضٌؾ مفتاحا للؽرفة الذي تسمح  باستخدامه بعض انظمة الاقفال الالكترون -

بتمرٌر البطاقة فً جهاز قارئ بطاقات الائتمان فٌقوم بنقل بٌانات الضٌؾ الى نظام اقفال الابواب الذي ٌخصص رقما او رمزا خاصا 
 لهذه البطاقة ثم ٌرسل الرقم او الرمز الى قفل الباب فتعمل بطاقة الائتمان مفتاحا للؽرفة 

 :اذكر مٌزات بطاقات مفاتٌح الؽرؾ الالكترونٌة-

 مانا مقارنة بؽٌرهااكثر ا 
 اسهل فً عملٌة الرقابة علٌها 
 اقل كلفة من انظمة الاقفال التقلٌدٌة 
 اسهل حملا وتوافر بدٌل عنها فً حال فقدانها 
 متعددة الاستخدامات اذ ٌمن استعمالها لفتح باب المصعد او فتح صندوق الامانات الخاص بالضٌؾ 
 والافادة من خدماتهختلفة اداة )وسٌلة( تتٌح التسوق فً مرافق الفندق الم 
  

 :: تتٌح بطاقات مفاتٌح الؽرؾ الالكترونٌة التسوق فً مرافق الفندق المختلفة والافادة من خدماتهعلل-
 ٌمكن للضٌؾ طباعة صور او معلومات تسوٌقٌة خلؾ هذه البطاقات 

 
دواعً اصدار هذه  الالكترونٌة خاصة الفارؼة منها وتحدٌد دة لضمان مراقبة بطاقات المفاتٌحعلل: تتخذ ادارة الفندق اجراءات مشد

 المفاتٌح البدٌلة: المفاتٌح او
 

 الخاص ببرمجتها )شحنها(لى هذه البطاقات او الى الجهازلمنع اي موظؾ ؼٌر معنً الوصول ا 
 
 
 :انظمة خدمات الضٌوؾ -

نظمة تعمل على نحو لضٌوفها على الرؼم من ان هذه الا التً تسهم فً تقدٌم خدمات اضافٌةعلل: تستعمل الفنادق بعض الانظمة 
 :ٌمكن ربطها بنظام ادارة الفندق مستقل الا انه 

 بهدؾ التنسٌق ومتابعة تنفٌذ عملٌات هذه الانظمة على نحو كامل بسهولة وٌسر 
 
 :اذكر ابرز الانظمة التً تستعملها الفنادق كخدمات اضافٌة لضٌوفها -

  (Wake-up Calls))الصباحً( نظام الاٌقاظ المبكر -2

  (Voice Messaging)نظام الرسائل الصوتٌة -5

  (Delivering Messages)نظام اٌصال الرسائل -9

 
 :ماذا ٌتٌح نظام الاٌقاظ المبكر للموظؾ-

 تحدٌد رقم ؼرفة الضٌؾ-2

 ساعة الاٌقاظ المطلوبة حسب رؼبة الضٌؾ-5

 هاتفٌا اٌقاظ الضٌؾ فً الوقت المحدد بالاتصال به-9

 
 :كٌؾ ٌتم التاكد بان الضٌؾ استجاب لنظام الاٌقاظ المبكر-

 ٌسمع رسالة مسجلة تخبرة بموعد الاٌقاظ ثم ٌسجل النظام ملاحظة ان الضٌؾ قد استجاب لعملٌة الاٌقاظ
 
 :كٌؾ ٌتم عمل نظام الرسائل الصوتٌة -

او الاستعانه بموظؾ المقسم بتسجٌل رسالة صوتٌة بعد سماع ٌسمح هذا النظام للمتصل بعد تحوٌل مكالمته الى هاتؾ ؼرفة الضٌؾ 
 عدد محدد من دقات الرنٌن اذا لم ٌجب الضٌؾ
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 :كٌؾ ٌتم عمل نظام اٌصال الرسائل -

 ارسال الرسالة اما مكتوبه الى جهاز التلفاز او صوتٌة الى جهاز الهاتؾ-2

 ؼٌر مستلمة  ظهور اشارة ضوئٌة على جهاز التلفاز تشٌر الى وجود رسالة-5

 فٌشؽل الضٌؾ الجهاز لٌقرا الرسالة المكتوبه    

 او ٌتصل الضٌؾ برقم خاص لٌستمع الى الرسالة المسجلة بصوت المتصل -9

 :علل: تعتمد ادارة الفنادق الكبٌرة نظام اٌصال الرسائل القصٌرة الالكترونً بدلا  من النظام التقلٌدي الورقً-
 الهاتؾ او التلفاز المتصلة بنظام ادارة الفندق لٌتم ربط هذا النظام بانظمة 

 :تقدم بعض الفنادق خدمة رسائل البرٌد الالكترونً بدٌلا عن-
 البرٌد الصوتً  
 
 :الاجهزة التً ٌدٌرها الضٌؾ- 

آخذ بالازدٌاد فً قطاع الصناعة الفندقٌة وتزوٌد الفنادق مرافقها  (Self-Service Technology)ان استخدم تقنٌة الخدمات الذاتٌة 

 الخاصة بالاجهزة الالكترونٌة التً ٌمكن ان ٌدٌرها الضٌؾ
 صممت هذه الاجهزة على نحو ٌسهل على الجمٌع استخدامها 

 
 :بانفسهمؾ وٌدٌرها الضٌ عدد انواع الاجهزة )الانظمة( التً-

  (Self-check-in/Self-check-out Systems)انظمة التسجٌل )التسكٌن( والمؽادرة الذاتٌة -2

 (In-room Entertainment Systems)انظمة الترفٌة الداخلٌة -5

  (In-room Vending Systems)انظمة آلات البٌع الداخلٌة -9

  (Guest Information Systems)انظمة الاستعلام الخاصة بالضٌوؾ -4

 
 :ماذا ٌطلق على اجهزة الخدمة الذاتٌة -

  (Self-service Kiosks)ٌطلق علٌها )التسجٌل والمؽادرة الذاتٌة 

 
  :ما مٌزات هذه الاجهزة-

 تشبة بعضها جهاز الصراؾ الآلً-2

 ٌمكن نقل بعض انواعها من مكان الى اخر بسهولة حسب الحاجه-5

 صممت لتعمل سلكٌا واما لاسلكٌا-9

 :بعض الفنادق موظفا مسؤولا عن جهاز التسجٌل والمؽادرة الذاتٌة تعٌنعلل: 
 لٌساعد الضٌوؾ على استخدامها عند الحاجه 

 
 : ماذا ٌطلب من الضٌؾ فً حال رؼب استخدام جهاز التسجٌل )التسكٌن( والمؽادرة الذاتٌة-

 الائتمان ٌطلب منه عبر شاشة الجهاز او خاصٌة الصوت ان ٌدخل رقم تاكٌد الحجز او بطاقة
 
ٌطلب منه ان ٌدخل رقم تاكٌد الحجز او بطاقة  جٌل )التسكٌن( والمؽادرة الذاتٌةلل: فً حال رؼب الضٌؾ استخدام جهاز التسع

 الائتمان:
 لٌتمكن الجهاز من تحدٌد الؽرفة والسعر واصدار بطاقة مفتاح لها        

 
 لموقع الؽرفة فً الفندق تٌة تعرض خرٌطة(  والمؽادرة الذاعلل: بعض اجهزة جهاز التسجٌل )التسكٌن

 تسهل على الضٌؾ الوصول الٌها        
 

 : شبكة الانترنت حتى قبل وصولهم الٌها ؾ بعمل اجراءات التسجٌل باستخدامعلل: العدٌد من الفنادق تسمح للضٌو
والمؽادرة اضافة الى خاصٌة عرض افلام )بالصوت  قت الذي تستؽرقة عملٌتا التسجٌلتوفر هذه الانظمة الكثٌر من الو 

 والصورة( عن اقسام  الفندق ومرافقه وخدماته
 

علل: توفر بعض الفنادق انظمة تقنٌة تسمح للضٌوؾ الوصول الى حساباتهم عبر اجهزة التلفاز والهاتؾ الموجوده فً الؽرؾ 
الحساب عند المؽادرة عن طرٌق جهاز التسجٌل )التسكٌن( والتحقق من هذه الحسابات واستخدام بطاقات الائتمان فً تسدٌد 

 : والمؽادرة الذاتٌة
ٌمكن لهذا الجهاز تعرؾ رقم التفوٌض المتعلق بحجز المبلػ من حساب الضٌؾ فً البنك وذلك عن طرٌق ربطه بوحدة المحاسبة فً 

 7نه او برٌده الالكترونًنظام ادارة الفندق ثم ٌقوم الجهاز باصدار فاتورة للضٌؾ او ارسالها الى عنوا

 
 انظمة الترفٌه الداخلٌة-

 :اذكر مبدا عمل انظمة الترفٌه الداخلٌة

 ٌمكن ربطها بنظام ادارة الفندق -5   تستخدم فً ؼرؾ الضٌوؾ بوصفها انظمة مستقلة -2
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 علل: ٌمكن ربط انظمة الترفٌه الداخلٌة بنظام ادارة الفندق:

 واسعارها حسب الساعه او الفٌلم والمقطوعات الموسٌقٌة المتوافرة السٌنمائٌةلتحدٌد كل من قائمة الافلام  

 او خاصٌة البرمجه ؼٌر المتزامنه-5  خاصٌة البرمجة المتزامنه-2 : ٌتم عرض الافلام باستخدام -

 
 
 
 :تشتمل انظمة الترفٌه الداخلٌة اٌضا على-

 مكتبة اقراص مدمجة-2

 قنوات موسٌقٌة رقمٌة-5

 اشرطة فٌدٌو موسٌقٌةمكتبة -9

 العاب فٌدٌو -4

 
 :بماذا تتمٌز انظمة الآت البٌع الداخلٌة: ت البٌع الداخلٌةانظمة آلا-

 تحدٌد كمٌة المواد المستهلاكة-5    قدرتها على رصد عملٌات البٌع-2

 اصدار تقرٌر بالكمٌات اللازمة لاعادة التعبئة-9

 
 : تقسم انظمة آلات البٌع الداخلٌة الى قسمٌن-

   ( Non-automated Honor Bars)آلات البٌع الٌدوٌة-2

  (Microprocessor-Based Beverage Devices)آلات بٌع المشروبات الالكترونٌة -5

 
 : ثلاجة الؽرؾمن امثلة آلات البٌع الٌدوٌة-
 :على ماذا تحتوي ثلاجة الؽرؾ 

 البطاطاعلى مواد جافه مثل المكسرات والشوكولاته واكٌاس رقائق -2

 مواد سائلة مثل المشروبات الؽازٌة والعصائر -5

 
 :ٌشرؾ على ثلاجه الؽرؾ -

 موظفو قسم خدمة الؽرؾ-5    موظفو قسم التدبٌر الفندقً-2

 
 :وضح كٌؾ ٌقوم الموظؾ المعنً بتفحص محتوٌات ثلاجة الؽرؾ-

 تفحص محتوٌات الثلاجه-2

 حصر المواد المستهلكة منها-5

 سوب محمول صؽٌر الحجم او بكبسات الهاتؾ فً ؼرفة الضٌؾ لادخال ارقام المواد المستهلكة او رموزهاٌستعٌن بجهاز حا-9

 ترسل هذه الرموز الى نظام الجرد المرتبط بنظام ادارة الفندق -4

 تسجٌل قٌمة المواد المستهلكة-2

 تدوٌنها فً فاتورة حساب الضٌؾ الرئٌسة-7

 الثلاجه بالمواد المستهلكةاصدار تقرٌر ٌوصً باعادة تعبئة -0

 
هاتؾ فً ؼرفة محمول صؽٌر الحجم او بكبسات ال محتوٌات ثلاجة الؽرؾ بجهاز حاسوبٌستعٌن الموظؾ المعنً بتفحص علل: 

 المواد المستهلكة او رموزها ثم ترسل هذه الرموز الى نظام الجرد المرتبط بنظام ادارة الفندق: الضٌؾ لادخال ارقام
واد المستهلكة وتدوٌنها فً فاتورة حساب الضٌؾ الرئٌسة واصدار تقرٌر ٌوصً باعادة تعبئة الثلاجه بالمواد لتسجٌل قٌمة الم

 المستهلكة
 
 :آلات بٌع المشروبات الالكترونٌة-

 تحتوي على مشروبات ؼازٌة وعصائر:  على ماذا تحتوي آلات بٌع المشروبات الالكترونٌة
 
 :كترونٌةما مٌزات آلات بٌع المشروبات الال-

 تتكون من وحدات لحفظ المشروبات -2

 لها ابواب ٌمكن الرؤٌة من خلالها )شفافه(-5

 الموجودة فٌها سجل عملٌة سحب اي مادة من الموادواجهزة استشعار من الالٌاؾ البصرٌة ت-9

فً فاتورة حساب الضٌؾ تتضمن اٌضا وحدة معالجة مركزٌة مرتبطة بنظام الجرد ونظام ادارة الفندق تدون قٌمة اي مادة -4

 الرئٌسة عند سحبها من موقعها  فً الآله

 ٌقوم هذا النظام اٌضا بارسال تقرٌر الى نظام جرد المشروبات لتعدٌل الكمٌات واعادة تزوٌد الآلة بالمواد المستهلكة-2
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 :ما مزاٌا استخدام انظمة الاستعلام الخاصة بالضٌوؾ:انظمة الاستعلام الخاصة بالضٌوؾ -
 

 تتٌح لاي شخص تعرؾ اقسام الفندق ومرافقه الداخلٌة وانشطته الترفٌهٌة-2

 تعرؾ اوقات الخدمة-5

 التعرؾ على قوائم الطعام-9

 التعرؾ على خدمة الؽرؾ-4

 سماع الاخبار او الموسٌقى-2

 ممارسة العاب الفٌدٌو-7

 حجز التذاكر لزٌارة المواقع السٌاحٌة والترفٌهٌة-0

 
 خدمات الؽرؾ الالكترونٌة:مة الاستعلام الخاصة بالضٌوؾماذا ٌطلق على انظ-
 
 

علل: تحرص بعض الفنادق على تزوٌد مرافق الفندق المختلفة باجهزة الكترونٌة مرتبطة باجهزة التلفاز والمذٌاع واجهزة الحاسوب 
 :فً مرافق الفندق المختلفة

 ستعانه بموظفً الفندقبؽٌة مساعدة الضٌوؾ على استكشاؾ ما ٌجول فً اذهانهم من ؼٌر الا
 
 
 اذكر المعلومات التً تمكن الضٌوؾ تعرؾ الكثٌر منها كون هذه الاجهزة مرتبطة بشبكة الانترنت-
 

 البرامج والجداول المتعلقة بوسائل المواصلات-2

 ادلة المطاعم المحلٌة-5

 ادلة الخدمات الترفٌهٌة-9

 تقارٌر الاسواق المالٌة-4

 والسٌاسٌةالاخبار الرٌاضٌة -2

 تقارٌر حالات الطقس-7

 كتٌبات )كتالوجات( التسوق-0

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 انتهت المادة ) تمنٌاتً لكم التوفٌق والنجاح (                                           


