
 جامعت دمشك     

 كليت السياحت      

 

 لمكاتب الأماميتإدارة ا

 (1محاضرة )

  الثالثت لسم الإدارة الفنذليتالسنت 

 

  د. باسم عساف    

 

 

 الصناعاث الفنذليت

 لمحاث تاريخيت

 تعريف وتبرير تسميت " صناعت الفنادق"

 الفروع والمكوناث لصناعت الفنادق

 الفنادق

 المطاعم

 خصائص الصناعت الفنذليت

 آثار الصناعت الفنذليت
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אא
אאW

אאאאאאא
א{אאF

אEאאאK
אא"א"אא{א

אאאאאK{{
١٩٣٩"א"Self Serviceאא Drive In

K


W
אא{אאאK

אאFאאאאאאE
""אWא–א–אאK

אאאאאא
{א{אא{א

אא{א{
א{אאאאאאאK

 א {   {   {א א {
אאאאאאK

  אא א א א     א  
אא

א   א א  א    אא
""K

א""""{אאא
אאאאאא" 

"אK
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 ١٧١  אאא 
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אאאאא
K

אWאJאא–אK

אאאאאאאאא
אK


אאאW

אאאא??א??א
٩٨٨א  א   א א      א 

א{??א??١٠٦٧K
١١٥٤??אא   ??א??א??

١١٨٤אאאא??א??אאאא
אאK


אאאאW

אFאאאאאאEא
א٧٠٣א٧٧٩אאאK

אאאאא
٣٠K

אFEFאאKE
אאWא

אאאK
AFE،אא

אאאאא
K

אאאאא
אאא،
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אא
אאאאK

אאאאאאא
אKאאא

אאאא@
K

Jאאאאאא
א––אאK


אאאאאאאאא

אFא–Eאאאא
אאאK


אאאאאאא

אאאאאאאאא
אאאאאא

אאאK




א א אא 

 ١٧١  אאא 
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"א"


אאאאאW
אאאאאא

אWאאאK
אאאא

אאאK
א"א"אא

אאאK 
אאא{אא

אאאאאאאאא
אK

אאא{אאא
א{אאK

אא{"א"K
אאFEאא

א{אאK
אא"א"

אאאאאFאאאEא
אאK


אאאא

אאא {
אאאא

א   א א   
KKK אאאא



א א אא 

 ١٧١  אאא 
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אא"א"
אאאאאW

١Jא
٢Jא 
٣Jא 

אאאאאא
אK

אאאאW


٤JאאK
 א אא      אא {א   

א{אאK
א{{K


١J١אcity hotel



א א אא 

 ١٧١  אאא 
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
١JאW

א{א{א{אW
אאאאאאאא. 

K  
אאFאאE

אאK



אאאFWE
• אW"Transit Hotels"אא
• אאW"City or commercial Hotels"
• אאאW"Resort Hotels" 
• אאW  Beach hotels 
• אאWTherapeutical hotels
• אאאW"Thalassotherapy Clinics" 
• אאWAthletical hotels
• אW"Route Hotels"
• אאאאW"Residential hotels"
• W"Motels" 
• אאWMobile hotels 
• אאWFloating hotels 
• WBed and breakfast 
• אWYouth hostels 
• א–א–אא{אא

) Clinics-  Rest homes - Nursing Homes - Retirement home( 
א
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٢–אW
אאאאא""K

אאW
• אאFClassic RestaurantsKE
• אFGrill-RoomsKE
• אFRoom ServicesKE
• אאFcoffee shopsKE
• אאFSnack BarsKE
• אFGourmet or Gastronomic  RestaurantsKE 
• אFTypical RestaurantsKE 
• אאFPizza RestaurantsE 
• FSelf ServicesKE
• אFHighway RestaurantsKE 
• אאFDrive-in or drive-thru  RestaurantsKE 
• אFCaterersE 
• אJFMusic HallsE 
• א–FCanteensE 


٣–אW
• אFCafesE
• FTea RoomsE


٤–אא

אFMobile exploitationsE  
אאJאאJאא


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אאא
אאאא



١JאW" City or commercial hotels

אא

אאאאK

אאאאאK

א٢٠٠K
אאF – Eא ٦٠٠٠FאJ

JאאEא٥٦٠٠K

אאאאאWא
אאK

אW

W

 K

 אFGrill-RoomKE

 אאFcoffee shopKE

אW

 FTea RoomKE

 אאFCocktail-BarKE

אFRoom ServiceEK

אאאW

 K
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 FSaunaKE

 K

 K 

 אK

 K

 K

 אFbusiness CenterKE

א{אאK

אאאאאW

 –אK

 אאK

 F–KE

 K

 K

 אK

 –א–K

אW

 אK

 אK

 K

 K

 K
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 K

אW

אאאאאאאאאא
K

אאא {א }{א
א א   א         

אאK

אW

 א–אK

 א{א{אאאאאKKK

 {{{אאKKK

 אK

 {אאK 



٢JאW"Transit Hotel"

אאאאאאאK

אאאK

א  א ٢٠٠ ٨٠٠אא  
א٢٠٥٠٠K

אאאאאאאK
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אW

אאאW

 אא
 אאFSnack BarKE

אאW

 אא
 FPubKE

Wאאא

 אאFCocktail-BarKE
אאW

 אאFCocktail-BarKE
 אK 

אאאW

 K
 K
 K 

 אK
 K
 K
 K 
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אW

 K
{א"א

"FDay-useא E٥٠%     א א٧٨K
אאאאK

אאאאא٢٤
א

٣JאאW" Resort hotels "
אK

    {  {  {א  {א 
אאFאאEKKKאאK

א٢٠١٠٠٠K

אאKKK

אאא٤٣
אK

فويضلا
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
١J٢Wאא

אW
     א א    FFull BoardE 

אFHalf BoardEאאFBed and BreakfastEא .

 א א  א אא  א  א אא  
FRooms DivisionEאאאאאK

אאW
אאאאא

אK
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אאW

 אK 

 אFאFEPing PongE. 

 א FbowlingKE 

 אFTennisE 

 אK 

  K 

אאאאW

 אא{אאK 

 אאאK 

 אFGolfKE 

 אK 

 א 

 אאK 

 אא 

אאאא
Kאאאא

אאאאאא
אKKK فويضلل
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אאW

אאאאאL–
L–L {א  {אאאא {א

אW

 FKE
 אאאאאאא

אאאK 
א א א א     א  א 

א א  א אאא  א
אW

 אאK
 אאאאאאK

א {{אאאאא
א   א     א א א

אK

٤JאאW"Thalassotherapy Hotels"
אאאאאK

אאאK

א١٥٠٦٠٠K

אאאאא
אאאאK

حايسلا

فويضلا
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
١J٣Wאא

אW

W

 FDietetic RestaurantE
 K
 אFGrill-RoomKE
 אאFCocktail-BarEאK 

٥Jא W"Route Hotels"

אאאאK

אאאאאאאאאא
אאאאאK

א١٠١٠٠K

אאאאאאא
אK
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אאאאא
K

אאאאאאאאאא
אאאאK

אW

 אאK
 אאאK 

אאאאאא


١J٤Wא
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٦JאאW"chambre meublee"

אאאK
אאF٢KE

אK

א١٠٣٠K

אK

אK

אאWא–––אKKK

אW

 ٣F–א–KE

 אאאאא!K 

٧JאW"Motel Inn"

٥אא٥٤אK

אאאאאאא
אK

אאאאאאאאא
אW

 אא {"
אFMotel Unicorn-Bristol-U.K.E""אא

FHilton Inn - Dayton-USAE"א  Kא  
א{אא{אFDrive In ReceptionKE 
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אאאKKK

W 

 K 

 אK 

 K 

 . 

 אK 

 אK 

  "א"   א    א   
אW

אK

אאאK

Kאא{א

אאK 

א    א      א  KKK  
אאאFTipsKE 

אאאK

٨JאאK

–אHospitals              

–א Clinics

_אאRest homes

_א Nursing Homes 

_א Retirement homes 
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א–אאא–
אאאאאאאא

אאאאאאאK

אאאW

 אF–FEReceptionKE

 אאאאFHousekeepingKE

 אFLaundryKE

 אFMaintenanceKE

 אאFFood & BeverageKE 

אFMobile exploitationsE




١J٥Wאאא
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٩JאאאW

אאאאאאK

אאאאאא"אאא
א"FYWagons-Lits & Tourism International Co[Eא١٨٧٦K

אאאאאK

אW

 FKE

 ٤FKE

אW

 אא

 אאFcoffee shopsKE 

 אFSelf ServicesEK 

 אFTea RoomKE 

١٠JאאאW

אאאאא{אא
אK

אאאא"Catering"
אאאאאK

אאאאא
אאא{אא

א{אא{אא
K
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

١١Jאאאאאא 

אאאW 

אאאאאא{אאאא{
א٣אאF٤J٥J٥אKE



١J٦Wאא

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"א" 

١٢J אאאFWHoliday villagesE 

                         FColonies de vacancesE 

٢٠
אK 

 א א    אא א א    
אא{אא

Fא–אאאאאKE 

א א אא אא  אW
{{אKKK 

אW

א   א א א   {א א     
אK

א"א"K

אאK

    {   א א אאא {   
אאאK 

١٣JאW"resident hotels"

אאאאאK
אאF٢EאאאK

א١٠٣٠K
אK
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אW

 ٣F–א–KE

 אאאאא!K 

אאאW
אאא{{אאאK

{אאאאאאא
אאK

אאKKKאאאא
אאאאאא{٢٠{

אאא

FSpace Ticket + Full BoardEK 

אאאאא
א"א"K


אאW

 אאאאאאאאא
אאKאאK

 אאאאאאא
،אאK

 אאאא
אאK

 אאאK
 אאאאאK
 אאאאאא




א א אא 

 ١٧١  אאא 
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אאW


o אא
אאאK

o אאאאא
אאאאאK

o אאא
אאK

o אאא
אK

o אאאא
אאF١J٧E


• JאאאאW

 אW
o א–א–אK

 אW
o אאאאאאאאא אא

אא

• אאאא
אאאאאאF١J٧EK



א א אא 

 ١٧١  אאא 
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
























F١J٧Eאאא
אאא

אא
א

אא
א

א
אא
אא 

אאK
אאFJ

JE
אאאK

אאK
אא

אK

א


א
א




 



 




 



אא 



 جاهعة دهشك     

 كلية السياحة      

 

 لوكاتب الأهاهيةإدارة ا

 (2هحاضرة )

  الثالثة لسن الإدارة الفندليةالسنة 

 

  د. باسن عساف    

 

 أهوية تصنيف الفنادق

 ألسام الفندق

 الهيكل التنظيوي للفنادق

 لطاع الغرف

 إدارة الوكاتب الأهاهية

Concierge 



א ١٣١ אא 
 א א 
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א The Importance of Hotel’s Classification 
             

אKאאאאאא
אאKאא

אאאאאאא
אאאאאKאא

אאאאאאא،W 
١K אאאK 
٢K אאאK 
٣K אאK 
٤K אאאK 
٥K אאK 
٦K אאאK 
٧K אאK 
٨K אאK 

 
אאאאא،

 א     א א     אא 
אאאאא،אא

K 
 א      ،    

אאאאאאאא،W 
 

אאאW 
 אאאאאK

    א  א א א א א א
אK 



א ١٣١ אא 
 א א 
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١K אאFEDeluxe Hotel 
 א אאא אא
 א א  Kא אאא

אא א ،   אא א א K 
אאאאאאKא

אאאאא،א،א،א
אא K    א אא Kא  

אאאאאאאאK 
 

٢K אאFEFirst Class Hotel 
אאאאאאא K

אאאאאא٣٠
אאאאאאא٣٦אK

א אאאא Kא א 
א    א  א א אא אא א א

אאאאK 
 

٣K אאFESecond Class Hotel 
 אאאאאאאאK

  אא ٢٥ א،אא    ،
אאאאאK 

 
٤K אאFEThird Class Hotel 

 אאאאאKאא٢١א
Kאא،،

K 
 



א ١٣١ אא 
 א א 

 
  
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א 
Hotel’s Departments  

 
אאאאא א  א  
א،אאאאאאא

א  אא א  א 
אKאאאא

אאK 
  א     א א    א

א ،א א  ،א  ،א   ،א  ،
 אא אא אא  K   א  

W 
١K אאאאWאאא 

א،W 
 אאK 
 אאK 
 אK 
 אK 
 אK 
 אאK 
 אK 

٢K אאאWאאאא 
אא،W 

 אאאאK 
 אK 
 אK 
 אK 



א ١٣١ אא 
 א א 

 
  
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 אK 
 אK 

אאאאאאאK 
 

אאGeneral Manager 
אאאאאא،א

  א אא  א א    א  א 
א،אאאא 

אK
אW 

١ J אאאאאK 
٢ J אאאאK 
٣ J אאאאאאK 
٤ J אאK 
٥ J אאK 
٦ J אK 

  
אאAssistant General Manager  

אאאאאאא
   א א א   אא ،א א    

 Kאא،א
א     אא א   

אאאאאאאאא
אאאאK 

 
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 

אאאFOrganisation ChartesE 

    א   אא     
אאאK 

אאW 
 

א 

 

 

 

 
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 

 

 

 

F٤ J١Eא 

  المدير العام
General Manager 

  الاغذية والمشروبات
Food & Beverage 

  الحسابات
Accounting 

  إدارة الغرف
Room Divisions 

  صيانة
Maintenanc

 مطبخ
Kitchen  

  مطعم
Restaurant 

 الحفلات
Catering 

 خدمة الغرف
Room Service 

 كاتب الأماميموظفي الم
F.O Agents  

 المراجع الليلي
Night 

Auditor 
  مشرف

Supervisor 

  منظفي الغرف
Room Attendant 

  عمال النظافة
Cleaning Staff 

  عمال صيانة
 

 المكاتب الأمامية
Front Office 

 التدبير الفندقي
Housekeeping صرافين  

Cashiers 

  التسويق
Marketing 

  الحجز
Reservation 



א ١٣١ אאא 
 א אא 

 
  

- ٨٠ -  

  

  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                            
  

  هيكل تنظيمي لفندق صغير)  ٢-٤( شكل 
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  المدير العام
General Manager 

  دقيالتدبير الفن
Housekeepeمدير المكاتب الأمامية  

Front office Manager 
  الصيانة        

Maintenance  

Desk Clerks Night Auditor 

  محاسب
Accountant 
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אRoom Division  
אאאאאאאא

 ٦٠ ٪  א     א  א  א   
אאאאK 

אאאא،W 
 אאK 
 אאK 
 אK 
 אK 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

F٥ J١Eאא 
 

 JאאRoom Division Manager 
אא،אK 

אאאW 
١E אאK 
٢E אאאאאא

K 
٣E אאאK 

 

    Room’s division  مدير إدارة الغرف 

General Manager المدير العام 

  الغسيل والتبييض والكي 
Laundry 

  التدبير الفندقي
Housekeeping 

 ماميةالمكاتب الأ
Front Office 

  الحجز
Reservation 

    رسم توضيح لإدارة الغرف
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٤E אאאאK 
٥E אאאאK 
٦E אאאאK 
٧E K 
٨E אK 

אאאW 
١E אאאK 
٢E אאאאאK 
٣E אאK 
٤E אאאאאאאK 

 
 JאReservation 

 
  אא אא  א  א ،א א  

א א  אא א، א
א א אא  א K

  א א א אאא א אאא א
אK 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
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 طلب غرفة
Room Request 

 البحث عن الشاغر في خارطة الحجز
Look for vacancies on Reservation Chart 

 مخطط يوضح إجراءات الحجز 

Reservation Procedures Chart 

  Noآلا  / 

 قبول البدائل من الضيف
Alternatives accepted

 اقتراح البدائل على الضيف
Offer Alternatives 

  Noآلا  / 

 الاعتذار للضيف لعدم وجود البديل
Regrets 

 Yesتعم  / 

 Yesنعم  / 

 الحفظ
Filing 

 التأآيد
Confirmation 

 تحيين خارطة الحجز
Update Reservation Chart

 إدخال المعلومات في يومية الحجز
Entering in diary 

 إدخال المعلومات في استمارة الحجز
Entering details in registration 

 

 طلب غرفة
Room Request 

 البحث عن الشاغر في خارطة الحجز
Look for vacancies on Reservation Chart 

 مخطط يوضح إجراءات الحجز 

Reservation Procedures Chart 

  Noآلا  / 

 قبول البدائل من الضيف
Alternatives accepted 

 اقتراح البدائل على الضيف
Offer Alternatives 

  Noآلا  / 

 الاعتذار للضيف لعدم وجود البديل
Regrets 

 Yesتعم  / 

 Yesنعم  / 

 الحفظ
Filing 

 التأآيد
Confirmation 

 تحيين خارطة الحجز
Update Reservation Chart 

 إدخال المعلومات في يومية الحجز
Entering in diary 

 إدخال المعلومات في استمارة الحجز
Entering details in registration 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

F٥ J٢Eאאא 
אW 

 אאK 
 אK 
 אאאאאK 
 אK 
 אאK 
 אאאK 
 אאאK 
 אאאאK 
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אאאאאאK 
 

 JאאFront Office 
אאאא

א،אאאאאא
אאאK

אאאאאאאאא
אאאאא،אK 

 

 
 

F٥ J٤Eאא 
 

אא אאא ،אאאא 
אא،W 

 אאK 
 אאאאK 

  
  
 المدير العام 

 مدير المكاتب الأمامية

 مساعد مدير المكاتب الأمامية

 مرآز رجال الأعمال الاستعلامات الهاتف موظف استقبال موظف صندوق

 ل الحقائبحام عامل موقف السيارات بواب الفندق عامل المصعد

 مدير قطاع الغرف



א א אא 

 ١٧١  אאא 
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אאאאאW
אW

אאאאKF١J١١E

 אאאK 

 אאאא
K

 אאאאא
אאאK 

 אאאKF١J١٠E 




F١J١٠Eאאא




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אW
אW

 אK

 Kאא 

 אK 

 אאK 



אאאW

 אK

 אאאאK 

 אאאאK 

 אאK 

 אאאK

WאאאK
אW

אא٢٤אK








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




 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

אF١J١١Eאאא
 

אאאFאE



Orders                                                           Feed back   


אאאאאK 

אאא 

אא
Rooms dep. 

אאא

א

אא

א

א 

אאאא
Food of beverage department

אאאא
Housekeepin

א א אא

אאאא
Room Service
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אאאאאא
אאאאאאאאא

אאאאאK


אFConciergeE
אאאאא

אאאאWאFFront Office ManagerE 

א א א Wא  FBell Boys E– אא FDoormen EJא א
אאFDriversKE

א  WאFReceptionE { א FReservationE {א 
Foperator,TelephoneE { א א FLaundryE { אFRestaurantsE{א 
FSecurity DepartmentEאK

א W
٧٣Wאא

٣١١Wאא
W

 אאא{אא
אאאאאK 

 אאK

אאW 

 אאאאא
אאאW 

 אאאאJאאJא–א–אאKKK 

 אאאאאאKKK 

بتاكملا
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 אאא–אא–אאKKK 

 א–אJאאKKK 

 א 

 אאFאאאEK 
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 אאאK 

 אאאK 


אFFront Office CashierWE
 

אW
אאאK

אאאאאאאK 
 

אW
אאאאWאFGeneral CashierE 

אWאFReceptionE.
 

א W
٧٣

٣١١

١١٧
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W

 {{א{{{{א{{K 

 אK 

 אאK 

 אאK 



אאW 

 אW 

o אK 

o אאאאK 

 אאאאאאא
K 

 א אאאFtraveler's chequeEא
אאאאK 

  א   א    א א     
אאFא–אאKEKKK 

 אK 

 אאא
אאK 

 אאאא
אאFLog BookEא. 

 אאאאאאאאא{
אא{אאא{אK 
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 א   
אאאאK 

    א   א    א  
אאאK 

 אאאK 

 אאK
 










 جاهعة دهشق     

 كلية السياحة      

 

 لوكاتب الأهاهيةإدارة ا

 (3هحاضرة )

  الثالثة قسن الإدارة الفندقيةالسنة 

 

  د. باسن عساف    

 

 قسن الوكاتب الأهاهية هسؤوليات

 هاهيةم الوكاتب الأاقسأدورة الضيف وعلاقتها ب

 الوهارات اللازهة للعاهلين بقسن الوكاتب الأهاهية

 Qualityهفهىم الجىدة 
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אא
אאאאאא

אאאאא
אK

אאW
١JאW
JאאK

JאאK
JאאK
JאאK

JאאאאאK
JאאאאW،K
JאאK
JאאK

JאאK
JK
JאאאאאK
JאאK
JאאאK
٢JאW
JאאאאאאK

JאאאK
JאאW

א،א،א،אאFEK
JאאאאאK

JאאאK
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 ١٧١אא 
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JאאאאאאWא،א
א،א،אKKKKK

אאאאK
JאאאאאK
Jאאאאאא

 


٢J١W


אGuest CycleW 

אPre-arrivalW

אאאאא. 

אאאאאPre-
registrationאאW

אAssign a room

Specify rate
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אArrivalW

אאRegistrationאאאRooming
אאא. 

אאאאא
אאאאאאא

אK

אOccupancyW

אאK

אDepartureW

אאאאK

אאאאאא
Repeat guestאאאאאK



אאאאאW
אאאא

אאאK
אאאא٢٤אא

אאאאא٣(shifts)K
JF  morning shift ( AM

אאאאK
JFAfternoon shift  ( PM

אאאאK
JNight shift   

אאאאK

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אW
١JאאlogbookאK
٢JאאאאK
٣JאאאאK
٤JאאאK
٥JאאאאאK
٦JאאאאK
٧JאאאאK
٨JאאאאK
٩Jאאאאאאאא

K
١٠JאאאאK
١١JאאVIPאאאK
١٢JאאK
١٣JאאK
١٤JאאאאK
١٥JאאאאאאK
١٦JאאאK
١٧JאאאאאK
١٨JאאאK
١٩JאאאאאK
٢٠JאאאאאאאאK
٢١Jאאאאאאא

LogbookאK
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אW
١Jאאlogbookאא
٢JאאאK
٣JאאאK
٤JאאאאאK
٥JאאאאאK
٦JאאאאאK
٧JאאאאאK
٨JאאאאאאאאאאK
٩JאאאאK

١٠Jאאאאאאlogbook


אW
١JאאlogbookאאK
٢JאאאאאאK
٣JאאאאאK
٤JאאאאאאאאK
٥JאאאNight auditor reportאא

K
٦Jאאאא

אK
٧JאאאאK
٨JאאאאK
٩JאאאFאEאK

١٠JאאאאאK
١١JאK
١٢Jאאאlogbook K
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
אאאאא

אאK
Jאא(shift)א

אאK
JאאאK

אאאא
אאאאK

אאK
אאאאאאא

אאאאאאאאאאK
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

 
 
 


















٢J٢Wאאא
א




א
א א

 

 א
 


אאא

אא 
א 

א 

אא
Safety box 

א
 

אא
 

אאאא
Lost & found 


 

א
 

א 

אא 
א
א 

א


א 
 


 


 

א
א 

א 


 א 

א 

א 


 


 



א א אא 

 ١٧١אא 
 
 

- ٥٢ - 

אW


אאאאא
K

אאאאאאאאא
אאאא

אאאאאאא
אאאאאK

אאK
אאאאאאא

אאאאאאאא
אאK

א  אW 

 א{{""K 

 אאא 

 אאאK

 {אא{אא{א{אא
אא{אK 

 אאK 

 אK

 {K

 K

 אאאאאK 

 אאאא
אK 
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 אאאK 

 אאאאF
{אאאאאKE 

 –JK 

 אאאK 

 אWאאK 




אאאWQuality

אאWA@א
אAאאאאא@K

אאאאאאא
ISO…אאאא

אאאאאאK
؟אאא

א
JאאW

TQM : Total Quality Management
אאאא

אאK
אHotel quality control 

אK
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FEאFEאא
W


FאZEFאECFאECFאECFאאאE


FEאא

אZאאאאאK
אאאא

אאאאsolidarity
TeamworkK

JאאW
אאאאK

אאאאאאאאא
אאאFeed back

אאא
אאאא

KF٢J٣E
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אא


א

אאאאא
א


אאא

אאא
אאא

א
א

Departure 
Interview


٢J٣Wאא


אאאאא

אאאאאK
אאאאK
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
JאW


אאאאאאאא

אW
١JאK
٢JאK
٣JאK


אאאאא

א
Value for money K


JאאW
١JאK
٢JאאK
٣JאאאאאK
٤JאK


JאW

אאאא
אW

JאאK
JאאאאK
JאאאאאK

אאאאאאאא
אK
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אאאאאאא
אאאאK

אאא
אאאאאאאא

אאאאא،אא
אאK


אאW

אאאא
אאאK

אאא
אא

אאK

אאא
אאK

אאא
אPublic relationאא

אאאK

אאאאאאא
אאאאאK

אאא؟
אאאאK

א؟אK
>
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אאא
אאא
אK

W
� אאאK
� אאאאאאK
� אאאK
Kאאאאא �
� אK

W
� אK
� אאK
� K
� אWאאK

W
� אK

»«؟
»א«؟
»«؟

� אK
אW

� אאK
� אאאWאאאאK

W
� אאK
� K
� אאK
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� אאאK
אW

� אאאאאK
� K
� אאK

אW
� אאאK
� אK
� אK 


אאW

אאאאאא
אאאאאK

אא
אאאK

אאאWK
JאK
Jאאאא

אW،אK
אאK

אאאKF٢J٥E



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






















٢J٤
אאאא

J
J
JאK
Jא
Jא
 




אWKKKא
א



J
JK
Jא
Jאא

K 


Jאאא
Jאא

 



JK
JאK
JK
J

אK





אא
K

Jא

א 

א 

א 
א 

א 

 



 جاهعة دهشك     

 كلية السياحة      

 

 لوكاتب الأهاهيةإدارة ا

 (4هحاضرة )

  الثالثة لسن الإدارة الفندليةالسنة 

 

  د. باسن عساف    

 

 

 علالة لسن الوكاتب الأهاهية بألسام لطاع الغرف

 علالة لسن الوكاتب الأهاهية هع بالي ألسام الفندق

 أنواع أسعار الغرف
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אאאאאא
אאאאאאא

אאKאאאאאאאא
אאאאK

WאאאW 

אאאאא  W

אאK

אאK

אאK

אK

אאאאK

אK

אאאא
אRooms Divisionאאאא

אא٦١٪אאאאא
אאW

אאFront officeK

אאאאHousekeepingK

אLaundryK

אאאאאאW

 אא אאאאא  אא 
אאאאא

אאאאאאK
אא אא  א אא א  א א  
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אאאאאאא

אאאא،אאא
אא אא א א א   א אאא א

אאאאK

אאאאאאRackאא
אאאאאאאאRoom Rack Slip

  א אאא
אאאאאאא

אF٣J١E.

אאאאא
אאאאאאאא

אאאאאא
אF٣J٢٣J٣E. 
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
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
F٣J٣WEאא 

אאאאאאא
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אאאאאאKאאא
אא אאאא Kאאאאא

אא    א  א  א 
אאאאאאKא

אאאאאאאאא
Housekeeping ReportאאF٣J٤E،

אאאאאאאאא
אK 
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

 א    אא   א   א 
אאאאW

J 

J  

J א 

J א 

J  

J  
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
F٣J٥Eאאא

אאאW
אאאאאא

אאאF٣J٦E
א،אאא

אW

• א،אאK 

• אCoverK

• אאK

• אK

• אאK

• K 


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
F٣J٦WEאאאאא

WאאאW
אאאאW

אאאאאW

• אK

• אאאאאאאאא
אServiceRoomK 

• אא
F٣J٧Eאאאאא

אאאאאאאא
F٣J٨Eאאא

אאאאאאא
אאK



א א אא 

 ١٧١ אאא 
 
 

- ٧٢ - 
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
F٣J٨WE

אאאאW
אאאאאא

א 
  FOOO E  א  ، א  א

  א       Maintenance request،
F٣J٩EKאאאא

אKאאאא،א
   א אא Kאא א
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אאK  א  א 
  א   א   א א א
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אאאא
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אאאאאאאא

אאאא
 א   א א א  א   א 
   א א  א א א 

א אאא  Kאאאאאאא
אאאאא

אאאאא אאאא
  א      Kא א א  

אאאאאאאאא
א א  א     ٣٠٠ א 

٥٠٠אא
     ١٠٠ א    א     

אא٢٠٠אא  אא
א א א אא  אא א

אאK

אאאW
אאאאאא

אאF٣J١١Eא אא  Kאא
אאאאאאאא

אאאאאאK



א א אא 

 ١٧١ אאא 
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
F٣J١١WEאא

אאאW

 א א   א א      א 
אאאאא

אאKאאאא
אא Wא א،K،א א
אאאאא

א א   א    א  א א  
  Kא     א   א   א

 א א א א א     א
אאKא אאא

אאאאאאאאא



א א אא 

 ١٧١ אאא 
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אאאאאאאא
א א א  א א אאK  א ٣J١٢ א

אאאאאK 

 


F٣J١٢WEאא א

WאאW
אאאא

אאאא
אKאאא

אKאאאאא
אאW

אאאאForecasting Room Revenues: 

אאאא=אא×א×אK



א א אא 

 ١٧١ אאא 
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אAverage Room RateW

א=
 

 
אאFull BoardW

אאאאאK


Half BoardW
אאאאאאF

אKE


אאBed & BreakfastW
אאK

אאRack RatesW
אאאאאאא

אאאאK אא


אאConfirmed RatesW
אאאאאא

אאאRack RateK


אאFlat RatesW
אאאאאK


אאNet RatesW

אאK


אאא


אא



א א אא 

 ١٧١ אאא 
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Family RateW
אאא

Family PlanK 


Diplomatic Rate W
אאאא٢٥٪אאK


אא Airliners rateW

אאא٥٠٪
אאTravel AgentsK


Group RateW

אאאא١٥K


Corporate RateW
אאאאK

Government RateW
K





 جاهعة دهشق     

 كلية السياحة      

 

 لوكاتب الأهاهيةإدارة ا

 (5هحاضرة )

  الثالثة قسن الإدارة الفندقيةالسنة 

 

  د. باسن عساف    

 

 قسن الحجز في الوكاتب الأهاهية

 هفهىم الحجز الفندقي وكيفية القيام به

 أنىاع الحجز واشكاله

 هصادر الحجز 

 أنىاع وحالات الغرف



א א אאא 

 ١٧١ אאא 
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אReservationאאאא
אWalk InKאא

אאאאאF٤J١KEא
אאאKKאאאא

אאאאאא
אאא،אאאא

אK

WאאאאW

אאW 

• אאאK           

• אאאא   

•   אאK  

• אאK

• אאK

• אK

• אK

• אK

• אאK

• אאאK

• אאאאאK

• אאK

• א،אאאK
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











































F٤J١Eאאאא

אא

אאאא
אאא 

א
א

 موظفي
الاستقبال

صرافي 
المكاتب 
الأمامية

 فيظمو
اتلامالاستع  

 

موظفي 
 الحجزت

حاملي 
 الحقائب

 

موظفي 
هاتفال  

אא

א 

אא
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Reservation InquiryWאאא

אאW

• אK 

• אK 

• אK

• אK

• אK

• אK

• Central Reservations SystemK

• Intersell Agency K 

•  

אאאאאW
• אא 

• אא 

• א 

• א 

• א 

אאאאW
• א 

• א

• אK 

• אאK
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• אK

• אK

• אאK

• אK

• אאK

• אK 

אאאReservation Form
F٤J٢Eא،אאאאאא

F٤J٣EאאKאאא
אאאא،אReservation 

RecordK

אאאאאאW
• אאאאאאאא

אאאאאK

• אאאאK 

• אK 

• אאאאK 

• אאאאאK 

אאאאאאאW
١J אא
٢J אאא 
٣J אאFHEאא 
٤J אאאאאאאK 
٥J אאאא 
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

 

F٤J٢WE



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

F٤J٣WEאאא
(FIT)WאאאK

Free Independent Traveler . (FIT) 

Wאא Types of ReservationsW

 * אאW

      אאאאא
אאאאKא

אאאאאKא
אאאK

* אאW
אאאאא

אאKאאאאאאא
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אאאאאK
אאאW

١J אWCredit Card
אאאא

אאאאK
٢J אPrepaymentW

אאאאאא
אK

٣J FאEDepositW
אאאאאאאא

אאאאאK
٤J אVoucherW

אאאאאאאא
אאאאאK

٥J אCovering letterW

אאאאאאK
אW

١J IndividualW 

אK
٢J  GroupW

אKאא١٥
K

٣J W
אאאPermanentK
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WאSources of ReservationsW

אאאW

١אאCentral Reservations SystemW
אאAffiliate Network & Non Affiliate Network

אאAffiliated Networkאאאא
אאאאאאא

Reservation Networkא
אאKאאאאאאK

אאאא
אKאאאא
Overflow facilitiesאאאא

אאאאאK

٢JאאאW
Non – Affiliate Reservation Network 

אאאאאא
אאKאאאא

אKToll free (800) telephone number

אאאW
• אא٢٤K

• אאאא(800)Toll – free 
Number

• אאאאK

• אאאאK

• א
אA destination Information CenterK



א א אאא 

 ١٧١ אאא 
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٣אאWIntersell Agencies 
אאאאאא

אאאCentral reservation systemK

٤אProperty Direct Reservation 
אא،אאאאאאא،

אא٤٠٪אאאK


אWאאRoom TypesW

Adjacent Rooms א
Adjoining Rooms 
Connecting Rooms 
Double א
Double – double 
King 
Mini suite or 
Junior suite 



Quad 
Queen 
Single א
Studio 
Suite א

א
Triple א
Twin F٤J٤E



א א אאא 
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
F٤J٤WEאTwin Double

אW
(DNCO) Did not 
check out 

אאאאאא 

Check out  אאא،אK 

Complimentary אאא 

Do not dirturb אא 

Due out אא 

Late cheek out אאאאK 

Lock out אאאאאK 

Occupied אא 

On change אא 

Out of order אאאאK



א א אאא 
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Skipper אאאK 

Sleep out אאאK 

Sleeper אאאאK 

Stayover אא 

Vacant & ready א 

WאW
אReservation ListW

אאאאא
F٤J٥KE


F٤J٥WEא



א א אאא 

 ١٧١ אאא 
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אאאOver BookingW
אאאאאKאאא

אאNo ShowF٤J٦KE




F٤J٦WEאא





א א אאא 

 ١٧١ אאא 
 
 

- ٩٧ - 

אTurn awayW
אאאאאא

אאאאאאא
אF٤J٧KE




F٤J٧WEא



א א אאא 

 ١٧١ אאא 
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אאW
אאאאאאBlocking

אא Density Reservation Chartא
אאאאF٤J٨ETally 

Sheets אאF٤J٩EאאWall 
Chartאאא،אאאאא

אאאאK


F٤J٨WEא


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 ١٧١ אאא 
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


F٤J٩WETally Sheetאא

אCancellationW
אאאאאא

Cancellation Number٤J١٠K




F٤J١٠WEא



א א אאא 

 ١٧١ אאא 
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אAmendmentW
אאא

אאאאF٤J١١KE  

 
F٤J١١WEא

אאW
אאאאאא

F٤J١٢KE

אBookingW
אאKאאK

אאOverbookingW
אאאאאא

אK

א Waiting listW
אאאאאאא

אK

אאאClosed DatesW
אאאאא

אאאK



א א אאא 

 ١٧١ אאא 
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
F٤J١٢WEאאא

אW
אאF٤J١٣Eאאאא

אאאK



א א אאא 

 ١٧١ אאא 
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
F٤J١٣WEא 

 

אאאאאאW
אF٤J١٤Eאא

אאאאK



א א אאא 

 ١٧١ אאא 
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
F٤J١٤WEא

אConfirmation W

אאF٤J١٥KE
אאK



F٤–١٥WEא



 جامعت دمشق     

 كهيت انسياحت      

 

 نمكاتب الأماميتإدارة ا

 (6محاضرة )

  انثانثت قسم الإدارة انفنذقيتانسنت 

 

  د. باسم عساف    

  

 اجباث قسم الاستقبال في انمكاتب الاماميتو

 أساسياث تسجيم وتسكيه انضيوف

 مخطط انتسجيم والاسكان



א א אא 

 ١٧١ אאא 
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אאW
אאאאא

א


אFFront Office ManagerE


אאאאWאFRooms Division ManagerE

אאאWאאא

אW

 אFSales DepartmentE { אא אאFHousekeepingE {א 
FoperatorJTelephoneE{אאFLaundryE{אKFאF٤E



W

 אאK 

 אאאאאאK

 אאאK 



 אW

 אאאאK

 אאK

 אאאK

  א אא  א א     א
אאK



א א אא 

 ١٧١ אאא 
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 אאאאאא
אK

 אאאאK

 אאאאאK

 אאאאFVIPFE{אKKKEK

 אאאFאאEKKK

 אאאאאK

 אאאK

 א א אא א  
אF–אKE

 אאK

 אאאאאאK

 אאאFVIPKE

 אאאאK

 אאאK

 אK

 אאאאK

 אאאאאK

Kאאאאאא 


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אFReception clerkE

א W
٧א٣

٣١١

١١٧

אאאאאאאא
א



W

 א{{K 

 אאK 



אאW

 א{{אK 

 אאאFVIPKE 

 אאאK

  אא אאא 
K

 אא אאאאFHousekeepingE {F –
אאKEKKK

 אאאא{{אא

 אאאאאאאא {א
אאאאאאFReadyE א K
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 אאJא––
אK

 אאאFCardexEאK

 אאK 

א     FLog Book E  אא 
guest movementKKK 

–א–אFאאאא 
אאEKKKאאK 

 Kאאאאאא 



אאאW

١–אאאW

 אK

 viewKא 

 אfloor K 

 אK 

 אא–א–אK 

 אK 

٢–אאW

 FVacantKE

 FVacant and CleanKE 

 Fאא–אאFEOccupiedKE 

 Fאא–אאFEReservedKE 
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FWאאFENot ReadyWE 

o FDirtyKE 

o אFאאE{FOut Of OrderKE 

o F–אJאKE 

٣–אW

 אFResidentsKE

 אאאFExpected ArrivalsKE 

 אאאאK

٤–אאאW

 אK

 אא 

 א 

 אאאא 

 אא

 אאאProfile)EorFCardexKE

 אאאאאא
אFLog BookE. 

٦–W

 W

● אK 

● אK 

● אאאאK
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٧–אאאW

 אאK

 אFprofile 

 אאאK 

٨–W

 אאאprofile

 ""אאK 

 אFCheck inKE 

 אאK 

 אאאK 

 אא""FArrivalsKE 

٩JאW

 ""אאאאאא

 אאאK 

 אאאאאK 
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אW
אPre-registration



אאאאאא
אאאאא
،אאאאאא

אאאאאאK
אאאאאאא

אאאאאאW،א
א،א،א،אK




אWRegistration and check in 
אאאFFB

HB  -אBBEאא
אWalk in אDeposit


א،אאFKKאKE


אא)notification of arrival or movement(W


אאאאאW

J אאאאK 
J א
J אK 
J אK 
J אK 
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J אאK 
J אK 
J אאK 

אאאאאא
אאK




Wאאא؟
אאאאאאא
KKK
K KKKKK
K KKKKK
K FBBBאK
K K
K אDay useK
K K
K K
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-F٥J١EJאאא 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 




אא
אאא 

א 
FE

אא
א 

אאא


אאא
 

א
א 



 

א
א 

אא
אא 

Walk in

אא
א 


א 

א 
Fully booked

 אאא
אא

א
א 

 א
אא 

אא 

אא
אאא 



 جامعة دمشق     

 كلية السياحة      

 

 لمكاتب الأماميةإدارة ا

 (7محاضرة )

  الثالثة قسم الإدارة الفندقيةالسنة 

 

 د. باسم عساف     

 الاحصائيات الفندقية في المكاتب الأمامية    

 سجلات المكاتب الأمامية    

 سكان ومغادرة الضيفالإ   
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אאאא


אאאאאאא
א{{אאאאא


אאאאא

אאW

J אאאKnuitee or overnight
J אא–אFKEarrivals  
J אאFKEincome 
J אFKE Room occupancy percentage 

אFKE bed average occupancy percentage
J אFKEaverage room rate 
J אFKEaverage bed rate 
J אאFKEaverage overnight rate 


JאWRoom occupancy percentage 
אאFEאא٤٠٠
١٠٠אK٪

אאאאאW٢٠٠
אroom occupancy percentage  

אdaily
אא٢٠٠

C١٠٠Z٥٠٪
אא٤٠٠

٥J٢
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

غرف  
مشغولة  ;   ;   

مجموع  
غرف ;   ;   400

0

200

400

نسبة اشغال الغرف 

غرف مشغولة 
مجموع غرف 

 
٥J٢

JאאDaily bed average occupancy percentage
א
אאWאFEא٨٠٠א

١٠٠א٪٨٠٠K
א٢٠٠אW

א٢٠٠
C١٠٠ZאC١٠٠Z٢٥٪

אא٨٠٠
٥J٣

مجموع الأسرة؛ 
؛ ٨٠٠

عدد الأسرة 
المشغولة؛ ؛ 

٢٠٠
0

200

400

600

800

نسبة اشغال الأسرة

مجموع الأسرة
عدد الأسرة المشغولة

 
٥J٣



א א אא 

 ١٧١ אאא 
 
 

- ١١٩ - 

JאWaverage room rate
אאאא

K
אFא–א–אE

אZ
אאFאE


אאW
١–אFRoom RackEW

Jאאאאאא
  אא    אאF א – א א –

א–א–אE٥J٤

אאFאא""K


W٢٢٣
אW٢٠٠
אW

אW
אW
אW 


 

٥J٤

אאא



א א אא 

 ١٧١ אאא 
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אאא
א

 אאK

 אאK

 אאK

 אאK

 אK

 אאK 

 אאאK

אאאאאאF١٠١٥אE
אKdiscrepancy report

 

٢JאW

א{{אאאאאאK

אאאאאאאאאא
אאאK



٣–אאאW



 אK

 אK 

 אאK 





א א אא 

 ١٧١ אאא 
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٤–אאאW

Jא

JאאK

JאK



٥JאאW

 א

 א

 א

 א

 א

 א 



٦JאWcardex or profile
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
٥J٤

אא Cardex or profile 



א א אא 

 ١٧١ אאא 
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٧–אFLog BookE FW٥J٥E

אא{אא


 messagesא
אאאאK

אאאאאKאאאא
אאאא


٥J٥

א



٢٧٢אאא
אאאא
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אאאא
אא

אW
אאאאא

אאW
١- א
٢- א 
٣- אא 
٤- א 
٥- אא 
٦-  


١JאW

אאא
אאאאאאאא
אאאאא

אאאאאא
אאאאK


٢JאW 

אאאאאאא
אאאאאאאא

אאא،א
אאאאא،

אאאאא
אאאאא



٢٧٢אאא
אאאא
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אא
אאאאאאאאK


٣JאאW

אאאאאאא
אאאאאאאאא

אאאאאאKאאא
אאאאאא

אאאKאאאא
אאאאאא

אאK



JאW

אאאאKא
אאאאאא

אא
אא،אאאאאאא

אאאאאאאא

אאאאאKאאא

אאאאאאאאKא
אאאאאאאKא

אאאאאאא
אאאאאאאK







٢٧٢אאא
אאאא
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- אW
אאאW


J KאאW

١- K
٢- אK
٣- K
٤- K
٥- KאK


J אW
• אאאWאא

אאא
K

• א??אW
J אאאאאא

אאאאאאאK 
J אאאאאאאK 
J Kאאאאאאא

אK 
J אאאאאאFאX٣٦٥E

אאK
אאאאאK

אאאאאאאK
אאאאא

אא،א
אאאא



٢٧٢אאא
אאאא
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אאאאאאK
אאאאאW


J אאWאK
J אאאWFאHאEאK 
J אאWאK


٤JאאW
אW

JאאK
JאאK
JאK
JאK
Jאאא

אאא
אFאEאFאEF

Eא
אK

٥JאאW
אאאאא

אאK
٦JאאW

אאאאא
אאא،א

אאא
אK



٢٧٢אאא
אאאא
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WALK-IN GUESTSא
אאאאא

אאאאאאאאא
אאא،אאאאאK

אאאאא
אא،אא

אאאאאא
K

אא
١- אאאK
٢- אאWאא

אK
٣- אאאאאWאאאא

אאאאאK
٤- אאא

אאאKאאא
אאאאא

אאאאאאא
אאK 














 جامعت دمشق     

 كليت السياحت      

 

 لمكاتب الأماميتإدارة ا

 (8محاضرة )

  الثالثت قسم الإدارة الفندقيتالسنت 

 

 د. باسم عساف     

 

 العلاقاث العامت مع النزلاء

 ماميتلأالأمن في المكاتب ا

 العملياث المحاسبيت في قسم المكاتب الأماميت

 إجراءاث المغادرة وتسويت حساباث النزلاء

 

 

 

 

 

 العلالات العاهة هع النزلاء:

َمىم لسن الضُافة أو العلالات العاهة بالتنسُك هع الوكاتب الأهاهُة بالتىاصل هع العولاء 

طرَك استطلاعات الرأٌ والتعرف والتعرف علً رأَهن فٍ هستىي جىدة خذهات الفنذق عن 

 علً شكاوي النزلاء وعلاجها بذرجة تضون رضا النزَل عن الخذهة والفنذق.



٢٧٢אאא
אאאא
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אאWאאא،
אאW

JאאK
JאK
JאK
Jאאאאא

אK
אאאא

אאאאאאאאK
JאאאW

אאאאא
אאאW

• אאאאאאא
אאאK

• אאאאאאאאאK
• אאאאK
• אאWא

אאאאא{אאאא
אאאאאאאאא

אאאאאא
אאאKאאא

אאאאאאאאאאא
אאא،אא

אאאK




٢٧٢אאא
אאאא
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• אאWאאאאאאא
אאאאאאאאאא

אK
אאאא

אאאאW
• K
• אאאK
• אאאאK
• אK

אאאאאאא
KאFT-ACCOUNTEא

אאאאאאא
אאאא،אאאאאא

אא،אאאאIN-
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W
− 



٢٧٢אאא
אאאא
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− אאאאאא
− א
− אאאאאא
− 
− א

אאאW
אאאאאאאאא

אאאאאאאאאאאא
אאאאאאא
אאאאאאאאא

אאאאאאאאא
אאאאאאאאאK 

אאאא
אאאאאאאW

• אאאאK
• אאא

אאK 
• אאאK 


JאאאW

אא -١
٢- אא 
٣- אאא 
٤- אא 
٥- אאאאאאא

אא 
٦- אא 



٢٧٢אאא
אאאא
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٧- אאא 
٨- אאאא

אאאאאK 
٩- א 
١٠- א 
١١- אאא 


אאאאאW

אאאאאאא  
ON-LINE AUTHORIZATION אאאא

א
אאאMAGNETIC 

STRIP  READER אאאKאאאא
אSELF CHECK-IN/CHECK- OUT TERMINALS אאא

אא،אאא
אאאאאא،

אאאאא
אאאאאא،אאא

אא،אאאא
אאא
אKאאאא

ELECTRONIC ROOM KEY CARD FKEא
אאאאאK

אאאאאאא
א

אאאאאK




٢٧٢אאא
אאאא
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JאאW
אאאאא

אאאאאאא
אאאאאאאאא

אאאאאאאא
אאאRelationship MarketingKא

אאRegular Guests Clubsא
אאאאאK


0 LAST 

RATE 
 GROUP ABLE, 

JOHN 
MR. 

NAME 

 LAST 
ROOM 

0 VIP  COMPANY 

     /   
/  

LAST 
VISIT 

USA               
LANG.    E 

COUNTRY AGENT 

 PREF. 
ROOM 

HAVEN CITY  SOURCE 

  
CONF. 
NUMBER 

 
09.08.02 

 
ARRIVAL 

 DISCOUNT IN 
$ 

1 NIGHTS 

 DISCOUNT 
REASON 

10.08.02 DEPARTURE 

 RESERVED 
BY 

1           0 ADULT/CHLD 

 PACKAGES 1 NUMBER OF 
ROOMS 

 SPECIALS                              
RT CHARGED 

ROOM TYPE 

   ROOM NO. 
 PAYMENT                    RATE 

FIXED M 
RATE CODE 



 جامعة دمشق     

 كلية السياحة      

 

 لمكاتب الأماميةإدارة ا

 (9محاضرة )

  الثالثة قسم الإدارة الفندقيةالسنة 

 

 د. باسم عساف     

 

 التقارير والمراجعة الليلية

 Night Audit المراجع الليلي

 إدارة الناتج

 المعادلات التشغيلية لإدارة الناتج



٢٧٢אא
אאאאאא
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אאא
אאאא

• אא 


אאאאW
1. GUESTS IN HOUSE 
2. RESERV ATIONS 
3. GUEST HISTORY & GUEST PROFILE 
4. FINANCIAL 
5. NIGHT AUDIT 
6. STATISTICS 
7. SHIFT REPORTS 
8. CONFIGURATION 

 
1. GUESTS IN HOUSE 

אאאא
אאאא

אאK
2. RESERVATIONS: 

א،אאאא
אאK

3. GUEST HISTORY & GUEST PROFILE 
אאאאאא

אאאאאאאאא
אאK

• FINANCIAL 
אאאאאאא

אK



 



٢٧٢אא
אאאאאא

 
 

- ٨٨ - 

• NIGHT AUDIT 
אאאאאאאא

אאאK
• STATISTICS 

אאK
• SHIFT REPORTS 

אאאאאאא
א

אאאאKאאא
אאאאא

אאאאא
אאאא

אK
• CONFIGURATION 

אאאאK


• אאאNIGHT AUDIT 
אאאאאאאא

אאאאK
אאאKאאאא

אאאאאאאKאאא
אאאאKאאאאאא

אאאאאאאK
אאאW

١K אאאא
٢K אאאאא 
٣K אאאאא 
٤K אאא 



٢٧٢אא
אאאאאא

 
 

- ٨٩ - 

٥K אאא 
٦K אאאאא 
٧K אאאאאא

אא 
٨K אאאאא 
٩K אאא 

١٠K אא 
- Buket check report 

אאאאא
אאאאאאאא

W
 אאאאא 
 אאFאאאאאאאE 
 אאא 
 אאאא

א 
 אאאאאאאאא

אא 
אאאאאאאא

אאאאאאאא
אאאאBack-up the systemאאא

א
אאאאאא

אאאאאK
NIGHT AUDITאא

אאאאאK
אאאאאאא

אאאאאאאאא
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אאאאאא
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،אאאאאאא
Kא

אאאאאא
K

 אW 
אאאאאא

אKאאאאאא
אאאאאאאאK

אאאאאאאאKאא
אאאאאאאאא
K

• אא 
אאאאא

אאאKאא
אאאאאאאא
אאאאאא

אאאאאא،אאאאא
אW
١K א 
٢K אאאא 
٣K אאא 
٤K אא 
٥K אאאאא 
٦K  
٧K אאא 
٨K א 
٩K אא 



٢٧٢אא
אאאאאא
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אאאאW
١K אאCAPACITY MANAGEMENTא

אאא
א 

٢K אDISCOUNT ALLOCATIONאאK 
٣K אאDURATION CONTROLאא

אאאאא
אאאאא

אאאאא
אאאאאK 


 Wאא •

אאW
١K אא 
٢K אאא 
٣K אא 
٤K אאא 
٥K  
 

J אאאאאW 
١K אאאאא 
٢K אאא 
٣K אאא 
٤K אא 
٥K אא 
٦K אאאאא 
٧K אאא 


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אאאאאאאא
אאאאאאאK


אאאאאW

١K אא 
٢K אא 
٣K אאא 
٤K אא 
٥K אWאאאאא

אאאK 
• אאW 

אאאאאאא
אאאW


- DOUBLES SOLD DAILY = DOUBLES OCCUPANCY RATE X 
     NUMBER OF ROOMS X OCCUPANCY PERCENTAGE 

• אאאא=אאXאXא 


- SINGLES SOLD DAILY= ROOMS SOLD DAILY-  DOUBLES 
SOLD DAILY 

• אאא= אא- אאאא 


- PERCENTAGE OF NO-SHOWS = NUMBER OF ROOM NO-
SHOWS/ 

      NUMBER OF ROOM RESERVATIONS 
• אאא= אאLאא 


-  
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- PERCENTAGE OF WALK-INS = NUMBER OF ROOM WALK – 

INS/ TOTAL NUMBER OF ROOM ARRIVALS 
• אאאא  =אL

אאא 


- FORECASTED ROOM REVENUE = ROOMS AVAIALBLE X      
OCCUPANCY PERCENTAGE X AVERAGE DAILY RATE 

• אאא=אאאXאאXאא 


- OCCUPANCY PERCENTAGE = NUMBER OF ROOMS OCCUPIED 
/ NUMBER OF ROOMS AVAILABLE 

• אא= אאLאאא 


- AVERAGE GUESTS PER ROOM SOLD = NUMBER OF GUESTS / 
NUMBER OF ROOMS SOLD 

• א= אLאא 


-  AVERAGE DAILY RATE = ROOMS REVENUE / NUMBER 
      OF ROOMS SOLD 

• אא=אאLאא 


- AVERAGE RATE PER GUEST = ROOMS REVENUE / NUMBER OF 
GUESTS 

• אא=אאLא 


• אא
* FORMULA 1: POTENTIAL AVERAGE SINGLE RATE 
 
POTENTIAL AVERAGE SINGLE RATE = SINGLE ROOM REVENUES 
AT RACK RATE/NUMBER OF ROOMS SOLD AS SINGLES 
 



٢٧٢אא
אאאאאא
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• אאWאאא=אאאאא
Lאאא 


* FORMULA 2: POTENTIAL AVERAGE DOUBLE RATE 
 
POTENTIAL AVERAGE DOUBLE RATE = DOUBLE ROOM 
REVENUES 
AT RACK RATE/ NUMBER OF ROOMS SOLD AS DOUBLES 

• אאWאאאZאאL
אאא 


* FORMULA 3: MULTIPLE OCCUPANCY PERCENTAGE 

 
MULTIPLE OCCUPANCY PERCENTAGE = ROOMS OCCUPUED BY 
MORE THAN ONE PERSON/TOTAL NUMBER OF ROOMS 


• אאWאאאZאאL

א 
* FORMULA 4: RATE SPRED 

RATE SPRED = POTENTIAL AVERAGE DOUBLE RATE – 
POTENTIAL AVERAGE SINGLE RATE 

• אאאWאZאאא–אא
א 


* FORMULA 5: POTENTIAL AVERAGE RATE  

POTENTIAL AVERAGE RATE = ( MULTIPLE OCCUPANCY 
PERECENTAGE X RATE SPRED ) + POTENTIAL AVERAGE SINGLE 
RATE 

• אאWאאFZאאאX 
אHEאאא 


* FORMULA 6: ROOM RATE ACHIEVEMENT FACTOR 



٢٧٢אא
אאאאאא
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ROOM RATE ACHIEVEMENT FACTOR = ACTUAL AVERAGE RATE / 
POTENTIAL AVERAGE RATE 

• אאWאאZאאLאא 


* FORMULA 7: YIELD STATISTICS 
YIELD STATISTICS  = ACTUAL ROOM REVENUE / POTENTIAL 
AVERAGE RATE 

• אאWאZאאאLאאא 


* FORMULA 8: IDENTICAL YIELDS 
IDENTICAL YIELDS OCCUPANCY PERCENTAGE = CURRENT 
OCCUPANCY PERCENTAGE X CURRENT RATE / PROPOSED RATE  

• אאWאאZאאאX א
אLאא 


* FORMULA 9: EQUIVALENT OCCUPANCY 

EQUIVALENT OCCUPANCY = CURRENT OCCUPANCY PERCENTAGE 
X CURRENT CONTRIBUTION MARGIN / NEW CONTRIBUTION 
MARGIN 

• אאWאאZאאאXא
אLאא 


* FORMULA 10: REQUIRED NON- ROOM REVENUE PER GUEST 

CMRw = TOTAL NON- ROOM REVENUE - TOTAL NON- ROOM 
REVENUE CENTER VARIABLE COSTS / TOTAL NON- ROOM 
REVENUE 

• אאWאאאא 
JאאZאאאא–אאא

אLאאאא

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REQUIRED NON- ROOM REVENUE PER GUEST = REQUIRED 
INCREASE IN NET NON- ROOM REVENUE / NUMBER OF 
ADDITIONAL GUESTS / CMRw 
 

J אאאאZאאאאא
אLאא

 אאW 
אאאאאאאאא

אאאאאאאא
אא،א،א

אאא،א
אאאאאאאKאאאא

אאאאאאאאא
אאאאאאאא١٠٪J٢٠٪

אאK
אאW

١K אא
٢K אא 
٣K אא 
٤K אאאא 
٥K אאא 
٦K אא 
٧K אא 


אאאאאW

١Kאאאאא
٢Kאאאא 
٣Kאאאאאא 


