
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 ٌهازاخ اوذػاٌي ٌؼ ػماوي اوخٍهىز واوػٍلإء

 

 ٌقدٌح:

  ٌْأُ طػى اوٍإطظح وذحقٌق اومٍاه واوذٌٍص فى خدٌح غٍلإءها، ًخث أُ ًتدأ ةذؼخٌؼ ٌذػاٌى

وآزائهَ وخىق آوٌاخ وذقدًَ ػماواهَ وٍقدٌى خدٌح اوػٍلإء اوٍإطظح غىى ئةداء ػماواهَ 

واوػٍي غىى حىها، وأُ ًمىُ لؤدازج اوٍإطظح اوؼخاغح أُ دػذسف ةاوٍؼالي والأخطاء ودػٍي 

غىى ئصلإحها،وذون هى أفظي اوظتي اوذى ًٍمْ أُ دحافظ ةها اوٍإطظح غىى دٌٍصها فى خدٌح 

ةاوٍإطظح ةفاغىٌح طٌحىه طخطهَ  وخٍهىز واوػٍلإءٌػاوخح ػماوي ا ٌذػاٌىٌّها. ئُ اوذػاٌي و

ئوى زطا وطٌظٍح وىٍإطظح ةاوىصىه ئوى دزحح دىكػادهَ وخصىصاً ئذا دػاٌىر ٌؼ هرٓ 

 اوؼماوي غىى ئِها فسصح وذحظٌْ وكٌاض زطا اوٍذػاٌىٌْ.

  ٓاودوزج اوذدزًتٌح، وىٍظاغدج غىى دطىًس وئدازج ِظاً فػاه وؼماوي  دَ دصٌٍَ هرٓ هر

ز واوػٍلإء ًظٍْ دػصًص زطا اوخٍهىز واوػٍلإء وشًادج ٌػدلإخ دظىًح اوؼماوي. وطسًقح اوخٍهى

ٌػاوخذها واوذخىص ٌّها ددزًخٌاً، ةالؤطافح ئوى دحدًد الأٌالْ اوذٍ دحذاج ئوى دحظٌْ ٌٍا 

ًظاغد غىى اوقظاء غىى أطتاب اوؼماوي ٌْ حروزها، ٌْ خلإه دحدًد اوظىاةط واوػٍىٌاخ 

ظح ةاوذػاٌي ٌؼ ػماوي اوٍذػاٌىٌْ ةحسفٌح وفاغىٌح ودظٍْ زطاهَ غْ اوذٍ دظٍح وىٍإط

ٌظذىي اوخدٌح اوٍقدٌح. دذّاوه اودوزج أًظا اوخطىاخ الإطذسادٌخٌح واوػٍىٌاخ والؤحساءاخ 

اوداخىٌح اوذٍ ًخث غىى أي ٌإطظح ادخاذها وىتدء فٍ الإطذفادج ٌْ اوؼماوي واطذسداد اوػٍلإء 

ٌهازاخ اوذىاصي واوذػاٌي ٌؼ اوؼماوي ٌٍا طٌإدي ئوى الذظاب  اوؼالٌْ. لٍا طذطىز اودوزج

 ثقح وزطا واٌذّاُ اوخٍهىز واوٍذػاٌىٌْ.

اٌد:  أهداف اوتسِ

 اوذػسف غىى أةػاد حىدج اوخدٌح اوٍذٌٍصج وىٍذػاٌىٌْ ةاوٍإطظاخ   

  ٌْدٌٍّح ٌهازاخ الؤِصاخ والؤدصاه واوحىاز وئغداد اوذقازًس وٍقدٌى خدٌح اوٍذػاٌى

  اخةاوٍإطظ

  ٌْدٌٍّح ٌهازاخ اوذٌٍص وٍقدٌى خدٌح اوٍذػاٌىٌْ ةاوٍإطظاخ فى ٌذاةػح ػماوي اوٍذػاٌى

  وآوٌاخ وئكذساحاخ حىها

  فهَ اوٍذطىتاخ واوذطتٌق اوػٍىى وّظاً ػماوي وكٌاض زطا اوٍذػاٌىٌْ ةّاء غىى اوٍػاًٌس

 20001وأًصو  20001اودووٌح أًصو 

  لأطاض وىذٌٍص فى خدٌح وغّاًح اوٍذػاٌىٌْ ةاوٍإطظاخالؤوٍاً ةٍدخي ئدازج اوخىدج اوؼاٌىح   

 َالؤوٍاً ةأٍِاط لي ٌْ ٌقدٌى اوخدٌح أواوٍذػاٌىٌْ ةاوٍإطظاخ وفْ اوذػاٌي ٌػه  

 



 

 

 

 اوفئاخ اوٍظذهدفح:

 ٌىظفٍ وزؤطاء اكظاً خدٌاخ اوخٍهىز و Front Desk .ٌٍْودوائس اوذطىًس واوذظىًق، واوٍهذ 

اٌد:   ٌحذىي اوتسِ

 وأةػاد حىدج اوخدٌح اوٍذٌٍصج وىٍذػاٌىٌْ ةاوٍإطظاخ:ٌفهىً 

 ٌفهىً اوخىدج وأهٌٍذها وٌداخي دزاطذها 

 أةػاد حىدج اوخدٌح ةاوٍإطظاخ 

 ئدازج اوخدٌح ةاوٍإطظاخ 

 دأثٌس اوذٌٍص فى خدٌح اوٍذػاٌىٌْ غىى أداء اوٍإطظاخ 

 وٍاذا دخذىف ٌؼ ٌذػاٌىٌْ اوٍإطظح ودخفق فى دقدًَ خدٌح ٌذٌٍصج؟  

 وخدٌح اوٍذٌٍصج وىٍذػاٌىٌْ ةاوٍإطظاخألظٌس ا 

 حالإخ ودطتٌقاخ غٍىٌح 

ٌهازاخ الؤِصاخ والؤدصاه واوحىاز وئغداد اوذقازًس وٍقدٌى خدٌح اوٍذػاٌىٌْ 

 ةاوٍإطظاخ:

 .ٌهازج الؤِصاخ والؤطذقتاه وٍقدٌى خدٌح اوٍذػاٌىٌْ ةاوٍإطظاخ 

 .ٌهازج الؤدصاه وٍقدٌى خدٌح اوٍذػاٌىٌْ ةاوٍإطظاخ 

  ج اوحىاز واوّقاغ وٍقدٌى خدٌح اوٍذػاٌىٌْ ةاوٍإطظاخ.ٌهازج ئداز 

 .ٌهازج ئدازج اوٍقاةلإخ واوحدًث اوفػاه وٍقدٌى خدٌح اوٍذػاٌىٌْ ةاوٍإطظاخ 

 .ٌهازج ئغداد ولذاةح اوذقازًس وٍقدٌى خدٌح اوٍذػاٌىٌْ ةاوٍإطظاخ 

 حالإخ ودطتٌقاخ غٍىٌح 

 دػسًف اوؼمىي:

 غىى ٌاذا ًؼمىا اوػٍلإء 

 ٍاوػٍلإء؟ وٍاذا لإ ًؼذم 

 اوػٌٍي اوٍذرٌس افظي، اوؼمىي لفسصح وىذطىًس 

 اوفسق ةٌْ الإغذساض واوؼمىي 

 اطتاب ػماوي اوػٍلإء 

 لٌف ِقىي اوؼماوي اوى اوحد الأدِى 

 

 

 



 

 

 

 اوقىاغد اوظىىلٌح اوىاحث ادتاغها غّد اوذػاٌي ٌؼ ػماوي اوخٍهىز و اوػٍلإء:

 لٌف ِذػاٌي ٌؼ اوؼماوي اوٍتاشرج ٌْ اوػٍلإء؟ 

 ٌؼ اوؼماوي ٌْ خلإه اوهادف، الإًٌٍي اوذػاٌي 

 ٌاذا دفػي اوٍّظٍاخ حذى ددًس ػماوي اوػٍلإء ةفاغىٌح؟ 

 اهٌٍح اوذألد ٌْ زضى اوػٍلإء حذى و وى وَ ًمْ هّاك ػماوي 

 اوىصاًا اورهتٌح فٍ اوذػاٌي ٌؼ ػماوي اوػٍلإء 

 ٌذاةػح ػماوي اوٍذػاٌىٌْ أواوػٍلإء وآوٌاخ وئكذساحاخ حىها:

  اك حاحاخ اوٍذػاٌىٌْ ةاوٍإطظح ٌْ ٌقدٌى خدٌح اوػٍلإء أواوٍذػاٌىٌْ.اوذٌٍص فى ئدز 

 .ٌْأةػاد اوخدٌح اوٍذٌٍصج ةاوٍإطظح ٌْ ٌقدٌى خدٌح اوػٍلإء أواوٍذػاٌى 

 .ًْطىىلٌاخ ٌقدٌى خدٌح اوػٍلإء أواوٍذػاٌىٌْ اوٍذٌٍص 

 .دوٌي اوسًادج فى خدٌح اوٍذػاٌىٌْ ةاوٍإطظح 

  د فػي ئًخاةى وىػٍلإء اوٍسدقتٌْ ةاوٍإطظح.ػماوي أو ئغذساطاخ اوٍذػاٌىٌْ لس 

 .أهٌٍح اوؼماوي أوالؤغذساطاخ ٌْ اوٍذػاٌىٌْ ةاوٍإطظح وٍقدٌى خدٌح اوػٍلإء 

 .أهَ أِىاع اوؼماوي أو الؤغذساطاخ اوذى ًٍمْ أُ ًثٌسها غٌٍىن أوٌذػاٌىن ةاوٍإطظح 

 .دوز ٌقدٌى خدٌح اوٍذػاٌىٌْ ةاوٍإطظح ِحى ػماوي أوئغذساطاخ اوػٍلإء 

  أهَ اوّصائح اوٍىحهح وٍقدٌى خدٌح اوٍذػاٌىٌْ ةاوٍإطظح غّد اوسد غىى ػماوي أوئغذساطاخ

 اوػٍلإء.

  اوىطائي واوخطىاخ اوذى ًخث أُ ًذتػها ٌقدٌى خدٌح اوٍذػاٌىٌْ ةاوٍإطظح فى اوسد غىى

 ػماوي أوئغذساطاخ اوػٍلإء.

 وػٍلإء أواوٍذػاٌىٌْ أهَ الآوٌاخ اوذى ًٍمْ أُ دذتػها اوٍإطظح وذحدًد أطتاب ػماوي ا

 واوٍقذسحاخ اوٍتدغح واوٍتذمسج ٌْ ٌقدٌى خدٌح اوٍذػاٌىٌْ أواوػٍلإء وحىها.

 .دوٌي ٌقدٌى خدٌح ااوٍذػاٌىٌْ ةاوٍإطظح فى اوذػاٌي ٌؼ اوػٍلإء 

 حالإخ ودطتٌقاخ غٍىٌح 

فهَ اوٍذطىتاخ واوذطتٌق اوػٍىى وّظاً ػماوي وكٌاض زطا اوٍذػاٌىٌْ ةّاء غىى أًصو 

 :20001وأًصو  20001

  وٍػاوخح ػماوي وكٌاض زطا اوٍذػاٌىٌْ 20001اوٍػٌاز اودووى أًصو 

  وٍػاوخح ػماوي وكٌاض زطا اوٍذػاٌىٌْ 20001اوٍػٌاز اودووى أًصو 

 اوطسق اوؼائػح وقٌاض زطا اوٍذػاٌىٌْ غْ حىدج اوخدٌاخ  

 ٌقاًٌع غدد اوؼماوي 

 ٌٌْقاًٌع اوسطا وىٍذػاٌى  

  وفخىاخ اوخدٌحٍِىذج حىدج اوخدٌح  

 ٌقٌاض الأداء اوفػىى 

 ٌقاًٌع اوػٌٍي اوٍىحه ةاوقٌٍح 

 ٌْطسق أخسي وىحصىه غىى دغرًح ٌسددج ٌْ اوٍذػاٌى 

 ٌْئدازج دىكػاخ اوٍذػاٌى 

 َزطا اوٍذػاٌىٌْ وولإئه 



 

 

 

ٌدخي ئدازج اوخىدج اوؼاٌىح لأطاض وىذٌٍص فى خدٌح وغّاًح اوػٍلإء أواوٍذػاٌىٌْ 

 ةاوٍإطظاخ:

 .اوذػسًف ةادازج اوخىدج اوؼاٌىح وفىظفذها لأطاض وىذٌٍص فى خدٌح اوٍذػاٌىٌْ ةاوٍإطظح 

 .ح ةٌْ اوٍدخي اوذقىٌدي لؤدازج اوخىدج وٌدخي ئدازج اوخىدج اوؼاٌىح  ٌقازِ

  هي ًػّى حصىه اوٍإطظح غىى اوٍىاصفاخ اوقٌاطٌح وىخىدج)الأًصو( أِها دطتق ئدازج اوخىدج

  اوؼاٌىح؟

 َاوّذائد اوذى ًٍمْ أُ ًحققها دطتٌق ئدازج اوخىدج اوؼاٌىح غىى خدٌح غٍلإء أوٌذػاٌىٌْ  أه

 اوٍإطظح.

 حالإخ ودطتٌقاخ غٍىٌح 

 أٍِاط لي ٌْ ٌقدٌى اوخدٌح واوػٍلإء أواوٍذػاٌىٌْ ةاوٍإطظاخ وفْ اوذػاٌي ٌػهَ:

 .الأٍِاط اوخٍظح وٍقدٌى خدٌح اوػٍلإء أواوٍذػاٌىٌْ ةاوٍإطظح  

 ٌٍص وٍقدٌى خدٌح اوٍذػاٌىٌْ ةاوٍإطظح.اوٍّط اوٍذ  

 .لٌفٌح اوّػاٌي ٌْ ٌقدٌى خدٌح اوػٍلإء أواوٍذػاٌىٌْ ةاوٍإطظح ٌؼ الأٍِاط اوٍخذىفح وىػٍلإء  

  اوػتازاخ اوٍٍّىغح ٌْ ٌقدٌى خدٌح اوػٍلإء أواوٍذػاٌىٌْ ةاوٍإطظح غّد اوذػاٌي ٌؼ الأٍِاط

 اوٍخذىفح وىػٍلإء أواوٍذػاٌىٌْ.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 


