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ار إ ة تخطاخت ةالإنتاج ستراتیج دراسة -الإجمالي الملائمة للمنظمة الخدم
غداد .حالة في فندق 

ممحمدنورشاكرحیدر هابراه تا
ة دیإلىجامعة/ والاقتصادالإدارةل

الخلاصة
ـم الذاتي في المنظما على أسـاس الخبرة الشخصیــة والح لة التخط ل مش ت تش

عیـــداً عن الأسلوب الكمي العلمي في التخطیـ ة  حث الخدم له ال مرتكزاً ومنطلقاً تصد
ونت  ة التي تبناها والتي  ة العلم الدراسة والتحلیل والتفسیر من خلال المنهج الحالي 

حث إلى  اته، یهدف ال الإنتاج في منظمات محتو قي لتخط التعرف على الواقع الحق
ة الأفضل من خلال الخدمة وتحد م الإستراتیج ة تقی غ حث،  مجتمع لل غداد  یداً في فندق 

ة لمواجهة تغیرات الطلب الحاصلة على خدماته،  ار الكلفة لإستراتیجیتي التعقب والتسو مع
ة الأفضل وف ة معدلات الإنتاج هي الاستراتیج ة تسو حث إن استراتیج أكدت نتائج ال

ار الكلفة الأدنى ات التي یؤمل أن ، و مع اغة مجموعة من التوص التي على ضوئها تم ص
ة .ستفاد منها المعنیین في الدراسة الحال

ة ة التعقب:الكلمات المفتاح ة، استراتیج ة التسو الاجمالي، استراتیج .التخط
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Choosing the Planning Aggregate Production strategy of
the Organization of service - A Case Study in Baghdad

hotel
Haydar sh. Noory Mohammed Ib. Tayeh

College of Management and Economics
University of Diyala

Abstract

Constitute a planning problem on the basis of personal
experience and self-governance in the service organizations away
from quantitative scientific method in planning an anchor and a
platform, who made a recent research study, analysis and
interpretation through scientific methodology adopted which
formed its contents, The research aims to identify the true reality
of production planning in service organizations, specifically in the
Baghdad Hotel as a society to look, in order to assess the best
strategy through the standard cost of the strategies of tracking and
settlement to cope with developments on services demand changes,
Search results confirmed that the settlement rates of production
strategy is the best strategy in accordance with the minimum cost
standard, against which has been drafting a set of
recommendations that will hopefully be taken advantage of them
involved in the current study.

Key words: Level Strategy, Chase Strategy, Planning Aggregate.
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المقدمة
ائز الأساس لإدارة الإنتاج أحد الر فة تخط اتتعد وظ ، إذ عن طرقها العمل

ع إدارة المنظمة تحدید أنواع المنتجات  إنتاجها مع تحدید المطلوب) دماتسلع وخ(تستط
ضاً  اتها أ أن من غیر المعقول أن تنتج المنظمةم ر الإدار ل ، ومن المعروف في الف ش

اطي ة الخدمات اعت ة ونوع م ة بدون تحدید  ة المطلو ن تحدید الطاقة الإنتاج م ما لا   ،
ات الزائن اع حاجات ورغ ة لإش . المطلو

الخدمات سیؤدإنَّ عدم تخ م ، دعدم ترشید استخدام الموار إلىط فضلاً عن تقد
اتهمخدمات قد تفوق أو تنقص عن حاجا رغ التخطت الزائن أو قد لا تحق ، إذ یرت

الطلب التنبؤ  بیر  ل  .ش
ة  قات العمل ة تتناول التطب حث الحالي مساهمة معرف قدم ال وانطلاقاً مما سب

الإ ة، لتحدید للتخط استراتیجیتي التعقب والتسو جمالي للعاملین في منظمات الخدمة وف
الكلفة الأقل  ة الأفضل من خلال المقارنة بینهما وف غدادالإستراتیج ، الأمر الذفي فندق 

ات  ات الزائن وتحسین أداء الفندق من خلال التوظیف الكفوء لمفهوم استراتیج ة طل سهل تلب
الإ . جماليالتخط

المنهج النظر حث من الإسهامات المتواضعة التي هدفت لتعمی ون ال نأمل أن 
العاملین في الإجمالي لمستو قي لمفهوم التخط ةوالتطب ة العراق ، ولذلك المنظمات الخدم

احث  حث الحالي بدراسة الموضوع متضمناً أرعة م الهدف منه، إذ اهتم ال لغرض تحقی
لی غت ه الترتیب الآتيص : ته وف

حث الأول ة ا:الم حث ودراسات منهج قةل . سا
حث الثاني .التأطیر النظر:الم
حث الثالث .التأطیر العملي:الم
ع حث الرا ات:الم .  الأستنتاجات والتوص
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حث الأول قة/الم حث ودراسات سا ة ال :منهج

حث: أولاً  ة ال :منهج
حث.1 لة ال :مش

أنها حالة غموض تثیر اهتما حث العلمي  لة ال احث وتدفعه لإیجاد حددت مش م ال
ة منها في ، و حل مناسب ما الخدم من خلال النظر لواقع أعمال وأنشطة المنظمات ولا س

لات التي تواجههاالعرا شة المش احثان ق ومعا والأسالیب إلى، فقد حفز ال دراسة الخط
نة لتفعیل أنشطة الم فاءتهانظمة التي تحقالمم ، من خلال تناول القدر الأكبر لفاعلیتها و

ات في المنظمة عد من أهم وظائف مدیر الإنتاج والعمل الإجمالي الذ .        مفهوم التخط
لة هو إدراك وجودها أولاً ن الخطوة الأولى إ مش حوث ، لأ شف تحلیل ال وقد 

ة  ة عنا محدود ة  الإجمالي فـي المجال المعرفي والدراسات المرجع مفهوم التخط احثین  ال
ة لة في المنظمات الخدم ما في منظمات إلى، وتمتد هذه المش ة ولا س ق ادین التطب الم

ة عند جدولة إنتاجهم الخدمةصناعة  ، )خدماتهم(، إذ تواجه منظمات الخدمة قرارات صع
و  ات السرعة التي  خاصةً الخدمات ذات التقل اینو بیر ومت . ن الطلب علیها 

ات في  ة التي تعاني مـن صعو لة في البیئة العراق عة هذه المش واستحوذت طب
ار المتعلقة بها، مـع الإجمالي والأف م التخط مفاه ساطة إجراءات أعمالها تطبی

حث من خلال ما یواجه القطاع الخدمي العراقي منوأنشطتها لة ال ع مش ، ومن هنا تن
ل عامقصور ش ة التخط ل خاص وضعف في عمل ش الإجمالي للإنتاج  ، والتخط

ضعف الموقع التنافسي لمنظمات الخدمة  وتأثیرات ذلك على النتائج المتحققة الأمر الذ
لات التي قاما. في البلد ة والمقا احثان من خلال الزارة المیدان ال بها لموقع وقد لاح

حث أن الفن م خدماته ولعل دق ال اته وتقد صاحب عمله الكثیر من الاخفاقات في اداء واج
أتي اب ذلك ما  : من أس

ة الط- أ م ة تواجه  اجمال ة تخط عمل غداد  لب أو لا یتم مواجهة الواقع الفعلي في فندق 
الطلب على خدماتها على أسـاس الخبرة .التنبؤ  لدیهم یجر ما أن التخط

عیـــداً عن الأسلوب الكمي العلمي في التخطیـالشخصیــة وا ـم الذاتي  .لح
ة-ب ات المنضو الإجمالي والاستراتیج مفهوم التخط ة المعرفة  ، فضلاً عن تحتهمحدود

غداد إدارة فندق  م والمصطلحات لد ة شیوع ثقافة هذه المفاه . محدود
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قاء مفهو  حث ب لة ال تبرز مش ساً على ما سب الإجمالي وتأس م التخط
خاصةً في منظمات الخدمة، الأمر الذ عملي و وتطبی اع نظر اته دون اش واستراتیج

الإنتاج في  ة تخط ما الفنادق من معرفة فاعل ثیرة على هذه المنظمات ولا س فوت فرص  س
ات المتغیرة على خدماتها حث . مواجهة الطل لة ال السعي وفي ضوء ما تقدم یتحدد نطاق مش

ة ة عن التساؤلات الآت :        للإجا
 ة الطلب؟ ع في الفندق لتلب المتت ما أسلوب التخط
 لخدماتها؟ ة في التخط ة والموضوع غداد الأسالیب العلم ع إدارة فندق  هل تت
 ات الزائن؟ الإجمالي في مواجهة طل التخط ة تطبی ان ما ام
ة من بین استرات استراتیج غداد؟ أ الإجمالي تلائم عمل فندق  ات التخط یج
حث.2 :أهداف ال

الإنتاج  قي لتخط حث الحالي هو التعرف على الواقع الحق س لل إن الهدف الرئ
ة الأفضل لمواجهة  م الإستراتیج ة تقی غ غداد،  في منظمات الخدمة واعتماده في فندق 

لة تغیرات الطلب الحاصلة على خدماته، ولتحق عاد مش أ هذا الهدف فضلاً عن الإحاطة  ی
ة ة الآت الأهداف الفرع والمیداني إلى تحقی ه النظر سعى في جانب حث فانه  : ال

غداد- أ في فندق  م الواقع الفعلي للتخط .تقی
غداد-ب الإجمالي في فندق  ة الإنتاج في التخط استراتیجیتي تعقب الطلب وتسو .تطبی
الإجمالي في مواجهة الطلب وفقاً للكلفة الأقلتحدی-ت ة الأفضل في التخط .د الإستراتیج
غداد،-ث الإجمالي لمواجهة تغیرات الطلب في فندق  فضلاً عن إبراز الحاجة إلى التخط

الإنتاج وأثره على مواجهة تغیرات الطلب في سوقه  ة تخط فعال إقناع إدارة الفندق 
. المستهدف

حث تقد-ج حث، فضلاً عن تحدید اتجاهات ال ات لإدارة الفندق في ضوء نتائج ال م توص
ة .المستقبل

حث.3 ة ال :أهم
حث ة للمنظماتستعرض ال ة في الأهم احثان من موضوع غا تلمس ال ، والذ

ال ات التي تناولت المفهوم وجود عزوف لد ما خلال الاستقراء للأدب احثین لتناوله ولا س
اً م ة في مجال إدارةو .یدان ق م إضافة تطب محاولة لتقد حث الحالي  ات في البیئة جاء ال العمل

ة الإجمالي، عبر التأكید على . العراق ة الأفضل للتخط ان الإستراتیج تجسد ذلك في ب و
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حث ، فضلاً  دور الفاعل لهذا المفهوم في مواجهة تغیرات الطلب على خدمات الفندق عینة ال
عاني منها ن ع شف أوجه القصور التي  ة ومن هنا ، في هذا المجالالمساهمة في  تبرز أهم

حث في الآتي : ال
دورها في دعم اقتصاد - أ اتها تجاه المجتمع ومد اظهار دور منظمات الخدمة ومسؤول

.البلد
ل عام -ب ش الإجمالي  التخط حوثة للاهتمام  صیر المنظمة الم ة وت توع

إستر  قاً و ل خاص بوصفهما أكثر الادوات تحق ش ة الإنتاج  ات تعقب الطلب وتسو اتیج
ضمن استمرارتهالفاعلیتها ما  فاءتها و ، لأنهما الأكثر قدرةً على إكسابها مرونة و

قاء في عالم الأعمال ة والتكیف لل . عال
من -ت حوثة من خلال الاستفادة القصو فاءة المنظمة الم ة محاولة رفع  الطاقات الإنتاج

العاملة والآلات والمواد(المتوافرة لدیها  ة الافادة ) القو غ الاستخدام الأمثل لها  وتحقی
خاصةً في التغیرات  ة المعقدة و طرة على التغیرات البیئ من قدراتها الجوهرة للس

الطلب .مستو
قدرتها على مواجهة ت-ث حوثة من معرفة مد ین المنظمة الم ات الطلب من خلال تم قل

الأداء المیداني لها الإجمالي الكفیل برفع مستو . التخط
حث.4 :منهج ال

حث الحالي منهج دراسة الحالة .اعتمد ال
حث.5 :حدود ال
ة- أ ة ) 2015/ 1/9(وامتدت من المدة : الحدود الزمن .)2015/ 1/12(ولغا

ة-ب ان غداد: الحدود الم غداد،فندق  ة للعاصمة  .ضمن الرقعة الجغراف
شرة-ت حث: الحدود ال .الافراد العاملین في أقسام الفندق عینة ال

ار.6 حث ومبررات الاخت :موقع اجراء ال
ة حث للمبررات الآت اً لإجراء ال غداد میدان ار فندق  :تم اخت

غداد عام - أ عد أول فندق من1953افتتح فندق  احي(فنادق الدرجة الأولى، و ، )س
ة في العام إلىوحولت ادارته وملكیته  ات مساهمة عراق ، وقد أعید تأهیله 1989شر

ة عام ) 2011–2010(بین العامین  ، 2012وأفتتح من جدید أمام القمة العر
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تضمن  إقامة الاعراس أو 175و ال الزائن الطالبین للخدمة  غرفة وجناح لاستق
ومالحفلات  ة أو الاجتماعات والمؤتمرات وورش العمل الح .ةالفرد

ما -ب ة ولا س قي والواقعي عن الكثیر من منظماتنا العراق الحق ة التخط اب عمل غ
الإنتاج الإجمالي فیها ة منها ، فضلاً عن الضعف في تخط . الخدم

أحد قرارات إدارة الإنتاج وا-ت الإجمالي  اطه دراسة موضوع التخط ات، ولارت لعمل
غداد لمحاولة  في فندق  فاءة التخط ة و ة زادة فاعل غ الكثیر من القرارات، و

.الارتقاء بهذا المستو
حث.7 :عینة ال

غداد فرداً موزعین على أقسام الفندق المختلفة، 230یبلغ عدد العاملین في فندق 
ات الزائن في عامل لخدمة الزائن وهم العینة المست175منهم  ة طل لتلب التخط هدفة 

حث الحالي .ال
حث.8 :أدوات ال

حث الآتي  انات ومعلومات ال :استخدم في جمع ب
ة المتوافرة المراجع ال:الجانب النظر-أ ة(علم ة وأجنب ة المعلومات )عر ، فضلاً عن ش
)(Internetحث موضوع ال .وذات العلاقة 

انات الجانب العملي على وسائل منها:عمليالجانب ال-ب :اعتمد في جمع ب
ة للفندق لات والملاحظة من خلال الزارة المیدان .المقا
ة لات الشخص عض من العاملین في الفندقالمقا . مع ال
السجلات والوثائ.
قة:اً ثان :دراسات سا
قة.1 :عرض الدراسات السا

حث الحالي عرض ست حث وهي على تسنى من دراسات ماال موضوع ال ذات علاقة 
:النحو الآتي

Multiperiod Production"وحملت عنوان ):Hafsi and Bai ،1998(دراسة -أ

Planning With Demand Cost Fluctuation. : الإنتاج متعدد الفترات في تخط
ض تحدید امثل خطة انتاج لمإلى، وهدفت "ظل تقلب الكلفة والطلب ة تخف غ نتوج منفرد، 

ات المؤجلة  انتاج متعدد الفترات . مواعید لاحقةإلىتكالیف الخزن والطل ل تخط وش
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طرة عشو  لة س لةً الدراسةلمنتوج منفرد في اطار مش ة تحل بخطوتین مش ، إذ تمثل الخطوة ائ
الزمني للتخط ة الأولى من آماد الاف لة المدة الزمن اعتماد حل الأولى حل امثل لمش ، و

ة  لة الآماد الزمن ة الأولى تصاغ مش لة الآماد الزمن ة الأولى تصاغ مش امثل للمدة الزمن
ة للتوصل  قیود برمجة لا خط لةإلى أالأخر مرونة التكیف . مثل حل للمش متاز النموذج 

دة  ل المعلومات مؤ افتراض ان  ة المختلفة  الزمني وثابتة ضمن الأمع المواقف العمل ف
ن للنموذج اللتخط م ثیرة  رة ، إلا أن الواقع العلمي یتضمن تغیرات  استخدام ف عابها  ست

ة تقرب الآ .Rolling Horizonsفاق الزمن
عي، (سة راد-ب الانتاج "عنوان ):2001الر ة في تخط الاسالیب الكم تطبی

حة "الاجمالي الانتاج ، إذ تم التوصل إلى الاستخدامات الصح ة في تخط للأسالیب الكم
ة والبرمجة  الإجمالي مثل طرقة التجرة والخطأ وطرقة النقل ونماذج البرمجة الخط
مي  ة للتعرف على أفضل اسلوب  ار اداء الاسالیب الكم رمجة الأهداف، ثم اخت ة و العشوائ

حث منهج دراسة الحالة  ة العامة في ضوء وفورات الكلفة المتحققة، واعتمد ال في الشر
ة وطرقة النقل هما  حث ان نموذج البرمجة الخط ة، واظهرت نتائج ال للصناعات الكهرائ
ة، وأن نموذج برمجة الاهداف هو أفضل  وفورات اقتصاد ان في تحقی م ان  أفضل اسلو

ة والبر  ة المتاحة مقارنة بنموذجي البرمجة الخط م في استغلال الطاقات الإنتاج مجة اسلوب 
ة وطرقة النقل في ضوء وفورات  استخدام نموذج البرمجة الخط حث  ة، واوصى ال العشوائ
ة عند اعداد خطة الانتاج  الكلفة ونموذج برمجة الاهداف في ضوء استغلال الطاقات الانتاج

ة  .الاجمال
عي، (دراسة -ت لقرارات ":)2008الر ة في التخط عض الأسالیب الكم استخدام 
ات الع الإجمالي(مل الطلب والطاقة والتخط لثلاثة من قرارات )التنبؤ  التخط قوم  ، إذ 

احثون عند تناولهم هذه القرارات  ة التي طرحها ال ة العلم الأسالیب الكم ات  إدارة العمل
استخدام برامج الحاسب سةالدرا Qsb(، وذلك  , Excel , Spss( إذ تم تحدید الطاقة ،

ة  الاتجاه في التنبؤ الإنتاج ة واعتماد أسلوب التمهید الآسي المعدل  أسلوب البرمجة الخط
الإجمالي،  ة في التخط ة  التسو احث منهج دراسة الحالةالطلب وإستراتیج في واعتمد ال

ة أحد مصانع ةمعمل المنتجات الطب ة العامة للصناعات القطن مجتمع الشر التي اختیرت 
ة ع حث للإجا ان مفادها لل حث  لقرارات "ن تساؤلات اثارها ال ما واقع حال التخط

ات  الإجمالي(العمل لهذه ) الطاقة والتنبؤ للطلب والتخط حث وما أثر التخط موضوع ال
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ة في أداء ال الأسالیب الكم حثالقرارات وف ة موقع ال وقد أظهرت . معمل التشغیلي للشر
ة الأسالیب الكم ات النتائج أفضل لقرارات العمل ة في التخط ة التقلید ة على أسالیب الشر

لفة أقلإذ ة  استخدام الاسالیب أظهرت الأسالیب الكم حث فقد اوصى  ناءً على نتائج ال ، و
ات لقرارات العمل ة الملائمة في التخط .الكم

، (دراسة -ث الإنتاج الإجمالي علأ"عنوان ):2008عبد المهد ى الأداء ثر تخط
ة عنها "منظميال عدد من التساؤلات استهدف من الاجا لة عبر عنها  ، وانطلقت من مش

ه  تؤد ة الدور الذ رة لهذه المتغیرات وابراز اهم استجلاء الفلسفة النظرة والمرامي الف
ة في التأثیر على الأداء النجالمنظميالخطة الإجمال ص علاقتها ، وتحقی اح ومن ثم تشخ

طواعتمد الدراسة منهج دراسة الحالة، ثرهاوا ة العامة لصناعة ال ارات السائلة ، واختیرت الشر
ة ار معمللدراسة المیدان ما تم اخت ابل ،  ابل 1لي  ار عینة للدراسة2و اخت ، وقد جر

استخدام البرنامج الجاهز  ومن بین هذه الاسالیب ) spss(العلاقات بین متغیرات الدراسة 
ةسب الن بیرسون المئو ا س) person(، ومعامل الارت واسلوب الانحدار ال
)Regression Analyses ( وعلى ضوء النتائج التي تم س وثابت التسرح الاسي ال

ان عینة الدراسة لا تتبني الاسلوب العلمي الملائم إلىالحصول علیها توصلت الدراسة 
الخطة الم الإجمالي وإن تطبی ة معدلات الإنتاج(قترحة للتخط ض إلىسیؤد) تسو تخف

ة دورات في وأ. التكالیف وزادة الإنتاج للشر أن یتضمن برنامج التدرب السنو وصت 
الإنتاج الإجمالي واهمیته هتخط ة المستخدمة ف ة والاسالیب الكم ما لمنتسبي شع ولا س

الإنتاج .تخط
الإنتاج وأثره في زادة الإنتاج" وعنوانها):2009الزاید، (دراسة -ج وحددت ،"ة تخط

سعیها  لة الدراسة  إدارة المنظمات مش ة على تساؤلات مفادها هل تتوفر القناعة لد للإجا
الإنتاج ودوره في زادة الإنتاج ة تخط اً في حال قصور و ، ةفاعل ة سل هل تتأثر الإنتاج

الإنتاج ما هدفت الدراسة تخط الإنتاج في القطاع الت،  قي لتخط عرف على الواقع الحق
قت في قطاع  ة والتي ط الإجمالي على الإنتاج ان أثر التخط و الصناعي السور

ة  حث وتحدیداً في الصناعات النسیج ة مجتمع لل اء وشر ة الشه ة وشر ة الأهل الشر
ة حثساتكس للصناعات النسیج ، منهج دراسة الحالةالدراسة، وقد اعتمدتعینة لل

ات صحة فرضیتها الدالة على إلىوتوصلت الدراسة  الإنتاج اث وجود علاقة وأثر بین تخط
موجبها ةوالإنتاج الإنتاج من خلال توفیر ، والتي اوصت  یز على موضوع تخط التر
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ةا ة لهذه العمل شرة فة الظروف المناس ، فضلاً عن ضرورة استقطاب الكفاءات ال
الإجمالي للإنتاجل مهمة التخط .لاضطلاع 
قة.2 :مناقشة الدراسات السا
الإجمالي عند اعداد - أ ات التي ستعتمد التخط قة أن الشر اً من الدراسات السا یتضح جل

عطي لها میزة التفوق والحداثة والتكیف السرع للمتغیرات ة س . خطتها الاجمال
ع الدراسات -ب أن جم لاح قة أوما  عله ل، و أغلبها تتبنى منهج دراسة الحالةالسا

ة التي تعنى المنهج الأفضل في تناول الموضوعات  لات العمل التعرف على مش
ل أفضلالإنتاج ش الإجمالي في . ة  ة للتخط عة المستمرة المیدان لاعتماده على المتا

ما ال ة ولا س ات فضلاً عن مناسبته للمنظمات الإنتاج ة منها الشر ة والخدم ع تصن
ورة آنفاً والتي اكد ع الدراسات المذ حفز ته جم تبني منهج دراسة الحالة إلى، الأمر الذ

غداد لتحدید النتائج وفرض الإ عالجهافي فندق  لة التي  ة على المش .جا
لاح-ت الإجمالي في نجاح اتفاقما  قة على الأثر الكبیر للتخط الدراسات السا

أو زادة القدرة على الم ار الطرقة الأمثل في التخط نظمات سواءً من خلال اخت
ة في التخطالإنتاج أو لاست العلم .خدام الطرائ

حث الحالي-ث ة منظمة خدمة في هذا المجالتناولفيتفرد ال م الإستراتیج ، بهدف تقی
الإجمالي ات التخط .  الأمثل لعملها من بین إستراتیج

حث الثاني :التأطیر النظر/الم
ة لمفهومي إستراتیج حث الأساس النظر للخدمات تعقب الطلبیتناول هذا الم

ة معدل الانتاج ة للخدماتوتسو ون قاعدة معرف الإجمالي للإنتاج، ل ضمن مفهوم التخط
احث اللاحقة من حث یُرتكز علیها في إعداد الم ال ة لمتغیر حث، من خلال معلومات ال

مهما اتهتحدید مفاه ة، فضلاً عن استكشاف محتو ق رة ومضامینهما التطب ، والتي ما الف
حث،یؤمل أن تساعد في تحدید ما مسارات الجانب العملي من ال ذلك  وسنعمل على تحقی

:أتي
الإجمالي للإنتاج في منظمات الخدمة: أولاً  :مفهوم التخط

ة تخط الإنتاج من المسائل المهمة التي یجب أن تولیها إدارة المنظمة تعد عمل
ة من أن  بیرة، وتأتي هذه الاهم ة  ل خاص أهم ش ات في المنظمة  ل عام، وإدارة العمل ش
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ات الطلب  مستو ة المتاحة والتي تتمثل  ن المنظمة من استغلال الفرص البیئ ُمَ التخط
یز  التر ات على مخرجاتها عن طر ة التي تدعم البدائل والاستراتیج القوة الداخل على نقا

ة الخدمات التشغیل اته من خلال تحدید مستو ات الطلب وتقل . التي تلبي مستو
الإجمالي في منظمات الخدمة یلزم معرفة  وقبل الشروع في تفصیل مفهوم التخط

ل عام، سوا ش ة في المنظمة  م ات التنظ ة(ءً موقعه من المستو ة أو الخدم ، إذ )الصناع
من خلال هذه  الأمد، وتنفذ هذه الخط متوس الإنتاج الإجمالي بتخط یتمثل تخطیـ

نظام متكامل، و ات  ل، (المستو الإنتاج لكل نوع من أنواع ) 1الش ات تخط یوضح مستو
ات الإدارة المستو اته من قبل مدیر ومسؤول .التخط

ل الا طو قصیر الامدتخط الامد                         تخط متوس مد       تخط

ة س ة ع ة                         تغذ س ة ع تغذ

سنة واحدة              سنوات              3
أشهر3

ل  الإنتاج وفقاً للأمد الزمني):1(ش ات تخط .عمل
احثان اعتماداً على: المصدر  ).11؛ 6(إعداد ال

ة الخدمات عل ص وللدخول لمفهوم إستراتیجیتي تعقب الطلب وتسو ى وجه التخص
الإجمالي للإنتاج إبتداءً لإعطاء صورة مفصلة عن  ح مفهوم التخط یتطلب الأمر توض

حث) الظاهرة(المفهومین  .موضوع ال
حسب مفرداته للوقوف على  الإجمالي للإنتاج تفصیله  لذا یتطلب مفهوم التخط

املاً مراعین إیراد التعرفات لغةً واص حسبالمفهوم  ، إذ یتكون التسلسل الزمني لهاطلاحاً و
سة وهي :المفهوم من ثلاث مفردات رئ

الطاقة 
المتاحة

التخطیط 
الاجمالي

تجزئة 
الخطط

جدولة 
الخطط

تنفیذ 
الخطط

رة
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ا
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ولغةً  :التخط. 1 لشيء أعد له العدة"من الفعل خط أنه )16("خط عرف  ذلك "و
سعى إلى تحدید مستقبل المنظمة ة الادارة الذ إن التخط)7("الجانب من العمل ، أ

المستقبل وإعداد التدابی .ر اللازمة لمواجهته بخطوات منظمةهو التنبؤ 
عني لغةً :الإجمالي. 2 لي"و عني )16("مجموع أو  أن الإجمالي  ات  ، وتذهب أغلب الأدب

لمجموعة من المخرجات  املة(والتي تخص وحدة انتاج ) المنتجات(التخط ة  ) قسم أو شر
قة شیر الإجمالي . ومن دون الخوض في التفاصیل الدق هذا الصدد  ل من و ع  إلى تجم

ة :العناصر الآت
لها ) سلع أو خدمات(وهي مجموعة منتجات :Product Familyعوائل المنتج -أ

ات معالجة وقوة عمل و  اجات طلب وعمل ة مواد متماثلةاحت ما قد تكون مشتر  ،
ع ات التصن .عمل

ع العاملین في مجموعات اعتماداً على قوة ا:Laborالعمل -ب ل وتعني تجم لعمل و
ع عائلة المنتج .مجموعة منها تضم مهارات متعددة تستخدم لأجل تصن

متد ما بین :Timeالوقت -ت ة و غطي الخطة الإجمال الزمني الذ 18إلى3وهو الاف
.هراً ش

ة بنوعیها :الإنتاج. 3 ل ة التحو شیر إلى مخرجات العمل ه المنتج، و قصد  السلع (و
عد، )16()والخدمات ع القرارات المتعلقة بإدارة الإنتاج و لجم المنتج الشران الحیو

أنه  عرف  ات في منظمات الاعمال و ة "والعمل صمم لتلب أو غیر ماد ان ماد
اجات معینة ".احت

ونة لها  م الم الإجمالي للإنتاج من خلال جمع المفاه وتتضح معالم مفهوم التخط
ن موالدالة عل نظامى تكو عمل  هفهوم متكامل  شیر إل ل الموارد "أنه )17(،  توحید 

المنظمة مثل الأشخاص والآلات والمخزون المتوافر في برنامج تشغیل عام " الخاصة 
عرفه ة "أنه )11(و لتحدید أفضل طرقة لتلب ة وتوقیت الإنتاج للمستقبل المتوس م تحدید 

ه أ  ". الطلب المتن
ذهب الموائمة بین العرض والطلب على المخرجات أ"أنه إلى)4(و سلوب یتصل 

متد إلى سنة واحدة) المنتجات( ل أكثر )6(أما". خلال أمد زمني متوس ش عرفانه  ف
أنه  لاً  متوسطة لمقابلة "تفص ات الإنتاج ومواعیدها خلال مدة تخط م ة تخط عمل
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مستو  م  ات الإنتاج والقوة العاملة والخزن ووقت العمل الطلب المتوقع من خلال التح
طرة علیها ن الس م عض المتغیرات التي  ". الاضافي والتعاقد الفرعي و

الإجمالي للإنتاج  ة أو "ومن ذلك فإن التخط ة رع سنو خطة إنتاج تغطي مدة زمن
ة للمخرجات  ة، تعد على أساس تقدیرات إجمال ة أو سنو من ) لع أو خدماتس(نصف سنو

الكفاءة والاستخدام الأمثل للموارد  ات الإنتاج والعمالة والمخزون، وهدفها تحقی مستو
ات الطلب المتوقعة ". المتاحة، وتحدید أفضل السبل لمقابلة مستو

الإنتاج الإجمالي  علیها یهدف تخط لاح ر خطة الإنتاج أو التوظیف  تطو
ما بینها م : )12(، وهيد المنظمة والنتائج المرجوة منهان حیث استخدام موار التناقض ف

م الرح- أ Min costتقلیل الكلفة وتعظ / Max Profits.
م خدمة الزون  -ب .Max  Costumer Serviceتعظ
Minتقلیل الاستثمار في الخزن -ت Inventory Investment.
ات القوة العام-ث Min Changes in Work Forceلةتقلیل التغیرات في مستو

Levels.
.Min Changes in Productionتقلیل التغیرات في معدلات الإنتاج-ج
م والاستفادة من المصنع والمعدات -ح Max Utilization of Plant andتعظ

Equipment .
ر الجدول ا)10(و ة یَر ع الإنتاج في المنظمات التصن لإجمالي أن تخط

الجدول الإجمالي  ة فَیر الإنتاج أما في المنظمات الخدم ة بخط والأهداف الإستراتیج
ة حث الحالي في الجانب بجداول قوة العملوالأهداف الإستراتیج . العملي، وهو ما سیتناوله ال

اً  ة: ثان :خطوات اعداد الخطة الاجمال
ة في منظمة لغرض اعداد ة خطة إجمال ع ، وتتصف على السواءً خدمة أو حتى تصن

ع  الأهداف المشار الیها آنفاً فیُت ة لتحق :)13؛ 5؛ 4(ةالآتالخطوات الدینام
ات الطلب: الخطوة الأولى.1 ل مرحلة من مدة التخط:تحدید متطل تم فیها تحدید  و

نة للوصول إلى الخطة الإجمال .ةبهدف استخدام أكثر من طرقة مم
ة.2 :وتتضمن الآتي:تحدید البدائل والعلاقات والقیود والتكالیف: الخطوة الثان



263

 

 

81
2016

ات :البدائل-أ ات إلى وجود ثلاثة استراتیج الإجمالي ) بدائل(تشیر أغلب الأدب للتخط
الآتي :تتمثل 

 ة  تعقب الطلب ).للخدمات( إستراتیج
 ة الإنتاج ة  تسو ).للخدمات(إستراتیج
ة المختلطة الإسترا .تیج
م الحدیثة لإدارة الأعمال ومد:العلاقات-ب قوم على القواعد والأسُس التي أفرزتها المفاه

التفاعل المشترك بین الطرفین ادل بین المنظمة والبیئة في تحقی التأثیر المت .)2(تحقی
ة بنوعین من القیود هما:القیود-ت ةالقی(وتقترن القیود للخطة الإجمال ع وتمثل ) ود الطب

ة(الاستخدامات  ف . الجدیدة في وقت واحد أو طاقات الآلة التي تحدد أقصى مخرجات) الوظ
اسات الإدارة( اطن أو وقت العمل ) والس ات المؤجلة والتعاقد من ال وتشتمل على الطل

ات المخزون  .الإضافي وأدنى مستو
ة(الكلف -ث ل إستراتیج ة على  موعة من الكلف المتعلقة وفقاً للبدائل وهي مج):المترت

ل بدیل من البدا لفة  ن ایجاز الكلف ئلالمستخدمة، والتي تعد الأساس في احتساب  م ، و
:)6(الآتيتستخدم في منظمات الخدمةالتي 

الإنتاج : لف استئجار العمالة- الناتجة عن استئجار عمال اضافیین للوصول إلى مستو
.المطلوب

لف الاستغناء عن العمال لعدم الحاجة الیهم: ستغناء عن العمالةلف الا- .أ
اد- ة: لف الوقت الاعت اد ات العمل الاعت ة عن تشغیل العاملین في وج .والمترت
ات : لف الوقت الاضافي- وتمثل الاجور المدفوعة للعمال نظیر العمل الاضافي ووج

ة .عمل اضاف
ة وت: لف التعاقد الفرعي- لف المتعاقد الفرعي لتلب لف انتاج المنظمة و مثل الفرق بین 

.الطلب

ة ثم معرفة إ:إعداد الخطة المقبولة:الخطوة الثالثة.3 ان قبول ولكل مدة زمن الإم ان  ن 
ة الخطة أم لا ار إستراتیج ارها للوصول إلى اخت ن اخت م ن تحدید البدائل التي  م ذلك  ، و

ة للخطة الإج ة وعلىمناس ارمال ل خ ة على  الكلف المترت ل بدیل مجموعة وف تحمل  ، و
ما أشرنا آنفاً  لف بدیل آخر  .من الكلف قد تختلف عن 
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عة.4 م الخطة: الخطوة الرا انت مقبولة أم :تقی ة وإذا ما  تتمثل في تهیئة الخطة الإجمال
ان ة متكررة عند عدم إم عد إعداد خطة مقبولة عمل الأهداف والقیود المحددة لا، إذ  ة تحقی

.لها للانتقال إلى الخطوة الأخر
وتعدیل الخطة: الخطوة الخامسة.5 ة التخط:تطبی هي الخطوة الأخیرة في عمل

متغیرات  ا بها وتبدیل الخطة على وف الإجمالي إذ یتطلب تنفیذ هذه الخطة إلتزام الإدارة العل
ما یتناسب مع الأهداف  .والقیود والمحدداتجدیدة 

ة التخط: الخطوة السادسة.6 عمل عاً :الاستمرار  ة تتغیر ت ة مستمرة ودینام إذ أنها عمل
.للظروف

ن تو و  ماح ضم الإنتاج الإجمالي  ة تخط ل،(في عمل .)2الش

لا

نعم

ل  الإنتاج الإجمالي:)2(الش ة تخط .عمل
).13: (المصدر

من  ل،(لاح اً لخدماتها بنفس الطر)2الش اجمال قة التي أن منظمات الخدمة تخط
عتعمل به ثیر، وقد توفقاً لنوع الخدمة المقدمةولكنها تختلفا منظمات التصن ، كون أسهل 

لفة العمل تعد الأمر  طرة على  م الخدماتإذ الس في تقد ة ما الجوهر ، وتتضمن هذه العمل
:)10(أتي
ات الزائن. 1 ة السرعة لطل مة  لساعات العمل لضمان الاستجا .الجدولة المح
ة للعامل والتي تسمح بإعادة توزع العمال الموجودینمرونة ا. 2 .لمهارات الفرد

توقعة ضمن إعداد خطة م
الأفق الزمني التخطیطي

معرفة البدائل 
والقیود والتكالیف

تحدید متطلبات 
الافق التخطیطي

ھل 
الخطة مقبولة ؟

تنفیذ وتحدیث 
الخطة

الانتقال الى اعداد 
خطة أخرى
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ات الكبیرة. 3 ة الطل ة للعامل في معدل المخرجات أو ساعات العمل لتلب .المرونة الفرد
ال موارد العمل . 4 ة الطلب غیر ) العمال(اش ضاف أو یزال لتلب حسب الطلب والذ

.المتوقع

A

B

ة تعقب ةلخدمات             ااستراتیج ة تسو للخدماتاستراتیج

ل  الإنتاج الإجمالي:)3(الش .بتصرف. مدخلات ومخرجات تخط
).15(المصدر 

ل،(یتضح من  سة ذات العلاقة ) A–3الش وتكامل العناصر الرئ أن ترا
الإجما الإجماليالتخط مدخلات للتخط ة وتعد  ط ات التخط أما . لي تمثل الفعال

ة فتشتمل على الانشطة المبینة في  ة الإجمال ط ة التخط ل،(مخرجات العمل ) B–3الش
حهم حث الحالي لتوض سعى ال ة للخدمات والتي  ا وتتمثل بإستراتیجیتي التعقب والتسو

ار الأ الإجمالي ، يا في الجانب العملفضل منهمواخت للتخط ة القصو وهنا تظهر الأهم
ات أفضل  وضع استراتیج للإنتاج من خلال العمل على مقابلة الطلب المتقلب عن طر

نةتساعد على ت أقل تكلفة مم هذا الهدف  ار مستوحقی ة اخت ، على الرغم من صعو
. معین من الخدمات في ظل الطلب المتقلب

ناءً على ما الدرجة الأولى إلى تحدید و الإجمالي للإنتاج  عمل التخط تقدم 
ة ا ضمن تلب ما  الإنتاج الأفضل لكل مدة و نةمستو أقل تكالیف مم ، وهذا لطلب المتوقع و

ة ةالاهداف القیود المال ةالاستراتیج اسات الشر س

تنبؤات الطلبقیود الطاقة
الاجماليالتخط

خط
 الت

لات
دخ

م

الي
جم

الا

ات
خرج

م

خط
الت الي

جم
الا
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ات الإنتاج ة الأفضل أو مجموعة الاستراتیج قه بدون تحدید الإستراتیج ن تحق م والتي . ةلا 
ة منها تحدیداً والتالتعقبإستراتیجیتيسیتم تناول  ة ولكن من منظسو ور المنظمات الخدم

حث الحالي،  الآتيلكي توائم توجهات ال : ونبینها 
ة تعقب الخدمات: ثالثاً  :إستراتیج

ه  ما هو عل ة تشیر إلى مجموعة الافعال التي تقبل الطلب  إن هذه الإستراتیج
ة للتغیرات في الطلبوتح ما اول الاستجا ل ،  ش ة لتحلیل خطة الإنتاج  أنها إستراتیج

ة مرنة في التعامل مع  ه وتعد هذه الإستراتیج عات ف الطلب وامتصاص التنو منسجم مع نم
ق ة جعل المخرجات متطا غ رة عدم )2(ة مع الطلبالطاقة  ة على ف ، وتقوم هذه الإستراتیج

ة ) الخدمات(ل الإنتاج استخدام الخزن أو تقلیل ساعات العمل لأنها تقوم بتعدی م مع  لیتواف
.)5(الطلب

حسب تسلسلها  ر منها  ات عدیدة ، نذ مسم ات  ة في الأدب وتسمى هذه الإستراتیج
أتي :الزمني ما 

  ة غیر الفاعلة .)Passive)10الإستراتیج
  ة ة المتفاعلة أو المستجی .)Reactive)14الإستراتیج
ة النق ).Pure)15ة  الإستراتیج
 ة تعقب الطلب ات)Chase Demand)4استراتیج ثیر من الأدب .و
 عة ة المتت Chaseاستراتیج Strategy)5.(
  الطاقة م  ارات التح Capacityخ Option)6( .

 ، نوع من التواف ة تعقب الطلب  استراتیج ات إلى تسمیتها  وتمیل أغلب الأدب
قة أن هذه ا ة تتماشىوالحق ةلتسم ع ، أما في منظمات الخدمة أو تعتمد في المنظمات التصن

ة الإستراتیج علیها  طل عةفعلى الأغلب  ةالمتت حث الحالي هذه التسم . ، ولذلك یتبنى ال
المحافظة على معدل  ة أنها تلائم المنظمات التي ترغب  شار إلى هذه الإستراتیج و

املةً ى للاستفادة من قوة العمل التي تمتلعالٍ للخدمات أو تسع ، فضلاً عن ملاءمتها كها 
العاملین لذا یتم  لة لد فعل تراكم الخبرة الطو ة  لمنظمات الخدمة التي تمتلك مهارات عال

م الخدمات ة مع الطلبتقد ات مناس القوة . م م  ة بدیل التح وتتضمن هذه الإستراتیج
.)5(لمقابلة الطلبالعاملة في منظمات الخدمة 
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المنظمة تغییراً في حجم قوة العمل من :)التوظیف والاستغناء(تغیر قوة العمل -أ تجر
التسرح (في حالة زادة الطلب والاستغناء ) Hiringالتشغیل (خلال اعتماد تعیین عمال جدد 

Layoff (الاستخدام ف. في حالة انخفاض الطلب ة في مستو فاءة عال حق ي حالة وهذا 
حتاج إلى الاستثمار في المخزون أو  ما أنه لا  ة ،  بیراً ولا یتطلب مهارةً عال عدد العاملین 
ست سهلة، وسیؤثر  لكون بناء المهارات ل وقت العمل الإضافي أو العاطل ولكنه غیر مجد

سبب التغیرات ا ة والجودة  ة للعاملین، ومن ثم قلة الإنتاج اً على الروح المعنو لمستمرة في سل
.)2(قوة العمل

سبب ]:الثانو[التعاقد الخارجي -ب ة لتلافي النقص  اناً لاستخدام طاقة خارج لجأ أح و
ة الطلب ة المتاحة لتلب ة الطاقات الإنتاج فا امل ، )11(عدم  ولإنجاح هذا الأسلوب توصف 

ة أو مواعید الاستحقاق في ذروة الطلب وهذا ین م ات الخدمة أو  اسب الحصول على متطل
یزد الثقة بین المجهز )14(الخدمة من خارج المنظمة بجودة مماثلة أو أفضل الأمر الذ

ة للزون  عطي مرونة للاستجا بیرة لسد العجز في ).17(والمنظمة و لفة  ولكنه یتحمل 
لفة الخدمة وانخفاض هامش الرح في المنظمة، فضلاً عن تحمل  عني ارتفاع  الطاقة، ما 

ةم . )6(خاطرة انتقال زائن المنظمة إلى المنظمة الفرع
ات  اسة الاتفاق ار أو س اراً آخراً سیتم تجاوزه وهو خ ات خ وتضیف أغلب الأدب

اسة التعاقد الفرعي بیر س ه إلى حدٍ  ة التي تشا . التعاون
ع ة الخدمات:اً را ة تسو :إستراتیج

ة تقوم على ا معدل انتاج ثابتلحفاإن هذه الإستراتیج ن على مستو م ، و
الإنتاج رة الدوام الاضافيالمحافظة على العمالالمحافظة على مستو أو ، أو التعیین، أو ف

ة في أوقات الضغإ .)5(ال جزء من العمل لجهات خارج
حسب تسلسلها  ر منها  ات عدیدة ، نذ مسم ات  ة في الأدب وتسمى هذه الإستراتیج

أتي :الزمني ما 
  ة الفاعلة ).active)10الإستراتیج

ة ة المتفاعلة أو المستجی ).Aggressive)14الإستراتیج
 ة ة النق ).Pure)15الإستراتیج
  ة الإنتاج ة تسو Chaseاستراتیج Demand)4.(

 ة ة أو الموازنة  التاستراتیج Levelسو Strategy)5.(
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 الطلب أو م  ارات التح Demandإدارة الطلب  خ Options)6.(

ة الإنتاج ة تسو استراتیج ات إلى تسمیتها  ، نوع من التوافوتمیل أغلب الأدب
ة تتماشى قة أن هذه التسم ةوالحق ع ، أما في منظمات الخدمة أو تعتمد في المنظمات التصن

ة أو الموازنة  ة المسو الإستراتیج علیها  طل حث اتللخدمفعلى الأغلب  ، ولذلك یتبنى ال
ة . الحالي هذه التسم

ة بدیلین تعتمدها منظمات الخدمة لمقابلة الطلب، وهما :)5(وتتضمن هذه الإستراتیج
عتمد :استخدام وقت العمل الاضافي أو الوقت العاطل-أ للمحافظة على العمال المهرة ، 

ة ل معدلات الإنتاج لتشغیل قوة العمل استجا لطلب في حالة الزادة من خلال إجراء تغیرات 
Overالوقت الإضافي ( Time ( مع زادة الطلب، و) الوقت العاطلIdle Time ( في حالة

لف التشغیل والإستغناء، فضلاً عن ، )10(انخفاض الطلب وتغني المنظمة عن تحمل 
عض أعمال ا انة الاستفادة من العاملین المهرة في المنظمة، إذ تقوم بتكلیف العاملین ب لص

من % 150أثناء انخفاض الطلب للاستفادة من الوقت العاطل، ولكن قد تصل الكلف إلى
إلى تدهور الجودة  العمل في الوقت الإضافي تؤد ة  أو عدم الرغ اد الوقت الاعت

سبب التعب والإجهاد عرض العاملین أكثر للحوادث  ة و .)4(وانخفاض الإنتاج
ح-ب اســة تغییــر القــوة العاملــة فــي وهــي: التعیــین أو التــسر اســة مــشابهة إلــى حــدٍ مــا س س

التعیــین أو الفــصل  ــشتر ة  ة تعقــب الطلــب ولكنــه فــي هــذه الإســتراتیج ) الاســتغناء(إســتراتیج
ة تعقـب الطلــب والــذ ـس إســتراتیج ع ــة أول المــدة،  بدا ، أ ــة التخطـ ـة عمل قیـد فــي بدا و

لمـــا لـــزم الأمـــر لـــذلك، إذ التر  ة للإنتـــاج هـــو التـــشغیل تـــستخدمه  ة المـــسو یـــز فـــي الإســـتراتیج
.الاضافي أو الاستفادة من الوقت العاطل

حث الثالث :التأطیر العملي/الم
غداد:اولاً  الإجمالي في فندق  :وصف واقع التخط

الإنتاج العاملةتتولى إدارة الفندق مهمة تخط ، وتعتمد مدة سنة واحدة فقوالقو
عدم وجود تفاوت الفندقواجه و) 31/12إلى 2/1(ارخ تبدأ من ت أ حالة الطلب المتساو

حدد معدل الخدمات الشهرة في هذه ةبیر على خدمات الفندق إلا في الحالات الاستثنائ ، و
على معدل ثابت في قوة العمل الطلب والحفا .الحالة وف
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شیر إلى وج الإنتاج في الفندق  سة وهيإن تخط الطلب : ود ثلاث محددات رئ
ع الفندق على  ت الإجمالي، و ة، وتكالیف التخط المتوقع على الخدمة، والطاقة الإنتاج

الإجمالي  التخط ام  طة للق س ، إذ تعتمد على خطة السنة للقوة العاملةاساسها الطرقة ال
تقدیرات الإدارات المع لات وف عض التعد ة مع إجراء  ة استناداً الماض على الخبرة ن

ة ة للفندقالشخص موارد مال وتحق ار أفضل خطة قابلة للتطبی .، ومن ثم اخت
ار الخطة الملائمة دون استخدام الأسالیب  ار الكلفة الأقل في اخت عتمد الفندق مع

ة التي یتم من خلالها تحدید الخطة الملائمة  الإجمالي ع.الكم عتمد التخط لى تنبؤات و
الآتي  :  الطلب على خدمات الفندق 

غداد.1 الطلب في فندق  عتمد الفندق على خبرة الإدارة في تقدیر الطلب على :واقع التنبؤ 
ة دون  اعتماد الخبرة الشخص الطلب  تم التنبؤ  قة و ات الشهرة السا خدماته، إذ تأخذ الطل

ة في التنبؤالرجوع ل الاحصائ قي لسنة ، أعتملطرائ انات الطلب الحق ) 2014(دت ب
ة الموزونة ) 2013(خیرة من والأشهر الأرعة الأ طرقة المتوسطات المتحر تطبی و

اعتماد  ما ) 1الجدول، (المبینة في ) 2015(فترات تظهر لدینا تنبؤات الطلب لعام ) 4(و
ةفي المعادلة :الآت

المتحرك الموزون  قي ×)∑W(ن مجموع الوز )=WMA(المتوس مجموع ÷)D(الطلب الحق
)  Wk∑(........).1(الوزن النسبي 

على خدمات الفندق لعام :)1(جدول  ة 2015الطلب الشهر طرقة المتوسطات المتحر
.الموزونة
123456789101112الاشهر

135140170170160151142136154175161145الطلب

الطلب في إن التنب القوة العاملة لتلبیتهیت) 1الجدول،(ؤ  ، وهو ما طلب تخط
اقل ت ات و ة وضع خطة تلبي الطل غ انه  حث الحالي على ب عمل ال نةس ، علماً أن كلفة مم

لعدد غرف الفندق  اسة عدد العمال المساو ع س الغةالفندق یت غرفة وعددهم ثابت 175وال
اً  لأقصى 175على خدمات الفندقلب ، ومنه فإن أقصى طتقر طاقة طلب وهو مساو

تبین في المدة رقم ة و .10خدم
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غداد.2 الإجمالي في فندق  الإجمالي اعتماداً على :واقع التخط ة التخط عمل تجر
م الخدمات مع الأخذ في  شرة المتاحة لتقد حدود الموارد ال ة للإدارة، و الخبرة الشخص

ان الطل قة الحس في الفندق على خدماتهات السا ل عام نستدل أن واقع التخط ش ، و
: یتضمن الآتي

ة للإدارة- أ الإجمالي على الخبرة الشخص .عتمد التخط
عض الفترات عنزادة الطلب على -ب .  وفقاً للسجلات175خدمات الفندق في 
ة الطلب على خدمات ا-ت ة الطاقة المتاحة لتلب فا .لفندقعدم 

ة ولسد تلك الفجوات لة التفاوت بین الخدمات الفعل ، فضلاً عن التغلب على مش
اسات استراتیجیتي  ن استخدام س م ة وتلخدماتتعقب ا(والطلب  في التخط) لخدماتاسو

حث–الإجمالي ة الأمثل–موضوع ال ار الإستراتیج لفةالأ(واخت ل ) قل  ش ة الطلب  في تلب
ا : لآتيأفضل و

اً  ة الإنتاج(تحلیل الاستراتیجیتین : ثان غداد) تعقب الطلب وتسو :للخدمات في فندق 
ة الخدمات  ة(قبل الشروع في تفصیل وتحلیل استراتیجیتي تلب عة والمسو ) المتت

انات التي تحتاجهما  ة متكاملة نبین أهم الب ار الافضل من بینها ولإعداد خطة اجمال واخت
لات فضلاً عن هاتین الا حوث والمتحصلة من السجلات والمقا ستراتیجیتین في الفندق الم

الآتيالكراس التعرفي للفندق :، وهي 
اد یوم 24÷ شهراً 460000(دینار للساعة الواحدة  2400: أجرة العمل الاعت

اً 8÷ عمل ).ساعات یوم
ةز%25(دینار للساعة الواحدة 3000: أجرة الوقت الاضافي اد ). ادة عن الأجرة الأعت
ساو(عامل للیوم الواحد 175: عدد العمال لعدد غرف الفندق و 30× 175مساو

).شهراً 5250= یوم
ام العمل الشهر ام استراحة(یوم شهراً 24: أ أجرة + ارعة ا یومین اجازة شهرة و

.)املة
ة اً 8: ساعات العمل الیوم ات ط(ساعات یوم أوقات راحة + ساعة0.5عام تتضمن وج

). ساعة0.5
اً 20000(دینار 2500: لفة استجار العامل الاضافي ). ساعات عمل8÷ یوم
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من % 10مقدرة بـ (دینار للعامل في مدة واحدة 46000: لفة الاستغناء عن العامل
).أجرة العمل شهراً 

ات الاستراتیجیتین  ة احتساب متطل ة الإنتاجتعقب ا(أما عمل اً ) لطلب وتسو راض
الآتي انت  :  ف

ة)1 القوة العاملة المطلو ة: مستو المعادلة الآت :)5(وتحسب وف
ة  القوة العاملة المطلو اقصى دوام اضافي ÷ عدد العمال الحالي)= WF(مستو

)1(........مسموح
ة: الوقت العاطل والاضافي المعادلة الآت ان وف حس :)5(و

O(الاضافي أو العاطل ) الدوام(الوقت / IT =(المستو–عدد العمال المطلوب)افئ ) الم
.)2......... (من العمال 

ة : عدد العمال المستأجرن أو المستغنى عنهم )2 المعادلة الآت حسبون وف ) 5( : و

العمال في مدة لاحقة)= ±WF(القوة العاملة المستأجرة أو المستغنى عنها  مستواهم –مستو
قة  .)3...... (في مدة سا

افئ للعمال)3 الم ة: المستو المعادلة الآت حسبون وف :)5(و
افئ للعمال الم اد= المستو ولا یتجاوز المستو(عدد العمال المطلوب في الوقت الاعت

.)4).. (المطلوب من العمال
الآتي لف هاتین الإستراتیجیتین فهي  : أما احتساب 

ة: جور العملأ)1 المعادلة الآت م الخدمة وف لفة تقد :)6(وتحسب أجور أو 
افئ(عدد العمال = أجور العمل ام العمل× )المطلوب أو الم أجر الساعة × ساعات العمل× ا

.)5........... (الواحدة 
ة: لفة استئجار العمال)2 المعادلة الآت : )10(وتحسب وف

لفة استئجار العامل × )WHn(عدد العمال المستأجرن = )WHC(لفة استئجار العمال 
.)6............... (الواحد 

ة: لفة الاستغناء عن العمال)3 المعادلة الآت :)10(وتحسب وف
لفة الاستغناء × )WLn(عدد العمال المستغنى عنهم )= WLC(لفة الاستغناء عن العمال 

.)7........ (عن العامل 
ة: يلفة الوقت الاضاف)4 المعادلة الآت :)10(وتحسب وف
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.لفة العمل الاضافي× )OWn(عدد العمال الإضافیین )= OC(لفة الوقت الاضافي 
) ........................8(.

ة: لفة الوقت العاطل)5 المعادلة الآت :)6(وتحسب وف
اد× )IT(مجموع الوقت العاطل )= OC(لفة الوقت العاطل  أجرة الوقت الاعت

) ..............................9(.
عاده في الجانب  عة سیتم است اسة الفندق المت ولمخالفة بدیل التعاقد الفرعي لس

حث القوة العاملة وللاستراتیجیتین موضوعي ال تفي بتخط قي ون . التطب
ة الطلب ة لتلب على خدمات ولاحتساب العدد المناسب من العاملین للخطة السنو

العمال المطلوب(الفندق  الآتي1وللاستراتیجیتین معاً، نستخدم المعادلة رقم ) مستو : ، و
القوة العاملة( ، وإذ تُلزم إدارة )اقصى دوام اضافي مسموح÷ عدد العمال الحالي= مستو

ة بدوام اضافي بنس ا%20الفندق العاملین في الحالات القصو ة من ساعات العمل الاعت د
ون  العاملین المطلوب  ما في أوقات الذروة، فمستو اً ولا س 1.2÷ عامل حالي175 : یوم

ة  الاضاف اً 145.83= ساعات العمل القصو اً 146أ. عامل یوم .تقر
شهر واحد أ(یوم 30ثم نضرب العدد المستخرج في  ون ) یوم30المدة الواحدة تساو ف

القوة العاملة الم عاملاً 4375= یوم30× عامل145.83طلوب للمدة الواحدة  هو مستو
). الشهر(للمدة الواحدة 

عني وجود  اً في المدة 146عامل شهراً أو 4375الأمر الذ ون 10یوم س
ة أكبر طلب على خدمات الفندق اً لتلب . اف

ا ورة في الجداول والحسا ره أن الاعداد المذ 30ت یتم ضرها في ومن الجدیر ذ
معدل الطلب، وأن الطلب على  الإجمالي  التخط ا سبب ارت یوماً طول المدة الواحدة 
ات  ه یتم التعامل على اساس الطل ات وعل الطل قارن عدد العمال  ة لذلك  خدمات الفندق یوم

ل عامل على غرفة واحدة أو جناح،  قابلها عاملاً واحداً و ة  ل طلب أما الكلف الشهرة و
حدٍ أقصى  العاملین  ة لمستو ة الفعل ق عامل شهراً 175فتحسب على اساس الاعداد الحق

اً 2100أو  ظهر في . عامل سنو ما  ).    3الجدول، (و ) 2الجدول، (و
ة تعقب الطلب. 1 حسب عدد العمال المناسب :إستراتیج افئ(و ات الخدمة ) الم ة طل لتغط

ستخدم ) شهر(ة لكل مدة في هذه الإستراتیج حسب حاجات العرض والطلب ولا  على حدة و
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ات الاستئجار  ة الدوام الاضافي، إذ یُلجأ هنا إلى عمل والاستغناء ) التعیین(في هذه الإستراتیج
ما یتضح في الجدول الآتي) التسرح( :لما لزم الأمر، و

ة تعقب الطلب لخدمات الفندق):2(جدول  .إستراتیج

هرالاش
تنبؤ

ات الطل
)1(

عدد
العمال

المطلوب
)2(

مستو
العمال

)3(

مستو
العمال
افئ )4(الم

العمال
ن المستأجر

)5(

المستغنى
)6(عنهم

الدوام
الاضافي

)7(

1135405040504050012000
214042004200420015000
317051005100437590000
4170510051004375000
516048004800437503000
615145304530437502700
714242604260426002700
813640804080408001800
915446204620437554000
1017552505250437563000
1116148304830437504200
1214543504350435004800
551705517051565222031200وعالمجم

یوم30÷
1839

183918391720741040

ة  المطلوب من العمال لتلب للمستو العمال مساو یتبین من الجدول أن مستو
ة أو 55170الغالخدمة وال اجات الفعل ة تعتمد الاحت املة لكون هذه الإستراتیج ولسنة 
أ بها  افئ من العمال لسد أقصى طلب فهو . )طلب والإنتاجحسب ال(المتن الم أما المستو

عملون  لعدد العمال الذین  اً أو8مساو اً 48ساعات یوم ساعة 192أوساعة أسبوع
الغ  حدٍ أقصى وال . عامل4375عددهمشهراً 

أن العمال المستأجرن  لاح عامل في 2220حسب الحاجة فقد بلغوا) نالمعینی(و
ان عدد العمال المستغنى عنهمحی ة الأكبر منهم في المدة الأولى3120ن  إذ بلغت النس
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ان المطلوب  ة الطلب 4050لأن المستو لتلب انفق 5250وان العدد الفعلي للعمال 
ة الطلب 1200والتي بلغت عاملاً وهي الفرق بین الموجود الحالي والمطلوب الفعلي لتلب

ة الدوام الاضافي بلغت صفراً لكون . خدمات في المدة الأولىعلى ال أن نس لاح ما 
ي ا عة للخدمات تعتمد اسلو ة المتت عني عدم لاستئجار والاستغناءالإستراتیج ، الأمر الذ

فصلون بناءً على حجم الطلب والطاقة المتاحة عینون و .  الحاجة لدوام اضافي، إذ العمال 
ة ت.2 ة معدل قوة العملإستراتیج العمال المناسب:سو حسب مستو ات لتلبو ة طل

في  لاح ما  ل ثابت، و ش ة لكل الأشهر  أن ) 3الجدول،(الخدمة في هذه الإستراتیج
ة لكون هذه  حسب تنبؤ المتوسطات المتحر العدد المطلوب منهم  ساو العمال لا  مستو

ة تعتمد العدد الثابت من الع مال من خلال اقصى دوام اضافي مطلوب في المدة الإستراتیج
مقدار10في الطلب على الخدمات وهي المدةالأكثر ضغطاً  عامل شهراً ولا یُلجأ 4375و

ات الاستئجار  ة المدة أو نهایتها) التسرح(والاستغناء ) التعیین(هنا إلى عمل ، إذ إلا في بدا
ة ما یتضح في الجدول الآتيالدوام الاضافيستخدم في هذه الإستراتیج :، و

ة معدل قوة العمل لخدمات الفندق:)3(جدول  ة تسو .إستراتیج

تنبؤالاشهر
ات )1(الطل

العمالعدد
)2(المطلوب

مستو
)3(العمال

العمالمستو
افئ )4(الم

العمال
ن )5(المستأجر

المستغنى
)6(عنهم

الدوام
)7(الاضافي

113540504375405008750
2140420043754200000
317051004375437500725
417051004375437500725
516048004375437500425
615145304375437500155
7142426043754260000
8136408043754080000
915446204375437500245
1017552504375437500875
1116148304375437500455
12145435043754350000

55170525005156508753605المجموع
یوم30÷ 

1839
183917501720029120



275

 

 

81
2016

یلبي أقصى خد افئ من العمال والذ الم من الجدول أن المستو مات لاح
ة في المدة العاشرة هو ، أذن سیتم التخلي 5250وأن عدد العمال الحالي هو4375مطلو

ة الخدمات على العدد الثابت 875عن ة تسو ة المدة الأولى لاعتماد استراتیج عامل في بدا
ة الطلب ولكن من خلال افئین لتلب دوام اضافي مقدارهمن العمال الم 3605نفس العمل و

ات افي السنة عمل على امتصاص الطل الخدمات في الفندق والتي والذ ة لمستو لاضاف
العمال على الدوام الاضافي . تفوق مستو

حث: ثالثاً  :تحلیل نتائج ال
لفة الاستراتیجیتین التعقب ة الافضل یتم احتساب  ة معرفة الاستراتیج ة والتغ سو

العمال  افئ والمست) 4الجدول،(ما في ) الحالة الأولى(للخدمات من خلال مستو الم و
ة(للعمال  ة وهي الكلفة )5الجدول،( ما في ) الحالة الثان ، للمقارنة بینهما من حیث الافضل

الآتي :الأقل، وتم التوصل إلى النتائج المبینة في الجدولین و
العمال المطلوب.1 : وتتضح الجدول الآتي:نتائج التحلیل اعتماداً على مستو

الإجمالي لفندق نتائج التحلیل ا :)4(جدول  العمال المطلوب في التخط عتماداً على مستو
.2015غداد لعام 

ةالكلفةعناصر ة1الخدماتتعقبإستراتیج ةإستراتیج 2للخدماتتسو

العملاجور
ة اد الاعت

1839 ×24 ×8 ×24008474112001750 ×24 ×8 ×2400806400000

العمللفة
الاضافي

0 ×24 ×8 ×30000120 ×24 ×8 ×300055296000

استئجارلفة
العمال

74 ×24 ×8 ×2500355200000 ×24 ×8 ×25000

عنالاستغناءلفة
العمال

104 ×46000478400029 ×460001334000

ةالكلفةالمجموع ةالكلفة1887715200الإجمال 2863030000الإجمال

: الآتيإلى ) 4الجدول،( تشیر نتائج 
ة- أ ةالتأن الإستراتیج أقل من 863للخدمات تكلف الفندق ما مقدارهسو ملیون أ

ة  .الف دینار700ملیون و887تعقب للخدمات والتي تكلفهإستراتیج
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ة -ب انت جراء اعتماالتعقبإن الزادة في الأجور في إستراتیج العمال للخدمات  د مستو
الغ ة عامل1839المطلوب وال غ ل مدة جدیدة  ، إذ تعتمد على الفصل والتعیین في 

ا ة الطل لفت . ت في أوقات الذروةتجنب العمل الاضافي لتلب 35520000والتي 
ل مدة4784000استئجار العاملین و .استغناء عنهم في 

انت نتیجة تحمل الوقت -ت ة للخدمات  ة المسو ة الأقل للاستراتیج أن الكلفة الإجمال
ل مدة جدیدة ، إذ تعتمد التعیین والفصل الا یلغي بدوره استئجار عمال في  ضافي الذ

. في أول المدة أو آخرها فق
افئ للعمال –2 الم : وتتضح الجدول الآتي:نتائج التحلیل اعتماداً على المستو

الإ:)5(جدول  افئ للعمال في التخط الم جمالي لفندق نتائج التحلیل اعتماداً على المستو
.2015غداد لعام 

ةالكلفةعناصر ة1للطلبالتعقبإستراتیج ةإستراتیج 2للإنتاجالتسو

العملاجور
ة اد 2400792576000×8× 24× 24007925760001720×8× 24× 1720الاعت

العمللفة
الاضافي

0 ×24 ×8 ×30000
120 ×24 ×8 ×

3000
55296000

راستئجالفة
25000×8× 24× 2500355200000×8×24×74العمال

الاستغناءلفة
العمالعن

104 ×46000478400029 ×460001334000

ةالكلفةالمجموع ةالكلفة1832880000الإجمال 2849206000الإجمال

: إلى الآتي) 5الجدول،(تشیر نتائج 
ة التعقب- أ الف دینار أ800ملیون و832ت تكلف الفندق ما مقدارهللخدماأن إستراتیج

ة ة  للخدمات والتي تكلفهأقل من الإستراتیج .الف دینار200ملیون و849المسو
ة-ب انت جراء اعتمالتإن الزادة في الأجور في إستراتیج ة للخدمات  العمال سو اد مستو

الغ الغ1750الثابت وال افئ وال ، إذ تعتمد على العمل عامل1720عامل والم
ا ة الطل ة تجنب الفصل والتعیین لتلب غ ل مدة جدیدة  ت في أوقات الاضافي في 

لفت . الذروة .55296000والتي 
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ة ة الأقل أن الكلفة الإجمال-ت انت نتیجة عدم تحمل الوقت تعقبلاستراتیج للخدمات 
ل مدة لف بدوره استئجار عمال في  إذ 35520000بلغت جدیدة الإضافي الذ

حسب الطلب . تعتمد التعیین والفصل 
ة یتبین الآتي : ومن خلال ایجاد الفرق بین الحالتین الأولى والثان

ة ة للخدمات الأفضل لكون الفرق بین الاستراتیجیتین في الحالة الأولى تتعد إستراتیج سو
لفة اجمفضلاً عن أنه،24,685,200 أقل  مقدار ا تحق ة  .863030000ال

 ة ة على الرغم منالتعقبتأتي إستراتیج ة الثان ونها الأفضل في للخدمات في المرت
ة مقدارإ، الحالة الثان ة  لفة اجمال أقل  لأن الفرق بین 832,880,000ذ تحق
.16,326,000الاستراتیجیتین

ما یتضح في الجدول الآتي : و
ةالفرق ب:)6(جدول  .ین الاستراتیجیتین في الحالة الأولى والثان

ات استراتیج
الإجماليالتخط

الأولىالحالة
)المطلوبالعمالمستو(

ةالحالة الثان
افئالمستو( )للعمالالم

ة عةالإستراتیج 887,715,200832,880,000)1(للطلبالمتت
ة ةالإستراتیج 863,030,000849,206,000)2(للإنتاجالمسو

24,685,20016,326,000الاستراتیجیتینبینالفرق مجموع
8359200 الاستراتیجیتینبینالفرق 

ع حث الرا ات/الم :الاستنتاجات والتوص
الاتي غداد  سترشد بها فندق  ات التي قد  حث، والتوص :الاستنتاجات التي توصل إلیها ال

:الاستنتاجات:أولاً 
ثیرة لاستراتیجیتي برزت ت. 1 ات  ة اسم عني اختلاف تعقب لطلب وتسو لإنتاج الأمر الذ

عود السبب إلى اختلاف  ة موحدة، و احثین في تحدید تسم وجهات نظر الكتاب وال
م الخدمة ع السلع عن منظمات تقد قاتهما في منظمات تصن .تطب

ات مختلطة في الت. 2 ات على استخدام استراتیج الأدب ة تتف فا الإجمالي وعدم  خط
ة  ة نق ل صرفةاستراتیج ات  سلب ة الوصول إلى نتائج افضل من خلال تفاد غ  ،

ة واكتساب ممیزاتهما . استراتیج
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الإجمالي واستر . 3 التخط ا م أخرارت مفاه ل وثی ش اته  عمل من دونها اتیج ، إذ لا 
الطلب والطاقة المتاحة والعمل على  . الموائمة بینهماالتنبؤ 

ة . 4 ة التأفضل القوة إستراتیج الفندق على مستو ة للخدمات في حالة اعتماد تخط سو
ات الخدمة على الفندق ة طل ة لتلب .العاملة المطلو

ة . 5 ة إستراتیج الفندق على المستوالتعقبأفضل للخدمات في حالة اعتماد تخط
ات  ة طل افئ من العمال لتلب . الخدمة على الفندقالم

أقل تكلفة وأكبر فرق في التكلفة تعد . 6 ة الخدمات هي الأفضل لأنها تحق ة تسو استراتیج
.بین الاستراتیجیتین

اً  ات:ثان :التوص
غداداعتما. 1 حث من قبل فندق  ة د نتائج ال ان اقي فنادق ، فضلاً عن ام اعمامها على 

الموائمة بین الطلب على ، إذ إن التخطالبلد متد أثره لتحقی للقوة العاملة فیها س
ة المتاحة لها . الخدمات والطاقة الفعل

ة نحو . 2 احثین من قبل إدارة الفندق أو منظمات الخدمة العراق ه ال ام بدراسات توج الق
ة لمفاه ق ة تطب ل أكثر عمقاً مستقبل ش حث الحالي  ما دراسة الام ال ات ، ولا س ستراتیج

الإجمالي  ات التخط ة اكتساب فوائد استراتیج غ الإجمالي،  المختلطة للتخط
اتها . الصرفة وتجاوز سلب

أسالیب . 3 ه و إدارة الفندق والعاملین ف الإجمالي لد انتهاج وتبني ونشر ثقافة التخط
بیرة لاعتماد ع ة  الطلب أهم ة التنبؤ  لاء عمل علیها حدیثة فضلاً عن ا ة التخط مل

اشر ل م .ش
ا. 4 ة لإشاعة وتقبل عمل ة بتهیئة بیئة عمل داخل ت ضرورة اهتمام منظمات الخدمة الفندق

السرعة والدقة في التخط ع، ولتحقی سیر على وفقها الجم واضحة  ، لوضع خط
م الخدمة المقدمة للزائن . تقد

ة للعمالة من خلال. 5 الإجمال م الخط ما برامج تصم ة ولا س و ) Excel(البرامج الحاسو
)QSB ( ساعد على بلوغ حفز وُمتع و ل یثیر و ش اغة الخطة والعمل  ة تسهیل ص غ

ات على خدمات الفندق ة الطل .الأداء الفاعل وتلب
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ة التطورات . 6 ضمن مواك ما  القوة العاملة و ل مستمر في تخط ش إعادة النظر 
ة لوضع والتغیرات في بی یز على الخطوات العلم ة مع التر ئة منظمات الخدمة الفندق
ة الإجمال .الخط
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