
�I�S�B�N�:�9�7�8�-�9�9�5�7�-�8�4�-�2�4�7�-�5



النا�شر
وزارة التربية والتعليم

اإدارة المناهج والكتب المدر�شية

ي�شر اإدارة المناهج والكتب المدر�شية ا�شتقبال ملاحظاتكم واآرائكم على هذا الكتاب على العناوين الآتية:
هاتف 8-4617304/5 فاك�ص:  4637569 �ص.ب )1930(الرمز البريدي:11118

VocSubjects.Division@moe.gov.jo:اأو على البريد الإلكتروني

تاأليف
محمد تي�شير بلا�شمة

وا�شف محمد الجلاد                                     حافظ محمد اأبو هنط�ص



زي��������اد ن���ع���ي���م ال����ك����ردي
اأح���م���د ع��ق��ي��ل ع��ي��ال ع���واد
ن������داء ف�������وؤاد اأب������و ���ش��ن��ب
ع�����م�����ر اأب�����������و ع���ل���ي���ان
اأدي������������������ب ع������ط������وان
ع���ل���ي م���ح���م���د ال����ع����وي����دات
خ�����ش��ر ���ش��ل��ي��م ال��ظ��ه��راوي
ف�����وؤاد ع��ي�����ش��ى ع��ب��دال��ع��زي��ز

ال��ت��ح��ري��ر ال��ع��ل��م��ي :
ال��ت��ح��ري��ر ال��ل��غ��وي : 
التح�����ري�ر الف���ن���ي :
لت�����������ش������م��ي��م: ا
ال�����ت�����������ش�����وي�����ر :
الإن�ت���������������������اج : 
دق�������ق ال���ط���ب���اع���ة 
راج��������ع��������ه��������ا:

الها�شميّة  الأردنية  المملكة  مدار�س  في  الكتاب  هذا  تدري�س  والتعليم  التربية  وزارة  قررت 
جميعها، بموجب قرار مجل�س التربية والتعليم رقم2010/70 تاريخ2010/9/26 م اعتبارًا من 

العام الدرا�شي2011/2010م.

الحقوق جميعها محفوظة لوزارة التربية والتعليم
الأردن - عمان �ص . ب 1930

www.moe.gov.jo

زي��اد نعي��م الك��ردي/ مق��رّرًا
بظاظ��و خلي��ل  اإبراهي��م  د. 
العماي��ره فرح��ان  اأحم��د  د. 
الع�����وران �شلم��ان  ري������م 

في�ش��ل الح��اج ذي��ب / رئي�شًا 
المقابل��ة    م�شطف��ى  د. خال��د 
الطوي�ش��ي  اأحم��د  �شع��د  د. 
عورتاني عبدالرحي��م  محم��د 

أولى الطبعة ال
اأعيدت طباعته 

1431ه�/2010م
2011 - 2019م

لجنة التوجيه والإ�شراف على التاأليف 

ISBN: 978-9957-84-247-5

رقم الإيداع لدى دائرة المكتبة الوطنية
)2011/3/1201(



مقدمة .............................................................................

أولى : اآداب الخدمة و�شلوكياتها ..................................... الوح�دة ال
.                اأولً : اآداب المائدة و�شلوكياتها ...................................... 
ثاني�ً��ا : اأ�شلوب التعامل مع الآخرين في المطعم .......................
ثالث��ً��ا : اأنواع الزبائن ...................................................
اأ�شئلة الوحدة...................................................................
التقويم الذاتي...................................................................
الوحدة الثان�ي�ة: مراحل الخدمة ..................................................
اأولً : مراحل خدمة الطعام وال�شراب................................. 
ثاني�ً�ا : الإجراءات المتبعة في الحالت ال�شتثنائية .....................
اأ�شئلة الوحدة...................................................................
التقويم الذاتي ...................................................................
الوح�دة الثالث���ة : طرق الخدمة ..................................................
اأولً : طرق خدمة الطعام .............................................
ثاني�ً�ا : خدمة الغرف ...................................................
اأ�شئلة الوحدة...................................................................
التقويم الذاتي ..................................................................
قائمة الم�شطلحات .............................................................    
قائمة المراج��ع  ...............................................................

المو�شوع                                                                                                                      ال�شفحة

قائمة المحتويات

5
7
9

16
20
24
26
27
29
57
60
62
63
65
80
94
96
97

101





الحمد لله رب العالمين ، وال�شلاة وال�شلام على خاتم المر�شلين ، �شيدنا محمد - �شلى الله 
عليه و�شلم - وعلى اآله و�شحبه اأجمعين وبعد ، في�شرنا و�شع كتاب خدمة الطعام الف�شل الدرا�شي 
الأعزاء  الطلبة  اأبنائنا  اأيدي  بين  وال�شياحي  الفندقي  التعليم  فرع   / ع�شر  الحادي  لل�شف  الثاني 
وزملائنا المعلمين الكرام ، وقد جاء الكتاب على �شكل وحدات درا�شية يقدم المعلومات ذات 
العلاقة بقطاع الخدمات ال�شياحية والفندقية ، مرتكزًا على ما تم درا�شته في المرحلة الأ�شا�شية 
في مبحث التربية المهنية ، ومتكاملًا مع مباحث التعليم الفندقي وال�شياحي المتخ�ش�شة لتحقيق 

التكامل الأفقي والعمودي للمنهاج.
الفندقي  التعليم  لفرع  والخا�شة  العامة  والنتاجات  العام  الإطار  وفق  الكتاب  هذا  جاء  وقد 
وال�شياحي ، ومن�شجمًا مع خطة التطوير التربوي نحو القت�شاد المبني على المعرفة والم�شتجدات 

العلمية في مجال التخ�ش�ص.
تليها  النظرية  بالمعلومات  فبداأنا  لوحداته،  المنطقي  الت�شل�شل  الكتاب  في هذا  وقد روعي   
والمناق�شة  البحث  وق�شايا  الأن�شطة  من  العديد  اإلى  بالإ�شافة   ، العملية  والتمارين  التطبيقات 

والأ�شكال وال�شور والر�شوم التو�شيحية والأ�شئلة. 
اآداب و�شلوكيات  الأولى مو�شوع  الوحدة  تناولت   : الكتاب على ثلاث وحدات  وا�شتمل 
في  الآخرين  مع  التعامل  وكيفية   ، المطاعم  في  المتبعة  الخدمة  واأولويات   ، والمائدة  الخدمة  
الطعام  خدمة  واإجراءات   ، الخدمة  مراحل  لمناق�شة  فخ�ش�شت  الثانية  الوحدة  اأمّا  المطعم، 
وال�شراب والإجراءات المتبعة في الحالت ال�شتثنائية ، وخ�ش�شت الوحدة الثالثة لتعرّف طرق 

الخدمة المتنوعة في المطاعم ، وطريقة خدمة الغرف.
وقد اأُلحق الكتاب بقائمة ت�شتمل على عدد من المراجع العربية والأجنبية ومواقع الإنترنت التي 
ا�شتعان بها فريق التاأليف ، وقائمة اأخرى ت�شتمل على الم�شطلحات المهمة باللغتين العربية والإنجليزية.
ونحن اإذ نقدم هذا الجهد المتوا�شع اآملين اأن يحقق اأهدافه، راجين تزويدنا بالتغذية الراجعة 

لتطويره وتح�شينه بما يرقى اإلى الم�شتوى المطلوب خدمة لل�شالح العام.
والله ول�ي التوفي�ق

الموؤلف�ون

ب�شم الله الرحمن الرحيم



إرشادات  عامة
للمدر�ص

1    - �شرح الدر�ص النظري اأولً، ثم ربطه بالتمرين العملي.
2    - تطبيق التمرين العملي، ثم اإعطاء الطالب فر�شة للتطبيق.

3    - توفير المواد اللازمة والكافية لإك�شاب الطالب المهارة المطلوبة.
4    - الهتمام بتطبيق الن�شاطات لإك�شاب الطالب النتاجات المطلوبة.

للطال�ب 
1    - الحر�ص على تطوير نف�شك، وال�شعي للو�شول اإلى هدفك باهتمام ومثابرة.

2    - احترام المدر�شين والم�شوؤولين واطاعتهم، ومعاملة الزملاء في المدر�شة وفي مكان  
           العمل الميداني معاملة ح�شنة.

3    - اللتزام باأوقات التدريب.
4    - العمل بروح الفريق.

5    - اللتزام بقواعد العمل وتعليماته.
6    - ارتداء لبا�ص العمل المهني، والتاأكد من نظافته.

7    - مراعة اأ�ش�ص النظافة ال�شخ�شية با�شتمرار ) ال�شعر، والأظافر، واليدين (
8    - الهتمام بنظافة مكان العمل )الأر�شيات، الجدران( با�شتمرار.

9    - التاأكد من نظافة المعدات والأدوات الم�شتخدمة و�شلاحيتها للعمل.
10 - المحافظة على التجهيزات.

11 - الهتمام والتركيز في اأثناء التدريب العملي، وتجنب المزاح، والحر�ص على تدوين 
          المعلومات في الوقت والمكان المنا�شبين.

12 - ال�شتف�شار عن اأي �شيء جديد في الوقت المنا�شب.
13 - اللتزام بتعليمات ال�شلامة وال�شحة المهنية واإجراءاتها.

14 - المبادرة بتقديم الم�شاعدة لزملائك وم�شوؤوليك با�شتمرار.   
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  كيف تتم خدمة الآخرين على اأح�شن وجه ؟
  هل لآداب الخدمة و�شلوكياتها تاأثير في ح�شولنا على فر�ص عمل جيدة ؟
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الزبائن لتحقيق  المزيد من  اأهدافها وك�شب  الفنادق والمطاعم على تحقيق  تركز 
على  قادرين  عاملين  وتدريب  اختيار  على  بالعتماد  وذلك  الطيبة،  وال�شمعة  الربح 
التوا�شل ونيل ثقة الزبائن ، فلا يمكن اأن يح�شل ال�شخ�ص على احترام النا�ص ومحبتهم 
اإلّ اإذا عرف كيف يتعامل مع ال�شعوب المختلفة بذوق �شليم وخلق كريم و�شلوك قويم.

 )Etiquette  ( ”فال�شلوك الم�شتحب والذوق ال�شليم اأو ما ي�شمى “الإتيكيت
مع  التعامل  على  ال�شخ�ص  ت�شاعد  القواعد  من  ومجموعة  المعايير  من  حزمة  هو 
الآخرين، وخط فا�شل بين الخطاأ وال�شواب، حيث يو�شح طريقة التعامل بين الأفراد 
ال�شورة الح�شنة والإيجابية،  اأي وقت ومكان، ويعك�ص  ويحميهم من الإ�شاءة في 

وقد تت�شاءل :
- كيف تحقق المطاعم اأهدافها ؟

- ما �شفات م�شيف الطعام الجيد؟
- ما �شبب بحثنا عن الخدمات ذات الجودة العالية ؟

يتوقع منك بعد درا�شة هذه الوحدة اأن :
  تتعرّف اآداب المائدة و�شلوكياتها.

  تو�شح كيفية التعامل مع الآخرين في المطعم.
  تتعرّف اأنواع الزبائن.

  تطبق اآداب الجلو�ص اإلى مائدة الطعام.
  تطبق قواعد النظافة وال�شحة ال�شخ�شية.



9

آداب المائدة وسلوكياتها أولًا 
يجتمع النا�ص على اختلاف اأعمارهم وثقافاتهم وعاداتهم في منا�شبات متنوعة ، وقد تكونت 
لديهم قواعد واأ�ش�ص لل�شلوك الم�شتحب والذوق الجتماعي حول موائد الطعام ، �شواءً اأكانوا 

�شيوفًا اأم اأ�شحاب دعوة اأم عاملين في خدمة الطعام وال�شراب ، ومن هذه الآداب ما ياأتي :

قد  حجز  �شيا�شة  مطعم  لكل 
تختلف عن المطاعم الأخرى.

1- الو�شول وقت الحجز المحدد 
بالحجز  قام  الذي  الزبون  اأن يح�شر  المتعارف عليه  من 
تاأخير  المحدد ، واإذا كان هناك  الوقت  المطعم في  اإلى 
  ، المطعم  لإبلاغ  الت�شال  فعليه  الو�شول  موعد  عن 
مرور  بعد  حجزه  باإلغاء  المطعم  يقوم  ذلك  وبخلاف 

ن�شف �شاعة تقريبًا من الوقت المحدد.
2- الجلو�ص اإلى مائدة الطعام  

أكبر �شنًّا ثم الأعلى  أولوية في الجلو�ص للا يجل�ص الزبائن ح�شب ما ي�شير الم�شيف مع مراعاة ال
�شاأنًا مع المحافظة على الهدوء وراحة الزبائن .

3- ا�شتعمال منديل الطعام  
 قبل البدء بتناول الطعام يفرد الم�شيف منديل الطعام على حجر الزبون ، و بعد النتهاء من 

تناول الطعام يو�شع المنديل في مكانه على الطاو لة على يمين الطبق اأو ي�شاره .
4- النتباه الدائم للزبون 

ا لمتابعة طلبات الزبائن المختلفة، فمهارة النتباه الدائم  الت�شال الب�شري مع الزبائن مهم جدًّ
للزبون ت�شمل :

اأ   - ال�شتماع الجيد للزبون وعدم مقاطعته .
ب- المتناع عن التلميحات والنقا�شات غير المنا�شبة .

ج�- البت�شامة الهادئة .
د  - مخاطبة الزبون با�شمه اأو لقبه الوظيفي .
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                                  اآداب تناول الطعام و�شلوكياته للعاملين
                                                  في خدمة الطعام وال�شراب

بالتعاون مع اأفراد مجموعتك اكتب تقريرًا عن اأهمية معرفة اآداب تناول الطعام و�شلوكياته 
للعاملين في خدمة الطعام وال�شراب، ثم اعر�ص ما تتو�شل اإليه على باقي زملائك في ال�شف .

5-  اأدوات المائدة  
تو�شع اأدوات المائدة في اأماكنها المحددة ، ولكل اأداة ا�شتخدامها الخا�ص ، فال�شكاكين 
والملاعق تو�شع على يمين الزبون في حين تو�شع ال�شوك على ي�شاره ، و�شكين الزبدة فوق 
الطبق الجانبي )طبق الخبز والزبدة( ، واأدوات الحلوى اأعلى الطبق الرئي�ص ، ويجب التاأكد 
من نظافة هذه الأدوات وخلوّها من العيوب؛ كالت�شقق، والك�شر ، انظر ال�شكل )1-1(.

ال�شكل )1-1 (: اأدوات المائدة .

خلال  من  الإ�شارة  طريق  عن  اأو  �شفهية  كانت  �شواء  والتلميحات  الإ�شارات  فهم   - ه� 
م�شاهدة الزبون ب�شكل م�شتمر.
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                                  اآداب تناول الطعام و�شلوكياته للعاملين
                                                  في خدمة الطعام وال�شراب

متى يمكن و�شع  ال�شوكة على يمين الزبون والملعقة على الي�شار ؟

 
أولوية  ال ال�شرف  �شيف  يمنح 
في الخدمة ، يليه بقية الزبائن ، 

ثم �شاحب الدعوة في النهاية.

6- اأولويات الخدمة  
والفنادق  المطاعم  في  العاملين  تدريب  يتم  ما  غالبًا 
الزبائن  واإجراءات خدمة  الخدمة  اأولويات  قواعد  على 
ا�شتقبال  عند  عام  وب�شكل   ، نهايتها  اإلى  بدايتها  من 
أطفال  للا الخدمة  اأولويات  تكون  الزبائن  واإجلا�ص 
وذوي الحتياجات الخا�شة ، يليهم الن�شاء ثم الرجال، 
فيها  يطبق  التي  الر�شمية  والولئم  المنا�شبات  في  اأمّا 
فتُعطى  الدولي،  والعرف  الدبلوما�شي  )البروتوكول( 

أعلى وظيفيًّا . اأولوية الخدمة للمن�شب ال
7- البدء بتناول الطعام      

ال�شكب  يتم  حتى  الطعام  بتناول  البدء  عدم  يف�شل 
للمدعوين جميعهم، اأمّا اإذا كان العدد كبيرًا ويخ�شى 
اأن يبرد الطعام، فعندئذٍ ل داعي لنتظار الجميع، وفي 
الولئم العربية ل يجوز البدء بتناول الطعام حتى يدعو 
�شاحب الدعوة اإلى ذلك ، وفي خدمة )البوفيه( يبداأ 
ليف�شح  الطبق  في  �شكبه  بعد  بتناول طعامه  ال�شخ�ص 

المجال اأمام الآخرين لتناول الطعام.

- عن��د الب��دء بتن��اول الطع��ام نب��داأ 
ع��ن  الأبع��د  الأدوات  با�شتخ��دام 
مرك��ز الطبق ثم الأق��رب من الطبق 

)من الخارج اإلى الداخل( . 
- ب�شبب اختلاف معتقدات ال�شعوب 
ق��د ي�شتخ��دم بع���ص الأ�شخا���ص 
الي��د اليمنى لتن��اول الطع��ام ، في 
آخر اليد  حين ي�شتخدم بع�شه��م ال

الي�شرى .
8- الحديث على المائدة 

ة غير منفّرة ، كما اأنّه لي�ص  ي�شتح�شن اأن تكون الأحاديث عند تناول الطعام مخت�شرة  و�شارَّ
آداب الجيدة اأن يتكلم الزبون وفمه مليء  بالطعام ، مع مراعاة عدم التحدث ب�شوت  من ال

عالٍ اأو المناق�شة بحما�ص .
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ت�شفّح مع اأفراد مجموعتك اأحد محركات البحث الإلكتروني وابحث عن اآداب و�شلوكيات 
اأخرى تخ�صّ مائدة الطعام ، واعر�ص ما تتو�شل اإليه على زملائك في ال�شف وناق�شهم فيه .

ة بمائدة الطعام  )1-2(                                  اآداب و�شلوكيات اأخرى خا�شّ

9    - اآداب تناول الطعام 
آتية في اأثناء تناول الطعام : تراعى الأمور ال

أدوات المنا�شبة له . اأ    - تناول كل نوع من الطعام با�شتخدام ال
ب - يف�شل عدم خلط اأنواع مختلفة من الطعام ببع�شها في الطبق الواحد.

ج� - تجنب اإحداث �شوت في اأثناء م�شغ الطعام اأو �شرب الح�شاء اأو ال�شوائل.
10- النتهاء من تناول الطعام   

ي�شتح�شن النتهاء من تناول الطعام مع بقية المدعوين في وقت واحد ، وتو�شع ال�شوكة 
وال�شكين في الطبق ب�شكل متوازٍ بعد النتهاء من تناول الطعام ، كما يو�شح ال�شكل  )2-1  ( .

ال�شكل )1- 2  (:و�شع ال�شوكة وال�شكين عند النتهاء من تناول الطعام .

ال�شع��ال  اإل��ى  عن��د ال�شط��رار 
يو�شع المنديل على الفم.

م لك �شنف غريب من الطعام ل تعرف طريقة تناوله؟  كيف تت�شرف اإذا قُدِّ
 كيف تت�شرف ب�شكل �شليم اإذا كنت م�شابًا بالزكام وا�شطررت اإلى تنظيف اأنفك ؟

 كيف تت�شرف اإذا اأردت المزيد من الطعام؟     
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) 1-1 (          قواعد مائدة الطعام واآدابها

-اأن يطبق قواعد واآداب ا�شتعمال اأدوات المائدة تطبيقًا �شليمًا.
النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة
 مختبر التدريب العملي.

 مائدة طعام.
 كرا�شي.
 اأطباق .

 ف�شيات.
 منديل طعام.

 كا�شات.

�شائدًا  عرفًا  المائدة  آداب  ل الجتماعي  والذوق  الم�شتحب  ال�شلوك  واأ�ش�ص  قواعد  اأ�شبحت 
ينبغي للجميع تعرّفه وتطبيقه ؛ كاأ�شلوب الجلو�ص وال�شتقبال، وكيفية ا�شتعمال اأدوات الطعام 

وغير ذلك .
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           ال�شكل التو�شيحي          خطوات التنفيذالرقم

اجل�ص حيث ي�شير الم�شيف، 1
الجلو�ص  اأولوية  مراعاة  مع 

أكبر �شنًّا ثم الأعلى �شاأنًا. للا

على 2 الطعام  منديل  �شع 
من  النتهاء  وبعد  حجرك، 
تناول الوجبة �شعه على يمين 

الطبق اأو ي�شاره.

تناول كل نوع من اأنواع الطعام 3
أدوات المنا�شبة. م�شتخدمًا ال

ام�شك ال�شوكة بيدك الي�شرى، 4
وال�شكين بيدك اليمنى.

ال�شرب 5 عند  الكوب  ام�شك 
بيد واحدة فقط ومن القاعدة.

في 6 �شوت  اإحداث  تجنب 
�شرب  اأو  الطعام  م�شغ  اأثناء 

الح�شاء اأو ال�شوائل.

ا�شرب الح�شاء من جانب الملعقة.7

�شع ال�شوكة وال�شكين ب�شكل 8
تناول  من  النتهاء  عند  متوازٍ 

الطعام.

خطوات تنفيذ التمرين
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بعد النتهاء من اأداء التمرين قيم اأداءك اأو اأداء زميلك من خلال قائمة الر�شد )ال�شطب( 
آتية:  ال

أداءالرقم لنعمعنا�شر ال
راعيت  اأولويات الجلو�ص .1
و�شعت منديل الطعام بالطريقة ال�شحيحة على الحجر .2
ا�شتخدمت الأداة المنا�شبة في تناول الطعام .3
م�شكت ال�شوكة باليد الي�شرى وال�شكين باليد اليمنى .4
م�شكت الكوب عند ال�شرب بيد واحدة فقط ومن القاعدة .5
تجنبت اإحداث �شوت في اأثناء تناول الطعام .6
�شربت الح�شاء من جانب الملعقة .7
و�شعت ال�شوكة وال�شكين ب�شكل متوازٍ عند النتهاء من تناول الطعام.8
راعيت الدقة والت�شل�شل المنطقي في اأداء التمرين .9

معايير التقييم
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آخرين ، والجميع من حوله يرغبون في لقائه و�شداقته،  يطمح كلّ �شخ�ص باأن يكون محبوبًا من ال
جودة  وتطوير  آخرين  ال مع  التعامل  وفن    ، واللطف  الت�شرف  ح�شن  خلال  من  ذلك  ويتحقق 
الخدمات المقدمة للزبون ببُعْديها: الإجرائي، وال�شخ�شي ، فالبُعْد الإجرائي ي�شمل الكفاءة والقدرة

 ،  )Courtesy( والكيا�شة  اللطف  في�شمل  ال�شخ�شي  البعد  اأما   ،)Efficiency( والفاعلية 
آخرين بع�ص الأمور المهمة، ومنها : وت�شمل  اإجراءات التعامل مع ال

1- تقديم خدمات مثالية 
اأ   - التح�شير الم�شبق لمكان العمل .

ب- النتقال من �شيف اإلى اآخر بال�شرعة الممكنة دون التخلي عن اأ�شا�شيات الخدمة.
ج�- الدقة في اأخذ المعلومات من ال�شيف .

د  - تقليل المحادثات الجانبية؛ �شواء مع الزبائن، اأو الزملاء .
أداء الفعال . ه� - المتابعة في ال

و  - بناء ات�شال فعال مع الزبون عند تقديم �شكوى .
ز  - فهم احتياجات الزبون .

آخر . ح - ا�شطحاب الزبون اإلى الجهة المنا�شبة وتلخي�ص احتياجات الزبون للموظف ال

2- اآداب الحديث
اأ   - ل يجوز اللجوء اإلى الكلام غير المنطقي .

آخرين واإف�شاء اأ�شرارهم الخا�شة . ب- عدم الف�شول والبتعاد عن التن�شت على ال
ج�- تجنب الحديث عن نف�شك، اأو ماآثرك، اأوعن �شحتك ومر�شك.

د  - اعتماد وتيرة �شوت لطيفة ومعتدلة، ل ق�شوة فيها ول حدّة.
اأو )هي( عن �شخ�ص ثالث موجود بين المتحدثين ولكن قل: كما قال  ه� - ل تقل: )هو( 

ال�شيد فلان، اأو كما قالت ال�شيدة .

أسلوب التعامل مع الآخرين ثانيًا
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مدح  اإلى  ا�شطررت  اإذا  اإلّ  المتكلم  مقاطعة  تجنب  و- 
فكرة طرحها المتحدث.

ز - العت��ذار عن بع�ص الح��ركات والت�شرفات اللااإرادية 
التي قد ت�شدر من بع�ص الأ�شخا�ص اأحيانًا؛ كالعط�ص، 

والتج�شوؤ، وال�شعال لتخفيف اأثرها.
آخرين. ح- عدم تحريك اليدين في اأثناء الحديث مع ال

 
المهارات  من  الحديث  اآداب 
الإن�شانية التي تجعلك قريبًا من 

قلوب الآخرين .

 )1-3(                                   عبارات تدل على خلق وذوق رفيع 

ن�شتطيع جميعًا اأن نقول: عفوًا، و�شكرًا، ولطفًا ، وهذا يدل على ذوق �شليم لقائلها . 
ما مرادفات هذه العبارات باللغة الإنجليزية ؟

3- �شفات مُ�شيف الطعام الجيد   
يجب على الم�شيف اأن : 

اأ   - يكون و�شيمًا وح�شن الهيئة.
ب- يراعي اأ�ش�ص النظافة العامة وال�شخ�شية.
ج�- يكون ب�شو�ص الوجه ولطيفًا ومبت�شمًا.

أطعمة المختلفة ومكوناتها وخدمتها . ا باأ�ش�ص اإعداد ال د  - يكون ملمًّ
ه� - يقوم بواجبه في خدمة الزبائن على اأكمل وجه.

و  - يعتني بلبا�ص العمل الر�شمي .
ز  - يحترم الزبائن وزملاءه وراأي الآخرين.

ح - يتجنب الف�شول .
ط - يتجنب مدح النف�س.

ي - يكون مركزًا ومتيقظًا دائمًا.
م  - يتجنب مقاطعة كلام الزبائن.
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النتاج العملي

المعلومات النظرية

معايير التقييم

�شفات م�شيف الطعام

- اأن يطبق �شفات م�شيف الطعام الجيد.

أداءالرقم لنعمعنا�شر ال

اأعتني بت�شريحة �شعري وحلاقة ذقني .1
اأُراعي اأ�ش�ص النظافة العامة .2
اأعتني باللبا�ص والمظهر العام .3
اأ�شتحمّ يومّيًا .4
اأغ�شل يديّ با�شتمرار .5
اأُقلّم اأظافري ب�شورة  دائمة .6
اأكون ب�شو�ص الوجه دائمًا .7
اأُعامل زملائي ومعلمي ياإيجابية .8
آخرين .9 اأُبادر  اإلى م�شاعدة ال

تتوافق  ب�شفات  البحث عن عاملين  الفنادق والمطاعم ، ولكن  هنالك فر�ص عمل كثيرة في 
مع متطلبات هذه الوظائف لي�ص عملًا �شهلًا دائمًا، حيث يكمن التحدي غالبًا في البحث عن 

ال�شخ�ص الذي يملك المهارات الفنية والإن�شانية والم�شتوى الجيد من المعرفة النظرية.  

آتية: قيم ذاتك اأو اطلب من اأحد اأقرانك تقييمك عن طريق قائمة ال�شطب ال

) 2-1 (
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اأقوم  بواجبي الموكل اإلي باأكمل وجه .10
اأحافظ على نظافة مكان العمل وترتيبه .11
آخرين ب�شكل جيد دون مقاطعة .12 اأ�شتمع للا
اأحافظ على الت�شال الب�شري مع الآخرين .13
اأقف وقفة �شحيحة.14
آخرين بلباقة .15 اأتوا�شل مع ال
اأُلقي التحية المنا�شبة .16
اأظهر التزامي بالعمل الجماعي والتعاون .17
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ثالثًا أنواع الزبائن
ويتنوعون  النف�شية  تركيبتهم  في  الب�شر  يختلف 
اليومية  تعاملاتنا  في  ونحن  ال�شلوكية،  اأنماطهم  في 
هذه  مع  نتعامل  والعملي  ال�شخ�شي  ال�شعيد  وعلى 
من  نتمكن  وحتى  أ�شخا�س،  ال من  المتنوعة  أنماط  ال
الطرف  نتفهم  اأن  علينا  راقٍ  باأ�شلوب  عملنا  اإنجاز 
هذه  اأهمية  وتزداد  معه،  التعامل  لنح�شن  آخر  ال
يتطلب  الذي  بالعمل  أمر  ال يتعلق  عندما  المعرفة 
على الزبائن  مع  مبا�شر  وب�شكل  دومًا  التعامل 

اختلاف م�شتوياتهم، ومن هنا تنبع اأهمية تعرف اأهم الت�شنيفات المتعارف عليها لأنواع الزبائن، 
أ�شاليب والطرق الواجب اتباعها عند التعامل معهم  : مع ذكر اأهم ال

1- الزبون ال�شامت 
ولو  اإليك  يتحدث  اأو  يُعلَّق  اأن  يرف�ص  لأنّه  الزبائن؛  اأنواع  اأ�شعب  من  ربما هو  الزبون  هذا 
بكلمة واحدة، و ل تظهر عليه اأيّ انطباعات؛ �شواء بالقبول، اأو بالرف�ص لما تقوم به، ومن 

ال�شعب عليك معرفة ما يدور في ذهنه؛ لذا  عليك اأن :
اأ    - تحاول اختراق حالة ال�شمت لديه باأ�شئلة ل تت�شمن الإجابة بنعمٍ اأو ل، و اإنما باإجابات 

مطولة قدر الإمكان. 
ب- تتحلى بال�شبر وروح الفكاهة، و�شوؤال الزبون عن راأيه ب�شراحة فيما يعر�ص عليه. 

2- الزبون كثير الكلام   
ا، ويميل ب�شدة اإلى الدعابة والفكاهة، وعليك اأن : هذا الزبون مرح جدًّ

اأ   - تتيح له وقتًا منا�شبًا ليتحدث بنف�شه.
ب- تحاول جذبه نحو المو�شوع اأو الخدمة التي تقدمها له.

الحقيقي  والنجاح  التحدي  يكمن  ل 
الودودين  الأ�شخا�ص  مع  التعامل  في 
)ون�شبتهم  فح�شب  والإيجابيين 
المميز  بالتعامل  بل  كبيرة(،  لي�شت 
كزبائن  وك�شبهم  كافة   الأ�شخا�ص  مع 

دائمين. 
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3- الزبون المتعجل 
هو زبون نافذ ال�شبر دائمًا،و متعجل يقاطعك في اأثناء الحديث ، ويمكن اأن ينزعج ب�شهولة، 

وعليك اأن :
اأ   - تحاول تقديم الخدمة له باأ�شرع وقت ممكن. 

ب- تترك له �شيئًا ين�شغل به اإذا كنت تتعامل مع زبون اآخر. 
ج�- تحاول اإيلاءه الهتمام بين لحظة واأخرى في اأثناء ان�شغالك مع �شيف اآخر.

د  - تبتعد عن التفا�شيل، وتركز على هدفك في الخدمة .
4- الزبون الم�شاك�ص

 ، كلمة  كلّ  في  ومجادلته  الموظف  مقاطعة  عبر  الم�شاكل  باإثارة  الزبون  هذا  يت�شف 
ويتميز بعدوانية كبيرة و�شرعة الغ�شب، ويعتقد دائمًا ب�شلامة اآرائه التي يتم�شك بها باأع�شاب 

متوترة ، وعليك اأن :
اأ   - تتحلى بال�شبر عند التعامل مع هذا الزبون .

ب- ت�شبط اأع�شابك في اأثناء التعامل مع هذا النوع من الزبائن ؛ خوفًا من عدم عودته مرة اأخرى. 
5- الزبون المتردد

ل يتخذ هذا الزبون  قراره بنف�شه، وهو يتردد في حديثه و�شلوكه ، ول ي�شتقر على راأي واحد،  
وعليك اأن :

اأ   -  تكون حازمًا وثابتًا معه.
أ�شباب المنطقية التي تقنعه. ب- تقدم اقتراحاتك م�شحوبة بالبراهين وال

ج�- تقلل من حيرته بتحديد اأو تقليل البدائل والخيارات اأمامه.
6- الزبون العنيد 

يتم�شك براأيه ب�شدة، ويقتنع براأي واحد ل يغيره، ول يرى �شببًا للتغير، وعليك اأن :
اأ   - ت�شتف�شر منه بالتف�شيل عن اأ�شباب تف�شيله وتم�شكه براأيه.

ب-تحاول ا�شتك�شاف نقاط عدم الر�شا من حديثه.



22

 7  - الزبون الع�شبي
عادة ما تكون ردة فعل الزبون الع�شبي �شريعة ، وهو من اأ�شعب اأنواع الزبائن، وعليك اأن:

اأ   - تبعده عن التف�شيلات بقدر الإمكان. 
اأفكاره  ترتيب  على  وم�شاعدته  بب�شاطة  معه  الحديث  عبر  اإلى هدوئه  اإعادته  تحاول  ب- 

للح�شول على ما يرغب فيه. 
8   - زبون من ذوي الحتياجات الخا�شة 

قد تتعامل مع زبون يعاني علّة اأو اإعاقة معينة تجعل حركته اأو طريقة حديثه غير �شليمة؛  كاأن 
يكون فاقدًا اإحدى حوا�شه، اأو يعاني �شعوبة في طريقة كلامه ، وعليك : 

أنّ ذلك يمكن اأن يغ�شبه.  اأ   - األّ تبالغ في التعبير اأثناء محاولتك نقل الفكرة اإلى الزبون؛ ل
أ�شئلة التف�شيلية التي قد تحرجه.  ب- األّ تكثر من ال

ج�- تتحدث ب�شرعة وباخت�شار وا�شح . 
أن ذلك ي�شعره بال�شعف . د  - تحذر من التعامل معه و النظر اإليه بعين ال�شفقة ، ل

9   - زبون يرغب في معاملة خا�شة
مميز  زبون  باأنّه  يعتقد  لأنّه  اأولً؛  يُخدم  اأن  في  يرغب  الذي  النوع  هذا  ن�شادف  ما  كثيرًا 

وجدير بالح�شول على مزايا خا�شة ، وعليك اأن :
أن�شب هو ا�شتخدام قاعدة )نعم …ولكن(. فمثلًا يمكنك  اأ    - تتعامل مع الزبائن بذكاء، وال

اأن تخبر الزبون اأنّه مميز وي�شتحق المعاملة الخا�شة ولكن… .
أ�شعار والح�شومات والهدايا التي تمنحها المطاعم عادة لزبائنها،  ب-ت�شتفيد من مزايا ال
ويكون هذا النوع من الزبائن هو اأول الحا�شلين على ما يقدّمه المطعم من مزايا ، ممّا 

يعطيه اإح�شا�شًا بالتميز والهتمام. 
10- الزبون الحادّ في التعامل

آخرين بحدّة ول يثق بهم ، ويناق�ص بعنف وب�شوت عالٍ، وقد تكون  يعامل بع�ص الزبائن ال
معه،  تتحدث  واأنت  ويقاطعك   ، باأهميته  ي�شعر  اأن  في  يرغب دائمًا  وهو   ، قا�شية  كلماته 

وعليك اأن :
اأ  -  تتعامل مع الموقف ب�شبر وحكمة وتعلم اأنّه لي�ص من واجبك تاأديب الزبون �شعب 

المرا�ص ، وحاول اإنجاز عملك باإتقان و�شرعة. 
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اإنّ التفاعل والتوا�شل الفعّال مع الزبائن وفهمهم فهمًا جيّدًا يوؤدي اإلى نيل ر�شاهم وتحقيق 
اأهداف الفندق اأو المطعم . ناق�ص زملاءك في كيفية التفاعل والتوا�شل الفعّال مع الزبائن من 

أطفال، ثم اعر�ص ما تتو�شل اإليه على زملائك في ال�شف  . ال

ب- تحافظ على هدوئك؛ حفاظًا على حقك اأمامه. 
ج�- ت�شغي اإليه بانتباه ، فربما يكون في كلامه جزء من الحقيقة واأنت غافل عنه. 

د  - تكون منطقيًّا اإذا ا�شطررت اإلى مجادلته ، وت�شتخدم الكلمات المنا�شبة.
11- الزبون الودود

في  معك  يتكلم  قد  ولكنه  والود،  التعامل  ب�شلا�شة  يتميز  الزبائن  من  النوع  هذا 
زبائن  ي�شغلك عن  فقد  بالوقت  يهتم  العمل، وهو ل  اآخرها  قد يكون  �شتى  مو�شوعات 

اآخرين بكلامه، وعليك :
اأ   - احترام  الثقة التي منحك اإياها بتقديم الخدمة المميزة له. 

ب- م�شاركته الحديث، ثم النتقال اإلى مو�شوع العمل على نحو لطيف.
12- الزبون الكبير في ال�شن 

هذا النوع من الزبائن يمتلك خبرة كبيرة ، وعليك اأن :
اأ   - تعامل هذا الزبون بقدر من الإجلال والحترام. 

ب- ت�شعره بمدى تقديرك لخبرته ومعرفته، وتظهر له الحترام دائمًا. 
13- الزبون الجاهل بقواعد خدمة الطعام 

يجهل هذا الزبون العديد من اآداب خدمة الطعام وقواعدها ، مثل كيفية ا�شتخدام اأدوات 
المائدة، وعدم فهم مكونات قائمة الطعام وغيرها ، وعليك اأن تحاول : 

اأ   - تو�شيح بع�ص قواعد الخدمة له .
ب- تبادر اإلى م�شاعدته و�شرح ما يطلبه منك .
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ح اأهمية مراعاة الذوق ال�شليم للعاملين في خدمة الطعام.  1   -  و�شّ
2   - اذكر خم�شًا من قواعد اآداب المائدة من بيئتك ، وخم�شًا اأخرى من ثقافات مختلفة.

3   - » من اآداب المائدة عدم تناول الطعام باليد« ، هل هناك ا�شتثناءات ؟ و�شح ذلك.
4   - “ اأحد الزبائن طلب ملعقة و�شوكة لتناول طبق المعكرونة “ ، هل هذا الزبون على 

ر ذلك. حق؟ ف�شِّ
5   - اذكر خم�ص �شفات مهمة للعاملين الذين �شتختارهم للعمل في مطعمك.

ر �شرورة احترام معتقدات الآخرين وع�اداتهم. 6   -  ف�شِّ
7   - ا�شتنتج اأهمي�ة التعامل الإيجابي مع الزبائن في تحق�يق اأه�داف المطعم.
ر �شبب �شكر المُ�شيف للزبون وتوديعه عند مغادرة الزبون المطعم. 8   - ف�شِّ

ح طريقة التعامل مع الزبون المتعجل . 9   - و�شِّ
10- اذكر كيفية التعامل مع الزبائن ذوي الحتياجات الخا�شة .
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1- ابحث في  اأحد المراجع الخا�شة بالمطاعم في مكتبة المدر�شة اأو اأحد محركات البحث 
الإلكترونية ، عن اآداب الخدمة و�شلوكياتها  ثم اعر�ص ما تتو�شل اإليه على زملائك في 

ال�شف .
المعلومات  عن  ابحث   ، الكبيرة  الفنادق  لأحد  الإلكتروني  الموقع  اإلى  بالرجوع    -2
آخرين، ثم قارن ما تتو�شل اإليه مع ما تم درا�شته وناق�شه  وال�شور الخا�شة بالتوا�شل مع ال

مع زملائك في ال�شف .
3-  بالرجوع اإلى اأحد محركات البحث الإلكترونية ، ابحث في اآداب الطعام و�شلوكياته 

عند ال�شعوب الأخرى ، ثم اعر�ص ما تتو�شل اإليه على زملائك في ال�شف .
4- من خلال زياراتك اأنت وزملاوؤك لمطاعم وفنادق مختلفة دوّن ملاحظات حول:

العناية بمظهر العاملين ولبا�ص العمل ، البت�شامة وب�شا�شة وجوه العاملين ، النتباه وح�شن 
أولوية عند الدخول اأو الخروج من  ال�شتقبال ، اإف�شاح الطريق اأمام الزبائن واإعطائهم ال

الم�شاعد ، ثم قارن ما تتو�شل اإليه مع ما تم درا�شته، وناق�شه مع زملائك في ال�شف.

1- �شمّم بالتعاون مع اأفراد مجموعتك جدولً با�شتخدام معالج الن�شو�ص )وورد( للمقارنة 
أدوار  بين مجموعتين )زبائن، وطاقم خدمة( ،بحيث تقوم اإحدى المجموعتين بتبادل ال

مع المجموعة الأخرى،مقيّمًا اأداءهم عن طريق الآتي :
الت�شال الب�شري مع الزبائن، �شرعة البدء بتحية الزبون ، خدمة معاطف الزبائن،  اإر�شاد 

الزبائن اإلى موائدهم ، م�شاعدة الزبائن بالجلو�ص، �شلوكيات الخدمة .
اأون�شرات،   ، ) كتب  لديك  المتوافرة  المعرفة  في م�شادر  اأفراد مجموعتك  مع  ابحث   -2
اأوانترنت اأو غير ذلك( عن �شفات اأخرى لم�شيف الطعام الجيد ، ثم اعر�ص ما تتو�شل 

اإليه على زملائك في ال�شف .
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لنعماأ�شتطيع بعد درا�شة هذه الوحدة اأن :الرقم

اأبين اآداب المائدة و�شلوكياتها.1
اأو�شح كيفية التعامل مع الآخرين في المطعم.2
اأتعرف اأنواع الزبائن.3
اأطبق قواعد النظافة وال�شحة ال�شخ�شية.4
اأطبق قواعد المائدة واآدابها.5
اأميز بين ال�شلوك والذوق ال�شليمين وال�شلوك ال�شلبي .6
اأ�شتخدم اأدوات المائدة؛ واأ�شعها  في مكانها ال�شحيح على المائدة.  7
ا على احترام الوقت.8 اأفهم اأهمية الحجز الم�شبق لمائدة الطعام؛ حر�شً
آخرين.9 اأعي اأهمية الت�شال الب�شري بالزبائن وال

اأتعرف �شفات مُ�شيف الطعام الجيد و�شلوكه.10
آخرين.  11 اأطبق اآداب الحديث مع ال
أخرى.12 اأتعرف اآداب المائدة و�شلوكياتها عند بع�ص ال�شعوب ال
اأطبق المهارات الإن�شانية التي ت�شاعدني في م�شاري المهني.13
اأتفهم حاجات الزبائن ورغباتهم .14
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 ما الدلئل التي ت�شير اإلى ا�شتعدادات المطعم ل�شتقبال الزبائن ؟
 كيف تتعامل مع الحالت الطارئة داخل المطعم ؟
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الزبائن  ا�شتقبال  قبل  المطعم  في  للخدمة  اليومية  العاملين  ا�شتعدادات  ت�شكل 
اأهمية كبيرة في تنفيذ اإجراءات خدمة الطعام على اأكمل وجه، ثم الإ�شهام في تحقيق 
المادي للمطعم، وتتعلق مراحل الخدمة  النفع  الزبائن ور�شاهم، ف�شلًا عن  قناعة 
لتناول وجباتهم،  قدومهم  قبل  الزبائن،  ل�شتقبال  ليكون جاهزًا  المطعم  بتح�شير 
انتهائهم منها .  الزبائن وجباتهم، وبعد  تناول  اأثناء  العاملين في  وتحديد واجبات 

وقد تت�شاءل :
- ما الإجراءات المتعلقة بال�شتعدادات اليومية للمطعم قبل خدمة الزبائن ؟

- كيف تتم عملية خدمة الزبائن في اأثناء تقديم الطعام لهم ؟
أعمال التي ينبغي القيام بها بعد انتهاء الزبائن من تناول طعامهم ؟ - ما ال

يتوقع منك بعد درا�شة هذه الوحدة اأن :
  تتعرف مراحل خدمة الطعام وال�شراب.

  تفهم الإجراءات المتبعة في الحالت ال�شتثنائية .
  ت�شتعمل اأدوات المائدة .
  تفر�ص بيا�شات الخدمة .

  تطوي منديل الطعام باأ�شكال مختلفة .
  ترتب اأدوات المائدة على الطاولة .

  ت�شجل نموذج حجز طاولة وتوثقه .

  ت�شجل نموذج طلب طعام و�شراب .
  ترفع الأدوات غير اللازمة عن الطاولة .
  تحمل الأطباق والكا�شات والفناجين.

  تبدل بيا�شات الخدمة في اأثناء الخدمة وبعدها.
  تنظف مائدة الطعام في اأثناء الخدمة وبعدها .
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مراحل خدمة الطعام والشراب  أوّلًا

للزبائن  المقدمة  الخدمة  م�شتوى  تح�شين  المطاعم  تولي 
اأهمية كبيرة عبر التح�شيرات اليومية للمطعم قبل بدء الخدمة، 
الخدمات  اأف�شل  وتقديم  وتنظيم حجوزاتهم  الزبائن  وا�شتقبال 
الجيدة  ال�شمعة  وتحقيق  وثقتهم  الزبائن  ر�شا  لك�شب  لهم؛ 

آتي : والنفع المادي للمطعم ، وهذه المراحل كال

1- التح�شيرات اليومية في المطعم قبل بداية الخدمة  
بوقت  للخدمة  أبواب  ال فتح  قبل  العاملين  طاقم  ح�شور  المطاعم  في  عادة  المتبع  من 
ذلك  ولنجاح  ال�شابقة،  الليلة  في  للعمل  مكملة  تكون  التي  اليومية  بالواجبات  للقيام  كافٍ 
: ياأتي  ما  ت�شمل  ب�شورة  العاملين  على  المهام  فيها  توزع  عمل  برامج  المطعم  اإدارة  ت�شع 
اأثاث  من  يحتويه  بما  واأق�شامه  للمطعم  الم�شتمرة  النظافة  تعدّ  وتجهيزه:  المطعم  تنظيف   - اأ 
وتجهيزات اأمراً اأ�شا�شياً لتحقيق جودة م�شتوى الخدمة ، و�شمان نيل ر�شا  الزبائن وثقتهم 
أعمال  في تكرار زيارة المطعم ، وتتم عملية تنظيف المطعم وتجهيزه عن طريق القيام بال

آتية: ال
1.فتح النوافذ لتجديد الهواء في المطعم .

البيا�شات ل�شتبدال  اأو غرفة  الم�شبغة  لق�شم  وت�شليمها  الم�شتخدمة  البيا�شات  2.ح�شر 
اأخرى نظيفة بها .

أر�شيات وال�شجاد اإذا كانت من م�شوؤوليات المطعم . 3.تنظيف ال
أبواب الزجاجية وغيرها. 4.اإزالة الغبار عن الكرا�شي وال

5.تفقد اأجهزة الإنارة ، واأجهزة التدفئة والتبريد .
6.تنظيف الممالح والمزهريات وتلميعها وتعبئتها. 

7.تنظيف مناف�ص ال�شجائر وتلميعها . 
8.تنظيم الطاولت والكرا�شي وترتيبها ح�شب ت�شميم المطعم . 

يجب ا�شتعمال مواد تنظيف 
ولطيفة  مقبولة  روائح  ذات 

في اأثناء تنظيف المطعم  .
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ب - تجهيز الخزائن الجانبية للمطعم :بعد النتهاء من تنظيف المطعم وتجهيزه يعو�ص النق�ص في 
أدوات  أدوات والمواد ال�شرورية للخدمة، كالبيا�شات وال محتويات الخزائن الجانبية بال
اللازمة من �شوك وملاعق و�شكاكين وفناجين و�شحون وزجاجيات ومناف�ص ال�شجائر، 
اأدوات المائدة  المطلوبة لت�شهيل عملية خدمة الزبائن بال�شرعة الممكنة،  وغيرها من 
أدوات اللازمة للخدمة .  وال�شكل )2 – 1(  يو�شح اأحد اأ�شكال الخزائن الجانبية المجهزة بال

ال�شكل ) 2-1(: خزانة جانبية مجهزة بالأدوات اللازمة للخدمة .
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أدوات    )2-1(                                                 تلميع ال
اأهمية  أول ، اكتب تقريرًا عن  بناء على درا�شتك واأدائك التمارين العملية في الم�شتوى ال
تلميع اأدوات المطعم وتجهيزها قبل و�شعها في الخزائن الجانبية ، ثم ناق�شه مع زملائك 

في ال�شف. 
ال�شحيحة ح�شب  الطاولت والكرا�شي في مواقعها  ج� - ترتيب الطاولت وفر�شها :تو�شع 
ب�شورة  أر�ص  ال على  وثباتها  و�شلاحيتها  نظافتها  من  التاأكد  وبعد   ، المطعم  ت�شميم 
�شحيحة ، تفر�ص الطاولت بال�شرا�شف التي تتنا�شب مع حجم الطاولت و�شكلها ، 
أطراف المتدلية لل�شرا�شف مت�شاوية من الجهات جميعها، ثم تو�شع  على اأن تكون ال
ترتيب  طريقة  يو�شح   )2-2( وال�شكل   ،  )Napron( ال�شغيرة  ال�شرا�شف  فوقها 

 .)Table slip( ال�شر�شف على الطاولة

ال�شكل ) 2-2(: طاولة مفرو�شة بال�شر�شف الخا�ص بها .

 )2-2(                                                     زيارة ميدانية 

زر بالتعاون مع اأفراد مجموعتك اأحد المطاعم،  وتعرف البدائل الم�شتعملة للبيا�شات ، ثم 
اعر�ص ما تتو�شل اإليه على زملائك في ال�شف . 
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أدوات  ال تختلف  الطاولة:  على  المائدة  اأدوات  ترتيب   - د 
التي تو�شع على الطاولة ح�شب نوع المطعم ودرجة 
ت�شنيفه، وطريقة الخدمة، ونوع قائمة الطعام، وعدد 
ال�شجائر،  منف�شة  تو�شع  اإذ  �شتقدم؛  التي  أ�شناف  ال
وعبوات الملح والفلفل، وطاقة الورد و�شط المائدة، 
 )Napkin( الطعام  ومنديل  الف�شيات  تو�شع  ثم 
اأن  ويراعى  للزبون،  المخ�ش�شة  الم�شاحة  و�شط 
تو�شع اأدوات المائدة لكلّ زبون متباعدة عن بع�شها 
ترتيب  يو�شح   )3-2  ( وال�شكل  نف�شها،  بالم�شافة 

اأدوات المائدة على الطاولة.

ال�شكل ) 2-3(: ترتيب اأدوات مائدة طعام على الطاولة.

 )2-3(                                       طي مناديل الطعام 

عن  ابحث  العنكبوتية،  ال�شبكة  على  الإلكترونية  البحث  محركات  اأحد  اإلى  بالرجوع 
أ�شكال المعروفة لطي مناديل الطعام الخا�شة بالزبائن وحاول تطبيقها في المختبر العملي  ال

بالمدر�شة بالتعاون مع اأفراد مجموعتك .

 غالبً��ا ما يو�شع الطبق الفارغ 
في و�شط الم�شاحة المخ�ش�شة 
لكلّ زبون ، وذلك اإذا كانت 
اأو  عائلي��ة  الخدم��ة  طريق��ة 

بال�شواني الف�شية .
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2- ا�ستقبال حجوزات المطعم وتنظيمها
يف�ضل الكثير من رواد المطاعم عمل حجز م�ضبق قبل الح�ضور اإلى المطعم؛ خوفًا من الإحراج 
اأمام زبائنهم في �ضمان توافر المكان المنا�ضب والجل�ضة الهادئة لهم ، ويقوم مدير المطعم اأو 
مَنْ ينوب عنه باأخذ حجوزات المطعم وت�ضجيلها في �ضجل خا�ص ي�ضمى دفتر الحجوزات، 
ترديد  واإعادة  ال�ضرورية،  المعلومات  ت�ضجيل  المطعم  في  طاولة  حجز  اأخذ  عند  ويراعى 
المعلومات على م�ضامع الزبون للتاأكد من دقتها، وال�ضكل ) 2 – 4 ( يو�ضح نموذجًا ل�ضفحة 

دفتر حجوزات المطعم .

ا�ضم المطعم :...............................
اليوم:.....................................    التاريخ :..............................

ملاحظاترقم الطاولةالوقتعدد الزبائنرقم الهاتفا�ضم الزبون

ال�ضكل ) 2 – 4 (: نموذج �ضفحة لدفتر حجوزات المطعم.

زر اأحد المطاعم القريبة منك، وا�ضاأل مدير المطعم عن اأهمية دفتر الحجوزات في عمل 
المطعم ، ثم اعر�ص نتائج ما تتو�ضل اإليه على زملائك في ال�ضف .

 )2-4(                                      زيارة ميدانية 
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3- اإجراءات خدمة الزبائن 
المطعم،  دخوله  لحظة  الزبون  خدمة  اإجراءات  تبداأ 
وتقديم  طاولته  اإلى  واإر�ضاده  ا�ضتقباله  في  ذلك  ويتمثل 
قائمة الطعام له ومتابعة تقديم اأف�ضل الخدمات له ح�ضب 
طريقة الخدمة المتبعة في المطعم، ثم محا�ضبته وتوديعه .  

اأ   - ا�ستقبال الزبائن:تعد عملية ا�ضتقبال الزبائن عند مدخل المطعم المرحلة الأولى في خطوات 
 )First impression( الخدمة الفعلية، حيث اإنها ت�ضهم في تكوين النطباع الولي

عن م�ضتوى الخدمة المقدمة في المطعم .
التحية،  اإلقاء  اإلى  الزبائن بوجه ب�ضو�ص ويبادر  ا�ضتقبال  يقوم م�ضيف ال�ضتقبال بعملية 
اإلى طاولتهم  لير�ضدهم  اأمامهم  لديهم حجز م�ضبق، وي�ضير  اإذا كان  ي�ضتف�ضر منهم  ثم 
المتعارف عليها ، ثم يقوم بتعريفهم  اأولويات  الخدمة  وي�ضاعدهم بالجلو�ص ح�ضب 

بم�ضوؤول محطة الخدمة الذي يقوم بخدمتهم.
ب- تقديم قائمة الطعام: بعد ا�ضتقبال الزبائن واإجلا�ضهم ، يقوم م�ضوؤول محطة الخدمة بتقديم 
قائمة الطعام لهم لختيار ما ينا�ضبهم من اأ�ضناف الطعام ، وي�ضاألهم عن نوع الم�ضروبات 
الباردة التي يف�ضلونها ، وفي اأثناء اطلاع الزبون على قائمة الطعام يقدم الم�ضيف الخبز 
يتقدم م�ضوؤول  الطعام   اختيار طلب  الزبون من  بانتهاء  ال�ضعور  والماء، وبعد  والزبدة 
أخذ الطلب الخا�ص بالزبون ثم طباعته  محطة الخدمة بالوقوف اأمام الزبون مبا�ضرة ، ل
من خلال برنامج اإدارة المطاعم ) R.M.S ( على نحو مت�ضل�ضل من اأطباق ال�ضوربات 
فال�ضلطات والمقبلات ، ثم الطبق الرئي�ص، يليه طبق الحلويات والم�ضروبات ال�ضاخنة.

جـ– اإر�سال الطلب اإلى المطبخ لإعداده وتجهيزه: يقوم الم�ضيف بطباعة الطلب الخا�ص بال�ضيف 
ن�ضخة من  باأر�ضال  النظام  يقوم  R.M.S ( حيث   ( المطاعم  اإدارة  برنامج  من خلال 
لتجهيزه  المطبخ  اإلى  النظام  على  المتوفره  اللم�ضية  ال�ضا�ضة  خلال  من  ال�ضيف  طلب 
اأن يكون الم�ضيف  مو�ضحاً عليها ا�ضم ال�ضيف، تاريخ،وقت طباعة الطلب، ويف�ضل 
عن  يتاأخر  ل  حتى  ال�ضاخنة،  أطباق  ال اإعداد  ي�ضتغرقه  الذي  بالوقت  م�ضبق  علم  على 

بطريقة  الزبون  ا�ضتقبال  اإنّ 
لأنّ  عام؛  بارتياح  ي�ضعره  لئقة 
النطباع الأول لديه يكون عند 

دخوله المطعم .
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ال�ضكل ) 2-5(: اأولويات خدمة الزبائن .

 �ضاحب الدعوة

 �ضيدة

 رجل

 �ضيدة

 رجل

�ضاحبة الدعوة

2

45

1

6

3

تقديمها للزبائن. 
وعند تجهيز طلبية الطعام في المطبخ يتوجه الم�ضيف لإح�ضارها وتقديمها للزبائن مراعيًا 

تقديم الطعام ح�ضب الآتي :
1. يقدم الطعام ح�ضب اأولويات الخدمة المتبعة .

أ�ضخا�ص اأربعة ) �ضيدتان، ورجلان ( يقدم الطعام لل�ضيدة الجال�ضة على  2. اإذا كان عدد ال
المدعو، واأخيرًا  للرجل  ثم  ي�ضاره،  الموجودة على  لل�ضيدة  ثم   ، الدعوة  يمين �ضاحب 

ل�ضاحب الدعوة .
أ�ضخا�ص �ضتة ) 3 �ضيدات، و 3 رجال ( فيقدم الطعام لهم ح�ضب ت�ضل�ضل  3. اإذا كان عدد ال

أرقام  كما يو�ضحها ال�ضكل ) 2 – 5 ( .  ال
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)Tip( الإكرامية
ه��ي مبل��غ مال��ي يتركه 
لطاقم  بطوع��ه  الزب��ون 

الخدمة .

اأ    - تقديم الفاتورة للزبون : تقدم الفاتورة للزبون عند طلبها وبعد 
وجود  وعدم  وال�ضراب  الطعام  تناول  انتهائه  من  التاأكد 
ال�ضندوق  تحرير  اأمين  اإلى  يُطلب  له، حيث  اأخرى  طلبات 
الفاتورة ومراجعتها قبل و�ضعها في حافظة خا�ضة وتقديمها 
اإلى  تعاد  الفاتورة  قيمة  ا�ضتلام  وبعد   ، لئقة  بطريقة  للزبون 
ن�ضخة مع  النقود  باقي  واإعادة  لختمها  ال�ضندوق  اأمين 

منها للزبون، اأمّا اإذا كان الزبون نزيلًا في الفندق فيحق له اأن يوقع على الفاتورة، وعندئذٍ 
تر�ضل الفاتورة اإلى اأمين �ضندوق الدوائر الأمامية لإ�ضافتها اإلى ح�ضاب غرفته ، ثم �ضكر 

الزبون على زيارته مطعم الفندق.
اإ�ضعاره  دون  قريب  وقت  في  المطعم  مغادرة  منه  يتوقع  الفاتورة  قيمة  الزبون  يدفع  اأن  بعد 
الطاولة  لمغادرة  بالوقوف  الزبون  يهم  ، وعندما  المطعم  مغادرة  في  الإ�ضراع  ب�ضرورة 
ينبغي لم�ضيف المطعم المبادرة بالتقدم نحوه للتاأكد من عدم ن�ضيانه �ضيئًا من ممتلكاته 
الزبون  بمرافقة  الخدمة  اأو م�ضوؤول  المطعم  الحركة، ويقوم مدير  وم�ضاعدته في حرية 
اإلى باب المطعم وتوديعه باحترام ولباقة وابت�ضامة هادئة ، وال�ضتف�ضار منه عن م�ضتوى 
الخدمة اأو اأي ملاحظات اأو اقتراحات ي�ضير اإليها الزبون ، والعمل على متابعتها لتح�ضين 

الأداء وم�ضتوى الخدمة با�ضتمرار .

زر بالتعاون مع اأفراد مجموعتك اأحد المطاعم ال�ضياحية ، ولحظ اإجراءات الخدمة المتبعة، 
ثم دوّن ملاحظاتك، واعر�ص ما تتو�ضل اإليه على زملائك في ال�ضف.

 )2-5(                                      اإجراءات الخدمة

4 – دفع الزبون الفاتورة واإظهار الحفاوة به 
الطبق  باعتباره  الحلويات  طبق  الزبون  تناول  من  النتهاء  بعد 
الزبون  الطاولة و�ضوؤال  بتعزيل  يتقدم م�ضوؤول الخدمة  النهائي،  
خدمات  اأيّ  اأو  ال�ضاخنة،  الم�ضروبات  بتناول  يرغب  كان  اإذا 

اأخرى للتاأكد من موا�ضلة الخدمة.

يعني  الطاولة  تعزيل  اإن 
والأدوات  الأطباق  رفع 

الم�ضتعملة عن الطاولة .
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التجهيزات اللازمة

المعلومات النظرية

النتاج العملي

) 2-1 (          تجهيز الخزانة الجانبية 

أدوات اللازمة. - اأن يجهز الخزانة الجانبية بال

يعدّ وجود الخزائن الجانبية في المطاعم �ضروريًّا لت�ضهيل اأداء العاملين و�ضرعة عملية الخدمة 
في المطعم ، وبالتالي تقديم اأف�ضل الخدمات لل�ضيوف .

 خزانة جانبية .
 �ضواني خدمة .

 اأباريق ال�ضاي والقهوة .
 �ضرا�ضف طاولت .
 �ضرا�ضف �ضغيرة . 

 مناديل طعام .
 كا�ضات .

 �ضكاكين ، و�ضوك ، وملاعق .
 اأطباق  .

 ملح وفلفل  .
 حاملة زجاجات الخل والزيت  .

• فوط قما�ش .
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   خطوات تنفيذ التمرين

           ال�سكل التو�سيحي          خطوات التنفيذالرقم
اأزل الغبار عن �ضطح الخزانة الجانبية 1

وجواريرها والرفوف.

الداخلية 2 للرفوف  قما�ش  فوط  �ضع 
والجوارير.

�ضع الممالح والمرفقات على الرف 3
العلوي بطريقة جذابة.

بالف�ضيات 4 الخا�ضة  الجوارير  رتب 
من اليمين اإلى الي�ضار ؛ لي�ضهل تناولها 
وبالت�ضنيف  ب�ضرعة  وا�ضتخدامها 
المائدة،  فر�ص  ح�ضب  المعروف 
و�ضوكتها،  المقبلات  )�ضكين 
و�ضوكته،  الرئي�ص  الطبق  و�ضكين 
وملعقة  و�ضوكته،  ال�ضمك  و�ضكين 
الحلوى و�ضوكته، وملعقة ال�ضوربة، 

وملعقة ال�ضاي( .
الداخلي 5 الرف  الكا�ضات على  �ضع 

العلوي . 
الرف 6 على  ال�ضيني  اأدوات  �ضع 

أو�ضط . الداخلي ال
ال�ضاي 7 واأباريق  الخدمة  �ضواني  �ضع 

والقهوة والورقيات على الرف ال�ضفلي.
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 معاييرالتقييم 

تمرين عملي 
جهّز الخزانة الجانبية ورتّب ما فيها من اأدوات لزمة للخدمة على النحو الوارد في خطوات 

تنفيذ التمرين .

آتية  : بعد النتهاء من اأداء التمرين العملي قيم اأداءك عن طريق قائمة ال�ضطب ال

أداءالرقم لنعمعنا�سر ال

نظفت الخزانة الجانبية من الداخل والخارج .1 
و�ضعت فوط القما�ش على الرفوف الداخلية والجوارير على نحو مرتب.2 
تاأكدت من نظافة جميع الف�ضيات والزجاجيات واأدوات ال�ضيني ولمعانها.3 
و�ضعت الممالح والمرفقات على الرف العلوي بطريقة جاذبة . 4  
�ضنفت الف�ضيات ورتبتها في الجوارير بالطريقة ال�ضحيحة .5 
و�ضعت الزجاجيات واأدوات ال�ضيني وال�ضواني في اأماكنها ال�ضحيحة.6 



40

النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة 

) 2-2 (           ترتيب الطاولة وفر�سها 

- اأن يرتب اأدوات المائدة على الطاولة . 

أعمال المهمة التي ت�ضبق الخدمة،  يعدّ ترتيب اأدوات المائدة ح�ضب نوع قائمة الطعام اأحد ال
اأثناء تناول طعامه. ويدل ذلك على   حتى ي�ضتطيع الزبون ا�ضتخدام اأدوات المائدة ب�ضهولةفي 

الهتمام بم�ضتوى جودة الخدمة المتوافرة في المطعم ونوعيتها .

 مختبر التدريب العملي .
 طاولت .

 كرا�ضي .
 �ضرا�ضف طاولت .
 �ضرا�ضف �ضغيرة . 

 مناديل طعام .
 ملاعق �ضوربة .

 �ضوك رئي�ضة .
 �ضكاكين رئي�ضة .

 �ضوك مقبلات .
 �ضكاكين مقبلات .

 �ضوك حلويات .
 ملاعق حلويات .
 �ضحون جانبية .
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   خطوات تنفيذ التمرين

 �ضكاكين الخبز والزبدة .
 كا�ضات ماء .
 طاقات ورد .

 مناف�ص �ضجائر .
 ملح وفلفل .

ال�سكل التو�سيحيخطوات التنفيذالرقم

تاأكد من نظافة الطاولة وثباتها على 1
أر�ص. ال

الطاولة 2 على  ال�ضر�ضف  افر�ص 
المتدلية  اأطرافه  تكون  اأن  مراعيًا 
من  مت�ضاوية  الطاولة  جوانب  على 

الجهات جميعها.

فوق 3 ال�ضغير  ال�ضر�ضف  افر�ص 
يكون  اأن  على  الطاولة  �ضر�ضف 

مركزه و�ضط الطاولة.

وزع الكرا�ضي ب�ضورة مرتبة ح�ضب 4
�ضعة الطاولة.
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�ضع منديل الطعام بعد طيه مقابل 5
كلّ كر�ضي على نحو من�ضق .

يمين 6 على  الرئي�ص  ال�ضكين  �ضع 
على  الرئي�ضة  وال�ضوكة  المنديل 

ي�ضار المنديل .

بجانب 7 المقب��لات  �ضكي��ن  �ضع 
و�ضوك��ة  الرئي���ص،  ال�ضكي��ن 
ال�ضوك��ة  بجان��ب  المقب��لات 

الرئي�ضة وعلى نحو من�ضق .

الخا�ص 8 الجانبي  ال�ضحن  �ضع 
بالخبز والزبدة على ي�ضار ال�ضوكة 

وفوقها �ضكين الزبدة.

�ضع �ضوكة الحلوى فوق المنديل 9
وفوقها  الي�ضار  باتجاه  والمقب�ص 
باتجاه  والمقب�ص  الحلوى  ملعقة 

اليمين .

�ضع كاأ�ص الماء فوق راأ�ص ال�ضكين 10
الرئي�ص .

)الملح 11 أدوات  ال بقية  �ضع 
وطاقة  والمنف�ضة،  والفلفل، 
الورد ( و�ضط الطاولة وعلى نحو 

من�ضق .
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تمرين عملي 

 معاييرالتقييم 

آتية :  أدوات المنا�ضبة ح�ضب قائمة الطعام ال رتب مائدة طعام بال
فيليه �ضمك مع خ�ضار )�ضوتيه( واأ�ضابع بطاطا ، و)كريم كراميل( ،  و�ضوربة فريكة ، و�ضلطة 

فتو�ص. 

آتية  : بعد النتهاء من اأداء التمرين العملي قيم اأداءك عن طريق قائمة ال�ضطب ال

أداءالرقم لنعمعنا�سر ال

أر�ص .1  تحققت من نظافة الطاولة وثباتها على ال
فر�ضت الطاولة بال�ضر�ضف على نحو اأنيق ومرتب .2 
وزعت الكرا�ضي ب�ضورة مرتبة  .3 
رتبت اأدوات المائدة ترتيبًا �ضحيحًا �ضحيح ح�ضب نوع قائمة الطعام . 4  
تاأكدت من جاهزية الطاولة للخدمة .5 
راعيت الدقة وال�ضرعة في اإنجاز العمل .6 
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   خطوات تنفيذ التمرين

النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة 

- اأن يطوي منديل الطعام باأ�ضكال مختلفة. 

ي�ضتخدم الزبون منديل الطعام في اأثناء تناوله الطعام في المطعم ، ويمكن طي المناديل باأ�ضكال 
متعددة ت�ضفي جمالً ورونقًا للمائدة  .

 مختبر التدريب العملي.
 طاولة .

 منديل طعام.

) 2-3 (         طي منديل الطعام 

ال�سكل التو�سيحيخطوات التنفيذالرقم

نظيف 1 الطعام  منديل  اأن  تاأكد 
ومكوي.

 اثنِ المنديل من الو�ضط. 2

اث��نِ المندي��ل بعر���ص 5�ض��م  مرة 3
للاأعلى ومرة للاأ�ضفل.

ربع 4 اإلى  ت�ضل  حتى  بالثني  ا�ضتمر 
المنديل واتركه دون ثني .
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اقلب المنديل بحيث ت�ضبح الثنيات 5
في الأ�ضفل

مثلث 6 �ضكل  على  الباقي  الجزء  اطوِ 
اإلى داخل الثنيات

�ض��ع المنديل عل��ى الطاولة واجعل 7
الج��زء المطوي اإل��ى الأ�ضفل وافتح 

الثنيات على نحو مرتب.

تمرين عملي 

 معاييرالتقييم 
آتية  : بعد النتهاء من اأداء التمرين العملي قيم اأداءك عن طريق قائمة ال�ضطب ال

أداءالرقم لنعمعنا�سر ال

تاأكدت اأن منديل الطعام نظيف ومكوي .1 
أربع باتجاه الو�ضط بطريقة مرتبة.2  ثنيت زوايا المنديل ال
قلبت المنديل اإلى الوجه المعاك�ص على نحو �ضحيح .3 

أربع على �ضكل معين بطريقة �ضحيحة .4   قلبت الزوايا ال
و�ضلت اأوراق الزهرة على نحو من�ضق .5 
و�ضعت المنديل على الطاولة على نحو اأنيق ومرتب .6 
راعيت الدقة في اإنجاز العمل.7

اطوِ منديل الطعام على �ضكل وردة )اأر�ضي �ضوكي(ح�ضب خطوات العمل ال�ضابقة.
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النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة 

) 2-4 (         اإجراءات حجز مائدة الطعام عن طريق الهاتف 

- اأن ي�ضجل حجوزات زبائن المطعم على دفتر الحجوزات .

يعدّ الهاتف اإحدى الو�ضائل الم�ضتخدمة في حجوزات المطعم؛ لذا يجب اأن يقوم الموظف  
بالتحدث مع ال�ضيف بلباقة ، واأخذ المعلومات ال�ضحيحة وت�ضجيلها ومتابعة تنفيذها.

  مختبر التدريب العملي .

  دفتر حجوزات تدريبي .
  هاتف .
  اأقلام .

أدوار بين الطلبة .   الموقف التعليمي: تمثيل ال
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   خطوات تنفيذ التمرين
ال�سكل التو�سيحيخطوات التنفيذالرقم

الهاتف 1 جر�ص  �ضماعك  حال 
اإلى  اطلب  المطعم،  في  واأنت 
ال�ضمت. التزام  حولك  الجميع 

وابداأ 2 ب�ضرعة  ال�ضماعة  ارفع 
تم  الذي  الوقت  ح�ضب  بالتحية 

فيه ا�ضتلام المكالمة. 
اعر�ص 3 ثم  المطعم،  ا�ضم  اذكر 

تقديم الخدمات .

�ضجل المعلومات المطلوبة في 4
دفتر الحجوزات .

اأع��د تردي��د المعلوم��ات عل��ى 5
م�ضامع الزبون .

ا�ضاأل الزبون اإذا كان لديه طلبات 6
خا�ضة .

ا�ضكر الزبون قبل اإنهاء المكالمة .7

ل تغلق الهاتف قبل التاأكد من اأن 8
الزبون اأغلق هاتفه.
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 معاييرالتقييم 

تمرين عملي 
هب اأنّك موظف الحجوزات في المطعم وقد ا�ضتلمت مكالمات هاتفية من زبائن يرغبون في 

حجز طاولت في المطعم، وهم :
- ال�ضيد نعيم الكردي يطلب حجز طاولة ل�ضبعة اأ�ضخا�ص، ال�ضاعة الواحدة ظهر يوم الجمعة 

الموافق 4/10، ل يوجد ملاحظات.
اأ�ضخا�ص، ال�ضاعة9:30 م�ضاء يوم الجمعة    - ال�ضيد محمد را�ضد يطلب حجز طاولة لع�ضرة 
على  وال�ضلطات  المقبلات  من  ت�ضكيلة  ويطلب  لديه،  موظفين  لتكريم    4/10 الموافق 
الطاولة ، اأما الطبق الرئي�ص فهوح�ضب رغبات الزبائن المدعوين، في حين تكون الحلويات 

�ضرقية ، مع توفير طاولة �ضغيرة للجوائز و�ضهادات التقدير .
- ال�ضيدة �ضعاد محمود تطلب حجز طاولة ل�ضتة اأ�ضخا�ص، ال�ضاعة 8:00 م�ضاء يوم الثنين 

الموافق 4/13 ، وتطلب طاقة ورد على الطاولة مع قالب كيك بمنا�ضبة وداع �ضديقتها.
- املاأ البيانات ال�ضابقة على دفتر حجوزات المطعم.

أداءالرقم لنعمعنا�سر ال

قمت ومن حولي بالتزام الهدوء قبل الرد على الهاتف .1 
اأم�ضكت ال�ضماعة بطريقة �ضحيحة.2 
األقيت التحية المنا�ضبة، وعرفت با�ضم المطعم .3 

وثقت المعلومات على دفتر الحجز.4  
تاأكدت من المعلومات التي طلبها الزبون بطريقة لئقة .5 
ا�ضتخدمت لغة وا�ضحة و�ضليمة .6 
�ضكرت الزبون على ات�ضاله واأنهيت المكالمة بطريقة �ضحيحة .7

آتية:  بعد النتهاء من اأداء التمرين العملي قيم اأداءك اأو اأداء زميلك عن طريق قائمة ال�ضطب ال
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) 2-5 (          اإجراءات خدمة الطعام في المطعم 

النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة 

   خطوات تنفيذ التمرين

- اأن ي�ضجل طلب طعام للزبون ويقدم الخدمة له .

ال�سكل التو�سيحيخطوات التنفيذالرقم

رحب بالزبون وعرفه بنف�ضك .1

الطعام 2 منديل  وافتح  الزبون  اأجل�ص 
له و�ضعه على حجره .

 �ضع الخبز والزبدة على الطاولة، ثم 3
ا�ضكب الماء للزبون .

  مختبر التدريب العملي .
  دفتر الطلبات وقلم.
  طاولت مفرو�ضة .

  اأدوات مطعم ومرافقاتها .
أدوار بين الطلبة .   الموقف التعليمي: تمثيل ال

اإنّ تقديم الخدمة في المطعم باأ�ضلوب حديث وراقٍ يُك�ضب المطعم �ضمعة جيدة ، وينمي ثقة 
زبائن المطعم، ويحقق النفع المادي للمطعم .
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الزبون 4 اإلى  الطعام  قائمة  قدّم 
وانتظر بع�ص الوقت.

قف اأمام الزبون و�ضجل طلباته .5

مع 6 يتنا�ضب  بما  أدوات  ال بدّل 
طلبات الزبون .

قدّم ال�ضوربة بالطريقة ال�ضحيحة .7

بالطريقة 8 ال�ضوربة  طبق  ارفع 
ال�ضحيحة بعد النتهاء من  تناولها .

قدّم الطبق الرئي�ص المطلوب.9

بالطريقة 10 الرئي�ص  الطبق  ارفع 
ال�ضحيحة بعد النتهاء منه . 

ل 11 التي  أدوات  ال جميع  ارفع 
با�ضتثناء  الطاولة  عن  لها  حاجة 
الطعام،  ومنديل  الماء،  كاأ�ص 
الورد،  الحلوى، وطاقة  واأدوات 

ومنف�ضة ال�ضجائر .
نظف �ضر�ضف الطاولة من الفتات .12

قدّم طبق الحلويات .13
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تمرين عملي 

ا�ضاأل الزبون عن نوع الم�ضروبات 14
ال�ضاخنة التي يف�ضلها .

قدّم 15 ثم  الحلويات،  طبق  ارفع 
الم�ضروبات ال�ضاخنة .

طلبها 16 بعد  للزبون  الفاتورة  قدّم 
أمين ال�ضندوق .  و�ضلمها ل

الفاتورة 17 ن�ضخة  للزبون  اأعد 
الأ�ضلية مع باقي النقود .

بلباقة 18 وا�ضكره  الزبون  ودّع 
واحترام .

نظّف الطاولة واأعد ترتيب فر�ضها .19

أدوار . نفّذ بالتعاون مع زملائك التمرين ال�ضابق بطريقة التمثيل وتبادل ال
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 معاييرالتقييم 

أداءالرقم لنعمعنا�سر ال

ا�ضتقبلت الزبون واأر�ضدته اإلى مكان جلو�ضه على المائدة .1 
 و�ضعت الخبز والزبدة على الطاولة و�ضكبت الماء للزبون .2 
قدّمت قائمة الطعام للزبون بطريقة مهذبة.3 

وقفت اأمام الزبون بطريقة �ضحيحة .4  
�ضجّلت طلبات الزبون على ق�ضيمة الطلب بالت�ضل�ضل ال�ضحيح.5 
أطباق.6  قدّمت الطعام للزبون بطريقة �ضحيحة وح�ضب ت�ضل�ضل ال
أدوات ال�ضحيحة بها .7 رفعت الأدوات غير اللازمة وا�ضتبدلت ال
أطباق بطريقة �ضليمة من اأمام الزبون .8 رفعت ال
�ضاألت الزبون عن الم�ضروبات ال�ضاخنة التي يف�ضلها .9

تاأكدت من فاتورة الزبون قبل تقديمها له.10
قدّمت الفاتورة للزبون حال طلبها.11
أ�ضلية للزبون مع باقي النقود.12 اأعدت ن�ضخة الفاتورة ال
ودّعت الزبون و�ضكرته بطريقة مهذبة ورافقته اإلى الباب .13
اأعدت تنظيف الطاولة ورتبتها ح�ضب الأ�ضول .14

آتية: بعد النتهاء من اأداء التمرين العملي قيم اأداءك اأو اأداء زميلك عن طريق قائمة ال�ضطب ال
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النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة 

   خطوات تنفيذ التمرين

أطباق عن الطاولة  ) 2-6(         رفع ال

المهارة  امتلاك  على  يدل  الزبائن،  اأمام  من  الطاولة  عن  أطباق  ال لرفع  ال�ضحيحة  الطرق  اإنّ 
المطلوبة، واإتقان العمل في المطعم . 

ال�سكل التو�سيحيخطوات التنفيذالرقم

ال�ضبابة 1 واأ�ضبعي  الإبهام  بين  الم�ضتعمل  ال�ضحن  ارفع 
و�ضع   ، بال�ضوكة  الف�ضلات  ا�ضحب  ثم   ، والو�ضطى 
ال�ضوكة بداخل ال�ضحن فوق ال�ضكين على نحو متقاطع .

ال�ضفلى من 2 الر�ضغ والمنطقة  الثاني على  ال�ضحن  �ضع 
أول بوا�ضطة  ال�ضاعد ، ثم انقل الف�ضلات اإلى ال�ضحن ال
الأول  ال�ضكين  بجانب  ال�ضكين  �ضع  ثم   ، ال�ضوكة 

و ال�ضوكة بجانب ال�ضوكة .
كرر العملية نف�ضها مع ال�ضحنين الثالث، والرابع، كما 3

في الخطوات ال�ضابقة .

 مختبر التدريب العملي .
 �ضحون رئي�ضة و�ضوك و�ضكاكين رئي�ضة .

 مائدة طعام .

- اأن يرفع الأطباق عن الطاولة حال انتهاء الزبون من تناول الطعام.
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تمرين عملي 

 معاييرالتقييم 

أدوات الخا�ضة بالحلويات عن الطاولة بالطريقة ال�ضحيحة ح�ضب خطوات   ارفع ال�ضحون وال
تنفيذ التمرين ال�ضابق .

آتية  : بعد النتهاء من اأداء التمرين العملي قيم اأداءك عن طريق قائمة ال�ضطب ال

أداءالرقم لنعمعنا�سر ال

رفعت ال�ضحون بطريقة �ضحيحة من اأمام الزبون .1 
ا�ضتخدمت اأ�ضابع اليد ب�ضورة �ضحيحة في اأثناء رفع ال�ضحون.2 
رفعت اأكثر من �ضحنين بطريقة �ضحيحة.3 

جمعت ف�ضلات الطعام من ال�ضحون بطريقة �ضحيحة.4  
طبقت معايير ال�ضحة وال�ضلامة العامة في اأثناء العمل.5 



55

النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة 

   خطوات تنفيذ التمرين

) 2-7(         حمل الكا�سات النظيفة 

- اأن يحمل الكا�ضات في المطعم بطريقة �ضليمة .

أدوات الخا�ضة بالمطعم ، يحد ويخفف  اإنّ اتباع الطرق ال�ضحيحة وال�ضليمة في التعامل مع ال
من التلف والخ�ضائر فيه .

 مختبر التدريب العملي .
 كا�ضات ماء .

 �ضواني خدمة .
 مناديل ورق اأو قما�ص .

ال�سكل التو�سيحيخطوات التنفيذالرقم

�ضع فوطة قما�ص اأو ورق 1
على ال�ضينية .
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تمرين عملي 
احمل فناجين ال�ضاي والقهوة م�ضتخدمًا �ضينية الخدمة كما في التمرين ال�ضابق . 

 معاييرالتقييم 
بعد النتهاء من اأداء التمرين العملي قيم اأداءك عن طريق قائمة ال�ضطب الآتية:

على 2 مقلوبة  الكا�ضات  �ضع 
نظيفة،  كانت  اإذا  ال�ضينية 
كف  على  ال�ضينية  واحمل 

راحة اليد بطريقة �ضليمة .

�ضع الكا�ضات الم�ضتعملة على 3
قاعدتها على ال�ضينية .    

م��ن 4 الملائ��م  الع��دد  �ض��ع 
الكا�ض��ات بم��ا ينا�ضب حجم 
وقوعه��ا  لتف��ادي  ال�ضيني��ة 

وك�ضرها .

أداءالرقم لنعمعنا�سر ال

و�ضعت منديل قما�ص على ال�ضينية .1 
و�ضعت الفناجين النظيفة مقلوبة وبجانبها �ضحونها على ال�ضينية .2 
ا�ضتعملت �ضينية حجمها منا�ضب لعدد الفناجين مع �ضحونها  .3 
تنقلت بين الطاولت حاملًا ال�ضينية بطريقة �ضليمة .4  
طبقت معايير ال�ضحة وال�ضلامة العامة اأثناء العمل .5 
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الإجراءات المتبعة في الحالات الاستثنائية  ثانيًا 

هناك بع�ص المواقف الحرجة التي يتعر�ص لها الم�ضيفون من بع�ص  الزبائن  مما يوؤدي اإلى 
واإك�ضابهم  الموظفين  تدريب  على  المطاعم  اإدارة  تعكف  لذلك  المطعم،  في  العمل  �ضير  اإرباك 

المهارات الجتماعية ، وح�ضن الت�ضرف والتدبير في معالجة 
المواقف الحرجة التي يمكن اأن يتعر�ص لها الم�ضيف في اأثناء عمله في المطعم، ومنها :

1- ا�ستياء الزبون من طبق طعام 
في هذه الحالة يقوم مدير المطعم اأو م�ضوؤول محطة الخدمة بالإ�ضراف على هذه الم�ضكلة ، 

والتاأكد من �ضحة ادّعاء الزبون عن طريق القيام بما ياأتي :
اأ   - العتذار من الزبون.

ب- ال�ضتماع للزبون وعدم مقاطعته .
ج�- تحديد �ضبب ا�ضتياء الزبون من الطبق .

 د - تغيير الطبق ومراعاة ملاحظات الزبون على الطبق .
ا اأو تقديم �ضيافة له كو�ضيلة للاعتذار والتر�ضية. ه� - محاولة منحه خ�ضمًا خا�ضًّ

2- ان�سكاب جزء من الطعام على �سر�سف الطاولة  
اأ   -العتذار من الزبون واقتراح تبديل الطاولة .

ب- رفع الأدوات التي ان�ضكب عليها �ضيء من الطعام .
ال�ضر�ضف  م�ضح  ثم  جانبي،  و�ضحن  الخدمة  فوطة  با�ضتخدام  المن�ضكب  الطعام  ج�-اإزالة 

بفوطة مبللة ونظيفة .
د  - رفع ال�ضر�ضف وا�ضتبدال اآخر نظيف به.

ه� -ا�ضتبدال اأدوات خدمة بتلك التي ان�ضكب عليها الطعام .
و  - العتذار مرة اأخرى عن الإزعاج الذي تعرّ�ص له الزبون .
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3- العثور على ممتلكات تخ�ص الزبون بعد مغادرته المطعم 
اأ   - البحث عن الزبون اإذا كان في مكان قريب داخل حدود المطعم .

أ�ضياء التي تم العثور عليها . ب- ت�ضليم م�ضوؤول المطعم ال
ج�- اإذا كان الزبون مقيمًا بالفندق يتم ت�ضليمها له بطريقة لئقة .

أمر . د  - يتم الحتفاظ بالمفقودات لدى الجهة المخت�ضة لمتابعة ال
أ�ضياء المفقودة اإن اأمكن . ه� - محاولة معرفة �ضاحب ال

4- رف�ص الزبون الطاولة المحجوزة له 
اأ   - العتذار للزبون .

ب- عر�ص بدائل لطاولت اأخرى متوافرة وال�ضتف�ضار عن رغبته.
ج�- تجهيز الطاولة التي يرغب فيها الزبون واأخذ موافقته عليها.

د  - الهتمام بمتابعة الخدمة ب�ضورة م�ضتمرة .

5- �سكوى الزبون من الفاتورة و الأ�سعار  
اأ   - التاأكد من مراجعة الفاتورة قبل تقديمها للزبون .

ب- مراجعة الطلبات التي طلبها الزبون .
أ�ضعار الموجودة في قائمة الطعام مع الزبون . ج�- مراجعة ال

د  - العتذار من الزبون اإذا كان فيها اأخطاء .
ه� - تعديل الفاتورة اإن وجدت فيها اأخطاء .

6- ان�سكاب جزء من الطعام على ملاب�ص الزبون   
اأ   - العتذار من الزبون ب�ضدة .

ب- اح�ضار فوطة نظيفة مبلولة .
ج�- عر�ص الم�ضاعدة لإزالة البقع عن ملاب�ص الزبون .

د  - اإمكانية تقديم خدمة التنظيف بالم�ضبغة التابعة للفندق .
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7- دخول الزبون المطعم وعدم وجود طاولة �ساغرة 
اأ    - البحث عن طاولة على و�ضك اأن تكون غير م�ضغولة.

ب - اإعلامه بالوقت اللازم لتجهيز الطاولة وترتيبها.
ج� - اإجلا�ص الزبون في قاعة النتظار وتقديم �ضيافة له .

د   - العت��ذار بطريق��ة مهذب��ة في حال ع��دم اإمكانية توفير طاولة ل��ه، وت�ضجيل معلومات 
الحجز على قائمة النتظار ، والت�ضال به حين يتوافر الطلب اإذا رغب في ذلك.

أمور الحرجة  )2-6(                                     الت�سرف في ال

والمواقف   ، الزبائن  �ضكاوى  باأكثر  قائمة  واأعد  �ضياحيًّا،  اأفراد مجموعتك مطعمًا  مع  زر 
المعلومات  اعر�ص  ثم  معها،  التعامل  يتم  وكيف  الم�ضيفون،  لها  يتعر�ص  التي  الحرجة 

والنتائج التي تتو�ضل اإليها على زملائك في ال�ضف .
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1- و�ضح اإجراءات تنظيف المطعم .
2- ما الهدف من وجود الخزانة الجانبية في المطعم ؟

3- ف�ضر اأهمية دفتر حجوزات المطعم .
4- قارن بين واجبات م�ضيف ال�ضتقبال وم�ضيف الخدمة .

5- و�ضح كيف يتم توديع الزبون بعد دفع ح�ضابه ومغادرته المطعم .

6- لخ�ص الخطوات الرئي�ضة التي يجب اتّباعها عند تقديم الفاتورة .
7- حدد الجهة المنا�ضبة في خدمة كل ممّا ياأتي:

اأ    – تقديم الخبز للزبون .
ب – و�ضع ال�ضحون والكا�ضات النظيفة .

ج� – تقديم الطعام الجاهز للزبون .
د   – تقديم الم�ضروبات للزبون .

ه�  – رفع ال�ضحون الم�ضتعملة عن المائدة .
8- كيف تت�ضرف في الحالت ال�ضتثنائية الآتية :

اأ    - وقوع اأحد الزبائن في المطعم، اأو فقدانه الوعي .

ب - ح�ضور زبون له حجز م�ضبق متاأخرًا عن موعده .
ج� - �ضتم الزبون والإ�ضاءة لم�ضيف المطعم.

أر�ص في اأثناء العمل . د   - وقوع �ضينية الع�ضير على ال
ه�  - دخول زبون المطعم برفقة حيوان األيف.
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العنكبوتية(،  اأوال�ضبكة  المدر�ضة،  لديك )مكتبة  المتوافرة  المعرفة  اإلى م�ضادر  بالرجوع   -1
اكتب تقريرًا عن كيفية الخدمة الفعلية واإجراءاتها في المطاعم.

2- با�ضتخدام معالج الن�ضو�ص على جهازك الحا�ضوب، �ضمّم نموذجًا ل�ضفحة دفتر  حجوزات 
المطعم مبينًا عليها المعلومات الواجب توافرها فيه.

1- اكتب بالتعاون مع اأفراد مجموعتك تقريرًا حول اأحد المو�ضوعات الآتية، ثم اعر�ضه 
على زملائك في ال�ضف وناق�ضهم فيه:

اأ     – اأنواع البيا�ضات الم�ضتخدمة في المطعم واأهميتها .
ب  – فر�ص الطاولت وترتيبها وفقًا لأنواع الطعام مع الر�ضم التو�ضيحي.

ج�  – خطوات الخدمة واإجراءاتها  بعد جلو�ص الزبائن حول المائدة .
2- اكتب بالتعاون مع اأفراد مجموعتك تقريرًا يو�ضح كيفية الت�ضرف عند تعر�ص المطعم 

ل�ضطو م�ضلح بق�ضد ال�ضرقة ، ثم ناق�ص ما تتو�ضل اإليه مع زملائك في ال�ضف.
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لنعماأ�ستطيع بعد درا�سة هذه الوحدة اأن:الرقم

اأنظف المطعم التدريبي.1
اأجهز اأدوات المطعم .2
اأو�ضح اأهمية الخزانة الجانبية في الخدمة  .3
أدوات اللازمة.4 اأملاأ الخزانة الجانبية بال
اأ�ضتعمل اأدوات المائدة .5
اأفر�ص بيا�ضات المائدة .6
اأرتب اأدوات المائدة على الطاولة .7
اأ�ضجل نموذج حجز الطاولة واأوثقه .8
اأرفع اأدوات الخدمة غير اللازمة عن الطاولة .9

أطباق والكا�ضات والفناجين والف�ضيات بطريقة �ضحيحة.10 اأحمل ال
اأبدل بيا�ضات المائدة في اأثناء الخدمة .11
اأنظف مائدة الطعام في اأثناء الخدمة وبعدها .12
اأذكر واجبات م�ضتقبل الزبائن .13
اأتتبع خطوات الخدمة بعد جلو�ص الزبائن على المائدة .14
اأت�ضرف بحكمة في الحالت الحرجة في المطعم .15
اأقدم الفاتورة للزبون بطريقة لئقة .16
اأودع الزبون بطريقة مهذبة .17
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  لماذا ت�ضتخدم المطاعم والفنادق طرقًا متنوعة في تقديم خدمة الطعام وال�ضراب ؟
  كيف نميز بين طرق خدمة الطعام وال�ضراب ؟
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الزبائن  حاجات  لتلبية  الأخيرة  الآونة  في  خدماتها  وتنوعت  المطاعم  انت�ضرت 
اأ�ضبحت  ورغباتهم المختلفة ، ممّا ترتب عليه تنوع طرق الخدمة وتعددها ، حتى 
المطاعم من الروافد القت�ضادية التي اأ�ضهمت في تن�ضيط حركة ال�ضياحة في العالم ، 
وتوفير الراحة وال�ضعادة والجو الهادئ لمرتاديها،  وتقديم الغذاء ال�ضحي في الوقت 

والمكان المنا�ضبين، وقد تت�ضاءل :
- هل ت�ضتخدم طرق متنوعة في تقديم خدمة الطعام وال�ضراب ؟

- كيف تقدم خدمة الطعام وال�ضراب اإلى الزبائن في غرفهم ؟
أ�ضئلة وغيرها بعد درا�ضتك هذه الوحدة . - �ضوف تتعرّف اإجابات هذه ال

  تتعرّف طرق الخدمة المتنوعة المقدمة في المطاعم .
  تو�ضح طريقة خدمة الغرف .

  تجهز عربة الخدمة بالمواد اللازمة .
  تجهز اأطباقًا من العربة وتقدمها في المطعم .

  ت�ضجل طلب الطعام من غرف الزبائن .
  تجهز عربة خدمة الغرف اأو �ضينية الخدمة .

  تقدم الطعام وال�ضراب للزبون في غرفته .
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طرق خدمة الطعام أوّلًا
لقد تنوعت طرق الخدمة المقدمة في المطاعم لتلبية حاجات الزبائن بما يتفق مع رغباتهم 

وثقافاتهم، ومنها:
  Plated Service  1- خدمة الطبق الجاهز الأمريكية

تعدّ هذه الخدمة اإحدى اأكثر طرق الخدمة �شيوعًا في العالم،  
الم�شيف  يقوم  اإذ  المطاعم؛  في  و�شهولتها  لب�شاطتها 
من  اأطباق  على  جاهزًا  المطلوب  الطعام  باإح�شار 
اليمنى  الجهة  من  مبا�شرة  الزبائن  اإلى  ويقدمها  المطبخ، 
يرفع  طعامهم  تناول  من  الزبائن  انتهاء  وبعد  زبون،  لكلّ 
ا. ومن اإيجابيات  أطباق من الجهة اليمنى اأي�شً الم�شيف ال
في  كبيرة  وخبرة  مهارة  اإلى  تحتاج  ل  اأنّها  الخدمة  هذه 
ل  اأنّها  كما  تقديمها،  �شرعة  اإلى  اإ�شافة   ، الزبائن  خدمة 

أدوات غالية الثمن اأو معدات كبيرة . إلى ا تحتاج ا
 Platter Service    2- خدمة ال�ضواني الف�ضية

يو�شع الطعام المح�شر والمطهو في المطبخ على �شوانٍ 
الطعام  �شواني  باإح�شار  الم�شيف  يقوم  حيث   ، ف�شية 
ي�شكب  ثم  الزبائن،  اأمام  ويعر�شها  المطعم  �شالة  اإلى 
الطبق  في  ال�شكب-  اأدوات  -با�شتخدام  الطعام  لهم 
الي�شرى،  الجهة  من  وذلك  منهم،  كل  اأمام  الموجود 
مراعيًا اأولويات الخدمة وت�شل�شل اأ�شناف الطعام المقدم 
لهم ، ويمكن للزبائن في هذه الطريقة اأن ي�شكبوا الطعام 
أنف�شهم محددين الأ�شناف والكميات ح�شب رغباتهم  ل
المختلفة، وبعد انتهائهم من تناول الطعام يرفع الم�شيف

المقبللات،  بع�للض  تُ�شكللب   -
المعجنللات  وبع�للض   كالكبللة 
)البا�شتا(   الإيطاليللة  والعجائللن 
ال�شوكللة  با�شتخللدام  للزبائللن 
والملعقة  الخا�شتين  بال�شكب .
-يُ�شكب الأرز للزبائن با�شتخدام    

ملعقة ال�شكب .

 اإنّ خدمة تقديم مختلف الأطعمة 
تكون  الجاهزة  والم�شروبات 
غالبًا. للزبائن  اليمنى  الجهة  من 

اأنواع  مختلف  �شكب  اإنّ 
الأطعمة للزبائن يكون من الجهة 

الي�شرى لهم غالبًا.
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أطباق من الجهة اليمنى لهم ، ومن اإيجابيات هذه الطريقة منح الزبائن خدمة راقية ذات  ال
جودة عالية ، وال�شكل )3-1( يبين مثالً على هذه الخدمة .

)1-3( 

 فكّر بالتعاون مع اأفراد مجموعتك في �شلبيات طريقة خدمة ال�شواني الف�شية واإيجابياتها،  
ثم اعر�ض ما تو�شلتم اإليه على زمائكم في ال�شف .

�ضلبيات طريقة خدمة ال�ضواني الف�ضية  واإيجابياتها .

ال�شكل )3-1(:خدمة الطعام بال�شواني الف�شية .
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 Family Service     3- الخدمة العائلية
�شوانٍ  على  المطبخ  من  الجاهز  الطعام  باإح�شار  العائلية  الخدمة  في طريقة  الم�شيف  يقوم 
�شكب  بخدمة  يقومون  والذين   ، الزبائن  اأمام  الطعام  طاولة  على  وو�شعها  كبيرة،  واأطباقٍ 
الطعام باأنف�شهم في الطبق الموجود اأمام كل منهم ، ثم تمرر ال�شواني بطريقة مت�شل�شلة لباقي 
الجهة  من  الأطباق  الم�شيف  يرفع  الطعام  تناول  من  النتهاء  وبعد   ، الطاولة  حول  الزبائن 

إذا تمكن من ذلك . اليمنى لهم ا

»Guéridon«   »4- خدمة العربة )الجريدون( »الخدمة الفرن�ضية
اأدّى تنوّع طرق الخدمة اإلى البحث عن طرق خدمة حديثة تتميز برقيها عن مثياتها الأخرى، 

أنواع جديدة من طرق الخدمة مثل خدمة العربة. أدى اإلى ابتكار ا الأمر الذي ا
الخدمة  عربة  با�شتخدام  الزبائن  اأمام  وطهوها  الأطعمة  بع�ض  تح�شير  العربة  بخدمة  يق�شد 
الأطعمة  بتح�شير  الم�شيف  يقوم  حيث   ، لذلك  والتجهيزات  الأدوات  بكامل  المجهزة 

وطهوها، ثم تقديمها للزبائن في الأطباق المو�شوعة على طاولة كلّ منهم .
اإدارة  ، لذلك تحر�ض  يتلقى خدمة خا�شة وراقية  باأنّه  للزبون  اإح�شا�شًا  العربة  تعطي خدمة 
المطعم على تعيين طاقم خا�ض من الم�شيفين المدربين من ذوي المهارات العالية لخدمة 
اإلى  الزبائن ، ف�شاً عن توفير الأدوات الخا�شة بخدمة العربة ، حيث تحتاج هذه الخدمة 

م�شاحة اأكبر لحركة العربات في المطعم ؛ ممّا يوؤثر �شلبًا في القدرة ال�شتيعابية للمطعم .
 توجد اأنواع عديدة من العربات اأهمها عربة الخدمة )الجريدون( ، التي ت�شتخدم في اإعداد 
كما  بها،  الخا�شة  ال�شل�شات  وتح�شير  وطهوها  �شرائح  اإلى  اللحوم  تقطيع  اأو  المقبات، 
ت�شتخدم لتح�شير بع�ض اأ�شناف الفواكه والحلويات ، وهذه الطريقة ت�شمح للم�شيف الماهر 

اإظهار مهاراته واإبداعاته الفنية العالية .
تجهز عربة الخدمة )الجريدون( بم�شدر حراري ولوح تقطيع ، وجوارير لحفظ الف�شيات 
الخدمة  عربات  اأنواع  اأحد  يو�شح   )2-3( وال�شكل  وغيرها،  والمرافقات  والأطباق 

)الجريدون(.
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ال�شكل )3-2(: اأحد اأنواع عربات الخدمة )الجريدون( .

 
عند ا�شتخدام خدمة العربة يجب مراعاة ما ياأتي:

- دفع العربة وعدم �شحبها .
على  اآخر  إلى  ا زبون  من  العربة  تحريك  عدم   -

الطاولة نف�شها .
- المحافظة على نظافة العربة .

اأثناء  في  الأخطاء  لتجنب  والحذر  الحر�ض   -
خدمة الزبائن .

- مراعاة اإبعاد العربة عن ال�شتائر والبيا�شات .
- و�شع العربة في مكان ل يعيق الخدمة .

من  النتهاء  حتى  ثابت  و�شع  في  العربة  اإبقاء   -
الخدمة .

اإر�شال  على  العربة  خدمة  اأ�شا�ض  يعتمد 
بعد  المطبخ  اإلى  الطلب  ق�شيمة  الم�شيف 
التي  اأ�شناف الطعام  الزبون من  اأخذ طلب 
يف�شلها ،  ثم يقوم الم�شيف باإح�شار المواد 
ليعر�شها على  للطبق كاللحوم مثاً  الأولية 
الزبون ، ثم يبداأ بتنظيفها اأو ت�شريحها على 
العربة ح�شب طلب الزبون واأمامه مبا�شرة، 
العربة،  على  وطهوها  بتجهيزها  يقوم  ثم 
مع ال�شل�شة المرافقة لها، وبعد النتهاء من 
طهوها ي�شكب الم�شيف الطعام في الطبق 
يقدمه  ثم  العربة،  في  الموجود  النظيف 
التي  الأطعمة  ومن   ، لئقة  بطريقة  للزبون 
تح�شر وتقدم من عربة الخدمة )الجريدون( 
بع�ض المقبات؛ ك�شرائح �شمك ال�شلمون 
الرئي�شة كالفيليه  المدخن، وبع�ض الأطباق 
�شتيك ، وبع�ض الحلويات ك�شلطة الفواكه 

المو�شمية وغيرها . 
الخا�شة  الأدوات  تح�شير  المهم  ومن 
م�شبقًا  وتجهيزها  وترتيبها  العربة  بخدمة 
قبل الخدمة ، ومن الأدوات التي تتوافر في 

عربة الخدمة ما ياأتي :

)2-3( 

اإيجابيات  عن  لديك  المتوافرة  المعرفة  م�شادر  في  مجموعتك  اأفراد  مع  بالتعاون  ابحث 
طريقة خدمة العربة  و�شلبياتها، ثم اعر�ض ما تو�شلتم اإليه على زمائكم في ال�شف .

اإيجابيات طريقة خدمة العربة و�ضلبياتها 
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اأ   - الأدوات الف�شية الخا�شة بالخدمة.
ب-ال�شكين وال�شوكة  الخا�شتين بالتقطيع.

جل- لوح التقطيع.
د  - المطيبات المتنوعة )زيت ، وخل ، و�شل�شات(                

هل - اأطباق �شاخنة.
و  - منديل الخدمة.

ز  - �شوانٍ ف�شية.
ح - �شحون جانبية.

ط - مقلى.
ي - م�شدر حراري.

اأنواع عربات الخدمة  

ت�شفح اأحد المراجع الخا�شة بخدمة الطعام اأو محركات البحث الإلكتروني لتتعرّف اأنواعاً
اأخرى من عربات الخدمة ، ثم اعر�ض ما تتو�شل اإلية على زمائك في ال�شف.

 يف�شللل رفللع مختلللف الأطبللاق 
والكا�شات الم�شتعملة وغيرها من 
الجهة اليمنى للزبائن اإن اأمكن ذلك.

  Buffet Service   5- خدمة البوفيه
لعر�ض  البوفيه  خدمة  والمطاعم  الفنادق  ت�شتعمل 
وتقديم اأ�شناف الطعام المختلفة الباردة وال�شاخنة، 
وكللذللك الحلللويات والفللواكه ، وذلللك للخدملة 
المجموعللات والأعلللداد الكبيرة من الزبللائن، حليلث

)Service Cutlery(
)Carving Knife & Fork(
)Carving Board(
)Condiments(
)Hot Plates(
)Service Cloth(
)Silver Trays / Platter(
)Side Plates(
)Frying Pan(
)Caloric Source(

تعتمد هذه الخدمة على ترتيب اأ�شناف الطعام في �شوانٍ ف�شية وحافظات �شاخنة للطعام، 
الترتيب في  المفرو�شة ب�شكل جذاب ، مع مراعاة  الطاولت  ثم تو�شع فوق مجموعة من 
تليها  ال�شاخنة،  الماأكولت  ثم  البداية،  في  وال�شلطات  المقبات  بو�شع  الطعام  اأ�شناف 

الحلويات والفواكه .
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بالذهاب  اأنف�شهم  الزبائن  قيام  على  البوفيه  خدمة  تعتمد 
ما  لختيار  بالأطعمة؛  المجهزة  البوفيه  طاولت  اإلى 
الأمر  يلزم  وقد   ، المختلفة  الطعام  اأ�شناف  من  يرغبون 
وجود بع�ض الطهاة خلف البوفيه لخدمة الزبائن، كتقطيع 
اللحوم مثاً ، ثم يذهب الزبائن اإلى طاولتهم المفرو�شة 
بالأدوات الازمة لتناول الطعام ،  ويتمثل دور الم�شيفين 
في خدمة الم�شروبات وتقديمها للزبائن ، ورفع الأطباق 

 )Refill( منها  المزيد  يح�شروا  كي  الطهاة  لتبليغ  تنفد؛  التي  الأطعمة  ومتابعة  الم�شتخدمة،   
وللبوفيه اأنواع متعددة، مثل: بوفيه الفطور ، وبوفيه الغداء ، وبوفيه الع�شاء ، وغيرها ، وال�شكل 

)3-3( يبين بوفيه الفطور.

ال�شكل )3-3(: بوفيه فطور. 

قد يختلف �شكل البوفيه وحجمه 
من مطعم اأو فندق اإلى اآخر، حيث 
تو�شع الأطباق الفارغة-كلّ على 
حدة- على البوفيه عند بداية كل 
الأطعمة. اأ�شناف  من  �شنف 
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)3-3( 
لديك  المتوافرة  المعرفة  م�شادر  في  مجموعتك  اأفراد  مع  بالتعاون  ابحث 
ما  اعر�ض  ثم  الخارجية،  الحفات  خدمة  اإجراءات  عن  )كتب،ن�شرات،اإنترنت.....( 

تو�شلتم اإليه على زمائكم في ال�شف .

خدمة الحفلات الخارجية  

Cafeteria Service 6- خدمة الكافتيريا
 تمتاز هذه الخدمة بعر�ض اأ�شناف متعددة من الطعام الجاهز داخل �شوانٍ وحافظات خلف 
حاجز زجاجي ، محفوظة بطريقة �شليمة وجذابة وبارزة اأمام الزبائن ، وغالبًا ما تنت�شر هذه 
الخدمة داخل الجامعات والم�شت�شفيات اأو بلقرب منها، وهي تقوم على اأ�شا�ض الخدمة الذاتية 
باأن يختار الزبون طعامه و�شرابه حاماً اإياه على �شينية في اأثناء خط �شيره ، ثم يتوجه اإلى اأمين 
ال�شندوق لدفع ثمن الطعام وال�شراب الذي اختاره ، ثم يتوجه اإلى مكان الجلو�ض المخ�ش�ض 

له ، وبعد النتهاء من تناول طعامه يرفع ال�شينية وي�شعها في المكان المخ�ش�ض لها.
7- طرق خدمة اأخرى

 ،)Home  Delivery(توجد العديد من طرق الخدمة الأخرى مثل :خدمة التو�شيل المنزلي
. )Outside     Catering( وخدمة الحفات الخارجية ،)Drive       Through(وخدمة ال�شيارات

بال�شرعة  تمتاز  التي  للزبائن  الطعام  تقديم  اأف�شل طرق خدمة  في  اأفراد مجموعتك  ناق�ض 
والدقة في المطاعم، ثم اعر�ض ما تتو�شل اإليه على زمائك في ال�شف .
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النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة 

تمرين )3–1(     تقديم اأ�ضابع البطاطا المقلية بطريقة خدمة ال�ضواني الف�ضية  

- اأن يقدم اأطباقًا متنوعة باأ�شلوب طريقة خدمة ال�شواني الف�شية.

اإلى طاقم خدمة يتميز  التي تحتاج  اإحدى طرق الخدمة  الف�شية  تعد طريقة خدمة ال�شواني 
والحذر  الحيطة  ت�شتدعي  للزبائن  الطعام  �شكب  عملية  اإنّ  اإذ  العالية،  والكفاءة  بالمهارة 

والإتقان. 

  مختبر التدريب العملي . 
  �شوانٍ ف�شية  .
  اأطباق كبيرة .

  اأ�شابع بطاطا مقلية .
  ال�شوكة والملعقة الخا�شتان بال�شكب .

  طاولة مجهزة بمختلف الأدوات، ومفرو�شة ح�شب الطلب .
  الموقف التعليمي : تمثيل الأدوار .
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تمرين عملي
قدّم الخبز للزبائن باأ�شلوب طريقة خدمة ال�شواني الف�شية على غرار خطوات العمل ال�شابقة.

خطوات تنفيذ التمرين

           ال�ضكل التو�ضيحي          خطوات التنفيذالرقم

مختلف 1 توافر  من  تحقق 
الأدوات على طاولة الزبون.

البطاطا 2 اأ�شابع  اأح�شر 
على  المطبخ  من  المقلية 

�شينية ف�شية .

للزبون 3 البطاطا  ا�شكب 
ال�شكب  اأدوات  با�شتخدام 

)ال�شوكة، والملعقة( . 

باقللي 4 مللع  العمليللة  كللرر 
اأولويات  مراعيًللا  الزبائللن، 

الخدمة .
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معايير التقييم

بعد النتهاء من اأداء التمرين العملي قيم اأداءك عن طريق قائمة ال�شطب الآتية:

أداءالرقم لنعمعنا�ضر ال

تاأكدت من نظافة الأدوات الخا�شة بالخدمة .1
تاأكدت من توافر اأدوات المائدة جميعها على طاولة الزبون .2
�شكبت الطعام للزبون بالطريقة ال�شحيحة .3
طبقت اأولويات الخدمة عند التقديم .4
راعيت النظافة والترتيب في اأثناء العمل .5
راعيت الت�شل�شل المنطقي و�شرعة الإنجاز في خطوات العمل .6
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النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة 

        )Guéridon(  تجهيز عربة الخدمة تمرين )3–2(  

 مختبر التدريب العملي . 
 عربة الخدمة )الجريدون( .

 اأدوات ف�شية خا�شة بالخدمة .
 �شكين و�شوكة للتقطيع .

 لوح تقطيع .
 مطيبات متنوعة )زيت ، وخل ، وملح ، وفلفل اأ�شود ، و�شل�شات ( .

 اأطباق �شاخنة .

  منديل خدمة .
  �شوانٍ ف�شية .

  �شحون جانبية .
  مقلى .

  ملعقة خ�شبية .
  م�شدر حراري )عند تجهيز الأطباق ال�شاخنة( .

العمل،  لإنجاز  و�شروري  مهم  اأمر  الازمة  بالمواد  )الجريدون(  الخدمة  عربة  تجهيز  اإنّ 
وتقديم الخدمة بال�شكل المطلوب، وفي الوقت المنا�شب؛ وذلك لتحقيق الجودة المطلوبة 

في الخدمات المقدمة للزبائن .

- اأن يجهز عربة الخدمة )الجريدون( بالأدوات الازمة .
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تمرين عملي

معايير التقييم

خطوات تنفيذ التمرين

 �شع الأدوات الخا�شة في العربة، مراعيًا ترتيبها وت�شنيفها ب�شكل منظم على غرار   خطوات 
العمل ال�شابقة .

 بعد النتهاء من اأداء التمرين العملي قيم اأداءك من خال قائمة ال�شطب الآتية:
أداءالرقم لنعمعنا�ضر ال

تاأكدت من نظافة الأدوات الخا�شة بخدمة العربة قبل و�شعها فيها.1
تاأكدت من توافر المطيبات المتنوعة، كالزيت، والخل، وال�شل�شات.2
رتبت و�شنفت الأدوات الخا�شة بخدمة العربة ب�شكل منظم .3
راعيت الدقة وال�شرعة في اإنجاز العمل .4

     ال�ضكل التو�ضيحيخطوات التنفيذالرقم

تفقد نظافة العربة و�شاحيتها .1

الازمة 2 الف�شية  الأدوات  �شع 
واأدوات  لوح التقطيع في العربة.

المتنوعللة 3 المطيبللات  �شللع 
)زيت، وخل ، وملح ، وفلفل 
اأ�شود، و�شل�شات(  في العربة.

الملمعللة 4 الأطبللاق  �شللع 
وال�شواني الف�شية في العربة .

�شع المقلى في العربة مع مراعاة 5
الخدمة. فوط  بع�ض  وجود 
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النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة 

تجهيز طبق �ضريحة لحم العجل )فيليه �ضتيك( ب�ضل�ضة الفلفل الأ�ضود 
 )Guéridon( من عربة الخدمة

تمرين )3–3(  

- اأن يجهز اأطباقًا متنوعة من عربة الخدمة )الجريدون( .

تعد طريقة خدمة العربة )الجريدون( اإحدى طرق الخدمة الراقية في المطاعم ، حيث تحتاج 
هذه الخدمة اإلى طاقم خدمة يتميز بالمهارة والكفاءة العالية، بمراعاة �سروط ال�سحة وال�سلامة 

العامة عند تطبيق هذه الخدمة اأمام الزبائن . 

 مختبر التدريب العملي . 
 عربة الخدمة )الجريدون( المجهزة بالأدوات الازمة . 

 م�شدر حراري .
 �شريحة لحم عجل فيليه .

 زبدة وطحين .
 مرق عجل .
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خطوات تنفيذ التمرين
           ال�ضكل التو�ضيحي          خطوات التنفيذالرقم

تفقد نظافة العربة وتوافر مختلف الأدوات 1
فيها .

اأ�شعل الم�شدر الحراري في العربة ، و�شع 2
الزيت في المقلى .

ر �شريحة الفيليه و�شعها في  المقلى، 3 ح�شّ
وابداأ عملية طهوها ح�شب درجة الن�شج 

المطلوبة . 

�شع الزبدة في المقلى الآخر وذوبها، ثم 4
التحريك  مع  بالتدريج   الطحين  اأ�شف 

الم�شتمر لإعداد ال�شل�شة.
الأ�شود، 5 والفلفل  الملح  من  قلياً  اأ�شف 

وقلياً من المرق اإلى ال�شل�شة ال�شابقة .

في 6 �شابقًا  المطهوة  الفيليه  �شريحة  �شع 
ال�شل�شة ال�شابقة مع التقليب الم�شتمر لها .

ا�شكب الفيليه مع ال�شل�شة في طبق التقديم .7
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اليمنى 8 الجهة  من  للزبون  الطبق  قدم 
المحاذية له.

تمرين عملي

معايير التقييم

»Guéridon« )جهز طبق فيليه �شتيك ب�شل�شة الفطر من عربة الخدمة )الجريدون
على غرار خطوات العمل ال�شابقة .

بعد النتهاء من اأداء التمرين العملي قيم اأداءك من خال قائمة ال�شطب الآتية:

أداءالرقم لنعمعنا�ضر ال

تاأكدت من نظافة الأدوات الخا�شة بخدمة العربة قبل و�شعها فيها.1
تاأكدت من توافر المطيبات المتنوعة، كالزيت، والخل، وال�شل�شات.2
رتبت و�شنفت الأدوات الخا�شة بخدمة العربة ب�شكل منظم .3
تاأكدت من ن�شج �شريحة الفيليه ح�شب الطلب .4
تاأكدت من جودة �شل�شة الفلفل الأ�شود .5
راعيت النظافة والترتيب في اأثناء العمل .6
راعيت الت�شل�شل المنطقي و�شرعة الإنجاز في خطوات العمل .7
راعيت �سروط ال�سحة وال�سلامة العامّة .8
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خدمة الغرف  ثانيًا
الطعام  لدائرة  التابعة  الفرعية  الأق�شام  اأحد  يعد    )Room Service( الغرف  خدمة  ق�شم 
وال�شراب في الفندق ، ويعنى هذا الق�شم بتقديم خدمة الطعام وال�شراب اإلى الزبائن في غرفهم 

على مدار ال�شاعة ، وال�شكل )3-4( يمثل ق�شم خدمة الغرف في اأحد الفنادق الكبيرة .

ال�شكل )3-4(: ق�شم خدمة الغرف في اأحد الفنادق الكبيرة .
1- مهمات ق�ضم خدمة الغرف  وواجباته

اإلى  اإ�شافة  الم�شيفين ،  اأو رئي�ض  الق�شم وم�شاعد  الغرف من مدير  يتكون طاقم ق�شم خدمة 
م�شتقبل طلبات الزبائن والم�شيفين وم�شاعديهم ، موزعين في عملهم على )الورديات( الثاث 

لخدمة الزبائن في غرفهم على مدار 24 �شاعة ، وفي ما ياأتي اأهم الواجبات المنوطة بهم:
اأ   - تح�شير مختلف المواد والتجهيزات الازمة للعمل با�شتمرار .
ب- ا�شتقبال طلبات الزبائن عن طريق هاتف الق�شم بطريقة لئقة .

جل- تقديم الن�شح والإر�شاد للزبائن عند الت�شال بالق�شم .
د  - اإقامة الحفات الخا�شة في اأجنحة وغرف ال�شيوف.
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ا اأن يلم طاقم موظفي  من المهم جدًّ
خدمللة الغللرف بمختلللف الطرق 
اإلى  والممرات والم�شاعد الموؤدية 
طوابللق الغللرف ؛ وذلللك ل�شمان 
و�شللول طلبللات الزبائللن كلّها في 

الوقت المحدد .

من  الغرف  اأبواب  مقاب�ض  على  وتعلق  الزبائن 
الخارج، لتجهيزها واإر�شالها في الوقت المحدد .

ز - اأعداد الفواتير و اإعطاوؤها للزبائن .
ح - اإعادة العربات و�شواني الخدمة من غرف الزبائن 

وممرات الطوابق بعد النتهاء منها.
الفندق  اإدارة  من  المطلوبة  ال�سيافة  اأ�سناف  اإر�سال  ط- 

اإلى غرف الزبائن المهمين.
الطعام  خدمة  بخ�شو�ض  الزبائن  �شكاوى  ا�شتقبال  ي- 

وال�شراب وحلها ب�شورة �شحيحة.
ك- التعاون والتن�شيق الم�شتمر مع المطبخ والأق�شام الأخرى في الفندق .

ل- اإعداد التقارير المالية والإدارية والفنية المتعلقة بالق�شم .

أدوات اللازمة لق�ضم خدمة الغرف  2- التجهيزات وال

يحتاج ق�شم خدمة الغرف اإلى العديد من الأدوات والتجهيزات لتنفيذ الأعمال الخا�شة به 
بجودة وكفاءة عالية ، ومنها :

اأ   - الخزائن الجانبية.
ب-عربلات الخدمللة .
جل- ال�شحون الرئي�شة .

د - ال�شحون الجانبية .                                                                 
هل- �شحون ال�شوربة .                                                                   

و - اأباريق الحليب .                                                                         
ز - ال�شكريّات.

ح - الفناجين و�شحون ال�شاي .                                                    

هل- تقديم خدمة الطعام وال�شراب واإي�شالها  اإلى غرف الزبائن في الوقت المحدد ح�شب 
المطلوب .

يدونها التي   )Door Knob Menu( ال�شباح  اإفطار  طعام  قوائم  ومتابعة  جمع  و- 

 Side Boards 
 Trolleys 
Main Plates )Large Plates(
 Side Plates 
 Soup Plates 
 Milk Pots 
 Sugar  Bowels 
 Tea Cups & Saucers 
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ط  - اأباريق ال�ساي والقهوة .
ي - الف�شيّات.

ك  - الزجاجيّات.
ل  - �شواني الخدمة.

م   - خلاط الع�سير.
ن  - الثاجة.                                                                                                         

�ض - ماكينات �شنع القهوة.
ع  - �شرا�شف عربات الخدمة .

ف - منديل الزبون.
�ض- محم�شة خبز التو�شت.

ق  - �شخانات ال�شاي والقهوة .
ر   - �شات الخبز.

�ض - ماكينة غ�شل ال�شحون .
ت - الهاتف.

ث - جهاز محا�شبة الزبائن.
خ  - المواد الغذائية، مثل : الع�شل ، والزبدة ، والمربى ، والملح ، والفلفل، وغيرها .

ذ   - الم�شروبات المتنوعة، مثل : المياه المعدنية، والع�شير، وال�شاي، والقهوة، وغيرها .

)4-3( 

زر مع اأفراد مجموعتك اأحد الفنادق لتتعرّفوا الأدوات والتجهيزات الكاملة لق�شم خدمة 
الغرف ، ثم لخّ�شوا ما تو�شلتم اإليه في تقرير واعر�شوه على زمائكم في ال�شف .

زيارة ميدانية 

مهمات موظفي ق�ضم خدمة الغرف وواجباتهم

بالرجوع اإلى اأحد المراجع الفندقية ابحث عن مهمات وواجبات اأخرى لطاقم الخدمة 
في ق�شم خدمة الغرف ، ثم اعر�ض ما تو�شلت اإليه على زمائك في ال�شف .  

Tea & Coffee Pots
Silver-Ware / Cutlery
Glass-Ware
Service Trays
Blender
Fridge
Coffee Machines
Trolleys Linen
Napkin
Toaster
Tea & Coffee Heaters
Bread Baskets
Dish Washing Machine
Telephone
Cash Machine



83

يوجد قائمة طعام خدمة الغرف 
في مختلف غرف الفندق لإتاحة 
المقيمين  الزبائن  اأمام  المجال 

لطلب ما يرغبون في غرفهم .

3- اإجراءات خدمة الغرف
توافر  من  بالتاأكد  الم�شيفين  قيام  بعد  عادة  العمل  يبداأ   
التجهيزات وعمل التح�شيرات الازمة ب�شكل كامل كلها، 
وتتم اإجراءات طلب الطعام وال�شراب وخدمته كما ياأتي :

اأ   - ا�شتقبللال الطلب من الزبون؛ اإمّا هاتفيًا و اإمّا خطيًّا ، 
مع مراعاة األّ يرن جر�ض هاتف الق�شم اأكثر من ثاث 
مرات، كما يجب علللى م�شتقبل الطلبات المبادرة 
بالللكام، وذلللك بتحيللة الزبللون اأولً، والتعريف 
بالق�شم، ثم القول : “كيف اأ�شتطيع م�شاعدتك؟ ” ، 
واإذا كان الموظف يعرف ا�شم الزبون -اإن ظهر على 
الهاتف - فمن الأف�شل مخاطبته با�شمه بلباقة تامة.

ب- �شوؤال الزبون عن طلبه. 
جل- تقديم الن�شح والإر�شاد للزبون في ما يخ�ض الطلب.

د  - ت�شجيل رقم غرفة الزبون والطلب الذي يرغب فيه بالكامل .
هل - اإعادة قراءة الطلب على م�شامع الزبون ، واإباغه بالوقت الازم لتجهيزه . 

و  - تحية الزبون وتوديعه .
 ز - عدم اإغاق هاتف الق�شم اإلّ بعد اأن يغلقه الزبون اأولً .

ح - اإعطاء ن�شخة من الطلب اإلى المطبخ واإعداد فاتورة الزبون .
ط - تجهيز �سينية الخدمة اأو عربة الخدمة ح�سب حجم الطلب .

ي - ترتيب الأدوات الخا�شة بالطلب بالطريقة نف�شها التي ترتب بها طاولت المطعم .
ك - اإح�شار الأطباق الباردة وو�شعها في العربة، ثم اإح�شار الأطباق ال�شاخنة بعد تجهيزها 

وو�شعها في حافظة الماأكولت ال�شاخنة .
ل - تفقد ال�شينية اأو العربة للتاأكد من جاهزيتها وعدم وجود نواق�ض قبل الذهاب اإلى غرفة 

الزبون .
م  - اإر�شال الطلب بو�شاطة �شينية الخدمة اأو العربة اإلى غرفة الزبون .

يجب اأن يقوم م�شتقبل الطلبات 
ب�شوؤال الزبون عن  درجة ال�شتواء 
التي يف�شلهللا في حال طلبه اأحد 

اأطباق اللحوم الحمراء.
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 Room  ”ن -  قرع جر�ض غرفة الزبون، اأو قرع الباب بهدوء مع ترديد جملة: “خدمة الغرف
Service ، انظر ال�شكل )3-5( ، وعند دخول الغرفة يتعيّن عمل الآتي:

1. تحية الزبون ح�شب وقت الخدمة والتقديم )�شباح الخير / م�شاء الخير( .
2.الدخول بالطلب اإلى غرفة الزبون اإذا �شمح بذلك، وو�شع الطلب في المكان المنا�شب 

بالغرفة .
3. اإعطاء الفاتورة للزبون لدفعها اأو التوقيع عليها .

4. الخروج من الغرفة بهدوء وتوديع الزبون ، ثم العودة اإلى الق�شم .
5. اإعطاء الزبون الوقت الازم لانتهاء من تناول طعامه ، ثم الذهاب مجددًا اإلى غرفته 

لإعادة ال�شينية اأو العربة اإلى الق�شم و �شوؤاله عن جودة الطلب الذي تناوله .
الق�شم ، وو�شع الأطباق  اإلى  العربة  اأو  ال�شينية  الزبون بهدوء واإر�شال  6. مغادرة غرفة 

والأدوات الم�شتخدمة في ق�شم التنظيفات .

ال�شكل )3-5(: م�شيف خدمة الغرف يقرع باب غرفة الزبون .
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النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة 

ت�ضجيل طلب طعام الزبون عن طريق هاتف الق�ضم   تمرين )3–4(  

- اأن ي�شجل طلب طعام لزبون من غرفته .

يعد ت�شجيل طلب الطعام الخا�ض بالزبون اأمرًا مهمًا عن طريق التوا�شل معه ب�شورة �شحيحة 
و�شليمة ، كما اأنّ اإعادة الطلب على م�شامع الزبون اأمر�شروري للتاأكد ممّا طلبه الزبون بدقة.

  مختبر التدريب العملي . 
  قرطا�شية ) اأقام ، واأوراق ، وغيرها ( .

  جهاز الهاتف .
  دفتر طلبات الطعام .

  قائمة الطعام .
  الموقف التعليمي: تمثيل الأدوار بين الطلبة .
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خطوات تنفيذ التمرين

           ال�ضكل التو�ضيحي          خطوات التنفيذالرقم

قم بالرد على هاتف الق�شم .1

مع2 الوقت  ح�شب  الزبون  حيّي 
التعريف بالق�شم وعر�ض الم�شاعدة .

دفتر 3 على  الزبون  طلب  �شجّل 
الطلبات .

برقم 4 الخا�شة  المعلومات  دوّن 
غرفة الزبون مع الوقت الذي يرغب 

الطلب فيه.
اأعد قراءة الطلب على م�شامع الزبون .5

اأيّ 6 في  يرغب  اإن كان  الزبون  ا�شاأل 
�شيء  اآخر .

ودّع الزبون بطريقة لئقة .7
اإلى  8 الزبون  طلب  من  ن�شخة  اأر�شل 

المطبخ لتجهيز الطعام .
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تمرين عملي

معايير التقييم
بعد النتهاء من اأداء التمرين العملي قيم اأداءك من خال قائمة ال�شطب الآتية:

أداءالرقم لنعمعنا�ضر ال

تاأكدت من جاهزية جهاز الهاتف .1
تاأكدت من توافر دفتر الطلبات )كابتن اأوردر( .2
رحبت بالزبون وتحدثت معه بلباقة .3
كتبت الطلب بالطريقة ال�شحيحة .4
راعيت ف�شل الطعام عن ال�شراب في دفتر الطلبات .5
�شجلت درجة الن�شج الخا�شة باللحوم الحمراء .6
قدمت الإر�شاد والن�شح للزبون .7
اأعدت قراءة الطلب على م�شامع الزبون .8
راعيت الدقة وال�شرعة في العمل .9

اأر�شلت طلب الطعام اإلى المطبخ لإعداده .10

�شجل طلب طعام لزبون ات�شل من غرفته ، يرغب في تناول الأطباق الآتية : �شلطلة خ�شلراء، 
وفيليه �شتيك ب�شل�شة الخردل ، و�شلطة فواكه المو�شم ، وع�شير برتقال .
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النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة 

تجهيز عربة خدمة الغرف           تمرين )3–5(  

- اأن يجهز عربة خدمة الغرف بالأدوات الازمة .

اإنّ تجهيز عربة خدمة الغرف بالأدوات الازمة من غير نواق�ض اأمر مهم و�شروري ، وذلك 
لت�شهيل العمل، واإر�شال الطلب اإلى الزبون في الوقت المنا�شب من دون تاأخير .

 عربة خدملة الغرف .
 �شر�شف للعربة .

 �شحن رئي�ض .
 �شحن جانبي .

 ف�شيّات .
 منديل الزبون .

 م�شدر حراري .
 زهرية . 

 عبوات الملح والفلفل .
 �شلة خبز .
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خطوات تنفيذ التمرين

           ال�ضكل التو�ضيحي          خطوات التنفيذالرقم

اأولً 1 بفر�شهللا  العربللة  جهللز 
بال�شر�شف .

والف�شيللات  2 ال�شحللون  �شللع 
ومنديللل الزبللون علللى عربللة 
الخدمة، مراعيًللا تن�شيقها على 
نحو يماثل الطريقة التي تو�شع 

بها على طاولة المطعم .

الخبللز والزهريللة 3 �شلللة  جهللز 
والفلفللل  الملللح  وعبللوات 
والم�شدر الحراري، ثم �شعها 

على العربة .

�شع العربة فللي المكان  المعد 4
لق�شللم خدمللة الغللرف لحيللن 

الخدمة .
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تمرين عملي

معايير التقييم

جهّز عربة خدمة الغرف بالأدوات الازمة على غرار خطوات العمل ال�شابقة .

بعد النتهاء من اأداء التمرين العملي قيم اأداءك من خال قائمة ال�شطب الآتية:

أداءالرقم لنعمعنا�ضر ال

تاأكدت من نظافة العربة و�شاحيتها .1
تاأكدت من نظافة ال�شر�شف وترتيبه ترتيبًا �شحيحًا .2
تاأكدت من نظافة ال�شحون والف�شيات والمواد الأخرى ولمعانها.3
تاأكدت من و�شع العربة في المكان المخ�ش�ض بق�شم خدمة الغرف، 4

. نواق�ض  اأي  وجود  عدم  من  للتاأكد  عليها  �شاملة  نظرة  اإلقاء  مع 
و�شعت المواد والأدوات في اأماكنها المخ�ش�شة .5
راعيت الدقة وال�شرعة في العمل .6
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النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة 

تقديم فطور اأوروبي لزبون في غرفته   تمرين )3–6(  

- اأن يقدم الطعام وال�شراب لزبون في غرفته بو�شاطة �شينية الخدمة .

يعد ق�شم خدمة الغرف اأحد الأق�شام المهمة في الفندق؛ لما يوفره من خدمات مهمة للزبائن 
في وقتها المحدد من دون تاأخير، لتحقيق الجودة المطلوبة في م�شتوى الخدمة ، وبالتالي نيل 

ر�شا الزبائن .

 �شينية خدملة .
 منديل لل�شينية .
 �شحن رئي�ض .
 �شحن جانبي .

 ف�شيّات )�شكين و�شوكةرئي�شتان، و�شكين زبدة، وملعقة �شاي( .
 منديل الزبون .

 زهرية .
 عبوات الملح والفلفل .

 �شلة خبز تو�شت محم�ض .
. )Portion( عبوات زبدة ومربى وع�شل 

 كا�شة ع�شير .
 فنجان �شاي / قهوة .
 اإبريق �شاي / قهوة .

 اإبريق حليب .
 �شكّرية .
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خطوات تنفيذ التمرين
           ال�ضكل التو�ضيحي          خطوات التنفيذالرقم

جهز ال�شينية بفر�شها اأولً بالمنديل الخا�ض بها .1

الطعام 2 ومنديل   والف�شيات  ال�شحون  �شع 
على  و�شعها  مراعيًا  الخدمة  �شينية  على 
على  بها  تو�شع  التي  الطريقة  يماثل  نحو 

طاولة المطعم .
وعبوات 3 والزهرية  التو�شت  خبز  �شلة  �شع 

الملح والفلفل على ال�شينية.
والع�شل 4 والمربى  الزبدة  عبوات  �شع 

)Portion( على ال�شينية .
�شع كا�شة الع�شير والفنجان واإبريق ال�شاي 5

واإبريق الحليب وال�شكّرية على ال�شينية .

األق نظرة اأخيرة على ال�شينية للتاأكد من عدم 6
وجود نواق�ض .

بها 7 وتوجه  الي�شرى  باليد  ال�شينية  احمل 
لغرفة الزبون .

اقرع جر�ض غرفة الزبون اأو الباب بهدوء وردد 8
. )Room Service(”جملة: “خدمة الغرف

حيّي الزبون ح�شب وقت الخدمة ، ثم �شع 9
ال�شينية في الغرفة .

يوقع 10 اأو  يدفعها  كي  الفاتورة  الزبون  اأعط 
عليها.

اخرج من الغرفة وودع الزبون ، ثم ارجع 11
اإلى الق�شم .
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تمرين عملي

معايير التقييم

أداءالرقم لنعمعنا�ضر ال

تاأكدت من نظافة ال�شينية وفر�شها بالمنديل الخا�ض .1
تاأكدت اأنّ الطلب كامل .2
تاأكدت من نظافة ال�شحون والف�شيات والمواد الأخرى ولمعانها.3
قرعت جر�ض غرفة الزبون اأو الباب بهدوء ورددت جملة :4

)Room Service( ”خدمة الغرف“
قمت بتحية الزبون ح�شب الوقت .5
اأعطيت الزبون الفاتورة كي يدفعها اأو يوقع عليها .6
ودعت الزبون ورجعت اإلى الق�شم في الوقت المحدد .7
راعيت الدقة وال�شرعة في العمل .8

جهز �شينية تت�شمن فطورًا عربيًّا في ق�شم خدمة الغرف، ثم قدمها للزبون في غرفته ، على 
غرار خطوات العمل ال�شابقة .

بعد النتهاء من اأداء التمرين العملي قيم اأداءك من خال قائمة ال�شطب الآتية:
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1   - ما الأ�شباب التي اأدت اإلى انت�شار المطاعم وتنوعها ب�شورة جيدة؟
2   - قارن بين طريقة خدمة ال�شواني الف�شية وطريقة خدمة الطبق الجاهز من حيث :  

         الإيجابيات وال�شلبيات .
3  - عدّد ثماني اأدوات يجب توافرها في عربة الخدمة )الجريدون(.

4  - كيف تتم اإجراءات خدمة العربة )الجريدون( ؟
5  - و�شح اإيجابيات طريقة خدمة العربة )الجريدون( .

6  - هل توجد �شلبيات وماآخذ على طريقة خدمة العربة )الجريدون( ؟ برر اإجابتك .
7  - متى ت�شتخدم وتطبق طريقة خدمة البوفيه في المطعم ؟

8  - بيّن اأدوار الم�شيفين ومهامهم في اأثناء طريقة خدمة البوفيه . 
9  -   ما الهدف من وجود ق�شم خدمة الغرف ؟

10- اذكر ع�شر اأدوات ومعدات يجب توافرها في ق�شم خدمة الغرف .
11- و�شح اأربع مهمات وواجبات خا�شة بق�شم خدمة الغرف .

12- تتبع خطوات اأخذ طلب الطعام من الزبون في غرفته وت�شجيله في دفتر الطلبات.
ر �شبب ا�شتف�شار الزبون عن جودة الطعام والخدمة بعد انتهائه من تناول الطعام . 13- ف�شِّ

14- ما اأهمية مخاطبة الزبون با�شمه في اأثناء الت�شال والتوا�شل معه ؟
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اأو اأحد محركات البحث الإلكترونية ،  اإلى اأحد المراجع الخا�شة بالمطاعم  1- بالرجوع 
ابحث عن طرق خدمة اأخرى مقدمة في المطاعم المختلفة ، ثم اعر�ض ما تتو�شل اإليه 

على زمائك في ال�شف . 
2- بالرجوع  اإلى الموقع الإلكتروني لأحد الفنادق الكبيرة ، ابحث عن المعلومات  وال�شور 
الخا�شة بق�شم خدمة الغرف ، ثم قارن ما تتو�شل اإليه مع ما در�شته، وناق�شه مع زمائك 

في ال�شف .
3- م�شتفيدًا من الزيارات الميدانية لبع�ض المطاعم، ابحث وتق�ضَّّ عن طرق الخدمة الآتية :

. )Home Delivery( اأ   - التو�شيل المنزلي
. )Drive Through( ب- خدمة ال�شيارات

. )Outside Catering( جل - الحفات الخارجية
ثم اعر�ض ما تتو�شل اإليه على زمائك في ال�شف وناق�شهم فيه.  

1- بالتعاون مع اأفراد مجموعتك ، �شمم جدولً با�شتخدام برمجية معالج الن�شو�ض )وورد( 
للمقارنة بين طرق الخدمة من حيث :

ال�شرعة ، وا�شتخدام الأدوات ، ومهارة الطاقم ، وجهة التقديم ، وال�شلبيات ، والإيجابيات .
2- بالتعاون مع اأفراد مجموعتك ، ناق�ض كيف يتعامل ق�شم خدمة الغرف في ما يخ�ض تقديم 
الغرف  داخل  طعامهم  تناول  في  الراغبين  للزبائن  المتميزة  ال�شراب  و  الطعام  خدمات 

والأجنحة الفندقية، ثم اعر�ض ما تتو�شل اإليه اأمام زمائك في ال�شف .
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لنعميمكنني بعد درا�ضة هذه الوحدة اأن :الرقم

ب�شورة 1 المطاعم   انت�شار  اإلى  اأدت  التي  الأ�شباب  اأبيّن 
جيدة .

اأقارن بين طرق الخدمة المتنوعة .2
اأبيّن اأوقات ا�شتخدام طريقة خدمة البوفيه في المطعم .3

اأثناء طريقة خدمة 4 الم�شيفين في  اأدوار ومهمات  اأذكر 
البوفيه .

ح المق�شود بخدمة العربة )الجريدون( .5 اأو�شّ

اأعللدّد الأدوات الللازم توافرهللا فللي عربللة الخدمللة 6
)الجريدون( .

اأ�شرح كيف تتم اإجراءات خدمة العربة )الجريدون(.7
ح اإيجابيات طريقة خدمة العربة )الجريدون( .8 اأو�شّ
اأ�شتنتج �شلبيات طريقة خدمة العربة )الجريدون( .9

اأحدّد الهدف من وجود ق�شم خدمة الغرف في الفندق 10
واأهميته.

ق�شم 11 في  توافرها  الازم  والتجهيزات  الأدوات  اأذكر 
خدمة الغرف .

اأو�شح مهمات ق�شم خدمة الغرف وواجباته.12

ال�شحيح 13 بالت�شل�شل  الطعام  اأخذ طلب  اأعدّد خطوات 
من الزبون في غرفته عبر ق�شم خدمة الغرف .

الطعام 14 جودة  عن  الزبون  الم�شيف  �شوؤال  �شبب  اأف�شّر 
والخدمة بعد انتهائه من تناول الطعام .
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Tea & Coffee Potsاأباريق ال�شاي والقهوة
Milk Potsاأباريق الحليب

Service Proceduresاإجراءات الخدمة
Guest Service Procedures اإجراءات خدمة الزبائن

Etiquetteالآداب )الإيتيكيت(
Service Gear اأدوات ال�شكب

Service Cutleryالأدوات الف�شية الخا�شة بالخدمة                 
Cashierاأمين ال�شندوق         

Table Matsاأوراق مطبوعة تو�شع على الطاولت بدل البيا�شات
Linenبيا�شات

 Table Set Up  ترتيب اأدوات المائدة على الطاولة  
Presenting Menuتقديم قائمة الطعام    

Cleaning & Preparingتنظيف وتجهيز           
Fridgeثاجة                                                            

Cash Machineجهاز محا�شبة الزبائن
Folder      حافظة الفاتورة    

Buffet Serviceخدمة البوفيه
Silver Platter Serviceخدمة ال�شواني الف�شية

Plated Serviceخدمة الطبق الجاهز
Family Serviceالخدمة العائلية

Guéridon Service (French Service(خدمة العربة )الخدمة الفرن�شية(
Room Serviceخدمة الغرف
Side Boardخزانة جانبية

     قائمـــــة الم�ضطلحـــات
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Blenderخلاط الع�سير
Captain Orderدفتر الطللبات

Customer Satisfaction ر�شا الزبائن
Butterزبدة

Glass-Wareزجاجيّات                                                   
Tea & Coffee Heaters�شخانات �شاي وقهوة

Sugar Bowels�شكريّات
Carving Knife & Fork      �شكين و�شوكة خدمة التقطيع

Bread Baskets�شات خبز
Seasonal Fruit Salad�شلطة الفواكه المو�شمية

Green Salad�شلطلة خ�شلراء
Smoked Salmon�شمك ال�شلمون المدخن 

Table Cloth�شر�شف طاولة كبير
Side Plates                     �شحون جانبية
)Main Plates )Large Plates �شحون رئي�شة
Soup Bowles�شحون �شوربة

Service Trays�شواني خدمة                                            
Silver Trays / Platter�شوانٍ ف�شية

Guest�شيف
Service Staffطاقم الخدمة 

Food Service Stylesطرق خدمة الطعام 
Pastaعجائن اإيطالية
Trolley             عربة الخدمللة 

Guéridonعربة الخدمللة )الجريدون(
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Room Service Trolleyعربة خدمة الغرف
Honeyع�شل

Bill / Checkفاتورة
Silver-Ware / Cutleryف�شيّات 

Continental Breakfastفطور اأوروبي
Oriental Breakfastفطور عربي

Tea Cups & Saucersفناجين و�شحون �شاي
Mustard Fillet Steakفيليه �شتيك ب�شل�شة الخردل

Mushroom Fillet Steakفيليه �شتيك ب�شل�شة الفطر
Pepper Fillet Steakفيليه �شتيك ب�شل�شة الفلفل الأ�شود

Breakfast Menuقائمة الإفطار
Menuقائمة الطعام

Table D`hote Menu / Fixed Menuقائمة الطعام المحددة 
A la Carte Menuقائمة الطعام ح�شب الطلب 

على  المعلقة  ال�شباح  اإفطار  طعام  قائمة 
Door Knob Menuمقب�ض باب غرفة الزبون المقيم في الفندق

Room Service Menuقائمة طعام خدمة الغرف
Efficiencyالكفاءة / الفاعلية  

Courtesyاللطف والكيا�شة
Carving Boardلوح التقطيع   

Coffee Machinesماكينات �شنع القهوة
Dish Washerماكينة غ�شل ال�شحون

Traineeمتدرب
Service Stationمحطة خدمة 
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Toasterمحم�شة خبز تو�شت

Room Service Managerمدير خدمة الغرف 

Jamمربى

Order Takerم�شتقبل الطلبات 

Hostم�شيف ال�شتقبال     

Condiments                            المطيبات المتنوعة )زيت ، وخل ، و�شل�شات(

Frying Panمقلى          

Service Cloth           منديل الخدمة

Napkinمنديل الطعام            

Social Skillsالمهارات الجتماعية  
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قائمــة المراجــــع 

اأولً:المراجع العربية
.2002 الأردن،   – عمان   ، الحامد  دار  الحفلات،  وتنظيم  المطاعم  اإدارة  الدبا�ض،  نزيه   -1
2- ماهر عبد العزيز توفيق، اإدارة المطاعم والحفلات ، دار زهران،    عمان – الأردن، 2008.

3-  وليد اأمين قمحية ، الخدمة في المطاعم، دار الخزامى، عمان – الأردن، 2007.
4- خدمة الأغذية والم�ضروبات، اأيمن �شليمان مزاهرة، دار المناهج، عمان – الأردن، 2004.

5- محمد حمّي�ض وفي�شل الحاج ذيب واأحمد �شندوقة، كتاب خدمة الطعام وال�ضراب  لل�شف 
الأول الثانللللوي الفندقي، اإدارة المناهللج والللكللتب الللمللدر�شيللللة – وزارة التربية والتعليم، 

عمان - الأردن، 2007 .
6- محمد حمّي�ض وفي�شل الحاج ذيب وبكر عبداوي، كتاب خدمة الطعام وال�ضراب لل�شف الثاني 
التربية والتعليم،  –   وزارة  الللمللدر�شيللللة   اإدارة المناهللج والللكللتب  الثانللللوي الفندقي، 

عمان - الأردن، 2007 .
7- حميد العبيدي، اإدارة المطاعم، الجامعة الم�شتن�شرية، بغداد- العراق2000 .

ثانياً: المراجع الأجنبية

1-Bamunaya Karet David ، Food &  Beverage Service ،U.K.2002
2-Hodder & Stroughton ، Food &  Beverage Service ،U.K.2002
3-Karen Drummond ، The Restaurant Training Program ،Germany 2003
4- Lilli Crap ، Food &  Beverage Service ، U.K.2008 
5- Nazih Dabbas ، Food & Beverage Operations ، H.K.J. 2002
6-Shioia Harken & Micheal Wherly ،Hotel Service Staff ،      U.K.2004
7-Landal H .Kotschever ،Presenting Service ،New Jersey U.S.A.2007
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http:// www.mota.gov.jo
http://www.jfda .jo
http://www.jism.gov .jo
http://www.moe.gov .jo
http://www.jordanrestaurants.com
http://www.intercontinental.com
http:// www.marriott-amman.com
http:// www. Starwoodhotels.com/Sheraton
http:// www.fourseasons.com
http:// www.fourseasons.com/amman/
http:// www.schonwalder.org
http:// www.schonwalder.org/menu_salad_today`s_service.htm
http://www.schonwalder.org/menu_salad_french_russian_british_service

ثالثاً : المواقع الإلكترونية
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