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سفر بشكل عام، ٌؤثران العالمٌة أن صناعة الضٌافة بشكل خاص، والسٌاحة واللقد أوضحت منظمة السٌاحة    

صناعة الضٌافة واحدة من أقدم الصناعات فً العالم، ، فً الناتج المحلً لأي دولة تعتمد علٌهما بشكل مباشر

مصادر  وأكثرها نموا وتطورا.. تعتمد هذه الصناعة على صناعات أخرى لنجاحها، حٌث تُعتبر واحدة من أهم

ارتبط ارتباطا وثٌقا بالسفر والتنقل.. فانتقال الناس وسفرهم  ظهور صناعة الضٌافة وتطورها عبر التارٌخ، الدخل.

بعض  افرمن مكان إلى آخر، أو من هذه المنطقة إلى سواها بؽرض التجارة أو الزٌارة، أوجد الحاجة إلى تو

تُعرَؾ صناعة  . من هنا ظهرت صناعة الضٌافة.(والترفٌه لشرابالإقامة، الطعام، ا)الخدمات الفاخرة لهم مثل 

التجارة، )ٌسافر الناس لأسباب عدة : منها -الضٌافة بأنها مظلة تندرج تحتها عدة قطاعات أو خدما

من هنا اتضح مفهوم الضٌافة.. إنه حاجة المسافرٌن لمن ٌستقبلهم وٌقدم لهم  ..إلخ.(والمؤتمرات، والعلاج  والزٌارة،

 الموتٌلات، الشقق الفندقٌة، الؽرؾ الفاخرة، والمنتجعات. ) ٌشمل هذا القطاع الفنادق ت و ٌعتنً بهم.الخدما

إلى توفٌره فرص . و ٌتمٌز هذا القطاع بضخ النصٌب الأكبر من رؤوس الأموال والاستثمارات، بالإضافة (المطاعم

على الفنادق والمطاعم فقط، بل تشمل خدمة الأؼذٌة فً شركات الطٌران،  الضٌافة لا تقتصرو،  عمل أكثر للمجتمع

تماشٌا" مع إعداد المناهج الحدٌثة للتعلٌم المهنً والتً كان لنا شرؾ  لجامعات، والمستشفٌات، والشركات،وا

نً إذ كان لابد أن المساهمة فً تألٌفها بمشاركة مجموعة من الأساتذة وبرعاٌة وإشراؾ المدٌرٌة العامة للتعلٌم المه

نضع بٌن أٌدي أعزابنا الطلبة والزملاء هذا الجهد المتواضع والؽاٌة من هذه الدروس المهنٌة إعداد طلاب 

لتتلابم مع سوق العمل فضلا" عن  لٌة المتمثلة فً اصول فن الضٌافةأختصاص أكفاء فً أصول المهارات العم

لتً تنطلق منها القاعدة الأساسٌة فً حقل الضٌافة  حتى ٌنعكس تسهٌل المعرفة والإطلاع على المهارات العملٌة ا

 هذا الجهد فً سوق العمل لإكتساب المهارة والخبرة 

جاء هذا الكتاب مكملا" للخطوات التً سبقته فً المرحلة الأولى لمتابعة الموضوعات والإنتقال بالمادة العملٌة الى 

للتعرؾ على  الأول بالفصل تبدأ إذ ذا الكتاب تشمل حلقة متكاملة، ماهو أفضل لخدمة العملٌة التربوٌة، محتوٌات ه

وانواع المطاعم فضلا" عن انواع لوابح الطعام وطرابق الخدمة وكل ما ٌختص به  لقسم الضٌافة  المهام العملٌة

 .      .الإتكٌتالفصل الأخٌر فً هذا الكتاب فتطرق عن ثقافة  أماالعملٌة القسم من المهارات 

ان الهدؾ من عملنا المتواضع هذا هو تحقٌق منفعة علمٌة صادقة بعد هذه الخبرة الطوٌلة فً مجال العمل الفندقً 

ذلك بالتعاون مع الزملاء الأساتذة والأحبة الطلبة للأستفادة من آرابهم وملاحظاتهم القٌمة ، والنجاح  تحقٌقآملٌن 

 للوصول الى الهدؾ المنشود

 ...والله ولً التوفٌق ..

                                                                                 

 المؤلفون                                                                                     

 

 

 

 المقدمة
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                         المحتوٌات   

 الصفحة               الموضوع                            

 ٖ المقدمة

 ٗ المحتوٌات

 ٙ متها/ المهام العملٌة لموظفً صالة الطعام وكفاءالفصل الاول

 9 مدٌر قاعة الحفلات 

 ٙٔ أسبلة الفصل الاول 

 1ٔ الفصل الثانً/ أنواع المطاعم ومهارات موظفٌها   

 1ٔ أنواع المطاعم 

 1ٕ أسبلة الفصل الثانً 

 1ٕ وبٌان الطلب تقنٌات التكنولوجٌا الحدٌثة فً قواعد الخدمة الفصل الثالث /  

 1ٕ تقنٌات الطلب

 1ٖ أنواع لوابح الطعام

 ٓٗ بٌان الطلب تعرٌفه وأهمٌته

 ٕٗ أسبلة الفصل الثالث

 ٖٗ طرابق الخدمة ومهارات ترتٌب صالة الطعامالفصل الرابع/ 

 ٔ٘ ترتٌب صالة الطعاممهارات 

 ٖ٘ أسبلة الفصل الرابع

 ٗ٘  /الجانب التطبٌقً المابدة خدمة  مراحل الفصل الخامس /  

 ٘٘ المهام العملٌة

 1٘ كٌفٌة الخدمة وتقدٌم الاطعمة والاشربة 

 محتوٌاتال 

 الالكتاب
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 1ٙ المقبلات

 1ٓ خدمة اللحوم الباردة

 1ٔ خامسأسبلة الفصل ال 

 1ٕ / السلامة المهنٌةدسالفصل السا

 1ٙ   قواعد السلامة الصحٌة فً مجال المطاعم 

 9ٕ قواعد السلامة الصحٌة بالبوفٌه 

 9ٖ تجنب الحوادث

 9ٗ  دسأسبلة الفصل السا 

 9٘ / فن الاتكٌت سابعالفصل ال

 91 ومهارة الاستماع  نصاتأتكٌت الا

 ٘ٓٔ قواعد الاسبقٌات الرسمٌة بٌن الدول 

 1ٓٔ أتكٌت الهداٌا

 ٓٔٔ التصرؾ فً المناسباتأتكٌت 

 ٗٔٔ فن التعامل مع زملاء العمل

 ٕٔٔ سابعأسبلة الفصل ال

 ٕٕٔ المصادر
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 الفصل الأول                                   

 متهالمهام العملٌة لموظفً صالة الطعام وكفاءا

أعدادهم وتتفاوت كفاءاتهم وتتنوع مسؤولٌاتهم ٌقوم بأعمال الخدمة والمبٌعات فً فروع الخدمة موظفون تختلؾ   

نورد المهام التً ٌطلع بها موظفو الخدمة وفقاً للتسلسل الاداري  ٌأتًوفٌما .وفقاً لدرجة المؤسسة وحجم أعمالها

 .المعمول به فً الفنادق الكبرى

 Food and Beverage Manager  مدٌر الأطعمة والأشربةاولا: 

 

 الأطعمة والاشربةمدٌر ( 1-1) صورة

 طعمة والأشربةلأمدٌر ا: الوظٌفة 

  .Reported to ٌرتبط: بالمدٌر العام مباشرة وؼالباً ما ٌكون نابباً له

 .Supervises ٌشرؾ: على جمٌع موظفً أقسام الأطعمة والأشربة

  :كفاءاته

   وبٌعها.وإنتاجها  اختصاص عال فً اعداد وانتاج وبٌع الأطعمة والأشربة ذاأن ٌكون  - 

 .مستوى علمً رفٌع وٌتقن عدة لؽاتا ذأن ٌكون  -

  وتدرٌبهم.   المقدرة على ادارة  الموظفٌن التابعٌن له ولدٌه شخصٌة،  ذا  أن ٌكون - 

 .معرفة تامة بالأعمال الادارٌة والتنظٌمٌة والحسابٌة ذاأن ٌكون  -
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 :مهامه العملٌة

 .تحضٌر لوابح الطعام أولاً:

 .مع ربٌس الطهاة وربٌس الخدملتشاورإعداد لوابح الطعام دورٌاً با -

   م .الاعتماد فً اعداد لوابح الطعام على نوعٌة الزبابن وأذواقه -

 .قواعد عمل سلٌمة وسهلة التكٌٌؾ مع المستجدات اءارس -

 .التبدٌل والتؽٌٌر فً هذه اللوابحالسهر على تنفٌذ لوابح الطعام المقررة تلافٌاً للمصارٌؾ الاضافٌة التً تنجم عن  -

 .الإشراؾ على تحضٌر الأطعمة وبٌعهاثانٌاً: 

 .العمل على زٌادة الانتاج والبٌع -

 .وحصر النفقات وتحسٌنها   عدادلأوسابل ا السهر على تطوٌر -

 .روم، البار والروم سٌرفس، وؼٌرها( الؽرٌل ،ق الخدمة والتقدٌم فً مختلؾ الدوابر )قاعة الطعامابتحدٌد طر -

 .معرفة تامة بتوارٌخ الأعٌاد الرسمٌة والقومٌة وذلك لتخطٌط الانتاج والبٌعأن ٌكون لدٌه  - 

 .إقامة علاقات شخصٌة ومباشرة مع الجهات المسؤولة والفعالة والمحلٌة وتوظٌفها فً مضاعفة المبٌعات -

 انتقاء وصرؾ الموظفٌنثالثاً: 

 :مدٌر الأطعمة والأشربة الحق فً انتقاء الموظفٌن التابعٌن لأقسامه وٌستند بذلك على الأمور التالٌةٌعود الى 

 .شهادة حسن السلوك لطالب الوظٌفة -

 .شهادة عملٌة من معهد معترؾ به - 

 .شهادة عملٌة من المؤسسات التً عمل لدٌها -

 .دراسة شخصٌته وتناسبها مع الوظٌفة الشاؼرة -

 .الموظفٌن العاملٌن تحت امرته وبعد موافقة المدٌر العامترقٌة  -

ٌعود له الحق فً عدم تجدٌد عقود العاملٌن أو حتى فصلهم اذا ما كانوا من عدٌمً الانتاج أو سٌبً السمعة  -

 .والسٌرة

ت عقد اجتماعات اسبوعٌة أو دورٌة مع رؤساء الأقسام التً ٌشرؾ علٌها لمناقشة حصٌلة الأعمال التً تم-

 .هؤلاء هموملاحظات هم والاستماع الى شرح

   .قراءة الملاحظات والشكاوى الواردة من الزبابن وأخذها بعٌن الاعتبار -

 .رفع التقارٌر الشهرٌة الى المدٌر العام تتعلق بسٌر العمل - 
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 المشترٌات رابعاً:

 .درس طلبات الشراء -

 .شراء الأفضل والمناسب منها من أجل درس المواد الأولٌة من حٌث نوعٌتها وسعر كلفتها  -

 

 المخازنخامساً: 

 .دون طابلمن  أي نقص او تجمٌد رأسمال التشؽٌل تحدٌد الكمٌات بحدٌها الأدنى والأقصى منعاً لحصول -

 .وتارٌخ انتهاء صلاحٌتهاالتأكد دورٌاً من صلاحٌة المواد المخزنة بمراقبة تارٌخ انتاجها  -

 .وضع جدول لتسلٌم المواد الى الدوابر -

 .مراقبة حفظ الأطعمة وتلافً فسادها -

 

 دوابر الطهً سادساً:

 .شكالهاأتحدٌد لوابح الطعام و - 

 .مراقبة انتاج الأطعمة ومطابقتها للتعلٌمات المعطاة من قبله - 

 تحدٌد الحصص الفردٌة -

 

 وبٌان الأرباح والخسابرحساب الكلفة سابعاً: 

 .احتساب كلفة كل ما ٌباع -

 .اجراء تسعٌر المبٌع بناءً لحساب الكلفة -

 .نفقات التشؽٌل اجمٌع النتابج الشهرٌة الناجمة عن سعر البٌع وسعر الكلفة تضاؾ الٌه -

 .احتساب الأرباح والخسابر - 

 وجودها.تصحٌح الأخطاء فً حال  -
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 :التنظٌفاتثامناً: 

 .بالمحافظة على نظافة الأقسام والدوابر Stewarding ٌجدد مسؤولٌات دابرة التنظٌفات والتً تعرؾ بـ -

 .لدوابره التابعةالسهر على صٌانة المعدات  -

 Banquet Manager  مدٌر قاعة الحفلاتثانٌا: 

 مدٌر قاعة الحفلات: الوظٌفة

   ربةشٌرتبط: بمدٌر الأطعمة والأِ 

         والمستخدمٌن فٌها  قاعة الحفلاتٌشرؾ: على ربٌس  

 :كفاءاته

 .من حملة الشهادات الفندقٌة العالٌةأن ٌكون  -

 .خبرة واسعة فً تركٌب لوابح الطعام بالحفلات والولابم اذأن ٌكون  -

 .معرفة تامة بأسعار كلفة المواد اذأن ٌكون  -

 .معرفة كبٌرة بإعداد وبٌع الأطعمة والأشربة اذأن ٌكون  -

 .ٌتقن عدة لؽاتأن  - 

 .شخصٌة ممٌزة ومحببة وتهذٌب فابق ا ذأن ٌكون  -

 .من الزبابن والتودد الٌهم على التقرٌب صفات تساعد أن ٌكون لدٌه  -

 :مهامه

 .لزبابنل تأمٌن الخدمات  -

 .مسك سجلات عمل تنظٌمٌة كسجل الحجز، العقود، وقوابم الحفلات -

من مدٌر الأطعمة علٌها تحضٌر لوابح الطعام الخاصة بالحفلات وتوزٌعها مسبقاً على الدوابر بعد أخذ الموافقة  -

 .والأشربة

 .تأمٌن العدد الكافً من الموظفٌن حسب احتٌاجات العمل -

 .الأقسام بقٌةالى  الموكلةالتأكد من انجاز الأعمال  -

 .قاعة الحفلاتالسهر على سلامة التحضٌرات الأولٌة فً  -

 .التشاور مع ربٌس الطهاة وربٌس مستخدمً قاعة الحفلات وربٌس التنظٌفات -

 .اعطاء التعلٌمات الواضحة عن طرٌق الخدمة -

 .التأكد أن لابحة الطعام قد شرحت بإسهاب -
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 .مثل الزهور والمصورٌن وؼٌرها أمنتالتأكد أن جمٌع الملحقات المطلوبة من الزبابن قد  -

 .على قبض المبالػ المتوجبة على الزبابن بعد كل حفلة العمل -

 العود ثم العود. منهاختٌاره للمؤسسة وراجٌاً على  التأكد من ارسال رسالة شكر الى صاحب الدعوة شاكراً إٌاه  -

 .الإبقاء على علاقة طٌبة مع جمٌع الزبابن -

 .المهندسٌن السهر على صٌانة معدات قاعة الحفلات وذلك بالتعاون مع ربٌس -

 .السهر على إبقاء قاعة الحفلات نظٌفة وصحٌة بالتعاون مع ربٌس التنظٌفات -

 .دفع اجور العمال الاضافٌٌن -

 .وشهرٌة عن أعمال قاعة الحفلات أسبوعٌةتحضٌر نشرات  -

 .حضور اجتماعات مدراء الأقسام برباسة المدٌر العام -

 

 Restaurant Manager مدٌر قاعات الطعامثالثا: 

 مدٌر قاعات الطعامالوظٌفة: 

 .Reports to ٌرتبط بمدٌر الأطعمة والأشربة

 ..Supervises ٌشرؾ على رؤساء ومستخدمً قاعات الطعام

 

 :كفاءاته

 .من حملة الشهادات الفندقٌة العالٌةأن ٌكون  -

 .   خمس سنوات  لا تقل من مدة Head Waiter أن ٌكون قد مارس مهنة ربٌس الخدم -

   وتقدٌمها. الأطعمة والأشربة أن ٌعرؾ معرفة تامة أصول إعداد -

 .وذو ثقافة عالٌةعدة ٌتكلم  لؽات  -

 .ذو شخصٌة قوٌة ومحببة اأنٌقأن ٌكون   -

 

 :مهامه

 كافة. ٌشرؾ وٌراقب على  فروع الخدمة -

 .ٌساعد ربٌس الخدم فً استقبال الزبابن -

 .الٌومٌة والشهرٌة الى مدٌر الأطعمة والأشربةٌرفع التقارٌر  -
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 Head Waiter : ربٌس الخدمرابعا: 

 ربٌس الخدمالوظٌفة: 

 .Reports to .بمدٌر قاعات الطعامٌرتبط: 

 .Supervises .ٌشرؾ على مستخدمً قاعات الطعام

 .ربٌس الخدم: هو الشخص المسؤول عن الأعمال التً تتم فً قاعة الطعام

 :كفاءاته

 .من حملة الشهادات الفندقٌة العالٌةأن ٌكون  -

 .وتقدٌمها ٌعرؾ معرفة تامة اصول اعداد الأطعمة والأشربةأن  -

 .وذو ثقافة عالٌةعدة  ٌتكلم لؽات  أن -

 .ادارٌاً حكمٌاً فً معالجة شؤون مرؤوسٌهأن ٌكون  -

 :مهماته

 .توزٌع الأعمال الٌومٌة فً قاعة الطعام -

 .الفرص الاسبوعٌة والسنوٌة اعداد منهاج توزٌع -

 .مراقبة دوام الموظفٌن التابعٌن لقاعة الطعام -

 .مراقبة نظافة المعدات فً المطعم -

 .مراقبة سلامة التحضٌرات -

 .ق خدمتهاابشرح لوابح الطعام وطر -

 .مسك سجل الحجز الٌومً -

 .مراقبة تبدٌل البٌاضات -

 .مسك سجل جرد المعدات الشهري -

 .الملاحظات الٌومٌةمسك سجل  -

 .التشاور الدابم مع ربٌس الطهاة -

 .اعمال التنظٌؾ فًالتشاور الدابم مع ربٌس التنظٌفات  -

 .السهر الدابم على راحة الزبابن وتقدٌم المشورة لهم فً انتقاء وجبات الطعام والمشروبات -

 .الاهتمام بملاحظات الزبابن خطٌة كانت أم شفهٌة -

 .تدرٌب دورٌة للموظفٌن التابعٌن لدابرته وذلك لتحسٌن أداء عملهمإقامة دورات  -
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 Captain – Chef de Rang : ربٌس القسمخامسا: 

  ربٌس القسمالوظٌفة: 

    ٌرتبط: بربٌس الخدم

    ٌشرؾ: على المساعدٌن أو المتدرجٌن

 

 :كفاءاته

 .للقٌام بهذه الوظٌفةحابز على شهادة فندقٌة او له من الخبرة العملٌة تؤهله  أن ٌكون -

 .ٌجٌد لؽة على الأقل اضافة الى لؽته الأم أن  -

 .سرٌع الفهم، قوي الملاحظةأن ٌكون   -

 .وجه بشوش ٌوحً بالثقة ذاحسن المظهر أن ٌكون  -

 

 :مهماته

 .ٌتأكد من نظافة المطعم، البٌاض والأدوات والمعدات -

 .ٌشرؾ على مهام التحضٌرات الأولٌة -

 .سلامة تحضٌر الطاولات وعربات الخدمةٌتأكد من  -

 أو ؼٌابه.  ربٌس الخدم الطعام من الضٌوؾ فً حال انشؽال ٌأخذ طلب -

 .ٌقوم بتقدٌم قابمة الحساب وذلك بعد انتهاء الزبابن من تناول الطعام -

 .ٌشرؾ على تحضٌر الطاولات من جدٌد لاستقبال زبابن جدد -

 .الأطعمة التً تقدم مع والتوابل  الصلصاتٌقوم بتحضٌر  -

 .ٌنوب عن ربٌس الخدم فً حال ؼٌابه -

 

  المساعد سادسا:

 مساعد خدمةالوظٌفة: 

   بربٌس القسمٌرتبط: 

   بالضرورة سلٌٌشرؾ: 

 :كفاءاته

 .شهادة فندقٌة أو من له من الخبرة العملٌة تؤهله لهذه الوظٌفةلدٌه   -

 .ٌلم بلؽة أجنبٌة ؼٌر لؽته الأمأن  -

 .والتقدم فً مهنته للتعلم وقابلا اذكٌ أن ٌكون -
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 :مهماته

 :المساعد عضو مهم فعال فً قسم الخدمات وعلٌه واجب تأدٌة المهام التالٌة

 .أعمال التنظٌفات فً فرع الخدمة -

 .أعمال التحضٌرات الٌومٌة والاسبوعٌة فً قاعات الطعام -

 .أعمال تبدٌل البٌاض -

 .المخازنجلب المؤن من  -

   وطاولاتها.  الخدمة تحضٌر عربات -

 .الدوابر وقاعات الطعام بٌنتؤمن الطلبات  -

 .ٌرسل الأدوات والمعدات المستحصلة من قبل الضٌوؾ الى دوابر الؽسٌل -

 .ٌساعد ربٌس القسم فً اعمال تحضٌر المطعم -

تدرٌجٌاً الى مستوى علمً ٌؤهله الترقً الى درجة التدرٌب على الأعمال التً ٌقوم بها ربٌس القسم بؽٌة التوصل  -

 .أعلى

 

   ( موظؾ الخدمة فً المطعم2-1) صورة                                       

 

    ساقً المشروباتسابعا: 

 ساقً المشروباتالوظٌفة: 

   ٌرتبط: بربٌس الخدم

  ٌشرؾ: لٌس بالضرورة

 :كفاءاته

العملٌة والعلمٌة اضافة الى معرفته الواسعة فً المشروبات واسعارها سواء أكانت  ٌتمتع بنفس كفاءات ربٌس القسم
 .ق خدمتهاابمحلٌة أم اجنبٌة وطر
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 :مهماته

 .ٌقدم لابحة الى الزبابن بعد انتهاء ربٌس الخدم من أخذ طلب الأطعمة - 

 .ٌساعد الزبابن فً اختبار المشروبات التً تتناسب وانواع الأطعمة المطلوبة -

 .ٌحضر الأقداح المناسبة للخدمة -

 اختٌرت .ٌنظم بٌان طلب المشروبات التً تم  -

 

 Carver – Trencher  القطاعثامنا: 

 قطاعالوظٌفة: 

  ٌرتبط بربٌس الخدم

   ٌشرؾ لٌس بالضرورة

 

 :كفاءاته

التقطٌع أمام الزبابن وهذا ربٌس قسم متخصص بتقطٌع جمٌع انواع اللحوم، الطٌور والأسماك وٌمتاز بمهاراته فً 

 .فن وعلم بحد ذاته لأنه ٌختلؾ عن التقطٌع فً دوابر الطهً ولأن هذه العملٌة مهمة من الناحٌة الاقتصادٌة للمؤسسة

 مهماته:

عرض أصناؾ اللحوم، الطٌور والاسماك على عربة خاصة ذات عجلات من المطاط او الخشب مجهزة بمدفبة  

 .ة ساخنةخاصة لحفظ المواد المعروض

 .ٌقوم القطاع بتقطٌع وسكب ما ٌرؼبه الزبابن من الاطعمة وٌقدم معها التوابل والصالصات والخضار -

 

 :ملاحظة

 .ٌمنع على القطاع منعاً باتاً شحذ )سن( السكاكٌن فً حضور الزبابن بل ٌعمد الى سنها ابان التحضٌرات الأولٌة

 

 Hors Coverer  خادم المقبلاتتاسعا: 

   بربٌس الخدمٌرتبط 

  ٌشرؾ: لٌس بالضرورة
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 :كفاءاته

ربٌس قسم ٌكلؾ بخدمة المقبلات وعرضها على الزبابن، ٌمتاز بذوق رفٌع فً ترتٌب الاصناؾ وتناسقها مع     

 المقبلات   ٌكلؾ خادم المقبلات فً بعض الفنادق بإعداد  من فسادها بعضها البعض محافظة على طعمها ومخافة 

وهناك فنادق لا تستدعً حركة العمل فٌها تخصٌص خادم .الآخر بعضهابنفسه أو تسلم الٌه جاهزة فً وتحضٌرها 

 .الأقسام الى روؤساء للزبابنللمقبلات بل تناط مسؤولٌة عرضها وخدمتها  

 

 Barman  البارمنعاشرا: 

 .بارمنالوظٌفة: 

    ٌرتبط: بربٌس الخدم

    ٌشرؾ: على المساعدٌن

 :كفاءاته

 .ربٌس قسم تخصص فً المشروبات -

 .ٌتكلم لؽة أجنبٌة اضافة الى لؽته الأمأن   -

 .لبقاً فً التحدث فً الزبابنأن ٌكون  -

 .فطناً وذو ذاكرة قوٌةأن ٌكون  -

 .ثقافة عالٌة ومعلومات واسعة أن ٌكون ذا   -

 .الفعلً فً البار ٌضع بٌان طلب المشروبات من المستودع العام مستنداً الى الجرد الٌومً أن  -

 .ٌقوم بالتحضٌرات الأولٌة الٌومٌة استعداداً لاستقبال الزبابن -

 وتحفٌزها . ٌقوم بإعداد  طلبات الزبابن من المشروبات والأمزجة -

 .ٌقدم المشروبات للزبابن شخصٌاً أو بواسطة مساعدٌه -

 .ٌقوم بأعمال اقفال البار عند الانتهاء من العمل -

 .نظافة قسمه بما فٌه من معداتٌحافظ على  - 

ٌتقن عمله ٌصبح من الركابز الأساسٌة  الذيٌسهر على صٌانة المعدات التً فً قسمه، والبارمن المتمرس واللبق  -

 .التً تساهم فً شهرة البار ونجاحه

 

 



ٔٙ 
 

 

 

 الفصل الأول أسبلة                        

 .العملٌة امهمه ما هً أهم كفاءاته ومع بٌان تكلم عن مدٌر الأطعمة والأشربة،  -ٔ  

 . كفاءته عدد من المهام العملٌة وضح ذلك مع بٌان الحفلات،  اتمدٌر قاعل  -ٕ

 فً المطعم. ربٌس الخدم  عدد مهام  -ٖ

 .العملٌة كفاءاتهفً المطعم مع بٌان  ربٌس القسم أذكر أهم المهام العملٌة الواجب أتباعها من قبل   -ٗ

   .كفاءته فً المطعم عدة مهام تكلم عنها مع ذكر لمساعدل   -٘
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 الفصل الثانً

 أنواع المطاعم ومهارات موظفٌها

  المطعم تعرٌؾ   

مع حجم الفندق وعدد ؼرفه. تقع على مقربة من مساحتها تتناسب  ،للزبابنقاعة أعدت خصٌصاً لتقدٌم الطعام     

دوابر الطهً والصالونات تجهز بالمفروشات المصممة وفقاً للمقاٌٌس المتعارؾ علٌها دولٌاً والمعدات اللازمة من 

  .زجاجٌة وفضٌة وبرسلانٌة وبٌاض

بمهندسٌن اخصابٌٌن فً فن  ٌستعٌنون فتجدهمٌأخذ المطعم حٌزاً كبٌراً من اهتمام القٌمٌن على المؤسسة الفندقٌة 

لٌأتً العمل متكاملاً ومحققاً للهدؾ الذي ٌنشدونه، وؼالباً ما ٌتأثر اسم المطعم  والتهوٌةالبناء، الدٌكور، الإنارة 

 .بهندسته أو دٌكوره فتطلق علٌه التسمٌات تبعاً لها

 

 الأعمال فً المطعماولا: 

 محددةتتم فً المطعم الأعمال التالٌة ضمن أوقات عمل   

 .على أن ٌراعى فٌها أذواق الزبابن والمقاٌٌس الؽذابٌة المتوازنة Menu تقدٌم وجبات طعام محددة -

 على أن تتوفر جمٌع هذه المواد على مدار السنة وتكون سهلة  Ala Carte تقدٌم وجبات طعام حسب الطلب     -  

  .قدٌم وجبات طعام متخصصةت.التحضٌر وؼٌر سرٌعة التلؾ

 ةالضرورٌة للخدم الصلصاتتقدٌم  -

 

 المطعم( 1-2) صورة
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  أنواع المطاعمثانٌا: 

 .المطعم الكلاسٌكً -ٔ

 .مطعم ٌقدم لابحة طعام ٌومٌة محددة -

 .مطعم ٌقدم لابحة طعام حسب الطلب -

 .مطعم ٌقدم الاثنٌن معاً  -

 .مطعم المشاوي -ٕ

 .مطعم الاختصاص -ٖ

 مطعم الوجبات السرٌعة((سناك بار -ٗ

 .مطعم الخدمة الذاتٌة -٘

 .المقهى -ٙ

. تلقى القبول والاستحسان لدى السٌاح والزبابن. وتقدم جبة طعام محددة كافة تنتشر هذه المطاعم بكثرة فً البلدان  

تدرس هذه الوجبة ؼذابٌاً لتؤمن العناصر الؽذابٌة  ( Menu) الأصناؾ مسجلة على لابحة خاصة تعرؾ بالـ

   دون المساس بأرباح المطعممن لاقتصاد الأساسٌة وتدرس اقتصادٌاً لتؤمن التوفٌر وا

على تختلؾ اللوابح حسب الطلب باختلاؾ حجم المؤسسة موقعها. تكثر فٌها أصناؾ وتقل فٌها أخرى ولكنها تعتمد 

 .الأسس عٌنها من حٌث تقدٌم السهلة التحضٌر وؼٌر القابلة للتلؾ السرٌع

 .مطعم ٌقدم لابحة طعام ٌومٌة بالاضافة الى حسب الطلب

تنافس هذه المطاعم، المطاعم التً تقدم لابحة ٌومٌة ولابحة حسب الطلب لأنها تعتمد تقدٌم النوعٌن معاً، فتفسح  

 .المجال أمام الزبابن لاختٌار أوسع

تجدر الإشارة الى أن هذه المطاعم قد تواجه بعض الصعوبات ان لم تكن حكٌمة فً رسم سٌاستها الانتاجٌة   

مل مع محٌطها بواقعٌة. ان تحضٌر الأطعمة السهلة والممكن اعادة استعمالها وتحدٌد عدد والتسوٌقٌة، أي التعا

 .الزبابن أمران مهمان، كفٌلان بضبط التكالٌؾ الانتاجٌة التً ٌحتاجها العمل

 

 مطعم المشاوي  -ٕ 

 تعرٌفه

مطعم ذو طابع خاص، تقدم فٌه المأكولات المشوٌة، والتً ٌجري اعدادها أمام الزبابن، من لحوم وطٌور وأسماك    

أكفاء لهم الخبرة الواسعة فً هذا  موظفونما ٌتبعها من صلصات وخضار وزٌنة بإشراؾ طاهٍ خبٌر متمرس ٌعاونه 

 .المجال
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 :تجهٌزه

    الاتٌة:ٌجهز بالمعدات 

 .فخمةمفروشات -

 

                       

 فرش طاوة( 3-2) صورة                           فرش طاوة     ( 2-2) صورة              

 

 .معدات رفٌعة المستوى )فضٌة، زجاجٌة، بورسلانٌة( -

 .انارة وأضواء ممٌزة -

 .دٌكور جذاب -

 .برادات واجهة مجهزة بأوانً خاصة لعرض الأطباق -

 .للشوي مصبع -

 .أفران خاصة -

 .سلامندر للتحمٌر -

 .مقالً خاصة -

 .معدات للتقطٌع والتولٌع )الإلهاب( -

 .معدات للتقدٌم -

 .التهوٌة-
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روم" الشهرة الكبٌرة بل اقتصر تواجدها على فنادق الدرجة الأولى والممتازة وذلك للأمور  كرللم تعرؾ مطاعم "ال

 :الاتٌة
 

 .الباهظةتكالٌؾ تجهٌزاتها  -

 .أسعارها المرتفعة ومن ثممقدار الحصة الفردٌة  -

 ونوعٌتها . جودة ونوعٌة المواد المستعملة- 

 .أجور المستخدمٌن من العاملٌن فٌها -

 

 مطعم الاختصاص  -ٖ 

 :تعرٌفه

فً اعداد ، وحملت معها الى البلد المضٌؾ حضارتها وتقالٌدها كافة  انتشرت هذه الطاعم فً كافة أرجاء العالم  

وتقدٌم المأكولات الوطنٌة حتى انها استقدمت الٌد العاملة والمواد الأولٌة من الوطن الأم، وضعتها بطابعها من حٌث 

المطعم  –المطعم الشرقً  –الدٌكور والتجهٌز فجاءت المطاعم هذه صورة حٌة للبلد الذي تمثله، وتخص بالذكر 

 .المطعم الٌابانً.. الخ –المطعم الهنؽاري  – المطعم الهندي –المطعم الصٌنً  –اللبنانً 

 

 :تجهٌزاتها

تجهز مطاعم الاختصاص عادةً تجهٌزاً ٌختلؾ اختلافاً بسٌطاً عن ؼٌرها من المطاعم من حٌث الأدوات والمعدات   

 .تحضٌرها وأسالٌب تقدٌمها للأطعمة فً طرابقلكنها تتمٌز عنها 

  

 )مطعم الوجبات السرٌعة(السناك بار -ٗ
 

 :تعرٌفه

مطعم ٌقدم وجبات سرٌعة، خفٌفة، ورخٌصة الثمن. ٌعمل لٌلاً ونهاراً، وٌعم انتشاره فً المدن الكبرى والمكتظة 

 .بالسكان

 :ٌقوم بإعداد وتقدٌم : أعماله

 .المأكولات الخفٌفة مثل المشاوي والسندوٌش -

 .بات(رطالمشروبات الباردة والساخنة )الشاي، القهوة، الم -

 .المشروبات الروحٌة والجعة وؼٌرها -

 )الاٌس كرٌم( الحلوٌات والبوظة -

 .وحسب درجة المؤسسة وأسعاره  وأسعارهتوضع لابحة مفصلة تحدد أنواع  كل صنؾ 
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 :تجهٌزه

 :الاتٌةٌجهز السناك بار بالمعدات 

 .كونتوار ٌتناسب وحجم أعمال المؤسسة -

 .والمشروباتخزابن ورفوؾ ثابتة لحفظ وعرض المواد  -

 .طاولات عادٌة وبأحجام مختلفة، سهلة التنظٌؾ -

 .مقاعد جلدٌة أو بلاستٌكٌة -

 .أدوات زجاجٌة وبورسلانٌة -

 .أدوات ؼٌر قابلة للصدأ )ستانلس ستٌل( -

 .أفران كهربابٌة أو على الؽاز لإعداد الاطعمة -

 .مصبع للشوي -

 .سلامندر للتحمٌر -

 .الأطعمة الساخنةطاولات ساخنة لحفظ  -

 .طاولات ساخنة لحفظ البورسلانٌة )الخزفٌة( -

 .برادات للمقبلات والحلوٌات والمشروبات الباردة -

 .براد لصنع الثلج -

 .ماكناتت خاصة لإعداد القهوة الفرنسٌة والأكسبرٌس وؼٌرها -

 .ماكنات خاصة للٌموناضة والعصٌر -

 .)باي ماري( حمام بخار -

 .من التعقٌد لخادٌكور بسٌط  -

 .انارة زاهٌة وكافٌة -

 .مدروسة لمنع انتشار روابح الطعام الى قاعة الزبابن تهوٌة -
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  مطعم الخدمة الذاتٌة -٘

  تعرٌفه

انتشرت مطاعم الخدمة الذاتٌة وأضحت أكثر قبولاً وارتٌاداً من المطاعم الكلاسٌكٌة بعد أن كانت مقتصرة على   

 .المعامل والجامعات

تقدم هذه المطاعم مأكولات متنوعة وحلوٌات مختلفة ومشروبات الى عدد كبٌر من الزبابن التً تختار بنفسها ما    
ترؼب من أطعمة ومشروبات معروضة أمامها فً واجهات زجاجٌة وعلى كونتر كبٌر تم تصمٌمه بعناٌة من حٌث 

ه شبه عدٌدة بٌن مطاعم الخدمة الذاتٌة والسناك وهناك أوج . موقعه وسهولة اتصاله بدوابر انتاج الأطعمة المختلفة

 .بار سواء أكان لجهة المفروشات والمعدات أم الدٌكور والإنارة

لأنها باحتكاك  وتقدم بها ، التً تعرض فٌها الأطعمة والأوانًتراعى فً مطاعم الخدمة الذاتٌة نظافة المعدات 

 .متواصل مع الزبابن وعرضه للاتساخ أكثر من ؼٌرها

 :الاتٌةمن حسنات مطاعم الخدمة الذاتٌة الأمور 

  الموظفون - أ

لا تحتاج مطاعم الخدمة الذاتٌة الى موظفٌن كفوبٌن ذوي اختصاص فً خدمة الأطعمة والأشربة بل ٌكفً     

تدرٌب الموظفٌن ولفترة وجٌزة على نوع معٌن من الأعمال والمسؤولٌات المحددة والبسٌطة حتى ٌقوم كل منهم 

 .وره بدقة وسرعة متناهٌةبأداء د

  الانتاج -ب 

ان تخصص مراكز العمل والسرعة فً الخدمة كفٌلان بتقدٌم الطعام لعدد كبٌر من الزبابن، وللدلالة على ذلك،      

 ٖٓ٘وكان عدد موظفٌها عشرون ٌقدمون طعاماً لـ ، وفقاً للقواعد الكلاسٌكٌة للخدمة استثمرت  هناك مطاعم 

شخصاً على الأكثر تمكنت بعد أن تحولت الى طرٌقة الخدمة الذاتٌة بذات العدد من الموظفٌن ان تقدم الطعام الى 

 .شخصاً علماً أن مدة العمل المحددة فٌها لا تزٌد عن الخمس ساعات ٓٓٓٔعدد ٌفوق 

  التموٌن -ج 

فً مطاعم الخدمة الذاتٌة فالهدؾ الأول هو أن تبٌع بكمٌات كبٌرة جداً عدداً محدوداً من التموٌن محدود جداً 

 .الأصناؾ

  التخزٌن -ح

لأن نفاذ صنؾ من الأصناؾ المعروضة فً الواجهات وعلى  ، التخزٌن مفقود تقرٌباً لمواد جاهزة وتحت الطلب

للمؤسسة على العكس لو نشأ هذا الوضع فً المطاعم لا ٌشكل أي حرج بالنسبة  ومن ثمالكاونتر لا ٌلاحظه الضٌؾ 

 .كان مردوده سلبٌاً على سعة المؤسسة أو المطعم ومن ثمالكلاسٌكٌة لكان الأمر أكثر احراجاً 
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 موقع مطاعم الخدمة الذاتٌة

ان لموقع مطاعم الخدمة الذاتٌة أهمٌة كبٌرة خاصة، لذا ٌجب انتقاء مكانها بعناٌة فابقة حٌث تلعب كثافة السكان    

ذلك انها تفقد مقومات وجودها الى تدنً عدد الزبابن ،كبٌراً فً أعمالها  أثراونوعٌة الزبابن وسهولة الوصول الٌها 

      على نجاحها  تساعدالتً 

  هىالمق -ٙ

تحدٌد موقع معٌن للمقاهً وؼالباً ما تكثر فً المناطق الربٌسة من المدن والشوارع المعروفة، تمتاز بأنها ٌصعب   

 .تملك بهو داخلٌاً وقسماً خارجٌاً معرضاً للهواء الطلق كالحدٌقة والرصٌؾ وؼٌرها

  تجهٌزها

تفرش القاعة الداخلٌة بأثاث جٌدة. أما .بار تقرٌباً  تجهز المقاهً بذات أنواع المعدات والأوانً المتواجدة فً السناك  

القسم الخارجً منها فطاولات ومقاعده وباقً مستلزماته فهً خفٌفة الوزن ٌسهل نقلها، مصنوعة من مواد لا تتأثر 

 .كثٌراً بالمطر وبأشعة الشمس اذا ما تعرضت لها

  أعمالها

التحضٌر مثل السندوٌشات وقطع الحلوى، والمشروبات  ٌجري فً المقاهً تقدٌم المأكولات الخفٌفة والسهلة  

 .الساخنة والباردة، الكحولٌة وؼٌر الكحولٌة والمثلجات مثل البوظة والشوكولا

 :وعلاوة على ما تقدم فهناك أنواع أخرى من المطاعم لا تقل أهمٌة عن ما سلؾ ذكره

 .مطاعم الطابرات -

 .مطاعم المستشفٌات -

 .مطاعم البواخر -

 .مطاعم القطارات -
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  خطوات وقواعد تساعد مضٌف المطعم على تقدٌم أرقى مستوٌات الخدمة:

المحددة لطبٌعة العلاقة بٌن الضٌوؾ ومضٌؾ المطعم فً المطاعم والكافٌهات  هذه أهم الخطوات والقواعد

طوٌلة الأمد مع الزبابن لا فالمفتاح خلؾ جعل اعتماد كامل من الزبابن وإٌجاد علاقة  والفنادق المختلفة.

ٌكمن خلؾ كسب المال وحده، بل ٌجب علٌك أن تركز دابمًا على الزبون فهذا هو المبدأ الأساسً للخدمة فً 

 .عالم المطاعم وصناعة الضٌافة

 : مضٌؾ فً صناعة الضٌافة والتً تتمثل بالاتً من هنا تأتً اهمٌة النصابح و قٌم التعامل التالٌة لكل

 :على الضٌؾالتركٌز -ٔ

تركٌز انتباهك وخدماتك على الضٌؾ هو المفتاح الذي سٌضمن لك دابمًا الحصول على المال الذي تتوقعه 

مع نهاٌة دوام عملك، وقد تشعر بالاستٌاء فً بعض الأحٌان عندما تجد أنك تبذل الكثٌر من الجهد فً تقدٌم 

لذلك علٌك أن تؽٌر من  قع جراء هذه الخدمة.الوجبات والأطعمة والمشروبات ولا تحصل على المقابل المتو

مفاهٌمك ولا تركز على المال المراد بل قم بتكرٌس كل جهدك لجعل الضٌؾ سعٌدًا بتجربته داخل المطعم، 

وكذلك لا تفكر فً أعداد الضٌوؾ وأن كل شخص ٌمثل قٌمة مادٌة كبٌرة بذاته، بل اجعل مفاهٌمك متعلقة 

 .فقط، هنا تجنً ثمارك المادٌة المرؼوبة، وبشكل أسرع براحة الضٌؾ وكٌؾ ٌمكن إسعاده

 :ضع لنفسك هدؾ مادي محدد-ٕ

ا فً ذهنك كموظؾ خدمة ٌقدم خدماته  ًٌ ولم نعنً مطلقًا من النصٌحة السابقة ألا ٌكون هناك هدفًا ماد

تطٌع أن للضٌوؾ، بل هو الدافع وراء الصبر والشؽؾ الذي تبدٌه باهتمامك بالضٌوؾ والذي بدونهما لن تس

ا علٌك بلوؼه فً نهاٌة الشهر كأن تحصل على  ًٌ وحدة / مفردة  ٓٓٔتجعل ضٌفك سعٌدًا، لذلك ضع هدفًا ماد

من العملة التً تعمل بها، ولا تجعل توقعاتك للكسب ٌومٌة، لأنك قد تعاٌش أٌامًا صعبة لن تجنً خلالها إلا 

حاول أن تجعل هدفك مبنً على أساس خطة  وحدة فقط، فتشعر بالإحباط والاستٌاء، لذلك 1ٓأو حتى  ٓ٘

 .شهرٌة أو حتى نصؾ شهرٌة

 : لا تُحمل نفسك الكثٌر-ٖ

للضٌوؾ، لذلك  الشًء الوحٌد الذي ٌمكن لمضٌؾ المطعم التحكم فٌه هو توفٌر الخدمة المثالٌة

الاستٌاء عندما تجد هناك مجموعة كبٌرة من الطاولات الفارؼة، فقد  لا تشعر بالإحباط أو

تكون جودة الأطعمة المقدمة من المطبخ لٌست بالدرجة الكافٌة لدفع الزبابن لتكرار الزٌارة، أو 

قد تكون أسالٌب الدعاٌة والتسوٌق للمطعم لٌست بالكفاءة التً تحفزهم للقدوم إلى المطعم، فقد 

ن تنال تحمل تكالٌؾ الخدمة والضٌافة والرعاٌة التً تقدمها للزبابن فً صالة المطعم، هدفك أ

 .إعجاب الضٌوؾ، حاصدًا بذلك عبارات الامتنان والشكر
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 :تحلٌل شخصٌة الضٌؾ-ٗ

علٌك أن تحدد طبٌعة ونوعٌة الضٌؾ الذي تقوم بخدمته، وما ٌتوقعوا حصاده بالحدٌث عن الخدمة المقدمة 

د نفسك على أن تكون من نوعٌة  من خلالك، وأسالٌب الضٌافة والتعامل والحوار المفضلة إلٌه، لذلك لا تُعَوِّ

فالنوع الآلً ٌعتمد على سرد نفس عبارات الترحٌب وطرٌقة عرض قابمة  الخدم الآلً أو الخدم المزعج.

الطعام الخاصة بالمطعم بدون تؽٌٌر وبشكل محفوظ كأنه آلة، والنوع الثانً المتعلق بالإزعاج، والذي ٌحاول 

من الحماس والإلهام، حٌث ٌتكرر ذكره لبعض  -ن زابفةوفً بعض الأحٌا-دابمًا أن ٌعطٌك جرعات زابدة 

ٌُقدم، أو  الألفاظ مثل "خٌالٌة"، "ممتازة للؽاٌة"، "لا ٌوجد لها مثٌل" وذلك ٌكون على كل وجبة ومشروب 

ٌُقام فً المطعم  .حتى مناسبة أو احتفال 

م وطبابعهم لذلك حاول دابمًا أن تعطً لكل ضٌؾ طرٌقته وأسلوبه الخاص من خلال رصد ملامحه

 الشخصٌة، ومحاولة تخمٌن أفضل المداخل والأسالٌب التً ٌمكن اتخاذها للتواصل وبناء علاقات معهم.

حتى وإن لم تستطع رصد ذلك، أو تخمٌن ملامحهم الشخصٌة بطرٌقة سلٌمة ٌمكنك انتهاز الفرصة لفتح أي 

وب معك أم لا، واعلم أن أقرب حوار مع الضٌؾ بعٌدًا عن الأطعمة والمشروبات، وراقب إن كان سٌتجا

 وأفضل الطرق للزبابن هً الصراحة، خاصة مع ارتفاع نسب الزبابن الحساسة للنفاق بدرجة مبالػ فٌها.

فالصراحة التً تبدٌها كمضٌؾ المطعم عادةً ما تكون مدخل ملابم لاحتٌاجات الزبابن حٌث ٌقدرها بشدة 

ٌخدم جمٌع الأطراؾ بشكل إٌجابً من المطعم لموظؾ وٌشعر أنه على علاقة صداقة شدٌدة بك، وهو ما 

 .وللضٌؾ الخدمة

 :تخلص من السٌنارٌوهات المعتادة-٘

هذه الجزبٌة تتشابه كثٌرًا مع منطق "مضٌؾ المطعم الآلً " ولكن مع بعض الاختلافات، فكل مطعم ٌمتلك 

ما ٌعده وٌقدمه وٌشتهر  قابمة أطعمة ومشروبات خاصة به، وٌرؼب دابمًا فً تركٌز الطلبات على أفضل

بتوفٌره للزبابن، حتى لو كانت قوابمهم تتضمن أطباق مختلفة، تظل هناك عادةً مجموعة محددة من الأطباق 

فً هذه .التً ٌرجحها لك مضٌؾ المطعم بالترتٌب إذا ما قام المتذوق بسؤاله عن مقترحاته وأفضل ما ٌقدمه

ٌب سٌنارٌو السرد الذي ٌطلب منك ، وهو السٌنارٌو المتعلق الحالة ٌفضل أن تضٌؾ بعد التعدٌلات على ترت

بذكر الأطباق والوجبات والعروض والمشروبات التً ٌفرضها " الشٌؾ " على طاقم الخدم إذا ما طلب 

الضٌؾ مقترحات المطعم، خاصة عندما ٌكرر الضٌؾ زٌارته للمطعم وٌطرح نفس التساؤل لٌحصل على 

 .نفس الإجابة

أن تقوم به هو تؽٌٌر ترتٌب ذكر الوجبات أو حتى التؽٌٌر فً وصؾ كل وجبة ولكن تظل  فكل ما سٌمكنك

 .القابمة المفروضة من الطاهً كما هً بدون حذؾ أي أطباق

وهذه اللمحة التواصلٌة البسٌطة لا تحتاج إلى كثٌر من التفكٌر على قدر احتٌاجها لتفكٌر مضٌؾ المطعم فً 

ر نفسه وصنع الاختلاؾ فٌما ٌقدمه، لذلك لا تقلل من قدراتك الخاصة وحاول ذاته وقدراته ورؼبته فً تطوٌ

 .أن تطور من أسالٌبك وطرق الحوار التً تمتلكها فً سبٌل الارتقاء بمستواك الوظٌفً فً المطعم
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 :لا تكن جزء من المشكلة-ٙ

العمل"، حٌث تعمل وفقًا  اتساعفً نظام العمل بداخل المطاعم ٌوجد نظام قد تجد نفسك بداخله وهو نظام "

لعدد من الساعات أثناء الصباح أو الظهٌرة أو المساء، لذلك قد لا ترافق دابمًا نفس طاقم العمل، وقد لا 

تتعامل باستمرار مع نفس المدٌر، ومن هنا علٌك أن تكون مثالًا وقدوة حسنة فً كل الأوقات، خاصة مع 

ٌدركون واجباتهم حق الإدراك، ولا ٌسعون لكسب ثقة الضٌوؾ من هم لا ٌعملون بجد فً طاقم العمل، ولا 

أو خلق علاقات طوٌلة الأمد معهم، بل كل ؼاٌاتهم الأهداؾ المادٌة فقط، وبالطبع أنت كمضٌؾ المطعم 

، لما قد ٌؤثر على أهدافك موظفً الخدمةمجتهد لن ترؼب فً التوؼل أثناء العمل مع هذه النوعٌة من 

كذلك بنتابج عملٌة سلبٌة مع الضٌوؾ، لذا لا تكن جزء من هذه المشكلة واسعى  وسلوكٌاتك وقد ٌصٌبك

 .عمل أن تركز مجهوداتك على الضٌوؾ وتحقٌق الأهداؾ وأعلى نسبة نجاح ممكنة ساعةدابمًا وفً أي 
 

 لا تبخل بالمساعدة-1

لا تبخل بعرض المساعدة على زملابك إن وجدت أنهم بأمس الحاجة إلٌها، فالعدٌد من مضٌفٌن 

ٌبحثون عن الأعذار لعدم تلبٌة أي رؼبات خاصة بزمابلهم فً طاقم العمل، لأنك قد تتعرض لمثل   المطاعم

ى ٌتنسى لك هذه المواقؾ التً تتطلب المساعدة من الزملاء، لذلك لا تضٌع فرصة وجودك بجانبهم حت

 .فرصة وجودهم بجانبك بوقت احتٌاجك لهم
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 الفصل الثانً أسبلة                               

 .عدد أنواع الطعام -ٔ

 .عدد أنواع المطاعم الكلاسٌكٌة وتكلم عن مطعم ٌقدم لابحة ٌومٌة -ٕ

 .أنواع المطاعم الكلاسٌكٌة وتكلم عن مطعم ٌقدم لابحة حسب الطلب أذكر -ٖ

 .تجهٌزه –تعرٌفه  –تكلم عن مطعم المشاوي  -ٗ

 .أعماله –تعرٌفه  –تكلم عن السناك بار  -٘

 .ةحسنات مطاعم الخدمة الذاتٌ أذكر -ٙ

 الخدمة.وضح أهم الخطوات والقواعد التً تساعد مضٌؾ المطعم على تقدٌم أرقى مستوٌات  -1
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 الفصل الثالث

  تقنٌات التكنلوجٌا الحدٌثة فً قواعد الخدمة  

لا شك أن العمل فً المطاعم ٌعد مؽامرة مثٌرة، والتً كانت فً السابق مهمة شاقة؛ لماا كاان   

والٌاوم  للزباابن. اللذٌذةٌجوبها من تحدٌات وصعوبات فً سبٌل تقدٌم الخدمة المثالٌة والوجبات 

اصبحت العلاقة بٌن التكنولوجٌا والمطاعم هً واحدة من أهم الأساباب المحققاة لنجااح وارتقااء 

المطعم فً سلم المنافسة حول العالم، فكلماا ازداد اعتماادك علاى الأجهازة التكنولوجٌاة الماوفرة 

كلماا ازداد إقباال الزباابن  للوقت والجهاد والمحققاة لكفااءة العمال وجاودة المناتج ورقاً الخدماة،

لاذا، ماا هاً الأجهازة والتقنٌاات التكنولوجٌاة التاً قاد تشاكل فارقًاا كبٌارًا فاً إتماام  على المطعم

نستطٌع الاجابة علاى هاذا الساؤال بدقاة، وناتمكن  عالٌتٌن؟ وحتىأعمال المطاعم بكفاءة وفعالٌة 

ولوجٌاة ساٌكون علٌناا الحادٌث من تحدٌد طبٌعة ما نحتاجه فً المطااعم مان أجهازة وتقنٌاات تكن

وفقًا لأربعة محااور أساساٌة، تمثال فاً مجملهاا الادلٌل التقناً لبنااء الأسااس التكنولاوجً السالٌم 

 :للمطعم وهً كالاتً

 :تقنٌات الطلب أولا:

قم بتدوٌن الطلبات بشكل سارٌع ودقٌاق"، هاذه النصاٌحة القدٌماة والفعالاة هاً واحادة مان أهام  "

المطعام، حٌاث تُثمار العدٌاد مان الفواباد؛ فساتتمكن مان خلالهاا جعال زباابن الخطوات للعمل فً 

مطعمك أكثر سعادة من ناحٌة، وستتمكن من تدوٌن الطلب فً دقابق معدودة من ناحٌاة أخارى، 

وكذلك ساتتمكن مان تقلاٌص الإهادار المتواجاد فاً الأؼذٌاة والمشاروبات المقدماة عبار مطبخاك 

وهو ما تركاز علٌاه المطااعم فاً الآوناة الأخٌارة مان خالال  بسبب التدوٌن ؼٌر الدقٌق للطلبات

 :التطوٌر فً الأسالٌب التالٌة

 :الطلب عبر الإنترنت -ٔ

هل مطعمك من النوع الذي ٌقدم الوجبات الجاهزة؟ أم أنه ٌتصؾ بتقدٌم الوجبات السرٌعة التاً 

صة لفتارات طاوٌلًا لا تحتاج إلى وقت؟ وهل ٌعتمد على إنقاذ الضٌوؾ من انتظار وجباتهم الخا

 أم لا؟

إن كانت الإجاباة بانعم، فأنات تحتااج إلاى الاعتمااد علاى التقنٌاات التكنولوجٌاة الخاصاة بالطلاب 

عبر شبكة الانترنت؛ حٌث ٌزداد الطلب على الأطعمة والوجباات المختلفاة مان االزباابن عبرهاا 

لجزبٌاة كاذلك، وهاذه فً الآوناة الأخٌارة، وٌحصاد مالاك المطااعم الكثٌار مان الفواباد فاً هاذه ا

 :المنافع تتجسد ؼالبًا فً
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مع الطلب عبر الإنترنت، ٌستطٌع الزبابن الاساتعراض علاى مهال بادلًا مان إٌرادات أعلى:  - أ 

ا أو عبر الهاتؾ، ونظرًا لعدم وجاود أي ضاؽط، فمان المارجح  ًٌ الإسراع فً تقدٌم الطلب شخص

 .ارتفاع المبٌعاتأن ٌطلب العملاء المزٌد من العناصر، مما ٌؤدي إلى 

ٌراه العدٌد من المستهلكٌن حول العالم أنه من الأسالٌب القدٌماة فاً طلاب طلبات أكثر دقة:  -ب

الأطعمااة والوجبااات المختلفااة ماان المطاااعم، علااى الاارؼم ماان ارتفاااع نساابة الاعتماااد علااى هااذا 

 -فً عدد من المناطق حول العالم، ولكن تظل مشاكل التعلق الطوٌل بساماعة الهااتؾ  الأسلوب

واحدة من الأمور التً تؤثر على اتصاال الهااتؾ،  –والتً قد ٌعوقها تشوٌش خارجً أو عطل 

والذي قد ٌفقد المحادثة دقتها، وبالتالً التساجٌل المتقطاع للمحادثاة، مماا ٌعناً احتمالٌاة التادوٌن 

 لطلبات وإهدار الوقت والجهد والمنتجات الؽذابٌة كذلكالخاطا ل

إذا تاام تقاادٌم الطلبااات عباار الموقااع أوالتطبٌااق الخاااص بااك، فٌمكنااك تعقااب تتبااع البٌانااات:   - ج

بٌاناااات المعااااملات الخاصاااة بهااام، وبالتاااالً ٌمكناااك معرفاااة مااان هااام زبابناااك المنتظماااٌن عبااار 

ناصار أو الوجباات التاً ٌشاترونها عاادةً، وهاو الإنترنت، وعدد المرات التً ٌطلبون فٌها، والع

أمر مثالً إذا ما أردت زٌادة أرباحك وخلق مجموعة من العروض والخصومات لزبابناك، فاً 

 .وقت أقصر وبدقة أعلى

تقنٌااة تعتمااد علااى تااوفٌر الوقاات والجهااد والتكااالٌؾ المبذولااة أثناااء نظااام نقاااط البٌااع الرقمٌااة: -د 

اجااة إلاى مراقبااة دقٌقااة لعملٌاات البٌااع وحركاات الشااراء داخاال بح -ضاؽط العماال، ادارة للمطعام

المطعم وكذلك توفٌر فواتٌر وتقارٌر مفصلة لكل ما تم شراؤه من قبل الضٌوؾ، بالإضاافة إلاى 

أنااه ٌتصاال بالمخااازن الخاصااة لٌحاادد لااك فااً وقاات قصااٌر كمٌااة المنتجااات المتبقٌااة لاادٌك وكاال 

 .التوارٌخ المتعلقة بها منذ دخولها للمخازن

ولٌس هذا فقط بل ٌساعد كذلك على تدبٌر أمورك وتكالٌفك المتعلقة باالزبون مان حٌاث تعرٌاؾ 

الزبااون اساامه ورقاام هاتفااه، وكاال تعاملاتااه السااابقة مااع المطعاام، وتساامح لااك فااً البحااث داخاال 

فااواتٌره السااابقة، وخاصااةً فااً حالااة رؼبتااك إضااافة هااداٌا وخصااومات، أو فااواتٌر مرتجعااات 

وتسجٌل فواتٌر جدٌدة تضاؾ إلى قابماة تعاملاتاه فاً المطعام، وهاو الأمار  خاصة به أو طباعة

بإعاادة حسااب المنتجاات المتواجادة  –ووفق عملٌات حسابٌة آلٌة متتالٌة -الذي ٌدفع هذه التقنٌة 

 .فً المخزن الخاص بك

فااإذا كناات تبحااث عاان تقنٌااة تلبااً كافااة احتٌاجاتااك التجارٌااة وتشاامل أنظمااة المخااازن وتعاارؾ 

ناؾ والمنتجات التً تتعامل بها، وتساعدك فً طباعة الـ "باركود" وفواتٌر البٌع والشاراء الأص

والمرتجعات، وتعرؾ لك الزبابن والماوردٌن، بال وتعطٌاك تقاارٌر شااملة بكال هاذه التحركاات 

والعملٌات، وتسلط لك الضوء على الأصاناؾ الراكادة والأكثار مبٌعًاا والتاً سااهمت فاً زٌاادة 

اعدك فااً شااؤون المااوارد البشاارٌة وشاابون العاااملٌن ومواعٌااد العماال والمكافاا ت أرباحااك، وتساا

 والحوافز، فأنت بحاجة إلى هذه التقنٌة
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وكاذلك ٌطلاق علٌهاا الابعض  "Point Of Sale " اختصاارًا لاـ "POS " والتاً تعارؾ باسام الاـ

ماان ، حٌاث تهااتم بتاوفٌر مجموعاة "Point Of Purchase " اختصااارًا لاـ "POP" اختصاار

الإٌجابٌات فً منصة إلكترونٌة واحدة للحصول على أفضل خدماة وأدقهاا علاى الإطالاق داخال 

 .... المطعم

% من 1ٖحٌث أظهرت النسب أن  :المواجهة للزبابن -شاشات العرض  –الأجهزة اللوحٌة -ٕ

لاب ملاك المطاعم ٌؤمنون بأهمٌة توفٌر الجواناب التقنٌاة والتكنولوجٌاة فاً الجازء المتعلاق بالط

والحجز عن طرٌق شبكة الإنترنات، بال ٌؤكادون علاى ضارورة تجربتاه علاى الأقال، لماا حققاه 

 .هذا الأمر من أرقام ربحٌة مرتفعة لهؤلاء الملاك

لذلك ظهر الاهتمام بهذا الجانب من خلال أجهزة العرض اللوحٌة التً تعلو طااولات الاساتقبال 

عرض النسخة الرقمٌة مان قابماة وجباات فً المطاعم، حٌث توظؾ المطاعم هذه الشاشات فً 

وظهاار حاادٌثًا .المطعاام، وتساامح للعماالاء بتحدٌااد ووضااع طلباااتهم وإرسااالها مباشاارة إلااى المطاابخ

الاهتمااام بوضااع هااذه الشاشااات علااى طاااولات الطعااام الخاصااة بالزبااابن كااذلك، حٌااث تظهاار 

ا من انتظار وصول المضاٌؾ وتادو ًٌ ٌن الطلباات ومان الطلبات بسرعة أكبر مما تكون علٌه حال

 .ثم تحضٌرها فً المطبخ، أي وقت أطول لانتهاء مراحل العملٌة

ااا، ولكنااه ٌحماال فاباادة كبٌاارة فااً المقاباال؛ حٌااث ٌنهااً  ًٌ وهااو الأماار الااذي ٌااتم انتشاااره باابطء حال

ذلاك، ٌعطاً الفرصاة للمقبلاٌن  فضالا عان .العملٌات بشكل أسرع وٌعمال علاى إرضااء الزباابن

قابمااة واكتشاااؾ المزٌااد ماان المكونااات والإضااافات علااى الأطباااق بالبحااث بشااكل أعمااق فااً ال

 .المعروضة، وهو ما ٌساهم فً تحقٌق معدلات دقة مرتفعة

وكمٌزة إضافٌة، تأتً بعض هذه الشاشاات محملاة بالألعااب وأساالٌب الترفٌاه كقٌماة تسااهم فاً 

ٌزة الفعلٌاة فاً وما الم شؽل أوقات الانتظار وخلق أجواء مرحة بٌن الحضور فً صالة المطعم

نقل الاعتماد الكلً علاى الأجهازة التقنٌاة فاً تحمال هاذا العابء مان الطلباات، هاو الوقات الاذي 

توفره للمطعم وللمضٌفٌن من حولك لقضاء المزٌد من الوقت فً التفاعل مع الضٌوؾ بادلًا مان 

 .التحقق من طلباتهم أو طباعة " الفواتٌر " الشرابٌة الخاصة بهم
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 :الثانً: تقنٌات التسوٌقالمحور 

أنت تعلم بالطبع أن امتلاك قاعدة تسوٌقٌة قوٌة تعمل على التروٌج لوجباتك وخادماتك هاً أمار 

لا ؼنى عنه، وذلك إن كنت تبحث عن الشاهرة وزٌاادة نساب الإقباال علٌاك، وهاذا الأمار ٌتمثال 

مطعام فادابمًا ماا فٌما تصنعه من صفحات وقنوات مختلفاة للتواصال بٌناك وباٌن الزباابن حاول ال

فااً صااناعة الاساام والعلامااة التجارٌااة الخاصااة بااالمطعم  قوٌااا وفعااالاتلعااب هااذه الوسااابل دورًا 

  استنادًا إلى القوة والابتكار والعدٌد من العوامل الأساسٌة الأخرى

ولكاان محااور حاادٌثنا هنااا عاان تقنٌااات التسااوٌق ٌعتمااد علااى جزبٌااة أخاارى لا تقاال أهمٌااة عاان 

حٌااث نساالط الضااوء علااى واحاادة ماان أكثاار الاسااتراتٌجٌات المتبعااة فااً عااالم  المااذكورة سااابقًا،

– صااااااناعة الأطعمااااااة والمشااااااروبات فااااااً الآونااااااة الأخٌاااااارة، وهااااااً " التخصااااااٌص

 Personalization))  

عن إٌصال مشااعر " الشخصانة "  –مطعم  كإدارة –وحدٌثًا عن هذه الاستراتٌجٌة، أنت تبحث 

ة مان أي ٌشاعر الفارد أن هاذا العارض أو أن هاذه الوجباة، لعملابك، فلا ٌوجد إحساس أكثر قٌم

  !أو حتى أن هذه الاحتفالٌة مقدمة خصٌصًا له

تخٌل أنك قد توجهت مع عابلتك إلى مطعمك المفضل حٌث تتناول وجبة الإفطار فاً نهاٌاة كال 

دك ، لتفاجااأ بااأن المطعاام قااد أعااد لااك احتفااالًا خاصًااا بسااٌطًا تزامنًااا مااع اقتااراب عٌااد مااٌلاأساابوع

الخاااص، أو أنااك قااد فوجباات بخصاام كبٌاار للؽاٌااة علااى مااا تقاادمت بطلبااه نظاارًا لأنهااا الزٌااارة 

 !السادسة لك على التوالً لنفس المطعم

هااذه الاسااتراتٌجٌة المعتماادة علااى خلااق حلقااة اتصااال مؽلقااة بٌنااك وبااٌن الزبااون هااً الأساااس 

الهاادؾ الأساامى هااو إقناااع الاادعابً والتروٌجااً للعدٌااد ماان المطاااعم فااً الآونااة الأخٌاارة، حٌااث 

الزبااابن أن مطعمااك ٌهااتم بحٌاااتهم وأدق التفاصااٌل الشخصااٌة المتعلقااة بهااا، عاااملٌن بااذلك علااى 

تجسٌد هذه المناسبة فً شكل مكافأة تقدم لهم، لٌتكون معها الانتماء والاعتماد الكامل من طارؾ 

 ولكن كٌؾ ٌمكن تطبٌق ذلك بشكل مثالً؟ الزبون

ٌد من المطاعم على تسلٌم الزباون بطاقاة مثقوباة خاصاة تساجل فٌهاا عادد قدٌمًا كانت تعمل العد

مارات علاى سابٌل المثاال، ثام ( ٙ)المرات التً ٌتردد فٌها الضٌؾ على المطعم، حتاى ٌساتكمل 

م له مكافبة خاصة فً المقابل وٌسلم له بطاقة جدٌدة، وهكذا  .تُقَدَّ
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 :Loyalty Programs – برامج الولاء-ٔ

بٌنات الزبون الشخصٌة علٌه، وتساتخدم فاً إعطااء رؤٌاة تساوٌقٌة رابعاة للمطعام، حٌث تحمل 

حٌث ٌمكنك تتبع سالوك الزباون مان عادد مارات زٌارتاه، وسابب الزٌاارات، وطبٌعاة الوجباات 

فبادلًا مان تعقاب  .المختارة وؼٌرها من الأمور المتعلقاة بوجاوده فاً صاالة الطعاام الخاصاة باك

اصة، والتً ٌمكن أن تُفقد بسهولة، ٌحتفظ الزباابن بساجل الزٌاارات زٌاراتهم على البطاقات الخ

الخاصة بهم على التطبٌق، وكذلك ٌمكن لهذه البرامج أن تتعقب أعٌاد مٌلاد الزباون أو ذكرٌاتاه 

 .السنوٌة، حتى تتمكن من تقدٌم معاملة ممٌزة وخاصة فً هذا الٌوم

وهذه النوعٌة مان :Email Service Providers - رامج موفرة لخدمات البرٌد الالكترونًب -ٕ

ٌسااهل علٌااك كثٌاارًا إدارة  "Mailchimp (https://mailchimp.com/)" التقنٌااات مثاال

حملاتك التسوٌقٌة عبر البرٌد الإلكترونً وإرسالها إلى أكبار عادد ممكان مان الزباابن والمقبلاٌن 

حٌث ٌمكناك إنشااء رساابل برٌاد  وذلك من خلال مجموعة من القوالب سهلة الاستخدام، للمطعم

إلكترونً جذابة لزبابناك تحادد أحاداثك القادماة وتخصصااتك فاً نوعٌاة الأطبااق والمشاروبات 

التااً تقاادمها، ماان ثاام ٌقااوم بإرسااالها إلااى كاال ماان قماات بإضااافة حسااابه الشخصااً فااً البرٌااد 

ج بتتباع التحركاات ولا ٌتوقؾ الأمر عند هذا الحد، بل تقوم هذه النوعٌة مان البارام .الإلكترونً

الخاصة بهؤلاء الزبابن بعاد تسالم رساابل البرٌاد الالكتروناً، ووضاعها فاً هٌباة قاوابم تحلٌال، 

مثل من قام بفتح برٌدك الإلكترونً ومن قام بالضؽط علٌه، حتى تتمكن من تحساٌن حملتاك ماع 

 .مرور الوقت

المطعام علاى أناه وجهاة للحصاول لا ٌتعامل معظم الازوار ماع  : المحور الثالث: تقنٌات الترفٌه

علااى الطعااام فقااط، باال ٌحماال هااذا الأماار ؼاٌااات أكباار، حٌااث المؽااامرة والفضااول والرؼبااة فااً 

وهو المبدأ الاذي ٌجاب أن تضاعه فاً اعتباارك أثنااء إدارة المطعام حتاى تاتمكن مان  .الاستمتاع

التااً  وضاع اسام مشاروعك فاً لابحااة أفضال الوجهاات التاً ٌجاب علٌااك زٌارتهاا فاً المنطقاة

وعاادة مااٌتحقق هاذا الأمار  ٌتواجد فٌها، لمن ٌبحاث عان المتعاة والمؽاامرة والتجاارب المختلفاة

 عبر أسلوبٌن اساسٌن :

وهااً نفااس الشاشااات التااً قمنااا بااذكرها مساابقًا، ولكاان بالإضااافة إلااى : شاشااات العاارض -أ

ٌاة تحدٌاد وطلاب استعراضها للنسخة الرقمٌة من قابمة الطعام الخاصة بمطعمك، وتزوٌدها بقابل

كاذلك .الوجبات ، تتضمن كذلك هذه الشاشات مجموعة من الألعاب والبرامج الترفٌهٌة المختلفاة

قااد تتضاامن مجموعااة ماان الأفاالام القصااٌرة التااً تاادفع حقااوق بثهااا أو مجموعااة ماان القنااوات 

التلفزٌونٌااة أو تحتضاان مجموعااة ماان المسااابقات الدولٌااة أو البااث الحااً لإحاادى الفعالٌااات أو 

فمع هذه الإضافات الترفٌهٌة البسٌطة ستتمكن من جذب مجموعة واساعة .....لمسابقات العالمٌةا

من الزبابن، فدابمًا ما تعد تقنٌات المطاعم التً توفر الترفٌه للزبابن أثنااء تنااول الطعاام طرٌقاة 

 .رابعة لزٌادة الزٌارات المتكررة منهم
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  Wi-Fi ": تقنٌة الـ -ب

لإقبال الزبابن على المطعم ،حتى وإن كاان ذلاك لفتارة قصاٌرة، خاصاة فاً لا تنسى أنك تسعى 

أولى مراحل التدشٌن، فأنت بحاجة ماسة لصنع اسمك الخاص بٌن الشرابح المجتمعٌاة المختلفاة 

لذلك واحدة من الأسالٌب المستخدمة بفعالٌة فً هذا الأمر توفٌر خدمة الـ " ... المحٌطة بالمطعم

ة فااً المطعاام فاااعلم أن نساابة كبٌاارة ماان الشااباب وكبااار الساان المهتمااٌن الااواي فاااي " المجانٌاا

بمعاٌشة تطورات العصر الإلكترونٌة ٌندفعون نحو مثل هاذه الأماور التاً تساهل علاٌهم الإقباال 

ولكن بتصاوٌب الحادٌث نحاو .على شبكة الانترنت وتصفح صفحاتها المختلفة بدون مقابل مادي

عاباد الربحاً مان تاوفٌر هاذه الخدماة المجانٌاة، ٌمكنناا القاول أنهاا الأهمٌة المهنٌة المتمثلة فاً ال

فٌمكناك علاى سابٌل .تعزز تجارب التذوق وأجواء العمل الخاصة بالمقبلٌن علٌك بدرجات كبٌارة

المثااال توقااع وجااود مجموعااة ماان الأفااراد فااً المطعاام أو المقهااى  لإجااراء مقابلااة عماال أو لعقااد 

، ماع احتٌااجهم الشادٌد لخدماة الاـ " الاواي الفااي " المجانٌاة اجتماع طوٌل أثنااء تنااولهم للطعاام

هااذا الأماار ٌساااعد علااى جااذب المزٌااد ماان .التااً تساااعدهم علااى إتمااام مهااامهم الوظٌفٌااة بنجاااح

الزبابن بكافة شارابحهم إلاى المطعام وهاً إحادى الأساالٌب الناجحاة فاً اليوناة الأخٌارة لخلاق 

الزباابن إلٌاك، خاصاة إذا ماا تمٌازت هاذه الخدماة شخصٌة قوٌة للمطعم وجذب أعداد كبٌرة من 

بالقوة والثبات، حتى لا ٌستشعر زبابنك القلاق مان انقطااع الخدماة وتوقاؾ أعماالهم أثنااء تنااول 

 .وجباتهم، وهو ما ٌقلل من فرص تكرار الزٌارة مرة أخرى

مطعام بشاكل تواجه تحدٌات ومشاق فً سبٌل إدارة أعمال ال هلالإدارة: المحور الرابع: تقنٌات 

مثااالً؟ إن كاناات هااذه المشااكلة تؤرقااك فلعاال هااذه التقنٌااات التكنولوجٌااة هااً أنسااب الأدوات 

 :لمساعدتك فً هذه المهمة

 هل ٌوفر المطعم تقنٌات الحجز لزبابنه عن طرٌق شبكة الإنترنت:برمجٌات/تقنٌات الحجز -أ   

"Online reservation"  لاددارة، حٌاث تعمال هاذه ؟ إن كان كاذلك فأنات علاى الانهج السالٌم

ن فاً هاذه العملٌاة، فتساهٌل مثال هاذه الأماور علاى  ٌْ الأنظمة على تقلٌص الوقت والجهد المباذول

الزبابن ٌشعرهم بالراحة، وٌزٌاد مان معادلات اعتماادهم علاى اساتهلاك منتجاات المطعام وعلاى 

بالشااكل  الجانااب الآخاار ٌسااهل علٌااك أناات وفرٌقااك مهمااة تتبااع الحجااوزات وإدارتهااا وتوجٌههااا

 .المناسب

وهً واحدة من أهم الأمور للارتقاء بمكانة المطعم فً هذا العصار، وهاو الحارص علاى جاذب 

الزبااابن وتحفٌاازهم علااى الطلااب والحجااز ماان خاالال شاابكة الانترناات، سااواء كااان الحجااز عباار 

 .الموقع الشخصً للمطعم أو عبر قنوات التواصل الاجتماعً المختلفة

علااى حصااد جمٌااع الحجااوزات والتعاااملات ضاامن منصااة إلكترونٌااة حٌااث تعماال هااذه التقنٌااات 

واحدة، مختزلةً بذلك الوقت الطوٌل المبذول جراء حصدها قناة تلاو الأخارى ودراساة كال حالاة 

 .من الحجوزات والتعاملات الموجودة
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كنات تعمال فاً إدارة إحادى المطااعم أو كنات بالفعال مالكًاا لإحادى  إنالجدولاة: برمجٌاات  -ب

ات الخاصة بهذا المجال، فأنت على علم بالمصاعب التً ٌمكان أن ٌواجههاا المادٌرٌن المشروع

فٌما ٌتعلق بجدولة المواعٌد الخاصة باأفراد طااقم العمال، والمتعلقاة بمهاامهم الوظٌفٌاة ومواعٌاد 

لهاذا .العمل والعطلات الخاصاة بكال مانهم بسابب التؽٌارات المفاجباة التاً تصاٌب هاذه الجدولاة

رمجٌاات مثال تقنٌاة "لفاك عقادة هاذا التحادي أماام المادٌرٌن، فلسات ملزمًاا علاى تظهر بعض الب

الإطلاق الالتزام بهذا البرنامج فقط، بل ٌمكنك الاعتماد على اختٌار من ضمن قابمة طوٌلة مان 

 :هذه البرامج، التً فً الأؼلب تعتمد على توفٌر مجموعة الخصابص والممٌزات التالٌة

أن المضاٌؾ ٌمكناه العمال كال لٌلاة اثناٌن ٌمكناك تساجٌل تلاك  تدارككعندما  الجداول التلقابٌة:*

ا بجدولة موظفك لتلك الساعات ًٌ  .المعلومة فً البرنامج، وفً كل أسبوع، سٌقوم البرنامج تلقاب

ٌُدرج طلبات الإجازة: * طلبات الإجازة الخاصاة باه عبار  –أو ٌقدم -حٌث ٌستطٌع الموظؾ أن 

لً ستتمكن أنت من الجهاة الأخارى الموافقاة علٌهاا أو رفضاها وإضاافتها شبكة الإنترنت، وبالتا

للموظاؾ حتاى  الإجاازةفً مكانها المطلوب، لٌظهر بعدها إشعار علاى البرناامج بتحدٌاد موعاد 

 .تصبح محددة وواضحة للجمٌع

نظاارًا لأن معظاام باارامج الجدولااة متاحااة عباار الإنترناات، فسااٌتمكن المتابعااة الآنٌااة للجاادول: *

للمااوظفٌن التحقااق ماان جااداولهم ماان خاالال أجهاازة الكمبٌااوتر أو الأجهاازة المحمولااة، حٌااث لاان 

تتعرض للمزٌد من المكالمات المفاجبة من المضٌفٌن ٌطرحون أسبلة عن فترات العمال الٌومٌاة 

الخاصاة بهام وأخٌاارًا، علٌاك أن تتنباه دابمًااا إلاى طبٌعااة المنافساة فاً البٌبااة المحٌطاة بمطعمااك، 

ش فً عصر تكنولوجً ٌتطور سرٌعًا، حٌث ٌتوجب البحث الدابم عان أسارع وأفضال فأنت تعٌ

الطرق لجذب الزبابن نحوك، والحصول على اعتمادهم الادابم، فاً حاٌن أن الزباابن تتجاه نحاو 

لااذلك لا ٌمكنااك العماال  المطاااعم الأساارع فااً الخدمااة والأجااود فااً نوعٌااة الأطعمااة المقدمااة

بل ٌجب علٌك التوجه نحو اساتخدام الأساالٌب التكنولوجٌاة الحدٌثاة،  بالأسالٌب التقلٌدٌة القدٌمة،

التً تختزل عاملً الوقات والجهاد المباذولٌن فاً سابٌل إساعاد الزباابن وتقادٌم شخصاٌة تجارٌاة 

 ممٌزة، والأهم من ذلك تقدٌم تجربة تذوق فرٌدة.
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 قوابم الطعام وبٌان الطلب 

تقوم المطاعم ببٌعها لضٌوفها بمختلؾ أذواقهم وجنسٌاتهم. ولكً تتم عملٌة البٌع إن قابمة الطعام هً السلعة التً   

 :بشكل منتظم لا بد وجود العناصر التالٌة

 .مكان لممارسة عملٌة البٌع ونقصد بها المطعم -ٔ

 .وجود بابعٌن ماهرٌن ٌقومون بعملٌة البٌع ونقصد بهم العاملٌن -ٕ

 .وجود مستهلكٌن للسلعة وهم ضٌوؾ المطعم -ٖ

 .بد من وجود السلعة نفسها لؽرض البٌع لا -ٗ

بأنها كشؾ بعرض الموجودات من الأطعمة والمشروبات التً ٌستطٌع  (Menu) وتعرؾ قابمة الطعام 

ؾ. فإذا المطعم تقدٌمها لضٌوفه فً وقت طلبها سواء كانت هذه الأطعمة محددة من المطعم أو مختارة من الضٌو

، أما إذا كانت القابمة تحتوي (Fixed Menu) ت قابمة الطعام بأنها محددةالمطعم سمٌ كانت الأطعمة قد حددت من

 (AlaCarte) على أطعمة متنوعة وٌختار الضٌؾ منها ما ٌلابمه فهً تسمى قابمة الطعام حسب الطلب

بلؽات وتتضمن القابمة معلومات تفٌد الضٌؾ بما تشتمل علٌه القابمة من الأطعمة وأسعارها. كما أن القابمة تكتب 

عالمٌة معروفة حسب أصناؾ الأطعمة وأصلها. ، أما بالنسبة للمطاعم المتخصصة كالإٌطالً والفرنسً والٌابانً 

على سبٌل المثال فهً تكتب بلؽات تلك البلدان بالإضافة للؽة الإنجلٌزٌة، من جهة أخرى ٌكون شرح قابمة الطعام 

 .ع على موابد الضٌوؾ وأحٌاناً تعلق على أبواب المطاعمباللؽة المحلٌة أو الإنجلٌزٌة، وعلى ورق جٌد وتوز

وقد أخذت المطاعم تهتم بشكل القابمة وتعمل على إجادة كتابتها ورسمها بالأشكال الجمٌلة والموحٌة لطبٌعة 

 بالأشكال الفلكلورٌة والتراثٌة بحٌث تجعل الضٌوؾ ٌنظرون إلٌها بتأمل   ترسمالمطاعم، ففً المطعم الشرقً مثلاً 

 .ودون ملل، كما تقوم الإدارة بتؽٌٌر هذه القوابم سنوٌاً أو فصلٌاً 

فً الحفلات   تقدم الإنجلٌزي بأنها قابمة تفصٌلٌة للأطباق التً  وتم تعرٌؾ قابمة الطعام طبقاً لقاموس أكسفورد

 .ووجبات الطعام أنها كشؾ حساب الطعام
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بذكرها تفاصٌل أخرى فً قابمة الطعام مثل المكونات  أن بعض المطاعم فً الفنادق الكبرى أخذت تتفننوكما  

 .والسعرات الحرارٌة الموجودة فٌها بالإضافة للسعر

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( قوائم الطعام1-3صورة )

 

من ألوان الطعام وثمنه، بل تتجاوز  ٌقدمالطعام لا تقتصر أهمٌتها على أنها أداة تسوٌق تكشؾ للضٌوؾ عما قابمة 

أهمٌتها إلى توضٌح الأنشطة الإدارٌة الخاصة بالمطعم، بسبب ان مدراء المطاعم ٌتعاونون فً تدعٌم القابمة 

 الخاصة بمطاعمهم

أن العناصر المتنوعة فً  أذومن جهة أخرى ٌرى آخرون أن قابمة الطعام هً أهم جزء فً مكونات المطعم،       

 أن  ٌجب أن تكون بلؽة مفهومة للعموم.لطعام ٌجب أن تكن محللة بعناٌة، كما أن قابمة الطعام قابمة ا

سواء كانت فً فندق  الإدارةبشكل فردي أو بالتعاون مع  ”Chef" الشٌؾمهمة تطوٌر قابمة الطعام ٌجب أن تبدأ من 

للعاملٌن أو أن ٌكون مطعم مستقل  بالإضافةحٌث ٌتعاون مع مدٌر الطعام والشراب ومن ثم مدٌر المطعم مباشرة 

 .فالمسؤولٌة التً كانت ملقاة على عاتق مدٌر الطعام والشراب ستنصب على مدٌر المطعم ومساعدٌه

   بواسطةالوصول إلى الأفضل    من ثم محاولةإن تحلٌل المنافسة ستساعد على تحدٌد المطاعم المنافسة، و  

 .امالعناصر الموجودة فً قابمة الطع
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 انواع لوابح الطعامثانٌا: 

 Menuالمنٌو        -ٔ

 ALacarteكارت    لالال -ٕ

 Daily dishالطبق الٌومً     -ٖ

 Chrstmas and banget menu لوابح الاعٌاد والمناسبات -ٗ

 Breakfast menuلوابح فطور الصباح   -٘

 

 (Menu) المنٌو -ٔ

ٌعمل من الكارتون المقوى الابٌض او الملون او حسب رؼبة الادارة عن كٌفٌة طبع هذه اللوابح وتستخدم الكلمات 

الام للبلد او لؽة ثانٌة وعلى العاملٌن فً المطاعم معرفة لوابح الطعام الٌومٌة وحفظها عن  باللؽةالواضحة وتكتب 

طهٌها بالتنسٌق مع قسم المطبخ  عمال الخدمة عن اللوابح وكٌفٌةالنادل وقبل البدء بعملٌة الخدمة ٌسأل  ظهر قلب

الاسعار المتداولة فً السوق وتحتوي لوابح الطعام المنٌو على  والحار وٌتم تؽٌر المنٌو حسب السوق الرسمً 

 طبق واحد + الحلوٌات طبق واحد (   الربٌسة)المقبلات صنؾ واحد + الشوربات صنؾ واحد +  الاطباق 

 عددة كما قلنا فً السابق مت ٌستطٌع الزبون ان ٌطلب اي شًء لأن القابمة تكون هناك لا

 

 (ALacarte)  كارتلالال -ٕ

وهو عبارة عن كارت ٌحتوي على اصناؾ متنوعة من الاطعمة والمشروبات الؽازٌة والمرطبات والمشروبات  

الاصناؾ واسعارها وحسب متطلبات السوق وٌستطٌع الزبون ان ٌختار اي شًء ٌطلبه بعد ما  وتكتب    الساخنة .

 الى دوابر التجهٌز ٌرسلو  الطلب ٌكتب 

  

وتهدؾ من ذلك ) الطبق الٌومً (  الى تقدٌم تعتمد بعض الفنادق والمطاعم   ( Daily dish) الطبق الٌومً -ٖ

 :  ما ٌأتً

  الؽرؾجلب اكبر عدد من الزبابن وتحدٌد رجال الاعمال ومدراء  -ٔ

  مسبقا.محدد ومعلن  بٌعسعر  -ٕ

 سرعة فً التقدٌم  -ٖ

 كتابة الاصناؾ والاسعار على لوح او على ورق مقوى    -ٗ

 تؽٌر الطبق ٌومٌا وحسب رأي الادارة وارباحها   -٘
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 ( تبٌن فرش الطاولة حسب قائمة الطعام2-3صورة )

 

                      ( Chrstmas and banget menu  ) الاعٌاد والمناسباتلوابح  -ٗ

ومؤقتا فً الحفلات  استعمالا خاصاوهً لوابح تستخدم فً الاعٌاد والمناسبات الرسمٌة وؼٌر الرسمٌة وهً تستعمل 

مع ادارة الفندق حول الاطعمة والاشربة ووقت تقدٌمها بما ٌتناسب مع الاحتفالٌة   وتتفقفً اعٌاد المٌلاد والاعراس 

  وتحتوي على اطعمة خفٌفة وسرٌعة

 

 (Breakfast menu) لوابح فطور الصباح -٘

تستخدم هذه اللوابح لدفطار الصباحً فً المقاهً او فً ؼرؾ النزلاء وٌتم تقدٌم وجبات الافطار عن طرٌق قسم 

 اوقاتها فً الصباح ولأوقات عدة بعد توزٌع هذه اللوابح على نزلاء الؽرؾ    وتحدد Room serviceخدمة الؽرؾ 

 كٌفٌة كتابة لوابح الطعام ا: لثثا

 الاصول التالٌة : على  الطعامٌعتمد فً كتابة لوابح 

 استعمال ورق ابٌض مقوى من النوع الممتاز  -ٔ

 فً الطرؾ الاعلى  وشعارها كتابة اسم المؤسسة -ٕ

 سم من الاعلى  ٘تكتب نوع الوجبة )الؽذاء + العشاء(  على ان ٌراعى مسافة  -ٖ

 تكتب اصناؾ الطعام على ان تأتً فً منتصؾ الورقة -ٗ

 تكتب الاشكال وفقا لتقدٌمها وحسب المهنٌة المستعملة  -٘

 وجمٌع الاسماء والتسمٌات ةواضح كتابة كتابة الأطعمة  -ٙ

 تكتب الاسعار على كل طبق مرافق للطبق -1

 .منها لوابح طعام متوازٌة ونباتٌه وطبٌه عدة ،  لوابح الطعام  وجود -1
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  Breakfastفطور الصباح  :  رابعا

ان تكون وجبة متوازنة وصحٌه   ، لذا ٌجب بالطاقة والحٌوٌة  تزود الجسم من اهم الوجبات الؽذابٌة والتً     

وجبة الفطور فً كثٌر من الفنادق مشمولة مع سعر  تقدموتحتوي على جمٌع العناصر الؽذابٌة المهمة وؼالبا ما ٌتم 

قٌمة الفطور على فاتورة النزٌل سواء تناوله او لم  (  وفً هذه الحالة لا تسجلB+Bالؽرفة وٌرمز الٌها بالرمز)

 ٌتناوله 

 انواع الفطور :

 Continental Breakfastالفطور الاوربً  -ٔ

ٌعود اصل الفطور الى فرنسا وٌكون بسٌط كونه ٌأخذ شكل الوجبة الحقٌقٌة والفطور الاوربً اساسً داخل    

الى الفنادق وعند اضافة بعض المواد الؽذابٌة على الفطور الاوربً ٌتؽٌر الى نوع اخر من الفطور ولا ٌحتاج 

 على: المطبخ وٌحتوي فًكبٌر فً تجهٌزه  مجهود

خبز توست محمص + زبدة + مربى +عسل +مشروبات ساخنه شاي قهوة + عصٌر بارد برتقال وحسب نوع 

 العصٌر + وقد ٌرافق  هذا الفطور حبٌبات من الكورن فلكس + حلٌب 

 English Breakfastالفطور الانجلٌزي  -ٕ

عتماد على المنتجات الطبٌعٌة ذات بدأ فً انجلترا من بداٌة تارٌخها واتسم بالبساطة فً التكوٌن وقوة الطعم والا   

 الجودة العالٌة 

كورن فلكس مع الحلٌب + لبن وجبن + بٌض حسب الطلب مسلوق او مخفوق + خضار مطهوة + فواكه طازجة 

 + سلطة فواكه

 American Breakfastالفطور الامرٌكً   -ٖ

ٌحتوي الفطور الامرٌكً على اصناؾ متعددة من الطعام اذ ٌشمل على اطباق ٌحتوٌها الفطور الانجلٌزي مضافا   

 انواع اللحوم الباردة + الاسماك + فاكهة الموسم  الٌها

 Oriental Breakfastالفطور الشرقً  -ٗ

زٌت وزعتر + جبنة بٌضاء وٌسمى اٌضا الفطور المحلً او الوطنً وٌشمل مشروبات ساخنة + خبز عربً +    

 +لبنة  + فول مدمس + حمص فلافل + زٌتون اسود واخضر ومخللات
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 تعرٌفه واهمٌته بٌان الطلب                        

 تعرٌفه -ٔ  

 محتوٌاته  -ٕ

 اهمٌته  -ٖ

 الاصطلاحات المهنٌة -ٗ

 بٌان الطلب

 تعرٌفهاولا : 

أساسها تحضر وتسلم الأطعمة والمشروبات من الدوابر الأخرى،  بطاقة ٌسجل علٌها طلبات الزبابن وعلى   

 .وبموجبها ٌصار الى اعداد فاتورة الزبابن وٌحرر على ثلاث نسخ بالوان مختلفة

 .النسخة الأولى: تسلم الى أمٌن الصندوق او المراقب

 .النسخة الثانٌة: تسلم الى دوابر الانتاج بعد ختمها من أمٌن الصندوق أو المراقب

دون الرجوع الى من  على تقدٌم الأطعمة والأشربة  لتساعده فً الدفتر المسلم الى ربٌس القسمالنسخة الثالثة: تبقى 

 .الضٌؾ

 محتوٌاتهثانٌا: 

 .اسم المؤسسة -

 .اسم الدابرة   -

 .الرقم المتسلسل  -

 .رقم الطاولة -

 .دد الأشخاصع -

 .رقم ؼرفة الضٌؾ -

 .عدد الحصص -

 .الأصناؾ المطلوبة -

 .السنة –الشهر  –الٌوم  –التارٌخ  -

 .توقٌع ربٌس القسم -
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 أهمٌتهثالثا: 

 .تجدر الاشارة الى أن بٌان الطلب مستند ذو أهمٌة كبٌرة فعلى اساسه وبموجبه تتم عملٌات كثٌرة فهو

 .مستند انتاج وتسلٌم -

 .مستند حسابً -

 .والمشتراة والمباعة ،الأطعمة والأشربةمستند تدقٌقً  بموجبه تتم عملٌة مراقبة استعمال  -

ولا علٌه ،من قبل ربٌس المستخدمٌن لا ؼٌره  كتابتهالذا فان ضٌاع أو تلؾ أو الؽاء احدى النسخ ٌجب أن تبرز 

 .الأولىالنسخة التوقٌع على النسخة الجدٌدة والتً تكون طبق الأصل عن 

 الإصلاحات المهنٌة

 .اكلمات تدون على بٌان الطلب ٌراد به

 .Suit .تابع لنفس الطاولة -

 .Bis ضٌؾ آخر جلس على المابدة من جدٌد -

 .Retour.ان الصنؾ قد أعٌد الى الدابرة - 

 .Invite.ان الضٌؾ مدعو لدى أحد النزلاء مثلاً  -

 .Rareان قطعة اللحم ٌجب أن تبقى بدمها -

 Under bone درجة الاستواء تحت الوسط - 

 Medium وسط درجة الاستواء - 

 .Well done .درجة الاستواء جٌدة - 
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 الفصل الثالث أسبلة

 تكلم بإنجاز عن تقنٌات التكنولوجٌا الحدٌثة فً قواعد الخدمة. -ٔ

 .بالتفصٌل منها واحدة شرح مع المختلفة الطعام لوابح انواع عدد -ٕ

 .الفنادق فً الٌومً الطبق اعداد فً توفرها الواجب الأمور هً ما -ٖ

 .انواعه واذكر الصباحً، الفطور عن تكلم -ٗ

 .الطعام لوابح كتابة كٌفٌة -٘

 .إعدادها فً الاساسٌة العناصر هً وما الطعام قابمة عرؾ -ٙ

 .محتوٌاته وبٌان أهمٌته عرؾ بٌان الطلب مع ذكر  -1

 .عدد أهم المصطلحات المهنٌة فً بٌان الطلب مع شرح موجز لكل منهما -1
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 الرابعالفصل 

 ومهارات ترتٌب صالة الطعامطرائق الخدمة 

 ق الخدمةابطر  -

 :أنواعها  -

 .الخدمة الفرنسٌة -

  .الخدمة الانكلٌزٌة -

 .الخدمة الروسٌة -

 الخدمة الامرٌكٌة -

 .تطورت هذه الخدمات مع تطور العصر بحٌث اصبحت كل واحدة منها نوعٌن أو أكثر 

فً السابق عبارة عن وضع الأطعمة على  كانت هذه الخدمة: الفرنسٌةعلى الطرٌقة الخدمة اولآ: 

بجمٌع أنواعها فً جاطات وعلٌها أدوات السكب فٌقوم الراعً أو رب العابلة بخدمة  الطاولة أمام الضٌوؾ ،

هذه الخدمة وذلك  .وبعد أن تطورت الحركة السٌاحٌة والتجارٌة فً العالم . طور المهنٌون الفرنسٌون مدعوٌه

فٌقوم   وٌقدمه للضٌؾ عن جهة الٌسار بكل لطؾ  السكبادوات  الطعام  مع جاطات بحل ربٌس القسم

أما مٌزات هذه الضٌؾ بسكب الطعام بنفسه وبعدها ٌأتً المساعد وٌقدم التوابع أو الصلصات بنفس الطرٌقة.

صؽٌرة الطرٌقة بأنها تفسح المجال للضٌؾ لٌخنار ما ٌرٌده بنفسه وبالكمٌة التً ٌحب وهً مفضلة بالحفلات ال

 والحفلات الؽنٌة وهً بطٌبة.

   

 

 

 

 

 

 

                

                         

                                                                                                                                الخدمة  الأنكلٌزٌة (2-5) صورة                                                 ( الخدمة الفرنسٌة   1-5صورة )              
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 الانكلٌزٌة:على الطرٌقة الخدمة ثانٌا:  

 

هذه الطرٌقة وبدأت الخدمة الانكلٌزٌة بعرض الطعام على الزبابن والسكب لهم فً صحون من قبل ربٌس القسم.    

دون تأخٌر. ولقد أصبحت الخدمة الانكلٌزٌة الحدٌثة من من ٌقدم الطعام بالتساوي و الرسمٌة أذمفضلة فً الحفلات 

   أذ ٌعرض الطعام على الزبابن ومن ثم سكبها أمامهم من على طاولة الخدمة بطرٌقة الؽرؾ أرقى أنواع الخدمات

 وٌقدم الطعام من جهة الٌسار للضٌؾ. عن طرٌق الشوكة والملعقة )بانس(

 

إحدى أؼنى انواع الخدمات، تقوم على عرض الأطعمة وخصوصاً اللحوم : الروسٌةعلى الطرٌقة لخدمة ثالثا: ا

لطٌور كاملة على عربات التقطٌع حٌث ٌصار الى خدمة الضٌؾ بعد تقطٌع وتحضٌر ما ٌطلبه من والأسماك وا

مأكولات. لقد توقؾ العمل بهذا النوع من الخدمات الا فً بعض مطاعم الدرجة الممتازة او أن تحدد فنادق الدرجة 

ٌوماً فً الاسبوع لهذا النوع من الخدمات بحٌث ٌدخل ضمن السٌاسات الدعابٌة لها. مثلاً ان تعلن ان نهار  الممتازة

،وتعتبر من أفضل أنواع الخدمات وأكثرها رفاهٌة حٌث الارتقاء  الاثنٌن من كل اسبوع مخصص لتقطٌع اللحوم

مرتبة مع أمام الضٌوؾ وتقدٌمها لهم بطرٌقة  بجودة الطهً وخبرة الطاهً المتمٌزة .أذ ٌتم عمل وترتٌب الأطعمة

الموافقة ثم ٌقومون  لآخذتزٌنها بواسطة الطهاة داخل المطبخ ثم ٌقوم موظفوا الخدمة بأخذها وعرضها على الزبون 

ملعقة وشوكة الخدمة وجودة هذه الخدمة تماثل جودة  باستخدامبخدمة الأطعمة فً الصوانً الى أطباق الزبابن 

ولكن أنها تحتاج الى تكالٌؾ تشؽٌل مرتفعة نظرا لاحتٌاجها الى طاقم خدمة ماهرة  الطرٌقة الفرنسٌة.الخدمة على 

 وعالً الكفاءة فضلا عن أرتفاع تكالٌؾ معدات الخدمة الفاخرة المستخدمة فٌها.

 الخدمة على الطرٌقة الأمرٌكٌة: رابعا:

ٌتم تقدٌم الطعام فً طبق الضٌؾ فً المطبخ نفسه أي بشكل محدد مسبقا وجاهز أذ ٌتم تحدٌد المرافقات للطبق مع 

الطعام والعرض التقدٌمً فً المطبخ ومن ثم ٌتم أحضار تلك الأطباق وجلبها من المطبخ الى الضٌؾ وٌقدم جاهز 

 خدمة على الطرٌقة الامرٌكٌة للحفلات الكبٌرة.من جهة الٌمٌن أذ ٌجب أن تكون هذه الخدمة سرٌعة وتصلح ال

 الخدمة الأنٌقة( ( خدمة الكٌرون خامسا:

 ( أي عربة الكرٌدون لطهٌهcuerdon  trollyفً هذه الخدمة ٌتم نقل الطعام المطبوخ جزبٌا من المطبخ الى )

ٌحتاج موظؾ الخدمة الى بالكامل ٌتم هذا الطهً الجزبً بجانب طاولة الضٌؾ لٌتحقق مظهر ورابحة طعام معٌنة. 

براعة ومهارة فً اداء دور الطاهً وٌجب أن تكون مبدع فً مجال عمله أذ ٌشمل أعداد السلطة والتقطٌع وأعداد 

 الفاكهة الطازجة لتسوٌق مربً ممتع.

 



ٗ٘ 
 

 

 : خدمة البوفٌه سادسا:

من الخدمات ٌحصل الضٌوؾ على أطباق من الطاولة المخصصة لوضع الأطباق هذه النوع 

والفضٌات والمعدات والتً تكون عادة فً بداٌة البوفٌه وٌتم الاحتفاظ بالطعام فً الأوعٌة المقاومة 

المقدم والأطباق مع الشعلات. وٌتمكن الضٌوؾ خدمة أنفسهم فً اختٌار نوع الطعام للحرارة الكبٌرة 

على البوفٌه أو طلب المساعدة من موظؾ الخدمة الذي ٌتواجد خلؾ طاولة بوفٌه الخدمة وٌمكن 

للضٌوؾ أن ٌأخذوا أطباقهم وٌجلسون على الطاولات المفروشة مسبقا فً المطعم بمعدات الطاولة 

 وأدواتها وٌمكن للضٌوؾ تناول طعامهم على تلك الطاولات ومن ثم بتحدٌد أطباقهم.

 

 ٌم صالات الطعامتصم

هو عمل ممتع وإبداعً. إنه أٌضًا وظٌفة مهمة جدًا لأنه أول ما ٌراه  صالة المطعمتصمٌم 

ا جٌدًا وٌمنح المطعم شخصٌة ممٌزة.  ًٌ الناس عند دخولهم المطعم. إنه ٌعطً الناس انطباعًا أول

 من الإضاءة إلى لون الطلاء،

 اسس تصمٌم صالات المطاعم

المطعم والموقع دوراً  والموظفٌن وصالةتلعب الكثٌر من الأساسٌات مثل الإدارة، والدٌكور، 

مهماً لإنجاح أي عمل مطعم. ومع ذلك فإن أحد أهم جوانب إنجاح المطعم هو تصمٌم المطعم. 

وعلى الرؼم من اِختلاؾ كل مشروع، إلا أن هناك بعض اِعتبارات التصمٌم الأساسٌة التً 

 :تها فً كل تصمٌم مطعم، ومنهاٌجب مراعا

 ضع خطة للمساحات الربٌسٌة

من المهم وضع خطة للمناطق الربٌسٌة فً  صالة المطعمقبل التعمق فً الأفكار لتصمٌم 

 :المطعم. فكر فً ما تحتاجه من كل مساحة على حدة وكٌؾ ستلابم بعضها البعض. مثلاً 

الأرضٌة لمطبخهم. قد ٌبدو  ٪ من مخططٓٗالمطبخ: تخصص معظم المطاعم حوالً  – ٔ

سٌنتج طعاماً أفضل دوكأنه مساحة كبٌرة لمكان لن ٌراه الزبابن أبداً، ولكن المطبخ الجٌ

 .وبسرعة أكبر

منطقة تناول الطعام: هذا هو المكان الذي سٌقضً فٌه الزبابن معظم وقتهم، لذا من المهم  – ٕ

رٌحة وفً مكان ٌرٌدون قضاء الوقت جعل هذه المنطقة أولوٌة. تأكد من أن تكون المساحة م

 .فٌه
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منطقة الدخول والانتظار: تعتبر المكان الأول الذي ٌشاهده الزبابن إذا لم ٌمثل مساحة  – ٖ

المكان بشكل كاؾٍ، فقد ٌؤدي ذلك إلى ترك المكان. هذا مهم بشكل خاص إذا كان مطعمك 

 .سٌواجه أوقات انتظار طوٌلة

دورات المٌاه: إذا أمكن، ٌجب أن تكون بالقرب من المطبخ لتوفٌر المال على خطوط  – ٗ

السباكة والمٌاه. إذا كانت الحمامات مخصصة للِاشؽال الفردي، فستحتاج أٌضاً إلى مساحة 

 .لقابمة انتظار صؽٌرة

 :  صالة المطعمتحدٌد المقدار الصحٌح للجلوس فً * 

للمطعم أثناء البحث عن مساحة. ومع ذلك، بمجرد العثور على ٌجب تحدٌد الحجم الذي ترٌده 

 :المساحة المثالٌة، لا ٌزال هناك جانبان من تصمٌمك لتحقٌق التوازن

المطعم ذو المقاعد المتناثرة سٌحظى بأجواء شخصٌة ومرٌحة. أما منطقة تناول الطعام ؼٌر  • 

 .ل الطعامالمزدحمة بالطاولات ستكون دابماً أكثر راحة لرواد تناو

كلما زاد عدد الطاولات التً تضعها فً منطقة تناول الطعام، زاد عدد الزبابن الذٌن ٌمكنهم  • 

 .الجلوس. وبهذا تخلق اِحتمالٌة لمزٌد من المبٌعات

 تصمٌم المطبخ بكفاءة: 

تعمل المطاعم على الكفاءة والتنظٌم. المطبخ الفعّال لا ٌعنً أن الزبابن سٌحصلون على 

فً الوقت المحدد فحسب، بل سٌبقً إجراءات الطهً أكثر أماناً وٌزٌد من تركٌز طعامهم 

 .الموظفٌن

بؽض النظر عن التصمٌم الدقٌق لمطبخك، ٌجب علٌك فصل قسم تحضٌر الطعام فً المطبخ 

 :إلى ثلاثة أقسام

 تحضٌر الطعام 1. 

 طبخ الوجبات 2. 

 خدمة التقدٌم3. 

لتخزٌن الطعام وؼسٌل الأطباق. سٌؤدي تقسٌم مطبخك ٌجب أن تكون هناك أٌضاً مناطق 

 .وإعداده بهذه الطرٌقة إلى تحسٌن أداء العمالة المتاحة بؽض النظر عن حجم مطبخك

 

 

 



ٗ1 
 

 

  صالة المطعمإضاءة 

الإضاءة من أول الأشٌاء التً ٌجب علٌك مراعاتها. هناك ثلاثة أنواع من الإضاءة ٌجب 

 :التركٌز علٌها فً أي مطعم

 .الإضاءة المحٌطة: ضبط الحالة المزاجٌة 1. 

 .إضاءة ممٌزة: تلفت الانِتباه إلى نقطة محورٌة زخرفٌة 2. 

 .إضاءة المهام: توفر إضاءة كافٌة لفرٌقك لطهً الطعام وتقدٌمه3. 

هً تلك التً تخلق جوًا مرٌحًا وتبرز الجمال الطبٌعً  - أفضل أنواع الإضاءة للمطاعم

 .طبقات من أنواع الإضاءة المختلفة لإنشاء مساحة أكثر تشوٌقاً  للدٌكور. ٌمكن استخدام

ٌجب توزٌع الإضاءة المحٌطة، مثل الإضاءة المعلقة والمسار، بالتساوي فً جمٌع أنحاء 

المطعم، بٌنما ٌمكن استخدام الإضاءة الممٌزة لإبراز بعض المٌزات أو الأعمال الفنٌة. ٌمكن 

ٌر إضاءة إضافٌة لمهام مثل قراءة القوابم أو تدوٌن أٌضاً استخدام إضاءة المهام لتوف

 .الملاحظات

  صالة المطعمتدفبة وتبرٌد 

إن التدفبة والتبرٌد ضرورٌان للحفاظ على جو مرٌح وجذاب. ٌمكن أن ٌساعد التحكم المناسب 

 .فً درجة الحرارة فً ضمان رضا العملاء، فضلاً عن حماٌة جودة الأؼذٌة وسلامتها

كٌب أنظمة التدفبة والتبرٌد بشكل احترافً من قبل فنٌٌن ذوي خبرة ٌفهمون ٌجب أن ٌتم تر

التحدٌات الفرٌدة لإدارة المطعم. ٌجب صٌانة أنظمة التحكم فً درجة الحرارة بانتظام للتأكد 

من أنها تعمل بكفاءة وفعالٌة من حٌث التكلفة، مع استٌفابها أٌضًا لجمٌع لوابح الصحة 

 .والسلامة

ن تراقب المطاعم درجات الحرارة الداخلٌة، خاصة خلال ساعات الذروة من من المهم أ

العمل، من أجل زٌادة راحة الزبابن بالإضافة إلى ذلك، ٌجب أن تفكر المطاعم فً تركٌب 

أنظمة إدارة جودة الهواء مثل أجهزة تنقٌة الهواء أو أجهزة إزالة الرطوبة للحفاظ على 

 .مستوٌات جودة الهواء المثلى
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 تصمٌم واجهات المطاعم 

عوامل ربٌسٌة لٌلفت  ٗواجهات المطاعم هً الوجه الذي ٌقدمه عملك للزبابن ٌعتمد على 

 :الأنظار وٌجذب الزبابن وهً

تعتبر اللافتات الممٌزة، سهلة القراءة، جانباً مهماً من التصمٌم الفعال لواجهة المتجر.  .ٔ

 .نتباه فً الشارعاللافتات الواضحة والملفتة للنظر تجذب الاِ 

لذلك اكُتب علامتك التجارٌة بأحرؾ كبٌرة وجرٌبة. اِستخدم ألواناً متباٌنة لمنع النص من 

 .المزج مع الخلفٌة

 

لا ٌكفً أن تبدو التصمٌمات الجذابة لواجهة المطاعم والمقاهً جٌدة فحسب. بل ٌجب أن  .ٕ

 .ه فً مطعمكتبدو مثٌرة للِاهتمام. إنها تعطً تلمٌحاً لما ٌمكن توقع

تحتوي معظم المطاعم والمقاهً على جدران زجاجٌة تُظهر تصمٌماتها الداخلٌة، لكن  .ٖ

البعض الآخر ٌنشا شاشات نافذة أٌضاً. سهِّل على الأشخاص رؤٌة أفضل أطباقك ومنتجاتك 

 .الؽذابٌة. تعد شاشة النافذة أٌضاً مكاناً جٌداً لدعلان عن التخفٌضات والعروض الخاصة

ٌمكن أن تكون تأثٌرات الإضاءة خفٌة، لكن لا ٌمكن إنكارها، لذلك لا ٌنبؽً أبداً التؽاضً  .ٗ

عن الإضاءة عند إنشاء تصمٌمات جذابة لواجهة المتاجر للمطاعم والمقاهً. الإضاءة 

الواضحة والمشرقة جٌدة لجذب الاِنتباه، فالضوء المشرق بدؾءٍ على العٌون ٌخلق جواً مرٌحاً 

 .للضٌوؾ

 مٌم مطابخ المطاعمتص 

عادة ما ٌتم تصمٌم مطبخ المطعم بؽرض إعداد وجبات الطعام بكفاءة. ٌجب تخطٌط التصمٌم 

بعناٌة لتحقٌق أقصى قدر من الكفاءة والسلامة. لتحقٌق ذلك، ٌشتمل المطبخ عادةً على مناطق 

 .لتخزٌن الطعام وإعداده والطهً وؼسل الأطباق وتخزٌن المعدات

منطقة محددة بوضوح وأن ٌكون الوصول إلٌها سهلاً إلى جمٌع المناطق ٌجب أن تكون كل 

الأخرى. ٌجب وضع المعدات بطرٌقة تسمح للموظفٌن بالتحرك بحرٌة مع الحفاظ على مسافة 

آمنة من الأسطح الساخنة أو السكاكٌن الحادة. بالإضافة إلى ذلك، ٌجب تصمٌم نظام التهوٌة 

 .رب إلى مناطق تناول الطعاملتقلٌل الدخان والروابح من التس
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  صالة المطعمدٌكور: 

ٌجب أن ٌكون دٌكور المطعم احترافٌاً وجذاباً. ٌجب أن ٌعكس جواً من الراحة والأناقة 

والرقً. ٌجب طلاء الجدران بألوان محاٌدة مع لمسات من اللون الؽامق لخلق جو دافا 

 والأناقة، بٌنما ٌجب أن تكون الأرضٌاتوجذاب. ٌجب اختٌار الأثاث مع التركٌز على الراحة 

 .مادة متٌنة ٌمكنها تحمل حركة المرور الكثٌفة على الأقدام 

ٌجب اختٌار أعمال فنٌة لخلق أجواء هادبة ومحفزة. ٌجب أن تكون تركٌبات الإضاءة ساطعة 

بدرجة كافٌة لإضاءة المساحة بأكملها دون إحداث الكثٌر من الوهج. ٌجب اختٌار جمٌع 

 .لحقات بعناٌة لتعزٌز الجو العام للمطعم. . ٌجب أن ٌكون الشعور العام للمطعم هادبًا وجذابًاالم

  صالة المطعمالوان 

تعتمد أفضل الألوان للمطاعم على الأسلوب والجو الذي تتطلع إلى إنشابه. بشكل عام، ٌمكن 

للألوان الدافبة مثل الأحمر والبرتقالً والأصفر أن تخلق جوًا مرٌحًا وجذابًا، فً حٌن أن 

الألوان الباردة مثل الأزرق والأخضر ٌمكن أن تخلق شعورًا أكثر هدوءًا واسترخاء. ٌمكن أن 

 .عد الألوان المحاٌدة مثل الأبٌض والرمادي والبٌج فً خلق مظهر عصري وبسٌطتسا

من المهم التفكٌر فً كٌفٌة تأثٌر الألوان المختلفة على الجو العام والمزاج العام للمطعم، 

بالإضافة إلى نوع الطعام الذي تقدمه، حٌث ٌمكن أن تثٌر بعض الألوان مشاعر مختلفة. على 

بًا ما ٌرتبط اللون الأحمر بتحفٌز الشهٌة وٌمكن استخدامه لخلق أجواء مفعمة سبٌل المثال، ؼال

وٌمكن استخدامهما لخلق جو  هدوءبالحٌوٌة، فً حٌن أن اللونٌن الأزرق والأخضر أكثر 

 .هادئ

  صالة المطعماثاث 

ٌجب أن ٌوفر أثاث المطعم مزٌجًا من الراحة والأناقة. ٌجب أن ٌكون قوٌاً ومتٌناً وسهل 

لتنظٌؾ. ٌجب أن ٌكون الأثاث مرٌحاً بما ٌكفً للعملاء للاسترخاء والاستمتاع بوجبتهم، ا

 .ولكنه أنٌق بما ٌكفً لتوفٌر جو عام ممتع

عند اختٌار أثاث المطعم ، من المهم مراعاة التصمٌم العام للمساحة ، بالإضافة إلى أي 

بناءً على حجمها وشكلها  احتٌاجات محددة لكل منطقة. ٌجب اختٌار الطاولات والكراسً

بالإضافة إلى متانتها وسهولة تنظٌفها. ٌجب أن توفر المقاعد المرتفعة ارتفاعًا مناسبًا للجلوس 

 .والراحة، بٌنما ٌجب اختٌار الم دب لشكلها ووظٌفتها

وافرًا بٌنما تظل قادرة على  ضواءبالإضافة إلى ذلك ، ٌجب أن توفر تركٌبات الإضاءة 

 .تصمٌم الجمالً المطلوبالتوافق مع ال
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 تصامٌم صالات المطاعم 

 مطعم حدٌث تصمٌم صالة 

لتكوٌن جو فرٌد وجذاب للضٌوؾ. ٌجب أن ٌركز  ٌجب تصمٌم المطعم ذو الطراز الحدٌث

التصمٌم على إنشاء مساحة مفتوحة وجٌدة التهوٌة، مع إضاءة طبٌعٌة ومقاعد فسٌحة. ٌجب أن 

 .مع لمسات من الألوان الزاهٌة لإبراز المظهر الحدٌث تكون لوحة الألوان محاٌدة ودافبة،

والمعادن لخلق نسٌج مثٌر للاهتمام   ٌجب استخدام المواد الطبٌعٌة مثل الخشب والحجر

واهتمام بصري. ٌجب اختٌار الإضاءة بعناٌة ووضعها بشكل استراتٌجً لخلق أجواء ترحٌبٌة. 

ٌجب أن ٌعكس العمل الفنً موضوع المطعم ، بٌنما - ٌجب أن ٌكون الأثاث مرٌحاً ومعاصراً 

وٌوفر قطع محادثة.، ٌجب استخدام مواد عازلة للصوت طوال الوقت لضمان تجربة طعام 

  ممتعة لجمٌع الزبابن

  كلاسٌكً صالة مطعمتصمٌم 

لإضفاء إحساس بالخلود والرقً. ٌجب أن  - ٌجب تصمٌم المطعم على الطراز الكلاسٌكً

درجات ألوان دافبة ومحاٌدة مع استخدام الأخشاب والجلود الداكنة  ٌتكون الجزء الداخلً من

ا وجذابًا ًٌ  .فً اللمسات. ٌجب الحفاظ على الإضاءة المنخفضة، مما ٌخلق جوًا حمٌم

ا[ ًٌ فً التصمٌم، مع خطوط منحنٌة وتفاصٌل مزخرفة. ٌجب أن ) ٌجب أن ٌكون الأثاث تقلٌد

ون الأقمشة مثل المخمل أو التوٌد اختٌارات تكون المفروشات فاخرة ومرٌحة، على أن تك

والأعمال الفنٌة لتوفٌر أبعاد إضافٌة  -مثالٌة. ٌمكن أٌضًا استخدام الملحقات مثل المراٌا

 .للمساحة

 تصمٌم مطاعم صؽٌرة 

الدٌكور أمر لا بد منه لتصمٌم أي مطعم صؽٌر، ولكن أٌاً كان ما تختاره لتزٌٌن الجدران  • 

 .فهو ٌعتمد على موضوع مكانك والسقوؾ والأرضٌات،

ٌمكن أن تساعد بعض السمات فً جعل مكانك ٌتِّسم بالراحة أو ٌبدو أكبر. اللون مثلا؛ً  • 

إحدى الطرق لتؽٌٌر الحالة المزاجٌة فً أيّ بٌبة. تخلق الألوان الأحمر أو البٌج أو ؼٌرها من 

ثل الأخضر أو الأزرق أو الأبٌض الألوان الداكنة جواً مرٌحاً، بٌنما تضفً الألوان الفاتحة م

إحساساً بمساحة كبٌرة ومفتوحة. تساعد المراٌا أٌضاً فً خلق وهم بمساحة أكبر، مما ٌجعل 

 .مساحتك تبدو أطول أو أوسع

ٌجب أن ٌحتوي مخطط أرضٌة المطعم الصؽٌر على نسبة مناسبة من مطبخ إلى نسبة   • 

%( من المساحة ٓٙأنه ٌجب علٌك تخصٌص )مساحة تناول الطعام. ٌتفق معظم الخبراء على 

 .%( من المساحة الكاملة للمطبخ ومنطقة الإعدادٓٗالإجمالٌة لمنطقة تناول الطعام و )
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   مهارات ترتٌب صالة الطعام                              

فً تهٌبة  ان التحضٌرات التً ٌقوم بها قبل وصول الضٌؾ إلى المطاعمالتحضٌرات الٌومٌة والأسبوعٌة: 

 الطاولات والمعدات والأدوات اللازمة لخدمة الزبابن .

 تقسم التحضٌرات إلى قسمٌن 

 : وتشملالتحضٌرات الٌومٌة  -اولا:

 أ( الكناسة ، المسح ، تلقٌط الؽبار

  ب( تنظٌؾ الزجاج والمراٌا

 ج( تلمٌع المعدات والادوات من فضٌة وبورسلانٌة وزجاجٌة

 د( تبدٌل البٌاضات

 تعببة الممالح والمباهره( 

 و( تحرٌر بٌان الطلب

 

 

 

 

 

 ( مهارات ترتٌب الصالة1-6صورة )

 

 توزٌع الإعمال استعداد لخدمة الزبابن -

توزع الإعمال الٌومٌة على العاملٌن فً قسم الضٌافة على واحد حسب رتبته فٌسلم رؤساء الاقسام لٌقوم كل ربٌس 

حسب لابحة الطعام وان عربات   تحضٌرا جٌدابعد التأكد ان كل شًء  مهمتهصؾ بتفقد المكان الذي اوكلت له 

 مة قد جهزت بالمعدات اللازوطاولاتها  الخدمة 
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 تشمل: التحضٌرات الأسبوعٌة -ثانٌا:

  تنظٌؾ السجاد وؼسله بالمواد الخاصة  -أ

 تنظٌؾ الارضٌة وتلمٌعها -ب 

 تنظٌؾ المعدات الفضٌة من البقع العالقة بها -ج 

 تنظٌؾ ابرٌق الماء بالملح والخل وقطع البطاطا -د

 تنظٌؾ الممالح والمباهر -ه

 وطاولاتها.  تنظٌؾ عربات الخدمة -و

 تنظٌؾ خزابن المعدات ورشها بالمبٌدات -ي 

 تنظٌؾ القواطع المستعملة -ر

 تنظٌؾ الأؼطٌة والأضواء -ز

 ٌع والمقبلات والحلوٌات والاجبانتنظٌؾ عربات التقط -ذ
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 الرابعالفصل  أسبلة                                

 

 .الخدمة وانواع طرق عدد -ٔ

 .الانكلٌزٌة الخدمة عن تكلم -ٕ

 .الفرنسٌة الخدمة عرؾ -ٖ

 .تكلم عن الخدمة على الطرٌقة الامرٌكٌة -ٗ

 الخدمة على الطرٌقة الروسٌةتكلم عن  -٘

 .والروسٌة الأمرٌكٌة الخدمة بٌن التشابه أوجه هً ما -ٙ

 .تكلم عن التحضٌرات الٌومٌة والاسبوعٌة -1

 .ما هً الامور التً تشمل التحضٌرات الٌومٌة فً ترتٌب صالة الطعام -1

 .ما هً التحضٌرات الاسبوعٌة فً تحضٌر صالة الطعام -9

 .كٌؾ ٌتم توزٌع الاعمال استعدادا لخدمة الزبابن -ٓٔ
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 الجانب التطبٌقً

 الخامسالفصل 

 المائدةمراحل خدمة اولا:  

 .الاستقبال مرحلة -ٔ

 .أخذ الطلب مرحلة -ٕ

 وتقدٌمه خدمة الطعاممرحلة  -ٖ

 .واعادة ترتٌب الطاولة لاستقبال ضٌؾ جدٌد انصراؾ الضٌوؾمرحلة  -ٗ

 الاساسٌة التحضٌرات

التحضٌرات التً تتم فً المطاعم قبل وصول الزبابن لها مؽزى أي انها تتٌح الفرصة أمام موظفً قاعات الطعام   

 :قسمٌن وهذه التحضٌرات على ، لخدمة الزبابن وتهٌبتها  لإعداد وتهٌبة الطاولات والمعدات والأدوات اللازمة

 .محدودة ومحافظة على طراوته وتلافٌاً للهدر: ٌقطع الخبز عند جلوس الضٌؾ الى المابدة بكمٌة الخبز -

ٌجب وبعد طرق منها المؽلؾ والمعبأ من المصنع وزنها بحدود ؼرامات ومنها ما ٌحضر فً المطعم،  تقدمالزبدة:  -

 ..فً تحضٌر الأطعمة لتستعملعدم رمً الزبدة بعد انصراؾ الضٌؾ بل واعادتها الى المطبخ 

 :ٌقوم بمهمة استقبال الزبابن ربٌس الخدم أو من ٌنوب عنه  الاستقبال مرحلة  -ٔ

 .مراقبة المدخل -

 .التحٌة والابتسامة عند وصول الضٌؾ - 

 .الاستفسار عن الحجز والعدد -

 .مواكبة الضٌوؾ الى أمكنتهم المقررة -

 .السٌدات ولا سٌماالمساعدة فً اجلاس الزبابن  - 
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  أخذ الطلبمرحلة  -ٕ

 .بمهمة أخذ الطلب رؤساء الأقسامٌقوم  -

 .ٌقدم لوابح الطعام الى السٌدات أولاً  -

 .ٌشرح لابحة الطعام ومكوناتها -

 .ٌراجع الطلب على مسمع الضٌؾ للتأكد من تدوٌن جمٌع المواد وملاحظاته علٌها -

 .الكتابة بخط واضح -

 .تسلٌم بٌان الطلب الى المساعد - 

 .الزبابنسحب لوابح الطعام من أمام  -

 

 وتقدٌمه خدمة الطعاممرحلة  -ٖ

 :الاتٌة المهماتٌقوم المساعد أولاً  -

 .سكب الماء والخبز -

 .وضع صحون الزبدة على المابدة - 

 

  -المهام العملٌة:  

 .وتؽٌٌر ما ٌجب تؽٌٌره من أدوات ومعدات )فضٌة، بورسلانٌة، زجاجٌة( ،تحضٌر المعدات اللازمة -أ 

 .الطعام حسب الأفضلٌةخدمة اصناؾ  -ب

 .تقدٌم التابع والصالصات من قبل المساعد -ت

 .تحضٌر المنافض اذا لزم الأمر من قبل المساعد -ث

 .اعادة سكب الماء والخبز -ج

 .تقدٌم الأصناؾ التالٌة فً حال وجودها -ح

 .سؤال الزبابن عن رؼبتهم فً الحصول على المشروبات -خ

 .انتهاء الضٌوؾ جمٌعاً رفع المعدات والصحون عند  -د 

 .تقدٌم قابمة الحساب )الفاتورة( بناء لطلب الضٌؾ  -ذ
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 واعادة ترتٌب الطاولة لاستقبال ضٌؾ جدٌد انصراؾ الضٌوؾ - ٗ

 .المساعدة على سحب الكراسً -أ 

 .التأكد من عدم تركهم لأي شًء على الطاولة -ب

 .ترتٌب وضع الكرسً من جدٌد -ت

 .المستعملة وبقٌة المعداترفع الفوط  -ث

 .رفع الأدوات النظٌفة على صٌنٌة -ج

 .تنظٌؾ المابدة من الفتات والبقاٌا  - ح

 .تؽٌٌر الشراشؾ اذا لزم الأمر - خ

 :إعادة تحضٌر الطاولة -د 

 .التأكد من نظافة الشرشؾ والنابرون -ر

 .وضع الفضٌة والبورسلانٌة والزجاجٌة اللازمة -ز

 .والممالح والمباهروضع المنافض  -ه

 .وضع فوط السفرة -و

 الاستعداد وتهٌبة الطاولة لإستقبال ضٌؾ جدٌد -ي

 

 ضٌؾ جدٌد لاستقبال( تمثل فرش الطاولة 1-7صورة )
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                                كٌفٌة الخدمة وتقدٌم الاطعمة والاشربة ثانٌا:    

  /الكاكاو والشوكولا( المارملاد )العسل/المربى/ خدمة اولا:

 خدمته ( –أنواعه   -)تعرٌفه  العسل -ٔ

 .لعسل مادة سكرٌة ذات قٌم ؼذابٌة عالٌة ٌعطى مع الحلٌب للاطفال ٌجنى من الأزهار بواسطة النحلا : تعرٌفه

 :أنواعه

 .عسل النحل الصافً علامة جودته كثافته ولونه القابم وهو ؼالً الثمن -

العسل الاصطناعً ٌصنع من قصب السكر وبعض المواد الاخرى، وهو رخٌص الثمن لهذا نرى ان بعض  -

 .العسل فً علب خاصة لشخص واحد تجهز أصبحت الشركات 

خاصة مع فطور الصباح وطرٌقة خدمته ٌوضع فً صحن خاص )رافٌه( بٌقدم فً قاعة الطعام بكثرة و: خدمته

 .ومعه معلقة شاي صؽٌرة

 (اأنواعه – ا)تعرٌفه المربى -ٕ

 .لسكر الناعم. وٌمكن تقطٌع الفاكهة او ابقابها كاملةمع  اٌصنع من الفاكهة بعد تقشٌرها   :اتعرٌفه

 .عدٌدة أهمها مربى الفرٌز والتفاح والسفرجل والتٌن :اأنواعه

 خدمته ( –أنواعه  –)تعرٌفه  المارملاد -ٖ

 :تعرٌفه وانواعه

الكرٌب فروت وذلك بتقطٌع هذه المواد الى شرحات رقٌقة ورفٌعة تسمى )جولٌان( ٌصنع من البرتقال، الحامض أو 

 .بعد نزع البذور وتترك القشرة علٌها ثم ٌضاؾ السكر
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 :خدمته

مع فطور الصباح، توضع هذه المواد فً اناء زجاجً أو بورسلان ثم ٌخدم بوضعها على  ٌقدم المربى والمارملاد

 .صحن قاعدة مع ملعقة شاي فً وسط الطاولة أمام الضٌؾ

تصنع وتورد هذه المواد الى الأسواق على شكل حصص فردٌة، فاستؽلت الصناعة الفندقٌة  أصبحتشركات عدٌدة 

      .  فً تلك المواد فً خدماتها بما فٌها من حسنات اذ انها توفر الٌد العاملة وتمنع الهدر واعتمدت علٌهاهذه الظاهرة 

 

 

          

 

 

 

 

 

 ( خدمة الكاكاو والشوكولا1-8صورة )

 : الكاكاو والشوكولا- ٗ  

الكاكاو فً الشوكولا ثمر مؽلؾ بقشرة قاسٌة تحمله أشجار تنمو فً المناطق الاستوابٌة، تخمر بذور  :تعرٌفها

ومن ثم تدخل الى مصانع لتستخرج منها زبدة الكاكاو التً تستعمل فً صناعة الشوكولا وبعض  ، الشمس وتحمص

 .Crème de cacao مثل كرٌم دي كاكاو التً تساعد على الهضمالمشروبات 

 تحضٌره وخدمته

 :الاتًالشكل بٌحضر الكاكاو على 

   امام الضٌؾ: ٌقدم بشكل مؽلفات سرٌعة الذوبان على صحن وٌقدم معه ابرٌق حلٌب ساخن، سكر قطع، ملعقة شاي 

الكاكاو فً دابرة القهوة او الروم سٌرفٌس  ٌعدفً فنجان شاي على صحن قاعدة عند عدم توفر كاكاو سرٌع الذوبان 

 .وٌقدم وٌخدم بذات الطرٌقة الاولى
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 :الشكل التالًتحضر الشوكولا على 

 .ابرٌق حلٌب ساخن -

 .ٌحرك المزٌج جٌداً وٌقدم فً فنجان شاي على صحن قاعدة مع ملعقة شاي.ثلاثة ملاعق من الشوكولا -

 تحضٌر الشوكولا البارد

 .ٌذوب الشوكولا بقلٌل من الماء الساخن بتحرٌكه جٌداً ومن ثم تصفٌته -

 .ٌضاؾ الحلٌب البارد الى الشوكولا -

 .فً فنجان شاي على صحن قاعدة مع فوطة ورقٌخدم  -

 

 (الفاكهة والعصٌر ) خدمة ثانٌا: 

 خدمتها ( ،أنواعها ،)تعرٌفها الفاكهة -ٔ 

 ( خدمته ،أنواعه ر)العصٌ  -ٕ

 الفاكهة تعرٌؾ -ٔ

 .ثمار متنوعة ذات قٌمة ؼذابٌة عالٌة تنمو فً المناطق الحارة والمتوسطة المناخ وهً متوفرة على مدار السنة

 أنواعها

 .(الشمام –البطٌخ  –اللٌمون  –السفرجل  –الاجاص  –العنب  –تفاح ال) :فاكهة ذات بذور

 .(الكرز –المشمش  –الخوخ  –الدراق ) : فاكهة ذات نواة

 .(الموز –الكستنا ) :فاكهة شتوٌة

 .(التٌن –التمر ) : فاكهة مجففة

 .(البندق –الجوز  –اللوز ) :الفاكهة الزٌتٌة

 .(الكٌوي –الافوكادو  –المانؽا  –الاناناس ) :البلاد الحارةفاكهة 

 .تدخل فً صناعة المشروبات الكحولٌة والخمور والحلوٌات والبوظة -

 .تدخل فً صناعة المربى والمارملاد -

 .معلبة بشكل كمبوت او مجففة –تؤكل نٌبة طازجة  -
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 خدمتها

 :ٌأتًتقدم الفاكهة الطازجة على المابدة كما 

 جٌدا.  انواع الفاكهة المراد تقدٌمها تؽسل - 

 .توضع فً أوعٌة خاصة )سلال( -

 .توضع فً أوعٌة خاصة وٌضاؾ الٌها الثلج ابان فصل الصٌؾ - 

 .توضع فً وسط المابدة -

 .ٌوضع صحن فاكهة أمام الضٌؾ مع سكٌن عن ٌمٌن الصحن وشوكة عن شماله -

 .ؼسل الأصابع على صحن قاعدة عن جهة الٌسار توضع كاسة -

 

 العصٌر -ٕ

 (عصٌر الخضار –عصٌر الفاكهة  )العصٌر نوعان 

وهو على نوعٌن طازج أو معلب  –مانؽا  –اناناس  –عنب  –برتقال  –كرٌب فروت ) : عصٌر الفاكهة - أ

 ( فً الحفلات والولابم وٌقدم كمشروب –ركٌب بعض الأمزجة ٌدخل فً ت

 :خدمته

 .ٌقدم بارداً فً أقداح خاصة على صحن قاعدة مع فوطة ورق

  (الجزر –البندورة ) :عصٌر الخضار - ب

 .هو الأكثر استعمالاً نظراً لتوفره طازجاً ومعلباً ٌدخل فً تركٌب بعض الأمزجة : عصٌر البندورة -

 –بهار ابٌض  –ٌقدم بارداً فً أقداح خاصة على صحن قاعدة مع فوطة ورق وٌمكن اضافة ملح  : خدمته -

 .تباسكو على عصٌر البندورة اذا شاء الضٌؾ ذلك مع ملعقة شاء للتحرٌك
 .ٌعصر بماكنات خاصة وٌقدم بارداً فً أقداح خاصة على صحن قاعدة مع فوطة ورق: عصٌر الجزر -

 

   / المٌاه والمرطبات خدمة ثالثا: 

 خدمتها( -أنواعها – اهمٌتها) المٌاه  -ٔ

 (خدمتها – انواعها) المرطبات -ٕ
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 :أهمٌتهاالمٌاه /  -ٔ

المٌاه عنصر حٌوي ومهم إن لم ٌكن الأهم فً دورة الحٌاة، فالمواد الؽذابٌة تبنً الأنسجة وتساعد على نمو الجسم 

بقاٌا وفضلات بعضها سامة ٌتجمع فً دم الانسان وانسجته، وهنا تلعب المٌاه  وراءهالكنها فً الوقت عٌنه تخلؾ 

 .دور المنظؾ لهذه المواد السامة فتساعد الدم والانسجة على التخلص من هذه المواد

 .لهذا نرى الانسان باستطاعته العٌش لمدة دون الطعام لكن لا ٌمكن العٌش اكثر من ثلاثة أٌام دون الماء

سم الانسان من الماء بحدود لترٌن ونصؾ ٌومٌاً نحصل على القسم الأكبر منها من جراء تناولنا ان احتٌاج ج

 .الطعام، اما القسم المتقً فنحصل علٌه من المشروبات والمٌاه

 المٌاه الؽازٌة( –المٌاه المعدنٌة  - المٌاه الطبٌعٌة/ ) أنواعها

 خدمتها

 .وجبات الطعام وترافق بعض المشروبات الساخنة مع: تقدم  المٌاه العادٌة - 

    : تقدم مبردة فً أقداح على صحن قاعدة المٌاه المعدنٌة -

  صودا   المٌاه الؽازٌة: تقدم مبردة فً قدح خاص )هاي بول( وترافق بعض الأمزجة أهمها -  

 

   (بٌبسً كولا –سفن آب )نذكر منها:  عدٌدة  أنواعها : المرطبات -ٕ

 تقدم مبردة فً أقداح خاصة )هاي بول( : خدمتها

 

 ( تالتوابل والبهارا )خدمة :رابعا :

 )تعرٌفها/ أنواعها(التوابل والبهارات -ٔ

 )مصدره/ استعماله( الملح -ٕ 

 )تعرٌفه/ انواعه(السكر -ٖ

 )تعرٌفه/ انواعه /خدمته( الخردل -ٗ
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 هاراتالتوابل والب( 2-8) صورة                                             

 

 .مواد تضاؾ الى الأطعمة فتعطٌها طعماً خاصاً ومقبولاً  :التوابل والبهارات  

 .تنتج فً بلاد كثٌرة أشهرها: الهند، سٌلان، البرتؽال، افرٌقٌا والصٌنمنها أنواع عدٌدة   

 .توابل من الاثمار -ب   .توابل من الجذور -أ 

 .توابل من القشور والاوراق -د   .توابل من الازهار ج-

اعشاب تنتزع جذورها وتضاؾ الى  Gineger مصدرها الهند وأهمها جذور الزنجبٌل :التوابل من الجذور -أ

 .Ginegerall   المشروبأنواع من المٌاه المعدنٌة فنحصل على 

 :التوابل من الأثمار -ب

 .مصدره سٌلان واندونٌسٌا، ٌدخل فً تتبٌل معظم الأطعمة وٌستعمل على مابدة الطعام: الأبٌضالفلفل  -ٔ

ٌدخل فً تتبٌل معظم الأطعمة وٌمكن استعماله فً المطعم لبعض (: Black pepper )الفلفل الأسود -ٕ

 .Pepper steak الأطعمة المحضرة امام الضٌؾ مثل ستاك بالبهارات

 .ٌستعمل طازجاً أو مخللاً منه الحار والحلو(: Greem pepper )الفلفل الأخضر -ٖ

نوعان الفلٌفلة الخضراء والفلٌفلة الحمراء، تستعمل اما محشٌة ومطهٌة أو تقدم (: Capsicam ) الفلٌفلة -ٗ

 .خضراء مع المقبلات والسلطات وؼالباً ما تستعمل للزٌنة أٌضاً 
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حن ناعماً، تستعمل فً اعداد بعض الأطعمة نوع من الفلٌفلة الحلوة تجفؾ وتط(: Paprika ) البابرٌكا -٘

 .)الؽولاش( وتزٌن بعض الأطعمة الأخرى وبخاصة

ثمر ناضج وناشؾ ذو نكهة عطرٌة ٌدخل فً تركٌب بعض الأطعمة (: Aniseed ) الٌانسون -ٙ

 .والمشروبات

 .تدخل فً تتبٌل بعض الأطعمة(: .Coriander  ) الكزبرة -1

ٌستخرج من شجرة الهٌل. وٌستعمل حبوباً أو مطحوناً مصدره سٌلان (: .Cardamom ) حب الهٌل -1

 .فً تتبٌل بعض الأطعمة وخصوصاً القهوة العربٌة

 :التوابل من الأزهار -ج  

مصدره البلاد الحارة كالهند، ٌستعمل فً تعطٌر عدد كبٌر من الأطعمة (: .Cloves )كبش القرنفل -ٔ

 .والحلوٌات

واسبانٌا والشرق الأقصى، ٌستعمل مسحوقاً ناعماً ٌدخل فً اعداد مصدره فرنسا (: Saffron ) الزعفران -ٕ

 .بعض الأطعمة وحساء السمك المشهور )بورٌابٌز( وفً ؼالبٌة أطعمة الشرق الأقصى

حبوب نبته القبار ٌجري قطفها ومن ثم تكبس بالخل والملح تستعمل فً تتبٌل واعداد بعض (: Capers )القبار -ٖ

 .وترافق بعض أنواع السمك ولاسٌما )سمك موسى(وأعدادها ،  والصلصاتالأطعمة 

 :التوابل من القشور والأوراق -د

  الصٌن وهً لٌست الا قشور شجرة القرفة، تستعمل فً  –مصدره سٌلان (: Cinnamon )  القرفة -ٔ

 .Laureel – Laurier اعداد وتتبٌل أوراق الؽار - -ٕ

 .صاتلمصدرها الٌونان وتركٌا، أوراق خضراء معطرة تستعمل فً الحساءات والص

 ٌستعمل فً تعطٌر الحساءات (:Basil – Baside) الحبق -ٖ

 .ٌستعمل لتعطٌر المشروبات الساخنة وٌدخل فً تركٌب بعض الأطعمة(: Mint ) النعناع-ٗ

 .ٌستعمل لمعظم الأطعمة والمقبلات( Parsiey )البقدونس   -٘    

 .صة بٌارنٌزلصات ولاسٌما صلٌستعمل فً اعداد بعض الص (Tarragon ) الطرخوم - ٙ 
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 :وهناك التوابل بصلٌة وأهمها

 (  Leek  الكراث /  Onion البصل/   Garlic الثوم)

 .ملح البحر ٌستخرج من مٌاه البحر بالتبخٌر وهو خشن: (مصدره ) الملح -ٔ 

 .بعد طحنه وتكرٌره الملح الطبٌعً ٌستخرج من المناجم

استعماله: الملح الخشن ٌستعمل لحفظ اللحوم والأسماك المقددة وللمخللات، الملح الناعم لونه أبٌض، نقً، ٌستعمل 

 .للمابدة وٌدخل فً اعداد الأطعمة

السكر مادة تستخرج من قصب السكر والشمندر السكري، تستعمل فً صناعة الحلوٌات والسكاكر  :السكر – ٕ 

 .والمربٌات على أنواعها وترافق المشروبات الساخنة على المابدة

 :انواعه وخدمته

 .ٌقدم مع البطٌخ الأصفر )شمام( فً سكرٌات خاصة على صحن قاعدة ومعه ملعقة شاي :البودرةسكر  - أ

 .ٌقدم مع الجرٌب فروت والكرون فلاكس والبورٌرج والكرٌب سوزات والمشروبات الساخنة :السكر الناعم - ب

 .دم فً سكرٌات خاصة على صحن قاعدة مع ملعقة شايقٌ  

ٌقدم مع جمٌع المشروبات الساخنة من شاي وقهوة وزهورات وٌقدم كذلك مع الكونٌاك  : السكر القطعة -ج

 .المعتق

 .استعماله ضبٌل جداً فً الصناعة الفندقٌة ان لم ٌكن معدوماً : السكر الأسمر - د

لم رب دعابٌة فؽلفته بورق خاص وطبعت علٌه اسمها، شعارها ورقم هاتفها  والمؤسسات الفندقٌة استؽلت السكر

وبذلك قد حققت هدفٌن، الأول نظافة السكر وتخفٌؾ الهدر اذ أبعدته عن الؽبار وسوء الاستعمال، الثانً روجت 

 .لنفسها من حٌث الاصرار على تذكٌر الزبابن باسمها ورقم هاتفها

 .تناول السكر لأنه ٌؤدي الى ظهور عوارض صحٌة ؼٌر محمودةٌجب عدم الإفراط فً :  ملاحظة

صدره مٌعتبر الخردل من أنواع التوابل المستعملة بكثرة فً قاعات الطعام، لنكهته وطعمه اللذٌذ،  :الخردل -ٗ

 .الأساس بلاد الهند، ٌقدم مع اللحوم الباردة والمشوٌة
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 :أنواعه

 .ؼٌر معروؾ ولا ٌستعمل فً الصناعات الفنقدٌة، ٌستخرج من حبوب الخردل : الخردل الأسود -أ

 .فرنسا –خردل لذٌذ وسلس الطعم، ٌدخل النبٌذ فً تركٌبه وٌدعى بوردو  :الخردل الأسمر -ب

 .وٌدعى دٌجون فرنسا ،العطرٌة فً تركٌبه شخردل قوي الطعم ٌدخل النبٌذ وبعض الحشاب : الخردل الفاتح -ج

البودره منه، تحضر فً المطاعم باضافة الخل والحلٌب والسكر خردل معد من قبل الشركة  :كولمنذخردل  - د

 .الصانعة وٌدعى سافورا

ٌقدم اناء الخردل على صحن وتحته فوطه وبجانبه ملعقة خاصة عن شمال الضٌؾ لٌأخذ منه حاجته ومن  : خدمته

 .ثم ٌوضع على المابدة

 :ملاحظة

ٌجب الاهتمام بتحضٌر الخردل صباحاً وبعد الظهر لكثرة استعماله والابقاء على زجاجات الخرجل ملأى لأكثر نم 

 .نصفها، وفً البلاد الحارة ٌجب اضافة قلٌل من الزٌتون على وجه حنجور الخردل لحفظه من الجفاؾ

 

 الصلصات -السلطات  -الخضار/  خدمةخامسا: 

 (استعمالها ،)أنواعها الخضار -ٔ 

 (وخدمتها السلطات )أنواعها ، تحضٌر السلطات -ٕ

 تحضٌرها( ،طرابق)أنواعها  تلصلصاا -ٖ 

 الخضار  - 1

 

 الخضار( 3-8) صورة

 :أنواعها         

خضار نٌبة أو  ،ق مختلفة، خضار منسقة بالزبدة )سوتٌه( اببطر وتقدمأنواع عدٌدة تدخل فً تركٌب لوابح الطعام، 

 :خضار مطهٌة نورد منها على سبٌل المثال
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 ( السلطة5-8صورة )                      ( السلطة                                          4-8صورة )             

 

 .الهٌون –السبانخ  –الباذنجان  -الكوسة –الجزر  –البازلاء  –اللوبٌا  -

 .والأندٌؾ –البلمٌتو  –الارضً الشوكً  -

 .خضار منسقة بالزبدة: ترافق أنواع اللحوم والطٌور المشوٌة والمحمرة -

 .خضار نٌبة: تقدم بشكل سلطات وترافق بعض المشروبات -

 .)فطابر بالسبانخ –الزٌت  – بامٌة -باذنجان متبل  )خضار: تقدم بشكل مقبلات  -

ارض شوكً باللحمة مع الارز  –وأشكال أولٌة فً لوابح الطعام لوبٌاء باللحمة مع الارز  تقدم بشكل ٌخنات -

 .سبانخ فلورانتٌن –تقدم بشكل ؼراتان كوسً الافرانسٌز  –

 

 السلطات -ٕ

 :انواعها

 .)الخٌار او المشكلة –البندورة  –سلطة الخس  مثل )العادٌة 

  (.الارضً شوكً  –نسلطة الهلٌو مثل )الؽنٌة 
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 : تحضٌر وخدمة السلطة العادٌة*

تقطع الخضار بعد ؼسلها جٌداً وترسل الكمٌات والأنواع الى المطعم مع الطبق الربٌسً فٌقوم المساعد بسكبها فً 

 .صات المطلوبة من قبل الضٌؾ، وخدمتها من شمال الضٌؾ امام صحن الخبزلصحون خاصة بعد اضافة الص

 :الؽنٌةتحضٌر وخدمة السلطة  *        

 .ٌفرم خس جولٌات )رفٌع(     -

 .ٌوضع الخس فً صحن السلطة وتصؾ رؤوس الهلٌون او الارضً شوكً او جمار على الخس المفروم   -   

 .صات المطلوبةلتضاؾ الٌها الص –تزٌن بشرحات من البندورة       -

 .ٌصار الى خدمتها عن شمال الضٌؾ امام صحن الخبز     -

 :ملاحظة

  .من رونقها ومقوماتها كثٌرا ٌجب عدم تتبٌل السلطات قبل وقت طوٌل من خدمتها مخافة ان تذبل وتفقد 

 

 (أشهرها ،أنواعها  ) صاتلالص -ٖ 

 صة الفرنسٌة بالحامضلالص -ب        صات الفرنسٌة بالخللالص -أ

 صة الكرٌمالص  -د                الروك فورصة لص -ج

 : بالخل )الكمٌة لعشرة أشخاص(صة الفرنسٌة لالص -أ

 .ؼم زٌت الزٌتون 100 -

 .ؼم خل جٌد 50 -

 .ؼم خردل 10 -

 .ؼم ملح 3 -

 .ؼم بهار 3 -

 .نقط تباسكو 3 -
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 : صة الفرنسٌة بالحامضلالص -ب

 .ؼم زٌت زٌتون 75 -

 .ؼم حامض 75 -

 .ؼم ملح 3 -

 .ؼم خردل 100 -

 .ؼم ملح 3 -

 .بهار 3 -

 :الروك فورصة لص -ج

 .ؼم صالصة فٌنؽرات بالخل 75 -

 .ؼم روكفور 75 -

 .(Endives) تمزج جٌداً وترافق بعض الأصناؾ خصوصاً الاندٌؾ

 : صة الكرٌمالص - د

صة حامض بدون خردل ٌضاؾ الٌها مقدار ملعتقٌن من الكرٌما الطازجة وتقدم مع سلطة لصة خس أوصلص

 .الملفوؾ والجزر وسلطة الخس

 

 (تعرٌفها  ، المقبلات ) خدمة سادسا:

 / أنواعها المقبلات الباردة -ٔ  

 / أنواعها المقبلات الساخنة -ٕ

 خدمتها  –علامتها وجودتها  –/ تعرٌفها  المقبلات الؽنٌة - ٖ     

 

 Hors D'oeuvre  المقبلات

الشهٌة للزبابن منها المقبلات الباردة. المقبلات الساخنة والمقبلات الؽنٌة.  عطاءلإأطعمة تقدم فً بداٌة لوابح الطعام 

بعض المؤسسات الفندقٌة والمطاعم تعرض المقبلات أمام الزبابن على عربات خاصة تدعى عربة المقبلات 

 .الآخر ٌقدمها عند الطلب وبعضها
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 المقبلات الباردة -ا

 .ةتبول –فتوش  –متبل  –حمص  -

 .الشمام )شمام مع البورتو( الجرٌب فروت -

 .السلمونالأسماك مثل  -

 .اللحوم الباردة على أنواعها -

  

 المقبلات الساخنة -ٕ

 .بالسبانخ –بالجبنة  –مثل: الفطابر باللحمة  –العجابن  -

 .الكروكٌت –الكرٌب  –البرٌكت  -

 كبد الدجاج –الدجاج  أجنحة  – النقانق   - 

 

 الؽنٌةالمقبلات  - ٖ 

 ستورجون والستالا كبٌض سم  :الكافٌار 

مون تعٌش هذه الأسماك فً نهر الفولؽا وبحر قزوٌن وتعد روسٌا واٌران من أهم البلدان المصدرة لٌرلا والس

 .للكافٌار اما أحسن انواعه فهو الأسود والرمادي

 

 

 

 

 

 

 الكافٌار (7-8) صورة                      الكافٌار( 6-8) صورة        
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 :لامة الجودةع

 .اللون اسود ؼامق او رمادي -

                             .حبوب مفككة الواحدة عن الأخرى وكبٌرة- 

 :خدمته

ؼم )كٌلو ؼرام( وهذه العلب محكمة الاقفال  ٓٓٓٔؼم ولؽاٌة  ٓٓٔ -ٌٓ٘خدم فً علب معبأة بأوزان مختلفة من 

 .ؼم من الكافٌار ٓٓٔالى  ٓ٘بالؽرامات كان طلب أحدهم ومشمعة وٌباع الى الزبابن 

توضع العلبة فً اناء عمٌق مملوء بالثلج الناعم موضوع على جاط او صحن قاعدة مع ملعقة قهوة وتقدم معه 

 .التوابل التالٌة كلٌ على حدة

 كافٌار -

 .صفار البٌض الناعم -

 .بٌاض البٌض الناعم -

 .حامض قطع صؽٌرة )بتً دي( -

 .بصل أبٌض مفروم -

 .بقدونس مفروم ناعم -

 .زبدة قطع -

 .اسمرت توس -

 .سكٌن وشوكة سمك –صحن  -

 .ٌجب تقدٌم ملعقة قهوة من كل صنؾ من اصناؾ التوابل:  ملاحظة

 

 (خدمتها ، استعمالها  ، تعرٌفها ):  اللحوم الباردةخدمة  : سابعا

العجل أو الؽنم أو الدجاج والأسماك والطٌور تحضر فً دوابر لحوم محمرة، مسلوقة أو مدخنة من البقر، : تعرٌفها

 .الطهً وتحفظ فً البرادات لحٌن الطلب
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 جهة استعمالها

 .تدخل فً تحضٌر السندوٌشات -

 .تدخل فً تحضٌر المقبلات -

 .محددةال ؼٌرتدخل فً لوابح الطعام  -

                    .ٌرافقها الخردلتقدم فً صحون كبٌرة )أساس( مع شوكة وسكٌن كبٌر : خدمتها

 

 (الأصداؾ -ذوات القشور )الأسماك  خدمة:  ثامنا

 .وسهلة الهضم حٌوانات بحرٌة ونهرٌة ذات قٌمة ؼذابٌة عالٌة: الأسماك    

 

 أنواع الأسماك - أ

 Loup de mer ).الاسماك البحرٌة والأسماك النهرٌة ) الأسماك نوعٌن

 Rouget   سمك اللقز-  

  سمك سلطان ابراهٌم-   

                          

 سمك سلطان إبراهٌم (8-8) صورة                                   

 (Sole سمك موسىSardine   -   سمك السردٌن - Dorade سمك الؽرٌدي(  
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 سمك موسى ( 9-8) صورة                             

 

 :والأسماك النهرٌة اشهرها

 (  Esturgon سمك الاسترجون/ Angulle   سمك الحنكلٌس/  Truite سمك التروٌت(-

 

 علامة جودة الأسماك -ب

 :الاتٌةجودة الأسماك من الأمور  ٌمكن معرفة

 .الرابحة جٌدة وسلٌمة -

 .الخٌاشٌم حمراء -

 .العٌنان نقٌتان وبراقتان -

 .القشر ٌنزع بسهولة -

تعمد الشركات الى تجمٌد الأسماك كاملة فور اصطٌادها محافظة على محتوٌاتها الؽذابٌة والا : الأسماك المجمدة

 .مدة قصٌرة فًٌصار الى نزع احشاء السمك ومن ثم ٌجمد 

 وخدمتها: الأسماك تحضٌر -ج

 .والحساءاتوطرق متنوعة منها: المقلٌة، المشوٌة، المسلوقة، الٌخنات  بأشكالتحضر الأسماك 

 ؼم للحبة الواحدة أو من فٌلٌه  ٌٖٓٓستحسن أن تكون من الأسماك الصؽٌرة بحد أقصى : الأسماك المقلٌة

 .السمك

 تحضر من الأسماك الكبٌرة ؼالباً، ممكن تقطٌعها امام الزبابن: الأسماك المشوٌة. 

 ٌستحسن ان تحضر من شرحات السمك :الأسماك المسلوقة. 

 الأسماك الكبٌرة او شرحات السمكتحضر من  :الٌخنات. 
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تقدم هذه الأنواع فً صحن كبٌر )اساس( مع سكٌن وشوكة سمك ٌرافقها بعض الصالصات مثل تاتار  :خدمتها 

 .كوكتٌل طرطوز ماٌونٌز

 تحضر من الأسماك الكبٌرة وشرحات السمك: الحساءات. 

 .تقدم فً صحن عمٌق او كاسات خاصة ٌرافقها ملعقة: خدمتها   

ة ؼذابٌة عالٌة )املاح معدنٌة، مانواع من السمك تكسوها القشور ذات قٌ :( ذوات القشور) الاسماك -ٔ

 فسادها.، حدٌد.. الخ( باهظة الثمن لقلة وجودها وسرعة الكلسٌوم

 :أنواعها*   

 ( Homard   الهومار  Langouste   -  الكركند    Carbe - السلطعون  -  Crevettes القرٌدس( 

 

 

 السلطعون (10-8) صورة

 

 

 كركند (11-8) صورة
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  الاصداف (13-8) صورة    الاصداف                                ( 12 -8) صورة             

 

 تهادعلامات جو: 

بخلاؾ القرٌدس نظراً لقلة وجودها ولسعرها الباهظ، ٌجب الاحتراز فً انتقال هذه المواد، لهذا ٌفضل شراؤها حٌة 

 .لأن لحمها ٌصبح رخواً وؼٌر صالح للاستعمال بعد موتها

 .ذوات القشور ثقٌلة الوزن بالنسبة لحجمها

لتأمٌن حفظ لحم الكركند والهومار والسلطعون الى تجمٌدها فور اصطٌادها  الأسماك صٌدالى تعمد الشركات المعنٌة 

 .ٌصار الى سلقها ثم تجمٌدها وقد

 

  وتقدم فً صحن كبٌر مع سكٌن وشوكة سمك )شوكة  ،وطرق مختلفة  تحضر بأشكال : وخدمتهاتحضٌرها

 .صات مناسبةلخاصة( ٌرافقها ص

 .ٌجب تقدٌم كاسة ؼسل الأصابع  :ملاحظة

ً  Shell حٌوانات بحرٌة لها أصداؾ قوٌةالاسماك )ذوات الاصداؾ(:   تقٌها من المخاطر، بعضها ٌؤكل نٌا

 .والبعض الآخر مطهٌاً، قٌمتها الؽذابٌة عالٌة
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 الأصداؾ البحرٌة، والأصداؾ البرٌة :نوعان  :أنواعها. 

 (Moules بلح البحر  /Huitres  المحار(  الأصداؾ البحرٌة -أ 

 (Escargots الٌزاق ( الأصداؾ البرٌة -ب

 .ٌجب أن ٌكون الحٌوان بداخلها حٌاً :  علامة جودتها 

  صات مناسبةلق متنوعة ٌرافقها صابتحضر بطر : وخدمتهاتحضٌرها. 

 .ٌؤكل نٌباً ٌرافقه التوست والزبدة، البصل الناعم، الخل، او الحامض : المحار 

 .ان الخل والحامض اللذان ٌرافقان المحار ٌساعدان على قتل البكتٌرٌا فً حال تواجدها:  ملاحظة

 تاسعا : خدمة  / الحلوٌات

دوراً مهماً فً تركٌب لوابح الطعام وفً دعم اقتصاد المؤسسة حٌث ان الربح المجنً من مبٌعاتها ت اتلعب الحلوٌ

 .ٌفوق الربح المستوفى على الأطعمة الأخرى

 أنواعها كثٌرة نلخصها بالتصنٌفٌن التالٌٌن:  أنواعها: 

شارلوت، موس شوكولا، البٌض. مثل: مهلبٌة  –السكر  –الحلٌب  –أساسها الكرٌما :  الحلوٌات المابعة -أ

 .كرٌم كرامٌل

المٌل  –التارت  –)الكاتو  –والزبدة مثل  –السكر  –البٌض  –أساسها الطحٌن :  الحلوٌات الجامدة -ب   

 .الشو( –فوي 

 خدمة الحلوٌات المابعة 

 .تقدم قوالب وعندها تقدم فً صحن حلوٌات مع ملعقة وشوكة حلو -ٔ

 .ٌقدم الكوب على صحن قاعدة علٌه فوطة ورق ومعه ملعقة شايتقدم فً اناء خاص اسمه )كوب(  - ٕ

 خدمة الحلوٌات الجامدة 

 .تقدم قوالب، تقطع أمام الزبابن، تقدم القطع فً صحن فاكهة مع سكٌن وشوكة حلوٌات -ٔ

صات لذا ٌجب تقدٌم لتقدم قطع جاهزة فً صحون فاكهة مع شوكة حلوٌات، ٌرافق بعضها انواع من الص -ٕ

صات هذه تحمل على صحن قاعدة مع لالى الضٌؾ لٌأخذ الكمٌة التً ٌرٌد مع التذكٌر ان اوانً الصصات لالص

 .ملعقة حلو
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  حلوٌاتال (15-8) صورة                   الحلوٌات                                 ( 14-8) صورة               

 وظةالب عاشرا: خدمة   

والسكر والكلٌكوز وبعض المواد المعطرة، أول من   لبوظة من الحلٌب والبٌض والكرٌماتصنع ا: تعرٌفها        

عرفها الصٌنٌون القدامى ومن ثم علموها الى العرب حٌث سموها شربات وعرفها الاوربٌون واطلقوا علٌها كلمة 

 .الكلمة المرادفة لكلمة شربات Sorbet سوربً

        تسمٌتها من المواد المعطرة او الفاكهة المضافة الى موادها الأساسٌة وأهمهاأنواع عدٌدة تأخذ : أنواعها   

- 

 

 

 

 

 

 البوظة (17-8) صورة                                              البوظة ( 16-8) صورة                  
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 .البوظة العربٌة: تتألؾ من حلٌب وسكر وسحلب 

 من حلٌب وبٌض وسكر وكلٌكوز وكرٌمالبوظة الافرنجٌة: تتألؾ  -

 خدمتها* 

فصل الصٌؾ تقدم فً كوب خاص على صحن قاعدة  فً تقدم البوظة مع وجبة الطعام وتحل محل الحلو أو الفاكهة

وٌقدم وتقدم كذلك فً الحفلات والولابم بشكل قوالب تقطع الى شرحات امام الضٌوؾ  .ٌرافقها ملعقة بوظة خاصة

 .معها البسكوٌت الخاص على حدة

أول من عرفها الاٌطالٌون، تتألؾ من مكونات البوضة الافرنجٌة مضاؾ الٌها الفاكهة المجففة :  الكاساتا - أ

 .توضع فً قوالب خاصة لحٌن تقدٌمها .وعصٌر الفواكه

 .حلو ٌرافقها ملعقة وشوكة حلو فً صحنتقطع الكاستا الى شرحات وتقدم  : خدمتها

تتألؾ السوربً من البوظة الخالٌة من المواد الدهنٌة مثل الكرٌما وصفار البٌض مضافاً الٌها :  الأوربً - ب

الفودكا  –الكٌرش  -الؽران مارنٌة –عصٌر الفاكهة المقطعة او بعض المشروبات الكحولٌة مثل الشمبانٌا 

تصنع من الفاكهة والعسل وبعض عرفت السوربً قبل ؼٌرها ن أنواع البوظة من الصٌنٌٌن وكانت  .وؼٌرها

 .المواد المعطرة والثلج

ٌملأ قدح طوٌل وخاص بالبوظة )بوظة على حامض( وتزٌن بالفاكهة المقطعة والمجففة جٌداً  : تحضٌرها

 .وبعناٌة مثل الكرز والاناناس والموز وؼٌرها ومن ثم ٌضاؾ الٌها المشروب المطلوب من كحول أو عصٌر

 .السوربً الخاص على صحن قاعدة مع اثنٌن من الشالٌمو وملعقة بوظة طوٌلةٌقدم قدح :  خدمتها

  

  Refreshment : المشروبات )المرطبات( الحادي عشر

هناك الكثٌر من المشروبات ؼٌر الكحولٌة والتً تعد من المشروبات المنعشة والمقبلة وخفٌفة وٌمكن تناولها فً 

هو نوعان الطبٌعً  وبما ان العصٌر( المعدنٌة  مٌاه  ،مشروبات ؼازٌة، العصٌرمن ) جمٌع الاوقات وهً انواع 

لاحتوابه على القٌمة الؽذابٌة الجٌدة للجسم ولطعمه الطازج ً المفضل تناول العصٌر الطبٌعمن  والصناعً فانه

ومعرفة  وٌراعى عند بٌع العصٌر الطازج نظافة مكابن العصٌر والتأكد من صلاحٌة العصٌر الصناعً ،المفضل

 .انتهابه قبل تقدٌمه وقت
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 .وجمٌع هذه المشروبات تقدم فً اقداح طوٌلة بحٌث ٌملأ اربعة اخماس القدح بعد تنظٌفه وتلمٌعه جٌداً 

 :ومن أشهر الأنواع المحبذة والمتناولة فً المشارب هً

  Orange juice عصٌر البرتقال  -1

 Grap Juice  عصٌر العنب  -2

  Apple Juice عصٌر التفاح 3

 Apecot Juice  عصٌر مشمش 4

  Lemon Juice عصٌر اللٌمون 5

 Banana Juice  عصٌر الموز 6

 Pepsi cola   ً كولاسبٌب 7

 Sinalco سٌنالكو   UP.1سفن آب        8

  Fruit cocktail Juice .عصٌر كوكتٌل فواكه.. الخ 10

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 العصائر ( 19-8) صورة               العصائر                                    ( 18-8) صورة            
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 (السٌجار والسجابر ) : خدمةثنا عشرا

مة وهً ان دلت على شًء انما تدل على مدى الرقً فً دخدمة السٌجار والسجابر تدخل ضمن نطاق آداب الخ

ان المدخنٌن ومدخنً السٌجار بنوع خاص عندهم الحساسٌة والشفافٌة فً  ولا سٌماالخدمات الذي توصلت الٌه 

 .التعاطً مع هذه الأمور

 .التحضٌرات الأولٌة -أ 

درجة  ٘ٙالتأكد من حفظ السجابر والسٌجار فً أمكنة خاصة بعٌداً عن البرد والحرارة والهواء الناشؾ )تقرٌباً   -

 .فهرنهاٌت(

 .جار والسجابرالتأكد من نظافة لابحة السٌ  -

 .التأكد من وجود جمٌع محتوٌات اللابحة -

 وخصابصها. معرفة انواع  السٌجار -

 .CUTTER تحضٌر قاطع السٌجار -

 .تحضٌر الكبرٌت او الولاعة )القداحة( -

 .أخذ الطلب -ب 

 .تقدٌم لابحة السٌجار والسجابر الى الضٌؾ -

 .السٌجار فً حال وجودها عربةتقدم  -

 .الضٌوؾ فً الاختٌار اذا طلب منه ذلكمساعدة  -

 .كتابة الطلب بوضوح -

 .رفع لابحة السٌجار والسجابر من أمام الزبابن -

 .خدمة السٌجار والسجابر -ج 

 .تقدم علب السجابر على صحن فوقه فوطة وٌحمل الصحن على صٌنٌة تقدٌم -

 .Humidifier ٌقدم السٌجار فً علبته الخاصة أو فً صندوق خاص ٌدعى البراد -

 تقدم علب الكبرٌت وقاطع السٌجار  -

 

 :ملاحظة

من المفٌد التنوٌه ان مدخنً السٌجار ٌفضلون ان ٌقطعوا وٌولعوا السٌجار بأنفسهم وان ٌستعملوا عٌدان الكبرٌت فً 

 .Aroma التولٌع مخافة ان تسًء ولاعة الؽاز الى نكهة السٌجار
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 الخامسالفصل  أسبلة

 ؟التحضٌرات الاولٌة التً تتم فً المطاعم قبل وصول الزبابنتكلم عن    -ٔ

 أشرح بالتفصٌل مراحل خدمة المابدة؟   -ٕ

 .عن توابل الاثمار تكلم    -ٖ

 .عن توابل الأزهار عرؾ التوابل وتكلم   -ٗ

 .عن توابل القشور والأوراق تكلم   -٘

 .تكلم عن الملح وجهة استعماله   -ٙ

 .تكلم عن السكر وعدد أنواعه   -1

 .الخردل وتكلم عن أنواعهعرؾ    -1

 .تكلم عن طرٌقة تحضٌر وخدمة الكاكاو  -9

 .تكلم عن طرٌقة تحضٌر وخدمة الشوكولا البارد -ٓٔ

 .تكلم عن العسل، تعرٌفه، أنواعه، خدمته    - ٔٔ

 .تكلم عن المربى، أنواعه وخدمته    -ٕٔ

 .انواعه وخدمته المار ملادتكلم عن     -ٖٔ

 .وانواعها وخدمتهاتكلم عن الفاكهة    -ٗٔ

 .أنواعه وخدمته –تكلم عن عصٌر الفاكهة     -٘ٔ

 .تكلم عن عصٌر الخضار أنواعه وخدمته    -ٙٔ

 .تكلم عن أهمٌة المٌاه-   1ٔ 

 .تكلم عن أنواع المٌاه-   1ٔ  

 .تكلم عن خدمة المٌاه -   9ٔ          

 .كلم عن الخضار وطرق تقدٌمهات     -  ٕٓ

 .أنواع السلطات وطرق تحضٌرها وخدمتها تكلم عن  - ٕٔ  

 .تكلم عن انواع السلطات   -    ٕٕ
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 .تكلم عن تحضٌر صالصة الركفور وجهة استعمالها   -23  

 ٌر صالصة الكرٌما وجهة استعمالهتحض وضح كٌفٌة   - 24 
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 السادسالفصل                                

 السلامة المهنٌة                      

 

 :مفهوم السلامة والصحة المهنٌةاولا: 

السلامة بوجه عام هً العلم الذي ٌسعى لحماٌة الإنسان وتجنٌبه المخاطر فً أي مجال، ومنع الخسابر فً 

الأرواح والممتلكات ما أمكن ذلك والسلامة المهنٌة هً العلم الذي ٌهتم بالحفاظ على سلامة وصحة الإنسان 

عمل آمنة خالٌة من مسببات الحوادث داء العمل، وذلك بتوفٌر بٌبة أمن المخاطر التً قد ٌتعرض لها بسبب 

 .أو الإمراض المهنٌة

أو هً مجموعة من القواعد والنظم فً إطار تشرٌعً تهدؾ إلى الحفاظ على الإنسان والممتلكات من خطر 

الإصابة والتلؾ و تحافظ أعلى درجة من اكتمال الصحة البدنٌة والعقلٌة والاجتماعٌة للعمال فً جمٌع 

ال من التأثٌرات الصحٌة الضارة التً تسببها ظروؾ عملهم، وحماٌة العمال أثناء المهن، ووقاٌة العم

استخدامهم من الأخطار الناجمة عن العوامل التً تضر بصحتهم، وتعٌٌن العمال فً بٌبة مهنٌة ملابمة 

آخر، تشتمل بمعنى   لاحتٌاجاتهم البدنٌة والعقلٌة، والمحافظة على هذا الوضع، وجعل العمل ملابماً لدنسان.

السلامة والصحة على اكتمال الصحة البدنٌة والعقلٌة والاجتماعٌة للعمال، ولٌس فقط الخلو من الأمراض أو 

 .العجز

 :الأهداؾ العامة للسلامةثانٌا: 

 .أ. حماٌة الإنسان من الإصابات الناجمة عن مخاطر بٌبة العمل وذلك بمنع تعرضهم للحوادث والإصابات

قومات العنصر المادي المتمثل فً المنش ت وما تحتوٌه من أجهزة ومعدات من التلؾ ب . الحفاظ على م

 .والدمار

ت . توفٌر وتنفٌذ كافة اشتراطات السلامة والصحة المهنٌة التً تكفل توفٌر بٌبة آمنة تحقق الوقاٌة من 

 .الأخطار للعنصر البشري والمادي

 .م بالعملث . تثبٌت الأمان فً قلوب العاملٌن أثناء قٌامه

 .ج. المحافظة على الزمن والوقت الضابع نتٌجة حدوث إصابات العمل والأمراض المهنٌة
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 :مجالات السلامةثالثا: 

تدخل السلامة فً مختلؾ مجالات الحٌاة، إلا أن الصناعة هً أهم مجال تظهر فٌه الحاجة إلى توافر وسابل 

السلامة بقصد منع أو تقلٌل حوادث العمل ومنع أو تقلٌل احتمالات الإصابة بالأمراض المهنٌة، وذلك نظرا 

ا عدم الحاجة إلى توفٌر أسباب لما ٌحٌطها من أخطار بنسب أعلى مما ٌحٌط بؽٌرها ولا ٌعنً هذا مطلق

 السلامة فً المجالات الأخرى 

 :عناصر الإنتاج الربٌسٌة

تعتبر السلامة المهنٌة والاهتمام بها فً أي مؤسسة مظهراً من مظاهر التطور الإداري والتخطٌط 

نتاجً مهم. كما ٌعتبر انعكاساً للوعً العام والمؤسس بأهمٌة السلامة ودورها كقطاع إ الاقتصادي الناجح، 

 :إن السلامة بمفهومها الحدٌث والشامل تعنً المحافظة على عناصر الإنتاج الربٌسٌة وهً

 .أ. الإنسان داخل المؤسسة وخارجها

 .ب . المواد الخام والمواد المنتجة

 .ت . المعدات وأدوات الإنتاج

 .ث . البٌبة المحٌطة من ماء وهواء وتراب

المستوى المتقدم القابل للنمو فإنه ٌتوجب علٌنا ان نحافظ على العناصر ولكً نصل بالسلامة المهنٌة إلى 

 :الأربعة السالفة وذلك عن طرٌق الاعتناء بالمقومات الأساسٌة التالٌة

 .التخطٌط العلمً الهادؾ والمبرمج . أ

 .. التشرٌعات المتطورة والمتخصصة والمواكبة للتطور التنمويب

 .عن طرٌق أجهزة فنٌة رقابٌة وتعرٌفٌة متخصصةت . التنفٌذ والالتزام بالتشرٌعات 

 :تأثٌر ظروؾ العمل السٌبة على سلامة وصحة العمال 

 .ٌمكن لأي نمط من ظروؾ العمل السٌبة أن ٌؤثر على سلامة وصحة العمال

حٌث ٌمكن لهذه الظروؾ أن  -إن ظروؾ العمل ؼٌر الصحٌة أو ؼٌر المأمونة لا تقتصر على المعامل فقط 

 .ً أي مكان سواء أكان مكان العمل داخلٌاً أو خارجٌاً تتواجد ف
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ٌمكن لظروؾ العمل السٌبة أن تؤثر أٌضاً على البٌبة التً ٌحٌى ضمنها العمال، لأن بٌبات العمل والعٌش 

 .هً نفسها بالنسبة لكثٌر من العمال

فراد الآخرٌن فً ٌعنً ذلك أنه قد ٌكون للمخاطر المهنٌة تأثٌرات ضارة على العمال وعابلاتهم والأ

المجتمع، علاوة على التأثٌرات على البٌبة الفٌزٌابٌة المحٌطة بمكان العمل.. ؛ حٌث ٌمكن أن تُمْتَص المواد 

الكٌمٌابٌة من خلال الجلد، وقد ٌبتلع العمال المواد الكٌمٌابٌة إذا ما تناولوا الطعام أو الشراب أو دخنوا 

 .ا ما تلوث ماء الشرب بالمواد الكٌمٌابٌةالسجابر بدون أن ٌؽسلوا أٌدٌهم، أو إذ

ٌمكن لعابلة العامل أن تتعرض أٌضاً من خلال عدد من الطرق : فقد تستنشق العابلة المبٌدات المنتشرة فً 

الهواء، أو قد تشرب ماء ملوثاً، أو قد تتعرض لبقاٌا المبٌدات التً ٌمكن أن تعلق على ملابس العامل. قد 

خرٌن فً المجتمع بالطرق نفسها أٌضاً، وعندما تُمْتَص المواد الكٌمٌابٌة إلى التربة ٌتعرض جمٌع الأفراد الآ

 .تكون مستدٌمة أو تَرْشَح إلى المٌاه الجوفٌة، فإن التأثٌرات الضارة على البٌبة الطبٌعٌة قد

ادث العمل عموماً، ٌجب أن تهدؾ الجهود التً تُبْذَل فً سبٌل السلامة والصحة المهنٌة إلى منع وقوع حو

والأمراض المهنٌة، وبنفس الوقت إلى تمٌٌز الارتباط بٌن سلامة وصحة العامل، ومكان العمل، والبٌبة 

 .خارج مكان العمل

 أهمٌة السلامة المهنٌة:رابعا: 

ٌُمْضون على الأقل ثمانٌة ساعات كل ٌوم فً مكان  للعمل دور ربٌسً فً حٌاة الناس، لأن معظم العمال 

كان ذلك فً المزرعة أو المكتب أو المصنع الخ... لذلك فإنه ٌنبؽً أن تكون بٌبات العمل العمل، سواءً 

مأمونة وصحٌة، لكن ذلك لٌس هو حال الكثٌر من العمال؛ ففً كل ٌوم، ٌواجه العمال فً جمٌع أنحاء العالم 

 .ارة الشدٌدةالؽبار، الؽازات ،الضجٌج، الاهتزاز ،درجات الحر كثٌراً من المخاطر الصحٌة، مثل: 

لسوء الحظ، إن بعض أصحاب العمل ٌأخذون على عاتقهم القلٌل من المسؤولٌة تجاه حماٌة سلامة وصحة 

العمال. فً الحقٌقة، إن بعض أصحاب العمل لا ٌعرفون بالضبط أن من مسؤولٌتهم الأخلاقٌة والقانونٌة 

للسلامة والصحة، فإن الحوادث  حماٌة العمال. وكنتٌجة للمخاطر ولنقص الانتباه الذي ٌتم إعطابه

 .والأمراض المرتبطة بالعمل شابعة فً جمٌع أنحاء العالم
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 :تحدٌد المخاطر فً مكان العملخامسا: 

هناك عدد ؼٌر محدود من المخاطر التً ٌمكن أن تتواجد فً أي مكان عمل تقرٌباً، هناك ظروؾ عمل ؼٌر 

مأمونة واضحة، مثل الآلات ؼٌر المُجَهَّزة بوسابل حماٌة، أو الأرض الزلقة، أو الإحتٌاطات ؼٌر الكافٌة 

ا، تلك المخاطر التً قد لا تكون لإطفاء الحرٌق، لكن هناك أٌضاً عدد من أنواع المخاطر الخفٌة )ٌعنً هذ

 :واضحة(، حٌث ٌشمل ذلك على

كالضجٌج، والاهتزاز، والإضاءة ؼٌر الكافٌة، والإشعاع، ودرجات الحرارة المخاطر الفٌزٌابٌة:  • 

  : لمزٌد من الإطلاع مراجعة الموقع  والضؽط.  الشدٌدة؛ 

 ةالكٌمٌابٌ الناجمة عن السوابل والموادالمخاطر الكٌمٌابٌة:  • 

العمل فً المطاعم كما هو الحال فً أي مكان عمل ٌمكن أن ٌكون العمل داخل المطاعم فٌه بعض الخطورة 

والأدوات الحادة ومناطق العمل الساخنة والأرضٌات الزلقة  والزٌوتبسبب وجود المعدات الساخنة 

صابة العاملٌن فٌها وحدوث خسابر وؼٌرها، ولذلك من المهم اتباع قواعد السلامة المهنٌة من أجل تجنب إ

 جسدٌة ومادٌة أو خسابر فً الأرواح،

 :مخاطر العمل فً المطاعم وأهم قواعد السلامة التً ٌجب اتباعها  

 . مخاطر العمل فً المطاعم تشمل الأنواع الربٌسٌة للمخاطر التً ٌتعرض لها الموظفون ما ٌلً:

 طبخ. الإصابات الناتجة عن الاصطدام بالأشٌاء.الجروح التً تسببها السكاكٌن أو أدوات الم -

 الإرهاق الناتج عن رفع الأشٌاء أو الحركات المتكررة.  -

الجروح التً تتسبب بها آلات معالجة الأؼذٌة والمشروبات مثل؛ آلات التقطٌع والمطاحن والخلاطات أو -

 بسبب الزجاج المكسور. 

 بسبب التعثر بشًء ما والسقوط. إجهاد العضلات بسبب حدوث التواء أو انزلاق -

 الحروق الناتجة عن انسكاب السوابل الساخنة مثل الزٌوت الساخنة والشحوم. -

الحروق الناتجة عن معدات التدفبة وأدوات الطبخ مثل الأفران والشواٌات أو الأوانً والصوانً الساخنة -

 والبخار.
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السلامة العامة التً ٌجب اتباعها أثناء العمل قواعد السلامة العامة فً المطبخ من أبرز قواعد  

 فً المطبخ هً:

ؼسل الأٌدي باستمرار بالطرٌقة الصحٌحة باستخدام الماء الدافا ورؼوة الصابون وفرك ظهر الٌد  -ٔ

 ثانٌة على الأقل.  ٕٓوباطنها وبٌن الأصابع والأظافر لمدة 

 فقط دون صابون. ؼسل جمٌع الفواكه والخضروات الطازجة قبل استخدامها بالماء -ٕ

 تنظٌؾ لوح أو طبق أو صٌنٌة تقطٌع الطعام النًء وخاصة اللحم فور الانتهاء منها،   -ٖ

 عدم وضع الطعام المطبوخ علٌها قبل تظٌفها منعاً للتلوث وانتشار البكتٌرٌا.  -ٗ

وضع المناشؾ الورقٌة ومناشؾ الأطباق وحوامل الأوانً فً مكان بعٌد عن الؽاز وأبواب الفرن  -٘

 لا تتسبب فً إشعال النٌران.حتى 

 إدارة مقابض الأوانً باتجاه الخلؾ حتى لا ٌصدم بها أحد فتنخلع أو تنسكب.  -ٙ

عدم إضافة الماء إلى المقلاة التً تحتوي على زٌت ساخن أو دهون حتى لا تتناثر من المقلاة   -1

 وتسبب حروق.

 لآنٌة المحترقة إلى مكان آخر. عدم إطفاء النٌران التً شبت فً أوانً الطبخ بالماء أو تحرٌك ا  -1

 ارتداء الأحذٌة التً تؽطً القدمٌن وعدم لبس الأحذٌة المكشوفة كالصنادل. -9

تجنب الملابس الفضفاضة، ونزع المجوهرات خاصةً القلابد والأساور والخواتم حتى لا تسقط فً  -ٓٔ

 الطعام. 

أو قبعة طاهٍ أو شبكة الشعر أبعاد الشعر عن الطعام بارتداء ؼطاء الرأس النظٌؾ مثل قبعة كروٌة  -ٔٔ

 وربط الشعر الطوٌل للخلؾ ثم تؽطٌته

 

 السلامة الصحٌة فً مجال المطاعمقواعد سادسا: 

من ٌعمل فً مجال المطاعم ٌجب علٌه أن ٌهتم  بنظافة الجسم الشخصٌة وبالتعامل السلٌم مع المواد الؽذابٌة 

مرض فً بعض الدول فً كل عام والذي  ٓٓٓ,ٓٓٔعمله إذ ٌتم بتسجٌل أكثر من . وبالنظافة فً مكان 

ٌمكن أن تسببه وجود المٌكروبات وخاصة البكترٌا والفٌروسات أو الطفٌلٌات . فً المواد الؽذابٌة فمن ٌقوم 

تكون بأنتاج الأطعمة وتقدٌمها وحذفها وإعدادها للضٌوؾ ٌتحمل قدر كبٌر من المسؤولٌة لذا فلا بد أن 

الوجبات صحٌة تماما  وذات جودة عالٌة . ومتى ٌتم ذلك فمن المهم أن ٌهتم قسم الضٌافة بأكمله عند العمل 

الٌومً فً المطعم بنظافة المكان والنظافة الصحٌة  وهذا ٌنطبق على النظافة الشخصٌة للجسم والٌدٌن 

فً جمٌع أقسام المطعم وعن الاشٌاء التً وعلى التعامل السلٌم مع المواد الؽذابٌة . والنظافة فً الطبخ و

 تتعلق فً العمل الٌومً فً القسم.
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 إذ تعطً قواعد السلامة الاتٌة معلومات مهنٌة للعاملٌن فً مجال الضٌافة... 

 الفصل التام بٌن الملابس الخاصة وملابس العمل ... -ٔ

الى منطقة المطبخ أو المطعم وبالتالً  ٌمكن عن طرٌق ملابسك الشخصٌة أن ٌتم نقل الماٌكروبات

فأن ملابس العمل المناسبة والنظٌفة ألزامٌة . إذ لابد أن ٌتم تخزٌنها فً خزانة الملابس  بصورة 

 منفصلة عن ملابسك الشخصٌة .

 

أستخدام الملابس والمناشؾ الجدٌدة كل ٌوم.. تتجمع الماٌكروبات على ملابس العمل وعلى  -ٕ

ن تلوث المواد الؽذابٌة . وعلٌه ٌجب أن نؽٌر الملابس الخاصة بالعمل المناشؾ التً ٌمكن أ

والمناشؾ المستخدمة فً الضٌافة بصورة ٌومٌة .فالأقمشة ٌبؽً ٌجب أن تكون فاتحة اللون 

 وتتحمل الؽلٌان.

 

تؽطٌة الجروح المفتوحة ، تؽطٌة مقاومة للماء... لا ٌسمح فً أي حال من الاحوال أن تتلامس  -ٖ

لمفتوحة مع المواد الؽذابٌة لانها ٌمكن أن تحتوي على بكترٌا مسممة للؽذاء. وٌنصح هنا الجروح ا

 بأستخدام مواد ملونة لانه ٌمكن التعرؾ علٌها بسهولة عند فقدانها.

 

 

فً قسم الضٌافة والمطبخ ٌجب أن ٌكون هناك حضراً صارما على التدخٌن .إذ ٌمكن أن ٌصل  -ٗ

 الطعام وهذا مضر بالصحة وٌثٌر الاشمبزاز. رماد أو حتى أعقاب السكابر الى

 

الابلاغ عن الامراض وأعراضها الاسهال .. والقًء المتكرر مباشرة الى ادارة المطعم .. إذ لا  -٘

ٌسمح للاشخاص الذٌن ٌعانون من أمراض ٌمكن أن تنتقل عن طرٌق المواد الؽذابٌة أو اللذٌن 

المواد الؽذابٌة وأن ٌدخلوا منطقة المطبخ اذا  ٌظهر علٌهم أعراض أمراض معدٌة. أن ٌتعاملوا مع

ظهرت أمكانٌة نقل مسببات  المرض وخاصتا على سبٌل المثال عند الاسهال وكذلك أٌضا عند 

الاصابة بجروح  متقٌحة أو حالات الزكام الشدٌد والسعال فأن الخطر كبٌر، بصورة خاصة .إذ 

تمت مراعاة النظافة الشخصٌة الجدٌد . علٌه ٌنتشر مسبب المرض فً المواد الؽذابٌة . حتى وإن 

 ٌجب أن تصلح ادارة الضٌافة على الامر بصورة عاجلة.
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بعد العودة دون أخذ التطعٌم من مناطق الاجازة التً تبشر بها الامراض الوبابٌة المعدٌة مثل  -ٙ

أخبار التهاب الكبد أو أمراض الاسهال بعد التعرض مثل هذه الاصابة فً أثناء الاجازة ٌتم 

 أواسط المطعم عن ذلك.

 

تنتشر فروة رأس  الانسان من وقت لاخر بالاضافة الى ذلك فأن الانسان ٌفقد الشعر كل ٌوم.  -1

فوجود قشرة الرأس والشعر فً المواد الؽذابٌة ٌثٌر الاشمبزاز وؼٌر صلحً لانها مستوطنة 

 الشعر وقص الشعر الطوٌل.بالمٌكروبات لدرجة عالٌة، لذا ٌجب عند العمل المحافظة على نظافة 

 

تتجمع الرطوبة أسفل الحلى وساعة الٌد بسبب  -قبل بداٌة العمل ٌجب خلع الحلً وساعة الٌد: -1

العرق بدرجة تمكن البكترٌا أن تكاثر بسهولة ،أضافة على ذلك فأن قطع الحلً تمنع التنظٌؾ 

بؽً اٌضا عدم لبس الاقراط الدقٌق للٌدٌن والساعدٌن ،لذا ٌجب خلع الحلً قبل بداٌة العمل .وٌن

 والسلاسل عند العمل.

 

تلامس أٌدٌنا فً كل مكان مسببات الامراض  -ؼسل الٌدٌن وتطهٌرها بعناٌة بصورة منتظمة: -9

فالؽسل الجٌد للٌدٌن بالماء الدافًء والصابون ثم تجفٌفها مباشرة بالمناشؾ التً تستعمل لمرة 

الؽذابٌة  إذ ٌجب ؼسل الٌدٌن دابما بعناٌة قبل بداٌة واحدة ٌقً من نقل هذه المسببات الى المواد 

 كل عمل.

 

 ٌمنع العطس أو السعال على المواد الؽذابٌة. -ٓٔ

 

عند تذوق الطعام لا بد من مراعاة الا ٌصل لعابك الى الطعام -التذوق بصورة صحٌحة : -ٔٔ

الطعام بواسطة ملعقة .ففً فم كل أنسان ٌوجد بصورة طبٌعٌة مكروبات ،لذا ٌجب أخذ مقدار قلٌل من 

نظٌفة ووضعها فً إناء صؽٌر أو مباشرة على الملعقة والتً بها ستتذوق الطعام وبذلك ٌظل الطعام 

 نظٌفا.

 

 

 



19 
 

لا تلمس الطعام المجهز ولا الاسطح الداخلٌة للاوانً والاطباق بواسطة الٌد إذ ٌوجد دابما  -ٕٔ

ً والاطباق المستخدمة فً خدمة الطعام. لذا على الٌدٌن مٌكروبات ٌمكن أن تنتقل الى الطعام والاوان

 ٌجب ملاحظة ذلك فً العمل الٌومً للعاملٌن فً قسم الضٌافة.

 

تقوم الحرارة بالقضاء على أؼلب المٌكروبات فمن المهم أن  -تسخٌن الطعام بصورة كافٌة : -ٖٔ

حٌة ولكن مبوٌة لمدة دقٌقتٌن ولٌس بصورة سط 1ٌٕتم تسخٌن المواد الؽذابٌة على درجة حرارة 

اٌضا من الداخل وهذا ٌنطبق كذلك على الطعام الذي ٌخزن بارد وٌقدم ساخنا.للتأكد ٌمكنك التحقق 

 من درجة الحرارة الداخلٌة بواسطة مٌزان الحرارة.

 

درجة مبوٌة إذ تتكاثر  ٘ٙعند تقدٌم الطعام لا تبقى الطعام عند درجة حرارة أقل من  -ٗٔ

درجة مبوٌة بشكل سرٌع جدا ،لذا فلا بد للطعام الساخن الذي  ٘٘و  ٘ٔالجراثٌم بٌن درجة حرارة 

درجة مبوٌة . ولا ٌنبؽً أن تزٌد مدة الاحتفاظ  ٌ٘ٙجهز للتقدٌم أن تكون درجة حرارته على الاقل 

 بالسخونة على ثلاث ساعات.

 

 -ٌٓٔجب أن ٌتم تبرٌد بٌن درجات الحرارة  -تبرٌد المواد الؽذابٌة فً أسرع وقت ممكن: -٘ٔ

درجة إذ ٌجب نقل الطعام لتبرٌده إذا لزم الامر الى أوعٌة أصؽر حجما .لانه كلما كانت الكمٌة  ٘ٙ

 قلٌلة كلما برد الطعام بصورة أسرع.

 

قد تصل المٌكروبات الى الطعام عند  -تبرٌد المكونات المطبوخة قبل مواصلة تجهٌزها: -ٙٔ

طس وخلطها مع المكونات الاخرى. وإذا تقطٌع وتجهٌز المواد الؽذابٌة على سبٌل المثال ٌقطع البطا

كانت المواد الؽذابٌة لا تزال دافبة فٌمكن للبكترٌا أن تتكاثر بسرعة كبٌرة لذا ٌنبؽً بتجهٌز المكونات 

 المطبوخة بسرعة أو تبرٌدها أثناء ذلك.

 

ٌجب تؽطٌة الطعام لتخزٌنه متى لا تتمكن المٌكروبات أن  -تؽطٌة الطعام بصورة دابمة: -1ٔ

ٌه من الهواء والمواد المناسبة لذلك على سبٌل المثال الؽطاء أو صحن نظٌؾ أو صحن تصل ال

 نظٌؾ أو الورق المعدنً المخصص للمواد الؽذابٌة.
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أجراء اللحوم أو الطٌور الكبٌرة وكذلك الطٌور الكاملة قبل تحضٌرها ٌجب أن تترك تذوب  -1ٔ

 بصورة كاملة.

 

والطٌور. فهً تحتوي ؼالبا على المٌكروبات التً  ٌجب سكب ماء الذوبان بعٌدا عن اللحوم -9ٔ

 ٌمكن أن تلوث المواد الؽذابٌة أو تسممها.

 

 تنظٌؾ مكان العمل دابما بٌن الحٌن والخر وتخزٌن مواد التنظٌؾ والتعقٌم خارج المطبخ... -ٕٓ

 

  :النصابح التً ٌجب اتباعها من أجل سلامة الؽذاء اهم

 حافظ على نظافة أماكن التحضٌر -ٔ

تأكد من أن لدٌك محطة مخصصة لإعداد الطعام حٌث تحتفظ بالأطباق وأدوات المابدة التً تقوم بتعقٌمها -ٕ

  .وتنظٌفها باستمرار

 ؼالبًا ما ٌتم إهمال منطقة التحضٌر فً المطبخ وٌمكن أن تكون سببًا للتلوث-ٖ

  عقم الأسطح-ٗ

 .طعامقم بتعقٌم طاولات الطعام والأسطح حٌث تقوم بإعداد ال  -٘ 

 استخدم قطعة قماش نظٌفة   -ٙ 

 استخدم مطهرًا معتمدًا   -1 

 .اترك المطهر على الأسطح للوقت المحدد اعتمادًا على المنتج الذي تستخدمه   -1 

 .ٌجب علٌك تنظٌؾ منتجاتك الطازجة بالماء النظٌؾ   -9 
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 التحضٌرات الٌومٌة:

 اؼسل ألواح التقطٌع وأسطح الطاولات   • 

اؼسل أدوات التقطٌع والمطاحن والخلاطات وأفران المٌكرووٌؾ وآلات صنع القهوة وؼٌرها من    • 

 معدات التحضٌر

 امسح وعقم أسطح محطة التحضٌر بعد تحضٌر الطعام   • 

 نظؾ أي انسكابات أو بقع كبٌرة على الأسطح أو الأرضٌات أو المعدات   • 

 سٌل )بشكل منفصل عن الزي الرسمً(ضع بٌاضات المطبخ المتسخة فً الؽ   • 

 ضع الم زر والمعاطؾ المتسخة فً الؽسٌل )بشكل منفصل عن بٌاضات المطبخ(   • 

 قم بإفراغ علب القمامة بشكل متكرر   • 

 .أعد تعببة لفافات المنادٌل الورقٌة أو موزعات الصابون الفارؼة   • 

 الكبٌرةكنس أرضٌات المطبخ والمخازن والثلاجات    • 

 امسح الأرضٌات )استخدم مزٌل شحوم قوي لفرك انسكابات الشحوم الربٌسٌة(   • 

 نظؾ محطات الؽسٌل   •  

 امسح الانسكابات والبقع عن الجدران   • 

 اؼسل وعقم جمٌع أسطح العمل وأسطح منطقة التحضٌر   • 

 نظؾ موزعات المشروبات النظٌفة   • 

 ت والمواقدقم بتنظٌؾ وتطهٌر الشواٌا   • 

 قم بتؽٌٌر الألومنٌوم على جمٌع الأفران والشواٌات ومعدات الطهً   • 

 نظؾ المقالً   • 

 قم بتشؽٌل حمولة من خرق وبٌاضات المطبخ فً الؽسالة )بشكل منفصل عن الزي الرسمً(   • 

  قم بتشؽٌل شحنة من والمعاطؾ فً الؽسالة )بشكل منفصل عن بٌاضات المطبخ(   • 
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 قواعد السلامة الصحٌة الخاصة بالبوفٌه:

 البوفٌهات تشكل خطرا كبٌرا وفً كثٌر من الأحٌان ٌتم إهمالها وٌمكن أن تسبب الأمراض المنقولة بالؽذاء.

  .تأكد من الحفاظ على درجات الحرارة الموصى بها للطعام البارد والساخن.

  .تخلص من الطعام الذي لم ٌتم تناوله فً ؼضون ساعتٌن

 .. ابق على الحمل بالقرب من الجسم قدر الإمكان

 .. ارفع الحمل بحركة جسم ملساء )تجنب الرجٌج(

 :درجة الحرارة.

درجات الحرارة العالٌة والرطوبة شابعة جدا فً المطابخ بسبب الوقود والحرارة المستخدمة فً عملٌة  

مرتفعة قد ٌكون لها أحٌانًا تأثٌر ضار على الطهً والحاجة إلى تقدٌم الطعام الساخن. لكن درجات الحرارة ال

ٌمكن أن ٌؤدي العمل فً درجات الحرارة المرتفعة إلى حدوث العدٌد من الآثار الجانبٌة مثل نقص  الطهاة

التركٌز والتهٌج وتشنجات العضلات وأحٌانًا الإؼماء. ٌجب على الطهاة التأكد من أنهم ٌحتفظون بشرب 

أما بالنسبة لدرجات الحرارة المرتفعة .دمة ، خاصة فً الصٌؾ ، لتجنب الجفاؾالكثٌر من السوابل أثناء الخ

، على الجانب الآخر ، فإن درجات الحرارة الباردة ٌمكن أن تسبب أٌضًا عدم الراحة ، وفقدان التركٌز ، 

لطاقة والتهٌج ، والتعب. ٌمكن للظروؾ الباردة أٌضا أن تسبب التعب لأن الجسم سوؾ ٌستخدم المزٌد من ا

للحفاظ على الدؾء. قد ٌكون هناك أٌضا حوادث تسببت فً أن البرد قد ٌجعل الأصابع تخدر ، وبالتالً 

 .زٌادة خطر الحوادث أثناء العمل مع المعدات الحادة

أن. درجة الحرارة داخل مطبخ عملً معقول وٌمكن القٌام بذلك عن :ٌجب على أصحاب العمل التأكد من

وٌجب أن ٌكون لدٌها أنظمة مناسبة للتخلص من  AHU مناولة الهواء تعرؾ باسمطرٌق تركٌب وحدات 

العادم والتهوٌة ؛. ٌتم وضع طبقة دافبة بشكل عام خارج مناطق الثلاجات العمٌقة ، بحٌث ٌمكن للمرء 

 .ارتدابها وإدخال مجمد عمٌق إذا كان سٌستؽرق وقتًا فً داخلها
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 :التأكد من ٌمكن تجنب هذه الحوادث من خلال

 .أن لا ٌقوم الموظفون برفع أو حمل المقالً الثقٌلة من الطعام أو الماء الساخن

 .. ٌتم ترشٌح الزٌت والدهون أو نقلها فقط عندما تكون باردة

 .. ٌسمح للأجهزة أن تبرد قبل أن ٌتم تنظٌفها

ستخدامها أثناء التعامل مع الأوانً د. ٌتم استخدام قفازات الفرن الخاصة عند فتح الأفران والؽاسات الجافة لا

والأوعٌة الساخنة أثناء الطهً )ستنبعث منادٌل الؽبار الرطبة من البخار ، عندما تتلامس مع المقالً 

 -)ٌديالساخنة وٌمكن أن ٌؤدي ذلك إلى حروق الأ

لصحة ٌجب أن ٌحصل جمٌع الموظفٌن بمن فٌهم أولبك الذٌن ٌعملون فً المطابخ على تدرٌب فً مجال ا

والسلامة. هذا بالإضافة إلى التدرٌب على النظافة الؽذابٌة. أرباب العمل لدٌهم واجبات قانونٌة لإعطاء 

ولكن بالنسبة لموظفً المطبخ ، فإن هذا أمر مهم .معلومات الصحة والسلامة والتدرٌب لجمٌع الموظفٌن

. وبصرؾ النظر عن كل هذا للؽاٌة ، حٌث ٌتعرض الطهاة لمعدات ٌحتمل أن تكون خطرة فً المطابخ

التدرٌب الأساسً ، ٌنبؽً أٌضًا تدرٌب الموظفٌن على التعامل مع النٌران الصؽٌرة فً المطابخ أو أي 

 خطر ٌتعرض له الموظفون
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 السادسأسئلة الفصل 

 .وضح مفهوم السلامة المهنٌة وما هً أهم أهدافها العامة  -ٔ

فً مكان العمل بٌن  تتواجدهناك عدد ؼٌر محدود من المخاطر التً ٌمكن أن ٌمكن أن  -ٕ

 .أهم تلك المخاطر

تكلم عن مخاطر العمل فً المطاعم وما هً أهم قواعد السلامة الواجب أتباعها لتفادي  -ٖ

 .تلك المخاطر

 .ما هً أهم قواعد السلامة العامة الواجب أتباعها أثناء العمل فً المطبخ -ٗ

 .أهم المعلومات المهنٌة فً مجال الضٌافة التً تساهم فً قواعد السلامة المهنٌة وضح -٘

 .أذكر أهم النصابح الواجب أتباعها من أجل سلامة الؽذاء -ٙ

 .ما هً أهم السبل الكفٌلة لتجنب الحوادث فً مكان العمل -1
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 السابعالفصل 

 فن الاتكٌت

 

ٌتمٌز الانسان عن ؼٌره من الكابنات الحٌة بعقله والطرٌقة التً ٌدٌر بها نفسه فً بٌبة العمل من خلال    

فمن الضروري أن ٌتصرؾ الانسان بطرٌقة جتماعٌة طوال عمره لأالاخلاق والاداب المكتسبة من التنشبة ا

مسؤولة ومقبولة لدى زملاء العمل، وأن لا ٌجعل أي موظؾ من حوله ٌشعر بالأحراج أو السوء بسبب 

.إذ تساهم ثقافة الاتكٌت بالقدرة سلوكٌاته وأن لا ٌتصرؾ بطرق ؼٌر عقلانٌة وؼٌر منطقٌة فً أماكن العمل

فً معرفة كٌفٌة التعامل بالأخلاق الحمٌدة مع الاخرٌن فضلا عن  على التصرؾ بلطؾ وود ولٌاقة وتساعدنا

، فالاتكٌت ٌجعل زملاء العمل ٌشعرون بالراحة والمقدرة على تبادل أن ٌكون الموظؾ لابقا فً مجال عمله

الاحترام بٌنهم وٌمنحهم الثقة فً التعامل مع المواقؾ المختلفة فً الحٌاة فضلا عن أكتساب المهارات 

ة الراقٌة التً تعزز الصورة الفردٌة الخاصة بالموظؾ وٌقضً على السلوك ؼٌر اللابق من خلال السلوكٌ

والمدونات ٌعكس معاٌٌرنا الثقافٌة  الاتكٌت  فن إدراك مشاعر الاخرٌن وحقوقهم والتعاٌش معهم لكون

زز مكانة الفرد الاخلاقٌة المقبولة عموما وٌطور التواصل من خلال تحطٌم الحواجز ولٌس نصبها فهو ٌع

استنادا لما تقدم نبٌن بعض أصول وتطبٌقات فن الاتكٌت الدارجة فً بٌبات العمل .فً بٌبة العمل الوظٌفً

 الوظٌفً وكما ٌأتً:

 أولا" :اتكٌت الحوار وفن الأصؽاء:

ٌعتبر الحوار من الوسابل الأساسٌة للتواصل، وهو أسلوب لكسب الآخرٌن فً حال استخدامه بالطرٌقة   

الصحٌحة، وفً حال استخدامه بطرٌقة خاطبة، فسوؾ ٌؤثر سلباً فً العلاقات بٌن الناس، لذا ٌجب اتّباع 

اك عدّة قواعد للحوار بلباقة، أصول اللباقة، ومراعاة مكانة الآخرٌن والمفردات المُستخدمة عند الحوار، وهن

 وهً كما ٌأتً :       
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بدء الحدٌث بالتحٌة والترحٌب بالأشخاص المُستمعٌن و عدم التحدث بسرعة، بل اعتماد سرعة معتدلة  -ٔ

 فضلا"عن ترك مسافة جٌدة بٌن المُتحدث والمُستمع.

                                .اطعة الأحادٌث إلّا فً الحالات الطاربةالابتعاد عن مُق -ٕ

               .. والابتعاد عن التصنُّع فً الحدٌث كثٌرا. عدم التحدث عن الذات -ٖ

اختٌار العبارات المُناسبة لكل مُناسبة و التؽاضً عن هفوات الشخص المُتحدث فً حال حدوثها.  -ٗ

 والإقرار بالأخطاء فً حال حدوثها.                                  

ى عدم استخدام العبارات الجارحة، بل ٌجب التمعّن بالتفكٌر قبل التكلمّ و استخدام الكلمات التً تدُل عل -٘

 الأدب، واللطؾ، والذوق.                                     

 عدم التحدث فً حال وجود طعام فً الفم.                                           -ٙ

 عدم التحدث بلؽُة أجنبٌة فً حال لم ٌكن ٌستخدمها المستمعون للحدٌث         .-1 

 .                                                   الابتعاد عن احتكار الحدٌث        -1

                           النظر إلى الشخص الذي ٌتمّ التحدث معه، أو توزٌع النظرات فً حال التحدّث مع أكثر من شخص.                                         -9

 خرٌن.                         التحدّث بوضوح وهدوء و عدم رفع الكُلفة مع الآ -ٓٔ

المتطفل، مع الرد على أسبلته المحرجة بردود مؽلقة حدود شخصٌة بٌن الذات والطرؾ    ٌفضّل وضع -ٔٔ

                                      .وؼٌر واضحة  

 .اللباقة أساس فً الحدٌث، مهما اختلفت الآراء -ٕٔ

 .بطرٌقة مفاجبة وسرٌعة، لأن ذلك ٌفقد التركٌز ٌجب البعد عن القفز من موضوع لآخرٖٔ

ٌّة، مع الالتزام بالصمت فً حالة عدم وجود أحادٌث ٗٔ ٌجب الامتناع عن الخوض فً الأمور الشخص

 ٌمكن مناقشته
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                                                                               فن الأصؽاء: ثانٌا"   

تقترن مهارة الحدٌث بمهارة الاصؽاء، بحٌث تتبادل الأدوار ما بٌن الشخص المتحدث والشخص     

المُستمع عند تبادل الحدٌث، وتتطلب مهارة الاصؽاء التركٌز على حدٌث الشخص المرسل لٌتسنى للشخص 

ها عند الاستماع ، وهناك عدّة آداب وأصول ٌجب اتباعةإٌجابٌ مشاركةالمُستمع الإجابة والمشاركة بالحدٌث 

 ليخرٌن، وهً:                 

ٌُعتبر المُستمع الجٌد متحدِثاً جٌداً.          -ٔ  الاصؽاء للشخص المُتحدِث جٌداً، بحٌث 

 عدم تصحٌح أخطاء الشخص المُتحدث أمام الآخرٌن.                                 -ٕ

نصٌحة، إلّا إذا طُلِبت مشاركة الشخص       المستمع بالحدٌث، عدم الإكثار من الأسبلة و عدم تقدٌم ال -   ٖ

                     ولو بِقدرٍ بسٌط. طرح الأسبلة عن الموضوع، ممّا ٌدل على اهتمام السامع وانتباهه لما ٌقوله الشخص                                 

ٌُساهم فً إبداء الاهتمام بالمتحدّث-ٗ  التواصل البصري 

  إتٌكٌت الإنصات.. ومهارة الاستماع  ثالثا: 

 

 

  مهارة الاستماع  (5-8رقم )صورة 

؛ هكذا قامت الأقوال المأثورة لدى العرب بالتنوٌه عن أهمٌة ”إذا كان الكلام من فضة؛ فالسكوت من ذهب“

 .إتٌكٌت الاستماع إلى الآخرٌنالإنصات، و سلطّت الضوء على فن اختٌار الوقت المناسب للحدٌث، و 

ؼالبًا ما نهتم بقواعد الإتٌكٌت فً الحدٌث سواء باختٌار لؽة الجسد المناسبة، أو الحفاظ على التقاء الأعٌن، 

إلا أن المفاجأة بأن قواعد الإتٌكٌت تكون فً الإنصات، و الاهتمام بحدٌث الآخر؛ فهً الخطوة الأولى التً 

 .تضعك فً أولوٌة اهتماماته
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 فن الإنصات - أ

إن القدرة على الاستماع ليخرٌن والإصؽاء لما ٌقولونه، ٌعتبر فن فً التحمّل، لٌس فقط مهارة على    

الإنسان أن ٌكتسبها لكً ٌحسن التواصل بٌنه وبٌن الآخرٌن، فهو أساس كل حدٌث جٌد، وٌعتبر من مفاتٌح 

لو كنت متشوقًا لما ٌقوله الناس حتى إن لم تكن الدبلوماسٌة والإتٌكٌت أن تتصرؾ أثناء حدٌث الآخرٌن كما 

 .كذلك ، فمن الجفاء والاستهانة أن تشعر المتحدث أو تظهر له إحساسك بالملل

من المقولات التً ٌرددها خبراء علم النفس أننا نفكر بأضعاؾ السرعة التً نتكلم بها، ولذا فنحن حٌن 

ؼالبًا ما نسقط أو نطرح أفكارنا وأحكامنا على ما ٌقال لنا ننصت تكون عقولنا فً سباق، وعلى ذلك فإننا 

 .طبقًا لما ٌرد فً أذهاننا، ولٌس طبقًا لما نستقبله من رسابل أخرى

 مهارة الإنصات - ب

إن مهارة الإنصات هً المقدرة على استقبال الرسالة وتفسٌرها بدقة فً عملٌة التواصل، وهً المفتاح   

عال، فبدون المقدرة على الإنصات الجٌد فإن الرسالة المُراد توصٌلها تصبح الأساسً فً عملٌة التواصل الف

ٌُحبط  .ؼٌر مفهومة وستنهار عملٌة التواصل وبالتأكٌد سٌنزعج صاحب الرسالة و

 ضرورة حتمٌة -ج

ا  ًٌ الكثٌر من الناس الذٌن ٌظنون أنه لم ٌعد هناك من ٌحسن الإصؽاء، وخاصة  ادعاءاتٌواجه المجتمع حال

وء التطورات السلوكٌة، وما ٌحكم هذا العصر من سرعة دوران عجلة الزمن فٌه، ورؼم ذلك فإن فً ض

الإنصات ليخرٌن ٌعتبر أحد سمات التحضر ، وٌمثل فرصة أكبر للانطلاق فً مجال التعاملات المختلفة 

 . سواء الرسمً منها أو الاجتماعً

أثناء الإصؽاء ، وأن ٌكون الرد على ما ٌقال فعلًا،  لذلك علٌنا أن نستؽل حكمة الإنصات الجٌد، والتركٌز

ولا ٌكون هدفنا التحدث عوضًا عن الإنصات، وبذلك نشعر المتحدث بالراحة أثناء الحدٌث ، وأٌضاً نشعره 

بنوع من الاحترام لما ٌقوله حتى إذا لم نكن مفتونٌن أو منجذبٌن للحدٌث وموضوعه فنحن بذلك ننمً لدٌنا 

 .وطرٌقة النطقمهارتً الحكمة 
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 القواعد الأساسٌة لإتٌكٌت الإنصاترابعا: 

، لفن الإنصات ليخرٌن، و التً جاءت 1و حرص خبراء الإتٌكٌت على التشدٌد على القواعد الأساسٌة الـ

 ..كالتالً

ٌجب أن نستمع للمتكلم باهتمام، مع الحفاظ على الهدوء مع تناؼم صوته فً الحدٌث عن مختلؾ   .ٔ

 .و دون مقاطعته، و هذا ٌعطً الانطباع اللازم للظهور بمظهر لابق ٌحترم الآخرالمجالات، 

 .الحفاظ على إرسال إشارات معٌنة تعطً المتكلم أنك مهتم بحدٌثه، مثل إماء الرأس  .ٕ

 .طرح الأسبلة وسط الحوار بطرٌقة مهذبة  .ٖ

 .النظر إلى المتكلم وعدم تشتٌت انتباهك مطلقًا  .ٗ

ٌقة صحٌحة، فالحفاظ على الجلوس بشكل لا ٌوحً بالكسل ٌعطً الانطباع استخدام لؽة الجسد بطر  .٘

 .بالاهتمام بالحدٌث

ٌُحدثك  .ٙ  .لا تقدم بتعدٌل عبارات من 

الاختلاؾ “الموافقة على حدٌث المتكلم أولًا، ثم إبداء وجهة نظرك إن اختلفت معاه، وتذكر دابمًا أن  .1

ٌُفسد للود قضٌة  ”.فً الرأي لا 

 

 

   اتكٌت الحوار وفن الأصغاء (0-8رقم )صورة  
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ٌّة: ": مفهومخامسا   الأسبق

ٌّة     ٌّة بالػ الأهم سمً والاجتماعً، فالالتزام بنظام الأسبق م بٌن الشخصٌات على الصعٌد الرَّ هً حق التقدُّ

 حٌث ٌجب مراعاتها وتطبٌقها بدقّة وحرص

 

ٌّات: "أنواع: سادسا     وقواعد الأسبق

ٌّة  -ٔ ٌّة بٌن الرؤساء والملوك منها أسبق ة أسس لتنظٌم الأسبق الرؤساء والملوك: كان ٌوجد فً الماضً عدَّ

م الاستقلال أو عدد السكّان أو النظام الملكً على النظام الجمهوري ولكنَّها فً الوقت الحالً مرفوضة.  قدَّ

ٌّة لرؤساء الدول تستند إلى مبدأ المس اهنة فً الأسبق ه مٌثاق إنّ القاعدة الرَّ اواة بٌن الدول المستقلَّة والذي أقرَّ

الأمم المتحدة، وٌجب أن نتذكر بأنَّ ربٌس الدولة الضٌؾ ٌتقدم على ربٌس الدولة المضٌؾ بصرؾ النظر 

 عن اعتبارات القدم.

ٌّة الوزراء على وفق المرسوم بتشكٌل الوزارة ولكل بلد   -ٕ ٌّة الوزراء وكبار الموظفٌن: تحدّد أسبق أسبق

ٌّتهم استناداً إلى المركز الذي أ ٌّة ، أمّا كبار الموظفٌن فً الدولة تحدد أسبق سلوب خاص فً تحدٌد الأسبق

ٌشؽلونه ثم إلى مرتبتهم فً هذا المركز إلى قدمهم فً هذه المرتبة، وإذا انتمى موظؾ لأكثر من فبة ولقب 

ٌّته فً الفبة العلٌا.  فتكون أسبق

ٌّة الأزواج والزوجات: إنَّ  -ٕ أزواج ربٌسات مجلس الوزراء أو الوزٌرات والموظفات اللواتً  أسبق

ٌّة  ،ٌشؽلنَ منصباً كبٌراً فً الدولة ٌّتهم حسب الوظٌفة التً  أذ، زوجاتهم لا ٌتمتعون بأسبق تحدد أسبق

ة  ٌّة خاصَّ ٌجب الأخذ بعٌن الاعتبار احترام  أذإذا لم ٌكونوا موظفٌن. ، ٌشؽلونها فً الدولة أو أسبق

ٌّة موظفً الدولة البارزٌن ومراعاة الأعراؾ والتقالٌد  سمً مع عدم المساس بأسبق مركز الزوجة الرَّ

 المحلٌة وعلٌه ٌجب أن نراعً تقدٌم السٌدات على الرجال بحٌث ٌوضع السٌدة ثمَّ الرجل.
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 :الأجتماعٌةقواعد الأسبقٌات فً الأماكن والعلاقات  - أ

ا عشرات الأشخاص ما بٌن أصدقاء وزملاء وأقارب ومعارؾ وجٌران، وتقتضً  ًٌ نقابل ٌوم

لذي تعٌش فٌه وتتفاعل مع الفطرة السلٌمة مراعاة الآداب العامة فً التعامل مع المجتمع ا

تتؽٌر قواعد الآداب من ثقافة إلى أخرى، فعلى سبٌل المثال وضع أحد الرجلٌن فوق  أفراده.

لأخرى بمثابة استهزاء بالشخص الجالس أمامك فً الثقافة العربٌة، لكنها لٌست كذلك فً ا

الثقافة الأجنبٌة، ٌجب الالتزام بالعرؾ السابد. كما أن الالتزم بالقواعد العامة أو الإتٌكٌت لٌس 

من منطلق إلزامً، وإن كان كذلك فعلًا كضرورة اجتماعٌة، لكنه ٌضفً علٌك أٌضًا كارٌزما 

 أهم  قاعدة إتٌكٌت ٌجب معرفتها فً الحٌاة الاجتماعٌة: ٌأتًحبب الناس فٌك، وفٌما ت

. الحدٌث مع الجماعة كاملة إذا كنت برفقة مجموعة من ثلاثة أشخاص، فلا تتناجى مع ٔ

فً حضرة الثالث لأن ذلك ٌحزنه، وانتظر حتى تكون بمفردك مع الشخص الذي ترٌد  أحدهم

 التحدث إلٌه فً أمر ما لا ترٌد لأحد الاطلاع علٌه.

الإسراؾ صفة مذمومة، والمشكلة فً الإسراؾ فً وضع  لان  العطورعدم الإسراؾ فً . 0 

ن إبلاؼك بذلك أو ٌنسحبون ممن لدٌهم حساسٌة، وقد ٌحرجون م بعضهمالعطور أنها قد تؤذي 

 تحت أي حجة أخرى.

. احترام الخصوصٌة اذ ان الخصوصٌة خط أحمر، فلا نتجسس على الآخرٌن ولا نتحسس ٖ 

أخبارهم، وقد ٌتفق كثٌرون على الخصوصٌة من حٌث المبدأ، لكن عند التطبٌق، قد تجد بعض 

على هاتفك فً المواصلات الممارسات، وإن كانت لا إرادٌة، تناقض هذا، كأن ٌطلع أحدهم 

 من الإجابة.  تهربك منرؼم على الالعامة، أو ٌصر أحدهم على سؤالك عن راتبك 

. احترام المواعٌد إذا اتفقت مع أحدهم على اللقاء الساعة الخامسة مساءً، فاحضر الساعة ٗ 

ما أنك الخامسة ولٌس بعدها، من أفضل الصفات التً ٌتحلى به الفرد أن ٌكون صادق الوعد، ك

 بتأخرك تترك انطباعًا لدى الشخص الآخر أنك لا تقدر وقتك ولا وقته أٌضًا.
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.  اخفض صوتك لا سٌما فً الصباح الباكر كً لا تزعج الآخرٌن فور استٌقاظهم من ٘ 

النوم. اخفض صوتك أٌضًا حٌن التحدث فً الهاتؾ فً الأماكن العامة، فلا أحد ٌرٌد الاستماع 

 إلى المكالمة وسط الضوضاء فضلًا عن مشاركة المعلومات الشخصٌة دون قصد

ر وسابل التواصل الاجتماعً، جرت عادة نشر الأسرار . عدم نشر الأسرار مع انتشاٙ 

الشخصٌة للفرد أو الأسرة على وسابل التواصل الاجتماعً، مع الإسراؾ فً نشر الصور 

الشخصٌة، ومع أنه لا مانع من إشراك المجتمع فً بعض أمورك أو نشر بعض الصور من 

 باب الت لؾ، 

على هذه  الاتفاق ومعحدٌثه، من   ٌنتهً . الإنصات عندما تجد أحدهم ٌتحدث فانتظر حتى1

أو الاخر  الشخص أتجاه  القاعدة، فإننا أحٌانًا نخالفها بلا وعً منّا، مما قد ٌضعنا فً مأزق 

  استجابتا لسلوكٌاتنا ؼٌر المحببة. أن ٌقطع حدٌثه خجلًا 

ترنت، . مراعاة منصات التواصل الاجتماعً عندما ٌكون صدٌقك متاحًا أونلاٌن على الإن1 

فذلك لا ٌعنً بالضرورة أنه مستعد للحدٌث معك، وهذا ٌنبؽً ألا ٌضاٌقك مهما كان مستوى 

علاقتك به. فأنت لا تعلم ما ٌفعله الآن على الجانب الآخر من الشاشة، ولا فكرة لدٌك إن كان 

 راؼبًا حقا فً الحدٌث أم لا. 

جب أن تضع الهاتؾ فً وضع وضع الهاتؾ صامتًا إذا كنت فً اجتماع أو فً لقاء، ٌ .9 

 صامت بحٌث لا ٌقطع حبل أفكار الحاضرٌن برنٌنه. 

التأنً فً الحفلات إذا كنت فً مأدبة طعام أو حفل، فلا تسارع إلى خطؾ الطعام فقد  10.

دون أن تلاحظ. لا ٌعنً "خطفك" للطعام أنك جشع ،  من  ٌكون شخص آخر على وشك سحبه

ا فً أثناء المزاح مع المعارؾ. فً الؽالب ٌكون تصرفًا  بل هو  ًٌ  لا إراد
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عدم الوقوؾ فً وسط الطرٌق تجنب الوقوؾ فً قارعة الطرٌق لأن ذلك ٌعٌق حركة  .ٔٔ

المارة، وقد ٌكون ذلك مخالفًا للقانون فً بعض الأحٌان أو حتى ٌضعك فً مواقؾ محرجة 

 كثٌرًا. 

. النظر إلى من تتحدث إذا كنت تتحدث إلى شخص ما، فلا تنظر إلى الهاتؾ وأنت تحادثه ٕٔ

أو تنظر بعٌدًا، فتلك إشارة على عدم اهتمامك به، كما انّ التحدٌق فٌه ٌعدّ مبالؽًا بعض الشًء، 

ٌضمن لك حوارًا فعّالاً واحترامًا  امتوازن استعمالااحرص على استخدام التواصل البصري 

 بادلاً.مت

. الاقتصاد فً التواصل مع الآخرٌن على الإنترنت جُعلت وسابل التواصل الاجتماعً ٖٔ 

لزٌادة التفاعل بٌن الناس، لكن ٌجب أن تقتصد فً عباراتك، ولٌس فً تعاملك ذاته، مع 

الآخرٌن ممن تعرفهم معرفة إلكترونٌة فقط. على سبٌل المثال، إن كنت تعلم أن شخصًا ما 

ٌّة أولاً ٌمتلك معرفة ما وت دون أن تنتظر حتى ٌرد  منرٌد أن تسأله عنها، ألقِ علٌه التح

واكتب سؤالك بأقل عدد من الكلمات مع الحرص على عدم الإخلال بالمعنى ثمّ اشكره على 

 رده مسبقًا.

. المحافظة على المساحة الشخصٌة عندما تقابل أحدهم للمرّة الأولى، حافظ على مسافة ٗٔ 

 متر ولا تلتصق به لاسٌما إذا كان ذلك الشخص من الجنس الآخر. نصؾ متر إلى نحو 

فهذا سٌقربك  . تجنب الؽٌبة لا تتصور أنك إذا اؼتبت شخصًا فً حضرة شخص آخر ٘ٔ 

منه، بل على الأرجح قد ٌقلق منك هذا الشخص من أن تؽتابه هو أٌضًا فً حضرة ؼٌره، حتى 

 ه.وإن كنت تتحدث فً صالح الشخص الذي تتحدث مع

، تجنب أسماؤهمأكثر ما ٌحب كثٌر من الناس سماعه هو  ، فأن الناس بأسمابهم أذكر. ٙٔ 

بحذر شدٌد بعد توطد العلاقة، وتذكر أنه لٌس شرطًا  الاأٌضًا إطلاق الألقاب على الأشخاص 

 أن فلانًا ٌطلقون علٌه اسمًا ما، أنه سعٌد به.
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براحة  بلشخص ما، فلا تشر إلٌه بإصبعك . عدم الإشارة بالإصبع إذا كنت تشٌر إلى 1ٔ 

 ٌدٌك، فهذا أكثر أدبًا، وتبدو به بمظهر الشخص الواثق من نفسه ؼٌر المتعالً على الآخرٌن.

تعبس فً وجه الآخرٌن، فلا أحد ٌحب ذلك، وقبل كل شًء، تذكّر أنّ تبسمك  ولا أبتسم . 1ٔ 

 فً وجه أخٌك صدقة. 

 مبادرةك مع عدة أشخاص عبر باب وكنت أولهم، . مسك الباب لمن بعدك عند مرور9ٔ 

 طٌبة منك أن تمسك الباب لمن بعدك. 

من أسوأ العادات أن ٌبصق المرء أمام الآخرٌن وبخاصة دون  إذ أن  البصق. عدم ٕٓ

لاستخدام وٌكون الحمام  الىالذهاب إلى مكان منعزل أو وٌجب علٌه استخدام أي مندٌل،

 المندٌل أفضل.

. مراعاة الألقاب الرسمٌة ٌكثر فً الثقافة العربٌة استخدام الألقاب قبل الاسم حتى مع ٕٔ 

الأشخاص الذٌن نعرفهم جٌدًا، مثل الطبٌب أو المهندس فلان، والأحرى أن تستخدم الألقاب مع 

 من لا تعرفهم جٌدًا أو بٌنك وبٌنهم علاقة رسمٌة. 

المنسٌة أن الأصؽر سنًا هم من ٌسارعون إلى  . مراعاة آداب الطعام من آداب الطعامٕٕ 

 الولٌمة، وآخر من ٌقومون عنها وذلك احترامًا للكبار.

لم أنك قادر على ع. المبادرة بالمساعدة إذا وجدت زمٌلك بحاجة إلى المساعدة وهو ٌٖٕ 

 مساعدته، فلا تنتظر حتى ٌطلب منك، وبادر بمساعدته إن كان وقتك ٌسمح بذلك. 

ٌجب أن  علٌهلتمرٌن فً صالات الألعاب الرٌاضٌة )الجٌم( إلى التعرق الشدٌد، ٌؤدي ا .ٕٗ 

 تحتفظ بمنشفة ومنظؾ لتنظٌؾ الأدوات التً تستخدمها.

 تى وإن كنت محقًا ح وأبتعد عنهؼٌر محبب، ،. تجنب الجدال ٕ٘

 

 

 



ٔٓ٘ 
 

المتعددة فً التوقٌع على المعاهدات أو الاتفاقٌات  بٌن الدول:الرسمٌة  اتالأسبقٌّ  قواعد - ب

 منها:عدة  ق ابالأطراؾ أو الثنابٌة تتبع  طر

الاتفاقٌات بنسخ تعادل أعداد الدول المشاركة حٌث توقِّع كل  قفً هذه الطرٌقة تطبأولاً: طرٌقة التناوب  

 دولة فً المركز الأول من النسخة التً ستحتفظ بها تلك الدولة.

ٌّة    ٌتم التوقٌع حسب الحرؾ الأول الذي ٌبدأ به أسم الدولة الرسمً. ثانٌاً: طرٌقة الأبجد

ٌّة ة إلى الدولة المضٌفة على   فً المؤتمرات ثالثا": الأسبق ٌَّة العامَّ فً المؤتمرات تمنح الرباسة والسكرتار

ة سبٌل المجاملة وفً المؤتمرات الدولٌة والإقلٌمٌة تكون الرباسة بالتناوب، وعلٌه ٌجب أن تكون درج

ا عن مقر الاجتماع فٌمكن عقده بالتناوب لدى كل الأطراؾ أو الاتفاق على عقدها  رؤساء الوفود متساوٌة. أمَّ

 .فً مقر محاٌد حٌث ٌفضّل أن تكون المابدة المستدٌرة متوافرة لحسم أماكن الصدارة

الموضوع بعد الإسم الأول سواء  ٌقوم أهل اللؽة بتعرٌؾ الألقاب على أنها الأسم لألقاب وأنواعها :ا -ج

 : للتشرٌؾ أو التعرٌؾ 

  لقب صاحب الجلالة -ٔ

، أو والاشارة الٌهم  والأباطرة والسلاطٌن، وٌقال جلالة السلطان الملوك هو لفظ ٌستخدم لمخاطبة 

جل جلاله أي عظم جلاله، كما ٌقال أٌضا أجله ومعناها جلالة الملك، أو جلالة الإمبراطور، كما ٌقال 

 .91ٙٔعظمه، وتم الاستؽناء عن ذلك اللقب فً عام 

 لقب صاحب الفخامة -ٕ

هو لفظ ٌستخدم للاشارة إلى رؤساء الجمهورٌات، وٌقال فخامة الربٌس وفخامة ربٌس الجمهورٌة، كما ٌقال 

 .السٌد الربٌس وسٌادة الربٌس

 

 

 

 

 

https://www.almrsal.com/post/563201


ٔٓٙ 
 

 لقب صاحب السمو -ٖ

ٌستخدم ذلك اللفظ لمخاطبة الأمراء من العابلات المالكة، ، وصاحب السمو الملكً الأمٌر فلان، وأٌضا  

 .ٌقال صاحب السمو الشٌخ فلان

 لقب دولة -ٗ

وهو اللفظ المستخدم للتحدث إلى ربٌس الوزراء وٌقال دولة الربٌس، ودولة ربٌس الوزراء، ومن 

 .الدولة بعد السلطان أو الملك أو ربٌس الجمهورٌةالممكن أن ٌقصد باللقب أكبر مسؤول فً 

 

  لقب معالً -٘

ٌستخدم ذلك اللفظ لمخاطبة الوزراء ومن فً مستواهم، من الذٌن ٌتقلدون المناصب الرفٌعة، حٌث ٌقال 

 .صاحب المعالً أو معالً الوزٌر

  لقب سعادة -ٙ

أو نواب البرلمان، أو أصحاب المناصب العلٌا فً الدولة، وٌقال  السفراء هو أحد الألفاظ التً ٌشار بها إلى 

 .له سعادة النابب، أو سعادة السفٌر

  لقب سماحة -1

، بالإضافة إلى  هو واحد من الألفاظ التً تشٌر إلى علماء الدٌن الإسلامً أصحاب المناصب العلٌا مثل

 قاضً القضاة، 

 لقب فضٌلة  -1

 سلامً، وأصحاب المناصب الرفٌعة اللفظ الذي ٌستخدم لدشارة إلى علماء الدٌن الإهو 
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 أتكٌت الهداٌا  -سابعا:

  تقدٌم الهداٌا  -5

ٌبحث الشخص دابماً عن طرٌقة لتقدٌم الهداٌا القٌمة للأشخاص المقربٌن الٌه وٌكون هدفه الربٌس هو أن    

لتكون الهدٌة هى الأكثر تمٌزاً وتُقدم  اتٌكٌت تقدٌم الهداٌا تنال هذه الهداٌا إعجابهم. اذ ٌجب إتباع بعض

ٌا حسب العدٌد من العوامل والشروط، فعلى ٌختلؾ اتٌكٌت تقدٌم الهداومتلقٌها  الهدٌة؟  ٌلٌق بمقدم تقدٌما

سبٌل المثال تقدٌم هدٌة تتماشى مع ذوق شخص بظروؾ معٌنة تختلؾ عن نوع الهداٌا لشخص آخر فى 

 .ظروؾ أخرى وبشخصٌة أخرى

تقدٌم الهداٌا وإٌجاد أفكار لتقدٌم الهداٌا من الأمور التى تختلؾ من شخصٌة إلى أخرى، ومن هدٌة إلى   

لاختٌار هدٌة ممٌزة ٌجب فً البداٌة معرفة متلقً الهدٌة والتعرؾ على شخصٌته بشكل جٌد، لتتمكن آخر. 

من تقدٌم الهدٌة المثالٌة له. أما إذا صعب علٌك تحدٌد شخصٌة متلقى الهدٌة، حاول بقدر الإمكان اختٌار 

 .هداٌا تتماشى مع الذوق العام

  اتٌكٌت تقدٌم الهداٌا -ٔ

خاصة أن اتٌكٌت تقدٌم الهداٌا هى بعض بٌزاً ، حاول الالتزام باتٌكٌت تقدٌم الهداٌا. ولتكون هدٌتك أكثر تم

ٌتماشى مع  اأنٌقتقدٌما الخطوات البسٌطة للؽاٌة ولكنها ستمكنك من اختٌار هدٌة مناسبة بكل سهولة وتقدٌمها 

 .متلقً الهدٌة

 :أهم اتٌكٌت تقدٌم الهداٌا . ومناوأنٌق ممٌزاتقدٌما اتٌكٌت تقدٌم الهداٌا بشكل عام، هى تقدٌم الهدٌة 

 إزالة خانة السعر من على الهدٌة بطرٌقة لطٌفة من دون إظهار مكان الثمن. 

 تقدٌم الهداٌا فى علبة أنٌقة أو تؽلٌفها بشكل جٌد، لتعبر عن جمال الهدٌة الموجودة بداخلها. 

  سبٌل المثال، هدٌة مُقدمة لمدٌرك فً التأكد من هوٌة متلقً الهدٌة، وتقدٌم هدٌة تتماشى معه. فعلى

 .العمل تختلؾ عن هدٌة لأحد أصدقابك

  تقدٌما مفاجبا.أن تكون الهدٌة مُقدمة 
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 اختٌار أفضل الهداٌا تتماشى مع اتٌكٌت الهداٌا

وٌختلؾ اتٌكٌت تقدٌم الهداٌا على حسب متلقً الهدٌة والهدؾ النهابً من هذه الهدٌة. و كٌفٌة اختٌار   

وهناك بعض أنواع الهداٌا التى تصلح   وتقدٌمها مع احترام التقنٌات المُتبعة فى اتٌكٌت تقدٌم الهداٌاالهدٌة 

   ٌأتً: وهً كما لتقدم لمختلؾ الأشخاص باختلاؾ مكانتهم

 هداٌا لزملاء العمل - أ

من أكثر الهداٌا التى تحتاج إلى البحث عنها مراراً وتكراراً بسبب تعدد المناسبات والرؼبة فى مشاركة    

اللحظات السعٌدة مع كل شخص من زملابك فى العمل. ولكن عند اختٌار هدٌة علٌك التأكد من أنها تتماشى 

 .بةمعرفة سبب الهدٌة وفى أى مناس طرٌق عبر عن مع اتٌكٌت تقدٌم الهداٌا، 

خاصة عند تقدٌم الهدٌة لأحد بحاول الابتعاد عن الهداٌا التً قد تحمل بعض المعانى والرسابل المختلفة، و  

زملابك فى العمل من الجنس الآخر. اعتمد اختٌار هداٌا بسٌطة تبقى ذكرى لطٌفة فى قلوب زملابك فى 

ختٌار قطعة من الأدوات المكتبٌة التً العمل. من أفضل أفكار الهداٌا التى تتماشى مع زملاء العمل، هو ا

 .فى العمل كؤزملاٌحتاج إلٌها 

ٌوجد العدٌد من الأدوات المكتبٌة الأنٌقة، حاول اختٌار الهداٌا المكتبٌة متعددة الاستخدامات مثل حافظة    

به تقوٌم سنوى واسم زمٌلك فى العمل ومنصبه. ولتجعل الهدٌة  أوراق وأقلام وبطاقات خاصة، أو استاند

تضم اتٌكٌت تقدٌم الهداٌا، اهتم بالشكل الخارجى لها، اختر الأدوات المكتبٌة المحفور علٌها نقوشات ممٌزة، 

 كما ٌمكنك جعل هدٌتك تحمل الطابع الشخصى من خلال حفر اسم زمٌلك فى العمل على الأدوات المكتبٌة

 :هداٌا المناسبة للنساءال -ب  

لمكانتها فى حٌاتك. وللالتزام باتٌكٌت تقدٌم الهداٌا، علٌك التأكد من  تختلؾ الهداٌا من إمرأة لأخرى وفقاً    

أن الهداٌا للأم ٌجب أن تختلؾ عن الهداٌا للزوجة، ومن المؤكد أنها تختلؾ عن الهدٌة للأخت أو الأبنة. 

 مختلفة.كل منهن بنوع هدٌة  تتمٌز  من العوامل،  عددوبناءً على  حٌث تمتلك كل منهن شخصٌة مختلفة.

قطعة من المجوهرات القٌمة للتعبٌر عن تقدٌرك لها فً كل لحظة افنتها من  فأفضل الهداٌا المقدمة للام هً

عمرها من أجلك أنت. أما بالنسبة لزوجتك فتكون من الهداٌا الممٌزة لها باقة من الزهور أو الحلوى او 

صؽٌرتان المجوهرات. أما الأبنة أو الأخت من الممكن تقدٌم حلوى ممٌزة أو باقة من الزهور أو ما إذا كانتا 

 .فى السن ٌمكن تقدٌم لعبة لهن، حٌث ٌلمس مثل هذه الهداٌا قلوبهن بشكل كبٌر
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 :هداٌا مناسبة للوالد أو الأقارب - أ

من اتٌكٌت تقدٌم الهداٌا للأشخاص ذات مكانة عالٌة فى حٌاتنا مثل الوالد أو الأقارب كبار السن، ٌجب   

لهم. ومن الهداٌا المناسبة لهم هى حفر رسالات صادقة لهم اختٌار هدٌة تُعبر عن بالػ التقدٌر لهم والشكر 

 للتعبٌر عن الاعتزاز والتقدٌر لهم دروع تذكارٌة على

 

 

 

 تذكاري درع هدٌة( 2-8) رقم صورة

 

الهداٌا التً تحمل الطابع الدٌنى من أفضل الهداٌا لتقدمها إلى الأقارب أو الوالدٌن، حٌث تعبر عن  وتعد   

 .سبحةمالعدٌد من الرسابل الروحانٌة الممٌزة. ومن أمثلة هذه الهداٌا مصحؾ شرٌؾ، أو سجادة صلاة، أو 

 

 

 

 

 

https://tethkarstore.com/?product_cat=%D8%AC%D9%88%D8%A7%D8%A6%D8%B2-%D8%A7%D9%84%D8%AF%D8%B1%D9%88%D8%B9-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B0%D9%83%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D8%A9-%D8%AF%D8%B1%D9%88%D8%B9-%D8%AA%D9%83%D8%B1%D9%8A%D9%85
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 :هداٌا للأصدقاء -د 

لقلب، بسبب معرفتك الجٌدة بشخصٌة أصدقابك، وأى هدٌة هذا النوع من الهداٌا هو الأقرب إلى ا ٌعد  

تتناسب معهم وفى أى مناسبة. ولكن من اتٌكٌت تقدٌم الهداٌا للأصدقاء، اختٌار الهدٌة المناسبة فً التوقٌت 

فى منزلهم سواء قطعة  توضحهدٌة  أخترمقبلٌن على الزواج،  أصدقاؤك كانالمناسب. فمن أمثلة الهداٌا إذا 

 .دٌكور أو أدوات منزلٌة على حسب احتٌاجاتهم

، من محبى العطور والعود والبخور، وٌرؼبون فى تعطٌر منزلهم وملابسهم والتخلص أصدقاؤكأما إذا كان 

تذكروا هدٌتك الممٌزة لهم والبخور لٌ ٌفضلونها التًمن الروابح الكرٌهة، أحضر لهم مجموعة من العطور 

 دابما

 : إتٌكٌت التصرف فً المناسبات

 : حسب إتٌكٌت التعامل فً المناسبات، مهما كان طابع الأخٌرة، ٌجب مراعاة الاتً

 .حسن اختٌار الملابس عند حضور أي مناسبة - 1

 .لا ٌصحّ اصطحاب أي شخص ؼٌر مدعو إلى المناسبة، مهما كان طابع الأخٌرة- 2

بإجابة مبهمة، من دون الخروج ٌكون التعامل معها ،   المتطفلةبحسب إتٌكٌت التعامل مع الشخصٌات  - 3

تشتمل الأسبلة المحرجة، تلك المتعلقة بالعمر والراتب والوزن والمعتقدات وذلك عندما عن آداب اللٌاقة. 

 ...والعلاقة الزوجٌة والمرض

 .ٌجب تجنب مناداة أي شخص حاضر فً المناسبة، بصوت مرتفع -ٗ

 .تٌكٌت مسألة الألقاب الرسمٌة، عند مناداة الأشخاصتراعً قواعد الإ - ٘

 .لا ٌجوز توجٌه النقد أو الإساءة لأي فرد حاضر فً المناسبة- ٙ

فً حال إبداء الرأي ؼٌر المتفق مع الجمع، ٌتم ذلك عبر كلمات لطٌفة، مع تجنب جرّ النقاش إلى جدال  -1

 .عمٌق أو محتدم

 .الحدٌث، بل التعقٌب بعد ذلكلٌس مقبولًا مقاطعة الآخر، أثناء  -1

 

 

 

 



ٔٔٔ 
 

 .ٌُمنع التدخٌن فً أي مناسبة، إلا بعد أخذ الإذن من صاحب)ة( الدعوة -9

 .ٌخرج عن قواعد الإتٌكٌت أمر طرح المشكلات الأسرٌة، عند تلبٌة الدعوة إلى أي مناسبة -ٓٔ

 .ٌجب مراعاة آداب الطعام فً أي مناسبة -ٔٔ 

 ٌجب ٌجب احترام رؼبة الداعً بعدم اصطحاب الأطفال إلى المناسبة. أمّا فً حال لم ٌذكر ذلك،  -ٕٔ

من الواجب احترام رؼبة الداعً بعدم اصطحاب الأطفال إلى المناسبة، بحسب إتٌكٌت .مراقبة الصؽار

 التعامل

 .الحفاظ على نظافة المكان بدٌهً، كما التقلٌل من استخدام الهاتؾ المحمول -ٖٔ

 .ٌُقدّم الشكر على حسن الاستقبال والضٌافة بعد انتهاء المناسبة  -ٗٔ

 

 الوظٌفً إتٌكٌت التواصل فً العمل

   

من إجراءات العزل والعمل من  ٌعتبر إتٌكٌت التواصل الفعال هو جزء من بٌبة العمل الناجحة، فالبرؼم

المنزل إلا أن الرسابل الفورٌة ودردشة الفٌدٌو جعلت حالات الاتصال فً مكان العمل أسرع وأكثر ملاءمة، 

 الاتصالاتوأٌضًا مع وجهات العمل التً عادت للعمل من المكاتب مرة أخرى، ٌمكنك إظهار مهارات 

 داخل مكان العمل، 

 ::ما هً آداب الاتصالأولا : 

ٌشٌر آداب الاتصال إلى الطرق المقبولة للتواصل مع الآخرٌن فً مكان العمل، تتضمن آداب الاتصال 

الجٌدة السلوك والاستراتٌجٌات التً ٌمكن أن تساعدك على نقل المعلومات بوضوح مع الحفاظ على علاقات 

 .الضٌوؾإٌجابٌة مع المشرفٌن والزملاء و

 

 

 

 

 



ٕٔٔ 
 

 الاتصال الجٌد إتٌكٌتأهمٌة ثانٌا: 

ا للعملٌات التجارٌة الفعالة. ٌمكن أن ٌضمن الاتصال  ًٌ ٌعد الاتصال الفعال داخل مكان العمل جانبًا حٌو

السلٌم أن الموظفٌن ٌفسرون معنى رسالتك على النحو المنشود، ٌمكن أن ٌساهم الانخفاض الناتج فً سوء 

علات الأكثر إنتاجٌة. ٌمكن أن تصنفك أٌضًا على أنك الفهم فً تعزٌز العلاقات فً مكان العمل والتفا

متواصل فعال، مما ٌشٌر إلى أنك تمتلكِ صفات قٌادٌة ومن المحتمل أن تؤدي إلى فرص مهنٌة أكبر فً 

 .المستقبل

فً مكان العمل هناك عدة طرق للتواصل الوظٌفً :  نصابح لإتباع آداب الاتصال فً مكان العملثالثا: 

 :كما ٌأتًمن بٌنها و ٌمكنك الاختٌار

 الاتصال المباشر • 

 برٌد الالكترونً • 

 إتصالات هاتفٌة • 

 رسالة فورٌة • 

 الرسابل النصٌة • 

قبل الاتصال بأي شخص، حاول تحدٌد طرٌقة الاتصال الأنسب لموقؾ معٌن. على سبٌل المثال، إذا كان 

لدٌك تحدٌث سرٌع فقط لنقله إلى مشرفك، فقد تكون الرسالة النصٌة أو الرسالة الفورٌة هً الأمثل، لأن 

 الاتصالفقد ٌكون  الموضوع لٌس حساسًا للوقت أو مفصلاً، إذا حددت تؽٌٌرات كبٌرة فً مشروع ما،

 .....المباشر أو مكالمات الفٌدٌو هً الوسٌلة المفضلة لأنها أكثر ملاءمة للتواصل طوٌل المدى
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 ؼالبًا ما تعتمد الإجراءات الشكلٌة المطلوبة لأي شكل من أشكال الاتصال : أشكال الاتصال المناسبة

ا على الموقؾ والأفراد المعنٌٌن. قد على الشخص الذي تخاطبه، قد تكون هناك استثناءات اعتمادً 

تفضل بعض المنظمات ذات بٌبات العمل المرٌحة طرٌقة اتصال ؼٌر رسمٌة بدرجة أكبر، حٌث 

ٌرؼب بعض الأفراد فً المناصب الإدارٌة فً مخاطبتهم باسمهم الأول، حاول تقٌٌم ثقافة العمل فً 

كر فً سؤال أحد الزملاء عن آرابه أو مؤسستك لتحدٌد هذه المتؽٌرات. إذا لم تكن متأكدًا ، فف

 .استشر إرشادات الاتصال الرسمٌة للشركة، إذا كانت متوفرة

 قد ٌكون من الصعب قٌاس النؽمة الصحٌحة فً الوظٌفً:  التعرؾ على اللؽة الخاصة بالعمل

دة كتابتك، ولكن ٌمكنك أٌضًا منع سوء الفهم ببعض التعدٌلات. فً كثٌر من الأحٌان، قد تبدو إعا

 صٌاؼة الأسبلة على أنها أسبلة ؼٌر مباشرة أكثر ودٌة،

ا على كٌفٌة استلام المستلم لها. على  ًٌ ٌمكن أن ٌؤثر الوقت الذي تجري فٌه مكالمة أو ترسل برٌدًا إلكترون

سبٌل المثال، إذا كنت تعلم أن أحد الزملاء من المحتمل أن ٌكون مشؽولاً فً وقت لاحق من الٌوم، فقد ٌكون 

 .ر تقبلاً للتواصل فً الصباحأكث

إذا كان من الضروري إرسال برٌد إلكترونً أو مكالمة هاتفٌة فً وقت لاحق من الٌوم، ففكر فً إرسال 

إشعار إلى الشخص المعنً، واسأله عما إذا كان من المقبول إرسال برٌد إلكترونً أو مكالمة فً وقت 

 .معٌن

 فً مكان العمل ؼالبًا ما ٌكون الوقت سلعة ثمٌنة، لذا ٌمكنك : التواصل لابد أن ٌكون موجزًا ولكن دقٌقًا

تقدٌر وقت زملابك من خلال توصٌل التفاصٌل بإٌجاز، من المهم تضمٌن أكبر قدر ممكن من 

 .المعلومات الضرورٌة حتى تتمكن من تقلٌل عدد اتصالات المتابعة اللازمة لتوضٌح نقاطك

 أن تكون مكالمات الفٌدٌو وسٌلة اتصال مناسبة، خاصة بالنسبة ٌمكن : تدرب على آداب مكالمات الفٌدٌو

ا. لتحسٌن تنسٌق مكالمة الفٌدٌو، ٌمكنك اتخاذ  ًٌ لأولبك الذٌن لا ٌستطٌعون حضور اجتماع شخص

خطوات معٌنة. قبل أن تبدأ المكالمة، ضع فً اعتبارك اختبار قدرات الصوت والفٌدٌو لدٌك، لأن 

  ب ٌمكن أن ٌمنع التأخٌر أو البدء الخاطاضمان الأداء الوظٌفً المناس
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 : فن التعامل مع زملاء العملرابعا: 

مما لا شك فٌه أنّ الإنسان ٌقضً الكثٌر من وقته فً العمل، وؼالباً ما ٌكون أكثر مما قد ٌقضٌه مع أسرته 

الأحٌان قد تُسبب هذه وأصدقابه، وقد ٌنتج عن ذلك بناء علاقاتٍ مع زملابه فً العمل، ولكن فً بعض 

العلاقات الشعور بالضٌق أو القلق للشخص مع مرور الوقت، مما سٌنعكس على حالته النفسٌة بشكلٍ سلبً 

حتى وهو خارج نطاق العمل، كما قد ٌؤثر ذلك على إنتاجٌته فً العمل ومستقبله الوظٌفً. ومن أجل الحفاظ 

لٌة التواصل مع الموظفٌن الآخرٌن إٌجابٌةً وسلسة، على بٌبةٍ صحٌةٍ وسلٌمةٍ فً العمل، وحتى تكون عم

ٌجب على الشخص اتّباع آدابٍ خاصة فً التعامل مع زملابه، والالتزام بقوانٌن وقواعد العمل الخاصة 

 -:والتً تتمثل بالاتً بالشركة التً ٌعمل بها

الأساسٌات التً ٌجب توافرها التعامل مع زملاء العمل الاحترام الاحترام المتبادل بٌن زملاء العمل من  - ٔ

لخلق بٌبة عملٍ صحٌة، فهو ٌعمل على تنمٌة وتعزٌز روح الفرٌق، كما ٌنتج عنه زٌادة فً الكفاءة 

والإنتاجٌة لدى الموظفٌنـن، والاحترام ٌجب أن ٌكون لجمٌع الزملاء بدون أيّ استثناء وبؽضّ النظر عن 

 .مركزهم أو طبٌعة عملهم

على الرؼم من مساوئ النمٌمة إلا أنه قلٌلاً ما تخلو أماكن العمل من هذه العادة لابتعاد عن النمٌمة  -ٕ

السٌبة، ولكن على الموظؾ الذكً الابتعاد عن هذه الممارسة وتجنب الخوض فً مثل هذا النوع من 

إنها الأحادٌث؛ لما للنمٌمة من آثارٍ سلبٌةٍ على بٌبة العمل، وعلى العلاقة الشخصٌة بٌن الموظفٌن، حٌث 

    سلوكٌ مكروهٌ من قِبل أؼلب الأشخاص، كما أنّ الشخص النمام ٌفقد ثقة من حوله واحترامهم

التواضع :من أكثر الصفات التً ٌبؽضها الناس هً التكبر والتعالً، مما ٌجعلهم ٌتجنبون التعامل مع  -ٖ 

مع زملابه فً العمل  الشخص الذي ٌتصؾ بمثل هذه الصفات، لذلك إن أراد الشخص بناء علاقاتٍ جٌدةٍ 

ٌجب علٌه أن ٌتصؾ بالتواضع، وأن ٌعرؾ حدود إمكانٌاته وقدراته جٌداً، مع تجنب التقلٌل من قدرات 

 .الآخرٌن والاستهانة بها

الاعتراؾ بالخطأ ؛كلُ إنسانٍ معرّض للوقوع فً الخطأ، ولكنّ الإنسان الناجح والواثق من نفسه هو  - ٗ 

ٌرتكبها ولا ٌهرب من مواجهتها، بل ٌعمل على البحث عن حلولٍ مناسبةٍ  الذي ٌعترؾ بالأخطاء التً

لإصلاحها، وٌتجنب الوقوع فً نفس هذه الأخطاء فً المستقبل، كما أنه لا ٌخجل من تقدٌم الاعتذار 

 . ليخرٌن ممن أخطأ بحقهم
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التحدث بثقة :لا شًء ٌدل على عدم الثقة بالنفس أكثر من التحدث بصوتٍ ؼٌر واثق والتلعثم فً  - ٘

الكلام، لذلك لو أراد الشخص أن ٌقوم زملابه بأخذه على محمل الجد فً العمل فٌجب علٌه أن ٌتحدث 

لتواصل، مما بوضوحٍ وحزمٍ لٌتمكن الناس من سماعه جٌداً، وهذا ٌفرض علٌه تعلمّ مهارات التحدث وا

 ].ٌعمل على زٌادة ثقته بنفسه والشعور بالراحة عند التحدث فً الإجتماعات والمناسبات العامة

مساعدة الموظفٌن الجدد :عند انضمام موظؾ جدٌد إلى الشركة ٌجب الحرص على الترحٌب به وتقدٌم  -ٙ

ترام الموظفٌن للشخص، وتقوٌة المساعدة له والإجابة على الأسبلة التً ٌطرحها؛ مما ٌعمل على زٌادة اح

 ].العلاقات معهم

الصبر ٌجب على الشخص التحلً بالصبر وسعة الصدر عند التعامل مع زملابه، وتجنب الؽضب  -1

والانفعال عند الوقوع فً المشاكل التً قد ٌواجهها خلال عمله، كما ٌجب مراعاة الاختلاؾ بٌن الأشخاص 

 ].فً سرعة التعلمّ وقدراتهم على إنجاز العمل فً الطِباع والصفات، والتباٌن لدٌهم

الأناقة :ٌعكس المظهر الخارجً للموظؾ صورةً حسنةً عنه وعن الشركة التً ٌعمل بها، وٌجعل  -1 

ٌُسبب الإزعاج لهم، لذا لا بد للموظؾ من الحرص على ارتداء  التعامل معه من قِبل زملابه مرٌح، ولا 

 ] .قة لبٌبة العمل، وكذلك الحرص على الاهتمام بالنظافة الشخصٌةالملابس الأنٌقة والنظٌفة واللاب

الاستماع :ٌساهم الاستماع الجٌد والإنصات لما ٌقوله الزملاء فً العمل، والسماح لهم فً التعبٌر عن - 9

 .أفكارهم وآرابهم، ومشاركتهم البعض من مشاكلهم، فً التقرب منهم وبناء علاقاتٍ جٌدة ووطٌدة معهم

  : للتعامل مع زملاء العمل نصابح خامسا:

ٌُفضل أن ٌتبعها الشخص خلال تعامله مع زملابه فً العمل من أجل تكوٌن  هناك العدٌد من النصابح التً 

 : علاقاتٍ جٌدة معهم، والحصول على بٌبة عملٍ مرٌحةٍ وسلٌمةٍ للجمٌع، ومن هذه النصابح ما ٌأتً

حضور إلى العمل، مع الحفاظ على الابتسامة وبشاشة الوجه، لمِا مبادرتهم بالسلام علٌهم وتحٌتهم عند ال-ٔ

  .للابتسامة من أثرٍ كبٌر فً كسب قلوب الآخرٌن، ولا ضرر من مجاملة أحدهم بٌن الحٌن والآخر

  المحافظة على الاتصال المباشر بالعٌن أثناء إجراء المحادثات مع زملاء العمل او الزبابن-ٕ
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المواضٌع المثٌرة للجدل، ومحاولة عدم الخوض فً المناقشات التً من هذا النوع، وتجنب الابتعاد عن -ٖ

ٌُبنى علٌه التواصل الفعال بٌن الموظفٌن، وتُساهم فً تكوٌن  إبداء الرأي فٌها. تُشكل الثقة الأساس الذي 

فٌز جمٌع الموظفٌن، مما العلاقات الإٌجابٌة بٌنهم، كما أنّ توافر الثقة فً أي شركةٍ أو عملٍ تعمل على تح

 .ٌترتب علٌه إنجاز العمل بشكلٍ أفضل وأكفأ

أخذ الحٌطة والحذر عند إبداء الملاحظات أو ردود الأفعال اتجاه سلوكٍ أو أفكار الآخرٌن من الموظفٌن، -ٗ

 حٌث ٌجب أن تكون هذه الملاحظات موضوعٌةً ولها تأثٌراً إٌجابٌاً على العمل، وأن لا تكون ذاتَ طابعٍ 

هجومً مما ٌؤدي إلى تبنً الآخرٌن أسلوب الدفاع عن النفس. كما ٌجب على الشخص أٌضاً أن ٌأخذ 

ملاحظات الآخرٌن بعٌن الاعتبار وعدم تجاهلها، حٌث من الممكن أن تساعده على التعامل مع المواقؾ 

 .والتحدٌات التً قد ٌواجهها فً العمل

ث ٌعمل الصدٌق والزمٌل الجٌد بالعمل على تقدٌم المساعدة بناء الصداقات الودٌة مع بعض الزملاء؛ حٌ-٘

للشخص، ودعم وجهات نظره وأفكاره، كما أنه قد ٌساعد فً بعض الأحٌان فً توجٌهه، وإخباره عن 

 ].أخطابه التً من الممكن أن ٌقع فٌها

للتجاوز فً  وضع الحدود ليخرٌن، بصورةٍ تضمن التعامل معهم وفق حدود اللٌاقة، وعدم فتح المجال-ٙ

تصرفاتهم، كما ٌجب تحدٌد الأولوٌات التً ٌسعى إلٌها الشخص فً حٌاته العملٌة، مما ٌضمن عدم تحمٌله 

 ].عبءٍ إضافًٍ فً العمل ٌؤدي إلى شعوره بالإرهاق والتعب

  اهمٌة العمل الجماعً فً مكان العمل الوظٌفً :سادسا: 

الوطنٌة للكلٌات وأصحاب العمل إلى أنّ قدرة الفرد على العمل تُشٌر إحدى الدراسات التً أجرتها الرابطة   

ضمن فرٌق هو أحد أهم الأمور المطلوبة فً مكان العمل، وفٌما ٌأتً أهم المهارات التً ٌجب التمتّع بها 

 :للانخراط فً العمل الجماعً

ٔ-  ًّ ٌُعدّ التواصل بنوعٌه اللفظً وؼٌر اللفظً أساس العمل الجماع الفعّال؛ لأنّه ٌسمح  مهارات الاتصال :

ث بكلّ صراحة وصدقٍ بٌن أعضاء المجموعة حول  بتبادل الأفكار ومشاركتها بكلّ شفافٌة، والتحدُّ

ٌُمكن تحقٌق التواصل بشكلٍ  ٌُعزّز الثقة بٌنهم وٌخلق بٌبة عمل إٌجابٌة، و المسؤولٌات والتوقّعات؛ ممّا 

إلى الآخرٌن بصورةٍ ودٌّة، سواء كان ذلك فعّال عن طرٌق امتلاك الفرد القدرة على نقل أفكاره 

 .شخصٌاً، أو عبر الهاتؾ، أو البرٌد الإلكترونً
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ٌُساهم التفكٌر الناقد فً بعض الأحٌان فً اتّخاذ قرارات أفضل وتحقٌق نتابج مذهلة، وذلك - ٕ التفكٌر الناقد :

ما ٌعتقده أحدهم بأنّه صحٌح، عن طرٌق التفكٌر بأفكارٍ وقراراتٍ تختلؾ عن قرارات أعضاء المجموعة أو 

وذلك بفحص جوانب موقؾ أو مشكلةٍ ما، ومحاولة التفكٌر فً التجارب السّابقة المشابهة لها مع أخذ آراء 

الآخرٌن من الفرٌق بعٌن الاعتبار وجمعها معا؛ً بهدؾ إٌجاد طرقٍ جدٌدة ؼٌر مألوفة وأكثر إبداعاً من 

 .السابق

ًّ جمٌع أعضاء فرٌق العمل إدارة الوقت :تُعتبر مهارة - ٖ إدارة الوقت إحدى أهم المهارات التً ٌنبؽً تحل

ًٍّ فً القدرة على تحدٌد الأولوٌات، وإنجاز  بها؛ نظراً لأهمٌتها فً بٌبة العمل؛ حٌث تُساهم بشكلٍ أساس

ٌُمكن القول أنّ الفرد ٌستطٌع اكتساب قدرته على إدارة  المهام وتسلٌمها فً الوقت المحدد لها دون تأخٌر، و

، وذلك بالموازنة بٌن إتمام الواجبات المتعدّدة  ًّ وقته منذ نعومة أظافره، وخاصةً أثناء تعلٌمه المدرس

ٌّؾ فً العمل ضمن الفرٌق سهلاً علٌه فً المستقبل ٌُصبح التك  .والمواعٌد النهابٌة لتسلٌمها، بالتالً 

ٌُساهم التنظٌم والتخطٌط فً إدار - ٗ ًٍّ فً الوصول إلى الهدؾ التنظٌم والتخطٌط : ة المشارٌع بشكلٍ أساس

المراد تحقٌقه بكل سهولةٍ وٌسر، وذلك عن طرٌق تحدٌد المهام التً ٌجب القٌام بها، والزمن المتاح لها، 

والموعد النهابً لتسلٌم كلّ مهمّة منها، حٌث ٌتفاوت أعضاء الفرٌق الواحد فً قدرتهم على تنظٌم أعمالهم 

، ف ًٍّ  .بعض الأفراد ٌكونون أكثر تنظٌماً من ؼٌرهم، فلا ٌجدون صعوبة فً إنجاز مهمّاتهمبشكلٍ طبٌع

إدارة الاجتماعات :ٌنبؽً أثناء العمل الجماعً عقد الاجتماعات بٌن فترةٍ وأخرى لمناقشة المسابل المهمّة -٘

رات اللازمة التً تُمكّنه والطاربة التً تُواجه الفرٌق، لذلك لا بدّ لكلّ عضو من أعضاء الفرٌق امتلاك المها

من إدارة الاجتماعات، بحٌث ٌكون قادراً على تحدٌد أهداؾ الاجتماع، وإنشاء جدولٍ زمنً للمهام الربٌسٌة 

ٌُسهام ذلك فً  والالتزام به، وإعطاء الحق لكلّ شخصٍ بالمشاركة، والتركٌز على الأعمال المطلوبة؛ إذ 

حقٌق تلك الأهداؾ، سواءً كانت المجموعة صؽٌرة أو كبٌرة تحقٌق أهداؾ الفرٌق ومساعدة بعضهم على ت

 .أو أكثر رسمٌة
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ٌُحبذ امتلاكها أثناء العمل ضمن الفرٌق؛ حٌث -ٙ ٌُعدّ الاستماع الفعّال أحد المهارات التًّ  الاستماع الفعال :

ٌُمكن القٌام  بذلك عن طرٌق ٌُساعدهم ذلك فً فهم بعضهم البعض سواءً كان ذلك فكرٌاً أو عاطفٌاً، و

تخصٌص جزء من الوقت وبذل بعض الجهد للاستماع لأفكار الآخرٌن، وتأمل طرق تفكٌرهم حول مهمةٍ 

ٌُمكن بالإضافة إلى ما  ما، وهكذا ٌتمكن كل فرد من التواصل مع باقً أفراد الفرٌق بطرٌقةٍ مناسبة، كما 

وبالتالً بالحدٌث؛ بهدؾ القدرة على فهم  سبق طرح الأسبلة التً تحتاج إجاباتها إلى تعمّق أكثر بالتفكٌر

 .أفراد الفرٌق بطرٌقة أفضل

ٌّز كلّ فردٍ من أفراد المجموعة بمواهب متنوعة ومختلفة عن باقً الفرٌق؛ لذلك من  -1 تحدٌد الأدوار :ٌتم

المهم وضع الشخص المناسب فً المكان المناسب من خلال تعٌٌن كلّ فرد حسب مواهبه ومهاراته التً 

ٌُعتبر الوضوح فً ٌتمٌّ  ز بها بهدؾ الاستفادة من قدراته كاملةً مع مراعاة التسلسل الهرمً بٌن الأدوار، فٌما 

تحدٌد المهام والمسؤولٌات لأعضاء الفرٌق ؼاٌةً فً الأهمٌة؛ كً ٌستطٌع كلّ شخص معرفة مسؤولٌاته 

 .وإنجاز المهام الموكلة إلٌه بكلّ سهولة وٌسر

العمل ضمن فرٌق إلى حدٍ بعٌد على تحمّل كل شخص مسؤولٌة إنجاز الأعمال  تحمل المسؤولٌة ٌرتكز-1

ٌُمكن الاعتماد علٌه  الموكلة إلٌه، وٌتمثّل ذلك بإنجازها فً الوقت المحدد، وعادةً ما ٌكون للشخص الذي 

ٌُشعره ذلك بالثقة العالٌة فً النفس، وتتسع رؤٌته، وٌزداد شعوره ب المسؤولٌة، احتراماً أكبر ضمن الفرٌق، ف

ٌُحفّز باقً أفراد مجموعته على إظهار مواهبهم المتعددة بٌن أفراد الفرٌق؛ لأنّ ذلك هو الأساس لتحقٌق  ممّا 

 .الهدؾ المشترك الذي ٌطمحون إلٌه جمٌعاً 

ٌُتٌح العمل الجماعً تبادل الخبرات المتعددة، ومشاركة وجهات النظر والآراء والأفكار -9 التعاون والدعم :

وعة بٌن أعضاء الفرٌق، بحٌث ٌنظرون إلى بعضهم كفرٌقٍ ٌسعى نحو ؼاٌةٍ واحدة ولٌس كمنافسٌن؛ المتن

لذلك من المهم تعاونهم والاستفادة من تجارب بعضهم البعض؛ بالتالً سٌُساهم ذلك فً تطوٌر مهاراتهم، 

اً من الألفة والاحترام واكتشاؾ أسالٌب جدٌدة، وطرح أفكار إبداعٌة، بالإضافة إلى أنّ التعاون ٌخلق نوع

ٌُبادرون لدعم بعضهم البعض بشتّى الطرق؛ كتقدٌم التهانً أو المواساة فً الأوقات  بٌن أعضاء الفرٌق، ف

 .العصٌبة
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ًّ أعضاء الفرٌق بالحكمة والخبرة ومهاراتٍ أخرى عدٌدة؛ لكً ٌتمكّنوا من -ٓٔ حل المشكلات :ٌجب تحل

ه الفرٌق أثناء العمل وإنجاز المهام، كما ٌجب على أفراد المجموعة حلّ المشكلات والنزاعات التً تُواج

مساعدة بعضهم لتطوٌر الاستراتٌجٌات المناسبة، وإٌجاد الحلول الملابمة، والقدرة فً نهاٌة المطاؾ على 

ٌُمكن اللجوء إلى أشخاص  ٌّة مشكلة، أمّا إذا تفاقم الأمر ف أكثر اتّخاذ قرارٍ جماعً للتعامل بشكل مثمر مع أ

  خبرة فً هذا المجال للحصول على النصابح والمساعدة

 :الاعتذارأتكٌت  ثامنا: 

ٌّاتها عن رؼبةٍ صادقة ومحبّةٍ لا متناهٌة للشخص  ؼالبًا ما تحمل كلمات الاعتذار أجمل المعانً فً ط

  . المشاعر العمٌقةالمقابل. وتختلؾ مناسبات الاعتذار بٌن تلك العملٌة أو الٌومٌة الطبٌعٌة وتلك التً تطال 

 كٌؾ ٌكون اتٌكٌت الاعتذار؟

 اعترؾ بخطبك: ٔ

الوعً التام بأن الجمٌع معرضون للخطأ، لذا ٌجب علٌك أولاً فً إتٌكٌت الاعتذار أن تعترؾ بخطبك وإٌذاء 

مشاعر الطرؾ الآخر، فهذا لا ٌدل على ضعفك، بل هو دلٌل على تواضعك ووعٌك بتحمل مسؤولٌة 

 .أفعالك

 الوقت المناسب للاعتذار تحدٌد: ٕ

ٌجب علٌك معرفة الوقت والطرٌقة المناسبة للاعتذار، فالوقت المناسب ٌساعد بشكل كبٌر على نجاح 

 .اعتذارك، والحفاظ على علاقتكما

 

 تجنب لوم المشاعر: ٖ

عند اعتذارك تجنب لوم مشاعر الطرؾ الآخر، لأن هذا سٌزٌد من الزعل، فقط تأسؾ عن خطبك الذي كان 

بباً فً إٌذاء مشاعره؛ لأن لوم الشخص الذي اخطأت فً حقه ٌدفعه لعدم تقبل اعتذارك، فضلاً عن س

 .استفزاز مشاعره
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 اشرح مشاعرك للطرؾ الآخر: ٗ

عندما تعتذر حاول قدر المستطاع شرح ما كنت تشعر به، حتى ٌعلم الطرؾ الآخر ما كان ٌزعجك، وما هو 

لن ٌبرر الخطأ، وإنما ٌزٌد من نسبة قبول اعتذارك، فعند شرح مشاعرك  سبب تلفظك أو ردك علٌه، هذا

 .ربما ٌتفهم الشخص الذي اخطأت فً حقه سبب انفعالك

 

 إبداء سبب الاعتذار: ٘

أو عبر الهاتؾ أو من خلال رسالة  فمثلًا الاعتذار عن عدم تلبٌة دعوة حضور مناسبة ما ٌكون شفهٌاً 

تذار أن ٌكون مقنعًا وخارجاً عن إرادة المدعوّ لأنّ الموضوع حسّاس ولا قصٌرة، وٌجب أن ٌكون سبب الاع

 .الحضور بعد الاعتذار فهذا تصرّؾٌ سلبً وؼٌر مقبول ٌحتمل مثلاً 

 استخدام عبارات رقٌقة:  ٙ

ٌّةٍ صادقة فً  عند إبداء الأسؾ، من الضروري استخدام العبارات الرقٌقة النابعة من القلب والمعبّرة عن ن

ز الخلاؾ. وإذا تخطّت الإساءة حدود الاعتذار الشفوي ٌستحسن إرسال هدٌة رمزٌة أو وروداً إلى تجاو

ٌّة تعبّر عن الأسؾ الشدٌد. وعلى كلمات هذا الاعتذار أن  منزل الشخص المنوي الاعتذار منه مع كلمة خط

 .تكون منتقاةً بحذر وتهذٌب ومن دون تردّد أو تلعثم لٌشعر المتلقًّ بصدقها

 السرعة فً إبداء الاعتذار :1

تعتبر السرعة فً تقدٌم الاعتذار عاملًا أساسٌاً فكلمّا تأخّر الاعتذار تفاقم الموضوع سوءًا. ولكن حذاري من 

كلمات الاعتذار الطوٌلة التً تضعؾ صورة الشخص المعتذر وتفصح عن عدم ثقة بالنفس، فاكتفً 

 للخطأ. بالاعتذار الذي لا ٌتضمّن التبرٌرات المطوّلة
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 السابعأسبلة الفصل 

 

 :ماهً أهم قواعد الحوار الناجح ؟ٔس

 ؟اتباعها عند الاستماع ليخرٌن الواجبصول الأ وضح أهم :ٕس

 ؟ قواعد الأسبقٌات فً الأماكن والعلاقات الأجتماعٌة  تكلم عن:ٖس

 :أعطً مفهوم واضح للألقاب وماهً اهم أنواعها ؟ٗس

  تقدٌم الهداٌا؟ :تكلم عن اتكٌت٘س

            :ما هً أهم قواعد الإتكٌت الواجب أتباعها فً مجال العمل الوظٌفً؟ٙس
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