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الحمد لله رب العالمين وال�صلاة وال�سلام على ر�سولنا الأمين محمد وعلى �آله و�صحبه �أجمعين، وبعد: 
�أخي المعلم/ �أختي المعلمة

 ال�سلام عليكم ورحمة الله وبركاته

ن�ضع بين �أيديكم )دليل المعلم( لكتاب )خدمة الطعام( للمرحلة الثانوية/ الم�ستويان الأول والثاني 
بطبعته الأولى، �آملين الإفادة منه في �إعداد الدرو�س وتنفيذها بو�صفه �أحد الم�صادر التي ت�ساعد على 

تحقيق النتاجات التعلمية المرجوة.
يُعدّ �أحد الركائز المهمة لتحقيق المنهاج،  �أنه  ولعلّ من الأ�س�س المهمة التي بني عليها هذا الدليل 

وخطة التطوير التربوي المنبثقة من فل�سفة التربية والتعليم نحو اقت�صاد المعرفة.
ونحن �إذ نقدم هذا الدليل ف�إننا ن�أمل �أن يكون مر�شدًا وهادياً في تخطيط الدرو�س، بما يتلاءم مع 
النظرية  بين  التكامل  به  يتحقق  �أن  ون�أمل  المبحث،  و�أهداف  ال�صفية  المادية  والبيئة  الطلبة  م�ستويات 
وا�ستراتيجيات  التعلمية  وبالنتاجات  مبا�شر  نحو  على  الطالب  بكتاب  ارتبط  �أنه  �سيما  لا  والتطبيق؛ 
التدري�س والتقويم، ف�ًالض عن اهتمامه بتفعيل دور تكنولوجيا المعلومات والات�صالات )ICT( بو�صفها 

�أداة لتفعيل التعلم الإيجابي تخطيطًا وتنفيذًا وتقويماً.

�إن هذا الدليل الذي نقدمه لكم هو �أمثلة واجتهادات لا نتوقع منكم الوقوف عندها فح�سب، بل 
نرجو �أن تكون منطلقًا لتنمية خبراتكم و�إبراز قدراتكم الإبداعية في و�ضع البدائل �أو الأن�شطة المتنوعة 

�أو �إ�ضافة كل جديد �إلى المحتوى، �أو بناء �أدوات تقويم بمعايير �أخرى.

الم�ؤلفون

ب�سم الله الرحمن الرحيمالمـقـدمـة
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�إر�شادات التعامل مع الدليل

ت�ضمنت �صفحات الدليل مجموعة من العنا�صر التي يعتقد �أنها تمثل �أبرز جوانب الموقف التعليمي التعلمي، 
وفي ما ي�أتي تو�ضيح  لكل من هذه العنا�صر.

·    نتاجات التعلم 
واتجاهات(،  مهارات،  )معارف،  وتنوعها  ب�شموليتها  تتميز  الطلبة  يحققها  �أن  يتوقع  خا�صة  نتاجات 
وتعد مرجعًا للمعلم؛ �إذ يبنى عليها المحتوى، وتعد الركيزة الأ�سا�سية للمناهج، وت�سهم في ت�صميم نماذج 

المواقف التعليمية المنا�سبة وفي اختيار ا�ستراتيجيات التدري�س وبناء �أدوات التقويم المنا�سبة لها.
·    البنية المعرفية 

ومهارات،  وم�صطلحات،  مفاهيم،   ( العنا�صر  من  مجموعة  من  مبحث  لأي  المعرفية  البنية  تتكون 
البنية  عنا�صر  لبقية  مفتاحية  عنا�صر  المفاهيم  وت�شكل  ومبادىء(،  وقوانين،  ونظريات،  وخوارزميات، 
بهدف  المدر�سي؛  الكتاب  في  وردت  التي  الأ�سا�سية  والم�صطلحات  المفاهيم  دت  حُدِّ ولذلك  المعرفية، 

التركيز عليها في ت�صميم الموقف التعليمي.
·    ال�سلامة المهنية 

�إر�شادات واحتياطات الأمن وال�سلامة التي يجب مراعاتها عند تنفيذ الموقف التعليمي.
·    ا�ستراتيجيات التدري�س 

ا خطوات  الإجراءات والخطوات المنظمة التي يقوم بها المعلم وطلبته لتنفيذ الموقف التعليمي، وهي �أي�ضً
مراعاة  مع  المدر�سة،  و�إمكانات  الطلبة  وظروف  يتلاءم  بما  تغييرها  �أو  تطويرها  للمعلم  يمكن  مفتوحة 

توظيف تكنولوجيا المعلومات والات�صالات )ICT( عند الحاجة.
·    �إدارة ال�صف 

�إجراءات تهدف �إلى تنظيم الموقف التعليمي و�ضبطه؛ لت�سهيل تنفيذ الدر�س بكفاءة، ومن �أمثلتها 
ما ي�أتي:

1 - تنظيم زمني متوقع لكل خطوة من خطوات الدر�س الإجرائية.
2 - تنظيم جلو�س الطلبة في مجموعات على �شكل حلقة دائرية ، �أو حرف U، ...�إلخ.

3 - تهيئة البيئة ال�صفية ) �إنارة كافية وتهوية ونظافة ....�إلخ( .
4 - تهيئة الأدوات والمواد اللازمة لتنفيذ الدر�س.

5 - �إثارة دافعيه الطلبة للتعلّم.
6 - ا�ستخدام �أوراق العمل و�أدوات التقويم المنا�سبة والأن�شطة المت�ضمنة 

·    معلومات �إ�ضافية 
معلومات �إثرائية و�ضرورية وموجزة ذات علاقة بالمحتوى موجهة �إلى المعلم والطالب، تهدف �إلى �إثارة 
ا�ستخدام م�صادر  �إلى  المعلم بالمحتوى، و�إر�شاده  التعلم، و�إثراء معارف  الطالب وم�ساعدته على  دافعيه 

تعليمية �أخرى متنوعة.
·    الزمن المتوقع

المدة الزمنية المتوقعة لتحقيق النتاجات الخا�صة.
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�إر�شادات التعامل مع الدليل

·    الفروق الفردية
�أُعدّت وفق احتياجات الطلبة وح�سب  مجموعة الأن�شطة والأ�سئلة والإ�ضافات التي ت�ضمنها المحتوى، 

قدراتهم المتنوعة من حيث )النوع الاجتماعي والاحتياجات الخا�صة والبيئات الاجتماعية( .
·    ا�ستراتيجيات التقويم و�أدواته

الخطوات والإجراءات المنظمة التي يقوم بها المعلم �أو الطلبة لتقويم الموقف التعليمي وقيا�س مدى تحقّق 
�أخرى  نماذج  بناء  �أو  تطويرها  ويمكن  التعليمي،  الموقف  �أثناء  ذ في  تنفَّ م�ستمرة  عملية  وهي  النتاجات، 

م�شابهة لتطبَّق بالتكامل مع �إجراءات �إدارة ال�صف.
·    التكامل الر�أ�سي والأفقي:

المفهوم  ربط  فيعني  الأفقي  و�أما  نف�سه،  المبحث  �ضمن  �أخرى  بمفاهيم  المفهوم  ربط  فيعني  الر�أ�سي  �أما 
بالمباحث الأخرى �ضمن ال�صف نف�سه.

·    م�صادر التعلم 
وتدعيم  وخبراتهم  معلوماتهم  زيادة  بهدف  �إليها،  الرجوع  والـمـعلم  للطالب  يمكن  تعليمية  م�صادر 
ا مدمـجـة وزيارات ميـدانـية  تـحـقـيق النتاجات، وتـ�شـمل ) كـتـبًا ومو�سوعات ومواقع �إنـترنت و�أقرا�صً

ومقابلات �أ�شـخـا�ص...�إلخ(. 
·    المادة المحو�سبة 

هي المادة التعليمية الإلكترونية التي �أعدتها الوزارة في عدد من المباحث الدرا�سية )الريا�ضيات، والعلوم، 
والحا�سوب، واللغة العربية، والتربية الوطنية، والإدارة المعلوماتية ( لتكون رديفة وداعمة لتحقيق نتاجات 

التعلّم ، بالإ�ضافة �إلى الت�سجيلات والأقرا�ص المدمجة و�أر�شيف التلفزيون التربوي.
·    �أخطاء �شائعة 

توقعات لأخطاء محتمله  و�شائعة بين الطلبة والمجتمع ، تتعلق بالمهارات والمفاهيم والقيم الواردة ، وتقديم 
معالجة لهذه الأخطاء.

·    الملاحق  
ن الدليل ملاحق منف�صلة يتناول كل منها �أحد الجوانب الآتية: ت�ضمَّ

�أدوات تـقـويم، وا�ستراتيجيات التدري�س والتقويم، وحل التمارين والم�سائل، �أوراق العمل، وحلول �أ�سئلة 
علاجية و�إثرائية.
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يتمتع  الطلبة  من  جيل  �إعداد  �إلى  المعرفة  اقت�صاد  على  المبني  التربوي  التطوير  خطة  تهدف 
بمهارات حياتية ترتكز على عقيدة الأمة، ومبادئها، وقيمها الأ�صيلة، ويمثل ا�ستثمارًا حقيقيًّا للمعرفة 

والخبرات.
�أعلى  �إلى  به  الارتقاء  م��سؤولية  يتحملون  الذي  غدًا، وهم  المجتمع  بناة  هم  اليوم  طلبة  ولأن 

الم�ستويات في مختلف جوانب الحياة، ف�إن المناهج الجديدة ت�سعى �إلى تنمية طالب يتميز ب�أنه:
يتحلى ب�أخلاقيات المهنة وفق القيم العربية والمعتقدات الإ�سلامية. 	-   1

يبحث عن المعرفة وينظمها، ويحللها، ويوظفها، ويولّد معرفة جديدة لرفع م�ستواه المهني. 	-   2
يطبق مهارات الات�صال والتوا�صل في تعامله مع الآخرين، وح�سن الا�ستماع، والمو�ضوعية  	-   3

في الحوار.
نحو  على  عملية  ب�صورة  الم�شكلات  وحل  والا�ستق�صاء  والإبداعي  الناقد  التفكير  يمار�س  	-   4

م�سمتر، وي�ستخدم ذلك في اتخاذ القرارات.
يوظف عنا�صر العمل الفني للإبداع و�أ�س�سه في المجال الفندقي وال�سياحي. 	-   5

يحافظ على البيئة وتطبيق �إجراءات ال�صحة وال�سلامة في العمل والمنزل. 	-   6
ير�شّد الا�ستهلاك بالا�ستخدام الأمثل للموارد في المجال الفندقي وال�سياحي. 	-   7

و�أمان، و�أخلاق في  ب�إتقان،   )ICT( المعلومات والات�صالات �أدوات تكنولوجيا  ي�ستخدم  	-   8
البحث، والتحليل، ومعالجة البيانات، والعرو�ض التقديمية ......�إلخ.

يتخذ القرار المنا�سب في التوجه الم�ستقبلي نحو �سوق العمل �أو التعليم العالي. 	-   9
يطور نف�سه في مجالات البحث والا�ستق�صاء والتعلم الم�ستمر. 	-10

ي�ستعمل الأجهزة الحديثة لتطوير م�ستوى العمل. 	-11
يمتلك الكفايات المهنية اللازمة ل�سوق العمل. 	-12

يتحمل الم��سؤولية ويحترم العمل. 	-13
يندمج وي�شارك م�شاركة فاعلة في �سوق العمل والانتاج. 	-14

يقدّر ذاته بم�ستويات عالية، ويمار�س عمليات التقويم الذاتي على نحو م�ستمر. 	-15
يبتكر وي�صبح ولديه القدرة على �إن�شاء م�شاريع �صغيرة بما يلبي حاجات المجتمع بم�ستوياته  	-16
النهو�ض بالاقت�صاد  ن دخل الأ�سرة وي�سهم في  المختلفة يرفع من م�ستويات المعي�شة، ويح�سِّ

الوطني.

الطالب الذي نريد
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- يتعرف المطاعم ومرافق خدمة الطعام وال�شراب.
- يتعرف �أنواع قوائم الطعام وال�شراب.

- يفهم دور الإدارة والتنظيم في ق�سم الطعام وال�شراب.
- ي�ستخدم المفاهيم والم�صطلحات والرموز المتداولة في �إدارة الطعام وال�شراب.

- يتقيّد ب�أخلاقيات المهنة.
- يطرح �أ�سئلة، وي�شارك في تبادل الأفكار.

- يعي �آداب الطعام وال�سلوكات الإيجابية المتعلقة به.
- يو�ضح �إجراءات خدمة الطعام وال�شراب.

- يتعرف طرق الخدمة.
- ي�ستخدم المفاهيم والم�صطلحات والرموز المتداولة في �إجراءات الخدمة.

- يحترم معتقدات الآخرين وحقوقهم وعاداتهم وتقاليدهم.
- ي�سهم بفاعلية في اتخاذ القرارات وحل الم�شكلات.

النتاجات العامة لمبحث خدمة الطعام للمرحلة الثانوية، الم�ستويان: الأول والثاني
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: التخطيط الداخلي للمطعم.الوحدة الأولى: المطاعمالم�ستوى الأول 12�أولًا

34ثانيًا: تجهيزات المطعم.

1ثالثًا: مرافق خدمة الطعام وال�شراب.

: مهام الإدارة ووظائفها.الوحدة الثانية: الإدارة والتنظيم 12�أولًا

12ثانيًا: الهيكل التنظيمي لق�سم الطعام وال�شراب.

12ثالثًا: مهام العاملين في المطاعم.

1رابعًا: �صفات العاملين في المطاعم.

1خام�سًا: �أنظمة وتعليمات العمل في المطاعم.

1�ساد�سًا: علاقة المطعم ب�أق�سام الفندق الأخرى.

: قائمة الطعام.الوحدة الثالثة: قوائم الطعام 1�أولًا

1ثانيًا: �إعداد قوائم الطعام وال�شراب وتخطيطها.

22ثالثًا: �أنواع قوائم الطعام وال�شراب.

1514المجموع 

الوحدة الأولى: �آداب الخدمة الم�ستوى الثاني
و�سلوكاتها

: �آداب المائدة و�سلوكاتها. 12�أولًا

12ثانيًا: �أ�سلوب التعامل مع الآخرين في المطعم.

2ثالثًا: �أنواع الزبائن.

: مراحل خدمة الطعام وال�شراب.الوحدة الثانية: مراحل الخدمة 210�أولًا

1ثانيًا: الإجراءات المتبعة في الحالات لاا�سثنائية.

: طرق خدمة الطعام.الوحدة الثالثة: طرق الخدمة 26�أولًا

16ثانيًا: خدمة الغرف.

1026المجموع 

توزيع الوحدات الدرا�سية وفق عدد ال�ساعات المقررة

عدد ال�ساعاتمو�ضوع الدر�سالوحداتالم�ستوى

نظري          عملي









15

المطاعم
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   المو�ضوع         التخطيط الداخلي للمطعم   
  

– يتعرف التخطيط الداخلي للمطعم.
– يعدد المناطق التي ي�شتمل عليها المطعم. 

– يبين العوامل التي تتحكم في تخطيط المطعم الداخلي.
ا داخليًّا لمطعم رئي�س. – ي�صمم مخططًً

قائمة الطعام، التخطيط الداخلي، المطعم، المنطقة الخلفية.

التدري�س المبا�شر / �أ�سئلة و �أجوبة.
– التمهيد للدر�س بطرح الأ�سئلة الآتية:

• �أين يتناول �ضيوف الفندق طعامهم؟
• ما المق�صود بالمطعم ؟ 

• هل هناك �أق�سام للمطعم؟
– الا�ستماع �إلى �إجابات الطلبة ومناق�شتها وتلخي�ص الإجابات ال�صحيحة على 

ال�سبورة. 
التعلم التعاوني/ العمل في مجموعات

– تق�سيم الطلبة �إلى مجموعتين وتعيين قائد لكل مجموعة. 
– تكليف كل مجموعة ب�إعداد تقرير عما ي�أتي:

للمطعم، والمناطق التي  والت�صميم  التخطيط  عملية  في  ت�ؤثر  التي  العوامل   •
ي�شتمل عليها المطعم )المطعم التدريبي(.

– توجيه الطلبة �إلى الاطلاع على كتاب الطالب قبل تنفيذ العمل.
– يعر�ض قائد كل مجموعة ما تتو�صل �إليه مجموعته، ويناق�شه مع الآخرين.

– تلخي�ص الإجابات وتدوينها على ال�سبورة ال�صف.
التعلم عن طريق الن�شاط / التدريب العملي 

– تنفيذ التمرين العملي )1-1(: ت�صميم مخطط داخلي لمطعم رئي�س. 
– يح�ضّر المعلم الأدوات و التجهيزات اللازمة لتنفيذ التمرين قبل بداية الح�صة 

العملية. 
– يطبق المعلم خطوات تنفيذ التمرين كما وردت في التمرين العملي. 

ويوزع  التمرين,  لتنفيذ  عمل  طاولات  على  مجموعات  في  الطلبة  ع  يوزَّ  –
الأدوات والتجهيزات عليهم.

– يتابع المجموعات، ويوجههم، ويجيب عن ا�ستف�ساراتهم.
المعلم  على  النتائج  مجموعة  كل  قائد  يعر�ض  التمرين  �أداء  من  الانتهاء  بعد   –

والطلبة من �أجل مناق�شتها.
– يقيم المعلم �أداء الطلبة.

9

ز لتقديم خدمات الطّعام وال�شّراب لل�شيوف ح�شب رغباتهم  المطعم هو مكان مهياأ ومجهِّ
مع  يتنا�شب  بما  المعرو�شة  الطعام  اأ�شناف  للوجبات من  معيّن  �شعر  مقابل  اأوقات محدّدة،  في 

درجة ونوعيّة وجودة الخدمة المقدّمة �شمن �شيا�شات واأنظمة محدّدة.
ل عمليّة خدمة الطّعام  يتطلّب تخطيط المطعم مراعاة الجوانب الماديّة والخدميّة التي ت�شهِّ
اأ�ش�س علميّة �شحيحة يوؤدّي ل�شتغلال  التخطيط الداخلي المنظم والمبني على  وال�شّراب؛ لأنّ 
اأكبر للموارد الخدميّة ويوفّر الوقت والجهد، ويحقق الأرباح و�شبل الراحة المطلوبة بم�شتوى 

عالٍ من الجودة والمناف�شة.
يراعي الم�شمّمون عند اإن�شاء المطعم �شرورة اأن تكون الم�شافة بين المطبخ والمطعم قريبة؛ 
وذلك لت�شهيل الخدمة والعمل ب�شكل اأف�شل، واأن تكون الممرات بينهما وا�شعة لت�شهيل حركة 
والألوان  المنا�شبة،  والإنارة  ال�شليمة،  التهوية  اأمور  مراعاة  اإلى  اإ�شافة  المطعم،  داخل  العاملين 
المريحة لتغطية الجدران والأ�شقف بما يتنا�شب مع األوان الأثاث المقترح �شراوؤه، فالألوان تبرز 
عادة اأحا�شي�س وم�شاعر معيّنة، فالألوان الفاتحة والبي�شاء تظهر لنا و�شوحًا كبيرًا في المطعم؛ ممّا 

يخفف من قوة وحدات الإنارة التي �شت�شتخدم في المطعم.
ي�شتمل المطعم على عدّة مناطق، منها:

منطقة ال�شتقبال والمدخل.  - 1
منطقة اأمين ال�شندوق.  - 2

منطقة �شالة الخدمة الرئي�شة للمدخنين.  - 3
ة لغير المدخنين. منطقة �شالة الخدمة الخا�شّ  - 4

منطقة الترا�س الخارجي.  - 5
المنطقة الخلفيّة.  - 6

منطقة دورات المياه.  - 7

التخطيط الداخلي للمطعمأوّلًا

11

النتاج العملي

المعلومات النظريةّ

التجّهيزات اللازمة

ت�شميم مخطّط داخلي لمطعم رئي�شي تمرين )1-1(

اأن ي�شمّم مخطّطًا داخليًّا لمطعم رئي�شي.

م�شتوى  ورفع  للموارد،  الأمثل  ال�شتغلال  في  للمطاعم  الداخليّة  المخطّطات  اأهميّة  تكمن 
الخدمة وزيادة كفاءة العمل، ويوؤدّي ذلك اإلى تق�شيم محطات العمل وتحديد الم�شوؤوليّات 

وربط مناطق الخدمة داخل المطعم بع�شها ببع�س بال�شكل الأمثل.

مختبر التدريب العملي اأو مختبر الحا�شوب.  •
قرطا�شيّة )اأقلام ر�شا�س وحبر، اأوراق، ممحاة، م�شطرة...(.  •

جهاز كمبيوتر وطابعة.  •
توفير نماذج وت�شاميم لمخطّطات داخليّة لمطاعم متنوّعة.  •

انظر ملحق )1( �إجابات الأ�سئلة، وملحق )1-1( من �أدوات التقويم.

á«aÉ°VEG äÉeƒ∏©e
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الوحدة الأولى: المطاعم
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                                           نظري )�ساعة(، عملي )�ساعتان(.

علاج
بوا فيه. – تكليف الطلبة بكتابة الأق�سام التي ا�شتمل عليها المطعم الذي دُرِّ

�إثراء
ب��وا فيه، وعر���ض الت�صاميم،  – تكلي��ف الطلب��ة ر�س��م مخطط للمطع��م الذي دُرِّ

ومناق�شتها في ال�صف.

– ا�ستراتيجية التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
– �أداة التقويم: قائمة ال�شطب )1-1(. 

للمعلم
اليازوري  التخطيط والإدارة في المطاعم،  الهادي،  �أحمد حماد وعمار عبد   –

للن�شر، عمّان، الأردن، 2000م.

للطالب
–  www.jordanrestautrants.com

10

وهناك بع�ص العوامل التي تتحكّم في تخطيط المطعم الداخلي، ومنها:
الكثافة ال�شكانيةّ  - 1

توؤثّر الكثافة ال�شكانيّة في تخطيط المطعم الداخلي، فوجود عدد كبير من ال�شكّان في منطقة   
المطعم يتطلّب التخطيط لمطعم كبير الحجم يتنا�شب مع هذه الكثافة ال�شكانيّة.

الت�شريعات والقوانين  - 2
الأمور  حيث  من  المطعم  تخطيط  في  مهم  بدور  بالمطاعم  ة  الخا�شّ الت�شريعات  تقوم   
الم�شموحة والأمور الممنوعة، لذلك يجب التقيّد بتلك الت�شريعات عند التخطيط للمطاعم.

المناف�شة  - 3
ل  تف�شِّ دائمًا  المناف�شة  فالمطاعم  للمطاعم،  التخطيط  عند  العتبار  بعين  المناف�شة  توؤخذ   
الجميل،  الهند�شي  والت�شميم  الحديثة  بالديكورات  المطاعم  من  نظيراتها  على  التفوق 

والمناظر الطّبيعيّة الخلابة، وكذلك جودة الخدمات المقدّمة واأ�شعارها.
ميزانيةّ المطعم  - 4

توؤثّر ميزانيّة المطعم في تحديد حجم وم�شاحة المطعم وتجهيزاته، فكلّما كان راأ�س المال   
اأكبر انعك�س ذلك على عدد مرافق المطعم وم�شاحته وحجمه وتجهيزاته.

نوع المطعم  - 5
يوؤثّر نوع المطعم وطريقة الخدمة في تخطيط المطعم الداخلي �شواء كان داخل الفندق اأو   

م�شتقلا.

بالرجوع اإلى اأحد المراجع اأو الم�شادر الإلكترونيّة، ابحث مع اأفراد مجموعتك عن التطوّر 
فّ. التاريخي للمطاعم عبر الع�شور، ثمّ اأعِدَّ تقريرًا، وناق�شه مع زملائك في ال�شّ

قضيّة للبحث

12

معايير التقييم

دقّة الإنجاز و�شرعته.  •
الت�شل�شل المنطقي في خطوات العمل.  •

�شموليّة الأداء وتمييز مواقع ومناطق الخدمة.  •

خطوات تنفيذ التمرين

اطلع على النماذج والمخطّطات والت�شاميم المتوافرة بين يديك.  -
ابداأ بر�شم م�شتطيل يمثّل �شالة الطّعام من خلال الإطلاع على النماذج والت�شاميم.  -

ار�شم مربعات وم�شتطيلات �شغيرة داخل الم�شتطيل تمثل مناطق الخدمة في المطعم.  -
ار�شم الت�شميم با�شتخدام الحا�شوب بو�شاطة برنامج الر�شام اأو معالج الن�شو�س.  -

اطبع الت�شميم عن طريق الطابعة المرافقة للحا�شوب.  -

�شوّرْ ن�شخًا من هذا الت�شميم ووزّعها على زملائك.  -
اعر�س الت�شميم على معلّمك وزملائك وناق�شهم به.  -

احفظ الت�شميم في ملف التدريب العملي الخا�سّ بك.  -

اإر�شادات عامّة

تمرين عملي

تحديد كلّ من: مداخل ومخارج المطعم والمطبخ، طاولت الخدمة.  •
الطّعام  ال�شندوق، الطاولت والكرا�شي، بوفيه  اأمين  تحديد مواقع كلّ من: ال�شتقبال،   •

داخل المطعم.
اإتاحة الفر�شة للطلبة لتنفيذ التمرين باأنف�شهم.  •

اإعداد قوائم تقييم الطلبة للتحقّق من م�شتوى الأداء.  •

ار�شم مخطّطًا داخليًّا لمطعم م�شتقل باتّباع خطوات تنفيذ التمرين ال�شابقة.
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   المو�ضوع         تجهيزات المطعم   
  

– يتعرف العوامل التي تتحكم في تحديد �صفات المطعم و نوع تجهيزاته.
– يتعرف تجهيزات المطعم و�أثاثه: )طاولات، كرا�سي، خزائن جانبية(.

– يقارن بين تجهيزات المطعم التدريبي والتجهيزات الموجودة في المنزل.      

ت�صنيف المطعم، تجهيزات المطعم.

التدري�س المبا�شر / �أ�سئلة و �أجوبة.
–  التمهيد للدر�س بطرح الأ�سئلة الآتية على الطلبة: 

• هل �سبق �أن زرت مطعمًا؟
• �صف لنا هذا المطعم؟ 

والكرا�سي التي جل�ست عليها عن تلك الموجودة  الطاولات  تختلف  هل   •
في منزلك؟

�إلى �إجابات الطلبة ومناق�شتها، وتدوين المعلومات ال�صحيحة على  – الا�ستماع 
ال�سبورة.

 التدري�س المبا�شر/ عر�ض تو�ضيحي
– ا�صطحاب الطلبة �إلى المطعم التدريبي في المدر�سة.

المدر�سة )طاولات،  التدريبي في  المطعم  الموجود في  بالأثاث  الطلبة  تعريف   –
كرا�سي، الخزانة الجانبية( و�أ�شكالها وحجومها، وت�سميتها  لهم.

– تكليف الطلبة الاطلاع على الكتاب المدر�سي، وم�شاهدة ال�صور التو�ضيحية، 
ومقارنتها بتلك الموجودة في المطعم التدريبي.

التدري�س المبا�شر / ورقة عمل 
– تكليف الطلبة بتنفيذ ورقة عمل  )1 –1(.  

– توجيه الطلبة �إلى الإجابة عن ورقة العمل، ومناق�شتها في ال�صف.
– توجيه الطلبة والإجابة عن ا�ستف�ساراتهم.

– ت�صويب المعلومات، ثم تدوين الإجابة ال�صحيحة على ال�سبورة.
– تقييم �أداء الطلبة.

انظر ملحق )1-2( من �أدوات التقويم، و�أوراق العمل )1-1(.

13

اأو  الخ�شبي  فهناك  منها،  الم�شنوعة  والمادّة  من حيث جودتها  المطعم  تجهيزات  تختلف 
المعدني وغيرها، وتتحكّم عوامل عدّة في تحديد �شفات المطعم ونوع تجهيزاته، منها:

موقع المطعم  - 1
قربه اأو بعده عن مواقع المدن والمناطق ال�شياحية والكثافة ال�شكانيّة.  

درجة ت�شنيف المطعم  - 2
تتحكّم درجة ت�شنيف المطعم في جودة و�شعر هذه التّجهيزات التي يتمّ اختيارها، فكلّما   

زادت درجة ت�شنيف المطعم اختلفت نوعيّة و�شكل الأثاث الم�شتخدم.

قائمة الطّعام  - 3
اختيار نوع قائمة الطّعام يحدّد معالم ونوعيّة وجودة التّجهيزات الموجودة فيه.  

م�شاحة المطعم  - 4
هناك علاقة وثيقة بين م�شاحة المطعم والأثاث الموجود فيه.  

ميزانيةّ المطعم  - 5
تتحكّم الأموال المتاحة في ميزانيّة المطعم بالتّجهيزات من حيث النوع وال�شكل والجودة.  

طريقة الخدمة  - 6
اإنّ طريقة الخدمة المتّبعة في المطعم تحدّد التّجهيزات المطلوبة من حيث العدد وال�شكل   

والنوعيّة.

تجهيزات المطعمثانيًا

هل هناك عوامل اأخرى لم يتم ذكرها؟

15

)Chairs( الكرا�شي  - 2
الم�شنوعة  الخام  المواد  حيث  من  المطاعم  في  الم�شتخدمة  الكرا�شي  اأنواع  تختلف   
منها، وغالبًا ما تُك�شى الكرا�شي بعد ت�شنيعها وتنجيدها بالقما�س اأو الجلد، كما تتعدّد 
ا، ول بدّ اأن تتنا�شب مع نوع المطعم وحجمه، وغالبًا  اأ�شكالها واأحجامها واألوانها اأي�شً
نقطة  اأعلى  من  �شم   100 بمعدل  عامّ  ب�شكل  الأر�س  عن  الكرا�شي  ارتفاع  يكون  ما 
فيه اإلى الأ�شفل، ومعدل ارتفاع المقعد عن الأر�س يكون حوالي 45�شم، اأمّا العر�س 

ح ال�شكل )1-2( اأ�شكالً متعدّدة من الكرا�شي. فيتراوح بين 45-50 �شم، ويو�شِّ

ال�شكل )1-2(: اأ�شكال متعدّدة من الكرا�شي.

á«aÉ°VEG äÉeƒ∏©e
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                                           نظري )�ساعة(.

علاج
– تكليف الطلبة ب�إعداد قائمة بالأدوات والمعدات المتوافرة في مطعم الفندق، 

ومقارنتها بتلك الموجودة في المطعم التدريبي في المدر�سة.

�إثراء
– تكليف الطلبة بزيارة المكتبات �أو �أحد المواقع الإلكترونية، و�إعداد تقرير عن 

قيا�سات وحجوم الطاولات والكرا�سي الموجودة في المطعم.

التقويم: الملاحظة. – ا�ستراتيجية 
– �أداة التقويم: قائمة ال�شطب )2-1(.

 

للمعلم
�أحمد حماد وعمار عبد الهادي، التخطيط والإدارة في المطاعم، اليازوري   –

للن�شر، عمّان، الأردن، 2000م.

للطالب
–  www.fourseasons.com /ammn
–  www.starwoodhotels.com /sheraton

14

ة بالمطاعم ما ياأتي: ت�شمل التجّهيزات الخا�شّ

)Tables( الطاولت  - 1
تتوافر الطاولت في المطعم باأ�شكال متعدّدة منها الم�شتطيلة والمربعة والدائريّة والبي�شويّة،   
وتكون ارتفاعات واأحجام هذه الطاولت مختلفة ح�شب �شعة ونوع المطعم، كما تختلف 
�شطح  فقد يكون  منها،  الم�شنوعة  المادّة  المطاعم من حيث  في  الم�شتخدمة  الطاولت 
ما يكون مغطى  ال�شميك، ومنها  الزجاج  اأو  المعدن،  اأو  الخ�شب،  الطاولة م�شنوعًا من 
ا، اأمّا اأرجل الطاولت فقد تكون خ�شبيّة  بطبقة من الفورمايكا، وقد يكون بلا�شتيكيًّا اأي�شً
التنظيف،  و�شهولة  بالمتانة،  الطاولت  هذه  تت�شف  اأن  بدّ  ول  ذلك،  غير  اأو  معدنيّة  اأو 
والتكلفة المعقولة، والجودة المنا�شبة التي تتلاءم مع نوع المطعم وطريقة الخدمة المتّبعة 

ح ال�شكل )1-1( مجموعة من الطاولت الم�شتخدمة في المطاعم. فيه، ويو�شِّ

ال�شكل )1-1(: مجموعة من الطاولت الم�شتخدمة في المطاعم.

16

)Side Boards( ّالخزائن الجانبية  - 3
وطريقة  الطّعام  قائمة  لنوع  تبعًا  والت�شميم  الحجم  حيث  من  الجانبيّة  الخزائن  تختلف   
الخدمة المتّبعة في المطعم، وعدد المحطات والم�شيِّفين، اأيّ اأن كلّ محطة خدمة يتّبع لها 
مجموعة من الطاولت والكرا�شي وخزانة جانبيّة، وغالبًا ما ت�شنع هذه الخزائن الجانبيّة 
من الخ�شب المغطى بالفورمايكا، وتق�شم اإلى عدّة اأدراج ورفوف م�شتقلّة ويحتوي كلّ 

يّات والبيا�شات والأكواب. ا من الأدوات مثل: ال�شحون والف�شِّ منها نوعًا خا�شًّ
يوف،  وقد وجدت هذه الخزائن لت�شهيل عمل الم�شيِّفين في المطاعم و�شرعة خدمة ال�شّ  

ح اأنواعًا من الخزائن الجانبيّة الم�شتخدمة في المطاعم. وال�شكل )1-3( يو�شِّ

ال�شكل )1-3(: خزائن جانبيّة.    
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   المو�ضوع         تجهيزات المطعم
  

– يتع��رف تجهيزات المطع��م و�أثاث��ه )العرب��ات، الأواني ال�صيني��ة، الف�ضيات، 
الزجاجيات(.

– ي�صنف �أدوات المطعم وا�ستخداماتها.

عربة التقطيع، عربة الطبخ، ال�صحن الرئي�س، ال�صحن الجانبي، الف�ضيات.

التدري�س المبا�شر/ �أ�سئلة و �أجوبة.
– التمهيد للدر�س بطرح الأ�سئلة الآتية:

• كيف تتناول طعامك في البيت؟ 
• ما الأدوات التي ت�ستخدمها لتناول طعامك؟ 

• ممّ �صنعت �أدوات الطعام الموجودة في منزلك؟
على  وتدوينها  وتلخي�صها  معهم،  ومناق�شتها  الطلبة  �إجابات  �إلى  الا�ستماع   –

ال�سبورة.
التدري�س المبا�شر/ عر�ض تو�ضيحي

– ا�صطحاب الطلبة �إلى المطعم التدريبي في المدر�سة.
وتعريفهم  المدر�سة  في  التدريبي  المطعم  في  المتوافرة  العربات  �أنواع  عر�ض   –

�أ�سماءها وا�ستخداماتها.
– ت�صنيف �أدوات المائدة وتعريفهم �أ�سماءها.

– تكليف الطلبة الاطلاع على الكتاب المدر�سي وم�شاهدة ال�صور التو�ضيحية، 
ومقارنتها بتلك الموجودة في المطعم التدريبي.

التدري�س المبا�شر/ ورقة عمل
�إلى مجموعات، ح�سب عدد الطلبة في الغرفة ال�صفية، وتعيين  الطلبة  – تق�سيم 

مقرر لكل منها، لتنفيذ ورقة العمل )1-1(.
– �إعطاء الطلبة وقتًا كافيًا لتنفيذ ورقة العمل.

– توجيه الطلبة و�إر�شادهم والإجابة عن ا�ستف�ساراتهم.
المجموعات  مع  ذلك  ويناق�ش  مجموعته،  �إليه  تتو�صل  ما  مقرر  كل  يعر�ض   –

الأخرى.
– تلخي�ص �إجابات الطلبة، وتدوينها على ال�سبورة.

– تقييم �أداء الطلبة.

انظر ملحق )1-2( من �أدوات التقويم، و )1-1( من �أوراق العمل.

17

)Trolleys( العربات  - 4
تختلف العربات الم�شتخدمة في المطعم من حيث النوعيّة وال�شكل والمادّة الم�شنوعة منها   
والغر�س من ا�شتخدامها، وهناك اأنواع متعدّدة من العربات الم�شتخدمة في المطاعم، منها:

مبا�شرة، وتحتوي على  ال�شيف  اأمام  الطهي  ت�شتخدم لإجراء عمليّة  الطبخ:  عربة   - اأ 
جميع الم�شتلزمات ال�شروريّة لذلك.

عربة المقبِّلات: ت�شتخدم لعر�س كافة اأنواع المقبِّلات الموجودة في المطعم اأمام   - ب 
ال�شيف.

عربة التقطيع: ت�شتخدم لتقطيع اللحوم المطبوخة وب�شكل مبا�شر اأمام ال�شيف.  - ج� 
عربة الأجبان: تعر�س فيها جميع اأنواع الأجبان ومرافقاتها كالب�شكويت المملح.  - د 
للخدمة داخل  المعدة  الحلوياّت  اأنواع  لعر�س جميع  ت�شتخدم  الحلوياّت:  عربة   - ه� 
المطعم اأو المقهى، وبع�س المطاعم اأ�شبحت ت�شتخدم ثلّاجة عر�س الحلويّات 

داخل المطعم بدلً منها.
عربة الخدمة: ت�شتخدم لخدمة تقديم الطّعام وال�شّراب في ق�شم خدمة الغرف، اأو   - و 
ح  في داخل المطعم لتنظيف الطاولت من الأدوات والأطباق الم�شتعملة، ويو�شِّ

ال�شكل )1-4( عربة الخدمة.

ال�شكل )1-4(: عربة الخدمة.

19

)Silver-Ware / Cutlery( ياّت الف�شِّ  - 6
اأو  بالف�شة،  مطليّة  اأو  الخال�شة،  ة  الف�شّ من  م�شنوعة  تكون  قد  لأنّها  يّات  بالف�شِّ �شميت   
تكون م�شنوعة من الفولذ الذي ل ي�شداأ )�شتانل�س �شتيل( ومنها: الملاعق وال�شّكاكين 
وال�شوك والأباريق وغيرها، وعند �شرائها ل بدّ من مراعاة نوع قائمة الطّعام الموجودة في 
ة للمحافظة عليها من التلف،  المطعم، والقدرة الماليّة للمطعم وتوافر المعدّات الخا�شّ

يّات. ح ال�شكل )1-6( مجموعة من الف�شِّ ويو�شِّ

يّات. ال�شكل )1-6(: ف�شِّ
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علاج
�إعداد قائمة ب�أدوات المائدة الموجودة في مطعم الفندق الذي  تكليف الطلبة   –

تدربوا فيه.

�إثراء
– تكليف الطلبة بزيارة المكتبة �أو �أحد المواقع الإلكترونية لإعداد تقرير عن �أنواع 

العربات مت�ضمنًا �صورًا تو�ضيحية، ومبينًا ا�ستخدامات كلّ نوع منها.

– ا�ستراتيجية التقويم: الملاحظة.
– �أداة التقويم: قائمة ال�شطب )2-1(.

للمعلم
اليازوري  التخطيط والإدارة في المطاعم،  الهادي،  �أحمد حماد وعمار عبد   –

للن�شر، عمّان، الأردن، 2000م.

للطالب

18

)China-Ware( ّالأواني ال�شينية  - 5
قائمة  نوع  على  معتمدة  المطاعم،  في  واأنواع مختلفة  باأ�شكال  ال�شينيّة  الأواني  تتوافر   
الطّعام والقدرة الماليّة للمطعم، ودرجته، حيث اأن تعدّد اأنواع الأواني ال�شينيّة والثمن 
فيقت�شر  ا�شتخدامها،  المطاعم  بع�س  على  ال�شعب  من  يجعل  اأنواعها  لبع�س  الباهظ 
الكثير  الممتاز، وهناك  والت�شنيف  العالية  الدرجة  ذات  المطاعم  بع�س  في  ا�شتخدامها 
من المطاعم ذات الدرجات الأقل ت�شنيفا ت�شتخدم نوعيّة من الأواني الخزفيّة البديلة، 

ح ال�شكل )1-5( مجموعة اأوان �شينيّة. ويو�شِّ
وفي ما ياأتي بع�س الأواني ال�شينيّة الم�شتخدمة في المطعم:  

 
)Main Plate )Joint Plateال�شحن الرئي�شي.

Side Plateال�شحن الجانبي.

Soup Plate�شحن ال�شوربة.

Milk Potاإبريق الحليب.

Sugar Bowel�شكريةّ.

Tea Cups & Saucersفناجين و�شحون ال�شاي.

Tea & Coffee Potsاأباريق ال�شاي والقهوة.

ال�شكل )1-5(: مجموعة اأوان �شينيّة.

20

)Glass-Ware( الزّجاجياّت  - 7
اأو  تتوافر الأواني الزجاجيّة باأ�شكال واألوان مختلفة منها ما هو م�شنوع من الكري�شتال   
بعين  الأخذ  مع  للطاولة  الزجاجيّة مظهرًا جذابًا  الأواني  العادي، وت�شفي هذه  الزجاج 
العتبار �شرورة ا�شتخدام النوع ال�شفاف منها والذي ي�شمح لل�شيوف روؤية ما بداخلها من 
ة  اأ�شربة واأطعمة، كما يجب حفظ الزّجاجيّات قبل الخدمة في المطعم على رفوف خا�شّ

ح ال�شكل )1-7( مجموعة من الزّجاجيّات. ب�شكل مقلوب لمنع تجمّع الغبار، ويو�شِّ

ال�شكل )1-7(: زجاجيّات.
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– يتعرف تجهيزات المطعم و�أدواته.
– ي�صنف �أنواع البيا�ضات الم�ستخدمة في خدمة الطعام.

– يبين الأمور الواجب مراعاتها عند �شراء �أثاث المطعم و�أدواته.

البيا�ضات، غطاء الطاولة، منديل الطعام )فوطة ال�ضيف(.

التدري�س المبا�ش/ �أ�سئلة و �أجوبة.
– التمهيد للدر�س بطرح الأ�سئلة الآتية:

• كيف تقدم الع�صير �أو الم�شروبات في منزلك؟ 
• ما الأدوات الكهربائية التي توجد في مطبخ منزلك؟ 

البيا�ضات الخا�صة  �أنواع  العملي في المطاعم  �أثناء تدريبك  فت في  هل تعرَّ  •
بالخدمة؟

على  المعلومات  وتلخي�ص  معهم،  ومناق�شتها  الطلبة  �إجابات  �إلى  – الا�ستماع   
ال�سبورة.

التعلم التعاوني/ العمل في مجموعات.
– ا�صطحاب الطلبة �إلى المطعم التدريبي في المدر�سة.

– عر�ض ال�صواني الم�ستخدمة في المطاعم �أمام الطلبة وبيان ا�ستخداماتها.
– عر�ض الأجهزة الكهربائية الم�ستخدمة في المطعم والمتوافرة في المطعم التدريبي 

في المدر�سة.
الم�ستخدمة في خدمة الطعام �أمام الطلبة، وت�صنيفها  البيا�ضات  �أنواع  – عر�ض 

وتعريفهم �أ�سماءها وا�ستخداماتها.
ال�صور  وم�شاهدة  المدر�سي،  الكتاب  على  الاط�الع  الطلبة  �إل��ى  الإيعاز   –

التو�ضيحية، ومقارنتها بال�صور الموجودة في المطعم التدريبي.
التدري�س المبا�شر/ ورقة عمل

�إلى مجموعات، ح�سب عدد الطلبة في الغرفة ال�صفية، وتعيين  الطلبة  – تق�سيم 
مقرر لكل منها، لتنفيذ ورقة العمل )1-1(.

– منح الطلبة وقتًا كافيًا لتنفيذ ورقة العمل.
– توجيه الطلبة و�إر�شادهم والإجابة عن ا�ستف�ساراتهم.

– يعر�ض كل مقرر ما تتو�صل �إليه مجموعته، ويناق�ش ذلك مع بقية المجموعات.
– تلخي�ص �إجابات الطلبة، وتدوينها على ال�سبورة.

– تقويم �أداء الطلبة.

انظر ملحق )1-2( من �أدوات التقويم، و )1-1( من �أوراق العمل.

21

)Trays( واني ال�شّ  - 8
تتوافر ال�شواني باأنواع عديدة منها ما يكون م�شنوعًا من البلا�شتيك المقوّى اأو الخ�شب   
والبي�شويةّ،  والم�شتطيلة  الدائريّة  فمنها  عديدة  باأ�شكال  توجد  كما  �شتيل،  ال�شتانل�س  اأو 
ح ال�شكل  وت�شتخدم ال�شواني لحمل اأدوات واأطباق الأطعمة والأكواب وغيرها، ويو�شِّ

)1-8( مجموعة من ال�شواني.

ال�شكل )1-8(: �شوان.

23

)Linen( البيا�شات  -12
توجد البيا�شات في المطعم باأ�شكال واأنواع مختلفة فمنها الم�شنوع من القطن اأو الكتان اأو   
المخلوط، وتختلف في قيا�شاتها واألوانها والغر�س من ا�شتخدامها، وتختار البيا�شات في 
المطعم بناءً على نوع المطعم، ودرجته، واأ�شلوب الخدمة المتّبعة فيه، وتحفظ البيا�شات 
ح  في الخزائن الجانبيّة اأو على رفوف مغطاة لت�شهيل عمليّات ال�شحب والتخزين، ويو�شِّ

ال�شكل )1-10( بع�س اأنواع البيا�شات المفرو�شة على طاولت المطعم، ومنها:
غطاء الطاولة )Melton(: ي�شنع من القطن   - اأ 
لتغطية  وي�شتخدم  اللباد،  اأو  ال�شوف  اأو 
ال�شوائل  لمت�شا�س  الــطــاولت  اأ�شطح 
والتقليل من حدة اأ�شوات اأدوات المائدة.

 :)Table Cloth( كبير  طاولة  �شر�شف   - ب 
تزيد  اأن  ويــراعــى  الطاولة  �شطح  يغطي 
الم�شافة المتدلية من حواف الطاولة تقريبًا 
الجوانب  كــلّ  ومــن  �شم   40-30 مــن 

بالت�شاوي.
�شر�شف طاولة �شغير )Napron(: يو�شع   - ج� 
فنيّة،  بطريقة  الكبير  الطاولة  �شر�شف  فوق 
لإ�شفاء  عنه  مختلفًا  لونه  يكون  ما  وغالبًا 

ناحية جماليّة للطاولة.
فوطة ال�شيف )Napkin(: ت�شنع غالبًا من مادّة الكتان وت�شتخدم من قبل ال�شيف   - د 
على  الم�صروبات  ان�صكاب  اأو  الأطعمة  بقايا  �صقوط  لتجنّب  الطّعام  تناول  اأثناء 

ملاب�شه.
�شتائر المطعم )Curtains(: يجب اأن تتنا�شب �شتائر المطعم مع اأثاثه واألوانه، واأن   - ه� 

يتمّ اختيارها من قما�س ذي نوعيّة وجودة عالية للمحافظة عليها مدّة طويلة.

Table Mats

ا  ت�شتخــدم المطاعــم ورقًــا خا�شًّ
مقوّى مطبوعًــا عليه بع�س ال�شور 
ال�شياحيّــة والأماكــن الأثريةّ التي 
تعك�س ح�شارة البلد الموجود فيه 
المطعــم اأو هويّــة المطعم، وهذه 
الأوراق تو�شــع علــى الطاولت 
بــدلً مــن ا�شتخــدام البيا�شــات، 
ويو�شع فوق هذه الأوراق اأدوات 
لتنــاول  الم�شتخدمــة  المائــدة 

الطّعام.
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علاج
– تكليف الطلبة بتنفيذ ن�شاط )1-1(: تجهيزات المطاعم.

�إثراء
– تق�سي��م الطلبة �إل��ى مجموعات، وتكليفه��م بتنفيذ ق�ضية البح��ث )�أ�س�س نظام 

ت�صنيف المطاعم في الأردن(.

– ا�ستراتيجية التقويم: الملاحظة.
– �أداة التقويم: قائمة ال�شطب )2-1(.

للمعلم
اليازوري  المطاعم،  التخطيط والإدارة في  الهادي،  �أحمد حماد وعمار عبد   –

للن�شر، عمّان، الأردن، 2000م.

للطالب

22

)Blender( خلّاط الع�صير  - 9
الكوكتيل  كع�شير  المختلفة  الع�صائر  وتجهيز  لعمل  الكهربائي  الع�صير  خلّاط  ي�صتخدم   

الطبّيعي، والموز بالحليب، والفراولة، والأفوكادو بالحليب وغيره.

)Fridge( ثلّاجة عر�ص  -10
ت�شتخدم هذه الثلّاجة غالبًا لحفظ الع�شائر والم�شروبات الغازيّة المختلفة، وكذلك المياه   

المعدنيّة وغيرها من اأ�شناف الطّعام.

)Coffee Machines( ماكينات �شنع القهوة  -11
ت�شتخدم لتح�شير و�شنع اأنواع من القهوة كالأمريكيّة والكابت�شينو والإ�شبر�شو وغيرها،   

وال�شكل )1-9( يبيّن اأنواعًا من ماكينات �شنع القهوة.

ال�شكل )1-9(: اأنواع من ماكينات �شنع القهوة.

24

ال�شكل )1-10(: مجموعة بيا�شات مفرو�شة على الطاولت.

الأمور الواجب مراعاتها عند �شراء اأثاث المطعم واأدواته:
تراعى بع�س المعايير عند القيام ب�شراء الأثاث الخا�سّ بالمطعم، ومن هذه المعايير ما ياأتي:

متانة الأثاث والأدوات وقدرتها على التحمّل.  - 1
�شهولة ال�شيانة.  - 2

ال�شعر المنا�شب.  - 3

�شهولة التنظيف.  - 4
توفّر �صروط ال�صحّة والأمان فيها.  - 5
�شهولة الحركة والنقل والتخزين.  - 6

توافر نوعيّة الأثاث وقِطعه في ال�شوق عند الحاجة ل�شتبدال التالف منها.  - 7
بلد المن�شاأ )ال�شنع(.  - 8
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   المو�ضوع         توزيع �أثاث المطعم   
  

– يوزع �أثاث المطعم على نحو ملائم.
– يلمع �أواني ال�صيني بطريقة �صحيحة ومنا�سبة.

حاملة ال�صحون.

التدري�س المبا�شر/ �أ�سئلة و �أجوبة.
التعلم عن طريق الن�شاط/ التدريب العملي

– تنفيذ التمارين العملية )1-2(، و)3-1(.
الح�صة  بدء  قبل  التدريبي  المطعم  في  التمارين  لتنفيذ  اللازمة  الأدوات  تجهيز   –
كتاب  من  للتنفيذ(  اللازمة  )التجهيزات  مو�ضوع  في  وردت  كما  العملية 

الطالب.
– يحدد المعلم مدخل المطعم وترتيبه وتوزيعه بم�ساعدة بع�ض الطلبة.

– تجهيز �أواني ال�صيني، وت�صنيفها وتعريف الطلبة �أ�سماءها.
وتلميعه، كما  ال�صيني  �أواني  تنظيف  بطريقة  المتعلقة  التمرين  خطوات  ينفذ   –

وردت في خطوات تنفيذ التمرين في كتاب الطالب.
الطلبة �ضمن مجموعات/ لتنفيذ التمارين على النحو الآتي: – توزيع 

• مجموعة )1(: ترتّب الأثاث في المطعم التدريبي وتوزيعه.
• مجموعة )2(: تلمّع �أواني ال�صيني.

– منح مدة زمنية لكل مجموعة لتنفيذ المطلوب.
تقوم كل مجموعة بتنفيذ التمارين جميعها �ضمن  بحيث  المجموعات  تبديل   –

وقت زمني يحدده المعلم لهم.
– متابعة المجموعات وتوجيههم والإجابة عن ا�ستف�ساراتهم.

– تقييم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ التمارين العملية.

انظر ملحق )1-3(، )1-4( من �أدوات التقويم.

26

توزيع اأثاث المطعم تمرين )2-1(

النتاج العملي

اأن يوزّع اأثاث المطعم.

المعلومات النظريةّ

يختلف اأثاث المطعم من حيث جودته ومادة �شنعه، اإذ تلعب بع�س العوامل دورًا رئي�شيًّا في 
اأن هناك مجموعة  الرئي�شة لموا�شفات الأثاث في المطعم، ومما يجدر ذكره  و�شع الملامح 
متنوّعة من اأثاث المطعم قد تختلف من مطعم لآخر تبعًا لدرجة ت�شنيف المطعم ونوعه وموقعه.

التجّهيزات اللازمة

مختبر التدريب العملي.  •
مجموعة طاولت مختلفة الأحجام والأ�شكال.  •

كرا�شي.  •
خزائن جانبيّة.  •

مكتب ال�شتقبال.  •

28

تلميع اأواني ال�شيني تمرين )3-1(

النتاج العملي

اأن يلمّع اأواني ال�شيني.

المعلومات النظريةّ

اإنّ المحافظة على الأواني ال�شينيّة نظيفة لمعة دليل وا�شح على م�شتوى الخدمة الراقي الذي 
المطعم، وتوجد  في  المقدّمة  الخدمة  م�شتوى  يوف عن  ال�شّ قناعة ور�شا  اإلى ك�شب  يوؤدّي 

هنالك طرق متنوّعة لتلميع هذه الأدوات والعناية بها لأطول مدّة ممكنة.

التجّهيزات اللازمة

مختبر التدريب العملي.  •
مجموعة من اأواني ال�شيني.  •

وعاء يحتوي على ماء �شاخن.  •
فوط كتانيّة.  •

حاملة �شحون.  •
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                                           عملي )�ساعتان(.

علاج
– تكليف الطلبة ب�إعداد قائمة ب�أدوات ال�صيني المتوافرة في المطعم التدريبي في 

المدر�سة.

�إثراء
ا يتوقع  – تكليف الطلبة بترتيب �أثاث المطعم )طاولات، وكرا�سي( لـ: 20 �شخ�صً

ح�ضورهم �إلى المطعم.

– ا�ستراتيجية التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
– �أداة التقويم: �سلّم تقدير )3-1(، )4-1(.

للمعلم
– عمّان  المناهج،  دار  مزاهرة،  �سليمان  �أيمن  والم�شروبات،  الأغذية  خدمة   –

الأردن، 2004م.

للطالب
–  www.intercontinental.com

27

معايير التقييم

دقّة الإنجاز و�شرعته.  •
الت�شل�شل المنطقي في خطوات العمل.  •

�شموليّة الأداء وتمييز مواقع ومناطق اأثاث المطعم.  •
التاأكّد من �شلاحيّة قطع الأثاث الموجودة.  •

تحديد مواقع الطاولت والكرا�شي وطاولت الخدمة.  •
و�شاء اأو ي�شبّب التلف. مراعاة حمل ورفع اأثاث المطعم وعدم تحريكه حتى ل يُ�شدر ال�شّ  •

خطوات تنفيذ التمرين

اح�شر الطاولت من اإحدى زوايا المطعم و�شعها في مواقع معيّنة.  -
�شة لها. اح�شر الكرا�شي من اإحدى زوايا المطعم و�شعها في الأمكنة المخ�شّ  -
�س لها. اح�شر الخزائن الجانبيّة من زاوية المطعم و�شعها في المكان المخ�شّ  -

اح�شر مكتب ال�شتقبال من زاوية المطعم و�شعه قرب مدخل المطعم.  -

اإر�شادات عامّة

تهيئة مكان العمل بالم�شتلزمات ال�شروريةّ لتنفيذ التمرين.  •
اتّباع الأ�شلوب الأدائيّ في عمليّة التدريب العملي.  •

اإتاحة الفر�شة للطلبة لتنفيذ التمرين باأنف�شهم.  •
اإعداد قوائم تقييم الطلبة للتحقّق من م�شتوى الأداء.  •

تمرين عملي

�شة في المطعم باتّباع خطوات تنفيذ التمرين  وزّع اأثاث المطعم في مناطق الخدمة المخ�شّ
ال�شابقة.

29

خطوات تنفيذ التمرين

�شعْ الأواني ال�شينيّة كلَّ نوع على حدة منظّمًا على الطاولة.  -
�شعْ قليلًا من الماء ال�شّاخن فوق ال�شحن العلوي، ثمّ اأنزل الماء على ال�شحن الآخر.  -

اأم�شك ال�شحن بالفوطة الكتانيّة باليد الي�شرى، ثمّ لمّع ال�شحن باليد اليمنى من الأعلى   -
والأ�شفل والجوانب.

كرّر العمليّة نف�شها على بقيّة الأطباق.  -
تاأكّدْ من نظافة ال�شحون وخلوها من العيوب مثل الك�شر.  -

ة بها. �شعْ اأواني ال�شيني في الحاملات الخا�شّ  -

معايير التقييم

دقّة الإنجاز و�شرعته.  •
الت�شل�شل المنطقي في خطوات العمل.  •

�شموليّة الأداء.  •
اللمعان في اأواني ال�شيني.  •

تطبيق تعليمات ال�شحّة وال�شّلامة العامّة.  •

تمرين عملي

لمّع اأواني ال�شيني في المطعم باتّباع خطوات تنفيذ التمرين ال�شابقة.

اإر�شادات عامّة

تهيئة مكان العمل بالم�شتلزمات ال�شروريةّ لتنفيذ التمرين.  •
اتّباع الأ�شلوب الأدائيّ في عمليّة التدريب العملي.  •

اإتاحة الفر�شة للطلبة لتنفيذ التمرين باأنف�شهم.  •
اإعداد قوائم تقييم الطلبة للتحقّق من م�شتوى الأداء.  •
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   المو�ضوع         تلميع الف�ضيات
  

– ي�صنف �أنواع الف�ضيات.
– يلمع كًّال من )الف�ضيات، والزجاجيات(.

حاملة الف�ضيات، حاملة الأكواب.

التعلم عن طريق الن�شاط/ التدريب العملي
– تنفيذ التمارين العملية )1-4(، و)5-1(.

الح�صة  بدء  قبل  التدريبي  المطعم  التمارين في  لتنفيذ  اللازمة  الأدوات  تجهيز   –
كتاب  من  للتنفيذ(  اللازمة  )التجهيزات  مو�ضوع  في  وردت  كما  العملية، 

الطالب.
– تجهيز الأدوات والمعدات الخا�صة بالخدمة )ف�ضيات– زجاجيات(، وي�صنفها 

ويعرف الطلبة ب�أ�سمائها.
– ينفذ المعلم خطوات التمرين المتعلقة بطريقة تنظيف الأدوات وتلميعها، كما 

وردت في خطوات تنفيذ التمرين في كتاب الطالب.
– تق�سيم الطلبة �إلى مجموعتين لتنفيذ التمارين على النحو الآتي:

• المجموعة )الأولى(: تلمع الف�ضيات.
• المجموعة )الثانية(: تلمع الزجاجيات.

– يعطي المعلم مدة زمنية لكل مجموعة لتنفيذ المطلوب.
– تبديل المجموعات بحيث تنفذ كل مجموعة التمارين جميعها في وقت زمني 

يحدده المعلم.
– متابعة المجموعات وتوجيههم والإجابة عن ا�ستف�ساراتهم.

– تقييم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ التمارين العملية.

انظر ملحق )1-5(، )1-6( من �أدوات التقويم.

30

اإر�شادات عامّة

تهيئة مكان العمل بالم�شتلزمات ال�شروريةّ لتنفيذ التمرين.  •
اتّباع الأ�شلوب الأدائيّ في عمليّة التدريب العملي.  •

اإتاحة الفر�شة للطلبة لتنفيذ التمرين باأنف�شهم.  •
اإعداد قوائم تقييم الطلبة للتحقّق من م�شتوى الأداء.  •

ياّت تلميع الف�شِّ تمرين )4-1(

النتاج العملي

يّات. اأن يلمّع الف�شِّ

المعلومات النظريةّ

يّة نظيفة لمعة دليل وا�شح على م�شتوى الخدمة الراقي الذي  اإنّ المحافظة على الأدوات الف�شِّ
المطعم، وتوجد  في  المقدّمة  الخدمة  م�شتوى  يوف عن  ال�شّ قناعة ور�شا  اإلى ك�شب  يوؤدّي 

هنالك طرق متنوّعة لتلميع هذه الأدوات والعناية بها مدّة طويلة.

التجّهيزات اللازمة

مختبر التدريب العملي.  •
يّة متنوّعة. اأدوات ف�شّ  •

وعاء يحتوي على ماء �شاخن.  •
خل / ليمون.  •

يّات. حاملة الف�شِّ  •
طاولة العمل.  •

فوط كتانيّة.  •

32

اإر�شادات عامّة

تهيئة مكان العمل بالم�شتلزمات ال�شروريّة لتنفيذ التمرين.  •
اتّباع الأ�شلوب الأدائيّ في عمليّة التدريب العملي.  •

اإتاحة الفر�شة للطلبة لتنفيذ التمرين باأنف�شهم.  •
اإعداد قوائم تقييم الطلبة للتحقّق من م�شتوى الأداء.  •

تلميع الزّجاجياّت تمرين )5-1(

النتاج العملي

اأن يلمّع الزّجاجيّات.

المعلومات النظريةّ

الذي  الراقي  الخدمة  الزّجاجيّات نظيفة لمعة دليل وا�شح على م�شتوى  المحافظة على  اإنّ 
المطعم، وتوجد  في  المقدّمة  الخدمة  م�شتوى  يوف عن  ال�شّ قناعة ور�شا  اإلى ك�شب  يوؤدّي 

هنالك طرق متنوّعة لتلميع هذه الزّجاجيّات والعناية بها اأطول مدّة ممكنة.

التجّهيزات اللازمة

مختبر التدريب العملي.  •
زجاجيّات )اأكواب ع�شير، اأكواب بوظة، اأكواب ماء وغيرها(.  •

وعاء �شتانل�س �شتيل يحتوي على ماء �شاخن.  •
حاملة اأكواب.  •

طاولة العمل.  •
فوط كتانيّة.  •
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                                           عملي )�ساعتان(.

علاج
– تكليف كل طالب بتنفيذ التمارين.

�إثراء
– تكليف الطلبة بت�صنيف الف�ضيات، وترتيبها في �أماكن حفظها، وو�ضع بطاقة 

تعريفية لكل نوع منها.

– ا�ستراتيجية التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
– �أداة التقويم: �سلم تقدير )1-5(، و)6-1(.

للمعلم
– عمّان  المناهج،  دار  مزاهرة،  �سليمان  �أيمن  والم�شروبات،  الأغذية  خدمة   –

الأردن، 2004م.

للطالب
–  www.intercontinental.com

31

خطوات تنفيذ التمرين

يّات، و�شعها على طاولة العمل. يّات من ماكينة غ�شيل الف�شِّ اأخرج حاملة الف�شِّ  -
يّات كلّ نوع على حدة )�شكاكين - �شوك - ملاعق...(. افرز الف�شِّ  -

لل�شداأ )�شتانل�س �شتيل( مع قطرات من  قابل  ال�شّاخن في وعاء فولذي غير  الإناء  �شعْ   -
الخل اأو الليمون.

�شعْ ال�شّكاكين اأوّلً في وعاء �شتانل�س �شتيل مدّة ل تقلّ عن 15 ثانية.  -
ارفع ال�شّكاكين من الماء.  -

تلو  الواحدة  اليمنى  باليد  ال�شّكاكين  لمّع  ثمّ  الي�شرى،  باليد  بالفوطة  ال�شّكاكين  اأم�شك   -
الأخرى بنف�س الفوطة.

يّات وخلوها من العيوب. تاأكّدْ من نظافة الف�شِّ  -
يّات. كرّر العمليّة نف�شها على بقيّة الف�شِّ  -

ة لها. يّات في الحاملات الخا�شّ �شعْ الف�شِّ  -

معايير التقييم

دقّة الإنجاز و�شرعته.  •
الت�شل�شل المنطقي في خطوات العمل.  •

�شموليّة الأداء.  •
يّات. ظهور اللمعان في الف�شِّ  •

يّات. ت�شنيف الف�شِّ  •
تطبيق تعليمات ال�شحّة وال�شّلامة العامّة.  •

وَك. التاأكّدْ من نظافة وتلميع الفراغات ما بين ال�شُّ  •
يّات في اأثناء تلميعها خوفًا من خد�شها. مراعاة تجنّب احتكاك الف�شِّ  •

تمرين عملي

يّات في المطعم باتّباع خطوات تنفيذ التمرين ال�شابقة. لمّع الف�شِّ

33

خطوات تنفيذ التمرين

�شعْ حاملة الأكواب في ماكينة غ�شل الأكواب.  -
اأخرج حاملة الأكواب من ماكينة غ�شل الأكواب.  -

�شعْ حاملة الأكواب على طاولة العمل.  -
�شعْ الماء ال�شّاخن في وعاء �شتانل�س �شتيل.  -

�شعْ كوبًا واحدًا اأوّلً في وعاء �شتانل�س �شتيل مدّة ل تقلّ عن 15 ثانية حتى يمتلئ بالبخار.  -
ارفع الكوب من الماء واأم�شكه من قاعدته بالفوطة باليد الي�شرى.  -

�شعْ كوبًا ثانيًا في وعاء الماء ال�شّاخن.  -
لمّع الكوب الأوّل باليد اليمنى بحركة دائريّة م�شتمرّة من الداخل والخارج.  -

تاأكّدْ من نظافة الأكواب وخلوها من العيوب.  -
كرّر العمليّة نف�شها على بقيّة الأكواب.  -

ة بها. �شعْ الأكواب في الحاملات الخا�شّ  -

معايير التقييم

دقّة الإنجاز و�شرعته.  •
الت�شل�شل المنطقي في خطوات العمل.  •

�شموليّة الأداء.  •
اللمعان في الأكواب.  •

ت�شنيف الأكواب.  •
تطبيق تعليمات ال�شحّة وال�شّلامة العامّة.  •

تمرين عملي

لمّع الأكواب في المطعم باتّباع خطوات تنفيذ التمرين ال�شابقة.
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   المو�ضوع         مرافق خدمة الطعام وال�شراب   
  

– يتعرف مرافق خدمة الطعام وال�شراب. 
– يبين  الفرق بين �أنواع المطاعم المختلفة. 

المطاعم المتخ�ص�صة, خدمة الغرف، المطعم الدولي.

التدري�س المبا�شر/ �أ�سئلة و�أجوبة 
– التمهيد للدر�س بطرح الأ�سئلة الآتية:

• هل زرت مطعمًا من قبل؟ 
• هل زرت مطعمًا يقدم نوعًا من الطعام؟ 

م الطعام في الفنادق؟  • كيف يقدَّ
– ي�ستمع المعلم �إلى �إجابات الطلاب، ويناق�شهم فيها، ويلخ�ص المعلومات على 

ال�سبورة.
التدري�س المبا�شر/ ورقة عمل 

– تكليف الطلبة بتنفيذ ورقة عمل )2-1(.
– تكليف الطلبة ب�إعداد تقرير عن �أماكن خدمة الطعام في الفنادق.

وتعيين  ال�صفية،  الغرفة  الطلبة في  �إلى مجموعات ح�سب عدد  الطلبة  تق�سيم   –
مقرر لكل مجموعة لتنفيذ ورقة العمل و�إعداد التقرير.

التو�ضيحية  ال�صور  الطالب، وم�شاهدة  على كتاب  بالاطلاع  الطلبة  يكلف   –
قبل البدء بتنفيذ العمل.

– تحديد وقت زمني على مرحلتين لتنفيذ العمل.
– توجيه الطلبة والإجابة عن �أ�سئلتهم وا�ستف�ساراتهم.

– يعر�ض كل مقرر ما تتو�صل �إليه مجموعته، ثم يناق�ش ذلك مع بقية المجموعات 
ومع المعلم.

– تلخي�ص الإجابات وتدوينها على ال�سبورة.
– تقييم �أداء الطلبة.

انظر ملحق )1-7( من �أدوات التقويم، و�أوراق عمل )2-1(.

34

مرافق خدمة الطّعام والشّرابثالثًا

وقد  الخدمة،  واأ�شلوب  لطريقة  تبعًا  ملحوظ  ب�شكل  وال�شّراب  الطّعام  خدمة  مرافق  تتنوّع 
م الوجبات الخفيفة، والآخر  توجد هذه المرافق في الفنادق اأو قد تكون م�شتقلّة، فمنها ما يقدِّ

م الوجبات الرئي�شة الثلاث، و�شنتعرف بع�س اأنواعها. يقدِّ

)Specialty Restaurants( شة� المطاعم المتخ�شّ  - 1
�شة من اأكثر المطاعم انت�شارًا في العالم، وتقوم فكرة هذه المطاعم  تعتبر المطاعم المتخ�شّ  
التي  والتراثيّة  التقليديةّ  البيئة  توفير  على  بالعتماد  العالم،  في  الثقافات  تعدّد  على  بناءً 
تُظهر هويةّ البلد التي يمثّلها المطعم، والتي تظهر في ديكورات المطعم وطريقة الخدمة 
�شة، ومن  والأثاث الموجود فيه، ويمثّل ال�شكل )1-11( اأحد اأنواع المطاعم المتخ�شّ

�شة ما ياأتي: الأمثلة على اأنواع المطاعم المتخ�شّ
المطاعم ال�شرقيةّ: وهي التي تعك�س التراث ال�شرقي العربي في بيئتها، وتُعِدُّ اأ�شنافًا   - اأ 
كالمن�شف  الرئي�شة  والأطباق  والمتبل،  والفول  كالحم�س  المقبّلات  من  عديدةً 
والكعك  والعوّامة  النابل�شيّة  كالكنافة  ال�شرقيّة  والحلويّات  والمفتول،  والم�شخّن 

المح�شي بالعجوة اأو الجوز.
التقاليد  تعك�س  والفطائر  العجائن  من  متعدّدة  اأ�شنافًا  تقدّم  الإيطاليةّ:  المطاعم   - ب 

الإيطاليّة كالبيتزا وال�شباغيتي وغيرها.
الم�شهور  الهندي  المطبخ  يعك�س  الذي  ال�شهي  بغدائها  تتميّز  الهنديةّ:  المطاعم   - ج� 
بالأطباق ذات التوابل الحارّة مثل: دجاج تكا ودجاج تندوري ودجاج بالكاري.
م اأ�شنافًا متنوّعة من  المطعم الدّولي: يجمع بين اأذواق عدّة ثقافات ودول، اإذ يقدِّ  - د 

الطّعام لإر�شاء رغبات مختلف اأنواع ال�شيوف الذين يرغبون بتناولها.

36

ال�شكل )1-12(: مطعم وجبات �شريعة.  

)Local Restaurants( ّالمطاعم ال�شعبية  - 3
تنت�شر مثل هذه المطاعم في الأ�شواق والأحياء ال�شعبيّة، وتقدّم اأ�شناف الطّعام ال�شعبي،   
�شة  وتمتاز بعدم ا�شتخدامها اأ�شاليب الخدمة العالميّة، وتكون اأ�شعار الوجبات فيها مخفَّ
عليها  الأمثلة  ومن  الأخرى،  المطاعم  اأنواع  من  بغيرها  قورنت  ما  اإذا  ا  خ�شو�شً ن�شبيًّا 
اأخرى: كالمقالي  الحم�س والفول والفلافل، وال�شاورما، واأطباقًا  تقدّم:  التي  المطاعم 

والدجاج الم�شوي والمقلوبة وغيرها.

á«aÉ°VEG äÉeƒ∏©e
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                                           نظري )�ساعة(.

علاج
�أمثلة  �أنواع المطاعم في الأردن مع ذكر  تكليف الطلبة ب�إعداد قوائم تت�ضمن   –

عليها.

�إثراء
– تكليف الطلبة في �أثناء التدريب العملي الميداني ب�إعداد تقرير عن مرافق خدمة 

الطعام في الفندق و�أنواعها.

– ا�ستراتيجية التقويم:  الملاحظة.
– �أداة التقويم:  قائمة ال�شطب )7-1(.

للمعلم
�أحمد حماد وعمار عبد الهادي، التخطيط والإدارة في المطاعم، اليازوري   –

للن�شر، عمّان، الأردن، 2000م.

للطالب
–  www.fourseasons.com /ammn
–  www.starwoodhotels.com /sheraton

35

�س. ال�شكل )1-11(: مطعم متخ�شّ

)Fast Food Restaurants( مطاعم الوجبات ال�شريعة  - 2
نتيجة للنمو ال�شريع في الحركة التجاريّة العالميّة وما رافقها من نموّ في حركة ال�شياحة   
ة من المطاعم  العالميّة ومن منطلق الهتمام المتزايد بالوقت انت�شرت موؤخرًا نوعيّة خا�شّ
ت�شمّى مطاعم الوجبات ال�شريعة، اإذ تعمل هذه المطاعم على توفير الوقت والجهد والمال 
الطّعام وال�شّراب  بتوفير  المطاعم  ال�شريعة، وتقوم هذه  الوجبات  تناول  المبذول مقابل 
ا، ويمكن اأن تقوم بتو�شيل الطّعام اإلى بيوت ال�شيوف دون  خارج المطعم اأو داخله اأي�شً
اأن يطلب مرات  له  ي�شكّل حافزًا  ممّا  المطعم  اإلى  القدوم  اأيّ عناء في  ال�شيف  يبذل  اأن 
ال�شيف  ي�شتطيع  كما   ،)Home Delivery( المنزلي  التو�شيل  خدمة  وت�شمّى  عديدة، 
�شة ل�شتلام الطّعام  الح�شول على وجبته من خلال الدخول ب�شيارته اإلى المنطقة المخ�شّ
)Drive Thru(، وت�شتهر هذه المطاعم بتقديم الوجبات الباردة وال�شّاخنة كالبيف برغر 

وغيرها، وال�شكل )1-12( يمثّل اأحد هذه المطاعم.

37

)Cafeteria( الكافتيريا  - 4
تمتاز هذه المطاعم باأنّها تقدّم اأ�شنافًا متعدّدة من الطّعام الجاهز المعدّ م�شبقًا والمحفوظ   
اأو �شاخنة،  في خزائن عر�س تمتاز بحفظ الطّعام تبعًا لنوع الوجبة فاإما اأن تكون باردة 
وتكون معرو�شة ب�شكل جذاب، وغالبًا ما تنت�شر الكافتيريا بالقرب من الم�شانع وال�شركات 
والجامعات والأ�شواق التجاريّة الكبيرة، علمًا باأنّ اأ�شعار الأطباق فيها تُعلق في مكان بارز 
وظاهر لل�شيوف، اأو ب�شكل م�شتقل بجانب كلّ وجبة من الوجبات. وتقوم على اأ�شا�س 
الخدمة الذاتيّة باأن يختار ال�شيف طعامه و�شرابه حاملًا اإياه على �شينيّة ثمّ يتوجّه اإلى اأمين 
ال�شندوق الموجود بنهاية الكاونتر لدفع المبلغ المترتب عليه، ثمّ يتوجّه لمكان الجلو�س 
�س له، وبعد النتهاء من تناول طعامه يرفع ال�شيف ال�شينيّة وي�شعها في المكان  المخ�شّ

�س لها داخل �شالة الطّعام. المخ�شّ

)Coffee Shop / Cafe( المقهى  - 5
تنت�شر المقاهي في الفنادق ب�شكل وا�شع، وقد توجد ب�شكل م�شتقل، والهدف من وجودها   
الخفيفة،  الوجبات  من  واأنواع  والباردة  ال�شّاخنة  الم�شروبات  لتناول  هادئ  جوٍّ  توفير 
اإ�شافة اإلى اأ�شناف من الحلوياّت والنرجيلة وغيرها، وتتيح المقاهي لل�شيوف الجلو�س 
لفترات طويلة مع الأ�شدقاء اأو الأقارب لق�شاء وقت ممتع في جوٍّ رائع قد ي�شاحبه مو�شيقى 

هادئة وبع�س األعاب الت�شلية.

تنت�شر في الفنادق اأماكن مختلفة يتمّ تقديم الطّعام وال�شّراب فيها تما�شيًا مع 
رغبة ال�شيوف في تناول طعامهم و�شرابهم في اأماكن وجودهم، منها:

)Main Dining Room( 1 - المطعم الرئي�شي 
)Room Service( 2 - خدمة الغرف 
)Swimming Pool( 3 - بركة ال�شباحة 
)Coffee Shop / Cafe( 4 - المقهى 
)Banqueting & Conferences( 5 - الحفلات والموؤتمرات 
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   المو�ضوع         مهامّ  الإدارة ووظائفها   
  

– يو�ضح مفهوم الإدارة. 
– يبين وظائف الإدارة. 

– يبين �أق�سام التخطيط من حيث الفترة الزمنية. 

التخطيط, التوجيه, التنظيم, الرقابة.

التدري�س المبا�شر/ �أ�سئلة و�أجوبة.
– التمهيد للدر�س بطرح الأ�سئلة الآتية:

• ما معنى الإدارة ؟
• ماذا تعرف عن مهام الإدارة ؟

– الا�ستماع �إلى �إجابات الطلبة، ومناق�شتها، وتدوين الإجابات ال�صحيحة على 
ال�سبورة، تو�ضيح مفهوم الإدارة ووظائفها على نحو �صحيح.

التدري�س المبا�شر/ ورقة عمل
– تق�سم الطلبة �إلى مجموعات ح�سب عدد الطلبة لتنفيذ ورقة العمل )2-1( في 

الغرفة ال�صفية، وتعيين مقرر لكل مجموعة.
– الطلب من الطلبة قراءة الدر�س قبل تنفيذ العمل.

�ص  – يعر���ض ر�ؤ�س��اء المجموع��ات النتائ��ج، ويناق�شونها م��ع الطلبة، ث��م تلخَّ
الإجابات ال�صحيحة على ال�سبورة.

– تقييم �أداء الطلبة.
التعلم عن طريق الن�شاط/ م�سائل المناق�شة.

– تكليف الطلبة بتنفيذ الن�شاط )2-1(: �أهمية التخطيط في م�ؤ�س�سات خدمة 
الطعام وال�شراب، و�أق�سام التخطيط المنا�سبة لها من حيث الفترة الزمنية.

الطعام وال�شراب تجاه  التنظيم لم�ؤ�س�سات خدمة  المناق�شة )فوائد  – تنفيذ م�سائل 
بع�ض �إدارات المطاعم الحديثة لاتباع مفهوم الرقابة الذاتية عند العامل(.

– الا�ستماع �إلى الطلبة، وتلخي�ص �إجاباتهم على ال�سبورة.

انظر ملحق �إجابات الأ�سئلة، )1( وملحق )2-1( من �أدوات التقويم، و)2-1( من �أوراق العمل.

43

مهمّات الإدارة ووظائفهاأوّلًا

الكفء  ال�شتخدام  نحو  والموجّهة  المتميّزة  الأن�شطة  من  “مجموعة  باأنّها  الإدارة  فْ  تُعرَّ
والفعّال للموارد، وذلك لغر�س تحقيق هدف ما اأو مجموعة من الأهداف”.

تعدّ الإدارة الجيّدة عن�شرًا اأ�شا�شيًّا و�شروريًّا لنجاح عمل المطعم، وانطلاقًا من فل�شفة الإدارة 
ظهرت العمليّة الإداريةّ التي تت�شمّن الوظائف الآتية:

)Planning( التخطيط  - 1

ماذا نريد اأن نفعل؟ واأين نحن من ذلك الهدف الآن؟ ما العوامل التي �شت�شاعدنا على 
تحقيق الهدف؟ وما البدائل المتاحة لدينا لتحقيق الهدف؟ وما البديل الأف�شل؟

ينطوي التخطيط على محاولة التنبوؤ بالم�شتقبل وال�شتعداد له، وبلورة الحقائق والمعلومات   
عن موقف معيّن في المطعم مثلًا، وياأتي دور الإدارة في ما يجب عمله، ومتى وما الموارد 
دعامّة  على  الطّعام  موؤ�شّ�شات خدمة  في  التخطيط  ويرتكز  لإنجازه؟  اللازمة  والمعدّات 
الإ�شتراتيجيّات، وتحديد  ال�شيا�شات، وو�شع  تت�شمّن تحديد الأهداف، ور�شم  اأ�شا�شيّة، 

الإجراءات والقواعد، ثمّ اإعداد البرامج الزمنيّة للاأهداف المراد تحقيقها.
ويق�شم التخطيط ب�شفته عمليّة م�شتمرّة من حيث الفترة الزمنيّة اإلى:  

اأ - تخطيط طويل الأجل: ويغطي فترة زمنيّة تتراوح      
                 بين )5-10( �شنوات.

           ب-تخطيط متو�شّط الأجل: ويغطي فترة زمنيّة تتراوح   
                  بين )1-5( �شنوات.

           ج� - تخطيط ق�شير الأجل: ويغطي فترة زمنيّة تبلغ �شنة اأو اأقل.

بمعايير  الرقابة  التخطيط  يزوّد 
العمل المطلوب اإنجازه، وتزوّد 
الرقابة التخطيط بمعلومات عن 

الإنجاز الفعلي في المطعم.

من خلال مجموعات العمل، اكتب تقريرًا عن اأهميّة التخطيط في موؤ�شّ�شات خدمة الطّعام 
فّ. وال�شّراب، ثمّ اعر�شه على زملائك في ال�شّ

اأهميّة التخطيط نشاط )1-2(

á«æ¡ŸG áeÓ°ùdG
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                                           نظري )�ساعة(.

علاج
– تكليف الطلبة بتنفيذ الن�شاط )2-1(: �أهمية التخطيط في م�ؤ�س�سات خدمة 

الطعام وال�شراب، و�إعداد تقرير عن ذلك ومناق�شته في ال�صف.

�إثراء
والتنفيذ في  التخطيط  الرقابة في نجاح  تقرير عن دور  ب�إعداد  الطلبة  تكليف   –

العمل الإداري.

– ا�ستراتيجية التقويم:  الملاحظة.
– �أداة التقويم:  �سلم التقدير  )1-2(.

للمعلم
عمّان–   , اليازوري  دار   , ومفاهيم  نظريات  الحديثة  الإدارة   , العلاق  ب�شير   –

الأردن، 2008م.

للطالب
–  www.jordanrestaurants.com

44

فّ عن فوائد التنظيم لموؤ�شّ�شات خدمة الطّعام وال�شّراب. ناق�س زملاءك في ال�شّ

)Organizing( التنظيم  - 2
تنطوي هذه الوظيفة على تحديد وتق�شيم الأن�شطة وتوزيع المهام المطلوب اإنجازها، وذلك   
الوظيفة  تت�شمّن هذه  المو�شوعة، كما  الأهداف  ولتحقيق  المقدّمة،  الخدمة  م�شتوى  لرفع 
تحديد طبيعة العلاقات التنظيميّة وبناء الهيكل التنظيمي الذي يعك�س طبيعة الأن�شطة والعلاقات 
التنظيميّة بين العاملين في خدمة الطّعام وباأ�شكالها المختلفة وبم�شتوياتها المتنوّعة، ويعتمد 

التنظيم في تحقيق اأهدافه على عوامل ثلاثة هي: ال�شرعة، والقت�شاد، وح�شن الأداء.

مسألة للمناقشة

)Directing( التوجيه  - 3
وال�شّراب،  الطّعام  خدمة  في  العاملين  وتحفيز  واإر�شاد  توجيه  اإلى  الوظيفة  هذه  تهدف   
لتنفيذ الأعمال المطلوبة وتحقيق التن�شيق بوجهات النظر، ل�شمان تحقيق اأف�شل النتائج 
المتعلّقة بم�شتوى الخدمة من خلال العمل اليوميّ بين كلّ من الروؤ�شاء والمروؤو�شين في 

مختلف الم�شتويات الإداريةّ، لذلك فهي ترتبط بمهارات التّ�شال والقيادة والدافعيّة.

)Controlling( الرقابة  - 4
تهدف هذه الوظيفة اإلى التاأكّد باأنّ الأداء الفعلي ي�شير ح�شب   
تحقيقه  المطلوب  الهدف  نحو  للو�شول  المو�شوعة  الخطط 
في م�شتوى الخدمة، كما تهدف اإلى التاأثير على �شلوك العاملين 
وتحديد  النحرافات،  اكت�شاف  طريق  عن  الم�شار  وت�شحيح 
اإجراءات  باتّخاذ  اأ�شبابها،  تلافي  على  والعمل  الخلل  مواطن 

الت�شحيح المنا�شبة ومواجهتها بالأ�شلوب الملائم.

الرقابة في  تتمّ عمليّة 
التجاهات الآتية:

1 - الكم.
2 - الكيف.

3 - الزمن.
4 - التكلفة.

اإدارات  بع�س  “اتجاه  فكرة  وزملاوؤك  اأنت  ناق�س  مجموعات  الطلبة  تق�شيم  بعد 
المطاعم الحديثة لإتّباع مفهوم الرقابة الذاتيّة عند العامل”، ثمّ ناق�س هذه الفكرة 

فّ. بم�شاركة زملائك في ال�شّ

مسألة للمناقشة
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   المو�ضوع         الهيكل التنظيمي لق�سم الطعام وال�شراب   
  

– يتعرف الهيكل التنظيمي للعاملين في خدمة الطعام وال�شراب.
– يو�ضح �أهمية الهيكل التنظيمي للعاملين في ق�سم الطعام وال�شراب.

مدير الطعام وال�شراب، ال�شيف التنفيذي، م��سؤول محطة الخدمة.

التدري�س المبا�شر/ �أ�سئلة و�أجوبة 
و�صور هيكل تنظيمي لإدارة مطعم، وطرح  نماذج  بعر�ض  للدر�س  التمهيد   –

الأ�سئلة الآتية:
• ماذا ت�شاهدون �أمامكم؟ ما المق�صود بالهيكل التنظيمي للعاملين في المطعم؟ 

• ما �أهمية الهيكل التنظيمي للعاملين في خدمة الطعام وال�شراب؟
– الا�ستماع �إلى �إجابات الطلبة ومناق�شتها وتلخي�ص الإجابات ال�صحيحة على 

ال�سبورة. 
التعلم التعاوني/ العمل في مجموعات

الغرفة ال�صفية، وتعيين  في  الطلبة  عدد  ح�سب  مجموعات  �إلى  الطلبة  تق�سيم   –
مقرر لكل مجموعة.

– تكليف الطلبة بالاطلاع على كتاب الطالب.
الطعام  ق�سم خدمة  في  العاملين  وظائف  ب�أهم  قائمة  ب�إعداد  الطلبة  تكليف   –

لمطعم تابع لفندق كبير و�آخر لمطعم م�ستقل.
– توجيه الطلبة و�إر�شادهم والإجابة عن ا�ستف�ساراتهم.

النتائج التي يتو�صل �إليها �أفراد المجموعة ويناق�شها  – يعر�ض مقرر كل مجموعة 
مع الطلبة.

– تلخي�ص المعلومات وتدوينها على ال�سبورة.
– تقييم �أداء الطلبة.

إجابات الأسئلة الواردة في المحتوى

انظر ملحق )2-2( من �أدوات التقويم.
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الهيكل التنظيمي لقسم الطّعام والشّرابثانيًا

ح التق�شيمات والتنظيم  تقوم اإدارة الفنادق والمطاعم الم�شتقلّة بعمل مخطّطات تنظيميّة تو�شِّ
والتّ�شال بين اأق�شامها المختلفة بما يحقّق الأهداف المر�شومة.

غالبًا ما تبداأ المخطّطات التنظيميّة من راأ�س الهرم في اإدارة الطّعام وال�شّراب ويمثّلها مدير 
اإدارة الطّعام وال�شّراب، ثمّ يبداأ بالتدرج في الأق�شام ووظائفها حتى تنتهي اإلى اأ�شفل الهرم، كما 
ح المخطّط التنظيمي الت�شلل الإداري والوظيفي للعاملين، ويهدف ب�شكل رئي�س اإلى توزيع  يو�شِّ
المهام بين العاملين، كلّ ح�شب �شلاحيّاته ونطاق م�شوؤوليته، وتختلف اأ�شكال الهياكل التنظيميّة 
للمطاعم تبعًا لعدّة عوامل منها: حجم و�شعة المطعم، ونظامه و�شيا�شته، ويبيّن ال�شكل )1-2( 
هيكلًا تنظيميًّا لمطعم رئي�س تابع لفندق كبير، كما يبيّن ال�شكل )2-2( هيكلًا تنظيميًّا لمطعم 

م�شتقل غير تابع لفندق.

á«æ¡ŸG áeÓ°ùdG
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إجابات الأسئلة الواردة في المحتوى

                                           نظري )�شاعة(.

علاج
– تكليف الطلبة زيارة غرفة الإدارة في المدر�شة للاطلاع على الهيكل التنظيمي 
للاإدارة المدر�شية والهيئة التدري�شية فيها، واإعداد تقرير، ومناق�شته في ال�شف.

اإثراء
تكليف الطلبة ر�شم الهيكل التنظيمي للعاملين في ق�شم الطعام وال�ضاب في   –

الفنادق التي تدربوا فيها، واإعداد تقريرعن ذلك ومناق�شته في ال�شف.

– ا�ستراتيجية التقويم: الملاحظة.
– اأداة التقويم: قائمة الر�شد )2-2(.

للمعلم
 – ان  عمّر  ، للن�ض  وائل  دار   ، المطاعم  في  الب�ضية  الموارد  كنة،  علاء  للمعلم   –

الأردن، 2004م.

للطالب
–  www.jordanrestaurants.com
–  www.mota.gov.jo

46

ال�شكل )2-1(: هيكل تنظيمي لمطعم رئي�س تابع لفندق كبير.

المدير العام
General Manager

م�شاعد مدير الفندق
Assistant. G.M

مدير الطّعام وال�شّراب
F&B Manager

م�شاعد مدير الطّعام وال�شّراب
Assistant F&B Manager

رئي�ص الطهاة )ال�شيف التنفيذي(
Executive Chef

مدير الحفلات
Banqueting Manager

مدير المطاعم
Restaurants Manager

مدير خدمة الغرف
Room Service

Manager

مدير المطعم الرئي�ص
 Main Restaurant

Manager

مدير المطعم 
�ص المتخ�شّ

Restaurant Manager

مدير الكوفي �شوب
Coffee Shop

Manager

رئي�ص الم�شيِّفين
Head-Waiter

م�شاعد رئي�ص الم�شيِّفين
Assistant Head-Waiter

Waiter ّم�شيف

م�شوؤول محطة خدمة 
Captain

Bus-Boy ّم�شاعد م�شيف

ال�شكل )2-1(: هيكل تنظيمي لمطعم 

Trainee متدرّب

47

ال�سكل )2-2(: هيكل تنظيمي لمطعم م�ستقل.

مدير المطعم
Restaurant Manager

رئي�س الم�ضيِّفين
Head-Waiter

رئي�س الطهاة )ال�ضيف التنفيذي(
Executive Chef

م�ضاعد رئي�س الم�ضيِّفين
Assistant Head-Waiter

م�ض�ؤول محطة خدمة
Captain

م�ضيفّ
Waiter

م�ضاعد م�ضيفّ
Bus-Boy

متدرّب
Trainee

رئي�س ق�ضم المحا�ضبة
Accounting Manager
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   المو�ضوع         ت�صميم هيكل تنظيمي لمطعم تابع لفندق   
  

وال�شراب  الطعام  ق�سم  للعاملين في  تنظيمي  ت�صميم هيكل  – يتعرف خطوات 
لمطعم تابع لفندق و�آخر لمطعم م�ستقل.

لفندق  تابع  الطعام وال�شراب لمطعم  ق�سم  للعاملين في  تنظيميًّا  – ي�صمم هيكلًا 
و�آخر لمطعم م�ستقل. 

العمل في مجموعات/ التدريب العملي
– تجهيز الأدوات اللازمة لتنفيذ التمارين العملية )2-1(، و )2-2( قبل بداية 

الح�صة العملية.
– ينفذ التمارين كما هي واردة في خطوات تنفيذ التمرين في كتاب الطالب.

– تق�سيم الطلبة �إلى مجموعتين:
• المجموعة )الأولى(: ت�صمم هيكلًا تنظيميًّا لمطعم تابع لفندق كبير.

• المجموعة )الثانية(: ت�صمم هيكلًا تنظيميًّا لمطعم م�ستقل.
التمارين، ثم تبديل الأدوار لكي تنفذ كلّ مجموعة  لتنفيذ  زمني  – تحديد وقت 

التمرينين.
– ين�سخ الطلبة الت�صاميم المعدّة ثم تتبادلها المجموعتان بينها.

– عر�ض نتائج �أعمال المجموعتين، ومناق�شتها مع الطلبة.
– تقييم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ التمارين وبعد الانتهاء منها.

انظر ملحق )2-3( من �أدوات التقويم.

48

ت�ضميم هيكل تنظيمي لمطعم تابع لفندق تمرين )1-2(

النتاج العملي

اأن ي�سمّم هيكلًا تنظيميًّا لمطعم تابع لفندق كبير.

المعل�مات النظريةّ

ح التق�سيمات والتنظيم والاتّ�سال  تقوم اإدارة الفنادق والمطاعم بعمل مخطّطات تنظيميّة تو�سِّ
بين اأق�سام الفندق المختلفة بما يحقّق الاأهداف المر�سومة.

غالبًاا تبداأ المخطّطات التنظيميّة من راأ�س الهرم في اإدارة الطّعام وال�سّراب ويمثّلها مدير اإدارة 
الطّعام وال�سّراب، ثمّ تبداأ بالتدرج في الاأق�سام ووظائفها حتى تنتهي اإلى اأ�سفل الهرم.

التجّهيزات اللازمة

مختبر التدريب العملي، اأو مختبر الحا�سوب.  •
قرطا�سيّة )اأقلم ر�سا�س وحبر، اأوراق، ممحاة، م�سطرة...(.  •

جهاز كمبيوتر وطابعة.  •
توفير مخطّطات تنظيميّة لمطاعم تابعة لفنادق.  •

اإر�ضادات عامّة

تهيئة مكان العمل وتوفير الم�ستلزمات ال�سروريّة لتنفيذ التمرين.  •
اتّباع الاأ�سلوب الاأدائيّ في عمليّة التدريب العملي.  •

اإتاحة الفر�سة للطلبة لتنفيذ التمرين باأنف�سهم.  •
اإعداد قوائم تقييم الطلبة للتحقّق من م�ستوى الاأداء.  •

50

اإر�ضادات عامّة

تهيئة مكان العمل وتوفير الم�ستلزمات ال�سروريّة لتنفيذ التمرين.  •
اتّباع الاأ�سلوب الاأدائيّ في عمليّة التدريب العملي.  •

اإتاحة الفر�سة للطلبة لتنفيذ التمرين باأنف�سهم.  •
اإعداد قوائم تقييم الطلبة للتحقّق من م�ستوى الاأداء.  •

ت�ضميم هيكل تنظيمي لمطعم م�ضتقل تمرين )2-2(

النتاج العملي

اأن ي�سمّم هيكلًا تنظيميًّا لمطعم م�ستقل.

المعل�مات النظريةّ

يمثل الهيكل التنظيمي في المطاعم الم�ستقلّة المحور الرئي�س الذي ينظّم حركة العمل ويربط 
ح  العاملين فيها من اأعلى الهرم اإلى اأدنى م�ستوى فيه، وب�سكل ي�سمن �سير العمل بدقة ويو�سِّ

طبيعة العلقة المطلوبة بين م�ستويات الهرم التنظيمي.

التجّهيزات اللازمة

مختبر التدريب العملي، اأو مختبر الحا�سوب.  •
قرطا�سيّة )اأقلم ر�سا�س وحبر، اأوراق، ممحاة، م�سطرة...(.  •

جهاز كمبيوتر وطابعة.  •
توفير مخطّطات تنظيميّة لمطاعم م�ستقلّة.  •
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                                           عملي )�ساعتان(.

علاج
– تكليف الطلبة ب�إعداد هيكل تنظيمي للعاملين في مطعم م�ستقل �صغير الحجم.

�إثراء
– تكليف الطلبة ب�إعداد هيكل تنظيمي للعاملين في ق�سم خدمة الطعام في مطعم 

كبير الحجم تابع لفندق، و�آخر �صغير الحجم في فندق �آخر.

– ا�ستراتيجية التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
– �أداة التقويم: �سلم تقدير )3-2(.

للمعلم
�إدارة المطاعم، الجامعة الم�ستن�صرية، بغداد– العراق،  العبيدي،  للمعلم حميد   –

2000م.

للطالب
–  www.marriott-amman.com

49

خط�ات تنفيذ التمرين

اأح�سر نماذج ت�ساميم لهياكل تنظيميّة واطلع عليها.  -
جهّز الاأدوات الكتابيّة اللزمة للعمل والر�سم.  -

ار�سم خم�سة ع�سر م�ستطيلًا بت�سكيل هرمي اأو �سبكي تمثل العاملين في المطعم.  -
ابداأ بملء الت�سميم بتحديد راأ�س الهرم التنظيمي باأعلى م�ستطيل موجود في ال�سكل.  -

ة بكل من )المدير العام - م�ساعد المدير العام - مدير الطّعام  حدّد الم�ستطيلت الخا�سّ  -
وال�سّراب - م�ساعد مدير الطّعام وال�سّراب - مدير المطاعم - ال�سيف التنفيذي - مدير 
الحفلت - مدير خدمة الغرف - مدير المطعم الرئي�س - مدير بركة ال�سباحة والنادي 

ال�سحي - الم�سيِّف - م�ساعد الم�سيِّف(.
�سمّم الهيكل با�ستخدام الحا�سوب بو�ساطة برنامج معالج الن�سو�س.  -

اطبع الت�سميم عن طريق الطابعة المرافقة للحا�سوب.  -
اعر�س الت�سميم على معلّمك وزملئك وذلك لمناق�سته.  -

ا من هذا الهيكل ووزعها على زملئك. �سوّرْ ن�سخًا  -
احفظ التمرين في ملف التدريب العملي الخا�سّ بك.  -

معايير التقييم

دقّة الاإنجاز و�سرعته.  •
الت�سل�سل المنطقي في خطوات العمل.  •

�سموليّة الاأداء.  •
و�سع الم�سمّيات الوظيفيّة في المكان المنا�سب.  •

مراعاة الت�سل�سل الوظيفي للمديرين ثمّ الم�سرفين ثمّ باقي الموظّفين.  •

تمرين عملي

ار�سم و�سمّم هيكلًا تنظيميًّا لمطعم تابع لفندق كبير باتّباع خطوات تنفيذ التمرين ال�سابقة.

51

خط�ات تنفيذ التمرين

ا. اأح�سر نماذج ت�ساميم لهياكل تنظيميّة من كتب ومراجع فندقيّة واطلع عليها جيّدًا  -
ز الاأدوات الكتابيّة اللزمة للعمل والر�سم. جهِّ  -

ار�سم ت�سع م�ستطيلت بت�سكيل هرمي اأو �سبكي تمثل العاملين في المطعم الم�ستقل.  -
حدّد وظيفة مدير المطعم في الم�ستطيل الاأعلى من الهرم.  -

حدّد الم�ستطيلت الاأخرى بكل من )رئي�س ق�سم المحا�سبة - رئي�س المطبخ - رئي�س   -
الم�سيِّفين - م�ساعد رئي�س الم�سيِّفين - رئي�س المحطة - الم�سيِّف - م�ساعد الم�سيِّف 

- المتدرّبين(.
�سمّم الهيكل با�ستخدام الحا�سوب بو�ساطة برنامج معالج الن�سو�س )الوورد(.  -

اطبع الت�سميم عن طريق الطابعة المرافقة للحا�سوب.  -
اعر�س الت�سميم على معلّمك وزملئك وذلك لمناق�سته.  -

ا من هذا الت�سميم ووزّعها على زملئك. �سوّرْ ن�سخًا  -
احفظ التمرين في ملف التدريب العملي الخا�سّ بك.  -

معايير التقييم

دقّة الاإنجاز و�سرعته.  •
الت�سل�سل المنطقي في خطوات العمل.  •

�سموليّة الاأداء.  •
و�سع الم�سمّيات الوظيفة في المكان المنا�سب.  •

مراعاة الت�سل�سل الوظيفي للمدراء والموظّفين.  •

تمرين عملي

ار�سم و�سمّم هيكلًا تنظيميًّا لمطعم م�ستقل باتّباع خطوات تنفيذ التمرين ال�سابقة.
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   المو�ضوع         مهام العاملين في المطاعم   
  

– يتعرف �أهم الوظائف في ق�سم خدمة الطعام وال�شراب.
– يتعرف مهام العاملين في المطعم.
– يحدد مهام العاملين في المطعم.

جدول اجتماعات، جدول دوام، م��سؤول محطة خدمة، الم�ضيف.

التدري�س المبا�شر/ �أ�سئلة و�أجوبة
– التمهيد للدر�س بطرح الأ�سئلة الآتية:

•  ما الأعمال التي نفذتها في المطعم خلال التدريب الميداني وممن كنت تتلقى 
التعليمات؟ 

• ما الأعمال التي يقوم بها الم��سؤول عنك؟
– الا�ستماع �إلى �إجابات الطلبة ومناق�شتها معهم، وتدوين المعلومات وتلخي�صها 

على ال�سبورة.
التعلم التعاوني/ العمل في مجموعات 

– تق�سيم الطلبة �إلى مجموعات، وتعيين مقرر لكل منها.
– تقوم كل مجموعة بتنفيذ ورقة العمل )2-2(.

– تكليف الطلبة بالاطلاع على كتاب الطالب قبل تنفيذ العمل.
– �إعطاء الطلبة وقتًا كافيًا للإجابة عن ورقة العمل.

التي يعر�ضها مقرر كل مجموعة، ومناق�شتها،  الطلبة  �إجابات  �إلى  الا�ستماع   –
وتلخي�ص ال�صحيح منها على ال�سبورة.

– تقييم �أداء الطلبة.

إجابات الأسئلة الواردة في المحتوى

انظر ملحق )2-4( من �أدوات التقويم، و)2-2( من �أوراق العمل.
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مهام العاملين في المطاعمثالثًا

ا على مرّ الاأزمنة،  بناءًا على التجارب الاإداريّة في خدمة الطّعام وال�سّراب التي �سهدت تطوّرًا
�سون في اإدارة المن�ساآت الخدميّة والمطاعم م�سوؤوليّات للعاملين في المطاعم. و�سع المتخ�سّ

)Restaurant Manager( مدير المطعم  - 1
الإطار العام لل�ظيفة  

الاإ�سراف العام على �سير الخدمة في المطعم والمرافق التابعة له.  

الم�ض�ؤولياّت الرئي�ضة  
الاإ�سراف على برامج تدريب العاملين داخل المطعم.  - اأ 

وتنظيم  الغذائيّة،  والمواد  والبيا�سات  الاأدوات  من  الق�سم  احتياجات  معرفة   - ب 
طلبيّاتها.

وفاعليّة،  بكفاءة  المطلوبة  المهام  اإنجاز  من  والتاأكّد  المطعم  فريق  عمل  تنظيم   - ج ـ
واإعداد الجداول الزمنيّة للجتماعات وجداول الدوام.

التن�سيق مع ق�سم الموارد الب�سريّة في ما يتعلّق باأمور التوظيف والتدريب والتقييم   - د 
والترقية والمتابعة.

ر�سد م�ستويات خدمة ال�سيوف و�سمان جودة الخدمات.  - ه ـ
المعرفة التامة باأمور ح�سابات التكلفة والتاأكّد من توفّر الحدّ المطلوب من الربح،   - و 

والا�ستغلل الاأمثل للموارد الماديّة والخدميّة وتدقيق المبيعات اليوميّة للمطعم.
الاإ�سراف على حفظ وتخزين المواد والاأدوات الموجودة في الق�سم.  - ز 

التاأكّد من تحقيق اأ�س�س ال�سّلمة وال�سحّة العامّة.  - ح 
التعاون مع رئي�س الطهاة في المطبخ لتخطيط قوائم الطّعام. 	- ط	

معالجة وحل الم�ساكل في الق�سم.  - ي 
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إجابات الأسئلة الواردة في المحتوى

                                           نظري )�ساعة(.

علاج
– تكليف الطلبة ب�إعداد قائمة بالم�سميات الوظيفية للعاملين في المطاعم.

�إثراء
الدوام  برنامج  على  بالاطلاع  الميداني  التدريب  فترة  �أثناء  في  الطلبة  تكليف   –
الأ�سبوعي للعاملين في ق�سم خدمة الطعام وال�شراب، و�إعداد تقرير عن ذلك 

ومناق�شته مع زملائهم ومعلمهم في ال�صف.

– ا�ستراتيجية التقويم: الملاحظة.
– �أداة التقويم: قائمة الر�صد )4-2(.

للمعلم
– نزيه الدبا�س , �إدارة المطاعم وتنظيم الحفلات , دار الحامد , عمّان– الأردن، 

2002م.

للطالب
–  www.jordanrestaurants.com
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)Head-Waiter( رئي�س الم�ضيِّفين  - 2
الإطار العام لل�ظيفة  

الاإ�سراف المبا�سر على �سير الخدمة.  

الم�ض�ؤولياّت الرئي�ضة  
القيام بمهام مدير المطعم اأثناء غيابه وفي حال عدم وجود م�ساعد مدير.  - اأ 

توزيع مهامّ العاملين في المطعم والاإ�سراف المبا�سر عليهم ومراقبة اأدائهم.  - ب 
التاأكّد من �سحّة ترتيب الطاولات والتاأكّد من نظافة البيا�سات والاأدوات الموجودة   - ج ـ

عليها.
�سرح قائمة الطّعام اليوميّة للعاملين والتاأكّد من جاهزيّة منطقة العمل قبل بدء الخدمة.  - د 

الم�ساركة في تدريب موظّفي المطعم الجدد.  - ه ـ
ا�ستقبال �سكاوي ال�سيوف ومعالجتها ب�سرعة ولباقة.  - و 

)Assistant Head-Waiter( م�ضاعد رئي�س الم�ضيِّفين  - 3
الإطار العام لل�ظيفة  

الاإ�سراف المبا�سر على �سير الخدمة.  

الم�ض�ؤولياّت الرئي�ضة  
ينوب عن رئي�س الم�سيِّفين في حال غيابه اأو يوم عطلته الاأ�سبوعيّة.  - اأ 

ي�ساعد رئي�س الم�سيِّفين في كافة الاأعمال في المطعم.  - ب 

)Captain( م�ض�ؤول محطة خدمة  - 4
الإطار العام لل�ظيفة  

الاإ�سراف المبا�سر على �سير الخدمة داخل محطته. تعرّف المحطة باأنهّا: م�ساحة معيّنة  
من المطعم تحتوي مجموعة من 
وي�سرف  والكرا�سي،  الطاولات 
الخدمة  محطة  م�سوؤول  عليها 
)Captain(، ويعمل معه م�سيّف 

اأو اأكثر.

الم�ض�ؤولياّت الرئي�ضة  
توزيع مهامّ العاملين في محطته والاإ�سراف   - اأ 

المبا�سر عليهم ومراقبة اأدائهم.
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 ،)Captain order( الطّعام ق�سيمة طلب  ال�سيوف، وت�سجيلها في  تلقي طلبات   - ب 
ومتابعتها في المطبخ لحين تقديمها لل�سيوف بطريقة لائقة.

تقديم الفاتورة لل�سيف عند طلبها.  - ج ـ
ة لذلك. القيام بطهو الطّعام اأمام ال�سيوف على عربات الخدمة الخا�سّ  - د 

التاأكّد من جودة الخدمة المقدّمة لل�سيوف.  - ه ـ

)Waiter( الم�ضيِّف  - 5
الإطار العام لل�ظيفة  

القيام باإجراءات ما قبل، واأثناء، وبعد الخدمة.  
الم�ض�ؤولياّت الرئي�ضة  

تجهيز الخزائن الجانبيّة وتزويدها بالاأدوات والاأواني اللزمة للخدمة.  - اأ 
ا لاأ�سول الخدمة المتّبعة. تح�سير الطاولات وترتيبها وفقًا  - ب 

تلميع الاأكواب وو�سعها على الطاولات في حالة عدم توفّر م�ساعد م�سيّف.  - ج ـ
ا. المحافظة على اإبقاء منطقة عمله نظيفة دائمًا  - د 
تنفيذ التعليمات ال�سادرة من الم�سوؤولين عنه.  - ه ـ

تقديم الخدمة لل�سيوف ح�سب الاأ�سول.  - و 

)Bus-Boy( م�ضاعد الم�ضيِّف  - 6
الإطار العام لل�ظيفة  

م�ساعدة الم�سيِّف في تح�سير وترتيب مناطق الخدمة قبل واأثناء وبعد الخدمة.  
الم�ض�ؤولياّت الرئي�ضة  

الم�ساعدة في تقديم الطّعام ورفع الاأطباق وال�سحون الم�ستعملة.  - اأ 
اللزمة  والاأوانــي  بالمعدّات  وتزويدها  الجانبيّة  الخزائن  تجهيز  في  الم�ساعدة   - ب 

وترتيبها.
ا لاأ�سول الخدمة المتّبعة. الم�ساعدة في تح�سير الطاولات وترتيبها وفقًا  - ج ـ

تلميع الاأكواب وو�سعها على الطاولات والخزائن الجانبيّة.  - د 
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   المو�ضوع          �إعداد برنامج دوام العمل الأ�سبوعي

– يعد برنامج العمل الأ�سبوعي للعاملين في المطعم.
– يعبىء برنامج العمل الأ�سبوعي للعاملين في المطعم.

.A ,B ,C , S /S , OFF, V, S /L , U /P

التعلم عن طريق التدريب
– تنفيذ التمرين العملي )3-2(

– �إعداد التجهيزات اللازمة للعمل قبل بداية الح�صة العملية.
– ينفذ المعلم التمرين كما ورد في خطوات تنفيذ العمل.

– تق�سيم الطلبة �إلى مجموعات عمل، وتعيين مقرر لكل منها.
– تكليف الطلبة بتنفيذ التمرين، و�إعداد برنامج دوام العمل الأ�سبوعي.

– متابعة تنفيذ التمرين، والإجابة عن �أ�سئلة الطلبة وا�ستف�ساراتهم وتوجيههم.
– عر�ض عمل كل مجموعة ومناق�شته مع بقية المجموعات.

– تقييم �أداء الطلاب في �أثناء تنفيذ التمرين.

انظر ملحق )2-5( من �أدوات التقويم.
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تمرين عملي

�سمّمم جدول دوام العاملين في المطعم لهذا الاأ�سبوع ح�سب البيانات الاآتية .
مدير المطعم: دوامه �سباحي وعطلته الاأ�سبوعيّة يوم الجمعة.  -

الـكابتن )1(: دوامه �سباحي وعطلته الاأ�سبوعيّة يوم الخمي�س.  -
الـكابتن )2(: دوامه م�سائي وعطلته الاأ�سبوعيّة يوم الثلثاء.  -

الـكابتن )3(: دوامه يوم الجمعة وال�سبت بين الفترتين، ويغطّي دوام زملئه في العطل   -
الاأ�سبوعيّة، وعطلته الاأ�سبوعيّة يوم الاأربعاء، وله اإجازة �سنويّة يومي الاأحد والاإثنين.

�سيتغيّب عبد الله عمر عن الدوام باإجازة غير مدفوعة يوم الاأربعاء 8/15.  •
�سياأخذ مروان عدنان اإجازة �سنويّة 14 و15 و8/16.  •

اإعادة تعبئة دوام الموظّفين كما هو في الجدول الاأول.  -
تغطية اأيام غياب الموظّفين تعطى للم�سيّف عمر عبد العزيز.  -
�سمّم الجدول با�ستخدام برمجيّة معالج الن�سو�س )الوورد(.  -

احفظ التمرين في ملف التدريب العملي الخا�سّ بك.  -

ال�ظيفةال�ضم
اأياّم الأ�ضب�ع

ال�ضبت
8/11

الأحد
8/12

الإثنين
8/13

الثلاثاء
8/14

الأربعاء
8/15

الخمي�س
8/16

الجمعة
8/17

مدير المطعممحمد تي�سير
كابتناإ�سحق اإبراهيم

م�سيّفيو�سف يعقوب
م�ساعد م�سيّفعبد الله اإ�سماعيل

كابتنعي�سى عمران
م�سيّفمروان عدنان

كابتنعبادة محمد تي�سير
م�سيّفيحيى زكريا

م�ساعد م�سيّفبكر علي
م�سيّفعمر عبد العزيز

م�سيّفعبد الله عمر

55

اإعداد برنامج دوام العمل الأ�ضب�عي تمرين )3-2(

النتاج العملي

اأن يعدّ ويعبئ برنامج دوام العمل الاأ�سبوعي.

المعل�مات النظريةّ

يعتبر برنامج الدوام في المطاعم خطّة م�سغّرة تت�سمّن اأ�سماء العاملين واأوقات الدوام والعطل 
الاأ�سبوعيّة والاإجازات، ل�سمان الدقة في �سير العمل ومنع حدوث الاأخطاء.

التجّهيزات اللازمة

اإر�ضادات عامّة

مختبر التدريب العملي اأو مختبر الحا�سوب.  •
قرطا�سيّة )اأقلم ر�سا�س وحبر، اأوراق، ممحاة، م�سطرة...(.  •

جهاز كمبيوتر وطابعة.  •
توفير برامج عمل لوظائف المطعم.  •

تهيئة مكان العمل وتوفير الم�ستلزمات ال�سروريّة لتنفيذ التمرين.  •
اتّباع الاأ�سلوب الاأدائيّ في عمليّة التدريب العملي.  •

اإتاحة الفر�سة للطلبة لتنفيذ التمرين باأنف�سهم.  •
اإعداد قوائم تقييم الطلبة للتحقّق من م�ستوى الاأداء.  •

á«æ¡ŸG áeÓ°ùdG
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                                           عملي )�ساعة(.

علاج
المتعارف عليها في المطاعم  الدوام  ب�إعداد لوحة بقائمة رموز  الطلبة  تكليف   –

والفنادق.

�إثراء
– تكليف الطلبة ب�إعداد برنامج دوام العمل الأ�سبوعي لزملائهم للتدريب العملي 

في المطعم التدريبي.

– ا�ستراتيجية التقويم: مراجعة الذات.
– �أداة التقويم: �سجل و�صف �سير التعلم )5-2(.

للمعلم
– حميد العبيدي، �إدارة المطاعم، الجامعة الم�ستن�صرية، بغداد العراق، 2000م.

للطالب
–  www.marriott-amman.com
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خط�ات تنفيذ التمرين

ا. انظر الجدول الاآتي الذي يمثّل اأحد برامج الدوام في مطعم م�ستقل وادر�سه جيّدًا  -

ال�ظيفةال�ضم
اأياّم الأ�ضب�ع

ال�ضبت

8/11
الأحد

8/12
الإثنين

8/13
الثلاثاء

8/14
الأربعاء

8/15
الخمي�س

8/16
الجمعة

8/17
AS/SBOFFS/SS/SS/Sمدير المطعممحمد تي�سير

OFFAAAAAAكابتناإ�سحق اإبراهيم

AOFFAAAAAم�سيّفيو�سف يعقوب

AABAOFFAAم�ساعد م�سيّفعبد الله اإ�سماعيل

BBOFFBBBBكابتنعي�سى عمران

BBOFFBBBBم�سيّفمروان عدنان

CCCOFFCCCم�سيّفيحيى زكريا

CCCCCCOFFم�ساعد م�سيّفبكر علي

OFFABCBBCم�سيّفعبد الله عمر

جهّز الاأدوات الكتابيّة اللزمة للعمل.  -
اطّلع على جدول رموز الدوام الاآتي لل�ستعانة في اإجراء التعديلت المطلوبة.  -

A: Morning Shift 07:00 A.M - 04:00 P.M
B: Evening Shift 03:00 P.M - 12:00 M.N
C: Night Shift 11:00 P.M - 08:00 A.M
S/S: Split Shift 11:00 A.M - 08:00 P.M
Off: Day Off يوم العطلة الاأ�سبوعيّة
V: Vacation اإجازة �سنويّة
S/L: Sick Leave اإجازة مر�سيّة
U/P: Un Paid اإجازة غير مدفوعة

بعد درا�ستك الجدول الاأوّل قُمْ باإجراء التعديلت الاآتية في الجدول المرفق:  -
�سيتغيّب اإ�سحق اإبراهيم عن الدوام يوم الاثنين 8/13 ب�سبب المر�س.  •
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معايير التقييم

دقّة الاإنجاز و�سرعته.  •
الت�سل�سل المنطقي في خطوات العمل.  •

�سموليّة الاأداء.  •
ا�ستخدام المعلومات وتوظيفها.  •

الم�سيّف )1(: دوامه �سباحي وعطلته الاأ�سبوعيّة يوم الاإثنين.  -
الم�سيّف )2(: دوامه م�سائي وعطلته الاأ�سبوعيّة يوم الاأربعاء.  -
الم�سيّف )3(: دوامه �سباحي وعطلته الاأ�سبوعيّة يوم الاأحد.  -
الم�سيّف )4(: دوامه م�سائي وعطلته الاأ�سبوعيّة يوم الثلثاء.  -

الم�سيّف )5(: دوامه يوم الجمعة وال�سبت بين الفترتين، ويغطّي دوام زملئه في العطل   -
الاأ�سبوعيّة، وعطلته الاأ�سبوعيّة يوم الخمي�س، وله اإجازة �سنويةّ يومي الثلثاء والاأربعاء.

م�ساعد م�سيّف )1(: دوامه �سباحي وعطلته الاأ�سبوعيّة يوم الاإثنين.  -
م�ساعد م�سيّف )2(: دوامه م�سائي وعطلته الاأ�سبوعيّة يوم الاأحد.  -

زملئه  دوام  ويغطّي  الفترتين،  بين  وال�سبت  الجمعة  يوم  دوامه   :)3( م�سيّف  م�ساعد   -
في العطل الاأ�سبوعيّة، وعطلته الاأ�سبوعيّة يوم الخمي�س، وله اإجازة �سنويّة يومي الثلثاء 

والاأربعاء.
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   المو�ضوع         �صفات العاملين في خدمة الطعام   
  

– يتعرف �صفات العاملين في خدمة الطعام.
– يحدد �صفات العاملين في خدمة الطعام.

التدري�س المبا�شر/ �أ�سئلة و�أجوبة
– التمهيد للدر�س بتوجيه الأ�سئلة الآتية:

– بماذا يت�صف العاملون في خدمة الطعام؟
– الا�ستماع �إلى �إجابات الطلبة، ومناق�شتها، وتدوين الإجابات ال�صحيحة على 

ال�سبورة، وتو�ضيح المق�صود ب�صفات العاملين في خدمة الطعام.
التعلم التعاوني / العمل الجماعي   

– تق�سيم الطلبة �إلى مجموعات عمل وتكليفها القيام بما ي�أتي:
– تحديد ال�صفات ال�شخ�صية للعاملين في خدمة الطعام.

– تحديد موا�صفات ال�صحة ال�شخ�صية للعاملين.
– بيان القواعد ال�سلوكية للعاملين.
– مناق�شة الخبرات العملية للعاملين.

– تكليف الطلاب الاطلاع على كتاب الطالب قبل بدء التنفيذ.
– متابعة الطلاب، وتوجيههم والإجابة عن ا�ستف�ساراتهم.

بقية  مع  ويناق�شونه  المجموعة،  �إليه  تتو�صل  ما  المجموعات  مقررو  يعر�ض   –
الطلبة.

– تلخي�ص المعلومات على ال�سبورة.
– تقييم �أداء الطلبة.

انظر ملحق )2-6( من �أدوات التقييم.
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ل المخت�سون في موؤ�سّ�سات خدمة الطّعام اإلى �سرورة  نتيجة التجارب والدرا�سات الفندقيّة، تو�سّ
توفّر �سفات رئي�سة لطاقم العاملين في خدمة الطّعام وال�سّراب، والتي ت�ساهم في تحقيق الاأهداف من 

خلل اأ�سلوب العمل وجودة الخدمة المقدّمة لل�سيوف في المطعم، ومن هذه ال�سفات:

ال�ضفات ال�ضخ�ضيةّ  - 1
وتت�سمّن المظهر ال�سخ�سي الح�سن، وارتداء لبا�س العمل الاأنيق المرتّب النّظيف المكوي،   

والحذاء النّظيف اللمع، مع المحافظة على ال�سير باعتدال، انظر ال�سكل )3-2(.

ال�ضحّة ال�ضخ�ضيةّ  - 2
نظــافة  على  المحــافظـــة  وتت�سمّن   
الج�سم واليدين، واإبقاء ال�سعر �سمن 
الطول وال�سكل المنا�سب، مع مراعاة 
ق�س الاأظافر ب�سكل م�ستمر، ومراعاة 
نظــافــة الفـم والاأ�سـنان، والا�ستبدال 

اليوميّ لملب�س العمل.

صفات العاملين في خدمة الطّعامرابعًا

ال�سكل )2-3(: نموذج لزي الم�سيِّفين في المطعم.

الق�اعد ال�ضل�كيةّ  - 3
وتـ�سـمــل اللبـــاقة والدبــلومــا�ســيّة   
واللطف والمجاملة والتحلي بال�سبر 
الفريق  بروح  والعمل  النف�س  و�سبط 
والاحترام المتبادل مع زملء العمل، 
على  والقدرة  الاإقناع،  على  والقدرة 
الم�سكلت  وحل  ال�سكاوى  تلقي 
�سمن اإطار المبداأ الفندقي المعروف 
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                                           نظري )�ساعة(.

علاج
– تكليف الطلبة بتنفيذ ق�ضية البحث: �صفات العاملين في خدمة الطعام، و�إعداد 

تقرير.

�إثراء
ال�شخ�صية  العاملين  المقارنة بين �صفات  يت�ضمن  تقرير  ب�إعداد  الطلبة  تكليف   –

وال�صحية وال�سلوكية والخبرات العملية للعاملين في خدمة الطعام.

– ا�ستراتيجية التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
– �أداة التقويم: قائمة الر�صد )6-2(.

للمعلم
– �سامي عبد القادر، المهارات العملية لفن الخدمة الفندقية، مكتبة الأنجلو الم�صرية، 

القاهرة– م�صر، 1999م.

للطالب
–  www.jordanrestaurants.com

60

الاأمانة والاإخل�س والمحافظة  ب�سفات  التحلي  على حق” مع �سرورة  ا  دائمًا “ال�سيف 
ة بال�سيوف،  على اأوقات الدوام، وتجنّب ا�ستراق ال�سمع في ما يخ�س الاأحاديث الخا�سّ

وتطبيق	�صروط	ال�صّلامة	وال�صحّة	المهنيّة.

ا  ا على حق”، ثمّ اكتب ملخ�سًا فّ فكرة “ال�سيف دائمًا ناق�س اأنت وزملوؤك في ال�سّ
بذلك.

مسألة للمناقشة

الخبرات العمليةّ  - 4
المعرفة التامة باأ�ساليب الخدمة وطرقها المتنوّعة، وقواعد العمل والاإدارة واأ�س�س التعامل   
وطرق  ومتابعته  الطلب  كتدوين  الخدمة،  اإجــراءات  كافة  ت�سمل  والتي  ال�سيوف،  مع 

التعامل مع المعدّات والاأدوات من �سحون و�سوك وعربات... الخ.

�سة، قم مع اأفراد مجموعتك بالبحث عن �سفات  بالرجوع اإلى اأحد المراجع الفندقيّة المتخ�سّ
ا بذلك، وناق�سه مع زملئك في  ة للعاملين في خدمة الطّعام، ثمّ اأعِدَّ تقريرًا وموؤهلت خا�سّ

فيّة. الغرفة ال�سّ

قضيّة للبحث
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   المو�ضوع         �أنظمة وتعليمات العمل في المطاعم   
  

– يتعرف الأنظمة والتعليمات المتبعة في المطاعم.
– ي�صمم  نموذج تقييم �أداء العاملين في المطعم.

التدري�س المبا�شر/ �أ�سئلة و�أجوبة 
– التمهيد للدر�س بتوجيه ال��سؤال الآتي:

• ما �أنظمة العمل والتعليمات المتبعة في مدر�ستك؟ 
• هل هناك تنظيمات وتعليمات للعاملين في المطاعم؟ �أعط �أمثلة على ذلك.

ن الإجابات ال�صحيحة  – ي�ستمع المعلم �إلى �إجابات الطلبة، ويناق�شهم فيها، ويدوَّ
على ال�سبورة.

التعلم الجماعي/ التدريب العملي
– تنفيذ تمرين )2-4(: �إعداد نموذج تقييم الأداء.

– تجهيز الأدوات اللازمة للعمل قبل بداية الح�صة العملية.
– تنفيذ التمارين كما هي واردة في خطوات تنفيذ التمرين.

– تق�سيم الطلبة �إلى مجموعات، وتعيين مقرر لكل منها.
– يو�ضح المعلم التمرين للطلبة، ويعطيهم مدة كافية للاطلاع عليه ومناق�شته.

– متابعة تنفيذ التمرين وتوجيه الطلبة والإجابة عن ا�ستف�ساراتهم.
– تقوم كل مجموعة بطباعة النماذج وتوزيع الن�سخ على المجموعات الأخرى.

– متابعة ما عر�ضته المجموعات ومناق�شته وتو�ضيحه.
– تقييم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ التمرين وبعد الانتهاء منه.

إجابات الأسئلة الواردة في المحتوى

انظر ملحق )2-7( من �أدوات التقييم.

61

ا في الاآونة الاأخيرة، فاأ�سبح لكلّ مطعم نظامه  لقد تطوّرت تعليمات واأنظمة المطاعم كثيرًا
ة به، وغالبًاا ما نرى الاختلف والتباين الوا�سح في  الداخلي المعتمد، وتعليماته الداخليّة الخا�سّ
الاأنظمة والتعليمات من مطعم لاآخر، حيث اإنّ بع�س المطاعم لديها نظام داخلي �سارم، والبع�س 
�سنتعرف على بع�س  لذا  اإلى غير ذلك،  �سيا�ساتها  اأخرى تتجه في  الاآخر مرن، وهنالك مطاعم 

الاأنظمة والتعليمات المقترحة والموجودة في بع�س المطاعم ومنها:
ح�سول العاملين في المطعم كافة على �سهادة خلو من الاأمرا�س.  -  1

ح�سول العاملين في المطعم كافة على �سهادة ح�سن ال�سيرة وال�سلوك.  -  2
الاأولويّة في التعيين للمواطنين المحليين.  -  3

عدم تقديم النارجيلة للأطفال والمراهقين.  -  4
ال�سماح لل�سيوف بالتدخين في اأماكن ومواقع معيّنة داخل المطعم.  -  5

عدم ال�سماح لل�سيوف باإح�سار اأيّة اأطعمة اأو م�سروبات من خارج المطعم.  -  6
عدم ال�سماح لل�سيوف باإدخال الحيوانات الاأليفة اإلى المطعم.  -  7

عدم ال�سماح لل�سيوف بارتكاب اأيّة �سلوكيّات تخل بالاآداب والاأخلق الحميدة.  -  8
عدم ال�سماح لل�سيوف باإ�سدار ال�سو�ساء اأو الت�سبّب باإزعاج الاآخرين في المطعم.  -  9

عدم ال�سماح لموظّفي المطعم بارتياد مكان عملهم دون موافقة الاإدارة.  - 10
�سة  عدم ال�سماح للموظّفين بتناول الطّعام وال�سّراب اأو التدخين اإلا في الاأماكن المخ�سّ  - 11

لذلك.

أنظمة وتعليمات العمل في المطاعمخامسًا

هل هناك تعليمات اأخرى لم يتم ذكرها؟
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إجابات الأسئلة الواردة في المحتوى

                                           نطري )�ساعة( عملي )�ساعتان(.

علاج
– تكليف الطلبة بزيارة موقع وزارة ال�سياحة الأردنية، و�إعداد تقرير عن �أنظمة 

العمل وتعليماتها في المطاعم والفنادق.

�إثراء
– تكليف الطلبة ب�إعداد نموذج التقييم الملائم لتقييم �أداء زملائهم  في �أثناء لتدريب 

العملي في المطعم التدريبي في المدر�سة.

– ا�ستراتيجية التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
– �أداة التقويم: �سلم تقدير )7-2(.

للمعلم
دار  الطائي،  النبي  عبد  حميد  د0  ال�ضيافة،  �صناعة  في  الب�شرية  الموارد  �إدارة   –

زهران للن�شر والتوزيع، عمّان الأردن.

للطالب
–  www.jordanrestaurants.com
–  www.tourism.jo

62

اإعداد نم�ذج تقييم الأداء تمرين )4-2(

النتاج العملي

اأن ي�سمّم نموذج تقييم اأداء العاملين في المطعم.

المعل�مات النظريةّ

ل�سير  المطلوب  الم�ستوى  لتح�سين  ال�سروريّة  النماذج  من  العاملين  اأداء  تقييم  نموذج  يعتبر 
العمل والخدمة، وتح�سين الاإنتاجيّة لدى العاملين، كذلك تقييم م�ستوى اأداء العاملين وتحديد 
م�ستوى كفاءتهم لغايات الترقية والحوافز، اأو الم�ساءلة في حال التق�سير اأو التهاون في العمل.

التجّهيزات اللازمة

مختبر التدريب العملي اأو مختبر الحا�سوب.  •
قرطا�سيّة )اأقلم ر�سا�س وحبر، اأوراق، ممحاة، م�سطرة...(.  •

جهاز كمبيوتر وطابعة.  •
نماذج متنوّعة لتقييم اأداء العاملين.  •

اإر�ضادات عامّة

تهيئة مكان العمل وتوفير الم�ستلزمات ال�سروريةّ لتنفيذ التمرين.  •
اتّباع الاأ�سلوب الاأدائيّ في عمليّة التدريب العملي.  •

اإتاحة الفر�سة للطلبة لتنفيذ التمرين باأنف�سهم.  •
اإعداد قوائم تقييم الطلبة للتحقّق من م�ستوى الاأداء.  •

63

خط�ات تنفيذ التمرين

ا. اأح�سر نماذج تقييم اأداء العاملين من كتب ومراجع فندقيّة واطلع عليها جيّدًا  -
جهّز الاأدوات الكتابيّة اللزمة للعمل والر�سم.  -

ار�سم جدولاًا يتكوّن من ع�سرة اأعمدة وع�سرة �سفوف.  -
فّ في خانات ال�سفوف. ا من اأ�سماء زملئك في ال�سّ عبّئ بع�سًا  -

ة بالتقييم وقم بتعبئتها في خانات الاأعمدة ومنها )النّظافة ال�سخ�سيّة  حدّد المعايير الخا�سّ  -
- قواعد الاأمان وال�سحّة - التعاون مع الفريق - حلّ الم�سكلت - اإتّباع قواعد واأ�سول 
الخدمة - نظافة مكان العمل - الالتزام بالوقت المطلوب لاإنجاز الخدمة - الاأخلق 

وال�سلوكيّات - الح�سور والغياب(.
ار�سم اأ�سفل كلّ معيار ثلثة اأ�سطر تمثل م�ستوى التقدير على كلّ معيار بو�سع كلمات   -

ا، غالبًاا، اأحيانًاا(. مثل: )دائمًا
املاأ	النموذج	بالعلامات	اأو	النقاط	ح�صب	راأيك لكلّ ا�سم على حدة لا�ستخراج المجموع  	-

النهائي.
ار�سم الت�سميم با�ستخدام الحا�سوب بو�ساطة برنامج معالج الن�سو�س )الوورد(.  -

اطبع الت�سميم عن طريق الطابعة المرافقة للحا�سوب.  -
اعر�س الت�سميم على معلّمك وزملئك لمناق�سته.  -

ا من هذا الت�سميم ووزّعها على زملئك. �سوّرْ ن�سخًا  -
احفظ التمرين في ملف التدريب العملي الخا�سّ بك.  -

معايير التقييم

دقّة الاإنجاز و�سرعته.  •
الت�سل�سل المنطقي في خطوات العمل.  •

مراعاة ا�ستخدام لغة واحدة وا�سحة ومفهومة.  •
�سموليّة الاأداء.  •

تمرين عملي

التدريبي  المطعم  في  اأدائهم  تقييم  معايير  يبيّن  العمل  في  باأ�سماء مجموعتك  �سمّمم جدولاًا 
باتّباع خطوات تنفيذ التمرين ال�سابقة.
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   المو�ضوع         علاقة المطعم ب�أق�سام الفندق الأخرى   
  

– يتعرف �أق�سام الفندق المختلفة.
– يبين علاقة المطعم بالأق�سام الأخرى.

.)VIP( ال�ضيوف المهمين

التدري�س المبا�شر/ �أ�سئلة و�أجوبة.
– التمهيد للدر�س بتوجيه الأ�سئلة الآتية:

• هل زرت فندقًا من قبل؟ 
• ماذا �شاهدت فيه؟ 

• هل هناك �أق�سام لها علاقة بمطعم الفندق؟
على  منها  ال�صحيح  وتدوين  ومناق�شتها،  الطلبة  �إجابات  �إلى  الا�ستماع   –

ال�سبورة، و بيان �أق�سام الفندق المختلفة.
التدري�س المبا�شر/ ورقة عمل

– تق�سيم الطلبة �إلى مجموعات ح�سب عددهم في الغرفة ال�صفية، وتعيين مقرر 
لكل مجموعة.

– توجيه المجموعات �إلى تنفيذ ما ورد في ورقة العمل)3-2(.
– يعر�ض مقرر كل مجموعة ما تتو�صل �إليه المجموعة، ومناق�شتها مع المجموعات 

الأخرى.
الطلبة، ثم يدون الإجابات التي يتو�صولون �إليها على  مناق�شات  المعلم  – يتابع 

ال�سبورة. 
التعلم عن طريق الن�شاط/ العمل �ضمن فريق

�إلى مجموعات ح�سب عددهم في الغرفة ال�صفية، وتعيين مقرر  – تق�سيم الطلبة 
لكل مجموعة.

-توجيه الطلبة �إلى تنفيذ الن�شاط )2-2(: ت�صميم نموذج خا�ص بطلب ال�صيانة 
للمطعم.

– يعر�ض مقرر كل مجموعة ما تتو�صل �إليه المجموعة، ثم يناق�شه مع المجموعات 
الأخرى.

– عر�ض نتائج المجموعات ومناق�شتها مع الطلبة.
– تقييم �أداء الطلبة �أولًا ب�أول.

إجابات الأسئلة الواردة في المحتوى

انظر ملحق )2-8( من ملحق �أدوات التقييم.

64

تن�سيق  اإلى  الربط  هذا  يهدف  حيث  ا،  وثيقًا ا  ارتباطًا الفندق  اأق�سام  باقي  مع  المطعم  يرتبط 
الجهود المبذولة ورفع م�ستوى الخدمات المقدّمة، لتكون اأكثر اإيجابيّة مع تلفي الاأخطاء التي 
يمكن حدوثها نتيجة المداخلت الع�سوائيّة، والاأق�سام التي يتعامل معها المطعم وتربطه علقات 

عمل معها في الفندق هي:

علاقة المطعم مع ق�ضم المطبخ  - 1
المطبخ  اأن  بينهما، حيث  الف�سل  يمكن  اأنّه لا  اإذ  وثيقة  بعلقة  والمطبخ  المطعم  يرتبط   
يمثّل وحدة الاإنتاج الخا�سّ بتح�سير واإعداد الاأطعمة، ويمثل المطعم مكانًاا يتمّ فيه خدمة 
اأ�سا�س لطبيعة العلقة  ا في المطبخ، لذا هناك �سرورة لو�سع  وتقديم الطّعام المعدّ م�سبقًا
بين الق�سمين لت�سمل العديد من الجوانب التي من �ساأنّها تح�سين عمليّة الخدمة وزيادة 
بين  الحيويّة  المعلومات  حركة  تبادل  اإلى  الاإ�سارة  تجدر  كما  ال�سيوف،  ر�سا  م�ستوى 
ة من ال�سيوف مثل: اإعداد وجبات خالية الد�سم اأو قليلة  الق�سمين حول التو�سيات الخا�سّ
الملح اأو معلومات تتعلّق بدرجة ا�ستواء الطبق اأحيانًاا بالاإ�سافة اإلى اأيّ ملحوظات اأخرى.

علاقة المطعم بأقسام الفندق الأخرىسادسًا

تعلّم
ي�جد درجات مختلفة لن�ضج وا�ضت�اء اأطباق اللح�م الحمراء، وهي:

Rare ن�سج قليل.   •
Medium  .ن�سج متو�سّط  •
Medium/Well ن�سج اأعلى من المتو�سّط.   •
Well-Done ن�سج كامل.   •
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إجابات الأسئلة الواردة في المحتوى

                                           نظري )�ساعة(.

علاج
– تكليف الطلبة ب�إعداد قائمة ب�أ�سماء �أق�سام الفندق.

�إثراء
– تكليف الطلبة بزيارة مطعم تابع لفندق و�إجراء مقابلة مع مدير المطعم، وتعرف 
الزملاء  مع  ومناق�شته  تقرير،  و�إعداد  المختلفة،  الفندق  ب�أق�سام  المطعم  علاقة 

والمعلم في ال�صف.

– ا�ستراتيجية التقويم: الملاحظة.
– �أداة التقويم: قائمة الر�صد )8-2(.

للمعلم
المطاعم وتنظيم الحفلات، دار زهران، عمّان– الأردن،  �إدارة  الدبا�س،  نزيه   –

2006م.

للطالب
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علاقة المطعم مع ق�ضم الدوائر الأماميةّ  - 2
اإنّ العلقة بين المطعم وق�سم الدوائر الاأماميّة تتمثّل في تزويد المطعم بكافة المعلومات   

المتعلّقة بال�سيوف، ويمكن تق�سيم هذه المعلومات اإلى ما ياأتي:
اأرقام غرف �سيوف الفندق لمعرفة مدّة اإقامتهم.  - اأ 

ة عنهم. اأ�سماء ال�سيوف ومعلومات خا�سّ  - ب 
التن�سيق بخ�سو�س اأوقات تقديم الوجبات من خلل قوائم تت�سمّن عدد ال�سيوف   - ج ـ

والمجموعات ال�سياحيّة المتوقّع قدومهم لتناول وجبات الطّعام.
.)V.I.P( معرفة اأرقام غرف ال�سيوف المهمين  - د 

علاقة المطعم مع ق�ضم الم�ضتريات  - 3
الم�ستريات  ق�سم  تزويد  والمطعم من خلل  الم�ستريات  ق�سمي  بين  العلقة  طبيعة  تاأتي   
اأو  الحاجة  واأدوات ومعدّات ح�سب  موادّ  من  المطعم  احتياجات  كافة  تت�سمّن  بقائمة 
نتيجة النق�س، وياأتي دور ق�سم الم�ستريات في تاأمين احتياجات المطعم كاملة وبالطريقة 
من  المطعم  يطلبها  التي  اللوازم  تلك  اأن  كما  المتبعة،  ال�سراء  �سيا�سة  ح�سب  ال�سحيحة 
ق�سم الم�ستريات يتمّ حفظها وتخزينها في الم�ستودع، لحين طلبها من المطعم بالطرق 

المنا�سبة.

علاقة المطعم مع ق�ضم المحا�ضبة  - 4
تكمن العلقة بين المطعم وق�سم المحا�سبة في مراقبة تكاليف ومبيعات الطّعام وال�سّراب   
للمحافظة على المال العام وم�ستوى الخدمة المطلوب، وح�سر المبيعات اليوميّة ومعدل 
وت�سليمها  اليوميّة  والفواتير  التقارير  المطعم  ويعدّ  وال�سهريّة،  اليوميّة  المطعم  اإيرادات 

لق�سم المحا�سبة ح�سب الاأ�سول.

علاقة المطعم مع ق�ضم ال�ضيانة  - 5
التن�سيق بين  يحتوي ق�سم ال�سيانة العديد من الاخت�سا�سات من مهند�سين وفنيين، ويتمّ   
ق�سمي المطعم وال�سيانة في ما يتعلّق ب�سيانة المعدّات الموجودة في المطعم واإعادتها اإلى 

الخدمة ب�سورة �سليمة.
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ا بطلب ال�سيانة في المطعم، تتناول  ا خا�سًّ فّ مجموعات، �سمّم نموذجًا بعد تق�سيم طلبة ال�سّ
فّ. فيه البنود الهامة كافة، واعر�سه على زملئك في ال�سّ

ت�صميم نموذج �صيانة نشاط )2-2(

علاقة المطعم مع ق�ضم التدبير الفندقي  - 6
يوفّر ق�سم التدبير الفندقي البيا�سات اللزمة للمطعم، وكذلك اللبا�س الر�سمي للعاملين فيه   
وي�سرف على تنظيفهما وكيّهما، ويبلّغ المطعم ق�سم التدبير الفندقي عن الاأوقات المنا�سبة 

لتنظيف المطعم ومرافقه.

المراجع  اأحد  في  وابحث  مدر�ستك،  مكتبة  اإلى  ارجع  مجموعتك،  اأفراد  مع  بالتعاون 
ا بذلك، وناق�سه  �سة عن اأهميّة علقات العمل بين الاأق�سام والعاملين، ثمّ اأعِدَّ تقريرًا المتخ�سّ

فيّة. مع زملئك في الغرفة ال�سّ

قضيّة للبحث





قوائم الطعام



50

   المو�ضوع         قائمة الطعام   
  

– يتعرف قائمة الطعام.
– يميز �أنواع الأطعمة المحلية والعالمية، و�أنواع الم�شروبات.

– يتعرف الأمور الواجب مراعاتها عند �إعداد قوائم الطعام والتخطيط لها.
– يبين �أ�س�س �إعداد قوائم الطعام والتخطيط لها.

 Governmental( ضريبة حكومية� ،)Service charge( قائمة الطعام، بدل خدمة
taxe(، القدرة الا�ستيعابية للمطعم، طريقة الخدمة، بوفيه،  التوازن الغذائي. 

التدري�س المبا�شر/ �أ�سئلة و�أجوبة
– التمهيد للدر�س بطرح الأ�سئلة الآتية:

• هل زرت مطعمًا من قبل؟ 
• على ماذا كُتبت �أ�صناف الطعام وال�شراب؟

• ماذا ت�سمى في العربية، وماذا ت�سمى في الإنجليزية؟ 
• ما العوامل التي تتحكم في �صفات المطعم وتجهيزاته؟

– ي�ستمع المعلم �إلى �إجابات الطلبة ثم يناق�شهم فيها.
التدري�س المبا�شر / �أوراق عمل

– يجهز المعلم �صورًا لأنواع قوائم الطعام.
– تق�سيم الطلبة �إلى مجموعات ح�سب عددهم في الغرفة ال�صفية، وتعيين مقرر 

لكل مجموعة.
– توزيع �صور لقوائم الطعام على المجموعات.

– تكليف الطلبة الاطلاع على محتويات قوائم الطعام وتدوين ملاحظاتهم.
– جمع النماذج من المجموعات وتوجيههم لتنفيذ �أوراق العمل الآتية:

• ورقة عمل )3-1( �أنواع الأطعمة والحلويات العالمية.
• ورقة عمل )3-2( �أنواع الأطعمة والحلويات العالمية.

• ورقة عمل )3-3( �أنواع الم�شروبات الباردة وال�ساخنة.
– متابعة الطلاب وتوجيههم والإجابة عن �أ�سئلتهم وا�ستف�ساراتهم.

– تعر�ض كل مجموعة المعلومات ومناق�شتها مع بقية المجموعات ب�إ�شراف المعلم.
– تقييم �أداء الطلبة

التدري�س المبا�شر / ورقة عمل
– تق�سيم الطلبة �إلى مجموعات، وتعيين مقرر لكل منها، وتكليفهم تنفيذ �أوراق 

العمل الآتية:
• ورقة عمل )3-4(: نوع المطعم وطريقة الخدمة المتبعة.

• ورقة عمل )3-5(: �صفات ال�ضيوف.
• ورقة عمل )3-6(: مو�سمية المواد الغذائية.

– متابعة الطلبة وتوجيههم والإجابة عن �أ�سئلتهم وا�ستف�ساراتهم.
– يعر�ض كل مقرر ما تتو�صل �إليه المجموعة، ويناق�ش ذلك مع زملائه ومعلمه.

– تقويم �أداء الطلبة.

إجابات الأسئلة الواردة في المحتوى

انظر ملحق )1( �إجابات الأ�سئلة، وملحق )3-1(، )3-2( من �أدوات التقويم و)3-1(، )3-2(، )3-3( من �أوراق العمل.
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المطعم  مها  يقدِّ التي  الطّعام  اأطباق  اأ�سماء  يت�سمّن  ووا�سح  منظّم  ك�سف  هي  الطّعام  قائمة 
مقرونة باأ�سعارها، بالاإ�سافة ل�سرح ب�سيط عن مكوّنات كلّ طبق، ويجب اأن تتفق هذه القائمة مع 
ة منهم، وغالبًاا ما  حاجات ورغبات ال�سيوف المختلفة، وكذلك الحالة ال�سحّيّة للفئات الخا�سّ
ح  تطبع على ورق مقوّى جميل وجذّاب لتليق بم�ستوى �سيوف المطعم، وال�سكل )3-1( يو�سِّ

ا مختلفة من قوائم الطّعام في المطاعم. اأنواعًا

قائمة الطّعامأوّلًا

ال�سكل )3-1(: مجموعة قوائم طعام.

الوحدة الثالثة: قوائم الطعام
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إجابات الأسئلة الواردة في المحتوى

                                           نظري )�ساعتان(.

علاج
و�صفاتهم  ال�ضيوف  �أنواع  عن  و��سؤاله  المطعم  مدير  بمقابلة  الطلبة  تكليف   –
ورغباتهم في �أثناء التدريب العملي الميداني، و�إعداد تقرير وعر�ضه ومناق�شته 

مع زملائهم ومعلمهم في ال�صف.

�إثراء
– تكليف الطلبة بزيارة لمكتبة �أو �أحد المواقع الإلكترونية و�إعداد تقرير عن الأمور 

التي يجب مراعاتها عند �إعداد قوائم الطعام والتخطيط لها.

الملاحظة. التقويم:  – ا�سترتيجية 
– �أداة التقويم: قائمة الر�صد )1-3(، )2-3(.

الأولى/  الوحدة  الثانوية/  للمرحلة  الأول  الم�ستوى  الطعام  خدمة  كتاب   –
تجهيزات المطعم.

للمعلم
– ماهر عبد العزيز توفيق، �إدارة المطاعم والحفلات، دار زهران، عمّان– الأردن، 

2006م.

للطالب 
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هناك اأم�ر عدّة يجب مراعاتها عند اإعداد وتخطيط قائمة الطّعام وهي:

تحديد ن�ع المنا�ضبة اأو الحفلة  - 1
تختلف قائمة الطّعام من حيث محتوياتها باختلف نوع المنا�سبة المعدة لها، فقائمة الطّعام   

ة بحفل زفاف تختلف اختلفًاا كليًّا عن تلك المعدّة للمطعم الرئي�س في الفندق. الخا�سّ

ن�ع المطعم وطريقة الخدمة المتبّعة  - 2
من ال�سروري عند التخطيط لقائمة طعام اأن تراعى الاأمور المرتّبطة بنوع المطعم اإن كان   
ا للوجبات ال�سريعة، وكذلك طريقة  ا اأم مطعمًا �سًا ا متخ�سّ ا لفندق، اأو مطعمًا م�ستقلًا اأو تابعًا

الخدمة المتّبعة اإن كانت تقدّم بو�ساطة الم�سيِّف اأم الخدمة ذاتيّة اأم بوفيه.

القدرة ال�ضتيعابيةّ للمطعم  - 3
هناك علقة بين القدرة الا�ستيعابيّة للمطعم ونوع قائمة الطّعام الموجودة فيه، من حيث   
ال�سيوف  لا�ستيعاب  والكرا�سي  الطاولات  من  المنا�سبة  التّجهيزات  وتوفّر  الم�ساحة 

القادمين.

�ضفات ال�ضي�ف  - 4
يجب معرفة اأنواع ال�سيوف المتوقّع قدومهم من حيث معتقداتهم ورغباتهم، وجن�سياتهم،   

وم�ستواهم الاجتماعي والثقافي، والقدرة الماديّة لديهم.

م��ضميةّ الم�اد الغذائيةّ  - 5
اأنّ المواد الغذائيّة تتوافر في الاأ�سواق المحليّة في موا�سم معيّنة، ولا �سيما  من المعروف   
ل على المعلّب، فمن ال�سروري اأخذ مو�سميّة  الخ�سار والفواكه، اإذ اإنّ الطازج منها مف�سّ

المواد الغذائيّة بعين الاعتبار عند اإعداد وتخطيط قوائم الطّعام.

إعداد وتخطيط قوائم الطّعام والشّرابثانيًا
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تنا�ضب اأ�ضعار الأطباق مع م�ضت�ى الخدمة  - 6
اإنّ م�ستوى الخدمة المقدّمة يتّبع لت�سنيف المطعم وحجم ميزانيته واأ�سعار الاأطباق المقدّمة   

ا. وبالتالي تختلف قوائم الطّعام بين المطاعم ذات الدرجة العالية عن الاأقل منها ت�سنيفًا

الأم�ر الفنيةّ التي تتعلّق بـ:  - 7
التوازن وعدم التكرار في اأطباق قائمة الطّعام.  - اأ 

ت�سل�سل عر�س مكوّنات الاأطعمة في قائمة الطّعام ح�سب نوع القائمة المقدّمة، اإذ   - ب 
الن�سوياّت  ثمّ  الباردة،  والمقبّلت  ال�سّاخنة،  فالمقبّلت  الباردة،  بالم�سروبات  تبداأ 
ا الم�سروبات  والاأطعمة الرئي�سة ال�سّاخنة ومرافقاتها، ثمّ الحلويّات والفواكه، واأخيرًا

ال�سّاخنة، وقد تكون قائمة الم�سروبات منف�سلة عن قائمة الطّعام.
التوازن الغذائي اأي �سرورة احتواء الوجبات الموجودة في القائمة لجميع العنا�سر   - ج ـ

الغذائيّة.
�سياغة قائمة الطّعام بلغة �سهلة الفهم وخالية من الاأخطاء الاإملئيّة وباللغة العربيّة اأو   - د 
الاإنجليزيّة، وغالبًاا ما تكتب القائمة الاآن بلغتين على الاأقل، مع �سرح مب�سّط لمكوّنات 

كلّ طبق.
كتابة وطباعة قوائم الطّعام على ورق مقوّى وفاخر.  - ه ـ

احتواء قائمة الطّعام اإ�سارات و�سور تبيّن نوع المطعم ودرجته وا�سمه.  - و 
�سعر كلّ طبق بعملة البلد المعتمدة.  - ز 

اإ�سافة عبارة “ن�سبة �سريبة المبيعات وبدل الخدمة” في نهاية القائمة.  - ح 

هل هناك اأمور اأخرى يجب الانتباه اإليها عند تخطيط قائمة الطّعام واإعدادها؟
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   المو�ضوع        �أنواع قوائم الطعام وال�شراب   
  

– يعدد �أنواع قوائم الطعام.
– يو�ضح �أنواع قوائم الطعام وال�شراب.      

الطلب  ح�سب  طعام  وقائمة   ،)Table d›hôte Menu( محددة  طعام  قائمة 
)AlaCarte Menu(، طبق اليوم.

التدري�س المبا�شر/ �أ�سئلة و�أجوبة
– التمهيد للدر�س ب�إثارة الأ�سئلة الآتية:

• هل تختلف �أنواع الأطعمة المقدمة في الغرف عنها في المطعم؟ 
تابع  �أ�صناف عديدة من الأطعمة, في مطعم  على  تحتوي  طعام  قائمة  �أي   •

لفندق �أم في المطعم الم�ستقل؟
التعلم التعاوني/ العمل الجماعي

المتوافرة في الق�سم التدريبي في المدر�سة �أمام  الطعام  قوائم  من  نماذج  – عر�ض 
الطلبة.

– الطلب من الطلاب الاطلاع على كتاب الطالب.
ال�صفية، وتعيين  الغرفة  الطلبة في  عدد  ح�سب  مجموعات  �إلى  الطلبة  تق�سيم   –

مقرر لكل مجموعة.
– الطلب من الطلبة �إعداد تقرير عن المو�ضوعات الآتية:

• قائمة ب�أ�صناف الطعام لكل من قائمة الطعام المحدد وقائمة الطعام ح�سب 
الطلب.

• قائمة ب�أ�صناف الم�شروبات الباردة وال�ساخنة.
• �أنواع قوائم الحفلات.

– �إعطاء وقت زمني لتنفيذ عمل المجموعات.
– يعر�ض كل مقرر ما تتو�صل �إليه مجموعته، ويناق�شها مع بقية المجموعات.

– تقييم �أداء الطلبة.

انظر ملحق )3-3( من �أدوات التقويم.
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أنواع قوائم الطّعام والشّرابثالثًا

ا لنوع الوجبة الغذائيّة ووقت ومكان تقديمها، وتختلف هذه القوائم  تتنوّع قوائم الطّعام تبعًا
المطعم،  وت�سنيف  الاإدارة  و�سيا�سات  طبيعة  ح�سب  وذلك  لاآخر،  مطعم  ومن  لاآخر  فندق  من 

ونوعيّة ال�سيوف، ومنها:

)Fixed Menu) - )Table d'hote Menu) قائمة الطّعام المحدّدة  - 1
تحتوي هذه القائمة على عدد ثابت من الاأطباق تقدّم في وقت ومكان محدّدين، وب�سعر   
محدّد كذلك، وتلئم هذه القائمة المجموعات الكبيرة لاأنّها توفّر لهم وجبة طعام كاملة 
و�ساملة باأ�سعار منا�سبة، اإلا اأنّه من عيوبها اأنّها لا تُعطىلل�سيف فر�سة الاختيار الوا�سع، كما 
اأنّها تُلزم ال�سيف بدفع ثمن الوجبة كاملًا �سواء طلب كلّ محتويات الوجبة اأم لم يطلبها، 

ا لقائمة طعام محدّدة. ا مقترحًا ح نموذجًا وال�سكل )3-2( يو�سِّ

نشاط )3-1(                             قائمة الطّعام المحدّدة.

بعد تق�سيم الطلبة مجموعات ناق�س اأنت وزملوؤك قائمة الطّعام المحدّدة من حيث:
وقت التقديم، عدد الاأطباق في كلّ وجبة، ال�سعر الخا�سّ لكلّ وجبة.
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)A’la Carte Menu( قائمة الطّعام ح�ضب الطلب  - 2
ا من الماأكولات والم�سروبات المتنوّعة، وباأ�سعار  ا كبيرًا تتميّز هذه القوائم باأنّها تت�سمّن عددًا  
ن ال�سيف من اختيار وجبته بحرّيّة تامة وح�سب ذوقه واإمكانيّاته، دون تحديد  مختلفة تمكِّ
وقت تقديمها، وتمتاز هذه النوعيّة من القوائم باأنّها تحمل �سفة التوازن الغذائي والتنويع 
في محتوياتها من الماأكولات، وتتكون من عدّة �سفحات تحتوي على الاأطعمة التي يوفّرها 
ا لقائمة  المطعم ل�سيوفه مرتّبة ح�سب الت�سل�سل المنطقي لها، وال�سكل )3-3( يمثّل نموذجًا

طعام ح�سب الطلب.

ال�سكل )3-3(: نموذج مقترح لقائمة طعام ح�سب الطلب.

ال�ضعرالمقبلّات ال�ضّاخنة
2،000د�سوربة خ�سار

2،000د�سوربة فطر
2،000د�سوربة ب�سل

1،500د�سمبو�سك
1،500دعجائن الربيع ال�سينيّة

ال�ضعرالمقبلّات الباردة
1،500دتبولة

1،500د�سلطة عربيّة
1،500دفتو�س

2،000د�سلطة رو�سيّة
2،500د�سلطة القي�سر

ال�ضعرالن�ض�ياّت
3،500د�سباغيتي بالبولونيز

3،250د�سباغيتي ب�سل�سة الكريما مع الفطر
ال�ضعرالأطباق الرئي�ضة

5،500دا�سكالوب بانيه مع اأ�سابع بطاطا وخ�سار �سوتيه
9،000دفيليه �ستيك ب�سل�سة الفطر مع اأرز اأبي�س وخ�سار �سوتيه

7،000دم�ساوي م�سكلة مع اأ�سابع بطاطا وخ�سار �سوتيه
6،000د�سمك فيليه بانيه مع اأرز اأبي�س وخ�سار �سوتيه
6،500ددجاج م�سحّب مع اأرز اأبي�س وخ�سار �سوتيه

ال�ضعرالحل�ياّت والف�اكه
2،000دكيك الغابة ال�سوداء

2،750د�سلطة فواكه مو�سميّة
2،250دكريم كراميل

2،750داآي�س كريم )3 كرات(
3،000دفطيرة التّفاح )اأبل باي(

ي�ساف على الاأ�سعار اأعله 10% بدل الخدمة و16% �سريبة المبيعات.
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                                           نظري )�ساعة(.

علاج
الموجودة في  المختلفة   الطعام  قوائم  �أنواع  عن  تقرير  ب�إعداد  الطلبة  تكليف   –

المطعم في �أثناء التدريب العملي الميداني، ومناق�شتها في ال�صف.

�إثراء
– تكليف الطلبة بتنفيذ ن�شاط )3– 2(: قائمة طبق اليوم.

الملاحظة. التقويم:  – ا�سترتيجية 
– �أداة التقويم: قائمة ر�صد )3-3(.

للمعلم
– ماهر توفيق عبد العزيز، �إدارة المطاعم والحفلات، دار زهران، عمّان– الأردن، 

2006م.

للطالب

75

قائمة طعام محدّدة ل�جبة غداء
الوقت: 1-3 بعد الظهر.اليوم والتاريخ: الجمعة 2010/11/7

ال�سعر: 10 دنانير �سامل بدل الخدمة و�سريبة المبيعات.
Fresh Orange Juiceع�سير برتقال طبيعي

Or                                                           اأو
Fresh Lemon Juiceع�سير ليمون طبيعي

Vegetable Soup�سوربة خ�سار

Or                                                           اأو
Corn Soup�سوربة ذرة

Fattoush Salad�سلطة فتو�س

Or                                                           اأو
Arabic Salad�سلطة عربيّة

Mixed Grillم�ساوي م�سكلة

Or                                                           اأو
فيليه �سمك هامور

)تقدّم مع اأ�سابع البطاطا المقليّة وخ�سار 
�سوتيه(

Fillet Hamour Fish
(Served with French fries and 
sauteed Vegetables)

Seasonal Fruit Salad�سلطة فواكه مو�سميّة

Or                                                           اأو
Cream Caramelكريم كراميل

Nescafeن�سكافيه

Or                                                           اأو
Tea�ساي

 ال�سكل )3-2(: نموذج مقترح لقائمة طعام محدّدة.

77

)Room Service Menu( قائمة طعام خدمة الغرف  - 3
يحدّدونه  الذي  الوقت  في  غرفهم  في  ال�سيوف  ورغبات  حاجات  القائمة  هذه  تلبّي   
باأنف�سهم على مدار ال�ساعة، وهي ت�سبه قائمة طعام ح�سب الطلب ب�سكل كبير، وتو�سع 
ما  الغرف وطلب  ق�سم خدمة  مع  غرفته  من  ال�سيف  يتّ�سل  ال�سيوف، حيث  في غرف 

يحتاجه من طعام و�سراب ليتناوله في غرفته.

)Coffee Shop Menu( قائمة طعام المقهى  - 4
التح�سير  �سريعة  طعام  اأطباق  تت�سمّن  ما  وغالبًاا  المقاهي،  في  القائمة  هذه  تتواجد   
ال�سّاخنة  الم�سروبات  من  مختلفة  اأنواع  اإلى  اإ�سافة  والحلويّات،  الخفيفة،  كالوجبات 

والباردة كالمثلّجات والكوكتيلت.

)Breakfast Menu( قائمة الإفطار  - 5
ة ت�ستخدم في وجبة الاإفطار، وتحتوي على الاأطعمة والم�سروبات التي تقدّم في  قائمة خا�سّ  
اإفطار ال�سباح لل�سيوف، وتتميّز هذه الاأطعمة والم�سروبات باأنّها خفيفة و�سريعة التح�سير 
ا مختلفة من الاإفطار، منها: والخدمة، لتلبّي رغبات ال�سيوف ب�سرعة، وت�سمل القائمة اأنواعًا

الاإفطار العربي، الاإفطار الاأوروبي، الاإفطار الاإنجليزي، الاإفطار الاأمريكي.  
ما يرغب من  اأن يختار ويكتب  بعد  الاإفطار  لل�سيف في غرفته طلب وجبة  كما يمكن   

القائمة الموجودة في غرفته، ثمّ يعلّقها على مقب�س باب غرفته من الخارج.

)Plat du jour menu( )Daily special( قائمة طبق الي�م  - 6
وهي قائمة طعام تتغير على اأ�سا�س يومي، لتتنا�سب مع الاأطعمة الموجودة في ذلك اليوم،   
وتعر�س هذه القائمة على لوحة كبيرة في مكان ظاهر في المطعم اأو تقدّم بجانب القوائم 

الاأخرى، وغالبًاا ما تكون اأ�سعارها اأقل من قائمة الطّعام ح�سب الطلب.

فّ فائدة وجود قائمة طبق اليوم. بعد تق�سيم الطلبة مجموعات ناق�س اأنت وزملوؤك في ال�سّ

قائمة طبق اليوم نشاط )2-3(
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المو�ضوع         �أنواع قوائم الطعام   
  

– يتعرف �أنواع الأطعمة المقدمة في غرف الفندق.
– يعدد �أنواع قوائم الطعام.

– يميز �أنواع قوائم الطعام وال�شراب.      

التدري�س المبا�شر/ �أ�سئلة و�أجوبة
– التمهيد للدر�س ب�إثارة الأ�سئلة الآتية:

الأطعمة الموجودة في  الغرف عن  المقدمة في  الأطعمة  �أنواع  تختلف  • هل 
المطعم؟ 

عديدة من الأطعمة في المطعم التابع  �أ�صناف  على  قائمة طعام تحتوي  • �أي 
للفندق �أم في المطعم الم�ستقل؟

– الا�ستماع �إلى �إجابات الطلاب ومناق�شتها.
التعلم التعاوني / العمل الجماعي

– عر�ض نماذج من قوائم الطعام المتوافرة في الق�سم التدريبي في المدر�سة.
– يطلب من الطلبة الاطلاع على كتاب الطالب.

وتعيين  ال�صفية،  الغرفة  الطلبة في  �إلى مجموعات ح�سب عدد  الطلبة  تق�سيم   –
مقرر لكل مجموعة.

– الإيعاز للطلبة �إعداد تقرير عن المو�ضوعات الآتية:
• قائمة ب�أ�صناف الطعام لكل من قائمة الطعام المحددة وقائمة الطعام ح�سب 

الطلب.
• قائمة ب�أ�صناف الم�شروبات الباردة وال�ساخنة.

• �أنواع قوائم الحفلات.
– �إعطاء وقت كافٍ لتنفيذ عمل المجموعات.

– يعر�ض كل مقرر ما تتو�صل �إليه مجموعته، ويناق�ش ذلك مع بقية المجموعات.
– يقيّم المعلم �أداء الطلبة.

انظر ملحق )3-3( من �أدوات التقويم.

�صفحة كتاب الطالب 78

78

ق�ائم اأخرى  - 7
مثل قائمة طعام الاأطفال، وقائمة طعام النباتيين، وغيرها.  

)Beverage List( قائمة الم�ضروبات  - 8
عنها،  منف�سلة  تكون  اأو  الطلب،  ح�سب  طعام  قائمة  �سمن  القائمة  هذه  تكون  غالبًاا   
وتحتوي هذه القائمة على الم�سروبات ال�سّاخنة والباردة التي تقدّم في المطعم، وال�سكل 

ا لاإحدى قوائم الم�سروبات. ا متقرحًا )3-4( يظهر نموذجًا

ال�ضعرالم�ضروبات الباردة
2،500دع�سير برتقال طبيعي
2،500دع�سير ليمون طبيعي
2،500دع�سير فواكه طبيعي

1،750دكولا
2،250دمياه ال�سودا الغازيّة

2،250دماء التونك
2،250دبتر ليمون

ال�ضعرالم�ضروبات ال�ضّاخنة
1،500دقهوة تركيّة

1،750دن�سكافيه
1،750دقهوة اأمريكيّة

2،000دكابت�سينو
1،750دقهوة اإ�سبر�سو

1،500د�ساي
1،500داأع�ساب

ي�ساف على الاأ�سعار اأعله 10% بدل الخدمة و16% �سريبة المبيعات.

ال�سكل )3-4(: نموذج مقترح لقائمة الم�سروبات.
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                                           نظري )�ساعة(.

علاج
�أثناء  في  عليها  تدربوا  التي  الطعام  قوائم  من  نماذج  ب�إح�ضار  الطلبة  تكليف   –

التدريب العملي الميداني.

�إثراء
عن  و��سؤاله  م�ستقل،  مطعم  �أو  فندق  في  مطعم  مدير  بمقابلة  الطلبة  تكليف   –
زملائهم  على  وعر�ضه  تقرير  و�إعداد  ورغباتهم،  و�صفاتهم  ال�ضيوف  �أنواع 

ومناق�شتها.

– ا�سترتيجية التقويم: الملاحظة.
– �أداة التقويم: قائمة ر�صد )3-3(.

للمعلم
– �سامي عبد القادر �سعيد، �أ�صول فن الخدمة في �صناعة الفنادق، مكتبة الأنجلو 

الم�صرية، القاهرة– م�صر، 1999م.

للطالب

�صفحة كتاب الطالب 79

79

)Banqueting Menus( ق�ائم الحفلات  - 9
القوائم  هذه  وتتميّز  والعامّة،  ة  الخا�سّ والحفلت  المنا�سبات  في  القوائم  هذه  ت�ستخدم   
وذلك  الاأخرى  عن  حفلة  كلّ  معايير  وتختلف  المقدّمة،  الاأطعمة  اأ�سناف  في  بالتنوّع 
المتنوّعة، وح�سب نوع  الطّعام  اأ�سناف  ال�سيوف في اختيار  ح�سب حاجات ورغبات 
ا  الحفلة )حفلة بوفيه - حفلة كوكتيل - حفلة ا�ستراحة قهوة - حفلة غداء اأو ع�ساء( واأي�سًا
ح�سب رغبة �ساحب الدعوة واإمكانيّاته الماديّة وطريقة الخدمة، وهناك عدّة اأنواع من 

قوائم الحفلت كما هي مبينة في الاأ�سكال )3-5( و)3-6( و)3-7( و)8-3(.
قائمة حفل ا�ضتراحة قه�ة
)Coffee Break Menu(

قائمة حفل ا�ضتقبال
)Reception Menu(

ع�سير برتقال اأو مانجا اأو تفاح�ساي
م�سروبات غازيّةقهوة اأمريكيّة

مقبّلت باردة )كنابيه(حليب
لحوم باردة )كنابيه(بيتي فور

ماأكولات بحريةّ باردة )كنابيه(كرو�سان �سادة
حلوياّت )كنابيه(كرو�سان بال�سوكولاته

ال�سكل )3-6(: قائمة حفل ا�ستقبال.كرو�سان بالزعتر
داني�س

كيك اإنجليزي
ب�سكويت مملح

                ال�سكل )3-5(: قائمة حفل ا�ستراحة قهوة.

قائمة حفل عيد ميلاد 
)Birthday Menu(

قائمة حفل زفاف
)Wedding Menu(

م�سروبات باردةم�سروبات باردة
ت�سكيلة من المقبّلت )تبولة - كبة - حم�س - �سلطة عربيّة - �سمبو�سك(.جلو بالفواكه
فريكة مفلفلة مع قطع الدجاج الم�سحب، تقدّم مع �سلطة الخيار بلبن.كريم كراميل

قهوة عربيّةكيكة عيد ميلد بكريمة الكاكاو
�ساي اأو قهوة اأمريكيّة

ال�سكل )3-8(: قائمة حفل ع�ساء زفاف.  ال�سكل )3-7(: قائمة حفل عيد ميلد 
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المو�ضوع           ت�صميم قائمة طعام محددة   
  

– يتعرف محتويات قوائم طعام محددة و�أخرى ح�سب الطلب.
– ي�صمم قائمة طعام محددة.

– ي�صمم قائمة طعام ح�سب الطلب.

التعلم عن طريق الن�شاط/ التدريب
العملي )3-1( ت�صميم قائمة طعام محددة، و )3-2( ت�صميم  التمرين  – تنفيذ 

قائمة طعام ح�سب الطلب.
– تجهيز الأدوات والتجهيزات اللازمة لتنفيذ التمرين قبل بداية الح�صة العملية.

التمرين  تنفيذ  خطوات  في  واردة  هي  كما  التمرين،  تنفيذ  خطوات  تطبيق   –
العملي.

– تق�سيم الطلبة �إلى مجموعتين على طاولات عمل لتنفيذ التمرين، وتعيين مقرر 
لكل منها، وتوزيع الأدوات والتجهيزات عليهم، وتحديد الزمن اللازم لتنفيذ 

التمرين.
– الإ�شراف على الطلاب وتوجيهم والإجابة عن �أ�سئلتهم وا�ستف�ساراتهم.

التمرينين  المجموعتان  تنفذ  بحيث  التمارين  تبادل  المجموعات  من  يطلب   –
المطلوبين.

– طبع الت�صاميم ون�سخها وتوزيعها بين المجموعات ومناق�شتها.
– يعر�ض كل مقرر ما �أنجزته مجموعته، ويناق�شه مع زملائه ومعلمه.

– تقييم �أداء الطلبة.

انظر ملحق )3-4( و)3-5(، من �أدوات التقويم.

80

اإر�ضادات عامّة

ت�ضميم قائمة طعام محدّدة تمرين )1-3(

النتاج العملي

.Table d'hote menu م قائمة طعام محدّدة اأن ي�سمِّ

المعل�مات النظريةّ

فهي  الم�ستقلّة،  والمطاعم  الفنادق  بع�س  في  ا  ا�ستخدامًا الاأكثر  المحدّدة  الطّعام  قوائم  تعدّ 
باأنّ  ا  علمًا منها،  ينا�سبه  ما  اختيار  من  ال�سيف  ن  تمكِّ الاأطباق  من  محدّد  عدد  على  تحتوي 

ا. الاأطباق تكون مكتوبة ومحدّدة ال�سعر م�سبقًا

التجّهيزات اللازمة

مختبر التدريب العملي، اأو مختبر الحا�سوب.  •
قرطا�سيّة )اأقلم ر�سا�س وحبر، اأوراق، ممحاة، م�سطرة...(.  •

.)Data Show جهاز كمبيوتر )جهاز عر�س  •
مراجع وكتب فندقيّة يتوافر فيها قوائم طعام محدّدة.  •

تهيئة مكان العمل وتوفير الم�ستلزمات ال�سروريّة لتنفيذ التمرين.  •
اتّباع الاأ�سلوب الاأدائيّ في عمليّة التدريب العملي.  •

اإتاحة الفر�سة للطلبة لتنفيذ التمرين باأنف�سهم.  •
اإعداد قوائم تقييم الطلبة للتحقّق من م�ستوى الاأداء.  •

82

اإر�ضادات عامّة

اإتاحة الفر�سة للطلبة لتنفيذ التمرين باأنف�سهم.  •
تهيئة مكان العمل وتوفير الم�ستلزمات ال�سروريّة لتنفيذ التمرين.  •

اتّباع الاأ�سلوب الاأدائيّ في عمليّة التدريب العملي.  •
اإعداد قوائم تقييم الطلبة للتحقيق من م�ستوى الاأداء.  •

ت�ضميم قائمة طعام ح�ضب الطلب تمرين )2-3(

النتاج العملي

)A�la Carte Menu( اأن ي�سمّم قائمة طعام ح�سب الطلب

المعل�مات النظريةّ

ال�سيف من  ن  الاأطباق، تمكِّ الطلب على خيارات متعدّدة من  الطّعام ح�سب  قوائم  تحتوي 
الماأكولات  اأ�سناف  من  �سنف  كلّ  بجانب  يحدّد  ال�سعر  باأنّ  ا  علمًا منها،  ينا�سبه  ما  اختيار 

الموجودة فيها، مع تو�سيح ب�سيط لمكوّنات كلّ طبق.

التجّهيزات اللازمة

مختبر التدريب العملي، اأو مختبر الحا�سوب.  •
قرطا�سيّة )اأقلم ر�سا�س وحبر، اأوراق، ممحاة، م�سطرة...(.  •

.)Data Show جهاز كمبيوتر )جهاز عر�س  •
�سرائح و�سور متنوّعة لبع�س قوائم الطّعام وال�سّراب في الفنادق.  •

كتب ومراجع فندقيّة تت�سمّن قوائم طعام ح�سب الطلب.  •
نماذج لقوائم طعام ح�سب الطلب.  •
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                                           عملي )�ساعتان(

علاج
تقرير  و�إعداد  المحددة،  الطعام  قائمة   :)1-3( ن�شاط  بتنفيذ  الطلبة  تكليف   –

ومناق�شته مع زملائهم.

�إثراء
– تكليف الطلبة ب�إعداد قائمة طعام خا�صة بحفلة زفاف، وعر�ضها على زملائهم 

ومناق�شتها معهم في ال�صف.

– ا�سترتيجية التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
– �أداة التقويم: �سلم التقدير )3-4(، و)5-3(.

للمعلم
– �سامي عبد القادر �سعيد، �أ�صول فن الخدمة في �صناعة الفنادق، مكتبة الأنجلو 

الم�صرية، القاهرة– م�صر، 1999م.

للطالب

83

معايير التقييم

مراعاة تعبئة الاأ�سناف بال�سكل ال�سحيح وفي المكان المنا�سب.  •
دقّة الاإنجاز و�سرعته.  •

الت�سل�سل المنطقي في خطوات العمل.  •
ا�ستخدام لغة وا�سحة ومفهومة.  •

خط�ات تنفيذ التمرين

جهّز الاأدوات الكتابيّة اللزمة للعمل والر�سم.  -
ا يت�سمّن عمودين و�ستة �سفوف وق�سّم العمود الثاني اإلى ق�سمين. ار�سم مربعًا  -

ابداأ بملء الت�سميم بعد الاطلع على نماذج وت�ساميم و�سور قائمة ح�سب الطلب.  -
فّ  �س العمود الاأوّل لاأ�سناف الماأكولات والم�سروبات، وتحدّد المقبّلت في ال�سّ خ�سّ  -
فّ الثالث، والاأطباق الرئي�سة  فّ الثاني، وال�سلطات في ال�سّ الاأوّل، وال�سوربات في ال�سّ
فّ ال�ساد�س. فّ الخام�س، والم�سروبات في ال�سّ فّ الرابع، والحلوياّت في ال�سّ في ال�سّ
ق�سّم العمود الثاني لق�سمين بحيث يحتوي ال�سعر الخا�سّ بكل وجبة بالدينار والفل�س.  -

حدّد المربع الموجود في اأ�سفل القائمة لي�سمل ال�سعر م�سافًاا اإليه 16% �سريبة حكوميّة   -
+ 10% بدل خدمة.

�سمّم القائمة با�ستخدام الحا�سوب بو�ساطة برنامج معالج الن�سو�س )الوورد(.  -
اعر�س الت�سميم بو�ساطة جهاز العر�س على معلّمك وزملئك لمناق�سته.  -

احفظ التمرين في ملف التدريب العملي الخا�سّ بك.  -

تمرين عملي

اأعدّ قائمة طعام ح�سب الطلب باتّباع خطوات التمرين ال�سابق.

81

خط�ات تنفيذ التمرين

اأح�سر نماذج لقوائم طعام محدّدة من الكتب والمراجع الفندقيّة واطلع عليها.  -
زِ الاأدوات الكتابيّة اللزمة للعمل والر�سم. جهِّ  -

ا في اأ�سفل الزاوية الي�سرى. ا واأربعة �سفوف ومربعًا ا واحدًا ا يت�سمّن عمودًا ار�سم مربعًا  -
ابداأ بملء الت�سميم بتحديد ا�سم المطعم في راأ�س القائمة.  -

حدّد المربع الموجود في اأ�سفل القائمة لي�سمل ال�سعر م�سافًاا اإليه 16% �سريبة حكوميّة   -
+ 10% بدل خدمة.

.(Microsoft Word)ار�سم القائمة با�ستخدام الحا�سوب بو�ساطة برنامج معالج الن�سو�س  -
اعر�س الت�سميم بو�ساطة جهاز العر�س على معلّمك وزملئك لمناق�سته.  -

احفظ التمرين في ملف التدريب العملي الخا�سّ بك.  -

معايير التقييم

�سموليّة الاأداء.  •
فّ الثاني نوعين من الاأطباق  فّ الاأوّل نوعين من المقبّلت، ويت�سمّن ال�سّ اأن يت�سمّن ال�سّ  •
فّ الاأخير نوعين  فّ الثالث نوعين من الحلويّات، ويحتوي ال�سّ الرئي�سة، ويحتوي ال�سّ

من الم�سروبات.
دقّة الاإنجاز و�سرعته.  •

الت�سل�سل المنطقي في خطوات العمل.  •
ا�ستخدام لغة وا�سحة ومفهومة.  •

تمرين عملي

اأعدّ قائمة طعام محدّدة باتّباع خطوات التمرين ال�سابق.
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�آداب الخدمة و�سلوكاتها 
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   المو�ضوع         �آداب المائدة و�سلوكاتها   
  

– يتعرف �آداب المائدة و�سلوكاتها.
– يبين الطالب �أولويات الخدمة المتبعة في الفنادق والمطاعم.

– يبين المهارات التي ت�شتمل عليها مهارة الانتباه الدائم للزبون.

منديل الطعام، البروتوكول، الطبق الجانبي، الإتيكيت.

التدري�س المبا�شر: �أ�سئلة و�أجوبة.
– التمهيد للدر�س بطرح الأ�سئلة الآتية:

• كيف تتناول طعامك؟
• ما �آداب المائدة و�سلوكاتها؟ 

• ما الأمور التي يجب �أن تراعي في �أثناء تناول الطعام؟ 
– الا�ستماع �إلى �إجابات الطلبة ومناق�شتها.

التعليم عن طريق الن�شاط/ المناق�شة �ضمن فريق
�آداب تناول الطعام و�سلوكاته للعاملين  تكليف الطلبة بتنفيذ ن�شاط )1-1(   –
في خدمة الطعام وال�شراب، و�إعداد تقرير عن كيفية الانتباه لل�ضيوف لمتابعة 

طلباتهم المختلفة لتقديم الخدمة لهم.
– تق�سيم الطلبة �إلى مجموعات ح�سب عدد الطلاب في الغرفة ال�صفية، وتعيين 

مقرر لكل مجموعة.
– توجيه الطلبة والإجابة عن �أ�سئلتهم وا�ستف�ساراتهم. 

– يعر�ض مقرر كل مجموعة ما تتو�صل �إليه مجموعته، ويناق�شه مع بقية المجموعات 
والمعلم في ال�صف.

– تلخي�ص المعلومات والإجابات ال�صحيحة على ال�سبورة، ثم يدونها الطلبة في 
دفاترهم.

– تقييم �أداء الطلبة.

9

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

ج�- البت�شامة الهادئة .
د  - مخاطبة الزبون با�شمه اأو لقبه الوظيفي .

11

                                  اآداب تناول الطعام و�شلوكياته للعاملين
                                                  في خدمة الطعام وال�شراب

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

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

ثم �شاحب الدعوة في النهاية.

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

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

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

المجال اأمام الآخرين لتناول الطعام.

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

)من الخارج اإلى الداخل( . 
- ب�شبب اختلاف معتقدات ال�شعوب 
ق��د ي�ش��تخدم بع���ص الأ�ش��خا�ص 
الي��د اليمنى لتن��اول الطع��ام ، في 
آخر اليد  حين ي�شتخدم بع�ش��هم ال

الي�شرى .
8- الحديث على المائدة 

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

عالٍ اأو المناق�شة بحما�ص .

ملحق �إجابات الأ�سئلة )1(، وملحق �أدوات التقويم )1-1(.
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                                           نظري )�ساعة( 

علاج
– تكليف الطلبة بتنفيذ ن�شاط )1-2(، و�إعداد تقرير عن �آداب المائدة و�سلوكاتها.

�إثراء
– تكليف الطلبة بزيارة المكتبة �أو �أحد مواقع الإنترنت و�إعداد تقرير يبين الفرق 

بين �آداب المائدة و�سلوكاتها في المجتمع ال�شرقي والمجتمع الغربي.

– ا�ستراتيجية التقويم:  الملاحظة.
– �أداة التقويم:  قائمة ر�صد رقم )1-1(.

للمعلم
– وليد �أمين قمحية، الخدمة في المطاعم، دار الخزامي عمّان– الأردن، 2007م.

 
للطالب

10

                                  اآداب تناول الطعام و�شلوكياته للعاملين
                                                  في خدمة الطعام وال�شراب

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

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

ال�شكل )1-1 (: اأدوات المائدة .

خلال  من  الإ�شارة  طريق  عن  اأو  �شفهية  كانت  �شواء  والتلميحات  الإ�شارات  فهم   - ه� 
م�شاهدة الزبون ب�شكل م�شتمر.

12

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

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

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

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

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

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

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

ال�ش��عال  اإل��ى  عن��د ال�ش��طرار 
يو�شع المنديل على الفم.

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

 كيف تت�شرف اإذا اأردت المزيد من الطعام؟     
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   المو�ضوع           �آداب المائدة و�سلوكاتها   
  

– يتعرف قواعد و�آداب ا�ستعمال �أدوات المائدة.
– يطبق قواعد و�آداب ا�ستعمال �أدوات المائدة تطبيقًا �سليمًا.

ت�صنيف المطعم، تجهيزات المطعم.

التعلم من عن طريق الن�شاط/ التدريب
– تنفيذ التمرين العملي )1-1( قواعد مائدة الطعام و�آدابها.

بداية  قبل  المطلوبة  المهارات  لأداء  اللازمة  والمعدات  الأدوات  بتجهيز  القيام   –
الح�صة العملية.

– تنفيذ خطوات التمرين كما هي واردة في كتاب الطالب.
– تق�سيم الطلبة �إلى مجموعتين لتنفيذ خطوات التمرين بطريقة تمثيل الأدوار على 

النحو الآتي:
• المجموعة الأولى: تمثل دور موظفي الخدمة.

• المجموعة الثانية: تمثل دور ال�ضيوف.
– تنفيذ التمرين ح�سب الوقت الزمني الذي يحدده المعلم.

– تبادل الأدوار بين الطلبة وتنفيذ خطوات التمرين.
– تقييم �أداء الطلبة.

إجابات الأسئلة الواردة في المحتوى

انظر ملحق )1-2( من �أدوات التقييم.

13

) 1-1 (          قواعد مائدة الطعام واآدابها

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

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة
 مختبر التدريب العملي.

 مائدة طعام.
 كرا�شي.
 اأطباق .

 ف�شيات.
 منديل طعام.

 كا�شات.

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

وغير ذلك .
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إجابات الأسئلة الواردة في المحتوى

                                           عملي )�ساعتان(

علاج

�إثراء

– ا�ستراتيجية التقويم:  التقويم المعتمد على الأداء.
– �أداة التقويم: �سلم تقدير )2-1(.

 

للمعلم

للطالب

14

           ال�شكل التو�شيحي          خطوات التنفيذالرقم

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

أكبر �شنًّا ثم الأعلى �شاأنًا. للا

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

الطبق اأو ي�شاره.

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

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

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

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

الح�شاء اأو ال�شوائل.

ا�شرب الح�شاء من جانب الملعقة.7

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

الطعام.

خطوات تنفيذ التمرين

15

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

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

معايير التقييم
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   المو�ضوع         �أ�سلوب التعامل مع الآخرين
  

– يتعرف كيفية التعامل مع الآخرين في المطعم.
– يبين �صفات م�ضيف الطعام الجيد.

– يطبق �صفات م�ضيف الطعام الجيد.

.(Efficiency) الفاعلية ،(courtesy) اللطف والكيا�سة

التدري�س المبا�شر/ �أ�سئلة و�أجوبة.
– التمهيد للدر�س بطرح الأ�سئلة الآتية: 

• هل ت�ستعد لا�ستقبال �ضيوفك �إذا علمت بقدومهم م�سبقًا؟
• كيف ت�ستقبل �ضيوفك في المنزل؟ 

• هل ت�شارك الأهل التحدث مع ال�ضيوف؟
– الا�ستماع �إلى �إجابات الطلبة ومناق�شتها.

التدري�س المبا�شر/ ورقة عمل
– يق�سم المعلم الطلبة �إلى مجموعات، ثم تنفذ كل مجموعة ورقتي العمل الآتيتين:

• ورقة عمل )1-1(: �آداب الحديث.
• ورقة عمل )1-2(: �صفات م�ضيف الخدمة الجيد.
– متابعة الطلبة وتوجيههم والإجابة عن ا�ستف�ساراتهم.

�إليه مجموعته ومناق�شتها مع  الطلب من مقرر كل مجموعة عر�ض ما تتو�صل   –
بقية المجموعات.

التعلم عن طريق الن�شاط/ التدريب العملي
تنفيذ التمرين )1-2( �صفات م�ضيف الطعام الجيد، وذلك بتمثيل الأدوار.

– تجهيز قوائم تقييم يحدّد فيها �صفات م�ضيف الطعام الجيد. 
– القيام بدور مدير المطعم واختيار �أحد الطلبة ليكون م�ضيف طعام، ثم تقييمه 

ح�سب خطوات تنفيذ التمرين، كما وردت في كتاب الطالب.
– تق�سيم الطلبة �إلى مجموعتين على النحو الآتي:

• المجموعة )الأولى(: تقوم بدور مدير المطعم.
• المجموعة )الثانية(: تقوم بدور م�ضيفي خدمة طعام.

– ملاحظة الطلاب ومتابعتهم وتوجيههم و�إر�شادهم.
– تبادل الأدوار بين المجموعات بحيث ينفذ الطلبة التمرين.

– الاطلاع على نتائج تقييم الطلبة ومناق�شتها معهم.
– تقييم �أداء الطلبة.

 

ملحق �أدوات التقويم )1-3(، ملحق �أوراق العمل )1-1(، )2-1(.

16

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

ال�شيد فلان، اأو كما قالت ال�شيدة .

أسلوب التعامل مع الآخرين ثانيًا

18

النتاج العملي

المعلومات النظرية

معايير التقييم

�شفات م�شيف الطعام

- اأن يطبق �شفات م�شيف الطعام الجيد.

أداءالرقم لنعمعنا�شر ال

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

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

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

آتية: قيم ذاتك اأو اطلب من اأحد اأقرانك تقييمك عن طريق قائمة ال�شطب ال
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                                           نظري )�ساعة( عملي )�ساعتان(

علاج
– يكلف الطلبة ب�إعداد تقرير عن �إجراءات التعامل مع الآخرين.

�إثراء
– يكلف الطلبة ب�إعداد تقرير عن �صفات م�ضيف الطعام الجيد في �أثناء التدريب 

العملي الميداني.

– ا�ستراتيجية التقويم:  التقويم المعتمد على الأداء.
– �أداة التقويم:  قائمة ر�صد رقم )3-1(.

للمعلم
– وليد �أمين قمحية، الخدمة في المطاعم، دار الخزامي عمّان-الأردن، 2007م.

للطالب
–  www.mota.gov.jo

17

مدح  اإلى  ا�شطررت  اإذا  اإلّ  المتكلم  مقاطعة  تجنب  و- 
فكرة طرحها المتحدث.

ز - العت��ذار عن بع�ص الحركات والت�ش��رفات اللااإرادية 
التي قد ت�شدر من بع�ص الأ�شخا�ص اأحيانًا؛ كالعط�ص، 

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

 
المهارات  من  الحديث  اآداب 
الإن�شانية التي تجعلك قريبًا من 

قلوب الآخرين .

 )1-3(                                   عبارات تدل على خلق وذوق رفيع 

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

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

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

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

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

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

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

19

اأقوم  بواجبي الموكل اإلي باأكمل وجه .10
اأحافظ على نظافة مكان العمل وترتيبه .11
آخرين ب�شكل جيد دون مقاطعة .12 اأ�شتمع للا
اأحافظ على الت�شال الب�شري مع الآخرين .13
اأقف وقفة �شحيحة.14
آخرين بلباقة .15 اأتوا�شل مع ال
األُقي التحية المنا�شبة .16
اأظهر التزامي بالعمل الجماعي والتعاون .17
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   المو�ضوع         �أنواع الزبائن
   
  

– يتعرف �أنواع الزبائن.
– يو�ضح �أنواع الزبائن وكيفية التعامل معهم.

البيا�ضات، غطاء الطاولة، منديل الطعام )فوطة ال�ضيف(.

التدري�س المبا�شر/ �أ�سئلة و�أجوبة.
– التمهيد للدر�س بطرح بع�ض الأ�سئلة على الطلاب على النحو الآتي:

• ما المق�صود بالزبون؟ 
• ما �أنواع الزبائن؟ ما �صفات الزبائن ح�سب ر�أيك؟ 

• كيف يكون التعامل مع الزبائن في �أثناء خدمة الطعام وال�شراب؟
– الا�ستماع �إلى �إجابات الطلاب.

– مناق�شة �إجابات الطلاب.
– التو���صل مع الطلبة �إلى فهم م��شترك لمفهوم الزبون و�أنواع الزبائن و�صفاتهم 

وكيفية التعامل معهم في �أثناء تقديم خدمة الطعام وال�شراب. 
التعلم التعاوني / العمل الجماعي  

– تق�سيم الطلبة �إلى مجموعات لتنفيذ ورقة العمل رقم )3-1(.
– توجيه الطلبة �إلى الاطلاع على كتاب الطالب قبل التنفيذ.

– توجيه الطلبة والإجابة عن ا�ستف�ساراتهم في �أثناء العمل.
– يعر�ض مقرر كل مجموعة ما تتو�صل �إليه المجموعة.

– مناق�شة ما تتو�صل �إليه كل مجموعة وتلخي�ص �إجابات الطلبة على ال�سبورة.
– تقييم �أداء الطلبة.

ملحق �أدوات التقويم )1-4( وملحق �أوراق العمل )3-1(.

20

ثالثًا أنواع الزبائن
ويتنوعون  النف�شية  تركيبتهم  في  الب�شر  يختلف 
اليومية  تعاملاتنا  في  ونحن  ال�شلوكية،  اأنماطهم  في 
هذه  مع  نتعامل  والعملي  ال�شخ�شي  ال�شعيد  وعلى 
من  نتمكن  وحتى  أ�شخا�س،  ال من  المتنوعة  أنماط  ال
الطرف  نتفهم  اأن  علينا  راقٍ  باأ�شلوب  عملنا  اإنجاز 
هذه  اأهمية  وتزداد  معه،  التعامل  لنح�شن  آخر  ال
يتطلب  الذي  بالعمل  أمر  ال يتعلق  عندما  المعرفة 
على الزبائن  مع  مبا�شر  وب�شكل  دومًا  التعامل 

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

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

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

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

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

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

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

دائمين. 

22

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

المرا�ص ، وحاول اإنجاز عملك باإتقان و�شرعة. 
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                                           نظري )�ساعتان(

علاج
– تكليف الطلبة بكتابة تقرير عن �أنواع الزبائن المختلفة.

�إثراء
�أثناء  الذين يتعاملون معهم في  الزبائن  �أنواع  تكليف الطلبة بكتابة تقرير عن   –

التدريب العملي الذي يتلقونه في الفنادق.

– ا�ستراتيجية التقويم:  الملاحظة.
– �أداة التقويم:  قائمة الر�صد )4-1(.

للمعلم
– وليد �أمين قمحية، الخدمة في المطاعم، دار الخزامي عمّان– الأردن، 2007م.

للطالب

21

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

23

اإنّ التفاعل والتوا�شل الفعّال مع الزبائن وفهمهم فهمًا جيّدًا يوؤدي اإلى نيل ر�شاهم وتحقيق 
اأهداف الفندق اأو المطعم . ناق�ص زملاءك في كيفية التفاعل والتوا�شل الفعّال مع الزبائن من 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

اأ   - تو�شيح بع�ص قواعد الخدمة له .
ب- تبادر اإلى م�شاعدته و�شرح ما يطلبه منك .





مراحل الخدمة
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   المو�ضوع         مراحل خدمة الطعام وال�شراب   
  

– يتعرف مراحل خدمة الطعام وال�شراب.
– يتعرف الأعمال والتح�ضيرات اليومية للمطعم قبل بداية الخدمة.

.)tip( إكرامية� ،)Napron( منديل طعام ،)napkin( شر�شف �صغير�

التدري�س المبا�شر/ �أ�سئلة و�أجوبة.
– التمهيد للدر�س بطرح الأ�سئلة الآتية:

• هل �شاركت في تجهيز  ولائم في منزلك؟ 
• ما الأعمال التي ت�ساعد على تنفيذ الولائم؟ 

• هل هناك �أعمال �أخرى قمت بها في �أثناء تجهيز الولائم في منزلك؟
– الا�ستماع �إلى �إجابات الطلبة ومناق�شتها معهم، وتدوين المقترحات وتلخي�صها 

على ال�سبورة.
التدري�س المبا�شر/ ورقة عمل

ورقة  لتنفيذ  لكل مجموعة  مقرر  وتعيين  �إلى مجموعات عمل،  الطلبة  تق�سيم   –
العمل )2-1( التح�ضيرات اليومية للمطعم قبل بداية الخدمة.

– الإيعاز للطلبة الاطلاع على كتاب الطالب قبل البدء بتنفيذ العمل.
– �إعطاء الطلبة فترة زمنية لتنفيذ المطلوب.

– توجيه الإر�شادات للطلبة والإجابة عن ا�ستف�ساراتهم.
المجموعات  بقية  مع  تُناق�ش  ثم  مجموعته  �إليه  تو�صلت  ما  مقرر  كل  يعر�ض   –

ب�إ�شراف المعلم.
– تدوين النتائج على �سبورة ال�صف.

– تقييم �أداء الطلبة.

ملحق �إجابات الأ�سئلة )1( وملحق �أدوات التقويم )1-2(، 
وملحق �أوراق العمل )1-2(، )2-2(، )3-2(.

29

مراحل خدمة الطعام والشراب  أوّلًا

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

آتي : والنفع المادي للمطعم ، وهذه المراحل كال

1- التح�شيرات اليومية في المطعم قبل بداية الخدمة  
بوقت  للخدمة  أبواب  ال فتح  قبل  العاملين  طاقم  ح�شور  المطاعم  في  عادة  المتبع  من 
ذلك  ولنجاح  ال�شابقة،  الليلة  في  للعمل  مكملة  تكون  التي  اليومية  بالواجبات  للقيام  كافٍ 
: ياأتي  ما  ت�شمل  ب�شورة  العاملين  على  المهام  فيها  توزع  عمل  برامج  المطعم  اإدارة  ت�شع 

اأثاث  من  يحتويه  بما  واأق�شامه  للمطعم  الم�شتمرة  النظافة  تعدّ  وتجهيزه:  المطعم  تنظيف   - اأ 
وتجهيزات اأمراً اأ�شا�شياً لتحقيق جودة م�شتوى الخدمة ، و�شمان نيل ر�شا  الزبائن وثقتهم 
أعمال  في تكرار زيارة المطعم ، وتتم عملية تنظيف المطعم وتجهيزه عن طريق القيام بال

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

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

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

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

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

يجب ا�شتعمال مواد تنظيف 
ولطيفة  مقبولة  روائح  ذات 

في اأثناء تنظيف المطعم  .

31

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

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

 .)Table slip( ال�شر�شف على الطاولة

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

 )2-2(                                                     زيارة ميدانية 

زر بالتعاون مع اأفراد مجموعتك اأحد المطاعم،  وتعرف البدائل الم�شتعملة للبيا�شات ، ثم 
اعر�ص ما تتو�شل اإليه على زملائك في ال�شف . 
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                                           نظري )�ساعة(

علاج
– تكليف الطلبة تجهيز ت�صميم �أو ن�سخة من دفتر حجوزات المطعم الذي تدرب 

عليه الطالب، ثم بيان المعلومات الواردة فيها.

�إثراء
عن  تقرير  و�إع��داد  ال�سياحية،  المطاعم  لأحد  ميدانية  بزيارة  الطلبة  تكليف   –

�إجراءات الخدمة المتبعة.

– ا�ستراتيجية التقويم: الملاحظة.
– �أداة التقويم:  قائمة الر�صد )1-2(.

للمعلم
عمّان–  الحامد  دار  الح��فال�ت،  وتنظيم  المطاعم  �إدارة  الدبا�س،  نزيه   –

الاردن،2002م.
– وليد �أمين قمحية، الخدمة في المطاعم، دار الخزامي عمّان– الأردن، 2007م.

للطالب

30

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

ال�شكل ) 2-1(: خزانة جانبية مجهزة بالأدوات اللازمة للخدمة .

32

أدوات  ال تختلف  الطاولة:  على  المائدة  اأدوات  ترتيب   - د 
التي تو�شع على الطاولة ح�شب نوع المطعم ودرجة 
ت�شنيفه، وطريقة الخدمة، ونوع قائمة الطعام، وعدد 
ال�شجائر،  منف�شة  تو�شع  اإذ  �شتقدم؛  التي  أ�شناف  ال
وعبوات الملح والفلفل، وطاقة الورد و�شط المائدة، 
 )Napkin( الطعام  ومنديل  الف�شيات  تو�شع  ثم 
اأن  ويراعى  للزبون،  المخ�ش�شة  الم�شاحة  و�شط 
تو�شع اأدوات المائدة لكلّ زبون متباعدة عن بع�شها 
ترتيب  يو�شح   )3-2  ( وال�شكل  نف�شها،  بالم�شافة 

اأدوات المائدة على الطاولة.

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

 )2-3(                                       طي مناديل الطعام 

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

بالمدر�شة بالتعاون مع اأفراد مجموعتك .

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

بال�شواني الف�شية .
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   المو�ضوع         مراحل خدمة الطعام وال�شراب
  

– يتعرف مراحل خدمة الطعام وال�شراب.
– يو�ضح �إجراءات خدمة الطعام.

– يو�ضح الإجراءات التي تتخذ بعد تقديم الخدمة للزبائن.

دفتر حجوزات المطعم، ق�سيمة الطلب، �أولويات الخدمة. 

التدري�س المبا�شر/ الحوار
لأن  ال�سابقة،  الح�صة  في  دُر�س  بما  المو�ضوع  بربط  وذلك  للدر�س،  التمهيد   –
المو�ضوع يتعلق بمراحل خدمة الطعام ويوجد نقاط م�شتركة بين تقديم الخدمة 
في المنزل وتقديمها في المطعم، وفي هذه الح�صة �سي�ستكمل المو�ضوع لت�أكيد 

المفاهيم الأ�سا�سية لبع�ض الإجراءات المرتبطة بذلك.
– ي�ستمع المعلم �إلى �آراء الطلبة في هذا المجال ويناق�شها معهم، ويدوّن المعلومات 
ويلخ�صها على ال�سبورة، ثم ينتقل بعد ذلك لا�ستكمال تنفيذ فعاليات الح�صة 

لهذا المو�ضوع.
التدري�س المبا�شر/ ورقة عمل

�إلى مجموعات عمل، وتعيين مقرر لكل مجموعة لتنفيذ �أوراق  – تق�سيم الطلبة 
العمل الآتية:

• المجموعة )الأولى(، ورقة عمل )2-2(: الإجراءات في �أثناء خدمة الزبائن.
الخدمة  تقديم  بعد  الإج��راءات   :)3-2( عمل  ورقة  )الثانية(،  المجموعة   •

للزبائن.
– تكليف الطلبة الاطلاع على كتاب الطالب قبل البدء بتنفيذ العمل.

– �إعطاء الطلبة فترة زمنية لتنفيذ �أوراق العمل.
– توجيه الإر�شادات للطلبة والإجابة عن ا�ستف�ساراتهم.

– يعر�ض كل مقرر ما تتو�صل �إليه مجموعته، ثم يناق�ش ذلك مع بقية المجموعة 
ب�إ�شراف المعلم.

 ،)1-2( العمل  �أوراق  وملحق   ،)1-2( التقويم  �أدوات  ملحق 
.)3-2( ،)2-2(

33

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

دفتر حجوزات المطعم .

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

ملاحظاترقم الطاولةالوقتعدد الزبائنرقم الهاتفا�ضم الزبون

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

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

 )2-4(                                      زيارة ميدانية 

35

وعند تجهيز طلبية الطعام في المطبخ يتوجه الم�ضيف لإح�ضارها وتقديمها للزبائن مراعيًا 
تقديم الطعام ح�ضب الآتي :

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

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

أرقام  كما يو�ضحها ال�ضكل ) 2 – 5 ( .  ال

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

 �ضاحب الدعوة

 �ضيدة

 رجل

 �ضيدة

 رجل

�ضاحبة الدعوة

2

45

1

6

3
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                                           نظري )�ساعة( 

علاج
– تكليف الطلبة بتنفيذ ن�شاط )2-4(: زيارة ميدانية لأحد المطاعم.

�إثراء
– تكليف الطلبة بت�صميم نموذج ل�صفحة حجوزات المطعم.

– ا�ستراتيجية التقويم:  الملاحظة.
– �أداة التقويم:  قائمة الر�صد )1-2(.

للمعلم

للطالب

34

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

اأ   - ا�ستقب��ال الزبائن:تع��د عملية ا�ض��تقبال الزبائن عن��د مدخل المطعم المرحل��ة الأولى في 
خط��وات الخدمة الفعلي��ة، حيث اإنها تعك�ص النطباع الإيجابي عن م�ض��توى الخدمة 

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

بم�ضوؤول محطة الخدمة الذي يقوم بخدمتهم.
ب- تقديم قائمة الطعام: بعد ا�ضتقبال الزبائن واإجلا�ضهم ، يقوم م�ضوؤول محطة الخدمة بتقديم 
قائمة الطعام لهم لختيار ما ينا�ضبهم من اأ�ضناف الطعام ، وي�ضاألهم عن نوع الم�ضروبات 
الباردة التي يف�ضلونها ، وفي اأثناء اطلاع الزبون على قائمة الطعام يقدم الم�ضيف الخبز 
يتقدم م�ضوؤول  الطعام   اختيار طلب  الزبون من  بانتهاء  ال�ضعور  والماء، وبعد  والزبدة 
أخذ الطلب ثم ت�ضجيله بخط وا�ضح  محطة الخدمة بالوقوف اأمام الزبون مبا�ضرة ، ل
في ق�ضيمة الطلب على نحو مت�ضل�ضل من اأطباق ال�ضوربات فال�ضلطات والمقبلات ، ثم 

الطبق الرئي�ص، يليه طبق الحلويات والم�ضروبات ال�ضاخنة.
ختمها  بعد  الطلب  ق�ضيمة  الم�ضيف  ياأخذ  وتجهيزه:  لإعداده  المطبخ  اإلى  الطلب  ج�– اإر�سال 
المقبلات  بتقديم  يبداأ  ثم  المطلوبة،  أطباق  ال لتجهيز  المطبخ  اإلى  ال�ضندوق  اأمين  من 
أطباق ال�ضاخنة، ويف�ضل اأن يكون الم�ضيف على  وال�ضلطات للزبائن حتى يتم تجهيز ال
أطباق ال�ضاخنة، حتى ل يتاأخر عن تقديمها  علم م�ضبق بالوقت الذي ي�ضتغرقه اإعداد ال

للزبائن. 

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

دخوله المطعم .

36

)Tip( الإكرامية
ه��ي مبل��غ مال��ي يتركه 
لطاقم  بطوع��ه  الزب��ون 

الخدمة .

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

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

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

الأداء وم�ضتوى الخدمة با�ضتمرار .

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

 )2-5(                                      اإجراءات الخدمة

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

اأخرى للتاأكد من موا�ضلة الخدمة.

يعني  الطاولة  تعزيل  اإن 
والأدوات  الأطباق  رفع 

الم�ضتعملة عن الطاولة .
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   المو�ضوع         تمرين تجهيز الخزانة الجانبية   
  

– يجهز الخزانة الجانبية بالأدوات اللازمة.
– يرتب �أدوات المائدة على الطاولة.

– يطوي منديل الطعام ب�أ�شكال مختلفة.

التعلم عن طريق الن�شاط/ التدريب العملي
– تنفيذ التمارين العملية )2-1( من كتاب الطالب.

– تجهيز الأدوات والمعدات اللازمة قبل بداية الح�صة العملية.
– تق�سيم الطلبة �إلى مجموعتين لتنفيذ التمرين على النحو الآتي:

– �إعطاء فترة زمنية لتنفيذ التمارين.
– متابعة الطلاب وتوجيههم �أولًا ب�أول.

– تدوير المجموعات بحيث تقوم كل مجموعة ب�أداء التمارين جميعها.
– تقييم �أداء الطلبة.

إجابات الأسئلة الواردة في المحتوى

انظر ملحق )2-2( من �أدوات التقويم.

37

التجهيزات اللازمة

المعلومات النظرية

النتاج العملي

) 2-1 (          تجهيز الخزانة الجانبية 

أدوات اللازمة. - اأن يجهز الخزانة الجانبية بال

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

 خزانة جانبية .
 �ضواني خدمة .

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

 مناديل طعام .
 كا�ضات .

 �ضكاكين ، و�ضوك ، وملاعق .
 اأطباق  .

 ملح وفلفل  .
 حاملة زجاجات الخل والزيت  .

• فوط قما�ش .
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إجابات الأسئلة الواردة في المحتوى

                                           عملي )�ساعتان(

علاج
– تكليف الطلبة بتجهيز الأدوات التي يحتفظ بها في الخزانة الجانبية.

�إثراء
– تكليف الطلبة بت�صنيف الأدوات وترتيبها في الخزانة الجانبية، وو�ضع بطاقات 

تعريفية ب�أ�سماء الأدوات.

– ا�ستراتيجية التقويم:  التقويم المعتمد على الأداء.
– �أداة التقويم:  �سلم تقدير )2-2(.

– كتاب خدمة الطعام، الم�ستوى الأول، الوحدة الأولى، المطاعم، الدر�س الثاني، 
تجهيزات المطعم.

للمعلم
– �سامي عبد القادر �سعيد، المهارات العملية لفن الخدمة الفندقية، مكتب الإنجلو 

الم�صرية، القاهرة – م�صر، 1990م.

للطالب

38

   خطوات تنفيذ التمرين

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

وجواريرها والرفوف.

الداخلية 2 للرفوف  قما�ش  فوط  �ضع 
والجوارير.

�ضع الممالح والمرفقات على الرف 3
العلوي بطريقة جذابة.

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

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

العلوي . 
الرف 6 على  ال�ضيني  اأدوات  �ضع 

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

والقهوة والورقيات على الرف ال�ضفلي.

39

 معاييرالتقييم 

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

تنفيذ التمرين .

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

أداءالرقم لنعمعنا�سر ال

نظفت الخزانة الجانبية من الداخل والخارج .1 
و�ضعت فوط القما�ش على الرفوف الداخلية والجوارير على نحو مرتب.2 
تاأكدت من نظافة جميع الف�ضيات والزجاجيات واأدوات ال�ضيني ولمعانها.3 

و�ضعت الممالح والمرفقات على الرف العلوي بطريقة جاذبة . 4  
�ضنفت الف�ضيات ورتبتها في الجوارير بالطريقة ال�ضحيحة .5 
و�ضعت الزجاجيات واأدوات ال�ضيني وال�ضواني في اأماكنها ال�ضحيحة.6 
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40

النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة 

) 2-2 (           ترتيب الطاولة وفر�سها 

- اأن يرتب اأدوات المائدة على الطاولة . 

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

الهتمام بم�ضتوى جودة الخدمة المتوافرة في المطعم ونوعيتها .

 مختبر التدريب العملي .
 طاولت .

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

 مناديل طعام .
 ملاعق �ضوربة .

 �ضوك رئي�ضة .
 �ضكاكين رئي�ضة .

 �ضوك مقبلات .
 �ضكاكين مقبلات .

 �ضوك حلويات .
 ملاعق حلويات .
 �ضحون جانبية .

42

�ضع منديل الطعام بعد طيه مقابل 5
كلّ كر�ضي على نحو من�ضق .

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

ي�ضار المنديل .

بجانب 7 المقبلات  �ض��كين  �ض��ع 
و�ض��وكة  الرئي���ص،  ال�ض��كين 
ال�ض��وكة  بجان��ب  المقب��لات 

الرئي�ضة وعلى نحو من�ضق .

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

وفوقها �ضكين الزبدة.

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

اليمين .

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

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

من�ضق .
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   المو�ضوع         ترتيب الطاولة وفر�شها   
  

– يجهز الخزانة الجانبية بالأدوات اللازمة.
– يرتب �أدوات المائدة على الطاولة. 

التعلم عن طريق الن�شاط/ التدريب العملي
– تنفيذ التمرين )2-2( من كتاب الطالب.

– تجهيز الأدوات والمعدات اللازمة قبل بداية الح�صة العملية.
– ينفذ المعلم خطوات العمل كما وردت في خطوات التمرين في كتاب الطالب.
– تق�سيم الطلبة �إلى مجموعات عمل، وتكليفها تنفيذ تمرين تجهيز الخزانة الجانبية 

على النحو الآتي:
• �إعطاء فترة زمنية لتنفيذ التمارين.

• يطلع الطلبة على خطوات تنفيذ التمرين على نحو منظم وينفذونها وفقًا 
لذلك.

– متابعة الطلاب، وتوجيههم �أولًا ب�أول.
– تقييم �أداء الطلبة.

انظر ملحق )2-3( من �أدوات التقويم.
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41

   خطوات تنفيذ التمرين

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

 مناف�ص �ضجائر .
 ملح وفلفل .

ال�سكل التو�سيحيخطوات التنفيذالرقم

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

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

الجهات جميعها.

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

مركزه و�ضط الطاولة.

وزع الكرا�ضي ب�ضورة مرتبة ح�ضب 4
�ضعة الطاولة.

43

تمرين عملي 

 معاييرالتقييم 

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

فتو�ص. 

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

أداءالرقم لنعمعنا�سر ال

أر�ص .1  تحققت من نظافة الطاولة وثباتها على ال
فر�ضت الطاولة بال�ضر�ضف على نحو اأنيق ومرتب .2 
وزعت الكرا�ضي ب�ضورة مرتبة  .3 

رتبت اأدوات المائدة ترتيبًا �ضحيحًا �ضحيح ح�ضب نوع قائمة الطعام . 4  
تاأكدت من جاهزية الطاولة للخدمة .5 
راعيت الدقة وال�ضرعة في اإنجاز العمل .6 

                                           عملي )�ساعتان(.

علاج
– تكليف الطلبة بتجهيز �أدوات الخدمة اللازمة لفر�شها على الطاولة، وجعلها 

لامعة وجاهزة.

�إثراء
تنفيذ  و�إعادة  اللازمة،  بالأدوات  وفر�شها  الطاولات  بترتيب  الطلبة  تكليف   –

التمرين.

– ا�ستراتيجية التقويم:  التقويم المعتمد على الأداء.
– �أداة التقويم:  �سلم تقدير )3-2(.

– كتاب خدمة الطعام، الم�ستوى الأول، الوحدة الأولى، المطاعم، الدر�س الثاني، 
تجهيزات المطعم.

للمعلم
– لينا �شبارو �سيمون ورانيا يا�سين، �إيتيكيت الحفلات والمنا�سبات، الدار العربية 

للعلوم، بيروت– لبنان، 1990م.

للطالب
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44

   خطوات تنفيذ التمرين

النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة 

- اأن يطوي منديل الطعام باأ�ضكال مختلفة. 

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

 مختبر التدريب العملي.
 طاولة .

 منديل طعام.

) 2-3 (         طي منديل الطعام 

ال�سكل التو�سيحيخطوات التنفيذالرقم

نظيف 1 الطعام  منديل  اأن  تاأكد 
ومكوي.

 اثنِ المنديل من الو�ضط. 2

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

ربع 4 اإلى  ت�ضل  حتى  بالثني  ا�ضتمر 
المنديل واتركه دون ثني .

46

النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة 

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

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

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

  مختبر التدريب العملي .

  دفتر حجوزات تدريبي .
  هاتف .
  اأقلام .

أدوار بين الطلبة .   الموقف التعليمي: تمثيل ال

á«aÉ°VEG äÉeƒ∏©e

   المو�ضوع         تمرين طيّ منديل الطعام   
  

– يطوي منديل الطعام ب�أ�شكال مختلفة.
– ي�سجل حجوزات زبائن المطعم على دفتر الحجوزات.

التعلم عن طريق الن�شاط/ التدريب
– تنفيذ التمرينين العمليين)2-3(، و)2-4(  من كتاب الطالب.

– تجهيز الأدوات والمعدات اللازمة قبل بداية الح�صة العملية.
كتاب  في  الوردة  التمرين  خطوات  في  وردت  كما  العمل  خطوات  تنفيذ   –

الطالب.
– تق�سيم الطلبة �إلى ثلاث مجموعات لتنفيذ التمارين الآتية:

• تمرين )2-3(: طي منديل الطعام.
• تمرين )2-4(: �إجراءات حجز مائدة عن طريق الهاتف.

– �إعطاء مدة زمنية كافية للمجموعات لتنفيذ التمارين.
– متابعة الطلاب وتوجيههم.

– تقييم �أداء الطلبة.

انظر ملحق )2-4(، )2-5( من �أدوات التقويم.

á«æ¡ŸG áeÓ°ùdG
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45

اقلب المنديل بحيث ت�ضبح الثنيات 5
في الأ�ضفل

مثلث 6 �ضكل  على  الباقي  الجزء  اطوِ 
اإلى داخل الثنيات

�ض��ع المنديل عل��ى الطاولة واجعل 7
الج��زء المطوي اإلى الأ�ض��فل وافتح 

الثنيات على نحو مرتب.

تمرين عملي 

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

أداءالرقم لنعمعنا�سر ال

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

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

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

47

   خطوات تنفيذ التمرين
ال�سكل التو�سيحيخطوات التنفيذالرقم

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

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

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

تقديم الخدمات .

�ضجل المعلومات المطلوبة في 4
دفتر الحجوزات .

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

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

ا�ضكر الزبون قبل اإنهاء المكالمة .7

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

                                           عملي )�ساعتان(

علاج

�إثراء

– ا�ستراتيجية التقويم:  التقويم المعتمد على الأداء.
– �أداة التقويم:  �سلم تقدير )4-2(، )5-2( .

للمعلم
– وليد �أمين قمحية، الخدمة في المطاعم، دار الخزامى، عمّان-الأردن، 2007م.

للطالب
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   المو�ضوع         تمرين �إجراءات خدمة الطعام   
  

– يتعرف �إجراءات تقديم خدمة الطعام في المطعم.
– ي�سجل طلب طعام الزبون ويقدم الخدمة له.  

التعلم عن طريق الن�شاط/ التدريب العملي
– تنفيذ التمرين العملي )2-5( من كتاب الطالب.

– تجهيز الأدوات والمعدات اللازمة قبل بداية الح�صة العملية.
– تنفيذ خطوات العمل كما وردت في خطوات التمرين في كتاب الطالب.

خدمة  �إج��راءات   )5-2( تمرين  لتنفيذ  مجموعات  ثلاث  �إلى  الطلبة  تق�سيم   –
الطعام في المطعم.

– �إعطاء مدة زمنية كافية للمجموعات لتنفيذ التمارين.
– متابعة الطلاب وتوجيههم.

– تقييم �أداء الطلبة.

انظر ملحق )2-6( من �أدوات التقويم.

48

 معاييرالتقييم 

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

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

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

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

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

أداءالرقم لنعمعنا�سر ال

قمت ومن حولي بالتزام الهدوء قبل الرد على الهاتف .1 
اأم�ضكت ال�ضماعة بطريقة �ضحيحة.2 
األقيت التحية المنا�ضبة، وعرفت با�ضم المطعم .3 
وثقت المعلومات على دفتر الحجز.4  
تاأكدت من المعلومات التي طلبها الزبون بطريقة لئقة .5 
ا�ضتخدمت لغة وا�ضحة و�ضليمة .6 
�ضكرت الزبون على ات�ضاله واأنهيت المكالمة بطريقة �ضحيحة .7

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

50

الزبون 4 اإلى  الطعام  قائمة  قدّم 
وانتظر بع�ص الوقت.

قف اأمام الزبون و�ضجل طلباته .5

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

قدّم ال�ضوربة بالطريقة ال�ضحيحة .7

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

قدّم الطبق الرئي�ص المطلوب.9

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

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

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

قدّم طبق الحلويات .13
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                                            )�ساعتان(

علاج

�إثراء

– ا�ستراتيجية التقويم:  التقويم المعتمد على الأداء.
– �أداة التقويم: �سلم تقدير )6-2(.

للمعلم
– وليد �أمين قمحية، الخدمة في المطاعم، دار الخزامى، عمّان-الأردن ، 2007م.

للطالب

49

) 2-5 (          اإجراءات خدمة الطعام في المطعم 

النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة 

   خطوات تنفيذ التمرين

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

ال�سكل التو�سيحيخطوات التنفيذالرقم

رحب بالزبون وعرفه بنف�ضك .1

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

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

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

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

اإنّ تقديم الخدمة في المطعم باأ�ضلوب حديث وراقٍ يُك�ضب المطعم �ضمعة جيدة ، وينمي ثقة 
زبائن المطعم، ويحقق النفع المادي للمطعم .

51

تمرين عملي 

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

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

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

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

بلباقة 18 وا�ضكره  الزبون  ودّع 
واحترام .

نظّف الطاولة واأعد ترتيب فر�ضها .19

أدوار . نفّذ بالتعاون مع زملائك التمرين ال�ضابق بطريقة التمثيل وتبادل ال
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   المو�ضوع         تمرين رفع الأطباق عن الطاولة   
  

– يرفع الأطباق عن الطاولة حال انتهاء الزبون من تناول الطعام.
– يحمل الأكواب في المطعم بطريقة �سليمة.  

التعلم عن طريق الن�شاط/ التدريب العملي
– تنفيذ التمرين العملي )2-6(، و)2-7( من كتاب الطالب.

– تجهيز الأدوات والمعدات اللازمة قبل بداية الح�صة العملية.
– تنفيذ خطوات العمل كما وردت في خطوات التمرين في كتاب الطالب.

– تق�سيم الطلبة �إلى مجموعتين لتنفيذ التمارين على النحو الآتي:
• المجموعة )الأولى(: تنفيذ التمرين  )2-6(: رفع الأطباق عن الطاولة.

• المجموعة )الثانية(: تنفيذ التمرين )2-7(: حمل الأكواب النظيفة.
– توجيه الطلبة �إلى الاطلاع على كتاب الطالب قبل البدء بتنفيذ العمل.

– �إعطاء الطلبة مدة زمنية كافية لتنفيذ التمارين.
– متابعة الطلبة وتوجيههم.

– تدوير المجموعات لكي ي�ؤدي كلٌّ منها التمارين جميعها.
– تقييم �أداء الطلبة.

انظر ملحق )2-7(، )2-8( من �أدوات التقويم.

53

النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة 

   خطوات تنفيذ التمرين

أطباق عن الطاولة  ) 2-6(         رفع ال

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

ال�سكل التو�سيحيخطوات التنفيذالرقم

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

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

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

في الخطوات ال�ضابقة .

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

 مائدة طعام .

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

55

النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة 

   خطوات تنفيذ التمرين

) 2-7(         حمل الكا�سات النظيفة 

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

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

 مختبر التدريب العملي .
 كا�ضات ماء .

 �ضواني خدمة .
 مناديل ورق اأو قما�ص .

ال�سكل التو�سيحيخطوات التنفيذالرقم

�ضع فوطة قما�ص اأو ورق 1
على ال�ضينية .
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                                            )�ساعتان(

علاج

�إثراء

– ا�ستراتيجية التقويم:  التقويم المعتمد على الأداء.
– �أداة التقويم: �سلم تقدير )2-7(، و)8-2(.

للمعلم

للطالب

54

تمرين عملي 

 معاييرالتقييم 

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

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

أداءالرقم لنعمعنا�سر ال

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

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

56

تمرين عملي 
احمل فناجين ال�ضاي والقهوة م�ضتخدمًا �ضينية الخدمة كما في التمرين ال�ضابق . 

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

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

راحة اليد بطريقة �ضليمة .

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

م��ن 4 الملائ��م  الع��دد  �ض��ع 
الكا�ض��ات بما ينا�ض��ب حجم 
وقوعه��ا  لتف��ادي  ال�ض��ينية 

وك�ضرها .

أداءالرقم لنعمعنا�سر ال

و�ضعت منديل قما�ص على ال�ضينية .1 
و�ضعت الفناجين النظيفة مقلوبة وبجانبها �ضحونها على ال�ضينية .2 
ا�ضتعملت �ضينية حجمها منا�ضب لعدد الفناجين مع �ضحونها  .3 

تنقلت بين الطاولت حاملًا ال�ضينية بطريقة �ضليمة .4  
طبقت معايير ال�ضحة وال�ضلامة العامة اأثناء العمل .5 
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   المو�ضوع         الإجراءات المتبعة في الحالات الا�ستثنائية   
  

– يتعرف بع�ض المواقف الحرجة التي يمكن �أن يتعر�ض لها الم�ضيف.
– يبين الإجراءات المتبعة في بع�ض المواقف الحرجة.

التدري�س المبا�شر/ �أ�سئلة و�أجوبة
– التمهيد للدر�س بطرح الأ�سئلة الآتية:

• هل زرت مطعمًا من قبل؟ 
• هل تعر�ضت لموقف محرج؟ كيف ت�صرف الم�ضيف معك لإر�ضائك؟

– الا�س��تماع �إل��ى �إجاب��ات الطلب��ة ومناق���شتها معه��م, وتلخي�ص�� الإجابات 
والمعلومات على ال�سبورة.

التعلم التعاوني / العمل في مجموعات   
– تق�سيم الطلبة �إلى مجموعات عمل، وتعيين مقرر لكل منها.

– تكليف الطلبة بكتابة الإجراءات التي ينبغي اتخاذها في المواقف الآتية:
• ان�سكاب جزء من الطعام على �شر�شف الطاولة.

• العثور على �أ�شياء ثمينة بعد مغادرة الزبون المطعم.
• رف�ض الزبون طبقًا قدم له.

– متابعة �أداء الطلبة وتوجيههم والإجابة عن ا�ستف�ساراتهم.
– يعر�ض مقرر كل مجموعة ما تتو�صل �إليه مجموعته، ثم يناق�ش ذلك مع بقية 

المجموعات.
– تقييم �أداء الطلبة.

إجابات الأسئلة الواردة في المحتوى

ملحق �أدوات التقويم )9-2(.

57

الإجراءات المتبعة في الحالات الاستثنائية  ثانيًا 

اإن الزبون على حقّ غالبًا،
ويقال اإنّه على حقّ دائمًا.

الم�ضيفون  لها  يتعر�ص  التي  الحرجة  المواقف  بع�ص  هناك 
من بع�ص  الزبائن  مما يوؤدي اإلى اإرباك �ضير العمل في المطعم، 
لذلك تعكف اإدارة المطاعم على تدريب الموظفين واإك�ضابهم 
المهارات الجتماعية ، وح�ضن الت�ضرف والتدبير في معالجة 

المواقف الحرجة التي يمكن اأن يتعر�ص لها الم�ضيف في اأثناء عمله في المطعم، ومنها :

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

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

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

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

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

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

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

ه� -ا�ضتبدال اأدوات خدمة بتلك التي ان�ضكب عليها الطعام .
و  - العتذار مرة اأخرى عن الإزعاج الذي تعرّ�ص له الزبون .

á«aÉ°VEG äÉeƒ∏©e

á«æ¡ŸG áeÓ°ùdG



87

áÑ°SƒëŸG IOÉŸG

إجابات الأسئلة الواردة في المحتوى

                                           نظري )�ساعة(  

علاج
– تكليف الطلبة بتنفيذ ن�شاط )2-6(: الت�صرف في الأمور الحرجة.

�إثراء
– يكلف الطلبة ب�إعداد تقرير عن كيفية الت�صرف عند تعر�ض المطعم ل�سطو م�سلح 

بق�صد ال�سرقة، ومناق�شته في ال�صف.

– ا�ستراتيجية التقويم:  الورقة والقلم.
– �أداة التقويم: اختبار كتابي )9-2(.

للمعلم
الأردن,  عمّان–  الحامد  دار  الحفلات،  وتنظيم  المطاعم  �إدارة  الدبا�س،  نزيه   –

2003م.
– وليد �أمين قمحية، الخدمة في المطاعم، دار الخزامى، عمّان-الأردن، 2007م. 

للطالب

58

3- العثور على ممتلكات تخ�ص الزبون بعد مغادرته المطعم 
اأ   - البحث عن الزبون اإذا كان في مكان قريب داخل حدود المطعم .

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

د  - اإمكانية تقديم خدمة التنظيف بالم�ضبغة التابعة للفندق .

59

7- دخول الزبون المطعم وعدم وجود طاولة �ساغرة 
اأ    - البحث عن طاولة على و�ضك اأن تكون غير م�ضغولة.

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

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

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

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

والنتائج التي تتو�ضل اإليها على زملائك في ال�ضف .
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   المو�ضوع         طرق خدمة الطعام

– يتعرف طرق الخدمة المتنوعة المقدمة في المطاعم.
– يميز بين �أنواع الخدمة المقدمة في المطعم.

– يو�ضح �إيجابيات طرق الخدمة و�سلبياتها.   

خدمة ال�صواني الف�ضية، خدمة العربة )الجريدون(، خدمة ال�سيارات، حافظات 
الطعام.

التدري�س المبا�شر/ �أ�سئلة و�أجوبة
– التمهيد للدر�س بطرح الأ�سئلة الآتية:

• كيف تقدم طعام الولائم في منزلك؟ 
• هل ح�ضرت وليمة في مطعم؟ 

• كيف كانت طريقة تقديم الطعام؟
– الا�ستماع �إلى �إجابات الطلبة ومناق�شتها.

التدري�س المبا�شر/ العر�ض التو�ضيحي
– ا�صطحاب الطلبة �إلى المطعم التدريبي في المدر�سة.

وتعريفهم  بها،  الخا�صة  والأدوات  )الجريدون(  الطهي  عربة  الطلبة  تعريف   –
�أ�سماءها.

– تعريف الطلبة طاولة البوفيه المتوافرة في المطعم التدريبي، و�أ�شكال طاولات 
البوفيه.

– توجيه الطلبة �إلى الاطلاع على كتاب الطالب، وم�شاهدة ال�صور والنماذج، 
ومقارنتها بالنماذج الموجودة في المطعم التدريبي.

التدري�س المبا�شر / ورقة العمل
وتعيين  ال�صفية،  الغرفة  الطلبة في  �إلى مجموعات ح�سب عدد  الطلبة  تق�سيم   –

مقرر لكل مجموعة لتنفيذ ورقة العمل )1-3(.
– توجيه الطلبة و�إر�شادهم والإجابة عن �أ�سئلتهم وا�ستف�ساراتهم.

بقية  يناق�ش ذلك مع  ثم  �إليه مجموعته،  تتو�صل  ما  يعر�ض مقرر كل مجموعة   –
المجموعات والمعلم في ال�صف.

التعلم في مجموعات/ المناق�شة
ال�صواني  خدمة  �سلبيات   :)1-3( الن�شاط  بتنفيذ  المجموعات  تكليف   –

و�إيجابياتها من كتاب الطالب.
بقية  مع  ذلك  يناق�ش  ثم  مجموعته  �إليه  تتو�صل  ما  مجموعة  كل  مقرر  يعر�ض   –

المجموعات والمعلم في ال�صف.
– تدوين المعلومات وتلخي�صها على ال�سبورة.

– تقييم �أداء الطلبة.

�أدوات  من   )1-3( وملحق   )1( الأ�سئلة  �إجابات  ملحق  انظر 
التقويم و )3-1( من �أوراق العمل.
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طرق خدمة الطعام أوّلًا
لقد تنوعت طرق الخدمة المقدمة في المطاعم لتلبية حاجات الزبائن بما يتفق مع رغباتهم 

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

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

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

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

المقبللات،  بع�للض  تُ�شللكب   -
المعجنللات  وبع�للض   كالكبللة 
)البا�شللتا(   الإيطالية  والعجائللن 
ال�شللوكة  با�شللتخدام  للزبائللن 
والملعقة  الخا�شتين  بال�شكب .
-يُ�شكب الأرز للزبائن با�شتخدام    

ملعقة ال�شكب .

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

اأنواع  مختلف  �شكب  اإنّ 
الأطعمة للزبائن يكون من الجهة 

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

إذا تمكن من ذلك . اليمنى لهم ا

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

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

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

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

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

)الجريدون(.

á«æ¡ŸG áeÓ°ùdG
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                                           نظري )�ساعة(.

علاج
– يكلف الطلبة خلال التدريب العملي الميداني ب�إعداد تقرير عن طريقة الخدمة 

المتبعة في المطعم الذي تدرب فيه.

�إثراء
�إعداد تقرير عن  �أحد المواقع الإلكترونية، ثم  �أو  الطلبة زيارة المكتبة  تكليف   –

�أنواع الخدمات الآتية:
• الخدمة الأمريكية.
• الخدمة الإنجليزية.
• الخدمة الفرن�سية. 

• الخدمة الرو�سية.

– ا�ستراتيجية التقويم:  الملاحظة.
– �أداة التقويم:  قائمة الر�صد )1-3(.

الأولى:  الوحدة  الثانوية/  للمرحلة  الأول  الم�ستوى  الطعام/  خدمة  كتاب   –
المطاعم/ الدر�س الثالث: مرافق خدمة الطعام.

للمعلم
الأردن،  �إدارة المطاعم وتنظيم الحفلات، دار الحامد، عمّان–  نزيه الدبا�س،   –

2002م.

للطالب

66

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

)1-3( 

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

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

ال�شكل )3-1(:خدمة الطعام بال�شواني الف�شية .
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ال�شكل )3-2(: اأحد اأنواع عربات الخدمة )الجريدون( .

 
عند ا�شتخدام خدمة العربة يجب مراعاة ما ياأتي:

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

الطاولة نف�شها .
- المحافظة على نظافة العربة .

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

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

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

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

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

عربة الخدمة ما ياأتي :

)2-3( 

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

اإيجابيات طريقة خدمة العربة و�ضلبياتها 
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   المو�ضوع         طرق خدمة الطعام  

– يتعرف طرق الخدمة المتنوعة المقدمة في المطاعم.
– يميز بين �أنواع الخدمة المقدمة في المطاعم.
– يو�ضح �إيجابيات طرق الخدمة و�سلبياتها.

)البوفيه(

التدري�س المبا�شر/ �أ�سئلة و�أجوبة
– التمهيد للدر�س بطرح الأ�سئلة الآتية:

• كيف تقدم طعام الولائم في منزلك؟ 
• هل ح�ضرت وليمة في مطعم؟ 

• كيف قُدّم الطعام؟
– الا�ستماع �إلى �إجابات الطلبة ومناق�شتها.

التدري�س المبا�شر/ العر�ض التو�ضيحي
– ا�صطحاب الطلبة �إلى المطعم التدريبي في المدر�سة.

– تعريف الطلبة عربة الطهي )الجريدون( و الأدوات الخا�صة بها، وت�سميتها لهم.
�أ�شكال  – تعريف الطلبة طاولة البوفيه المتوافرة في المطعم التدريبي، وتعريفهم 

طاولات البوفيه.
– توجيه الطلبة �إلى الاطلاع على كتاب الطالب، وم�شاهدة ال�صور والنماذج 

ومقارنتها بالنماذج الموجودة في المطعم التدريبي.
التدري�س المبا�شر/ ورقة عمل

وتعيين  ال�صفية،  الغرفة  الطلبة في  �إلى مجموعات ح�سب عدد  الطلبة  تق�سيم   –
مقرر لكل مجموعة لتنفيذ ورقة العمل )1-3(.

– توجيه الطلبة و�إر�شادهم والإجابة عن �أ�سئلتهم وا�ستف�ساراتهم.
بقية  يناق�ش ذلك مع  ثم  �إليه مجموعته،  تتو�صل  ما  يعر�ض مقرر كل مجموعة   –

المجموعات والمعلم في ال�صف.
التعلم في مجموعات/ المناق�شة

ال�صواني  خدمة  �سلبيات   :)1-3( الن�شاط  بتنفيذ  المجموعات  تكليف   –
و�إيجابياتها من كتاب الطالب.

– يعر�ض مقرر كل مجموعة ما تتو�صل �إليه مجموعته، ثم يناق�ش ذلك مع بقية 
المجموعات والمعلم في ال�صف.

– تدوين المعلومات على ال�سبورة.
– تقييم �أداء الطلبة.

إجابات الأسئلة الواردة في المحتوى

انظر ملحق )3-1( من �أدوات التقويم.
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اأ   - الأدوات الف�شية الخا�شة بالخدمة.
ب-ال�شكين وال�شوكة  الخا�شتين بالتقطيع.

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

هل - اأطباق �شاخنة.
و  - منديل الخدمة.

ز  - �شوانٍ ف�شية.
ح - �شحون جانبية.

ط - مقلى.
ي - م�شدر حراري.

اأنواع عربات الخدمة  

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

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

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

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

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

الحلويات والفواكه .

á«æ¡ŸG áeÓ°ùdG
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إجابات الأسئلة الواردة في المحتوى

                                           نظري )�ساعة(

علاج
– تكليف الطلبة خلال التدريب العملي الميداني ب�إعداد تقرير عن نوع )البوفيه( 

الموجود في الفندق.

�إثراء
– تكليف الطلبة بتنفيذ ن�شاط )3-2(: �إيجابيات طريقة خدمة العربة و�سلبياتها.

– ا�ستراتيجية التقويم:  الملاحظة.
– �أداة التقويم:  قائمة الر�صد )1-3(.

للمعلم
دار  الطائي،  النبي  عبد  د0حميد  ال�ضيافة،  �صناعة  في  الب�شرية  الموارد  �إدارة   –

زهران للن�شر والتوزيع، عمّان – الأردن.

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

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

)3-3( يبين بوفيه الفطور.

ال�شكل )3-3(: بوفيه فطور. 

قد يختلف �شكل البوفيه وحجمه 
من مطعم اأو فندق اإلى اآخر، حيث 
تو�شع الأطباق الفارغة-كلّ على 
حدة- على البوفيه عند بداية كل 
الأطعمة. اأ�شناف  من  �شنف 

71

)3-3( 
لديك  المتوافرة  المعرفة  م�شادر  في  مجموعتك  اأفراد  مع  بالتعاون  ابحث 
ما  اعر�ض  ثم  الخارجية،  الحفات  خدمة  اإجراءات  عن  )كتب،ن�شرات،اإنترنت.....( 

تو�شلتم اإليه على زمائكم في ال�شف .

خدمة الحفلات الخارجية  

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

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

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

بال�شرعة  تمتاز  التي  للزبائن  الطعام  تقديم  اأف�شل طرق خدمة  في  اأفراد مجموعتك  ناق�ض 
والدقة في المطاعم، ثم اعر�ض ما تتو�شل اإليه على زمائك في ال�شف .
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   المو�ضوع         تمرين تقديم �أ�صابع البطاطا المقلية بطريقة خدمة ال�صواني الف�ضية   
  

– يتعرف �إجراءات تقديم خدمة ال�صواني.
– يطبق طريقة خدمة ال�صواني.

التعلم عن طريق الن�شاط/ التدريب
– تنفيذ التمرين العملي )3-1( من كتاب الطالب. 

– تجهيز الأدوات والمواد اللازمة لتنفيذ التمرين قبل بداية الح�صة العملية.
– ينفذ المعلم خطوات التمرين كما وردت في كتاب الطالب.

– تق�سيم الطلبة �إلى ثلاث مجموعات لتنفيذ تمرين تقديم �أ�صابع البطاطا بطريقة 
خدمة ال�صواني الف�ضية.

 – تحديد وقت زمني لتنفيذ العمل.
– متابعة الطلاب و�إر�شادهم، والإجابة عن ا�ستف�ساراتهم.

– تقييم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ التمرين.

انظر ملحق )3-2( من �أدوات التقويم.
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النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة 

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

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

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

والإتقان. 

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

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

  طاولة مجهزة بمختلف الأدوات، ومفرو�شة ح�شب الطلب .
  الموقف التعليمي : تمثيل الأدوار .

74

معايير التقييم

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

أداءالرقم لنعمعنا�ضر ال

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

á«aÉ°VEG äÉeƒ∏©e
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                                           عملي )3 �ساعات(

علاج

�إثراء

– ا�ستراتيجية التقويم:  التقويم المعتمد على الأداء.
– �أداة التقويم:  �سلم تقدير )2-3(.

للمعلم
عمّان–  المناهج،  دار  مزاهرة،  �سليمان  �أيمن  والم�شروبات،  الأغذية  خدمة   –

الأردن، 2004م.

للطالب 
– مواقع �إلكترونية

– www.schonwalder.org/menu salad french russian british service

73

تمرين عملي
قدّم الخبز للزبائن باأ�شلوب طريقة خدمة ال�شواني الف�شية على غرار خطوات العمل ال�شابقة.

خطوات تنفيذ التمرين

           ال�ضكل التو�ضيحي          خطوات التنفيذالرقم

مختلف 1 توافر  من  تحقق 
الأدوات على طاولة الزبون.

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

�شينية ف�شية .

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

)ال�شوكة، والملعقة( . 

باقللي 4 مللع  العمليللة  كللرر 
اأولويات  مراعيًللا  الزبائللن، 

الخدمة .
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النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة 

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

 مختبر التدريب العملي . 
 عربة الخدمة )الجريدون( .

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

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

 اأطباق �شاخنة .

  منديل خدمة .
  �شوانٍ ف�شية .

  �شحون جانبية .
  مقلى .

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

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

في الخدمات المقدمة للزبائن .

- اأن يجهز عربة الخدمة )الجريدون( بالأدوات الازمة .
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                                         ب�صل�صة الفلفل الأ�سود من عربة الخدمة   المو�ضوع         تمرين تجهيز طبق يحتوي �شريحة لحم العجل )فيليه �ستيك( 

– يجهز عربة الخدمة بالمواد والأدوات اللازمة.
– يجهز �أطباق من عربة الخدمة ويقدمها في المطعم.

التعلم عن طريق الن�شاط/ التدريب
– ينفذ التمارين العملية )3-2( و )3-3( من كتاب الطالب.

– تجهيز الأدوات والمواد اللازمة لتنفيذ التمرين قبل بداية الح�صة العملية.
– ينفذ المعلم خطوات التمارين كما وردت في كتاب الطالب.

– تق�سيم الطلبة �إلى مجموعتين لتنفيذ التمارين الآتية:
• تجهيز عربة الخدمة )الجريدون( بالأدوات اللازمة.

• تجهيز �شريحة لحم )فيليه �ستيك( ب�صل�صة الفلفل الأ�سود.
– تحديد وقت زمني لتنفيذ العمل.

– متابعة الطلاب و�إر�شادهم، والإجابة عن ا�ستف�ساراتهم.
منهم  المطلوبة  التمارين  الطلبة  ينفذ  بحيث  المجموعات،  بين  الأدوار  تبادل   –

جميعها.
– تقييم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ التمارين.

انظر ملحق  )3-3(، )3-4( من �أدوات التقويم.
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تمرين عملي

معايير التقييم

خطوات تنفيذ التمرين

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

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

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

     ال�ضكل التو�ضيحيخطوات التنفيذالرقم

تفقد نظافة العربة و�شاحيتها .1

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

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

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

�شع المقلى في العربة مع مراعاة 5
الخدمة. فوط  بع�ض  وجود 
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خطوات تنفيذ التمرين
           ال�ضكل التو�ضيحي          خطوات التنفيذالرقم

تفقد نظافة العربة وتوافر مختلف الأدوات 1
فيها .

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

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

المطلوبة . 

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

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

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

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

ا�شكب الفيليه مع ال�شل�شة في طبق التقديم .7

á«æ¡ŸG áeÓ°ùdG
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                                           عملي )ثلاث �ساعات(

علاج

�إثراء

– ا�ستراتيجية التقويم:  التقويم المعتمد على الأداء.
– �أداة التقويم:  �سلم تقدير)3-3(، و)4-3(.

الأولى/  الوحدة  الثانوية/  للمرحلة  الأول  الم�ستوى  الطعام  خدمة  كتاب   –
تجهيزات المطعم.

للمعلم

للطالب 
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النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة 

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

تمرين )3–3(  

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

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

العامة عند تطبيق هذه الخدمة اأمام الزبائن . 

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

 م�شدر حراري .
 �شريحة لحم عجل فيليه .

 زبدة وطحين .
 مرق عجل .
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اليمنى 8 الجهة  من  للزبون  الطبق  قدم 
المحاذية له.

تمرين عملي

معايير التقييم

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

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

أداءالرقم لنعمعنا�ضر ال

تاأكدت من نظافة الأدوات الخا�شة بخدمة العربة قبل و�شعها فيها.1
تاأكدت من توافر المطيبات المتنوعة، كالزيت، والخل، وال�شل�شات.2
رتبت و�شنفت الأدوات الخا�شة بخدمة العربة ب�شكل منظم .3
تاأكدت من ن�شج �شريحة الفيليه ح�شب الطلب .4
تاأكدت من جودة �شل�شة الفلفل الأ�شود .5
راعيت النظافة والترتيب في اأثناء العمل .6
راعيت الت�شل�شل المنطقي و�شرعة الإنجاز في خطوات العمل .7
راعيت �سروط ال�سحة وال�سلامة العامّة .7
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– يتعرف طريقة خدمة الغرف.
– يميز بين طريقة خدمة الغرف والخدمة في المطعم.

– يتعرف التجهيزات والأدوات اللازمة لق�سم خدمة الغرف.
– يعدد �إجراءات خدمة الغرف.  

خدمة الغرف، قائمة �إفطار ال�صباح.

التدري�س المبا�شر/ �أ�سئلة و�أجوبة
– التمهيد للدر�س بطرح الأ�سئلة الآتية: 

• هل نزل �أحدكم في فندق؟ 
• هل طلبت الطعام في غرفتك؟ 

• هل عملت خلال تدريبك العملي الميداني في ق�سم خدمة الغرف؟ 
• هل قدمت الطعام في غرفة ال�ضيف؟

– الا�ستماع �إلى �إجابات الطلبة ومناق�شتها معهم.
التدري�س المبا�شر/ عر�ض تو�ضيحي

– ا�صطحاب الطلبة �إلى المطعم التدريبي في المدر�سة.
– يعر�ض المعلم التجهيزات والأدوات اللازمة لق�سم خدمة الغرف �أمام الطلبة.

– يعرف الطلبة �أ�سماء الأدوات وي�صنفها �أمامهم.
– يعيد للطلبة ذكر �أ�سماء الأدوات.

التدري�س المبا�شر/ ورقة عمل
وتعيين  ال�صفية،  الغرفة  الطلبة في  �إلى مجموعات ح�سب عدد  الطلبة  تق�سيم   –

مقرر لكل منها.
– تكليف المجموعات بتنفيذ ورقة العمل )2-3(.

– تحديد وقت زمني لتنفيذ ورقة العمل.
– توجيه الطلبة والإجابة عن �أ�سئلتهم وا�ستف�ساراتهم.

يناق�ش  ثم  �إليه مجموعته من معلومات،  تتو�صل  يعر�ض مقرر كل مجموعة ما   –
ذلك مع بقية المجموعات.

– تقييم �أداء الطلبة.

إجابات الأسئلة الواردة في المحتوى

انظر ملحق )3-5( من �أدوات التقويم، و )3-2( من �أوراق العمل.

80

خدمة الغرف  ثانيًا
الطعام  لدائرة  التابعة  الفرعية  الأق�شام  اأحد  يعد    )Room Service( الغرف  خدمة  ق�شم 
وال�شراب في الفندق ، ويعنى هذا الق�شم بتقديم خدمة الطعام وال�شراب اإلى الزبائن في غرفهم 

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

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

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

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

جل- تقديم الن�شح والإر�شاد للزبائن عند الت�شال بالق�شم .
د  - اإقامة الحفات الخا�شة في اأجنحة وغرف ال�شيوف.

á«aÉ°VEG äÉeƒ∏©e
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إجابات الأسئلة الواردة في المحتوى

                                           نظري )�ساعة( 

علاج
لق�سم  الكاملة  والتجهيزات  الأدوات   :)4-3( ن�شاط  بتنفيذ  الطلبة  تكليف   –

خدمة الغرف. 

�إثراء
– توجي��ه الطلبة �إلى زيارة المكتبة �أو �أحد المواق��ع الإلكترونية، لإعداد تقرير عن 
كيفي��ة تعامل ق�س��م خدم��ة الغرف مع ال���ضيوف المهمين الراغبني� في تناول 

طعامهم في غرفهم �أو في الأجنحة الفندقية.

– ا�ستراتيجية التقويم:  الملاحظة.
– �أداة التقويم:  قائمة الر�صد )5-3(.

للمعلم
عمّان–  الحامد،  دار  الحفلات،  وتنظيم  المطاعم  �إدارة  الدبا�س،  نزيه   –

الأردن,2002م.
العثمانية  الدار  والمائدة،  والمطابخ  المطاعم  �إدارة  النجار،  محمد  �أحمد  خ�ضر   –

للن�شر، عمّان– الأردن, 2007م.

للطالب
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ا اأن يلم طاقم موظفي  من المهم جدًّ
خدمللة الغللرف بمختلللف الطرق 
اإلى  والممرات والم�شاعد الموؤدية 
طوابللق الغللرف ؛ وذلك ل�شللمان 
و�شللول طلبللات الزبائللن كلّها في 

الوقت المحدد .

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

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

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

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

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

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

أدوات اللازمة لق�ضم خدمة الغرف  2- التجهيزات وال

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

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

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

و - اأباريق الحليب .                                                                         
ز - ال�شكريّات.

ح - الفناجين و�شحون ال�شاي .                                                    

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

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

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

ك  - الزجاجيّات.
ل  - �شواني الخدمة.

م   - خلاط الع�سير.
ن  - الثاجة.                                                                                                         

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

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

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

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

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

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

)4-3( 

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

زيارة ميدانية 

مهمات موظفي ق�ضم خدمة الغرف وواجباتهم

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

Tea & Coffee Pots
Silver-Ware / Cutlery
Glass-Ware
Service Trays
Blender
Fridge
Coffee Machines
Trolleys Linen
Napkin
Toaster
Tea & Coffee Heaters
Bread Baskets
Dish Washing Machine
Telephone
Cash Machine
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– يتعرف �إجراءات خدمة الغرف.

– يو�ضح �إجراءات خدمة الغرف.

التدري�س المبا�شر/ �أ�سئلة و�أجوبة
– التمهيد للدر�س بطرح الأ�سئلة الآتية: 

• هل نزل �أحدكم في فندق؟ هل طلبت الطعام في غرفتك؟
• هل عملت خلال تدريبك العملي الميداني في ق�سم خدمة الغرف؟ 

• هل قدمت الطعام في غرفة ال�ضيف؟
– الا�ستماع �إلى �إجابات الطلبة ومناق�شتها.

التدري�س المبا�شر/ عر�ض تو�ضيحي
– ا�صطحاب الطلبة �إلى المطعم التدريبي في المدر�سة.

– عر�ض التجهيزات والأدوات اللازمة لق�سم خدمة الغرف على الطلبة.
– تعريف الطلبة �أ�سماء الأدوات وت�صنيفها �أمامهم.

– يعيد الطلبة ذكر �أ�سماء الأدوات.
التدري�س المبا�شر/ ورقة عمل

وتعيين  ال�صفية،  الغرفة  الطلبة في  �إلى مجموعات ح�سب عدد  الطلبة  تق�سيم   –
مقرر لكل مجموعة.

– تكليف المجموعات بتنفيذ ورقة العمل )2-3(.
– تحديد وقت زمني لتنفيذ ورقة العمل.

– توجيه الطلبة والإجابة عن �أ�سئلتهم وا�ستف�ساراتهم.
يناق�ش  ثم  �إليه مجموعته من معلومات،  تتو�صل  يعر�ض مقرر كل مجموعة ما   –

ذلك مع بقية المجموعات.
– تقييم �أداء الطلبة.

انظر ملحق )3-5( من �أدوات التقويم، و )3-2( من �أوراق العمل.

�صفحة كتاب الطالب 78
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يوجد قائمة طعام خدمة الغرف 
في مختلف غرف الفندق لإتاحة 
المقيمين  الزبائن  اأمام  المجال 

لطلب ما يرغبون في غرفهم .

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

اأطباق اللحوم الحمراء.
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                                           نظري )�ساعة( 

علاج

�إثراء

– ا�ستراتيجية التقويم:  الملاحظة.
– �أداة التقويم:  قائمة الر�صد )5-3(.

للمعلم
الأردن,  �إدارة المطاعم وتنظيم الحفلات، دار الحامد، عمّان–  نزيه الدبا�س،   –

2002م.
العثمانية  الدار  والمائدة،  والمطابخ  المطاعم  �إدارة  النجار،  محمد  �أحمد  خ�ضر   –

للن�شر، عمّان– الأردن, 2007م.

للطالب

�صفحة كتاب الطالب 79

84

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

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

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

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

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

والأدوات الم�شتخدمة في ق�شم التنظيفات .

ال�شكل )3-5(: م�شيف خدمة الغرف يقرع باب غرفة الزبون .
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   المو�ضوع         تمرين ت�سجيل طلب طعام الزبون عن طريق هاتف المق�سم   
  

– ي�سجل طلب الطعام من غرفة ال�ضيوف.
– يجهز عربة خدمة الغرف.

– يقدم الطعام وال�شراب في غرفة ال�ضيف.  

الطلب  ح�سب  طعام  قائمة   ،)Table d›hôte Menu( محددة  طعام  قائمة 
)AlaCarte Menu(، طبق اليوم.

التعلم عن طريق الن�شاط/ التدريب
– تنفيذ التمرين )3-4( من كتاب الطالب.

– تجهيز المعدات والأدوات اللازمة لتنفيذ التمارين قبل بدء الح�صة العملية.
– تنفيذ خطوات التمرين �أمام الطلبة كما وردت في خطوات التنفيذ في كتاب 

الطالب.
– تق�سيم الطلبة �إلى مجموعات لتنفيذ التمرين على النحو الآتي:

متلقي  تمثّل دور  الأخرى  ال�ضيوف والمجموعة  الطلبة دور  تمثّل مجموعة من   –
الطلب.

– ت�سجيل طلب طعام ال�ضيف عن طريق الهاتف.
– توجيه الطلبة و�إر�شادهم والإجابة عن �أ�سئلتهم وا�ستف�ساراتهم.

– �إعطاء وقت زمني لكل مجموعة لتنفيذ التمرين.
– تبادل الأدوار بين المجموعات كي ينفذ الطلبة جميعهم التمرين.

– تقييم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ التمرين.

إجابات الأسئلة الواردة في المحتوى

انظر ملحق )3-6( من �أدوات التقويم.

85

النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة 

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

- اأن ي�شجل طلب طعام لزبون من غرفته .

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

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

  جهاز الهاتف .
  دفتر طلبات الطعام .

  قائمة الطعام .
  الموقف التعليمي: تمثيل الأدوار بين الطلبة .
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إجابات الأسئلة الواردة في المحتوى

                                           عملي )ثلاث �ساعات(

علاج

�إثراء

– ا�ستراتيجية التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
– �أداة التقويم: �سلم تقدير )6-3(.

للمعلم

للطالب

86

خطوات تنفيذ التمرين

           ال�ضكل التو�ضيحي          خطوات التنفيذالرقم

قم بالرد على هاتف الق�شم .1

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

دفتر 3 على  الزبون  طلب  �شجّل 
الطلبات .

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

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

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

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

المطبخ لتجهيز الطعام .

87

تمرين عملي

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

أداءالرقم لنعمعنا�ضر ال

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

اأر�شلت طلب الطعام اإلى المطبخ لإعداده .10

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

– يجهز عربة خدمة الغرف.
– يقدم الطعام وال�شراب في غرفة ال�ضيف.

التعلم عن طريق الن�شاط/ التدريب
– تنفيذ التمرينين )3-5(، و)3-6( من كتاب الطالب.

– تجهيز المعدات والأدوات اللازمة لتنفيذ التمرينين قبل بدء الح�صة العملية. 
– تنفيذ خطوات تنفيذ التمرينين �أمام الطلبة كما وردت في خطوات التنفيذ في 

كتاب الطالب.
– تق�سيم الطلبة �إلى مجموعات لتنفيذ التمرينين الآتيين:

• تجهيز عربة خدمة الغرف.
• تقديم فطور �أوروبي ل�ضيف في غرفته.

– ينفذ الطلبة التمرينين ، وذلك بتمثيل الأدوار الم�سندة �إليهم.
– توجيه الطلبة و�إر�شادهم والإجابة عن �أ�سئلتهم وا�ستف�ساراتهم.

– �إعطاء وقت زمني لكل مجموعة لتنفيذ التمرينين.
– تبادل الأدوار بين المجموعات لكي ينفذ الطلبة جميعهم التمرينين.

– تقييم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ التمرينين.

انظر ملحق )3-7(، )3-8( من �أدوات التقويم.

88

النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة 

تجهيز عربة خدمة الغرف           تمرين )3–5(  

- اأن يجهز عربة خدمة الغرف بالأدوات الازمة .

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

 عربة خدملة الغرف .
 �شر�شف للعربة .

 �شحن رئي�ض .
 �شحن جانبي .

 ف�شيّات .
 منديل الزبون .

 م�شدر حراري .
 زهرية . 

 عبوات الملح والفلفل .
 �شلة خبز .

90

تمرين عملي

معايير التقييم

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

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

أداءالرقم لنعمعنا�ضر ال

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

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

علاج
تقرير  و�إعداد  المحددة،  الطعام  قائمة   :)1-3( ن�شاط  بتنفيذ  الطلبة  تكليف   –

ومناق�شته مع زملائهم.

�إثراء
على  وعر�ضها  زفاف،  بحفلة  خا�صة  طعام  قائمة  �إعداد  �إلى  الطلبة  توجيه   –

زملائهم ومناق�شتها معهم في ال�صف.

– ا�ستراتيجية التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
– �أداة التقويم: �سلم تقدير )7-3(، )8-3(.

للمعلم
الأردن،  �إدارة المطاعم وتنظيم الحفلات، دار الحامد، عمّان–  نزيه الدبا�س،   –

2002م.
العثمانية  الدار  والمائدة،  والمطابخ  المطاعم  �إدارة  النجار،  محمد  �أحمد  خ�ضر   –

للن�شر، عمّان– الأردن, 2007م.

للطالب

89

خطوات تنفيذ التمرين

           ال�ضكل التو�ضيحي          خطوات التنفيذالرقم

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

والف�شلليات  2 ال�شللحون  �شللع 
ومنديللل الزبللون علللى عربللة 
الخدمة، مراعيًا تن�شلليقها على 
نحو يماثل الطريقة التي تو�شع 

بها على طاولة المطعم .

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

على العربة .

�شللع العربة في المكان  المعد 4
لق�شللم خدمللة الغللرف لحيللن 

الخدمة .

91

النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة 

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

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

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

ر�شا الزبائن .

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

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

 زهرية .
 عبوات الملح والفلفل .

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

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

 اإبريق حليب .
 �شكّرية .







1
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الم�ستوى الأول
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ملحق )1(

1- المطعم  
هو مكان مهي�أ و مجهز لتقديم خدمات الطعام وال�شراب لل�ضيوف ح�سب رغباتهم, في �أوقات محددة، مقابل �سعر معين 

الكافتيريا: 
لنوع  بها،تبعًا  الطعام  حفظ  يمكن  خزائن  في  والمحفوظ  م�سبقًا  المعدّ  الجاهز  الطعام  من  مختلفة  �أ�صنافًا  يقدم  مطعم 
الجامعات  في  المطاعم  هذه  جذابة،وتنت�شر  بطريقة  وتعر�ض  �ساخنة،  تكون  �أن  و�إما  باردة  تكون  �أن  �إما  الوجبة،فهي 

والم�صانع، وتكون الخدمة فيها خدمة ذاتية. 
الخزانة الجانبية  

ت�صنع من الخ�شب المغطى بالفورمايكا،وتق�سم �إلى �أدراج متعددة ورفوف م�ستقلة،ويحتوي كل منها على نوع خا�ص من 
الأدوات،مثل: )ف�ضيات, �صحون, بيا�ضات, �أكواب(، وتكون موجودة في محطة الخدمة.

.)Melton( غطاء الطاولة
ي�صنع من القطن �أو ال�صوف �أو اللباد، ويُ�ستخدم لتغطية �سطوح الطاولات لامت�صا�ص ال�سوائل، والتقليل من حدة �أ�صوات 

�أدوات المائدة.
عربة التقطيع  

ت�ستخدم لتقطيع اللحوم المطبوخة مبا�شرة �أمام ال�ضيف. 
عربة الخدمة: 

و  الأدوات  من  الطاولات  لتنظيف  المطعم  داخل  �أو  الغرف,  خدمة  ق�سم  في  وال�شراب  الطعام  تقديم  لخدمة  ت�ستخدم 
الأطباق الم�ستعملة. 

�أثاث المطعم
هي مجموعة من الأدوات والمعدات اللازمة لتقديم خدمة ال�ضيوف وت�سهيلها في المطعم. 

-2
�أ   - تعمل هذه المطاعم على توفير الوقت والمال والجهد المبذول مقابل تناول الوجبات, وتقدم الوجبات داخل المطعم 

�أو خارجه.
ب- لارتفاع تكلفة الأواني ال�صينية مقارنة بالأواني الخزفية. 

جـ- ي�سمح لل�ضيوف بر�ؤية ما بداخل الأواني من �أ�شربة و �أطعمة. 

-3

مطاعم الوجبات المطاعم المتخ�ص�صةوجه المقارنة 
المقهىالكافتيريا المطاعم ال�شعبية ال�سريعة

�سرعة الخدمة  
وجودتها

المطعم,  ن��وع  ح�سب  خدمة 
تتميز بجودة عالية 

خدمة �سريعة خدمة ذاتية خدمة �سريعة خدمة �سريعة 

الأطعمة المقدمة 

�أ�صن��اف مختلفة م��ن الأطعمة 
)�شرق��ي،  المطع��م  لن��وع  تبعً��ا 

�إيطالي, هندي, دولي...(.

ال��وج��ب��ة ال��ب��اردة 
مثل:  وال�ساخنة، 

البيف برغر.

ح����م�����ص����, 
فلافل,  ف���ول, 
�����ش����اورم����ا, 
دجاج  مقالي, 

م�شوي. 

�أطعمــة جاهزة 
مح���ف���وظ���ة في 
خزائن عر�ض، 

ال��ب��اردة  منها 
وال�ساخنة.

م�شروبات �ســــاخنة 
وب��اردة ، ووجبات 
خفيف��ة, و�أ�صن��اف 

من الحلويات. 

مرتفعةمتو�سطة�أ�سعار مخف�ضةمتو�سطةمرتفعة الأ�سعار

الوحدة الأولى
 المطاعم
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ملحق )1(

-4
�أ   - مطعم رئي�س.

ب- مقهى )كوفي �شوب(.
جـ- خدمة الغرف.

د  - قاعات الحفلات.    

   -5
�أ   - الكثافة ال�سكانية.

ب- الت�شريعات والقوانين.             
جـ- المناف�سة.

د  - ميزانية المطعم.                 
 هـ- نوع المطعم.

  -6
�أ   - نوع قائمة الطعام.

ب- القدرة المالية للمطعم.   
 

 -7
�أ   – موقع المطعم.

ب- درجة ت�صنيف المطعم.                
جـ- قائمة الطعام.

د  - م�ساحة المطعم.               
هـ - ميزانية المطعم.
و  - طريقة الخدمة. 

 -8
مطاعم �سريعة مطاعم متخ�ص�صة وجه المقارنة 

تتميز بالب�ساطة. فاخر وذو جودة عالية. نوع الأثاث

متع��ددة وت�شتم��ل عل��ى �أ�صناف قائمة الطعام
عديدة ح�سب نوع المطعم. 

ت�شتم��ل عل��ى �أن��واع ب�سيطة من 
الم�أكولات.

متميز و غالبًا ما يكون في المناطق موقع المطعم 
الهادئة �أو الفنادق.

بالقرب من الم�صانع و الجامعات 
والم�ؤ�س�سات. 

الوحدة الأولى
 المطاعم
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-1
�أ   - التخطيط.

ب- التنظيم.
جـ- التوجيه.
د  - الرقابة.

-2
�أ  - ال�صفات ال�شخ�صية: تت�ضمن المظهر ال�شخ�صي الح�سن, وارتداء لبا�س العمل الأنيق المرتب النظيف المكوي والحذاء 

النظيف اللامع، مع المحافظة على ال�سير باعتدال.
ب- ال�صحة ال�شخ�صية: المحافظة على نظافة الج�سم واليدين, والإبقاء على طول ال�شعر المنا�سب، وق�ص الأظافر با�ستمرار 

ومراعاة نظافة الفم والأ�سنان وتبديل ملاب�س العمل يوميًّا.
ج��ـ - القواع��د ال�سلوكية: ت�شمل اللباقة والدبلوما�سية واللطف والمجاملة، والتحلي بال�صبر، و�ضبط النف�س، والعمل بروح 
الفري��ق، ولااحت��رام المتبادل مع زملاء العمل، والق��درة على تلقي ال�شكاوي، وحل الم���شكلات �ضمن �إطار المبد�أ 
الفندقي المعروف “ال�ضيف دائمًا على حق”، و�ضرورة التحلي ب�صفات الأمانة والإخلا�ص، والمحافظة على �أوقات 

الدوام. وتجنب الت�صنت على ال�ضيوف، وتطبيق �شروط ال�سلامة وال�صحة.

-3
�أ   - ح�صول العاملين في المطعم جميعهم على �شهادة خلو من الأمرا�ض.

ب- ح�صول العاملين في المطعم جميعهم على �شهادة ح�سن ال�سيرة وال�سلوك.
جـ- الأولوية في التعيين للمواطنين.

د  - عدم تقديم )النرجيلة( للأطفال والمراهقين.
هـ - ال�سماح لل�ضيوف بالتدخين في �أماكن ومواقع معينة داخل المطعم.
و  - عدم ال�سماح لل�ضيوف ب�إح�ضار �أطعمة �أو �أ�شربة من خارج المطعم.

ز  - عدم ال�سماح لل�ضيوف ب�إدخال الحيوانات الأليفة داخل المطعم.
ح - عدم ال�سماح لل�ضيوف بارتكاب �أي �سلوكات تُخلّ بالآداب والأخلاق الحميدة.

ط - عدم ال�سماح لل�ضيوف ب�إ�صدار ال�ضو�ضاء ؛ ممّا ي�سبب الإزعاج للآخرين في المطعم.
ي - عدم ال�سماح لموظفي المطعم بارتياد مكان عملهم من دون موافقة الإدارة.

ك - عدم ال�سماح للموظفين بتناول الطعام وال�شراب �أو التدخين �إلا في الأماكن المخ�ص�صة لذلك.

4- في التنظيم الإداري لمطعم م�ستقل يكون مدير المطعم في �أعلى الهرم، ويكون رئي�س الطهاة )ال�شف( التنفيذي خلف مدير 
المطعم، على العك�س من المطعم التابع للفندق، وفي هذا التنظيم يكون ق�سم المحا�سبة في الهرم خلف مدير المطعم تابعًا 

له، �أمّا في مطاعم الفنادق فيكون ق�سم المحا�سبة م�ســتقل وغير تابع للمطعم.

الوحدة الثانية
الإدارة والتنظيم
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-5
�أ   - الإ�شراف على برامج تدريب العاملين داخل المطعم.

ب- معرفة احتياجات الق�سم من البيا�ضات والأدوات والمواد الغذائية وتنظيم طلبياتها.
جـ- تنظيم عمل فريق المطعم، والت�أكد من �إنجاز المهام المطلوبة بكفاءة وفاعلية و�إعداد الجداول الزمنية للاجتماعات 

وجداول الدوام.
د  - التن�سيق مع ق�سم الموارد الب�شرية في ما يتعلق ب�أمور التوظيف والتدريب والتقييم والترقية والمتابعة.

هـ - ر�صد م�ستويات خدمة ال�ضيوف، و�ضمان جودة الخدمات.
للموارد  الأمثل  الربح، ولاا�ستغلال  المطلوب من  الحد  توافر  والت�أكد من  التكلفة،  ب�أمور ح�سابات  التامة  المعرفة  و  - 

المادية والخدمية، وتدقيق المبيعات اليومية للمطعم.
ز  - الإ�شراف على حفظ المواد والأدوات الموجودة في الق�سم وتخزينها.

ح - الت�أكد من تحقق �أ�س�س ال�سلامة وال�صحة العامة.
ط - التعاون مع رئي�س الطهاة في المطبخ لتخطيط قوائم الطعام.

ي - مواجهة الم�شكلات وحلها في الق�سم.

6- العلاقة بين المطعم وق�سم الدوائر الأمامية تتمثل في تزويد المطعم بالمعلومات جميعها المتعلقة بال�ضيوف، ويمكن تق�سيم 
هذه المعلومات �إلى ما ي�أتي:

�أ   - �أرقام غرف �ضيوف الفندق لمعرفة مدة �إقامتهم.
ب- �أ�سماء ال�ضيوف ومعلومات خا�صة عنهم.

جـ- التن�سيق بخ�صو�ص �أوقات تقديم الوجبات لل�ضيوف.
د  - قوائم تت�ضمن عدد ال�ضيوف والمجموعات ال�سياحية المتوقع قدومهم لتناول وجبات الطعام.

.)V.I.P( هـ- معرفة �أرقام غرف ال�ضيوف المهمين

7- تزويد ق�سم الم�شتريات بقائمة تت�ضمن احتياجات المطعم من موادَّ و�أدوات ومعدات ح�سب الحاجة �أو نتيجة النق�ص، 
ويكمن دور ق�سم الم�شتريات في ت�أمين احتياجات المطعم جميعها بطريقة �صحيحة وفق �سيا�سة ال�شراء المتبعة، وتخزين 

هذه اللوازم في الم�ستودعات لحين طلبها من المطعم.

د المطبخ  8- المطبخ هو المكان الذي يعدّ فيه الطعام، والمطعم هو المكان الذي يقدم فيه هذا الطعام بالإ�ضافة �إلى �أنه يزوِّ
بالمعلومات الخا�صة بال�ضيوف، مثل: �إعداد وجبات خالية من الد�سم �أو قليلة الملح �أو معلومات تتعلق بدرجات ا�ستواء 

الأطباق.

الوحدة الثانية
الإدارة والتنظيم
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1- كانت قوائم الطعام قطعًا من الكرتون المقوّى ت�ستخدم في الق�صور الملكية في فرن�سا، ثم تحولت في القرن التا�سع ع�شر 
�إلى لوحات كبيرة تو�ضع على �أبواب المطاعم، ثم �أ�صبحت تكتب على قوائم �صغيرة حتى وقتنا الحا�ضر.

2- مدير الطعام وال�شراب، ورئي�س الطهاة في المطبخ، ومراقب ح�سابات التكاليف، ومدير المطعم، ومراقب الجودة.

-3
 �أ   - ك�شف منظم ووا�ضح يت�ضمن �أ�سماء �أطباق الطعام المتوافرة في المطعم مقرونة ب�أ�سعارها، بالإ�ضافة �إلى معلومات 

موجزة عن مكونات كل طبق، ويطبع هذا الك�شف على ورق مقوى جميل وجذاب.
ب- هي قائمة طعام تتغير على �أ�سا�س يومي لتتنا�سب مع الأطعمة والم�شروبات الموجودة في ذلك اليوم، وتعر�ض هذه 

القائمة على لوحة كبيرة في مكان ظاهر في المطعم.

-4
�أ   - تحديد نوع المنا�سبة.

ب- نوع المطعم وطريقة الخدمة.
جـ - القدرة لاا�ستيعابية للمطعم.

د   - �صفات ال�ضيوف.
هـ - مو�سمية المواد الغذائية.

و  - تتنا�سب �أ�سعار الأطباق مع م�ستوى الخدمة.
ز  - �أمور فنية.

-5
�أ   - قائمة الطعام المحددة.

ب- قائمة الطعام ح�سب الطلب.
جـ- قائمة طعام خدمة الغرف.

د  - قائمة طعام المقهى.
هـ - قائمة الإفطار.

و  - قائمة طبق اليوم.
ز  - قوائم �أخرى.

ح - قائمة الم�شروبات.
ط - قوائم الحفلات.

-6
فر�ص الاختيارنوع ال�ضيوفال�سعرعدد الأطباقالوقتنوع القائمة

قليلةمجموعات كبيرةمحددمحددمحددمحددة
كبيرة�أفراد�أ�سعار مختلفةغير محددغير محددح�سب الطلب

  

الوحدة الثالثة
 قوائم الطعام
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7- درجات ن�ضج وا�ستواء اللحوم الحمراء هي:
Rereن�ضج قليل

Mediumن�ضج متو�سط

Medium/Wellن�ضج �أعلى من المتو�سط

Well- Deneن�ضج كامل

-8
�أ   - ح�سب حاجات ال�ضيوف ورغباتهم في اختيار �أ�صناف الطعام المتنوعة.

ب- ح�سب نوع الحفلة.
جـ- ح�سب رغبة �صاحب الدعوة و�إمكاناته المادية وطريقة الخدمة.

9- حتى يتمكن من ح�ساب تكلفة كل طبق مدون في قائمة الطعام وحده ، وح�ساب �سعره ومبلغ الربح في القائمة.

الوحدة الثالثة
 قوائم الطعام





1

الم�ستوى الثاني
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1- �إن مراعاة الذوق ال�سليم في خدمة الطعام وال�شراب ي�ؤدي �إلى رفع م�ستوى الخدمة المقدمة لزبائن )�ضيوف المطعم �أو 
الفندق(؛ مما يعطي �سمعة جيدة عن المن��شأة الفندقية، ويزيد �إقبال الزبائن الحاليين، ويعطي �صورة �إيجابية لزبائن جدد.

2- قواعد �آداب المائدة في بيئتي:
�أ   - عدم البدء بتناول الطعام قبل من هو �أكبر مني قدرًا و�سنًّا.

ب- عدم خلط الطعام بع�ضه ببع�ض في طبق واحد.
جـ- ا�ستخدام �أدوات المائدة المنا�سبة.

د  - عدم �إحداث �صوت في �أثناء م�ضغ الطعام �أو �شرب الح�ساء وال�سوائل.
هـ - عدم لاانتهاء من تناول الطعام قبل �صاحب الدعوة �إلا بعد انتهاء المدعوين.

3- �آداب المائدة في بيئات مختلفة:
�أ   - مراعاة �أولويات الجلو�س �إلى مائدة الطعام.

ب- ا�ستخدام الأداة المنا�سبة لأنواع الطعام المختلفة.
جـ- عدم الحديث عند تناول الطعام.

ز حاجة المدعوين جميعهم من الطعام. د  - عدم البدء بتناول الطعام قبل �أن تجهَّ

4- نعم، هذا الزبون على حق؛ لأن الأدوات المنا�سبة لتناول المعكرونة هي ال�شوكة والملعقة، �إذ يقوم الزبون بتناول المعكرونة 
بلفّها بال�شوكة، وي�ستعين بالملعقة في �أثناء عملية تناول المعكرونة.

 -5
�أ   - الو�سامة وح�سن الهيئة.

ب- يهتم بالنظافة ال�شخ�صية ونظافة مكان العمل.
جـ- يقوم بواجبه في خدمة الزبائن على �أكمل وجه.

د  - يحترم ر�أي الآخرين.
هـ - يحترم الزبائن وزملاءه.

6- لكي ي�شعر ال�ضيف ب�أهميته وي�شعر بالراحة في �أثناء تقديم الخدمة له، لك�سب ر�ضا ال�ضيف، وتحقيق ال�سمعة الجيدة والنفع 
المادي للفندق والمطعم.

للفندق  المادي  ال�سمعة الجيدة والنفع  ال�ضيوف جميعهم معاملة مميزّة، وك�سبهم زبائن دائمين لتحقيق  وذلك بمعاملة   -7
والمطعم.

8- لكي ي�أخذ انطباعًا و�صورة ح�سنة عن المطعم وخدماته، ولك�سب زبون دائم، وتحقيق �سمعة جيدة ونفع مادي.

-9
�أ   - تحاول تقديم الخدمة له ب�أ�سرع وقت ممكن.

ب- تترك له �شيئا ين�شغل به �إذا كنت تتعامل مع زبون �آخر.
جـ - تحاول �إيلاءه لااهتمام بين لحظة و�أخرى في �أثناء ان�شغالك مع �ضيف �آخر.

د   - تبتعد عن التفا�صيل، وتركز على هدفك في الخدمة.

الوحدة الأولى 
�آداب الخدمة و�سلوكاتها
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-10
�أ   - عدم المبالغة في التعبير في �أثناء محاولتك نقل الفكرة للزبون؛ لأن ذلك من الممكن �أن يغ�ضبه.

ب- �ألّا تكثر من الأ�سئلة التف�صيلية التي من الممكن �أن تحرجه.
جـ- تتحدث ب�سرعة واخت�صار وا�ضح.

د  - تحذر من التعامل معه، والنظر �إليه بعين ال�شفقة، لأن ذلك ي�شعره بال�ضعف.

الوحدة الأولى 
�آداب الخدمة و�سلوكاتها
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-1
�أ   - فتح النوافذ لتجديد الهواء في المطعم.

ب- ح�صر البيا�ضات الم�ستعملة وت�سليمها �إلى ق�سم الم�صبغة، و�إح�ضار بيا�ضات نظيفة.
جـ - تنظيف الأر�ضيات وال�سجاد �إذا كانت من م�س�ؤوليات المطعم.

د   - �إزالة الغبار عن الكرا�سي والأبواب الزجاجية وغيرها.
هـ - تفقد �أجهزة الإنارة والتدفئة والتبريد.

و  - تنظيف الممالح والمزهريات وتلميعها وتعبئتها.
ز   - تنظيف مناف�ض ال�سجائر وتلميعها.

ح - تنظيف الطاولات والكرا�سي، وترتيبها ح�سب ت�صميم المطعم.

2- لت�سهيل عملية خدمة الزبائن بال�سرعة الممكنة.

3- �إن �أهمية دفتر حجوزات المطعم تكمن في �إعطاء العاملين جميعهم في المطعم معلومات عن حجم التح�ضيرات اليومية, 
الواجبة، �إذ �إن دفتر الحجوزات يعطي العاملين معلومات عن �أعداد الزبائن, �أو �إذا كان هناك منا�سبات لبع�ض الزبائن �أو 

حجوزات خا�صة.
-4

�أ   - واجبات م�ضيف لاا�ستقبال: ي�ستقبل الزبائن بوجه ب�شو�ش، ويبادر �إلى �إلقاء التحية والترحيب بال�ضيوف، ثم ي�ستف�سر 
منهم عمّا �إذا كان لديهم حجز م�سبق، وي�سير �أمامهم �إلى طاولتهم، وي�ساعدهم على الجلو�س ح�سب �أولويات الخدمة 

المتعارف عليها، ثم يعرّفهم م�س�ؤول محطة الخدمة الذي يقوم بخدمتهم.
�أ�صناف  من  ينا�سبهم  ما  لهم لاختيار  الطعام  قائمة  يقدّم  و�إجلا�سهم  الزبائن  ا�ستقبال  بعد  الخدمة:  م�ضيف  واجبات  ب- 
الطعام، وي�س�ألهم عن نوع الم�شروبات الباردة التي يف�ضلونها، وفي �أثناء اطلاع الزبون على قائمة الطعام يقدم الخبز 
والزبدة والماء، وبعد انتهاء الزبون من اختيار ما يريد يقف الم�ضيف �أمامه مبا�شرة لت�سجيل الطلب بخط وا�ضح وعلى 

نحو مت�سل�سل.

5- عدم �إ�شعار الزبون ب�ضرورة الإ�سراع بمغادرة المطعم، وعند بدء مغادرة الزبون يقوم الم�ضيف بالاقتراب منه للت�أكد من 
عدم ن�سيانه �شيئًا من ممتلكاته، وم�ساعدته على التحرك بحرية، ويقوم مدير المطعم �أو م�س�ؤول الخدمة بمرافقته �إلى باب 
المطعم وتوديعه باحترام ولباقة وابت�سامة هادئة، وي�ستف�سر منه عن م�ستوى الخدمة �أو �أي ملاحظات �أو اقتراحات ي�شير 

�إليها الزبون ومتابعتها لتح�سين الأداء وم�ستوى الخدمة با�ستمرار.

-6
�أ   - تقديم قائمة بالح�ساب )الفاتورة( للزبون عند الت�أكد من انتهائه من تناول الطعام، وعدم وجود طلبات �أخرى له.

ب- يطلب من �أمين ال�صندوق تحرير قائمة الح�ساب )الفاتورة( ومراجعتها قبل و�ضعها في حافظة خا�صة.
جـ - تقديم )الفاتورة( للزبون بطريقة لائقة.

د   - تعاد )الفاتورة( بعد ا�ستلام قيمتها �إلى �أمين ال�صندوق لختمها، ثم تعطى بقية النقود ون�سخة من )الفاتورة( للزبون.
الأمامية  الدوائر  في  ال�صندوق  �أمين  �إلى  تر�سل  ثم  التوقيع على)الفاتورة(،  له  الفندق يحق  في  نزيلًا  الزبون  �إذا كان  هـ - 

لإ�ضافتها �إلى ح�ساب غرفته.
و  - �شكر الزبون على زيارته المطعم.

 الوحدة الثانية
مراحل الخدمة
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-7
�أ   - من جهة الي�سار.
ب- من جهة اليمين.
جـ - من جهة اليمين.
د   - من جهة اليمين.
هـ - من جهة الي�سار.

-8
�أ   - عدم �إ�صدار �أيّ �صوت �أو حركة تلفت انتباه الح�ضور، وا�ستدعاء طبيب الفندق �أو طلب الم�ساعدة من الح�ضور �إذا 

كان بينهم طبيب �أو م�سعف.
ب- لااعتذار من ال�ضيف، وذلك ب�سبب ت�أخّره، وعر�ض طاولة بديلة لل�ضيف و�أخذ موافقته عليها، وتقديم �ضيافة له.

جـ - عدم الرد على الزبون ب�أ�سلوب غير لائق، ومحاولة فهم �سبب غ�ضبه وتهدئته، وا�ستدعاء مدير المطعم لي�ستو�ضح منه 
�سبب غ�ضبه ويحل م�شكلته.

د   -  الإ�سراع في تنظيف مكان وقوع ال�صينية من دون �إ�شعار الزبائن بالانزعاج.
هـ - لااعتذار من الزبون عن عدم ال�سماح ب�إدخال الحيوان �إلى المطعم، و�إبقائه خارج المطعم في المكان المخ�ص�ص له.

 الوحدة الثانية
مراحل الخدمة
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ملحق )1(

1- ق�ضاء حاجات الزبائن وتحقيق رغباتهم المختلفة.

  -2
عن�صر المقارنةطريقة الخدمة

ال�سلبياتالإيجابيات
ب�سيطة، و�سهلة، ولا تحتاج �إلى مهارة وخبرة الطبق الجاهز

�أو  الثمن  غالية  �أدوات  �إلى  تحتاج  ولا  كبيرة، 
معدات كبيرة، �أو عدد كبير من الموظفين.

لا تمنح الزبائن خدمة خا�صة.

منح الزبائ��ن خدمة راقية ذات ج��ودة عالية، ال�صواني الف�ضية
تمكنه��م م��ن �أن ي�سكب��وا الطع��ام لأنف�سه��م 

وح�سب رغباتهم.

غالية  و�أدوات  معدات  �إلى  تحتاج 
كبيرة،  وم��ه��ارة  وخرب�ة  الثمن، 

و�إلى عدد كبير من الموظفين.

  -3
�أ   - لوح تقطيع.

ب- �أطباق �ساخنة.
جـ - منديل الخدمة.

د   - �صوانٍ ف�ضية.
هـ - مقلاة.

و  - م�صدر حراري.
ز   - �سكين و�شوكة تقطيع.

ح - �أدوات ف�ضية خا�صة بالخدمة.

 -4
�أ   - �إر�سال الم�ضيف ق�سيمة الطلب �إلى المطبخ.

ب- تح�ضير المواد الأولية للطبق، كاللحوم من الم�ضيف وعر�ضها على ال�ضيف.
جـ - البدء بتنظيف اللحوم �أو ت�شريحها على العربة، ح�سب طلب الزبون وامامه مبا�شرة.

د   - التجهيز والطهي على العربة.
هـ - �سكب الطعام في الطبق النظيف الموجود في العربة.

و  - تقديم الطبق للزبون بطريقة لائقة.

ا، وت�سمح للم�ضيف ب�إظهار مهاراته و�إبداعاته الفنية العالية. 5- تعطى خدمة العربة للزبون �إح�سا�سًا خا�صًّ

6- تحتاج هذه  الخدمة �إلى م�ساحة �أكبر لحركة العربات في المطعم، وت�ؤثر �سلبيًّا في القدرة لاا�ستيعابية للمطعم، وتحتاج �إلى 
تعيين طاقم خا�ص من الم�ضيفين المدربين من ذوي المهارات العالية لخدمة الزبائن، وتوفير �أدوات خا�صة بخدمة العربة.

7- ت�ستخدم خدمة المطعم )البوفيه( في المطعم لخدمة المجموعات والأعداد الكبيرة من الزبائن.

 الوحدة الثالثة
طرق الخدمة
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ملحق )1(

8 - يتمثل دور الم�ضيفين في خدمة الم�شروبات وتقديمها للزبائن، ورفع الأطباق الم�ستخدمة، ومتابعة الأطباق التي ينفد منها 
الطعام لتبليغ الطهاة كي يح�ضروا مزيدًا منها.

9 - الهدف من وجود ق�سم خدمة الغرف هو تقديم خدمة الطعام وال�شراب �إلى الزبائن في غرفهم على مدار ال�ساعة.

  -10
�أ   - خزائن جانبية.
ب- عربات خدمة.

جـ- �صحون رئي�سة.

د  - �صحون جانبية.
هـ - �صحون �شوربة.

و  - �أباريق حليب.
ز  - �سكريات.

ح - فناجين و�صحون �شاي.
ط - ف�ضيات.

ي - زجاجيات.

 -11
�أ   - تح�ضير مختلف المواد والتجهيزات اللازمة للعمل با�ستمرار.
ب- ا�ستقبال طلبات الزبائن عن طريق هاتف الق�سم بطريق لائقة.

جـ - تقديم خدمة الطعام وال�شراب و�إي�صالها �إلى غرف الزبائن في الوقت المحدد ح�سب المطلوب.
د   - �إعداد )فواتير( و�إعطا�ؤها للزبائن.

  -12
�أ   - ا�ستقبال الطلب من الزبون بالهاتف �أو بورقة، مع مراعاة �ألّا يرن جر�س هاتف الق�سم �أكثر من ثلاث مرات، ويجب 
على م�ستقبل الطلبات المبادرة بالكلام، وذلك بالترحيب بالزبون �أولًا، وتعريفه بالق�سم، ثم يقول: كيف �أ�ستطيع 

م�ساعدتك.
ب- �س�ؤال الزبون عن طلبه.

جـ - تقديم الن�صح والإر�شاد للزبون في ما يخ�ص الطلب.
د   - ت�سجيل رقم غرفة الزبون والطلب الذي يرغب فيه.

هـ - �إعادة قراءة الطلب على م�سامع الزبون و�إبلاغه بالوقت اللازم لتجهيزه.
و  - تحية الزبون وتوديعه.

ز   - عدم �إغلاق هاتف الق�سم �إلّا بعد �أن يغلقه الزبون �أولًا.

13- لك�سب ر�ضا ال�ضيف وثقته، وتحقيق ال�سمعة الجيدة للفندق والنفع المادي.

14- �إعطاء ال�ضيف �شعورًا ب�أهميته وك�سب ر�ضاه وتعزيز ثقته بالفندق.

 الوحدة الثالثة
طرق الخدمة





الم�ستوى الأول
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       �أدوات التقويم                                     ملحق )2(

ملحق )1 – 1(
المو�ضوع: التخطيط الداخلي للمطعم.

ا�ستراتيجية التقويم: التقويم المعتمد على الأداء. 
�أداة التقويم: قائمة الر�صد.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة في �أثناء تطبيق مهارة ت�صميم مخطط داخلي لمطعم رئي�س، عن طريق قائمة ال�شطب الآتية:
لانعممعيار الأداءالرقم

ي�ستخدم الأدوات اللازمة لتنفيذ التمرين. 1
يطلع على النماذج والمخططات والت�صاميم المتوافرة.2
ير�سم م�ستطيلًا يمثل �صالة الطعام.3
ير�سم مربعات وم�ستطيلات داخل الم�ستطيل تمثل مناطق الخدمة في المطعم.4
ير�سم الت�صميم با�ستخدام برنامج معالج الن�صو�ص �أو الر�سام ويطبعه. 5
يعر�ض الت�صميم على زملائه و المعلم ب�أ�سلوب �شائق. 6
يراعي الدقة في �إنجاز العمل.7
يراعي الت�سل�سل المنطقي عند تنفيذ خطوات العمل. 8

ملحق )1 – 2(
المو�ضوع: تجهيزات المطعم.

ا�ستراتيجية التقويم: التقويم المعتمد على الأداء. 
�أداة التقويم: �سلم التقدير. 

الموقف التقويمي: تقويم الطلبة في �أثناء تنفيذ ورقة عمل / �أ�سماء التجهيزات الخا�صة بالمطاعم، �أ�شكالها، المادة الم�صنوعة منها وخ�صائ�ص 
كلٍّ منها:

123معيار الأداءالرقم
يكتب بخط وا�ضح ومفهوم.1
ي�ستخدم لغة وا�ضحة ومفهومة.2
يهتم بمو�ضوع الدر�س وورقة العمل.3
ي�ستف�سر عن �أمور ومعلومات غام�ضة.4
يعر�ض المعلومات بطريقة �شائقة ووا�ضحة.5
يقدم �أفكارًا جديدة في �أثناء المناق�شة.6
ي�ستمع �إلى زملائه بانتباه.7
يميز بين المعلومات المهمة وغير المهمة.8
يحقق �أهداف الدر�س عن طريق ورقة العمل.9

ا.	 )1( جيد جدًّ
)2( جيد.

)3( مقبول.

م1/ الوحدة الأولى: المطاعم.
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       �أدوات التقويم                                     ملحق )2(

ملحق )1 –3(
المو�ضوع: تجهيزات المطعم.

ا�ستراتيجية التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
�أداة التقويم: �سلم التقدير.

الموقف التقويمي: تقويم الطلبة في �أثناء تطبيق مهارة ترتيب وتوزيع المطعم.
�ضعيفمتو�سطجيدمعيار الأداءالرقم

يرتدي ملاب�س التدريب العملي.1
يح�ضر الطاولات، وي�ضعها في مواقعها ال�صحيحة. 2
يح�ضر الكرا�سي، و ي�ضعها في �أماكنها ال�صحيحة على الطاولة. 3
ي�ضع الخزائن الجانبية في مكانها المخ�ص�ص. 4
نحو 5 المطعم على  لاا�ستقبال قرب مدخل  )كاونتر(  ي�ضع طاولة 

�صحيح.
يت�أكد من �صلاحية قطع الأثاث الموجودة. 6
يراعي حمل �أثاث المطعم بطريقة �سليمة.7
يحرك الأثاث من دون �إ�صدار �ضو�ضاء. 8
يراعي الت�سل�سل المنطقي في خطوات العمل. 9

يراعي ال�شمولية في الأداء.  10
يميّز مواقع �أثاث المطعم.11

ملحق )1 – 4(
المو�ضوع: تجهيزات المطعم.

ا�ستراتيجية التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
�أداة التقويم: �سلم التقدير.

الموقف التقويمي: تقويم الطلبة في �أثناء تطبيق مهارة تلميع �أواني ال�صيني. 
مقبولمتو�سطجيدمعيار الأداءالرقم

يرتدي ملاب�س التدريب العملي. 1
يهيئ مكان العمل ويزوده  بالم�ستلزمات لتنفيذ التمرين. 2
ي�ضع الأواني ال�صينية على الطاولة، كل نوع على حدة، بطريقة منظمة.3
يلمع �أدوات ال�صيني بطريقة �صحيحة و�سليمة.4
يت�أكد من نظافة ال�صحون و خلوّها من العيوب. 5
يت�أكد من لمعان الأواني ال�صينية. 6
يراعي الدقة في الإنجاز و ال�سرعة في العمل. 7
يطبق تعليمات ال�صحة و ال�سلامة العامة. 8

م1/ الوحدة الأولى: المطاعم.
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       �أدوات التقويم                                     ملحق )2(

ملحق )1 – 5(
المو�ضوع: تجهيزات المطعم.

ا�ستراتيجية التقويم: التقويم المعتمد على الأداء. 
�أداة التقويم: �سلم التقدير.

الموقف التقويمي: تقويم الطلبة في �أثناء تطبيق مهارة تلميع الف�ضيات.
مقبولمتو�سطجيدمعيار الأداءالرقم

يرتدي ملاب�س التدريب العملي.1
يهيئ مكان العمل ويزوده بالم�ستلزمات لتنفيذ التمرين.2
ي�ضع الف�ضيات كلّ نوع على حدة )�سكاكين , �شوك , ملاعق(. 3
يلمع الف�ضيات  بطريقة �صحيحة و�سليمة.4
يت�أكد من نظافة الف�ضيات وخلوها من العيوب. 5
يت�أكد من لمعان الف�ضيات.6
يطبق تعليمات ال�صحة وال�سلامة العامة.7
يراعي الدقة في الإنجاز و العمل. 8
يراعي الت�سل�سل المنطقي في خطوات العمل. 9

ملحق )1 – 6(
المو�ضوع: تجهيزات المطعم.

ا�ستراتيجية التقويم: التقويم المعتمد على الأداء .
�أداة التقويم: �سلم التقدير.

الموقف التقويمي: تقويم الطلبة في �أثناء تطبيق مهارة تلميع الزجاجيات.
�ضعيفمتو�سطجيدمعيار الأداءالرقم

يرتدي ملاب�س التدريب العملي.1
يهيئ مكان العمل، ويزوده بالم�ستلزمات لتنفيذ التمرين.2
يلمع الزجاجيات  بطريقة �صحيحة و�سليمة.3
يت�أكد من لمعان الزجاجيات. 4
يطبق تعليمات ال�صحة وال�سلامة العامة.5
يراعي الدقة في الإنجاز و الدقة في العمل. 6
يراعي الت�سل�سل المنطقي في خطوات العمل. 7

م1/ الوحدة الأولى: المطاعم.
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       �أدوات التقويم                                     ملحق )2(

ملحق )7-1(
المو�ضوع: مرافق خدمة الطعام وال�شراب.

ا�ستراتيجية التقويم: الملاحظة.
�أداة التقويم: قائمة ال�شطب. 

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة في �أثناء العمل الجماعي.
لانعم                       معيار الأداءالرقم

ي�صغي جيدًا �إلى تعليمات المعلم.1
يتعاون مع �أفراد مجموعته.2
ي�شارك زملاءه في النقا�ش بطريقة فاعلة.3
يتقبل �آراء الآخرين.4
يلتزم بالوقت المحدد لإنهاء المهمة.5
يعر�ض المعلومات بطريقة �شائقة.6
ي�ستخدم لغة وا�ضحة ومفهومة.7

م1/ الوحدة الأولى: المطاعم.
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       �أدوات التقويم                                     ملحق )2(

ملحق )1-2(
المو�ضوع: مهمات الإدارة ووظائفها.

ا�ستراتيجية التقويم: الملاحظة.
�أداة التقويم: �سلم تقدير.

الموقف التقويمي: تقويم الطلبة في �أثناء تنفيذ ورقة العمل.
123معيار الأداءالرقم

يو�ضح مفهوم الإدارة ووظائفها.1
يو�ضح مفهوم التخطيط.2
يف�سر �سبب تق�سيم �أنواع الخطط ح�سب الفترة الزمنية.3
يو�ضح مفهوم التنظيم لتحقيق �أهداف م�ؤ�س�سات خدمة الطعام.4
يو�ضح مفهوم التوجيه، ويبين �أثره في العاملين في مجال خدمة الطعام.5
يو�ضح مفهوم الرقابة و�إجراءاتها.6

)1( جيد.
)2( متو�سط.
)3( مقبول.

ملحق )2-2(
المو�ضوع: الهيكل التنظيمي لق�سم الطعام وال�شراب.

ا�ستراتيجية التقويم: الملاحظة.
�أداة التقويم: قائمة الر�صد.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة في �أثناء العمل الجماعي.
لانعممعيار الأداءالرقم

ي�صغي جيدّا �إلى تعليمات المعلم.1
يتعاون مع �أفراد مجموعته.2
ي�شارك زملاءه في النقا�ش بطريقة فاعلة.3
يتقبل �آراء الآخرين.4
يلتزم بالوقت المحدد لإنهاء المهمة.5
يعر�ض المعلومات بطريقة �شائقة.6
ي�ستخدم لغة وا�ضحة ومفهومة.7

م1/ الوحدة الثانية: الإدارة والتنظيم
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       �أدوات التقويم                                     ملحق )2(

ملحق )3-2(
المو�ضوع: الهيكل التنظيمي لق�سم الطعام وال�شراب.

ا�ستراتيجية التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
�أداة التقويم: �سلم تقدير.

الموقف التقويمي: تقويم الطلبة في �أثناء تطبيق مهارة ت�صميم هيكل تنظيمي للعاملين في خدمة الطعام وال�شراب في مطعم تابع لفندق و�آخر 
في مطعم م�ستقل.

مقبولمتو�سطجيد                       معيار الأداءالرقم

يطلع على نماذج وت�صاميم لهياكل تنظيمية قبل بداية العمل.1
يجهز الأدوات اللازمة لتنفيذ العمل.2
ير�سم  م�ستطيلات منظمة على نحو هرمي �أو �شبكي.3
وال�اشرب 4 الطعام  خدمة  ق�سم  في  العاملين  الم�ستطيلات  في  يحدد 

على نحو مت�سل�سل.
ي�صمم الهيكل با�ستخدام برنامج معالج الن�صو�ص.5
يطبع الت�صميم بن�سخ عديدة ويوزعها على زملائه.6
يراعي الت�سل�سل المنطقي في خطوات تنفيذ العمل.7
يعر�ض العمل على زملائه ب�أ�سلوب �شائق. 8

ملحق )4-2(
المو�ضوع: مهام العاملين في المطاعم.

ا�ستراتيجية التقويم: الملاحظة.
�أداة التقويم: قائمة الر�صد.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة في �أثناء العمل الجماعي.
لانعم                       معيار الأداءالرقم

ي�صغي جيدًا �إلى تعليمات المعلم.1
يتعاون مع �أفراد مجموعته.2
ي�شارك زملاءه في النقا�ش بطريقة فاعلة.3
يذكر الم�سميات الوظيفية للعاملين باللغة الأجنبية ال�صحيحة.4
يعدد مهام كل وظيفة للعاملين في خدمة الطعام.5
يتقبل �آراء الآخرين.6
يلتزم بالوقت المحدد لإنهاء المهمة.7
يعر�ض المعلومات بطريقة �شائقة.8
ي�ستخدم لغة وا�ضحة ومفهومة.9

م1/ الوحدة الثانية: الإدارة والتنظيم
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       �أدوات التقويم                                     ملحق )2(

ملحق )5-2(
المو�ضوع: مهام العاملين في المطاعم.

ا�ستراتيجية التقويم: مراجعة الذات. 
�أداة التقويم: �سجل و�صف �سير التعلم.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة في �أثناء عمليتي �إعداد وتعبئة برنامج العمل الأ�سبوعي للعاملين في المطاعم.
�سجل و�صف �سير التعلم

ا�سم الطالب:                           ال�صف:                              التاريخ:
الوحدة:                                 عنوان الدر�س:               

الملحوظات:
الهدف من الن�شاط:

 .............................................................................................
ال�شيء الذي فعلته:

 .............................................................................................
 تعلمت من هذا الن�شاط:

 .............................................................................................
 الأ�شياء التي �أ�شعر ب�أنني بحاجة �إلى مراجعتها:

............................................................................................
المواقف التي يمكن �أن �أوظف هذه المعرفة فيها:

 .............................................................................................
 ملحوظات المعلم:

 .............................................................................................

ملحق )6-2(
المو�ضوع: �صفات العاملين في خدمة الطعام.

ا�ستراتيجية التقويم: الملاحظة. 
�أداة التقويم: قائمة الر�صد.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء، الطلبة في �أثناء العمل الجماعي.
لانعم                       معيار الأداءالرقم

ي�صغي جيدًا �إلى تعليمات المعلم.1
يتعاون مع �أفراد مجموعته.2
يذكر ال�صفات ال�شخ�صية للعاملين في خدمة الطعام.3
يو�ضح �أهمية ال�صحة ال�شخ�صية للعاملين في خدمة الطعام.4
ي�صف �أهم ال�سلوكات الجيدة للعاملين في خدمة الطعام.5
يو�ضح �أهمية الخبرات العلمية والعملية للعاملين في خدمة الطعام.6
يتقبل �آراء الآخرين.7
يلتزم بالوقت المحدد لإنهاء المهمة.8
يعر�ض المعلومات بطريقة �شائقة9

ي�ستخدم لغة وا�ضحة ومفهومة.10
ي�شارك زملاءه في النقا�ش بطريقة فاعلة.11

م1/ الوحدة الثانية: الإدارة والتنظيم
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م1/ الوحدة الثانية: الإدارة والتنظيم

ملحق )7-2(
المو�ضوع: �أنظمة وتعليمات العمل في المطاعم.
ا�ستراتيجية التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.

�أداة التقويم: �سلم التقدير.
الموقف التقويمي: تقويم الطلبة في �أثناء تطبيقهم مهارة �إعداد نموذج تقييم الأداء.

مقبولمتو�سطجيد                       معيار الأداءالرقم

يطلع على نماذج تقييم �أداد العاملين المتوافرة.1
يجهز الأدوات اللازمة لتنفيذ العمل.2
ير�سم  جدولًا ويخ�ص�ص خانات لمعايير التقييم.3
يحدد م�ستوى التقدير لكل معيار ح�سب ما هو مطلوب.4
يملأ النموذج بالعلامات �أو النقاط ح�سب ما يتطلبه النموذج.5
ير�سم الت�صميم با�ستخدام برنامج معالج الن�صو�ص.6
يطبع الت�صميم ويوزع ن�سخًا منه على زملائه.7
يعر�ض الت�صميم، ويناق�شه مع زملائه ومعلمه ب�أ�سلوب �شائق. 8

ملحق )8-2(
المو�ضوع: علاقة المطعم ب�أق�سام الفندق الأخرى.

ا�ستراتيجية التقويم: الملاحظة.
�أداة التقويم: قائمة الر�صد.

الموقف التقويمي: تقويم الطلبة في �أثناء العمل الجماعي.
لانعم                       معيار الأداءالرقم

ي�صغي جيدًا �إلى تعليمات المعلم.1
يتعاون مع �أفراد مجموعته.2
ي�شارك زملاءه في النقا�ش بطريقة فاعلة.3
يعدد �أق�سام الفندق الأخرى.4
يو�ضح �أهمية ارتباط المطعم ب�أق�سام الفندق الأخرى.5
يذكر علاقة المطعم ب�أق�سام الفندق الأخرى.6
يتقبل �آراء الآخرين.7
يلتزم بالوقت المحدد لإنهاء المهمة.8
يعر�ض المعلومات بطريقة �شائقة9

ي�ستخدم لغة وا�ضحة ومفهومة.10
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ملحق )1-3(
المو�ضوع: قائمة الطعام.

ا�ستراتيجية التقويم: الملاحظة.
�أداة التقويم: قائمة الر�صد.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ �أوراق العمل.
لانعممعيار الأداءالرقم

ي�صغي جيدًا �إلى تعليمات المعلم.1
يتعاون مع �أفراد مجموعته.2
يطلع على النماذج المتوافرة �أمامه.3
يو�ضح �أهمية قوائم الطعام في المطعم.4
يعدد �أنواع الأطعمة والحلويات والم�شروبات المحلية والعالمية.5
ي�شارك زملاءه في النقا�ش بطريقة فاعلة.6
يتقبل �آراء الآخرين.7

 يلتزم بالوقت المحدد لإنهاء المهمة.8 
 يعر�ض المعلومات بطريقة �شائقة9

ي�ستخدم لغة وا�ضحة ومفهومة.10

ملحق )2-3(
المو�ضوع: قائمة الطعام.

ا�ستراتيجية التقويم: الملاحظة.
�أداء التقويم: قائمة الر�صد.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ �أوراق العمل.
لانعممعيار الأداءالرقم

ي�صغي جيدًا �إلى تعليمات المعلم.1
يتعاون مع �أفراد مجموعته.2
يعدد �أنواع المطاعم وطريقة الخدمة فيها.3
يحدد �صفات ال�ضيوف.4
يعدد �أنواع الخ�ضار والفاكهة وموا�سمها.5
يو�ضح الأمور الواجب مراعاتها عند �إعداد قوائم الطعام.6
ي�شارك زملاءه في النقا�ش بطريقة فاعلة.7
يتقبل �آراء الآخرين.8
يلتزم بالوقت المحدد لإنهاء المهمة.9

يعر�ض المعلومات بطريقة �شائقة.10
ي�ستخدم لغة وا�ضحة ومفهومة.11

م1/ الوحدة الثالثة: قوائم الطعام
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 ملحق )3-3(
المو�ضوع: قائمة الطعام.

ا�ستراتيجية التقويم: الملاحظة.
�أداة التقويم: قائمة الر�صد.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ �أوراق العمل.
لانعممعيار الأداءالرقم

ي�صغي جيدًا �إلى تعليمات المعلم.1
يتعاون مع �أفراد مجموعته.2
يميز بين قائمة الطعام المحددة وقائمة طعام ح�سب الطلب. 3
يعدد �أ�صناف الطعام المنا�سبة لقائمة الطعام المحدد، وقائمة الطعام ح�سب الطلب.4
يعدد �أنواع قوائم الطعام للحفلات.5
ي�شارك زملاءه في  النقا�ش بطريقة فاعلة.6
يتقبل �آراء الآخرين.7
يلتزم بالوقت المحدد لإنهاء المهمة.8
يعر�ض المعلومات بطريقة �شائقة.9

ي�ستخدم لغة وا�ضحة ومفهومة.10

ملحق )4-3(
المو�ضوع: قائمة الطعام و�أ�س�س �إعدادها وتخطيطها.

ا�ستراتيجية التقويم: الملاحظة.
�أداة التقويم: �سلم التقدير.

الموقف التقويمي: تقويم الطلاب في �أثناء تنفيذ مهارة ت�صميم قائمة طعام محددة.
1234معيار الأداءالرقم

يجهز الأدوات اللازمة للعمل.1
يطلع على النماذج والت�صاميم لقائمة طعام محددة ومتوافرة.2
ير�سم مربعًا يت�ضمن عمودًا واحدًا و�أربع �صفوف، ومربعًا في �أ�سفل الزاوية الي�سرى.3
يكتب ا�سم المطعم في ر�أ�س القائمة.4
يكتب في المربع �أ�سفل القائمة ال�سعر م�ضافا �إليه )16%( �ضريبة حكومية و)10٪( بدل خدمة.5
ير�سم القائمة با�ستخدام برنامج معالج الن�صو�ص.6
يطبع الت�صميم ويوزعه ن�سخًا منه على زملائه.7
يعر�ض الت�صميم ويناق�شه ب�أ�سلوب �شائق.8
يراعي الت�سل�سل المنطقي في خطوات العمل.9

يتعاون مع �أفراد مجموعته في تنفيذ العمل.10
)1( بحاجة �إلى تح�سين.

)2( جيد.
ا. )3( جيد جدًّ

)4( ممتاز.

م1/ الوحدة الثالثة: قوائم الطعام
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ملحق )5-3(
المو�ضوع: انواع قوائم الطعام وال�شرب

ا�ستراتيجية التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
�أداة التقويم: �سلم التقدير.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلاب �أثناء تنفيذ مهارة ت�صميم قائمة طعام ح�سب الطلب.
1234                       معيار الأداءالرقم

يجهز الأدوات اللازمة للعمل.1
يطلع على النماذج والت�صاميم لقائمة طعام محددة ومتوافرة.2
ير�سم مربعًا يت�ضمن عمودًا واحدًا و�أربع �صفوف، ومربعًا في �أ�سفل الزاوية الي�سرى.3
يكتب ا�سم المطعم في ر�أ�س القائمة.4

بدل 5 �إليه )16%( �ضريبة حكومية و )%10(  ال�سعر م�ضافاً  القائمة  �أ�سفل  المربع  يكتب في 
خدمة.

ير�سم القائمة با�ستخدام برنامج معالج الن�صو�ص.6
يطبع الت�صميم ويوزع ن�سخًا منه على زملائه.7
يعر�ض الت�صميم، ويناق�ش ب�أ�سلوب �شائق.8
يراعي الت�سل�سل المنطقي في خطوات العمل.9

يتعاون مع �أفراد مجموعته في تنفيذ العمل10

)1( بحاجة �إلى تح�سين.
)2( جيد.

ا. )3( جيد جدًّ
)4( ممتاز.

م1/ الوحدة الثالثة: قوائم الطعام
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ملحق )1-1(
المو�ضوع: �آداب المائدة و�سلوكاتها.

ا�ستراتيجية التقويم: الملاحظة.
�أداة التقويم: قائمة الر�صد.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة في �أثناء العمل الجماعي.
لانعم                       معيار الأداءالرقم

ي�صغي جيدًا �إلى تعليمات المعلم.1
يتعاون مع �أفراد مجموعته.2
ي�شارك زملاءه في النقا�ش بطريقة فاعلة. 3
يعرف �أهمية �آداب الطعام و�سلوكاته للعاملين في خدمة الطعام.4
يحدد �أولويات خدمة الطعام في المطاعم.5
يتمتع بمهارة الإ�صغاء.6
يتقبل �آراء الآخرين.7
يلتزم بالوقت المحدد لإنهاء المهمة.8

ملحق )2-1(
المو�ضوع: �آداب المائدة و�سلوكاتها.

ا�ستراتيجية التقويم: الملاحظة.
�أداة التقويم: �سلم تقدير.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ التمرين العملي.
مقبولمتو�سطجيد                       معيار الأداءالرقم

يراعي �أولويات الجلو�س.1
ي�ضع منديل الطعام بطريقة �صحيحة على الحجر.2
ي�ستخدم الأداة المنا�سبة عند تناول الطعام.3
يم�سك ال�شوكة باليد الي�سرى وال�سكين باليد اليمنى.4
يم�سك الكوب من قاعدته عند �شرب الماء بيد واحدة.5
يتجنب �إحداث �صوت في �أثناء تناول الطعام.6
ي�شرب الح�ساء من جانب الملعقة.7
تناول 8 من  لاانتهاء  عند  متوازٍ  نحو  على  وال�سكين  ال�شوكة  ي�ضع 

الطعام.
يراعي الدقة والت�سل�سل المنطقي في �أداء العمل.9

م2/ الوحدة الأولى: �آداب الخدمة و�سلوكاتها
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ملحق )3-1(
المو�ضوع: �أ�سلوب التعامل مع الآخرين.

ا�ستراتيجية التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
�أداة التقويم: قائمة ر�صد )�شطب(.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ مهارة م�ضيف الطعام الجيد.
لانعم                       معيار الأداءالرقم

يبين الأمور الواجب مراعاتها عند التعامل مع الآخرين.1
يحافظ على النظافة ال�شخ�صية.2
يكون ب�شو�ش الوجه دائمًا.3
يعامل زملاءه ومعلمه ب�إيجابية.4
يبادر �إلى م�ساعدة الآخرين.5
يقوم بواجبه الموكل �إليه على �أكمل وجه.6
يحافظ على نظافة مكان العمل ويرتبه.7
ي�ستمع للآخرين جيدًا من دون مقاطعة.8
يحافظ على لاات�صال الب�صري مع الآخرين.9

يقف وقفة �صحيحة.10
يتوا�صل مع الآخرين بلباقة.11
يلقي التحية المنا�سبة.12
يظهر التزامه بالعمل الجماعي والتعاون.13

ملحق )4-1(
المو�ضوع: �أنواع الزبائن.

ا�ستراتيجية التقويم: الملاحظة.
�أداة التقويم: قائمة ر�صد .

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ ورقة العمل والعمل الجماعي.
لانعم                       معيار الأداءالرقم

يتعاون مع �أفراد مجموعته.1
ي�شارك زملاءه في النقا�ش بطريقة فاعلة.2
يعبر عن �أرائه بو�ضوح.3
يتقبل �أراء الآخرين ويحترمها.4
ي�ستخدم لغة وا�ضحة ومفهومة.5
يذكر �أنواع الزبائن المتوقع ح�ضورهم �إلى المطعم.6
يو�ضح �إجراءات التعامل مع �أنواع الزبائن.7
يعر�ض المو�ضوع بطريقة �شائقة.8
يلتزم بالوقت المحدد لإنهاء المهمة.9

م2/ الوحدة الأولى: �آداب الخدمة و�سلوكاتها
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ملحق )1-2(
المو�ضوع: مراحل خدمة الطعام وال�شراب.

ا�ستراتيجية التقويم: الملاحظة.
�أداة التقويم: قائمة ر�صد. 

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة في �أثناء العمل الجماعي.
لانعممعيار الأداءالرقم

ي�صغي جيدًا �إلى تعليمات المعلم.1
يتعاون مع �أفراد مجموعته.2
ي�شارك زملاءه في النقا�ش بطريقة فاعلة.3
يبين التح�ضيرات اليومية للمطعم قبل بداية الخدمة.4
يو�ضح �أهمية ا�ستقبال حجوزات المطعم وتنظيمها.5
يعدد �إجراءات خدمة الزبائن في �أثناء وجودهم في المطعم.6
الحفاوة 7 �إظهار  وكيفية  الخدمة  تقديم  بعد  الإج��راءات  �أهمية  يو�ضح 

لل�ضيف.
يتمتع بمهارة الإ�صغاء.8
يتقبل �آراء الآخرين.9

يلتزم بالوقت المحدد لإنهاء المهمة.10

ملحق )2-2(
المو�ضوع: مراحل خدمة الطعام وال�شراب.

ا�ستراتيجية التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
�أداة التقويم: �سلم تقدير.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ مهارة �صفات تجهيز الخزانة الجانبية.
مقبولمتو�سطجيد                       عنا�صر الأداءالرقم

ينظف الخزانة الجانبية من الداخل والخارج.1
ي�ضع فوط القما�ش على الرفوف الداخلية والجوارير على نحو مرتب.2
يت�أكد من نظافة الف�ضيات والزجاجيات و�أدوات ال�صيني، ولمعانها.3
ي�ضع الممالح والمرفقات على الرف العلوي بطريقة جذابة.4
ي�صنف الف�ضيات ويرتبها في الجوارير بطريقة �صحيحة.5
ي�ضع الزجاجيات و�أدوات ال�صيني وال�صواني في �أماكنها ال�صحيحة.6
يراعي الدقة في تنفيذ العمل.7

م2/ الوحدة الثانية: مراحل الخدمة
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ملحق )3-2(
المو�ضوع: مراحل خدمة الطعام وال�شراب. 

ا�ستراتيجية التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
�أداة التقويم: �سلم تقدير.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة في �أثناء ترتيب �أدوات المائدة على الطاولة.
مقبولمتو�سطجيد عنا�صر الأداءالرقم

يتحقق من نظافة الطاولة وثباتها على الأر�ض.1
يفر�ش الطاولة بال�شر�شف على نحو �أنيق ومرتب.2
يوزع الكرا�سي ب�صورة مرتبة.3
يرتب �أدوات المائدة ترتيبًا �صحيحًا ح�سب نوع قائمة الطعام.4
يت�أكد من جاهزية الطاولة للخدمة.5
يراعي الدقة وال�سرعة في �إنجاز العمل.6

ملحق )4-2(
المو�ضوع: مراحل خدمة الطعام وال�شراب.

ا�ستراتيجية التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
�أداة التقويم: �سلم التقدير.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة في �أثناء طيّ منديل الطعام ب�أ�شكال مختلفة.
مقبولمتو�سطجيد عنا�صر الأداءالرقم

يت�أكد من �أن منديل الطعام نظيف ومكوي.1
يثبت زوايا المنديل الأربعة باتجاه الو�سط بطريقة مرتبة.2
يقلب المنديل على الوجه المعاك�س على نحو �صحيح.3
يقلب الزوايا الأربعة على نحو ما بطريقة �صحيحة.4
ي�ضع المنديل على الطاولة على نحو �أنيق ومرتب.5
يراعي الدقة في �إنجاز العمل.6

م2/ الوحدة الثانية: مراحل الخدمة
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ملحق )5-2(
المو�ضوع: مراحل خدمة الطعام وال�شراب.

ا�ستراتيجية التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
�أداة التقويم: �سلم التقدير.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة في �أثناء حجز مائدة الطعام بالهاتف.
مقبولمتو�سطجيد عنا�صر الأداءالرقم

يلتزم بالهدوء قبل الرد على الهاتف.1
يم�سك ال�سماعة بطريقة �صحيحة.2
يلقي التحية المنا�سبة، ويعرّف با�سم المطعم.3
يوثق المعلومات على دفتر الحجز.4
يت�أكد من المعلومات التي طلبها الزبون بطريقة لائقة.5
ي�ستخدم لغة وا�ضحة و�سليمة.6
ي�شكر الزبون على ات�صاله، وينهي المكالمة بطريقة �صحيحة.7

ملحق )6-2(
المو�ضوع: مراحل خدمة الطعام وال�شراب.

ا�ستراتيجية التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
�أداة التقويم: �سلم التقدير.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة في �أثناء ت�سجيل طلب الطعام للزبون وتقديم الخدمة له.
مقبولمتو�سطجيد عنا�صر الأداءالرقم

ي�ستقبل الزبون وير�شده �إلى مكان جلو�سه على الطاولة.1
ي�ضع الخبز والزبدة على الطاولة، وي�سكب الماء للزبون.2
يقدم قائمة الطعام للزبون بطريقة مهذبة.3
يقف �أمام الزبون بطريقة �صحيحة.4
ي�سجل طلبات الزبون على ق�سيمة الطلب على نحو �صحيح.5
يقدم الطعام للزبون بطريقة �صحيحة وح�سب ت�سل�سل الأطباق.6
يرفع الأدوات غير اللازمة وي�ضع �أدوات ملائمة بدلًا منها.7
يرفع الأطباق بطريقة �سليمة من �أمام الزبون.8
ي�س�أل الزبون عن الم�شروبات ال�ساخنة التي يف�ضلها.9

يت�أكد من )فاتورة( الزبون قبل تقديمها له.10
يقدم )الفاتورة( للزبون حال طلبها.11
يعيد ن�سخة )الفاتورة( الأ�صلية للزبون مع بقية النقود.12
يودع الزبون وي�شكره بطريقة مهذبة ويرافقه �إلى الباب.13
يعيد تنظيف الطاولة ويرتبها ح�سب الأ�صول.14

م2/ الوحدة الثانية: مراحل الخدمة
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ملحق )7-2(
المو�ضوع: مراحل خدمة الطعام وال�شراب.

ا�ستراتيجية التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
�أداة التقويم: �سلم التقدير.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة في �أثناء رفع الأطباق عن الطاولة حال انتهاء الزبون من تناول الطعام.
مقبولمتو�سطجيد عنا�صر الأداءالرقم

يرفع ال�صحون بطريقة �صحيحة من �أمام الزبون.1
ي�ستخدم �أ�صابع اليد ب�صورة �صحيحة في �أثناء رفع ال�صحون.2
يرفع �أكثر من �صحنين بطريقة �صحيحة.3
يجمع ف�ضلات الطعام من ال�صحون بطريقة �صحيحة.4
يطبق معايير ال�صحة وال�سلامة العامة في �أثناء العمل.5

ملحق )8-2(
المو�ضوع: مراحل خدمة الطعام وال�شراب.

ا�ستراتيجية التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
�أداة التقويم: �سلم التقدير.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة وهم يحملون الأكواب في �أثناء الخدمة.
مقبولمتو�سطجيد                  عنا�صر الأداءالرقم

ي�ضع منديل قما�ش على ال�صينية.1
ي�ضع الفناجين النظيفة مقلوبة وبجانبها �صحونها على ال�صينية.2
ي�ستعمل �صينية ذات حجم منا�سب لعدد الفناجين و�صحونها.3
ينتقل بين الطاولات حاملًا ال�صينية بطريقة �سليمة.4
يطبق معايير ال�صحة وال�سلامة العامة في �أثناء العمل.5

م2/ الوحدة الثانية: مراحل الخدمة
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ملحق )9-2(
المو�ضوع: الإجراءات المتبعة في الحالات الا�ستثنائية.

ا�ستراتيجية التقويم: الورقة والقلم.
�أداة التقويم: اختبار كتابي.

الموقف التقويمي: تقويم تح�صيل الطلبة للمعلومات الواردة في الدر�س:
�أجب عن الأ�سئلة الآتية:

ال�س�ؤال الأول 
اذكر ثلاثة من الإجراءات المتبعة في الحالات الآتية:

1- ا�ستياء الزبون من طبق الطعام.
2- ان�سكاب جزء من الطعام على �شر�شف الطاولة.

3- العثور على ممتلكات تخ�ص الزبون بعد مغادرة المطعم.
4- رف�ض الزبون الطاولة المحجوزة له.

5- �شكوى الزبون من )الفاتورة( والأ�سعار.

ال�س�ؤال الثاني 
من الحالات الحرجة التي يتعر�ض لها الم�ضيف في �أثناء عملية الخدمة ان�سكاب جزء من الطعام على ملاب�س الزبون، كيف 

يتعامل الم�ضيف مع هذا الموقف؟

ال�س�ؤال الثالث 
اذكر الإجراءات الواجب اتباعها عند دخول الزبون المطعم، وعدم وجود طاولة �شاغرة له؟

م2/ الوحدة الثانية: مراحل الخدمة
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ملحق )1-3(
المو�ضوع: طرق خدمة الطعام.
ا�ستراتيجية التقويم: الملاحظة.

�أداة التقويم: قائمة ر�صد.
الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ ورقة العمل وم�س�ألة المناق�شة.

لانعم                 معيار الأداءالرقم
ي�صغي جيدّا �إلى تعليمات المعلم.1
يتعاون مع �أفراد مجموعته.2
ي�شارك زملاءه في النقا�ش بطريقة فاعلة.3
يعدد �أنواع المطاعم و�أماكن تقديم الطعام والخدمة فيها.4
يحدد نوعية الأطعمة المقدمة في المطاعم المختلفة و�أ�سعارها.5
يو�ضح طريقة خدمة ال�صواني الف�ضية.6
يعرف �إيجابيات طريقة خدمة ال�صواني الف�ضية و�سلبياتها.7
يتقبل �آراء الآخرين.8
يلتزم بالوقت المحدد لإنهاء المهمة.9

يعر�ض المعلومات بطريقة �شائقة.10
ي�ستخدم لغة وا�ضحة ومفهومة.11

ملحق )2-3(
المو�ضوع: طرق خدمة الطعام.

ا�ستراتيجية التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
�أداة التقويم: �سلم تقدير.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة في �أثناء تقديم �أ�صابع البطاطا المقلية بطريقة خدمة ال�صواني الف�ضية.
بحاجة �إلى متو�سطجيدمعيار الأداءالرقم

تح�سين

يرتدي ملاب�س العمل المنا�سبة.1
يت�أكد من نظافة �أدوات الخدمة.2
يت�أكد من توافر �أدوات المائدة جميعها على طاولة ال�ضيف.3
ي�سكب الطعام للزبون بطريقة �صحيحة.4
يطبق �أولويات الخدمة عند التقديم.5
يراعي النظافة والترتيب في �أثناء العمل.6
يراعي الت�سل�سل المنطقي والدقة في �إنجاز العمل.7
ينظف مكان العمل والأدوات وي�ضعها في �أماكنها ال�صحيحة.8

م2/ الوحدة الثالثة: طرق الخدمة
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ملحق )3-3(
المو�ضوع: طرق خدمة الطعام.

ا�ستراتيجية التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
�أداة التقويم: �سلم تقدير.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة في �أثناء تجهيز عربة الخدمة )الجريدون(.
بحاجة �إلى متو�سطجيد                 معيار الأداءالرقم

تح�سين

يرتدي ملاب�س العمل المنا�سبة.1
يت�أكد من نظافة عربة الخدمة و�صلاحيتها.2
ي�ضع الأدوات الف�ضية اللازمة و�أدوات لوح التقطيع في العربة.3
ي�ضع المطيبات المتنوعة في العربة.4
يرتب الأدوات الخا�صة بخدمة العربة على نحو منظم وي�صنفها.5
ي�ضع المقلى في العربة مراعيًا وجود بع�ض فوط الخدمة.6
يراعي الت�سل�سل المنطقي والدقة في �إنجاز العمل.7
ينظف مكان العمل ويرتبه.8

ملحق )4-3(
المو�ضوع: طرق خدمة الطعام.

ا�ستراتيجية التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
�أداة التقويم: �سلم تقدير.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة في �أثناء تجهيز �شريحة لحم العجل ب�صل�صة الفلفل الأ�سود من عربة الخدمة.
بحاجة �إلى متو�سطجيد                 معيار الأداءالرقم

تح�سين
يرتدي ملاب�س العمل.1
يتفقد نظافة العربة والأدوات الخا�صة بخدمة العربة.2
يت�أكد من توافر المطيبات المتنوعة، كالزيت، والخل، ال�صل�صات.3
ي�شغل الم�صدر الحراري في العربة، وي�ضع الزيت في المقلى.4
يت�أكد من ن�ضج �شريحة اللحم ح�سب الطلب.5
يت�أكد من جودة �صل�صة الفلفل الأ�سود.6
يراعي النظافة والترتيب في �أثناء العمل.7
يراعي الت�سل�سل المنطقي والدقة في �إنجاز العمل.8
يراعي �شروط ال�صحة وال�سلامة العامة.9

مكانها 10 وي�ضعها في  العمل  الم�ستعملة في  والأدوات  العمل،  مكان  ينظف 
ال�صحيح.

م2/ الوحدة الثالثة: طرق الخدمة
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ملحق )5-3(
المو�ضوع: خدمة الغرف.

ا�ستراتيجية التقويم: الملاحظة.
�أداة التقويم: قائمة ر�صد.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ ورقة العمل.
لانعممعيار الأداءالرقم

ي�صغي جيدًا �إلى تعليمات المعلم.1
يتعاون مع �أفراد مجموعته.2
يو�ضح �إجراءات خدمة الطعام في الغرف.3
يميز بين طريقة خدمة الطعام في المطعم وطريقة خدمة الطعام في الغرف.4
يعدد �أهم الأدوات اللازمة لخدمة الطعام في الغرف.5
ي�شارك زملاءه في النقا�ش بطريقة فاعلة.6
يتقبل �آراء الآخرين.7
يلتزم بالوقت المحدد لإنهاء المهمة.8
يعر�ض المعلومات بطريقة �شائقة.9

ي�ستخدم لغة وا�ضحة ومفهومة.10

ملحق )6-3(
المو�ضوع: خدمة الغرف.

ا�ستراتيجية التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
�أداة التقويم: �سلم تقدير.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة في �أثناء ت�سجيل طلب طعام ال�ضيف عن طريق الهاتف.

بحاجة �إلى متو�سطجيد                 معيار الأداءالرقم
تح�سين

يت�أكد من جاهزية جهاز الهاتف.1
يت�أكد من توافر دفتر الطلبات.2
يرد على الهاتف ويرحب بال�ضيف ويتحدث معه بلباقة.3
يكتب الطلب بطريقة �صحيحة.4
يدون المعلومات الخا�صة برقم غرفة ال�ضيف وا�سمه والوقت الذي يرغب تنفيذ الطلب فيه.5
يقدم الن�صح والإر�شاد لل�ضيف.6
يعيد قراءة الطلب على م�سامع ال�ضيف.7
ير�سل طلب الطعام �إلى المطبخ لإعداده.8
يراعي ال�شمولية والدقة في �إنجاز العمل.9

م2/ الوحدة الثالثة: طرق الخدمة
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ملحق )7-3(
المو�ضوع: خدمة الغرف.

ا�ستراتيجية التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
�أداة التقويم: �سلم تقدير.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة في �أثناء تجهيز عربة خدمة الغرف.
بحاجة �إلى متو�سطجيد                 معيار الأداءالرقم

تح�سين

يرتدي ملاب�س العمل المنا�سبة.1
يت�أكد من نظافة العربة و�صلاحيتها.2
يت�أكد من نظافة ال�شر�شف وترتيبه ترتيبًا �صحيحًا.3
يت�أكد من نظافة �أدوات الخدمة ولمعانها.4
خدمة 5 بق�سم  المخ�ص�ص  المكان  في  العربة  و�ضع  من  يت�أكد 

الغرف، ومن عدم وجود �أي نق�ص.
ي�ضع المواد والأدوات في �أماكنها المخ�ص�صة.6
يراعي الت�سل�سل المنطقي والدقة في �إنجاز العمل.7

ملحق )8-3(
المو�ضوع: خدمة الغرف.

ا�ستراتيجية التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
�أداة التقويم: �سلم تقدير.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة في �أثناء تقديم فطور �أوروبي ل�ضيف في غرفته.
بحاجة �إلى متو�سطجيد                 معيار الأداءالرقم

تح�سين

يرتدي ملاب�س العمل.1
يت�أكد من نظافة ال�صينية وفر�شها بالمنديل الخا�ص.2
يت�أكد من �أن طلب ال�ضيف كامل.3
يت�أكد من نظافة �أدوات الخدمة ولمعانها.4
خدمة 5 جملة  ويردد  بهدوء  الباب  �أو  ال�ضيف  غرفة  جر�س  يقرع 

.)Room Service( الغرف
يحيّي ال�ضيف ح�سب الوقت.6
ي�ستخدم لغة وا�ضحة ومفهومة.7
يعطي ال�ضيف )الفاتورة( كي يدفعها �أو يوقع عليها بطريقة مهذبة.8
يودع ال�ضيف ويرجع �إلى الق�سم في الوقت المحدد.9

يراعي الت�سل�سل المنطقي والدقة في �إنجاز العمل.10

م2/  الوحدة الثالثة: طرق الخدمة
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ورقة عمل )1-1(
المو�ضوع: تجهيزات المطعم.

اكتب �أ�سماء بع�ض التجهيزات الخا�صة بالمطاعم وا�ستخدامات كل منها.
ا�ستخداماتها�أ�سماء التجهيزاتالرقم

ورقة عمل )2-1(
المو�ضوع:  مرافق خدمة الطعام وال�شراب.

�شارك �أنت وزملا�ؤك في تعبئة الجدول الآتي:
ا�سم المطعم�أنواع الأطعمة المقدمةنوع المطعم

مطعم متخ�ص�ص
مطعم وجبات �سريعة

كافتيريا
مقهى

م1/ الوحدة الأولى: المطاعم
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ورقة عمل )2-1( مهام الإدارة
المو�ضوع: مهمات الإدارة ووظائفها. 

�أن يذكر الطالب وظائف الإدارة وتعريف كل وظيفة من هذه الوظائف.
تعريفهاوظائف الإدارةالرقم

1

2

3

4

ورقة عمل )2-2( مهام العاملين
المو�ضوع: مهمات العاملين في المطاعم.

�شارك زملاءك في كتابة �أ�سماء العاملين في المطاعم باللغة العربية والإنجليزية والم�س�ؤوليات الرئي�سة لكلٍّ وظيفة.
الم�سمى الوظيفي باللغة الم�سمى الوظيفيالرقم

الإنجليزية
الم�س�ؤوليات الرئي�سة

1
2
3
4
5
6

م1/ الوحدة الثانية/ الإدارة والتنظيم
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152

ورقة عمل )1-3(
المو�ضوع: قائمة الطعام

�شارك �أنت وزملا�ؤك في �إعداد قائمة بالأطعمة والحلويات المحلية وال�شرقية التي يمكن تقديمها في المطعم.
حلويات محلية و�شرقية�أطعمة محلية و�شرقية

ورقة عمل )2-3(
المو�ضوع: قائمة الطعام

�شارك �أنت وزملا�ؤك في �إعداد قائمة بالأطعمة والحلويات العالمية التي يمكن تقديمها في المطعم.
حلويات عالمية�أطعمة عالمية

م1/ الوحدة الثالثة: قوائم الطعام
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ورقة عمل )3-3(
المو�ضوع: قائمة الطعام

�شارك �أنت وزملا�ؤك في �إعداد قائمة بالم�شروبات الباردة وال�ساخنة التي تقدمها المطاعم
�أ�شربة �ساخنة�أ�شربة باردة

ورقة عمل )4-3(
المو�ضوع: �إعداد قوائم الطعام وال�شراب وتخطيطها

�شارك �أنت وزملا�ؤك في �إعداد قائمة ب�أنواع المطاعم وطرق الخدمة المتبعة فيها.
طريقة الخدمةنوع المطعم

م1/ الوحدة الثالثة: قوائم الطعام



       �أوراق العمل                                     ملحق )3(

154

ورقة عمل )5-3(
المو�ضوع: �إعداد قوائم الطعام وال�شراب وتخطيطها

ناق�ش �أنت و�أفراد مجموعتك �صفات ال�ضيوف المتوقع قدومهم �إلى المطعم من حيث معتقداتهم ورغباتهم وجن�سياتهم وم�ستواهم الاجتماعي 
والثقافي و�إمكاناتهم المادية، و�سجل المعلومات التي تراها منا�سبة �أنت وزملا�ؤك.

................................................................-

................................................................-

................................................................-

................................................................-

................................................................-

................................................................-

................................................................-

ورقة عمل )6-3(
المو�ضوع: �إعداد قوائم الطعام وال�شراب وتخطيطها

ناق�ش مع �أفراد مجموعتك �أنواع الخ�ضراوات والفواكه، واملأ الجدول الآتي:
مو�سمهانوع الفاكهةنوع الخ�ضار

م1/ الوحدة الثالثة: قوائم الطعام
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ورقة عمل )1-1(
المو�ضوع: �أ�سلوب التعامل مع الآخرين

�شارك �أنت وزملا�ؤك في كتابة �أهم �آداب الحديث عند التعامل مع الآخرين.
................................................................-
................................................................-
................................................................-
................................................................-
................................................................-
................................................................-

ورقة عمل )2-1(
المو�ضوع: �أ�سلوب التعامل مع الآخرين

�شارك �أنت و�أفراد مجموعتك في تحديد �صفات م�ضيف الطعام الجيد.
................................................................-
................................................................-
................................................................-
................................................................-
................................................................-
................................................................-

ورقة عمل )3-1(
�شارك �أنت وزملا�ؤك في كتابة �إجراءات التعامل مع �أنواع الزبائن المدرجين في الجدول الآتي:

طريقة التعامل معهنوع الزبونالرقم
الزبون  الكثير الكلام.1
الزبون الم�شاك�س.2
الزبون المتعجل.3
زبون من ذوي لااحتياجات الخا�صة.4

م2/ الوحدة الأولى/ �آداب الخدمة و�سلوكاتها
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ورقة عمل )1-2(
المو�ضوع:  مراحل خدمة الطعام وال�شراب

�شارك �أنت وزملا�ؤك في كتابة الأعمال اللازمة للتح�ضيرات الأولية قبل بداية الخدمة.
................................................................-
................................................................-
................................................................-
................................................................-
................................................................-
................................................................-

ورقة عمل )2-2(
المو�ضوع: مراحل خدمة الطعام وال�شراب

�شارك زملاءك في كتابة الخطوات والإجراءات اللازمة في �أثناء تقديم الخدمة للزبائن.
................................................................-
................................................................-
................................................................-
................................................................-
................................................................-
................................................................-

ورقة عمل )3-2(
المو�ضوع: مراحل خدمة الطعام وال�شراب

�شارك زملاءك في كيفية تقديم )الفاتورة( للزبون و�إظهار الحفاوة له.
�إظهار الحفاوة لهتقديم )الفاتورة( للزبون

م2/ الوحدة الثانية/ مراحل الخدمة
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ورقة عمل )1-3(
المو�ضوع: طرق خدمة الطعام

�شارك �أنت و�أفراد مجموعتك في ملء الجدول الآتي بالمعلومات المنا�سبة.

�أ�سعار الأطعمة المقدمةنوعية الأطعمة المقدمةطريقة تقديم الطعامنوع المطعم

مطعم متخ�ص�ص

مطعم تابع لفندق

مطعم وجبات �سريعة

ورقة عمل )2-3(
المو�ضوع: خدمة الغرف

�شارك �أنت و�أفراد مجموعتك في ملء الجدول الآتي ب�إجراءات خدمة الطعام في المطعم وخدمة الغرف.
�إجراءات خدمة الطعام في الغرف�إجراءات خدمة الطعام في المطعم

م2/ الوحدة الثالثة: طرق الخدمة






