
‎خدمة العملاء في المطاعم

‎الخدمة

‎خدمات الوحدات

‎خدمة الطاولات

‎أنواع وطرق الخدمة

‎عبارة عن مجموعة من الأعمال والمهام والإجراءات التي 
‎يتم أدائها بتناغم بما في ذلك المعدات المستخدمة 
‎والخدمات اللوجيستية والجانب الذي يعبر عن 

‎الكيفية في كل مانقوم به باختصار هي الإجراءات 
‎التي نقوم بها لإرضاء العميل

‎حسن الضيافة 

‎هي الجانب العاطفي في كل مانقوم به تتعلق الخدمة 
‎بتلبية احتياجات ضيوفك ورغباتهم بينما 
‎تتعلق الضيافة بترقب احتياجات ورغبات 

‎الضيوف الظاهرة والخفية

‎ترتبط الضيافة ارتباط مباشر بالأرباح  في 
‎مطعمك .ربما يحضر العميل مرة من أجل الخدمة لكن 

‎سيحضر كثيرا من أجل حسن الضيافة، لذلك تقديم 
‎الخدمة بدون ضيافة يبدو وكأنك تقوم بعملية 

‎تجارية وهذا بالفعل لا ينطبق تماما في مجال المطاعم

‎ا في تجربة الشخص بحكم  يمثل فرقًا كبيرً
‎التعريف، فإن كرم الضيافة هو توفير بيئة دافئة 

‎وترحيبية للآخرين

‎عند القيام بالضيافة بشكل صحيح، يمكن أن 
‎تُنشئ علاقات دائمة وتبني علاقات مع العلامة 

‎ا مثل أي برامج ولاء للعملاء التجارية تمامً

‎في ظل سوق تتزايد فيه المنافسة، الضيافة يمكن 
‎ا أن تحدث فرقًا كبيرً

‎خدمة العملاء 

‎أنواع العملاء

‎قواعد تناول الطعام

‎الإجراء اليومي للمطعم 

‎مهام ومسئوليات العاملين في المطعم

‎الهيكل الوظيفي للمطعم

‎خطوات الخدمة في المطاعم

‎خدمات البوفيه

‎هي عملية تقديم المساعدة والدعم للعملاء قبل وأثناء 
‎وبعد شراء منتج أو خدمة

‎ا ضروريًا في صناعة الضيافة لأنها غالبًا ما  أمرً
‎تكون التفاعل الأول والأخير بين الضيوف مع 

‎الشركة

‎تحتاج الشركات إلى التركيز على توفير توقعات 
‎عالية لخدمة العملاء مع موظفيها من أجل البقاء في 

‎صدارة المنافسة

‎ا بالمنتجات  من خلال التأكد من أن العملاء سعداء دائمً
‎والخدمات التي يتلقونها، يمكن للشركات بناء 

‎علاقات طويلة الأمد تؤدي إلى تكرار الأعمال والإعلان 
‎الشفهي الإيجابي

‎أنواع المطاعم 

‎مواصفات العاملين بالمطاعم

‎الأدوات المستخدمة في المطاعم

‎التحضير اليومي للمطعم

‎استقبال العميل

‎المطاعم الفاخرة

‎تناول الطعام الفاخر هو تجربة تكون عادةً أكثر 
‎اً وفريدة من نوعها ومكلفة عن ما قد يجده المرء  تطور

‎في المطعم العادي

‎قواعد خدمة الطعام الفاخر على عكس المطاعم غير 
‎الرسمية، فإن قواعد خدمة الأكل الفاخر صارمة، حيث 

‎يُتوقع مستوى عالٍ من الخدمة وتوقعات العملاء

‎توظف مؤسسات الطعام الفاخر موظفين يمكنهم 
‎تقديم الأناقة والخبرة والمعرفة لتجربة تناول 

‎الطعام

‎عادةً ما يتم تحديد أي قواعد إلزامية مسبقًا حتى لا 
‎يتم تمييز أي مستفيدين، ولكن ليس من غير 

‎المألوف أن تقوم المطاعم بإبعاد الضيوف عن المنصة 
‎إذا لم يكونوا بالزي المناسب

‎قد يكون هناك قواعد ملابس مطلوبة للضيوف

‎طاقم العمل مختلف في مطعم للأكل الفاخر اختلافًا 
‎جذريًا عن العديد من أنواع المطاعم الأخرى

‎غالبًا ما يرى أولئك الذين يعملون في مطعم راقي أن 
‎ذلك يمثل ذروة حياتهم المهنية

‎تميل القوائم في مطاعم الأكل الفاخر إلى أن تكون 
‎اً وأنيقة وفريدة من نوعها من القوائم في  أغلى ثمن

‎المطاعم غير الرسمية

‎قوائم محددة مع خيار واحد أو خيارات محدودة في الوجبة 
‎set menus

‎حسب الطلب تتيح القوائم الانتقائية في المطاعم 
‎الفاخرة للضيوف إعداد طبق الطبق الرئيسي من 

‎قائمة واسعة النطاق A la Carte

‎ قائمة حسب الطلب 

‎يتم طهي الطعام حسب الطلب

‎يمكن تخصيص الطلبات وفقًا لتفضيلات العملاء

‎التركيز على استخدام مكونات طازجة وعالية الجودة

‎ قائمة طعام غالية الثمن

‎تتميز خدمة المطاعم الفاخرة

‎ارتفاع نسبة الموظفين إلى العملاء حيث تصل 
‎لمضيف على كل طاولة

‎معدل دوران منخفض للمقاعد

‎بعض المطاعم يتطلب العضوية وقواعد بالحضور 
‎بالزي الرسمي

‎اً على الخدمة والضيافة اً جيد موظفين مدربين تدريب

‎قد يتطلب البعض حجوزات مسبقة للعملاء

‎بيئة طعام هادئة ومريحة وأجواء راقية وأنيقة

‎المطاعم العادية أو غير الرسمية

‎تقدم مطاعم تناول الطعام غير الرسمية خدمة كاملة، 
‎ا مثل الأكل الفاخر، ولكنها أقل خبرة وأقل تكلفة تمامً

‎أقل رسمية في الديكور بالمقارنة مع المطاعم الفاخرة

‎ا بأسعار معتدلة في جو  يسمى المطعم الذي يقدم طعامً
‎ا غير رسمي لتناول الطعام غير رسمي مطعمً

‎قائمة طعام في المطاعم العادية 

‎تقدم قائمة طعام حسب الطلب أو بوفيه

‎يوفر البعض قوائم محددة في مناسبات معينة على 
‎سبيل المثال: قائمة الغداء وقائمة العشاء

‎قائمة المشروبات إما مدمجة مع القائمة الرئيسية أو 
‎منفصلة عنها

‎الأطباق بأسعار معتدلة

‎ا خيارات أكثر من الأطباق من مطاعم الأكل  تقدم عمومً
‎الفاخر ومطاعم الوجبات السريعة

‎خدمة

‎انخفاض نسبة الموظفين إلى النزلاء بالمقارنة مع 
‎تلك الموجودة في المطاعم الفاخرة

‎لا يلزم ارتداء الزي الرسمي أو آداب تناول الطعام

‎خدمة مائدة كاملة مع إعداد بسيط للمائدة

‎رسوم الخدمة 12٪ مطلوبة من قبل معظم المطاعم

‎Subtopic 5

‎مطاعم الوجبات السريعة

‎من الناحية المهنية هذا هو المصطلح الرسمي للمطعم لما 
‎قد يسميه الآخرون مطعم الوجبات السريعة 

‎عادة ما توفر هذه المطاعم مقاعد بلاستيكية وطاولات، 
‎اً ما يتم توفير خدمات الطاولات ونادر

‎أدى طلب العملاء إلى نمو سريع في منافذ الوجبات 
‎السريعة

‎ا لإنشاء صورة  تُستخدم الألوان والشعارات الحادة دائمً
‎فريدة للعلامة التجارية

‎يساعد الزي الرسمي الحاد للموظفين في تعزيز 
‎صور العلامة التجارية للمطاعم

‎ا من سلسلة دولية تستخدم  البعض منهم قد يكون جزءً
‎نوع طعام محدد مسبقا

‎قائمة الطعام في مطاعم الوجبات السريعة 

‎الخيارات محدودة

‎توفير طعام سريع بشكل عام سهل التحضير 
‎ومناسب للوجبات السريعة، على سبيل المثال 

‎برجر، دجاج مقلي، بيتزا

‎عناصر قائمة رخيصة بأسعار معقولة من قبل جميع 
‎عامة الناس

‎يتم معالجة مكونات الطعام بشكل شبه معالج في 
‎المطبخ المركزي قبل توصيلها إلى المطاعم

‎يمكن تناول الطعام داخل المطعم أو تيك آواي 

‎خدمة الطعام في مطاعم الوجبات السريعة 

‎نسبة الموظفين إلى النزلاء منخفضة للغاية

‎الخدمة الذاتية: يُطلب من العملاء الذهاب إلى الكاشير 
‎لطلب واستلام طعامهم بأنفسهم

‎مقاعد مجانية ولا حاجة للحجز

‎لا يتم فرض رسوم خدمة

‎ساعات طويلة من التشغيل بعضها يعمل 24 ساعة 
‎في اليوم

‎مطاعم مخصصة للمشروبات أو المأكولات 

‎اً مطاعم ذات طابع  تحت فئة المطاعم غير الرسمية أيض
‎(خاص )متخصص

‎ف المطعم المتخصص ذو الطابع الخاص بأنه  يُعرَّ
‎مؤسسة لتناول الطعام تركز على منتج غذائي معين 
‎أو نوع واحد من المأكولات العرقية في قائمتها وفي 

‎إعلاناتها

‎المقهى أو الكوفي شوب

‎ تركز على المشروبات

‎تقدم هذه الأنواع من المطاعم عادةً خدمة مضادة وتكون 
‎الأسعار منخفضة إلى معتدلة

‎تشمل العروض عادةً القهوة والشاي وقائمة أصغر من 
‎الأطعمة أو الوجبات الخفيفة

‎لكل بلد تقاليد مختلفة للاستمتاع بالمشروبات 
‎المحتوية على الكافيين

‎خيارات هذه الأنواع من المطاعم لا حصر لها، ويمكن 
‎للعملاء الحصول على مشروب يحتوي على 
‎الكافيين ساخنًا أو باردًا مصنوعًا بشكل مثالي 

‎حسب تفضيلات ذوقهم

‎كافيه مكان تجمع اجتماعي صغير )متجر( يبيع 
‎الطعام والشراب

‎قائمة بسيطة مع خيارات محدودة

‎الأطعمة الخفيفة فقط أو العناصر سهلة التحضير

‎ انخفاض نسبة الموظفين إلى النزلاء

‎يجب أن يكون لدى العاملين معرفة بالقهوة

‎مقاعد مريحة

‎ديكورات متنوعة وأجواء غير رسمية

‎مطاعم بوفيه
‎البوفيه هو أسلوب خدمة ذاتية لتناول الطعام يدفع 
‎ا ثابتًا مقابل تناول الطعام ويحق  فيه العملاء سعرً

‎لهم اختيار أكبر قدر ممكن من الأطعمة التي يريدها

‎شاحنات الطعام ‎هي مطعم متنقل على عجلات

‎المطابخ السحابية ‎هي نوع جديد من المطاعم لا يحتوي على واجهة متجر 
‎على الإطلاق

‎الخدمة الأمريكية 
‎الخدمة على الطراز الأمريكي هي أسلوب الخدمة الأكثر 

‎شيوعًا للمستخدم في الوقت الحاضر في جميع أنحاء 
‎العالم

‎الخدمة الفرنسية  
‎تعد الخدمة على الطراز الفرنسي واحدة من أكثر أنواع 

‎خدمات المطاعم إثارة للاهتمام، ولكنها حاليًا أقل 
‎ا بسبب تعقيدها استخدامً

‎الخدمة الفضية  

‎ًا  ،تم تحريك الخدمة الفضية لمئات السنين تاريخي
‎أعجب الشعب البريطاني من الطبقة العليا بالخدمة 
‎الفضية.وهي خدمة متشابهة تماما بالخدمة الفرنسية 

‎مما تلاقيه من اهتمام بالعملاء

‎الخدمة الإنجليزية  ‎ا الخدمة على  تشبه الخدمة على الطراز الإنجليزي تمامً
‎الطراز الفرنسي، ولكنها تغير أحد التفاصيل المهمة

‎خدمات 
‎Take Away

‎يطلب العميل ويستفيد من الأطعمة والمشروبات من 
‎شباك واحد ويستهلكها خارج المبنى

‎KIOSKS

‎يقوم العميل بطلب الأوردر واختيار الأصناف وأيضا 
‎يمكنه الدفع بالكارت الائتماني ويستلم الطلب 
‎عند الانتهاء دون التعامل مع الجانب البشري

‎وتم إظهار هذه الخدمة على نمط أكبر وانتشرت في ظل 
‎ظروف جائحة فيروس كورونا

‎Drive thru
‎نموذج للوجبات الجاهزة السريعة حيث يقود العميل 

‎السيارة ويقوم بالدفع واستلام الطلب في دقائق 
‎معدودة وهو داخل السيارة

‎آلات البيع ‎تقديم خدمة الطعام والمشروبات عن طريق البيع 
‎بالتجزئة الآلي

‎في هذا النوع من الخدمة، يدخل الضيوف إلى منطقة 
‎تناول الطعام ويختارون المواد الغذائية. إنهم يدفعون 

‎مقابل كوبونات من المواد الغذائية الخاصة بهم
‎يذهبون إلى كاونتر الطعام ويعطون القسائم 

‎للاستفادة من الطعام المختار 
‎يجب على الضيوف اصطحاب الأطباق الخاصة بهم إلى 

‎المائدة وتناول الطعام

‎قائمة الطعام

‎القائمة هي الخطة المستخدمة لتحقيق أهداف المؤسسة 
‎الربحية وإشباع رغبات العملاء

‎هي أي شيء تستخدمه للتواصل مع عملائك 
‎المحتملين من خلال عرض ما يقدمه مطعمك لهم

‎يجب أن يتضمن تصميم القائمة بعض النقاط أهمها

‎تعكس هوية وديكور المطعم

‎يجب أن تكون الورقة أو البطاقة المختارة ذات نوعية 
‎جيدة

‎يجب أن يكون تصميم القائمة فريدًا وبسيطًا ويمكن 
‎التعرف عليه بدرجة كبيرة

‎يجب أن يكون أسلوب الطباعة سهل القراءة

‎يمكن اتباع نمط محدد جيدًا لحركة عين العملاء

‎يمكن استخدامها للإعلان عن العروض اليومية الخاصة

‎القوائم التي تحتوي على القليل من المعلومات 
‎تفشل في الإلهام

‎توريد مواد غذائية

‎القيم الغذائية

‎التنوع

‎تكلفة وسعر المواد

‎قواعد الخدمة السبعة

‎S: Smile For Everyone
‎E: Excellence In Everything We Do
‎R: Reaching Out To Every Guest

‎V: Viewing Every Guest To Return
‎I: Inviting Guest To Return

‎C: Creating A Warm Atmosphere
‎E: Eye Contact That Show We Care

‎ 

‎يعتمد الهيكل الوظيفي للمطاعم وحجمه على عدة عوامل

‎نوع المطعم ونوع الخدمة 

‎حجم المطعم

‎مطعم مستقل أو داخل فندق 

‎مدى أهمية ونوعية الضيوف

‎نوع المطعم وحجمه وهندسة المطعم ودرجته هي التي 
‎تحدد عدد الموظفين والجدارات والمهارات المطلوبة 

‎ما الهيكل التنظيمي الأفضل لمطعم وجبات سريعة؟

‎مدير المطعم

‎مساعد المدير بالطبع تعتبر وظيفة إدارية 

‎مهام مساعد المدير الإداري يجب دائما أن يكون على علم 
‎بمهارتين أساسيتين

‎مهارات إنسانية ومهارات وظيفية
‎people skills & job skills  

‎قادر على زيادة المبيعات والتحكم في التكاليف 

‎دراية بكيفية تنفيذ تسويق المتجر المحلي 

‎بعض المهارات التي تتطلبها الوظيفة الخاصة 
‎بمساعد المدير مثل

‎العمل في أوقات مختلفة من اليوم وذلك لمتابعة 
‎سير العمل  

‎إعداد التقارير ومعرفة جيدة بالتعامل على برامج 
‎الحاسب الآلي 

‎تحليل الأرقام ومتابعة التدفقات النقدية 

‎إدارة المخزون والعمل على إعداد الطلبيات والحفاظ 
‎على توافرها بالحد الأدنى لها 

‎الاحتفاظ بسجلات مفصلة للإيرادات والتكاليف 
‎اليومية والأسبوعية والشهرية

‎تدريب وإرشاد الموظفين ومساعدتهم لتقديم أفضل 
‎خدمة للعملاء

‎إظهار التعاطف والتقدير

‎لغة الحوار

‎القدرة على التكيف

‎توجيه الفريق 

‎بناء الثقة بين فريق العمل

‎القيادة

‎كابتن المطعم

‎مع القوة الكبيرة تأتي مسئوليات كبيرة، يجب أن 
‎يكون قدوة يحتذى بها

‎بصفته قائدًا في المطعم، فهو مسئول عن تعزيز 
‎رضا النزلاء، والحفاظ على بيئة عمل آمنة وصحية، 

‎وضمان تقديم منتجات عالية الجودة.
‎وجمع ردود الأفعال لضمان التحسين المستمر لخدمة 

‎الضيوف
‎ا بناء علاقات مع أعضاء الفريق أيضً

‎كابتن أوردر‎المهام الرئيسية لكابتن الصالة

‎استقبال الضيوف وتوجيههم إلى المقاعد والطاولات 
‎الخاصة بهم

‎تقديم قائمة الطعام التي يجب أن يكون على معرفة 
‎بها وقادر على وصف الطعام

‎قادر على توقع أي احتياجات غير متوقعة من الضيف 
‎ويتفاعل بسرعة ولباقة

‎تواصل مع المطبخ بخصوص أي أسئلة تتعلق 
‎بالقائمة ومدة الانتظار وتوافر المنتج

‎الاجتماع بالمضيفين المساعدين وتوزيع المهام 
‎اليومية عليهم

‎المضيف أو المضيفة

‎التحية وخدمة العملاء، وتوفير معلومات مفصلة عن 
‎القوائم، وتعدد المهام المختلفة في المطعم وتحصيل 
‎ا، يجب أن تكون  الفاتورة. لكي تكون مضيفا ناجحً

‎مهذبًا مع العملاء وتتأكد من أنهم يستمتعون 
‎ا على التواصل  بوجباتهم.  يجب أن تكون قادرً
‎بشكل فعال مع طاقم المطبخ لدينا للتأكد من دقة 

‎الطلبات وتسليمها على الفور

‎الباريستا‎المهام الرئيسية للباريستا 

‎الترحيب بالعملاء عند وصولهم إليك واستفسر عن 
‎طلباتهم

‎توفير المشروبات عالية الجودة باستمرار لجميع 
‎العملاء من خلال

‎الالتزام بجميع معايير الوصفات والعرض والتقديم

‎تثقيف العملاء من خلال تقديم وشرح قائمة 
‎مشروبات القهوة والإجابة على أسئلة بيع البن 

‎والقهوة ومعدات الطحن أو التخمير من خلال شرح 
‎الاختلافات في حبوب البن ، وآلات تحضير القهوة 

‎وشرح كيفية عمل معدات التخمير

‎منظف الصالة
‎يقوم بالتنظيف في نهاية اليوم، يجب القيام 

‎بالعديد من مهام التنظيف على مدار اليوم لضمان جو 
‎أنيق وآمن لتناول الطعام

‎الشيف العمومي‎مهام الشيف العمومي

‎التأكد من الجودة النهائية للوجبات المقدمة والتي 
‎تشمل الذوق والتقديم ودرجة الحرارة

‎التعاون مع مدير الأغذية والمشروبات في ابتكارات 
‎وتطورات القائمة

‎يجب أن يتمتع الشيف التنفيذي المتميز 
‎بخلفية قوية في الطهي

‎الشيف المساعد‎المهام الأساسية للشيف المساعد

‎القيادة والإشراف على الطهاة والمساعدة حسب الحاجة 
‎في كل خط من خطوط المطبخ

‎ضمان الامتثال لجميع لوائح الصحة والسلامة داخل 
‎منطقة المطبخ

‎مراقبة مخزون الطعام وتقديم الطلبات

‎تفويض المهام لموظفي المطبخ

‎رئيس القسم

‎هو المسئول عن إدارة جميع شؤون القسم وتتنوع 
‎الوظيفة حسب كل قسم حيث يوجد رئيس قسم 

‎الساخن أو السلطات أو الحلويات وغيرها من أقسام 
‎الطبخ المتنوعة

‎طباخ‎المهام الرئيسية للطباخ المبتدئ

‎المساعدة وتلقي التعليمات من رئيس الطهاة

‎جمع جميع مكونات الوجبة وقياسها بدقة

‎غسل وتقشير وتقطيع الخضار والفواكه

‎تقطيع وتتبيل اللحوم المختلفة

‎تحضير الأطباق الأساسية مثل السلطات والصلصات

‎تتبع مخزون الإمدادات

‎التأكد من تخزين المواد الغذائية بشكل صحيح في 
‎الثلاجات والمجمدات

‎الحفاظ على معايير النظافة المناسبة وضمان بقاء 
‎محطة العمل نظيفة في جميع الأوقات

‎قبول تسليم المواد الغذائية والاحتفاظ بسجل لها

‎التخلص من المواد الغذائية الفاسدة والمنتجات 
‎منتهية الصلاحية

‎عداء الطعام‎هو المسئول الأول عن توصيل طلبات الطعام من 
‎المطبخ إلى طاولات العملاء بسرعة وبدقة

‎عامل قسم المطبخ 

‎قسم الإشراف مسئول عن التنظيف والتجفيف 
‎والتخزين الصحيحين لجميع المعدات المستخدمة في 
‎تحضير وطهي الطعام مثل الأطباق والأواني وجميع 

‎الأدوات التي تستخدم في تقديم الطعام

‎النظافة الشخصية 

‎السمات والأخلاق 

‎قوة الذاكرة

‎قوة الملاحظة ولماح 

‎التركيز والمهارة 

‎الثقة المتبادلة

‎الصدق والوضوح 

‎مكان تقديم الخدمة 

‎الابتسام

‎الاهتمام بالعملاء

‎المرونة

‎الودية 

‎تقديم المعلومات

‎المعرفة

‎المظهر

‎الانتباه

‎لغة الجسد

‎الصدق والنزاهة

‎التواصل الفعال

‎الالتزام بالمواعيد

‎Tea Cup

‎Side plate

‎B & B plate

‎dinner plate

‎decorative plate

‎Pasta pawl 

‎soup pawl 

‎Salad spoon

‎coffee spoon

‎Ice cream spoon

‎soup spoon

‎fruit spoon

‎بعض سكاكين مائدة الطعام   ‎تناسق المطعم 
‎من أهم المهام اليومية هي تناسق المطعم والحفاظ على 
‎شكل موحد للطاولات للحفاظ على التصميم الجمالي 

‎للمطعم أولا

‎ستتضمن قائمة التحقق الافتتاحية للمطعم ما يلي

‎التأكد من وجود المبلغ الصحيح للمال في ماكينة 
‎تسجيل المدفوعات النقدية

‎التنسيق مع طاقم المطبخ للتأكد من وجود مخزون 
‎كافٍ لبدء اليوم

‎تنظيم عمليات التسليم، وإجراء عمليات شراء 
‎إضافية من الموردين إذا لزم الأمر

‎توقع المبيعات ووضع جدول أعمال لهذا اليوم

‎شرح العروض اليومية 

‎تفقد المطعم للتأكد من نظافته

‎تحضير الطاولات وفرشها بالمفروشات الازمة

‎ا في ساعة الإغلاق، سترغب في أن يقوم مديرك  وأخيرً
‎بتغطية جميع المهام التالية من خلال قائمة التحقق 

‎الختامية للمطعم

‎التحقق من السجل

‎عد الإكراميات وتوزيعها حسب سياسة الشركة

‎مراجعة جداول الموظفين لليوم التالي

‎تأكد من أن كل شيء نظيف ومرتب لليوم التالي

‎دراسة تقارير نهاية اليوم للتأكد من ترتيب 
‎حساباتك

‎قائمة مراجعة العمل الجانبي 

‎قائمة مراجعة العمل التحضيري للمطبخ  

‎قائمة مراجعة تنظيف المطعم   ‎تتضمن بعض مهام التنظيف ما يلي

‎تنظيف الأرضيات في المطعم والمطبخ

‎تطهير جميع أسطح ومعدات الطهي

‎تنظيف مقصورة الدخول

‎تنظيف النوافذ والطاولات

‎اجعل العميل يشعر بالاهتمام

‎التحية وقواعد الجلوس

‎تقديم قائمة الطعام

‎أخذ الطلبات

‎إعداد الطاولة

‎تقديم الطعام

‎تغيير منفضة الدخان 

‎العميل الثرثار

‎العميـل العاجل

‎العميـل المتــردد

‎العميل المغرور

‎العميل الطماع

‎العميل الخبير

‎العميل العصبي 

‎العميل الصامت

‎العميل غير الصادق

‎العميل صاحب المعاملة الخاصة

‎قسم الأغذية والمشروبات

‎هو القسم الأهم في الفندق يعتبر من الأقسام ذات 
‎الأهمية البالغة فهو مسؤول عن خدمة العملاء الذين 

‎يستخدمون مرافق الفندق المختلفة مثل المطاعم 
‎والبارات والكافتيريات حتى أيضا في الغرف 

‎الخاصة بالنزلاء يكون له دور 

‎مدير الأغذية والمشروبات 

‎أقسام الأغذية والمشروبات

‎يتطلب مهارات قيادية استثنائية لإدارة الفريق 
‎وإلهامهم لتحقيق أهداف القسم

‎إذا كنت ترغب في الوصول إلى هذا المستوى من 
‎ا إلى معرفة قوية بصناعة  المهنة، فستحتاج أيضً

‎الأغذية والمشروبات، إلى جانب مهارات اتصال ممتازة 
‎للحفاظ على علاقات إيجابية مع أصحاب المصلحة

‎تعتمد مدى مسؤولية مدير الأغذية والمشروبات على 
‎حجم الفندق، يتحمل مدير الأغذية والمشروبات 

‎مسؤوليات كبيرة

‎التعاون مع أقسام الفندق الأخرى في ضمان الزيارات 
‎وتجارب تناول الطعام السلسة للنزلاء

‎تتبع أحدث اتجاهات الصناعة والعمل عن قرب مع 
‎الأقسام الفرعية لابتكار عروض القائمة والخدمات

‎إدارة ومتابعة أقسام الفندق فهو مدير أقسام عديدة 
‎مثل:

‎      خدمة الغرف - المطبخ - البار- قسم الحفلات  
‎المطاعم

‎التنسيق مع كل قسم باختصاصته في العمل على 
‎راحة النزلاء 

‎مثل تصميم القوائم المناسبة من الطعام للنزلاء

‎إصدار أوامر الشراء للخدمات الغذائية

‎ضبط التكلفة الغذائية وضبط التكلفة الخاصة 
‎بالعمالة

‎مصطلحات المطاعم

‎Food & Beverage F & B

‎First In First Out

‎last in first out 

‎Shelf life

‎Personal HYGIENE

‎Hazard Analysis Critical Control Points

‎ التلوث

‎التطهير

‎الصلاحية

‎متوسط المبيعات

‎جرد المخزون

‎المنطقة الخلفية

‎المنطقة الأمامية

‎مفرش السفرة

‎وحدة البيع

‎أرباح وخسائر

‎المخزن

‎التقط

‎التجهيزات 

‎(86)

‎Side station  

‎بواقي الأدوات المكسورة

‎معدات وأداوات المطبخ

‎رفع المبيعات

‎بواقي الطعام

‎A la carte 

‎flambé service

‎تكلفة البضاعة المباعة

‎ورقة آمان المواد الكميائية

‎عوامل نشاط البكتريا  


