
 

 

 

 

 

  المعايير المهنية

 / جرسون / سفرجي نادل / مضيف / مقدم الخدمة 

Waiter 
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 : فريق العمل 1

 مجلس مهارات قطاع السياحة والضيافة : ميسري ومنسقي 1.1

 ميسر مجلس مهارات قطاع السياحة والضيافة  اليانا بشارة جعنيني   .1

 منسق مجلس مهارات قطاع السياحة والضيافة  محمد فوزي القاسم   .2

 التمثيل  : الخبراء الممارسين1.2

 فندق فورسيزون عمان  –قائد فريق  محمد الكوز  .3

 فندق اللجام –مدير الطعام والشراب  معاذ بشير الجعبري  .4

 مطعم فخرالدين–كابتن  الريفي طاهر وسام   .5

 مطعم كبابجي –مقدم خدمة  خليل ابراهيم فؤاد ثلجي   .6

 فندق موفنبك عمان  –مقدم خدمة  حسام خليل عودة العمرو   .7

 فندق لاند مارك عمان -مقدم خدمة   محمد عفيف عبدالله قطاوي   .8

 فندق دبليو  –مقدم خدمة  احمد محمد احمد حمدالله   .9

 فندق دبليو  –قائد فريق  عامر وجدي يوسف فاخوري  .10

 فندق كورب  –مقدم خدمة  نادر اياد حواش  .11

 مطعم كبابجي –مقدم خدمة   زيد صلاح الشعشوع   .12

 فندق روتانا ارجان  -مقدمة خدمة   رغد عيسى نبيل   .13

 فندق فيرمونت  –كابتن  عدي جاموس  .14

 مطعم كبابجي  -مقدم خدمة   انس خالد فضل برهم   .15

 : فريق التسجيل والبيانات1.3

 مجلس مهارات قطاع السياحة والضيافة – اليانا جعنيني 1

 سمير الحبايبة  سندس  2
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 : المقدمة 2

 : كلمة معالي وزير العمل/ رئيس مجلس تنمية وتطوير المهارات المهنية والتقنية:2.1

 

 

 وزير العمل                                                                             

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : رئيس هيئة تنمية وتطوير المهارات المهنية والتقنية2.2

 

 

 

 

 رئيس هيئة تنمية وتطوير المهارات المهنية والتقنية

 مجلس مهارات قطاع السياحة والضيافة: رئيس 2.3

 

 

 

 

 رئيس هيئة تنمية وتطوير المهارات المهنية والتقنية
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 والمرجعيات الفنية: نظرة على التصنيفات المتوفرة 3

 513102 (JSCO)التصنيف الاردني المعياري للمهن  3.1

 513103 (ASCO) التصنيف العربي المعياري للمهن 3.2

 5131 (ISCO) التصنيف الدولي المعياري للمهن 3.3

 

 : المنهجية المستخدمة4

 

على بالتعاون مع مجلس مهارات قطاع السياحة والضيافة دأبت هيئة تنمية وتطوير المهارات المهنية والتقنية 

تطوير المعايير المهنية من خلال منهجيات ناجحة محليا ودوليا في اعدادها، حيث فتحت الابواب لاستخدام اي 

منهجية تناسب طبيعة المهن التي يتم اعداد المعايير المهنية لها ولكن كإطار عام كان لا بد من توفر ثلاثة مراحل 

 ي المنهجيات التي يتم تطوير المعايير المهنية من خلالها وهي:ف

 .اليات لتحليل المهنة الى انشطة ومجموعات اعمال رئيسية وفرعية 

  تحليل الممكنات الاخرى والمهمة للمهنة والتي تعتبر متطلبات لهيئة تنمية وتطوير المهارات المهنية

 والتقنية.

 نة ومعارفها وممكناتها.تطوير معايير مهنية بكل كفايات المه 
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 (/ جرسون سفرجي /مقدم الخدمةمضيف / : الملخص المهني لمهنة )نادل / 5

 

 

 : الوصف المهني:5.1

ويقوم بترتيب صالة الطعام وتأمين الخدمة فيها، وتطبيق إجراءات وتعليمات  رئيسييعمل تحت إشراف نادل 

 السلامة والصحة المهنية والعامة

 

 JNQF Levels المهنية: ات: التصنيف والمستوي5.2

وهو بمستوى فني تقني اعلى يتمتع بمعارف علمية اساسية  بالاضافة  الفني

 الى القدرات المهنية والادارية المتوفرة في المستويات الاخرى. 

5 

وهو العامل المهني الذي لديه القدرة على تنفيذ جميع المهارات والمعارف  المهني

مضافا مهنة النادل / مقدم الخدمة في المطعم والسلوكيات المطلوبة في 

 لها مهام ادارية واحترافية تمكنه من ادارة وتأسيس مشروع سياحي ناجح.

4 

 3 الشخص الذي يتقن جميع المهام والواجبات المطلوبة منه الماهر

محدد 

 المهارات

الشخص الذي يتقن بعض المهام  والواجبات المطلوبة ، أو الشخص الذي 

 يهيء لعمل الماهر ويقوم بالمهام والواجبات الأساسية 

2 
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 : اماكن العمل المحتملة:5.3

 الفنادق السياحية  -1

 الغير سياحيةالفنادق  -2

 الشقق الفندقية  -3

 الاجنحة الفندقية  -4

 المخيمات -5

 انواعهاالمنتجعات بكافة  -6

 المطاعم السياحية  -7

 الكوفي شوبات السياحية -8

 الكوفي هاوس -9

 مدن التسلية والترويح -10

 مطاعم الوجبات السريعة / الخدمة السريعة -11

 البارات والنوادي الليلية والديسكو -12

 المتنزه السياحي -13

 المطاعم الغير سياحية -14

 المقاهي الغير سياحية  -15

 المزارع التي تقوم بعمل حفلات -16

 المختلفة من اعراس ومناسباتالحفلات  -17

 الكافتيريات والمطاعم داخل المستشفيات -18

 محلات الحلويات  -19

 السفارات -20

 حفلات ومناسبات خاصة بالمنازل -21

 الطائرات -22

 السفن السياحية -23

 بيوت الضيافة -24

 القطارات -25

 المجمعات والنوادي الرياضية -26

 الفعاليات والمهرجانات المختلفة -27

 المطارات -28

 المطاعم داخل محطات الوقود -29

 البنوك -30

 الوزارات والدوائر الحكومية  -31

 الخاصةالكبيرة والمؤسسات الشركات  -32

 المنازل الخاصة -33
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 صالات الافراح -34

 شركات خدمة الطلبات الخارجية  -35

 بيوت كبار السن -36
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 : / جرسون مقدم الخدمةمضيف / : المعارف المطلوبة من النادل / 5.4

 وبخاصة الهيكل التنظيمي للمطاعم والفنادقالمعرفة بصناعة السياحة وتطورها والقطاعات المختلفة فيها  .1

المعرفة بكيفية الوقاية من العدوى وكيفية السيطرة على التلوث المتبادل المحتمل والعدوى في البيئات غير  .2

 السريرية

شأة والقطاع مثل القوانين والأنظمة والتعليمات المعرفة بالتشريعات الناظمة للعمل وذات الصلة بعمل المن .3

 والإجراءات

المعرفة باجراءات صحة وسلامة الغذاء واليات التداول به مع الالتزام بالتشريعات الناظمة والصادرة عن الجهات  .4

 المعنية 

 المعرفة بمكونات الطعام في القائمة بما فيها مسببات الحساسية .5

 وانواعها "الباردة والساخنة والكحولية وغير الكحولية" المعرفة بطرق تقديم المشروبات .6

 المعرفة بانماط وطرق تقديم الخدمة وانواعها  .7

 المعرفة بانواع ادوات المائدة والمعدات والاجهزة المستخدمة بالعمل .8

 المعرفة بتقنيات تخزين المواد الغذائية المختلفة .9

 الشخصية الضيوفالمبادئ الخاصة بخدمة  .10

 لمكان العمل الخاص بالعمل  ارةالتخطيط والاد .11

 ممارسات حفظ السجلات .12

 التسويق و المبيعات ومعرفة المبادئ والاساليب لعرض المنتجات والخدمات والترويج لها وبيعها .13

 اجراءات الاسعافات الاولية  .14

 اجراءات الطوارئ .15

  POSالقدرة على التعامل مع انظمة تسجيل الطلبات مثل  .16

 المزعجين وغير المنظبطين الضيوفالتعامل مع  .17

 الدفاع عن النفساساسيات  .18

باللغتين المشروبات المستخدمة الماكولات ووالمعدات والادوات وبالمهنة المعرفة بالمصطلحات الخاصة  .19

 الانجليزيةو العربية

 الضيوفالمعرفة باساسيات اللغة الانجليزية الى جانب العربية عند التعامل مع  .20
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 المخاطر المهنية: 5.5

 ومخاوف على المهنة نفسها مخاطر: 5.5.1

 الوضع الاقتصادي وتأثر المنطقة بالاحداث حولها  -1

 والاجنبية ضعف السياحة المحلية -2

 الحالات الطارئة والاغلاقات -3

 موسمية المهنة -4

 عدم الرغبة بالعمل لاعتبارات ثقافية مختلفة -5

 : مخاطر على بيئة العمل 5.5.2

 الغير جيدةالادارة  -1

 التجهيزات الغير سليمة -2

 الحرائق -3

 والكسور الانزلاقات -4

 تتباين الثقافا -5

 : مخاطر على العاملين في المهنة5.5.3

 الاصابات الجسمية )اصابات الظهر، الحروق، اصابات الركبة، الكسور نتيجة للسقوط والانزلاق والاصطدام -1

 (والجروح

 الضغط النفسي  -2

 الاجهاد وضغط العمل -3

 لاوقات طويلةالعمل  -4

 الاصابة بالصعقات الكهربائية  -5

 : مخاطر على التجهيزات5.5.4

 كسر المعدات وادوات المائدة  -1

 المعدات والادوات  تلف -2

 ضياع المعدات -3

 سرقة الادوات -4
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 ما يجب توفره في بيئة العمل –: بيئة العمل 6

 ادارة فعالة  -1

 اجهزة ومعدات وادوات سليمة -2

 حيث الاجواء والديكورات.ظروف مناسبة من  -3

 نهاري ليلي –اضاءة مناسبة  -4

 تهوية جيدة -5

 احتياطات السلامة -6

 بيئة تشريعية مستقرة.  -7

 مسار وظيفي واضح للتطور -8

 خلق فرص للتدريب والتطوير -9

 تعزيز التنوع والشمول  -10

 :والمخاوف المستقبلية: التطلعات 7

 المستقبلية: التطلعات 7.1

 نمو القطاع اعتمادا على عدد الزوار  -1

 نمو السكان الكبير -2

 ممارسات السياحة المستدامة والحفاظ على البيئة في قطاع السياحة -3

 بنية الكترونية لاتمتة الخدمات  -4

 معاهد واكاديميات تدريب متخصصة  -5

 ذات جودة عاليةللتطوير برامج مهنية  -6

 ةدة مزاولة مهناحصول العاملين على شه -7

  حماية للعاملين بالمهنةبرامج  -8

 : المخاوف المستقبلية7.2

 الوضع الاقتصادي للمنشآت الخدمية في اماكن الخدمة. -1

 من قوانين وانظمة وتعليمات وقرارات يكون لها تاثير سلبي على القطاععدم استقرار الوضع التشريعي  -2

 عدم التطور -3

 عدم انخراط القطاع الخاص في عملية التدريب والتوظيف -4

 وسلامة الغذاء والتداول بهصحة  -5

 انخفاض الجودة في الغذاء والادارة  -6

 البقاء على رواتب منخفضة -7

 بيئة عمل غير صحية  -8

 ضعف القدرة الشرائية للزبون  -9

 استبدال العنصر البشري بروبوتات  -10

 وغيرهاالتوسع الكبير في اعداد المنشأت السياحية من فنادق ومطاعم  -11
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 والمواد والمواد الاولية: : الاجهزة والادوات والمعدات8

 : اجهزة ومعدات عامة8.1

 ألواح ساخنة / باين ماري / حماصة / لوح جانبي

 نظام موزع المشروبات الباردة 

 موزع المشروبات الساخنة 

 محطات عمل أو طاولات من الفولاذ المقاوم للصدأ تستخدم كمناطق تحضير -مساحة سطح العمل 

 غسل اليدين   -مرافق الغسيل 

 ثلاجات ومجمدات

 مرافق التخزين 

 معدات الحماية الشخصية )كمامات وكفوف ..الخ(

 معدات فحص درجة حرارة الطعام

 معدات السلامة من الحرائق

 جهاز المدفوعات )ماكنة الفيزا(

 الأواني الفخارية وأدوات المائدة وأواني الخدمة

 الطاولات والكراسي 

 جهاز نقاط البيع 

 هاتف )اخذ الطلبات( 

 . : ادوات8.2

 شرشف المائدة

 / الفوط / كوسترز المحارم

 الكاتشاب ..الخ / الفلفل / الملح / السكر

 قلم

 دفتر طلبات / اي باد 

 فتاحة علب / فتاحة قناني / مفتاح

 سكين

 :  الملابس8.3

 التقيد بملابس العمل الموحدة 

 وتشمل: الاسعافات الاولية: عدة 8.4

 مسكن الم

 مضاد حساسية

 ضمادات للعين 

 ضمادات الجروح

 لصقات جروح باحجام مختلفة
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 كريم حروق

 يود

 شريط لاصق 

 شريط لاصق طبي

 ميزان حرارة

 قفازات

 الكحول من الخالية التطهير مناديل

 .الأولية الإسعافات مجموعة مع تعليمات كتيب أو الأولية للإسعافات أساسي كتيب

 : ادوات شخصية8.5

 مواد النظافة الشخصية )فرشاة ومعجون اسنان ، مزيل للتعرق، ورق تنشيف رطب ...الخ(

 : مجموعة الوثائق 8.6

 قائمة التفقد اليومية للعمل

 قائمة بالحجوزات

  Seating chartقائمة الاجلاس 

 قائمة الموظفين

 الحساسية بقائمة الطعامقائمة بمسببات 

 ايضاح بمكونات القائمة
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 : اخلاق وسلوكيات المهنة9

 : سلوكيات واخلاق عامة9.1

 الاخلاص الامانه الصدق

 النظافة القدرة على تقدير الذات  قابل لتطوير الذات

 المرونة  الثقة يراعي مشاعر الاخرين

 ذو تركيز اجتماعي مهندم / المظهر اللائق

 ايجابي مضطلع محفز ذاتيا

 مثابر خلاق السيطرة على نوبات الغضب

 منظم محترم هادئ

 الذاكرة الجيدة واعي بيئيا متجاوب

 : سلوك واخلاقيات المهنة9.2

 التهذيب القدرة على حل المشكلات الالتزام  باوامر العمل

 اللباقة القوة الدبلوماسية بالتعامل

 متفهم فعال تقبل الاخرين

 مبتكر وخلاق الفراسة وسرعة البديهة مستمع جيد

 موثوق به مهارات الاتصال سهل الوصول اليه 

 الصبر قابل على التعلم من الخبراء والمختصين قادر على القيام بمهام متعددة

 نشيط يتحمل المسؤولية قوي الملاحظة

 متعدد الثقافات قادر على تحليل الاولويات متعاطف

 محترف / مهني تعاونم شغوف
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 : الانشطة والمهارات المهنية الرئيسية والفرعية10

 : الحفاظ على مكان عمل امن وصحي10.1

 و مظهر نظيف وانيق ولائقلحفاظ على النظافة الشخصية ا 10.1.1

 استخدام الممارسات الصحية الامنة عند التداول بالغذاء والشراب ) تحضير، تقديم والتنظيف(  10.1.2

 تجديد اجراءات الصحة والسلامة وفقا للتعليمات والتشريعات ذات الصلة ببيئة العمل  10.1.3

 تحديد وتولي اجراءات التعامل مع مخاطر الصحة والسلامة في حدود القدرة الذاتية ومسؤولية العمل  10.1.4

 ضمان الاستخدام الامن للادوات والمعدات وصيانتها وتخزينها  10.1.5

 تعامل مع الاخطار والمخاطر والمواد الخطرة ) كيماويات وغيرها ( في مكان العمل ي 10.1.6

 اتباع اجراءات الطوارئ في مكان العمل ) اسعافات اولية ، حرائق ، حوادث ، .....الخ(  10.1.7

 التعرف على اجراءات الطوارئ وابلاغ الشخص المعني في الوقت المناسب  10.1.8

 الاتصال بالجهات المختصة في حالة الطوارئ 10.1.9

 التقيد بلافتات السلامة الموضوعة في اماكن العمل  10.1.10

 استخدام الملابس الواقية المناسبة وفقا للبروتوكولات الصحية المعتمدة  10.1.11

 ة في مكان العمل التعرف على اي مخاطر او مواد خطر 10.1.12

عمل تقييم يومي من خلال قائمة تفقد لمكان العمل لتفادي وقوع اية حوادث )ارضيات زلقة ، كهرباء  10.1.13

 مكشوفة ، ادوات غير مصانة .....الخ( 

 تحديد وفصل النفايات القابلة لاعادة التدوير وغير القابلة لاعادة التدوير والخطرة في مكان العمل  10.1.14

 وفقا للمعايير المقررة وسياسة مكان العمل التخلص من الفائض 10.1.15

 احترام خصوصية الاخرين في مكان العمل  10.1.16

 اجراء الفحوصات الطبية التي تقرها الادارة  10.1.17

 ابلاغ الادارة في حالة اصابة اي زميل بالعمل  10.1.18

اتبع إجراءات التباعد الاجتماعي داخل منطقة الطعام والشراب ومكان العمل بطريقة تحمي الجميع  10.1.19

 الضيوفبما في ذلك 

اتبع إجراءات استخدام معدات التنظيف وتنفيذ إجراءات الوقاية من العدوى في بيئة عمل الطعام  10.1.20

 والشراب

 وتوكولات الصحية المعتمدةيقوم بغسل اليدين وتعقيمها على فترات منتظمة ووفقا للبر 10.1.21

 يضمن الامتثال للسياسات التنظيمية المتعلقة بالتحرش بانواعه 10.1.22

 يدعم العاملين من الاشخاص ذوي الاعاقة في التغلب على اية تحديات تواجهم 10.1.23
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 : تجهيز الجزء الخلفي من المطعم قبل اجراء الخدمة )معدات وادوات وخدمة مشروبات10.2

 (وماكولات

 A Bباستخدام قائمة التفقد الخاصة بالتعليمات التي يجب ان يعمل عليها خلال النوبات المختلفةيقوم  10.2.1

C 

نظيفة وفقا للمعايير المطلوبة وباستخدام )الصالة( التاكد من ان منطقة خدمة تقديم الطعام والعمل  10.2.2

 مواد التنظيف المعتمدة 

 سب الحاجة للخدمة  تدوين اجراءات التنظيف الصحيحة والادوات والمعدات ح 10.2.3

ضع قائمة بالمعدات والادوات والمواد والبياضات المطلوبة لنوع الخدمة التي سيتم تقديمها / وفقا ي 10.2.4

 لاسلوب العمل / الادارة 

الادوات والمعدات اللازمة للخدمة نظيفة وغير تالفة ومجهزة كما اجراء تفقد ما قبل الخدمة لضمان ان  10.2.5

 هو مطلوب للخدمة

 تقدير المستهلكات المتوقعة من المخزون المراد استخدامه  10.2.6

 يتاكد بان المواد المطلوبة للخدمة مخزنة ومتوفرة بشكل كامل وجاهزة للخدمة  10.2.7

 تقديم ايجاز للموظفين الاخرين بما فيها موظفي المطبخ والتاكيد على نوع الخدمة المقدمة  10.2.8

 لعمل توزيع المهام بين الموظفين بحيث يضمن سلاسة ا 10.2.9

 

الاستعداد و: تجهيز منطقة العمل )الخدمة/ الصالة( لتقديم خدمات الطعام والشراب 10.3

 الضيوفلاستقبال 

 اعداد الادوات والمعدات اللازمة لنوع خدمة الطعام والشراب  10.3.1

 تحضير التوابل والمرافقات اللازمة للخدمة  10.3.2

التي تم تجهيزها   MISE EN PLACE بداية العملالتحضيرات المسبقة لادوات العمل قبل   يتاكد من ان 10.3.3

 جاهزة وموضوعة في محطة الخدمة الجانبية لضمان الخدمة السلسة 

التاكد من ان ادوات المائدة والاواني الفخارية ) الصحون  والملاعق والكاسات...الخ( نظيفة ومجهزة  10.3.4

 بشكل صحيح وجاهزة للاستخدام 

 التاكيد على ان غطاء الطاولة ان وجد نظيف ومكوي، ويتم تغيره كلما دعت الحاجة  10.3.5

ووضعها بشكل  QRCبانها نظيفة  و/او وجود الورقية و/ او اللاكترونية  التشيك على قائمة الطعام  10.3.6

 واضح على كل طاولة وفي مكان مناسب 

 ترتيب الطاولات / الكراسي وفقا لبروتوكول العمل  10.3.7

 وفقا لنوع المطعم والخدمة المقدمةداول الحجوزات تجهيز ج 10.3.8

 التاكد من الحجوزات المعدة مسبقا  10.3.9

، وتجهيزها بما يلزم من  الضيوفيتاكد من وجود عدد كافي من الطاولات والكراسي بما يلائم حجوزات  10.3.10

 ادوات 

 الخ ، والمعقماتالفلفل  ،المناديل / الملحالاواني و الطاولات بالاساسيات مثل وترتيب تجديد  10.3.11
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 التاكد من ان التجهيزات من اضاءة وموسيقى خلفية وتهوية وغيرها معدة وفقا للتعليمات  10.3.12

 الالتزام باللوائح المقدمة من الادارة حول المهام واساليب الخدمة على الطاولات  10.3.13

 التاكد من نظافة غرفة المعاطف  10.3.14
 

 وتقديم خدمة الطعام  الضيوفاستقبال : 10.4

 وفقا لمعايير افضل الممارسات وبما يتماشى مع معايير العمل وبطريقة مهذبة  الضيوفالترحيب ب 10.4.1

 وطلب الضيف استلام المعاطف وفقا لتعليمات المكان 10.4.2

 الى الطاولة  الضيوفاصطحب  10.4.3

 وفقا لمعايير العمل  الضيوفاجلس  10.4.4

تاكد من الاعتناء باية احتياجات خاصة ) مثل الكراسي المرتفعة للاطفال و/او الكراسي المتحركة  10.4.5

توفر مساحة كافية للكرسي/ تقديم المساعدة للاشخاص ذو الاعاقة اذا لزم  –للاشخاص المقعدين 

 (المعاطفالامر، استلام 

 تسهيل التغيرات في ترتيب المقاعد ان لزم الامر  10.4.6

السياسة التنظيمية الخاصة بالاشخاص ذوي الاعاقة / الجنس، العمر،من جميع الاعمار والفئات اتباع  10.4.7

 والجنسيات

 قدم قائمة الطعام والشراب للضيوف مع التعريف بنوع القائمة اذا كانت الكترونية او ورقية  10.4.8

 ا اليوم عند الطلب في القائمة لهذ و / او الاطباق الرئيسية لليوم الطبق الرئيسيعن  الضيوفاعلام  10.4.9

 ما تم احداثه من تغيير على القائمة ان وجدب الضيوف اعلام 10.4.10

 دم شرحا او وصفا للمواد بالقائمة ان طلب منك ق 10.4.11

 قدم شرحا للزبون عن نوع الخدمة  فيما ادا كانت الخدمة ذاتية او بوفيه او جلوسا على الطاولة  10.4.12

 المتعلقة بالاطباق والمكونات وانواعها وقدم النصح ان طلب منك  الضيوفاجب على اسئلة  10.4.13

 قدم توصية بمجموعة مختارة من المقبلات ، والمشروبات ..... في مراحل مختلفة من الوجبة  10.4.14

 سؤال اذا كان احد يعاني من حساسية معينة لمادة معينة في الاطباق  10.4.15

 باتباع اجراءات مكان العمل ) الكترونيا / يدويا(خذ طلب الطعام والمشروبات بشكل صحيح ودقيق  10.4.16

 للتاكد من صحته الضيوفاعد قراءة الطلب على  10.4.17

 ايصال طلب الطعام بشكل صحيح ودقيق الى طاقم المطبخ وفقا لاجراءات مكان العمل  10.4.18

استلام طلب الطعام وتقديمة الى الضيوف على الطاولة وفقا لسياسة مكان العمل ونوع الخدمة  10.4.19

 مةالمقد

 التنسيق مع الموظفين الاخرين لضمان سير العمل بسلاسة  10.4.20

وفقا لتعليمات وسياسة ومعالجة اية شكاوي او طلبات على الفور واتخاذ الاجراء اللازم  الضيوفمراقبة  10.4.21

 مكان العمل

تاكد من ان الطاولات يتم تنظيفها اول باول بعد الانتهاء من كل وجبة والتجهيز بشكل لائق وسريع  10.4.22

 الماخوذة  الضيفللوجبة التالية بناءا على طلبات 

  الضيوف) نموذج تقييم الخدمة ( والاستفسار عن رضا  الضيفالحصول على ملاحظات  10.4.23



17 

 

 
 
 

 : خدمة تقديم المشروبات )الباردة والساخنة والكحولية( 10.5

 اظهار المعرفة بانواع المشروبات المختلفة )كحولية وغير كحولية( وطرق تقديمها وفقا لسياسة العمل  10.5.1

 التمييز بين المشروبات الباردة والساخنة والكحولية ومكوناتها وصفاتها وخصائصها وطرق اعدادها 10.5.2

 تقديم المشروبات وفقا لاساسيات وقواعد مكان العمل  10.5.3

 قم بطلب الهوية للتاكد من عمر الشخص الذي سيتم تقديم المشروبات الكحولية له  10.5.4

 تقديم المشروبات الكحولية بمسؤولية 10.5.5

 
 

 : تحضير الفاتورة حسب الطلب10.6

  POSنقاط البيع إعداد الفاتورة وفقًا لـنظام  10.6.1

 الفاتورة قبل تقديمها للزبونتحقق من تفاصيل  10.6.2

 تقديم الفاتورة بمغلف مع قلم  10.6.3

، او وضعها على حساب الغرفة اذا كان الضيف عن طريقة الدفع )كاش / بطاقة ائتمانية الضيفسؤال  10.6.4

 .(نزيل بالفندق

 جمع النقد والباقي من الرصيد مع الفاتورةمعالجة الدفع نقدا من خلال  10.6.5

وفي حال رفض العملية ابلاغ الضيف معالجة الدفع عن طريق البطاقة ، واعطاء نسخة عن وصل الدفع ،  10.6.6

 وإرجاع البطاقة للزبون بعد عملية السحبمباشرة مع مراعاة خصوصية الضيف بوجود مشكلة 

لوضع البيانات الخاصة به )رقم الغرفة والاسم والتوقيع اذا كان مقيم بالفندق باعطاء الفاتورة للزبون  قم 10.6.7

 ..الخ( 

 اغلاق الفاتورة وفقا لسياسة مكان العمل 10.6.8

 على قدومهم  للضيوفتقديم الشكر  10.6.9

 قم بتسلم المعاطف للضيوف  10.6.10

 الى الخارج بكل تهذيب الضيوفرافق  10.6.11

 

 )النوبة / اليوم(: اجراءات ما بعد الخدمة 10.7

 تاكد من تنظيف وازالة كافة الاطباق والمعدات والادوات عن المائدة بعد كل عملية خدمة  10.7.1

وفقا لمتطلبات السلامة والصحة تاكد من اجراء التنظيف الصحيح لانواع مختلفة من الادوات والمعدات  10.7.2

 المعتمدة

 التالي  الضيفاعد ترتيب الطاولة / الكراسي وفقا لسياسة المطعم قبل وصول  10.7.3

 تجديد ادوات المائدة والمناديل والعناصر الاساسية الاخرى للضيوف التاليين في اقل وقت ممكن  10.7.4

واعادة ملئها  Mise En Place التحضيرات المسبقة لادوات العمل قبل بداية الخدمة التالية  التاكد من 10.7.5

 حسب الضرورة 
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 والبياضات المتسخة وتبديلها   جمع الاوراققم ب 10.7.6

 تاكد من ان منصة تقديم الطعام نظيفة وفقا لسياسة المطعم  10.7.7

 تجديد استهلاك المخزون اثناء الخدمة والتاكد من التجديد للخدمة التالية  10.7.8

تاكد من ان منطقة تقديم الخدمة الجانبية ) المحطة الجانبية ( نظيفة ويتم افراغها اول باول بعد كل  10.7.9

 خدمة تقدم 

 لبياضات والمحارم وتجهيزات الطاولة بعد كل استخدام كميات اوتسجيل حساب قم ب 10.7.10

 تاكد بان عملية التنظيف لا تشكل خطرا على الاخرين  10.7.11

وفقا لسياسة  مع الاخذ بعين الاعتبار الاحتياطات اللازمةاتخذ الطرق المناسبة للتخلص من الفائض  10.7.12

 العمل 

 

 : اخلاقيات العمل 10.8

 من خلال تبني تصرفات مهنية مهذبة  الضيوفتقدير الزملاء و 10.8.1

 والزملاء بطريقة مهنية في جميع الاوقات مع ادراك التنوع الثقافي الضيوفمخاطبة  10.8.2

 اثناء الاشراف واداء مهام الخدمة الضيوفضمان رضا  10.8.3

 الضيوفللحفاظ على مستويات عالية من الرضا بين  الضيوفتعامل بكفاءة ومهنية مع شكاوى  10.8.4

 لية ايجابية بين الموظفين خلال اداء مهام الخدمة الحفاظ على عق 10.8.5

 ضمان تنفيذ المهام بفعالية وكفاءة وفقا لمعايير واجراءات العمل 10.8.6

 حضور العمل بالوقت المحدد وارتداء ملابس نظيفة )زي رسمي( وفقا لمتطلبات مكان العمل 10.8.7

 احترام واتباع تعليمات المشرفين ورؤساء العمل 10.8.8

 الزملاء بطريقة مهذبة وايجابية ومهنيةارشاد وتوجيه  10.8.9
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 مخطط العمل  .11

 

 

 

 المسار الوظيفي  .11.1
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 المهارات والكفايات الاستخدامية والحياتية: 12

 المهارةمحدد  ماهر مهني فني التواصل:  12.1

 x x x x التعبير عن النفس شفوياً )مهارات الاستماع والتحدث( : 12.1.1

 x x x x التعبير عن النفس كتابياً )مهارات القراءة والكتابة(: 12.1.2

: التفاعل اللغوي الابداعي في سياقات ثقافية ومجتمعية 12.1.3

 وعملية مختلفة

x x x x 

 x x x x : التواصل الغير لفظي12.1.4

 x x x x : التواصل بلغة الجسد12.1.5

 x x x x والاتكيت. -تقنيات الخدمة–: التواصل من خلال البروتوكولات 12.1.6

 محدد المهارة ماهر مهني فني العمل الجماعي )العمل ضمن الفريق(: 12.2

 - - x x  : بناء وإدارة الفريق12.2.1

 x x x x : الأدوار ضمن فريق العمل12.2.2

 x x x x أن يكون عضواً فعالاً ضمن الفريق: 12.2.3

 x x x x إدارة الوقت : 12.2.4

 - x x x ادارة الموارد المالية: 12.2.5

 - - x x ادارة الموارد البشرية: 12.2.6

 - x x x ادارة العلاقات مع الفرق الاخرى: 12.2.7

 محدد المهارة ماهر مهني فني التسويق الذاتي: 12.3

 x x x x كتابة السيرة الذاتية: 12.3.1

 x x x x كتابة رسالة الغلاف: 12.3.2

 x x x x مهارات مقابلات العمل: 12.3.3

 - x x x مهارات العرض: 12.3.4

 محدد المهارة ماهر مهني فني حل المشاكل: 12.4

 x x x x تحديد وتحليل مشاكل العمل: 12.4.1

 - x x x وتقديم الحلولالنظر في الخيارات : 12.4.2

 - - x x تقييم النتائج واتخاذ القرارات: 12.4.3

 - - x x حل النزاع : 12.4.4

 محدد المهارة ماهر مهني فني ريادة الأعمال: 12.5

 x x x x استكشاف الذات: 12.5.1

 x x x x الإبداع والابتكار: 12.5.2

 - - x x تخطيط وإدارة المشاريع: 12.5.3

 - - x x المخاطرة المحسوبة: 12.5.4

 - - x x التشبيك: 12.5.5
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 محدد المهارة ماهر مهني فني الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات /مهارت الحاسوب: 12.6

 x x x x إتقان تطبيقات الحاسوب الأساسية: 12.6.1

 x x x x استخدام شبكة الانترنت: 12.6.2

 x x x x الهواتف الذكيةاستخدام تطبيقات : 12.6.3

 - x x x استخدام منصات التسويق الالكتروني: 12.6.4

 محدد المهارة ماهر مهني فني اللغة الانجليزية12.7: 

 x x x x مهارات التواصل الأساسية: 12.7.1

 - x x x إتقان المصطلحات والمفاهيم الفنية الأساسية: 12.7.2

 : طرائق التدريب / اساليب التدريب 13
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 : المحاضرة 13.1

 : العصف الذهني 13.2

 : الجلسات النقاشية 13.3

 : دراسة الحالة 13.4

 : التطبيقات العملية 13.5

 : حل المشكلات 13.6

 : مجموعات العمل13.7

 انماط التدريب: 14

 : التدريب التشاركي : 14.1

يجب استخدام نمط التدريب التشاركي للتدريب على المهن السياحية في 

تخصصات الخدمة للوحدات التدريبية المشتركة بحيث يكون التدريب مناصفة ما 

 بين مواقع العمل ومزود التدريب في هذا المجال . 

: التدريب في مواقع 14.2

 العمل: 

كون التدريب في موقع العمل عند تطبيق الوحدات التدريبية المتخصصة يجب ان ي

 لمواجهة ظروف العمل الفعلية. 
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 : الكفايات المهنية15

)صحة ، سلامة، نظافة، ممارسات العمل اتباع تعليمات ومتطلبات العمل التنطيمية والتشريعية : 15.1

 الامنة، الامتثال للتشريعات(

 الانشطة ذات العلاقة

النظافة الشخصية و مظهر نظيف الحفاظ على  10.1.1

 وانيق ولائق

استخدام الممارسات الصحية الامنة عند        10.1.2

التداول بالغذاء والشراب ) تحضير، تقديم 

 والتنظيف( 

تجديد اجراءات الصحة والسلامة وفقا        10.1.3

 للتعليمات والتشريعات ذات الصلة ببيئة العمل 

تحديد وتولي اجراءات التعامل مع مخاطر الصحة        10.1.4

والسلامة في حدود القدرة الذاتية ومسؤولية 

 العمل 

ضمان الاستخدام الامن للادوات والمعدات        10.1.5

 وصيانتها وتخزينها 

يتعامل مع الاخطار والمخاطر والمواد الخطرة )        10.1.6

 كيماويات وغيرها ( في مكان العمل 

اتباع اجراءات الطوارئ في مكان العمل )        10.1.7

 اسعافات اولية ، حرائق ، حوادث ، .....الخ( 

التعرف على اجراءات الطوارئ وابلاغ الشخص        10.1.8

 المعني في الوقت المناسب 

 الاتصال بالجهات المختصة في حالة الطوارئ       10.1.9
الموضوعة في اماكن التقيد بلافتات السلامة    10.1.10

 العمل 

استخدام الملابس الواقية المناسبة وفقا    10.1.11

 للبروتوكولات الصحية المعتمدة 

التعرف على اي مخاطر او مواد خطرة في مكان    10.1.12

 العمل 

عمل تقييم يومي من خلال قائمة تفقد لمكان    10.1.13

العمل لتفادي وقوع اية حوادث )ارضيات زلقة ، 

 كهرباء مكشوفة ، ادوات غير مصانة .....الخ( 

تحديد وفصل النفايات القابلة لاعادة التدوير    10.1.14

وغير القابلة لاعادة التدوير والخطرة في مكان 

 العمل 

ض وفقا للمعايير المقررة التخلص من الفائ   10.1.15

 وسياسة مكان العمل
 اجراء الفحوصات الطبية التي تقرها الادارة    10.1.17

 ابلاغ الادارة في حالة اصابة اي زميل بالعمل    10.1.18

اتبع إجراءات التباعد الاجتماعي داخل منطقة    10.1.19

الطعام والشراب ومكان العمل بطريقة تحمي 

 ذلك الضيوفالجميع بما في 

اتبع إجراءات استخدام معدات التنظيف وتنفيذ    10.1.20

إجراءات الوقاية من العدوى في بيئة عمل 

 الطعام والشراب

يقوم بغسل اليدين وتعقيمها على فترات    10.1.21

 منتظمة ووفقا للبروتوكولات الصحية المعتمدة

يضمن الامتثال للسياسات التنظيمية    10.1.22

 ة بالتحرش بانواعهالمتعلق

يدعم العاملين من الاشخاص ذوي الاعاقة في    10.1.23

 التغلب على اية تحديات تواجهم
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اتباع السياسة التنظيمية الخاصة بالاشخاص     10.4.7

ذوي الاعاقة / الجنس، العمر،من جميع الاعمار 

 والفئات والجنسيات

 

 معايير الاداء

 وفقا لسياسة ومكان العمل والتعليماتالاجراءات : تطبيق 15.1.1

 : تطبيق التشريعات المحلية والقوانين وفقا لما هو مطلوب15.1.2

: تطبيق اجراءات الصحة والامان والبروتوكولات والسلامة الخاصة بالتداول بالغذاء وفقا لسياسة مكان العمل 15.1.3

 وبما يتماشى مع القوانين المحلية وتعليمات المنشأة

 : تطبيق الاجراءات والتعليمات الخاصة بالتصرف مع المخاطر والحالات الطارئة وفقا لما لسياسة مكان العمل15.1.4

 : الالتزام باوامر العمل15.1.5

 : توضيح ما قد يترتب من عواقب عن عدم الالتزام بتعليمات ومتطلبات العمل15.1.6

 عليمات ولوائح مكان العمل: تنفيذ ممارسات العمل الامنة وفقا للت15.1.7

 : التعامل مع الاصابات والمخاطر بطريقة مهنية سليمة15.1.8

 : استخدام الملابس الواقية لانجاز المهام عند الضرورة15.1.9

 : اتباع سياسة مكان العمل للابلاغ عن اية مشكلات متعلقة بالسلامة والصحة في مكان العمل15.1.10

 

  التحضير لاجراء الخدمة : 15.2

 الانشطة ذات العلاقة

يقوم باستخدام قائمة التفقد الخاصة بالتعليمات     10.2.1

 A B Cالتي يجب ان يعمل عليها خلال النوبات المختلفة

التاكد من ان منطقة خدمة تقديم الطعام     10.2.2

والعمل )الصالة( نظيفة وفقا للمعايير المطلوبة 

 وباستخدام مواد التنظيف المعتمدة 

تدوين اجراءات التنظيف الصحيحة والادوات     10.2.3

 والمعدات حسب الحاجة للخدمة  

يضع قائمة بالمعدات والادوات والمواد والبياضات     10.2.4

بة لنوع الخدمة التي سيتم تقديمها / وفقا المطلو

 لاسلوب العمل / الادارة 

اجراء تفقد ما قبل الخدمة لضمان ان الادوات     10.2.5

والمعدات اللازمة للخدمة نظيفة وغير تالفة ومجهزة كما 

 هو مطلوب للخدمة

تقدير المستهلكات المتوقعة من المخزون المراد     10.2.6

 استخدامه 

يتاكد بان المواد المطلوبة للخدمة مخزنة     10.2.7

 ومتوفرة بشكل كامل وجاهزة للخدمة 

تقديم ايجاز للموظفين الاخرين بما فيها موظفي     10.2.8

 المطبخ والتاكيد على نوع الخدمة المقدمة 

 ر الاداءيمعاي

 للخدمةمنطقة الخدمة وعناصر الخدمة من معدات وادوات ومواد نظيفة وجاهزة : 15.2.1

 وجود مخزون وامدادات كافية لتقديم الخدمة: 15.2.1

 ضمان تشغيل الاقسام المختلفة داخل مكان العمل بسلاسة وتوزيع الادوار وفقا لذلك: 15.2.3
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  الضيوفتحضير منطقة العمل والاستعداد لاستقبال : 15.3

 الانشطة ذات العلاقة

اعداد الادوات والمعدات اللازمة لنوع خدمة     10.3.1

 الطعام والشراب 
 تحضير التوابل والمرافقات اللازمة للخدمة        10.3.2

يتاكد من ان  التحضيرات المسبقة لادوات        10.3.3

التي تم   MISE EN PLACEالعمل قبل بداية العمل 

تجهيزها جاهزة وموضوعة في محطة الخدمة الجانبية 

 مان الخدمة السلسة لض

التاكد من ان ادوات المائدة والاواني الفخارية )        10.3.4

الصحون  والملاعق والكاسات...الخ( نظيفة ومجهزة بشكل 

 صحيح وجاهزة للاستخدام 

التاكيد على ان غطاء الطاولة ان وجد نظيف        10.3.5

 ومكوي، ويتم تغيره كلما دعت الحاجة 

لتشيك على قائمة الطعام  الورقية و/ او ا       10.3.6

ووضعها بشكل  QRCاللاكترونية بانها نظيفة  و/او وجود 

 واضح على كل طاولة وفي مكان مناسب 

ترتيب الطاولات / الكراسي وفقا لبروتوكول        10.3.7

 العمل 

تجهيز جداول الحجوزات وفقا لنوع المطعم        10.3.8

 والخدمة المقدمة

 التاكد من الحجوزات المعدة مسبقا        10.3.9

يتاكد من وجود عدد كافي من الطاولات    10.3.10

والكراسي بما يلائم حجوزات الضيوف ، وتجهيزها بما يلزم 

 من ادوات 

تجديد وترتيب الطاولات بالاساسيات مثل    10.3.11

 الاواني و المناديل / الملح، الفلفل والمعقمات، الخ 

التاكد من ان التجهيزات من اضاءة وموسيقى    10.3.12

 خلفية وتهوية وغيرها معدة وفقا للتعليمات 

الالتزام باللوائح المقدمة من الادارة حول    10.3.13

 المهام واساليب الخدمة على الطاولات 
 التاكد من نظافة غرفة المعاطف    10.3.14

 معايير الاداء

وان   المواد المرتبطة بالخدمة )من ادوات المائدة ، الزجاجيات.....الخ( بطريقة حرفية: ادارة مستويات مخزون 15.3.1

 تكون جاهزة للخدمة 

 : ضمان ان معدات وادوات العمل غير تالفة ونظيفة ومجهزة بشكل صحيح قبل البدء بتقديم الخدمة15.3.2

لنوع الخدمة وبما يتناسب مع تصميم مكان : اعداد الطاولات ومنطقة تقديم خدمة الطعام كما هو مطلوب 15.3.3

 العمل

 : ادارة الحجوزات بفعالية وبطريقة مهنية وفقا لسياسة مكان العمل15.3.4

 خلق اجواء مناسبة لنوع الخدمة المقدمة: 15.3.5

 ضمان ان مناطق العمل جاهزة للخدمة: 15.3.6
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 وتسوية الفاتورة وتقديم خدمة الطعام والشراب الضيوفالتفاعل مع : 15.4

 الانشطة ذات العلاقة

الترحيب بالضيوف بطريقة مهذبة ووفقا لمعايير افضل     10.4.1

 الممارسات وبما يتماشى مع معايير العمل 

استلام المعاطف وفقا لتعليمات المكان     10.4.2

 وطلب الضيف

 اجلس الضيوف وفقا لمعايير العمل     10.4.4 اصطحب الضيوف الى الطاولة     10.4.3

تاكد من الاعتناء باية احتياجات خاصة ) مثل     10.4.5

الكراسي المرتفعة للاطفال و/او الكراسي المتحركة 

توفر مساحة كافية للكرسي/ تقديم  –للاشخاص المقعدين 

المساعدة للاشخاص ذو الاعاقة اذا لزم الامر، استلام 

 المعاطف(

التغيرات في ترتيب المقاعد ان لزم  تسهيل    10.4.6

 الامر 

قدم قائمة الطعام والشراب للضيوف مع التعريف     10.4.8

 بنوع القائمة اذا كانت الكترونية او ورقية 

اعلام الضيوف عن الطبق الرئيسي لليوم و     10.4.9

او الاطباق الرئيسية في القائمة لهذا اليوم عند  /

 الطلب 

الضيوف بما تم احداثه من تغيير على القائمة  اعلام   10.4.10

 ان وجد

قدم شرحا او وصفا للمواد بالقائمة ان طلب    10.4.11

 منك 

قدم شرحا للزبون عن نوع الخدمة  فيما ادا كانت    10.4.12

 الخدمة ذاتية او بوفيه او جلوسا على الطاولة 

قدم توصية بمجموعة مختارة من المقبلات    10.4.14

 لمشروبات ..... في مراحل مختلفة من الوجبة ، وا

سؤال اذا كان احد يعاني من حساسية معينة    10.4.15

 لمادة معينة في الاطباق 

خذ طلب الطعام والمشروبات بشكل    10.4.16

صحيح ودقيق باتباع اجراءات مكان العمل ) الكترونيا 

 يدويا( /

 للتاكد من صحتهاعد قراءة الطلب على الضيوف    10.4.17
ايصال طلب الطعام بشكل صحيح ودقيق    10.4.18

 الى طاقم المطبخ وفقا لاجراءات مكان العمل 

استلام طلب الطعام وتقديمة الى الضيوف على  10.4.19

 الطاولة وفقا لسياسة مكان العمل ونوع الخدمة المقدمة

تاكد من ان الطاولات يتم تنظيفها اول باول    10.4.22

الانتهاء من كل وجبة والتجهيز بشكل لائق بعد 

وسريع للوجبة التالية بناءا على طلبات الضيف 

 الماخوذة 

اظهار المعرفة بانواع المشروبات المختلفة )كحولية     10.5.1

 وغير كحولية( وطرق تقديمها وفقا لسياسة العمل 

التمييز بين المشروبات الباردة والساخنة     10.5.2

ومكوناتها وصفاتها وخصائصها وطرق والكحولية 

 اعدادها

تقديم المشروبات وفقا لاساسيات وقواعد مكان     10.5.3

 العمل 

قم بطلب الهوية للتاكد من عمر الشخص     10.5.4

 الذي سيتم تقديم المشروبات الكحولية له 

  POSإعداد الفاتورة وفقًا لـنظام نقاط البيع     10.6.1 تقديم المشروبات الكحولية بمسؤولية    10.5.5

 تقديم الفاتورة بمغلف مع قلم     10.6.3 تحقق من تفاصيل الفاتورة قبل تقديمها للزبون    10.6.2
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سؤال الضيف عن طريقة الدفع )كاش / بطاقة     10.6.4

ائتمانية، او وضعها على حساب الغرفة اذا كان الضيف نزيل 

 بالفندق.(

معالجة الدفع نقدا من خلال جمع النقد     10.6.5

 والباقي من الرصيد مع الفاتورة

معالجة الدفع عن طريق البطاقة ، واعطاء نسخة     10.6.6

عن وصل الدفع ، وفي حال رفض العملية ابلاغ الضيف 

مباشرة مع مراعاة خصوصية الضيف بوجود مشكلة وإرجاع 

 البطاقة للزبون بعد عملية السحب

قم باعطاء الفاتورة للزبون اذا كان مقيم     10.6.7

بالفندق لوضع البيانات الخاصة به )رقم الغرفة 

 والاسم والتوقيع ..الخ( 

  اغلاق الفاتورة وفقا لسياسة مكان العمل    10.6.8

 معايير الاداء

 ووفقا لمعايير وسياسة العمل ولبقة: استقبال الضيوف والترحيب بهم وتوديعهم بطريقة مهنية مهذبة 15.4.1

 : شرح عناصر مواد القائمة بدقة ووضوح للزبائن، والرد بشكل إيجابي على استفساراتهم15.4.2

 مهارات البيع لزيادة انفاق الضيوفتنفيذ : 15.4.3

 : تقديم خدمة ممتازة للزبائن وبما يتماشى مع معايير العمل بهدف تخطي توقعات العميل 15.4.4

 ممارسات العمل الامنة والصحية عند تقديم الخدمة يطبق: 15.4.5

 كل منها انواع المشروبات المختلفة وانماط الخدمة وطرق تقديم يفرق بين: 15.4.6

 التعليمات القانونية المتعلقة بتقديم المشروبات الروحية واستهلاكها وعواقب الاخلال بها مضطلع على: 15.4.7

 امر المدفوعات والحساب بدقة باستخدام طرق الدفع الالكترونية والتقليدية يتولى: 15.4.8

 على سرية معلومات الضيف المالية والشخصية يحافظ: 15.4.9

 اعادة تنظيم مناطق الخدمة بشكل صحيح باتباع اجراءات العمل: 15.4.10

 

 وجرد المخزون اليومالنوبة / انهاء نشاط : 15.5

 العلاقةالانشطة ذات 

تاكد من تنظيف وازالة كافة الاطباق والمعدات     10.7.1

 والادوات عن المائدة بعد كل عملية خدمة 

تاكد من اجراء التنظيف الصحيح لانواع مختلفة     10.7.2

من الادوات والمعدات وفقا لمتطلبات السلامة والصحة 

 المعتمدة

اعد ترتيب الطاولة / الكراسي وفقا لسياسة     10.7.3

 المطعم قبل وصول الضيف التالي 

تجديد ادوات المائدة والمناديل والعناصر     10.7.4

 الاساسية الاخرى للضيوف التاليين في اقل وقت ممكن 

التاكد من التحضيرات المسبقة لادوات العمل     10.7.5

واعادة ملئها  Mise En Placeقبل بداية الخدمة التالية  

 حسب الضرورة 

 قم بجمع الاوراق والبياضات المتسخة وتبديلها      10.7.6

تاكد من ان منصة تقديم الطعام نظيفة وفقا     10.7.7

 لسياسة المطعم 

تجديد استهلاك المخزون اثناء الخدمة والتاكد     10.7.8

 من التجديد للخدمة التالية 
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نطقة تقديم الخدمة الجانبية ) تاكد من ان م    10.7.9

المحطة الجانبية ( نظيفة ويتم افراغها اول باول بعد كل 

 خدمة تقدم 

قم بحساب وتسجيل كميات البياضات والمحارم   10.7.10

 وتجهيزات الطاولة بعد كل استخدام 

تاكد بان عملية التنظيف لا تشكل خطرا على   10.7.11

 الاخرين 

مناسبة للتخلص من الفائض مع اتخذ الطرق ال  10.7.12

الاخذ بعين الاعتبار الاحتياطات اللازمة وفقا لسياسة 

 العمل 

 معايير الاداء

 (النوبة / اليومالخدمة )عمل :تنظيف مناطق واماكن الخدمة بعد الانتهاء من 15.5.1

 بعد كل خدمة  : تنظيم منطقة الخدمة ومنطقة الضيف بشكل صحيح باتباع احراءات مكان العمل15.5.2

 ادارة المخزون وفقا لاجراءات العملتطبيق اجراءات  :15.5.3

 إدارة الفائض والنفايات المتولدة بما يتماشى مع إجراءات العملتطبيق اجراءات : 15.5.4

 

  ضمان معايير الاتصال والخدمة الفعالة في مكان العمل: 15.6

 الانشطة ذات العلاقة

 احترام خصوصية الاخرين في مكان العمل    10.1.16
توزيع المهام بين الموظفين بحيث يضمن     10.2.9

 سلاسة العمل 

اجب على اسئلة الضيوف المتعلقة بالاطباق    10.4.13

 والمكونات وانواعها وقدم النصح ان طلب منك 

التنسيق مع الموظفين الاخرين لضمان سير    10.4.19

 العمل بسلاسة 

مراقبة الضيوف ومعالجة اية شكاوي او طلبات    10.4.21

على الفور واتخاذ الاجراء اللازم وفقا لتعليمات وسياسة 

 مكان العمل

الحصول على ملاحظات الضيف ) نموذج تقييم    10.4.23

 الخدمة ( والاستفسار عن رضا الضيوف 

 المعاطف للضيوف  قم بتسلم     10.6.10 تقديم الشكر للضيوف على قدومهم     10.6.9

 رافق الضيوف الى الخارج بكل تهذيب     10.6.11
تقدير الزملاء والضيوف من خلال تبني تصرفات     10.8.1

 مهنية مهذبة 

مخاطبة الضيوف والزملاء بطريقة مهنية في     10.8.2

 جميع الاوقات مع ادراك التنوع الثقافي

واداء مهام ضمان رضا الضيوف اثناء الاشراف     10.8.3

 الخدمة

تعامل بكفاءة ومهنية مع شكاوى الضيوف للحفاظ     10.8.4

 على مستويات عالية من الرضا بين الضيوف

الحفاظ على عقلية ايجابية بين الموظفين خلال     10.8.5

 اداء مهام الخدمة 

ضمان تنفيذ المهام بفعالية وكفاءة وفقا لمعايير     10.8.6

 واجراءات العمل

حضور العمل بالوقت المحدد وارتداء ملابس     10.8.7

 نظيفة )زي رسمي( وفقا لمتطلبات مكان العمل

 احترام واتباع تعليمات المشرفين ورؤساء العمل    10.8.8
ارشاد وتوجيه الزملاء بطريقة مهذبة وايجابية     10.8.9

 ومهنية

 معايير الاداء
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 مع الضيوف وزملاء العمل: الحفاظ على موقف مهني ومهذب 15.6.1

 : الموظفين يعملون بتناغم وبمهنية في بيئة عمل جماعية تعمل على خلق تجربة ايجابية لدى الضيف15.6.2

 : ضمان آداب السلوك تجاه جميع الأعمار والأجناس والاشخاص ذوي الاعاقة والاحتياجات الخاصة 15.6.3

 المتوقعة بطريقة مهنية: التعامل مع المواقف الصعبة او غير 15.6.4
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 : معيار مدة التنفيذ ونقل المهارة16

 الكفايات والعناصر الرئيسية
 المدة التقديرية للتدريب بالساعه

 محدد المهارات ماهر مهني فني

: اتباع تعليمات ومتطلبات العمل التنظيمية 16.1

ممارسات العمل )صحة وسلامة ونظافة، والتشريعية 

 الامنة والامتثال للتشريعات(

60 40 20 10 

 20 35 60 80 التحضير لاجراء الخدمة : 16.2

 20 35 60 80 تحضير منطقة العمل والاستعداد لاستقبال الضيوف: 16.3

التفاعل مع الضيوف وتقديم خدمة الطعام والشراب : 16.4

 وتسوية الفاتورة
80 70 50 30 

 10 20 25 25 انهاء نشاط النوبة / اليوم وجرد المخزون : 16.5

 20 40 50 60 ضمان معايير الاتصال والخدمة الفعالة: 16.6

 25 40 50 50 مهارات وكفايات استخدامية وحياتية: 16.7

 30 50 80 100 علوم معرفية: 16.8

 165 290 435 535 المجموع 

 

 : مواصفات وشروط المدرب17

 عاما  22: ان لا يقل العمر عن 17.1

للتدريب النظري يجب ان يكون حاصل على شهادة تعليمية بدرجة البكالوريوس و / او الماجستير :  17.2

 وخبرة لا تقل عن سنتين في خدمة الطعام والشراب  و/ او دبلوم

 للتدريب العملي  في نفس المجال سنوات  4خبرة لا تقل عن 

 لائقا صحيا وبدنيا وتفسياان يكون : 17.3

 : حسن السيرة والسلوك17.4

 بجانب العربية اللغة الانجليزية: اجادة 17.5

 : مواصفات وشروط المتدرب18

 عاما 16: ان لا يقل عمره عن 18.2

 : ان يكون لائقا صحيا وبدنيا ونفسيا18.3

 : حسن السيرة والسلوك18.5

 بجانب العربيةاساسيات اللغة الانجليزية : اجادة 18.6
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منسقي للتدريب 

 تنسيق  والتشغيل

 مزاولة مهنة -تنسيق
 مشرف-مدرب 

 تقديم خدمة 

ل 
غي

ش
ت

 

 

 : العلاقات مع الشركاء19

 : وزارة السياحة والاثار19.1

 والغير سياحية  : الجمعيات السياحية19.2

 : الضيوف19.3

 : مزودي ومقدمي خدمات التدريب19.4

 : هيئة تنمية وتطوير المهارات 19.5

 

 

 

 

 

 

 

الجمعيات 
السياحية 
واعضائها 

مقدمي خدمات 
التدريب

الزبائن
هيئة تنمية وتطوير 

المهارات

وزارة السياحة 

 مقدم الخدمة


