




فهرست مطالب
ماهیت کار خدماتی و هتلداری
اهمیت کار بخش غذا و نوشابه در هتل
 غذا و نوشابهنکات کلیدی در ارتباط با عملکرد کارکنان
زبان بدن
رعایت فاصله ها



هتلداریوخدماتیکارماهیت

ازسخت ترماکارشودمیباعثهتلداریمانندخدماتیکارخاصهایویژگی

.باشدتولیدیصنایع

ازعبارتندهاویژگیاینمهمترین:

استنرفتهفروشکهآنچهذخیرهامکانعدم.

بودنمحدودیا)زمانیفاصلهنبودعلتبهاشتباهاتجبرانفرصتنبودن

.مهمانبهآنتحویلوخدمتایجادمیان(آن

بودننامحسوس

استتولیدیکارازدشوارتروحساس تربسیارهتلدرماکارپس.



هتلدرنوشابهوغذابخشکاراهمیت

بهنوشاوغذابخشهتل،قسمتسودآورترین

.است

تلاشهمهبایدهتلسودآوریحفظمنظوربه

انمهمانبهسرویسبهترینارائهبرایراخود

.گیریمکاربه



دارد؟پیدرنتایجیچهمعاشرتآداببهمربوطاصولاینهمهرعایتبدانیمخواهیممی

رعایت اصول  
آداب معاشرت  
و عوامل دیگر

رضایت  
مهمان

بازگشت مجدد  
مهمان به هتل ما

معرفی هتل ما به 
دیگران توسط مهمان

سودآوری  
هتل

تضمین وجود  
کار و دستمزد  
برای کارکنان



:وشابهنکات کلیدی در ارتباط با عملکرد کارکنان بخش غذا و ن

ارتباط با مهمان-1

حفظ آرامش و سکوت در رستوران-2

نظم-3

حس همکاری-4

آراستگی-5

حفظ بهداشت-6

رفتار اجتماعی مناسب-7

رفتار حرفه ای-8



اسامی، چهره ها ، عادات و علایق مهمانان دائمی خود را به خاطر بسپارید.

 گاه مهمانان را با اسم کوچک صدا نزنیدهیچ.

 زمان صحبت کردن با مهمانان از افعال و ضمائر جمع استفاده کنیددر.

مهمانباارتباط



ظروفشدنجمعصورتدر،بوفهسرویسدر

ازاجازهکسبازپسمهمانان،میزرویکثیف

.کنیدجمعمیزرویازراکثیفظروفآنها،

رویمهمانمیزرویراظروفهمهکاراینبرای

میزکنزدیراسینییاترولیبلکهنکنیدجمعهم

.دهیدقرارآنداخلترتیببهراظروفوآورده

مهمانباارتباط



رستوراندرسکوتوآرامشحفظ

.ندویدرستوراندر

:علت

شودمیایجادصداوسر.

کندمیایجاداسترس.

برسانیدآسیبدیگرانیاخودبهاستممکن.

برسدآسیبظروفیاوسایلبهاستممکن.



رستوراندرسکوتوآرامشحفظ

نهمکارابابلندصدایبامیهمانان،حضوردرکردنکارحیندر

.نکنیدصحبتخود

نکنیدصدارامهمانانیاوهمکارانبلندصدایبارستوراندر.

درگروهیتجمعبلند،صدایباخندیدنازکار،حیندر

.کنیدخودداریخواندنآوازیاوگفتنلطیفهرستوران،

لندبجایبهدارندفاصلهشماباکهخودهمکارانباارتباطبرای

.کنیداستفادهاشارهوایماءزبانازکردن،صحبت



رستوراندرسکوتوآرامشحفظ

دهیدانجامراخودکارممکن،صدایکمترینایجادبا.

نشودایجادصداییالامکانحتیتادهیدانجامراکاراینطوریظروف،کردنجابهجازماندر.

نزنیدهمبهراهاچنگالوهاقاشقها،بشقاب.



نظم

به موقع سر کار خود حاضر شوید.



وشخصیکمددرراخودشخصیوسایلوهالباس

.کنیدآویزانشدهگرفتهنظردرهایمحلیا

نظم



لوازم کار خود را در سالن رستوران و یا در راهروی طبقات

.  هتل رها نکنید

نظم



محلقسمتهایدیگروپنتریدر

وهاکابینتدرهایخود،کار

.نگذاریدبازراکمدها

نظم



استتیمیکاریکهتلرستوراندرکار.

شدنخواهدانجامدرستکارهاکارکنان،همههمکاریبدون.

باشدداشتههمپوشانییکدیگربابایدکارکنانکار.

باشیددهندهیاریخودتوانحددر!نداریم"چه؟مابه"جملههتلرستورانوهتلکاردر.

همکاریحس



استکارتانمحلهتلرستورانوهتلاعتباروشماشخصیتبیانگرشماپوشیدنلباسطرز.

باشیدداشتهتنبهراخودیونیفرمبایدکاریساعاتدر.

ونیفرمیازاستفادهبهمجازنهوهستیدخودیونیفرمازغیربهلباسیازاستفادهبهمجازکارزماندرنه

.باشیدمیکارمحلازخارجخود

باشدکشیدهاتوومرتبتمیز،بایدیونیفرم.

باشندخوردهواکسوتمیزبایدنیزهاکفش.

آراستگی



به هیچ عنوان در زمان کار از دمپایی یا صندل استفاده نکنید.

آراستگی

http://www.google.com/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&frm=1&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=&url=http://hdw.eweb4.com/wallpapers/8727/&ei=BnK0VamvLcHl-AH1_r3YBw&psig=AFQjCNGFc8Nd9AhcfywU-5geYn3ofQo9Rg&ust=1437975431050000


در ساعات کاری، باید از اتیکت خود استفاده کنید.

آراستگی

http://www.google.com/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&frm=1&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0CAcQjRxqFQoTCJuGi46J-MYCFcYXPgodUG8Cew&url=http://www.uniglobeletsgotravel.com/blog/201205&ei=CHG0VZviKcav-AHQ3onYBw&psig=AFQjCNEk9FXHz8SCR_BTlLNh08RkSW5tcg&ust=1437975147110350


(علت؟. )در زمان کار، از زیورآلات استفاده نکنید

فقط استفاده از یک ساعت ساده و حلقه ازدواج مجاز است.

آراستگی



نظافت شخصی را رعایت کنید .

د،نمی کنرعایتراشخصیبهداشتونظافتکهکسی

.بودنخواهدمناسبیفردپذیرایی،کاربرای

بهداشت

روزانه استحمام کنید.

از مواد ضد عرق و خوشبو کننده با بوی ملایم استفاده کنید.

به نظافت دهان و دندان خود اهمیت بدهید.



 نیدهیچ عنوان از مواد غذایی بودار مانند سیر و پیاز استفاده نکبه.

بهداشت



برای تمیزی دست ها و ناخن های خود اهمیت ویژه ای قائل باشید .

بهداشت



وتهگذاشجریاندرراخودسرپرستدست،رویبرخصوصبهزخم،داشتنیابیماریبهابتلاصورتدر

.بگیریدمرخصیلزومصورتدر

بهداشت



به هیچ وجه در حین کار و در جلوی چشم مهمان سر و صورت و بدن خود را نخارانید .

بهداشت



آوریجمعراآنسریعریخت،زمینرویچیزیاگر

.کنیدتمیزرانظرموردمحلوکرده

نظافت



دیگرانباارتباطبرقراریوکردنصحبتدر

بامحبتوگرمسلامیکازموثرترچیزهیچ

.نیست

باعثبخیرروزبیانهنگامشادابیوطراوت

لمنتقهمدیگرانبهشماخوشحالیتامی شود

.شود

مناسباجتماعیرفتار



از پرحرفی با میهمانان پرهیز کنید.

مناسباجتماعیرفتار



باشیدرازدار.

ندمانهتلمحرمانهوخصوصیاطلاعاتازنبایدمیهمانان

دیگرمشابهمواردوپرسنلبیناختلافاتهتل،مشکلات

.شوندمطلعداردمحرمانهجنبهکه

تصادفاًکهمهمانانشخصیمسائلبهراجعهمچنین

.نیدکصحبتکسیبانبایدشدید،آنهامتوجهکارحین

مناسباجتماعیرفتار
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کنجکاوی خود را کنترل کنید!

 داردشخصی مهمانان به کارکنان رستوران ارتباطی نمسائل.

مناسباجتماعیرفتار



کنندمیپرداخترضایتصورتدرراانعاممیهمانان.

لکهبنمی کندکارانعامخاطربهرستوران،میزبانیک

.استمیهمانانبهخدمت رسانیوظیفه اش

نخواهیدچیزیمهمانازشرایطیهیچدروعنوانهیچبه.

زدیکنخیلیمهمانانبهنکنیدسعیانعامدریافتخاطربه

مهمانآزردگیباعثواستادبازدورچونشوید،

.می شود



(به خصوص در زمان صرف غذا. )به مهمانان زل نزنید

مناسباجتماعیرفتار



همودبانودقیقراویسوالاتداشت،پرسششماازمهمانیصورتیکهدر

.دهیدپاسخ

کمکخودسرپرستازدانستیدنمیرااوسوالجوابصورتیکهدر

.بخواهید

مناسباجتماعیرفتار



 کارکنان بخش غذا و نوشابه، اجازه خوردن، نوشیدن، آدامس جویدن و یا

.استعمال دخانیات در محیط کار را ندارند



درست ایستادن و درست راه رفتن شما حائز اهمیت است  .

 ،در زمان ایستادن

به دیوار تکیه ندهید.

پاهای خود را روی یکدیگر قرار ندهید.

صاف بایستید.

دست به سینه نایستید.

در زمان راه رفتن:

صاف راه بروید و قوز نکنید.

پاهای خود را روی زمین نکشید.

دستان خود را بیش از اندازه حرکت ندهید.

ایحرفهرفتار



حالت درست ایستادن



دهیچ وقت زباله ها را از جلوی چشم مهمانان از رستوران خارج نکنی  .

ایحرفهرفتار



ظروف روم سرویس را طبق دستورالعمل هتل از راهروها و طبقات هتل جمع آوری کنید.

ایحرفهرفتار



در حین کار از تلفن همراه خود استفاده نکنید  .

....(مکالمه، پیامک، شبکه های اجتماعی، مشاهده فیلم و عکس و )

ایحرفهرفتار



در حفظ و نگهداری اموال هتل کوشا باشید .

ایحرفهرفتار



زبان بدن



بدنزبان

،فتعریطرفدومیانپیامدریافتوارسالارتباط

.کرد

شنروپیامیفرستنده،مؤثروموفقارتباطیکدر

بهنیزاوومی کندارسالگیرندهبرایراواضحو

.نمایدمیدرکراگیرندهمقصودومنظوردرستی

ردرفینطبیناشکالیچهبهپیامهااینکهبهنسبت

تارتباطازیرمجموعهدوبهارتباطاتشوند،بدلو

.شودمیتقسیمغیرکلامیارتباطاتوکلامی

درصد7کلام 
درصد38لحن و طنین 
و

درصد 55حرکات 
.داطلاعات را منتقل می کنن



چشم
کنیدبرقرارچشمیارتباطحتماًافرادباحضوریمکالمهیاارتباطزماندر.

نزنیدزلافرادچشمبهوقتهیچ.

باشیدداشتهمستقیمنگاهثانیه3حداکثرمتوالیطوربه.

فروتنیواحترام=پایینبهچشمیارتباطشدنشکسته

احترامیبی=بالابهچشمیارتباطشدنشکسته



صورتحرکات

.دارندنقشمتفاوت،احساساتبیاندرچهرهمختلفهايقسمت

استمشاهدهقابلهاچشمدربیشترغمگینیوترس.

شودمیظاهرهاچشمازبهتردهانوهاگونهدرشادیاحساس.

شودمیمشاهدهدهانحرکتوهاچشم،پیشانیدرتعجب.

شودمیدیدهچهرهکلدرخشم.



انواع حالت هاي چهره



استفاده از حرکات در چه مواقعی کاربرد دارد؟

تشکرعنوانبهسرحرکت1.

نشان. .بزنیمحرفتوانیمنمیوقتیجهتدادن2

حرکت. توافقنشانهبهسر3

عدم. گویندهسخنانازخستگینشانهبهسرحرکت4



حرکات سر

هستندمهمنیزدادنگوشدربلکهکردنصحبتدرتنهانهسرحرکات.

شودمیدادهحرکتپایینوبالاسمتبهسر،تأییدبرای.

شودمیدادهحرکتراستوچپسمتبهسرتأسفاظهاریاتکذیببرای.

هکشودمینگهداشتهانگشتدووشستتوسطسرنشسته،حالتدردادنگوشزماندر

.استهوشمندانهعلاقهنشانه

دنشبستهبهشروعهاپلکاگرخصوصاًگیردقراردستکفدرگونهازقسمتیوچانهاگر

.استخستگیعلامتکنند
s.ghaffari



هافاصلهرعایت

رعایتمختلف،افرادباارتباطبرقراریزماندر

.داردزیادیاهمیتمناسبفاصله

اهیگمی تواندافرادبادرستفاصلهنکردنرعایت

.شودتعبیرادبیبیبه

یاوشودافرادآزردگیموجبمی تواندهمچنین

.آوردوجودبهآنهادرامنیتعدماحساس



ناحیه در استفاده از فضاي اطراف فرد4

فاصله خودمانی یا صمیمی ، . سانتیمتر0–145

فاصله شخصی ، . سانتیمتر45–2120

فاصله اجتماعی ، . سانتیمتر120–3360

فاصله عمومی ، . سانتیمتر 360–4760



فاصله شخصی فاصله خودمانی یا صمیمی 

فاصله اجتماعی

فاصله عمومی



فاصله خودمانی یا صمیمی 

فاصله شخصی 

فاصله اجتماعی

فاصله عمومی



فاصله تقريبی افراد در میان ملیت هاي مختلف

ملیت فاصله ترجیحی

انیااسپ-ایتالیا –یونان -فرانسه –امریکای جنوبی –کشورهای عربی  نزدیک

آلمان-سوئیس –سوئد –بریتانیا متوسط

نیوزیلند-استرالیا –آمریکای شمالی  دور



ممنون از توجه شما عزیزان


