
به مهارت چندانی نیاز ندارد؟
متاســفانه در جامعه ما اینطور جاافتاده است. به 
نظرم این موضوع ناشــی از مهاجرت هایی است 
که از روستاها به شهر اتفاق افتاده است. افراد فکر 
می کنند گارسوني شــغل راحتی است که هيچ 
تخصصی نمی خواهد و از همين رو  کسانی که به 
شهرهاي بزرگ تر مهاجرت می کنند و تحصيلات 
درستی هم ندارند، به راحتی در آن مشغول به کار 
می شــوند. این کار برای این قبيل افراد نسبت به 
حمل بار در بازار و جاهای 
مختلف آســان تر است و 
آسيب بدنی کمتری هم 

دارد. 
  بسیاري از مردم 
حاضرند در کشورهای 
باشند  گارسون  دیگر 
اما در کشور خودشان 
این کار را در شأن خود نمي دانند. دلیل 

این تفكر چیست؟
این تفکــر برمی گردد بــه عکس العمــل مردم 
آن کشــورها و نگاهی که به گارســون ها دارند. 
عکس العمل مردم ایران در خصوص گارســون ها 

بســيار منفی اســت. خيلی اوقات افراد در شهر 
خودشــان هم به این کار مشغول نمی شوند، زیرا 
همه آنها را می شناسند و پشــت سرشان حرف 
مي زنند اما وقتی شــخصی در یک کشور معتبر 
اروپایی اســت، فعاليت در هر حرفــه اي را براي 
خود شأن مي داند. به علاوه شاغلان این شغل در 
کشورهای دیگر درآمد خوبی دارند، پس درآمد 
هم برایش شأن اجتماعی می آورد. از سوي دیگر 
کسی در کشورهاي دیگر این افراد را نمی شناسد 
و براي همين با خيال راحت در این حرفه مشغول 

به کار مي شوند. 
  به طور کلي تفاوت گارسون داری 

در ایران و خارج از کشور در چیست؟
به نظر شخصی بنده تفاوت گارسون داري رستوران 
در ایران و خارج از کشــور بيشتر مربوط به نحوه 
نگرش ماست. در ایران مردم به نيروهای پذیرایی 
رستوران و حتي مدیریت رستوران به چشم افراد 
برخوردار از یک مهارت و تخصص نگاه نمی کنند. 
این موضوع در مورد اکثریت مردم صدق مي کند 
اما در کشــورهای توســعه یافته نيروی پذیرایی 
فردی اســت که هم آموزش دیده و هم خودش و 
مدیریت رستوران به حرفه اش به عنوان یک کار 

مهم و تخصصي نگاه می کنند.
  تا چه اندازه گارســون داری در 
کشــور ما به صورت حرفــه ای انجام 

می شود؟
در ایران نيز مجموعه های بسيار خوبی داریم که 
کار پذیرایی را به صورت اصولی و استاندارد انجام 
می دهند اما تعداد آنها در هر شهر محدود به چند 
وقتی می خواهيم نظری  مورد بيشــتر نيســت.
را درباره هر موضوع بدهيم بهتر اســت اکثریت 
را خطاب قــرار دهيم و درباره ایــن موضوع باید 
روراست بگویيم که ضعيف هســتيم و جای کار 
و رشد زیادی داریم. آموزش قبل از شروع کار در 
این زمينه بسيار ضعيف است اما حين کار ممکن 
است از طرف مدیریت دوره هایی را در رستوران 
بگذرانند و بعضا به صــورت تجربی مواردی را یاد 
بگيرند و انجــام دهند. برخی دیگــر نيز آموزش 
دیده اند اما به دلایل مختلفی آموزش هاي خود را 
عملي نمي کنند. این دلایل شامل جدی نگرفتن 
آموزش، کاربردی نبودن محتــوا، عملی نبودن، 

عدم ارزیابی کارکنان و... است.
  آیا در سال های اخیر این تفكر که 
افراد به خاطر نبود شغل به سمت این 

در ستايش آراستگي

مدرس حوزه تشريفات و پذيرايي از تغيير نگاه جامعه 
به حرفه گارسوني مي گويد  

 آداب معاشرت 
در رستوران

معصومه مهديانی

زمانی که شغل گارسوني 
تازه وارد ايران شده بود  
برای خودش ارج و قربی 

داشت و مثل امروز نبود که 
هر کسی بتواند وارد آن شود
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  چرا از نظر عموم مردم گارســوني 
شغل مطلوبي نیست؟

مشاغل، دارای ارزش اجتماعی خاصی هستند که 
به آن سرمایه اجتماعی هم می گویند. این موضوع 
به تقسيم کار برمی گردد و در نتيجه سلسله مراتبی 
که در تقسيم کار هســت، به وجود می آید و شأن 
و اعتبار خاصی به خود می گيرد. لغت گارسون از 
زبان فرانســوی آمده و در آن زبان به معنی پسر 
است. در فارســی گارسون را پيشــخدمت معنا 
کرده اند. این شغل از فرانســه وارد ایران شد و در 
زمانی که تازه وارد شــده بود برای خودش ارج و 

قربی داشت و مثل امروز نبود که هر کسی بتواند 
وارد آن شود. گارسون ها یا توزیع کنندگان غذا در 
ســالن های غذاخوری مهارت های خيلی زیادی 
ندارند و چيزی توليد نمی کنند. در کشــورهایی 
مانند کشور ما وقتی شما چيزی توليد نکنيد، ارج 
و منزلت کمتری دارید. همچنين این شغل از نظر 
عامه مردم درآمد پایينــی دارد؛ بنابراین در ميان 
توده مردم اهميت چندانی هم ندارد، زیرا مهارت 
چندانی نمي خواهد و به همين دليل شأن چندانی 

هم برای آن قائل نيستند.
  چرا همه تصور می کنند این شغل 

خیلي ها در برهه اي از زندگي خود حرفه گارسوني رستوران 
را تجربه کرده اند؛ البته نه گارسوني داري حرفه اي و تخصصي، 
بلكه همان پیشخدمتي ساده کافه و رستوران که کاري جز 
جابه جایي ظروف و آوردن و بردن غذاها نمي داند. شاید برخي 
معتقد باشند که این موضوع بیشتر در خصوص کشورهاي 
خارجي صدق مي کند تا ایران؛ اما اینگونه نیست. در کشور 
ما نیز گارسوني اولین انتخاب مهاجران به شهرهاي بزرگ و 
افراد جویاي کار است؛ شاید به خاطر این تفكر که گارسوني 
راحت ترین و در دسترس ترین کار است که سختي زیادي نیز 
ندارد. اما اکنون مدت هاست که نگاه به این حرفه متفاوت شده 
است. دیگر از دید مردم و رســتوران داران وظیفه گارسون 
رستوران تنها گفتن اسم غذا و نوشیدنی و یادداشت آنها و در 

نهایت آوردن آنها یا صرفا توجه به ظاهر و پوشش خود نیست، بلكه کسي است که علاوه بر اینها، 
با مهارت های تشریفاتی و آداب معاشرت مختص به کار خود آشنایی دارد. اکنون دیگر بسیاري از 
رستوران داران تلاش مي کنند تا براي پیشرفت و توسعه کار خود از گارسون هاي حرفه اي استفاده 
کنند و گارسون ها نیز براي فعالیت در رستوران هاي سطح یك سعي مي کنند تا با آموزش هاي 
به روز و جهاني همگام شوند. چند سالي است که در کشور ما موسسات و مراکز مختلفي به آموزش 
تخصصي گارسون ها مي پردازند؛ مراکزي که هدف آنها تغییر نگاه به گارسون ها و حرفه شان است. 
در این گزارش به سراغ یكي از مدرسان و استادان حوزه تشریفات، پذیرایی و آداب معاشرت 
رفتیم تا برایمان از وضعیت گارسون داري در ایران و نحوه آموزش و تربیت گارسون هاي حرفه اي 
بگوید. اگر جزو کساني هستید که به این حرفه علاقه دارید و مي خواهید وارد آن شوید بهتر است 

که این گزارش را تا انتها بخوانید.

حرفه می روند از بین رفته است؟
همانطور که مشخص است در ایران بعضا افراد به 
خاطر شــرایط محيطی و نبود کار یا هر اجباری 
مشــغول این کار شــده اند و بدتر اینکه قبل از 
مشغول به کار شــدن هيچگونه آموزشی در این 
حرفه ندیده اند؛ از همين رو به محض پيدا شدن 
کار مناسب دیگری، بسيار راحت کار پذیرایی را 
کنار مي گذارند. این نــوع تفکر که هر فردی باید 
به عنوان یک متخصص پذیرایی وارد این حرفه 
شود در مجموعه های ســطح یک وجود دارد و 
به عنوان یک حرفه به آن نگاه می شــود ولي در 
مجموعه هــای معمولی که اکثریت را تشــکيل 
می دهند، متاســفانه نگاه حرفه اي وجود ندارد. 
هنوز بسياری از مجموعه ها جوان بودن نيروهای 
پذیرایی را ملاک اصلی خود می دانند در صورتي 
که یک نيروی پذیرایی متخصص برای مشغول 
به کار شدن در این حوزه باید 3خصوصيت علاقه 
شخصی،  دانش و عمل را داشته باشد؛ اول از همه 
علاقه شــخصی براي این کار باید وجود داشته 
باشد که موضوعي درونی است. دوم دانش لازم 
اســت که با حضور در دوره هاي آموزشي کسب 
مي شــود. در آخر نيز عمل مطرح است که این 
موضوع مســتقيما با آن نيروی پذیرایی ارتباط 
دارد و اینکه چه انــدازه از محتوای فراگرفته اش 
را انجام دهد. اگر نيروي خدماتي این ســه مورد 
را دارا نباشد نيروی خوبی نخواهد شد حتی اگر 

دانش لازم را داشته باشد .
  با تربیت گارسون های حرفه ای در 

کشور چقدر فاصله داریم؟ 
بــرای تبدیل شــدن از یک گارســون ضعيف و 
معمولی به گارسون حرفه ای جای کار زیاد داریم 
اما خوشبختانه در چند ســال اخير توجه بسيار 
بالایی به حوزه تشــریفات و پذیرایی شده است؛ 
هم از طرف مدیریت رســتوران ها و هم از طرف 
گارســون ها. از طرف مدیریت رستوران ها به این 
دليل که فضای رســتوران داری هر روز رقابتی تر 
می شود و اگر رستورانی به این موضوع توجه نکند، 
ممکن است خيلی زود از صحنه رقابت حذف شود 
و درآمد آن به پایين ترین حد خود برسد. از طرف 
گارسون ها نيز به دليل اینکه هر روز رستوران ها 
توجــه می کنند که نيــروی حرفه ای تری جذب 
کنند و اگر این فرد با مباحث پایه ای آشنا نباشد 
ممکن است به راحتی نتواند در محيط های خوب 
مشغول به کار شود و مجبور شود در رستوران های 
سطح پایين کار کند. البته اگر هم جذب شوند به 
محض اینکه نيروی بهتری پيدا شود ممکن است 
بحث جایگزین شدن پيش بياید و اخراج نيروی 
قبلی به راحتی انجام شــود. یک اصل کليدی که 
باعث می شود رستورانی از طرف مشتریان انتخاب 
شود، برتری رستوران یا نيروی پذیرایی آن است. 
مهارت های پذیرایی می تواند باعث برتری شخص 
گارسون  یا رستوران شود. اگر رستوراني به مبحث 
آداب پذیرایی و تشریفات توجه ویژه داشته باشد 
مي تواند مطمئن باشــد که در مــدت کوتاهي از 

رقباي خود پيشي مي گيرد. 

جابر مرتضايي
مدرس حوزه تشريفات و پذيرايي

آموزش

   لبخند
در بحث ارتباط گارســون ها با مشــتریان رستوران، 
مهم ترین عامل، لبخند یک گارسون است. نه فقط در 
زمان سلام و احوال پرسی یا خداحافظی کردن، 
بلکه در همه زمان ها )در زمان طی مسير 
و هنگام آوردن و بردن ظروف و غذا، 
در زمــان راه رفتــن در محوطه 
رستوران، در حين تميز کردن 
لبخنــد زدن  و…(  ميزهــا 
گارســون بســيار حائــز 
اهميت اســت و موجب 
جلب رضایت مشتریان 

رستوران مي شود.

   سرو غذا
اگر غذایی که سرو مي کنيد، آماده بوده و نيازي 
ندارد تا مشتري آن را در ظرف دیگري بریزد،  
باید ظرف غذا را از سمت راست جلوی مشتری 
روی ميز بگذارید. اما اگــر غذا از قبل در ظرف 
سرو نشده و باید خود مشــتري آن را در ظرف 
بکشد،  گارسون باید ظرف غذا را از سمت چپ، 
مقابل مشتري بگيرد تا او غذایش را بکشد؛ این 

موضوعي است که بسيار حائز اهميت است.

   جابه جايی ظروف
گارسون ها برای جابه جایی ظروف و ابزار معمولا باید 
با دست چپ کار کنند و زمانی که می خواهند غذا یا 
وسيله را به مشــتری ارائه دهند، باید آن را با دست 

راست انجام دهند.

   جمع آوری ظروف
اگر در رستوراني پذیرایی به صورت مرحله ای است 
نه به صورت یکجا، وظيفه مهمي برعهده گارسون ها 
قرار مي گيرد. بهتر است در این شرایط قبل از آوردن 
غذاي جدید،  ظرف هاي کثيف و غذاهاي مانده قبلي 
توسط گارسون ها جمع آوری شود یا ميزها در صورت 
کثيف شدن،  تميز شــده و بعد از آن غذا آورده شود. 
همچنين بعد از این که غذای اول تمام شد، گارسون 
باید کارد و چنگال را برای غذای بعدی او عوض کند.

   اولويت در پذيرايي
زمانی که گارسون رســتوران می خواهد غذا یا نوشيدنی 
را جلوی مشــتری بگذارد، بایــد به اولویــت پذیرایی 
توجه کنــد. اگر اعضاي یــک ميز  به صورت دوســتانه 
آمده اند و گارســون هيچ آشــنایی با رتبه و جایگاه آنها 
ندارد، گارســون باید از فرد بزرگ تر )از لحاظ سن( یا از 
خانم ها براي پذیرایي شــروع کند. اگر رابطه مشتریان، 
مهمان و ميزبانی اســت، گارســون ابتدا باید از مهمان 
شــروع کند. اگر ارتباطات آنها کاری بود، گارسون باید 
 از جایگاه و رتبه افراد بدون توجه به ســن و جنســيت 

شروع کند.

   کارهای ممنوعه
از کارهای غيربهداشتی ریزی که برای مشتریان بسيار 
ناخوشایند است، مانند خاراندن سر یا بدن، دست در 
گوش یا بينی کردن، خشک کردن عرق خود با دست 
و آستين و ... باید جدا پرهيز شود. این یکي از اولين 
و ضروري ترین موضوعاتي اســت که یک گارســون 

حرفه اي باید رعایت کند.

   سرعت عمل بدون جلب توجه
یکــی از عوامل موثــر در جلب رضایت مشــتریان 
رستوران، سرعت عمل کارکنان و گارسون رستوران 
است اما این سرعت عمل نباید به کارهایی منجر شود 
که باعث جلب توجه شــود؛ مثلا دویــدن در محيط 
رستوران از نکاتي اســت که یک گارسون باید جدا از 
آن پرهيز کند. گارسون ها هميشه  باید در آشپزخانه و 
راهروها و رستوران، از سمت راست خود حرکت کنند.

   ظاهر و بهداشت گارسون
یک گارســون حرفه اي باید قبل از همــه موارد، به 
ظاهر و بهداشــت خود اهميت دهــد. مرتب بودن 
موي سر یک گارسون بسيار مهم است. یک گارسون 
حرفه اي باید هميشه موی سرش شــانه زده باشد 
و از مدل هایی که عرف جامعه نيســت دوری کند. 
همچنين یک گارســون نباید جلوی مشــتری با 
موهای خود بازی کند یا آنها را شانه بزند. گارسون 
اگر قرار است که خود را مرتب کند باید به دور از نگاه 

مشتری این کار را انجام دهد.

   دستكش سفيد
استفاده از دستکش سفيد شــاید الزامي نباشد ولي 
بسيار عالی خواهد شــد که گارسون ها هميشه یک 

دستکش سفيد و تميز به دست داشته باشند.

   دکمه ها
بسيار دیده می شــود که گارســون ها دکمه بالایی 
یقه خــود را برای اینکه راحت تر باشــند نمي بندند، 
درصورتی که هــم از لحاظ ظاهری و هــم از لحاظ 
اصول پوشش گارسون ها، باید تمام دکمه هاي لباس 
فرمشان بسته باشد، در غير این صورت گارسون فردی 

شلخته و نامرتب از دید مشتریان به حساب مي آید. 

   آستين ها
اگر قرار است گارســون از پيراهنی استفاده کند که 
آستين دار باشد، پس باید کاملا آستين هاي لباسش 
را باز و دکمه هر دو آســتين را ببندد. هيچ گاه نباید 
آستين هاي لباسش را تا یا لوله کند. بهتر است به جاي 

این کار از پيراهن های آستين کوتاه استفاده کند.
   ناخن

ناخن هاي یک گارسون باید هميشه کوتاه شده و تميز 
باشد تا زیر آن جرمی دیده نشود. هر قدر که گارسون 
دست و بدنش تميز باشد اما زیر ناخن هایش جرمی 
دیده شود، در دید فرد روبه رو باز هم فردی کثيف و 

غيربهداشتی به حساب خواهد آمد.

   عطر
اســتفاده از عطرهایی کــه بوی تنــدی دارند براي 
گارسون ها ممنوع اســت؛ به خصوص گارسون هایي 
که تا فاصله یک متری به مشتری نزدیک می شوند. 
ممکن است از نظر شــما عطرتان بوی خوبی داشته 
باشــد اما نمی توان تضمين کرد که مشــتري نيز از 

ســليقه شــما در عطر خوش اش بياید. بهتر اســت 
گارســون ها از عطرهایی اســتفاده کننــد که بوی 
ملایم و کمی دارند زیرا تعداد افرادي که بوی تند را 

می پسندند بسيار کم است.

   دوش گرفتن
ممکن اســت دوش گرفتن هر روز در نظر بســياري 
زیاده روي باشــد اما برای یک گارسون امري ضروری 
است؛ زیرا گارسون ها به طور مستقيم با مشتریان در 
ارتباط هستند. وقتی که گفته مي شود گارسون ها هر 
روز دوش بگيرند به این معنی نيســت که هر روز یک 
ساعت در حمام باشند؛ دوش گرفتن مي تواند در زمان 
بسيار کوتاهی انجام شود ولي همان زمان کوتاه موجب 
 براقی موها، طراوت پوست، از بين رفتن بوی عرق و… 

خواهد شد.

   کفش ها
در آخر ممکن اســت برخی بگویند که کفش مربوط 
به قسمت پایينی بدن است و در دید مشتریان نيست 
از همين رو ضرورتی ندارد که جــزو نکات ضروري 
و مهم یک گارسون به حســاب بياید، درصورتی که 
کفش  هــم داراي اهميت اســت. این نــکات از دید 
بســياري از مشــتریان دور نمي ماند. یک گارسون 
حرفه اي بایــد در انتخــاب نوع کفش خود بســيار 
دقت کند. کفش گارســون ها نباید چکمه، صندل یا 
کفش های اسپرت باشد. آنها باید از کفشی استفاده 
 کنند که بنددار و جلوبســته بوده و رنگش مشکی یا 

قهوه ای تيره باشد. 

   برخورد با مشتري عصباني
چنانچه یک مشــتری عصبانی و بداخلاق است، با او 
نباید بحث کرد، بلکه باید دستورهای او را فورا انجام 
داد و به بهترین نحو غذای او را سرو کرد تا راضی شود. 
چنانچه از گارســون ناراحت بود، باید بلافاصله یکی 
از همکاران خود را مامور ســرو غذاي او کند و نهایت 
احتــرام و ادب را در مورد او رعایت کنــد تا از کرده 

خودش پشيمان شود.

   نحوه ايستادن 
در حضور مشتری، گارسون باید به نحوه ایستادن خود 
توجه کند و مواظب باشد تا ناخواسته موجب ناراحتي 
مشتري نشود. دست به ســينه ایستادن، تکيه دادن 
به دیوار، تکيه دادن به ميز و یا کج ایســتادن نوعي 

بی احترامی به مشتري به حساب مي آید. 

در یك رستوران معمولا بیشترین کسی که با مشتریان در 
ارتباط است، گارسون ها هستند. در واقع گارسون ها نماینده 

کل افراد و رستورانند، از همین رو طي دوره هاي تخصصي 
گارسونی در رستوران اهمیت بسزایي دارد. هر گارسوني لازم 

است با مهارت های تشریفاتی و آداب معاشرت مانند نحوه 
تشكر کردن از مشتری، کنترل در شرایط بد، چگونگی پذیرایی 
نوشیدنی و غذاها، چگونگی برخورد با مشتریان عصبانی، نحوه 

پیشنهاددادن به مشتریان، معرفی حرفه ای خود و رستوران 
به مشتریان و همچنین گفت وگوهایی که باعث خواهد شد که 

مشتریان نسبت به رستوران دید مثبتی پیدا کنند، آشنا باشد. در 
زیر به برخي از مهارت هایي که یك گارسون حرفه اي باید با آن 

آشنا باشد اشاره مي کنیم.
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آشنايي با فوت و فن گارسوني


