
إدارة الموارد البشرية للمطاعم

تعريف إدارة الموارد البشرية الاستراتيجية

إن الإدارة الاستراتيجية للموارد البشرية تعني صياغة وتنفيذ "
سياسات الموارد البشرية والممارسات التي تنتج كفاءات الموظفين 
وسلوكياتهم التي تحتاجها الشركة لتحقيق أهدافها الاستراتيجية" 

 غاري ديسلر

إن إدارة الموارد البشرية الاستراتيجية هي النهج في اتخاذ "
القرارات على نوايا وخطط المنظمة فيما يتعلق بعلاقة التوظيف 

والتدريب والتطوير وإدارة الأداء واستراتيجيات المنظمة وسياساتها 
"وممارساتها

أرمسترونج - 

تم تعريف إدارة الموارد البشرية الاستراتيجية على أنها "نمط 
عمليات نشر الموارد البشرية والأنشطة المخططة التي تهدف إلى 

"تمكين المنظمة من تحقيق أهدافها
رايت وماكماهان -

أهمية إدارة الموارد البشرية الاستراتيجية

أهمية إدارة العمليات الاستراتيجية للموارد البشرية تكمن في القدرة 
على تحقيق أهداف المنظمة بشكل فعال ومستمر

ومن خلال توظيف استراتيجيات وأساليب جذرية في إدارة هذه 
الموارد، يمكن تسهيل عملية الحصول على موارد بشرية ذات كفاءة 
عالية وتوجيهها في اتجاهات تخدم الأهداف الاستراتيجية للمنظمة. 
وهذا يوفر فرصة للتحسين المستمر وزيادة التنافسية في السوق

كيفية تطبيق إدارة الموارد البشرية الاستراتيجية

تحديد الأهداف الاستراتيجية للموارد البشرية وضمان توافقها مع 
استراتيجية المنظمة

يجب أن تدخل إدارة الموارد البشرية في تصميم الاستراتيجيات 
والخطط الأساسية وتوسعتها للحصول على العاملين الموهوبين 

الذين يتمتعون بالمهارات اللازمة لتحقيق أهداف المنظمة

ينبغي إجراء تحليل الحاجة للقوى العاملة وتحديد الفجوات الحالية 
والمستقبلية في الموارد البشرية

التحول الاستراتيجي لإدارة الموارد البشرية، وتشمل هذه الخطوة 
إدارة التغيير والتوعية والتدريب وضمان دعم جميع العاملين 

لضمان نجاح العملية بشكل موثوق وفعال

نموذج التخطيط الاستراتيجي

التعرف على الوضع الحالي - البحث الداخلي 
والخارجي

صياغة الرؤية والرسالة

الرؤية: أين تود أن تكون؟

الرسالة: لماذا أنت موجود؟

العملاء - من هم عملاء الشركة؟
المنتجات أو الخدمات
الأسواق - جغرافيا

التكنولوجيا - هل الشركة حديثة من الناحية التكنولوجية؟
الاهتمام بالبقاء والنمو والربحية

الفلسفة - ما هي المعتقدات الأساسية والقيم والتطلعات والأولويات 
الأخلاقية للشركة؟
ميزة تنافسية

الاهتمام بالصورة العامة - هل الشركة تستجيب للشواغل 
الاجتماعية والمجتمعية والبيئية؟

الاهتمام بالموظفين - هل الموظفون من الأصول القيمة للشركة؟

تحديد الأهداف ما هي بطاقة الأداء المتوازن؟

قدم ديفيد نورتون وروبرت س. كابلان بطاقة الأداء المتوازن في 
مقال هارفارد بيزنس ريفيو )كابلان ونورتون، 1992(

استند المقال إلى مشروع بحثي متعدد الشركات لدراسة قياس  
ا مركزيًا  الأداء في الشركات التي لعبت أصولها غير الملموسة دورً

في خلق القيمة )معهد نولان نورتون، 1991(. يعتقد نورتون 
وكابلان أنه إذا أرادت الشركات تحسين إدارة أصولها الملموسة، 

فعليها دمج قياس الأصول غير الملموسة في أنظمة الإدارة الخاصة 
 بها

بعد نشر مقال هارفارد بزنس ريفيو عام 1992، تبنت العديد من 
الشركات بسرعة بطاقة الأداء المتوازن التي تقدم رؤى أعمق 

 وأوسع حول قوتها وإمكاناتها
خلال السنوات ال 15 التالية، حيث تم تبنيه من قبل الآلاف من 

المؤسسات الخاصة والعامة وغير الربحية في جميع أنحاء العالم، تم 
توسيع المفهوم ليصبح أداة إدارية لوصف الاستراتيجية والتواصل 

معها وتنفيذها

عملية الاختيار

 ما هي الجدارات؟

:الجدارات
هي المهارات والسلوكيات والمعرفة التي يمكن ملاحظتها وقياسها 

والمطلوبة للنجاح في وظيفة معينة. تستخدم بعض المنظمات 
مصطلح الكفاءات بالتبادل مع المعرفة والمهارات والقدرات اللازمة 
لأداء وظيفة بنجاح )ديسلر 2008( ومع ذلك، فإن الكفاءات هي 

.الأساسية KSA أكثر من كفاءة
عادة ما يطور الموظف الجدارة في الوظيفة على مدى فترة من 
الزمن، لذلك تمثل الكفاءات الوظيفية تراكم القدرات والسمات 

والمعرفة المتعددة المطلوبة للنجاح

 المعرفة: المعلومات اللازمة لأداء المهمة
 المهارات: مستوى الخبرة اللازمة لأداء المهام

 القدرات: القدرات اللازمة لأداء الوظيفة
(KSA) عادة ما يتم اختصار هذه العناصر الرئيسية الثلاثة باسم

أنواع الجدارات

أهم الجدارات الشائعة في مجال المطاعم

خدمة عملاء استثنائية

العمل الجماعي والتواصل الفعال

إدارة الوقت والتنظيم

المرونة والقدرة على التكيف

الاهتمام بالنظافة والصحة

مهارات تقنية أساسية

محاذاة مؤشرات الأداء

يمكن أن تتوالى أهداف وحدة العمل على مستوى الأقسام كما هي،  
مع نفس مؤشرات الأداء الرئيسية أو مختلفة
نفس الأهداف - نفس مؤشرات الأداء الرئيسية
محددة KPI + KPI نفس الهدف - نفس
نفس الهدف - مؤشرات أداء رئيسية محددة

يمكن تتابع نفس الهدف إلى المزيد من الأقسام، كل منها يقيسه من  
.خلال مؤشرات أداء رئيسية مختلفة

.قد لا تتوالى بعض الأهداف التنظيمية إلى المستويات الأدنى 
يتم دعم الأهداف التنظيمية من خلال أهداف محددة تم وضعها  
.على مستوى الإدارات، ويتم اختيارها بناءً على تحليل المساهمة

الأسلوب الأول: تتتالي نفس الأهداف من مستوى الشركة إلى 
مستوى القسم سواء باستخدام مؤشرات أداء رئيسية أو مؤشرات 

.أداء محددة
الأسلوب الثاني: إنشاء أهداف فريق محددة مع مؤشرات أداء 

رئيسية محددة تدعم الاستراتيجية التنظيمية مثل تحسين التوظيف 
.كهدف لقسم الموارد البشرية

 المكافآت المرتبطة بالأداء

يعتبر نظام المكافآت المرتبطة بالأداء من أهم أدوات التحفيز في 
قطاع الأغذية والمشروبات، حيث يربط بين جهود الموظفين 
وإنجازاتهم وبين حصولهم على مكافآت مالية إضافية. دعنا 

نستكشف أنواع مختلفة من هذه المكافآت وكيفية تطبيقها بشكل فعال 
:في المطاعم والمقاهي

:أنواع المكافآت المرتبطة بالأداء
المكافآت الفردية: ترتبط هذه المكافآت بأداء الموظف الفردي، سواء 
من حيث تحقيق أهداف محددة، تجاوز التوقعات، أو الحفاظ على 

:جودة العمل. أمثلة على ذلك
.الحوافز الشهرية: بناءً على نسبة رضا العملاء عن خدمة الموظف

مكافأة الإنتاجية: مكافأة الطاهي الماهر على توفير الوقت في 
.تحضير الطلبات دون التأثير على الجودة

جائزة موظف الشهر: تكريم الموظف الذي أظهر أداءً استثنائيًا 
.وتفانيًا في العمل

المكافآت الجماعية: تشجع هذه المكافآت العمل الجماعي وتعتمد 
.على أداء الفريق بأكمله، مما يعزز التعاون والمسؤولية المشتركة

العمولة: نسبة مئوية من المبيعات تمنح للموظف مقابل بيع سلع أو 
.خدمات محددة، خاصة في مجال تقديم المشروبات أو التسويق

العمل بالقطعة: يتم دفع أجر الموظف بناءً على كمية العمل المنجز 
)مثل تحضير عدد معين من الوجبات( بدلًا من ساعات العمل، وهو 

.مناسب لمهام محددة

آليات التطبيق

:تطبيق المكافآت المرتبطة بالأداء في قطاع الأغذية والمشروبات
تحديد الأهداف والمقاييس بوضوح: تحديد أهداف واقعية وقابلة 

للقياس لكل نوع من المكافآت، مع مراعاة عدالة التوزيع بين المهام 
.والأقسام

الشفافية والتواصل الفعال: شرح نظام المكافآت للجميع وتوضيح 
.كيفية احتساب المكافآت، وتوفير قنوات للتواصل والاستفسارات

العدالة والإنصاف: التأكد من تطبيق نظام المكافآت بعدالة 
.وإنصاف، بعيدًا عن المحسوبية أو التمييز

التوازن بين المكافآت المالية وغير المالية: لا تقتصر على المكافآت 
المالية، بل استخدم المكافآت غير المالية لتحفيز الموظفين بطرق 

.أخرى
التقييم والمراجعة الدورية: مراجعة وتحديث نظام المكافآت بشكل 
.دوري لضمان ملاءمته لأهداف المؤسسة واحتياجات الموظفين

آليات التطوير الأخرى

 التوجيه والإرشاد

 المشاركة في المؤتمرات والمعارض

 برامج التبادل الوظيفي

 التطوير الذاتي

 برامج التنمية القيادية

 المشاركة في المسابقات والفعاليات

نموذج التعلم برامج تبادل الخبرات مع مؤسسات أخرى

يعد نموذج التعلم 70:20:10 من النماذج الفعالة لتنمية وتطوير 
الموظفين في مختلف المجالات، بما فيها قطاع الأغذية 

والمشروبات. ويستند هذا النموذج على فكرة أن معظم التعلم 
)70%( يحدث من خلال الخبرات العملية، بينما يأتي 20% من 

التفاعل مع الآخرين، و10% من المصادر الرسمية للتعلم

خبرات عملية - 70%

تفاعل مع الآخرين - 20%

مصادر رسمية للتعلم - 10%

عملية التدريب

نموذج الإثابة الكاملة

يعرف نموذج المكافآت الشاملة بأنه نهج متكامل لتقدير وتعويض 
الموظفين، يتجاوز الراتب الأساسي ليشمل مجموعة متنوعة من 
المكافآت المالية وغير المالية. يهدف هذا النموذج إلى تحفيز 

الموظفين على تحقيق الأهداف وتحسين أدائهم، وبالتالي تعزيز 
.نجاح المؤسسة

:أركان نموذج المكافآت الشاملة
:المكافآت المالية: وهي المكافآت التقليدية المرتبطة بالأجر، وتشمل
.الراتب الأساسي: الأجر الثابت الذي يتقاضاه الموظف بشكل دوري

.الحوافز: مكافآت مرتبطة بالإنجازات وتحقيق الأهداف
.المكافآت الإضافية: مثل العمل الإضافي والبدلات

المزايا التأمينية: مثل التأمين الصحي، والاجتماعي، والمعاش 
.التقاعدي

أركان نموذج المكافآت الشاملة

:المكافآت غير المالية: وهي المكافآت التي لا تقاس بالمال، وتشمل
التقدير والاعتراف: تقدير الإنجازات والجهود المبذولة من قبل 

.الإدارة والزملاء
فرص التطوير والتدريب: منح الموظفين فرص تطوير مهاراتهم 

.ومعارفهم
مرونة العمل وساعات العمل: توفير مرونة في ساعات العمل أو 

.مكان العمل
.بيئة عمل إيجابية: بناء بيئة عمل محفزة ومريحة

الأجازات والمناسبات الخاصة: توفير أجازات خاصة أو الاحتفال 
.بالمناسبات

فوائد تطبيق نموذج المكافآت الشاملة

.تحسين رضا الموظفين وتحفيزهم
.جذب واستبقاء المواهب المميزة
.تحسين أداء الموظفين وفعاليتهم
.تعزيز الولاء والانتماء للمؤسسة
.خلق بيئة عمل إيجابية وجذابة

إدارة الأداء

أهم مكونات منظومة إدارة الأداء في المطاعم

تحديد الأهداف

تقييم الأداء

تقديم التعليقات والتوجيه

مكافأة الأداء المتميز

مراجعة وتحديث المنظومة

فوائد استخدام منظومة إدارة الأداء في المطاعم

تحسين الأداء: تساعد على تحسين أداء جميع أقسام المطعم 
.والموظفين

.زيادة المبيعات: تؤدي إلى زيادة المبيعات وتحقيق أرباح أكثر
تحسين رضا العملاء: تؤدي إلى تحسين رضا العملاء عن الخدمة 

.المقدمة
.تحفيز الموظفين: تحفز الموظفين على العمل بأقصى إمكاناتهم

تطوير مهارات الموظفين: تساعد على تطوير مهارات الموظفين 
وتعزيز كفاءتهم

نصائح لتصميم منظومة إدارة الأداء في المطاعم

المشاركة: إشراك جميع الموظفين في تصميم وتنفيذ منظومة إدارة 
.الأداء

الوضوح: التأكد من أن جميع الموظفين يفهمون أهدافهم وكيفية تقييم 
.أدائهم

.العدالة: التأكد من أن منظومة إدارة الأداء عادلة وشفافة
المراجعة والتحديث: مراجعة وتحديث منظومة إدارة الأداء بشكل 

دوري

استراتيجيات الاستقطاب

يبدأ التوظيف بتلقي طلب الوظيفة والإذن به

اخبر المرشحين المحتملين أن مؤسستك قد تكون مهتمة بتوظيفهم 
إذا توفر منصب وظيفي مناسب

اخبر الإدارة عندما تكون المواهب الاستثنائية متاحة

ضع في اعتبارك إنشاء منصب جديد لمرشح قوي للغاية قد لا 
يتطابق مع فرص العمل الحالية لمؤسستك

الخاص بك بحجم يمكن   pipelineحافظ على أن يكون مخطط
السيطرة عليه

فعالية التوظيف

.ضع استراتيجية محددة لاكتساب المواهب
شجع أفضل المرشحين المحتملين على التقديم والأداء العالي على 

.البقاء
يجب أن تكون مواصفات الوظيفة واقعية وأن تعكس المساهمة 
.الجماعية للمديرين والمشرفين وشاغلي الوظائف وغيرهم
قم بجعل عملية التوظيف الخاصة بك آلية لتحديد المرشحين 

.المؤهلين ومشاركة المعلومات عبر العمليات
.ابحث عن فرص جديدة ومبتكرة لتسويق فرص عملك

ا حقيقيًا بالمرشحين للوظائف وعاملهم كموظفين  اظهر اهتمامً
.محتملين ذوي قيمة

اختر مصادر التوظيف بعناية حتى يكون المتقدمون مناسبين 
.لاحتياجاتك الحالية والمستقبلية

وظف بشكل مستمر بدلًا من التوظيف فقط لملء الوظائف الحالية 
.المحددة

المصادر

ا في العثور على موظفين  يواجه قطاع المطاعم والمقاهي تحديًا كبيرً
أكفاء ومخلصين، خاصة مع ارتفاع الطلب في السنوات الأخيرة. 
ا ضروريًا لجذب أفضل  لذلك، بات تنويع مصادر التوظيف أمرً

.الكفاءات
:مصادر التوظيف التقليدية

مواقع التوظيف: مازالت مواقع التوظيف، مثل "إنديد" و"بيت.كوم" 
ا فعالًا لاستقطاب المرشحين ذوي الخبرة .و"لينكد إن"، خيارً

وكالات التوظيف: يمكن الاستعانة بوكالات التوظيف المتخصصة 
ا إضافية .في مجال المطاعم، لكنها قد تفرض رسومً

الإعلانات المبوبة: نشر إعلانات في الصحف والمجلات المحلية 
.يمكن أن يجذب المرشحين المحليين

التوظيف المباشر: استقبال الطلبات مباشرة في المطعم أو من خلال 
.الموقع الإلكتروني

التعريف الوظيفي من خلال الموظفين الحاليين: شجعوا موظفيكم 
الحاليين على الترويج للفرص الوظيفية المتاحة في المطعم بين 
معارفهم وأصدقائهم. هذا من الطرق الفعالة لجذب موظفين ذوي 

.كفاءة وملائمين لثقافة العمل لديكم

:سائل التواصل الاجتماعي
إنشاء صفحات توظيف خاصة: يمكن إنشاء صفحات مخصصة 

على فيسبوك، إنستغرام، وغيرها، لعرض الوظائف والتواصل مع 
.المرشحين مباشرة

استهداف الإعلانات: استخدام منصات التواصل الاجتماعي 
لاستهداف الإعلانات إلى فئات محددة من المرشحين بناءً على 

.اهتماماتهم وخبراتهم
المجموعات المتخصصة: الانضمام إلى مجموعات الطهي والضيافة 

.على مواقع التواصل الاجتماعي للترويج للوظائف
استعراض ثقافة العمل: مشاركة صور وفيديوهات تظهر أجواء 

.العمل في المطعم لاجتذاب المرشحين

:المدارس الفنية
التعاون مع المدارس: عقد اتفاقيات مع المدارس الفنية المتخصصة 

.في الطهي والضيافة لتدريب وتوظيف الطلاب الخريجين
برامج التدريب الداخلي: تقديم برامج تدريب داخلي للطلاب 

.لاكتساب الخبرة والتعرف على عمل المطعم
حضور المعارض المهنية: المشاركة في المعارض المهنية التي 

.تنظمها المدارس الفنية للتعرف على المواهب الشابة
استقطاب المدربين: استقطاب مدربي الطهي في المدارس الفنية 

.للانضمام إلى فريق العمل

الاستقطاب والاختيار

الاستقطاب هو عملية جذب الأشخاص المؤهلين وفرزهم وتوظيفهم 
للحصول على وظيفة.الهدف هو جذب مجموعة من المرشحين 

المؤهلين للوظيفة، الذين سيحصل بعضهم لاحقًا على عروض عمل 
.بينما الاختيار هو عملية توظيف المرشح الأنسب للوظيفة

التحليل الوظيفي

تحليل المهام الوظيفية هو عملية جمع وتقييم المعلومات المتعلقة 
بمهام ومسؤوليات وظيفة معينة، بهدف الحصول على فهم شامل 
لمتطلباتها وواجباتها، وتحديد المهارات والمعارف والخبرات 

اللازمة لأدائها بنجاح

أهداف تحليل المهام الوظيفية

كتابة وصف وظيفي دقيق وجذاب لاستقطاب المرشحين المناسبين

وضع معايير واضحة لتقييم أداء الموظفين وتطويرهم

تحديد احتياجات التدريب والتطوير للموظفين الحاليين

إنشاء هيكل تنظيمي فعال وتوزيع المهام بشكل مناسب

تحسين عملية صنع القرارات المتعلقة بالموارد البشرية

نتائج تحليل المهام الوظيفية
وصف وظيفي

مواصفات الشخص

مصادر البيانات في تحليل المهام الوظيفية

ملاحظة مباشرة

مقابلات شخصية

استبيانات ومقاييس

مراجع الوظائف والمستندات الوصفية

بيانات يتم جمعها في تحليل المهام الوظيفية

المهام والمسؤوليات اليومية

الأدوات والمعدات المستخدمة

 الشروط المحيطة للعمل

المهارات والمعارف والخبرات المطلوبة

مهارات الاتصال والعمل الجماعي

متطلبات صنع القرار وحل المشكلات

تحليل دوران العمالة

هو معدل خروج الموظفين من المؤسسة واستبدالهم بآخرين خلال تعريف دوران الموظفين
فترة زمنية معينة، ويعبر عنه كنسبة مئوية

أنواع دوران الموظفين
إرادي: اختيار الموظف ترك العمل لأسباب شخصية أو فرص 

.أفضل
غير إرادي: تسريح الموظف من العمل لأسباب تأديبية أو إعادة 

هيكلة أو تقليص حجم العمل

يعد دوران الموظفين تحديًا باهظًا في قطاع الأغذية والمشروبات، 
لا يقتصر أثره على استقرار العمل وجودة الخدمة فحسب، بل 
يتسبب في خسائر مادية جسيمة نتيجة تأثر الإنتاجية وتكاليف 

استبدال الموظفين
أبعاد هذه التكاليف

خسارة الإنتاجية

تكاليف استبدال الموظفين

تقدير تكاليف دوران الموظفين

حساب معدل دوران الموظفين

إدارة مخاطر دوران الموظفين في قطاع الأغذية والمشروبات

تحليل عبء العمل

تحليل عبء العمل هو عملية تقييم كمية العمل المطلوبة لإنجاز 
مهام معينة ضمن فترة زمنية محددة. يهدف هذا التحليل إلى

تحديد الاحتياجات من الموارد البشرية

تحسين توزيع المهام

زيادة الإنتاجية 

خفض التكاليف 

تحسين رضا الموظفين 

:فوائد تطبيق تحليل عبء العمل في قطاع المطاعم والمشروبات

تحسين جودة الخدمة من خلال ضمان وجود عدد كاف من 
الموظفين المتاحين لتلبية احتياجات الزبائن

زيادة الإنتاجية وتقليل الوقت المهدر، مما يؤدي إلى زيادة الأرباح

تحسين رضا الموظفين عن العمل من خلال توزيع عادل للمهام 
وتقليل الضغط عليهم

اتخاذ قرارات أفضل بشأن جدولة العمل وتخصيص الموارد

محفظة المبادرات


