
‎ إدارة المطاعم الجزء 
‎الثاني

‎تحليل السوق واتخاذ القرارات الصحيحة

‎تحديد المنافسين ومعرفة نقاط قوتهم وضعفهم 
‎واستغلالها

‎تحديد نقاط القوة والضعف والفرص المتاحة 
‎والتهديدات 

‎حدد جمهورك المستهدف وتعرف على عاداته وسلوكه

‎أهمية السوق

‎التنبؤ بالمبيعات وذلك يتيح لك الفرصة 
‎بتحديد الميزانية والعمالة المطلوبة والأدوات والمعدات

‎تطوير المنتجات والعمل على رفع كفاءة المنتجات 
‎لتتماشي مع السوق

‎تجنب المخاطر وتحديد مواطن القوة والضعف 
‎والفرص والتهديدات للعمل

‎فهم لنوعية الجماهير المستهدفة والعمل على 
‎متطلباتها واحتياجاتها وفقا لقدراتها 

‎تحديد المنافسين
‎منافسة غير مباشرة

‎دراسة المنافسين المباشرين بنفس المنتج الذي 
‎تقدمه للعملاء 

‎حدد جمهورك

‎قدرته

‎متطلباته

‎الدافع والاحتياج

‎التسعير المستند إلى المنافسين

‎الأسعار تكون قريبة لنفس المنتجات التي يقدمها 
‎المنافسين في نفس السوق 

‎ليس شرطًا أن تكون نفس أسعار المنافسين، بل 
‎يمكن أن تزيد أو تقل حسب خطة التسعير التي 

‎تتبعها

‎ولكن اعلم جيدا أن من يقوم بالمقارنة هو العميل أيضا 
‎طبقا للجودة والقيمة والعلامة التجارية والسعر 

‎والتجربة

‎اسم علامتك التجارية

‎بالنسبة للمستهلك

‎وعد العميل 

‎التعرف على المنتج

‎توفير الوقت في الجهد والبحث

‎تسهيل اتخاذ القرار

‎ضمان الجودة

‎تقليل المخاطر

‎بالنسبة للمنتج

‎السعر المميز 

‎التسويق

‎يقوي ولاء المستهلك

‎حاجز تنافسي قوي

‎الشهرة

‎زيادة المبيعات في المطاعم

‎توفير خدمات التوصيل

‎برامج الولاء 

‎العروض الترويجية 

‎حدد الأطباق التي تود تقديمها في مطعمك

‎طريقة كتابة وترتيب أسعار الأطباق

‎البساطة والوضوح

‎التميّز في إعداد الطبق

‎توضيح مكونات الطبق الرئيسية

‎الكلمات الأكثر استخداما في وصف الطعام

‎إضافة صور عالية الجودة أو رسومات للأطباق الفريدة

‎ترتيب الأطباق حسب الأصناف

‎مراجعة وتحديث القائمة كل ثلاث شهور

‎مراعاة وجود الأغذية الصحية ذات السعرات الحرارية 
‎القليلة

‎تكلفة تجمید رأس المال
‎ًا  أموال المخزون ھي أموال غیر مستثمرة أي لا تدر ربح

‎لذلك هناك ما يسمى تكلفة الفرص البديلة؛ لأن ھذا 
‎المخزون ھو السبب في تقلیل النقد المتاح بما 

‎یساوي قیمة المخزون

‎تكلفة التخزین
‎مثل إیجار المخازن وتكلفة العمال والإضاءة والنقل 

‎داخل المخازن والحفاظ على المخزون في حالة جیدة من 
‎تدفئة أو تبرید

‎تكلفة تلف المخزون ‎البضاعة معرضة للتلف من طول مدة التخزین أو سوء 
‎التخزین وھذه مخاطرة 

‎تكلفة نفاذ المخزون
‎عندما یطلب العمیل منتج، وبسبب نفاد المنتج 

‎النھائي أو مخزون بعض المواد الخام نقول له المنتج 
‎غير متوفر فإننا في مخزون الحقیقة نخسر فرص 

‎بيعية

‎جرد المخزون

‎ حساب المستهلك من كل ألف جنية
‎Per 1000 Cost

‎متوسط التكلفة

‎متوسط تكاليف الوحدة

‎تكلفة الوجبات المباعة =تكلفة المخزون في بداية 
‎فترة البيع + المشتريات الجديدة – تكلفة 

‎المخزون في نهاية فترة البيع.
‎معدل تكلفة الوجبة = تكلفة الوجبات المباعة ÷ عدد 

‎الوجبات المباعة

‎معدل تكلفة الوجبة = تكلفة الوجبات المباعة ÷ عدد 
‎الوجبات المباعة         

‎التكاليف الثابتة والتكاليف المتغيرة

‎مؤثرات صافي الربح

‎خدمة العملاء

‎بناء المنظمة من الداخل لتلبية احتياجات العملاء 

‎الهدف
‎ تقديم الخدمة المتميزة هو رضا العميل

‎يكمن سر نجاح أي مؤسسة في تقديم خدمة متميزة

‎هو العملية التي يتم من خلالها تلبية احتياجات 
‎وتوقعات العملاء من خلال تقديم خدمة بجودة عالية 

‎ينتج عنها رضا العملاء

‎بناء المطعم لتلبية احتياجات العملاء

‎تدريب الموظفين

‎التقدم بخطوة عن المطاعم الأخرى

‎عرض مفاجأة للعملاء

‎توفير خدمات متوافقة مع المواسم والأعياد المختلفة

‎الاهتمام بتقنيات الدفع الجديدة 

‎حسن التعامل مع شكاوي العملاء  

‎الانتباه والتركيز بفاعلية مع العملاء

‎الجو العام للمطعم

‎اليونيفورم

‎الموسيقى والديكور 

‎النظافة ودرجة الحرارة 

‎توقعات العملاء

‎الانصات

‎التفهم 

‎التعاطف الحقيقي

‎التواصل المناسب

‎الحماسة

‎الشعور بالأهمية 

‎المرونة

‎ماهي توقعات العميل

‎الاستقبال الحار

‎الاهتمام بالعميل من قِبل الموظفين

‎الخدمة السريعة من كل الجهات

‎جو عام لطيف دون إزعاج

‎أطعمة عالية الجودة متوافقة مع معايير المطعم

‎معاملة لطيفة بين الموظفين والعملاء طوال تجربة 
‎تناول الطعام

‎طرق دفع بسيطة وسريعة

‎يكون العميل توقعاته 

‎الإعلام المرئي والمسموع 

‎آراء الآخرين 

‎اسم الشركة 

‎المعاملات والتجارب السابقة

‎الضمانات المقدمة بسبب المنافسة  

‎أسباب هروب العملاء

‎وفاة  

‎سفر وانتقالات

‎صداقات  

‎منافسة

‎عدم الرضا عن المنتج 

‎المعاملة السيئة 

‎تجربة العميل

‎التوقعات

‎التجربة

‎الرضا

‎الجودة

‎القيمة

‎الرضا التام

‎خطوات خدمة العملاء

‎الالتزام بأوقات العمل  

‎الثقة المتبادلة

‎الصدق والوضوح 

‎مكان تقديم الخدمة 

‎الابتسام

‎الاهتمام بالعملاء

‎المرونة

‎الودية

‎تقديم المعلومات

‎المعرفة 

‎المساواة 

‎اللباقة

‎مهارات الاتصال الفعال مع العميل 

‎ًا أن تكون لطيف

‎التقدير

‎الاتصال 

‎الشكر

‎طريقة الرد على تليفون باحترافية في مكان العمل 

‎عند الرد

‎الإجابة في بيئة هادئة

‎تجنب استخدام اللغة العامية أو البذيئة

‎استمع بعناية واهتمام

‎  الاعتذار والتعاطف

‎حل المشكلة بسرعة وبإنصاف

‎التكاليف الثابتة والتكاليف المتغيرة

‎المواد الغذائية

‎اللف و الحزم

‎عمولة الامتياز

‎مصروفات التشغيل والصيانة

‎المكافآت

‎وجبات العاملين 

‎امتيازات العاملين

‎فواتير شهرية

‎مصاريف تسويقية 

‎مصاريف التخزين 

‎مصاريف متنوعة

‎التأمينات والتراخيص 

‎التالف والمعدم 

‎إداريات المطاعم 

‎الاستهلاكات 

‎الأجور والرواتب 

‎إيجار المحلات 

‎إجمالي المصروفات 

‎إجمالي المصروفات المتغيرة

‎التسويق الشفهي

‎محتوى ناتج عن طريق مستخدم   

‎اطلب من عملائك دائما عمل مراجعات على المنتج؛ هذا 
‎لأن 79% من الناس تبحث عن آراء العملاء قبل الشراء

‎اترك دائما مستوى تقييم المنتج على الانترنت 
‎وشجع الناس على ترك التقييم

‎اعطِ العميل سببا للتحدث عنك مع الآخرين 

‎تواصل مع المؤثرين للتحدث عن منتجك

‎اعطِ هدايا تذكارية صغيرة لعملائك

‎توقع المبيعات

‎أهمية توقع المبيعات

‎العوامل المؤثرة فيه

‎خطوات توقع المبيعات

‎حساب متوسط المبيعات المباعة

‎معدل التكلفة من الألف 
‎PER 1000 cost 

‎ حساب متوسط الوحدة الواحدة 

‎اً؟ ما الذى سوف يحدث لو كان التوقع سيئ

‎يؤثر على جودة المنتج

‎يؤثر على سرعة الخدمة

‎يؤثر على مظهر المطعم

‎يؤثر على روح الفريق

‎يؤثر على الأرباح والخسائر


