
إدارة العمليات و التشغيل 
للمطاعم - الجزء الثاني

إدارة وتحسين أداء العاملين

أهداف إدارة وتحسين أداء العاملين

تدريب وتطوير العاملين

العملية التدريبية

مراحل العملية التدريبية الفعالة

أساسيات تدريب العاملين بالمطاعم
معرفة القائمة
سلامة الغذاء
خدمة العملاء

فن البيع والتسويق بالمطاعم

أهداف احتراف البيع والتسويق

زيادة الإيرادات والمبيعات
تحقيق التميز التنافسي

زيادة الوعي بالعلامة التجارية
بناء علاقات طويلة الأمد مع العملاء
تحقيق نمو مستدام في قاعدة العملاء
تحقيق التكامل بين التسويق والبيع
تحقيق التميز في تجارب العملاء

الاحتياجات الخمسة الأساسية للعملاء

استراتيجيات التسويق المحلي

أساليب البيع الفعالة بالمطاعم

إجراءات التشغيل القياسية

هي مجموعة من التعليمات المفصلة والمكتوبة التي تحدد الممارسات 
والعمليات القياسية التي يجب اتباعها داخل المنظمة أو القسم أو 

الفريق

قواعد إدارية مهمة لتنظيم العمل المتابعة نصف الإدارة

المهارات الإدارية المطلوبة للنجاح في إدارة العمليات

المهارات الفنية
المهارات الفكرية
المهارات الإنسانية

القاعدة الأساسية في تنظيم أدوات التواصل   7% ● 38% ● 
55% 

خطوات التفويض الناجح

السلامة والصحة المهنية

إجراءات وقائية تهدف إلى حماية صحة العاملين عن طريق تفادي 
مخاطر بيئة العمل ومنع وقوع الحوادث المحتملة

أهداف الاهتمام بالصحة والسلامة المهنية

حماية العاملين من الإصابات
زيادة ولاء العاملين للمنشأة
تحسين الكفاءة والإنتاجية

الامتثال للقوانين والتشريعات
تحسين سمعة المنشأة
تعزيز الثقة مع العملاء

      تعليمات السلامة المهنية

التحكم في النظافة والصيانة

   مثلث اشتعال الحرائق

تدابير الأساسية للوقاية من الحرائق والسيطرة عليها

     الإجراءات الأساسية للإسعافات الأولية

الجروح: غسل الأيدي وتنظيف الجرح ثم الضغط عليه بلطف لإيقاف 
.النزيف ثم تغطيته بضمادات معقمة )الجرح الخفيف(

الحروق: تبريد المنطقة المصابة بالماء الجاري لمدة 15 د تغطية 
.الحروق برباط غير لاصق لمنع تلوث مكان الحرق

ردود الفعل التحسسية: استخدام الحاقن التلقائي أو الاتصال بالطوارئ 
اً وراقب التنفس باستمرار حتى مجئ الإسعاف .فور

الانزلاق والسقوط: إراحة المصاب بالجلوس، ووضع الثلج على 
.مكان الإصابة ثم رفع مكان الاصابة عن مستوى القلب

استراتيجية التعامل مع عمليات السطو

نطاق السيطرةقواعد إدارية مهمة لتنظيم العمل

يشير إلى عدد المرؤوسين الذين يتحمل المدير أو المشرف مسؤولية 
الإشراف عليهم. وهو مفهوم أساسي في الهيكل التنظيمي والإدارة، 

ويؤثر على مدى كفاءة وفعالية المدير في الإشراف على فريقه 
.ودعمه

دليل التميز في تجربة العملاء

أهداف التميز في تجربة العملاء

 تحقيق رضا العملاء
تعزيز الولاء والاحتفاظ بالعملاء

تحقيق التميز التنافسي
التنبؤ باحتياجات وتوقعات العملاء

خلق تجارب إيجابية في كل نقطة تواصل مع العميل
التأثير الإيجابي على سمعة العلامة التجارية

تحسين الأرباح وتقليل الخسائر

الركائز الثلاثة الأساسية لخدمة العملاء

نموذج التعامل مع شكاوى العملاء

إعداد جدول العاملين بكفاءة

المناوبات )صباحية ومسائية(
الراحات )أوقات الراحة خلال المناوبة(

الأجازات )الأسبوعية والرسمية والسنوية(

البدء بجدولة الأيام الهامة أولاً
التحلي بالمرونة في وضع الجدول
تجنب المناوبات المتتالية في العمل
تنظيم فترات الراحة خلال اليوم
التخطيط للأجازات الأسبوعية
مراعاة العطلات الرسمية
مراعاة الأجازات الطارئة
تعزيز التدريب المتبادل

استراتيجية تحفيز وتوجيه العاملين


