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 : اسم البرنامج التدريبي

المطاعم والمقاهي كمشاريع   عنوان الجلسة :

 : تصحيح أخطاء المطعم –تجارية 
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أهيلي  نرحب بكم في البرنامج الت أن  منصة سلسلة كريرز يطيب لنا في    

 مذاق الريادة 

  )برنامج تأهيلي لصنّاع المقاهي والمطاعم(

إن هذا البرنامج يأتي في إطار الجهود المستتتتتتمرة لتطوير القوراس وتاستتتتتيي المدال في المجال س  

المهنية والاياتية. ونأمل أن يكون هذا البرنامج فرصتة لتللم المهاراس الجويوة وتباد  الببراس بيي  

 .المتوربيي

  

     

 

 ..شكراً لكم على حضوركم وتفاعلكم

 نتمنى لكم وقتاً مفيواً وممتلاً في هذا البرنامج..كما 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 الافـتـــتـــاحــيـــة
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 إقرار وتعهد 

 إقرار تلهو حقوق ملكية فكرية 

 

وتستتتبول لمارا     منصتتة ستتلستتلة كريرز  تلود حقوق ملكيتها الفكرية   أهيلية  الاقيبة الت

)متادة علميتة     أهيليتة  وعليت  أتلهتو بلتول استتتتتتبتوال ماتو  الاقيبتة التت       التتأهيتل عبر المنصتتتتتتة  

أو مشتتاركتها ما الرير دون   المنصتتة  استتتباناس  حال س دراستتية  صتتور  رستتول تو.تتياية  ...(  ار   

أ ذ الموافقاس الرستتتتمية والنةامية الةتتتتلياة ال لذامية  لذلب مي صتتتتاحب حف الملكية الفكرية   

الناتجة عي المطالباس والتلويضتتاس المترتبة على  وبنالً علي  أتامل كافة المستتلولياس القضتتا ية  

 .  .ال  ل   بذلب 
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تمكيي المتوربيي مي تشبيص الم طال التشريلية والتسويقية والمالية في المطاعم  وبنال  طة إنقاذ فلّالة 

 .المدال الجيو وتاقيف ال ستقرار والنمو في مشاريلهمتساعوهم على استلادة 

 جلسةالهدف العام لل
 

 

 

 

 :مي المتوقا بلو انتهال المتورب مي المشاركة في الجلسة أن يكون قادراً على

 .تاليل أسباب تراجا أدال المطلم وتشبيص المشكل س بوقة

 .المشلوعالتمييذ بيي ملشلاس الفشل والنجاح في أدال 

 .بسيطة لمتابلة تقول المشلوع (KPIs) تصميم لوحة ملشلاس أدال

 .بنال  طة إنقاذ سليلة وواقلية لتاسيي التشريل وزيادة المبيلاس

 .توظيف مل حةاس اللمل ل وشكاواهم بشكل إيجابي لتطوير تجربة الضيف

 .التواصل بفلالية ما فريف اللمل أو المستشاريي لو.ا حلو  موروسة

 

 للجلسة  الأهداف التفصيلية
 

 

 مقابل ملشلاس النجاح   فاقملشلاس ال :المو.وع المو 

  طة ال نقاذ: مي التلثر إلى ال نطل قة الجويوة :ع الثانيوالمو.

 كيف تستفيو مي آرال اللمل ل في التاسيي؟: المو.وع الثالث

تنفيذ البطة وتلويلها عنو تنفيذ نةال متابلة دورية لمراقبة  :المو.وع الرابا

 الااجة

 جلسة موضوعات ال

 

أهيلي دليل البرنامج الت   

  ةسلللج
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التعريف ====== المصطلح  م  

١ 

KPI – KEY PERFORMANCE 

INDICATORS 

 في  المطلم نجاح مو  تقيس أداة الر يسية: المدال ملشلاس

 نسبة اليومية  الطلباس عود اللمل ل  ر.ا )مثل أهواف  تاقيف

 إلخ(  الهور 

٢ Root Cause Analysis 
 الاقيقي  السبب لتاويو أسلوب : الجذري السبب تاليل

 جذري  بشكل عل جها بهوف المعرا   فقط  وليس للمشكلة 

3 
Customer Feedback 

Loop 

  رأي بيي يربط  ل نةا :اللميل مي  راجلة  ترذية  دورة

  وتاليل جما    ل   مي  المطلم  دا ل  والتطوير اللميل

 . التاسيناس وتنفيذ عليها  والرد المل حةاس 

 

4 Operational Audit 

  المطلم للملياس  شاملة ةمراجل   :التشريلي  التوقيف

  وتاسيي البلل ل كتشاف ( تكلفة نةافة    ومة   مطبخ )

 الكفالة 

 

 
 قائمة المصطلحات
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 : تصحيح أخطاء المطعم  –المطاعم والمقاهي كمشاريع تجارية    تاسعالالموضوع 

 مقدمة  

 

 تشخيص الأداء: لماذا المطعم يخسر؟ 

 ضعف في جودة الخدمة أو الطعام؟  

مي مراقبة جودة التنفيذ  جودة اير متسقة تلدي إلى تراجا ر.ا اللمل ل وفقوان الول ل. ل  بو 

 .يوميًا

 مشاكل في الموقع أو التسعير؟  

 .موقا اير مناسب أو تسلير اير موروس قو يضلف ال قبا   مهما كانت جودة المنتج عالية

 غياب رؤية واضحة أو تدخل غير متخصص؟  

اياب استراتيجية تشريلية وتسويقية وا.اة يلدي لتببط في القراراس   اصة ما تو ل س  

 .اير مهنية

 :(Monitoring) أهمية المتابعة الدورية 

ر.ا اللمل ل( لضبط    –جودة  – مي الضلوري وجود نةال مراجلة دوري لبياناس المدال )مبيلاس 

 .ال نارافاس مبكراً

 

 مقابل مؤشرات النجاح  إخفاقمؤشرات ال

 :إخفاقمؤشرات ال 

تو  على مشاكل   – الموظفيي مثل تراجا المبيلاس  تقييماس سلبية  وارتفاع ملو  دوران 

 .في تجربة اللميل أو التشريل

 :مؤشرات النجاح  

تو  على صاة قراراس ال دارة    –تشمل تكرار زيارة اللمل ل  تقييماس إيجابية  واستقرار الفريف 

 .وكفالة التشريل

 ؟  (KPIs)كيف تبني لوحة مؤشرات أداء 

ا تر ملشلاس قابلة للقياس مثل: عود الطلباس اليومية  نسبة الشكاو   وقت تجهيذ الطلب   

 .تكاليف التشريل

  :(Feedback)دور التغذية الراجعة 

آرال اللمل ل والفريف تشكّل مرآة حقيقية للمدال  وهي أداة مجانية لتاويو نقاط القوة  

 .والضلف

 

 

 خطة الإنقاذ: من التعثر إلى الانطلاقة الجديدة 
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  :(Quick Wins)خطوات عملية تبدأ بها فورًا 

تلطي نتا ج   –مثل تاسيي طبف .ليف  .بط سلعة البومة  أو إعادة توريب الموظف 

 .فورية وتشجا الفريف

 ؟ إعادة تشغيل أم إعادة إطلاق 

إعادة التشريل تُستبول في حا  وجود مشاكل دا لية فقط  بينما إعادة ال طل ق تكون شاملة  

 .وتناسب الاال س التي تضلرس فيها سملة المطلم

 :ضبط المنيو، تدريب الفريق، تغيير الهوية أو التسويق 

تطوير عناصل المشلوع حسب نقاط الضلف  وال عتماد على بياناس واقلية ل  على  

 .ال نطباعاس الشبصية

 :أهمية المراقبة الدورية في تنفيذ خطة الإنقاذ 

تاقف المهواف أو تلويل  بلو تطبيف الالو   يجب مراقبة النتا ج بشكل منتةم للتأكو مي  

 .البطة عنو الااجة

 كيف تستفيد من آراء العملاء في التحسين؟ 

 :تحليل التعليقات بوعي  

 .التركيذ على ما يتكرر مي شكاو  وليس الاال س الفردية  واستبل ص أنماط المشاكل

 :أدوات جمع الآراء 

وهي أدواس    –ال لكترونية  المقابل س المباشلة   ال ستبياناس الورقية أو  Google Maps مثل

 .فلالة للكشف عي مشاكل مبفية

 :إظهار التفاعل مع رأي العميل لبناء الثقة 

مي  ل   الردود السليلة  تاسيي فللي في المدال  ونشل بلض الترييراس كوليل على  

 .اهتمامب برأي اللميل
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 المطعم نموذج خطة تصحيح أداء 

 :1جدول 

 تصحيح نموذج خطة 

 نوع المشكلة  
السبب  

 الماتمل 

 (KPI) الملشل

 المتأثر 

الال  

 المقترح

(Quick 

Win   أو

طويل  

 (المو 

آلية المتابلة  

والترذية  

 الراجلة 

 مل حةاس 

مثا : تقييماس   

 سلبية 

تأ ير في  

وقت تقويم  

 الطلب 

زمي التجهيذ <  

 دقيقة  ١5

إعادة توريب  

طاقم  

  –المطبخ 

تبسيط  

 اللملياس 

استبوال  

استبيان ر.ا  

  –بلو الطلب 

تاليل متوسط  

 زمي البومة 

 

       

       

       

       

       

 حسب فكرة مشروعهم يستخدم هذا الجدول لتدريب المتدربين 

 

 1جججج 
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 تاسا ال ملبص المو.وع 

المتوربيي بمهاراس عملية لتاويل الم طال إلى فرص تطوير حقيقية  واتباذ  تهوف الوحوة إلى تذويو 

 المستوال و قراراس موروسة ل عادة المشلوع إلى مسار النجاح والنم

تشبيص أسباب .لف المدال في المطاعم  سوال كانت تشريلية  تسويقية أو    كيفيةمي  ل   ملرفة 

إدارية  وتو.ح الفرق بيي ملشلاس النجاح مثل ر.ا اللمل ل وتكرار الذيارة  وملشلاس الفشل مثل  

 .انبفا  المبيلاس ودوران الموظفيي

وأ ر  طويلة المو   مثل   (Quick Wins)  طة إنقاذ فلالة تشمل حلولً  سليلة  بنالكذلب ملرفة  

تاسيي المنيو أو توريب الفريف. كما تو.ح أهمية الترذية الراجلة مي اللمل ل والمراقبة الوورية  

 .قابلة للقياس (KPIs) للمدال باستبوال ملشلاس
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 1تدريب 

 ة إنقاذ لمطعم متعثر خط إعداد 

 :هدف النشاط 

مكيي المتورب مي تاليل أسباب تلثر مطلم )حقيقي أو افتراضي(  واستبوال أدواس الجلسة لو.ا  ت

 المشلوع لمسار التاسي. طة إنقاذ عملية قصيرة المو  تلالج أبرز الملشلاس السلبية وتليو 

 :تعليمات

 :يُطلب من كل متدرب أن يقوم بالتالي 

 ا تيار مطلم متلثر 

 .يمكي أن يكون مطلمًا حقيقيًا يلرف  أو مشلوعًا افترا.يًا مي  يال 

 ملشلاس تو  على تلثر المطلم   3كتابة   

 ...مثل: انبفا  المبيلاس  تقييماس سلبية  استقال س متكررة  شكاو  متكررة

  طواس عملية(  3اقتراح  طة إنقاذ قصيرة المو  ) 

 : طواس قابلة للتطبيف  ل   أسبوعيي إلى شهر  مثل 

 تلويل منيو  ✓

 إعادة توريب الموظفيي  ✓

 تفليل حملة تسويقية  ✓

 عر  فكرت  على المجموعة واستقبا  ترذية راجلة  ✓

 .المل حةاس بوعي واحترافيةالهوف هو تباد  الآرال  تطوير البطة  والتوريب على تقبل 
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 تنويه للمتدربين:

يرجى من جميع المتدربين استكمال العمل على المشروع الذي تم اختياره وتوثيقه في الجلسة السابقة، سواء 

 .كان مطعمًا أو مقهى، ومتابعة بناء تفاصيله في هذه الجلسة

 :يطُلب من كل متدرب

 :، تشملإعداد خطة تغذية راجعة وجدول متابعة دوري لمشروعه

 .آلية جمع آراء العملاء بشكل مستمر )مباشر أو إلكتروني(

 .كيفية تحليل الملاحظات وتصنيفها حسب الأولوية

 .يتم مراقبتها بشكل دوري (KPIs) تحديد مؤشرات أداء

 .وضع جدول زمني واضح للمتابعة )أسبوعي، شهري(

\ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ملاحظــات
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 المراجا  

 

 

 

  

 ال جتماعية  التنمية  بنب +  الذراعية  التنمية صنووق 

 عةلي/  شلبي  مطلم مشلوع  تأسيس جوو   دراسة 

  تقويرية وتكاليف  مالي تاليل  على  تاتوي  الرسمية  المنصاس عبر  منشورة دراساس —

 .السلودي السوق دا ل واقلية 

 ٢0٢٢وزارة التجارة السلودية  دليل ال متياز التجاري )الفرنشايذ(   

 الهيئة اللامة للمنشآس الصريرة والمتوسطة )منشآس(  موقا  

 دليل تأسيس وتشريل المطاعم 

عبوالله سلو  ; المللف:  المرجا الشامل ل شتراطاس فتح وتشريل المطاعم والمقاهي  

  ٢0٢0; تاريخ النشل:  الاصان

دار تشكيل للنشل   2022, الو سليمان الراجاي    تطبيقيةبنال اللل مة التجارية  طواس علمية  

 والتوزيا

الريادة ال بواعية في إنشال المشاريا  مصطفى الشيخ  إبراهيم بوران ,دار الشلوق عمان   

٢0١3. 

 الطبلة المولى . ٢0١8 طة عمل في يول واحو . رونوا أبرامذ .مكتبة جرير . 

 ٢000كوتلر يتاوث عي التسويف   فيليب كوتلر . مكتبة جرير  
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