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 والتقدیر  الشكر �

على دعمھ المتواصل، وتوجیھاتھ القیمة  الدكتور عبد الرحیم نادرأتقدم بخالص الشكر وعظیم الامتنان إلى أستاذي الفاضل 
 .التي كان لھا الأثر الكبیر في إنجاز ھذا البحث

، على دعمھ المستمر، ومساعدتھ القیمّة في تصمیم المھندس محمد الحسنكما أخص بالشكر والامتنان زوجي العزیز 
 .الاستبیان وجمع المراجع، مما كان لھ بالغ الأثر في تسھیل تنفیذ ھذه الدراسة

ولا یفوتني أن أشكر كل من ساھم في دعمي وتشجیعي طوال فترة إعداد ھذا المشروع، من أصدقاء وأفراد العائلة، فلكم  
 .جمیعًا مني جزیل الشكر والتقدیر

 الإھداء  �

 إلى والديّ الكریمین، نبع الحنان والدعم، 
 .وإلى أمي التي كانت دعاؤھا سر العطاء، وأبي الذي زرع فيّ الإصرار

 إلى زوجي الغالي المھندس محمد الحسن، 
 .رفیق الدرب، وسندي في كل خطوة، الذي كان دعمھ وعطاؤه دافعًا لي في إتمام ھذا العمل

 إلى كل من آمن بي ودعمني في مسیرتي التعلیمیة،
 .أھدي ھذا الجھد المتواضع، عرفانًا وامتنانًا

 الدراسة  مستخلص �

 :الھدف
 ومدى السعودیة، العربیة المملكة في والمطاعم الكافیھات  قطاع  في العملاء  تجربة مكونات تحلیل إلى الدراسة ھذه تھدف

 .التجربة لتحسین استراتیجیة توصیات  تقدیم مع العملاء، وولاء رضا على تأثیرھا

 :المنھجیة
 التحلیل أدوات باستخدام البیانات تحلیل وتم العملاء، من لعینة موجھة استبانة مع التحلیلي الوصفي المنھج الباحث استخدم

 .الإحصائي

 :النتائج
 الرقمي للتفاعل كان كما ولائھ، ومستوى العمیل تجربة جودة  بین إحصائیة دلالة ذات إیجابیة علاقة وجود النتائج أظھرت
 .الرضا على ملحوظ تأثیر المكان وتصمیم الخدمة وجودة

 :والتطبیقات الأھمیة
 الولاء مستویات ورفع العملاء تجربة تحسین في تسھم استراتیجیات  تبني من الكافیھات أصحاب الدراسة نتائج تمُكّن

 .والتوصیة

 .السعودیة الكافیھات  العملاء، رضا العملاء، ولاء  العمیل، تجربة :المفتاحیة الكلمات

 

 

۲الصفحة   
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 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة �

 المقدمة 1.1

والمطاعم داخل المملكة العربیة السعودیة، أصبحت تجربة العمیل عنصرًا حاسمًا   في ظل التنافس المتزاید في قطاع الكافیھات
في بناء ولاء المستھلكین واستدامة الأعمال. لم یعد تركیز المنشآت محصورًا على جودة المنتج فقط، بل اتجھت الأنظار نحو  

الخدمة الرقمي،  التفاعل  الشامل، والتي تشمل  العمیل بمفھومھا  المكان، وسھولة الإجراءات  تحسین تجربة   .المباشرة، جودة 
تستعرض ھذه الدراسة مكونات تجربة العمیل، وتحلل تأثیرھا على مستوى الرضا والولاء من خلال تطبیقھا على نماذج واقعیة  

 .من السوق السعودي مثل كافیھ "ھاف ملیون" وغیره

 مشكلة الدراسة 1.2

 :فجوات على المستوى النظري 1.2.1

 .توجد فجوة في الأدبیات المحلیة تربط بین عناصر تجربة العمیل ونتائج مثل الرضا والولاء في بیئة الكافیھات السعودیة

 :فجوات على المستوى التطبیقي 1.2.2

رغم انتشار علامات تجاریة ناجحة، إلا أن العدید منھا یعاني من ضعف الولاء بسبب عدم وضوح استراتیجیات تحسین 
 .تجربة العمیل بشكل متكامل

كیف تؤثر جودة تجربة العمیل في الكافیھات على ولائھ؟ وما الجوانب التي یمكن تحسینھا لضمان تجربة  :السؤال الرئیسي
 متمیزة ومستدامة؟

 أھمیة الدراسة  1.3

 :على المستوى النظري 1.3.1

 .تسُھم في سد الفجوة البحثیة المتعلقة بتجربة العملاء في السیاق المحلي السعودي

 :على المستوى التطبیقي 1.3.2

 .تقدم أدوات واستراتیجیات لصناع القرار في الكافیھات لتحسین نقاط التفاعل مع العمیل

 أسئلة الدراسة 1.4

 ما أبرز العوامل التي تؤثر في تجربة العملاء داخل الكافیھات؟ . ۱

 كیف تؤثر تجربة العمیل على ولائھ؟ . ۲

 ما الاستراتیجیات التي تتبعھا الكافیھات الرائدة لتحسین التجربة؟  . ۳

 ما دور التفاعل الرقمي في تعزیز الرضا؟  . ٤

 ھل تختلف تجربة العمیل بین الكافیھات المحلیة والعالمیة؟  . ٥
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 أھداف الدراسة 1.5

 .تحلیل مكونات تجربة العمیل •

 .قیاس العلاقة بین التجربة والولاء •

 .تحدید أفضل الممارسات •

 .دراسة تأثیر تجربة العمیل على إعادة الشراء والتوصیة •

 فرضیات الدراسة 1.6

 .توجد علاقة إیجابیة بین جودة تجربة العمیل وولائھ •

 .تؤثر خدمة العملاء بشكل مباشر على رضا العمیل •

 .تصمیم المكان یؤثر على تقییم التجربة •

 .التفاعل الرقمي یعزز رضا العمیل وولائھ •

 نموذج الدراسة 1.7

 .جودة الخدمة، التفاعل الرقمي، تصمیم المكان، السعر :المتغیرات المستقلة •

 .رضا العمیل :المتغیر الوسیط •

 .ولاء العمیل :المتغیر التابع •

 الدراسة المیدانیة  1.8

 .سعودیة مختلفة لجمع بیانات كمیة وتحلیلھا إحصائیًا تم إجراء استبانة إلكترونیة موجھة لعینة من عملاء كافیھات

 مخطط المشروع 1.9

 .یشمل المشروع خمسة فصول تبدأ بالإطار النظري وتنتھي بالتوصیات والنتائج

 المحتوى الرئیسي  العنوان الفصل

 .یتضمن مقدمة البحث، المشكلة، الأھداف، الأسئلة، الفرضیات، النموذج النظري، نطاق الدراسة الإطار العام للدراسة  الفصل الأول

 .یعرض المفاھیم النظریة ومتغیرات البحث، ویستعرض الأدبیات والدراسات المرتبطة بالموضوع الدراسات السابقة  الفصل الثاني

 .یوضح التصمیم البحثي، أداة الدراسة، العینة، طرق جمع البیانات، وأسالیب التحلیل الإحصائي  منھجیة الدراسة  الفصل الثالث 

 .یشمل توصیف العینة، إحصاءات وصفیة، اختبار الفرضیات، وتحلیل العلاقة بین المتغیرات التحلیل الإحصائي ومناقشة النتائج  الفصل الرابع 

 .یقدم أھم النتائج والتوصیات التطبیقیة، ویعرض حدود البحث واقتراحات للدراسات المستقبلیة التوصیات، حدود الدراسة، والخاتمة  الفصل الخامس
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 الفصل الثاني: الدراسات السابقة �

 المقدمة 2.1

یھدف ھذا الفصل إلى استعراض الخلفیة النظریة والمفاھیم الرئیسة المرتبطة بموضوع الدراسة، وھي: تجربة العمیل،  
الرضا، والولاء، بالإضافة إلى تسلیط الضوء على العلاقة المتبادلة بینھا. وتعُد ھذه المفاھیم من المحاور الأساسیة في علم  

لخدمیة كقطاع الكافیھات والمطاعم، حیث یعتمد رضا العمیل وولاؤه بشكل كبیر على التسویق الحدیث، خصوصًا في البیئات ا
 .جودة التجربة الكلیة المقدمة، بدءًا من الاستقبال وحتى ما بعد إتمام الخدمة 

 المتغیر المستقل: تجربة العمیل 2.2

تعُرف تجربة العمیل بأنھا الانطباع الكلي الناتج عن تفاعل العمیل مع مختلف نقاط الاتصال مع العلامة التجاریة، سواء كانت 
 .مادیة مثل جودة المنتج وتصمیم المكان، أو غیر مادیة مثل أسلوب التعامل والأنشطة الرقمیة

إلى أن تجربة العمیل ھي مزیج من المراحل العاطفیة والعقلانیة التي یمر بھا العمیل   Kotler & Keller (2016)یشیر 
 .خلال تعاملھ مع المؤسسة، وتشمل الجوانب الوظیفیة (كالسرعة والدقة) والعاطفیة (كالرضا والانطباع العام)

علامات في السیاق السعودي، أصبحت تجربة العمیل معیارًا تنافسیًا أساسیًا في قطاع الكافیھات، خاصة مع ازدیاد عدد ال
 .التجاریة وتنوعھا

 المتغیر التابع: ولاء العمیل 2.3

یعرف ولاء العمیل بأنھ درجة الالتزام التي یظُھرھا العمیل تجاه العلامة التجاریة، من خلال إعادة الشراء، وتفضیلھا على  
 .المنافسین، والتوصیة بھا للآخرین

في دراستھ عن الكافیھات السعودیة، أن الولاء لم یعد مرتبطًا فقط بجودة المنتج، بل یتأثر   AlGhamdi (2022)یؤكد 
بعناصر متعددة، أبرزھا تجربة العمیل الشاملة، وخدمة ما بعد البیع، ومستوى التفاعل الرقمي. كما أن العمیل الوفي یعُد أحد  

 .في التسویق الشفھي الإیجابي أھم مصادر النمو المستدام للعلامات التجاریة، نظرًا لدوره

 العلاقة بین المتغیرین  2.4

تشیر العدید من الدراسات إلى وجود علاقة وثیقة بین تجربة العمیل وولائھ، وغالبًا ما تكون ھذه العلاقة متوسطة أو قویة،  
 .ویكون الرضا متغیرًا وسیطًا بینھما

Verhoef et al. (2009)   أوضحوا أن التحسین في تجربة العمیل یؤدي إلى تعزیز مستویات الرضا، والذي بدوره یؤدي
 .إلى ولاء أكثر استدامة

مفھوم الاقتصاد القائم على التجربة، مبینین أن العملاء لا یبحثون فقط  Pine & Gilmore (1999)وفي ذات السیاق، تناول 
 .عن المنتجات أو الخدمات، بل عن تجارب متكاملة ذات طابع شخصي وذاكرة إیجابیة

من الموسیقى إلى طریقة   —لتجربة حسیة، تصبح كل نقطة تفاعل  وفي بیئات خدمیة مثل الكافیھات، حیث المنافسة عالیة وا
 .ذات تأثیر كبیر على ولاء العمیل —التقدیم 

 الخاتمة 2.5

تعكس الأدبیات السابقة أھمیة تجربة العمیل كعامل رئیسي في بناء العلاقات طویلة الأمد، وتؤكد ضرورة تبني استراتیجیات  
 .متكاملة لتحسین كل نقطة تفاعل مع العمیل
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 الفصل الثالث: منھجیة الدراسة  �

 المقدمة 3.1

 .یعرض ھذا الفصل منھجیة تنفیذ الدراسة، من تصمیم البحث إلى تحلیل البیانات

 التعریفات الإجرائیة للمتغیرات 3.2

مستوى التمیز في التعامل  :جودة الخدمة •
 .والخدمة

مدى توفر وسھولة استخدام   :التفاعل الرقمي •
 .القنوات الرقمیة

 .جودة المكان وراحتھ :تصمیم المكان •

 .التقییم الإیجابي العام للتجربة :الرضا •

.نیة إعادة الزیارة والتوصیة :الولاء •

 تصمیم البحث 3.3

 المنھج المستخدم: وصفي تحلیلي 
 أداة الدراسة: استبانة إلكترونیة

 نوع الدراسة: كمیة 

 مجتمع وعینة الدراسة 3.4

 .۸۰عینة عشوائیة من زبائن كافیھات سعودیة مشھورة (مثل ھاف ملیون، أوفر دوز)، عدد المشاركین: 

 أداة جمع البیانات  3.5

 .محاور رئیسیة ٤، مكونة من Google Forms استبانة عبر

 أنواع البیانات  3.6

 بیانات أولیة: من الاستبیان •

 بیانات ثانویة: من الأدبیات  •

 التحلیل الإحصائي 3.7

 المتوسط الحسابي •

 الانحراف المعیاري •

 معامل الثبات (ألفا كرونباخ)  •

 اختبار الفرضیات باستخدام الانحدار  •

 الخاتمة 3.8

 .تم تصمیم البحث بما یحقق أھداف الدراسة من خلال منھجیة علمیة واضحة

 



9 
 

 الفصل الرابع: التحلیل الإحصائي ومناقشة النتائج  �

 المقدمة 4.1

 .یتناول ھذا الفصل تحلیل البیانات المستخرجة من الاستبیان، لتوصیف العینة واختبار الفرضیات، والإجابة على أسئلة البحث

 توصیف عینة الدراسة 4.2

 :مشاركًا. توزعت عینة الدراسة كالتالي  ۸۰بلغ عدد المشاركین 

 ذكور ٪٤۰إناث،  %60 :الجنس •

– ۳۱بین  ٪ ۳٥سنة،  ۳۰–۲۱بین  %45 :العمر •
 ۲۰أقل من   ٪۱۰، ٤۰فوق  ٪ ۱۰،  ٤۰

إلى   ۲یزورون الكافیھات من  %55 :الزیارات •
 مرات أسبوعیًا ۳

 اختبار الصدق والثبات 4.3

 :لقیاس الثبات، وجاءت النتائج كما یلي ألفا كرونباختم استخدام معامل 

 ۰٫۸۹جودة الخدمة:   •

 ۰٫۸٥التفاعل الرقمي:  •

 ۰٫۹۱تصمیم المكان:  •

 ۰٫۸۷رضا العمیل:  •

 ۰٫۸۳الولاء:  •

 .مما یدل على اتساق داخلي عالي جدًا للأداة البحثیة

 الإحصاء الوصفي لمتغیرات البحث 4.4

 جید جدًا   –  ٤٫۱۸متوسط  :جودة التعامل •

 مقبول إلى جید  – ۳٫۹۷متوسط  :دقة الطلب •

 تحتاج إلى تحسین نسبي  – 3.81 :سرعة التقدیم •

 جیدة  – 4.08 :سھولة الحجز والدفع الرقمي •

 مستوى رضا مرتفع  – 4.3 :الرضا العام •

 نیة مرتفعة لإعادة الشراء والتوصیة  – 4.4 :الولاء •
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 اختبار الفرضیات ومناقشتھا 4.5

• H1:   توجد علاقة إیجابیة بین جودة التجربة
 مدعومة �وولاء العمیل 

• H2:  تؤثر جودة الخدمة على رضا العمیل� 
 مدعومة

• H3:   تصمیم المكان لھ أثر مباشر على تجربة
 مدعومة �العمیل 

• H4:  التفاعل الرقمي یعزز رضا العمیل� 
 مدعومة

 مناقشة النتائج 

أوضحت النتائج أن جودة التعامل وتصمیم المكان والتقنیات الرقمیة تلعب دورًا جوھریًا في تعزیز الرضا والولاء، بما 
 .(Pine & Gilmore, 1999)و (Verhoef et al., 2009) یتماشى مع ما ذكرتھ الأدبیات مثل

 الخاتمة 4.6

أثبت التحلیل الإحصائي وجود علاقة وثیقة بین جودة تجربة العمیل وولائھ، مما یؤكد أھمیة الاستثمار في كل نقطة تفاعل  
 .داخل الكافیھ، سواء كانت بشریة أو رقمیة أو بیئیة
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 الفصل الخامس: التوصیات، حدود الدراسة، والخاتمة �

 حدود الدراسة 5.1

 .الاعتماد على عینة إلكترونیة قد یحد من التنوع في المشاركین •

 .الدراسة تغطي فقط السوق السعودي ولا تشمل مناطق إقلیمیة أخرى •

 .اقتصرت الأداة على استبانة مغلقة دون مقابلات أو ملاحظة مباشرة •

 

 التوصیات  5.2

 تطویر برامج ولاء واضحة وجاذبة . ۱

 عبر تطبیقات مرنة وسریعة تحسین التفاعل الرقمي . ۲

 تدریب الموظفین على مھارات التواصل  . ۳

 الاھتمام بتفاصیل التصمیم الداخلي للمكان . ٤

 التوسع في العروض الترویجیة المناسبة للسوق  . ٥

 

 الخاتمة 5.3

تؤكد ھذه الدراسة أن تجربة العمیل لا تقتصر على المنتج فقط، بل تشمل كل مراحل التفاعل مع العلامة التجاریة. وكلما  
 .ارتفعت جودة التجربة، زاد الولاء، مما یدعم النمو والاستدامة في ھذا القطاع الحیوي
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 ): نسخة من الاستبیان۱الملحق (

 استبانة لقیاس تجربة العملاء في الكافیھات والمطاعم السعودیة :العنوان

 :)٥–۱المحاور والأسئلة (مقیاس لیكرت 

 المحور الأول: جودة الخدمة

 .تعامل الموظفین ودود ومحترم . ۱

 .یتم تنفیذ الطلبات بدقة . ۲

 .سرعة تقدیم الخدمة مرضیة  . ۳

 المحور الثاني: التفاعل الرقمي

 .تطبیق الكافیھ سھل الاستخدام . ٤

 .توفر خیارات دفع إلكترونیة مرنة . ٥

 .سرعة استجابة خدمة العملاء عبر القنوات الرقمیة . ٦

 المحور الثالث: تصمیم المكان

 .تصمیم الكافیھ مریح وجاذب . ۷

 .الأجواء العامة (إضاءة، موسیقى، نظافة) مناسبة . ۸

 .توفر أماكن جلوس مریحة وخصوصیة كافیة . ۹

 المحور الرابع: رضا العمیل 

 .أنا راضٍ بشكل عام عن تجربتي في الكافیھ  .۱۰

 .التجربة الحالیة تلبي توقعاتي .۱۱

 المحور الخامس: الولاء

 .أنوي إعادة زیارة الكافیھ مستقبلاً  .۱۲

 .أنصح الآخرین بزیارة ھذا الكافیھ .۱۳
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 ): جدول بیانات الردود (نموذج مبسط) ۲الملحق (
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 ): النموذج النظري المقترح۳الملحق (

 :المتغیرات المستقلة

 جودة الخدمة  •

 التفاعل الرقمي  •

 تصمیم المكان •

 السعر •

 (تؤثر على) ⬇

 :المتغیر الوسیط

 رضا العمیل •

 (یؤثر على) ⬇

 :المتغیر التابع

 ولاء العمیل  •

 (یمكن عرض النموذج في شكل مخطط سھمي یوضح العلاقات بین المتغیرات)

 

 

 

 

 

 

 

 

 


