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 المقدمة 1.1

في العقدين الأخيرين، شهدت صناعة القهوة تحولاا جذرياا مع ظهور وانتشار كافيهات القهوة 

هذه الكافيهات لا تقدم مجرد مشروب القهوة التقليدي، بل تحول التجربة إلى فن . المختصة

وعلوم من خلال التركيز على الجودة العالية والتفاصيل الدقيقة في كل خطوة من خطوات إعداد 

 . ةالقهو

تعد كافيهات القهوة المختصة وجهة مفضلة لعشاق القهوة الذين يبحثون عن تجربة مميزة 

يتم اختيار حبوب القهوة بعناية فائقة من أفضل المزارع حول . ومختلفة عن القهوة التقليدية

العالم، مع التركيز على طرق التحميص المثلى التي تبرز النكهات الفريدة لكل نوع من أنواع 

في هذه الكافيهات، لا يتعلق الأمر فقط بتقديم كوب من القهوة، بل بتقديم تجربة فريدة . هوةالق

تشمل التعرف على مصدر القهوة، وطريقة تحضيرها، والتقنيات المستخدمة لضمان أفضل طعم 

 .ممكن

 

الباريستا في كافيهات القهوة المختصة ليسوا مجرد موظفين يعدون القهوة، بل هم خبراء في 

مجالاتهم، يمتلكون معرفة عميقة بأنواع القهوة المختلفة، وأساليب تحضيرها، وكيفية تقديمها 

هذا الالتزام بالتفاصيل والجودة يعكس فلسفة هذه الكافيهات في تقديم أفضل تجربة . بشكل مثالي

ضافة إلى إ .ممكنة للزبائن، سواء كانوا خبراء في القهوة أو مبتدئين يستكشفون هذا العالم المثير

ا بتصميم المكان والأجواء  ا كبيرا جودة القهوة نفسها، تولي كافيهات القهوة المختصة اهتماما

الديكور الأنيق والمريح، والبيئة الدافئة، والخدمة الودية، كلها عوامل تجعل من زيارة . العامة

ب القهوة، بل هذه الكافيهات لا تقتصر على كونها مكاناا لشر. الكافيه تجربة ممتعة وشاملة

 .تتحول إلى مراكز اجتماعية وثقافية حيث يتجمع الناس لتبادل الأفكار والاستمتاع بأوقاتهم

 

ا للرقي والابتكار  بفضل هذا التميز والالتزام بالجودة، أصبحت كافيهات القهوة المختصة رمزا

ع معايير في عالم القهوة، جاذبة لعشاق القهوة والمبدعين على حد سواء، ومساهمة في رف

 .صناعة القهوة إلى مستويات جديدة

على الرغم من تنافس الكافيهات على التنافس في تقديم أفضل الخدمات لكسب ثقة العملاء إلا أ 

تتضمن العوامل الثقافية والدينية، الابتكار في و  فجوات هناك فجوات في هذا الجانب وهي 

هذه . والمستدامية والمسؤولية الاجتماعيةالخدمات، استخدام التكنولوجيا والتفاعل الرقمي، 

الفجوات تعزز فهمنا لتأثير جودة الخدمات على رضا العملاء في هذا السياق الثقافي والديني 

 .الفريد

مشكلة البحث في فهم كيفية تقييم العملاء لجودة الخدمات في كافيهات القهوة المختصة في تتمثل 

كما تهدف إلى تحديد العوامل . على رضا العملاء مكة المكرمة، وتحديد تأثير هذه الجودة



المؤثرة في رضا العملاء مثل الجودة، السرعة، التعامل مع الموظفين، والتفاعل الاجتماعي، مع 

التركيز على السياق الجغرافي والثقافي لمكة المكرمة، ومقارنة جودة الخدمات بين الكافيهات 

اهم في تعزيز فهمنا لجودة خدمات القهوة المختصة لبحث يس،  المختصة لتحسين تجربة العملاء

في مكة المكرمة وتأثيرها على رضا العملاء، مما يمكن أن يسهم في تحسين تجربة العملاء 

 .وزيادة قدرة القطاع على المنافسة وتطوير سياسات واستراتيجيات جديدة

 مشكلة البحث  1.1

لمختصة في مكة المكرمة وتأثيرها على شكلة مهمة تتعلق بتقييم جودة خدمات كافيهات القهوة ا

يتمثل جوهر هذه المشكلة في الحاجة إلى فهم عميق لكيفية تقييم العملاء للجودة . رضا العملاء

في هذه الكافيهات، بما في ذلك جودة القهوة وجودة الخدمة، وكذلك التأثير المحتمل لهذه الجودة 

لتحديد العوامل الرئيسية التي تؤثر في رضا بالإضافة إلى ذلك، هناك حاجة . على رضا العملاء

العملاء، مثل التعامل مع الموظفين، وسرعة تقديم الخدمة، وجودة الطعام، والبيئة العامة 

تعد . للكافيهات، وكذلك كيفية تأثير السياق الثقافي والجغرافي في مكة المكرمة على هذه العلاقة

التي تحكم تجربة العملاء في الكافيهات المختصة هذه الجوانب محورية لفهم عميق للديناميكيات 

ء وتحسين الأداء العام وكفاءة استراتيجيات الخدمة التي يمكن تبنيها لتعزيز رضا العملا

  للمؤسسات

 الفجوات النظرية  1.1

 :الفجوات النظرية

قد تكون هناك نقص في الأدبيات والدراسات السابقة :* نقص الدراسات السابقة في المنطقة. *1

 .التي تتناول تقييم جودة خدمات القهوة المختصة في مكة المكرمة بشكل خاص

    

قد تكون النظريات والنماذج العالمية لتقييم جودة الخدمات غير :* نقص النظريات المحلية. *1

ا مع السياق الثقافي والاجتماعي في مكة المكرمة  .متناسبة تماما

 

قد تكون الدراسات السابقة قد تجاهلت جوانب :* فقطالتركيز على الجوانب الاقتصادية . *3

 .مهمة مثل التأثير الثقافي والديني للمنطقة على تجربة العملاء في الكافيهات

 الفجوات التطبيقية    1.1

قد تكون هناك حاجة إلى تطوير أدوات قياس محلية :* الحاجة إلى أدوات قياس محلية. *1

 .مكة المكرمةتناسب خصوصية سوق القهوة المختصة في 

 

هناك حاجة لبرامج تدريبية تستهدف تحسين مهارات :* التدريب والتطوير المستمر. *1

 .وسلوكيات العاملين في القهوة المختصة لتعزيز جودة الخدمات



 

يمكن أن تواجه القهوة المختصة تحديات سريعة التغير في :* الاستجابة لتغيرات السوق. *3

 راتيجيات مرونة في تقديم الخدماتية، مما يتطلب استالمتطلبات والتفضيلات العمل

 أهمية البحث    1.1

البحث يساهم في تعزيز فهمنا لجودة خدمات القهوة المختصة في مكة المكرمة وتأثيرها هذا 

على رضا العملاء، مما يمكن أن يسهم في تحسين تجربة العملاء وزيادة قدرة القطاع على 

  يجيات جديدةالمنافسة وتطوير سياسات واسترات

 :الأهمية النظرية   1.1

يسهم البحث في زيادة فهمنا لكيفية تقييم جودة خدمات القهوة المختصة في سياق ثقافي وديني  -

 .مميز مثل مكة المكرمة، مما يعزز من الأدبيات العلمية المتاحة في هذا المجال

خدمات الضيافة في  يمكن أن يوفر البحث نظريات ونماذج جديدة قابلة للتطبيق في تقييم -

 .السياقات الثقافية المتنوعة

يمكن أن يوجه البحث للدراسات المستقبلية حول كيفية تكامل العناصر الثقافية والدينية في  -

 .تحسين جودة الخدمات

 :لأهمية العمليةا  1.1

يقدم البحث إرشادات عملية قيمة لمقدمي خدمات القهوة المختصة في مكة المكرمة لتحسين  -

 .ة العملاء وزيادة رضاهمتجرب

يمكن أن يساعد البحث في تعزيز القدرة التنافسية للقهوة المختصة من خلال تحسين جودة  -

 .الخدمات المقدمة

يمكن للبحث أن يسهم في تطوير سياسات واستراتيجيات جديدة تستجيب لاحتياجات  -

 ةق القهوة المختصة في مكة المكرموتفضيلات الزبائن في سو

 البحثأسئلة  1.1

 :سؤال البحث الرئيسي

كيف يمكن تقييم جودة خدمات كافيهات القهوة المختصة في مكة المكرمة وما هو تأثير هذه "

 "الجودة على رضا العملاء؟

 :أسئلة فرعية للبحث

 

 كيف يمكن تحديد مكونات ومعايير جودة خدمات القهوة المختصة في سوق مكة المكرمة؟. 1



فية والدينية التي قد تؤثر على تجربة العملاء في كافيهات القهوة ما هي التأثيرات الثقا. 1

 المختصة بمكة المكرمة؟

 كيف يمكن تقييم رضا العملاء على جودة خدمات القهوة المختصة في سياق مكة المكرمة؟. 3

ما هي العوامل التي تؤثر على اختيار العملاء لزيارة والبقاء في كافيهات القهوة المختصة . 4

 مكة المكرمة؟في 

كيف يمكن تحسين جودة خدمات القهوة المختصة في مكة المكرمة بناءا على النتائج . 5

 الحصول عليها؟

 

تلك الأسئلة الفرعية تهدف إلى توجيه البحث نحو استكشاف عميق لعوامل تقييم الجودة وتأثيرها 

 .على رضا العملاء في سوق القهوة المختصة بمكة المكرمة

 أهداف البحث  1.1

تقييم تأثير جودة خدمات كافيهات القهوة المختصة في مكة المكرمة على :*لهدف العام للبحث هو

رضا العملاء، بهدف تقديم توصيات لتحسين جودة الخدمة وتعزيز رضا العملاء في هذا 

 .*القطاع

 :الأهداف الفرعية للبحث

 

تحليل العوامل :* مكرمةتحديد معايير جودة خدمات كافيهات القهوة المختصة في مكة ال. *1

 .التي تساهم في تحديد جودة الخدمة المقدمة

فهم كيفية تأثير السياق الثقافي :* تحليل تأثير العوامل الثقافية والدينية على تجربة العملاء. *1

 .والديني في مكة المكرمة على توقعات ورضا العملاء

استخدام أدوات قياس :* تصةقياس مستوى رضا العملاء عن جودة خدمات القهوة المخ. *3

 .متنوعة لتقييم مدى رضا العملاء عن الخدمات المقدمة

تحديد العوامل التي تساهم بشكل كبير :* استكشاف العوامل الأكثر تأثيراا على رضا العملاء. *4

 .في تحقيق رضا العملاء واستمرارية زيارتهم

وضع استراتيجيات عملية مبنية :* تقديم توصيات لتحسين جودة خدمات القهوة المختصة. *5

 .على نتائج البحث لتحسين جودة الخدمات وزيادة رضا العملاء

 فرضيات البحث 1.11

 :فرضيات البحث

 



 :*تحديد معايير جودة خدمات كافيهات القهوة المختصة في مكة المكرمة. *1

توجد معايير محددة ومتفق عليها لتقييم جودة خدمات كافيهات القهوة المختصة : الفرضية -   

 .في مكة المكرمة

 

 :*تحليل تأثير العوامل الثقافية والدينية على تجربة العملاء. *1

العوامل الثقافية والدينية لها تأثير كبير على تجربة العملاء في كافيهات القهوة : الفرضية -   

 .لمختصة بمكة المكرمةا

 

 :*قياس مستوى رضا العملاء عن جودة خدمات القهوة المختصة. *3

هناك علاقة إيجابية بين جودة خدمات القهوة المختصة ومستوى رضا العملاء : الفرضية -   

 .في مكة المكرمة

 

 :*استكشاف العوامل الأكثر تأثيراا على رضا العملاء. *4

عوامل مثل سرعة الخدمة، جودة المنتجات، وبيئة المكان هي العوامل الأكثر : الفرضية -   

 .تأثيراا على رضا العملاء في كافيهات القهوة المختصة في مكة المكرمة

 

 :*تقديم توصيات لتحسين جودة خدمات القهوة المختصة. *5

يب العاملين وتطوير بيئة المكان تحسين جوانب محددة من جودة الخدمة مثل تدر: الفرضية -   

 .سيؤدي إلى زيادة رضا العملاء في كافيهات القهوة المختصة بمكة المكرمة

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 نموذج البحث  1.11

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

جودة : المتغير المستقل 

خدمات كافيهات القهوة 

 المختصة

 :المتغير التابع 

 رضا العملاء

تحليل تاثير جودة 

 الخدمات على رضا

 العملاء

كيف يقيم العملاء جودة 

 الخدمة

توصيات لتحسين جودة 

الخدمات بناء على تقييم 

 العملاء

 

 من حيث جودة المنتجات

 جودة البيئة

 سرعة الخدمة

 التسعير والقيمة

 الاحترافية

 الطعم والجودة

 

 



 

 

 منهجية البحث 1.11

 وضعية:فلسفة البحث 

 استقرائي: منهج البحث 

 دراسة حالة : استراتيجية البحث

 كمي : اختبار البحث

 المقطعية: الافق الزمني

 الاستبانات : التقنيات والإجراءات 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 وضعية

 استقرائية

 دراسة حالة

 كمية 

 مقطعية

 الاستبانات



 

 

 الدراسة الميدانية  1.11

 تقييم جودة خدمات كافيهات القهوة المختصة وتأثيرها على رضا العملاء في مكة المكرمة

 

 :مقدمة

الدراسة الميدانية إلى جمع البيانات من عملاء كافيهات القهوة المختصة في مكة تسعى 

هذه الدراسة . المكرمة بهدف تقييم جودة الخدمات المقدمة وتحليل تأثيرها على رضا العملاء

تهدف إلى توفير رؤى عميقة حول مستوى رضا العملاء والعوامل التي تؤثر عليه، مما 

 .لعملاء وتطوير استراتيجيات لتحسين جودة الخدماتيساعد في تحسين تجربة ا

 

 :أهداف الدراسة الميدانية

 .المقدمة في كافيهات القهوة المختصة* تقييم جودة الخدمات. *1

 .على رضا العملاء* تحليل تأثير جودة الخدمات. *0

 .لتحسين جودة الخدمات وزيادة رضا العملاء* تقديم توصيات. *3

 :أهمية الدراسة

الدراسة الميدانية مهمة لأنها توفر بيانات واقعية ومباشرة من العملاء حول جودة تعد 

الخدمات ورضاهم، مما يساعد في تقديم توصيات عملية لتحسين جودة الخدمة في كافيهات 

 .القهوة المختصة في مكة المكرمة، وبالتالي زيادة رضا العملاء وتعزيز ولائهم

 :مكان البحث المقترح

 

هو واحد من الكافيهات الشهيرة في مكة المكرمة، تحديدًا في ( Desert Cafe)ديزيرت كافيه 

يتميز الكافيه بتقديم مجموعة متنوعة من المشروبات والحلويات، ويعتبر . منطقة العوالي

 .وجهة مفضلة للعديد من السكان المحليين والزوار

 

 

 



 

 

 :الموقع

 .لي، مكة المكرمةيقع الكافيه في منطقة العوا:* العنوان* -

 ديزيرت كافية

250 000 8308 

https://g.co/kgs/T58XSkK 

 

موقع الكافيه يسهل الوصول إليه نظرًا لقربه من العديد من المناطق :* سهولة الوصول* -

 .السكنية والخدمات

 

 :الخدمات والمنتجات

والساخنة، بما في ذلك يقدم الكافيه مجموعة واسعة من المشروبات الباردة :* المشروبات* -

 .أنواع مختلفة من القهوة مثل الإسبريسو، الكابتشينو، اللاتيه، والمشروبات المثلجة

يشتهر الكافيه بتقديم تشكيلة من الحلويات الشهية مثل الكيك، البراونيز، :* الحلويات* -

 .والميني ديزيرت

 .لسندويشات والسلطاتيوفر أيضًا بعض الوجبات الخفيفة مثل ا:* الوجبات الخفيفة* -

 

 :الأجواء والتصميم

يتميز الكافيه بجو مريح وهادئ، مما يجعله مكاناً مثالياً للاسترخاء أو العمل أو :* الأجواء* -

 .الاجتماع مع الأصدقاء

التصميم الداخلي للكافيه حديث وجذاب، مع ديكور يهتم بالتفاصيل الدقيقة ليعزز :* التصميم* -

 .من تجربة الزوار

 

 :تقييمات العملاء



يحصل الكافيه على تقييمات إيجابية بشكل عام من قبل الزوار، الذين :* التقييم العام* -

 .يشيدون بجودة المشروبات والحلويات، بالإضافة إلى الخدمة الممتازة

يتلقى الموظفون في الكافيه إشادة لكونهم ودودين ومتعاونين، مما يضيف إلى :* الخدمة* -

 .ء الإيجابيةتجربة العملا

 

 :الفعاليات والعروض

يقدم الكافيه عروض خاصة وتخفيضات في مناسبات معينة مثل :* العروض الخاصة* -

 .الأعياد والعطلات الرسمية

ينظم الكافيه أحياناً فعاليات ترفيهية أو ثقافية لجذب المزيد من الزوار وإثراء :* الفعاليات* -

 .تجربتهم

 هيكل المشروع 1.11

 

 

 

 

 

 

 

 المقدمة: الفصل الأول 

 الإطار النظري: الفصل الثاني 

 الدراسات السابقة: الفصل الثالث

 التحليل الإحصائي: الفصل الرابع 

 مناقشة النتائج والخاتمة: الفصل الخامس 



 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 الدراسات السابقة: الفصل الثاني  2

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 نظرة عامة عن أهمية البحث العلمي

 

 :*تطوير المعرفة والفهم. *1

من خلاله، . البحث العلمي هو الوسيلة الأساسية لتوسيع معرفتنا وفهمنا للعالم من حولنا -   

نتمكن من اكتشاف قوانين الطبيعة، فهم الظواهر المعقدة، وتطوير نظريات جديدة تفسر تلك 

 .الظواهر

 

 :*حل المشكلات*.0

جتمعات في مختلف المجالات البحث العلمي يقدم حلولاً فعاّلة للمشكلات التي تواجه الم -   

من خلال البحث، يمكن تطوير تقنيات علاجية . مثل الطب، التكنولوجيا، الزراعة، والبيئة

 .جديدة، تحسين الإنتاج الزراعي، وحماية البيئة

 

 :*تقديم ابتكارات وتكنولوجيا جديدة. *3

مثال على ذلك التطورات . البحث العلمي يقود إلى الابتكارات والاكتشافات التي تغير حياتنا -   

في مجال التكنولوجيا الرقمية، الطب، والعلوم البيئية التي ساهمت في تحسين نوعية الحياة 

 .وزيادة الكفاءة في مختلف الصناعات

 

 :*دعم القرارات والسياسات. *2

. البحث العلمي يوفر الأدلة التي تدعم اتخاذ قرارات مستنيرة في الحكومة والصناعة -   

سياسات القائمة على الأدلة تساهم في تعزيز التنمية المستدامة، الصحة العامة، والتعليم، ال

 .والأمن الغذائي

 

 :*تطوير المهارات البشرية. *5

الباحثون يتعلمون كيفية صياغة . البحث العلمي يعزز مهارات التفكير النقدي والتحليلي -   

وتفسير النتائج، مما يساهم في تطوير القوى الفرضيات، تصميم التجارب، تحليل البيانات، 

 .العاملة الماهرة والمبدعة



 

 :*التعاون الدولي. *6

البحث العلمي يعزز التعاون بين العلماء من مختلف الدول، مما يساهم في تبادل المعرفة  -   

 .والثقافات، والتوصل إلى حلول للمشكلات العالمية مثل تغير المناخ والأوبئة

 

 :*تحفيز التعليم والتعلم*. 7

البحث العلمي يعزز بيئات التعلم ويحفز الطلاب على استكشاف المجالات العلمية  -   

 .الجامعات والمراكز البحثية تكون عادةً مراكز للإبداع والتعلم المستمر. المختلفة

 

 :*تحقيق التقدم الاقتصادي. *8

ن خلال تطوير صناعات جديدة وتحسين البحث العلمي يساهم في التقدم الاقتصادي م -   

الابتكارات الناتجة عن البحث يمكن أن تؤدي إلى خلق فرص . الكفاءة في الصناعات القائمة

 .عمل جديدة وزيادة الإنتاجية

 

من خلاله، يتم توسيع حدود المعرفة، حل . البحث العلمي هو ركيزة أساسية للتقدم البشري

دعم السياسات، تطوير المهارات البشرية، تعزيز التعاون  المشكلات، تقديم ابتكارات جديدة،

بذلك، يظل البحث العلمي أداة لا غنى . الدولي، تحفيز التعليم، والمساهمة في التقدم الاقتصادي

 .عنها لتحقيق التنمية المستدامة والازدهار العالمي

 :أهمية إجراء الدراسات السابقة تتمثل في عدة نقاط رئيسية

 

1 

تساعد الدراسات السابقة على فهم الأبحاث والنتائج التي :* اء على المعرفة السابقةالبن. *

 .سبقت، مما يمكن الباحثين من بناء وتوسيع المعرفة العلمية في مختلف المجالات

 

يمكن للدراسات السابقة تحديد المجالات التي لم تدُرس بعد :* تحديد الفراغات في المعرفة. *0

شكلات التي لم تحُل، مما يوجه الباحثين نحو الأماكن التي يحتاجون إلى بشكل كافٍ أو الم

 .إسهاماتهم

 



تساعد الدراسات السابقة على إنشاء السياق النظري الضروري :* تقديم السياق النظري. *3

 .للبحث الحالي، مما يساعد على توضيح الفرضيات والمتغيرات المستقلة والتابعة

 

تمكن الدراسات السابقة الباحثين من استعراض وتقييم الأدلة :* بقةمراجعة الأدلة السا. *2

والنتائج التي تم الحصول عليها بواسطة الأبحاث السابقة، مما يسهل عليهم تحديد ما إذا كانت 

 .النتائج متفق عليها أم إذا كانت هناك حاجة إلى مزيد من البحث

 

الدراسات السابقة في توجيه صناع يمكن أن تساهم :* توجيه السياسات والممارسات. *5

 .القرار والممارسين نحو السياسات والممارسات الأكثر فعالية وفعالية في مختلف المجالات

 

بشكل عام، تعتبر الدراسات السابقة أساسية لتقدم البحث العلمي وتحقيق الاستدامة في التطور 

 .بناء المعرفة والتقدم البشريالعلمي والتكنولوجي، مما يجعلها جزءًا أساسياً من عملية 

 المقدمة 1.1

 (:المتغير المستقل)جودة خدمات كافيهات القهوة المختصة 

جودة الخدمات في كافيهات القهوة المختصة تتضمن مجموعة من العوامل التي تؤثر على 

. تجربة العملاء، مثل جودة المشروبات، تعامل الموظفين، سرعة الخدمة، ونظافة المكان

 .الجوانب يعزز تجربة العميل ويزيد من ولائه للكافيهتحسين هذه 

 

 (:المتغير التابع)رضا العملاء . 0

يتم . رضا العملاء يعبر عن مدى تلبية توقعاتهم واحتياجاتهم عند زيارة كافيه القهوة المختصة

تقييم رضا العملاء بناءً على تجربتهم الإجمالية، بما في ذلك جودة المشروبات، الخدمة، 

مستوى رضا العملاء يمكن أن يؤثر بشكل كبير على ولائهم . والبيئة العامة في الكافيه

 .واستعدادهم للعودة مجددًا

 جودة خدمات كافيهات القهوة المختصة: لمتغير الأولا: المبحث الأول 1.1
 

يشير المتغير الأول إلى مستوى جودة الخدمات التي تقُدمها كافيهات القهوة المختصة :تعريفه

تشمل هذه الجودة العناصر المختلفة مثل جودة المنتجات المقدمة، جودة . مكة المكرمة في

 .الخدمة العملاء، والتجربة الشاملة التي يعيشها الزبائن أثناء زيارتهم

في المراحل الأولى، كانت جودة خدمات القهوة المختصة مرتبطة :* التطور الأولي :تطوره

 .مة البسيطةبالجودة العامة للمنتجات والخد



اليوم، تتضمن جودة الخدمات عوامل متعددة مثل تجربة العميل، جودة :* التطور الحالي* -

 .القهوة والمشروبات، والتفاعل مع الموظفين

 :أبعاده

 .متعلقة بجودة المشروبات المقدمة وطريقة تحضيرها:* الجودة الفنية* -

 .ن وقدرتهم على تلبية احتياجات العملاءتشمل كفاءة واستجابة الموظفي:* الجودة الوظيفية* -

 .تتعلق بجو الكافيه وبيئته وكيفية تأثيرها على تجربة العملاء:* الجودة البيئية* -

 

 :نظرياته

تشمل مجموعة من النظريات والنماذج التي تحدد كيفية قياس :* نظرية جودة الخدمة* -

 .لأداءوتحسين جودة الخدمات، مثل نموذج الفرق بين التوقعات وا

تركز على كيفية تأثير التجربة الشاملة للعميل على رضاه وولائه :* نظرية تجربة العملاء* -

 .للعلامة التجارية

 رضا العملاء: المتغير التابع: المبحث الثاني  1.1

لمتغير التابع في هذه الدراسة هو رضا العملاء عن خدمات كافيهات القهوة المختصة ال:تعريفه

يتمثل رضا العملاء في استجابتهم وتقييمهم لجودة الخدمات التي يحصلون . في مكة المكرمة

 .عليها من الكافيهات، ومدى تلبية توقعاتهم واحتياجاتهم

 

في الماضي، كانت معايير رضا العملاء تركز بشكل أساسي على :* التطور الأولي:*تطوره

 .جودة المنتجات والخدمة الأساسية

تشمل معايير رضا العملاء عدة جوانب منها جودة الخدمة، اليوم، :* التطور الحالي* -

 .وتجربة العميل الشاملة، والتفاعل مع الموظفين

 :أبعاده

يشمل تقييم العملاء لجودة القهوة والمشروبات، وجودة الخدمة :* رضا على جودة الخدمة* -

 .التي تقدمها الموظفين

الشاملة التي يعيشها العميل داخل الكافيه، بما يتعلق بالتجربة :* رضا على تجربة العميل* -

 .في ذلك البيئة والأجواء

يتعلق بالقيمة المضافة التي يشعر بها العميل من خلال زيارته :* رضا على القيمة المضافة* -

 .للكافيه، مثل الخدمة الإضافية والتجربة الفريدة



 

 :نظرياته

وتحليل رضا العملاء وعوامل تأثيره مثل  تركز على كيفية قياس:* نظرية الرضا العملاء* -

 .الجودة الفنية والخدمة الوظيفية

تعتبر تجربة العميل كعنصر أساسي في رضاه، حيث تؤثر جودة :* نظرية تجربة العميل* -

 .الخدمة والتفاعل مع الموظفين على هذه التجربة

   

ضا العلاقة بين تقييم جودة الخدمات في كافيهات القهوة المختصة  ور 1.1

 لمكرمة ا العملاء في مكة

 :العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع

 *جودة خدمات كافيهات القهوة المختصة: المتغير المستقل. *1

تشمل الأساليب والممارسات التي تستخدمها الكافيهات لتحسين جودة الخدمة :* الأنماط* -   

 .الموظفين بشكل مناسب مثل استخدام تكنولوجيا الطهي الحديثة أو تدريب

يمكن أن تنشأ صراعات داخلية في الكافيهات بسبب تباين في تفسير :* الصراعات* -   

 .معايير الجودة أو في توجيهات الإدارة

قد تكون هناك فجوات بين توقعات العملاء والخدمات التي يتلقونها، مما :* الفجوات* -   

 .يؤثر على مدى رضاهم

 

 *رضا العملاء: عالمتغير التاب. *0

يمكن أن يتأثر رضا العملاء بالأنماط التي يتم تطبيقها في تحسين جودة :* الأنماط* -   

 .الخدمات والمنتجات

قد تؤدي الصراعات داخل الكافيهات إلى تقليل جودة الخدمة وبالتالي تأثير :* الصراعات* -   

 .سلبي على رضا العملاء

يتمثل رضا العملاء في مدى توافق توقعاتهم مع الخدمات التي يحصلون :* الفجوات* -   

عليها، وتكون الفجوات الواضحة بين هذه التوقعات والخدمات يمكن أن تؤثر على رضاهم 

 .بشكل سلبي

 :استنتاج



الأنماط ب( رضا العملاء)والمتغير التابع ( جودة خدمات القهوة)تتأثر علاقة المتغير المستقل 

إدارة . المتبعة والصراعات الناتجة والفجوات المحتملة بين توقعات العملاء والخدمات المقدمة

هذه العلاقة بشكل فعال يمكن أن يساهم في تحسين تجربة العملاء وبالتالي زيادة رضاهم 

 .وولائهم للعلامة التجارية

 الخاتمة  1.1

القهوة المختصة في مكة  في الختام، يعتبر تقييم جودة الخدمات في كافيهات

يعتمد . المكرمة من الأمور الحيوية لضمان رضا العملاء وتحقيق النجاح المستدام

هذا التقييم على جمع وتحليل ملاحظات العملاء وآرائهم حول مختلف جوانب 

يسهم . الخدمة المقدمة، بما في ذلك جودة المشروبات، والخدمة، والأجواء العامة

جودة الخدمات بناءً على نتائج التقييمات في تعزيز رضا التركيز على تحسين 

العملاء وزيادة ولائهم، مما يؤدي في النهاية إلى تحقيق نمو مستدام وتفوق 

من خلال تبني ممارسات التقييم المستمر . تنافسي في سوق القهوة المختصة

 والاستماع إلى احتياجات العملاء، يمكن لكافيهات القهوة المختصة في مكة

المكرمة تحسين خدماتها بشكل مستمر وتقديم تجارب استثنائية تلبي توقعات 

 .العملاء وترتقي إلى مستوى طموحاتهم

 

 

 

 

 

 

 

 

 :نماذج من الدراسات السابقة

 ياس رضا العملاءق

 

 المقدمة



رضا العملاء هو أحد العناصر الأساسية التي تعتمد عليها الشركات لضمان نجاحها 

رضا العملاء تقييم العملاء لتجربتهم مع منتجات أو خدمات الشركة، ومدى يمثل . واستدامتها

قياس رضا العملاء يساعد الشركات في التعرف . تحقيق هذه التجربة لتوقعاتهم واحتياجاتهم

على نقاط القوة والضعف في خدماتها ومنتجاتها، ويمكنها من اتخاذ القرارات الاستراتيجية 

 .عملاء وزيادة ولائهمالمناسبة لتحسين تجربة ال

 

 أهمية قياس رضا العملاء

 :قياس رضا العملاء له أهمية كبيرة للشركات لعدة أسباب

يساعد قياس رضا العملاء في تحديد المجالات التي تحتاج إلى تحسين، :* تحسين الجودة. *1

 .سواء في المنتجات أو الخدمات المقدمة

احتمالًا للبقاء مع الشركة لفترة أطول والتوصية العملاء الراضون أكثر :* زيادة الولاء. *0

 .بها للآخرين

قياس رضا العملاء يساعد الشركات على التفوق على منافسيها من خلال :* التنافسية. *3

 .تقديم تجربة أفضل للعملاء

يوفر قياس رضا العملاء معلومات قيمة حول توقعات واحتياجات :* التغذية الراجعة. *2

 .ساعد في تطوير المنتجات والخدماتالعملاء، مما ي

تحسين رضا العملاء يؤدي غالباً إلى زيادة المبيعات والإيرادات بسبب :* العائد المالي. *5

 .زيادة ولاء العملاء وتكرار الشراء

 

 أدوات وأساليب قياس رضا العملاء

 :هناك العديد من الأدوات والأساليب المستخدمة لقياس رضا العملاء، منها

 

 :*استبيانات الرضا*. 1

يتم إرسال استبيانات عبر البريد الإلكتروني إلى العملاء :* استبيانات البريد الإلكتروني* -   

 .بعد إتمام عملية الشراء أو الخدمة

 .تستخدم في المتاجر الفعلية أو في مواقع الأحداث والمعارض:* استبيانات ورقية* -   

 .ى مكالمات هاتفية لجمع التغذية الراجعة من العملاءتعتمد عل:* استبيانات الهاتف* -   

 



 :*المقابلات الشخصية. *0

 .تتيح للشركة فهم أعمق لتجربة العميل من خلال الحوار المباشر والتفاعل الشخصي -   

 .يمكن أن تكون مقابلات وجهاً لوجه أو عبر الهاتف -   

 

 :*استطلاعات الرأي عبر الإنترنت. *3

 .تجُرى عبر مواقع الشركة أو عبر وسائل التواصل الاجتماعي -   

 .تتيح جمع بيانات من عدد كبير من العملاء بشكل سريع وفعال -   

 

 :*SERVQUALنموذج . *2

الموثوقية، الاستجابة، التأكيد، التعاطف، : يقيس جودة الخدمة عبر خمسة أبعاد -   

 .والملموسات

نات متخصصة تجمع بيانات حول هذه الأبعاد لتقييم جودة الخدمة يتم استخدام استبيا -   

 .المقدمة

 

 (:*NPS)مؤشر صافي الترويج . *5

 .يقيس استعداد العملاء للتوصية بالشركة لأصدقائهم وعائلاتهم -   

 "ما مدى احتمال أن توصي بشركتنا لصديق أو زميل؟: "يتم السؤال عبر استبيان بسيط -   

 ضا العملاءتحليل بيانات ر

بعد جمع بيانات رضا العملاء، يتم تحليلها لاستخلاص المعلومات القيمة وتحديد النقاط التي 

 :يمكن أن تشمل هذه التحليلات. تتطلب تحسيناً

 

 :*تحليل الاتجاهات. *1

مقارنة بيانات الرضا على مدار فترات زمنية مختلفة لتحديد الاتجاهات والتغيرات في  -   

 .رضا العملاء

 

 :*تحليل الفجوات. *0



 .مقارنة بين التوقعات والأداء الفعلي لتحديد الفجوات في جودة الخدمة والعمل على سدها -   

 

 :*تحليل السبب والنتيجة. *3

تحديد العوامل التي تؤثر بشكل أكبر على رضا العملاء ومعالجة الأسباب الجذرية  -   

 .للمشكلات

 

 :*تحليل الشرائح. *2

يم العملاء إلى مجموعات أو شرائح وتحليل رضا كل شريحة على حدة لفهم تقس -   

 .احتياجاتها وتوقعاتها بشكل أفضل

 

 تحسين رضا العملاء بناءً على النتائج#### 

. بناءً على نتائج قياس رضا العملاء، يمكن للشركات اتخاذ خطوات لتحسين رضا العملاء

 :تشمل هذه الخطوات

 

 :*مع العملاء التواصل الفعاّل. *1

 .الاستماع إلى ملاحظات العملاء والاستجابة لشكاواهم بسرعة وفعالية -   

 .توفير قنوات تواصل متعددة وسهلة الاستخدام للعملاء -   

 

 :*تدريب الموظفين. *0

 .تدريب الموظفين على مهارات خدمة العملاء والتفاعل الإيجابي مع العملاء -   

 .نظيمية التي تركز على العميل واحتياجاتهتعزيز الثقافة الت -   

 

 :*تحسين جودة المنتجات والخدمات. *3

 .تطوير المنتجات والخدمات بناءً على ملاحظات العملاء واحتياجاتهم -   

 .التأكد من تقديم منتجات وخدمات ذات جودة عالية تلبي توقعات العملاء -   



 

 :*مراقبة الأداء بانتظام. *2

الاستمرار في قياس رضا العملاء بشكل دوري لمتابعة التقدم والتأكد من الحفاظ على  -   

 .مستويات عالية من الرضا

تقييم الخدمات هو عملية شاملة تستخدم لقياس جودة الخدمات التي يتم تقديمها للعملاء، 

الخدمات على  يعتمد تقييم. سواء في القطاع الخاص أو العام أو في المؤسسات غير الربحية

مجموعة متنوعة من الأساليب والأدوات التحليلية التي تهدف إلى فهم رضا العملاء، وتقييم 

 .تجربة العملاء، وقياس أداء الخدمات بما يتوافق مع توقعات ومتطلبات العملاء

 

 :أساليب تقييم الخدمات### 

 

ت لقياس مدى رضا تشمل هذه الدراسات استخدام استبيانا*: دراسات رضا العملاء. *1

 .العملاء عن الخدمات المقدمة، وتحديد الجوانب التي يمكن تحسينها

    

تعتمد على جمع آراء العملاء من خلال استبيانات أو مقابلات هاتفية *: استطلاعات الرأي. *0

 .أو شخصية لتقييم جودة الخدمات وتجربتهم

 

لخدمات بناءً على معايير محددة، مثل تتضمن مراجعة متواصلة لأداء ا*: مراجعات الأداء. *3

 .الجودة، والكفاءة، والاستجابة، والاستجابة للشكاوى

 

يتم فيها التواصل المباشر مع العملاء لفهم تجاربهم وملاحظاتهم *: المقابلات الشخصية. *2

 .بشكل أعمق

 

 :الأهداف من تقييم الخدمات

والقوة في الخدمات، يمكن للمؤسسات بالتعرف على نقاط الضعف : تحسين جودة الخدمات -

 .تحسين تجربة العملاء وتلبية توقعاتهم بشكل أفضل

   



من خلال فهم عميق لاحتياجات العملاء واستجابتهم، يمكن تحسين : تحسين رضا العملاء -

 .مستوى رضاهم وولائهم للمؤسسة

 

سسات تحقيق كفاءة عن طريق تحسين أداء الخدمات، يمكن للمؤ: تعزيز الكفاءة التشغيلية -

 .أفضل في استخدام الموارد وتحقيق أهدافها بكفاءة أكبر

- Zeithaml, V.A., Parasuraman, A., & Berry, L.L. (1990 

 *أهمية الجودة

 

تشمل . الجودة تمثل عنصراً حاسماً في نجاح أي منظمة أو منتج أو خدمة في السوق اليوم

نتجات والخدمات، وجودة عمليات الإنتاج والتسليم، الجودة العديد من الأبعاد مثل جودة الم

تؤثر الجودة بشكل مباشر على سمعة المنظمة وقدرتها على جذب . وجودة تجربة العملاء

والحفاظ على العملاء، حيث يميل العملاء إلى التفضيل للمنتجات والخدمات التي توفر جودة 

بتقليل الفشل والإعادة والشكاوى، مما بالإضافة إلى ذلك، تقلل الجودة من التكاليف . عالية

يعزز التركيز على الجودة أيضاً التنافسية، . يسهم في زيادة الكفاءة والإنتاجية داخل المنظمة

حيث تكون المنظمات ذات الجودة العالية أكثر قدرة على التنافس في السوق المحلي والدولي 

 .وتحقيق الميزة التنافسية المستدامة

Dale, B. G., & Plunkett, J. J. (2016 
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