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 المقدمة:  .۱٫۱
 

یشھد قطاع المطاعم والكافیھات في مدینة الریاض نمواً متسارعاً في السنوات الأخیرة، حیث إنھا عاصمة  

مزدھرة بالزوار، ومعروفة بالكافیھات والمطاعم المتنوعة فیھا. یھدف ھذا البحث الى دراسة تأثیر الإدارة 

. الفعاّلة وأھمیتھا في مجال الكافیھات والمطاعم  

وقد تناولت العدید من الدراسات السابقة العلاقة بین الممارسات الإداریة والأداء المؤسسي، حیث أشارت  

یز بعض الأبحاث إلى أن تطبیق أسالیب الإدارة الحدیثة، مثل القیادة التشاركیة، والتدریب المستمر، والتحف

ضمان   الداخلي، ینعكس إیجاباً على كفاءة العملیات وجودة المخرجات. ومن بین ھذه الدراسات، دراسة

ة.الأغذیالتي ربطت بین جودة الخدمة وفعالیة الرقابة الداخلیة في منشآت تقدیم  سلامة الأغذیة وجودتھا   

  (منظمة الأغذیة والزراعة & منظمة الصحة العالمیة، بدون تاریخ )

 

بالرغم من وجود دراسات عدة، تاریخیة وحدیثة، إلا أنھا سلطت الضوء على الشركات العالمیة أو الكبرى، 

بینما القلیل منھا ركز على كیفیة تطبیق ھذه الممارسات ونتائجھا في الكافیھات والمطاعم المتوسطة  

والصغیرة بمدینة الریاض بشكل خاص. كما أن كثیراً من الأبحاث تناولت كلاً من "كفاءة الأداء" و"جودة  

  .الخدمة" كلٌ على حدة، ولم تربط بینھما بشكل متكامل ضمن إطار الممارسات الإداریة

 

 وكبدایة یجب التعریف بمفھوم الجودة: 

بالتالي یقوم المستفید بتحدید ماھیة الجودة  بانھا مقابلة توقعات الزبون وتجاوزھا إلى ما ھو أحسن منھا 

 المطلوبة والتي تلبي رغباتھ وتحقق رضاه وھنا یكمن التحدي والصعوبة في إرضاء 

جمیع المستفیدین والذین تختلف اھواءھم ورغباتھم ولھم شخصیات مختلفة وینتمون لطبقات اجتماعیة 

)  ۳۲، ص۲۰۱۱لینا محمد وفا إبراھیم،(ة. مختلف   
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 وأما تعریف كفاءة الأداء: 

.معینةحسن استغلال الموارد المتاحة لتحقیق أھداف   

ھي اصطلاح إداري متعلق بالمصادر المتوفرة لدى المنظمة، أو الطاقة التي یمتلكھا الفرد، ومدى ترشید  

استخدامھا لتحقیق الأھداف. وتتحقق الكفاءة عندما نستخدم أقل كم ممكن من الموارد والمدخلات لإنتاج أكبر 

.كم ممكن من المخرجات والنتائج المرغوبة  

) ۳، الفقرة    River Transport ،2017) 

 

ومن ھنا نطرح تساؤلات عن النتائج التي تظھر عند ربط كفاءة الأداء وجودة الخدمة، وكیف تأثیرھما في  

 ھذا المجال، وھل یمكن أن تفید الكافیھات والمطاعم المتوسطة أو الكبرى؟

 

نسعى في ھذه الدراسة إلى توضیح أھمیة الإدارة الفعالة في قطاع الكافیھات والمطاعم، ومدى تأثیرھا على  

 كفاءة الأداء وجودة الخدمة، وتقدیم اقتراحات وشروحات.
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 مشكلة الدراسة .۱٫۲
 

على الرغم من تعدد الدراسات التي تناولت كفاءة الأداء وجودة الخدمة كلٌ على حدة، إلا أن ھناك 
قصوراً في الأبحاث التي تربط بین المفھومین بشكل متكامل، خاصة في قطاع المطاعم  

والكافیھات. ویزداد ھذا القصور وضوحاً عند النظر إلى المطاعم والكافیھات المتوسطة والصغیرة 
مدینة الریاض، حیث انصبت غالبیة الدراسات السابقة على المطاعم والكافیھات الشھیرة  في

والعالمیة، مما یترك فجوة معرفیة وتطبیقیة تستدعي البحث في العلاقة بین كفاءة الأداء وجودة 
 الخدمة في ھذه الفئة من المنشآت. 

 

 : فجوات على المستوى النظري .۱٫۲٫۱
 

رغم وجود دراسات كثیرة عن كفاءة الأداء وجودة الخدمة، إلا أن معظمھا تناول كل  

موضوع على حدة ولم یربط بینھا بشكل واضح ومتكامل. كما أن ھذه الدراسات ركزت بشكل 

أساسي على المطاعم والكافیھات الكبرى، ولم تھتم كثیرًا بالمطاعم والكافیھات المتوسطة  

 والصغیرة.

 : فجوات على المستوى التطبیقي  .۱٫۲٫۲
 

بالرغم من أھمیة قطاع المطاعم والكافیھات في الریاض ونموه المستمر، إلا أن معظم الدراسات العملیة 

الشھیرة والعالمیة، متجاھلة المطاعم والكافیھات المتوسطة   المطاعم والكافیھاتوالتجریبیة تركز فقط على 

والصغیرة. كما أن قلة الربط بین كفاءة الأداء وجودة الخدمة أدى إلى نقص في الأبحاث التي تجمع بینھما  

 بشكل متكامل في الواقع العملي.

 

 یمكن بلورة مشكلة الدراسة بالسؤال الرئیسي الآتي:

ما تأثیر الممارسات الإداریة الفعالة على كفاءة الأداء وجودة الخدمة في المطاعم والكافیھات المتوسطة  
 والصغیرة بمدینة الریاض؟ 
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 أھمیة الدراسة .۱٫۳
 

نركز في ھذا البحث على العلاقة بین جودة الخدمة وكفاءة الأداء، إذ إن الأبحاث السابقة ــ على كثرتھا ــ لم  
تربط بینھما بشكل مباشر. ومن ھنا تأتي أھمیة ھذا البحث في إبراز العلاقة بینھما، خصوصًا في السیاق  

فعاّلة، وتحدیدًا في الكافیھات والمطاعم  السعودي بمدینة الریاض، مع التركیز على مدى تأثیر الإدارة ال
 المتوسطة والصغیرة، مما سیساعد على تحقیق النمو في السوق السعودي وزیادة التنافس. 

 
 على المستوى النظري: .۱٫۳٫۱

 

یسھم ھذا البحث في سد فجوة معرفیة تتعلق بكیفیة تأثیر الممارسات الإداریة على كفاءة الأداء وجودة 

الخدمة داخل منشآت المطاعم والكافیھات المتوسطة والصغیرة، وھو موضوع لم یحظَ بالاھتمام الكافي في 

. الأدبیات الإداریة، خصوصًا في السیاق السعودي والخلیجي  

وبالرغم من وجود دراسات عدة، إلا أن الربط بین كفاءة الأداء وجودة الخدمة لم یعُطَ حقھ من التركیز. وتھدف 

المنشآت   على  تأثیرھا  ومدى  والمطاعم،  الكافیھات  مجال  في  الفعاّلة  الإدارة  أھمیة  بیان  إلى  الدراسة  ھذه 

اسة أساسًا لفھم أعمق للعوامل غیر الظاھرة المتوسطة والصغیرة، بما یسُاھم في ازدھارھا. كما توفرّ الدر

 التي تؤثر على فعالیة ھذه المنشآت، وتفتح المجال أمام دراسات قادمة تتناول ھذا النوع من القطاعات. 

 
 على المستوى التطبیقي:  .۱٫۳٫۲
 

تساھم ھذه الدراسة في تقدیم تجارب عملیة تدرس تحت الملاحظة یمكن ان تستفید منھا 

 وجودةالمنشآت في ھذا المجال، من خلال التركیز على الممارسات الإداریة في كفاءة الأداء 

على  والمقبلینالخدمة. فالنتائج في ھذه الدراسة قد تساعد أصحاب القرار ومدیري التشغیل 

ھذا المجال خاصة الذین في المناصب الإداریة، تساعد ھذه الدراسة في تحدید نقاط الضعف 

 والقوة التي تؤثر على كفاءة الأداء وجدة الخدمة. 

ومن ھنا تعد الدراسة مساھمة تطبیقیة (عملیة) تساعد على دعم ونمو وتطور أسالیب إدارة 

 المنشأت في قطاع الكافیھات والمطاعن في مدینة الریاض.
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 أسئلة الدراسة .۱٫٤
 

ما تأثیر الممارسات الإداریة الفعالة على كفاءة الأداء وجودة الخدمة في  سؤال البحث الرئیسي:  
 المطاعم والكافیھات المتوسطة والصغیرة بمدینة الریاض؟

 
 الأسئلة الفرعیة:

 كیف تؤثر الممارسات الإداریة الفعالة على كفاءة الأداء؟ 
 الخدمة في مجال المطاعم والكافیھات؟  وجودةما أھمیة التركیز على كفاءة الأداء 

 كیف تؤثر الإدارة الفعالة على تحفیز الموظفین؟
 ماھو دور الإدراة الفعالة على الكفاءة وجودة الخدمة في مجال المطاعم والكافیھات؟

 عند الاھتمام باتباع إدارة فعالة؟ ماھو التأثیر الذي ینتج على الموظفین 
 

 
 
 

 أھداف الدراسة .۱٫٥
 

 دراسة مدى تأثیر الإدارة الفعالة على الموظفین 
 الخدمة في مجال الكافیھات والمطاعم  وجودةالتعرف على أھمیة تطور كفاءة الأداء 

 تحفیز الموظفین الفعالة علىتقییم مدى تأثیر الإدارة 
 التعرف على دور الإدارة الفعالة في تطویر كفاءة الأداء وجودة الخدمة

 لتحسین كفاءة الأداء وجودة الخدمة اقتراح توصیات 
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 فرضیات الدراسة  .۱٫٦
 

 لا یوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین الاحترام والسرعة والنظافة.  •
معنویة إیجابیة ذات دلالة إحصائیة بین الإدارة الفعالة وجودة توجد علاقة  •

 الخدمة. 
توجد علاقة معنویة إیجابیة ذات دلالة إحصائیة بین الإدارة الفعالة وكفاءة  •

 الأداء. 
 زیادة التدریب وكونھ متقنا یؤثر بشكل إیجابي ومعنوي على كفاءة الأداء. •
 ھناك علاقة معنویة بین كفاءة الأداء و جودة الخدمة. •
 

 

 

 نموذج الدراسة .۱٫۷
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الإدارة الفعالة
 جودة الخدمة كفاءة الاداء 

H2 H2 

H4 

 التدریب المتقن
H3 

 سرعة الخدمة 

 نظافة المكان 

 الاحترام  

H1 H1 

الطالب  الدراسة) اعدادج ذنمو ۱الشكل : ) 
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 منھجیة الدراسة  .۱٫۸
 

 ة التفسیریفلسفة البحث:  •
 الاستدلال الاستنباطي  منھج البحث:  •
 المتعمقة الدراسة  استراتیجیة البحث: •
 صفي النوعيالو اختیار البحث: •
 ة حدده واحده مقطعیمنقطة زمنیة  : ة الزمنی الأفق •
  الاستبیان والإجراءات:تقنیات  •

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

منھج  

الاستدلال  

 الاستنباطي

البحث 
الوصفي 
 النوعي

نقطة زمنیھ 
محدده واحده 

 مقطعیھ

الدراسة   التفسیریة
 الاستبیان  متعمقة

 

الطالب البحث) اعدادملخص منھجیة  ٢الشكل: )  
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 الدراسة المیدانیة .۱٫۹
اعتمدت ھذه الدراسة على المنھج الاستنباطي، حیث تم جمع البیانات من الواقع العملي باستخدام 
أداة الاستبانة. شملت العینة مجموعة من الموظفین العاملین في أحد الكافیھات بمدینة الریاض، تم 

الدراسة إلى فھم كیف تسھم الإدارة الفعالة في تحسین جودة   فتھد .عشوائياختیارھم بشكل 
الخدمة ورفع كفاءة الأداء في بیئة العمل داخل الكافیھات والمطاعم. ومن خلال تحلیل البیانات  

المیدانیة، سیتم التحقق من مدى ارتباط أسالیب الإدارة بمدى رضا العملاء، وتطور مستوى الخدمة 
كما تسعى الدراسة إلى تقدیم تصور عملي یعكس واقع العمل في ھذا القطاع، ویظُھر أثر  المقدمة

القرارات الإداریة الفعّالة على الأداء العام للموظفین، مما یساعد في تعزیز الجودة والتنافسیة في 
 سوق الضیافة السعودي. 

 :  سابقة میدانیة اتدراس
تأثیر أبعاد جودة الخدمة على رضا العملاء وولائھم: دراسة حالة لمقاھي القھوة المتخصصة " 

 "في المملكة العربیة السعودیة
تسعى ھذه الدراسة إلى تحدید تأثیر الملموسیة والتعاطف والتواصل والأجواء على ولاء المستھلك ورضاه.  
كما بحثت ھذه الدراسة دور رضا العملاء كوسیط في الإطار المقترح. كان تصمیم الدراسة كمیاً. یستخدم 

من أبحاث سابقة. تم أخذ عینات  الاستبانةالاستبیان مقیاس لیكرت من خمس نقاط. تم استخلاص بنود 
عشوائیة من عملاء المقاھي للحصول على المعلومات. بلغ معدل الاستجابة القابل للاستخدام للدراسة  

، تم تحلیل البیانات التي تم جمعھا. وفقاً لنتائج الدراسة،  Smart PLS 3.3.9بالمائة. باستخدام   ٥۸٫٥۷
اء والتواصل والتعاطف والملموسیة وسعادة المستھلك. یوجد ارتباط إیجابي وذو دلالة إحصائیة بین الأجو

بالإضافة إلى ذلك، تم تأكید وجود ارتباط كبیر بین سعادة العملاء وولائھم. تتناول ھذه الدراسة ندرة  
الأبحاث حول أبعاد جودة الخدمة في سیاق المقاھي السعودیة. ھذه النتائج ضروریة للبحوث المستقبلیة حول 

 .)۲۰۲۲، الخلاصة ،المجلة الدولیة للعملیات والإدارة الكمیة(  قطاع الخدمات.جودة الخدمة في 

أثر إدارة الجودة الشاملة على كفاءة الأداء: "دراسة میدانیة على الموظفین الإداریین في إدارة التعلیم 
 بمحافظة جدة" 

ھدفت الدراسة الى التعرف على مستوى تبني الإدارة العلیا بإدارة التعلیم بمحافظة جدة لمفھوم إدارة  
الجودة الشاملة، والتعرف على تأثیر تطبیقات الجودة الشاملة وكل من أبعادھا (القیادة، مشاركة  

ة العملیات) على كفاءة  الموظفین، التركیز على العملاء، التحسین المستمر، التخطیط الإستراتیجي، إدار 
الأداء الفردي والمؤسسي في مخرجات التعلیم في إدارة التعلیم بمحافظة جدة، ولتحقیق أھداف الدراسة تم  

الإعتماد على المنھج الوصفي التحلیلي، واستخدمت الإستبانة كأداة للدراسة بھدف جمع المعلومات من  
) إداري وإداریة بحسب  ١١٣٢٠ة والبالغ عددھم (الموظفین الإداریین في إدارة التعلیم بمحافظة جد

) ٣٧٢خطاب من قسم التخطیط بالإدارة العامة للتعلیم بمحافظة جدة، وقد تم إختیار عینة عشوائیة قوامھا (
طبقاً لمعادلة ریتشرد جیجر، وتوصلت الدراسة الى جملة من النتائج أبرزھا: أن إدارة الجودة الجودة 

دة، مشاركة الموظفین، التركیز على العملاء، التحسین المستمر، التخطیط  الشاملة بأبعادھا (القیا 
الإستراتیجي، إدارة العملیات) لھا تأثیر على تحسین كفاءة الأداء الفردي والمؤسسي في مخرجات التعلیم  

 ,October 2022 ،  المجلة العربیة للآداب والدراسات الإنسانیة( .في إدارة التعلیم بمحافظة جدة
 ).226-181ص
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 مخطط المشروع المقترح .١٫١٠
 

تأثیر الممارسات الإداریة على كفاءة الأداء  :الأولالفصل 
وجودة الخدمة في المطاعم والكافیھات بمدینة 

 الریاض 
الدراسات   النظري: استعراضالإطار اعداد  الفصل الثاني: 

 والأبحاث السابقة 
 . الدراسة  ضیات صیاغة أھداف وفر الفصل الثالث: 
 تصمیم نموذج البحث والمنھجیة  الفصل الرابع: 
 اعداد الاستبانة واعتمادھا.  الفصل الخامس:

 توزیع الاستبانة علة العینة  :السادسالفصل 
 SPSSجمع وتحلیل البیانات باستخدام  الفصل السابع:
 الخاتمة-التوصیات-النتائج وكتابة  مناقشة  الفصل الثامن:

 مراجعة وتنسیق البحث النھائي : التاسع الفصل 
 تسلیم البحث.  الفصل العاشر:
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 الفصل الثاني: الدراسات السابقة  .۲
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 المقدمة:  .۲٫۱
 

ة عددة وبالطبع الإداریجب التركیز على جوانب متالكافیھات والمطاعم في مجال 
التركیز على  رنا الفعالة ھي التي تجمع اغلب الجوانب وتركز على تطویرھا اذ اننا اخت

یعد من ان الحدیث عن جودة الخدمة الداخلیة الأداء، وكفاءةالخدمة ودة ج  
والذي یركز على ضمان جودة الخدمة  الباحث، الموضوعات الحدیثة في حدود علم 

، ذلك  بالعملاءالعاملین قبل الحدیث عن جودة الخدمة الخارجیة المتعلقة  داخلیا من قبل
ترتبط ارتباطا مباشرا بالعاملین وسلوكیاتھم في التعامل  ن كثیر من معطیات الجودةلأ

 ، اصدارحماد وأسعد  عودةماھر ( بإجراءات  والمسؤولوالتزامھم الدقیق   العملاءمع 
۲،۲۰۱٦ (  

 
قدرة المطعم أو الكافیھ على تنفیذ عملیاتھ التشغیلیة  تكون  يالأداء فھ بالنسبة لكفاءة 

بأعلى مستوى من الجودة وبأقل ھدر ممكن للموارد، سواء كانت وقتاً أو جھد 
الموظفین أو تكالیف مالیة. ببساطة، ھي مدى نجاح المنشأة في تحقیق أھدافھا التشغیلیة 

. وھذه السمات مرتبطة ارتباطا تاما بالإدارة الفعالة بكفاءة وفعالیة  
یعد من المھم في أي دراسة مراجعة الأدبیات  والدراسات بالطبع مع كثرة الأدبیات و  

لنصل لأفضل نتیجة ممكنھ. والمقارنة،الفائدة منھا  أخذو . 
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 المتغیر المستقل  .۲٫۲
 

 في المطاعم والكافیھات. دارة الفعالةلإاالمتغیر الأول:  •
 

الفعالة ھي حجر الزاویة لنجاح أي منظمة، والتي تنطوي  الإدارة  التعریف:
على مزیج من القیادة والتفكیر الاستراتیجي ومھارات التعامل مع الأفراد. 

ویلعب المدیرون دورًا أساسیًا في توجیھ الفرق نحو تحقیق الأھداف، وتعزیز  
 .بیئة عمل إیجابیة، وضمان كفاءة العملیات داخل المنظمات

الإدارة الفعالة تتطلب نھجًا متوازناً یجمع بین التواصل الواضح، وتحدید 
الأھداف الاستراتیجیة، والتمكین، والتغذیة الراجعة المستمرة، وبیئة العمل 

الإیجابیة، والقدرة على التكیف، وإدارة الوقت بكفاءة. ومن خلال تنفیذ أفضل 
إلى إنتاجیة أعلى، وزیادة الممارسات ھذه، یمكن للمدیرین من قیادة فرقھم 

 ) ۲۰۲٤ اكس،اوشن ( الرضا الوظیفي، والنجاح التنظیمي الشامل.
 

 

شھدت إدارة المطاعم والكافیھات تطورًا ملحوظًا عبر التاریخ، حیث كان نجاح أي    :التطور
منشأة یعتمد بشكل كبیر على مدى فعالیة الإدارة في تنظیم العملیات وضمان رضا العملاء. في  
البدایة، كانت معظم المطاعم تعتمد على أسالیب تقلیدیة بسیطة لإدارة العمل، مثل تقسیم المھام 

مع مرور الوقت، ومع  ،  بین الطھاة والنوادل بدون خطط واضحة للتشغیل أو تقییم الأداء
تطور العلوم الإداریة وظھور مفاھیم الإدارة الحدیثة في القرن العشرین، بدأت المطاعم  

والكافیھات تعتمد على أسالیب أكثر منھجیة، مثل التخطیط الاستراتیجي، تنظیم العمل وفق  
معاییر ثابتة، الرقابة على الجودة، وتدریب الموظفین بشكل مستمر. وقد ساھم ھذا التحول في  

. تحسین كفاءة الأداء وتقلیل الھدر وزیادة رضا العملاء  

في العقود الأخیرة، أصبحت الإدارة الفعّالة تشمل استخدام التكنولوجیا في متابعة المخزون، 
مراقبة الأداء، وتحلیل بیانات العملاء لتقدیم خدمة مخصصة تلبي توقعاتھم. كما برزت أھمیة 
القیادة التحفیزیة التي تشجع الموظفین على الابتكار والمساھمة في تطویر الخدمة، مما ساھم 

وبھذا، یظھر جلیًا أن الإدارة الفعاّلة  . في نمو المنشآت وزیادة التنافسیة في السوق العالمي
لیست مجرد تنظیم للأعمال الیومیة، بل ھي عامل حاسم لنجاح المطاعم والكافیھات على مر 

 الزمن، سواء في تحسین جودة الخدمة أو في تعزیز كفاءة الأداء وزیادة الولاء الوظیفي.
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 الأبعاد: 
: الاستراتیجيالتخطیط  -۱   
التخطیط ھو أساس الإدارة الفعّالة، ویشمل تحدید أھداف المنشأة قصیرة وطویلة الأمد،  

ووضع الخطط التشغیلیة التي تضمن تحقیق ھذه الأھداف. في المطاعم والكافیھات، یتضمن 
التخطیط تنظیم قوائم الطعام والمشروبات، تحدید جداول العمل للموظفین، وإدارة المخزون 

.بطریقة تقلل الھدر وتزید الربحیة  

حیث یتضمن التخطیط الاستراتیجي تحلیلاً شاملاً للبیئة الخارجیة والداخلیة للمنظمة لفھم  
التحدیات والفرص المتاحة. لتقییم نقاط القوة والضعف الداخلیة للمنظمة وفرص النمو 

یتم وضع والتھدیدات المحتملة من البیئة الخارجیة. وبناءً على تحلیل التخطیط الاستراتیجي، 
الرؤیة والرسالة للمنظمة، وتحدید الأھداف الاستراتیجیة التي تعبر عن اتجاه المنظمة 

المستقبلي. ثم یتم تطویر الاستراتیجیات والخطط الفرعیة لتحقیق ھذه الأھداف، وتحدید 
تاریخ) بكھ، بدونموقع ( .الموارد المطلوبة والجداول الزمنیة لتنفیذ ھذه الخطط  

 

:لقیادة والتوجیھا -۲  
القیادة الفعّالة تعني القدرة على تحفیز الموظفین ورفع مستوى التزامھم، وتطویر بیئة عمل   

إیجابیة. القائد الإداري الناجح في المطاعم والكافیھات یشجع على الابتكار، ویحفز الموظفین  
. على تحسین جودة الخدمة، ویحل المشكلات بشكل سریع ومنصف  

 

: إدارة الموارد البشریة وتطویر الكفاءات -۳  

تشمل اختیار الموظفین المناسبین، تدریبھم، تقییم أدائھم، وتحفیزھم مادیاً ومعنویاً. الاستثمار 
. في الموظفین یزید من كفاءتھم ویجعلھم أكثر استعداداً لتقدیم خدمة عالیة الجودة  
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  المرتبطة:النظریات 

 

نظریة الإدارة العلمیة:  -۱  
في أواخر القرن التاسع عشر، كان فریدریك تایلور من أوائل من اتبعوا نھجًا علمیاً في نظریة  

الإدارة من حیث كیفیة تعظیم الإنتاجیة. أشارت مبادئھ إلى ضرورة استخدام المنھج العلمي  
  .لأداء مھام العمل، بدلاً من نظام یعتمد على تقدیر أعضاء الفریق أو تقدیرھم الشخصي

افترض تایلور أنھ من خلال تبسیط المھام، وتدریب أعضاء الفریق بشكل شامل، وتشجیع 
 التعاون بین المشرفین والموظفین، یمكن زیادة الإنتاجیة. 

 

: نظریة الإدارة البیروقراطیة -۲  
، رأى عالم الاجتماع الألماني ماكس فیبر أن ھیكل عند وضع نظریتھ في الإدارة البیروقراطیة

الأعمال المثالي یقوم على تسلسل ھرمي ذي سلسلة قیادة واضحة. كما رأى أن ھذا الھیكل  
:یجب أن یتمیز بما یلي  

.تقسیم واضح للعمل مع وجود موظفین متخصصین لكل مھمة  

. ھیكل ھرمي حیث یتم إعطاء الأولویة للتواصل الواضح والتفویض والمسؤولیة  

. اختیار العمال على أساس التعلیم والخبرة والمھارات الفنیة فقط  

.قواعد ولوائح متسقة حیث یعرف الجمیع ما ھو متوقع منھم ومن عملھم   

علاقات العمل غیر الشخصیة، وبالتالي فإن المحسوبیة أو المحسوبیة أو القوى الخارجیة لا  
.یمكنھا التأثیر على عملیة صنع القرار  

أو  الشخصیة  السمات  تجاھل  مع  والكفاءة  الجاد  بالعمل  للاعتراف  الإنجاز  المبني على  التقدم 
 .مكافأة الخدمات الشخصیة
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:نظریة إدارة الطوارئ -۳  

طُوّرت نظریة فیدلر للطوارئ في ستینیات القرن الماضي، وھي مبنیة على الاعتقاد بأن  
المدیرین بحاجة إلى المرونة، إذ تتطلب المواقف المختلفة سمات قیادیة مختلفة. فبدلاً من 
تطبیق نظریة واحدة على كل موقف في كل مؤسسة، ینبغي مراعاة متغیرات مثل حجم  

. المؤسسة، والتكنولوجیا المستخدمة، والقیادة على جمیع مستویات العمل   

یجب على المدیرین الذین یتبنون ھذه النظریة أن یكونوا مرنین ومستعدین لتحدید أسلوب 
الإدارة الذي یناسب موقفاً معیناً مع ظھور ظروف جدیدة في السوق والأعمال والفریق، 

 )٤۲۰۲مایو ، ۹۲،  ستیف سمیث  (. وفعالیةوتطبیق ھذا الأسلوب بسرعة 
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 المتغیر التابع .۲٫۳
 جودة الخدمة المتغیر:  •

 
مرضیة التعریف:   تجربة  تقدیم  على  الكافیھ  أو  المطعم  قدرة  مدى  ھي  الخدمة  جودة 

دقة   الطلب،  تقدیم  سرعة  شيء:  كل  عن  بالرضا  الزبون  یشعر  كیف  یعني  للعمیل. 
توقعات   تلبي  الخدمة  ما كانت  المكان. كل  الموظفین، ونظافة  تعامل  الطلبات، طریقة 

 العمیل وتجعلھ سعیدًا، كلما ارتفعت جودة الخدمة.
 

لقد مرّت جودة الخدمة في قطاع المطاعم والمقاھي بمراحل متعددة من التطور،    التطور: 
مر  على  المجتمعات  شھدتھا  التي  والثقافیة  والاجتماعیة  الاقتصادیة  التحولات  تعكس 
تقُدَّم بصورة بسیطة وغیر مقننة، حیث  الخدمة  القطاع، كانت  بدایات ھذا  الزمن. في 

بتلبیة   آنذاك  الجودة  مفھوم  الطعام  ارتبط  توفیر  من خلال  للزبائن  الأساسیة  الحاجات 
والشراب بشكل مقبول، مع اعتماد كبیر على الطابع الشخصي للعلاقة بین مقدم الخدمة 

 والعمیل. 
لاحقًا، ومع انتشار سلاسل المطاعم العالمیة، ظھرت مرحلة جدیدة تتمثل في التوحید  

) للخدمة  ضمان Standardizationالقیاسي  على  منصباً  التركیز  أصبح  حیث   ،(
تجربة موحدة للزبون بغض النظر عن موقع الفرع أو القائم على تقدیم الخدمة. وقد ساھم 
ذلك في رفع مستوى التوقعات لدى العملاء، إذ أصبحوا ینظرون إلى الجودة بوصفھا 

 التزامًا بالمعاییر العالمیة في الأداء. 
أنماط الاستھلاك، توسع مفھوم   التكنولوجي وتغیر  التطور  العقود الأخیرة، ومع  وفي 
جودة الخدمة لیشمل البعد التجریبي؛ فلم یعد الأمر مقتصرًا على جودة المنتج أو سرعة 
إلى  الوصول  سھولة  المكان،  تصمیم  مثل:  إضافیة  عناصر  یضم  أصبح  بل  الخدمة، 

 الرقمي، وتوفیر بیئة مریحة وجاذبة. الخدمات عبر التطبیقات، التفاعل 
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 الأبعاد: 

 
 » أن لجودة الخدمة لھا ثلاثة أبعاد:۲۰۰٥یرى «الضمور، 

 
 »: Technicalityالبعد التقني «  - ۱
 أي المعرفي والعلمي والذي یتمثل في تطبیق العلم والتكنولوجیا.  

 »: Artبعد فن الخدمة «  - ۲
 Art ofوھو فن التعامل والتفاعل الاجتماعي بین مقدم الخدمة والزبون. فن الرعایة « 

Care « 

 »:Settingالسیاق البیئي والھیكلي لعلیة تقدیم الخدمة «  - ۳
 وتشمل الامكانات والخصائص المادیة لبیئة تقدیم الخدمة.  

 

: وھنالك أبعاد لجودة الخدمة وھي  
 Reliability الاعتمادیة أو الموثوقیة

قدرة المنظمة ممثلة في موظفیھا على أداء الخدمة بكفاءة ودقة لذلك یعتبر العنصر من أھم  
عناصر الخدمة وھو الذي یحدد بدرجة كبیرة الرضا لدى العمیل وتتحد كفاءة المنظمة في 

 أدائھا لخدماتھا بمدى وفائھا والتزامھا بوعودھا للعملاء سواء في الوقت أو جودة ودقة الأداء 

 Responsiveness سرعة الاستجابة

أن یلتزم موظفو المنظمة بقدر كبیر من الالتزام والتدریب سواء في الاتصال بالعملاء أو  
لإكمال الخدمة في الوقت المناسب إذا كان أداء الخدمة بشكل خاطئ أو في وقت طویل سیؤدي 

 إلى استیاء العمیل وشعوره بعدم الرضا

 Competence «الجدارة «الكفاءة أو القدرة

تعكس المھارة والقدرة على أداء الخدمة المستمدة من توافر المعلومات ومعرفة ظروف  
 وطبیعة العمل وامتلاك كل المھارات اللازمة لتحقیق الأداء السلیم للخدمة
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   Accessibilityإمكانیة الوصول للخدمة 

تشمل سھولة الاتصال وكل ما من شأنھ أن یساعد في الحصول على الخدمة خلال ساعات العمل 
الدكتور ھاني (  بسھولة ویسر وتوافر عدد كاف من منافذ الخدمة وملاءمة موقع مركز الخدمة.

 ) ۲۰۲۳ /۹/۸،أبعاد جودة الخدمة ، آل غزوي

 

 النظریات المرتبطة: 

 

 ): SERVQUAL – Gap Modelنظریة الفجوات في جودة الخدمة (-۱
الفكرة الأساسیة: جودة الخدمة تقُاس من خلال الفجوة بین توقعات العمیل وما یحصل علیھ  

. فعلیاً  

تحتوي على خمس فجوات: بین توقعات الإدارة وتصورات العملاء، بین معاییر الخدمة 
 . وزملاؤه Parasuramanوضعھا  والتنفیذ، وبین الوعود التسویقیة والواقع، وھكذا.

 

:(Kano Model) نظریة كانو-۲    
مستویات لجودة الخدمة   ۳تمیز بین   

 مثل النظافة وسلامة الطعام  (Basic) المتطلبات الأساسیة

 مثل سرعة الخدمة وجودة الطعام (Performance) المتطلبات الأدائیة

 ) مثل الإضافات المبتكرة أو الاھتمام الشخصي.Excitementالمتطلبات الجاذبة (

 

: (Expectation-Confirmation Theory) نظریة التوقعات   
 تقول أن رضا العمیل یتحدد بمقارنة توقعاتھ مع تجربتھ الفعلیة

 إذا تجاوزت الخدمة توقعاتھ → رضا عالٍ 

 إذا كانت أقل → استیاء.
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 اء الأد كفاءةالمتغیر:  •

 
قدرة المؤسسة على استغلال مواردھا البشریة والمادیة والمالیة بأفضل   ف:التعری 

الھدر  تقلیل  مع  ودقة،  بسرعة  والخدمات  المھام  تنُجز  بحیث  ممكنة،  صورة 
 والتكالیف، وتحقیق أعلى مستوى من الإنتاجیة والفعالیة في تلبیة حاجات الزبائن. 

ولا تقتصر كفاءة الأداء على تحسین العملیات الداخلیة فحسب، بل ترتبط أیضًا  
بشكل مباشر بمستوى رضا العملاء، إذ إن الزبون في مجال الضیافة یتوقع خدمة  
سریعة، دقیقة، وودیة في آن واحد. ومن ھنا، تصبح كفاءة الأداء مؤشرًا أساسیاً 

عزز ولاء العملاء، وتزید من قدرتھا على نجاح المنظمة في بناء سمعة إیجابیة ت
 على المنافسة في سوق شدید الدینامیكیة والتغیرّ. 

إن كفاءة الأداء تمثل القدرة على تحویل الموارد المحدودة إلى قیمة مضافة حقیقیة 
 .تنعكس على كل من الزبائن والعاملین والإدارة في الوقت ذاتھ

 
 

لقد مرّ مفھوم كفاءة الأداء في قطاع المطاعم والمقاھي بتحولات كبیرة   التطور:
البدایات، كانت   ففي  بالتغیرات الاقتصادیة والاجتماعیة والتكنولوجیة.  مرتبطة 
كفاءة الأداء تفُھم بشكل محدود، یقتصر على قدرة العامل أو صاحب المطعم على  

نخفضة. وكان نجاح العمل آنذاك  إنجاز المھام الأساسیة بسرعة مقبولة وبتكلفة م
یقاس بمدى قدرة المطعم على الاستمرار في تلبیة حاجات المجتمع المحلي دون  

 ھدر كبیر للموارد.
ومع مرور الوقت وتوسع المدن وزیادة المنافسة، ظھرت الحاجة إلى أنظمة أكثر 
التركیز   بدأ  إنتاجیة أعلى. وھنا  الموارد وتحقیق  تنظیمًا تضمن حسن استغلال 
لتنظیم سیر   إداریة أولیة  المھام، واستخدام أسالیب  الوقت، وتوزیع  على ضبط 

الیومي وتقلیل الھدر في الوقت  العمل. وقد انعكس ذلك على تحسین مستوى الأداء  
 والمواد 

 
 

. 
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 الأبعاد: 

 
 الكفاءة التشغیلیة

 (Operational Efficiency) 
تعني القدرة على إدارة العملیات الیومیة بسرعة وجودة عالیة، مثل تقلیل وقت  

 إعداد الطلبات، تنظیم سیر العمل في المطبخ، وتجنب الأخطاء المتكررة
 

  إدارة الموارد
(Resource Management) 

وتشمل الاستخدام الأمثل للموارد البشریة (الموظفین) والمادیة (المواد الخام،  
 الأدوات) والمالیة (التكالیف). الھدف ھو تحقیق أفضل نتائج بأقل ھدر ممكن

 
  إدارة الوقت

(Time Management) 
یشمل إنجاز المھام والخدمات في أقل وقت ممكن، مثل سرعة تقدیم الطلبات أو  

 اختصار فترة الانتظار، مما یعزز رضا العملاء ویزید من دوران الخدمة
 

  الفعالیة
(Effectiveness) 

وتعني تحقیق الأھداف الموضوعة، مثل رضا العملاء، زیادة المبیعات، أو  
تحسین سمعة المطعم. الفعالیة تعكس قدرة الإدارة على تحقیق النتائج التي  

 تسعى إلیھا
 

 المرونة
 (Flexibility) 

وھي قدرة المطعم أو المقھى على التكیف مع التغیرات المفاجئة، مثل زیادة  
عدد الزبائن بشكل غیر متوقع، أو تعدیل المنیو حسب طلبات العملاء، أو  

 التكیف مع الأزمات 
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 : طةالنظریات المرتب 
 

 النظریة الكلاسیكیة للإدارة  -۱
)Classical Management Theory:(  تركّز على التنظیم، تقسیم

  أبرز روادھا: فایول، تایلور، وویبر. العمل، والرقابة.

 
 نظریة الإدارة العلمیة -۲
)Scientific Management  – (تایلور: 

تركز على رفع الإنتاجیة من خلال أسالیب علمیة مثل: دراسة الوقت والحركة، 
 تبسیط المھام، التدریب.

أھمیتھا: في المطاعم، یمكن استخدامھا لتقلیل وقت إعداد الطلبات وتحسین 
 الكفاءة التشغیلیة. 

 
 نظریة النظم-۳

 :(Systems Theory)   تنظر إلى المطعم أو الكافیھ كنظام متكامل یتكون
من مدخلات (مواد أولیة، موظفین)، عملیات (إعداد الطعام، تقدیم الخدمة)، 

 ومخرجات (وجبات وخدمات ذات جودة). 
   أي خلل في عنصر یؤثر على الأداء الكلي.

 
 نظریة الموارد البشریة -٤
)Human Relations Theory(:  ،تركز على أھمیة العامل البشري

 الدافعیة، الرضا الوظیفي، وأثرھا على الأداء. 

أھمیتھا: في المطاعم والكافیھات، رضا الموظفین ینعكس مباشرة على جودة   
 الخدمة وكفاءة الأداء. 
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 : العلاقة بین المتغیر المستقل والمتغیر التابع .۲٫٤
 

المتغیر التابع بینما یمُثل  الممارسات الإداریة، المتغیر المستقل في ھذا البحث، یمُثل 
في المطاعم والكافیھات بمدینة الریاض. وتشیر  كفاءة الأداء وجودة الخدمة كل من 

الأدبیات إلى أن الممارسات الإداریة الفعاّلة تلعب دورًا محوریاً في تحسین الأداء العام  
 للمنشآت والخدمات المقدمة للعملاء.

فالممارسات الإداریة، التي تشمل التخطیط السلیم، التنظیم الفعال، توجیھ وتحفیز 
الموظفین، ورقابة العملیات التشغیلیة، تؤثر بشكل مباشر على قدرة المطاعم  

والكافیھات على استغلال الموارد بكفاءة، وتقلیل الھدر، وضمان سرعة ودقة تنفیذ 
، حیث یتم تحویل كفاءة الأداءفي  الطلبات. ھذا التأثیر یظھر بشكل واضح

استراتیجیات الإدارة وخططھا إلى نتائج ملموسة تعزز الإنتاجیة وتقلل المشكلات  
 . التشغیلیة

، إذ أن التنظیم الجید  جودة الخدمة كما أن الممارسات الإداریة تؤثر أیضًا على 
والتدریب المستمر للموظفین، إلى جانب القدرة على التكیف مع متطلبات العملاء 

المختلفة، یرفع مستوى رضا الزبائن ویزید من التفاعل الإیجابي معھم. وبالتالي، یمكن 
تحسین الممارسات الإداریة یؤدي إلى رفع كفاءة الأداء وتحسین جودة القول إن  

وھو ما یعكس العلاقة الواضحة بین المتغیر المستقل الخدمة في الوقت ذاتھ،  
 (الممارسات الإداریة) والمتغیر التابع (كفاءة الأداء وجودة الخدمة).
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على الرغم من الدور الإیجابي والمحوري للممارسات الإداریة الفعاّلة في رفع كفاءة 

الأداء وتحسین جودة الخدمة في المطاعم والكافیھات، إلا أن العلاقة بین ھذه  
المتغیرات لا تكون دائمًا مستقرة أو خالیة من التحدیات. إذ تشیر الدراسات 

والملاحظات العملیة إلى وجود صراعات وفجوات متعددة قد تعیق تحقیق النتائج  
. المثلى، وتؤثر على استمراریة تحسین الأداء والخدمة المقدمة للعملاء  

 
: الصراعات  

ة صراعات الموارد البشریة والمادی  
تمثل الموارد المحدودة أحد أھم أسباب الصراع داخل المنشآت. فقلة عدد الموظفین المؤھلین،  
أو ضعف المھارات، أو نقص المعدات والأدوات اللازمة تؤدي إلى صعوبة تطبیق الممارسات 
الإداریة الفعّالة. على سبیل المثال، حتى مع وجود خطة تشغیلیة واضحة وبرامج تدریب جیدة، 

ص الطھاة أو موظفي الخدمة قد یؤدي إلى بطء في تلبیة الطلبات، زیادة الأخطاء التشغیلیة، فإن نق
وتراجع رضا العملاء. كما أن الضغط على الموظفین بسبب ھذه القیود یرفع مستوى الإرھاق 

 ویزید احتمالیة وقوع الأخطاء، مما یضع الإدارة أمام تحدٍ كبیر لضمان الاستمراریة والجودة. 
 

 تفاوت الأداء بین الفروع أو الأقسام
في المنشآت التي تضم أكثر من فرع أو عدة أقسام، قد یختلف مستوى تطبیق الممارسات الإداریة 
بین المواقع. ھذا التفاوت یؤدي إلى عدم استقرار الأداء وجودة الخدمة، ویضع الإدارة أمام تحدٍ 

معاییر موحدة ومراقبة مستمر توجد  لم  فإذا  الفروع.  بین جمیع  والمواءمة  التنسیق  ة، لضمان 
یمكن أن تصبح تجربة العملاء مختلفة بشكل ملحوظ بین فرع وآخر، ما یضعف سمعة المنشأة 

 ویحد من قدرتھا التنافسیة.
 

 الضغوط التشغیلیة والبیئیة
تواجھ المطاعم والكافیھات أیضًا صراعات مرتبطة بالضغوط البیئیة والعملیة، مثل أوقات  

الذروة، تغیر الطلبات المفاجئ، أو الأحداث غیر المتوقعة كأزمات الطقس أو أعطال المعدات.  
ھذه الضغوط قد تقلل من فعالیة الممارسات الإداریة، وتجعل الإدارة بحاجة إلى خطط 

 لضمان استمراریة الأداء وجودة الخدمة في جمیع الظروف.  احتیاطیة مرنة
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 الفجوات: 

  فجوات المعرفة والتطبیق

تحدث ھذه الفجوة عندما یكون ھناك تباین بین ما تعرفھ الإدارة من أسالیب وممارسات ناجحة 

یم وبین قدرتھا على تطبیقھا فعلیاً. فقد تمتلك الإدارة المعرفة النظریة حول التخطیط والتنظ

والتحفیز، لكن تواجھ تحدیات عملیة مثل مقاومة الموظفین للتغییر، أو ضعف التنسیق بین 

الأقسام، أو عدم كفایة الموارد اللوجستیة لدعم التنفیذ. ھذه الفجوة تجعل الأداء أقل فعالیة من 

المتوقع، وتؤثر على جودة الخدمة المقدمة، إذ لا یمكن الوصول إلى النتائج المثلى إلا من خلال 

 توافق النظریة مع التطبیق الفعلي.

 فجوة توقعات العملاء 

تعتبر فجوة توقعات العملاء من أبرز التحدیات التي تؤثر على تقییم جودة الخدمة. حتى لو كانت 

الممارسات الإداریة فعّالة وتم تطبیقھا بدقة، قد تتجاوز توقعات العملاء مستوى الخدمة المقدم أو 

تختلف معاییرھم الشخصیة للرضا. على سبیل المثال، قد یتوقع العمیل سرعة تقدیم الطلبات في 

أوقات الذروة أو اھتمامًا شخصیاً أكبر من الموظفین، وإذا لم تتحقق ھذه التوقعات، یشعر بعدم  

. الرضا، مما یؤثر سلباً على الانطباع العام عن جودة الخدمة  

 فجوة التكامل بین الأداء وجودة الخدمة

في كثیر من الحالات، تركز الإدارة على تحسین أحد المتغیرین فقط، مثل زیادة الإنتاجیة دون 

مراعاة جودة الخدمة، أو تحسین جودة الخدمة دون التركیز على الكفاءة التشغیلیة. یؤدي ھذا 

إلى فجوة في التكامل بین الأداء وجودة الخدمة، مما یحد من القدرة التنافسیة للمنشأة ویضعف  

.تجربة العملاء  
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 الخاتمة  .۲٫٥
أظھرت نتائج ھذا البحث أن الممارسات الإداریة الفعاّلة تمثل عاملاً حاسمًا في تعزیز كفاءة 

الأداء وجودة الخدمة في المطاعم والكافیھات بمدینة الریاض. وقد بینّت الدراسة أن التخطیط  
السلیم، التنظیم الفعّال، التوجیھ والتحفیز المستمر للموظفین، إلى جانب الرقابة الدقیقة على  

العملیات التشغیلیة، ترتبط بشكل مباشر بتحسین سرعة إنجاز الطلبات، تقلیل الأخطاء 
كما كشفت الدراسة أن العلاقة بین   التشغیلیة، وضمان تقدیم خدمات عالیة الجودة للعملاء.

الممارسات الإداریة وكفاءة الأداء وجودة الخدمة لیست ثابتة، بل تتأثر بعدة عوامل، مثل حجم  
المنشأة، الموارد المتاحة، توقعات العملاء، وظروف العمل التشغیلیة والبیئیة. وھذا یشیر إلى 
أن الإدارة المرنة والقادرة على التكیف مع المتغیرات التشغیلیة تلعب دورًا أساسیاً في تعزیز  

 الأداء العام وضمان رضا العملاء.
تشیر نتائج ھذا البحث إلى عدة آثار مستقبلیة مھمة یمكن أن تسھم في تطویر قطاع المطاعم   

: والكافیھات   
تطویر الممارسات الإداریة: یمكن للمنشآت الاستفادة من نتائج البحث لتحسین أسالیب التخطیط 

 والتنظیم والتوجیھ، بما یعزز الأداء وكفاءة العملیات التشغیلیة
رفع رضا العملاء: توضح نتائج البحث أن الإدارة الفعاّلة تسھم في تقلیل الفجوة بین توقعات  

 العملاء والخدمات المقدمة، مما یزید من رضا العملاء وولائھم للمنشأة
تحسین استغلال الموارد: یوفر البحث أدوات ومعاییر تساعد الإدارة على تحسین استثمار  

 الموارد البشریة والمادیة والمالیة بكفاءة أكبر، ما یؤدي إلى تقلیل الھدر وزیادة الإنتاجیة
دعم الابتكار المستقبلي: تسھم نتائج البحث في تطویر برامج تدریبیة، نظم متابعة، وحلول  

 تقنیة مبتكرة لتسھیل العملیات التشغیلیة وتحسین جودة الخدمة بشكل مستمر 
الاستجابة للتحدیات التشغیلیة: یوضح البحث الحاجة إلى استراتیجیات مرنة للتكیف مع 

الضغوط التشغیلیة مثل أوقات الذروة، الطلب المفاجئ، وأعطال المعدات، لضمان استمراریة  
   الأداء وجودة الخدمة.

. یساھم ھذا البحث في تقدیم إضافات معرفیة وعملیة مھمة  
: المساھمات النظریة  

سد فجوة معرفیة في الأدبیات المتعلقة بتأثیر الممارسات الإداریة على كفاءة الأداء وجودة  
 الخدمة في المطاعم والكافیھات المتوسطة والصغیرة، خصوصًا في السیاق السعودي

ربط المتغیرات بشكل متكامل، مما یوفر إطارًا نظریاً متیناً یمكن الاستفادة منھ في الدراسات 
 المستقبلیة في نفس المجال أو المجالات ذات الصلة
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: اھمات العملیة المس  
تقدیم توصیات عملیة لأصحاب القرار ومدیري التشغیل حول كیفیة تحسین الممارسات 

 الإداریة لتحقیق أعلى مستوى من الأداء وجودة الخدمة 
توضیح نقاط القوة والضعف في الممارسات الإداریة الحالیة، مما یساعد على تصمیم 

 استراتیجیات قابلة للتطبیق لتحسین الأداء والخدمة
المساھمة في تعزیز التنافسیة واستدامة الأعمال للمنشآت الصغیرة والمتوسطة في قطاع  

 المطاعم والكافیھات. 
یمكن القول إن ھذا البحث یقدم قاعدة متینة لفھم العلاقة بین الممارسات الإداریة وكفاءة الأداء  
وجودة الخدمة، ویشكل دلیلاً عملیاً وإرشادیًا للمنشآت التي تسعى إلى تحسین أدائھا والارتقاء 

ة مبتكرة بمستوى خدماتھا. كما یفتح المجال أمام دراسات مستقبلیة لتطویر استراتیجیات إدار
 تعزز الأداء وتضمن رضا العملاء واستدامة الأعمال في قطاع المطاعم والكافیھات.
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: الملاحق   

 

ستبیان:الا  
 عزیزي/عزیزتي المشارك/ة،

یھدف ھذا الاستبیان، الذي أعُد في إطار البحث الأكادیمي بجامعة میدأوشن، إلى جمع معلومات 
دقیقة حول تأثیر الممارسات الإداریة على كفاءة الأداء وجودة الخدمة في المطاعم والكافیھات  
بمدینة الریاض. یركز الاستبیان على فھم كیفیة تطبیق الممارسات الإداریة المختلفة، ومدى 

 تأثیرھا على مستوى الأداء العام وجودة الخدمات المقدمة للعملاء
نؤكد لك أن جمیع إجاباتك ستظل سریة تمامًا، ولن یتم استخدام البیانات إلا لأغراض البحث 

العلمي. إن مشاركتك مھمة جداً لدعم ھذا البحث وتطویر فھم أفضل لممارسات الإدارة الفعاّلة 
.في قطاع المطاعم والكافیھات   

نشكرك مقدمًا على تخصیص وقتك لإكمال ھذا الاستبیان، ونعمل على ضمان أن تكون تجربتك 
. في الإجابة سھلة ومباشرة  
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 البیانات الشخصیة: 

 

 الجنس: 

    ذكر   

                 أنثى  

 

تعلیمي:المستوى ال  

    انويث  

بكالوریوس    

ت علیا دراسا    

أخرى     

 

 العمر:

سنة  ٣٠قل من ا   

ة سن ٣٥الى  ٣٠من    

سنة  ٤٠الى  ٣٥من    

سنة ٤٠فوق    

 

 سنوات الخبرة:

سنوات  ٥قل من ا   

      ت سنوا  ١٠ الى ٥  

ت واسن ١٥الى  ٠١    

سنة  ١٥وق ف     
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ل:الاستبیان الأو   

: الممارسات الإداریة  

 

 

وافقغیر م ید محا   الأسئلة: موافق  

الإدارة تھتم بتخطیط    
العمل وتنظیم المھام بشكل 

 واضح
ھناك برامج تدریبیة     

مستمرة للموظفین لتحسین 
 مھاراتھم

یتم تحفیز الموظفین    
وتشجیعھم على تقدیم 

 أفضل أداء
الإدارة تتابع العملیات     

التشغیلیة وتصحح 
 الأخطاء بشكل مستمر 

توجد قنوات واضحة    
للتواصل بین الإدارة 

 والموظفین 
توجد آلیات لمكافأة     

الموظفین المتمیزین 
 وتعزیز روح الفریق

الإدارة تتعامل بمرونة مع    
التغیرات في ظروف  

 العمل 
ھناك متابعة مستمرة     

لمستوى الالتزام  
 بالسیاسات والإجراءات
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ستبیان الثاني:الا  

:كفاءة الأداء   

 

 الأسئلة:  موافق محاید  غیر موافق

یتم إنجاز الطلبات بسرعة     
 ودقة عالیة 

توزیع المھام بین الموظفین یتم     
 بكفاءة 

الموظفون قادرون على    
التعامل مع ضغوط العمل 

 بفعالیة 

استخدام الموارد (وقت،    
 معدات، مواد) یتم بكفاءة عالیة 

ھناك تنسیق جید بین مختلف    
 الأقسام لتحقیق الأداء الأمثل

 الأسئلة: موافق محاید غیر موافق

الموظفون یقدمون خدمة    
 عملاء مھذبة وودیة

الخدمة المقدمة تلبي توقعات    
 العملاء بشكل مستمر

یتم التعامل مع شكاوى    
 العملاء بسرعة وفعالیة 

المطعم/الكافیھ یحافظ على     
مستوى نظافة وجودة المنتج 

 باستمرار 

تجربة العملاء تعتبر متسقة    
 بین مختلف الفروع أو الأقسام

: جودة الخدمة  


	1. الفصل الأول: الإطار العام للدراسة
	1.1. المقدمة:
	1.2. مشكلة الدراسة
	على الرغم من تعدد الدراسات التي تناولت كفاءة الأداء وجودة الخدمة كلٌ على حدة، إلا أن هناك قصوراً في الأبحاث التي تربط بين المفهومين بشكل متكامل، خاصة في قطاع المطاعم والكافيهات. ويزداد هذا القصور وضوحاً عند النظر إلى المطاعم والكافيهات المتوسطة والصغي...
	1.2.1. فجوات على المستوى النظري:
	رغم وجود دراسات كثيرة عن كفاءة الأداء وجودة الخدمة، إلا أن معظمها تناول كل موضوع على حدة ولم يربط بينها بشكل واضح ومتكامل. كما أن هذه الدراسات ركزت بشكل أساسي على المطاعم والكافيهات الكبرى، ولم تهتم كثيرًا بالمطاعم والكافيهات المتوسطة والصغيرة.
	1.2.2. فجوات على المستوى التطبيقي:

	1.3. أهمية الدراسة
	1.3.1. على المستوى النظري:
	1.3.2. على المستوى التطبيقي:
	تساهم هذه الدراسة في تقديم تجارب عملية تدرس تحت الملاحظة يمكن ان تستفيد منها المنشآت في هذا المجال، من خلال التركيز على الممارسات الإدارية في كفاءة الأداء وجودة الخدمة. فالنتائج في هذه الدراسة قد تساعد أصحاب القرار ومديري التشغيل والمقبلين على هذا الم...
	ومن هنا تعد الدراسة مساهمة تطبيقية (عملية) تساعد على دعم ونمو وتطور أساليب إدارة المنشأت في قطاع الكافيهات والمطاعن في مدينة الرياض.

	1.4. أسئلة الدراسة
	سؤال البحث الرئيسي: ما تأثير الممارسات الإدارية الفعالة على كفاءة الأداء وجودة الخدمة في المطاعم والكافيهات المتوسطة والصغيرة بمدينة الرياض؟
	الأسئلة الفرعية:
	كيف تؤثر الممارسات الإدارية الفعالة على كفاءة الأداء؟
	ما أهمية التركيز على كفاءة الأداء وجودة الخدمة في مجال المطاعم والكافيهات؟
	كيف تؤثر الإدارة الفعالة على تحفيز الموظفين؟
	ماهو دور الإدراة الفعالة على الكفاءة وجودة الخدمة في مجال المطاعم والكافيهات؟
	ماهو التأثير الذي ينتج على الموظفين عند الاهتمام باتباع إدارة فعالة؟
	1.5. أهداف الدراسة
	دراسة مدى تأثير الإدارة الفعالة على الموظفين
	التعرف على أهمية تطور كفاءة الأداء وجودة الخدمة في مجال الكافيهات والمطاعم
	تقييم مدى تأثير الإدارة الفعالة على تحفيز الموظفين
	التعرف على دور الإدارة الفعالة في تطوير كفاءة الأداء وجودة الخدمة
	اقتراح توصيات لتحسين كفاءة الأداء وجودة الخدمة
	1.6. فرضيات الدراسة
	 لا يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الاحترام والسرعة والنظافة.
	 توجد علاقة معنوية إيجابية ذات دلالة إحصائية بين الإدارة الفعالة وجودة الخدمة.
	 توجد علاقة معنوية إيجابية ذات دلالة إحصائية بين الإدارة الفعالة وكفاءة الأداء.
	 زيادة التدريب وكونه متقنا يؤثر بشكل إيجابي ومعنوي على كفاءة الأداء.
	 هناك علاقة معنوية بين كفاءة الأداء و جودة الخدمة.
	1.7. نموذج الدراسة
	1.8. منهجية الدراسة
	 فلسفة البحث: التفسيرية
	 منهج البحث: الاستدلال الاستنباطي
	 استراتيجية البحث: الدراسة المتعمقة
	 اختيار البحث: الوصفي النوعي
	 الأفق الزمنية: نقطة زمنية محدده واحده مقطعية
	 تقنيات والإجراءات: الاستبيان
	1.9. الدراسة الميدانية
	اعتمدت هذه الدراسة على المنهج الاستنباطي، حيث تم جمع البيانات من الواقع العملي باستخدام أداة الاستبانة. شملت العينة مجموعة من الموظفين العاملين في أحد الكافيهات بمدينة الرياض، تم اختيارهم بشكل عشوائي. تهدف الدراسة إلى فهم كيف تسهم الإدارة الفعالة في ت...
	دراسات ميدانية سابقة:
	"تأثير أبعاد جودة الخدمة على رضا العملاء وولائهم: دراسة حالة لمقاهي القهوة المتخصصة في المملكة العربية السعودية"
	1.10. مخطط المشروع المقترح

	2. الفصل الثاني: الدراسات السابقة
	2.1. المقدمة:
	في مجال الكافيهات والمطاعم يجب التركيز على جوانب متعددة وبالطبع الإدارة الفعالة هي التي تجمع اغلب الجوانب وتركز على تطويرها اذ اننا اخترنا التركيز على جودة الخدمة وكفاءة الأداء، ان الحديث عن جودة الخدمة الداخلية يعد من
	الموضوعات الحديثة في حدود علم الباحث، والذي يركز على ضمان جودة الخدمة داخليا من قبل العاملين قبل الحديث عن جودة الخدمة الخارجية المتعلقة بالعملاء، ذلك لأن كثير من معطيات الجودة ترتبط ارتباطا مباشرا بالعاملين وسلوكياتهم في التعامل مع العملاء والتزامهم ...
	بالنسبة لكفاءة الأداء فهي تكون قدرة المطعم أو الكافيه على تنفيذ عملياته التشغيلية بأعلى مستوى من الجودة وبأقل هدر ممكن للموارد، سواء كانت وقتاً أو جهد الموظفين أو تكاليف مالية. ببساطة، هي مدى نجاح المنشأة في تحقيق أهدافها التشغيلية بكفاءة وفعالية وهذه...
	وبالطبع مع كثرة الأدبيات والدراسات يعد من المهم في أي دراسة مراجعة الأدبيات
	وأخذ الفائدة منها والمقارنة، لنصل لأفضل نتيجة ممكنه..
	2.2. المتغير المستقل
	2.3. المتغير التابع
	 المتغير: جودة الخدمة
	التعريف: جودة الخدمة هي مدى قدرة المطعم أو الكافيه على تقديم تجربة مرضية للعميل. يعني كيف يشعر الزبون بالرضا عن كل شيء: سرعة تقديم الطلب، دقة الطلبات، طريقة تعامل الموظفين، ونظافة المكان. كل ما كانت الخدمة تلبي توقعات العميل وتجعله سعيدًا، كلما ارتفعت...
	التطور: لقد مرّت جودة الخدمة في قطاع المطاعم والمقاهي بمراحل متعددة من التطور، تعكس التحولات الاقتصادية والاجتماعية والثقافية التي شهدتها المجتمعات على مر الزمن. في بدايات هذا القطاع، كانت الخدمة تُقدَّم بصورة بسيطة وغير مقننة، حيث ارتبط مفهوم الجودة ...
	لاحقًا، ومع انتشار سلاسل المطاعم العالمية، ظهرت مرحلة جديدة تتمثل في التوحيد القياسي للخدمة (Standardization)، حيث أصبح التركيز منصبًا على ضمان تجربة موحدة للزبون بغض النظر عن موقع الفرع أو القائم على تقديم الخدمة. وقد ساهم ذلك في رفع مستوى التوقعات ل...
	وفي العقود الأخيرة، ومع التطور التكنولوجي وتغير أنماط الاستهلاك، توسع مفهوم جودة الخدمة ليشمل البعد التجريبي؛ فلم يعد الأمر مقتصرًا على جودة المنتج أو سرعة الخدمة، بل أصبح يضم عناصر إضافية مثل: تصميم المكان، سهولة الوصول إلى الخدمات عبر التطبيقات، الت...
	الأبعاد:
	يرى «الضمور، 2005» أن لجودة الخدمة لها ثلاثة أبعاد:
	 المتغير: كفاءة الأداء
	التعريف: قدرة المؤسسة على استغلال مواردها البشرية والمادية والمالية بأفضل صورة ممكنة، بحيث تُنجز المهام والخدمات بسرعة ودقة، مع تقليل الهدر والتكاليف، وتحقيق أعلى مستوى من الإنتاجية والفعالية في تلبية حاجات الزبائن.
	ولا تقتصر كفاءة الأداء على تحسين العمليات الداخلية فحسب، بل ترتبط أيضًا بشكل مباشر بمستوى رضا العملاء، إذ إن الزبون في مجال الضيافة يتوقع خدمة سريعة، دقيقة، وودية في آن واحد. ومن هنا، تصبح كفاءة الأداء مؤشرًا أساسيًا على نجاح المنظمة في بناء سمعة إيجا...
	إن كفاءة الأداء تمثل القدرة على تحويل الموارد المحدودة إلى قيمة مضافة حقيقية تنعكس على كل من الزبائن والعاملين والإدارة في الوقت ذاته.
	التطور: لقد مرّ مفهوم كفاءة الأداء في قطاع المطاعم والمقاهي بتحولات كبيرة مرتبطة بالتغيرات الاقتصادية والاجتماعية والتكنولوجية. ففي البدايات، كانت كفاءة الأداء تُفهم بشكل محدود، يقتصر على قدرة العامل أو صاحب المطعم على إنجاز المهام الأساسية بسرعة مقبو...
	ومع مرور الوقت وتوسع المدن وزيادة المنافسة، ظهرت الحاجة إلى أنظمة أكثر تنظيمًا تضمن حسن استغلال الموارد وتحقيق إنتاجية أعلى. وهنا بدأ التركيز على ضبط الوقت، وتوزيع المهام، واستخدام أساليب إدارية أولية لتنظيم سير العمل. وقد انعكس ذلك على تحسين مستوى ال...
	.
	الأبعاد:
	الكفاءة التشغيلية
	(Operational Efficiency)
	تعني القدرة على إدارة العمليات اليومية بسرعة وجودة عالية، مثل تقليل وقت إعداد الطلبات، تنظيم سير العمل في المطبخ، وتجنب الأخطاء المتكررة
	إدارة الموارد
	(Resource Management)
	وتشمل الاستخدام الأمثل للموارد البشرية (الموظفين) والمادية (المواد الخام، الأدوات) والمالية (التكاليف). الهدف هو تحقيق أفضل نتائج بأقل هدر ممكن
	إدارة الوقت
	(Time Management)
	يشمل إنجاز المهام والخدمات في أقل وقت ممكن، مثل سرعة تقديم الطلبات أو اختصار فترة الانتظار، مما يعزز رضا العملاء ويزيد من دوران الخدمة
	الفعالية
	(Effectiveness)
	وتعني تحقيق الأهداف الموضوعة، مثل رضا العملاء، زيادة المبيعات، أو تحسين سمعة المطعم. الفعالية تعكس قدرة الإدارة على تحقيق النتائج التي تسعى إليها
	المرونة
	(Flexibility)
	وهي قدرة المطعم أو المقهى على التكيف مع التغيرات المفاجئة، مثل زيادة عدد الزبائن بشكل غير متوقع، أو تعديل المنيو حسب طلبات العملاء، أو التكيف مع الأزمات
	النظريات المرتبطة:
	1-النظرية الكلاسيكية للإدارة
	(Classical Management Theory): تركّز على التنظيم، تقسيم العمل، والرقابة. أبرز روادها: فايول، تايلور، وويبر.
	2-نظرية الإدارة العلمية
	(Scientific Management – تايلور):
	تركز على رفع الإنتاجية من خلال أساليب علمية مثل: دراسة الوقت والحركة، تبسيط المهام، التدريب.
	أهميتها: في المطاعم، يمكن استخدامها لتقليل وقت إعداد الطلبات وتحسين الكفاءة التشغيلية.
	3-نظرية النظم
	:(Systems Theory) تنظر إلى المطعم أو الكافيه كنظام متكامل يتكون من مدخلات (مواد أولية، موظفين)، عمليات (إعداد الطعام، تقديم الخدمة)، ومخرجات (وجبات وخدمات ذات جودة).
	أي خلل في عنصر يؤثر على الأداء الكلي.
	4-نظرية الموارد البشرية
	(Human Relations Theory): تركز على أهمية العامل البشري، الدافعية، الرضا الوظيفي، وأثرها على الأداء.
	أهميتها: في المطاعم والكافيهات، رضا الموظفين ينعكس مباشرة على جودة الخدمة وكفاءة الأداء.
	2.4. العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع:
	في هذا البحث، يُمثل المتغير المستقل الممارسات الإدارية، بينما يُمثل المتغير التابع كل من كفاءة الأداء وجودة الخدمة في المطاعم والكافيهات بمدينة الرياض. وتشير الأدبيات إلى أن الممارسات الإدارية الفعّالة تلعب دورًا محوريًا في تحسين الأداء العام للمنشآت ...
	فالممارسات الإدارية، التي تشمل التخطيط السليم، التنظيم الفعال، توجيه وتحفيز الموظفين، ورقابة العمليات التشغيلية، تؤثر بشكل مباشر على قدرة المطاعم والكافيهات على استغلال الموارد بكفاءة، وتقليل الهدر، وضمان سرعة ودقة تنفيذ الطلبات. هذا التأثير يظهر بشكل...
	كما أن الممارسات الإدارية تؤثر أيضًا على جودة الخدمة، إذ أن التنظيم الجيد والتدريب المستمر للموظفين، إلى جانب القدرة على التكيف مع متطلبات العملاء المختلفة، يرفع مستوى رضا الزبائن ويزيد من التفاعل الإيجابي معهم. وبالتالي، يمكن القول إن تحسين الممارسات...
	على الرغم من الدور الإيجابي والمحوري للممارسات الإدارية الفعّالة في رفع كفاءة الأداء وتحسين جودة الخدمة في المطاعم والكافيهات، إلا أن العلاقة بين هذه المتغيرات لا تكون دائمًا مستقرة أو خالية من التحديات. إذ تشير الدراسات والملاحظات العملية إلى وجود صر...
	الصراعات:
	صراعات الموارد البشرية والمادية
	تمثل الموارد المحدودة أحد أهم أسباب الصراع داخل المنشآت. فقلة عدد الموظفين المؤهلين، أو ضعف المهارات، أو نقص المعدات والأدوات اللازمة تؤدي إلى صعوبة تطبيق الممارسات الإدارية الفعّالة. على سبيل المثال، حتى مع وجود خطة تشغيلية واضحة وبرامج تدريب جيدة، ف...
	تفاوت الأداء بين الفروع أو الأقسام
	في المنشآت التي تضم أكثر من فرع أو عدة أقسام، قد يختلف مستوى تطبيق الممارسات الإدارية بين المواقع. هذا التفاوت يؤدي إلى عدم استقرار الأداء وجودة الخدمة، ويضع الإدارة أمام تحدٍ لضمان التنسيق والمواءمة بين جميع الفروع. فإذا لم توجد معايير موحدة ومراقبة ...
	الضغوط التشغيلية والبيئية
	تواجه المطاعم والكافيهات أيضًا صراعات مرتبطة بالضغوط البيئية والعملية، مثل أوقات الذروة، تغير الطلبات المفاجئ، أو الأحداث غير المتوقعة كأزمات الطقس أو أعطال المعدات. هذه الضغوط قد تقلل من فعالية الممارسات الإدارية، وتجعل الإدارة بحاجة إلى خطط احتياطية...
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