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 المقدمة   .1.1

في ظل التنافس المتزاید في قطاع الكافیھات والمطاعم داخل المملكة العربیة السعودیة، أصبحت تجربة العمیل عنصرًا حاسمًا  

 في بناء ولاء المستھلكین واستدامة الأعمال. 

لم یعد تركیز المنشآت محصورًا على جودة المنتج فقط، بل اتجھت الأنظار نحو تحسین تجربة العمیل بمفھومھا الشامل، والتي 

 .(Kotler & Keller, 2016) تشمل التفاعل الرقمي، الخدمة المباشرة، جودة المكان، وسھولة الإجراءات

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 من الكافیھات الرائدة، بھدف تقدیم توصیات استراتیجیة ترفع من مستوى  

 رضا العملاء وتعزز ولائھم. 

                 2.1. مشكلة البحث

والمطاعم، إلا أن العدید منھا یعاني من تراجع في   على الرغم من الانتشار الواسع لعلامات تجاریة متمیزة في قطاع الكافیھات

 لعملاء، وانخفاض في مستوى رضاھم على المدى الطویل.ا ولاء

ویرجع ذلك غالبًا إلى غیاب الفھم العمیق للعوامل المؤثرة في تجربة العمیل، وعدم وجود استراتیجیات واضحة لتحسینھا بشكل 

 .(Verhoef et al., 2009) متكامل

 من ھنا تنطلق مشكلة البحث في التساؤل حول:

كیف تؤثر جودة تجربة العمیل في الكافیھات على ولائھ؟ وما ھي الجوانب التي یمكن تحسینھا لضمان تجربة أكثر تمیزًا  

 واستمراریة؟ 

  أھمیة البحث3.1. 

 :على المستوى النظري1.3.1.

یساھم ھذا البحث في سد الفجوة في الدراسات المحلیة التي تربط بین تجربة العمیل والولاء باستخدام نماذج استراتیجیة مثل  

 .(AlGhamdi, 2022) سلسلة القیمة لبورتر

 :على المستوى التطبیقي1.3.2.

یساعد أصحاب القرار في قطاع الكافیھات على تحسین نقاط التفاعل مع العمیل، وبناء برامج فعالة لرفع مستوى الرضا  

 .والاحتفاظ بالعملاء
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 أسئلة البحث 4.1. 

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

 كیف تؤثر تجربة العمیل على مستوى ولائھ للعلامة التجاریة؟ .۲

 ما الاستراتیجیات التي تتبعھا الكافیھات الرائدة مثل "ھاف ملیون" في تحسین تجربة العملاء؟ .۳

 ما مدى تأثیر التفاعل الرقمي وخدمة العملاء على رضا العملاء؟ .٤

 ھل تختلف تجربة العمیل بین الكافیھات المحلیة والعالمیة في السعودیة؟ .٥

 أھداف البحث 5.1. 

 .تحلیل مكونات تجربة العمیل في قطاع الكافیھات والمطاعم •

 .قیاس العلاقة بین تجربة العمیل وولاءه للعلامة التجاریة •

 .تحدید أفضل الممارسات لتحسین تجربة العملاء في السوق السعودي •

 .دراسة تأثیر تجربة العملاء على نیة إعادة الشراء والتوصیة بالعلامة التجاریة •

 فرضیات البحث6.1. 

 .توجد علاقة إیجابیة ذات دلالة إحصائیة بین جودة تجربة العمیل وولائھ للعلامة التجاریة •

 .تؤثر خدمة العملاء بشكل مباشر على مستوى رضا العمیل •

 .تصمیم المكان والبیئة الداخلیة للكافیھ یؤثران في تقییم تجربة العمیل •

 .استخدام القنوات الرقمیة في الحجز والدفع یعزز من رضا العمیل وولائھ •

 نموذج البحث7.1. 

 :النموذج یتكون من

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

 .رضا العمیل :المتغیر الوسیط •

 .ولاء العمیل :المتغیر التابع •
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 :نبذة عن المجال التطبیقي8.1. 

قطاع الكافیھات في السعودیة یشھد نموًا متسارعًا مدفوعًا بالتغیرات الاجتماعیة وزیادة الطلب على الأماكن الترفیھیة والمجتمعیة.  

یعتبر "ھاف ملیون" أحد أبرز العلامات المحلیة التي نجحت في خلق تجربة عمیل متكاملة جمعت بین التصمیم العصري والخدمة 

العال یة، مما جعلھ نموذجًا مثالیًا للدراسة التطبیقیة. كما یتضمن المجال علامات مثل "أوفر دوز" و"ستورم  السریعة والجودة 

 .كافیھ" وغیرھا

 الھیكل المقترح للمشروع  9.1.

 صفحة الغلاف  .۱

 المقدمة .۲

 مشكلة البحث .۳

 أھمیة البحث .٤

 أھداف وأسئلة البحث .٥

 الفرضیات .٦

 النموذج النظري .۷

 النطاق والمجال التطبیقي  .۸

 مراجعة الأدبیات  .۹

 المنھجیة  .۱۰

 النتائج والتحلیل .۱۱

 التوصیات .۱۲

 المراجع  .۱۳
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