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 : مقدمة
من أكثر القطاعات نمواً في المملكة العربية السععععععععععععونية  الأ السععععععععععع وات ا  ير     يُعد قطاع الكافيهات 

دمع  عاا ال مو    معدفوععاً غيرير أنمعال الةيعا  دة عان  ا علعالأ علر اليلاربعة اة يمعاتيعة المرقلطعة  عالمقعا ي
السععععععر ع  غدأت قدهر قةديات قيعلة  لاون  الادمة دايععععععيمرام ة ا ناا الميميظ   اتععععععةً في    امق اع  

 .في  اا القطاع (Turnover Rate) معدةت ندمان المو  ين

يُشععععععععععععععير مععدلأ ندمان المو  ين نلر ععدن المو  ين العالان لايرةون العمع   الأ فير  ةم يعة معي عة مقعامنعةً  
 إ مالي عدن العاملين  دُ عد من المؤشععععععرات المهمة اليي قؤلر  شعععععع   ملاشععععععر علر أناا المؤيععععععسععععععات  

داليدم ب   فامق اع معدلأ الددمان قد لاؤني نلر ضعععععععععععععق ايععععععععععععيقرام فرل العم   دة ان  قكالي  اليو ي 
 .دانا اض  ون  الي اع  مع العماا  مما لا ع س يللاً علر مسيوى مضا الظبائن دقلاربيهم

ق لع أ مية  اه الدمايعععععععععة من الةا ة نلر فهم العاقة غين معدلأ ندمان المو  ين د ون  الادمة المقدمة 
في الكافيهات   اتععععععععععععة في    الي افس الكلير في  اا القطاع داعيمانه الكلير علر  ون  اليواتعععععععععععع  

ةل  قأليراقه من  دالادمة المقدمة للعمي  ةما قسعععععععلس الدمايعععععععة الاعععععععوا علر أيعععععععلا  الددمان المرق ع  دق
م دوم ننامي دقشععريلي  دققدت قوتععيات عملية يم ن أن قسععهم في قةسععين أناا  اا القطاع الةيوي في 

 .المملكة

دقكمن القيمعة العلميعة للعدمايععععععععععععععة في ةونهعا قي عادلأ موضععععععععععععععوععاً لم ية    عالكثير من اللةع  المةلي  ممعا  
يلاعلها قسعععععععععد فلاو  معرفية مهمة في ملاالأ ننام  الموامن اللشعععععععععر ة د ون  الادمات في قطاع الاعععععععععيافة  

ا لليطلية   المملكة ةما قأ ا الدمايعععة  يعععوتعععية السعععول السععععوني في الةسعععلان  مما يعظة من قاغلييه
 .العملي دامقلاطها  الواقع المةلي
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Introduction: 

The café sector has become one of the fastest-growing industries in the 

Kingdom of Saudi Arabia in recent years, driven by changing lifestyles and the 

increasing popularity of the social experience associated with coffee shops. 

Along with this rapid growth, challenges related to service quality and the 

sustainability of high performance have begun to emerge—especially in light 

of the high employee turnover rate within this sector. 

The employee turnover rate refers to the number of employees who leave a job 

within a specific period compared to the total number of employees. It is a 

critical indicator that directly impacts organizational performance. A high 

turnover rate may lead to instability within work teams, increased recruitment 

and training costs, and a decline in the quality of customer interaction, all of 

which negatively affect customer satisfaction and experience. 

The importance of this study stems from the need to understand the relationship 

between employee turnover rate and service quality in cafés, particularly given 

the intense competition in the sector and its heavy reliance on effective 

communication and customer service. This research also highlights the causes 

of high turnover, analyzes its impacts from both administrative and operational 

perspectives, and provides practical recommendations that could help improve 

the performance of this vital sector in the Kingdom. 

The scientific value of the study lies in its focus on a topic that has not received 

much local research attention, thereby filling an important knowledge gap in 

the fields of human resource management and service quality in the hospitality 

sector in Saudi Arabia. Moreover, the study considers the unique characteristics 

of the Saudi market, enhancing its practical applicability and relevance to the 

local context. 
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 :مشكلة الدراسة
د و ما قد لاؤلر يعللًا    في المملكة العربية السععونية معدةت مرق عة من ندمان المو  ين قشعهد الكافيهات 

ا في غيعة قعيمد  شعع   ةلير علر الي اع  اللشععري دقلاربة   علر  ون  الادمة المقدمة للعماا   يععوتععً
دُ ثير  اا الوضععععععععععععععع قسععععععععععععععالةت رولأ طليعة العاقة غين معدلأ ندمان العاملين د ون  الادمة    العمي 

دأيعععععععلا   اا الددمان  دمدى ننما  أتعععععععةا  الكافيهات ليأليراقه  دةالج رولأ اةيعععععععيراقيلايات المم  ة  
دمن   ا ق لع مشعععععع لة الدمايععععععة اليي يم ن تععععععياايها في ملاموعة من ا يعععععععلة اللةثية علر     للةد م ه

 :ال ةو اليالي

 ما  و معدلأ ندمان المو  ين في قطاع الكافيهات في السعونية؟  1

 ما أغرة ا يلا  اليي قؤني نلر امق اع معدلأ ندمان المو  ين في  اا القطاع؟  2

 كي  لاؤلر معدلأ ندمان المو  ين علر  ون  الادمة المقدمة للعماا في الكافيهات؟  3

    قو د عاقة ذات نةلة نريائية غين امق اع معدلأ الددمان دانا اض مضا العماا؟  4

 ما  ي د هة ندر أتةا  دمدلاري الكافيهات  شأن ألر ندمان المو  ين علر أناا م شآقهم؟  5

ما اةيععيراقيلايات ا نام ة اليي يم ن أن قسععهم في ققلي  معدلأ ندمان المو  ين دقةسععين  ون    6
 الادمة؟
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 أهمية الدراسة:
قُعد  اه الدمايعععة ذات أ مية  اتعععة في ضعععوا اليويعععع الكلير الاي يشعععهده قطاع الكافيهات في المملكة 
العربية السععونية  دالاي أتعلي يشع    ظااً ريو اً من اةقييعان المةلي  دُ سعهم في قوفير فرم العم  

دمع  اا اليويعع قلرة الةا ة نلر    2030دقةقية الي وع اةقييعاني ضعمن مسعيهدفات مل ة السععونية 
علر    قةسعععععععين  ون  الادمات  داليي قُعد من العوام  الةايعععععععمة في نلااا دايعععععععيدامة أعمالأ الكافيهات 

الرام من د ون نمايععععععععععععععات يععععععععععععععا قة ق ادللأ قألير ندمان المو  ين علر ا ناا في قطاعات  دمية مث  
ال  انل أد المسععععيشعععع يات  نة أن ا نغيات الميارة رولأ قألير معدلأ ندمان المو  ين علر  ون  الادمة 

د اا ما يميظ الدمايعة الةالية  نذ قسععر لسعد  .في قطاع الكافيهات في السععونية قةدلاداً ة قظالأ مةددن 
 . اه ال لاو  اللةثية علر قةلي   اه العاقة في ييال مةلي دلقافي داقيياني  ام 

 :ق لع أ مية  اه الدماية من ةونها

 .قي ادلأ  ا ر  عملية ملموية قؤلر علر  ون  قلاربة العماا في الكافيهات   1

 .قُسهم في مفع دعي أتةا  دمدلاري الكافيهات رولأ ا لر السللي للددمان الو ي ي المرق ع  2

 .ققدت قوتيات ننام ة دمه ية قساعد في غ اا غيعة عم  مسيقر  قؤني نلر قةسين  ون  الادمة  3

 .قُثري ا نغيات العلمية في ملاالأ ننام  الموامن اللشر ة دإنام  اللاون  في قطاع الايافة  4

دباليالي  فإن  اه الدمايعععة ققدت نضعععافة علمية دقطليقية  دلاد  في ملاالأ اليايععع   من  الأ قسعععليس  
الاعععععوا علر عاقة لم قُدمق  عمة من قل  ضعععععمن السعععععيال السععععععوني  دمبطها  مار ات قاغلة للي  يا  

 .يم ن أن قسا م في قةسين  ون  الادمات المقدمة للعماا
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 : أهداف الدراسة
 قهدف  اه الدمايعععععععة نلر فهم دقةلي  ألر معدلأ ندمان المو  ين علر  ون  الادمة في قطاع الكافيهات 

 :في المملكة العربية السعونية  دذلج من  الأ قةقية ا  داف اليالية

 .قةدلاد معدلأ ندمان المو  ين في قطاع الكافيهات  المملكة العربية السعونية  1

اليعرف علر أغرة ا يععععععععععععععلعا  دالعوامع  اليي قؤني نلر امق عاع مععدلأ ندمان المو  ين في  عاا   2
 .القطاع

 .قةلي  ألر ندمان المو  ين علر  ون  الادمة المقدمة للعماا في الكافيهات   3

 .نماية العاقة غين معدلأ الددمان دمسيوى مضا العماا عن الادمات   4

 .اييقياا آماا أتةا  دمدلاري الكافيهات رولأ قألير ندمان المو  ين علر أناا م شآقهم  5

اقيراا ايعيراقيلايات دقوتعيات ننام ة قهدف نلر الةد من معدلأ ندمان المو  ين دقةسعين  ون    6
 .الادمة في الكافيهات 
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 :تساؤلات الدراسة
قسعر  اه الدماية نلر ا  ا ة علر ملاموعة من اليسالةت اليي قيمةوم رولأ العاقة غين معدلأ 

 :ندمان المو  ين د ون  الادمة في قطاع الكافيهات في المملكة العربية السعونية  د ي ةاليالي

 ما  و معدلأ ندمان المو  ين في قطاع الكافيهات  المملكة العربية السعونية؟   1

 ما ا يلا  الرئيسية اليي قؤني نلر امق اع معدلأ ندمان المو  ين في الكافيهات؟   2

 كي  لاؤلر معدلأ ندمان المو  ين علر  ون  الادمة المقدمة للعماا؟  3

    قو د عاقة ذات نةلة نريائية غين امق اع معدلأ ندمان المو  ين دمسيوى مضا العماا؟  4

 ما مدى دعي أتةا  دمدلاري الكافيهات غيألير معدلأ الددمان علر  ون  الادمات المقدمة؟  5

ما اةييراقيلايات المم  ة للةد من معدلأ ندمان المو  ين دقةسين اييقرام فرل العم  في   6
 الكافيهات؟ 
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 فروض الدراسة:
انطاقًا من قسالةت الدماية قُ يرض ال ردض اليالية اليي يييم ا يلام ا من  الأ  مع الليانات  

 :دقةليلها

 .لاو د معدلأ ندمان عالٍأ للمو  ين في قطاع الكافيهات في المملكة العربية السعونية  1

لار ع امق اع معدلأ ندمان المو  ين نلر ملاموعة من العوام   من أغرة ا: قدني الرداقب    2
 .ضعق غيعة العم   قلة فرم اليرعية  دنق  اليدم ب 

 .لاؤلر معدلأ ندمان المو  ين  ش   يللي علر  ون  الادمة المقدمة في الكافيهات   3

 .قو د عاقة ذات نةلة نريائية ياللة غين معدلأ ندمان المو  ين دمضا العماا عن الادمة  4

لُادم  أتةا  دمدلارد الكافيهات في السعونية أن امق اع معدلأ ندمان المو  ين لاؤلر علر    5
 .أناا م شآقهم د ون  الادمة

قسهم اييراقيلايات اةري اظ  المو  ين  مث  قةسين غيعة العم  دقوفير الةوافظ  في ققلي     6
 .معدلأ الددمان دقةسين  ون  الادمة
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 المنطلقات النظرية للدراسة:
قرقكظ  اه الدمايعععععععة علر عدن من ا طر دال در ات ا نام ة دالسعععععععلوةية اليي ق سعععععععر العاقة غين ندمان  

دقيمث  أ م     المو  ين د ون  الادمة  داليي قُعد أندات قةليلية ل هم الدا ر  المدمديععععة دق سععععير نيائلاها
 :الم طلقات ال در ة فيما لالي

 :(Human Resource Theory) نظرية الموارد البشرية .1

قُرةظ  اه ال در ة علر أ مية الع يعععر اللشعععري ةأتععع  ريوي في المؤيعععسعععات  دقرى أن  قاا المو  ين  
فالددمان الو ي ي المرق ع لاؤني نلر  ا ك اا دايعععععععيقرام م يسعععععععهم في قةسعععععععين ا ناا العات د ون  الادمة

 .فقدان الالر   دقكالي  نضافية لليدم ب داليو ي   دانا اض الردا المع و ة لل رل العاملة

 :(Total Quality Management - TQM) نظرية الجودة الشاملة .2

قشعععععععير  اه ال در ة نلر أن اللاون  ة قيةقة فقس من  الأ ا ندمة دالمعدات  غ  من  الأ المو  ين  
دباليالي فإن أي ا يالأ    أياعععععاً  ري  قُعد مهاماقهم دايعععععيقرام م أرد عوام  ققديم  دمة ميميظ  للعماا

 .في اييقرام الكانم اللشري قد لا ع س يللاً علر مسيوى اللاون  المدمةة من قل  الظبائن

 :(Organizational Justice Theory) نظرية العدالة التنظيمية .3

ق يرض  عاه ال در عة أن المو  ين العالان يشعععععععععععععععردن  عالععدالعة في غيععة العمع  )في اليوة ع  ا  رااات  
دالعاقعععات( ي ونون أكثر اليظامعععاً دأقععع  مياً لير  د عععائ هم دعليعععه فعععإن امق عععاع مععععدلأ العععددمان قعععد ي ون  

 .اانع اياً لغيا  الشعوم  العدالة  مما لاؤني نلر قد وم  ون  الي اع  مع العما

 :(Employee Turnover Cost Theory) نظرية تكلفة الدوران الوظيفي .4

قشععععععير  اه ال در ة نلر أن قكل ة ندمان المو ق ة ققييععععععر فقس علر الميععععععام   المالية  غ  قشععععععم   
انا اض ا نيا ية  قرا ع اللاون   فقدان العماا  دقد وم السمعة المؤيسية  دةلها عوام  قؤلر ملاشر   

 .علر  ون  الادمة المقدمة

 :(Customer Satisfaction Theory) نظرية رضا العملاء .5

قرقلس  ون  الادمة اليي يقدمها المو ق ملاشععععر  غرضععععا العماا  د اه ال در ة ق يرض أن أي  ل  في 
الادمة )يعععععععععواا   ع  نق  الالر  أد ضععععععععععق اةقيعععععععععالأ( لا ع س يعععععععععللاً علر اةنطلاع العات للعمي   

لهم مع  دباليالي فإن ايعععععععععععيقرام ال ر ة المو ق يُعد من أغرة مقومات مضعععععععععععا العماا دايعععععععععععيمرام ة قعام
 .الم شأ 
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 :المنهجية وطرق البحث

: منهج البحث المستخدم  أولاا

اعيمدت الدمايععععععععة علر الم ه  الوتعععععععع ي اليةليلي  د و الم ه  ا نسععععععععب لدمايععععععععة الدوا ر اة يماتية  
دقد قم ايعععععععععيادامه   ا غهدف دتعععععععععق    دالي ديمية ةما  ي في الواقع  دقةلي  العاقات غين الميريرات 

 ععا ر  معععدلأ ندمان المو  ين دقةليعع  ألر ععا علر  ون  الاععدمععة في قطععاع الكععافيهععات  ععالمملكععة العربيععة 
 .السعونية  دايياام المؤشرات دالدةةت ذات العاقة

 ثانياا: مجتمع الدراسة 

 :لايكون ملايمع الدماية من
أتةا  دمدلاري الكافيهات دالمو  ين العاملين فيها  نضافة نلر عي ة من العماا الم يدمين في عدن 

 .ة موذج ليمثي  القطاع  (الر اض )من الكافيهات  مدلا ة 

 ثالثاا: عينة الدراسة 

 :قم ا ييام عي ة عشوائية  سيطة قيكون من

 .مو  اً من العاملين في الكافيهات  50 •

 .من مدلاري أد أتةا  الكافيهات  30 •

 .عمي  نائم 100 •

دقد قم قةدلاد رلام العي ة غ ااً علر اعيلامات اليمثي  اللايد للملايمع  مع مراعا  الي وع في فعات العي ة  
 .لامان شمولية ال يائ 
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 رابعاا: أدوات جمع البيانات 

 :تم استخدام أداتين رئيسيتين

 :الاستبانة المغلقة .1

مو هة نلر المو  ين دا نام  للامع غيانات رولأ معدلأ الددمان  أيلا ه  دمدى قأليره  - 
 .علر غيعة العم  د ون  ا ناا

 .مو هة نلر العماا لقياق ننماكهم للاون  الادمة دمدى قألر ا غيرير المو  ين - 

 :المقابلة شبه المنظمة )نصف المفتوحة( .2

قم ن رال ا مع  عض أتةا  دمدلاري الكافيهات للةيولأ علر مل ة أعمة رولأ  -
 .الدا ر   داليةقة من نيائ  اةييلانة

ا: أساليب تحليل البيانات   خامسا

 :من  الأ  SPSSقم قةلي  الليانات  اييادات غرنام  

 .اليكرامات دال سب المعو ة )ليةلي  الليانات الوت ية( - 

 .الميويطات الةساغية داةنةراف المعيامي  - 

 Pearson) اليةلي  ا ريائي للعاقة غين الميريرات  اييادات معام  اةمقلال - 
Correlation). 

 .ع د الةا ة ANOVA دا يلام T ا يلام ال رضيات  اييادات ا يلام - 
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 الدراسة: أدوات 
اعيمدت الدمايعععة علر عد  أندات  ةثية للامع الليانات الاةمة ليةقية أ دافها دا  ا ة علر قسعععالةقها   
ري  قم ا ييام  اه ا ندات  ما لاي ايععععععععب مع طليعة الم ه  الوتعععععععع ي اليةليلي المسععععععععيادت  دشععععععععمللأ 

 :ا ندات الآقية

: الاستبانة  (Questionnaire) أولاا

قُعد اةييلانة ا نا  الرئيسية للامع الليانات الكمية من أفران العي ة  دقم قيميمها  ع اية ليشم  مةادم  
 :قرطي الميريرات الرئيسة في الدماية  د ي

الو ي ة  اللا س  عدن ي وات الالر   عدن مرات ) الجزء الأول: البيانات العامة للمستجيبين -
  ) العم   نلخقريير 

مرات مرانم  المو  ين  أيلا    عدن ) الموظفينالجزء الثاني: أسئلة خاصة بمعدل دوران  -
 ( المرانم   مد   قاا المو ق  قوفر الةوافظ  غيعة العم 

اةييلاا ة  أيلو  اليعام   الرضا العات    يرعة) الخدمةالجزء الثالث: أسئلة حول جودة  -
 (  الي اع  مع المو  ين اللادن     نلخ

قألر قلاربة العمي  غيريّر   مدى( الجزء الرابع: العلاقة بين دوران الموظفين وجودة الخدمة -
 (  المو  ين  اييمرام ة  ون  الادمة ع د قريّر الطاقم

= ة أدافة  شد    1من )قم اييادات أيعلة مرلقة دفة مقياق لي رت الامايي  :نوع الأسئلة
 ( = أدافة  شد  5نلر 

 (Semi-Structured Interviews) ثانياا: المقابلة شبه المنظمة 

 :قم اييادات المقاغلة ةأنا  مساند  للامع غيانات نوتية من أتةا  دمدلاري الكافيهات  غهدف

 .اليعمة في معرفة قيوماقهم رولأ أيلا  امق اع معدلأ الددمان -

 .فهم اليةديات ا نام ة في اةري اظ  المو  ين -

 .اليعرف علر قألير مرانم  المو  ين علر اييمرام ة الادمة دمضا العماا -
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قوفير غيانات قكميلية قدعم نيائ  اةييلانة دقثري اليةلي  غي سيرات داقعية   :سبب اختيار المقابلة
 .دقلاام  ملاشر 

 (Simple Observation) ثالثاا: الملاحظة البسيطة

قم ن راا ة امات ميدانية للعض الكافيهات  دقملأ  الها ماردة  عض السلوةيات الي ديمية دالعاقة 
 :غين العاملين دالعماا  مع اليرةيظ علر

 .كي ية قعام  المو  ين اللادن مع العماا - 

 .مدى اقسال الادمة مام قرير طاقم العم  - 

 .مسيوى اليعادن غين ال ر ة دقأليره علر  ون  ا ناا - 

 :ملاحظة حول صدق وثبات الأدوات

 .قم عرض اةييلانة علر ملاموعة من المة مين ا كانيميين لليأكد من تدل المةيوى 
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 الدراسة: حدود
قم قةدلاد عدن من الةددن اليي ققيد نطال الدماية دقُةدن نطام ا الم اني دالظماني دالموضوعي  دذلج 

 :علر ال ةو اليالي

 :الحدود المكانية .1

ققيير الدماية علر مدلا ة الر اض  عاتمة المملكة العربية السعونية  داليي قُعد من أكلر المدن من  
ري  عدن الكافيهات دق وعها دانيشام ا  ما يلاعلها نموذً ا م ايلًا لدماية الدا ر  ضمن غيعة رار ة 

 .نشطة

 :الحدود الزمانية .2

ت  د ي ال ير  اليي  2025 ع / 1446أ ر لأ الدماية  الأ ال ي  الدمايي الثاني من العات اللاامعي 
 .قم  الها قوة ع اةييلانات د مع الليانات من عي ات الدماية

 :الحدود الموضوعية .3

قرةظ الدماية علر قةلي  العاقة غين معدلأ ندمان المو  ين د ون  الادمة المقدمة في الكافيهات  ندن 
 .اليطرل نلر ميريرات ق ديمية أ رى مث  ا ناا المالي أد مضا المو  ين أد ييايات اليسو ة

 :الحدود البشرية .4

شمللأ الدماية عي ة من العاملين دمدلاري الكافيهات  نضافة نلر عماا نائمين في ةافيهات مايام  في  
 .مدلا ة الر اض  دباليالي فإن ال يائ  قعلر عن د هات ندر  اه ال عات قةدلادًا
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