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 المقدمة:  .1.1
 

يشهد قطاع القهوة في المملكة العربية السعودية نموًا متسارعًا، خاصة في منطقة الرياض التي أصبحت  

(، بلغ  2024،بونات ) مركزًا حيويًا لتوسع العلامات التجارية المحلية والعالمية. ووفقًا لتقديرات مدونة 

 .ألف مقهى، ما يعكس قوة الطلب وازدهار السوق 15عدد المقاهي في الرياض أكثر من 

تعُد القهوة عنصرًا جوهريًا في الثقافة السعودية، حيث ترتبط بالعادات الاجتماعية ومظاهر الضيافة، مما  

يعزز من تطلعات العملاء نحو تجربة مميزة تشمل جودة المنتج والخدمة والبيئة المحيطة. وتشير بيانات  

ألف طن من البن سنويًا، ويبلغ   90إلى  70( إلى أن السعودية تستورد ما بين 2024،الشرق الأوسط )

الإنفاق المحلي على إعداد القهوة أكثر من مليار ريال سعودي، ما يجعلها من أكثر الدول استهلاكًا للبن  

 .عالميًا 

في ظل هذا النمو، تبرز أهمية الإدارة الفعالة بوصفها عاملًا حاسمًا في نجاح المشاريع التجارية، خاصة  

تلك التي تعتمد على تقديم خدمة مباشرة للعملاء. إذ تسهم القيادة الجيدة في بناء علاقات طويلة الأمد مع  

ورة العلامة التجارية وتعزيز  العملاء، وتحقيق مستويات عالية من الرضا، كما تساعد في تحسين ص

 . (6Wresearch,2023)  قدرتها التنافسية وسط سوق سريع التغير

، أصبح من الضروري أن تعتمد المقاهي  "القهوة المختصة"ومع توجه شريحة كبيرة من العملاء نحو 

على إدارات مرنة واستراتيجية قادرة على فهم احتياجات السوق ومواجهتها من خلال نظم تشغيل  

   متميزة، وتوظيف أساليب قيادية حديثة تتوافق مع توقعات العملاء السعوديين وثقافتهم الاستهلاكية

 (Stellar Market Research,2024) . 

 
 مشكلة الدراسة  .1.2
 

رغم التوسع الكبير في قطاع المقاهي بالرياض، إلا أن العديد من المشاريع الناشئة تواجه تحديات  

جوهرية في الحفاظ على رضا العملاء واستمرارية التميز التنافسي. فمع تزايد عدد المقاهي، أصبح  

العملاء أكثر شراسة، خاصة في ظل تقارب جودة المنتجات وتشابه أساليب الخدمة  التنافس على جذب 

 .بين العلامات التجارية المختلفة
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إلى أن نسبة ملحوظة من المشاريع لا تستمر لأكثر من عامين، ما   (Majesty Coffee,2023) وتشير

يعكس وجود فجوة في القدرات الإدارية، لاسيما في ما يتعلق بتوظيف القيادة الاستراتيجية القادرة على  

 .قراءة متغيرات السوق المحلية والتفاعل معها بمرونة

علاوة على ذلك، تؤثر التغيرات الاقتصادية على القوة الشرائية لشريحة واسعة من العملاء، مما يتطلب  

من أصحاب المقاهي مراجعة استراتيجيات التسعير وطرق تقديم الخدمة. كما تواجه المشاريع تحديات  

وامل تعُيق تحقيق  تشغيلية متنامية، أبرزها نقص الكوادر المؤهلة وارتفاع تكاليف التشغيل، وهي ع 

 .(2025الاستقرار والاستدامة في الأداء التجاري )يلا بلس، 

 

 فجوات على المستوى النظري .1.2.1
 

قطاع القهوة داخل  محدودية الدراسات التي تربط بين أنماط القيادة الإدارية ورضا العملاء في  •

 .السياق السعودي

افتقار الأدبيات المحلية لنماذج قيادية تتناسب مع خصائص السوق والمستهلك المحلي في   •

 .الرياض 

غياب أدوات تحليل متفق عليها لقياس رضا العملاء، مما يترك المجال مفتوحًا لإدخال منهجيات   •

 .قياس جديدة في البحث الحالي

 

 المستوى التطبيقي فجوات على  .1.2.2
 

ضعف تبني أنظمة قيادة استراتيجية في المقاهي الناشئة، واعتمادها غالبًا على أساليب تقليدية   •

 .دون تدريب إداري كاف  

غياب ممارسات تحليل تجربة العميل وعدم وجود آليات ممنهجة لرصد رضا الزبائن أو التعامل   •

 .مع توقعاتهم 

التناقض بين التوسع السريع في عدد المقاهي وبين قدرة تلك المشاريع على توفير كوادر مؤهلة   •

 .أو نظم تشغيل احترافية، مما يؤثر على جودة الأداء واستدامته
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 ينطلق سؤال البحث الرئيسي: ومن هنا  

ما مدى تأثير الإدارة الفعالة وآليات القيادة الإدارية في تعزيز رضا العملاء وتحقيق التميز التنافسي في  

 القهوة بمدينة الرياض؟قطاع 

 

 

 أهمية الدراسة .1.3
 

 على المستوى النظري:  .1.3.1
 

في قطاع   القيادة الإدارية ورضا العملاءيساهم البحث في سد فجوة معرفية عبر دراسة العلاقة بين 

القهوة داخل السياق السعودي، وهو موضوع نادر التناول في الأدبيات. كما يدعم تطوير إطار نظري  

 .يراعي خصوصية السوق المحلي، ويقدم رؤى قابلة للتعميم على قطاع الخدمات في بيئات مشابهة

 
 على المستوى التطبيقي:  .1.3.2

 
المقاهي حول كيفية تحسين أداء فرق العمل، وتطبيق  يوفر البحث توصيات عملية لأصحاب ومديري 

استراتيجيات قيادة فعالة تؤثر مباشرة في ولاء العملاء والتميز التنافسي. كما يساعد على تبني أدوات  

 .لتحسين تجربة العميل وتعزيز الاستدامة التشغيلية  CSATو NPS قياس حديثة مثل

 

 أسئلة الدراسة  .1.4
 

 المهارات القيادية المطلوبة لضمان نجاح إدارة المقاهي؟ ما هي أبرز  •

 كيف تؤثر أنماط القيادة المختلفة )التحويلية، التشاركية، التسلطية( في تعزيز ولاء العملاء؟ •

 ما دور إدارة تجربة العميل في تشكيل الصورة الذهنية للمقهى وتحقيق التميز التنافسي؟  •
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 أهداف الدراسة .1.5
 

إثراء المعرفة النظرية حول العلاقة بين جودة الإدارة والتميز التسويقي في قطاع  : أكاديمياً •

 .الخدمات 

تقديم توصيات عملية لأصحاب ومديري المقاهي حول تحسين استراتيجيات القيادة   :تطبيقياً •

 .والاستجابة لاحتياجات السوق

تعزيز فعالية الإدارة  دعم قطاع القهوة كمجال استثماري واعد من خلال  ا:اقتصاديً  •

 .واستراتيجيات الاحتفاظ بالعملاء

)صافي نقاط التوصية(   NPS تشجيع استخدام أدوات تحليل رضا العملاء مثل مؤشر :تقنياً •

 .  )معدل الرضا(، لتمكين صناع القرار من تحسين الخدمات  CSATو

الإسهام في تعزيز التوطين الوظيفي، من خلال تدريب وتأهيل كوادر سعودية لتولي   :اجتماعياً •

 .المناصب القيادية في هذا القطاع الحيوي 

 

 

 

 فرضيات الدراسة .1.6
 

 

 

 نموذج الدراسة .1.7
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 منهجية الدراسة  .1.8
 

 

 

 الدراسة الميدانية  .1.9
 

 

 

 مخطط المشروع المقترح .1.10
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 المتغير التابع  .2.3
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 الخاتمة  .2.5
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