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 :مقدمةال

ا ت ور حم او ت لد     ا  ا  مم   تعتبر إدارة المشااااامر ا تخ الت اااااااااااامت ال دو ً التو تًع  د رح

 التنماسدً الش   ة،  صب ت الل رة  ًى إدارة المشمر ا  تنفدذ الاستراتدجدمت بنجمح. او  ار العولمً 

ا  سمسدحم لبلمء  نمو المؤسسمت. المشمر ا الاغدرة،  ًى  جه ال اوص، تواجه  بكفمءة  اعملدً  نارح

 .ت   مت ار  ة نظراح لم   د ً الموارد  الل رات المملدً  الإدار ً

 ًدهم نجمحمت المشمر ا الاغدرة. تخ خلا  الت طدط الت طدط الجد   مثل الركدزة ا سمسدً التو تعتم  

السااًد ،  مكخ ت     ا   ا  بوحااوح،  ت ااادا الموارد بكفمءة،  تلًدل الم ممر،  حااممق التنسااد  

بدخ ت تًف ا مرا  المعندً.  تا ذلك، اإق الع    تخ المشاااامر ا الاااااغدرة تفشاااال او ت لد     ااهم 

 .لكماو، تمم  ؤدي إلى   ر الموارد  تضدد  ارص النجمحبسب  نلا الت طدط    الت طدط غدر ا

او  ذا الب ث، نساااعى إلى اساااتكشااام  تطيدر الت طدط الجد   ًى نجمح تشااامر ا المطم   الااااغدرة او 

الممًكً العربدً الساااعود ً، الت   مت التو تواجههم  ذل المشااامر ا،  النلمم التو  ج   ًدنم الا تمم  بهم 

م  ًى كدفدً ت سااادخ جودة الت طدط  تطيدر اللدمدة الفع ملً او  ينمء الت طدط.  كمم سااا نساااًط الضاااوء   ضاااح

ت لد     ا  المشااار ك، كمم سااانل   توصااادمت  مًدً لًمممرسااادخ  البمحثدخ او تجم  إدارة المشااامر ا 

 .لت سدخ  مًدً الت طدط  ز مدة ارص النجمح

م لًمجتما ا  م مدمح كمد مو  العمًو  ساام   او تعز ز اه    مدً تخ خلا   ذا الب ث، نطتل  ق نل   إسااهمتح

الت طدط الجد ،   سم   او تطو ر استراتدجدمت اعملً لت لد  النجمح او تشمر ا المطم   الاغدرة او 

 .الممًكً العربدً السعود ً
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 مشكلة الدراسة:

    ق 31/05/2320  ًنت الهدئً العمتً لًمنشآت الاغدرة  المتوسطً "تنشآت" او تلر ر م الامدر 

% 4.8تًدوق تنشاااطة، بز مدة م ر م  1.2  د المنشاااآت الااااغدرة  المتوساااطً او الممًكً  صااال إلى 

، حدث حظدت العمصاامً الر مب بمل اااً ا كبر تخ   د المنشااآت 2022تلمرنً بملربا الرابا تخ  م  

 صًت نسبً  %، ادمم18.9% تًتهم تنطلً تكً المكرتً بنسبً 41.4الاغدرة  المتوسطً، بنسبً بًغت 

دً إلى  دً المنمم  إلى 11.1المنطلً الشاااااارم نه تخ الملاحظ اتجمل الع    تخ  %28.6%،  بل ، كمم  

ا اراد  صغمر المستثمر خ لإنشمء تطع  صغدر    تتوسط حدث بًغ   د المطم   او الممًكً العربدً 

% 5 لف تطع  تا تومعمت بنمو سااانوي بنسااابً تترا ح تخ  70  تم  لمرب 2023الساااعود ً حتى نهم ً 

 تًدمر د لار. 14,6إلى   لتال مدمً سوق المطم   2030% حتى  م  9إلى 

 بملرغ  تخ  ذا الارتفمك المً وظ او   د المشاااامر ا الاااااغدرة  المتوسااااطً  اتجمل ا اراد  صااااغمر 

المستثمر خ إلى إنشمء  ذا النوك تخ المشمر ا إلا إننم نج  الكثدر تخ  ذل المشمر ا الاغدرة  المتوسطً 

   الت طدط الجد   الكماو لًمشاار ك ، لذا تفشاال او     خمسااً ساانوات   ق تخ     تًك ا ساابمب  و  

سااانساااًط الضاااوء او  ذا الب ث  ًى     النلمم التو  ج   ًى كل راأ    مم     تساااتثمر    ارد  ود 

ال خو  او  ذا المجم   ق  طخذ م او ال ساابمق لضااممق اسااتمرار ً المشاار ك  الوصااو  إلى ا   ا  

 المرجوة تنه. 
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 أهمية الدراسة:

 ذل ال راسً  سم    ًى تل    إرشمدات  مًدً  تفد ة لر اد ا  مم ، د   الامتامد الم ًو، إجراء  إق

  تعز ز الب ث العًمو التو تؤير  ًى نجمح تشمر ا المطم   الاغدرة.

دً   كً العرب ئً الامتاااااااامد ً  الاجتمم دً او الممً تخ خلا  ت لد   ذل ا   ا ،  مكخ ت ساااااادخ البد

 ك المطم   كم رك لًنمو الامتامدي للأاراد  المجتما.السعود ً،  تعز ز مطم

 أهداف الدراسة:

 .اه  تطيدر الت طدط الجد   ًى  داء المطم   الاغدرة .1

 .ت     الت   مت التو تواجه  ص مب المطم   او  مًدً الت طدط .2

 .تل    توصدمت لت سدخ  مًدً الت طدط  ز مدة ارص النجمح .3

 تساؤلات الدراسة:

 الت طدط الجد   ًى  داء المطم   الاغدرة او الممًكً العربدً السعود ً؟ ل  ؤير  .1

o كدف  ؤير  حااا    ا   احاا ً  اسااتراتدجدً ت ر سااً  ًى  :الت طدط الاسااتراتدجو

  داء المطع ؟

o ًل  مكخ  ق  ؤدي الت طدط الجد  لمواجهً المنماسااااادخ إلى ت سااااادخ  :ت ًدل المنماسااااا 

 ا داء؟

o الت طدط او تلًدل الم ممر  ز مدة الاستلرار المملو؟ كدف  سم   :إدارة الم ممر 

  ل  ؤير الت طدط المملو السًد   ًى الاست اتً المملدً لًمطم   الاغدرة؟ .2

o ًكدف  ؤير إ  اد تدزاندً تشغدًدً دمدلً  ًى است اتً المشر ك؟ :إ  اد المدزاند 
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o زتمت المملدً؟ ل  سه  الت طدط الجد  لًت ا  النل ي او تجن  ا  :الت ا  النل ي 

o تم تطيدر الإدارة الفعملً لًتكملدف  ًى ت لد  الرب دً  الاست اتً؟ :إدارة التكملدف 

  ل  ؤير اختدمر الموما المنمس   ًى جذب العملاء  ز مدة المبدعمت او المطم   الاغدرة؟ .3

o تم  و العواتل التو تؤير  ًى اختدمر الموما المثملو لًمطع ؟ :ت ًدل الموما 

o كدف  ؤير ت ًدل حركً المر ر  تواج  العملاء الم تمًدخ  ًى مرار  :مر رحركً ال

 اختدمر الموما؟

o ًل  ؤير تواا  الموما تا الفئً المسته اً  ًى حج  المبدعمت؟ :الملاأمً ال  موغرااد  

  ل تسم   استراتدجدمت التسو   الفع ملً او ز مدة الو و بملمطع   جذب مم  ة  ملاء  ادً؟ .4

o    تم ت ى اعملدً است  ا   سمأل التواصل الاجتمم و  التسو   الرممو  :الرمموالتسو

 او جذب العملاء؟

o ً كدف تؤير استراتدجدمت بنمء العلاتً التجمر ً  ًى الو و  الولاء؟ :العلاتً التجمر 

o ًتاام تااطيدر البراتت التر  جدااً  خاااااااوتاامت الولاء  ًى جااذب  :العر ب التر  جداا

 العملاء؟

دف الجد   ت ر   الموظفدخ  ًى جودة ال  تً  رحااااااام العملاء او المطم    ل  ؤير التوظ .5

 الاغدرة؟

o كدف تؤير المعم در المتبعً او توظدف العمتًدخ  ًى جودة ال  تً؟ :تعم در التوظدف 

o ل  سه  الت ر   المستمر لًموظفدخ او ت سدخ جودة ال  تً؟ :الت ر   المستمر  
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o المتبعً لت فدز الموظفدخ  ًى رحاااام    جودة  تم تطيدر الساااادمساااامت :ت فدز الموظفدخ

 ال  تً المل تً؟

 ل  عزز الاتتثم  للأنظمً الااا دً  اللواندخ الم ًدً تخ تااا امدً المطم   الاااغدرة   جنبهم  .6

 الم ممر اللمنوندً؟

o كدف  ؤير ال او   ًى التراخدا  الشهمدات المطًوبً  ًى  :التراخدا  الشهمدات

 تا امدً المطع ؟

o  تم ت ى تطيدر الاتتثم  لمعم در الا ً  السلاتً الغذاأدً  ًى  :الا ً  السلاتًتعم در

 يلً العملاء؟

o ًكدف  مكخ التعاامتاال تا الت اا  اامت اللاامنوندااً  الًواأ  ال كوتدااً  :الت اا  اامت اللاامنونداا

 لضممق تشغدل سًس؟

تمدزل او   ل  ز   الابتكمر او ممأمً الطعم   ال  تمت المل تً تخ جمذبدً المطع    عزز تخ .7

 السوق؟

o ًتم تطيدر تل     معمً تبتكرة  تتنو ً  ًى جذب العملاء؟ :تطو ر اللمأم 

o كدف  مكخ للابتكمر او تل    ال  تمت ت سدخ تجربً العملاء؟ :تجربً العملاء 

o ل  سه  الت   ث المستمر للمأمً الطعم   ال  تمت او ال فمظ  ًى  :الت   ث المستمر 

 جمذبدً المطع ؟

 ساام   اساات  ا  تلندمت إدارة المطم   الفع ملً او ت ساادخ الكفمءة التشااغدًدً  تلًدل التكملدف  ل  .8

 او المطم   الاغدرة؟
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o كدف  مكخ لتلندااامت إدارة الم ز ق  الطًبدااامت ت ساااااادخ الكفااامءة  :إدارة الم ز ق

 التشغدًدً؟

o ارات؟تم د ر ا د ات التكنولوجدً او ت ًدل ا داء  ات مذ اللر :ت ًدل ا داء 

o دمت الإدارة دل  :تلن دً  تلً دمت الدوت كدف  مكخ  نظمً إدارة المطم   ت ساااااادخ العمً

 التكملدف؟

 :فروض الدراسة

ساااانضااااا بعا الفرحاااادمت الملترحً التو تساااام    ًى توجده الب ث  التو تمكننم تخ ال اااااو   ًى 

توصاااادمت  مًدً  لت ساااادخ الت طدط  ز مدة ارص النجمح   نه تخ خلا  اختبمر  ذل الفرحاااادمت  مكخ 

ال ااااو   ًى توصااادمت  مًدً لر اد ا  مم  لت سااادخ ت طدطه   ز مدة ارص نجمح تشااامر عه  او 

 : م   مطمك المط

 .الت طدط الاستراتدجو الم ر س  ز   تخ ارص نجمح المطع  الاغدر .1

o   نفترب  ق ت        ا   اح ً  استراتدجدً ت ر سً تؤدي إلى ت سدخ  داء المطع

 . ز مدة ارص نجمحه

 .الت طدط المملو السًد   سه  او ت لد  الاست اتً المملدً لًمطم   الاغدرة .2

o   اد تدزاندً دمدلً  إدارة اعملً لًت ا  النل ي  الت ك  او تشااادر  ذل الفرحااادً إلى  ق إ

 .التكملدف  سم   او تجن  ا زتمت المملدً  ت لد  الرب دً

 .اختدمر الموما المنمس   ؤير بشكل كبدر  ًى جذب العملاء  ز مدة المبدعمت .3

o ل نفترب  ق ت ًدل الموما بنمءح  ًى حركً المر ر  تواج  العملاء الم تمًدخ  العوات

 .ال  موغراادً  ؤدي إلى اختدمر توما تثملو  ز   تخ   د الزبمأخ  الإ رادات
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 .استراتدجدمت التسو   الفع ملً تز   تخ الو و بملمطع   تجذب مم  ة  ملاء  ادً .4

o  تشاادر  ذل الفرحاادً إلى  ق اساات  ا   ساامأل التسااو   الرممو  التلًد ي بشااكل تتكمتل

 . ز مدة الو و  جذب العملاء سم   او بنمء  لاتً تجمر ً مو ً 

 

 .التوظدف الجد   ت ر   الموظفدخ  عزز تخ جودة ال  تً  رحم العملاء .5

o  نفترب  ق  حااااا تعم در  ملدً لتوظدف العمتًدخ  ت ر به  بشااااكل تسااااتمر  ؤدي إلى

ح  ًى ساااااامعً المطع   ت ساااااادخ جودة ال  تً  ز مدة رحاااااام العملاء، تمم  ؤير إ جمبدم

 . إ راداته

للأنظمً الااااااا دً  اللواندخ الم ًدً  عزز تخ تاااااااا امدً المطع    جن  الم ممر الاتتثم   .6

 .اللمنوندً

o   شغدل المطع شدر  ذل الفرحدً إلى  ق الالتزا  بمللواندخ  المعم در الا دً  ضمخ ت ت

 .ب  ق تشمكل ممنوندً   عزز تخ يلً العملاء

 .  عزز تخ تمدزل او السوقالابتكمر او ممأمً الطعم   ال  تمت  ز   تخ جمذبدً المطع   .7

o  نفترب  ق تل     معمً  خ تمت تبتكرة  تتنو ً  سااام   او جذب المز   تخ العملاء

 . ال فمظ  ًى  لاأه 

 .است  ا  تلندمت إدارة المطم   الفع ملً   سخ الكفمءة التشغدًدً   لًل التكملدف .8

o ست  ا  ا نظمً التلندً لإدارة الم ز شدر  ذل الفرحدً إلى  ق ا  ق  الطًبدمت  ت ًدل ت

 .البدمنمت  سم   او ت سدخ العمًدمت  ز مدة الكفمءة  تلًدل التكملدف
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 الدراسات السابقة:

 نمك   ة دراسااااامت تنم لت تطيدر الت طدط  ًى نجمح المطم   بشاااااكل  م  . تلو  بهم الع    تخ تراكز 

الااامدرة تخ تناااً "تنشااآت"  التو الب ث  ال راسااً تثل تركز تمكدنزي  توما جو دادي  التلمر ر 

% او الناااف ا    تخ  م  6.3تفد  بطق مطمك ا غذ ً  المشاار بمت او السااعود ً شااه  نمواح بنساابً 

.  عزى  ذا النمو إلى دخو  جدل ج    تخ ر اد ا  مم  او  ذا اللطمك، تا  اكمر تتنو ً تشمل 2022

س مب سً  ًى شمحنمت الطعم   الملم و  المطم    المطمبخ ال دً.  لكخ او  ذا الب ث سن اا ال را

  ير الت طدط الجد   اعملدته او إنشمء تطع  صغدر او الممًكً العربدً السعود ً

 المنطلقات النظرية للدراسة:

او دراسااً تطيدر الت طدط الجد   ًى نجمح المشاامر ا الاااغدرة،  خمصااً او مطمك المطم   او الممًكً 

ستنمد إلى   ة تنطًلمت نظر ً لتوحد  ا مر النظر ً  ال  مأ  التو ستعتم  العربدً السعود ً،  مكخ الا

 : ًدهم ال راسً.  بعا المنطًلمت النظر ً ا سمسدً التو  مكخ تضمدنهم

 الإدارة الاستراتيجية

تظُهر ال راسااااااامت  ق الابتكمر او المنتجمت  ال  تمت  ع   تفتمح النجمح او مطمك المطم   ، لذا، تخ 

 . ق تتبنى المطم   الاغدرة استراتدجدمت تبتكرة او تل    خ تمتهم  تنتجمتهم الضر ري

 دورة حياة المشروع

حدث  ق المشااااار ك  مر بع ة تراحل تب   تخ التطسااااادس  الت طدط، ي  التنفدذ،  صاااااولاح إلى التشاااااغدل 

ح لضممق سلاسً  سمم سنلو   بملتركدز  ًى ترحًً الت طدط الذي  عتبر حم المراحل اللاحلً  الاستمرار 

 .به  ت لد  ا   ا  المنشودة بكفمءة
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 الابتكار

إق الابتكمر او المنتجمت  ال  تمت  الإجراءات التشغدًدً او سدمق المطم    الذي  شمل تطو ر ممأمً 

 .معم  ج   ة، ت سدخ جودة ال  تً،    تبنو تلندمت ح  ثً او الإدارة  التشغدل

 رأس المال البشري

لم ربدخ جد اح  المت فز خ  شاااااكًوق  ح       صاااااو  المشااااار ك او إممر المطم  ، اإق إق الموظفدخ ا

الت طدط الجد   شااااامل الاساااااتثممر او ت ر   الموظفدخ  تطو ر تهمراته  لضاااااممق تل    خ تمت  ملدً 

ح او ت ساادخ تجربً  الجودة، حدث  عتبر الاسااتثممر او ت ر    تطو ر الموظفدخ او المطم    متلاح تهمم

 .ملاء  ز مدة رحم  الع

 الميزة التنافسية

إق ت      تطو ر المزا م التنماساااادً التو تمدز المشاااار ك  خ تنماسااااده تخ حدث الجودة العملدً لًطعم ، 

 .ال  تً الممتمزة، الموما الممدز،    ا سعمر التنماسدً

 سلسلة التوريد

اد ال م  بشكل تست ا   بتكًفً تنمسبً إق التركدز  ًى سًسً تور   تعمل بكفمءة  ملدً  ضمخ توادر المو

 .، إق الت طدط الجد  لسًسًً التور    مكخ  ق  سم   او تلًدل التكملدف  ز مدة الكفمءة التشغدًدً

 SWOT تحليل

ت ااا   ت ًدااال (،  نلااامم الضاااااااعف )  STRENGTHS)   لت ًدااال نلااامم اللوة SWOT  سااااااا

WEAKNESSES  ( الفرص  ،)OPPORTUNITIES  ( الته   ات  ،)THREATS    سم  .)
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 ذا الت ًدل  صااا مب المشااامر ا  ًى اه  الوحاااا ال ملو لمشااار  ه   ت     ال طوات الاساااتراتدجدً 

 .اللازتً لت لد  النجمح

 المنهجية وطرق البحث:

سااتعتم   ذل ال راسااً  ًى  ب مد تد اندً  اسااتبدمنمت  دراسااً ا ب مد الساامبلً  التلمر ر الإسااتلااامأدً 

 .به   تعراً تطيدر الت طدط الجد   ًى نجمح المطم   الاغدرة او الممًكً العربدً السعود ً

 أدوات الدراسة :

ح بمسااات  ا  تنهت  صااافو ت ًدًو. ته   إلى  صاااف  ت ًدل تطيدر  ح تطبدلدم ح تد اندم ال راساااً ساااتكوق ب ثم

 . ًالت طدط الجد   ًى نجمح المطم   الاغدرة او الممًكً العربدً السعود

 إجراء تلمبلات تا  ص مب المطم    ت  ر هم لفه  تجربته   آراأه   :المقابلات الشخصية

 .حو  تطيدر الت طدط الجد   ًى نجمح تشمر عه 

 ستبدمنمت توجهً  ص مب المطم    العمتًدخ ادهم لجما بدمنمت كمدً  :الاستبيانات توز ا ا

 . نو دً حو  تممرسمت الت طدط  الت   مت  النتمأت

 تراجعً ال راساامت الساامبلً  التلمر ر الب ثدً المتعًلً بت طدط  إدارة  :الدراسااات السااابقة

 .المشمر ا الاغدرة، خمصً او مطمك المطم  

 الاساااتفمدة تخ البدمنمت  الإحاااامءات الاااامدرة  خ الجهمت ال كوتدً  :البيانات الحكومية

 .الم تاً بملمشمر ا الاغدرة  اللطمك الغذاأو

 ًشواأدً تخ المطم   الاغدرة او الممًكً العربدً السعود ً اختدمر  دن . 

 ًتطو ر الاستبدمنمت   دلً الملمبلات بنمءح  ًى    ا  الب ث  ا سئًً الب ثد. 

 ًح حس  الإتكمند ح        م  .توز ا الاستبدمنمت إلكتر ندم
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 ح لوجه     بر الهمتف    الإنترنت  .إجراء الملمبلات الش ادً إتم  جهم

 الدراسة :حدود 

سدت  إجراء ال راسً  ًى تطم   صغدرة او الم ق الرأدسدً او الممًكً العربدً السعود ً تثل الر مب، 

ح النظر او التوساااا لدشااامل ت ق  خرى إذا  تكخ ذلك، كمم ساااتتنم   ال راساااً  ج ة،  ال تم .  مكخ   ضااام

ت طدط التشااااااغدًو،  ت طدط جوان  ت  دة تخ الت طدط تثل الت طدط المملو، الت طدط التسااااااو لو، ال

سً جوان   خرى تثل الت طدط البدئو    الت طدط الاستراتدجو مو ل  الموارد البشر ً. لخ تشمل ال را

  ق التركدز ساادكوق  ًى المطم   الاااغدرة التو  ترا ح حج   .ا ت  خمرج نطمق المشاامر ا الاااغدرة

لخ تشاامل ال راسااً المطم   الكبدرة    ريال سااعودي.  1,000,000   100,000إ راداتهم الساانو ً بدخ 

 سلاسل المطم   الكبرى.
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 الفصل الثاني: مراجعة الأدبيات

م او  ي دراسً ب ثدً  نهم توار نظرة شمتًً  ًى تجمو ً المعراً  ا حمسمح تع  تراجعً ا دبدمت  نارح

ا دبدمت ذات الااااااًً بط مدً الموجودة المتعًلً بملموحاااااوك مد  الب ث.  ه    ذا الفاااااال إلى تجمدا 

الت طدط او نجمح تشاامر ا المطم   الاااغدرة. تتم ور المراجعً حو  الموحااو مت الرأدساادً التو ت  

ت     م بم تبمر م حاااار ر ً لًت طدط الفعم  او صاااانم ً المطم  .  تشاااامل  ذل المواحاااادا الت طدط 

تدمر الموما. تخ خلا  دراسااااً  ذل الاسااااتراتدجو،  الإدارة المملدً،  دراسااااً السااااوق  المنماسااااً،  اخ

ا نظر حم لً راسااً  تسااًط الضااوء  ًى الثغرات او ا ب مد  المواحاادا، سااتضااا تراجعً ا دبدمت إممرح

 ال ملدً التو ته    ذل ال راسً إلى تعملجتهم.

 التخطيط الاستراتيجي

مذ مرارات تساتندرة الت طدط الاساتراتدجو  و  مًدً تنهجدً تسام   المنظممت  ًى ت     اتجم هم  ات 

لت لد     ااهم.   تضاااااامخ ت        ا  مو ًً الم ى،  ت ًدل البدئمت ال اخًدً  ال مرجدً،  تطو ر 

اساااااتراتدجدمت لًتنلل او المشاااااه  التنماساااااو. او سااااادمق تشااااامر ا المطم   الااااااغدرة،  ع  الت طدط 

 الاستراتدجو حر ر حم لضممق است اتً ا  مم   نمو م.

 الاستراتدجو  مدً الت طدط 

(،  وار الت طدط الاساااتراتدجو خمرمً مر   لًشاااركمت، لتوجده 2020 الحم لطوتساااوق  ساااتر كلان  )

  مملهم  مراراتهم. اهو  سم    ص مب المطم    ًى ت     الفرص  الته   ات او السوق،  ت ادا 

جو إلى    ا  غدر الموارد بكفمءة،  ت        ا   امعدً.  مكخ  ق  ؤدي غدمب الت طدط الاسااااااتراتد

 تتوازنً،  است  ا  غدر اعم  لًموارد،  او نهم ً المطم ، اشل ا  مم .

 المكونمت الرأدسدً لًت طدط الاستراتدجو
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 تضاااامخ الت طدط الاسااااتراتدجو او صاااانم ً المطم    مدةح   ة تكونمت رأدساااادً، بمم او ذلك بدمنمت 

دل  نمت الرؤ ً  المهمً غرب ،  ا   ا  الاسااااااتراتدجSWOTالرؤ ً  المهمً،  ت ً دم دً. ت  د ب

م لًعمل.  ساام   ت ًدل  )نلمم اللوة  الضااعف  الفرص  SWOTالمطع   مدمه، تمم  وار اتجم حم  احاا ح

 الته   ات( او اه  الل رات ال اخًدً  ظر   السااوق ال مرجدً. ت  د ا   ا  الإسااتراتدجدً ا   ا  

 إممر زتنو ت  د. الم  دة التو  ه   المطع  إلى ت لدلهم خلا 

 الت   مت او الت طدط الاستراتدجو

 ًى الرغ  تخ   مدتااه، إلا  ق الت طدط الاسااااااتراتدجو لا   ًو تخ الت اا  اامت. كماام لاحظ جونسااااااوق 

م تم  عمنو  صاااااا مب المطم   الاااااااغدرة تخ ت   د ً الموارد  ال برة او 2018 آخر ق. ) بح (، غمل

، تتطً  الطبدعً ال  نمتدكدً لااااانم ً ا غذ ً  المشاااار بمت الإدارة الإسااااتراتدجدً. بملإحااااماً إلى ذلك

التكدف المستمر  المر نً او ال طط الإستراتدجدً. سو  تستكشف  ذل ال راسً كدفدً تعمتل  ص مب 

المطم   الااااغدرة او الممًكً العربدً الساااعود ً تا  ذل الت   مت  تطيدر جهود الت طدط الاساااتراتدجو 

  ًى نجمح ا  مم .

 ارة الماليةالإد

م او  ي  مل تجمري، حدث تشاامل ا نشااطً المتعًلً بملمدزاندً  الم مساابً  تع  الإدارة المملدً جمنبحم تهمح

ا   إ  اد التلمر ر المملدً  مرارات الاسااتثممر. بملنساابً لًمطم   الاااغدرة، تع  الإدارة المملدً الفعملً  ترح

  ت لد  الاست اتً  ًى الم ى الطو ل. بملغ ا  مدً لً فمظ  ًى السدولً  حممق الرب دً

 د ر الإدارة المملدً او نجمح ا  مم 

ا ت ور حم او نجمح تشااامر ا المطم   الااااغدرة.  كمم  ك  بر جهم    دوساااتخ  تًع  الإدارة المملدً د رح

(، اإق تممرسااااامت الإدارة المملدً الساااااًدمً تمكخ  صااااا مب المطم   تخ ترامبً الت المت النل  ً 2019)

لت ك  او التكملدف  ات مذ مرارات اسااتثممر ً تسااتندرة.   ضاامخ الت طدط المملو السااًد  م رة المطع   ا
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بمت  بملتلً طً  ممر او ارص النمو،  ت فدف الم ممر المرتب دً،  الاسااااااتث ممل ته ال تم بملتزا امء   ًى الو

 الامتامد ً.

 المدزاندً  ترامبً التكملدف

مملدً  و المدزاندً. تتضمخ المدزاندً التنبؤ بملإ رادات  النفلمت،  اح ة تخ الوظمأف ا سمسدً للإدارة ال

 ت     ا   ا  المملدً،  ترامبً ا داء الفعًو تلمبل المدزاندً. تسااااااام   المدزاندً الفعملً  صاااااا مب 

المطم    ًى الت ك  او التكملدف  ت ساادخ ت ااادا الموارد  ت     تجملات الت ساادخ. بملإحااماً إلى 

 ت ابدر ترامبً التكملدف، تثل إدارة الم ز ق  تلًدل النفم مت، او الا ً المملدً لًمطع .ذلك، تسم   

 التلمر ر  الت ًدلات المملدً

تع  التلمر ر  الت ًدلات المملدً ال مدلً حاااار ر ً لات مذ مرارات  مل تسااااتندرة. توار التلمر ر المملدً، 

منمت الت ا  النل ي، نظرة يممبً للأداء المملو لًمطع . بمم او ذلك بدمنمت ال خل  المدزاندً العموتدً  بد

(،  سام   الت ًدل المملو المنتظ  او ت     الاتجم مت  تلدد  الرب دً 2018 الم لهورنجر خ  آخر ق. )

 تلدد  الاستلرار المملو للأ مم . ستب ث  ذل ال راسً او تممرسمت الإدارة المملدً  ص مب المطم   

 كً العربدً السعود ً  تطيدر م  ًى نجمح ا  مم .الاغدرة او الممً

 دراسة السوق والمنافسة

ا بملغ ا  مدً لنجمح تشاامر ا المطم   الاااغدرة. تتضاامخ  ب مد السااوق   ع  اه  السااوق  المنماسااً  ترح

جما  ت ًدل المعًوتمت حو  تفضااااادلات المساااااتهًك  اتجم مت الساااااوق  ال  نمتدكدمت التنماسااااادً.  ت  

ل المعًوتمت لتطو ر استراتدجدمت التسو    ت     ا سواق المسته اً   حا المطع  بشكل است  ا   ذ

 اعم .
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   مدً  ب مد السوق

توار  ب مد السااوق رؤى مدمً حو  سااًوك المسااتهًك  تفضاادلاته  اتجم مته.  كمم لاحظ كوتًر  كدًر 

ًً،  اه  احتدمجمت (، تساااااام    ب مد السااااااوق  صاااااا مب المطم    ًى ت     الفرص الم تم2019)

العملاء،  تطو ر المنتجمت  ال  تمت التو تًبو تًك الاحتدمجمت. كمم  نه  وار تعًوتمت حو  المشاااااه  

 التنماسو، تمم  مك خ  ص مب المطم   تخ تمددز  ر حه   ال او   ًى تدزة تنماسدً.

 مرق  ب مد السوق

الاستلامأدً  تجمو مت التركدز  ال راسمت  نمك مرق ت تًفً  ب مد السوق، بمم او ذلك ال راسمت 

شمأا لجما بدمنمت كمدً حو  تفضدلات المستهًك  سًوكدمته.  شكل  ست    الاستطلا مت ب الرص  ً. تُ

توار تجمو مت التركدز رؤى نو دً تخ خلا  تنممشاامت تتعملً تا تجمو ً صااغدرة تخ المشاامركدخ. 

و بدئمت العمل  ال لدلو. سااو  تسااتكشااف  ذل تتضاامخ ال راساامت الرصاا  ً ترامبً سااًوك المسااتهًك ا

ال راسااً تممرساامت  ب مد السااوق  صاا مب المطم   الاااغدرة او الممًكً العربدً السااعود ً  تطيدر م 

  ًى نجمح ا  مم .

 ت ًدل تنماسو

 تضمخ الت ًدل التنماسو تلدد  نلمم اللوة  الضعف ل ى المنماسدخ،  ت     استراتدجدمته ،  اه   حعه  

(، اإق الت ًدل التنماسااااو حاااار ري لتطو ر اسااااتراتدجدمت ا  مم  1985السااااوق.   الم لبورتر )او 

الفعملً  اكتساامب تدزة تنماساادً. تخ خلا  اه  المشااه  التنماسااو،  مكخ  صاا مب المطم   ت     ارص 

 صاا مب  التمم ز  تطو ر اسااتراتدجدمت لجذب العملاء  الاحتفمظ به . سااتتنم    ذل ال راسااً كدفدً مدم 

 المطم   الاغدرة او الممًكً العربدً السعود ً بإجراء الت ًدل التنماسو  تطيدرل  ًى نجمح   ممله .
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 اختيار الموقع

م لمشاامر ا المطم   الاااغدرة،  نه  ؤير بشااكل تبمشاار  ًى   د العملاء  ا حمساامح  ع  اختدمر الموما مرارح

ق  ؤير اختدمر الموما بشاااكل كبدر  ًى رب دً المطع   إتكمندً رؤ ته   إتكمندً الوصاااو  إلده .  مكخ  

  است اتته  ًى الم ى الطو ل.

 العواتل المؤيرة  ًى اختدمر الموما

ممم حركً المر ر  دً   ن كمن بً الساااااا مم او ذلك التركد دمر الموما، ب دً اخت تل  ًى  مً تؤير   ة  وا

 تمتا الموما المثملو بتركدز  مٍ  (،  ج   ق 2019 المنماساااااااً  التكًفً.  كمم لاحظ كلارك  ر لو )

لًسوق المسته  ،  سهولً الوصو  إلده،  الرؤ ً.  ع  اللرب تخ المنماسدخ  تواار توامف السدمرات 

م. ساااتب ث  ذل ال راساااً او العواتل المؤيرة  ًى اختدمر   تكملدف الإ جمر تخ الا تبمرات المهمً   ضاااح

 العربدً السعود ً  تطيدر م  ًى نجمح ا  مم . الموما لمشمر ا المطم   الاغدرة او الممًكً

 تطيدر الموما  ًى نجمح ا  مم 

ا   مكخ  ق  ؤير توما المطع  بشااكل كبدر  ًى نجمحه.  مكخ لًموما الم تمر جد حا  ق  جذب ت الحم تسااتمرح

لموما تخ العملاء،   عزز رؤ ً العلاتً التجمر ً،   ز   المبدعمت. تخ نمحدً  خرى،  مكخ  ق  ؤدي ا

الساااااادا إلى ان فمب الإمبم ،  ارتفمك تكملدف التشااااااغدل،  اشاااااال العمل او نهم ً المطم .  الحم لغو  

عم در 1987 تمكلاارتو ) نمءح  ًى ت ًً ب ت ى تلاءتً المواما الم تم دل الموما تلدد   (،  تضاااااامخ ت ً

ال راسااً تطيدر  ت تًفً، بمم او ذلك إتكمنمت السااوق  المنماسااً  سااهولً الوصااو . سااو  تسااتكشااف  ذل

 اختدمر الموما  ًى نجمح تشمر ا المطم   الاغدرة او الممًكً العربدً السعود ً.
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 استراتيجيات التسويق

تعتبر استراتدجدمت التسو    سمسدً لنجمح تشمر ا المطم   الاغدرة.   و تشمل ال طط  الإجراءات 

دخ.  مكخ  ق تؤير اساااتراتدجدمت التساااو   المت ذة لًتر  ت لًمطع   جذب العملاء  تمددزل  خ المنماسااا

 الفعملً بشكل كبدر  ًى رؤ ً المطع   مم  ة العملاء  الرب دً الإجمملدً.

   مدً استراتدجدمت التسو  

م او تشكدل التاور العم  لًمطع   تعز ز تشمركً العملاء.  الحم  ا حمسمح تًع  استراتدجدمت التسو   د رح

م   اسااتراتدجدً التسااو   الم  دة جد حا الشااركمت  ًى اه  السااوق (، تساا2020لكوتًر   رتسااتر نت )

المسته  ،  صدمغً رسمأل تلنعً،  اختدمر اللنوات المنمسبً لًوصو  إلى العملاء الم تمًدخ. بملنسبً 

لًمطم   الاغدرة،  مكخ لًتسو   الفعم   ق  عزز الو و بملعلاتً التجمر ً،   ول   لاء العملاء،   ز   

 .المبدعمت

  نمصر استراتدجدمت التسو  

 تتضمخ استراتدجدمت التسو   لًمطم    مدةح   ة  نمصر  سمسدً:

. تجزأً السااوق: ت     المجمو مت المتمدزة داخل السااوق  تااامد  جهود التسااو   لتًبدً احتدمجمته  1

دلات الم  دة.  ساااام  تجزأً السااااوق لًمطم   بمسااااته ا  تسااااو لهم بشااااكل  كثر اعملدً،  تعملجً تفضاااا

 (.Smith ،1956 سًوكدمت شراأ  العملاء الم تًفً )

. ت     الموما: إنشااااامء  رب مدمً ار    مدز المطع   خ المنماسااااادخ.  تضااااامخ ت     المواما ت     2

 (.Ries & Trout, 1981 و ً المطع   إ ام  سممته الفر  ة إلى الجمهور المسته   )

لتسو لو المنتت  السعر  المكمق  التر  ت.  ج  دراسً كل (:  شمل المز ت ا4Ps. المز ت التسو لو )3

 ناااار بعنم ً لضاااممق توااله تا الإساااتراتدجدً العمتً لًمطع .  ًى سااابدل المثم ،  ج   ق  ًبو المنتت 
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) ر ب اللمأمً( تفضاادلات العملاء،   ج   ق  عكس السااعر توما المطع ،   ج   ق تعمل ا نشااطً 

 (.Kotler & Keller, 2019لدمً لًمطع  بشكل اعم  )التر  جدً  ًى توصدل  رب ال

. التسو   الرممو: الاستفمدة تخ المنامت  بر الإنترنت، تثل  سمأل التواصل الاجتمم و،  التسو   4

 بر ت ركمت الب ث،  حملات البر   الإلكتر نو، لًوصااو  إلى جمهور   سااا.  وار التسااو   الرممو 

م اعااملااً تخ حدااث التكًفااً لًت -Chaffey & Ellisعاامتاال تا العملاء  تتبا ا داء التسااااااو لو )مرمااح

Chadwick, 2019.) 

 الت   مت او تنفدذ استراتدجدمت التسو  

 ًى الرغ  تخ   مدته، اإق تنفدذ اسااتراتدجدمت تسااو لدً اعملً م   مثل ت   حم بملنساابً لًمطم   الاااغدرة. 

الشااا   ة  مكخ  ق تعد  جهود التساااو  . بملإحاااماً إلى المدزاندمت الم   دة،  نلا ال برة،  المنماساااً 

ذلك،  تطً  التطور السااار ا لاتجم مت التساااو   الرممو التكدف  الابتكمر المساااتمر. ساااتساااتكشاااف  ذل 

ال راسً كدفدً مدم   ص مب المطم   الاغدرة او الممًكً العربدً السعود ً بتطو ر  تنفدذ استراتدجدمت 

 تدجدمت  ًى نجمح   ممله .التسو    تطيدر  ذل الاسترا
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 إدارة الموارد البشرية

(  ظدفً حمسمً او نجمح تشمر ا المطم   الاغدرة. تتضمخ إدارة HRMتع  إدارة الموارد البشر ً )

الموارد البشااار ً توظدف  ت ر    إدارة الموظفدخ لضاااممق  مل المطع  بكفمءة  اعملدً. تسااام   إدارة 

 او رحم الموظفدخ  إنتمجدته    داء ا  مم  بشكل  م .الموارد البشر ً الفعملً 

 د ر إدارة الموارد البشر ً او نجمح المطع 

(، 2020إدارة الموارد البشر ً حر ر ً لبنمء موة  متًً تت مسً  تم رة.  الحم  رتستر نت  تم ًور )

 التطو ر  إدارة ا داء تشااامل تممرسااامت إدارة الموارد البشااار ً الفعملً التوظدف  الاختدمر  الت ر   

  لاممت الموظفدخ. او سدمق المطم   الاغدرة، تؤير تممرسمت إدارة الموارد البشر ً  ًى تعنو مت 

 الموظفدخ  جودة خ تً العملاء  الكفمءة التشغدًدً.

 المممرسمت الرأدسدً لإدارة الموارد البشر ً

ا بملغ ا  مدً لنجمح التوظدف  الاختدمر:  ع  جذب الموا   المنمساااااابً  توظدفهم  .1  ترح

المطع . تضاااااامخ  مًداامت التوظدف  الاختداامر الفعااملااً  ق  لو  المطع  بتعددخ  اراد 

 (.2020 تمتعوق بملمهمرات  السممت اللازتً  داء  د ار   بفعملدً )د سًر، 

الت ر    التطو ر: توادر ارص الت ر    التطو ر  ساااااام   الموظفدخ  ًى ت ساااااادخ  .2

تا الت   مت الج   ة.  او صااانم ً المطم  ،  مكخ لبراتت الت ر    تهمراته   التكدف

 (.2017 ق تعزز خ تً العملاء،  سلاتً ا غذ ً،  الكفمءة التشغدًدً )نوي، 

إدارة ا داء: تسااااااام   تلددممت ا داء المنتظمً  الملاحظمت الموظفدخ  ًى اه  نلمم  .3

داء لمواءتً ا   ا  الفرد ً موته   تجملات الت ساااادخ.  ج  تااااامد   نظمً إدارة ا 

ل  ه  ) تم  دً  ت فدز الموظفدخ  ًى ت لد   اضااااااال   ,Aguinisتا ا   ا  التنظدم

2019.) 
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ا حاااااار ر حم ل ً   .4  لاممت الموظفدخ:  ع  ال فمظ  ًى  لاممت الموظفدخ الإ جمبدً  ترح

بدئً  مل دا مً. تسااااام   براتت التواصااااال الفعم   حل النزا مت  التل  ر او رحااااام 

 (.Brewster et al., 2016لموظفدخ  الاحتفمظ به  )ا

 الت   مت او إدارة الموارد البشر ً لًمطم   الاغدرة

غملبحم تم  واجه  صاااا مب المطم   الاااااغدرة ت   مت تتعً  بإدارة الموارد البشاااار ً، تثل ارتفمك تع   

لمتنو ً. بملإحاااااااماً إلى د راق الموظفدخ،  ت   د ً الموارد لًت ر  ،  إدارة احتدمجمت الموظفدخ ا

بملعمل بدخ  نم ً المطم   إلى التوتر  الإر مق المرتبط  بً لااااااا عً المتطً لك،  مكخ  ق تؤدي الطبد ذ

الموظفدخ. ساااتتنم    ذل ال راساااً تممرسااامت إدارة الموارد البشااار ً  صااا مب المطم   الااااغدرة او 

 الممًكً العربدً السعود ً  تطيدر م  ًى نجمح ا  مم .

 ل للوائحالامتثا

م او إدارة تطع  نمج . تشاااامل الًواأ  تجمو ً  اسااااعً تخ المتطًبمت   ع  الاتتثم  لًواأ  جمنبحم حمساااامح

اللمنوندً، بمم او ذلك تعم در الاااا ً  السااالاتً،  مواندخ العمل،  الًواأ  البدئدً.  ضااامخ الالتزا  بهذل 

 المشكلات اللمنوندً.الًواأ   ق  عمل المطع  بشكل ممنونو   لًل تخ ت ممر 

   مدً الاتتثم 

ا حاار ر حم لً فمظ  ًى الساالاتً التشااغدًدً  حمم ً ساامعً المطع .  الم لجد  نز   ع  الاتتثم  لًواأ   ترح

(، م   ؤدي     الاتتثم  لًمتطًبمت اللمنوندً إلى ارب غراتمت   لوبمت  نزا مت 2017 آخر ق. )

م بشاااكل خمص لضاااممق ممنوندً. او صااانم ً المطم  ،  ع  الالتز ا تهمح ا  بمعم در الاااا ً  السااالاتً  ترح

 سلاتً ا غذ ً  حمم ً ص ً العملاء.

 المجملات التنظدمدً الرأدسدً
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الااا ً  الساالاتً:  ج   ق تمتثل المطم   لًواأ  الااا ً  الساالاتً المتعًلً بملتعمتل  .1

م در تا ا غذ ً  الاااار  الاااا و  سااالاتً الموظفدخ.   شااامل ذلك ال فمظ  ًى تع

النظماً المنمساابً  إجراء  مًدمت تفتدم تنتظمً  تنفدذ بر توكولات الساالاتً )شااولتز 

 (.2020 آخر ق، 

مواندخ العمل: الالتزا  بلواندخ العمل  ضامخ المعمتًً العمدلً لًموظفدخ  الالتزا  بًواأ   .2

خ ا جور  ساام مت العمل.   شاامل ذلك توادر ظر   العمل المنمساابً،  الالتزا  بلواند

 (.2021ال   ا دنى للأجور،  الاتتثم  لًواأ  العمل الإحماو )را ًو، 

الًواأ  البدئدااً:  تعدخ  ًى المطاام   الالتزا  بااملًواأ  البدئدااً المتعًلااً بااإدارة النفاام اامت  .3

م   اساااتهلاك الطممً  تكما ً التًود.  مكخ  ق  ؤدي تنفدذ المممرسااامت المسااات اتً   ضااح

 ,Miller & Gozdzikذبدته لًعملاء المهتمدخ بملبدئً )إلى تعز ز سااامعً المطع   جم

2020.) 

 الت   مت او الاتتثم 

غملبحم تم  واجه  ص مب المطم   الاغدرة ت   مت او اه  المتطًبمت التنظدمدً  تًبدتهم بسب  ت   د ً 

ر، تمم  تطً  الموارد  ال برة. بملإحااااااماً إلى ذلك،  مكخ  ق تكوق البدئً التنظدمدً تعل ة  ممبًً لًتغدد

الدلظً  التكدف المسااتمر خ. سااو  تسااتكشااف  ذل ال راسااً كدفدً إدارة  صاا مب المطم   الاااغدرة او 

 الممًكً العربدً السعود ً للاتتثم  التنظدمو  تطيدرل  ًى العمًدمت التجمر ً.
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 الجودة والابتكار

 اساات اتً تشاامر ا المطم   الاااغدرة. تع  الجودة  الابتكمر تخ العواتل ال مساامً التو تساام   او نجمح 

إق حاااااممق تنتجمت  خ تمت  ملدً الجودة، إلى جمن  الابتكمر المساااااتمر،  سااااام   المطم    ًى تًبدً 

 تومعمت العملاء  تمددز  نفسه   خ المنماسدخ.

   مدً الجودة

  الطعم  (،  ساااام 1996الجودة  و الم  د الرأدسااااو لرحاااام العملاء   لاأه .  الم لز تمتل  آخر ق. )

 ال  تً  ا جواء  ملدً الجودة او تجربً معم  إ جمبدً  تشجا  ًى تكرار ا  مم . تتضمخ تممرسمت 

 إدارة الجودة  حا المعم در  ترامبً ا داء  تنفدذ الت سدنمت لضممق تًبدً تومعمت العملاء بمستمرار.

 د ر الابتكمر

   ة لت ساادخ  داء ا  مم . او صاانم ً المطم  ،  تضاامخ الابتكمر تل     اكمر    تنتجمت     مًدمت ج

 مكخ  ق  ت ذ الابتكمر  شاااكملاح ت تًفً، بمم او ذلك تطو ر اللمأمً،  تل    ال  تمت،  الكفمءة التشاااغدًدً. 

(، اإق الابتكمر حاااااار ري لً فمظ  ًى الل رة التنماساااااادً  الاسااااااتجمبً لمتطًبمت 1985  الم ل راكر )

شغدًدً  تمددز المطع  السوق المتغدرة.  مكخ لًم ممرسمت المبتكرة جذب  ملاء ج د  ت سدخ الكفمءة الت

  خ المنماسدخ.

 المجملات الرأدسدً للابتكمر

ابتكمر اللمأمً: إق تطو ر  ر ب ممأمً ار  ة  جذابً  مكخ  ق  جذب العملاء   مدز  .1

   ة ل ً  المطع .  تضمخ ابتكمر اللمأمً تجربً المكونمت  النكهمت  تلندمت الطهو الج

 (.Ottenbacher & Harrington ،2009تجربً معم  لا تنُسى )

ابتكمر ال  تً: إق تعز ز تجربً خ تً العملاء تخ خلا  المممرساامت المبتكرة  مكخ  ق  .2

  ساااااخ رحااااام العملاء   لاأه .   تضااااامخ ذلك ا تممد تلندمت ال  تً الج   ة،  تنفدذ 
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 ,.Hennig-Thurau et alظفدخ ) سااملد  ال  تً الشاا ااادً،  ت ساادخ ت ر   المو

2002.) 

الابتكمر التشغدًو: ت سدخ العمًدمت التشغدًدً  الكفمءة تخ خلا  الابتكمر  مكخ  ق  لًل  .3

التكملدف   عزز ا داء.   شامل ذلك تنفدذ تلندمت ج   ة،  ت سادخ سادر العمل،  ا تممد 

 (.Kuo et al., 2017تممرسمت تست اتً )

 بتكمرالت   مت او الجودة  الا

م   واجه  صاااااا مب المطم   الاااااااغدرة ت   مت تتعً  بمل فمظ  ًى تعم در الجودة  تنفدذ تممرساااااامت 

تبتكرة بسب  ت   د ً الموارد  ال برة. بملإحماً إلى ذلك، م   كوق ت لد  التوازق بدخ الابتكمر  مدود 

ا صااعبحم. سااتب ث  ذل ال راسااً او كدفدً إدارة  صاا مب المطم   الاااغدرة  التكًفً  تومعمت العملاء  ترح

 او الممًكً العربدً السعود ً لًجودة  الابتكمر  تطيدر ذلك  ًى نجمح   ممله .

 تقييم الأداء ورضا العملاء

 ع  تلدد  ا داء  رحام العملاء حار ر دخ لتلدد  نجمح تشامر ا المطم   الااغدرة.  تضامخ تلدد  ا داء 

 بدنمم  ركز رحم العملاء  ًى اه   تًبدً تومعمت العملاء.مدمس  داء المطع  تلمبل ا   ا  الم  دة، 

   مدً تلدد  ا داء

 سم   تلدد  ا داء  ص مب المطم    ًى تلدد  اعملدته  التشغدًدً  ت     تجملات الت سدخ.  الحم لكمبلاق 

التل  ، (،  ترامبً KPIs(،  تضاااامخ تلدد  ا داء  حااااا تؤشاااارات ا داء الرأدساااادً )1996 نورتوق )

 ت ًدل النتمأت لات مذ مرارات تستندرة. م  تتضمخ تؤشرات ا داء الرأدسدً لًمطم   إ رادات المبدعمت 

   واتم الرب   درجمت رحم العملاء  تلم دس  داء الموظفدخ.
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 د ر رحم العملاء

ح او نجمح المطم   الاااغدرة. تخ المرج   ق  اااب  العملاء الراحااوق   ع  رحاام العملاء  متلاح حمساامم

(، اإق 1980 ملاء تتكرر خ،   وصااااااوق بملمطع  ل خر خ،   ل توق تعًدلمت إ جمبدً.  الم   لدفر )

اه  تومعمت العملاء  تل    تجمرب  ملدً الجودة  تر حر ري لت لد  رحم العملاء.  وار مدمس رحم 

لإنترنت رؤى مدمً حو  العملاء بمنتظم  تخ خلا  الاساااااتطلا مت  نممذج التعًدلمت  المراجعمت  بر ا

 تفضدلات العملاء  تجملات الت سدخ.

  سملد  تلدد  ا داء  مدمس رحم العملاء

الاسااااتطلا مت  نممذج التعًدلمت:  ساااام   جما التعًدلمت تخ العملاء تخ خلا  الاسااااتطلا مت  .1

 نممذج التعًدلمت  صاااااا مب المطم    ًى اه  تاااااااورات العملاء  ت     تجملات الت ساااااادخ 

(Zeithaml et al., 1996.) 

التسوق الملنا: إق توظدف المتسومدخ الملنعدخ لتلدد  جودة خ تً المطع   ا داء التشغدًو  وار  .2

م توحو دحم لتجربً العملاء )  (.Grewal et al., 2003تلددمح

بً المراجعمت  بر  .3 مم و: توار ترام أل التواصااااااال الاجت المراجعمت  بر الإنترنت   سااااااام

التواصاااااااال الاجتماام و نظرة يااممبااً تراء العملاء  اتجاام اامته .  مكخ الإنترناات  تنااااااااامت 

لًمراجعمت الإ جمبدً  المشاااامركً  بر  ساااامأل التواصاااال الاجتمم و  ق تعزز ساااامعً المطع  

 (.2007 تجذب  ملاء ج د )تملتهم س  آخر ق، 

 الت   مت او تلدد  ا داء  رحم العملاء

و تلدد  ا داء بشااكل اعم   مدمس رحاام العملاء بسااب  م   واجه  صاا مب المطم   الاااغدرة ت   مت ا

ت   د ً الموارد  ال برة. بملإحاااماً إلى ذلك، م   كوق تفسااادر تعًدلمت العملاء  تنفدذ الت سااادنمت بنمءح 



[26] 
 

ا صااعبحم. سااو  تسااتكشااف  ذل ال راسااً كدفدً تعمتل  صاا مب المطم   الاااغدرة او   ًى التعًدلمت  ترح

 تا تلدد  ا داء  رحم العملاء  تطيدر ذلك  ًى نجمح   ممله .الممًكً العربدً السعود ً 

م شاااامتلاح لًموحااااو مت الرأدساااادً ذات الاااااًً بمشاااامر ا المطم    م تت  ذل المراجعً ا دبدً ا اااااح

الاااااغدرة، بمم او ذلك اسااااتراتدجدمت التسااااو  ،  إدارة الموارد البشاااار ً،  الاتتثم  لًواأ ،  الجودة 

م او نجمح  اساات اتً  الابتكمر،  تلدد  ا دا ا حمساامح ء  رحاام العملاء.  ًع  كل تخ  ذل المواحاادا د رح

المطم   الااااغدرة. تساااًط المراجعً الضاااوء  ًى   مدً الت طدط  الإدارة  الابتكمر الفعملدخ او ت لد  

ى نجمح ا  مم . بملإحااماً إلى ذلك، اإنهم ت  د الثغرات او ا ب مد ال ملدً التو ته    ذل ال راسااً إل

تعملجتهم، خمصً او سدمق تشمر ا المطم   الاغدرة او الممًكً العربدً السعود ً. ستسم   نتمأت  ذل 

ال راساااً او اه    م  لًعواتل التو تؤير  ًى نجمح المطم   الااااغدرة  توار رؤى  مًدً  صااا مب 

 المطم   الطموحدخ.
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 الفصل الثالث: الإطار النظري

 الاستراتيجيةالإدارة 

م بملغ ا  مدً لفه  كدفدً ت لد  المنظممت لًنجمح  ًى الم ى الطو ل  الاسااااااتراتدجدًتع  الإدارة  تفهوتح

 المدزة التنماساادً.   شاامل صاادمغً  تنفدذ  تلدد  الاسااتراتدجدمت لت لد  ا   ا  التنظدمدً  الاسااتجمبً 

م  الاساااتراتدجدًر الإدارة لًت   مت ال مرجدً  ال اخًدً. بملنسااابً لمشااامر ا المطم   الااااغدرة، توا تنهجح

م لت طدط  تنفدذ العمًدمت التجمر ً بفعملدً.  تنظمح

 التعر ف  ا  مدً

العمًدمت التو تلو  المنظممت تخ خلالهم بت ًدل بدئمتهم ال اخًدً  ال مرجدً،  الاسااتراتدجدًتشاامل الإدارة 

م لو ًدخ   نغر )،   حااااااا ال طط لت لد   ذل ا   ا .  االاسااااااتراتدجدً ت        ااهم  (، 2018لح

سدً: صدمغً  الاستراتدجدًتتضمخ الإدارة  ،  تلدد  الاستراتدجدً،  تنفدذ الاستراتدجدًيلاد تراحل رأد

 .الاستراتدجدً

: تتضمخ  ذل المرحًً ت        ا   غم مت مو ًً الم ى بنمءح  ًى ت ًدل الاستراتدجدًصدمغً  .1

 المنماسااااً(  الموارد ال اخًدً )تثل المملدً  البشاااار ً(. البدئً ال مرجدً )تثل اتجم مت السااااوق 

بملنسااابً لًمطم   الااااغدرة، م   شااامل ذلك اللرارات المتعًلً بوحاااا الساااوق  شاااراأ  العملاء 

 المسته اً  الاستراتدجدمت التنماسدً.

: تركز  ذل المرحًً  ًى  حاااا الاساااتراتدجدمت الماااامغً توحاااا التنفدذ. الاساااتراتدجدًتنفدذ  .2

ت ادا الموارد،  تطو ر ال طط التشغدًدً،  إدارة ا نشطً التنظدمدً.  ضمخ التنفدذ    شمل

 الفعم  تنفدذ الاستراتدجدمت بكفمءة  تواءتتهم تا    ا  المطع .
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: تتضااامخ المرحًً النهمأدً تلدد  اعملدً الاساااتراتدجدمت المنفذة.   شااامل ذلك الاساااتراتدجدًتلدد   .3

تمأ بً لًمطم   ترامبً ا داء،  مدمس الن بملنساااااا ت تلمبل ا   ا ،  إجراء التع  لات اللازتً. 

 الاغدرة، م   تضمخ التلدد  تتبا ا داء المملو  تعًدلمت العملاء  الكفمءة التشغدًدً.

 التطبد  او تشمر ا المطم   الاغدرة

او التنلل او المشه  التنماسو  ت لد   الاستراتدجدًاو سدمق تشمر ا المطم   الاغدرة، تسم   الإدارة 

النجمح التجمري. تخ خلا  ت        ا   احاااااا ً،  ت     المزا م التنماساااااادً،  التكدف تا تغدرات 

السوق،  مكخ  ص مب المطم   الاغدرة إدارة  مًدمته  بشكل اعم   داا النمو. سو  تستكشف  ذل 

لممًكً العربدً السااااعود ً بتطبد  تبمدد الإدارة ال راسااااً كدفدً مدم   صاااا مب المطم   الاااااغدرة او ا

  ًى   ممله . الاستراتدجدً

 دورة حياة المشروع

د رة حدمة المشااااار ك  و إممر    د المراحل التو  تل   بهم المشااااار ك تخ الب ا ً إلى النهم ً.  ع  اه  

ا حااار ر حم لإدارة تشااامر ا المطم   الااااغدرة بفعملدً، تم م  ضااامخ تنفدذ كل د رة حدمة المشااار ك  ترح

 ترحًً بشكل تنهجو  اعم .

 تراحل د رة حدمة المشر ك

الب ء: تتضاامخ ترحًً الب ء ت     نطمق المشاار ك     ااه  ج  ال. بملنساابً لمشاامر ا المطم    .1

الاااغدرة، م   شاامل ذلك إجراء  ب مد السااوق،   حااا خطً  مل،  تطتدخ التمو ل. تضااا  ذل 

 وااله تا    ا  العمل.المرحًً ا سمس لًمشر ك  تضمخ ت

الت طدط: خلا  ترحًً الت طدط،  ت   حا خطط تفادًدً لتوجده تنفدذ المشر ك.   شمل ذلك  .2

إنشمء الج ا   الزتندً،  المدزاندً،  ت ادا الموارد،  استراتدجدمت إدارة الم ممر.  سم   

 الت طدط الفعم  او ت     الت   مت الم تمًً   حا ال ًو  لمواجهتهم.
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سبً لًمطم   الاغدرة، الت .3 نفدذ: تتضمخ ترحًً التنفدذ تنفدذ ال طط  إدارة ا نشطً الدوتدً. بملن

 تضامخ ذلك إ  اد العمًدمت  تعددخ الموظفدخ  إملاق تبمدرات التساو  .  ضامخ التنفدذ الفعم  

  ق المشر ك  تل    الحم لً طً    ل     ااه.

بً  الت ك : تتضاااااامخ  ذل المرحًً تتبا  .4 ل   الم رز تلمبل المرام دمس الت  داء المشاااااار ك،  م

ا   ا ،  إجراء التع  لات اللازتً. تسااااااام   المرامبً  الت ك  او ت     المشااااااكلات  تنفدذ 

 الإجراءات التا د دً لضممق بلمء المشر ك  ًى المسمر الا د .

المطم    الإغلاق: تتضاامخ ترحًً الإغلاق اسااتكمم  المشاار ك  تلدد  نتمأجه. بملنساابً لمشاامر ا .5

الاغدرة،  تضمخ ذلك تلدد  ا داء المملو  تراجعً تعًدلمت العملاء  تويد  ال ر س المستفمدة. 

  ضمخ الإغلاق الانتهمء تخ المشر ك   وار رؤى لًمشمر ا المستلبًدً.

 الاًً بمشمر ا المطم   الاغدرة

ا بملغ ا  مدً لإدارة تشاااامر ا المطم    الاااااغدرة بفعملدً.  تخ خلا   ع  اه  د رة حدمة المشاااار ك  ترح

اتبمك نهت تنظ ،  مكخ  صاااااا مب المطم   حااااااممق تنفدذ كل ترحًً بكفمءة،  إدارة الم ممر،  ت لد  

ا   ا . سااتتنم    ذل ال راسااً كدفدً تعمتل  صاا مب المطم   الاااغدرة او الممًكً العربدً السااعود ً 

 تا د رة حدمة المشر ك  تطيدر م  ًى نجمح   ممله .
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 الابتكار في المشاريع الصغيرة

 ع  الابتكمر ت ركحم رأدساادحم لًنجمح  النمو او المشاامر ا الاااغدرة، بمم او ذلك المطم  .  تضاامخ تل    

  اكمر    تنتجمت     مًدمت ج   ة تعزز  داء ا  مم   تمدز المنظمً  خ المنماسدخ.

 التعر ف  ا  مدً

كمر ج   ة ت ً  مدمً  ت سااااااخ نتمأت ا  مم .  الم لشااااااوتبدتر  شاااااادر الابتكمر إلى تطو ر  تطبد   ا

(،  تضاااااامخ الابتكمر تل    تنتجمت     مًدمت    نممذج   مم  ج   ة تعطل ا سااااااواق ال ملدً 1934)

  ت ً  تدزة تنماسدً.

  نواك الابتكمر

 . ابتكمر المنتجمت: تل    تنتجمت ج   ة    ت ساانً لتًبدً احتدمجمت العملاء  تفضاادلاته .1

 او صنم ً المطم  ، م   تضمخ ذلك تطو ر  نمصر ممأمً ار  ة    دتت تلندمت مهو 

 (.Tushman & O'Reilly, 1996ج   ة )

ابتكمر العمًدمت: تعز ز العمًدمت التشااغدًدً لت ساادخ الكفمءة  خفا التكملدف.  مكخ  ق  .2

 مًدمت  شاااامل ذلك تطبد  تلندمت ج   ة    ت ساااادخ ساااادر العمل او تطبخ المطع     

 (.Hammer & Champy, 1993ال  تً )

ابتكمر نموذج العمل: إ مدة ت     نموذج  مل المطع  لإنشااامء تاااامدر إ رادات ج   ة  .3

   ت سااادخ مدمً العملاء.  ًى سااابدل المثم ، ا تممد نموذج التوصااادل    تنم   الطعم  

 ,Osterwalder & Pigneurخاامرج المنز  لتًبدااً تفضاااااادلات العملاء المتغدرة )

2010.) 
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 الت   مت  الفرص

م   واجه  صاااا مب المطم   الاااااغدرة ت   مت او تنفدذ الابتكمر بسااااب  ت   د ً الموارد  النفور تخ 

م لًتمدز  التوساااا او الساااوق  ت سااادخ رحااام العملاء.  م ارصاااح الم ممرة.  تا ذلك،  ل   الابتكمر   ضاااح

م   الاغدرة او الممًكً العربدً السعود ً تا سو  تستكشف  ذل ال راسً كدفدً تعمتل  ص مب المط

 الابتكمر  تطيدرل  ًى نجمح   ممله .

 نظرية رأس المال البشري

تؤك  نظر ً ر س المم  البشااااااري  ًى   مدً الاسااااااتثممر او تهمرات الموظفدخ  تعمراه   م راته  

لموارد البشااااار ً او نجمح لتعز ز ا داء التنظدمو. توار  ذل النظر ً نظرة يممبً حو  كدفدً تسااااام مً ا

 ا  مم   نمو م.

 التعر ف  ا  مدً

(،  ق الاستثممرات او التعًد   الت ر   1964 تفترب نظر ً ر س المم  البشري، كمم امترحهم بدكر )

 التنمدً تعزز إنتمجدً ا اراد  مدمته  الامتاااااااامد ً. او ساااااادمق المطم   الاااااااغدرة،  مكخ  ق  ؤدي 

لموظفدخ  م راته  إلى ت ساااادخ جودة ال  تً  الكفمءة التشااااغدًدً  ا داء العم  الاسااااتثممر او تهمرات ا

 للأ مم .

 المكونمت الرأدسدً لر س المم  البشري

التعًد   الت ر  : تز    الموظفدخ بفرص التعًد   الت ر   لتعز ز تهمراته   تعمراه .   شمل  .1

 (.1961عًد  الرسمو )شولتز، ذلك الت ر    ينمء العمل،  براتت التطو ر المهنو،  الت

سم   او اعملدً  كفمءة الموظفدخ.  ل    .2 ال برة  ال برة: تراك  ال برات  ال برات العمًدً التو ت

 (.1964الموظفوق ذ   ال برة رؤى  تهمرات مدمً  مكخ  ق تعزز  مًدمت المطع  )بدكر، 
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لا  التل  ر  ال وااز  بدئً الت فدز  المشاامركً: تعز ز اللوى العمتًً الم فزة  المشاامركً تخ خ .3

سم موق او  العمل ال ا مً. تخ المرج   ق  ل   الموظفوق المشمركوق خ تمت  ملدً الجودة   

 (.Deci & Ryan, 1985نجمح ا  مم  )

 تطبد  لمشمر ا المطم   الاغدرة

ا بملغ ا  مدً لنجمح المطم   الااااغدرة.  تخ  خلا  تطو ر  ع  الاساااتثممر او ر س المم  البشاااري  ترح

تهمرات الموظفدخ،  توادر الت ر  ،  خً  بدئً  مل إ جمبدً،  مكخ  ص مب المطم   الاغدرة تعز ز 

جودة ال  تً،  الكفمءة التشغدًدً،  رحم العملاء. ستتنم    ذل ال راسً كدفدً استثممر  ص مب المطم   

 درل  ًى نجمح   ممله .الاغدرة او الممًكً العربدً السعود ً او ر س المم  البشري  تطي

 نظرية الميزة التنافسية

تستكشف نظر ً المدزة التنماسدً كدف تكتس  المؤسسمت  ت ماظ  ًى تكمنً تتفومً او السوق تلمرنً 

ا حااار ر حم لمشااامر ا المطم   الااااغدرة لتمددز نفساااهم  ت لد   بمنماسااادهم.  ع  اه  المدزة التنماسااادً  ترح

 النجمح  ًى الم ى الطو ل.

 عر ف  ا  مدًالت

(،  ًى كدفدً ت لد  المنظممت لمكمنً تفضًً 1985تركز نظر ً المدزة التنماسدً، كمم   ح هم بورتر )

او السوق تخ خلا   ر ب اللدمً الفر  ة  الموما الاستراتدجو. المدزة التنماسدً تمكخ المؤسسمت تخ 

 لسوق.جذب العملاء  ت لد  رب دً   ًى  ال فمظ  ًى تكمنً راأ ة او ا

  نواك المدزة التنماسدً

مدمدة التكًفً: ت لد  تدزة التكًفً تخ خلا  العمل بكفمءة  كبر  تل     ساااعمر  مل تخ المنماسااادخ.  .1

 او صااانم ً المطم  ، م   شااامل ذلك ت سااادخ إدارة ساااًساااًً التور    خفا تكملدف التشاااغدل 

 (.1985)بورتر، 
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إلدهم العملاء  ًى  نهم تتفومً.  مكخ ت لد  التمدز التمم ز: تل    تنتجمت    خ تمت ار  ة  نظر  .2

 & Kotlerتخ خلا  ابتكمر اللمأمً،    ال  تً الاساااااتثنمأدً،    تجربً تنم   الطعم  الممدزة )

Keller, 2019.) 

استراتدجدً التركدز: استه ا  مطمك    مطمك ت  د تخ السوق ل  تً الاحتدمجمت  التفضدلات  .3

جدً التركدز لًمطم   بتًبدً احتدمجمت تجمو ً ت  دة تخ العملاء المت ااااااً. تساام  اسااتراتد

 (.1985 بنمء مم  ة  ملاء ت ًادخ )بورتر، 

 الت   مت  الاستراتدجدمت

م   واجه  صاا مب المطم   الاااغدرة ت   مت او ت لد  المدزة التنماساادً  ال فمظ  ًدهم بسااب  الموارد 

 ق  سااام   ت     المواما الاساااتراتدجدً  التمم ز  إدارة  الم   دة  المنماساااً الشااا   ة.  تا ذلك،  مكخ

التكملدف المطم   الااااغدرة  ًى اكتسااامب تدزة تنماسااادً. ساااو  تساااتكشاااف  ذل ال راساااً كدفدً تطو ر 

  ص مب المطم   الاغدرة او الممًكً العربدً السعود ً لًمدزة التنماسدً او   ممله   ال فمظ  ًدهم.

 إدارة سلسلة التوريد

( تنسد   إدارة ا نشطً  بر سًسًً التور   لضممق الت ا  الفعم  SCMإدارة سًسًً التور   ) تتضمخ

سًا  ال  تمت تخ المورد خ إلى العملاء.  ع  نظم   ا بملغ ا  مدً لمشمر ا المطم    SCMلً الفعم   ترح

 الاغدرة لإدارة الم ز ق  الت ك  او التكملدف  حممق تسًد  المنتجمت او الومت المنمس .

 التعر ف  ا  مدً

تشاادر إدارة سااًسااًً التور   إلى تكمتل ا نشااطً  العمًدمت الرأدساادً المرتبطً بملمااامدر  المشااتر مت 

(، اإق إدارة سااًسااًً التور   الفعملً تساام   المؤسااساامت 2016م لشااوبرا  تدن   ) الإنتمج  التوز ا.  الح 

  ًى ت لد  الكفمءة التشغدًدً،  خفا التكملدف،  ت سدخ رحم العملاء.

 SCMالمكونمت الرأدسدً لـ 



[34] 
 

المشاااااتر مت: إدارة  مًدً شاااااراء المواد ال م   المكونمت  الإت ادات اللازتً لعمًدمت  .1

سمت الشراء الفعملً تواار تنتجمت  ملدً الجودة بطسعمر تنماسدً المطم  . تضمخ تممر

(Monczka et al., 2015.) 

إدارة الم ز ق: الت ك  او تسااااتو مت الم ز ق لت لد  التوازق بدخ العرب  الطً ،  .2

 تلًدل اله ر،  ت سااادخ تساااتو مت الم ز ق. تسااام   الإدارة الفعملً لًم ز ق المطم   

 (.Heizer et al., 2016 الإارام او ت ز نه ) ًى تجن  نفمد الم ز ق 

ال  تمت الًوجستدً  التوز ا: تنسد  نلل  تسًد  المنتجمت لضممق التسًد  ال مد   او  .3

الومت المنمساا . تساام   المممرساامت الًوجسااتدً  التوز ا الفعملً او الكفمءة التشااغدًدً 

 (.Rushton et al., 2017 رحم العملاء )

    الاغدرةتطبد  لمشمر ا المطم

ا حااار ر حم لنجمح المطم   الااااغدرة. تخ خلا  إدارة المشاااتر مت  تع  إدارة ساااًساااًً التور   الفعملً  ترح

 الم ز ق  ال  تمت الًوجسااااتدً بكفمءة،  مكخ  صاااا مب المطم   الاااااغدرة تلًدل التكملدف  ت سااادخ 

م   ص مب المطم   الاغدرة او الكفمءة التشغدًدً  تعز ز رحم العملاء. ستتنم    ذل ال راسً كدفدً مد

 الممًكً العربدً السعود ً بتنفدذ تممرسمت إدارة سًسًً التور    تطيدر م  ًى  داء ا  مم .
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 SWOTتحليل 

 و  داة استراتدجدً تست    لت      تلدد  نلمم اللوة  الضعف  الفرص  الته   ات او  SWOTت ًدل 

المنظمً. اهو  وار نظرة يممبً لًعواتل ال اخًدً  ال مرجدً التو تؤير  ًى  داء ا  مم    سااااااام   او 

 تطو ر ال طط الاستراتدجدً.

 التعر ف  ا  مدً

(، تلدد  نلمم اللوة  الضااااااعف ال اخًدً لًمنظمً، 1971)، كمم م ته  ن ر ز SWOT تضاااااامخ ت ًدل 

بملإحااااااماً إلى الفرص  الته   ات ال مرجدً. اهو  وار رؤ ً شاااااامتًً لًموما الاسااااااتراتدجو لًمنظمً 

   سم   او ات مذ مرارات تستندرة.

 SWOTتكونمت ت ًدل 

لًمطم   الااااغدرة، م  نلمم اللوة: الساااممت  الموارد ال اخًدً التو توار تدزة تنماسااادً. بملنسااابً  .1

تشاااااامل نلمم اللوة  ر ب اللمأمً الفر  ة    الموظفدخ المهرة    العلاممت اللو ً تا العملاء 

(Kotler & Keller, 2019.) 

نلمم الضااااعف: اللدود ال اخًدً    المجملات التو ت تمج إلى ت ساااادخ.  م   شاااامل ذلك ت   د ً  .2

 (.Ghemawat, 2001   نلا ال برة التسو لدً ) الموارد المملدً،        الكفمءة التشغدًدً،

الفرص: العواتل ال مرجدً التو  مكخ الاسااااتفمدة تنهم لت لد  نمو ا  مم .  م  تشاااامل الفرص  .3

اتجم مت ا سااااااواق النمشاااااائً،    التغدرات او تفضاااااادلات المسااااااتهًك،    التكنولوجدم الج   ة 

(Kotler & Keller, 2019.) 

الم ااممر ال اامرجدااً التو ماا  تؤير  ًى  داء ا  ماام .  ماا  تشااااااماال التهاا  اا ات: الت اا  اامت     .4

 (.1980الته   ات الانكمم  الامتامدي،    ز مدة المنماسً،    التغددرات التنظدمدً )بورتر، 

 تطبد  لمشمر ا المطم   الاغدرة



[36] 
 

  داة مدمً  صااا مب المطم   الااااغدرة لتلدد  تومفه  الاساااتراتدجو   حاااا خطط SWOT ع  ت ًدل 

ممبًً لًتنفدذ.  تخ خلا  ت     نلمم اللوة  الضااااااعف  الفرص  الته   ات،  مكخ  صاااااا مب المطم   

الاااغدرة ات مذ مرارات تسااتندرة  الاسااتفمدة تخ الفرص  تعملجً الت   مت الم تمًً. سااو  تسااتكشااف 

 SWOTل  ذل ال راسااً كدفدً اساات  ا   صاا مب المطم   الاااغدرة او الممًكً العربدً السااعود ً لت ًد

 لتوجده استراتدجدمت   ممله   ت لد  النجمح.
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 الفصل الرابع: المنهجية والإجراءات

 تصميم البحث

    د تااااااامد  الب ث ال طً المنهجدً  المنهجدً المساااااات  تً لمعملجً  ساااااائًً الب ث  ت لد     ا  

 ًى اه  شمتل لًعواتل التو تؤير  ال راسً. او  ذل ال راسً، ت  است  ا  تنهت تتع د ا سملد  لً او 

 ًى تشاااامر ا المطم   الاااااغدرة او الممًكً العربدً السااااعود ً.  جما  ذا النهت بدخ ا سااااملد  الكمدً 

  النو دً لتوادر رؤ ً شمتًً لمشكًً الب ث.

 التعر ف  ا سمس المنطلو

 ث.  الحم لكر سااااااو ل العمتً  الإممر الذي  وجه  مًدً الب الاسااااااتراتدجدً شاااااادر تااااااامد  الب ث إلى 

شكل تنهجو  صمر . 2014) سدر م ب (، تضمخ خطً الب ث الماممً جد حا جما البدمنمت  ت ًدًهم  تف

بملنساابً لهذل ال راسااً، ت  اختدمر تااامد  تتع د ا سااملد  للاسااتفمدة تخ نلمم اللوة او كل تخ ا سااملد  

م  كثر يراءح  دمً لموحوك ا  لب ث.الكمدً  النو دً، تمم  وار اهمح

  نواك تامتد  الب ود

  ًد نمت الرممداً لت ا    ا نمامم  العلاممت  ا  م الب اث الكمو:  تضاااااامخ جما  ت ًدال البدام

الإحااااامأدً.  ع  الب ث الكمو تفد حا للدمس المتغدرات  اختبمر الفرحاااادمت  تعمد  النتمأت  ًى 

لجما البدمنمت  خ  داء    د  كبر تخ الساااكمق. او  ذل ال راساااً،  ت  اسااات  ا  ا ساااملد  الكمدً

 المطم  ،  رحم العملاء،  اتجم مت السوق.

   الب ث النو و:  تضاامخ جما  ت ًدل البدمنمت غدر الرممدً لاسااتكشاام  الظوا ر بشااكل تتعم

 ال او   ًى نظرة يممبً لوجهمت نظر المشمركدخ  تجمربه .  ع  الب ث النو و ذا مدمً لفه  

 ااا ا سمسدً،  تفسدر العواتل السدممدً. او  ذل ال راسً،  ت  اللضم م المعل ة،  الكشف  خ ال 
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اسااااات  ا  ا ساااااملد  النو دً لجما تعًوتمت تفااااااًً  خ اساااااتراتدجدمت  صااااا مب المطم   

  الت   مت  التاورات.

 نهت ا سملد  الم تًطً

م  كثر شاااااامولاح   جما نهت ا سااااااملد  الم تًطً بدخ نلمم اللوة او الب ث الكمو  النو و، تمم  وار اهمح

(،  تد   ذا النهت لًبمحثدخ تثًدث النتمأت  تعز ز ص تهم 2010لمشكًً الب ث.  الحم لتمشمكوري  تد لو )

 استكشم   سئًً الب ث تخ ز ا م تتع دة. او  ذل ال راسً،  ت  است  ا  نهت ا سملد  الم تًطً لت ًدل 

ا شمتلاح لمشمر ا المطم   الاغدرة.كل تخ البدمنمت الرممدً  الرؤى النو دً، تمم  وار تنظو  رح

 تكمتل البدمنمت

 تضااااامخ تكمتل البدمنمت الجما بدخ النتمأت الكمدً  النو دً لاسااااات لاص اساااااتنتمجمت شااااامتًً. او  ذل 

فً  الا راساااااااً،  ت  ت لد  تكامتال البدامنامت تخ خلا  التثًداث، حداث تت  تلامرناً النتامأت تخ مرق ت تً

م  كثر دمً لًعواتل التو  تلمرنتهم لت     ا نممم  تطك د  النتمأت.  عزز  ذا النهت موة الب ث   وار اهمح

 تؤير  ًى تشمر ا المطم   الاغدرة.

 طرق جمع البيانات

 ع  جما البدمنمت  نااااااارا حمساااااامم او  مًدً الب ث، بمم او ذلك الجما المنهجو لًمعًوتمت لمعملجً 

س سً. او  ذل ال را سئًً الب ث  ت لد     ا  ال را سدً لجما البدمنمت:   سم ست  ا  يلاد مرق   ً، ت  ا

المسوحمت  الملمبلات  الملاحظمت المد اندً. ت  تامد  كل مر لً لالتلمم جوان  ت تًفً تخ توحوك 

 الب ث  تل    رؤ ً شمتًً لمشمر ا المطم   الاغدرة.
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 المسوحمت

ح ة تخ   د كبدر تخ المجدبدخ. المسااوحمت  و مر لً لجما البدمنمت الكمدً تساات    لجما تعًوتمت تو

تتضاامخ المسااوحمت اساات  ا  اسااتبدمنمت تنظمً لجما البدمنمت حو  تتغدرات  خااامأا ت  دة.   و 

 تفد ة للدمس الموامف  السًوكدمت  التاورات،  لت ًدل ا نممم  الاتجم مت بدخ السكمق.

 التامد   الهدكل

ًى بدمنمت حو  جوان  ت تًفً لمشاااامر ا ت  تااااامد  المساااا  المساااات    او  ذل ال راسااااً لً اااااو   

المطم   الاغدرة، بمم او ذلك تلم دس ا داء  رحم العملاء  ظر   السوق.  تضمخ الاستبدمق  سئًً 

تغًلً تا خدمرات اسااااتجمبً ت  دة تساااابلحم، تمم  ساااام  بجما البدمنمت  ت ًدًهم بكفمءة. تشاااامل ا مساااام  

 الرأدسدً لًمس  تم  ًو:

 ل  موغ دً المشااااااامركدخ، تثل العمر  الجنس  التعًد  المعًوتمت ا نمت  خ خًف دم دً: تجما ب راا

  المهنً.

  داء المطع :  لدس جوان   داء المطع ، بمم او ذلك ا داء المملو  الكفمءة التشاااااغدًدً  تعًدلمت 

 العملاء.

 عم  رحم العملاء:  لد  رحم العملاء  خ العنمصر الم تًفً لتجربً تنم   الطعم ، تثل جودة الط

  ال  تً  ا جواء.

  اتجم مت السااااااوق:  جما تعًوتمت  خ ظر   السااااااوق، بمم او ذلك المنماسااااااً  تفضاااااادلات

 المستهًك  اتجم مت الانم ً.

 الإدارة  التوز ا

 ت  إجراء الاساااااتطلاك إلكتر ندحم  صااااا مب المطم    العملاء بمسااااات  ا  تناااااامت الاساااااتطلاك  بر 

الإنترنت. تتد   ذل الطر لً التوز ا الفعم   جما البدمنمت  الوصااو  إلى جمهور  اسااا  تسااهدل إدارة 
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م و  شاابكمت البدمنمت بسااهولً.  ت  توز ا الاسااتطلاك  بر البر   الإلكتر نو   ساامأل التواصاال الاجتم

 الانم ً لضممق  دنً تتنو ً  تمثدًدً.

 ت ًدل البدمنمت

 ت  ت ًدل بدمنمت المساا  بمساات  ا  التلندمت الإحااامأدً لت     ا نممم  العلاممت  الاتجم مت. تسُاات    

 الوساادط  الان را  المعدمري، لتً دا البدمنمت، بدنمم تسُاات    الإحااامأدمت الوصاافدً، تثل المتوسااط 

ستكشم  العلاممت بدخ الإحا مأدمت الاست لالدً، تثل ت ًدل الارتبمم  الان  ار، لاختبمر الفرحدمت  ا

 المتغدرات.

 الملمبلات

الملمبلات  و مر لً لجما البدمنمت النو دً تساااات    لجما تعًوتمت تتعملً تخ المشاااامركدخ تخ خلا  

ح لوجه    الم مديمت الااتراحاااااادً.  توار الملمبلات رؤى حو  تجمرب الم مديمت المبمشاااااارة     جهم

م   م  لموحوك الب ث.  المشمركدخ   جهمت نظر    د ااعه ، تمم  وار اهمح

 تامد  الملمبًً

تكوق الملمبلات شاابه تنظمً، تمم  ساام  بملمر نً او  مًدً مرح ا ساائًً تا حااممق تغطدً المواحاادا 

تجمرب المشمركدخ   جهمت نظر    الرأدسدً.  تضمخ دلدل الملمبًً  سئًً تفتوحً تاممً لاستكشم 

 حو  تشمر ا المطم   الاغدرة. تشمل تجملات التركدز الرأدسدً تم  ًو:

استراتدجدمت العمل:  ب ث او الاستراتدجدمت التو  ست  تهم  ص مب المطم   لت لد  النجمح  -

  التغً   ًى الت   مت.

 ب المطم   او الانم ً.الت   مت  الفرص:  ستكشف العلبمت  الفرص التو  واجههم  ص م -

 تجمرب العملاء:  ف ا تاورات  ص مب المطم   لاحتدمجمت العملاء  تومعمته . -

 الابتكمر  الت سدخ:  ب ث او د ر الابتكمر  الت سدخ المستمر او تعز ز  داء المطع . -
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 إجراء الملمبلات

.  ت  اختدمر المشمركدخ  ت  إجراء الملمبلات تا  دنً تخ  ص مب المطم    الم  ر خ  خبراء الانم ً

بنمءح  ًى ت ى صًته  بموحوك الب ث  استع اد   لمشمركً تجمربه .  ت  إجراء الملمبلات إتم ش ادحم 

     بر تنامت تؤتمرات الفد  و، ا تممدحا  ًى تفضدلات المشمركدخ  ت ى توار  .

 نسخ البدمنمت  ت ًدًهم

 الشمولدً.   ت  ت ًدل البدمنمت المكتوبً بمست  ا  الت ًدل  ت  نسخ تسجدلات الملمبًً حرادحم لضممق ال مً 

الموحاااو و، حدث  ت  ت     المواحااادا  ا نممم الرأدسااادً  ترتدز م.  سااام   ذا النهت بمساااتكشااام  

 تتعم  لتجمرب المشمركدخ   جهمت نظر  .

 الملاحظمت المد اندً

دمت  التفم لات  العمًدمت او البدئمت تتضااامخ الملاحظمت المد اندً المرامبً المنهجدً  تساااجدل الساااًوك

م ساااااادممدحم  الطبدعدً. توار  ذل الطر لً نظرة يممبً لًمممرسااااااامت  ال  نمتدكدمت الوامعدً، تمم  وار اهمح

 لموحوك الب ث.

 بر توكو  المرامبً

     د بر توكو  المرامبً الإجراءات  المبمدد التوجدهدً لإجراء الملاحظمت المد اندً. تشمل العنمصر

 الرأدسدً تم  ًو:

إ  ادات المرامبً:    د تواما  ساادمممت الملاحظمت، تثل  مًدمت المطع ،  تفم لات العملاء،  -

   نشطً الموظفدخ.

دً لتسااااااجدل الملاحظمت  - د ان بً  الملاحظمت الم نمت:  ساااااات    مواأ  المرام دم  د ات جما الب

  ا ح اد الرأدسدً بشكل تنهجو.

  ت ة الملاحظمت لالتلمم البدمنمت التمثدًدً  حممق الاتسمق.ج    المرامبً:    د تومدت  -
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 إجراء الملاحظمت

هم  دمت بً لعمً يمم تمرة لً اااااااو   ًى نظرة  دً او تطم   صااااااغدرة ت  د ان  ت  إجراء الملاحظمت الم

 تفم لات العملاء.  لو  المرامبوق بت   خ تلاحظمت تفااادًدً حو  الجوان  الم تًفً لبدئً المطع ، بمم 

ذلك جودة ال  تً  ساااااًوك الموظفدخ  تجمرب العملاء.  ت  إجراء الملاحظمت بشاااااكل ت فو لتلًدل او 

 التطيدر  ًى العمًدمت العمد ً.

 ت ًدل البدمنمت

ست  ا  ا سملد  النو دً، تثل ت ًدل الم توى  التعر   ًى ا نممم.  ت     ت  ت ًدل بدمنمت المرامبً بم

دً لفه  د نمتدكدمت  مًدمت المطم    تفم لات العملاء.  وار  ذا ت     المواحاااااادا  ا نممم الرأدساااااا

م ساادممدحم لموحااوك الب ث   كمل البدمنمت التو ت  جمعهم تخ خلا  ال راساامت الاسااتلااامأدً  الت ًدل اهمح

  الملمبلات.

 الاعتبارات الأخلاقية

سدحم تخ  مًدً الب ث، تمم  ضمخ إج سم سً بنزا ً  احترا  تعتبر الا تبمرات ا خلامدً جمنبحم   راء ال را

المشمركدخ. تًتز   ذل ال راسً بملمبمدد التوجدهدً ا خلامدً ل مم ً حلوق المشمركدخ  التطك  تخ ص ً 

 نتمأت الب ث.

 تواالً تسبلً

 ت  ال ااااااو   ًى تواالً تساااااتندرة تخ جمدا المشااااامركدخ مبل جما البدمنمت.  ت  تز    المشااااامركدخ 

ال راساااااً  إجراءاتهم  الم ممر الم تمًً.  ت  تن ه  الفرصاااااً لطرح  بمعًوتمت تفااااااًً حو  غرب

 ا سئًً  تل    تواالً كتمبدً لًمشمركً.
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 السر ً      الكشف  خ  و ته

 ت  ال فمظ  ًى ساااار ً المشاااامركدخ      الكشااااف  خ  و ته  موا   مًدً الب ث. تت  إزالً المعرامت 

معًوتمت بشكل آتخ لمنا الوصو  غدر المارح به.  ت  الش ادً تخ سجلات البدمنمت،   ت  ت ز خ ال

 الإبلاغ  خ البدمنمت او شكل إجمملو ل مم ً  و مت المشمركدخ.

 احترا  المشمركدخ

 ت  إ طمء ا  لو ً لاحترا  حلوق المشاامركدخ  رام ه  موا  اترة ال راسااً.  ت  التعمتل تا المشاامركدخ 

ت  تلًدل  ي ت ممر    إز مجمت ت تمًً إلى ال   ا دنى، بكراتً  احترا ،   ت  تل  ر تسااااااام ممته .  

      لًمشمركدخ الانس مب تخ ال راسً او  ي  مت.

 المواالً ا خلامدً

تت  تراجعً بر توكو  الب ث  المواالً  ًده تخ مبل تجًس المراجعً المؤسااااساااادً    لجنً ا خلامدمت 

ى المواالً مبل ب ء جما البدمنمت، تمم  ضمخ التزا  لضممق الاتتثم  لًمعم در ا خلامدً.  ت  ال او   ً

 ال راسً بملمبمدد التوجدهدً ا خلامدً   اضل المممرسمت.
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 تقنيات أخذ العينات

تعتبر تلندمت  خذ العدنمت  سمسدً او الب ث  نهم ت  د كدفدً اختدمر المشمركدخ    الموحو مت تخ بدخ 

البدمنمت التو تمثل الكل.  وحاا   ذا اللساا  تلندمت  خذ العدنمت المساات  تً   د  كبر تخ السااكمق لتوادر 

 او  ذل ال راسً لًتطك  تخ  ق البدمنمت التو ت  جمعهم تويومً  ص د ً  تعكس    ا  الب ث.

 مرق  خذ العدنمت

 .  خذ العدنمت الاحتمملد1ً

تخ  اراد المجتما ل  ه ارصاً تتسام  ً   ت  اسات  ا  تلندمت  خذ العدنمت الاحتمملدً لًتطك  تخ  ق كل ارد

او الاختدمر، تمم  ساااام   او تعمد  النتمأت  ًى   د  كبر تخ السااااكمق. او  ذل ال راسااااً، ت  اساااات  ا  

 مر لتدخ  سمسدتدخ  خذ العدنمت الاحتمملدً:  خذ العدنمت العشواأدً البسدطً   خذ العدنمت الطبلدً.

 ذل التلندً،  كوق لكل ارد     ح ة او المجتما احتمم   خذ العدنمت العشاااااواأدً البسااااادطً: او  -

تتساامٍ  او الاختدمر.  ذل الطر لً تثملدً لضااممق العشااواأدً  تجن  الت دز. او  ذل ال راسااً، ت  

اساااات  ا   دنً  شااااواأدً بساااادطً لاختدمر  صاااا مب المطم   لًمساااا .  ت  تجمدا  سااااممء جمدا 

   است  ا  تول   رمم   شواأو لاختدمر المشمركدخ. ص مب المطم   او المنطلً المسته اً،   ت

 خذ العدنمت الطبلدً: تتضاااااامخ  ذل الطر لً تلسااااااد  السااااااكمق إلى تجمو مت ار دً    مبلمت  -

تتمدزة بنمءح  ًى خاااامأا ت  دة ) ًى سااابدل المثم ، حج  المطع   نو ه  تومعه( ي  إجراء 

مت الطبلدً او  ذل ال راسااااً لًتطك  تخ  خذ  دنمت  شااااواأدً داخل كل مبلً.  ت  اساااات  ا  العدن

تمثدل  نواك ت تًفً تخ المطم   بشاااااكل تنمسااااا  او العدنً.  ًى سااااابدل المثم ،  ت  تااااااندف 

المطم   إلى  نواك ت تًفً تثل الوجبمت الساار عً،  تنم   الطعم  غدر الرساامو،  تنم   الطعم  

   .الفمخر،   ت  س    دنمت تخ كل ائً لتعكس تنوك صنم ً المطم
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 .  خذ العدنمت غدر الاحتمملد2ً

 ت  اساااات  ا  مرق  خذ العدنمت غدر الاحتمملدً  ن تم لا  كوق تخ الممكخ اساااات  ا  تلندمت  خذ العدنمت 

الاحتمملدً. لا تضاامخ  ذل ا سااملد   ق كل ارد تخ  اراد المجتما ل  ه ارصااً لإدراجه،  لكنهم غملبحم تم 

  ن تم تكوق  نمك حمجً لمعم در ت  دة.تست    لً او   ًى رؤى   لدً    

 خذ العدنمت الملاأمً: تتضمخ  ذل الطر لً اختدمر المشمركدخ الذ خ  سهل الوصو  إلده   الذ خ  -

 رغبوق او المشااااااامركً.  ت  اساااااات  ا   خذ العدنمت الملاأمً لإجراء الملمبلات  الملاحظمت 

دً، حدث  ت  الاتاااااااام  بم  ري المطم    خبراء ال نمءح  ًى ت ى توار   المد ان نم ً ب ااااااا

  استع اد   لتل    رؤى.

 خذ العدنمت الهمداً:  ت  اساات  ا  العدنمت الهمداً لاختدمر ا اراد  ًى  ساامس خااامأا ت  دة  -

   ال برة ذات الااااااًً بمل راساااااً. او  ذل ال راساااااً،  ت  اسااااات  ا   خذ العدنمت الهمداً لت     

صنم ً المطم     ص مب المطم   النمج دخ، الذ خ  ص مب الماً ً الرأدسددخ، تثل خبراء 

  مكنه  تل    رؤى مدمً حو   سئًً الب ث.

 حج  العدنً

ا بملغ ا  مدً لضااااممق  ق تكوق النتمأت ذات دلالً إحااااامأدً  تمثل   ع  ت     حج  العدنً المنمساااا   ترح

  ال راسااااااً  الموارد المتمحً السااااااكمق.  ت  ت     حج  العدنً لكل مر لً لجما البدمنمت بنمءح  ًى    ا

  تستوى ال مً المطًوب.

تخ  صااااا مب  200حج   دنً المسااااا : بملنسااااابً لًمسااااا ،  ت  اساااااته ا  حج   دنً تكوق تخ  -

%.   عتبر حج  العدنً  ذا كمادحم 5%   متم خطط م رل 95المطم   لت لد  تسااااااتوى يلً  بًغ 

 العملاء.لتل    تل  رات  رؤى تويومً حو   داء المطع   رحم 
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تلاامبًااً تا  صاااااا اامب المطاام    20إلى  15حج   دنااً الملاامبًااً: ت  الت طدط لإجراء تاام بدخ  -

 الم  ر خ  خبراء الااااااانم ً.   ذا الع د كمٍ  لالتلمم تجمو ً تخ  جهمت النظر  ال برات 

 تا السممح بمستكشم  تتعم  لًمواحدا الرأدسدً.

تطاام   ت تًفااً لتوادر رؤ ااً  10اندااً او حج   دنااً الملاحظااً:  ت  إجراء الملاحظاامت المداا  -

تمثدًدااً لعمًداامت المطع   تفاام لات العملاء.  ت  اختداامر حج  العدنااً  ااذا لت لد  التوازق بدخ 

 ال مجً إلى تلاحظمت شمتًً  اللدود العمًدً لًومت  الموارد.

 طرق تحليل البيانات

ص اساااتنتمجمت ذات تعنى  الإجمبً  تضااامخ ت ًدل البدمنمت تعملجً  تفسااادر البدمنمت المجمعً لاسااات لا

 ًى  سائًً الب ث.  وحا   ذا اللسا  مرق ت ًدل البدمنمت المسات  تً او  ذل ال راساً لكل تخ البدمنمت 

 الكمدً  النو دً.

 ت ًدل البدمنمت الكمدً

خ  تضااامخ ت ًدل البدمنمت الكمدً اسااات  ا  التلندمت الإحاااامأدً لت ًدل البدمنمت الرممدً التو ت  جمعهم ت

ال راسمت الاستلامأدً  ا د ات المنظمً ا خرى.  ت  است  ا  الطرق التملدً لت ًدل البدمنمت الكمدً او 

  ذل ال راسً:

الإحااامأدمت الوصاافدً: تسُاات    الإحااامأدمت الوصاافدً لتً دا   صااف السااممت ا ساامساادً  -

عدمري لتل    نظرة  الوسدط  الوحا  الان را  الملًبدمنمت.  ت  حسمب تلم دس تثل المتوسط 

  متً  ًى توز ا البدمنمت  الاتجم مت المركز ً.

الإحامأدمت الاست لالدً: تست    الإحامأدمت الاست لالدً لإجراء استنتمجمت حو  السكمق بنمءح  -

،  اختبمرات تربا كمي،  اختبمر التبم خ t ًى بدمنمت العدنً.  ت  است  ا  تلندمت تثل اختبمرات 

(ANOVA  ثم ،  ت دل الم دمت  تلدد  العلاممت بدخ المتغدرات.  ًى سااااااب بمر الفرحاااااا ( لاخت
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لت ًدل  ANOVAلملمرنً  داء  نواك ت تًفً تخ المطم  ، بدنمم  ت  اساات  ا   tاساات  ا  اختبمر 

 تطيدر العواتل الم تًفً  ًى رحم العملاء.

 تجمل العلاممت بدخ المتغدرات، ت ًدل الارتبمم  الان  ار:  سات    ت ًدل الارتبمم لف ا موة  ا

تثل العلامً بدخ  داء المطع   رحااااام العملاء.  سُااااات    ت ًدل الان  ار لًتنبؤ بتطيدر المتغدرات 

المستلًً  ًى المتغدرات التمبعً، تمم  وار نظرة يممبً لًعواتل التو تؤير بشكل كبدر  ًى نجمح 

 المطع .

 ت ًدل البدمنمت النو دً

مت النو دً تفسااادر البدمنمت غدر الرممدً التو ت  جمعهم تخ الملمبلات  الملاحظمت  تضااامخ ت ًدل البدمن

 المد اندً   سئًً المس  المفتوحً.  ت  است  ا  الطرق التملدً لت ًدل البدمنمت النو دً او  ذل ال راسً:

الت ًدل الموحااو و:  سُاات    الت ًدل الموحااو و لت      ت ًدل ا نممم  المواحاادا حاامخ  -

بدمنمت النو دً. تتضاااامخ العمًدً ترتدز البدمنمت،  تجمدا الرتوز او توحااااو مت،  تفساااادر ال

جمرب  بً لت يمم لً نظرة  ًً الب ث. توار  ذل الطر  بطساااااائ مم  تعً   دً  ذل المواحاااااادا اد   م

 المشمركدخ  تاوراته   د ااعه .

 الملاحظمت ت ًدل الم توى:  ت  اساااااات  ا  ت ًدل الم توى لت ًدل ت توى ناااااااوص الملمبًً  -

المد اندً بشاااااكل تنهجو. تتضااااامخ  ذل الطر لً تااااااندف  مدمس تجملات ت توى ت  دة، تثل 

الت   مت المشااتركً التو  واجههم  صاا مب المطم      العواتل الرأدساادً التو تؤير  ًى رحاام 

 العملاء.

الت ًدل الساااردي:  سُااات    الت ًدل الساااردي لاساااتكشااام  اللااااا  ال برات التو شااامركهم  -

مشاامركوق  ينمء الملمبلات. تركز  ذل الطر لً  ًى اه  الساادمق  المعنى الكمتخ  راء ر ا مت ال

 المشمركدخ، تمم  وار نظرة   م   ًى  جهمت نظر    تجمربه .
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 الاعتبارات الأخلاقية

تعتبر الا تبمرات ا خلامدً حمسااامً او حاااممق إجراء الب ث بنزا ً  احترا   تساااؤ لدً.  وحااا   ذا 

لا تبمرات ا خلامدً التو تنم لتهم  ذل ال راساااً ل مم ً حلوق المشااامركدخ  ال فمظ  ًى صااا ً اللسااا  ا

 الب ث.

 المواالً المستندرة

 ت  ال او   ًى تواالً تستندرة تخ جمدا المشمركدخ مبل المشمركً او ال راسً.  ت  تز    المشمركدخ 

الم تمًً  الفواأ .  ت  تن ه  الفرصاااً بمعًوتمت تفااااًً حو  غرب ال راساااً  إجراءاتهم  الم ممر 

لطرح ا سااائًً  تل    تواالً كتمبدً لًمشااامركً. تضااامخ المواالً المساااتندرة  ق  كوق المشااامركوق  ًى 

 درا ً ب لومه    واالوق مو حم  ًى المشمركً.

 السر ً      الكشف  خ  و ته

 مم ً خاوصدً المشمركدخ. تت   ت  ال فمظ  ًى السر ً      الكشف  خ  و ته موا   مًدً الب ث ل

شكل آتخ لمنا الوصو  غدر  إزالً المعرامت الش ادً تخ سجلات البدمنمت،   ت  ت ز خ المعًوتمت ب

المااارح به.  ت  الإبلاغ  خ البدمنمت او شااكل إجمملو لضااممق     إتكمندً ت     المشاامركدخ ا اراد. 

ا حر ر حم لبن  مء الثلً تا المشمركدخ  حممق ص ً الب ث.تع  السر ً      الكشف  خ  و ته  ترح

 احترا  المشمركدخ

 ت  إ طمء ا  لو ً لاحترا  المشمركدخ موا  اترة ال راسً.  ت  التعمتل تا المشمركدخ بكراتً  احترا ، 

  ت  تل  ر تسااااام ممته .  ت  تلًدل  ي ت ممر    إز مجمت ت تمًً إلى ال   ا دنى،      لًمشااااامركدخ 

ال راساااً او  ي  مت د ق  لوبً.  هت  البمحثوق بمحتدمجمت المشااامركدخ   ضااامنوق  ق الانسااا مب تخ 

 تكوق تشمركته  مو دً  تستندرة.
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 المواالً ا خلامدً

تت  تراجعً بر توكو  الب ث  المواالً  ًده تخ مبل تجًس المراجعً المؤسااااساااادً    لجنً ا خلامدمت 

ال او   ًى المواالً مبل ب ء جما البدمنمت، تمم  ضمخ التزا  لضممق الاتتثم  لًمعم در ا خلامدً.  ت  

ال راسااً بملمبمدد التوجدهدً ا خلامدً   اضاال المممرساامت. توار المواالً ا خلامدً حااممنحم بطق الب ث 

  ًبو المعم در ا خلامدً المطًوبً    مو حلوق المشمركدخ.

 حدود الدراسة

ؤى مدمً لمشااااامر ا المطم   الااااااغدرة، امخ المه  الا ترا  او حدخ ته    ذل ال راساااااً إلى تل    ر

 بمللدود التو م  تؤير  ًى نتمأت الب ث.  سم   اه   ذل اللدود او تفسدر النتمأت  تلدد  ص ً ال راسً.

 مدود  خذ العدنمت

تمثدل العدنً:  ًى الرغ  تخ اسااات  ا   ساااملد   خذ العدنمت الاحتمملدً، م  لا تمثل العدنً بشاااكل  -

تل جمدا سكمق تشمر ا المطم   الاغدرة. م  تكوق بعا المجمو مت الفر دً تمثًً تمثدلا كم

 نممام    تمثًً تمثدلا زاأ ا، تمم م   ؤير  ًى تعمد  النتمأت.

ت دز     الاستجمبً: م     د ت دز     الاستجمبً إذا اختمر بعا المشمركدخ     المشمركً  -

 ق  ؤدي  ذا إلى نتمأت تن راً إذا كمق غدر المسااااااتجدبدخ او الاسااااااتطلاك    الملمبلات.  مكخ 

   تًفوق بشكل كبدر  خ   لئك الذ خ شمركوا.

 مدود جما البدمنمت

ان دمز الاسااتجمبً: م   ل   المشاامركوق او الاسااتطلاك  الملمبًً اسااتجمبمت ترغوبً اجتمم دحم     -

تجمبً  ذا  ًى دمً البدمنمت م  لا  كشااافوق بشاااكل كمتل  خ تجمربه .  مكخ  ق  ؤير ت دز الاسااا

  تويومدً النتمأت.
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تطيدر المرام :  ينمء  مًدمت المرامبً المد اندً، م   ؤير  جود ترام   ًى سااااًوك المشاااامركدخ  -

    تفم لاته .  مكخ  ق  ؤير تطيدر المرام   ذا  ًى ص ً البدمنمت المرصودة.

 تعمد  النتمأت

ل راساااً خمصاااً باااانم ً المطم   الااااغدرة او  واتل خمصاااً بملسااادمق: م  تكوق نتمأت  ذل ا -

الممًكً العربدً الساااعود ً  م  لا تكوق ممبًً لًتعمد   ًى سااادمممت    صااانم مت  خرى. م  تؤير 

 واتل تثل الاختلاامت الثلمادً  الامتاااااامد ً  التنظدمدً  ًى إتكمندً تطبد  النتمأت  ًى بدئمت 

  خرى.

مت  الموارد  ًى نطمق ال راسااااً   ملهم. تسااااتن  نتمأت مدود الومت  الموارد: م  تؤير مدود الو -

ال راسً إلى إممر زتنو ت   د  م  لا تعكس الاتجم مت    التغددرات مو ًً الم ى او صنم ً 

 المطم  .

 اللدود المنهجدً

تكمتل ا سااااااملد  الم تًطً: م   مثل تكمتل البدمنمت الكمدً  النو دً ت   مت او تواءتً النتمأت  -

 ا سملد  الم تًفً. م   تطير تفسدر النتمأت بمللدود المفر حً  ًى كل مر لً لجما البدمنمت.تخ 

مضاام م اللدمس: تعتم  دمً البدمنمت المجمعً  ًى صاا ً  تويومدً  د ات اللدمس المساات  تً. م   -

 تؤير  ي مدود او  د ات اللدمس  ًى جودة البدمنمت  الاستنتمجمت المست ًاً تخ ال راسً.

ل   الفااال الرابا لم ً شاامتًً  خ المنهجدً  الإجراءات المساات  تً او  ذل ال راسااً.     د تلندمت   

 خذ العدنمت،  مرق ت ًدل البدمنمت،  الا تبمرات ا خلامدً،  اللدود المفر حاااااااً  ًى الب ث.  تخ 

ادً، تمم  وار خلا  تعملجً  ذل الجوان ، ته   ال راسااً إلى حااممق إجراء الب ث ب مً   خلامدً  شاافم

رؤى مدمً او صاانم ً المطم   الاااغدرة. تضااا المنهجدً الموحاا ً او  ذا الفااال ا ساامس لًت ًدل 

 اللاح   تنممشً نتمأت الب ث.
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 دراسة الحالة –الفصل الخامس: الجزء العملي 

الفاااو   ل    ذا الفااال دراسااً حملً  مًدً لتوحااد  تطبد  المفم د  النظر ً التو تمت تنممشااتهم او 

م تفاااادًدحم لعمًدً  السااامبلً. تركز دراساااً ال ملً  ًى تطع  او الممًكً العربدً الساااعود ً،  تل   ا ااااح

الت طدط  التنفدذ. اله    و تل    تثم  تًموس لكدفدً تكمتل الت طدط الاسااااااتراتدجو  الإدارة المملدً 

  ت ًدل السوق  المنماسً  اختدمر الموما لت لد  نجمح ا  مم .

 ذلك بطً  تخ    المطع  الذي ت  اختدمرل،  الذي سدشمر إلده بمس  "تطع  الظم ر" تخ  جل السر ً  ع

، بمثمبً نموذج لفه  الجوان  العمًدً لإدارة تؤساااساااً معم  نمج ً او الممًكً العربدً  صااا مب الشاااطق

ا تخ الت طدط  ا  لو  حتى السااااااعود ً. تغطو دراساااااااً ال ملً المراحل الم تًفً لتطو ر المطع ، ب ءح

 استراتدجدمته التشغدًدً، تا تسًدط الضوء  ًى اللرارات الرأدسدً  تطيدراتهم.

 نظرة عامة على المطعم في المملكة العربية السعودية

، الممًكً العربدً السعود ً.   ل   ممأمً تتنو ً ت  نً ج ةتطع  الظم ر  و تؤسسً تتوسطً ال ج  تلا 

د  ً ، لتًبدً تجمو ً  اسعً تخ تفضدلات العملاء.  ه   المطع ، الذي تض  المطكولات السعود ً التلً

، إلى تل    تجربً معم   ملدً الجودة تا التركدز  ًى النكهمت ا صاااااادًً  ال  تً 2020تطسااااااس  م  

 الاستثنمأدً  ا جواء الترحدبدً.

 تفهو  ا  مم 

د  ً  تم ور تفهو   مل المطع  حو  تل    تجربً معم  ار  ة تجما ب دماً السااااااعود ً التلً دخ الضاااااا

م تخ الجمملدمت السعود ً التلًد  ً تا  سمأل   اتجم مت الطعم  المعمصرة.  عكس التامد  ال اخًو تز جح

الراحً ال   ثً، تمم   ً  بدئً جذابً لكل تخ السااااكمق الم ًددخ  الساااادمح.  م  ت  إ  اد اللمأمً لتشاااامل 

 لجذب  ملاء تتنو دخ. المتنو ً تخ جمدا تنمم  الممًكًا مبمق السعود ً الشعبدً الع    تخ 

 ت     المواما او السوق
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إلى المتمدز او ساااوق المطم   التنماسااادً او  ضاااا تطع  الظم ر نفساااه ك دمر لتنم   الطعم  المتوساااط 

ستثنمأدً، تسته   العمألات ج ة .   نا  تركدز م الاستراتدجو  ًى تل    معم   ملو الجودة  خ تً ا

 المهنددخ الذ خ  ب ثوق  خ تجربً معم  تتطورة. ت  تااااااامد  توما المطع   ممأمته لجذب تجمو ً 

  اسعً تخ السكمق، بمم او ذلك السكمق الم ًددخ  المغتربدخ.

 الهدكل التنظدمو

 ت  تنظد  المطع  او  مساااام   ظدفدً ت تًفً، بمم او ذلك  مًدمت المطبخ  خ تً الاسااااتلبم   التسااااو   

ة.  تطلف ار   الإدارة تخ ت ترادخ ذ ي خبرة  خًفدمت او صانم ً المطم  ، تمم  ضامخ كفمءة  الإدار

م ار لحم تخ الطهمة المهرة  توظفو ال  تً  العمًدمت  تسااااااتوى  مٍ  تخ ال  تً.  وظف المطع    ضااااااح

 الم ربدخ لً فمظ  ًى تعم در الجودة ال مصً بملمنشطة.

 عملية التخطيط والتنفيذ

الت طدط لمطع  الظم ر   ة تراحل رأدسدً، بمم او ذلك الت طدط الاستراتدجو  الإدارة  تضمنت  مًدً

م او التنفدذ  ا حمسااامح المملدً  ت ًدل الساااوق  المنماساااً  اختدمر الموما.  لع  كل تخ  ذل المكونمت د رح

 النمج  لنموذج  مل المطع .

 الت طدط الاستراتدجو

جمل     ا  المطع . بملنسبً لمطع  الظم ر،  تضمخ الت طدط الت طدط الاستراتدجو حر ري لت     ات

 الاستراتدجو ت     تهمً المطع   رؤ ته     ااه، بملإحماً إلى تطو ر استراتدجدً  مل شمتًً.

o ً الرسملً  الرؤ 

 السااااعودي تل    تجربً معم  اسااااتثنمأدً ت تفو بتراد الطهو لمهمً:ا .

ج ة ًً لتنم   الطعم  او  ه   المطع  إلى  ق  اااااب  الوجهً المفضاااا
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ل    معم   ملو الجودة  خ تً تمتمزة   جواء ار  ة تخ ت خ خلا  ت

 نو هم.

 ترساااااادخ تكمنته كعلاتً تجمر ً راأ ة او تجم  المطم   او  لرؤ ً:ا

الممًكً العربدً السااااعود ً  تنطلً ال ًدت  ًى نطمق   سااااا.  سااااعى 

المطع  إلى توساااااادا  مًدمته  بنمء ساااااامعً مدبً او التمدز  الابتكمر 

  رحم العملاء.

o  ا   ا 

 :تشمل ا   ا  الرأدسدً لً طً الإستراتدجدً لمطع  الظم ر تم  ًو 

  دً تبًغ طً % او مطمك المطم   المتوساااااا20ت لد  حااااااااً سااااااوم

 ا  لى تخ التشغدل.  مسً المتمدزة خلا  السنوات ال

  ًًى ا مل تخ خلا  90ال فمظ  ًى تع   رحااااام العملاء بنساااااب  %

 ال  تً الاستثنمأدً  الجودة.

 الموسمدً  المت ااً التو  ر بتوسدا  ر ب اللمأمً لتشمل الع

 لاء .العم تطًعمتتًبو 

  تنفدذ تممرساااامت تساااات اتً لً   تخ ا ير البدئو لًمطع   تعز ز تًف

 المسؤ لدً الاجتمم دً لًشركمت.

o ًالمبمدرات الإستراتدجد 

 :ًلت لد   ذل ا   ا  مم  تطع  الظم ر بتنفدذ   ة تبمدرات استراتدجد  

   تطو ر العلاتاً التجامر اً: بنامء  و اً  لاتاً تجامر اً مو اً تخ خلا

 لتسو لدً  الإ لاندً الفعملً.ال ملات ا
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  الابتكمر او اللمأمً: ت   ث اللمأمً بمنتظم  لتشاااااامل ا مبمق الج   ة

  الموسمدً،  التو تًبو ا ذ اق المتنو ً.

  تشاااامركً العملاء: اساااات  ا   ساااامأل التواصاااال الاجتمم و  تعًدلمت

 العملاء لتعز ز تجربً تنم   الطعم   بنمء  لاء العملاء.

 شااااغدًدً: تبساااادط العمًدمت لت ساااادخ تل    ال  تمت  خفا الكفمءة الت

 التكملدف.

 الإدارة المملدً

الإدارة المملدً الفعملً  تر بملغ ا  مدً لنجمح  ي تطع . بملنسااااابً لمطع  الظم ر، تشااااامل الإدارة المملدً 

 إ  اد المدزاندً  التنبؤ المملو  إجراءات ترامبً التكملدف.

o ًالمدزاند 

   اد المدزاندً تل  ر إ رادات المطع   نفلمته لًت طدط لًرب دً  الاسااااااتلرار تتضاااااامخ  مًدً إ

 المملو. تشمل المكونمت الرأدسدً لًمدزاندً تم  ًو:

  تومعمت الإ رادات: تل  ر المبدعمت استنمداح إلى ت ًدل السوق،  تسعدر

اللاامأمااً،  حركااً العملاء المتومعااً.  ت  ت اا  ااث تومعاامت الإ رادات 

 لتعكس ا داء الفعًو  ظر   السوق.بمنتظم  

  التنبؤ بملنفلمت: ت     التكملدف الثمبتً  المتغدرة، بمم او ذلك الإ جمر

 الرسااااااو    المراا   الر اتاا   تكااملدف ا غااذ ااً  المشاااااار باامت

.  ساام   التنبؤ بملنفلمت او إدارة الت ا  النل ي  حااممق بلمء ال كوتدً

 النفلمت او ح  د المدزاندً.

o  المملوالتنبؤ 
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  تضاااااامخ التنبؤ المملو التنبؤ بم داء المملو المسااااااتلبًو بنمءح  ًى البدمنمت التمر  دً  اتجم مت 

 السوق     ا  العمل. تشمل  د ات التنبؤ الرأدسدً تم  ًو:

   بداامق الرب   ال ساااااااامرة: توما الإ رادات  التكااملدف  ا رباامح لتلدد

 الج  ى المملدً لًمطع .

 :ترامبً الت المت النل  ً ال اخًً  ال مرجً لضااااممق  بدمق الت ا  النل ي

 السدولً الكمادً لًعمًدمت الدوتدً.

  ت ًدل التعمد : ت     النلطً التو تتسااااام ى  ن  م إ رادات المطع  تا

 نفلمته، تمم  وار نظرة يممبً حو  استراتدجدمت الرب دً  التسعدر.

o ت ابدر ترامبً التكملدف 

  لو  تطع  الظم ر بتنفدذ ت ابدر ت تًفً لًت ك  او التكملدف:لإدارة التكملدف بشكل اعم  ، 

  إدارة الم ز ق: ترامبً تسااااتو مت الم ز ق لتلًدل النفم مت  ت ساااادخ

 مًدً الشااااااراء.  ت  إجراء  مًدمت ت مد  تنتظمً لًم ز ق لضااااااممق 

 ال مً  تنا السرمً.

  تفااام ب  ًى شااااااار م تواتداااً تا المورد خ إدارة المورد خ: ال

 م  خدمرات تامدر ب  ًً ل فا التكملدف. استكش

  .الكفمءة التشااااغدًدً: تبساااادط العمًدمت لتلًدل تكملدف العمملً  التشااااغدل

 تنفدذ ال ًو  التلندً، تثل  نظمً نلمم البدا، لتعز ز الكفمءة.
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 ت ًدل السوق  المنماسً

  الفرص  الته   ات.  ع  ت ًدل السااااوق  المنماسااااً حاااار ر حم لفه  تكمنً المطع  او الااااانم ً  ت   

بملنساابً لمطع  الظم ر،  تضاامخ  ذا الت ًدل دراسااً اتجم مت السااوق  تفضاادلات العملاء  ال  نمتدكدمت 

 التنماسدً.

o اتجم مت السوق 

  سااااام   ت ًدل اتجم مت الساااااوق او ت     الفرص النمشااااائً  التكدف تا التغدرات او ساااااًوك 

 بمطع  الظم ر تم  ًو: المستهًك. تشمل الاتجم مت الرأدسدً ذات الاًً

  تزا اا  الطًاا   ًى المااطكولات ا صاااااادًااً:  ناامك مًاا  تتزا اا   ًى

 ا مبمق السعود ً، ت او حم بلم  ة  ملاء تتنو ً .

  ح بملا ً، تمم اتجم مت الا ً  العمادً:  صب  المستهًكوق  كثر   دم

  ؤدي إلى تفضدل خدمرات اللمأمً الا دً  المممرسمت المست اتً.

 لتكنولوجو:  صاااااب  اسااااات  ا  التكنولوجدم او تنم   الطعم ، التكمتل ا

ا. تواما التواصل الإجتمم و بر  الطً  تثل ال جز    كثر انتشمرح

o تفضدلات العملاء 

  ا بملغ ا  مدً لتااامد   ر ب المطع  لتًبدً احتدمجمته . تشاامل  ع  اه  تفضاادلات العملاء  ترح

 عملاء تم  ًو:العواتل الرأدسدً التو تؤير  ًى تفضدلات ال

  تنوك اللمأمً: تل    ممأمً تتنو ً تًبو ت تًف ا ذ اق  التفضاااااادلات

 الغذاأدً.

  ًتجربً تنم   الطعم : توادر بدئً معم  تر  ً  تمتعً، تا خ تً  لظ

   جواء تمتعً.
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  حساامساادً السااعر: توازنً ا سااعمر لتل    اللدمً تلمبل المم  تا ال فمظ

  ًى الرب دً.

o  التنماسوالت ًدل 

  تضاامخ الت ًدل التنماسااو تلدد  نلمم اللوة  الضااعف ل ى المطم   المنماسااً او السااوق. تشاامل 

 الجوان  الرأدسدً لًت ًدل التنماسو تم  ًو:

  ت     المنماس: ت     المنماساادخ المبمشاار خ  غدر المبمشاار خ، بمم او

ًكً جمدا  ن مء الممذلك تؤسسمت الطعم  المتوسطً إلى المتمدزة او 

 . او ت  نً ج ة  ًى  جه ال اوص

  ت ًدلSWOT تلدد  نلمم اللوة  الضاااعف  الفرص  الته   ات ل ى :

 المنماسدخ لفه  تومفه   استراتدجدمته  او السوق.

  الملمرنً المعدمر ً: تلمرنً  داء  تممرسااااااامت تطع  الظم ر تا  داء

  تممرسمت المنماسدخ لت     تجملات الت سدخ  التمم ز.

 ر المومااختدم

ح او التطيدر  ًى نجمح المطع . بملنساااااابً لمطع  الظم ر، كمق اختدمر   ع  اختدمر الموما  متلاح حمساااااامم

 الموما  تضمخ تلدد   واتل ت تًفً لضممق الرؤ ً المثملدً  سهولً الوصو   جذب العملاء.

o تعم در الموما 

 :تشمل تعم در اختدمر توما المطع  تم  ًو 

  ًالوصاااااو : اختدمر توما  تمتا برؤ ً  ملدً  ساااااهولً الرؤ ً  إتكمند

الوصااو  لًعملاء.  عزز اللرب تخ الطرق الرأدساادً  تراكز التسااوق 

  المنمم  السكندً تخ رؤ ً المطع .
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  ًكمند ئً الساااااا دمر الموما الذي  تواا  تا الف ل  موغرااو: اخت المًف ا

، المسااااااته اً، بمم او ذلك  واتل تثل تسااااااتوى ال خل،  نمط ال دمة

  تفضدلات تنم   الطعم .

  المشااه  التنماسااو: تلدد   جود المطم   المتنماسااً  تلدد  إتكمندً تشاابا

 السوق    ارص التمم ز.

o ت ًدل الموما 

  ًت  إجراء ت ًدل شااامتل لًموما لتلدد  ت ى تلاءتً المواما الم تمًً. تشااامل الجوان  الرأدساااد 

 لت ًدل الموما تم  ًو:

 ى حركً المشااااامة  المركبمت او المنطلً حركً السااااادر: تلدد  تساااااتو

 للدمس ت ا  العملاء الم تمًدخ.

  تكملدف الإ جمر: تلدد  تكملدف الإ جمر  شار م الإ جمر لضاممق الل رة

  ًى ت مل التكملدف  المواءتً تا التومعمت المملدً لًمطع .

   ت ى توار البنداً الت تداً  المراا البنداً الت تداً  المراا : تراجعاً 

 ً، تثل توامف السدمرات  المراا   تسمحً المطبخ   تمكخ الضر ر

 تنم   الطعم .

o مرار الموما 

 دل ال نمءح  ًى ت ً عم در الموما، ب دمرموما  ت ل  ت  اخت جمر ً ذات حركً  ا م او تنطلً ت عح توم

 وار الموما الم تمر رؤ ً تمتمزة  إتكمندً الوصااااااو   التواا  تا المجمو ً  ،تر ر ً  ملدً 

المساته اً.  سام   الموما الاساتراتدجو لًمطع  او تدزته التنماسادً   عزز م رته  ًى  الساكمندً

 جذب العملاء  الاحتفمظ به .
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 عملية التخطيط والتنفيذ

تشمل  مًدً الت طدط لمطع  الظم ر الع    تخ المكونمت الإستراتدجدً  التشغدًدً.  ل    ذا اللس  ت ًدلاح 

م   كدفدً تنفدذ المطع  لنموذج   ممله بفعملدً.تتعملحم لكل جمن ، توح ح

 الت طدط الاستراتدجو

 تضامخ الت طدط الاساتراتدجو لمطع  الظم ر  حاا    ا   احا ً  ت     المبمدرات لت لد  رساملته 

  رؤ ته. تشمل العنمصر الرأدسدً تم  ًو:

 .بدمنمت المهمً  الرؤ ً: إنشمء  و ً  لاتً تجمر ً مو ً     ا  مو ًً الم ى -

لمأمً،  - ا   ا : ت        ا  ممبًً لًلدمس ل ااااااااً السااااااوق،  رحااااااام العملاء،  ابتكمر ال

  الاست اتً.

المبمدرات الاسااااااتراتدجدً: تنفدذ اسااااااتراتدجدمت تطو ر العلاتً التجمر ً،  إشااااااراك العملاء،  -

  الكفمءة التشغدًدً.

 الإدارة المملدً

 ًى الرب دً  الاساااااتلرار. تشااااامل الإدارة المملدً لمطع   الإدارة المملدً الفعملً  تر بملغ ا  مدً لً فمظ

 الظم ر تم  ًو:

 إ  اد المدزاندً: تل  ر الإ رادات  النفلمت لًت طدط لًرب دً. -

التنبؤ المملو: اسااااات  ا  بدمنمت الرب   ال سااااامرة،  بدمنمت الت ا  النل ي،  ت ًدل نلطً التعمد   -

 لًتنبؤ بم داء المملو.

ملدف: تنفدذ إدارة الم ز ق،  إدارة المورد خ،  تممرساااامت الكفمءة التشااااغدًدً ت ابدر ترامبً التك -

 لًت ك  او التكملدف.
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 ت ًدل السوق  المنماسً

 وار ت ًدل السااوق  المنماسااً نظرة يممبً حو  تكمنً المطع  او الااانم ً. تشاامل الجوان  الرأدساادً تم 

  ًو:

م   الطعم  المرا و لًااااااا ً  تكمتل اتجم مت السااااااوق: ت     الاتجم مت النمشاااااائً تثل تن -

 التكنولوجدم.

تفضاااااادلات العملاء: اه  العواتاال التو تؤير  ًى خداامرات تناام   الطعاام ، تثاال تنوك اللاامأمااً  -

  تجربً تنم   الطعم .

 الت ًدل التنماسو: تلدد  نلمم اللوة  الضعف  استراتدجدمت السوق ل ى المنماسدخ. -

 اختدمر الموما

 الموما لمطع  الظم ر تم  ًو:تضمنت  مًدً اختدمر 

 تعم در الموما: تلدد  الرؤ ً،  إتكمندً الوصو ،  المًف ال  موغرااو،  المشه  التنماسو. -

 ت ًدل الموما: ت ًدل حركً السدر،  تكملدف الإ جمر،  البندً الت تدً. -

الفئً  مرار الموما: اختدمر تنطلً تجمر ً ذات حركً تر ر  ملدً او الر مب  التو تتواا  تا -

 السكمندً المسته اً لًمطع .

 استراتدجدً التسو  

اسااااتراتدجدً التسااااو   حاااار ر ً لًتر  ت لمطع  الظم ر  جذب العملاء.  ساااات    المطع  نهجم تتع د 

 ا  جه:

 حااااااا العلاتً التجمر ً: إنشااااااامء  و ً  لاتً تجمر ً مو ً تعكس العر ب الفر  ة لًمطع   -

  تجربً تنم   الطعم .
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 لاندً: اساااااات  ا  اللنوات الم تًفً، بمم او ذلك  ساااااامأل التواصاااااال الاجتمم و، ال ملات الإ -

  الإ لانمت الم ًدً،  الشراكمت المؤيرة، لًوصو  إلى الجمم در المسته اً.

ا نشااطً التر  جدً: تنفدذ العر ب ال مصااً  براتت الولاء  ا ح اد لإشااراك العملاء  ز مدة  -

 ا  مم  المتكررة.

و: الاساااتفمدة تخ تناااامت الإ لاق  بر الإنترنت، بمم او ذلك حملات ت سااادخ التساااو   الرمم -

 (.PPC(  حملات ال اا لكل نلرة )SEOت ركمت الب ث )

 إدارة الموارد البشر ً

 تتضمخ إدارة الموارد البشر ً توظدف  ت ر    إدارة الموظفدخ لضممق ا داء العملو  جودة ال  تً:

 تخ خلا  إ لانمت الوظمأف   كملات التوظدف  الإحملات. التوظدف: جذب المهنددخ المهرة -

الت ر    التطو ر: توادر براتت ت ر   شااااااامتًً لًموظفدخ الج د  ارص التطو ر المسااااااتمر  -

 لًموظفدخ ال ملددخ.

ت فدز الموظفدخ: تنفداااذ براتت ال وااز  تراجعااامت ا داء  تبااامدرات التلااا  ر لً فااامظ  ًى  -

 وظفدخ  رحم  .تستو مت  ملدً تخ تشمركً الم

 يلماً تكمق العمل: تعز ز بدئً  مل إ جمبدً  شمتًً تتممشى تا مد  المطع   رسملته. -

 الاتتثم  لًواأ 

  ضمخ الاتتثم  لًواأ   ق تطع  الظم ر  عمل حمخ المعم در اللمنوندً  الانم دً:

نم لً الاااا ً  السااالاتً: الالتزا  بطنظمً سااالاتً ا غذ ً، بمم او ذلك الاااار  الاااا و،  ت -

 ا غذ ً،  المتطًبمت الا دً لًموظفدخ.

 مواندخ العمل: الالتزا  بلواندخ العمل المتعًلً ب لوق الموظفدخ  ا جور  ظر   العمل. -
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التراخدا  التااامر  : ال اااو   ًى التراخدا  التااامر   اللازتً لتشااغدل تطع ، بمم او  -

 .ذلك تراخدا ا  مم   التامر   الا دً 

 : تنفدذ تممرسمت لتلًدل ا ير البدئو، تثل إدارة النفم مت  ال فمظ  ًى الطممً.ا نظمً البدئدً -

 الجودة  الابتكمر

ا بملغ ا  مدً لً فمظ  ًى الل رة التنماسدً  رحم العملاء:  تع  الجودة  الابتكمر  ترح

 تجربً  ترامبً الجودة: تنفدذ ت ابدر صاامرتً لمرامبً الجودة او إ  اد الطعم ،  تل    ال  تمت، -

 تنم   الطعم  بشكل  م .

ابتكمر اللمأمً: ت   ث اللمأمً بمنتظم  لتل     مبمق ج   ة   ر ب توسااااامدً خمصاااااً  تلندمت  -

 مهو تبتكرة.

تلاحظاامت العملاء: اساااااات اا ا  تلاحظاامت العملاء لت اا  اا  تجااملات الت ساااااادخ  التكدف تا  -

 التفضدلات المتغدرة.

الج   ة، تثل  نظمً الطً  الرممدً   تمتً المطبخ، لتعز ز التكمتل التكنولوجو: تبنو التلندمت  -

 الكفمءة  تجربً العملاء.

 تلندمت الإدارة  العمًدمت

 تركز تلندمت الإدارة  العمًدمت  ًى ت سدخ  داء المطع :

الكفمءة التشغدًدً: تبسدط العمًدمت لت سدخ سر ً ال  تً  خفا التكملدف.  تضمخ ذلك ت سدخ  -

  ج  لً الموظفدخ  إدارة الم ز ق.سدر  مل المطبخ 

( تثل المبدعمت  رحم العملاء  الكفمءة KPIsتلم دس ا داء: ترامبً تؤشرات ا داء الرأدسدً ) -

 التشغدًدً لتلدد  ا داء  ات مذ اللرارات المستن ة إلى البدمنمت.
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ً تشاااااكلات خ تً العملاء: ت ر   الموظفدخ  ًى تل    خ تً  ملاء اساااااتثنمأدً  التعمتل تا    -

 بسر ً  تهندً.

إدارة ا زتمت:  حااااا خطط موارد لمواجهً الت   مت الم تمًً، تثل احااااطرابمت سااااًسااااًً  -

 التور      النكسمت التشغدًدً.

 تلدد  ا داء  رحم العملاء

  ع  تلدد  ا داء  رحم العملاء حر ر دخ لتلدد  نجمح المطع :

   ا   المعم در لت     نلمم اللوة  تجملات الت سدخ.تلدد  ا داء: تلدد  ا داء بمنتظم  تلمبل ا  -

اساااتطلا مت رحااام العملاء: إجراء دراسااامت اساااتلاااامأدً لجما التعًدلمت حو  تجربً تنم    -

 الطعم   جودة ال  تً  الرحم العم .

 براتت الولاء: تنفدذ براتت الولاء لمكماطة العملاء المتكرر خ  تشجدا الم سوبدً المستمرة. -

لمسااتمر: اساات  ا  بدمنمت ا داء  تلاحظمت العملاء ل اا الت ساادخ المسااتمر  تعز ز الت ساادخ ا -

  ر ب المطع .

 التحديات التي تواجهها

  اجه تطع  الظم ر خلا   مًدمته   ة ت   مت:

المنماسً او السوق: المنماسً الش   ة تخ تؤسسمت الطعم  ا خرى تطًبت تخ المطع  الابتكمر  -

  التمدز بشكل تستمر.

التلًبمت الامتاااااااامد ً:  يرت التغدرات الامتاااااااامد ً، تثل التلًبمت او الإنفمق الاسااااااتهلاكو  -

  التض  ،  ًى ا داء المملو لًمطع .

احاااطرابمت ساااًساااًً التور  :  يرت المشاااكلات المتعًلً بملمورد خ  ال  تمت الًوجساااتدً  ًى  -

 تواار المكونمت الرأدسدً  الكفمءة التشغدًدً.
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التنظدمو: ارب الالتزا  بملًواأ   المعم در المتطورة ت   مت او ال فمظ  ًى الاتتثم  الاتتثم   -

  الكفمءة التشغدًدً.

 النتائج والنتائج

  جمءت نتمأت تنفدذ تطع  الظم ر ل طً  مًه  ًى الن و التملو:

 ، ةاو ت  نً جتكمنته او الساااوق: نج  المطع  او ترسااادخ تكمنته كوجهً بمرزة لتنم   الطعم   -

 .   صب   جهً لسكمق ت  نً ج ة  المنمم  الم دطً بهم

ا داء المملو: حل  المطع     ااه المملدً،  حماظ  ًى الرب دً  الاساااااتلرار المملو  ًى الرغ   -

 تخ التلًبمت الامتامد ً.

رحاااام العملاء: ت  الإبلاغ  خ تسااااتو مت  ملدً تخ رحاااام العملاء، تا رد د اعل إ جمبدً  ًى  -

، نطخذ  ًى ساااااابدل المثم  التلددممت  ًى خراأط  م   ال  تً  تجربً تنم   الطعم جودة الطع

 .تلدد  حتى  مل  ذل ال راسً 1,100تخ خلا   5تخ  4جوجل حدث حال المطع   ًى تلدد  

الكفمءة التشااغدًدً:  دى تنفدذ تلندمت   مًدمت الإدارة الفعملً إلى ت ساادخ ساار ً ال  تً  الت ك   -

  داء التشغدًو الشمتل.او التكملدف  ا

 ل   الفااال ال متس دراسااً حملً تفااادًدً لمطع  الظم ر، توحاا  التطبد  العمًو لمفم د  ا  مم  او 

سااااادمق العمل  ال لدلو.   غطو الفاااااال جوان  ت تًفً تخ الت طدط  التنفدذ  الإدارة التشاااااغدًدً،   ل   

م رؤى مدمً حو  الت   مت  النجمحمت التو حللهم المطع .  تخ خلا  دراسااً دراسااً ال ملً، نكتساا  اهمح

   م  لكدفدً ترجمً المبمدد النظر ً إلى تممرسمت تجمر ً اعملً، تمم  سم   او النجمح الشمتل لًمطع .
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 الفصل السادس: تحليل البيانات

 تحليل البيانات الكمية

 الاتجم مت  العلاممت. او  ذل  تضاااااامخ ت ًدل البدمنمت الكمدً ا ا البدمنمت الرممدً لت     ا نممم 

سمت الاستلامأدً  التلمر ر  سً، ت  جما البدمنمت الكمدً تخ خلا  مرق ت تًفً، بمم او ذلك ال را ال را

م شااااااامتلاح  داء المطع   تطيدرل  المملدً  تلم دس ا داء تخ تطع  الظم ر.  وار ت ًدل  ذل البدمنمت اهمح

  ًى نتمأت ا  مم .

 مرق جما البدمنمت

ت  جما البدمنمت بمست  ا  المسوحمت المنظمً الموز ً  ًى العملاء،  السجلات المملدً التو   تفظ بهم 

المطع ،  تلم دس ا داء التشااغدًو. ركزت ال راساامت الاسااتلااامأدً  ًى رحاام العملاء، او حدخ م تت 

التشااااغدًو بدمنمت  السااااجلات المملدً رؤى حو  الإ رادات  النفلمت  الرب دً.  تضاااامنت تلم دس ا داء

 حو  سر ً ال  تً  تستو مت الم ز ق  إنتمجدً الموظفدخ.

 الت ًدل الإحامأو

الإحامأدمت الوصفدً:  تضمخ الت ًدل ا  لو حسمب الإحامأدمت الوصفدً ا سمسدً، تثل المتوسط 

تتوساااط  الوسااادط  الوحاااا  الان را  المعدمري، لتً دا البدمنمت.  ًى سااابدل المثم ، ت  حسااامب 

 درجمت رحم العملاء للدمس الرحم العم   خ تجربً تنم   الطعم .

الإحااامأدمت الاساات لالدً: ت  اساات  ا  الإحااامأدمت الاساات لالدً لاساات لاص اسااتنتمجمت حو  المجتما 

تم إذا لت      T-TEST  ANOVAاختبمرات ا  ساا بنمءح  ًى بدمنمت العدنً. ت  اسات  ا  تلندمت تثل 

 تلاامت او درجمت رحم العملاء    تلم دس ا داء المملو ذات دلالً إحامأدً.كمنت الاخ
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ت ًدل الاتجمل: ت  إجراء ت ًدل السااالاسااال الزتندً  ًى البدمنمت المملدً  بدمنمت ا داء لت     الاتجم مت 

لاء، تا تر ر الومت.  شاامل ذلك ت ًدل  نممم الإ رادات الشااهر ً،  التلًبمت الموساامدً او حركً العم

  التغدرات او الكفمءة التشغدًدً.

ت ًدل الارتبمم: ت  است  ا  ت ًدل الارتبمم لف ا العلاممت بدخ المتغدرات الم تًفً.  ًى سبدل المثم ، 

ت  ت ًدل العلامً بدخ درجمت رحااام العملاء  تكرار الز مرة لت     تم إذا كمق ارتفمك الرحااام  ؤدي إلى 

 ز مدة  لاء العملاء.

 الرأدسدًالنتمأت 

اتجم مت الإ رادات: كشااااف الت ًدل  خ ز مدة تطردة او الإ رادات الشااااهر ً خلا  اترة ال راسااااً، تا 

ارتفم مت كبدرة خلا  ا ح اد التر  جدً  تواساا  العطلات.  شاادر  ذا إلى  ق اسااتراتدجدمت التسااو   

  العر ب التر  جدً الموسمدً  دت إلى ز مدة المبدعمت بشكل اعم .

درجمت رحم العملاء كمنت ترتفعً بمستمرار، ملاء:  ظهرت الإحامءات الوصفدً  ق تتوسط رحم الع

تا الإبلاغ  خ رحاااااام خمص  خ جودة الطعم   ال  تً.  تا ذلك، كمنت  نمك اختلاامت تً وظً او 

 الرحم ادمم  تعً  بط ممت الانتظمر  تنوك اللمأمً.

بساااار ً ال  تً  إنتمجدً الموظفدخ إلى ح  د ت سااااخ او الكفمءة التشااااغدًدً:  شاااامرت البدمنمت المتعًلً 

  ممت الانتظمر  ز مدة الكفمءة التشاااااغدًدً بع  تطبد  تلندمت الإدارة الج   ة.  لوحظ ان فمب تتوساااااط 

 تع لات د راق الطم لً.
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 تحليل البيانات النوعية

ت العملاء  الملمبلات، لً او   تضمخ ت ًدل البدمنمت النو دً ا ا البدمنمت غدر الرممدً، تثل تعًدلم

م   م  لتاااااااورات العملاء   ًى نظرة يممبً لًمواحاااااادا  ا نممم ا ساااااامساااااادً.  وار  ذا الت ًدل اهمح

  الت   مت التشغدًدً.

 مرق جما البدمنمت

تعًدلمت العملاء: ت  جما البدمنمت النو دً تخ خلا   ساااااائًً الاسااااااتطلاك المفتوحً  المراجعمت  بر 

ً  تخ العملاء تل    تعًدلمت تفادًدً حو  تجربً تنم   الطعم  ال مصً به ، بمم او ذلك الإنترنت.  مُ 

 الجوان  التو   جبته   تجملات الت سدخ.

الملمبلات: ت  إجراء تلمبلات تتعملً تا توظفو المطع   إدارته لجما رؤى حو  الت   مت التشااااااغدًدً 

و. ت  نسااااخ  ذل الملمبلات  ت ًدًهم لًمواحاااادا  تجمرب الموظفدخ   مًدمت صاااانا اللرار الاسااااتراتدج

 المشتركً.

الملاحظاامت المداا اندااً: ت  إجراء تلاحظاامت  ًى  مًداامت المطع  لفه  د ناامتدكداامت تلاا    ال اا تااً، 

نم    فً تخ تجربً ت ن  ت تً ت   خ تلاحظمت حو  جوا فم لات الموظفدخ،  سااااااًوك العملاء.  ت    ت

 شراك العملاء.الطعم ، بمم او ذلك كفمءة ال  تً  إ

 الت ًدل الموحو و

ت     الموحااااوك: ت  اساااات  ا  الت ًدل المواحاااادعو لت     المواحاااادا  ا نممم المتكررة او البدمنمت 

 النو دً.  شمًت المواحدا الرأدسدً تفضدلات العملاء  جودة ال  تً  الت   مت التشغدًدً.

ظمت إلى  ح ات ذات تعنى.  ًى ساااااابدل الترتدز: ت  ترتدز البدمنمت لتاااااااندف الاسااااااتجمبمت  الملاح

المثم ، ت  ترتدز التعًدلمت حو  ساااااار ً ال  تً او ائمت تثل "ال  تً الساااااار عً"  "ال  تً البطدئً" 

  " مت الانتظمر الملبو ".
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التعر   ًى ا نممم: ت  التعر   ًى ا نممم الموجودة او البدمنمت  ت ًدًهم لاساات لاص النتمأت.  ًى 

  ربط الشكم ى الشمأعً حو    ممت الانتظمر بسم مت الذر ة  تستو مت التوظدف، تمم سبدل المثم ، ت

  شدر إلى ال مجً إلى ج  لً  اضل.

 النتمأت الرأدسدً

تفضاادلات العملاء: كشااف ت ًدل تعًدلمت العملاء  خ تفضاادل موي ل دمرات اللمأمً المتنو ً  ا معمً 

ركدز المطع   ًى المااطكولات التلًداا  ااً  العااملمدااً، لكخ  ااملدااً الجودة.   رب العملاء  خ تلاا  ر   لت

 البعا   رب  خ رغبته او المز   تخ ال دمرات النبمتدً  ال ملدً تخ الغًوتدخ.

جودة ال  تً:  برزت الملمبلات تا الموظفدخ   مدً الت ر    الت فدز او ال فمظ  ًى تعم در ال  تً 

جم لمت الإ  نت التعًد كم تم  م  بح غمل دً.  عمل نت ال كم مم  بملموظفدخ الدلظدخ  ذ ي المعراً، بدن طً  دً ترتب ب

 التعًدلمت السًبدً ترتبطً بمل  تً غدر المتسلً  التطخدر.

الت   مت التشااغدًدً: ح دت الملاحظمت المد اندً الع    تخ الت   مت التشااغدًدً، بمم او ذلك     الكفمءة 

خلا  ساام مت الذر ة.  يرت  ذل الت   مت او ساادر  مل المطبخ  النلا العرحااو او   د الموظفدخ 

  ًى سر ً ال  تً  رحم العملاء.

 مناقشة النتائج

ظم ر  تل  داء تطع  ال دً  النو دً لتوادر اه  شااااااام تمأت رؤى تخ الت ًدلات الكم نممشاااااااً الن ت تت ت

  تاورات العملاء.

 الإ رادات  رحم العملاء

رحام العملاء إلى  ق تطع  الظم ر م  نج  او تنفدذ  شادر الت ًدل الكمو لاتجم مت الإ رادات  درجمت 

استراتدجدمت تسو لدً اعملً  ت سدنمت تشغدًدً.  تتواا  الز مدة او الإ رادات تا ارتفمك تستوى رحم 

 العملاء، تمم  شدر إلى  ق جهود المطع  لتعز ز تجربً تنم   الطعم  كمنت نمج ً.
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بط ممت الانتظمر  تنوك اللمأمً تسًط الضوء  ًى تجملات   تا ذلك، اإق الاختلاامت او الرحم المتعًلً

الت ساااادخ. إق تعملجً  ذل المشااااكلات تخ خلا  ت ر    اضاااال لًموظفدخ،  الج  لً ا تثل،  تع  لات 

 اللمأمً  مكخ  ق تز   تخ تعز ز رحم العملاء  ت لد  إ رادات   ًى.

 الكفمءة التشغدًدً   داء الموظفدخ

مءة التشغدًدً، كمم  تض  تخ ان فمب   ممت الانتظمر  ز مدة إنتمجدً الموظفدخ،   عكس الت سخ او الكف

التنفدذ النمج  لتلندمت الإدارة الج   ة.  تعزز البدمنمت النو دً   مدً الت ر    الت فدز او ت لد   ذل 

دً،  مكخ الت سدنمت. تخ خلا  الاستمرار او الاستثممر او تطو ر الموظفدخ  ت سدخ العمًدمت التشغدً

 لًمطع  ال فمظ  ًى تعم در ال  تً العملدً  الكفمءة التشغدًدً.

 تفضدلات العملاء  ابتكمر اللمأمً

 ؤك  ت ًدل تفضااااادلات العملاء  ًى ال مجً إلى الابتكمر المساااااتمر او اللمأمً  الاساااااتجمبً للاتجم مت 

ا،  لكخ  نمك ارصاااً لتًبدً  الغذاأدً.  م  لامى تركدز المطع   ًى المطكولات المتنو ً اسااات سااامنحم كبدرح

ل    خدمرات  كثر  مً  ت لمأ لمت او ت طدط ال دً الم  دة.  مكخ  ق  ؤدي دتت التعًد غذاأ جمت ال دم الاحت

م إلى تعز ز رحم العملاء  جذب جمهور   سا.  ت ااح

 تعملجً الت   مت التشغدًدً

خ  نلا الموظفدخ،  سااًط الضااوء إق ت     الت   مت التشااغدًدً، تثل     الكفمءة او ساادر  مل المطب

 ًى تجملات الت سادخ. إق تنفدذ ال ًو ، تثل إدارة الم ز ق بشاكل  اضال،  ت سادخ ج  لً الموظفدخ، 

  ت سدخ سدر العمل،  مكخ  ق  عملت  ذل الت   مت    سخ جودة ال  تً بشكل  م .

  ل   رؤى مدمً حو   داء تطع     ل   الفال السمدس ت ًدلاح شمتلاح لكل تخ البدمنمت الكمدً  النو دً،

الظم ر  تاااورات العملاء.  تشاادر النتمأت إلى التنفدذ النمج  لًمبمدرات الاسااتراتدجدً  تسااًط الضااوء 
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 ًى تجملات الت ساادخ المسااتمر.  تخ خلا  تعملجً الت   مت الم  دة  الاسااتفمدة تخ تعًدلمت العملاء، 

 تنماسدً او السوق.  مكخ لًمطع  تعز ز  مًدمته  ال فمظ  ًى تدزة
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 الفصل السابع: النتائج والمناقشة

 النتائج الرئيسية

او  ذا الفاااااال، نلو  بتجمدا النتمأت الرأدسااااادً تخ ت ًدل بدمنمت تطع  الظم ر، تا دتت الرؤى الكمدً 

 التشغدًدً. النو دً. اله    و توادر اه  شمتل  داء المطع   تاورات العملاء  الت   مت 

 الإ رادات  ا داء المملو

إح ى النتمأت المهمً  و الز مدة المطردة او الإ رادات خلا  اترة ال راسااً.  كشااف الت ًدل الكمو  خ 

اتجمل تااام  ي يمبت او الإ رادات الشااهر ً، تا ارتفم مت تً وظً خلا  ا ح اد التر  جدً  تواساا  

التساااو    العر ب التر  جدً الموسااامدً م   دت إلى ز مدة العطلات.  شااادر  ذا إلى  ق اساااتراتدجدمت 

المبدعمت بشكل اعم . كمم سًط الت ًدل المملو الضوء  ًى ت سخ الرب دً، تا  جود  لامً إ جمبدً بدخ 

 ز مدة الإ رادات  الإدارة الفعملً لًتكملدف.

 رحم العملاء

ً  او الغمل  بجودة الطعم   ال  تً. تبدخ  ق رحااااااام العملاء ترتفا  كمنت رد د الفعل الإ جمبدً تتع

م   ًى تخ تعم در الااانم ً.  تا  ظهرت الإحااامأدمت الوصاافدً  ق تتوسااط  درجمت الرحاام كمنت داأمح

ذلك، كمنت  نمك اختلاامت او الرحاااااام ادمم  تعً  بط ممت الانتظمر  تنوك اللمأمً.   رب العملاء  خ 

 ربوا  خ رغبته  او المز   تخ ال دمرات النبمتدً.تل  ر   ل دمرات اللمأمً المتنو ً  لكنه    

 الكفمءة التشغدًدً

  شااااامر ت ًدل البدمنمت التشاااااغدًدً إلى ح  د ت سااااادنمت او الكفمءة بع  تطبد  تلندمت الإدارة الج   ة. 

  ممت الانتظمر  ز مدة تع لات د راق الطم لً.  شاااادر  ذا إلى  ق التع  لات  لوحظ ان فمب تتوسااااط 

شغدً سدر العمل، م   يرت بشكل إ جمبو  ًى تل    الت دً لًمطع ، بمم او ذلك ت ر   الموظفدخ  ت سدخ 

 ال  تً.
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 إدارة الموارد البشر ً

  برزت الملمبلات التو  جر ت تا الموظفدخ ال  ر ال مساااااا  لًت ر    الت فدز او ال فمظ  ًى تعم در 

بملموظ دً  جمب عل الإ  دً. ارتبطت رد د الف عمل فدخ الدلظدخ  ذ ي المعراً، او حدخ  ق رد د ال  تً ال

الفعل الساااًبدً غملبحم تم كمنت تتعً  بمل  تً غدر المتسااالً  التطخدر.   ذا  ؤك    مدً التطو ر المساااتمر 

 لًموظفدخ  المممرسمت الإدار ً الفعملً لضممق جودة ال  تً.

 الت   مت التشغدًدً

الع    تخ الت   مت التشااااااغدًدً، بمم او ذلك     الكفمءة  ح دت الملاحظمت المد اندً  التعًدلمت النو دً

او ساادر  مل المطبخ  النلا العرحااو او   د الموظفدخ خلا  ساام مت الذر ة.  يرت  ذل الت   مت 

 ًى سر ً ال  تً  رحم العملاء. تع  تعملجً  ذل المشكلات تخ خلا  ج  لً  اضل  إدارة الم ز ق 

ا بملغ ا  تفسدر النتمأت 7.2  مدً لتعز ز ا داء التشغدًو. ت سدنمت العمًدً  ترح

 فساار  ذا اللساا  النتمأت او ساادمق  ساائًً الب ث     ااه،   ل   نظرة يممبً حو  آيمر م  ًى المممرساامت 

 التجمر ً  اللرارات الإستراتدجدً لمطع  الظم ر.

 تطيدر الإ رادات  التسو  

دً تعكس اتجام مت الإ رادات الإ جامبداً اعاملداً اساااااات راتدجدامت التسااااااو   لًمطع   العر ب التر  ج

سبمت ال مصً إلى  ق ال ملات التسو لدً  شدر الارتفم مت الكبدرة او الإ رادات خلا  المنم الموسمدً. ت

المسته اً  مكخ  ق تؤدي إلى ز مدة المبدعمت.   تممشى  ذا تا نظر ً استجمبً السوق، التو تؤك   ًى 

 الفرص الموسمدً  التر  جدً.   مدً تكددف جهود التسو   تا
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 رحم العملاء  جودة ال  تً

تشاااااادر درجمت رحااااااام العملاء العملدً ادمم  تعً  بجودة الطعم   ال  تً إلى  ق المطع  نج  او تًبدً 

بط ممت الانتظمر  لً  تومعمت  ملاأه او  ذل المجملات.  تا ذلك، اإق الاختلاامت او الرحااااااام المتعً

وء  ًى ال مجً إلى الت ساادخ المسااتمر. تشاادر نظر مت جودة ال  تً  تجربً  تنوك اللمأمً تسااًط الضاا

 العملاء إلى  ق تعملجً  ذل المشكلات  مكخ  ق تعزز الرحم العم   تعزز  لاء العملاء.

 الكفمءة التشغدًدً  تلندمت الإدارة

  ة. توحاااااا    ممت  تعزى الت ساااااادنمت او الكفمءة التشااااااغدًدً إلى التنفدذ النمج  لتلندمت الإدارة الج 

الانتظمر المن فضاااااااً  ز مدة تع لات د راق الطم لً اعملدً  ذل التغددرات.   ذا      نظر ً التمدز 

 التشغدًو، التو تؤك   ًى   مدً ت سدخ العمًدمت  ت ر   الموظفدخ او ت لد  الكفمءة.

 إدارة الموارد البشر ً   داء الموظفدخ

بإدارة الموارد البشر ً  ًى   مدً ت ر   الموظفدخ  ت فدز  . إق التطيدر تؤك  البدمنمت النو دً المتعًلً 

ح جد اح  المت مسااااادخ  ًى جودة ال  تً  تواا  تا نظر ً ر س المم   الإ جمبو لًموظفدخ الم ربدخ ت ر بم

 البشري، التو تسًط الضوء  ًى مدمً الاستثممر او تطو ر الموظفدخ لتعز ز ا داء التنظدمو.

 لت   مت التشغدًدًتعملجً ا

 تتطً  الت   مت التشااغدًدً التو ت  ت     م، تثل     الكفمءة او ساادر  مل المطبخ  نلا الموظفدخ، 

ت خلات تسااااته اً. تشاااادر نظر مت الإدارة التشااااغدًدً إلى  ق تعملجً  ذل الت   مت تخ خلا  ت ساااادخ 

 دخ جودة ال  تً  رحم العملاء.الج  لً  إدارة الم ز ق  ت سدخ العمًدمت  مكخ  ق  ؤدي إلى ت س
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 المقارنة مع الدراسات السابقة

 لمرق  ذا اللس  نتمأت  ذل ال راسً تا ا دبدمت الموجودة لوحا النتمأت او سدممهم  تسًدط الضوء  ًى 

   جه التشمبه    الاختلا .

 اتجم مت الإ رادات  استراتدجدمت التسو  

اسااااتراتدجدمت تسااااو   المطم    ق العر ب التر  جدً المسااااته اً  ظهرت ال راساااامت الساااامبلً حو  

 ا ح اد الموساااااامدً  مكخ  ق تؤير بشااااااكل كبدر  ًى الإ رادات. تتواا  نتمأت  ذل ال راسااااااً تا  ذل 

ال راسمت، تمم  شدر إلى  ق ا نشطً التسو لدً  التر  جدً الفعملً تؤدي إلى ز مدة المبدعمت.  ًى سبدل 

(  ق المطم   التو ل  هم حملات تسااااااو لدً جد ة 2020 جرال ساااااامدث  جونسااااااوق ) المثم ،  ج  ب ث

ا او الإ رادات خلا  تواسااا  العطلات،  ًى غرار الاتجم مت التو لوحظت  ا كبدرح الت طدط شاااه ت نموح

 او  ذل ال راسً.

 رحم العملاء  جودة ال  تً

ال  تً تا نتمأت ا ب مد السااامبلً حو  تتواا  درجمت رحااام العملاء العملدً ادمم  تعً  بجودة الطعم   

( 2019جودة ال  تً او صنم ً المطم  .  ًى سبدل المثم ، ال راسمت التو  جرا م برا ق  آخر ق. )

 Lee and Kim (2021 ج ا  ق جودة الطعم   ال  تً الدلظً تخ العواتل ال مسمً التو تؤير  ًى  )

م الاختلاامت او الر حاام المتعً  بط ممت الانتظمر  تنوك اللمأمً تا ا ب مد رحاام العملاء. تتواا    ضااح

السمبلً، تمم  سًط الضوء  ًى   مدً إدارة   ممت الانتظمر  تل    خدمرات ممأمً تتنو ً لتعز ز تجربً 

 العملاء.

 الكفمءة التشغدًدً  تممرسمت الإدارة

نتمأت ا ب مد السمبلً حو  تطيدر إق الت سدنمت او الكفمءة التشغدًدً التو لوحظت او  ذل ال راسً ت    

( 2022(  بمتل  آخر ق. )2018تممرسااامت الإدارة  ًى  داء المطم  . دراسااامت  جرا م تشااادخ  لدو )
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 ظهرت  ق تلندمت الإدارة الفعملً، بمم او ذلك ت ر   الموظفدخ  ت سااادخ العمًدمت،  مكخ  ق تؤدي إلى 

الانتظمر المن فضاااً  ز مدة تع لات د راق الطم لً تكمسااا  كبدرة او الكفمءة التشاااغدًدً. تعكس   ممت 

 التو تمت تلاحظتهم او  ذل ال راسً التنفدذ النمج  لهذل المممرسمت.

 إدارة الموارد البشر ً   داء الموظفدخ

إق   مدً ت ر   الموظفدخ  ت فدز   او ال فمظ  ًى تعم در ال  تً العملدً تويلً جد حا او ا دبدمت. 

(  ؤك   ًى ا ير الإ جمبو لتطو ر 2020(  د فدز  آخر ق. )2017ق  سااااامدث )ب ث  جرال جمكساااااو

الموظفدخ  ًى جودة ال  تً  رحم العملاء. نتمأت  ذل ال راسً تعزز  ذل الاستنتمجمت،  تسًط الضوء 

  ًى ال  ر ال مس  لإدارة الموارد البشر ً او ت لد  النجمح التشغدًو.

 الت   مت  ال ًو  التشغدًدً

ا  الت   مت التشااااااغدًدً الم  دة او  ذل ال راساااااااً، تثل     كفمءة ساااااادر  مل المطبخ  نلا تتوا

الموظفدخ، تا المشاااكلات المذكورة او ا ب مد السااامبلً. ال راسااامت التو  جرا م موتساااوق  آخر ق. 

( ساااًط الضاااوء  ًى ت   مت تمميًً  ال ًو  الملترحً، بمم او ذلك 2019(  غر خ  آخر ق. )2016)

خ الج  لً  إدارة الم ز ق. تتواا  نتمأت  ذل ال راساااااً تا  ذل التوصااااادمت، تمم  شااااادر إلى  ق ت ساااااد

 تعملجً الت   مت التشغدًدً تخ خلا  الت خلات المسته اً  مكخ  ق تعزز ا داء.

ح شاااامتلاح  داء تطع     تت الفااااال الساااامبا   فساااار النتمأت الرأدساااادً تخ ت ًدل البدمنمت، تمم  وار اهمم

ر  آيمرل.  تخ خلا  تلمرنً  ذل النتمأت تا ا ب مد الساامبلً،  ضااا  ذا الفااال النتمأت او ساادممهم الظم 

  سااًط الضااوء  ًى   مدتهم بملنساابً لًمممرساامت التجمر ً لًمطع   اللرارات الإسااتراتدجدً. إق تواءتً 

 المممرسً المستلبًدً.نتمأت ال راسً تا ا دبدمت الموجودة  عزز ص ً النتمأت   ل   رؤى مدمً لًب ث  
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 الفصل الثامن: التوصيات والاستنتاجات

 توصيات لرواد الأعمال

 ل    ذا الفال توصدمت ممبًً لًتنفدذ لر اد ا  مم  بنمءح  ًى نتمأت ال راسً. ته    ذل التوصدمت إلى 

 تطًعوق إلى توجده ر اد ا  مم  ال ملددخ  المساااااتلبًددخ او صااااانم ً المطم  ،  خمصاااااً   لئك الذ خ 

 إنشمء  مًدمته     تعز ز م.

 الت طدط الاستراتدجو  ت ًدل السوق

 ج   ًى ر اد ا  مم  إ طمء ا  لو ً لًت طدط الاستراتدجو الشمتل  ت ًدل السوق.  تسًط ال راسً 

الضوء  ًى   مدً اه  اتجم مت السوق  تفضدلات العملاء او تشكدل استراتدجدمت ا  مم .  ج   ًى 

ا  مم  إجراء  ب مد سااااااومدً شااااااامتًً لت     الفرص  الته   ات،  ت ًدل المنماساااااادخ،  اه   ر اد

احتدمجمت العملاء.  ج   ق تتضمخ ال طً الإستراتدجدً الم  دة جد حا    ااحم  اح ً  مطم مت السوق 

تدجدمته  تا المسته اً  ت     المواما التنماسدً  استراتدجدً تسو لدً تفاًً.  تخ خلا  تواءتً استرا

 تتطًبمت السوق،  ستطدا ر اد ا  مم  تعز ز م رته  التنماسدً  حممق النجمح  ًى الم ى الطو ل.

 الإدارة المملدً  ترامبً التكملدف

الإدارة المملدً الفعملً  تر بملغ ا  مدً لاست اتً  ي  مل تجمري.  ج   ًى ر اد ا  مم  التركدز  ًى 

مملو اللوي، بمم ل راساااااااً  ًى  الت طدط ال بً التكملدف.  تؤك  ا دً  التنبؤ  ترام او ذلك إ  اد المدزان

حاااار رة المرامبً ال مدلً للإ رادات  المااااار امت لً فمظ  ًى الرب دً.  مكخ  ق  ساااام   تنفدذ ت ابدر 

توادر التكملدف، تثل ت سااادخ إدارة ساااًساااًً التور    التفم ب  ًى شااار م  اضااال تا المورد خ، او 

نمءح  ًى تلم دس ا داء حاااااار ر ً الت ك  او ال دً المنتظمً ب ممل لمت. تع  المراجعمت  التع  لات ال نف

 لً فمظ  ًى الا ً المملدً  ت لد     ا  العمل.

 تجربً العملاء  جودة ال  تً
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سً  ق   ج   ق  كوق تعز ز تجربً العملاء  جودة ال  تً   لو ً ماوى لر اد ا  مم .  تكشف ال را

ير بشاااكل كبدر بجودة الطعم   تعم در ال  تً.  ج   ًى ر اد ا  مم  الاساااتثممر او رحااام العملاء  تط

ت ر   الموظفدخ  تطو ر   لضااممق تسااتو مت ال  تً العملدً  الاتساامق. بملإحااماً إلى ذلك،  مكخ  ق 

ستراتدجدم ت  وار جما تعًدلمت العملاء  ت ًدًهم رؤى مدمً او تجملات الت سدخ.  مكخ  ق  ؤدي تنفدذ ا

لتلًدل   ممت الانتظمر  توسااااادا خدمرات اللمأمً  ت اااااادا تفم لات العملاء إلى ز مدة رحااااام   لاء 

 العملاء.

 الكفمءة التشغدًدً  ت سدخ العمًدمت

الكفمءة التشااغدًدً  و المفتمح لتشااغدل تطع  نمج .  ج   ًى ر اد ا  مم  التركدز  ًى ت ساادخ ساادر 

خ إنتمجدً الموظفدخ. تشدر ال راسً إلى  ق تلندمت الإدارة الفعملً  مل المطبخ،  تبسدط العمًدمت،  ت سد

 ت سدنمت العمًدمت  مكخ  ق تؤدي إلى  داء تشغدًو  اضل.  ج   ًى ر اد ا  مم  تراجعً  مًدمته  

التشااااااغدًدً  ت ساااااادنهم بمنتظم ،  تنفدذ ال ًو  التكنولوجدً حدثمم  تكخ ذلك،  التطك  تخ ت      د ار 

تسؤ لدمته  بوحوح. تسم   العمًدمت الفعملً او تل    خ تً  سرك  خفا التكملدف  تعز ز الموظفدخ  

 رحم العملاء.

 استراتدجدمت التسو    العلاتمت التجمر ً

ا حاااار ر حم لجذب العملاء  الاحتفمظ به .  تسااااًط   ع  تطو ر  تنفدذ اسااااتراتدجدمت تسااااو لدً اعملً  ترح

التساااااو لدً المساااااته اً  العر ب التر  جدً الموسااااامدً  ًى ال راساااااً الضاااااوء  ًى تطيدر ال ملات 

الإ رادات.  ج   ًى ر اد ا  مم  الاستفمدة تخ منوات التسو   الم تًفً، بمم او ذلك  سمأل التواصل 

جمر ً  ز مدة حركً  بملعلاتً الت نمء الو و  دً، لب دمت المجتمع عمل دً  الف مم و  الإ لانمت الم ً الاجت

. بملإحاااماً إلى ذلك، اإق إنشااامء  و ً  لاتً تجمر ً مو ً  تل    رساااملً تتسااالً المر ر إلى تطم مه 

 لًعلاتً التجمر ً  مكخ  ق  سم   او تمددز المطع   خ المنماسدخ  خً  انطبمك داأ  ل ى العملاء.
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 إدارة الموارد البشر ً  الاحتفمظ بملموظفدخ

ا بملغ ا  م دً لً فمظ  ًى تعم در ال  تً العملدً  حاااااممق تع  إدارة الموارد البشااااار ً بشاااااكل اعم   ترح

النجمح التشاااغدًو.  ج   ًى ر اد ا  مم  إ طمء ا  لو ً لاساااتراتدجدمت توظدف الموظفدخ  ت ر به  

 الاحتفمظ به .  تسااااًط ال راسااااً الضااااوء  ًى   مدً الاسااااتثممر او تطو ر الموظفدخ  خً  بدئً  مل 

ر ارص لًنمو الوظدفو،  الا ترا  بإنجمزات الموظفدخ  مكخ إ جمبدً. إق تل     جور تنماساااااادً،  تواد

 ق  سااام   او ز مدة رحااام الموظفدخ  ان فمب تع لات د راق الموظفدخ. تع  اللوى العمتًً المت مساااً 

  المم رة حر ر ً لتل    خ تً استثنمأدً  ت لد     ا  العمل.

 الالتزا  بملًواأ   تعم در الجودة

ا حدو حم لنجمح المطع .  ج   ًى  ع  حااااااممق الاتتثم  لًوا أ   ال فمظ  ًى تعم در الجودة العملدً  ترح

ر اد ا  مم  البلمء  ًى املاك بًواأ  الا ً  السلاتً  العمل ذات الاًً  التطك  تخ التزا   مًدمته  

بطاضاال  بهذل المعم در. تؤك  ال راساااً  ًى   مدً  مًدمت التفتدم المنتظمً  التويد  المنمسااا   الالتزا 

ثم   الجودة،  مكخ لر اد ا  مم  تجن   نم ً.  تخ خلا  إ طمء ا  لو ً للاتت ممرسااااااامت الااااااا ت

 المشكلات اللمنوندً  تعز ز سمعته   بنمء الثلً تا العملاء.

 تعملجً الت   مت التشغدًدً

ا حااار ر حم لً فمظ  ًى سااالاساااً العمًدمت.  ت  د  تع  تعملجً الت   مت التشاااغدًدً بشاااكل اساااتبممو  ترح

ال راسااً الع    تخ الت   مت المشااتركً، تثل     كفمءة ساادر  مل المطبخ  نلا الموظفدخ.  ج   ًى 

ر اد ا  مم  تطو ر خطط الطوارد  تنفدذ ال ًو  لمعملجً  ذل المشااااكلات بشااااكل اعم . إق المراجعً 

كنولوجدم لتبسدط سدر العمل المنتظمً لًعمًدمت التشغدًدً،  الاستثممر او ت ر   الموظفدخ،  است  ا  الت

  مكخ  ق تسم   او التغً   ًى الت   مت  ت سدخ ا داء العم .
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 الآثار المترتبة على الممارسة

نتمأت  توصدمت  ذل ال راسً لهم آيمر     ة  ًى المممرسً او صنم ً المطم  . توار  ذل اتيمر رؤى 

الااااانم ً الذ خ  تطًعوق إلى تعز ز  مًدمته  مدمً لر اد ا  مم   الم  ر خ   صاااا مب الماااااً ً او 

  ت لد  النجمح.

 تعز ز الت طدط الاستراتدجو

 تؤك  ال راساااااً  ًى   مدً الت طدط الاساااااتراتدجو او ت لد  نجمح ا  مم .  ج   ًى ر اد ا  مم  

واما  الم  ر خ ا تممد نهت اسااااااتراتدجو او ات مذ اللرار، تا التركدز  ًى ت ًدل السااااااوق،  ت     الم

دً،  ا   ا  مو ًً الم ى. توار ال طً الإسااااااتراتدجدً المطورة جد حا خمرمً مر   لًنمو  التنماساااااا

 تسااااااام    ًى تواءتً الموارد  الجهود تا    ا  العمل.  مكخ  ق  ؤدي تنفدذ تممرسااااااامت الت طدط 

 الاستراتدجو إلى ات مذ مرارات  كثر استنمرة  تواءتً  اضل تا ارص السوق.

 رسمت الإدارة المملدًت سدخ تمم

تسًط النتمأت الضوء  ًى ال مجً إلى تممرسمت إدارة تملدً اعملً لً فمظ  ًى الرب دً  حممق است اتً 

ا  مم .  ج   ًى ر اد ا  مم  إ طمء ا  لو ً لًت طدط المملو  إ  اد المدزاندً  ترامبً التكملدف 

تممرساامت الإدارة المملدً الشااركمت  ًى التغً  لإدارة توارد   بكفمءة.  مكخ  ق  ساام   تطبد   اضاال 

  ًى الت   مت الامتامد ً  ت سدخ ت ادا الموارد  ت لد  الاستلرار المملو.

 تعز ز تجربً العملاء

ا بملغ ا  مدً لبنمء  لاء العملاء  ت فدز ا  مم  المتكررة. تؤك  نتمأت   ع  ت ساااااادخ تجربً العملاء  ترح

عم   ملو الجودة  خ تً اسااااتثنمأدً.  ج   ًى ر اد ا  مم  التركدز  ًى ال راسااااً  ًى   مدً تل    م

خً  تجربً معم  إ جمبدً تخ خلا  الاسااااااتثممر او ت ر   الموظفدخ،  جما تعًدلمت العملاء،  تعملجً 
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تجملات الت سدخ.  مكخ  ق  ؤدي تعز ز تجربً العملاء إلى ز مدة الرحم  المراجعمت الإ جمبدً  ز مدة 

 ظ بملعملاء.الاحتفم

 ت سدخ الكفمءة التشغدًدً

ا  سمسدحم لت لد   داء  اضل  خفا التكملدف. تسًط رؤى ال راسً حو    ع  ت سدخ الكفمءة التشغدًدً  ترح

الت ساادنمت التشااغدًدً الضااوء  ًى ال مجً إلى ت ساادخ العمًدً  تلندمت الإدارة الفعملً.  ج   ًى ر اد 

مل التشااغدًو بمنتظم ،  الاسااتثممر او ال ًو  التلندً،  تنفدذ  اضاال ا  مم   الم  ر خ تراجعً ساادر الع

المممرسااامت لتعز ز الكفمءة.  مكخ  ق  ؤدي تبسااادط العمًدمت إلى خ تً  سااارك  تلًدل النفم مت  ت ساادخ 

 ا داء العم .

 تنفدذ استراتدجدمت التسو   الفعملً

 الاحتفمظ به . تؤك  نتمأت ال راسااً  ًى تعتبر اسااتراتدجدمت التسااو   الفعملً حاار ر ً لجذب العملاء 

تطيدر ال ملات التساااو لدً المساااته اً  العلاتمت التجمر ً  ًى نمو الإ رادات.  ج   ًى ر اد ا  مم  

تطو ر  تنفدذ استراتدجدمت التسو   التو تتممشى تا السوق المسته       ا  العمل.  مكخ  ق تسم   

سو   الم تًف سوق الاستفمدة تخ منوات الت شركمت  ًى التمدز او  شمء  و ً  لاتً تجمر ً مو ً ال ً  إن

 تنماسو  تعز ز تشمركً العملاء.

 ت       لو مت إدارة الموارد البشر ً

م او حاااممق جودة ال  تً  النجمح التشاااغدًو. تساااًط ال راساااً  ا حمسااامح تًع  إدارة الموارد البشااار ً د رح

الاحتفمظ به .  ج   ًى ر اد ا  مم  الاساااااتثممر او الضاااااوء  ًى   مدً تعددخ الموظفدخ  ت ر به   

اللوى العمتًً ل  ه  تخ خلا  توادر ارص الت ر  ،  الا ترا  بملإنجمزات،  خً  بدئً  مل إ جمبدً. 

 مكخ  ق تؤدي الإدارة الفعملً لًموارد البشاااااار ً إلى ز مدة رحاااااام الموظفدخ،  تل    خ تمت  اضاااااال، 

 خ. ان فمب تع لات د راق الموظفد
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 حممق الاتتثم   الجودة

ا حر ر حم لً فمظ  ًى سمعً إ جمبدً  تجن  المشكلات   ع  الاتتثم  لًواأ   الالتزا  بمعم در الجودة  ترح

اللمنوندً. تؤك  نتمأت ال راسااااااً  ًى ال مجً إلى  مًدمت تفتدم تنتظمً،  التويد  المنمساااااا ،  الالتزا  

 مم  إ طمء ا  لو ً للاتتثم   الجودة لبنمء الثلً تا بطاضااال تممرسااامت الاااانم ً.  ج   ًى ر اد ا 

 العملاء،  حممق التمدز التشغدًو،  ت لد  النجمح  ًى الم ى الطو ل.

 تعملجً الت   مت التشغدًدً

ا حدو حم لً فمظ  ًى سااالاساااً العمًدمت.  وار ت      تع  تعملجً الت   مت التشاااغدًدً بشاااكل اساااتبممو  ترح

شااااااتركً رؤى مدمً لتطو ر حًو  اعملً.  ج   ًى ر اد ا  مم  التركدز  ًى ال راسااااااً لًت   مت الم

شغدًدً تخ خلا  ت سدخ العمًدمت  ت ر   الموظفدخ  ا تممد التكنولوجدم.  ت      تعملجً المشكلات الت

 مكخ  ق  ؤدي التغً   ًى الت   مت التشاغدًدً إلى تعز ز ا داء  ت سادخ رحام العملاء  المسام مً او 

 مح الشمتل.النج

  ل   الفااال الثمتخ لم ً شاامتًً  خ التوصاادمت  اتيمر المترتبً  ًى نتمأت ال راسااً. تل   التوصاادمت 

سًط  شمء  مًدمت تطم مه     تعز ز م، او حدخ ت إرشمدات  مًدً لر اد ا  مم  الذ خ  تطًعوق إلى إن

جو،  الإدارة المملدً،  تجربً اتيمر المترتبً  ًى المممرساااااً الضاااااوء  ًى   مدً الت طدط الاساااااتراتد

العملاء،  الكفمءة التشااغدًدً،  التسااو  ،  الموارد البشاار ً،  الاتتثم ،  تواجهً الت   مت.  تخ خلا  

تنفدذ  ذل التوصدمت  النظر او اتيمر المترتبً  ًى المممرسً،  مكخ لر اد ا  مم  ت سدخ تممرسمته  

 النمو او صنم ً المطم   التنماسدً. التجمر ً،  ت لد  النجمح التشغدًو،  داا

 اتجاهات البحث المستقبلية

 مكخ  ق تعتم  ا ب مد المسااااتلبًدً  ًى نتمأت  ذل ال راسااااً لمواصااااًً اسااااتكشاااام   تعملجً الجوان  

 الم تًفً لانم ً المطم  .  ت  امتراح الع    تخ اتجم مت الب ث الم تمًً  دنمل:



[82] 
 

 استكشم  الابتكمرات التكنولوجدً

 مكخ للأب مد المستلبًدً  ق تب ث او تطيدر التلندمت النمشئً  ًى  مًدمت المطم  .  تضمخ ذلك ا ا 

اعملدً  نظمً الطً  الرممدً،  تع ات المطبخ اتلو،  ت ًدلات البدمنمت او تعز ز الكفمءة التشااااااغدًدً 

  مت ال ملدً  ت سدخ ا داء  تجربً العملاء. إق استكشم  كدفدً الاستفمدة تخ التكنولوجدم لمواجهً الت 

 تخ شطنه  ق  وار رؤى مدمً لمممرسو الانم ً.

 تلدد  تطيدر تممرسمت الاست اتً

 صااب ت الاساات اتً  متلاح تتزا   ا  مدً او صاانم ً المطم  .  مكخ لً راساامت المسااتلبًدً تلدد  تطيدر 

ركز ا ب مد  ًى تجملات تممرسااامت الاسااات اتً  ًى ا داء التشاااغدًو  تااااورات العملاء.  مكخ  ق ت

تثل إدارة النفم مت،  كفمءة الطممً،  المااااااامدر المساااااات اتً،  كدف تؤير  ذل المممرساااااامت  ًى نتمأت 

 ا  مم    لاء العملاء.

 الت لد  او اتجم مت سًوك المستهًك

 مكخ  ق  وار اه  اتجم مت ساااًوك المساااتهًك المتطورة رؤى مدمً  صااا مب المشااامر ا او المطم  . 

خ  ق تستكشف ا ب مد المستلبًدً التغدرات او تفضدلات تنم   الطعم    مدات الإنفمق  التومعمت.  مك

إق الت لد  او كدفدً تطيدر  واتل تثل الو و الااااااا و  التفضاااااادلات الغذاأدً  الاتجم مت الاجتمم دً 

 لعملاء. ًى خدمرات المستهًك  مكخ  ق  سم   الشركمت  ًى تامد   ر حهم لتًبدً احتدمجمت ا

 ت ًدل آيمر التلًبمت الامتامد ً

 مكخ  ق تؤير التلًبمت الامتااااامد ً بشااااكل كبدر  ًى صاااانم ً المطم  .  مكخ للأب مد المسااااتلبًدً  ق 

ت رس كدفدً تطيدر الظر   الامتامد ً الم تًفً، تثل اترات الركود    الطفرات الامتامد ً،  ًى  داء 

تو تساات  تهم الشااركمت النمج ً خلا  اترات الركود الامتااامدي المطم  . إق ت ًدل الاسااتراتدجدمت ال

  الانتعم   مكخ  ق  وار در سم مدمً لر اد ا  مم .
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 تلدد  د ر رام دً الموظف

ح او ال فامظ  ًى تعام در ال ا تاً العاملداً  تلًدال تعا   د راق  تعا  راام داً الموظفدخ  امتلاح حامساااااامام

دً او العلامً بدخ رام دً الموظف  الرحااااااام الوظدفو الموظفدخ.  مكخ  ق تب ث ا ب مد المسااااااتلبً

 ا داء. إق استكشم  كدفدً تطيدر  واتل تثل التوازق بدخ العمل  ال دمة،  د   الا ً العلًدً،  ارص 

 التطو ر الوظدفو  ًى نتمأت الموظفدخ  مكخ  ق  وار رؤى لت سدخ تممرسمت الموارد البشر ً.

 الاستنتمج

الفااااااال نظرة شاااااامتًً لًتوصاااااادمت  اتيمر المترتبً  ًى نتمأت ال راسااااااً. تل    او ال تم ،  ل    ذا 

التوصدمت إرشمدات  مًدً لر اد ا  مم  الذ خ  سعوق إلى تعز ز  مًدمت تطم مه ، تا التركدز  ًى 

الت طدط الاساااااتراتدجو،  الإدارة المملدً،  تجربً العملاء،  الكفمءة التشاااااغدًدً،  التساااااو  ،  الموارد 

 ً،  الاتتثم ،  تواجهً الت   مت. تسًط اتيمر المترتبً  ًى المممرسً الضوء  ًى   مدً ا تممد البشر

 تممرسمت  استراتدجدمت اعملً لت لد  النجمح او صنم ً المطم   التنماسدً.

 ت  امتراح اتجم مت ب ثدً تسااتلبًدً لمواصااًً اسااتكشاام  الابتكمرات التكنولوجدً  تممرساامت الاساات اتً 

 مت ساااًوك المساااتهًك  التلًبمت الامتاااامد ً  رام دً الموظفدخ.  تخ خلا  تتمبعً مرق الب ث  اتجم

 ذل،  مكخ لًعًممء  المممرسدخ اكتسمب رؤى   م  حو  العواتل التو تؤير  ًى  داء المطم    تطو ر 

 استراتدجدمت لمواجهً الت   مت  الفرص النمشئً.

د ا  جه لإدارة  مًدمت المطم  ، تا التطكد   ًى ال مجً إلى تؤك  ال راساااااً  ًى   مدً اتبمك نهت تتع 

الت طدط الاستراتدجو  الإدارة الفعملً  التركدز  ًى رحم العملاء.  تخ خلا  تنفدذ التوصدمت  النظر 

او اتيمر المترتبً  ًى المممرسااااً،  مكخ لر اد ا  مم  ت ساااادخ تممرساااامته  التجمر ً،  ت لد  التمدز 

 اا النمو او صنم ً المطم   ال  نمتدكدً  التنماسدً.التشغدًو،  د
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