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 المقدمة:  .۱٫۱

 

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

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

. الفعاّلة وأھمیتھا في مجال الكافیھات والمطاعم  

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

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

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

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

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

 

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

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

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

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

 

 وكبدایة یجب التعریف بمفھوم الجودة: 

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

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

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

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

.معینةحسن استغلال الموارد المتاحة لتحقیق أھداف   

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

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

.كم ممكن من المخرجات والنتائج المرغوبة  

) ۳، الفقرة    River Transport ،2017) 

 

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

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

 

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

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

 

 

 

 

 : فجوات على المستوى النظري .۱٫۲٫۱

 

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

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

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

 والصغیرة.

 

 

 

 : فجوات على المستوى التطبیقي  .۱٫۲٫۲
 

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

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

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

 بشكل متكامل في الواقع العملي.

 

 یمكن بلورة مشكلة الدراسة بالسؤال الرئیسي الآتي:

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

 

 

 على المستوى النظري: .۱٫۳٫۱

 

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

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

. الأدبیات الإداریة، خصوصًا في السیاق السعودي والخلیجي  

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

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

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

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

 

 على المستوى التطبیقي:  .۱٫۳٫۲

 

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

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

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

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

 والقوة التي تؤثر على كفاءة الأداء وجدة الخدمة. 

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

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

 

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

 

 الأسئلة الفرعیة:

 كیف تؤثر الممارسات الإداریة الفعالة على كفاءة الأداء؟ 

 الخدمة في مجال المطاعم والكافیھات؟  وجودةما أھمیة التركیز على كفاءة الأداء 

 كیف تؤثر الإدارة الفعالة على تحفیز الموظفین؟

 ماھو دور الإدراة الفعالة على الكفاءة وجودة الخدمة في مجال المطاعم والكافیھات؟

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

 

 

 

 

 أھداف الدراسة .۱٫٥

 

 دراسة مدى تأثیر الإدارة الفعالة على الموظفین 

 الخدمة في مجال الكافیھات والمطاعم  وجودةالتعرف على أھمیة تطور كفاءة الأداء 

 تحفیز الموظفین الفعالة علىتقییم مدى تأثیر الإدارة 

 التعرف على دور الإدارة الفعالة في تطویر كفاءة الأداء وجودة الخدمة

 لتحسین كفاءة الأداء وجودة الخدمة اقتراح توصیات 
 

 

 

 



9 

  

 فرضیات الدراسة  .۱٫٦

 

 لا یوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین الاحترام والسرعة والنظافة.  •

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

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

 زیادة التدریب وكونھ متقنا یؤثر بشكل إیجابي ومعنوي على كفاءة الأداء. •

 ھناك علاقة معنویة بین كفاءة الأداء و جودة الخدمة. •

 

 

 

 

 نموذج الدراسة .۱٫۷

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الإدارة الفعالة
 جودة الخدمة كفاءة الاداء 

H2 H2 

H4 

 التدریب المتقن
H3 

 سرعة الخدمة 

 نظافة المكان 

 الاحترام  

H1 H1 
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 منھجیة الدراسة  .۱٫۸

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

منھج  
الاستدلال  

 الاستنباطي

البحث 
الوصفي 
 النوعي

نقطة زمنیھ 
محدده واحده 

 مقطعیھ

الدراسة   التفسیریة
 متعمقة

 الاستبیان 



11 

  

 الدراسة المیدانیة .۱٫۹

اعتمدت ھذه الدراسة على المنھج الاستنباطي، حیث تم جمع البیانات من الواقع العملي باستخدام 
أداة الاستبانة. شملت العینة مجموعة من الموظفین العاملین في أحد الكافیھات بمدینة الریاض، تم 

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

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

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

 :  سابقة میدانیة اتدراس

تأثیر أبعاد جودة الخدمة على رضا العملاء وولائھم: دراسة حالة لمقاھي القھوة المتخصصة " 
 "في المملكة العربیة السعودیة

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 ,October 2022 ،  المجلة العربیة للآداب والدراسات الإنسانیة( .في إدارة التعلیم بمحافظة جدة

 ).226-181ص
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 مخطط المشروع المقترح .١٫١٠

 

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

 الریاض 

الدراسات   النظري: استعراضالإطار اعداد  الفصل الثاني: 
 والأبحاث السابقة 

 . الدراسة  ت یا ضصیاغة أھداف وفر الفصل الثالث: 

 تصمیم نموذج البحث والمنھجیة  الفصل الرابع: 

 اعداد الاستبانة واعتمادھا.  الفصل الخامس:

 علة العینة توزیع الاستبانة  :سالساد الفصل 

 SPSSیانات باستخدام جمع وتحلیل الب الفصل السابع:

 الخاتمة-التوصیات-النتائج بة وكتا  مناقشة  صل الثامن:الف

 البحث النھائي مراجعة وتنسیق  : التاسع الفصل 

 حث. تسلیم الب الفصل العاشر:
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 الفصل الثاني: الدراسات السابقة  .۲
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المقدمة:  .۲٫۱
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 المتغیر المستقل  .۲٫۲

 

 

 

 

 

 المتغیر التابع .۲٫۳

 

 

 

 

 العلاقة بین المتغیر المستقل والمتغیر التابع .۲٫٤

 

 

 

 

 

 

 

 

 الخاتمة  .۲٫٥
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