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 المقدمة:  .1.1

 

شهد قطاع التجارة الإلكترونية في السنوات الأخيرة نموًا متسارعًا، خاصة في المملكة العربية السعودية،  

نتيجة التطور التقني وتغير أنماط الشراء لدى المستهلكين. وأصبحت جودة الخدمة عنصرًا أساسيًا في نجاح  

المنصات الإلكترونية، حيث لم يعد العميل يهتم فقط بالسعر أو تنوع المنتجات، بل أصبح يركز على سرعة  

 .التوصيل، سهولة استخدام الموقع، دقة تنفيذ الطلبات، وكفاءة خدمة العملاء

  

وتعُد جودة الخدمة من العوامل الجوهرية التي تؤثر بشكل مباشر في رضا العملاء، إذ يعكس الرضا مدى  

مثل   تطابق توقعات العميل مع الأداء الفعلي للخدمة المقدمة. وفي بيئة التجارة الإلكترونية، تلعب عناصر 

موثوقية التوصيل، الاستجابة السريعة للاستفسارات، وسياسات الاسترجاع دورًا مهمًا في تكوين تجربة  

 .العميل

  

وتعتبر شركة أمازون السعودية من أبرز منصات التسوق الإلكتروني في المملكة، حيث تقدم خدمات  

متنوعة تعتمد على الكفاءة التقنية واللوجستية. ومع شدة المنافسة في هذا القطاع، يصبح من الضروري  

دراسة مدى تأثير جودة الخدمة المقدمة على مستوى رضا العملاء، خاصة في مدينة الرياض التي تمثل  

 .سوقًا رئيسيًا ونشطًا في مجال التجارة الإلكترونية 

  

ومن هنا تأتي هذه الدراسة لتحليل العلاقة بين جودة الخدمة كمتغير مستقل ورضا العملاء كمتغير تابع،  

 . بهدف فهم طبيعة هذا التأثير وتقديم نتائج تساعد في تطوير مستوى الخدمة وتعزيز تجربة العملاء

 

 

وانطلاقًا من الأهمية المتزايدة لجودة الخدمة في بيئة التجارة الإلكترونية، تبرز الحاجة إلى دراسة علمية  

تقيس مدى تأثيرها على رضا العملاء بصورة دقيقة ومنهجية، خاصة في ظل التنافس القوي بين المنصات  

الرقمية. ومن هنا تأتي هذه الدراسة لتحليل العلاقة بين جودة الخدمة ورضا العملاء في شركة أمازون  

السعودية بمدينة الرياض، بما يسهم في تقديم إطار علمي يساعد على فهم أبعاد هذه العلاقة ودعم القرارات  

 . الإدارية الرامية إلى تحسين تجربة العملاء وتعزيز مكانة الشركة في السوق

 

 



   

 

5 
   

 

 

 

 

 

 

 

 

 مشكلة الدراسة  .1.2
 

على الرغم من التطور الملحوظ في خدمات التجارة الإلكترونية، إلا أن مستوى رضا العملاء قد  

يتفاوت تبعًا لتجربتهم مع جودة الخدمة المقدمة، سواء من حيث سرعة التوصيل أو دقة الطلب أو  

كفاءة خدمة العملاء. وتتمثل مشكلة الدراسة في الحاجة إلى قياس مدى تأثير جودة الخدمة على  

رضا العملاء في شركة أمازون السعودية بمدينة الرياض، وتحديد ما إذا كانت أبعاد جودة الخدمة  

 .تسهم فعليًا في رفع مستوى الرضا

 

 يفجوات على المستوى النظر .1.2.1

 

ونية داخل المملكة  ي منصات التجارة الإلكير
ي تناولت تأثير جودة الخدمة ف 

قلة الدراسات المحلية التر

 العربية السعودية، خاصة على مستوى مدينة محددة 

 

 

 

 فجوات على المستوى التطبيقي  .1.2.2

 الحاجة إلى نتائج ميدانية حديثة تعكس آراء العملاء الفعلية حول مستوى جودة

 .الخدمة، بما يساعد الإدارة على تحسين الأداء وتعزيز رضا العملاء وزيادة ولائهم 
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ما تأثير جودة الخدمة على رضا العملاء في شركة أمازون السعودية   ينتهي هذا الجزء بالسؤال الرئيسي 

 بمدينة الرياض؟ 

 

 

 أهمية الدراسة .1.3
تكتسب هذه الدراسة أهميتها من تناولها لموضوع جودة الخدمة في قطاع التجارة الإلكترونية، الذي يمثل  

أحد أسرع القطاعات نموًا في المملكة. كما تسهم الدراسة في توضيح العلاقة بين جودة الخدمة ورضا  

 العملاء في بيئة رقمية تعتمد على التقنية والأنظمة اللوجستية الحديثة 

 على المستوى النظري:  .1.3.1

تضيف الدراسة إطارًا علميًا يربط بين مفاهيم جودة الخدمة ورضا العملاء في سياق التجارة الإلكترونية،  

 مما يدعم الدراسات المستقبلية في هذا المجال 

 

 على المستوى التطبيقي:  .1.3.2

تساعد نتائج الدراسة إدارة الشركة على التعرف على نقاط القوة والضعف في مستوى الخدمة، ووضع  

استراتيجيات تطويرية تسهم في تحسين تجربة العميل وزيادة مستوى رضاه، بما يعزز القدرة التنافسية في  

 السوق

 

 

 

 

 

 أسئلة الدراسة  .1.4
 

 كيف تؤثر جودة الخدمة المقدمة من أمازون على رضا العملاء في الرياض؟  .1

 ما هي العوامل الرئيسية التي يراها العملاء أكثر تأثيرًا في جودة الخدمة التي تقدمها أمازون؟  .2

 هل تلعب سرعة التوصيل دورًا مهمًا في رضا العملاء عن خدمة أمازون؟  .3

 كيف يقيم العملاء خدمة العملاء في أمازون، وما تأثير ذلك على رضاهم؟  .4
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هل تختلف توقعات العملاء بشأن جودة الخدمة في أمازون حسب العمر أو الخبرة السابقة مع   .5

 الشركة؟

 ما هو تأثير توافر المعلومات والدعم الفني على رضا العملاء في أمازون؟  .6

 كيف تؤثر المراجعات والتقييمات على قرار العملاء بالشراء من أمازون؟  .7

 هل تؤثر أسعار المنتجات في تقييم العملاء لجودة الخدمة في أمازون؟  .8

 ما هي الفجوات التي يشعر العملاء بوجودها بين توقعاتهم وجودة الخدمة الفعلية المقدمة؟ .9

 كيف يمكن لأمازون تحسين جودة الخدمة في الرياض بناءً على آراء العملاء ؟  .10

 

 

 

 أهداف الدراسة .1.5
 

تحليل تأثير جودة الخدمة على رضا العملاء في أمازون السعودية: • دراسة العلاقة بين جودة   .1

 الخدمة المقدمة من أمازون ومدى رضا العملاء في الرياض. 
تحديد العوامل المؤثرة في تقييم جودة الخدمة من قبل العملاء: • فهم العوامل التي يعتبرها العملاء   .2

 أساسية عند تقييم جودة الخدمة، مثل سرعة التوصيل، خدمة العملاء، والموثوقية. 
قياس تأثير سرعة التوصيل على رضا العملاء: • دراسة كيف تؤثر سرعة التوصيل على تجربة   .3

 العملاء ورضاهم العام. 
دراسة تقييم العملاء لخدمة العملاء في أمازون: • معرفة كيفية تأثير خدمة العملاء )الدعم الفني،   .4

 استجابة الشكاوى( على رضا العملاء. 
تحليل تأثير التقييمات والمراجعات على قرار الشراء: • فهم مدى تأثير التقييمات والمراجعات التي   .5

 يتركها العملاء على قرار الشراء من أمازون. 
مقارنة بين التوقعات الفعلية للعملاء وجودة الخدمة المقدمة: • قياس الفجوة بين توقعات العملاء   .6

 وجودة الخدمة الفعلية التي يحصلون عليها. 
اقتراح توصيات لتحسين جودة الخدمة في أمازون السعودية: • بناءً على النتائج، تقديم توصيات   .7

 عملية لتحسين مستوى جودة الخدمة وتلبية احتياجات العملاء بشكل أفضل. 
دراسة تأثير العوامل الديموغرافية على رضا العملاء: • تحليل كيف تختلف آراء رضا العملاء بناءً   .8

 على الفئة العمرية أو الخبرة السابقة مع أمازون . 
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 فرضيات الدراسة .1.6
 

 جودة الخدمة تؤثر بشكل إيجابي على رضا العملاء في أمازون السعودية.  .1
 سرعة التوصيل تؤثر بشكل كبير على رضا العملاء في الرياض.  .2
 خدمة العملاء تلعب دورًا رئيسيًا في تقييم رضا العملاء.  .3
 المراجعات والتقييمات تؤثر في قرار الشراء للعملاء الجدد. .4
 هناك فجوة بين توقعات العملاء وجودة الخدمة الفعلية.  .5
 العوامل الديموغرافية تؤثر في تقييم العملاء لجودة الخدمة .6

 
 

 

 

 

 نموذج الدراسة .1.7
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 منهجية الدراسة  .1.8
 

نوع الدراسة: • دراسة وصفية تحليلية: تهدف إلى دراسة العلاقة بين جودة الخدمة ورضا العملاء   .1

في شركة أمازون السعودية باستخدام بيانات كمية ونوعية لتحليل العوامل المؤثرة على رضا  

 العملاء.

العينة: • حجم العينة: سيتم تحديد حجم العينة بناءً على معايير إحصائية لضمان تمثيل جيد للعملاء   .2

في الرياض. يمكن استخدام عينة عشوائية من العملاء الذين قاموا بتجربة الشراء من أمازون  

دية خلال آخر  السعودية. • معايير الاختيار: • العملاء الذين قاموا بشراء منتجات من أمازون السعو

 أشهر. • العملاء الذين قاموا بتقييم تجربتهم أو تفاعلوا مع خدمة العملاء.  6

أدوات جمع البيانات: • استبيانات: سيتم تصميم استبيان يحتوي على أسئلة مغلقة ومفتوحة حول   .3

جودة الخدمة ورضا العملاء. سيتم توزيع الاستبيانات عبر الإنترنت باستخدام أدوات مثل  

Google Forms   أوSurveyMonkey  المقابلات: إجراء مقابلات مع بعض العملاء للحصول • .

على معلومات نوعية أكثر عن تجربتهم مع خدمة أمازون السعودية. • البيانات الثانوية: جمع  

البيانات من تقارير أو مراجعات العملاء المنشورة على مواقع التواصل الاجتماعي أو مواقع  

 .”Google Reviews” و “Trustpilotالتقييمات مثل “ 

أبعاد رئيسية لقياس   5(: هذا المقياس يعتمد على SERVQUALأداة القياس: • مقياس جودة الخدمة ) .4

 جودة الخدمة: 

 الاعتمادية: مدى قدرة الشركة على تقديم الخدمة كما وعدت.  .5

 الاستجابة: سرعة استجابة الشركة لاحتياجات العملاء.  .6

 الطمأنينة: قدرة الشركة على كسب ثقة العملاء.  .7

 التعاطف: مدى اهتمام الشركة بحاجات العملاء الفردية.  .8

المظاهر الملموسة: جودة الموقع الإلكتروني والمنتجات الملموسة. • مقياس رضا العملاء: مقياس   .9

Likert  نقاط لقياس مدى رضا العملاء عن الخدمة.  5من 

طريقة التحليل: • التحليل الإحصائي الكمي: سيتم استخدام برامج التحليل الإحصائي مثل   .10

SPSS   أوExcel   لتحليل البيانات المجمعة من الاستبيانات. سيتم حساب المتوسطات والانحرافات

المعيارية لاستخلاص الأنماط والاتجاهات. • التحليل الوصفي: دراسة توزيع الإجابات على الأسئلة  

المختلفة. • التحليل الانحداري: لفحص العلاقة بين جودة الخدمة ورضا العملاء. • التحليل النوعي:  
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تحليل المقابلات من خلال تصنيف الإجابات وتحديد الأنماط المتكررة في التجارب الشخصية  

 للعملاء.

-tاختبار الفرضيات: • استخدام التحليل الإحصائي لاختبار صحة الفرضيات عبر اختبار  .11

tests   أو تحليل الانحدار المتعدد. سيتم تحديد ما إذا كانت جودة الخدمة تؤثر بشكل كبير على رضا

 العملاء.

أسبوع • كتابة التقرير:   2-1أسابيع • تحليل البيانات:  3-2جدول زمني: • جمع البيانات:  .12

 أسابيع  2-3

المخرجات المتوقعة: • تحديد العوامل الرئيسية التي تؤثر على رضا العملاء في أمازون   .13

السعودية. • تقييم العلاقة بين جودة الخدمة ورضا العملاء. • تقديم توصيات لتحسين جودة الخدمة  

 بناءً على النتائج. 

 

 

 

 

 الدراسة الميدانية  .1.9
 

هدف الدراسة الميدانية: • قياس تأثير جودة الخدمة على رضا العملاء في أمازون السعودية عبر   .1

 جمع بيانات من عملاء حاليين. 

أدوات جمع البيانات: • استبيانات: توزيع استبيان على العملاء عبر الإنترنت لقياس رأيهم في جودة   .2

الخدمة ورضاهم. • مقابلات شخصية: إجراء مقابلات مع عدد من العملاء للحصول على  

 ملاحظات نوعية حول تجربتهم. 

طريقة اختيار العينة: • عينة عشوائية من عملاء أمازون السعودية الذين قاموا بالشراء في الفترة   .3

 عميل لضمان تمثيل دقيق.  200-100أشهر الماضية(. • تم اختيار  6الأخيرة )مثلاً، خلال الـ

محتوى الاستبيان: • أسئلة حول جودة الخدمة: مثل سرعة الشحن، حالة المنتج عند استلامه، خدمة   .4

 العملاء. • أسئلة حول رضا العملاء: مثل الرغبة في الشراء مرة أخرى، تقييم التجربة بشكل عام. 
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أو   Google Formsإجراء الدراسة الميدانية: • الاستبيانات: يتم توزيعها عبر منصات مثل  .5

SurveyMonkey  المقابلات: يتم تنظيم مقابلات عبر الهاتف أو وجهًا لوجه مع مجموعة من • .

 العملاء.

لتحليل نتائج الاستبيان واستخراج العلاقة بين   SPSSتحليل البيانات: • إحصائياً: استخدام برامج مثل  .6

جودة الخدمة ورضا العملاء. • نوعيًا: تحليل الإجابات من المقابلات لتحديد العوامل المؤثرة على  

 الرضا. 

نتائج الدراسة الميدانية: • تحديد العوامل التي تؤثر على رضا العملاء في أمازون السعودية. • تقديم   .7

 توصيات لتحسين جودة الخدمة بناءً على البيانات التي تم جمعها. 

 

 

 

 مخطط المشروع المقترح .1.10
 

اف الدراسة ،فرضيات  مقدمة، مشكلة الدراسة ، أهد الإطار العام للدراسة:  لوالفصل الأ

 .  الدراسة ،منهجية الدراسة

 استعراض الدراسات السابقة . الفصل الثاني : الإطار النظري 

  فلسفة البحث ، منهج البحث ، استراتيجية البحث، الفصل الثالث : منهجية البحث 

الأفق الزمني ، طرق جمع وتحليل  البحث ، نوع 

 البيانات .  

 تحليل البيانات ، نتائج التحليل . الفصل الرابع : التحليل الإحصائي 

 مناقشة النتائج ، التوصيات ، الخاتمة . مناقشة النتائج والخاتمة   الفصل الخامس :
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 الفصل الثاني: الدراسات السابقة .2
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 المقدمة:  .2.1
 

 

 

 

 

 المتغير المستقل  .2.2
 

 

 

 

 

 المتغير التابع  .2.3
 

 

 

 

 العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع  .2.4
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 الخاتمة  .2.5
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