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 تخصص: إدارة الأعما ل

 عنوان المشروع: 
 Starbucksأثر جودة الخدمة على نیة الشراء لدى عملاء شركة  

  لمى جلالاسم الطالبة:

 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة

 1.1المقدمة 
تُُُعد نیة الشراء من أھم المفاھیم التسویقیة التي تعتمد علیھا الشركات في فھم سلوك المستھلك والتنبؤ بقراراتھ الشرائیة المستقبلیة. 

وفي ظل المنافسة المتزایدة في قطاع المقاھي، تسعى الشركات إلى تحسین جودة خدماتھا ومنتجاتھا بھدف تعزیز رغبة العملاء في 
 الشراء والاستمرار في التعامل معھا. 

وتعتبر شركة ستاربكس من أبرز الشركات العالمیة في مجال المقاھي، حیث تعتمد على تقدیم تجربة متكاملة للعملاء تشمل جودة 
المشروبات، وسرعة الخدمة، والبیئة المریحة داخل الفروع. وقد أصبحت جودة الخدمة عاملاً مؤثراً في تكوین اتجاھات العملاء نحو 

 العلامة التجاریة وزیادة نیتھم للشراء. 

لدى الشراء ونیة الخدمة جودة بین العلاقة دراسة الضروري من أصبح وتوقعاتھم، العملاء احتیاجات في المستمر التطور ومع 

لدى الشراء قرارات تعزیز في الخدمة جودة تأثیر مدى على التعرف بھدف ستاربكس، عملاء 

 1.2مشكلة الدراسة  العملاء. 

تواجھ شركات المقاھي تحدیات كبیرة في المحافظة على العملاء وزیادة معدلات الشراء، خاصة مع وجود العدید من المنافسین في السوق. 
وعلى الرغم من الاھتمام المتزاید بجودة الخدمة، إلا أن درجة تأثیرھا على نیة الشراء لدى عملاء ستاربكس ما زالت بحاجة إلى مزید من 

 الدراسة. 
 1.2.1فجوات على المستوى النظري 

 .قلة الدراسات العربیة التي تناولت العلاقة بین جودة الخدمة ونیة الشراء في قطاع المقاھ ي●



 .اختلاف نتائج الدراسات السابقة حول قوة تأثیر جودة الخدمة على نیة الشرا ء●
 2.2. 1فجوات على المستوى التطبیقي 

 .الحاجة إلى دراسة واقع عملاء ستاربكس وتقییمھم لجودة الخدم ة●
 .نقص المعلومات المتعلقة بالعوامل التي تدفع العملاء لتكرار الشراء من ستاربك س●

 السؤال الرئیسي للدراسة

 ما أثر جودة الخدمة على نیة الشراء لدى عملاء شركة ستاربكس؟

 1.3أھمیة الدراسة 

 
 



 1.3.1على المستوى النظري 

 .إثراء الأدبیات العلمیة المتعلقة بجودة الخدمة ونیة الشراء●
 .توفیر إطار نظري یمكن الاستفادة منھ في الدراسات المستقبلی ة●

 1.3.2على المستوى التطبیقي 

 .مساعدة إدارة ستاربكس على تطویر خدماتھ ا●
 .دعم القرارات التسویقیة التي تسھم في زیادة نیة الشراء لدى العملا ء●

 .تحسین تجربة العمیل وتعزیز ولائھ للعلامة التجاری ة●

 1.4أسئلة الدراسة 
 . 1ما مستوى جودة الخدمة المدركة لدى عملاء ستاربكس؟ 
 . 2ما مستوى نیة الشراء لدى عملاء ستاربكس؟ 
 . 3ھل توجد علاقة بین جودة الخدمة ونیة الشراء؟ 
 . 4ما أثر جودة الخدمة على نیة الشراء لدى عملاء ستاربكس؟ 

 1.5أھداف الدراسة 
 . 1.التعرف على مفھوم جودة الخدمة ونیة الشراء 
 . 2.قیاس مستوى جودة الخدمة في ستاربكس 
 .3.قیاس مستوى نیة الشراء لدى العملاء 
 . 4.دراسة أثر جودة الخدمة على نیة الشراء 
 . 5.تقدیم توصیات تساعد في زیادة نیة الشراء لدى العملاء 

 1.6فرضیات الدراسة 

 الفرضیة الرئیسی ة

 یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لجودة الخدمة على نیة الشراء لدى عملاء ستاربكس.



 الفرضیة الفرعی ة

 .یوجد أثر إیجابي لجودة الخدمة على نیة الشراء●
 .كلما ارتفع مستوى جودة الخدمة زادت نیة الشراء لدى العملاء●

 1.7نموذج الدراسة 
  جودة الخدمة. المتغیر المستقل:

  نیة الشراء. المتغیر التابع:

 1.8منھجیة الدراسة 
تعتمد الدراسة على المنھج الوصفي التحلیلي، حیث یتم جمع البیانات من خلال استبانة توزع على عینة من عملاء ستاربكس، وتحلیل 

 النتائج باستخدام الأسالیب الإحصائیة المناسبة. 

 1.9الدراسة المیدانیة 
 .مجتمع الدراسة: عملاء ستاربك س●

 .عینة الدراسة: عینة عشوائیة من العملا ء●
 .أداة الدراسة: الاستبانة●

●SPSS.1.10مخطط المشروع المقترح   أسلوب التحلیل: برنامج التحلیل الإحصائ ي 
 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة. 

 الفصل الثاني: الدراسات السابقة والإطار النظري. 

 الفصل الثاني: الدراسات السابقة

 2.1المقدمة 



تتناول الدراسات السابقة أھمیة جودة الخدمة ودورھا في التأثیر على سلوك المستھلك وقراراتھ الشرائیة. وقد أثبتت العدید من الدراسات 
 أن جودة الخدمة تعد من العوامل الرئیسیة التي تؤثر على نیة الشراء وتعزز رضا العملاء وولاءھم.

 2.2المتغیر المستقل: جودة الخدمة 
 تشیر جودة الخدمة إلى قدرة المؤسسة على تقدیم خدمة تلبي توقعات العملاء أو تتجاوزھا. وتشمل عدة أبعاد أھمھا: 

 .الاعتمادی ة●
 .الاستجابة●

 .الأما ن●
 .التعاط ف●

 .الملموسی ة●

 وتعد جودة الخدمة من أھم العوامل التي تسھم في تحسین تجربة العمیل وزیادة رضاه. 

 2.3المتغیر التابع: نیة الشراء 
 تعرف نیة الشراء بأنھا درجة استعداد العمیل أو رغبتھ في شراء منتج أو خدمة خلال فترة زمنیة مستقبلیة. 

 وتعتبر نیة الشراء مؤشراً مھماً للتنبؤ بالسلوك الشرائي الفعلي، حیث ترتبط بالاتجاھات الإیجابیة نحو المنتج أو العلامة التجاریة .

 2.4العلاقة بین جودة الخدمة ونیة الشراء 
تؤكد الأدبیات التسویقیة أن جودة الخدمة تؤثر بشكل مباشر في نیة الشراء، حیث یؤدي تحسین مستوى الخدمة إلى زیادة رضا العملاء 

 وتعزیز ثقتھم بالعلامة التجاریة، مما یرفع احتمالیة الشراء وإعادة الشراء مستقبلاً.

 كما أن العملاء الذین یدركون جودة عالیة للخدمة یكونون أكثر میلاً للتوصیة بالعلامة التجاریة للآخرین والاستمرار في التعامل معھا .

 2.5الخاتمة 
تناول ھذا الفصل المفاھیم النظریة المتعلقة بجودة الخدمة ونیة الشراء، إضافة إلى توضیح العلاقة بینھما. وأظھرت المراجعة النظریة أن 

 جودة الخدمة تعد من العوامل المؤثرة بشكل كبیر في نیة الشراء لدى العملاء، مما یدعم أھمیة دراسة ھذه العلاقة في شركة ستاربكس. 



 قائمة المراجع
 .1.كوتلر، فیلیب، وآرمسترونغ، غاري. مبادئ التسویق 
 . 2.الزعبي، علي. إدارة التسویق الحدیثة 
 . 3.أبو النصر، مدحت. إدارة الجودة الشاملة 
 . 4.عبد الحمید، طلعت. مناھج البحث العلمي 

 .  5مراجع ودراسات عربیة وأجنبیة متخصصة في جودة الخدمة ونیة الشراء 



 
السؤال الرئیس:  

•  ما أثر جودة الخدمة على نیة الشراء لدى عملاء شركة ستاربكس؟ 

الأسئلة الفرعیة: 

.1  ما مستوى إدراك العملاء لجودة الخدمة في ستاربكس؟
.2  ما مستوى نیة الشراء لدى عملاء ستاربكس؟
.3  ھل توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین جودة الخدمة ونیة الشراء؟
.4  ما مدى تأثیر جودة الخدمة في زیادة نیة الشراء لدى العملاء ؟

 

- صیاغة أھداف البحث2 
الھدف الرئیس: 

 التعرف على أثر جودة الخدمة على نیة الشراء لدى عملاء شركة ستاربكس .•

الأھداف الفرعیة: 

 قیاس مستوى جودة الخدمة في ستاربكس .•
 •  التعرف على مستوى نیة الشراء لدى العملاء. دراسة العلاقة بین جودة الخدمة ونیة الشراء.•

• تقدیم توصیات تساعد ستاربكس على تعزیز نیة الشراء .

 

- صیاغة فرضیات البحث3 
الفرضیة الرئیسة: 

:H1 توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین جودة الخدمة ونیة الشراء لدى عملاء شركة ستاربكس . 

الفرضیة الصفریة: 

:H0 لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین جودة الخدمة ونیة الشراء لدى عملاء شركة ستاربكس . 

 



- رسم نموذج البحث4 
 

جودة الخدمة 

      │ 

      ▼ 

نیة الشرا 

) 
، وذلك من خلال عملاء شركة ستاربكس في مدینة الریاض بالمملكة العربیة السعودیةسیتم تطبیق الدراسة میدانیاً على 

توزیع استبانة إلكترونیة على العملاء الذین سبق لھم الشراء من فروع ستاربكس، بھدف قیاس آرائھم حول جودة الخدمة 
ومدى تأثیرھا على نیة الشراء. 

 

- منھجیة البحث المتوقعة6 
، لأنھ الأنسب لدراسة العلاقة بین جودة الخدمة ونیة الشراء. وسیتم جمع المنھج الوصفي التحلیليیعتمد البحث على 

البیانات باستخدام استبانة، ثم تحلیلھا إحصائیاً لاختبار فرضیات الدراسة واستخلاص النتائج. 

 

- المخطط المقترح للمشرو ع7 
 الفصل الأول: الإطار العام للدراس ة

 المقدمة•
 مشكلة الدراسة•

•  أھمیة الدراسة•  أسئلة الدراسة أھداف الدراسة•
 فرضیات الدراسة•

•  حدود الدراسة مصطلحات الدراسة •

 الفصل الثاني: الإطار النظر ي



 مفھوم جودة الخدمة•
 العوامل المؤثرة في نیة •  أبعاد جودة الخدمة مفھوم نیة الشرا ء•

•  الدراسات السابقة• الشراء

 الفصل الثالث: منھجیة الدراس ة
 منھج البحث•

 مجتمع الدراسة•
•  أسالیب التحلیل الإحصائي•  عینة الدراسة أداة الدراسة )الاستبانة(•

 الفصل الرابع: النتائج
 تحلیل البیانا ت•

•  اختبار الفرضیات مناقشة النتائ ج•

 الفصل الخامس: الخاتم ة
 النتائ ج •

• التوصیا ت
 المقترحات •

 • المراجع
• الملاحق

 

- جدول المحتویات8 
.1  المقدمة
.2  مشكلة الدراسة 
.3  أسئلة الدراسة 
.4  أھداف الدراسة
.5  أھمیة الدراسة
.6  فرضیات الدراسة 
.7  الإطار النظري
.8  الدراسات السابقة

. 9  منھجیة الدراسة 
. 10 تحلیل البیانا ت

.11 النتائ ج



  التوصیا ت
 . المراجع12

13.
.14  الملاحق
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ة
تمھید

یتناول ھذا الفصل عرضًا للدراسات السابقة التي بحثت في موضوع نیة الشراء والعوامل المؤثرة فیھا، مع التركیز على 
الدراسات التي تناولت العلامات التجاریة العالمیة وقطاع المقاھي مثل شركة ستاربكس، وذلك للاستفادة من نتائجھا في دعم 

الدراسة الحالیة وتحدید الفجوة البحثیة.

الدراسة الأولى
 تأثیر جودة الخدمة على نیة الشراء لدى عملاء المقاھي.العنوان:

ھدف الدراسة:
ھدفت الدراسة إلى التعرف على أثر جودة الخدمة في تعزیز نیة الشراء لدى العملاء.

المنھج المستخدم:
المنھج الوصفي التحلیلي.

أھم النتائج:

 وجود علاقة إیجابیة بین جودة الخدمة ونیة الشراء.
 كلما ارتفع مستوى جودة الخدمة زادت رغبة العملاء في إعادة الشراء.

أوجھ الاستفادة:
استفادت الدراسة الحالیة من تحدید أثر جودة الخدمة كعامل مؤثر في نیة الشراء.

الدراسة الثانیة
 أثر قیمة العلامة التجاریة على نیة الشراء لدى المستھلكین.العنوان:

ھدف الدراسة:
قیاس تأثیر قوة العلامة التجاریة على قرارات الشراء.

المنھج المستخدم:
المنھج الكمي باستخدام الاستبانة.

أھم النتائج:

 العلامة التجاریة القویة تؤثر إیجابیاً في نیة الشراء.
 الثقة بالعلامة التجاریة تزید من احتمالیة الشراء المتكرر.



أوجھ الاستفادة:
الاستفادة في بناء الإطار النظري الخاص بالعلامة التجاریة.

الدراسة الثالثة
 تأثیر رضا العملاء على نیة إعادة الشراء في المقاھي العالمیة.العنوان:

ھدف الدراسة:
معرفة العلاقة بین رضا العملاء ونیة إعادة الشراء.

النتائج:

 رضا العملاء یعد من أھم العوامل المؤثرة في نیة إعادة الشراء.
 تجربة العمیل الإیجابیة تؤدي إلى زیادة الولاء.

أوجھ الاستفادة:
الاعتماد على مفھوم رضا العملاء كأحد العوامل المؤثرة في نیة الشراء لدى عملاء ستاربكس.

الدراسة الرابعة
 أثر التسویق عبر وسائل التواصل الاجتماعي على نیة الشراء.العنوان:

ھدف الدراسة:
قیاس أثر الحملات التسویقیة الرقمیة على سلوك المستھلك.

النتائج:

 المحتوى التسویقي عبر وسائل التواصل الاجتماعي یزید من نیة الشراء.
 التفاعل مع العملاء یعزز الثقة بالعلامة التجاریة.

أوجھ الاستفادة:
توضیح دور التسویق الإلكتروني في التأثیر على عملاء ستاربكس.

التعقیب على الدراسات السابقة
تشیر الدراسات السابقة إلى وجود اتفاق على أن نیة الشراء تتأثر بعدة عوامل، أھمھا:



 جودة الخدمة.
 رضا العملاء.
 قیمة العلامة التجاریة.
 التسویق الإلكتروني.
 ثقة المستھلك.

، وتسعى إلى دراسة نیة الشراء لدى شركة ستاربكسوتختلف الدراسة الحالیة عن الدراسات السابقة في أنھا تركز على 
عملائھا في البیئة المستھدفة للدراسة.
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