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 المقدمة: .1.1
 

تعيش المنظمات اليوم في بيئة تنافسية سريعة التغير، حيث أصبحت جودة الخدمة من أهم العوامل التي تميز  
الشركات عن غيرها في السوق. فلم يعد السعر أو المنتج وحده كافيًا لجذب العملاء، بل أصبحت التجربة  

 واستمراره مع الشركة. الكاملة التي يحصل عليها العميل هي العنصر الحاسم في تكوين انطباعه 

 

وتعُد جودة الخدمة مفهومًا إداريًا يعكس مدى قدرة الشركة على تلبية توقعات العملاء أو تجاوزها، من خلال 
سرعة الاستجابة، والموثوقية، والتعامل الجيد، وسهولة الإجراءات. وكلما ارتفع مستوى جودة الخدمة، زادت  

 احتمالية تحقيق رضا العملاء وتعزيز ولائهم للشركة. 

 

ويعُتبر رضا العملاء مؤشرًا أساسيًا لنجاح المؤسسات واستمراريتها، إذ يرتبط بشكل مباشر بسمعة الشركة  
وحصتها السوقية وأرباحها. فالعملاء الراضون غالبًا ما يعاودون الشراء، وينصحون الآخرين بالتعامل مع  

 الشركة، مما يساهم في تعزيز مكانتها التنافسية. 

 

من أبرز الشركات العالمية في مجال التجارة الإلكترونية، وقد حققت انتشارًا واسعًا في   Amazonوتعُد 
، حيث تعتمد بشكل كبير على تقديم خدمات إلكترونية متكاملة  جدةالمملكة العربية السعودية، خاصة في مدينة  

 وسريعة تلبي احتياجات العملاء المتزايدة. 

 

ومن هنا تنبع أهمية دراسة تأثير جودة الخدمة على رضا العملاء في شركة أمازون بمدينة جدة، بهدف  
التعرف على طبيعة العلاقة بين المتغير المستقل )جودة الخدمة( والمتغير التابع )رضا العملاء(، وقياس مدى  

يم توصيات تدعم تحسين الأداء  انعكاس مستوى الخدمة المقدمة على درجة رضا العملاء، بما يسهم في تقد 
 وتعزيز القدرة التنافسية للشركة 
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 مشكلة الدراسة  .1.2

 
 

في ظل التوسع الكبير في قطاع التجارة الإلكترونية وزيادة حدة المنافسة بين الشركات، أصبحت جودة  
الخدمة عنصرًا حاسمًا في تحقيق رضا العملاء والمحافظة عليهم. ورغم الجهود التي تبذلها الشركات لتحسين  

 مع الخدمة المقدمة. خدماتها، إلا أن مستوى رضا العملاء قد يختلف تبعًا لتجربتهم الفعلية 
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وتواجه بعض الشركات تحدياً في تحديد مدى تأثير أبعاد جودة الخدمة )مثل سرعة الاستجابة، الدقة، سهولة  
الاستخدام، خدمة ما بعد البيع( على رضا العملاء، خاصة في الأسواق المحلية التي تتميز بتنوع احتياجات  

 العملاء وتوقعاتهم 

 

 

 فجوات على المستوى النظري 

 

 

قلة الدراسات العربية التي تناولت العلاقة بين جودة الخدمة ورضا العملاء في قطاع التجارة الإلكترونية  
 مقارنة بالقطاعات التقليدية )كالبنوك أو الاتصالات(.

 

 تركّز معظم الدراسات السابقة على بيئات أجنبية، مما يحد من إمكانية تعميم نتائجها على البيئة السعودية. 

 

اختلاف النماذج المستخدمة في قياس جودة الخدمة، مما يخلق حاجة إلى اختبار العلاقة بين المتغيرين في  
 سياق حديث يتناسب مع طبيعة الخدمات الإلكترونية. 

 

الحاجة إلى دعم الأدبيات بنموذج يربط بين جودة الخدمة كمتغير مستقل ورضا العملاء كمتغير تابع في  
 بيئة محلية محددة 

 
 

 

 فجوات على المستوى التطبيقي  .1.2.1

 

 نقص البيانات الميدانية التي تقيس مستوى إدراك عملاء أمازون في جدة لجودة الخدمة المقدمة لهم. 
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 عدم وضوح الأبعاد الأكثر تأثيرًا في رضا العملاء ضمن بيئة التجارة الإلكترونية المحلية. 

 الحاجة إلى نتائج عملية تساعد الإدارة على تحديد نقاط القوة والقصور في الخدمات المقدمة.

غياب توصيات مبنية على تحليل علمي يمكن أن تدعم تحسين جودة الخدمة وتعزيز رضا العملاء في السوق  
 المحلي. 

 

ما مدى تأثير جودة الخدمة على رضا العملاء في شركة أمازون بمدينة  ينتهي هذا الجزء بالسؤال الرئيسي
 ؟ جدة

 

 

 

 

 أهمية الدراسة  .1.3

تنبع أهمية هذه الدراسة من تناولها لموضوع جودة الخدمة باعتباره أحد أهم العوامل المؤثرة في رضا 
العملاء في قطاع التجارة الإلكترونية، خاصة في ظل التوسع الرقمي المتسارع وزيادة وعي العملاء بحقوقهم  

غير مستقل ورضا العملاء كمتغير  وتوقعاتهم. كما تسلط الدراسة الضوء على العلاقة بين جودة الخدمة كمت
 ا ، مما يمنحها بعداً علميًا وتطبيقيًا مهمً جدةبمدينة  Amazonتابع في سياق شركة 

 
 

 على المستوى النظري: .1.3.1

تسهم الدراسة في إثراء الأدبيات العلمية المتعلقة بمتغيري جودة الخدمة ورضا العملاء في قطاع التجارة 
 الإلكترونية. 

 تدعم الإطار النظري الذي يفسر العلاقة بين جودة الخدمة كمتغير مستقل ورضا العملاء كمتغير تابع.

 تضيف دراسة تطبيقية في بيئة سعودية، مما يعزز المحتوى البحثي العربي في هذا المجال. 

 تمهد الطريق لدراسات مستقبلية يمكن أن تبني على نتائجها أو تطبقها في قطاعات خدمية أخرى.
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 على المستوى التطبيقي:  .1.3.2

 تساعد نتائج الدراسة إدارة أمازون في جدة على فهم مستوى إدراك العملاء لجودة الخدمة المقدمة. 

 تمكّن متخذي القرار من تحديد الأبعاد الأكثر تأثيرًا في رضا العملاء والعمل على تطويرها. 

 تساهم في تحسين الأداء الخدمي وتعزيز القدرة التنافسية في السوق المحلي. 

تقدم توصيات عملية مبنية على نتائج علمية يمكن الاستفادة منها في تطوير استراتيجيات تحسين الخدمة ورفع 
 مستوى رضا العملاء 

 

 
 
 
 

 أسئلة الدراسة  .1.4
 
 الرئيسي: السؤال   .2
 ما تأثير جودة الخدمة على رضا العملاء في شركة أمازون بمدينة جدة؟  •  .3
4.  
 الأسئلة الفرعية:  .5
 ما مستوى إدراك العملاء لجودة الخدمة المقدمة؟  .1  .6
 ما مستوى رضا العملاء عن خدمات أمازون؟ .2  .7
 هل توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمة ورضا العملاء؟  .3  .8
ما أكثر أبعاد جودة الخدمة تأثيرًا على رضا العملاء )الاستجابة، الموثوقية، الأمان، سهولة   .4  .9

 الاستخدام(؟ 
هل تختلف آراء العملاء حول جودة الخدمة تبعًا للخصائص الديموغرافية )العمر،   .5  .10

 الجنس، الدخل(؟ 
11.  
12. ⸻ 
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 أهداف الدراسة  .12.1
 

 الهدف الرئيسي: 

 التعرف على تأثير جودة الخدمة على رضا العملاء في شركة أمازون بمدينة جدة.  • 

 

 الأهداف الفرعية:

 قياس مستوى جودة الخدمة المقدمة.  .1 

 قياس مستوى رضا العملاء.  .2 

 تحليل العلاقة بين جودة الخدمة ورضا العملاء.  .3 

 تحديد الأبعاد الأكثر تأثيرًا في رضا العملاء.  .4 

 تقديم توصيات لتحسين جودة الخدمة.  .5 

 

 

 فرضيات الدراسة  .12.2
 فرضيات الدراسة  1.6 .13

14.  
 الفرضية الرئيسية: .15

 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمة ورضا العملاء.  •  .16
17.  

 الفرضيات الفرعية:  .18

 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الاستجابة ورضا العملاء.  .1  .19
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 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الموثوقية ورضا العملاء.  .2  .20

 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الأمان ورضا العملاء.  .3  .21
 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين سهولة الاستخدام ورضا العملاء.  .4  .22

 توجد فروق ذات دلالة إحصائية في رضا العملاء تعزى للمتغيرات الديموغرافية.  .5  .23

 

 

 نموذج الدراسة  .23.1
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 منهجية الدراسة  .23.2
 

 

 منهجية الدراسة  1.8

 نوع الدراسة: وصفية تحليلية  • 

 المنهج المستخدم: المنهج الوصفي التحليلي  • 

 ( Questionnaireأداة جمع البيانات: الاستبانة ) • 

 مجتمع الدراسة: عملاء شركة أمازون في مدينة جدة  • 

 عينة الدراسة: عينة عشوائية من العملاء  • 

 أسلوب التحليل:  • 

 المتوسطات الحسابية  • 

 الانحراف المعياري  • 

 معامل الارتباط  • 

 تحليل الانحدار  • 

 SPSSبرنامج التحليل:  • 
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 الدراسة الميدانية .23.3
 تشمل الدراسة الميدانية ما يلي:

 تصميم الاستبانة  .1 

 الجزء الأول: البيانات الشخصية  • 

 الجزء الثاني: أسئلة جودة الخدمة  • 

 الجزء الثالث: أسئلة رضا العملاء  • 

 توزيع الاستبانة  .2 

 إلكترونياً عبر الإنترنت  • 

 تحليل البيانات  .3 

 SPSSإدخال البيانات في  • 

 اختبار الفرضيات  • 

 تفسير النتائج  .4 

 تحديد العلاقة بين المتغيرات  • 

 استخراج التوصيات  • 

 

 

 

 



13 

  

 مخطط المشروع المقترح  .23.4

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



14 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني: الدراسات السابقة  .24
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 المقدمة: .24.1
 

 

تعُد جودة الخدمة ورضا العملاء من أكثر المفاهيم أهمية في إدارة الأعمال الحديثة، خاصة مع التنافس  

المتزايد بين الشركات العالمية والمحلية، ومنها شركات التجارة الإلكترونية مثل شركة أمازون. تشير  
بدوره يعزز الولاء ويؤثر إيجاباً  الأبحاث إلى أن تحسين جودة الخدمة يؤدي إلى زيادة رضا العملاء، والذي 

 على الأداء المالي للشركة.  

 

وقد ركزت العديد من الدراسات السابقة على قياس تأثير جودة الخدمة على رضا العملاء في مختلف  

القطاعات، ووجدت نتائج تؤكد وجود علاقة إيجابية بين جودة الخدمة ورضا العملاء. تهدف هذه الدراسة  
ر جودة الخدمة  إلى تسليط الضوء على هذه العلاقة في سياق شركة أمازون في مدينة جدة، ومدى تأثي

 المقدمة من قبلها على مستوى رضا العملاء المحليين 
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 المتغير المستقل  .24.2

 
 

 المتغير المستقل: جودة الخدمة 

 

المتغير المستقل في الدراسة هو جودة الخدمة، ويعُرف بأنه قدرة الخدمة على تلبية توقعات واحتياجات  
   العملاء. وتشمل جودة الخدمة عدة أبعاد، من أبرزها:

 

 (: قدرة الشركة على تنفيذ الخدمة بشكل صحيح ودقيق. Reliabilityالموثوقية ) .1

 

 

 (: سرعة الاستجابة لاحتياجات العملاء وحل المشكلات. Responsivenessالاستجابة ) .2 

 

 

 (: قدرة الموظفين على كسب ثقة العملاء بمعرفتهم ومهاراتهم. Assuranceالضمان ) .2
 
 

 

 (: الاهتمام الفردي باحتياجات العملاء.Empathyالتعاطف ) .3

 

 

 (: المظهر العام للخدمة واستخدام التكنولوجيا المناسبة. Tangiblesالجوانب الملموسة ) .5 

 

 

 

وقد أظهرت دراسات عدة أن هذه الأبعاد تسُتخدم بشكل فعّال لقياس جودة الخدمة وتفسير تأثيرها على رضا  
 العملاء. 



17 

  

 

 

لقياس جودة الخدمة في عدة    SERVQUALتعتمد على نموذج  Parasuraman et al. (1988)دراسة    
 بيئات، وأثبتت أن هناك علاقة قوية بين جودة الخدمة ورضا العملاء. 

 

 

أكدت أن جودة الخدمة تعُد مقياساً أساسياً لنجاح الشركات، ولا   Zeithaml et al. (1996)دراسة    
 سيما تلك التي تعتمد على تقديم خدمات إلكترونية، مثل أمازون 

 
 

 

 

 

 

 المتغير التابع .24.3

 
 

 المتغير التابع: رضا العملاء 

 
المتغير التابع في هذه الدراسة هو رضا العملاء، وهو درجة شعور العملاء بالرضا تجاه الخدمات  

 المقدمة لهم من قبل شركة أمازون في جدة. 

 

يعُد رضا العملاء مؤشراً حساساً لأداء الخدمات لأنه يعتمد على مقارنة التوقعات الفعلية مع الخبرة الفعلية  

 عند العميل. 
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تعرف بعض الدراسات رضا العملاء بأنه “التقييم العام الذي يصدره العميل بناءً على تجربته مع الخدمة  

 المقدمة”. 

 

تعتبر رضا العملاء كاستجابة نفسية ونتيجة مقارنة توقعات العملاء مع   Oliver (1997)دراسة    

 تجربتهم الحقيقية. 

 

ترى أن رضا العملاء يؤدي إلى تعزيز ولاء العميل   Anderson & Fornell (1994)دراسة    

 ونواياه الشرائية المستقبلية، خاصة في بيئة التجارة الإلكترونية 

 

 

 

 

 العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع .24.4
 

 

 

 العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع 

 

 تشير معظم الدراسات السابقة إلى وجود علاقة إيجابية ومباشرة بين جودة الخدمة ورضا العملاء:

 

علاقة إيجابية: عندما تكون جودة الخدمة عالية )موثوقية، استجابة، ضمان، تعاطف، جوانب       

 ملموسة(، فإن ذلك يؤدي إلى زيادة رضا العملاء. 
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التفسير: العملاء الذين يتلقون خدمة جيدة يشعرون بأن احتياجاتهم وتوقعاتهم قد تحققت، ما يزيد من       

 شعورهم بالرضا ويحفزهم للاستمرار في التعامل مع الشركة.

 

 

 أمثلة من الدراسات: 

 

وجدت أن جودة الخدمة تؤثر بشكل مباشر على   Cronin & Taylor (1992)دراسة  • 

 رضا العملاء في قطاع الخدمات. 

 

في سياق التجارة الإلكترونية أثبتت أن جودة الخدمة لها   Amin et al. (2013)دراسة  • 

 تأثير كبير على رضا العملاء والثقة بهم. 

 

وجدت أن تحسين جودة الخدمة في المتاجر الإلكترونية   Al-Hawari (2014)دراسة  • 
 يعزز الرضا ويقلّل من شكاوى العملاء، ويزيد من تكرار الشراء. 

 

 

في حالة أمازون، حيث تتنافس على تقديم خدمات سريعة وموثوقة، فإن أي تحسين في جودة الخدمة  

يتُوقع أن يرتبط بزيادة رضا العملاء في جدة، سواء من حيث سرعة التسليم، أو دقة الطلبات، أو الدعم  
 الفني، أو سهولة الاسترجاع 
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 الخاتمة  .24.5
 

 

 الخاتمة 

 

تظُهر الدراسات السابقة بشكل عام أن جودة الخدمة لها تأثير إيجابي ومباشر على رضا العملاء في مختلف  
 القطاعات، بما فيها التجارة الإلكترونية. 

 

تكشف الأبحاث أن تحسين جودة الخدمة من خلال الأبعاد الخمسة )الموثوقية، الاستجابة، الضمان،  
التعاطف، الجوانب الملموسة( يؤدي إلى زيادة رضا العملاء، والذي بدوره يعزز ولاء العملاء ويزيد من  

 تنافسية الشركة في السوق. 

 

وعليه، فإن دراسة تأثير جودة الخدمة على رضا العملاء في شركة أمازون بجدة تستند إلى أساس نظري  
 متين، وقد تأكدت أهميته من خلال نتائج الدراسات السابقة. 
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