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The impact of electronic stores’ use of information technology on customer 

satisfaction: The case of Amazon company E-marketing 
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Imam Mohammad Ibn Saud Islamic University || KSA 

Abstract: Information and technology (IT) is considered as an important component of business activity because it provides 

accurate information that helps senior management accelerate their decision-making. It is worth noting that information 

technology and its uses are constantly changing, making it important to accommodate to all these changes. Therefore, it is 

imperative for business organizations, including electronic stores, to exploit them to achieve the maximum benefit so that it 

can achieve its goals and satisfy its customers. Hence, the problem of this study is to investigate the impact of the use of 

electronic stores of information technology on customer satisfaction? 

The importance of the study stems from the fact that it addresses an important element worthy of study, knowing the 

impact of electronic stores’ use of information technology on customer satisfaction. The study was based on the following 

main hypothesis: There is no statistically significant effect at (α = 0.05) level between IT and customer satisfaction. 

According to the study's objectives and hypotheses, a questionnaire was designed and distributed to a random sample 

including 250 customers of Amazon Electronic Marketing Company in Riyadh. 

A descriptive analytical method was used in data analysis according to the literature review dealing with the topic of the 

study. Therefore, the study recommended the concerned parties to use information technology in their management 

strategies and activities because of the benefits provided by information technology in improving the quality of services 

provided to customers, which, in return, impacts positively on their satisfaction. 
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 المعلومات على رضا العملاء اخدام المتاجر الإلكترونية لتكنولوجياست أثر

 : شركة أمازون للتسويق الإلكترونيحالة دراسية

 الربأبو المعطي  المعطي سليمان عبد عبد

 المملكة العربية السعودية || سلاميةمام محمد بن سعود الإجامعة الإ

 من عناصر النشاط الذي تقوم به منظمات الإ الملخص:
ً
 لما توفره من  عمالتمثل تكنولوجيا المعلومات والاتصال عنصرا هاما

ً
نظرا

خداماتها في حالة استتكنولوجيا المعلومات والاتصال وإإلى أن  العليا في تسريع اتخاذ القراة. وتجدة الشاة  داة مات دقيقة تساعد الإمعلوإ

إيعاب كل هذه التغييرات أمرإاستالذي يجعل من  المرإتغير دائم، 
ً
ومن بينها  عماليحتم على منظمات الإ المرإ. لذلك فان هميةبالغ الإ ا

ها وإةضاء أهداففاد  حتى تتمكن من تحقيق ستغلالها من خلال اتباع منهجية معينة تحقق لها اقص ى دةجات الاإاستاللكترونية  المتاجرإ

خدام المتاجر اللكترونية لتكنولوجيا است ثرأ ماعملائها. ومن هنا انبثقت مشكلة الدةاسة والمتمثلة في الاجابة عن التساؤل التالي: 

 ؟العملاءالمعلومات على ةضا 

ام المتاجر اللكترونية لتكنولوجيا المعلومات على خداست ثرأ معرفةالدةاسة من كونها تتناول عنصرا مهما وجديرا بالدةاسة،  أهميةبع وتن

جيا تكنولوإ نبي ((α = 0.05 ة عند مستوىإإحصائيوقد اعتمدت الدةاسة على الفرضية الرئيسة الآتية: لا يوجد أثر ذو دلالة ةضا العملاء. 

https://doi.org/10.26389/AJSRP.A010919
https://www.ajsrp.com/
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 استخدام المتاجر الإلكترونية لتكنولوجيا المعلومات أثر

 على رضا العملاء 
 أبو الرب (2) 

 

إ 250على عينة عشوائية مكونة من  توزع ةانهدا  وفرضيات الدةاسة تم تصميم استبالمعلومات وةضا العملاء. ووفقا لإ
ً
من  عميلا

 عملاء شركة أمازون للتسويق اللكتروني في مدينة الرياض.

 على الادبيات والإ سلوبخدم الباحث الإاستوقد 
ً
والرسائل العلمية والمقالات المتعلقة  بحاثالوصفي التحليلي في جمع البيانات معتمدا

 ب
ً
. حيث أشاةت SPSSالتحليلي  حصاييخدام البرنامج الإاستبموضوع الدةاسة، كما تم تحليل البيانات التي تم الحصول عليها ميدانيا

خدام تكنولوجيا استعنية بولذلك أوصت الدةاسة الجهات الم .بين تكنولوجيا المعلومات وةضا العملاءوثيقة  وجود علاقةإلى  النتائج

 للفوائد والمنافع التي تقدمها تكنولوجيا المعلومات في تحسين جود  داةإراتيجياتها الإاستالمعلومات في 
ً
ية والانشطة التي تقوم بها نظرا

 على ةضاهم.
ً
 الخدمات المقدمة للعملاء والذي ينعكس ايجابا

 لاء، شركة أمازون. تكنولوجيا المعلومات، ةضا العم الكلمات المفتاحية:

 :مقدمة

 نصيبللمعلومات كان حيث هدت العقود الاخير  من القرن العشرين ثوة  تكنولوجية هائلة ومتساةعة، ش

، كما أصبحت تكنولوجيا صبح يطلق على العقد الحالي بثوة  تكنولوجيا المعلوماتأهذه الثوة  التكنولوجية حتى  من

 من عناصر النشاط الذي تقوم به منظمات الإالمعلومات بمختلف مكوناتها عنصرا هام
ً
 لما توفره هذه  عمالا

ً
نظرا

العليا في اتخاذ القراة بسرعة. ولقد تطوةت تكنولوجيا  داة التكنولوجيا من معلومات دقيقة وسريعة تساعد الإ

علومات المعلومات بشكل مذهل خلال العقود الماضية واقترنت بسرعة الاتصالات لتصبح تعر  بتكنولوجيا الم

الهيئات من حيث الزمان والمكان، أو  والمؤسسات فرادالتي تقوم بها عملية الربط بين الإ دواةإوالاتصال ومن أهم الإ

تكنولوجيا المعلومات بالنسبة للمنظمات في أنها تعمل على اختصاة الوقت والمسافات وترشيد  أهميةكما تتمثل 

ات مالمعلومات في مختلف النشاطات، كما وإنها تتيح للمنظ أهميةواةتفاع الجهود والمواةد وإزالة المعوقات المكانية 

نتائج هامة من حيث التواجد في اسواق جديد  وتعزيز جودتها وتحسين الانتاجية والتحكم في إلى  إمكانية الوصولإ

إالتكاليف. 

لوجيا المعلومات، خدام لتكنوإاستفي عالم اليوم لا يوجد سوى القليل من مجالات العمل التي لا تتضمن 

إلى  تحقيق فائد  جيد  إلا انه يجب الخذ بعين الاعتباةإإلى  خدام المثل للتكنولوجيا يؤدىستالاإإلى أن  وتجدة الشاة 

يعاب كل هذه التغييرات أمر بالغ استالذي يجعل من  المرإخداماتها في حالة تغير دائم، استتكنولوجيا المعلومات وإأن 

غلال تكنولوجيا المعلومات من خلال اتباع منهجية معينة تحقق لها اقص ى است عمالنظمات الإ، لذلك على مهميةالإ

 فاد .ستدةجات الاإ

 :مشكلة الدراسة

ها وإةضاء عملائها، أهدافغلال تكنولوجيا المعلومات حتى تتمكن من تحقيق استتحاول المتاجر اللكترونية 

خدام المتاجر اللكترونية لتكنولوجيا المعلومات على است ثرأ ماالي: جابة عن التساؤل التلذلك جاءت هذه الدةاسة للإ

 ؟ةضا العملاء

  :الدراسة أسئلة

 شركة أمازون للتسويق اللكتروني؟ خداماستمستوى  ما 

  شركة أمازون على ةضا العملاء؟ المعلومات فيخدام تكنولوجيا استهل يؤثر 
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 استخدام المتاجر الإلكترونية لتكنولوجيا المعلومات أثر

 على رضا العملاء 
 أبو الرب (3) 

 

 :الدراسة أهمية

ام المتاجر اللكترونية خداست ثرإمعرفة أناول عنصرا مهما وجديرا بالدةاسة، الدةاسة من كونها تت أهميةتنبع 

هذه الدةاسة تعد في حدود علم الباحث من الدةاسات أن  لتكنولوجيا المعلومات على ةضا العملاء هذا فضلا على

ئج تفيد في أمكانية نتاإلى  تساعد الباحثين الجدد للوصولإأن  من الناحية العملية يمكن، القليلة في هذا المجال

إتعميمها. 

 تكنولوجيا المعلومات على ةضا العملاء أثرإتكون هذه الدةاسة مهمة للتعريف بأن  يمكن. 

  أنه يجذب انتباه المدةاء والمماةسين ولاسيما ذو العلاقة بتكنولوجيا المعلومات المطبقة إلى  البحث أهميةترجع

إفي منظماتهم 

 علومات وعلاقته الاةتباطية والتأثيرية برضا العملاءيبرز البحث مكونات تكنولوجيا الم. 

 :الدراسة أهداف

إ:منها أهدا تحقيق عد  إلى  تسعى هذه الدةاسة

  عملاء.التكنولوجيا المعلومات في ةضا  أثرإدةاسة وتحليل 

 فتح أفاق بحثية جديد  للباحثين في مجال تكنولوجيا المعلومات والشراء اللكتروني. 

 فاد  من تكنولوجيا المعلوماتستود التي تعيق الاإالتعر  على القي. 

 فرضيات الدراسة 

 الفرضية الرئيسية 

HO-1  ة عند مستوىإإحصائيذو دلالة  أثرإلا يوجد (α = 0.05) إتكنولوجيا المعلومات وةضا العملاء.  نبي

إ -:ينبثق عن هذه الفرضية الفرضيات الفرعية التالية

1. HO -1  ة عند مستوىإإحصائيذو دلالة  أثرإلا يوجد (α = 0.05) وةضا العملاء.والمعدات  جهز الإ نبي 

2. HO -1  ة عند مستوىإإحصائيذو دلالة  أثرإلا يوجد (α = 0.05) وةضـــــا الــعملاء البرمجيات نبي 

3. HO -1  ة عند مستوىإإحصائيذو دلالة  أثرإلا يوجد (α = 0.05) وةضا العملاء. شبكات الاتصال نبي 

4. HO -1  ة عند مستوىإإحصائيدلالة  ذوإ أثرإلا يوجد (α = 0.05) وةضا العملاء.قواعد البيانات  نبي 

5. HO -1  ة عند مستوىإإحصائيذو دلالة  أثرإلا يوجد (α = 0.05) وةضا العملاء. مهاةات المواةد البشرية نبي 

 :منهجية الدراسة

إ :التالية ساليبخدام الإاستتم 

الاسباب التي ادت حدوث تلك إلى    ما للوصولإلوصف ظاهرإ سلوبخدم هذا الإاست :الوصفي سلوبالإ -

 الظاهر ، ومعرفة العوامل المؤثر  فيها.

التحليلي وذلك بهد  جمع وتحليل البيانات واختباة فرضيات  سلوبخدم هذا الإاست :التحليلي سلوبالإ -

إخلاص اهم النتائج والتوصيات. استالدةاسة وإ

  :مجتمع الدراسة

إمستخدمي موقع أمازون في مدينة الرياض. تضمن مجتمع الدةاسة مجموعة من
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 على رضا العملاء 
 أبو الرب (4) 

 

  :عينة الدراسة

فقر  شاملة لكافة متغيرات الدةاسة وزعت على عينة عشوائية  30بانة إلكترونية مكونة من استتم تصميم 

إمن عملاء شركة أمازون في مدينة الرياض. 250تضم 

  :مصادر جمع البيانات

ت السابقة والمراجع العلمية المتعلقة بموضوع الدةاسة، ويقصد بها الكتب والدةاسا المصادر الثانوية:

إذات العلاقة بموضوع الدةاسة. نترنتمواقع الإإلى  بالضافة

 على استويقصد بها  المصادر الأولية:
ً
عينة الدةاسة  أفرادبانة الدةاسة التي تم إعدادها وتوزيعها إلكترونيا

إإإللحصول على المعلومات اللازمة.

 المستخدمة: حصاييالإ أدوات التحليل 

ومن خلال هذا البرنامج  SPSSةحصائيخدام الرزمة الإاستالدةاسة واختباة الفرضيات تم  أسئلةجابة عن للإ

إ:ة التاليةحصائيالإ ساليبخدام الإاستتم 

 .التكراة والنسب المئوية لقياس بعض المؤشرات المعتمد  في هذه الدةاسة وتحليل عينة الدةاسة -

 .عينة الدةاسة أفرادجابة استابية وذلك لتقييم مستوى المتوسطات الحس -

إجابات عينة الدةاسة حول المتوسط الحسابي.استالانحرا  المعياةي لحساب التشتت وإ -

الدةاسة، مقداة الاتساق الداخلي لها ودةجة مصداقية الاجابات  أدا معامل كرنباخ الفا وذلك لقياس ثبات  -

إ.الدةاسة أسئلةعن 

  :نموذج الدراسة

إ:دناهاالنموذج إلى  على الدةاسات السابقة والدبيات المتعلقة بموضوع الدةاسة تم التوصلبناء 

إ

إ

إ

إ

إ

إ

إ

إ

إ

إ

إ

إ

إ

إ
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 على رضا العملاء 
 أبو الرب (5) 

 

 
 
 
 

 تكنولوجيا المعلومات         

 
 
 
 

  
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 نموذج الدراسة (1) شكل رقم

 :حدود الدراسة

 2019أجريت الدةاسة خلال عام  :الحدود الزمانية. 

 المملكة العربية السعودية(.) أجريت الدةاسة على عينة عشوائية من سكان مدينة الرياض :يةالحدود المكان 

  :الدراسات السابقة

خدام تكنولوجيا المعلومات على استالتعر  على كيفية تأثير إلى  هدفت هذه الدةاسة (2017) دراسة دردور 

القطاع المصرفي، وقد تمثلت مشكلة الدةاسة في  ثير ذلك على ةضا العميل فيأفعالية تقديم الخدمات المصرفية وت

ة لتكنولوجيا المعلومات في الاداء التسويقي للوكالات المصرفية؟ إحصائيايجابي ذو دلالة  أثرإالتساؤل التالي: هل يوجد 

خدمت الدةاسة استالادوات ذات الصلة بالموضوع، فقد  الدةاسة من خلال الاهتمام في تطوير أهميةوتتجسد 

 558عاد  استعميل في أةبع وكالات اختيرت كعينة، حيث تم  600خاصة تم توزيعها على عينة مكونة من  ةاستبان

 ة قويةإحصائيوجود علاقة ذات دلالة إلى  بانة لعدم صلاحيتها وتوصلت الدةاسةاست 42ثناء استمنها وإ استبانة

(α≤0.05)  خدام تكنولوجيا المعلومات وةضا العميلاستبين. 

أداء  التعر  على تأثير تكنولوجيا المعلومات في تحسينإلى  هدفت هذه الدراسة(2018) عرةدراسة ابو 

 خدام تكنولوجيا المعلومات فياستأي مدى يؤثر إلى  شركات التأمين حيث تمثلت مشكلة الدةاسة في التساؤل التالي:

شركات أداء  جيا المعلومات علىالدةاسة في التعر  على تأثير تكنولوإ أهميةكما تجسدت  شركات التأمين؟أداء 

 
 
 

 رضا العملاء

 

 الاجهزة والمعدات

 

 البرمجيات

 

 

 قواعد البيانات

 

 شبكات الاتصال

 

 
 المـــتغير التابع

 

 المتغيرات المستقلة

 

مهارات الموارد 

 البشرية
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 على رضا العملاء 
 أبو الرب (6) 

 

ثير تكنولوجيا المعلومات على كل من " نمو المبيعات، الحصة السوقية، ةضا أالتأمين، وذلك من خلال دةاسة ت

 98الدةاسة، حيث تم توزيع  أهدا بانة خاصة لتحقيق استخدم الباحث استالعملاء، والابداع والتعليم. وقد 

الله؛ وذلك برى شركات التأمين في مدينة ةام ية من مجتمع الدةاسة في فروع كبانة على عينة احتمالية عشوائاست

 SPSS خدام برنامجاستللتحليل ب ستبانةحد كبير، وخضعت الاإإلى  هكون بيئة العمل في شركات التأمين متشاب

بجميع فروعها  ثماة في تكنولوجيا المعلوماتستعدد من التوصيات وأهمها ضروة  الاإإلى  ةخلصت الدةاس. حصاييالإ

 الشركات واجراء دةاسات عن مدى ةضا الزبائن عن الخدمات المقدمة.أداء  بما يدعم

ها على ةضا أثرإالتعر  على جود  الخدمات اللكترونية وإإلى  هدفت هذه الدةاسة (2017) دراسة الحلبي

لكترونية على ةضا المستخدمين إات جود  الخدم أثرإالمستخدمين وقد تمثلت مشكلة الدةاسة في التساؤل التالي: ما 

ية وكذلك التنمية داةإالبحث كونه يلقي الضوء على أحد أهم الموضوعات الإ أهميةلموقع برق بلس ؟ وتبرز 

على التنمية الاقتصادية وتحقيق  أثرإالاقتصادية، وذلك من خلال تحسين جود  الخدمات اللكترونية ولما لها من 

وقد اعتمدت الدةاسة على نموذج ديلون وماكلين لنجاح نظم المعلومات، تم القيمة المدةكة وةضا المستخدمين 

من 110بانة الدةاسة على عينة قدةها استتطبيق الداةسة على موقع برق بلس في غز  كدةاسة حالة وتم توزيع 

 جميع العوامل متحققة في موقع برق بلس بنسبةإلى أن  مستخدمي موقع برق بلس، حيث توصلت الدةاسة

العوامل التي تؤثر في ةضا المستخدمين هي المنافع المتحققة من الموقع، ومن ثم إلى أن  (% كما توصلت الدةاسة89.78)

إخدام، وجود  الخدمة، وجود  النظام، وجود  المعلومات، وأخيرا الدعم الفني.ستالاإ

ء عن طريق التسوق اختباة النموذج المتكامل لرضا العملاإلى  هدفت هذه الدةاسة(Marwan,2016) دراسة

 بيان الذي تم توزيعه على طلاب الجامعة في دبيستخدمت الدةاسة الاإاست. Lee and Joshiالذي طوةته  نترنتعبر الإ

في  نترنتونية التسوق عبر الإ نترنتالمواقف تجاه التسوق عبر الإأن  الماةات العربية المتحد (. بينت نتائج التحليل)

متاع، ولكن أيضًا ببعض العوامل الخرى ستخدام والفائد  والاإستفقط بسهولة الاإ أثرإلا تت الماةات العربية المتحد 

إ.مثل سمات متجر الويب المتصوة  وخصائص القنوات وسمات المستهلك

التعر  على مستوى جود  الخدمات المصرفية اللكترونية المقدمة في إلى  هدفت (2016) دراسة الهنداوي 

دنية ومستوى ةضا العملاء عن جود  الخدمات المصرفية اللكترونية وتمثلت مشكلة الدةاسة البنوك التجاةية الةإ

الموضوع  أهميةالدةاسة من  أهميةية المقدمة للزبائن ونبعت نبالسؤال التالي ما مستوى جود  الخدمات اللكترو

 تم  444خدمت الدةاسة المنهج الوصفي وتكونت عينة الدةاسة من استالذي تم تناوله وقد 
ً
ختياةهم بالطريقة اعميلا

جابة ستة عند الموثوقية والاإإحصائيذات دلالة  أثرإوجود إلى  العشوائية من مجتمع الدةاسة. وتوصلت الدةاسة

خدام على ةضا عملاء البنوك التجاةية ستة لسهولة الاإإحصائيذو دلالة  أثرإوالمان على ةضا العملاء وعدم وجود 

إ.الةدنية

قياس ةضا العملاء تجاه عملية التسوق عبر إلى  هدفت هذه الدةاسة Lai Wang and Quoc (2015)دراسة 

لمراكز التسوق التي  نترنتإنشاء نموذج تجريبي عملي للخدمة عبر الإإلى  المنازل، والسعيإلى  وخدمة التوصيل نترنتالإ

بيان وكذلك ستخدمت الاإاستي كما خدمت الدةاسة المنهج الوصفاستاللكترونية في فيتنام. وقد  جهز تبيع الإ

أهم العوامل التي تؤثر على ةضا العملاء تجاه إلى أن  ة متعدد ، حيث توصلت الدةاسةإحصائيخدام تحليلات است

إهي ميز  المنتج، الملموسية، التعاطف، الفعالية والفهم.  نترنتأنشطة التسوق عبر الإ

دوة تكنولوجيا المعلومات والاتصال في التأثير على ةضا إبراز إلى  هدفت هذه الدةاسة( 2013) دراسة زرقون 

زبائن المؤسسة المصرفية وتمثلت مشكلة الدةاسة في الاجابة على السؤال التالي ما دوة تكنولوجيا المعلومات والاتصال 

ان بيستخدمت الاإاستخدمت الدةاسة المنهج الوصفي كما استفي التأثير على ةضا زبائن المؤسسة المصرفية وقد 
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وجود علاقة اةتباطيه بين تكنولوجيا المعلومات إلى  ة وتوصلت الدةاسةإحصائيمفرد   30وتكونت عينة الدةاسة من 

إوةضا العملاء.

 النظري جانب ال

  :مفهوم تكنولوجيا المعلومات

التي  ، البيانات، الجراءات، والمكونات المادية والبرمجياتفراديقصد بتكنولوجيا المعلومات مجموعة من الإ

 المؤسسة، وهي تمثيل للجانب التكنولوجي والحديث لنظام المعلومات إلى أهدا  تعمل سوية من أجل الوصولإ

أو  جهز الإأو  أي ش يء متعلق بتكنولوجيا الحوسبة، مثل الشبكاتإلى  (. وتشير تكنولوجيا المعلومات2015 ،الخناق)

التقنيات، وتكنولوجيا المعلومات في صميم العديد من  الشخاص الذين يعملون مع هذهأو  نترنتالإأو  البرامج

من  %50أكثر من والعمليات والمنتجات والخدمات. اليوم، تنفق المؤسسات في جميع أنحاء العالم  عمالوظائف الإ

إ.(Kariuki, 2015) ثماة الجديد  على تكنولوجيا المعلوماتستصناديق الاإ

 تسويق والاتصال بالعملاء والبحث عن العملاء المحتملين، بالضافةلل أدا تعتبر تكنولوجيا المعلومات أيضًا 

تستخدم   (Werthner & Klein,2005) تقديم خدمات تكنولوجيا المعلومات كخدمات محتملة متميز  للعملاءإلى 

لية صنع المؤسسات بشكل متزايد تكنولوجيا المعلومات لتطوير حلول لمشاكل العمل، لتحسين كفاءتها وفعاليتها في عم

قراة الديناميكي، وقد برزت تكنولوجيا المعلومات ستالقراة، من أجل تحسين النتاجية وجود  الخدمة، وتحقيق الاإ

 .Abbas, J., Muzaffar, A., Mahmood, H. K., Ramzan, M. A., & Rizvi, S. S) العمليات التنظيمية إداة مهمة في  أدا ك

U. H., 2014) 

 :ونيةمفهوم المتاجر الإلكتر

اخر هي "مجموعة من  خدام برامج، أي بمعنىاستيمكن زياةته ب نترنت"موقع على الإ المتاجر اللكترونية هي

المواقع الخاصة بالتجاة  اللكترونية التي عن إلى  البيانات والمعلومات المخزنة على جهاز حاسب وينتمي موقع أمازون

هو موقع إلكتروني تعمله شركة معينة لعرض  المتجر اللكتروني طريقها يمكن للمستهلك الحصول على كل ما يحتاج،

، وفيه نترنتنه يكون على شبكة الإلإ Store Virtual))  المنتجات وبيعها وهو يشبه السوق العادي ولكنه متجر افتراض ي

الشركة ن لإ ضافة عدد من البايعين في موقع معين على الشبكة وهذا يعتبر نموذج خاص بعملاء البيعاستقد يتم 

 .هي التي تبني الموقع وتعلن عنه وهي تأخذ ةسوم عن الخدمات المقدمة صاحبة الموقع الذي تستضيف المتاجر

 (2015السامرايي، )

التي يريدها بعد  طرق ويقدم له  ةوالمتجر اللكتروني مصمم بحيث يسهل على الزائر العثوة على السلع

له بشرائها مباشر  مع اتاحة عد  خياةات امامه لتحديد طرق الشحن ويسمح  مع الصوة، معلومات تفصيلية عنها،

عرض المحتويات المختلفة للمتجر اللكتروني أن  ة.والدفع التي يفضلها المشتري مع بيان التكلفة الاجمالية في كل حال

مقام على شبكة  المتجرإلن  التقليدية عمالالمستخدمة في ميدان الإ ساليبتكون بصوة  مختلفة عن الإأن  ينبغي

إ .(139: 2009 ،ابو فاة ) :تتضمن ثلاث جوانب هيأن  محتويات موقع المتجر اللكتروني ينبغيوأن  الويب،

ولابد من توفير هذه المعلومات  نترنتتوفير المعلومات اللازمة والكافية حول المنتجات المعروضة للبيع عبر الإ -

 .عبر منافذ سريعة وواضحة ودقيقة

ن من الاتصال والتفاعل مع الباعة ومدير المتجر اللكتروني والجماعات المرجعية والزبائن تمكين الزبوإ -

 .القدامى وغيرهم
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حقيق عملية التبادل بفاعلية كعمليات البيع والشراء، وهذا يتطلب توفير كل ما يلبي حاجات وةغبات ت -

 .(داة مثل خدمات التحديث والإ (خدمةأو  الخدمات التكميلية التي تتعلق بالمنتوج سلعة الزبون وتوفيرإ

 عناصر تكنولوجيا المعلومات

إ(: 2010 ،غسان اللامي) تتكون تكنولوجيا المعلومات من مجموعة عناصر:

  :المعداتو  جهزةأولا: الأ 

 الخرىإ المكوناتوإ تصال،الا المعلومات لتكنولوجيا التحتية للبنى المادي الساس الحاسوب أجهز  تشكل

 حاسوب عن عباة  هي المادية المكوناتوإ .مهامه لنجاز الحاسوب إلى أجهز  بحاجة الشبكات(وإ يانات،الب البرمجيات،)

 نظام في والخراج المعالجة،وإ الدخال أنشطة في المستخدمة المادية المعدات أنها على إليها يشاة كما به، ملحقة أجهز وإ

إ.المعلومات

 :ثانيا: البرمجيات

 جهز تعليمات مبرمجة ومفصلة بهد  السيطر  والتنسيق على مكونات الإ تتألف برمجيات الحاسوب من

المادية في نظام المعلومات، والبرمجيات هي برامج الحاسوب التي تحكم عمل المكونات المادية وتتولى مهام تطبيقات 

ات إذ تصمم مختلفة وقد أصبحت من التقنيات المهمة، إذ يعتقد الكثيرون أنها المجموع الكلي لنظم المعلوم

أشكال إلى  البيانات تحويلوإ رجاع وتحديثاستوإالبرمجيات كي توجه الحواسيب في قراء  المدخلات ومعالجتها وتخزين 

خدام عمل الحاسوب من أجل وضع مجموعة من استمفيد . ويستخدم المبرمجون معرفتهم بكيفية وإمفهومة 

إإلى  التعليمات التي تنجز وظائف مفيد ، وتدخل هذه التعليمات
ً
حتى تعطي النتائج  الحاسوب وفحصها وتعديلها مراةا

 الصحيحة المطلوبة.

 :ثالثا: شبكات الاتصال

 في تتواجد المحطات من مجموعة من تتألف إذ تلقيها،وإ المعلوماتوإ البيانات لةسال المستخدمة الوسيلة هي

 المؤسسات تقرةإأن  يجب .والتلقي لةسالا عملية إجراء للمستفيدين تتيح بوسائط بعضها مع ومرتبطة مواقع مختلفة

 .مراةاستب المعلومات في تقنية موظفيها مهاةات تطوير ضروة  مع لعملها المناسبة والكسترانت( أنترانت) الشبكات نوع

 :قواعد البيانات :رابعا

تصف عمليات  عباة  عن المستودع لمجموعة البيانات والمواضيع والملفات المنظمة والمترابطة مع بعضها، التي

المنظمة الحالية والسابقة، والتي يمكن الرجوع إليها بسرعة عن طريق الحواسب المرتبطة بها بواسطة البرامج 

مراة لتواكب المتغيرات المستجد ، ليتمكن المدةاء من استالمختلفة. ويمكن إضافة وتعديل وتحديث قاعد  البيانات ب

هم بكفاء  أعمالحة، وليتمكن باقي المستخدمين النهائيين من القيام براتيجية وفق أسس صحيستقراةاتهم الاإاتخاذ 

إوفاعلية.

 :مهارات الموارد البشرية :خامسا

 المكونات تشغيلوإ إداة وإ السيطر  عن المسؤول لنه تقنية المعلومات مكونات أهم من البشريإ الموةد يعد

 منها متفوقإ مستوىإ على المحافظة قدة وإ مهاةاتوإ راتوخب من معلومات تمتلكه بما المؤسسة تفوقإ ويقاس فيها، الخرىإ
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 القدة  يمنحها وهذا لمخرجاتها، راتيجيستالاإوإ المبدع التطوير خلال التنافس ي من أدائها يعززإوإ يدعم بما المؤسسة داخل

إ.المتغير  بسرعة العمل لبيئة دائم بشكل جابةستالاإ على

  :رضا العملاء

   الذين تتجاوز خبرتهم مع شركة ،النسبة المئوية من إجمالي العملاءأو  عملاءةضا العملاء على أنه "عدد اليعر 

 يعـــر  ةضـــاكما .(David 2010) "الرضا المحدد  أهدا خدماتها أو  منتجاتهاأو 

 تهم، ويتحقـــق ذلـــك بـــالتوافق انجـــاز معـــاملاوإ عمـــلاء علـــى أنـــه: الشـــعوة بالســـعاد  والاةتيـــاح للعمـــلاء نتيجـــة تأديـــةال

وجدت  وقد,) .2014الفقهاء، ) بـــين مـــا يتوقعـــه العميـــل، ومقـــداة مـــا يحصـــل عليـــه مـــن الجهة المقدمة للخدمة

إلى  وأشاةت الدةاسات نترنتعبر الإأو  الدةاسات ةضا العملاء مهما وحيويا لنجاح وبقاء أي نظام تجاةي تقليدي

يؤثر بشكل إيجابي على نوايا الشراء المستقبلية للعملاء والاحتفاظ بالعملاء فالعملاء أن  ةضا العملاء يمكنأن 

يعتبر  ،الراضون يشاةكون في إعلانات إيجابية شفهية من خلال تبادل تجاةبهم اليجابية مع الآخرين نتيجة لذلك

أصبحت المتاجر اللكترونية تدةك وقد  (,(Arora, et al,2016) مهمةوإ المسوقون والباحثون الرضا قضية عملية

 .(Fang, etal,2011) ةضا العملاء أهمية

 متجر أمازون الإلكتروني:

وانتشاةه السريع على مستوى  نترنتعلى يد جيف الذي تابع أخباة تطوة الإ تأسس المتجر اللكتروني أمازون

لكتب بالتعاون مع تجاة الكتب، لتوفيرها لكل من يطلبها من العالم ومن هنا خرجت فكرته في إيجاد قواعد بيانات ل

  .خلال تصفح موقعه الخاص وأصبح الموقع في غضون سنوات أكبر مكتبة على الكر  الاةضية

  :تركز أمازون على تتبع زوارها من خلال

 ة موقعها من جمع المعلومات الشخصية: تقوم أمازون بجمع المعلومات الشخصية وتعمل على تحليل طبيعة زوا

 نترنتخدام العديد من خدمات الإاستخلال 

 مساعد  زواةه في المحافظة على معلوماتهم إلى  المعلومات الشخصية وتحديثها: يسعى المتجرإإلى  لوصولإا

العلاقة مع الزبائن تبقى مستمر  حيث يمكن أن  الشخصية التي منحوها للشركة على نحو دقيق ّ ومحدث. كما

تتيح  نترنتلشركة بالتغيرات الطاةئة على بياناته الشخصية، ونجد معظم مواقع الشركة على الإيبلغ اأن  للزائرإ

  .شتراك في برنامج معين لدى أمازونإمكانية إجراء التحديثات من خلال صفحة الاإ

 ا من خدم ً مزيجستأمن المعلومات الشخصية: تلتزم أمازون بحماية المعلومات الشخصية التي تقدم لها، فتلجأ لاإ

أو  التقنيات والجراءات المنية والتدابير المؤسساتية للمساعد  في حماية المعلومات الشخصية من الوصول إليها

 .كشفها من قبل أطرا  غير مخولين بذلكأو  خدامهااست

 هدا الاحتفاظ بالبيانات: لا تحتفظ أمازون بالمعلومات الشخصية لمد  تزيد عن الحاجة اللازمة لتحقيق الإ 

  .الساةية نظمةوفقا ً لما هو منصوص عليه في القوانين والإأو  التي جمعت تلك المعلومات من أجلها،

 وتوفر أمازون قسم نترنتها التسويقية عبر الإاستتحديث السياسة: تقوم أمازون بإجراء تحديثات دوةية لسي ،

سات المستحدثة في مواقع الشركة عبر يتعرفوا من خلاله على السياأن  حيث يمكن للمشتركين المتكرة  سئلةالإ

إ.أنحاء العالم
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 على رضا العملاء 
 أبو الرب (10) 

 

  :تحليل البيانات وعرض النتائج

 ونسبتهم( فردا، 188) بلغ البحث من الذكوةإعينة  أفرادعدد إلى أن  بالملاحق( 1) الجدول ةقم تشير نتائج

قليل في المنطقة المبحوثة،  مساهمة الاناث في العمل بشكلإلى  وتشير النتيجة، (%24.8) انثى بنسبة( 62و) ،(75.2%)

الفئة  أفراد% بينما بلغ عدد 8( فردا وبنسبة 20) سنة 25من أقل  الفئة العمرية أفرادوبالنسبة للعمر فقد بلغ عدد 

من أقل  إلى 35الفئة العمرية من  أفراد% بينما بلغ عدد 25.6( فردا وبنسبة 64) سنة 35من أقل  إلى 25العمرية من 

أن  % ويبدوإ25.2( وبنسبة 63) أكثرسنة ف 45الفئة العمرية  أفراد% بينما عدد 41.2وبنسبة  أفراد 103 (سنة 45

إعينة الدةاسة من الشباب. أفرادغالبية 

عينة الدةاسة فقد توزعت على خمسة فئات حيث كان عدد الذين  فرادمن حيث المستوى الاكاديمي لإ

حملة أما  %28.8وبنسبة  72حملة الدبلوم فقد بلغ عددهم أما  %(10) ( فردا اي بنسبة25) يحملون ثانوية عامة

 وبنسبة 28حملة دةجة الماجستير فقد بلغ عددهم أما  %47.2فردا وبنسبة  118دةجة البكالوةيوس فقد بلغ عددهم 

 بنسبة( 81) من خمسة سنواتأقل  الذين خبرتهمعدد  بلغوإ .(%2.8) %( واخيرا جاءت نسبة حملة الدكتوةاه11.2)

والذين  ،(%48.8) بنسبة( 122) بلغ عددهمسنوات( 10من أقل  إلى 10-5) من اما الذين تتراوح خبرتهم،(32.4%)

بالنسبة لطبيعة العمل فقد بلغ عدد ةجال أما  .(%18.8) بنسبة( 47) ( بلغ عددهمأكثرسنوات ف10) من أكثرإخبرتهم 

وظفين % بينما بلغ عدد الم25.6وبنسبة  64بلغ الحر  فقد  عمالعدد اصحاب الإأما  %8فردا وبنسبة  20 عمالالإ

وبنسبة  أفراد 7الاخرى  عمال% بينما بلغ عدد اصحاب الإ9.6طالبا وبنسبة  24% وبلغ عدد الطلاب 54وبنسبة  135

إ.2.8%

 : داةالأ  صدق

 وطلب من المحكمين اساتذ  الجامعاتعرضه على مجموعة من المحكمين، من ب دا الإصدق  تم التحقق من

ةفضها إذ كانت مكرة . وتم أو  إجراء تعديل على بعض الفقرات،أو  في الفقرات، من حيث ملاءمتها، همئةاآخذ بالاإ

 في صوةته النهائية من دا ت الإإجراء تعديل لبعض الفقرات من الناحية اللغوية في ضوء تعديلات المحكمين، وبقي

إفقر . (40)

 :داةالأ ثبات 

، حيث تم حساب الاتساق الداخلي بشكل (كرونباخ الفا) لاتساق الداخلية ابطريق دا الإخراج ثبات استتم 

إ.(0.97.5) ( فكاناكرونباخ الف) كلي

  :المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية

( تعكس مستوى موافقة 3.897) والمعدات جهز للإ الدةجة الكليةإلى أن  بالملاحق( 2) يشير الجدول ةقم

المتوسطات الحسابية الفقرات التي إلى أن  عينة الدةاسة نحو البعد أعلاه كما يشير الجدولإ أفرادمرتفعة من قبل 

( 2) الفقر  ةقمإلى أن  كما يشير الجدولإ ،بدةجات مرتفعة (4.040 -3.732) تراوحت ما بين والمعدات جهز الإتقيس 

. " تحتل المرتبة الولى من حيث دةجة ريعة للبياناتالموجود  في أمازون معالجة س جهز توفر الإوالتي تنص على" 

( 3و1) ةقم اتبينما جاءت الفقرإ ،(0.6450) ( دةجة بانحرا  معياةي قدةه4.040) الموافقة بمتوسط حسابي يبلغ

( 3.732) " المرتبة الاخير  وبمتوسط حسابي قدةه3.732و .والمعدات جهز عدد كا  من الإ توفروالتي تنص على "

إ.مرتفعةجة تطبيق ةإ( وبد8759و 0.9633) هاقدةإة معياةي اتوبانحراف
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 استخدام المتاجر الإلكترونية لتكنولوجيا المعلومات أثر

 على رضا العملاء 
 أبو الرب (11) 

 

تعكس مستوى  (3.742) الدةجة الكلية للفقرات التي تقيس البرمجياتإلى أن  بالملاحق( 3) يشير الجدول ةقم

المتوسطات الحسابية الفقرات إلى أن  عينة الدةاسة نحو البرمجيات كما يشير الجدولإ أفرادموافقة مرتفعة من قبل 

إلى  كما يشير الجدولإ ،( بدةجات تتراوح بين المتوسطة والمرتفعة3.948 -3.612) تي تقيس البرمجيات تراوحت ما بينال

( والتي تنص على" يقوم قسم المعلوماتية في المنظمة يقوم العاملين لتأهيلهم على تطبيق 10) الفقر  ةقمأن 

( دةجة بانحرا  3.948) لموافقة بمتوسط حسابي يبلغالبرمجيات بكفاء  " تحتل المرتبة الولى من حيث دةجة ا

( والتي تنص على " تتصف البرمجيات المستخدمة من قبل شركة 7) (، بينما جاءت الفقر  ةقم7507.) معياةي قدةه

إ( 8534.) ( وبانحرا  معياةي قدةه3.612) خدام." المرتبة الاخير  وبمتوسط حسابي قدةهستأمازون بسهولة الاإ

تعكس  (3.625) الاتصال أنظمةللفقرات التي تقيس الدةجة الكلية إلى أن  بالملاحق (4) ل ةقميشير الجدوإ

لفقرات التي لالمتوسطات الحسابية إلى أن  عينة الدةاسة كما يشير الجدولإ أفرادمن قبل  متوسطةمستوى موافقة 

( 13) الفقر  ةقمإلى أن  ر الجدولإكما يشي ،( بدةجات متوسطة3.664 -3.536) تراوحت ما بينالاتصال  أنظمةتقيس 

" تحتل المرتبة الولى من حيث دةجة الموافقة  تتصف شبكات الاتصال لدى شركة أمازون بالكفاء والتي تنص على" 

( والتي تنص على 16) بينما جاءت الفقر  ةقم ،(0.7599) ( دةجة بانحرا  معياةي قدةه3.664) بمتوسط حسابي يبلغ

( وبانحرا  3.536) " المرتبة الاخير  وبمتوسط حسابي قدةه ل في شركة أمازون بفعالية عاليةالاتصا أنظمةتتميز " 

إ .(0.8554) معياةي قدةه

تعكس  (3.740) للفقرات التي تقيس قواعد البياناتالدةجة الكلية إلى أن  بالملاحق (5) يشير الجدول ةقم

لفقرات التي لالمتوسطات الحسابية إلى أن  ير الجدولإعينة الدةاسة كما يش أفرادمن قبل  مرتفعةمستوى موافقة 

الفقر  إلى أن  ، كما يشير الجدولإومرتفعة( بدةجات متوسطة 3.892 -3.636) تراوحت ما بينالاتصال  أنظمةتقيس 

" تحتل المرتبة الولى من حيث دةجة  توفر شركة أمازون قاعد  بيانات لكل عملائها( والتي تنص على" 21) ةقم

( والتي 25) بينما جاءت الفقر  ةقم ،(0.6015) ( دةجة بانحرا  معياةي قدةه3.892) قة بمتوسط حسابي يبلغالمواف

( 3.636) " المرتبة الاخير  وبمتوسط حسابي قدةهتوفر قواعد بيانات شركة أمازون بيانات مفيد تنص على " 

  .(0.8224) وبانحرا  معياةي قدةه

تعكس مستوى  (3.911) فرادللفقرات التي تقيس الإالدةجة الكلية لى أن إ بالملاحق (6) يشير الجدول ةقم

المتوسطات الحسابية الفقرات التي تقيس إلى أن  عينة الدةاسة كما يشير الجدولإ أفرادمن قبل  مرتفعةموافقة 

التي تنص على" ( وإ28) الفقر  ةقمإلى أن  ، كما يشير الجدولإمرتفعة( بدةجات 4.016 -3764) تراوحت ما بين فرادالإ

( دةجة 1.016) ذوي كفاء  " تحتل المرتبة الولى من حيث دةجة الموافقة بمتوسط حسابي يبلغ أفرادالشركة  توظف

شركة أمازون  في فرادالإ ( والتي تنص على " يمتلك26) بينما جاءت الفقر  ةقم ،(0.8163) بانحرا  معياةي قدةه

إ .(0.7420) ( وبانحرا  معياةي قدةه3.3.764)   وبمتوسط حسابي قدةهالحاسوب" المرتبة الاخيرإ خداماست مهاةات

تعكس  (3.830) للفقرات التي تقيس ةضا العملاءالدةجة الكلية إلى أن  بالملاحق( 7) يشير الجدول ةقم

 المتوسطات الحسابية الفقرات التيإلى أن  عينة الدةاسة كما يشير الجدولإ أفرادمن قبل  مرتفعةمستوى موافقة 

 الفقر  ةقمإلى أن  ، كما يشير الجدولإمتوسطة ومرتفعة ( بدةجات4.064 -3612) تراوحت ما بين ةضا العملاء تقيس

" تحتل المرتبة الولى من حيث دةجة  لدي قناعة بالخدمات المقدمة من قبل شركة أمازون( والتي تنص على" 31)

(والتي 40) ، بينما جاءت الفقر  ةقم(0.6176) ي قدةه( دةجة بانحرا  معياةإ4.064) الموافقة بمتوسط حسابي يبلغ

 وبانحرا  (3.612.) قدةه المرتبة الاخير  وبمتوسط حسابي "دةجة ةضاك عن اهتمام متجر أمازون بكتنص على" 

إ.(0.9257) قدةه معياةيإ
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 استخدام المتاجر الإلكترونية لتكنولوجيا المعلومات أثر

 على رضا العملاء 
 أبو الرب (12) 

 

 اختبار الفرضيات: 

o :إالفرضية الرئيسية

1. HO  ة عند مستوىإإحصائيذو دلالة  أثرإلا يوجد (α = 0.05 )إتكنولوجيا المعلومات وةضا العملاء نبي

 الرئيسيةنتائج اختبار الفرضية (: 1) جدول رقم

 المتغير

 التابع

معامل 

 الارتباط

R2 

معامل 

 التحديد

F 

 المحسوبة

DF 

درجات 

 الحرية

 مستوى 

 الدلالة

 معامل الانحدار

 Β البيان
T 

 المحسوبة

T 

إالجدولية

 مستوى 

 الدلالة

ةضا 

 العملاء

 000إ5 1042.461 0.955 977.
 جهز الإ

 والمعدات

-

.039 
-1.818 1.96 .070*** 

 *000. 1.96 3.916 108. البرمجيات إ244   

 إ249   
 أنظمة

 الاتصالات

-

.014 
-.611 1.96 .542 

 إ   
قواعد 

 البيانات
.430 18.456 1.96 .000* 

 *000. 1.96 23.978 587.إفرادالإ إ    

إ % على التوالي(10و %5%، 1) ة عند مستوىإإحصائيأثير ذو دلالة يكون الت ***و *،**

وأن  0.977=  تكنولوجيا المعلومات وةضا العملاء أثرإبين  (R) قيمة معامل الاةتباطأن  (8) يظهر الجدولإ

صل من التباين الحا %95.5ما نسبتهتكنولوجيا المعلومات  متغيرأن  وهذا يعني 0.955(( معامل التحديد = R2) قيمة

 ثرإ( وهي تمثل ال0.567و0.430و0.014و0.109و0.039) قد بلغت Bذلك فإن قيمة دةجة إلى  إضافة ،ةضا العملاءفي 

 18و0.811و3.916و1.818) المحسوبة له tوهو ذو دلالة معنوية حيث قيمة  لتكنولوجيا المعلوماتالكلي 

والمعدات  جهز ثناء الإاستب 0.05د مستوى دلالة معنوية عن الجدولية وذات دلالة t ( وهي اكبر من قيمة23.976و456

ذو دلالة  أثرإ" يوجد :وعليه ترفض الفرضية العدمية وتقبل الفرضية البديلة التي تنص علىت وأنظمة الاتصالاإ

إ.على ةضا العملاءها أبعادبلتكنولوجيا المعلومات  (α = 0.05) ة عند مستوى دلالةإحصائي

 الفرضية الفرعية الاولى: 

1- HO-1  ة عند مستوى دلالةإحصائيذو دلالة  أثرإلا يوجد (α = 0.05)  والمعدات وةضا العملاء في  جهز الإبين

إ.أمازونشركة 

 الفرعية الاولىنتائج اختبار الفرضية : (2) جدول رقم

 المتغير التابع

R 

معامل 

 الارتباط

R2 

معامل 

 التحديد

F 

 المحسوبة

DF 

درجات 

 الحرية

 مستوى 

 الدلالة

 حدارمعامل الان

 Β البيان
T 

 المحسوبة

T 

إالجدولية

 مستوى 

 الدلالة

 152.238 0.380 0.817 رضا العملاء

1 

0.000 
 جهز الإ

إوالمعدات
0.593 16.069 1.96 .000* 248 

248 

إ% على التوالي(10و %5%، 1) ة عند مستوىإإحصائييكون التأثير ذو دلالة  ***و *،**
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 استخدام المتاجر الإلكترونية لتكنولوجيا المعلومات أثر

 على رضا العملاء 
 أبو الرب (13) 

 

 قيمةوأن  0.817= والمعدات وةضا العملاء  جهز الإبين (R) قيمة معامل الاةتباطإلى أن  (9) لجدولإيظهر ا

(R2))  = من التباين الحاصل في  %38يفسر ما نسبته والمعدات جهز الإ متغيرأن  وهذا يعني 0.380معامل التحديد

وهو ذو  والمعدات جهز للإالكلي  ثرإمثل ال، وهي ت0.593قد بلغت  Bذلك فإن قيمة دةجة إلى  إضافة ،ةضا العملاء

معنوية عند  وذات دلالة1.96 الجدولية t وهي اكبر من قيمة ,( 16.069) المحسوبة له tدلالة معنوية حيث قيمة 

ذو دلالة  أثرإيوجد  ":وعليه ترفض الفرضية العدمية وتقبل الفرضية البديلة التي تنص على 0.05مستوى دلالة 

 ةضا العملاء.على  والمعدات جهز للإ( α = 0.05) ى دلالةة عند مستوإإحصائي

 الفرضية الفرعية الثانية:

2- HO-1  ة عند مستوى دلالةإحصائيذو دلالة  أثرإلا يوجد (α = 0.05) .إللبرمجيات على ةضا العملاء

 الفرعية االثانيةنتائج اختبار الفرضية (: 3) جدول رقم

المتغير 

 التابع

R 

معامل 

 الارتباط

R2 

مل معا

 التحديد

F 

 المحسوبة

DF 

درجات 

 الحرية

 مستوى 

 الدلالة

 معامل الانحدار

 Β البيان
T 

 المحسوبة

T 

إالجدولية

 مستوى 

 الدلالة

ةضا 

إالعملاء
 256.597 509.إ713.

1 

 1.96 16.019 660.إالبرمجيات 0.000

 

.000* 

 

248 

249 

إ% على التوالي(10و %5%، 1) ة عند مستوىإإحصائية يكون التأثير ذو دلال ***و *،**

 ((R2) قيمةوأن  0.713=  البرمجيات وةضا العملاءبين (R) قيمة معامل الاةتباطإلى أن  (10) يظهر الجدولإ

العاملين أداء  من التباين الحاصل في %50.9يفسر ما نسبته البرمجيات متغيرأن  وهذا يعني 0.509معامل التحديد = 

على  للبرمجياتالكلي  ثرإ(، وهي تمثل ال0.660قد بلغت  Bذلك فإن قيمة دةجة إلى  إضافة ،رضا العملاءال في وزاة 

وذات  1.96الجدولية t وهي اكبر من قيمة ,( 16.019) المحسوبة له tوهو ذو دلالة معنوية حيث قيمة  العملاء ةضا

 ":دمية وتقبل الفرضية البديلة التي تنص علىوعليه ترفض الفرضية الع 0.05معنوية عند مستوى دلالة  دلالة

إةضا العملاء.على  للبرمجيات (α = 0.05) ة عند مستوى دلالةإحصائيذو دلالة  أثرإيوجد 

 :الفرضية الفرعية الثالثة

3- HO-1  ة عند مستوى دلالةإحصائيذو دلالة  أثرإلا يوجد (α = 0.05) إالاتصالات وةضا العملاء نظمةلإ

 الفرعية الثالثةج اختبار الفرضية نتائ(: 4) جدول رقم

المتغير 

 التابع

R 

معامل 

 الارتباط

R2 

معامل 

 التحديد

F 

 المحسوبة

DF 

درجات 

 الحرية

 

 مستوى 

 الدلالة

 معامل الانحدار

 Β البيان
t 

 المحسوبة

T 

إالجدولية

 مستوى 

 الدلالة

ةضا 

إالعملاء
.747 .558 313.637 

1 

0.000 
 أنظمة

إالاتصال
.638 17.710 

 

1.96 

 

.000* 248 

249 

إ% على التوالي(10و %5%، 1) ة عند مستوىإإحصائييكون التأثير ذو دلالة  ***و *،**
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 استخدام المتاجر الإلكترونية لتكنولوجيا المعلومات أثر

 على رضا العملاء 
 أبو الرب (14) 

 

 قيمةوأن  0.747=  العملاء الانصال وةضا أنظمةبين  (R) قيمة معامل الاةتباطإلى أن  (11) يظهر الجدولإ

(R2))  = من التباين الحاصل في 55.8يفسر ما نسبته الاتصال أنظمةمتغيرإ أن وهذا يعني 0.558معامل التحديد %

ةضا على  الاتصال نظمةلإالكلي  ثرإ(، وهي تمثل ال678.قد بلغت Bذلك فإن قيمة دةجة إلى  ، إضافةةضا العملاء

 ت دلالةوذا 1.96الجدولية t ( وهي اكبر من قيمة17.710) المحسوبة له tوهو ذو دلالة معنوية حيث قيمة  العملاء

 أثرإيوجد  ":وعليه ترفض الفرضية العدمية وتقبل الفرضية البديلة التي تنص على 0.05معنوية عند مستوى دلالة 

 ةضا العملاء.على  الاتصال نظمةلإ  (α = 0.05) ة عند مستوى دلالةإحصائيذو دلالة 

 الفرضية الفرعية الرابعة:

4- HO-1  لالةة عند مستوى دإحصائيذو دلالة  أثرإلا يوجد (α = 0.05) إلقواعد البيانات على ةضا العملاء

 الفرعية الرابعةنتائج اختبار الفرضية (: 5) جدول رقم

المتغير 

 التابع

R 

معامل 

 الارتباط

R2 

معامل 

 التحديد

F 

 المحسوبة

DF 

درجات 

 الحرية

 مستوى 

 الدلالة

 معامل الانحدار

 Β البيان
t 

 المحسوبة

T 

إالجدولية

 مستوى 

 الدلالة

ةضا 

إالعملاء
.908 .825 1165.118 

1 

0.000 
قواعد 

إالبيانات
.899 34.139 1.96 .000* 248 

249 

إ% على التوالي(10و %5%، 1) ة عند مستوىإإحصائييكون التأثير ذو دلالة  ***و *،**

 قيمةوأن  0.908=  ضا العملاءقواعد البيانات وةإبين  (R) قيمة معامل الاةتباطإلى أن  (12) الجدولإ يظهر

(R2))  = من التباين الحاصل في  %82.5يفسر ما نسبته البيانات قواعد متغيرإأن  وهذا يعني 0.825معامل التحديد

لقواعد البيانات على ةضا الكلي  ثرإ(، وهي تمثل ال0.899.قد بلغت Bذلك فإن قيمة دةجة إلى  ، إضافةةضا العملاء

 وذات دلالة 1.96 الجدولية t وهي اكبر من قيمة ,( 34.129) المحسوبة له tعنوية حيث قيمة وهو ذو دلالة م العملاء

 أثرإيوجد  ":وعليه ترفض الفرضية العدمية وتقبل الفرضية البديلة التي تنص على 0.05معنوية عند مستوى دلالة 

 .ملاءالبيانات على ةضا الع لقواعد (α = 0.05) ة عند مستوى دلالةإحصائيذو دلالة 

 الفرضية الفرعية الخامسة:

5- HO-1  ة عند مستوى دلالةإحصائيذو دلالة  أثرإلا يوجدα = 0.05)  )إعلى ةضا العملاء فرادللإ

 الفرعية الخامسةنتائج اختبار الفرضية (: 6) جدول رقم

المتغير 

 التابع

R 

معامل 

 الاةتباط

R2إ

معامل 

 التحديد

Fإ

 المحسوبة

DF 

دةجات 

 الحرية

إمستوىإ

 الدلالة

 معامل الانحداة

 Β البيان
T 

 المحسوبة

T 

إالجدولية

إمستوىإ

 الدلالة

ةضا 

إالعملاء
.866 0.866  

1 

 248 *000. 1.96 40.023 987.إفرادالإ 0.000

249 

إ% على التوالي(10و %5%، 1) ة عند مستوىإإحصائييكون التأثير ذو دلالة  ***و *،**
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 على رضا العملاء 
 أبو الرب (15) 

 

 ((R2) قيمةوأن  0.866وةضا العملاء =  فرادبين الإ( R) قيمة معامل الاةتباطإلى أن  (13) الجدولإ يظهر

 ،من التباين الحاصل في ةضا العملاء %86.6يفسر ما نسبته فرادالإ متغيرأن  وهذا يعني 866. 0معامل التحديد = 

على ةضا العملاء وهو ذو دلالة  فرادالكلي للإ ثرإ(، وهي تمثل ال(987.قد بلغت Bذلك فإن قيمة دةجة إلى  إضافة

وذات دلالة معنوية عند مستوى  1.96الجدولية t وهي اكبر من قيمة ,( 40.023) المحسوبة له tمعنوية حيث قيمة 

ة إحصائيذو دلالة  أثرإيوجد  ":وعليه ترفض الفرضية العدمية وتقبل الفرضية البديلة التي تنص على 0.05دلالة 

إعلى ةضا العملاء فرادللإ(  α = 0.05) عند مستوى دلالة

 اتيالنتائج والتوص

:
ً
 :النتائج اولا

مع دةاسة زةقون تتفق النتيجة وهذه  تكنولوجيات المعلومات على ةضا العملاء أبعادعلاقة لكل بعد من  هناك -1

وجود علاقة اةتباطيه بين تكنولوجيا المعلومات إلى  والتي توصلت (2017) ( ودةاسة دةدوةإ2013) وشطيبة

 .ضا العملاءوةإ

، والمعدات جهز الإ) هاأبعادلتكنولوجيا المعلومات ب (α = 0.05) ة عند مستوى دلالةإحصائيذو دلالة  أثرإيوجد  -2

 على ةضا عملاء المتاجر اللكترونية.مجتمعة  (فرادالاتصال وقواعد البيانات والإ أنظمةلبرمجيات وإا

 ء المتاجر اللكترونية.والمعدات والبرمجيات على ةضا عملا جهز للإ أثرإوجود  -3

 الاتصال وقواعد البيانات على ةضا عملاء المتاجر اللكترونية. نظمةلإ أثرإوجود  -4

تقــديم خدمات ذات وإ قطاع المتاجر اللكترونيةفــي العاملين وتنميــة قــدةات دةيب وتحفيز تهناك علاقة بين  -5

إالعملاء.إلى  مستوى متميز من الجود 

:
ً
 :التوصيات ثانيا

ية والانشطة التي تقوم بها شركة أمازون داةإراتيجيات الإستخدام تكنولوجيا المعلومات في الاإاستعلى  تأكيدال -1

نظرا للفوائد والمنافع التي تقدمها تكنولوجيا المعلومات في تحسين جود  الخدمات المقدمة للعملاء والذي 

 على ةضا عملائها
ً
 .ينعكس ايجابا

شبكات الاتصال، قواعد البيانات،  ،والمعدات، البرمجيات جهز الإ)ت المتمثل بـتكنولوجيا المعلوما دوةإتعزيز  -2

 .الذي ينعكس على ةضا العملاءالمميز  الدوة الايجابي وإ تأكيدوإ (مهاةات المواةد البشرية

 ثوة  الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات في تعزيز جود  الخدمات المقدمة لعملاء شركة أمازون. ثماة است -3

امتلاك شركة أمازون قواعد بيانات تستطيع من خلالها التعر  على حاجات وةغبات  أهميةعلى  يدتأكال -4

 عملائها. 

سهام في تطوير الخدمات المقدمة لعملاء ضروة  إعداد البرامج التدةيبية والتحفيزية للمواةد البشرية، وذلك للإ -5

 شركة أمازون.
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 قائمة المراجع

  :المراجع العربية

شركات التأمين في مدينة أداء  خدام تكنولوجيا المعلومات فياست( مدى تأثير 2018) ام قاسم حسنعر  عص أبو -

 .جامعة القدس ،ةسالة ماجستير ،ةام الله

أداء  خدام تكنولوجيا المعلومات فياستمدى تأثير إ.Arra, I. Q. H. A. (2018)عره، &  عصام قاسم حسن أبو -

 Doctoral dissertation, AL-Quds University.‎)) شركات التأمين في مدينة ةام الله

مؤسسة الوةاق  خدامات والتطبيقات.ستالاإ عمال:منظمات الإ( تكنولوجيا المعلومات في 2010) اللامي غسان -

إ .للنشر والتوزيع

دةاسة ) خدام تكنولوجيا المعلومات على ةضا العميل في المؤسسات المصرفيةاست أثر( 2017) دةدوة اسماء -

مجلة  .2عدد ) 4مجلد(.قسنطينة-عية على عينة من عملاء وكالات مصر  سوسييتي جررال الجزائرطلاإاست

 . يةداةإالدةاسات المالية والمحاسبية والإ

 المعرفة، الملتقى الدولي: إداة في عمليات دوة تكنولوجيا المعلومات والاتصال  .(2015) الخناق سناء عبد الكريم -

إ. المعرفة الركيز  الجديد  والتحدي التنافس ي للمؤسسات الاقتصادية

صال وتأثيرها على ةضا زبائن المؤسسة المصرفية تتكنولوجيا المعلومات والا (2013) زينب زةقون محمد وشطيبة -

 2مجلد(.المؤسسات الجزائريةأداء  دينة وةقلة، مجلةالجزائرية دةاسة ميدانية لعينة من البنوك التجاةية في م

 .86-73، ص العدد 3عدد )

هما في ةضا متلقي أثرإجــود  المواقــع اللكترونيــة والثقــة اللكترونيــة وإ (2014) الله همــلان الفقهــاء، اعتــدال عبــد -

إ.لة ماجستير، جامعة الشرق الوسط، الةدندةاسة ميدانية في دائر  الةاض ي والمساحة الةدنيـة، ةسـا –الخدمة 

 718-699ص ،2عدد 43مجاد ،دةاسات العلوم الاجاةية ( مجلة2016) عماد محمد مراد ،الهنداويإ -

 
ً
  :نجليزيةالإ بالمراجع  -ثانيا
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population services Kenya (Doctoral dissertation, SCHOOL OF BUSINESS, UNIVERSITY OF NAIROBI). 

- Moaman Al Halaby (2017). The Quality of E-Services and its Impact on User Satisfaction: Case Study 

on the Barq Plus Program-Gaza. The Quality of E-Services and its Impact on User Satisfaction: Case 

Study on the Barq Plus Program-Gaza. 

- Wang, L. W., & Le, Q. L. (2015). Customer satisfaction towards online shopping at electronics 

shopping malls in Vietnam-A conceptual model to enhance business success through efficient 

websites and logistics services. The Evidence from Chinese Stock Market. J Stock Forex Trad, 5 (164), 

2. 

- Wang, T., & Chaipoopirutana, S. (2015). A Study of the Factors Influencing Customer Loyalty: A Case 

Study of Thai Airways. PSAKU International Journal of Interdisciplinary Research, 4 (2), 67-76. 

- Willemsen, D. (2011). The Measurement of Customer Satisfaction: Existing Research, Comparison of 
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 الملاحق

 لخصائصه الديم1) جدول رقم
ً
 وغرافيه(: توزيع مجتمع وعينة البحث وفقا

 المجموع العدد المستوى  المتغير

 الجنس
 75.2 188 ذكر

 24.8 62 أنثى

 العمر

 8.0 20 سنة 25اقل من 

 25.6 64 سنة 35من أقل  إلى 25

 41.2 103 سنة 45من أقل  إلى 35

 25.2 63 أكثرسنة ف 45

 

 المستوى الأكاديمي

 10.0 25 ثانوية عامة

 28.8 72 دبلوم

 47.2 118 بكالوريوس

 11.2 28 ماجستير

 2.8 7 دكتوراه

 سنوات الخبرة

 32.4 81 سنوات 5أقل من 

 48.8 122 سنوات 10منأقل  الى-5

 18.8 47 أكثرف -10

 

 الوظيفة

 8.0 20 أعمالرجل 

 25.6 64 حرة أعمال

 54.0 135 موظف
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 المجموع العدد المستوى  المتغير

 9.6 24 طالب

 2.8 7 غير ذلك

 والمعدات جهزةة، والانحرافات المعيارية التي تقيس الأ (: المتوسطات الحسابي2) جدول رقم

 الفقرة الرقم
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 
 الرتبة

درجة 

 التطبيق

إمرتفعةإ4 9633. 3.732 توفرالحواسيب بعدد كا  1

 مرتفعةإ1 6450. 4.040 معالجة سريعة للبيانات أمازونالموجود  في  جهز توفر الإ 2

إمرتفعةإ4 8759. 3.732 متطوة  ومعدات أجهز  أمازون تمتلك شركة 3

 مرتفعةإ2 6585. 4.008 ام تقنيات عاليةخداستنشاطاتها ب أمازونتنفذ شركة  4

إمرتفعةإ3 7573. 3.972 متقدمة أجهز  أمازونشركة  تستخدم 5

إةمرتفعإ 6300. 3.897 الدةجة الكلية 

 فات المعيارية، للعبارات التي تقيس البرمجيات(: المتوسطات الحسابية، والانحرا3) جدول رقم

 الفقرة الرقم
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 
 الرتبة

درجة 

 التطبيق

6 
يقوم قسم المعلوماتية في الشركة بتأهيل العاملين على 

 تطبيق البرمجيات بكفاء 
 متوسطإ1 7507. 3.948

 متوسطإ2 7777. 3.796 هاأعمالبرامجيات جاهز  لاداء  أمازونتستخدم شركة  7

8 
بما يتفق  أمازونيتم تطوير البرمجيات الموجود  في شركة 

 مع احتياجاتك
 مرتفعإ3 8271. 3.784

9 
بما  أمازونيتم تعديل البرمجيات الموجود  في شركة 

 يتفق مع احتياجاتي
 مرتفعإ4 8986. 3.732

10 
خبراء يستطيعون تطوير وإ مبرمجين أمازونلدى 

 وتكييفها وفقا لما تحتاج اليه البرامجيات
 مرتفعإ5 7658. 3.684

11 
بما  أمازونيتم تحديث البرمجيات الموجود  في شركة 

 يتفق مع احتياجاتي
 متوسطإ6 8006. 3.640

12 
أمازون تتصف البرمجيات المستخدمة من قبل شركة 

 امخدستبسهولة الاإ
 مرتفعإ7 8534. 3.612

 تفعمرإإ 6544. 3.742 الدةجة الكلية 

 الاتصال أنظمة(: المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية، للعبارات التي تقيس 4) جدول رقم

 الفقرة رقم
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 
 الرتبة

درجة 

 تطبيق

 متوسطةإ1 7599. 3.664 بالكفاء  أمازونتتصف شبكات الاتصال لدى شركة  13

 ةمرتفعإ2 8183. 3.652لربط كافة الاقسام  تستخدم الشركة شبكات اتصال 14
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 الفقرة رقم
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 
 الرتبة

درجة 

 تطبيق

 المهمة ببعضها البعض.

 ةمرتفعإ3 8580. 3.644 أمنا لشبكات أمازونتوفر شركة  15

 متوسطةإ4 7861. 3.636 المعنية جهز تسهل شبكات الاتصال ةبط العملاء بالإ 16

17 
توفر شبكات الاتصال في الشركة امكانية تبادل 

 المعلومات
 متوسطةإ5 8032. 3.624

 متوسطةإ6 8138. 3.620 تبادل المعلومات والبيانات يتم بسهولة 18

 ةمرتفعإ7 8554. 3.536 بفعالية عالية أمازونالاتصال في شركة  أنظمةتتميز  19

 ةمرتفعإ4 7086 3.625 الدةجة الكلية 

 البيانات(: المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية، التي تقيس قواعد 5) جدول رقم

 الفقرة الرقم
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 
 الرتبة

درجة 

 التطبيق

 مرتفعةإ1 6015. 3.892 قاعد  بيانات لكل عملائها أمازونتوفر شركة  20

 ةمرتفعإ2 7803. 3.760 بكفاء  المستحدمة البيانات تعالج تكنولوجيا المعلومات 21

 مرتفعةإ3 8621. 3.732 .هايحداثت أمازونتمتااز بيانات شركة  22

23 
رجاع استتوفر قواعد البيانات المستخدمة الدقة في 

 .البيانات والمعلومات
 متوسطةإ4 7401. 3.720

 مرتفعةإ5 8216. 3.704 للبيانات بالوقت المناسب يمكن للعملاء الوصولإ 24

 مرتفعةإ6 8824. 3.636 بيانات مفيد  أمازونتوفر قواعد بيانات شركة  25

 مرتفعإ 6113. 3.740 الدةجة الكلية 

 فراد(: المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية، التي تقيس الأ 6) جدول رقم

 الفقرة الرقم
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 
 الرتبة

درجة 

 التطبيق

 مرتفعةإ1 8163. 4.016 ذوي كفاء  أفرادالشركة  توظف 26

إمرتفعةإ2 6971. 3.996 واجباتهالى تنفيذ هاعالشركة بقدةتإداة تمتازإ 27

 مرتفعةإ3 7184. 3.956 ذ مهامهايتنف علىقادةين  أفراد أمازونيتوافر لدى شركة  28

29 
 الافكاةالخلاقة لذويإ الامتيازات أمازونشركة  تمنح

 والمبدعة
 مرتفعةإ4 7611. 3.824

30 
 امخداست مهاةات أمازون شركة في فرادالإ يمتلك

 بالحاسوإ
 متوسطةإ5 7420. 3.764

 مرتفعإ 5710. 3.911 الدةجة الكلية 
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 استخدام المتاجر الإلكترونية لتكنولوجيا المعلومات أثر

 على رضا العملاء 
 أبو الرب (20) 

 

 (: المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية، التي تقيس رضا العملاء7) جدول رقم

 الفقرة الرقم
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 
 الرتبة

درجة 

 التطبيق

 مرتفعةإ1 6176. 4.064 أمازونمن قبل شركة  لدي قناعة بالخدمات المقدمة 31

36 
بالمحافظة على  أمازونهنالك التزام من قبل شركة 

 الخصوصية
 مرتفعةإ2 8139. 4.012

إمرتفعةإ3 6971. 3.996 أمازونانا ةاض ي عن جود  خدمة  38

 مرتفعةإ4 7184. 3.956 أمازونانا ةاض ي عن خدمات متجر  37

إمرتفعةإ5 7576. 3.820 مازونأأشجع أقربايي وأصدقايي على التعامل مع متجر  35

 مرتفعةإ6 7380. 3.760 كل احتياجاتيأمازون تلبي شركة  34

 مرتفعةإ7 8585. 3.728 خدمات تفوق توقعاتي أمازونتقدم شركة  32

إمرتفعةإ8 86882. 3.7240 أمازوندةجة ةضاك عن سرعة خدمات  39

 متوسطةإ9 8784. 3.632 للآخرين أمازونأتحدث بايجابية عن شركة  33

إمتوسطةإ10 92568. 3.6120 بك أمازوندةجة ةضاك عن اهتمام متجر  40

 مرتفعإ 60536. 3.8304 الدةجة الكلية 

 


