
د/ إبراهیم بسیونی - مدرس بقسم الصحافة والنشر بالكلية.

د/ مصطفى عبد الحی - مدرس بقسم الصحافة والنشر بالكلية.

أ/ رامی جمال - مدرس مساعد بقسم الصحافة والنشر بالكلية.

مجلة علمية محكمة تصدرها كلية الإعلام بجامعة الأزهر

رقم الإيداع بدار الكتب المصرية 6555

الترقيم الدولي للنسخة الإلكترونية: 1110-9297

x 292-2682  :الترقيم الدولي للنسخة الورقية

العدد الرابع  والخمسون - الجزء  الثاني- ذو القعدة 1441هـ - يوليو 2020 م

أ. د/ محمد المحرصاوي- رئيس جامعة الأزهر.

أ. د/  غانم السعيد- عميد كلية الإعلام ، جامعة الأزهر.

أ. د/ رضا عبدالواجد أمين - أستاذ الصحافة والنشر ووكيل الكلية.

 رئيس مجلس الإدارة:

 رئيس التحرير :

 نائب رئيس التحرير :

 مساعدو رئيس التحرير:

د/ محمد فؤاد الدهراوي - مدرس العلاقات العامة والإعلان، ومدير وحدة الجودة بالكلية مدير التحرير:

سكرتارية  التحرير:

أ. د/ عرفه عامر-  الأستاذ بقسم الإذاعة والتليفزيون بالكلية

أ. د/ فهد العسكر - وكيل جامعة الإمام محمد بن سعود للدراسات العليا والبحث العلمي  )المملكة العربية السعودية(

أ. د/ جلال الدين الشيخ زيادة- عميد كلية الإعلام بالجامعة الإسلامية بأم درمان )جمهورية السودان(  

أ. د/ عبد الله الكندي - أستاذ الصحافة بجامعة السلطان قابوس )سلطنة عمان( 

- القاهرة- مدينة نصر - جامعة الأزهر - كلية الإعلام - ت: 0225108256

http://jsb.journals.ekb.eg  :الموقع الإلكتروني للمجلة -

- البريد الإلكتروني:  

  المراسلات:
mediajournal2020@azhar.edu.eg

أ/ محمد كامل- مدرس مساعد بقسم الصحافة والنشر بالكلية.سكرتير فني:

أ/ عمر غنيم - مدرس مساعد بقسم الصحافة والنشر بالكلية.مدقق لغوي:



والدراســات  البحــوث  بنشــر  المجلــة  تقــوم    
والترجمــات  والتقاريــر  الكتــب  ومراجعــات 

الآتيــة: للقواعــد  وفقًــا 

قواعد النشر 

 يعتمد النشر على رأي اثنين من المحكمين 
المتخصصين في تحديد صلاحية المادة 

للنشر.

 ألا يكون البحث قد سبق نشره في أي مجلة 
علمية محكمة أو مؤتمرًا علميًا.

 لا يقل البحث عن خمسة آلاف كلمة ولا 
يزيد عن عشرة آلاف كلمة ... وفي حالة 

الزيادة يتحمل الباحث فروق تكلفة النشر.

 يجب ألا يزيد عنوان البحث –الرئيسي 
والفرعي- عن 20 كلمة.

 يرسل مع كل بحث ملخص باللغة العربية 
وآخر باللغة الانجليزية لا يزيد عن 250 

كلمة.

 يزود الباحث المجلة بثلاث نسخ من البحث 
 ،C D  مطبوعة بالكمبيوتر .. ونسخة على

على أن يكتب اسم الباحث وعنوان بحثه 
على غلاف مستقل ويشار إلى المراجع 

والهوامش في المتن بأرقام وترد قائمتها في 
نهاية البحث لا في أسفل الصفحة.

 لا ترد الأبحاث المنشورة إلى أصحابها .... 
وتحتفظ المجلة بكافة حقوق النشر، ويلزم 

الحصول على موافقة كتابية قبل إعادة نشر 
مادة نشرت فيها.

 تنشر الأبحاث بأسبقية قبولها للنشر .

 ترد الأبحاث التي لا تقبل النشر لأصحابها.

  جميع الآراء الواردة في المجلة تعبر عن رأي صاحبها ولا تعبر عن رأي المجلة 

الهيئة الاستشارية للمجلة

أ.د/ على عجوة )مصر(. 1

أســتاذ العاقــات العامــة وعميــد كليــة الإعــام الأســبق 

القاهــرة. بجامعــة 

أ.د/ محمد معوض. )مصر(. 2

 أستاذ الإذاعة والتليفزيون بجامعة عين شمس.

أ.د/ حسين أمين )مصر(. 3

 أستاذ الصحافة والإعام بالجامعة الأمريكية بالقاهرة.

أ.د/ جمال النجار )مصر(. 4

 أستاذ الصحافة بجامعة الأزهر.

أ.د/ مي العبدالله )لبنان(. 5

أستاذ الإعام بالجامعة اللبنانية، بيروت.

أ.د/ وديع العزعزي )اليمن(. 6

مكــة  القــرى،  أم  بجامعــة  والتليفزيــون  الإذاعــة  أســتاذ 

المكرمــة.

أ.د/ العربي بوعمامة )الجزائر(. 7

أســتاذ الإعــام بجامعــة عبدالحميــد، بجامعــة عبــد الحميد 
بــن باديــس بمســتغانم، الجزائر.

أ.د/ سامي الشريف )مصر(. 8

أســتاذ الإذاعــة والتليفزيــون وعميــد كليــة الإعــام، الجامعــة 

الحديثــة للتكنولوجيــا والمعلومات. 

أ.د/ خالد صلاح الدين )مصر(. 9

أستاذ الإذاعة والتليفزيون بكلية الإعام -جامعة القاهرة.

أ.د/ محمد فياض )العراق(. 10

أستاذ الإعام بكلية الإمارات للتكنولوجيا.

أ.د/ رزق سعد )مصر(. 11

أستاذ العاقات العامة )جامعة مصر الدولية(.



507

563

637

671

777

811

محتويات العدد

  التعرض للقضايا الاقتصادية عبر وسائل الإعلام الرقمي وعلاقته 
بمستوى الثقة في الأداء الاقتصادي لدى الجمهور المصري                

          أ.م. د. جيهان سيدأحمد يحيى 

  استخدامات المراهقين للفيس بوك وتصوير الذات )السيلفي( وعلاقتها 
بالسمات الشخصية النفسية لديهم                    أ.م. د. إلهام يونس أحمد

   واقع استخدام صحافة المواطن لدى طلبة قسم الإعلام  بجامعة الملك 
خالد: تطبيقات وسائل التواصل الاجتماعي أنموذجًا 

    د. عبدالله علي العسيري 

الـــولاء الإلكترونـــي  المقدمـــة في كســـب  أثـــر جـــودة الخدمـــة الإلكترونيـــة     
للاتصـــالات( المصريـــة  مجموعـــة  علـــى  تطبيقيـــة  )دراســـة  للعمـــلاء 

 د. إنجي كاظم مصطفى

      واقع الجودة الشاملة في المؤسسات الإنتاجية وسبل تطويرها من وجهة 
نظر خبراء العلاقات العامة والمتخصصين: دراسة تطبيقية

  د.  شيماء عبدالعاطي سعيد صابر

   علاقة فيديوهات الأحداث الإرهابية على )يوتيوب( بمستوى الأمن 
الاجتماعي لدى المراهقين العاديين وذوي الإعاقة                                                                                                  
د. مروى عبد اللطيف محمد



883

929

1025

1115

1175

1245

لــدى  للانتحــار  والميــل  الاجتماعــي  التواصــل  مواقــع  اســتخدام       
ميدانيــة« »دراســة  المصــري  بالمجتمــع  والشــباب  المراهقــين 

     د.  إيمان صابر صادق شاهين 

    العوامــل المؤثــرة في تشــكيل الرقابــة الاجتماعيــة والذاتيــة لــدى 
المراهقين وعلاقتها بإدراكهم لمســئولية اســتخدام مواقع شــبكة 
الويب                                                                  د.مؤمن جبر عبد الشافي

   موقــف الصحــف الإثيوبيــة والإريتريــة مــن قضيــة المصالحــة الوطنيــة 
»دراسة تحليلية مقارنة«                                             د. إيمان بالله ياسر

الإلكترونيــة  المدرســية  للصحــف  الثانويــة  المرحلــة  طــلاب  مشــاركة     
ميدانيــة( )دراســة  لديهــم  الاجتماعيــة  القيــم  بمنظومــة  وعلاقتــه 
د. انتصار السيد محمد محمود زايد

   مشــاركة طلاب المرحلة الثانوية في البرلمان المدرســي وعلاقتها بتنمية 
الوعي السياســي والقانوني لديهم                   د. زينهم حســن علي

   محددات الخطاب الصحفي فـي ثورتي 23 يوليو 1952 و25 يناير 
2011 »دراسة تحليلية مقارنة«            نشوى محمد حفني إبراهيم







The Impact of Electronic Services’ Quality on 
Customers’ E-Loyalty (An Applied Study on 

Telecom Egypt Group) 

أثر جودة الخدمة الإلكترونية المقدمة في كسب الولاء الإلكتروني 

للعملاء )دراسة تطبيقية على مجموعة المصرية للاتصالات(

د/ إنجي كاظم مصطفى

مدرس بقسم العلاقات العامة والإعلان- كلية الإعلام- جامعة القاهرة

engykazem@yahoo.com



أثر جودة الخدمة الإلكترونية المقدمة في كسب الولاء الإلكتروني للعملاء

مجلة البحوث الإعلامية، كلية الإعلام، جامعة الأزهر 672

ملخص الدراسة

    هدفــت الدراســة الحاليــة إلــى التحقــق مــن مــدى تأثيــر جــودة الخدمــات الإلكترونيــة المقدمــة علــى الموقــع 

الخــاص بمجموعــة المصريــة للاتصــالات في الــولاء الإلكترونــي لعملائهــا بوجــود الرضــا الإلكترونــي كمتغيــر وســيط، 

فضــلًا عــن دراســة العلاقــات المتبادلــة بــن العوامــل التــي تؤثــر علــى ولاء العمــلاء الإلكترونــي. وشــملت الخدمــات 

ــة الموقــع، ســهولة الاســتخدام، عــرض الموقــع، الاســتجابة،  الإلكترونيــة التــي تمــت دراســتها كلًا مــن المحتــوى، هيكل

الأمــن الإلكترونــي، والاعتماديــة. ويتألــف مجتمــع الدراســة مــن العمــلاء الذيــن يســتخدمون خدمات الموقــع الإلكتروني 

للمجموعــة، وتم اســتخدام أســلوب العينــة المتاحــة في اختيــار المشــاركن لجمــع البيانــات المطلوبــة منهــم مــن خــلال أداة 

الاســتبانة. وقــد بلــغ عــدد الاســتبانات الصالحــة للتحليــل الإحصائــي )200( اســتبانة، تم توزيــع بعضهــا في عــدد مــن 

مراكــز الخدمــة التابعــة للشــركة، وتم وضــع جــزء آخــر بشــكل إلكترونــي علــى صفحــات مواقــع التواصــل الاجتماعــي. 

وأظهــرت النتائــج أن جميــع أبعــاد جــودة الخدمــات الإلكترونيــة التــي تم فحصهــا )فيمــا عــدا ســهولة اســتخدام الموقــع( 

كان لهــا أثــر دال إحصائيًــا في الرضــا الإلكترونــي، كذلــك كانــت تلــك الأبعــاد )بخــلاف المظهــر العــام للموقــع( تؤثــر 

بشــكل إيجابــي ومباشــر في الــولاء الإلكترونــي، إلــى جانــب وجــود أثــر ذي دلالــة إحصائيــة لرضــا العمــلاء الإلكترونــي 

ــع(  ــة الموق ــة المقدمــة )باســتثناء أمــن وبني ــاد جــودة الخدمــة الإلكتروني ــرت أبع ــرًا أث ــي، وأخي ــم الإلكترون ــى ولائه عل

بشــكل غيــر مباشــر في كســب الــولاء الإلكترونــي مــن خــلال الرضــا الإلكترونــي.

الكلمات المفتاحية: جودة الخدمة الإلكترونية- جودة الموقع الإلكتروني- الولاء الإلكتروني- الرضا الإلكتروني.

Abstract
This study aimed to investigate the impact of the electronic website services quality on e-loyalty 
of customers in (Telecom Egypt Group) using e-satisfaction as a mediating variable, as well 
as examining the interrelationships between the factors influencing e-loyalty. The examined 
electronic services included content, structure, ease of use, presentation, responsiveness, 
e-security, and reliability. The study population consisted of clients who used the group’s 
website services, and the available sample method was used in selecting participants to collect 
the required data from them through the questionnaire tool. The number of questionnaires 
valid for statistical analysis reached (200) questionnaires, some of which were distributed in 
a number of the company’s service centers, and another part was placed electronically on the 
pages of social networking sites. The results revealed that all the examined dimensions of 
electronic services’ quality (except for the ease of use) had a statistically significant effect on 
e-satisfaction, also those dimensions (except for the presentation) affect positively and directly 
on e-loyalty, besides there was a significant effect of electronic customers satisfaction on their 
electronic loyalty, finally the dimensions of electronic services’ quality (other than security 
and structure of the site) indirectly affected e-loyalty through e-satisfaction. 
Key Words: Electronic Service Quality- Website Quality- Electronic Loyalty- Electronic 
Satisfaction.
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