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الزيادة يتحمل الباحث فروق تكلفة النشر.
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 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 
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 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 
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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، 

فضــاً عــن دراســة العلاقــات المتبادلــة بــن العوامــل التــي تؤثــر علــى ولاء العمــاء الإلكترونــي. وشــملت الخدمــات 

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

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

للمجموعــة، وتم اســتخدام أســلوب العينــة المتاحــة في اختيــار المشــاركين لجمــع البيانــات المطلوبــة منهــم مــن خــال 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 )بخــاف المظهــر العــام للموقــع( تؤثــر 

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