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 م٢٠١٩ الثامن دیسمبرالعدد                                                                                      مجلة الدراسات التجاریة المعاصرة   )٥٥( 

  :  ملخصال
تناول البحث الحالي دور سلوكیات المشاركة في خلق القیمة كمتغیر وسیط فѧي العلاقѧة 
بین تماثل العمیل مع الشركة وولاء العمیل بالتطبیق علي عملاء شركات الاتصالات العاملة فѧي 

وتѧم ). %٨٣(، بلغت نسبة الاسѧتجابة  عمیل) ٣٢٣(مصر، وتم إجراء البحث على عینة قوامھا 
استخدام عѧدد مѧن الأسѧالیب الإحѧصائیة واختبѧار نمѧوذج البحѧث عѧن طریѧق النمذجѧة بالمعѧادلات 

؛ وجѧود علاقѧة ارتبѧاط إیجابیѧة معنویѧة بѧین  ً، أولا وتوصل البحث إلى عدة نتائج أھمھا. الھیكلیة
بѧѧاط ، وكѧذلك علاقѧة ارت تماثѧل العمیѧل مѧع الѧشركة وسѧѧلوكیات المѧشاركة فѧي خلѧق القیمѧѧة بѧشقیھا

ً، وأیѧѧضا علاقѧѧة  إیجابیѧѧة معنویѧѧة بѧѧین سѧѧلوكیات المѧѧشاركة فѧѧي خلѧѧق القیمѧѧة بѧѧشقیھا وولاء العمیѧѧل
؛ وجѧود تѧأثیر إیجѧابي ً ثانیѧا.  ارتباط إیجابیة معنویة بین تماثل العمیل مѧع الѧشركة وولاء العمیѧل

ذ مѧѧأخو(معنѧѧوى مباشѧѧر لتماثѧѧل العمیѧѧل مѧѧع الѧѧشركة علѧѧى سѧѧلوكیات المѧѧشاركة فѧѧي خلѧѧق القیمѧѧة 
،  )سѧلوك مѧѧشاركة العمیѧѧل، وسѧلوك مواطنѧѧة العمیѧѧل(وعلѧى كѧѧل بعѧѧد مѧن أبعادھѧѧا ) بѧصورة كلیѧѧة

مѧأخوذ بѧصورة (وكذلك وجود تأثیر إیجابي معنوى مباشر لѧسلوكیات المѧشاركة فѧي خلѧق القیمѧة 
ضѧافة إلѧى وجѧѧود تѧأثیر إیجѧѧابي معنѧوى مباشѧر لتماثѧѧل العمیѧل مѧѧع لإ، با علѧى ولاء العمیѧѧل) كلیѧة

 ولاء العمیل، كما توسѧطت سѧلوكیات المѧشاركة فѧي خلѧق القیمѧة العلاقѧة بѧین تماثѧل الشركة على
؛ تѧم مناقѧشة النتѧائج وتقѧدیم مجموعѧة مѧن التوصѧیات ً وأخیѧرا.  العمیل مع الشركة وولاء العمیѧل

  .  واقتراح عدد من البحوث المستقبلیة في ھذا الصدد
، سѧلوك مѧشاركة  ت المѧشاركة فѧي خلѧق القیمѧةسѧلوكیا ، تماثѧل العمیѧل مѧع الѧشركة  :الدالѧة الكلمѧات

   .العمیل، سلوك مواطنة العمیل، ولاء العمیل
Summary: 

The current research investigated the role of value co-creation 
behaviors (VCCB) as a mediator variable in the relationship between the 
customer-company identification (CCI) and customer loyalty (CL) 
applying to the customers of telecommunication companies in Egypt. The 
research was conducted on a sample of (323) customers, the response rate 
was (83%). A number of statistical methods were used and the research 
model was tested using structural equation modeling. The research 
reached several results, the most important of which are: First, there is a 
positive significant relationship between customer-company identification 
and value co-creation behaviors with its two dimensions. Also, there is a 
positive significant relationship between value co-creation behaviors and 
customer loyalty. In addition to that, there is a positive significant 
relationship between customer-company identification and customer 
loyalty.  Second, there is a direct significant positive effect of customer-
company identification on value co-creation behaviors (taken Overall) 
and on each of its dimensions (customer participation behavior, customer 
citizenship behavior), as well as the direct significant positive impact of 
value co-creation behaviors (taken Overall) on customer loyalty, in 
moreover, a direct significant positive effect on customer loyalty, also 
value co-creation behaviors mediated the relationship between customer-
company identification and customer loyalty. Finally, researcher discuss 
the research results and make a set of recommendations and propose a 
number of future research. 
Keywords :Customer-Company Identification, Value Co-Creation Behaviors, 

Customer Participation Behavior,Customer Citizenship Behavior, 
customer loyalty.  
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   :دــتمھی
 یعد ولاء العملاء أحد أفضل الأصول غیر الملموسة التي یمكن أن تتمتع بھا أي شركة

 كمѧا ركѧزت العدیѧد  ،ً، حیث یعكس ولاء العملاء إمكانیة ھائلة للتمایز ومѧصدرا للمیѧزة التنافѧسیة
، والقیمѧة  ، والتي مѧن أھمھѧا رضѧا العمѧلاء  العملاءمن الدراسات على تحدید أھم محددات ولاء

، إلا أن القلیل منھا تناول سلوكیات المشاركة في خلق القیمѧة  ، وجودة الخدمات المقدمة المدركة
  )Silva Cossío et al., 2016(بین العمیل والشركة كأحد محددات ولاء العملاء 

ًرا ضروریا لنجѧاح اسѧتراتیجیات كما أصبح تعزیز مستوي تماثل العمیل مع الشركة أم ً
تѧѧسویق العلاقѧѧات لأن العمѧѧلاء الѧѧذین یتمتعѧѧون بمѧѧستوى مرتفѧѧع مѧѧن تماثѧѧل العمیѧѧل مѧѧع الѧѧشركة 

الاھتمام الكبیر من  علاوة على ذلك.  یتصرفون بطرق تساعد الشركة على تحقیق النجاح المالي
ѧسویق ًجانب العلماء والباحثین مؤخرا لفھم الفعالیة طویلة المدى لتماثѧي تѧشركة فѧع الѧل مѧل العمی

   .Haumann, et al., 2014)(العلاقات 
، ولكѧن عنѧدما یتѧصرف  ومن المعلѧوم أن المѧسوق یقѧوم بѧدور المیѧسر فѧي خلѧق القیمѧة

العملاء كمبادرین للمشاركة في خلق القیمة، تسھم ھذه السلوكیات في خلق القیمة مما یوفر جودة 
، وزیѧѧادة مѧѧستوى الإنتاجیѧѧة مѧѧن خѧѧلال تحѧѧسین رضѧѧا ًخدمѧѧة أكثѧѧر تخصیѧѧصا، ومحѧѧسنة للعمѧѧلاء

ًویشیر ھذا المنطق إلى أنھ لم یعѧد كافیѧا بالنѧسبة للمѧسوقین خلѧق قیمѧة وتحقیѧق . العملاء للمسوقین
. ًأربѧѧاح فѧѧي بیѧѧع المنتجѧѧات أو الخѧѧدمات للعمѧѧلاء، بѧѧل یجѧѧب علѧѧیھم أیѧѧضا خلѧѧق قیمѧѧة مѧѧع العمѧѧلاء

مؤدیة إلى قیام العمѧلاء بأنѧشطة المѧشاركة فѧي خلѧق وبالتالي، یجب على المسوقین فھم العوامل ال
وبالنظر إلى الاھتمѧام المتزایѧد بѧسلوك المѧشاركة فѧي خلѧق القیمѧة، یقتѧرح بعѧض البѧاحثین . القیمة

)Lusch, 2006 & Vargo  ؛Groth, 2005, ؛ Yi, 2013 & Gong  ( ذهѧѧصنیف ھѧѧت
لدور الأساسي المطلوبة لتقѧدیم سلوكیات ا(سلوكیات مشاركة العمیل :  السلوكیات في نوعین ھما

، تقدیریѧة وغیѧر مطلوبѧة  سلوكیات الدور الإضѧافي(، وسلوكیات مواطنة العمیل  )الخدمة بنجاح
  .  ) لنجاح تقدیم الخدمة

وبنѧѧاء علѧѧى مѧѧا سѧѧبق یتنѧѧاول البحѧѧث الحѧѧالي دور سѧѧلوكیات المѧѧشاركة فѧѧي خلѧѧق القیمѧѧة 
كة وولاء العمیѧѧل بѧѧالتطبیق علѧѧي عمѧѧلاء كمتغیѧѧر وسѧѧیط فѧѧي العلاقѧѧة بѧѧین تماثѧѧل العمیѧѧل مѧѧع الѧѧشر

شركات الاتصالات العاملة في مصر باعتبارھا أحد القطاعات الخدمیة المھمة في دعم الاقتѧصاد 
  .  المصري

  :   وتنمیة فروض البحثىالإطار النظر
، ومفھѧوم  ؛ مفھوم تماثل العمیل مѧع الѧشركة یشمل الإطار النظري والدراسات السابقة

، والعلاقѧة بѧѧین تماثѧل العمیѧѧل مѧѧع  ، ومفھѧѧوم ولاء العمیѧѧل  مѧشاركة خلѧѧق القیمѧةوأبعѧاد سѧѧلوكیات
، والعلاقة بѧین سѧلوكیات المѧشاركة فѧي خلѧق القیمѧة  الشركة وسلوكیات المشاركة في خلق القیمة

، والعلاقة بین تماثل العمیل مع الشركة وولاء العمیل وذلك من أجل تحدید الفجوة  وولاء العمیل
  :  میة فروض البحث وذلك على النحو الآتيالبحثیة وتن

  : Customer-Company Identification مفھوم تماثل العمیل مع الشركة -١
یشیر مصطلح تماثل العمیل مع الѧشركة إلѧى الحالѧة النفѧسیة لإدراك العمیѧل أو الѧشعور 

 مكمѧѧل لرضѧѧا كمѧѧا أكѧѧدت الأدبیѧات الѧѧسابقة أن تماثѧل العمیѧѧل مѧѧع الѧشركة.  بالانتمѧاء إلѧѧى الѧشركة
. العملاء في سلسلة أرباح الخدمة، بل إنھا أكثر أھمیة من رضѧا العمѧلاء فѧي زیѧادة ولاء العمѧلاء

ًكمѧѧا أن تماثѧѧل العمیѧѧل مѧѧع الѧѧشركة یعѧѧد مفیѧѧدا بѧѧشكل خѧѧاص للѧѧشركات الخدمیѧѧة التѧѧي یكѧѧون فیھѧѧا 
ѧل العمیѧوین تماثѧى تكѧشجع علѧع مستویات مرتفعة من تفاعل العملاء بشكل طبیعي ومن ثم تѧل م

   . Bhattacharya, & Sen, 2003)(الشركة 
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علѧى أنѧھ إدراك العمیѧل للتوحѧد مѧع  Haumann, et al., 2014)(كمѧا تعرفѧھ دراسѧة 
كمѧا یѧتم وصѧفھ علѧى .  الانتماء إلیھا حیث یقوم الفرد بتعریف نفسھ من خلال الѧشركة الشركة أو

ومѧѧن .  ثѧѧر مѧѧن احتیاجѧѧات الѧѧذات، وإرادي بѧѧدافع تلبیѧѧة احتیѧѧاج أو أك ، وانتقѧѧائي أنѧѧھ فعѧѧل نѧѧشط
، وبالتالي تلبیة حاجتھم فѧي  المحتمل أن یتماثل العملاء مع الشركة إذا كانت تشاركھم نفس قیمھم

علاوة على ذلك، قد یتعѧرف العمѧلاء علѧى الѧشركات التѧي یُنظѧر إلیھѧا . سبیل الاستمراریة الذاتیة
ھم على تمییѧز أنفѧسھم عѧن الآخѧرین مѧن على أنھا مرموقة للغایة لأن القیام بذلك یمكن أن یساعد

وبھѧѧذه الطریقѧѧة یمكѧѧن . خѧѧلال التأكیѧѧد علѧѧى الآراء الإیجابیѧѧة وتعزیѧѧز شѧѧعورھم بتقѧѧدیرھم لѧѧذاتھم
  .  للعملاء تلبیة احتیاجاتھم للتمیز الذاتي وتعزیز الذات

إلѧى أن ) Turner et al.,1987(، تѧشیر نظریѧة الھویѧة الاجتماعیѧة  وفѧي ھѧذا الѧسیاق
ًالبا ما یحددون من ھم عن طریق اتصالھم بكیانات اجتماعیة محددة، مثل المѧدارس الأشخاص غ

وعنѧѧدما تѧѧتمكن مجموعѧѧة اجتماعیѧѧة مѧѧن مѧѧساعدة الأفѧѧراد علѧѧى تلبیѧѧة .  المنظمѧѧات المجتمعیѧѧة أو
، وتعزیѧز  ، والتمیѧز الѧذاتي مثѧل الاسѧتمراریة الذاتیѧة(ًاحتیاجاتھم المتعلقة بتعریѧف الѧذات جزئیѧا 

  . للمجموعة الاجتماعیة) أي الھویة الاجتماعیة(وف یحدث الانتماء النفسي ، س )الذات
ومن منظور الھویة الاجتماعیة الذي ینقل العضویة الرسمیة إلى العلاقѧة غیѧر الرسѧمیة 

 أنѧھ كلمѧا كانѧت علاقѧة العمѧلاء (Huang et al., 2017)اقترحت دراسة .  بین العمیل والشركة
. ًتزام وذات مغزى غالبا ما یترتѧب علیھѧا تماثѧل العمѧلاء مѧع الѧشركةمع الشركة قویة وتتسم بالال

إلѧѧى أن العمیѧѧل الѧѧذي  Bhattacharya & Sen, 2003)(أشѧѧارت دراسѧѧة  وفѧѧي نفѧѧس الѧѧسیاق
مثѧل التѧرویج للѧشركة وجѧѧذب (یتعѧاطف بقѧوة مѧع الѧشركة سѧѧوف یقѧوم بѧسلوكیات مختلفѧة داعمѧѧة 

  . أھدافھالمساعدة الشركة على تحقیق ) عملاء جدد للشركة
، فلѧیس مѧن المѧستغرب أن تركѧز معظѧم  وبالنظر إلى أھمیѧة تماثѧل العمیѧل مѧع الѧشركة

الدراسات التجریبیة على تحدید العوامل المؤدیة إلى تماثل العمیل مع الشركة في سیاقات الخدمة 
حیث تناولت ھѧذه الدراسѧات التجریبیѧة خѧصائص الѧشركة التѧي تѧدفع تماثѧل العمیѧل مѧع . المختلفة

الخدمѧѧѧة المقدمѧѧѧة للعمѧѧѧلاء، / ، وجѧѧѧودة المنѧѧѧتج  لѧѧѧشركة، مثѧѧѧل المѧѧѧسؤولیة الاجتماعیѧѧѧة للѧѧѧشركاتا
  ،  ، تѧѧѧѧѧѧشابھ أو تطѧѧѧѧѧابق الھویѧѧѧѧѧѧة التقییمѧѧѧѧѧات الѧѧѧѧѧشاملة لѧѧѧѧѧѧسمات الھویѧѧѧѧѧة مثѧѧѧѧѧѧل جاذبیѧѧѧѧѧة الھویѧѧѧѧѧة

  ، وكѧѧѧѧѧѧذلك الѧѧѧѧѧسمعة أو المكانѧѧѧѧѧѧة التѧѧѧѧѧي تتمتѧѧѧѧѧѧع بھѧѧѧѧѧا الѧѧѧѧѧѧشركة فѧѧѧѧѧي الѧѧѧѧѧѧسوق  وتمییѧѧѧѧѧز الھویѧѧѧѧѧة
)Bhattacharya Sen, 2003 ; Stokburger-Sauer et al., 2012(  .  

ًإن العلاقة بین العمیل والشركة لیست ثابتة أبѧدا بѧل تتغیѧر، وذلѧك مѧن خѧلال التفѧاعلات 
والأھم من ذلك فھم الجانب الدینامیكي لتشكیل تماثل العمیل . المتكررة مع العملاء بمرور الوقت

 وتنفیѧذ اسѧتراتیجیات طویلѧة مع الشركة حیث یمكن أن یساعد ذلѧك مѧدیري التѧسویق فѧي تخطѧیط
  .  )Haumann et al., 2014; Huang et al.,2017(الأجل لتعزیز تماثل العمیل مع الشركة 

  :Behaviors  Value Co-Creation مفھوم وأبعاد سلوكیات المشاركة في خلق القیمة
ًلا یقتصر دور العملاء على شѧراء الخѧدمات واسѧتخدامھا فحѧسب، بѧل یѧشاركون أیѧضا 

تѧѧصمیم الخѧѧدمات وتقѧѧدیمھا، حیѧѧث یمكѧѧن للعمѧѧلاء تجѧѧاوز دور مѧѧستلمي المنѧѧتج أو الخدمѧѧة فѧѧي 
إن العمѧلاء لیѧسوا فقѧѧط  Chathoth, et al., 2016)(للمѧشاركة فѧي خلѧѧق القیمѧة مѧع المنظمѧѧة 

 الѧرد علѧى المعلومѧات كمѧشارك فѧي خلѧق للقیمѧة ًالومات التسویقیة، بل یمكنھم أیѧضمستلمین للمع
)Gong, & Yi, 2013 .( اѧة بأنھѧق القیمѧي خلѧوتعرف المشاركة ف)McColl-Kennedy et 

al.,2012 ( يѧالمنفعة المحققة من تكامل الموارد من خلال الأنشطة والتفاعلات مع المتعاونین ف
،  ، ومھѧاراتھم حیث تنطوي تلك المѧشاركة علѧى اسѧتثمار العمѧلاء لمعѧرفتھم. شبكة خدمة العمیل

  .  )Xu,2018(ة ، ومدخلاتھم النفسی وأوقاتھم
علѧѧى أنھѧѧا قیѧѧام الѧѧشركاء المتعѧѧاونین ) Payne et al., 2008(كمѧѧا تعرفھѧѧا دراسѧѧة 

 ذا قیمѧة مѧضافة مѧن خѧلال المѧساعدة ًا، ویخلقون سلوكًا ھة التحدیات والفرص المحتملة معلمواج
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ركة كمѧا تتѧیح ممارسѧات المѧشا.  ، والتوزیع المتوسѧط والمعقѧول للمѧوارد ، والاعتمادیة المتبادلة
فѧѧي خلѧѧѧق القیمѧѧѧة التفѧѧѧاعلات والتبѧѧادلات بѧѧѧین العمѧѧѧلاء والѧѧѧشركات التѧѧي یمكѧѧѧن أن تفیѧѧѧد العمѧѧѧلاء 

حیѧѧث تنѧѧتج المѧشاركة قیمѧѧة أعلѧѧى مѧن خѧѧلال تخѧѧصیص خدمѧة جدیѧѧدة، وبѧѧصفة أكثѧѧر . المѧشاركین
ًتحدیدا من خلال تقدیم العملاء مدخلات مباشرة في خدمات جدیدة مما یؤدي إلى تجربة شخصیة 

"  المѧشاركة فѧي خلѧق القیمѧة "ویندرج تحت مѧصطلح  Chathoth Xu, et al., 2016)(فریدة 
  ، وسѧѧѧѧѧѧلوكیات مواطنѧѧѧѧѧѧة العمیѧѧѧѧѧѧل  سѧѧѧѧѧѧلوكیات مѧѧѧѧѧѧشاركة العمیѧѧѧѧѧѧل:  بعѧѧѧѧѧѧدان رئیѧѧѧѧѧѧسیان ھمѧѧѧѧѧѧا
(Gong, & Yi, 2013) .  

ومع الأخذ في الاعتبار أن جمیع الأطراف المعنیة بعلاقة التبادل تؤدي وظیفة مشتركة 
وبالتѧالي؛ یجѧب أن . خلق القیمة من خلال دمѧج المѧوارد وتѧوفیر الخѧدماتألا وھى المشاركة في 

تبѧدأ المنظمѧѧة بѧѧالاعتراف بأنھѧا لا یمكنھѧѧا إضѧѧافة قیمѧة للعѧѧروض التѧѧي تقѧدمھا دون جمѧѧع أو دمѧѧج 
وعلى ذلك تعتبر المشاركة في خلق القیمة طریقة لزیادة القیمة . الموارد التي تتجاوز الكیان نفسھ

وردي الخدمات حیث یتركز دور العمیل في ھذه العملیة على تنفیذ سلسلة من لكل من العملاء وم
وتنطوي المشاركة في خلق القیمѧة .  Vargo & Lusch, 2004)( الأنشطة لتحقیق ھدف معین

على خلق قیمة بین المورد والعمیѧل ویتطلѧب بنѧاء الخبѧرات وحѧل المѧشكلات بجھѧد مѧشترك بѧین 
كمѧا یعتمѧد ھѧذا المفھѧوم علѧى فكѧرة مفادھѧا أن قѧدرات العمѧل . الأجزاء التي تشكل علاقة تجاریѧة

 ,Gong)  .الرئیسیة لیست بالفعل في سلسلة القیمة، ولكن في نقطة التفاعل بین العمیل والشركة 
& Yi, 2012)  

  : Customer Participation Behaviorsمفھوم وأبعاد سلوكیات مشاركة العمیل 
 سلوكیات مشاركة العمیѧل فѧي الخدمѧة علѧى (Mustak, et al., 2013)تعرف دراسة 

ً، كمѧا تعѧد مѧشاركة العمیѧل جѧزءا لا  أنھا سلوك العمیل فیما یتعلق بإنشاء وتقدیم عروض الخدمة
ًوغالبѧѧا مѧѧا یѧѧتم تعریѧѧف مѧѧشاركة العمѧѧلاء علѧѧى أنھѧѧا المѧѧدى الѧѧذي یقدمѧѧھ . یتجѧزأ مѧѧن إنتѧѧاج الخدمѧѧة

، وتѧؤدي ھѧذه المѧدخلات إلѧى  في إنتاج الخدمة، والمشاركة  العملاء أو یشاركون فیھ المعلومات
  )Zhao et al., 2018( .مساھمات ھادفة وتعاونیة في عملیة الخدمة 

مѧن أجѧل المѧشاركة فѧي خلѧق القیمѧة ) أساسѧي(كما یُنظѧر إلیѧھ علѧى أنѧھ سѧلوك مطلѧوب 
،  البحѧث عѧن المعلومѧات:  ، والѧذي یتكѧون مѧن عѧدة أبعѧاد فرعیѧة تتمثѧل فѧي للعمیل بشكل ناجح

كمѧا  (Gong, & Yi, 2012)، والتفاعѧل الشخѧصي  ولئ، والѧسلوك المѧس ومѧشاركة المعلومѧات
تفید مشاركة العملاء كلا الجانبین من العملاء أنفѧسھم والѧشركات، وتمكѧن الѧشركات مѧن تطѧویر 

 وفیمѧا یѧأتي عѧرض مѧوجز Yim, et al., 2012)( علاقѧات أفѧضل تتѧسم بالربحیѧة مѧع العمѧلاء
، والتѧѧѧي اتفقѧѧѧت علیھѧѧѧا أغلѧѧѧب الدراسѧѧѧات الحدیثѧѧѧة  لوكیات مѧѧѧشاركة العمیѧѧѧلللأبعѧѧѧاد الفرعیѧѧѧة لѧѧѧس

)Foroudi et al.,2019 ؛Tuan, 2016 ؛Payne et al.,2008 ؛Yi & Gong,2013 ؛
Lee et al.,2019  :(  

  :  Information seekingالبحث عن المعلومات  
 للخدمѧѧة التѧѧي یحتѧѧاج العمѧѧلاء للوصѧѧول إلѧѧى المعلومѧѧات المتعلقѧѧة بالخѧѧصائص الأساسѧѧیة

  سѧѧѧѧѧوف یتلقونھѧѧѧѧѧا والتѧѧѧѧѧي تѧѧѧѧѧسھل مѧѧѧѧѧن انѧѧѧѧѧدماجھم فѧѧѧѧѧي عملیѧѧѧѧѧة المѧѧѧѧѧشاركة فѧѧѧѧѧي خلѧѧѧѧѧق القیمѧѧѧѧѧة 
)Yi, 2012 & (Gong  . شاطѧث بنѧل للبحѧلوك العمیѧا سѧى أنھѧات إلѧویشیر البحث عن المعلوم

، خاصة ما یتوقعھ العملاء وكیفیة أداء  ، وأدوار الخدمة ، وإجراءات عن معلومات حول میزات
كمѧا یحتѧاج العمѧلاء إلѧى معلومѧات حѧول كیفیѧة أداء مھѧامھم .  (Gong, Yi, 2013)تلك المھѧام 

كمبدعین مشاركین في القیمة بالإضافة إلى ما یتوقع منھم القیѧام بѧھ وكیѧف یُتوقѧع مѧنھم القیѧام بھѧا 
  . أثناء مواجھة الخدمة
  :  Information sharingمشاركة المعلومات 

، ویقومѧѧѧون بتزویѧѧѧد العѧѧѧѧاملین  كة فعالѧѧѧةمѧѧѧن الѧѧѧضروري أن یѧѧѧشارك العمѧѧѧلاء مѧѧѧѧشار
 بالمعلومات حول الحاجة التي یرغبون في تلبیتھا، وكذلك مواصفات الخدمة التي یتوقعون تلقیھѧا

ومѧѧن ثѧѧم یعرفѧѧھ الѧѧبعض علѧѧى أنѧѧھ إعطѧѧاء المعلومѧѧات إلѧѧى العѧѧاملین بѧѧالخطوط الأمامیѧѧة للخدمѧѧة . 
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(Gong, & Yi, 2013)  .فقد تكون جودة  ات دقیقة للعاملینفإذا فشل العملاء في تقدیم معلوم ،
وبالتالي فإن مشاركة المعلومѧات ھѧي مفتѧاح نجѧاح المѧشاركة فѧي .  مشاركة خلق القیمة منخفضة

  .  خلق القیمة
  :  Responsible behaviorول ئالسلوك المس

، یجب على العملاء التعѧاون مѧع العѧاملین مѧن  في ظل عملیة المشاركة في خلق القیمة
ول بأنھ الأنشطة التعاونیة للعملاء التي ئویعرف السلوك المس.  إرشاداتھم وتوجیھاتھمتباعإخلال 

   .(Gong, & Yi, 2013)تحدث في مجال التفاعل والمعاملات المطلوبة لإكمال الخدمة 
  :  Personal interaction ىالتفاعل الشخص

والѧود والاحتѧرام تعد العلاقات الشخصیة بѧین العمѧلاء والعѧاملین علѧى أسѧاس المجاملѧة 
ولѧѧذلك یѧѧتم تعریفھѧѧا علѧѧي أنھѧѧا العلاقѧѧات .  ضѧѧروریة لنجѧѧاح عملیѧѧة المѧѧشاركة فѧѧي خلѧѧق القیمѧѧة

  الشخѧѧѧѧѧѧѧѧصیة بѧѧѧѧѧѧѧѧین العمѧѧѧѧѧѧѧѧلاء ومقѧѧѧѧѧѧѧѧدمي الخѧѧѧѧѧѧѧѧدمات مثѧѧѧѧѧѧѧѧل المجاملѧѧѧѧѧѧѧѧة والѧѧѧѧѧѧѧѧود والاحتѧѧѧѧѧѧѧѧرام 
(Gong, & Yi, 2013).   

  : Customer Citizenship Behaviorsمفھوم وأبعاد سلوكیات مواطنة العمیل 
 المصطلحات المستخدمة للدلالة على سلوكیات مواطنة العمیل ومنھѧا سѧلوكیات اختلفت

ѧѧѧة للعمѧѧѧة التنظیمیѧѧѧلاءالمواطنCustomer organizational citizenship behaviors 
)(Bove, et al., 2009 لاءѧѧѧѧѧѧѧѧѧافي للعمѧѧѧѧѧѧѧѧѧدور الإضѧѧѧѧѧѧѧѧѧلوكیات الѧѧѧѧѧѧѧѧѧوس ،   
)(Ahearne, et al., 2005 customer extra-role behaviors لوѧѧلاء ، وسѧѧكیات العم

، وسѧلوكیات مѧساعدة  )customer discretionary behaviors) Ford, 1995الاختیاریѧة 
والأداء التطوعي  customer helping behaviors )(Johnson, & Rapp, 2010العملاء 
إلا أنھا تشیر إلى .  )customer voluntary performance )Bettencourt, 1997للعملاء 

 تقع ھذه السلوكیات خارج دور وتوقعات مѧا یجѧب علѧى العمѧلاء القیѧام بѧھ قبѧل نفس المعني حیث
  .  )Groth, 2005(وأثناء وبعد الحصول على المنتج أو الخدمة 

ً، ووفقѧا لھѧذه  ویرتكز مفھوم سلوكیات مواطنة العمیل علѧى نظریѧة التبѧادل الاجتمѧاعي
 التѧي تѧؤدي إلѧى التزامѧات بѧѧین النظریѧة یѧشارك الأشѧخاص فѧي سلѧسلة مѧن التفѧѧاعلات المترابطѧة

ومن ثم قد یشعر الأشخاص المستفیدون إلى حد ما من تصرفات الطرف الآخر .  أطراف التبادل
ومن خلال تطبیق ھذه النظریة على بیئѧة الأعمѧال .  Blau, 1964)(بأنھم ملزمون برد الجمیل 

 وف یودون، على سبیل المثѧالالخدمیة في واقع الأمر فإن العملاء الذین یتلقون معاملة إیجابیة س
 ,Van(، مѧѧن خѧѧلال ممارسѧѧة سѧѧلوكیات مواطنѧѧة العمیѧѧل  ، رد الجمیѧѧل دون أي تكلفѧѧة إضѧѧافیة

2018a Tonder & de Beer. (  
لقد أصبحت شركات الخدمات تھتم بشكل متزاید لمعرفة المزید عѧن سѧلوكیات مواطنѧة 

حیث تعكس سѧلوكیات مواطنѧة . التسویقإلى حد كبیر نتیجة لشعبیتھا المتزایدة في أدبیات  العمیل
العمیل رغبة العمیل في الانخѧراط فѧي سѧلوكیات مرغوبѧة ومفیѧدة وبنѧاءة تجѧاه العمѧلاء الآخѧرین 

كمѧا أن إدارة ). Anaza, 2014(، والتي تؤثر بشكل إیجابي على الأداء العام للѧشركة  والشركة
كیات العѧاملین، كمѧا أنѧھ یجѧب علѧى سلوكیات الدور الإضافي للعمیل لا تقل أھمیة عن إدارة سѧلو

الشركات إدارة التأثیر السلبي للعملاء لمنع سلوكیات العمیل غیر المرغوب فیھا، وتحقیق العدالة 
المدركѧة مѧن جانبѧھ، والتѧزام العمیѧل مѧن أجѧѧل زیѧادة مѧستوى ممارسѧة سѧلوكیات مواطنѧة العمیѧѧل 

Gong, & Yi, 2006)(  .دما ُویرى بعض الكتاب والباحثین في مجاѧھ عنѧل تسویق الخدمات أن
المعاملѧة  تقوم المؤسسات الخدمیѧة بتقѧدیم المنѧافع للعمѧلاء مѧن خѧلال تقѧدیم الخѧدمات المرضѧیة أو

، یمكن للعملاء توجیھ جھود المعاملة بالمثѧل إلѧى تلѧك المؤسѧسات الخدمیѧة متمثلѧة  العادلة والدعم
  . )Choi et al., 2019(في سلوكیات مواطنة العمیل 
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العلاقѧة بѧین اللقѧاء الخѧدمي وسѧلوك ) ٢٠١٥ ، ، والخفѧاجي الطѧائي(ولت دراسѧة لقد تنا
، وتوصلت إلى أن  مواطنة العمیل من خلال عینتین في القطاع الفندقي لمحافظة النجف الأشرف

مقدمي الخدمة لھم دور كبیر في تقویة العلاقة بینھم وبѧین العمیѧل مѧن خѧلال التكیѧف مѧع حاجاتѧھ 
ربѧѧاك أو تقلیلھѧѧا والتѧѧي تحѧѧدث نتیجѧѧة الخѧѧدمات الطارئѧѧة أو لإعلѧѧى حѧѧالات اوطلباتѧѧھ، والقѧѧضاء 

الموقفیة بالاعتماد علѧى خبراتѧھ وقدراتѧھ ممѧا یحفѧز سѧلوك المواطنѧة لѧدى العمیѧل لیقѧدم توصѧیاتھ 
  .  ومقترحاتھ ومساعدتھ للعملاء ومعلوماتھ وتقییمھ للخدمة المقدمة

ًارا نظریѧا تطبیقیѧѧا عѧن موضѧѧوع إطѧѧ) ٢٠١١، ، والعطѧوي اللامѧѧي(كمѧا قѧѧدمت دراسѧة  ً ً
ًوتوصѧلت إلѧى أن العمѧلاء یمارسѧون سѧلوك التوصѧیات متمѧثلا بتقѧدیم . سلوكیات مواطنѧة العمیѧل

وأیѧضا التقبѧل الواضѧح لممارسѧة الѧسلوك التطѧوعي لخدمѧة . النصائح للأصѧدقاء وأفѧراد عѧائلاتھم
تناولѧѧѧت دراسѧѧѧة كمѧѧا . العمѧѧلاء الآخѧѧѧرین لكیفیѧѧة اسѧѧѧتخدام خѧѧدمات المѧѧѧصرف بѧѧصورة صѧѧѧحیحة

)Aggarwal, 2014 ( ةѧلوكیات مواطنѧلاء وسѧر العمѧة نظѧن وجھѧشركة مѧمعة الѧین سѧة بѧالعلاق
عدل لمشاركة العملاء في تقدیم الخدمات حیث دعمت الافتراض .  العمیل وذلك في ظل الدور المُ

 ، وأن بѧأن عمѧلاء الѧشركات ذات الѧѧسمعة الحѧسنة یمارسѧون سѧѧلوكیات مواطنѧة العمیѧل الإیجابیѧѧة
  .  ھناك علاقة إیجابیة معنویة بین سمعة الشركة القائمة على العملاء وسلوكیات مواطنة العمیل

عѧѧن أثѧѧر سѧѧلوكیات مواطنѧѧة ) ٢٠١١،  القادر وآخѧѧرونعبѧѧد(فѧѧي حѧѧین كѧѧشفت دراسѧѧة 
حیѧث توصѧلت إلѧى . العمیل على جودة الخدمة المدركة في شركات التلیفѧون المحمѧول المѧصریة

آراء العمѧѧلاء فیمѧѧا یتعلѧѧق بѧѧسلوكیات مواطنѧѧة العمیѧѧل وجѧѧودة الخدمѧѧة وجѧѧود فѧѧروق معنویѧѧة بѧѧین 
، بالإضѧѧافة إلѧѧى وجѧѧود تѧѧأثیر معنѧѧوي لѧѧسلوكیات  المدركѧѧة فѧѧي الѧѧشركات الثلاثѧѧة محѧѧل التطبیѧѧق

  .  مواطنة العمیل على جودة الخدمة المدركة
ر تحلیل علاقѧة الارتبѧاط والتѧأثی)  ٢٠١٥ ، المحیمید (وعلى النقیض، استھدفت دراسة 

بین أبعاد جودة الخدمة وأبعاد سلوكیات مواطنة العمیل بالتطبیق على البنوك التجاریة في منطقѧة 
 حیث توصلت إلى وجود علاقة ارتباط إیجابیѧة معنویѧة بѧین أبعѧاد جѧودة الخدمѧة وأبعѧاد  ،القصیم

  .  سلوكیات مواطنة العمیل
ة معنویة بین أبعاد إلى وجود علاق)  ٢٠١٧،  على (وفي نفس السیاق توصلت دراسة 

جѧѧودة خدمѧѧة الإنترنѧѧت وسѧѧلوكیات مواطنѧѧة العمѧѧلاء، وكѧѧذلك وجѧѧود تѧѧأثیر معنѧѧوي لأبعѧѧاد جѧѧودة 
  . الخدمة على سلوكیات مواطنة العملاء

المحѧѧددات الشخѧѧصیة المѧѧستخدمة فѧѧي التنبѧѧؤ ) Anaza, 2014(كمѧѧا تناولѧѧت دراسѧѧة 
الانبѧساطیة، (شخѧصیة والمتمثلѧة فѧي بسلوكیات مواطنة العملاء من خلال اختبار تأثیر الѧسمات ال

وأظھرت نتائج . ، ومواطنة العمیل في سیاق التسوق عبر الإنترنت على رضا العملاء) التوافقیة
، حیѧث  تلك الدراسة وجود علاقة إیجابیة معنویة بین رضѧا العمѧلاء وسѧلوكیات مواطنѧة العمѧلاء

ً، ویعرضون مѧیلا أكبѧر  مزود الخدمةن الأفراد ذوي الاھتمام الكبیر یشعرون بارتیاح أكبر مع أ
  . لمساعدة المتسوقین الآخرین عبر الإنترنت

 عن وجود تأثیر إیجѧابي معنѧوي لمѧستوى (Gong, & Yi, 2006)كما كشفت دراسة 
، كمѧا أن إدراكھѧا یخفѧض مѧن الѧشعور  ، والالتѧزام العدالة المدركة على كل مѧن مواطنѧة العمیѧل

.  العمیѧل لھѧا تѧأثیر معنѧوي إیجѧابي علѧى جѧودة الخدمѧة المدركѧة، كما أن مواطنѧة  السلبي للعمیل
 إلѧى وجѧود علاقѧة إیجابیѧة معنویѧة بѧین التѧزام العمیѧل Bove, et al., 2009)(وتوصلت دراسة 

تجاه مقѧدم الخدمѧة وسѧلوكیات مواطنѧة العمیѧل، وكѧذلك وجѧود علاقѧة إیجابیѧة بѧین مѧصداقیة مقѧدم 
ً ارتبط إدراك العمیل لالتزامھ تجاه مقѧدم الخدمѧة ارتباطѧا ، كما الخدمة وسلوكیات مواطنة العمیل

، وكѧذلك ارتѧبط إدراك العمیѧل لمѧصداقیة  ًإیجابیا مع الѧولاء الشخѧصي للعمیѧل تجѧاه مقѧدم الخدمѧة
ًمقدم الخدمة ارتباطا إیجابیا مع الولاء الشخصي للعمیل تجاه مقدم الخدمة ً .  
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 سѧلوكیات المواطنѧة للعمیѧل لھѧا إلѧى أن) Choi et al., 2019(كمѧا توصѧلت دراسѧة 
كمѧѧا أن القیمѧѧة .  تѧѧأثیر قѧѧوى علѧѧى القیمѧѧة العاطفیѧѧة مقارنѧѧة بالقیمѧѧة الاقتѧѧصادیة وقیمѧѧة العلاقѧѧات

 دعمѧѧت وعلѧѧى وجѧѧھ التحدیѧѧد.  ًالاقتѧѧصادیة والعاطفیѧѧة والعلاقѧѧات تѧѧؤدي أیѧѧضا إلѧѧى رضѧѧا العمѧѧلاء
كمѧѧا أن القیمѧѧة .  علѧѧى رضѧѧا العمѧѧلاءالنتѧѧائج التѧѧأثیر الإیجѧѧابي للقیمѧѧة الاقتѧѧصادیة وقیمѧѧة العلاقѧѧات 

  .  العاطفیة أثرت بشكل أكبر على رضا العملاء في ظل سلوكیات المواطنة التنظیمیة للعمیل
  ، اقترحѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧت دراسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة  وبالاعتمѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧاد علѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧى نظریѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة التبѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧادل الإجتمѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧاعي

)(Delpechitre, et al., 2018اطفيѧѧذكاء العѧѧاول الѧѧسیین   تنѧѧددین رئیѧѧاطف كمحѧѧوالتع ،
حیѧث .  )، مواطنѧة العمѧلاء مѧشاركة العمѧلاء(لمشاركة في خلق القیمѧة والمتمثلѧة فѧي لسلوكیات ا

كѧѧشفت نتѧѧائج تلѧѧك الدراسѧѧة أن قѧѧدرة البѧѧائع علѧѧى إدراك المѧѧشاعر وفھمھѧѧا وتنظیمھѧѧا تѧѧؤثر بѧѧشكل 
  .  معنوي على سلوكیات المشاركة في خلق القیمة

زام العمѧلاء عѧن أن التVan, & de Beer, 2018b Tonder (ѧ(كمѧا كѧشفت دراسѧة 
كمѧا اسѧتھدفت دراسѧة .  یتوسط بشكل جزئي العلاقة بین رضѧا العمѧلاء وسѧلوك مواطنѧة العمѧلاء

)Chiu et al., 2015 ( ةѧز اللیاقѧل بمراكѧة العمیѧلوك مواطنѧى سѧزام علѧا والالتѧتحدید أثر الرض
 حیѧѧث كѧѧشفت النتѧѧائج عѧѧن أن رضѧѧا العمѧѧلاء أثѧѧر بѧѧشكل إیجѧѧابي علѧѧى سѧѧلوكیات مواطنѧѧة.  البدنیѧة
الموارد غیر (إلى تحلیل بعدین لجودة الخدمة ) Woo, 2019(في حین توصلت دراسة .  العمیل

والتي أثѧرت بѧشكل غیѧر مباشѧر علѧى سѧلوكیات مواطنѧة ) الملموسة والملموسة لخدمات الطیران
  . العمیل من خلال القیمة المدركة

د سѧلوكیات مواطنѧة وبناء على ذلك تباینت الدراسات فیما بینھѧا مѧن حیѧث تناولھѧا لأبعѧا
 تناولتھѧا علѧى أنھѧا بعѧدان رئیѧسیان ھمѧا Xie, et al., 2017)(، فѧالبعض منھѧا كدراسѧة  العمیѧل

، وسѧلوكیات مواطنѧة العمیѧل الموجھѧة  سلوكیات مواطنة العمیل الموجھة نحو العملاء الآخرین(
طѧѧѧائي ؛ ال٢٠١١، ، والعطѧѧѧوي اللامѧѧѧي (، فѧѧѧي حѧѧѧین تناولتھѧѧѧا دراسѧѧѧات أخѧѧѧرى  )نحѧѧѧو المنظمѧѧѧة

،  مѧѧساعدة الѧѧشركة( علѧѧى أنھѧѧا ثلاثѧѧة أبعѧѧاد ھѧѧي  )Aggarwal, 2014 ، ٢٠١٥ ، والخفѧѧاجي
علѧى أنھѧا ثلاثѧة ) Groth, 2005(، وكѧذلك دراسѧة  ) ، وتقѧدیم التغذیѧة العكѧسیة مساعدة العمѧلاء

ھѧا بینمѧا تناولت.  ) ، مѧساعدة العمѧلاء الآخѧرین ، التغذیة العكسیة التزكیة/التوصیات(أبعاد مختلفة 
،  ، التغذیѧة العكѧسیة الكلمة المنطوقѧة (على أنھا أربعة أبعاد ھي )  ٢٠١٥ ، المحیمید (دراسات 

تناولتھا علѧى أنھѧا ) ٢٠١١، القادر وآخرونعبد(وھناك دراسة .  ) ، انتماء العمیل تعاون العمیل
،  امح العمیѧѧلالكلمѧة الإیجابیѧة المنطوقѧѧة، تѧوفیر التغذیѧة المرتѧدة للمنظمѧة، تѧس(سѧبعة أبعѧاد وھѧي 

  .  ) ، مساعدة العملاء الآخرین ، دعم الشركة ، المشاركة في أنشطة الشركة إظھار الانتماء
الكلمѧѧة  ( علѧѧى أنھѧѧا ثمانیѧѧة أبعѧѧاد ھѧѧي Bove, et al., 2009)(كمѧѧا تناولتھѧѧا دراسѧѧة 

فѧي ، والأعمѧال الخیѧرة  ، والمѧشاركة فѧي أنѧشطة المنظمѧة ، وإظھار الانتمѧاء الایجابیة المنطوقة
، ومراقبѧѧة العمѧѧلاء  ، ورأي العمیѧѧل ، والمقترحѧѧات لتحѧѧسین الخدمѧѧة ، والمرونѧѧة تیѧѧسیر الخدمѧѧة

سѧلوك ( ثمانیѧة أبعѧاد مختلفѧة وھѧي )Johnson, 2010 &Rapp(كما حددت دراسѧة .  الآخرین
التوسع، سلوك الدعم، سلوك المسامحة، زیادة الكمیة، المعلومѧات التنافѧسیة، الاسѧتجابة للبحѧوث، 

إلا أن الباحѧث سѧوف یتنѧاول الأبعѧاد الأربعѧة والتѧي .  )لعلامѧة التجاریѧة، وزیѧادة الѧسعرعѧرض ا
 Delpechitre et al.,2018; Van Tonder & ،de(اتفقت علیھѧا أغلѧب الدراسѧات الحدیثѧة 

Beer, 2018a ؛Tuan,2016 ؛Woo,2019; Van Tonder et al.,2018b ؛Foroudi et 
al.,2019 ؛Lee et al.,2019 (لتي یمكن تناولھا على النحو الآتيوا   :  

 تعكس المعلومات المرغوبة وغیر المرغوب فیھا التي یقدمھا : Feedback التغذیة العكسیة -
العملاء للعاملین مما یساعد العاملین والشركة على تحسین عملیة تقدیم الخدمة بشكل مѧستدام 

)Groth, et al., 2004 ( .دѧѧد لتقѧѧع فریѧѧي وضѧѧلاء فѧѧات إن العمѧѧادات والاقتراحѧѧیم الإرش
إن العمѧلاء . للعاملین، لأن العملاء لدیھم خبرة كبیرة في الخدمة وخبراء من منظور العمѧلاء
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، ویمكѧن للѧشركة الاسѧتفادة بѧشكل كبیѧر مѧن اقتراحѧات  في الطѧرف النھѧائي لѧسلوك العѧاملین
، إلا   ذات قیمةعلى الرغم من أن ملاحظات العملاء یمكن أن تكون. العملاء لتحسین الخدمة

ًأنھا تشكل بوضوح سلوكا إضافیا ولیس دورا ضروریا لنجاح تقدیم الخدمات ً ً ً .  
 یشیر إلى إخلاص العمیل إلى الشركة والترویج لمѧصالحھا بمѧا یتجѧاوز : Advocacy التأیید -

ًوغالبѧѧا مѧѧا یكѧѧون التأییѧѧد مѧѧن خѧѧلال الكلمѧѧة .  )Bettencourt, 1997(مѧѧصالحھ الفردیѧѧة 
 ، ویسھم بشكل كبیر في تطویر السمعة الإیجابیة للشركة ً مؤشرا على ولاء العملاءالإیجابیة

، وزیادة حجѧم قاعѧدة  ، وتقییمات أعلى لجودة الخدمة ، والترویج لمنتجات الشركة وخدماتھا
  ) .Groth, et al., 2004(العملاء 

عمѧѧلاء الآخѧѧرین تعنѧѧي التلمѧѧیح إلѧѧى سѧѧلوك العمѧѧلاء بھѧѧدف مѧѧساعدة ال : Helping المѧѧساعدة -
)Gong, & Yi, 2013(  . لاءѧساعدة العمѧى مѧدف إلѧذي یھѧلاء الѧلوك العمѧكما تشیر إلى س

ًالآخرین حیث یوجھ العملاء عادة سѧلوك المѧساعدة عنѧد العمѧلاء الآخѧرین بѧدلا مѧن العѧاملین  ً
لأن العمѧѧلاء الآخѧѧرین فѧѧي مواجھѧѧة الخدمѧѧة قѧѧد یحتѧѧاجون إلѧѧى مѧѧساعدة فѧѧي التѧѧصرف بطѧѧرق 

  ) .Groth, et al., 2004( أدوارھم المتوقعة تتوافق مع
،  ینطوي على صبر العمیل في حالة عدم تقدیم الخدمات بشكل ملائم : Tolerance التسامح -

 لأن الفѧشل فѧي ًانظѧر.  ، كما في حالة التأخیر أو نقص المعѧدات وبما لا یلبي توقعات العمیل
، والѧѧذي یѧѧضر بحѧѧصة الѧѧسوق  ءمواجھѧѧة الخدمѧѧة ھѧѧو ثѧѧاني أكبѧѧر سѧѧبب لѧѧسلوك تحѧѧول العمѧѧلا

  . وربحیة الشركة، فإن تسامح العملاء سوف یساعد بشكل معقول الشركة بشكل إجمالي
   : Customer Loyaltyمفھوم ولاء العمیل 

ًیعѧѧѧد ولاء العمیѧѧѧل محتѧѧѧوى وبنیѧѧѧة معقѧѧѧدة نظѧѧѧرا لتعѧѧѧدد وجھѧѧѧات النظѧѧѧر التѧѧѧي تتناولѧѧѧھ 
)Majumdar, 2005( تج أو ، ویعرف الولاء بشكل عام على أѧنھ التزام أدبي بإعادة شراء المن

إن العمѧلاء المخلѧѧصین یقومѧون بإعѧѧادة . الخدمѧة المفѧضلة بطریقѧѧة تعѧزز شѧراءھا بѧѧشكل  متكѧرر
ًالѧѧشراء مѧѧن نفѧѧس مѧѧوردي المنتجѧѧات والخѧѧدمات كلمѧѧا كѧѧان ذلѧѧك ممكنѧѧا، مѧѧع التوصѧѧیة بھѧѧؤلاء 

كمѧا أن سѧلوك الѧولاء ھѧو . ، والحفاظ على اتجاھѧات إیجابیѧة تجѧاھھم الموردین للعملاء الآخرین
ً، كمѧا یѧرتبط ارتباطѧا  ًأحد أكثر الطرق تمثیلا لیعبر بھا العملاء عن رضѧاھم عѧن أداء الѧشركات

  ) .García, et al., 2009 de los Salmones(ًوثیقا بربحیة الشركات 
سѧلوك المѧستھلك المبنѧي علѧى  " ولاء العمیل بأنѧھ )Kincaid, 2003(ِّوتعرف دراسة 

الإیجابیة والقیمة مما یؤدي إلى شراء المنتجات، حتى عنѧدما لا یبѧدو أن ھѧذا القѧرار ھѧو التجربة 
علѧى أنѧھ سѧلوكیات العمѧلاء ) Palmatier, et al., 2006(كما تعرفھ دراسة .  " الأكثر عقلانیة

حیث یمكن أن یتجلى ھذا المیل . التي تشیر إلى وجود حافز لتعزیز العلاقة المستمرة مع الشركة
قاء في علاقة مع الشركة في العدید من التѧصرفات التѧي توضѧح مقѧدار ارتبѧاط العمیѧل بѧشركة للب

، أو التوصѧѧیة  ، أو تفѧضیل الѧѧشركة مѧا، مثѧѧل رغبѧة العمیѧѧل فѧي الѧѧشراء مѧرة أخѧѧرى مѧن الѧѧشركة
ًوغالبѧѧا مѧѧا یѧѧستحق العمѧѧلاء المخلѧѧصون الجھѧѧد التѧѧسویقي، نظѧѧرا لاسѧѧتعدادھم . بالѧѧشركة للآخѧѧرین ً

ًت إضافیة ونشر كلاما إیجابیا شفھیا وكذلك موثوقیتھم كمصدر للشراء منتجا ً  یرادات المѧستمرةلإً
 .  

، حیث أشارت بعض الدراسات إلى أن  ویعتبر ولاء العمیل ھو المفتاح لتحقیق الأرباح
٪ إلѧѧى ٢٥٪ مѧن العمѧلاء القѧدامى یمكѧѧن أن یزیѧد مѧن أربѧاح الѧشركات بنѧسبة ٥الاحتفѧاظ بمقѧدار 

أمین عمیѧل جدیѧد خمѧسة أضѧعاف تكلفѧة الاحتفѧاظ بѧالعملاء القѧدامى، ونتیجѧة ٪، كما یتطلب ت٧٥
لѧذلك تحѧرص العدیѧد مѧن الѧشركات علѧى بنѧѧاء ولاء العمیѧل بѧشكل جیѧد داخѧل مجموعѧة عملائھѧѧا 

)Shamah, et al., 2018. (  
ًویؤدي ولاء العمیل دورا حیویا فѧي خلѧق ربحیѧة ثابتѧة للѧشركة كونѧھ یقلѧل مѧن احتمѧال  ً

حیث إن تعلیقات وتوصیات . ل إلى المنافس من خلال تقدیم أسعار أو عروض أفضلتحول العمی
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وعلѧى . العمیل المخلص تجذب العملاء المحتملین، مما یساعد الشركة على اكتساب عمѧلاء جѧدد
:  ًالرغم من تناول الباحثین لولاء العملاء بطرق عدة، إلا أن ھناك اتفاقا على وجود بعدین للولاء

حیث یѧشیر الѧولاء الѧسلوكي إلѧى تكѧرار الѧشراء مѧن جانѧب .  وكي، والولاء الاتجاھيالولاء السل
العمیѧѧل، فѧѧي حѧѧین یѧѧشیر الѧѧولاء الاتجѧѧاھي إلѧѧى اتجѧѧاه شخѧѧصي إیجѧѧابي تجѧѧاه العلامѧѧة التجاریѧѧة أو 

ًوبناء على ذلك، یعتمد الولاء الاتجاھي على المشاعر التي أثارتھا العلامة التجاریѧة أو .  الشركة
و الشركة، وینعكس ھذا الاتجاه في میل العملاء إلى التوصیة بخدمات الشركة، حتѧى لѧو الخدمة أ

لم یكرر ھѧؤلاء العمѧلاء الѧشراء، لѧذلك یѧشمل الѧولاء الاتجѧاھي تفѧضیلات العمѧلاء لمѧزود خدمѧة 
وعلѧى الѧرغم مѧن أن . معین، والنوایا الإیجابیة تجاه الشراء، والرغبة في التوصیة بمزود الخدمة

الاتجѧاھي لا یѧѧضمن إعѧادة الѧشراء، إلا أنѧѧھ یحѧسن مѧѧن صѧورة الѧشركة مѧѧن خѧلال الكلمѧѧة الѧولاء 
  ) .Yoo, & Bai, 2013(المنطوقة الإیجابیة 

  :  دور تماثل العمیل مع الشركة في تنمیة سلوكیات المشاركة في خلق القیمة
 كانѧت على الرغم من أن عملیة اتخاذ القرارات الخاصة بالعمیل والمتعلقѧة بالمѧشتریات

محور تركیز أدبیات سلوك العملاء، إلا أن العمیل لیس مجرد مستجیب فقط بل یقوم بخلق القیمة 
ً، یكѧون العمیѧل دائمѧا منѧشيء للقیمѧة كونѧھ مѧشاركا  ، وفѧي ضѧوء منظѧور ھیمنѧة الخدمѧة للشركة ً

ًنشطا وشریكا متعاونا في العلاقات التبادلیة، حیث یشارك العمیل في إنشاء قیمة مѧع ا ً لѧشركة مѧن ً
ًكما یѧؤدي العمیѧل دورا  )Gong, & Yi,2013(خلال المشاركة في سلسلة قیمة الخدمة بأكملھا 

وقѧد یѧشارك بعѧض . ًحیویا في تقدیم الخدمة وفي تحقیق منافع سلوكیات المشاركة في خلق القیمة
فكѧار لتحѧسین مثѧل الخدمѧة الذاتیѧة، وتولیѧد الأ"  تنظیمیѧة "ًالعملاء في أنشطة تعتبر تقلیدیا أنشطة 

فѧѧي " ى مѧѧوظفین بѧѧدوام جزئѧѧ "، وبالتѧѧالي یمكѧѧن اعتبѧѧارھم  ، وحتѧѧى التѧѧصمیم المѧѧشترك الخدمѧѧة
  ) .McColl-Kennedy et al., 2012(الشركة 

، وسѧلوكیات  لقد تعددت الدراسات التѧي تناولѧت العلاقѧة بѧین تماثѧل العمیѧل مѧع الѧشركة
، حیѧث  )العمیل، وسلوكیات مواطنة العمیѧلسلوكیات مشاركة (المشاركة في خلق القیمة ببعدیھا 

مѧدى مѧساھمة مرونѧة المѧوارد البѧشریة فѧي سѧلوكیات مѧشاركة ) Tuan, 2016(تناولѧت دراسѧة 
،  خلق القیمة من خلال توسیط دور العاملین في تحقیق الكفاءة الذاتیة وتماثل العمیل مع المنظمة

كة في تدعیم العلاقة بین مرونة الموارد وقد أكدت نتائج الدراسة على دور تماثل العمیل مع الشر
، وسѧѧلوكیات المѧѧشاركة فѧѧي خلѧѧق القیمѧѧة بѧѧشقیھا سѧѧلوكیات مѧѧشاركة العمیѧѧل، وسѧѧلوكیات  البѧѧشریة

  .  مواطنة العمیل
في حین تنوعت الدراسات التي تناولت العلاقة المباشرة بین تماثѧل العمیѧل مѧع الѧشركة 

ً نموذجѧا یتنѧѧاول )Ahearne, et al., 2005(وسѧلوكیات مواطنѧѧة العمیѧل حیѧѧث قѧدمت دراسѧѧة 
، وإدراك وكیѧѧل  الخѧѧصائص المدركѧѧة للѧѧشركة، والѧѧصورة الخارجیѧѧة المفѧѧسرة مѧѧن جانѧѧب العمیѧѧل

، والذي یؤثر بالتبعیة على كѧل مѧن  الشركة، من أجل تحدید مستوى التماثل بین الشركة والعمیل
سѧѧلوكیات (الإضѧѧافي للعمیѧѧل وكѧѧذلك سѧѧلوكیات الѧѧدور ) اسѧѧتخدام المنѧѧتج(الѧѧسلوك داخѧѧل الوظیفѧѧة 

وتم التوصل إلى أن العملاء تتعاطف بالفعل مع الشركات، وأن تعریف التماثѧل ). مواطنة العمیل
بین الشركة والعمیل یؤثر بشكل إیجابي على كل من سѧلوك اسѧتخدام المنѧتج وسѧلوكیات مواطنѧة 

ي تطѧѧویر كمѧѧا أن خѧѧصائص المنظمѧѧة وكѧѧذلك خѧѧصائص منѧѧدوبي المبیعѧѧات سѧѧاھمت فѧѧ. العمیѧѧل
  .  مستوى  التماثل بین الشركة والعمیل

 العلاقѧѧة بѧѧین إدراك العمѧѧلاء للمѧѧسؤولیة )Hur, et al., 2018(كمѧѧا تناولѧѧت دراسѧѧة 
الاجتماعیѧة للѧشركات وسѧѧلوكیات مواطنѧة العمѧلاء فѧѧي ظѧل الѧѧدور الوسѧیط لكѧل مѧѧن التماثѧل بѧѧین 

مѧلاء الخѧѧدمات المѧѧصرفیة فѧѧي بѧالتطبیق علѧѧى عینѧѧة مѧѧن ع. العمیѧل والѧѧشركة، والالتѧѧزام العѧѧاطفي
ولیة الاجتماعیѧѧة للѧѧشركات ئوتوصѧѧلت ھѧѧذه الدراسѧѧة إلѧѧى أن إدراك العمیѧѧل للمѧѧس. كوریѧا الجنوبیѧѧة

كمѧا تѧم التأكیѧد علѧى الѧدور الوسѧیط  لمتغیѧري .  ارتبط بѧشكل إیجѧابي بѧسلوكیات مواطنѧة العمیѧل
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بیѧѧѧة بѧѧѧین إدراك العمѧѧѧلاء التماثѧѧѧل بѧѧѧین العمیѧѧѧل والѧѧѧشركة، والالتѧѧѧزام العѧѧѧاطفي فѧѧѧي العلاقѧѧѧة الإیجا
  .  للمسؤولیة الإجتماعیة للشركات وسلوكیات مواطنة العمیل

ًونظرا لأن التدریب قد یتطلب مزیدا من التفاعل بین مقدم الخدمѧة  والعمѧلاء ) المѧدرب(ً
ُللأنѧѧواع المختلفѧѧة مѧѧن التمѧѧارین ركѧѧزت دراسѧѧة طبقѧѧت علѧѧى صѧѧالات اللیاقѧѧة البدنیѧѧة ) المتѧѧدربین(

ما إذا كان التفاعل والمشاركة المتزایدة من العملاء، والتي قد تتحقѧق عنѧدما یعمѧل التایوانیة على 
المѧدرب علѧѧى تطѧѧویر سѧѧلوك مѧѧشاركة العمیѧѧل فѧي خلѧѧق القیمѧѧة، یمكѧѧن أن تѧѧؤدي إلѧѧى زیѧѧادة ولاء 

ومѧن ناحیѧة أخѧرى، ھѧل یѧؤثر سѧلوك العمѧلاء المعتѧاد علѧى . العملاء نحѧو صѧالات اللیاقѧة البدنیѧة
لاء ومشاركتھم وھذا بدوره قد یؤثر على العلاقة بین سلوكیات المشاركة في ضرورة تفاعل العم

حیѧѧث أشѧѧارت نتѧѧائج الدراسѧѧة إلѧѧى أن سѧѧلوكیات المѧѧشاركة فѧѧي خلѧѧق . خلѧѧق القیمѧѧة وولاء العمѧѧلاء
،  وبناء على ما تقدم) . Lee et al., 2019( ؤثر بشكل إیجابي معنوي على ولاء العمیلتالقیمة 

  :   ول من فروض البحث على النحو الآتيیمكن صیاغة الفرض الأ
  :  الفرض الأول

ًیؤثر تماثل العمیل مع الشركة تأثیرا معنویا إیجابیا على سلوكیات المشاركة في خلق القیمة ل ً عملاء ً
  شركات الاتصالات محل البحث
  :  دور سلوكیات المشاركة في خلق القیمة في دعم ولاء العمیل

  مѧѧѧѧѧلاء ھѧѧѧѧѧو المحѧѧѧѧѧور الѧѧѧѧѧرئیس للنѧѧѧѧѧشاط التجѧѧѧѧѧاري یعتبѧѧѧѧѧر تطѧѧѧѧѧویر ودعѧѧѧѧѧم ولاء الع
)Singh et al. 2012(  ھѧى أنѧلاء علѧف ولاء العمѧن تعریѧدمات، یمكѧسویق الخѧیاق تѧي سѧوف ،

، والتوصѧѧیة بھѧѧذه العلامѧѧة  رغبѧة العمیѧѧل فѧѧي بنѧѧاء علاقѧѧة طویلѧѧة الأمѧѧد مѧѧع علامѧѧة تجاریѧѧة معینѧѧة
الѧبعض أن ولاء العمѧلاء واقتѧرح . ) Markovic, et al., 2018(التجاریѧة لأشѧخاص آخѧرین 

، وتخفѧیض  ، والرغبة في دفع سѧعر أعلѧى ، والتفضیلات یحفز الربحیة بسبب تكرار المعاملات
، تناولѧت البحѧوث مقѧدمات  عѧلاوة علѧى ذلѧك. ) (Lovelock, & Wirtz, 2011تكلفة الخدمѧة 

 Markovic, et(ء ، والالتزام العاطفي للعملا ًمختلفة لولاء العملاء وأكثرھا شیوعا ثقة العملاء
al., 2018  ؛Singh et al., 2012 ( . ینѧѧة بѧѧت العلاقѧѧي تناولѧѧة التѧѧات الأجنبیѧѧإلا أن الدراس

سلوكیات المشاركة في خلق القیمة وولاء العمیل تعتبر محدودة في حدود علم الباحث والتي منھا  
  الشخѧصیة التي أجریت على شركات خدمات الرعایة)Cossío, et al., 2016-Silva(دراسة 

، حیѧѧث أظھѧѧرت النتѧѧائج وجѧѧود علاقѧѧة معنویѧѧة بѧѧین سѧѧلوكیات المѧѧشاركة فѧѧي خلѧѧق القیمѧѧة وولاء 
  .  العمیل

   فѧѧѧѧѧѧѧѧѧي سѧѧѧѧѧѧѧѧیاق مجتمعѧѧѧѧѧѧѧѧѧات العلامѧѧѧѧѧѧѧѧѧة التجاریѧѧѧѧѧѧѧѧة، توصѧѧѧѧѧѧѧѧѧلت دراسѧѧѧѧѧѧѧѧѧة وبالمثѧѧѧѧѧѧѧѧل
)Kaufmann et al., 2016 ( ادة ولاءѧإلى أن مشاركة العملاء في خلق القیمة، یترتب علیھ زی

 أن سѧلوكیات )Hajli, et al., 2017(بینѧت نتѧائج دراسѧة  وبالمثѧل.  اریѧةالعمѧلاء للعلامѧة التج
المشاركة فѧي خلѧق القیمѧة تعѧزز مѧن ولاء العمѧلاء، مѧن خѧلال المѧشاركة فѧي مجتمعѧات العلامѧة 

وفѧي مجѧال الخѧدمات .  ، حیث یطور العملاء الثقѧة فѧي العلامѧة التجاریѧة التجاریة عبر الإنترنت
 أن المشاركة في خلق القیمة من )Nysveen, Pedersen, 2014(، أظھرت دراسة  المصرفیة

فѧي قطѧاع  وعلѧى نفѧس المنѧوال.  جانب العملاء یؤثر بشكل إیجابي على ولاء العملاء للمصرف
 أن مѧشاركة المرضѧى )Banytė, et al., 2014(كѧشفت نتѧائج دراسѧة  خدمات الرعایة الصحیة

 وفѧي نفѧس الѧسیاق.  إیجابي على ولائھم للعیاداتفي سلوكیات المشاركة في خلق القیمة لھ تأثیر 
  ، وبѧѧѧѧѧѧѧѧالتطبیق علѧѧѧѧѧѧѧѧى عمѧѧѧѧѧѧѧѧلاء خѧѧѧѧѧѧѧѧدمات التѧѧѧѧѧѧѧѧأمین الѧѧѧѧѧѧѧѧصحي أظھѧѧѧѧѧѧѧѧرت نتѧѧѧѧѧѧѧѧائج دراسѧѧѧѧѧѧѧѧة 

(Iglesias et al., 2018) شكلѧلاء بѧى ولاء العمѧؤثر علѧشركات تѧة للѧأن المسؤولیة الاجتماعی 
ممѧا یعنѧي أن .  مباشر وغیر مباشر من خلال سѧلوكیات المѧشاركة فѧي خلѧق القیمѧة وثقѧة العمیѧل

تبنѧѧي سѧѧلوكیات المѧѧشاركة فѧѧي خلѧѧق القیمѧѧة وتطѧѧویر ثقѧѧة العمѧѧلاء یمكѧѧن أن یѧѧسھل مѧѧن ممارسѧѧات 
  . المسؤولیة الاجتماعیة للشركات وكذلك تعزیز ولاء العملاء
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 سѧلوكیات المѧشاركة فѧي (Kim et al., 2019)وفѧي نطѧاق المطѧاعم، بحثѧت دراسѧة 
، وولاء  ، ورضѧا العمѧلاء ل المѧدرك كأحѧد محدداتѧھ، مѧن خѧلال إبѧداع العمیѧ خلق القیمة للعمیѧل

حیѧѧث أكѧѧدت النتѧѧائج علѧѧى المفھѧѧوم الѧѧشامل للإبѧѧداع المѧѧدرك لѧѧدى .  العمѧѧلاء كنتѧѧائج مترتبѧѧة علیѧѧھ
العملاء باعتباره المؤشر الرئیѧسي لѧسلوك العمѧلاء مѧن أجѧل خلѧق القیمѧة، ممѧا یѧؤدي بѧدوره إلѧى 

لوكیات مواطنѧة العمیѧل ورضѧا العمѧلاء وولاء وكذلك العلاقѧة المعنویѧة بѧین سѧ. رضاھم وولائھم
دور ) Foroudi, et al., 2019(تناولѧѧت دراسѧѧة  وبالمثѧѧل فѧѧي المجتمѧѧع الجѧѧامعي.  العمѧѧلاء

 سلوكیات خلق القیمة لدى الطلاب والمساھمة في بناء صورة العلامة التجاریة للجامعة وسѧمعتھا
مر حاسم لتولید سلوكیات المشاركة في ، حیث أشارت النتائج إلى أن موقع الجامعة الإلكتروني أ

كما أكѧدت نتѧائج الدراسѧة علѧى التѧأثیر الإیجѧابي لمیѧزات الموقѧع علѧى .  خلق القیمة لدى الطلاب
وعلى ذلك یمكن صیاغة الفرض الثاني من .  ، وسلوك مواطنة العمیل سلوكیات مشاركة العمیل

  :  ى فروض البحث على النحو الآت
  : ى الفرض الثان

ًلوكیات المشاركة في خلق القیمة تأثیرا معنویا إیجابیا على ولاء عملاء تؤثر س ً ً  
  شركات الاتصالات محل البحث

  

ѧشركة ىالدور الوسیط لسلوكیات المشاركة فѧع الѧل مѧل العمیѧین تماثѧة بѧي العلاقѧة فѧق القیمѧخل 
  :  وولاء العمیل

،  كة وولاء العمیѧلتعددت الدراسѧات التѧي تناولѧت العلاقѧة بѧین تماثѧل العمیѧل مѧع الѧشر
 بѧالتحقق مѧن تماثѧل العمیѧل مѧع الѧشركة والنتѧائج Ahearn, et al., 2005)(حیث قامѧت دراسѧة 

یمیѧѧل العمѧѧلاء المتمѧѧاثلون مѧѧع ً وبѧѧشكل أكثѧѧر تحدیѧѧدا.  الإیجابیѧѧة المترتبѧѧة علѧѧى سѧѧلوكیات العمѧѧلاء
ترجمتھѧا إلѧى زیѧادة ، والتي یمكѧن  الشركة بقوة إلى شراء المزید والتوصیة بالشركة أو منتجاتھا

وفي نفس السیاق أكدت نتائج الدراسات أن تماثѧل العمیѧل مѧع الѧشركة لѧھ . رضا العملاء وولائھم
، والرغبѧة فѧي العѧودة علѧى الأقѧل عѧن طریѧق  ، وولاء العمѧلاء تأثیر إیجابي على رضا العمѧلاء

)  Homburg, et al., 2009(ولیاتھم تجѧѧاه الѧѧشركات مѧѧع المنظمѧѧة ئالوفѧѧاء بواجبѧѧاتھم ومѧѧس
،  ویحѧѧدث تماثѧѧل العمیѧѧل مѧѧع الѧѧشركة عنѧѧدما یظھѧѧر العمѧѧلاء آراء ومѧѧشاعر إیجابیѧѧة تجѧѧاه الѧѧشركة

ًنظرا لأن معظم الأبحاث ركزت بشكل أساسي على ولاء العملاء كنتیجة مباشرة لتحدید التماثѧل 
  . بین العمیل والشركة

واتج ولاء  تحدیѧد أھѧѧم محѧددات ونWolter, et al., 2017ѧѧ)(كمѧا اسѧتھدفت دراسѧѧة 
، حیث كѧشفت عѧن وجѧود علاقѧة معنویѧة بѧین تماثѧل العمیѧل مѧع الѧشركة ومѧستوى ولاء  العملاء
، حیث إنھ كلما كان ھناك تماثѧل بѧین العمیѧل والѧشركة كلمѧا أدى ذلѧك إلѧى زیѧادة مѧستوى  العمیل

  . الولاء لدى العمیل
تماثѧل  إلѧى أن تعزیѧز مѧستوى )Haumann, et al., 2014(وأشѧارت نتѧائج دراسѧة 

 العمیل مع الشركة یعتبر وسیلة فعالة للشركات للدفاع عن قاعدة عملائھا ضد الھجمات التنافѧسیة
، فإن العملاء ذوي التماثل المرتفع مع الشركة من المرجح أن یرتفع لѧدیھم  وعلى وجھ التحدید. 

كمѧا .  ثѧفمستوى الѧولاء والاسѧتعداد لѧدفع أسѧعار أعلѧى حتѧى فѧي أوقѧات الإعѧلان التنافѧسي المك
 إلѧѧى وجѧود علاقѧѧة ارتبѧاط إیجابیѧѧة معنویѧة بѧѧین )ElKassar, et al., 2019(توصѧلت دراسѧة 

، وتزداد تلك العلاقة في ظل الدور الوسѧیط  التماثل بین الطالب والجامعة وولاء الطالب للجامعة
یقیة لقѧѧد أصѧѧبح تعزیѧѧز تماثѧѧل العمیѧѧل مѧѧع الѧѧشركة اسѧѧتراتیجیة تѧѧسو. للمѧѧسئولیة المجتمعѧѧة للجامعѧѧة

  . حاسمة الأھمیة خاصة لشركات الخدمات
 إلѧى وجѧود )Martínez, del Bosque, 2013(توصѧلت دراسѧة  وفي البیئѧة الفندقیѧة

، فѧي ظѧل الѧدور الوسѧیط  علاقة ارتباط معنویة بین المسئولیة الاجتماعیѧة للѧشركة وولاء النزیѧل
 العمیѧѧل مѧѧع الѧѧشركة ولاء لتماثѧل العمیѧѧل مѧѧع الفنѧدق وثقѧѧة، ورضѧѧا العمیѧѧل، ومѧن ثѧѧم عѧѧزز تماثѧل

ًنموذجѧا لѧبعض محѧددات ) Huang et al., 2017( قѧدمت دراسѧة وفѧي نفѧس الѧسیاق.  العمیѧل
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 مѧن جانѧب) ، وجѧودة الخدمѧة المسئولیة الاجتماعیѧة للѧشركة(تماثل العمیل مع الشركة متمثلة في 
ة أن المѧسئولیة وتوصѧلت تلѧك الدراسѧ.  وولاء العمیل كأحد النتائج المترتبة علیھ مѧن جانѧب آخѧر

الإجتماعیة للشركة تعزز من تماثل العمیل مع الشركة والѧذي بالتبعیѧة یѧؤثر بѧشكل معنѧوي علѧى 
 یمكن صیاغة الفرض الثالث من فѧروض البحѧث علѧى ًووفقا إلى ما سبق.  مستوى ولاء العملاء

  :   النحو الآتي
  :  الفرض الثالث

ًیؤثر تماثل العمیل مع الشركة تأثیرا معنویا    ًإیجابیا على ولاء ً
  عملاء شركات الاتصالات محل البحث

  

وعلى الرغم من تعѧدد الدراسѧات التѧي تناولѧت العلاقѧة المباشѧرة بѧین تماثѧل العمیѧل مѧع 
 ;Ahearne et al.,2005(الѧѧشركة وسѧѧلوكیات المѧѧشاركة فѧѧي خلѧѧق القیمѧѧة كمѧѧا فѧѧي دراسѧѧات 

Tuan,2016 ؛Hur et al.,2018; Lee et al.,2019( توصلت جمیعھا إلى أنھ كلما ، والتي 
زاد مستوى تماثل العمیل مع الشركة زاد انخراط العملاء في سلوكیات المشاركة في خلق القیمة 

فѧѧي حѧین تناولѧѧت دراسѧѧات .  )سѧلوكیات مѧѧشاركة العمیѧل، سѧѧلوكیات مواطنѧѧة العمیѧل(متمثلѧة فѧѧي 
 & Nysveen(العمیѧل أخرى العلاقة المباشѧرة بѧین سѧلوكیات المѧشاركة فѧي خلѧق القیمѧة وولاء 

Pedersen,2014 ؛Banytė et al.,2014 ؛Cossío-Silva et al.,2016; Kaufmann et 
al.,2016; Iglesias et al.,2018; Kim et al.,2019 ؛Foroudi et al.,2019 ( يѧوالت ،

توصلت إلѧى زیѧادة ولاء العمیѧل فѧي ظѧل وجѧود سѧلوكیات المѧشاركة فѧي خلѧق القیمѧة مѧن جانѧب 
  .  العمیل

ضѧافة إلѧѧى ذلѧѧك تناولѧѧت عѧѧدة دراسѧѧات أخѧѧرى العلاقѧѧات غیѧѧر المباشѧѧرة بѧѧین تماثѧѧل لإوبا
 Wolter et؛  Haumann, et al., 2014(العمیل مع الشركة وولاء العمیل كما في دراسات 

al.,2017; Huang et al.,2017 ؛Martínez & del Bosque,2013; El-Kassar et 
al.,2019 (ستوى ، فكلما زاد مستوى التماѧاع مѧى ارتفѧك إلѧا أدى ذلѧثل بین العمیل والشركة كلم

 لا توجѧد دراسѧات تناولѧت العلاقѧات بѧین ھѧذه -  فѧي حѧدود علѧم الباحѧث-، إلا أنѧھ  ولائھ للѧشركة
، وبناء على ما سبق، یمكن صیاغة الفرض الرابع مѧن فѧروض البحѧث علѧى  المتغیرات مجتمعة

  :   النحو الآتي
  :  الفرض الرابع

یر معنوي إیجابي لسلوكیات المشاركة في خلق القیمة على العلاقة بین تماثل العمیل یوجد تأث
   البحثمع الشركة وولاء عملاء شركات الاتصالات محل

  

  :  الفجوة البحثیة ونموذج البحث المقترح
على الرغم من وجود العدید من الدراسات العربیة التي بحثت سلوك مواطنة العمیل كأحد  - 

؛ ٢٠١١؛ اللامѧѧي والعطѧѧوي،٢٠١٥المحیمیѧѧد،(ت المѧѧشاركة فѧѧي خلѧѧق القیمѧѧة أبعѧѧاد سѧѧلوكیا
، إلا أنھ یوجد نѧدرة )٢٠١١؛ عبد القادر وآخرون،٢٠١٧؛ على،٢٠١٥الطائي والخفاجي،

فѧѧي الأبحѧѧاث العربیѧѧة والأجنبیѧѧة التѧѧي تناولѧѧت سѧѧلوك مѧѧشاركة العمیѧѧل بѧѧشكل منفѧѧرد مѧѧع 
 . متغیرات تسویقیة أخرى

 للدور الوسیط الذي یمكن أن تѧضطلع بѧھ سѧلوكیات المѧشاركة فѧي إھمال الدراسات السابقة - 
 .  خلق القیمة في العلاقة بین تماثل العمیل مع الشركة وولاء العمیل

معظم الدراسات السابقة التي تناولت العلاقѧة بѧین تماثѧل العمیѧل مѧع الѧشركة وولاء العمیѧل  - 
 تناولت العلاقة بینھما -م الباحث في حدود عل–، ولا توجد أي منھا  تمت في البیئة الغربیة

 .    في البیئة العربیة
مѧѧن اسѧѧتقراء الدراسѧѧات الѧѧسابقة التѧѧي تناولھѧѧا الباحѧѧث اتѧѧضح وجѧѧود علاقѧѧات مباشѧѧرة بѧѧین  - 

متغیѧѧرات البحѧѧث تتمثѧѧل فѧѧي العلاقѧѧة المباشѧѧرة بѧѧین تماثѧѧل العمیѧѧل مѧѧع الѧѧشركة وسѧѧلوكیات 
 ;Hur et al.,2018؛ Ahearne et al.,2005; Tuan,2016(المشاركة في خلق القیمة 

Lee et al.,2019( ة وولاءѧق القیمѧي خلѧشاركة فѧلوكیات المѧین سѧرة بѧة المباشѧوالعلاق ،
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 Cossío -Silva et؛ Banytė et al.,2014؛ Nysveen & Pedersen,2014(العمیل 
al.,2016; Kaufmann et al.,2016; Iglesias et al.,2018; Kim et al.,2019 ؛

Foroudi et al.,2019 ( والعلاقة المباشرة بین تماثل العمیل مع الشركة وولاء العمیل ،
)Haumann et al.,2014 ؛Wolter et al.,2017; Huang et al.,2017 ؛

Martínez & del Bosque,2013; El-Kassar et al.,2019 ( مѧѧدود علѧي حѧѧوف ،
غیرات مجتمعة، وھو الباحث لا توجد دراسات تناولت العلاقات غیر المباشرة بین ھذه المت

، وبذلك یعد البحث الحالي من أولى الأبحاث التѧي  ما یمثل محاولة لسد ھذه الفجوة البحثیة
  .  تجمع بینھم

  ) ١(وبناء على ذلك یمكن إعداد نموذج البحث المقترح كما ھو موضح بالشكل رقم 
  ) ١ (شكل 

  نموذج البحث المقترح
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  :  سة الاستطلاعیة ومشكلة البحثالدرا
ًاستكمالا لما أسفرت عنھ الدراسات السابقة ومحاولة الباحث لوضع نموذج للعلاقѧة بѧین 
تماثل العمیل مع الشركة وولاء العمیل في ظل الدور الوسیط لأبعاد سلوكیات المشاركة في خلق 

لعملاء شركات الاتصالات ) سلوكیات مشاركة العمیل، وسلوكیات مواطنة العمیل(القیمة بشقیھا 
العاملة في مصر، قام الباحث بѧإجراء دراسѧة اسѧتطلاعیة للتعѧرف علѧى مѧدى تѧوافر التماثѧل بѧین 
العمیل والشركة للعملاء محل البحث؟ وما مستوى ممارسة سلوكیات المشاركة في خلѧق القیمѧة؟ 

عیة حیѧѧث اسѧѧتھدف ومѧѧستوى الѧѧولاء لѧدى عینѧѧة الدراسѧѧة الاسѧتطلا. ومѧا نوعیѧѧة ھѧѧذه الѧسلوكیات؟
الباحث من تلك الدراسة الاستطلاعیة، الحصول على بیانѧات استكѧشافیة حѧول متغیѧرات البحѧث، 

، والتوصѧѧل إلѧѧى صѧѧیاغة دقیقѧѧة  مѧن أجѧѧل مѧѧساعدتھ فѧѧي تحدیѧѧد وبلѧѧورة مѧشكلة وتѧѧساؤلات البحѧѧث
ثانویѧة ، تѧم فیھѧا جمѧع البیانѧات ال لفروضھ، وقد اشتملت الدراسة الاستطلاعیة على دراسة مكتبیة

، وأبعѧѧاد سѧѧلوكیات  المتعلقѧѧة بكѧѧل مѧѧن تماثѧѧل العمیѧѧل مѧѧع شѧѧركة الاتѧѧصالات التѧѧي یتعامѧѧل معھѧѧا
  .، وولاء العملاء  المشاركة في خلق القیمة

وقѧѧد أكѧѧدت نتѧѧائج الدراسѧѧة الاسѧѧتطلاعیة علѧѧى عѧѧدم الإدراك الكѧѧافي لعمѧѧلاء شѧѧركات 
 ٣٢ًوفقѧا لإجابѧات (خلѧق القیمѧة الإتصالات محل الدراسة لمفھوم وأبعاد سلوكیات المѧشاركة فѧي 

 ٣٤ًوفقѧا لإجابѧات (، وكذلك مفھوم تماثل العمیѧل مѧع الѧشركة  %)٧٦، وبنسبة  ًعمیلا من العینة
، وعدم الوضوح للدور الذي یمكن أن یؤدیھ تماثل العمیل مع  %)٨١، وبنسبة  ًعمیلا من العینة

 ٣٠ًوفقا لإجابات (وولاء العمیل شركة الإتصالات في تدعیم سلوكیات المشاركة في خلق القیمة 
  .  %)٧١، وبنسبة  ًموظفا من العینة

وبناء على ما سبق فإن النتائج الأولیة التي تم التوصѧل إلیھѧا مѧن الدراسѧة الاسѧتطلاعیة 
تشیر إلى وجود تباین فѧي آراء العمѧلاء حѧول فھѧم دور سѧلوكیات المѧشاركة فѧي خلѧق القیمѧة فѧي 

  سلوكیات المشاركة فى 
 خلق القیمة

 سلوكیات مشاركة العمیل

 ـة العمیلسلوكیات مواطن
 ولاء العمیــــــل  تماثل العمیل مع الشركة

H3 

H1 

H4 

H2 
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، لѧذلك فѧإن  شѧركة الاتѧصالات التѧي یتعامѧل معھѧا ومѧستوى ولائѧھالعلاقة بین تماثѧل العمیѧل مѧع 
  .  ھناك حاجة ماسة لبحث ذلك من وجھة نظر العملاء محل البحث

وبناء على الاطلاع على الدراسات السابقة ونتائج الدراسة الاستطلاعیة یمكѧن صѧیاغة 
  :  مشكلة البحث في مجموعة التساؤلات الآتیة

لѧشركة علѧى سѧلوكیات المѧشاركة فѧي خلѧق القیمѧة؟ ومѧا نѧوع ھѧذا ما أثر تماثل العمیل مع ا - ١
  ؟  الأثر إن وجد

 ما أثر سلوكیات المشاركة في خلق القیمة على ولاء العمیل؟ وما نوع ھذا الأثر إن وجد؟ - ٢
 ما تأثیر تماثل العمیل مع الشركة على ولاء العمیل؟ وما نوع ھذا التأثیر إن وجد؟ - ٣
 خلق القیمة العلاقة بین تماثѧل العمیѧل مѧع الѧشركة علѧى ھل تتوسط سلوكیات المشاركة في - ٤

  ؟                            ولاء العمیل

  : ثـداف البحـأھ
  :ى یسعى ھذا البحث إلى تحقیق مجموعة من الأھداف، على النحو الآت

  . الكشف عن أثر تماثل العمیل مع الشركة على سلوكیات المشاركة في خلق القیمة - ١
  . ر سلوكیات المشاركة في خلق القیمة على ولاء العمیلالتعرف على أث - ٢
  .تحدید تأثیر تماثل العمیل مع الشركة على ولاء العمیل - ٣
قیاس الدور الوسیط لسلوكیات المشاركة في خلق القیمة في العلاقѧة بѧین تماثѧل العمیѧل مѧع  - ٤

  .الشركة على ولاء العمیل

  :  أھمیة البحث
   : ط الآتیةتتمثل أھمیة البحث الحالي في النقا

یتنѧѧاول بعѧѧض المفѧѧاھیم التѧѧسویقیة الحدیثѧѧة والمتمثلѧѧة فѧѧي تماثѧѧل العمیѧѧل مѧѧع الѧѧشركة،  - 
 فѧѧي –وسѧѧلوكیات المѧѧشاركة فѧѧي خلѧѧق القیمѧѧة خاصѧѧة فѧѧي ظѧѧل نѧѧدرة الدراسѧѧات العربیѧѧة 

 ومѧѧن ثѧѧم یحѧѧاول الباحѧѧث تأصѧѧیل ھѧѧذان المفھومѧѧان والتعѧѧرف علѧѧى -حѧدود علѧѧم الباحѧѧث
ѧѧوفیر المعلومѧѧا لتѧѧة تفعیلھمѧѧستوى كیفیѧѧز مѧѧل تعزیѧѧن أجѧѧشركات مѧѧل والѧѧدة للعمیѧѧات المفی

  . الولاء لدى العملاء
 التѧѧي قامѧѧت بقیѧѧاس العلاقѧѧات غیѧѧر -  فѧѧي حѧѧدود علѧѧم الباحѧѧث-نѧѧدرة الدراسѧѧات الѧѧسابقة  - 

تماثѧل العمیѧل مѧع الѧشركة، سѧلوكیات المѧشاركة (المباشرة بین متغیرات البحث الحѧالي 
س العلاقѧѧات المباشѧѧرة لتلѧѧك المتغیѧѧѧرات ، وكѧѧذلك قیѧѧا )فѧѧي خلѧѧق القیمѧѧة، ولاء العمیѧѧل

 . مجتمعة
مѧѧساعدة مѧѧدیري شѧѧركات الاتѧѧصالات المѧѧصریة محѧѧل الدراسѧѧة فѧѧي تفعیѧѧل سѧѧلوكیات  - 

المشاركة في خلق القیمة، في حال ثبوت وجود علاقة معنویة إیجابیة بین تماثل العمیل 
 . مع شركة الاتصالات على سلوكیات المشاركة في خلق القیمة

 الفعلѧي للѧدور الѧذي یؤدیѧھ التماثѧل بѧین العمیѧل وشѧركة الاتѧصالات فѧي توصیف الواقѧع - 
تعزیز سلوكیات المشاركة في خلق القیمة، وتحدید التѧأثیرات المباشѧرة وغیѧر المباشѧرة 
للتماثѧѧل بѧѧین العمیѧѧل وشѧѧركة الإتѧѧصالات علѧѧى ولاء العمیѧѧل فѧѧي ظѧѧل الѧѧدور الوسѧѧیط 

  .  لسلوكیات المشاركة في خلق القیمة
    : ثدود البحـح

  : یُمكن تقسیم حدود ھذا البحث إلى
 تم تجمیع البیانѧات الأولیѧة اللازمѧة للبحѧث مѧن مѧصادرھا المختلفѧة:  الحدود الزمنیة للبحث) أ ( 

ْخلال شھري یونیو ویولیو    . م٢٠١٩َ
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تم تطبیق البحث على عینة من عملاء شركات الاتصالات العاملة :  الحدود البشریة للبحث) ب(
، شѧѧѧركة أورانѧѧѧج مѧѧѧصر Vodafoneشѧѧѧركة فودافѧѧѧون مѧѧѧصر (مثلѧѧѧة فѧѧѧي فѧѧѧي مѧѧѧصر المت

Orange شركة اتصالات ،Etisalat الشركة المصریة للاتصالات ،We  .(  
والتѧѧي تتمثѧѧل فѧѧي التركیѧѧز علѧѧى الѧѧدور الوسѧѧیط لѧѧسلوكیات :  الحѧѧدود الموضѧѧوعیة للبحѧѧث) ج(

تѧصالات المѧصریة المشاركة في خلق القیمة في العلاقة بѧین تماثѧل العمیѧل مѧع شѧركات الا
  .  وولاء العملاء

  :  وب البحثـأسل
، البیانѧѧات  ، ویتѧضمن مѧѧنھج البحѧѧث یعتمѧد ھѧѧذا البحѧѧث علѧى المѧѧنھج الوصѧѧفي التحلیلѧѧي

، وأسالیب  ، متغیرات البحث وكیفیة قیاسھا ، ومجتمع وعینة البحث المطلوبة للبحث ومصادرھا
ویمكن توضیح ذلك .  ات مقاییس البحث، تقییم صدق وثب تحلیل البیانات واختبار فروض البحث

  : على النحو الآتي
  : أنواع ومصادر البیانات

، اعتمد الباحث علѧى دراسѧة  للحصول على البیانات اللازمة لتحقیق أھداف ھذا البحث
َویُمكن توضیح ھاتین الدراستین فیما یأتي.  مكتبیة ودراسة میدانیة َ :  

 علѧѧى البیانѧѧات الثانویѧѧة الѧѧضروریة لتحقیѧѧق أھѧѧداف ھѧѧدفت إلѧѧى الحѧѧصول:  الدراسѧѧة المكتبیѧѧة) ١
اسѧتھدفت جمѧع المزیѧد مѧن البیانѧات الثانویѧة ً ، قѧام الباحѧث بدراسѧة مكتبیѧة أكثѧر عمقѧا البحث

وللحصول على ھѧذه البیانѧات، اعتمѧد الباحѧث علѧى عѧدة مѧصادر، . المتعلقة بمتغیرات البحث
  .ریات، والبحوثالمؤلفات العلمیة، والمقالات، والدو: كان من أھمھا

استھدفت الدراسة المیدانیة جمع وتحلیل البیانات الأولیة اللازمѧة للإجابѧة :  الدراسة المیدانیة) ٢
 تحقیق َعدم صحة فروض البحث، ومن ثم/ ة ، إضافة إلى اختبار صح عن تساؤلات البحث

  . أھدافھ
  :  مجتمع وعینة البحث

ء شركات الاتصالات العاملة في مصر محل شمل مجتمع البحث كافة عملا:  مجتمع البحث) ١(
  :  كما یتضح من الجدول الآتي.  البحث

  ) ١ (دول ـج
  عملاء شركات الاتصالات المصریة محل البحث/أعداد المشتركین

 عدد العملاء الشركة م
 ملیون مشترك Vodafone 40.795مصر  فودافون شركة ١
 ملیون مشترك Orange 29.856شركة أورانج مصر  ٢
 ملیون مشترك Etisalat 19.693اتصالات  شركة ٣
 ملیون مشترك WE 3.300المصریة للاتصالات  الشركة ٤

 م٢٠١٩،  الاتصالات وتكنولوجیا المعلومات وزارة  :المصدر

  :  عینة البحث وخصائصھا) ٢(
ًنظرا لصعوبة حصر المجتمع أو وضع إطار محѧدد لѧھ وانتѧشار مفرداتѧھ بالنѧسبة لعینѧة 

 مفѧѧردة ٣٨٤، یكѧѧون حجѧѧم العینѧѧة ھѧѧو   ملیѧѧون٢٠ حیѧѧث إنѧѧھ مجتمѧѧع مفتѧѧوح وأكبѧѧر مѧѧن البحѧѧث
، واعتمѧѧد الباحѧѧث علѧѧى عینѧѧة مѧѧن المتѧѧرددین علѧѧى المواقѧѧع الإلكترونیѧѧة مѧѧن  )٢٠٠٢،  بازرعѧѧة(

 ونشرھا على شѧبكة Google Driveخلال إعداد قائمة استقصاء بالاعتماد على جوجل درایف 
حیث تضمنت قائمة الاستقѧصاء .  م٢٠١٩بتداء من منتصف یونیو الإنترنت وذلك لمدة شھرین ا

، والجزء الثاني لقیاس  تضمن الجزء الأول لقیاس تماثل العمیل مع الشركة: أربعة أجزاء رئیسة
، والجزء الرابع والأخیѧر  سلوكیات المشاركة في خلق القیمة، والجزء الثالث لقیاس ولاء العمیل

 قائمѧѧة ٣٥٧حیѧѧث بلغѧѧت عѧѧدد القѧѧوائم الѧѧواردة .  لوصѧѧف المتغیѧѧرات الدیموجرافیѧѧة لعینѧѧة البحѧѧث
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 قائمѧѧѧة غیѧѧѧر مكتملѧѧѧة، ومѧѧѧن ثѧѧѧم بلغѧѧѧت قѧѧѧوائم الاستقѧѧѧصاء الѧѧѧصالحة للتحلیѧѧѧل ٣٤واسѧѧѧتبعاد عѧѧѧدد 
  .  %٨٣، وبذلك بلغت نسبة الردود   قائمة٣٢٣الإحصائي 

ً ذكѧѧرا بنѧѧسبة ١٣٧:  ملت علѧѧىتشѧѧاابة داخѧѧل عینѧѧة البحѧѧث واتѧѧضح أن مفѧѧردات الاسѧѧتج
، وكانت فئة الѧدخل المتوسѧط ھѧى الفئѧة الѧشائعة داخѧل %)٥٧.٦( أنثي بنسبة ١٨٦و%) ٤٢.٤(

یلیھѧѧا فئѧѧة الѧѧدخل %) ٤٤.٩(حیѧѧث بلغѧѧت نѧѧسبتھا ) ً جنیھѧѧا٦٠٠٠ً جنیھѧѧا إلѧѧى ٣٠٠٠مѧѧن (العینѧѧة 
احتلت فئة المقیمین في الحضر النѧسبة ، كما %)٣٤.١(بنسبة ) ً جنیھا٣٠٠٠أقل من (المنخفض 

كمѧا كانѧت %). ٣٩.٣(في حѧین بلغѧت نѧسبة المقیمѧین فѧي الریѧف %) ٦٠.٧(العالیة حیث بلغت 
، بینمѧѧا كѧѧان عمѧѧلاء شѧѧركة %)٦١.٣(ًفئѧѧة المؤھѧѧل الجѧѧامعي الأعلѧѧى تمثѧѧیلا حیѧѧث بلغѧѧت نѧѧسبتھا 

لتھѧѧا شѧѧركة اتѧѧصالات ، ت%)٦٧.٢(ًفودافѧون الأكثѧѧر تمثѧѧیلا بѧѧین الѧѧشركات الأخѧرى بنѧѧسبة بلغѧѧت 
 سѧѧنة ٣٠ سѧنة و٢٠، وكانѧѧت الفئѧة العمریѧة التѧѧي تتѧراوح أعمѧارھم بѧѧین %)١٥.٥(مѧصر بنѧسبة 

 سѧنة بنѧسبة ٤٠ إلѧى أقѧل مѧن ٣٠تلتھѧا فئѧة مѧن %) ٥٠.٨(الفئة الشائعة داخل العینة بنسبة بلغت 
  .  %)٩.٣( سنة بنسبة بلغت ٥٠ إلى أقل من ٤٠ثم الفئة العمریة من %). ٢٨.٢(بلغت 

  : متغیرات البحث والمقاییس المستخدمَة
 ، التي تم جمعھا حول متغیѧرات البحѧث اعتمدت الدراسة المیدانیة على البیانات الأولیة

تنوعة ، وذلك  ِّالتي أمكن قیاس الخصائص التي تشتمل علیھا من خلال مجموعة من المقاییس المُ
  : على النحو الموضح أدناه

   ثل العمیل مع الشركةتما:  المتغیر المستقل) أ ( 
 لقیѧاس –ِ في حدود علѧم الباحѧث –بعد إجراء مسح میداني للمقاییس التي تم استخدامھا 

، ولتѧصمیم المقیѧاس الخѧاص بتماثѧل العمیѧل مѧع  تماثل العمیل مѧع الѧشركة فѧي الدراسѧات الѧسابقة
  ، اعتمѧѧѧѧѧѧѧد الباحѧѧѧѧѧѧѧث بѧѧѧѧѧѧѧصفة أساسѧѧѧѧѧѧѧیة علѧѧѧѧѧѧѧى المقیѧѧѧѧѧѧѧاس الѧѧѧѧѧѧѧذي قدمتѧѧѧѧѧѧѧھ دراسѧѧѧѧѧѧѧة  الѧѧѧѧѧѧѧشركة

Ashforth, & Mael, 1992) ( والتي اعتمدت علیھ عدة دراسات أخرى مثل)Tuan,2016 (
، مѧع   وھѧي درجѧة مقبولѧة فѧي العلѧوم الاجتماعیѧة٠.٨٦حیث تخطي معامل الثبات ألفا كرونباخ 

كمѧا تѧم . إجراء بعض التعدیلات؛ بما یتناسب مع طبیعة العملاء المستقصى منھم فѧي ھѧذا البحѧث
ن مѧѧن خمѧѧس درجѧѧات للموافقѧѧة وعѧѧدم الموافقѧѧة Likert Scale" لیكѧѧرت"اسѧѧتخدام مقیѧѧاس  َّ كѧѧو  المُ

، مѧع  حیث أشار الرقم واحد إلى عدم الموافقة التامة، بینما أشار الرقم خمسة إلى الموافقة التامة(
حایدة في المنتصف وقد تضمن المقیѧاس سѧت عبѧارات لقیѧاس تماثѧل العمیѧل مѧع ). وجود درجة مُ

  .  الشركة
  ق القیمةسلوكیات المشاركة في خل:  یطالمتغیر الوس) ب(

ِعلѧى حѧد علѧم الباحѧث–بعد إجراء مسح میѧداني للمقѧاییس التѧي تѧم اسѧتخدامھا   لقیѧاس –َ
سѧلوكیات المѧѧشاركة فѧѧي خلѧق القیمѧѧة فѧѧي دراسѧات سѧѧابقة، ولتѧѧصمیم المقیѧاس الخѧѧاص بѧѧسلوكیات 

   دراسѧѧات سѧѧѧابقة المѧѧشاركة فѧѧي خلѧѧѧق القیمѧѧة، اعتمѧѧد الباحѧѧѧث علѧѧى المقѧѧѧاییس التѧѧي قѧѧدمتھا عѧѧѧدة
) Gong, 2013 ؛Cossío, 2016-Silva et al., 2016; Tuan (مل الثبات حیث تجاوز معا

والѧذي یتكѧون .   وھي درجة مقبولѧة فѧي العلѧوم الاجتماعیѧة٠.٧٠كرونباخ للمقیاس المستخدم ألفا
ت مع إجراء بعض التعѧدیلا) سلوك مشاركة العمیل، وسلوك مواطنة العمیل(من بعدین رئیسیین 

  .   ؛ بما یتناسب مع طبیعة المستقصى منھم في ھذا البحث الطفیفة
 Likert" لیكѧѧرت"ولقیѧѧاس سѧѧلوكیات المѧѧشاركة فѧѧي خلѧѧق القیمѧѧة، تѧѧم اسѧѧتخدام مقیѧѧاس 

Scale ةѧѧدم الموافقѧѧة وعѧѧات للموافقѧѧس درجѧѧن خمѧѧن م َّ كѧѧو حیѧѧث أشѧѧار الѧѧرقم واحѧѧد إلѧѧى عѧѧدم ( المُ
ѧѧسة إلѧѧرقم خمѧѧار الѧѧا أشѧѧة، بینمѧѧة التامѧѧي الموافقѧѧدة فѧѧحای ى الموافقѧѧة التامѧѧة، مѧѧع وجѧѧود درجѧѧة مُ

حیѧѧث تѧѧضمن مقیѧѧاس سѧѧلوكیات مѧѧشاركة العمیѧѧل  :  عبѧѧارة٢٩وقѧѧد تѧѧضمن المقیѧѧاس ). المنتѧѧصف
ثلاث عبارات لقیاس البحث عن المعلومات، وأربع ( عبارة تتضمن الأبعاد الفرعیة الآتیة ) ١٦(

، وخمѧس عبѧارات  ولئلѧسلوك المѧس، وأربع عبارات لقیѧاس ا عبارات لقیاس مشاركة المعلومات
عبѧѧارة تتѧѧضمن الأبعѧѧاد ) ١٣(، ومقیѧѧاس سѧѧلوكیات مواطنѧѧة العمیѧѧل  )لقیѧѧاس التفاعѧѧل الشخѧѧصي
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ثѧѧلاث عبѧѧارات لقیѧѧاس التغذیѧѧة العكѧѧسیة، وثѧѧلاث عبѧѧارات لقیѧѧاس التأییѧѧد، وأربѧѧع (الفرعیѧѧة الآتیѧѧة 
  . ) ، وثلاث عبارات لقیاس التسامح عبارات لقیاس المساعدة

   ولاء العمیل: ر التابعالمتغی) ج(
 لقیѧاس –ِ في حدود علѧم الباحѧث –بعد إجراء مسح میداني للمقاییس التي تم استخدامھا 

، اعتمد الباحѧث بѧصفة  ، ولتصمیم المقیاس الخاص بولاء العمیل ولاء العمیل في دراسات سابقة
مѧل الثبѧات  حیѧث تخطѧي معا)Huang, et al., 2017(أساسیة على المقیاس الذي قدمتھ دراسѧة 

، وعلѧى ذلѧك تكѧون المقیѧاس مѧѧن   وھѧي درجѧة مقبولѧة فѧي العلѧѧوم الاجتماعیѧة٠.٧٠كرونبѧاخ ألفا
 Likert Scale" لیكѧرت"، تѧم اسѧتخدام مقیѧاس  ، ولقیاس متغیر ولاء العمیل أربع عبارات فقط

ن مѧن خمѧس درجѧѧات للموافقѧة وعѧدم الموافقѧѧة  َّ كѧو ة حیѧث أشѧار الѧرقم واحѧѧد إلѧى عѧدم الموافقѧѧ(المُ
حایدة في المنتصف ، بینما أشار الرقم خمسة إلى الموافقة التامة التامة   . )، مع وجود درجة مُ

  : أسالیب تحلیل البیانات واختبار فروض البحث
؛ تتوافѧѧق مѧѧع  قѧѧام الباحѧѧث باختبѧѧار فѧѧروض البحѧѧث باسѧѧتخدام عѧѧدة اختبѧѧارات إحѧѧصائیة

  ج الإحѧѧѧѧѧصائیة الجѧѧѧѧѧاھزة حزمѧѧѧѧѧة البѧѧѧѧѧرام، وذلѧѧѧѧѧك مѧѧѧѧѧن خѧѧѧѧѧلال  أسѧѧѧѧѧالیب التحلیѧѧѧѧѧل المѧѧѧѧѧستخدمة
)AMOS Ver. 23 & SPSS Ver.23(:   
  :  أسالیب تحلیل البیانات-

  : تتمثل أسالیب تحلیل البیانات المستخدمة في البحث فیما یأتي
تѧѧم اسѧѧتخدام أسѧѧلوب  : Alpha Correlation Cofficient أسѧѧلوب معامѧѧل الارتبѧѧاط ألفѧѧا )١(

لاعتمادیѧѧة والثبѧѧات فѧѧي المقѧѧاییس متعѧѧددة معامѧѧل الارتبѧѧاط ألفѧѧا بغѧѧرض التحقѧѧق مѧѧن درجѧѧة ا
ولقد تم اختیار ھذا الأسلوب الإحѧصائي لتركیѧزه علѧى درجѧة التناسѧق الѧداخلي بѧین  المحتوى

  . المتغیرات التي یتكون منھا المقیاس الخاضع للاختبار
تѧѧѧم اسѧѧѧتخدامھ لقیѧѧѧاس العلاقѧѧѧة بѧѧѧین :  Pearson Correlationمعامѧѧѧل ارتبѧѧѧاط بیرسѧѧѧون ) ٢(

  . بحث لتحدید نوع وقوة العلاقة بین تلك المتغیراتمتغیرات ال
: method & SEM  Path Analysis أسلوب تحلیل المسار ونموذج المعادلѧة الھیكلیѧة) ٣(

  .  وتم استخدامھ لاختبار فروض البحث الحالي
  :  التحقق من مستوى الصدق والثبات في المقاییس

 المقاییس التي تم استخدامھا في قائمة یناقش ھذا الجزء نتائج تحلیل الصدق والثبات في
  :  ، وذلك كما یأتي الاستقصاء لجمع البیانات الخاصة بمتغیرات الدراسة المیدانیة

استخدم الباحث ھذا الاختبار لبیان مدي صدق عبارات الاستقصاء فѧي :   تقییم صدق المقاییس-
ذي یقѧصده الباحѧѧث، ، وأنھѧا تعطѧي المستقѧѧصى منѧھ نفѧس المعنѧى الѧ قیѧاس مѧا صѧممت لأجلѧھ

  :  حیث اعتمد الباحث فى اختبار الصدق على ما یأتي
وذلك للتأكد من صدق عبارات الاستقصاء سѧواء مѧن :  Content Validityصدق المحتوى  -

الناحیة العلمیѧة والتطبیقیѧة حیѧث تѧم عѧرض الاستقѧصاء علѧى عѧدد مѧن أسѧاتذة إدارة الأعمѧال 
 مفردة من العملاء محل الدراسة، ٢٠ھا على عدد ً، فضلا عن عرض بكلیات التجارة بمصر

وتѧم إجѧѧراء الاختبѧѧار المبѧѧدئي مѧن خѧѧلال مقابلѧѧھ المحكمѧѧین ومراعѧاة ملاحظѧѧاتھم علѧѧى بعѧѧض 
  . الألفاظ والتعبیرات الواردة بالقائمة وتعدیل القائمة بناء على تلك الملاحظات

  ) ٢ (دول ـج
   متغیرات البحث ونتائج اختبار الصدق والثبات

المعاملات  ارةـــــــــــــــــــــــــعبال م
 المعیاریة

 مع الشركة تماثل العمیل
 ٠.٧٥٦ شخص ما شركة الاتصالات التي أتعامل معھا إنتقد أشعر بإھانة شخصیة إذا ١
 ٠.٦٦٦ .الآخرون عن شركة الاتصالات التي أتعامل معھا یعتقده أھتم بما ٢
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 ٠.٧٤١ "الشركة"ًبدلا من " نحن"ي أتعامل معھا، عادة أقول عندما أتحدث عن شركة الاتصالات الت ٣
 ٠.٧٦١ .یمثل نجاح شركة الاتصالات التي أتعامل معھا نجاح شخصي بالنسبة لي ٤
 ٠.٧٤٢ .عندما یمتدح شخص ما شركة الاتصالات التي أتعامل معھا، یعتبر ذلك بمثابة مجاملة شخصیة لي ٥
 ٠.٧٨٩ .ئل الإعلام شركة الاتصالات التي أتعامل معھاأشعر بالحرج إذا انتقدت أحد وسا ٦

 0.05جمیѧع المعѧاملات المعیاریѧة معنویѧة عنѧد مѧستوى :مѧع الѧشركة اختبѧارات الѧصدق والثبѧات لمتغیѧر تماثѧل العمیѧل نتائج
ذر والج0.515 ѧ  (AVE)= ومتوسط التباین 0.805 =(CR) ومعامل الثبات المركب 0.807 (α)= لكرونباخ ومعامل ألفا 

 ٠.٧١٧=  التربیعي لقیمة متوسط التباین
 سلوك مشاركة العمیل

 ٠.٦٥٥ .أطلب من الآخرین معلومات حول ما تقدمھ شركة الاتصالات التي أتعامل معھا من خدمات ١
 ٠.٦٩١ .أبحث عن معلومات حول موقع الخدمات التي تقدمھا شركة الاتصالات التي أتعامل معھا ٢
 ٠.٦١٠ .م الآخرین الخدمات التي تقدمھا شركة الاتصالات التي أتعامل معھا بشكل جیدأھتم لكیفیة استخدا ٣
 ٠.٦٠٣ .موظف شركة الاتصالات التي أتعامل معھا لى أشرح بوضوح ما أرید أن یقدمھ ٤
 ٠.٧١٢ .الصحیحة/ أعطي الموظف بشركة الاتصالات التي أتعامل معھا المعلومات المناسبة  ٥
 ٠.٧٧٠ .ت اللازمة لموظف شركة الاتصالات التي أتعامل معھا حتى یتمكن من أداء واجباتھأقدم المعلوما ٦
 ٠.٧٣٩ .أجیب عن جمیع الأسئلة المتعلقة بالخدمة التي یقدمھا الموظف ٧
 ٠.٧٨٢ .أقوم بأداء جمیع المھام المطلوبة مني من جانب موظف شركة الاتصالات التي أتعامل معھا ٨
 ٠.٦٥٢ .میع السلوكیات المتوقعة مني بشكل كاف داخل شركة الاتصالات التي أتعامل معھاأقوم بممارسة ج ٩

 ٠.٦٦٥ .أقوم بالوفاء بمسؤولیات العمل داخل شركة الاتصالات التي أتعامل معھا ١٠
 ٠.٧٥٨ .أقوم باتباع تعلیمات موظف شركة الاتصالات التي أتعامل معھا ١١
 ٠.٦٦٧ .وظف شركة الاتصالات التي أتعامل معھاأتعامل بشيء من الصداقة مع م ١٢
 ٠.٤٤٧ .أتعامل بشيء من الود مع موظف شركة الاتصالات التي أتعامل معھا ١٣
 ٠.٧١٤ .أتعامل بأدب مع موظف شركة الاتصالات التي أتعامل معھا ١٤
 ٠.٦٨٣ .أكون مھذب مع موظف شركة الاتصالات التي أتعامل معھا ١٥
 ٠.٦٢٧ .ة مع موظف شركة الاتصالات التي أتعامل معھالا أتصرف بوقاح ١٦
ومعامѧل   ٠.٠٥مѧستوى  جمیع المعاملات المعیاریة معنویة عنѧد :العمیل مشاركة ًاختبارات الصدق والثبات لبعد سلوك نتائج

تربیعѧي والجذر ال 0.865  (AVE)= ومتوسط التباین 0.897 =(CR) ومعامل الثبات المركب 0.886 (α)= لكرونباخ ألفا
 ٠.٩٣٠ = لقیمة متوسط التباین

 سلوك مواطنة العمیل
 ٠.٦٣٤ .إذا كان لدي فكرة مفیدة عن كیفیة تحسین الخدمة المقدمة لي، أقوم بإخبار موظف الشركة بذلك ١
 ٠.٦٥٤ .عندما أتلقى خدمة جیدة من موظف الشركة، أعلق علیھا ٢
 ٠.٦٣٢ .عندما أواجھ مشكلة، أخبر موظف الشركة بذلك ٣
 ٠.٦٢١ .دائما ما أذكر الأشیاء الإیجابیة عن الشركة التي أتعامل معھا وموظفي الشركة للآخرین ٤
 ٠.٦٨٩ .وكذلك موظفي الشركة بالشركة التي أتعامل معھا العملاء الآخرینً أوصي دائما ٥
 ٠.٧١٣ .أشجع الأصدقاء والأقارب على التعامل مع الشركة التي أتعامل معھا ٦
 ٠.٦١٣ .عد العملاء الآخرین إذا كانوا بحاجة إلى مساعدتيأسا ٧
 ٠.٦٥٦ .أساعد العملاء الآخرین إذا بدا لي أنھم یواجھون مشكلات ٨
 ٠.٦٤٠ .أقوم بتوجیھ العملاء الآخرین لكیفیة استخدام الخدمة بشكل صحیح ٩

 ٠.٦٤٣ .ًأقدم النصیحة دائما للعملاء الآخرین ١٠
 ٠.٦٥٧ .لخدمة كما ھو متوقع، سوف أكون على استعداد لتحمل القصور غیر المتعمد للشركةإذا لم یتم تقدیم ا ١١
 ٠.٦٤٤ .ًإذا ارتكب موظف الشركة خطأ أثناء تقدیم الخدمة، سوف أكون على استعداد للتحلي بالصبر ١٢

أكѧون ًإذا اضطررت إلى الانتظار لفترة أطول مما كنѧت أتوقѧع عѧادة للحѧصول علѧى الخدمѧة، فѧسوف  ١٣
 ٠.٦٩٤ .على استعداد للتكیف على ھذا الوضع

ومعامѧل   0.05 جمیع المعاملات المعیاریة معنویѧة عنѧد مѧستوى :العمیل مواطنة سلوك ًاختبارات الصدق والثبات لبعد نتائج
عѧي والجذر التربی 0.840  (AVE)= ومتوسط التباین 0.873 =(CR) ومعامل الثبات المركب 0.866 (α)= لكرونباخ ألفا

 ٠.٩١٦ = لقیمة متوسط التباین
مѧستوى  جمیع المعاملات المعیاریѧة معنویѧة عنѧد :في خلق القیمة المشاركة سلوكیات اختبارات الصدق والثبات لمتغیر نتائج
 0.869  (AVE)= التبѧاین ومتوسѧط 0.929 =(CR) ومعامل الثبات المركب 0.923 (α)= لكرونباخ ومعامل ألفا  ٠.٠٥

 ٠.٩٣٢ = ي لقیمة متوسط التباینوالجذر التربیع
 ولاء العمیل

 ٠.٨١٤ .شركة الاتصالات التي أتعامل معھا في المستقبل في التعامل مع الإستمرار أود ١
 ٠.٨٣٠ .شركة الاتصالات التي أتعامل معھا ھي خیاري الأول عندما یتعلق الأمر بخدمات الاتصالات ٢
 ٠.٨٧٧ .ت التي أتعامل معھاأوصي أي شخص بالتعامل مع شركة الاتصالا ٣
 ٠.٨٢٢ .أود أن أقول أشیاء إیجابیة للآخرین عن شركة الاتصالات التي أتعامل معھا ٤
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 ومعامѧل ألفѧا ٠.٠٥مѧستوى  جمیѧع المعѧاملات المعیاریѧة معنویѧة عنѧد :العمیѧل ولاء اختبѧارات الѧصدق والثبѧات لمتغیѧر نتائج
والجذر التربیعي لقیمة  0.676  (AVE)= ومتوسط التباین 0.856 =(CR) ومعامل الثبات المركب 0.857 (α)= لكرونباخ

 ٠.٨٢٢=  متوسط التباین
  

وذلك لقیاس مدي التقارب أو التوافق بین عبѧارات :  Convergent Validity صدق التقارب -
 )٢(القائمة المتعددة التى تخص كل متغیر من متغیرات الدراسة، وتѧشیر نتѧائج الجѧدول رقѧم 

 وجمیع ٠.٦لجمیع العبارات أكبر من Factor Loadings   قیم المعاملات المعیاریةإلي أن
، كمѧѧѧا أن قیمѧѧѧة متوسѧѧѧط التبѧѧѧاین المѧѧѧستخرج  %٥ھѧѧѧذه القѧѧѧیم معنویѧѧѧة عنѧѧѧد مѧѧѧستوي معنویѧѧѧة 

Average Variance Extracted AVE) ( ى أن ٠.٥لكل متغیر أكبر منѧك علѧدل ذلѧوی 
  )Hair et al.,2010،  ٢٠٠٨إدریس، (أداة البحث تتصف بصدق التقارب 

وذلك لقیاس عدم تشابھ المتغیرات وأن كل متغیر :  Discriminate Validity صدق التمایز -
یمثل ذاتѧھ، وتѧم حѧسابھا مѧن خѧلال الجѧذر التربیعѧي لمتوسѧط قیمѧة التبѧاین المѧستخرج، حیѧث 

فѧسھ وبѧاقي یجب أن یكون قیمѧة الجѧذر التربیعѧي أكبѧر مѧن معѧاملات الارتبѧاط بѧین المتغیѧر ن
أن قیمѧѧة الجѧѧذر التربیعѧѧي ) ٣(ورقѧѧم ) ٢(ویتѧѧضح مѧѧن الجѧѧدول رقѧѧم .  المتغیѧѧرات الأخѧѧرى

لمتوسط قیمة التباین المستخرج أكبѧر مѧن معѧاملات الارتبѧاط بѧین المتغیѧر وبѧاقي المتغیѧرات 
، ویѧѧدل ذلѧѧك علѧѧى أن أداة البحѧѧث المتمثلѧѧة فѧѧي قائمѧѧة الاستقѧѧصاء تتѧѧصف بѧѧصدق ى الأخѧѧر

  مѧѧѧѧشترك بѧѧѧѧین متغیѧѧѧѧرات البحѧѧѧѧث  كѧѧѧѧد عѧѧѧѧدم وجѧѧѧѧود تѧѧѧѧرابط متѧѧѧѧداخل أوالتمѧѧѧѧایز، كمѧѧѧѧا تؤ
)Hair et al., 2010.(  

  : تقییم ثبات المقاییس -
عتمѧاد علѧى قائمѧة الاستقѧصاء فѧي الحѧصول لاإستخدم ھذا الاختبار لبیان مدي إمكانیѧة ا

عتمѧاد لااعلى بیانات تتسم بالثبات، ولذا تم إجراء ھذا الاختبار للمقاییس المѧستخدمة فѧى البحѧث ب
لتركیѧزه علѧى الاتѧساق الѧداخلي بѧین محتویѧات  Cronbach's Alpha كرونبѧاخعلى معامل ألفا

للتأكد ) (Composite Reliability CR، ومعامل الثبات المركب  ختبارلاكل مقیاس خاضع ل
أن قیمѧѧة معامѧѧل الثبѧѧات ) ٢(م ، ویتѧѧضح مѧѧن الجѧѧدول رقѧѧ مѧѧن مѧѧدى تѧѧرابط عبѧѧارات كѧѧل مقیѧѧاس

تراوحѧت بѧین ) CR( ومعامل الثبات المركب ٠.٨٨٦، و٠.٨٠٧تراوحت بین ) α(كرونباخ ألفا
 وھѧو مѧا یѧدل علѧى ثبѧات المقѧاییس المѧستخدمة فѧى ٠.٧ وجمیعھا أكبر من ٠.٨٩٧ ، و ٠.٨٠٥
  ). Hair et al., 2010(البحث 

  :  نتائج البحث واختبار الفروض
  :  روض، وذلك على النحو الآتيیتناول الباحث في ھذا الجزء عرض نتائج البحث واختبار الف

  :   توصیف متغیرات البحث-١
للوقѧѧѧوف علѧѧѧى شѧѧѧكل وطبیعѧѧѧة البیانѧѧѧات والتعѧѧѧرف علѧѧѧى قѧѧѧیم المتوسѧѧѧطات الحѧѧѧسابیة 

، ومعنویѧѧة العلاقѧѧة بѧѧین  ، وبѧѧین قѧѧوة واتجѧѧاه العلاقѧѧة والإنحرافѧѧات المعیاریѧѧة لمتغیѧѧرات البحѧѧث
   ام البرنѧѧѧѧѧامج الإحѧѧѧѧѧصائيتѧѧѧѧѧم عمѧѧѧѧѧل تحلیѧѧѧѧѧل وصѧѧѧѧѧفى لبیانѧѧѧѧѧات البحѧѧѧѧѧث باسѧѧѧѧѧتخد.  متغیراتھѧѧѧѧѧا

)SPSS V.23(  . مѧѧدول رقѧѧر الجѧѧویظھ)املات ) ٣ѧѧث ومعѧѧرات البحѧѧفى لمتغیѧѧصاء الوصѧѧالإح
  . الارتباط

 ) ٣ (دول ـج
 الإرتباط معاملات ومصفوفة البحث لمتغیرات الوصفى الإحصاء

الوسط  المتغیرات م
 الحسابي

الإنحراف 
 ٥ ٤ ٣ ٢ ١ المعیاري

     ١ ٠.٨١٥ ٢.٦٥ العمیل مع الشركة تماثل ١
    ١ ٠.٢٨٩ ٠.٥٠٧ ٤.٠٤ مشاركة العمیل سلوك ٢
   ١ ٠.٦٩٥ ٠.٤٨٩ ٠.٥٨٩ ٣.٦٥ مواطنة العمیل سلوك ٣

 فѧي المѧشاركة سѧلوكیات ٤
  ١ ٠.٩١٦ ٠.٩٢٥ ٠.٤١٩ ٠.٥٠١ ٣.٨٧  خلق القیمة
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 ١ ٠.٥٧٣ ٠.٦٤٤ ٠.٤١٨ ٠.٥١٥ ٠.٧٩٦ ٣.٥٤ ولاء العمیل ٥
  .% ٥معنویة  مستوى ة عندمعنوی جمیع معاملات الارتباط *

  :ى ما یأت) ٣(یتضح من الجدول رقم 
ثѧѧلاث (أن الوسѧѧط الحѧѧسابى لتماثѧѧل العمیѧѧل مѧѧع الѧѧشركة أقѧѧل مѧѧن المتوسѧѧط العѧѧام للمقیѧѧاس  - 

وأن الوسѧط الحѧѧسابى لѧѧسلوكیات .  ، ویعنѧѧى ذلѧك انخفѧѧاض مѧѧستوي تماثѧل العمیѧѧل)درجѧات
، ویشیر )ثلاث درجات(ام للمقیاس المشاركة في خلق القیمة ببعدیھا أعلى من المتوسط الع

سѧلوكیات (ذلك إلى ارتفاع مستوى ممارسة العمѧلاء لѧسلوكیات المѧشاركة فѧي خلѧق القیمѧة 
بینما كان الوسط الحسابى لولاء العمیѧل محѧل ). مشاركة العمیل، سلوكیات مواطنة العمیل
ة أن العمѧلاء ، وتعنى تلѧك النتیجѧ)ثلاث درجات(الدراسة أعلى من المتوسط العام للمقیاس 

فѧي حѧین بینѧت درجѧات الانحѧراف المعیѧارى . لدیھم شѧعور مرتفѧع بѧالولاء تجѧاه شѧركاتھم
والتى تقل جمیعھا عن الواحد الصحیح عدم وجود درجة عالیة مѧن التبѧاین فѧي الآراء بѧین 

  .مفردات العینة حول متغیرات البحث
بیѧة بѧین تماثѧل العمیѧل مѧع تشیر معѧاملات الارتبѧاط إلѧى وجѧود علاقѧة ارتبѧاط معنویѧة إیجا - 

، بالإضافة إلѧى وجѧود علاقѧة ارتبѧاط معنویѧة إیجابیѧة )R= 0.515(الشركة وولاء العمیل 
بѧین تماثѧѧل العمیѧل مѧѧع الѧشركة وبعѧѧدي سѧلوكیات المѧѧشاركة فѧي خلѧѧق القیمѧة والمتمثلѧѧة فѧѧي 

، بالإضѧافة إلѧي )R=0.489، وسلوك مواطنة العمیѧل ٠.٢٨٩=Rسلوك مشاركة العمیل (
علاقة ارتباط معنویة إیجابیة بین تماثل العمیل مع الشركة وسلوكیات المشاركة فѧي وجود 

كما تبین وجود علاقة ارتباط معنویة إیجابیة بین ) ٠.٤١٩=R.(خلق القیمة بشكل إجمالي 
، ٠.٤١٨=Rسѧѧلوك مѧѧشاركة العمیѧѧل (بعѧѧدي سѧѧلوكیات مѧѧشاركة العمیѧѧل فѧѧي خلѧѧق القیمѧѧة 

ًولاء العمیѧѧل، وأخیѧѧرا تبѧѧین وجѧѧود علاقѧѧة ارتبѧѧاط و) ٠.٦٤٤=Rوسѧѧلوك مواطنѧѧة العمیѧѧل 
معنویѧѧة إیجابیѧѧة بѧѧین سѧѧلوكیات المѧѧشاركة فѧѧي خلѧѧق القیمѧѧة بѧѧشكل إجمѧѧالي وولاء العمیѧѧل 

)R=شعر ) ٠.٥٧٣ѧѧة تѧѧق القیمѧѧي خلѧѧشاركة فѧѧلوكیات المѧѧادة سѧѧة أن زیѧѧك النتیجѧѧى تلѧѧوتعن
  .  ھمئالعاملین بمزید من الولاء تجاه شركا

  : إختبار فروض البحث
 أوعدم صحة فروض البحث تم الاستعانة بأسلوب تحلیل المسار/  حقق من صحةللت

Path Analysis  نتائج التحلیل الاحصائي) ٤(، ویوضح الجدول رقم .  
 ) ٤ (دول ـج

   Path Analysis مخرجات أسلوب تحلیل المسار البحث متغیرات بین المباشرة العلاقات
دلالة 

 المعلمة
مستوى 
 الدلالة

 قیمة
 ( ت )

الخطأ 
 المعیاري

قیمة معلمة 
 المسار المباشر المسار

 مشاركة العمیل سلوك  العمیل مع الشركة تماثل 0.289 0.033 12.689 0.001 دال

 مواطنة العمیل سلوك  العمیل مع الشركة تماثل 0.353 0.035 10.068 0.001 دال

 في المشاركة سلوكیات  العمیل مع الشركة تماثل 0.257 0.031 8.289 0.001 دال
 خلق القیمة

 ولاء العمیل  العمیل مع الشركة تماثل 0.503 0.047 10.794 0.001 دال

 ولاء العمیل العملاء مشاركة سلوك 0.461 0.079 8.255 0.001 دال

 ولاء العمیل  العمیل مواطنة سلوك 0.870 0.058 15.103 0.001 دال

 ولاء العمیل  القیمة خلق في كةالمشار سلوكیات 0.911 0.073 12.457 0.001 دال

  : یأتي ما) ٤ (رقم الجدول من ویتبین
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 فѧي المѧشاركة سѧلوكیات علѧى الشركة مع العمیل لتماثل مباشر معنوى إیجابي تأثیر وجود - 
 العمیѧѧل، مѧѧشاركة سѧѧلوك (أبعادھѧѧا مѧѧن بعѧѧد كѧѧل وعلѧѧى) كلیѧѧة بѧѧصورة مѧѧأخوذ (القیمѧѧة خلѧѧق

 ،٠.٢٨٩و ،٠.٢٥٧ منھѧا لكѧل المѧسار عامѧلم قیمѧة بلغت حیث ، )العمیل مواطنة وسلوك
 یتѧضح ذلѧك ضѧوء وفѧي ،٠.٠٠١ دلالة مستوى عند معنویة وھى التوالي، على ٠.٣٥٣و

 الѧشركة مѧع العمیѧل لتماثل مباشر معنوي إیجابي تأثیر بوجود للبحث الأول الفرض صحة
   علѧѧى یѧѧنص والѧѧذي. إجمالیѧѧة بѧѧصورة ببعѧѧدیھا القیمѧѧة خلѧѧق فѧѧي المѧѧشاركة سѧѧلوكیات علѧѧى

 خلѧق فѧي المѧشاركة سѧلوكیات علѧىً إیجابیѧاً معنویѧاً تѧأثیرا الѧشركة مع العمیل تماثل یؤثر "
  .  " البحث محل الاتصالات شركات لعملاء القیمة

 بѧصورة مѧأخوذ (القیمѧة خلѧق فѧي المѧشاركة لѧسلوكیات مباشѧر معنѧوى إیجѧابي تأثیر وجود - 
 عنѧѧد معنویѧѧة وھѧѧى ،٠.٩١١ المѧѧسار معامѧѧل قیمѧѧة بلغѧѧت حیѧѧث العمیѧѧل، ولاء علѧѧى) كلیѧѧة

 سѧѧلوكیات لبعѧѧدي مباشѧѧر معنѧѧوي إیجѧѧابي تѧѧأثیر وجѧѧود تبѧѧین كمѧѧا. ٠.٠٠١ دلالѧѧة مѧѧستوى
 بلغѧت حیѧث ،)العمیѧل مواطنѧة وسѧلوك العمیѧل، مѧشاركة سѧلوك (القیمة خلق في المشاركة

 مستوى عند معنویة وھى التوالي، على ٠.٨٧٠و ،٠.٤٦١ منھما لكل المسار معامل قیمة
 معنѧوي تѧأثیر بوجѧود للبحѧث الثѧاني الفѧرض صѧحة یتѧضح ذلك ضوء وفي ،٠.٠٠١ دلالة

 یѧنص والذي. العمیل ولاء علي وبعدیھا القیمة خلق في المشاركة لسلوكیات مباشر إیجابي
 عمѧلاء ولاء علѧىً إیجابیѧاً معنویѧاً تѧأثیرا القیمѧة خلѧق فѧي المѧشاركة سѧلوكیات تѧؤثر  "على

  . " البحث محل الاتصالات شركات
 بلغت حیث العمیل، ولاء على الشركة مع العمیل لتماثل مباشر معنوى إیجابي أثیرت وجود - 

 ذلѧك ضѧوء وفѧي ،٠.٠٠١ دلالѧة مѧستوى عند معنویة وھى) ٠.٥٠٣ (المسار معامل قیمة
 مѧع العمیѧل لتماثѧل مباشѧر معنѧوي إیجابي تأثیر بوجود للبحث الثالث الفرض صحة یتضح

ً تѧѧأثیرا الѧѧشركة مѧѧع العمیѧѧل تماثѧѧل یѧѧؤثر  "علѧѧى یѧѧنص والѧѧذي.  العمیѧѧل ولاء علѧѧى الѧѧشركة
  . " البحث محل الاتصالات شركات عملاء ولاء علىً إیجابیاً معنویا

ولاختبѧѧار مѧѧدى صѧѧحة الفѧѧرض الرابѧѧع للبحѧѧث قѧѧام الباحѧѧث باسѧѧتخدام نمذجѧѧة المعѧѧادلات 
 ائیة حیث تم الاستعانة بأسѧلوب تحلیѧل المѧسار والمتѧوافر بحزمѧة البѧرامج الإحѧصSEM الھیكلیة

)AMOS V.23 (باستخدام طریقة الإمكان الأعظم ، Maximum Likelihood . ویتم الحكم
ًعلѧѧى معنویѧѧة نمѧѧوذج العلاقѧѧة غیѧѧر المباشѧѧرة بѧѧین متغیѧѧرات البحѧѧث، اعتمѧѧادا علѧѧى قیمѧѧة مؤشѧѧر 

Goodness of Fit Index GFI) ( كѧصحیح دل ذلѧد الѧن الواحѧر مѧة المؤشѧت قیمѧا اقتربѧفكلم
  . على معنویة النموذج

  ) ٥ (دول ـج
ة ـالعلاقة غیر المباشرة بین تماثل العمیل مع الشركة وولاء العمیل من خلال سلوكیات المشارك

  ة ـا كمتغیرات وسیطـ خلق القیمة ببعدیھـىف
  Path Analysisمخرجات أسلوب تحلیل المسار 

دلالة 
 المعلمة

قیمة مؤشر 
GFI(( 

مستوى 
 الدلالة

  قیمة
 )ت(

الخطأ 
 المعیاري

علمة قیمة م
 المسار غیر المباشر المسار

سѧѧلوك   تماثѧل العمیѧѧل مѧѧع الѧѧشركة ٠.٠٨٣ ٠.٠٥٢ ٩.١٤١ 0.001 ٠.٧٨١ دال
 ولاء العمیل  مشاركة العمیل

سѧѧلوك   تماثѧل العمیѧѧل مѧѧع الѧѧشركة ٠.٢٤٦ ٠.٠٤٦ ٥.٦٥٠ 0.001 ٠.٨٧٤ دال
 ولاء العمیل  مواطنة العمیل

 ٠.١٧٧ ٠.٠٦٢ ٧.١٤٤ 0.001 ٠.٨٦١ دال
سѧلوكیات   عمیل مع الѧشركةتماثل ال

ولاء   المѧѧشاركة فѧѧي خلѧѧق القیمѧѧة
 العمیل

  

  : ما یأتي) ٥(ویتضح من النتائج الواردة فى الجدول رقم 
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معنویة نموذج العلاقة غیر المباشرة بین تماثل العمیل مع الشركة وولاء العمیل من خلال  - 
، وھѧى )GFI= 0.781(، حیѧث بلغѧت قیمѧة مؤشѧر  سلوك مشاركة العمیل كمتغیر وسѧیط

وتبѧѧین وجѧѧود تѧѧأثیر معنѧѧوى غیѧѧر مباشѧѧر لتماثѧѧل العمیѧѧل مѧѧع . تقتѧѧرب مѧѧن الواحѧѧد الѧѧصحیح
الشركة على ولاء العمیل محل البحث من خلال سلوك مشاركة العمیل، حیѧث بلغѧت قیمѧة 

  .  ٠.٠١، وھى معنویة عند مستوى )٠.٠٨٣(معامل المسار 
لعمیل مع الشركة وولاء العمیل من خلال معنویة نموذج العلاقة غیر المباشرة بین تماثل ا - 

، وھѧى )GFI= 0.874(سѧلوك مواطنѧة العمیѧل كمتغیѧر وسѧیط، حیѧث بلغѧت قیمѧة مؤشѧر 
وتبѧѧین وجѧود تѧأثیر معنѧوى غیѧѧر مباشѧر لتماثѧل العمیѧل مѧѧع .  تقتѧرب مѧن الواحѧد الѧصحیح

الشركة على ولاء العمیل محل البحث من خلال سلوك مواطنѧة العمیѧل، حیѧث بلغѧت قیمѧة 
  . ٠.٠١، وھى معنویة عند مستوى  )٠.٢٤٦(معامل المسار 

معنویة نموذج العلاقة غیر المباشرة بین تماثل العمیѧل وولاء العمیѧل مѧن خѧلال سѧلوكیات  - 
،  )GFI= 0.861(، حیѧث بلغѧت قیمѧѧة مؤشѧر  المѧشاركة فѧي خلѧѧق القیمѧة كمتغیѧر وسѧѧیط

 مباشر لتماثل العمیل مع وتبین وجود تأثیر معنوى غیر. وھى تقترب من الواحد الصحیح
حیѧث  الشركة على ولاء العمیل محل البحث من خلال سلوكیات المشاركة في خلق القیمѧة

    . ٠.٠١، وھى معنویة عند مستوى  )٠.١٧٧(بلغت قیمة معامل المسار 
یتضح وجود تأثیر معنѧوى غیѧر مباشѧر لѧسلوكیات المѧشاركة  وفى ضوء النتائج السابقة    

ѧѧة وبعѧѧق القیمѧѧي خلѧѧل(دیھا فѧѧة العمیѧѧلوك مواطنѧѧل، وسѧѧشاركة العمیѧѧلوك مѧѧي ) سѧѧیط فѧѧر وسѧѧكمتغی
العلاقة بین تماثل العمیل مع الشركة وولاء العمیل، الأمر الذى یعنى أن سلوكیات المѧشاركة فѧي 

تتوسѧط العلاقѧة بѧین تماثѧل ) سلوك مشاركة العمیل، وسلوك مواطنѧة العمیѧل(خلق القیمة وبعدیھا 
والذي یѧنص . ء العمیل، وبالتالى یمكن قبول صحة الفرض الرابع للبحثالعمیل مع الشركة وولا

یوجد تأثیر معنѧوي إیجѧابي لѧسلوكیات المѧشاركة فѧي خلѧق القیمѧة علѧى العلاقѧة بѧین تماثѧل  "على 
  . " العمیل مع الشركة وولاء عملاء شركات الإتصالات محل البحث

  : مناقشة نتائج البحث وتفسیرھا
حث دراسة وفھم طبیعة الѧدور الوسѧیط لѧسلوكیات المѧشاركة فѧي خلѧق القیمѧة استھدف الب         

في العلاقѧة بѧین تماثѧل العمیѧل مѧع الѧشركة وولاء عمѧلاء شѧركات الاتѧصالات المѧصریة موضѧع 
  :  التطبیق، حیث توصل الباحث من خلال ھذا البحث إلى مجموعة من النتائج تتمثل فیما یأتي

ابیة بین تماثل العمیل مع الشركة وولاء العمیѧل، بالإضѧافة وجود علاقة ارتباط معنویة إیج - 
إلى وجود علاقة ارتباط معنویة إیجابیة بین تماثل العمیل مع الشركة وسلوكیات المشاركة 

  .  في خلق القیمة ببعدیھا كلا على حدة وكذلك بشكل إجمالي
فѧي خلѧق القیمѧة وجود علاقة ارتباط معنویة إیجابیѧة بѧین بعѧدي سѧلوكیات مѧشاركة العمیѧل  - 

وولاء العمیѧѧل، وكѧѧذلك علاقѧѧة ارتبѧѧاط معنویѧѧة إیجابیѧѧة بѧѧین سѧѧلوكیات المѧѧشاركة فѧѧي خلѧѧق 
  .  القیمة بشكل إجمالي وولاء العمیل

إلѧى وجѧѧود تѧأثیر معنѧѧوي إیجѧابى لتماثѧѧل العمیѧل مѧѧع الفѧѧرض الأول توصѧلت نتѧѧائج اختبѧار  - 
نتیجѧة مѧع مѧا توصѧلت إلیѧھ الشركة على سلوكیات المشاركة في خلق القیمѧة، وتتفѧق ھѧذه ال

 ,.Hur et al., 2018; Lee et al؛ Tuan, 2016؛ Ahearne et al., 2005(دراسات 
وتؤكد تلك النتیجة على أھمیة عمیل الشركة باعتباره المفتاح الرئیس لكѧي تحقѧق ). 2019

المنظمѧѧѧات الاسѧѧѧتمراریة والنجѧѧѧاح، وبالتѧѧѧالي یجѧѧѧب وضѧѧѧع وتنفیѧѧѧذ ممارسѧѧѧات مѧѧѧن جانѧѧѧب 
جیع العمیل أن یتماثل معھا على نحو فعال لیكѧون لھѧا تѧأثیر إیجѧابي ومѧن ثѧم الشركات لتش

  . ینعكس من خلال ممارستھ سلوكیات المشاركة في خلق القیمة
 إلى وجود تѧأثیر معنѧوي إیجѧابى لѧسلوكیات المѧشاركة الفرض الثانيتوصلت نتائج اختبار  - 

وصѧلت إلیѧھ بعѧض الدراسѧات في خلق القیمة علѧى ولاء العمѧلاء، وتѧدعم تلѧك النتیجѧة مѧا ت
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-Cossío؛ Banytė et al., 2014؛ Nysveen & Pedersen, 2014(والتѧي منھѧا 
Silva et al., 2016; Kaufmann et al., 2016; Iglesias et al., 2018; Kim et 

al., 2019 ؛Foroudi et al., 2019( . يѧѧلاء فѧشاركة العمѧأن مѧك بѧسیر ذلѧن تفѧѧویمك
إلѧى قیѧام العمѧلاء بإلقѧاء اللѧوم علѧى أنفѧسھم للمѧشاكل المحتملѧة فѧي عملیة خلق القیمة تؤدي 

ًوفي ھذه الظروف، سوف یكون عدم الرضا الذي تѧم مواجھتѧھ أقѧل مقارنѧة . توفیر الخدمة
، ومѧن ثѧم ارتفѧاع مѧستوى ولاء  بالموقف الذي یتحمل فیھ مورد الخدمة المسؤولیة الكاملѧة

  .  العملاء
إلѧى وجѧود تѧأثیر معنѧوي إیجѧابى لتماثѧل العمیѧل مѧع ثالѧث الفѧرض التوصلت نتѧائج اختبѧار  - 

 الشركة على ولاء العملاء، وتتفق ھذه النتیجة مѧع مѧا توصѧلت إلیѧھ بعѧض الدراسѧات منھѧا
)Haumann et al., 2014 ؛Wolter et al., 2017; Huang et al., 2017 ؛

Martínez & del Bosque, 2013; El-Kassar et al., 2019 .(ر ذلك ویمكن تفسی
بأن الاستثمارات في العلاقات تكون أكثر فعالیة على المدى الطویل عندما تحѧول شѧركات 
الخدمات أولویة استثماراتھا بمѧرور الوقѧت مѧن تحقیѧق جѧودة خدمѧة عالیѧة فقѧط إلѧى زیѧادة 

  . إیمان العملاء بالتزام الشركة تجاھھم من أجل زیادة مستوى تماثل العمیل مع الشركة
إلى وجود تѧأثیر معنѧوي إیجѧابى لѧسلوكیات المѧشاركة الفرض الرابع ختبار توصلت نتائج ا - 

فѧѧي خلѧѧق القیمѧѧة علѧѧى العلاقѧѧة بѧѧین تماثѧѧل العمیѧѧل مѧѧع الѧѧشركة وولاء العمѧѧلاء، وتѧѧدعم تلѧѧك 
النتیجѧѧة مѧѧا توصѧѧلت إلیѧѧھ بعѧѧض الدراسѧѧات مѧѧن أن العلاقѧѧة بѧѧین تماثѧѧل العمیѧѧل مѧѧع الѧѧشركة 

ل بعض المتغیرات التى یمكن أن تقوي وتدعم وولاء العمیل قد تكون غیر مباشرة من خلا
أن الإعѧѧلان التنافѧѧسي ) Haumann et al.,2014(فقѧѧد أوضѧѧحت دراسѧѧة  . ھѧѧذه العلاقѧѧة

 Wolter et(كما تناولت دراسة . یعدل العلاقة بین تماثل العمیل مع الشركة وولاء العمیل
al.,2017 (ѧѧة بѧѧین العلاقѧѧة بѧѧط العلاقѧѧة تتوسѧѧة الإقناعیѧѧن أن العلاقѧѧع عѧѧل مѧѧل العمیѧѧین تماث

المѧѧѧسئولیة ) El-Kassar et al.,2019(كمѧѧѧا تناولѧѧѧت دراسѧѧѧة . الѧѧѧشركة وولاء العمیѧѧѧل
  .  المجتمعة كمتغیر وسیط في تلك العلاقة

  : توصیات البحث
، تم تقدیم توصѧیات البحѧث والتѧي یمكѧن  في ضوء النتائج التي توصل إلیھا البحث الحالي        

، بینمѧا تتعلѧق الثانیѧة بكیفیѧة تعزیѧز  الأولѧى تتعلѧق بالجانѧب الأكѧادیمي:  تصنیفھا إلѧى مجمѧوعتین
مستوى ولاء العملاء من خلال زیادة مستوى تماثل العملاء مع شركاتھم في ظل ارتفاع مستوى 

  .  ممارسة سلوكیات المشاركة في خلق القیمة
  :   توصیات تتعلق بالجانب الأكادیمي-١
تماثل العمیل مع الشركة، وكذلك سѧلوكیات المѧشاركة فѧي خلѧق  تعمیق الفھم وترسیخ مفھومي - 

القیمѧة بѧѧین العمیѧل والѧѧشركة فѧѧي ظѧل وجѧѧود خلѧѧط وعѧدم فھѧѧم واضѧѧح لأبعѧاد تلѧѧك الѧѧسلوكیات 
  . ، وعدم وجود اتفاق بین الباحثین حتى الآن على الأبعاد الأساسیة لھا المختلفة

یاس مستوى تماثѧل العمیѧل مѧع الѧشركة فѧي ِ تصمیم مقاییس تتمتع بالثبات والمصداقیة، وذلك لق- 
ٍكل من المنظمات الحكومیة والمنظمات الخاصة؛ بھدف تحدید التطورات الإیجابیѧة والѧسلبیة 

اتخѧѧاذ القѧѧرارات التѧѧصحیحیة الملائمѧѧة فѧѧي الوقѧѧت  ، وبالتѧѧالي ٍفѧي ھѧѧذا المѧѧستوى بѧѧشكل دوري
  . المناسب

لقیاس سلوكیات المشاركة في خلق القیمة فѧي ِ تصمیم مقاییس تتمتع بالثبات والمصداقیة، وذلك - 
ٍكل من المنظمات الحكومیة والمنظمات الخاصة، بھدف تحدید متغیراتھا الإیجابیة التѧي یلѧزم 

  . ، والسلبیة التي یجب الحد منھا تعزیزھا
 ضرورة الاھتمام بمستوى تماثل العمیѧل مѧع الѧشركة وكѧذلك تطبیѧق ممارسѧات المѧشاركة فѧي - 

  . ما لھا من تأثیرات ایجابیة على زیادة مستوى ولاء العملاءخلق القیمة ل
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 توصѧѧیات تتعلѧѧق بكیفیѧѧة زیѧѧادة مѧѧستوي ولاء العمѧѧلاء مѧѧن خѧѧلال زیѧѧادة مѧѧستوى تماثѧѧل بѧѧین -٢
وذلѧك ، ، وممارسة سلوكیات المشاركة في خلق القیمة من جانب العملاء  العمیل والشركة

   : فیما یأتي
  : ثل العمیل مع الشركة توصیات لزیادة مستوى تما)أ ( 
  بشأن الخدمات التي تقدمھا الشركة تنمیة الثقة فیما بین العملاء للتعبیر عن أفكارھم وآرائھم - 
 تنمیة الثقة فیما بین العملاء لتقدیم الاقتراحات لتحسین مستوى التوافق بین العمѧلاء ومѧا تقدمѧھ - 

  . الشركة من خدمات
ھدف تنفیѧѧذ الإجѧѧراءات والممارسѧѧات التѧѧي تѧѧسھل مѧѧن عملیѧѧة  بنѧѧاء وتنمیѧѧة ثقافѧѧة تنظیمیѧѧة تѧѧست- 

  . التطابق بین آراء العمیل والصورة الذھنیة المرغوبة للشركة
 تنظѧѧیم لقѧѧاءات وورش عمѧѧل تѧѧستھدف تحѧѧسین الѧѧصورة الذھنیѧѧة للѧѧشركة مѧѧن خѧѧلال الاھتمѧѧام - 

شباع إلباتھ وبالإجراءات التي تسھل على العمیل عملیات التفاعل مع الشركة من أجل تلبیة ط
  .   رغباتھ

 القیѧѧام بعقѧѧد دورات تدریبیѧѧة للعѧѧاملین بѧѧشركات الاتѧѧصالات یكѧѧون الھѧѧدف منھѧѧا ترسѧѧیخ مفھѧѧوم - 
 من أجل تفعیل فلѧسفة التѧسویق بالعلاقѧات، مѧن أجѧل تѧدعیم التماثѧل بѧین العمیѧل  :ًالعمیل أولا

  .  والشركة
  :  ق القیمةتوصیات لزیادة مستوى ممارسة سلوكیات المشاركة في خل) ب(
 تقدیم رسائل مقنعة والتعاون مع متحدثین رسمیین مقنعѧین لتوضѧیح فائѧدة سѧلوكیات المѧشاركة - 

، وتѧѧشجیع العمѧѧلاء علѧѧى فھѧѧم تلѧѧك الѧѧسلوكیات وتѧѧشجیع العمѧѧلاء الآخѧѧرین  فѧѧي خلѧѧق القیمѧѧة
  . لاعتناقھا

حѧالیین والمѧرتقبین  قیام الشركة بزیادة الرغبة الطوعیة من جانѧب العمѧلاء لمѧساعدة العمѧلاء ال- 
  . علي التعامل مع الشركة

 تركیѧز القѧائمین علѧѧى إدارة شѧركات الاتѧѧصالات عمѧل بѧѧرامج مѧن أجѧѧل كیفیѧة إدارة سѧѧلوكیات - 
  .  العملاء على خلق القیمة

 خلق ثقافة الاھتمام وتبني ممارسات سلوكیات المشاركة في خلق القیمة في الѧشركات الخدمیѧة - 
  . ورش العمل وحلقات العصف الذھني والبرامج التدریبیةمن خلال عقد العدید من

  تمكین المستھلكین من تقدیم اقتراحات ملموسة وذات قیمة للشركة من وجھѧة نظѧرھم الخاصѧة- 
وتقدیم المعلومات الѧصحیحة للعѧاملین المعنیѧین بتقѧدیم الخѧدمات لتحѧسین المѧشكلات المحتملѧة 

  . التي تواجھھا تلك الشركات
ارة العلیا لشركات الاتصالات فلѧسفة مѧشاركة العمѧلاء فѧي تطѧویر الخѧدمات الحالیѧة،  تبني الإد- 

  .    والسعى نحو عمل استكشاف الآراء والمقترحات الجدیدة من العملاء
  :  توصیات لزیادة مستوى ولاء العملاء)ج(
 الجیѧدة  یتعین علي القائمین علѧي إدارة التѧسویق بѧشركات الاتѧصالات الحفѧاظ علѧى التفѧاعلات- 

، من خلال تѧشجیعھم علѧى التعѧرف علѧى  والمستمرة مع المستھلكین، وتعزیز المعرفة لدیھم
وفھم فوائد المشاركة فѧي خلѧق القیمѧة، والتفاعѧل مѧع الѧشركة، وتحدیѧد احتیاجѧاتھم علѧى وجѧھ 

، وبالتالي زیادة ولائھم للشركة، وتمكین موظفي الشركة من تنفیذ الإجѧراءات الإداریѧة  الدقة
   .صحیحةال

 قیѧѧام شѧѧركات الاتѧѧصالات بѧѧصفة خاصѧѧة والѧѧشركات بѧѧصفة عامѧѧة بوضѧѧع نظѧѧام فعѧѧال لإدارة - 
  .  علاقات العملاء من أجل المزید من التواصل والتفاعل بین العملاء والشركة

 حѧسن المعاملѧѧة والاحتѧѧرام مѧѧن جانѧب العѧѧاملین بالمنظمѧѧة لعملائھѧѧا، وإشѧعار العمیѧѧل بالثقѧѧة فѧѧي - 
  . ظمةالتعامل مع المن
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 التعرف على تفضیلات العملاء لخدمات المنظمة والمتابعة المستمرة لѧضمان تطѧویر خѧدماتھا - 
  . بما یتناسب مع احتیاجات العملاء

 القیام بعقد دورات تدریبیة للعاملین بشركات الاتѧصالات یكѧون ھѧدفھا كیفیѧة جعѧل العمیѧل ھѧو - 
فوریѧѧة لطلباتѧѧھ مѧѧن أجѧѧل التѧѧرویج رجѧѧل التѧѧسویق عѧѧن طریѧѧق حѧѧسن المعاملѧѧة، والاسѧѧتجابة ال

  .  لخدمات الشركة
 ضرورة تغییر أسلوب التعامل مع العملاء من كونھم متلقین لمنتجات الشركة فقط إلѧى كѧونھم - 

  .   مورد من الموارد البشریة التي یمكن أن تستفید منھا الشركة
  :  دلالات البحث

لالات علѧى مѧستوى النظریѧة أسفرت مناقشة نتائج البحث الحѧالي عѧن وجѧود بعѧض الѧد    
  :  والتطبیق یتضح فیما یأتي

أكѧѧد البحѧѧث الحѧѧالي علѧѧى الѧѧدور الوسѧѧیط المھѧѧم لѧѧسلوكیات :   دلالات علѧѧى مѧѧستوى النظریѧѧة-١
المشاركة في خلѧق القیمѧة فѧي العلاقѧة بѧین تماثѧل العمیѧل مѧع الѧشركة وولاء عمѧلاء شѧركات 

ً الأدبیѧات القلیلѧة نѧسبیا والمتاحѧة فѧي الاتصالات المصریة، ومن ثم یضیف البحث الحالي إلى
 حیѧѧث لѧѧم یرصѧѧد الباحѧѧث أي سѧѧبق لتنѧѧاول النمѧѧوذج الѧѧذي تѧѧم تناولѧѧھ فѧѧي البحѧѧث -ھѧѧذا المجѧѧال

 بمѧѧا یعمѧѧل علѧѧى توسѧѧیع القاعѧѧدة البحثیѧѧة فѧѧي ھѧѧذا - الحѧѧالي فѧѧي بیئѧѧة إدارة الأعمѧѧال المѧѧصریة
  . الجانب من بحوث إدارة التسویق

تعتبر نتائج البحث الحالي وما أكده من علاقѧات معنویѧة بѧین :   دلالات على مستوى التطبیق-٢
یعطѧي ) تماثل العمیل مع الشركة، المشاركة فѧي خلѧق القیمѧة، ولاء العمیѧل(متغیرات البحث 

ًدلالة على أن ولاء العمیل لا یعتمد فقط على مستوى تماثل العمیل مع الشركة بل أیضا على 
) سلوكیات مشاركة العمیل وسلوكیات مواطنة العمیѧل(دور المشاركة في خلق القیمة ببعدیھا 

كمتغیѧѧر وسѧѧیط، حیѧѧث مѧѧع ارتفѧѧاع مѧѧستوى تماثѧѧل العمیѧѧل وكѧѧذلك انخѧѧراط العمѧѧلاء لممارسѧѧة 
  .  سلوكیات المشاركة في خلق القیمة یزداد مستوى ولاء العمیل للشركة

  :  البحوث المستقبلیة المقترحة
لمѧѧشاركة فѧѧي خلѧѧق القیمѧѧة بѧѧشقیھا سѧѧلط البحѧѧث الحѧѧالي الѧѧضوء علѧѧى أثѧѧر سѧѧلوكیات ا

علѧѧى العلاقѧѧة بѧѧین تماثѧѧل العمیѧѧل مѧѧع ) سѧѧلوكیات مѧѧشاركة العمیѧѧل، وسѧѧلوكیات مواطنѧѧة العمیѧѧل(
الѧشركة وولاء العمیѧل، إلا أن ھنѧѧاك عѧدة مجѧѧالات أخѧرى تѧѧستحق الدراسѧة والتحلیѧѧل مѧن جانѧѧب 

ر للبحѧوث المѧستقبلیة، الباحثین والمھتمین بعدة قضایا حیویة والتي مѧن الممكѧن اسѧتخدامھا كأفكѧا
  :  ومن أھم ھذه القضایا من وجھة نظر الباحث

، ویتوقѧѧع الباحѧѧث أن   تѧѧم تطبیѧѧق البحѧѧث الحѧѧالي علѧѧى عمѧѧلاء شѧѧركات الإتѧѧصالات المѧѧصریة- 
إختلاف مجال التطبیق یمكن أن یؤثر على العلاقات المباشرة وغیر المباشѧرة بѧین متغیѧرات 

اسѧة الحالیѧѧة علѧى قطاعѧѧات خدمیѧѧة أخѧرى مثѧѧل قطѧѧاع البحѧث الحѧѧالي، لѧذا یقتѧѧرح تطبیѧѧق الدر
  . ، وقطاع الصحة ، وقطاع السیاحة التعلیم

 انتھج البحث الحالي المنھج الكمي لدراسة العلاقة بین متغیرات البحѧث، إلا أن إجѧراء دراسѧة - 
كیفیة للتعرف علѧى واقѧع سѧلوكیات المѧشاركة فѧي خلѧق القیمѧة مѧن حیѧث الأبعѧاد والمحѧددات 

  . ج المترتبة علیھا خاصة في البیئة العربیة أمر بالغ الأھمیةوالنتائ
 یمكن لبحوث أخرى أن تستخدم النموذج المستخدم للبحѧث الحѧالي ولكѧن مѧع إضѧافة متغیѧرات - 

ومѧѧن ثѧѧم یُقتѧѧرح إجѧѧراء دراسѧѧات تتنѧѧاول بعѧѧض .  أخѧѧرى لѧѧم تѧѧستخدم فѧѧي النمѧѧوذج الحѧѧالي
  .  ثل العمیل مع الشركة وولاء العمیلالمتغیرات الوسیطة الأخرى في العلاقة بین تما

سѧѧلوك ( تنѧѧاول البحѧѧث الحѧѧالي سѧѧلوكیات المѧѧشاركة فѧѧي خلѧѧق القیمѧѧة بѧѧشكل إجمѧѧالي وببعѧѧدیھا - 
ولم یتطرق إلى الأبعاد الفرعیѧة لكѧل بعѧد مѧن تلѧك ) ، وسلوك مواطنة العمیل مشاركة العمیل
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عѧاد الفرعیѧة لѧسلوك مѧشاركة ومن ثم یُقترح إجراء دراسѧات تأخѧذ فѧي إعتبارھѧا الأب.  الأبعاد
  .   ، وسلوك مواطنة العمیل بشكل تفصیلي مع متغیرات أخري العمیل

، ویمكѧن لبحѧوث أخѧرى   تناول البحث الحالي تماثل العمیل مع الشركة على أنھ متغیر مستقل- 
، وجѧѧودة  مثѧل المѧѧسئولیة الاجتماعیѧة للѧѧشركة) محѧѧددات(تناولѧھ كمتغیѧѧر تѧابع لعѧѧدة متغیѧرات 

  .  اتالخدم
  

  عـالمراج
  المراجع العربیة: ًأولا
أسѧالیب القیѧاس والتحلیѧل واختبѧار : ، بحѧوث التѧسویق  )٢٠٠٨(الرحمن ، ثابت عبد إدریس - ١

  . سكندریة ، الدار الجامعیة للطبع والنشرلإ، ا الفروض
،  ، بحوث التسویق للتخطیط والرقابѧة واتخѧاذ القѧرارات )٢٠٠٢ (، محمود صادق بازرعة - ٢

  .  سكندریةلإ، ا كادیمیةالمكتبة الأ
علاقѧة وأثѧر اللقѧاء الخѧدمي "،  )٢٠١٥(، حѧاكم جبѧوري  ؛ الخفѧاجي یوسف حجیم،  الطائي - ٣

 دراسة استطلاعیة لآراء عینة من مقѧدمي الخدمѧة والزبѧائن فѧي -في سلوك مواطنة الزبون 
،  یѧѧة، مجلѧѧة الغѧѧرى للعلѧѧوم الاقتѧѧصادیة والإدار "القطѧѧاع الفنѧѧدقي لمحافظѧѧة النجѧѧف الأشѧѧرف

  . ١٣٨ –١٠٣،  ، العدد السادس والثلاثون ، المجلد الثالث عشر السنة الحادیة عشر
، سѧѧارة الѧѧسید  ؛ الѧѧدریني الѧѧسمیع، جѧѧادالرب عبد ؛ حѧѧسانین القادر محمѧѧد، عبѧѧد القادرعبѧѧد - ٤

أثر سلوكیات مواطنة العمیل على جودة الخدمة المدركة دراسѧة تطبیقیѧة علѧى " ،  )٢٠١١(
، كلیѧة التجѧارة  ، المجلة المصریة للدراسات التجاریѧة "محمول في مصرشركات التلیفون ال
  . ٥٥٦-٥١٣،  جامعة المنصورة

أثر جودة الخدمѧة علѧى سѧلوكیات مواطنѧة العمیѧل " ،  )٢٠١٧(، محمود محمد حسین  علي - ٥
، المجلѧѧة العلمیѧѧة  "دراسѧѧة تطبیقیѧѧة علѧѧى الѧѧشركات المقدمѧѧة لخѧѧدمات الانترنѧѧت فѧѧي مѧѧصر

  . ٥٧٣-٥٤٨،  سماعیلیة جامعة قناة السویسلإ، كلیة التجارة با یة والبیئیةللدراسات التجار
سѧѧلوك مواطنѧѧة "  ، )٢٠١١(، عѧѧامر علѧѧي حѧѧسین  ؛ العطѧѧوي ، غѧѧسان قاسѧѧم داود اللامѧѧي - ٦

)". CIMB(الزبѧون دراسѧѧة اسѧѧتطلاعیة لعینѧة مѧѧن زبѧѧائن المѧصرف الاسѧѧلامي فѧѧي مالیزیѧѧا 
   .٢٠-١،  )٢٨(٧،  داریةلإالمجلة العراقیة للعلوم ا

دور أبعѧѧاد جѧѧودة الخدمѧѧة فѧѧي تحقیѧѧق سѧѧلوكیات "  ، )٢٠١٥(، بѧѧدر محمѧѧد عبѧѧدالله  المحیمیѧѧد - ٧
، مجلѧة البحѧوث  "  دراسة تطبیقیة على البنوك التجاریة فѧي منطقѧة القѧصیم- مواطنة العمیل

  . ٢٢٥-٢٠١،  ، كلیة التجارة جامعة بورسعید المالیة والتجاریة
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