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

م ). %٨٣(، بلغت نسبة الاستجابة  عمیل) ٣٢٣(مصر، وتم إجراء البحث على عینة قوامھا  وت
ق النمذجة بالمعادلات  وذج البحث عن طری ار نم ن الأسالیب الإحصائیة واختب دد م استخدام ع

ین  ً، أولا وتوصل البحث إلى عدة نتائج أھمھا. الھیكلیة ة ب ة معنوی اط إیجابی ة ارتب ؛ وجود علاق
شقیھا ة ب ق القیم ي خل شاركة ف لوكیات الم شركة وس ع ال ل م ل العمی ة ارت تماث ذلك علاق اط ، وك ب

ل شقیھا وولاء العمی ة ب ق القیم ي خل شاركة ف ین سلوكیات الم ة ب ة معنوی ة  إیجابی ً، وأیضا علاق
ل شركة وولاء العمی ع ال ا.  ارتباط إیجابیة معنویة بین تماثل العمیل م أثیر إیجابي ً ثانی ؛ وجود ت

ة  ق القیم ي خل شاركة ف لوكیات الم ى س شركة عل ع ال ل م ل العمی ر لتماث وى مباش أخو(معن ذ م
ة ا ) بصورة كلی ن أبعادھ د م ل بع ى ك ل(وعل ة العمی ل، وسلوك مواطن شاركة العمی ،  )سلوك م

ق القیمة  ي خل شاركة ف سلوكیات الم أخوذ بصورة (وكذلك وجود تأثیر إیجابي معنوى مباشر ل م
ة ل) كلی ى ولاء العمی ع لإ، با عل ل م ل العمی وى مباشر لتماث ابي معن أثیر إیج ود ت ى وج ضافة إل

ل الشركة على ین تماث ة ب ق القیمة العلاق ي خل شاركة ف طت سلوكیات الم  ولاء العمیل، كما توس
ل را.  العمیل مع الشركة وولاء العمی ن التوصیات ً وأخی دیم مجموعة م ائج وتق شة النت م مناق ؛ ت

  .  واقتراح عدد من البحوث المستقبلیة في ھذا الصدد
ة الكلمات شركة  :الدال ع ال ل م ل العمی ةسلوكیا ، تماث ق القیم ي خل لوك مشاركة  ت المشاركة ف ، س

   .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

سیة زة التناف د  ،ً، حیث یعكس ولاء العملاء إمكانیة ھائلة للتمایز ومصدرا للمی ا ركزت العدی  كم
ن أھمھا رضا العملاء  العملاءمن الدراسات على تحدید أھم محددات ولاء ، والقیمة  ، والتي م

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

ًرا ضروریا لنجاح استراتیجیات كما أصبح تعزیز مستوي تماثل العمیل مع الشركة أم ً
شركة  ع ال ل م ل العمی ن تماث ع م ستوى مرتف ون بم ذین یتمتع لاء ال ات لأن العم سویق العلاق ت

الاھتمام الكبیر من  علاوة على ذلك.  یتصرفون بطرق تساعد الشركة على تحقیق النجاح المالي
سویق ًجانب العلماء والباحثین مؤخرا لفھم الفعالیة طویلة المدى لتماث ي ت شركة ف ع ال ل م ل العمی

   .Haumann, et al., 2014)(العلاقات 
ق القیمة ي خل سر ف دور المی وم ب وم أن المسوق یق دما یتصرف  ومن المعل ن عن ، ولك

العملاء كمبادرین للمشاركة في خلق القیمة، تسھم ھذه السلوكیات في خلق القیمة مما یوفر جودة 
لاء سنة للعم صا، ومح ر تخصی ة أكث ا ًخدم سین رض لال تح ن خ ة م ستوى الإنتاجی ادة م ، وزی

ق . العملاء للمسوقین ة وتحقی ق قیم سوقین خل سبة للم ا بالن د كافی ًویشیر ھذا المنطق إلى أنھ لم یع
لاء ع العم ة م ق قیم ضا خل یھم أی ب عل ل یج لاء، ب دمات للعم ات أو الخ ع المنتج ي بی اح ف . ًأرب

ق وبالتالي، یجب على المسوقین فھم العوامل ال ي خل شاركة ف شطة الم مؤدیة إلى قیام العملاء بأن
احثین . القیمة رح بعض الب ة، یقت ق القیم ي خل شاركة ف سلوك الم د ب ام المتزای وبالنظر إلى الاھتم

)Lusch, 2006 & Vargo  ؛Groth, 2005, ؛ Yi, 2013 & Gong  ( ذه صنیف ھ ت
دیم سلوكیات ا(سلوكیات مشاركة العمیل :  السلوكیات في نوعین ھما لدور الأساسي المطلوبة لتق

ة  سلوكیات الدور الإضافي(، وسلوكیات مواطنة العمیل  )الخدمة بنجاح ر مطلوب ة وغی ، تقدیری
  .  ) لنجاح تقدیم الخدمة

ة  ق القیم ي خل شاركة ف لوكیات الم الي دور س ث الح اول البح بق یتن ا س ى م اء عل وبن
شر ع ال ل م ل العمی ین تماث ة ب ي العلاق یط ف ر وس لاء كمتغی ي عم التطبیق عل ل ب كة وولاء العمی

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

  :   وتنمیة فروض البحثىالإطار النظر
شركة یشمل الإطار النظري والدراسات السابقة ع ال وم  ؛ مفھوم تماثل العمیل م ، ومفھ

لوكیات اد س ق القیمةوأبع شاركة خل ل  م وم ولاء العمی ع  ، ومفھ ل م ل العمی ین تماث ة ب ، والعلاق
ق القیمة  الشركة وسلوكیات المشاركة في خلق القیمة ي خل شاركة ف ین سلوكیات الم ، والعلاقة ب

، 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
شعور  ل أو ال سیة لإدراك العمی ة النف ى الحال شركة إل یشیر مصطلح تماثل العمیل مع ال

شركة ى ال اء إل شركة.  بالانتم ع ال ل م ل العمی سابقة أن تماث ات ال دت الأدبی ا أك ل لرضا كم  مكم
ادة ولاء العملاء ي زی . العملاء في سلسلة أرباح الخدمة، بل إنھا أكثر أھمیة من رضا العملاء ف

ا  ون فیھ ي یك ة الت شركات الخدمی اص لل شكل خ دا ب د مفی شركة یع ع ال ل م ل العمی ا أن تماث ًكم
ل العمی وین تماث ى تك شجع عل ع مستویات مرتفعة من تفاعل العملاء بشكل طبیعي ومن ثم ت ل م

   . Bhattacharya, & Sen, 2003)(الشركة 
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ھ دراسة  ا تعرف ع  Haumann, et al., 2014)(كم د م ل للتوح ھ إدراك العمی ى أن عل
شركة الشركة أو ى .  الانتماء إلیھا حیث یقوم الفرد بتعریف نفسھ من خلال ال تم وصفھ عل ا ی كم

شط ل ن ھ فع ائي أن اج أو أك ، وانتق ة احتی دافع تلبی ذات، وإرادي ب ات ال ن احتیاج ر م ن .  ث وم
ي  المحتمل أن یتماثل العملاء مع الشركة إذا كانت تشاركھم نفس قیمھم ، وبالتالي تلبیة حاجتھم ف

ا . سبیل الاستمراریة الذاتیة ر إلیھ ي یُنظ شركات الت ى ال علاوة على ذلك، قد یتعرف العملاء عل
ن على أنھا مرموقة للغایة لأن القیام بذلك یمكن أن یساعد ز أنفسھم عن الآخرین م ھم على تمیی

ذاتھم دیرھم ل عورھم بتق ز ش ة وتعزی ى الآراء الإیجابی د عل لال التأكی ن . خ ة یمك ذه الطریق وبھ
  .  للعملاء تلبیة احتیاجاتھم للتمیز الذاتي وتعزیز الذات

سیاق ذا ال ي ھ ة  وف ة الاجتماعی ة الھوی شیر نظری ى أن ) Turner et al.,1987(، ت إل
دارس الأشخاص غ ًالبا ما یحددون من ھم عن طریق اتصالھم بكیانات اجتماعیة محددة، مثل الم

ة أو ات المجتمعی ة .  المنظم ى تلبی راد عل ساعدة الأف ن م ة م ة اجتماعی تمكن مجموع دما ت وعن
ا  ذات جزئی ة(ًاحتیاجاتھم المتعلقة بتعریف ال ل الاستمراریة الذاتی ذاتي مث ز ال ز  ، والتمی ، وتعزی

  . للمجموعة الاجتماعیة) أي الھویة الاجتماعیة(وف یحدث الانتماء النفسي ، س )الذات
ر الرسمیة  ة غی ومن منظور الھویة الاجتماعیة الذي ینقل العضویة الرسمیة إلى العلاق

ة العملاء (Huang et al., 2017)اقترحت دراسة .  بین العمیل والشركة ت علاق ا كان ھ كلم  أن
شركةمع الشركة قویة وتتسم بالال ع ال ل العملاء م ا تماث ب علیھ . ًتزام وذات مغزى غالبا ما یترت

سیاق س ال ي نف ة  وف ارت دراس ذي  Bhattacharya & Sen, 2003)(أش ل ال ى أن العمی إل
ة  ة داعم سلوكیات مختلف وم ب وف یق شركة س ع ال وة م شركة وجذب (یتعاطف بق رویج لل ل الت مث

  . أھدافھالمساعدة الشركة على تحقیق ) عملاء جدد للشركة
شركة ع ال ل م ل العمی ة تماث ز معظم  وبالنظر إلى أھمی ستغرب أن ترك ن الم یس م ، فل

الدراسات التجریبیة على تحدید العوامل المؤدیة إلى تماثل العمیل مع الشركة في سیاقات الخدمة 
ع . المختلفة ل م ل العمی دفع تماث ي ت شركة الت ة خصائص ال ذه الدراسات التجریبی حیث تناولت ھ

شركاتا ة لل سؤولیة الاجتماعی ل الم شركة، مث تج  ل ودة المن لاء، / ، وج ة للعم ة المقدم الخدم
ة ة الھوی ل جاذبی ة مث سمات الھوی شاملة ل ات ال ة التقییم ابق الھوی شابھ أو تط   ،  ، ت

ة ز الھوی سوق  وتمیی ي ال شركة ف ا ال ع بھ ي تتمت ة الت سمعة أو المكان ذلك ال   ، وك
)Bhattacharya Sen, 2003 ; Stokburger-Sauer et al., 2012(  .  

اعلات  ن خلال التف ك م ر، وذل ل تتغی دا ب ًإن العلاقة بین العمیل والشركة لیست ثابتة أب
والأھم من ذلك فھم الجانب الدینامیكي لتشكیل تماثل العمیل . المتكررة مع العملاء بمرور الوقت

ي تخطیط سویق ف دیري الت ك م ة مع الشركة حیث یمكن أن یساعد ذل تراتیجیات طویل ذ اس  وتنفی
  .  )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
شاركون أیضا  ل ی ًلا یقتصر دور العملاء على شراء الخدمات واستخدامھا فحسب، ب

ي  ة ف تج أو الخدم ستلمي المن اوز دور م لاء تج ن للعم ث یمك دیمھا، حی دمات وتق صمیم الخ ت
ة  ع المنظم ق القیمة م ي خل شاركة ف ط  Chathoth, et al., 2016)(للم سوا فق إن العملاء لی

ق للقیمة ًالومات التسویقیة، بل یمكنھم أیضمستلمین للمع ي خل شارك ف ات كم ى المعلوم رد عل  ال
)Gong, & Yi, 2013 .( ا ق القیمة بأنھ ي خل  McColl-Kennedy et(وتعرف المشاركة ف

al.,2012 ( ي المنفعة المحققة من تكامل الموارد من خلال الأنشطة والتفاعلات مع المتعاونین ف
تثمار العملاء لمعرفتھم. شبكة خدمة العمیل ى اس شاركة عل ،  ، ومھاراتھم حیث تنطوي تلك الم

  .  )Xu,2018(ة ، ومدخلاتھم النفسی وأوقاتھم
ة  ا دراس ا تعرفھ اونین ) Payne et al., 2008(كم شركاء المتع ام ال ا قی ى أنھ عل

ساعدة ًا، ویخلقون سلوكًا ھة التحدیات والفرص المحتملة معلمواج ن خلال الم ضافة م  ذا قیمة م
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ول للموارد ، والاعتمادیة المتبادلة شا.  ، والتوزیع المتوسط والمعق یح ممارسات الم ا تت ركة كم
لاء  د العم ن أن تفی ي یمك شركات الت لاء وال ین العم ادلات ب اعلات والتب ة التف ق القیم ي خل ف

شاركین ر . الم دة، وبصفة أكث صیص خدمة جدی لال تخ ن خ ى م ة أعل تج المشاركة قیم ث تن حی
ًتحدیدا من خلال تقدیم العملاء مدخلات مباشرة في خدمات جدیدة مما یؤدي إلى تجربة شخصیة 

ق القیمة "ویندرج تحت مصطلح  Chathoth Xu, et al., 2016)(فریدة  ي خل شاركة ف "  الم
ا سیان ھم دان رئی ل:  بع شاركة العمی لوكیات م ل  س ة العمی لوكیات مواطن   ، وس
(Gong, & Yi, 2013) .  

ومع الأخذ في الاعتبار أن جمیع الأطراف المعنیة بعلاقة التبادل تؤدي وظیفة مشتركة 
وفیر الخدماتألا وھى المشاركة في  وارد وت ج الم الي؛ یجب أن . خلق القیمة من خلال دم وبالت

ج  ع أو دم دمھا دون جم ي تق روض الت ة للع افة قیم ا إض الاعتراف بأنھا لا یمكنھ ة ب دأ المنظم تب
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 القیمة .  Vargo & Lusch, 2004)( الأنشطة لتحقیق ھدف معین

ین  شترك ب د م رات وحل المشكلات بجھ اء الخب ب بن ل ویتطل على خلق قیمة بین المورد والعمی
ة ل . الأجزاء التي تشكل علاقة تجاری درات العم ا أن ق رة مفادھ ى فك ذا المفھوم عل د ھ ا یعتم كم

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

  : Customer Participation Behaviorsمفھوم وأبعاد سلوكیات مشاركة العمیل 
ى (Mustak, et al., 2013)تعرف دراسة  ي الخدمة عل ل ف  سلوكیات مشاركة العمی

ل جزءا لا  أنھا سلوك العمیل فیما یتعلق بإنشاء وتقدیم عروض الخدمة شاركة العمی د م ا تع ً، كم
ة اج الخدم ن إنت زأ م ھ . یتج ذي یقدم دى ال ا الم ى أنھ لاء عل شاركة العم ف م تم تعری ا ی ا م ًوغالب

ى  في إنتاج الخدمة، والمشاركة  العملاء أو یشاركون فیھ المعلومات دخلات إل ذه الم ؤدي ھ ، وت
  )Zhao et al., 2018( .مساھمات ھادفة وتعاونیة في عملیة الخدمة 

وب  ھ سلوك مطل ى أن ھ عل ق القیمة ) أساسي(كما یُنظر إلی ي خل شاركة ف ن أجل الم م
ي للعمیل بشكل ناجح ل ف ة تتمث اد فرعی دة أبع ن ع ذي یتكون م ات:  ، وال ،  البحث عن المعلوم

ات شاركة المعلوم س وم سلوك الم ل الشخصي  ولئ، وال ا  (Gong, & Yi, 2012)، والتفاع كم
ن تطویر  شركات م ن ال شركات، وتمك سھم وال تفید مشاركة العملاء كلا الجانبین من العملاء أنف

ع العملاء ة م سم بالربحی ات أفضل تت وجز Yim, et al., 2012)( علاق رض م أتي ع ا ی  وفیم
س ة ل اد الفرعی لللأبع شاركة العمی ة  لوكیات م ات الحدیث ب الدراس ا أغل ت علیھ ي اتفق ، والت

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

  :  Information seekingالبحث عن المعلومات  
یة صائص الأساس ة بالخ ات المتعلق ى المعلوم ول إل لاء للوص اج العم ي یحت ة الت  للخدم

ة  ق القیم ي خل شاركة ف ة الم ي عملی دماجھم ف ن ان سھل م ي ت ا والت وف یتلقونھ   س
)Yi, 2012 & (Gong  . شاط ل للبحث بن ى أنھا سلوك العمی ات إل ویشیر البحث عن المعلوم

، خاصة ما یتوقعھ العملاء وكیفیة أداء  ، وأدوار الخدمة ، وإجراءات عن معلومات حول میزات
ام  امھم .  (Gong, Yi, 2013)تلك المھ ة أداء مھ ول كیفی ات ح ى معلوم اج العملاء إل ا یحت كم

ام بھا  نھم القی ع م ف یُتوق ھ وكی ام ب كمبدعین مشاركین في القیمة بالإضافة إلى ما یتوقع منھم القی
  . أثناء مواجھة الخدمة
  :  Information sharingمشاركة المعلومات 

شار لاء م شارك العم ضروري أن ی ن ال ةم املین  كة فعال د الع ون بتزوی ، ویقوم
ا  بالمعلومات حول الحاجة التي یرغبون في تلبیتھا، وكذلك مواصفات الخدمة التي یتوقعون تلقیھ

ة .  ة للخدم الخطوط الأمامی املین ب ى الع ات إل اء المعلوم ھ إعط ى أن بعض عل ھ ال م یعرف ن ث وم
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(Gong, & Yi, 2013)  .فقد تكون جودة  ات دقیقة للعاملینفإذا فشل العملاء في تقدیم معلوم ،
ي .  مشاركة خلق القیمة منخفضة شاركة ف اح نجاح الم وبالتالي فإن مشاركة المعلومات ھي مفت

  .  خلق القیمة
  :  Responsible behaviorول ئالسلوك المس

ن  في ظل عملیة المشاركة في خلق القیمة املین م ع الع اون م ، یجب على العملاء التع
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

ة  ى أساس المجامل املین عل ین العملاء والع رام تعد العلاقات الشخصیة ب ود والاحت وال
ة ق القیم ي خل شاركة ف ة الم اح عملی روریة لنج ات .  ض ا العلاق ي أنھ ا عل تم تعریفھ ذلك ی ول

رام  ود والاحت ة وال ل المجامل دمات مث دمي الخ لاء ومق ین العم صیة ب   الشخ
(Gong, & Yi, 2013).   

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

ة للعم ة التنظیمی  Customer organizational citizenship behaviorsلاءالمواطن
)(Bove, et al., 2009 لاء افي للعم دور الإض لوكیات ال    ، وس
)(Ahearne, et al., 2005 customer extra-role behaviors لو لاء ، وس كیات العم

ة  ساعدة  )customer discretionary behaviors) Ford, 1995الاختیاری ، وسلوكیات م
والأداء التطوعي  customer helping behaviors )(Johnson, & Rapp, 2010العملاء 
إلا أنھا تشیر إلى .  )customer voluntary performance )Bettencourt, 1997للعملاء 

ل نفس المعني حیث ھ قب ام ب ى العملاء القی  تقع ھذه السلوكیات خارج دور وتوقعات ما یجب عل
  .  )Groth, 2005(وأثناء وبعد الحصول على المنتج أو الخدمة 

ادل الاجتماعي ة التب ى نظری ذه  ویرتكز مفھوم سلوكیات مواطنة العمیل عل ا لھ ً، ووفق
اعلات المترابطة ن التف سلة م ي سل شارك الأشخاص ف ة ی ین النظری ات ب ى التزام ؤدي إل ي ت  الت

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

الالخدمیة في واقع الأمر فإن العملاء الذین یتلقون معاملة إیجابیة س  وف یودون، على سبیل المث
افیة ة إض ل دون أي تكلف ل  ، رد الجمی ة العمی لوكیات مواطن ة س لال ممارس ن خ  ,Van(، م

2018a Tonder & de Beer. (  
ة  لقد أصبحت شركات الخدمات تھتم بشكل متزاید لمعرفة المزید عن سلوكیات مواطن

ة . التسویقإلى حد كبیر نتیجة لشعبیتھا المتزایدة في أدبیات  العمیل حیث تعكس سلوكیات مواطن
اه العملاء الآخرین  اءة تج دة وبن ة ومفی ي سلوكیات مرغوب العمیل رغبة العمیل في الانخراط ف

شركة  والشركة ا أن إدارة ). Anaza, 2014(، والتي تؤثر بشكل إیجابي على الأداء العام لل كم
ى سلوكیات الدور الإضافي للعمیل لا تقل أھمیة عن إدارة سلو ھ یجب عل ا أن املین، كم كیات الع

الشركات إدارة التأثیر السلبي للعملاء لمنع سلوكیات العمیل غیر المرغوب فیھا، وتحقیق العدالة 
ل  ستوى ممارسة سلوكیات مواطنة العمی ادة م ل زی ن أج ل م زام العمی ھ، والت ن جانب المدركة م

Gong, & Yi, 2006)(  .دما ُویرى بعض الكتاب والباحثین في مجا ھ عن ل تسویق الخدمات أن
دیم الخدمات المرضیة أو ن خلال تق افع للعملاء م دیم المن ة بتق ة  تقوم المؤسسات الخدمی المعامل

ة  العادلة والدعم ة متمثل ك المؤسسات الخدمی ى تل ل إل ، یمكن للعملاء توجیھ جھود المعاملة بالمث
  . )Choi et al., 2019(في سلوكیات مواطنة العمیل 
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اجي الطائي(ولت دراسة لقد تنا اء الخدمي وسلوك ) ٢٠١٥ ، ، والخف ین اللق ة ب العلاق
، وتوصلت إلى أن  مواطنة العمیل من خلال عینتین في القطاع الفندقي لمحافظة النجف الأشرف

ھ  ع حاجات ف م ن خلال التكی ل م ین العمی مقدمي الخدمة لھم دور كبیر في تقویة العلاقة بینھم وب
ضاء  ھ، والق الات اوطلبات ى ح ة أو لإعل دمات الطارئ ة الخ دث نتیج ي تح ا والت اك أو تقلیلھ رب

دم توصیاتھ  ل لیق دى العمی ة ل ز سلوك المواطن ا یحف ھ مم ى خبراتھ وقدرات الموقفیة بالاعتماد عل
  .  ومقترحاتھ ومساعدتھ للعملاء ومعلوماتھ وتقییمھ للخدمة المقدمة

دمت دراسة  ا ق ي(كم وع إط) ٢٠١١، ، والعطوي اللام ا عن موض ا تطبیقی ًارا نظری ً ً
ل ة العمی دیم . سلوكیات مواطن ثلا بتق ى أن العملاء یمارسون سلوك التوصیات متم ًوتوصلت إل

راد عائلاتھم وعي لخدمة . النصائح للأصدقاء وأف سلوك التط ل الواضح لممارسة ال ضا التقب وأی
حیحة صورة ص صرف ب دمات الم تخدام خ ة اس رین لكیفی لاء الآخ ا . العم ة كم ت دراس تناول

)Aggarwal, 2014 ( ة ن وجھة نظر العملاء وسلوكیات مواطن شركة م ین سمعة ال ة ب العلاق
عدل لمشاركة العملاء في تقدیم الخدمات حیث دعمت الافتراض .  العمیل وذلك في ظل الدور المُ

ة ل الإیجابی ة العمی ون سلوكیات مواطن سمعة الحسنة یمارس شركات ذات ال أن عملاء ال  ، وأن ب
  .  ھناك علاقة إیجابیة معنویة بین سمعة الشركة القائمة على العملاء وسلوكیات مواطنة العمیل

ة  شفت دراس ین ك ي ح د(ف رونعب ة ) ٢٠١١،  القادر وآخ لوكیات مواطن ر س ن أث ع
ول المصریة ون المحم ى . العمیل على جودة الخدمة المدركة في شركات التلیف ث توصلت إل حی

ین  ة ب روق معنوی ود ف ة وج ودة الخدم ل وج ة العمی سلوكیات مواطن ق ب ا یتعل لاء فیم آراء العم
ق ل التطبی ة مح شركات الثلاث ي ال ة ف سلوكیات  المدرك وي ل أثیر معن ود ت ى وج افة إل ، بالإض

  .  مواطنة العمیل على جودة الخدمة المدركة
أثی)  ٢٠١٥ ، المحیمید (وعلى النقیض، استھدفت دراسة  اط والت ة الارتب ر تحلیل علاق

ة  بین أبعاد جودة الخدمة وأبعاد سلوكیات مواطنة العمیل بالتطبیق على البنوك التجاریة في منطق
اد  ،القصیم اد جودة الخدمة وأبع ین أبع ة ب ة معنوی  حیث توصلت إلى وجود علاقة ارتباط إیجابی

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

ودة  اد ج وي لأبع أثیر معن ود ت ذلك وج لاء، وك ة العم لوكیات مواطن ت وس ة الإنترن ودة خدم ج
  . الخدمة على سلوكیات مواطنة العملاء

ة  ت دراس ا تناول ؤ ) Anaza, 2014(كم ي التنب ستخدمة ف صیة الم ددات الشخ المح
سمات ال ي بسلوكیات مواطنة العملاء من خلال اختبار تأثیر ال ة ف ساطیة، (شخصیة والمتمثل الانب

وأظھرت نتائج . ، ومواطنة العمیل في سیاق التسوق عبر الإنترنت على رضا العملاء) التوافقیة
ة العملاء ث  تلك الدراسة وجود علاقة إیجابیة معنویة بین رضا العملاء وسلوكیات مواطن ، حی

ر  مزود الخدمةن الأفراد ذوي الاھتمام الكبیر یشعرون بارتیاح أكبر مع أ ً، ویعرضون میلا أكب
  . لمساعدة المتسوقین الآخرین عبر الإنترنت

ستوى (Gong, & Yi, 2006)كما كشفت دراسة  وي لم  عن وجود تأثیر إیجابي معن
ل ة العمی ن مواطن زام العدالة المدركة على كل م شعور  ، والالت ن ال ا یخفض م ا أن إدراكھ ، كم

ة  السلبي للعمیل ة المدركة، كما أن مواطن ودة الخدم ى ج ابي عل وي إیج أثیر معن ا ت ل لھ .  العمی
ل Bove, et al., 2009)(وتوصلت دراسة  زام العمی ین الت ة ب ة معنوی ة إیجابی ى وجود علاق  إل

دم  ین مصداقیة مق ة ب ة إیجابی ذلك وجود علاق ل، وك ة العمی ة وسلوكیات مواطن دم الخدم تجاه مق
ة ارتباطا ، كما الخدمة وسلوكیات مواطنة العمیل دم الخدم ً ارتبط إدراك العمیل لالتزامھ تجاه مق

ة دم الخدم ل تجاه مق ولاء الشخصي للعمی ل لمصداقیة  ًإیجابیا مع ال بط إدراك العمی ذلك ارت ، وك
ًمقدم الخدمة ارتباطا إیجابیا مع الولاء الشخصي للعمیل تجاه مقدم الخدمة ً .  
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ا توصلت دراسة  ى أن) Choi et al., 2019(كم ا إل ل لھ ة للعمی  سلوكیات المواطن
ات ة العلاق صادیة وقیم ة الاقت ة بالقیم ة مقارن ة العاطفی ى القیم وى عل أثیر ق ة .  ت ا أن القیم كم

لاء ى رضا العم ضا إل ؤدي أی ات ت ة والعلاق صادیة والعاطفی د.  ًالاقت ھ التحدی ى وج ت وعل  دعم
ات  ة العلاق صادیة وقیم ة الاقت ابي للقیم أثیر الإیج ائج الت لاءالنت ى رضا العم ة .  عل ا أن القیم كم

  .  العاطفیة أثرت بشكل أكبر على رضا العملاء في ظل سلوكیات المواطنة التنظیمیة للعمیل
اعي ادل الإجتم ة التب ى نظری اد عل ة  وبالاعتم ت دراس   ، اقترح

)(Delpechitre, et al., 2018اطفي ذكاء الع اول ال سیین   تن ددین رئی اطف كمح ، والتع
ي لسلوكیات ا ة ف شاركة العملاء(لمشاركة في خلق القیمة والمتمثل ة العملاء م ث .  )، مواطن حی

شكل  ؤثر ب ا ت ا وتنظیمھ شاعر وفھمھ ى إدراك الم ائع عل درة الب ك الدراسة أن ق ائج تل شفت نت ك
  .  معنوي على سلوكیات المشاركة في خلق القیمة

شفت دراسة  زام العملاء عن أن الت) Van, & de Beer, 2018b Tonder(كما ك
ة العملاء ا استھدفت دراسة .  یتوسط بشكل جزئي العلاقة بین رضا العملاء وسلوك مواطن كم

)Chiu et al., 2015 ( ة ز اللیاق ل بمراك ة العمی ى سلوك مواطن زام عل تحدید أثر الرضا والالت
ة ة.  البدنی ى سلوكیات مواطن شكل إیجابي عل ر ب لاء أث ا العم ن أن رض ائج ع شفت النت ث ك  حی
الموارد غیر (إلى تحلیل بعدین لجودة الخدمة ) Woo, 2019(في حین توصلت دراسة .  العمیل

ة ) الملموسة والملموسة لخدمات الطیران ى سلوكیات مواطن ر مباشر عل شكل غی رت ب والتي أث
  . العمیل من خلال القیمة المدركة

ا ا لأبع ث تناولھ ن حی ة وبناء على ذلك تباینت الدراسات فیما بینھا م د سلوكیات مواطن
ل البعض منھا كدراسة  العمی ا Xie, et al., 2017)(، ف سیان ھم دان رئی ا بع ى أنھ  تناولتھا عل

ل الموجھة  سلوكیات مواطنة العمیل الموجھة نحو العملاء الآخرین( ة العمی ، وسلوكیات مواطن
ة و المنظم رى  )نح ات أخ ا دراس ین تناولتھ ي ح ي (، ف وي اللام ائي ؛ ال٢٠١١، ، والعط ط

اجي ي  )Aggarwal, 2014 ، ٢٠١٥ ، والخف اد ھ ة أبع ا ثلاث ى أنھ شركة( عل ساعدة ال ،  م
سیة مساعدة العملاء ة العك دیم التغذی ذلك دراسة  ) ، وتق ة ) Groth, 2005(، وك ا ثلاث ى أنھ عل

رین ، التغذیة العكسیة التزكیة/التوصیات(أبعاد مختلفة  ساعدة العملاء الآخ ا تناولت.  ) ، م ا بینم ھ
ة (على أنھا أربعة أبعاد ھي )  ٢٠١٥ ، المحیمید (دراسات  سیة الكلمة المنطوق ة العك ،  ، التغذی

ا ) ٢٠١١، القادر وآخرونعبد(وھناك دراسة .  ) ، انتماء العمیل تعاون العمیل ى أنھ تناولتھا عل
اد وھي  بعة أبع س(س ة، ت دة للمنظم ة المرت وفیر التغذی ة، ت ة المنطوق لالكلمة الإیجابی ،  امح العمی

  .  ) ، مساعدة العملاء الآخرین ، دعم الشركة ، المشاركة في أنشطة الشركة إظھار الانتماء
ة  ا دراس ا تناولتھ ي Bove, et al., 2009)(كم اد ھ ة أبع ا ثمانی ى أنھ ة  ( عل الكلم

اء الایجابیة المنطوقة شطة المنظمة ، وإظھار الانتم ي أن شاركة ف رة  ، والم ال الخی ي ، والأعم ف
ة سیر الخدم ة تی ة ، والمرون سین الخدم ات لتح ل ، والمقترح لاء  ، ورأي العمی ة العم ، ومراقب

ة وھي )Johnson, 2010 &Rapp(كما حددت دراسة .  الآخرین اد مختلف ة أبع سلوك ( ثمانی
وث،  سیة، الاستجابة للبح ات التناف التوسع، سلوك الدعم، سلوك المسامحة، زیادة الكمیة، المعلوم

سعرعرض ا ادة ال ة، وزی ي .  )لعلامة التجاری اد الأربعة والت اول الأبع إلا أن الباحث سوف یتن
ة  ب الدراسات الحدیث ا أغل  Delpechitre et al.,2018; Van Tonder & ،de(اتفقت علیھ

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 -
ستدام  العملاء للعاملین مما یساعد العاملین والشركة على تحسین عملیة تقدیم الخدمة بشكل م

)Groth, et al., 2004 ( .د د لتق ع فری ي وض لاء ف ات إن العم ادات والاقتراح یم الإرش
إن العملاء . للعاملین، لأن العملاء لدیھم خبرة كبیرة في الخدمة وخبراء من منظور العملاء
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سلوك العاملین ن اقتراحات  في الطرف النھائي ل ر م شكل كبی تفادة ب شركة الاس ن لل ، ویمك
، 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 ً ً ً .  
ا یتجاوز : Advocacy التأیید -  یشیر إلى إخلاص العمیل إلى الشركة والترویج لمصالحھا بم

ة  صالحھ الفردی ة .  )Bettencourt, 1997(م لال الكلم ن خ د م ون التأیی ا یك ا م ًوغالب
 ، ویسھم بشكل كبیر في تطویر السمعة الإیجابیة للشركة ً مؤشرا على ولاء العملاءالإیجابیة

م قاعدة  ، وتقییمات أعلى لجودة الخدمة ، والترویج لمنتجات الشركة وخدماتھا ، وزیادة حج
  ) .Groth, et al., 2004(العملاء 

ساعدة - ساعدة ال : Helping الم دف م لاء بھ لوك العم ى س یح إل ي التلم رین تعن لاء الآخ عم
)Gong, & Yi, 2013(  . ساعدة العملاء ى م ذي یھدف إل كما تشیر إلى سلوك العملاء ال

املین  ن الع دلا م د العملاء الآخرین ب ساعدة عن ًالآخرین حیث یوجھ العملاء عادة سلوك الم ً
رق  صرف بط ي الت ساعدة ف ى م اجون إل د یحت ة ق ة الخدم ي مواجھ رین ف لاء الآخ لأن العم

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

دات وبما لا یلبي توقعات العمیل ي ًانظر.  ، كما في حالة التأخیر أو نقص المع شل ف  لأن الف
لا ول العم سلوك تح بب ل ر س اني أكب و ث ة ھ ة الخدم سوق  ءمواجھ صة ال ذي یضر بح ، وال

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

ھ  ي تتناول ر الت ات النظ دد وجھ را لتع دة نظ ة معق وى وبنی ل محت د ولاء العمی ًیع
)Majumdar, 2005( تج أو ، ویعرف الولاء بشكل عام على أ نھ التزام أدبي بإعادة شراء المن

رر شكل  متك زز شراءھا ب ة تع ضلة بطریق ادة . الخدمة المف ون بإع صین یقوم إن العملاء المخل
ؤلاء  یة بھ ع التوص ا، م ك ممكن ان ذل ا ك دمات كلم ات والخ وردي المنتج س م ن نف شراء م ًال

ة تجاھھم الموردین للعملاء الآخرین و . ، والحفاظ على اتجاھات إیجابی ولاء ھ ا أن سلوك ال كم
شركات رتبط ارتباطا  ًأحد أكثر الطرق تمثیلا لیعبر بھا العملاء عن رضاھم عن أداء ال ا ی ً، كم

  ) .García, et al., 2009 de los Salmones(ًوثیقا بربحیة الشركات 
ھ )Kincaid, 2003(ِّوتعرف دراسة  ى  " ولاء العمیل بأن ي عل ستھلك المبن سلوك الم

و التجربة  رار ھ ذا الق دو أن ھ دما لا یب الإیجابیة والقیمة مما یؤدي إلى شراء المنتجات، حتى عن
ھ سلوكیات العملاء ) Palmatier, et al., 2006(كما تعرفھ دراسة .  " الأكثر عقلانیة ى أن عل

حیث یمكن أن یتجلى ھذا المیل . التي تشیر إلى وجود حافز لتعزیز العلاقة المستمرة مع الشركة
شركة للب ل ب اط العمی دار ارتب ح مق ي توض قاء في علاقة مع الشركة في العدید من التصرفات الت

شركة ن ال رى م رة أخ شراء م ي ال ل ف ة العمی ل رغب ا، مث شركة م یة  ، أو تفضیل ال ، أو التوص
رین شركة للآخ تعدادھم . بال را لاس سویقي، نظ د الت صون الجھ لاء المخل ستحق العم ا ی ا م ًوغالب ً

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

، حیث أشارت بعض الدراسات إلى أن  ویعتبر ولاء العمیل ھو المفتاح لتحقیق الأرباح
دار  اظ بمق سبة ٥الاحتف شركات بن ن أرباح ال د م ن أن یزی دامى یمك لاء الق ن العم ى ٢٥٪ م ٪ إل

دامى، ونتیجة ٪، كما یتطلب ت٧٥ العملاء الق اظ ب ة الاحتف سة أضعاف تكلف د خم ل جدی أمین عمی
ا  د داخل مجموعة عملائھ شكل جی ل ب اء ولاء العمی ى بن شركات عل ن ال د م رص العدی ذلك تح ل

)Shamah, et al., 2018. (  
ال  ن احتم ل م ھ یقل شركة كون ة لل ة ثابت ق ربحی ي خل ًویؤدي ولاء العمیل دورا حیویا ف ً

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

ب .  وكي، والولاء الاتجاھيالولاء السل ن جان شراء م رار ال ى تك سلوكي إل ولاء ال شیر ال حیث ی
ة أو  ة التجاری اه العلام صي إیجابي تج اه شخ ى اتج ولاء الاتجاھي إل شیر ال ي حین ی ل، ف العمی

ة أو .  الشركة ًوبناء على ذلك، یعتمد الولاء الاتجاھي على المشاعر التي أثارتھا العلامة التجاری
و الخدمة أ ى ل و الشركة، وینعكس ھذا الاتجاه في میل العملاء إلى التوصیة بخدمات الشركة، حت

زود خدمة  ولاء الاتجاھي تفضیلات العملاء لم شمل ال ذلك ی شراء، ل ؤلاء العملاء ال لم یكرر ھ
ن أن . معین، والنوایا الإیجابیة تجاه الشراء، والرغبة في التوصیة بمزود الخدمة رغم م ى ال وعل

ولاء  ة ال ن خلال الكلم شركة م ن صورة ال ھ یحسن م شراء، إلا أن ادة ال ضمن إع الاتجاھي لا ی
  ) .Yoo, & Bai, 2013(المنطوقة الإیجابیة 

  :  دور تماثل العمیل مع الشركة في تنمیة سلوكیات المشاركة في خلق القیمة
شتریات ة بالم ت على الرغم من أن عملیة اتخاذ القرارات الخاصة بالعمیل والمتعلق  كان

محور تركیز أدبیات سلوك العملاء، إلا أن العمیل لیس مجرد مستجیب فقط بل یقوم بخلق القیمة 
ة الخدمة للشركة ي ضوء منظور ھیمن شاركا  ، وف ھ م شيء للقیمة كون ل دائما من ون العمی ً، یك ً

ع ا ًنشطا وشریكا متعاونا في العلاقات التبادلیة، حیث یشارك العمیل في إنشاء قیمة م ً ن ً شركة م ل
ل دورا  )Gong, & Yi,2013(خلال المشاركة في سلسلة قیمة الخدمة بأكملھا  ؤدي العمی ًكما ی

شارك بعض . ًحیویا في تقدیم الخدمة وفي تحقیق منافع سلوكیات المشاركة في خلق القیمة د ی وق
ة "ًالعملاء في أنشطة تعتبر تقلیدیا أنشطة  د الأ"  تنظیمی ة، وتولی ة الذاتی ل الخدم فكار لتحسین مث

ة شترك الخدم صمیم الم ى الت ارھم  ، وحت ن اعتب الي یمك دوام جزئ "، وبالت وظفین ب ي " ى م ف
  ) .McColl-Kennedy et al., 2012(الشركة 

شركة ع ال ل م ل العمی ین تماث ة ب ت العلاق ي تناول ، وسلوكیات  لقد تعددت الدراسات الت
لسلوكیات مشاركة (المشاركة في خلق القیمة ببعدیھا  ث  )العمیل، وسلوكیات مواطنة العمی ، حی

ت دراسة  شاركة ) Tuan, 2016(تناول ي سلوكیات م شریة ف وارد الب ة الم ساھمة مرون دى م م
،  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
شریة لوكیات  الب ل، وس شاركة العمی شقیھا سلوكیات م ة ب ق القیم ي خل شاركة ف لوكیات الم ، وس

  .  مواطنة العمیل
شركة  ع ال ل م ل العمی في حین تنوعت الدراسات التي تناولت العلاقة المباشرة بین تماث

دمت دراسة  ث ق ل حی ة العمی اول )Ahearne, et al., 2005(وسلوكیات مواطن ً نموذجا یتن
ل ب العمی ن جان سرة م ة المف صورة الخارجی شركة، وال ة لل ل  الخصائص المدرك ، وإدراك وكی

ن  الشركة، من أجل تحدید مستوى التماثل بین الشركة والعمیل ل م ، والذي یؤثر بالتبعیة على ك
ة  ل الوظیف سلوك داخ تج(ال تخدام المن دور ) اس لوكیات ال ذلك س ل وك افي للعمی لوكیات (الإض س

ل ). مواطنة العمیل وتم التوصل إلى أن العملاء تتعاطف بالفعل مع الشركات، وأن تعریف التماث
ة  تج وسلوكیات مواطن بین الشركة والعمیل یؤثر بشكل إیجابي على كل من سلوك استخدام المن

ل اھمت ف. العمی ات س دوبي المبیع صائص من ذلك خ ة وك صائص المنظم ا أن خ ویر كم ي تط
  .  مستوى  التماثل بین الشركة والعمیل

ة  ت دراس ا تناول سؤولیة )Hur, et al., 2018(كم لاء للم ین إدراك العم ة ب  العلاق
ین  ل ب ن التماث ل م دور الوسیط لك ل ال ي ظ ة العملاء ف لوكیات مواطن شركات وس ة لل الاجتماعی

اطفي زام الع شركة، والالت ل وال ن ع. العمی ة م ى عین التطبیق عل ي ب صرفیة ف ملاء الخدمات الم
ة ا الجنوبی س. كوری ل للم ى أن إدراك العمی ذه الدراسة إل لت ھ شركات ئوتوص ة لل ولیة الاجتماعی

ل ة العمی سلوكیات مواطن شكل إیجابي ب ري .  ارتبط ب دور الوسیط  لمتغی ى ال د عل م التأكی ا ت كم
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ة الإیجا ي العلاق اطفي ف زام الع شركة، والالت ل وال ین العمی ل ب لاء التماث ین إدراك العم ة ب بی
  .  للمسؤولیة الإجتماعیة للشركات وسلوكیات مواطنة العمیل

ة  ًونظرا لأن التدریب قد یتطلب مزیدا من التفاعل بین مقدم الخدم والعملاء ) المدرب(ً
دربین( ة ) المت ة البدنی الات اللیاق ى ص ت عل ة طبق زت دراس ارین رك ن التم ة م واع المختلف ُللأن

ل التایوانیة على  دما یعم ق عن ما إذا كان التفاعل والمشاركة المتزایدة من العملاء، والتي قد تتحق
ادة ولاء  ى زی ؤدي إل ن أن ت ق القیمة، یمك ي خل ل ف شاركة العمی ویر سلوك م ى تط المدرب عل

ة ة البدنی و صالات اللیاق ى . العملاء نح اد عل ؤثر سلوك العملاء المعت ل ی رى، ھ ة أخ ن ناحی وم
لاء ومشاركتھم وھذا بدوره قد یؤثر على العلاقة بین سلوكیات المشاركة في ضرورة تفاعل العم

لاء ة وولاء العم ق القیم ق . خل ي خل شاركة ف ى أن سلوكیات الم ائج الدراسة إل ارت نت ث أش حی
،  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

م ولاء الع ویر ودع ر تط اري یعتب شاط التج رئیس للن ور ال و المح لاء ھ   م
)Singh et al. 2012(  ھ ى أن ف ولاء العملاء عل ن تعری سویق الخدمات، یمك یاق ت ي س ، وف

ة ة معین ة تجاری ع علام د م ة الأم ة طویل اء علاق ي بن ل ف ة العمی ة  رغب ذه العلام ، والتوصیة بھ
رین  خاص آخ ة لأش رح . ) Markovic, et al., 2018(التجاری بعض أن ولاء العملاء واقت ال

ى ، والتفضیلات یحفز الربحیة بسبب تكرار المعاملات عر أعل یض  ، والرغبة في دفع س ، وتخف
ة  ك. ) (Lovelock, & Wirtz, 2011تكلفة الخدم ى ذل دمات  علاوة عل ت البحوث مق ، تناول

 Markovic, et(ء ، والالتزام العاطفي للعملا ًمختلفة لولاء العملاء وأكثرھا شیوعا ثقة العملاء
al., 2018  ؛Singh et al., 2012 ( . ین ة ب ت العلاق ي تناول ة الت ات الأجنبی إلا أن الدراس

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

ة وولاء  ق القیم ي خل شاركة ف لوكیات الم ین س ة ب ة معنوی ود علاق ائج وج رت النت ث أظھ ، حی
  .  العمیل

ل ة وبالمث لت دراس ة، توص ة التجاری ات العلام یاق مجتمع ي س    ف
)Kaufmann et al., 2016 ( ادة ولاء إلى أن مشاركة العملاء في خلق القیمة، یترتب علیھ زی

ةالعملاء للعلامة التج ل.  اری ائج دراسة  وبالمث ت نت  أن سلوكیات )Hajli, et al., 2017(بین
ات العلامة  ي مجتمع شاركة ف ن خلال الم زز من ولاء العملاء، م ق القیمة تع ي خل المشاركة ف

ة التجاریة عبر الإنترنت ة التجاری ي العلام ة ف ي مجال الخدمات .  ، حیث یطور العملاء الثق وف
 أن المشاركة في خلق القیمة من )Nysveen, Pedersen, 2014(، أظھرت دراسة  المصرفیة

وال.  جانب العملاء یؤثر بشكل إیجابي على ولاء العملاء للمصرف ى نفس المن ي قطاع  وعل ف
ائج دراسة  خدمات الرعایة الصحیة شاركة المرضى )Banytė, et al., 2014(كشفت نت  أن م

سیاق.  إیجابي على ولائھم للعیاداتفي سلوكیات المشاركة في خلق القیمة لھ تأثیر  ي نفس ال  وف
ة  ائج دراس رت نت صحي أظھ أمین ال دمات الت لاء خ ى عم التطبیق عل   ، وب

(Iglesias et al., 2018) شكل لاء ب ى ولاء العم ؤثر عل شركات ت ة لل  أن المسؤولیة الاجتماعی
ل ة العمی ق القیمة وثق ي خل شاركة ف ي أن .  مباشر وغیر مباشر من خلال سلوكیات الم ا یعن مم

ات  ن ممارس سھل م ن أن ی لاء یمك ة العم ویر ثق ة وتط ق القیم ي خل شاركة ف ي سلوكیات الم تبن
  . المسؤولیة الاجتماعیة للشركات وكذلك تعزیز ولاء العملاء
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ت دراسة  ي نطاق المطاعم، بحث ي (Kim et al., 2019)وف  سلوكیات المشاركة ف
ل داع العمی خلق القیمة للعمی ن خلال إب ھ، م ، وولاء  ، ورضا العملاء ل المدرك كأحد محددات

ھ ة علی ائج مترتب لاء كنت دى .  العم درك ل داع الم شامل للإب وم ال ى المفھ ائج عل دت النت ث أك حی
ى  دوره إل ؤدي ب ا ی ق القیمة، مم ن أجل خل سلوك العملاء م سي ل العملاء باعتباره المؤشر الرئی

ین س. رضاھم وولائھم ة ب ة المعنوی ل ورضا العملاء وولاء وكذلك العلاق ة العمی لوكیات مواطن
لاء امعي.  العم ع الج ي المجتم ل ف ة  وبالمث ت دراس دور ) Foroudi, et al., 2019(تناول

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

ى .  خلق القیمة لدى الطلاب ع عل زات الموق أثیر الإیجابي لمی ى الت ائج الدراسة عل دت نت كما أك
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

  

شركة ىالدور الوسیط لسلوكیات المشاركة ف ع ال ل م ل العمی ین تماث ة ب ي العلاق ة ف ق القیم  خل
  :  وولاء العمیل

شر ع ال ل م ل العمی ین تماث ة ب ت العلاق ي تناول لتعددت الدراسات الت ،  كة وولاء العمی
ائج Ahearn, et al., 2005)(حیث قامت دراسة  شركة والنت ل مع ال ل العمی ن تماث التحقق م  ب

لاء لوكیات العم ى س ة عل ة المترتب دا.  الإیجابی ر تحدی شكل أكث ع ً وب اثلون م لاء المتم ل العم یمی
ن  الشركة بقوة إلى شراء المزید والتوصیة بالشركة أو منتجاتھا ادة ، والتي یمك ى زی ا إل ترجمتھ

ھ . رضا العملاء وولائھم شركة ل ل مع ال ل العمی وفي نفس السیاق أكدت نتائج الدراسات أن تماث
ق  ، وولاء العملاء تأثیر إیجابي على رضا العملاء ل عن طری ى الأق ودة عل ي الع ة ف ، والرغب

س اتھم وم اء بواجب ة ئالوف ع المنظم شركات م اه ال )  Homburg, et al., 2009(ولیاتھم تج
شركة اه ال ة تج شاعر إیجابی لاء آراء وم ر العم دما یظھ شركة عن ع ال ل م ل العمی دث تماث ،  ویح

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

ا استھدفت دراسة  م محددات ونWolter, et al., 2017)(كم د أھ واتج ولاء  تحدی
ستوى ولاء  العملاء شركة وم ع ال ل م ل العمی ین تماث ة ب ة معنوی ن وجود علاق ، حیث كشفت ع
ستوى  العمیل ادة م ى زی ك إل ا أدى ذل شركة كلم ل وال ین العمی ل ب ، حیث إنھ كلما كان ھناك تماث

  . الولاء لدى العمیل
ائج دراسة  ستوى )Haumann, et al., 2014(وأشارت نت ز م ى أن تعزی ل  إل تماث

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

سي المك ات الإعلان التناف ي أوق ى ف ى حت عار أعل دفع أس تعداد ل ولاء والاس فمستوى ال ا .  ث كم
ین )ElKassar, et al., 2019(توصلت دراسة  ة ب ة معنوی اط إیجابی ة ارتب ى وجود علاق  إل

، وتزداد تلك العلاقة في ظل الدور الوسیط  التماثل بین الطالب والجامعة وولاء الطالب للجامعة
ة ة للجامع سئولیة المجتمع سو. للم تراتیجیة ت شركة اس ع ال ل م ل العمی ز تماث بح تعزی د أص یقیة لق

  . حاسمة الأھمیة خاصة لشركات الخدمات
ة ة الفندقی ود )Martínez, del Bosque, 2013(توصلت دراسة  وفي البیئ ى وج  إل

ل شركة وولاء النزی ة لل دور الوسیط  علاقة ارتباط معنویة بین المسئولیة الاجتماعی ي ظل ال ، ف
ل زز تماث م ع ن ث ل، وم ة، ورضا العمی دق وثق ع الفن ل م ل العمی شركة ولاء لتماث ع ال ل م  العمی

ل سیاق.  العمی س ال ي نف دمت دراسة وف بعض محددات ) Huang et al., 2017( ق ًنموذجا ل
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شركة(تماثل العمیل مع الشركة متمثلة في  ة لل ب) ، وجودة الخدمة المسئولیة الاجتماعی ن جان  م
ر ب آخ ن جان ك الدراس.  وولاء العمیل كأحد النتائج المترتبة علیھ م سئولیة وتوصلت تل ة أن الم

ى  وي عل شكل معن ؤثر ب ة ی ذي بالتبعی الإجتماعیة للشركة تعزز من تماثل العمیل مع الشركة وال
ى ًووفقا إلى ما سبق.  مستوى ولاء العملاء روض البحث عل  یمكن صیاغة الفرض الثالث من ف

  :   النحو الآتي
  :  الفرض الثالث

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

  

ع  ل م ل العمی ین تماث ة المباشرة ب ت العلاق ي تناول دد الدراسات الت وعلى الرغم من تع
ي دراسات  ا ف ة كم ق القیم ي خل شاركة ف لوكیات الم شركة وس  ;Ahearne et al.,2005(ال

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 

ي  ة ف ل(متمثل ة العمی لوكیات مواطن ل، س شاركة العمی ت دراسات .  )سلوكیات م ي حین تناول ف
ق القیمة وولاء  ي خل شاركة ف ین سلوكیات الم رة ب ل أخرى العلاقة المباش  & Nysveen(العمی

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 ( ي ، والت

ب  ن جان ة م ق القیم ي خل شاركة ف ي ظل وجود سلوكیات الم ل ف ادة ولاء العمی ى زی توصلت إل
  .  العمیل

ل لإوبا ین تماث رة ب ر المباش ات غی رى العلاق دة دراسات أخ ت ع ك تناول ى ذل ضافة إل
 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 التما اع م ى ارتف ك إل ا أدى ذل ثل بین العمیل والشركة كلم

شركة ھ  ولائھ لل م الباحث-، إلا أن ي حدود عل ذه -  ف ین ھ ات ب ت العلاق  لا توجد دراسات تناول
ى  المتغیرات مجتمعة روض البحث عل ن ف ، وبناء على ما سبق، یمكن صیاغة الفرض الرابع م

  :   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  - 

لوكیا اد س ة أبع ق القیم ي خل شاركة ف د،(ت الم وي،٢٠١٥المحیمی ي والعط ؛ ٢٠١١؛ اللام
درة )٢٠١١؛ عبد القادر وآخرون،٢٠١٧؛ على،٢٠١٥الطائي والخفاجي، ، إلا أنھ یوجد ن

ع  رد م شكل منف ل ب شاركة العمی لوك م ت س ي تناول ة الت ة والأجنبی اث العربی ي الأبح ف
 . متغیرات تسویقیة أخرى

ي إھمال الدراسات السابقة -  شاركة ف ھ سلوكیات الم  للدور الوسیط الذي یمكن أن تضطلع ب
 .  خلق القیمة في العلاقة بین تماثل العمیل مع الشركة وولاء العمیل

ل  -  شركة وولاء العمی ع ال ل م ل العمی ین تماث ة ب معظم الدراسات السابقة التي تناولت العلاق
 تناولت العلاقة بینھما -م الباحث في حدود عل–، ولا توجد أي منھا  تمت في البیئة الغربیة

 .    في البیئة العربیة
ین  -  رة ب ات مباش ود علاق ضح وج ث ات ا الباح ي تناولھ سابقة الت ات ال تقراء الدراس ن اس م

لوكیات  شركة وس ع ال ل م ل العمی ین تماث رة ب ة المباش ي العلاق ل ف ث تتمث رات البح متغی
 ;Hur et al.,2018؛ Ahearne et al.,2005; Tuan,2016(المشاركة في خلق القیمة 

Lee et al.,2019( ق القیمة وولاء ي خل شاركة ف ین سلوكیات الم رة ب ة المباش ، والعلاق
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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 ( م ي حدود عل ، وف
غیرات مجتمعة، وھو الباحث لا توجد دراسات تناولت العلاقات غیر المباشرة بین ھذه المت

ي  ما یمثل محاولة لسد ھذه الفجوة البحثیة ، وبذلك یعد البحث الحالي من أولى الأبحاث الت
  .  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
ین  ة ب ًاستكمالا لما أسفرت عنھ الدراسات السابقة ومحاولة الباحث لوضع نموذج للعلاق
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 
ین  ل ب وافر التماث دى ت ى م إجراء دراسة استطلاعیة للتعرف عل العاملة في مصر، قام الباحث ب
ة؟  ق القیم العمیل والشركة للعملاء محل البحث؟ وما مستوى ممارسة سلوكیات المشاركة في خل

سلوكیات؟ ذه ال ة ھ ا نوعی ة الدراسة الاستطلا. وم دى عین ولاء ل ستوى ال ث استھدف وم عیة حی
رات البحث،  شافیة حول متغی ات استك الباحث من تلك الدراسة الاستطلاعیة، الحصول على بیان

ث ساؤلات البح شكلة وت ورة م د وبل ي تحدی ساعدتھ ف ل م ن أج ة  م ى صیاغة دقیق ل إل ، والتوص
ات ال لفروضھ، وقد اشتملت الدراسة الاستطلاعیة على دراسة مكتبیة ع البیان ا جم م فیھ ة ، ت ثانوی

ا ل معھ ي یتعام صالات الت ركة الات ع ش ل م ل العمی ن تماث ل م ة بك لوكیات  المتعلق اد س ، وأبع
  .، وولاء العملاء  المشاركة في خلق القیمة

ركات  لاء ش افي لعم دم الإدراك الك ى ع تطلاعیة عل ة الاس ائج الدراس دت نت د أك وق
ي  شاركة ف ق القیمة الإتصالات محل الدراسة لمفھوم وأبعاد سلوكیات الم ات (خل ا لإجاب  ٣٢ًوفق

شركة  %)٧٦، وبنسبة  ًعمیلا من العینة ع ال ل م ات (، وكذلك مفھوم تماثل العمی ا لإجاب  ٣٤ًوفق
، 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

ن الدراسة الاستطلاعیة  ل إلیھا م وبناء على ما سبق فإن النتائج الأولیة التي تم التوص
ي  ة ف ق القیم ي خل شاركة ف م دور سلوكیات الم ول فھ ي آراء العملاء ح تشیر إلى وجود تباین ف

  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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ع  ل م ل العمی ھالعلاقة بین تماث ستوى ولائ ا وم ل معھ ي یتعام إن  شركة الاتصالات الت ذلك ف ، ل
  .  ھناك حاجة ماسة لبحث ذلك من وجھة نظر العملاء محل البحث

ن صیاغة  وبناء على الاطلاع على الدراسات السابقة ونتائج الدراسة الاستطلاعیة یمك
  :  مشكلة البحث في مجموعة التساؤلات الآتیة

ذا ما أثر تماثل العمیل مع ا - ١ وع ھ ا ن ة؟ وم ق القیم ي خل شاركة ف ى سلوكیات الم شركة عل ل
  ؟  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
ى ھل تتوسط سلوكیات المشاركة في - ٤ شركة عل ع ال ل م ل العمی  خلق القیمة العلاقة بین تماث

  ؟                            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
ع  - ٤ ل م ل العمی ین تماث ة ب قیاس الدور الوسیط لسلوكیات المشاركة في خلق القیمة في العلاق

  .الشركة على ولاء العمیل

  :  أھمیة البحث
   : ط الآتیةتتمثل أھمیة البحث الحالي في النقا

شركة،  -  ع ال ل م ل العمی ي تماث ة ف ة والمتمثل سویقیة الحدیث اھیم الت ض المف اول بع یتن
ة  درة الدراسات العربی ل ن ي ظ ة ف ة خاص ق القیم ي خل شاركة ف ي –وسلوكیات الم  ف

ث م الباح ى -حدود عل رف عل ان والتع ذان المفھوم یل ھ ث تأص اول الباح م یح ن ث  وم
وفیر المعلوم ا لت ة تفعیلھم ستوى كیفی ز م ل تعزی ن أج شركات م ل وال دة للعمی ات المفی

  . الولاء لدى العملاء
سابقة  -  ات ال درة الدراس ث-ن م الباح دود عل ي ح ر -  ف ات غی اس العلاق ت بقی ي قام  الت

الي  شاركة (المباشرة بین متغیرات البحث الح شركة، سلوكیات الم ع ال ل م ل العمی تماث
ل ة، ولاء العمی ق القیم ي خل ا )ف ذلك قی رات ، وك ك المتغی رة لتل ات المباش س العلاق

 . مجتمعة
لوكیات  -  ل س ي تفعی ة ف ل الدراس صریة مح صالات الم ركات الات دیري ش ساعدة م م

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

ع -  ي توصیف الواق ل وشركة الاتصالات ف ین العمی ل ب ھ التماث ذي یؤدی دور ال ي لل  الفعل
رة  ر المباش أثیرات المباشرة وغی تعزیز سلوكیات المشاركة في خلق القیمة، وتحدید الت
یط  دور الوس ل ال ي ظ ل ف ى ولاء العمی صالات عل ركة الإت ل وش ین العمی ل ب للتماث

  .  لسلوكیات المشاركة في خلق القیمة
    : ثدود البحـح

  : یُمكن تقسیم حدود ھذا البحث إلى
ة:  الحدود الزمنیة للبحث) أ (  ن مصادرھا المختلف ة للبحث م ة اللازم ات الأولی  تم تجمیع البیان

ْخلال شھري یونیو ویولیو    . م٢٠١٩َ
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تم تطبیق البحث على عینة من عملاء شركات الاتصالات العاملة :  الحدود البشریة للبحث) ب(
صر المت ي م ي ف ة ف صر (مثل ون م ركة فوداف صر Vodafoneش ج م ركة أوران ، ش

Orange شركة اتصالات ،Etisalat الشركة المصریة للاتصالات ،We  .(  
ث) ج( وعیة للبح دود الموض سلوكیات :  الح یط ل دور الوس ى ال ز عل ي التركی ل ف ي تتمث والت

ع شركات الا ل م ل العمی ین تماث تصالات المصریة المشاركة في خلق القیمة في العلاقة ب
  .  وولاء العملاء

  :  وب البحثـأسل
ي في التحلیل نھج الوص ى الم ذا البحث عل د ھ ث یعتم نھج البح ات  ، ویتضمن م ، البیان

، 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

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

ة) ١ ة المكتبی ى الحصول:  الدراس دفت إل داف ھ ق أھ ة الضروریة لتحقی ات الثانوی ى البیان  عل
ا البحث ر عمق ة أكث ام الباحث بدراسة مكتبی ة ً ، ق ات الثانوی ن البیان د م ع المزی استھدفت جم

دة مصادر، . المتعلقة بمتغیرات البحث ى ع د الباحث عل ات، اعتم ذه البیان وللحصول على ھ
  .ریات، والبحوثالمؤلفات العلمیة، والمقالات، والدو: كان من أھمھا

ة :  الدراسة المیدانیة) ٢ ة للإجاب استھدفت الدراسة المیدانیة جمع وتحلیل البیانات الأولیة اللازم
 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(
ة  سبة لعین ھ بالن شار مفردات ھ وانت ًنظرا لصعوبة حصر المجتمع أو وضع إطار محدد ل

ث ن البح ر م وح وأكب ع مفت ھ مجتم ث إن ون٢٠ حی و   ملی ة ھ م العین ون حج ردة ٣٨٤، یك  مف
ن  )٢٠٠٢،  بازرعة( ة م ع الإلكترونی ى المواق رددین عل ن المت ة م ى عین ث عل د الباح ، واعتم

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

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

ث ة البح ة لعین رات الدیموجرافی ف المتغی واردة .  لوص وائم ال دد الق ت ع ث بلغ ة ٣٥٧حی  قائم
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دد  تبعاد ع ل ٣٤واس صالحة للتحلی صاء ال وائم الاستق ت ق م بلغ ن ث ة، وم ر مكتمل ة غی  قائم
  .  %٨٣، وبذلك بلغت نسبة الردود   قائمة٣٢٣الإحصائي 

تج ردات الاس ث واتضح أن مف ة البح ل عین ىتشاابة داخ سبة ١٣٧:  ملت عل را بن ً ذك
شائعة داخل %)٥٧.٦( أنثي بنسبة ١٨٦و%) ٤٢.٤( ة ال ى الفئ دخل المتوسط ھ ، وكانت فئة ال

ة  ن (العین ى ٣٠٠٠م ا إل ا٦٠٠٠ً جنیھ سبتھا ) ً جنیھ ت ن ث بلغ دخل %) ٤٤.٩(حی ة ال ا فئ یلیھ
سبة ، كما %)٣٤.١(بنسبة ) ً جنیھا٣٠٠٠أقل من (المنخفض  احتلت فئة المقیمین في الحضر الن

ف %) ٦٠.٧(العالیة حیث بلغت  ي الری ین ف سبة المقیم ت %). ٣٩.٣(في حین بلغت ن ا كان كم
سبتھا  ت ن ث بلغ یلا حی ى تمث امعي الأعل ل الج ة المؤھ ركة %)٦١.٣(ًفئ لاء ش ان عم ا ك ، بینم

ت  سبة بلغ شركات الأخرى بن ین ال یلا ب ر تمث ون الأكث صالات ، ت%)٦٧.٢(ًفوداف ركة ات ا ش لتھ
سبة  ین %)١٥.٥(مصر بن راوح أعمارھم ب ي تت ة الت ة العمری ت الفئ نة ٣٠ سنة و٢٠، وكان  س

ة من %) ٥٠.٨(الفئة الشائعة داخل العینة بنسبة بلغت  ا فئ ن ٣٠تلتھ ل م ى أق سبة ٤٠ إل  سنة بن
  .  %)٩.٣( سنة بنسبة بلغت ٥٠ إلى أقل من ٤٠ثم الفئة العمریة من %). ٢٨.٢(بلغت 

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

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 ( 
م الباحث –بعد إجراء مسح میداني للمقاییس التي تم استخدامھا  اس –ِ في حدود عل  لقی

سابقة ي الدراسات ال شركة ف ع ال ع  تماثل العمیل م ل م ل العمی اس الخاص بتماث ، ولتصمیم المقی
شركة ة  ال ھ دراس ذي قدمت اس ال ى المقی یة عل صفة أساس ث ب د الباح   ، اعتم

Ashforth, & Mael, 1992) ( والتي اعتمدت علیھ عدة دراسات أخرى مثل)Tuan,2016 (
ة٠.٨٦حیث تخطي معامل الثبات ألفا كرونباخ  وم الاجتماعی ي العل ع   وھي درجة مقبولة ف ، م

ث ذا البح ي ھ م . إجراء بعض التعدیلات؛ بما یتناسب مع طبیعة العملاء المستقصى منھم ف ا ت كم
اس  رت"استخدام مقی ة Likert Scale" لیك دم الموافق ة وع س درجات للموافق ن خم ن م َّ و ك  المُ

ع  حیث أشار الرقم واحد إلى عدم الموافقة التامة، بینما أشار الرقم خمسة إلى الموافقة التامة( ، م
حایدة في المنتصف ع ). وجود درجة مُ ل م ل العمی اس تماث ارات لقی اس ست عب وقد تضمن المقی

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

م استخدامھا  ي ت اییس الت داني للمق م الباحث–بعد إجراء مسح می ى حد عل ِعل اس –َ  لقی
سلوكیات  اس الخاص ب ابقة، ولتصمیم المقی ي دراسات س ة ف ق القیم ي خل شاركة ف سلوكیات الم

دة دمتھا ع ي ق اییس الت ى المق ث عل د الباح ة، اعتم ق القیم ي خل شاركة ف ابقة الم ات س    دراس
) Gong, 2013 ؛Cossío, 2016-Silva et al., 2016; Tuan (مل الثبات حیث تجاوز معا

وم الاجتماعیة٠.٧٠كرونباخ للمقیاس المستخدم ألفا ي العل ون .   وھي درجة مقبولة ف ذي یتك وال
دیلا) سلوك مشاركة العمیل، وسلوك مواطنة العمیل(من بعدین رئیسیین  ت مع إجراء بعض التع

  .   ؛ بما یتناسب مع طبیعة المستقصى منھم في ھذا البحث الطفیفة
اس  تخدام مقی م اس ة، ت ق القیم ي خل شاركة ف لوكیات الم اس س رت"ولقی  Likert" لیك

Scale ة دم الموافق ة وع ات للموافق س درج ن خم ن م َّ و ك دم ( المُ ى ع د إل رقم واح ار ال ث أش حی
سة إل رقم خم ار ال ا أش ة، بینم ة التام ي الموافق دة ف حای ة مُ ود درج ع وج ة، م ة التام ى الموافق

صف اس ). المنت ضمن المقی د ت ارة٢٩وق ل  :  عب شاركة العمی لوكیات م اس س ضمن مقی ث ت حی
ثلاث عبارات لقیاس البحث عن المعلومات، وأربع ( عبارة تتضمن الأبعاد الفرعیة الآتیة ) ١٦(

اس ا عبارات لقیاس مشاركة المعلومات س، وأربع عبارات لقی سلوك الم ارات  ولئل ، وخمس عب
صي ل الشخ اس التفاع ل  )لقی ة العمی لوكیات مواطن اس س اد ) ١٣(، ومقی ضمن الأبع ارة تت عب
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ة  ة الآتی ع (الفرعی د، وأرب اس التأیی ارات لقی لاث عب سیة، وث ة العك اس التغذی ارات لقی لاث عب ث
  . ) ، وثلاث عبارات لقیاس التسامح عبارات لقیاس المساعدة

   ولاء العمیل: ر التابعالمتغی) ج(
م الباحث –بعد إجراء مسح میداني للمقاییس التي تم استخدامھا  اس –ِ في حدود عل  لقی

، اعتمد الباحث بصفة  ، ولتصمیم المقیاس الخاص بولاء العمیل ولاء العمیل في دراسات سابقة
ات  حیث تخطي معا)Huang, et al., 2017(أساسیة على المقیاس الذي قدمتھ دراسة  ل الثب م

اخ ألفا وم الاجتماعیة٠.٧٠كرونب ي العل ة ف ن   وھي درجة مقبول اس م ون المقی ك تك ى ذل ، وعل
اس  ، ولقیاس متغیر ولاء العمیل أربع عبارات فقط م استخدام مقی رت"، ت  Likert Scale" لیك

ة  دم الموافق ة وع ن خمس درجات للموافق ن م َّ و ك ى عدم الموافق(المُ د إل رقم واح ة حیث أشار ال
حایدة في المنتصف ، بینما أشار الرقم خمسة إلى الموافقة التامة التامة   . )، مع وجود درجة مُ

  : أسالیب تحلیل البیانات واختبار فروض البحث
صائیة ارات إح دة اختب تخدام ع ث باس روض البح ار ف ث باختب ام الباح ع  ق ق م ؛ تتواف

ستخدمة ل الم الیب التحلی لال  أس ن خ ك م رام، وذل ة الب اھزة حزم صائیة الج   ج الإح
)AMOS Ver. 23 & SPSS Ver.23(:   
  :  أسالیب تحلیل البیانات-

  : تتمثل أسالیب تحلیل البیانات المستخدمة في البحث فیما یأتي
ا )١( اط ألف ل الارتب لوب  : Alpha Correlation Cofficient أسلوب معام تخدام أس م اس ت

ة ا ن درج ق م رض التحق ا بغ اط ألف ل الارتب ددة معام اییس متع ي المق ات ف ة والثب لاعتمادی
ین  المحتوى داخلي ب ى درجة التناسق ال زه عل ولقد تم اختیار ھذا الأسلوب الإحصائي لتركی

  . المتغیرات التي یتكون منھا المقیاس الخاضع للاختبار
ون ) ٢( اط بیرس ل ارتب ین :  Pearson Correlationمعام ة ب اس العلاق تخدامھ لقی م اس ت

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

  .  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

ي :   تقییم صدق المقاییس- استخدم الباحث ھذا الاختبار لبیان مدي صدق عبارات الاستقصاء ف
ھ ا صممت لأجل اس م ى ال قی س المعن ھ نف صى من ا تعطي المستق ث، ، وأنھ ذي یقصده الباح

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

ال  ن أساتذة إدارة الأعم دد م ى ع م عرض الاستقصاء عل ث ت ة حی ة والتطبیقی الناحیة العلمی
 مفردة من العملاء محل الدراسة، ٢٠ھا على عدد ً، فضلا عن عرض بكلیات التجارة بمصر

ى بعض  اتھم عل ین ومراعاة ملاحظ ھ المحكم لال مقابل ن خ دئي م ار المب راء الاختب م إج وت
  . 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

ل نتائج ل العمی ر تماث ات لمتغی صدق والثب ارات ال شركة اختب ستوى :مع ال د م ة عن ة معنوی ع المعاملات المعیاری  0.05جمی
ذر والج 0.515  (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
د :العمیل مشاركة ًاختبارات الصدق والثبات لبعد سلوك نتائج ستوى  جمیع المعاملات المعیاریة معنویة عن ل   ٠.٠٥م ومعام

ي والجذر ال 0.865  (AVE)= ومتوسط التباین 0.897 =(CR) ومعامل الثبات المركب 0.886 (α)= لكرونباخ ألفا تربیع
 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

سوف  ١٣ ة، ف ى الخدم ادة للحصول عل ع ع ت أتوق ون ًإذا اضطررت إلى الانتظار لفترة أطول مما كن أك
 ٠.٦٩٤ .على استعداد للتكیف على ھذا الوضع

ستوى :العمیل مواطنة سلوك ًاختبارات الصدق والثبات لبعد نتائج د م ة عن ل   0.05 جمیع المعاملات المعیاریة معنوی ومعام
ي والجذر التربی 0.840  (AVE)= ومتوسط التباین 0.873 =(CR) ومعامل الثبات المركب 0.866 (α)= لكرونباخ ألفا ع

 ٠.٩١٦ = لقیمة متوسط التباین
د :في خلق القیمة المشاركة سلوكیات اختبارات الصدق والثبات لمتغیر نتائج ة عن ة معنوی ستوى  جمیع المعاملات المعیاری م
ط 0.929 =(CR) ومعامل الثبات المركب 0.923 (α)= لكرونباخ ومعامل ألفا  ٠.٠٥ این ومتوس  0.869  (AVE)= التب

 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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ر نتائج ات لمتغی صدق والثب ارات ال ل ولاء اختب د :العمی ة عن ة معنوی املات المعیاری ع المع ستوى  جمی ا ٠.٠٥م ل ألف  ومعام
والجذر التربیعي لقیمة  0.676  (AVE)= ومتوسط التباین 0.856 =(CR) ومعامل الثبات المركب 0.857 (α)= لكرونباخ

 ٠.٨٢٢=  متوسط التباین
  

ارات :  Convergent Validity صدق التقارب - وذلك لقیاس مدي التقارب أو التوافق بین عب
م  ائج الجدول رق شیر نت  )٢(القائمة المتعددة التى تخص كل متغیر من متغیرات الدراسة، وت

 وجمیع ٠.٦لجمیع العبارات أكبر من Factor Loadings   قیم المعاملات المعیاریةإلي أن
ة  ستوي معنوی د م ة عن یم معنوی ذه الق ستخرج  %٥ھ این الم ط التب ة متوس ا أن قیم ، كم

Average Variance Extracted AVE) ( ى أن ٠.٥لكل متغیر أكبر من ك عل دل ذل  وی
  )Hair et al.,2010،  ٢٠٠٨إدریس، (أداة البحث تتصف بصدق التقارب 

وذلك لقیاس عدم تشابھ المتغیرات وأن كل متغیر :  Discriminate Validity صدق التمایز -
ث  ستخرج، حی این الم ي لمتوسط قیمة التب ذر التربیع ن خلال الج م حسابھا م ھ، وت یمثل ذات

ر ن ین المتغی اط ب املات الارتب ن مع ر م ي أكب ذر التربیع اقي یجب أن یكون قیمة الج سھ وب ف
رى رات الأخ م .  المتغی دول رق ن الج ضح م م ) ٢(ویت ي ) ٣(ورق ذر التربیع ة الج أن قیم

رات  اقي المتغی ر وب ین المتغی اط ب ن معاملات الارتب ر م لمتوسط قیمة التباین المستخرج أكب
ر صدق ى الأخ صف ب صاء تت ة الاستق ي قائم ة ف ث المتمثل ى أن أداة البح ك عل دل ذل ، وی

ا تؤ ایز، كم داخل أوالتم رابط مت ود ت دم وج د ع ث  ك رات البح ین متغی شترك ب   م
)Hair et al., 2010.(  

  : تقییم ثبات المقاییس -
ة ا ي الحصول لاإستخدم ھذا الاختبار لبیان مدي إمكانی ى قائمة الاستقصاء ف عتماد عل

ى البحث ب ستخدمة ف اد لااعلى بیانات تتسم بالثبات، ولذا تم إجراء ھذا الاختبار للمقاییس الم عتم
اخعلى معامل ألفا ات  Cronbach's Alpha كرونب ین محتوی داخلي ب ساق ال ى الات زه عل لتركی

للتأكد ) (Composite Reliability CR، ومعامل الثبات المركب  ختبارلاكل مقیاس خاضع ل
اس ل مقی ارات ك رابط عب دى ت ن م دول رق م ن الج ضح م ات ) ٢(م ، ویت ل الثب ة معام أن قیم

ین ) CR( ومعامل الثبات المركب ٠.٨٨٦، و٠.٨٠٧تراوحت بین ) α(كرونباخ ألفا تراوحت ب
ى ٠.٧ وجمیعھا أكبر من ٠.٨٩٧ ، و ٠.٨٠٥ ستخدمة ف اییس الم ات المق ى ثب دل عل ا ی و م  وھ
  ). 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
سابیة  طات الح یم المتوس ى ق رف عل ات والتع ة البیان كل وطبیع ى ش وف عل للوق

ث رات البح ة لمتغی ات المعیاری ة والإنحراف اه العلاق وة واتج ین ق ین  ، وب ة ب ة العلاق ، ومعنوی
ا تخد.  متغیراتھ ث باس ات البح فى لبیان ل وص ل تحلی م عم صائيت امج الإح    ام البرن

)SPSS V.23(  . م دول رق ر الج املات ) ٣(ویظھ ث ومع رات البح فى لمتغی الإحصاء الوص
  . 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

شاركة سلوكیات ٤ ي الم  ف
  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 
اس  -  ام للمقی ط الع ن المتوس ل م شركة أق ع ال ل م ل العمی سابى لتماث ط الح لاث (أن الوس ث

ل)درجات ل العمی ستوي تماث اض م ك انخف ى ذل سلوكیات .  ، ویعن سابى ل وأن الوسط الح
، ویشیر )ثلاث درجات(ام للمقیاس المشاركة في خلق القیمة ببعدیھا أعلى من المتوسط الع

ة  ق القیم ي خل شاركة ف سلوكیات الم سلوكیات (ذلك إلى ارتفاع مستوى ممارسة العملاء ل
ل محل ). مشاركة العمیل، سلوكیات مواطنة العمیل بینما كان الوسط الحسابى لولاء العمی
ك النتیج)ثلاث درجات(الدراسة أعلى من المتوسط العام للمقیاس  ة أن العملاء ، وتعنى تل

ركاتھم اه ش الولاء تج ع ب ارى . لدیھم شعور مرتف ت درجات الانحراف المعی ي حین بین ف
ین  ي الآراء ب این ف ن التب والتى تقل جمیعھا عن الواحد الصحیح عدم وجود درجة عالیة م

  .مفردات العینة حول متغیرات البحث
ة إیجا -  اط معنوی ة ارتب ود علاق ى وج اط إل ع تشیر معاملات الارتب ل م ل العمی ین تماث ة ب بی

ة )R= 0.515(الشركة وولاء العمیل  ة إیجابی اط معنوی ة ارتب ى وجود علاق ، بالإضافة إل
ي  ة ف ق القیمة والمتمثل ي خل شاركة ف دي سلوكیات الم شركة وبع ع ال ل م ل العمی ین تماث ب

ل ٠.٢٨٩=Rسلوك مشاركة العمیل ( ي )R=0.489، وسلوك مواطنة العمی ، بالإضافة إل
ي وجود  علاقة ارتباط معنویة إیجابیة بین تماثل العمیل مع الشركة وسلوكیات المشاركة ف

كما تبین وجود علاقة ارتباط معنویة إیجابیة بین ) ٠.٤١٩=R.(خلق القیمة بشكل إجمالي 
ة  ق القیم ي خل ل ف شاركة العمی لوكیات م دي س ل (بع شاركة العمی لوك م ، ٠.٤١٨=Rس

ل  ة العمی لوك مواطن اط و) ٠.٦٤٤=Rوس ة ارتب ود علاق ین وج را تب ل، وأخی ًولاء العمی
ل  الي وولاء العمی شكل إجم ة ب ق القیم ي خل شاركة ف لوكیات الم ین س ة ب ة إیجابی معنوی

)R=شعر ) ٠.٥٧٣ ة ت ق القیم ي خل شاركة ف لوكیات الم ادة س ة أن زی ك النتیج ى تل وتعن
  .  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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ى الشركة مع العمیل لتماثل مباشر معنوى إیجابي تأثیر وجود -  شاركة سلوكیات عل ي الم  ف
ق ة خل أخوذ (القیم صورة م ة ب ى) كلی ل وعل د ك ن بع ا م لوك (أبعادھ شاركة س ل، م  العمی

ة بلغت حیث ، )العمیل مواطنة وسلوك لم قیم سار عام ل الم ا لك  ،٠.٢٨٩و ،٠.٢٥٧ منھ
ي ،٠.٠٠١ دلالة مستوى عند معنویة وھى التوالي، على ٠.٣٥٣و ك ضوء وف  یتضح ذل

ل لتماثل مباشر معنوي إیجابي تأثیر بوجود للبحث الأول الفرض صحة ع العمی شركة م  ال
ى لوكیات عل شاركة س ي الم ق ف ة خل دیھا القیم صورة ببع ة ب ذي. إجمالی نص وال ى ی    عل

شركة مع العمیل تماثل یؤثر " أثیرا ال اً ت اً معنوی ىً إیجابی شاركة سلوكیات عل ي الم ق ف  خل
  .  " البحث محل الاتصالات شركات لعملاء القیمة

وى إیجابي تأثیر وجود -  سلوكیات مباشر معن شاركة ل ي الم ق ف أخوذ (القیمة خل  بصورة م
ة ى) كلی ل، ولاء عل ث العمی ت حی ة بلغ ل قیم سار معام ى ،٠.٩١١ الم ة وھ د معنوی  عن

ستوى ة م ا. ٠.٠٠١ دلال ین كم ود تب أثیر وج ابي ت وي إیج ر معن دي مباش لوكیات لبع  س
شاركة سلوك (القیمة خلق في المشاركة ل، م ة وسلوك العمی ل مواطن ث ،)العمی  بلغت حی

 مستوى عند معنویة وھى التوالي، على ٠.٨٧٠و ،٠.٤٦١ منھما لكل المسار معامل قیمة
رض صحة یتضح ذلك ضوء وفي ،٠.٠٠١ دلالة اني الف أثیر بوجود للبحث الث وي ت  معن

نص والذي. العمیل ولاء علي وبعدیھا القیمة خلق في المشاركة لسلوكیات مباشر إیجابي  ی
ؤثر  "على شاركة سلوكیات ت ي الم ق ف أثیرا القیمة خل اً ت اً معنوی ىً إیجابی  عملاء ولاء عل

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

ستوى عند معنویة وھى) ٠.٥٠٣ (المسار معامل قیمة ة م ي ،٠.٠٠١ دلال ك ضوء وف  ذل
وي إیجابي تأثیر بوجود للبحث الثالث الفرض صحة یتضح ل مباشر معن ل لتماث ع العمی  م

شركة ى ال ل ولاء عل ذي.  العمی نص وال ى ی ؤثر  "عل ل ی ل تماث ع العمی شركة م أثیرا ال ً ت
  . " البحث محل الاتصالات شركات عملاء ولاء علىً إیجابیاً معنویا

ادلات  ة المع تخدام نمذج ث باس ام الباح ث ق ع للبح رض الراب حة الف دى ص ار م ولاختب
رامج الإحصSEM الھیكلیة ة الب وافر بحزم سار والمت ل الم  ائیة حیث تم الاستعانة بأسلوب تحلی

)AMOS V.23 (باستخدام طریقة الإمكان الأعظم ، Maximum Likelihood . ویتم الحكم
ر  ة مؤش ى قیم ادا عل ث، اعتم رات البح ین متغی رة ب ر المباش ة غی وذج العلاق ة نم ى معنوی ًعل

Goodness of Fit Index GFI) ( ك د الصحیح دل ذل ن الواح ر م ت قیمة المؤش ا اقترب فكلم
  . 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

شركة ٠.٠٨٣ ٠.٠٥٢ ٩.١٤١ 0.001 ٠.٧٨١ دال ع ال ل م ل العمی لوك   تماث س
 ولاء العمیل  مشاركة العمیل

شركة ٠.٢٤٦ ٠.٠٤٦ ٥.٦٥٠ 0.001 ٠.٨٧٤ دال ع ال ل م ل العمی لوك   تماث س
 ولاء العمیل  مواطنة العمیل

 ٠.١٧٧ ٠.٠٦٢ ٧.١٤٤ 0.001 ٠.٨٦١ دال
شركةتماثل ال سلوكیات   عمیل مع ال

ة ق القیم ي خل شاركة ف ولاء   الم
 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  - 
ة مؤشر  سلوك مشاركة العمیل كمتغیر وسیط ث بلغت قیم ، وھى )GFI= 0.781(، حی

صحیح د ال ن الواح رب م ع . تقت ل م ل العمی ر لتماث ر مباش وى غی أثیر معن ود ت ین وج وتب
ث بلغت قیمة  الشركة على ولاء العمیل محل البحث من خلال سلوك مشاركة العمیل، حی

  .  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 - 

ة مؤشر  ث بلغت قیم ر وسیط، حی ل كمتغی ة العمی ، وھى )GFI= 0.874(سلوك مواطن
د الصحیح ن الواح رب م ع .  تقت ل م ل العمی ر مباشر لتماث وى غی أثیر معن ود ت ین وج وتب

ث بلغت قیمة  ل، حی ة العمی الشركة على ولاء العمیل محل البحث من خلال سلوك مواطن
  . ٠.٠١، وھى معنویة عند مستوى  )٠.٢٤٦(معامل المسار 

ن خلال سلوكیات  -  ل م ل وولاء العمی معنویة نموذج العلاقة غیر المباشرة بین تماثل العمی
یط ر وس ق القیمة كمتغی ي خل شاركة ف ة مؤشر  الم ث بلغت قیم ،  )GFI= 0.861(، حی

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

    . ٠.٠١، وھى معنویة عند مستوى  )٠.١٧٧(بلغت قیمة معامل المسار 
شاركة  وفى ضوء النتائج السابقة     سلوكیات الم ر مباشر ل وى غی یتضح وجود تأثیر معن

ة وبع ق القیم ي خل ل(دیھا ف ة العمی لوك مواطن ل، وس شاركة العمی لوك م ي ) س یط ف ر وس كمتغی
ي  شاركة ف العلاقة بین تماثل العمیل مع الشركة وولاء العمیل، الأمر الذى یعنى أن سلوكیات الم

ل(خلق القیمة وبعدیھا  ة العمی ل ) سلوك مشاركة العمیل، وسلوك مواطن ین تماث ة ب تتوسط العلاق
نص . ء العمیل، وبالتالى یمكن قبول صحة الفرض الرابع للبحثالعمیل مع الشركة وولا والذي ی

ل  "على  ین تماث ة ب ى العلاق ق القیمة عل ي خل شاركة ف سلوكیات الم وي إیجابي ل یوجد تأثیر معن
  . " العمیل مع الشركة وولاء عملاء شركات الإتصالات محل البحث

  : مناقشة نتائج البحث وتفسیرھا
ق القیمة استھدف الب          ي خل شاركة ف سلوكیات الم دور الوسیط ل حث دراسة وفھم طبیعة ال

ركات الاتصالات المصریة موضع  شركة وولاء عملاء ش ع ال ل م ل العمی ین تماث ة ب في العلاق
  :  التطبیق، حیث توصل الباحث من خلال ھذا البحث إلى مجموعة من النتائج تتمثل فیما یأتي

ل، بالإضافة وجود علاقة ارتباط معنویة إیج -  ابیة بین تماثل العمیل مع الشركة وولاء العمی
إلى وجود علاقة ارتباط معنویة إیجابیة بین تماثل العمیل مع الشركة وسلوكیات المشاركة 

  .  في خلق القیمة ببعدیھا كلا على حدة وكذلك بشكل إجمالي
ل  -  شاركة العمی دي سلوكیات م ین بع ة ب ق القیمة وجود علاقة ارتباط معنویة إیجابی ي خل ف

ق  ي خل شاركة ف لوكیات الم ین س ة ب ة إیجابی اط معنوی ة ارتب ذلك علاق ل، وك وولاء العمی
  .  القیمة بشكل إجمالي وولاء العمیل

ار  -  ائج اختب رض الأول توصلت نت ع الف ل م ل العمی وي إیجابى لتماث أثیر معن ود ت ى وج إل
ذه ال ق ھ ھ الشركة على سلوكیات المشاركة في خلق القیمة، وتتف ا توصلت إلی ع م نتیجة م

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

ب  ن جان ات م ذ ممارس ع وتنفی ب وض الي یج اح، وبالت تمراریة والنج ات الاس المنظم
م الشركات لتش ن ث أثیر إیجابي وم ا ت ون لھ جیع العمیل أن یتماثل معھا على نحو فعال لیك

  . ینعكس من خلال ممارستھ سلوكیات المشاركة في خلق القیمة
شاركة الفرض الثانيتوصلت نتائج اختبار  -  سلوكیات الم وي إیجابى ل أثیر معن  إلى وجود ت

ا ت ك النتیجة م دعم تل ى ولاء العملاء، وت ھ بعض الدراسات في خلق القیمة عل وصلت إلی
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ا  ي منھ -Cossío؛ Banytė et al., 2014؛ Nysveen & Pedersen, 2014(والت
Silva et al., 2016; Kaufmann et al., 2016; Iglesias et al., 2018; Kim et 

al., 2019 ؛Foroudi et al., 2019( . ي شاركة العملاء ف أن م ك ب سیر ذل ن تف ویمك
ي عملیة خلق القیمة تؤدي  ة ف شاكل المحتمل سھم للم ى أنف وم عل اء الل ام العملاء بإلق ى قی إل

ة . توفیر الخدمة ل مقارن ھ أق م مواجھت ًوفي ھذه الظروف، سوف یكون عدم الرضا الذي ت
ة ستوى ولاء  بالموقف الذي یتحمل فیھ مورد الخدمة المسؤولیة الكامل اع م م ارتف ن ث ، وم

  .  العملاء
ار  -  ائج اختب رض التوصلت نت ث الف ع ثال ل م ل العمی وي إیجابى لتماث أثیر معن ى وجود ت إل

ا ض الدراسات منھ ھ بع ا توصلت إلی ع م  الشركة على ولاء العملاء، وتتفق ھذه النتیجة م
)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
ول شركات  بأن الاستثمارات في العلاقات تكون أكثر فعالیة على المدى الطویل عندما تح
ادة  ى زی ط إل ة فق ق جودة خدمة عالی ن تحقی ت م رور الوق الخدمات أولویة استثماراتھا بم

  . إیمان العملاء بالتزام الشركة تجاھھم من أجل زیادة مستوى تماثل العمیل مع الشركة
سلوكیات المشاركة الفرض الرابع ختبار توصلت نتائج ا -  وي إیجابى ل أثیر معن إلى وجود ت

ك  دعم تل لاء، وت شركة وولاء العم ع ال ل م ل العمی ین تماث ة ب ى العلاق ة عل ق القیم ي خل ف
شركة  ع ال ل م ل العمی ین تماث ة ب ن أن العلاق ات م ھ بعض الدراس لت إلی ا توص النتیجة م

ل بعض المتغیرات التى یمكن أن تقوي وتدعم وولاء العمیل قد تكون غیر مباشرة من خلا
ة ذه العلاق ة  . ھ حت دراس د أوض سي ) Haumann et al.,2014(فق لان التناف أن الإع

 Wolter et(كما تناولت دراسة . یعدل العلاقة بین تماثل العمیل مع الشركة وولاء العمیل
al.,2017 (ة ب ین العلاق ة ب ط العلاق ة تتوس ة الإقناعی ن أن العلاق ع ع ل م ل العمی ین تماث

ل شركة وولاء العمی ة . ال ت دراس ا تناول سئولیة ) El-Kassar et al.,2019(كم الم
  .  المجتمعة كمتغیر وسیط في تلك العلاقة

  : توصیات البحث
ن  في ضوء النتائج التي توصل إلیھا البحث الحالي         ي یمك ، تم تقدیم توصیات البحث والت

وعتین ى مجم ادیمي:  تصنیفھا إل ب الأك ق بالجان ى تتعل ز  الأول ة تعزی ة بكیفی ق الثانی ا تتعل ، بینم
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
ق  تعمیق الفھم وترسیخ مفھومي -  ي خل شاركة ف تماثل العمیل مع الشركة، وكذلك سلوكیات الم

سلوكیات  ك ال اد تل ح لأبع م واض ط وعدم فھ ود خل ي ظل وج شركة ف ل وال ین العمی ة ب القیم
  . ، وعدم وجود اتفاق بین الباحثین حتى الآن على الأبعاد الأساسیة لھا المختلفة

ي ِ تصمیم مقاییس تتمتع بالثبات والمصداقیة، وذلك لق-  شركة ف ع ال ل م ل العمی یاس مستوى تماث
سلبیة  ة وال ٍكل من المنظمات الحكومیة والمنظمات الخاصة؛ بھدف تحدید التطورات الإیجابی

شكل دوري ستوى ب ذا الم ي ھ الي ٍف ت  ، وبالت ي الوق ة ف صحیحیة الملائم رارات الت اذ الق اتخ
  . المناسب

ي ِ تصمیم مقاییس تتمتع بالثبات والمصداقیة، وذلك -  لقیاس سلوكیات المشاركة في خلق القیمة ف
زم  ي یل ٍكل من المنظمات الحكومیة والمنظمات الخاصة، بھدف تحدید متغیراتھا الإیجابیة الت

  . ، والسلبیة التي یجب الحد منھا تعزیزھا
ي -  شاركة ف ق ممارسات الم ذلك تطبی شركة وك ع ال ل م  ضرورة الاھتمام بمستوى تماثل العمی

  . ما لھا من تأثیرات ایجابیة على زیادة مستوى ولاء العملاءخلق القیمة ل
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ین -٢ ل ب ستوى تماث ادة م لال زی ن خ لاء م ستوي ولاء العم ادة م ة زی ق بكیفی یات تتعل  توص
ك ، ، وممارسة سلوكیات المشاركة في خلق القیمة من جانب العملاء  العمیل والشركة وذل

   : 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 - 
ا تقدمھ -   تنمیة الثقة فیما بین العملاء لتقدیم الاقتراحات لتحسین مستوى التوافق بین العملاء وم

  . الشركة من خدمات
ست-  ة ت ة تنظیمی ة ثقاف اء وتنمی ة  بن ن عملی سھل م ي ت ات الت راءات والممارس ذ الإج ھدف تنفی

  . التطابق بین آراء العمیل والصورة الذھنیة المرغوبة للشركة
ام -  لال الاھتم ن خ شركة م ة لل صورة الذھنی سین ال ستھدف تح ل ت اءات وورش عم یم لق  تنظ

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

وم -  یخ مفھ ا ترس دف منھ ون الھ صالات یك شركات الات املین ب ة للع د دورات تدریبی ام بعق  القی
ل  :ًالعمیل أولا ین العمی ل ب دعیم التماث ن أجل ت ات، م سویق بالعلاق سفة الت  من أجل تفعیل فل

  .  والشركة
  :  ق القیمةتوصیات لزیادة مستوى ممارسة سلوكیات المشاركة في خل) ب(
شاركة -  دة سلوكیات الم ین لتوضیح فائ  تقدیم رسائل مقنعة والتعاون مع متحدثین رسمیین مقنع

ة ق القیم ي خل رین  ف لاء الآخ شجیع العم سلوكیات وت ك ال م تل ى فھ لاء عل شجیع العم ، وت
  . لاعتناقھا

ساعدة العملاء ال-  ب العملاء لم رتقبین  قیام الشركة بزیادة الرغبة الطوعیة من جان الیین والم ح
  . علي التعامل مع الشركة

لوكیات -  ة إدارة س ل كیفی ن أج رامج م ل ب صالات عم ى إدارة شركات الات ائمین عل ز الق  تركی
  .  العملاء على خلق القیمة

ة -  شركات الخدمی  خلق ثقافة الاھتمام وتبني ممارسات سلوكیات المشاركة في خلق القیمة في ال
  . ورش العمل وحلقات العصف الذھني والبرامج التدریبیةمن خلال عقد العدید من

  تمكین المستھلكین من تقدیم اقتراحات ملموسة وذات قیمة للشركة من وجھة نظرھم الخاصة- 
ة  دیم الخدمات لتحسین المشكلات المحتمل ین بتق املین المعنی وتقدیم المعلومات الصحیحة للع

  . التي تواجھھا تلك الشركات
ة،  تبني الإد-  دمات الحالی ویر الخ ي تط شاركة العملاء ف سفة م ارة العلیا لشركات الاتصالات فل

  .    والسعى نحو عمل استكشاف الآراء والمقترحات الجدیدة من العملاء
  :  توصیات لزیادة مستوى ولاء العملاء)ج(
اعلات-  ى التف اظ عل شركات الاتصالات الحف سویق ب ي إدارة الت دة  یتعین علي القائمین عل  الجی

ى  والمستمرة مع المستھلكین، وتعزیز المعرفة لدیھم رف عل ى التع شجیعھم عل ، من خلال ت
ى وجھ  د احتیاجاتھم عل شركة، وتحدی ع ال ل م ق القیمة، والتفاع ي خل وفھم فوائد المشاركة ف

ة  الدقة ، وبالتالي زیادة ولائھم للشركة، وتمكین موظفي الشركة من تنفیذ الإجراءات الإداری
   .صحیحةال

ال لإدارة -  ام فع ع نظ ة بوض صفة عام شركات ب ة وال صفة خاص صالات ب ركات الات ام ش  قی
  .  علاقات العملاء من أجل المزید من التواصل والتفاعل بین العملاء والشركة

ي -  ة ف ل بالثق عار العمی ا، وإش ة لعملائھ املین بالمنظم ب الع ن جان رام م ة والاحت  حسن المعامل
  . ظمةالتعامل مع المن
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 التعرف على تفضیلات العملاء لخدمات المنظمة والمتابعة المستمرة لضمان تطویر خدماتھا - 
  . بما یتناسب مع احتیاجات العملاء

و -  ل ھ ل العمی ة جع دفھا كیفی ون ھ  القیام بعقد دورات تدریبیة للعاملین بشركات الاتصالات یك
تجابة ال ة، والاس سن المعامل ق ح ن طری سویق ع ل الت رویج رج ل الت ن أج ھ م ة لطلبات فوری

  .  لخدمات الشركة
ونھم -  ى ك  ضرورة تغییر أسلوب التعامل مع العملاء من كونھم متلقین لمنتجات الشركة فقط إل

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

د     ض ال ة أسفرت مناقشة نتائج البحث الحالي عن وجود بع ستوى النظری ى م لالات عل
  :  والتطبیق یتضح فیما یأتي

ة-١ ستوى النظری ى م سلوكیات :   دلالات عل م ل یط المھ دور الوس ى ال الي عل ث الح د البح أك
شركة وولاء عملاء شركات  ع ال ل م ل العمی ین تماث ة ب ي العلاق ة ف ق القیم المشاركة في خل

ي الاتصالات المصریة، ومن ثم یضیف البحث الحالي إلى سبیا والمتاحة ف ة ن ات القلیل ً الأدبی
ال ذا المج ث -ھ ي البح ھ ف م تناول ذي ت وذج ال اول النم ث أي سبق لتن د الباح م یرص ث ل  حی

صریة ال الم ة إدارة الأعم ي بیئ الي ف ذا - الح ي ھ ة ف دة البحثی یع القاع ى توس ل عل ا یعم  بم
  . الجانب من بحوث إدارة التسویق

ین :   دلالات على مستوى التطبیق-٢ ة ب ات معنوی تعتبر نتائج البحث الحالي وما أكده من علاق
ل(متغیرات البحث  ق القیمة، ولاء العمی ي خل یعطي ) تماثل العمیل مع الشركة، المشاركة ف

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

ة  لاء لممارس راط العم ذلك انخ ل وك ل العمی ستوى تماث اع م ع ارتف ث م یط، حی ر وس كمتغی
  .  سلوكیات المشاركة في خلق القیمة یزداد مستوى ولاء العمیل للشركة

  :  البحوث المستقبلیة المقترحة
لوكیات ا ر س ى أث ضوء عل الي ال ث الح لط البح شقیھا س ة ب ق القیم ي خل شاركة ف لم

ل( ة العمی لوكیات مواطن ل، وس شاركة العمی لوكیات م ع ) س ل م ل العمی ین تماث ة ب ى العلاق عل
ب  ن جان ل م ستحق الدراسة والتحلی الات أخرى ت اك عدة مج ل، إلا أن ھن شركة وولاء العمی ال

ا ن استخدامھا كأفك ن الممك ستقبلیة، الباحثین والمھتمین بعدة قضایا حیویة والتي م ر للبحوث الم
  :  ومن أھم ھذه القضایا من وجھة نظر الباحث

صریة-  صالات الم ركات الإت لاء ش ى عم الي عل ث الح ق البح م تطبی ث أن   ت ع الباح ، ویتوق
رات  ین متغی رة ب إختلاف مجال التطبیق یمكن أن یؤثر على العلاقات المباشرة وغیر المباش

ق الدر رح تطبی ذا یقت الي، ل اع البحث الح ل قط ة أخرى مث ى قطاعات خدمی ة عل اسة الحالی
  . ، وقطاع الصحة ، وقطاع السیاحة التعلیم

 انتھج البحث الحالي المنھج الكمي لدراسة العلاقة بین متغیرات البحث، إلا أن إجراء دراسة - 
ددات  اد والمح ث الأبع ن حی ة م ق القیم ي خل شاركة ف ع سلوكیات الم ى واق كیفیة للتعرف عل

  . ج المترتبة علیھا خاصة في البیئة العربیة أمر بالغ الأھمیةوالنتائ
رات -  ع إضافة متغی ن م الي ولك  یمكن لبحوث أخرى أن تستخدم النموذج المستخدم للبحث الح

الي وذج الح ي النم ستخدم ف م ت رى ل ض .  أخ اول بع ات تتن راء دراس رح إج م یُقت ن ث وم
  .  ثل العمیل مع الشركة وولاء العمیلالمتغیرات الوسیطة الأخرى في العلاقة بین تما

دیھا -  الي وببع شكل إجم ة ب ق القیم ي خل شاركة ف لوكیات الم الي س ث الح اول البح لوك ( تن س
ك ) ، وسلوك مواطنة العمیل مشاركة العمیل ن تل د م ل بع ة لك ولم یتطرق إلى الأبعاد الفرعی



        توسیط سلوكیات المشاركة فى خلق القیمة    محمـد فوزى أمین البردان                                                         /   د 
 

 

 م٢٠١٩ الثامن دیسمبرالعدد                                                                                      مجلة الدراسات التجاریة المعاصرة   )٨٠( 

ا الأب.  الأبعاد ي إعتبارھ ذ ف شاركة ومن ثم یُقترح إجراء دراسات تأخ سلوك م ة ل اد الفرعی ع
  .   ، وسلوك مواطنة العمیل بشكل تفصیلي مع متغیرات أخري العمیل

ن لبحوث أخرى   تناول البحث الحالي تماثل العمیل مع الشركة على أنھ متغیر مستقل-  ، ویمك
رات  دة متغی ابع لع ر ت ھ كمتغی ددات(تناول شركة) مح ة لل سئولیة الاجتماعی ل الم ودة  مث ، وج

  .  اتالخدم
  

  عـالمراج
  المراجع العربیة: ًأولا
سویق  )٢٠٠٨(الرحمن ، ثابت عبد إدریس - ١ ار : ، بحوث الت ل واختب اس والتحلی أسالیب القی

  . سكندریة ، الدار الجامعیة للطبع والنشرلإ، ا الفروض
رارات )٢٠٠٢ (، محمود صادق بازرعة - ٢ اذ الق ة واتخ ،  ، بحوث التسویق للتخطیط والرقاب

  .  سكندریةلإ، ا كادیمیةالمكتبة الأ
اجي یوسف حجیم،  الطائي - ٣ وري  ؛ الخف اء الخدمي "،  )٢٠١٥(، حاكم جب ر اللق ة وأث علاق

ي -في سلوك مواطنة الزبون  ائن ف دمي الخدمة والزب  دراسة استطلاعیة لآراء عینة من مق
رف ف الأش دقي لمحافظة النج اع الفن صادیة والإدار "القط وم الاقت رى للعل ة الغ ة، مجل ،  ی

  . ١٣٨ –١٠٣،  ، العدد السادس والثلاثون ، المجلد الثالث عشر السنة الحادیة عشر
د - ٤ د القادرعب د، عب سانین القادر محم ادالرب عبد ؛ ح سمیع، ج دریني ال سید  ؛ ال ارة ال ، س

ى " ،  )٢٠١١( ة عل أثر سلوكیات مواطنة العمیل على جودة الخدمة المدركة دراسة تطبیقی
ة "محمول في مصرشركات التلیفون ال ة التجارة  ، المجلة المصریة للدراسات التجاری ، كلی
  . ٥٥٦-٥١٣،  جامعة المنصورة

ل " ،  )٢٠١٧(، محمود محمد حسین  علي - ٥ ة العمی ى سلوكیات مواطن أثر جودة الخدمة عل
صر ي م ت ف دمات الانترن ة لخ شركات المقدم ى ال ة عل ة تطبیقی ة  "دراس ة العلمی ، المجل

  . ٥٧٣-٥٤٨،  سماعیلیة جامعة قناة السویسلإ، كلیة التجارة با یة والبیئیةللدراسات التجار
ي - ٦ م داود اللام سان قاس وي ، غ سین  ؛ العط ي ح امر عل ة "  ، )٢٠١١(، ع لوك مواطن س

ا  ي مالیزی لامي ف ائن المصرف الاس ن زب ة م تطلاعیة لعین ون دراسة اس )". CIMB(الزب
   .٢٠-١،  )٢٨(٧،  داریةلإالمجلة العراقیة للعلوم ا

د - ٧ دالله  المحیمی د عب در محم لوكیات "  ، )٢٠١٥(، ب ق س ي تحقی ة ف ودة الخدم اد ج دور أبع
ة القصیم- مواطنة العمیل ي منطق ة البحوث  "  دراسة تطبیقیة على البنوك التجاریة ف ، مجل

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