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 البحث  ملخص
تستثمر الحكومة المصرية بشكل كبير في الترويج لمواقعها السياحية وما يتبعها من تحسينات في قطاع الخدمات الفندقية 

ـــــر  لاستعادة ريادتها في صناعة الضيافة في المنطقة وتقديم صورة غير ن ـــ ـــــر في صور ر ية مصـــ ـــ للتنمية    2030مطية عن مصـــ

ــ ــــ ـــتدامة  ويتداد الالتمام طال  القطاع  يضــ ـــ ـــاد  المســ ـــ  لدوره البارز في تنمية الناتج المحلي الإجمالي ودعم الاقتصــ
ً
ـــر  ا ـــ  المصــ

ل توسيط  النوايا السلوكية الإيجاطية من خلا  علىطحث دور المشاركة في خلق القيمة   إلىطالتبعية. ومن ثم تهدف الدراسة 

ـــــا عملار  ـــ ـــ ـــــر. كما تهدف  الفنادقامتنان ورصــ ـــ ـــ ـــــعر الخدمة في العلاقة طين   إلىطمصــ ـــ ـــ طحث الدور المعدل للعدالة المدركة لســ

ـــــا العملار. وقـد تم الاعتمـاد   ـــ ـــ ـــــاركـة في خلق القيمـة واـل من امتنـان ورصــ ـــ ـــ ـــــار ع ر الإنترنـ    على بعـاد المشــ ـــ ـــ ـــــتقصــ ـــ ـــ قـاممـة الاســ

ــة لعينـة قوامهـا  ميع البيـانـات الأوليـة اللازمـة لاختب ـلتج ـــ ـــ ـــ ـــــر  كمـا تم م 436ار فروض الـدراســ ـــ ـــ فردة من عملار الفنـادق طمصــ

وتمثل   لم نتامج الدراســة في وجود تيثير معنو    .PLS-SEMتحليل البيانات طاســتادام  ســلوذ نماجة المعادلة الهيكلية 

ــــــلوك ـــ ــــــاركة في الإنتاي علي النوايا الســ ـــ ــــــر  لة في نوايا إعادة التيارة  ونوايا  ية الإيجاطية لعملار الفنادق المتمثإيجابي للمشــ ـــ نشــ

 
ً
 معنويا

ً
ــتينامية  في حين اان للقيمة  ثنار الاســـتادام تيثيرا ــعار اسـ ــتعداد لدفع  سـ المراجعات الإيجاطية ع ر الإنترن   والاسـ

ـــــر المراجعات الإيجاطية فق ـــ  علي نوايا إعادة التيارة  ونوايا نشــ
ً
ـــــارت النتامج  إيجاطيا ـــ جابي  ر معنو  إيوجود تيثي  إلىط. كما  شــ

ـــــا  ـــ ـــــافة   علىلكل من الامتنان والرصــ ـــ ـــــلوكية الإيجاطية للعملار. طالإصــ ـــ ـــــا مجتمعين   إلىالنوايا الســ ـــ  ن ال من الامتنان والرصــ

ـــــارت ال ـــ ـــــلوكية الإيجاطية للعملار. كما  شــ ـــ ـــــاركة في خلق القيمة والنوايا الســ ـــ ـــــطان العلاقة طين  بعاد المشــ ـــ  ن  إلىنتامج يتوســ

يُقو  العلاقة طين المشـاركة في الإنتاي وال من امتنان ورصـا العملار  عدالة سـعر الخدمة المقدمة إدراك عملار الفنادق ل

  في حين يُقو  العلاقة طين القيمة  ثنار الاستادام وامتنان العملار فقط.

 الكلمات المفتاحية 
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 قدمة الم( 1)

طقدر كبير من الالتمام طين الباحثين والممارسين    Value co-creationلقد حظي موصوع المشاركة في خلق القيمة 

 إلي منطق ليمنة الخدمة
ً
 (علي حد ســـــــــــوار في ا،ونة الأخيرة  وعلي الأخ  في  دطيات التســـــــــــويق  وهل  اســـــــــــتنادا

(SDL لها. حيث يُنظر إلى 
ً
ا وفعالية وليل جترًا ســـــــــلبيًا في العميل وفقا

ً
خلق    عمليةا المنطق على  نه  كثر نشـــــــــاي

 ,.Opata et alالقيمة  ومن ثم يمكن القول طين ال من مقدم الخدمة والعميل يتعاونان لخلق قيمة مشــــــــتركة )

 ل2019
ً
 للميية التنافســـــية  ومحددا

ً
 لاما

ً
 لرصـــــا العملار ورفالي هم   (. وتعد المشـــــاركة في خلق القيمة مصـــــدرا

ً
اما

تُمكن العملار من المشـاركة في خلق القيمة  طالإصـافة   فير طيئةلال  يتعين على الشـراات  و مقدمي الخدمات تو 

إلي مراعاة تفضــيلات العملار الفردية بشــكل مســتمر وهل  من  جل الحفاق على قدراتهم التنافســية. ولاا  فقد 

ل  المجال إلي الالتمام طمنطق مشـــــــاركة العملار في خلق القيمة  وهحث دوره اتجه  غلب مقدمي الخدمات في ه

 ;Rihova et al., 2018الســـــــــــــلوكيـــــات الإيجـــــاطيـــــة الـــــداعمـــــة لمقـــــدمي الخـــــدمـــــة من قبـــــل عملا هم )  في دعم بعض 

Assiouras et al., 2019 .) 

تســويق العلاقات    الامتنان لنماهيإصــافة بعض المكونات العايفية مثل  ويقترح طاحثو التســويق في ا،ونة الأخيرة 

 ,.e.g., Mannan et al)قـــدمي الخـــدمـــات وعملا هم   وهلـــ  من  جـــل تطوير علاقـــات نـــاجحـــة يويلـــة الأجـــل طين م

 مقارنة   إيار طحوث تســــــــــــويق العلاقات . فعلى الرغم من  ن إدراي متغير امتنان العملار في(2019
ً
حديث نســــــــــــ يا

 طـالمكونـات العلامقيـة الأخرث مثـل الث 
ً
ــاطقـا  ســـــــــــ

ً
صـــــــــــــب  متغيرا

ً
ــا والالتيام  إلا  نـه قـد    لتلـ  المكونـات  قـة والرصـــــــــــ

ً
لـامـا

 لبــدر علاقــات نــاجحــة طين مقــدمي الخــدمــات وعملا هم  العلام 
ً
ا وصـــــــــــــروريــا  ,.Raggio et al)قيــة  ممــا يجعلــه حيويــً

العقد الماضـــــــ     . وقد تناول  دراســـــــات عديدة متغير امتنان العميل في المجلات التســـــــويقية الرامدة خلال (2014

ت التســـويق  فهو متغير طاللأ الألمية لبنار  وهما يشـــير إلي  لمية وملاممة الامتنان وعلاقته الوثيقة طماتلج مجالا 

والحفــاق على العلاقــات النــاجحــة مع العملار  طــالإصــــــــــــــافــة لــدوره في تحفيي الســـــــــــــلوكيــات الإيجــاطيــة المســـــــــــــتقبليــة  

 (.Mannan et al., 2019; Kim & Qu, 2020للعملار )

 طــالنســـــــــــــبــة لمقــدمي الخــدمــات لــدوره في تح
ً
 جولريــا

ً
قيق نتــامج مرتفعــة ل دار ويعت ر تحقيق رصـــــــــــــــا العملار لــدفــا

 في قل طيئة الأعمال ال    صـــــــــــبح   كثر تعقيدًا وتنافســـــــــــية  
ً
والتيثير الإيجابي علي ســـــــــــلوك العملار  وخصـــــــــــوصـــــــــــا

(Dwaikat et al., 2019من  كثر المفاليم ا 
ً
ل   فيعد  ل   تم  مناقشـــ ها في مجال ســـلوك المســـ ه(. كما يعد واحدا

(. إن رصـــا العملار صـــرور  لمواصـــلة Lee et al., 2019ى المدث الطويل )طمثاطة محدد  ســـا ـــ   لســـلوك العملار عل

العلاقـة طين مقـدم الخـدمـة وعملامـه  فـالحرع علي عـدم فقـدان العميـل الحـالي لو  كثر  لميـة من جـاذ عميـل  

(. فتؤكد العديد من الدراســــــات علي  ن Cakici et al., 2019فقدان العميل لو إرصــــــامه )جديد  والســــــ يل لعدم 

ــا العملار له تيثير كبير على رهحية الشـــــــــراات ونوايا العملار الســـــــــلوكية   . وهالتالي   (e.g., Torlak et al., 2019)رصـــــــ

 من التحد
ً
يات الرميســـــــــية لمدير  التســـــــــويق  فإن التعرف علي العوامل ال   تؤد  إلى إرصـــــــــار العملار يمثل تحديا

 في سياق
ً
 (.Mannan et al., 2019قطاع الضيافة )  وخصوصا

ولتعتيت الفعالية التســـــــــــــويقية لمقدمي الخدمات فإنه يجب على المديرين فهم النوايا الســـــــــــــلوكية للعملار بشـــــــــــــكل  

 ;Torlak)(. فيؤكدCalza et al., 2020واضــــــك  وهل  لدورلا البارز في توقع الســــــلوك الفعلي المســــــتقبلي للعملار )



 2021يناير  –العدد الأول  –( 58مجلة جامعة الإسكندرية للعلوم الإدارية© المجلد ) 

 

[405] 

2019) ,& BudurDemir    مدروســـــــــــــة لتعتيت النوايا الســـــــــــــلوكية 
ً
علي  نه ينبغي علي مقدمي الخدمات طال جهودا

كما يعت ر    .للعملار من خلال دراســـــة مســـــ باتها  وهل  من  جل الحفاق على الميية التنافســـــية على المدث الطويل 

 ل   تمـ  منـاقشـــــــــــــ هـا في  دطيـات التســـــــــــــويق والـا  يلعـب لو  مفهوم عـدالـة الأســـــــــــــعـار من  كثر المفـاليم ا
ً
ا،خر دورا

(. فتقوم الشــــــــــراات طبال جهود ملموســــــــــة لتحســــــــــين  Konuk, 2019رميســــــــــيًا في اتااه قرارات مســــــــــتنيرة للعملار )

ة دركـة من ثثـار إيجـاطيـة علي تعتيت نوايـا إعـادة التيـار مســـــــــــــتو  العـدالـة المـدركـة في الأســـــــــــــعـار لمـا لعـدالـة الســـــــــــــعر الم ـ

لتنافســــــية الشــــــديدة وتوافر العديد من البدامل في قطاع  للعملار وتحقيق الميية التنافســــــية  وخصــــــوصــــــا في قل ا

 في تحقيق رصار العملار وتعتيت السلوكيات الإيجاطية اللاحقة  
ً
الضيافة. فتلعب عدالة الأسعار المدركة دورًا لاما

(akici et al., 2019Cكما يشــــــير .)Tetteh & Asante 2019) ;Nusenu ;Xiao ;Opata(  إلي  ن فهم نتامج المشــــــاركة

  في خلق القيمة بشكل  ك ر يستلتم طحث التيثيرات المعدلة لإدراك العملار لعدالة سعر الخدمات ال   يتلقونها.

 علي ما ســـــبق  يتمثل الهدف الأســـــا ـــــ   لتل  الدراســـــة 
ً
في طحث واســـــتكشـــــاف اتجاه وقوة العلاقة طين  وتيســـــيســـــا

المتمثلة في نوايا إعادة زيارة  رـــــــــــ ـــــملار الفنادق طمص ــاركة في خلق القيمة والنوايا الســلوكية الإيجاطية لع بعاد المش ــ

الفندق  ونوايا نشر المراجعات الإيجاطية عن الفندق ع ر الإنترن   والاستعداد لدفع  سعار استينامية  طالإصافة 

ر في تل  العلاقة  والدور المعدل للعدالة المدركة  طحث الدور الوســـيط المحتمل لكل من امتنان ورصـــا العملاإلي 

 علي نظريــة التبــادل الاجتمــا ي  
ً
  وهلــ  لإلقــار نظرة  Social Exchange Theoryلســـــــــــــعر الخــدمــة المقــدمــة اعتمــادا

 على ا
ً
المســــــــــــــالمــة في طنــار إيــار مقترح للعلاقــة التبــادليــة طين  لعلاقــة طين متغيرات الــدراســــــــــــــة ومحــاولــة   كثر عمقــا

ومـازال من  لم قطـاعـات الخـدمـات    خـدمـات الفنـدقيـة ونتلار الفنـادق  طـاعتبـار  ن قطـاع الفنـادق ااـنمقـدمي ال

 في دعم نمو الاقتصـــــــاد القومي المصـــــــر   فقد طلغ  مســـــــالمة قطاع الســـــــياحة والضـــــــيافة في 
ً
 رميســـــــيا

ا
ومســـــــالما

 (.2020نايق الحرة   % )الهيئة العامة للاستثمار والم 15ما يقرذ من  جمالي المصر  الناتج المحلي الإ 

ويعرض الباحث فيما يلي الإيار النظر   والفجوة البحثية ومشـــــــــــكلة الدراســـــــــــة وتســـــــــــا لاتها  و لداف الدراســـــــــــة 

يلي هلــ   و لمي هــا والعلاقــة طين متغيراتهــا وتنميــة فروض ونموهي الــدراســــــــــــــة في صـــــــــــــور الــدراســــــــــــــات الســــــــــــــاطقــة   

قشـــــــــ ها وتفســـــــــيرلا  كال  توصـــــــــي  للمســـــــــالمات  اســـــــــتعراض مناجية الدراســـــــــة  ثم عرض لنتامج الدراســـــــــة ومنا

 محددات الدراسة وتوجهات لبحوث مستقبلية.النظرية والتوصيات الت 
ً
 طبيقية  و خيرا

 الإطار النظري ( 2)

 التالي:وفيه يعرض الباحث مفاليم و بعاد متغيرات الدراسة  وهل  علي النحو  

 Value co-creationالمشاركة في خلق القيمة ( 2-1)

تمام البحث  فيما يتعلق طمفهوم المشــــــاركة في خلق القيمة في الســــــنوات الأخيرة  كمفهوم  ســــــا ــــــ    اد الاللقد ازد

راات و صــحاذ المصــالك وفي مقدم هم العملار  كما يعت ر من المبادر الرميســية  ــــــــــ ـــــوشــامل يصــج التعاون طين الش ــ

 & Ranjan & Read, 2016; Opata et al., 2019; Zaborek)(Service Dominant Logic)ق ليمنة الخدمة لمنط

Mazur, 2019) . 

فيؤكد منطق ليمنة الخدمة علي  لمية دور العملار في تقديم المنتج  و الخدمة  وهمقتضــــــاه يشــــــارك العملار في 

(  ومن ثم يركت Zaborek & Mazur, 2019) مقدم الخدمةخلق القيمة من خلال مشاركة توقعاتهم وخ راتهم مع  
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لخـــدمـــة مع موارد العملار غير الملموســـــــــــــــة المتمثلـــة في خلق القيمـــة علي دمج موارد مقـــدم ا  مفهوم المشـــــــــــــــاركـــة في

(. فتشـــــــــــكل الموارد الملموســـــــــــة تل  الموارد الطبيعية  Frempong et al., 2020معارفهم وخ راتهم لإنشـــــــــــار القيمة )

ــادي  ــار العملار  طي والاقتصــــــــ ــلع والخدمات لإرصــــــــ نما تمثل الموارد الفعالة غير ة ال   يتم الاعتماد عليها لإنتاي الســــــــ

(.  Vargo & Lusch, 2004رية؛ وال   تســــتادم لدعم الموارد المادية الملموســــة )ـــــــــــــ ــــالملموســــة المعرفة والمهارات ال ش ــــ

جهات الفاعلة لإنشـــــار القيمة طل لم منشـــــ   وهنارً على هل   يصـــــج منطق ليمنة الخدمة العملار طينهم  لم ال

ــاســـــــــــــيين ) (. ولــاا  فــإن لنــاك مــا يــدعو إلي توســـــــــــــع مقــدمي الخــدمــات في Dekhili & Hallem, 2020القيمــة الأســــــــــــ

الالتمام طينشطة المشاركة في خلق القيمة وتطوير إيار شامل لتعتيت قدرة العملار علي المشاركة في خلق القيمة 

 في قل التنافســـــــــــية الشـــــــــــديدة وإمكانية التفاعل مع الع  من خلال دراســـــــــــة مقدماتها
ً
ملار ونواتجها  وخصـــــــــــوصـــــــــــا

 بشكل كبير 
ً
 (.Frempong et al., 2020) إلكترونيا

 لدراســـة موصـــوع المشـــاركة في خلق  
ً
ا مناســـبا

ً
ويوفر قطاع الضـــيافة وعلي الأخ  مجال الخدمات الفندقية ســـياق

حيث يشــــــارك العملار تجاراهم طنارً على تفضــــــيلاتهم التــــــخصــــــية وتفاعلاتهم مع الفنادق. ومن ثم  فإن   القيمة  

مكن من خلالها العميل من المشـــــــــــاركة في عملية خلق القيمة يمكن  ن يعتز من رصـــــــــــا ال يلار ويقدم توفير طيئة ي 

. فيعد قطاع  (Assiouras et al., 2019; González-Mansilla et al., 2019)حتملة لمقدم الخدمة ميية تنافســــية م

 من  كثر القطاعات الخدمية الموجهة طالخ رة
ً
     تتيثر بشكل كبير  highly experience-orientedالضيافة واحدا

طا رة العملار  كمـا تتضـــــــــــــمن نقـاو اتصــــــــــــــال متعـددة وقطـاعـات خـدمـة متعـددة  وتضـــــــــــــم موارد ملموســــــــــــــة وغير 

ا كبيرًا في  دطيــات تســـــــــــــويق    ملموســـــــــــــــة في ا مفــاليمــا وتجري يــً ا طحثيــً هات الوقــ . فقــد تلقي جــانــب الخ رة التمــامــً

 لرصـالم عن  الخدمات. حيث تعد خ رة العملار كيحد  
ً
 لاما

ً
بعاد المشـاركة في خلق القيمة  مرًا  سـاسـيًا ومحددا

 . (Fan et al., 2020)تجرهة الإقامة في حد هاتها وعن رفالي هم بشكل عام 

 مفهوم المشاركة في خلق القيمة  ( 2-1-1) 

اطتكـــاريـــة  اســـــــــــــتنـــادًا لمنطق ليمنـــة الخـــدمـــة  يمكن تعريج المشـــــــــــــــاركـــة في خلق القيمـــة على  نهـــا عمليـــة نشـــــــــــــطـــة و 

وتالق قيمـــة لأصـــــــــــــحـــاذ    واجتمـــاعيـــة قـــاممـــة على التعـــاون طين المنظمـــات والمشـــــــــــــــاركين وال   تولـــد فوامـــد ل جميع

 إلي الطريقة ال   يتصــــــــــرف اها    (.Ind et al., 2013المصــــــــــ حة )
ً
كما يشــــــــــير مفهوم المشــــــــــاركة في خلق القيمة  يضــــــــــا

 & Lusch)قيمون عروض مقدمي الخدمات المشـــــــــــاركين في خلق القيمة ويتفاعلون ويفســـــــــــرون ويســـــــــــتادمون وي 

Vargo, 2006) كما توصـــج طينها الأنشـــطة القاممة علي التعاون المشـــترك طين ال من العميل والشـــركة من  جل . 

 (.Prahalad & Ramaswamy, 2004تصميم سلع وخدمات جديدة  و تطويرلا )

ــير إلي  Vargo & Lusch 2016)وير  ) رفات  و الأفعال الخاصــــة طالجهات  ـــــــــــــ ــــالتص ــــ ن المشــــاركة في خلق القيمة تشــ

الفاعلة المتعددة الاين لا يعرفون بعضــــهم البعض  و ليســــوا على و ي تام طبعضــــهم البعض  والاين يســــالمون  

 في طنار رفالية بعضهم البعض بشكل غير مباشر. 

ظمة الملموســـــــة  المن  كما يشـــــــير مفهوم المشـــــــاركة في خلق القيمة إلي الأنشـــــــطة ال   تنطو  علي محاولة دمج موارد

وغير الملموســــــة مع موارد العميل المتمثلة في معرفته وخ راته وتفكيره الاطتكار  وهل  من  جل خلق قيمة متميية  

طتفـــــاعـــــل العملار مع مقـــــدمي Ranjan & Read, 2016 ثنـــــار الاســـــــــــــتاـــــدام ) المنـــــافع المرتبطـــــة  (      نـــــه يعكل 
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 (.Ranjan & Read, 2019ن رهحيـة ورفـاليـة الطرفين )تيـد مالخـدمـات  ومثـل تلـ  العلاقـات المشـــــــــــــتركـة تعتز وت 

  Ford Motorفتتي  بعض الشـــــــــــــرااـت لعملا هـا المشــــــــــــــاركـة في عمليـات الإنتـاي )علي ســـــــــــــ يـل المثـال  تتي  شـــــــــــــركـة  

الفرصـة لممارسـة  نشـطة المشـاركة في التصـميم من خلال تمكين المصـممين من جميع  نحار العالم من العمل في 

فتراضـــــــــــــ  (  كمــا يتي  مقــدمو الخــدمــة المشـــــــــــــــاركــة في خلق القيمــة لعملا هم من خلال قع الا نفل مســـــــــــــــاحــة الوا

اســـــــــــــتاــدام العملار لخــدمــاتهم ومنتجــاتهم بشـــــــــــــكــل تجريش  ومشـــــــــــــــاركــة خ راتهم بعــد هلــ  من خلال الشـــــــــــــبكــات  

(.  Ranjan & Read, 2019الاجتمـاعيـة  و قنوات التواصـــــــــــــل ال   يوفرلـا مقـدمي الخـدمـات للتفـاعـل مع عملا هم )

 Ranjanعلي لاا النحو  تشمل المشاركة في خلق القيمة كلا من المشاركة في الإنتاي والقيمة  ثنار الاستادام )و 

& Read, 2016, 2019; Assiouras et al., 2019 .) 

كما تشـــــير إلي عملية التفاعل النشـــــط طين الشـــــركة وعملا ها من  جل خلق القيمة  وال   تشـــــمل تحســـــين تجرهة  

خلال التحسـينات في عملية تقديم الخدمة  و تكييج الخدمة لتناسـب الاحتياجات  و المتطلبات   ما منالعميل إ

ا وفريــدة لهؤلار العملار    ,.González-Mansilla et al)المحــددة للعميــل  من  جــل توفير تجرهــة  كثر تاصـــــــــــــيصـــــــــــــــً

2019). 

 علي طدر  فإن المشــــــــاركة في خلق القيمة تي اســــــــتراتيجية يتعاو 
ً
تضــــــــالا مقدمي الخدمات و صــــــــحاذ ن طمقوعودا

ــتركة وال   تســـــــــم  طتبادل المعرفة والخ رات  وتعتز العلاقة طين   المصـــــــــ حة  وخاصـــــــــة العملار لإنتاي القيمة المشـــــــ

ــالك مقــدم الخــدمــة   صـــــــــــــحــاذ المصـــــــــــــ حــة؛    تســـــــــــــةي لاســـــــــــــتاــدام المعرفــة كــيداة لتحقيق الميية تنــافســـــــــــــيــة لصــــــــــــ

(Frempong et al., 2020.) 

 المشاركة في خلق القيمة أبعاد  ( 2-1-2) 

طمراجعة الدراسـات السـاطقة في مجال المشـاركة في خلق القيمة وتوصـل     Ranjan & Read 2016)قام  دراسـة )

إلي  ن ال من المشــــــــــاركة في الإنتاي والقيمة  ثنار الاســــــــــتادام يمثلان البعدين الأســــــــــاســــــــــيين للمشــــــــــاركة في خلق  

(  حيث توصـــــــج المشـــــــاركة في خلق القيمة طينه  Ranjan & Read,2016, 2019; Assiouras et al., 2019القيمة )

ــاركــة في خلق   ــاركــة في الإنتــاي وكفــارة  و جــدارة العميــل. ويمكن تنــاول  بعــاد المشــــــــــــ التــيثير التراك   لكــل من المشــــــــــــ

 القيمة و بعادلا الفرعية علي النحو التالي:

 Co-production المشاركة في إنتاج الخدمة (2-1-2-1)

لمشــاركة في الإنتاي إلي مشــاركة العملار للمعلومات وتقديم الاقتراحات لمقدم الخدمة طالإصــافة إلي فهوم ايشــير م

(. فيشـــــــتمل بُعد المشـــــــاركة في الإنتاي علي التفاعل مع Ranjan & Read, 2016, 2019المشـــــــاركة في صـــــــنع القرار )

من ثم يمكن  ن يتجلى  المنت   و الخدمة. و  شــــــاركة في عملية تصــــــميمالعملار بشــــــكل مباشــــــر  و غير مباشــــــر   و الم 

دور مشـاركة العملار من خلال دورلم في تسـهيل  و تيسـير قيام مقدم الخدمة طتقديمها طالشـكل ال،ـحي    و في 

دورلم النشــــــــــط من خلال تطبيق المعرفة ومشــــــــــاركة المعلومات مع مقدم الخدمة لتحســــــــــي ها. كما يوصــــــــــج بُعد  

دم الخدمة من خلال التبادل المشـــــــــــترك  ومشـــــــــــاركة الخ رات تفاعل العملار مع مق ة في الإنتاي علي  نهالمشـــــــــــارك

(. وتشــــــير غالبية الدراســــــات الســــــاطقة إلي  ن لاا البُعد يتكون من ثلاثة  بعاد  Assiouras et al., 2019المشــــــتركة )

 يمكن استعراصها كما يلي:فرعية تتمثل في مشاركة المعرفة  والإنصاف  والتفاعل  وال   
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ــا ــــــــ   والأكثر فاعلية طين  :  Knowledge Sharingمشاااااااااركة المعر ة  – تعت ر مشــــــــاركة المعرفة طمثاطة المكون الأســــــ

مكونات المشــــــــاركة في الإنتاي لدورلا في التعرف علي والتعبير عن الاحتياجات الحالية والمســــــــتقبلية للعملار   

ة إنشــــــــــار  و  م واطتكاراتهم  ثنار عملي ام معارف العملار و فكارلوتحدث مشــــــــــاركة المعرفة عندما يتم اســــــــــتاد

خلق القيمة. ومن ثم فه  تتضــمن العديد من الممارســات والأنشــطة المرتبطة طمشــاركة الخ رات طين العملار 

ــاطقة المتراكمة  والأفكار    .(Rihova et al., 2018)وموقفي مقدم الخدمة  إن مشـــــاركة المعارف والخ رات الســـ

لحياتية الواقعية  والأدوار طين ال من مقدم الخدمة والعملار يساعد على طنار والحلول المبتكرة  والمواقج ا

ارة في عمليـة تقـديم الخـدمـة. كمـا تؤد  مشــــــــــــــاركـة المعرفـة إلي تحقيق نتـامج  فضــــــــــــــل مقـارنـة طمـا وتعتيت الكف ـ

تحقيقه في حالة العمل بشـــــــكل مســـــــتقل  و منفصـــــــل  وهل  لما يحدثه من إرصـــــــار للعملار من ناحية  يمكن  

ثم  تعمـل  والتوصـــــــــــــل ل حلول المبتكرة المشـــــــــــــتركـة والتقييم الحقيقي لحـاجـات العملار من نـاحيـة  خر . ومن 

افة إلي المشـــاركة في مشـــاركة المعرفة على تحديد التمامات العملار ال   تتصـــج طالديناميكية والتغير  طالإص ـــ

 . (Ranjan & Read, 2016)خلق القيمة  

العديد من الدراسـات علي  ن الإنصـاف في شـكل الانفتاح والعلاقات   كدتلقد : Equityالإنصاا/  العدالة  –

 من العناصــر الهامة لعملية المشــاركة في الإنتاي  حيث يصــج الإنصــاف مدث 
ً
المتبادلة غير المقيدة تعد  يضــا

(. إن رغبة Ranjan & Read, 2016ذ المص حة الخارجيين طإحساس الملكية في عملية المشاركة )شعور  صحا

في مشــاركة الســيطرة  و التحكم من جانبه وعدم الاســتهثار اها طمفرده لتكون في صــالك تمكين   مقدم الخدمة

م الإنصــــــــــــاف العملار من خلال المســــــــــــالمة في  نشــــــــــــطة المشــــــــــــاركة في خلق القيمة تعد ط ســــــــــــاية جولر مفهو 

(Hoyer et al., 2010حيث يرتكت مفهوم الإنصاف في حد هاته علي التركيي على ا .)  لعملار  والرغبة في مشاركة

بيئــــة الــــداعمــــة. وهكلمــــات  خر   فــــإن الإنصــــــــــــــــاف يقــــاوم تركت التحكم  و  مقــــدم الخــــدمــــة للتحكم  وتوفير ال 

ق  ي تي  فرصــــــــــة  ك ر للعمل المشــــــــــترك وتحقالســــــــــيطرة لتصــــــــــب  في اتجالين طين مقدم الخدمة والعملار وهما ي 

لق القيمة وتحقيق التكامل الفعال للموارد وتضـــــــــــــافر تطاطق الألداف والالتمامات وال   طدرولا تؤد  إلي خ

(. ومن ثم يمكن القول طين الإنصـــــاف يتعلق طقرار مقدم الخدمة طمشـــــاركة Ranjan & Read, 2016ود )الجه

ل عملية خلق القيمة والتحكم فيها والسيطرة عليها مسئولية مشتركة  عملامه في عملية خلق القيمة     جع

 (.Hoyer et al., 2010طين كلا الجانبين )

ــا ــــــ   طين الأيراف المشــــــاركة في إنتاي الخدمة.  :  Interactionالتفاعل  – يمثل التفاعل في حد هاته الراطط الأســــ

فهو يمثل فرصــــــــــة للفهم والمشــــــــــاركة وتحقيق الاحتياجات وتحديد وتقييم الموارد والالتيامات في نفل الوق   

(Prahalad & Ramaswamy, 2004)مقدم الخدمة  المتبادل طين ال من  ي الحوار والارتباو. فيشير التفاعل إل

 Ranjan)والعميل  كما  نه يُمكن من عملية التبادل البنار من خلال زيادة احتمالية تقديم الحلول المبتكرة  

& Read, 2016) إن إتـاحـة الفرصــــــــــــــة للثنـار والنقـد وتقـديم الاقتراحـات طاصـــــــــــــوع المنتج  و الخـدمـة محـل .

ة وتحســــــين الاســــــتجاطة وســــــد الفجوات المكانية  عملية التفاعل يتيد من احتمالية المشــــــاركالتبادل من خلال 

والتمانية في التعاملات. ففي قل التفاعل الجيد  تصـــــــــــــب  مشـــــــــــــاركة الحلول والاقتراحات ال   تحقق  لدافا 

 للقيمة في حد ها
ً
 مصـــــــدرا

ً
. وفي ال هاية  فإن التفاعل يعد  يضـــــــا

ً
 ممكنا

ً
ته لتمييه ططبيعته  فريدة وجديدة  مرا

 (. Ranjan & Read, 2016ارسات الاجتماعية الفعالة )المنطقية وتعتيت المم
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  ) ,Koniordos Buhalis ;Giannopoulos ;Skourtis ;Assiouras(Ranjan & Read 2016) &, (2019وير  ال من

كـة في التصـــــــــــــميم  والخـدمـة   ن مفهوم المشـــــــــــــاركـة في خلق القيمـة  كثر من مجرد المشـــــــــــــاركـة في الإنتـاي  والمشـــــــــــــار 

الخدمات الجديدة . ولال   فإنه طصـــــــــــــرف النظر عن مد  الااتية  والاطتكار  والمشـــــــــــــاركة في تطوير المنتجات  و  

ة  فإنه لا يكتمل مفهوم المشــــــــــاركة في خلق  مشــــــــــاركة العميل في الإنتاي خلال إنشــــــــــار  و تســــــــــليم المنتج  و الخدم

و الخدمة من قبل العملار. وعلي صــور هل   فإن مفهوم المشــاركة في خلق  القيمة إلا طاســتادام وتجرهة المنتج  

 طد  ن يشتمل على بعد  المشاركة في الإنتاي والقيمة  ثنار الاستادام مجتمعين.القيمة لا 

 Value in useالقيمة أثناء الاستخدام   (2-1-2-2)

مع مقدم الخدمة هاته وما يقدمه من علي الرغم من  ن القيمة يمكن اشــــــــــتقاقها في الأصــــــــــل من خلال التفاعل  

 من خلال عملية الاســــــ هلاك  وال   قد تكون خالية في الغالب من ســــــلع وخدمات  إلا  نها يمكن  ن 
ً
تنشــــــي  يضــــــا

ن تتم عملية الاس هلاك في قل عدم تواجد مقدم الخدمة مع العميل في نفل  تدخل مقدم الخدمة     يمكن  

فــإن مفهوم القيمــة  ثنــار الاســـــــــــــتاــدام يمتــد إلي مــا ورار مجرد المشـــــــــــــــاركــة في الوقــ   و في نفل المكــان. ومن ثم  

فاق طال   عة  و الخدمة  ويتطلب من العملار معرفة كيفية استادام  و الاحت الإنتاي  والتبادل  وامتلاك السل 

ســــــــــــياق  (. ويمكن اشــــــــــــتقاق مفهوم القيمة  ثنار الاســــــــــــتادام من Vargo & Lusch, 2004المنتج  و تل  الخدمة )

لعلامقي. ولـاا تتجلي القيمـة  ثنـار الاســـــــــــــتاـدام في يرق التطبيق  اســـــــــــــتاـدام العميـل  وخ رتـه  وإدراكـه  والتـيثير ا

ــتركة في عملية التبادل  فعلي  المشــــترك والمتكامل للمهارات في شــــكل الموارد الملموســــة و  غير الملموســــة ل جهات المشــ

الا  يتحول من مجرد تلقي خدمة هات يابع صـــــــــــ ي إلى  ســـــــــــ يل المثال  تلقي العلاي طيحد المنتجعات ال،ـــــــــــحية

ســـــــــــتادام تل  الخدمة طمفهوم ماتلج من قبل  الشـــــــــــعور طالاســـــــــــترخار كادمة رفالية  خر  من خلال عملية ا

قول طين اســـــــــــتادام العميل للســـــــــــلعة  و الخدمة بشـــــــــــكل ماتلج يؤد  إلي خلق قيمة  العميل  ومن ثم يمكن ال 

( 
ً
 (.Ranjan & Read, 2016ماتلفة  يضا

ــي عنـدمـا يقوم   هو يـابع ســـــــــــــيـاعي  و موقفي والـا  ينشـــــــــــ
ً
 دينـاميكيـا

ً
 لمنطق ليمنـه الخـدمـة  تعت ر القيمـة مكونـا

ً
وفقـا

اقتراحات القيمة لمقدمي الخدمات في ســــــــــياق تجاراهم  و خ راتهم  العملار طاســــــــــتادام واختبار وتقييم عروض  و 

(. فتشـــــير القيمة  ثنار الاســـــتادام إلي تقييم العملار Ranjan & Read, 2016; Assiouras et al., 2019الســـــاطقة )

 لدوافع المســـــــــ هل  الفردية ـــــــــــــــــ ـــــالقامم علي التجرهة للمنتج  و الخدمة طصــــ ـــــ
ً
  رف النظر عن ســـــــــماته الوقيفية ووفقا

(.     نها تركت علي رهط القيمة المتوقعة بعمليات الاستادام Edvardsson et al., 2010وكفارته وسلوكه و دامه )

من ثم فإن لناك ثلاثة مكونات  فعلي  كما تركت علي ســـــــــمة التاصـــــــــي   و عملية الاســـــــــتادام التـــــــــخصـــــــــية. و ال 

 & Ranjanســــاطقة  والتاصــــي   والعلاقات )تشــــكل بُعد القيمة  ثنار الاســــتادام تتمثل في الخ رة / التجرهة ال 

Read, 2016:وال   يمكن استعراصها كما يلي  ) 

لتفــاعــل العــايفي والتجــارذ الفريــدة وال   تمثــل قيمــة جولريــة فريــدة   رة عن اتع ر الخ:  Experienceالخبرة   –

طـالمنتجـات  و الخـدمـات من خلال (. فه  مشـــــــــــــتقـة من ارتبـاو العملار  Lusch & Vargo, 2006لـد  العملار )

  (.Edvardsson et al., 2005الجوانــــب الإدراكيــــة والوجــــدانيــــة  وال   ينتج ع هــــا القيمــــة  ثنــــار الاســـــــــــــتاــــدام )

وهالتـالي  فإن العميـل يشـــــــــــــترك في خلق القيمـة من خلال خ رته طاســـــــــــــتاـدام المنتج  و الخـدمة محـل التبـادل   

 Edvardsson etرار الفعلي )ــــــــــ ــــريش  ولم يقم العميل بعملية الش ـوإن اان هل  الاسـتادام يتم بشـكل تج ح ى
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al., 2010 خلال خ راتهم المتعلقـة طكيفيـة  (. ومن ثم يمكن القول طـين العملار يشـــــــــــــاراون في خلق القيمـة من

تتمثــل في المعرفــة الإدراكيــة والعــايفيــة المعقــدة للعملار وال   تنشـــــــــــــــي من اســـــــــــــتاــدام المنتج  و الخــدمــة      

ة المكثفة وفهم الأدوار المتكاملة والتصـرف بعفوية والقدرة علي التكيج للاسـتمتاع طالمنتج  و الخدمة  المشـارك

(.  Archpru Akaka & Chandler, 2011; Lemke et al., 2011تــــخصــــية )بشــــكل ماتلج لتحقيق الرفالية ال 

 طالتحول  
ً
ثنار الاســــــتادام لأنها توفر إحســــــاســــــا

ُ
الااتي؛ فعلي ســــــ يل المثال   فالخ رة تســــــالم في خلق القيمة  

 للشــعور 
ً
إدراك العميل لأن الخدمة العلاجية ال   يتلقالا داخل  حد المنتجعات ال،ــحية تمثل فرصــة  يضــا

ســـــــــــــترخار والرفالية والاســـــــــــــتمتاع طال  المكان في هات الوق  تولد لديه قيمة ماتلفة  ثنار الاســـــــــــــتادام  طالا 

(Ranjan & Read, 2016.)  

يشــــــــير التاصــــــــي  إلى تفرد عملية الاســــــــتادام الفعلية  و المدركة  ومن ثم :  Personalizationالتخصاااااااايص   –

 Lemke etتـــــخصـــــية للعميل متلقي الخدمة )تكون القيمة هات يابع موقفي    تتوقج علي الخصـــــام  ال 

al., 2011  ومن ثم ينتج عن عملية التاصـــــي  إمكانية إعادة تشـــــكيل  و تقديم المنتج  و الخدمة طنار علي .)

ثقافة العميل  وهل  لأن التاصي  يوسع حدود القيمة المحققة للعميل ويتي  إعادة التكوين  و التشكيل  

ــا ـــــــــــــ   للســـــــــــــلوك المســـــــــــــتقبلي للاســـــــــــــت  ادام وتبادل القيمة ح   خاري نطاق العلاقة طين مقدم الخدمة الأســـــــــــ

شـاركة في خلق القيمة . وهالتالي يمكن  ن يشـارك التاصـي  في عملية الم (Ranjan & Read, 2016)والعملار  

من خلال محاولة مقدم الخدمة لتاصــــــــــــي  منتجات وخدمات تســــــــــــالم في خلق تجارذ اســــــــــــتينامية فريدة  

ملار وكين تل  الخدمة مصــــــــــممه من  جله  ولتلبية احتياجاته بشــــــــــكل  ــــــــــخ ــــــــــ     للعملار طحيث يدرك الع

ــافة إلي توفير البيئة الداعمة لعمليات الاســــــــتادام الفريدة (. ولاا Edvardsson et al., 2005)  للعملار  طالإصــــــ

يمكن القول طينه يحدث التاصـــــي  عندما تصـــــب  القيمة متوافقة ومتناســـــبة مع الخصـــــام  التـــــخصـــــية 

 .(Ranjan & Read, 2016)لخدمة لمتلقي ا

إن العمليـــات المشـــــــــــــتركـــة والمتبـــادلـــة والمتكررة تي الأســـــــــــــــاس للعلاقـــة طين العميـــل  :  Relationshipsالعلاقاااات   –

ومقدم الخدمة لضمان توافر طيئة الاتصال النشط الفعال. إن العلاقات والتعاون ينتج عنه تمكين العملار 

(. فالعلاقات المتبادلة تعمل علي خلق القيمة Ranjan & Read, 2016لتطوير الحلول  ومن ثم خلق القيمة )

طين يرفي التبادل. كما  ن التراطط   وهل  لأنها تتيد من احتمالية الشـــــــــــعور والاســـــــــــتجاطة للتفاعل الديناميكي

والاعتمــاد المتبــادل  ثنــار الاســـــــــــــتاــدام يســــــــــــــالم في طنــار العلاقــات التعــاونيــة طين  يراف عمليــة التبــادل  وهمــا 

 & Archpru Akaka) يؤد  إلي مجموعــه متصـــــــــــــلــة من الممــارســـــــــــــــات ال   تعــد مصـــــــــــــــدرًا للقيمــة في حــد هاتهــا

Chandler, 2011كل التعاون والارتباو واستادام الموارد المشتركة والتعامل طالمثل   (. وتتجلي العلاقات في ش

 & Ranjanدم الخدمة والعملار )   يرتبط بُعد العلاقات طكافة  شــــــــكال التعاون والارتباو والتبادل طين مق

Read, 2016.) 

 Customer Gratitudeمتنان العميل إ( 2-2)

الخــدمــات وعملا هم محــل التمــام العــديــد من البــاحثين ومؤســـــــــــــســــــــــــــات تعــد العلاقــات يويلــة الأجــل طين مقــدمي  

م  لــداف الخــدمــة علي حــد ســـــــــــــوار لــدورلــا البــارز في نجــاح المنظمــات على المــدث الطويــل  ومن ثم فــإن  حــد  ل
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التســــــــــويق على مســــــــــتو  النظرية والتطبيق لو طنار علاقات مســــــــــتدامة مع العملار  وهما يؤد  طالتبعية إلى  دار 

(. وقد تلقى  Quach et al., 2020; Fazal-e-Hasan et al., 2020) ل ينعكل في نمو المبيعات والأرهاحتســويقي  فض ــ

 للدور الهام
ً
 نظرا

ً
 كبيرا

ً
الا  يلعبه في تكوين واســـــــــــــتدامة العلاقات الناجحة يويلة الأجل   متغير الامتنان التماما

الحـاجـة إلى تعتيت دور ا،ليـات العـايفيـة مثـل    ع العملار. فقـد ســـــــــــــلطـ  الأدطيـات الضـــــــــــــور في ا،ونـة الأخيرة علىم

 من  الامتنـان  ال   قـد تتـــــــــــــجع على
ً
إنشـــــــــــــار وتطوير والحفـاق على علاقـات نـاجحـة يويلـة الأجـل مع العملار طـدلا

 ,.Hasan et al., 2017; Quach et al)    مجرد التقييم والاســـــــــــــتجـاطـة للنتـامج الاقتصـــــــــــــاديـة فقط لتلـ  العلاقـات

2020). 

لألميــة تنــاول مبــد  المعــاملــة طــالمثــل في إيــار تســـــــــــــويق    )Palmatier, Dant, Grewal & Evans, 2006فقــد  شــــــــــــــار )

 للدور الوســـــــيط    (Palmatier et al., 2009)العلاقات. واســـــــتجاطة لال   قدم  دراســـــــة 
ً
 وتجري يا

ً
دعمًا مفاليميا

لامتنــان العملار في إيــار تســـــــــــــويق الخــدمــات. فيعتمــد مفهوم الامتنــان إلى حــد كبير على مبــد  المعــاملــة طــالمثــل فهو 

يعمـل علي تعتيت العلاقـة طين العميـل ومقـدم الخـدمـة لأنـه يجعـل الأول يقيم الأخير في إيـار إيجـابي  ممـا يثير لـديـه  

ا ط إحســـــــــــــا ــً  ,.Septianto et alالرغبة في رد الجميل نتيجة إدراكه لحرع مقدم الخدمة على تحقيق رفاليته )ســـــــــــ

ــا  2020 (. ومن ثم يمثـــل الامتنـــان جولر مبـــد  المعـــاملـــة طـــالمثـــل لـــدوره البـــارز في طنـــار العلاقـــات التجـــاريـــة وتطويرلـ

ة. فيعد امتنان العميل صـــمن مجموعة يجاطي والحفاق عليها  طالإصـــافة لدوره في تعتيت الســـلوكيات العلامقية الإ 

(. ولاا فقد Quach et al., 2020المشـــــــــــاعر العلامقية ال   تتضـــــــــــمن متغيرات محورية  خرث مثل الثقة والالتيام )

علي الـــدور الوســـــــــــــيط للامتنـــان    )Kim & Qu(2014),  ,Godbole & Folse ;Walz ;Raggio, (2020 كـــد اـــل من  

طاعتباره  حد العوامل التحفييية للســــــلوكيات الإيجاطية المســــــتقبلية   العلاقات    كمتغير رميســــــ   في ســــــياق تســــــويق

 للعملار.

ولقــد تعــددت تعريفــات البــاحثين لمتغير امتنــان العميــل  فيشـــــــــــــير امتنــان العميــل إلي الشـــــــــــــعور طــالتقــدير العــايفي 

على  نــه المشــــــــــــــاعر يعرف    (. كمــاMorales, 2005يــة ال   تم تلقيهــا من مقــدم الخــدمــة )الإيجــابي للمتايــا الإصــــــــــــــاف

 من تصـــــــــــــرف مقـدم الخـدمـة م،ـــــــــــــحوهـة  
ً

الإيجـاطيـة ال   يع ر ع هـا العميـل عنـدمـا يـدرك  نـه/ نهـا قـد اســـــــــــــتفـاد فعلا

متنــان  ن. ويعت ر الإ ر شـــــــــــــيوعــا طين البــاحثي( ولو التعريج الأكثPalmatier et al., 2009طرغبــة في المعــاملــة طــالمثــل )

 ,.Raggio et alي هم )ا يــدراون  ن مقــدم الخــدمــة يتعمــد تحقيق رفــالطمثــاطــة اســـــــــــــتجــاطــة عــايفيــة للعملار عنــدم ــ

ــيفعـــال ا،خرين ال   تحفت الســـــــــــــلوك المتبـــادل  2014 ــابعـــة من الاعتراف طـ ــالـــة عـــايفيـــة نـ ــا يعرف على  نـــه حـ (. كمـ

((Bock et al., 2016 a; Mishra, 2016 جة  متنان طمثاطة اســتجاطة عايفية يوعية إيجاطية تنشــي نتي . كما يعت ر الإ

. وللتعبير عن  (Hasan et al., 2017; Fazal-e-Hasan et al., 2017)    الاعتراف طتلقي فـــامـــدة من مقـــدم الخـــدمـــة

ن ثم مشــــــــــــاعر الامتنان يجب على المتلقي  ن يدرك  ن الســــــــــــلوك الإيجابي لمقدم الخدمة مقصــــــــــــود  و متعمد  وم

رف ـــــــــــ ــــ ن شــري  التبادل )فرد  و منظمة( تص ــ  فالامتنان لو الشــعور  و العايفة ال   تنشــي عندما يدرك المســتفيد

 لنظUllah & Shabbir, 2018عن عمد لتحســـين رفاليته )
ً
متنان عندما  رية التبادل الاجتما ي  يتشـــكل الإ (. وفقا

 
ً
 من خلال ســــــــلســــــــلة من التفاعلات  و التجارذ يعترف الفرد طتلقي شــــــــ  ر ه  قيمة من يرف ثخر  ويتكون عادة

يجاطية. ولاا  يمكن  ل  وال   تعد طمثاطة المصــــــــدر الرميســــــــ   لتعتيت النوايا الســــــــلوكية الإ الإيجاطية طين يرفي التباد



 سلوكية الإيجاطية لعملار الفنادق طمصر ورصا العميل في العلاقة طين المشاركة في خلق القيمة والنوايا ال  توسيط إمتنان 

[412] 

 ,Chou & Chen)   متنان يعمل كآلية فعالة تهدف إلى تعتيت استقرار العلاقات القاممة على التبادلالقول طين الإ 

2018; Quach et al., 2020; Fazal-e-Hasan et al., 2020). 

 عل
ً
متنان ااسـتجاطة عايفية )جانب عايفي( نابعة من الاعتراف  ج  غلب التعريفات الإ بق  تص ـي ما س ـوتيسـيسـا

 ,Ullah & Shabbirطيفعال ا،خرين )جانب إدرااي(  وال   تحفت طدورلا الرغبة في المعاملة طالمثل )جانب ســــلواي(  

2018; Huggins et al., 2020)لخاصـــــة طامتنان العملار في (. وفي صـــــور ايلاع الباحث علي الدراســـــات الســـــاطقة ا

-e.g., Fazal-e ن غــالبي هــا يقوم طقيــاس هلــ  المتغير علي  نــه متغير  حــاد  البعــد )  قطــاع الضـــــــــــــيــافــة  فقــد وجــد

Hasan et al., 2017; Fazal-e-Hasan et al., 2020 مع 
ً
تل  الدراســـــــات اعتمد الباحث علي تناول هل   (  واتفاقا

 د.المتغير علي  نه متغير  حاد  البع

 Customer Satisfactionرضا العميل ( 2-3)

 حد  لم الألداف الحاســــــمة طالنســــــبة لقطاع الخدمات بشــــــكل عام وهالنســــــبة لقطاع   يعد تحقيق رصــــــا العملار

العملار طاســـــتمرار  يجب على مقدمي الخدمات  ن ييخاوا في الضـــــيافة علي وجه الخصـــــوع. فمع تغير توقعات 

 لارتبايه المباشــــــر بعوامل لامة مثل الســــــمعة والرهحية والأدار الاعتبار رصــــــا العملار طقدر كبي
ً
ر من الالتمام نظرا

ــافة لدوره الحيو ونواي    في ا العملار الســـــلوكية في قل طيئة الأعمال ال    صـــــبح   كثر تعقيدًا وتنافســـــية  طالإصـــ

 ,.Cakici et al., 2019; Torlak et al)    تعتيت العلاقــة يويلــة الأجــل طين مقــدم الخــدمــة وعملامــه والاحتفــاق اهم

2019; González-Mansilla et al., 2019). 

ــا طـينـه اســـــــــــــتجـاطـة العميـل لوفـار منظمـة الخـدمـة طـاحتيـاجـاتـه فهو حكم طـين خصـــــــــــــام  الســـــــــــــلعـة  و   يعرف الرصـــــــــــ

الســـــــــــــلعـة  و الخـدمـة هاتهـا قـدمـ   و تقـدم مســـــــــــــتوث مرضـــــــــــــ ى من الاســـــــــــــ هلاك والـاث يشـــــــــــــمـل  الخـدمـة جيـدة و ن  

ــي عن القناعة  و    Oliver, 1997).ن الوفار طتوقعاتهم )مســــــــتويات مرتفعة م ــا العملار لو شــــــــعور ينشــــــ     ن رصــــــ

توقعــة  فــإنــه  الســـــــــــــخط فيمــا يتعلق طتجرهــة المنتج  و الخــدمــة  فعنــدمــا تتجــاوز تجرهــة العملار المــدركــة النتــامج الم 

ــا  وعلي   العكل من هل   عندما  ســـــيكون لناك نتامج إيجاطية لعدم التيكيد تتمثل في مســـــتويات  علي من الرصـــ

ير رصا العميل إلى الحكم الشامل لا تتحقق التوقعات سوف تكون لناك نتامج سلبية لعدم التيكيد. ومن ثم يش

 . (Dwaikat et al., 2019)   توقعاته من عدمه للعملار فيما يتعلق طكون  دار السلعة  و الخدمة يقاطل 

ــادًا إلى نظريـــة التوقع   ــالـــة  Expectation-Disconfirmation Theoryاســـــــــــــتنـ   يعرف الرصــــــــــــــــا على  نـــه م خ  الحـ

ــاطقة للعميل حول   غير المؤكدة النفســــية الإيجاطية الناتجة عن اقتران العايفة المرتبطة طالتوقعات طالمشــــاعر الســ

. وهكلمــات  خر   فهو يمثــل الفرق طين إدراك Oliver, 2014تجرهــة الاســـــــــــــ هلاك )
ً
(  ولو التعريج الأكثر شـــــــــــــيوعــا

(. إن رصـــــــــــــــا العملار لو نتيجـــة للتقييم  Mannan et al., 2019الســـــــــــــــاطقـــة واللاحقـــة للمنتج / الخـــدمـــة )  القيمـــة

ونتيجة لهاا التقييم ينشــي  رار   ـــــــــــ ــــالمتناســب طين توقعات ما قبل الشــرار والنواتج ال   تم الحصــول عليها بعد الش ــ

ــا العملار عندما يصــــب  الفرق طين التوقع والواقع إيجاطيً  ــا  و عدم رصــ ــلبيًارصــ      (Cakici et al., 2019)    ا  و ســ

ــا نتيجــة المقــارنــة طين   ــا وهالاف هلــ  يحــدث عــدم الرصــــــــــــ  نــه عنــدمــا يتم الوفــار طتوقعــات العملار يتحقق الرصــــــــــــ

 (.Konuk, 2019توقعات العملار وإدراكهم )
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 من المكونات الإدراكية والعايفية تي ال   تحدد مســــتو  رصــــار العملار. فيشــــمل المك
ً
ون الإدرااي التقييم  إن كلا

  ومن ناحية  خرث  يتضــمن المكون العايفي  المنطقي والعقلاني للمنتج الا  تم شــرا ه  و الخدمة ال   تم تلقيها

ــ يل المثال   Konuk, 2019التوقعات )مشـــــــاعر مثل الســـــــعادة ال   تؤد  إلى تيكيد   (. ففي ســـــــياق المطاعم علي ســـــ

ــ ه لكون جودة الطعام والخدمة مقاطل ما يدفعونه  طينما يتضــــــك المكون  يتضــــــك المكون الإدرااي عندما يقيم المســــ

يقوم العملار طتقييم مد  ســـــعادتهم والإحســـــاس طالرفالية التـــــخصـــــية ال   يتلقونها من تجرهة  العايفي عندما 

 (. Mannan et al., 2019ول الطعام )تنا

تنان  علي مشــــــــــاعر  خر  مثل الرصــــــــــا  فالامإن الامتنان كحالة عايفية يؤثر  (Hasan et al., 2017)ومن ثم ير  

متنان والشـعور طالتقدير لد   يق العلاقات يحفت طدوره مشـاعر الإ الا  ينشـي عن اسـتثمار مقدم الخدمة في تسـو 

لي إقهـار مشــــــــــــــاعر إيجـاطيـة  خر  مثـل الرصــــــــــــــا عن الخـدمـة المقـدمـة. وهكلمـات  خر  العملار وهمـا يـدفع العميـل إ

ثير علي ســــــلوكيات العملار المســــــتقبلية  فيعمل الامتنان كمقياس  خلاعي تتكامل مشــــــاعر الامتنان مع ا
ُ
لرصــــــا للتي

 (. Gong et al., 2020عميل طمرور الوق  )يعمل علي تحفيي رصا ال 

 ن إتمــام المعــاملات النــاجحــة مع العملار تتطلــب اســـــــــــــتجــاطــة عــايفيــة   (Fazal-e-Hasan et al., 2020)كمــا ير   

ــا والثقة إيجاطية مثل الامتنان  وال     يمكن  ن تؤد  طدورلا إلي تعتيت النتامج ال   تركت على الإدراك  مثل الرصــــــــ

ــا ـــــــــــــ   طين اـل من الامتنـان  اـل من عمليـة التبـادل وشـــــــــــــريـ  التبـادل. ومن ثم يمكن القول طـين ا  تجـاه لفرق الأســـــــــــ

غبة في رد الجميل  في والرصـــــــــا  ن الامتنان يعد طمثاطة اســـــــــتجاطة عايفية لما يقوم طه مقدم الخدمة مقرونه طالر 

يل لأدار حين  ن الرصـــــا لو اســـــتجاطة إدراكية وعايفية تركت بشـــــكل  ك ر علي الجانب الإدرااي نتيجة تقييم العم

 لنظرية تيكيد التوقعات  مقدم الخدمة في صـــــــور خ را
ً
ته الســـــــاطقة وما إها اان هل  يلش  توقعاته من عدمه وفقا

(Fazal-e-Hasan et al., 2020.) ع الباحث علي الدراسات الساطقة الخاصة طرصا العملار في قطاع  ر ايلا وفي صو

 ,.e.g., Mannan et alالضـــــــــــــيـافـة  فقـد وجـد  ن غـالبي هـا يقوم طقيـاس هلـ  المتغير علي  نـه متغير  حـاد  البعـد )

2019; Dwaikat et al., 2019مع تل  الدراســـــــات اعتمد الباحث علي تناول هل  المتغير علي 
ً
 نه متغير   (  واتفاقا

  حاد  البعد.

 Positive Behavioral Intentionsالنوايا السلوكية الإيجابية للعملاء ( 2-4)

المديرين فهم النوايا الســــلوكية للعملار بشــــكل واضــــك  وهل  لدورلا  لتعتيت الفعالية التســــويقية فإنه يجب على  

(. وفقًا لنظرية  Calza et al., 2020; Dwaikat et al., 2019البارز في توقع الســـــــــــلوك الفعلي المســـــــــــتقبلي للعملار )

لدرجة ال   تمثل النوايا السلوكية ا  Ajzen & Fishbein, 1980)لــــ )  theory of reasoned actionالسلوك المس ب  

 لـــــــــــــــــ )
ً
ا واعية لأدار  و عدم  دار الســــلوك المســــتقبلي المحدد. ووفقا

ً
           Oliver et al., 1997)يصــــيلأ اها العميل خطط

يمكن تعريج النوايا الســلوكية طينها احتمالية اناراو العملار في ســلوك معين. كما تعرف طينها نية وصــع خطط  

(. كما تشـــير إلي المد  الا  ســـيُكون فيه العميل  Ahn & Back, 2019بلية )لأدار  و عدم القيام بســـلوكيات مســـتق

 تجاه خدمة معينة من عدمه 
ً
 محددا

ً
 . (Dwaikat et al., 2019)اتجالا

ــير ال من  ــيافة وعلي الأخ  قطاع الفنادق  فيشــ ــناعة الضــ  Calza) ,(Wu et al., 2018)وهالتركيي على  دطيات صــ

et al., 2020)   رار  والكلمة المنطوقة   ــــــــــ ــــتعد طمثاطة سـلوكيات ولار تشـمل نوايا إعادة الش ـ النوايا السـلوكيةإلي  ن
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نوايا الســــلوكية من خلال متغيرات تشــــمل نوايا إعادة الشــــرار   والاســــتعداد لدفع ســــعر  علي. كما يمكن قياس ال 

النوايا الســـــــــلوكية في نوايا إعادة  (. كما تتمثل  Huggins et al., 2020لمنطوقة  والتوصـــــــــية الإلكترونية )والكلمة ا

 . (Wu et al., 2016; Yan & Wang, 2018)ر المراجعات الإيجاطية ـ(  ونوايا نشMannan et al., 2019التيارة )

وفي صــــــور الدراســــــات الســــــاطقة الخاصــــــة طالنوايا الســــــلوكية الإيجاطية للعملار في قطاع الفنادق  اعتمد الباحث  

طاعتبارلا  حدث  شــكال الكلمة   –ر المراجعات الإيجاطية ع ر الإنترن   ـــــــــــ ــــالتيارة  والاســتعداد لنش ــعلي نوايا إعادة  

ينامية كيبعاد للنوايا الســـــلوكية الإيجاطية للعملار طاعتبارلا  المنطوقة الإلكترونية  والاســـــتعداد لدفع  ســـــعار اســـــت 

  
ً
 ;Wu et al., 2018; Cakici et al., 2019; Dwaikat et al., 2019)    وملاممــة لــالــ  الســـــــــــــيــاقالأكثر اســـــــــــــتاــدامــا

Mannan et al., 2019)ويمكن توصيحها على النحو التالي  : 

 Revisit Intentionsنوايا إعادة الزيارة (  2-4-1) 

لقــد حظيــ  نيــة إعــادة التيــارة طــالتمــام خــاع من الأااــديميين والممــارســـــــــــــين طــاعتبــارلــا إحــدث النوايــا الســـــــــــــلوكيــة  

المرتبطـة طتقييم العملار للمنتج  و الخـدمـة بعـد الحصـــــــــــــول عليهـا  وال   تحتـل  لميـة اســـــــــــــتراتيجيـة كبيرة  للعملار  

ت يهتمون طنية إعادة التيارة للعملار  مقدمو الخدما(. فلا يتال Cakici et al., 2019طالنســـــــــــــبة لمقدمي الخدمات )

ي  كمـا  ن العملار الـاين يكررون التيـارة  لأن تكلفـة اجتـااذ عميـل جـديـد مرتفعـة مقـارنـة طـالاحتفـاق بعميـل حـال

 بســــ  إلى ســــبع مرات تكلفة الاحتفاق 
ً
 كثر رهحية من العملار الجدد  فتقدر تكلفة اكتســــاذ عميل جديد تقريبا

يمـة للمنظمـات  فهم مصـــــــــــــدر الإيرادات والنمو    بعميـل حـالي   كمـا يمثـل العملار  كثر الأصـــــــــــــول غير الملموســـــــــــــة القا

 (.Mannan et al., 2019المستدام )

(. كمـا  Cakici et al., 2019فتشـــــــــــــير نيـة إعـادة التيـارة إلى الميـل  و التاطيط لإعـادة زيـارة نفل المكـان مرة  خر  )

(. وتتـيثر نوايا  Mannan et al., 2019تعـامل مع نفل مقـدم الخـدمة مرة  خر  )تشـــــــــــــير إلي نوايا العملار لإعادة ال 

الســــــــــــاطقة ورصــــــــــــالم طالإصــــــــــــافة إلي الوســــــــــــامل الترويجية الجديدة ال   يتبعها مقدم  إعادة التيارة طا رة العملار  

ز علي رهحيــة و دار الخــدمــة. ولــاا فمن الألميــة طمكــان الالتمــام طنوايــا إعــادة التيــارة للعملار لمــا لهــا من دور طــار 

ــاحـــة  مـــام العملا ــاع الفنـــادق  وهلـــ  لتوافر العـــديـــد من البـــدامـــل المتـ  ,.Cakici et alر )مقـــدمي الخـــدمـــات في قطـ

2019; Mannan et al., 2019.) 

الإن رناااااا   (  2-4-2) عبر  الفنااااااد   الإيجااااااابيااااااة ع   المراجعااااااات  رشاااااااااااار   Posting Positive Online Reviewsنوايااااااا 

Intentions 

ت المســــ هلكين المنشــــورة على مواقع التواصــــل الاجتما ي ومواقع المراجعة ع ر الإنترن  مثل    مراجعالقد  صــــبح

(TripAdvisor.com & Yelp.com)  ــناعة الخدمات وعلي مواقع مقدمي الخدمة هاتهم مؤثرة بشــــــــكل متيايد في صــــــ

  ن عدد متيايد من العملار يعتمد على المراجعات ع 
ً
ر الإنترن  لاتااه قرارات الشــرار.  العالمية اليوم  وخصــوصــا

ل حصـــــــــــــول على معلومـــــا الرجوع إلى المراجعـــــات ع ر الإنترنـــــ   ت حول جودة المنتجـــــات  و  فيمكن لأ   ـــــــــــــخ  

 علي التعلم من تجرهة الأ ـــــــــــــخاع ا،خرين 
ً
الخدمات هات الألمية طالنســـــــــــــبة لهم  حيث يكون العميل حريصـــــــــــــا

ــاه قراره من العملار يقومون طقرارة المراجعـــات ع ر الإنترنـــ  قبـــل    %49  مـــا يقرذ من (. إنSharifi, 2018) لاتاـ

م هم يغيرون خطط ســــــــفرلم بعد قرارة تل  المراجعات. ومن ثم فقد  %35حجت الفنادق  كما  ن ما يقرذ من 
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 على المسـتويين العل   والتطبيقي علي حد   صـب  فهم دوافع العملار لنشـر المراجعات ع ر الإنترن 
ً
موصـوعًا لاما

 . (Wu et al., 2016; Yan & Wang, 2018)ا له من تيثير كبير على رهحية وسمعة الفنادق  ر  لم سوا

 وليمنـــــة     eWOMفتعـــــد المراجعـــــات ع ر الإنترنـــــ   حـــــدث و كثر  شـــــــــــــكـــــال الكلمـــــة المنطوقـــــة الإلكترونيـــــة  
ً
تـــــيثيرا

 في قل تنامي اســــــــتادام العملار لتنترن  وتكنولوجيا الاتصــــــــالات والمعلومات
ً
.  (Lee & Kim, 2020) وخصــــــــوصــــــــا

 & Leeفتشــــــير نوايا المراجعة إلى نوايا العملار لترك تعليقاتهم وثرا هم ع ر الإنترن  بعد تجرهة منتج  و خدمة ما )

Kim, 2020  عرّف المراجعات ع ر الإنترن  طينها المحتويات ال   ينشـــــــــــ ها المســـــــــــتادم وال   يتم نشـــــــــــرلا على
ُ
(. كما ت

الثـــــالـــــث(    مقـــــدم) مواقع البـــــالع الإلكتروني  Third-partyالخـــــدمـــــة(  و مواقع المراجعـــــات ع ر الإنترنـــــ  )الطرف 

websites  ( مثلTripAdvisor( )Elwalda et al., 2016  عن 
ً
ــيا ــير الأدطيات إلى  نه عندما يكون العميل راصـــــ (. وتشـــــ

قع موا  مســـــــــــــتو  الخــــدمــــة  فمن المرجك  ن يكتــــب مراجعــــات إيجــــاطيــــة على مواقع مقــــدم الخــــدمــــة هاتــــه  و على

ــارة   ــاليين إيمـ ــاطيـــة من قبـــل العملار الحـ المراجعـــة ع ر الإنترنـــ . ومن ثم  قـــد يعت ر الأ ـــــــــــــخـــاع التعليقـــات الإيجـ

ــالمثــــل لمقــــدم الخــــدمــــة   ــاملــــة طــ يبيعيــــة من قبلهم للاعتراف طجودة الخــــدمــــات ال   ترصـــــــــــــيهم كرد ل جميــــل  و المعــ

(Sharifi, 2018.) 

ر مراجعات العملار ـــــــــــ ـــــة التبادل الاجتما ي لفهم دوافع نش ــنظري وقد قام  بعض الدراســات الســاطقة طاســتادام  

علي  لمية اســــــتكشــــــاف العوامل ال   تدفع العملار إلي   (Yan & Wang, 2018)ع ر الإنترن  بشــــــكل عام  فيؤكد  

المســــالمة طكتاطة المراجعات الإيجاطية ع ر الإنترن . كما حاول  العديد من الدراســــات طحث مقدمات المراجعات  

(. وقد تعامل  معظم لاه الدراســـات مع المراجعات ع ر الإنترن   e.g., Wu et al., 2016الإنترن  بشـــكل عام )ع ر 

. ومن ثم يعتمد الباحث  (e.g., Wu et al., 2016; Sharifi, 2018; Lee & Kim, 2020)نها متغير  حاد  البعد  على  

ت عن الفندق ع ر الإنترن  على  نه متغير  حاد  راجعار الم ـــــــــــ ــــفي تل  الدراســة علي تناول متغير نوايا العملار لنش ــ

 البعد.  

 Willingness to Pay Premium Pricesالاستعداد لد ع أسعار استثنائية (  2-4-3) 

تشـــ هر الفنادق بشـــكل عام طالمعايير العالية من وســـامل الراحة  والاوق الرفيع  والخصـــوصـــية والأمان  والخدمة 

ات ال يلار  و تتجاوزلا. ومن ثم فإن عملار الفنادق علي اســـتعداد لدفع ســـعر اســـتينالي  المتميية ال   تلش  احتياج

(. فتشــــــــــير العديد من الدراســــــــــات  Kang, 2018طادمات عالية الجودة والحصــــــــــول على قيمة عالية )للاســــــــــتمتاع  

ــاركـــة ال  عملار وتقـــدر التجري يـــة إلي اســـــــــــــتعـــداد المســـــــــــــ هلكين لـــدفع المتيـــد مقـــاطـــل علامـــة تجـــاريـــة قيّمـــة تهتم طمشـــــــــــــ

اســـتينالي عندما يدراون  ن (. حيث  ن العملار علي اســـتعداد كبير لدفع ســـعر e.g., Tu et al., 2018التماماتهم )

 علاماتهم التجارية المحببة تقدم خدمة  فضل وتتطاطق مع نمط حياتهم المرغوذ.

لعلامته/علام ها التجارية المفضــلة فيشــير الاســتعداد لدفع ســعر اســتينالي إلى المبللأ الا  يرغب العميل في دفعه  

. كمــا يشـــــــــــــير إلي رغبــة (Netemeyer et al., 2004)     تقــدم نفل الخــدمــةمقــارنــة طــالعلامــات التجــاريــة الممــاثلــة ال 

العميل في دفع مبللأ إصـــــــــافي لوجهة معينة ترضـــــــــ   رغباته البيهية وتوقعاته بشـــــــــين الاســـــــــتدامة  وهل  في ســـــــــياق  

ى للمبللأ الا  يرغب العملار في إنفاقه على منتج  ــــــــــ ــــ(. فهو يمثل الحد الأقص ـLee et al., 2019اسـتدامه الفنادق )

(. كما يُنظر إلى السـعر الاسـتينالي على  نه Homburg et al., 2005; Tu et al., 2018يرغبون فيها ) معينة و خدمة  
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(.  Kang, 2018ية لعملا ها )مكافية لجهود مقدم الخدمة  و لعلامة تجارية طارزة؛ وال   توفر  و تضـــــمن جودة عال 

عي للشــــــــــــركة  كما تؤثر القيمة المدركة وبعض  فالعملار على اســــــــــــتعداد لدفع ســــــــــــعر  على لمكافية الســــــــــــلوك الأخلا

 (.Lee et al., 2019سمات المنتج  و الخدمة المحددة بشكل كبير على رغبة العملار في دفع علاوة سعرية )

  Price Fairness Perceptionالعدالة المدركة لسعر الخدمة ( 2-5)

 في يعت ر مفهوم عدالة الأســعار من  كثر المفاليم ال   تم   
ً
 رميســيا

ً
مناقشــ ها في  دطيات التســويق وال   تلعب دورا

(. وتعود عدالة الأســعار بشــكل  ســا ــ   إلى نظرية العدالة. فتن   Konuk, 2019اتااه قرارات مســتنيرة للعملار )

ف المشـــــــــــــاركة في التبادل الاجتما ي تقارن مع بعضـــــــــــــها البعض نســـــــــــــب مدخلاتها في نظرية العدالة على  ن الأيرا

ل طنتــامجهــا من عمليــة التبــادل  ومن ثم لا يفكر العملار فيمــا يــدفعونــه ويحصـــــــــــــلون عليــه عنــد التفكير في التبــاد

 في تكلفة الخدمة و 
ً
 فيما يدفعه مقدم الخدمة متمثلا

ً
ما يحصـل  شرار منتج  و خدمة فحسب  طل يفكرون  يضا

 ل حفاق على  عليه من العميل    الســـــعر. وعلى الرغم من  ن الأدوات غير الســـــعرية تســـــتاد
ً
مها الشـــــراات عادة

ــاســـية للتســـويق. لهاا الســـ ب    عملا ها  إلا  ن عامل الســـعر يحافل على  لميته في إعادة زيارة العميل كيداة  سـ

ركة في الأســـــــعار لما له من ثثار إيجاطية طارزة علي  تبال الشـــــــراات جهودًا ملموســـــــة لتحســـــــين مســـــــتو  العدالة المد

 في قل التنافســــــــــية الشــــــــــديدة وتوافر تعتيت نوايا إعادة التيارة ل 
ً
لعملار وتوفير ميية تنافســــــــــية لامة  وخصــــــــــوصــــــــــا

 (.Cakici et al., 2019البدامل في قطاع الفنادق )

ل حصـــــــــــــول على المنتج  و الخـدمـة    فيمكن تعريج الســـــــــــــعر بشـــــــــــــكـل عـام طـينـه مـا تم التالي عنـه  و التضـــــــــــــحيـة طـه

((Zeithaml, 1988   يتبـادلهـا العملار مقـاطـل امتلاك منتج  و اســـــــــــــتاـدام خـدمـة فهو في الواقع مجموع القيم ال  

عدالة الأســـــــــــعار طينها تقييم العملار والمشـــــــــــاعر المرتبطة طما إها   )Xia, Monroe & Cox, 2004معينة. كما عرّف )

  اان الفرق طين سـعر مقدم الخ
ً
  ولو التعريج الأكثر قبولا

ً
  و م ررا

ً
  و مقبولا

ً
دمة مقارنة بسـعر المنافسـين معقولا

نافســون وتل   لباحثين. كما يمكن تقييم عدالة الأســعار من خلال القيمة المشــتقة  والســعر الا  يقدمه الم طين ا

ر العملار طينهم دفعوا  كثر مما ال   يدفعها العملار ا،خرون. ومن ثم يبد  إدراك عدم عدالة الأسعار عندما يشع

 
ً
تظهر المشــــــــــــكلات الخاصــــــــــــة طإدراك عدم عدالة    يجب  ن يدفعوه فيما يتعلق طيدار منتج  و خدمة معينة.  يضــــــــــــا

(.  Opata et al., 2019ن يدفعون  قل منه لتلقي نفل الخدمة )الأســــــــــعار عندما يدرك العميل  ن العملار ا،خري 

 ,Konukمقدم الخدمة طيســعار المنافســين )ر طمثاطة تقييم هاتي لمقارنة  ســعار  ومن ثم يمكن اعتبار عدالة الأســعا

2019.) 

 الفجوة البحثية ومشكلة وتساؤلات الدراسة(  3)

ــانبين   ــانـــب  يمكن تنـــاول مشـــــــــــــكلـــة الـــدراســـــــــــــــة من خلال جـ ــانـــب الأاــاـدي   )الفجوة البحثيـــة( والجـ يتمثلان في الجـ

 التطبيقي  ويعرض الباحث الجانبين كما يلي:

 )الفجوة البحثية( الأكاديميالجانب ( 3-1)

ــلة طموصــــــــوع الدراســــــــة واســــــــتجاطة لتوصــــــــيات تل    ــاطقة هات الصــــــ من خلال ايلاع الباحث على الدراســــــــات الســــــ

الأاادي   لمشــــكلة الدراســــة في وجود بعض الفجوات البحثية ال   يمكن اســــتعراصــــها الدراســــات  يتمثل الجانب  

 غطي ها وتناولها طالدراسة كمحاولة لتصافة إلي المعرفة في هل  الإيار.في النفاو التالية  وال   يمكن ت 



 2021يناير  –العدد الأول  –( 58مجلة جامعة الإسكندرية للعلوم الإدارية© المجلد ) 

 

[417] 

طية مثل سلوكيات  طحث  العديد من الدراسات العلاقة طين  بعاد المشاركة في خلق القيمة وبعض النواتج الإيجا

الكلمــــة المنطوقــــة  و   (  e.g., Grott et al., 2019(  وولار العملار )e.g., Assiouras et al., 2019مواينــــة العملار )

(  إلا  ن لنـاك دراســــــــــــــات محـدودة قـامـ  طـدراســــــــــــــة العلاقـة طين  بعـاد  e.g., Frempong et al., 2020الإيجـاطيـة )

  والاســــــــتعداد لدفع  (Sugathan & Ranjan, 2019)لإعادة زيارة الفندق   المشــــــــاركة في خلق القيمة ونوايا العملار

 من الدراســــات الســــاطقة في حدود علم الباحث دور  بعاد    م تتناول (. كما ل Tu et al., 2018 ســــعار اســــتينامية )
ً
 يا

ل الشـــكل الأحدث  ر المراجعات الإيجاطية ع ر الإنترن  وال   تمث ــــــــــــ ــــالمشـــاركة في خلق القيمة علي نوايا العملار لنش ـــ

ــار المتســـــــــــــارع لتنترنـ  وتكنولوجيـا المعلومـات وز  EWOMللكلمـة المنطوقـة الإلكترونيـة   يـادة معرفـة في قـل الانتشـــــــــــ

الدراســـات الســـاطقة متغير المشـــاركة في خلق القيمة علي النوايا    العملار طالتكنولوجيا. طالإصـــافة إلي  نه لم تبحث

د الأبعـاد؛ فقـد تم دراســـــــــــــة متغير المشـــــــــــــاركـة في خلق القيمـة في تلـ  الســـــــــــــلوكيـة الإيجـاطيـة للعملار بشـــــــــــــكـل متعـد

ــيافة. و  قد دفع النق  النســــش  في الدراســــات ال   تناول  النقاو الدراســــات بشــــكل إجمالي في ســــياق قطاع الضــ

ة  المشـــــاركة في خلق القيمة في تعتيت النوايا الســـــلوكي   ال   تم توصـــــيحها  علاه الباحث إلي محاولة طحث دور  بعاد

 يمكن  ن يوفر نتام
ً
ج  الإيجاطية لعملار الفنادق في مصــر في صــور نظرية التبادل الاجتما ي  وهما قد يمثل اتجالا

 قد تكون جديرة طالالتمام.

تناول  العديد من الدراسات العلاقة طين  بعاد المشاركة في خلق القيمة ورصا العملار في سياق قطاع الضيافة  

(e.g., Dekhili & Hallem, 2020 من الدراســــــــات الســــــــاطقة في حدود علم الباحث العلاقة 
ً
(  إلا  نه لم تتناول  يا

القيمة وامتنان العملار  علي الرغم من التيكيد علي دوره البارز في ســــــــياق تســــــــويق  طين  بعاد المشــــــــاركة في خلق 

 طـالامتنــان   نـه من المرجك  ن  )   (Morales, 2005(. فيؤكـدCakici et al., 2019العلاقـات )
ً
يطور العملار شـــــــــــــعورا

المشــــــــــــاركة في خلق  بســــــــــــ ب الجهد الإصــــــــــــافي المدرك من قبل تجار التجتمة  ولو ما دفع الباحث لبحث دور  بعاد 

 القيمة علي الامتنان والرصا والنوايا السلوكية الإيجاطية لعملار الفنادق في مصر.

 e.g., Calza et)علي الرغم من  ن دراسـات عديده قد طحث  دور رصـا العملار علي النوايا السـلوكية بشـكل عام 

al., 2020)( ونوايــــا إعــــادة التيــــارة  e.g., Mannan et al., 2019 و  ) مــــة المنطوقــــة الإيجــــاطيــــة )الكلe.g., Konuk, 

( في ســياق قطاع الضــيافة. إلا  نه قد  e.g., Homburg et al., 2005(  والاســتعداد لدفع  ســعار اســتينامية )2019

 Palmatier etطحث  دراســـــات محدودة العلاقة طين امتنان العملار والنوايا الســـــلوكية مثل نوايا إعادة الشـــــرار )

al., 2009; Chou & Chen, 2018  والكلمة المنطوقة الإيجاطية  )(Huggins et al., 2020) كما تناول  دراســــــــــات .

(  Hasan et al., 2017; Gong et al., 2020لعلاقة طين امتنان ورصـا العميل في سـياق قطاع الضـيافة )محدودة ا

 من تل  الدراسات العلاقة طين امتنان العملار والنوايا ال 
ً
سلوكية الإيجاطية محل الدراسة المتمثلة  ولم تتناول  يا

علي الرغم من دورلا الحيو  في ســـــــــــياق قطاع   -طيةر المراجعات الإيجاــــــــــــــــــــ ـــــنشـــــــ ــــفي نوايا إعادة زيارة الفندق ونوايا  

والاسـتعداد لدفع  سـعار اسـتينامية في حدود علم الباحث  مما دفع الباحث لبحث دور امتنان العميل    -الفنادق

 السلوكية الإيجاطية لعملار الفنادق في مصر.علي الرصا والنوايا  

ــا العملار   فقد وجد الباحث  ن لناك دراســـات محدودة تناول   طالنظر إلي الدور الوســـيط لكل من امتنان ورصـ

ــا العميل في العلاقة طين المشـــــــــاركة في خلق القيمة وال من الكلمة المنطوقة وولار العميل   الدور الوســـــــــيط لرصـــــــ

(Cambra-Fierro et al., 2017; Grott et al., 2019 وســــــــــــلوكيات مواينة العميل  )    (Assiouras et al., 2019)  



 سلوكية الإيجاطية لعملار الفنادق طمصر ورصا العميل في العلاقة طين المشاركة في خلق القيمة والنوايا ال  توسيط إمتنان 

[418] 

(. كما  ن لناك دراســــــــات محدودة تناول  الدور الوســــــــيط لامتنان  Dekhili & Hallem, 2020ر )ورفالية العملا

 ;Palmateir et al., 2009رار للعملار)ــــــــــ ـــــركة في تســويق العلاقات ونوايا الش ــــــــــــ ـــــالعميل في العلاقة طين اســتثمار الش ــ

Mishra, 2016  والســـــــــــــلوكيـات العلامقيـة الإيجـاطيـة للعملار )(  والعلاقـة طين النوايـا الخيريـة المـدركـةBock et al., 

2016b( والعلاقة طين الاسـتثمار في تسـويق العلاقات ورصـا العملار  )Hasan et al., 2017  والعلاقة طين جودة  )

لإيجاطية ونوايا إعادة الشـــــــرار  لشـــــــركة لتســـــــويق العلاقات وال من الكلمة المنطوقة االموقع كيحد اســـــــتراتيجيات ا

(Huggins et al., 2020  من الـدراســــــــــــــات في حـدود علم البـاحـث الـدور الوســـــــــــــيط لامتنـان 
ً
(  إلا  نـه لم تتنـاول  يـا

سيط لكل من امتنان  العملار في العلاقة طين متغيرات الدراسة المقترحة  مما دفع الباحث لاستكشاف الدور الو 

لقيمـة والنوايـا الســـــــــــــلوكيـة الإيجـاطيـة لعملار  ورصــــــــــــــا العميـل مجتمعين في العلاقـة طين  بعـاد المشــــــــــــــاركـة في خلق ا

 الفنادق في صور نتامج الدراسات الساطقة ونظري   الإحالة والتبادل الاجتما ي.

ة في ســــــــــياق المشــــــــــاركة في خلق القيمة   فيما يتعلق طالدور المعدل لإدراك العملار لعدالة ســــــــــعر الخدمات المقدم

طدراســة الدور المعدل لعدالة الأســعار في ســياق المشــاركة في حدودة قام  فقد وجد الباحث  ن لناك دراســات م

إلي  ن ادراك عدالة الأســــــــــــعار يعمل كمتغير معدل للعلاقة طين   Opata et al. 2019)خلق القيمة. فقد توصــــــــــــل )

ن رصـــا وولار العملار في ســـياق قطاع الســـيارات  ولم يتم تناوله في ســـياق قطاع  المشـــاركة في خلق القيمة وال م

علي دور   (Cakici et al. 2019)دق وفي ســــــــياق العلاقات طين المتغيرات محل الدراســــــــة علي الرغم من تيكيد  الفنا

ــيافة   ــار العملار والســــــــلوكيات اللاحقة في ســــــــياق قطاع الضــــــ احث إلي ع الب ما دف عدالة الأســــــــعار المدركة في إرصــــــ

 استكشاف دوره طين العلاقات المقترحة.

 التطبيقيالجانب ( 3-2)

تؤكد الدراســات الســاطقة في ســياق المشــاركة في خلق القيمة  نه يلتم إجرار المتيد من الدراســات في ســياق طلدان  

 ,.Opata et al)وصـــــــــــناعات ماتلفة للوصـــــــــــول لفهم  عمق لدور المشـــــــــــاركة في خلق القيمة علي ســـــــــــلوك العملار 

رة من طلد إلى ثخر  كما تشــــــــــير نتامج الدراســــــــــات   حيث تاتلج محددات رصــــــــــا العملار ونوايا إعادة التيا(2019

 في ســـياق قطاع الضـــيافة )
ً
 Mannan etالســـاطقة إلى  ن ال ســـوق يحتاي إلى البحث بشـــكل منفصـــل وخصـــوصـــا

al., 2019ياق الدول النامية وفي سـياق قطاع الفنادق  (  ولو ما دفع الباحث إلي دراسـة العلاقات المقترحة في س ـ

 لية.  نافسية عاالا  يتمتع طت 

 ما يواجه قطاع السياحة والضيافة تحديات كبيرة  من طي ها الأزمات الاقتصادية وعدم الاستقرار والأعمال  
ً
كثيرا

 الإرلاطية المروعة. وقد  صـــــــــبح  المشـــــــــاركة النشـــــــــطة لل يلار في إنشـــــــــار وتطوير مســـــــــتو  الخدمات ا
ً
لمقدمة عاملا

 في تطوير الخ رات الفريـــدة كمحـــاولـــة للتغلـــب  
ً
ســـــــــــــلط عـــدد من الـــدراســـــــــــــــات   على تلـــ  التحـــديـــات. كمـــارميســـــــــــــيـــا

 طاللأ الألمية لما له من متايا عديدة طالنســــــــــبة  
ً
التســــــــــويقية الضــــــــــور على  ن إشــــــــــراك العملار في خلق القيمة  مرا

. ففي ســــــــياق قطاع الضــــــــيافة  يســــــــاعد تب    للشــــــــراات  واســــــــتجاطة لال  ســــــــع  الشــــــــراات لمحاولة تنفيا هل 

في خلق القيمة على اكتســـاذ ميية تنافســـية وزيادة الرهحية. فقد تبن  شـــركة  لارالشـــراات لمفهوم مشـــاركة العم

SUNTOURS ــتراتيجية مرهحة للمشــــــــاركة في خلق القيمة من خلال ؛ وتي شــــــــركة ســــــــياحية فنلندية ناجحة  اســــــ

ماصـــــــــصـــــــــة؛    تقديم منتجات وخدمات ماصـــــــــصـــــــــة تتناســـــــــب مع   الســـــــــماح للعاملات طالحصـــــــــول على عطلات
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ل علي حد . ومن ثم يمكن القول طين صناعه الضيافة وخصوصا قطاع الفندقة من  نسب احتياجات ال عمي 

 (.Dekhili & Hallem, 2020القطاعات لتناول موصوع الدراسة )

تقييم  دار المنشـآت الفندقية في سـ تم ر  رية   علن  وزيره السـياحة عن معايير جديدة ل ــــــــــ ـــــوفي سـياق البيئة المص ـ

لســــــــياحة العالمية وغرفة المنشــــــــآت الفندقية لرفع تنافســــــــية هل  القطاع  حيث  نه طالتعاون مع منظمة ا  2019

  فقـد اان  ترتكت المعـايير القـديمـة علي المكونات الثـاطتـة طالفنـدق فقط  لتصـــــــــــــب   2006لم يتم تحـديههـا منـا عام 

ــا ــــ   علي   ر  والبنية التحتية والنظر في  ســــلوذ الخدمة المقدمة ـــــــــــــ ــــر ال ش ـــــــــــــــــ ــــرفع كفارة العنص ــــتعتمد بشــــكل  ســ

ومراعاة المعايير البيهية وال،ـــــــــــــحية طتل  الفنادق لتنافل مثيلاتها العالمية ولتعتيت القيمة الســـــــــــــعرية لتقامة اها 

  مام الفنادق المصــــرية  2019)وزارة الســــياحة المصــــرية   
ً
 جديدا

ً
يســــتلتم البحث عن ســــبل  (  وهما يفرض تحديدا

ــا ـــ   علي قدرات عملا ها  ويعتقد الباحث  ن مشـــاركة العملار في خلق  جدي  ــســـ   ترتكت بشـــكل  سـ دة للتميي المؤسـ

 القيمة  حد  لم تل  السبل.  

في الفترة   ولمتيد من توصــــي  معالم مشــــكلة الدراســــة وصــــياغة تســــا لاتها قام الباحث طإجرار دراســــة اســــتطلاعية

رف علي مد  توافر  بعاد المشــــــاركة في خلق القيمة  طالإصــــــافة اســــــ هدف  التع 9/10/2019 إلي  1/10/2019من 

إلى معرفة مســــــــــتو  امتنان ورصــــــــــا العملار ونوايالم الســــــــــلوكية الإيجاطية في القطاع محل الدراســــــــــة  وهل  من 

دق لاســـــــــتطلاع  مفردة من عملار الفنا 38خلال إعداد قاممة اســـــــــتقصـــــــــار مبدمية تم تجميعها من عينة مقدارلا  

متغيرات الدراســـــــــة  طالإصـــــــــافة إلي إجرار مجموعة من المقاطلات التـــــــــخصـــــــــية مع بعض م هم  وقد   ثرا هم بشـــــــــين

 كشف  الدراسة الاستطلاعية عما يلي:

  فيرث بعض العملار محل الدراســــــــــــة  ن  غلب تباين  ثرار العملار حول فهم دور المشــــــــــــاركة في خلق القيمة –

لكن ليل طالشــــــكل الكافي وتتســــــم بعدم الجدية. كما عملا ها في خلق القيمة و الفنادق تحرع علي مشــــــاركة 

يشـــــــــــــير بعض العملار إلي اســـــــــــــتعدادلم لمشـــــــــــــاركة الفنادق في يرح  فكار جديدة لتطوير خدماتهم إلا  ن تل   

الفنادق لم تحدد طوصــــــــوح ثليه المشــــــــاركة  طالإصــــــــافة إلي انافاض و ي بعض العملار طكيفية المشــــــــاركة مع  

 الأنشطة ال   يمكن  ن يشاراوا فيها. دق في خلق القيمة وماليةالفن 

ــاتهم وبعض المعلومــــات والخ رات عن  – يحرع معظم العملار على تتويــــد الفنــــدق الــــا  يفضـــــــــــــلونــــه طمقترحــ

الفنادق ال   قاموا طتيارتها من قبل ســــــــــوار داخل مصــــــــــر  و خارجها للاســــــــــتفادة م ها  رغبة م هم في اســــــــــتمرار 

بعضـــــــــــــهم ير   ن تلــ  المقترحــات لا تؤخــا طمحمــل الجــد في بعض  هين هلــ  الفنــدق  إلا  ن  العلاقــة طي هم و 

 الأحيان.

ير  بعض العملار  ن إدارة الفنـــادق توفر الفرصـــــــــــــــة لهم لإطـــدار ثرا هم وتقـــديم شـــــــــــــكوالم ويحرصـــــــــــــون على  –

اامل على  رض    التفاعل معهم ع ر منصــــاتهم الاجتماعية إلا  نهم يرون  ن معظم لاه ا،رار لا تترجم بشــــكل 

 الواقع.

ن معظم العملار ممتنون لمــا يلاحظونــه من تقــدم في يريقــة تقــديم الخــدمــة في الفنــادق ال   قــاموا طتيــارتهــا    –

 كثر من مرة  ويعت ر طمثــاطــة الحــافت لــديهم لإعــادة التيــارة مرة  خر   و نهم لا يمــانعون من نشـــــــــــــر المراجعــات  

 ل  ع ر وسامل التواصل الاجتما ي.و إها ما وجدوا صرورة لاالإيجاطية عن الفندق إها ما يلب م هم   
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نتامج الدراســــة الاســــتطلاعية وما تقدم  تتمثل مشــــكلة الدراســــة طصــــورة رميســــية في الكشــــج عما إها  صــــوروفي 

ثير علي النوايا الســــلوكية الإيجاطية لعملار الفنادق بشــــكل مباشــــر وبشــــكل  
ُ
اان لأبعاد المشــــاركة في خلق القيمة تي

ــا العملار  ولو الأمر الا   مكن   غير  معه إيجاز تســـــــا لات تل  الدراســـــــة مباشـــــــر من خلال توســـــــيط امتنان ورصـــــ

 فيما يلي:  

إلي    مد  تؤثر  بعاد المشـــــــــاركة في خلق القيمة علي ال من الامتنان والرصـــــــــا والنوايا الســـــــــلوكية الإيجاطية   –

 لعملار الفنادق طمصر؟

لســــــــــلوكية الإيجاطية لهم بشــــــــــكل عملار الفنادق طمصــــــــــر علي النوايا ا  إلي    مد  يؤثر ال من امتنان ورصــــــــــا –

 اشر؟مب 

لل يوجد تيثير معنو  غير مباشــــر لأبعاد المشــــاركة في خلق القيمة على النوايا الســــلوكية الإيجاطية من خلال  –

 توسيط ال من امتنان ورصا عملار الفنادق طمصر؟

خلق   يقـدمهـا الفنـدق العلاقة طين  بعـاد المشـــــــــــــاركة في لل يعتز إدراك العملار لعـدالة  ســـــــــــــعـار الخـدمات ال  –

 ن امتنان ورصا العملار إن وجدت؟القيمة وال م

 أهدا/ الدراسة ( 4)

 فيما يلي:
ا
 تتمثل الألداف المحددة لهاه الدراسة تفصيلا

رصــا والنوايا  التعرف علي يبيعة العلاقة المباشــرة طين  بعاد المشــاركة في خلق القيمة وال من الامتنان وال ( 4-1)

 السلوكية الإيجاطية لعملار الفنادق طمصر.

طحــث يبيعــة العلاقــة المبــاشـــــــــــــرة طين اــل من امتنــان ورصـــــــــــــــا العملار والنوايــا الســـــــــــــلوكيــة الإيجــاطيــة لهم   (  4-2)

 طالإصافة إلي تحديد يبيعة العلاقة المباشرة طين ال من امتنان ورصا عملار الفنادق طمصر.

النوايا الســـلوكية الإيجاطية  ة طين  بعاد المشـــاركة في خلق القيمة و علاقة غير المباشـــر الكشـــج عن يبيعة ال ( 4-3)

 للعملار طتوسيط ال من امتنان ورصا عملار الفنادق طمصر.

التعرف علي يبيعة الدور المعدل للعدالة المدركة لســــعر الخدمة علي العلاقة طين  بعاد المشــــاركة في خلق  ( 4-4)

 ورصا عملار الفنادق طمصر.القيمة وال من امتنان  

 قطاع الفنادق طمصر. التوصل إلي توصيات تادم( 4-5)

 العلاقة بين المتغيرات وتنمية  روض ونموذج الدراسة( 5)

 العلاقة بين المشاركة في خلق القيمة والنوايا السلوكية الإيجابية لعملاء الفناد ( 5-1)

ف  ظريات المســــــتادمة في تفســــــير ســــــلوك المســــــ هل   كما كشـ ـــــتعت ر نظرية التبادل الاجتما ي واحدة من  لم الن 

 Assiouras)الجهود البحثية عن دور نظرية التبادل الاجتما ي في فهم منطق ومفهوم المشـــــــــاركة في خلق القيمة 

et al., 2019). لاجتما ي في  ن ال جوانب الحياة الاجتماعية  فيتمثل الافتراض النظر  الأسا    لنظرية التبادل ا

لموســـة وغير الملموســـة طين الأ ـــخاع  و الجهات الفعالة تفســـيرلا علي  نها عملية تبادل مجتية للموارد الم   يمكن
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المختلفة  وهل  علي  ســــاس  ن ال العلاقات تفســــر في إيار مصــــطل ي ءالأخا والعطارء. ولاا  تُب   تل  النظرية  

 خاع  و الأيراف الأخرث في عملية  رفات الأ خاع  و الجهات تتوقج علي سلوكيات الأـــــــــ ـــــتصعلى فرصية  ن 

مــا ترتبط تلــ  النظريــة طمبــد  المعــاملــة طــالمثــل  والــا  يشـــــــــــــير إلي الشـــــــــــــعور طــالالتيام طــالتعــامــل طنفل  التبــادل. ك

 Tungر في عملية التبادل )الأسلوذ عندما يدرك الفرد الفوامد المتوقع تلقيها  و الناتجة عن تصرف الطرف الأخ

et al., 2017 .) 

ريـة التبـادل الاجتمـا ي في ســـــــــــــيـاق المشـــــــــــــاركـة في خلق القيمـة  فـإنـه يُتوقع من العملار الـاين يتلقون  يق نظوهتطب 

 علي محاولة رد هل  الالتمام
ً
 وقيمة عالية من قبل الفندق الا  يتعاملون معه  ن يكونوا  كثر حرصــــــا

ً
 التماما

 ي من الســــــلوكيات الإيجاطية في المقاطل الحفاق علي علاقاتهم مع مقدم الخدمة  وهال مســــــتويات  علمن خلال 

(Assiouras et al., 2019 ولاا  فإن نوايا إعادة زيارة هل  الفندق  ونوايا دفع  سعار استينامية  وقيام العملار .)

خ راتهم الإيجاطية ع ر وســــــــــــامل التواصــــــــــــل  طكتاطة تعليقات  و مراجعات إيجاطية عن مقدم الخدمة   و مشــــــــــــاركة  

لــالــ  الفنــدق نتيجــة لتلقيهم خــدمــه  ن يكون طمثــاطــة تبــادل  و معــاملــه طــالمثــل يقــدمهــا العملار  الاجتمــا ي يمكن  

 متميية وشعورلم طالرصا.  

ــا العملا ثير معنو  إيجابي لأبعاد المشــــــــــاركة في خلق القيمة علي ال من رصــــــــ
ُ
ــير الدراســــــــــات إلي  ن وجود تي ر فتشــــــــ

(. كما يوجد تيثير معنو  إيجابي للمشــــــــاركة في Assiouras et al., 2019وســــــــلوكيات المواينة في ســــــــياق الفنادق )

  والكلمة  (Cambra-Fierro et al., 2017; Opata et al., 2019; Grott et al., 2019)    خلق القيمة علي ولار العميل 

رتفاع  . كما  ن ا(Cambra-Fierro et al., 2017; Grott et al., 2019; Frempong et al., 2020)المنطوقة الإيجاطية  

 ,Sugathan & Ranjan  المشــــــــــــاركة في خلق القيمة يرتبط طنوايا ال يلار لإعادة زيارة الفندق مرة  خر  )مســــــــــــتو 

إلي وجود تيثير معنو  للمشـــــاركة في خلق القيمة على رغبة   )Neuhofer, & Viglia, Tu, 2018(. وقد  شـــــار )2019

دة النســــ ية في  ســــعار الخدمات المقدمة خاصــــة عندما  العملار في دفع ســــعر اســــتينالي  حيث يقبل العملار التيا

رية التبادل الاجتما ي  يتوقع  ن تســـــــــــــالم يدراون التمام مقدم الخدمة اهم. وفي صـــــــــــــور النتامج الســـــــــــــاطقة ونظ

شــــــــــــــاركـة في خلق القيمـة في تعتيت النوايـا الســـــــــــــلوكيـة الإيجـاطيـة لعملار الفنـادق. ومن ثم يمكن صـــــــــــــيـاغـة  بعـاد الم 

 :الفروض التالية

: يوجد تيثير معنو  إيجابي للمشــــاركة في الإنتاي علي ) ( نوايا العملار لإعادة زيارة الفندق  و )ذ( نوايا نشــــر  1ف

 الاستعداد لدفع  سعار استينامية.المراجعات الإيجاطية  و )ي( 

فندق  و )ذ( نوايا  : يوجد تيثير معنو  إيجابي للقيمة  ثنار الاســـــــــــــتادام علي ) ( نوايا العملار لإعادة زيارة ال 2ف

 نشر المراجعات الإيجاطية  و )ي( الاستعداد لدفع  سعار استينامية.

 امتنان ورضا عملاء الفناد العلاقة بين المشاركة في خلق القيمة وكل م  ( 5-2)

-Cambraتشـــير الدراســـات الســـاطقة إلى وجود تيثير معنو  إيجابي للمشـــاركة في خلق القيمة على رصـــار العملار )

Fierro et al., 2017; Assiouras et al., 2019; Grott et al., 2019كما يؤكد .)(Morales, 2005)    نه من المرجك 

   رجب)متنان بســ ب الجهد الإصــافي المدرك من قبل تجار التجتمة. كما تشــير دراســة   ن يطور العملار شــعورًا طالا 

  - والا  يشــــــــمل مشــــــــاركة العميل-العميل فاعل مع ركة طالت ــــــــــــــــ ـــــ( إلي  ن وجود علاقة إيجاطية طين توجه الشـــ ـــــ2014
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والا  يشـــــــــمل رصـــــــــا العميل. كما تؤثر مشـــــــــاركة العميل في خلق القيمة على    -والأدار الموجه طالعلاقة مع العميل 

في خلق القيمة يمكن  ن   ن المشــــــاركة  (Dekhili & Hallem, 2020)(. وياكر 2016مســــــتو  رصــــــا ه )إســــــماعيل   

 لعملار. وفي صـــــــــور النتامج الســـــــــاطقةعايفية إيجاطية من قبل العملار كرصـــــــــا وتمكين ا  تؤد  إلى تطوير تفاعلات

 ونظرية التبادل الاجتما ي  يمكن صياغة الفروض التالية:

 : يوجد تيثير معنو  إيجابي للمشاركة في الإنتاي علي امتنان عملار الفنادق.3ف

 ي امتنان عملار الفنادق.: يوجد تيثير معنو  إيجابي للقيمة  ثنار الاستادام عل4ف

 رصار عملار الفنادق.  : يوجد تيثير معنو  إيجابي للمشاركة في الإنتاي علي5ف

 : يوجد تيثير معنو  إيجابي للقيمة  ثنار الاستادام علي رصار عملار الفنادق.6ف

 متنان والرضا والنوايا السلوكية الإيجابية لعملاء الفناد العلاقة بين الإ ( 5-3)

الاناراو في الســـــــلوكيات التبادلية  ســـــــاطقة إلى  ن مشـــــــاعر الامتنان تؤثر على رغبة العملار في راســـــــات ال تشـــــــير الد

الإيجــاطيــة  حيــث يشــــــــــــــارك الأفراد الممتنون في الأنشـــــــــــــطــة الإيجــاطيــة ال   تعتز رهحيــة مقــدمي الخــدمــة اـاـنعكــاس  

   لامتنانهم  ومن ثم فإنه عندما يشــــــــــــعر العميل طالامتنان لبعض تصــــــــــــرفات مقدم
ً
الخدمة  فإنه يكون متحمســــــــــــا

 لنظريــة الأحــداث العــايفيــة  Quach et al., 2020)  للمكــافــية من خلال رد الفعــل الإيجــابي
ً
  فــإن  (AET)(. ووفقــا

 (. Gong et al., 2020التجارذ العايفية تس ب رصا العملار والنتامج السلوكية اللاحقة )

يجاطية  القول طين الامتنان يعمل علي تحفيي السلوكيات الإ  فيما يتعلق طالعلاقة طين امتنان ورصا العميل  يمكن

ر من خلال التفاعل مع مقدم الخدمة. وهالتالي  فإن الامتنان كعايفة إيجاطية يؤثر على النواتج الإيجاطية  للعملا

ار د  شــ ـــــ. فق(Hasan et al., 2017)الأخرث مثل الرصـــــــا  وهما يؤثر في ال هاية علي عملية صـــــــنع القرار لدث العملار  

إلى  ن امتنان العميل يؤثر    (Fazal-e-Hasan et al., 2020) ;(Gong et al., 2020) ;(Hasan et al., 2017a)كلا من

بشـــكل مباشـــر علي رصـــا العملار عن الخدمة المقدمة في إيار دعم نظرية طنار وتعتيت العوايج الإيجاطية  وعليه  

 يمكن صياغة الفرض التالي:

 عميل علي رصار عملار الفنادق.  إيجابي لامتنان ال : يوجد تيثير معنو 7ف

إلي وجود  (Raggio et al., 2014) طالعلاقة طين الامتنان والنوايا الســـــلوكية الإيجاطية للعملار  فيشـــــير  فيما يتعلق

 على الكلمــة المنطوقــة الإيج ــ
ً
اطيــة  تــيثير معنو  إيجــابي للامتنــان على النوايــا الســـــــــــــلوكيــة للعملار  كمــا يؤثر إيجــاطيــا

 لنظريــــة طنــــار وتعتيت العوايج الإيجــــاطيــــة  كمــــا تــــدعم  
ً
نظريــــة تقــــدير الــــاات نفل الاتجــــاه  حيــــث تحــــدث وفقــــا

المســــاعدة الداعمة لمقدم الخدمة عندما يشــــعر العميل طالتقدير والالتمام  وما يصــــاحبه من ردود فعل إيجاطية  

 ) ,Jarvis, Bechkoff & (Palmatierل منشــــــــــير ا(. في b Bock et al., 2016مثل نشــــــــــر الكلمة المنطوقة الإيجاطية )

2018) ,Chou & Chen ;2009) Kardes  رار.ــــــــــ ـــــإلي وجود تيثير معنو  إيجابي لامتنان العميل على نوايا إعادة الش ــ 

 علي ال من الكلمة    )Holloway, & Hansen ;White ;Huggins, (2020ويؤكد
ً
علي  ن امتنان العميل يؤثر إيجاطيا

 ن الالتمام طالجانب العايفي المرتفع    (Chen & Peng, 2014)رار. كما ير  ـــ ـــــجاطية ونوايا إعادة الشالمنطوقة الإي 

 ,Kang)للعملار يحفت نية العملار لدفع  ســــــعار اســــــتينامية  والمحافظة علي علاقة وثيقة مع الفندق. وقد  شــــــار 

لال   يُتوقع   غبته في دفع ســــعر اســــتينالي.إلي  ن شــــغج العميل طالعلامة التجارية له تيثير إيجابي على ر   (2018
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يشـــــــــعرون طالامتنان  ن تتداد لديهم النوايا الســـــــــلوكية الإيجاطية تجاه الفندق  ومن ثم يمكن    من العملار الاين

   :صياغة الفروض التالية

ر ــــــــــــــــــــــ ــــايـا نشــــــــ ـــــ: يوجـد تـيثير معنو  إيجـابي لامتنـان العميـل علي ) ( نوايـا العملار لإعـادة زيـارة الفنـدق  و)ذ( نو 8ف

 ر استينامية.المراجعات الإيجاطية  و )ي( الاستعداد لدفع  سعا

فيما يتعلق طالعلاقة طين الرصـا والنوايا السـلوكية الإيجاطية للعملار  فقد  شـارت العديد من الدراسـات علي  ن 

ــيافة. فيوجد تيثير معنو  إيج ــاطق حاســـــــم للنوايا الســـــــلوكية في ســـــــياق قطاع الضـــــ ــا لو متغير ســـــ ــا الرصـــــ ابي لرصـــــ

(. كما يوجد تيثير إيجابي للرصـــــــا علي  Mannan et al., 2019; Cakici et al., 2019العملار علي نية إعادة التيارة )

ــتينامية  علي ) علي وجود      (Konuk, 2019)(. ويؤكد  Homburg et al., 2005اســــــتعداد العملار لدفع  ســــــعار اســــ

كما يوجد تيثير معنو  إيجابي لرصـــــــــــــا   واحتمالية إعادة التيارة.تيثير معنو  لرصـــــــــــــا العميل علي الكلمة المنطوقة  

 Park et al., 2019; Torlak et al., 2019; Dwaikat et)العملار على النوايا السـلوكية لعملار الفنادق بشـكل عام 

al., 2019; Calza et al., 2020)ت ســـــــلط   طحاث الضـــــــيافة الســـــــاطقة الضـــــــور على الدور الحاســـــــم لمراجعا . وقد

. وهنــارً على نظريــة  (Wu et al., 2016; Sharifi, 2018; Lee & Kim, 2020)ضـــــــــــــيــافــة  العملار في ســـــــــــــيــاق قطــاع ال 

؛ ال   تشـــــــــــــير إلي  نه يتم تنشـــــــــــــيط عملية التقييم  (stimulus-organism-response)التوقع  ونظرية الاســـــــــــــتجاطة  

تامج الدراسات   وفي صور ن Konuk, 2019)) الداخلي للفرد عن يريق التحفيي  والا  طدوره يؤثر على استجاطته

السـاطق الإشـارة إليها  يُتوقع من العملار الاين يشـعرون طالرصـا  ن تتداد لديهم النوايا السـلوكية الإيجاطية تجاه  

 الفندق  ومن ثم يمكن صياغة الفروض التالية:

ر ــــــــــــــــــــــ ــــا نشــــــــ ـــــة زيـارة الفنـدق  و)ذ( نواي ـ: يوجـد تـيثير معنو  إيجـابي لرصـــــــــــــا العملار علي ) ( نوايـا العملار لإعـاد9ف

 المراجعات الإيجاطية  و )ي( الاستعداد لدفع  سعار استينامية.

الدور الوسيط لامتنان ورضا عملاء الفناد  في العلاقة بين أبعاد المشاركة في خلق القيمة (  5-4)

 والنوايا السلوكية الإيجابية للعملاء

طــــالــــدور الوســـــــــــــيط لامتنــــان العملا  ن إدراك العملار   Attribution Theoryر  تقترح نظريــــة الإحــــالــــة  فيمــــا يتعلق 

لجهود مقدم الخدمة تؤد  إلي تحفيي المشـــــــــــاعر كرد فعل لال  )م ها الامتنان(  وتؤد  تل  المشـــــــــــاعر تي الأخرث  

 لتل  النظريةHuggins et al., 2020) إلى تحفيي النوايا الســــــلوكية في ال هاية
ً
 ن نوايا    (. ومن ثم يمكن القول وفقا

 لمكافية جهود مقدم الخدمة يمكن  ن تتوسطها مشاعر الامتنان.  وسلوكيات العميل ال   يقوم اها

في الواقع  تدعم الدراســات الســاطقة دور الوســاية للامتنان في قيادة الســلوكيات الإيجاطية  فعلي ســ يل المثال   

يـة افـية مقـدمي الخـدمـات على جهودلم الإصــــــــــــــافإلي  ن الامتنـان يحفت العملار على مك ـ (Morales, 2005)يشـــــــــــــير  

ــير  ;(Palmateir et al., 2009) ويتوســــــــط تيثير إدراك العميل لجهود مقدم الخدمة على ســــــــلوك العملار. كما يشــــــ

(Mishra, 2016)  العلاقات ونوايا الشرار    ركة في تسويقــ ــــإلي  ن امتنان العميل يتوسط العلاقة طين استثمار الش

علي  ن امتنان العميل يتوســــــط العلاقة طين النوايا الخيرية المدركة لمقدم  (Bock et al., 2016b)للعملار. ويؤكد  

علي  ن الامتنـان يتوســـــــــــــط   (Chou & Chen, 2018)الخـدمـة والســـــــــــــلوكيـات العلامقيـة الإيجـاطيـة. وتؤكـد دراســـــــــــــة  

إلي  ن امتنان   Huggins et al., 2020)رار للعملار. كما يشــــــــــير )ـــــــــــــــــــ ـــــيا إعادة الشــــــ ــــالعلاقة طين المتايا العلامقية ونوا
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العميل يتوسط العلاقة طين جودة الموقع المدركة كيحد استراتيجيات الشركة لتسويق العلاقات وال من الكلمة  

 المنطوقة الإيجاطية ونوايا إعادة الشرار.

طين المشــاركة وفيما يتعلق طالدور الوســيط لرصــا العملار  فتشــير الدراســات إلي  ن رصــا العميل يتوســط العلاقة 

. كما  (Cambra-Fierro et al., 2017; Grott et al., 2019)في خلق القيمة وال من الكلمة المنطوقة وولار العميل  

. كما تؤثر  (Assiouras et al., 2019)اينة العميل  يتوســـــــط العلاقة طين المشـــــــاركة في خلق القيمة وســـــــلوكيات مو 

 & Dekhili)من خلال توسـيط ال من تمكين ورصـا ورفالية العملار المشـاركة في خلق القيمة علي ولار العملار 

Hallem, 2020) . 

ــا العملار مجتمعين في العلاقة طين المشــــــاركة في خلق الق يمة وفيما يتعلق طالدور الوســــــيط لكل من امتنان ورصــــ

 العملار تلقي جهـــد نـــه عنـــدمـــا يـــدرك    (Palmatier et al., 2009)والنوايـــا الســـــــــــــلوكيـــة الإيجـــاطيـــة للعملار  فيؤكـــد  

رار طالإصـــــــافة إلي ــــــــــــــــ ـــــإصـــــــافي من قبل مقدم الخدمة فإنه يشـــــــعرون طالرصـــــــا وتتداد احتمالية قيامهم طإعادة الشـــ ــــ

التوصـــــية ل صـــــدقار والأقارذ. كما تتوســـــط مشـــــاعر الامتنان ورصـــــا العملار العلاقة طين تحيي موقفي الخطوو  

(. وهنارً على  Gong et al., 2020وولار العملار )  Customer-Oriented Constructive Devianceالأمامية للعملار  

التبادل الاجتما ي ونظرية الأحداث العايفية  يُتوقع  ن يتوســــــــط  لاه النتامج وفي صــــــــور نظرية الإحالة ونظرية  

ــا العميل مجتمعين العلاقة طين  بعاد المشــــاركة في خلق القيمة والنوايا الســــلوكية الإيجاطية   ال من امتنان ورصــ

 لعملار الفنادق في مصر  وعليه يمكن صياغة الفروض التالية:

تمعين العلاقة طين المشاركة في الإنتاي و ) ( نوايا العملار لإعادة  : يتوسط ال من امتنان ورصا العملار مج10ف

 زيارة الفندق  و)ذ( نوايا نشر المراجعات الإيجاطية  و )ي( الاستعداد لدفع  سعار استينامية.

امتنان ورصــــــا العملار مجتمعين العلاقة طين القيمة  ثنار الاســــــتادام و) ( نوايا العملار  ســــــط ال من: يتو 11ف

 دة زيارة الفندق  و)ذ( نوايا نشر المراجعات الإيجاطية  و )ي( الاستعداد لدفع  سعار استينامية.لإعا

 Price airness Perceptionالدور المعدل للعدالة المدركة لسعر الخدمة ( 5-5)

إلي  ن فهم نتامج المشاركة في خلق القيمة بشكل  ك ر يستلتم طحث التيثيرات المعدلة    Opata et al., 2019)يشير )

 ن إدراك عــدالــة الســـــــــــــعر يعــد    (Konuk, 2019)لإدراك العملار لعــدالــة ســـــــــــــعر الخــدمــات ال   يتلقونهــا. كمــا ير   

 في تقييم  دار المنتج/ الخدمة وعلي الأخ
ً
 رميسيا

ً
 ,.Opata et al)  د توصل   في قل قروف عدم التيكد. فقعاملا

إلي  ن إدراك عدالة الأســــــــــعار من قبل العملار يعمل كمتغير معدل فعال للعلاقة طين المشــــــــــاركة في خلق    (2019

القيمـة والرصـــــــــــــا من نـاحيـة  وهين المشـــــــــــــاركـة في خلق القيمـة والولار من نـاحيـة  خرث. وفي لـاا الســـــــــــــيـاق  يمكن 

ــاركـة في خلق القيمـة وامتنـان  راك عـدالـة الســـــــــــــعر بشـــــــــــــكـل مرتفع القول طـين إد يُتوقع  ن يقو  العلاقـة طين المشـــــــــــ

 ورصا العملار. ومن ثم يمكن صياغة الفروض التالية:

 تتداد العلاقة طين المشاركة في الإنتاي والامتنان عندما يدرك عملار الفنادق ارتفاع عدالة الأسعار.  : -12ف

 الإنتاي والرصا عندما يدرك عملار الفنادق ارتفاع عدالة الأسعار.في  طين المشاركة تتداد العلاقة ذ:-12ف

 تتداد العلاقة طين القيمة  ثنار الاستادام والامتنان عندما يدرك عملار الفنادق ارتفاع عدالة الأسعار.   :-13ف
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     الـــة الفنـــادق ارتفـــاع عـــدذ: تتداد العلاقـــة طين القيمـــة  ثنـــار الاســـــــــــــتاـــدام والرصــــــــــــــــا عنـــدمـــا يـــدرك عملار  -13ف

 الأسعار.

 (:1وعليه يمكن توصي  الإيار المقترح للدراسة في الشكل رقم )

 
 

 : الإطار المق رح للدراسة1 شكل رقم

 المصدر: إعداد الباحث في صور الدراسات الساطقة 

 أهمية الدراسة(  6)

 يلي:  يمكن توصي   لمية لاه الدراسة على المستويين العل   والتطبيقي كما

 الأهمية العلمية( 6-1)

بشـــــــــــــكـل عـام تظهر  لميـة الـدراســــــــــــــة الحـاليـة من النـاحيـة العلميـة في تغطيـة جـانـب من النق  الـا  تعـاني منـه 

المشـــــــــــــاركة في خلق القيمة طاعتباره  المكتبة العرهية في مجال الدراســـــــــــــات والبحوث العرهية ال   تناول  موصـــــــــــــوع  

 في مفهوم متعــدد الأبعــاد  وعلاقتــه طــالنواي ــ
ً
 موســـــــــــــعــا

ً
 طحثيــا

ً
ا الســـــــــــــلوكيــة الإيجــاطيــة للعملار  وال   لاقــ  التمــامــا

لــدول الغرهيــة ولم تحظي طنفل القــدر من التغطيــة في الــدول العرهيــة النــاميــة. لــاا طــالإصــــــــــــــافــة إلي تنــاول بعض  ا

م في اســتكمال  تتناولها الدراســات الســاطقة في البيهتين الغرهية والعرهية وهما قد يســال الفجوات البحثية ال   لم

ت البحثيـة الجـديرة طـالـدراســــــــــــــة. ويمكن توصـــــــــــــي   الجهـد العل   في هلـ  الإيـار وإلقـار الضـــــــــــــور علي بعض المجـالا 

 الألمية العلمية بش  ر من التفصيل في النقاو التالية:

 في  دطيات التستنبع الألمية العلمية لهاه الد –
ً
ويق  راسة من  نها تتناول مجموعة من المفاليم الحديثة نس يا

 في 
ً
قل عدم وجود دراســـــــات تناول   وتتمثل في المشـــــــاركة في خلق القيمة وامتنان ورصـــــــا العميل  خصـــــــوصـــــــا

لـاه المفـاليم طـالـدراســـــــــــــة والتحليـل في نموهي واحـد  ومن ثم فـإن لـاه الـدراســـــــــــــة تمثـل محـاولـة من البـاحـث 

 المشاركة في الإنتاج
 مشاركة المعرفة-
 الإنصاف-
 التفاعل-

القيمة أثناء 
 الاستخدام

 الخبرة-
 التخصيص-
 العلاقات-

 امتنان العميل

 رضا العميل

 العدالة المدركة لسعر الخدمة

خلق المشاركة في 
 القيمة

ية  يا السلللللوك النوا
 الإيجابية للعميل

نوايا إعادة زيارة -
 الفندق

ر للللللليا نشلللنوا-
الملللراتلللعلللات 
عبر  بيللة  يجللا الإ

 الإنترنت
الاسلللتعدادلدف  -

 أسعار استثنائية
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يـة للعملار و لمهـا نوايـا صـــــــــــــيـل لـاه المفـاليم والتعرف على دورلـا في تحســـــــــــــين النوايـا الســـــــــــــلوكيـة الإيجـاط لتـي

   في عصر التحول الرق  .العملار لنشر المراجعات الإيجاطية ع ر الإنترن 

 ل جهد العل   فيما يتعلق طموصــــــوع المشــــــاركة في خلق القيمة. فعلي الرغم من  –
ً
تيتي تل  الدراســــــة اســــــتكمالا

إن لــاا المجــال لا يتال في مهــده الالتمــام المتيايــد طمفهوم المشـــــــــــــــاركــة في خلق القيمــة في البحوث الحــاليــة  ف ــ

(  كما  نه لا يتال Ranjan & Read, 2019; Huggins et al., 2020ويحتاي إلى إجرار المتيد من الدراســـــــــــــات )

هل  في  دطيات التســـــــويق بشـــــــكل  لناك نق  نســـــــش  في البحث حول لاا الموصـــــــوع وتيثيره علي ســـــــلوك المســـــــ 

 & González-Mansilla et al., 2019; Dekhili)صـــــــــــــوع  عـام  و دطيـات الضـــــــــــــيـافـة والفنـدقـة علي وجـه الخ

Hallem, 2020)  ويؤكــد .(Grott et al., 2019; Zaborek & Mazur, 2019)   علي  نــه على الرغم من التمـــام

معظم الأدطيــات طبحــث دور محــددات مشــــــــــــــاركــة العملار في خلق القيمــة  إلا  ن القليــل م هــا قــد وجــه للتركيي  

 خلق القيمة. على نواتج المشاركة في 

من  (Quach et al., 2020; Huggins et al., 2020)تم إجرار تل  الدراســــــــــة اســــــــــتجاطة لما  و ــــــــــ ى طه ال من  –

ــاركــة في خلق القيمــة  حيــث  ن دور الامتنــان في ســـــــــــــيــاق  تنــاول  صـــــــــــــرورة   متغير امتنــان العميــل في إيــار المشــــــــــــ

 سياق قطاع الفنادق. المشاركة في خلق القيمة لم يتناوله طالشكل الكافي  وخصوصا في

إلى إرصــــــــــــار    يلعب رصــــــــــــا العملار دورًا حيويًا في صــــــــــــناعة الضــــــــــــيافة  ومن ثم فإن تحديد العوامل ال   تؤد  –

(. فقـد ســـــــــــــلطـ   دطيـات  Mannan et al., 2019العملار لو مجـال التمـام رميســـــــــــــ   في ســـــــــــــيـاق هلـ  القطـاع )

  ن دراســـة رصـــا العملار في ســـياق المشـــاركة الضـــيافة الضـــور على تيثير رصـــا العملار في ســـياقات ماتلفة  إلا 

 مجال الفندقة لم يلقي الفي خلق القيمة في صـــــناعه الضـــــيافة وخصـــــو 
ً
  فقد قام  صـــــا

ً
 موســـــعا

ً
 طحثيا

ً
تماما

دراســــــــات محدودة طدراســــــــة الدور الوســــــــيط لرصــــــــا العملار في العلاقة طين المشــــــــاركة في خلق القيمة والنوايا  

 (.e.g., Dekhili & Hallem, 2020السلوكية الإيجاطية للعملار )

 بشــــكل متيايد في ســــياق لقد  صــــب  فهم ســــ ب قيام المســــ هلكين طنشــــر المراجعات ع ر الإنترن  موصــــوعًا لام –
ً
ا

. وهالتالي  فإن فهم العوامل eWOM دطيات تســـــــــــــويق الخدمات كيطرز  شـــــــــــــكال الكلمة المنطوقة الإلكترونية  

   ع ر الإنترنـــ  يمكن  ن يوفر ر ث علميـــة وإداريـــة لـــامـــةال   تحفت نيـــة نشـــــــــــــر المراجعـــات الإيجـــاطيـــة  
ً
    يضــــــــــــــــا

  ن سمعة مؤسسات الخدمة تتيثر بشكل كبير  
ً
 ,Wu et al., 2016; Yan & Wang) طتل  المراجعاتوخصوصا

ــاع الفنـــادق طتوافر العـــديـــد من البـــدامـــل للعملار  ومن ثم  (2018 ــا يتســـــــــــــم قطـ من الألميـــة طمكـــان فهم . كمـ

لـدورلم البـارز في ســـــــــــــيـاق هلـ  القطـاع  لعملار والاســـــــــــــتعـداد لـدفع  ســـــــــــــعـار اســـــــــــــتينـاميـة  محـددات نيـة زيـارة ا

(Mannan et al., 2019.) 

إلى  ن الدراســـات ال   اعتمد عليها ونتامجها توضـــك  ن فعالية متغير المشـــاركة في   Opata et al., 2019)يشـــير ) –

 طين البيئات المختلفة  ولاه الحقيقة ت  خلق القيمة
ً
ضفي المصداقية للتيكيد على  ن المشاركة تاتلج نس يا

تيد من الدراســـــات في هل  الموصـــــوع مة لو قالرة ســـــياقية  ومن ثم فإن لناك ما ي رر إجرار الم في خلق القي 

في البيئــة المصـــــــــــــريــة. كمــا  ن الــدراســــــــــــــات ال   تنــاولــ  متغير المشــــــــــــــاركــة في خلق القيمــة قــد ركتت على البيئــة  

وتي دراســـــــــــــة )يل   -في حـدود علم البـاحـث -بيئـة العرهيـة ســـــــــــــوث دراســـــــــــــة واحـدة الغرهيـة دونمـا التركيي على ال 
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في إيـــار تب   العملار للهواتج المحمولـــة الجـــديـــدة. ومن ثم تـــيتي    (  وقـــد ركتت على تنـــاول هلـــ  المتغير 2019

تل  الدراســـــــة ااســـــــتكمال ل جهد العل   في هل  الســـــــياق في البيئة المصـــــــرية. كما تســـــــالم تل  الدراســـــــة من 

ــها إثبات مد  مصــــداقية الايار المفالي   المقترح والمقاييل المســــتادمة  كما  خلا ل الاختبار الميداني لفروصــ

ســوف تســاعد في تحديد يبيعة العلاقات المباشــرة وغير المباشــرة طين المتغيرات محل الدراســة من خلال  نها  

 .(SEM) سلوذ نماجة المعادلة الهيكلية  

 الأهمية التطبيقية( 6-2)

 قطـاع    هر تظ
ً
ــا  لميـة تلـ  الـدراســـــــــــــة من النـاحيـة التطبيقيـة في اونهـا تطبق علي صـــــــــــــنـاعـه الضـــــــــــــيـافـة وخصـــــــــــــوصـــــــــــ

 من  لم القطاعات الاقتصــادية في جمهورية مص ــ
ً
ر العرهية  حيث تتجســد  لميته  ـــــــــــ ــــالفنادق  والا  يعد واحدا

 في صـــــناعه الســـــياحة المصـــــرية  وال   لها  طللأ الأثر علي ا
ً
  ســـــاســـــيا

ً
ر  تي الأخرث  ـــــــــــــ ـــــلاقتصـــــاد المص ـــــفي اونه صـــــلعا

 في قل التحديات الرالنة والتنافســـية الشـــديدة  وهما يســـتتب 
ً
ع صـــرورة البحث عن حلول غير تقليدية  وخصـــوصـــا

لمواكبة التطورات في صــــــــــناعة الضــــــــــيافة العالمية من خلال تب   اســــــــــتراتيجيات إدارية حديثه من طي ها مشــــــــــاركة 

. كما تســــــاعد تل  الدراســــــة في تقديم ر     ر ـــــــــــــــ ــــالعملار في خلق القيمة  ح   يتســــــ ى لمصــ ــــ
ً
البقار والمنافســــــة دوليا

طمصـــر وتوعي هم طمفهوم المشـــاركة في خلق القيمة وكيج يمكن الاســـتفادة من نتامج    إدارية لامة لمدير  الفنادق

الفنادق   تل  الدراسة في تعتيت النوايا السلوكية الإيجاطية للعملار  والا  ينعكل طدوره على  دار ورهحية تل   

ي  الألمية التطبيقية  ر  إها ما تم إثبات صحة فروض الدارسة. ويمكن توص ـــوهالتبعية على نمو الاقتصاد المص

 بش  ر من التفصيل في النقاو التالية:

 عن موقعها الجغرافي ومناخها المعتدل  لطالما   –
ً
لكونها تتميي طمجموعة رالعة من المواقع الأثرية الفريدة  فضلا

وهالتالي  اان  رية مصــر العرهية وجهة شــهيرة للمســافرين من جميع  نحار العالم على مدار العام  اان  جمهو 

 في الاقتصــــــــــاد القومي لمصــــــــــر ويعت ر من  لم قطاعات  
ً
 رميســــــــــيا

ً
ومازال قطاع الســــــــــياحة والضــــــــــيافة مســــــــــالما

ــتثمار والمنايق الحرة    ــيافة  فقد طلغ  مســـالمة قطاع ا .(2020الخدمات )الهيئة العامة للاسـ لســـياحة والضـ

ع  متحصلات السياحة والفندقة لتصل إلي %  كما ارتف15ما يقرذ من  ر  ــــــ ــــتج المحلي الإجمالي المصفي النا

  2018/ 2017مليار دولار في العام المالي  9.8مقارنة طــــ  2019/  2018مليار دولار خلال العام المالي    12.5حوالي 

كت  المصـــــــــــر   كما تعد مصـــــــــــر رابع  علي معدل نمو في الأدار في % وفقا لبيانات البن  المر 27.5وهمعدل نمو  

ــيافة ال   تصـــــــــدره منظمة الســـــــــياحة العالمية  مؤشـــــــــر تنافســـــــــية الســـــــــيا )وزارة التاطيط   UNWTOحة والضـــــــ

 Sofitelالأمريكية العالمية طاختيار فندق ء Travel & Leisure(. فقد قام  مجلة  2019والتنمية الاقتصادية   

Legend Old Cataractق  فندق في العالم  كما تم اختيار فند 25ر في المركت الثامن صــــــمن  فضــــــل  ـــــــــــــــ ـــــء طمصــ ــــ

ء في المركت العاشـــــــــــر في قاممة Marriott Cairoء في المركت الخامل وفندق ءFour Seasons Cairo Nile Plazaء

. ولو (2019رية   ــــــــــ ـــــ)وزارة السـياحة المص ـ  2019 فضـل فنادق المدن في شـمال إفريقيا والشـرق الأوسـط لعام 

لها من دور طارز في دعم الاقتصــــاد   ما يدفع الباحث لتناول موصــــوع الدراســــة في ســــياق الفنادق المصــــرية لما

 .المصر  
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تعت ر جمهورية مصــر العرهية واحدة من البلدان الرامدة في صــناعة الســياحة والضــيافة  لال  فمن الألمية  –

طمكان إيلار المتيد من الالتمام لتحديد محددات النوايا السلوكية الإيجاطية لعملار الفنادق  حيث  ن هل   

عد التعرف علي دور المشـــــاركة في الضـــــيافة المصـــــرية مقارنة طمنافســـــيها. فقد يســـــاســـــيعتز من تنمية صـــــناعة  

خلق القيمة على النوايا الســـــــــلوكية الإيجاطية لعملار الفنادق علي تقديم الخدمات بشـــــــــكل  كثر فاعلية وهما 

ضـــــــيافة يحقق منافع متبادلة للمســـــــوقين والعملار علي حد ســـــــوار وهما يعود في ال هاية على تنمية صـــــــناعه ال 

 مجال الفندقة في مص ـــ
ً
ــا ظر إلى النتامج الإيجاطية المســـتمدة من المشـــاركة في خلق القيمة   ر. وهالن ــــــــــــ ــــوخصـــوصـ

ــا يؤد  إلى ميية  ــاعــــل طين العملار والفنــــادق وهمــ فه  قــــد تؤد  إلي تقــــديم خــــدمــــة متميية نتيجــــة تعتيت التفــ

المشـاركة في خلق القيمة علي المشـاركة  تنافسـية كبيرة إها تم إدارة تل  العملية بشـكل صـحي   حيث تعتمد  

ة للعملار  كمـا تعتمـد على توفير طيئـة منـاســـــــــــــبـة لـالـ  من خلال الفنـادق من  جـل تصـــــــــــــميم تجـارذ النشـــــــــــــط ـ

 (. González-Mansilla et al., 2019فريدة من نوعها تؤد  إلى مستويات  على من رصا العملار )

 وعالمي تتســــــم صــــــناعه الضــــــيافة وخصــــــوصــــــا مجال الفندقة بشــــــكل ع –
ً
 طالمنافســــــة الشــــــديدة محليا

ً
   ام حاليا

ً
ا

وانافاض تكاليج التحول طالنســـــــبة للعملار  والتيادات المســـــــتمرة في العلامات التجارية الفندقية الجديدة   

ولو ما يشير إلي  ن الفنادق تواجه تحديات في جاذ عملار جدد والاحتفاق طالعملار الحاليين. فقد كشف  

ن العملار يســــعون إلى التنويع )مثل  هل   ن ســــلوكيات التحول المتكرر تحدث عادة لأ  طحاث علم نفل المســــ 

تجرهة شـــــــــــكل ماتلج من الاطتكار  و ســـــــــــلوذ الحياة  والتحول نحو اســـــــــــتادام منتجات وخدمات صـــــــــــديقة 

 للتحد  
ً
  للبيئة ....الخ(. فهم ط ســـــاية ليســـــوا مســـــتعدين للولار لأ  علامة تجارية فندقية بشـــــكل دامم. ونظرا

عملار  يجب على مدير  التســـــــويق فهم الاســـــــتراتيجيات ال   تعتز المتمثل في طنار علاقات يويلة الأجل مع ال 

 (.Kang, 2018من سلوكيات العملار الإيجاطية ال   تعود طالفامدة على الفندق في نهاية المطاف )

مســـاعدة مدير  التســـويق طالفنادق في تيتي الألمية التطبيقية لهاه الدراســـة من خلال مســـالمة نتامجها في   –

لسلوكية الإيجاطية للعملار  وهل  إها ث   وجود تيثير معنو  للمشاركة في خلق القيمة بشكل  تعتيت النوايا ا

ــا العملار  -مباشــــــــر ومن خلال المتغيرات الوســــــــيطة على النوايا الســــــــلوكية الإيجاطية   -المتمثلة في امتنان ورصــــــ

 لهم.

 الدراسة منهجية  ( 7)

 في  نواع تتضـــــــمن مناجية الدراســـــــة عدة عناصـــــــر تتمثل في المنا  الم 
ً
تبع في الدراســـــــة  وتصـــــــميم الدراســـــــة متمثلا

ــها  ومجتمع وعينة الدراســـــــــة  و داة الدراســـــــــة  ــادر الحصـــــــــول عليها  ومتغيرات الدراســـــــــة ومقاييســـــــ البيانات ومصـــــــ

 عرصها الباحث علي النحو التالي:ويريقة جمع البيانات  والأساليب الإحصامية المستادمة. ويست 

 منهج الدراسة( 7-1)

 ل 
ً
اعتمد الباحث علي المنا  الاسـتنتايي/ الاسـتنبايي    (Saunders, Saunders, Lewis & Thornhill, 2011)ــــــــــ ــــوفقا

Deductive Approach   في دراســـــــــــــة 
ً
في تل  الدراســـــــــــــة. ويعد هل  المنا  من  نســـــــــــــب المناا  و كثرلا اســـــــــــــتاداما

يات ومفاليم معينة من  جل ت رير  (  حيث يعتمد على تب   نظر 2008الظوالر الإنســــــــــانية والاجتماعية )إدريل   

لنظرية  و تضــــــيج  العلاقات طين متغيرات الدراســــــة وهنار فروض الدراســــــة واختبارلا والوصــــــول إلي نتامج تدعم ا
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ال   تعتمــد علي تنميــة فروض    Quantitative Methodإليهــا. كمــا اعتمــد البــاحـث علي  ســـــــــــــلوذ البحوث الكميــة  

على مقـــاييل لقيـــاس المتغيرات وتجميع طيـــانـــات الـــدارســــــــــــــــة وتحليلهــــا    الـــدراســــــــــــــــة واختبـــارلـــا من خلال الاعتمـــاد

اسـة والتوصـل لنتامج يمكن تعميمها  فيعد المنا   طاسـتادام الأسـاليب الإحصـامية المناسـبة لتحقيق  لداف الدر 

 الاستنتايي  كثر مناسبة لأسلوذ البحوث الكمية.

-Descripto ن الدراســــــات الوصــــــفية التفســــــيرية  (Saunders et al., 2011)وفيما يتعلق بغرض الدراســــــة  فير  

explanatory studies  في مجال الدراسات الإدارية. ومن ثم تعت ر الدراسة 
ً
من  نسب  نواع الدراسات وخصوصا

 مع 
ً
  فه  تجمع طين نو ي  2008    إدريل)الحالية من الدراســـــــات الوصـــــــفية التفســـــــيرية/ التحليلية اتفاقا

ً
(  يضـــــــا

ــيرية  حيث تقوم علي وصــــــج وتحليل الظالرة محل الدراســــــة وتقد الدراســــــات الوصــــــفية ــيرات والتفســــ يم التفســــ

المناســــــــــبة للعلاقات طين المتغيرات  وهل  طمراجعة الأدطيات المتعلقة طموصــــــــــوع الدراســــــــــة لإعداد الإيار النظر    

وتحليل البيانات  وتصــــــميم قاممة اســــــتقصــــــار تغطي متغيرات الدراســــــة من  جل تجميع البيانات الأولية  واختبار  

ين المتغيرات محـل الـدراســـــــــــــة لتجـاطـة علي تســـــــــــــا لات وفروض  والتوصـــــــــــــل إلي النتـامج ال   تحـدد يبيعـة العلاقـة ط 

  فقــد قــام البــاحــث في تلــ  الــدراســــــــــــــة طــالاعتمــاد على  ســـــــــــــلوذ الــدراســــــــــــــة 
ً
الــدراســــــــــــــة وهمــا ياــدم  لــدافهــا. و خيرا

عينـة الـدراســـــــــــــة مرة واحـدة خلال فترة زمنيـة محـددة     حيـث قـام طجمع البيـانـات من Cross-sectionalالمقطعيـة

(Saunders et al., 2011.) 

 تصميم الدراسة( 7-2)

 يشمل تصميم الدراسة ما يلي:

 البيانات المطلوبة ومصادرها (  7-2-1) 

 يتطلـب تحقيق  لـداف الـدراســـــــــــــة الاعتمـاد على نوعين من البيـانـات لمـا البيـانـات الأوليـة والبيـانـات الثـانويـة  وتم

الحصـــــــول علي البيانات الثانوية عن يريق مراجعة الدراســـــــات والبحوث العلمية ال   تناول  متغيرات الدراســـــــة 

الإيار النظر  للدراسـة  وصـياغة  لدف و لمية    والتقارير المنشـورة لتمكين الباحث من تيصـيل المفاليم وإعداد

ملار محل الدراســــــة وتحليلها لتمكين الباحث  وفروض وتســــــا لات الدراســــــة. كما تم جمع البيانات الأولية من الع

 من اختبار صحة  و خطي فروض الدراسة والتوصل إلى النتامج.  

 مجتمع وعينة الدراسة(  7-2-2) 

 لعــدم وجود إيــار لمجتمع البحــث وصـــــــــــــعوهــة 
ً
يتمثــل مجتمع الــدراســــــــــــــة في جميع عملار الفنــادق في مصـــــــــــــر. ونظرا

ــار مفرداتـه  فقـد ت    Snowball Sampleم الاعتمـاد علي عينـة كرة الث  / الشـــــــــــــبكيـة  تحـديـد حجم المجتمع وانتشـــــــــــ

تطبيقها مع الدراســـــة الحالية   كيحد العينات غير الاحتمالية طاعتبارلا الأنســـــب لتل  الدراســـــة لتناســـــب شـــــروو

فه  تســــــــــــتادم في حالة صــــــــــــعوهة تحديد حجم المجتمع طدقة وعدم وجود إيار له  ولتمييلا طإمكانية الوصــــــــــــول  

 يكون   ن الحد الأدنى للعينة   )Hair, Hult, Ringle & Sarstedt, 2019(ق ــــــــــ   م هم. ويوضــــــــــك  الأك ر للمســــــــــت 
ً
وفقا

 صــــعاف الحد الأق ــــ ى    10 ن الحد الأدنى لحجم العينة يجب  ن يكون    وال   تشــــير إلي times role 10لقاعدة  

اختباره طالدراســــــة  وحيث  ن  الا  يتم PLSلعدد ر وس الأســــــهم الموجهة إلى متغير اامن في    مكان في نموهي  

 210ســـــــــــــهم  فـــإن الحـــد الأدنى لحجم العينـــة لاطـــد  لا يقـــل عن    21عـــدد ر وس الأســـــــــــــهم طـــالنموهي المقترح تبللأ  
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ي م هم المترددين على المواقع الإلكترونية لتجميع البيانات  طاستادام   ــــوقد اعتمد الباحث علي المستقص دة.مفر 

 Googleالا  تم تصـميمه طاسـتادام محرك البحث    Internet-based Questionnaireالاسـتقصـار ع ر الإنترن 

Drive  .حيث    وإتاحته لجمهور واســــع من المشــــاركين المحتملين وهل  لتطاطق شــــروو تطبيقه علي تل  الدراســــة

رة   نه لتطبيق الاستقصار ع ر الإنترن  لاطد  ن تكون مفردات مجتمع الدراسة قاد  )et al. Saunders, 2011(ير  

وجهة للمســــــتق ــــــ   م هم مغلقة وقصــــــيرة قدر  على التعامل مع الإنترن  وال ريد الإلكتروني  و ن تكون الأســــــئلة الم 

. كما  
ً
 (Saunders et al., 2011)يو ــــــــ   الإمكان  كما يســــــــتادم إها اان مجتمع الدراســــــــة كبير ومشــــــــت  جغرافيا

حديده حيث يتم توزيع القاممة على الإنترن    طينه يفضـــــل  ن يكون حجم العينة  ك ر من الحد الأدنى الســـــاطق ت 

 ويفضل  ن يتم ترك القاممة لمدة تتراوح طين ثلاث إلي ستة  ساطيع لتيادة حجم العينة.  

والا  يتســــــــم    (Facebook)حث ططرح قاممة الاســــــــتقصــــــــار على موقع التواصــــــــل الاجتما ي الفيل طوك  اوقام الب 

مة مقارنه طالمنصــات الاجتماعية الأخرث  وكال  بعض صــفحات طاتســاع نطاقه وانتشــاره وســهولة مشــاركة القام 

مكاتب الســفر ومنتديات تبادل خ رات الســفر لإتاحة الفرصــة للعملار المتعاملين طقدر كبير من التفاعل  مع هكر  

ي م هم ثخرين  وهل   ــــــــــ ـــــعلى القاممة صـرورة إرسـالها لمسـتقص ـ  نه يفضـل قيام المسـتق ـ   منه الا  قام طالإجاطة

اســـــــــــــتجــاطــة. كمــا تم   291  وقــد طلغــ  عــدد الاســـــــــــــتجــاطــات  11/11/2019ح   الفترة    12/10/2019لفترة من  في ا

وح ى  12/11/2019إعادة نشــــــر القاممة مرة  خر  ل حصــــــول علي  ك ر قدر من الاســــــتجاطات وهل  في الفترة من  

 38تم اســـــــــــــتبعــاد    اســـــــــــــتجــاطــة  كمــا  474  وقــد طللأ عــدد الاســـــــــــــتجــاطــات الصــــــــــــــالحــة للتحليــل  11/12/2019الفترة  

( ليصب  عدد القوامم ال   تم Outliersاستجاطة لعدم جودتها في التحليل الإحصالي حيث  نها تمثل قيم شاهة )

في  خصــام  عينة البحثويمكن طيان   قاممة.  436الاعتماد عليها في التحليل الإحصــالي لاختبار فروض الدراســة 

 ( كما يلي:1الجدول رقم )

 ( 436البحث )ن= : خصائص عينة 1جدول 

 النسبة % عدد المفردات الخصائص 

 النوع 

 % 51.9 226 هكر 
 % 48.1 210  نثى 

 فئة العمر

 % 38.3 167 سنة 30 قل من 

 % 45 196 سنة 40سنة لأقل من  30من 
 % 16.7 73 سنة فيكثر  40

 التعلي   المستوث 

 % 14.2 62 تعليم قبل الجامةي 
 % 67.2 293 مؤلل جامةي )طكالوريوس  و ليسانل(

 % 18.6 81 دراسات عليا 

 مستو  الدخل الشهر  ل سرة 

  5000 قل من 
ً
 % 17 74 جنيها

   10000إلى  5000من 
ً
 % 53 231 جنيها
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 النسبة % عدد المفردات الخصائص 

 فيكثر  10000
ً
 جنيها

 
131 30 % 

 العميل/ تفضله  سرته تصنيج الفندق الا  يفضله 

 % 20.4 89 ثلاث نجوم فيقل 

 % 29.6 129  ربع نجوم 
 % 50 218 خمل نجوم فيكثر 

 على استجاطات المستق    م هم على قاممة الاستقصار       
ً
 المصدر: إعداد الباحث اعتمادا

 أداة الدراسة(  7-2-3) 

اعتمد الباحث في تجميع طيانات الدراســـــــــــــة الميدانية من مصـــــــــــــادرلا الأولية على قاممة اســـــــــــــتقصـــــــــــــار تم إعدادلا  

 لهاا الغرض في صـــــور المقاييل الواردة طالبحوث والد
ً
راســـــات العلمية الســـــاطقة وفي صـــــور ما كشـــــف   خصـــــيصـــــا

لقياس متغيرات الدراســــــــــة  عنه الدراســــــــــة الاســــــــــتطلاعية  وتضــــــــــمن  لاه القاممة مجموعة من الأســــــــــئلة المغلقة

 )خمل نقاو( إلي 
ً
 لمقياس ليكرت الخما ـــــــ    طمســـــــتويات تتراوح طين موافق تماما

ً
طمعرفة المســـــــتق ـــــــ   منه وفقا

 حدة(.غير موافق على الإيلاق )نقطة وا

تنقســم قاممة الاســتقصــار المتعلقة طالدراســة الحالية إلي قســمين رميســيين. القســم الأول يشــمل الأســئلة الخاصـة  

تغيرات الدراسـة  كما يشـتمل القسـم الثاني علي الأسـئلة الخاصـة طبعض المتغيرات الديموغرافية مثل )النوع   طم

ة في جمع البيانات قام الباحث طوصـع سـؤال تصـفية في العمر  الدخل  المسـتو  التعلي  ... الخ(. ولضـمان الدق

د الفنادق من قبل  م لا  وفى حالة الإجاطة  ح  طتيارةطداية القاممة  حيث يتم ســؤال المســتق ــ   منه عن قيامه 

طـــــــــــ ءنعمء يستمر المستق    منه في الايلاع على طاعي طنود القاممة وإها ما اان  الإجاطة طـــــــــــ ءلاء يتم توجيه الشكر 

  طتيـارة مع عـدم اســـــــــــــتكمـال القـاممـة. وهـالتـالي يضـــــــــــــمن البـاحـث  ن تكون اـل الاســـــــــــــتجـاطـات ممن قـاموا طـالفعـل   لـه

 س ى لهم الإجاطة طصدق على عبارات قاممة الاستقصار.الفنادق  ح ى يت 

 قياس متغيرات الدراسة(  7-2-4) 

 على تطوير مجموعة من المقاييل ال    عدل
ً
ا الباحثون الساطقون طاعتبارلا  تم قياس متغيرات الدراسة اعتمادا

سياق قطاع الضيافة كما    كثر المقاييل المستادمة في الدراسات الساطقة وث   صدقها وثباتها طدرجة عالية في

(  وقـد قـام البـاحـث طترجمـة عبـارات المقـاييل المســـــــــــــتاـدمـة من اللغـة الإنجليييـة إلي 2لو موضـــــــــــــك طـالجـدول رقم )

من اللغة العرهية للغة الإنجلييية مرة  خر  للتيكد من مطاطقة العبارات للنسخة   اللغة العرهية  كما تم ترجم ها

 الأصلية للمقاييل المستادمة.
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 : المقاييس التي تم استخدامها في قياس متغيرات الدراسة2جدول 

 المقاييس التي تم الاعتماد عليها لإعداد قائمة الاستقصاء  المتغير

 Ranjan & Read, 2016; Assiouras et al., 2019 المشاركة في خلق القيمة

 ,.Palmatier et al. 2009; Mishra, 2016; Fazal-e-Hasan et al امتنان العميل

2017 

 Oliver, 1997, Das et al., 2019 رصا العميل

 Kim & Moon, 2009; Mannan et al., 2019 نوايا إعادة التيارة

 Wu et al., 2016; Lee & Kim, 2020 لإنترن ر المراجعات الإيجاطية ع ر اـنوايا نش

 Kang, 2018; Lee et al., 2019  سعار استيناميةالاستعداد لدفع 

 Opata et al., 2019; Konuk, 2019 العدالة المدركة لسعر الخدمة

 على الدراسات المشار إليها
ً
 المصدر: إعداد الباحث اعتمادا

 تخدمة في الدراسةأساليب التحليل الإحصائي المس(  7-2-5) 

لأنـه يســـــــــــــم  طـدراســـــــــــــة   Structural Equation Modelingاســـــــــــــتاـدم البـاحـث  ســـــــــــــلوذ نمـاجـة المعـادلـة الهيكليـة  

العلاقات المباشـــرة وغير المباشـــرة طين متغيرات الدراســـة  كما يســـم  طاختبار مجموعة من العلاقات طين واحد  و  

وق  واحد. وهال  فهو ياتلج عن  ســــــــلوذ غيرات التابعة في  كثر من المتغيرات المســــــــتقلة وواحد  و  كثر من المت 

الانحــدار الــا  يعتمــد علي واحــد  و  كثر من المتغيرات المســـــــــــــتقلــة ومتغير تــابع واحــد فقط  كمــا ياتلج عنــه في 

إمكانية تحســـــــــــين معنوية النموهي طالاف الانحدار. وقد قام الباحث طتحليل طيانات الدراســـــــــــة ال   تم تجميعها  

 Partial Least Squares based SEM)ادلة الهيكلية طالمربعات الصــــــغرث الجتمية   ســــــلوذ نماجة المع  طاســــــتادام

(PLS-SEM) )      لقـدرتـه علي اختبـار النمـاهي المعقـدة ال   تحتو  علي عـدد كبير من المتغيرات بشـــــــــــــكـل  فضـــــــــــــل  

مقـــــارنـــــة طنمـــــاجـــــة المع ـــــ طـــــال ولأنـــــه يتجنـــــب مشـــــــــــــــــااـــــل التعـــــدديـــــة الخطيـــــة والتوزيع الطبيةي   تغـــــاير  ادلـــــة الهيكليـــــة 

 Covariance based SEM (CB-SEM)  (Hair et al., 2019.)المشترك

 نتائج الدراسة( 8)

لتقييم    WarpPLS.5إلي  ن  ســـــــــــــلوذ نمــاجــة المعــادلــة الهيكليــة طــاســـــــــــــتاــدام طرنــامج    ).Hair et al, 2019(يشـــــــــــــير  

والا  يســــــــتادم لتقييم صــــــــدق القياس   النماهي المقترحة يشــــــــتمل على خطوتين رميســــــــيتين.  ولا  تقييم نموهي

وثبات مقاييل الدراســــــــــة ومد  صــــــــــلاحي ها. ثانيًا  تقييم النموهي الهيكلي والا  يســــــــــتادم لتقييم مدث ملارمة  

 :النموهي المقترح للدراسة واختبار فروض الدراسة  ويمكن استعراصها كما يلي

  Measurement Model Assessmentتقييم نموذج القياس ( 8-1)

  Validity Assessmentاختبار الصد ( 8-1-1)

يستادم لاا الاختبار لبيان مد  صدق عبارات قاممة الاستقصار في قياس ما صمم  من  جله  والتيكيد علي  

 ن عبـارات القـاممـة تعطي للمســـــــــــــتق ـــــــــــــ   منـه نفل المع   والمفهوم الـا  يقصـــــــــــــده البـاحـث. واعتمـد البـاحـث في 

 :يإجرار اختبار الصدق علي ما يل
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تم عرض قاممة الاســــتقصــــار في صــــورتها الأولية علي عدد من الأســــاتاة  :  Content Validity صاااد  اويتوي  –

المحكمين من الســـــــــــــادة  عضـــــــــــــار ليئـة التـدريل  وهلـ  للتـيكـد من صـــــــــــــلاحي هـا من النـاحيـة العلميـة. كمـا تم 

ق للتيكد من الفنادعرض قاممة الاســـــتقصـــــار على مجموعه من المســـــتق ـــــ   م هم والمتاصـــــصـــــين في مجال  

 لملاحظاتهم.
ً
 الفهم ال،حي  لما تشير إليه عبارات المقياس  وقد قام الباحث طتعديل القاممة وفقا

: قـام البـاحـث طـإجرار اختبـار الصـــــــــــــدق التقـاربي والـا   Convergent Validity  الصااااااااااااد  التقاار ي  التطاابقي –

لمتغير  و  حد  بعاده  وهل  من خلال قياس ايشــــــــــير إلي المد  الا  تتقارذ فيه العبارات ال   تســــــــــتادم في 

التيكد من وجود ارتباو قو  طين عبارات المفهوم  و المتغير المراد قياســــــه. ويتم قياســــــه عن يريق متوســــــط 

 0  .50والا  يجب  ن تتيد قيمته عن   Average Variance Extracted (AVE)التباين المســــــــــــتاري/ المفســــــــــــر  

(  ن جميع  3الجدول رقم ) قهرت النتامج الموضحة ط وقد .  (Hair et al., 2019)لكل بعد  و متغير يتم قياسه 

 ( مقبولة.AVEقيم )

عن يريق حســـاذ  : قام الباحث طإجرار اختبار الصـــدق التمييي   Discriminant Validity  الصاااد  التميي ي  –

د  الا  يكون  (  والا  يشـير إلي الم Square Root of AVEقيمة الجار الترطيةي لمتوسـط التباين المسـتاري )

فيـه اـل بعـد  و اـل متغير ماتلج عن البعـد  و المتغير ا،خر  وقـد  قهرت النتـامج الموضـــــــــــــحـة طـالجـدول رقم 

(  ن جميع القيم مقبولـة حيـث  ن جميع قيم معـاملات ارتبـاو اـل بعـد  و متغير طنفســــــــــــــه  ك ر من قيمـة  4)

وهما يشــــــــير إلى  ن .  Hair et al., 2019;  (Fornell & Larcker, 1981)  ت الدراســــــــة الأخرث ارتبايه طباعي متغيرا

 المقاييل المستادمة تتمتع طدرجة عالية من الصدق.

 Reliability Assessmentاختبار الثبات ( 8-1-2)

تتســـم طالثبات     قدرتها يســـتادم لاا الاختبار لمعرفة مد  إمكانية الاعتماد علي قاممة الاســـتقصـــار في طيانات  

ــاثلـــة. على اســـــــــــــتالاع نفل النت ـــ ــار بعـــد فترة محـــددة من التمن ولكن في قـــل قروف ممـ ــا تكرر الاختبـ امج إها مـ

 واعتمد الباحث في إجرار اختبار الثبات علي ما يلي:

  ويتم حســــــــــــــــاطــــه عن يريق  Indicator Reliability- Individual Item Reliabilityثبــــات المؤشـــــــــــــر/ المقيــــاس   –

رات ال متغير من متغيرات الدراســة  وتشــير النتامج الموضــحة معاملات التحميل المعيارية لكل عبارة من عبا

لكــــل عبــــاره من عبــــارات اــــل متغير  ك ر من  3طــــالجــــدول رقم )   وتي قيم  0  .50( إلي  ن معــــاملات التحميــــل 

 .(Hair et al., 2019)مقبولة  ولو ما يشير إلي  ن المقاييل المستادمة يمكن الوثوق اها 

  ويتم قيـاســـــــــــــه من خلال اـل من معـاملي  لفـا Internal Consistency Reliabilityثبـات الاتســـــــــــــاق الـداخلي   –

 كرونباخ والثبات المركب كما يلي:

كما لو موضك طالجدول    Cronbach’s αمعامل  لفا لكرونباخ    قام الباحث طإجرار اختبار الثبات عن يريق –

 ن   (Hair et al. 2019)يــث يرث  (. وقــد  قهرت نتــامج اختبــار الثبــات  ن جميع المعــاملات مقبولــة  ح3رقم )

. ولو مـا يشـــــــــــــير إلي درجـة عـاليـة من الاعتمـاديـة علي المقـاييل  0.70قيم  لفـا المقبولـة لاطـد  ن تكون  ك ر من  

 ة في لاه الدراسة.المستادم
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  وقــد  قهرت النتــامج الموضـــــــــــــحــة  Composite Reliability (CR)قــام البــاحــث طــإجرار اختبــار الثبــات المركــب   –

( مقبولــة  حيــث  ن القيم المقبولــة لاطــد  ن تكون مســــــــــــــاويــة  و  CR(  ن جميع قيم معــامــل )3قم )طــالجــدول ر 

 (.Fornell & Larcker, 1981; Hair et al., 2019) 0.70 ك ر من 

وقــد قــام البــاحــث طقيــاس المشــــــــــــــاركــة في خلق القيمــة من خلال بعــد  المشــــــــــــــاركــة في الإنتــاي )ال   تشـــــــــــــمــل  بعــاد  

صـــــــــــــاف والتفـاعـل(  والقيمـة  ثنـار الاســـــــــــــتاـدام )ال   تشـــــــــــــمـل  بعـاد الخ رة والتاصـــــــــــــي   مشـــــــــــــاركـة المعرفـة والإن 

   Second Order Measurement Model   والعلاقـات( من خلال تطبيق واختبـار نموهي القيـاس ثنـالي المســـــــــــــتو 

 مع الدراســــــــــات الســــــــــاطقة )
ً
متعون  (  وقد  وضــــــــــح  النتامج  ن البُعدين يت e.g., Assiouras et al., 2019تماشــــــــــيا

.
ً
 طدرجة عالية من الصدق والثبات  يضا

المبدلي للبيانات إلي  ن فيما يتعلق طمشكل   التعددية الخطية والتوزيع الطبيةي للبيانات  فتشير نتامج التحليل  

طيانات الدراســـــــة لا تعاني من مشـــــــكلة في التوزيع الطبيةي  حيث  ســـــــفرت نتامج التحليل  ن قيم معامل الالتوار  

(skewness   وقيم معامل التفري  )Kurtosis ±( 1تراوح  طين )(George & Mallery, 1999) وهما يشـير إلي  ن  

زيع الطبيةي. كمـــا  ن طيـــانـــات الـــدراســـــــــــــــة لا تعـــاني من مشـــــــــــــكلـــة التعـــدديـــة  جميع عبـــارات المقـــاييل تميـــل إلي التو 

لكل   Variance Inflation Factors (VIF)ر  ــــــــــــــ ـــــ  فقد اان  قيم معامل التضـــــخم المفسـ ــــMulticollinearityالخطية  

 مقبولـة 5لا يجـب  ن تتيـد عن    (VIF)  حيـث  ن قيم 4متغير من متغيرات الـدراســـــــــــــة لا تتيـد عن  
ً
 لكي تكون قيمـا

(Kock & Lynn, 2012.) 

  وال   تتطلب تحميل اافة عبارات   Common Method Bias (CMB)فيما يتعلق طمشكلة تحيي الطريقة الشالعة

ــافي لتوصـــــــي  ما إها ال مقاييل من مق اييل الدراســـــــة على عامل واحد كما في حالة التحليل العاملي الاســـــــتكشـــــ

(. وقـد  جر  البـاحـث Podsakoff et al., 2003المقـاييل المســـــــــــــتاـدمـة )ااـن عـامـل واحـد يمثـل غـالبيـة التغـاير طين  

التحيي من خلال تجميع    والا  يسـتكشـج وجود  Harmans’ Single-factor Testاختبار العامل الفرد  لهارمانت 

عبارات المقياس على معامل واحد والتعرف على نســــبة تفســــير لاه العوامل من خلال مجموع مربعات معاملات 

%.  50حميل  ويمكن القول طينه لا توجد مشـكله خاصـه طالتحيي إها ما اان  نسـبة المعامل الإجمالية  قل من الت 

ــير إلي  نه لا توجد مشـــــــــكله خاصـــــــــة طتحيي الطريقة  32.20وقد اان  النســـــــــبة في الدراســـــــــة الحالية ) %(  وهما يشـــــــ

 الشالعة في تل  الدراسة.
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 لات الثبات والصد  التقار ي: معاملات التحميل المعيارية ومعام3جدول 

 المتغير

(Construct ) 

 البعد

(Dimension) 

 كود العبارة 

(Item Code ) 

معاملات التحميل  

 المعيارية

(loadings ) 

معامل 

 ألفا

(α ) 

الثبات  

المركب 

(CR) 

الصد   

التقار ي  

(AVE) 

 المشاركة في الإنتاي 

 مشاركة المعرفة

KNO1 0.840 0.801 0.870 0.627 

KNO2 0.784    

KNO3 0.753    

KNO4 0.789    

الإنصاف/  

 العدالة 

EQU1 0.826 0.867 0.909 0.714 

EQU2 0.842    

EQU3 0.854    

EQU4 0.858    

 التفاعل 

INT1 0.820 0.837 0.891 0.671 

INT2 0.818    

INT3 0.831    

INT4 0.827    

القيمة  ثنار  

 الاستادام

 الخ رة

EXP1 0.843 0.831 0.899 0.748 

EXP2 0.906    

EXP3 0.844    

 التاصي  

PER1 0.816 0.891 0.924 0.754 

PER2 0.889    

PER3 0.886    

PER4 0.879    

 العلاقات 

REL1 0.862 0.902 0.932 0.774 

REL2 0.879    

REL3 0.907    

REL4 0.869    

 امتنان العميل

GRAT1 0.833 0.926 0.942 0.732 

GRAT2 0.887    

GRAT3 0908    

GRAT4 0.831    

GRAT5 0.869    

GRAT6 0.799    

 SAT1 0.843 0.891 0.924 0.754 رصا العميل
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 المتغير

(Construct ) 

 البعد

(Dimension) 

 كود العبارة 

(Item Code ) 

معاملات التحميل  

 المعيارية

(loadings ) 

معامل 

 ألفا

(α ) 

الثبات  

المركب 

(CR) 

الصد   

التقار ي  

(AVE) 

SAT2 0.897    

SAT3 0.893    

SAT4 0.837    

 نوايا إعادة التيارة

RI1 0.917 0.911 0.944 0.850 

RI2 0.906    

RI3 0.942    

ـــ ـــــالاستعداد لنش ر المراجعات الإيجاطية ع ر ـــ

 الإنترن 

REV1 0.944 0.939 0.961 0.892 

REV2 0.961    

REV3 0.928    

 الاستعداد لدفع  سعار استينامية

WTP1 0.857 0.880 0.926 0.807 

WTP2 0.940    

WTP3 0.896    

 العدالة المدركة لسعر الخدمة

FAIR1 0.921 0.929 0.955 0.876 

FAIR2 0.944    

FAIR3 0.942    

 علي نتامج التحليل الإحصالي.
ً
 المصدر: إعداد الباحث اعتمادا
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 ( AVE) متوسط التباي  المستخرجالجذر ال ربيعي لاباستخدام : الصد  التميي ي 4ل جدو 

 علي نتامج التحليل  
ً
 الإحصالي.المصدر: إعداد الباحث اعتمادا

 

 ( 12) ( 11) ( 10) ( 9) ( 8) ( 7) ( 6) ( 5) ( 4) ( 3) ( 2) ( 1) المتغير

            0.792 المعرفةمشاركة   -

           0.845 0.784 الإنصاف -

          0.819 0.811 0.748 التفاعل -

         0.865 0.696 0.683 0.661 الخ رة -

        0.868 0.776 0.652 0.739 0.660 التاصي  -

       0.880 0.725 0.686 0.711 0.636 0.654 العلاقات -

      0.867 0.683 0.534 0.551 0.544 0.491 0.504 امتنان العميل -

     0.855 0.806 0.558 0.590 0.525 0.540 0.563 0.579 رصا العميل -

    0.922 0.648 0.680 0.549 0.476 0.450 0.490 0.446 0.490 لتيارةنوايا إعادة ا -

   0.944 0.699 0.698 0.573 0.492 0.578 0.481 0.484 0.505 0.563 ر المراجعات ـنوايا نش -

  0.898 0.258 0.281 0.321 0.353 0.321 0.289 0.248 0.284 0.248 0.264 الأسعار استينامية -

 0.936 0.191 0.515 0.342 0.258 0.402 0.249 0.455 0.436 0.341 0.355 0.443 العدالة المدركة -
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  Structural Model Assessmentتقييم النموذج الهيكلي ( 8-2)

 لأســــــلوذ 
ً
تبار التوســــــيط تتمثل فيما يلي.    لاطد من توافر ثلاثة شــــــروو لإجرار اخ(Baron & Kenny, 1986)وفقا

   ن تكون التغيرات في مســـتويات المتغير 
ً
   ن  ولا

ً
المســـتقل تفســـر بشـــكل كبير الاختلافات في المتغير الوســـيط. ثانيا

   ن تكون التغيرات في ــــــــــــــــــــــ ــــتفســــــــ ـــــ
ً
ر الاختلافـات في المتغير الوســـــــــــــيط بشـــــــــــــكـل كبير الاختلافـات في المتغير التـابع. ثـالثـا

ومن ثم فقد قام   (Hair et al., 2019)لمســـــتقل تفســـــر بشـــــكل كبير الاختلافات في المتغير التابع  مســـــتويات المتغير ا

الباحث طاختبار العلاقات المباشــــــــــرة طين متغيرات الدراســــــــــة للتيكد من وجود علاقات طي ها كمرحلة  ولي  ثم قام 

يطة ل حصـــول على معنوية النموهي  طإدخال متغيرات الدراســـة ااملة في نموهي واحد طما في هل  المتغيرات الوس ـــ

 النتامج كما لو موضك طالنقاو التالية.  والتيكد من صلاحيته والحصول على اافة

 Model Fitجودة تطابق  ملائمة النموذج المق رح للدراسة   ( 8-2-1) 

 لأســـــــــــــلوذ  
ً
 التــيكــد من جودة تطــاطق/ ملاممــة النموهي المقترح  ثم يلي هلــ  اختبــار  SEMوفقــا

ً
العلاقــات    يتم  ولا

النموهي من العوامـل الهـامـة في طنـار المعـادلـة الهيكليـة لأنـه من طين متغيرات الـدراســـــــــــــة. حيـث تعت ر عمليـة ملاممـة 

خلالهـــا يمكن التعرف على مـــد  تطـــاطق النموهي النظر  للـــدراســـــــــــــــة مع النتـــامج الميـــدانيـــة. وقـــد تم الأخـــا طثلاث  

   (Average Path Coefficient-APC) معـامـل المســــــــــــــار مؤشـــــــــــــرات جودة تطـاطق  و ملاممـة النموهي وتي متوســـــــــــــط  

 Average Variance)  ومتوسط التباين لمعامل التضخم  (Average R-squared-ARS)ومتوسط معامل الارتباو  

Inflation Factor- AVIF)  وتقبـل قيم متوســـــــــــــط معـامـل المســـــــــــــار ومتوســـــــــــــط معـامـل الارتبـاو إها ااـنـ  قيمـة .(p-

value<0.05)  (. وقد  وضـــــح  5يمته  قل من )مؤشـــــر متوســـــط التباين لمعامل التضـــــخم إها اان  ق  طينما يقبل

ــامج  ن قيم )  APC   ARS   (AVIF  (النتــــ التوالي  )APC=0.238, P<0.001اـــــاـنــــــ  علي    )ARS=0.477, P<0.001  )

(AVIF=3.385ولو مــا يشـــــــــــــير إلي  ن نموهي الــدراســــــــــــــة يتمتع طجودة تطــاطق مقبولــة. ومن ثم يمكن القول طــي  )  ن

ة مرتفعة العلاقات طين المتغيرات محل الدراسة  ومن ثم فهو يتصج  ر وهدرجـ ــــالنموهي الكلي لتيار المقترح يُفس

 طالكفارة  ويمكن الاعتماد عليه.

.  (Structural Model Predictive Validityوقام الباحث طاختبار الصـــــــــــــلاحية التنبؤية للنموهي المقترح للدراســـــــــــــة 

بار الصـــــلاحية التنبؤية للنموهي  حيث  ن النموهي الهيكلي يتمتع طصـــــلاحية تنبؤية إها لاخت  2Qوتســـــتادم قيمة  

لامتنان العميل    0.467في النموهي الهيكلي لتل  للدراســـــة تي   2Q ك ر من صـــــفر. وقد اان  قيم    2Qاان  قيم  

  0.258جاطية ع ر الإنترن   و الإي  لنوايا نشــــر المراجعات  0.54لنوايا إعادة التيارة  و  0.53لرصــــا العميل و    0.468

للاســـتعداد لدفع  ســـعار اســـتينامية  مما يشـــير إلى  ن النموهي المقترح لديه قدرة تنبؤية عالية. كما تقاس القدرة 

 طمعـامـل التحـديـد )
ً
ــا (  ويمكن القول طـين النموهي الحـالي للـدراســـــــــــــة لـديـه قوة  2Rالتنبؤيـة للنموهي الهيكلي  يضـــــــــــ

(  0.26  0.66  0.53  0.46  0.47للمتغيرات الســـــاطق هكرلا اان  علي التوالي ) 2R  ن قيمتنبؤية مناســـــبة حيث  

(Hair et al., 2019.) 

 SEMالهيكلية نتائج اختبار الفروض باستخدام أسلوب نمذجة المعادلة   ( 8-2-2) 

ــير النتامج إلي ثبوت صـــــــحة غالبية فروض الدراســـــــة المباشـــــــرة كما لو موضـــــــك طالجدول رقم ) ــير (. حيث ت 5تشـــــ شـــــ

النتــامج إلي وجود تــيثير معنو  إيجــابي للمشـــــــــــــــاركــة في الإنتــاي علي النوايــا الســـــــــــــلوكيــة الإيجــاطيــة لعملار الفنــادق  
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يجـاطيـة ع ر الإنترنـ   والاســـــــــــــتعـداد لـدفع  ســـــــــــــعـار المتمثلـة في نوايـا إعـادة زيـارة الفنـدق  ونوايـا نشـــــــــــــر المراجعـات الإ 

مة  ثنار الاسـتادام لها تيثير معنو  إيجابي علي نوايا إعادة زيارة اسـتينامية  كما تشـير نتامج الدراسـة إلي  ن القي 

   الفندق  ونوايا نشــر المراجعات الإيجاطية عن الفندق ع ر الإنترن  فقط. كما تشــير النتامج إلي وجود تيثير معنو 

ــا العملار ولو ما يدعم صـــــــــــــحـة الفر  وض من إيجـابي لأبعـاد المشـــــــــــــاركة في خلق القيمـة علي ال من امتنـان ورصـــــــــــ

/ي المتعلق طتـيثير القيمـة  ثنـار الاســـــــــــــتاـدام علي نوايـا عملار الفنـادق  2الأول إلي الســــــــــــــادس فيمـا عـدا الفرض ف

تنـان العملار علي رصـــــــــــــالم ولو مـا يـدعم لـدفع  ســـــــــــــعـار اســـــــــــــتينـاميـة. كمـا تشـــــــــــــير إلي وجود تـيثير معنو  إيجـابي لام

ــير النتامج إلي وجود ت  ــابع من فروض الدراســـة. وتشـ ــا العملار الفرض السـ يثير معنو  إيجابي لكل من امتنان ورصـ

علي النوايـا الســـــــــــــلوكيـة الإيجـاطيـة للعملار المتمثلـة في نوايـا إعـادة زيـارة الفنـدق  ونوايـا نشـــــــــــــر المراجعـات الإيجـاطيـة  

الإنترن   والاسـتعداد لدفع  سـعار اسـتينامية  ولو ما يدعم صـحة الفرصـين الثامن والتاسـع من عن الفندق ع ر  

 الدراسة.  فروض

 : معاملات المسار الخاصة بالتأثيرات المباشرة بين متغيرات الدراسة 5جدول 

 المتغير التابع  المتغير المستقل  الفرض

معامل 

المسار  

 المباشر

P-value 
نتيجة اختبار  

 الفرض

 قبول  0.046 *0.080 نوايا إعادة التيارة المشاركة في الإنتاي /  1ف

 قبول  0.012 *0.106 وايا نشر المراجعاتن المشاركة في الإنتاي /ذ 1ف

 المشاركة في الإنتاي /ي1ف
ـــــار  ــعــ ــ ـــ ـــ ـــ ـــ ــــع  ســ ـــــدفــ لــ ـــــداد  ــــعــ ــتــ ــ ـــ ـــ ـــ ـــ الاســ

 استينامية
 قبول  0.001> *** 0.243

 /  2ف
ـــار   ـــ ـــ ـــنــ ـــ ـــ ـــة  ثــ ـــ ـــ ـــمــ ـــ ـــ ـــيــ ـــ ـــ ـــقــ ـــ ـــ الــ

 الاستادام
 قبول  0.006 **0.118 إعادة التيارةنوايا 

 /ذ 2ف
ـــار   ـــ ـــ ـــنــ ـــ ـــ ـــة  ثــ ـــ ـــ ـــمــ ـــ ـــ ـــيــ ـــ ـــ ـــقــ ـــ ـــ الــ

 الاستادام
 قبول  0.001> *** 0.229 نوايا نشر المراجعات

 ي/2ف
ـــار   ـــ ـــ ـــنــ ـــ ـــ ـــة  ثــ ـــ ـــ ـــمــ ـــ ـــ ـــيــ ـــ ـــ ـــقــ ـــ ـــ الــ

 الاستادام

ـــــار  ــعــ ــ ـــ ـــ ـــ ـــ ــــع  ســ ـــــدفــ لــ ـــــداد  ــــعــ ــتــ ــ ـــ ـــ ـــ ـــ الاســ

 استينامية
0.007ns 0.446  رفض 

 قبول  0.001> *** 0.354 امتنان العميل المشاركة في الإنتاي 3ف

 4ف
ـــة   ـــ ـــ ـــمــ ـــ ـــ ـــيــ ـــ ـــ ـــقــ ـــ ـــ ـــار  الــ ـــ ـــ ـــنــ ـــ ـــ  ثــ

 الاستادام
 قبول  0.001> *** 0.357 امتنان العميل

 قبول  0.001> *** 0.214 رصا العميل المشاركة في الإنتاي 5ف

 6ف
ـــار   ـــ ـــ ـــنــ ـــ ـــ ـــة  ثــ ـــ ـــ ـــمــ ـــ ـــ ـــيــ ـــ ـــ ـــقــ ـــ ـــ الــ

 الاستادام
 قبول  0.001> *** 0.439 رصا العميل

 قبول  0.001> *** 0.661 رصا العميل امتنان العميل 7ف

 قبول  0.001> *** 0.280 التيارةنوايا إعادة  امتنان العميل /   8ف

 قبول  0.001> *** 0.560 نوايا نشر المراجعات امتنان العميل /ذ 8ف
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 المتغير التابع  المتغير المستقل  الفرض

معامل 

المسار  

 المباشر

P-value 
نتيجة اختبار  

 الفرض

 امتنان العميل /ي8ف
ـــــدا ــــعــ ــتــ ــ ـــ ـــ ـــ ـــ ـــــار الاســ ــعــ ــ ـــ ـــ ـــ ـــ ــــع  ســ ـــــدفــ لــ د 

 استينامية
 قبول  0.004 **0.124

 قبول  0.001> *** 0.330 نوايا إعادة التيارة رصا العميل /   9ف

 قبول  0.015 *0.102 المراجعاتنوايا نشر  رصا العميل /ذ  9ف

 رصا العميل /ي 9ف
ـــــار  ــعــ ــ ـــ ـــ ـــ ـــ ــــع  ســ ـــــدفــ لــ ـــــداد  ــــعــ ــتــ ــ ـــ ـــ ـــ ـــ الاســ

 استينامية
 قبول  0.001> *** 0.210

 غير معنو . ns  0.005  *معنوية عند 0.01ة عند    **معنوي0.001***معنوية عند 

 : إعداد الباحث في صور نتامج التحليل الإحصالي.    المصدر
 

فيمــا يتعلق طــاختبــار الــدور الوســـــــــــــيط لكــل من متغير  امتنــان ورصــــــــــــــا العميــل مجتمعين في العلاقــة طين  بعــاد  و 

فتشــــــير النتامج إلي ثبوت صــــــحة فروض الدراســــــة المشــــــاركة في خلق القيمة والنوايا الســــــلوكية الإيجاطية للعملار.  

  6ة كما لو موضـــك طالجدول رقم )غير المباشـــر 
ً
(. حيث تشـــير النتامج إلي  ن امتنان ورصـــا العميل يتوســـطان جتميا

Partially Mediated    العلاقة طين المشـــــــاركة في الإنتاي والنوايا الســـــــلوكية الإيجاطية الثلاث لعملار الفنادق. كما

 العلاقة طين القيمة  ثنار الاســــــتادام وال من نوايا إعادة زيارة الفندق  ونوايا نشــــــر المراجعات  يتوســــــطان ج
ً
تميا

  
ً
العلاقــة طين القيمــة  ثنــار    Fully mediatedالإيجــاطيــة عن الفنــدق ع ر الإنترنــ  فقط  في حين يتوســـــــــــــطــان اليــا

فيتوســط  رصـين العاشـر والحاد  عشـر. الاسـتادام والاسـتعداد لدفع  سـعار اسـتينامية  ولو ما يدعم صـحة الف

 إها اان  العلاقة المباشــــــــــــرة
ً
طين المتغير المســــــــــــتقل    directالمتغير الوســــــــــــيط العلاقة طين متغيرات الدراســــــــــــة جتميا

والكلية  يضـا معنوية في هات الوق   في حين يتوسـط هل     indirectقة غير المباشـرةوالتابع معنوية وكال  العلا

 العلاق ــ
ً
ة طين نفل المتغيرين اها ااــنــ  العلاقــة المبــاشـــــــــــــرة غير معنويــة والعلاقــة غير المبــاشـــــــــــــرة والكليــة  المتغير اليــا

على  نه الس ب الرميس   في وجود   معنوية  وهما يشير إلى  ن المتغير الوسيط قد سحب التيثير المباشر  وهما يدلل 

 العلاقة طين المتغير المستقل والتابع.
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 ر الخاصة بالتأثيرات المباشرة وغير المباشرة والكلية بين متغيرات الدراسة: معاملات المسا6جدول 

 غير معنو . ns  0.005  *معنوية عند 0.01  **معنوية عند  0.001***معنوية عند 

 المصدر : إعداد الباحث في صور نتامج التحليل الإحصالي.   
 

د المشــــــــــــــاركـة في خلق  وفيمـا يتعلق طـاختبـار الـدور المعـدل لمتغير العـدالـة المـدركـة لســـــــــــــعر الخـدمـة للعلاقـة طين  بعـا

امتنان ورصــا العملار. فتشــير النتامج إلي ثبوت صــحة الفروض الثاني عشــر والثالث عشــر  فيما  القيمة وال من 

/ ذ  والمتعلق طـالـدور المعـدل لمتغير العـدالـة المـدركـة لســـــــــــــعر الخـدمـة للعلاقـة طين القيمـة  ثنـار  13عـدا الفرض ف

 ن إدراك عملار الفنادق   (. حيث تشـــــــــير النتامج إلي7ول رقم )الاســـــــــتادام ورصـــــــــا العميل كما لو موضـــــــــك طالجد

لعدالة ســـــــعر الخدمة المقدمة يقو  العلاقة طين المشـــــــاركة في الإنتاي وال من امتنان ورصـــــــا العملار  كما يقو   

ــيثير معـــدل معنو  لـــه للعلاقـــة طين   ــار الاســـــــــــــتاـــدام وامتنـــان العملار  في حين لا يوجـــد تـ العلاقـــة طين القيمـــة  ثنـ

لار. فكلما اان لد  العملار إدراك مرتفع لعدالة  ســــعار الخدمات المقدمة لقيمة  ثنار الاســــتادام ورصــــار العما

ــا العملار  كثر قوة    من قبـل الفنـدق  د  هل  إلي جعـل العلاقة طين المشـــــــــــــاركة في الإنتـاي وال من امتنـان ورصـــــــــــ

لــ  إلي دمــات المقــدمــة من قبــل الفنــدق  د  هكمــا  نــه المــا اـاـن لــد  العملار إدراك مرتفع لعــدالــة  ســـــــــــــعــار الخ ــ

 جعل العلاقة طين القيمة  ثنار الاستادام وامتنان العملار  كثر قوة.

 

 

 

 المتغير المستقل  الفرض

المتغير  

الوسيط 

(Mediator ) 

 المتغير التابع 

قيمة معامل 

المسار  

 المباشر

قيمة 

معامل 

المسار غير  

 المباشر

قيمة 

معامل 

 المسار الكلي

نتيجة 

اختبار  

 الفرض

   /10ف
ــــــي   ـــ فــ ــــــة  ـــ ــــــاركــ ـــ ـــ ـــ ـــ ـــ المشــ

 تايالإن
 قبول  *** 0.250 *** 0.170 *0.080 نوايا إعادة التيارة امتنان + رصا

/ 10ف

 ذ

ــــــي   ـــ فــ ــــــة  ـــ ــــــاركــ ـــ ـــ ـــ ـــ ـــ المشــ

 الإنتاي
 امتنان + رصا

ــــر  ـــ ـــ ـــ ـــ ـــ ـــ ـــ ـــ نشــ ـــا  ـــ ـــ ـــ ـــ ـــوايــ ـــ ـــ ـــ ـــ نــ

 المراجعات
 قبول  *** 0.327 *** 0.221 *0.106

/ 10ف

 ي

ــــــي   ـــ فــ ــــــة  ـــ ــــــاركــ ـــ ـــ ـــ ـــ ـــ المشــ

 الإنتاي
 امتنان + رصا

ـــدفع   لــ ـــداد  ـــــتعــ ـــ ـــ الاســ

  سعار استينامية
 ول قب *** 0.332 **0.089 *** 0.243

   /11ف
ــار   ـــ ــنــ ـــ ــة  ثــ ـــ ــمــ ـــ ــيــ ـــ ــقــ ـــ الــ

 الاستادام
 قبول  *** 0.381 *** 0.263 **0.118 نوايا إعادة التيارة امتنان + رصا

/ 11ف

 ذ

ــار   ـــ ــنــ ـــ ــة  ثــ ـــ ــمــ ـــ ــيــ ـــ ــقــ ـــ الــ

 الاستادام
 امتنان + رصا

ــــر  ـــ ـــ ـــ ـــ ـــ ـــ ـــ ـــ نشــ ـــا  ـــ ـــ ـــ ـــ ـــوايــ ـــ ـــ ـــ ـــ نــ

 المراجعات
 قبول  *** 0.480 *** 0.251 *** 0.229

/ 11ف

 ي

ــار   ـــ ــنــ ـــ ــة  ثــ ـــ ــمــ ـــ ــيــ ـــ ــقــ ـــ الــ

 الاستادام
 امتنان + رصا

ـــدفع   لــ ـــداد  ـــــتعــ ـــ ـــ الاســ

 استينامية سعار 
0.007ns 0.148 *** 0.154 ***  قبول 
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 : معاملات المسار الخاصة بالتأثيرات المعدلة للعدالة المدركة لسعر الخدمة 7جدول 

 غير معنو . ns  0.005  *معنوية عند   0.01  **معنوية عند   0.001***معنوية عند 

 المصدر: إعداد الباحث في صور نتامج التحليل الإحصالي.  
  

 شة ومساهمات الدراسة والتوصيات ببحوث مستقبليةالمناق(  9)

 مناقشة النتائج( 9-1)

 يمكن مناقشة النتامج الرميسية للدراسة الحالية كما يلي.  

  تشـــــــــــــير نتــامج الــدراســــــــــــــة إلي  ن مشــــــــــــــاركــة العملار في إنتــاي الخــدمــة لهــا تــيثير معنو  إيجــابي علي النوايــا   –
ً
 ولا

تمثلة في نوايا إعادة زيارة الفندق  ونوايا نشـــــــــــــر المراجعات الإيجاطية  الســـــــــــــلوكية الإيجاطية لعملار الفنادق الم 

ة  كما تشــــير نتامج الدراســــة إلي  ن القيمة  ثنار عن الفندق ع ر الإنترن   والاســــتعداد لدفع  ســــعار اســــتينامي 

اطيــة عن الاســـــــــــــتاــدام لهــا تــيثير معنو  إيجــابي علي نوايــا إعــادة زيــارة الفنــدق  ونوايــا نشـــــــــــــر المراجعــات الإيج ــ

 Cambra-Fierro et al., 2017; Frempong)الفندق ع ر الإنترن  فقط. وتتفق تل  النتامج مع نتامج دراســـــــة  

et al., 2018; Opata et al., 2019; Grott et al., 2019)   وال   تشير إلي وجود تيثير معنو  إيجابي للمشاركة في

التبـــــادل الاجتمـــــا يخلق القيمـــــة علي ولار العميـــــل  والكلمـــــة المنطوقـــــة الإ  ــار نظريـــــة  ــاطيـــــة وهلـــــ  في إيـــ    يجـــ

(Cambra-Fierro et al., 2017; Grott et al., 2019; Frempong et al., 2020) كما  ن ارتفاع مستو  المشاركة .

(. وتتفق (Sugathan & Ranjan, 2019)في خلق القيمـة يرتبط طنوايـا ال يلار لإعـادة زيـارة الفنـدق مرة  خر  )

 مع 
ً
وال    شــارت إلي وجود تيثير معنو  للمشــاركة في خلق القيمة على    (Tu et al., 2018)نتامج دراســة  يضــا

في دفع ســـــــــــــعر اســـــــــــــتينـالي. وير  البـاحـث  ن تلـ  النتـامج تنســـــــــــــجم مع فلســـــــــــــفـة نظريـة التبـادل   رغبـة العملار

مــة من خلال تعتيت الاجتمــا ي  وعليــه يمكن القول طــين حرع الفنــادق علي إشـــــــــــــراك العملار في إنتــاي الخــد

لخدمة كنوع مشــاركة المعرفة والتفاعل والإنصــاف يؤثر طدوره علي نوايالم الســلوكية الإيجاطية تجاه مقدم ا

من رد الجميل في شــــكل إعادة التيارة ونشــــر المراجعات الإيجاطية والاســــتعداد التام لدفع  ســــعار  علي لثق هم 

 المتغير المستقل  الفرض
   المتغير المعدل

(Moderator ) 
 المتغير التابع 

قيمة 

امل مع

 المسار

P-value 

نتيجة 

اختبار  

 الفرض

 المشاركة في الإنتاي /   12ف
ــــة   ـــ ــــدركــ ـــ المــ ــــة  ـــ ــــدالــ ـــ ــعــ ــ ـــ الــ

 للسعر
 قبول  0.001> *** 0.186 امتنان العميل 

 المشاركة في الإنتاي / ذ 12ف
ــــة   ـــ ــــدركــ ـــ المــ ــــة  ـــ ــــدالــ ـــ ــعــ ــ ـــ الــ

 للسعر
 قبول  0.005 **0.120 رصا العميل

 /   13ف
ــــــار   ـــ ــنــ ــــ ـــ ــــــة  ثــ ـــ ــمــ ــــ ـــ ــيــ ــــ ـــ ــقــ ــــ ـــ الــ

 الاستادام

ــــة   ـــ ــــدركــ ـــ المــ ــــة  ـــ ــــدالــ ـــ ــعــ ــ ـــ الــ

 للسعر
 قبول  0.011 *0.108 امتنان العميل 

 / ذ 13ف
ــــــار   ـــ ــنــ ــــ ـــ ــــــة  ثــ ـــ ــمــ ــــ ـــ ــيــ ــــ ـــ ــقــ ــــ ـــ الــ

 الاستادام

ــــة   ـــ ــــدركــ ـــ المــ ــــة  ـــ ــــدالــ ـــ ــعــ ــ ـــ الــ

 للسعر
 رفض  0.024ns 0.311- رصا العميل
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ا وصــــــــياغ ها. طالإصــــــــافة إلي  ن شــــــــعور العملار طين الخدمات طينها ســــــــتكون كما ينبغي ولمشــــــــارك هم في اقتراحه

 وحرع مقـدم الخـدمـة عل
ً
ى التفـاعـل معهم لخلق خ رة إيجـاطيـة يعتز المقـدمـة وكـينهـا  عـدت لهم خصـــــــــــــيصــــــــــــــا

 من نوايالم الســــــــــلوكية الإيجاطية تجاله في شــــــــــكل نوايا إعادة التيارة ونشــــــــــر المراجعات الإيجاطية ع ر 
ً
 يضــــــــــا

 الإنترن .

–   
ً
ــا    ثانيا تشــــــير نتامج الدراســــــة إلي  ن  بعاد المشــــــاركة في خلق القيمة لها تيثير إيجابي معنو  علي امتنان ورصــــ

 ;Cambra-Fierro et al., 2017; Assiouras et al., 2019)فنادق  وتتفق تل  النتامج مع نتامج دراسة  عملار ال 

Grott et al., 2019)إشـــــــــــــراك ا طــــــين الحرع علي  القول  إنتــــــاي الخــــــدمـــــة  . ومن ثم يمكن  لعملار في عمليــــــة 

مع احتيــــاجــــاتهم    طــــالإصــــــــــــــــافــــة إلى محــــاولــــة تعتيت الخ رة الإيجــــاطيــــة لــــديهم وتاصـــــــــــــي  الخــــدمــــات طمــــا يتلامم

 التخصية المتباينة يؤد  طدوره إلي تعتيت امتنانهم ورصالم تجاه الفندق بشكل كبير.

–  
ً
ــير نتامج الدراســـــــــة إلي  ن امتنان العميل يؤثر إيجاطيا   تشـــــــ

ً
ــا عملار الفنادق والنوايا الســـــــــلوكية  ثالثا  علي رصـــــــ

 ,.Hasan et al., 2017; Gong et al., 2020; Fazal-e-Hasan et al)الإيجاطية  وتتفق تل  النتامج مع دراســــــة  

. ومن ثم يمكن القول طــين الامتنــان يعت ر طمثــاطــة الاســـــــــــــتجــاطــة العــايفيــة الإيجــاطيــة للعميــل بعــد تلقي  (2017

بشــــــــكل مباشــــــــر علي رصــــــــامه وهما يؤثر في ال هاية علي عملية صــــــــنع القرار لدث العملار.   الخدمة وال   تنعكل

   (Chen & Peng, 2014; Chou & Chen, 2018; Huggins et al., 2020)اســــــــة كما تتفق تل  النتامج مع در 

م العملار وفقــا لنظريــة طنــار وتعتيت العوايج الإيجــاطيــة ونظريــة تقــدير الــاات. حيــث  نــه من المرجك  ن يقو 

  ونش
ً
المراجعات  ر ــ ــــالاين يشعرون طالامتنان بس ب تلقي متايا معينة عن عمد طإعادة زيارة الفندق مستقبلا

الإيجاطية والاســــــتعداد لدفع  ســــــعار اســــــتينامية وفقًا لقاعدة المعاملة طالمثل  وهما يشــــــير إلى العلاقة الإيجاطية  

 ملار.طين الامتنان والنوايا السلوكية الإيجاطية للع

 علي النوايا الســـلوكية الإيجاطية لع –
ً
  تشـــير نتامج الدراســـة إلي  ن رصـــا العميل يؤثر إيجاطيا

ً
ملار الفنادق   رابعا

 ,.Park et al., 2019; Torlak et al., 2019; Dwaikat et al., 2019; Calza et al)وتتفق تل  النتامج مع دراسـة 

 لنظرية التوقع ونظرية الاس      (2020
ً
تجاطة  وهما يؤكد علي الدور البارز لرصا العملار في تعتيت نوايالم وفقا

 فنادق.السلوكية الإيجاطية في سياق قطاع ال 

  تشــــير نتامج الدراســــة إلي  ن ال من امتنان ورصــــا العميل يتوســــطان العلاقة طين  بعاد المشــــاركة في  –
ً
خامســــا

 Cambra-Fierro)وتتفق تل  النتامج مع دراســــــــة   خلق القيمة والنوايا الســــــــلوكية الإيجاطية لعملار الفنادق  

et al., 2017; Mishra, 2016; Chou & Chen, 2018; Huggins et al., 2020; Dekhili & Hallem, 2020; 

Assiouras et al., 2019; Grott et al., 2019)       لنظريــــة الإحــــالــــة ونظريــــة التبــــادل الاجتمــــا ي ونظريــــة 
ً
وفقــــا

ثم يمكن القول وفقـا لتلـ  النظريـات فـإن ســـــــــــــلوكيـات العميـل ال   يقوم اهـا لمكـافـية   الأحـداث العـايفيـة. ومن

ن تتوســطها مشــاعر الامتنان لتعتيت النوايا الســلوكية الإيجاطية. فالعملار الاين  جهود مقدم الخدمة يمكن  

 وهــالت 
ً
بعيــة يكون لــديهم يكون لــديهم إدراك إيجــابي للمشـــــــــــــــاركــة في خلق القيمــة يُتوقع  ن يكونوا  كثر امتنــانــا

 علي إشــراك  اســتعداد  كثر للاناراو في النوايا الســلوكية الإيجاطية. كما  نه الما اان مقدم الخدمة 
ً
حريصــا

العملار في خلق القيمة  فإن هل  ســــــيعتز من رصــــــالم عن مقدم الخدمة  ومن ثم تتداد النوايا الســــــلوكية  

  الإيجاطية تجاه مقدم الخدمة كرد ل جميل. وتجدر الإشــــــــ ــــ
ً
ارة إلي  ن امتنان ورصــــــــــــا العميل يتوســــــــــــطان جتميا



 سلوكية الإيجاطية لعملار الفنادق طمصر ورصا العميل في العلاقة طين المشاركة في خلق القيمة والنوايا ال  توسيط إمتنان 

[444] 

  العلاقة طين المشــــــــاركة في الإنتاي والنوايا الســــــــلوكية الإ 
ً
يجاطية الثلاث لعملار الفنادق. كما يتوســــــــطان جتميا

العلاقة طين القيمة  ثنار الاســــتادام وال من نوايا إعادة زيارة الفندق  ونوايا نشــــر المراجعات الإيجاطية عن 

 العلاقة طين القيمة  ثنار الاســـــــتادام والاســـــــتعداد لدفع  الفندق  
ً
ع ر الإنترن  فقط  في حين يتوســـــــطان اليا

تينامية. وهما يشـــــــــير إلي  نه لا يمكن  ن يكون لناك تيثير للقيمة  ثنار الاســـــــــتادام علي اســـــــــتعداد  ســـــــــعار اســــ ـــــ

ا يشـــــــــير لضـــــــــرورة مثل تل   العملار لدفع  ســـــــــعار اســـــــــتينامية طدون وجود ال من امتنان ورصـــــــــا العملار  وهم

 المتغيرات العلامقية لتحفيي السلوكيات الإيجاطية لعملار الفنادق. 

  تشــير  –
ً
النتامج إلي  لمية الدور المعدل لإدراك العملار لعدالة الأســعار في العلاقة طين  بعاد المشــاركة في   خيرا

ث  ن إدراك عملار الفنــادق خلق القيمــة واــل من امتنــان ورصـــــــــــــــا العملار في القطــاع محــل الــدراســـــــــــــــة  حي ــ

نان ورصــــــــــــا العملار  كما لعدالة ســــــــــــعر الخدمة المقدمة يقو  العلاقة طين المشــــــــــــاركة في الإنتاي وال من امت 

 Opata etيقو  العلاقة طين القيمة  ثنار الاســتادام وامتنان العملار فقط. وتتفق تل  النتامج مع دراســة )

al., 2019ك العملار لعدالة الســـــــعر بشـــــــكل عالي يقو  العلاقة طين مشـــــــاركة  (. ومن ثم يمكن القول طين إدرا

لـاا يجـب  ن يحرع مقـدمي الخـدمـات الفنـدقيـة على مراعـاة  العملار في خلق القيمـة وامتنـانهم ورصـــــــــــــالم. و 

جانب عدالة  ســـــــــعار الخدمات المقدمة لدورلا البارز في تعتيت العلاقة طين مشـــــــــاركة العملار في خلق القيمة 

 انهم ورصالم ومن ثم تعتيت نوايالم الإيجاطية طالتبعية.وتحقيق امتن 

 المساهمات النظرية( 9-2)

 الإصــــــــافة ل دطيات المتعلقة طالمشــــــــاركة في خلق القيمة وعلاق ها طالنوايا الســــــــلوكية  
ً
حاول  تل  الدراســــــــة نســــــــ يا

 جديدة حول التيثيرات المختلفة لكل من المشا
ً
ركة في الإنتاي والقيمة  ثنار الإيجاطية من خلال اقتراح ر   و يرا

بشـــكل مباشـــر ومن خلال توســـيط متغير  الامتنان والرصـــا     الاســـتادام علي النوايا الســـلوكية الإيجاطية للعملار

ودراســـــــ ها في قطاع الفنادق اســـــــتجاطة لتوصـــــــيات الدراســـــــات الســـــــاطقة  وهما يســـــــم  طتعميم النتامج المث تة. فقد 

 ة في سد بعض الفجوات البحثية في حدود علم الباحث كما يلي.سع  الدراسة الحالية إلى المسالم

ة دور  بعاد المشـــــــــــاركة في خلق القيمة في تعتيت النوايا الســـــــــــلوكية الإيجاطية لعملار  ولا  طحث  تل  الدراســـــــ ــــ –

ر في صــــــور نظرية التبادل الاجتما ي  وهل  اســــــتجاطة للنق  النســــــش  في الدراســــــات ال   ـــــــــــــــ ــــالفنادق في مصــ ــــ

ة في العلاقة  فقد وجد الباحث  ن لناك دراســــــــات محدودة درســــــــ  العلاقة طين  بعاد المشــــــــارك  تناول  تل 

خلق القيمة والنوايا الســــــــلوكية الإيجاطية لعملار الفنادق  كما لم تتناول  يا م ها في حدود علم الباحث دور  

ع ر الإنترن   كما لم تبحث  ر المراجعات الإيجاطية  ــــــــــــــــــ ــــ بعاد المشـــــــــاركة في خلق القيمة علي نوايا العملار لنشــــ ـــــ

لنوايا الســــــلوكية الإيجاطية للعملار بشــــــكل متعدد الدراســــــات الســــــاطقة متغير المشــــــاركة في خلق القيمة علي ا

 الأبعاد في سياق قطاع الفنادق.

ــا عملار الفنـادق في  –   تنـاول  تلـ  الدراســـــــــــــة دور  بعـاد المشـــــــــــــاركة في خلق القيمـة في تعتيت امتنـان ورصـــــــــــ
ً
ثانيـا

العملار  لم  علي الرغم من تناول بعض الباحثين للعلاقة طين متغير المشـــاركة في خلق القيمة ورصـــامصـــر. ف

ــاركـة في خلق القيمـة وامتنـان العملار  ولو مـا تنـاولتـه تلـ  الـدراســـــــــــــة   م هـا العلاقـة طين متغير المشـــــــــــ
ً
تتنـاول  يـا

 طالبحث والتحليل.
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  طحث  تل  الدراسة دور ال من امتنان ورصا   –
ً
العملار علي النوايا السلوكية الإيجاطية للعملار المتمثلة  ثالثا

زياره الفندق  ونوايا نشـــــــــــر المراجعات الإيجاطية عن الفندق ع ر الإنترن   واســـــــــــتعداد العملار في نوايا إعادة 

 في سياق قطاع الضيافة  كما 
ً
لدفع  سعار استينامية. فقد تناول  دراسات محدودة تل  العلاقة وخصوصا

  طينما  ر والكلمة المنطوقةا إعادة الشراالعلاقة طين امتنان العملار وبعض النوايا السلوكية مثل نواي   تناول 

 من تل  الدراســـــــــــــات العلاقة طين امتنان العملار والنوايا الســـــــــــــلوكية الإيجاطية محل الدراســــــــــــة  
ً
لم تتناول  يا

علي الرغم من دورلا الحيو  في ســياق -يجاطية  المتمثلة في نوايا إعادة زيارة الفندق ونوايا نشــر المراجعات الإ 

  سعار استينامية في حدود علم الباحث.    والاستعداد لدفع  -قطاع الفنادق

  ســـــــــــــعـ  تلـ  الـدراســـــــــــــة لبحـث التـيثير الوســـــــــــــيط لكـل من امتنـان ورصـــــــــــــا العملار في العلاقـة طين  بعـاد  –
ً
رابعـا

لار  فقد وجد الباحث  ن لناك دراسات محدودة المشاركة في خلق القيمة والنوايا السلوكية الإيجاطية للعم

يل في العلاقة طين المشاركة في خلق القيمة وال من الكلمة المنطوقة وولار تناول  الدور الوسيط لرصا العم

العميل وســــلوكيات مواينة العميل ورفالية العملار. كما قام  دراســــات  خر  طتوســــيط امتنان العملار في 

اطية  شــــــركة في تســــــويق العلاقات ونوايا الشــــــرار للعملار والســــــلوكيات العلامقية الإيجالعلاقة طين اســــــتثمار ال 

 من الدراســــــــــات في حدود علم الباحث الدور الوســــــــــيط لكل من امتنان ورصــــــــــا  
ً
للعملار  إلا  نه لم تتناول  يا

 العملار مجتمعين في العلاقة طين المتغيرات المقترحة. 

  طحث  تل  الدراســـــة   –
ً
 و خيرا

ً
الدور المعدل لإدراك العملار لعدالة ســـــعر الخدمات المقدمة في ســـــياق خامســـــا

في خلق القيمة  حيث  ن لناك دراســـــات محدودة قام  طدراســـــة الدور المعدل لعدالة الأســـــعار في  المشـــــاركة

هل  الســياق  ولم يتم تناوله في ســياق قطاع الفنادق وفي ســياق العلاقات طين المتغيرات محل الدراســة علي  

اللاحقة في ســـــــــياق هل   م من التيكيد علي دور عدالة الأســـــــــعار المدركة في إرصـــــــــار العملار والســـــــــلوكيات  الرغ

 في تقليل الفجوة في 
ً
 علي ما ســــبق  يمكن القول طين الدراســــة الحالية قد ســــالم  نســــ يا

ً
القطاع. وتيســــيســــا

ي ســـــــــــياق صـــــــــــناعه الضـــــــــــيافة الدراســـــــــــات الســـــــــــاطقة وفي الأدطيات المتعلقة طنواتج المشـــــــــــاركة في خلق القيمة ف

 وخصوصا مجال الفندقة.

 والتوصيات العملية  التطبيقيةالمساهمات ( 9-3)

بشـــــــــــــكـل عـام ســـــــــــــعـ  تلـ  الـدراســـــــــــــة لتقـديم فهم  فضـــــــــــــل للعلاقـة طين  بعـاد المشـــــــــــــاركـة في خلق القيمـة والنوايـا 

الفنــدقيــة في الســـــــــــــلوكيــة الإيجــاطيــة للعملار في ســـــــــــــيــاق قطــاع الضـــــــــــــيــافــة وعلي الأخ  مجــال تقــديم الخــدمــات  

ر  التســويق في مجال الفنادق. طنارً علي نتامج الدراســة يمكن  جمهورية مصــر العرهية  وهما يوفر ر   إدارية لمدي 

   :اقتراح بعض المقترحات لمدير  التسويق في مجال الفنادق يمكن استعراصها كما يلي

 لنتامج تل  الدراســة فإن المشــاركة في خلق القيمة تعد طمثاطة م
ً
حرك  ســا ــ   لكل من امتنان ورصــا عملار وفقا

الســـــــــــــلوكيــة الإيجــاطيــة لهم المتمثلــة في نوايــا إعــادة زيــارة الفنــدق  ونوايــا نشـــــــــــــر المراجعــات  الفنــادق وتعتيت النوايــا  

الإيجاطية عن الفندق ع ر الإنترن   والاستعداد لدفع  سعار استينامية. ومن ثم يمكن للباحث  ن يو    مدير   

ة وكيج يمكن لهم  ن المصـــــــــــــرية طضـــــــــــــرورة تتويد عملا هم طآليات مشـــــــــــــارك هم في خلق القيم  التســـــــــــــويق طالفنادق

ــامل التواصــــل الاجتما ي وزيادة إمكانية    في قل تنامي الإنترن  ووســ
ً
ــا ــاراوا بســــهولة في خلق القيمة وخصــــوصــ يشــ



 سلوكية الإيجاطية لعملار الفنادق طمصر ورصا العميل في العلاقة طين المشاركة في خلق القيمة والنوايا ال  توسيط إمتنان 
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ل تجرهـة فنـدق  الوصـــــــــــــول لهؤلار العملار بســـــــــــــهولـة مســـــــــــــترشـــــــــــــدين طتجرهـة الفنـادق العـالميـة البولنـديـة في هلـ  مث ـ

Sound Garden  واســـــــــــــعـة من تاصـــــــــــــي  الغرف    والـا   تـاح ل يلامـه اختيـار مجموعـه(Room Customization 

options)        طتســجيل 
ً
والخدمات المصــاحبة لها  من خلال تطبيق هاي ع ر الإنترن   ويســم  هل  التطبيق  يضــا

( 
ً
منايق ماصـــــصـــــة لال . كما ســـــم  فندق    /اك( في  كشـ ــــSelf-check-in & check-outالوصـــــول والمغادرة هاتيا

Blow-Up Hall    لعملامـــه طـــالمشـــــــــــــــاركـــة في خلق القيمـــة من خلال التفـــاعـــل مع  نظمـــة الفنـــدق من خلال 
ً
 يضـــــــــــــــا

اسـتادام الهواتج الاكية المقدمة من الفندق هاته  وتعمل تل  الهواتج كمفاتي  للغرف وترشـد العملار  كما  

(. وهل  لما لهاا Zaborek & Mazur, 2019كال  اوحدات تحكم )و  تســــــــــــتادم للتواصــــــــــــل مع موقفي الخدمة  

الأمر من تـيثير كبير ولـام على امتنـان لؤلار العملار ورصـــــــــــــالم من نـاحيـة وعلي تـدعيم وتحفيي النوايـا الســـــــــــــلوكيـة  

ــارة وال   ترتبط بشـــــــــــــكــــل كبير طا رة العملار  ــادة التيــ ــا إعــ لــــديهم من نــــاحيــــة  خر  وعلي الأخ  نوايــ ــاطيــــة  الإيجــ

يجاطية الساطقة وفقا لنظرية الدعم الإيجابي  حيث يميل الفرد لتكرار السلوك الا  يحقق له نتامج إيجاطية   الإ 

وهمــا ينعكل علي ســـــــــــــمعــة ورهحيــة تلــ  الفنــادق في نهــايــة المطــاف. كمــا  ن توفير بعض الفيــديولــات التعليميـــة  

 في هات السياق.ة  للعملار لكيفية استادام اافة خدمات الفندق قد يؤد  لنتامج جيد
ً
  يضا

كمــا يو ـــــــــــــ   البــاحــث تلــ  الفنــادق طمحــاولــة الاعتمــاد على العملار بشـــــــــــــكــل  ك ر من خلال تحفييلم علي اقتراح 

 في قــل الأزمــات  
ً
خــدمــات جــديــدة و خــا ثرا هم في الخــدمــات الجــديــدة المتمع تنفيــالــا في المســـــــــــــتقبــل وخصـــــــــــــوصــــــــــــــا

عـام والفنـادق بشـــــــــــــكـل خـاع وال   تتمثـل في حـدوث    كـل والتحـديـات المتلاحقـة ال   يوجههـا قطـاع الضـــــــــــــيـافـة بشــــــــ ـــــ

 إلي انتشــــــار الأوهئة العالمية الأخيرة 
ً
 بعدم الاســــــتقرار والأعمال الإرلاطية المروعة وصــــــولا

ً
الأزمات الاقتصــــــادية مرورا

 Covid 19وم ها فيروس اورونا المســـــــتجد )
ً
(. فقد  صـــــــبح  المشـــــــاركة النشـــــــطة لل يلار في إنشـــــــار الخدمات عاملا

ا في تطوير الخ رات الفريدة كمحاولة للتغلب على التحديات الساطق الإشارة إليها. كما يمكن لتل  الفنادق  سيً رمي 

على ســــــ يل المثال منصــــــة رقمية خاصــــــة اها   IKEA  فقد  يلق  شــــــركة ايكيا  IKEAالاســــــتفادة من تجرهة شــــــركة 

ر منتجات جديدة. كما يمكن الاستفادة  وي ء لتتجيع العملار والمعجبين على اقتراح وتط Cocreate IKEAتس   ء 

ــتراتيجية مرهحة للمشــــــــاركة في SUNTOURSمن تجرهة شــــــــركة   ؛ وتي شــــــــركة ســــــــياحية فنلندية ناجحة تبن  اســــــ

خلق القيمة من خلال الســـماح للعاملات طالحصـــول على عطلات ماصـــصـــة  وهما ينعكل في ال هاية علي ســـمعة 

 مع تنامي دور تكنولوج
ً
ــا ــافة إلي   ياتل  الفنادق وخصـــــــوصـــــ  طالإصـــــ

ً
ــامل التواصـــــــل الاجتما ي عالميا المعلومات ووســـــ

تتايد  عداد العملار الاين يســـــتادمون منصـــــات الحجت الإلكتروني وتكنولوجيا المعلومات طمهاره عالية. كما  ن 

ــاطقـات المرتبطـة طـإعطـار العملار بعض الخصـــــــــــــومـات نتيجـة تقـديمهم لمقترحـات   تنظيم تلـ  الفنـادق لبعض المســـــــــــ

 قد يكون له دور كبير في تحفيي العملار علي المشاركة في خلق القيمة.ة فعال 

كما يو    الباحث مدير  تل  الفنادق طمحاول استغلال نشاو العملار على مواقع التواصل الاجتما ي لتكون  

ــير إلي وجود تيثير معنو  للمشــــــاركة في    ن نتامج الدراســــــة تشــــ
ً
ــا ــالك التســــــويق الإيجابي لها  وخصــــــوصــــ ق  خل في صــــ

القيمة علي نوايا العملار لنشــــــــر المراجعات الإيجاطية ع ر الإنترن . ومن ثم إها ما حرصــــــــ  تل  الفنادق إشــــــــراك 

العملار طكافة الوســـــــامل المتاحة فســـــــيكون لال   ثر كبير علي نوايالم لتقديم الدعم الإيجابي للفندق من خلال 

عــات الســـــــــــــلبيــة للعملار ا،خرين  وهلــ  في إيــار نظريــة  اجنشـــــــــــــر المراجعــات الإيجــاطيــة ع ر الإنترنــ  والرد علي المر 

التبادل الاجتما ي وهما يعود طالنفع علي رهحية تل  الفنادق وتعتيت سـمع ها  ولاسـيما  نه قد  صـبح  مراجعات  
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 & TripAdvisor.comالمســـــــــ هلكين المنشـــــــــورة على مواقع التواصـــــــــل الاجتما ي ومواقع المراجعة ع ر الإنترن  مثل  

Yelp.com     وعلي مواقع مقدمي الخدمة هاتهم مؤثرة بشـــــــكل متيايد في ســـــــياق الخدمات الفندقية  ويعتمد عليها

 عدد كبير من العملار في اتااه قراراتهم الشرامية. 

  ن مشــــــاركة العملار في إنتاي الخدمة من خلال ســــــلوكيات مشــــــاركة المعرفة والإنصــــــاف  
ً
 وضــــــح  النتامج  يضــــــا

العملار لدفع  ســعار اســتينامية إصــافية ل خدمات المتميية ال   تقدمها الفنادق. ولال   والتفاعل تعتز اســتعداد 

الة تقديم  و محاولة اســـــــتحداث خدمات فإن الباحث يو ـــــــ   تل  الفنادق طضـــــــرورة الاعتماد على العملار في ح

الفنـادق وتي    داخـل   green hotels   green foods   Eco-friendly hotelsجـديـده طتكلفـة إصـــــــــــــافيـة معقولـة مثـل  

  ومن ثم فإن إشــــــــــراك العملار في تنفيالا وتصــــــــــميمها  
ً
من الخدمات الجديدة الصــــــــــديقة للبيئة والمكلفة نســــــــــ يا

لتنفيالا ومن ثم يتوقع  ن يكونوا  ول من سيقومون طتجره ها وهما ينعكل علي  سيكون له طاللأ الأثر علي ت نيهم  

ة المنطوقة الإيجاطية بشــــكل  ــــخ ــــ    و ع ر وســــامل التواصــــل  نجاحها والتســــويق غير المباشــــر لها من خلال الكلم

 الاجتما ي.  

فنادق وتعتيت النوايا  تشــــــــــــير نتامج الدراســــــــــــة إلي  ن امتنان العملار يعد طمثاطة محرك  ســــــــــــا ــــــــــــ   لرصــــــــــــا عملار ال 

طية لهم الســلوكية الإيجاطية لهم  كما  ن رصــا العملار يعد طمثاطة محرك  ســا ــ   لتعتيت النوايا الســلوكية الإيجا

. وفي صور تل  النتامج يمكن للباحث  ن يو    مدير  التسويق طالفنادق المص
ً
رورة تتويد طضرورة  ـرية طضـ يضا

مـة بشـــــــــــــكـل  كثر فـاعليـة من خلال التغـايـة المرتـدة المســـــــــــــتمرة والتحـدث مع تنفيـا مفهوم المشـــــــــــــاركـة في خلق القي 

ــاركـة المعرفـة وال  تفـاعـل والعلاقـات بشـــــــــــــكـل  ك ر وهمـا يعتز طـدوره امتنـان  العملار بعنـايـه والتركيي علي جوانـب مشـــــــــــ

الإيجاطية    العملار وإثارة الجانب العايفي لديهم وهما يؤد  ويحفت في نهاية المطاف رصـــــــــالم وت نيهم للســـــــــلوكيات

الداعمـة للفنـدق كنوع من رد الجميـل للفنـدق في صـــــــــــــور نظرية التبـادل الاجتمـا ي ونظرية طنـار وتعتيت العوايج  

    زيارةية. فالعملار الاين يشــــعرون طالامتنان بســــ ب تلقي متايا معينة عن عمد طإعادة  الإيجاط 
ً
الفندق مســــتقبلا

 ر استينامية وفقًا لقاعدة المعاملة طالمثل.  ونشر المراجعات الإيجاطية والاستعداد لدفع  سعا

 لنتامج تل  الدراســــــــة فإن امتنان ورصــــــــا العملار يتوســــــــطان العلاقة طين المشــــ ــــ
ً
اركة في خلق القيمة والنوايا  وفقا

الســـــــــلوكية الإيجاطية لعملار الفنادق وهما يشـــــــــير إلي صـــــــــرورة شـــــــــعور العملار طالامتنان والرصـــــــــا عن جهود مقدم  

عد طمثاطة الجتر المكمل لجهود الفنادق لإشــراك العملار في خلق القيمة ليتم اكتمال التيثير علي  الخدمة  لأنها ت 

لعملار الفنـادق بشـــــــــــــكـل  كثر فاعليـة. فإها ما قام الفنـدق طجهود مشـــــــــــــاركة العملار  النوايا الســـــــــــــلوكيـة الإيجـاطيـة

لمتوقع من العملار وفقـا لنظريـة  بشـــــــــــــكـل قـالر  ولم يلمل العملار هلـ   و ااـن  قـل من المســـــــــــــتو  المطلوذ  و ا

لعكل صــــحي . ومن تيكيد التوقعات فلن يكون الأثر كبير لتل  الجهود علي نوايا العملار الســــلوكية الإيجاطية وا

رية ليل فقط طمجرد الالتمام بسلوكيات المشاركة  ـــــثم يمكن للباحث  ن يو    مدير  التسويق طالفنادق المص

 إطلاع العملار اها والتيكد من فهمهم ال،ــــحي  لها  فقد يقوم بعض  في خلق القيمة بشــــكل صــــحي    
ً
ــا ولكن  يضــ

لا يعلم العملار طـالـ   و لا يعرفون ااـفـة المعلومـات  مقـدمي الخـدمـات طبـال جهود مكثفـة لخـدمـة عملا هم ولكن  

ض عملار شـراات المتعلقة طال   و لا يعرفون كيفية اسـتادامها  و الوصـول إليها  فعلي سـ يل المثال لا يعلم بع

ســاعة  ويعانون    24الطيران  نه يمك هم حجت مقعد في مكان معين طالطامرة  ونلاين قبل موعد إقلاع الطامرة طـــــــــــــــ  



 سلوكية الإيجاطية لعملار الفنادق طمصر ورصا العميل في العلاقة طين المشاركة في خلق القيمة والنوايا ال  توسيط إمتنان 
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ل  من عدم تمك هم من حجت المقعد الا  يفضــــــــــــلونه  و يتمنون الجلوس طه ومن ثم يكونون غير راصــــــــــــين  بعد ه

هود كبيرة لخدم هم. كال  نفل الأمر طالنسبة لبعض  ركة علي الرغم من قيام الشركة طبال ج ـــعن خدمات الش

رف لتنـاســـــــــــــب احتيـاجـاتهم  عملار الفنـادق الـاين لا يعلمون  نـه يمكن اختيـار غرف بعي هـا  و تاصـــــــــــــي  تلـ  الغ

اســـــــــــــتاـدام الخـدمـات الجـديـدة. ومن ثم فـإن    طكيفيـةوخـدمـاتهم ولكـاا  فلا يكفي الالتمـام طـالعميـل دون إخبـاره 

ــا العملا ــاركـــة العملار في خلق القيمـــة لامتنـــان ورصـــــــــــــ ر دور وســـــــــــــيط حيو  في العلاقـــة طين جهود الفنـــادق لمشـــــــــــــ

 ونوايالم السلوكية الإيجاطية.

 لنت ــ
ً
  وفقــا

ً
امج تلــ  الــدراســــــــــــــة فــإن إدراك العملار لعــدالــة  ســـــــــــــعــار الخــدمــات المقــدمــة من قبــل الفنــدق يعــد   خيرا

ــا ــــــــــ   لتيثير جهود مقدم الخدمة لمحاولة إشــــــــــراك ال من امتنان    علىالعملار في إنتاي الخدمة   طمثاطة داعم  ســــــــ

كلمــا ازداد مســـــــــــــتو   ورصــــــــــــــا العملار      نــه يقو  العلاقــة طين تلــ  الجهود وامتنــان ورصــــــــــــــا لؤلار العملار  ف

العـدالـة المـدرك من قبـل عملار الفنـادق  د  هلـ  إلي زيـادة العلاقـة الإيجـاطيـة طين المشـــــــــــــاركـة في الإنتـاي واـل من 

  فإن إدراك العملار لعدالة  سعار الخدمات المقدمة من قبل  امتنان ورصا العم
ً
 لنتامج الدراسة  يضا

ً
لار. ووفقا

ــا ــــ   لتي ثير القيمة  ثنار الاســــتادام علي امتنان العملار      نه يقو  العلاقة طين  الفندق يعد طمثاطة داعم  ســ

الـة المـدرك من قبـل عملار الفنـادق  شـــــــــــــعور العميـل طقيمـة الخـدمـة المقـدمـة وامتنـانـه  فكلمـا ازداد مســـــــــــــتو  العـد

مكن للبـاحـث  ن  د  هلـ  إلي زيـادة العلاقـة الإيجـاطيـة طين القيمـة  ثنـار الاســـــــــــــتاـدام وامتنـان العملار. ومن ثم ي 

رورة الالتمام بعدالة  سعار الخدمات المقدمة ولاسيما  ن تل   ـــــــــ ــــرية طضـــــــــ ــــيو    مدير  التسويق طالفنادق المص

 تتســــــم طتو 
ً
 لتوافر عدد كبير من الفنادق  الصــــــناعة تحديدا

ً
افر قدر كبير من البدامل والتنافســــــية الشــــــديدة  نظرا

 في ال   تقـدم نفل الخـدمـات في نفل الفئـة من الجود
ً
 لـامـا

ً
ة المطلوهـة ومن ثم فـإن لمعيـار عـدالـة الأســـــــــــــعـار دورا

المطاف لنوايا وســـــــــــلوكيات   تعتيت جهود مقدم الخدمة على تحفيي المشـــــــــــاعر الإيجاطية للعملار ال   تترجم في نهاية

داعمة إيجاطية. فيو ــــــ   الباحث مدير  التســــــويق طالفنادق المصــــــرية طضــــــرورة تقديم الخدمات طيســــــعار مقبولة 

ها مـا ااـنـ  لنـاك زيـادة يفيفـة في الأســـــــــــــعـار فلاطـد من توصـــــــــــــي  ســـــــــــــ ـب تلـ  التيـادة  فقـد يتبـادر إلي الـالن  ن وإ

  فالعميل لا  عملار الخدمات المتعلقة طجانب الرفالية غير 
ً
  لكن يبدو هل  قالريا

ً
حســــــــــاســــــــــيين للســــــــــعر نســــــــــ يا

العميل يقوم طتقييم عدالة الســـــعر  يقبل  ن يتم خِداعه ح   وإن اان غير حســـــاس بشـــــكل كبير لعامل الســـــعر. ف

ليل فقط من خلال تقييمـــه للقيمـــة ال   تلقـــالـــا طـــل يقـــارن هلـــ  الســـــــــــــعر طمـــا يقـــدمـــه المنـــافســـــــــــــون وهمـــا دفعـــه  

نفل الخــدمــة طنفل الجودة والــا  قــد يؤثر علي قراره طــإعــادة زيــارة نفل الفنــدق مرة  خر   صــــــــــــــدقــامــه لتلقي  

 وهل  في صور نظرية العدالة.
ً
 مستقبلا

 محددات الدراسة والتوصيات ببحوث مستقبلية( 9-4)

ســــــلط  الدراســــــة الحالية الضــــــور علي طحث العلاقة طين المشــــــاركة في خلق القيمة والنوايا الســــــلوكية الإيجاطية  

للعملار من خلال توســـــيط ال من امتنان ورصـــــا العملار  مع طيان الدور المعدل للعدالة المدركة لســـــعر الخدمة 

الدراسة والتحليل. وقد تم إعداد تل    دق طمصر وتي موصوعات مازال  تستحق المتيد منفي سياق قطاع الفنا

الدراســــــة في صــــــور بعض المحددات ال   يمكن من خلالها تقديم مجموعة من المقترحات ال   يمكن  ن تضــــــيج  

لا  قام الباحث في إلي المعرفة في هل  الســـياق إها قام  الدراســـات المســـتقبلية طتناولها في حدود علم الباحث.  و 

  ومن ثم فإن الدراســــــــــــات Cross-sectional studiesى  ســــــــــــلوذ الدراســــــــــــة المقطعية  تل  الدراســــــــــــة طالاعتماد عل
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وفيها يقوم الباحث طتجميع البيانات على    Longitudinal studiesالمسـتقبلية قد تقوم طإجرار الدراسـات الطولية  

  تم تجميع طيانات تل  الدرافترتين زمنيتين ماتلفتين لتجاطة على تسا لا 
ً
سة من قطاع الفنادق   ت البحث. ثانيا

ويمكن  ن تكون لناك نتامج  خر  توفر ر   مســتقبلية إها ما تم تطبيق الدراســة في ســياقات  خر  مثل قطاع  

  لناك بعض المتغيرات الوسـيطة الأخرث ال   يمكن دراس ـ
ً
 ها  ال،ـحة والتعليم والطيران والخدمة المصـرفية. ثالثا

  عمق للعلاقـة طين  في إي ـ  Customer delightمثـل طاجـة العميـل  
ً
ار نظريـة التبـادل الاجتمـا ي  وهمـا قـد يوفر تنـاولا

 في هل  الإيار 
ً
  لناك بعض المتغيرات المعدلة الأخرث ال   يمكن دراســـــــ ها  يضـــــــا

ً
المتغيرات ال   تم دراســـــــ ها. رابعا

  يمكن طحث دور متغير المشـــــار مثل ســـــمعة العلامة  والعوامل الخمســـــة الك رث  
ً
كة في خلق  للتـــــخصـــــية. خامســـــا

  وســـــــلوكيات الدفاع عن  Customer wellbeingالقيمة علي بعض المتغيرات التابعة الأخرث مثل رفالية العميل  

  كما يمكن طحث دور المشــــــــــــاركة في خلق القيمة Brand evangelism  وتيييد العلامة Brand advocacyالعلامة 

  تم تطبيق تل  الدراســـــة علي  Customers’ Punitive Intentionالنوايا الانتقامية للعميل   في الحد من
ً
. ســـــادســـــا

عملار الفنادق من العملار المصــــــــريين فقط  ومن ثم فإن الدراســــــــات المســــــــتقبلية قد تصــــــــل لنتامج قد تضــــــــيج  

  لم تقم   للمعرفــة إها مــا تم المقــارنــة طين وجهــه نظر العملار المصـــــــــــــريين والعملار الأجــانــب
ً
من دول  خر .  خيرا

ية طبحث قضـــــــــية الاختلافات الثقافية  ومن ثم فإن الدراســـــــــات المســـــــــتقبلية قد تقارن طين نتامج  الدراســـــــــة الحال 

 للمقاييل المســــــــــــتادمة في 
ً
 إلى المعرفة ويوفر دعما

ً
عينتين من دولتين ماتلفتين؛ وهما يمكن  ن يضــــــــــــيج  يضــــــــــــا
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Mediating customer gratitude and satisfaction in the relationship between 

value co-creation and positive behavioral intentions of hotel’s customers in 

Egypt: The moderating role of price fairness perception. 

 

Dr. Mohamed Abdelnabi Khashan 

Abstract  

The Egyptian government invests heavily in promoting its tourism areas and 

improving its hotel services, transportation and the level of safety in order to regain 

its leadership in the hospitality industry in the region and providing a contemporary 

and atypical image of Egypt in light of Egypt's 2030 vision for sustainable 

development. In addition to the prominent role of that sector in developing the 

Egyptian GDP and support the Egyptian economy. Thus, the current paper 

investigates how value co-creation, customer satisfaction and customer gratitude 

stimulate the rates of positive behavioral intentions of hotels customers in Egypt. 

Data were collected from 436 hotels’ customers based on the internet-based 

questionnaire. Partial least squares structural equation modelling (PLS–SEM) was 

employed to test the hypotheses. The findings confirmed that value co-creation 

dimensions (co-production and value in use) significantly impacted customer 

gratitude and satisfaction. Co-production dimension significantly impacted positive 

behavioral intentions, while the value in use significantly impacted positive 

behavioral intentions except the customer’s willingness to pay premium prices. In 

addition, customer gratitude positively influenced positive behavioral intentions. 

Moreover, the results showed that both customer gratitude and satisfaction 

mediated the relationship between value co-creation dimensions and positive 

behavioral intentions. Also, the results confirmed that price fairness perception 

moderated the relationship between co-production dimension and both customer 

gratitude and satisfaction, as well as it moderated the relationship between value in 

use dimension and customer gratitude only. Finally, some theoretical and 

managerial implications of these findings are discussed. 
 

Keywords  

Value co-creation - Customer Gratitude - Customer Satisfaction - Positive 

Behavioral Intentions - Hotels. 
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