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 المستخلص

على   العميل  سلوك  سوء  تأثير  بحث  الدراسة  استهدفت 

التدمير   سلوكيات  توسيط  خلال  من  بالعملاء  الاحتفاظ 

بمدينة   التسوق  مراكز  عملاء  على  بالتطبيق  للقيمة  المشترك 

 المنصورة. 

الاعتماد على قائمة استقصاء قوامها   المترددين على مراكز    426وقد تم  أو  العملاء  مفردة من 

طريق   عن  الدراسة  فروض  لاختبار  اللازمة  الأولية  البيانات  لتجميع  الدراسة  محل  التسوق 

-PLS الاستبيان ذاتي الادارة، كما تم تحليل البيانات باستخدام أسلوب نمذجة المعادلة الهيكلية

SEM. 

وتمثلت أهم نتائج الدراسة في وجود تأثير معنوي سلبي لأبعاد سوء سلوك العميل )السلوك غير  

كما   المشترك.  التدمير  وسلوكيات  بالعميل  الاحتفاظ  من   
ً
كلا على  العدوانية(  اللغة  المتحضر، 

أشارت النتائج الي عدم وجود تأثير معنوي سلبي لبعد المتطلبات القاسية أحد أبعاد سوء سلوك 

mailto:heshamyassin@mans.edu.eg
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 من الاحتفاظ بالعميل وسلوكيات التدمير المشترك للقيمة. كما توصلت نتائج  
ً
العميل على كلا

التحدي   )سلوك  القيمة  تدمير  في  المشاركة  لسلوكيات  سلبي  معنوي  تأثير  وجود  الي  الدراسة 

توصلت    
ً
وأخيرا بالعملاء.   الاحتفاظ  على  للقيمة(  المشترك  التخريب  سلوك  للقيمة،  المشترك 

يتوسطان    الدراسة  المشترك  القيمة  تخريب  المشترك وسلوك  القيمة  تحدي  كل من سلوك  أن 

 العلاقة بين )السلوك غير المتحضر واللغة العدوانية( والاحتفاظ بالعميل، في حين لم يثبت  
ً
جزئيا

وجود تأثير وسيط لسلوكيات المشاركة في تدمير القيمة في العلاقة بين المتطلبات القاسية البعد  

 .لسوء سلوك العميل والاحتفاظ بالعميل الثالث

المفتاحية: القيمة    الكلمات  تخريب  سلوك  القيمة،  تدمير  في  المشاركة  العميل،  سلوك  سوء 

 المشترك، سلوك تحدي القيمة المشترك، الاحتفاظ بالعميل 
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 Abstract : 

The study aimed to investigate the role of customer misbehavior on customer 

retention through the mediation of value co-destruction behaviors, applied to 

customers of shopping malls in Mansoura city. The study relied on a survey of 426 

customers or visitors of the shopping malls under study to collect the primary data 

necessary to test the study hypotheses via a self-administered questionnaire. The 

data analyzed using the Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-

SEM) approach. 

The most important results of the study were the existence of a significant negative 

influence of the dimensions of customer misbehavior (uncivil behavior, aggressive 

language) on both customer retention and value co-destruction behaviors. The 

results also indicated no significant negative influence of the harsh requirements 

dimension, one of the customer misbehavior dimensions, on either customer 

retention or value co-destruction. The study results also found a significant negative 

influence of value co-destruction behaviors (Co-destruction defiance, Co-

destruction subversion) on customer retention. Finally, the study concluded that 

both value challenge behavior and value destruction behavior partially mediate the 

relationship between (uncivil behavior and aggressive language) and customer 

retention. Meanwhile, no mediation influence of value co-destruction behaviors 
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proven in the relationship between harsh requirements, the third dimension of 

customer misbehavior, and customer retention  . 

Keywords: customer misbehavior, value co-destruction, Co-destruction defiance, 

Co-destruction subversion, customer retention 
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 تمهيد 

 وعلىالاقتصوووووواد ومصووووووا   الشووووووركات   علىمشووووووكلة منتشوووووورة وت ثر   العميليعد سوووووووء سوووووولوك  

. ويمثل سووووووووووء سووووووووولوك المسوووووووووتهل     والعملاء الاخرينالمسووووووووووقين  
ً
العميل ا جانب السووووووووولبي   أوأيضوووووووووا

للعميل وهو عبارة عن مظلة للأنشوووووووطة السووووووولوكية السووووووولبية الكي تنته  معايير السووووووولوك المقبولة  

 في مواقف الاسوووووووتهلاك ا  تلفة  
ً
. ولقد تم اجراء مسووووووو  وطمي في أمريكا  (Fullerton, 2004)عموما

سوووووولوكيات العميل السوووووولبية ت دي الي معدلات   أنوتوصوووووول م  2019صووووووناعة التجزئة في عام  على

مليار دولار أمريكي   50,6أي ما يعادل  %1,38انكماش في اسوووووتهلاك سووووووق التجزئة ب سوووووبة قدرها  

 Jacobsen and)وهو مووا يشوووووووووووووير الي ا موواجووة الي المزيوود من الفهم لهووذا السووووووووووووولوك والتصووووووووووووووودي لوو   

Bames, 2020). 

التواصوووووووول الفعال    علىومع تزايد حدة المنافسووووووووة في السوووووووووق، يعتمد نتمام التعاملات بنجا   

بين موظفي ا  وووودمووووة والعملاء وفسووووووووووووويي موظفي ا  طو  الاموووواميووووة الي الالت ام بمعووووايير تقووووديم 

  
ً
 بالتفوق    علىا  دمة والمتمثلة في "العملاء دائما

ً
 ما يٌظهر العميل نحسوووووووواسووووووووا

ً
حق"، وبالتالي غالبا

والافتقار الي الاحترام الكافي عند التعامل مع الموظفين. وعلي ، يوصووف سوووء سوولوك العميل بأن  

 Wang et)سووووووووولوك منخفي ا جودة يتلقا  الموظفون من العملاء أثناء تفاعلات تقديم ا  دمة  

al., 2013) . 

قدمت المشووواركة في خلق القيمة ممارسوووة جديدة لتسوووويق ا  دمات والابتكار وخلق تجربة و 

فريدة مع العملاء وسووواهمت في نعادة تشوووكيل لفهمنا في كيفية خلق وبناء تفاعلات وتجارب وقيم 

 في دراسووووووووووووووة العملاء وشووووووووووووور  كيف يمكن 
ً
 جوديودا

ً
  أنمع العملاء. وقودموت هوذ  النظريوة أسوووووووووووووواسووووووووووووووا

بل ومشوووووواركتهم لها مع فرات أخر     ،القيمةيصووووووبحوا ممارسووووووين لد هم القوة في المشوووووواركة في خلق  
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مثوول المنظمووات ومجتمعووات العملاء وألموووووووووووووموواب المصووووووووووووو مووة ا  تلفين، ودمج مواردهم كووذلوو  في 

 .(Ramaswamy, 2009)تصميم وإنشاء تجاربهم 

وبناء على الفرضوووووووية الأسووووووواسوووووووية الكي تفيد بأن تكامل الموارد وإنشووووووواء القيمة تكون في سوووووووياق  

، بل يمكن  
ً
 نيجابيا

ً
يكون    أنسووووووووووولسووووووووووولة القيمة، يمكن القول بأن ننشووووووووووواء القيمة قد لا يكون دائما

 في بعي ا مالات، لذل  فنن المشواركة في تدمير القيمة يتم التعامل مع  بشوكل ضوممي قد 
ً
سولبيا

 .(Neuhofer, 2016)يحدث أثناء المشاركة في خلقها 

الاحتفاظ    ننكما يعد الاحتفاظ بالعملاء هو الهدف الرئيسوووووووو ي قدارة علاقات العملاء حيث  

مرة من   20الي  5الأقول أكرر فعواليوة من حيوث التكلفوة بموا يتراو  بين  علىبوالعملاء ا مواليين يكون  

وفشووووووووووووومول الاحتفواظ بوالعملاء جميع اقجراءات الكي تتخوذهوا المنظمة  . عملاء جودد علىا مصوووووووووووووول  

لضوووووووووومان ولاء العملاء وتقليل تقلب العملاء، لذا يعد معدل الاضووووووووووطراب في حركة العملاء الذين 

 لا يتجزأ  
ً
 تسوووووووويي المنظمات الي تقليل ، كما يعد جزءا

ً
 مهما

ً
ي تقلون الي منظمات منافسووووووووة م شوووووووورا

 .(Sabbeh, 2018)فاظ بالعملاء من ا  طة الاستباقية للاحت

في الوقت ا مالي في الشرق الأوسط ومصر، تم بناء مراكز التسوق والمراكز التجارية بشكل  و

الكي تقودمهوا تلو    المرافقالي مت ايود في المودن وضوووووووووووووواح هوا. السوووووووووووووبوب وراء هوذا الزيوادة المت ايودة يعود  

، والأمووان،  تسووووووووووووووق المراكز التجوواريووة، مثوول توفير ا  وودمووات المتعووددة في مكووان واحوود، وسوووووووووووووهولووة ال

والمسووووووووووووواحوة المكيفوة بشوووووووووووووكول خواا في المنواخوات ا جوافوة وا موارة وبوالتوالي، يتم توجيو  اسوووووووووووووتثموارات  

بناء مزيد من مراكز التسوووق التجارية في هذ  البلدان، مما يخلق بيرة تنافسووية بين ضوو مة نحو  

 . (El-Abd et al., 2018)ن المستثمري
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   :
ً
 الإطار النظري: أولا

 النحو التالي:  على وفيه يستعرض الباحث لمفاهيم وأبعاد متغيرات البحث، وذلك 

 :(customer misbehavior) سوء سلوك العميلمفهوم وأبعاد  (1

يمكن النظر الي سووووووووووووووء سووووووووووووولوك العميووول بووواعتبوووار  مجموعوووة فرعيوووة من انحراف السووووووووووووولوك  

البشوووووووووووري، ولقد تم التعبير عن  في الدراسوووووووووووات السوووووووووووابقة بمصوووووووووووط مات مختلفة مثل سووووووووووولوكيات  

  ،ا  تل سلوك العميل    أوالعملاء المنحرفون    أوالعملاء الذين يمثلون مشكلة    أوالعملاء الضارة  

ولكن معظم الدراسوات تفضول مصوط   سووء سولوك العميل ل شوارة الي تصورفات العميل سوواء 

 .(Huang, 2008; Harris and Reynolds; Akbari et al., 2016)غير مقصودة    أوكانت مقصودة  

ن  مازال البحث في  أقل كول  ،مهم  عوعلي الرغم من تحديد سووووووء سووووولوك العميل كموضوووووو   

مسوووووووووووووببوووواتوووو  وطرق ا موووود منوووو ، وترجع أهميووووة هووووذ     علىمن المعووووايير الكووووافيووووة لتحووووديوووود  والوقوف  

جزء لا يتجزأ من التجربة، ويمثل   لأنهاتجربة العميل تتأثر بسوووووء سوووولوك العميل    أنالظاهرة الي 

كل هما   أوضوووووورر نفسوووووو ي   أوهذا السوووووولوك ا جانب المظلم للعميل والذي ي دي الي خسووووووارة جسوووووودية  

(Vukasovič, 2015) . 

سووووء سووولوك المسوووتهل  يعد نتيجة مباشووورة لثقافة الاسوووتهلاك    أن Fullerton (2004)وأشوووار  

 .
ً
لدي العملاء وأن هذا السووولوك في بعي الأحيان يكون أوسوووع نطاقا بين المسوووتهلكين الأصوووغر سووونا

العوامول الوديموغرافية    علىسووووووووووووووء سووووووووووووولوك المسوووووووووووووتهلكين يتنوع ويصوووووووووووووعوب تصووووووووووووو يفو  بنواء    أنكموا  

عدد   أنالاطلاق ومع ذل  يعتقد  علىوالاجتماعية والاقتصوووووادية فالعملاء لا يسووووويرون التصووووورف  

هذا السووووووولوك   أنقليل من المسوووووووتهلكين هم المسووووووورولين عن سووووووووء السووووووولوك أثناء الاسوووووووتهلاك، كما  
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واسووع الانتشووار بين   كالرغم من الاعتقاد الشووا ع بأن هذا السوولو  علىيتجاوز الطبقة الاجتماعية  

 .(Jacobsen and Bames, 2020)التعليم المنخفي  أوالدخل المنخفي  ذوي الافراد 

وفعد سوووووووووء سوووووووولوك العميل مشووووووووكلة كبيرة لدي الشووووووووركات لسووووووووببين الأول هو  جم الضوووووووورر  

مقدمة ا  دمات والسووووبب الثاني هو التأثيرات السوووولبية غير    علىالمباشوووور أثناء عملية الاسووووتهلاك  

 .(Schaefers et al. 2015)المباشرة الكي ت شأ نتيجة العدو  السلوكية بين العملاء الاخرين 

 قواعد 
ً
كما يمثل سووء سولوك العميل سولوكيات سولبية ضومن بيرة التبادل الكي تنته  عمدا

حيث ي دي هذا    (Daunt and Harris, 2011)السووووووووووووولوك المقبولة والكي تعطل نظام الاسوووووووووووووتهلاك  

ا جانب المظلم من سووووء سووولوك العميل الي تعطيل أنشوووطة المنظمة بشوووكل كبير وفشوووكل معضووولة 

 .(Fullerton and Punj, 2004)نقاشية تس ئ الي الموظفين وم سساتهم 

يكون سووووء سووولوك العملاء مباشووور أي عندما يكون الموظفون والعملاء حاضووورين   أنويمكن 

سووء سولوك غير مباشور أي عندما يكون الموظفون والعملاء غير حاضورين    أوفي عملية التفاعل،  

 ,.Schaefers et al)ا جسوووووودية    اللفظية أوعبر الانترنت وتتضوووووومن بعي السوووووولوكيات اقسوووووواءة    أو

2016)   

خرين والموظفين  العملاء الأ   علىيكون لسوء سلوك العملاء آثار سلبية عميقة    أنيمكن  كما  

. وعنوود النظر الي سووووووووووووووء سووووووووووووولوك العملاء من  (Alola et al., 2019)كووذلوو  في ا  طو  الاموواميووة 

قد يتدخلون في   أوخرين بعدم الرضووووووووووا وقد يغادرون نعداد ا  دمة  يشووووووووووعر العملاء الأ   أنالمرج   

. وفيموا يتعلق بموظفي ا  طو   (Harris and Daunt, 2013)مثول هوذ  السووووووووووووولوكيوات ويكررونهوا  

الموودي القصوووووووووووووير    علىيكون لسووووووووووووووء سووووووووووووولوك العملاء عواقووب وخيمووة سووووووووووووولبيووة    أنالاموواميووة يمكن  

والطويوووول، حيووووث قوووود ت دي هووووذ  السووووووووووووولوكيووووات الي ارتفوووواع معوووودلات الغيوووواب بين الموظفين وعوووودم 
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 ,.Balaji et al)حكى السووووووووووووولوكيوات ا  تلوة من جوانوب الموظفين    أورضوووووووووووووواهم وارتفواع نوايوا دورانهم   

2020)  . 

وتناولت عدد من الدراسوووووات السوووووابقة تصووووو يف العوامل الم ثرة في سووووووء سووووولوك العميل الي 

وقت  أوفرتين الاولي عوامل خاصوووووووووة بالمنظمة مثل المشووووووووواعر السووووووووولبية من ا  دمة غير المرضوووووووووية  

عدم التنظيم والثانية هي عوامل خاصة بالعملاء مثل السمات الش صية والتغيرات    أوالانتظار  

الاتجا  الأخلاقي والسوووووووومات الشوووووووو صووووووووية قد يحفزان من سوووووووووء سوووووووولوك العميل    أنالنفسووووووووية أي  

(Chen et al., 2014). 

التعامل غير    أوالاسوووووووووتخدام المفر    أوكما يمكن تعريف سووووووووووء سووووووووولوك العميل الي الضووووووووورر  

 .(Gong and Zhang, 2023)المناسب مع المنتجات الكي يتم الوصول ال ها 

سووووووووووولوك العميل والكي تشووووووووووومل خيبة أمل   دوافع لسووووووووووووءوحددت الدراسوووووووووووات السوووووووووووابقة عدة  

العملاء وعودم رضووووووووووووواةهم، عودم معواملوة المنظموة العملاء بشوووووووووووووكول جيود، عودم ا  وف من العقواب، 

الانتقام، غياب القيد الأخلاقي، الاحباطات الناجمة عن التطلعات غير ا مققة، جميعها عوامل  

 ,Harris and Reynolds, 2004; Reynolds and Harris)سووووووووووووووء سووووووووووووولوك العميل    علىتشوووووووووووووجع 

2005; Shoham et al., 2015). 

أفعال المسووووووووتهلكين الكي تنته  قواعد السوووووووولوك   بأنها Fullerton and Punj, (1997)وفعرفها 

ا في مواقف الاسوووووووووووووتهلاك، وتعطوووول النظووووام المتوقع في مثوووول هووووذ  المواقف. في حين   المقبولووووة عمومووووً

مسووويرة، مما   أوبأن  سووولوك العملاء الذين يتصووورفون بطريقة طا شوووة    Lovelock، (2001)عرفها  

يسووبب مشوواكل للشووركة وموظف ها والعملاء ا خرين. كما يعرف هذا السوولوك بان  اقجراءات الكي  

غير    أوبغير عموود، بشوووووووووووووكوول واضووووووووووووو    أويتخووذهووا العملاء الووذين يتقوودمون لتلقي خوودمووة عن عموود  



 

 

1099 

    

  

 

 

 

 

 

.  (Harris and Reynolds, 2003)تقاطع لقاءات ا  دمة الوظيفية.    أنواض ، بطريقة من شأنها  

بأن  نوع من الغضووووب يشووووتمل على مجموعة من    McColl-Kennedy et al. (2009)في حين يشووووير  

المشوووووواعر السوووووولبية بما في ذل  الشووووووراسووووووة والغضووووووب والاشووووووم  از والازدراء والاسووووووتياء تجا  مقدمة  

بوووأنهوووا أي نجراءات )مكلفوووة( يتخوووذهوووا أحووود العملاء وت ثر   (Hailat, 2016)ا  ووودموووة. بينموووا عرفهوووا  

 سلبًا على مخرجات عميل آخر.

 عل ها   ثلاث أبعاد رئيسوووووية  علىلقياس سووووووء سووووولوك العميل تم الاعتماد  و 
ً
وهي الأكرر اعتمادا

: والكي تعكس قيوام العملاء بونظهوار  غير المتحضللللللللللللر  ك( السلللللللللللللو 1) وهي   في الودراسووووووووووووووات السووووووووووووووابقوة

لفوت انتبوا  مقودمي ا  ودموة بطريقوة غير    أونجراءات تظهر نفواد صوووووووووووووبرهم في حوال توأخر ا  ودموة  

نظوافوة مكوان تقوديم ا  ودموة وكوذلو  تعودي الودور ا مودد في قوائموة  علىعودم الاحتفواظ   أومهنيوة 

التواصووووووووووول    أووتعكس قيام العملاء با جدال مع مقدمة ا  دمة    ( اللغة العدوانية:2) الانتظار.  

التووأخر في    علىاللوم    أومع الموظفين بطريقووة حووادة وشووووووووووووورسووووووووووووووة وكووذلوو  توجيوو  ألفوواظ غير لائقووة  

وهي متطلبوات يصووووووووووووور العميول عل هوا مع مقودم ا  ودمة    ( المتطلبلات الالاسلللللللللللليلة:3) تقوديم ا  ودمة.  

عدم الاقتناع    أومثل عدم صوووووووووووووبر العميل عند انشوووووووووووووغال مقدمي ا  دمة في خدمة عملاء آخرين  

مقابلة رؤسوووووووووائ  في العمل، وكذل   علىحل مشووووووووواكل العميل واقصووووووووورار   علىبالموظف رغم قدرت   

 ;Berry and Seiders, 2008)اصوووووووووووووووة.  يحظوا بمعووواملوووة خووو  أناعتقووواد بعي العملاء بوووأنهم يجوووب  

Kumar Madupalli and Poddar ,1987) . 

 :(Customer retention) الاحتفاظ بالعميل (2

وجود علاقة نيجابية بين الاحتفاظ بالعملاء وربحية المنظمات،  ببشوووووووووووووكل عام، يمكن القول  

حيووووث يسوووووووووووووووواهم الاحتفوووواظ بووووالعملاء من زيووووادة ربحيووووة وايرادات المنظمووووات وبووووالتووووالي فوووونن الزيووووادة 
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 Al-Hawary and)الربحيوة  علىيكون لهوا توأثير نيجوا ي  أنالطفيفوة في الاحتفواظ بوالعملاء يمكن  

Alhajri, 2020)  المنتج،    أو. كما يشووووووووير الاحتفاظ بالعملاء الي نية العميل في نعادة شووووووووراء ا  دمة

 .(Alkitbi et al., 2020)أن  ميل العميل المستقبلي للبقاء مع مزود ا  دمة  أو

كما يمكن تعريف  بأن  الهدف التسوووويقي المتمثل في منع العميل من التحول الي منافس آخر  

(Danesh et al., 2012)   كموا يشوووووووووووووير الي نيوة العميول في نعوادة شوووووووووووووراء ا  ودموة مرة أخر  ولوذلو .

 لمزود ا  دمة، وعلي  تعد 
ً
اسووووووووتخدم الاحتفاظ بالعملاء كمقياس لنية العميل في البقاء مخلصووووووووا

 .(Al-Tit, 2015)جودة ا  دمة ورضا العملاء من العوامل المهمة للاحتفاظ بالعملاء 

الاحتفوواظ بووالعميوول يعمي الاسوووووووووووووتمراريووة في العلاقووة بين   أن  Ascarza et al. (2018)وأشوووووووووووووووار  

 من أشوووووووووووكال سووووووووووولوك العملاء وهو السووووووووووولوك الذي تنو  المنظمات  
ً
العميل والمنظمة وفعد شوووووووووووكلا

 ندارت .

 ذا أهميوة بوالغوة حيوث  
ً
ومن أجول توفير تجربوة عواليوة ا جودة للعملاء فونن الاحتفواظ يعود أمرا

بوول في الترويج لكووافووة خوودمووات   ،لا يسووووووووووووووواعوود المنظمووات في الترويج للمنتجووات ا جووديوودة فحسوووووووووووووووب

العميل السعيد يجذب العديد   أنالمنظمات عن طريق التسويق بالكلمة المنطوقة، فمن المقبول  

العميل غير السووووووووعيد يردع ما لا يقل عن عشوووووووورة عملاء محتملين.    أنمن العملاء ا جدد، في حين  

ومن ثم، فمن المهم لكل منظمة ضوووووووومان توفير منتجات ذات جودة عالية لتحقيق الأداء المر وووووووو ي  

 .(Kumar et al., 2017)للمنتج 

وفعود الاحتفواظ بوالعملاء  جر الزاويوة في نجوا  الأعموال، ويوصوووووووووووووف بوانو  نعوادة شوووووووووووووراء نفس 

 .(Ascarza et al., 2017)الاستمرار في التعامل مع شركة معينة  أوالعلامة 
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عملاةها من خلال توفير تجربة  علىا مفاظ    علىوفعكس الاحتفاظ بالعملاء قدرة الشووووووووووركة  

را عوة، وتهودف برامج الاحتفواظ تحويول العملاء العرضووووووووووووويين الي عملاء متكررين، كموا انهوا تزيود من  

 لعنصوووووور واحد  
ً
أثنين الي شووووووراء العديد من المنتجات    أواحتمالية تغيير العملاء من كونهم مشووووووتريا

(Magatef and tomalieh, 2015). 

كما يركز الاحتفاظ بالعملاء على أنشوووطة المسووووقين ل مفاظ على علاقات جيدة مع العملاء 

وإقامة علاقات جيدة معهم. باقضووووووووووووافة الي ذل ، يمكن للعملاء ا  لصووووووووووووين تقديم نشووووووووووووارات الي 

شوراؤها وبالتالي ت دي نفس دور أسواليب التسوويق    أوالشوركات لاسوتخدام المنتجات   أوالمسووقين  

ومع ذلوووووو ، فلن يكون من الممكن  (Dwilianingsih and Indradewa, 2022)المتعووووووارف عل هووووووا    .

لم يتبعها مسوووووووتوي رضوووووووا جيد مع العملاء. وعلي ، فنن   نذاتنفيذ اسوووووووتراتيجية الاحتفاظ بالعملاء  

اسوووتجابات العملاء الكي تنال مسوووتوي رضووواهم عن منتجات الشوووركة   علىالاحتفاظ بالعملاء يبمي  

وبمراجعة الدراسوووات السوووابقة تبين اعتماد معظم الدراسوووات    .(Sugiato et al., 2023)وخدماتها  

 ,.Capponi et al., 2021; Fam et al)أنو  متغير أحوادي البعود   علىفي قيواس الاحتفواظ بوالعميول  

2021; Jang et al., 2021) 

 value co-destruction)  للايمةالتدمير المشلللللللللل رك  سلللللللللللو يات  مفهوم وأبعاد  (3

Behaviors): 

وسويلة للنظر في مفهوم    Vargo and Lusch (2004)يوفر منطق هيمنة ا  دمة الذي قدم  

المبوواد   غرار مفهوم المشوووووووووووووواركووة في خلق القيمووة الووذي يعوود أحوود    علىالمشوووووووووووووواركووة في توودمير القيمووة 

الأسوووووووواسووووووووية لمنطق هيمنة ا  دمة، وفشووووووووير المشوووووووواركة في تدمير القيمة الي تل  العملية التفاعلية  

 لطبيعتهووا قوود   علىالكي ت دي الي انخفوواض في رفوواهيووة واحوود  
ً
الأقوول من أنظمووة ا  وودمووة والكي نظرا



  

1102 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ,Daunt and Harris)مسووووووووووتوي المنظمة   على  أونخفاض رفاهية فردي نيكون أحد هذ  الأطراف   

2017). 

وقت بزوغ   ةيمالأكاديوقد تم التغا ووووووووووو ي عن دراسوووووووووووة المشووووووووووواركة في تدمير القيمة في الأدبيات  

نجم منطق هيمنة ا  دمة كنظرية تدحي فكرة التقسووووووووووويم التقليدي للسووووووووووولع وا  دمات وذل   

 للنظرة التفواؤليوة بشووووووووووووووأن القيموة التفواعليوة   لق القيموة 
ً
. ومع (Ple and Cáceres, 2010)نظرا

ذل  أشووار العديد من الباحثين الي ا ماجة الي دراسووة النتائج السوولبية للمشوواركة في خلق القيمة  

   (Prior and Marcos-Cuevas, 2016) فيما يتعلق بأسبابها ونتائجها

أول من أدخلا مفهوم التووودمير المشوووووووووووووترك في    Plé and Chumpitaz Cáceres (2010)فعووود  و 

سوووياق منطق هيمنة ا  دمة. وقد توصووولت الدراسوووات السوووابقة بأن جميع التفاعلات بين مقدمة  

 & Prahalad)ا  ودموات والمسوووووووووووووتخودمين لا ت ت ي بهوا الامر بشوووووووووووووكول نيجوا ي من قبول المسوووووووووووووتخودم  

Ramaswamy, 2004) ن الاختلافات في مسوووووووووتوي القيمة الكي يتم ننشووووووووواؤها بشوووووووووكل مشوووووووووترك  أ، و

تحدث وهو ما ي دي الي تفاعلات سوووووووولبية في قيمة التفاعل بين ا جهات الفاعلة لتقديم   أنيمكن  

 . (Grönroos, 2008)ا  دمة 

المشووووووووووووووتوورك   الووتووووووودموويوور  مووفووهوووم  ا وو ووووووودموووووووات    أنفووكوورة    عوولووىوفووعووتوومووووووود  مووقووووووودمووي  بوويوون  الووتووفووووووواعوولات 

 الي قيموة   يوالمسوووووووووووووتخودمين لا ت د
ً
 الي نتوائج غير مواتيو ،    ،مشوووووووووووووتركوةدائموا

ً
ولكنهوا قود ت دي أيضوووووووووووووا

المشاركة في خلق القيمة وفق منطق    أن  Echeverri and Skålén (2011)ودعما لهذ  الفكرة يري 

 في المطلق وأنوو  كمووا  
ً
 واقعيووا

ً
التفوواعلات بين مقوودمي ا  وودمووة    أنهيمنووة ا  وودمووة ليسوووووووووووووووت تصوووووووووووووورا

 بسوبب الممارسوات غير المتوافقة يمكن   أنوالعملاء يمكن  
ً
ت دي الي خلق قيمة تعاونية فننها أيضوا

 .(Elo, 2020)ت دي الي التدمير المشترك  أن
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كل هما   أووفشووووير المشوووواركة في تدمير القيمة الي تكوين قيمة تفاعلية حيث يقلل أحد الممثلين  

 ,Heinonen)من قيمووة أي من الطرفين وهو يمثوول الطرف النقيي للمشوووووووووووووواركووة في خلق القيمووة  

المشووواركة في خلق القيمة والمشووواركة في تدميرها يعدان وجهان لعملة واحدة وهما    أنكما   .  (2017

المشواركة في تدمير القيمة تعد عملية   أنجانبان من جوانب عملية تشوكيل القيمة التفاعلية. ا   

تظهر بسووبب عدم امتلاك ا جهات الفاعلة المشوواركة في    أنتفاعل فاشوولة لها نتائج سوولبية ويمكن  

 . (Ple´’ s, 2017)العلاقة لمورد معين مثل المعلومات 

المشووووووووووواركة في تدميرها.    أووقد ت شوووووووووووأ القيمة التفاعلية سوووووووووووواء من المشووووووووووواركة في خلق القيمة  

فعندما يقوم مقدم ا  دمة والعميل بننشوووواء قيمة بشووووكل تعاوني فنن ذل  يشووووار الي  بالمشوووواركة  

في خلق القيموة. في حين يحودث المشووووووووووووواركوة في تودمير القيموة عنودموا تقوم ا جهوات الفواعلوة بشوووووووووووووكل  

 . (Echeverri and Skålén, 2011)تقليلها  أومشترك بتدمير القيمة 

مصوووووووط   تناقة القيمة أفضووووووول من المشووووووواركة في تدميرها،    أن  Vafeas et al. (2016)ويري 

المشووووووووووووواركة في التودمير مصوووووووووووووط   غير منواسوووووووووووووب لأن  يعمي خسوووووووووووووارة لا يمكن   أن  ومن وجهوة نظرهم

  أنيمكن    أونصلاحها، في حين تناقة القيمة يعترف بأن القيمة يمكن توزفعها بشكل غير متساو  

تتضووووووووووووواءل. ومع ذلو ، يري البعي أم مسوووووووووووووتوي التودمير قود يختلف بين الطرفين. فوالمشووووووووووووواركوة في  

 للمشووووووووواركة في تدمير القيمة حيث يمكن 
ً
يتواجد    أنتدمير القيمة لى تعكس المعمي المعاكس تماما

 ,Heinonen)كلاهموا في نفس نظوام التفواعول لاختلاف تصوووووووووووووور هوذا التفواعول بين ا جهوات الفواعلوة  

ير القيمة  مط بين المشووووووووووووواركوة في تودمير القيموة وتودمير القيموة، فيركز تود. كموا لا ي بيي ا  ل(2017

الضوووووووووورر بالمنتج، في حين يأخذ المشوووووووووواركة في تدمير القيمة في الاعتبار    وإ ماقفشوووووووووول ا  دمة   على
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المشووووووووووووواركوة في التودمير هي   أنالعميول، أي   أوالتفواعول بين ا جهوات الفواعلوة سوووووووووووووواء مقودم ا  ودموة   

 (Prior and Marcos-Cuevas, 2016)عملية تفاعلية بينما تدمير القيمة تكون من طرف واحد 

القيمووة نذا كووانووت يمكن خلقهووا بشوووووووووووووكوول تعوواوني   أن  Echeverri and Ska˚le´n (2011)ويري  

فوننهوا أيضووووووووووووووا يمكن تودميرهوا بشوووووووووووووكول تعواوني أثنواء عمليوة التفواعول وذلو  كنتيجوة للمموارسووووووووووووووة غير  

 مساعدة العملاء.  أوالمتوافقة فيما يتعلق بسلوكيات الموظفين مثل الاعلام 

وفشوووووووووووووير المشووووووووووووواركوة في خلق القيموة الي عمليوة تكوامول الموارد بين مقودم ا  ودموة والعميول وأن  

الاسوووووووووووووتفوادة من هوذا التفواعول. كموا يلعوب العميول  علىجميع ا جهوات الفواعلوة في المشووووووووووووواركوة تعمول  

 في هذ  العملية 
ً
 حاسما

ً
 . (Vargo and Lusch, 2008; Gro¨nroos, 2012)دورا

وتعووود نحووود  النتوووائج ا متملوووة للتعووواون بين مختلف ا جهوووات الفووواعلوووة المشووووووووووووووواركوووة في عمليوووة 

ا  ودموة هي التودمير المشوووووووووووووترك للقيموة، وفشوووووووووووووير هوذا التفواعول الي تبوادل الموارد وتنميتهوا من خلال 

. وتعد هذ  ا جهات الفاعلة (Prior and Marcos-Cuevas, 2016)التكيف والت سوويق والتواصوول  

جزءًا من أنظمة ا  دمة ويتم وصووووووووفها بأنها تشووووووووكيلات من الأاوووووووو اا والتكنولوجيا ومقترحات  

 Maglio and)بووالقيمووة الكي تربط أنظمووة ا  وودمووة الووداخليووة وا  ووارجيووة والمعلومووات المشوووووووووووووتركووة  

Spohrer, 2008)  تكون هذ  التفاعلات مباشوووورة )مثل التفاعل بين   أن. باقضووووافة الي ذل ، يمكن

ا  ودموات(.   أوغير مبواشووووووووووووورة )مثول التفواعول عبر الأجهزة مثول السووووووووووووولع   أول(  مقودم ا  ودموة والعميو

(Sthapit and Björk, 2019). 

، فونن التودمير المشوووووووووووووترك للقيموة هو عمليوة تفواعول فواشووووووووووووولوة لهوا نتيجوة  
ً
و شوووووووووووووكول أكرر تحوديودا

فقدان الموارد    أويأخذ شوووووووكل اقحبا     أنسووووووولبية. ف ي ت دي الي انخفاض الرفاهية والذي يمكن  

. وفشوووير تراجع الرفاهية الي أمور  (Prior and Marcos-Cuevas, 2016)العميل    أولمقدم ا  دمة  
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 Makkonen)غير ملموسة )مثل المشاعر السلبية( وأمور ملموسة )مثل الموارد الملموسة كالمال(  

and Olkkonen, 2017)  ومن أسوووووووووووووبووواب حووودوث التووودمير المشوووووووووووووترك للقيموووة هو وجود عنووواصووووووووووووور .

اقجراءات    علىمموووووارسووووووووووووووووووات غير متطوووووابقوووووة وذلووووو  عنووووودموووووا لا يتفق مقووووودمو ا  ووووودموووووة والعملاء  

    أنوالتفوواهمووات والارتبوواطووات الكي ي بيي  
ً
ضوووووووووووووعف التواصووووووووووووووول بين مقوودم   أو  محوودداتوجوو  تفوواعلا

 ,Sthapit and Jime´nez-Barreto)ا  دمة والعميل باعتبار  سووووووووووابقة للتدمير المشووووووووووترك للقيمة 

2018)  . 

العملاء لا يدخلون في عملية المشوووواركة في خلق القيمة ليدمروها    أن  Tran (2016)بينما يري 

 لمنطق هيمنة ا  دمة أي أن  نذا تم تطبيق الموارد بطريقة خاطرة فلن 
ً
بشوووووووكل عمدي وذل  وفقا

تتحقق القيمووة ا متملووة. لووذلوو  فوونن المشووووووووووووووواركووة في التوودمير هو المفهوم المعوواكس للمشووووووووووووووواركووة في 

ي تودمير القيموة يشوووووووووووووير الي ننخفواض القيموة الكي أنشووووووووووووووأهوا مقودم  خلقهوا. وعليو ، فونن المشوووووووووووووواركوة ف

 من خلال تفواعلاتهم وتجواربهم الكي ت دي الي تفكو  الموارد. فونذا كوانوت 
ً
ا  ودموة مع العميول سوووووووووووووويوا

مشوواركة العميل هي جزء أسوواموو ي من خلق القيمة المشووتركة، فنن التدمير المشووترك للقيمة يمكن 

 الزائدة عن ا مد.  أوينجم عن المشاركة المفرطة  أن

تشوووووووووووووارك العملاء في خلق القيموة نذا لم يكن من الممكن    أنوعليو ، فوننو  لا ي بيي للمنظموات 

في حوال افتقوار العملاء الي المعرفوة  أوالتفواعول الي قيموة معينوة  أونذا افتقر ا موار   أوالثقوة ف هم 

 . (Jaworski and Kohli, 2006)العميقة 

كيفية مشووووووووواركة العملاء في عملية تقديم   علىوقد ركزت الدراسوووووووووات السوووووووووابقة بشوووووووووكل كبير  

 علىا  ودموة والمشووووووووووووواركوة في خلق القيموة، مموا ي دي بودور  الي تحسوووووووووووووين ا  ودموة الكي تعود بوالنفع 

موا تم طرحو  من خلال   على. وتسوووووووووووووتنود هوذ  الودراسووووووووووووووات (Payne et al., 2008)العملاء الاخرين 
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أنهم جزء لا يتجزأ من عمليووووة خلق القيموووة    علىمنطق هيمنووووة ا  وووودمووووة حيووووث ينظر الي العملاء   

(Luo et al., 2019) . 

النتائج اقيجابية لعملية المشوووواركة   علىومع ذل  فنن معظم الدراسووووات تركز في المقام الأول  

العملاء قد ينخرطون في سوولوكيات عامة سوولبية ت دي   أنالرغم من حقيقة   علىفي خلق القيمة،  

 .(Quach and Thaichon, 2017)الي تقليل القيمة من خلال التعاون المشترك 

 
ً
 ما يوصوووووووف التدمير المشوووووووترك للقيمة    Gagnon and Roh (2016)  لدراسوووووووةووفقا

ً
 علىغالبا

أنوو  الانخفوواض النوواتج في أحوود مكونووات نظووام ا  وودمووة نتيجووة التفوواعلات بين أنظمووة ا  وودمووة، لووذا  

 Leigh and)المنطقيووة لنظووام تفوواعلي فوواشوووووووووووووول    أويعوود التوودمير المشوووووووووووووترك هو النتيجووة السووووووووووووولبيووة  

Tanner, 2014)يحووودث التووودمير المشوووووووووووووترك للقيموووة في نقوووا  مختلفوووة من العمليوووات    أن  . ويمكن

 أو  ،المادية نقة الموارد البشووورية، أو  أو  ،التنظيميةالتفاعلية لتقديم ا  دمة مثل عدم الكفاءة 

 .(Cunha and Cedofeita, 2019)نقة المعلومات  عدم كفاية التواصل، أو

اسوووتعرضوووت الدراسوووات السوووابقة بالشووور  والتحليل لأبعاد المشووواركة في خلق القيمة، لكن ما 

زال هناك قلة في عدد الدراسووووووات الكي تناولت التأصوووووويل العلاي لأبعاد المشوووووواركة في التدمير. ويري 

Yi and Gong (2013)    أن  يمكن الوقوف على أبعاد المشووووواركة في التدمير من خلال أبعاد سووووولوك

المشواركة في خلق القيمة والكي تتمثل في نوعين من هذ  السولوكيات وهي السولوكيات داخل الدور 

)مشوووووووووووووووواركووووة العميوووول( وسووووووووووووولوكيووووات خووووار  الوووودور تطوعيووووة )سووووووووووووولوك مواطنووووة العميوووول( فوووونن هووووذ  

يختار العملاء نظهار    أنخري سوووولبية. لذا يمكن أيجابية و السوووولوكيات بنوع ها تشوووومل سوووولوكيات ن

اختيوار    أوبعودهوا مموا ي دي الي المشوووووووووووووواركوة في خلق القيموة   أوء التفواعلات  هوذ  السووووووووووووولوكيوات نثنوا

 . (Merz et al., 2018)نظهار السلوكيات اقيجابية مما ي دي الي المشاركة في تدمير القيمة 
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تفسوووووووووووير سووووووووووولوك العميل أثناء التفاعل مع المنظمة فنن   علىالدراسوووووووووووة ا مالية تركز   أنبما و 

بسووبب الن ا السوولوكي في المشوواركة في خلق القيمة    (Yi and Gong, 2013)الدراسووة تتبمي مقياس  

وك المطلوب   لق القيمة المشووووتركة  لحيث يعكس هذا التصووووور السوووولوكي ا جوانب ا  تلفة للسوووو

علام ومشووواركة المعلومات والمسووواعدة والتواصووول بين بين المنظمة والعميل والكي تشووومل سووولوك اق 

 Echeverri and)تودميرهوا أوت دي الي المشووووووووووووواركوة في خلق القيموة   أنأطراف التفواعول والكي يمكن 

Salomonson, 2017)   وبالتالي فنن المقياس السلوكي يقدم نظرة ثاقبة للسلوكيات ا متملة الكي

تدميرها مثل   أوالمشوووووووووواركة في خلق القيمة    علىد ت دي الي بناء تفاعلات ممن جة تسوووووووووواع  أنيمكن  

)خار   سلو يات تخريب الايمة المش ر ة  أو   )داخل الدور(   سلو يات التحدي المش رك للتدمير 

 .(Ogunbodede et al., 2022) تطوعية( أوالدور 

 :سلوك التحدي المش رك لتدمير الايمة ▪

( 1فرعية: )يتكون سووووووووووولوك التحدي المشوووووووووووترك لتدمير القيمة )داخل الدور( من أر عة أبعاد  

: حيث يمكن البحث عن المعلومات للمشوووووووواركة في خلق القيمة، وهناك حالات تجاهل المعلومات

اسوووووووووووووتثمرت ف هووا المنظمووة موارد في نتوواحووة المعلومووات، ولكن يتم تجوواهوول هووذ  المعلومووات من قبوول  

  أن: هنواك مواقف أخر  يكون لود  العملاء ف هوا معلوموات يمكن ( حجلب المعلوملات2) العملاء، 

ت دي    أنتسوووووووووووووهوول تقووديم ا  وودمووة، لكنهم يختووارون عوودم الكشوووووووووووووف عن هووذ  المعلومووات. فيمكن  

التكامل وسووووووووووووووء تكامل الموارد   عدمالي  يحجبونها   أوالمواقف الكي يتجاهل ف ها العملاء المعلومات  

(  3) القيمووة بشوووووووووووووكوول مشوووووووووووووترك،    توودميرالي  ي دي سووووووووووووووء تكوواموول الموارد  أنأثنوواء التفوواعلات. ويمكن  

: مثلما يتصوورف العملاء بمسوو ولية أثناء التفاعلات في خلق القيمة، يمكن السلللوك غير المسلل و  

( السللوك غير الإسسلاس  4) يتصورفوا بشوكل غير مسو ول وفشواركون في تدمير القيمة،    أنللعملاء  
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او صوية عالية ا جودة لتسوهيل المشواركة   تفاعلاتالي هناك حاجة    أن: في حين  غير الموضلويي   أو  

تكون غير    أنمقدمي ا  دمة يمكن   أوفي خلق القيمة، فنن تفاعلات العميل مع موظفي المنظمة  

ي دي كل من السوولوك غير المسوو ول والتفاعل غير    أنغير موضوووعية. وعلي ، يمكن    أواوو صووية 

توقعات أي من الطرفين. وفي نهاية    مسووووووووتو  الي لا ترقى  تفاعلاتالي غير الموضووووووووو ي    أواقنسوووووووواني  

 Plé, 2016; Plé and)المشوووووووووووووترك للقيمووة   التوودميرالي  المطوواف، قوود ت دي التوقعووات غير ا مققووة 

Chumpitaz Cáceres, 2010) .  

 :سلو يات تخريب الايمة المش ر ة ▪

 المشوووووووووووووواركووة في توودمير القيمووة من خلال نظهووار  
ً
 عن التفوواعلات، يمكن للعملاء أيضووووووووووووووا

ً
و عيوودا

ردود فعل  ( 1سوووووولوكيات سوووووولبية تطوعية غير مطلوبة وتتكون هذ  السوووووولوكيات من أر عة أبعاد: )

 من تقوووديم تعليقوووات نيجوووابيوووة، مموووا ي دي    سلللللللللللللبيللة:
ً
في خلق القيموووة، يمكن   المشووووووووووووووواركوووةالي  فبووودلا

تجنب تقديم أي تعليقات للمنظمة. حيث يمكن لشوووووووووووكاو  العملاء في   أوللعملاء تقديم شوووووووووووكو   

. )  أنالمنتووووديووووات العووووامووووة  
ً
(  2تمنع العملاء ا خرين من التعوووواموووول التجوووواري مع المنظمووووة مسوووووووووووووتقبلا

يمكن للعملاء معارضووووووووة المنظمة عمدًا من خلال التحدث علنًا ضوووووووودها لردع العملاء   المعارضلللللللة:

تسوووووبب   أنالمعارضوووووة وردود الفعل السووووولبية، عندما يظهرها العملاء، يمكن  ا خرين. لذا فكل من  

نهمووووال العملاء ا خرين الووووذين   ( الإهمللللا :3) خسوووووووووووووووووارة كبيرة في قيمووووة المنظمووووة.   يمكن للعملاء 

 من التسوووووووووووووووامء، قووود لا يكون العملاء على   ( عللدم الاسللللللللللللللام :4) .  المسووووووووووووووواعووودةالي  يحتووواجون  
ً
بووودلا

  أنعدم التسوووووووامء يمكن  أوفي التحلي بالصوووووووبر    الرغبةالي اسوووووووتعداد قظهار الصوووووووبر. هذا الافتقار  

 ;Vargo et al., 2008; Nam et al., 2020) الووووودور اقضووووووووووووووووووافي لقيموووووة المنظموووووة  تووووودميرالي  ي دي  

Ogunbodede et al., 2022).   
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ً
 : وتساؤلات الدراسة : الفجوة البحثية ثانيا

أنواع لسووووء سووولوك العميل مثل )عدوان   أواسوووتعرضوووت عدد من الدراسوووات دراسوووة مظاهر  

السوووووووووووولوك غير الأخلاقي   أوالسوووووووووووولوك الاحتيالي للعميل    أوالتحرش اللفظي وا جسوووووووووووودي    أوالعميل  

 أومظواهر لسووووووووووووووء سووووووووووووولوك العميول   أوالسووووووووووووولوك المنحرف للعميول( وجميعهوا اموا أنواع   أوللعميول 

مصط مات مترادفة لوصف سوء سلوك العميل، وتمت دراستها مع عدد من المتغيرات مثل رضا  

العميول وولاء العميول وكوذلو  نيوة نعوادة الشوووووووووووووراء وكوذلو  سووووووووووووولوك تحول العملاء وكوذلو  امتنوان  

-Yagil, 2008; Dypedal and Ekse; Yang et al., 2023; El)العميل والكلمة المنطوقة السووووولبية 

Haleam ,2016; Van Kenhove et al.; Kim and Baker)  واتفقت نتائج الدراسووووووووات السووووووووابقة .

    أنالذكر على  
ً
عدد من المتغيرات مثل الرضووا والولاء   علىسوووء سوولوك العميل بأنواع  ي ثر سوولبا

  
ً
سووووووولوك تحول العملاء والشوووووووكو  الانتقامية   علىوالامتنان والثقة والكلمة المنطوقة وي ثر ايجابا

 للعميل.

كما تناولت عدد من الدراسوووووات دراسوووووة سووووولوكيات التدمير المشوووووترك للقيمة وعلاقتها بسووووووء 

سووووولوك العميل واتفقت على ان  سووووووء سووووولوك العميل والمسوووووبب ل  غياب المعلومات وعدم كفاية 

 أوفقوودان موارد العميوول جميعهووا مقوودمووات    أوالثقووة والمشووووووووووووووواعر السووووووووووووولبيووة تجووا  مقوودم ا  وودمووة  

 ;Järvi et al., 2018)متغيرات ت ب يوة لانخرا  العميول في سووووووووووووولوكيوات التودمير المشوووووووووووووترك للقيموة  

Echeverri and Skålen, 2011; Kashif and Zarkada,2015; Ple and Caceres, 2010; 

Castillo et al., 2021; Kashif and Zarkada, 2015; Laud et al., 2019;  Cao and Alford, 

2018; Galdolage, 2021). 
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في حين تناولت الدراسوووووووات السوووووووابقة سووووووولوكيات التدمير المشوووووووترك للقيمة ونواتجها في ضووووووووء  

انخرا  العميل في سووووووولوكيات   أنسووووووولوك العميل ومقدمي ا  دمات، واتفقت معظم الدراسوووووووات  

 
ً
 من المنظموة من خلال ارتفواع القلق وزيوادة الضوووووووووووووغو  لودي  علىالتودمير للقيموة ي ثر سووووووووووووولبوا

ً
كلا

موظفي ا  ووودموووات وارتفووواع معووودل الووودوران واشوووووووووووووتراك موظفي ا  ووودموووة في سووووووووووووولوكيوووات التووودمير،  

 
ً
العملاء من خلال انخفاض مسوتوي الرضوا ومسوتوي الولاء وتجعل تجربة  علىوكذل  ي ثر سولبا

العميل غير فعالة وانتشووووار الكلمة المنطوقة السوووولبية وانخفاض العدالة المدركة للعميل وارتفاع  

 ;Guan et al., 2020; Lv et al., 2021; Smith. 2013; Arıca et al., 2022)معدل شكو  العملاء  

Wu et al., 2022). 

 وفي ضوء ما سبق استعراضه يمكن استخلاص النااط التالية:

تناولت الدراسووووووات السووووووابقة دراسووووووة مظاهر وأنواع سوووووووء سوووووولوك العميل وعلاقتها   ▪

السوووووووولبية بمتغيرات مثل الرضووووووووا والولاء والامتنان لكن لا توجد دراسووووووووات في حدود 

 علم الباحث قامت بدراسة العلاقة بين سوء سلوك العميل والاحتفاظ بالعميل.

كذل  لا توجد دراسووووووووووووة في حدود علم الباحث تناولت العلاقة بين سوووووووووووووء سوووووووووووولوك  ▪

العميوووول بووووأبعووووادهووووا الكي تبنتهووووا الوووودراسوووووووووووووووووة وهي )السووووووووووووولوك غير المتحضووووووووووووور، اللغووووة 

العدوانية، المتطلبات القاسوووووووووية( بأي من النواتج اقيجابية لتسوووووووووويق العلاقات مع 

 الاحتفاظ بالعميل. أوالولاء  أوالعميل مثل الرضا 

باقضوووافة الي الدراسوووات الكي تناولت العلاقة بين سووووء سووولوك العميل وسووولوكيات  ▪

التدمير المشووتركة لا توجد دراسووة في حدود علم الباحث تناولت دراسووة أبعاد سوووء 
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ولكن تم دراسووووووووة سوووووووووء سوووووووولوك   ،سوووووووولوكيات التدمير المشووووووووترك  أوالسوووووووولوك بأبعاد  

 العميل مع المشاركة في تدمير القيمة كمتغير أحادي البعد.

كما لا توجد دراسووووووووووات سووووووووووابقة في حدود علم الباحث تناولت دراسووووووووووة العلاقة بين  ▪

تبنتهووا الوودراسووووووووووووووة بووالاحتفواظ  سووووووووووووولوكيووات التوودمير المشوووووووووووووتركووة للقيمووة بووأبعووادهووا الكي 

 بالعميل.

 فيما يلي:  الفجوة البحثية السابق ذكرها يمكن تناول تساؤلات الدراسةفي ضوء و

  -اللغة العدوانية   -أبعاد سوووووووء سوووووولوك العميل )السوووووولوك غير المتحضوووووورنلي أي مدي ت ثر  (1

 ؟المتطلبات القاسية( على الاحتفاظ بالعملاء محل الدراسة

ت ثر سلوكيات التدمير المشترك )سلوك التحدي المشترك لتدمير القيمة    أنكيف يمكن   (2

 ؟محل الدراسة وسلوك التخريب المشترك للقيمة( على الاحتفاظ بالعملاء

اللغة   -ما طبيعة التأثير المباشوووووووور لأبعاد سوووووووووء سوووووووولوك العميل )السوووووووولوك غير المتحضوووووووور (3

محل  على سوووووووولوكيات التدمير المشووووووووترك للقيمة للعملاء    المتطلبات القاسووووووووية(  -العدوانية

 الدراسة؟

من خلال    الاحتفاظ بالعملاء  علىلسووووووووووء سووووووووولوك العميل  باشووووووووور  المغير  تأثير  ال  ما طبيعة (4

 ؟لعملاء محل الدراسةالتدمير المشترك للقيمة لسلوكيات توسيط 
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ً
 أهداف الدراسة. : ثالثا

 فيما يلي:
َ
 تتمثل الأهداف ا مددة لهذ  الدراسة تفصيلا

لأبعاد سوووووووووء سوووووووولوك العميل )السوووووووولوك غير    التأثير المباشوووووووور  طبيعة  الكشووووووووف عن (1

المتطلبوات القواسووووووووووووويوة( على الاحتفواظ بوالعملاء محول    -اللغوة العودوانيوة  -المتحضووووووووووووور

 ؟الدراسة

فحة طبيعة التأثير المباشر لسلوكيات التدمير المشترك للقيمة )سلوك التحدي   (2

  المشترك لتدمير القيمة وسلوك التخريب المشترك للقيمة( على الاحتفاظ بالعملاء 

 ؟محل الدراسة

اللغة   -دراسوووة التأثير المباشووور لأبعاد سووووء سووولوك العميل )السووولوك غير المتحضووور (3

على سوووووووولوكيات التدمير المشووووووووترك للقيمة للعملاء    المتطلبات القاسووووووووية(  -العدوانية

 محل الدراسة؟

  الاحتفاظ بالعملاء   علىلسووووووووء سووووووولوك العميل  باشووووووور  المغير  تأثير  ال  طبيعة تحديد (4

 ؟لعملاء محل الدراسةالتدمير المشترك للقيمة لسلوكيات من خلال توسيط 

 
ً
 :متغيرات الدراسة وتنمية الفروضالعلاقة بين : رابعا

 :سوء سلوك العميل والاحتفاظ بالعميلالعلاقة بين  (1

دراسووووة عدوان العميل والتحرش اللفظي وا جسوووودي بمقدمي ا  دمة،    Yagil (2008(تناول  

عدوان العميل والتحرش اللفظي وا جسووووووودي بمقدمي ا  دمة يعدان   أنوتوصووووووولت الدراسوووووووة الي  

 علىرضووووووووا العملاء الاخرين وكذل    علىسوووووووووابق لسوووووووووء سوووووووولوك العميل والكي ت ثر بشووووووووكل سوووووووولبي 
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جودة ا  وووودمووووات المقوووودمووووة للعملاء ويخفي من تكرار   علىرفوووواهيووووة مقوووودمي ا  وووودمووووة، ممووووا ي ثر  

 الشراء مرة أخر  من قبل العملاء. 

في دراسوووووووووووووتهموووا توووأثير انتمووواء العميووول الي مجموعوووات    Dypedal and Ekse (2020)كموووا تنووواول  

برامج الولاء ا  اصووووووة بالمنظمة، وتوصوووووولت  علىا  دمة    علىمختلفة من العملاء أثناء ا مصووووووول  

 بسووووووووووووويوادة العميول النواتجوة عن قوة  أوالمكوانوة المرتفعوة للعملاء    أنالودراسوووووووووووووة الي 
ً
موا يسووووووووووووواي أحيوانوا

العميوول الاجتموواعيووة قوود ت دي الي الانخرا  في سووووووووووووولوكيووات احتيوواليووة وسووووووووووووووء معوواملووة مع مقوودمي  

ا  دمة وهو ما يعرف بسووووووووووووووء سووووووووووووولوك العميل والذي ي دي الي تقويي فعالية برامج الولاء الكي  

 الاحتفاظ بعملاةها. علىمة تنفذها المنظمة وهو ما ي دي الي انخفاض قدرة المنظ

سووووووووووووووء   علىدراسووووووووووووووة توأثير العمول العواطفي لموظفي ا  ودموة    Yang et al. (2023)كموا تنواول  

العمل العاطفي المزيف من    أنسووووووولوك العميل ونية نعادة الشوووووووراء، وتوصووووووولت نتائج الدراسوووووووة الي 

    علىموظفي ا  دمة ل  تأثير نيجا ي  
ً
نية نعادة الشووراء،   علىسوووء سوولوك العملاء كما ي ثر سوولبيا

 
ً
 نية نعادة الشراء مرة أخر . علىرضا العملاء ومن ثم  علىكما ي ثر سوء سلوك العميل سلبا

تقييم رضوا    علىدراسوة تأثير  جم مجموع  العملاء في المطاعم    El-Haleam (2016)وتناول 

العملاء بعوود معووانوواتهم من سووووووووووووووء سووووووووووووولوك العملاء الاخرين، وأظهرت النتووائج أنوو  كلمووا كووان  جم  

رضووووا   علىا جموعة كبير كلما كان تأثرهم بسووووووء سووووولوك العملاء الاخرين كبير وكان ل  أثر سووووولبي  

تأخذ ندارة المطاعم في ا مسووووبان جلوس العملاء في منطقة منفصوووولة   أنالعملاء، وهو ما يتطلب 

 من سووووووووووووووء سووووووووووووولوك العملاء الاخرين ا متمول وهو موا يحواف  
ً
 علىحيوث سووووووووووووويكونون أقول انزعواجوا

 مستوي رضا العملاء.
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دراسووووة العلاقة بين السوووولوك غير الأخلاقي للعملاء   Van Kenhove et al. (2003)واسووووتهدف   

الالت ام العاطفي يرتبط   أنوولاء العميل من خلال التسوووويق بالعلاقات، وأظهرت نتائج الدراسوووة  

بشووووووووووكل سوووووووووولبي بالسوووووووووولوك غير الأخلاقي للعملاء، لكن لم تظهر نتائج الدراسووووووووووة وجود علاقة تأثير 

ولاء  علىالسووووووووووووولوك غير الأخلاقي بينموا كوان السووووووووووووولوك غير الأخلاقي من لو  توأثير سووووووووووووولبي  علىللولاء  

 العملاء في متاجر البيع بالتجزئة محل الدراسة.

فحة دور اسووووووووووتجابات العملاء مثل الامتنان والولاء    Kim and Baker (2019)بينما تناول  

تغيير نية الشووووراء عن طريق تأثير فظاظة وسوووووء سوووولوك العملاء الاخرين أثناء فشوووول ا  دمة،    أو

ندراك العمل العاطفي من قبل موظفي ا  دمة ي دي الي مستوي كبير    أنوكشف نتائج الدراسة  

من الامتنان وفعزز الولاء، في حين كان لسوووووء سوووولوك العميل وفظاظة أسوووولوب العميل أثر سوووولبي  

 :الفرض التاليومن ثم يمكن صياغة  امتنان العميل والولاء للمنظمة. على

.  ويناسللللللللم ه ا الاحتفاظ بالعملاء سللللللللوء سلللللللللوك العميل على : يوجد تأثير معنوي لأبعاد  1ف

 الفرض الي الفروض الفرعية التالية:

 .الاحتفاظ بالعملاءعلى  للسلوك غير المتحضر/أ: يوجد تأثير معنوي 1ف

 .الاحتفاظ بالعملاءعلى  للغة العدوانيةيوجد تأثير معنوي /ب: 1ف

 .الاحتفاظ بالعملاءعلى  للمتطلبات القاسية: يوجد تأثير معنوي  /1ف

 :سوء سلوك العميل وسلو يات التدمير المش رك للايمةالعلاقة بين  (2

دراسوووة أسوووباب فشووول خلق القيمة ومسوووببات التدمير    et al. (2018 Järvi(اسوووتهدفت دراسوووة  

أسووووووباب التدمير المشووووووترك للقيمة هي غياب المعلومات   أنالمشووووووترك، وتوصوووووولت نتائج الدراسووووووة الي 
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تقديم ا  دمات وسوووووووووووء سوووووووووولوك العميل جميعها   علىوعدم كفاية مسووووووووووتوي الثقة وعدم القدرة  

 مسببات للمشاركة في تدمير القيمة.

 يسوووووووووووو يءالتدمير المشووووووووووووترك للقيمة يظهر عندما    أنكما ت كد عدد من الدراسووووووووووووات السووووووووووووابقة  

العملاء التصرف حيث ي دي سوء سلوك العملاء الي تعرض موظفي ا  طو  الامامية للضغط 

النفسووووو ي والمشووووواعر السووووولبية مما ي دي الي انخفاض مسوووووتوي الرفاهية ومشووووواركتهم مع العملاء في 

 .(Echeverri and Skålen, 2011; Kashif and Zarkada,2015)التدمير المشترك للقيمة 

من أهم مقدمات ومسوووببات التدمير المشوووترك هو   أن  Ple and Caceres (2010)كما توصووول  

 والذي قد يحدث بسووووبب تضووووارب الأدوار وسوووووء سوووولوك الموظفين  
ً
نسوووواءة اسووووتخدام الموارد عمدا

يتعووذر عل هم   أوالعملاء اسوووووووووووووتخوودام موارد المنظمووة    يسووووووووووووو يءوسووووووووووووووء سووووووووووووولوك العملاء، حيووث قوود  

الوقت الكافي لتشوووووووووووغيل    أوالمهارات   أواسوووووووووووتخدامها بسوووووووووووبب نقة الموارد مثل افتقارهم للمعرفة 

 . (Castillo et al., 2021)الموارد أثناء التفاعل مع مقدمي ا  دمة 

سووووووووووووووء سووووووووووووولوك العملاء هو أحوود مظوواهر التوودمير    أن  (Kashif and Zarkada, 2015)ويري  

المشوووووووووووترك للقيمة والكي ت دي الي أضووووووووووورار في ندراك ا  دمة وبصوووووووووووورة العلامة وتقلل من معنويات 

 موظفي ا  طو  الامامية.

فشل ا  دمة وسوء سلوك العميل الناتج عن تصرفات   أن  Laud et al. (2019)كما توصل  

العملاء    أوالمنظمووووووة   أحوووووود أهم محووووووددات احتمووووووال الانخرا  في    علىموظف هووووووا وكووووووذلوووووو   التوالي 

 سلوكيات التدمير المشترك للقيمة.

دراسوووووووووة مقدمات ونواتج المشووووووووواركة في تدمير القيمة،    (Cao and Alford, 2018)واسوووووووووتهدف  

    أنوتوصوووول الي حقيقة مفادها  
ً
حق، فقد يبدو العميل غير راغب في اتباع   علىالعميل ليس دائما
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الامتثوال أثنواء تلقي ا  ودموة، لوذا تتجلي فكرة سووووووووووووووء  علىالقواعود والمعوايير التنظيميوة الكي تنة  

سوووووولوك العميل في أدبيات المشوووووواركة في خلق القيمة كأحد الأسووووووباب الرئيسووووووية في الفشوووووول في خلق 

 المشاركة في تدميرها. أوالقيمة 

دراسوووووووووووووة المشووووووووووووواركوة في تودمير القيموة من منظور القيمة    Galdolage (2021)كموا اسوووووووووووووتهودف  

الي   الذاتيةت دي ننشووووووووواء القيمة في ظل تكنولوجيا ا  دمة    أنوكيف يمكن    التفاعلية مع العميل

تدمير القيمة، وتوصوووووووولت الدراسووووووووة الي وجود علاقة تأثير نيجابية بين سوووووووووء سوووووووولوك العميل مثل  

العملاء   أوالاحتيوال والغ  الي المشوووووووووووووواركوة في تودمير القيموة سوووووووووووووواء مع العملاء ومقودمي ا  ودموة  

 وعلي  يمكن صياغة الفرض التالي: الاخرين.

.  سلللللو يات التدمير المشلللل رك للايمة   سللللوء سلللللوك العميل على : يوجد تأثير معنوي لأبعاد  2ف

 ويناسم ه ا الفرض الي الفروض الفرعية التالية:

  ،لغة العدوانية ال  ،غير المتحضوور  السوولوكلأبعاد سوووء سوولوك العميل )  أ: يوجد تأثير معنوي /2ف

 .سلوك التحدي المشترك لتدمير القيمة على( لمتطلبات القاسيةا

لغووووة  ال  ،السووووووووووووولوك غير المتحضووووووووووووورلأبعوووواد سووووووووووووووء سووووووووووووولوك العميوووول )  يوجوووود تووووأثير معنوي :  ب/2ف

 .المشتركسلوك تخريب القيمة  على( لمتطلبات القاسيةا ،العدوانية

 :سلو يات التدمير المش رك للايمة والاحتفاظ بالعميلالعلاقة بين  (3

دراسووووووووووووووة توأثير المشوووووووووووووواركوة في خلق القيموة وكوذلو  المشوووووووووووووواركوة في    Guan et al. (2020(تنواول  

المشوواركة في خلق القيمة    أنمسووتوي رضووا وولاء السووائحين، وتوصوولت نتائج الدراسووة    علىتدميرها  

 لتحسوووون جودة خدمة صووووناعة السووووياحة وتعزيز رضووووا العملاء وثقتهم، في حين  
ً
 أسوووواسوووويا

ً
  أنشوووورطا

المشووووووووواركة في سووووووووولوكيات تدمير القيمة مثل سووووووووولوك التواصووووووووول السووووووووو ئ وسووووووووولوك التفاعل السووووووووو ئ  
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ً
تجربة العميل    علىوالسلوك غير المسرول من العملاء جميعها أبعاد للتدمير المشترك وت ثر سلبا

 ومستوي رضا وثقت  في المقصد السياحي.

ظوول الفشوووووووووووووول في    للقيمووة فيفحة سووووووووووووولوكيووات التوودمير المشوووووووووووووترك   Lv et al. (2021)وتنوواول  

التفاعلات ا  اصووة بتقديم ا  دمة  جتمعات السووفر عبر الانترنت، وتوصوولت نتائج الدراسووة الي 

التسووووووووكع الاجتما ي وإخفاء المعلومات كأحد سوووووووولوكيات المشوووووووواركة في تدمير القيمة ي ديان الي   أن

انتشوووووووووووووار الكلموة المنطوقوة السووووووووووووولبيوة وانخفواض العودالوة المودركوة وي دي في النهوايوة لسووووووووووووولوك تحول  

 العملاء.

دراسووووووووة عملية التدمير المشووووووووترك للقيمة الناشوووووووورة عن سوووووووووء   Smith (2013)كما اسووووووووتهدف  

عملية تكامل الموارد    أناسوووووتخدام موارد العملاء من قبل المنظمات، حيث توصووووولت الدراسوووووة الي  

بين العميوول والمنظمووة للمشوووووووووووووواركووة في خلق القيمووة قوود ي دي في بعي الأحيووان الي تعرض العملاء 

 
ً
رفاهية العميل، كما توصووولت نتائج   على  سوووارة غير متوقعة في الموارد الأسووواسوووية مما ي ثر سووولبا

موارد اجتماعية    أوموارد نفسوووووووية   أوفقد العميل للموارد الأسووووووواسوووووووية مثل المواد    أنالدراسوووووووة الي 

  
ً
   علىي ثر ايجابيا

ً
سوووووووولوك  علىتوليد مشوووووووواعر الغضووووووووب والقلق والتوتر  والذي بدور  ي ثر ايجابيا

  تحول العم
ً
 علىلاء وارتفاع حدة شوووكو  العملاء وكذل  الكلمة المنطوقة السووولبية مما ي ثر سووولبا

 رفاهية العملاء.

سوولوك مواطنة   علىدراسووة تأثير التدمير المشووترك للقيمة    Arıca et al. (2022)في حين تناول 

التودمير    أنالعميول والكلموة المنطوقوة السووووووووووووولبيوة لودي السوووووووووووووائحين. وأشوووووووووووووارت نتوائج الودراسوووووووووووووة الي  

 من سووووووووووووولوك مواطنووة العميوول والكلمووة المنطوقووة، كمووا    علىالمشوووووووووووووترك للقيمووة لوو  تووأثير سووووووووووووولبي  
ً
كلا
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توصولت الدراسوة الي وجود دور وسويط لسولوك مواطنة العميل في العلاقة بين المشواركة في تدمير   

 القيمة والكلمة المنطوقة السلبية الالكترونية.

دراسووووووة دور المشوووووواركة في خلق القيمة والمشوووووواركة في تدمير    Wu et al. (2022)كما اسووووووتهدف  

العملاء، وكشوووووفت نتائج   علىالقيمة والمشووووواركة في اقنتا  في خلق تأثيرات نيجابية وأخر  سووووولبية  

الاسوووتمتاع بالمشووواركة في اقنتا  من قبل العميل يسووواعد يزيد من جهود المشووواركة    أنالدراسوووة الي 

في خلق القيمة في حين ارتفاع تكاليف المشوووووووواركة في اقنتا  يزيد من احتمالية المشوووووووواركة في تدمير  

 من الموظفين )ارتفاع ضووووووووووووغو  العمل، انخفاض مسووووووووووووتوي   علىالقيمة والكي لها تأثير سوووووووووووولبي  
ً
كلا

وعلي  يمكن صوووووووياغة الفرض    العملاء من خلال انخفاض مسوووووووتوي الرضوووووووا لد هم. وعلىا  دمة(  

 :التالي

.  ويناسم  الاحتفاظ بالعملاء  على لسلو يات التدمير المش رك للايمة  : يوجد تأثير معنوي  3ف

 ه ا الفرض الي الفروض الفرعية التالية:

 الاحتفاظ بالعملاء.على  لسلوك التحدي المشترك لتدمير القيمةأ: يوجد تأثير معنوي /3ف

 الاحتفاظ بالعملاء.على  القيمة المشتركةلسلوك تخريب : يوجد تأثير معنوي ب/3ف

لسلللللللللو يات التدمير المشلللللللل رك للايمة في العلاقة بين سللللللللوء سلللللللللوك  الدور الوسللللللللي    (4

 .العميل والاحتفاظ بالعميل

تناولت عدد من الدراسوووووات السوووووابقة العلاقة بين سووووووء سووووولوك العميل وسووووولوكيات التدمير  

 أوسوووء سوولوك العميل يعد أحد مقدمات    أن علىالمشووترك للقيمة، واتفقت الدراسووات السووابقة  

    أنالمتغيرات الت ب ية لسووووووووووولوكيات التدمير المشوووووووووووترك، ا   
ً
 علىسووووووووووووء سووووووووووولوك العميل ي ثر سووووووووووولبا
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)Echeverri and Skålen, 2011; Kashif et al., 2018;  Järviسوولوكيات التدمير المشووترك للقيمة  

and Zarkada, 2015; Ple and Caceres, 2010) . 

كما اسوووووووتهدفت عدد من الدراسوووووووات العلاقة بين سووووووووء سووووووولوك العميل وعدد من المتغيرات   

. (Yang et al., 2023)حيث ثبت وجود علاقة تأثير سلبية بين سوء سلوك العميل ورضا العملاء 

ولاء العملاء وكذل  وجود تأثير   علىكما ثبت وجود علاقة تأثير سووووووولبي بين سووووووووء سووووووولوك العميل  

 ;eg. Dypedal and Ekse, 2020)تكرار الشووراء   أوجودة ا  دمات ونية نعادة الشووراء   علىسوولبي  

El-Haleam, 2016; Van Kenhove et al., 2003; Kim and Baker, 2019)   هوووووووذ وجووووووومووووووويوووووووع   .

 المتغيرات تعتبر مقدمات ومتغيرات ت ب ية جيدة للاحتفاظ بالعميل.

كذل  اسووووووووووووتهدف عدد من الدراسووووووووووووات سوووووووووووولوكيات التدمير المشووووووووووووتركة للقيمة بعدد من المتغيرات  

جودة ا  دمة    علىاقيجابية، حيث ثبت وجود تأثير سووووووولبي لسووووووولوكيات التدمير المشوووووووترك للقيمة  

. كذل  كان لهذ  السوووولوكيات دور (Guan et al., 2020; Wu et al., 2022)ورضووووا العملاء وثقتهم  

 ,.Lv et al., 2021; Arıca et al)في انتشووووووار الكلمة المنطوقة السوووووولبية وانخفاض العدالة المدركة  

وبناء على اسوووووووتعراض الدراسوووووووات السوووووووابقة وصوووووووياغة فروض الدراسوووووووة السوووووووالف ذكرها   .  (2022

 يمكن صياغة الفرض التالي:

الاحتفاظ  و   العلاقة بين سلوء سللوك العميل  سللو يات التدمير المشل رك للايمة  تتوسل :  4ف

 .  ويناسم ه ا الفرض الي الفروض الفرعية التالية:بالعملاء

بين سووووووووووووووء سووووووووووووولوك العميل   القيمة العلاقةيتوسوووووووووووووط سووووووووووووولوك التحدي المشوووووووووووووترك لتدمير  أ:  /4ف

 الاحتفاظ بالعملاء.و 
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يتوسووووووط سوووووولوك تخريب القيمة المشووووووترك العلاقة بين سوووووووء سوووووولوك العميل والاحتفاظ  :  ب/4ف 

 .بالعملاء

 (: 1وعليه يمكن توضي  الإطار الما رح للدراسة في الشكل رقم ) 

 
 (: الإطار الما رح للدراسة. 1شكل رقم ) 

 المصدر: إعداد الباحث في ضوء الدراسات الساباة 
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 :
ً
 أهمية الدراسة.خامسا

 يمكن توضيء أهمية هذ  الدراسة على المستويين العلاي والتطبيقي كما يلي:

 الأهمية العلمية:  (1

فهم كيفية تأثير سووووووووولوك   تتفاعل العملاء مع المنظماطبيعة  فهم    الدراسوووووووووة اليهذ    تسووووووووويي

يسووووووووووووواعود في تحسوووووووووووووين العلاقوات بين   أنيمكن وهو موا  العميول على سووووووووووووولوكيوات التودمير المشوووووووووووووترك  

العلاقة من خلال دراسووووة فتحسووووين اسووووتراتيجيات الاحتفاظ بالعميل  وكذل   العملاء والشووووركات  

 يمكن للشركات تحسين استراتيجيات التسويق والاحتفاظ بالعميل. بين متغيرات الدراسة

كما  السووولوك الاسوووتهلاكي.  ل  تطوير مفاهيم جديدة في مجاكذل  تسوووتهدف الدراسوووة ا مالية  

تحسووووووين  ت و تمكن من توجي  البحث العلاي نحو فهم أفضوووووول لكيفية تفاعل العملاء مع الشووووووركا

من خلال فهم كيفيوة توأثير سووووووووووووولوك العميول وسووووووووووووولوكيوات التودمير المشوووووووووووووترك على   الأداء التنظياي

 .الأداء التنظياي

بشوووووكل عام، دراسوووووة العلاقة بين سووووووء سووووولوك العميل وسووووولوكيات التدمير المشوووووترك للقيمة 

والاحتفووواظ بوووالعميووول تسووووووووووووووواهم في تعزيز فهمنوووا لسووووووووووووولوك العملاء وكيفيوووة تحسوووووووووووووين تفووواعلهم مع 

 .تحسين تجارب العملاء وتعزيز الأداء التنظيايو  الم سسات التجارية والمنظمات

 الأهمية التطبياية:  (2

، 2021أظهرت أداء قطاع التجزئة في مصوووووور على م شوووووور كيرني لتطوير التجزئة العالمي لعام 

مركزًا عن عام  19اقتصووووووادًا ناشوووووورًا عالميًا بزيادة  35المرتبة السووووووابعة من بين  مصوووووورحيث احتلت  

 200حوالي  مصووووور، بلغت قيمة السووووووق التجارية في 2020. بحسوووووب البيانات المتاحة لعام  2019
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 2020% في الفترة من 5ب سوبة حوالي  تنمو بمعدل نمو سونوي مركب  أنمليار دولار، ومن المتوقع   

 1.مليار دولار 254الي لتصل  2025الي 

شووهدت السوووق التجارية المصوورية المتنامية تطويرًا لمراكز التسوووق في مجموعة متنوعة  ولقد  

من القطاعات. على مر السووووووووونوات الأخيرة، أصوووووووووبحت المراكز التجارية أكرر شوووووووووعبية، مع انعكاس  

، أسهم قانون مراكز  ذل الي  النمو الاقتصادي وزيادة الطبقة الوسطى بشكل مستمر. باقضافة  

حيث في تسووهيل التشوورفعات قنشوواء المراكز التجارية   2018التسوووق الذي أقرت  ا مكومة في عام 

تتضوووووووووووومن جميع مشووووووووووووارفع العقارات ا جديدة منطقة تجارية، مما يجعل  أكرر    أنيتطلب القانون  

 جاذبية لمطوري التجزئة لبدء مشارفع جديدة. 

المسوووووووووووووقين  تأتي الأهمية التطبيقية لهذ  الدراسووووووووووووة من مسوووووووووووواهمة نتائجها في مسوووووووووووواعدة  كما  

والشوووووووووووركات في تتبع سووووووووووولوك المسوووووووووووتهل  وتعزيز السووووووووووولوكيات اقيجابية في أماكن تقديم ا  دمات  

 ومواجهة سلوكيات تدمير القيمة وتعزيز استراتيجيات الاحتفاظ بالعملاء.

 :
ً
 منهجية الدراسةسادسا

يقدم الباحث نظرة عامة على من جية الدراسووووووووة، وهي تتضوووووووومن عدة عناصوووووووور تتعلق بالمن ا 

الدراسوووة وكيفية قياسوووها. كما يناق  مجتمع    متغيراتالي وأنواع البيانات ومصوووادرها، باقضوووافة  

الدراسوووووة وكيف تم اختيار العينة، ويوضووووو  الأداة المسوووووتخدمة ل جمع وتحليل البيانات، ويوضووووو  

 .الأساليب اقحصائية الكي تم استخدامها في الدراسة

 

 
1 https://oxfordbusinessgroup.com / 

 
 

https://oxfordbusinessgroup.com/
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 منهج الدراسة:  (1

اسووووووووووتخدم الباحث المن ا الاسووووووووووت تالمي/الاسووووووووووت باطي، وهذا المن ا يعتبر مناسووووووووووبًا في دراسووووووووووة  

الظواهر الاجتماعية. يعتمد على تبمي نظريات محددة لتبرير العلاقة بين متغيرات الدراسوة وبناء  

باقضافة  .(Saunders et al., 2011) تدعم النظرية  نتائجالي  الفروض واختبارها، بهدف الوصول  

والذي يعتمد على تطوير الفروض واختبارها   ، قام الباحث بتبمي أسلوب البحوث الكميةذل الي  

من خلال اسووووووووووووتخدام مقاييس مخصووووووووووووصووووووووووووة لقياس متغيرات الدراسووووووووووووة باسووووووووووووتخدام الأسوووووووووووواليب  

يمكن تعميمها. لهذا السووووووووووووبب، يعتبر المن ا   نتائجالي اقحصووووووووووووائية المناسووووووووووووبة، مما يتيء الوصووووووووووووول  

اعتمد الباحث  كما    .(2008أنسوب المناجا لأسولوب البحوث الكمية )ندرفس، الاسوت تالمي من بين  

حيث قام بجمع البيانات مرة واحدة خلال   (Cross-sectional)أسووووووووولوب الدراسوووووووووة المقطعية   على

 فترة زمنية محددة.

 الدراسة  تصميم (2

 الدراسة ما يلي: تصميميشمل 

 البيانات المطلوبة ومصادرها:   ( أ

لتحقيق أهوداف الودراسوووووووووووووة، يتطلوب الاعتمواد على نوعين من البيوانوات: بيوانوات أوليوة وبيوانوات 

ثانوية. تم ا مصوووووووول على البيانات الثانوية من خلال اسوووووووتعراض الدراسوووووووات السوووووووابقة والأبحاث  

التقارير الم شوووووووووورة. هذ  البيانات    مراجعةالي  العلمية الكي تناولت متغيرات الدراسوووووووووة، باقضوووووووووافة  

سووواعدت الباحث في تأسووويس المفاهيم وبناء اقطار النظري للدراسوووة، وصوووياغة أهدافها، وتحديد 

. علاوة على ذل ، تم جمع البيانات الأولية من عينة من  الفروض، والتسوووواؤلاتوصووووياغة  أهميتها،  



  

1124 

 

 

 

 

 

 

 

 

خطأ الفروض   أو، وتم تحليل هذ  البيانات بغرض اختبار لممة  الدراسةهم  تالعملاء الذين شمل 

النهائية واسوووووووووتخلاا الاسوووووووووت تاجات    النتائجالي المطروحة في الدراسوووووووووة، مما سووووووووواعد في الوصوووووووووول  

 .المطلوبة

 مجتمع وعينة الدراسة.  ( ب

عملاء مراكز التسوق في مدينة المنصورة. نظرًا لتعدد وتنوع وهو    الدراسةتم تحديد مجتمع  

فردًا من سوووووووووووووكوان مودينوة   100هوذ  المراكز وعودم وجود نحصووووووووووووواء دقيق لهوا، قوام البواحوث بمقوابلوة  

  ةومحطة القطار ومحط   جامعة المنصووووووووورةالمنصووووووووورة في مواقع مختلفة مثل النوادي الرياضووووووووية و 

 4النقل العام. تم سووووووووو ال ه لاء الأفراد عن المراكز التجارية الكي يتسووووووووووقون ف ها. تم اختيار أكرر  

 ، وكارفور. النصر الريا  ي ،مول ا جامعةمراكز تكرارًا، وهذ  المراكز هي: فتء الله جملة ماركت، 

تحووديوود  جم ا جتمع وانتشووووووووووووووار    وتعسووووووووووووورنطووار محوودد  جتمع البحووث    عوودم توافربنوواءً على  

مفردة. ونتيجوة لوذلو ، يتم   100,000 جم مجتمع البحوث يتجواوز   أنمفرداتو ، افترض البواحوث 

، مع معدل خطأ يسوووومء ب  %95، ب سووووبة ثقة 384تحديد ا مد الأدنى  حجم عينة الدراسووووة عند 

 (Saunders et al., 2011: 281) %5يبلغ 

عوولووى Saunders et al., 2011: 283)  ويوو كووووووود الووقوووائووم  أكووبوور موون  عووووووودد  توووزفووع  أهووموويوووووووة  عوولووى   )

 نسوووووووووووووبووةالي  المسوووووووووووووتجيبين لضووووووووووووومووان تحقيق ا موود الأدنى المطلوب من العينووة. يتم ذلوو  اسوووووووووووووتنووادًا 

ا للمعوادلوة التواليوة na يمثول  ، حيوث } n ÷ re an) = {(الاسوووووووووووووتجوابوة المتوقعوة، ويتم تحوديودهوا وفقوً

ا حجم المطلوب للعينوة كحود أدنى اسوووووووووووووتنوادًا   nالقوائم الموزعوة، ويمثول  أوا حجم الفعلي للعينوة  

ر   مسوووووووووووتو  الي  عب  عن معدل الاسوووووووووووتجابة المتوقع ك سوووووووووووبة   reالثقة ومقدار ا  طأ المسووووووووووومو  ب . ي 

. وبناءً على الأبحاث السووووابقة في هذا  %85نسووووبة الاسووووتجابة المتوقعة تكون    أنمروية، مع افتراض  
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القوائم الكي يجب توزفعها يكون    أوا حجم الفعلي للعينة   أنالسوووياق، يتمووو  من تطبيق المعادلة 

 .مترددًا على مراكز التسوق  452مساويًا لو 

في هذا البحث، والكي تعرف  (Convenience Sampling) تم اسوووووووووووتخدام العينة العرضووووووووووويةو 

ا بعينة الصووودفة   ، وذل  لاختيار  (Opportunity/ Availability Sampling) عينة اقتاحة أوأيضوووً

المترددين الذين يزورون مراكز التسوووق بشووكل منتظم في مدينة المنصووورة. تضووم هذ  العينة أر ع 

الدراسووووووووة الاسووووووووتطلاعية السووووووووابقة المشووووووووار نل ها. تم  نتائجالي مراكز تسوووووووووق تم اختيارها اسووووووووتنادًا  

اسووتخدام هذا النوع من العينات لضوومان توافر الشوورو  اللازمة لتطبيقها، خاصووة في ظل غياب 

  113نطار للمجتمع البحثي وتجانس ا  صووووووووووووائة المراد دراسووووووووووووتها في مفردات ا جتمع. تم اختيار  

وتم تحديد  (،113=  4÷452)  العشوا ياض  مترددًا من كل مركز تسوق باستخدام طريقة الاعتر 

. تم 2023ر  أكتوب 15الي  2023سبتمبر    7دقائق بين كل متردد، في الفترة من   10فارق زممي قدر   

تم توزفعها، ب سووووووووبة   452اسووووووووتمارة لمووووووووميحة يمكن تحليلها نحصووووووووائيًا من بين نجمالي   438جمع  

اسووووتجابة لعدم جودتها في التحليل اقحصووووا ي، مما   12. تم اسووووتبعاد  %97اسووووتجابة تقدر بحوالي 

 .استمارة في التحليل اقحصا ي 426 اعتمادالي أد  

 : أداة الدراسة  ( ج

بيوانوات الودراسووووووووووووووة الميودانيوة، اعتمود البواحوث على اسوووووووووووووتخودام اسوووووووووووووتبيوان مصووووووووووووومم  في تجميع 

ا لهوووذا الغرض. تم تطوير هوووذا الاسوووووووووووووتبيوووان بنووواءً على المقووواييس المعتمووودة في الأبحووواث   خصووووووووووووويصوووووووووووووووً

والدراسوات السوابقة. يتضومن هذا الاسوتبيان مجموعة من الأسورلة المغلقة الكي تسوتخدم لقياس 

اس ليكرت ا  مامووووووو ي، حيث يتم تقييم اقجابات على مقياس  متغيرات الدراسوووووووة باسوووووووتخدام مقي

 .يتراو  بين موافق تمامًا )خمس نقا ( وغير موافق على اقطلاق )نقطة واحدة(
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 قياس متغيرات الدراسة.  ( د 

تم قياس متغيرات الدراسوووة باسوووتخدام مجموعة من المقاييس الكي تم تطويرها سوووابقًا والكي  

ا في الأبحواث السووووووووووووووابقوة. تموت هوذ  المقواييس  على درجوة عواليوة من   بوالاعتموادكوانوت الأكرر شووووووووووووويوعوً

، قام ذل الي (. باقضوووووووووافة  1في ا جدول رقم )  التفاصووووووووويلالي الصووووووووودق والموثوقية، ويمكن الرجوع  

البواحوث بتطبيق تقنيوة الترجموة ا  لفيوة، حيوث تموت ترجموة القوائموة مرة أخر  من اللغوة العربيوة 

. وتم مقارنة القائمة المترجمة مع القائمة الأصووووووووووولية لضووووووووووومان التوافق والمطابقة بين اقنجلي يةالي 

النصوووووووووووا في اللغتين. تمت هذ  ا  طوة للتأكد من دقة وموثوقية الترجمة والتحقق من تطابق 

 .العبارات مع ال س ة الأصلية للمعايير المستخدمة

 

 استخدامها في قياس متغيرات الدراسة. (: المااييس التي تم 1جدو  رقم ) 

 على الدراسات المشار إليها. 
ً
 المصدر: إعداد الباحث اعتمادا

 

       ً    ى             ش   إ  ه .  ب  ث 

عدد  المتغير

 العبارات 

المااييس التي تم الاعتماد عليها لإعداد قائمة 

 الاستاصاء 

 13 سوء سلوك العميل .1
Berry and Seiders, 2008; Kumar Madupalli 

and Poddar ,1987 

سلو يات التدمير المش رك   .2

 للايمة
29 

Plé, 2016; Plé and Chumpitaz Cáceres, 2010; 

Nam et al., 2020; Ogunbodede et al., 2022 

 4 الاحتفاظ بالعميل  .3
Capponi et al., 2021; Fam et al., 2021; Jang et 

al., 2021 



 

 

1127 

    

  

 

 

 

 

 

 أساليب التحليل الإحصائ  المستخدمة في الدراسة.  ( ه

لأنوو   Structural Equation Modeling الهيكليووة  لووةالبوواحووث أسووووووووووووولوب نمووذجووة المعوواد اعتموود

كما يسوووووووومء باختبار    الدراسووووووووة،يسوووووووومء بدراسووووووووة العلاقات المباشوووووووورة وغير المباشوووووووورة بين متغيرات  

ختلف عن طريقة  ي  وأكرر من المتغيرات المستقلة. وبالتالي فه  أومجموعة من العلاقات بين متغير  

ويختلف عنها في  فقط،أكرر ومتغير تابع واحد   أوالانحدار الكي تعتمد على متغير مسوووووووووووتقل واحد  

تحسوووووووووووووين أهميووة النموذ  بخلاف الانحوودار. قمنووا بتحليوول بيووانووات الوودراسوووووووووووووووة الكي تم   علىقوودرتوو   

لقدرتها    ا جزئية،القائمة على المر عات الصوووووووووووووغر   SEM (PLS-SEM)جمعها باسوووووووووووووتخدام طريقة  

 ,.Hair et al)أفضل على اختبار النماذ  المعقدة الكي تحتوي على عدد كبير من المتغيرات بشكل  

2019.) 

 :
ً
 نتائج الدراسة.سابعا

خطوتين رئيسووووووووووووويتين. أولا، تقييم نموذ  القيوواس والووذي   نموذ  الوودراسووووووووووووووة  يتضووووووووووووومن تقييم

يسوووتخدم لتقييم صووودق وثبات مقاييس الدراسوووة ومدي صووولاحيتها. ثانيًا، تقييم النموذ  الهيكلي  

والذي يسوتخدم لتقييم مد  ملاءمة النموذ  المقتر  للدراسوة واختبار فروض الدراسوة، ويمكن 

 استعراضها كما يلي.
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(، ويمكن توضللللليحه Measurement Model Assessmentتاييم نموذج الاياس )  (1 

 : ما يلي 

  Validity Assessmentاختبار الصدق ( أ

يستخدم هذا الاختبار لبيان مدي صدق عبارات قائمة الاستقصاء في قياس ما صممت من  

عبارات القائمة تعطي للمستقص ي من  نفس المعمي والمفهوم الذي يقصد    أنوالتثبت من  أجل ،  

 :علىالباحث. واعتمد الباحث في نجراء اختبار الصدق 

تم عرض القائمة في صورتها الأولية على عدد من    :Content Validityصدق المحتوي   ▪

، بهدف التحقق من لمووووووووومتها  2الأسووووووووواتذة ا مكمين الذين هم أعضووووووووواء في هيرة التدرفس

،  التسوووووووق العلمية. كما تم تقديمها  جموعة من المسووووووتجيبين والمتخصووووووصووووووين في مجال  

وذلو  لضوووووووووووووموان فهم دقيق  متو  المقيواس. قوام البواحوث بونجراء تعوديلات على القوائموة 

 .بناءً على الملاحظات الكي تلقاها منهم

ظهر مووووود  تقوووووارب العبوووووارات  :  Convergent Validityالصووووووووووووووووودق التقوووووار ي/ التطوووووابقي   ▪ ي 

أحد أبعاد  تأكيد وجود ارتبا  قوي بين تعبيرات المفهوم   أوالمسوتخدمة لقياس المتغير  

المتغير المراد قيواسوووووووووووووو . يتم تقييم هوذا الاتسوووووووووووووواق من خلال معيوار متوسوووووووووووووط التبواين   أو

عوود    0.50تكون قيمتوو  أكبر من   أن، الووذي يجووب  (AVE) المسوووووووووووووتخر  متغير يتم   أولكوول ب 

 
 الأستاذ الدكتور/ عبد العزيز علي حسن 2

 الأستاذ الدكتور/ مني إبراهيم دكرورى
 الأستاذ الدكتور/ مني السيد إبراهيم 

 دكتور/ تامر إبراهيم عشري 
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نة في ا جدول رقم ) .(Hair et al., 2019) قياس ، وفقًا للدراسة بي 
 
  أن( 2تظهر النتائج الم

 .تعد مقبولة (AVE) جميع قيم

ظهر هذا المعيار مد  اختلاف العبارات    :Discriminant Validityالصدق التمييزي   ▪ ي 

عود  كول متغير عن المتغيرات الأخر ، ويتحقق ذلو  في حوالة    أوالمسوووووووووووووتخودموة لقيواس كول ب 

المتغيرات الكي يتم اختبوووارهوووا. يتم قيووواس هوووذا    أوعووودم وجود علاقوووة قويوووة بين المفووواهيم  

 .(AVE ا جذر التربييي لوووووووو) التباين عن طريق ا جذر التربييي لمتوسط التباين المستخر 

عوود    أنيجووب   المتغير نفسوووووووووووووو  أكبر من قيمووة ارتبوواطوو  ببقيووة متغيرات    أويكون ارتبووا  الب 

نوة في ا جودول رقم ) بي 
 
ظهر النتوائج الم

 
  ننجميع القيم مقبولوة، حيوث   أن(  3الودراسووووووووووووووة. ت

عد  متغير بنفسو  تفوق قيمة ارتباط  بباقي متغيرات   أوجميع قيم معاملات ارتبا  كل ب 

 .وصدق عاليين للمقاييس المستخدمة اتساقالي الدراسة، مما يشير 

  :Reliability Assessmentاختبار الثبات        (ب

عبر عن الثبوات على قودرة الاسوووووووووووووتقصووووووووووووواء على اسوووووووووووووتحضوووووووووووووار نفس النتوائج في حوال تكرار   ي 

عتبر الثبووات بشوووووووووووووكوول عووام  الاختبووار بعوود فترة زمنيووة محووددة وتحووت ظروف مموواثلووة. وبووالتووالي، ي 

م شووووووووورًا على اسوووووووووتقرار واتسووووووووواق الأداة الكي نسوووووووووتخدمها لقياس مفهوم معين، مما يسوووووووووهم في  

ظهر الثبات  ضمان جودة المقياس. وبمعمى   مد  تظل أداة القياس ثابتة في كل   أيالي آخر، ي 

 من خلال النقا  التالية: تكرار للاختبار، حيث يعتمد الباحث على نجراء اختبار الثبات

يمكن حسوووووووواب  (،  Indicator reliability - individual item reliability)  ثبات الماياس ▪

الثبووووات عن طريق معوووواملات التحميوووول المعيوووواريووووة لكوووول عبووووارة من عبووووارات كوووول متغير في  

نة في ا جدول رقم )الدراسوووووووة بي 
 
ظهر النتائج الم

 
معاملات التحميل لكل عبارة من    أن(  2. ت
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  أنالي  ، وهي قيم تعتبر مقبولوووووة. يشوووووووووووووير ذلووووو   0.50عبوووووارات كووووول متغير تتجووووواوز قيموووووة   

 .المقاييس المستخدمة قابلة للثقة، حيث يمكن الاعتماد عل ها

(، ويتم قياسووووووو  من خلال Internal consistency reliability)  ثبات الاتسلللللللاق الداخلي  ▪

 كرونباخ والثبات المركب كما يلي: اكل من معاملي ألف

 Cronbach’s) أجر  البواحوث اختبوار الثبوات بواسوووووووووووووتخودام معوامول ألفوا لكرونبواخ ✓

α) ( أظهرت نتووووائج اختبووووار الثبووووات قبول جميع 2كمووووا يوضووووووووووووو  ا جوووودول رقم .)

  أنقيم ألفوا المقبولوة يجوب   أنالي (  Hair et al., 2019المعواملات، حيوث يشوووووووووووووير )

. هووووذا يعكس درجووووة عوووواليووووة من الاعتموووواديووووة على المقوووواييس 0.70تكون أعلى من  

 .المستخدمة في هذ  الدراسة

ا بونجراء اختبوار الثبوات المركوب ✓  - Composite Reliability) قوام البواحوث أيضووووووووووووووً

CR)( نووووة في ا جوووودول رقم بي 
 
قووووابلووووة  (CR) جميع قيم  أن(  2، وأظهرت النتووووائج الم

قبولة مساوية  أنللقبول، حيث يفترض 
 
 .0.70أكبر من  أوتكون القيم الم
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 (: المعاملات المعيارية ومعاملات الثبات والصدق التاارب . 2جدو  رقم ) 

 المتغير

(Construct ) 

 البعد 

(Dimension) 

  ود العبارة 

(Item Code ) 

معاملات التحميل  

 المعيارية

(loadings ) 

 معامل ألفا

(α ) 

ثبات المكونات  

(CR) 

الصدق  

التاارب   

(AVE) 

 سوء سلوك العميل (1

 العدوانية للعميلاللغة 

CA 1 0.712 0.805 0.833 0.692 

CA 2 0.725    

CA 3 0.839    

CA 4 0.700    

 المتطلبات الااسية

CH 1 0.731 0.853 0.799 0.809 

CH 2 0.709    

CH 3 0.705    
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 المتغير 

(Construct ) 

 البعد 

(Dimension) 

  ود العبارة 

(Item Code ) 

معاملات التحميل  

 المعيارية

(loadings ) 

 معامل ألفا

(α ) 

ثبات المكونات  

(CR) 

الصدق  

التاارب   

(AVE) 

CH 4 0.890    

CH 5 0.814    

 السلوك غير المتحضر 

CU 1 0.871 0.758 0.792 0.841 

CU 2 0.771    

CU 3 0.769    

CU 4 0.802    

 

 الاحتفاظ بالعميل  (2
CR 1 0.843 0.890 0.853 0.799 

CR 2 0.906    
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 المتغير

(Construct ) 

 البعد 

(Dimension) 

  ود العبارة 

(Item Code ) 

معاملات التحميل  

 المعيارية

(loadings ) 

 معامل ألفا

(α ) 

ثبات المكونات  

(CR) 

الصدق  

التاارب   

(AVE) 

CR 3 0.844    

CR 4 0.816    

 

سلو يات المشار ة  (3

 في تدمير الايمة 

سلوك التحدي 

المش رك لتدمير  

 الايمة

 تجاهل المعلومات 

CDD (II 1) 0.800 0.944 0.788 0.671 

CDD (II 2) 0.944    

CDD (II 3) 0.804    

 حجب المعلومات 
CDD (WI 1) 0.709 0.900 0.961 0.722 

CDD (WI 2) 0.870    
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 المتغير 

(Construct ) 

 البعد 

(Dimension) 

  ود العبارة 

(Item Code ) 

معاملات التحميل  

 المعيارية

(loadings ) 

 معامل ألفا

(α ) 

ثبات المكونات  

(CR) 

الصدق  

التاارب   

(AVE) 

CDD (WI 3) 0.790    

CDD (WI 4) 0.914    

 السلوك غير المس و  

CDD (IB 1) 0.771 0.893 0.789 0.577 

CDD (IB 2) 0.711    

CDD (IB 3) 0.709    

CDD (IB 4) 0.802    

 السلوك غير الإسساس  

CDD (IT 1) 0.871 0.874 0.894 0.809 

CDD (IT 2) 0.815    

CDD (IT 3) 0.890    
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 المتغير

(Construct ) 

 البعد 

(Dimension) 

  ود العبارة 

(Item Code ) 

معاملات التحميل  

 المعيارية

(loadings ) 

 معامل ألفا

(α ) 

ثبات المكونات  

(CR) 

الصدق  

التاارب   

(AVE) 

CDD (IT 4) 0.714    

CDD (IT 5) 0.771    

سلو يات  

الايمة تخريب 

 المش ر ة

 

 ردود فعل سلبية

CDS (F 1) 0.811 0.911 0.799 0.769 

CDS (F 2) 0.769    

CDS (F 3) 0.702    

 المعارضة

CDS (O 1) 0.810    

CDS (O 2) 0.771    

CDS (O 3) 0.833    



  

1136 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المتغير 

(Construct ) 

 البعد 

(Dimension) 

  ود العبارة 

(Item Code ) 

معاملات التحميل  

 المعيارية

(loadings ) 

 معامل ألفا

(α ) 

ثبات المكونات  

(CR) 

الصدق  

التاارب   

(AVE) 

 الإهما  

CDS (N 1) 0.806 0.894 0.815 0.798 

CDS (N 2) 0.855    

CDS (N 3) 0.761    

CDS (N 4) 0.705    

 عدم الاسام 

CDS (T 1) 0.877 0.913 0.891 0.583 

CDS (T 2) 0.791    

CDS (T 3) 0.881    

 علي نتائج التحليل الإحصائ . 
ً
 المصدر: إعداد الباحث اعتمادا
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 (. AVEباستخدام مصفوفة الارتباط بين المتغيرات باستخدام الج ر ال ربيعي لل ) (: الصدق التمييزي 3جدو  رقم ) 

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

اللغة العدوانية  

        0.725 للعميل

    

           0.876 0.711 المتطلبات الااسية

السلوك غير  

      0.887 0.551 0.646 المتحضر 

    

         0.802 0.681 0.761 0.523 تجاهل المعلومات 

        0.873 0.711 0.511 0.664 0.553 حجب المعلومات 

السلوك غير  

   0.902 0.760 0.491 0.511 0.581 0.610 المس و  
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 علي نتائج التحليل الإحصائ . 
ً
 المصدر: إعداد الباحث اعتمادا

 

 

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

السلوك غير  

  0.788 0.704 0.644 0.555 0.478 0.544 0.500 الإسساس  

    

     0.937 0.401 0.671 0.517 0.711 0.309 0.587 0.677 سلبيةردود فعل 

    0.788 0.719 0.563 0.544 0.710 0.494 0.581 0.609 0.495 المعارضة

   .8580 0.649 0.526 0.533 0.681 0.509 0.575 0.673 0.633 0.701 الإهما  

  0.799 0.542 0.533 0.481 0.604 0.764 0.499 0.404 0.551 0.458 0.633 عدم الاسام 

 0.851 0.441 0.655 0.570 0.479 0.742 0.407 0.715 0.570 0.578 0.518 0.581 الاحتفاظ بالعميل 
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2)  ( الهيكلي  (، ويمكن توضلللللللللللليحللللله Structural Model Assessmentتاييم النموذج 

  ما يلي:

 (.Model Fitجودة تطابق/ ملائمة النموذج الما رح للدراسة )  ( أ

ق النموذ  أحد العوامل الرئيسووووية في نقامة   عَدُّ عملية تطاب 
 
مكننا  ت

 
المعادلة الهيكلية، حيث ت

من التحقق من تطووووابق النموذ  النظري للوووودراسووووووووووووووووة مع النتووووائج الميوووودانيووووة. اعتموووودنووووا على ثلاثووووة 

،   (Average Path Coefficient APC) م شوورات  جودة التطابق، وهي متوسووط معامل المسووار
ً
أولا

ثانيًا، وتقبل قيمهم نذا   (Average Variance Inflation Factor ARS) ومتوسووووط معامل الارتبا 

ا متوسووط التباين لمعامل التموو م(p-value<0.05) كانت قيمة الوووووووووووووووو
ً
 Average Variance) ، وثالث

Inflation Factor AVIF)( قبول هوذا الم شووووووووووووور نذا كوانوت قيمتو  أقول من (. أظهرت النتوائج 5، حيوث ي 

الووووووتوووووووالووووووي APC  ،ARS  ،AVIF قوووووويووووووم  أن عوووووولووووووى   ,ARS=0.302)،  (APC=0.102, P<0.001) كوووووووانوووووووت 

P<0.001)  ،(AVIF=3.50)  نموذ  الدراسوووووووووووة يتمتع بجودة تطابق مقبولة. بناءً   أنالي ، مما يشوووووووووووير

يفسووووووووووووور العلاقوووووات بين المتغيرات في ميووووودان    أنعلى ذلووووو ، يمكن للنموذ  الكلي ل طوووووار المقتر   

ا
ً
عتبر موثوق  .(Hair et al., 2019) الدراسة بدرجة عالية، وبالتالي ي 

 وأخيرًا، أجر  البواحوث اختبوار صووووووووووووولاحيوة الت ب  للنموذ  الهيكلي المقتر  في الودراسووووووووووووووة

(Structural Model Predictive Validity). يتم اسووووووووووووتخدام قيمة Q2    لاختبار صوووووووووووولاحية الت ب

عتبر النموذ  الهيكلي صووووووووووووا مًا ت ب يًا نذا كانت قيم الصووووووووووووفر. وقد أكبر من   Q2 للنموذ ، حيث ي 

  0.479،  لسووووووووووووووء سووووووووووووولوك العميوووول  0.512في النموذ  الهيكلي لهووووذ  الوووودراسووووووووووووووووة   Q2 بلغووووت قيم

ظهر النموذ     0.758للاحتفوواظ بووالعميوول، و لسووووووووووووولوكيووات المشوووووووووووووواركووة في توودمير القيمووة. وبووالتووالي، ي 

ا قيوواس قوودرة الت ب  للنموذ  الهيكلي من خلال معوواملات   .المقتر  قوودرة ت ب يووة عوواليووة يتم أيضوووووووووووووووً
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مكن القول   2R .التحوديود  النموذ  ا موالي للودراسوووووووووووووة يتمتع بقوة ت ب  منواسوووووووووووووبوة، حيوث بلغوت   نني 

 )(Hair et al., 2019 0.330، 0.54، 0.430للمتغيرات المذكورة سابقًا على التوالي  2R قيم

 .SEMالهيكلية نتائج اختبار الفروض باستخدام أسلوب نم جة المعادلة  ( ب

   ثبوت لمووومة فروض الدراسوووة المباشووورة  نلىتشوووير النتائج  
ً
كما هو موضووو  با جدول رقم    جزئيا

لبعدي سووووووووووووء سووووووووووولوك العميل )السووووووووووولوك غير    سووووووووووولبيتشوووووووووووير النتائج نلي وجود تأثير معنوي  ف(. 4)

بينما لم يكن لبعد المتطلبات ،  محل الدراسة الاحتفاظ بالعملاء  على  العدوانية(المتحضر، اللغة  

الاحتفاظ بالعملاء محل الدراسوووووة وهو ما يدعم لمووووومة الفرض الأول    علىالقاسوووووية تأثير معنوي  

  ،
ً
سووووولبي لبعدي سووووووء نلي وجود تأثير معنوي  كما تشوووووير نتائج الدراسوووووة  من فروض الدراسوووووة جزئيا

أبعاد سولوكيات المشواركة في تدمير   على  سولوك العميل )السولوك غير المتحضور، اللغة العدوانية(

للعملاء محل    القيمة )سوووووووووووولوك التحدي المشووووووووووووترك للقيمة، وسوووووووووووولوك التخريب المشووووووووووووترك للقيمة(

وجود تأثير معنوي لبعد المتطلبات القاسوووووووية أحد أبعاد   عدمالي تشوووووووير النتائج    في حين.  الدراسوووووووة

عاد سووووولوكيات المشووووواركة في تدمير القيمة )سووووولوك التحدي المشوووووترك  أب علىسووووووء سووووولوك العميل  

وهو ما يدعم لموووووومة ثبوت   .للقيمة، وسوووووولوك التخريب المشووووووترك للقيمة( للعملاء محل الدراسووووووة

 ثبت  
ً
. وأخيرا

ً
سوووولوكيات    بعادسوووولبي لأوجود تأثير معنوي  الفرض الثاني من فروض الدراسووووة جزئيا

المشووواركة في تدمير القيمة )سووولوك التحدي المشوووترك للقيمة، وسووولوك التخريب المشوووترك للقيمة( 

 .الاحتفاظ بالعملاء محل الدراسة وهو ما يدعم لممة الفرض الثالث من فروض الدراسة على
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 (: معاملات المسار الخاصة بالتأثيرات المباشرة بين متغيرات الدراسة. 4جدو  رقم ) 

 غير معنوي  ns  0.001***معنوية عند 

 إعداد الباحث في ضوء نتائج التحليل الإحصائ .     المصدر:

 المتغير التابع  المتغير المستال  الفرض 

معامل  

المسار 

 المباشر

P-value 

نايجة 

اختبار  

 الفرض 

 قبو   0.001> - 0.196 الاحتفاظ بالعميل  السلوك غير المتحضر  /أ 1ف

 قبو   0.001> - 0.241 الاحتفاظ بالعميل  اللغة العدوانية  /ب1ف

 رفض ns 0,407 -0.041 بالعميل الاحتفاظ  المتطلبات الااسية /ج1ف

 السلوك غير المتحضر  /أ 2ف
سلوك التحدي المش رك 

 للايمة
0.424 

<0.001 

 قبو  

 اللغة العدوانية  /أ 2ف
سلوك التحدي المش رك 

 للايمة
0.471 

<0.001 

 قبو  

 المتطلبات الااسية /أ 2ف
سلوك التحدي المش رك 

 للايمة
0,093 ns 

0,601 

 رفض

 المتحضر السلوك غير  /ب2ف
سلوك تخريب الايمة 

 المش رك
0.084 

<0.001 

 قبو  

 اللغة العدوانية  /ب2ف
سلوك تخريب الايمة 

 المش رك
0.249 

<0.001 

 قبو  

 المتطلبات الااسية /ب2ف
سلوك تخريب الايمة 

 المش رك
0,021 ns 

0,381 

 رفض

 /أ 3ف
سلوك التحدي المش رك 

 للايمة

 الاحتفاظ بالعميل 

0.342- <0.001 

 قبو  

 /ب 3ف
سلوك تخريب الايمة 

 المش رك

 الاحتفاظ بالعميل 

0.517 - <0.001 

 قبو  
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لأبعاد سووووووووووولوكيات التدمير المشوووووووووووترك للقيمة )سووووووووووولوك وفيما يتعلق باختبار الدور الوسووووووووووويط   

سوووووووء سوووووولوك العلاقة بين أبعاد  فيسوووووولوك تخريب القيمة المشووووووترك(   –التحدي المشووووووترك للقيمة  

. والاحتفاظ بالعميل  المتطلبات القاسووووووووووية(  –اللغة العدوانية    -العميل )السوووووووووولوك غير المتحضوووووووووور

(. 5لموووومة فروض الدراسووووة غير المباشوووورة كما هو موضوووو  با جدول رقم ) ثبوتالي  فتشووووير النتائج  

أبعاد سولوكيات المشواركة في تدمير القيمة )سولوك التحدي المشوترك للقيمة   أنالي  فتشوير النتائج  

    سوووووووووووولوك تخريب القيمة المشووووووووووووترك( يتوسووووووووووووطان –
ً
بعدي العلاقة بين   partially mediatedجزئيا

محول    والاحتفواظ بوالعملاء سووووووووووووووء سووووووووووووولوك العميول )السووووووووووووولوك غير المتحضووووووووووووور واللغوة العودوانيوة(

  لا يلعببينما كان البعد الثالث من سوووووووووء سوووووووولوك العميل )المتطلبات القاسووووووووية(    ،الدراسووووووووة
ً
دورا

  
ً
بين أبعاد سوووووووووولوكيات المشوووووووووواركة في تدمير القيمة )سوووووووووولوك التحدي المشووووووووووترك   في العلاقةوسوووووووووويطا

وهو ما يدعم لمووووووووووومة الفرض    سووووووووووولوك تخريب القيمة المشوووووووووووترك( والاحتفاظ بالعميل.   –للقيمة  

.
ً
 الرابع جزئيا
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 (: معاملات المسار الخاصة بالتأثيرات المباشرة وغير المباشرة والكلية بين متغيرات الدراسة. 5جدو  رقم ) 

 غير معنوي  ns    0.01**معنوية عند  0.001***معنوية عند 

 إعداد الباحث في ضوء نتائج التحليل الإحصائ .  المصدر :

 المتغير التابع  ( Mediatorالمتغير الوسي  ) المتغير المستال  الفرض
قيمة معامل 

 المسار المباشر 

قيمة معامل المسار  

 غير المباشر 

قيمة معامل المسار  

 الكلي

نايجة اختبار  

 الفرض

 قبو   *** 0,279- ** 0.083- ** -0.196 الاحتفاظ بالعميل  التحدي المشترك لتدمير القيمة  السلوك غير المتحضر  /أ 4ف

 قبو   ** 0,402- *** -0.161 *** -0.241 الاحتفاظ بالعميل  التحدي المشترك لتدمير القيمة  اللغة العدوانية /أ 4ف

 رفض ns 0,032- ** -0,073 ns -0.041 الاحتفاظ بالعميل  التحدي المشترك لتدمير القيمة  المتطلبات القاسية  /أ 4ف

 قبو   *** 0,239- *** -0,043 ** -0.196 الاحتفاظ بالعميل  تخريب القيمة المشترك السلوك غير المتحضر  /ب 4ف

 قبو   ** 0,37- *** -0,129 *** -0.241 الاحتفاظ بالعميل  تخريب القيمة المشترك العدوانيةاللغة  /ب 4ف

 رفض ns 0,011- ** -0,052 ns -0.041 الاحتفاظ بالعميل  تخريب القيمة المشترك المتطلبات القاسية  /ب 4ف
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  :
ً
 المناقشة ومساهمات الدراسة والتوصيات ببحوث مستابلية.ثامنا

 مناقشة النتائج.   (1

، تشوير نتائج الدراسوة  ك  نتائج الدراسوة ا ماليةيمكن مناقشوة  
ً
سووء سولوك   أن نلىما يلي. أولا

الاحتفاظ   على  سووولبيلها تأثير معنوي  العميل ببعدي  )السووولوك غير المتحضووور، واللغة العدوانية(  

 Yagil, 2008; Dypedal)بالعملاء في مراكز التسوق محل الدراسة وتتفق تل  النتائج مع دراسة  

and Ekse, 2020; Kim and Baker, 2019)  . مسوووووووتوي تقديم ا  دمة من قبل   علىحيث ي ثران

مقدمي ا  دمات في مراكز التسووووووووووق محل الدراسوووووووووة وسووووووووووء معاملتهم وهو ما يقوض من فعالية 

 الاحتفاظ بالعملاء. علىيقلل من قدراتهم  ثم، من .تسويق هذ  المراكز تاستراتيجيا

 
ً
سوووووووولوك العميل ببعدي  )السوووووووولوك غير المتحضوووووووور،   أن سوووووووووء نلىتشووووووووير نتائج الدراسووووووووة  ، ثانيا

سولوكيات التدمير المشوترك للقيمة )سولوك التحدي   علىسولبي  لها تأثير معنوي  واللغة العدوانية(  

المشوووووووترك للقيمة، وسووووووولوك تخريب القيمة المشوووووووترك( حيث تعزز مثل هذ  السووووووولوكيات السووووووولبية  

تقديم ا  دمات بصووووووووورة جيدة وخلق مشوووووووواعر سوووووووولبية    علىللعملاء من عدم الثقة وعدم القدرة  

 وهو ما يدعم ما توصووولت الي  نتائج الدراسوووات السوووابقة بأن 
ً
لدي مقدمي ا  دمات والعملاء معا

 eg. Järvi)هذ  السوووووولوكيات هي مسووووووببات ومقدمات لانخرا  العملاء في تدمير القيمة المشووووووتركة  

et al., 2018; Echeverri and Skålen, 2011; Kashif and Zarkada, 2015; Ple and Caceres, 

2010; Cao and Alford, 2018). 

 
ً
سووووووووووولوكيات التدمير المشوووووووووووترك للقيمة )سووووووووووولوك التحدي    أن  ، تشوووووووووووير نتائج الدراسوووووووووووة نليثالثا

الاحتفاظ بالعملاء    علىالمشوترك للقيمة، وسولوك تخريب القيمة المشوترك( لها تأثير معنوي سولبي 

لدي مراكز التسوووووووووووق محل الدراسووووووووووة، حيث تدعم هذ  النتائج ما توصوووووووووولت الي نتائج الدراسوووووووووات  



 

 

1145 

    

  

 

 

 

 

 

ئ وغير المسوورول من قبل العملاء قد ي دي الي سوووء اسووتخدام   السووابقة بأن سوولوك التفاعل السوو

عمليوة التكوامول بين العميول والمنظموة والمطلوبوة لانشوووووووووووووواء قيموة مشوووووووووووووتركوة  مموا   علىالموارد وت ثر  

ويزيد من ارتفاع تكاليف جهود   ي دي الي ارتفاع حدة الشووكو  وانتشووار الكلمة المنطوقة السوولبية

المشوواركة في خلق القيمة وبالتالي انخفاض مسووتوي الرضووا لدي العملاء مما يقلل من قدرة مراكز  

 ,Guan et al., 2020; Lv et al., 2021; Smith)التسووووووووق محل الدراسوووووووة من الاحتفاظ بالعملاء  

2013; Arıca et al., 2022; Wu et al., 2022). 

 
ً
لم يثبت في نتائج الدراسووووووووة ا مالية وجود علاقة تأثير معنوية سوووووووولبية لبعد المتطلبات ،  رابعا

 من سووووووووووووولوكيوات التودمير المشوووووووووووووترك للقيموة  علىالقواسووووووووووووويوة أحود أبعواد سووووووووووووووء سووووووووووووولوك العميول  
ً
كلا

والاحتفاظ بالعملاء محل الدراسوووة، ويمكن تفسوووير هذ  النتيجة بأن مظاهر المتطلبات القاسوووية  

عودم الاقتنواع بطريقوة خودموة الموظف   أومثول عودم صوووووووووووووبر العميول عنود انشوووووووووووووغوال مقودم ا  ودموة  

نقل مسوووووتوي اسوووووتقبال ا  دمة الي مسوووووتوي نداري أعلي لا تعد مقدمات    علىاقصووووورار    أوللعميل 

الاحتفواظ بوالعملاء لان  علىانخفواض قودرة المنظموة   أوالي سووووووووووووولوكيوات التودمير المشوووووووووووووترك للقيموة 

  دمات التغلب عل ها من خلال مهارات وفن خدمة العملاء مثل هذ  المظاهر يسووووتطيع مقدمي ا

نقل مسوووووووووتوي    أنامتصووووووووواا غضوووووووووب العملاء حين التأخر في تسوووووووووليم ا  دمة، كما   علىوقدرتهم  

تقوووديم ا  ووودموووة الي مسوووووووووووووتوي نداري أعلي أمر مقبول ولا يمكن الاعتراض عليووو  من قبووول موظف  

ا  دمة بل يجب الاستجابة ل  للوصول الي مستوي مر  ي عال في تقديم ا  دمات. وعلي ، فنن 

هووذ  المظوواهر من خلال قوودرة موظفي ا  وودمووات في التعوواموول معهووا قوود ت تفي ولا ت دي الي انخرا   

 علىخلق نيوووووة التحول وانخفووووواض قووووودرة المنظموووووة    أوالعملاء في سووووووووووووولوكيوووووات التووووودمير المشوووووووووووووترك  

 الاحتفاظ بهم.
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، تشووووووير نتائج الدراسووووووة   
ً
سوووووولوك التحدي  )للقيمة  سوووووولوكيات التدمير المشووووووترك    أن نلىخامسووووووا

   يتوسوووووووطان المشوووووووترك للقيمة، سووووووولوك التخريب المشوووووووترك للقيمة(
ً
بعدي سووووووووء   العلاقة بين  جزئيا

  .والاحتفاظ بالعملاء محل الدراسوووووووة   سووووووولوك العميل )السووووووولوك غير المتحضووووووور واللغة العدوانية(

الرضوووووووا    علىوهو ما يتماشوووووووو ى مع نتائج الدراسووووووووات السووووووووابقة بان لسوووووووووء سوووووووولوك العميل تأثير يلبي 

الاحتفوواظ بووالعملاء    علىمتغيرات ت ب يووة جيوودة لقوودرة المنظمووة  وأنهوواوالولاء ونيووة نعووادة الشوووووووووووووراء  

(eg. Dypedal and Ekse, 2020; El-Haleam, 2016; Van Kenhove et al., 2003; Kim and 

Baker, 2019).   كما تتفق مع نتائج الدراسووووات السووووابقة بان سوووولوكيات التدمير المشووووترك لها تأثير

مسوووووووووووتوي جودة ا  دمة ورضوووووووووووا العملاء وثقتهم في مقدمي ا  دمات وانتشوووووووووووار الكلمة    علىسووووووووووولبي  

الاحتفوووواظ بعملاةهووووا، وهو مووووا يعمي بووووأن   علىالمنطوقووووة السووووووووووووولبيووووة ممووووا يقوض من قوووودرة المنظمووووة  

الاحتفاظ بعملاةها كمتغير   علىسوووووووووولوكيات التدمير المشووووووووووترك تسوووووووووواهم في انخفاض قدرة المنظمة  

،    وسوووووووويط جيد مع وجود سوووووووووء سوووووووولوك العميل.
ً
لسوووووووولوكيات  لم يثبت وجود علاقة وسوووووووويطة  أخيرا

بعووود   العلاقوووة بين  المشوووووووووووووترك( فيالتووودمير المشوووووووووووووترك للقيموووة )التحووودي المشوووووووووووووترك، تخريوووب القيموووة  

والاحتفاظ بالعملاء محل الدراسوة وكان ذل    عميلالمتطلبات القاسوية أحد أبعاد سووء سولوك ال

كلا من الاحتفاظ بالعملاء وسووووووولوكيات   علىنتيجة عدم وجود تأثير معنوي للمتطلبات القاسوووووووية  

التدمير المشوووووووترك وهو ما يعمي انتفاء شووووووورطين أسووووووواسووووووويين لقبول المتغير كوسووووووويط في العلاقة بين 

.
ً
 المتغير المستقل والتابع. وعلي ، يمكن قبول الفرض الرابع من فروض الدراسة جزئيا

 المساهمات النظرية.  

نسوووووهام نظري يسووووولط الضووووووء على العلاقة بين سووووووء سووووولوك   تقديمالي تهدف هذ  الدراسوووووة  

العميل والاحتفاظ بالعميل من خلال فهم الدور الوسووووويط لسووووولوكيات التدمير المشوووووترك للقيمة. 
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يعزز هووذا اقطووار النظري فهمنووا لكيفيووة تووأثير سووووووووووووولوك العميوول السووووووووووووولبي على العلاقووة مع العميوول 

ا في هذ  العلاقة. من خلال هذا    أنوكيف يمكن  
ً
يكون لسوووووووولوكيات التدمير المشووووووووترك دورًا وسوووووووويط

الن ا، يقدم البحث رؤية تفصوووويلية ل ثار ا متملة والتفاعلات بين هذ  المتغيرات، مما يسووووهم في  

تطوير نموذ  نظري يعكس بشووكل أدق تفاعلات وأثر سوولوك العميل على اسووتمرارية العلاقة مع 

 .العميل

 الي  
ً
تحليل العلاقة المباشوووورة بين أبعاد سوووووء سوووولوك العميل، وهي  حيث هدفت الدراسووووة أولا

اللغة العدوانية، والسوووووووولوك غير المتحضوووووووور، والمتطلبات القاسووووووووية، وبين قدرة مراكز التسوووووووووق في  

الة، حيث  مدينة المنصورة على الاحتفاظ بعملاةها. يعتبر فحة هذ  العلاقة مساهمة نظرية فع 

بعاد سوء سلوك العميل على مد  تمس  العملاء بمراكز  تكشف الدراسة عن التأثير المباشر لأ

التسوووووووق. يعزز هذا التحليل فهمنا لكيفية تأثير سوووووولوك العميل السوووووولبي على اسووووووتمرارية العلاقة  

الوة  بين العملاء ومراكز التسووووووووووووووق، مموا يسووووووووووووواعود في توجيو  ا جهود نحو تطوير اسوووووووووووووتراتيجيوات فعو 

 .اعدة العملاء في هذا السياق التجاري ا مددل مفاظ على ق

على دراسوووة سووولوك المشووواركة في تدمير    معظمها  الدراسوووات السوووابقة الكي اقتصوووروبالنظر الي 

عد. في هذا السوووووووووووووياق، تسووووووووووووويى هذ  الدراسوووووووووووووة   علاقة كل من    فحةالي القيمة كمتغير أحادي الب 

سووولوك التحدي المشوووترك وسووولوك تخريب القيمة المشوووترك، كأبعاد منفصووولة، في تأثيرهما المباشووور  

على الاحتفاظ بالعملاء في مراكز التسووووووووووووق بمدينة المنصوووووووووووورة. من خلال التركي  على هذ  الأبعاد 

 هامًا في التفكير حول سلوكيات التدمير  
ً
المشترك للقيمة بشكل فردي، تعتبر هذ  الدراسة تحولا

 العميل ومراكز التسوق.وكيفية تأثيرها على العلاقة بين 
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مسووووووووووووواهمة نظرية من خلال فحة العلاقة بين أبعاد   تقديمالي هذ  الدراسوووووووووووووة   كما سوووووووووووووعت 

عتبر توسووووويع النظرة نحو فهم الأبعاد   سووووووء سووووولوك العميل وسووووولوكيات التدمير المشوووووترك. حيث ي 

الفرديووة لسووووووووووووووء سووووووووووووولوك العميوول، مثوول اللغووة العوودوانيووة والسووووووووووووولوك غير المتحضووووووووووووور والمتطلبووات 

. يتيء ذل  للدراسووووة نلقاء الضوووووء )مراكز التسوووووق(  متجر التجزئة  سووووياقالي  القاسووووية، اسووووتنادًا  

 ثر بشوووووووووووووكوول فردي على سووووووووووووولوكيووات ي  أن  بعوودعلى التفوواوتووات بين هووذ  الأبعوواد وكيف يمكن لكوول  

التدمير المشووووووووترك. تقدم هذ  المسوووووووواهمة المزيد من الفهم حول كيفية تشووووووووكل هذ  الأبعاد معايير  

التفواعول بين العملاء ومتواجر التجزئوة، مموا يمهود الطريق لفهم أفضووووووووووووول لكيفيوة ا مود من توأثيرات  

 .تجاريةسلوكيات التدمير المشترك على العلاقة بين العملاء والم سسات ال

وسوووووووووويط لسوووووووووولوكيات التدمير المشووووووووووترك للقيمة في الدور ال  هذ  الدراسووووووووووة فحة  تتناول   كما

العلاقة بين سووووء سووولوك العميل والاحتفاظ بالعملاء.  تسووولط الدراسوووة الضووووء على كيفية تأثير 

الاحتفاظ    عمليةالي سوووووووووولوكيات التدمير المشووووووووووترك كوسوووووووووويلة لنقل تأثيرات سوووووووووووء سوووووووووولوك العميل  

بالعملاء. يسوووووهم هذا التوجي  ا جديد في الفهم بشوووووكل أعمق لعلاقة العملاء مع متاجر التجزئة،  

حيث يعزز التركي  على سووووووولوكيات التدمير المشوووووووترك تفاصووووووويل ا ثار الكي تعتمد على التفاعل بين 

 .الأطراف المعنية

 المساهمات والتوصيات العملية/ التطبياية.  (2

تسوووووووواهم نتائج الدراسووووووووة ا مالية من الناحية العملية في تقديم العديد من الفوائد    أنيمكن  

مسببات سوء سلوك العميل ودورها في   علىمراكز التسوق من خلال التعرف  قدارة    والتوصيات

التسووووووووووويق   تانخرا  العملاء في سوووووووووولوكيات التدمير المشووووووووووترك للقيمة وزيادة فعالية اسووووووووووتراتيجيا



 

 

1149 

    

  

 

 

 

 

 

  متوواجر التجزئوةيمكن اقترا  بعي المقترحووات لمووديري التسوووووووووووووويق في مجووال  للاحتفوواظ بووالعملاء، و 

 : كما يلي

فإن   الدراسة  تلك  لنتائج   
ً
ومسببات  وفاا مادمات  تعد  العملاء  سلوك  سوء 

تاديم   للباحث  يمكن  ثم  ومن  الايمة  تدمير  في  المشار ة  سلو يات  في  العملاء  لانخراط 

 التوصيات التالية وآلية تنفي ها:

ضوووومان نظافة وجاذبية المركز لتحسووووين  من خلال   :ناء بي ة إيجابية للعملاءب ▪

 .توفير مناطق استراحة مريحة ومعلومات واضمة عن المكان، راحة العملاء

نطلاق حملات تفوووواعليووووة عبر  من خلال    :تحفيز العملاء بوسلللللللللللللللائلللل التفلللاعلللل ▪

 .تنظيم فعاليات تفاعلية مثل مسابقات واستطلاعات، وسائل التواصل الاجتما ي

نطلاق خدمات نضووووووووافية مثل التوصوووووووويل  من خلال   :تاديم خدمات إضلللللللافية ▪

تقديم خدمات اسوووووووووووتشوووووووووووارية للعملاء لمسووووووووووواعدتهم في اختيار  ، تجربة العملاءلتحسوووووووووووين  

 .المنتجات

وتخوفويضوووووووووووووووووووات عن طريق    :توفيلر عروض مغلريللللللة ▪ خووووووواصوووووووووووووووووووة  تقوووووووديم عروض 

 .تنظيم فعاليات تخفيضات موسمية  جذب المزيد من العملاء،  للمتسوقين المستمرين

ننشوووووووووووووووواء آليوووات  جمع ملاحظوووات  من خلال    :التفلللاعلللل مع ملاحظلللات العملاء ▪

 .تحفي  الموظفين للتفاعل مع مراجعات العملاء بشكل فوري، العملاء والاستجابة لها

اسوووووووووتخدام نظم تحليل البيانات  عن طريق    :متابعة وتحليل سلللللللللوك العملاء ▪

 .توظيف متخصصين في التحليل لاستخدام البيانات بفعالية، لفهم سلوك العملاء
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والتبديل ▪ الاس رجاع  سياسات  خلال    :تحسين  سياسات  من  تبسيط 

العملاء رضا  لزيادة  لبناء  ،  الاسترجاع  الاسترجاع  مرونة  نعلان عن سياسات 

مع تكاليف    مرنةتوفير سياسة استرجاع  من خلال    Zapposمثال شركة    .الثقة

الثقة لتحفي   العملاء  و   امن وإرجاع مجانية  ال مع مراجعات  الفع  التفاعل 

 .والرد على استفساراتهم بشكل ا ص ي

نطلاق حملات توعية حول أخطار سلوكيات التدمير    :توجيه حملات توعية ▪

المتوقعة،  المشترك اقيجابية  والسلوكيات  القيم  على  الضوء  مثال    .تسليط 

حملات تسويق نبداعية تستهدف تعزيز  عن طريقة نطلاق    Coca-Colaشركة  

التجارية للعلامة  اقيجابية  مبادرات  و   .القيم  في  لتعزيز المشاركة  اجتماعية 

 .الو ي بالمس ولية الاجتماعية

تكنولوجيا   ▪ ا  دمات   :التفاعل استخدام  وتسرفع  الدفع  أنظمة  تحديث 

التكنولوجيا تجربة   - .بواسطة  لتسهيل  الذكية  للهواتف  تطبيقات  تقديم 

شركة    .التسوق  خلال    amazonمثال  برنامجمن  كوسيلة   Prime تقديم 

فير خدمة  تو   لتشجيع العملاء على الاشتراك والاستمرار في التسوق عبر المنصة

الة وسرفعة للرد على استفسارات العملاء ومعا جة المشكلات  .عملاء فع 

فإن   الدراسة  تلك  لنتائج   
ً
الايمةوفاا تدمير  في  المشار ة      سلو يات 

ً
فعالية    على تؤثر سلبا

 التالية وآلية تنفي ها:ومن ثم يمكن للباحث تاديم التوصيات  الاحتفاظ بالعملاء

الخدمة ▪ جودة  خلال    :تحسين  للموظفين  من  دورية  تدريب  فترات  توفير 

العملاء مع  التعامل  في  مهاراتهم  و لتحسين  لضمان  ،  مراقبة  أنظمة  بتنفيذ 
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ا جودة عالية  خدمات  تحسين   "Zappos" شركة وتعتبر  .تقديم  في  قدوة 

جودة ا  دمة من خلال التدريب المستمر والتفاني في تحقيق تجربة عملاء  

 .استثنائية

والولاء ▪ المكافآت  للعملاء   :برامج  حصرية  ومكافآت  عروض  بتقديم 

تحفز على الشراء المستمر وتقديم مزايا  الكي    الولاءبرامج    ق وإطلا  المستمرين

ومكافآت  الذي   "Starbucks Rewards" برنامجمثل    .نضافية ا 
ً
نقاط يقدم 

 .عروض حصريةللعملاء المستمرين مع توفير 

م ردودًا  يقدتدائم و التصال  والا  الردود السرفعةمن خلال    :التواصل الفعّا  ▪

وتعليقات   لاستفسارات  الة  القو  فع  والتواجد  وسائل    العملاء،  على 

ال مع العملاء تقدم   "Amazon" شركة  مثل  .التواصل الاجتما ي لتفاعل فع 

احتياجات   لتلبية  الاجتما ي  التواصل  ووسائل  ا مية  الدردشة  عبر  دعمًا 

 .العملاء بشكل فوري

الاجتماعية  ▪ خلال    :المسؤولية  الاجتماعية من  المبادرات  في    الكي   المشاركة 

بالممارسات المستدامة  جذب  ، والاعتناء  تعزز المس ولية الاجتماعية للشركة

البيئية  بالقضايا  في  "Patagonia" شركة مثل    .عملاء  هتمون  رائدة  تعتبر 

 .المس ولية الاجتماعية والبيئية

ت  :التفاعل مع الملاحظات ▪ العملاء واستخدامها  يجممن خلال  ع ملاحظات 

 :مثال  .تشجيع العملاء على مشاركة تجاربهم اقيجابيةو   لتحسين ا  دمات
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لتحسين   "Apple" شركة  العملاء  لملاحظات  استمراري  بتحليل  تقوم 

 .منتجاتها

سلو يات التدمير المش رك للايمة تتوس  العلاقة بين سوء   أنبناءً على النتائج التي أظهرت  

 :يمكن للباحث تاديم التوصيات التالية وآلية تنفي هاسلوك العميل والاحتفاظ به، 

التدمير  الموظفينتدريب   ▪ التعامل مع سلو يات  التوعية  من خلال    :على 

أثر سلوكيات    عن طريق توفير  بالتدمير  دورات تدريبية تسلط الضوء على 

تدرب   "Disney" شركة مثل  .التدمير المشترك للقيمة وكيفية التعامل معها

موظف ها على التعامل مع التحديات ا متملة من قبل العملاء بطريقة تعزز  

 .تجربة العميل

أي    اقيجا يالمكافآت للسلوك  من خلال    :قائمة على الايم  ولاءتطوير برامج   ▪

  .م مكافآت وفقًا للسلوك اقيجا ي لتشجيع العملاء على الالت ام بالقيميقدت

بها "Patagonia" شركة مثل ا  اا  الولاء  برنامج   "Worn Wear" تعتبر 

 .جزءًا من جهودها في التواصل حول قيم الاستدامة

م فرصًا للعملاء للمشاركة في يقدت  :تعزيز مشار ة العملاء في صنع الارار ▪

الكي ت ثر في تجربتهم القرارات  لفهم    استبياناتاستخدم   عن طريق   .اتخاذ 

ا  دمات في تطوير  العملاء وتضمينهم   "Starbucks" شركة مثل  .توقعات 

 .دورية لتحسين قائمة المشروبات وتلبية تفضيلات العملاء  استبياناتتطلق  

المبادرات الكي تشجع على مشاركة  دعم    :تحفيز العملاء للمساهمة الإيجابية ▪

خصومات للعملاء الذين    أوم مكافآت  يقدوت   .العملاء لقصصهم اقيجابية
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مة ا  اصة بمركز  للعلا  وا مقيقي  يساهمون بنيجابية في ا جتمع الافترا  ي

تشجع على مشاركة قصة السفر اقيجابية   "Airbnb" شركةالتسوق. مثل  

 .وتكافئ المشاركين

 محددات الدراسة والتوصيات ببحوث مستابلية.  (3

تناولت الدراسوووووووووة ا مالية العلاقة بين سووووووووووء سووووووووولوك العميل والاحتفاظ ب  من خلال الدور 

 في مراكز  
ً
الوسووووووووووووويط لسووووووووووووولوكيووات التوودمير المشوووووووووووووترك للقيمووة في قطوواع البيع بووالتجزئووة، وتحووديوودا

من الدراسووووة والتحليل للتوصوووول   المزيدالي التسوووووق بمدينة المنصووووورة. هذ  المواضوووويع تظل تحتا   

أعمق. تم جمع بيووانووات الوودراسوووووووووووووووة من قطوواع البيع بووالتجزئووة )مراكز التسووووووووووووووق(، وهنوواك   فهمالي  

نمكانية للعثور على نتائج نضووووووووافية لتوفير رؤ  متنوعة عند تطبيق الدراسووووووووة في سووووووووياقات أخر   

 قطاع المستشفيات ومراكز ا  دمات الصمية. أوالمطاعم  أومثل قطاع الفنادق 

، يمكن تحليل بعي المتغيرات الوسووووووووويطة الأخر  مثل  
ً
من ا جوانب القابلة للدراسوووووووووة أيضوووووووووا

نصووووووووووووو   الثقوووة المووودركوووة، خبرة العميووول، والتفووواعووول الاجتموووا ي بين العميووول ومقووودم ا  ووودموووة. كموووا ي 

بودراسوووووووووووووة بعي المتغيرات المعودلوة للعلاقوة بين سووووووووووووووء سووووووووووووولوك العميول والاحتفواظ بوالعميول، مثل  

غرافية مثل )النوع والسووووووووووون وا مالة الاجتماعية( ومصوووووووووووداقية العلامة وتكاليف المتغيرات الديمو 

 أعمق للعلاقة بين المتغيرات الكي تم دراستها.
ً
 التحول. هذا سيوفر تحليلا

قتر  النظر  متغير سووووووووووووء سووووووووووولوك العميل في تأثير بعي المتغيرات   دور الي  من ناحية أخر ، ي 

جمود المسوووووووووتهل ، وقيمة حياة العميل.    أوالتابعة الأخر ، مثل النية للمشووووووووواركة في خلق القيمة،  

مكن دراسوووووووووووووة متغيرات أخر  كمتغيرات مسوووووووووووووتقلوة في العلاقوة بينهوا وبين سووووووووووووووء سووووووووووووولوك  ، ي 
ً
وأخيرا

العملاء، تمكين    لشوووووووكاو  العميل وسووووووولوكيات التدمير المشوووووووترك، مثل اسوووووووتراتيجيات الاسوووووووتجابة  

 العملاء، وبرامج الولاء.
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