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العلاقة بيـن إدراك عملاء المطاعم بمدينة المنصورة لابتكارية المطعم 
ودفاعهم عنه:الدور الوسيط لارتباط العملاء والمعدل لانفتاحهم 

 COVID-19على الخبـرة في ظل أزمة فيـروس كورونا

محمد عبد النبي خشان

 مدرس بقسم إدارة الأعمال 
 كلية التجارة 

 جامعة المنصورة 
جمهورية مصر العربية 

الملخص 1

فرض انتشار فيـروس كوروناCOVID-19 في الآونة الأخيـرة تحديًا كبيـرًا أمام قطاع الخدمات وخصوصًا قطاع المطاعم، 
وبمــا يســتتبع ضــرورة بحــث مقدمــي الخدمــات عــن حلــول ابتكاريــة للخــروج مــن تلــك الأزمــة، فيشيـــر الباحثــون إلــى أن الابتــكار 
يعتبـــر أحــد الســبل الأساســية للتعامــل مــع الأزمــات وتعزيــز الســلوكيات الإيجابيــة للعمــاء. ومــن ثــم اســتهدفت هــذه الدراســة 
بحــث دور إدراك العميــل لابتكاريــة المطعــم علــى دفــاع العمــاء عنــه مــن خــال توســيط ارتبــاط العمــاء وبحــث الــدور المعــدل 
لانفتــاح العمــاء علــى الخبـــرة. وقــد تــم الاعتمــاد علــى قائمــة اســتقصاء لتجميــع البيانــات الأوليــة اللازمــة لاختبــار فــروض الدراســة 
لعينــة قوامهــا 483 مفــردة مــن عمــاء المطاعــم بمدينــة المنصــورة بجمهوريــة مصــر العربيــة. وقــد تــم تحليــل البيانــات باســتخدام 

.WarpPLS.5 اعتمــادًا علــى البـــرنامج الإحصائــي PLS-SEM أســلوب نمذجــة المعادلــة الهيكليــة بالمربعــات الصغــرى الجزئيــة

وتمثلــت أهــم نتائــج الدراســة فــي وجــود تأثيـــر معنــوي إيجابــي لأبعــاد إدراك العمــاء لابتكاريــة المطعــم علــى دفاعهــم عــن 
المطعــم وارتباطهــم بــه، كمــا توصلــت إلــى وجــود تأثيـــر معنــوي إيجابــي لارتبــاط العمــاء علــى دفاعهــم عــن المطعــم. بالإضافــة إلــى 
أن ارتبــاط العمــاء يتوســط العلاقــة بيـــن أبعــاد إدراك العمــاء لابتكاريــة المطعــم ودفاعهــم عنــه. وتشيـــر نتائــج الدراســة أيضًــا 

إلــى الــدور المعــدل الإيجابــي للانفتــاح علــى الخبـــرة للعلاقــة بيـــن أبعــاد إدراك العمــاء لابتكاريــة المطعــم ودفاعهــم عنــه.

الكلمات المفتاحية: إدراك العملاء لابتكارية المطعم، ارتباط العملاء، دفاع العملاء عن المطعم، المطاعم.

المقدمة

فــي أزمــة كبيـــرة للعديــد مــن القطاعــات وعلــى رأســها قطــاع   COVID-19 لقــد تســبب انتشــار فيـــروس/ جائحــة كورونــا 
المطاعــم  فتــح  إعــادة  وبعــد   ،2020 عــام  أوائــل  فــي  الإغــاق  سياســة  بســبب  الإغــاق  علــى  المطاعــم  جبـــرت 

ُ
أ فقــد  المطاعــم. 

بســبب  المقاعــد  ســعة  وتقليــل  التوصيــل  خدمــة  علــى  التـــركيز  بضــرورة  المطاعــم  الحكوميــة  الســلطات  أوصــت  تدريجيًــا 
سياســة التباعــد الاجتماعــي. فتشيـــر توقعــات الخبـــراء بشــأن مســتقبل المطاعــم إلــى أن أكثـــر مــن نصــف المطاعــم لــن تنجــو 
فــي  العمــاء  طلــب  علــى  للحفــاظ  الاستـــراتيجي  التحــرك  فــإن  لذلــك،   .)Severson & Yaffe-Bellany, 2020( الأزمــة  تلــك  مــن 
ظــل تلــك الأزمــة يُعــد أمــرًا بالــغ الأهميــة. ولــذا فمــن الضــروري النظــر فــي العوامــل المختلفــة التــي قــد تحفــز نوايــا إعــادة الشــراء 
 لنظريــة إدارة الأزمــات 

ً
وإعــادة الزيــارة ومســاندة تلــك المطاعــم والدفــاع عنهــا ضــد الشــائعات والانتقــادات خــال الأزمــة وفقــا

Crisis Management Theory (Sigala, 2020; Kim & Lee, 2020. وفــي ذات الســياق، يؤكــد Chesbrough (2020) أنــه كمــا 
اختبـــر انتشــار فيـــروس كورونــا أنظمــة الصحــة العالميــة ومــدي ســامتها وجودتهــا، فــإن التعافــي منــه سيختبـــر قريبًــا أنظمتنــا 
، ولــذا فــإن للابتــكار دور مهــم فــي التعافــي مــن آثــار ذلــك الفيـــروس وتحقيــق الاســتمرارية والبقــاء فــي قطــاع 

ً
الاقتصاديــة أيضــا

الخدمــات الــذي ســيتم بالتنافســية الشــديدة بطبيعتــه. فتكافــح المطاعــم حاليًــا بشــدة لمواجهــة تلــك الجائحــة لتنظيــم أنفســها 

 *  تم استلام البحث في سبتمبر 2020، وقبل للنشر في ديسمبر 2020، وسيتم نشره في سبتمبـر 2023.
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 قطــاع المطاعــم فــي الآونــة الأخيـــرة، 
ً
 أمــام قطــاع الخدمــات وخصوصــا

ً
 كبيـــرا

ً
فــرض انتشــار فيـــروس كورونــاCOVID-19 تحديــا

وبمــا يســتتبع ضــرورة بحــث مقدمــي الخدمــات عــن حلــول ابتكاريــة للخــروج مــن تلــك الأزمــة، فيشيـــر الباحثــون إلــى أن الابتــكار يعتبـــر 
أحــد الســبل الأساســية للتعامــل مــع الأزمــات وتعزيــز الســلوكيات الإيجابيــة للعمــاء. ومــن ثــم اســتهدفت هــذه الدراســة بحــث دور 
إدراك العميــل لابتكاريــة المطعــم علــى دفــاع العمــاء عنــه مــن خــال توســيط ارتبــاط العمــاء وبحــث الــدور المعــدل لانفتــاح العمــاء 
علــى الخبـــرة. وتمثلــت أهــم نتائــج الدراســة فــي وجــود تأثيـــر معنــوي إيجابــي لأبعــاد إدراك العمــاء لابتكاريــة المطعــم علــى دفاعهــم عــن 
المطعــم وارتباطهــم بــه، كمــا توصلــت إلــى وجــود تأثيـــر معنــوي إيجابــي لارتبــاط العمــاء علــى دفاعهــم عــن المطعــم. بالإضافــة إلــى أن 
 إلــى الــدور 

ً
ارتبــاط العمــاء يتوســط العلاقــة بيـــن أبعــاد إدراك العمــاء لابتكاريــة المطعــم ودفاعهــم عنــه. وتشيـــر نتائــج الدراســة أيضــا

المعــدل الإيجابــي للانفتــاح علــى الخبـــرة للعلاقــة بيـــن أبعــاد إدراك العمــاء لابتكاريــة المطعــم ودفاعهــم عنــه.



العلاقة بين إدراك عملاء المطاعم بمدينة المنصورة لابتكارية المطعم ودفاعهم عنه...

408

مــن جديــد مــن خــال محاولــة إيجــاد حلــول ابتكاريــة كتوجــه استـــراتيجي للحفــاظ علــى وجودهــا فــي صــدارة المنافســة وبمــا يؤســس 
.)De Freitas & Stedefeldt, 2020( تنافســية طويلــة الأجــل لميــزة 

أو  الخدمــة  مقــدم  ابتكاريــة  أهميــة  علــى  الأخيـــرة  الآونــة  فــي  التســويق  مجــال  فــي  الدارســات  مــن  العديــد  وأكــدت 
الطويــل  المــدي  علــى  بالعمــاء  والاحتفــاظ  المســتدام،  التناف�ســي  الأداء  تعزيــز  فــي  البــارز  لدورهــا  التجاريــة  العلامــة 
لتعزيــز  حاســم  استـــراتيجي  ومتغيـــر  رئي�ســي  نجــاح  عامــل  الابتكاريــة  فتعتبـــر   .)Omar et al., 2018; Domi et al., 2020(
مثــل  الشــديدة  والتنافســية  الســريع  بالتغيـــر  يتســم  قطــاع  فــي  وخصوصًــا  للعمــاء  الإيجابيــة  الســلوكية  والنوايــا  الاتجاهــات 
 Marriott International Incو Starbucks فقــد ركــزت شــركات مثــل .)Kim et al., 2018; Kim et al., 2019( قطــاع المطاعــم
علــى عنصــر الابتــكار فــي مجــال الضيافــة لــدوره البــارز فــي تحسيـــن خبـــرة العمــاء، وظهــرت كلتاهمــا فــي قائمــة الشــركات الأكثـــر 
McDonald’s حوالــي 6 مليــارات دولار علــى  فــي تقييــم )Forbes, 2018a(. كمــا أنفقــت شــركة ماكدونالــدز  العالــم  فــي  ابتــكارًا 
بـــرنامج مبتكــر واحــد فقــط يســمي اللحــاق بالركــب )i.e., Play Catch-up) (Forbes, 2018b(. فتنفــق العديــد مــن الشــركات 
 ملاييـــن الــدولارات لتعزيــز صورتهــا الذهنيــة لــدي العمــاء بأنهــا علامــة تجاريــة ابتكاريــة وأنهــا تقــدم بانتظــام ابتــكارات 

ً
ســنويا

جديــدة إلــى الســوق، ولتعزيــز اســتقرار علاقاتهــم بعملائهــم )Shams et al., 2020(. ومــع ذلــك، لا تـــزال هنــاك بعــض الجوانــب 
الأساســية ذات الصلــة بالممارســات المبتكــرة فــي صناعــة الضيافــة التــي تحتــاج إلــى المزيــد مــن الدراســة تتعلــق بكيفيــة إدراك 
العمــاء للممارســات المبتكــرة لمقــدم الخدمــة ودورهــا فــي تحفيــز الاتجاهــات والســلوكيات المســتقبلية للعمــاء ودعــم العلامــة 

.)Kim et al., 2019( التجاريــة 

فــي العقــود القليلــة الماضيــة، ازداد الاهتمــام بشــكل كبيـــر بمفهــوم تســويق العلاقــات، والــذي يـــركز علــى أهميــة التفاعــل مــع 
 مــع هــذا التوجــه، اكتســب ارتبــاط العميــل 

ً
العمــاء ودوره فــي تعزيــز العلاقــات طويلــة الأجــل معهــم )Islam et al., 2019(. تماشــيا

اهتمامًا كبيـرًا في العقد الما�ضي، خاصة في القطاعات الخدمية مثل الفنادق والطيـران والمطاعم نظرًا لتـركيزها على التفاعلات 
بيـــن مقدمــي الخدمــة وعملائهــم، فهــو اتصــال نف�ســي قــوي ودائــم مصحوبًــا بتجــارب تفاعليــة بيـــن العميــل والعلامــة التجاريــة 
 ،Procter & Gamble, Starbucks, BMW, Dell تتجــاوز مجــرد عمليــة الشــراء. واســتجابة لذلــك، أدرجــت شــركات رائــدة مثــل
والعديد من الشركات الأخرى ارتباط العملاء في أجندة اهتماماتها الاستـراتيجية )Yen et al., 2020(. وقد ازداد ذلك الموضوع 
أهميــة بســبب الانتشــار الســريع والمتنامــي لوســائل التواصــل الاجتماعــي والتــي ســاهمت فــي تعزيــز تفاعــل العمــاء بصــورة ملحوظــة 
فــي الآونــة الأخيـــرة، فقــد مكــن انتشــار الإنتـــرنت مــن تبــادل المعلومــات والتجــارب ليــس فقــط بيـــن مقدمــي الخدمــات وعملائهــم 
 بيـــن العمــاء وبعضهــم البعــض، وبمــا يشيـــر لأهميــة ارتبــاط العمــاء ودوره فــي بنــاء العلاقــات طويلــة الأجــل معهــم، 

ً
ولكــن أيضــا

.)Harrigan et al., 2017; Rather & Sharma, 2020( لاســيما فــي ظــل المشــهد التناف�ســي للغايــة لقطــاع الضيافــة

وربحيــة  مبيعــات  زيــادة  ثــم  ومــن  العمــاء  لــدي  الشــراء  قــرارات  علــى  المؤثـــرة  العوامــل  أهــم  أحــد  العمــاء  دفــاع  يعتبـــر 
 لأن الخصائــص المعقــدة للخدمــات مثــل عــدم 

ً
 نظــرا

ً
 هامــا

ً
الشــركات. ففــي ســياق الخدمــات، يصبــح العمــاء المدافعــون عنصــرا

 فــي 
ً
الملموســية وعــدم انفصالهــا عــن شــخصية مقدمهــا وعــدم التجانــس تجعــل التوصيــات الشــخصية فعالــة للغايــة وخصوصــا

ظــل التحــول الرقمــي الــذي يشــهده العالــم اليــوم وانتشــار وســائل التواصــل الاجتماعــي )e.g., Facebook & Twitter(، ومواقــع 
تقييــم أداء مقدمــي الخدمــات عبـــر الإنتـــرنت )e.g., Tripadvisor.com(. فتؤثـــر خبـــرات وتجــارب العمــاء المتعلقــة بمقدمــي 
الخدمــات التــي يتــم ذكرهــا عبـــر تلــك المواقــع علــى مــا يقــرب مــن 70 % مــن قــرارات الشــراء للعمــاء الآخريـــن. وقــد أصبــح العمــاء 
قادريـــن بشــكل متـــزايد علــى المشــاركة فــي الدفــاع عــن مقدمــي الخدمــات أو العلامــات التجاريــة التــي يفضلونهــا عبـــر تلــك الوســائل 
بسهولة كبيـرة )Sweeney et al., 2020(. إن تـزايد تشكك العملاء في الإعلانات التي تقدمها العلامات التجارية ومدي صدقها 
بســبب انتشــار الخــداع التســويقي، يجعلهــم يميلــون إلــى زيــادة الثقــة فــي التوصيــات الشــخصية متمثلــة فــي الدفــاع الــذي يقــوم بــه 
أســرهم أو أصدقاؤهم أو قادة رأي يثقون بهم أو عملاء آخرون عبـــر مواقع التقييم فيما يتعلق بمقدم خدمة/ علامة تجارية 
 .)Hollebeek & Rather, 2019; Sashi et al., 2019( معينة، وبما يبـرز الأهمية المتـزايدة لمتغيـر دفاع العملاء في الآونة الأخيـرة
 علــى دراســة العوامــل المؤثـــرة علــى تحفيــز ســلوك دفــاع العمــاء لمــا لــه مــن تأثيـــر 

ً
واســتجابة لذلــك فقــد ركــزت الأدبيــات مؤخــرا

 فــي ســياق قطــاع المطاعــم الــذي يتميــز 
ً
محتمــل كبيـــر علــى قــرارات العمــاء الآخريـــن وربحيــة تلــك الشــركات بالتبعيــة وخصوصــا

 .)Bilro et al., 2018( بتوافــر عــدد كبيـــر مــن البدائــل المتاحــة أمــام العمــاء

التنبــؤ  فــي  البــارز  لدورهــا   
ً
نظــرا التســويق،  مجــال  فــي  متـــزايد  باهتمــام  الأخــرى  هــي  الشــخصية  ســمات  حظيــت  ولقــد 

إلــى  الابتكاريــة  ســياق  فــي  الدراســات  مــن  العديــد  أشــارت  فقــد   ،)Rahman et al., 2018( للعمــاء  المســتقبلية  بالســلوكيات 



المجلة العربية للإدارة، مج 43، ع 1  - مارس )آذار( 2023

409

بيـــن ابتكاريــة واتجاهــات وســلوكيات العمــاء  فــي العلاقــة  الــدور المعــدل لبعــض الســمات الشــخصية للعمــاء  ضــرورة بحــث 
)e.g., González-Mansilla et al., 2019(. ولــذا، فــإن الانفتــاح علــى الخبـــرة يعتبـــر أحــد أهــم الســمات المناســبة التــي يمكــن 

.)Anastasiei & Dospinescu, 2018( الخدمــة  مقــدم  ابتكاريــة  ســياق  فــي  دراســتها 

 علــى مــا ســبق، يتمثــل الهــدف الأسا�ســي لتلــك الدراســة فــي بحــث واستكشــاف اتجــاه وقــوة العلاقــة بيـــن أبعــاد 
ً
وتأسيســا

إدراك العمــاء لابتكاريــة المطعــم ودفاعهــم عنــه، بالإضافــة إلــى بحــث الــدور الوســيط المحتمــل لارتبــاط العمــاء، والــدور المعــدل 
 علــى نظريــة الســلوك المســبب ونظريــة التبــادل الاجتماعــي، 

ً
للانفتــاح علــى الخبـــرة كأحــد الســمات الشــخصية للعمــاء اعتمــادا

وذلــك لمحاولــة المســاهمة فــي تكويـــن تصــور واضــح للعلاقــة بيـــن جهــود تلــك المطاعــم وســلوكيات عملائهــم، باعتبــار أن قطــاع 
فــي دعــم نمــو الاقتصــاد  المطاعــم كان ومــازال مــن أهــم قطاعــات الخدمــات الرئيســية لصناعــة الضيافــة، ومســاهمًا رئيســيًا 

القومــي المصــري )الهيئــة العامــة للاســتثمار والمناطــق الحــرة، 2020(. 

الدراســة  وأهــداف  وتســاؤلاتها،  الدراســة  ومشــكلة  البحثيــة  والفجــوة  النظريــة،  الخلفيــة  يلــي  فيمــا  الباحــث  ويعــرض 
وأهميتهــا والعلاقــة بيـــن متغيـــراتها وتنميــة فــروض ونمــوذج الدراســة فــي ضــوء الدراســات الســابقة، يلــي ذلــك اســتعراض منهجيــة 
 عــن توضيــح المســاهمات النظريــة والتوصيــات التطبيقيــة، 

ً
الدراســة، ثــم عــرض لنتائــج الدراســة ومناقشــتها وتفسيـــرها، فضــا

 محــددات الدراســة وتوجهــات لبحــوث مســتقبلية.
ً
وأخيـــرا

الخلفية النظرية

وفي هذا الجزء يعرض الباحث مفاهيم وأبعاد متغيـرات الدراسة، وذلك على النحو التالي:

)Customer Perception of Restaurant Innovativeness: CPRI( إدراك العميل لابتكارية المطعم

مفهوم إدراك العميل لابتكارية المطعم- 1

علــى   "Innovativeness "الابتكاريــة  و   "Innovation "الابتــكار  بيـــن مصطلحــي  اختــاف  يوجــد  أنــه  الباحثــون  يوضــح 
يـــركز الابتــكار علــى اســتحداث  فــي أدبيــات الضيافــة. بشــكل عــام،  يتــم اســتخدامهم بشــكل تبادلــي ومتكــرر  أنــه  الرغــم مــن 
بعــض المنتجــات أو الخدمــات الجديــدة أو دمــج العناصــر التقليديــة القديمــة بشــكل جديــد فــي أنشــطة الشــركة، فــي حيـــن 
المســتمرة والمتجــددة علــى قبــول وتنفيــذ الأفــكار والخدمــات ووســائل  الشــركة/ مقــدم الخدمــة  قــدرة  إلــى  تشيـــر الابتكاريــة 
التـــرويج الجديــدة، فيـــركز مصطلــح الابتكاريــة بشــكل أكبـــر علــى الاســتمرارية وليــس فقــط التـــركيز علــى النجــاح المؤقــت فــي 
وقــت مــا )Kim et al., 2018(. بالنظــر إلــى شــركة Apple علــى ســبيل المثــال، فإنهــا تعــد مــن بيـــن الشــركات الأكثـــر ابتكاريــة 
إلــى التأكيــد   وذلــك لحرصهــا الدائــم علــى الابتــكار المســتمر )Kunz et al., 2011(. وتميــل أدبيــات الضيافــة الحديثــة 

ً
عالميــا

القطــاع  ذلــك  طبيعــة  مــع  يتناســب   
ً
شــاملا مفهومًــا  باعتبــاره   ،innovativeness الابتكاريــة  مصطلــح  اســتخدام  علــى 

 .)e.g., Hollebeek & Rather, 2019; Domi et al., 2020(

مفهــوم  لتنــاول  أساسيتيـــن  نظــر  وجهتيـــن  توجــد  أنــه   Kunz et al. (2011), Kim et al. (2019( مــن  كل  ويـــري 
للابتكاريــة  الشــركات  أو  المديـريـــن  نظــرة  فتـــركز  مختلــف.  بشــكل  الابتــكار  إدراك  والعمــاء  للمديـريـــن  فيمكــن  الابتكاريــة 
العمــاء  نظــر  وجهــة  تـــركز  حيـــن  فــي  الوظيفــي،  أو  الفنــي  الأداء  علــى   A Firm-centric View of Innovativeness
A customer-centric View  علــى الطــرق التــي تســتخدمها الشــركة أو مقــدم الخدمــة لتقديــم وخلــق تجــارب جديــدة للعمــاء. 
وقــد تمــت الكثيـــر مــن الدراســات القائمــة علــى تبنــي وجهــة النظــر الأولــي فــي حيـــن أن القليــل مــن الدراســات قــد تبنــت وجهــة النظــر 
التــي تـــركز علــى العمــاء، وأوصــت بضــرورة إجــراء المزيــد مــن الدراســات التــي تعتمــد علــى وجهــة النظــر الثانيــة للوصــول لفهــم 
أعمــق لســلوكيات العمــاء المرتبطــة بالابتكاريــة )Yen et al., 2020(، ومــن ثــم تعتمــد تلــك الدراســة علــى وجهــة النظــر الثانيــة فــي 

المطعــم. ابتكاريــة  لمفهــوم  تناولهــا 

ولقــد تعــددت تعريفــات الباحثيـــن لمفهــوم الابتكاريــة بشــكل عــام. وبالتـــركيز علــى تعريفــات الباحثيـــن للابتكاريــة فــي قطــاع 
الخدمات، فيُعرف إدراك العميل لابتكارية الشركة Perceived Firm innovativeness على أنه إدراك العميل لقدرة الشركة 
  .)Kunz et al., 2011, p. 817( المتجددة والمستمرة على استحداث وتنفيذ أفكار وحلول جديدة وإبداعية ومؤثـرة في السوق
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أنــه  يُعــرف إدراك العميــل لابتكاريــة العلامــة التجاريــة Consumer Perceived Brand Innovativeness (CPBI) علــى  كمــا 
تقييــم شــخ�صي يعتمــد علــى تتبــع العمــاء لســجل العلامــة التجاريــة الخــاص بالابتــكارات فــي المنتــج والعــروض والاتصــالات 
 .)Shams et al., 2015: 1594( المســتقبل فــي  المبتكــر  النشــاط  اســتمرار  الإبــداع، وإمكانيــة  الجديــدة، ودرجــة  التســويقية 
ويختلــف إدراك العميــل لابتكاريــة العلامــة التجاريــة عــن إدراك العميــل لابتكاريــة الشــركة فــي بعــض الأحيــان، حيــث إنــه قــد 
ظهــر مســتويات مختلفــة مــن الابتــكار. فعلــى 

ُ
يكــون لــدى الشــركة أكثـــر مــن علامــة تجاريــة واحــدة يُنظــر لــكل منهــا علــى أنهــا ت

 مــن حيــث الابتــكار علــى 
ً
ســبيل المثــال Xbox & Windows هــي علامــات تجاريــة قــد ينظــر إليهــا العمــاء علــى أنهــا مختلفــة تمامــا

الرغــم مــن كونهــا مملوكــة لنفــس الشــركة Microsoft. ومــن ثــم يُعــد ابتــكار العلامــة التجاريــة التــي يدركهــا العميــل أمــرًا مهمًــا 
للشــركات نظــرًا لأنــه ينطــوي علــى آثــار قويــة علــى الصــورة الذهنيــة والرضــا والــولاء للعلامــة التجاريــة بمــا فــي ذلــك النجــاح 
المحتمــل لأي توســع مســتقبلي للعلامــة التجاريــة )Shams et al., 2020(. وبالتـــركيز بشــكل خــاص علــى البيــع بالتجزئــة، عــرف 
)Lin, 2015: 35( ابتكاريــة متاجــر التجزئــة المدركــة Perceived Retailer Innovativeness علــى أنهــا إدراك العمــاء لقــدرة 

تاجــر التجزئــة علــى تقديــم منتجــات وخدمــات وعــروض تـــرويجية جديــدة. 

المطعــم  "ابتكاريــة  مصطلــح  علــى  الاعتمــاد  تــم  المطاعــم،  قطــاع  علــى  تـــركز  الحاليــة  الدراســة  لأن  ونظــرًا 
ــا مــع دراســة )Kim et al. (2018, 2019. فيعــرف Kim et al. (2018) ابتكاريــة المطعــم 

ً
Restaurant Innovativeness" اتفاق

ظهــر القــدرة والرغبــة المســتمرة فــي اســتحداث تطويـــر أفــكار ومنتجــات وخدمــات وعــروض 
ُ
علــى أنهــا أنشــطة المطعــم التــي ت

تـــرويجية "فريــدة" و"مختلفــة بشــكل هــادف ذو معنــى" مــن وجهــة نظــر العمــاء والعمــل علــى تنفيذهــا بكفــاءة. كمــا تعــرف 
بأنهــا قــدرة المطعــم علــى الاســتجابة وتقبــل الأفــكار والخدمــات والعمليــات والعــروض التـــرويجية الجديــدة مــن أجــل التقــدم 
عــرف ابتكاريــة المطعــم المدركــة بأنهــا إدراك العمــاء 

ُ
والمنافســة والتميــز بنجــاح بيـــن المطاعــم المماثلــة )Kim et al., 2019(. وت

.)Yen et al., 2020( بالحداثــة  تتســم  جديــدة  تـــرويجية  وعــروض  وخدمــات  ومنتجــات  أفــكار  تطويـــر  علــى  المطعــم  لقــدرة 

أبعاد إدراك العميل لابتكارية المطعم- 2

طــور )Kunz et al., 2011( مقياسًــا إجماليًــا أحــادي البعــد لقيــاس إدراك العمــاء لابتكاريــة الشــركة فــي قطــاع التصنيــع، 
ولــم يـــراعي خصائــص الخدمــة الأساســية المتمثلــة فــي عــدم الملموســية وعــدم انفصالهــا عــن شــخصية مقدمهــا فــي ذلــك المقيــاس. 
ومــن ثــم فقــد طــور Lin (2015) مقياسًــا متعــدد الأبعــاد لقيــاس إدراك العمــاء لابتكاريــة تجــار التجزئــة )PRI( مــن وجــه نظــر 
العمــاء فــي تايــوان فــي ســياق قطــاع الخدمــات. وفــي ســياق قطــاع المطاعــم، قــام Kim et al. (2018) بتطويـــر مقيــاس شــامل 
متعــدد الأبعــاد أيضًــا لقيــاس إدراك العمــاء لابتكاريــة المطعــم، وقــد أشــاروا إلــى أن الابتكاريــة المرتبطــة بالمنتجــات )قوائــم 
الطعــام( وابتكاريــة الخدمــة القائمــة علــى التكنولوجيــا والابتكاريــة المرتبطــة بالتجربــة والتـــرويج تشــكل أبعــاد إدراك العمــاء 
لابتكاريــة المطعــم الأربعــة، وهــو مــا تــم الاعتمــاد عليــه فــي الدراســة الحاليــة لقيــام الدراســات فــي مجــال الضيافــة والمطاعــم 

بالاعتمــاد عليــه بشــكل كبيـــر )e.g., Kim et al.,2019; Yen et al., 2020 (، ويمكــن توضيــح تلــك الأبعــاد كمــا يلــي.

أ - )Product/ Menu Innovativeness( نتج/ قائمة الطعام
ُ
ابتكارية الم

أكــدت الدراســات الحديثــة علــى دور إدراك العمــاء لابتكاريــة المنتجــات )Shams et al., 2015(. فتشيـــر ابتكاريــة المنتــج 
 .)Lin, 2016; Omar et al., 2018( إلــى إدراك العمــاء لقــدرة مقدمــي الخدمــات علــى تقديــم منتجــات جديــدة تتســم بالحداثــة
كمــا تــم تعريفهــا علــى أنهــا مقارنــة العمــاء بيـــن المنتجــات الجديــدة والمنتجــات الســابقة لهــا، ومــدي إفادتهــا ومناســبتها لهــم 
)Shams et al., 2020(. ومــن ثــم تـــركز الابتكاريــة المدركــة للمنتــج بشــكل أسا�ســي علــى خصائــص المنتــج ووظائفــه. فيعــد إضافــة 
مكونــات ووجبــات بنكهــات جديــدة إلــى قائمــة الطعــام هــي ممارســة مهمــة للابتــكار فــي المنتجــات، وبالتالــي يعتبـــر الابتــكار فــي 
ابتكاريــة قائمــة  اســتخدام مصطلــح  يتــم  ولــذا   .)Kim et al., 2018( المنتجــات ابتكاريــة  مــن  الطعــام جــزءًا أساســيًا  قوائــم 
 لمصطلــح ابتكاريــة المنتجــات فــي ســياق البحــوث الخاصــة بقطــاع المطاعــم والخدمــات 

ً
الطعــام Menu Innovativeness بديــا

 .)Kim et al., 2019( الغذائيــة

الوجبــات  مــن  جديــدة  وتوليفــات  نكهــات  إضافــة  حيــث  مــن  الطعــام  بجــودة  تتعلــق  الطعــام  قائمــة  المنتــج/  ابتكاريــة  إن 
باســتمرار، بالإضافــة إلــى تفــرد الوجبــات التــي يقدمهــا وتنوعهــا وطريقــة تقديمهــا، ومــدي إمكانيــة تخصيــص الوجبــات لتناســب 
احتياجــات كل عميــل علــى حــدي )Kim et al., 2018(؛ أي أنهــا تتعلــق بعــدد مــن الأبعــاد الفرعيــة تتمثــل فــي الجــودة، والريــادة فــي 
تقديــم وجبــات تتســم بالحداثــة، وتفــرد وتنــوع الوجبــات، بالإضافــة إلــى تخصيــص منتجاتهــا لتناســب احتياجــات العمــاء المتباينــة.
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ب - )Technology-driven Service Innovativeness( ابتكارية الخدمة الموجهة بالتكنولوجيا

الخدمــة  منظمــات  أداء  علــى   
ً
إيجابيــا تؤثـــر  كبيـــرة  تنافســية  مزايــا  يوفــر  التكنولوجيــا  علــى  القائمــة  الخدمــة  ابتكاريــة  إن 

 فــي ســياق المطاعــم )Kim et al., 2018(. فيتــم تعريــف ابتكاريــة الخدمــة علــى أنهــا فكــرة لتحسيـــن الأداء والتــي يُدركهــا 
ً
وخصوصــا

قــدم فائــدة جديــدة جذابــة بشــكل كافــي، والتــي يُتوقــع أن تؤثـــر بشــكل كبيـــر علــى ســلوكهم، وكذلــك ســلوك 
ُ
العميــل علــى أنهــا ت

 مــن منطــق هيمنــة الخدمــة SDL، تصــف ابتكاريــة الخدمــة العــروض غيـــر الملموســة التــي يقدمهــا 
ً
الشــركات المنافســة. انطلاقــا

مقــدم الخدمــة لعملائــه مــن خــال تقديــم الخدمــة بشــكل يتســم بالحداثــة والتميــز، فهــي تعــد بمثابــة تكتيــكات أساســية لخلــق 
ــر إلــى إدراك العمــاء المتعلــق بقــدرة  فــرص تميــز تســويقية لمقــدم الخدمــة مقارنــة بمنافســيه )Berry et al., 2006: 56(. كمــا تشيـ
.)Omar et al., 2018( مقــدم الخدمــة علــى تقديــم طــرق بيــع جديــدة، وإجــراءات وأنظمــة جديــدة انســيابية لتقديــم الخدمــات

ا مهيمنًــا لدعــم ابتكاريــة الخدمــة بشــكل أفضــل، وذلــك لأن التكنولوجيــا 
ً
ويمثــل اســتخدام التكنولوجيــا اليــوم محــرك

بالتبعيــة  فــي عمليــات تقديــم الخدمــات، وبمــا ينعكــس علــى رضاهــم وولائهــم  مــن الانخــراط بشــكل متـــزايد  العمــاء  مكــن 
ُ
ت

)Kim et al., 2018(. فقــد أدرك العديــد مــن الباحثيـــن فــي مجــال الضيافــة أهميــة التكنولوجيــا المبتكــرة، فعلــي ســبيل المثــال، 
تقدم شركات خدمات الطعام المشهورة مثل Starbucks وPanera Bread تطبيقات هواتف جديدة )apps( أو أدوات طلب 
عبـــر الإنتـــرنت لتقديــم أحــدث مفاهيــم تقديــم الخدمــات، والتــي يمكنهــا الوصــول إلــى بيانــات ســليمة وكافيــة لتحليــل توقعــات 
العمــاء وســلوكياتهم المســتقبلية )Kim et al., 2019(. ومــن ثــم يمكــن القــول بــأن ابتكاريــة الخدمــة الموجهــة بالتكنولوجيــا 
تتعلــق بتقديــم المطاعــم لخدماتهــا بــأداء متفــرد يعتمــد بشــكل كبيـــر علــى اســتحداث إجــراءات جديــدة ونظــم خدمــة جديــدة 
 علــى التكنولوجيــا الحديثــة )Kim et al., 2018(؛ أي أنهــا تتعلــق بعــدد مــن الأبعــاد تتمثــل فــي التفــرد فــي طريقــة أداء 

ً
اعتمــادا

الخدمــة، واســتحداث إجــراءات ونظــم خدمــة جديــدة، بالإضافــة إلــى التـــركيز بشــكل كبيـــر علــى توظيــف التكنولوجيــا لأداء 
الخدمــة بشــكل فريــد.

ج - )Experiential Innovativeness( الابتكارية المرتبطة بالتجربة

تعــرف الابتكاريــة المرتبطــة بالتجربــة بأنهــا قــدرة مقــدم الخدمــة علــى إنشــاء تجــارب شــخصية مخصصــة جديــدة تـــرتكز 
بشــكل أسا�ســي علــى نمــط حيــاة العمــاء )Kim et al., 2018(. كمــا تشيـــر إلــى إدراك العمــاء المتعلــق بالتجــارب الجديــدة فــي 
تـــركز  بالتكنولوجيــا،  ابتكاريــة الخدمــة الموجهــة   عــن 

ً
البيئــة الابتكاريــة المحيطــة )Lin, 2015; Omar et al., 2018(. تمييــزا

الابتكاريــة المرتبطــة بالتجربــة علــى الأخــذ فــي الاعتبــار المواقــف والبيئــة المحيطــة أثنــاء عمليــة تقديــم الخدمــة، أي تـــركز علــى 
خلــق بيئــة يتفاعــل فيهــا العمــاء مــع موظفــي الخدمــة أو العمــاء الآخريـــن بطــرق مبتكــرة، وبمــا يســاهم فــي تطويـــر علاقــات 
مدينــة  فــي   City Grit مطعــم  يقــوم  المثــال،  ســبيل  فعلــى   .)Kim et al., 2019( المطــاف  نهايــة  فــي  العمــاء  مــع  الأجــل  طويلــة 
نيويــورك بتقديــم تجــارب فريــدة مــن خــال توفيـــر طــاولات مشتـــركة تشــجع علــى إحــداث جــو تفاعلــي بيـــن العمــاء يشــعرون 
فيــه بالتـــرحيب والمشــاركة الاجتماعيــة. ومــن ثــم يمكــن القــول بــأن الابتكاريــة المرتبطــة بالتجربــة تتعلــق بعــدد مــن الأبعــاد تتمثــل 
فــي الثقافــة والمنــاخ الابتــكاري الــذي يوفــره مقــدم الخدمــة لعملائــه وموظفيــه للتفاعــل بشــكل إيجابــي، وتوفيـــر كافــة الســبل 

.)Kim et al., 2018( لجــذب وإرضــاء العمــاء وحــل مشــكلاتهم

د - )Promotional Innovativeness( الابتكارية المرتبطة بالعروض التـرويجية

فــرص متعــددة لاســتهداف  تقديــم  الخدمــة علــى  مقــدم  قــدرة  بأنهــا  التـــرويجية  بالعــروض  المرتبطــة  الابتكاريــة  تعــرف 
بـــرامج مكافــآت ابتكاريــة )عضويــة(، وبـــرامج تســويق مبتكــرة مــن خــال قنــوات  العمــاء بشــكل فعــال، يشــمل ذلــك توفيـــر 
إلــى إدراك  انتبــاه العمــاء والتواصــل معهــم بفاعليــة )Kim et al., 2018; Kim et al., 2019(. كمــا تشيـــر  متعــددة لجــذب 
العمــاء لقــدرة مقــدم الخدمــة علــى تقديــم مزيــج تـــرويجي جديــد يتســم بالابتكاريــة )Omar et al., 2018(. وتشــمل الأنشــطة 
التواصــل  الرقميــة ووســائل  الهواتــف والوســائط  اســتخدام  مثــل  الجديــدة،  الممارســات  مــن  العديــد  التـــرويجية الابتكاريــة 
الاجتماعــي لنقــل المعلومــات المتعلقــة بمزيــج المنتجــات الجديــدة أو التصميمــات الجديــدة أو الخصومــات والعــروض الجديــدة. 
فتُمكــن الأنشــطة التـــرويجية المبتكــرة مــن تقديــم فــرص جديــدة للتواصــل بفعاليــة وكفــاءة مــع العمــاء المستهدفيـــن، وجــذب 
انتباههم وإثارة اهتمامهم وتحفيزهم للقيام بعملية الشراء وإضافة قيمة إلى التجربة )Lin, 2015(. ومن ثم يمكن القول بأن 
الابتكاريــة المرتبطــة بالعــروض التـــرويجية تتعلــق بعــدد مــن الأبعــاد تتمثــل فــي بـــرامج الــولاء والإعــان واستـــراتيجيات الوصــول 
.)Kim et al., 2018( المبتكــرة للســوق المســتهدفة والتواصــل عبـــر وســائل التواصــل الاجتماعــي ومنصــات الحجــز الإلكتـــرونية
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)Customer Engagement( ارتباط العميل

يواجــه قطــاع الضيافــة العديــد مــن التحديــات بســبب العــدد المتـــزايد مــن العمــاء، وظهــور شــبكات التواصــل الاجتماعــي 
والتقنيــات الجديــدة مثــل إمكانيــة الحجــز عبـــر الإنتـــرنت، والتغيـــرات المســتمرة فــي احتياجــات العمــاء وتفضيلاتهــم، ووجــود 
تشــكيلة منتجات وخدمات متنوعة، بالإضافة إلى انتشــار العلامات التجارية الجديدة، مما يجعل المنافســة أكثـــر حدة وكثافة 
بيـــن الشــركات العاملــة فــي ذلــك القطــاع )Rather, 2018; Islam et al., 2019(. واســتجابة لذلــك قــام بعــض مقدمــي الخدمــات 
بالتـــركيز علــى بـــرامج الــولاء وخصومــات الأســعار لتحقيــق ميــزة تنافســية، إلا أن التكاليــف المتـــزايدة المرتبطــة بهــذه الممارســات 
تجعــل هــذه الاستـــراتيجيات غيـــر مســتدامة وأقــل فاعليــة علــى المــدى الطويــل. فيحتــاج مقدمــي الخدمــات إلــى تعزيــز العلاقــات 

 .)So et al., 2014a;2015 ،طويلــة الأجــل مــع عملائهــم مــن منظــور الارتبــاط النف�ســي فــي ظــل هــذه البيئــة المضطربــة )محمــد

ونتيجــة لذلــك، حظــي متغيـــر ارتبــاط العمــاء باهتمــام متـــزايد مــن الممارسيـــن والأكاديمييـــن فــي الأدبيــات الحديثــة لــدوره 
البــارز فــي بنــاء والحفــاظ علــى علاقــات مســتدامة وطويلــة الأجــل مــع العمــاء، مــن خــال تكويـــن ارتبــاط نف�ســي قــوي بمقــدم 
الخدمــة/ العلامــة التجاريــة مصحوبًــا بتجــارب تفاعليــة تتجــاوز مجــرد عمليــة الشــراء فحســب اعتمــادًا علــى نظريــة التبــادل 
الاجتماعي ونظرية تسويق العلاقات. كما أنه يمثل أهمية استـــراتيجية لارتباطه بالعديد من مؤشرات أداء العلامة التجارية 
وتشــجيع  الإيجابيــة،  العمــاء  ســلوكيات  علــى  التأثيـــر  فــي  لــدوره  بالإضافــة  التنافســية،  الميــزة  وتحقيــق  الربحيــة  زيــادة  مثــل 
.)Harrigan et al., 2017; Rather, 2018; Rather & Sharma, 2020( المشاركة في خلق القيمة، وسلوك الإحالة والتوصية

مفهوم ارتباط العميل- 1

الاســتثمار  بدورهــا  تعــزز  والتــي  الخدمــات،  ومقدمــي  العمــاء  بيـــن  المتكــررة  بالتفاعــات  الخدمــات  قطــاع  يتصــف 
الاجتماعــي  التبــادل  نظريــة  فتدعــم  التجاريــة.  العلامــة  أو  الخدمــة  بمقــدم  علاقتــه  فــي  للعميــل  والمــادي  النف�ســي  العاطفــي/ 
Social Exchange Theory فكــرة الاســتثمار هــذه، والتــي تنــص علــى أن العمــاء يُقيمــون التكاليــف والفوائــد الملموســة وغيـــر 
الملموســة للانخــراط فــي العلاقــات. فلكــي يســتمر ارتبــاط العمــاء بمقدمــي الخدمــات، يجــب عليهــم علــى الأقــل تحقيــق تــوازن 
بيـــن تكاليــف وفوائــد تلــك العلاقــات بمــرور الوقــت )Harrigan et al., 2017(. فيتبــادل العمــاء مــع مقدمــي الخدمــات المــوارد 
المعرفيــة والعاطفيــة والاجتماعيــة والاقتصاديــة كمشاركيـــن فــي خلــق القيمــة. ومــن ثــم يمكــن تصــور ارتبــاط العمــاء علــى أنــه 

.)Rather, 2018( أحــد أشــكال التبــادل الاجتماعــي

علاقــة  مــن  مســتمدة  متكــررة  ديناميكيــة  نفســية  حالــة  بأنــه  العميــل  ارتبــاط   )Brodie et al., 2013: 107( ويعــرف 
تفاعليــة مُرضيــة مــع العلامــة التجاريــة أو مقــدم الخدمــة. كمــا يعــرف بأنــه حالــة نفســية إيجابيــة تحــدث نتيجــة تجــارب العمــاء 
التفاعليــة مــع مقــدم الخدمــة، فهــو مفهــوم متعــدد الأبعــاد يشــمل الجوانــب الإدراكيــة والعاطفيــة والســلوكية ويحــدث فــي 
الضيافــة  قطــاع  ســياق  فــي  شــيوعًا  الأكثـــر  التعريــف  وهــو  الارتبــاط،  مــن  مختلفــة  مســتويات  تولــد  ســياقية  ظــروف  ظــل 
)So et al., 2014a; So et al., 2014b(. ويعرفــه Hollebeek & Rather (2019) بأنــه اســتثمار العمــاء لمواردهــم الإدراكيــة 

التجاريــة.  مــع علامتهــم  فــي تفاعلاتهــم  والعاطفيــة والســلوكية والاجتماعيــة 

أبعاد ارتباط العميل- 2

تناولت بعض الدراسات متغيـر ارتباط العملاء على أنه متغيـر أحادي البعد، في حيـن استندت غالبية أبحاث ارتباط 
العمــاء إلــى منظــور مفاهيمــي متعــدد الأبعــاد، فتشيـــر بعــض الدراســات إلــى أنــه يتكــون مــن ثلاثــة أبعــاد وهــي البُعــد الإدراكــي 
 Affective/ Emotional العاطفــي  والبُعــد  معينــة(،  تجاريــة  علامــة  خدمــة/  بمقــدم  واهتمامــه  العميــل  )تـــركيز   Cognitive
)مشــاعر الإلهــام أو الفخــر التــي تســببها علامــة تجاريــة معينــة(، والبُعــد الســلوكي Activation /Behavioral )جهــد العميــل 
والطاقــة اللازمــة للتفاعــل مــع علامــة تجاريــة معينــة( )e.g., Hollebeek et al., 2014(. وقــد طــور So et al. (2014a) مقياسًــا 
مقيــاس  علــى  تأسيسًــا  العمــاء  لارتبــاط  أبعــاد  خمســه  مــن  يتكــون  والضيافــة  الســياحة  قطــاع  طبيعــة  مــع  يتناســب  آخــر 
الحيويــة  الحمــاس/  فــي  تتمثــل  الخدمــة  بمقــدم  الطيـــران  وشــركات  الفنــادق  عمــاء  لارتبــاط   Hollebeek et al. (2014)
وهــو   ،Identification والهويــة   Interaction والتفاعــل   ،Absorption والانهمــاك   ،Attention والانتبــاه   ،Enthusiasm
 فــي بحــوث فــي قطــاع الســياحة والضيافــة. كمــا طــور Dwivedi (2015) مقياسًــا آخــر لقيــاس ارتبــاط 

ً
التصنيــف الأكثـــر شــيوعا

العمــاء يتكــون مــن ثــاث أبعــاد تتمثــل فــي الحيويــة Vigor، والتفانــي Dedication، والانهمــاك Absorption. فالتفاعــل مشــابه 
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للنشــاط والحيويــة، وهــو بذلــك يمثــل المكــون الســلوكي لارتبــاط العمــاء؛ كمــا يتعلــق تحديــد الهويــة بالمــودة والتفانــي، وهــو 
البُعــد الإدراكــي لارتبــاط  الحمــاس والانتبــاه والانهمــاك  مــن  يمثــل كل  بينمــا  العمــاء،  العاطفــي لارتبــاط  البُعــد  يمثــل  بذلــك 

 .)So et al., 2014b; Harrigan et al., 2017( العمــاء بمقــدم الخدمــة

وبذلــك يمكــن القــول بــأن كل التصنيفــات الســابق الإشــارة إليهــا وإن اختلفــت فــي مســميات أبعادهــا فإنهــا تـــركز علــى 
بتطويـــر    Harrigan et al. (2017)دراســة قامــت   ،

ً
ومؤخــرا العمــاء.  لارتبــاط  والســلوكية  والعاطفيــة  الإدراكيــة  المكونــات 

مقيــاس )So et al., 2014a( ليتناســب مــع قطــاع الســياحة والضيافــة فــي ظــل وجــود التســهيلات التــي توفرهــا وســائل التواصــل 
 مســاعدًا قويًــا لارتبــاط العمــاء، حيــث يقتـــرح أن ارتبــاط العميــل يتكــون مــن ثلاثــة أبعــاد تتمثــل فــي 

ً
الاجتماعــي والتــي تعــد عامــا

الانهمــاك كبعــد إدراكــي/ نف�ســي -يشــتمل الثلاثــة أبعــاد الإدراكيــة الخاصــة بدراســة )So et al., 2014a( المتمثلــة فــي الحمــاس 
والانتبــاه والانهمــاك، والهويــة كبُعــد عاطفــي، والتفاعــل كبُعــد ســلوكي، وهــو التصنيــف الــذي تعتمــد عليــه الدراســة الحاليــة 

لمناســبته للقطــاع محــل الدراســة. ويمكــن اســتعراض تلــك الأبعــاد كمــا يلــي:

أ - )Absorption( الانهماك/ الانغماس

Attention، حيــث يشيـــر  مــن مجــرد الحمــاس Enthusiasm/Vigor، والانتبــاه  أبعــد  هــو  مــا  إلــى  بُعــد الانهمــاك  يمتــد 
إلــى المســتوى العالــي مــن التـــركيز واندمــاج العمــاء، وبمــا يجعلهــم غيـــر مدركيـــن لكــم مــن الوقــت الــذي قامــوا بقضــاؤه مــع 
مقــدم خدمة/علامــة تجاريــة معينــة )Harrigan et al., 2017(. فيعكــس الحمــاس أو الحيويــة قــوة أو درجــة اهتمــام وتـــركيز 
 Qantas Airways يتميــز عميــل شــركة طيـــران المثــال يمكــن أن  يتعلــق بعلامــة تجاريــة معينــة، فعلــي ســبيل  العميــل فيمــا 
بإحساســه القــوي بالاهتمــام عنــد رؤيــة رســالة إخباريــة منبثقــة فــي صنــدوق البـــريد الإلكتـــروني مقارنــة بالآخريـــن الذيـــن قــد 
الذهنــي بعلامــة تجاريــة معينــة دون الاكتـــراث  التـــركيز والانشــغال  بمــدة ومســتوي  يتعلــق الانتبــاه  لا يكتـــرثون بذلــك. كمــا 
بعامــل الوقــت. فعلــى ســبيل المثــال، مــن المرجــح أن يعطــي عميــل فنــادق Marriott Hotels مســتوى أكبـــر مــن الانتبــاه تجــاه 
ــر مــن أي علامــة تجاريــة أخــرى  المعلومــات الخاصــة بعلامتهــم التجاريــة المفضلــة، مثــل تتبــع أخبارهــا وإعلاناتهــا وعروضهــا أكثـ
)So et al., 2014a Harrigan et al., 2017(. ومــن ثــم فقــد قــام Harrigan et al. (2017) بدمــج الانهمــاك والانتبــاه والحمــاس 
فــي بعــد واحــد يســمي الانهمــاك باعتبــاره أعلــي مســتوي مــن التـــركيز والاهتمــام المســتمر فيمــا يتعلــق بعلامــة تجاريــة معينــة.

فالانهماك/الانغمــاس يشيـــر إلــى مســتوى عــال مــن التـــركيز والاندمــاج بشــكل كامــل مــع مقــدم خدمــة/ علامــة تجاريــة 
معينــة بحيــث يمــر الوقــت بســرعة مــع الشــعور بالســعادة الداخليــة. فهــو ليــس مجــرد تـــركيز بــل يمتــد إلــى مــا هــو أبعــد مــن 
العميــل  المثــال،  فعلــي ســبيل   .Absorbed /Engrossed معــه الانغمــاس  أو  الانهمــاك  ليشــمل  فقــط  مــا  �شــيء  علــى  التـــركيز 
المرتبــط بـــ Disneyland يمكــن أن يفقــد اهتمامــه بالوقــت حينمــا يكتــب أو يقــرأ تعليقًــا أو مراجعــة خاصــة بمدينــة الألعــاب 
التـــرفيهية هــذه علــى الإنتـــرنت نتيجــة لتـــركيزه التــام. فتشيـــر أدبيــات الارتبــاط إلــى أن المســتوى العميــق مــن التـــركيز والانغمــاس 
.)So et al., 2014a( التــام أثنــاء التفاعــل مــع الشــركة أو عروضهــا أو عملائهــا الآخريـــن يمثــل مســتوى قــوي مــن ارتبــاط العمــاء

ب - )Identification( الهوية

يشيـر بُعد الهوية إلى أن العملاء سوف يدركون ويتفاعلون بشكل أكبـر مع مقدمي الخدمات/ العلامات التجارية التي 
 ،Social Identity Theory فيعتمــد هــذا المفهــوم علــى نظريــة الهويــة الاجتماعيــة .Self-image تتطابــق مــع صورتهــم الذاتيــة
حيــث يمتلــك الأفــراد هويــة شــخصية وهويــة اجتماعيــة. فالعلامــات التجاريــة التــي يفضلهــا العميــل تـــرتبط بالهويــة الاجتماعيــة 
)Harrigan et al., 2017(.  ومــن ثــم يشيـــر بُعــد الهويــة إلــى مســتوي توافــق العمــاء المــدرك مــع مقــدم خدمــة/ علامــة تجاريــة 
 
ً
معينــة، حيــث يُفضــل العمــاء التفاعــل مــع بعــض مقدمــي الخدمــات/ العلامــات التجاريــة مقارنــة بالبعــض الآخــر، خاصــة

التوصيــة  ســلوك  مثــل  الــدور،  خــارج  ســلوكيات  فــي  للانخــراط  العمــاء  يلهــم  وبمــا  الذاتيــة  صورتهــم  مــع  تتطابــق  التــي  تلــك 
)Rather & Sharma, 2020(. فيتم تحديد الهوية عندما يـرى العميل صورته/ صورتها الذاتية متداخلة أو متسقة مع صورة 
علامــة تجاريــة معينــة، أي أنــه يمثــل مســتوى شــعور المســتهلك بالانتمــاء للعلامــة التجاريــة. فعلــى ســبيل المثــال، قــد يتفاعــل 
 ،)So et al., 2014a( بســبب صورتهــا الشــابة المبتكــرة والحيويــة  Virgin Airlinesالعميــل مــع العلامــة التجاريــة لشــركة طيـــران

.)Harrigan et al., 2017; Rather & Sharma, 2020( ولــذا تمثــل الهويــة الجانــب العاطفــي لمفهــوم ارتبــاط العميــل
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ج - )Interaction( التفاعل

يعــد التفاعــل أحــد أهــم أبعــاد ارتبــاط العمــاء الأساســية، ويتضمــن مشــاركة وتبــادل الأفــكار والمعتقــدات والمشــاعر 
يشيـــر  كمــا  العلامــة.  لنفــس  الآخريـــن  والعمــاء  التجاريــة  العلامــة  الخدمــة/  مقــدم  مــع  خبـــراته  حــول  بالعميــل  الخاصــة 
وخبـــراته  ومشــاعره  لأفــكاره   Online & Offline Participation الإنتـــرنت  بــدون  أو  الإنتـــرنت  عبـــر  العميــل  مشــاركة  إلــى 
مــع العلامــة التجاريــة أو عمــاء آخريـــن خــارج نطــاق عمليــة الشــراء. ويتــم دعــم التفاعــل بيـــن عمــاء العلامــة التجاريــة مــن 
خــال مجتمــع العلامــة عبـــر الإنتـــرنت والــذي يمثــل مجموعــة منظمــة مــن العلاقــات الاجتماعيــة بيـــن المعجبيـــن والمؤيديـــن 
العمــاء  لارتبــاط  الســلوكي  الجانــب  التفاعــل  يمثــل  ثــم  ومــن   .)So et al., 2014a( معينــة  تجاريــة  علامــة  خدمــة/  لمقــدم 

.)Harrigan et al., 2017; Rather & Sharma, 2020(

)Customer Advocacy( دفاع العميل عن المطعم

إن مصطلــح "الدفــاع Advocacy" مشــتق مــن الكلمــة اللاتينيــة المناصــرة Advocare )بمعنــي الإقــرار/ الاعتـــراف، أو 
الدعم، أو التبـريـرTo Avow, Vouch, or Justify(. وبشكل عام، فإنه يشيـر إلى التواصل شديد التأثيـر، والذي يهدف بشكل 
واضــح وصريــح التأثيـــر علــى الآخريـــن )Sweeney et al., 2020(. كمــا يشيـــر قامــوس Oxford Dictionary إلــى أن مصطلــح 
الدفــاع بشــكل عــام يشيـــر إلــى "التحــدث علنًــا نيابــة عــن شــخص مــا أو لدعــم شــخص مــا"، إنــه "فعــل أو ســلوك يمثــل اهتمامــات 

.)Wilk et al., 2018( "باقتناعــه بشــخص مــا أو �شــيء مــا 
ً
شــخص مدعومــا

ومــن خــال اســتعراض التعريفــات الخاصــة بدفــاع العمــاء، نجــد أن بعــض الأدبيــات تخلــط بيـــن دفــاع العمــاء والكلمــة 
المنطوقة بشــكل عام WOM، والكلمة المنطوقة الإيجابية PWOM، والاســتعداد للتوصية، ويتم اســتخدامهم بشــكل تبادلي 
ومتـــرادف فــي حيـــن أنــه توجــد فــروق بينهــم، ومــن ثــم فــإن اســتخدام PWOM كبديــل لدفــاع العميــل أمــر مضلــل، فالتعليقــات 
. فتشــمل الكلمــة المنطوقــة WOM كل مــن الاتصــالات 

ً
الإيجابيــة حــول الخدمــة أو مجــرد توصياتهــا لا تمثــل بالضــرورة دفاعــا

الإيجابيــة والســلبية غيـــر الرســمية كمصطلــح عــام. ويوصــف دفــاع العمــاء علــى أنــه توصيــة اســتباقية صريحــة معبـــر عنهــا 
 لإقنــاع العمــاء عــن عمــد بالتعامــل مــع شــركة/ مقــدم خدمــة/ علامــة تجاريــة بشــكل أسا�ســي مــع 

ً
بقــوة، ويتضمــن جهــدًا كبيـــرا

ذكــر أســباب ذلــك الدعــم بالإضافــة إلــى الدفــاع عنــه/ عنهــا ضــد انتقــادات الآخريـــن، فــي حيـــن أن الكلمــة المنطوقــة الإيجابيــة 
 Advocates قــد تتضمــن تعليقــات إيجابيــة دون أي هــدف للتأثيـــر بشــكل صريــح ومتعمــد علــى الآخريـــن. فالمدافعــون PWOM
يســاعدون بفاعليــة فــي جــذب عمــاء جــدد، وتشــجيع عمليــات الشــراء المتكــررة، وزيــادة الوعــي بالعلامــة التجاريــة. ومــن ثــم 
الخدمــات/  ومقدمــي  العمــاء  بيـــن  العلاقــة  لجــودة   "Ultimate Test نهائــي  "اختبــار  بمثابــة  هــو  الدفــاع  بــأن  القــول  يمكــن 
العلامــات التجاريــة، فهــي تكشــف عــن مســتوى شــديد مــن المشــاركة النفســية قــد يدخــل بمقتضاهــا العمــاء المدافعــون فــي 
صراعــات مــع أعضــاء مجتمعــات العلامــات التجاريــة الأخــرى لأنهــم يشــعرون أنــه يجــب عليهــم الدفــاع عــن علامتهــم التجاريــة 

 .)Wilk et al., 2018; Sweeney et al., 2020(

وقــد وجــد الباحــث أنــه يتــم تنــاول مصطلــح الدفــاع " Advocacy" بشــكل عــام فــي أدبيــات التســويق بمتـــرادفات متشــابهة، 
فأحيانا يستخدمه بعض الباحثيـن بمصطلح e.g., Hollebeek & Rather, 2019( Customer Advocacy(، ويتناوله البعض 
 e.g., Bilro( Brand Advocacyكما يشيـر له آخرون بمسمى ،)e.g., Yeh, 2015( firm’s Customer Advocacy الآخر بمسمى
et al., 2018(، كمــا تتناولــه دراســات أخــري بمســمي Consumer Brand Advocacy )e.g., Xie et al., 2019(، وهــي فــي النهايــة 
 Customer Advocacy تعبـــر عــن مضمــون واحــد. ويعتمــد الباحــث فــي تلــك الدراســة علــى مفهــوم دفــاع العمــاء عــن المطعــم

.)e.g., Sashi et al., 2019( باعتباره الأكثـــر اســتخدامًا في أدبيات الضيافة والمطاعم

ولقد تعددت تعريفات الباحثيـــن لدفاع العملاء، فهو يعبـــر عن اســتعداد العميل لتـــرويج خدمات مقدم الخدمة عن 
عمــد للآخريـــن والدفــاع عنــه ضــد المنتقديـــن )Bendapudi & Berry, 1997(. فهــو اتصــال إيجابــي حــول مقــدم خدمــة/ علامــة 
تجاريــة معينــة، أو التوصيــة بــه/ بهــا للآخريـــن، أو الدفــاع عنه/عنهــا عنــد مهاجمتهــا، فهــو يعكــس اســتثمار العميــل لمــوارده )مثــل 
الوقــت والمــال والمصداقيــة( لدعــم مقــدم الخدمــة أو العلامــة التجاريــة )Park & MacInnis, 2006(. كمــا يشيـــر إلــى التوصيــة 
بشــركة/ علامــة تجاريــة للآخريـــن، ونشــر الكلمــة المنطوقــة الإيجابيــة عنهــا طواعيــة، والتحــدث نيابــة عنهــا عنــد تعرضهــا للانتقــاد 
أو الهجوم من قبل العلامات التجارية المنافســة، بالإضافة إلى محاولة إقناع العملاء المحتمليـــن باســتخدامها، ودعمها بقوة 

.)Wilk et al., 2018; Sashi et al., 2019( بشــكل اســتباقي ومتعمد
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 إلــى أن الاتصــال المرتبــط بمقــدم الخدمة/العلامــة التجاريــة مــن العميــل إلــى العميــل 
ً
وتشيـــر البحــوث الأكاديميــة أيضــا

 على سلوك العملاء، ويعد دفاع العملاء أحد أشكال تلك الاتصالات. كما أن توافر عدد 
ً
C2C Communication يؤثـر إيجابيا

 ويزيــد مــن 
ً
كبيـــر مــن منصــات وقنــوات الاتصــال عبـــر الإنتـــرنت يزيــد مــن فرصــه قيــام العميــل بالدفــاع عــن مقــدم الخدمــة أيضــا

فعاليته )Wilk et al., 2018(. وخلاصة القول، أن لدفاع العميل خصائص مميزة هامة حيث أنه ينطوي على توصية معبـر 
ا. ومن ثم تكون النتائج السلوكية المرتبطة بدفاع العميل أكثـــر تأثيـــرًا 

ً
عنها بقوة واستباقية، والتي تعكس علاقة أكثـــر رسوخ

مــن تلــك المرتبطــة بالكلمــة المنطوقــة الإيجابيــة العامــة، لذلــك يجــب تشــجيع ســلوك دفــاع العمــاء ودراســة مســبباته، لمــا لــه مــن 
.)Sashi et al., 2019; Moliner-Tena et al., 2019; Sweeney et al., 2020( فوائد كبيـرة وعلى الأخص في سياق قطاع المطاعم

.)Openness to experience( انفتاح العميل على الخبـرة

لقــد حظيــت ســمات الشــخصيةPersonality Traits باهتمــام متـــزايد فــي مجــال التســويق، فهــي تســتخدم فــي تفسيـــر 
ا مباشــرًا لســلوك العمــاء، وتحــدد نمــط تفاعلهــم مــع البيئــة، 

ً
والتنبــؤ بالســلوكيات المســتقبلية للعمــاء، كمــا تمثــل محــرك

 لســماته الشــخصية )Rahman et al., 2018(. ويُعــد نمــوذج الســمات 
ً
حيــث أن اتجاهــات الفــرد وســلوكياته قــد تختلــف وفقــا

الشــخصية الخمســة الكبـــرى Big Five Personality Traits Model أحــد أكثـــر نمــاذج الشــخصية شــيوعًا لدراســة ســمات 
الســياحة والضيافــة،  فــي مجــال  المســتهلك وخاصــة  فــي مجــال ســلوك  الباحثــون بشــكل كبيـــر  الشــخصية، وقــد اســتخدمه 
والانبســاط  والقبــول،  الخبـــرة،  علــى  والانفتــاح  الضميـــر،  فــي  للعمــاء  الخمــس  الشــخصية  الخصائــص  الســمات/  فتتمثــل 

.)Islam et al., 2017( والثبــات الانفعالــي

 وقد أشارت العديد من الدراسات في سياق الابتكارية إلى ضرورة بحث الدور المعدل لبعض السمات الشخصية للعملاء 
 .)Sreejesh et al., 2015; González-Mansilla et al., 2019( في العلاقة بيـن الابتكارية وكل من اتجاهات وسلوكيات العملاء
ويعــد الانفتــاح علــى الخبـــرة أحــد أهــم الســمات المناســبة التــي يمكــن دراســتها فــي ســياق ابتكاريــة مقــدم الخدمــة لدورهــا البــارز 
العمــاء )Anastasiei & Dospinescu, 2018(، ولــذا تعتمــد الدراســة الحاليــة علــى  التأثيـــر علــى اتجاهــات وســلوكيات  فــي 
بحــث الــدور المعــدل للانفتــاح علــى الخبـــرة فــي العلاقــة بيـــن ابتكاريــة المطعــم وكل مــن ارتبــاط ودفــاع العمــاء عنــه. فيشيـــر 
الانفتــاح علــى الخبـــرة إلــى الرغبــة فــي البحــث عــن تجــارب جديــدة ومســتويات إبــداع جديــدة واستكشــاف مــا هــو غيـــر مألــوف 
)Anastasiei & Dospinescu, 2018(. كمــا يشيـــر إلــى اســتعداد العميــل لقبــول الحداثــة والأفــكار الجديــدة، فالأشــخاص 
الذيـــن يتمتعــون بمســتويات عاليــة مــن الانفتــاح علــى الخبـــرة يتمتعــون بالفضــول والــذكاء والإبــداع والخيــال ولديهــم عقــل 

.)Islam et al., 2017( عــن أنهــم يســتمتعون بالمعرفــة والتجــارب الجديــدة 
ً
متفتــح، فضــا

الفجوة البحثية ومشكلة وتساؤلات الدراسة
يمكــن تنــاول مشــكلة الدراســة مــن خــال جانبيـــن يتمثــان فــي الجانــب الأكاديمــي )الفجــوة البحثيــة( والجانــب التطبيقــي، 

ويعــرض الباحــث الجانبيـــن كمــا يلــي:

الجانب الأكاديمي )الفجوة البحثية(

من خلال اطلاع الباحث على الدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع الدراسة واستجابة لتوصيات تلك الدراسات، 
يتمثــل الجانــب الأكاديمــي لمشــكلة الدراســة فــي وجــود بعــض الفجــوات البحثيــة التــي يمكــن اســتعراضها فــي النقــاط التاليــة، 

والتــي يمكــن تغطيتهــا وتناولهــا بالدراســة كمحاولــة للإضافــة إلــى المعرفــة فــي ذلــك الإطــار.

أ تأتــي تلــك الدراســة كاســتجابة لتوصيــة Kim et al. (2018) بضــرورة إجــراء المزيــد مــن الدراســات الخاصــة بابتكاريــة 	-
 فــي 

ً
مقــدم الخدمــة مــن وجهــه نظــر العمــاء حيــث أنهــا لا تـــزال محــدودة وتحتــاج للمزيــد مــن الدراســة وخصوصــا

ســياق قطــاع المطاعــم، حيــث ركــزت الدراســات الســابقة علــى  تنــاول مفهــوم الابتكاريــة مــن وجهــة نظــر الشــركات 
-التــي تـــركز علــى الجوانــب الفنيــة والوظيفيــة فقــط-، ولــم تعطــي قــدر كبيـــر مــن الاهتمــام علــى تناولــه مــن وجهــه نظــر 
العمــاء الأكثـــر شــمولية - التــي تـــركز علــى الأســاليب التــي يســتخدمها مقدمــي الخدمــة لتقديــم وخلــق تجــارب جديــدة 

للعمــاء تتعلــق بمنتجاتهــم وخدماتهــم وعروضهــم التـــرويجية الجديــدة -.

ب إن الدراســات التــي ركــزت علــى متغيـــر الابتكاريــة مــن وجهــه نظــر العمــاء قــد اقتصــرت إلــى حــد كبيـــر علــى قطــاع 	-



العلاقة بين إدراك عملاء المطاعم بمدينة المنصورة لابتكارية المطعم ودفاعهم عنه...

416

التصنيع )e.g.,Kunz et al., 2011; Shams et al., 2015(، في حيـــن أن القليل منها قد بحث ذلك المتغيـــر في سياق 
البيــع بالتجزئــة وقطاعــات الخدمــات بشــكل عــام )e.g., Lin, 2015(. وبالنظــر للدراســات الخاصــة بالابتكاريــة فــي 
 )e.g., Jin et al., 2015; Kim et al., 2018(. واســتجابة للنقــص البحثــي 

ً
قطــاع المطاعــم فقــد كانــت محــدودة أيضــا

فــي ذلــك الإطــار اســتهدفت الدراســة الحاليــة محاولــة المســاهمة فــي ســد الفجــوة البحثيــة مــن خــال دراســة دور إدراك 
العمــاء لابتكاريــة المطعــم علــى دفاعهــم عنــه مــن خــال توســيط ارتبــاط العمــاء.

ج قامــت دراســة Yen et al. (2020) باختبــار دور إدراك العمــاء لابتكاريــة المطعــم بشــكل أحــادي البعــد علــى ارتبــاط 	-
العمــاء وســلوكيات المشــاركة فــي خلــق القيمــة، فــي حيـــن لا توجــد دراســات قامــت بدراســة الــدور الوســيط لارتبــاط 
العميــل فــي العلاقــة بيـــن أبعــاد إدراك العمــاء لابتكاريــة المطعــم ودفاعهــم عنــه فــي حــدود علــم الباحــث. وفــي ذات 
الســياق يؤكــد Sreejesh et al. (2015) علــى ضــرورة دراســة متغيـــر إدراك ابتكاريــة مقــدم الخدمــة كمتغيـــر متعــدد 
الأبعــاد وليــس كمتغيـــر أحــادي البعــد، بالإضافــة إلــى ضــرورة اختبــاره فــي ســياق صناعــة الخدمــات وفــي ســياق ثقافــات 

أخــري، وهــو مــا تـــركز عليــه الدراســة الحاليــة.

د يـــري Kim et al. (2018) أن نواتــج الممارســات الابتكاريــة مــن قبــل مقــدم الخدمــة تحتــاج إلــى التقييــم المســتمر، وأن 	-
رضــا العمــاء كنتيجــة لا يكفــي للحكــم علــى أداء مقــدم الخدمــة، ولــذا يُو�صــي بضــرورة اختبــار الدراســات المســتقبلية 
لــدور ســلوكيات العمــاء كنواتــج لابتكاريــة مقــدم الخدمــة. كمــا يؤكــد علــى أن دراســته كأول دراســة قامــت بوضــع 
مقيــاس متعــدد الأبعــاد لإدراك العمــاء لابتكاريــة المطاعــم مهــدت الطريــق أمــام الباحثيـــن لاختبــار مقدمــات ونواتــج 
ذلــك المتغيـــر. كمــا يؤكــد علــى أن بعــض مؤشــرات ملائمــة المقيــاس الــذي تــم وضعــه تحتــاج للمزيــد مــن الدعــم مــن 
خــال اختبــار ذلــك المقيــاس فــي بيئــات أخــري، والتأكيــد علــى مســتويات الصــدق والثبــات، ومــن ثــم تأتــي الدراســة 

الحاليــة كاســتجابة لتوصيــة تلــك الدراســة.

ه يلعــب ارتبــاط العمــاء دورًا محوريًــا فــي نجــاح المطاعــم، ومــن ثــم فــإن هنــاك حاجــة ماســة لفهــم مســببات ارتبــاط 	-
العمــاء فــي ســياق ذلــك القطــاع. كمــا يعتبـــر دفــاع العمــاء متغيـــر إيجابــي هــام، وعلــى الرغــم مــن أهميتــه، فــإن القليــل 
مــن الأبحــاث قــد بحثــت محــددات ســلوكيات دفــاع العمــاء )Sashi et al., 2019(. واســتجابة للنقــص البحثــي الــذي 
تــم الإشــارة إليــه، تأتــي تلــك الدراســة للمســاهمة فــي التعــرف علــى محــددات دفــاع العمــاء فــي قطــاع المطاعــم فــي البيئــة 

العربيــة والاقتصاديــات الناشــئة. 

و يشيـــر Islam et al. (2017) إلى أنه على الرغم من الدور البارز للســمات الشــخصية للعملاء في التأثيـــر على ارتباط 	-
العمــاء وســلوكياتهم المســتقبلية، إلا أنــه لــم يتــم دراســتها بالشــكل الكافــي وتحتــاج للمزيــد مــن البحــث. كمــا يؤكــد 
Sreejesh et al. (2015) على ضرورة دراســة العلاقة بيـــن متغيـــر إدراك ابتكارية مقدم الخدمة ونواتجه من خلال 

اختبــار دور بعــض المتغيـــرات المعدلــة، وهــو مــا تـــركز عليــه الدراســة الحاليــة.

الجانب التطبيقي

أشــار كل مــن Domi et al. (2020), Rather & Sharma (2020) إلــى أن متغيـــر ابتكاريــة مقــدم الخدمــة مــن المتغيـــرات 
 فــي قطــاع المطاعــم، ويذكــر أنــه تــم إجــراء الكثيـــر مــن الدراســات 

ً
الحاســمة والمؤثـــرة فــي تعزيــز أداء مقدمــي الخدمــات وخصوصــا

المتعلقــة بــإدراك العمــاء لابتكاريــة مقــدم الخدمــة فــي ســياق البيئــة الغربيــة فــي حيـــن أن هنــاك القليــل مــن الدراســات التــي تمــت فــي 
ســياق الــدول الناميــة والعربيــة والتــي تحتــاج إلــى المزيــد مــن الدراســة لإمكانيــة تعميــم النتائــج، وهــو مــا تســعى إليــه تلــك الدراســة.

وتتصف المطاعم بأنها مؤسسات تقدم خدمات ذات اتصال عال وتـرتكز بشكل أسا�سي على تفاعل العملاء. وبالتالي، 
تعتبـــر المطاعــم بيئــة مناســبة لدراســة إدراك العمــاء لابتكاريــة مقــدم الخدمــة، فيعــد ذلــك المتغيـــر مــن المتغيـــرات المهمــة فــي 
ســياق قطــاع تقديــم الخدمــات الغذائيــة، حيــث أنــه يســمح للعمــاء بالمشــاركة فــي خلــق القيمــة بشــكل أفضــل وبمــا يعــزز الأداء 
التناف�ســي لمقــدم الخدمــة فــي نهايــة المطــاف وذلــك لتوافــر العديــد مــن البدائــل المتاحــة أمــام العمــاء فــي ذلــك القطــاع وانخفــاض 
تكاليــف التحــول )Kim et al., 2019(. ومــن ثــم تقــوم الدراســة الحاليــة بدراســة نمــوذج البحــث فــي ســياق قطــاع المطاعــم نظــرًا 

لأهميــة الابتــكار لهــذ القطــاع مــن قطاعــات صناعــة الضيافــة.

ويواجــه قطــاع المطاعــم المصــري فــي الآونــة الأخيـــرة تحديًــا كبيـــرًا، فيعــد قطــاع المطاعــم مــن أكثـــر القطاعــات المتضــررة 
مــن تف�شــى فيـــروس كورونــا Covid-19، لتعرضــه للغلــق الكامــل منــذ منتصــف مــارس وحتــى أواخــر يونيــو 2020، وعلــى رأســها 
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المطاعــم ذات الخدمــات المتكاملــة التــي تـــراجعت إيـــراداتها بنســبة تصــل إلــى 80%. ولــم تكــن مطاعــم الوجبــات الســريعة أفضــل 
 مــن المطاعــم ذات الخدمــات المتكاملــة لكنهــا تأثـــرت بنســبة أقــل منهــا، فقــد تـــراوحت نســب الانخفــاض بيـــن 50 و65% مــن 

ً
حــالا

 لطبيعــة المنفــذ وجودتــه ومســتوى الإجــراءات 
ً
إيـــراداتها اليوميــة خاصــة خــال الأســابيع الثلاثــة الأولــى مــن الأزمــة، وذلــك وفقــا

الاحتـــرازية فيــه، وإمكانيــة توصيــل الطلبــات للمنــازل بشــكل أســرع. وقــد شــهدت الفتـــرة مــن منتصــف مايــو وحتــى 27 يونيــو 
 لبلــوغ الفيـــروس ذروتــه وارتفــاع نســب الإصابــة، ثــم شــهدت مرحلــة مــا بعــد 

ً
 مــن الخســائر لأصحــاب المطاعــم، نظــرا

ً
مزيــدا

27 يونيو حتى منتصف يوليه 2020 بداية فتح جزئي للأنشطة بنسب إشغال 25% مع تطبيق بعض الإجراءات الاحتـرازية. 
كمــا تــم الســماح بعــد ذلــك بـــزيادة نســب الإشــغال إلــى 50% فــي نهايــة يوليــه مــن ذات العــام، وبــدأت مرحلــة التعافــي النســبي مــع 
مزيــد مــن المبيعــات مقارنــة بالفتـــرات الســابقة وزيــادة بســيطة فــي نســب العمالــة )مركــز المعلومــات ودعــم اتخــاذ القــرار التابــع 
لمجلــس الــوزراء، 2020(. ويــزداد الأمــر خطــورة لعــدم وجــود ســيناريوهات واضحــة لمســار تف�شــي أو انحســار ذلــك الوبــاء، وبمــا 
يفــرض تحديًــا جديــدًا أمــام قطــاع المطاعــم يســتلزم البحــث عــن ســبل جديــدة للتميــز مــن أجــل البقــاء والاســتمرار تـــرتكز بشــكل 
أسا�ســي علــى قدراتهــا الابتكاريــة، ويعتقــد الباحــث أن دراســة موضــوع إدراك العمــاء لابتكاريــة المطعــم أحــد أهــم تلــك الســبل 
لمســاعدتها علــى الاســتمرار فــي تلــك الظــروف الصعبــة والتنافســية الشــديدة وحمايتهــا مــن تلــك الأزمــات، إذا مــا ثبــت أن هنــاك 

تأثيـــر إيجابــي لإدراك العمــاء لابتكاريــة المطاعــم علــى ارتباطهــم ودفاعهــم عــن تلــك المطاعــم. 

الفتـــرة  فــي  بإجــراء دراســة اســتطلاعية  الباحــث  قــام  مــن توضيــح معالــم مشــكلة الدراســة وصياغــة تســاؤلاتها  ولمزيــد 
2020/7/10 إلــى 2020/7/16 اســتهدفت التعــرف علــى مــدي إدراك العمــاء لابتكاريــة المطاعــم، بالإضافــة إلــى معرفــة  مــن 
مســتوى ارتباطهــم بهــا ونوايــا الدفــاع عــن المطاعــم التــي يتعاملــون معهــا، وذلــك علــى عينــة قوامهــا 40 مفــردة مــن عمــاء المطاعــم 
لاســتطلاع آرائهــم بشــأن متغيـــرات الدراســة، بالإضافــة إلــى إجــراء مجموعــة مــن المقابــات الشــخصية مــع بعــض منهــم، وقــد 

كشــفت الدراســة الاســتطلاعية عمــا يلــي:

1 تباينــت آراء العمــاء حــول ابتكاريــة المطاعــم التــي يتعاملــون معهــا، فيـــرى بعــض العمــاء محــل الدراســة أن أغلــب  -
 ،Covid-19 المطاعــم بــدأت فــي تقديــم عــروض تـــرويجية ابتكاريــة وخصوصًــا بعــد أزمــه فيـــروس كورونــا المســتجد
التواصــل  بعــض الإجــراءات الاحتـــرازية والإعــان عنهــا علــى صفحاتهــم علــى وســائل  إلــى قيامهــم بوضــع  بالإضافــة 
وجبــات  وتقديــد  ذاتــه  الطعــام  إعــداد  وعمليــة  الخدمــة  لتقديــم  ومبتكــره  مختلفــة  طــرق  واســتحداث  الاجتماعــي 
عائليــة جديــدة، والتـــركيز علــى الجانــب التكنولوجــي فــي حجــز الوجبــات واســتحداث تطبيقــات جديــدة علــى الهواتــف 
المحمولة للحجز والتسليم وخلافه )apps(، إلا أن البعض منها لم يقم بتطويـر الوجبات أو قوائم الطعام بالشكل 
الــذي يلفــت نظــر العمــاء بشــكل واضــح، كمــا أن بعــض العــروض التـــرويجية لــم تكــن علــى المســتوى المطلــوب. كمــا 
يذكــر بعــض العمــاء أن تـــركيزهم الأكبـــر كان ينصــب علــى التعامــل مــع المطاعــم التــي يثقــون بهــا وبمســتوي التـــزامها 

بإجــراءات الســامة والنظافــة أكثـــر مــن تـــركيزهم علــى عروضهــا التـــرويجية فــي حــد ذاتهــا.

2 أن معظــم العمــاء يقــدرون مــا تقــوم بــه المطاعــم التــي يتعاملــون معهــا وازدادت ثقتهــم بتلــك المطاعــم وخصوصًــا فــي  -
ظــل أزمــة كورونــا لحرصهــم علــى ابتــكار أســاليب جديــدة لخدمــة عملائهــم وضمــان الحفــاظ علــى صحتهــم وتحقيــق 
 بتلــك المطاعــم، ويشــعرون أنــه مــن واجبهــم القيــام بالدفــاع عــن 

ً
رفاهيتهــم بشــكل كبيـــر، فقــد أصبحــوا أكثـــر ارتباطــا

تلــك المطاعــم عبـــر وســائل التواصــل الاجتماعــي كنــوع مــن رد الجميــل. 

وفــي ضــوء نتائــج الدراســة الاســتطلاعية ومــا تقــدم، تتمثــل مشــكلة الدراســة بصــورة رئيســية فــي الكشــف عمــا إذا كان 
 على دفاعهم عنه بشــكل مباشــر وبشــكل غيـــر مباشــر من خلال توســيط ارتباط 

ً
ثيـــرا

ُ
لأبعاد إدراك العملاء لابتكارية المطعم تأ

العمــاء، وهــو الأمــر الــذي أمكــن معــه إيجــاز تســاؤلات تلــك الدراســة فيمــا يلــي: 

1 إلى أي مدى تؤثـر أبعاد إدراك العملاء لابتكارية المطعم على كل من ارتباط ودفاع العملاء عن المطاعم بمدينة المنصورة؟ -

2 إلى أي مدى يؤثـر ارتباط العملاء على دفاعهم عن المطاعم بمدينة المنصورة بشكل مباشر؟ -

3 هــل يوجــد تأثيـــر معنــوي غيـــر مباشــر لأبعــاد إدراك العمــاء لابتكاريــة المطاعــم بمدينــة المنصــورة علــى دفاعهــم عنهــا  -
مــن خــال توســيط ارتبــاط العمــاء؟

4 هــل يوجــد دور معــدل للانفتــاح علــى الخبـــرة للعلاقــة بيـــن أبعــاد إدراك العمــاء لابتكاريــة المطعــم وكل مــن ارتبــاط  -
ودفــاع العمــاء عــن المطاعــم بمدينــة المنصــورة إن وجــدت؟
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أهداف الدراسة
الغــرض مــن هــذه الدراســة هــو تحديــد طبيعــة العلاقــة بيـــن إدراك العميــل لابتكاريــة المطعــم ودفــاع العمــاء عــن المطعــم 

 فيمــا يلــي:
ً
مــن خــال توســيط ارتبــاط العمــاء، ومــن ثــم تتمثــل الأهــداف المحــددة لهــذه الدراســة تفصيــا

1 التعرف على طبيعة العلاقة المباشرة بيـن إدراك العملاء لابتكارية المطعم ودفاعهم عنه. -

2 استكشاف طبيعة العلاقة المباشرة بيـن إدراك العملاء لابتكارية المطعم وارتباطهم به. -

3 بحث طبيعة العلاقة المباشرة بيـن ارتباط العملاء بالمطعم ودفاعهم عنه. -

4 الكشف عن طبيعة العلاقة غيـر المباشرة بيـن إدراك العملاء لابتكارية المطعم ودفاعهم عنه بتوسيط ارتباط العملاء. -

5 التعــرف علــى طبيعــة الــدور المعــدل للانفتــاح علــى الخبـــرة علــى العلاقــة بيـــن أبعــاد العمــاء لابتكاريــة المطعــم وكل  -
ارتبــاط العمــاء ودفاعهــم عنــه.

6 التوصل إلى توصيات خاصة بالقطاع محل التطبيق. -

العلاقة بيـن المتغيـرات وتنمية فروض ونموذج الدراسة
العلاقة بيـن إدراك العملاء لابتكارية المطعم ودفاعهم عنه

 
ً
يـــرى Fishbein & Ajzen (1975) أن اتجــاه الأفــراد وســلوكهم تجــاه �شــيء مــا يتأثـــر بقيمهــم ومعتقداتهــم وإدراكهــم وفقــا

لنظرية الســلوك المســبب Theory of Reasoned Action-TRA، ومن ثم فإن إدراك للعملاء لابتكارية مقدمي الخدمة يمكن 
أن يؤثـــر بــدوره علــى اتجاهاتهــم وســلوكياتهم اللاحقــة )Fu & Elliott, 2013(، ومــن بيـــن تلــك الســلوكيات دفــاع العمــاء عــن 
مقــدم الخدمــة/ العلامــة التجاريــة، ومــن ثــم يُتوقــع أن تعــزز الممارســات الابتكاريــة لمقــدم الخدمــة مــن نوايــا دفــاع العمــاء عنــه 

 لتلــك النظريــة. 
ً
وفقــا

دراســة  نتائــج  فتشيـــر  العمــاء،  وســلوكيات  ونوايــا  الابتكاريــة  بيـــن  العلاقــة  علــى  الدراســات  بعــض  ركــزت  عــام  بشــكل 
Fu & Elliott (2013) إلــى وجــود تأثيـــر معنــوي إيجابــي لإدراك العمــاء لابتكاريــة المنتــج علــى نويــا الشــراء. وتؤكــد نتائــج دراســة 
الســلوكية  النوايــا  علــى  الخدمــة  لابتكاريــة  الفنــادق  عمــاء  لإدراك  الإيجابــي  المعنــوي  التأثيـــر  علــى   Sreejesh et al. (2015)
الإيجابيــة للعمــاء. كمــا يوجــد تأثيـــر معنــوي إيجابــي لإدراك العمــاء لابتكاريــة العلامــة التجاريــة للهاتــف المحمــول علــى نوايــا 
فــي ســياق  الابتكاريــة  الممارســات  ببحــث دور   Hwang et al. (2019) قــام  الســياق  ذات  وفــي   .)Shams et al., 2020( الشــراء 
خدمــات توصيــل الطعــام بالطائــرات بــدون طيــار/ الروبــوت Drone Food Delivery Services، وقــد أكــدت نتائــج الدراســة علــى 
أن إدراك العمــاء للابتكاريــة فــي تقديــم تلــك الخدمــات أثـــر بشــكل إيجابــي علــى اســتعدادهم للتوصيــة بهــذه الخدمــات للآخريـــن. 

وقــد ركــزت دراســات محــدودة علــى العلاقــة بيـــن الابتكاريــة ودفــاع العمــاء عــن مقــدم الخدمــة، فتشيـــر نتائــج دراســة 
Yeh (2015) إلى وجود تأثيـــر معنوي إيجابي لابتكارية الخدمة على دفاع العملاء عن شركات استثمار الأموال. وتشيـــر نتائج 
دراســة Yeh (2016) إلــى وجــود تأثيـــر معنــوي إيجابــي لإدراك العمــاء لابتكاريــة الخدمــة علــى دفــاع العميــل عــن تجــار التجزئــة، 
كمــا تشيـــر نتائــج دراســة Hollebeek & Rather (2019) إلــى وجــود تأثيـــر معنــوي إيجابــي لابتكاريــة الخدمــة بشــكل عــام علــى 
الرضــا ونوايــا الــولاء الســلوكية والمشــاركة فــي خلــق القيمــة ودفــاع العمــاء عــن وكالات الســفر. اســتنادًا إلــى نتائــج الدراســات 
المذكــورة أعــاه، وفــي ضــوء نظريــة الســلوك المســبب، يُتوقــع أن تســاهم أبعــاد إدراك العميــل لابتكاريــة المطعــم فــي تعزيــز دفــاع 

العمــاء عنــه، ومــن ثــم يمكــن صياغــة الفــروض التاليــة:

-	 ف1: يوجــد تأثيـــر معنــوي إيجابــي لــكل مــن )أ( إدراك العمــاء لابتكاريــة المنتــج/ قائمــة الطعــام، (2) إدراك العمــاء 
لابتكاريــة الخدمــة الموجهــة بالتكنولوجيــا، )ج( إدراك العمــاء للابتكاريــة المرتبطــة بالتجربــة، و)د( إدراك العمــاء 

للابتكاريــة المرتبطــة بالعــروض التـــرويجية علــى دفاعهــم عــن المطعــم.

العلاقة بيـن إدراك العملاء لابتكارية المطعم وارتباطهم به

وفقًــا لنظريــة نشــر الابتــكار Innovation Diffusion Theory، يتفاعــل الأفــراد بشــكل مختلــف مــع فكــرة أو �شــيء أو 
ممارســة جديــدة بســبب الاختلافــات فــي إدراكهــم للابتــكار. فيميــل العمــاء إلــى أن يكونــوا أكثـــر اســتعدادًا لاســتخدام منتــج 
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أو خدمــة عندمــا يـــرون أن هــذا المنتــج أو تلــك الخدمــة مبتكــرة للغايــة )Hwang et al., 2019(. فعندمــا يكتشــف العمــاء أن 
 أو خدمــة جديــدة فريــدة ومتفوقــة علــى المنتجــات الموجــودة الأخــرى، فإنهــم ســيكونون أكثـــر اســتعدادًا لجمــع المعلومــات 

ً
منتجــا

فــي صناعــة  المتعلقــة بالمنتــج والمشــاركة والتفاعــل مــع موظفــي الخدمــة. لذلــك، ينعكــس إدراك العمــاء للخدمــات المبتكــرة 
المطاعــم علــى ســلوكيات مشــاركة العمــاء )Yen et al., 2020(. ويؤكــد Omar et al. (2018) علــى أن الابتكاريــة نشــاط معقــد، 
وبمــا يبـــرر الحاجــة إلــى توضيــح العلاقــة بيـــن الابتكاريــة وارتبــاط العمــاء مــع مقــدم الخدمــة وغيـــرها مــن المتغيـــرات العلائقيــة 

الســابقة لســلوكيات العمــاء كمتغيـــرات وســيطة.

وتدعــم نظريــة التبــادل الاجتماعــي Social Exchange Theory العلاقــة بيـــن إدراك العمــاء لابتكاريــة مقــدم الخدمــة 
وارتباطهــم، فيـــري Rather & Sharma (2020) أن تلــك النظريــة تفســر العلاقــة بيـــن جهــود مقدمــي الخدمــات مــن ناحيــة 
العمــاء  يتبــادل  فــي ســياق قطــاع الضيافــة. فمــن المرجــح أن   

ً
ناحيــة أخــري وخصوصــا مــن  العمــاء  واتجاهــات وســلوكيات 

المشــاعر الإيجابيــة والســلوكيات والأفــكار مــع مقــدم الخدمــة عندمــا يدركــون تلقــي مزايــا معينــة مــن تلــك العلاقــة. فتؤكــد 
تلــك النظريــة علــى أنــه فــي ســياق التبــادل الاجتماعــي، يتخــذ العمــاء قــرارات واقعيــة للمشــاركة والارتبــاط بنــاءً علــى إدراكهــم 
للمنافــع والتكاليــف، ولكــي تســتمر العلاقــة بيـــن الطرفيـــن لابــد مــن أن يكــون التبــادل اجتماعيًــا واقتصاديًــا و/ أو مزيجًــا منهمــا 
)Harrigan et al., 2017(. فلابــد أن يشــعر كل مــن العميــل ومقــدم الخدمــة بالعدالــة أو التــوازن بيـــن الفوائــد والتكاليــف لكــي 

.)Harrigan et al., 2017; Rather & Sharma, 2020( يحــدث ارتبــاط العميــل كتبــادل اجتماعــي

وتشيـر الدراسات السابقة ذات الصلة أن إدراك العملاء لابتكارية تاجر التجزئة )ابتكارية المنتج والخدمة والابتكارية 
المرتبطــة بالتجربــة( يؤثـــر بشــكل إيجابــي علــى ارتبــاط العمــاء وقيمــة العلامــة التجاريــة )Omar et al., 2018(. كمــا تؤكــد نتائــج 
دراســة Kim et al. (2019) علــى وجــود تأثيـــر معنــوي إيجابــي لإدراك العمــاء لابتكاريــة المطعــم علــى ســلوكيات المشــاركة فــي 
خلق القيمة. وتشيـــر نتائج دراسة Yen et al. (2020) إلى وجود تأثيـــر معنوي إيجابي لابتكارية المطعم كمتغيـــر أحادي البعد 
علــى ارتبــاط العمــاء وســلوكيات المشــاركة فــي خلــق القيمــة. وفــي ضــوء النتائــج الســابقة ودعــم نظريــة نشــر الابتــكار ونظريــة 

التبــادل الاجتماعــي، يمكــن صياغــة الفــروض التاليــة:

-	 ف2: يوجــد تأثيـــر معنــوي إيجابــي لــكل مــن )أ( إدراك العمــاء لابتكاريــة المنتــج/ قائمــة الطعــام، )2( إدراك العمــاء 
لابتكاريــة الخدمــة الموجهــة بالتكنولوجيــا، )ج( إدراك العمــاء للابتكاريــة المرتبطــة بالتجربــة، و)د( إدراك العمــاء 

للابتكاريــة المرتبطــة بالعــروض التـــرويجية علــى الانهمــاك.

-	 ف3: يوجــد تأثيـــر معنــوي إيجابــي لــكل مــن )أ( إدراك العمــاء لابتكاريــة المنتــج/ قائمــة الطعــام، )2( إدراك العمــاء 
لابتكاريــة الخدمــة الموجهــة بالتكنولوجيــا، )ج( إدراك العمــاء للابتكاريــة المرتبطــة بالتجربــة، و)د( إدراك العمــاء 

للابتكاريــة المرتبطــة بالعــروض التـــرويجية علــى الهويــة.

-	 ف4: يوجــد تأثيـــر معنــوي إيجابــي لــكل مــن )أ( إدراك العمــاء لابتكاريــة المنتــج/ قائمــة الطعــام، )2( إدراك العمــاء 
لابتكاريــة الخدمــة الموجهــة بالتكنولوجيــا، )ج( إدراك العمــاء للابتكاريــة المرتبطــة بالتجربــة، و)د( إدراك العمــاء 

للابتكاريــة المرتبطــة بالعــروض التـــرويجية علــى التفاعــل.

العلاقة بيـن ارتباط العملاء بالمطعم ودفاعهم عنه

فيمــا يتعلــق بصناعــة الضيافــة وقطــاع المطاعــم علــى وجــه الخصــوص، أكــدت الدراســات علــى أن ارتبــاط العميــل هــو 
المحــرك الأسا�ســي لاتجــاه العمــاء وســلوكياتهم )Ou et al., 2020(. فالعمــاء الذيـــن يعبـــرون عــن درجــة عاليــة مــن الارتبــاط 
 لبــدء التفاعــل مــع الشــركة مــن خــال تقديــم أفكارهــم ودفاعهــم عــن مقــدم الخدمــة، ومــن ثــم يمكــن 

ً
هــم أكثـــر اســتعدادا

القــول بــأن ارتبــاط العمــاء يقودهــم إلــى الدفــاع عــن مقــدم الخدمــة )Moliner et al.,2018(. فــإذا شــعر العمــاء بالاطمئنــان 
فــي علاقتهــم وانخرطــوا مــع مقــدم الخدمــة معيـــن، فسيـــرغبون فــي الدفــاع عنــه وتقديــم توصيــات مواتيــة. لذلــك تدافــع الأدبيــات 

 .)Moliner-Tena et al., 2019( عــن وجــود علاقــة مباشــرة بيـــن كل مــن ارتبــاط ودفــاع العمــاء

بشــكل عــام تشيـــر نتائــج الدراســات الســابقة إلــى وجــود تأثيـــر معنــوي إيجابــي لارتبــاط العمــاء علــى ســلوكيات المشــاركة 
فــي خلــق القيمــة )e.g., Yen et al., 2020(، ونوايــا الشــراء الفــوري )e.g., Islam et al., 2019; Ou et al., 2020(، وســلوكياتهم 
الإيجابيــة تجــاه المطاعــم والفنــادق مثــل الــولاء )e.g., Rather & Sharma, 2019(. وفيمــا يتعلــق بالعلاقــة بيـــن ارتبــاط العمــاء 
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ودفاع العملاء، تشيـــر نتائج الدراســات إلى أن ارتباط العملاء بفرع البنك يؤثـــر بشــكل إيجابي على دفاع العملاء عنه، فكلما 
 Moliner et al., 2018;( ازداد ارتبــاط العمــاء زادت احتماليــة التـــرويج الإيجابــي للبنــك والقيــام بســلوك التوصيــة للآخريـــن
Moliner-Tena et al., 2019; Arguello et al., 2020(. كما يؤثـر ارتباط العملاء بشكل إيجابي على دفاع العملاء عن بعض 
العلامــات التجاريــة للفنــادق والمطاعــم وأماكــن التـــرفيه )Bilro et al., 2018(. فــإذا مــا شــعر العمــاء بالارتبــاط بالمطعــم الــذي 
يفضلونــه، فإنــه مــن المتوقــع قيامهــم بالدفــاع عنــه علــى أمــل أن تحقــق فــروع تلــك المطاعــم أكبـــر نجــاح ممكــن. ومــن ثــم يُتوقــع 
أنــه كلمــا ازداد ارتبــاط العمــاء ازداد مســتوي دفــاع هــؤلاء العمــاء عــن المطعــم. وبنــاءً علــى الدراســات المذكــورة أعــاه يمكــن 

صياغــة الفــروض التاليــة:

التفاعــل علــى  الهويــة و)ج(  )أ( الانهمــاك و)ب(  بالمطعــم؛  العمــاء  ارتبــاط  إيجابــي لأبعــاد  تأثيـــر معنــوي  ف5: يوجــد   
المطعــم. عــن  دفاعهــم 

الدور الوسيط لارتباط العملاء في العلاقة بيـن أبعاد إدراكهم لابتكارية المطعم ودفاعهم عنه.

 لنظريــة التبــادل الاجتماعــي، يتــم تحديــد مســاهمات الأفــراد ومشــاركتهم فــي العلاقــة مــن خــال التكاليــف والفوائــد 
ً
وفقــا

الملموســة أو غيـــر الملموســة. فالعمــاء علــى اســتعداد للمشــاركة واســتثمار الوقــت والجهــد فــي علاقاتهــم مــع مقدمــي الخدمــات 
لإدراكهــم للفوائــد التــي ســيحقونها مــن تلــك العلاقــة، حيــث يمتلــك العمــاء المرتبطــون المزيــد مــن الدوافــع الذاتيــة للتفاعــل مــع 
العلامــات التجاريــة التــي يحبونهــا، ومــن ثــم يمكــن أن يســاعد ذلــك فــي تعزيــز الســلوكيات الإيجابيــة للعمــاء. أن تقديــم المطاعــم 
للمنتجــات والخدمــات المبتكــرة يدفــع العمــاء إلــى الانخــراط فــي عمليــة تجربــة الخدمــة ومــن ثــم زيــادة ارتباطهــم بمقــدم الخدمــة 
الخدمــة  عــن مقــدم  الدفــاع  الســلوكيات الإيجابيــة ومنهــا  فــي تحسيـــن  الناشــئة  التبــادل الاجتماعــي  مــن علاقــة  والاســتفادة 

 .)Yen et al., 2020(

إدراك  بيـــن  العلاقــة  فــي   
ً
رئيســيا  

ً
وســيطا  

ً
دورا يلعــب  العمــاء  ارتبــاط  أن  إلــى  الســابقة  الدراســات  أشــارت  فقــد 

ســلط  كمــا   .)e.g., Harrigan et al., 2017; Rather et al., 2019( الســلوكية  ونواياهــم  الخدمــة  مقــدم  لجهــود  العمــاء 
)Yen et al. (2020 الضــوء علــى أهميــة ارتبــاط العمــاء كوســيط بيـــن إدراك العمــاء لابتكاريــة المطعــم وســلوك المشــاركة فــي 
خلق القيمة. وقد أكد )Bilro et al )2018.  على أن ارتباط العميل يتوسط العلاقة بيـن خبـره العملاء الإلكتـرونية والدفاع 
عــن العلامــة التجاريــة. وتشيـــر نتائــج دراســة Kim et al. (2019) إلــى وجــود دور وســيط لســلوكيات المشــاركة فــي خلــق القيمــة 
فــي العلاقــة بيـــن إدراك العمــاء لابتكاريــة المطعــم ورضــا العمــاء. وتؤكــد العديــد مــن الدراســات علــى الــدور الحيــوي لارتبــاط 
العمــاء لــدوره البــارز فــي تعزيــز ولاء العمــاء وتشــجيعهم علــى المشــاركة فــي خلــق القيمــة وتعزيــز العلاقــات طويلــة الأجــل معهــم 
 لنظرية الإشارات Signaling Theory فإن مقدمي الخدمات يشيـرون إلى 

ً
)Brodie et al., 2013; Omar et al., 2018(. وفقا

عملائهــم بإشــارات إيجابيــة لجعلهــم يســتجيبون ويـــرتبطون بمقــدم الخدمــة. فهــي تـــرتبط بميــل مقدمــي الخدمــات إلــى ابتــكار 
عــروض وخدمــات جديــدة مــع الإشــارة إلــى عملائهــم للمشــاركة فــي إنشــائها بطريقــة أكثـــر إيجابيــة وقيــام العمــاء بالاســتجابة 
لذلــك. ومــن ثــم يؤكــد Omar et al. (2018) علــى أن علاقــة الابتكاريــة بــأداء الشــركة/ العلامــة التجاريــة تحتــاج للمزيــد مــن 

الدراســة مــن خــال إدراج متغيـــرات وســيطة أخــري.

اســتنادًا إلــى نظريــة التبــادل الاجتماعــي ونظريــة الإشــارات، يمكــن القــول بــأن إدراك العمــاء لابتكاريــة المطعــم يمكــن أن 
يعــزز مــن ارتباطهــم، ممــا يؤثـــر بــدوره علــى دفاعهــم عنــه. فالعمــاء الذيـــن يكــون لديهــم إدراك إيجابــي مرتفــع لابتكاريــة المطعــم 
 وبالتبعيــة يُتوقــع أن يكــون لديهــم اســتعداد أكثـــر للدفــاع عــن المطعــم. ومــن ثــم فإنــه مــن المتوقــع 

ً
يُتوقــع أن يكونــوا أكثـــر ارتباطــا

أن يتوســط ارتبــاط العميــل العلاقــة بيـــن إدراكــه لابتكاريــة المطعــم ودفاعــه عنــه. ولــذا، يمكــن صياغــة الفــروض التاليــة:

-	 ف6: يتوســط ارتبــاط العمــاء العلاقــة بيـــن كل مــن )أ( إدراكهــم لابتكاريــة المنتــج/ قائمــة الطعــام، )ب( إدراكهــم 
للابتكاريــة  إدراكهــم  )د(  بالتجربــة،  المرتبطــة  للابتكاريــة  إدراكهــم  )ج(  بالتكنولوجيــا،  الموجهــة  الخدمــة  لابتكاريــة 

التـــرويجية، ودفاعهــم عــن المطعــم.  بالعــروض  المرتبطــة 

الدور المعدل لانفتاح العميل على الخبـرة

تلجأ الأدبيات في مجال الضيافة إلى اســتخدام الســمات الشــخصية كمتغيـــر معدل لتفسيـــر العلاقات بيـــن المتغيـــرات 
الأشــخاص  فيميــل   .)González-Mansilla et al., 2019( وضوحًــا  أكثـــر  لجعلهــا  العمــاء  وســلوكيات  باتجاهــات  المتعلقــة 
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 ومرونــة للبحــث عــن أشــياء وخبـــرات جديــدة، كمــا يميلــون 
ً
 وتخيــا

ً
 وإبداعــا

ً
المنفتحــون علــى الخبـــرة إلــى أن يكونــوا أكثـــر فضــولًا

، ويطمحــون إلــى تعلــم أشــياء جديــدة )Marbach et al., 2019(. وبالتالــي، فمــن المرجــح 
ً
 إلــى طلــب معلومــات أكثـــر تفصيــا

ً
أيضــا

 عــن المطعــم إذا مــا كان إدراكهــم لابتكاريــة المطعــم أكبـــر. فالعمــاء المنفتحيـــن 
ً
 ودفاعــا

ً
أن يكــون هــؤلاء العمــاء أكثـــر ارتباطــا

 للإصــدارات الجديــدة للمنتجــات والخدمــات، والــذي قــد ينعكــس بــدوره علــى اتجاهاتهــم 
ً
 وتـــرقبا

ً
علــى الخبـــرة هــم أكثـــر شــغفا

 لمشــاركة معلومــات 
ً
وســلوكياتهم الداعمــة لمقــدم الخدمــة. كمــا تشيـــر الدراســات إلــى أن العمــاء المنفتحيـــن هــم أكثـــر ميــا

وعــروض مقــدم الخدمــة عبـــر وســائل التواصــل الاجتماعــي والمشــاركة بمجتمعــات العلامــات التجاريــة عبـــر الإنتـــرنت بشــكل 
فعال )Islam et al., 2017(. وتوصلت دراسة Islam et al. (2017), Marbach et al. (2019) إلى وجود تأثيـر معنوي للانفتاح 
علــى الخبـــرة علــى ارتبــاط العمــاء. كمــا يشيـــر )Anastasiei & Dospinescu (2018 إلــى أن الانفتــاح علــى الخبـــرة يعتبـــر أهــم 
الســمات الشــخصية التــي تؤثـــر علــى الكلمــة المنطوقــة الإيجابيــة. كمــا يؤكــد )Jani & Han (2015 علــى أن الانفتــاح علــى الخبـــرة 
 علــى مــا ســبق، يُتوقــع أن يعــزز الانفتــاح علــى الخبـــرة العلاقــة بيـــن 

َ
يقــوي العلاقــة بيـــن مشــاعر العمــاء وولائهــم. وتأسيســا

إدراك العمــاء لابتكاريــة المطعــم وكل مــن ارتبــاط العمــاء ودفاعهــم عــن المطعــم. ومــن ثــم يمكــن صياغــة الفــروض التاليــة:

-	 انفتــاح  يقــوي  ف7: 
علــى  العمــاء 
الخبـــرة العلاقــة بيـــن 
لابتكاريــة  إدراكهــم 
)أ( مــن  وكل  المطعــم 

بالمطعــم،  ارتباطهــم 
عــن  و)ب(دفاعهــم 

. لمطعــم ا

توضيــح  يمكــن  وعليــه 
فــي  للدراســة  المقتـــرح  الإطــار 

:)1( رقــم  الشــكل 

أهمية الدراسة
يمكن توضيح أهمية هذه الدراسة على المستوييـن العلمي والتطبيقي كما يلي:

الأهمية العلمية

تتمثــل أهميــة الدراســة الحاليــة مــن الناحيــة العلميــة فــي تغطيــة جانــب مــن النقــص الــذي تعانــي منــه المكتبــة العربيــة 
فــي مجــال الدراســات والبحــوث العربيــة التــي تناولــت إدراك العمــاء لابتكاريــة مقــدم الخدمــة باعتبــاره مفهــوم متعــدد الأبعــاد 
وعلاقتــه بالســلوك المســتقبلي للعمــاء، والتــي لاقــت اهتمامًــا بحثيًــا موســعًا فــي الــدول الغربيــة ولــم تحــظ بنفــس القــدر مــن 
التغطيــة فــي الــدول العربيــة الناميــة. كمــا تنــاول بعــض الفجــوات البحثيــة التــي لــم تتناولهــا الدراســات الســابقة فــي البيئتيـــن 
الغربيــة والعربيــة، وبمــا قــد يســاهم فــي اســتكمال الجهــد العلمــي فــي ذلــك الإطــار وإلقــاء الضــوء علــى بعــض المجــالات البحثيــة 

الجديـــرة بالدراســة. ويمكــن توضيــح الأهميــة العلميــة ب�شــيء مــن التفصيــل فــي النقــاط التاليــة:

أ  فــي أدبيــات إدارة التســويق وتتمثــل 	-
ً
تنبــع أهميــة الدراســة الحاليــة مــن تناولهــا لمجموعــة مــن المفاهيــم الحديثــة نســبيا

 فــي ظــل عــدم وجــود دراســات تناولــت هــذه المفاهيــم 
ً
فــي إدراك العمــاء لابتكاريــة المطعــم وارتبــاط العميــل، خصوصــا

بالدراســة والتحليــل فــي نمــوذج واحــد، ومــن ثــم فــإن هــذه الدراســة تمثــل محاولــة مــن الباحــث لتأصيــل هــذه المفاهيــم 
والتعــرف علــى دورهــا فــي تحسيـــن مســتوي دفــاع العمــاء عــن المطعــم فــي ظــل التنافســية الشــديدة فــي قطــاع المطاعــم.

ب ثقــة 	- إلــى ضــرورة إدراج بعــض المتغيـــرات الوســيطة مثــل   Kim et al. (2018), Yen et al. (2020) مــن يشيـــر كل 
وارتبــاط العمــاء فــي العلاقــة بيـــن إدراك العمــاء لابتكاريــة المطعــم ونواتجهــا، لمــا لهــا مــن دور بــارز فــي تدعيــم العلاقــات 
طويلــة الأجــل بيـــن مقــدم الخدمــة والعمــاء، كمــا أنــه لــم يتــم دراســتها بالشــكل الكافــي فــي ســياق قطــاع المطاعــم، وهــو 

 ثـــريًا للبحــث.
ً
مــا يمثــل مجــالا

 
  

 إدراك العملاء لابتكارية المطعم 
 ابتكارية المنتج/ قائمة الطعام.▪
 ابتكارية الخدمة الموجهة بالتكنولوجيا.▪
 الابتكارية المرتبطة بالتجربة.▪
 الترويجية.الابتكارية المرتبطة بالعروض ▪

 ارتباط العملاء
 بالمطعم

 الانهماك▪
 الهوية▪
 التفاعل▪

 الانفتاح علي الخبرة

دفاع العملاء 
 عن المطعم

المصدر: إعداد الباحث في ضوء الدراسات السابقة.

شكل رقم )1(: الإطار المقتـرح للدراسة
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ج يشيـــر Jin et al. (2016) إلــى أنــه علــى الرغــم مــن أهميــة الابتــكار كمحــدد لنجــاح أعمــال المطاعــم، إلا أنــه تــم إجــراء 	-
القليــل مــن الأبحــاث حــول نواتــج إدراك ابتكاريــة المطاعــم مــن قبــل العمــاء. وتأتــي أهميــة تلــك الدراســة مــن خــال 
مســاهمتها فــي ســد هــذه الفجــوة البحثيــة مــن خــال بحــث إدراك ابتكاريــة المطاعــم مــن قبــل العمــاء وتأثيـــر ذلــك علــى 

ارتباطهــم ودفاعهــم عــن المطعــم.

د يؤكد كل من Islam et al. (2019), Yen et al. (2020) على أن الكثيـر من الدراسات بحثت متغيـر ارتباط العملاء 	-
فــي قطــاع الضيافــة الــذي يتميــز بتفاعــل عالــي بيـــن العمــاء ومقدمــي الخدمــات، إلا أن العلاقــة بيـــن إدراك العمــاء 
 Moliner-Tena et al. (2019) لابتكاريــة المطعــم وارتبــاط العمــاء لا تـــزال تحتــاج إلــى المزيــد مــن الدراســة. كمــا يشيـــر
إلــى أنــه مــازال هنــاك نقــص فــي الدراســات التجريبيــة المتعلقــة بارتبــاط العمــاء فــي علاقتهــا بدفــاع العمــاء عــن مقــدم 
الخدمــة، وهــو مــا يحتــاج للمزيــد مــن الدراســة والتحليــل فــي قطاعــات أخــري، وبمــا يدعــم أهميــة إجــراء تلــك الدراســة.

ه  بالكلمــة المنطوقــة الإيجابيــة الأكثـــر عموميــة، 	-
ً
إن لمتغيـــر دفــاع العميــل عــن مقــدم الخدمــة خصائــص مميــزة مقارنــة

. ومــن ثــم تكــون النتائــج 
ً
حيــث أنــه ينطــوي علــى توصيــة متعمــدة معبـــر عنهــا بقــوة، والتــي تعكــس علاقــة أكثـــر رســوخا

 مــن تلــك المرتبطــة بالكلمــة المنطوقــة الإيجابيــة العامــة، لذلــك يجــب 
ً
الســلوكية المرتبطــة بدفــاع العميــل أكثـــر تأثيـــرا

أن يتــم البحــث فــي العوامــل المؤثـــرة علــى تشــجيع دفــاع العمــاء لمــا لهــا مــن آثــار إيجابيــة كبيـــرة للشــركات. ففــي ســياق 
الخدمات تكون المصادر الشــخصية للمعلومات في الغالب مدخلات حاســمة لقرارات الشــراء، كما تكون توصيات 
 لمــا لهــا مــن دور كبيـــر فــي طمأنــه العمــاء. وهــذا يؤكــد علــى الــدور الحيــوي لدفــاع العمــاء لمــا لــه 

ً
الآخريـــن أكثـــر تأثيـــرا

مــن أثــار إيجابيــة لمقدمــي الخدمــات )Sweeney et al., 2020(، وهــو مــا يدعــم بــدوره أهميــة إجــراء تلــك الدراســة.

و تعمــل المطاعــم فــي ظــل بيئــة ديناميكيــة ومتغيـــرة باســتمرار ويواجهــون الكثيـــر مــن الصعوبــات بمــا فــي ذلــك انخفــاض 	-
الحواجــز أمــام دخــول الســوق وزيــادة المنافســة والتغيـــرات فــي حاجــات وأذواق العمــاء. عــاوة علــى ذلــك، أصبــح 
 بأصالــة المطعــم وعراقتــه نســبيًا، بقــدر اعتمادهــم علــى 

ً
اتخــاذ قــرارات العمــاء فيمــا يتعلــق باختيــار المطعــم أقــل تأثـــرا

تعليقــات ودعــم العمــاء الآخريـــن للمطاعــم مــن خــال مواقــع المراجعــة والمدونــات ووســائل التواصــل الاجتماعــي، 
وهــو مــا يبـــرر الحاجــة إلــى التعــرف علــى محــددات دفــاع العمــاء عــن المطاعــم، لدورهــا البــارز فــي اختيــار العمــاء 

.)Hallak et al., 2018( لمطعــم محــدد عــن غيـــره مــن المطاعــم

الأهمية التطبيقية

طبــق علــى قطــاع المطاعــم، والــذي يُعــد واحــدًا مــن أهــم 
ُ
تظهــر أهميــة تلــك الدراســة مــن الناحيــة التطبيقيــة فــي كونهــا ت

 فــي ظــل التحديــات 
ً
القطاعــات الاقتصاديــة فــي جمهوريــة مصــر العربيــة لــدوره البــارز فــي دعــم الاقتصــاد المصــري وخصوصــا

 من أبـرز القطاعات المتأثـرة بانتشار جائحة كورونا، 
ً
الراهنة والتنافسية الشديدة وانتشار الأوبئة العالمية، وباعتباره واحدا

وبمــا يســتتبع ضــرورة البحــث عــن حلــول غيـــر تقليديــة لمجابهــة مثــل تلــك الأزمــات مــن خــال تبنــي توجهــات استـــراتيجية حديثــة 
تلائــم تلــك التغيـــرات المتلاحقــة مــن بينهــا ابتكاريــة تلــك المطاعــم حتــي يتســنى لذلــك القطــاع البقــاء والنمــو، وبمــا ينعكــس فــي 
النهايــة علــى نمــو الاقتصــاد المصــري. كمــا تســاعد تلــك الدراســة فــي تقديــم رؤي إداريــة هامــة لمديـــري المطاعــم بمصــر وتوعيتهــم 
بمفهــوم ابتكاريــة المطعــم وكيــف يمكــن الاســتفادة مــن نتائــج تلــك الدراســة فــي تعزيــز نوايــا العمــاء للدفــاع عــن تلــك المطاعــم 
 علــى أداء وربحيــة تلــك المطاعــم إذا مــا تــم إثبــات صحــة فــروض الدارســة. ويمكــن 

ً
ومســاندتها، والــذي ينعكــس بــدوره أيضــا

توضيــح الأهميــة التطبيقيــة ب�شــيء مــن التفصيــل فــي النقــاط التاليــة:

1 لقد نال قطاع المطاعم اهتمامًا كبيـرًا من قبل العلماء والممارسيـن في الآونة الأخيـرة )Mannan et al., 2019(. فقد  -
أو�صى Kim et al. (2018) بضرورة قيام البحوث المستقبلية باختبار مقياس إدراك العملاء لابتكارية المطعم في سياق 
في سياق بيئات ودول أخري لإمكانية تعميم النتائج وإثبات صدق المقياس. وتجدر الإشارة أن هناك نوعيـن رئيسييـن 
 ،)Full-service; Family Dinning, Casual Dining, Fine Dinning( مــن المطاعــم الأول مطاعــم الخدمــة الكاملــة
والثانــي مطاعــم الوجبــات الســريعة/ الخدمــة الســريعة )Quick Service- Fast Food(. ويعتمــد الباحــث فــي تلــك 
الكاملــة ومطاعــم الوجبــات  الدراســة علــى اســتخدام مصطلــح المطاعــم ليشــمل كلا النوعيـــن؛ مطاعــم الخدمــة 
الخطــوط  مــن موظفــي  بنفســه  الطعــام  بطلــب  العميــل  قيــام  علــى  الســريعة  الوجبــات  فتـــركز مطاعــم  الســريعة. 
بيـــن  الوجبــات  أســعار  تتـــراوح  مــا  وغالبــا  بنفســه،  بــه  الخاصــة  الطعــام  بإحضــار  العميــل  يقــوم  كمــا  الأماميــة، 
3:6 دولار، كمــا يقــوم العميــل بالدفــع قبــل تنــاول الطعــام، كمــا هــو الحــال فــي سلســلة مطاعــم McDonald's، فــي 
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حيـــن تـــركز مطاعــم الخدمــة الكاملــة علــى وجــود وجبــات مخصصــة حســب احتياجــات العميــل ووجــود موظفــي 
الخدمــة بشــكل أسا�ســي لإحضــار الطعــام، وغالبًــا مــا تكــون أســعار الوجبــات أكثـــر مــن 25 دولار، كمــا يقــوم العميــل 
 مــا يكــون أكبـــر 

ً
بالدفــع بعــد تنــاول الطعــام. ويعــد قطــاع المطاعــم مســاهمًا رئيســيًا فــي الاقتصــادات الوطنيــة وغالبــا

قطاعــات تشــغيل القــوى العاملــة فــي مجــال الســياحة والضيافــة )Hallak et al., 2018(، وهــو مــا يبـــرر إجــراء تلــك 
 كلا النوعيـــن مــن المطاعــم.

ً
الدراســة فــي ســياق ذلــك القطــاع متضمنــا

2 تعتبـــر المطاعــم بيئــة مناســبة لدراســة إدراك العمــاء لابتكاريــة مقــدم الخدمــة. فيعــد متغيـــر ابتــكار مقــدم الخدمــة  -
مــن المتغيـــرات الهامــة فــي ســياق ذلــك القطــاع، حيــث أنــه يســمح للعمــاء بالمشــاركة فــي خلــق القيمــة بشــكل أفضــل 
وبمــا يعــزز الأداء التناف�ســي لمقــدم الخدمــة فــي نهايــة المطــاف. فعلــى ســبيل المثــال، تســمح قوائــم الطعــام الرقميــة 
Digital Menus للعمــاء بالتواصــل بكفــاءة ومرونــة أكبـــر مــع الموظفيـــن عنــد طلــب الطعــام، كمــا ســاعد انتشــار 
وســائل التواصــل الاجتماعــي ومواقــع تقييــم العمــاء لمقدمــي الخدمــات مثــل Trip Advisor علــى تعزيــز اســتحداث 
بـــرامج تـــرويجية متنوعــة ابتكاريــة تمكــن مــن دعــم مقــدم الخدمــة، وبمــا يســمح للمديـريـــن بتصميــم استـــراتيجيات 
مجــال  فــي  البحــث  أن  إلــى   Rodríguez-López et al. (2020) يشيـــر  كمــا   .)Kim et al., 2019( فعالــة  تســويقية 
المطاعــم مــن أهــم مجــالات البحــث الأكاديمــي، ولــذا فقــد ركــزت البحــوث فــي الآونــة الأخيـــرة علــى فهــم العوامــل المؤثـــرة 

علــى تفضيــات العمــاء عنــد اختيارهــم للمطاعــم، واتجاهاتهــم وســلوكياتهم الداعمــة لهــا.
3 كمــا تأتــي الأهميــة التطبيقيــة لهــذه الدراســة مــن خــال مســاهمة نتائجهــا فــي مســاعدة مديـــري التســويق بالمطاعــم فــي  -

تعزيــز نوايــا دفــاع العمــاء عــن المطعــم، وذلــك إذا ثبــت وجــود تأثيـــر معنــوي لإدراك العمــاء لابتكاريــة المطعــم بشــكل 
مباشــر ومــن خــال المتغيـــر الوســيط - المتمثــل فــي ارتبــاط العمــاء - علــى دفــاع العمــاء عــن المطعــم.

منهجية الدراسة
تتضمــن منهجيــة البحــث عــدة عناصــر تتمثــل فــي المنهــج المتبــع فــي الدراســة، وأنــواع البيانــات ومصــادر الحصــول عليهــا، 
ومتغيـــرات الدراســة ومقاييســها، ومجتمــع وعينــة الدراســة، وأداة الدراســة وطريقــة جمــع البيانــات، والأســاليب الإحصائيــة 

المســتخدمة. ويســتعرضها الباحــث علــى النحــو التالــي:

منهج الدراسة

فــي تلــك الدراســة لمناســبتها لدراســة الظواهــر  تــم اتبــاع المنهــج الاســتنباطي / الاســتنتاجي، وأســلوب البحــوث الكميــة 
الإنســانية والاجتماعيــة، كمــا تعــد تلــك الدراســة مــن الدراســات الوصفيــة التحليليــة/ التفسيـــرية -التــي تقــوم علــى وصــف 
وتحليــل الظاهــرة محــل البحــث والدراســة-، وذلــك بمراجعــة الأدبيــات المنشــورة المتعلقــة بموضــوع الدراســة لإعــداد الاطــار 
النظــري للدراســة، ولتصميــم قائمــة اســتقصاء تغطــي متغيـــرات الدراســة مــن أجــل تجميــع البيانــات الأوليــة، ولاختبــار وتحليــل 
بيانــات الدراســة والتوصــل إلــى النتائــج التــي تحــدد طبيعــة العلاقــة بيـــن المتغيـــرات محــل الدراســة للإجابــة علــى فــروض الدراســة 

.)Saunders et al., 2011 ; 2008،وبمــا يخــدم أهــداف الدراســة )إدريــس

أسلوب الدراسة
يشمل أسلوب الدراسة ما يلي:

البيانات المطلوبة ومصادرها- 1

يتطلــب تحقيــق أهــداف الدراســة الاعتمــاد علــى نوعيـــن مــن البيانــات همــا البيانــات الأوليــة والبيانــات الثانويــة، وتــم 
الحصــول علــى البيانــات الثانويــة عــن طريــق مراجعــة الدراســات والبحــوث العلميــة التــي تناولــت متغيـــرات الدراســة والتقاريـــر 
وفــروض  وأهميــة  أهــدف  وصياغــة  للدراســة،  النظــري  الإطــار  وإعــداد  المفاهيــم  تأصيــل  مــن  الباحــث  لتمكيـــن  المنشــورة 
وتســاؤلات الدراســة. كمــا تــم جمــع البيانــات الأوليــة مــن العمــاء محــل الدراســة وتحليلهــا لتمكيـــن الباحــث مــن اختبــار صحــة 

أو خطــأ فــروض الدراســة والتوصــل إلــى النتائــج. 

مجتمع وعينة الدراسة- 2

 لعــدم وجــود إطــار لمجتمــع البحــث وصعوبــة 
ً
يتمثــل مجتمــع الدراســة فــي جميــع عمــاء المطاعــم بمدينــة المنصــورة. ونظــرا

تحديد حجم المجتمع وانتشار مفرداته فقد افتـــرض الباحث أن مجتمع البحث يزيد عن 100,000 مفردة، حيث يبلغ عدد 
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سكان محافظة الدقهلية 6.777 مليون نسمة )الجهاز المركزي للتعبئة العامة والإحصاء، 2020(، وعليه يصبح الحد الأدنى 
لعينة الدراسة )384( مفردة عند مستوي ثقة 95%، ومقدار خطأ مسموح به %5 )Saunders et al., 2011: 281(. ويذكر 
)Saunders et al., 2011: 283( أنه لضمان تجميع الحد الأدنى من العينة التي تم تحديدها، فلابد من توزيع عدد أكبـر من 
en%{. حيث 

a
=(n×100) / re{ للمعادلة التالية 

ً
القوائم على المستق�صى منهم وذلك بناءً على نسبة الاستجابة المتوقعة، وفقا

n( إلــى الحجــم الفعلــي للعَينــة/ القوائــم التــي يتــم توزيعهــا، كمــا يشيـــر )n( إلــى الحجــم المطلــوب للعينــة كحــد أدنــي بنــاء 
a
يشيـــر )

علــى مســتوى الثقــة ومقــدار الخطــأ المســموح بــه، ويشيـــر )re( إلــى معــدل الاســتجابة المتوقــع كنســبة مئويــة. وبافتـــراض أن 
 للدراســات الســابقة فــي ذلــك الســياق، وبتطبيــق المعادلــة الســابقة يصبــح 

ً
نســبة الاســتجابة المتوقعــة تســاوي 75% اســتنادا

الحجــم الفعلــي للعينــة/ للقوائــم التــي يجــب توزيعهــا مســاويًا 512 عميــل )384×100/ 75(.

وتــم الاعتمــاد علــى العينــة العرضيــة/ المتـردديـــن )Convenience Sampling( فــي تلــك الدراســة، والتــي يطلــق عليهــا أيضًــا 
عينــة الصدفــة أو عينــة الإتاحــة )Haphazard/ Accidental /Opportunity/ Availability Sampling( كأحــد العينــات غيـــر 
الاحتماليــة مــن العمــاء المتـردديـــن علــى المطاعــم ذات الفــروع بمدينــة المنصــورة بشــكل منتظــم، والتــي يبلــغ عددهــا 11 مطعــم 
تتميــز بوجــود أكثـــر مــن فــرع وهــي ) بـــريمر، ستـــريو، ماكدونالــدز، كنتاكــي، كــوك دور، المحمــدي، الصباحــي، فطومــة، أهــل 
الشــام، بـــريمر، ستـــريو(، والتــي تــم تحديدهــا بنــاءً علــى الدراســة الاســتطلاعية والدراســات الســابقة فــي ذلــك القطــاع. وتــم 
اســتخدام ذلــك النــوع مــن العينــات لتوافــر شــروط تطبيقهــا، حيــث تســتخدم فــي حالــة عــدم وجــود إطــار لمجتمــع البحــث، 
ووجــود درجــة كبيـــرة مــن التجانــس بيـــن مفــردات المجتمــع فــي الخصائــص المطلــوب دراســتها، كمــا تســتخدم فــي حالــة وجــود 
طريقــة  اســتخدام  وتــم   .)Saunders et al., 2011, p.286،2015،محمــد( إليهــم  الوصــول  يًســهل  الأفــراد  مــن  مجموعــة 
الاعتـــراض العشــوائي بتلــك المطاعــم بشــكل منتظــم وذلــك باختيــار 47 عميــل مــن كل مطعــم )11/512= 46.5 ≈ 47( الفــرق 
الزمنــي بيـــن كل عميــل وآخــر خمســة عشــر دقيقــة وذلــك فــي الفتـــرة مــن 2020/7/20 حتــى 2020/8/19. وقــد تــم الحصــول علــى 
502 اســتمارة صحيحــة قابلــة للتحليــل الإحصائــي مــن أصــل 517 اســتمارة تــم توزيعهــا وبنســبة اســتجابة حوالــي 97%. كمــا تــم 
اســتبعاد 19 اســتجابة لعــدم جودتهــا فــي التحليــل الإحصائــي حيــث أنهــا تمثــل قيــم شــاذة )Outliers( ليصبــح عــدد القوائــم التــي 

تــم الاعتمــاد عليهــا فــي التحليــل الإحصائــي لاختبــار فــروض الدراســة 483 قائمــة.

أداة الدراسة )أداة جمع البيانات الأولية(- 3

اعتمــد الباحــث فــي تجميــع بيانــات الدراســة الميدانيــة مــن مصادرهــا الأوليــة علــى قائمــة اســتقصاء تــم إعدادهــا خصيصًــا 
الدراســة  عنــه  كشــفت  مــا  ضــوء  وفــي  الســابقة  العلميــة  والدراســات  بالبحــوث  الــواردة  المقاييــس  ضــوء  فــي  الغــرض  لهــذا 
 
ً
الاســتطلاعية، وتضمنــت هــذه القائمــة مجموعــة مــن الأســئلة المغلقــة لقيــاس متغيـــرات الدراســة بمعرفــة المســتق�صي منــه وفقــا

 )خمــس نقــاط( إلــى غيـــر موافــق علــى الإطــاق )نقطــة واحــدة(. 
ً
لمقيــاس ليكــرت الخما�ســي، بمســتويات تتـــراوح بيـــن موافــق تمامــا

قياس متغيـرات الدراسة- 4

 علــى تطويـــر مجموعــة مــن المقاييــس التــي أعدهــا الباحثــون الســابقون باعتبارهــا 
ً
تــم قيــاس متغيـــرات الدراســة اعتمــادا

أكثـــر المقاييــس المســتخدمة فــي الدراســات الســابقة وثبــت صدقهــا وثباتهــا بدرجــة عاليــة فــي ســياق قطــاع المطاعــم. فقــد تــم 
 ،)Kim et al., 2018, 2019( مــن  طــوره كل  الــذي  المقيــاس  علــى   

ً
اعتمــادا المطعــم  العمــاء لابتكاريــة  إدراك  قيــاس متغيـــر 

 علــى المقيــاس الــذي 
ً
ويشــتمل علــى ســبعة عشــر عبــارة تعكــس أبعــاده الأربعــة. كمــا تــم قيــاس متغيـــر ارتبــاط العمــاء اعتمــادا

طــوره Harrigan et al. (2017)، ويشــتمل علــى إحــدى عشــر عبــارة تعكــس ثلاثــة أبعــاد تتمثــل فــي الانهمــاك والهويــة والتفاعــل. 
 Moliner et al. (2018), علــى المقيــاس الــذي طــوره كل مــن 

ً
بالإضافــة إلــى قيــاس متغيـــر دفــاع العمــاء بأربعــة عبــارات اعتمــادا

، تــم قيــاس متغيـــر الانفتــاح علــى الخبـــرة بخمــس عبــارات 
ً
Moliner-Tena et al. (2019), Arguello et al. (2020). وأخيـــرا

 .Islam et al. (2017) علــى المقيــاس الــذي طــوره 
ً
اعتمــادا

أساليب التحليل الإحصائي المستخدمة في الدراسة- 5

اســتخدم الباحــث أســلوب نمذجــة المعادلــة الهيكليــة Structural Equation Modeling لأنــه يســمح بدراســة العلاقــات 
مــن  أكثـــر  أو  واحــد  بيـــن  العلاقــات  مــن  مجموعــة  باختبــار  يســمح  كمــا  الدراســة،  متغيـــرات  بيـــن  المباشــرة  وغيـــر  المباشــرة 
المتغيـــرات المســتقلة وواحــد أو أكثـــر مــن المتغيـــرات التابعــة فــي وقــت واحــد. وقــد قــام الباحــث بتحليــل بيانــات الدراســة التــي تــم 
 Partial Least Squares based SEM تجميعهــا باســتخدام أســلوب نمذجــة المعادلــة الهيكليــة بالمربعــات الصغــرى الجزئيــة
(PLS-SEM)، لقدرتــه علــى Modeling لأنــه اختبــار النمــاذج الأكثـــر تعقيــدًا التــي تحتــوي علــى عــدد كبيـــر مــن المتغيـــرات بشــكل 
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بالتغايـــر  الهيكليــة  المعادلــة  بنمذجــة  الطبيعــي، وذلــك مقارنــة  والتوزيــع  الخطيــة  التعدديــة  يتجنــب مشــاكل  أفضــل، ولأنــه 
.)Hair et al., 2019( )Covariance Based SEM - CB-SEM( المشتـــرك

نتائج الدراسة
يشــتمل أســلوب نمذجــة المعادلــة الهيكليــة باســتخدام بـــرنامج WarpPLS.5 لتقييــم النمــاذج المقتـــرحة علــى خطوتيـــن 
رئيسيتيـــن. الخطــوة الأولــي تتمثــل فــي تقييــم نمــوذج القيــاس والــذي يســتخدم لتقييــم صــدق وثبــات مقاييــس الدراســة ومــدي 
صلاحيتها. الخطوة الثانية تتمثل في تقييم النموذج الهيكلي والذي يستخدم لتقييم مدى ملاءمة النموذج المقتـرح للدراسة 

واختبــار فــروض الدراســة )Hair et al., 2019(، ويمكــن اســتعراضها كمــا يلــي.

 Measurement Model( القياس  نموذج  تقييم 
الصدق  اخــتــبــاري  على  ويشتمل   ،)Assessment
والــثــبــات لأداة الــــدراســــة، واخــتــبــار تــحــيــز الــطــريــقــة 

الشائعة، ويمكن توضيحه كما يلي:
1 - :Validity Assessmentالصــدق اختبــار 

ويســتخدم هــذا الاختبــار لبيــان مــدي صــدق 
مــا  قيــاس  فــي  الاســتقصاء  قائمــة  عبــارات 
فــي  الباحــث  واعتمــد  أجلــه.  مــن  صممــت 

يلــي: مــا  علــى  الصــدق  اختبــار  إجــراء 
أ صدق المحتوي Content Validity: حيث 	-

فــي صورتهــا  تــم عــرض قائمــة الاســتقصاء 
الأوليــة علــى عــدد مــن الأســاتذة المحكميـــن 
التدريــس،  هيئــة  أعضــاء  الســادة  مــن 
الناحيــة  مــن  مــن صلاحيتهــا  للتأكــد  وذلــك 
العلميــة. كمــا تــم عــرض قائمــة الاســتقصاء 
منهــم  المســتق�صي  مــن  مجموعــه  علــى 
والمتخصصيـــن فــي مجــال المطاعــم للتأكــد 
مــن الفهــم الصحيــح لمــا تشيـــر إليــه عبــارات 
بتعديــل  الباحــث  قــام  وقــد  المقيــاس، 

لملاحظاتهــم.  
ً
وفقــا القائمــة 

ب ــــي 	- ــقــ ــ ــابــ ــ ــــطــ ــتــ ــ الـــــــــــصـــــــــــدق الــــــــــتــــــــــقــــــــــاربــــــــــي/ الــ
Convergent Validity: يشيـر ذلك النوع 
مــن الــصــدق إلـــى المـــدي الـــذي تــتــقــارب فيه 
المتغيـر  قياس  في  تستخدم  التي  العبارات 
أو أحـــد أبـــعـــاده، وذلــــك مــن خـــال الــتــأكــد 
من وجود ارتباط قوي بيـن عبارات المتغيـر 
ــيـــاســـه عــــن طــريــق  المــــــــراد قــــيــــاســــه. ويــــتــــم قـ
ــتــــخــــرج/ المــفــســر  ــــــن المــــســ ــايـ ــبـ ــتـ مـــتـــوســـط الـ
 Average Variance Extracted (AVE)
والذي يجب أن تـزيد قيمته عن 0.50 
 Hair( يتم قياسه  أو متغيـر  بعد  لكل 
الــنــتــائــج  أظـــهـــرت  وقــــد   .)et al.,2019
الموضحة بالجدول رقم )1( أن جميع 

قيم )AVE( مقبولة.

جدول رقم )1( 
معاملات التحميل المعيارية ومعاملات الثبات والصدق التقاربي.

المتغيـر
)Construct(

البعد
)Dimension(

كود 
العبارة
 Item(
)Code

معاملات 
التحميل 
المعيارية

)loadings(

معامل 
ألفا
)α(

الثبات 
المركب 

)CR(

الصدق 
التقاربي 

)AVE(

إدراك 
العملاء 
لابتكارية 

المطعم

ابتكارية المنتج/ 
قائمة الطعام

Prod10.7810.8100.8690.571
Prod20.778
Prod30.755
Prod40.810
Prod50.741

ابتكارية 
الخدمة 
الموجهة 

بالتكنولوجيا

Serv10.8110.8810.9180.737
Serv20.887
Serv30.863
Serv40.871

الابتكارية 
المرتبطة 
بالتجربة

Exp10.7020.7660.8510.590
Exp20.764
Exp30.827
Exp40.798

الابتكارية 
المرتبطة 

بالعروض 
التـرويجية

Prom10.8460.8600.9050.706
Prom20.880
Prom30.869
Prom40.760

ارتباط 
العميل

Abs10.8410.8790.9120.675الانهماك
Abs20.855
Abs30.773
Abs40.822
Abs50.814

Ide10.8750.8810.9260.808الهوية
Ide20.910
Ide30.911

Int10.8870.8780.9250.805التفاعل
Int20.932
Int30.871

دفاع العميل
Adv2
Adv3
Adv4

Adv10.7090.7010.8010.505
0.750
0.702
0.784

الانفتاح على الخبـرة
Open2
Open3
Open4
Open5

Open10.8630.8810.9140.681
0.884
0.885
0.750
0.732

 على نتائج التحليل الإحصائي.
ً
المصدر: إعداد الباحث اعتمادا
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ج -	 Discriminant التمييــزي  الصــدق 
طريــق  عــن  إجرائــه  يتــم   :Validity
التـــربيعي  الجــذر  قيمــة  اســتخراج 
 Square( المســتخرج  التبايـــن  لمتوســط 
إلــى  يشيـــر  والــذي   ،)Root of AVE
أو  بُعــد  كل  فيــه  يكــون  الــذي  المــدي 
المتغيـــر  أو  البُعــد  متغيـــر مختلــف عــن 
الآخــر، وقــد أظهــرت النتائــج الموضحــة 
القيــم  جميــع  أن   )2( رقــم  بالجــدول 
مقبولــة حيــث أن جميــع قيــم معامــات 
ارتبــاط كل بُعــد أو متغيـــر بنفســه أكبـــر 
متغيـــرات  بباقــي  ارتباطــه  قيمــة  مــن 
 .)Hair et al.,2019( الأخــرى  الدراســة 
وبما يشيـر إلى أن المقاييس المستخدمة 

الصــدق. مــن  عاليــة  بدرجــة  تتمتــع 

اختبــار الثبــات Reliability Assessment: ويســتخدم هــذا الاختبــار لبيــان قــدرة قائمــة الاســتقصاء علــى اســتخلاص نفــس - 2
النتائــج إذا مــا تكــرر الاختبــار بعــد فتـــرة محــددة مــن الزمــن فــي ظــل ظــروف مماثلــة. ويشــمل مــا يلــي:

أ طريــق 	- عــن  حســابه  ويتــم   ،)Indicator Reliability - Individual Item Reliability( المقيــاس  المؤشــر/  ثبــات 
معامــات التحميــل المعياريــة لــكل عبــارة مــن عبــارات كل متغيـــر مــن متغيـــرات الدراســة، وتشيـــر النتائــج الموضحــة 
بالجــدول رقــم )1( إلــى أن معامــات التحميــل لــكل عبــاره مــن عبــارات كل متغيـــر أكبـــر مــن 0,50، وهــي قيــم مقبولــة 

.)Hair et al., 2019(

ب ألفــا 	- معاملــي  مــن  كل  خــال  مــن  قياســه  ويتــم   ،)Internal Consistency Reliability( الداخلــي  الاتســاق  ثبــات 
يلــي: كمــا  المركــب  والثبــات  كرونبــاخ 

-	 موضــح  هــو  كمــا   Cronbach’s α لكرونبــاخ  ألفــا  معامــل  طريــق  عــن  الثبــات  اختبــار  بإجــراء  الباحــث  قــام 
بالجــدول رقــم )1(. وقــد أظهــرت نتائــج اختبــار الثبــات أن جميــع معامــات ألفــا لكرونبــاخ مقبولــة، حيــث يـــرى 
(Hair et al., 2019 أن قيــم ألفــا المقبولــة لابــد أن تكــون أكبـــر مــن 0.70. وهــو مــا يشيـــر إلــى درجــة عاليــة مــن 

المســتخدمة. المقاييــس  علــى  الاعتماديــة 

-	 كمــا قــام الباحــث بإجــراء اختبــار الثبــات المركــب Composite Reliability (CR)، وقــد أظهــرت النتائــج الموضحــة 
بالجــدول رقــم )1( أن جميــع قيــم معامــل )CR( مقبولــة، حيــث يـــرى )Hair et al., 2019( أن القيــم المقبولــة لابــد أن 

تكــون مســاوية أو أكبـــر مــن 0.70.

وبالنظــر إلــى مشــكلتي التعدديــة الخطيــة والتوزيــع الطبيعــي للبيانــات، فتشيـــر النتائــج إلــى أن بيانــات الدراســة لا تعانــي 
 )Kurtosis( والتفرطــح )Skewness( مــن مشــكلة فــي التوزيــع الطبيعــي، حيــث أســفرت نتائــج التحليــل أن قيــم معامــل الالتــواء
gلتوزيــع الطبيعــي. كمــا أن  إلــى أن عبــارات المقاييــس تميــل  تـــراوحت بيـــن )George & Mallery, 1999( )1±(، وبمــا يشيـــر 
المفســر  التضخــم  معامــل  قيــم  كانــت  فقــد   ،multicollinearity الخطيــة  التعدديــة  مشــكلة  مــن  تعانــي  لا  الدراســة  بيانــات 
Variance Inflation Factors (VIF) لــكل متغيـــر مــن متغيـــرات الدراســة أقــل مــن 3، حيــث أن قيــم VIF لا يجــب أن تـــزيد عــن 5 

.)Kock & Lynn, 2012( مقبولــة 
ً
لكــي تكــون قيمــا

فيمــا يتعلــق بمشــكلة تحيــز الطريقــة الشــائعة Common Method Bias (CMB)، والتــي تتطلــب تحميــل كافــة عبــارات 
 .)Podsakoff et al., 2003( كل مقاييــس مــن مقاييــس الدراســة علــى عامــل واحــد كمــا فــي حالــة التحليــل العاملــي الاستكشــافي
وقــد أجــري الباحــث اختبــار العامــل الفــردي لهارمانـــز Harmans’ Single-factor Test، والتــي تستكشــف وجــود التحيــز مــن 
خــال تجميــع عبــارات المقيــاس علــى معامــل واحــد والتعــرف علــى نســبة تفسيـــر هــذه العوامــل مــن خــال مجمــوع مربعــات 
معامــات التحميــل، وتشيـــر النتائــج إلــى أنــه لا توجــد مشــكله خاصــة بتحيــز الطريقــة الشــائعة فــي تلــك الدراســة، حيــث أنــه لا 
توجــد مشــكله تحيــز إذا مــا كانــت نســبة المعامــل الإجماليــة أقــل مــن 50%. وقــد كانــت النســبة فــي الدراســة الحاليــة )%35.11(.

جدول رقم )2( 
)AVE( الصدق التمييزي باستخدام الجذر التـربيعي لمتوسط التبايـن المستخرج

)9()8()7()6()5()4()3()2()1(المتغيـر
ابتكارية المنتج/ 

0.756قائمة الطعام
ابتكارية الخدمة 

0.5460.859الموجهة بالتكنولوجيا
الابتكارية المرتبطة 

0.5810.6560.768بالتجربة
الابتكارية المرتبطة 

0.4870.7160.6930.840بالعروض التـرويجية
0.4830.5310.5840.5750.899الانهماك

0.4790.5370.6510.5820.6290.821الهوية
0.4740.5430.5740.5990.6500.5330.897التفاعل

0.3550.2500.3730.3220.4600.4840.2690.711دفاع العميل
0.2420.2430.2340.1980.3290.1680.4080.2910.825الانفتاح على الخبـرة

 على نتائج التحليل الإحصائي.
ً
المصدر: إعداد الباحث اعتمادا
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تقييم النموذج الهيكلي
)Structural Model Assessment( 

ويشمل تقييم مدى ملاءمة النموذج المقتـرح للدراسة واختبار فروض الدراسة، والتي يمكن توضيحها كما يلي:

1 -.)Model Fit( جودة تطابق/ ملائمة النموذج المقتـرح للدراسة

 التأكد من جــودة تطابق/ ملائمة النموذج المقتـرح، ثم يلي ذلك اختبار العلاقات بيـن 
ً
وفقا لهذا الأسلوب، يتم أولا

متغيـرات الدراسة. حيث تعتبـر عملية ملائمة النموذج من العوامل الهامة في بناء المعادلة الهيكلية لأنه من خلالها يمكن 
التعرف على مدي تطابق النموذج النظري للدراسة مع النتائج الميدانية. وتوجد ثلاث مؤشرات جودة تطابق أو ملائمة النموذج 
 ،)Average R-squared-ARS( ومتوسط معامل الارتباط ،)Average Path Coefficient-APC( وهي متوسط معامل المسار
المسار  معامل  متوسط  قيم  قبل 

ُ
وت  .)Average Variance Inflation Factor- AVIF( التضخم  لمعامل  التبايـن  ومتوسط 

إذا  التضخم  لمــعــامــل  الــتــبــايـــــن  مــتــوســط  مــؤشــر  يقبل  بينما   ،)p-value<0,05( كــانــت قيمة إذا  الارتـــبـــاط  مــعــامــل  ومــتــوســط 
 ،)APC=0.183, P<0.001( التوالي AVIF كانت على   ،ARS ،APC النتائج أن قيم  أقــل مــن )5(. وقــد أوضــحــت  كانت قيمته 

 ،)AVIF=2.236( ،)ARS=0.455, P<0.001(
وهو ما يشيـر إلى أن نموذج الدراسة يتمتع 
بجودة ملائمة مقبولة. ومن ثم يمكن القول 
بـــأن الــنــمــوذج الــكــلــي لــإطــار المــقــتـــــرح يُفسر 
المتغيـرات  بيـن  الــعــاقــات  مــرتــفــعــة  وبـــدرجـــة 
محل الدراسة، ومن ثم فهو يتصف بالكفاءة 
 .)Hair et al., 2019( ويمكن الاعتماد عليه

الصلاحيــة  باختبــار  الباحــث  وقــام 
للدراســة  المقتـــرح  للنمــوذج  التنبؤيــة 
 .)Structural Model Predictive Validity(
الصلاحيــة  لاختبــار   Q2 قيمــة  وتســتخدم 
النمــوذج  إن  حيــث  للنمــوذج،  التنبؤيــة 
الهيكلــي يتمتــع بصلاحيــة تنبؤيــة إذا كانــت قيــم 
فــي   Q2 قيــم  كانــت  وقــد  صفــر.  مــن  أكبـــر   Q2

للانهمــاك،   0.49 للدراســة  الهيكلــي  النمــوذج 
و0.31  للتفاعــل،  و0.44  للهويــة،  و0.42 
إلــى  يشيـــر  ممــا  المطعــم،  عــن  العميــل  لدفــاع 
أن النمــوذج المقتـــرح لديــه قــدرة تنبؤيــة عاليــة. 
كمــا تقــاس القــدرة التنبؤيــة للنمــوذج الهيكلــي 
 بمعامــل التحديــد )R2(، ويمكــن القــول 

ً
أيضــا

قــوة  لديــه  للدراســة  الحالــي  النمــوذج  بــأن 
تنبؤيــة مناســبة حيــث أن قيــم R2 للمتغيـــرات 
 ،0.49( التوالــي  علــى  كانــت  ذكرهــا  الســابق 
.)Hair et al., 2019(  )0.46  ،0.44  ،0.42

باســتخدام - 2 الفــروض  اختبــار  نتائــج 
الهيكليــة  المعادلــة  نمذجــة  أســلوب 

S E M

تشيـــر النتائــج إلــى قبــول غالبيــة فــروض 
بجــدول  موضــح  هــو  كمــا  المباشــرة  الدراســة 
تأثيـــر  وجــود  إلــى  النتائــج  تشيـــر  حيــث   .)3(

جدول رقم )3( 
معاملات المسار الخاصة بالتأثيـرات المباشرة بيـن متغيـرات الدراسة.

المتغيـر المتغيـر المستقلالفرض
التابع

معامل المسار 
نتيجة اختبار P-valueالمباشر

الفرض

ابتكارية المنتج/ قائمة ف1/أ
الطعام

دفاع العميل 
>0.1610.001عن المطعم

قبول

ابتكارية الخدمة الموجهة ف1/ب
بالتكنولوجيا

دفاع العميل 
0.1200.003عن المطعم

قبول

دفاع العميل الابتكارية المرتبطة بالتجربةف1/ج
0.1110.006عن المطعم

قبول

الابتكارية المرتبطة ف1/د
بالعروض التـرويجية

دفاع العميل 
0.0040.464عن المطعم

رفض

قبول0.1190.004الانهماكابتكارية المنتج/ قائمة الطعامف2/أ
ابتكارية الخدمة الموجهة ف2/ب

بالتكنولوجيا
الانهماك

0.1210.003
قبول

قبول>0.4190.001الانهماكالابتكارية المرتبطة بالتجربةف2/ج
الابتكارية المرتبطة ف2/د

بالعروض التـرويجية
الانهماك

0.1460.001<
قبول

قبول>0.1620.001الهويةابتكارية المنتج/ قائمة الطعامف3/أ
ابتكارية الخدمة الموجهة ف3/ب

بالتكنولوجيا
الهوية

0.0840.030
قبول

قبول>0.2630.001الهويةالابتكارية المرتبطة بالتجربةف3/ج
الابتكارية المرتبطة ف4/د

بالعروض التـرويجية
الهوية

0.2470.001<
قبول

قبول>0.1770.001التفاعلابتكارية المنتج/ قائمة الطعامف4/أ
ابتكارية الخدمة الموجهة ف4/ب

بالتكنولوجيا
التفاعل

0.1250.002
قبول

قبول>0.1740.001التفاعلالابتكارية المرتبطة بالتجربةف4/ج
الابتكارية المرتبطة ف4/د

بالعروض التـرويجية
التفاعل

0.3010.001<
قبول

دفاع العميل الانهماكف5/أ
>0.2940.001عن المطعم

قبول

دفاع العميل الهويةف5/ب
>0.2980.001عن المطعم

قبول

دفاع العميل التفاعلف5/ج
>0.1430.001عن المطعم

قبول

***معنوية عند 0.001، **معنوية عند 0.01، *معنوية عند ns ،0.005 غيـر معنوي.
المصدر: إعداد الباحث في ضوء نتائج التحليل الإحصائي.   
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معنــوي إيجابــي لأبعــاد إدراك العمــاء لابتكاريــة المطعــم علــى دفاعهــم عنــه، كمــا تشيـــر نتائــج الدراســة إلــى أن أبعــاد إدراك العمــاء 
لابتكاريــة المطعــم لهــا تأثيـــر معنــوي إيجابــي علــى ارتباطهــم بالمطعــم وهــو مــا يدعــم صحــة الفــروض مــن الأول إلــى الرابــع فيمــا عــدا 
الفــرض ف1/د المرتبــط بتأثيـــر الابتكاريــة المرتبطــة بالعــروض التـــرويجية علــى دفــاع العميــل عــن المطعــم. كمــا تشيـــر إلــى وجــود 

تأثيـــر معنــوي إيجابــي لارتبــاط العمــاء بالمطعــم علــى دفاعهــم عنــه وهــو مــا يدعــم صحــة الفــرض الخامــس. 

فيمــا يتعلــق باختبــار الــدور الوســيط لارتبــاط العميــل فــي العلاقــة بيـــن أبعــاد إدراك العمــاء لابتكاريــة المطعــم والدفــاع عنــه. 
فتشيـــر النتائــج لقبــول فــروض الدراســة غيـــر المباشــرة كمــا موضــح بجــدول )4(. فتشيـــر النتائــج إلــى أن ارتبــاط العمــاء يتوســط 
 العلاقــة بيـــن أبعــاد إدراك العمــاء لابتكاريــة المطعــم المتمثلــة فــي ابتكاريــة المنتــج/ قائمــة الطعــام، وابتكاريــة الخدمــة الموجهــة 

ً
جزئيــا

بالتكنولوجيــا، والابتكاريــة المرتبطــة بالتجربــة مــن ناحيــة ودفــاع العمــاء عــن المطعــم مــن ناحيــة أخــرى، كمــا تشيـــر النتائــج إلــى أن 
 العلاقــة بيـــن بُعــد الابتكاريــة المرتبطــة بالعــروض التـــرويجية كأحــد أبعــاد إدراك العمــاء لابتكاريــة 

ً
ارتبــاط العمــاء يتوســط كليــا

المطعــم مــن ناحيــة ودفــاع العمــاء عــن المطعــم مــن ناحيــة أخــري، وهــو مــا يدعــم صحــة الفــرض الســادس.

جدول رقم )4( 
معاملات المسار الخاصة بالتأثيـرات المباشرة وغيـر المباشرة والكلية بيـن متغيـرات الدراسة

المتغيـر التابعالمتغيـر الوسيط )Mediator(المتغيـر المستقلالفرض
قيمة معامل 

المسار 
المباشر

قيمة معامل 
المسار غيـر 

المباشر

قيمة 
معامل 

المسار الكلي

نتيجة 
اختبار 
الفرض

قبول0.269***0.108***0.161***دفاع العميل عن المطعمالارتباط )الانهماك +الهوية + التفاعل(ابتكارية المنتج/ قائمة الطعامف6/أ

ابتكارية الخدمة الموجهة ف6/ب
بالتكنولوجيا

قبول0.199***0.079*0.120***دفاع العميل عن المطعمالارتباط )الانهماك +الهوية + التفاعل(

قبول0.338***0.227***0.111***دفاع العميل عن المطعمالارتباط )الانهماك +الهوية + التفاعل(الابتكارية المرتبطة بالتجربةف6/ج

الابتكارية المرتبطة بالعروض ف6/د
التـرويجية

قبول0.004ns***0.159***0.163دفاع العميل عن المطعمالارتباط )الانهماك +الهوية + التفاعل(

المصدر: إعداد الباحث في ضوء نتائج التحليل الإحصائي.   ***معنوية عند 0.001، **معنوية عند 0.01، *معنوية عند ns ،0.005 غيـر معنوي.	

الدور المعدل لانفتاح 
العملاء على الخبرة للعلاقة 
بين إدراك العملاء لابتكارية 
المطعم وارتباط العملاء به.
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الدور المعدل لانفتاح 
العملاء على الخبرة للعلاقة 
بين إدراك العملاء لابتكارية 
المطعم ودفاع العملاء عنه.
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المصدر: إعداد الباحث في ضوء نتائج التحليل الإحصائي.
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وفيمــا يتعلــق باختبــار الــدور المعــدل لمتغيـــر 
إدراك  بيـــن  للعلاقــة  الخبـــرة  علــى  العمــاء  انفتــاح 
العمــاء لابتكاريــة المطعــم وكل مــن ارتبــاط العمــاء 
قبــول  إلــى  النتائــج  فتشيـــر  عنــه.  العمــاء  ودفــاع 
الفــرض الســابع كمــا هــو موضــح بجــدول )5(، أي 
العمــاء لابتكاريــة المطعــم  بيـــن إدراك  العلاقــة  أن 
وكل مــن ارتبــاط العمــاء ودفاعهــم عنــه تـــزداد لــدى 
العملاء ذوي الانفتاح على الخبـرة المرتفع، في حيـن 
تنخفــض لــدى العمــاء ذوي الانفتــاح علــى الخبـــرة 

المنخفــض وبمــا يدلــل علــى الــدور المعــدل الإيجابــي للانفتــاح علــى الخبـــرة فــي ســياق العلاقــات التــي تــم اختبارهــا، أي أن العلاقــة بيـــن 
 فــي شــكل )2(.

ً
تلــك المتغيـــرات تـــزداد درجــة قوتهــا بوجــود الانفتــاح علــى الخبـــرة المرتفــع والعكــس صحيــح كمــا هــو موضــح بيانيــا

المناقشة ومساهمات الدراسة والتوصيات ببحوث مستقبلية
 مناقشة النتائج - يتناول هذا الجزء مناقشة النتائج التي تم التوصل إليها في النقاط التالية:

، فيمــا يتعلــق بالعلاقــة بيـــن أبعــاد إدراك العمــاء لابتكاريــة المطعــم ودفاعهــم عنــه، فتشيـــر النتائــج إلــى أن ثلاثــة 
ً
أولا

 بشــكل مباشــر علــى دفــاع العمــاء عنــه، تتمثــل فــي ابتكاريــة المنتــج/ قائمــة الطعــام وابتكاريــة الخدمــة 
ً
أبعــاد فقــط تؤثـــر إيجابيــا

بالعــروض  المرتبطــة  الابتكاريــة  تأثيـــر  معنويــة  تثبــت  لــم  حيـــن  فــي  بالتجربــة،  المرتبطــة  والابتكاريــة  بالتكنولوجيــا  الموجهــة 
 Yeh (2015, 2016), Hollebeek مــع نتائــج دراســة 

ً
التـــرويجية علــى دفــاع العمــاء بشــكل مباشــر. وتتفــق تلــك النتائــج جزئيــا

Rather (2019) & التــي تشيـــر إلــى وجــود تأثيـــر معنــوي إيجابــي لإدراك العمــاء للابتكاريــة ككل ودفــاع العمــاء فــي ضــوء نظريــة 
الســلوك المســبب. وتأتــي تلــك النتائــج منســجمة مــع فلســفة نظريــة الســلوك المســبب، فاتجاهــات العمــاء وســلوكياتهم هــي 
دالــة فــي إدراكهــم ومعتقداتهــم، فكلمــا كان إدراكهــم إيجابيًــا بشــأن ابتكاريــة مقــدم الخدمــة ازدادت اتجاهاتهــم وســلوكياتهم 
الإيجابيــة بالتبعيــة. ويمكــن تفسيـــر النتيجــة الســابقة بأنــه كلمــا أدرك العمــاء حــرص المطعــم علــى اســتحداث وجبــات جديــدة 
وتطويـــر قائمــة الطعــام الخاصــة بــه، بالإضافــة لقيامــه بتقديــم الخدمــة بإجــراءات جديــدة تســتند إلــى التكنولوجيــا لتســهيل 
حســن مــن جــوده تلقــي الخدمــة، 

ُ
عمليــه تقديــم الخدمــة، وقيامــه بمحاولــة خلــق بيئــة ابتكاريــة تحفــز العمــاء علــى المشــاركة وت

أدي ذلــك إلــى تحفيــز ســلوكياتهم للدفــاع عــن المطعــم أمــام الآخريـــن بشــكل شــفوي وعبـــر وســائل التواصــل الاجتماعــي وإقنــاع 
أســرهم وأصدقائهــم بتجربــة خدمــات ذلــك المطعــم.

ثانيًــا، توصلــت الدراســة إلــى وجــود تأثيـــر معنــوي إيجابــي لكافــة أبعــاد إدراك العمــاء لابتكاريــة المطعــم علــى ارتباطهــم بــه. وتتفــق 
تلــك النتائــج مــع نتائــج دراســة Omar et al. (2018), Yen et al. (2020) والتــي تؤكــد علــى الــدور الإيجابــي لابتكاريــة مقــدم الخدمــة 
علــى ارتبــاط العمــاء. وتأتــي تلــك النتائــج منســجمة مــع فلســفة نظريــة التبــادل الاجتماعــي، فكلمــا أدرك العميــل أن مقــدم الخدمــة كان 
حريصًــا علــى تحقيــق مصالحهــم ورفاهيتهــم كان هــو الآخــر حريصًــا علــى رد الجميــل مــن خــال التبــادل الاجتماعــي المتمثــل فــي الارتبــاط 
النف�ســي بمقدم الخدمة، حيث يكون العميل حريصًا على تـــركيز جهوده في التفاعل مع المطعم ومتابعه أنشــطته، ومشــاركة أفكاره 

وخبـــراته معــه، إضافــة إلــى اســتثمار العمــاء لمواردهــم الإدراكيــة والعاطفيــة والســلوكية والاجتماعيــة فــي تفاعلاتهــم مــع المطعــم.

ــا، تؤكــد نتائــج الدراســة وجــود تأثيـــر معنــوي إيجابــي لارتبــاط عمــاء المطاعــم علــى دفاعهــم عــن المطعــم، وتتفــق تلــك 
ً
ثالث

النتائــج مــع نتائــج Moliner et al. (2018), Bilro et al. (2018), Moliner-Tena et al. (2019), Arguello et al. (2020) التــي 
تؤكــد علــى وجــود علاقــة إيجابيــة بيـــن ارتبــاط العمــاء ودفاعهــم عــن مقــدم الخدمــة أو العلامــة التجاريــة التــي يفضلونهــا. فــإذا 
شــعر العمــاء بالارتبــاط بالمطعــم الــذي يفضلونــه نتيجــة تفاعلهــم معــه وتطابــق هويتهــم معــه، فإنهــم ســيقومون بالتبعيــة بالدفــاع 
عنــه علــى أمــل أن تحقــق فــروع تلــك المطاعــم أكبـــر نجــاح ممكــن بمــا يحقــق الرضــا الداخلــي لهــؤلاء العمــاء باعتبــار أن نجــاح 
ذلــك المطعــم بمثابــة نجــاح شــخ�صي لهــم، وبمــا يؤكــد علــى الــدور البــارز لارتبــاط العمــاء فــي تعزيــز ســلوكيات الدفــاع عــن المطعــم.

رابعًا، تشيـــر النتائج إلى أن ارتباط العملاء يتوسط جزئيًا العلاقة بيـــن ثلاثة أبعاد لإدراك العملاء لابتكارية المطعم تتمثل 
فــي ابتكاريــة المنتــج/ قائمــة الطعــام، وابتكاريــة الخدمــة الموجهــة بالتكنولوجيــا، والابتكاريــة المرتبطــة بالتجربــة ودفاعهــم عــن المطعــم، 
كما تشيـر النتائج إلى أن ارتباط العملاء يتوسط كليًا العلاقة بيـن الابتكارية المرتبطة بالعروض التـرويجية ودفاعهم عن المطعم 
 Omar et al., 2018, Yen et al. (2020( استنادًا لنظريتي التبادل الاجتماعي ونظرية الإشارات. وتتفق تلك النتائج مع نتائج دراسة

جدول رقم )5( 
معاملات المسار الخاصة بالتأثيـرات المعدلة للانفتاح على الخبـرة.
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التــي تؤكــد علــى الــدور الوســيط لارتبــاط العمــاء فــي العلاقــة بيـــن أبعــاد إدراك العمــاء لابتكاريــة المطعــم والســلوكيات الإيجابيــة لهــم. 
ويمكــن تفسيـــر تلــك النتيجــة بــأن حــرص المطاعــم علــى تقديــم وجبــات وخدمــات بشــكل ابتــكاري إضافــة لحرصهــم علــى جعــل تجــارب 
العمــاء الجديــدة مــع المطعــم مبتكــرة وتقديــم عــروض تـــرويجية مبتكــرة يــؤدي لزيــادة ارتبــاط العمــاء بالمطعــم ومــن ثــم تحفيزهــم 
علــى الدفــاع عنــه ومحاولــة إقنــاع الآخريـــن بمنتجاتــه وخدماتــه. ويمكــن تفسيـــر عــدم قبــول الفــرض ف1/د المرتبــط بتأثيـــر الابتكاريــة 
المرتبــط بالعــروض التـــرويجية علــى دفــاع العميــل عــن المطعــم فــي ضــوء تلــك النتيجــة، حيــث لا تؤثـــر العــروض التـــرويجية المبتكــرة 
بمفردهــا علــى دفــاع العمــاء بــل يتطلــب الأمــر وجــود ارتبــاط العمــاء - الــذي يعــزز تفاعلهــم مــن أجــل التأكــد مــن صــدق وفاعليــة 
تلــك العــروض - لحــدوث دفــاع العمــاء، حيــث أن العمــاء فــي ظــل الظــروف الراهنــة الخاصــة بانتشــار فيـــروس كورونــا لا يميلــون 
للتـــركيز علــى العــروض التـــرويجية كعامــل أسا�ســي محفــز للدفــاع عــن المطعــم بقــدر تـــركيزهم علــى الأبعــاد الأخــرى لابتكاريــة المطعــم، 
 لضمــان تأثيـــر الابتكاريــة المرتبطــة بالعــروض التـــرويجية علــى دفــاع العمــاء عــن 

ً
 أساســيا

ً
ومــن ثــم فوجــود ارتبــاط العمــاء شــرطا

ــر بالنســبة للأبعــاد الثلاثــة الأولــي بدونــه لكــن  المطعــم، فلــن يحــدث ذلــك التأثيـــر بدونــه، فــي حيـــن أنــه يمكــن أن يحــدث ذلــك التأثيـ
وجــود ارتبــاط العميــل يزيــد مــن قــوة ذلــك التأثيـــر. ولــذا يمكــن القــول بــأن العمــاء الذيـــن يكــون لديهــم إدراك إيجابــي مرتفــع لابتكاريــة 

 وبالتبعيــة يكــون لديهــم اســتعداد أكثـــر للدفــاع عــن المطعــم.
ً
المطعــم يكونــوا أكثـــر ارتباطــا

خامسًا، تؤكد النتائج على أهمية الدور المعدل لمتغيـر الانفتاح على الخبـرة في العلاقة بيـن أبعاد إدراك العملاء لابتكارية 
المطعــم وكل مــن ارتبــاط ودفــاع العمــاء عــن المطعــم، حيــث أن انفتــاح العمــاء علــى الخبـــرة يقــوي العلاقــة بيـــن إدراك عمــاء 
 Jani & Han (2015( المطاعم لابتكارية المطعم وكل من ارتباط ودفاع العملاء. وتتفق تلك النتائج نسبيًا مع توجه نتائج دراسة
 
ً
 وتخيلا

ً
 وإبداعا

ً
التي تؤكد أن الانفتاح على الخبـرة يقوي العلاقة بيـن مشاعر العملاء وولائهم. فكلما كان العميل أكثـر فضولا

 علــى البحــث عــن تجــارب وخبـــرات جديــدة، كان تأثيـــر إدراكــه لابتكاريــة المطعــم علــى ارتباطــه ودفاعــه عنــه أكبـــر. وكلمــا 
ً
وحريصــا

 ولا يســعي لتجربــة المنتجــات والخدمــات الجديــدة، كان تأثيـــر إدراكــه لابتكاريــة المطعــم علــى ارتباطــه 
ً
كان ذلــك العميــل منغلقــا

ودفاعــه عنــه أقــل. وهنــا لابــد أن يقــوم مديـــري تلــك المطاعــم بالتعــرف علــى العمــاء الشغوفيـــن بتجربــة الوجبــات والخدمــات 
الجديــدة مــن خــال تعاملاتهــم الســابقة واســتغلال انفتاحهــم علــى الخبـــرة لتحقيــق نتائــج إيجابيــة تكــون فــي صالــح المطعــم.

المساهمات النظرية
بــإدراك  المتعلقــة  البحثيــة  الفجــوات  بعــض  وســد  للمعرفــة  الإضافــة  فــي  المســاهمة  لمحاولــة  الحاليــة  الدراســة  ســعت 
العملاء لابتكارية المطعم ودوره في تعزيز دفاعهم عن المطعم بشكل مباشر وغيـــر مباشر من خلال توسيط ارتباط العملاء 

 كمــا يلــي.
ً
اســتجابة لتوصيــات الدراســات الســابقة، وبمــا يســمح بتعميــم النتائــج المثبتــة، ويمكــن توضيــح ذلــك تفصيــا

، قامــت الدراســة الحاليــة بتنــاول مفهــوم الابتكاريــة مــن وجهــه نظــر العمــاء، حيــث أن الدراســات الســابقة لــم تولــي 
ً
أولا

الاهتمــام الكافــي لمفهــوم الابتكاريــة مــن وجهــة نظــر العمــاء، كمــا أن الدراســات التــي تناولــت متغيـــر الابتكاريــة مــن وجهــة نظــر 
العمــاء قــد ركــزت علــى قطــاع التصنيــع، فــي حيـــن تمــت دراســات محــدودة فــي قطــاع الخدمــات وعلــى الأخــص قطــاع المطاعــم، 
 جيــدًا للبحــث اتبعتــه الدراســة الحاليــة اســتجابة للنقــص البحثــي فــي ذلــك الاطــار مــن خــال دراســة دور 

ً
وهــو مــا قــدم مجــالا

إدراك العمــاء لابتكاريــة المطعــم علــى دفــاع العمــاء عــن المطعــم بتوســيط ارتبــاط العمــاء.

ثانيًــا، بالنظــر للدراســات التــي فحصــت متغيـــر إدراك العمــاء للابتكاريــة، فقــد ركــزت علــى تناولــه كمتغيـــر أحــادي البُعــد، ولــذا 
فقد ركزت الدراســة الحالية على اتباع منهج متعدد الأبعاد لدراســة ذلك المتغيـــر في ســياق المطاعم اســتجابة لتوصيات الدراســات 
الســابقة، وكمحاولــة لتأكيــد صــدق وثبــات المقاييــس المســتخدمة لقيــاس أبعــاد متغيـــر إدراك العمــاء للابتكاريــة المطعــم فــي ســياق 
البيئــة العربيــة والاقتصاديــات الناشــئة. كمــا أنــه لا توجــد دراســات قامــت بدراســة الــدور الوســيط لارتبــاط العميــل فــي العلاقــة بيـــن 

أبعــاد إدراك العمــاء لابتكاريــة المطعــم ودفــاع العمــاء عنــه فــي حــدود علــم الباحــث، وهــو مــا حاولــت تلــك الدراســة بحثــه.

مقدمــي  بيـــن  الأجــل  طويلــة  العلاقــات  علــى  والحفــاظ  لضمــان  الهامــة  المتغيـــرات  أحــد  العمــاء  ارتبــاط  يمثــل  ــا، 
ً
ثالث

 جيــدًا للبحــث، بالإضافــة إلــى أن هنــاك نــدرة 
ً
الخدمــات وعملائهــم، ومــن ثــم فــإن دراســة محــددات ارتبــاط العمــاء يمثــل مجــالا

فــي البحــوث التــي تناولــت محــددات ســلوكيات دفــاع العمــاء وخصوصًــا فــي البيئــة العربيــة، وهــو مــا تــم تناولــه فــي تلــك الدراســة. 
رابعًــا، تمثــل تمثــل الســمات الشــخصية للعمــاء ومنهــا الانفتــاح علــى الخبـــرة كأحــد الســمات المرتبطــة باســتعداد العميــل لتقبــل 
الأفــكار الجديــدة وتجربتهــا وشــغفه بالجديــد تمثــل متغيـــرًا مهمًــا لتعزيــز العلاقــة بيـــن إدراك العمــاء للابتكاريــة ونواتجهــا، وهــو مــا تــم 
إثبــات معنويــة تأثيـــره فــي تلــك الدراســة أيضًــا، وبمــا يبـــرر ضــرورة الاهتمــام بســمات العمــاء الشــخصية عنــد دراســة دور جهــود مقدمــي 
الخدمــات للتأثيـــر علــى اتجاهــات العمــاء وســلوكياتهم المســتقبلية، بمــا يفيــد بالتبعيــة فــي تصميــم استـــراتيجيات تقســيم ســوق فعالــة. 
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وتأسيسًــا علــى مــا ســبق، يمكــن القــول بــأن الدراســة الحاليــة قــد ســاهمت نســبيًا فــي تقليــل الفجــوة فــي الدراســات الســابقة 
وفــي الأدبيــات المتعلقــة بنواتــج إدراك العمــاء لابتكاريــة المطعــم فــي ســياق قطــاع المطاعــم فــي البيئــة العربيــة.

المساهمات والتوصيات العملية / التطبيقية
ســعت تلــك الدراســة لبحــث دور مفهــوم إدراك العمــاء لابتكاريــة المطعــم فــي تحفيــز ســلوكيات إيجابيــة مثــل دفــاع العمــاء عــن 
المطعــم وخصوصًــا فــي ظــل التحديــات التــي يواجههــا قطــاع المطاعــم بعــد انتشــار جائحــة كورونــا، وبمــا يوفــر رؤي إداريــة لمديـــري التســويق 

فــي مجــال المطاعــم فــي مصــر. وبنــاءً علــى نتائــج الدراســة يمكــن تقديــم بعــض المقتـــرحات لمديـــري التســويق فــي مجــال المطاعــم كمــا يلــي. 

، تشيـر نتائج الدراسة إلى أن إدراك العملاء لابتكارية المطعم بمثابة محرك أسا�سي لتعزيز ارتباط العملاء ودفاعهم 
ً
أولا

عن المطاعم التي يفضلونها
ومــن ثــم يمكــن للباحــث أن يو�صــي مديـــري التســويق بالمطاعــم المصريــة بضــرورة التـــركيز علــى الاســتمرار فــي التوجــه نحــو 
الابتكاريــة فيمــا يتعلــق بالمنتجــات والخدمــات والخبـــرات والعــروض التـــرويجية لدورهــا البــارز فــي تعزيــز ارتبــاط العمــاء وتفاعلهــم 
مــع تلــك المطاعــم، إضافــة إلــى محاولــة الاســتفادة مــن تجــارب مقدمــي الخدمــة الرائديـــن فــي المجــال ومحاكاتهــا، بمــا ينعكــس علــى 
، وهــو أمــر بالــغ 

ً
دفــاع العمــاء عــن المطعــم ضــد انتقــادات المنافسيـــن ومحاولــة إقنــاع الآخريـــن بالتعامــل مــع ذلــك المطعــم مســتقبلا

الأهميــة وخصوصًــا فــي ظــل الأزمــات التــي يتعــرض لهــا قطــاع المطاعــم حاليًــا، وذلــك مــن خــال الآليــات المقتـــرحة التاليــة:

1 فيمــا يتعلــق بالابتكاريــة المرتبطــة بالمنتــج أو قائمــة الطعــام، فقــد حرصــت شــركة Starbucks العالميــة علــى ســبيل  -
Forbes- علــى الابتــكار بشــكل مســتمر وهــو مــا  فــي العالــم وفقــا لتصنيــف  المثــال - وهــي مــن أكثـــر الشــركات ابتكاريــة 
بشــكل  العمــاء  فينجــذب  للتنافســية،  الأساســية  القاعــدة  هــو  فالابتــكار  بهــا.  العمــاء  وارتبــاط  نجاحهــا  فــي  ســاهم 
منتجاتهــا  تجربــة  علــى  الشــركة  تلــك  حرصــت  فقــد  ومتجــددة،  فريــدة  للقائمــة  عناصــر  تقــدم  التــي  للشــركات  أكبـــر 
يســمي  مركــزي  مختبـــر  خــال  مــن  فروعهــا  فــي  طرحهــا  قبــل   Nitro Cold Brewو  Cascara Latte مثــل  الجديــدة 
الحليــب  تشــمل  القهــوة  بعــد  مــا  منتجــات  توفــر  بالفعــل حيــث  ثمارهــا  أتــت  والتــي   Starbucks Reserve Roasteries
البديــل والمشــروبات القائمــة علــى الشــاي... إلــخ. كمــا ضاعفــت Starbucks نشــاطها الغذائــي تقريبًــا منــذ 2013، مــع 
التــي تتميــز بوجبــات جاهــزة بســيطة. ولــذا   Mercato وقائمــة ،Sous Vide Egg Bites تقديــم منتجــات جديــدة مثــل
لأخــر. آن  مــن  لقوائمهــا  جديــدة  بنكهــات  وجبــات  إضافــة  فــي  الاســتمرار  بضــرورة  المصريــة  المطاعــم  مديـــري  الباحــث  يو�صــي 

2 فيمــا يتعلــق بالابتكاريــة المرتبطــة بالخدمــة القائمــة علــى التكنولوجيــا، فيذكــر أحــد المديـريـــن التنفيذييـــن لشــركة  -
Starbucks أن التكنولوجيــا هــي ثقافــة متأصلــة فــي ســتاربكس، فقــد كانــت مــن أوائــل المتبنيـــن للتكنولوجيــا منــذ 
1998، حيــث أطلقــت موقعًــا إلكتـــرونيًا علــى الإنتـــرنت وتقديــم WI-FI لعملائهــا، والدفــع عبـــر هاتــف محمــول. ولــذا 
يو�صــي الباحــث مديـــري المطاعــم المصريــة بضــرورة قيامهــم بدمــج التكنولوجيــا فــي صميــم عمليــة تقديمهــم للخدمــة 
مثــل العمــل بنظــام )QR-code - Quick Response Code( لكــي يقــوم العمــاء بطلــب خدماتهــم مــن خــال أكــواد 

إلكتـــرونية، وبمــا يتيــح للعمــاء طلــب الخدمــات بســهولة وســرعة ويقلــل نســبة الإخفــاق فــي تقديــم الخدمــة. 

3 فيمــا يتعلــق بالابتكاريــة المرتبطــة بالتجربــة، يُفضــل قيــام مديـــري المطاعــم بمحاولــة جعــل بيئــة المطعــم مشــجعة  -
علــى الابتكاريــة وتقبــل مقتـــرحات العمــاء ومحاولــة تنفيذهــا مــن فتـــرة لأخــري وخلــق بيئــة تســمح بتفاعــل العمــاء مــع 
الموظفيـــن بطــرق مبتكــرة. كذلــك، مــن المهــم تدريــب مديـــري الخطــوط الأماميــة وموظفــي خدمــة العمــاء لخلــق تجربــة 
فريــدة للعمــاء أثنــاء تقديــم الخدمــة. فعلــى ســبيل المثــال، أنشــأت شــركة Starbucks العالميــة منصــة إلكتـــرونية 
تســمي "My Starbucks Idea "، لتشــجيع العمــاء علــى طــرح أفــكار ومناقشــتها ومحاولــة تنفيذهــا قــدر الإمــكان. 
  ،"Live and Breathe Starbucks the Way Our Customers Do" فيؤكــد أحــد مديـــري تلــك الشــركة علــى مقولــة
فقــد تلقــت الشــركة 15.000 فكــرة جديــدة مــن قبــل عملائهــا عبـــر منصتهــا الإلكتـــرونية وضعــت منهــا مــا يقــارب المائــة 
شــعر العمــاء 

ُ
ت ابتكاريــة لفروعهــا  ابتــكار تصميمــات  التنفيــذ )Source: Starbucks Melody(. كمــا حاولــت  قيــد 

بالبيئــة المريحــة ورائحــة القهــوة النفــاذة والتصميمــات المبتكــرة الرائعــة بمــا يشــجعهم علــى التفاعــل والابتــكار، فقــد 
صممــت أحــد الحمــات الإعلانيــة لهــا تســمي "Home Away from Home " لجعــل العمــاء ينجذبــون لفروعهــم 
والتفاعــل معهــا، فيحتــل فــرع ســتاربكس فــي أذهــان العمــاء المرتبــة الثالثــة بعــد المنـــزل ومكتــب العمــل. كمــا اتبعــت 
سلســلة McDonald’s نفس أســلوب Starbucks، حيث تقدم حاليًا شــركة ماكدونالدز محليًا في مصر باســتخدام 

ماكينــات طلــب الوجبــات والدفــع إلكتـــرونيًا دون التعامــل مــع موظفــي الخطــوط الأماميــة.
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4 -  Starbucks for Life باســتحداث عــروض مثــل Starbucks فيمــا يتعلــق بابتكاريــة العــروض التـــرويجية، قامــت شــركة
Bingo Promotions & تســمح للعمــاء بلعــب ألعــاب إلكتـــرونية تمكنهــم مــن الحصــول علــى وجبــات مجانيــة. وبعــد 
 Amazon Alexa لمنصــة Starbucks Reorder Skill التوجــه المتـــزايد نحــو الــذكاء الاصطناعــي فــي 2017، تــم إضافــة

وظهــر روبــوت محادثــة My Starbucks Barista، يمكــن العمــاء بطلــب قهوتهــم باســتخدام أوامــر صوتيــة بســيطة. 

 لنتائج الدراسة فإن ارتباط عملاء المطاعم يُعد بمثابة محرك أسا�سي لدفاعهم عن المطاعم التي يفضلونها
ً
ثانيًا - وفقا

ومــن ثــم يمكــن للباحــث أن يو�صــي مديـــري التســويق بالمطاعــم المصريــة بضــرورة تشــجيع العمــاء علــى التفاعــل عبـــر 
 
ً
تفاعــا للعمــاء الأكثـــر  الخاصــة  العــروض  بعــض  تقديــم  إلــى محاولــة  بهــا بالإضافــة  الخاصــة  التواصــل الاجتماعــي  وســائل 

وتوفيـــر التغذيــة العكســية المســتمرة لتعزيــز انتمائهــم وارتباطهــم وجعلهــم يشــعرون بــأن هويــة المطعــم تتطابــق مــع هويتهــم 
الشــخصية، وبمــا ينعكــس علــى ســلوكيات دفاعهــم عــن المطعــم وإقنــاع الآخريـــن بالتعامــل مــع ذلــك المطعــم وإعــادة الزيــارة 

. وذلــك مــن خــال الآليــات التاليــة:
ً
مســتقبلا

1 يُفضــل أن تحــرص المطاعــم علــى مكافــأة عملائهــا وتحفيزهــم، أي لابــد أن تحــرص تلــك المطاعــم علــى التـــركيز علــى  -
نقاط البيع الذكية )Smart Restaurant POS - https://restaurant.eatapp.co( لتشجيع العملاء على الاهتمام 
والانهمــاك وتحويلهــم إلــى عمــاء استباقييـــن لتعزيــز دفــاع العمــاء. كمــا يجــب علــى تلــك المطاعــم محاولــة إســعاد 
فــي مناســباتهم الخاصــة والاحتفــال بأعيــاد ميلادهــم  لهــم  مــن خــال إرســال تحيــة  العمــاء وإشــعارهم بالاهتمــام 
والذكــري الســنوية لأول زيــارة لهــم للمطعــم وغيـــرها مــن المناســبات اعتمــادًا علــى بياناتهــم المســجلة لــدى المطعــم 
إلكتـــرونيًا، وبمــا يزيــد مــن شــعورهم بالارتبــاط بالمطعــم وينعكــس علــى دفاعهــم عــن المطعــم بشــكل تطوعــي كــرد 

للجميــل، فهــم ســيتذكرون المطعــم ويوصــون بــه لأنــه كان حريصًــا علــى تذكرهــم ومشــاركتهم مناســباتهم. 
2 لابــد مــن التـــركيز إدارة علاقــات العمــاء CRM، فــإذا لــم يقــم بعــض العمــاء بـــزيارة المطعــم مــن فتـــرة أو لــم يقــم بــأي  -

معامــات عبـــر الإنتـــرنت يتــم التواصــل معــه مــن خــال تقديــم عــروض مخصصــة لتشــجيعه علــى إعــادة التفاعــل. 
إلــى للعمــاء حتــى يتمكنــوا  كمــا يمكــن إنشــاء تقويــم Calendar للأحــداث الخاصــة بالمطعــم المســتقبلية وإرســاله 
مــن تنظيــم مواعيدهــم مــن أجــل التمكــن مــن الزيــارات المســتقبلية، فســواء أكان المطعــم يصــدر مجموعــة أطبــاق 

جديــدة، أو يحتفــل باليوبيــل الف�ضــي علــى ســبيل المثــال، فيجــب عليــه دعــوة عملائــه لحضــور تلــك الأحــداث. 
3 يجــب أن تحــرص المطاعــم علــى التغذيــة العكســية والتواصــل فــي اتجاهيـــن مــع العمــاء، فتعــد التعليقــات الــواردة  -

مــن العمــاء أمــرًا ضروريًــا للتواصــل الفعــال حيــث تمنــح المطعــم رؤى مباشــرة لأخطائــه، وتمنحــه فرصــة للنمــو أيضًــا. 
كمــا تجعــل العميــل يشــعر بالتقديـــر. كمــا يمكــن للمطعــم جمــع ملاحظــات العمــاء مــن خــال بطاقــات التعليقــات أو 
نماذج الملاحظات، أو إرســال رســائل بـــريد إلكتـــروني عرضية تطلب منهم وجهات نظرهم حول المطعم. كما يســاعد 
نظام )POSist: Restaurant POS Software - www.posist.com( المطعم على تحقيق إدارة ردود الفعل المثالية 
بسلاســة مــن خــال توفيـــر نظــام ملاحظــات الكتـــروني، فيمكــن للعمــاء إبــداء ملاحظاتهــم مــن خــال جهــاز لوحــي 

مدمــج مــع نقــاط البيــع، ويضمــن ذلــك عــدم فقــد الملاحظــات، حيــث يتــم تخصيصهــا وفقًــا لطلــب العميــل. 
4 ضرورة استخدام قنوات الاتصال المناسبة مع العملاء من خلال استخدام وسائل التواصل الاجتماعي الأكثـر  -

 مثــل Facebook or Twitter بفاعليــة لزيــادة التفاعــل مــع عمــاء المطاعــم وبمــا يعــزز الأربــاح والوعــي 
ً
اســتخداما

بالعلامة فمعظم العملاء الآن متصليـــن بالإنتـــرنت بشــكل كبيـــر. فتحظى صناعة الأغذية والمطاعم بشــعبية كبيـــرة 
علــى المواقــع المرئيــة مثــل Instagram وPinterest حيــث تجــذب صــور الأطبــاق الشــهية العمــاء أكثـــر.

5  مــع المطعــم مــن خــال اســتخدام الاتصــالات الرقميــة  -
ً
يُفضــل أن تعمــل المطاعــم علــى جعــل العمــاء أكثـــر تفاعــا

الحديثــة New-age Digital Communications. وفقًــا للدراســات، يجــد 29.5% مــن العمــاء أن القوائــم الرقميــة 
Digital Menus مؤثـــرة فــي شــراء المنتجــات بشــكل كبيـــر )https://www.eclipsedigitalmedia.co.uk(. فقــد ازدادت 
فــي أحــد أكبـــر مراكــز المعــارض  تقــع  مبيعــات سلســلة مطاعــم Prime Burger، وهــي سلســلة مطاعــم وجبــات ســريعة 
التجاريــة فــي المملكــة المتحــدة بنســبة 50% بعــد اســتبدالها اللافتــات الإعلانيــة الثابتــة Static White Signs بأخــرى رقميــة.

 لنتائج الدراسة فإن ارتباط العملاء يتوسط العلاقة بيـن إدراك العملاء لابتكارية المطعم ودفــاع العملاء عن 
ً
ا، وفقا

ً
ثالث

المطعم، وبما يشيـر إلى أن ارتباط العملاء ضروريًا لجعل تأثيـر إدراك العملاء لابتكارية المطعم على دفاعهم عنه أكثـر فاعلية
فــإذا مــا قــام المطعــم بأنشــطة ابتكاريــة عديــدة ولــم يتفاعــل معهــا العميــل وتأكــد مــن مصداقيتهــا مــن خــال شــعوره 
 لنظريــة الســلوك المســبب 

ً
بالارتبــاط، فلــن يكــون هنــاك تأثيـــر قــوي لتلــك الجهــود مــن قبــل المطعــم علــى دفــاع العمــاء عنــه وفقــا
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ونظريــة التبــادل الاجتماعــي والعكــس صحيــح. ومــن ثــم يمكــن للباحــث أن يو�صــي مديـــري التســويق بالمطاعــم المصريــة بضــرورة 
إخبــار العمــاء بالمنتجــات والخدمــات والعــروض التـــرويجية المبتكــرة وتوضيــح كيفيــة الاســتفادة منهــا، ومحاولــة التواصــل 
معهــم بكافــة الطــرق لإشــراكهم فيهــا وتمكينهــم مــن تجربتهــا، وبمــا ينعكــس بعــد ذلــك فــي دفاعهــم عنهــا إذا مــا حــازت قبولهــم 
وإعجابهم. فتشيـــر النتائج إلى أن كل من ابتكارية المنتج والخدمة والخبـــرة يمكن أن تؤثـــر على دفاع العملاء بمفردها ويمكن 
أن يعــزز ذلــك ارتبــاط العمــاء بالمطعــم، إلا أنهــا تشيـــر إلــى أن ابتكاريــة العــروض التـــرويجية لــن يكــون لهــا تأثيـــر علــى دفــاع 
العمــاء عــن المطعــم إلا بوجــود ارتبــاط العمــاء وبمــا يشيـــر لضــرورة تفاعــل العمــاء وتطابــق هويتهــم مــع المطعــم لإحــداث تأثيـــر 

الابتكاريــة الخاصــة بالعــروض التـــرويجية علــى دفاعهــم عــن المطعــم.

 العلاقــة بيـــن 
ً
فــا يســاهم ارتبــاط العمــاء بشــكل مباشــر فــي تعزيــز ســلوكيات دفــاع العمــاء فحســب، بــل يتوســط أيضــا

إدراك العمــاء لابتكاريــة المطعــم ودفاعهــم عنــه بشــكل كبيـــر. وبمــا يؤكــد علــى أن الجوانــب العلائقيــة تعــد مــن بيـــن عوامــل 
ن العلاقــة القويــة مــع عمــاء المطاعــم مــن تلبيــة متطلبــات العمــاء 

ّ
النجــاح الحاســمة التــي يجــب أن تـــركز عليهــا المطاعــم. ســتُمك

المحــددة وتخصيــص الخدمــة لهــؤلاء العمــاء، ولــذا فــإن التحــدي الأسا�ســي لمديـــري المطاعــم يكمــن فــي جعــل التفاعــل مــع هــؤلاء 
العمــاء إيجابيًــا، وذلــك مــن خــال إدارة ملفــات هويــة عملائهــم ومعلوماتهــم بشــكل منهجــي مــن أجــل الحفــاظ عليهــم والتفاعــل 
معهــم. فيمكــن لتلــك المطاعــم تنظيــم أنشــطة وبـــرامج رعايــة مصممــة لإنشــاء تفاعــل يومــي أو خــاص مــع العمــاء، وتوفيـــر 
أنشــطة وبـــرامج عبـــر الإنتـــرنت تهــدف إلــى إشــراك العمــاء بشــكل مباشــر أو غيـــر مباشــر فــي أنشــطتها، وإنشــاء بيئــة محفــزة 
مصممــة للتأثيـــر علــى الاســتجابات العاطفيــة والســلوكية لهــم. ومــن الأهميــة بمــكان أيضًــا أن يكــون لــدى تلــك المطاعــم نظــام 
إدارة بيانــات العمــاء المحوســب )CMS: Content Management System( لإدارة المعلومــات بشــكل منهجــي إلكتـــرونيًا، وبمــا 

يضمــن تفاعــل أكبـــر ينعكــس علــى الســلوكيات الإيجابيــة للعمــاء.

العملاء  لتأثيـر إدراك  يُــعــد بمثابة داعـــم أســا�ســي  الخبـرة  العميل على  انفتاح  فــإن  الــدراســة  تلك  لنتائج   
ً
أخــيـــــرًا، وفــقــا

لابتكارية المطعم على كل من ارتباط ودفاع العملاء، أي أنه يقوي العلاقة بيـن ابتكارية المطعم وارتباط ودفاع العملاء
فكلما ازداد مســتوى انفتاح العميل على الخبـــرة زادت العلاقة الإيجابية بيـــن إدراك العملاء لابتكارية المطعم وكل من 
ارتبــاط ودفــاع العمــاء. ومــن ثــم يمكــن للباحــث أن يو�صــي مديـــري التســويق بالمطاعــم المصريــة بضــرورة التـــركيز علــى العمــاء 
ذوي الانفتــاح علــى الخبـــرة بشــكل أكبـــر عنــد تصميــم حملاتهــم التســويقية، وذلــك لأن إدراكهــم لابتكاريــة المطعــم بشــكل كبيـــر 
 وحرصًــا علــى الدفــاع عــن المطعــم أمــام الآخريـــن، وبمــا ينعكــس فــي النهايــة علــى ربحيــة المطعــم وســمعته.

ً
ســيجعلهم أكثـــر ارتباطــا

محددات الدراسة والتوصيات ببحوث مستقبلية
بغــض النظــر عــن المســاهمات التــي حاولــت الدراســة الحاليــة تحقيقهــا، فقــد كانــت هنــاك بعــض المحــددات التــي قــد توفــر 

رؤي جديــدة أمــام الدراســات المســتقبلية فــي حالــة أخذهــا فــي الحســبان فــي حــدود علــم الباحــث. 

، فيمــا يتعلــق بقطــاع التطبيــق، فقــد تــم أجــراء تلــك الدراســة فــي ســياق قطــاع المطاعــم، ومــن ثــم فــإن اختبــار تلــك 
ً
أولا

العلاقــات فــي ســياق قطاعــات أخــري مثــل قطــاع البنــوك وشــركات الطيـــران قــد يوفــر نتائــج تثـــري البحــث فــي ذلــك الســياق.

ثانيًــا، لــم يتــم بحــث دور الاختلافــات الثقافيــة فــي التأثيـــر علــى النتائــج الخاصــة بتلــك الدراســة، وهــو مــا يقــدم ويوفــر 
دعمًــا للمقاييــس المســتخدمة فــي الدراســة إذا مــا أخــذت الدراســات المســتقبلية ذلــك العامــل فــي اعتبارهــا مــن خــال المقارنــة 

ــر مــن عينــة مــن مجتمعــات وبيئــات مختلفــة. بيـــن أكثـ

ــا، قــام الباحــث باتبــاع أســلوب الدراســة المقطعيــة التــي تـــركز علــى تجميــع البيانــات مــن عينــة الدراســة مــرة واحــدة 
ً
ثالث

خــال فتـــرة زمنيــة واحــدة، ومــن ثــم فــإن البحــوث المســتقبلية يمكــن أن تقــوم بإجــراء الدراســات الطوليــة التــي تعتمــد تجميــع 
البيانــات علــى فتـرتيـــن زمنيتيـــن مختلفتيـــن للإجابــة علــى تســاؤلات البحــث.

رابعًــا، توجــد بعــض المتغيـــرات الوســيطة الجديـــرة بالدراســة فــي ضــوء الدارســات الســابقة التــي اطلــع عليهــا الباحــث مثــل 
ســعادة العميل Customer Happiness، وبما قد يوفر فهمًا أعمق للعلاقة بيـــن المتغيـــرات التي تم دراســتها.

خامسًا، يمكن أن تـــركز دراسات مستقبلية على متغيـــرات معدلة أخرى مثل مكانة العلامة التجارية Prestige، ورغبة 
العميل في التفرد Uniqueness للعلاقة بيـــن إدراك العميل لابتكارية مقدم الخدمة وســلوكيات المشــاركة في خلق القيمة.

ــرًا، يمكــن بحــث دور إدراك العمــاء لابتكاريــة مقــدم الخدمــة علــى بعــض المتغيـــرات التابعــة الأخــرى مثــل الســلوك  أخيـ
الابتكاري للعميلCustomer Innovative Behavior، ونوايا تعلق العميل Customer Stickiness Intention، وجودة حياة 

.Customer Wellbeing ورفاهيــة العميــل ،Quality of Life Outcomes العميــل
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ABSTRACT

The spread of the new Coronavirus “COVID-19” has enforced a major challenge for the service sector, 
especially the restaurant sector in recent times, which entails the need for service providers to search for 
innovative solutions to get out of this crisis. The previous researchers point out that innovation is consid-
ered one of the basic ways to deal with crises and promote positive customer behaviours. Thus, this current 
paper investigates how customer perception of restaurant innovativeness and customer engagement stim-
ulate the rates of restaurants customers' advocacy in Mansoura city.

Data were collected from 483 restaurants’ customers. Partial least squares structural equation model-
ling (PLS–SEM) was employed to test the hypotheses.

The findings confirmed that customer perception of restaurant innovativeness significantly impacted 
customer engagement and customers advocacy. In addition, customer engagement positively influenced 
customers advocacy. Moreover, the results showed that customer engagement mediated the relationship 
between customer perception of restaurant innovativeness and customers advocacy.

Furthermore, a customer’s openness to experience moderated the relationship between customer per-
ception of restaurant innovativeness and both customer engagement and customer advocacy.

Finally, some theoretical and managerial implications of these findings are discussed.

Keywords: Customer Perception of Restaurant Innovativeness, Customer Engagement, Customers 
Advocacy, Restaurants.


