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 مقـــذمــت
 



 مقدمة   

 أ‌

 السقجمة: 

في ضل التحػلات الستدارعة التي يذيجىا العالع في مختمف السجالات الاقترادية        

والتكشػلػجية والاجتساعية، أصبحت السشطسات ػ سػاء كانت ربحية أو غيخ ربحية ػ مصالبة بتبشي 

ومغ بيغ ىحه  ،وتمبية تػقعات العسلبء الستدايجةاستخاتيجيات متقجمة لسػاكبة متغيخات الدػؽ 

يبخز ابتكار وتصػيخ الخجمات كأداة حيػية لزساف التسيد التشافدي، وتحقيق رضا  ياتالاستخاتيج

 .العسلبء، وتعديد الؿيسة السقجمة

لقج بات مغ الػاضح أف الاقترادات السعاصخة تتجو بذكل متدايج نحػ اقتراد الخجمات،        

ميا القصاعات جوؿ تذكي الإجسالي في العجيج مغ الحيث أصبحت ندبة كبيخة مغ الشاتج السحم

 ، ت، والدياحة، والخجمات المػجدتيةالخجمية، مثل التعميع، والرحة، والتسػيل، وتكشػلػجيا السعمػما

، بل أصبح الابتكار في ترسيع وتقجيع الخجمات اع يعج تقجيع خجمات تقميجية كاؼيل عمى ذلظا وبشاء

 .ضخورة استخاتيجية تفخضيا البيئة الجيشاميكية السحيصة

ا تحديغ ل يذسل أيزإف ابتكار الخجمات لا يقترخ عمى تقجيع خجمات ججيجة فقط، ب      

 الحكاء الاصصشاعي والتحػؿ الخقسيالعسميات، وتصػيخ نساذج الأعساؿ، وتبشي تقشيات حجيثة، مثل 

كسا أف تصػيخ الخجمات يتصمب فيسا  ،لمعسلبء تعدز مغ ولائيع وتفاعميعوتػفيخ تجارب مخررة 

بيغ مختمف الأشخاؼ  حاجات الدػؽ، وتحميلب مدتسخا لتػجيات العسلبء، وتعاونا وثيقال عسيقا

 .السعشية، بسا في ذلظ السػضفيغ، والسػرديغ، والسدتخجميغ الشيائييغ

وتتجمى أىسية البحث في ىحا السػضػع مغ خلبؿ الجور الستدايج الحؼ تمعبو الخجمات في        

عغ الأثخ السباشخ لابتكار الخجمات في تحديغ  جتساعية، فزلبية الاقترادية والاتحقيق التشس



 مقدمة   

 ب‌

ؿ تديع في تقجيع فإف دراسة ىحا السجا وعميو، الػصػؿ إلى السػارد والسعمػمات جػدة الحياة وتيديخ

الة تداعج السؤسدات عمى ترسيع خجمات تتدع بالكفاءة والسخونة والؿيسة رؤػ ومسارسات فع

 .السزافة

إلى استعخاض السفاـيع الأساسية السختبصة بابتكار وتصػيخ  السصبػعة هىح تيجؼ وعميو       

الخجمات، وتحميل العػامل السؤثخة في نجاحيا، وتدميط الزػء عمى أبخز الشساذج والتجارب 

العالسية في ىحا السجاؿ، مع تقجيع تػصيات عسمية تعدز مغ قجرة السؤسدات عمى الاستجابة 

 .لسدتفيجيغلمتحجيات وتمبية تصمعات ا
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 تعخيف الابتكار وترشيفاتولسحؾر الأوؿ: ا

في عرخ تحجد ؼيو التحػلات التكشػلػجية والتحجيات العالسية السعقجة ملبمح السدتقبل، لع يعج 

لكغ ما الحؼ نعشيو حقًا بػ  ،الابتكار خيارًا ثانػيًا، بل صار ضخورة استخاتيجية لمبقاء والشسػ

 "الابتكار"؟ ىل ىػ مجخد اختخاع تقشي مبيخ؟ أـ عسمية مشيجية قابمة لمتصػيخ؟

فالابتكار في جػىخه ىػ "تحػيل الأفكار الججيجة إلى حمػؿ ممسػسة تُحجث تغييخًا في الدػؽ أو 

السجتسع"، إنو ليذ حجثًا عذػائيًا، بل نطامًا متكاملًب يخبط بيغ الإبجاع والتصبيق العسمي، لخمق ؾيسة 

 .غيخ مدبػقة

عغ الابتكار والإبجاع، وكحا في ىحه السحاضخة، سيتع التصخؽ إلى  مفيػـ الابتكار تسييدًا لو 

ترشيفاتو الخئيدية )كالابتكار الجحرؼ التجريجي، وابتكار السشتج والخجمة والعسمية(، بالإضافة أىجافو 

 الاستخاتيجية التي تستج مغ تعديد التشافدية إلى تحقيق الاستجامة.

 إلى العشاصخ التالية: ويشقدع ىحا السحػر 

 الإبتكار؛ مفيػـأولا:  -

 ؛ىسية الابتكارأ ثانيا:  -

 : أنػاع الابتكار.ثالثا -

 

 

 



 تعريف الابتكار وتصنيفاته                                                         :الأول المحور 
 

3 
 

 في التججيج يعشي مسا اللبتيشي، الفعل الابتكار مغ مذتقة" الابتكار" كمسةمفيؾـ الإبتكار: أولا: 

 عمى ما، شيء استبجاؿ أو تحديغ الابتكار يعشي ،اليػـ حتى بسعشاىا الكمسة احتفطت جػىخىا،

 1.خجمة أو مشتج أو عسمية السثاؿ سبيل

حيث يعخؼ الإبتكار عمى أنو فكخة ججيجة أو سمػؾ ججيج مغ قبل إدارة السؤسدة أو الدػؽ أو 

السحيط الحؼ تعسل ؼيو، فالإبتكار ىػ التسدظ بالأفكار الإبجاعية الستػصل إلييا وتحػيميا إلى 

 سمعة أو خجمة نافعة، أو شخيقة عسل مفيجة"، ويعخؼ كحلظ عمى أنو "إنتاج سمعة ججيجة باعتساد

، 2شخيقة عسل ججيجة وإدخاؿ ـيكمة إنتاج ججيجة، فتح سػؽ ججيجة، والحرػؿ عمى مػرد ججيج"

 أو مشتجات أو أساليب أو أفكار شخح عسمية أنو عمى الابتكار وأيزا يعخؼ الابتكار عمى أنو "

 الإبجاعية السفاـيع تحػيل عمى يشصػؼ  إنو ،كبيخة إيجابية وؾيسة تأثيخ ليا ججيجة حمػؿ أو خجمات

 3."السمبية غيخ الاحتياجات معالجة أو والفعالية، الكفاءة تحديغ عمى تعسل ممسػسة نتائج إلى

 4يكتدب الإبتكار أىسية كبيخة في السشطسات وذلظ لتحقيق ما يمي:أىسية الإبتكار: ثانيا: 

مػاد  إف الإبتكار لو تأثيخ فعمي وكبيخ عمى خفس الشفقات، سػاء بإستخجاـخفض الشفقات:  -0

 أقل في السشتج )مخاحل الإنتاج( أو تكمفة عسل أقل أو خفس كمفة التمف.

                                                                 
1
 Innolytics, What is Innovation? Introduction and Definition for Practitioners, 2024, on the website: 

‌https://innolytics.net/what-is-innovation/, in 01-02-2024, at: 09:45. 
، 03، مجمة الحكسة لمجراسات الإقترادية، السجمج -حالة الجدائخ –الإبتكار في السؤسدات الرغيخة والستؾسظة واقع وتحجيات ميسػني ياسيغ،  2

 05، ص: 2015، 06العجد 
3
 Nick Jain, What is Innovation? Definition, Types, Examples and Process, 2023, on the website : 

https://ideascale.com/blog/what-is-innovation/, in 01-02-2024, at: 10:00. 
، 08، مجمة دراسات العجد الإقترادؼ، السجمج دور الإبتكار في دعؼ السيدة التشافدية لمسشغسة الإقترادية وىػارؼ معخاج، فاشسة الدىخاء بػرناف 4

 .269-268، ص ص: 2017، 03العجد 

https://innolytics.net/what-is-innovation/
https://innolytics.net/what-is-innovation/
https://ideascale.com/blog/what-is-innovation/
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الانتاجية ىي ندبة السخخجات بالشدبة لمسجخلبت، والإبتكار لو تأثيخ كبيخ  زيادة الإنتاجية: -8

في زيادة السخخجات مغ خلبؿ إبتكار عسمية أو تقشية ججيجة مثل إنتاج وحجات أكثخ في الدمغ، أو 

 ى السجخلبت بخفس التمف أو إستخجاـ شاقة أقل في وحجة السشتج.تأثيخىا عم

عمى تحديغ الأداء في الػضائف الإدارية والخجمات بذكل  يعسل الإبتكار تحديؽ الأداء: -3

كبيخ، فالتدػيق الإلكتخوني مثلب يداعج عمى تحديغ الأداء في إدارة العلبقات مع الدبائغ وبشاء 

قػاعج بيانات عشيع لتقجيع الخجمة الأفزل ليع، كسا يداىع في تحقيق التفاعل الآني مع الدبائغ 

 بصخيقة أفزل.للئستجابة الدخيعة لحاجتيع و 

إف إبتكار السشتجات اليػـ أصبح أسخع مغ أؼ وقت  إيجاد السشتجات الججيجة وتظؾيخىا: -4

مزى، لحا فإف معطع السشطسات الحجيثة لجييا بخامج التحديغ السدتسخ لمسشتجات، وإبتكار الججيج 

 مشيا وذلظ لخجمة زبائشيا.

عسميات الججيجة يعج أسمػبا لمسشطسات إف الإبتكار الجحرؼ لمسشتجات أو ال إيجاد أسؾاؽ ججيجة: -5

 اليػـ لرشع أعساؿ وأسػاؽ ججيجة.

تيتع الإبتكارات الججيجة في إنذاء السشطسات وخصػط الإنتاج  إيجاد فخص عسل ججيجة: -6

والخجمة التي تتصمب مغ يعسل فييا ويجيخىا ويشفحىا ويقػـ بريانتيا، وىحه كميا تعج فخص عسل 

 ججيجة.

ويكػف ذلظ مغ خلبؿ فخؽ  ت الذخرية في التفكيخ والتفاعل الجساعي:تشسية وتخاكؼ السيارا -7

العرف الحىشي، وىحا يديج مغ جػدة القخارات التي تؤخح لسعالجة السذكلبت عمى مدتػػ السشطسة 

 أو عمى مدتػػ قصاعاتيا في السجالات السختمفة الفشية والسالية والتدػيؿية.

يغ في تحجيج أنػاع الإبتكار في السؤسدة لأف عجدىا في إختمف الإقتراديأنؾاع الإبتكار: : ثالثا

 تدايج مدتسخ حيث يسكغ تقديع أنػاع الإبتكار ؼيسا يمي:
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 1وتشقدع إلى ما يمي: حدب طبيعة الإبتكار: -0

يكػف إما بذكل مشتػج ججيج أو خجمة ججيجة أو مػاصفات ججيجة،  الإبتكار في السشتؾج: -0-0

والسشتجات الججيجة ىي سمع وخجمات تكػف مختمفة جػىخيا عغ تمظ السػجػدة مغ قبل أؼ عسمية 

إيجاد أفكار وتقجيع مشتجات ججيجة تختمف عغ السشتجات القجيسة وقج يكػف الإبتكار في تحديغ 

ؿ إدخاؿ تحديشات عميو أو زيادة أدائو بذكل كبيخ، حيث يتع السشتػج الحالي أو القجيع مغ خلب

تحديشو مغ خلبؿ إحجاث تغييخات في العشاصخ السكػنة لو لأنو لا يسكغ لأؼ مشتػج أف يدتسخ 

في الدػؽ لسجة شػيمة دوف التغييخ أو التحديغ نتيجة تغييخ في حاجات ورغبات الدبائغ لأف كل 

ستػاجو خصخ الفذل والإنييار مقارنة بالسؤسدات الأخخػ مؤسدة لا تصػر أو تحدغ مشتجاتيا 

 السػجػدة في الدػؽ.

يخكد ىحا الابتكار عمى الشذاط التدػيقي وخاصة ما يترل بعشاصخ  الإبتكار التدؾيقي: -0-8

السديج التدػيقي وما تقػـ بو السؤسدة مغ أساليب وشخؽ وإجخاءات تداىع في خمق حالة تدػيؿية 

أو التخويج، حيث أف إستخجاـ شخيقة ججيجة في التقجيع يعج إبتكار ججيجة في مجاؿ التػزيع 

تدػيقي وكحلظ إحجاث شخيقة في الإتراؿ التخويجي مثلب مغ خلبؿ إجخاء حفلبت خاصة لعيشة 

مغ الدبائغ أو تػزيع مشتػج بصخيقة آلية يعج إبتكار تدػيقي أيزا، وىكحا فإف أؼ فعل مسيد 

سؤسدة مختمفة عغ السؤسدات الأخخػ في الدػؽ يجخل في ومتفخد في مجاؿ التدػيق يجعل ال

 مجاؿ الإبتكار التدػيقي.

تعخؼ العسمية بأنيا سمدمة مغ السياـ أو الشذاشات التي تشجد مغ قبل  إبتكار العسمية: -0-3

مجسػعة متكاممة مغ الأفخاد والسعجات والأدوات، أؼ تعسل عمى تحػيل السجخلبت إلى مخخجات 

مغ الإجخاءات والشذاشات السشجدة في السؤسدة، بحيث أف ىو الشذاشات مغ خلبؿ تمظ الدمدمة 
                                                                 

، السجمة -رقمةدراسة ميجانية بذخكة اليشجسة السجنية بتقخت ولاية و  –دور الإبتكار في تشسية السيدة التشافدية الرادؽ لذيب وآخخوف،  - 1
 .263-262، ص ص: 2017، 02، العجد 04الجدائخية لمتشسية الإقترادية، السجمج 
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تػلج ؾيسة الدبػف، إذ يبجأ إبتكار العسمية بالإدراؾ الجيج إلى مغ ىع زبائغ العسمية وما الحؼ 

 يتػقعػنو مشيا، وتكػف إبتكارات العسمية ؼيسا يمي:

ات، الأساليب، الصخائق وأداء وتعشي تحديغ الإجخاءات، الشذاش تحديؽ عسمية إنتاجية قائسة: -

العسميات الإنتاجية )السػاد، الآلات، الصخائق، الأساليب والأفخاد( فقج يكػف اليجؼ تقميل تكاليف 

 العسميات أو تحديغ جػدة السخخجات أو زيادة الصاقة الإنتاجية.

مية حيث تع لقج تبايشت أراء الباحثيغ في تحجيج مفيػـ ترسيع العس ترسيؼ عسمية إنتاجية ججيجة: -

 ربط ترسيع العسمية بكيؽية صشع السشتج، ولقخار ترسيع العسمية مكػناف:

 مكػف تقشي أو ىشجسي؛ -

 مكػف إقترادؼ مغ ناحية الحجع. -

ويعخؼ عمى أنو مجسػعة العػامل التي تسثل الجاىدية التشطيسية الإبتكار التشغيسي:  -0-4

ججيجة، وتزع مجسػعة مغ والتي تكذف عغ مجػ وجػد مشاخ عسل ملبئع لتقجيع أفكار 

الخرائز التي تسيد السؤسدة عغ غيخىا وتؤثخ عمى سمػؾ أفخادىا مثل الخرائز الييكمية 

التي تشتسي لمسؤسدة، والخرائز الستعمقة بصبيعة إدراؾ الأفخاد لمسشاخ التشطيسي، والخرائز 

ثيخىا عمى سمػؾ الأفخاد التي تخكد عمى التفاعل بيغ الأفخاد والسؤسدة، وتمظ الستعمقة بثقافتيا وتأ

 والجساعات.

 1وتشقدع إلى ما يمي:حدب درجة الإبتكار:  -8

يدتخجـ عشج تقادـ التكشػلػجيا أو الأنطسة أو السشتجات لفتخة شػيمة  الإبتكار الجحري: -8-0

وذلظ لتحقيق قفدة إستخاتيجية وتقجـ عمسي وفشي كبيخ، يؤدؼ إلى تغييخ السشتجات والتكشػلػجيا 

                                                                 
دراسة حالة السؤسدات الشاشظة في قظاع الرشاعات الإلكتخونية  –إستخاتيجيات الإبتكار في السشغسات القائسة عمى السعخفة فتيحة يحياوؼ،  - 1

 .446، ص: 2019، 03، العجد 06ية والسحاسبية، السجمج ، مجمة الجراسات السال-بؾلاية بخج بؾعخيخيج
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الإستخاتيجية تأتي بسشتجات أو عسميات أو تكشػلػجيا مبتكخة وفخيجة مغ نػعيا، والرشاعة، ىحه 

 تختمف عغ كل ما قبميا مغ السشتجات أو العسميات في مجاليا.

يدتخجـ لإدخاؿ تحديشات أو تعجيلبت عمى التكشػلػجيا أو الإبتكار الجدئي )التجريجي(:  -8-8

دتخجـ كإستخاتيجية لسػاجية السشافديغ الأنطسة أو السشتجات القائسة لفتخات قريخة، حيث ي

بتحديغ السشتجات التي تديصخ عمى أعمى حرة سػؾية مغ خلبؿ إدخاؿ تحديشات عمى 

 الخرائز، الحجع، شخيقة الإستخجاـ، التعبئة، التكشػلػجيا...إلخ.

لقج تع التصخؽ إلى الأسذ الشطخية للببتكار في الدياؽ الخجمي، مع تػضيح أنػاعو         

خ الخجمات بصخيقة مشيجية تمفة، والعػامل الجافعة لو، إلى جانب السخاحل الأساسية لتصػيالسخ

ا أيزغ أف الابتكار لا يقترخ فقط عمى استخجاـ التكشػلػجيا الحجيثة، بل يذسل كسا تبي، ومبجعة

فة تصػيخ شخؽ التفاعل مع الدبائغ، وتحديغ العسميات الجاخمية، وتبشي نساذج تشطيسية مخنة ومتكي

 .مع البيئة الستغيخة

وفي ضل اشتجاد السشافدة وتدايج وعي الدبائغ، أصبحت السؤسدات الخجمية مصالَبة ببشاء        

ثقافة داخمية داعسة للببتكار، تعتسج عمى الاستثسار في السػارد البذخية، وتبشي أساليب التفكيخ 

فإف الفيع العسيق  وعميو ،يةالترسيسي، والاستفادة مغ السسارسات الشاجحة في مياديغ مذاب

لأساسيات الابتكار والتصػيخ في قصاع الخجمات يسثّل الخصػة الأولى نحػ تعديد الكفاءة، ورفع 

يعج ىحا السحػر قاعجة معخؼية كسا ، وتحقيق رضا الدبائغ بذكل مدتجاـمدتػػ جػدة الخجمات، 

الابتكار وتقييع أثخه في الأداء ة تؤسذ لمسحاور القادمة التي ستتعسق أكثخ في استخاتيجيات ميس

 .الخجمي
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 خلاصة

يتبيغ أف الابتكار والتصػيخ لع يعج خيارا ثانػيا، بل أصبح ضخورة  في ضػء ما سبق عخضو      

استخاتيجية تسمييا شبيعة التحػلات الستدارعة التي يذيجىا العالع عمى السدتػيات التكشػلػجية 

أصبح ضخورة حتسية في ضل حا السحػر أف الابتكار وقج أضيخ ى ،والاقترادية والاجتساعية

 التغيخات الستدارعة في بيئة الأعساؿ اليػـ.

 



 

 

 :انثاني انمحٌر

دًر الابتكار باننسبت  

 نهمؤسست
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 دور الابتكار بالشدبة لمسؤسدةالسحؾر الثاني:         

ؼيو التحػلات التكشػلػجية والتحجيات العالسية السعقجة ملبمح السدتقبل، لع  تحجد في عرخ       

لكغ ما الحؼ نعشيو حقًا بػ  ،صار ضخورة استخاتيجية لمبقاء والشسػ، بل ثانػيايعج الابتكار خيارًا 

 "الابتكار"؟ ىل ىػ مجخد اختخاع تقشي مبيخ؟ أـ عسمية مشيجية قابمة لمتصػيخ؟

"تحػيل الأفكار الججيجة إلى حمػؿ ممسػسة تُحجث تغييخًا في الدػؽ أو  ىػ الابتكار في جػىخهف

ل نطامًا متكاملًب يخبط بيغ الإبجاع والتصبيق العسمي، لخمق ؾيسة إنو ليذ حجثًا عذػائيًا، ب، السجتسع"

 .غيخ مدبػقة

سيتع التصخؽ إلى الجور الحؼ يمعبو الابتكار في السؤسدات في بيئة الاعساؿ في ىحه السحاضخة، 

 السعاصخة.

 ويشقدع ىحا السحػر إلى العشاصخ التالية: 

 ؛مفيػـ الابتكار السؤسديأولا:  -

 ؛الابتكار في السؤسدةدور ثانيا:  -

 معاييخ ؾياس نجاح الابتكار في السؤسدات.ثالثا:  -
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"تحػيل الأفكار الججيجة إلى ويعشي أولا: مفيؾـ الابتكار السؤسدي: 

في الدػؽ وتخمق ؾيسة لمسؤسدة وأصحاب  تأثيخامشتجات/خجمات/عسميات/نساذج أعساؿ تُحجث 

 .1السرمحة"

ليذ مجخد اختخاع، بل ىػ عسمية  (Innovation) الابتكار  السؤسدة:دور الابتكار في  ثانيا:

تختمف أىجافو باختلبؼ  ممسػسا،تأثيخًا  تحجثتحػيل الأفكار الججيجة إلى حمػؿ قابمة لمتصبيق 

، ويسكغ ذكخ أىع أىجافو ؼيسا الدياؽ )مشطسة، دولة، قصاع( لكشيا تمتقي حػؿ تحقيق ؾيسة مزافة

 يمي: 

اليجؼ تصػيخ مشتجات أو خجمات أو عسميات أو نساذج  :وبشاء السيدة التشافدية تحديؽ التشافدية -0

 .2أعساؿ فخيجة تُسيد السشطسة عغ مشافدييا وتجحب العسلبء

اليجؼ ابتكار عسميات أو تقشيات أو شخؽ عسل ججيجة تديج مغ  :زيادة الكفاءة وخفض التكاليف -8

 .3التذغيميةالإنتاجية، وتقمل اليجر، وتخفس التكاليف 

اليجؼ فيع الاحتياجات الحالية والسدتقبمية لمعسلبء  :تمبية احتياجات العسلاء وتحديؽ تجخبتيؼ -3

 وتصػيخ حمػؿ مبتكخة تمبييا بذكل أفزل أو تخمق احتياجات ججيجة، مسا يؤدؼ إلى رضا وولاء 

 4.العسلبء          

أسػاؽ جغخاؼية ججيجة، أو استيجاؼ اليجؼ الجخػؿ إلى : فتح أسؾاؽ ججيجة واستكذاؼ فخص نسؾ -4

 .5شخائح عسلبء ججيجة، أو حتى خمق أسػاؽ ججيجة تسامًا مغ خلبؿ عخوض مبتكخة

                                                                 
1
- Official website for, OECD, Oslo Manual 2018: Guidelines for Collecting, Reporting and Using Data on 

Innovation, (4th ed.), 2018, on the website: 

 https://doi.org/10.1787/9789264304604-en, in 06-01-2025, at: 10:00. 

2
- Porter, M. E, The Competitive Advantage of Nations,  Free Press, 1990, pp: 71-73. 

3
-‌ Tidd, J., & Bessant, J, Managing Innovation: Integrating Technological, Market and Organizational  

Change (6th ed.), Wiley, 2018, p: 199. 
4
- Christensen, C. M, The Innovator's Dilemma: When New Technologies Cause Great Firms to  

Fail, Harvard Business Review Press, 1997, p: xv. 
5
- Kim, W. C., & Mauborgne, R., Blue Ocean Strategy: How to Create Uncontested Market Space, 2005, p: 15. 

https://doi.org/10.1787/9789264304604-en
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اليجؼ استخجاـ الابتكارات التكشػلػجية أو السشيجية لخفع  :تحديؽ جؾدة السشتجات والخجمات -5

 .1مدتػػ جػدة العخوض الحالية، مسا يعدز السرجاؾية ورضا العسلبء

اليجؼ تصػيخ حمػؿ مبتكخة تقمل الأثخ البيئي  :الاستجامة البيئية والسدؤولية الاجتساعيةتعديد  -6

)كفاءة الصاقة، تقميل الانبعاثات، الاقتراد الجائخؼ( أو تعالج تحجيات اجتساعية )الرحة، التعميع، 

 .2(الفقخ

، مسا يجحب خمق بيئة عسل محفدة تذجع الإبجاع والسبادرة اليجؼ :جحب والاحتفاظ بالسؾاىب -7

 .3السػاىب عالية الكفاءة ويديج مغ ولاء السػضفيغ وإنتاجيتيع

اليجؼ تحقيق نسػ مالي مغ خلبؿ مبيعات السشتجات/الخجمات الججيجة،  :زيادة الإيخادات والأرباح -8

 .4أو فخض أسعار أعمى لمؿيسة السزافة السبتكخة، أو خفس التكاليف

اليجؼ تسكيغ السشطسات والسجتسعات مغ الاستجابة  :التحجياتالتكيف مع التغيخات والتغمب عمى  -9

 5.بفعالية لمتغيخات في الدػؽ، والتكشػلػجيا، والمػائح، والبيئة التشافدية

اليجؼ تذجيع التعاوف بيغ الأقداـ الجاخمية أو مع مشطسات  :تعديد التعاوف وبشاء الذخاكات -05

 .6السعخفة وتػليج أفكار مبتكخةخارجية )جامعات، شخكات ناشئة، مشافديغ( لتبادؿ 

                                                                                                                                                                                                                       
and Make the Competition Irrelevant, Harvard Business Review Press, 2005, p: 04. 
1
- Official website for, OECD/Eurostat, Oslo Manual 2018: Guidelines for Collecting, Reporting and Using Data on  

Innovation (4th ed.), OECD Publishing, 2018, on the website: 

 https://doi.org/10.1787/9789264304604-en, in 06-01-2025, at: 10:00. 
2
- Nidumolu, R., Prahalad, C. K., & Rangaswami, M. R., Why Sustainability Is Now the Key Driver 

 of Innovation, Harvard Business Review, 2009, 87(9), p: 58. 
3
- Amabile, T. M., & Pratt, M. G, The Dynamic Componential Model of Creativity and Innovation in 

Organizations: Making Progress, Making Meaning, Research in Organizational Behavior, 2016, 36, p: 163. 
4
- Roberts, E. B, Managing Invention and Innovation, Harvard Business Review, 2007, p: 46 

5
- Teece, D. J, Explicating dynamic capabilities: The nature and microfoundations of (sustainable) enterprise 

performance, Strategic Management Journal, 28(13), 2007, p: 1320. 

 
6
- Chesbrough, H. W, Open Innovation: The New Imperative for Creating and Profiting from Technology, 

Harvard Business School Press, 2003, p: 24. 

https://doi.org/10.1787/9789264304604-en
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لؿياس مجػ نجاح الابتكار بالسؤسدات يجب في السؤسدات:  معاييخ قياس نجاح الابتكارثالثا: 

 اتباع السؤشخات التالية: 

 (: مؤشخات قياس نجاح الابتكار في السؤسدات01الججوؿ رقؼ )

 مثاؿ  شخيقة الؿياس السؤشخ 

 شجة الابتكار
  03الايخادات مغ السشتجات

 %سشػات 

ايخاداتيا مغ  %70آبل: 

 مشتجات حجيثة

 سخعة الدؾؽ 
يػما )الستػسط  15زارا:  الػقت مغ الفكخة إلى التدػيق

 شيػر( 06

عائج الاستثسار 

 الابتكاري 

-أرباح السذاريع السبتكخة

 التكاليف(

mRNA  بيػنتظ: عائج كبيخ

 عمى المقاح

Source: Anthony, S. D, The Little Black Book of Innovation, HBR Press, 2012, p: 

141. 
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 خلاصة

الابتكار أحج الخكائد الأساسية التي تزسغ بقاء السؤسدات وتصػرىا في بيئة الأعساؿ  يعج      

فيػ يداىع في تحديغ السشتجات والخجمات، وزيادة الكفاءة التذغيمية، وتعديد  ،الستغيخة باستسخار

الابتكار السؤسدات مغ التكيف مع  يسكغكسا  ،القجرة التشافدية في الأسػاؽ السحمية والعالسية

 .التحجيات الاقترادية والتكشػلػجية، وفتح آفاؽ ججيجة لمشسػ والخبحية

تسيد التشطيسي مغ خلبؿ تبشي أفكار وأساليب ججيجة تديع في تمبية لم رئيديا محفدايُعتبخ الابتكار 

احتياجات العسلبء بذكل أفزل، وتحديغ تجخبة السدتخجـ، وخمق ؾيسة مزافة. إضافة إلى ذلظ، 

يُديع الابتكار في بشاء ثقافة مؤسدية تحفد عمى الإبجاع والسبادرة، مسا يجعع استجامة الأداء والقجرة 

 .لتغيخات السدتقبميةعمى التعامل مع ا

مغ ناحية أخخػ، تػاجو السؤسدات تحجيات في تبشي الابتكار، مثل مقاومة التغييخ، ونقز 

السػارد، وصعػبة تقييع العائج عمى الاستثسار. لحلظ، يجب عمى السؤسدات وضع استخاتيجيات 

خية، وتعديد واضحة لجعع الابتكار تذسل الاستثسار في البحث والتصػيخ، وتجريب الكػادر البذ

 .الذخاكات الخارجية

في الختاـ، يعج الابتكار ليذ فقط خيارًا بل ضخورة حتسية لمسؤسدات التي تصسح لمشسػ والتفػؽ في 

 بيئة أعساؿ ديشاميكية تشافدية

.



 

 :انثانث انمحٌر

انمساىمين في الابتكار  

 ًمصادره
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 السحؾر الثالث: السداىسيؽ في الابتكار ومرادره          

والتصػر، أصبح الابتكار ضخورة حيػية لمسؤسدات الخاغبة في البقاء في عالع سخيع التغيخ   

والتقجـ. ولا يسكغ للببتكار أف يتحقق إلا مغ خلبؿ تزافخ جيػد عجد مغ الفاعميغ السختمفيغ 

فيع يذكمػف شبكة متكاممة تزع  ،الحيغ يُصمق عمييع عادةً "السداىسػف في عسمية الابتكار"

، وحتى العسلبء، الحيغ يداىسػف بػجيات نطخىع وخبخاتيع في تصػيخ الأفخاد، والفخؽ، والسؤسدات

 .أفكار ججيجة وتحػيميا إلى مشتجات أو خجمات مبتكخة

بالإضافة إلى ذلظ، تشبع مرادر الابتكار مغ مختمف السجالات سػاء كانت تكشػلػجية، تشطيسية، 

مية فقط، بل تستج لتذسل ولا تقترخ عسمية الابتكار عمى أفكار داخ ،تدػيؿية أو حتى بيئية

مرادر خارجية مثل الذخاكات الاستخاتيجية، البحث العمسي، والتعاوف مع الجامعات والسخاكد 

 .البحثية، مسا يعدز مغ إمكانيات الابتكار ويػسع آفاقو

في ىحه السحاضخة، سشتشاوؿ دور وأىسية السداىسيغ الخئيدييغ في الابتكار، وندتعخض السرادر 

التي تغحؼ ىحه العسمية الحيػية، مسا يداعج عمى فيع كيف يسكغ لمسؤسدات استثسار السختمفة 

 ىحه السػارد لتعديد قجرتيا الابتكارية وتحقيق ميدة تشافدية مدتجامة.

 ويشقدع ىجا السحػر إلى العشاصخ التالية: 

 ؛الشطخيات السؤسدة لأدوار السداىسيغأولا:  -

 ؛الابتكارالأشخاؼ السداىسة في عسمية : ثانيا -

 ثالثا: مرادر الابتكار. -
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  يسكغ ايجازىا ؼيسا يمي:أولا: الشغخيات السؤسدة لأدوار السداىسيؽ: 

السؤسدات تعتسج عمى مداىسيغ خارجييغ لتعػيس نقز نغخية الاعتساد عمى السؾارد:  -0

 .1السػارد الجاخمية

)مػكميغ(، مسا يؤثخ تتعارض أىجاؼ السجراء )وكلبء( مع أىجاؼ السلبؾ نغخية الؾكالة:  -8

 .2عمى تسػيل الابتكار

 .3ؾيسة الابتكار تحجد بسػقعو في شبكة العلبقات بيغ السداىسيغنغخية الذبكات:  -3

والحيغ  ، مية جساعية تُذخؾ أشخافًا متعجدةالابتكار عسثانيا: الأطخاؼ السداىسة في عسمية الابتكار:      

 يتسثمػف ؼيسا يمي: 

 السداىسؾف الجاخميؾف:  -0

 .4وضع الخؤية الاستخاتيجية وتخريز السػاردالكيادة العميا:  -0-0

 .5تػليج الأفكار عبخ الخبخة اليػميةالسؾعفؾف:  -0-8

 .6تحػيل الأفكار إلى نساذج قابمة لمتصبيقالأقداـ:  -0-3

 السداىسؾف الخارجيؾف:  -8

 .7تقجيع احتياجات غيخ ممباة العسلاء: -8-0

 
                                                                 

1
- Pfeffer, J., & Salancik, G. R, The External Control of Organizations, Harper & Row, 1978, p: 25. 

2
- Jensen, M. C., & Meckling, W. H, Theory of the Firm. Journal of Financial Economics, 3 (4), 1976,  p: 308. 

3
- Granovetter, M, Economic Action and Social Structure, American Journal of Sociology, 91 (3), 1985, p: 490. 

4
-‌ Tidd, J., & Bessant, J, Managing Innovation, (6th ed.), Wiley, 2018, p: 112. 

5
- Amabile, T. M, How to Kill Creativity, Harvard Business Review, 76(5), 1998, p : 82. 

6
- Official website for, OECD, Oslo Manual 2018: Guidelines for Collecting, Reporting and Using Data on 

Innovation, (4th ed.), 2018, on the website: 

 https://doi.org/10.1787/9789264304604-en, in 06-01-2025, at: 10:00. 

7
- Von Hippel, E, Democratizing Innovation, MIT Press, 2005 , p: 03. 

https://doi.org/10.1787/9789264304604-en
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 .1تػفيخ تقشيات مكسمة السؾردوف: -8-8

 .2تصػيخ العمػـ الأساسية الجامعات: -8-3

 .3تقجيع حمػؿ الذخكات الشاشئة: -8-4

 السداىسؾف اليجيشؾف: -3

 .4: تحفيد الابتكار عبخ السحاكاةالسشافدؾف  -3-0

 .5تػفيخ حػافد ضخيبية ودعع تذخيعي :الحكؾمات -3-8

  يسكغ ايجازىا ؼيسا يمي:ثالثا: مرادر الابتكار:            

 السرادر الجاخمية:  -0

 السرادر الجاخمية للابتكار(: 58الججوؿ رقؼ )

 أمثمة تصبيؿية التعخيف السرجر

 البحث والتظؾيخ
الجيػد السشطسة لاكتذاؼ 

معارؼ ججيجة وتصػيخ 

 تصبيقاتيا

البحث في الذخكات 

 الكبخػ 

 السؾعفؾف 
أفكار العامميغ الشاتجة عغ 

 خبخاتيع اليػمية في العسل

أنطسة مقتخحات 

 التحديغ

 الإدارة العميا
 لجاف الابتكار التشفيحيةتػجيو الاستخاتيجيات 

                                                                 
1
- Chesbrough, H. W, Open Innovation, Harvard Business School Press, 2003, p : 48. 

2
- Etzkowitz, H, The Triple Helix, Routledge, 2008, p: 67. 

3
- Christensen, C. M, The Innovator’s Dilemma, Harvard Business Review Press, 1997, p: 143. 

4
- Porter, M. E, The Competitive Advantage of Nations, Free Press, 1990, p: 117. 

5
- Mazzucato, M, The Entrepreneurial State, Anthem Press, 2013, p: 61. 
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 وتخريز السػارد الجاعسة

، دار الجامعة الججيجة، إدارة الابتكار: مؽ الشغخية إلى التظبيقاليلبلي محمد عبج الغشي حدغ، السرجر: 

 .82-78، ص ص: 2020، -مرخ –الاسكشجرية 

 السرادر الخارجية:  -8

 للابتكار(: السرادر الخارجية 53الججوؿ رقؼ )

 أدوات الاستفادة التعخيف السرجر

 العسلبء 
احتياجات السدتخجميغ غيخ 

 السمباة كسحخؾ رئيدي للببتكار

مشرات  –دراسات الدػؽ 

 -التغحية الخاجعة

 السشافدػف 
محاكاة التصػرات التكشػلػجية 

 في القصاع

 تحميل السسارسات السخجعية

 السػردوف 
تقجيع حمػؿ تقشية متصػرة لمسػاد 

 الخاـ

 شخاكات التصػيخ السذتخؾ

السؤسدات 

 الأكاديسية

الاستفادة مغ الأبحاث العمسية 

 في الجامعات

 بخامج نقل التكشػلػجيا

 الحكػمات
التذخيعات الجاعسة والحػافد 

 الزخيبية

مبادرات التحػؿ الخقسي 

 الػششي

، دار الجامعة الججيجة، الاسكشجرية التظبيقإدارة الابتكار: مؽ الشغخية إلى اليلبلي محمد عبج الغشي حدغ، السرجر: 

 .87-83، ص ص: 2020، -مرخ –
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 خلاصة 

ويتحقق  ،يسثل الابتكار محخكًا رئيديًا لشسػ السؤسدات وتصػرىا في بيئة الأعساؿ السعاصخة

الابتكار مغ خلبؿ تفاعل مجسػعة متشػعة مغ السداىسيغ، بجءًا مغ السػضفيغ والفخؽ الجاخمية، 

كل  ،مخورًا بالعسلبء والسػرديغ، ووصػلًا إلى الذخكاء الخارجييغ مثل الجامعات ومخاكد البحث

ر إلى حمػؿ تديع في إثخاء عسمية الابتكار وتحػيل الأفكا أفكاراىؤلاء الفاعمػف يقجمػف رؤػ 

 .عسمية

أما مرادر الابتكار فيي متعجدة ومتشػعة، تذسل السرادر الجاخمية مثل البحث والتصػيخ، 

والثقافة التشطيسية التي تذجع الإبجاع، والسرادر الخارجية كالابتكارات التكشػلػجية، والتعاوف مع 

جيثة والذخاكات الاستخاتيجية كسا يمعب تبشي التكشػلػجيا الح ،الجيات البحثية، والتػجيات الدػؾية

 .دورًا محػرياً في تػسيع نصاؽ الابتكار

ولزساف نجاح الابتكار، تحتاج السؤسدات إلى تشديق فعاؿ بيغ ىحه السداىسيغ وتػضيف 

السرادر الستاحة بذكل استخاتيجي، مسا يسكشيا مغ تعديد قجرتيا عمى الابتكار وتحقيق ميدة 

 تشافدية مدتجامة في الأسػاؽ.



 

 

 

 

 

 

 :انرابع انمحٌر

انمفاىيم انجذيذة حٌل 

 الابتكار 
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   الابتكارالسحؾر الخابع: السفاليؼ الججيجة حؾؿ   

يذيج عالع الابتكار اليػـ تحػلًا جحريًا في السفاـيع والسسارسات التقميجية، حيث لع يعج الابتكار   

فقج ضيخت مفاـيع  ،محرػرًا داخل ججراف السؤسدات، ولا مقترخًا عمى فخؽ البحث والتصػيخ فقط

، (Open Innovation) ججيجة تعكذ الانفتاح والتذاركية في خمق الؿيسة، أبخزىا: الابتكار السفتػح

  (Crowdsourcing)  ، والتعييج الجساعي(User Innovation)  وابتكار السدتخجـ

لسرادر تُعبخ ىحه السفاـيع عغ تػجيات حجيثة تجعل مغ العسلبء، السدتخجميغ، السجتسعات، وا

في الابتكار السفتػح، تدعى السؤسدات  ،الخارجية شخكاء حؿيقييغ في تصػيخ الأفكار والسشتجات

أما في ابتكار  ،إلى الاستفادة مغ السعخفة الخارجية مثل الذخاكات والجامعات والذخكات الشاشئة

التعييج السدتخجـ، ؼيُعتخؼ بالسدتخجميغ كسرجر مباشخ للؤفكار والاختخاعات، بيشسا يتيح 

 الجساعي جسع الأفكار والسداىسات مغ جسيػر واسع عبخ السشرات الخقسية.

 ويشقدع ىحا السحػر إلى العشاصخ التالية:         

 .Open Innovationالإبتكار السفتػح أولا:  -

 .User Innovationابتكار السدتخجـ: ثانيا:  -

 .Crowdsourcingالتعييج الجساعي: ثالثا:  -
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 :Open Innovationالإبتكار السفتؾح أولا: 

 لقج تعجدت التعاريف ؼيسا يخز الابتكار السفتػح نحكخ مشيا ما يمي:تعخيف الابتكار السفتؾح:  -0

نسػذج يعتسج عمى الانفتاح عمى الأفكار الخارجية )مغ عسلبء،  يعخؼ الابتكار السفتػح عمى أنو -

مشافديغ، جامعات، مجتسع( وتجفق السعخفة عبخ الحجود التشطيسية، عبخ آليات مثل التخخيز، 

 .1الذخاكات، الحاضشات، أو السشرات السفتػحة

تزع  نسػذج يعدز تبادؿ السعخفة بيغ السؤسدة ومحيصيا، عبخ شبكاتوأيزا عخؼ عمى أنو  -

 .2السبتكخيغ والسدتثسخيغ والسدتخجميغ، بيجؼ تقميل تكاليف الابتكار وزيادة كفاءتو

 3وتكسغ أىسيتو في الشقاط التالية:أىسية الابتكار السفتؾح:  -8

تسكيغ السؤسدات مغ الاستفادة مغ الأفكار الخارجية الجاىدة  خفض تكاليف البحث والتظؾيخ: -

 .يقمل الاستثسارات الجاخمية في البشية التحتية التقشية وفخؽ البحث

دمج التقشيات الخارجية مع القجرات الجاخمية يُخترخ زمغ  تدخيع وصؾؿ السشتجات إلى الدؾؽ: -

 ة.%، مسا يديج السيدة التشافدي50-30التصػيخ بشدبة 

تحػيل الأفكار الجاخمية الخاكجة إلى إيخادات  قيق عؾائج اقترادية مؽ الأفكار غيخ السدتغمة:تح -

 (.عبخ تخخيريا أو بيعيا )الابتكار الرادر

تمبي  حمػلاالانفتاح عمى آراء العسلبء والذخكاء يُشتج  الاستجابة الدخيعة لستظمبات الدؾؽ: -

 .الاحتياجات الفعمية بفعالية أعمى

 .تػزيع السخاشخ السالية والتقشية عبخ الذخاكات مع جيات متعجدة مخاطخ الابتكار:تقميل  -

                                                                 
 .53، ص: 2018، دار جامعة السمظ سعػد لمشذخ، : استخاتيجيات ججيجة لخمق الكيسة الابتكار السفتؾحتذيدبخو، تخجسة عبج الله البخيجؼ،  - 1
، 21، ص: 2022، القاىخة، مرخ، الابتكار السفتؾح في العالؼ العخبي: التحجيات والآفاؽ حؾؿ إصجارالسػقع الخسسي لمسشطسة العخبية لمتشسية الإدارية،  - 2

 عمى الخابط الالكتخوني: 
https://www.arado.org/, in 01-01-2025, at: 11.00. 

 .186-180، ص ص: 2021دار أمجج لمشذخ، عساف، الأردف،  إدارة الابتكار والتسيد: الأسذ والتظبيقات،سميساف بغ حسج البصاح،  - 3

https://www.arado.org/
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"خمق شبكات تعاوف دائسة مع الجامعات والذخكات الشاشئة، مسا  بشاء الذخاكات الاستخاتيجية: -

 ".التشطيسي التعمعيعدز 

 1: ويسكغ ايجازىا ؼيسا يمي:أنؾاع الابتكار السفتؾح -3

استؿباؿ السعخفة والأفكار مغ خارج السؤسدة )مػرديغ، عسلبء، جامعات( لتحديغ  الابتكار الؾارد: -

 العسميات أو تصػيخ مشتجات ججيجة.

ترجيخ الأفكار الجاخمية غيخ السدتغمة إلى الدػؽ عبخ شخكاء خارجييغ لتحقيق  الابتكار الرادر: -

 عػائج اقترادية.

آفٍ واحج عبخ تحالفات استخاتيجية تدسح بتبادؿ الجسع بيغ الشػعيغ الدابقيغ في  الابتكار السددوج: -

 السعخفة دخػلًا وخخوجاً.

 User Innovationثانيا: ابتكار السدتخجـ: 

عسمية تصػيخ السدتخجميغ الشيائييغ )العسلبء( يعخؼ عمى أنو تعخيف ابتكار السدتخجـ:  -0

كامل عمى الذخكات لسشتجات أو خجمات ججيجة أو تعجيميا لحل مذكلبتيع الخاصة، دوف اعتساد 

 .2السرشعة

 وتكسغ في الشقاط التالية:أىسية ابتكار السدتخجـ:  -8

 .3تقميل تكاليف البحث والتصػيخ لمذخكاتالجانب الاقترادي:  -

 

                                                                 
 .182-180:  ، ص صمخجع سابق، سميساف بغ حسج البصاح - 1
 .57، ص: 2019، عساف، الأردف، دار اليازورؼ العمسية ،الابتكار السفتؾح وإبجاع السدتخجميؽ، ىيثع العبادؼ - 2
 .61، ص: نفذ السخجع الدابق - 3
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 . 1تصػيخ مشتجات أكثخ ملبءمة لمدػؽ الجانب التشافدي:  -

 .2تسكيغ الأفخاد لحل مذكلبتيعالجانب الاجتساعي:  -

 وتتسثل ؼيسا يمي:أنؾاع ابتكار السدتخجـ:  -3

 اليجؼ:  حدب -3-0

 .3تصػيخ السشتج لاستخجاـ شخريابتكار تمقائي:  -

 .4تعاوف مدتخجميغ لابتكار جساعيابتكار تذاركي:  -

 حدب التقشية: -3-8

 .5تعجيل الأجيدةابتكار مادي:  -

 .6تصػيخ بخمجيات مفتػحة السرجرابتكار رقسي:  -

 Crowdsourcingالتعييج الجساعي: ثالثا: 

آلية لحل السذكلبت أو إنجاز السياـ عبخ يعخؼ عمى أنو التعييج الجساعي: تعخيف  -0

تقديسيا إلى أجداء صغيخة، وتػزيعيا عمى جسيػر غيخ محجود )عبخ الإنتخنت(، باستقصاب 

 .7مداىساتيع الصػعية أو السجفػعة

 وتتسثل في الشقط التالية:  أىسية التعييج الجساعي: -8

 .1مغ تكاليف التػضيف الجاخمي٪ 60-40تػفيخ  خفض التكاليف: -
                                                                 

، عمى الخابط 30، ص: 2021، القاىخة ،دور السدتخجـ في الابتكار: دراسات تظبيكيةإصجار حؾؿ  ،عخبية لمتشسية الإداريةمسشطسة اللالسػقع الخسسي  - 1
 الالكتخوني:

https://www.arado.org/, in 01-01-2025, at: 11.04. 
 .65، ص: مخجع سابقالعبادؼ ىيثع،  - 2
 .70، ص: نفذ السخجع الدابق - 3
 .35، ص: مخجع سابقالسػقع الخسسي لمسشطسة العخبية لمتشسية الإدارية،  - 4
 .72، ص: مخجع سابقالعبادؼ ىيثع،  - 5
 .40، ص: مخجع سابقالسػقع الخسسي لمسشطسة العخبية لمتشسية الإدارية،  - 6
 .97، ص: 2020 الخياض، مخكد البحػث العخبية،، العخبيةالابتكار السفتؾح في السشغسات ، العتيبي، خالج - 7

https://www.arado.org/
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 .2يات متشػعة لإنتاج حمػؿ إبجاعيةالاستفادة مغ خمؽ تشؾيع الحمؾؿ: -

 .3عبخ آلاؼ السداىسيغ حػؿ العالع تشفيح السذاريع بدخعة السخونة: -

 4وتتسثل ؼيسا يمي:أنؾاع التعييج الجساعي:  -3

 .الخأؼ(جسع الآراء لتحديغ القخارات )مثل استصلبعات  الحكسة الجساعية: -

 .(99designsمدابقات لابتكار مشتجات )مثل مشرة  الترسيؼ الجساعي: -

 .جسع تبخعات لسذاريع )مثاؿ: "كِيظ ستارتخ( التسؾيل الجساعي: -

 .تػزيع مياـ بديصة عمى أعجاد كبيخة )مثل مشرات "مايكخو تاسظ(الجيج الجساعي:  -

 

 

 

 

 

 

                                                                                                                                                                                                                       
 .150، ص: 2022، دبي، دار السدتقبل، إدارة السعخفة الخقسية: التعييج الجساعي وتظبيقاتو، الشسيخ سارة - 1
، القاىخة، إصجارات السشطسة، الجساعي: آليات وتظبيقات في القظاع العخبي التعييجإصجار حؾؿ  ،لعخبية لمتشسية الإداريةمسشطسة االسػقع الخسسي ل - 2

 ، عمى الخابط الالكتخوني: 33، ص: 2021

https://www.arado.org/, in 01-01-2025, at: 11.04. 
 .105:  ، صمخجع سابقالعتيبي خالج،  - 3
 .143-135، ص ص: سابقمخجع ، الشسيخ سارة - 4

 

https://www.arado.org/
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 خلاصة

عمى  حكخافي خزع التحػلات الخقسية الستدارعة وتدايج تعقيج احتياجات الدػؽ، لع يعج الابتكار 

 ،الأقداـ الجاخمية لمسؤسدات، بل أصبح عسمية تذاركية تعتسج عمى انفتاح السؤسدة عمى محيصيا

ة للببتكار، لقج أبخزت مفاـيع الابتكار السفتػح، وابتكار السدتخجـ، والتعييج الجساعي أبعادًا ججيج

 إبجاعاحيث تُدتثسخ الخبخات والأفكار مغ خارج الحجود التشطيسية التقميجية لتػليج حمػؿ أكثخ 

 .وواقعية

إف السؤسدات التي تشجح في تبشي ىحه الشساذج الججيجة، وتبشي ثقافة التعاوف والانفتاح، تربح 

في تقجيع حمػؿ مبتكخة تمبي أكثخ قجرة عمى التكيف، وأكثخ مخونة في مػاجية السشافدة، وأسخع 

فإف السدتقبل سيكػف لمسؤسدات التي تُجرؾ أف الابتكار لع يعج خيارًا  مغ ىشا ،تػقعات العسلبء

 .داخميًا فقط، بل ىػ شبكة مغ التعاوف والتسكيغ السذتخؾ تستج إلى كل مغ يسمظ فكخة قابمة لمتحقق

 

 

 

 

  



 

 

 

 

 

 :انخامس انمحٌر

 مراحم الابتكار
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 مخاحل الابتكارالسحؾر الخامذ: 

يذيج تغيخات متدارعة وتشافدية متدايجة، أصبح الابتكار أحج السحخكات الأساسية في عالع       

ومع أف الابتكار يُشطخ إليو غالبًا عمى أنو لحطة إلياـ أو فكخة مفاجئة، إلا  ،لبقاء ونسػ السؤسدات

 أف الػاقع يؤكج أنو عسمية مشطسة تسخ بعجة مخاحل متخابصة، تيجؼ إلى تحػيل الأفكار إلى مشتجات

 .أو خجمات أو حمػؿ ذات ؾيسة

تبجأ رحمة الابتكار بسخحمة تػليج الأفكار الإبجاعية، تمييا مخحمة التقييع والاختيار، ثع الترسيع 

كل مخحمة تتصمب أدوات  ،والتصػيخ، إلى أف ترل إلى مخحمة التشفيح والتدػيق والتقييع الشيائي

 لسؤسدة وخارجيا.وأساليب خاصة، وتعاونًا بيغ مختمف الفاعميغ داخل ا

 ا السحػر إلى العشاصخ التالية:حويشقدع ى       

 ؛مخاحل خصية( 05الشسػذج الكلبسيكي )أولا:  -

 ؛(Aglie Innovation) التكخار الدخيعنسػذج نيا: ثا -

 ؛(4D Model)الشسػذج الذامل ثالثا: -

 .(Open Innovationنسػذج الابتكار السفتػح: )رابعا:  -
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 :مخاحل خظية( 55الشسؾذج الكلاسيكي ) أولا:

 (: الشسؾذج الكلاسيكي54الججوؿ رقؼ )

 الأدوات الؾصف السخحمة

مشرات الابتكار  -العرف الحىشي جسع الأفكار مغ مرادر داخمية و خارجية تؾليج الأفكار

 السفتػح

 مرفػفة الؿيسة/السخاشخة تقييع الأفكار وفمتختيا حدب الججوؿ الاختبار

 تحػيل الفكخة الى نسػذج ممسػس التظؾيخ

prototype 

 اختبارات السعسل -الترسيع الأولي

 خصط التدػيق -خصػط الإنتاج إنتاج الحل وتدػيقو التشفيح

 دراسات مابعج التشفيح -تحميل البيانات تقييع الشتائج وتحديغ العسمية التعمؼ

Source: Tidd, J, & Bessant, J, Managing Innovation, (6th ed.), Wiley, 2018, pp: 150-200. 

 :(Aglie Innovation)  نسؾذج التكخار الدخيعثانيا:  

 (Aglie Innovation)  نسؾذج التكخار الدخيع (:55الججوؿ رقؼ )

 الأساسي السبجأ الػصف السخحمة

تصػيخ ندخة أولية بديصة  (Build)البشاء

MVP 

"الحج الأدنى مغ 

 القابل لمتصبيق"السشتج 
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اختبارىا عمى عيشة مغ  (Measure) الكياس

 السدتخجميغ

تحميل ردود الفعل 

 والبيانات

تعجيل الفكخة بشاءا عمى  (learn)التعمؼ 

 الشتائج

التكيف أو التغييخ 

pivot 

إعادة الجورة بتحديشات  التكخار

 متتالية

 الدخعة في التكخار

Source: Ries. E, The Learn Startup, Crown Business, 2011, p.p: 77-115. 

 :(4D Model) الشسؾذج الذاملثالثا: 

 (4D Model)الشسؾذج الذامل  (:56الججوؿ رقؼ )

 الخسع التػضيحي الػصف السخحمة

 تػسيع نصاؽ البحث تحميل السشافدييغ( -فيع السذكمة)بحث تدػيقي الاكتذاؼ

 تػسيع نصاؽ الحمػؿ تخكيد السذكمة )صياغة التحجؼ بجقة( التعخيف

 تػسيع خيارات الحل تصػيخ حمػؿ متعجدة واختبارىا الترسيؼ

تزييق نحػ السشتج  تشفيح الحل الأمثل التدميؼ

 الشيائي
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Source: Design Council, The Double Diamond: A Universally Accepted Depiction of the Design 

Process, 2015, pp : 08-18. 

 :(Open Innovation): رابعا: نسؾذج الابتكار السفتؾح       

 (Open Innovationنسؾذج الابتكار السفتؾح: ) (:57الججوؿ رقؼ )

 الآلية الػصف السخحمة

0-

 الاستكذاؼ

 -البحث عغ أفكار خارجية )جامعات

 شخكات ناشئة(

مشرات التعييج  -الذخاكات

 الجساعي

استخاتيجية فحز تػافق الأفكار مع  التقييؼ-8

 السؤسدة

تحميل  -اتفاؾيات الدخية

 الججوػ 

دمج الأفكار الخارجية مع القجرات  الجمج-3

 الجاخمية

تكييف  -فخؽ عسل مذتخكة

 التقشيات

4-

 الاستغلاؿ

تحػيل الأفكار إلى مشتجات قابمة 

 لمتدػيق

 قشػات التػزيع السذتخكة

Source: Chesbrough, H. W, Open Innovation: The New Imperative for Creating and Profiting 

from Technology, Harvard Business School Press, 2003, pp: 62-85. 
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 خلاصة

يسثل الابتكار سمدمة متخابصة مغ السخاحل، تبجأ بالفكخة ولا تشتيي عشج التصبيق، بل تستج        

 مخورامغ تػليج الأفكار،  خاحل الابتكارإف فيع كل مخحمة مغ م ،لتذسل التقييع والتصػيخ السدتسخ

إلى التشفيح والشذخيداعج السؤسدات عمى تقميل السخاشخ وتعطيع فخص  وصػلابالتخصيط والتصػيخ، 

 .الشجاح

إف الشجاح في الابتكار لا يعتسج فقط عمى الإبجاع، بل عمى إدارة مشزبصة للببتكار كعسمية 

وأدوات وأساليب خاصة، بالإضافة إلى بيئة تشطيسية تذجع استخاتيجية. فكل مخحمة تتصمب مػارد 

 .عمى التعاوف، التعمع، والانفتاح عمى التغييخ

في الشياية، فإف السؤسدات التي تتقغ إدارة مخاحل الابتكار بفعالية تربح أكثخ قجرة عمى التججيج، 

 والاستجابة لمدػؽ، وتحقيق الشسػ السدتجاـ في عالع سخيع التحػؿ.



 

 

 

 

انتشار : انسادس انمحٌر

 ًتبني الأفكار
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 إنتذار وتبشي الأفكار السحؾر الدادس: 

في عرخ يذيج تغيخات تكشػلػجية متدارعة وتشافدية متدايجة، أصبح الابتكار عاملًب        

غيخ أف نجاح أؼ ابتكار لا يتػقف عشج حج تصػيخه، بل  ،حاسسًا في نجاح السؤسدات واستجامتيا

 .يعتسج بذكل أساسي عمى مجػ انتذاره وتبشيو مغ قبل الأفخاد أو السشطسات

 والتبشي (Diffusion) ليحا، تيجؼ ىحه السحاضخة إلى استعخاض الإشار الشطخؼ لعسمية الانتذار

(Adoption)حل التي تسخ بيا، إضافة إلى ، مغ خلبؿ تػضيح مفاـيسيا، وعشاصخىا، والسخا

 .العػامل السؤثخة عمى سخعة تبشي الابتكار

سشتعخؼ عمى كيؽية انتقاؿ الأفكار الججيجة عبخ الشطاـ الاجتساعي، وعمى الجور الحيػؼ لقشػات 

الاتراؿ والدمغ والؿيادة الاجتساعية في تدخيع أو إبصاء ىحه العسمية، مع التخكيد عمى الفئات 

 لمستبشيغ وسمػكيع تجاه التغييخ.السختمفة 

      ويشقدع ىجا السحػر إلى العشاصخ التالية:        

 ؛مفاـيع نطخية حػؿ الانتذارأولا:  -

 ثانيا: مفاـيع نطخية حػؿ التبشي في الابتكار. -
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  : مفاليؼ نغخية حؾؿ الانتذار: أولا

قشػات معيشة مغ الاترالات بيغ عسمية يتع مغ خلبليا نذخ الابتكار عبخ  ذار:الانتتعخيف  -0

 1:التخكيد عمى، أعزاء الشطاـ الاجتساعي عبخ الدمغ

 ؛الابتكار 

 ؛قشػات الاتراؿ 

 ؛الدمغ 

 .الشطاـ الاجتساعي 

 2وتتسثل في الشقاط التالية: :عشاصخ عسمية الانتذار -8

 :وخرائرو السجركة التي تؤثخ عمى سخعة تبيشو: الابتكار -8-0

 درجة تفػقو عمى ما يحل محمو.  بية:السيدة الشد -

 درجة تػافقو مع الؿيع والسعتقجات والخبخات الدابقة والحاجات السػجػدة. :التؾافق -

 درجة صعػبة فيسو أو استخجامو.  :التعقيج -

 درجة إمكانية تجخبتو عمى نصاؽ محجود قبل الالتداـ الكامل.  :القجرة عمى التجخيب -

 ئج استخجامو للآخخيغ. درجة ضيػر نتا :القجرة عمى السلاحغة -

 ، وتذسل ما يمي: لابتكار بيغ الأفخاالصخؽ التي تشتقل بيا السعمػمات عغ ا اؿ:قشػات الاتر -8-8

 فعالة في زيادة الػعي والسعخفة )السخاحل السبكخة(. :ةقشؾات جساىيخي -

 (.حاسسة في تغييخ السػاقف واتخاذ القخار )خاصة بيغ الستذابييغ :قشؾات شخرية -

 :أساسي في عشرخ :الدمؽ -8-3

 ة إلى التأكيج. السخاحل التي يسخ بيا الفخد مغ السعخف ر:عسمية قخار الابتكا -
                                                                 

1
‌- Rogers, E. M, Diffusion of Innovations, (5th ed.), New York: Free Press, ISBN: 0-7432-2209-1, 2003, p: 05. 

2
- Rogers, E. M, opt cit, pp: 15-378. 
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 تساعي )فئات الستبشيغ(. وقت التبشي مقارنة بالآخخيغ في الشطاـ الاج: درجة تبشي الابتكار -

 . الدخعة التي يتبشى بيا الأعزاء الابتكار: معجؿ انتذار الابتكار -

 :الدياؽ الحؼ يحجث ؼيو الانتذار، ويؤثخ مغ خلبؿيػفخ   ي:الشغاـ الاجتساع -8-4

 ، الأدوار، الؿيادة. التخاتبية ي:الييكل الاجتساع -

 قػاعج الدمػؾ والؿيع.  :الشغاـ خمعايي -

 وف غيخ رسسيػف. أفخاد مؤثخ  :الخأي الكيادي -

 خارج الشطاـ(.  أفخاد يدعػف لتدييل التبشي )غالباً مغ :وكلاء التغييخ -

 يارية، جساعية، سمصػية. اخت :أنؾاع القخارات -

  مفاليؼ نغخية حؾؿ التبشي في الابتكار: ثانيا:

القخار الحؼ يتخحه الفخد أو السشطسة بالالتداـ الكامل باستخجاـ " :(Adoption) التبشي تعخيف التبشي: -0

 .1ىػ نتيجة فخدية لعسمية الانتذار، و الابتكار

 2التالية:تتسخ عبخ السخاحل ر: عسمية قخار الابتكا  -8

 التعخض للببتكار وفيع أساسياتو.  ة:السعخف -8-0

 تكػيغ مػقف )إيجابي أو سمبي( تجاه الابتكار بشاءً عمى خرائرو السجركة.  :الإقشاع -8-8

 اتخاذ قخار بقبػؿ أو رفس الابتكار.  :القخار -8-3

 وضع الابتكار مػضع الاستخجاـ.  :التشفيح -8-4

البحث عغ تعديد لمقخار، وقج يؤدؼ التشافخ السعخفي إلى تغييخ القخار إذا تمقت  :التأكيج -8-5

 معمػمات سمبية. 

 
                                                                 

1
 - Rogers, E. M, opt cit, p: 177. 

2
- Rogers, E. M, opt cit, pp: 171-206. 



 إنتشار وتبني الأفكار                                                       :السادس المحور       
 

38 
 

 1(، وتتزسغ ما يمي:عمى وقت التبشي الشدبي )التبكيخ بشاءا :فئات الستبشيؽ -3

مغامخوف، مشفتحػف عمى العالع الخارجي،  : (Innovators - 2.5%) السبتكخوف  -3-0

 يتحسمػف السخاشخ، مػارد مالية جيجة. 

، متكاممػف محمياقادة رأؼ محتخمػف  :(Early Adopters - 13.5%) الستبشؾف الأوائل -3-8

 في الشطاـ الاجتساعي، "نسػذج يحتحػ بو". حاسسػف لاختخاؽ الدػؽ. 

 نادرامتعسجوف، يترمػف كثيخاً بالأوائل،  :(Early Majority - 34%) الأغمبية السبكخة -3-3

 يتبشػف قبل الستػسط.  ،ما يقػدوف الخأؼ

متذككػف، يتبشػف تحت ضغط  :(Late Majority - 34%) الأغمبية الستأخخة -3-4

 الأغمبية أو بعج أف يربح السعيار الدائج، مػارد محجودة. 

، يذتبيػف في اجتساعياتقميجيػف لمغاية، معدولػف  (:Laggards - 16%الستقاعدؾف ) -3-5

 التغييخ، مػارد محجودة، يتخحوف القخار بشاءً عمى الساضي. 

 2ويسكغ إيجازىا ؼيسا يمي: :العؾامل السؤثخة عمى معجؿ التبشي -4

خرائز الابتكار السجركة )السيدة الشدبية، التػافق، البداشة، القجرة عمى التجخيب، القجرة  -

 (؛عمى السلبحطة

 (؛)اختيارؼ، جساعي، سمصػؼ نػع قخار الابتكار  -

 (؛شخؽ تػصيل السعمػمات )قشػات الاتراؿ، جيػد التخويج -

 (؛شبيعة الشطاـ الاجتساعي )معاييخ، درجة التخابط، الانفتاح عمى التغييخ -

 خ.جيػد وكلبء التغيي -

 
                                                                 

1
- Rogers, E. M, opt cit, pp: 282-292. 

2
- Rogers, E. M, opt cit, pp: 221-251. 
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 خلاصة

فيع آليات الانتذار والتبشي ضخورة استخاتيجية لكل مغ يدعى إلى تعديد  يعج، ختاما       

فشجاح الابتكار لا يتحجد فقط بجػدتو أو ججّتو، بل بسجػ  ،الابتكار داخل السشطسات أو السجتسعات

 .قجرتو عمى الػصػؿ إلى السدتخجميغ السشاسبيغ، في التػقيت السشاسب، ومغ خلبؿ قشػات مؤثخة

لشطخية أف تبشي الابتكار عسمية تجريجية ومعقجة، تتأثخ بعػامل تتعمق بصبيعة تكذف الشساذج ا

 .الابتكار نفدو، وخرائز الشطاـ الاجتساعي، وشخؽ الاتراؿ، وفئات الستبشيغ السختمفة

وعميو، فإف أؼ استخاتيجية فعالة لتدػيق أو نذخ الابتكار يشبغي أف تخاعي ىحه العشاصخ، وتعسل 

 مغ وتيخة الانتذار. وتدخعطيسية ومجتسعية تُديل مغ عسمية التبشي عمى تييئة بيئة تش

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

:انسابع انمحٌر  

خصٌصياث الابتكار 

في انخذماث ًعٌامم 

 اننجاح
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 خرؾصيات الابتكار في الخجمات وعؾامل الشجاحالسحؾر الدابع: 

شيج العالع خلبؿ العقػد الأخيخة تحػلات عسيقة في بشية الاقتراد العالسي، حيث انتقل        

يختكد عمى الرشاعة والإنتاج السادؼ إلى اقتراد ججيج يعخؼ باقتراد تجريجيا مغ اقتراد 

وقج أصبحت الخجمات تسثل الشدبة الأكبخ مغ الشاتج السحمي ، الخجمات أو اقتراد السعخفة

في  ،الإجسالي في معطع الجوؿ، بل أضحت السحخؾ الخئيدي لمشسػ الاقترادؼ وخمق فخص العسل

التشافدية والتكشػلػجية التي تػاجو السؤسدات الخجمية، مسا  تدايجت التحجيات خزع ىحا التحػؿ

 .دفعيا إلى البحث عغ أدوات واستخاتيجيات فعالة تسكشيا مغ التكيف، التسيد، والاستسخار

بخز الابتكار بػصفو رافعة أساسية لمتصػيخ، وعشرخا محػريا في تحديغ أداء السؤسدات،        

إلا أف الابتكار في قصاع الخجمات لا يذبو بالزخورة  ،ئغوخمق تجارب ذات ؾيسة مزافة لمدبا

فيػ يتدع بخرػصيات تختبط بصبيعة الخجمة نفديا، التي غالبا ما  ،الابتكار في القصاع الرشاعي

 .تكػف غيخ ممسػسة، فػرية، وتدتمدـ تفاعلب مباشخا بيغ مقجـ الخجمة والسدتفيج مشيا

الحاجة السمحة لفيع أساسيات الابتكار والتصػيخ في وانصلبقا مغ ىحه الخرػصية، ضيخت        

قصاع الخجمات، ليذ فقط مغ مشطػر تقشي أو تشطيسي، وإنسا أيزا مغ مشطػر استخاتيجي شامل 

 .يخاعي الأبعاد البذخية، الدػؾية، والتكشػلػجية لمعسمية الابتكارية

 ويشقدع ىحا السحػر إلى العشاصخ التالية: 

 ؛جمةالابتكار في الخأولا:  -

 ؛أبعاد الابتكار في الخجمةثانيا:  -

 ثالثا: مفيػـ تصػيخ الخجمات؛ -
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 رابعا: الفخؽ بيغ ابتكار وتصػيخ الخجمة؛ -

 شخؽ ابتكار وتصػيخ الخجمات الججيجة؛خامدا:  -

 سادسا: تحجيات تصػيخ السشتجات؛ -

 سابعا: تحميل الاحتياجات والخغبات لمعسلبء؛ -

 والتكشػلػجية؛ثامشا: تحميل الاتجاىات الدػؾية  -

 تاسعا: تصػيخ واختبار الخجمات الججيجة؛ -

 عاشخا: تحديغ وتصػيخ الخجمات الججيجة؛ -

 الحادؼ عذخ: خرػصيات الابتكار في الخجمات. -
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 مفيػـ سابقة خجمة في كبيخ تحدغ أو ججيجة خجمة تقجيع إما ىػ الخجمة: في الابتكارأولا: 

 ججيجة اتراؿ قشاة السثاؿ سبيل عمى يكػف  أف ويسكغ والتصبيق، السسارسة ناحيو مغ الخجمة

 الخجمة في ابتكار أؼ مشيا، مديج أو ججيجه تقشية أو مبتكخ تػزيع نطاـ أو العسلبء مع لمتفاعل

. أخخػ  بيئات أو حالات في آلي بذكل وتكخارىا تحجيجىا يسكغ بحيث لمتكخار قابمة عشاصخ يذسل

 يعػد كسا جدء، أو ككل اجخاءاتيا أو الخجمة مخخجات اما تكػف  أف يسكغ لمتكخار القابمة العشاصخ

 السيدة تحديغ إلى بالإضافة والعسلبء الخجمة مشتج مغ كل عمى بالسشفعة الخجمة في الابتكار

 مشيج عمى يعتسج الخجمة لتقجيع إجخاء أو خجمي مشتج اما ىػ خجمة في الابتكار لمسبتكخ، التشافدية

 ولكغ ذاتيا حج في التكشػلػجيا لحجاثة بالزخورة يتعمق لا الابتكار فإف ذلظ، ومع اجخائي، أو تقشي

 في الابتكار يكػف  اف يسكغ التكشػلػجية، غيخ السجالات في الأحياف مغ كثيخ في يكسغ الإبتكار

 شخؽ  أو بألفو معو التعامل مغ الشطاـ مغ السدتخجميغ يسكغ استخجاـ واجية في ججيج حل الخجمة

 العسميات مبتكخة مغ شخؽ  أو الخجمة اجخاءات في ججيجة تكشػلػجيا تصبيق أو مبتكخة تػزيع

 .1الخجمات وإدارة لتشطيع ججيجة شخؽ  أو التػريج وسمدمة المػجدتية الأعساؿ في والإجخاءات

نسػذج الأبعاد الأربعة للببتكار في  Hertog (2000)لقج قجـ : أبعاد الابتكار في الخجمة: ثانيا

 2الخجمة والحؼ يجدج فكخة الابتكار في الخجمة ويتكػف ىحا الشسػذج مغ الأبعاد التالية:

 ويذيخ إلى شخح خجمات ججيجة في الدػؽ.مفيؾـ الخجمة الججيجة:  -0

ػمات معو يذيخ إلى الصخؽ الحجيثة لمتفاعل مع الدبػف وتبادؿ السعم تفاعل ججيج مع الدبؾف: -8

 وإشخاكو في إنتاج الخجمة.

                                                                 
 ، عمى الخابط الإلكتخوني:2022، إبتكار في الخجمة ويكيبيجيا السػسػعة الحخة،  - 1

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%A8%D8%AA%D9%83%D8%A7%D8%B1_%D9%81%D9%8A_%D8%

A7%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9, in 01-02-2024, at 11:13. 
، مجمة الإبتكار في الخجمة وأثخه عمى الاحتفاظ بالدبؾف دراسة حالة متعامل الياتف الشقاؿ أوريجو بالجدائخحداف بػزياف وميجؼ شباركة،  - 2

 .470، ص: 2018، السخكد الجامعي عبج الحؽيع بػالرػؼ، ميمة 03، العجد 02إقتراديات الساؿ والأعساؿ، السجمج 
 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%A8%D8%AA%D9%83%D8%A7%D8%B1_%D9%81%D9%8A_%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%A8%D8%AA%D9%83%D8%A7%D8%B1_%D9%81%D9%8A_%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9
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 ويذسل إيجاد شخؽ حجيثة لتدميع الخجمات الحالية لمدبائغ. نغاـ ججيج لتقجيؼ الخجمة: -3

 والتي تزسغ تقجيع الخجمات إلى الدبػف بكفاءة. التكشؾلؾجيا: -4

 Hertog (2000)(: نسؾذج الأبعاد الأربع للإبتكار في الخجمة لػػ 50الذكل رقؼ )

 
بالدبؾف دراسة حالة متعامل  الاحتفاظفي الخجمة وأثخه عمى  الابتكارحداف بػزياف وميجؼ شباركة، السرجر: 

، السخكد الجامعي عبج 03، العجد 02الساؿ والأعساؿ، السجمج  اقتراديات، مجمة الياتف الشقاؿ أوريجو بالجدائخ

 .471، ص: 2018الحؽيع بػالرػؼ، ميمة 

تصػيخ الخجمة ىػ تمظ العسمية الكاممة لتقجيع خجمة ججيجة أو  خجمات:: مفيؾـ تظؾيخ الثالثا

تحديغ خجمة مػجػدة لمعسلبء، يسكغ أف يكػف العسلبء خارجييغ أو داخمييغ داخل الذخكة، ويسكشو 

دعع العجيج مغ أنػاع السشتجات السختمفة مغ البخامج إلى الأجيدة إلى الدمع والخجمات الإستيلبكية، 

صػيخ الخجمة الػاضحة الذخكات شخيقة لإستكذاؼ أفكار مشتجات وخجمات ججيجة تسشح عسمية ت

ومعخفة ما يخيجه العسلبء في السخاحل الأولى مغ وضع السفاـيع، واليجؼ ىػ التأكج مغ أف السشتج 

أو الخجمة الججيجة أو السحدشة يمبي حاجة حؿيؿية لمعسلبء ويداعج الذخكة عمى الػصػؿ إلى 

 1.ضحأىجافيا بذكل وا

                                                                 
 ، عمى الخابط الإلكتخوني: 2022، مخاحل تظؾيخ الخجماتفيج مياية،  - 1

https://rattibha.com/thread/1525857181450616832, in 01-02-2024, at: 11:00 

https://rattibha.com/thread/1525857181450616832
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مغ الزخورؼ أف نذيخ إلى بعس السرصمحات التي : الفخؽ بيؽ ابتكار وتظؾيخ الخجمة: رابعا

تحجث التباس ؼيسا بيشيا وىي: ابتكار الخجمة، وتججيج الخجمة، وتصػيخ الخجمة، أما الأوؿ ؼيخز 

تساما، السجاؿ العمسي ونتائجو تدسح بإثخاء السعخفة الإندانية وىجفو الحرػؿ عمى مشتجات أصمية 

أما تججيج الخجمات فيي تمظ العسمية التي تيتع بإضافة تقشية لمعسمية الإنتاجية ذاتيا، وبالتالي فيي 

غاية ونتيجة يتع التػصل إلييا، بيشسا تصػيخ الخجمات الججيجة فيػ مجاؿ اىتساـ التدػيق الحؼ 

 1.ييجؼ إلى بيعيا وتدػيقيا كشتيجة تع التػصل إلييا

 إنذاء في يذتخكػا حيث الأعساؿ وتصػيخ الابتكار بيغ والاختراصات عخيفالت في تذابو نلبحع

 والذخكات بالييئات الابتكار إدارة ججيجة، حيث كانت أعساؿ نساذج أو خجمات أو مشتجات وتصػيخ

 حاليا ولكغ الججيجة، العسميات وخمق الججيجة السشتجات وتقجيع البحث عسميات عمى تخكد تقميجيا

 ججيجة، ويعتبخ أعساؿ ونساذج ججيجة خجمات تقجيع أيزًا تتزسغ اليػـ الابتكار إدارة اصبحت

 أخخػ  ناحية مغ لكشو العسميات، ابتكار يذسل لا عادة لأنو محجودية، أكثخ الججيجة الأعساؿ تصػيخ

 إدارة مغ جدءًا ججيج إنتاج مرشع إنذاء يكػف  أف ججيجة، ويسكغ أسػاؽ بإنذاء يختز حيث أوسع،

 بمج إلى الخجمة تػسيع يعج أخخػ، ناحية مغ الججيجة الأعساؿ تصػيخ مغ كثيخًا ليذ ولكغ الابتكار،

 2.ابتكار إدارة مغ جدءا نعتبخىا لا بيشسا الأعساؿ، تصػيخ مغ جدءًا ججيجة سػؽ  انذاء أو ججيج

 وتظؾيخ الخجمات الججيجة ابتكارطخؽ : خامدا        

 إلييا تدتشج التي الأساسية الخكائد مغ ججيجة خجمات وتصػيخ ابتكار عمى القجرة تعج       

 بالتغيخ تتدع بيئة في تشافديتيا وتعديد استسخاريتيا ضساف أجل مغ السعاصخة الخجمية السؤسدات

                                                                 
، محكخة مقجمة ضسغ متصمبات دراسة حالة شخكة التكجيذ والحسؾلة قدشظيشة تراديةأساليب تظؾيخ السشتجات في السؤسدة الاقغشية ؼيلبلي،  - 1

 85، ص: 2008-2007نيل شيادة الساجدتيخ في العمػـ التجارية، تخرز تدػيق، جامعة مشتػرؼ، قدشصيشة، 
 ابط الإلكتخوني:، عمى الخ 2022؟، ىل ىشاؾ فخؽ بيؽ الإبتكار والإبجاع والإختخاع وتظؾيخ الأعساؿمسجوح الشسمة،  -2

https://ae.linkedin.com/pulse, in 05-02-2024, at: 10:22. 

https://ae.linkedin.com/pulse
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 تحديغ عمى فقط الاعتساد لمسؤسدات السسكغ مغ يعج ولع الدبائغ، متصمبات وتشامي السدتسخ،

 لتقجيع ومبتكخة مشيجية مقاربات بانتياج مصالبة أصبحت بل السشافديغ، تقميج أو القائسة الخجمات

 ججيجة احتياجات تخمق أو الدػؽ، في مذبعة وغيخ حؿيؿية احتياجات تمبي ججيجة خجمية عخوض

 قبل. مغ عشيا معبخا تكغ لع

 فيسا تتصمب مشطسة عسمية ىػ بل إبجاعي، فعل مجخد ليذ الججيجة الخجمات ابتكار إف      

 داخل التشطيسية الػضائف مختمف بيغ فعالا تشديقا الدبػف، لتجخبة دؾيقا تحميلب لمدػؽ، عسيقا

 الابتكار مغ الشػع ىحا ويعج السعمػمات، تكشػلػجيا البذخية، السػارد تدييخ التدػيق، مثل السؤسدة،

 السادية. بالسشتجات السختبط مغ تعقيجا أكثخ

 مغ إلا يتحقق لا الججيجة الخجمات تصػيخ أف مفاده أساسي مبجأ مغ السحػر ىحا يشصمق      

 الدياؽ مخاعاة مع التصبيقي، والبحث الإبجاع بيغ تجمج عمسية وإجخاءات تفكيخ نساذج تبشي خلبؿ

 .التغييخ لتبشي الجاخمية جاىديتيا ومجػ لمسؤسدة، الاستخاتيجي

 الخجمة مفيػـ سابقة خجمة في كبيخ تحدغ أو ججيجة خجمة تقجيع إما ىػ الخجمة: في الابتكار -0

 مع لمتفاعل ججيجة اتراؿ قشاة السثاؿ سبيل عمى يكػف  أف ويسكغ والتصبيق، السسارسة ناحيو مغ

 عشاصخ يذسل الخجمة في ابتكار أؼ مشيا، مديج أو ججيجه تقشية أو مبتكخ تػزيع نطاـ أو العسلبء

 القابمة العشاصخ أخخػ، بيئات أو حالات في آلي بذكل وتكخارىا تحجيجىا يسكغ بحيث لمتكخار قابمة

 في الابتكار يعػد كسا جدء، أو ككل اجخاءاتيا أو الخجمة مخخجات اما تكػف  أف يسكغ لمتكخار

 لمسبتكخ، التشافدية السيدة تحديغ إلى بالإضافة والعسلبء الخجمة مشتج مغ كل عمى بالسشفعة الخجمة

 اجخائي، أو تقشي مشيج عمى يعتسج الخجمة لتقجيع إجخاء أو خجمي مشتج اما ىػ خجمة في الابتكار

 يكسغ الابتكار ولكغ ذاتيا حج في التكشػلػجيا لحجاثة بالزخورة يتعمق لا الابتكار فإف ذلظ، ومع

 حل الخجمة في الابتكار يكػف  اف يسكغ التكشػلػجية، غيخ السجالات في الأحياف مغ كثيخ في
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 تػزيع شخؽ  أو بألفو معو التعامل مغ الشطاـ مغ السدتخجميغ يسكغ استخجاـ واجية في ججيج

 والإجخاءات العسميات مبتكخة مغ شخؽ  أو الخجمة اجخاءات في ججيجة تكشػلػجيا تصبيق أو مبتكخة

 1الخجمات. وإدارة لتشطيع ججيجة شخؽ  أو التػريج وسمدمة المػجدتية الأعساؿ في

 : تحجيات تظؾيخ السشتجات:سادسا

 2تحجيات تصػيخ السشتجات نجج ما يمي:ومغ أىع 

التحجؼ الأوؿ الحؼ يػاجو الذخكة عشج تصػيخ مشتجات ججيجة ىػ انتقاء واختيار فكخة الفكخة:  -0

 جيجة يسكغ تصبيقيا عمى أرض الػاقع لمسشتج الججيج.

تصػيخ السشتجات الججيجة مكمفة وتحتاج إلى رأس ماؿ، والتي قج تحتاج إلى  رأس الساؿ: -8

 الحرػؿ عمى تسػيل مغ الذخكات الأخخػ في بعس الأحياف.

الحاجة إلى فخيق دائع يتكػف مغ ذوؼ الخبخات الستشػعة لتقييع واختيار السذاريع،  فخيق العسل: -3

ى التعامل مع ترسيع وإنذاء رسػمات والستخرريغ لتصػيخ مشتج معيغ، وتجسيع فخيق قادر عم

الانتاج، وإنذاء الرشاعات التحػيمية وتحجيج الأسػاؽ السدتيجفة لسشتج معيغ، ويجب أف تكػف قادرة 

 عمى ترشيع السشتج بتكمفة معقػلة وتمبي قػاعج الدلبمة.

 لزساف تصػيخ مشتجات ناجحة الحاجة لفخيق لجيو القجرة عمى معخفة كيؽية ترسيع الترسيؼ: -4

مشتجات لجييا القجرة عمى تحقيق الأىجاؼ وذات كفاءة وفاعمية وجحابة إلى الدػؽ السدتيجؼ، 

ويتسثل التحجؼ لمسرسسيغ الحفاظ والالتداـ بالاستخاتيجية السخصط ليا ومدار التعميسات أثشاء خمق 

 السشتجات التي ستباع.
                                                                 

 ، عمى الخابط الإلكتخوني:2022، إبتكار في الخجمة ويكيبيجيا السػسػعة الحخة، - 1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%A8%D8%AA%D9%83%D8%A7%D8%B1_%D9%81%D9%8A_

%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9, in 01-02-2024, at 11:13 
واقع تظؾيخ مشتج ججيج مؽ وجية نغخ مجراء قدؼ الترسيؼ والانتاج لجى شخكة التقجـ وشخكة نيخوخ لمسؾازيؽ شخوؽ يغسػر وآخخوف،  - 2

ونطع السعمػمات، ، بحث مقجـ لاستكساؿ لستصمبات درجة البكالػريػس في تخرز إدارة الأعساؿ، كمية العمػـ الإدارية والكبانات والأثاث السعجني
 .22-19، ص ص: 2016جامعة بػليتكشظ، فمدصيغ، 

 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%A8%D8%AA%D9%83%D8%A7%D8%B1_%D9%81%D9%8A_%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%A8%D8%AA%D9%83%D8%A7%D8%B1_%D9%81%D9%8A_%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9
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  الانتاج: -5

 السشتج بالذكل السشاسب؛الحاجة لػضع كتيبات التعميسات مغ أجل ضساف تصػيخ  -

 ضعف فاعمية التشديق والتكامل بيغ قصاعات الانتاج وعجـ وجػد كفاءة في الانتاج؛ -

الرعػبة في التشبؤ ومعخفة ىل السشتج الججيج سػؼ يغصي التكاليف، وأنو سػؼ يتصابق مع  -

 السعاييخ وكسا ىػ مخصط لو.

 الدؾؽ:  -6

حجسو مغ أجل تحجيج حجع الانتاج  تحتاج الذخكة إلى تحجيج الدػؽ السدتيجؼ ومعخفة -

 السصمػب وتمبية احتياجات الدبائغ السدتيجفة؛

 الرعػبة في وضع مفاـيع لمتدػيق السسكشة واختبارىا، وتشفيح الخصة التدػيؿية؛ -

صغخ الأسػاؽ السحمية وضعف الصاقة الاستيعابية مسا يجعل الاستثسار في تقشيات عالية  -

 ومتصػرة غيخ مجج اقتراديا.

 ائؽ: الدب -7

 التغيخ في الحاجات والخغبات لجػ السدتيمكيغ؛ -

 انقصاع التػاصل السدتسخ مع الجسيػر الجاخمي والخارجي لمذخكة؛ -

صعػبة في التجاوب السشصقي لمطخوؼ البيئية السحيصة لزساف استسخار الذخكة في عسميا  -

 )تصػرات اجتساعية، سمػكية وتكشػلػجية(.

خ نطع الانتاج وتصبيق تقشيات إدارة الجػدة الذاممة لمتػافق الحاجة إلى تصػيمؾاكبة التظؾرات:  -8

 مع متصمبات السػاصفة الجولية.

تدايج الزغػط التشافدية السراحبة لحخكة العػلسة وتحخيخ التجارة الجولية، وتراعج السشافدة:  -9

قػة التحالفات بيغ الذخكات العالسية العسلبقة وسيصختيا عمى الأسػاؽ، وكحلظ ضغػط القػػ 
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الاحتكارية في الرشاعات الستقجمة وغياب التػجو الاستخاتيجي لمجخػؿ في تحالفات وششية لسػاجية 

 التحالفات الخارجية وضغػط السشافدة.

  1وتتسثل في ما يمي:التحجيات القانؾنية والتشغيسية:  -05

ة بعس الجوؿ تسشع استيخاد بعس العشاصخ لحساية الرشاعات السحمية، وقج يتصمب الأمخ مػافق -

 الحكػمة عمى العسل أو العسل مع الذخكاء السحمييغ؛

غياب القػانيغ الستعمقة بالعلبمات التجارية، قػانيغ حقػؽ الشذخ، السمكية الفكخية، وحساية بخاءات  -

 الاختخاع في الجولة؛

 يجب مخاعاة الأنطسة البيئية السختمفة؛ -

ساسية، وقج تكػف محطػرة قج تكػف ىشاؾ حاجة إلى تراريح أو تخاخيز لأداء الأنذصة الأ -

 مشتجات معيشة لأسباب سياسية أو ديشية؛

 التعامل مع تذخيعات ومدتججات مشطسة التجارة العالسية. -

تحتاج الذخكة إلى إيجاد تحجيج أفزل السػزعيغ وكيؽية التعامل مع تحجيات التؾزيع:  -00

إلى أكبخ عجد مغ قشػات العذخات مغ سلبسل التػزيع والسػزعيغ والستاجخ السدتقمة لتػصيل السشتج 

 التػزيع السسكشة.

الحاجة لسجسػعة متشػعة مغ الأساليب الفعالة لتعديد السشتج والتػاصل التحجيات التخويجية:  -08

مع عسلبئشا، والحاجة لاستخجاـ وسائل تخويجية متشػعة وعمى سبيل السثاؿ )التمفديػف، الإذاعة، 

ساعية، لػحات، والتدػيق عبخ الياتف ووضع البخيج السباشخ، السجلبت، وسائل الاعلبـ الاجت

السشتج في الأفلبـ( مغ أجل زيادة إقشاع الدبائغ والحخص عمى معخفة السشتج لأكبخ قجر مغ الدبائغ 

 لمسشتج الججيج.
                                                                 

 .22-19، ص ص: مخجع سابقشخوؽ يغسػر وآخخوف،  - 1
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يعتبخ تحجيج الدعخ لمذخكة تحجيا كبيخا تػاجيو الذخكة عشج تصػيخ السشتج الججيج الدعخ:  -03

يغصي التكاليف ويحقق ربح مصمػب وسعخ مقبػؿ بالشدبة وقبل عخضو في الدػؽ لزساف أنو 

 لمدبائغ.

يذكل حاسع لجػ الذخكات في شخح السشتج الججيج في الػقت السشاسب والحؼ يدبب الؾقت:  -04

 غسػض لجػ الذخكات في تحجيج الػقت السشاسب مغ أجل تجشب فذل السشتج الججيج.

 : تحميل الاحتياجات والخغبات لمعسلاءسابعا

السؤسدات في عرخنا الخاىغ تجرؾ أف فيع العسيل يسثل أحج الخكائد الجػىخية لتحقيق أصبحت   

ففي ضل التحػلات التكشػلػجية وتغيخ أنساط الدمػؾ  ،الشجاح والاستجامة في الأسػاؽ التشافدية

الاستيلبكي، لع يعج التخكيد مقترخا عمى تقجيع مشتجات أو خجمات عالية الجػدة فحدب، بل بات 

خورؼ التعسق في تحميل احتياجات ورغبات العسلبء مغ أجل بشاء علبقات شػيمة الأمج مغ الز

 .معيع وتقجيع عخوض ذات ؾيسة مزافة

يعشى تحميل الاحتياجات والخغبات بتحجيج الفجػة بيغ ما يستمكو العسيل حاليا )الػضع الخاىغ(      

لبص رؤػ معسقة تسكغ السؤسدة بيجؼ استخ، وما يتصمع إليو أو يحتاجو )الػضع السخغػب ؼيو(

فإف إدراؾ الفخؽ الجػىخؼ بيغ  علبوة عمى ذلظ ،مغ تصػيخ مشتجات وخجمات مػجية بجقة

بػصفيا تعبيخًا عغ تفزيلبت  (Want) "باعتباره ضخورة أساسية و"الخغبة (Need) ""الاحتياج

فبيشسا  ،فعالة ذات شابع ثقافي أو شخري، يعج عشرخا محػريا في ترسيع استخاتيجيات تدػيؿية

تكػف الاحتياجات محجودة وثابتة ندبيا، تتدع الخغبات بالتشػع والجيشاميكية مسا يفخض عمى 

 .السؤسدات مخاجعة تحميلبتيا بذكل دورؼ 
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بالتالي، يسكغ القػؿ إف تحميل الاحتياجات والخغبات يسثل عسمية استخاتيجية مدتسخة تداىع       

غ القجرة التشافدية لمسؤسدات، وتجعع عسمية اتخاذ القخار في تحديغ تجخبة العسيل، وتعدز م

 التدػيقي القائع عمى بيانات واقعية. 

يعخؼ العسيل عمى أنو "ذلظ الذخز أو الػحجة التشطيسية التي تمعب دورا مفيؾـ العسيل:   -0

محجدا في إتساـ الرفقات أو السعاملبت مع السدػؽ أو أؼ كياف آخخ"، ويعخؼ كحلظ عمى أنو 

ظ الذخز الحؼ يذتخؼ شيئا ما سػاء كاف مغ داخل السؤسدة أو مغ خارجيا يعتبخ عسيلب"، "ذل

 1ويشقدع العسلبء إلى فئتيغ رئيديتيغ ىسا:

وىع الحيغ يفزمػف ويقػمػف بذخاء مشتجات السؤسدة أو الحرػؿ العسلاء الخارجييؽ:  -0-0

 عمى خجماتيا، أؼ أنيع يتمقػف مشيا السخخجات الشيائية.

وىع أولئظ الأفخاد في إدارات وأقداـ السؤسدة الحيغ يتعاممػف مع العسلاء الجاخمييؽ:  -0-8

بعزيع لإنجاز الأعساؿ، حيث تسثل مخخجات كل وحجة مجخلبت لػحجة أخخػ، وعميو فإف كل فخد 

داخل السؤسدة، وعمى الخغع مغ أىسية العسيل الجاخمي، إلا أف الغاية الشيائية تكسغ في تحقيق 

  في خجمة العسيل الخارجي.التسيد 

 الفخؽ بيؽ الاحتياجات والخغبات -8

 ضخورؼ  ىػ ما لإشباع الخغبة ىي الاقترادؼ، السشطػر في إف الحاجةمفيؾـ الحاجة:  -8-0

 :2التالية بالخرائز تتسيد الحاجة اف: الدياسي الاقتراد عمساء ويقػؿ للئنداف،

 وتقجمت ورغباتو، شسػحاتو وتشػعت الإنداف تصػر كمسا وتدداد، تشسػ حيث لمتغيخ: قابميتيا -

 معيذتو؛ أساليب

                                                                 
 .190، ص: 2018، 23، مجمة أبحاث اقترادية، العجد الاستجابة الستفؾقة لحاجات العسلاء ... ضخورة أـ خيارفيخوز بػزوريغ،  - 1
  ، دوف ذكخ الدشة، عمى الخابط الالكتخوني:الاقترادي الحاجة في السشغؾرمحمد محفػظ،  - 2

https://www.alriyadh.com/31671‌, in 20-02-2024 , at: 12:00 

https://www.alriyadh.com/31671
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 والساء كالغحاء الفصخية الإنداف حاجات في الخاصية ىحه تبخز حيث :للإشباع قابميتيا -

 مغ الإنداف تسكغ شخائية، قػة لكشيا محجدة، غيخ الشقػد إلى الحاجة تبقى والكداء، وليحا

 حزارتو وتقجمت تخقت كمسا إلييا حاجتو وتدداد بػاسصتيا، عجيجة حاجات عمى الحرػؿ

 .شسػحاتو واتدعت وتشػعت

 بدمعة عشيا يدتعيس أو بأخخػ  سمعة استبجاؿ مغ الإنداف يتسكغ حيث للاستبجاؿ: قابميتيا -

 .الغخض أو الخجمة نفذ تؤدؼ بجيمة،

 أشياء إلى الحاجة إلى يقػد شيء إلى فالحاجة متكاممة برػرة ببعزيا الحاجات علبقة -

 أخخػ.

 عمى إما امتلبكو في الذخز يخغب الحػ الذيء بأنيا الخغبات تُعخؼمفيؾـ الخغبات:  -8-8

 التجارية الأنذصة تشتج أف فى تتدبب التي الحاجة ىى فالخغبات لاحق، وقت في أو الفػر

 يتع لع إف و حتى سيبقى الفخد أف أؼ اختيارية، فيي الاقتراد، يصمبيا التي الخجمات و السشتجات

 .1لآخخ وقت ومغ لآخخ شخز مغ الخغبات تختمف قج ذلظ، عمى وعلبوة الخغبات ىحه تمبية

 ( السػالي:01يسكغ إبخاز ىحا الفخؽ في الججوؿ رقع ) الفخؽ بيؽ الاحتياجات والخغبات: -8-3

 (: الفخؽ بيؽ الاحتياجات والخغبات58الججوؿ رقؼ )

أسذ 

 السقارنة

 الخغبات الاحتياجات

تذسل الاحتياجات  التعخيف

إلى الستصمبات 

يتع وصف الخغبات 

عمى أنيا الدمع 

                                                                 
 : عمى الخابط الالكتخوني ،Wants ،2018و الخغبات  Needsالسؾضؾع: الفخؽ بيؽ الاحتياجات  السشتجػ العخبي لإدارة السػارد البذخية، 1

https://hrdiscussion.com/hr124853.html, in 22-02-2024, at: 11:00. 

 

https://hrdiscussion.com/hr124853.html


 خصوصيات الابتكار في الخدمات وعوامل النجاح                        :السابع  المحور       
 

53 

الأساسية لمفخد التي 

يجب الػفاء بيا مغ 

أجل البقاء عمى قيج 

 الحياة.

والخجمات التي يخغب 

الفخد في امتلبكيا 

 كجدء مغ ندواتو.

 غيخ محجود محجود  الجؾىخ

ماذا 

 يفعل

شيء يجب الحرػؿ 

 عميو

شيء تخغب في 

 عميوالحرػؿ 

 رغبة ضخورة  يسثل

 غيخ جػىخؼ/أساسي جػىخؼ/أساسي البقاء

قج تبقى ثابتة مع  التغييخ

 مخور الػقت

 قج تتغيخ بسخور الػقت

، Wants الخغبات و Needs الاحتياجات بيؽ الفخؽ : السؾضؾع السشتجػ العخبي لإدارة السػارد البذخية،السرجر: 

 : ، عمى الخابط الالكتخوني2018

https://hrdiscussion.com/hr124853.html, in 22-02-2024, at: 11:00. 

وىي الخرائز أو السػاصفات التي يجب تػافخىا في السشتج أو مفيؾـ احتياجات العسلاء:   -3

مبات الخجمة: وىي الجػانب غيخ الخجمة لتمقى استحدانا مغ قبل العسلبء وتقدع إلى نػعيغ: متص

السمسػسة لذخاء السشتج الحؼ يتػقع العسيل حجوثيا مثل التدميع في الػقت السحجد وحدغ تعامل 

https://hrdiscussion.com/hr124853.html
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البائع معو عشج الذخاء وسيػلة الجفع وما إلى ذلظ، ومتصمبات الدمعة الشيائية: وىي الخرائز 

 1ف يججىا في السشتج أو الخجمةالسمسػسة أو السسيدات أو السػاصفات التي يتػقع السدتيمظ أ

 عمييا يحرل أف يخغب التي فيي والخجمات، السشتجات في شسميا يسكغ احتياجات العسلاء: -4

 : 2إلى تقديسيا يُسكغ وعسػمًا رغباتو، لإشباع الأساس في العسيل

 سبيل عمى ماديًا، السشتج أو الخجمة بجػدة تختبط الخغبات ىحه السادية: العسلاء احتياجات -4-0

 أحج في معيشة استذارية خجمة عمى الحرػؿ أو السصاعع، أحج مغ الػجبات أحج شمب السثاؿ،

 تفزيل أو بالانتساء الذعػر أيزًا تذسل لأنيا الشفدية بالاحتياجات ربصيا ويسكغ السجالات،

 .معيشة تجارية علبمة

 فعشج الذخاء، عسمية وراء عاشفي سبب ىشاؾ يكػف  عشجما تتسثلالشفدية:  الاحتياجات -4-8

 في القيػة إعجاد العسيل بإمكاف يكػف  فقج العاشؽية، الاحتياجات تطيخ السادية الاحتياجات تمبية

 إلى يحتاج لا ىػ فيشا القيػة، كػب لذخب السذيػرة السقاىي أحج إلى الحىاب يفزل لكشو مشدلو

 مكاف في القيػة شخب خلبؿ مغ ؼيو، كامشة نفدية حاجة يذبع أف يخيج لكشيا نفديا ذات في القيػة

 معيشة. بصخيقة أو معيغ

 بالإضافة إلى الاحتياجات الدابقة نجج كحلظ ما يمي:

 السشتجات تكمفة مقجار وىػ والخجمات، السشتجات مغ كل يذسل الدعخ حؿيقةً الدعخ:  -4-3

 للؤسعار يشجحبػف  ما ودائسًا العادؿ، الدعخ يحبػف  بصبعيع والعسلبء. محجد ربح ىامر إليو مزافًا

                                                                 
 ، عمى الخابط الإلكتخوني:2024، متظمبات العسلاءميع أبذ،  -1

https://www.meemapps.com/term/customer-requirements, in 20-02-2024, at: 10:00  

 ، عمى الخابط الالكتخوني:2023، احتياجات العسلاء التي يجب التعخؼ عمييانرائح ريادية،  -2 
https://geek4arab.com/%d8%a7%d8%ad%d8%aa%d9%8a%d8%a7%d8%ac%d8%a7%d8%aa-

%d8%a7%d9%84%d8%b9%d9%85%d9%84%d8%a7%d8%a1-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d9%8a-

%d9%8a%d8%ac%d8%a8-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b9%d8%b1%d9%81-

%d8%b9%d9%84%d9%8a%d9%87/, in 21-02-2024 , at: 21:00.  

https://www.meemapps.com/term/customer-requirements
https://geek4arab.com/%d8%a7%d8%ad%d8%aa%d9%8a%d8%a7%d8%ac%d8%a7%d8%aa-%d8%a7%d9%84%d8%b9%d9%85%d9%84%d8%a7%d8%a1-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d9%8a-%d9%8a%d8%ac%d8%a8-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b9%d8%b1%d9%81-%d8%b9%d9%84%d9%8a%d9%87/
https://geek4arab.com/%d8%a7%d8%ad%d8%aa%d9%8a%d8%a7%d8%ac%d8%a7%d8%aa-%d8%a7%d9%84%d8%b9%d9%85%d9%84%d8%a7%d8%a1-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d9%8a-%d9%8a%d8%ac%d8%a8-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b9%d8%b1%d9%81-%d8%b9%d9%84%d9%8a%d9%87/
https://geek4arab.com/%d8%a7%d8%ad%d8%aa%d9%8a%d8%a7%d8%ac%d8%a7%d8%aa-%d8%a7%d9%84%d8%b9%d9%85%d9%84%d8%a7%d8%a1-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d9%8a-%d9%8a%d8%ac%d8%a8-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b9%d8%b1%d9%81-%d8%b9%d9%84%d9%8a%d9%87/
https://geek4arab.com/%d8%a7%d8%ad%d8%aa%d9%8a%d8%a7%d8%ac%d8%a7%d8%aa-%d8%a7%d9%84%d8%b9%d9%85%d9%84%d8%a7%d8%a1-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d9%8a-%d9%8a%d8%ac%d8%a8-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b9%d8%b1%d9%81-%d8%b9%d9%84%d9%8a%d9%87/
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 الذخاء لقخار الشيائي السُحجد ىي الجػدة أو الؿيسة فإف شيء كل مغ الخغع عمى لكغ السشخفزة،

 .مشيع لكثيخ

 فعمى مذاكميع، وتحل رغباتيع تمبي التي السيدات عغ العسلبء يبحث ما دائسًاالسيدات:  -4-4

 مغ مختمفة مجسػعة لتشاسب والخجمات السشتجات مغ مجسػعة إتاحة والذخكات التجارية السحلبت

 يؤدؼ مشتج أو معيغ حجع عمى الحرػؿ يخيجوف  قج مختمفة رغبات لجييع فالعسلبء العسلبء،

 مختمفة أحجامًا وأيزًا مختمفة، أنساط مجسػعة تػفيخ السلببذ محل يحتاج كسا. معيشة بػضائف

 .لمسلببذ

 السشتجات شخاء عشج الحاضخة العسيل احتياجات مغ الجػدةوالخجمة:  السشتج جؾدة -4-5

 فالعسلبء وثيقًا، بالدعخ ارتباشًا الجػدة وتختبط الجػدة، مغ معيغ مدتػػ  العسلبء يتػقع والخجمات،

 أعمى سعخًا يجفعػف  الحيغ بيشسا الجػدة، مغ أقل مدتػػ  يتػقعػف  مشخفزة أسعارًا يجفعػف  الحؼ

  مُسكشة. جػدة أعمى عمى الحرػؿ يخيجوف 

 الأمثل؛ بالذكل لػضيفتو السشتج أو الخجمة وتقجيع أداء 

 السصػؿ؛ للبستخجاـ والسشتج الخجمة صلبحية مجػ في والسػثػؾية الستانة 

 والتغميف؛ الترسيع حيث مغ الجساليات 

 لمعسلبء؛ والخجمة السشتج يقجميا التي الإضاؼية الخرائز 

 1الػيار قصع وتػفخ لمريانة، السشتج قابمية. 

 استعجاد عمى يكػنػف  الحالة ىحه وفي راحتيع، عغ العسلبء يبحث ما دائسًاالعسلاء:  راحة -4-6

 السشتجات عمى الحرػؿ وسخعة بديػلة الخاحة ىحه تتعمق كحلظ ذلظ، مقابل الساؿ مغ السديج لجفع
                                                                 

 ، عمى الخابط الالكتخوني:2023، ت العسلاء التي يجب التعخؼ عمييااحتياجانرائح ريادية،  - 1
https://geek4arab.com/%d8%a7%d8%ad%d8%aa%d9%8a%d8%a7%d8%ac%d8%a7%d8%aa-

%d8%a7%d9%84%d8%b9%d9%85%d9%84%d8%a7%d8%a1-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d9%8a-

%d9%8a%d8%ac%d8%a8-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b9%d8%b1%d9%81-

%d8%b9%d9%84%d9%8a%d9%87/, in 21-02-2024 , at: 21:00.  

https://geek4arab.com/%d8%a7%d8%ad%d8%aa%d9%8a%d8%a7%d8%ac%d8%a7%d8%aa-%d8%a7%d9%84%d8%b9%d9%85%d9%84%d8%a7%d8%a1-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d9%8a-%d9%8a%d8%ac%d8%a8-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b9%d8%b1%d9%81-%d8%b9%d9%84%d9%8a%d9%87/
https://geek4arab.com/%d8%a7%d8%ad%d8%aa%d9%8a%d8%a7%d8%ac%d8%a7%d8%aa-%d8%a7%d9%84%d8%b9%d9%85%d9%84%d8%a7%d8%a1-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d9%8a-%d9%8a%d8%ac%d8%a8-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b9%d8%b1%d9%81-%d8%b9%d9%84%d9%8a%d9%87/
https://geek4arab.com/%d8%a7%d8%ad%d8%aa%d9%8a%d8%a7%d8%ac%d8%a7%d8%aa-%d8%a7%d9%84%d8%b9%d9%85%d9%84%d8%a7%d8%a1-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d9%8a-%d9%8a%d8%ac%d8%a8-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b9%d8%b1%d9%81-%d8%b9%d9%84%d9%8a%d9%87/
https://geek4arab.com/%d8%a7%d8%ad%d8%aa%d9%8a%d8%a7%d8%ac%d8%a7%d8%aa-%d8%a7%d9%84%d8%b9%d9%85%d9%84%d8%a7%d8%a1-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d9%8a-%d9%8a%d8%ac%d8%a8-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b9%d8%b1%d9%81-%d8%b9%d9%84%d9%8a%d9%87/
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 الإلكتخونية، الستاجخ إلى ويتحػلػف  التقميجية الستاجخ مغ الذخاء يتخكػف  فتججىع والخجمات،

 .ذلظ إلى وما التػصيل تكاليف مغ أكثخ ويجفعػف 

 أو الأسعار، تغييخ عشج إليو يحتاجػف  ما وىحا دائسًا، الذفاؼية يحبػف  العسلبءالذفافية:  -4-7

 أف يُسكغ أحج فلب بالاستغلبؿ، يذعخوف  عشجما حاجاتيع عغ الجفاع في ويبجؤوف  السشتجات، جػدة

 عسيمو بحاجات التشبؤ السبيعات رجل فعمى السذتخيغ، باقي عغ تسيده بأنيا يحذ شخكة مع يتعامل

 البيانات وتقجيع إلييع الاستساع يخيجوف  فقط أنيع وسيجج العسيل، مكاف نفدو وضع خلبؿ مغ

 العلبمات أصبحت والآف وأحجاميا، السشتجات، مكػنات الذفاؼية تذسل كحلظ، ليع الرحيحة

 مػاقعيع عمى والسخاجعات التقييسات خلبؿ مغ التجارية العلبمة تعدز والذخكات التجارية

 .الإلكتخونية

 ليدػا أنيع معخفة ويخيجوف  بالساؿ، الأمخ يتعمق عشجما متحفطػف  العسلبءالسخاطخ:  تقميل -4-8

 خاصية تفعيل والستاجخ الذخكات عمى السيع مغ لحلظ أمػاليع، أو وقتيع خدارة لخصخ عخضة

 .الكاؼية الزسانات وتقجيع السشتجات إرجاع

 تتسثل مرادر جسع السعمػمات في  مرادر جسع السعمؾمات عؽ احتياجات العسلاء:  -5

  1الشقاط التالية:

 في تأممت ما إذا السعمػمات، جسع في ىاـ مرجر نفدظ أنت تكػف  قجالحاتي:  التأمل -5-0

 وشخيقة عسلبئظ عغ تعمسيا يسكشظ كثيخة أمػر عمى ستقف الذخاء، لقخار اتخاذؾ كيؽية وفي نفدظ

 .تفكيخىع

                                                                 
 ، عمى الخابط الإلكتخوني:2024، دراسة احتياجات العسلاءحسج، ػػمؤمغ م - 1

https://salesbelaraby.wordpress.com/2023/03/12/%D8%AF%D8%B1%D8%A7%D8%B3%D8%A9-

%D8%A7%D8%AD%D8%AA%D9%8A%D8%A7%D8%AC%D8%A7%D8%AA-

%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%A1-%D8%AF%D9%84%D9%8A%D9%84-

%D8%B4%D8%A7%D9%85%D9%84-%D9%84%D9%84%D9%85/, in 25-02-2024, at: 14:00. 

https://salesbelaraby.wordpress.com/2023/03/12/%D8%AF%D8%B1%D8%A7%D8%B3%D8%A9-%D8%A7%D8%AD%D8%AA%D9%8A%D8%A7%D8%AC%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%A1-%D8%AF%D9%84%D9%8A%D9%84-%D8%B4%D8%A7%D9%85%D9%84-%D9%84%D9%84%D9%85/
https://salesbelaraby.wordpress.com/2023/03/12/%D8%AF%D8%B1%D8%A7%D8%B3%D8%A9-%D8%A7%D8%AD%D8%AA%D9%8A%D8%A7%D8%AC%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%A1-%D8%AF%D9%84%D9%8A%D9%84-%D8%B4%D8%A7%D9%85%D9%84-%D9%84%D9%84%D9%85/
https://salesbelaraby.wordpress.com/2023/03/12/%D8%AF%D8%B1%D8%A7%D8%B3%D8%A9-%D8%A7%D8%AD%D8%AA%D9%8A%D8%A7%D8%AC%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%A1-%D8%AF%D9%84%D9%8A%D9%84-%D8%B4%D8%A7%D9%85%D9%84-%D9%84%D9%84%D9%85/
https://salesbelaraby.wordpress.com/2023/03/12/%D8%AF%D8%B1%D8%A7%D8%B3%D8%A9-%D8%A7%D8%AD%D8%AA%D9%8A%D8%A7%D8%AC%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%A1-%D8%AF%D9%84%D9%8A%D9%84-%D8%B4%D8%A7%D9%85%D9%84-%D9%84%D9%84%D9%85/
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 في الدبب وما عسيلب؟، كشت ما إذا السشتج ىحا سأشتخؼ  ىل سؤاؿ، واسأؿ العسيل مكاف نفدظ ضع

 أو تعجيلبت أؼ ىشاؾ وىل لي؟، جحابا ليكػف  العخض يحتاجو الحؼ وما الخفس؟، أو القبػؿ قخار

 .العسيل؟ مذكمة حل عمى وقجرة إقشاعا أكثخ لتكػف  الخجمة تحتاجيا تحديشات

 ولا بيا يقػمػف  لا السشتجات مصػرؼ  أو مدػقي مغ كثيخا أف إلا الأمخ بداشة مغ الخغع عمى

 .!إلييا يمتفتػف 

 لجيظ، التدػيق أو السبيعات فخيق ىػ الأمخ بحلظ يقػـ مغ خيخ: .العسلاء سمؾؾ ملاحغة -5-8

 السثالي، العسيل ممف لإعجاد Focus Group بػ يُدسى ما تكػيغ أىسية عغ قبل مغ ذكخت فقج

 .قائسة الفخيق ذلظ إلى الحاجة زالت وما

 وسمػكيع العسلبء بجراسة لمفخيق السجاؿ وافدح الحىشي، لمعرف جمدات أو عسل، ورش نطِّع

 العسلبء اختيارات عغ ترػر وضع مغ ستتسكغ ومشيا ،(والفاشمة الشاجحة) تجاربيع عغ والحجيث

 .والسلبحطات الخبخات خلبؿ مغ واحتياجاتيع

 بأف أنرحظ ولكغ مباشخ، بذكل وسؤاليع العسلبء مقابمة إلى تحتاج قجالعسلاء:  مقابمة -5-3

احتياجاتيع؟،  عغ مؤشخا تكػف  أف يسكغ التي الأسئمة أىع عمى تحتػؼ  السقابمة قبل استبانة تُعج

 الفشية. وتفاصيمو السشتج وشبيعة الرشاعة باختلبؼ الأسئمة ستختمف

 احتياجات بخرػص لمسعمػمات جيج مرجر مشافدػؾ يكػف  قجالسشافديؽ:  دراسة -5-4

 وما العسلبء تفزيلبت معخفة عمييع الإؾباؿ حالات ودراسة تتبعيع خلبؿ مغ يسكشظ العسلبء،

 .أكثخ يشاسبيع
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 يجسع بيا، خاص مجتسع وليا إلا خجمة أو اليػـ مشتج مغ ماالاجتساعي:  التؾاصل مؾاقع -5-5

 فييا، آرائيع ويعخضػف  خبخاتيع يشقمػف  دائع بذكل وتججىع فييا، الخبخات وأصحاب بيا السيتسيغ

 .السجتسعي التدػيق مقاؿ في السجتسعات بتمظ الاىتساـ ضخورة بيَّشت وقج

 السشتجات مغ لكثيخ رائعة مخاجعات فييا ستجج أيزا Reddit أو Quora مثل مشرات

 بالآراء خربة مشرات Facebookو Twitter أف ستجج العخبي مجتسعشا في وبالصبع والخجمات،

 والاحتياجات.

 الأفكار السيسة في تحديؽ خجمة العسلاء:   -6

إف الأفكار السيسة في تحديغ خجمة العسلبء تشاقر الاتجاىات والسػاضع التي يسكغ أف تعسل 

عمى تصػيخىا لتحديغ خجمة العسلبء السقجمة مغ شخكتظ، قج يطغ البعس أف خجمة العسلبء ىي 

 :1ػرة آلية وىع بلب شظ عمى خصأ ومشيا نجج ما يميابتدامة، ثع بزعة كمسات تخخج بر

تػاصل مع العسلبء مغ خلبؿ الاستساع ليع، عميظ أف تعخؼ ماذا يخيجوف مشظ وكيف يسكشظ أف  -

 تحدغ مغ خجمتظ في السدتقبل؛

مغ أجل تقجيع خجمة العسلبء الفعالة ىي وضع العسيل أولا، وتمظ القاعجة تذسل الارتقاء بسدتػػ  -

والسشتجات السقجمة لتقابل تػقعات العسيل، كسا تذسل محاولة فيع رغبات العسلبء الخجمات 

ومحاولة تقجيسيا عمى الػجو الأمثل، شبعا وضع العسلبء أولا يتصمب بحؿ الكثيخ مغ الجيج حتى 

 يسكشظ أف تػصل رسالتظ إلييع؛

                                                                 
 ، عمى الخابط الالكتخوني:2023، احتياجات العسلاء التي يجب التعخؼ عمييانرائح ريادية،  - 1

https://geek4arab.com/%d8%a7%d8%ad%d8%aa%d9%8a%d8%a7%d8%ac%d8%a7%d8%aa-

%d8%a7%d9%84%d8%b9%d9%85%d9%84%d8%a7%d8%a1-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d9%8a-

%d9%8a%d8%ac%d8%a8-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b9%d8%b1%d9%81-

%d8%b9%d9%84%d9%8a%d9%87/, in 21-02-2024 , at: 21:00.  

 

https://geek4arab.com/%d8%a7%d8%ad%d8%aa%d9%8a%d8%a7%d8%ac%d8%a7%d8%aa-%d8%a7%d9%84%d8%b9%d9%85%d9%84%d8%a7%d8%a1-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d9%8a-%d9%8a%d8%ac%d8%a8-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b9%d8%b1%d9%81-%d8%b9%d9%84%d9%8a%d9%87/
https://geek4arab.com/%d8%a7%d8%ad%d8%aa%d9%8a%d8%a7%d8%ac%d8%a7%d8%aa-%d8%a7%d9%84%d8%b9%d9%85%d9%84%d8%a7%d8%a1-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d9%8a-%d9%8a%d8%ac%d8%a8-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b9%d8%b1%d9%81-%d8%b9%d9%84%d9%8a%d9%87/
https://geek4arab.com/%d8%a7%d8%ad%d8%aa%d9%8a%d8%a7%d8%ac%d8%a7%d8%aa-%d8%a7%d9%84%d8%b9%d9%85%d9%84%d8%a7%d8%a1-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d9%8a-%d9%8a%d8%ac%d8%a8-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b9%d8%b1%d9%81-%d8%b9%d9%84%d9%8a%d9%87/
https://geek4arab.com/%d8%a7%d8%ad%d8%aa%d9%8a%d8%a7%d8%ac%d8%a7%d8%aa-%d8%a7%d9%84%d8%b9%d9%85%d9%84%d8%a7%d8%a1-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d9%8a-%d9%8a%d8%ac%d8%a8-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b9%d8%b1%d9%81-%d8%b9%d9%84%d9%8a%d9%87/
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الشقػد وادخاليا في خجمة عسلبء ىي محاولة بشاء علبقة شػيمة الأمج، ولا تشتيي بسجخد استلبـ  -

خدانة الذخكة وعميظ أف تسج يج العػف والسداعجة لمعسيل بعج أف تتع عسمية البيع وأف تتأكج أف 

 العسيل راض بسا ابتاعو مشظ وأنظ ما زلت تخغب في إرضاءه حتى الشياية؛

اعخؼ شخكتظ جيجا وأعخؼ نقاط الزعف لجيظ واعسل عمى إصلبحيا وإذا تدببت إحجاىا في  -

 ما لعسلبئظ فتبيغ ليع أنظ تعسل جاىجا لتلبفي حجوث السذكلبت مججدا وحاوؿ تعػيزيع؛مذكمة 

كغ فخيجا في تقجيخ العسلبء، وقجـ خجمات استثشائية كمسا سشحت الفخصة عمى سبيل السثاؿ  -

 اسسح لمعسلبء بإرجاع السشتجات واستبجاليا ودوف أف تصمب مشيع إبجاء الأسباب؛

بالمػـ عمى السػضفيغ، ولا تقػـ بتػبيخيع أماـ العسلبء بل قع بتحميل  عشج حجوث السذاكل لا تمقي -

السػقف والاعتحار وتعػيس العسلبء برػرة لائقة وىادئة، لأف السػضف الغاضب قج يحاوؿ في 

السخات القادمة أف يحل السذكمة بصخيقتو، وىحا بدبب السديج مغ السذكلبت وقج تخخج الأمػر عغ 

درع الإيجابية والتفاني وتحسل السدؤولية في السػضفيغ فإنظ تجشي السديج الديصخة، كحلظ عشجما ت

 مغ الخبح عمى السجػ الصػيل؛

 خجمة العسلبء الجيجة لا تعسل وحجىا، ولا بج أف يجعسيا مشتج جيج لحا فعميظ بزساف الجػدة؛ -

بظ عشج حجوث تعامل مباشخ مع العسلبء أعصيع اسسظ ورقع ىاتفظ وأعخض عمييع أف يترمػا  -

 عشج الزخورة.

يةتحميل الاتجاىات الدؾقية والتكشؾلؾج: ثامشا            

في ضل بيئة الأعساؿ السعاصخة التي تتدع بدخعة التغيخ وعجـ اليقيغ، أصبح مغ الزخورؼ عمى 

فالتغيخات في ، السؤسدات متابعة وتحميل الاتجاىات الدػؾية والتكشػلػجية بذكل مشيجي واستباقي

تفزيلبت العسلبء، تصػر نساذج الأعساؿ، الابتكارات التقشية الستدارعة لع تعج مجخد مؤثخات 
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خارجية، بل تحػلت إلى عػامل استخاتيجية تؤثخ بذكل مباشخ في قخارات الاستثسار والتخصيط 

 .والتدػيق

القخار مغ استذخاؼ ييجؼ تحميل الاتجاىات الدػؾية والتكشػلػجية إلى تسكيغ متخحؼ       

ويذسل ىحا التحميل دراسة أنساط الاستيلبؾ،  ،السدتقبل وفيع التحػلات السؤثخة في البيئة الخارجية

سمػؾ السشافديغ، التغيخات الجيسػغخاؼية، إلى جانب تتبع التصػرات التقشية الحجيثة مثل الحكاء 

ىحا التحميل أداة حيػية لخسع ويعتبخ  ،الاصصشاعي، التكشػلػجيا السالية، الحػسبة الدحابية

 الاستخاتيجيات وتحقيق التكيف السدتجاـ مع بيئة متغيخة باستسخار، مسا يعدز مغ فخص الابتكار 

 .والتسيد في الدػؽ 

 مفيؾـ الدؾؽ:   -0

 مغ وغيخىا والخجمات الدمع لتبادؿ والبائعػف  السذتخوف  ؼيو يمتقي الحؼ السكاف ىػ

 وقج دولة، او مقاشعة او ولاية او مجيشة في الصخفيغ كلب يمتقي أف ويسكغ الرمة، ذات السعمػمات

 مدايا مقابل مذتخٍ  إلى خجمة أو مشتجاً  يبيع( البائع) الصخفيغ وأحج افتخاضياً؛ أو مادياً  الدػؽ  يكػف 

 وأسعار ؾيسة وتدتشج الدػؽ، في واحج ومذتخؼ  بائع مغ أكثخ يػجج الأوقات معطع وفي مالية،

 السذتخيغ جسيع مغ مجسػعة ىػ فالدػؽ  الدػؽ، في والصمب العخض قانػف  عمى والخجمة السشتج

 .1والخجمات لمسشتجات والسحتسميغ الفعمييغ

 مفيؾـ اتجاىات الدؾؽ:   -8

 اتجاىات تحميل خلبؿ مغ الدػؽ، ؼيو يتحخؾ الحؼ العاـ الاتجاه إلى الدػؽ  اتجاىات تذيخ

 ترشيف يسكغ معيغ، أصل أو سيع ؼيو يتحخؾ الحؼ الاتجاه تحجيج لمستجاوليغ يسكغ الدػؽ،

                                                                 
 ، عمى الخابط الإلكتخوني:2021، الدؾؽ وانؾاع الأسؾاؽ وانؾاع ليكل الدؾؽ تعخيف محمد الخصاب،  - 1

https://www.business4lions.com/%D8%A7%D9%84%D8%B3%D9%88%D9%82/, in 28-02-2024, at: 14 :00 

https://www.business4lions.com/%D8%A7%D9%84%D8%B3%D9%88%D9%82/
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 الاتجاه الجانبي، والاتجاه اليبػشي، والاتجاه الرعػدؼ، الاتجاه: فئات ثلبث إلى الدػؽ  اتجاىات

 الدػؽ  يتحخؾ عشجما ىػ اليبػشي والاتجاه صاعج، اتجاه في الدػؽ  يتحخؾ عشجما ىػ الرعػدؼ

 1أفؿيا الدػؽ  يتحخؾ عشجما ىػ الجانبي والاتجاه ىبػشي، اتجاه في

 الأسعار تذيج عشجما الفشي، التحميل في الػقت مخور مع الأصل سعخ اتجاه ىػ الدػؽ  اتجاه

 يذار والحؼ صعػدؼ، اتجاه في إنيا يقاؿ الأعمى، والانخفاضات الأعمى الارتفاعات مغ سمدمة

 مغ تعاني عشجما ىبػشي اتجاه في الأسعار إف يقاؿ السقابل في الراعجة، الدػؽ  باسع غالبًا إليو

 تداعج اليابصة، الدػؽ  باسع والسعخوفة ثابت، بذكل مشخفزة مدتػيات وأدنى مشخفزة ارتفاعات

 2عمييا. التخكيد يسكشيع التي الدػؽ  في السحتسمة التحػلات تحجيج في الستجاوليغ الدػؽ  اتجاىات

 العؾامل السؤثخة عمى اتجاىات الدؾؽ:  -3

 3الدػؽ: اتجاىات وزخع اتجاه عمى تؤثخ التي الخئيدية العػامل مغ العجيج ىشاؾ

 يدبب التذاؤـ أف حيغ في الأعمى، إلى الأسعار يجفع التفاؤؿ :السدتثسخيؽ معشؾيات -3-0

 العخض الاتجاه، انعكاسات إشارات لتحجيج السعشػيات مؤشخات الستجاولػف  يخاقب. الانخفاضات

 وفي. صعػدؼ اتجاه إلى ذلظ يؤدؼ البائعيغ، مغ أكثخ السذتخيغ عجد يكػف  عشجما: الصمب مقابل

 ـيسشة في التغييخات ىحه مخاؾبة تتع ىبػشية، اتجاىات يػلج السعاكذ الػضع فإف نفدو، الػقت

  السدتقبمية. بالتحخكات لمتشبؤ كثب عغ الدػؽ  قػتي إحجػ

                                                                 
 ، عمى الخابط الإلكتخوني: 2023، اتجاىات الدؾؽ: اكتذاؼ اتجاىات الدؾؽ مؽ خلاؿ تحميل الكيسة الدؾقية الظؾيمةفاستخ كابيتاؿ،  -1

https://fastercapital.com/arabpreneur, in 28-02-2024, at: 9:45.  
2
 - Fitri Wulandari, What is a market trend?, 2024, on the website: 

https://capital.com/market-trend-definition, in 28-02-2024, at: 20:00 
3
-  Alejandro Arrieche Rosas, Market Trend, 2023, on the website 

https://www.techopedia.com/definition/market-trend, in 28-02-2024, at: 20:35 

https://fastercapital.com/arabpreneur
https://capital.com/market-trend-definition
https://www.techopedia.com/definition/market-trend
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 تأثيخ ليا الفائجة وأسعار الذخكات وأرباح الاقترادؼ الشسػ مثل الستغيخات :الأساسيات -3-8

 الخكػد أف الاقتراديػف  تػقع إذا الأصػؿ، وتقييسات لمسدتثسخ الاقترادية التػقعات عمى كبيخ

 إذا نفدو، الػقت وفي اليبػشي، الاتجاه بجاية إلى ذلظ يؤدؼ فقج الحجوث، وشظ عمى الاقترادؼ

 التكاليف يقمل أف شأنو مغ ىحا لأف إيجابية، العامة السعشػيات تربح فقج الفائجة، أسعار انخفزت

 .السدتيمظ ثقة مدتػيات زيادة ويحفد لمذخكات السالية

 الشذاط عمى التشطيسية والمػائح الشقجية والدياسة السالي التحفيد يؤثخ :الحكؾمية الدياسة -3-3

 ما وغالبًا الأصػؿ ؾيع زيادة عمى التػسعية الشقجية الدياسة تعسل الأصػؿ، وأسعار الاقترادؼ

 تقمل أف يسكغ الرارمة التشطيسية القػاعج أف حيغ في الدػؽ، في صعػدية اتجاىات إلى تؤدؼ

  .الستزخرة الذخكات جسيع ؾيسة مغ كبيخ بذكل

 والزجيج والجذع الخػؼ في الستسثمة الإندانية السذاعخ تذكل :الدؾؽ  سيكؾلؾجية -3-4

 2021 لعاـ ،quot& بجشػف  يدسى ما خلبؿ ذلظ تجمى وقج الاتجاىات، وزخع الجساعي السداج

 AMC Entertainmentو GameStop مثل الستعثخة الذخكات أسيع السدتثسخوف  فزل عشجما

 .أسيسيع أسعار في كبيخ صعػدؼ اتجاه في وتدببػا

 أىسية تحميل اتجاىات الدؾؽ:   -4

 إلى تسيل وىي السدتيمكيغ، واحتياجات وأذواؽ رغبات عمى كبيخ بذكل الدػؽ  اتجاىات تعتسج

 التغييخات ىحه عمى التعخؼ فإف عسمظ، يقػد ما دائسًا السدتيمظ لأف نطخًا الػقت بسخور التغييخ

 مشتجظ أف مغ التأكج في يداعج أف يسكغ حيث عسمظ، لاستخاتيجية السجػ شػيل الشجاح يبخز

 العسلبء. شمب مع يتػافق العاـ عسمظ ونسػذج وخجمتظ
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 تغييخ أو الجيسػغخاؼية الاتجاىات بذأف بو الؿياـ يسكشظ الحؼ الكثيخ وجػد عجـ مغ الخغع عمى

 السيدة ىي ىحه القػػ  ىحه لسثل السشاسب الػقت في الاستجابة ضساف يسكشظ أنو إلا العسلبء، أذواؽ

 .1لعسمظ الدػؽ  اتجاىات تحميل يجمبيا التي الخئيدية

تعج مخحمة التقجيع الشيائي لمسشتجات الججيجة التي يتع تصبيقيا في عجد محجد مغ أسػاقيا      

 السدتيجفة التتػيج الشيائي لسخاحل التصػيخ التي تع اتباعيا مغ قبل السؤسدات السعشية.

 : تظؾيخ واختبار الخجمات الججيجةتاسعا

لتغيخ أنساط الاستيلبؾ، وتدايج تػقعات العسلبء، يذيج قصاع الخجمات تصػرا متدارعا نتيجة       

وفي ىحا الدياؽ أصبح تصػيخ  ،وتشامي السشافدة، إلى جانب التحػلات التكشػلػجية السدتسخة

واختبار الخجمات الججيجة مغ السحاور الأساسية التي تدتشج إلييا السؤسدات لتحقيق الابتكار 

اء بالخجمات التقميجية كاؼيًا، بل بات الابتكار في فمع يعج الاكتف ،والاستجابة لستصمبات الدػؽ 

 .ترسيع وتقجيع خجمات متسيدة ىػ ما يسيد السؤسدات الخائجة عغ غيخىا

إلى عسمية  (New Service Development - NSD) يذيخ تصػيخ الخجمات الججيجة      

خجمة ؼيعج مخحمة حاسسة أما اختبار ال مشيجية تبجأ مغ تػليج الأفكار وتسخ بسخاحل ترسيع الخجمة،

قبل الإشلبؽ الفعمي، حيث تؿيّع العشاصخ الأساسية لمخجمة مثل الأداء، الؿيسة السجركة، سيػلة 

ويتصمب ىحا الاختبار  ،باستخجاـ أساليب كسية ونػعية، الاستخجاـ، مجػ رضا العسلبء السحتسميغ

)مثل اختبار الدػؽ التجخيبي(، مخاعاة عجة جػانب، مغ أىسيا إعجاد بيئة تجخيبية تحاكي الػاقع 

 .وجسع التغحية الخاجعة مغ السدتخجميغ، وتحميميا لتحجيج نقاط القػة والقرػر

                                                                 
 ، عمى الخابط الالكتخوني:2020، كذف اتجاىات الدؾؽ لبشاء استخاتيجية أعساؿ مدتجامةماتيذ لمتدػيق الالكتخوني،  - 1

https://matissedm.com/ar, in 28-02-2024, at: 15:05 

https://matissedm.com/ar
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لحا فإف تصػيخ واختبار الخجمات الججيجة لا يعج نذاشا تقشيا فحدب، بل يسثل جيجا       

ع فيع عسيق لدمػؾ ا متعجد الأبعاد، يتقاشع ؼيو التدػيق مع إدارة الجػدة، والابتكار مياستخاتيج

وتكسغ أىسيتو الأكاديسية في كػنو مجالا ثخيا بالجراسات والشساذج، يسكغ الصلبب  السدتيمظ

 .والباحثيغ مغ استكذاؼ الأساليب السبتكخة لتقجيع الؿيسة وتحقيق التسيد في بيئات خجمية متشػعة

 اختبار السشتجات: -0

مخاحل الإنتاج داخل السرشع مغ خلبؿ متابعة عسمية اختبار السشتج يسكغ أف تشفح في إف          

العسمية الإنتاجية وفقاً لمسخاحل التي تسخ بيا وكحلظ يسكغ أف تشفح بعج الانتياء مغ عسمية الإنتاج 

مغ خلبؿ سحب عيشات تع فحريا والتأكج مغ مصابقتيا لمسػاصفات قبل تقجيع السشتج إلى الدػؽ 

وحل السذاكل لأف عجـ معالجتيا سػؼ يجعل السشتج يػاجو وإجخاء التحديشات والتعجيلبت السشاسبة 

مذاكل تدػيؿية كبيخة وقج تقػـ السشطسات باختيار مشتج حالي ثع إجخاء بعس التعجيلبت عميو 

لتحجيج مجػ نجاح العامميغ في تحجيج شبيعة التعجيلبت السصمػبة مغ خلبؿ استصلبع آراء 

 .تخحات أخخػ السدتيمكيغ حػؿ ىحه التعجيلبت وىل لجييع مق

إف السشطسات تجرؾ بأف عسمية التصػيخ وتعجيل وتقجيع مشتجات ججيجة ومتابعتيا واختبارىا مغ 

   .العسميات السدتسخة ما داـ ىشالظ تغييخ مدتسخ في عػامل البيئة الخارجية والجاخمية لمسشطسة

البيئية للبختبار تختمف إف عسميات وإجخاءات اختبار السشتج والأدوات السدتخجمة وتييئة الطخوؼ 

مغ مشتج إلى آخخ حدب شبيعة السشتج والأىجاؼ التي صسع لأجميا والسدتيجفيغ ؼيو، ومعاييخ 

وفي نفذ الػقت فإف كل شخكة إنتاجية أو تدػيؿية أو خجمية  ،الجػدة وغيخىا مغ العػامل السؤثخة

والسقتخحات التي يحرمػف  لجييا جيات مدؤولة عغ عسمية الاختبار ومتابعة الخصػات والسعمػمات

عمييا مغ السدؤوليغ بذكل مباشخ عغ الاختبار ومغ الإجابات مغ خلبؿ الاستبياف والسقابلبت 
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السباشخة مع أفخاد العيشة السختارة لمسعمػمات والسقتخحات التي تخفع بذكل نيائي للئدارة والتي ليا 

 .السشتج أو اعتساده كسا ىػ عميوالجور الأساسي والفعاؿ في إجخاء التعجيلبت السشاسبة عمى 

إف الأفخاد الحيغ يذاركػف في اختبار السشتج )عمى الأخز في مجاؿ الأمخاض أو القزايا التي 

تعتبخ شخرية( يستمكػف حرانة قانػنية حػؿ السعمػمات التي يقجمػنيا إلى القائسيغ عمى الاختبار 

فراح عغ كل ما يذعخوف بو وما أحدػه مسا يػفخ بيئة نفدية مشاسبة تذجع أفخاد العيشة عمى الإ

 .خلبؿ عسمية اختبار السشتج

تتع معالجة البيانات التي تع الحرػؿ عمييا بذكل متكامل مغ خلبؿ استخجاـ الشساذج الإحرائية 

والخياضية والأساليب الػصؽية لمحرػؿ عمى نتائج دؾيقة يتع اعتسادىا في تحديغ وتصػيخ 

 .1السشتج

  السشتج أىجاؼ عسمية اختبار  -8

يتع اختبار السشتج قبل تقجيسو إلى الدػؽ بذكل نيائي مغ قبل إدارة الإنتاج والعامميغ عمى مصابقة 

الجػدة والسػاصفات الؿياسية في السشتج، وكحلظ يتع اختباره في الدػؽ عمى عيشة مغ الدبائغ وتقػـ 

التصػيخ والتحديغ وتقجيع مشتجات السشطسات الإنتاجية والتدػيؿية بإعادة اختبار السشتج مغ أجل 

، وؼيسا يمي نحكخ ججيجة واستخجاـ السرادر السالية والبذخية والتقشية واليشجسية بذكل كفؤ وفعاؿ

 2أىجاؼ عسمية اختبار السشتج كسا يمي:

تحجيج السػاصفات الشػعية لمسشتج بذكميا الشيائي ومغ ثع تقجيسو لمدػؽ بالذكل الحؼ يتصابق  -

 ؛السدتيجفيغوحاجات ورغبات 

                                                                 
 ، عمى الخابط الالكتخوني: 2023، مػخاحػل عسميػة اختػبار السػشتػجمحسػد جاسع الرسيجعي ، رديشة عثساف يػسف،  -1

https://almerja.net/reading.php?idm=204781, in 28-03-2024, at: 11:00  
 ، عمى الخابط الالكتخوني: 2023، أىػجاؼ عسميػة اخػتبار السشتػجمحسػد جاسع الرسيجعي ، رديشة عثساف يػسف،  - 2

https://almerja.net/reading.php?idm=204781, in 28-03-2024, at: 11:00. 

https://almerja.net/reading.php?idm=204781
https://almerja.net/reading.php?idm=204781
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إجخاء التعجيلبت السشاسبة مغ خلبؿ إضافة خرائز وشصب خرائز وترحيح الانحخاؼ  -

 ؛لتقميل الفجػة بيغ ما يخغب الدبائغ وجػدة السشتج السقجـ

تصػيخ مػاصفات السشتج بسا يشدجع وحاجات ورغبات السدتيمكيغ وتحديغ أداءه وزيادة السشافع  -

 ؛التي يحرل عمييا السدتيمكيغ

تكاليف الإنتاج والتدػيق مغ خلبؿ تقجيع مشتجات تحطى بخضا الدبائغ وكحلظ مغ اختيار  تقميل -

الاختبار الجيج لمسػاد الجاخمة في عسمية الإنتاج بذكل يحقق مدتػػ الجػدة السصمػب ويديل عسل 

 ؛إدارة التدػيق وتشفيح الأنذصة التدػيؿية بكفاءة عالية

 ؛اً عمى السشتجات السشافدة ويحقق التسيد السصمػبجعل السشتج الحؼ تقجمو السشطسة متفػق -

تحديغ أداء السشتج بذكل مدتسخ لكي تتسكغ السشطسة مغ تقجيع مشتجات تمبي وتشدجع مع تصػر  -

 ؛حاجات ورغبات وأذواؽ السدتيمكيغ بسخور الػقت

 ؛مخاؾبة مدتػيات التيجيج السحتسمة التي قج يتعخض ليا السشتج -

ة حػؿ السشتج والسدتيمظ وعػامل الإنتاج مسا يديل عسمية اتخاذ تػفخ معمػمات دؾيقة وفعال -

 ؛القخارات

 .تداعج عمى تعخيف الفخص الدػؾية واختيار السشاسب مشيا للؤىجاؼ -

 ؛تداعج الإدارة عمى تػقع ما سػؼ يكػف عميو السدتقبل ورسع الخصط السدتقبمية بػضػح أكثخ -

 ؛تداعج عمى الابتكار والتصػيخ والإبجاع -

 ؛شبيعة التقشيات الستػفخة وما ىػ السشتج الحؼ سػؼ يتع إنتاجو استشاداً ليحه التقشياتتحجيج  -

 ؛تحجيج مجػ تأثيخ تقادـ السشتج عمى جػدة ودورة حياتو -

تحجيج أثخ الدياسة الدعخية ضسشاً والعلبمة التجارية والتعبئة والتغميف عمى أداء السشتج  -

 ؛السحدػس والجػدة
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 ؛ومجػ تأثخىا خلبؿ عسمية الإنتاج وقشػات التػزيع السختمفة مغ سشة إلى سشةمخاؾبة جػدة السشتج  -

 .تػقع مجػ قبػؿ السدتيمكيغ لمسشتجات الججيجة -

 : إف التداـ الذخكة بعسميات اختبار السشتج وتحديغ مشتجاتيا بذكل مدتسخ يداىع في   

 ؛تفػؽ مشتجاتيا عمى مشتجات السشافدة -

 ؛زيادة حرتيا الدػؾية -

 ؛كاسات إيجابية عمى الأنذصة التدػيؿيةلو انع -

 ؛تسكغ الذخكة مغ وضع سعخ مستاز لسشتجاتيا مقارنة بسشتجات السشافدة -

 تحديغ أداء السشتج بذكل مدتسخ. -

يعتبخ ىحا الشطاـ مغ الأمػر الأساسية التي تعسل نغاـ التقجيؼ الشيائي لمسشتجات الججيجة:  -3

ي اجتازت مخاحل التصػيخ الدابقة بالشجاح الحؼ تع عمى ضبط عسمية تقجيع السشتجات الججيجة الت

تقجيخه مغ قبل السؤسدات السعشية، كسا ييجؼ ىحا الشطاـ إلى متابعة عسمية التقجيع الشيائي 

 1لمسشتجات الججيجة خصػة خصػة وصػلا إلى السذتخؼ السحتسل وكسا يمي:

في نطاـ الستابعة الخاص تحجيج نقاط الزعف الخئيدة السحتسمة والحؼ يعتبخ الخصػة الأولى  -

بتقجيع السشتجات الججيجة إلى أسػاقيا السدتيجفة، ذلظ أف السؤسدات السعشية تقػـ بتحجيج أوجو 

الشقز أو الزعف في السديج التدػيقي لمسشتجات الججيجة فييا مثل ضعف الحسمة التخويجية أو 

 لسشافديغ السختؿبة وىكحا؛بعس العيػب السختبصة بعسمية التعبئة وصػلا إلى تقجيخ ردود فعل ا

تحميل نقاط الزعف الستػقعة بيجؼ تحجيج تأثيخ كل مشيا الآف أو بعج فتخة محجدة مغ عسمية  -

التقجيع عمى السديج التدػيقي لمسشتج والسشتجات الحالية، كسا يتع ترشيف نقاط الزعف ىحه إلى 

خػ تحتاج إلى فتخة زمشية أشػؿ نقاط يسكغ التغمب عمييا نيائيا وبػاسصة تشفيح إجخاءات سخيعة وأخ
                                                                 

يع عبيجات،  - 1 -157، ص ص: 2006، عساف، الأردف، 03، دار وائل لمشذخ والتػزيع، ط تظؾيخ السشتجات الججيجة )مجخل سمؾكي(محمد ابخاـ
158. 
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مع تزحيات مادية كبيخة لا يجػز تحسميا أو تحسيميا لمسشتجات الججيجة في الػقت الخاىغ مخة 

 واحجة؛

وضع خصة فعالة لحل أية مذاكل أو صعػبات قج تشذأ أثشاء عسمية التقجيع الشيائي لمسشتجات  -

لخاصة بحل مذاكل أو تحليل الرعػبات الججيجة ويتختب عمى ىحا الأمخ أف يتع اتخاذ القخارات ا

بالدخعة السصمػبة، وذلظ ت وذلظ تجشبا لأية تخاكسات سمبية قج تحجث مغ الصخفيغ السعشييغ بعسمية 

التقجيع الشيائي إلا وىسا السدتيمكػف أو السدتخجمػف والسشافدػف الخئيديػف وردود أفعاليع والتي لا 

الشيائي، كسا تتزسغ ىحه الخصة وضع معاييخ أو أسذ يسكغ تجشب تجاعياتيا عمى نتائج التقجيع 

الخقابة والستابعة الفعالة والتي مغ خلبليا يتع تػفيخ البيانات عغ الدمػؾ الذخائي لمسدتيمكيغ مغ 

جية، والسشافديغ مغ جية أخخػ، وذلظ كمو بيجؼ تقميل درجة عجـ التأكج الدائجة قبل وأثشاء عسمية 

خخػ، عمى سبيل السثاؿ يتػجب عمى نطاـ الستابعة رصج كمسة الفع التي التقجيع الشيائي مغ ناحية أ

تتكػف لجػ السدتيمكيغ السحتسميغ أو الحالييغ لمسشتج الججيج مع الترخفات أو القخارات التكتيكية 

 التي يسكغ إتباعيا مغ قبل السشافديغ مثل خفس الأسعار أو زيادة الجيج التخويجي وىكحا.

 الزعف لمسشتجات الججيجة:أساليب تحجيج نقاط  -4

عسميا ىشاؾ مجسػعة مغ الأساليب التي يسكغ إتباعيا لمتعخؼ عمى نقاط الزعف الافتخاضية 

 1لمسشتجات الججيجة أثشاء أو خلبؿ مخحمة التقجيع الشيائي كسا يمي:

لجشة متابعة تقييع السشتجات الججيجة والتي يتػجب عمييا أف تكػف غخفة عسميات مدتسخة لسحاولة  -

 تحليل أية عؿبات تحرل أثشاء عسمية التقجـ والتػصية باتخاذ القخارات الحاسسة نحػىا؛

السخاجعة الذاممة لدمػؾ السشتجات الججيجة التي يتع تقجيسيا لمسدتيمكيغ أو السدتخجميغ  -

 والسشافديغ الخئيدييغ والتعخؼ عمى نقاط القػة لتعطيسيا والزعف لإزالتيا أو التخؽيف مشيا؛

                                                                 
يع عبيجات،  - 1  .159-158، ص ص: مخجع سابقمحمد ابخاـ
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وار وذلظ مغ خلبؿ وضع ترػرات عسمية لمترخفات التي يسكغ أف يمجأ إلييا لعب الأد -

السشافدػف لسجابية السشتجات الججيجة السقجمة، وذلظ مغ خلبؿ وضع سيشاريػىات أو بجائل قج يمجأ 

 لتصبيقيا السشافدػف ووضع الدياسات والبخامج الكفيمة باحتػائيا؛

لمسشتجات الججيجة السصخوحة في الأسػاؽ السدتيجفة، تتبع مػاقف السدتيمكيغ أو السدتخجميغ  -

وذلظ بيجؼ التعخؼ عمى درجة الخضا أو عجميا ومغ خلبؿ استخجاـ البيانات التي تػفخىا 

 الجراسات التدػيؿية عمى عيشات مساثمة لمسدتيمكيغ الحالييغ.

 نسؾذج متابعة تقجيؼ السشتجات الججيجة  -5

تقجيع السشتجات الججيجة في الأسػاؽ السدتيجفة مشيا وعمى اقتخح كخافػرد نسػذجا مبدصا لستابعة 

 1الشحػ التالي:

 (: نسؾذج متابعة تقجيؼ السشتجات الججيجة58الذكل رقؼ )

 
يع عبيجات، السرجر:  ، 2006، عساف، الأردف، 03، دار وائل لمشذخ والتػزيع، ط تظؾيخ السشتجات الججيجة )مجخل سمؾكي(محمد ابخاـ

 .160ص: 

                                                                 
يع عبيجات،  - 1  .161-159، ص ص: مخجع سابقمحمد ابخاـ
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وأىع ما يسيد ىحا الشسػذج أف باستصاعة السؤسدات السعشية البجء بعسمية التصػيخ كسخاحل        

وإجخاءات وقخارات وأف تخترخ مجسػعة العػامل التي قج تعخقل نجاح عسمية تقجيع السشتج الشيائي 

سا يعصيشا إلى تمظ السجسػعة الأكثخ أىسية والتي تدتصيع إدارة أمخ التخؽيف مشيا أو إزالتيا، ك

الشسػذج بعس السؤشخات حػؿ أىع الإجخاءات والأساليب والأحجاث التي يسكغ تشفيحىا بفاعمية 

وكفاءة في الخصط السػضػعة مغ قبل السؤسدات والتي يتع وضعيا لمتعامل مع أية أحجاث أو 

شسػذج مدتججات تطيخ أثشاء عسمية التقجيع الشيائي لمسشتجات الججيجة، بالإضافة إلى أف ىحا ال

يزسغ تجفقا مدتسخا لمسعمػمات والبيانات حػؿ ما يحجث لمسشتجات الججيجة التي يتع تقجيسيا أو 

قجمت مغ ناحية تصػر السبيعات في الأسػاؽ السدتيجفة، وتججر الإشارة ىشا إلى أف العػامل 

السدتخجميغ  والأحجاث التي يجخؼ متابعتيا مغ الشاحيتيغ الدمػكية والإدراكية الخاصة بالسذتخيغ أو

الحالييغ والسحتسميغ لا بج أف تكػف قابمة لمؿياس عمى شكل أرقاـ أو ندب بالإضافة إلى وجػب  

قجرتيا عمى التشبؤ السدتقبمي مغ حيث تحجيج درجة الإدراؾ والػعي لجػ السدتيمكيغ أو 

كشدبة السدتخجميغ في الأسػاؽ السدتيجفة وىل الإدراؾ أو الػعي عالية، متػسصة أو مشخفزة و 

عامة مغ السدتيمكيغ أو السدتخجميغ في الدػؽ الكمي لمسشتج الججيج، وؼيسا يتعمق بالعػامل التي 

لا تدتصيع السؤسدات متابعتيا فتسثل تحجيا كبيخا عمى السؤسدات التحػط والاستعجاد لآثارىا 

 السحتسمة مغ حيث تػفيخ كافة الدبل والإجخاءات الكفيمة بسعالجة أية آثار سمبية. 

 : تحديؽ وتظؾيخ الخجمات الججيجة:عاشخا

في العرخ الخاىغ الحؼ تتدارع ؼيو التحػلات التكشػلػجية وتتشامى ؼيو تػقعات العسلبء، لع        

بل أصبح تحديغ وتصػيخ  ،يعج تقجيع خجمة ججيجة كاؼيا لزساف التسيد أو الاستسخارية في الدػؽ 

ى السؤسدات الالتداـ بو بذكل مدتسخ لزساف تػافق الخجمات الججيجة مصمبا استخاتيجيا يتعيغ عم
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عخوضيا مع الستغيخات الستلبحقة في البيئة الخارجية، وتحقيق مدتػيات أعمى مغ الخضا والػلاء 

 .لجػ العسلبء

إف تحديغ الخجمات الججيجة يسثل استكسالا لعسمية تصػيخىا، ويعشي إدخاؿ تعجيلبت أو      

وغالبا ، والتغحية الخاجعة مغ الدػؽ  ونتائج الؿياس الفعمية لمعسلبءتحديشات مدتشجة إلى التجخبة 

ما يشطخ إلى ىحه العسمية باعتبارىا ديشاميكية ومتكخرة، تديع في تعديد فعالية الخجمة وجػدتيا، 

ومغ ىحا السشصمق فإف التحديغ لا  ،وتجعع قجرتيا عمى تمبية الاحتياجات الستغيخة لمسدتخجميغ

 .يتػقف عشج لحطة الإشلبؽ، بل يبجأ مشيا

وتتزسغ عسميات تحديغ الخجمات الججيجة أدوات ومشيجيات متقجمة مثل إدارة الجػدة      

 ، وتػضيف تحميلبت تجخبة العسيل(Kaizen) ، وتصبيق مبادغ كايدف (TQM) الذاممة

(Customer Experience Analytics)زلب عغ استخجاـ نساذج الابتكار السفتػح ، ف

 كسا يعج ؾياس الأداء الخجمي وتحجيج مؤشخات الشجاح ،والتصػيخ التذاركي مع السدتخجميغ

(KPIs)  مغ السكػنات الأساسية في أؼ جيج تحديغ، حيث تتيح ىحه السؤشخات تقييع ما إذا

 .كانت الخجمة تحقق أىجافيا السخجػة أو تحتاج إلى تعجيل

إف أىسية ىحا السحػر تكسغ في كػنو يجمج بيغ السسارسة السيشية والبحث العمسي، ويسشح        

وىػ ما ، لفيع العلبقة بيغ ترسيع الخجمة وتحديشيا السدتسخ الصالب الجامعي إشارا متكاملب

يشدجع مع التػجيات الحجيثة في إدارة الأعساؿ والخجمات، التي تخػ في الابتكار والتحديغ 

 سدتسخيغ ليدا خيارا، بل ضخورة وجػدية في بيئات العسل الجيشاميكيةال

إف نجاح السؤسدة الخظؾات الخئيدية في عسمية ابتكار وتظؾيخ السشتجات الججيجة:   -0

واستسخارىا وقختيا عمى التصػيخ وإمكانية ابتكارىا لسشتجات ججيجة، كل ىحا يدتجعي الاىتساـ 
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ؾ مجسػعة مغ الخصػات لابتكار وتصػيخ السشتجات الججيجة، بخصػات تصػيخ السشتج الججيج، وىشا

 ( السػالي:03كسا يسكغ إيجازىا في الذكل رقع )

 (: خظؾات ابتكار السشتجات الججيجة53الذكل رقؼ )

 
، ص: 2008، دار وائل لمشذخ والتػزيع، عساف، الأردف، 04، ط تدؾيق الخجماتىاني حامج الزسػر،  السرجر:

250. 

 1ومسا سبق نفرل ىحه الخصػات ؼيسا يمي:       

ف أفكار ججيجة ذات مزاميغ خجمية عالية ―وتذسل البحث مخحمة تؾليج الأفكار:  -0-0

 تزسغ تمبية حاجات الدبػف.

تتزسغ عسمية فخز الأفكار وتخؽيس عجدىا إلى عجد مسكغ لكي يتع  غخبمة الأفكار: -0-8

 تحجيج الخجمات ذات الجػدة العالية.

 لغخض تػضيح أىسية الخجمة ومجلػليا لمدبػف. ؾـ الخجمة:تظؾيخ مفي -0-3

                                                                 
 .185، ص: 2010، عساف، الأردف، 01، دار السديخة لمشذخ والتػزيع، ط تدؾيق الخجماتمحمد جاسع الرسيجعي ورديشة عثساف يػسف،  1
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لتحجيج ردود فعل واستجابات الدبائغ السختقبيغ وإجخاء  اختبار مفيؾـ الخجمة: -0-4

 التعجيلبت اللبزمة الخجمة.

يشصػؼ عمى مخاجعة التقجيخات الخاصة بحجع مبيعات الخجمة،  التحميل التجاري: -0-5

مة، والأرباح الستػقعة مشيا، لمػقػؼ عمى مجػ تمبيتيا والتكاليف الخاصة بإنتاج وتدػيق الخج

 للؤىجاؼ الأساسية لمسشطسة الخجمية واندجاميا معيا.

وىشا يتع إخخاج مفيػـ الخجمة إلى صػرتو بػصفو مشتجا التظؾيخ الشيائي لمخجمة:  -0-6

 فعميا.

 ييجؼ اختبار قجرة الخجمة عمى إيجاد مػشئ قجـ ليا فيالاختبار التدؾيقي لمخجمة:  -0-7

الدػؽ الحؿيؿية أؼ معخفة مجػ قبػليا مغ قبل السدتفيجيغ، ومعخفة ردود أفعاليع نحػ الخجمة 

 الججيجة في الدػؽ لا سيسا ؼيسا يتعمق بالتدعيخ والتخويج.

إذا ما تتأكج تساما مغ خلبؿ التجارب والبحػث أف الخجمة  تقجيؼ الخجمة لمدؾؽ: -0-8

كػف قج حانت وعمى السؤسدة أف تتخح قخار حققت الشجاح السخجػ مشيا فإف لحطة الحؿيقة ت

التقجيع لمدػؽ مغ عجمو وإف كاف القخار إيجابيا فإف السؤسدة تبجأ في الإنفاؽ وعمى إنتاج 

الخجمة أو تػفيخىا عمى نصاؽ الدػؽ الفعمية ويتصمب جيػد بيعية، شخرية وغيخ شخرية 

 1كبيخة

 2وفي الشقاط التالية سيتع عخض الشقاط الدابقة بالتفريل في ما يمي:       

: تختمف مؤسدات الخجمات سػاءا اليادفة لمخبح أو غيخ اليادفة لمخبح مغ مخحمة تؾليج الأفكار -

حيث حاجتيا إلى الأفكار الججيجة، ؼبعس السؤسدات يكػف ىجفيا الخئيدي تشفيح نذاشاتيا الحالية 
                                                                 

، 2007لمشذخ والتػزيع، عساف، الأردف، ، دار زىخاف تدؾيق الخجمات مجخل استخاتيجي وعيفي تظبيقي بذيخ العلبؽ وحسيج عبج الشبي الصائي، 1
 .222ص: 

 .224-222، ص ص: 2002، عساف، الأردف، 01، دار وائل لمشذخ، ط تدؾيق الخجماتىاني حامج الزسػر،  2
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إلى الؿياـ بذيء ججيج، وىشاؾ مؤسدات قج تحتاج إلى فكخة أو فكختيغ ججيجتيغ لأف ولا تحتاج 

عسميع الخئيدي يسخ بسخحمة سيئة، وبعس السؤسدات تحتاج إلى عجد كبيخ مغ الأفكار الججيجة كي 

تتػافق مع البيئة الستغيخة، عمى سبيل السثاؿ تحتاج كميات السجتسع إلى تصػيخ وتقجيع بخامج 

جيجة لسقابمة التغيخات السيسة في اىتسامات السجتسع، وبسا أف معجؿ فذل الأفكار ومداقات ج

الججيجة مختفع ندبيا، فكمسا زاد عجد الأفكار الججيجة وازداد تشػعيا ارتفعت امكانية الػصػؿ إلى 

 أفكار ناجحة، ويسكغ الحرػؿ عمى الأفكار الججيجة عغ شخيق:

 الإلياـ الذخري لأعزاء السؤسدة؛ -

 تباس مغ البيئة مثل أخح فكخة مغ الكسبيػتخ؛الاق -

 شمبات العسلبء لعخوض ججيجة. -

 إلا أف ىحه السرادر ليا عيباف رئيدياف:

إف الاعتساد عمييا يتصمب فخصة الخبط بيغ ضيػر الفكخة ويقطة الإدارة للبنتباه لمفكخة وىحه  -

 السرادر تشاسب السؤسدات التي في مخحمة الشزػج.

دلة التي تجؿ عمى أف الجيػد السبحولة لإنتاج بخامج ججيجة تفي باحتياجات ىشاؾ الكثيخ مغ الأ -

العسلبء تكػف غيخ مذخوعة، حيث يػجج ميل لاستغلبؿ الخبخات الدابقة أو الصخؽ الدابقة بجلا مغ 

 تصػيخ أفكار ججيجة مسا يجعمشا محكػميغ بالعادات القجيسة.

 كخة يجب عمييا أف تقػـ بالخصػات التالية:وحتى تكػف السؤسدة نطامية وخلبقة في تكػيغ الف

 يجب أف يػجج التداـ لمبحث عغ الأفكار بذكل روتيشي ورسسي؛ -

 تحجيج مدؤولية الؿياـ بيحا العسل بحيث يجب أف تكػف مخكػلة لذخز معيغ أو جساعة معيشة؛ -

 يجب وضع إجخاءات معيشة لمبحث عغ الأفكار الججيجة بذكل نطامي؛ -

 جخاءات مكػنات خلبقة ؼيسا لػ تع العثػر عمى أفكار ججيجة.يجب أف تتزسغ ىحه الإ -
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وتتزسغ إجخاءات تكػيغ الأفكار الججيجة تحجيج جسيع السرادر السسكشة لمحرػؿ عمى أفكار ومغ 

ثع وضع استخاتيجية لتػليج أو تجسيع الأفكار بذكل روتيشي مغ ىحه السرادر، كسا يجب تحجيج 

لسعمػمات، وكحلظ تصػيخ ميكانيكية لمتأكج مغ أف كل فكخة ججيجة مػاعيج معيشة لمؿياـ بعسمية جسع ا

تع أخحىا بالحدباف بذكل رسسي، كسا يجب أف يكػف الشطاـ مفتػحا بحيث ترل كل فكخة إلى 

الإدارة العميا وتكػف ليا الرلبحية بالحكع عمييا، ولمتأكج مغ أف الأفكار الججيجة يتع الاىتساـ بيا 

ولية لذخز يجعى مجيخ الفكخة الحؼ يعسل كسحصة استؿباؿ للؤفكار يسكغ أف يعيج ىحه السدؤ 

السقتخحة مغ الآخخيغ، ويقػـ بتحميل أولي وتقييع وتحجيج الأفكار الججيجة التي تخجـ العسلبء 

السدتيجفيغ والسؤسدة ويجب أف تػكل ىحه السيسة إلى شخز يتستع بالقػة في السؤسدة مثل مجيخ 

 1يخ التدػيق.التخصيط الاستخاتيجي أو مج

 (: طخؽ ومرادر الحرؾؿ عمى أفكار ججيجة59الججوؿ رقؼ )

مرادر الأفكار 

 الججيجة

 بعض الأمثمة عمى الإجخاءات

السؤسدات 

 السذابية

إنذاء غخفة مقاصة مذتخكة لتبادؿ الأفكار  -0

 الججيجة؛

زيارات واترالات روتيشية بيغ السؤسدات  -8

 الستذابية في مػاعيج محجدة؛

الاجتساعات التي يؿيسيا السشافدػف حزػر  -3

 إذا كانت الجعػة عامة.

الحرػؿ عمى التقاريخ الجورية عغ  -4 السشافدؾف 

 أنذصتيع.

                                                                 
 .224-222ص ص:  مخجع سابق،ىاني حامج الزسػر،  - 1
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السجلات 

والجوريات 

 والرحف

 الاشتخاؾ في الجوريات؛ -5

 الاشتخاؾ في شبكة الانتخنت والرحف. -6

السؤتسخات 

والسعارض 

 التجارية والشجوات

السحمية السذاركة في السعارض التجارية  -7

 والجولية؛

 حزػر السؤتسخات والشجوات العمسية. -8

 الاستساع إلى شكاوؼ وملبحطات العسلبء؛ -9 العسلاء والؾسظاء

استصلبعات الخأؼ العاـ وبحػث  -05

 السدتيمكيغ.

السؾعفؾف 

 والعاممؾف 

الانتباه إلى ملبحطات العامميغ ومقتخحاتيع  -00

 ومكافآتيع لقاء ذلظ.

أسمؾب عرف 

 الجماغ

مغ الأسئمة لسجسػعة معيشة  تػجيو سمدمة -08

 تتصمب مشيع تفكيخا مكثفا لإيجاد حل لسذكمة ما.

جساعة مغ العسلبء يتصمب مشيع السذاركة  -03 جساعات التخكيد

في نقاش جساعي يجار مغ قبل شخز مؤىل 

 لاقتخاح حل لمسذكمة؛

 تدجيل الشقاش وتحميمو. -04

، ص ص: 2002، عساف، الأردف، 01دار وائل لمشذخ، ط  تدؾيق الخجمات،ىاني حامج الزسػر، السرجر: 

222-224. 

بعج الانتياء مغ تجسيع الأفكار يتع غخبمتيا لسعخفة الأفكار الػاعجة واستبعاد  غخبمة الأفكار: -1

الأفكار غيخ السسكغ تحػيميا أو تصػيخىا إلى خجمة، وذلظ لاعتبارات قانػنية أو اقترادية أو 

ية أو أخلبؾية أو غيخىا، فالحخص عشج الغخبمة يعتبخ أمخا ضخوريا لأف مالية أو فشية أو تكشػلػج
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تصػيخ الخجمة الججيجة ما بعج ىحه السخحمة يتصمب استثسارا كبيخا مغ الػقت والساؿ، وبالتالي 

يجب تجشب الػقػع بأحج الخصأيغ: الأوؿ خصأ استبعاد فكخة جيجة كاف مغ السفخوض إبقاؤىا 

لفكخة غيخ جيجة بأف يتع نقميا إلى مخحمة متقجمة في التصػيخ نتيجة والخصأ الآخخ ىػ الدساح 

الأفكار مسا يؤدؼ إلى ىجر الساؿ والػقت، لحلظ فإف اليجؼ مغ الغخبمة ىػ اختيار عجـ غخبمة 

الأفكار الػاعجة فقط، مثاؿ: لشفتخض أف جامعة ما تبحث عغ أفكار ججيجة مغ أجل التػسع 

 1يا، وبعس الأفكار السقتخحة لمبخامج الججيجة ىي:بالخجمات التعميسية التي تقجم

 بخنامج ججيج يخز السخأة؛ -

 بخنامج ججيج لكبار الدغ؛ -

 بخنامج ججيج لخجاؿ الأعساؿ؛ -

 بخنامج ججيج لمؿيادييغ. -

فالجامعة قج لا تستمظ السرادر الكاؼية لمبجء بأكثخ مغ بخنامج واحج لحلظ فيي بحاجة إلى شخيقة 

 كثخ جاذبية.لمتعخؼ عمى البخنامج الأ

ولشفتخض في السثاؿ الدابق أف الجامعة قخرت أف أفزل بخنامج يسكغ أف تقجمو ىػ شيادة ججيجة 

لكبار الدغ، وىي عبارة عغ مجخد فكخة وعمى الجامعة أف تقػـ بتصػيخىا إلى مفيػـ جحاب، كل 

 فكخة يسكغ تحػيميا إلى أكثخ مغ مفيػـ يختمف مغ حيث الجاذبية:

 بخنامج مدائي مػجو لمفشػف الحخة ولا يػجج أؼ اعتبار لمخبخات الدابقة. السفيؾـ الأوؿ: -

 بخنامج مدائي مػجو لتصػيخ الػضيفة والخبخات الدابقة تؤخح بعيغ الاعتبار. السفيؾـ الثاني: -

سشة  45بخنامج مدائي مػجو لمتعميع العاـ للؤشخاص الحيغ تقل أعسارىع عغ  السفيؾـ الثالث: -

 عمى درجة البكالػريػس.ويخغبػف في الحرػؿ 
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 يتزح مسا سبق أف الفكخة الػاحجة يشبثق عشيا أكثخ مغ مفيػـ.و 

إف اختبار السفيػـ قابل لمتصبيق في سياؽ الخجمة، كسا ىػ في تظؾيخ السفيؾـ واختباره:  -2

 ، سياؽ الدمعة، إف اليجؼ مشو ىػ التعخؼ عمى ردود أفعاؿ العسلبء السدتيجفيغ لكل مفيػـ

كل مفيػـ بذكل واضح ومفرل مسا يدسح لمسدتجيب بالفيع والتعبيخ عغ حيث يتع كتابة 

مدتػػ اىتسامو وعغ شخيق السفاضمة بيغ البجائل الستاحة )السفاـيع( يسكغ التػصل إلى أفزل 

حيث ، بجيل يفزمو العسلبء السدتيجفيغ والػزف الحؼ يعصيو العسلبء لكل بعج مغ أبعاد السفيػـ

اختبار مفيػـ السشتج عغ شخيق تقجيع اختباره مغ قبل جساعة  يتع في ىحه السخحمة عسمية

التخكيد مغ خلبؿ مشاقذة ىحه الجساعة والسدؤوليغ في الذخكة بيجؼ التعخؼ عمى إمكانية 

 .1تدػيق الخجمة وتحجيج ما ىي السذاكل التي تػاجو الخجمة الججيجة

ب تصػيخ استخاتيجية بعج اختيار السفيػـ الأفزل يجصياغة الاستخاتيجية التدؾيكية:  -3

تدػيؿية مبجئية تدتخجـ في تقجيع البخنامج الججيج لمجسيػر السدتيجؼ، وىحه الخصػة ضخورية 

لأف مزاميغ التكمفة والإيخاد لمبخنامج الججيج سيتع تقييسيا في السخحمة اللبحقة، فالاستخاتيجية 

 2التدػيؿية تػضع في قائسة مكػنة مغ ثلبثة أجداء وىي:

يرف حجع وتخكيب وسمػؾ الدػؽ السدتيجؼ تحجيج السكانة الحىشية لمعخض الجدء الأوؿ:  -

 الججيج في ىحا الدػؽ والأىجاؼ الكسية لمدشػات الأولى.

 30في مثالشا الدابق: يتكػف الدػؽ السدتيجؼ مغ الأشخاص الحيغ تديج أعسارىع عغ         

كالػريػس لكغ لجييع السيارة والحافد لمحرػؿ سشة والحيغ لع يدبق ليع أف حرمػا عمى درجة الب

عمييا ويختمف ىحا البخنامج عغ غيخه حيث أنو يأخح سشػات الخبخة بالاعتبار، أما الكمية فدػؼ 

                                                                 
 .227، ص:مخجع سابق ،(8558)تدؾيق الخجمات،  ىاني حامج الزسػر، - 1
 .256-255، ص ص: مخجع سابق ،(8558)تدؾيق الخجمات، ىاني حامج الزسػر،  - 2



 خصوصيات الابتكار في الخدمات وعوامل النجاح                        :السابع  المحور       
 

79 

ديشار وفي الدشة  100.000شالبا في الدشة الأولى وسػؼ تتحقق خدارة لا تديج عغ  50تقبل 

 ديشار عمى الأقل. 20.000شالب وتحقق صافي دخل  100الثانية سػؼ تقبل 

يبيغ الدعخ )التكمفة(، واستخاتيجية التػزيع، وميدانية التدػيق لمدشة الأولى، مثلب الجدء الثاني:  -

 80مداءا، الخسػـ ) 09-04البخنامج الججيج سػؼ يقجـ بسػقع معيغ، ويكػف الجواـ مغ الداعة 

 20.000ديشار( وسيتع صخؼ  50.000ديشار لمداعة السعتسجة(، ميدانية التخويج لمدشة الأولى 

 ديشار عمى بحػث التدػيق لتحميل ومخاؾبة الدػؽ.

تيجؼ الجامعة إلى التػصل ، الأىجاؼ شػيمة السجػ واستخاتيجية السديج التدػيقيالجدء الثالث:  -

شالب في ىحا البخنامج، وعشجما نرل إلى ىحا العجد سيتع إجخاء بعس التغييخات، الخسػـ  500إلى 

 15.000يا بسا يتشاسب مع ندبة التزخع وميدانية التخويج ستقف عشج مدتػػ سػؼ يتع رفع

ديشار سشػيا، مدتػػ الجخل السدتيجؼ مغ ىحا  7000ديشار، ميدانية بحػث الدػؽ ستكػف 

 ( سشػيا وسيتع استخجامو لتسػيل بخامج أخخػ.70.000البخنامج )

دػيؿية عمى السؤسدة أف تقػـ بالتحميل بعج تصػيخ السفيػـ والاستخاتيجية التالتحميل التجاري:  -

التجارؼ لمتأكج مغ مجػ جاذبيتو في مثالشا الدابق، الجامعة يجب أف تؿيذ الإيخادات والتكاليف 

السحتسمة عشج مدتػيات معيشة مغ إعجاد الصلبب، والأداة الأكثخ استخجاما لمتحميل ىي نقصة 

شالبا، وإذا كانت خصط الجامعة أف  270التعادؿ، فسثلب لػ كانت نقصة التعادؿ لمجامعة ىي 

شالبا، في ىحه الحالة فإف البخنامج سػؼ يحقق صافي دخل يسكغ استخجامو  270تجحب أكثخ مغ 

 1لجعع الخامج الأخخػ أما إذا حرل نقز في عجد الصلبب فإف ىحا البخنامج يحقق خدائخ

إذا ثبت أف السفيػـ مجج مغ الشاحية السالية سيتع إعصاء ىحا تظؾيخ الخجمة الججيجة:  -4

السفيػـ شكلب ثابتا، الذخز السدؤوؿ عغ ىحا السفيػـ يدتصيع البجء بتصػيخ مشذػرات 
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ججاوؿ، إعلبنات، خصط بيع وأشياء أخخػ لتصبيق السفيػـ، جسيع السػاد التي ستصػر يجب أف 

ا وإصجارىا وىحا ما يقػد إلى اقتخاحات ؾيسة يتع يتع تجخيبيا مدبقا عمى الجسيػر قبل شباعتي

 1الأخح بيا

بعج نجاح السؤسدة بتصػيخ الججاوؿ والسػاد الجعائية تقػـ باختبار الدػؽ اختبار الدؾؽ:  -5

لمتأكج ىل سيتع نجاح السفيػـ بالفعل؟، اختبار الدػؽ ىػ السخحمة التي يتع تقجيع العخض 

غ لسعخفة عجد العسلبء السيتسيغ فعلب بالبخامج، في مثالشا والبخامج التدػيؿية إلى عسلبء حؿيقيي

( مشذػر بالبخيج إلى العسلبء السحتسميغ في السشصقة خلبؿ 100.000تقػـ الجامعة بإرساؿ )

شالبا ميتسا بالبخامج، إذا زاد العجد عشج  40شيخ نيداف لسعخفة ؼيسا إذا كاف عمى الأقل ىشاؾ 

غ البجء بالتخويج، ولا يتع إلا بإعادة ترسيع بشاء البخنامج يكػف اختبار الدػؽ ناجحا ويسك 40

أو إلغائو، إف اختبار الدػؽ يداعج في اختبار الاستخاتيجية التدػيؿية الأندب مغ بيغ البجائل 

 2الستاحة

ىي عبارة عغ مجسػعة الأنذصة التي تقػـ بيا السؤسدة بعج ضيػر السخحمة التجارية:  -6

، وىي كسا أجل تقجيع الخجمة الججيجة إلى الدػؽ بذكل فعمي نتائج اختبار الدػؽ وذلظ مغ

 3يمي:

 ىي اتخاذ أربعة قخارات بذأف عسمية البجء: الخظؾة الأولى: -

 :متى تبجأ بصخح الخجمة الججيجة بالدػؽ؟ إف مغ أىع الأمػر الػاجب مخاعاتيا 

 ة الحالية؟ىل ىشاؾ حاجة لإنياء البخنامج القجيع مثل استيلبؾ السػارد الحالية لمخجم 
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  ىل يػجج مػسع معيغ مشاسب لصخح السشتج مثل متحف ألعاب للؤشفاؿ في بجاية العصمة

 الريؽية؟ 

 ىل يحتاج العخض إلى عسل إضافي لتحقيق الخبحية؟ 

 ما مجػ إمكانية دخػؿ مشافديغ إلى الدػؽ قبمشا؟ 

جغخاؼية واسعة، أيغ نبجأ بصخح الخجمة الججيجة؟ إذا كاف مغ السحتسل تدػيق العخض في مشاشق 

ؼيجب عمى السؤسدة أف تقخر ىل تجخل الدػؽ ككل مخة واحجة أو نبجأ بسشصقة بعج مشصقة 

وبالتجريج، إف مجخل الدػؽ ككل يحقق ميدة اقتراديات الحجع الكبيخ، وتحقيق دعاية جساىيخية 

يا واسعة، وكحلظ تفتخض السؤسدة أف الخجمة الججيجة أصبحت في وضعيا الشيائي مسا يتيح ل

فخصة مستازة لتحقيق الشجاح، أما فػائج السجخل الآخخ التجريجي التي تعػض عغ سخعتو البصيئة 

 وتكمفتو السختفعة فيي:

 التعمع مع مخور الػقت؛ 

  إذا لع يتحقق الترسيع الستفائل لمخجمة فإنو يسكغ إعادتو بتكمفة اقترادية أقل وخدائخ مادية أقل

 عمى السؤسدة.

مغ ىػ السدتيجؼ في شخح الخجمة الججيجة؟ عمى السؤسدة أف تقخر ىل تخكد عمى الجسيػر 

 السدتيجؼ كمو أـ تخكد أوليا عمى: 

 العسلبء الستػقع أف يدتجيبػا بذكل أسخع لمخجمة الججيجة؛ 

 العسلبء الؿيادييغ الحيغ ليع تأثيخ عمى الآخخيغ؛ 

 ؛الشػعيغ الدابقيغ معا 
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الججيجة؟ يجب اتخاذ قخارات تكتيكية بذأف كيف نحقق الحج الأعمى مغ كيف تصخح الخجمة  -

التأثيخ عشج البجء بصخح الخجمة الججيجة )السذخوع(، ومغ ىحه القخارات، الإعلبنات، ودرجة الكتساف 

 والدخية، ونػع وحجع التغصية الإعلبمية وما إلى ذلظ.

للبزمة لذخز معيغ أو مجسػعة أشخاص، ىي تحجيج السدؤولية والسجة الدمشية االخظؾة الثانية:  -

وعمى الإدارة أف تقخر ىل تقػـ بإنذاء إدارة مشفرمة لمخجمة الججيجة أو تخريز دائخة لمبجء بجسيع 

 لخجمات الججيجة؟ أو دمج السذخوع الججيج مع دائخة السبيعات الحالية أو أؼ دائخة أخخػ.

رسسي لمتأكج مغ أف جسيع الػضائف والأخيخة ىي ججولة الإجخاءات بذكل الخظؾة الثالثة:  -

السصمػبة قج أنجدت بالذكل الرحيح حدب الججوؿ السعج ليا وبأقل التكاليف، ويػجج عجة أدوات 

 بيخت وىحه الأدوات تػفخ: BERTلمؿياـ بالججولة مشيا خخشة 

 تعميسات للؤفخاد السػكل إلييع إتساـ كل خصػة مغ الخصػات؛ -

 التشبؤ بتاريخ البجء؛ -

 لحخجة التي يؤدؼ تأجيميا إلى تأخيخ مػعج البجء؛الخصػات ا -

 أداة رقابة لمتأكج أف الإجخاءات تديخ وفق الججوؿ؛ -

القجرة عمى اتخاذ القخارات بحيث تدسح لمسجيخ بأف يقخر أؼ الشذاشات يجب الإسخاع بيا إذا  -

 تأخخ السذخوع عغ الججوؿ السخصط لو.

بقة يجب أف يتع البجء بتقجيع الخجمة بعج الانتياء مغ السخاحل الداالظخح في الدؾؽ:  -7

خلبؿ الفتخة  Sالججيجة وإدارتيا بعشاية، إف البجء بتقجيع الخجمة الججيجة إلى الدػؽ يتبع شكل 

 1التي تجعي بجورة حياة الخجمة، وىي تتألف مغ أربعة مخاحل:

 وىي مخحمة تتسيد بالشسػ البصيء.مخحمة التقجيؼ:  -

                                                                 
1
 .232، ص: مرجع سابق ،(2002)تسويق الخدمات،  هاني حامد الضمور، - 
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 الدػؽ الػاسع لمخجمة الججيجة.وىي مخحمة قبػؿ مخحمة الشسؾ:  -

وىي مخحمة يقل فييا الشسػ لأف السشتج حقق القبػؿ لجػ جسيع العسلبء مخحمة الشزؾج:  -

 السحتسميغ.

 وىي الفتخة التي يكػف فييا الأداء يتسيد بالانخفاض والتخاجع.مخحمة الانحجار:  -

وبالصبع ليذ بالزخورة إف كل خجمة يجب أف تسخ بجسيع ىحه السخاحل، ؼبعس الخجمات الججيجة 

قج تسػت في مخحمة التقجيع والبعس الآخخ قج يدوؿ في مخحمة لشسػ، بالإضافة إلى أف شػؿ الػقت 

الحؼ تدتغخقو كل مخحمة مغ مخاحل دورة حياة السشتج يختمف مغ خجمة إلى أخخػ، فسثلب أف خجمة 

لياتف بالاترالات عمى الخغع مغ مخوره بعجة تغييخات، إلا أنو ما زاؿ الذكل السييسغ مشح مصمع 

القخف العذخيغ، وبعس الخجمات الأخخػ قج يكػف عسخىا لا يتجاوز سشة واحجة، وإف دورة حياة 

ت الخجمة تعج وسيمة لمخقابة والتخصيط التدػيقي، فيي تتشبأ بالتغيخات التي تحجث في السبيعا

والأرباح عبخ الدمغ، وبالتالي فالأىجاؼ والاستخاتيجيات والسديج التدػيقي لمخجمة تختمف في كل 

 مخحمة مغ مخاحل دورة حياتيا. 

يذيج قصاع الخجمات تحػلات جحرية بدبب التصػر : خرؾصيات الابتكار في الخجمات: الحادي عذخ          

يُعج الابتكار في الخجمات تحجياً فخيجاً نطخاً لصبيعتيا غيخ السمسػسة وارتباشيا  ،التكشػلػجي وتغيخ تػقعات العسلبء

%مغ الشاتج السحمي الإجسالي في الاقترادات الستقجمة يأتي مغ 70تطيخ الجراسات أف  ،الػثيق بالتفاعل البذخؼ 

ويسكغ ايجاز أىع ىحه ، مسا يجعل فيع خرػصيات الابتكار في ىحا القصاع أمخاً بالغ الأىسية قصاع الخجمات

 الخرػصيات ؼيسا يمي:

 وتذسل ما يمي:ت: الظبيعة غيخ السمسؾسة لمخجما -0

 ؛صعػبة حساية الابتكارات عبخ بخاءات الاختخاع 

 ؛اعتساد الؿيسة السجركة عمى التجخبة الحاتية لمعسيل 
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 1.أىسية العشرخ البذخؼ في تقجيع الخجمة 

 وتذسل ما يمي:: والاستيلاؾعجـ قابمية الفرل بيؽ الإنتاج  -0-8

 (؛تفاعل مباشخ بيغ مقجـ الخجمة والسدتيمظ )تفاعل لحطي 

 ؛صعػبة اختبار الخجمات قبل تقجيسيا لمعسلبء 

 2.ضخورة ضساف الجػدة في كل تفاعل خجمي 

 وتذسل ما يمي:: التبايؽ في جؾدة الخجمة -0-3

 ؛اعتساد الجػدة عمى العامل البذخؼ والطخوؼ السحيصة 

  ؛التػحيج الؿياسيتحجيات 

 3.أىسية إدارة الانصباعات والاتداؽ 

 وتذسل ما يمي:: عجـ إمكانية التخديؽ -0-4

 ؛صعػبة إدارة الصمب والعخض 

 ؛أىسية إدارة القجرات والسػاعيج 

 4.دور التكشػلػجيا في التغمب عمى ىحه السذكمة 

 وتذسل ما يمي:عؾامل نجاح الابتكار في الخجمات: -8

 وتذسل ما يمي:: فيؼ عسيق لاحتياجات العسلاء 0.8

 ؛أدوات البحث -

 ؛(Customer Journey Mappingخخائط رحمة العسيل ) - 

                                                                 
1- Gallouj, F. & Weinstein, O, "Innovation in Services", Research Policy, 26(4-5), 1997, pp:537-540. 
2
- Fitzsimmons, J. & Fitzsimmons, M, Service Management: Operations, Strategy, and Information Technology, 9th 

ed, McGraw-Hill, 2018, p:112  
3
- Parasuraman, A. et al, "SERVQUAL: A Multiple-Item Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service 

Quality", Journal of Retailing, 64(1), 1988, p.15 
4
- Lovelock, C. & Wirtz, J, Services Marketing: People, Technology, Strategy, 8th ed, World Scientific, 2016, pp:78-

82. 
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 ؛تحميل بيانات الدمػؾ - 

 1.(Jobs-to-be-Doneمعاناة" )-مشيجية "وضائف -  

 وتذسل ما يمي:: التكشؾلؾجيا الجاعسة 8.8

 ؛الحكاء الاصصشاعي في الخجمات الذخرية -

 ؛بمػكتذيغ لتعديد الثقة في الخجمات السالية -

 2.إنتخنت الأشياء في الخجمات المػجدتية -

 وتذسل ما يمي:: إدارة السعخفة والسؾاىب 3.8

 ؛بخامج تجريب العامميغ عمى الابتكار -

 ؛حاضشات الأفكار الجاخمية -

 3.أنطسة تحفيد الأفكار السبتكخة -

 ما يمي:وتذسل : الذخاكات الاستخاتيجية 4.8

 ؛التعاوف مع مدودؼ التكشػلػجيا -

 ؛تحالفات مع مؤسدات البحث -

 4.شبكات الابتكار السفتػح -

 وتذسل ما يمي:: نساذج أعساؿ مخنة 5.8

 ؛الاشتخاكات في الخجمات -

 ؛نساذج الجفع حدب الاستخجاـ -

 1.مشرات الخجمات متعجدة الجػانب -
                                                                 

1
- Bettencourt, L. et al, Service Innovation: How to Go from Customer Needs to Breakthrough Services, McGraw-

Hill, 2013, p: 23. 
2
- Brynjolfsson, E. & McAfee, A, Machine, Platform, Crowd: Harnessing Our Digital Future, Norton, 2017, pp.45-

50. 
3
- Nonaka, I. & Takeuchi, H, The Knowledge-Creating Company, Oxford University Press, 1995, p: 67 

4
- Chesbrough, H, Open Services Innovation, Jossey-Bass, 2011, p:89. 
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 يمي: وتذسل ما: . تحجيات الابتكار في الخجمات3

 وتذسل ما يمي:: مقاومة التغييخ التشغيسي 0.3

 ؛تسدظ السػضفيغ بالصخؽ التقميجية -

 2.مخاوؼ مغ فقجاف الػضائف بدبب الأتستة -

 وتذسل ما يمي:: صعؾبة الكياس والتقييؼ 8.3

 ؛تحجيات ؾياس العائج عمى الاستثسار في الابتكار -

 3.صعػبة تقييع التجارب الابتكارية -

 وتذسل ما يمي:: السخاطخ التشغيسية 3.3

 ؛متصمبات الامتثاؿ في القصاعات السالية والرحية -

 4.قػانيغ حساية البيانات -

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                                                                                                                                                                                       
1
- Gassmann, O. et al, The Business Model Navigator, Pearson, 2014, p:115. 

2
 Kotter, Leading Change, Harvard Business Review Press, 2012, p: 134. 

3
 Ostrom et al, Governing the Commons: The Evolution of Institutions for Collective Action, (Updated Edition). 

Cambridge University Press, 2015, p: 27. 
4
 Zysman, Digital Economy and the Future of Industrial Policy, 2021, p: 42 
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 خلاصة

يتصمب الشجاح في ىحا السجاؿ فيساً  ،يختمف الابتكار في الخجمات جػىخياً عغ الابتكار في السشتجات السادية

تذيخ  ،عسيقاً لخرػصيات الخجمات، واعتساداً استخاتيجياً عمى التكشػلػجيا، وبشاء ثقافة تشطيسية داعسة للببتكار

الأبحاث إلى أف السؤسدات التي تتبشى مشيجيات الابتكار السشاسبة في الخجمات تحقق معجلات نسػ أعمى بشدبة 

 .يا% مقارنة بسشافدي40

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 :انثامن انمحٌر

مساىمت انتسٌيق في 

 تطٌير خذمت جذيذة
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 مداىسة التدؾيق في تظؾيخ خجمة ججيجة: السحؾر الثامؽ

في ضل التحػلات الستدارعة التي يذيجىا عالع الأعساؿ، لع تعج السشافدة تقترخ عمى جػدة 

السشتجات أو الأسعار، بل أصبحت الابتكارات الخجمية أحج السفاتيح الخئيدة لخمق التسيد وبشاء 

وىشا يبخز دور التدػيق بػصفو أحج السحخكات الجػىخية في تصػيخ  ،الؿيسة السزافة لمسؤسدات

الخجمات الججيجة، ليذ فقط مغ خلبؿ التخويج ليا، بل عبخ مداىستو الفعمية في فيع حاجات 

العسلبء، واستكذاؼ الفخص الدػؾية، وتػجيو عسميات الترسيع والتصػيخ لتكػف مشدجسة مع 

 .تصمعات السدتخجـ الشيائي

تدعى ىحه السحاضخة إلى تدميط الزػء عمى الػضيفة الإستخاتيجية لمتدػيق في مخاحل تصػيخ 

الخجمة الججيجة، بجءًا مغ تحميل الدػؽ ورغبات الدبائغ، ومخورًا بتػليج الأفكار واختبارىا، ووصػلًا 

 إلى إشلبؽ الخجمة وتحديشيا استشادًا إلى التغحية الخاجعة.

 إلى ما يمي:وعميو تقديع ىحا السحػر 

 أولا: مفيػـ التدػيق؛ -

 ثانيا: أىسية التدػيق؛ -

 ثالثا: مفيػـ الخجمة الججيجة؛ -

 رابعا: أىسية ابتكار وتقجيع السشتجات الججيجة؛ -

 خامدا: أنػاع الخجمات الججيجة؛ -

 سادسا: مرادر السشتجات الججيجة؛ -

 سابعا: دور التدػيق في تصػيخ الخجمة الججيجة. -
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 التعاريف ؼيسا يخز مفيػـ التدػيق نحكخ مشيا:  لقج تعجدتأولا: مفيؾـ التدؾيق: 

"عسمية إدارية اجتساعية فالتعخيف الكلبسيكي لمتدػيق يخكد عمى التبادب حيث يعخفو عمى أنو  -

يحرل مغ خلبليا الأفخاد والسجسػعات عمى ما يحتاجػف إليو مغ خلبؿ إيجاد مشتجات أو خجمات 

 .1وتبادليا مع الآخخيغ"

"عسمية تحجيج احتياجات ف الحجيث لمتدػيق فيخكد عمى الؿيسة حيث يعخفو عمى أنو أما التعخي -

ورغبات العسلبء السدتيجفة، وتقجيع الؿيسة السشاسبة ليع بكفاءة أكثخ مغ السشافديغ، مع تحقيق 

 .2الخبح لمسشطسة"

متكامل  "نطاـوكحلظ نجج التعخيف الاستخاتيجي يخكد عمى إدارة العلبقات حيث يعخفو عمى أنو  -

مغ الأنذصة تيجؼ إلى تخصيط وتشطيع وتدعيخ وتخويج الدمع والخجمات والأفكار لتمبية حاجات 

 .3الدػؽ، مع بشاء علبقات مخبحة مع العسلبء"

  يسكغ ايجازىا ؼيسا يمي:ثانيا: أىسية التدؾيق: 

الفخص يُسثل جدخًا بيغ احتياجات العسلبء وقجرات السؤسدة، ويُحجد ربط السشغسة بالدؾؽ:  -0

 .4السشافديغ التدػيؿية قبل

تحػيل السيدات التقشية إلى فػائج مُجركة مغ العسلبء، وبشاء ىػية العلبمة خمق قيسة تشافدية:  -2

 .5التجارية

أنذصتو التخويجية تػسع نصاؽ الػصػؿ لمعسلبء وتحقق ولاءً يتخجع إلى زيادة الحرة الدؾقية:  -3

 .6مبيعات مدتجامة

                                                                 
 .31، ص: 2018، -مرخ –، الجار الجامعية، الاسكشجرية الحجيثةالتدؾيق: السبادئ والاتجاىات محمد عبج الغشي حدغ ىلبؿ،  - 1
 .48، ص: 2021، دار جامعة السمظ سعػد، الخياض، مبادئ التدؾيقأحسج الذسيسخؼ، فيج اليحي،  - 2
3
يع،  -   .26، ص: 2019، دار السشاىج، عساف، أساسيات التدؾيقمرصفى حديغ ابخاـ

 .72، ص: 2020، -مرخ –، دار الجامعة الججيجة، الاسكشجرية 04، ط التدؾيكيةالإدارة جساؿ الجيغ محمد مخسي،   -4
 .118، ص: 2021، دار الرفاء، عساف، الأردف، 01، ط التدؾيق الاستخاتيجيخالج الػافي،  - 5
 .63، ص: 2019، دار وائل لمشذخ والتػزيع، عساف، الأردف، مبادئ التدؾيق الحجيثمحمد عبج الخحساف عبيجات،  - 6
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 .1التدػيؿية تُشحر بالتغيخات في أذواؽ السدتيمكيغ قبل حجوث الأزمات الجراساتإدارة السخاطخ:  -4

عشجما نتحجث أو نقػؿ مشتج فإنشا بحلظ نذسل كل مغ الدمع ثالثا: مفيؾـ الخجمة الججيجة: 

والخجمات والأفكار، وبشاءا عمى ما سبق فإنو يسكغ تعخيف الخجمة الججيجة عمى أنيا "الدمعة التي 

ة ججيجة ندبيا، كسا يجب أف تسثل تصػرا ىاما بالسقارنة مع الدمعة الحالية تؤدؼ وضيفة أو مشفع

وذلظ مغ وجية نطخ السدتيمظ السدتيجؼ"، وكحلظ تعخؼ عمى أنيا "أؼ شيء يسكغ تغييخه أو 

إضافتو، أو تحديشو، أو تصػيخه عمى السػاصفات وخرائز السشتج سػاء السادية أو غيخ السادية، 

حاجات ورغبات العسلبء الحالييغ والسختقبيغ"، ومع ىحا الاختلبؼ الػاضح  والتي تؤدؼ إلى إشباع

لتعخيف السشتج الججيج يسكغ تقديع السشتجات الججيجة لتػضيح مفيػـ السشتج الججيج، حيث أشار 

(Philip Kotler( إلى أنو ىشاؾ )ستة ترشيفات لمسشتجات الججيجة وىي:06 )2 

لسشتجات تكػف ججيجة سػاء عمى مدتػػ السؤسدة، أو ىحه ا مشتجات ججيجة تظخح لأوؿ مخة: -

 الدػؽ بحيث تصخح لأوؿ مخة، وتكػف نتيجة للببتكارات والإبجاعات أو الاكتذافات العمسية.

إف ىحه السشتجات لا تكػف ججيجة بالشدبة لمدػؽ، وإنسا بالشدبة  خظؾط السشتجات الججيجة: -

لحالية، وتختمف عغ السشتجات القائسة لمسؤسدة حيث تحاوؿ إضافتيا إلى خصػط مشتجاتيا ا

 تساما، وىحا لاستثسار فخص سػؾية والتسػقع في سػؽ معيشة.

ىشا تقػـ السؤسدة بتػسيع خط السشتجات الحالية، بحيث  تؾسيع خظؾط السشتجات الحالية: -

تزيف مشتجات تكػف قخيبة مغ السشتجات القائسة مغ حيث السػاصفات والعػامل التدػيؿية 

 الأخخػ.

                                                                 
يع،  - 1  .91، ص: 2022، دار السشاىج لمشذخ والتػزيع، عساف، الأردف، أساسيات التدؾيقمرصفى ابخاـ
، ص ص: 2020، 02، العجد، 15، مجمة معارؼ، السجمج الابتكار في السشتج الججيج بيؽ مقؾمات الشجاح ومعؾقات الفذلمحػػسج مدمع ورابح أوكيل،  -2

52-53. 
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تقػـ السؤسدة بتحديغ وتعجيل السشتجات الحالية، وىحا بيجؼ تعديد أدائيا  تحديؽ السشتجات: -

 وتحديغ صػرة مشتجاتيا.

في ىحه الحالة تقػـ السؤسدة بإعادة تسػقع مشتجاتيا في قصاعات  إعادة تسؾقع السشتجات: -

 في الدػؽ. سػؾية معيشة، نطخا لاكتذاؼ استخجامات ججيجة، أو لتغييخ انصباعات العسلبء

قج لا يشطخ لتقجيع السشتجات بدعخ أقل عمى أنيا مشتجات ججيجة، وذلظ  تخفيض التكاليف: -

كػنيا لا تؤدؼ إلى إضافة مشافع ججيجة لمعسلبء، ولكغ مغ وجية نطخ السؤسدة فيي تعتبخ مشتجا 

 ججيجا.

واستسخارىا مغ الشاحية يتػقف وجػد أية مؤسدة رابعا: أىسية ابتكار وتقجيؼ السشتجات الججيجة: 

الاجتساعية والاقترادية عمى مقجرتيا في إشباع حاجات ورغبات السدتيمكيغ الحالييغ والسختقبيغ، 

وتحقيق الأرباح مغ خلبؿ زيادة الحرة الدػؾية أو زيادة حجع السبيعات، وىحا ما تدعى إليو 

أف نجرج أىسية تقجيع  السؤسدات مغ خلبؿ عسمية التصػيخ في مشتجاتيا، ومغ خلبؿ ذلظ يسكغ

 1السشتجات الججيجة في الشقاط التالية:

ذلظ أف الجدء الأكبخ مغ السبيعات  تعتبخ السشتجات الججيجة مظمب ضخوري لمبقاء والشسؾ: -

السحققة لمسؤسدة لا يتأتى إلا مغ خلبؿ السشتجات الججيجة، والتي تديع بذكل كبيخ في رفع حجع 

ومزاعفة الحرة الدػؾية، وىحا ما يسكغ السؤسدة مغ البقاء السبيعات ومغ ثع زيادة الأرباح 

 والاستسخار في السشافدة.

إف عسمية التصػيخ تسكغ السدتيمظ مغ السفاضمة بيغ  زيادة رغبة السدتيمػ في الاختيار: -

 البجائل العجيجة الستاحة أمامو كػف تصػيخ السشتجات يػفخ عخضا أكبخ مغ السشتجات البجيمة.

                                                                 
 .56-55، ص ص: مخجع سابقيل، محػػسج مدمع ورابح أوك -1



 مساهمة التسويق في تطوير خدمة جديدة                               :الثامن المحور       
 

93 
 

تدعى السؤسدة إلى تفادؼ عػاقب التقادـ  محفاظ عمى صؾرتيا ومكانتيا:سعي السؤسدة ل -

الحتسي الحؼ يريب السشتجات سػاء بدبب السشافديغ الحيغ يدعػف بذكل دائع إلى التصػيخ 

 والتججيج مغ خلبؿ شخح مشتجات ججيجة.

 1ويسكغ إيجازىا في الشقاط التالية:خامدا: أنؾاع الخجمات الججيجة: 

أؼ تقػـ السؤسدة بتعجيل خصػط إنتاجيا الحالية عغ شخيق الخجمات القائسة:  تؾسيع خظؾط -0

تػسيع الخط الإنتاجي لمتعجيلبت وإضافة خرائز ومدايا ونػافح لمخجمة القائسة، أو إجخاء 

تعجيلبت عمى الصخيقة التي تقجـ بيا السؤسدة خجمتيا السختمفة لمدبائغ، أؼ أف السؤسدة غيخ 

 ت كبيخة وجػىخية عمى الخجمات القائسة.مزصخة لإحجاث تغييخا

أؼ إعادة  إجخاء تعجيلات بالخرائص الزسشية لمخجمة )إجخاء تحديشات عمى الخجمة(: -8

ترسيع الخجمة الحالية مغ حيث خرائريا، وعشاصخىا والسشافع التي سػؼ يحرل عمييا الدبػف 

ف التعجيل والتحديغ واضح مغ الخجمة، وجعمو يجرؾ أف الخجمة السقجمة تعتبخ خجمة ججيجة وإ

 عمييا مغ أسمػب تقجيسيا والسدتمدمات السادية الجاعسة.

تتسثل في خجمة ججيجة تقجـ لمعسلبء الحالييغ لسؤسدة، وتكػف ىحه  أعساؿ نقظة الانظلاؽ: -3

الخجمة ججيجة بالشدبة لمسؤسدة )عمى الخغع مغ أف الخجمات قج تكػف متاحة مغ شخكات أخخػ( 

 قائسة أصلب. أؼ خجمات لدػؽ 

يعجمغ أكثخ أنػاع الخجمة الججيجة الستػاضعة شيػعا ويكػف عمى شكل  تغييخات الشسط: -4

التغييخات مخئية التأثيخ عمى ترػرات وعػاشف الدبائغ، ويكػف التغييخ ىشا بذكل أساسي فقط في 

 السطيخ.

 معخوفة الأبعاد.ىي خجمات ججيجة مػجية لأسػاؽ غيخ محجدة بعج، وغيخ  ابتكارات رئيدية: -5
                                                                 

-180، ص ص: 2010، عساف، الأردف، 01، دار السديخة لمشذخ والتػزيع، ط تدؾيق الخجماتمحمد جاسع الرسيجعي ورديشة عثساف يػسف،  - 1
181. 
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ىي خجمة قجيسة يسكغ إدخاليا بعلبمة ججيجة إلى الدػؽ لأسباب  الخجمة بعلامة ججيجة: -6

كثيخة قج تكػف مشيا التخمز مغ التقميج أو تغييخ وجية نطخ الدبائغ عغ الخجمة، أو بغخض 

 الجخػؿ إلى أسػاؽ ججيجة.

الججيجة التي لع تكغ مػجػدة في  ىي الخجمة السبتكخة الأصمية، أؼ الخجمةخجمات ججيجة:  -7

 الدػؽ مغ قبل، وتع اختخاعيا وابتكارىا لأوؿ مخة.

يسكغ لمسشطسات الحرػؿ عمى أفكار لسشتجات ججيجة بعجة سادسا: مرادر السشتجات الججيجة: 

 1شخؽ إما مغ مرادر خارجية أو مغ مرادر داخمية، ويسكغ ايجازىا ؼيسا يمي:

فسغ حيث السرادر الخارجية يسكغ لمسشطسة الحرػؿ عمى مشتجات ججيجة مغ خلبؿ صيغة 

مغ مشطسة أخخػ أو حق تدػيق مشتجات لسشطسة أخخػ، وفي ىحه الحالات  Owershipالتسمظ 

تكػف السشتجات ججيجة بالشدبة لمسشطسة السذتخية وليذ لمسدتيمكيغ، كسا ويذاع استخجاـ ىحا 

مشطسة ما الجخػؿ للؤسػاؽ الجولية بريغ اتفاقات معيشة مثل التحالفات الأسمػب عشجما تخغب 

 الاستخاتيجية، ومغ السذاريع السذتخكة أو التخخيز.

أما السرادر الجاخمية فتعشي تصػيخ السشتجات الججيجة مغ خلبؿ الإدارات السختمفة داخل 

خاحل مثل ترسيع السشطسة، كسا وقج تعسل السشطسة مع شخكات أخخػ في جسيع أو بعس الس

 السشتػج، واليشجسة واختبار السشتػج.

ومغ جانب آخخ قج تحرل السشطسة عمى العجيج مغ الأفكار لسشتجاتيا الججيجة مغ السدتيمكيغ، 

الػسصاء، ومشجوبي السبيعات، وقج أتاحت تكشػلػجيا الاترالات الحجيثة "خجمات الانتخنت" مرجرا 

 جة.ججيجا لمسعمػمات حػؿ السشتجات الججي

                                                                 
يع حجاد،  - 1 -246، ص ص: 2009الأردف، ، دار الحامج لمشذخ والتػزيع، عساف، التدؾيق مفاليؼ معاصخةنطاـ مػسى سػيجاف وشفيق ابخاـ

247. 
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إف الأسباب التي تجعػ السشطسات إلى تصػيخ السشتجات ىي كثيخة ججا حيث إذا لع يقع صاحب 

السشتػج بتصػيخ مشتجو سيجج أف الآخخيغ قج شػروا مشتجيع فيػ الخاسخ، ولحلظ يعسج أغمب 

 السشتجيغ إلى تصػيخ السشتجات بذكل دائع ومدتسخ وذلظ لسجسػعة أسباب وىي: 

 ػلػجي السدتسخ؛متابعة التصػر التكش -

 التغيخ في الحاجات والخغبات؛ -

 مجابية السشافديغ ومػاجيتيع؛ -

 التصػر الحزارؼ. -

يُعج التدػيق عشرخًا حيػيًا في جسيع مخاحل  :دور التدؾيق في تظؾيخ الخجمة الججيجةسابعا: 

وتحجيج تصػيخ الخجمات الججيجة، نطخًا لكػنو السدؤوؿ عغ فيع حاجات العسلبء، وتحميل الدػؽ، 

، ويسكغ إيجاز ىحا الجور الؿيسة السزافة، وضساف ملبءمة الابتكار مع تػقعات السدتخجـ الشيائي

 في تمظ الشقاط التالية:

 يسكغالتدػيق  :(Customer Needs Analysisتحميل احتياجات ورغبات العسلاء ) -0

الأساس لتػليج  السؤسدات مغ رصج الفجػات الدػؾية وتحجيج التػقعات غيخ السمباة، ما يذكل

 .1أفكار خجماتية ججيجة

يقػـ السدػقػف باختبار مفاـيع الخجمة : (Concept Testingاختبار السفيؾـ الدؾقي ) -8

 .2الججيجة مع العسلبء السدتيجفيغ قبل الاستثسار في تصػيخىا، لزساف القبػؿ والتػافق

                                                                 
1
- Kotler, P., & Keller, K. L, Marketing Management, (15th ed.), Pearson Education, 2016, p: 304. 

2
- Zeithaml, V. A., Bitner, M. J., & Gremler, D. D, Services Marketing: Integrating Customer Focus Across the 

Firm, (7th ed.), McGraw-Hill Education, 2018, p: 228. 
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التدػيق مغ خلبؿ أدوات : (Service Experience Designترسيؼ تجخبة الخجمة ) -3

(، يتع ترسيع تجخبة متكاممة لمخجمة Customer Journey Mappingمثل "رحمة العسيل" )

 .1تأخح بعيغ الاعتبار كل نقاط التفاعل مع الدبػف 

التدػيق  :(Pilot Testing & Launchدور التدؾيق في التجخيب والتخويج الأولي ) -4

 .2الأسػاؽ التجخيبية الأندبيُخصط لحسلبت الإشلبؽ الأولية لمخجمة الججيجة ويحجد 

التدػيق يقػـ بجسع  :(Feedback & Iterationالتغحية الخاجعة والتحديؽ السدتسخ ) -5

 .3البيانات مغ العسلبء بعج الإشلبؽ، مسا يدسح بتحديشات مدتسخة لمخجمة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                 
1
- Lovelock, C., & Wirtz, J, Services Marketing: People, Technology, Strategy, (8th ed.), Pearson, 2016, p: 351. 

2
- Cooper, R. G, Winning at New Products: Creating Value Through Innovation, (4th ed.), Basic Books, 2019, p : 

203. 

3
- Grönroos, C, Service Management and Marketing: Customer Management in Service Competition, (3rd ed.), 

Wiley, 2007, p: 276. 
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 خلاصة:

في  رئيديا شخيكاأف التدػيق لا يقترخ عمى بيع الخجمة بعج تصػيخىا، بل يُعج  يتزحختامًا، 

احتياجات العسلبء، ويقتخح الحمػؿ السبتكخة، ويختبخ  يحجدفيػ الحؼ  ،صياغتيا مشح بجاياتيا الأولى

مجخل  تبشيومغ خلبؿ  ،السفاـيع، ويرسّع تجخبة السدتخجـ، ويقػد عسميات الإشلبؽ والتخويج

تدػيقي متكامل في تصػيخ الخجمات الججيجة، تدتصيع السؤسدات تقميل ندب الفذل، وتعديد رضا 

 .العسلبء، وبشاء مدايا تشافدية يرعب تقميجىا

فقط بالإبجاع، بل بسجػ تػافقيا مع  يقاسإف نجاح الخجمات الججيجة في الدػؽ السعاصخ لع يعج 

ة التي يقػـ بيا التدػيق مغ خلبؿ أدواتو التحميمية تصمعات السدتيمكيغ، وىي السيسة الجػىخي

وعميو، فإف أؼ استخاتيجية فعالة لتصػيخ خجمات مبتكخة لا بج أف تزع التدػيق في  ،والتفاعمية

 قمب العسمية، بػصفو ىسدة الػصل بيغ الؿيسة السقتخحة لمسؤسدة والؿيسة الستػقعة مغ قبل العسيل.

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



 

 

 

 

 :انتاسع انمحٌر

 حمايت الابتكار
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 السحؾر التاسع: حساية الابتكار

العالع مغ تحػلات اقترادية وتقشية متدارعة، أصبح الابتكار ركيدة أساسية لتحقيق في ضل ما يذيجه 

غيخ أف الابتكار لا يددىخ  ،دية لمسؤسدات والجوؿ عمى حج سػاءالتشسية السدتجامة وتعديد القجرة التشاف

باعتبارىا  وىشا تبخز أىسية حساية الابتكار ،بيئة تحفّده وتحسيو في آفٍ معًا في فخاغ، بل يحتاج إلى

 .عشرخًا استخاتيجيًا يزسغ لمسبتكخيغ حقػقيع، ويُذجّع عمى السديج مغ الاستثسار في البحث والتصػيخ

تتشاوؿ ىحه السحاضخة الإشار السفاـيسي لحساية الابتكار، وآلياتيا القانػنية والسؤسدية، كسا تدمط 

في ضل التحػؿ الخقسي، وانتذار الزػء عمى التحجيات السعاصخة التي تػاجو ىحه الحساية، خرػصًا 

الابتكارات غيخ السمسػسة مثل البخمجيات والبيانات والخػارزميات. كسا نشاقر التػازف الجقيق بيغ تحفيد 

 .الابتكار وضساف إتاحتو لمسجتسع، ومػقع حساية الابتكار في الدياسات الرشاعية والتجارية الحجيثة

مغ فيع الأدوات القانػنية الستاحة لحساية الابتكار، والتفكيخ تيجؼ ىحه السحاضخة إلى تسكيغ السذاركيغ 

في كيؽية تصػيخ ىحه الأدوات لتػاكب التصػرات التكشػلػجية الستدارعة، مع إبخاز دور السؤسدات، سػاء 

 كانت عامة أو خاصة، في بشاء مشطػمة ابتكار فعالة ومحسية.

 وعميو سيتع تقديع ىحا السحػر إلى ما يمي: 

 فيػـ حساية الابتكار؛أولا: م -

 ثانيا: أىسية حساية الابتكار؛ -

 ؛2018ثالثا: أدوات الحساية القانػنية لمسمكية الفكخية حدب دليل أوسمػ  -

 .WIPOرابعا: استخاتيجيات الحساية العسمية في الجليل العسمي  -
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 نحكخ مشيا ما يمي: لقج تعجدت التعاريف ؼيسا يخز مفيػـ حساية الابتكار أولا: مفيؾـ حساية الابتكار:

مجسػعة مغ التجابيخ القانػنية والإدارية التي تيجؼ إلى تأميغ حقػؽ "حساية الابتكار تذيخ إلى تذيخ  -

 "1.السختخعيغ والسبتكخيغ، وتسشع الآخخيغ مغ استخجاـ، ترشيع أو بيع الاختخاع دوف إذف

سسية كبخاءات الاختخاع، بل تذسل لا تقترخ فقط عمى حقػؽ السمكية الفكخية الخ "حساية الابتكار كحلظ ف -

 "2.أيزًا الأسخار التجارية، الييسشة الدػؾية، والقجرة عمى الابتكار السدتسخ

 يسكغ ايجاز ىحه الأىسية ؼيسا يمي:ثانيا: أىسية حساية الابتكار: 

"تؤدؼ حساية الابتكار مغ خلبؿ حقػؽ السمكية : تحفيد الابتكار والاستثسار في البحث والتظؾيخ -0

الفكخية إلى تذجيع الأفخاد والسؤسدات عمى الاستثسار في الابتكار، لأنيا تزسغ العائج عمى ىحا 

 .3"الاستثسار مغ خلبؿ الحساية القانػنية مغ الشدخ أو الاستغلبؿ غيخ السذخوع

"تسشح حساية الابتكار السؤسدات القجرة عمى التستع بسيدة تشافدية مدتجامة : تعديد السيدة التشافدية -2

 4 جة."يفي الدػؽ مغ خلبؿ احتكار مؤقت لاستخجاـ التكشػلػجيا الجج

"حساية الابتكار عشرخ حاسع في سياسات الشسػ الاقترادؼ : دعؼ الشسؾ الاقترادي والسعخفي -3

 5السدتجاـ، فيي تذجع تصػيخ تقشيات ججيجة، وتُديع في نقل السعخفة وتػسيع أسػاؽ التكشػلػجيا."

                                                                 
1
-‌  Official website for OECD, Report about Intellectual Assets and Innovation: The SME Dimension, OECD 

Publishing, 2011, p : 35, in the website: 

https://www.oecd.org/, in 03-01-2025, at: 09:00. 

2
- Teece, D. J, Profiting from technological innovation: Implications for integration, collaboration, licensing and 

public policy, Research Policy, 15(6), 1986, p : 288. 

3
-‌  Arrow, K. J, Economic Welfare and the Allocation of Resources for Invention. In R. R, Nelson (Ed.), The Rate and 

Direction of Inventive Activity , Princeton University Press, 1962, p: 610. 

4
- Porter, M. E, Competitive Advantage: Creating and Sustaining Superior Performance, Free Press, 1985, p: 45. 

5
- Official website for World Intellectual Property Organization (WIPO), World Intellectual Property Report 2019: The 

Geography of Innovation, Geneva: WIPO, 2019, p : 22, on the website: 

https://www.wipo.int/portal/en/index.html, in 03-01-2025, at: 10:20. 
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"تمعب حساية الابتكار دورًا أساسيًا في بشاء الثقة بيغ السبتكخيغ : جحب الذخكاء والسدتثسخيؽ -4

 1والسدتثسخيغ، لأنيا تُقمل مغ مخاشخ استغلبؿ الأفكار مغ قبل أشخاؼ غيخ مخخز ليا."

"عشجما تكػف الابتكارات محسية، يربح مغ الديل عمى السؤسدات : تسكيؽ التعاوف التكشؾلؾجي -5

 2شخاكات بحثية، دوف الخػؼ مغ فقجاف السمكية الفكخية."تخخيز تقشياتيا أو الجخػؿ في 

 : 8508ثالثا: أدوات الحساية القانؾنية لمسمكية الفكخية حدب دليل أوسمؾ     

 8508(: أدوات الحساية القانؾنية لمسمكية الفكخية حدب دليل أوسمؾ 05الججوؿ رقؼ )

 التعخيف الأداة

 سشة( 20حساية الاختخاعات التقشية ) البخاءات

سشة  70حساية الأعساؿ الإبجاعية ) حقؾؽ السؤلف

 بعج الػفاة(

حساية السعمػمات الدخية )غيخ  الأسخار التجارية

 محجودة(

حساية الذعارات والأسساء )قابمة  العلامات التجارية

 لمتججيج

Source: Official website for OECD, Report about Oslo Manual 2018: Guidelines for 

Collecting, Reporting and Using Data on Innovation (4th ed), 2018, on the website: 

https://www.oecd.org/, in 03-01-2025, at: 09:00. 

 : WIPOرابعا: استخاتيجيات الحساية العسمية في الجليل العسمي 

                                                                 
1
- Teece, D. J, Managing Intellectual Capital: Organizational, Strategic, and Policy Dimensions, Oxford University 

Press, 2000, p: 59. 

2
- Granstrand, O, The Economics and Management of Intellectual Property: Towards Intellectual Capitalism, 

Edward Elgar Publishing, 2000, p: 172. 
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 WIPOاستخاتيجيات الحساية العسمية في الجليل العسمي (: 00الججوؿ رقؼ )

 التظبيق الاستخاتيجية

حساية السكػنات الأساسية فقط  التقديؼ الظبقي

 ببخاءات

 دمج البخاءات + الأسخار التجارية الجسع بيؽ الأدوات

تحقيق إيخادات مغ خلبؿ تخخيز  التخخيص

 الحقػؽ 

Source: Official website for World Intellectual Property Organization WIPO, Intellectual 

Property Management: A Guide for Universities and Research Institutions, 2020, pp: 

45-63, on the website: 

https://www.wipo.int/portal/en/index.html, in 03-01-2025, at: 10:35. 

 يسكغ ايجازىا في الشقاط التالية: خامدا: تحجيات حساية الابتكار في عل التحؾؿ الخقسي: 

التقشيات الخقسية الحجيثة مثل الصباعة ثلبثية الأبعاد، الحكاء : سيؾلة الشدخ والتقميج الخقسي -0

والحػسبة الدحابية تجعل مغ الديل ندخ الابتكارات وتػزيعيا عالسيًا بدخعة وبتكمفة الاصصشاعي، 

 .1مشخفزة، مسا يقمل مغ فعالية أدوات الحساية التقميجية

كثيخ مغ التذخيعات الخاصة بحقػؽ السمكية : ضعف التذخيعات أماـ الابتكارات الخقسية الججيجة -8

مثل البخمجيات القائسة عمى الحكاء الاصصشاعي، والخػارزميات، الفكخية لع يتع تحجيثيا لتػاكب ابتكارات 

 .2قانػنيا فخاغاوقػاعج البيانات الزخسة، مسا يتخؾ 

                                                                 
1
- Maskus, K. E, Intellectual Property Rights in the Global Economy, Institute for International Economics, 2000, p: 95. 

2
- Official website for World Intellectual Property Organization WIPO, Artificial Intelligence and Intellectual Property 

Policy, WIPO Publication No. 1055
E
, 2020, p: 17, in the website: 

https://www.wipo.int/portal/en/index.html, in 03-01-2025, at: 10:35. 

https://www.wipo.int/portal/en/index.html
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في الاقتراد الخقسي، تربح  :(Intangible Assetsصعؾبة حساية الابتكارات غيخ السمسؾسة ) -3

كار، وىي أصعب في التحجيج الأصػؿ غيخ السادية )كالخػارزميات، البيانات، البخمجيات( محػرًا للببت

 .1والحساية قانػنيًا مقارنة بالأصػؿ السادية

يػاجو السبتكخوف تيجيجات متدايجة مغ القخاصشة : القخصشة الخقسية واليجسات الديبخانية -4

الابتكار  يعخضالإلكتخونييغ، الحيغ قج يدخقػف أو يتمفػف البيانات والسمفات الخاصة بالابتكار، مسا 

 لمخصخ قبل حتى تدجيمو أو 

 .2شخحو في الدػؽ 

في حالات كثيخة، يكػف مغ غيخ : التحجيات الأخلاقية والقانؾنية السختبظة بالحكاء الاصظشاعي -5

 الػاضح مغ ىػ "مالظ الابتكار" عشجما يتع إنذاؤه أو تصػيخه مغ قبل خػارزميات الحكاء الاصصشاعي.

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                                 

1
- Andriessen, D, Making Sense of Intellectual Capital, Elsevier Butterworth-Heinemann, 2004, p : 132. 

2
- Official website for OECD, Report about Digital Innovation: Seizing Policy Opportunities, OECD Digital Economy 

Papers No. 288, 2019, p: 22, on the website: 

https://www.oecd.org/, in 03-01-2025, at: 12:00. 
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 خلاصة

السحاضخة أىسية حساية الابتكار كعشرخ جػىخؼ لجعع التشسية الاقترادية والاجتساعية تشاولت ىحه 

وقج تع التأكيج عمى أف حساية الابتكار لا  ،وتعديد القجرة التشافدية لمسؤسدات في بيئة الأعساؿ الحجيثة

تقترخ فقط عمى الجػانب القانػنية، مثل حقػؽ السمكية الفكخية )بخاءات الاختخاع، حقػؽ التأليف، 

الشساذج الرشاعية...(، بل تستج لتذسل استخاتيجيات غيخ رسسية مثل الدخية، الدخعة في التشفيح، 

 .والتسيّد التكشػلػجي

خقسي، بخزت تحجيات ججيجة تعيق حساية الابتكار، مغ أبخزىا: سيػلة الشدخ الخقسي، في ضل التحػؿ ال

صعػبة إنفاذ القػانيغ في بيئة عابخة لمحجود، التغيخ الدخيع في نساذج الابتكار، وغياب تذخيعات حجيثة 

 .تغصي الابتكارات الخقسية مثل الحكاء الاصصشاعي والبيانات الزخسة

ضساف حساية فعالة للببتكار يتصمب تحجيث الإشار القانػني، وتعديد خمرت السحاضخة إلى أف 

التعاوف بيغ القصاعيغ العاـ والخاص، وتصػيخ القجرات السؤسدية في مجاؿ حساية السمكية الفكخية، مع 

ضخورة تحقيق تػازف بيغ حساية حقػؽ السبتكخيغ وضساف الػصػؿ العادؿ لمسعخفة والتكشػلػجيا في 

 السجتسع.
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الاقتراد السعاصخ، لع تعج السؤسدات قادرة عمى  في خزع التحػلات الكبخػ التي يعخفيا      

الحفاظ عمى قجرتيا التشافدية ومكانتيا الدػؾية دوف تبشي استخاتيجيات ديشاميكية تقػـ عمى 

الابتكار والتصػيخ السدتسخ، خرػصًا في قصاع الخجمات الحؼ أضحى يذكل العسػد الفقخؼ 

لع. إف التحػؿ مغ اقتراد الإنتاج إلى للؤنذصة الاقترادية والاجتساعية في معطع دوؿ العا

 —اقتراد قائع عمى السعخفة والخجمات فخض واقعًا ججيجًا يتصمب مغ كل الفاعميغ الاقترادييغ 

الاستثسار في الإبجاع، والتججيج، وتقجيع حمػؿ  — سػاء كانػا مؤسدات خاصة أو ىيئات عسػمية

 .خجمية أكثخ مخونة وؾيسة

السصبػعة مجسػعة مغ السحاور الستكاممة التي تخسع معالع التفكيخ العمسي لقج تشاولت ىحه       

حيث تع في البجاية وضع أساس مفاـيسي ونطخؼ ، والتصبيقي في مجاؿ ابتكار وتصػيخ الخجمات

للببتكار الخجمي، مع بياف خرػصياتو مقارنة بالابتكار في السشتجات السادية، وأىسيتو في تعديد 

ثع انتقمشا إلى محػر جػىخؼ يخكد عمى شخؽ تصػيخ الخجمات  ،خل السؤسداتالأداء والتسيد دا

وتشفيح عخوض خجمية لترسيع  اشساذج والأساليب السعتسجة عالسيالججيجة، والحؼ تصخؽ إلى ال

وتػّجت السصبػعة بسحػر تصبيقي  ،ا مغ فيع احتياجات الدبائغ وتػجيات الدػؽ مبتكخة انصلبق

يسكغ خجمات الججيجة، والحؼ أضيخ كيف أف نجاح أؼ خجمة مبتكخة لا يعالج السديج التدػيقي لم

اؿ ومتكامل يأخح بعيغ الاعتبار خرػصيات الدياؽ الخجمي أف يتحقق دوف دعع تدػيقي فع

 .وخرائز الدمػؾ الاستيلبكي

وقج أضيخت ىحه السحاور مجتسعة أف الابتكار في الخجمات ليذ مجخد تخؼ فكخؼ أو         

ا، وثقافة رصيجًا معخؼيًا، وتشطيسًا داخميا محفد  ة، بل ىػ مدار استخاتيجي يتصمبتقشية ضخؼي

كسا أبخزت أىسية الخبط بيغ السجخلبت الفكخية والتقشية  .مؤسدية مخنة ومشفتحة عمى التغييخ
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لمعسمية الابتكارية مغ جية، والشتائج الدػؾية والتشطيسية مغ جية أخخػ، في سبيل تحقيق الؿيسة 

 .ة لكل مغ السؤسدة والدبػف والسجتسعالسزاف

إف الفيع الستكامل لسزاميغ ىحه السصبػعة لا يقترخ عمى الجانب الأكاديسي الشطخؼ، بل        

يذكل أساسًا ضخوريًا لمصالب الجامعي مغ أجل بشاء قجرات تحميمية وميارية تؤىمو لمتفاعل مع 

ثة، سػاء تعمق الأمخ بالتحاقو بدػؽ العسل، أو التحجيات الػاقعية التي تفخضيا بيئة الأعساؿ الحجي

 .استكساؿ دراساتو العميا في مجالات الإدارة، التدػيق، والابتكار

وفي الختاـ، يسكغ القػؿ إف الابتكار وتصػيخ الخجمات ليدا مجخد مػاضيع لمبحث      

عاتق السؤسدات الأكاديسي، بل ىسا أدوات استخاتيجية لمتغييخ والتشسية السدتجامة، ويقع عمى 

التعميسية تكػيغ أجياؿ قادرة عمى ؾيادة ىحا التغييخ وصشاعة الفارؽ في الحقػؿ الاقترادية 

 .ا بعج يػـالتي تدداد تذابكا وتعقيجا يػموالاجتساعية 

 

 



 

 

قائمت انمصادر 

 ًانمراجع
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I- السخاجع بالمغة العخبية 

 :الكتب أولا:

 .2021، دار جامعة السمظ سعػد، الخياض، مبادئ التدؾيقأحسج الذسيسخؼ، فيج اليحي،  -0

، دار تدؾيق الخجمات مجخل استخاتيجي وعيفي تظبيقي بذيخ العلبؽ وحسيج عبج الشبي الصائي، -8

 .2007زىخاف لمشذخ والتػزيع، عساف، الأردف، 

، دار : استخاتيجيات ججيجة لخمق الكيسة الابتكار السفتؾحتذيدبخو، تخجسة عبج الله البخيجؼ،  -3

 ..2018جامعة السمظ سعػد لمشذخ، 

، -مرخ –، دار الجامعة الججيجة، الاسكشجرية 04، ط الإدارة التدؾيكيةجساؿ الجيغ محمد مخسي،  -4

2020. 

 .2021، دار الرفاء، عساف، الأردف، 01، ط التدؾيق الاستخاتيجيخالج الػافي،  -5

دار أمجج لمشذخ، عساف،  إدارة الابتكار والتسيد: الأسذ والتظبيقات،سميساف بغ حسج البصاح،  -6

 .2021الأردف، 

، عساف، الأردف، دار اليازورؼ العمسية ،وإبجاع السدتخجميؽ الابتكار السفتؾح، ىيثع العبادؼ -7

2019. 

 .2020 الخياض، مخكد البحػث العخبية،، الابتكار السفتؾح في السشغسات العخبية، العتيبي، خالج -8

يع عبيجات،  -9 ، دار وائل لمشذخ والتػزيع، ط تظؾيخ السشتجات الججيجة )مجخل سمؾكي(محمد ابخاـ

 .2006، عساف، الأردف، 03

، دار السديخة لمشذخ والتػزيع، ط تدؾيق الخجماتمحمد جاسع الرسيجعي ورديشة عثساف يػسف،  -05

 .2010، عساف، الأردف، 01
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، دار وائل لمشذخ والتػزيع، عساف، الأردف، مبادئ التدؾيق الحجيثمحمد عبج الخحساف عبيجات،  -00

2019. 

، الجار الجامعية، ت الحجيثةالتدؾيق: السبادئ والاتجاىامحمد عبج الغشي حدغ ىلبؿ،  -08

 .2018، -مرخ –الاسكشجرية 

يع،  -03  .2022، دار السشاىج لمشذخ والتػزيع، عساف، الأردف، أساسيات التدؾيقمرصفى ابخاـ

يع،  -41  ..2019، دار السشاىج، عساف، أساسيات التدؾيقمرصفى حديغ ابخاـ

يع حجاد،  -05 دار الحامج لمشذخ ، التدؾيق مفاليؼ معاصخةنطاـ مػسى سػيجاف وشفيق ابخاـ

 .2009والتػزيع، عساف، الأردف، 

 .2022، دبي، دار السدتقبل، إدارة السعخفة الخقسية: التعييج الجساعي وتظبيقاتو، الشسيخ سارة -06

 .2002، عساف، الأردف، 01، دار وائل لمشذخ، ط تدؾيق الخجماتىاني حامج الزسػر،  -07

 .2008، عساف، الأردف، 04لمشذخ، ط ، دار وائل تدؾيق الخجماتىاني حامج الزسػر،  -08

 :: السجلاتثانيا

في الخجمة وأثخه عمى الاحتفاظ بالدبؾف دراسة حالة  الابتكارحداف بػزياف وميجؼ شباركة،  -0

، 03، العجد 02الساؿ والأعساؿ، السجمج  اقتراديات، مجمة متعامل الياتف الشقاؿ أوريجو بالجدائخ

 .2018السخكد الجامعي عبج الحؽيع بػالرػؼ، ميمة 

دراسة ميجانية بذخكة  –في تشسية السيدة التشافدية  الابتكاردور الرادؽ لذيب وآخخوف،  -8

، 02، العجد 04، السجمج الاقترادية، السجمة الجدائخية لمتشسية -اليشجسة السجنية بتقخت ولاية ورقمة

2017. 
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في دعؼ السيدة التشافدية لمسشغسة  الابتكاردور  فاشسة الدىخاء بػرناف وىػارؼ معخاج، -3

 .2017، 03، العجد 08، السجمج الاقترادؼ، مجمة دراسات العجد الاقترادية

دراسة حالة  –في السشغسات القائسة عمى السعخفة  الابتكار استخاتيجياتفتيحة يحياوؼ،  -4

، مجمة الجراسات السالية -السؤسدات الشاشظة في قظاع الرشاعات الإلكتخونية بؾلاية بخج بؾعخيخيج

 .2019، 03، العجد 06والسحاسبية، السجمج 

، مجمة أبحاث الاستجابة الستفؾقة لحاجات العسلاء ... ضخورة أـ خيارفيخوز بػزوريغ،  -5

 .2018، 23ترادية، العجد اق

، الابتكار في السشتج الججيج بيؽ مقؾمات الشجاح ومعؾقات الفذلمحػػسج مدمع ورابح أوكيل،  -6

 .2020، 02، العجد، 15مجمة معارؼ، السجمج 

، -حالة الجدائخ –الإبتكار في السؤسدات الرغيخة والستؾسظة واقع وتحجيات ميسػني ياسيغ،  -7

 .2015، 06، العجد 03، السجمج الاقتراديةمجمة الحكسة لمجراسات 

 ثالثا: الأطخوحات والسحكخات      

واقع تظؾيخ مشتج ججيج مؽ وجية نغخ مجراء قدؼ الترسيؼ والانتاج شخوؽ يغسػر وآخخوف،  -0

، بحث مقجـ لاستكساؿ لستصمبات لجى شخكة التقجـ وشخكة نيخوخ لمسؾازيؽ والكبانات والأثاث السعجني

ػس في تخرز إدارة الأعساؿ، كمية العمػـ الإدارية ونطع السعمػمات، جامعة درجة البكالػري

 .2016بػليتكشظ، فمدصيغ، 

دراسة حالة شخكة التكجيذ  أساليب تظؾيخ السشتجات في السؤسدة الاقتراديةغشية ؼيلبلي،  -8

تخرز ، محكخة مقجمة ضسغ متصمبات نيل شيادة الساجدتيخ في العمػـ التجارية، والحسؾلة قدشظيشة

 .2008-2007تدػيق، جامعة مشتػرؼ، قدشصيشة، 
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 السشذؾرات: رابعا:     

الابتكار السفتؾح في العالؼ العخبي:  إصجار حؾؿالسػقع الخسسي لمسشطسة العخبية لمتشسية الإدارية،  -0

 ، عمى الخابط الالكتخوني:2022، القاىخة، مرخ، التحجيات والآفاؽ

https://www.arado.org/ 
التعييج الجساعي: آليات وتظبيقات إصجار حؾؿ  ،مسشطسة العخبية لمتشسية الإداريةالسػقع الخسسي ل -8

 ، عمى الخبط الالكتخوني:2021، القاىخة، إصجارات السشطسة، في القظاع العخبي

https://www.arado.org/ 
دور السدتخجـ في الابتكار: إصجار حؾؿ  ،مسشطسة العخبية لمتشسية الإداريةالسػقع الخسسي ل -3

 ، عمى الخابط الاكتخوني: 2021، القاىخة ،دراسات تظبيكية

https://www.arado.org/ 

  السؾاقع الإلكتخونية خامدا: 

 ، عمى الخابط الإلكتخوني:2022، إبتكار في الخجمة ويكيبيجيا السػسػعة الحخة، -0

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%A8%D8%AA%D9%83%D8%

A7%D8%B1_%D9%81%D9%8A_%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%AF

%D9%85%D8%A9 

 ، عمى الخابط الإلكتخوني: 2022، مخاحل تظؾيخ الخجماتفيج مياية،  -8

https://rattibha.com/thread/1525857181450616832 

، عمى 2022؟، ىل ىشاؾ فخؽ بيؽ الإبتكار والإبجاع والإختخاع وتظؾيخ الأعساؿمسجوح الشسمة،  -3

 الخابط الإلكتخوني:

https://ae.linkedin.com/pulse 

 ، عمى الخابط الإلكتخوني:2022، ةإبتكار في الخجم ويكيبيجيا السػسػعة الحخة، -4

https://www.arado.org/
https://www.arado.org/
https://www.arado.org/
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%A8%D8%AA%D9%83%D8%A7%D8%B1_%D9%81%D9%8A_%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%A8%D8%AA%D9%83%D8%A7%D8%B1_%D9%81%D9%8A_%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%A8%D8%AA%D9%83%D8%A7%D8%B1_%D9%81%D9%8A_%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9
https://rattibha.com/thread/1525857181450616832
https://ae.linkedin.com/pulse
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https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%A8%D8%AA%D9%83%D8%

A7%D8%B1_%D9%81%D9%8A_%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%AF

%D9%85%D8%A9 

 ، دوف ذكخ الدشة، عمى الخابط الالكتخوني:الحاجة في السشغؾر الاقتراديمحمد محفػظ،  -5

https://www.alriyadh.com/31671‌ 

و الخغبات  Needsالسؾضؾع: الفخؽ بيؽ الاحتياجات  السشتجػ العخبي لإدارة السػارد البذخية، -6

Wants ،2018عمى الخابط الالكتخوني ، : 

https://hrdiscussion.com/hr124853.html  

 

 ، عمى الخابط الإلكتخوني:2024، متظمبات العسلاءميع أبذ،  -7

https://www.meemapps.com/term/customer-requirements 

 ، عمى الخابط الالكتخوني:2023، احتياجات العسلاء التي يجب التعخؼ عمييانرائح ريادية،  -8

https://geek4arab.com/%d8%a7%d8%ad%d8%aa%d9%8a%d8%a7%d8%ac

%d8%a7%d8%aa-

%d8%a7%d9%84%d8%b9%d9%85%d9%84%d8%a7%d8%a1-

%d8%a7%d9%84%d8%aa%d9%8a-%d9%8a%d8%ac%d8%a8-

%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b9%d8%b1%d9%81-

%d8%b9%d9%84%d9%8a%d9%87/ 

 ، عمى الخابط الالكتخوني:2023، احتياجات العسلاء التي يجب التعخؼ عمييانرائح ريادية،  -9

https://geek4arab.com/%d8%a7%d8%ad%d8%aa%d9%8a%d8%a7%d8%ac

%d8%a7%d8%aa-

%d8%a7%d9%84%d8%b9%d9%85%d9%84%d8%a7%d8%a1-

%d8%a7%d9%84%d8%aa%d9%8a-%d9%8a%d8%ac%d8%a8-

%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b9%d8%b1%d9%81-

%d8%b9%d9%84%d9%8a%d9%87/ 

 ، عمى الخابط الإلكتخوني:2024، دراسة احتياجات العسلاءحسج، ػػمؤمغ م -05

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%A8%D8%AA%D9%83%D8%A7%D8%B1_%D9%81%D9%8A_%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%A8%D8%AA%D9%83%D8%A7%D8%B1_%D9%81%D9%8A_%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%A8%D8%AA%D9%83%D8%A7%D8%B1_%D9%81%D9%8A_%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9
https://www.alriyadh.com/31671
https://hrdiscussion.com/hr124853.html
https://www.meemapps.com/term/customer-requirements
https://geek4arab.com/%d8%a7%d8%ad%d8%aa%d9%8a%d8%a7%d8%ac%d8%a7%d8%aa-%d8%a7%d9%84%d8%b9%d9%85%d9%84%d8%a7%d8%a1-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d9%8a-%d9%8a%d8%ac%d8%a8-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b9%d8%b1%d9%81-%d8%b9%d9%84%d9%8a%d9%87/
https://geek4arab.com/%d8%a7%d8%ad%d8%aa%d9%8a%d8%a7%d8%ac%d8%a7%d8%aa-%d8%a7%d9%84%d8%b9%d9%85%d9%84%d8%a7%d8%a1-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d9%8a-%d9%8a%d8%ac%d8%a8-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b9%d8%b1%d9%81-%d8%b9%d9%84%d9%8a%d9%87/
https://geek4arab.com/%d8%a7%d8%ad%d8%aa%d9%8a%d8%a7%d8%ac%d8%a7%d8%aa-%d8%a7%d9%84%d8%b9%d9%85%d9%84%d8%a7%d8%a1-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d9%8a-%d9%8a%d8%ac%d8%a8-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b9%d8%b1%d9%81-%d8%b9%d9%84%d9%8a%d9%87/
https://geek4arab.com/%d8%a7%d8%ad%d8%aa%d9%8a%d8%a7%d8%ac%d8%a7%d8%aa-%d8%a7%d9%84%d8%b9%d9%85%d9%84%d8%a7%d8%a1-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d9%8a-%d9%8a%d8%ac%d8%a8-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b9%d8%b1%d9%81-%d8%b9%d9%84%d9%8a%d9%87/
https://geek4arab.com/%d8%a7%d8%ad%d8%aa%d9%8a%d8%a7%d8%ac%d8%a7%d8%aa-%d8%a7%d9%84%d8%b9%d9%85%d9%84%d8%a7%d8%a1-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d9%8a-%d9%8a%d8%ac%d8%a8-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b9%d8%b1%d9%81-%d8%b9%d9%84%d9%8a%d9%87/
https://geek4arab.com/%d8%a7%d8%ad%d8%aa%d9%8a%d8%a7%d8%ac%d8%a7%d8%aa-%d8%a7%d9%84%d8%b9%d9%85%d9%84%d8%a7%d8%a1-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d9%8a-%d9%8a%d8%ac%d8%a8-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b9%d8%b1%d9%81-%d8%b9%d9%84%d9%8a%d9%87/
https://geek4arab.com/%d8%a7%d8%ad%d8%aa%d9%8a%d8%a7%d8%ac%d8%a7%d8%aa-%d8%a7%d9%84%d8%b9%d9%85%d9%84%d8%a7%d8%a1-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d9%8a-%d9%8a%d8%ac%d8%a8-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b9%d8%b1%d9%81-%d8%b9%d9%84%d9%8a%d9%87/
https://geek4arab.com/%d8%a7%d8%ad%d8%aa%d9%8a%d8%a7%d8%ac%d8%a7%d8%aa-%d8%a7%d9%84%d8%b9%d9%85%d9%84%d8%a7%d8%a1-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d9%8a-%d9%8a%d8%ac%d8%a8-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b9%d8%b1%d9%81-%d8%b9%d9%84%d9%8a%d9%87/
https://geek4arab.com/%d8%a7%d8%ad%d8%aa%d9%8a%d8%a7%d8%ac%d8%a7%d8%aa-%d8%a7%d9%84%d8%b9%d9%85%d9%84%d8%a7%d8%a1-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d9%8a-%d9%8a%d8%ac%d8%a8-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b9%d8%b1%d9%81-%d8%b9%d9%84%d9%8a%d9%87/
https://geek4arab.com/%d8%a7%d8%ad%d8%aa%d9%8a%d8%a7%d8%ac%d8%a7%d8%aa-%d8%a7%d9%84%d8%b9%d9%85%d9%84%d8%a7%d8%a1-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d9%8a-%d9%8a%d8%ac%d8%a8-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b9%d8%b1%d9%81-%d8%b9%d9%84%d9%8a%d9%87/
https://geek4arab.com/%d8%a7%d8%ad%d8%aa%d9%8a%d8%a7%d8%ac%d8%a7%d8%aa-%d8%a7%d9%84%d8%b9%d9%85%d9%84%d8%a7%d8%a1-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d9%8a-%d9%8a%d8%ac%d8%a8-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b9%d8%b1%d9%81-%d8%b9%d9%84%d9%8a%d9%87/
https://geek4arab.com/%d8%a7%d8%ad%d8%aa%d9%8a%d8%a7%d8%ac%d8%a7%d8%aa-%d8%a7%d9%84%d8%b9%d9%85%d9%84%d8%a7%d8%a1-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d9%8a-%d9%8a%d8%ac%d8%a8-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b9%d8%b1%d9%81-%d8%b9%d9%84%d9%8a%d9%87/
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https://salesbelaraby.wordpress.com/2023/03/12/%D8%AF%D8%B1%D8%

A7%D8%B3%D8%A9-

%D8%A7%D8%AD%D8%AA%D9%8A%D8%A7%D8%AC%D8%A7%D

8%AA-

%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%A1-

%D8%AF%D9%84%D9%8A%D9%84-

%D8%B4%D8%A7%D9%85%D9%84-%D9%84%D9%84%D9%85/,  

 ، عمى الخابط الالكتخوني:2023، العسلاء التي يجب التعخؼ عمييااحتياجات نرائح ريادية،  -00

https://geek4arab.com/%d8%a7%d8%ad%d8%aa%d9%8a%d8%a7%d8%ac

%d8%a7%d8%aa-

%d8%a7%d9%84%d8%b9%d9%85%d9%84%d8%a7%d8%a1-

%d8%a7%d9%84%d8%aa%d9%8a-%d9%8a%d8%ac%d8%a8-

%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b9%d8%b1%d9%81-

%d8%b9%d9%84%d9%8a%d9%87/, 

، عمى الخابط 2021، تعخيف الدؾؽ وانؾاع الأسؾاؽ وانؾاع ليكل الدؾؽ محمد الخصاب،  -08

 الإلكتخوني:

https://www.business4lions.com/%D8%A7%D9%84%D8%B3%D9%88%D

9%82/,  

جاىات الدؾؽ: اكتذاؼ اتجاىات الدؾؽ مؽ خلاؿ تحميل الكيسة الدؾقية اتفاستخ كابيتاؿ،  -03

 ، عمى الخابط الإلكتخوني: 2023، الظؾيمة

https://fastercapital.com/arabpreneur  

، أعساؿ مدتجامةكذف اتجاىات الدؾؽ لبشاء استخاتيجية ماتيذ لمتدػيق الالكتخوني،  -04

 ، عمى الخابط الالكتخوني:2020

https://matissedm.com/ar  

https://salesbelaraby.wordpress.com/2023/03/12/%D8%AF%D8%B1%D8%A7%D8%B3%D8%A9-%D8%A7%D8%AD%D8%AA%D9%8A%D8%A7%D8%AC%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%A1-%D8%AF%D9%84%D9%8A%D9%84-%D8%B4%D8%A7%D9%85%D9%84-%D9%84%D9%84%D9%85/
https://salesbelaraby.wordpress.com/2023/03/12/%D8%AF%D8%B1%D8%A7%D8%B3%D8%A9-%D8%A7%D8%AD%D8%AA%D9%8A%D8%A7%D8%AC%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%A1-%D8%AF%D9%84%D9%8A%D9%84-%D8%B4%D8%A7%D9%85%D9%84-%D9%84%D9%84%D9%85/
https://salesbelaraby.wordpress.com/2023/03/12/%D8%AF%D8%B1%D8%A7%D8%B3%D8%A9-%D8%A7%D8%AD%D8%AA%D9%8A%D8%A7%D8%AC%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%A1-%D8%AF%D9%84%D9%8A%D9%84-%D8%B4%D8%A7%D9%85%D9%84-%D9%84%D9%84%D9%85/
https://salesbelaraby.wordpress.com/2023/03/12/%D8%AF%D8%B1%D8%A7%D8%B3%D8%A9-%D8%A7%D8%AD%D8%AA%D9%8A%D8%A7%D8%AC%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%A1-%D8%AF%D9%84%D9%8A%D9%84-%D8%B4%D8%A7%D9%85%D9%84-%D9%84%D9%84%D9%85/
https://salesbelaraby.wordpress.com/2023/03/12/%D8%AF%D8%B1%D8%A7%D8%B3%D8%A9-%D8%A7%D8%AD%D8%AA%D9%8A%D8%A7%D8%AC%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%A1-%D8%AF%D9%84%D9%8A%D9%84-%D8%B4%D8%A7%D9%85%D9%84-%D9%84%D9%84%D9%85/
https://salesbelaraby.wordpress.com/2023/03/12/%D8%AF%D8%B1%D8%A7%D8%B3%D8%A9-%D8%A7%D8%AD%D8%AA%D9%8A%D8%A7%D8%AC%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%A1-%D8%AF%D9%84%D9%8A%D9%84-%D8%B4%D8%A7%D9%85%D9%84-%D9%84%D9%84%D9%85/
https://salesbelaraby.wordpress.com/2023/03/12/%D8%AF%D8%B1%D8%A7%D8%B3%D8%A9-%D8%A7%D8%AD%D8%AA%D9%8A%D8%A7%D8%AC%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%A1-%D8%AF%D9%84%D9%8A%D9%84-%D8%B4%D8%A7%D9%85%D9%84-%D9%84%D9%84%D9%85/
https://geek4arab.com/%d8%a7%d8%ad%d8%aa%d9%8a%d8%a7%d8%ac%d8%a7%d8%aa-%d8%a7%d9%84%d8%b9%d9%85%d9%84%d8%a7%d8%a1-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d9%8a-%d9%8a%d8%ac%d8%a8-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b9%d8%b1%d9%81-%d8%b9%d9%84%d9%8a%d9%87/
https://geek4arab.com/%d8%a7%d8%ad%d8%aa%d9%8a%d8%a7%d8%ac%d8%a7%d8%aa-%d8%a7%d9%84%d8%b9%d9%85%d9%84%d8%a7%d8%a1-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d9%8a-%d9%8a%d8%ac%d8%a8-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b9%d8%b1%d9%81-%d8%b9%d9%84%d9%8a%d9%87/
https://geek4arab.com/%d8%a7%d8%ad%d8%aa%d9%8a%d8%a7%d8%ac%d8%a7%d8%aa-%d8%a7%d9%84%d8%b9%d9%85%d9%84%d8%a7%d8%a1-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d9%8a-%d9%8a%d8%ac%d8%a8-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b9%d8%b1%d9%81-%d8%b9%d9%84%d9%8a%d9%87/
https://geek4arab.com/%d8%a7%d8%ad%d8%aa%d9%8a%d8%a7%d8%ac%d8%a7%d8%aa-%d8%a7%d9%84%d8%b9%d9%85%d9%84%d8%a7%d8%a1-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d9%8a-%d9%8a%d8%ac%d8%a8-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b9%d8%b1%d9%81-%d8%b9%d9%84%d9%8a%d9%87/
https://geek4arab.com/%d8%a7%d8%ad%d8%aa%d9%8a%d8%a7%d8%ac%d8%a7%d8%aa-%d8%a7%d9%84%d8%b9%d9%85%d9%84%d8%a7%d8%a1-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d9%8a-%d9%8a%d8%ac%d8%a8-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b9%d8%b1%d9%81-%d8%b9%d9%84%d9%8a%d9%87/
https://geek4arab.com/%d8%a7%d8%ad%d8%aa%d9%8a%d8%a7%d8%ac%d8%a7%d8%aa-%d8%a7%d9%84%d8%b9%d9%85%d9%84%d8%a7%d8%a1-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d9%8a-%d9%8a%d8%ac%d8%a8-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b9%d8%b1%d9%81-%d8%b9%d9%84%d9%8a%d9%87/
https://www.business4lions.com/%D8%A7%D9%84%D8%B3%D9%88%D9%82/
https://www.business4lions.com/%D8%A7%D9%84%D8%B3%D9%88%D9%82/
https://fastercapital.com/arabpreneur
https://matissedm.com/ar
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، عمى 2023، مػخاحػل عسميػة اختػبار السػشتػجمحسػد جاسع الرسيجعي ، رديشة عثساف يػسف،  -05

 الخابط الالكتخوني: 

https://almerja.net/reading.php?idm=204781 

، عمى 2023، أىػجاؼ عسميػة اخػتبار السشتػجمحسػد جاسع الرسيجعي ، رديشة عثساف يػسف،  -06

 الخابط الالكتخوني: 

https://almerja.net/reading.php?idm=204781 

II- السخاجع بالمغة الأجشبية 

First: Books 

1- Amabile, T. M., & Pratt, M. G, The Dynamic Componential Model of 

Creativity and Innovation in Organizations: Making Progress, Making 
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