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بحث استطلاعي في شركة كورك للاتصالاتدور المزیج التسویقي والابداع في تصمیم الخدمة
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خلاصةال
د كبیر على نجاح المجالات الوظیفیة، فالمزیج التسویقي یجعل الشركة ان نجاح استراتیجیة الشركة یعتمد الى ح

اكثر قدرة على مراقبة البیئة الخارجیة وما یحصل فیھا من تغیرات متسارعة تتعلق بالمنافسین والزبائن، كما یسھم 
لفة بطرائق ابداعیة، الابداع في تلبیة احتیاجات الزبائن ومتطلبات المنافسة ومحاولة ایجاد الحلول للمشكلات المخت

. وبالتالي تكامل الجھود التسویقیة والابداعیة في الشركة باتجاه تصمیم خدمات تنافسیة تلبي متطلبات الزبائن والمنافسة
تصمیم خدمات متمیزة مقارنة بالمنافسین في تحدید الكیفیة التي یؤثر فیھا المزیج التسویقي والابداع یھدف البحث الى 
ع اراء عینة من المھندسین والاداریین والفنیین في شركة كورك للاتصالات في دھول، والبالغ عددھم من  خلال استطلا

. فرد) 100(
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ABSTRACT
The success of the company's strategy depends to a large extent on the success of

its functional areas, the marketing Mix makes the company more able to monitor the
external environment and the rapid changes related to competitors and customers, as
well as the innovation contributes to meet the needs of customers and the requirements of
competition and try to find solutions to various problems in Innovation ways, and thus
integrated marketing and Innovation efforts in the company towards the design of
competitive services to meet the requirements of customers and competition. The
research aims to determine how marketing Mix and innovation to design unique and
distinct services compared to the competitors, through exporator a sample of engineering,
adminis trators, and technicians at Korek Communication Company/ Duhok of (100).
Key Words: Marketing Mix, Innovation, Service, Service Design.

INTRODUCTIONالمقدمة
عدداً من التحدیات بسبب التغییرات السریعة في البیئة الخارجیة، وما تبعھ من تقدم في تكنلوجیا تواجھ الشركات

سوق وتضمن بقاء الشركة ونجاحھا في تتناغم مع ھذه التغییراتالمعلومات والاتصالات، لذلك لابد من صیاغة استراتیجیات
المزیج عتماد بإتقدیم وتسویق خدمات تلبي احتیاجات الزبائن وتلبي متطلبات المنافسةفيوتزید من قدرتھا المنافسة،
الذي یتوائم وخصوصیة ) عملیة تقدیم الخدمة، الدلیل المادي، المورد البشري، الترویج، المكان، السعر، الخدمة(التسویقي

وتغییر طرائق على تقدیم الإبداعاتمام بالإبداع بكل جزئیاتھ ورعایة المبدعین وتشجیعھمالشركات الخدمیة، كما ینبغي الاھت

اني* ال اح لل رسالة ماج ل م م .ال
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الزبائنفي تصمیم الخدمات بشكل یحقق أفضل النتائج، لكسب ثقةالتقلیدیةغیروالمرونة في إیجاد الحلولالتفكیر والاداء
يالتسویقالمزیجالتعرف على كیفیة تحقیق الترابط بین يمساھمة البحث فتمثلت وقد .حاجاتھم ورغباتھموالعمل على اشباع

.دھوك/والابداع من أجل دعم تصمیم الخدمة في شركة كورك للأتصالات

First Topicالمبحث الاول
RESEARCH METHODOLOGYمنھجیة البحث 

:First         مشكلة البحث. اولا Research Problem
لابداع من خلال توفیر المعلومات الخاصة باحتیاجات الزبائن ورغباتھم  والخدمات التي یرتبط المزیج التسویقي با

یقدمھا المنافسین، والتقدم العلمي والتكنولوجي في مجال الخدمة المقدمة ، لذلك ینبغي ان لا ینصب الاھتمام في التصمیم على 
ال المنافسین، وانما جعل تصمیم الخدمة ینسجم مع الابداع مواجھة التحدیات الناتجة من تغیر احتیاجات الزبائن والسوق وافع

واستناداً الى ذلك یمكن تجسید المشكلة في شركة . في الشركة، الذي یتحقق من خلال التفاعل بین التسویق والابداع والتصمیم
:كورك للاتصالات خلال التساؤلات الآتیة

سة احتیاجات الزبائن ورغباتھم ومتطلبات المنافسة في مجال تصمیم ماالدعم الذي یقدمھ المزیج التسویقي فیما یتعلق بدرا.1
الخدمة؟

ماالدعم الذي یقدمھ المزیج التسویقي لقسم التصمیم من أجل تصمیم خدمات تلبي احتیاجات الزبائن ورغباتھم ومتطلبات .2
المنافسة ؟

ومتمیزة ؟كیف یمكن ان یسھم كل من المزیج التسویقي والابداع في تقدیم خدمات فریدة .3
كیف یمكن ان یسھم المزیج التسویقي في دعم تصمیم الخدمة من خلال الابداع في الشركة من أجل تقدیم خدمات فریدة .4

ومتمیزة ؟

:Second   أھمیة البحث:ثانیا Research Important
:تتجلى أھمیة البحث في تحقیق الآتي

سویقي في دراسة السوق بما فیھ احتیاجات ورغبات للزبائن تسلیط الضوء على الدور الذي یضطلع فیھ المزیج الت.1
.وخدمات المنافسین في مجال الاتصالات في الشركة

تحقیق الترابط بین المزیج التسویقي والابداع من اجل تصمیم الخدمات في شركات الاتصال التي تعمل في البیئة .2
.العراقیة

كنولوجیة في تصمیم خدمات متمیزة تلبي احتیاجات الزبائن التاكید على دور الشركات في مواكبة التطورات الت.3
.    والمنافسة

التركیز على الابداعات المتمیزة والمھارات الابداعیة للعاملین التي تساعد الشركة في تخطي عقبات المنافسة التي .4
.تواجھھا ، وتقدیم خدمات جدیدة متمیزة للزبائن

Third اھداف البحث: ثالثا  : Research Objectives
:یسعى البحث الى تحقیق الأھداف الآتیة

. تحدید الدعم الذي یقدمھ المزیج التسویقي لتولید الابداعات في مجال تصمیم الخدمة في الشركة.1
.تحدید مستوى الدعم الذي یقدمھ المزیج التسویقي بھدف تصمیم خدمات فریدة ومتمیزة في الشركة.2
.طیة بین المزیج التسویقي والابداع وتأثیرھما في تصمیم الخدمة في الشركةتحدید العلاقة التراب.3
.تحدید تأثیر المزیج التسویقي في تصمیم الخدمة من خلال الابداع في الشركة.4

:Default Research SchemaForthمخطط البحث الافتراضي    : رابعا 
مشكلة البحث وأھدافھ ومتغیراتھ الرئیسة والفرعیة مع تم بناء مخطط البحث الافتراضي في ضوء مضامین 

.)1الشكل،(علاقات 
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.مخطط البحث الفرضي): 1(الشكل 

 ً :Fifthفرضیات البحث: خامسا Research Hypothesis
ة ارتباط معنویة ذات دلالة احصائیة بین المزیج التسویقي وتصمیم الخدمة، وتنبثق توجد علاقالفرضیة الرئیسة الاولى.1

:منھاالفرضیات الفرعیة الآتیة
.توجد علاقة ارتباط معنویة ذات دلالة احصائیة بین الخدمة وتصمیم الخدمة-أ

.توجد علاقة ارتباط معنویة ذات دلالة احصائیة بین السعر وتصمیم الخدمة- ب
.علاقة ارتباط معنویة ذات دلالة احصائیة بین المكان وتصمیم الخدمةتوجد - ج
.توجد علاقة ارتباط معنویة ذات دلالة احصائیة بین الترویج وتصمیم الخدمة-د

.توجد علاقة ارتباط معنویة ذات دلالة احصائیة بین المورد البشري وتصمیم الخدمة-ھـ
.حصائیة بین الدلیل المادي وتصمیم الخدمةتوجد علاقة ارتباط معنویة ذات دلالة ا-ز
.توجد علاقة ارتباط معنویة ذات دلالة احصائیة بین عملیة تقدیم الخدمة وتصمیم الخدمة-ي

توجد علاقة ارتباط معنویة ذات دلالة احصائیة بین الابداع وتصمیم الخدمة، وتنبثق منھا الفرضیة الرئیسة الثانیة.2
:الفرضیات الفرعیة الآتیة 

.توجد علاقة ارتباط معنویة ذات دلالة احصائیة بین الابداع التكنولوجي وتصمیم الخدمة-أ
.توجد علاقة ارتباط معنویة ذات دلالة احصائیة بین الابداع الاداري وتصمیم الخدمة- ب
.توجد علاقة ارتباط معنویة ذات دلالة احصائیة بین الابداع التجاري وتصمیم الخدمة- ج

یوجد تاثیر معنوي ذا دلالة احصائیة للمزیج التسویقي في تصمیم الخدمة ، وتنبثق منھا الرئیسة الثالثة الفرضیة .3
:الفرضیات الفرعیة الآتیة 

المزیج التسویقي

الخدمة

السعر

المكان

الدلیل المادي

الترویج

المورد البشري

عملیة تقدیم الخدمة

الابداع 
لاداريا

الابداع 
التكنولوجي

لابداع ا
التجاري

اع الاب

مة ال ت
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.یوجد تاثیر معنوي ذا دلالة احصائیة للخدمة في تصمیم الخدمة-أ
.یوجد تاثیر معنوي  ذا دلالة احصائیة للسعر في تصمیم الخدمة- ب
.یر معنوي  ذا دلالة احصائیة للتوزیع في تصمیم الخدمةیوجد تاث-ـج
.یوجد تاثیر معنوي  ذا دلالة احصائیة للترویج في تصمیم الخدمة-د

.یوجد تاثیر معنوي  ذا دلالة احصائیة للمورد البشري في تصمیم الخدمة-ھـ
.یوجد تاثیر معنوي  ذا دلالة احصائیة للدلیل المادي في تصمیم الخدمة- و
.یوجد تاثیر معنوي  ذا دلالة احصائیة لعملیة تقدیم الخدمة في تصمیم الخدمة-ز

یوجد تاثیر معنوي ذا دلالة احصائیة للابداع في تصمیم الخدمة، وتنبثق منھا الفرضیات :الفرضیة الرئیسة الرابعة.4
:الفرعیة الآتیة

.میم الخدمةیوجد تاثیر معنوي ذا دلالة احصائیة للابداع التكنولوجي في تص-أ
.یوجد تاثیر معنوي ذا دلالة احصائیة للابداع الاداري في تصمیم الخدمة- ب
.یوجد تاثیر معنوي ذا دلالة احصائیة للابداع التجاري في تصمیم الخدمة-جـ

یوجد تأثیر معنویة ذا دلالة احصائیة لكل من المزیج التسویقي والابداع مجتمعةً في:الفرضیة الرئیسة الخامسة.5
.تصمیم الخدمة

یوجد تأثیر معنوي ذا دلالة احصائیة للمزیج التسویقي في تصمیم الخدمة من خلال : الفرضیة الرئیسة السادسة.6
.الابداع

:Sixth البحثمنھج : سادسا Research Methodology
لكونھ یركز على استطلاع آراء في جمع البیانات والمعلومات اللازمة، ) تطلاعیةمنھج الدراسة الاس(اعتمد البحث 

عینة الدراسة وتوجھاتھم، ووصف متغیرات البحث وتحلیل نتائج المعالجات الاحصائیة لاجابات عینة البحث على الاستبانة، 
.ووضع الاستنتاجات، التي بنیت توصیات البحث على اساسھا

:Seventhحدود البحث : سابعا Research limits
والتي تعد اقدم شركة تمثلت الحدود المكانیة للبحث في شركة كورك للاتصالات في محافظة دھوك، : الحدود المكانیة. 1

كشركة محدودة المسؤولیة مسجلة في العراق 2000اتصالات لاسلكیة في العراق، بدأت العمل في قطاع الاتصالات منذ سنة 
الخدمات وتقدیمعلى رخصة تشغیل وطنیة لشبكة الھاتف الجوال لاتصالات اللاسلكیة وتقدیمھا، وقد حازتلتشغیل خدمات ا

تعد شركة كورك تیلیكوم احدى شركات تقدیم خدمات الإتصالات اللاسلكیة في العراق، وتمثل . جمیع انحاء العراقفي
بدأت شركة كورك العمل في قطاع الإتصالات في ، (France Telecom) الشریك الرسمي لشركة الإتصالات الفرنسیة

وتحدیدا في المناطق الشمالیة من العراق، وقد حازت شركة كورك على رخصة تشغیل وطنیة لشبكة 2000العراق منذ سنة 
.لتقدیم خدمات الإتصالات في جمیع انحاء العراق2007الھاتف الجوال في انحاء العراق سنة 

ورك جمیع  المحافظات في العراق وتقدم مجموعة شاملة من خدمات الإتصالات اللاسلكیة، یغطي نشاط شركة ك
والتي تمتاز باستخدام التكنولوجیا الأكثر تطوراً وتعتمد الشركة على الاجھزة المادیة والتكنولوجیا من شركة اریكسون الدولیة 

من خلال توفیر الإتصالات بمواصفات عالمیة وتقدیم وشركة نوكیا، لیكون ھدفھا ان تصبح الخیار الأول للشعب العراقي
وتصمیم خدمات وحلول مبتكرة تلبي ) الزبون یأتي اولا(خدمة اتصال وشبكة عالیة الجودة وباسعار مناسبة وتبنیھا شعار 

ه، دھوك، دھوك نوھادرا، عقرة، زاخو ، شیلادز(تمتلك شركة كورك في دھوك سبعة مراكز فرعیة وھي . حاجات الزبائن
.ویضم كل مركز ما لا یقل عن عشرة موظفین من مختلف الاختصاصات) بردرش، العمادیة

تتضمن مدة اجراء الجانب العملي من البحث والمتمثلة بالزیارات الأولیة المیدانیة وتشخیص مشكلة :الحدود الزمانیة. 2
ة أشھر من بدایة شھر آیار ولغایة نھایة شھر البحث، وتوزیع الاستبانة واسترجاعھا ومعالجة البیانات، التي امتدت خمس

.2017تشرین الثاني 
فرد من المھندسین والاداریین والفنیین العاملین في الشركة ) 100(تم اختیار عینة عشوائیة بواقع :الحدود البشریة. 3

.وفروعھا المنتشرة في محافظة دھوك

:Information collection MethodsEighthأسالیب جمع المعلومات: ثامنا
الجانب النظري1.

إعتمد الجانب النظري من البحث على العدید من المصادر، المتمثلة بالكتب العربیة والأجنبیة والدوریات والرسائل 
).الانترنت(والأطاریح المتعلقة والمتوافرة في المكتبات الجامعیة وما متاح منھا على شبكة المعلومات الدولیة 
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نب التطبیقيالجا. 2
استخدمت الاستبانة كاداة رئیسة في جمع البیانات والمعلومات الخاصة بمتغیرات البحث، كونھا تسھم في تقدیم 

:تشخیص دقیق لآراء عینة البحث فیما یتعلق بالمزیج التسویقي والابداع وتصمیم الخدمة ضمن محورین رئیسین ھما
العمر والشھادة ومدة الخدمة والمشاركة بالدورات (اد عینة البحث التي تضمنت لأفرالمعلومات الشخصیة: المحور الأول

).التدریبیة والتطویریة والاختصاص
المعلومات الخاصة بالمتغیرات الرئیسة للبحث المتمثلة بالمزیج التسویقي والابداع وتصمیم الخدمة بالاعتماد : المحور الثاني

).1الجدول،(ما موضح في على المصادر الموضحة ازاء كل منھا  ك
.ھیكلیة إستبانة البحث: )1(جدول 

عدد المتغیرات الفرعیةالمتغیر الرئیست
المصادرتدرج المقیاسالفقرات

7الخدمة

7التسعیر

8الترویج

6المكان
8المورد البشري

7الدلیل المادي

1
المزیج 
التسویقي

4عملیة تقدیم الخدمة

Lovelock, et.al,2011)(
Rathod,2016)(

(Kotler & keller,2016)

6الابداع التكنولوجي

8الابداع الاداري الإبداع2

6الابداع التجاري

(Tidds& Bessant,2009)
(Hsu,2012)

17لخدمةتصمیم ا3

اتفق تماماً، اتفق، (
محاید، لا اتفق، لا اتفق 

 ً )تماما
1,2,3,4,5)(

) (Ponsignon, 2010
(Haksever&Render,2013)

:Ninthصدق وثبات الاستبانة  : تاسعا  Validity and Consistancy of Questionnaire
جرى تحكیم استمارة الإستبانة من قبل مجموعة من الأساتذة المحكمین في أقسام إدارة الأعمال ، وقد :الصدق الظاھري.1

، وقد كان لملاحظاتھم دوراً مھماً في إعادة النظر في عدد من ) 1الملحق، (على اتفاق معظم المحكمین حصلت الإستبانة
.فقراتھا وتعدیلھا في ضوء الملاحظات والمقترحات لضمان دقة المقیاس والصدق والثبات

خدام طرائق احصائیة،یقصد بھ قدرة الاستبانة للتعبیر عن الھدف الذي صممت من أجلھ باست:اختبار صدق المحتوى.2
التي تقوم (The comparison of Extreme Groups)أھمھا وأكثرھا استخداما ودقةھي طریقة المقارنة الطرفیة 

من % 27على فكرة ترتیب اجابات عینة الدراسة على الاستبانة ترتیبا تصاعدیا وتقسیمھا الى مجموعتین ویتم اختیار 
. ن اقل الدرجات كمجموعة ثانیةم% 27اكبر الدرجات كمجموعة اولى و 

یقصد بالثبات ان مقیاس الاستبانة یعطي النتائج نفسھا عند تطبیقھا على مجتمع الدراسة نفسھ في : اختبار ثبات الاستبانة. 3
وتوجد طرائق احصائیة لبیان مدى ثبات مقیاس الاستبانة وتعتمد جمیعھا على فكرة معامل الارتباط، ومن . مدةّ زمنیة اخرى

.اختبار الصدق والثبات) 2الجدول،(، ویبین ) Guttman L.A(أھم الصیغ وأكثرھا استخداما ھي صیغة جتمان 
.معامل الصدق والثبات لمقیاس الاستبانة): 2(جدول 

معامل الثبات الجدولیةtقیمة  المحسوبة لقیاس الصدقtقیمة  متغیرات البحث

0.82 7.53 المزیج التسویقي

0.78 7.30 الابداع

0.75 8.10 تصمیم الخدمة

0.77

1.645

7.42 الاجمالي

.SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات البرنامج الجاھز :المصدر
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ولجمیع متغیرات ) 1.645(الجدولیة البالغة ) t(المحسوبة كانت اكبر من قیمة ) t(ان قیمة ) 2،الجدول(یتضح من 
.مما یؤكد ثبات مقیاس الاستبانة) 0.5(تبانة، كما ان قیم معامل الثبات كانت اكبر من البحث، مما یؤكد صدق الاس

:Teenthالأسالیب الإحصائیة  : عاشرا Statistical Methods
.معامل كرونباخ الفا لقیاس صدق فقرات الاستبانة وثباتھا.1
لقیاس درجة تشتت إجابات العینة عن أوساطھا الأوساط الحسابیة لتحدید مستوى إجابات العینة والإنحرافات المعیاریة.2

.الحسابیة
الاحصاء التحلیلي.3

.لتحدید علاقة الارتباط بین متغیرات البحث) Spearman(معامل الإرتباط -أ
. تحلیل الإنحدار الخطي البسیط لقیاس علاقة التاثیر بین متغیرات البحث- ب
.ل من المزیج التسویقي والابداع في تصمیم الخدمةتحلیل الانحدار الخطي المتعدد لتحدید تاثیر ك- ج
.التأثیر المباشر وغیر المباشر للمزیج التسویقي والابداع في تصمیم الخدمةتحلیل المسار للكشف عن -د

.لقیاس معنویة علاقة التاثیر) t,F(اختبار .4
.SPSS Vالبرنامج الاحصائي الجاھز .5 25.

Second Topicالمبحث الثاني   
THEORITICAL FRAMINGیر النظري  التأط
Firstالمزیج التسویقي للخدمات   : اولا  : Marketing Mix of Service

یعد المزیج التسویقي اھم العناصر التي تتكون منھاأیة استراتیجیة تسویق، الذي یمثل من خلالھ الاستراتیجیة 
قیام قسم التسویق بتحدید الاستراتیجیات المناسبة بخصوص فمن البدیھي. التسویقیة التي ترسمھا الشركة على ارض الواقع

طبیعة الخدمات المطلوب تقدیمھا للزبائن، ومدى تنوع ھذه الخدمات، وما یمكن القیام بھ لتقدیم خدمات اضافیة مثل الضمانات 
مجموعة من القرارات "یعرف المزیج التسویقي بأنھ.والصیانة، وھذا ما یحدد خصوصیة المزیج التسویقي للخدمة المقدمة

,Singh( "التسویقیة التي یجري استخدامھا من قبل الشركة لتسویق منتجاتھا وخدماتھا یتضمن المزیج التسویقي . )2012
والتي تتفاعل مع بعضھا لتشكل المزیج ) المنتج والسعر والمكان والترویج(تشمل(4Ps) اربعة عناصر اساسیة تسمى 

دمات مع اختلاف اسالیب التطبیق، الا ان اغلب العاملین في مجال الخدمات اجمعوا على ان ھذا التسویقي لكل المنتجات والخ
یضیف ثلاثة عناصر إلى العناصر التقلیدیةالعدید منھموھذا ما جعلالمزیج بصیغتھ التقلیدیة غیر كافٍ لتسویق الخدمات،

المنتج والسعر والمكان والترویج والمورد البشري (تشمل7Ps الأربعة للمزیج التسویقي، لتصبح سبعة عناصر تسمى ب 
: یطلق علیھ المزیج التسویق للخدمات وكالاتي) والدلیل المادي والعملیة

Serviceالخدمة.  1
منظورات متعددة فمنھم من یركز على خصائص الخدمة ومنھم من یركز على طبیعة النشاط، وفق عرفت الخدمة

جھد أو طاقة بشریة منتوج غیر ملموس یقدم فوائد ومنافع مباشرة للزبون كنتیجة لتطبیق أو إستخدام"ا فقد عرفت الخدمة بأنھ
Orman("أو ادوات معینة لا یمكن حیازتھا أواستھلاكا مادیا & Al dugi,2000.( نشاط اقتصادي مقدم من كونھا تثل

والعاملین والتسھیلات والشبكات والأنظمة بشكل منفردأو طرف لاخر بھدف انتقال القیمة من خلال تأجیر أو استخدام السلع
,Salah(مجتمع فغالبا ما یرافق تقدیم الخدمة استخدام اجھزة ومعدات ملموسة مثل الاجھزة والادوات والاغراض ).2005

.)Al ajrama,2005(المكتبیة التي تسھل عملیة تقدیم الخدمة، او قد لا ترتبط بشيء ملموس 
Pricingالتسعیر. 2

تكمن صعوبة قرارات التسعیر في كیفیة ترجمة مضمون الخدمة إلى قیمة نقدیة تلخص جودة الخدمة والعلامة التجاریة 
وكلفة تقدیم الخدمة، مع الاخذ بالحسبان ظروف السوق والطلب والمنافسة وقدرات الزبائن الشرائیة، وبالأخص تسعیر 

كما یعد السعر متغیرا مھما سواء أكان للزبون أم . ل مرة في الأسواق او تعدیل الأسعارالخدمات الجدیدة عند طرحھا لاو
الشركات، فمن وجھة نظر الزبون یعد السعر من المعاییر المھمة التي یعتمد علیھا في اتخاذ قرار الشراء او التعامل مع 

اذ یمثل السعر المقابل النقدي الذي یدفع لقاء الحصول الشركة، اما بالنسبة للشركة یعد السعر احد قرارات المزیج التسویقي، 
على المنتج او الخدمة، ویعد اكثر عناصر المزیج التسویقي مرونة للتغیرات الحاصلة واھمھا لانھ العنصر الذي یحقق ربحا، 

لذي یدفع مقابل بأنھ الثمن ا) keller&Kotler(في حین تمثل العناصر الاخرى كلف تتحملھا الشركة، ویعرف السعر كل من 
Kotler(الحصول على سلعة أو خدمة، ویكون باشكال عدیدة مثل الایجار واجور التعلیم والسفر والرسوم واجورالمحاماة

& Keller, 2016 .(
Place المكان. 3

یج التسویقي احد مكونات المزتعد ملائمة المكان للزبائن من محددات استراتیجیة تقدیم الخدمات، اذ یعد المكان
وقد عرف المكان بأنھ . المھمة لكونھ یرتبط بمكان توفر الخدمة وقنوات تقدیمھا بالشكل الذي یجعل من الخدمة متاحة للزبائن
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,Owomoyela)كل القرارات والادوات المرتبطة بجعل الخدمة متاحة للزبائن et al., اذ یعد قرار المكان من .(2013
یتطلب من المدیرین التفكیر بأمكانیة جعل ، مماھمة التي توصف بالاقل مرونة في الامد القصیرالقرارات الاستراتیجیة الم

. احد وسائل توفیر الخدمة للاستھلاك أو الاستخدام"وقد عرف المكان بأنھ ، الخدمات متاحة للزبائن في المكان المرغوب

للتوزیع تأثیراً كبیراً على ربحیة الشركة لذلك ینبغي ا ان كم،ویمثل التوزیع احد اھم مكونات عنصر المكان بالنسبة للخدمات 
,Singh(ان یكون لدیھا خطة واضحة لإدارة سلسلة التجھیز والخدمات اللوجستیة  2012.(

Promotin الترویج. 4
واق وسیلة اتصال فاعلة بین الشركة والزبائن في الاسیعد الترویج أحدعناصرالمزیج التسویقي الذي یمثل 

المستھدفة ، الذي یھدف الى جذب انتباه الزبائن وتكوین انطباع لدیھم عن خدمات الشركة وكیفیة تلبیة احتیاجاتھم ورغباتھم 
فقد عرف الترویج بأنھ تنسیق جھود الشركة لبناء قنوات من المعلومات ومستویات . من خلال التأثیرالایجابي على سلوكیاتھم

یتكون برنامج الترویج من تولیفة من العناصر والادوات التي تتفاعل مع بعضھا ،بیع الخدمةمرغوب فیھا من الاقناع لغرض
,Al Rabeeawi)(لتحقیق الاھداف الترویجیة في اطار الفلسفة التسویقیة للشركة et al.,2015.

Peopleالمورد البشري. 5
دم الخدمة والزبون، وتؤثر ھذه التفاعلات في تكوین تعتمد العدید من الخدمات على التفاعل المباشر بین مق

ً مایتم الحكم عن جودة الخدمة من  ً او سلباً، وغالبا تصورات الزبائن وانطباعاتھم عن مستوى جودة الخدمة المقدمة ایجابا
ة حلقة الوصل خلال رضا الزبائن عن مقدمي الخدمة، والتي تنعكس على سمعة الشركة وعلامتھا التجاریة ، كون مقدم الخدم

Hafez(بین الشركة والزبون  & Hussein, المورد البشري بأنھم العاملین الذین یؤدون دورا انتاجیا وقد عرف. )2011
Al Taei(او تشغیلیا في منظمات الخدمة والذین یشكلون جزءا مھما من منتج الخدمة،فضلاً عن مساھمتھم في تقدیم الخدمة 

& Al Eilaq, العاملین من خلال قدرتھم في التأثیر على سلوك الزبائن من خلق الرضا لدى الزبائن قد یتمكن). 2009
ھم لذلك تحرص الشركات على تكریس جھودھا في توظیف وتدریب وتحفیز وتطویر العاملین  الذین ھم على ئوكسب ولا

.اتصال مباشر مع الزبائن
Physical Evidenceالدلیل المادي  . 6

المادي عن مدى اھتمام شركة تقدیم الخدمة في خلق بیئة ودیة ومناخ ملائم في مكان تقدیم الخدمةیعبر الدلیل 
)Al-Debi, والمعدات والملابس الرسمیة للعاملین وتشمل البیئة المادیة مظھر المباني والاثاث والاجھزة).2014

ً مناسباً مع تتضمن البیئة المادیة الجیدة على جودة الخدمة دلیلا والاشارات والمطبوعات الاخرىالتي تقدم ً داخلیا تصمیما
ترتیب اماكن جلوس مریحة واضاءة ودرجة حرارة مناسبة والنظافة وتوافر أجھزة الحاسوب وشبكاتالاتصال الاماكن 

,Ikechukwuالملائمة لتسلیم الخدمة للزبون  2012).(
Service Process عملیة تقدیم الخدمة . 7

أساسیامن عناصرالمزیج التسویقي للخدمات ولھا الدورالأساس وتعد عملیة تقدیم الخدمة إلى الزبون عنصرا مھما 
، اذ ان عملیة تقدیم الخدمة إلى الزبون بطریقة غیركفوءة یمكن أن تؤثر بصورة سلبیة ورضا الزبونفي نجاح تسویق الخدمة

التي تضعھا الشركة لعملیة انجاز الخدمة سلسلة الاجراءاترف عملیة تقدیم الخدمة بأنھا تعو.على طبیعة العلاقة مع الزبون 
,Akroushبصورة ناجحة .سلسلة من الإجراءات التشغیلیة التي تعمل على تسلیم الخدمة للزبائنكما عرفت بأنھا.)(2011

:Secondداعالاب: ثانیا  Innovation
Innovation Conceptمفھوم الإبداع. 1

تعددت اراء الكتاب والباحثین حول تقدیم تعریف محدد وواضح للإبداع وسارت الابحاث على مدى واسع من 
لفكریة كنتیجة لتعدد المجالات التي یدخلھا الإبداع، والى تعقد التشعب والتنوع واختلاف الرؤى والمنطلقات النظریة وا

&Matial(یعرف إذ. الظاھرة الإبداعیة نفسھا Sesndori (و ا االإبداع بأنھ  تطویر وتحسین للأختراع في صورة منتوج
خلق المیزة التنافسیة عملیة او تقنیة یمكن تطبیقھا في كل جزء من اجزاء سلسلة خلق القیمة للزبون، فالھدف من الإبداع 

عملیة ذھنیة معرفیة "بأنھ وصف ، وة لا یتمكن المنافسین من تقدیمھاللشركة التي تمكن من خلالھا خلق القیمة للزبون بطریق
وقد یكون الشيء خدمة ، یتفاعل فیھا الفرد مع البیئة التنظیمیة والبیئة العامة، ویتجاوز ماھو مألوف للتوصل إلى شيء جدید

,Ali"اسلوب عمل جدید او عملیة جدیدة یعود تطبیقھا بالمنفعة على  الفرد والشركة والمجتمع بصورة عامةجدیدة او
تقدیم خدمة جدیدة أو تطویر خدمة حالیة أو تقدیم عملیة جدیدة او تطویر عملیة حالیة " وعرف الإبداع بأنھ). (2014

"او تنظیم مكان العمل أو تطویر العلاقات الخارجیةاواسلوب تسویقي جدید أو ممارسات جدیدة في مجال الأعمال 
)Gurria, 2015(.
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Charachteristic of Innovation Companyعة   خصائص الشركات المبد. 2
فالشركات المبدعة ھي الإبداع عاملا رئیسا وحاسما في تنافسیة الشركات وقدرتھا على الاستمرار في السوق،یعد
فعندماتطمحالشركاتالى تطویرثقافة تشجع على الإبداع، وتتولد بعض خصائص الإبداع فة تنظیمیة تشجع الإبداعالتي تشیع ثقا

Hassan(من خصائص تتمیز بھا الشركات المبدعة حددھا كاتنز بالآتي & Al Janabi, 2014:(
.شیوع ثقافة تنظیمیة تشجع التعاون وروح العمل كفریق-أ

یة متعددة ، بما یسمح بالاتصال بین العاملون بطرائق كثیرة تمكن من الانطلاق الى ما وراء اعتماد تركیبات تنظیم- ب
.حدود وظائفھم ، لدعم فكرة التجدید والمبادرة والإبداع

.اعتماد وادامة قنوات اتصال مفتوحة ، للحصول على معلومات جدیدة عن التغییرات في البیئة المحیطة- ج
.صادر الخارجیةتشجیع التفاعل مع الم-د

.تجریب واختبار الافكار الجدیدة ، قبل اصدار الحكم بمدى نجاحھا او فشلھا-ھـ
.تقویم الافكار وفقا لمزایاھا وبعیدا عن المركز الوظیفي لصاحبھا-ي

Types of Innovation انواع الإبداع. 3
بالشكل لأھداف والمنطلقات، والتي یمكن تصنیفھا اكدت الدراسات وجود تباین في أنواع الإبداع بسبب إختلاف ا

:يالآت
.aالإبداع التكنولوجي-أ Technology Innovation

Schumpeter مصطلح الإبداع التكنولوجي في ثلاثینیات القرن الماضي على ید الاقتصادي النمساويظھر
Josephات ، والذي أصبح مجالاً للاھتمام والدراسة في الثمانینات من القرن الماضي لتفسیر الدورات الاقتصادیة والأزم

ً للتطویر التكنولوجي، ویسھم في تقدیم افكار ومعارف جدیدة تغیر نمط حیاة الإنسان  ً للنمو ونموذجا كونھ شكل أسلوبا
سیق والتفاعل بین الانشطة بھدف تبني عرف الإبداع التكنولوجي بأنھ العملیة التي تقوم بھا الشركة لتحقیق التن. وقدراتھ

، الأفكار الجدیدة وترجمتھا على شكل منتوج او خدمة جدیدة أو تطویر منتوج او خدمة حالیة أو تطویر عملیة جدیدة أو حالیة
بذلك یرتبط بالمنتجات والخدمات وأسالیب تقدیمھا ویعمل على تحسین العملیة وتقدیم المنتجات والخدمات الجدیدة أو و
" اعتماد فكرة جدیدة تتعلق بتقدیم خدمة جدیدة، أو تطویر عملیات تقدیم الخدمات الحالیة"وقد عرف بأنھ.حسینھات

Carayannis, et al., 2015)( .
یصنف الإبداع التكنولوجي إلى الإبداع التكنولوجي للمنتوج او الخدمة والإبداع التكنولوجي للعملیة الحالیة وبالشكل 

,Trott(الآتي 2002:(
الخدمةالمنتج وإبداعProduct and Service Innovation

ً من قبل الشركات للتعامل مع الضغوط التنافسیة وتغیر الأذواق  یعد إبداع المنتوج او الخدمة ضروریاً ومطلوبا
یصائیة لتلبیة متطلبات الزبائن الفردیة  والذي والتفضیلات والتقدم التكنولوجي والتفاوت في أنماط الطلب والعمل وفق الا

,Saud(یشمل الاتي  2013(:
او تغییر في خصائص المنتوج او الخدمة تتمثل بتقدیم منفعة جدیدة للزبائن لم تكن موجودة : تقدیم منتوج وخدمة جدیدة-

یم منتوج جدید او خدمة جدیدة یمكن المقدمة بشكل افضل لتلبیة إحتیاجات ورغبات الزبائن وإن الأفكار المتعلقة بتقد
الحصول علیھا من مصادر متعددة تشمل اقسام البحث والتطویر وبحوث السوق ومقترحات الزبائن ومعلومات رجال 

Russell(البیع والعاملون في الشركة   & Taylor,2000.(
منتجات او الخدمات الحالیة بھدف یتمثل ذلك باجراء التعدیل والتطویر على ال: تحسین المنتوج والخدمة الحالیة-

تضمن ذلك اجراء تحسینات مستمرة على المنتوج او الخدمة الحالیة ،بشكل وقد ی.الإستجابةلاحتیاجات ورغبات الزبائن
لا یتوقف عند تصور الزبائن لتلك المتطلبات وإنما تحاول ان تقدم ما ھو ابعد من تطلعات الزبائن وتوقعات المنافسین 

)Al Bakri,2002(.
 العملیة إبداعProcess Innovation

یمثل الاسالیب والانشطة المرتبطة بعملیة التحویل لانتاج وتقدیم المنتوج او الخدمة التي تلبي متطلبات الزبائن وتؤمن 
:Al Faihan,2011)(ویتضمن الآتي استمراریة عمل الشركة كالنقل والخزن والاتصالات والصیانة 

تتمثل في مھمة اختیار وترتیب المعدات المطلوبة لعملیة الإنتاج وتكامل العاملون والاجھزة والمعدات ، :دةتقدیم عملیة جدی-
یتطلب تصمیم عملیة جدیدة تحدید جمیع متطلبات الإنتاج من إعداد وتھیئة وعملیات تحویل إلى ان یصبح المنتوج او كما 

Al Taweelالخدمة قابل للتقدیم والاستخدام على وفق المتطلبات & Ismail,2009).(
تتضمن تحسین الاجراءات والاسالیب والطرائق المتبعة في اداءعملیات انتاج المنتوج او تقدیم : تحسین العملیة الحالیة-

Krajeweski).الخدمة من خلال الدراسة النظامیة لھا & Ritzman, والھدف من ذلك تحسین العملیة (1997
لى للزبائن وزیادة القدرة على مواجھة المنافسین في السوق، ویتطلب تحسین العملیة الحالیة إجراء الحالیة لتقدیم قیمة أع
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دراسة شاملة لكل الإجراءات والاسالیب والطرائق المعتمدة للإرتقاء بأداء العملیة بشكل أفضل عما كانت علیھ قبل 
,Al Saadi(إجراء التحسین 2011.(

Mangerial Innovation الإبداع الاداري  . ب
یعد الإبداع احد سمات الشركات المعاصرة نظرا للتطورات المتسارعة والتنافس على الموارد البشریة المبدعة 
ومحدودیة الموارد المتاحة التي تتطلب التمیز في استغلالھا وادارتھا، وتحقیق الاستجابة المناسبة ومواجھة الضغوط التي 

ینطلق الإبداع الاداري من كونھ احد المرتكزات الاساسیة الذي یساعد على ایجاد حلول . جیةتفرضھا البیئة الخار
للمشكلات وتحسین أسالیب العمل بطرق مبتكرة، من خلال التحرر من التفكیر الاعتیادي والتمیز في ابتكار الحلول 

اسلوب تنظیمي في الممارسات الاداریة "أنھ ب) Steiber(الإداري من قبل وقدعرف الإبداع . والأفكار الإبداعیة الخلاقة
,Steiber"في بیئة العمل أو في العلاقات الخارجیة والذي یھدف إلى تحسین أداء الشركة كما یرى ). (2012

)Carayannis, et al., استحداث نظام إداري جدید أو عملیة إداریة جدیدة لا ینتج عنھا " بأن الإبداع الاداري) 2015
."ید او خدمة جدیدة ولكنھا تؤثر بصورة غیر مباشرة في تقدیم المنتوج او الخدمةتقدیم منتج جد

Commericial Innovationالإبداع التجاري. ج
یتمثل الإبداع التجاري في ایجاد نموذج عمل جدیدأو الحصول على تراخیص عمل جدیدة،أو انشاء قناة توزیع 

تنویع خط المنتوج ویمكن أن یكون مزیجا من كل ھذه الوسائل بما في ذلك جدیدة، اومنتجات جدیدة أو مبادرة إنتاج
الإبداعات المتولدة وتحویلھا الى مورد مالي، یركز الإبداع التجاري على الاستفادة منالتسویق والعلامات التجاریة، 

الإبداع أداة لتحسین او تطویر كونمن الافكار التي تتولد تتحول الى ارباح واثر تجاري ایجابي للشركة، فضلاً عن فالكثیر
,Hsuویتضمن الإبداع التجاري الآتي .خدمات وعملیات الشركة 2012):(

الأستجابة السریعة للزبائن ومتطلبات المنافسة من خلال مرونة خطوط الإنتاج لتقدیم منتجات وخدمات جدیدة او تقدیم . 1
.عدات منتجات وخدمات حسب الطلب بأستخدام نفس الاجھزة والم

.تسویق الخدمات بصورة اسرع من المنافسین . 2
.البحث عن الزبائن المحتملین او ایجاد اسواق جدیدة. 3
.الافادة من الأفكار والخدمات والتقنیات الجدیدة الناجحة التي یستخدمھا المنافسون. 4
.تسویق الافكار الإبداعیة التي تمتلكھا الشركة. 5

:Thirdتصمیم الخدمة: ثالثا Service Design
Service Design conceptالخدمةمفھوم تصمیم . 1

یعد تصمیم الخدمة مجالاً واسعاً یعتمد بالاساس على التفاعل والتكامل بین العدید من التخصصات ذات العلاقة 
ال التي یدركھا الزبائن ھیكلة وتحدید نقاط الاتصوقد عرف تصمیم الخدمة بأنھ . لیةكالتسویق والعملیات والتصمیم والما

وعرف .بھدف التعبیر عن غرض الخدمة ووظیفتھا ومظھرھا وجعلھا سھلة وجذابة بالنسبة للمجموعة المستھدفة من الزبائن
إبداع خدمات جدیدة أو تحسین الخدمات الحالیة لجعلھا أكثر فائدة للزبائن وذات قیمة مضافة للشركةتصمیم الخدمة بأنھ

.(Beesley, كما عرف بأنھ استخدام العملیات المبتكرة والمھارات لتطویر الخدمات، من خلال تحسین الخدمات (2014
الحالیة وابتكار خدمات جدیدة والوصول الى التصامیم المرغوبة بالاعتماد على خبرة ومھارة المصممین والادوات التي 

,Pichlis)"تساعدھم في ذلك قصیرا ینتھي باطلاق الخدمة للسوق، بل ھي عملیة ان تصمیم الخدمة لیس مشروعا و. (2014
ً لما تتطلبھ الاستراتیجیة  مستمرة تساعد على اكتشاف الفرص وتقدیم الأفكار والحلول للمشكلات وجعلھا قابلة للتنفیذ وفقا

,Elikan)الكلیة للشركة  2016).
Service Design Importanceاھمیة تصمیم الخدمة. 2

الخدمة في التعرف على الزبائن، وتلبیة إحتیاجاتھم افضل من المنافسین، ورسم صورة للشركة تتضح اھمیة تصمیم
Al):وتتحدد اھمیة تصمیم الخدمة في الآتي. مقارنة بمنافسیھا وتحدید نموھا المستقبلي واستمرارھا في تقدیم خدمات جدیدة

Azzawi, 2008)
.خدمة ممیزة للزبائن، وفي قدرة الشركة التي تقدمھا على التنافسیساعد تصمیم الخدمة كقرار إستراتیجي في تقدیم- أ

ضمان جودة الخدمة وتحدید الانطباع الأول للزبائن، وجذب زبائن جدد وضمان ولائھم للشركة، إذ ان رضا الزبون ھو - ب
ذلك، وبما الھدف الأساس من تصمیم الخدمة، والموجھ لتفكیر مصممیھا، وإدخال التحسینات على التصمیم في ضوء 

.یضمن الموائمة بین مواصفات الخدمة وتوقعات الزبائن
.زیادة ربحیة شركات تقدیم الخدمة من خلال الفوز بمواصفات التصمیم المتمیزة- ج
.تحقیق موقع تنافسي متمیز من خلال التصامیم التي تنضوي على أفكار جدیدة- د
.اص الفرص الجدیدة والتعلم والعمل الفرقي یعد تصمیم الخدمة احد محركات التغییر التي تمكن من اقتن- ه
.خلق القیمة للزبائن من خلال التصمیم الدقیق للخدمة وعملیاتھا- و
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Service Design Elementsعناصر تصمیم الخدمة. 3
,Pichlis)ان أكثر العناصر اھمیة في تصمیم الخدمة ھم  2014):

.الذین تقدم لھم الخدمة: الزبائن- أ
.عاملون الذین یقدمون الخدمةال: الخدمةيمقدم- ب
.الافراد الاخرین الذین لدیھم مصلحة في تصمیم الخدمة: اصحاب المصلحة- ج
الفرد أو الفریق المختص بدراسة وتصمیم الخدمة، ویتصف فریق تصمیم الخدمات بتعدد : مصمم الخدمة- د

.التسویقالتخصصات، مثل التصمیم والھندسة وتكنولوجیا المعلومات وعلم النفس والمالیة و

Service Design Principlesمبادىء تصمیم الخدمة. 4
حددت المبادىء والقواعد الأساسیة التي یمكن ان تطبیقھا عند تصمیم وتطویر الخدمات بھدف خلق قیمة لكل من 

,Haksever & Render):(الزبائن والشركة  2013
.حتملینمعرفة وتحدید الزبائن الم- أ

.تحدید احتیاجات ورغبات الزبائن التي سیتم تلبیتھا- ب
.تحدید استراتیجیة تقدیم الخدمة ومیزتھا التنافسیة- ج
.تصمیم الخدمة ونظم التسلیم وتحدید الاحتیاجات من الموارد البشریة والتسھیلات المادیة وتحدید الموقع- د
.خدمةتصمیم عملیات تقدیم الخدمة من وجھة نظر الزبون ومقدم ال- ه
.تصمیم محطات العملیات الخلفیة لدعم الخط الامامي لتقدیم الخدمة- و
.بناء المرونة الكافیة في نظام تقدیم الخدمة- ز
.تحدید مدى مشاركة الزبون في تقدیم الخدمة- ح
.جعل ھدف كسب ولاء الزبائن والعاملین من اولویات العمل- ط
.العمل بمبدأ التحسین المستمر- ي
. مشتركة في تقدیم خدمات متنوعةاستخدام اجزاء وعملیات - ك
.استخدام مكونات نمطیة في الخدمة المقدمة- ل
.استخدام التصمیم المعیاري للخدمة- م
.استخدام عملیات انتاج مفھومة ولھا القابلیة على التكرار- ن

.تصمیم خدمة یسمح بتحلیل الفشل- س
.بتخمین القیمة التي ستتحقق بشكل دقیقیسمح تصمیم خدمة- ع

والإبداع وتصمیم الخدمةيالتسویقالمزیج بین العلاقة:رابعا
The Relationship among Marketing Mix, Innovation, and Service Design

تتوافق مع ما یرغبھ الزبون، یرتبط تصمیم الخدمات بالمزیج التسویقي، من خلال تطویر خدمات جدیدة  
Paul(فتقدیم خدمة جدیدة إلى السوق تعتمد على تبادل المعلومات والتفاعل بین قسمي التسویق والتصمیم بشكل مستمر &

Martin, وبذلك فان الخدمة المصصمة بجودة عالیة لاتحقق الارباح فقط ،وانما توافر للزبائن الإدراك الكامل ). 2007
souder(وبھذا الصدد یؤكد كل من . وخلق انطباع ایجابي لدى الزبائن عن خدمات الشركةبخصائص الخدمة،  &
moenabrt,1992 ( على التكامل بین البحث والتطویر والتسویق في الشركة من اجل تطبیق التقنیات بنجاح، كما یشیر كل

Gupta(من  & Wilemon,1990 (لى التنسیق العالي بین قسمي البحث الى ان تقدیم منتجات او خدمات جدیدة یعتمد ع
,cherman(والتطویر والتسویق، ونتیجة لذلك یؤكد  et al. ( على ان التكامل الوظیفي بین قسمي البحث والتطویر

والتسویق یعد عامل مھم في تطویر المنتجات والخدمات،وان التصمیم یمكن ان یكون اساس لتحقیق التكامل بین الاقسام 
,Aydin(م من سلسلة القیمة الكلیة للشركة الوظیفیة وجزء مھ et al., 2007.(

kotlerوقد اشار كل من & Armstrang) ( الى ان المزیج التسویقي یمكن ان تكون دلیل الشركة في جعل
مواردھا تتجھ بشكل افضل نحو تحقیق ھدف اشباع احتیاجات الزبائن ورغباتھم وذلك لتحقیق ھدف الشركة، ان المزیج 
التسویقي تشمل العلامة التجاریة، الكلفة المنخفضة، قناة التوزیع، بینما یتمثل الإبداع تقدیم منتوج او خدمة جدیدة للسوق من 

,Renee(خلال التنسیق والتعاون بین جمیع المستویات لتحقیق الاستراتیجیة الكلیة للشركة  et al., وقد اوضح ). 2007
)Cnernan, et al., امل الوظیفي بین اقسام الشركة یعد عامل اساسي ومؤثر في تطویر المنتجات ان التك) 2015

وقد اكد العدید من الباحثین على ان التصمیم ھو حصیلة تكامل موارد الشركة والیة لتطویر المنتجات . والخدمات الجدیدة
ات او الخدمات الجدیدة من خلال التفاعل والخدمات الجدیدة، ونتیجة لذلك فان الشركة بحاجة الى تكامل مواردھا لتقدیم المنتج

luchs(والتنسیق بین اقسامھا المختلفة وفقا لاھدافھا المحددة  في التسویق وتصمیم المنتوج او الخدمة  & swan, 2011.(
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ة إذ یشیر الإبداع الى قدرة الشركة على توفیر بیئة ملائمة للابداع، والتي یمكن من خلالھا تقدیم منتوج او خدم
فریدة تختلف عن ما یقدمھ المنافسون، من خلال ما تمتلكھ الشركة من موارد وتقنیات یمكن تولید ابداعات مختلفة، وتحتاج 
الشركة الى تكامل مواردھا بھدف تطویر منتجات او خدمات جدیدة من خلال التفاعل والتنسیق بین الاقسام الوظیفیة ،وعلى 

التسویق والتصمیم، فیركز التسویق على موائمة متطلبات السوق ورضا الزبون الرغم من اختلاف اھداف كل من قسمي 
وزیادة الحصة السوقیة، في حین نجد ان التصمیم یركز على الإبداع والكلفة واداء المنتوج اوالخدمة، اذ ینصب اھتمام 

لسعر المناسب وفھم احتیاجات الزبائن، المسوقین على استخدام البیانات في اختیار الموقع السوقي الملائم والاعلان وتحدید ا
بینما یعتمد المصممین على الخبرة في تصمیم المنتجات والخدمات التي تلائم احتیاجات الزبائن من خلال التركیز على 

ب وظائف المنتوج او الخدمة، المعولیة، سھولة الاستخدام، استھلاك الطاقة، تخفیض الكلف والتاثیر على البیئة، وھذا ما یتطل
.التعاون والتنسیق بینھما من خلال التركیز على متطلبات الزبون والاداء الفنیة معا

Third Topicالمبحث الثالث    
IMPLICATION SECTIONالجـانب التطبیقي  

Analyzing and discussing the resultsتحلیل النتائج ومناقشتھا  : اولا
SPSS V.25تغیرات البحث باستخدام البرنامج الاحصائي الجاھزجرى تحلیل اجابات العینة فیما یتعلق بم

:الأوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة كالاتيلحساب 
Sample responses to the Marketing Mixالمزیج التسویقي  استجابات العینة لمتغیر . 1

البحث فیما یتعلق بمستوى تطبیق المزیج الاوساط الحسابیة ونسبة الاستجابة لاجابات عینة ) 3الجدول، (یوضح 
.الشركةالتسویقي في 

.الاوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة الاجمالیة لمتغیر المزیج التسویقي): 3(جدول 

الانحراف المعیاريالأوساط الحسابیةالمزیج التسویقيت
3.901.05الخدمة1
3.901.11التسعیر2
3.601.24الترویج3
3.851.20المكان4
3.721.21المورد البشري5
3.741.11الدلیل المادي6
3.891.05عملیة تقدیم الخدمة7

3.801.14المعدل العام

.SPSSاعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات البرنامج الجاھز :المصدر

وھي ) 3.80(م لمتغیر المزیج التسویقي في الشركة قد بلغ ان قیمة الوساط الحسابي العا) 3الجدول، (یتضح من 
كما اوضحت النتائج ان اعلى وسط حسابي كان للمتغیریین  الفرعیین ). 3(اعلى من قیمة الوسط الحسابي الفرضي البالغة 

وھذا ما یؤشر اھتمام عالٍ بجوھر الخدمة المقدمة والعناصر المكملة والمرتبطة بتقدیم ) 3.90(الذي بلغ ) الخدمة والتسعیر(
السمات المتمیزة للخدمة التى والتي التركیز علىالخدمة  والتسعیر والتي لھا القدرة على خلق قیمة مضافة للزبون من خلال 

.تمیزھا عن الخدمات المماثلة التي تقدمھا الشركات المنافسة 

Sample responses to Innovationلإبداع ستجابات العینة لمتغیر اا.2
ق )4جدول ، ال(یوضح  ا یتعل ث فیم ة البح ات عین تجابة لاجاب سبة الاس ة ون الاوساط الحسابیة والانحرافات المعیاری

.بمستوى اھتمام الشركة بالإبداع 
.الاھتمام بالإبداعالاوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة لمستوى: )4(جدول 

الانحراف المعیاريالأوساط الحسابیةاانواع الابداعت
3.931.12التكنولوجيالإبداع 1
3.931.09الاداريالإبداع 2
3.930.90الإبداع التجاري3

3.931.04المعدل العام

SPSSاعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات البرنامج الجاھز :المصدر
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تحقیق قیم عالیة للاوساط الحسابیة لمتغیرات الإبداع، وقد بلغ المتوسط الحسابي العام ) 4الجدول ،(تضح من ی
كما اوضحت النتائج ان الاوساط الحسابیة للمتغیرات الفرعیة ). 3(وھو اعلى من الوسط الحسابي الفرضي والبالغ ) 3.93(

مشیراً الى تشتت ) 0.90(بقیمة ) الإبداع التجاري(ان للمتغیر الفرعي ، الا ان اقل معامل انحراف ك)3.93(متساویة بقیمة 
ً بالإبداع الاداري من خلال  الاستفادة من منخفض في اجابات عینة الدراسة عن وسطھا الحسابي، وان ھنالك اھتماماً عالیا

قدیم تشكیلة واسعة من الخدمات من خلال الأستجابة السریعة للزبائن وتالإبداعات المتولدة وتحویلھا الى واقع تطبیقي
.والبحث عن اسواق جدیدة مستھدفة

.الاوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة لفقرات المتغیرات الفرعیة للمزیج التسویقي والابداع) 2،حقمللا(ویوضح 
Sample responses to the Service Designتصمیم الخدمةاستجابات العینة لمتغیر. 3

الاوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة ونسبة الاستجابة لاجابات عینة البحث فیما یتعلق ) 5لجدول ، ا(یوضح 
.بمتغیر تصمیم الخدمة

.الاوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة ونسبة الاستجابة لمتغیر تصمیم الخدمة) : 5(جدول 
الانحراف المعیاريالوسط الحسابيالفقراتت

4.510.627.لشركة التقنیات الحدیثة لتقدیم الخدمةتستخدم ا.1

4.500.847.تراعي الشركة الالتزام بالتوقیتات المحددة في تقدیم الخدمة.2

4.480.745.تعمل الشركة على زیادة عدد قنوات تقدیم الخدمة كلما امكن ذلك.3

3.601.078.یشعر الزبون بالثقة عند التعامل مع الشركة.4

4.221.142.الشركة توجھاً یعد فیھ الزبون اساس تصمیم الخدمةتتبنى .5

3.581.147.تعمل الشركة على تقدیم خدمات تمتاز ببساطة التقدیم.6

3.870.981.في تقدیم تشكیلة متنوعة من الخدمات) معیاریة(یمكن استخدام اجراءات نمطیة .7

4.301.020.م من قبل الزبونتمتاز الخدمة التي تقدمھا الشركة بسھولة الاستخدا.8

4.810.63.تستخدم الشركة اجراءات عمل بسیطة في تقدیم الخدمة.9

4.500.916.تمتاز عملیات تقدیم الخدمة بكونھا مفھمومة وقابلة للتكرار.10

4.021.024.یسمح تصمیم الخدمة بامكانیة تحدید الفشل.11

12.
روریة التي تمثل تعقیداً او تعمل الشركة على ازالة مصادر الضیاع غیر الض

.كلف اضافیة في تقدیم الخدمة
3.031.306

13.
تتمكن الشركة من تقدیم خدمات اضافیة بكلف محدودة بالاعتماد على مھارة 

.مصممي الخدمة
2.761.37

14.
تخصص الشركة نسبة عالیة من اجمالي الایرادات لانشطة البحث والتطویر 

.لتصمیم وتحسین الخدمات
4.001.073

4.550.833.تمتلك الشركة استراتیجیة محددة لتكوین صورة ذھنیة جیدة لدى الزبائن.15

16.
تركز الشركة على مزایا معینة في بناء صورتھا الذھنیة لدى الزبائن عن 

.خدماتھا المقدمة
4.300.990

4.610.650.تضع الشركة برنامج محدد لتقییم صورتھا الذھنیة مقارنة بالمنافسین.17

4.510.62الاجمالي

.SPSSاعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات البرنامج الجاھز : لمصدرا

ح  دول(یوض الي ) 5، الج شكل اجم غ ب د بل ة ق صمیم الخدم ر ت سابي لمتغی ط الح ة الوس ط ) 4.51(ان قیم و وس وھ
ات ) 0.62(بة ، وانحراف معیاري بنس)3(حسابي عالي مقارنة بالوسط الفرضي للمقیاس البالغ  نخفض لاجاب شتت م راً ت مؤش
رة  ت الفق ى ) 9(عینة البحث عن وسطھا الحسابي، وقد حقق نص عل ي ت سابي والت ط ح ى وس راءات (اعل شركة اج تخدام ال اس
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ة ) 4.81(بقیمة )عمل بسیطة في تقدیم الخدمة ة بقیم ات العین رص )0.63(وبإنحراف معیاري منخفض لاجاب د ح ذا یؤك ، وھ
ةالشركة على اس دیم الخدم ط . تخدام اجراءات عمل بسیطة عند تصمیم خدماتھا لما لھ من دور في سرعة ودقة تق ل وس ا اق ام

رة  ى ) 13(حسابي فتحقق في الفق نص عل ي ت ى ( والت اد عل دودة بالاعتم ف مح افیة بكل دمات اض دیم خ ن تق شركة م تمكن ال ت
ط ال) 2.76(بقیمة ) مھارة مصممي الخدمة ة وھي اقل من قیمة الوس ي البالغ سابي الفرض اري ) 3(ح انحراف معی ) 1.37(وب

ة  ي حزم مشیراتًشتت اجابات العینة وبدرجة عالیة قیاساً بالفقرات الاخرى، مما یدل على ان الشركة تحتاج الى اعادة النطر ف
ا الخدمات التي تقدمھا من خلال التركیز على مھارة مصممي الخدمات في تقدیم خدمات متنوعة واضافیة بكلف دودة ، مم مح

.ینعكس ایجاباً في رضا الزبائن وجذبھم للتعامل مع الشركة

Correlation relationships testإختبار علاقات الإرتباط : رابعا
للتعرف على معنویة العلاقة بین ) Spearman(جرى حساب الإرتباط باستخدام معامل إرتباط الرتب سبیرمان 

:متغیرات الدراسة وكالاتي
).6، لجدولا(مة الموضحة في علاقات الارتباط بین المزیج التسویقي وتصمیم الخداختبار . 1

.بین المزیج التسویقي وتصمیم الخدمةمعامل الارتباط بین : )6(جدول 
تصمیم الخدمة

المزیج التسویقي

قیمة معامل الارتباط

**0.875الخدمة

**0.708التسعیر

**0.791ویجالتر

**0.832المكان

*0.654المورد البشري

**0.849الدلیل المادي

**0.820عملیات تقدیم الخدمة

**0.829استراتیجیة التسویق

P≤ 0.01 N =100               **P≤ 0.05*

بین الزیج ) 0.01(ات دلالة احصائیة عند مستوى معنویة وجود علاقة ارتباط ایجابیة ذ) 6،الجدول(یتضح من 
تشیر الى العلاقة ما بین المزیج التسویقي وتصمیم الخدمة، وتتفق ھذه النتیجة مع ) 0.829(التسویقي وتصمیم الخدمة بلغت 

Saleh(دراسة  & Albany, ة البیئة وما التي اكدت ان إستراتیجیة التسویق ستجعل الشركة اكثر قدرة على مراقب)2013
یحصل بھا من تغیرات متسارعة تتعلق بالمنافسین والزبائن والذي یجعل الشركة اكثرتوافقا مع توجھات الزبون وتلبیة 

Paul(احتیاجاتھ، كما تتفق ھذه النتیجة مع دراسة  & Martin, التي اشارت الى ان تسویق الخدمات وتصمیمھا ) 2007
یر الخدمات وفقا لما یرغبھ الزبون، فعملیة تقدیم خدمة جدیدة إلى السوق، تبنى على یرتبطان ارتباطا وثیقا ببعضھا لتطو

.اساس تبادل المعلومات والتفاعل بین قسم التسویق وقسم التصمیم بشكل مستمر
توجد علاقة ارتباط معنویة ذات دلالة احصائیة بین (علیھ یتم قبول الفرضیة الرئیسة الاولى التي تنص على انھ 

.، والفرضیات الفرعیة المنبثقة عنھا)یج التسویقي وتصمیم الخدمةالمز
).7،الجدول(اختبار علاقات الارتباط بین الابداع وتصمیم الخدمة الموضحة في . 2
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.علاقات الارتباط علاقات الارتباط بین  الابداع وتصمیم الخدمة): 7(الجدول
تصمیم الخدمة

الابداع

قیم معامل الارتباط

**0.877الابداع التكنلوجي

**0.739الابداع الإداري

**0.787ابداع التجاري

**0.782الابداع

P≤ 0.01 N =100**P≤ 0.05*

بین الابداع ) 0.01(عند مستوى معنویة وجود علاقة ارتباط ایجابیة ذات دلالة احصائیة ) 7،الجدول(یتضح من 
وھي علاقة موجبة تشیر الى وجود علاقة ارتباط معنویة بینھما، وتتفق ھذه النتیجة مع ) 0.782(وتصمیم الخدمة بلغت 

,Hussien)دراسة  معالإبداع بربط تطور الخدمة والمنتوجمجالفيالشركاتالتي اكدت على ضرورة قیام(2010
وعلیھ یجري قبول الفرضیة الرئیسة الثانیة . جھة اخرىمن السوقومتطلباتجھةمنالتقنیةفيلحاصلاالتطورطبیعة

والفرضیات الفرعیة ) توجد علاقة ارتباط معنویة ذات دلالة احصائیة بین الابداع وتصمیم الخدمة(التي تنص على انھ 
. المنبثقة عنھا

Impact Reation Test اختبار علاقات التأثیر: خامسا
Simple Regression(جرى اختبار علاقات التأثیر بین متغیرات الدراسة باستخدام تحلیل الانحدار البسیط 

Analysis (وكالآتي:
اختبار تأثیر المزیج التسویقي في تصمیم الخدمة. 1

Test the Impact of the Marketing Mix on Service Design
من التغیرات في )0.687(مؤكدة ان ) 0.687(قد بلغت ) R2(معامل التحدید ان قیمة ) 8،الجدول(یتضح من 

ناتج من تأثیر متغیرات اخرى لم یجري تضمینھا ) 0.313(تصمیم الخدمة في الشركة ناتج من تأثیرالمزیج التسویقي، وان 
في تصمیم الخدمة لتي تفسر تأثیرالمزیج التسویقي ا) β(في نموذج الدراسة والتي لا یمكن السیطرة علیھا، وبلغت قیمة 

تصمیم والتي تشیر الى ان زیادة وحدة واحدة في متغیر المزیج التسویقي بكل أبعاده سیؤدي الى زیادة في ، )1.301(
عند ) 1.666(وھي أكبر من قیمتھا الجدولیة البالغة ) 21.306(المحسوبة ) t(كما بلغت قیمة ،%)1.3(بنسبة الخدمة

عند ) 2.374(وھي أكبر من قیمتھا الجدولیة والبالغة )453.941(المحسوبة ) (F، كما بلغت قیمة )0.05(مستوى معنویة 
. وھذا مؤشر بان منحنى الإنحدار جید في تفسیر العلاقة بین استراتیجیة التسویق وتصمیم الخدمة) 0.01(مستوى معنویة 

یوجد تاثیر معنوي ذا دلالة احصائیة للمزیج التسویقي في (انھ تي تنص على وعلیھ یتم قبول الفرضیة الرئیسة الثالثة وال
.والفرضیات الفرعیة المنبثقة عنھا) تصمیم الخدمة

تأثیر المزیج التسویقي في تصمیم الخدمة: ) 8(الجدول 
تصمیم 
الخدمة 

المزیج التسویقي

معامل 
التحدید 

R2
tقیمة βمعامل 

المحسوبة
Fقیمة 

المحسوبة
مستوى 
طبیعة العلاقةالدلالة 

معنویة عالیة0.000**254.324**0.7660.84515.948الخدمة

معنویة عالیة0.000**26.183**0.5010.5495.117التسعیر

الیةمعنویة ع0.000**133.877**0.6260.86911.571الترویج

معنویة عالیة0.000**211.545**0.6920.93314.545المكان
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غیر معنویة0.4281.3471.1121.2360.087المورد البشري

معنویة عالیة0.000**244.317**0.7211.11315.631الدلیل المادي

معنویة عالیة0.000**410.179**0.6720.97320.253عملیات تقدیم الخدمة

معنویة عالیة0.000**453.941**0.6871.30121.306المزیج التسویقي

:علماً ان القیم الجدولیة ھي 
TFمستوى الدلالة

0.05*1.6662.374
0.01**2.3746.964

Test the Impact of the اختبار تأثیر الابداع في تصمیم الخدمة. 2 Innovation on Service Design

من التغیرات في ) 0.611(مؤكدة ان ) 0.611(قد بلغت ) R2(معامل التحدید ان قیمة ) 9الجدول، (یتضح من 
المتبقیة تمثل نسبة اسھام المتغیرات غیر الداخلة في انموذج الدراسة ) 0.389(تصمیم الخدمة ناتج من تأثیر الابداع، وان 

ان زیادة وحدة واحدة في متغیر الابداع بكل ) β(كانت الدلالة المعنویة لمعامل الإنحدارھا، ووالتي لا یمكن السیطرة علی
وھي أكبر من ) 20.065(المحسوبة البالغة ) t(وحیث ان قیمة . )1.214(بنسبة تصمیم الخدمةأبعاده سیؤدي الى زیادة في 

وھي أكبر من قیمتھا ) 402.590(المحسوبة ) (Fلك قیمة ، وكذ)0.01(عند مستوى معنویة ) 2.374(قیمتھا الجدولیة البالغة 
وعلیھ یتم قبول الفرضیة الرئیسة الرابعة والتي تنص على انھ ). 0.01(عند مستوى معنویة ) 6.964(الجدولیة والبالغة 

.والفرضیات الفرعیة المنبثقة عنھا) یوجد تاثیر معنوي ذا دلالة احصائیة للابداع في تصمیم الخدمة(
.تأثیر الابداع في تصمیم الخدمة): 9(جدول 

تصمیم الخدمة

الابداع

معامل التحدید 
R2 معاملβ قیمةt

المحسوبة
Fقیمة 

المحسوبة
مستوى 
طبیعة العلاقةالدلالة 

معنویة عالیة0.000**375.990**0.7690.99419.390الابداع التكنولوجي

معنویة عالیة0.000**107.778**0.5460.6910.382الابداع الإداري

معنویة عالیة0.000**112.820**0.6191.24110.622الابداع التجاري

معنویة عالیة0.000**402.590**0.6111.21420.065الابداع

:علماً ان القیم الجدولیة ھي
TFمستوى الدلالة

0.05*1.6662.374
0.01**2.3746.964

ار تاثیر المزیج التسویقي والابداع في تصمیم الخدمةاختب. 3
Test the Impact of the Marketing Mix and Innovation on Service Design

ً في تصمیم الخدمةيالتسویقالمزیججرى اختبار تأثیر  ،الجدول(بإستخدام نموذج الانحدار المتعدد والابداع معا
.یوضح ذلك التأثیر) 10

.نتائج تاثیر المزیج التسویقي والابداع مجتمعةً في تصمیم الخدمة: )10(جدول ال
المتغیرات 
المستقلة

معامل التحدید 
R2

) الأثر(معامل الانحدار 
β

tقیمة 
المحسوبة

Fقیمة 
المحسوبة

مستوى 
العلاقةالدلالة 

ةمعنویة عالی0.000**0.8763.711المزیج التسویقي  

*0.8290.4151.862الابداع   
234.415**

معنویة0.046
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:علماً ان القیم الجدولیة ھي
TFمستوى الدلالة

0.05*1.6662.374

0.01**3.1114.882

الخاص بتحلیل الانحدار المتعدد وجود تأثیر معنوي ایجابي للمزیج التسویقي والابداع ) 10الجدول،(یتبین من 
وھي اكبر من قیمتھا الجدولیة البالغة ) 234.415(المحسوبة والبالغة ) (Fم الخدمة من خلال قیمة مجتمعةً في تصمی

مشیرا الى ان المزیج التسویقي والابداع ) 0.829(وقد بلغت قیمة معامل التحدید ). 0.01(عند بمستوى معنویة ) 4.882(
یعود الى تأثیر متغیرات اخرى %) 18(الخدمة، وان من التغیرات الحاصلة في تصمیم ) 82%(مجتمعةً قد اسھمت وفسرت 

یوجد تاثیر معنوي ذا دلالة (الفرضیة الرئیسة الخامسة التي  تنص على قبوللم تدخل ضمن نموذج الانحدار، وعلیھ یتم 
).احصائیة للمزیج التسویقي والابداع مجتمعةً في تصمیم الخدمة

خدمة من خلال الابداعاختبار تأثیر المزیج التسویقي في تصمیم ال. 4
Test the Impact of the Marketing Mix on Service Design through Innovation

د  ر المعتم ي المتغی ة ف ا مجتمع د تأثیرھ ستقلة، وتحدی رات الم ین المتغی سببیة ب ة ال ان العلاق یستخدم تحلیل المسار لبی
يبافتراض وجود ارتباطاً بین المتغیرات المستقلة،  ستقلة ف رات الم ر للمتغی ر المباش ر بھدف تحدید التأثیر المباشر وغی المتغی
 ً المزیج (وقد جرى تحلیل التأثیرالمباشر وغیر المباشر للمتغیرات المستقلة . المعتمد وھي تأثیرات لا یمكن إھمال دورھا عملیا

داع سویقي والاب د ) الت ر المعتم ي المتغی ة( ف صمیم الخدم ى )ت اد عل ر ، بالاعتم ر المباش ر وغی سار المباش ل الم ل معام تحلی
) .11،الجدول(فقد تم التوصل إلى النتائج الموضحة في ) تصمیم الخدمة( في المتغیر المعتمد ) المزیج التسویقي والابداع(

.تحلیل معامل المسار للمزیج التسویقي في تصمیم الخدمة من خلال الابداع: )11(الجدول 
مسارمعامل النوع التأثیر
2.592التأثیر المباشر للمزیج التسویقي في تصمیم الخدمة

2.937التأثیر غیر المباشر للمزیج التسویقي في تصمیم الخدمة من خلال الابداع 
5.529المجموع الكلي

الخدمة. 1

0.187التأثیر المباشر للمتغیر الفرعي الخدمة في تصمیم الخدمة

0.688الفرعي الخدمة من خلال الابداعالتأثیر غیر مباشر للمتغیر

0.875المجموع الكلي

التسعیر. 2

0.539التأثیر المباشر للمتغیر الفرعي التسعیر في تصمیم الخدمة
0.169التأثیر غیر مباشر للمتغیر الفرعي التسعیر من خلال الابداع

0.708المجموع الكلي
المكان. 3

255.0-لفرعي المكان في تصمیم الخدمةالتأثیر المباشر للمتغیر ا
1.087التأثیر غیر مباشر للمتغیر الفرعي المكان من خلال الابداع
0.832المجموع الكلي

الترویج. 4
0.796التأثیر المباشر للمتغیر الفرعي الترویج في تصمیم الخدمة

0.005-التأثیر غیر مباشر للمتغیر الفرعي الترویج من خلال الابداع
0.791المجموع الكلي

المورد البشري. 5
0.526التأثیر المباشر للمتغیر الفرعي المورد البشري في تصمیم الخدمة

0.128التأثیر غیر مباشر للمتغیر الفرعي المورد البشري من خلال الابداع
0.654المجموع الكلي

الدلیل المادي. 6
0.493لدلیل المادي في تصمیم الخدمةالتأثیر المباشر للمتغیر الفرعي اا

0.356التأثیر غیر مباشر للمتغیر الفرعي الدلیل المادي من خلال الابداع
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0.849المجموع الكلي
عملیة تقدیم الخدمة. 7

0.306التأثیر المباشر للمتغیر الفرعي عملیة تقدیم الخدمة في تصمیم الخدمة
0.514عملیة تقدیم الخدمة من خلال الابداعالتأثیر غیر مباشر للمتغیر الفرعي

0.820المجموع الكلي
.SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات البرنامج الجاھز :المصدر

تأثیر ) 2.592(في تصمیم الخدمة منھا ) 5.529(أن المزیج التسویقي تؤثر بمقدار ) 11الجدول، (یتضح من 
ن خلال الابداع، اي ان تغیر المزیج التسویقي بمقدار واحد سیؤدي ذلك إلى تغییر في تصمیم غیر مباشرم) 2.937(مباشر، 

).2.937(، فضلاً عن التغیر غیر مباشر من خلال الابداع البالغ )2.592(الخدمة بمقدار 
:في تصمیم الخدمة من خلال الابداعوفیما یأتي توضیح تأثیر كل متغیر من متغیرات المزیج التسویقي 

تأثیر ) 0.187(منھا ) 0.875(المرتبة الأولى من ناحیة التأثیر في تصمیم الخدمة، بمقدار ) الخدمة(حقق المتغیر الفرعي-أ
اي ان تغیر الخدمة بمقدار واحد سیؤدي ذلك إلى تغییر في تصمیم الخدمة بمقدار غیر مباشر،) 0.688(مباشر و

).0.688(بداع بمقدار ، فضلاً عن تغییر غیر مباشر من خلال الا)1.87(
تأثیر ) 0.493(منھا ) 0.849(المرتبة الثانیة في التأثیر في تصمیم الخدمة، بمقدار ) الدلیل المادي(حقق المتغیر الفرعي- ب

غیر مباشر، اي ان تغیرالدلیل المادي بمقدار واحد سیؤدي ذلك إلى تغییر في تصمیم الخدمة بمقدار ) 0.356(مباشر و
).0.356(عن تغییر غیر مباشر من خلال الابداع بمقدار ، فضلاً )0.493(

تأثیر مباشر ) -255.0(منھا ) 0.832(المرتبة الثالثة في التأثیر في تصمیم الخدمة، بمقدار) المكان(حقق المتغیر الفرعي- ج
، )255.0(ر غیر مباشر، اي ان تغیرالمكان بمقدار واحد سیؤدي ذلك إلى تغییر في تصمیم الخدمة بمقدا) 1.087(و

).1.087(فضلاً عن تغییر غیر مباشر من خلال الابداع بمقدار 
) 0.306(منھا ) 0.820(المرتبة الرابعة في التأثیر في تصمیم الخدمة، بمقدار) عملیة تصمیم الخدمة(حقق المتغیر الفرعي-د

ؤدي ذلك إلى تغییر في تصمیم غیر مباشر، اي ان تغیرعملیة تقدیم الخدمة بمقدار واحد سی) 0.514(تأثیر مباشر و
).0.514(، فضلاً عن تغییر غیر مباشر من خلال الابداع بمقدار )0.306(الخدمة بمقدار 

تأثیر ) 0.796(منھا ) 0.791(المرتبة الخامسة في التأثیر في تصمیم الخدمة ، بمقدار) الترویج(حقق المتغیر الفرعي-ـھ
لترویج بمقدار واحد سیؤدي ذلك إلى تغییر في تصمیم الخدمة بمقدار غیر مباشر، اي ان تغیر ا) 0.005-(مباشر و

).0.005-(، فضلاً عن تغییر غیر مباشر من خلال الابداع بمقدار )0.796(
تأثیر ) 0.539(منھا ) 0.708(المرتبة السادسة في التأثیر في تصمیم الخدمة ، بمقدار) التسعیر(حقق المتغیر الفرعي- و

مباشر، اي ان تغیرالتسعیر بمقدار واحد سیؤدي ذلك إلى تغییر في تصمیم الخدمة بمقدار غیر) 0.169(مباشر و
).0.169(، فضلاً عن تغییر غیر مباشر من خلال الابداع بمقدار )0.539(

) 0.526(منھا ) 0.654(المرتبة السابعة في التأثیر في تصمیم الخدمة ، إذ بلغ ) المورد البشري(حقق المتغیر الفرعي- ح
غیر مباشر، اي ان تغیرالمورد البشري بمقدار واحد سیؤدي ذلك إلى تغییر في تصمیم الخدمة ) 0.128(تأثیر مباشر و

).0.128(، فضلاً عن تغییر غیر مباشر من خلال الابداع بمقدار ) 0.526(بمقدار 
ئیة للمزیج التسویقي في یوجد تأثیر معنوي ذا دلالة احصا: وعلیھ یتم قبول الفرضیة السادسة التي تنص على

.تصمیم الخدمة من خلال الابداع

Forth Topicالمبحث الرابع 
CONCLUSIONS AND RECOMMENDATIONSوالتوصیاتالاستنتاجات 

Conclusionsالاستنتاجات: اولا
ورغباتھم من اوسیلة فاعلة في دراسة احتیاجات الزبائن تعتمد الشركة وبشكل كبیر على المزیج التسویقي بكونھ.1

.الخدمات التي تقدمھا الشركة، فضلا عن دراسة متطلبات السوق والمنافسة
تبطة بھا، وتحدید إھتمام الشركة بالمزیج التسویقي، یتضح من خلال جوھر الخدمة المقدمة والعناصر المكملة والمر.2

.ملائمة لكل من العاملین والزبائن، ووضع برامج ترویج مناسبة لخدماتھا، وتھیئة بیئة عملیة مادیة اسعار تنافسیة
:إھتمام الشركة بالإبداع من خلال توفیر بیئة عمل تشجع على الإبداع والاستفادة من الإبداعات المتحققة وكالاتي.3

إھتمام الشركة بالابداع التكنولوجي من خلال امتلاك الشركة لتقنیات حدیثة في تقدیم الخدمة، : الإبداع التكنولوجي-أ
.سب عالیة من الإیرادات لغرض تطویر الخدماتوتخصیص ن

إھتمام الشركة بالإبداع الاداري من خلال استخدام الشركة اجراءات وطرائق عمل مناسبة، واستخدام :الإبداع الاداري- ب
.أسلوب الحوار والنقاش على جمیع المستویات الاداریة في تطویر العمل
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یر بالابداع التجاري من خلال توسیع مراكز تقدیم الخدمة والعمل على تھتم الشركة وبشكل كب:الإبداع التجاري- ج
.استھداف زبائن جدد وتنویع حزم الخدمات المقدمة

إھتمام الشركة بتصمیم الخدمة من خلال تقدیم حزم الخدمات الاضافیة والخدمة المجانیة وفرصة استخدام الأنترنت وكل .4
.تمیزةما یمُكن من تصمیم خدمة إتصالات جذابة وم

عدم وجود قسم مستقل للبحث والتطویر في الشركة، وجعل انشطة البحث والتطویر تابعة لاقسام التسویق والتطویر .5
.والمشاریع

.ضعف قدرة الشركة على تقییم خدماتھا التي تقدمھا ومكانتھا التنافسیة ازاء المنافسین في مجال الإتصالات.6
الخدمة والتسعیر والمكان والترویج والمورد البشري والدلیل المادي ( ره وجود إرتباط بین المزیج التسویقي بعناص.7

.وتصمیم الخدمة) وعملیة تقدیم الخدمة
.وتصمیم الخدمة) الإبداع التكنولوجي والإبداع الاداري والإبداع التجاري( وجود علاقة إرتباط بین الإبداع بانواعھ .8
سعیر والمكان والترویج والمورد البشري والدلیل المادي وعملیة تقدیم الخدمة والت( یؤثر المزیج التسویقي بمكوناتھ .9

.في تصمیم الخدمة) الخدمة
.في تصمیم الخدمة) الإبداع التكنولوجي والإبداع الاداري والإبداع التجاري( یؤثر الإبداع بانواعھ .10
سویقي في تصمیم الخدمة من خلال یؤثر كل من المزیج التسویقي والإبداع في تصمیم الخدمة، كما یؤثر المزیج الت.11

.الإبداع

Recommendationsالتوصیات: ثانیا
التأكید على دور المزیج التسویقي في تعزیز المكانة السوقیة لخدمات الشركة، والتي من شأنھا تحسین صورة الشركة .1

ورة تصل الى كل الزبائن ودعم مركزھا التنافسي بالاعتماد على سیاسة سعریة مناسبة وبرامج ووسائل ترویجیة متط
.المستھدفین

التركیز على دعم نشاط البحث والتطویر في الشركة من خلال تقدیم الإبداعات التي من شأنھا ترجمة احتیاجات .2
.ورغبات الزبائن الى خدمات مناسبة تلبي حاجاتھم وتفوقھا

الإتصالات للتعرف على التطورات اجراء المقارنات المرجعیة مع الشركات الاخرى المحلیة والعالمیة في مجال.3
.التكنولوجیة في ھذال المجال ومحاولة تطبیقھا ومعرفة مواقفھا ازاء المنافسین

تطویر عملیات تقدیم الخدمة، وذلك من خلال اجراء التحسینات المستمرة لعملیات الخدمة لمواكبة التطورات .4
.التكنولوجیة الحاصلة في مجال الإتصالات

.ات الاتصال والانترنت التي تقدمھا الشركة لتناسب اكبر عدد من الزبائن وكلاً حسب وتفضیلاتھتوسیع باقات خدم.5
.انشاء قسم مختص بنشاط البحث والتطویر في الشركة مسؤول عن توفیر الافكار الابداعیة التي تدعم تصمیم الخدمة.6
.ة الابداع لضمان النجاحنشر ثقافة الابداع داخل الشركة واشراك العاملین فیھا واشعارھم بأھمی.7
.تبني الإبداعات التي یقدمھا العاملین في الشركة وتبنیھا، وجعلھا محل التطبیق بھدف تصمیم خدمات جدیدة.8
مكافآت مادیة ومعنویة، فرص التدریب (التشجیع على الإبداع من خلال الاعتماد على وضع نظام للحوافز یتضمن .9

).والتعلیم
یة، ومحاولة ترسیخ صورة ایجابیة لدى الزبائن عن الشركة وخدماتھا من خلال المشاركة التركیز على الصورة الذھن.10

.المھرجانات والمسابقات ورعایة البرامج الترفیھیة من اجل اكتساب صورة ذھنیة ایجابیة لدى الزبائن
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الكلیة التقنیة الإداریة موصل/الجامعة التقنیة الشمالیةإدارة تسویق/إدارة  اعمالمحمد عبدالوھاب العزاوي. د.أ5
یة الإداریةالكلیة التقن/الجامعة التقنیة الوسطىإدارة  العملیات/إدارة  اعمالأصفاد مرتضى سعید. د. م. أ6
الكلیة التقنیة الإداریة/الجامعة التقنیة الوسطىإدارة العملیات/إدارة  اعمالد نداء صالح محمد.م.أ7
الكلیة التقنیة الإداریة/الجامعة التقنیة الوسطىإدارة  استراتیجیة/إدارة  اعمالد اریج سعید خلیل.م.أ8
الكلیة التقنیة الإداریة/الجامعة التقنیة الوسطىوارد البشریةالم/ إدارة  عامةبشرى ھاشم محمد. د. م. أ9

الكلیة التقنیة الإداریة موصل/الجامعة التقنیة الشمالیةإدارة استراتیجیة/ إدارة  اعمالد احمد سلیمان الجرجري.م.أ10
.الاوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة للمزیج التسویقي. 1:)2(ملحق 

الانحراف لمتوسطاالفقراتت
%الوزن المئويالمعیاري

3.831.11976.6.تلائم الخدمات التي تقدمھا الشركة إحتیاجات الزبائن1
3.741.00174.8.تمیز الشركة بتقدیم خدمات متنوعة في مجال عملھا2
.3.761.08475.توفر الشركة معلومات كافیة عن الخدمة المقدمة للزبائن3
4.160.86183.2.شركة على مواكبة التقدم التكنولوجي في مجال تقدیم الخدمةتعمل ال4
3.821.18476.4.تعتمد الاتمتة بوصفھا واحدة من متطلبات تقدیم الخدمة5
3.991.09679.8.اھتمام الشركة بتقدیم خدمات ذات قدرة تنافسیة عالیة6
3.981.00579.6.یرغبھا الزبونتعمل الشركة على توفیر حزمة الخدمات التي 7

3.901.05078.0الخدمة
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8
قرارات تسعیر خدمات الشركة على اساس الاسعار التي تحددھا تبنى 

.الجھات المعنیة ذات العلاقة
3.981.07379.6

4.091.12981.8.تتناسب اسعار الشركة مع جودة الخدمة المقدمة9
4.171.01683.4.ة السوق عند تسعیر الخدمات المقدمةتأخذ الشركة بالاعتبار دراس01

11
الشركة تعمل على تغییر اسعار الخدمات المقدمة على وفق المنافسة 

.السعریة مع الشركات الأخرى
3.511.15970.2

3.861.10277.2.توافر الشركة بعض الخدمات للزبائن مجانا12
3.821.20976.4.عار مناسبةتقدم الشركة عروض خدمات إضافیة بإس13
3.891.08177.8.تعد اسعار الخدمات التي تقدمھا الشركة مناسبة للزبائن14

3.901.11078.0التسعیر
4.011.18580.2.یعد موقع الشركة والمراكز التابعة ملائم للزبائن15
4.430.99788.6.الجغرافیةتمتلك الشركة عدداً كافیاً من المراكز المنتشرة في المواقع 16
3.641.41872.8.تختار الشركة استراتیجیة لكي تصبح خدماتھا متاحة لجمیع الزبائن17
3.931.11278.6.امكانیة تغییر مواقع مراكز الشركة في الأمد الطویل18

19
یساعد توزیع مراكز الشركة على المناطق الجغرافیة في جعل الخدمة 

.عدد ممكن من الزبائنمتاحة لاكبر 
3.551.29871.0

20
تضع الشركة خطة واضحة لأدارة سلسلة التجھیز والخدمات 

.اللوجستیة اللازمة ذات الصلة بتقدیم الخدمة
3.511.31470.2

3.431.47268.6.یعد موقع الشركة والمراكز التابعة ملائم للزبائن21
4.290.78285.8.اكز المنتشرة في المواقع الجغرافیةتمتلك الشركة عدداً كافیاً من المر22
3.841.29176.8.تختار الشركة استراتیجیة لكي تصبح خدماتھا متاحة لجمیع الزبائن23

3.851.20477.0المكان

24
تستخدم الشركة مزیج ترویجي مناسب یعكس صورة الخدمات التي 

.تقدمھا
4.081.07981.6

25
ج الذي تستخدمھ الشركة دوراً مھماً في زیادة اشتراك یؤدي التروی

.الزبائن في خدماتھا 
3.511.31470.2

26
تقوم الشركة بالإعلان عن الخدمات المقدمة من خلال وسائل الإعلان 

).اعلانات ضوئیة،انترنت ،تلفزیون (المختلفة 
3.751.20175.0

3.371.33176.4.بالنسبة للزبائنتمتاز اعلانات الشركة بالإقناع والجاذبیة 27

28
استطاعت الشركة من خلال نشاط العلاقات العامة ان تبني صورة 

.واضحة في ذھنیة الزبائن
3.531.29170.6

29
تعمل الشركة على اقامة المھرجانات وتقدم الھدایا للزبائن بھدف 

.تكوین إنطباع إیجابي لدى الزبائن
3.351.22667.0

3.601.24072.0الترویج

30
تحرص الشركة على استقطاب الافراد ذوي المؤھلات والمھارات 

.لشغل الوظائف
4.290.78275.8

2.511.36750.2.یمتلك العاملون في الشركة المھارات والمعرفة المطلوبة لتقدیم الخدمة31

32
یقدم العاملون في الشركة المعلومات الكافیة للزبون حول الخدمة

.المطلوبة
3.36130767.2

33
تفاعل العاملون مع الزبائن یساعد في تكوین تصورات وإنطباعات 

.إیجابیة عن الشركة
4.140.91482.8

34
یجري تقییم جودة الخدمة المقدمة من خلال اداء العاملون على تقدیم 

.الخدمة
4.151.43573.0

3.891.43577.8.استفسار من قبل الزبائنیستجیب العاملون في الشركة لاي شكوى او 35

36
تعمل الشركة على تدریب وتطویر العاملون لأكسابھم مھارات التعامل 

.مع الزبائن
3.231.27864.6

3.661.16573.2.تعتمد الشركة نظام فعال لحفز العاملون ومكافئتھم عن ادائھم المتمیز37
3.721.21074.4المورد البشري

3.071.34361.4.تمتلك الشركة مباني ودیكورات وأثاث جذاب في مكان العمل83

39
یمتاز الترتیب الداخلي للشركة بتسھیل انسیابیة تدفق العاملون 

.والمعلومات بین الوحدات والاقسام فیھا
4.270.81585.4

4.250.88085.0.یمتاز العاملون في الشركة بالمظھر اللائق والجذاب40
3.211.43164.2.تستخدم الشركة اجھزة ومعدات حدیثة ومتطورة41
3.331.45766.6.تحرص الشركة على نظافة اماكن العمل42
4.290.78285.8تستخدم الشركة الأشارات والمطبوعات كدلیل توجیھ للزبائن في مكان 43
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.العمل
3.741.11874.8الدلیل المادي

3.231.24664.6.مات الشركة بالدقة والسرعة المطلوبةیجري تقدیم خد44

45
تقدم الشركة للزبائن ارشاداتھا للزبائن حول طریقة الحصول على 

.الخدمات
3.561.35171.2

4.470.83489.4.تتمیز عملیة تقدیم الخدمة بالمرونة للاستجابة للتغیرات46

47
ات الزبائن المتجددة تحرص الشركة على الاستجابة السریعة لرغب

.باستمرار
4.290.78285.8

3.891.05377.8عملیة تقدیم الخدمة
3.801.14176.0الاجمالي

اع. 2 ارة للاب ع افات ال ة والان اب ال .الاوسا
الانحراف المتوسطالفقراتت

المعیاري
الوزن 

%المئوي
3.921.29278.4.تطویر الخدماتتخصص الشركة نسبة عالیة من الإیرادات لغرض1
4.031.05880.6.تتمكن الشركة من تقدیم الخدمات الجدیدة بشكل اسرع من المنافسین2
تبادر الشركة بأن تكون السباقة في تطبیق الإبداعات التكنولوجیة في مجال تطویر 3

.العملیة او الخدمة
4.290.78285.8

4.240.85484.8.تطویر العملتمتلك الشركة تقنیات كافیة ل4
3.841.42676.8.تمتلك الشركة نظام أدارة جید للعاملین المبدعین5
4.310.74886.2.یجري تقییم الافكار الإبداعیة وتشجع العاملون على تقدیم الأراء والمقترحات6
2.531.21850.6.تخصص الشركة نسبة عالیة من الإیرادات لغرض تطویر الخدمات7
3.531.35970.6.تتمكن الشركة من تقدیم الخدمات الجدیدة بشكل اسرع من المنافسین8

3.931.09278.6الابداع التكنولوجي
4.111.07282.2.تمتلك ادارة الشركة القدرة على توقع المشكلات المحتملة في مجال العمل9
3.821.25076.4.السریعة للمشكلاتیتمكن العاملون من تقدیم الحلول المناسبة و10
3.761.26475.2.یستثمر العاملون خبراتھم وتجاربھم السابقة في مواجھة التغیرات المحتملة11
3.661.39473.2.تعتمد ادارة الشركة اسلوب الحوار والنقاش على جمیع المستویات في تطویر العمل12
4.440.78388.8.لمقدمة من الزبائن في تطویر العملتعتمد الشركة المقترحات والشكاوى ا13
3.790.99875.8.یسعى العاملون في الشركة الى تقدیم افكار إبداعیة تسھم في تطویر العمل14

3.931.12778.8الابداع الاداري
4.140.91082.8.تعمل الشركة بوصفھا قائد في مجال تقدیم الخدمة في السوق15
3.211.34364.2.ك الشركة القدرة على تطویر الخدمات الحالیةتمتل16
4.131.13482.6.تقدم الشركة خدمات جدیدة لتلبیة احتیاجات الزبائن بشكل افضل17
3.711.16674.2.تتمكن الشركة منتوسیع مراكز تقدیم الخدمة18
4.200.87684.0.سوق المختلفةتمتلك الشركة القدرة على استھداف زبائن جدد في اجزاء ال19
4.160.98283.2.تتمكن الشركة من تنویع حزمة الخدمة المقدمة للزبائن20

3.930.90578.6الابداع التجاري
3.931.04178.6الاجمالي


