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  : ملخص

ف هــــذه الدراســــة إلى تحديــــد مــــدى تــــأثير الإنشــــاء المشــــترك بأبعــــاده علــــى ابتكــــار الخدمــــة في �ــــد

حيث تتجلى أهميته في إبـراز الـدور الفعـال الـذي يحققـه العمـلاء مـن خـلال إشـراكهم في عمليـة ، المؤسسات

ولتحقيـق أهـداف هـذه الدراسـة اعتمـدنا علـى المـنهج  .المبتكـرة خـدماتلتقـديم الإنتاج أو التصميم للخدمـة 

 150الاسـتبيان الالكـتروني علـىتوزيـع الوصفي التحليلي لتحليل البيانات التي تم الحصول عليها من خـلال 

  .إلى إن الإنشاء المشترك بإبعاده يؤثر ايجابيا في ابتكار الخدمة عليها توصل تحليل النتائج الم، فرد

  .التعاون ، العملاء، الخدمات المبتكرة، الإنشاء المشتركلمفتاحية  الكلمات ا 

  JEL : M210 ،M310 ،M370اتتصنيف

Abstract: 
This study aims to determine the extent of the impact of co-creation 

with its dimensions on service innovation in organizations ،as its 
importance is evident in highlighting the effective role that customers 
achieve by involving them in the production or design process of the 
service to provide innovative services. To achieve the objectives of this 
study ،we relied on the descriptive-analytical approach to analyze the data 
obtained by distributing the electronic questionnaire to 150 individuals ،
analyzing the results obtained that co-creation in its dimensions positively 
affects service innovation. 
 Keywords: Co-creation ،innovative services ،customers ،collaboration. 
JEL Classification Codes: M210 ،M310 ،M370 
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  :مقدمة.1

 وقــد، العصـــور السابقـــة كـــل عــن ومعاييـــره وآلياتــه وملامحــه سماتــه تختلــف عصــرا الآن العــالم يعــيش   

 تحـدد أساسية كحقيقة المحلي والدولي المستوى على التنافسية شدة الجديد العصر هذا أهم ملامح من كان

 موقف في الاقتصادية المؤسسة هنا أصبحت ومن، مسبوقة غير بدرجة الاقتصادية المؤسسات فشل أو نجاح

 الأسـواق في النسـبي موقفهـا تحسـين أجـل مـن الميـزات التنافسـية لاكتسـاب والمسـتمر الجـاد العمل عليها يحتم

 حــدة وبتزايـد . والمحتملـين الحـاليين المنافسـين ضـغوط في مواجهــة عليـه المحافظـة مجـرد حـتى أو، الدوليـةو  المحليـة

 مكـان عـن المؤسسـات تبحـث بحيـث، العالميـة والشـركات المؤسسـات مـن الكثـير أصبحت �دد التي المنافسة

 الأفضـل النتـائج تحقيـقو  المنافسـة تلـك مواجهـة علـى قادرةو  المقدمة في وتسعى لتكون، دائما الصدارة لها في

، ومسـتمر دائـم أسـاس علـى التجديـدو  الإبـداع علـى قـادرة تكـون التي هي المتميزة أن المؤسسات المؤكد ومن

 الإبـداع أصـبح. الحاليـة الإنتـاج طـرقو  المنتجـات تطوير أو.  جديدة إنتاج طرق أو منتجات يتيح لها ابتكار

 العمــلاء مــع التفاعــل إلى المؤسســات تســعى حيــث، اليــوم الأعمــال مشــهد في متزايــد بشــكل مهمًــا المشــترك

رغبـا�م المسـتقبلية  و  احتياجا�ما الآنية  تلبي مبتكرة وخدمات منتجات لإنشاء الآخرين المصلحة وأصحاب

 رؤى اكتســـاب للمؤسســـات يمكـــن، والتطـــوير التصـــميم عمليـــة في المصـــلحة أصـــحاب إشـــراك خـــلال مـــن. 

 تعتقــد .وشــركائها عملائهــا مــع أقــوى علاقــات وبنــاء، أفضــل وخــدمات منتجــات إنشــاء في والمشــاركة، قيمــة

 الســلبي المتلقــي ســوى لــيس العميــل وأن، للقيمــة الأصــلي المنشــئ هــي المؤسســة أن التقليديــة التســويق نظريــة

 هـــو التســـويقية الأنشـــطة جـــوهر أن يعتقـــد. المهيمنــة الخدمـــة منطـــق اقـــتراح تم، الأخـــيرة الســـنوات في. للقيمــة

 التأســيس يــوفر. المؤسســة جانــب إلى قيمــة ذوي مشــاركين مبتكــرين العمــلاء ويصــبح. العمــلاء مــع التفاعــل

 العمـلاء مشـاركة أصـبحت، الحاضـر الوقـت في. القيمـة إنشـاء لعمليـة وتفسـيراً جديـدًا مسـاراً للقيمـة المشـترك

 إنشــاء عمليــات مــن العديــد في المشــاركة للعمــلاء يمكــن. شــائعًا اتجاهًــا الشــركة لقيمــة المشــترك التأســيس في

 أكـبر بشـكل تتوافـق الـتي النهائيـة المنتجات على والحصول والمبيعات والإنتاج المؤسسات تصميم مثل القيمة

 تجـني أن العالميـة   IKIAللشـركات علـى غـرار شـركات سـباقة في هـدا الميـدان كشـركة  يمكـن. توقعا�م مع

 في المشــاركة ذلــك بعــد العلمــاء بعــض يعتقــد .المشــتركة القيمــة خلــق آليــة خــلال مــن للأربــاح متوقــع غــير نمــو

 فهــم العمــلاء لــدى ســيكون، الخدمــة ابتكــار أو المنتجــات لتطــوير المؤسســية للقيمــة المشــترك الإنشــاء عمليــة

 تقصـــير،  واقعيـــة أكثـــر الخدمـــة أو المنـــتج لجـــودة توقعـــا�م وســـتكون، الخدمـــة ومحتـــوى المنـــتج لســـمات أفضــل

 الإبــداع بــرز. (Zhao, 2022) العمــلاء رضــا مــن يزيــد أن يمكــن بحيــث، الأصــلي التصــور مــع الفجــوة

 فـــإن، لـــذلك .الابتكـــار مـــن الشـــركات لتمكـــين مهمـــة إداريـــة كإســـتراتيجية،  الأخـــيرة الســـنوات في، المشـــترك
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 خلالهــا مــن يــتم، الابتكــار لتوليــد وإبداعيــة وتعاونيــة اجتماعيــة عمليــة هــو المشــترك للإبــداع المقــترح التعريــف

 مـن، و النهـائي والمسـتهلك وشركائها الشركات قبل من مشترك بشكل والتجارب والخدمات المنتجات تطوير

ومـن هـذا المنطـق .للجـانبين مربحـة جديـدة وتجـارب فـرص لبنـاء الفاعلـة الجهـات جميـع ومشـاركة الحـوار خـلال

  : يمكننا طرح الإشكالية التالية

  ابتكـــار الخدمـــة لـــدى المؤسســـات  الصـــغيرةمـــا هـــو تـــأثير المحـــاول الـــتي تشـــكل الإنشـــاء المشـــترك في

  المتوسطة في الجزائر؟و 

ـــة علـــى الإشـــكالية الرئيســـية والأســـئلة الفرعيـــة اســـتدعى القيـــام بدراســـة ميدانيـــة اد تم تســـليم  للإجاب

  : من اجل قبول أو إلغاء الفرضية الرئيسية المذكورة أدناهو  استبيان من اجل دراسة تأثير مشاركة العميل

تحقــق و  المحتــوى لهــا تــأثير ايجــابي –التفاعــل المســتمر  –التواصــل  –التعــاون  –شــاء المشــترك أبعــاد الإن

  المتوسطة في الجزائرو  نوع من الابتكار في الخدمة لدى المؤسسات الصغيرة

  مفهوم مستحدث أم توارث علمي الإنشاء المشترك  .1

التوحيـــد و  عــن الجمــع COيتعلــق بالإنشـــاء معــا تعــبر البادئــة ، إن الخلــق المشــترك كمــا يــوحى اسمــه

ما إلى ذلك هي إن تقوم الشركة بإشـراك المسـتهلكين في الإنشـاء  مـن اجـل خلـق قيمـتهم الخاصـة و  والتوازي

تطور مفهوم الإبداع المشترك في أوائل العقد الأول . العمل بالتعاونو  فهي طريقة للتفاعل مع عملائها. �م 

هـتم المؤلفـون بالمسـتهلكين بوصـفهم ا".براهـالاد وراماسـوامي"الحادي والعشـرين مـن خـلال أعمـال من القرن 

 )ممثلـــــين يشـــــاركون في الإبـــــداع ويتبـــــادلون المعلومـــــات ويشـــــاركون في حـــــوارات صـــــريحة مـــــع الشـــــركات 

(Ramaswamy, 2000).  تشـير المشـاركة ف. مـع ظهـور الخدمـة الذاتيـة الى القرن الماضى يعود تاريخه

وتجـدر الإشـارة أيضًـا إلى أن مصـطلحات التعـاون . جـزء يؤخـذ في شـيء مـا، فعل المشاركة في شـيء مـا"إلى 

لذلك فإن التسـويق التشـاركي أو التسـويق التعـاوني لـه ، والتآزر والمساهمة مترادفات ويتم استخدامها بالتبادل

وتطــوير خــدمات جديــدة أو ، المنــتج جوانــب مختلفــة في بطريقــة نشــطة في تطــويرإشــراك المســتهلكين "مبــدأ 

علــى ، المشــاركة الســلوكية أو الجســدية: تأخــذ المشــاركة أيضًــا شــكلين". حــتى تــرويج لأخبــار علامــة تجاريــة 

، Benoit-Moreau( .والمشـــاركة العقليـــة مثـــل مشـــاركة المعرفـــةمـــا  المشـــاركة في نشـــاط، ســـبيل المثـــال

يــدور ". المشــاركة"حــول البــاحثون انتبــاههم إلى فكــرة ، في أواخــر الســبعينيات وأوائــل الثمانينيــات. )2011

البحث حول مشاركة العميل في إنتاج الخدمة أو الإنتاج المشترك الذي هو مجـرد شـكل مـن أشـكال الإبـداع 

 ركــز عمــل .المســتهلك جــزءًا لا يتجـزأ مــن عمليــة إنتــاج الشــركة يمكــن اعتبــار العميــل أو ، في الواقــع. المشـترك
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)Hippel ،1986(  الـذين يعـبرون عــن ". التصـميم المشــترك"علـى مشـاركة العمـلاء في تصــميم منتجـات

وقــــد تصــــبح هــــذه الاحتياجــــات نفســــها منتشــــرة في الســــوق في الأشــــهر أو ، احتياجــــات قويــــة إلى حــــد مــــا

وبالتــالي يمكــن أن . الســنوات التاليــة والــتي تســاهم في ظهــور منتجــات أو عمليــات أو حــتى خــدمات جديــدة

أدى العمــل علــى التســويق التشــاركي إلى إبــراز . المــديرين في تصــميم المنــتج" المســتخدمون الرائــدون"يســاعد 

لــذلك اعتــبر . ظمــة التجاريــةدور المســتهلك مــن خــلال إظهــار أن الأخــير بعيــد عــن كونــه فــاعلاً ســلبيًا في المن

)Vargo ،2004(  أن المبــدأ الأساســي للتســويق التشــاركي هــو في الواقــع تشــجيع المســتهلك علــى فصــل

.   مــن أجــل علاقــة أفقيــة وتعاونيــة) العميــل-مــن نــوع الشــريك(نفســه عــن علاقــة رأســية تقليديــة مــع الشــركة 

هــو جــزء مــن ، للمســتهلك النشــط الــذي يتجــاوز دوره الاســتهلاك البســيط للمنتجــاتهــذه الرؤيــة الجديــدة 

على التأسيس ، منطق قائم على الموارد غير الملموسة. )Vargo ،2004(نموذج منطق الخدمة السائد في 

 . أساسيًا للتبادلات الاقتصاديةالمشترك للقيمة ؛ منطق الخدمة الذي بموجبه يعتبر تقديم الخدمات أمراً 

  المشترك الإبداع تأثيرات  1.1

 المسـتهلكين مـن بالنسـبة لكـل: المشترك على نطـاقين  الإبداع أنشطة تنفيذ نتائج أو تأثيرات لدراسة

  )HARO ،2014( .والشركة

 علـى الشـركات الإنتاج عمليات في العملاء إشراك يساعد  :المستهلك وولاء والثقة الرضا 

 مـع الأمـد طويلـة علاقـات إقامـة مـن أيضًـا يمكّـنهم ولكنـه، جديـدة وخدمات منتجات تطوير

 المــدى علــى المســتهلكين لســلوك أساســي كمحــدد العمــلاء رضــا إثبــات تم لطالمــا. عملائهــم

 مــن الشــركة وتمكــين والــولاء الرضــا زيــادة إلى المشــترك الإبــداع مــن أكــبر درجــة تــؤدي .الطويــل

  .الشـركة دعـم إلى العميـل يحتـاج، إيجابيـة العلاقـة هـذه تكـون لكـي ولكن. أعلى أسعار فرض

 المشـــترك الإبـــداع وأنشـــطة المســـتهلك رضـــا مســـتوى بـــين إيجابيـــة كمـــا تشـــير إلى وجـــود علاقـــة

  .وتطويره المنتج لتصميم

 بما، الشركة على عديدة تأثيرات له المشترك الإبداع أنشطة تنفيذ إن :الشركة على التأثيرات 

 ســـوق إلى الـــدخول عمليـــة في خاصـــة،  أقـــل عمـــل مخـــاطر ؛ والجـــودة المنـــتج تحســـين ذلـــك في

 مـع ولكـن، الإيـرادات ونمو الإنتاجية زيادة التكاليف انخفاض ؛ جديد عرض تقديم أو جديد
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 مـــع، الســوق في للمنتجـــات أوســع قبـــول.  جديــدة تنافســـية مهــارات أصـــغر؛ رأسماليــة قاعــدة

  اليقين عدم وتقليل ؛ أكبر تجارية إمكانات

أي ، تبــني المؤسســات الاقتصــادية أو التجاريــة عملهــا علــى خلــق القيمــة: خلــق القيمــة المشــتركة  .1

أ�ـــم يضـــعون أهـــدافا معينـــة مبنيـــة علـــى توقعـــات لتحقيقهـــا في فـــترة زمنيـــة محـــددة مـــن بينهـــا تعظـــيم 

إلا انــه في الفــترة الأخــيرة اهتمــت المنظمــات أكثــر بخلــق . الاســتدامة وتحقيــق ميــزة تنافســية ، الأربــاح

مفهـوم   Kramer. R Markو Porter. E Michaelعـرف كـل مـن . القيمـة المشـتركة 

يمكـــن تعريـــف مفهـــوم القيمـــة المشـــتركة علـــى أنـــه سياســـات وممارســـات :" القيمـــة المشـــتركة  بمـــا يلـــي

نفــــس الوقــــت علــــى النهــــوض بــــالظروف  فيبينمــــا تعمــــل ، التنافســــية للشــــركةتشــــغيلية تعــــزز القــــدرة 

علـــى تحديـــد  المشـــتركةخلـــق القيمـــة  يركـــز. تمعـــات الـــتي تعمـــل فيهـــا�ا الاقتصـــادية والاجتماعيـــة في

القيمـة توصف خلق . )Kramer ،2011( والاقتصادي الاجتماعيالتقدم  ينوتوسيع الروابط ب

هي ترتبط بالإبداع ، و المشتركة بأ�ا وسيلة لمنع الآثار السلبية التي قد يتسببها عمل تجاري للمجتمع

وتعـرف القيمـة علـى أ�ـا فوائـد فيمـا يتعلـق بالتكـاليف يجـب علـى الشـركات ، فيما يتصل بالمنتجـات

ه مــن دور في تلبيــة الانســجام مــع مــا تريــد أن تلعبــو  إعــادة تقيــيم الاحتياجــات الأساســية للمجتمــع

ارتبـاط بـين القـيم و  وبذلك يكون هناك اتصال متزامن عند إنشاء القـيم المشـتركة,هذه الاحتياجات 

 فهــــــي تركــــــز علــــــى أوجــــــه الــــــترابط بــــــين الأهــــــداف الاقتصــــــادية. الاجتماعيــــــة والقــــــيم الاقتصــــــادية 

القيمة المشـتركة والـتي تعـبر عـن مفهـوم لنمـوذج جديـد نستخلص أن )2022محمد، ( .الاجتماعيةو 

للأعمال أين يمكن للشركات تحقيق القيمة الاقتصادية جنبا إلى جنب مع تحقيق القيمة الاجتماعية 

يهــدف نمــوذج خلــق القيمــة المشــتركة إلى و  .للمجتمعــات للمســاهمة في بنــاء اقتصــاد عــادل وتضــامني

 الحـــرص علـــى تحقيـــق التكامـــل بـــين خـــدمتهاو  هتمـــام �ـــاالا، و خلـــق القيمـــة لـــثلاث عناصـــر أساســـية

           )2022محمد، (البيئة و  ا�تمع، تتمثل هذه العناصر في حملة الأسهمو  تحقيق عائد للمنظمةو 
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  العناصر الثلاث لخلق القيمة المشتركة  1:الشكل

  

  

  

  

  

  

       

  

  )2022محمد، ( المصدر

  مشاركة العملاء وأنواعه  1.2

مـع  النشـط تعـاو�م بسـبب كبـير بشـكل المسـتهلكين دور تغـير، الحالي للغاية المترابط الحديث العالم في     

لتطـوير  مفتاحًـا المسـتهلك مشـاركة أصـبحت، التحديـد وجه على. والعمليات المنتجات ابتكار في الشركات

ــــث، الناجحــــة والخــــدمات المنتجــــات ــــر تعتمــــد الشــــركات أصــــبحت حي  المســــتهلكين رأي علــــى فــــأكثر أكث

  (MARTÍNEZ-CAÑAS, 2016) .المبتكرة للأفكار كمصدر

 التصميم قبل ما مرحلة خلال المشاركة  

 الأسعار تحديد في المشاركة  

 الترويج في المشاركة  

 البيع بعد ما خدمة( البيع بعد ما خدمة أو التوزيع في المشاركة( 

 يزال لا" الابتكار في الخدمة " سنتطرق فيما يلي إلى عرض بعض تعريفات: الابتكار في الخدمة  .2

  :التالي النحو على البعض المؤلفين قبل من تعريفه تم ولكن، حديثاً مفهومًا الخدمة ابتكار

 "للعميـل مضـافة قيمـة يجلـب الـذي الابتكـار أشـكال مـن شـكل هـو الخدمـة ابتكار" (Pascal, 

2013)  

  عــرف(Lars Witell, 2015) لخدمــة تجديــد أو جديــدة خدمــة" أنــه علــى الخدمــة ابتكــار 

  ".طور�ا التي للمؤسسة الأرباح تجلب والتي التنفيذ موضع وضعها يتم قائمة

 خلق القيمة

  المشتركة

 البيئة  ا�تمع 

 المساهمين
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 يعــرف (Bondarouk Tanya, 2009)  يــتم جديــدة خــدمات أي" أيضــا علــى انــه 

 "للعملاء  قيمة ذات تكون والتي الابتكار عمليات أثناء تطويرها

  يشـير (Gustafsson Anders, 2012) علـى إليـه ينظـر أن يمكـن الخدمـة ابتكـار أن إلى 

 .القيمة خلق وعمليات العميل دور في تغيير أنه

 إفــادة إلى يهــدف نشــاط/  لمهمــة الشــركة أداء يتضــمن محسّــن أو جديــد ملمــوس غــير عــرض هــو 

 الشـركات تحـرص الأداء علـى تـؤثر التنظيميـة والقـدرات مهمـة الخدمـة ابتكـارات لأن نظراً، العملاء

 .الخدمــــة ابتكــــارات لتقــــديم الميــــل أو التنظيميــــة القــــدرة أو، الخدمــــة في ابتكارا�ــــا تعزيــــز علــــى

(DOTZEL Thomas, 2013).  

سـنتطرق فيمــا يلــي إلى قسـمين أولا ســنحدد الأنـواع المختلفــة للابتكــار في : أنـواع ابتكــارات الخدمــة 1.3

   .أبعادهثانيا و  الخدمة

 :تتمثل في   (kahil, 2018) أنواع ابتكارات الخدمة

  :بين التمييز يتم وعمومًا، العميل يتوقعها التي النتائج على بالتركيز الأمر يتعلق: خدمة ابتكار -

 ظـــروف ظـــل في للعميـــل خدمـــة لتقـــديم جديـــدة بطريقـــة المتعلقـــة الفكـــرة أي: المفـــاهيم ابتكـــارات -

 وهــي، "انفصــال" حــتى أو رئيســية ابتكــارات آخــرون مؤلفــون يســميها كمــا،  الطــرفين لكــلا مقبولــة

 ، التكنولوجية للثورات مكافئة خدمة

ــــدريجي الابتكــــار -  تحســــينات، أخــــرى وبعبــــارة، الخصــــائص إضــــافة أو اســــتبدال طريــــق عــــن: الت

 .النظام هيكل في تغيير أي دون، الأساسية غير الجوانب على الحالية الخدمات

 التقنيـات عـن الناتجـة النهائيـة أو التقنيـة الخصـائص مـن(: المعمـاري الابتكـار أو التركيب إعادة -

 تم الـتي النهائيـة القيمـة علـى تـأثير لهـا والـتي، الحاليـة الخدمة هيكل تعدل فإ�ا، )الحالية والمنتجات

 درجـة علـى بالتـالي يعتمـد التصـنيف هذا فإن، نرى كما. ربطهما بالطبع يمكن وكلاهما، إنشاؤها

 .حداثتها
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مثـل . هو تغيير داخلي لا يدركه العميل بشكل غير مباشر في كثير مـن الأحيـان :ابتكار العملية -

بينمــا �ــدف العمليــات الأخــرى . معالجــة الكمبيــوتر الجديــدة الــتي �ــدف إلى تبســيط الإجــراءات 

إلى تعــديل العلاقــة بــين العميــل وصــاحب الخدمــة مــن خــلال إعــادة تنظــيم تــدفق الأشــخاص في 

لقـــد حـــدث تطـــور مشـــترك في الخـــدمات الجماهيريـــة في . ع للعمـــلاءوتعـــديل طـــرق الـــدف، المتجـــر

عادةً بإحـدى الطـرق ، يهدف هذا التحسين إلى توفير المزيد من القيمة للعميل. السنوات الأخيرة

  . أو الربط بين عناصره - التكلفة مخفضة  - التسليم أسرع - يتم زيادة الجودة - :التالية

 أو الداخليــة التشــغيل ظــروف ترشــيد هــو، عــام بشــكل، منــه الغــرض ردالابتكــارات فــي الوســائل والمــوا -

  .العرض ضمن أفضل استراتيجي وضع في معينة خدمة وضع

 دمــج في يتمثــل الخدمــة ابتكــار في المشــترك الخلــق تــأثير: اثــر الإنشــاء المشــترك فــي ابتكــار الخدمــة 2.3

 تفاعــل يشـمل تعاونيـًا �جًــا المشـترك الخلـق يعتــبر. الخدمـة وتحسـين تطــوير عمليـة في العمـلاء أو المسـتخدمين

 واسـتخدام، والابتكـار التصـميم عمليـة في وتضـمينهم، وتوقعـا�م احتياجـا�م لفهـم المستخدمين مع المنظمة

 ابتكــار في المشــترك للخلــق الرئيســية التــأثيرات بعــض يلــي وفيمــا. الخدمــة لتحســين وملاحظــا�م فعلهــم ردود

 :الخدمة

o يمكـــن، والابتكـــار التصـــميم عمليـــة في المســـتخدمين إشـــراك خـــلال مـــن :الخدمـــة جـــودة تحســـين 

 إلى يـــؤدي ممـــا، دقـــة أكثـــر بشـــكل وتلبيتهـــا أفضـــل بشـــكل العمـــلاء احتياجـــات فهـــم للمنظمـــات

 .العملاء ورضا الخدمة جودة تحسين

o في مبتكـــرة وتحســـينات تغيـــيرات إحـــداث في يســـاعد أن المشـــترك للخلـــق يمكـــن :الابتكـــار تعزيـــز 

 حلـول وتطـوير جديـدة أفكـار لتوليـد للعمـلاء المتنوعـة والخـبرات المعرفـة توظيـف يـتم حيث، الخدمة

 .مبتكرة

o لـدى يصـبح، الابتكـار عمليـة مـن جـزء بـأ�م يشـعرون عنـدما: وانخـراطهم العمـلاء تفاعل زيادة 

 مســتوى رفــع إلى يــؤدي أن التفاعــل لهــذا يمكــن. الخدمــة مــع أعمــق وتفاعــل أكــبر انخــراط العمــلاء

 .العملاء لدى والولاء والمشاركة التفاعل
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o عمليــة مــن مبكــرة مراحــل في العمــلاء مــع العمــل خــلال مــن :التطــوير وتكلفــة المخــاطر تقليــل 

غــير  تجريبيــة خدمــة تطــوير في الكبــيرة الاســتثمارات تجنــب للمنظمــات يمكــن، والابتكــار التصــميم

  .مربحة

التطـور و  الفائـدة الـتي يعـود �ـا علـى الابتكـار في الخدمـةيمكن ايضا استنتاج اثر الإنشـاء المشـترك مـن خـلال 

  : السريع للمؤسسة من بينهم

 تسريع وقت الوصول إلى السوق  

 خدمة أو منتج تحسين   

 المبتكرة الأفكار تحديد  

 وسـرعة الخدمـة جـودة علـى كبـير تأثير الخدمة ابتكار في المشترك للإنشاء يكون أن يمكن، باختصار

   .السوق في الأعمال وتمايز العملاء ورضا الابتكار

يعـرف المـنهج انـه فـن التنظـيم الصـحيح لسلسـة مـن الأفكـار : الإطار المنهجي للدراسـة الميدانيـة .3

أو مـن اجــل البرهنـة عليهــا ، حــين نكـون �ــا جـاهلين، إمـا مــن اجـل الكشــف عـن الحقيقـة، العديـدة

مــن اجــل تحقيــق . للوصــول إلى الحقيقــةحــين نكــون �ــا عــارفين أي انــه يحــدد لنــا الســبيل ، للآخــرين

هـــذه الدراســـة اســـتخدمنا الأســـلوب الوصـــفي التحليلـــي لتناســـبه مـــع دراســـتنا المتمثلـــة في معرفـــة اثـــر 

 وصــف عينــة الدراســةو  الــذي يســمح لنــا بعــد تجميــع البيانــاتو  .الإنشــاء المشــترك في ابتكــار الخدمــة

لقـد تم تحديـد مـن خـلال المقاربـات . يهـا تحليل النتائج المتحصـل علو  متغيرا�ا إلى   جانب وصفو 

الـتي يمكنهـا التـأثير علـى الخدمـة المبتكـرة في المؤسسـات و  النظرية الأبعاد التي تشكل الإنشاء المشـترك

المتغـير التـابع الخدمـة و  الشكل الأتي يختصر العلاقة بـين المتغـير المفسـر  الإنشـاء المشـترك. الاقتصادية

  . المبتكرة
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 نمودج الدراسة: 2الشكل  

  
  :عينة الدراسة   1.4

لان توجـه الدراسـة و  .ويقصد به كامل الأفراد أو أحداث أو مشاهدات موضـوع البحـث أو الدراسـة

فمــن الطبيعــي أن يكــون مجتمــع الدراســة ، الحاليــة هــو معرفــة مــدى تــأثير الإنشــاء المشــترك في ابتكــار الخدمــة

الجوانــب الحاسمــة و  الدراســة هــو ا�موعــة الكليــة مــن العمــلاءمنــه مجتمــع " المؤسســات ذات الطــابع الخــدماتي"

 عينة الدراسة   عبارة عن مجموعة جزئية مـن مجتمـع الدراسـة يـتم اختيارهـا بطريقـة معينـة).  المسؤول، المدير(

ومنـه .  تعميمهـا علـى كامـل مجتمـع الدراسـة الأصـليو  مـن ثم اسـتخدام تلـك النتـائجو  إجراء الدراسـة عليهـاو 

 مختلــف العمــلاء علــى الاســتبيان توزيــع تم مــن بعــض المؤسســات الخدماتيــة حيــث عشــوائية عينــة خــذأ تم قــد

 الموزعــــة الاســــتبيانات عــــدد التــــالي الجــــدول ويمثــــل، الدراســــة محــــل بعــــض هــــذه المؤسســــات في المســــؤولين و 

  والمسترجعة
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  مسترجعةالغير و  المسترجعة، عدد الاستمارات الموزعة :1الجدول

  الاستبيانات الغير مسترجعة   الاستبيانات المسترجعة   الاستبيانات الموزعة   البيانات 

  10  140  150  العدد 

  %7  %93  %100  النسبة 

ـــات الدراســـةو  عـــرض .4 ـــل بيان ـــة علـــى إشـــكالية : تحلي مـــن اجـــل اختبـــار صـــحة الفرضـــيات والإجاب

حيــث تم ، )التحليلــي ( الاســتدلالي أســلوب الإحصــاء الوصــفي والإحصــاء الدراســة  تم اســتخدام 

  ومن ثم تحليلها)  SPSS( إدخال المعطيات إلى الحاسوب باستعمال البرنامج الإحصائي 

   :الدراسة أداة ثبات 1.5

 تحــت مـرة مـن أكثـر توزيعـه إعــادة تم لـو النتيجـة نفـس هــذا الاسـتبيان تعطـي أن: اختبـار ثبـات الاسـتبيان-

 ألفــا الثبــات معامــل حســاب طريــق عــن الاســتبيان وصــدق ثبــات مــن التأكــد وتم .والشــروط الظــروف نفــس

 الجدول في موضحة هي كما النتائج وكانت كرونباخ

  أداة الدراسة ثباتمعامل ألفا كرونباخ لقياس   :2الجدول

  معامل ألفا كرونباخ  عدد الفقرات   المتغيرات 

  0.867  36  الإجمالي 

 SPSS.20 مخرجات على بالاعتماد مخرجات الدراسة: المصدر

 المشـــترك الإنشـــاء بأبعـــاد المتعلقـــة الثبـــات معـــاملات فـــإن 2 رقـــم الجـــدول في المبينـــة النتـــائج حســـب

 فقـــرات ثبـــات تؤكـــد وبالتـــالي 0,60أكـــبرمن قـــيم وهـــي 0,867 بلـــغ الخدمـــة ابتكـــار في) مؤسســـة/ عميـــل(

  .يتمتع بدرجة عالية من الثبات و انه.الاستبيان

   )الطرفية المقارنة صدق( التمييزي الصدق حساب -
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  التمييزي الصدق قيم   :3جدول

 الخطأ المعياري

(Std. Error Mean)  

 الانحراف المعياري

(Std. Déviation)  

 المتوسط الحسابي

(Mean) 

عدد الأشخاص 

(N) 

  المبحوثين

  الدرجات  الدنياالدرجات   46 130,304 7,568  1,115

  الدرجات العليا 46  151,652  4,264  0,628

  التمييزي الصدق قيم اختبار :4 جدول                                

  الدلالة الإحصائية

(Sig.2-tailled) 

درجة الحرية 

df 

الدلالة   العليا tقيمة 

 Sigالإحصائية 

   Fقيمة فيشر 

0,000 90 -16,666 0,002 10,009 
Equal variances 

assumed 

0,000 70,958 -16,666 - - 
Equal variances not 

assumed 

  SPSS.20 مخرجات على بالاعتماد مخرجات الدراسة: المصدر

عـدد و  )N=46(شـخص  46نلاحظ عدد أشخاص الدرجات الـدنيا   3من خلال الجدول رقم 

 130,30أمـا المتوسـط الحسـابي للـدرجات الـدنيا بلـغ ، )N=46( 46أشـخاص الـدرجات العليـا أيضـا 

أمـا بالنسـبة 7,56 الانحراف المعياري للدرجات الدنيا بلغ و  .151,65بينما متوسط الدرجات العليا بلغ 

إذ بلــغ ، لــدينا أيضــا الخطــأ المعيــاري كمــا هــو ملاحــظ في الجــدولو  .4,265,682للــدرجات العليــا بلــغ 

  .0,628ت العليا قدر ب و للدرجا1,115للدرجات الدنيا 

 قيمــة أن بمــا إذ، F فيشــر قيمــة أي، للتبــاين التجــانس اختبــار نلاحــظ  4 رقــم الجــدول خــلال مــن

 t قيمـة أن إذ، العينتـين تبـاين بـين تجـانس هنـاك بأنه ليس نقول 0,05 من أكبر Sig الإحصائية الدلالة

 قيمـة علـى نركـز عليـه و.  ((df= 90 (N1 +N 2) -2 الحريـة درجـة وt=-16,66 قـدرت العليـا

Sig إحصـائية دلالـة ذات فـروق هنـاك بـأن نقـول فبتـالي 0,05 مـن أصـغر أ�ـا نجد إذ الإحصائية للدلالة 

  .العليا الأفراد درجات متوسطو  الضعيفة الأفراد درجات متوسط بين

ــــه أعــــد لمــــا صــــادق الاســــتبيان هــــذا عليــــه و ــــا الــــدرجاتو  الــــدنيا الــــدرجات بــــين نميــــز أن نســــتطيعو  .ل  العلي

  .للمبحوثين

  النصفية التجزئة بأسلوب الثبات معامل -
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 معامل الثبات بأسلوب التجزئة النصفية: 5الجدول 

 SPSS.20 مخرجات على بالاعتماد مخرجات الدراسة: المصدر

 قــدر بينمــا، 0,939ب تقــدر التصــحيح قبــل الارتبــاط معامــل قيمــة أن نلاحــظ الجــدول خــلال مــن

 أن يبـين ممـا، جـدا قويـة بأ�ـا نجـد إذا   0,969: ب بـراون سـبيرمان بمعادلة التصحيح بعد الارتباط معامل

  ).0,969( جدا قوية بدرجة ثابت المقياس هذا أو الاستبيان لهذا الثبات أسلوب

  اختبار فرضيات الدراسة   6

 المشــترك الإنشـاء بــين موجبـة ارتباطيـه علاقــة توجـد: الدراسـة متغيــرات بـين التــأثير فرضـيات اختيـار 1.6

العلاقـة الارتباطيـة الموجبـة والقويـة  المـوالي يوضـح الجـدول  المؤسسات لدى الخدمة ابتكارو  )مؤسسة/ عامل(

لهــا علاقــة ارتبــاط ذات دلالــة إحصــائية ) مؤسســة/ عامــل(فمقيــاس الإنشــاء المشــترك ، بــين متغــيرات الدراســة

ممـا  0,850بحيث بلغ معامل ارتبـاط بيرسـون ، ابتكار الخدمة في المؤسسات ��0,05عند مستوى معنوية 

  .يدل على الارتباط الطردي والقوي

  الخدمةابتكار و  المشترك الإنشاءنتائج علاقة الارتباط بين : 6لجدول ا

 ابتكار الخدمة الإنشاء المشترك 

  الإنشاء المشترك
Pearson Correlation 1 .850** 
Sig. (2-tailed)  .000 
N 140 140 

 ابتكار الخدمة
Pearson Correlation .850** 1 

Sig. (2-tailed) .000  
N 140 140 

  SPSS.20 مخرجات على بالاعتماد مخرجات الدراسة: المصدر
     

  

  

  

  

  

  N  براون - تصحيح المعامل بمعادلة سبيرمان  معامل الارتباط قبل التصحيح

0,939 0,969  140  
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  ابتكار الخدمةو  المشترك منفردة الإنشاءنتائج علاقات الارتباط بين أبعاد مقياس  :7الجدول 

  

  أبعاد الإنشاء المشترك

 ابتكار الخدمة

  مستوى المعنوية  معامل ارتباط بيرسون

  0.000 0,853  التعاون

  0.000  0,866  التواصل

  0.000  0,886  تفاعل مستمر

  0.000 0,865  محتوى

  0,000  0,850**  المؤشر الكلي

 SPSS.20 مخرجات على بالاعتماد مخرجات الدراسة: المصدر

ابتكـار الخدمـة  و  المشـترك الإنشـاءالـذي يمثـل نتـائج علاقـات الارتبـاط بـين أبعـاد  7يبين الجدول رقـم 

) محتـــوى، مســـتمرتفاعـــل ، التواصـــل، التعـــاون(المشـــترك  الإنشـــاءإلى وجـــود علاقـــة ارتبـــاط معنويـــة بـــين أبعـــاد 

، 0,886، 0,866، 0,853(ويؤكــد ذلــك قــيم معامــل الارتبــاط والــتي بلغــت ، ابتكــار الخدمــةو  منفــردة

ويشــير ذلــك ، 0.05وهــي أقــل مــن مســتوى المعنويــة للبحــث ) 0.000(عنــد مســتوى معنويــة ، )0,865

  ، على ابتكار الخدمة كلما ساهم ذلك في التأثير،  مواكبتهاو  المشترك الإنشاءإلى أنه كلما زادت مؤشرات 

وجــود علاقــة "اعتمــادا علــى هــذه النتــائج يمكــن إثبــات صــحة الفرضــيات الفرعيــة الأولى البديلــة الــتي تتضــمن 

، التواصل، التعاون(المشترك  الإنشاءبين أبعاد مقياس  α≥0,05عند مستوى معنوية  إحصائيةذات دلالة 

  .وبالتالي رفض الفرضيات العدمية، "كار الخدمةابتو  منفردة كل على حدى) المحتوى، التفاعل المستمر

  اختبار فرضيات أثر المتغير المستقل في المتغير التابع  2.6

يوجد تأثير معنوي ذو دلالة إحصائية لمقياس الإنشاء المشـترك في ابتكـار الخدمـة عنـد  :فرضية الأثر

  .α≥0,05مستوى معنوية 

  على ابتكار الخدمة المشترك الإنشاءنتائج تأثير مقياس  :8الجدول 

                  

  التابع المستقل

 الخطأ  أبعاد مقیاس الإنشاء المشترك

  المعیاري

  

قیمة 

bêta 

 tقیمة 

Sig 
  الجدولیة  المحسوبة

  a Bالثابت 

 0.00  1,653  49,90  0,850  0,023  1,138 - 0,235 ابتكار الخدمة

  R 0.850معامل الارتباط 

  R2 0,908معامل التحدید 

  )1.013(الجدولیة  Fقیمة )               138، 1(درجات الحریة              2490,79المحسوبة        Fقیمة 

 SPSS.20 مخرجات على بالاعتماد مخرجات الدراسة: المصدر
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، ابتكـار الخدمـةو  المشـترك الإنشاءوجود علاقة ارتباط معنوية وقوية بين مقياس   8يبين الجدول رقم 

كمــا أن مســتوى المعنويــة المحســوبة ،  0,5وهــو أكــبرمن 0,850ويؤكــد ذلــك قيمــة معامــل الارتبــاط البالغــة 

أمـا معامـل التحديـد فقـد بلـغ ، 0,05كانت أقل من مسـتوى المعنويـة للبحـث والبالغـة ) 0,000(والبالغة 

أمــا النســبة ، مــن ابتكــار الخدمــة% 90,8المشــترك تفســر مــا نســبته  الإنشــاءممــا يعــني أن مقيــاس  0,908

ممــا  =b 1,138كمــا أن قيمــة الميــل الحــدي لزاويــة الانحــدار هــي . فتعــود لمتغــيرات أخــرى%  9,2المتبقيــة 

في  1,138بوحــدة واحــدة يقابلــه تغــير بمقــدار ) المشــترك الإنشــاء(يعــني أن التغــير في قيمــة المتغــير المســتقل 

وهــي أكــبر بكثــير مــن قيمتهــا 2490,79المحســوبة  Fولقــد بلغــت قيمــة  ). ابتكــار الخدمــة(لتــابع المتغــير ا

،  للمتغـير المسـتقل في المتغـير التـابع إحصـائيامما يعني وجود أثر دال ، 0,05عند مستوى  1.013الجدولية 

 وهـــي أكـــبر مـــن قيمتهـــا α≥0.05عنـــد مســـتوى معنويـــة  49,90المحســـوبة قـــدرت ب  Tكمـــا أن قيمـــة 

  .1,653الجدولية البالغة 

المتغــير التــابع  وممــا ســبق يمكــن كتابــة معادلــة الانحــدار الخطــي البســيط لقيــاس أثــر المتغــير المســتقل في

  :            بالصيغة التالية

  الانشاء المشترك1,138+  0,235 -= ابتكار الخدمة  

 إحصــــائيابوجــــود تــــأثير معنــــوي دال   فالنتــــائج المتحصــــل عليهــــا تقــــود إلى قبــــول الفرضــــية الرئيســــية 

  . للإنشاء المشترك على ابتكار الخدمة

الدراسي التحصيل في الأبعاد من بعد كل أثر لاختبار التباين وتحليل المتعدد الانحدار تحليل: 9 لجدولا  

  

معامل 

الارتبا

 ط

معامل 

 التحدید
A B 

الخطأ 

 المعیاري

قیمة 

bêta 
 tقیمة 

مستوى  Fقیمة 

  المعنویة
  

  التعاون

0,961  

0,923  

  

2.832  

-0,29 0,106  -0,024  -0,274  

742,68 

0,000 

  0,078  0,064  0,006  0,033  0,02  التواصل

  0,02  1,277  0,114  0,085  0,108  تفاعل مستمر

  0.004    0,765  0,066  0,040  0,031  محتوى

  SPSS.20 مخرجات على بالاعتماد مخرجات الدراسة: المصدر

المشــترك المــؤثرة في ابتكــار  الإنشــاءإن النتــائج المبينــة في الجــدول أعــلاه تمكــن مــن معرفــة مــاهي أبعــاد 

وهــو  0,000المشــترك فلقــد بلــغ مســتوى المعنويــة  بالإنشــاءبحيــث نلاحــظ أن ابتكــار الخدمــة يتــأثر ، الخدمـة

  ، أقل من مستوى معنوية الدراسة
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بينـت نتـائج ، المشـترك علـى ابتكـار الخدمـة الإنشـاءاد مقيـاس ولبناء معادلة الانحدار المتعـدد لأثـر أبعـ

يفسر ) المشترك الإنشاءأبعاد مقياس (يعني أن المتغير المستقل  مماR2=0.923 ذلك أن معامل التحديد 

 742,68المحسـوبة  Fولقـد بلغـت قيمـة ، )ابتكـار الخدمـة(من التباين الحاصـل في المتغـير التـابع % 92,3

عنـد مسـتوى معنويـة  إحصـائيةوبالتـالي يوجـد أثـر ذو دلالـة ، 3,88ها الجدوليـة البالغـة  وهي أكبر من قيمت

α≥0.05  الآتيةالمشترك في ابتكار الخدمة وفق المعادلة  الإنشاءلأبعاد  

لأن مسـتوى ، على ابتكار الخدمـة إحصائيةليس له أثر ذو دلالة ) التواصل(أما بالنسبة للبعد الثاني 

ومنــه يــتم رفــض الفرضــية الفرعيــة الثانيــة البديلــة وقبــول الفرضــية ، 0,05أكــبر مــن  0,078المعنويــة يســاوي 

  " α≥0,05لبعد التواصل على ابتكار الخدمة عند مستوى معنوية  إحصائيةلا يوجد أثر دلالة " العدمية

 0.031+ تفاعل مستمر 0,108+التواصل0,02+ التعاون 0,29 -  2.832= ابتكار الخدمة

 .محتوى

تحليــل الانحـدار المتعــدد تصـبح معادلــة الانحــدار  وإعـادةوبعـد حــذف بعـد التواصــل مـن النمــوذج      

 .محتوى 0.031+ تفاعل مستمر  0,108+التعاون0,29 - 2.832= ابتكار الخدمة :الأتيبالشكل 

 الدراسة مناقشة نتائج  3.6  

 مســـؤول 40في الخدمـــة مــن خـــلال أبعــاده علـــى الابتكــار و  لقــد قمنـــا بدراســة اثـــر الإنشــاء المشـــترك

هــذا مــا يعــني أن إشــراك العميــل في و  أثــره فكانــت النتيجــة إيجابيــة و  أولا درســنا بعــد التعــاون، عميــل100و

الترويج يسـمح بتحسـين جوانـب و  مراحل مختلفة من التصميم للخدمة أو ما بعد الخدمة في ما يخص التوزيع

لم تكـــن النتـــائج الإحصـــائية فيمـــا يخـــص المعنويـــة تســـتوفي " التواصـــل "أمـــا فيمـــا يخـــص البعـــد الثـــاني، الخدمـــة

امـا بالنســبة لبعــد التفاعـل المســتمر كانــت .الشـروط ممــا اســتوجب سـحب بعــد التواصــل مـن النمــودج المقــترح 

 أفكـــار توليـــد إلى التكـــرار والـــذي يـــؤدي مقـــدار أو المشـــتركة التجـــارب بعـــدد أيضًـــا النتيجـــة مرضـــية   يتعلـــق

 نجــاح احتماليــة زيــادة إلى المشــترك للإنشــاء العــالي التكــرار ذات العلاقــة قــول أن تــؤديجديــدة ومنــه يمكــن ال

يمكــن و  بعــد المحتــوى بنتيجــة إيجابيــة  أي أن للمحتــوى تــأثير ايجــابي علــى ابتكــار الخدمــة .الســوق في الخدمــة

 في تطـوير نجـاح زيـادة إلى بالسـياق يـؤدي المـرتبط المحتـوى علـى يركـز الـذي المشـترك العملاء إنشاء القول أن 

  .تحسين الخدمةو 

أمــا فيمــا يخــص محــور الخدمــة المبتكــرة الــذي يقــيس مــا مــدى توافــق أبعــاد الإنشــاء المشــترك مــع المتغــير 

ممـا ، هذا ما يعبر عن موافقة أفراد العينـة علـى العبـاراتو  دات دلالة إحصائية و  التابع كانت  النتيجة موجبة

  .ابتكار الخدمة  ارتباط طردي قوي و  ية بين هذه الأبعاديدل على وجود علاقة ارتباط معنو 
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ــــق مــــع الاســــتماع لأفكــــاره   انتقاداتــــه ومحاولــــة فهــــم و  نســــتنتج أن التعامــــل مــــع العميــــل بشــــكل لائ

  .احتياجاته  يسمح بخلق خدمات جديدة مطورة تعطي للمؤسسة ميزة تنافسية في سوقها

  : يتضح ما يلي  

تفسـر هـذه النتيجـة ، و ذو دلالة إحصائية على ابتكار الخدمـةو  له اثر ايجابي المؤسسةو  التعاون بين العميل -

ذو و  المؤسســة لــه اثــر ايجــابيو  التفاعــل المســتمر ومقــدار تكــرار التجــارب المشــتركة  بــين العميــل -انــه كــل مــا 

نجــاح  تفســر هــذه النتيجــة أن العلاقــة ذات التكــرار العــالي تــؤدي إلى، و دلالــة إحصــائية علــى ابتكــار الخدمــة

  .بشكل أدق و  بالتالي نجاح  المؤسسة في فهم احتياجات عملاءهاو  الخدمة

المحتــوى المــرتبط بالســياق مهمــا كــان هدفــه تطــوير خدمــة أو تعزيــز العلاقــة مــع العمــلاء يــؤدي إلى تطــوير  -

  . الوفاء للعملاء تجاه المؤسسةو  خلق نوع من الرضاو  الخدمة

كلما ساهم ذلك في التأثير ،  انه كلما زادت مؤشرات الإنشاء المشترك تشير النتائج المتحصل عليها  إلى  -

وتفسر هذه النتيجة أن اهتمام المؤسسات بإستراتيجية الإنشاء المشترك تسـاهم بشـكل . على ابتكار الخدمة

  .كسب رضا وثقة العميلو  فعال في ابتكار وتطوير الخدمة مما يؤدي إلى خلق ميزة تنافسية

  الخاتمة العامة    .7   

 ضـــرورة الابتكـــار أصـــبح، الأعمـــال ســـوق في المتســـارعة والتغـــيرات التكنولوجيـــة التطـــورات ظـــل في  

 التفــوق لتحقيــق حيويــًا عنصــراً المبتكــرة الخــدمات تعتــبر. والاســتمرارية التنــافس في المؤسســات لنجــاح حاسمــة

 جديـــدة حلـــول وإيجـــاد فعـــال بشـــكل العمـــلاء احتياجـــات تلبيـــة علـــى القـــدرة الشـــركات تمـــنح إذ، التنافســـي

 فعالــة إســتراتيجية يعــد الخدمــة ابتكــار في المشــترك الإنشــاء أن إلى الدراســات تشــير   .المســتجدة للتحــديات

 بـــين تعاونــًـا المشـــترك الإنشـــاء يتضـــمن. مبتكـــرة خـــدمات وتطـــوير الابتكـــار علـــى قـــدر�ا لتعزيـــز للمؤسســـات

 عملاءهــا �ــدفو  أو بــين المؤسســة، متعــددة قطاعــات بــين أو واحــد قطــاع داخــل ســواء، مختلفــة مؤسســات

   .مشتركة أهداف لتحقيق والموارد والمهارات المعرفة تبادل

  : من خلال النتائج المتوصل إليها يمكن تقديم الاقتراحات التالية

  أن تتبنى كل شركة إستراتيجية الإنشاء المشترك 

   فتح فرصة للعملاء في التعبير عن أفكارهم 

   :قائمة المراجع



  بسوح نضيرة، ازناسني علي
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