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في الوقت الراهن، أصبح تحليل البيئة التسويقية للمؤسسة من أهم عوامل نجاح خطتها التسويقية، لتمَُكنها من معرفة 

الفرُص والتحديات المتوقعة، إذ تؤثر العوامل البيئية المختلفة على طريقة إدارة الأعمال، ومعرفة العملاء والمنافسين، 

يع العوامل الداخلية والخارجية، التي تؤثر بشكل مباشر أو غير مباشر على وغيرها، وتشير البيئة التسويقية إلى جم

قرارات الشركة المتعلقة بالأنشطة التسويقية، ويعد الإبداع عاملاً رئيسياً وحاسماً في تحقيق الميزة التنافسية، وفي القدرة 
من  ديالعد نيعلى التفاعل والتكامل ب الأساسفي   عتمديالخدمة مجالاً واسعاً  ميتصم عديعلى الاستمرار في السوق، كما و

الخدمات  ميالتخصصات ذات العلاقة بالتسويق والعمليات والتصميم المالية، كما أن هناك علاقة وطيدة تربط بين تصم

إلى  دةيخدمة جد ميالزبون، فتقد رغبهيتتوافق مع ما  دةيخدمات جد ريوالإبداع، تتضح من خلال تطو قييالتسو جيبالمز

 KEYWORDS بشكل مستمر. ميوالتصم قيقسمي التسو نيتعتمد على تبادل المعلومات والتفاعل والإبداع ب سوقال

 

 

 :مقدمة
، تصالات خلوية وأكثرها موثوقيةاقدم أوسع شبكة ، حيث ت في العراق ا  تصالات الخلوية الأسرع نمو كورك تيليكوم، مشغّل الاتعتبر شركة  
تغطي كورك جميع , ةشبكة مع أفضل الخدمات ضمن الفئ  تغطي شبكتنا البلد بأكمله وتضمن لنا التكنولوجيا المتقدمة أن نؤمن أفضلو 
وتقدم مجموعة شاملة من خدمات الاتصالات اللاسلكية التي تمنح المشتركين والمؤسسات  ,المحافظات الثمانية عشر في العراق 

وخدمات من أفضل هو توفير شبكة  :أبرز ما يميزّ كورك ,الأكثر تطورا   التكنولوجيا وباستخدام  ,والمستخدمين الحكوميين حرية التحرك
كورك  تصالات اللاسلكية، بدأتلتشغيل وتقديم خدمات الا ؛ي العراقمسجلة فشركة محدودة المسؤولية  كورك تيليكوم  ة,نوعية وبأفضل قيم
تصالات عراقية، اوهي بذلك أقدم شركة  ,ة من العراقوتحديدا  في المناطق الشمالي ,م2000 تصالات بالعراق منذ سنةبالعمل في قطاع الا

ومنذ ذلك الحين تقوم  ,الجوال في أنحاء العراق ، حازت كورك على رخصة تشغيل وطنية لشبكة الهاتفم2007آب/أغسطس  17في 
يعة في البيئة الشركات عددا  من التحديات بسبب التغييرات السر  هتواج , كورك بتقديم الخدمات في جميع أنحاء العراق ولكافة السكان

وتضمن  ,مع ھذه التغييرات تتلائميات من تقدم في تكنلوجيا المعلومات والاتصالات، لذلك لابد من صياغة استراتيج تهالخارجية، وما تبع
وتلبي متطلبات المنافسة  ,بقاء الشركة ونجاحھا في سوق المنافسة، وتزيد من قدرتھا في تقديم وتسويق خدمات تلبي احتياجات الزبائن

ة بإعتماد المزيج التسويقي )الخدمة، السعر، المكان، الترويج، المورد البشري، الدليل المادي، عملية تقديم الخدمة( الذي يتوائم وخصوصي
 لتطوير غيير طرائقوت ,ورعاية المبدعين وتشجيعھم على تقديم الإبداعات هغي الاھتمام بالإبداع بكل جزئياتالشركات الخدمية، كما ينب

ج، لكسب ثقة الزبائن والعمل على والمرونة في إيجاد الحلول غير التقليدية في تصميم الخدمات بشكل يحقق أفضل النتائ ,داءوالأ ,لتفكيرا
  شباع حاجاتھم ورغباتھم.إ

وأكثرها تطورا   ,وجعله محور أي خدمة أو فكرة، لتقديم أفضل الخدمات ,مبنية على فهم رغبة المستهلك شركة كورك -:إن استراتيجية
 للمشتركين، لتحقيق ما يطمحون إليه. 
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على إقامة شراكات مع جيل الشباب، ومنحهم المنتجات والخدمات التي من شأنها أن  م2021العراق للعام  -كورك: وتتمحور رؤية
    .تساعدهم على تحقيق التواصل مع العالم

 تحليل البيئة التسوقية 
  بيئة التسويق الخارجية 

 القوة الاقتصادية لشركة "كورك.
مليون دولار أمريكي ، وهو تحسن  180، حققت اتصالات صافي ربح قدره  م2014في عام  ورك أداء  ماليا  مرضيا  و مربحاحققت شركة ك

 .مليون دولار أمريكي في إيرادات السنة المالية السابقة 101 من

 لشركةلالقوة السياسية 
توفر حكومة دولة العراق بيئة مثالية لشركات مثل اتصالات من خلال توفير مرافق صناعية عالية الجودة وتقليل الروتين وخدمات دعم 

ا على نمو الشركة ا  كبيرا  الاستقرار السياسي وقوانين الضرائب المواتية لها تأثير  ,وغيرها من الحوافز ,الأعمال  .أيض 

 لشركةلقوة القانونية ال
 المتمثله في وزارة الاتصالات وهيئة الاعلام والاتصالات في العراق.  الاتصال بانتظام بالمؤسسات القانونية العراقيه 

 لشركةلالقوة التكنولوجية 
القوة الاجتماعية والثقافية , اتمولوياتها في تحفيز عامل التسويق للخدأوالبرامج التي تقدمها من  ااتخذت الشركة الجواب التكنلوجي

 لى زيادة تعلق الموظفين بعملهم. إويؤدي  ,لأن آرائهم وأفكارهم موصى بها بشدة ؛تقديرهم للقوى العاملة المتنوعة ثقافي ا.لشركةل

 شركةلالقوة الطبيعية ل
 ,لها تأثير إيجابي على حماية البيئة تروج لها شركة "كورك" و يكون التي  ضمن العديد من مبادرات المسؤولية الاجتماعية للشركاتتت

 وتمكين المجتمعات التي تعمل فيها. 
 بيئة التسويق الداخلية 

 الموارد والقدرات:
تمتلك شركة "اتصالات" مجموعة متنوعة من الإمكانيات التي تساعد على تحسين قدرتها التنافسية, حيث تكثف الجهات الصناعية المنافسة 

والمسؤولية  ,والتسويق ,والتمويل ,بما في ذلك: الموارد البشرية ,تقديم خدمات شبكة الهاتف المحمولل مع استهداف مستخدمين جدد
 .الاجتماعية للشركات

 الخدمات: 
وخدمات الدفع  ,تقدم اتصالات مجموعة من الخدمات القيمة ، بما في ذلك خدمات الصوت والإنترنت والهاتف المحمول واللاسلكية

وبيانات شاملة لتلبية احتياجات العملاء  ,في ضوء ذلك ، تلتزم المؤسسة بتقديم خدمات صوتية ,ت الإدارة والرسائلوخدما ,لكترونيالإ
 .المختلفين

 حد مراكز خدمة الزبائنأ
 العمليات:  -

يشهد مزودو خدمات الاتصالات والإنترنت تقدما سريعا للطلب على  ,ت" إلى أنشطتها في مناطق مختلفةيعود النمو العالمي لشركة "اتصالا
 خدماتهم.

 SWOTتحليل 
 نقاط القوة 
 .في العراق2رقم  ، وتحتل المرتبةمشغل دولي لحركة المرور الصوتية وهي :كورك، شركة أكبر شبكة:في العراق -



كة كورك تيليكوم : دراسة حالة    إدارة التسويق لدى شر

 

  
 38 

 

، تُصنف  مليون دولار 150مع صافي ربح يبلغ حوالي. ,مليار18حوالي  لكوركالحصة السوقية: تبلغ الحصة السوقية الحالية  -
 الشركة ضمن مجموعات الاتصالات الأكثر قدرة.

 .في تقديم الخدمات للمشتركين ةالمرونه العالي -
 في الاتصال . ةعالي ةوتقديم جود ة,عراقي ةمحافظ 18نتشارها في او  ,في العراق ةمنافس قوي لشركات الاتصالات الموجود -
 نقاط الضعف 
 الشبكة الواسعة والجودة الرديئة. -
 إدارة العمليات العالمية: نظر ا لتوفرها في العديد من الأماكن في نفس الوقت ، تواجه الشركة مشاكل في إدارة العمليات العالمية. -
مرتين قبل  هذه نقطة ضعف رئيسية ، لأن العملاء قد يفكرون  ,فة المكالمات لهذه الشبكة مرتفعةتكلفة عالية للمكالمات: تكل -

 اختيار هذه الشبكة.
 الفرص 
 زيادة عروض الأسعار للعملاء -
 أساس اقتصادي قوي  -
إمكانية نقل رقم الهاتف المحمول: السماح لمستخدمي الهاتف المحمول بالاحتفاظ برقم الهاتف المحمول الخاص بهم عند  -

 التغيير.
 التهديدات 
اللاسلكية في فترة ازدهار, وتواصل العديد من صناعات الاتصالات شركات الاتصالات الناشئة: صناعة الاتصالات السلكية و  -

 اقتراح استراتيجيات أكثر بأسعار معقولة وأكثر تنافسية
ا خطير ا من شركة زين و سيا سيل  الشرسة: شركة كورك تواأمنافسة شركة زين وشركة  -  .سيا سيلأجه تهديد 
ا خطير ا لكوركالحوافز المقدمة من شركات المححوافز من شركات الهاتف المحمول الأخرى: قد تشكل  -  ,مول الأخرى تهديد 

 بت هذه الأوراق العديد من العملاء, وبالتالي حالت دون تحول قلة منهم إلى عملاء كورك.جذ
   استراتيجية مينتزبيرغ

 بالاعتماد على   محددة يمكن أن تكون عامة أو, له بوعي ، دليل للتعامل مع الموقف  الخطة: نوع من مسار العمل المخطط
عزيز مكانتها في لت ؛المزايا التنافسية للخدمة عالية الجودة وتجربة العملاء ، يمكن لشركة كورك أن تتبنى استراتيجية تمايز

قال والانت ,والاستراتيجيات البديلة ,والتحالفات ,في هذا الصدد ، قد يكون التركيز على الاستراتيجيات المتمايزة صناعة الاتصالات
 إلى العالمية خيار ا فعالا  لتعزيز تطوير الشركة.

  :ا بحد ذاته :ستراتيجيةالا ,صم أو منافسستراتيجية مصممة للتغلب على خاالمناورة يمكن استخدام  ,اهي تهديد وليست توسع 
مع بعض كورك شركة  تحالفت ,لتحسين القدرة التنافسية للشركة ؛التحالفات وعمليات الدمج والاستحواذ كخيارات استراتيجية

 الشركات لتحسين قدرتها التنافسية.
 ستراتيجية التصاعديةللشركة لتنفيذ استراتيجيتها. الا النموذج: نمط السلوك في الفترة الزمنية الماضية ، والذي قد يكون وسيلة: 

 .استراتيجية ومبتكرة. كمبادرة ، حتى لو لم تقم "بتدوينها" والتخطيط لها اهي التي شكلتها الشركة سر  
 إن قابلية تطبيق الاستراتيجيات المختلفة, بما في ذلك تشكيل التحالفات  ,العالم المحيط والبيئة الخارجية الموقف: العلاقة مع

 والانطلاق إلى العالمية, هي استراتيجية عملية يمكنها تبسيط التطوير التنظيمي.
 

 .ي كيف يفكر الأفراد والموظفون في خطط شركة "كورك" ومبادراتهاأة, الداخلية و الثقافة التنظيمي المنظور: البيئة
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 المزيج التسويقي :

  تسويقية التي الاستراتيجية ال هاتيجية تسويق، الذي يمثل من خلالاستر  ةيأ ھم العناصر التي تتكون منھاأيعد المزيج التسويقي
فمن البديھي قيام قسم التسويق بتحديد الاستراتيجيات المناسبة بخصوص طبيعة الخدمات  ,رض الواقعأترسمھا الشركة على 

ضافية مثل الضمانات والصيانة، وھذا ما إلتقديم خدمات  هھذه الخدمات، وما يمكن القيام ب المطلوب تقديمھا للزبائن، ومدى تنوع
" مجموعة من القرارات التسويقية التي يجري هتسويقي بأنيعرف المزيج ال ,المزيج التسويقي للخدمة المقدمة يحدد خصوصية

 Sing ) 2012استخدامھا من قبل الشركة لتسويق منتجاتھا وخدماتھا") 
مع بعضھا لتشكل والتي تتفاعل  ,تشمل )المنتج والسعر والمكان والترويج() 4Psساسية تسمى )أربعة عناصر أيتضمن المزيج التسويقي 

ن ھذا أجمعوا على أغلب العاملين في مجال الخدمات أ ن ألا إساليب التطبيق، أكل المنتجات والخدمات مع اختلاف المزيج التسويقي ل
التقليدية غير كافٍ لتسويق الخدمات، وھذا ما جعل العديد منھم يضيف ثلاثة عناصر إلى العناصر التقليدية الأربعة للمزيج ه المزيج بصيغت

لدليل المادي والعملية( يطلق تشمل )المنتج والسعر والمكان والترويج والمورد البشري وا 7Psتسمى ب التسويقي، لتصبح سبعة عناصر 
 :كالاتي,للخدمات  يالمزيج التسويق هعلي
 الخدمة-1
بأنھا فقد عرفت الخدمة  ومنھم من يركز على طبيعة النشاط ، ,رفت الخدمة وفق منظورات متعددة فمنھم من يركز على خصائص الخدمةعُ 

دوات معينة لا يمكن حيازتھا أأو  ,أو طاقة بشرية ,ستخدام جھداأو  ,لتطبيقج غير ملموس يقدم فوائد ومنافع مباشرة للزبون كنتيجة "منت
خر بھدف انتقال القيمة من خلال تأجير ثل نشاط اقتصادي مقدم من طرف لآم( كونھا تOrman & Al dugi,2000أواستھلاكا ماديا") 

ما يرافق تقديم الخدمة  افغالب   ,(Salah, 2005أو مجتمع ), السلع والعاملين والتسھيلات والشبكات والأنظمة بشكل منفرد أو استخدام
و قد لا ترتبط بشيء ملموس أالتي تسھل عملية تقديم الخدمة،  غراض المكتبيةوالأ ,دواتوالأ ,جھزةجھزة ومعدات ملموسة مثل الأأاستخدام 

 (2005,Al ajrama.) 
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 التسعير-2
وكلفة تقديم  ,والعلامة التجارية ,تكمن صعوبة قرارات التسعير في كيفية ترجمة مضمون الخدمة إلى قيمة نقدية تلخص جودة الخدمة

عير الخدمات الجديدة عند طرحھا وقدرات الزبائن الشرائية، وبالأخص تس ,والمنافسة,والطلب  ,خذ بالحسبان ظروف السوق الخدمة، مع الأ
لشركات، فمن وجھة نظر الزبون يعد السعر لأم  ا سواء أكان للزبون ا مھم  كما يعد السعر متغير   ,و تعديل الأسعارأ ,رة في الأسواقول ملأ

حد قرارات المزيج أما بالنسبة للشركة يعد السعر أو التعامل مع الشركة، أتمد عليھا في اتخاذ قرار الشراء من المعايير المھمة التي يع
تسويقي مرونة كثر عناصر المزيج الأ و الخدمة، ويعدأدفع لقاء الحصول على المنتج ،اذ يمثل السعر المقابل النقدي الذي يُ التسويقي 

تتحملھا الشركة، ويعرف السعر كل من  ة كلفتخرى في حين تمثل العناصر الأ ،االعنصر الذي يحقق ربح   ؛ هنھمھا لأأو  ,للتغيرات الحاصلة
(Kotler&kellerبأن )والسفر ,جور التعليمأو  ,يجارشكال عديدة مثل الإألحصول على سلعة أو خدمة، ويكون بالثمن الذي يدفع مقابل ا ه, 

 .المحاماة وأجور ,والرسوم
 المكان-3

يرتبط بمكان ه لكون حد مكونات المزيج التسويقي المھمةأذ يعد المكان إددات استراتيجية تقديم الخدمات، تعد ملائمة المكان للزبائن من مح
المرتبطة بجعل  والأدوات ,كل القراراته وقد عرف المكان بأن ,ذي يجعل من الخدمة متاحة للزبائنوقنوات تقديمھا بالشكل ال ,توفر الخدمة

 مرونةقل ستراتيجية المھمة التي توصف بالأالقرارات الا ذ يعد قرار المكان منإ ,(Owomoyela, et al,. 2013الخدمة متاحة للزبائن )
 " ه:كان المرغوب، وقد عرف المكان بأنجعل الخدمات متاحة للزبائن في الم بإمكانيةمد القصير، مما يتطلب من المديرين التفكير في الأ

 ."د وسائل توفير الخدمة للاستھلاك أو الاستخدامأح
 الترويج-4

 جذب لىإ ھدفالذي ي ,سواق المستھدفةوالزبائن في الأعناصرالمزيج التسويقي الذي يمثل وسيلة اتصال فاعلة بين الشركة  يعد الترويج أحد
 .على سلوكياتھم يجابيالتأثير الإ خلال من ورغباتھم ,احتياجاتھم تلبية وكيفية الشركة خدمات عن لديھم انطباع وتكوين ,الزبائن انتباه

، يتكون "قناع لغرض بيع الخدمةھا من الإومستويات مرغوب في ,تنسيق جھود الشركة لبناء قنوات من المعلومات "هبأن :فقد عرف الترويج 
طار الفلسفة التسويقية للشركة ) إھداف الترويجية في التي تتفاعل مع بعضھا لتحقيق الأ دواتلترويج من توليفة من العناصر والأبرنامج ا
2015.,Al Rabeeawi, et al. ) 

المورد البشري - 5   
 ھمالزبائن وانطباعات تعتمد العديد من الخدمات على التفاعل المباشر بين مقدم الخدمة والزبون، وتؤثر ھذه التفاعلات في تكوين تصورات

مقدمي الخدمة، يتم الحكم عن جودة الخدمة من خلال رضا الزبائن عن  ا ما، وغالب   إيجابي ا أو سلبي ا المقدمة الخدمة جودة مستوى  عن
 & Hafez, 2011والتي تنعكس على سمعة الشركة وعلامتھا التجارية ، كون مقدم الخدمة حلقة الوصل بين الشركة والزبون )

Hussein),  ُا ا مھم  والذين يشكلون جزء   ,ا في منظمات الخدمةو تشغيلي  أا نتاجي  إا بأنھم العاملين الذين يؤدون دور   :رف المورد البشري وقد ع
قد يتمكن العاملين من خلال قدرتھم في  ,&(Al Taei 2009 , Al Eilaqعن مساھمتھم في تقديم الخدمة ) فضلا   ن منتج الخدمة،م

لذلك تحرص الشركات على تكريس جھودھا في توظيف وتدريب  ؛ وكسب ولائھم ,التأثير على سلوك الزبائن من خلق الرضا لدى الزبائن
 الذين ھم على اتصال مباشر مع الزبائن.وتحفيز وتطوير العاملين  

 الدليل المادي-6
 .يعبر الدليل المادي عن مدى اھتمام شركة تقديم الخدمة في خلق بيئة ودية ومناخ ملائم في مكان تقديم الخدمة

  Innovation: Second Innovation Concept بداعثانيا : الإ
 بداعمفهوم الإ -1

 ,والتناوع ,بحاا  علاى مادى واساع مان التشاعبوساارت الأ ,تقاديم تعرياف محادد وواضاح لعباداعراء الكتاب والبااحثين حاول أتعددت 
إذ  ,لاى تعقاد الظااھرة الإبداعياة نفساھاإالمجالات التي يادخلھا الإباداع، و كنتيجة لتعدد  ,والمنطلقات النظرية والفكرية ,واختلاف الرؤى 

جازاء سلسالة خلاق أقنية يمكن تطبيقھا في كال جازء مان و تأو عملية أا ج  ختراع في صورة منتتطوير وتحسين لع هالإبداع بأن يعرف
 القيمااة للزبااون، فالھاادف ماان الإبااداع خلااق المياازة التنافسااية للشااركة التااي تمكاان ماان خلالھااا خلااق القيمااة للزبااون بطريقااة لا يااتمكن
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ة التنظيميااة والبيئااة العامااة، ويتجاااوز ماااھو "عمليااة ذھنيااة معرفيااة يتفاعاال فيھااا الفاارد مااع البيئاا هالمنافسااين ماان تقااديمھا، ووصااف بأناا
و عمليااة جدياادة يعااود تطبيقھااا بالمنفعااة أساالوب عماال جديااد أو أدة ماألوف للتوصاال إلااى شاايء جديااد، وقااد يكااون الشاايء خدمااة جدياا

 "على الفرد والشركة والمجتمع بصورة عامة
 خصائص الشركات المبدعة -2
اا عااد الإبااداع عاااملا  ي التااي تشاايع  ھااي :الشااركات وقاادرتھا علااى الاسااتمرار فااي السااوق، فالشااركات المبدعااةا فااي تنافسااية ا وحاساام  رئيس 

ثقافاة تشااجع علااى الإباداع، وتتولااد بعااض خصاائص الإبااداع ماان  لااى تطااويرإ الشاركات تطمااح فعناادما ,ثقافاة تنظيميااة تشااجع الإباداع
  ):Janabi Al & Hassan ,م2014خصائص تتميز بھا الشركات المبدعة حددھا كاتنز بالآتي)

  .شيوع ثقافة تنظيمية تشجع التعاون وروح العمل كفريق -أ
لااى مااا إبطرائااق كثياارة تمكاان ماان الانطاالاق  نييساامح بالاتصااال بااين العاااملاعتماااد تركيبااات تنظيميااة متعااددة ، بمااا  -ب

  .وراء حدود وظائفھم ، لدعم فكرة التجديد والمبادرة والإبداع
 مفتوحة ، للحصول على معلومات جديدة عن التغييرات في البيئة المحيطة.قنوات اتصال استمرار  اعتماد و -ج
  .تشجيع التفاعل مع المصادر الخارجية -د
  .و فشلھاأصدار الحكم بمدى نجاحھا إفكار الجديدة ، قبل تجريب واختبار الأ -ھا
 ا عن المركز الوظيفي لصاحبھا.فكار وفقا لمزاياھا وبعيدُ تقويم الأ -ي

 بداعالإنواع أ -3
 :ختلاف الأھداف والمنطلقات، والتي يمكن تصنيفھا بالشكل الآتياود تباين في أنواع الإبداع بسبب كدت الدراسات وجأ
 :لوجيو بداع التكنالإ-أ
لتفساير  Schumpeter Joseph مصاطلح الإباداع التكنولاوجي فاي ثلاثينياات القارن الماضاي علاى ياد الاقتصاادي النمسااوي  وھا

للنماو  اشاكل أسالوب   ه الثمانينات مان القارن الماضاي كونا الاقتصادية والأزمات ، والذي أصبح مجالا  للاھتمام والدراسة فيالدورات 
 :رف الإباداع التكنولاوجيعُا  ه.دة تغير نمط حياة الإنسان وقدراتفكار ومعارف جديأوير التكنولوجي، ويسھم في تقديم ونموذجا  للتط

 ,وترجمتھاا علاى شاكل مناتج ,نشاطة بھادف تبناي الأفكاار الجديادةلتحقيق التنسيق والتفاعل بين الأ بھا الشركةالعملية التي تقوم ه بأن
أو تطاوير عملياة جديادة أو حالياة، وباذلك يارتبط بالمنتجاات والخادمات وأسااليب  ,و خدمة حاليةأ ,جتأو تطوير من ,و خدمة جديدةأ

"اعتمااد فكارة جديادة تتعلاق ه: أو تحسينھا. وقد عارف بأنا ,نتجات والخدمات الجديدةوتقديم الم ,ويعمل على تحسين العملية ,تقديمھا
و أج جي إلااى الإبااداع التكنولااوجي للمنااتيصاانف الإبااداع التكنولااو  "بتقااديم خدمااة جدياادة، أو تطااوير عمليااات تقااديم الخاادمات الحاليااة

 تي.وبالشكل الآ ,الخدمة والإبداع التكنولوجي للعملية الحالية
 
 :المنتج والخدمةبداع إ

والتقادم  ,و الخدمة ضروريا  ومطلوبا  من قبل الشركات للتعامل مع الضغوط التنافسية وتغيار الأذواق والتفضايلاتأيعد إبداع المنتج 
 :تيوالذي يشمل الآ ,والتفاوت في أنماط الطلب والعمل وفق الايصائية لتلبية متطلبات الزبائن الفردية ,التكنولوجي

و الخدماة المقدماة أو تغييار فاي خصاائص المناتج أعة جديدة للزبائن لم تكان موجاودة وخدمة جديدة: تتمثل بتقديم منف جتقديم منت -
صاول عليھاا مان و خدماة جديادة يمكان الحأوإن الأفكار المتعلقاة بتقاديم مناتج جدياد  ,حتياجات ورغبات الزبائنافضل لتلبية أبشكل 

 .ير وبحو  السوق ومقترحات الزبائن ومعلومات رجال البيع والعاملون في الشركةقسام البحث والتطو أتشمل  ,مصادر متعددة
 ساااتجابةو الخاادمات الحاليااة بھاادف الاأالتطااوير علاااى المنتجااات جراء التعااديل و إتحسااين المنااتج والخدمااة الحاليااة: يتمثااال ذلااك باا -

و الخدمااة الحاليااة ،بشااكل لا يتوقااف عنااد أج جااراء تحسااينات مسااتمرة علااى المنااتإوقااد يتضاامن ذلااك  ,لاحتياجااات ورغبااات الزبااائن
 .بعد من تطلعات الزبائن وتوقعات المنافسينأن تقدم ما ھو أوإنما تحاول  ,تصور الزبائن لتلك المتطلبات

 :بداع العمليةإ
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وتاؤمن اسااتمرارية و الخدماة التااي تلباي متطلباات الزبااائن أنتااج وتقااديم المناتج نشااطة المرتبطاة بعملياة التحوياال لإسااليب والأمثال الأت
 :عمل الشركة كالنقل والخزن والاتصالات والصيانة ويتضمن الآتي

جھزة والمعادات ، كماا والأ ,نيبة لعملية الإنتاج وتكامل العاملتقديم عملية جديدة: تتمثل في مھمة اختيار وترتيب المعدات المطلو -
و الخدمااة أن يصاابح المنااتج أإعااداد وتھيئااة وعمليااات تحويال إلااى تحدياد جميااع متطلبااات الإنتاااج مان ليتطلاب تصااميم عمليااة جدياادة 

 .قابل للتقديم والاستخدام على وفق المتطلبات
و تقاديم الخدماة أنتااج المناتج إداءعملياات أسااليب والطرائاق المتبعاة فاي اءات والأجار العملية الحالياة: تتضامن تحساين الإتحسين  -

والھادف مان ذلاك تحساين العملياة الحالياة لتقاديم قيماة , ). Ritzman & Krajeweski ,1997مان خالال الدراساة النظامياة لھاا)
 .اتجراءالإ تحسين تحسين العملية الحاليةلأعلى للزبائن وزيادة القدرة على مواجھة المنافسين في السوق، ويتطلب 

 
 :داري الابداع الإ -ب

ومحدودياة الماوارد  ,والتناافس علاى الماوارد البشارية المبدعاة ,المتساارعةا للتطاورات حد سامات الشاركات المعاصارة نظار  أيعد الإبداع 
 ومواجھة الضغوط التي تفرضھا البيئة الخارجية. ,دارتھا، وتحقيق الاستجابة المناسبةإلتي تتطلب التميز في استغلالھا و المتاحة ا

وتحسااين أساااليب العماال  ,يجاااد حلااول للمشااكلاتإساسااية الااذي يساااعد علااى حااد المرتكاازات الأأ هداري ماان كونااينطلااق الإبااداع الإ 
رف الإباداع عُا وقاد ,حلاول والأفكاار الإبداعياة الخلاقاةبطرق مبتكرة، من خلال التحارر مان التفكيار الاعتياادي والتمياز فاي ابتكاار ال

والااذي يھاادف إلااى  ,داريااة فااي بيئااة العماال أو فااي العلاقااات الخارجيااةساالوب تنظيمااي فااي الممارسااات الإأ" ه:بأناا الإداري ماان قباال
 ."تحسين أداء الشركة

 :بداع التجاري الإ-ج
أو مباادرة  ,نشاء قنااة توزياع جديادةإالحصول على تراخيص عمل جديدة،أو أو , يجاد نموذج عمل جديدإيتمثل الإبداع التجاري في 

ااا ,جو تنويااع خاااط المنااتأمنتجااات جديااادة،  إنتاااج  ا ماان كاال ھاااذه الوسااائل بماااا فااي ذلاااك التسااويق والعلاماااات ويمكااان أن يكااون مزيج 
تااي تتولااد فكااار اللااى مااورد مااالي، فااالكثيرمن الأإماان الإبااداعات المتولاادة وتحويلھااا التجاريااة، يركااز الإبااداع التجاااري علااى الاسااتفادة 

ويتضامن  ,ات وعملياات الشاركةو تطاوير خادمألا  عن كون الإبداع أداة لتحساين يجابي للشركة، فضإثر تجاري أرباح و ألى إتتحول 
 الإبداع التجاري الآتي:

و أ ,تااج لتقاديم منتجاات وخادمات جديادةومتطلبات المنافسة مان خالال مروناة خطاوط الإن ,ستجابة السريعة للزبائنالا.1
 جھزة والمعدات.ستخدام نفس الأاتجات وخدمات حسب الطلب بتقديم من

 المنافسينسرع من أتسويق الخدمات بصورة  2 .
 سواق جديدة.أ يجادإو أ.البحث عن الزبائن المحتملين 3
 .فادة من الأفكار والخدمات والتقنيات الجديدة الناجحة التي يستخدمھا المنافسون .الإ4
 .فكار الإبداعية التي تمتلكھا الشركة.تسويق الأ5 

 Design Service: Thir ثالثا: تصميم الخدمة
 .مفهوم تصميم الخدمة1

ويق كالتسا, سااس علاى التفاعال والتكامال باين العدياد مان التخصصاات ذات العلاقاةالأفاي ا يعتماد  واساع  الخدماة مجاالا  يعد تصاميم 
ھيكلاة وتحديااد نقااط الاتصااال التاي ياادركھا الزباائن بھاادف التعبياار  ه:"بأناا :رف تصااميم الخدماةوقااد عُا ,والعملياات والتصااميم والمالياة

وعاارف تصااميم الخدمااة  ",ة للمجموعااة المسااتھدفة ماان الزبااائنھااا سااھلة وجذابااة بالنساابعاان غاارض الخدمااة ووظيفتھااا ومظھرھااا وجعل
 ,2014) ")إبااداع خاادمات جدياادة أو تحسااين الخاادمات الحالياااة لجعلھااا أكثاار فائاادة للزبااائن وذات قيمااة مضاااافة للشااركة ه: "بأناا

Beesley  استخدام العمليات المبتكرة والمھارات لتطوير الخدمات، من خلال تحسين الخدمات. ه:كما عرف بأن 
 همية تصميم الخدمة:أ .2
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فضاال ماان المنافسااين، ورساام صااورة للشااركة مقارنااة أحتياجاااتھم افااي التعاارف علااى الزبااائن، وتلبيااة  ھميااة تصااميم الخدمااةأتتضااح 
 ھمية تصميم الخدمة في الآتي:أوتتحدد  ,يم خدمات جديدةواستمرارھا في تقدبمنافسيھا وتحديد نموھا المستقبلي 

  ستراتيجي في تقديم خدمة مميزة للزبائن، وفي قدرة الشركة التي تقدمھا على التنافسايساعد تصميم الخدمة كقرار. 
  ن الزباو ن رضاا أن ولائھم للشركة، إذ ضمان جودة الخدمة وتحديد الانطباع الأول للزبائن، وجذب زبائن جدد وضماو

 يضامن الموائماة باينو  ,الفاوز بمواصافات التصاميم المتميازةم الخدماة مان خالال تقاد التاي شاركاتالزيادة ربحية يعد , 
 وإدخاااال مصااامميھا، لتفكيااار هوالموجااا الخدماااة، تصاااميم مااان يالأساسااا ھااادفالو  ,مواصااافات الخدماااة وتوقعاااات الزباااائن

متمياز مان خالال التصااميم التاي تنضاوي علاى أفكاار تحقياق موقاع تنافساي  ذلاك ضاوء فاي التصميم على التحسينات
 .جديدة

  ن من اقتناص الفرص الجديدة والتعلم والعمل الفرقي.كّ حد محركات التغيير التي تم  أيعد تصميم الخدمة 
 خلق القيمة للزبائن من خلال التصميم الدقيق للخدمة وعملياتھا. 

 .عناصر تصميم الخدمة:3
 :هم  ,تصميم الخدمةهمية في أ لعناصر كثر اأن إ
 الزبائن: الذين تقدم لھم الخدمة-أ
 .ةمقدمي الخدمة:الذين يقدمون الخدم-ب
 خرين الذين لديھم مصلحة في تصميم الخدمة.فراد الآصحاب المصلحة: الأأ -ج
التخصصاات، مثال مصمم الخدمة: الفرد أو الفريق المختص بدراسة وتصاميم الخدماة، ويتصاف فرياق تصاميم الخادمات بتعادد  -د

 التصميم والھندسة وتكنولوجيا المعلومات وعلم النفس والمالية والتسويق.
 مباديء تصميم الخدمة:-4

ن تطبيقھاااا عنااد تصاااميم وتطااوير الخااادمات بھااادف خلااق قيماااة لكاال مااان الزباااائن أىء والقواعااد الأساساااية التااي يمكااان حااددت المبااااد
 والشركة.

 تحديد احتياجات الزبائن المحتملين.-أ
 تحديد احتياجات ورغبات الزبائن التي سيتم تلبيتها.-ب
  .تحديد استراتيجية تقديم الخدمة وميزتھا التنافسية -ج
 .تصميم الخدمة ونظم التسليم وتحديد الاحتياجات من الموارد البشرية والتسھيلات المادية وتحديد الموقع -د
  .ومقدم الخدمةتصميم عمليات تقديم الخدمة من وجھة نظر الزبون  -اه

  .مامي لتقديم الخدمةت العمليات الخلفية لدعم الخط الأتصميم محطا -و
  .بناء المرونة الكافية في نظام تقديم الخدمة -ز
  .تحديد مدى مشاركة الزبون في تقديم الخدمة -ح
  .جعل ھدف كسب ولاء الزبائن والعاملين من اولويات العمل -ط
  .ستمرالعمل بمبدأ التحسين الم -ي
  .استخدام اجزاء وعمليات مشتركة في تقديم خدمات متنوعة -ك
  .استخدام مكونات نمطية في الخدمة المقدمة -ل
  .استخدام التصميم المعياري للخدمة -م
  .نتاج مفھومة ولھا القابلية على التكرارإاستخدام عمليات  -ن
  .سمح بتحليل الفشلتتصميم خدمة  -س
 بتخمين القيمة التي ستتحقق بشكل دقيق.سمح تصميم خدمة ت -ع
ا   : العلاقة بين المزيج التسويقي والإبداع وتصميم الخدمة رابع 
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الزباون، فتقاديم خدماة جديادة إلاى  هر خادمات جديادة تتوافاق ماع ماا يرغبايرتبط تصميم الخدمات بالمزيج التسويقي، من خلال تطوي
ة المصصامة بجاودة ن الخدماإوباذلك فا ,قسامي التساويق والتصاميم بشاكل مساتمرالسوق تعتمد على تبادل المعلومات والتفاعل باين 

ابي لادى الزباائن عان خادمات يجاإامل بخصائص الخدمة، وخلاق انطبااع فر للزبائن الإدراك الكنما تو إرباح فقط ،و عالية لاتحقق الأ
لتقنياات بنجااح، كماا جال تطبياق األتساويق فاي الشاركة مان وبھذا الصدد يؤكد كل من على التكامل بين البحث والتطوير وا ,الشركة

والتساويق، ونتيجااة و خاادمات جديادة يعتمااد علاى التنسايق العااالي باين قساامي البحاث والتطااوير أن تقااديم منتجاات أ هيشاير كال ماان لا
ن أت والخاادمات،و ن التكاماال الااوظيفي باين قساامي البحااث والتطااوير والتسااويق يعااد عامال مھاام فااي تطااوير المنتجاااألاذلك يؤكااد علااى 
شاار كال أوقاد  ,وجازء مھام مان سلسالة القيماة الكلياة للشاركة ,ساس لتحقيق التكامال باين الاقساام الوظيفياةأن يكون أالتصميم يمكن 

فضال نحاو أبشاكل  هدليال الشاركة فاي جعال مواردھاا تتجا ن تكاون أن المازيج التساويقي يمكان ألاى إ) Armstrang & kotler) مان
شااامل العلاماااة التجارياااة، ين المااازيج التساااويقي إوذلاااك لتحقياااق ھااادف الشاااركة،  ؛ احتياجاااات الزباااائن ورغبااااتھمتحقيااق ھااادف اشاااباع 

و خدمااة جدياادة للسااوق ماان خاالال التنساايق والتعاااون بااين جميااع أ، بينمااا يتمثاال الإبااداع تقااديم منااتج كلفااة المنخفضااة، قناااة التوزيااعتال
والتاي يمكان مان  باداع،الشاركة علاى تاوفير بيئاة ملائماة لعلاى قادرة إالإباداع ذ يشاير المستويات لتحقيق الاستراتيجية الكلية للشاركة إ

كة مان ماوارد وتقنياات يمكان تولياد الشار  هالمنافساون، مان خالال ماا تمتلكا هو خدماة فريادة تختلاف عان ماا يقدماأخلالھا تقاديم مناتج 
ماان خاالال التفاعاال والتنساايق بااين و خاادمات جدياادة أكاماال مواردھااا بھاادف تطااوير منتجااات لااى تإبااداعات مختلفااة، وتحتاااج الشااركة إ

، فيركااز التسااويق علااى موائمااة متطلبااات (التسااويق والتصااميم)ھااداف كاال ماان قساامي أالوظيفيااة ،وعلااى الاارغم ماان اخااتلاف قسااام الأ
ذ إوالخدمااة، أداء المنااتج أو  ,كلفااةتوال ,ن التصااميم يركااز علااى الإبااداعأيااادة الحصااة السااوقية، فااي حااين نجااد السااوق ورضااا الزبااون وز 

وفھاام  ,وتحديااد السااعر المناسااب ,عاالانوالإ ,ختيااار الموقااع السااوقي الملائاامينصااب اھتمااام المسااوقين علااى اسااتخدام البيانااات فااي ا
ماان خاالال احتياجاات الزبااائن، بينمااا يعتمااد المصااممين علاى الخباارة فااي تصااميم المنتجااات والخاادمات التاي تلائاام احتياجااات الزبااائن 

ثير علاى البيئاة، وھاذا أوالتا ة كلفاتو الخدمة، المعولية، سھولة الاستخدام، استھلاك الطاقة، تخفايض الأالتركيز على وظائف المنتج 
 .اداء الفنية مع  التركيز على متطلبات الزبون والأ ما يتطلب التعاون والتنسيق بينھما من خلال

 
 والتوصيات النتائج

 النتائج: ولا  أ
وساايلة فاعلااة فااي دراسااة احتياجااات الزبااائن ورغباااتھم ماان الخاادمات  هبكونااتعتمااد الشااركة وبشااكل كبياار علااى الماازيج التسااويقي  .1 

 عن دراسة متطلبات السوق والمنافسة. التي تقدمھا الشركة، فضلا  
سااعار أمرتبطاة بھااا، وتحديااد المكملااة وال والعناصاار ,ھتماام الشااركة بااالمزيج التسااويقي، يتضاح ماان خاالال جااوھر الخدماة المقدمااةا.2

 لخدماتھا، وتھيئة بيئة عملية مادية ملائمة لكل من العاملين والزبائن. مناسب يتنافسية، ووضع برامج ترويج
وتخصايص  :كاالاتي ,ھتمام الشركة بالإبداع من خلال توفير بيئاة عمال تشاجع علاى الإباداع والاساتفادة مان الإباداعات المتحققاةا.3

 رادات لغرض تطوير الخدمات.نسب عالية من الإي
  .بداع التكنولوجي من خلال امتلاك الشركة لتقنيات حديثة في تقديم الخدمةھتمام الشركة بالإاوجي: الإبداع التكنول -أ 
جراءات وطرائاق عمال مناسابة، واساتخدام أسالوب إداري من خلال استخدام الشركة ھتمام الشركة بالإبداع الإاداري: الإبداع الإ -ب

 .دارية في تطوير العملر والنقاش على جميع المستويات الإالحوا
بداع التجاري من خلال توسيع مراكز تقديم الخدمة والعمال علاى اساتھداف زباائن جاري:تھتم الشركة وبشكل كبير بالإالإبداع الت -ج

 .جدد وتنويع حزم الخدمات المقدمة
وكال ماا  ,نترناتالإضاافية والخدماة المجانياة وفرصاة اساتخدام الخادمات الإمة من خالال تقاديم حازم ھتمام الشركة بتصميم الخدا.4

 .تصالات جذابة ومتميزةايُمكن من تصميم خدمة 
  .قسام التسويق والتطوير والمشاريعنشطة البحث والتطوير تابعة لأأللبحث والتطوير في الشركة، وجعل .عدم وجود قسم مستقل 5
 .تصالاتفي مجال الازاء المنافسين إالتي تقدمھا ومكانتھا التنافسية .ضعف قدرة الشركة على تقييم خدماتھا 6
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رتباط بين المازيج التساويقي بعناصاره ) الخدماة والتساعير والمكاان والتارويج والماورد البشاري والادليل الماادي وعملياة تقاديم ا.وجود 7
 .الخدمة( وتصميم الخدمة

 .) الإبداع التكنولوجي والإبداع الاداري والإبداع التجاري( وتصميم الخدمة هنواعأرتباط بين الإبداع با.وجود علاقة 8
 .) الخدمة والتسعير والمكان والترويج والمورد البشري والدليل المادي وعملية تقديم  ه.يؤثر المزيج التسويقي بمكونات9  

داري والإباااداع التجااااري( فاااي تصاااميم الخدماااة. الخدماااة( فاااي تصاااميم اع التكنولاااوجي والإباااداع الإالإباااد ) هنواعاااأ.ياااؤثر الإباااداع ب10
 .الخدمة
 ..يؤثر كل من المزيج التسويقي والإبداع في تصميم الخدمة، كما يؤثر المزيج التسويقي في تصميم الخدمة من خلال الإبداع11

 ثانيا: التوصيات
ودعام  ,في تعزياز المكاناة الساوقية لخادمات الشاركة، والتاي مان شاأنھا تحساين صاورة الشاركة.التأكيد على دور المزيج التسويقي 1 

 .لى كل الزبائن المستھدفينإرامج ووسائل ترويجية متطورة تصل مركزھا التنافسي بالاعتماد على سياسة سعرية مناسبة وب
ترجمااة احتياجااات ورغبااات  عات التااي ماان شااأنھا.التركيااز علااى دعاام نشاااط البحااث والتطااوير فااي الشااركة ماان خاالال تقااديم الإباادا 2

 لى خدمات مناسبة تلبي حاجاتھم وتفوقھا.إالزبائن 
تصالات للتعارف علاى التطاورات التكنولوجياة فاي رى المحلية والعالمية في مجال الاخرنات المرجعية مع الشركات الأجراء المقاإ.3

 نافسين.زاء المإومعرفة مواقفھا  ,ومحاولة تطبيقھا ,ھذال المجال
 .لعمليات الخدمة لمواكبة التطوراتجراء التحسينات المستمرة إيات تقديم الخدمة، وذلك من خلال عملتطوير 4 .
التكنولوجياة  هد من الزبائن وكالا  حساب وتفضايلاتكبر عدأترنت التي تقدمھا الشركة لتناسب ن.توسيع باقات خدمات الاتصال والإ5

 .تصالاتالحاصلة في مجال الا
 .بداعية التي تدعم تصميم الخدمةفكار الإوير في الشركة مسؤول عن توفير الأنشاء قسم مختص بنشاط البحث والتطإ.6 

  .بداع لضمان النجاحشعارھم بأھمية الإإشراك العاملين فيھا و إو  ,بداع داخل الشركة.نشر ثقافة الإ7  
  .وجعلھا محل التطبيق بھدف تصميم خدمات جديدة.تبني الإبداعات التي يقدمھا العاملين في الشركة وتبنيھا، 8
 .( .التشجيع على الإبداع من خلال الاعتماد على وضع نظام للحوافز يتضمن )مكافآت مادية ومعنوية، فرص التدريب والتعليم9
لمشااااركة يجابياااة لااادى الزباااائن عااان الشاااركة وخااادماتھا مااان خااالال اإرة الذھنياااة، ومحاولاااة ترساااي  صاااورة .التركياااز علاااى الصاااو 10 

 .يجابية لدى الزبائنإجل اكتساب صورة ذھنية أورعاية البرامج الترفيھية من  ,المھرجانات والمسابقات
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