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 
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Fostering Value Co-creation as a Determinant for Customers’ Satisfaction in the 
Corporate Identity 
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Abstract  Keywords 
أن الإبتكار المشترك ھو إتجاه معاصر فى التصمیم محوره مبدأ سیادة الخدمة ولیس المنتج كما كان سابقاً، ویستند 
على التجربة الذاتیة كنتیجة للتفاعل بین المؤسسة والعملاء فى إطار تنظیمى محدد یتیح لھم المشاركة بالأفكار 

ً لمھاراتھم وقدراتھم؛ مما یعُزِز الإشباع الذھنى والمقترحات وتطبیقھا  فى تصمیم المنتجات والترویج لھا وفقا
والنفسى وتحقیق الذات كقیمة مضافة لھم، إلى جانب تلبیة إحتیاجاتھم الخاصة بحسب توقعاتھم القابلة للتنفیذ من 

بحث الإطار المفاھیمى لبناء القدرة على ولھذا كان لابد أن یتناول ال. إدارة المؤسسة وإستراتیجیتھا المُعلنة لھم
المشاركة وتحدید أدوار العملاء فى تنسیق وتكامل مع تقدیم كل ما یحتاجونھ من المعلومات، المصادر المعرفیة 
والمادیة من المختصین بالمؤسسة من خلال تفعیل المشاركة عبر تكنولوجیا الإتصال التفاعلى على موقعھا 

ائط الإجتماعیة مما یفتح آفاق المشاركة وتذلیل العقبات لإنجاح ھذه المنظومة فى تحقیق الإلكترونى ومنصات الوس
ومن ھنا تتلخص مشكلة البحث فى كیفیة خلق قیمة الإبتكار المشترك من خلال تفعیل دور  . المیزة التنافسیة

ھم كبدیل للتركیز فقط على لدیالعملاء فى إستراتیجیة التصمیم والتسویق للمنتجات لبناء خبرات ذاتیة مستمرة 
وتھدف  .وما ھو أثر القیم المُدركة من التخصیص الشامل للمنتجات على النوایا السلوكیة للعملاء؟. الإستھلاك

الدراسة إلى تحفیز المشاركة الجادة للعملاء فى الإبتكار لمنحھم قیمة إضافیة بإكتساب المعارف وتنمیة المھارات 
. من المؤسسة مع أھمیة تطبیق تخصیص العروض والخدمات لتلبیة إحتیاجاتھم بدقة من خلال إطار تنظیمى مُحكم

یتبع البحث المنھج الوصفى التحلیلى من خلال عرض أمثلة لتصمیم تغلیف المنتجات لتدعیم أسالیب تفعیل خلق 
أھمیة تطبیق  ومن أھم نتائج البحث إلقاء الضوء على .قیمة الإبتكار المشترك والتخصیص الشامل فى التسویق

مفھوم خلق قیمة الإبتكار المشترك للعملاء كإتجاه معاصر فى التسویق لأجل تحقیق میزة تنافسیة للشركة وضمان 
وتستخلص ھذه الدراسة أھمیة وضع إطار عمل متكامل للإستفادة من .أعلى درجة من الإنتماء ورضا العملاء

  .بتكار المشترك فى الھویة المؤسسیةقدرات العملاء المتنوعة كعنصر فاعل فى خلق قیمة الإ

  منطق الخدمة السائد   
Service-dominant 
logic 
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Introduction 
یتصف ھذا العصر بأنھ تقنى وسریع التطور لما یشھده من التقدم 

إنعكس على المسار  فى تكنولوجیا الإتصال والمعلومات؛ مما
الحضارى للإنسانیة وأدى إلى تغیرات لا یمكن تجاھُلھا فى كل 

 ً ً وإقتصادیا ثر فى طرق تقدیم . مناحى الحیاة إجتماعیا ّ كما أ
المعلومات وإنتشارھا والتى إذا تم حُسن إدارتھا فسوف تأخذ 
مسارات لخدمة الأھداف المرجوة منھا فى أسرع وقت وبأقل جھد، 

ق الشركات فى تحدیث آلیات التسویق للمنتجات ولھذا تتساب
والدعایة لعروض الخدمات الخاصة بھا لیتواكب مع ھذا الحرِاك 
المجتمعى بتوفیر وسائط التواصل مع الجمھور بتخصیص المواقع 
الإلكترونیة على الإنترنت، ومنتدیات للنقاش لمعرفة مقترحاتھم 

  . وموافاة تطلعاتھم كى تحظى برضاھم
 ً ً آخر بدعوتھم للمشاركة فى وحدیثا قد أخذ الإھتمام بالعملاء صعیدا

عمل جماعى بمھام متعددة تتوافق مع قدراتھم إلى جانب الحرص 
على تنمیة مھاراتھم والنھوض بھا وذلك تحت إشراف مُحكم من 
إدارة المؤسسة من خلال إتباع مراحل عملیة الإبتكار المشترك 

المرجو تحقیقھا مع وضع رؤیة  كتحدید المحاور للمناقشة والأھداف
متكاملة للعمل والقیام بالبحث والتطویر فى مشروعات تجریبیة قبل 
الطرح النھائى فى الأسواق مع التقییم لتوظیف ھذه النتائج وإدارتھا 

  .بفاعلیة لتعزیز المزایا التنافسیة لھا
ً لأن العمیل یعُد أحد أھم المصادر للتعرُف على نبض السوق  ونظرا

رجى وإكتشاف الفرص والمخاطر؛ فلذلك تناولت ھذه الدراسة الخا
البحثیة قیمة خلق المشاركة فى الإبتكار من رؤى مختلفة مع عرض 
إطار عمل لبناء القدرة على تحقیقھا من خلال منصات المشاركة 
كالمجتمعات عبر الإنترنت والوسائط الإجتماعیة الخاصة بالمؤسسة 

ُطر للحوا ّاء لإنتقاء الأفضل وذلك بوضع قواعد وأ ر والتفاعل البن
ً لإستراتیجیة الشركة، إلى  من مقترحات العملاء القابلة للتطبیق وفقا
جانب عمل دراسة جدوى من خبراء ومختصین فى ھذا المجال 
لضمان التوفیق فى إستثمار طاقات المشاركین من العملاء مع تلبیة 

ً مع أدق إحتیاجاتھم التى یتم تنفیذھا بواسطتھم لتتو افق تماما
توقعاتھم؛ مما ینعكس بالشعور بالرضا والقیمة بتحقیق الذات لھم 

  .والولاء للھویة المؤسسیة على المدى الطویل
وجدیر بالملاحظة أھمیة الإلمام بالتحدیاّت التى تواجھ قیمة الإبتكار 
المشترك بضرورة توفیر الجودة الإلكترونیة لحمایة البیانات 

خُل فى الشخصیة للعملاء ال مشاركین، والتصّدى لعدم التنظیم أو التدا
ً على روح العمل الجماعى أو  أدوار العملاء والذى ینعكس سلبا
ضعف وسائل التحفیز لھم بالمشاركة بالإخلال بالمكافآت المجزیة 
المُتفق علیھا من قبل؛ وذلك لیتحقق لمنظومة العمل الجماعى 

النمو مع إتساع قاعدة التوفیق فى خطوات ثابتة نحو الإستقرار و
  .المشاركة من عملاء جُدد

Statement of the problem 
  :تتلخص مشكلة البحث فى محاولة الإجابة على التساؤلات الآتیة
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إلى أى مدى یؤثر دور العملاء فى خلق قیمة المشاركة فى  -1
  الإبتكار؟

دمات على ما ھو أثر القیم المُدركة من تخصیص المنتجات والخ -2
  النوایا السلوكیة للعملاء؟

Objectives 
  :یھدف البحث إلى

إلقاء الضوء على أثر تفعیل المشاركة الفعاّلة للعملاء فى خلق  -1
د والمیزة  قیمة الإبتكار المشترك فى التصمیم؛ مما یحقق التفرُّ

  .التنافسیة للشركة فى الأسواق
لاء وذلك من خلال تلبیة إحتیاجاتھم تعمیق التجربة الذاتیة  للعم -2

  .من المنتجات أو الخدمات المخصصة لھم
ً لأنواع المنتجات  -3 وضع إطار عمل لصیاغة المعلومات وفقا

ً لمعرفة النوایا السلوكیة للعملاء  .المخصصة إلكترونیا
Significance 

  :ترجع أھمیة البحث إلى
بالخبرات العملیة وتبادل الآراء التركیز على فاعلیة المشاركة  -1

بین العملاء والمؤسسة للنھوض بمستوى الأداء والتطویر المستمر 
للمنتجات كأساس لبناء تجربة ذاتیة تعُزِز من الصورة الذھنیة 

  .للھویة المؤسسیة
ضرورة تطبیق الجودة فى التخصیص الإلكترونى للمنتجات  -2

  .العملاءوالخدمات للوصول إلى مستوى عالٍ من رضا 
Hypothesis 

  :یفترض البحث أن
تحدید أدوار العملاء بعد معرفة قدراتھم وتأھیلھم للمشاركة  -1

بالمعرفة والخبرة یحقق الشعور بالمسئولیة المتبادلة مع المؤسسة 
  .تجاه خلق قیمة الإبتكار المشترك

تخصیص العروض من المنتجات أو الخدمات یعُد من أھم  -2
  .دات التى تساھم فى تحقیق رضا العملاءالمحد

Methodology 
یتبع البحث المنھج الوصفى التحلیلى من خلال عرض بعض 
التصمیمات الحدیثة فى تغلیف المنتجات كأحد العناصر الھامة فى 
الھویة المؤسسیة وذلك للتأكید على كیفیة خلق قیمة الإبتكار 

  .وضاتالمشترك والتخصیص الشامل للمعر
Delimitations 

یتحدد البحث بالتركیز على تطبیق بعض الأفكار الإبداعیة فى 
تصمیم تغلیف المنتجات تعتمد على تفعیل مشاركة العملاء فى 
الإبتكار وتوسیع ھذا النطاق من خلال التفاعل المستمر بعرض 

بة الأفكار والمقترحات عبر الوسائط الإجتماعیة مما یعُزز التجر
  .الذاتیة لدیھم والشعور بالرضا تجاه الھویة المؤسسیة

Terminology 
  ": creation-Value co" قیمة المشاركة فى الإبتكار  -1

ٌّق الإبداعى التعاونى بین مجموعة من الأعضاء  ھى منھجیة للتدف
ً لنطاق محدد من قبل المؤسسة،  المشاركة؛ والتى یتم تنفیذھا وفقا

ً واضحة وإدارة دقیقة للتأكد من الحصول على  وھو یتطلب أھدافا
  . نتائج مرجوة وقابلة للإستخدام

(https://www.playmr.com.au/blog/co-creation-the-
secret-to-better-packaging-design) 

  ": dominant logic-Service" منطق الخدمة السائد  -2
ھو منطق یصوّر التحوّل من منظور یرتكز على المنتج فى التسویق 
إلى آخر یستند على تبادل الخدمات بقیمة مضافة من خلال تقدیم 

 ,Lusch & Vargo)(مقترحات متبادلة من الجھات المعنیة بذلك 
2014, p.2قیمة فى الإستخدام ؛ وھو یعنى أن ال "Value-in- 

use  " أو بشكل عام القیمة فى السیاق "Value-in-context  "
 & Vargo. (وھذا المنطق ھو أساس خلق القیمة بالمشاركة

Sindhav, 2015, p.246(  
  ":  Experience logic" منطق الخبرة  -3

ھو منظور إدارى شامل تنتھجھ المؤسسة فى إدارة الخبرات بتقدیم 
نموذج متوازن من مزایا المنتج الوظیفیة والمتعیة لعملائھا؛ وذلك 

 Value" بإعتبار أن خبرة الفرد ھى وحدة لتحلیل القیمة 
analysis unit  " بحیث تكون ھدف مُحدد لعملیات التسویق

الممیز والتجریبى من قِبل المستخدمین، وھى تعُد منصة للإبتكار 
 ) Pencarelli & Forlani, 2018, p. 50,51. ( المشترك

  ": Engagement platforms" منصات المشاركة  -4
ھى أنظمة للمشاركة یتم بناءھا من قبل المؤسسات التى ترغب فى 
تبنىّ نھج خلق قیمة الإبتكار المشترك؛ وھى تشمل الأشخاص، 
لّ البنیة التحتیة  العملیات، الواجھات والأعمال المبتكرة والتى تمُث

التفاعلات الھادفة بین الأفراد بھدف تعزیز القدرة  اللازمة لتدعیم
  )Rozenes & Cohen, 2017, p.44. (على المشاركة

  ": Customization" التخصیص  -5
ھو توجّھ تسویقى فعاّل یعتمد على تلبیة الإحتیاجات الدقیقة للعملاء 
ً لھا؛ مما یجعل إدارة المؤسسة  من خلال رصدھا والتعامل معھا وفقا

تحدیاّت عدیدة لتحسین الأسالیب التقلیدیة لإستنباط ما یتطلبھ تواجھ 
  ) Song, 2019, p.2. ( المنتج من تحدیث لتحقیق ذلك

"  Mass customization"  التخصیص الشاملومن أھم أنواعھ 
وھو تقنیة مُصممة بمرونة لتقدیم منتجات أو خدمات تلبى إحتیاجات 

الإحساس بالقیمة الفردیة خاصة لفئات محددة؛ مما ینعكس علیھم ب
)Loginova & Wang, 2011, p. 475 .( وقد أتاح التطور

التكنولوجى إمكانیة التحدیث والتنوع فى التصمیم بإضافة قیمة 
ّعات ھؤلاء العملاء  ,Boer et al. ( وظیفیة بكفاءة تلائم تطل

2013, p.7 (  
  ": Customers’ satisfaction" رضا العملاء  -6

لشخصى للعملاء بالنسبة لإرضاء توقعاتھم بناءً على ھو التصوّر ا
. الخدمة المُقدمة لھم، ویمكن ربط الرضا بمشاعر القبول والبھجة

Information resources, Management Association, 
2015, p. 672)(  

Theoretical Framework 
 ": ioncreat-Value co" قیمة خلق المشاركة فى الإبتكار  -1

ھما أول من صاغا "  Ginsberg" و "  Kambil" كان العالمان 
مصطلح تكوین القیمة المشترك للتأكید على دور العملاء فى 
إستراتیجیة الأعمال والتسویق؛ وذلك بالمشاركة فى خلق تجارب 
ً من التركیز فقط على إستھلاك  شخصیة لھم مع المنتج بدلا

ً للتأكید على أھمیة الخبرات المنتجات أوالإستفادة الخدمات،  وأیضا
الناتجة عن المساھمة الفعلیة لھم فى جوانب متعددة متبادلة بینھم مع 
إدارة المؤسسة كأساس لتحقیق الإبتكار المشترك؛ وبإیجاز فھى تعُد 

رّ فرص للتفاعل المستمر   ongoing" عملیة إبداعیة إجتماعیة توف
interaction  "ود علیھم بالقیمة والنفعبین الأطراف المعنیة وتع .

Agrawel & Rahman, 2015, p. 145)(  
creation -Co" المشاركة فى الإبتكار من آفاق مختلفة  - 2 

from different perspectives :" 
خلق قیمة " ھو  منظور الخدمة السائدیعُد المحور الأساسى فى 

 حیث یعُتبر كل طرف لھ دوره" المشاركة فى الإبتكار للعملاء 
الحیوى فى التفاعل من خلال الجمع بین الموارد والمھارات فى 

  .تبادل وتنسیق مُحكم
فنجد أن التفاعلات بین  المنظور الثقافى والإقتصادىأما من 

المُنتجِین والمستخدمین تعُد مصدر لخلق القیمة؛ لأن الإبداع ھو 
 Co-evolutionary process" نتیجة لعملیات التطویر المشترك 

الدینامیات الثقافیة والإقتصادیة، وجدیر بالملاحظة أن  بین" 
الإبتكار المشترك ھو شكل حدیث من أشكال قوة المؤسسات 

فى العمل تتیح فیھ " Management technique"كأسلوب إدارة 
" للعملاء المشاركة الفعاّلة من أجل تحقیق مبدأ الخدمة السائد 

Service-dominant logic  "ى نوعین من والذى یؤكد عل

https://www.playmr.com.au/blog/co-creation-the-
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"  Value-in-exchange" ھو القیمة فى التبادل  الأولالقیمة؛ 
فھو عن  الثانىوھى ناتجة من تبادل السلع من الناحیة المادیة، أما 

-Value-in" طریق الخبرة المُكتسبة من الإستخدام ویطُلق علیھا 
use  ."Terblanche, 2014, p.5)(  

  
  ) 1( شكل رقم 

الألمانیة بعمل مسابقة عن مشروع "  Society 27" قامت شركة 
یجمع نخُبة من تخصصات متعددة للعملاء "  Together" یسمى 

للمشاركة فى عمل أزیاء یدویة علیھا تصمیم جرافیكى یعُبرّ عن 
التلاحُم الإنسانى فى بوتقھ واحدة؛ فجاءت فكرة الرسم من أحد 

ً الفنانین المرشحین من المجموعة بتصویر سبع وعشری ن شخصا
فى أوضاع مختلفة لیشكّلوا حركة دائریة مُتسقة مع بعضھا؛ للدلالة 
على روح الفریق الواحد مع تنوع الأعضاء وذلك فى تصمیم تغلیف 
ً على عبوة خشبیة أسطوانیة الشكل  متعدد الأغراض محفورا
ً علیھا الرسم الجرافیكى والعلامة التجاریة للشركة، وقد تم  مطبوعا

وھو "  Behance" وع على الموقع الإلكترونى وضع ھذا المشر
منصة لعرض أفضل الأعمال الإبداعیة للفنانین حول العالم كتقدیر 

  . خاص لھذا العمل الجماعى المبتكر
(https://www.packagingoftheworld.com/2012/04/to
gether.html ) 

Stages of co-" مراحل عملیة المشاركة فى الإبتكار  -3
creation process :" 

تتحقق المشاركة فى الإبتكار من خلال مراحل مختلفة یمكن 
  :عرضھا بإیجاز كالآتى

  ": Sharing concerns" مرحلة تبادل الإھتمامات  - 3.1
مع ویقوم فیھا الأطراف المعنیة بعرض كل ما یجب مناقشتھ 

تحدید المحاور والأھداف المرجو تحقیقھا وما ھى المتطلبات 
سواءً فى المصادر المعرفیة أو المادیة لتلبیة الإحتیاجات 
ومدى قدرة المشرفین من المختصین فى المساھمة لمعالجة 
المھام المطلوبة وتذلیل الصعوبات، وتعُد ھذه المرحلة حاسمة 

  .لوضع إطار للعمل متكامل
 Empathic discussion" المناقشة بعنایة مرحلة  - 3.2

:"  
 open" وھى مرحلة العصف الذھنى المفتوح 

brainstorming  " ف على الجوانب والأمور والتعرُّ
 منظور الطرف الآخرالمتعلقة بالعمل من خلال رؤیتھا من 

مع المناقشة بمنھجیة ملائمة عبر تقنیات حدیثة ذات صلة بھا 
قُ من   .التصوّرات والمقترحات لدعم الحوار والتحق

  ": Active exploration" الإستكشاف النشطْ  - 3.3
وذلك بتحلیل البیانات بشكل دقیق مع وضع رؤیة متكاملة 
للعمل والإستعداد المُسبقْ لأى توقعات بخطط بدیلة مع دراسة 

  .معاییر المنافسة فى الساحة التسویقیة

 Identifying pilot" تحدید المشاریع التجریبیة  - 3.4
projects :"  

وھى بالقیام بالبحث والتطویر فى مشروعات تجریبیة قبل 
الطرح النھائى فى الأسواق ؛ لتجنبُ إھدار الجھد والمال مع 
ربط النتائج لھا بالتجارب والخبرات الفعلیة للأطراف 

  .المشاركة

  
  یوضح مراحل عملیة المشاركة فى الإبتكار ):  1( مخطط رقم 

Akhilesh,2017, p.17)(  
  ": Validation" الصلاحیة  - 3.5

ُّد من النتائج الأولیة ومعرفة المردود من  وھى مرحلة التأك
أصحاب الجھات المعنیة، ویتم فیھا تقدیر حجم التكلفة 
الملائمة ووسائل الدعایة وبذلك تتجاوز ھذه المرحلة مجرد 
الإختبار إلى التفاعل مع المشاركة من أعضاء الفریق حول 

  .تمال الصورة للمنتج أو الخدمة المُعلن عنھاإك

https://www.packagingoftheworld.com/2012/04/to
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  ": Documentation" التوثیق  - 3.6
من الأفضل الإستعانة بالمتخصصین للحفاظ فى ھذه المرحلة 
على موافاة المنتج لشروط الجودة والأمان، والشكل النھائى 
 ً لھ من حیث الحجم، اللون، الخط والبیانات المُسجلة علیھ وفقا

  )(Akhilesh,2017, p. 15:17. عة للأسواقللضوابط الموضو
  :إطار عمل لبناء القدرة على المشاركة فى الإبتكار  -4

Framework for building a co-creation capability: 
ً تنتھجھا المؤسسة لتحقیق  ھناك محددات أساسیة مترابطة معا

  :الإبتكار المشترك بینھا وبین عملائھا ومن أھمھما
  ": Good listening" الجید الإستماع  - 4.1

حیث یتشارك العملاء مع إدارة المؤسسة من خلال مجموعة من 
المنتدیات تتخذ العدید من التفاعلات فى شكل محادثات واسعة 

ذات ثراء فى كل "  wide-ranging conversations" النطاق 
ما تتضمنھ من محتوى یضع لھ المختصون بالمنظمة المحاور 

  .وحة لتبادل الآراء لمعرفة تطلعاتھم ومھاراتھموالمجالات المطر
 Buzzillions.com( فھناك على سبیل المثال الموقع الإلكترونى 

للمشاركة الفعاّلة والإستماع الواعى للمقترحات، كما لابد أن ) 
ّاء  یتوفر لھذه البرامج خصائص معینة لتحقیق الإستماع الھادف والبن

  :مثل
وتتضمن الإلتزام ":  Formality" الرسمیة  -4.1.1

  .المسئول من كافة الأطراف مع الوقت المتاح ومجال المناقشة
وھى تشیر إلى  ": Framing" النھج / الصیاغة  -4.1.2

طُر التى تستخدمھا الشركة لتصنیف ما تسمعھ من  القواعد أو الأ
  .أفكار العملاء وما ھو قابل للتطبیق والأخذ فى الإعتبار

وذلك بتوظیف مجموعة  ": Diversity" التنوع  -4.1.3
 Digital" متنوعة من أدوات الإستماع مثل المنتدیات الرقمیة 

forums  " والمحادثات المباشرة لمناقشة التساؤلات، الشكاوى
  .والتوصیات

وھى تتمثل فى ":  Dynamism" الدینامیكیة  -4.1.4
الحرص على التحدىّ فى تحویل المحادثات إلى نتائج فعلیة فى 
التغییر أو التطویر المطلوب حتى یستشعر المشاركون بمدى 

  .جدوى الإستماع لمقترحاتھم
  ": Engagement" المشاركة  - 4.2

وتسعى المشاركة إلى الإستفادة من النظم الإیكولوجیة للعلاقات 
النفس مع النفس، النفس مع الآخرین،النفس مع الأسباب، : ( مثل

لتحقیق نسبة أعلى من ) الشركة والنفس مع العلامة التجاریة أو 
  :المشاركة لابد من مراعاة الجوانب الآتیة

 " المشاركة، ولیس المبیعات : الغرض/ القصد -4.2.1
Intent: Engagement, Not sales:"  

یكون الھدف ھنا التفاعل مع الشركة لتلبیة الإحتیاجات المتنوعة 
  .وفرصة لتقدیم مقترحات لمنتجات جدیدة من إبداعاتھم

" التحكّم فى التفاعلات وجداول الأعمال  -4.2.2
Controlling interactions and agendas  :"  

لكى تكون المشاركة فعاّلة لابد أن یتم توجیھ المناقشات نحو 
أھداف محددة مع جدول أعمال بتوقیت مناسب حتى لا تأتى 

  .المشاركة بنتائج عكسیة
 Incentives for"  حوافز المشاركة -4.2.3

participation :"  
لتحقیق مشاركة ھادفة ومُجدیة لابد أن یكون لكل عضو من 
ّاءً یعتمد على إتجاھاتھ وقدراتھ والمجالات  ً بن العملاء دورا
المتاحة من قبل المؤسسة للإنضمام إلیھا؛ حتى یتمتعوا بحریة 
الإختیار مع الحفاظ على فردیتھم وإستقلالیتھم فى الفرص 

جانب توفیر الحافز الوجدانى بتحقیق الذات الملائمة لھم إلى 
ً تقدیم رسائل تشجیعیة فى  والإشباع النفسى، كما یمكن أیضا
صورة ھدایا تذكاریة أو مكافآت مادیة لتدعیم الشعور بالإلتزام 

  . تجاه العمل الجماعى
ھى لشركة بمدینة نیوزیلندا لصناعة "  Zephyr" العلامة التجاریة 

یة؛ وقد تم توظیف المشاركة فى الإبتكار البن ذى الجودة العال
بإختیار مجموعة من العملاء للتعاون فى تصمیم تغلیف لھذه 
العبوات إستلھموا فیھا رموز بصریة لأوراق شجر متداخلة مع 
أنماط من أشخاص تموج بالحركة التلقائیة للتعبیر عن البھجة 

لتجاریة للعلامة ا" بصمة الإبھام " والنشاط، كما تم إختیار شكل 
والتى بداخلھا وجوه متعددة كرمز للمساھمین فى ھذا العمل 
د والتمیزُ لھذا المنتج ولكل من شارك  الجماعى، وللدلالة على التفرُّ

ً من البنى ومشتقاتھ للخروج . فیھ ویلاُحظ إختیار اللون الأزرق بدلا
عن المألوف كما أتاحت الشركة تحدیث تغلیف المنتج من قبل 

ركین على فترات متباعدة؛ وذلك بتخصیص منصة ھؤلاء المشا
لعرض تصمیمات أخرى لھم لإختیار الأفضل منھا مع تقدیم حوافز 

  . قیمّة للتشجیع على ذلك
(http://www.unordinary.co.nz/zephyr-coffee-co)  

  
 ) 2( شكل رقم 

 Respond"  المشاركة فى الإبتكار: بة الخارجیةالإستجا - 4.3
creation-Externally: Co :"  

بعد معرفة إحتیاجات وتفضیلات العملاء یكون ھناك حاجة مُلحّة 
إلى العدید من المراحل الھامة للوصول إلى العرض النھائى للمنتج، 
وذلك من خلال عملیات الإستكشاف والتطویر لتمكین العملاء من 

والإبداع عن طریق إختیار البعض منھم المؤھّلین للتعاون  المشاركة
مع "  Lead users"  بالمستخدمین الرائدینمعھم ویطُلق علیھم 

لھم فى التصمیم عبر "  Toolkits" توفیر الأدوات اللازمة 
" الإنترنت والمتاحة من قِبل الشركة مع تقدیم النماذج الأولیة 

Prototyping  "ركة بناءً على خطة مدروسةلتمكّنھم من المشا .
( وقد ثبت نجاح ھذا التوجّھ وجاءت النتائج إیجابیة على الطرفین 

بتطبیق تصمیمات بأفكار مبتكرة مع إتساع ) الشركة والعملاء 
ً للتجاوب الفعلى مع معروضات كانت لھم فیھا  قاعدة المشاركة نظرا

دُعّم الشعور بالقیمة لدیھم والإحساس بالم سئولیة بصمة شخصیة ت
  .المشتركة تجاھھا

 Respond" التنسیق التنظیمى : الإستجابة الداخلیة - 4.4
Internally: Organizational alignment :"  

 ً یتطلب التنفیذ الناجح لبرامج التعاون والإبتكار المشترك إستثمارا
فى الثقافة التنظیمیة، الھیكلیة مع المرونة فى إستراتیجیة المؤسسة 

ً  تحت إشراف من خبراء ومتخصصین فى كل مراحل العملیات بدءا
 ً من الفكرة المطروحة وحتى خروج المنتج فى شكلھ النھائى متسقْا

 ً وبدون الأخذ بھذه الإحتیاطات . من الناحیة الوظیفیة والجمالیة معا
والضوابط اللازمة لھا، فمن المرجّح أن تظل عملیة خلق قیمة 

رد أفكار ونوایا حسنة تفتقر الإبتكار المشترك فى حالة جمود ومج
 (. لآلیة مقننة من قبل المؤسسة لتطبیقھا على أرض الواقع

Bhalla, 2011, p. 20: 24 (  

http://www.unordinary.co.nz/zephyr-coffee-co)
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  )Bhalla, 2011, p. 20(. یوضح إطار عمل لبناء القدرة على المشاركة فى الإبتكار):  2( مخطط رقم 

 :رأدوار العملاء فى عملیة خلق قیمة المشاركة فى الإبتكا -5
Customers’ roles in value co-creation process: 

إن تمكین العملاء من الدخول فى معادلة الإنتاج والإنجاز من 
خلال الإعتماد على التقنیات الحدیثة یزید من بناء عملیة خلق 
القیمة المشتركة بینھم وبین المؤسسة؛ وذلك عن طریق تحدید 

وقدراتھم مع توفیر المصادر  الأدوار المختلفة الملائمة لتوجّھاتھم
  .المعرفیة، الفنیة والمادیة لإتمام المھام بنجاح دون عوائق
إعتبار  منولذلك ترى الباحثة إنھ لابد من التأكید على الإنتقال 

ِل سلبى ینحصر دوره فى الشراء وتقییم المنتج أو  العمیل مُستقب
 عنصر عامل یقوم إلىالخدمة عن طریق تقدیم ملاحظاتھ فقط 

ً لإستراتیجیة الشركة، مما  بتطبیق مقترحاتھ القابلة للتنفیذ وفقا
ینعكس علیھ بالشعور بالقیمة الذاتیة لھ والإیجابیة ویجعلھ أفضل 
 ً ً بالإنجاز الذى یجنى ثماره ھو وأیضا ً وأكثر إستمتاعا حالا
المؤسسة تربح من الناحیة الإقتصادیة مع تحقیق المیزة التنافسیة 

  . لھا
كن عرض بعض أشكال المشاركة الممیزة من التفكیر، ولھذا یم

الإبتكار والتصمیم وكیفیة تفعیلھا مع رصد النتائج المنعكسة على 
ً من العمیل والشركة، وذلك كما ھو موضح فى الجدول التالى  كلا

)Agrawal & Rahman,2015, p. 146, 147  :(  

فى عملیة  بعض الأدوار كنماذج حیةّ لتفاعل العملاء ویمكن شرح
  :بشىٍء من التفصیل كالآتى خلق قیمة الإبتكار المشترك

  ": ideator-Customer as co" العمیل كمفكّر مشارك  - 5.1
حیث أن تولید الأفكار ھى الخطوة الأولى فى عملیة الإبتكار؛ فلھذا 

یستلزم الأمر من إدارة المؤسسة تقدیم النقاط والمحاور المطروحة 
وط عریضة لمعاییر وأھداف إستراتیجیتھا للمناقشة مع وضع خط

 Reactive market"  بإتجاه السوق التفاعلىتوضح ما یسمى 
orientation  " وذلك فى جلسات إستماع مع المشاركین إلى جانب
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وجود لجان متخصصة لإدارة الحوار، وإنتقاء المقترحات ذات 
 ّ عات الرؤیة الثاقبة والتى فى ذات الوقت تعُبرّ بواقعیة عن تطل

ً شكل مبادرات یتم دراساتھا وتقییمھا، ثم  العملاء والتى تتخذ أحیانا
إعدادھا للتطبیق مع متابعة حلقات النقاش على الموقع الإلكترونى 
للشركة وغیرھا من المنصات المُخصصة لھم للمداولات المتعلقة 

  .بھذا الشأن
  :innovator-Customer as coالعمیل كمبتكر مشارك   - 5.2

الإحتیاجات العصریة المتزایدة للعملاء إلى ضرورة التفكیر أدت 
ً مع توافر الوسائل التكنولوجیة  خارج الصندوق لتلبیتھا وخاصة
. والتقنیات الحدیثة التى ساعدت فى تعزیز الإبتكار التعاونى بینھم

" الإبتكار بأنھ " التعاون الإقتصادى والتنمیة " وقد عرّفت منظمة 
ل تصوّر لفرصة أو خدمة جدیدة بإختراع قائم عملیة تبدأ من خلا

ویھدف "  Technology-based invention" على التكنولوجیا 
إلى مھام التطویر، الإنتاج والتسویق مع تحقیق النجاح التجارى 

ً ومُنتِجاً ، وبذلك یصیر العمیل " لھذا الإبتكار ً مبتكرا فى آنٍ  مستھلكا
مصطلح یجمع بین وھو  " Prosumer" واحد وھو ما یسمى 

، وھناك فئة " Consumer" و"  Producer" كلمتین وھما 
ً منھم وھى المؤھّلة بإمكانیات ومھارات خاصة لتحقیق  محدودة جدا

 Customer"  النموذج النشطْ للعملاءالإبتكار ویطُلق علیھم 
active paradigm ( CAP )  ."  

)Agrawal & Rahman,2015, p. 146, 147  (  
  : designer-Customer as coمیل كمصمم مشارك  الع - 5.3

قلیل من العملاء یكون بمقدورھم الإشتراك فى التصمیم؛ لأنھ إلى 
جانب أھمیة الناحیة المھنیة، الموھبة الفطریة والخبرة العملیة لابد 
ً من إلمامھم بمعرفة تفصیلیة عن كل ما یخص المنتج أو  أیضا

الإفصاح بھذه التفاصیل من  وقد یكون. الخدمة لإنجاز ھذا العمل
الصعوبة لإدارة المؤسسة تقدیمھا لأى عمیل إلاّ فى حدود معینة 

  .وتحت إشراف خاص
ً لتنفیذ إستراتیجیة التخصیص  ً مسبقا ویعُد التصمیم المشترك شرطا

حیث یتم فیھ "  Mass customization strategy" الشامل 
 ً لإحتیاجات خاصة  تقدیم تحدیث أو تعدیل فى عناصر التصمیم وفقا

العمیل "  تعریفومحددة لفئة معینة من العملاء؛ وبذلك یمكن 
بأنھ یتم من خلال عملیة یقوم فیھا كلٍ من العملاء " كمصمم مشارك

مع مصممین ذى خبرة على التفكیر والإبتكار الجماعى لتصمیم 
ً لمواصفات معینة والذى یتم شراؤه من  منتج جدید أو تطویره وفقا

  .ء العملاء وغیرھم من الجمھور فیما بعدقبل ھؤلا
ومن النتائج المبھرة للتصمیم المشترك ھو الحصول على منتج 
ً بالمنتج  ً بدقة شدیدة وبشكل أفضل للعمیل مقارنة یكون متوافقا
ً بالرضا  التقلیدى ذى المواصفات القیاسیة، كما إنھ یعطیھ شعورا

وولید أفكاره وتحقیق الذات بسبب إنھ نتِاج جھده مع الآخرین 
ً لإحتیاجاتھ الخاصة   .وملائم تماما

كما یتم تعزیز المردود الشخصى للتصمیم المشترك عبر الموقع 
الإلكترونى للشركة؛ لمعرفة ملاحظات الأعضاء المشاركین على 
النماذج الأولیة للتصمیم ومن خلال التعلیقات یمكن تنفیذ بعض 

یلات بواسطة اللجنة المختصة بذلك؛ وفى ھذا المجال یتم التعد
إكتشاف عملاء على درجة من الوعى ویتمتعون بذكاء فطرى 

"  بالإبتكار من مصدر جماعىوحِسّ فنى غیر متوقع وھو ما یسمى 
Crowd source innovation ) ."Thallmaier, 2015, p.9, 

10(  
  

  
  ) 3( شكل رقم 

قة لتصمیم غلاف كتالوج بدعوة عامة من شاركت الباحثة فى مساب
للأثاث والإكسسوارات المنزلیة بالقاھرة، وقد قامت " كالا " شركة 

المتشابكة بإنسیابیة فى تصمیم شكل " كالا " بإستخدام حروف  
مع إختیار مقطع یجمع بعض  -على الجانب الأیسر -الزھرة الممیز

كما إستلھمت المعروضات الأنیقة للشركة على الجانب الآخر، 
تصمیم العلامة التجاریة للشركة من أوراق الزھرة مع إختیار 

" أى "  Designs inspired from nature" العبارة الإعلانیة 
للتعبیر عن الإحساس بالألفة " تصمیمات مستوحاة من الطبیعة 

  .والراحة النفسیة تجاه ھذه الإكسسوارات المنزلیة
على تعزیز قیمة الإبتكار  أثر إستخدام منصات المشاركة -6

 :المشترك
The impact of using engagement platforms on 

enhancing value co-creation: 
أن ظھور مفھوم منصات المشاركة فى التسویق یرتبط بالمناخ الذى 
یدعّم تكنولوجیا المعلومات والإتصالات؛ وھى قد تكون وسائط 

دعم الھیكلى لتبادل وتكامُل فعلیة أو إفتراضیة ومصممة لتوفیر ال
 Operant" والبشریة "  Operand resources" الموارد المادیة 

لخلق قیمة المشاركة فى الإبتكار بین الأطراف المعنیة، ولتعزیز " 

منطق الخدمة السائد الذى یعتبر كل ما یخص العمیل ویحقق رضاه 
لمنفعة بل ھو المقصد بحیث لا یقف الأمر عند مجرد تبادل السلعة وا

ویمكن تفعیل . یمتد فى الأساس لتلبیة إحتیاجاتھ وضمان ولائھ
" كالشفافیة : منصات المشاركة من خلال عدة عوامل

Transparency " سھولة الوصول ، "Accessibility  " إلى
"  Dialogue" مصادر المعارف والخبرات مع إدارة الحوار 

ً الإن  Reflexivity" عكاسیة الھادف بین الأطراف المتعددة، وأیضا
وھى تعنى وجود منصة للمشاركة قادرة على التكیُّف بمرونة مع " 

 ,Brodie et al, 2016, p. 126. المتغیرات الطارئة من خلالھا
127)(  

ویمكن عرض بعض ھذه المنصات مع إلقاء الضوء على أثرھا فى 
  :تعزیز قیمة المشاركة الفعاّلة بین الأفراد وھى كالآتى

 Online" مجتمعات العلامة التجاریة عبر الإنترنت   - 6.1
brand communities :"  

تھتم المؤسسات على إقامة مجموعة منظمة من العلاقات 
الإجتماعیة بین أفراد قد لا تربطھم حدود جغرافیة بل إھتمامات 
مشتركة بین مفضلى علامة تجاریة ما وتسمى رابطة أو مجتمع 

 "Brand community  " تتواصل عبر الإنترنت مع والتى



Merit Moawad et al.  255 
 

 
This work is licensed under a Creative Commons Attribution 4.0 International License 

 

إدارتھا لتقدیم معلومات حول المنتجات أو الخدمات المُعلن عنھا 
ً ما تشمل ھذه المجموعات  من مصادر موثوق بھا، وغالبا

لرصد مردودھم "  Virtual forums" منتدیات إفتراضیة 
كمؤشر فعلى لمدى نجاح المؤسسة فى تقدیم ما یلبى طموحاتھم 

ً لإستراتیجیتھا؛ ولھذا مع دراسة ملاحظتھم و التجاوب معھا وفقا

تسعى بحرص على خلق ھذه المجتمعات بإعتبارھا جزء من 
ً فى تحسین الصورة  ً ھاما خطتھا التسویقیة حیث تلعب دورا

 ,Groveuder .الذھنیة للعلامة التجاریة وتحقیق رضا العملاء
2017, p. 8, 9) (  

   
  ) 4( شكل رقم 

" ببریطانیا العلامة التجاریة "  Echo" نیة إبتكرت الوكالة الإعلا
English tea shop  " الواسعة الإنتشار فى عدد من الدول

المختلفة وھى تشتھر بتقدیم أجود أنواع الشاى من مزارع عضویة 
مع إضافة نكھات مختلفة لتلبیة كافة الأذواق، كما أتاحت بناء 

( الإلكترونى مجتمع لھذه الھویة عبر الإنترنت من خلال الموقع 
www.etsteas.co.uk  ( عملائھا على التواصل معھا لتشجیع

بمقترحاتھم وتسجیل مردودھم عن ما یقُدم لھم، وقد جاء تصمیم 
التغلیف بأنماط ورموز زخرفیة على شكل دائرة تشمل مفردات 

ا أبریق شاى مزخرف الأعشاب الطبیعیة المُكوّنة للمنتج ویتوسطھ
بلقطة یشترك فیھا أفراد بزراعة ھذه النباتات، إلى جانب إستخدام 

ً للنكھات المتنوعة   . ألوان حیویة وجذابة للعبوات المختلفة وفقا

(https://www.echobranddesign.co.uk/english-tea-
shop) 

  ": Social media" الوسائط الإجتماعیة  - 6.2
ھى مجموعة من تطبیقات الإنترنت التى تستند على الأسس 
الأیدولوجیة والتكنولوجیة للسماح بإنشاء وتبادل المحتوى الذى تم 

كما ".  User-generated content" إنشاؤه بواسطة المُستخدِم 
" العالمى  أن توسیع منصات التواصل الإجتماعى والإنتشار

Global distribution  " للمسوّقین عبر الإنترنت ً لھا قد فتح آفاقا
للدعایة عن منتجاتھم مع الدعوة لإنضمام المزید من العملاء الجُدد، 
كما ساعد على تطویر إتجاه العلامة التجاریة نحو الأفضل وإدارة 

؛ً لخلق قیمة المشاركة المتبادلة  بینھم العلاقات مع مستخدمیھا جیدا
على نطاق واسع فى طرح الأفكار المبتكرة وتطبیقھا تحت إشراف 

وفى نفس . مُحكم من المختصین، ثم الترویج لھا والإقبال علیھا
الوقت أوجدت ھذه المنصات تحدیاّت كبیرة من الأسواق المنافسة 

ُبوالتى تحتاج لخطة مدروسة لمواجھتھا    . علیھا والتغل
یة أن مشاركة العملاء لھا تأثیر كبیر وتوضح نتائج الدراسات البحث

على القیمة الوظیفیة، العاطفیة، العلائقیة والذاتیة للھویة المؤسسیة 
ومكانتھا لدیھم؛ وبالتالى تساھم جھود خلق القیمة فى بناء علاقة 

 Souiden et .تجاریة مبنیة على أساس قوى من الروابط الوجدانیة
al, 2019, p. 286)(  

القیم المعلوماتیة، الدینامیكیة والترفیھیة ھى من  وترى الباحثة أن
الدوافع الأكثر الأھمیة فى التأثیر على الإتجاھات السلوكیة للعملاء 

  . من خلال منصات الوسائط الإجتماعیة
sensorial -Multi" منصات الإتصال الحسّیة المتعددة  - 6.3

communication platforms :"  
ال ترُسِل أو تستقبل المُنبھات الحسّیة أو یعُد الإستشعار ھو آداة إتص

المعلومات من خلال الأجھزة التقنیة أو التعاملات العمیقة بین 
العملاء والأطراف المعنیة وھو أساس منصات الإتصال الحسّیة 
زّات البصریة، السمعیة، الحركیة  المُستنِدة على توظیف المُحف

دانیة راسخة وغیرھا من المعانى والرموز المرتبطة بقیم وج
"  Experience logic"  بمنطق الخبرةبذاكرتھم وھو ما یعُرف 

" والذى یتم تفعیلھ عبر مواقع الإنترنت والتطبیقات الرقمیة 
Digital applications  " كوسائط تعمل على توسیع نطاق

  )Hulten, 2015, p.121. (وسرعة التفاعلات بین الأفراد

   
  ) 5( شكل رقم 

ھى عن شركة بروسیا "  Flamme sweets" جاریة العلامة ت
متخصصة فى صناعة الحلویات، وقد جاء تصمیم تغلیف العبوات 
بإستخدام ألوان الباستیل الناعمة مع توظیف الرقائق الذھبیة فى 
 ً أحرف الكتابة على العبوات مع إختیار رسالة وجدانیة موجزة وفقا

 Missأفتقدك " ، " Sorryآسف : " للمناسبة التى تقدم بشأنھا مثل
you "و ، " ً ً جزیلا وغیرھا فى رقة بالغة "  Many thanksشكرا

لتتیح لعملائھا حریة الإختیار والتعبیر عن مشاعرھم عند تقدیمھا 

ً للغایة "  Flamme" دون كلام؛ ولھذا كان إسم العلامة  ّقا موف
لیعكس وھج المشاعر الصادقة، كما قامت الشركة بتفعیل منصة 

صال الحسّى المتعدد من خلال تطبیق رقمى على الأجھزة للإت
اللوحیة لإقتناء ھذه المنتجات وتقدیمھا برسالة شخصیة لھا أثر 

  . عمیق على النفس

https://www.behance.net/gallery/68891975/Flamm
e(  

http://www.etsteas.co.uk
https://www.echobranddesign.co.uk/english-tea-
https://www.behance.net/gallery/68891975/Flamm
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 Customization" ر المشترك التخصیص والإبتكا -7
creation-and Co :" 

یعُد الإبداع وتحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسة ھو من ثمار 
 ً المشاركة فى الإبتكار وتحقیق القیمة؛ وھذا بدوره یؤثر إیجابیا
على قدرة المؤسسة على تلبیة أدق الإحتیاجات الخاصة التى 

من خلال إقترحھا العملاء وشاركوا فى تصمیمھا وذلك 
المنتجات بإستخدام مدخلاتھم بتطویر عروض القیمة  تخصیص

  ) Torres et al, 2018, p. 208( . بصورة أكثر ملائمة لھم

 Mass" ومن أھم أنواعھ التخصیص الشامل 
customization  " وھو إتجاه تسویقى معاصر یستجیب

مثل مرضى القلب أو الزھایمر، ( لمتطلبات فئات محددة 
بمنتجات أو خدمات یتوفر فیھا قیمة ) وغیرھم  الریاضیین

إضافیة من حیث الشكل أو المحتوى لتفى بإحتیاجاتھم، وتیسّر 
لھم سُبل الحیاة بصورة أفضل كما یكون لذلك وقع إیجابى من 
ً لأنھ یدعّم شعورھم بأنھم فى دائرة  الرضا والولاء؛ نظرا

  )Hsu & Tang, 2016, p. 83, 84( . الإھتمام من قبل المؤسسة

    
  ) 6( شكل رقم 

ھى لشركة أمریكیة عن مُكمّلات "  Neuriva" العلامة التجاریة 
غذائیة لتعزیز الوظائف الإدراكیة للعقل والذاكرة، ولھذا المنتج 

وقد جاء تصمیم . صنفین على حسب درجة التركیز والمفعول
لّ فصّى المخ البشرى وفى أحدھما مجموعة من الر موز الغلاف لیمُث

الأیقونیة لتصویر بعض الأنشطة الذھنیة فى مجالات الحیاة الیومیة، 
ً فى النقطة التى على الحرف  "  i" كما عبر عن نصفى المخ أیضا

فى إسم العلامة التجاریة بتلاعب فنى مُحكم، ویخدم ھذا المنتج فئات 
خاصة من المرضى وكبار السن إلى جانب الإحتیاجات الأخرى 

ً عبر الإنترنت لدعم اللیاقة ا ً رقمیا لذھنیة، وقد أتاحت الشركة تطبیقا
مع توفیر ألعاب خاصة لتنمیة مھارات التفكیر كى تساعد الفرد على 
تقییم مستوى نشاطھ العقلى وتسجیل النتائج لمعرفة مدى الإستجابة 
ً على ھذه الفئة من  لمفعول ھذا العقار، وقد إنعكس ذلك إیجابیا

 ً ً وموافاة أدق إحتیاجاتھم العملاء بمنحھم إھتماما   . خاصا
(https://www.dexigner.com/news/32086) 

 Conceptual" الإطار المفاھیمى للتخصیص الإلكترونى  - 7.1
customization-framework for e :"  

یرتكز ھذا المفھوم على إستخدام العملاء لتكنولوجیا 
المعلومات للمشاركة فى تصمیم أو تطویر لمنتجات أو 

دمات من خلال تقنیات وبرامج للمساعدة فى العمل خ
 Choice accuracy" والإنجاز؛ بھدف تعزیز دقة الإختیار 

ً لإلمامھم بكافة التفاصیل حول "  لإحتیاجاتھم بسھولة نظرا
رّ لھم الوقت والجھد  سمات المنتج وخصائصھ، مما یوف

  .ویمكّنھم من الإقبال علیھ وإقتنائھ بإقتناع ودون تردد
 " العوامل الأساسیة اللازمة للتخصیص الإلكترونى  - 7.2

customization-Essential factors needed for e:"  
  : صیاغة المعلومات وفقاً لأنواع المنتجات -7.2.1

Framing information according to product types     
ترى الباحثة أن التنسیق الذى یتم بھ تقدیم معلومات حول 

عملاء أثناء عملیة التخصیص یؤثرعلى القیمة المنتج لل
  -:المُدركة من ھذه العملیة لھم، ومن أھم ھذه الأسالیب

-Attribute-by" نسق السمة تلو السمة  -7.2.1.1
attribute format :"  

وفیھ یختار العملاء السمة المرغوبة فى المنتجات والمُراد 
سمة أخرى معرفة المستوى المطلوب منھا، ثم الإنتقال إلى 

مع عمل مقارنات مستمرة حتى یتم إكتشاف خصائص المنتج 
وتمنح ھذه النوعیة من صیاغة المعلومات الحد . بأكملھ

" الأقصى من المرونة والمشاركة العملیة عند الإختیار 
Hands-on involvement  "لتحدید المُفضّل لدیھم.  

 bundles" نسق تقدیم مجموعة من المعلومات  -7.2.1.2
of information format Presenting :"  

ً ومن خلال ھذا  وھى تتعلق بعرض مجموعة من السمات معا
الأسلوب یقوم العملاء بإختیار خصائص معینة ومستویات 

  .من الجودة خاصة بالمنتج
" نسق قائم على تقدیم بدائل للمنتج  -7.2.1.3

Alternatives-based presentation of product 
format :"  

ً مختلفة للمنتج من حیث السمات ودرجة و ھو یتضمن أشكالا
الجودة بعروض بدیلة لخصائص المنتج لتتیح لھ فرصة 

  . إختیار المنتج الأنسب لھ من حیث الإمكانیات والتكلفة
وجدیر بالملاحظة أن ھناك نوعیات من المعروضات 

لھا ) كاللابتوب، والمحمول وغیرھا ( كالأجھزة الإلكترونیة 
محددة عند التقییم مثل الحجم، والسرعة والسعة  خصائص

" وفترة الضمان وھى نماذج من المنتجات المتعددة السمات 
Multi-attribute models  " وتعتمد على الإحتیاجات

الفردیة للعملاء ویطُلق علیھا بالمنتجات ذات السمات المستقلة 
 "Independent attribute products " بینما ھناك ،

لمعروضات التى تعتمد على السمات الحسّیة بعض ا
وتسمى "  Intrinsic sensory attributes" الجوھریة 

ً أو تتفاعل مثل  بالمنتجات ذات أشكال ومكونات تتآزر معا
بعض أنواع المأكولات ذات الوصفات الخاصة أو ما یتعلق 

  .بالأزیاء والمفروشات
Perceived " المعلومات الكافیة للإدراك  -7.2.2

information sufficiency :"  
عندما تكون المعلومات غیر وافیة حول سمات المنتجات أو مستوى 
جودة الخدمة المُعلن عنھا فى التخصیص الإلكترونى؛ فحینئذ لا 
ً للبیانات المتاحة  یستطیع العملاء تقییم مستوى تلبیة إحتیاجاتھم وفقا

تبحث بالتدقیق لھم إلى جانب أن ھناك فئة منھم ذات خبرة عالیة 
عن مواصفات خاصة لھا شأن عند الإختیار، تعتمد على الإمكانیات 

  .والصلاحیات فى بیئة التخصیص
 Cognitive and time" الجھد الإدراكى والزمنى  -7.2.3

costs :"  
یختلف العملاء فى رؤیاھم حول عملیة البحث الإلكترونى عن ما 

اء مقارنات بین یریدون معرفتھ حول منتج أو خدمة مثل إجر
خصائص لعلامات تجاریة وأخرى؛ فالبعض یراھا عملیة شیقّة 
لّ لھ  تختزل الجھد والوقت عند الإختیار، بینما البعض الآخر تمُث
عِبء ذھنى ونفسى وذلك لتعددُ الإختیارات عند تقدیم مُدخلات منھ 
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لمعرفة المزید بأكثر تفصیل عن البدائل المنافسة فیعتبر ذلك 
لطاقة وإھدار للوقت، وینعكس علیھم بالتشتت والتردد إستنزاف ل
  .عند الشراء

  :القیم المُدركة من خلال عملیة التخصیص الإلكترونى - 7.3
 Anticipated" تحقیق القیمة المتوقع  -7.3.1

fulfillment value :"  
أن تحقیق ھذه القیمة یكون عند التطابق أو التشابھ بین المنتج 

ما كان یتوقعھ من خصائص مرضیة لما الذى تم إنتقائھ مع 
یرغبھ ویلبى متطلباتھ بدرجة عالیة ومُفضّلة بین البدائل 

  .المطروحة علیھ
 Process" قیمة عملیة التخصیص الإلكترونى  -7.3.2

value :"  
من "  Hedonic value" یستمد بعض العملاء القیمة المتعیة 

ً من العملا ء یجدون قیمة عملیة التخصیص فى حد ذاتھا؛ فكثیرا
أثناء البحث من أجل منفعتھم الشخصیة وما یحققھ من الإشباع 
النفسى والرضا لدیھم إلى جانب الإحساس بالرفاھیة والبھجة؛ 

"  Autotelic activity" وھو ما یطُلق علیھ بالنشاط المتعى 
ً للشعور بالإستمتاع عند الإستخدام للمنتج  وھذا یكون مغایرا

  .فقط
 Knowledge gained" لمعرفة المكتسبة قیمة ا -7.3.3

value :"  
یعزز العملاء قیمة المعرفة المكتسبة من عملیة البحث والشراء 
الإلكترونى؛ لأنھا شاملة على كل ما یحتاجونھ من معلومات 
عن سمات المنتج وبدائلھ المنافسة لھ، ثم تمتد ھذه المعرفة 

علومات تنعكس بالإستزادة من المواقع الإلكترونیة كمصادر للم
على الرصید المعرفى للعمیل وتمنحھ خبرات ومھارات عند 
 ً ُّل عبر مواقع الإنترنت، مما یدُعّم أیضا الإختیار من خلال التنق

حتى لو لم یقترن "  Search motives" دوافع البحث 
. بالرغبة فى الشراء ولكن بالخبرة المعرفیة كقیمة فى حد ذاتھا

 )Jiang et al, 2014, p. 54: 56 (  
Limitations of co-" حدود المشاركة فى الإبتكار  -8

creation :" 
لإكتمال الصورة فلابد من معرفة التحدیاّت التى تواجھ المؤسسات 
بّعة لمنھجیة الإبتكار المشترك لتحقیق القیمة لھا ولعملائھا  المت
بتشجیع تبادل الأفكار والرؤى؛ لإكتساب معارف وخبرات 

ً للمشاركة فى لصالحھم ولمنف ً إلاّ أن ھناك حدودا عة المنظمة أیضا
  :الإبتكار وھى تتضمن الآتى

حتمیة وضع قواعد لحمایة الملكیة الفكریة للمبتكرین منھم، لأن  -
ھناك عملیات تصبح عُرضھ للإستحواذ من المنافسین الغیر 
ض لسرقة بیانات العمیل المشارك، أو الھیئة مما  شرفاء أو التعرُّ

الإحتیاطات والإجراءات اللازمة للتصدىّ لذلك؛ حتى یستلزم 
یطمئن كافة الأطراف لمنھجیة العمل المشترك بخطة مدروسة 
زّ على الجھد والمناخ الإبداعى لھم دون مخاوف من ھذا  مما یحُف

  .القبیل
-  ً یحتاج إستقطاب الموھوبین من العملاء وذوى المعرفة وقتا

ً من المختصین بالمؤسسة لتدر یبھم وتنمیة مھاراتھم لبناء وجھدا
ّفة تتطلب  الخبرة المطلوبة للإنجاز؛ وذلك من خلال دورات مكث
دراسة جدوى لتقدیر المتطلبات والمرجو من النتائج وكیفیة 
إستثمارھا الأمثل فى توسیع قاعدة المشاركة بین الأفراد مع خلق 
روح التنافس الإیجابى بینھم، ووضع لوائح بالمكافآت وفق حجم 

لعمل ودرجة المشاركة المُصرّح بھا مع إنشاء الإلتزامات ا
لّ ذلك صعوبة للإدارة لضبط ھذه . التعاقدیة المناسبة بینھم وقد یمُث

  .المعاییر لإكتمال منظومة العمل
یستلزم تحقیق الإبتكار المشترك إلى أجواء من الحریة، المرونة  -

المراقبة دون والثقة المتبادلة بین الأطراف مع الإشراف الجید و
ً ومسئولیة على  لّ عبئا ممارسة ضغوط على الأفراد؛ مما یمُث
ً على سمعتھا وحصتھا التسویقیة أو أى خسائر غیر  الإدارة خوفا

ً بوضع إستراتیجیة  متوقعة، ولھذا لابد أن تتحسب لھذا الأمر جیدا
لطرح البدائل والإستعداد المُسبق لمواجھة كل النتائج مع الإستفادة 

  .خبرات السابقة لھا فى التجارب اللاحقةمن ال
توفیر البنیة "  Open innovation" یحتاج الإبتكار المفتوح  -

الأساسیة من وسائل وأدوات لتحقیقھ والتى تشمل تبادل المعرفة 
المسموح بھ، ومراحل تطبیق الأفكار والنماذج الأولیة مع 
 الإشراف من خلال لوائح منضبطة؛ ولھذا قد تتراجع بعض
المؤسسات عن الإلتزام بذلك لعجزھا عن تقدیم كل ما یضمن 

  )Akhilesh, 2017, p. 41:43( . نجاح التجربة أمام ھذه التحدیاّت
& Discussion Results 

تساھم عملیة المشاركة فى الإبتكار فى تنمیة مھارات التفكیر  -1
ً مبتكرة أو الإبداعى والعصف الذھنى للعملاء؛ لإكتشاف  حلولا

  .طرح بدائل للأفكار فى التصمیم
أن تفعیل قیمة الإبتكار المشترك یمنح المؤسسة رؤیة ثاقبة  -2

ووعى بإحتیاجات عملائھا؛ فیساعد ھذا بدوره فى وضع 
إستراتیجیة لتخصیص منتجاتھا بإضافة مُدخلاتھم القابلة للتطبیق 

  .ممما یدعّم الإحساس بالرضا والقیمة الذاتیة لھ
أن وضع إطار تنظیمى للعمل الجماعى مع الحرص على  -3

وجود توافق معرفى وثقافى بینھم یعُزز من الروابط الإنسانیة 
ویساھم فى تقلیل المخاطر الناتجة من تدمیر قیمة المشاركة 

ً على سمعة المؤسسة   .وإنعكاس ذلك سلبا
ادل أن توفیر منصات المشاركة المختلفة لإدارة المناقشات وتب -4

المقترحات مع إنتقاء الأفضل منھا للأخذ بھ یحقق الإقناع العقلى 
والتأثیر الوجدانى؛ فیضمن ذلك للمؤسسة رضا وولاء عملائھا 

  .لمدى طویل
تتیح عملیة التخصیص الإلكترونى فرص للعملاء لإكتساب  -5

معارف وخبرات جدیدة من خلال إكتشاف وتقییم المنتجات بعمل 
الأخرى وتنفیذ مقترحاتھم؛ مما یدفع المؤسسة  مقارنة مع البدائل

ّعاتھم وتحقیق المكانة  للتطویر المستمر لیتوافق ذلك مع تطل
  .التسویقیة والمیزة التنافسیة لھا

6-  ً ترى الباحثة ضرورة أن ینتھج مجال الدعایة والتسویق إتجاھا
ً یتوافق مع الإحتیاجات المتزایدة للجمھور بإعتبارھم القوة  متوازیا
الحقیقیة لتحقیق النمو والإرتقاء بمستوى الإنتاج والخدمات؛ وذلك 
بتفعیل دورھم فى المشاركة والإبتكار من خلال إمدادھم بكل ما 
یحتاجونھ من معرفة وموارد بشریة ومادیة عبر الوسائط 

  .الإلكترونیة والمباشرة مع تذلیل كل العقبات التى تحول دون ذلك
داف قصیرة المدى تتحقق من ترى الباحثة أن ھناك أھ -7

المشاركة فى الإبتكار؛ وذلك بخلق الإحساس بالمسئولیة المشتركة 
بین العملاء والمؤسسة تجاه المنتج أو الخدمة، وبالتالى تقلیل 
مخاطر عدم الإقبال علیھا والخسائر المادیة المترتبة على ذلك 

لى أما ع. لحرصھم على إقتنائھا لأنھا مُحصّلة وثمر إجتھادھم
قّ الروابط الوجدانیة  المدى البعید فإن المشاركة فى الإبتكار توث

  .بینھم وبین الھویة المؤسسیة
Recommendations 

تقنین إطار محدد للمشاركة بین العملاء لتقدیم مُدخلات على  -1
التصمیم مع إیجاد حلول مبتكرة وبدائل للأفكار من خلال تطبیق 

ال البرمجة للسماح بالإبتكار المفتوح مع المصدر الجماعى فى مج
الحریة فى تبادل الآراء والمقترحات؛ مما یستلزم المرونة فى 

  .لوائح المنظمة دون الإخلال بالضوابط لحفظ مسار العمل بنجاح
توسیع قاعدة المشاركة بین العملاء لإستثمار الطاقات  -2

میة الإبداعیة؛ وذلك بتوفیر ورش عمل مخصصة لتدریبھم وتن
خبراتھم؛ مما یؤھلھم لمزید من الإنجازات لصالح المؤسسة 
دُرّ  ً لمنفعتھم الشخصیة من خلال الإلتحاق بأعمال حُرة ت وأیضا
ً علیھم بالقیمة الذاتیة وینھض  ً لھم فینعكس ذلك إیجابیا دخلا

  .بقدراتھم كما یعود بالفائدة على المجتمع ككل
من قبل إدارة ضرورة فرض جودة الرقابة الإلكترونیة  -3
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المؤسسة لحمایة البیانات الشخصیة لعملائھا وتحقیق الأمان؛ مما 
  .یھیىء لھم المناخ الجید للتركیز والإبتكار

وضع إستراتیجیة للعمل تتضمن التنبؤ بمتغیرات الأسواق مع  -4
ً لھذه التوقعات لتجنبُ الإخفاقات  وضع حلول وبدائل وفقا

  .م ومكانة الھویة المؤسسیةوالخسائر الربحیة وللحفاظ على إس
Conclusion 

یساھم وضع إطار عمل لبناء القدرة على خلق قیمة الإبتكار 
المشترك فى طرح خطة إستراتیجیة وفق رؤیة متكاملة وشاملة 
لتطبیق مراحل تنفیذھا من قبل إدارة المؤسسة بمناقشة الآراء 

طراف وتبنىّ المقترحات الخاصة بالعملاء وآخرین من الأ
المعنیة، إلى جانب حصر الأفكار المُلھمة ومتابعة تحقیقھا على 
أرض الواقع مع التحفیز على إیجاد فرص للتطویر المستمر 
بمساھمتھم الفعاّلة؛ وذلك من خلال منصات المشاركة 
 ً كالمجتمعات عبر الإنترنت وغیرھا مما یضمن إتجاھا

ً للمكانة التسویقیة للشركة وعلامتھا  التجاریة، كما یتم متصاعدا
رصد المتطلبات الخاصة لفئات محددة من الجمھور والحرص 
على تخصیصھا لھم؛ مما یمنحھم الإحساس بأنھم فى دائرة 
الإھتمام وبالقیمة الفردیة فینعكس ذلك على تحقیق مستوى عالٍ 

  . من الرضا والولاء للھویة المؤسسیة
المشترك یعُد  أن خلق قیمة الإبتكار تستنتج الباحثةومن ھنا 

ً للمؤسسة فى معرفة نقاط القوة والضعف فیما تقدمھ  ً جیدا مؤشرا
لعملائھا من مستوى المنتجات أو الخدمات؛ مما یساعدھا فى 
تقدیم قیمة إضافیة من الممیزات بالتطویر مع تلافى السلبیات 

  . لتحقیق الجودة الشاملة
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