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حالیة الكثیر من الجزئیات في المعطیات التغیر
عملیة تصمیم المنتج فقد تم تجاوز التصمیم المقولب 
بمعنى المحكوم بخطوات محددة مسبقا وفق نمط 

.إلى تصمیم ینطلق من الزبون وینتھي الیھ،تسلسلي
بالاعتماد على تسییر العلاقة مع الزبون كفلسفة 

ة وإستراتیجیة تقوم بتوفیر الآیات والأرضیة المناسب
لھذا المفھوم لتتمكن من أن تكون مرحلة تطویر المنتج 
أو تنفیذ التصمیم المقترح متكاملة ویشرف علیھا 

. الزبون
تسییر العلاقة مع الزبون، : الكلمات المفتاحیة 

.تصمیم المنتج

Abstract
Les données actuelles ont fait changer de nombreux
détails concernant le design d’un produit. En effet, on
est passé du design modèle, c’est-à-dire celui qui obéit
strictement aux étapes élaborées au préalable  suivant
un style séquentiel à un design qui débute du client et
qui termine en lui, basé sur la gestion de la relation
avec le client en tant qu’une philosophie et stratégie
qui prépare le terrain adéquat pour ce concept afin que
l’étape consistant à développer le produit ou
l’exécution du design proposé soient complémentaires
sous la direction du client
Mots clés : la gestion de la relation avec le client,
design d’un produit.

المقدمة 
ضمن الممارسة التسویقیة بالمؤسسة یتم السعي لتحقیق التكامل بین أھداف المؤسسة عبر تحقیق أھداف 

ونقطة وصول من منظور تحقیق تلك الأھداف الاستراتیجیة التي.الزبون كنقطة انطلاق في البناء الاستراتیجي
تعتمد على تسییر العلاقة مع الزبون لتقدم المؤسسة عرضا یواكب التغیرات الحاصلة على مستوى كل 

تم أخذ تسییر العلاقة مع الزبون ،وبما أن المنافسة أخذت تتشعب وأصبحت شدیدة إلى درجة كبیرة. الجزئیات
یر العلاقة مع الزبون بالاستفادة من للاستفادة من أدوات صناعة التحدي الحاصل في البناء الاستراتیجي عبر تسی

وبناءا على ھذه الظروف فان أھم جزئیة ملموسة في منح التمیز عبر .المرتكزات التي تبنى علیھا لتقدیم التمیز
الجودة العالیة في كل مستویاتھا ھي عبر تصمیم المنتج الذي یختصر كل ما تملكھ المؤسسة من امكانات لتحقیق 

.ذي تقدمھ فضل عبر العرض الالأ
، بحیث أن المخاطرة كذلك تكون كبیرة،من المؤكد أن التصمیم ذو أھمیة ولكن ھذه الأھمیة تحمل مسؤولیة

مما یعني ضرورة ؛ومھما كان مستوى التطور أو التغییر الحاصلة في المنتج،خصوصا اذا كان المنتج جدید
ة والبشریة التي تؤھل وتسمح لمتخذ القرار بأن یخوض توفر كم من الخبرات والمعلومات والإمكانات المادی

.المخاطرة ویحقق رضا الزبون وولائھ للمنتج الجدید
بما أن التصمیم ینطلق من تحدي ارضاء الزبون فان أھم رابط بین المؤسسة والزبون یكون عبر الممارسة 

الممارسة التسویقیة یحقق نجاح التسویق ولا نقول مسؤول التسوق لأن المستوى المتقدم من.التسویقیة عموما
.الداخلي والتسویق الخارجي ویضع كل أصول المؤسسة ضمن سیاق خدمة الزبون

الإشكالیة
تعتبر تسییر العلاقة مع الزبون محور الممارسة التسویقیة سواء من البعد الاستراتیجي أو من البعد المادي؛ 

، فیتم الوصول إلى أعلى مستویات الجذب والرضا والحفاظ والولاء حیث یضمن المحور الأول المحور الثاني
تتطلب إمكانات بشریة ومادیة لتكُون في ما بینھا مرتكزات تسییر العلاقة مع الزبون إستراتیجیةوكلھا أھداف 

وتسھم في صناعة التصمیم المناسب لكل من المؤسسة والزبون وكل الأطراف الفاعلة في بیئة المؤسسة من 
خصوصا وأن العالم یعیش موجة عاتیة من التغیر . الخ... وانین وإمكانات مالیة وجوانب سیاسیة وقانونیةق

. والتطور التكنولوجي عموما 
: التالیة الإشكالیةومنھ صیغت 

كیف تؤثر تسییر العلاقة مع الزبون على تصمیم المنتج في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة ؟
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الفرضیات
غیر أن الباحث عمد إلى وضع نموذج . والتساؤلات المندرجة في سیاقھاالإشكالیةلفرضیات بناءا على تم وضع ا

.الفرضیاتةبحث یظھر من خلالھ أبعاد متغیري الدراسة ویسھم في اضاح وتبسیط عملیة صیاغ
نموذج البحث

الذي یحدد من خلالھ مكونات بعد الاطلاع على عدد من الدراسات تمكن الباحث من صیاغة النموذج الافتراضي 
المتغیر المستقل المتمثل في تسییر العلاقة مع الزبون والمتغیر التابع المتمثل في تصمیم المنتج علما أنھ تم تحدید 

. المكونات الجزئیة للمتغیرین بالاعتماد على نماذج عدیدة لدراسات سابقة تصب في خدمة ھذا البحث
:اليومنھ كان النموذج على النحو الت

النموذج الفرضي للبحث01الشكل رقم  

: من اعداد الباحث بالاعتماد على مجموعة من المراجع من أھمھا ما یلي : المصدر 
-Aurélie Durand : Impact du co-alignement entre l’orientation CRM et le déploiement technologique sur la

performance organisationnelle Proposition et test d’un modèle de Recherche, doctorat en Sciences de gestion,
Université Jean Moulin Lyon 3, 2010,P : 50.

-Rūta Urbanskienė, Daiva Žostautienė, Virginija Chreptavičienė : The Model of Creation of Customer
Relationship Management (CRM) System, ENGINEERING ECONOMICS. 2008. No 3 (58) THE ECONOMIC

CONDITIONS OF ENTERPRISE FUNCTIONING, P : 53. P : 55. P : 56.
-Rodriguez, Michael : Virtual sales professionals' utilization of Customer Relationship Management (CRM)

technology,  doctor of philosophy,  Stevens Institute of Technology,  ProQuest LLC,  2009,  , P : 19.
-Chieko Minami , John Dawson : The CRM process in retail and service sector firms in Japan:Loyalty

development and financial return , Journal of Retailing and Consumer Services 15, 2007 Elsevier ,  (2008) 375–
385, P: 378.

تأثیر إدارة علاقات الزبون في تحقیق جودة الخدمات في شركات الاتصالات العاملة في العراق  دراسة : ـ كریم ذباب احمد ، جاسم القیسي 
، ص 2012، 46ـ 1الصفحات 55العدد مسحیة في شركة زین العراق للإتصالات ، مجلة دیالي للبحوث الانسانیة ، جامعة دیالي ، العراق ،

  :05 .
قیاس جودة معلومات الوظائف الداعمة لعملیات إدارة علاقات الزبون باستخدام نشر دالة : ـ لیث علي الحكیم ، عمار عبد الأمیر زوین 

العدد الثالث ، جامعة 11یة والاقتصادیة المجلد ، مجلة القادسیة للعلوم الادار)فرع النجف/ دراسة تطبیقیة في شركة آسیا سیل للاتصالات (الجودة
.70: ،  ص 2009القادسیة ، العراق ، 

العوامل المحددة لتطبیق استراتیجیة تشكیل المنتج طبقا للمواصفات المطلوبة من قبل الزبائن في الشركات : ـ سلطان محمد سعید سلطان فریحات 
.19: ص . 2008جامعة عمان العربیة للدراسات العلیة، الاردن،  الصناعیة المساھمة في الأردن، رسالة دكتوراه، 

، قمنا الإشكالیةومن باب الاجابة المبدئیة على .في ھذا النموذج نصوغ الفرضیاتةوفقا للافتراضات المؤسس
:التاليبصیاغة الفروض الآتیة والتي یتم إثبات صحتھا أو نفیھا من خلال الدراسة المیدانیة، وذلك على النحو

: الفرضیة الأساسیة الأولى
.تؤثر تسییر العلاقة مع الزبون على تصمیم المنتج في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة1

:الفرضیة الأساسیة الثانیة
.تؤثر تسییر العلاقة مع الزبون على كل مكونات تصمیم المنتج في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة2

ھدف الدراسة 
.ھذه الدراسة إلى تنمیة النظرة التحلیلیة بمنظور شمولي للمھمة التسویقیة المتعلقة برفع أداء  المؤسسةتھدف

،في تفعیل العلاقة مع الزبون من خلال تصمیم منتج یلبي احتیاجات الزبون ضمن متطلبات تحقیق ھذا الھدف
مقاربة بشكل عام وفي المؤسسة الجزائریة ومنھ الوصول إلى تحدید مرتكزات ھذه ال.من إمكانات مادیة وبشریة
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لنظھر من خلالھا كیفیة بناء تنظیم موجھ بالزبون یوفر متطلباتھ ویشبع رغباتھ ویرفع من درجة . بشكل مدقق
.الرضا وصولا إلى الابتھاج والفناء 

أھمیة الدراسة 
مجال تسییر العلاقة مع الزبون تبرز أھمیة الموضوع من خلال الاستثمار الكبیر الذي تدخل بھ المؤسسة في 

كما سنلاحظ في محتوى الدراسة إذ نبین كیفیة ونوعیة التماس بین .موازاة مع تمیز التصمیم بالتكالیف العالیة
.تسییر العلاقة مع الزبون وتصمیم المنتج 

طبیق مفھوم تسییر  العلمیة فتأتي أھمیة ھذه الدراسة من كونھا دراسة متقدمة في تالإضافةأما من ناحیة 
علما أن مفھوم تسییر اللاعقة مع .العلاقة مع الزبون مع تصمیم المنتج في المؤسسات الاقتصادیة الجزائریة

وھذا لا ینفي وجود تطبیقات لتسییر العلاقة مع .الزبون ھو حدیث على المستوى العربي والجزائر بشكل أخص
أما ،لت إلیھ عدد الدراسات السابقة التي تطرقت إلى ھذا المفھومالزبون بالمؤسسة الجزائریة بناءا على ما توص

. الربط بینھ وبین تصمیم المنتج فانا نعتقد أنھ أول دراسة تبحث في ھذین الجزئیتین

Iتسییر العلاقة مع الزبون
غة الفرنسیة بـ أن مصطلح تسییر العلاقة مع الزبون و التي یرمز لھا في الل: تعریف تسییر العلاقة مع الزبون 

GRC  أما في اللغة الانجلیزیة فیرمز لھا بـCRM . وھو مشتق من العبارة الأمریكیة تسییر الاتصال
كما أن المفھوم یظھر إرادة المؤسسة في .1والتي ظھرت في الثمانینات وتعني جمع المعلومات المتعلقة بالزبون

أن تغیر المؤسسة من التركیز على المنتج إلى التركیز على فجوھره ھو .2تبني والتكیف مع التوجھ بالزبون
في سیاق تكامل كل من التكنولوجیا واستراتیجیات المؤسسة لحضور بعد مشاركة كل الوظائف وكل 3الزبون 

. العناصر الداعمة لمركز الزبون،  وأتمتة قوة البیع 
اعل وجذب وتسییر العلاقة مع زبائن یعرف مصطلح تسییر العلاقة مع الزبون من خلال وصف كیفیة التف

المؤسسة،  فھو نشاط مھم خصوصا في بناء نظام حقیقي للثقة یطبق مع الزبائن لحل مشاكلھم،  وتشجیعھم على 
اقتناء المنتجات والخدمات المقدمة، وكذا التفاعلات المطلوبة في التعاملات المالیة، ومنھ فھي باختصار كل 

4.ونسمات تفاعل المؤسسة مع الزب
تسییر العلاقة مع الزبون أو المستھلك ھو مفھوم أمریكي الأصل یظھر إرادة المؤسسة في :كما یمكن أن نعرفھا 

بحیث انتقلت المؤسسة من التركیز على المنتج إلى التركیز على المستھلك 5.تبني والتكیف مع التوجھ بالزبون
یل تطور التسویق خلال الخمسین سنة الأخیرة أن تحل6من منطلق جعل المستھلك محور كل نشاط المؤسسة

التوجھ بالمنتج والذي یعتمد بشكل كبیر على : یظھر توجھین أساسین في الزاویة التي ینظر منھا إلى التسویق  
البعد التكنولوجي الخاص بالمؤسسة والذي بجعل العملیة الإنتاجیة ھي نقطة الارتكاز،  لیعقبھ التوجھ التسویقي 

. 7الذي یسعى إلى إرضاء احتیاجات الزبوننحو الزبون 
یعود تاریخ نشوء تسییر العلاقة مع الزبون إلى عصر ما قبل الصناعة نتیجة التفاعل بین المزارعین 

نحو سعي المؤسسة إلى إنتاج متمیز وبتكلفة أقل مع تحسین الآلةوزبائنھم، أما في القرن الثامن عشر فقد دفعت 
شغیلي وإعطائھ الأولویة القصوى في عملھا وھذا ما یطلق علیھ بإستراتیجیة دفع التكنولوجیا مستمر في النظام الت

Technology Push Strategy أما في نھایة القرن العشرین وفي ظل اقتصادیات المعرفة تحولت الرؤیة إلى ،
استخدام استراتیجیة سحب إذ أصبح الھدف الأساسي ھو البحث في كیفیة توطید العلاقة معھ بشكل قوي ب،الزبون

السوق  بھدف الحصول على رضاه وكسب ولائھ وتحقیق قیمة لھ مدى الحیاة، وفي العقد الأخیر ظھرت تسییر 
العلاقة مع الزبون لتعكس الدور المركزي للزبون في الموقع الاستراتیجي للمؤسسة فھي تحیط بكل الاجراءات 

8. التنظیمیة لاستغلال معرفة الزبون
ویرى الباحث أن تسییر العلاقة مع الزبون تمر حالیا بمرحلة ھي الاتجاه نحو الاھتمامات الكبیرة للزبون 
مع تمكینھ من الوصول إلى كم كبیر من المعلومات ضمن أبعاد الحوكمة في شفافیة الممارسات والإجراءات 

التكنولوجي لتحقیق مستوى عالي من یتم التركیز بشكل أكبر على الجانب اكم.والمالیة بشكل أخصالإداریة
وبناءا علیھ تصبح المؤسسة .التكامل بین قواعد البیانات وبقیة العلوم خصوصا ما تعلق بالجانب السلوكي منھا

في موقف ردة الفعل الناتجة عن فھم عمیق لسلوك الزبون قلل من درجة الانحراف في الأھداف المسطرة، علما 
ویتم ضمن ھذه المرحلة ادراج الجانب .متقدمة من السبق لتوقعات الزبون ذاتھأن ردة الفعل ھذه تحمل درجة
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المالي من حیث اقصاء الزبائن أو الأجزاء السوقیة غیر المربحة والتركیز على دعم الأجزاء السوقیة المربحة 
.في علاقة طویلة الأمد والبحث عن بدائل للأجزاء التي تم اقصاؤھا

II تصمیم المنتج
.1.II تعریف تصمیم المنتج:

وتعرف.مواصفات المنتجعنفضلاوھندسیةوظیفیةالزبون إلى متطلباتتوقعاتالمنتجتصمیمیترجم
.عالیةوجودةكفاءةمنتج ذيعلىالحصوللضمانتركیب الأنشطة أو الأجزاء والعناصربأنھاتصمیمكلمة

والأدواتالمبادئمعرفةفیجبعملیة الإنتاج لیس كافیااتوقدرالتصمیممتطلباتبینالتوافقعلىوالحصول
9. التصامیمبدائلواختیاروتقییملتوجیھ، وترشید، وتفكیر،

من 10وھو تركیب الأنشطة أو الأجزاء والعناصر لضمان الحصول على منتج ذي كفاءة وجودة عالیة
وھو نشاط یعتمد على حل 11. ضیفة تمكن من استعمال المنتجخذ شكل أو وتجمیع مجموع عناصر المنتج لتت

المشاكل المدركة بغرض إنشاء أو إعادة ھیكلة أجزاء معینة في المنتج أو الخدمة بانجاز أھداف اجتماعیة أو 
فھو أحد القرارات 12وھو یعكس بشكل خاص ودقیق مدى نجاح المؤسسة ،اقتصادیة أو ھندسیة بشكل كفؤ

كما أن أغلب التصامیم ھي مبنیة على الزبائن وموجھة لھم مما أدى إلى اتساع محتوى ومجال 13ستراتیجیةالإ
التصمیم بوضع  نماذج لتصامیم مستقبلیة تنتظر المؤسسة وجود الظروف المناسبة لھا، مع الأخذ بعین الاعتبار 

.14على السبق التكنولوجي أن التصمیم المستقبلي یدعم صورة المؤسسة بحیث یظھر قدرة المؤسسة
تعریف تصمیم المنتج من أربع جوانب موجودة في التعریف السابق وتمثلت في Steven Chenناقش  

كما أن .كون التصمیم  یشمل بعد النشاط أو السیرورة باحتوائھ على بعد التخطیط لمراحل عملیة إنتاج المنتج
من العناصر فھو یتمیز بنماذج معینة ویأخذ بعین الاعتبار البعد التصمیم یمكن النظر إلیھ من بعد مجموعة 

،  ھذه كلھا عناصر إشاراتكما أنھ یختصر العمل في الناحیة الفنیة، واستھلاك المنتج، والنظام، أو .الجمالي
لأبعاد تدخل في التصمیم في اللون والطول والوزن والشكل بالتناوب فیما بینھا لتمنح التصمیم تناسق من جمیع ا

الخ، ویمثل التصمیم المنتج النھائي باعتبار التصمیم یمثل تكملة تنفیذ المشروع نتاج البحث ...والاجتماعیةالثقافیة 
والتطویر ودمج مجھود الكثیر من العناصر مثل العلامة، والمواد، والمستھلك، وكل متغیرات البیئة التسویقیة، 

الذي یوحي بتوجھ الابستملوجیاصمیم المنتج ھو تطبیق البعد كما یعتبر الباحث أن العنصر الرابع ضمن ت
.  تنظیمي یظھر في كل مكونات المؤسسة في العرض الذي تقدمھ في المنتج في العلامة في الأنشطة العلیا للتسییر

تدخل في مجال الأعمال بحیث یتم مراعاة ودمج الثقافةإستراتیجیةلتكون خلاصة ھذا التحلیل أن التصمیم ھو 
15. مع المنافسة مع المواد الأولیة مع التوجھ التنظیمي للمؤسسة بشكل عام

.2.II مساھمة التنظیم التسویقي في تفعیل وتطویر التوجھ بالتصمیم:
بناءا على فلسفة المؤسسة ورسالتھا وأھدافھا یتم تحدید معالم ومكانة الممارسة التسویقیة عموما ومنھ ففي 

Kimmy Waوھذا ما یحاول . فإنھ ینعكس بدوره على دعم نشاط تصمیم المنتجحالة وجود نضج حقیقي
Chan اظھاره في الشكل التالي من خلال تبیان أن نتائج الأداء التي تظھر على مستوى نتائج المؤسسة ھي

ع، تنطلقا أساسا من رضا الزبون والعامل معا لكون الزبون والعامل تحصل كل منھما على القیمة التي یتوق
ولكون نقطة الانطلاق ھي التنظیم التسویقي المبني على اشراك الزبون وتقلیص المسافة بینھ وبین المؤسسة من 

. خلال تشخیص العلاقة مع الزبون مع الاعتماد على تصمیم  المنتج بالشكل المطلوب
.3.II ل ومكونات عملیة الإنتاج یجب أن یستوعب المدراء أن تكلفة المنتج مرتبطة بكل مراح:    تكلفة التصمیم

علما أن تكلفة 16ویدفعوا بالمصممین إلى تصمیم منتجات تؤثر ایجابا على مجموع التكالیف الكلیة للمنتج 
التصمیم تختلف نسبة إلى مجمل التكالیف؛ بحسب نظرة المؤسسة لأھمیة تصمیم المنتج؛ ففي حالة زادة الأھمیة 

لمؤسسة التي تولي للتصمیم أھمیة كبیرة فإنھا تعتبره نقطة انطلاق بمعنى أن ا.  زادة التكلفة والعكس صحیح
جوھریة في تحقیق أھدافھا ومنھ یتم تحمیل تكلفة الفشل في تحقیق الھدف الموضوع إلى تصمیم المنتج الذي لم 

. یحقق التوافق بین أھداف المؤسسة ومتطلبات الزبون وكل مكونات البیئة التسویقیة
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مقارنة تكلفة التصمیم التقلیدیة والحالیة  : )02(الشكل رقم 

Source:
David F.Ciambrone : Effective Transition from Design to Production, Auerbach Publications,  New York  2008, P : 49.

في الشكل السابق ھو الانتقال من الحساب التقلیدي لتكلفة David F.Ciambroneالمفارقة التي یشیر إلیھا إن
المؤسسة من منطلق إمكانیة تحمیل التصمیم إلى حساب حدیث یستند إلى أھمیة التصمیم في تحقیق أھداف

17.التكالیف الفعلیة للمنتج إلى تكلفة التصمیم كما یمكن كذلك تحمیلھ مسؤولیة تخفیض ھذه التكالیف
ضمن مفھوم التصمیم یمكن أن نغیر في مواقف ومعتقدات الناس لنغیر في سلوكھم فھو أداة تسھم في تغییر 

18.المواقف ومن ثم تغییر معالم المستقبل
.4.IIتشمل أبعاد تصمیم المنتج اربعة مكونات أساسیة تتمثل في التعاونیة والجمالیة والتكیفیة :أبعاد التصمیم

. والشفافیة  تظھر ضمن مسعى مستمر وكبیر مبني أساسا على توجھ وإمكانات المؤسسة
ضمن سیرورة تفاعل الزبون مع یسعى مصمم المنتج إلى تحویل الخصائص المادیة والتقنیة للمنتج  : التعاونیة -

إذ  19.المنتج بالوصول إلى تدفق مستوى عالي من الطاقة بین المستعمل والمنتج یضمن تحقیق أھداف تسویقیة
، ورضا الخ...یتوسط التصمیم النھائي كل أقسام  المؤسسة من خلال تبیان اغراض المنتج ومستلزماتھ وتكلفتھ

20.المنتج یكون نتاج مساھمة كل الأطراف كفریق واحدالزبون، للوصول إلى بناء نموذج لھذا
بالرغم من أن النقطة المحوریة في تصمیم المنتج ھي الزبون ومع ذلك یجب الأخذ بعین الاعتبار عدد من 

فإنھ و بعد أن یعبر 22.و من أجل كسب عائد أكبر من تكلفة رأس المال21.الحقائق الأخرى مثل التعقید والكلفة
منتج الاختبار یرسم مھندسو التصمیم المواصفات النھائیة، ومن ھذه المواصفات یشتق كل قسم المعالجة تصمیم ال

الضروریة ویحدد متطلباتھ ضمن مسؤلیاتھ فیتم اختیار الأجھزة وتمییز المواد والاحتیاجات ووضع وصف 
.23وظیفي لھذا المنتج 

أمام جمھور وھي بدلك تمثل الشيء المستلم ھي فعل الشيء المعروض للبصر أو المعروض : المظھریة-
بصریا والذي یحدد عملیات الانعكاس والامتصاص للضوء فالمظھریة ھي الكل الظاھرة لأي شيء وھو مزیج 

24.بین صفاتھ اللونیة والشكلیة والحسابیة والھندسیة
الإحساسوالتي تعني Aesthesisمن الكلمة الیونانیة Aestheticsكلمة الجمال أو علم الجمال تعد: الجمالیة-

بتغییر معنى المصطلح إلى إشباع Baumgartnerوفي  القرن الثامن عشر قام الفیلسوف . أو المعرفة الحسیة
فالقیم الجمالیة ما ھي في الواقع إلا دراسة للتأثیرات الفیزیائیة الشكلیة على .  الحواس أو الرضا الحسي

على المنتجات الصناعیة یكون یشمل دراسة تأثیرات المنتج الشكلیة في البشري، وبتطبیق ھذا البعد الإحساس
غیر أن النظر إلى الجمال على أنھ یتعامل مع وصف الظاھرة الفنیة والخبرة الجمالیة .البشريالإحساس

وتفسیرھا یضمن ویظھر البعد الحسي والنفعي والمفاھیمي والتفاعلي، وبناءا على ھذه الأبعاد یمكن أن نصف 
ویمكن تفسیرھا بناءا على . ونحلل جمالیة التصمیم للمنتج بكونھا تحوي كل ھذه الأبعاد التي لا یمكن فصلھا

25.تفاعل الزبون مع ھذه الأبعاد فھو من یمنح الكلیة الجمالیة للتجربة التي یخوضھا مع المنتج
موظف في المؤسسة، زیادة على یتم التصمیم بمشاركة المصممین في مخابرھم أو خارجھا أو أي: التكییفیة-

التغذیة العكسیة الناتجة من كل أنشطة المؤسسة الداخلیة والخارجیة والموجھة للتصمیم وغیر الموجھة لذلك 
الخ، ویشمل التصمیم اللون وبیئة المنتج والأحاسیس ...فیمكن أن تكون من بحوث التسویق أو أنشطة التصنیع
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وینبغي ضمن التصمیم تحقیق التوازن بین .والواجھة التقنیة وھكذا دوالیكالتي یمنحھا المنتج واختیار المواد
احتیاجات العملاء فتتكیف معھم من حیث ما یریدون ضمن متطلبات الصناعة التحویلیة والقدرات المالیة و 

في اتجاه إذ أن المؤسسة تكیف كل من الجوانب التقنیة والفنیة مع متطلبات الزبون 26.متطلبات الجودة والبیئة
.تقدیم منتج یضمن توافق تام نحو خدمة الزبون بالشكل المطلوب 

III الدراسة المیدانیة
بھدف الوصول إلى نتائج مباشرة وإتباع طرق بسیطة في البحث عبر  إثبات أو نفي فرضیات الدراسة التي تم 

زم بضرورة تفعیل تسییر العلاقة مع بناؤھا انطلاقا من اشكالیة الموضوع وبتوجیھ من الجانب النظري الذي یج
الزبون كما یؤكد على نتائجھا الایجابیة في دعم تمیز المؤسسة عن طریق الوصول إلى أعلى مستویات الرضا 

. والولاء عند الزبائن ضمن جزئیة محوریة تكمن في تصمیم المنتج وكأنھا حلقة الربط بین العنصرین
.1.III یجب تحدید مجتمع الدراسة وعینتھ كونھا نقطة الانطلاق في إجراء بدایة : مجتمع الدراسة وعینتھ

ھذه الدراسة
یتكون مجتمع الدراسة من المؤسسات الاقتصادیة الناشطة في الجزائر، وقد اعتمد الباحث في دراستھ على 

مؤسسة من بسكرة، المسیلة، برج بوعریریج، زیادة على : أخذ عدد من المؤسسات من عدد من الولایات ھي
وتكونت العینة المدروسة من إطارات ھذه المؤسسات . بجایة ومؤسسة من العاصمة ومؤسسة من سیدي بلعباس

الذین تم اختیارھم بطریقة قصدیة وھم العاملون في إدارة التسویق والإنتاج والبحث والتطویر بشكل خاص، 
الباحث من الحصول على إجابة منھم، علما أنھ وإن تمكن . زیادة على مدیر المؤسسة ونوابھ إن وجدوا بالمؤسسة

نادرا ما تم الحصول على إجابة من قبل المدیر وكذلك المسؤول على البحث والتطویر وكانت أغلب الإجابات 
.ھي من قبل العاملین في المصلحة التجاریة ومصلحة الإنتاج باعتبارھم كمسیرین ضمن ھذه المصالح

سات المشمولة بالدراسة مع استجابتھا للاستبیانات الموزعة والمستردةتصنیف المؤس) 01(الجدول رقم  
مجتمع القطاع 

الدراسة 
المؤسسات 

المستجیبة
الاستبیانات 

الموزعة 
الاستبیانات 
المسترجعة 

25197160المواد الغذائیة
1183523المنتجات الالكترونیة

22106الأنسجة 
28198063صناعة تحویلیة 

5648196152
SPSSمن إعداد الباحث اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

یظھر ھذا الجدول أنواع المؤسسات الاقتصادیة المشمولة بالدراسة كما یظھر عدد الاستبیانات الموزعة واستجابة 
مؤسسات الصناعات التحولیة یمكن ملاحظة أن النسبة الأكبر من المؤسسات المشمولة بالدراسة ھي . أفراد العینة

ومؤسسات الصناعات الغذائیة ومن ثم مؤسسات المنتجات الالكترونیة بإحدى عشرة مؤسسة أما قطاع النسیج 
.فتم أخذ مؤسستین واحدة بولایة بسكرة والأخرى بولایة المسیلة

الإجابةأما فیما یخص . % 85,71إن نسبة الاستجابة بالنسبة للمؤسسات المشمولة بالدراسة معتبرة إذ بلغت 
وقد تطلب الوصول إلى ھذه النسب مجھود كبیر جدا من قبل % . 77,55على الاستبیان فقد بلغت النسبة 

.  الباحث
.2.IIIمصادر الحصول على البیانات

ى وشملت المراجع ذات العلاقة بمتغیري الدراسة وتمیزت مصادر البحث بالتركیز عل: مصادر البیانات الثانویة 
.الإحصاءاللغة الانجلیزیة نظرا لنقصھا باللغة العربیة، زیادة على استعمال مراجع متخصصة في 

. تمثلت في استبیان مصمم خصیصا لجمع البیانات الخاصة بموضوع الدراسة: مصادر أولیة 
.3.III  مدى الاعتماد على أداة جمع البیاناتReliability Test

أي معرفة ؛لاختبارات من أجل تحدید مدى الاعتمادیة على ھذه الأداة لجمع البیاناتیتم إجراء ھذا النوع من ا
إجراء الدراسة في ظل نفس الظروف التي تمت بھا، إعادةنفس النتائج في حال تم إعطاءدرجة صدقھا في 

.والجدول التالي یوضح نتائج الفاكرونباخ للاستبیان ولكل متغیر على حدى
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نتائج الفاكرونباخ  للمتغیرات الواردة )  02(الجدول رقم 
الفا كرونباخعدد المؤشرات عدد الأبعاد  المتغیر 

5390,927المتغیر المستقل 
4250,831المتغیر التابع 

9640,933للمتغیرین التابع والمستقل
SPSSمن إعداد الباحث اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

وھي نسبة عالیة جدا وتشیر إلى 0,933ة الفا كرونباخ  لكل من المتغیر المستقل والمتغیر لتابع ھي علما أن نتیج
. امكانیة الحصول على نفس النتائج في حالة تكرار الاختبار في نفس الشروط وبدرجة مرتفعة من التوافق

وھي كذلك .ھو ظاھر في الجدول السابقكما 0,927أما نسبة الفا كرونباخ بالنسبة للمتغیر المستقل فقد بلغت  
في حین تنخفض بشكل بسیط نسبة الفا كرونباخ المتعلقة . عالیة في الاعتماد إمكانیةنسبة ثبات جیدة جدا تعكس 

.ھي نسبة ثبات جیدة0,831بالمتغیر التابع مقارنة بالمتغیر المستقل والنسبة الكلیة، إذ بلغت 
ونباخ  لأبعاد المتغیر المستقل والتابعنتائج الفاكر)  03(الجدول رقم 

الفا كرونباخعدد المؤشراتالأبعاد 
80,745رضا الزبون
70,758قیمة الزبون 

70,878صوت الزبون 
60,755ولاء الزبون

110الجدارات الجوھریة ,860
70,791الجمالیة

70,713التعاونیة 
50التكیفیة ,719

60,760المظھریة 
SPSSمن إعداد الباحث اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

.4.III خصائص  أفراد العینة : الاحصاء الوصفي لمتغیرات الدراسة
متمثلة في من الضروري وصف العینة من خلال المرور على جانب الخصائص الدیموغرافیة لأفراد العینة وال

:  كل من الخصائص التالیة
را ما یتم تناول ھذا المؤشر بالدراسة وفي نفس الوقت نلاحظ أنھ توجد موجة جدیدة تقول بأن ھذا كثی:الجنس

العنصر غیر ضروري وروده، ومع ذلك فإن الباحث یعتقد أن الفروقات الموجودة بین أفراد العینة من 
فروض أنھا معیاریة الضروري التطرق الیھا لعدت أسباب قد یكون من ابرزھا أن نتائج ھذه الدراسة من الم

وقابلة إلى أن تحقق نفس النتائج في حالة تكرار التجربة ومنھ من الضروري الاشارة إلى عناصر الممیزة لھذه 
ومن ناحیة أخرى فإن الباحث یرى أن الفروقات لھا تأثیرھا في العینة . العینة لتكون معروفة المعالم ومحددة بدقة

ر مؤشر الجنس ضمن ھذه العینة من حیث العدد والنسبة في الجدول یظھ. خصوصا إن كان حجم العینة كبیر
: التالي

توزیع أفراد العینة تبعا للجنس) 04(جدول رقم 
النسبة المئویةالتكرار الجنس 

12682,9ذكر 
2617,1انثى 

152100المجموع 
SPSSمن إعداد الباحث اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر
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براھیمي عبد الرزاق.أ

13/2015: العدد38وم الاقتصادیة والتسییر والعلوم التجاریةلمجلة الع

ونشیر ھنا إلى أن .بشكل كبیر جداالإناثالبیانات الواردة في الجدول أعلاه أن نسبة الذكور تفوق نسبة تشیر 
أو ھي عادة ما الإنتاجطبیعة اختیار مكونات العینة كان لھا تأثیر على ھذه النتائج؛ إذ أن مدیر المؤسسة أو مدیر 

عالمي بحیث أن الباحث اطلع على دراسة خاصة تكون مناصب تمیل إلى أن یأخذھا الرجال، وھذا على مستوى
بقضیة الجنس وعلاقتھ بالمناصب العلیة في المؤسسات في فرنسا وكانت نتائجھا جد مذھلة بحیث أن العنصر 

27.النسوي لا یشغل نسبة تكاد تذكر في المناصب العلي للإدارة في المؤسسات الاقتصادیة
لدراسة وبھذه النسبة ھو في الحقیقة یرجع إلى شمول الدراسة على كما أن وجود العنصر النسوي في عینة ا

مسؤول المصلحة التجاریة التي قد یأخذ البعض التوجھ نحو منح ھذا المنصب إلى العنصر النسوي من باب أنھن 
. أكثر قبول للعمل من ھذا النوع الذي یشمل بدرجة  كبیرة الاستقبال

العامة من حیث التوظیف الإستراتیجیةل بالمؤسسة عامل مھم في تحدید من المؤكد أن متوسط سن العما: السن 
أما . التغییر بالمؤسسة وغیرھا من أسس إدارة الموارد البشریة إدارةوسیاسة التكوین وتحویل الخبرات ومعالم 

اص، من ناحیة موضوع البحث فإنھ من الأفضل امتلاك طاقة تمكن من التحكم في الجانب التكنولوجي بشكل خ
. وضرورة القدرة على الاعتماد علیھا لمدة طویلة، ضمن مفھوم الاستثمار في المورد البشري

الفئات العمریة لأفراد العینة بالترتیب التنازلي) 05(الجدول رقم 
التجمیعالنسبةالتكرارالفئات بالسنة

355838,238,2إلى 26من 
454630,368,4إلى 36من 

453724,392,8اكبر من 
25117,2100,0اقل من 
152100,0المجموع

SPSSمن إعداد الباحث اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

26من أفراد العینة تتراوح أعمارھم  بین %  40ما یمیز ھذه العینة، أنھا شابة بشكل جید، إذ أن ما یقارب 
سنة وھو كذلك سن مھم من 45إلى 36تراوح أعمارھم بین  من أفراد العینة ت% 30زیادة على أن . سنة35و

.  حیث توفر الخبرة والتمكن
وھو عنصر جد مھم . تم التطرق إلى المؤھل العلمي ضمن العینة وھو وارد في الجدول التالي: المؤھل العلمي 

النظري في فن المعاملة في الدراسة نظرا لطبیعة الموضوع اذ ان تسییر العلاقة مع الزبون تعتمد على الجانب 
والاتصال وھي في نفس الوقت تعتمد على الجانب التقني المتمثل في كل من جمع ومعالجة البیانات وتحلیلھا 

زیادة على أن التصمیم یعتمد بشكل كبیر على توفر خبرات لھا . والاتصال عموماالإعلامبمساندة تكنولوجیا 
.مستوى جید
العینة بحسب المؤھل العلميتوزیع أفراد )  06(جدول رقم  

النسبة المئویةالتكرارالمؤھل العلمي
6542,842,8لیسانس
3623,766,4مھندس

3120,486,8بكالوریا فما دون
TS106,693,4

74,698,0ماستر
32,0100,0ماجستیر
152100,0المجموع
SPSSرنامج من إعداد الباحث اعتمادا على مخرجات ب: المصدر



تأثیر تسییر العلاقة مع الزبون على تصمیم المنتج في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة دراسة عینة من المؤسسات الاقتصادیة

براھیمي عبد الرزاق.أ

13/2015: العدد39وم الاقتصادیة والتسییر والعلوم التجاریةلمجلة الع

:    الخبرة
توزیع أفراد العینة تبعا لطول خبرتھم )  07(الجدول رقم 
النسبة المؤویة التكرار فئات الخبرة 

5536,236,2سنة11إلى 6من 
4428,965,1سنوات5أقل من 

3321,786,8سنة17أكثر من 
2013,2100,0سنة17و 12بین 

152100المجموع
SPSSمن إعداد الباحث اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

. من أھم الملاحظات في ما یخص الخبرة المسجلة لدى أفراد العینة ھو التقارب النسبي بین كل الفئات المطروحة
. سةسنة خبرة بأنھا الفئة الأوسع ضمن مكونات العینة المشمولة بالدرا11إلى 6ومع ذلك تتمیز الفئة من 

.5.IIIاعتمد الباحث على اربعة فرضیات رئیسیة استعان في صیاغتھا بالدراسات السابقة :اختبار الفرضیات
.التي تم الاطلاع علیھا وبتوجیھ من نموذج البحث الذي تم وضعھ للاستعانة بھ في ضبط الدراسة 

:اختبار الفرضیة الرئیسیة الأولى
یر العلاقة مع الزبون على تصمیم المنتج في المؤسسة الاقتصادیة تؤثر تسی:الفرضیة الرئیسیة الأولى

.الجزائریة
:تصاغ بناءا على ھذه الفرضیة كل من فرضیة العدم والفرض البدیل على النحو التالي

.في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریةلا تؤثر تسییر العلاقة مع الزبون على تصمیم المنتج :فرض العدم
.ر تسییر العلاقة مع الزبون على تصمیم المنتج في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریةتؤث:فرض البدیل

باستعمال طریقة المربعات الصغرى في تحلیل الانحدار الخطي للمتغیر المستقل المتمثل في تسییر العلاقة مع 
الزبون والمتغیر التابع المتمثل في تصمیم المنتج یظھر لنا من الجدول التالي أن معامل الارتباط متوسط بین 

متغیر التابع أي تصمیم المنتج في المؤسسة وان نسبة تفسیر التغیر الحاصل في ال0,504المتغیرین بـ 
كما ھو ظاھر في %25,4الاقتصادیة بناءا على مستوى تسییر العلاقة مع الزبون ھو ضعیف بحیث بلغت 

.الجدول
یظھر الارتباط الخطي بین تسییر العلاقة مع الزبون وتصمیم المنتج) 08(الجدول رقم  

النموذج R Rمربع
Adjusted R

Square
Std. Error of the

Estimate
1 ,504 ,254 ,249 ,43080

SPSSمن إعداد الباحث اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

بما أن الارتباط جید والتفسیر مقبول جدا بین كل من تسییر العلاقة مع الزبون وتصمیم المنتج فانھ یجب اختبار 
تمثیل خطي للعلاقة بین المتغیرین التي یظھرھا الجدول عدم صفریة معلمة أو معالم النموذج مما یمكن من

.التالي
ANOVA(b)تحلیل تباین خط الانحدار بین تسییر العلاقة مع الزبون وتصمیم المنتج )   09(الجدول رقم 

النموذج

مجموع 
مربعات 

الفروق df

متوسط 
مربعات 

الفروق F Sig.
1 الانحدار 9,473 1 9,473 51,04 ,000

واقيالب 27,838 150 ,186
المجموع 37,311 151



تأثیر تسییر العلاقة مع الزبون على تصمیم المنتج في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة دراسة عینة من المؤسسات الاقتصادیة

براھیمي عبد الرزاق.أ

13/2015: العدد40وم الاقتصادیة والتسییر والعلوم التجاریةلمجلة الع

SPSSمن إعداد الباحث اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

یظھر الجدول السابق أنھ یمكن الاعتماد على خط الانحدار إذ نرفض فرضیة العدم التي تنص على عدم ملاءمة 
ستقل تسییر العلاقة مع الزبون والمتغیر التابع تصمیم المنتج خط الانحدار لتمثیل البیانات المتعلقة بالمتغیر الم

ومجموع مربعات 9,473مجموع مربعات الانحدار ، وذلك نظرا لكون مستوى الدلالة أقل من مستوى القبول
0,186البواقي ھو 

یظھر معاملات خط الانحدار بین تسییر العلاقة مع الزبون وتصمیم المنتج) 10(الجدول رقم   

SPSSمن إعداد الباحث اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

یساوي Bیمكن تمثیل تأثیر تسییر العلاقة مع الزبون بمعادلة خطیة ثابتھا  الملاحظ من الجدول السابق  أنھ 
430 ,0ومعامل المتغیر المستقل المتمثل في تسییر العلاقة مع الزبون ھو 0,000وبدرجة دلالة عالیة2,282

.لذا فإن العلاقة موجودة ودالة في نفس الوقت
التي تنص على أن تسییر العلاقة مع الزبون لھا تأثیرھا على ومنھ نرفض فرض العدم ونقبل الفرضیة البدیلة 
.تصمیم المنتج في  المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة 

عند أفراد العینة في ضرورة تفعیل الممارسة التسویقیة إرادةلقد توقع الباحث ھذه النتیجة من خلال لمسھ لوجود 
ت الزبون وإن لم یبلغ مستوى الجانب الفعلي المستوى المرتكزة على الزبون وان تصمیم المنتج یراعي تفضیلا

المطلوب غیر أن الخطوات الأولى بتقدیم منتج مصمم بناءا على البناء العلائقي مع الزبون موجود بالمؤسسة 
.الاقتصادیة الجزائریة 

ة في ھذه وھي فرضیة رئیسیة تسھم بشكل كبیر في بناء بقیة الفرضیات وتؤكد على وجود فعلي لحجر الزاوی
ھو كیف تؤثر والذي یظھر من خلال اختبار بقیة الفرضیة بحیث یمكن أن یكون التأثیر الإشكالالدراسة ویبقى 

من الكل على الكل أو من الكل إلى الجزء أو من أجزاء على أجزاء، والمقصود ھنا بالكل المتغیر المستقل أو 
.التابع أما الأجزاء فھي أبعاد كل من المتغیرین

غیر أن التفسیر موجود  % 25,4قد یعاب على ھذا النموذج القیمة الضعیفة لمعامل التفسیر والتي تساوي 
ویعود ضعف إلى وجود عوامل أخرى من المؤكد أنھا تتحكم في تصمیم المنتج في المؤسسة الاقتصادیة 

زیادة على . قانوني في تصمیم المنتجالجزائریة وبالأخص مثلما سبق وان تم مناقشة نتائج تحكم المعیار التقني وال
في تأثیرھاأن مستوى الممارسة التسویقیة في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة ضعیف مما  ینعكس حتما على 

المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة وباعتبار تسییر العلاقة مع الزبون من أھم المفاھیم التسویقیة المعقدة من حیث 
بشریة وتجھیزات إمكاناتة على كونھا استراتیجیة یتم بناؤھا على ضرورة توفر تداخل كل المستویات زیاد

وبرمجیات متخصصة فإن المستوى المتقدم في تسییر العلاقة مع الزبون لھ متطلبات كثیر یجب توفیرھا في 
.المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة ولیس القناعة والممارسة البسیطة وفقط

: الثانیةاختبار الفرضیة الأساسیة 
تؤثر تسییر العلاقة مع الزبون على كل مكونات تصمیم المنتج في المؤسسة : الفرضیة الأساسیة الثانیة

.الاقتصادیة الجزائریة
:ومنھ یمكن صیاغة فرضیة العدم على النحو التالي

.ائریةلا تؤثر تسییر العلاقة مع الزبون على كل مكونات تصمیم المنتج في المؤسسة الاقتصادیة الجز
: في حین تصاغ الفرضیة البدیلة كما یلي

.تؤثر تسییر العلاقة مع الزبون على كل مكونات تصمیم المنتج في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة

موذجالن
Unstandardized

Coefficients
Standardized
Coefficients t Sig.

B Std. Error Beta
1 الثابت 2,282 ,233 9,808 ,000

crm ,430 ,060 ,504 7,144 ,000



تأثیر تسییر العلاقة مع الزبون على تصمیم المنتج في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة دراسة عینة من المؤسسات الاقتصادیة

براھیمي عبد الرزاق.أ
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من المؤكد ھنا اتباع طریقة المربعات الصغرى كذلك في تحلیل الانحدار الخطي بین المتغیر المستقل والمتمثل 
لزبون والمتغیر التابع والمتمثل في أحد مكونات تصمیم المنتج في المؤسسة الاقتصادیة في تسییر العلاقة مع ا

.الجزائریة
ومنھ فإن قبول فرضیة العدم المتعلقة بالفرضیة الأساسیة الثانیة یجب قبول فرضیات العدم الفرعیة مجتمعة 

: والتي یمكن صیاغتھا على النحو التالي
سییر العلاقة مع الزبون على مظھریة المنتج ضمن عملیة التصمیم في المؤسسة لا تؤثر ت: فرضیة العدم الأولى

الاقتصادیة الجزائریة؛ 
لا تؤثر تسییر العلاقة مع الزبون على التكیفیة في تصمیم  المنتج في : فرضیة العدم الأولى:فرضیة العدم الثانیة

المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة؛
ر تسییر العلاقة مع الزبون على التعاونیة في تصمیم المنتج في المؤسسة الاقتصادیة لا تؤث: فرضیة العدم الثالثة

الجزائریة؛
لا تؤثر تسییر العلاقة مع الزبون على جمالیة تصمیم المنتج في المؤسسة الاقتصادیة : فرضیة العدم الرابعة

الجزائریة 
:اختبار الفرضیات الجزئیة

لمستقل تسییر العلاقة مع الزبون مع كل مكونات تصمیم المنتج في المؤسسة بدایة ندرس الترابط بین المتغیر ا
.الاقتصادیة الجزائریة والجدول التالي یظھر ذلك 

یظھر الترابط بین تسییر العلاقة مع الزبون وكل أبعاد تصمیم المنتج) 11(الجدول رقم 
crm الجمالیة التعاونیة التكیفیة المظھریة

crm معامل بیرسون 1 ,244 ,593 ,268 ,283
Sig. (2-

tailed)
,002 ,000 ,001 ,000

N 152 152 152 152 152
SPSSمن إعداد الباحث اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

بین تسییر العلاقة 0.01الملاحظ ھو وجود ترابط دال وبمستوى دلالة جد مرتفع إذ تفوق كلھا مستوى الدلالة 
كما یمكن ترتیبھا من حیث درجة . ن وكل أبعاد تصمیم المنتج في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة مع الزبو

الترابط على النحو التالي یوجد ترابط دال بیبن المتغیر المستقل و التعاونیة في تصمیم المنتج في المؤسسة 
وتعكس مدى الأثر بین تسییر وھي درجة ترابط مقبولة إلى حد جد كبیر 0,593الاقتصادیة الجزائریة بلغ 

في حین تتقارب درجة الترابط بین المتغیر المستقل وبقیة أبعاد . العلاقة مع البون والتعاون في تصمیم المنتج 
تصمیم المنتج في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة المتمثلة في المظھریة والتكیفیة والجمالیة بحیث بلغ الترابط 

وھي كلھا دالة 0,283،0,268،0,244مع الزبون النسبة التالیة على الترتیب  بینھا وبین تسییر العلاقة
غیر أن نسبة الترابط ھذه تعتبر ضعیفة إلى حد كبیر ومع ذلك فانھا تقدم معلومة جد مھمة تتمثل فإن تسییر 

.ائریة العلاقة مع الزبون لھا اثرھا في كل أبعاد تصمیم المنتج في المؤسسة الاقتصادیة الجز
ومن أجل التأكید والمحافظ على الأداة المستعملة في اختبار الفرضیة مع الالتزام بمنھجیة الدراسة عبر خطوات 
محددة تمثلت في الارتباط ومن ثم اختبار الفرضیة من خلال طریقة المربعات الصغرى بعد اختبار قبول خطیة 

. العلاقة بین المتغیرین 
:ة الأولىاختبار الفرضیات الجزئی-

لا تؤثر تسییر العلاقة مع الزبون على مظھریة المنتج ضمن عملیة التصمیم في المؤسسة : فرضیة العدم الأولى
. الاقتصادیة الجزائریة

:الفرض البدیل المقابل لھا یصاغ كم یلي
.ادیة الجزائریةتؤثر تسییر العلاقة مع الزبون على مظھریة المنتج ضمن عملیة التصمیم في المؤسسة الاقتص



تأثیر تسییر العلاقة مع الزبون على تصمیم المنتج في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة دراسة عینة من المؤسسات الاقتصادیة

براھیمي عبد الرزاق.أ
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تحلیل تباین خط الانحدار بین تسییر العلاقة مع الزبون ومظھریة تصمیم المنتج) 12(الجدول رقم 

النموذ
ج

مجموع 
مربعات 

الفروق df

متوسط 
مربعات 

الفروق F Sig.
1 الانحدار 4,952 1 4,952 13,090 ,000(a)

Residual 56,741 150 ,378
المجموع 61,693 151

المتغیر التابع ھو المظھریة 
SPSSمن إعداد الباحث اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

. یؤكد الجدول رقم على امكانیة دراسة خطیة العلاقة بین كل من تسییر العلاقة مع الزبون ومظھریة المنتج
مع الزبون ومظھریة تصمیم المنتجیظھر معاملات خط الانحدار بین تسییر العلاقة) 13(الجدول رقم 

ا 

SPSSج من إعداد الباحث اعتمادا على مخرجات برنام: المصدر

یظھر جلیا أن العلاقة بین تسییر العلاقة مع الزبون كمتغیر مستقل ومظھریة المنتج كمتغیر تابع ھي علاقة 
ومعامل المتغیر المستقل 0000,بدرجة دلالة عالیة جدا بلغت  3,017یساوي Bخطیة طردیة دالة ثابتھا 

0000,خرى بدرجة دلالة مرتفعة كذلك بحیث بلغت ھي الأ3110,یساوي   
تؤثر تسییر العلاقة مع الزبون على مظھریة : ومنھ نرفض فرضیة العدم ونقبل الفرض البدیل الذي ینص على

. المنتج ضمن عملیة التصمیم في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة
:اختبار الفرضیة الجزئیة الثانیة-

ع الزبون على التكیفیة في تصمیم  المنتج في لا تؤثر تسییر العلاقة م: فرضیة العدم الأولى: فرضیة العدم
.المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة

تؤثر تسییر العلاقة مع الزبون على التكیفیة في تصمیم  المنتج في المؤسسة الاقتصادیة : الفرضیة البدیلة
.الجزائریة

یفیة في تصمیم المنتج تحلیل تباین خط الانحدار بین تسییر العلاقة مع الزبون والتك)  14(الجدول رقم 

SPSSمن إعداد الباحث اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

النموذ
ج

Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients t Sig.

B Std. Error Beta
1 الثابت 3,017 ,332 9,082 ,000

crm ,311 ,086 ,283 3,618 ,000

النموذ
ج

مجموع 
مربعات الفروق df

متوسط 
مربعات 

الفروق F Sig.
1 الانحدار 7,374 1 7,374 11,63 ,001

Residual 95,093 150 ,634
المجموع 102,467 151
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السابق أنھ یمكن دراسة العلاقة الخطیة بین تسییر العلاقة مع الزبون كمتغیر مستقل والتكیفیة في یظھر الجدول
ویبقى ضرورة 0,001علمیة تصمیم المنتج في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة وذلك بمستوى دلالة كبیر إذ بلغ 

البحث في طبیعة ھذه العلاقة من خلال حساب المعامل ودلالتھ كذلك 
منتجیظھر معاملات خط الانحدار بین تسییر العلاقة مع الزبون والتكیفیة في تصمیم ال)  15(الجدول رقم  

SPSSمن إعداد الباحث اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

من خلال ھذا الجدول یمكن الجزم بوجود علاقة طردیة وجد دالة بین تسییر العلاقة مع الزبون وبعد التكیف في 
الناتج سابقا،  تصمیم المنتج في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة غیر أنھا ضعیفة استنادا إلى معامل الارتباط 

ومنھ نرفض فرضیة العدم ونقبل الفرضیة البدیلة التي تنص على وجود علاقة بین المتغیرین وھي علاقة خطیة 
.طردیة 

: اختبار الفرضیة الجزئیة الثالثة2-3
دیة لا تؤثر تسییر العلاقة مع الزبون على التعاونیة في تصمیم المنتج في المؤسسة الاقتصا:  فرضیة العدم ھي

.الجزائریة
تؤثر تسییر العلاقة مع الزبون على التعاونیة في تصمیم المنتج في المؤسسة الاقتصادیة : الفرضیة البدیلة ھي

.الجزائریة
تحلیل تباین خط الانحدار بین تسییر العلاقة مع الزبون والتعاونیة في تصمیم المنتج)  16(الجدول رقم 

النموذج

مجموع 
مربعات 

الفروق df

متوسط 
مربعات 

الفروق F Sig.
1 الانحدار 25,300 1 25,300 81,483 ,000

Residual 46,574 150 ,310
Total 71,873 151

SPSSمن إعداد الباحث اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

لتعاونیة في تصمیم المنتجیظھر معاملات خط الانحدار بین تسییر العلاقة مع الزبون وا)  17(الجدول رقم  

النموذج
Unstandardized

Coefficients
Standardized
Coefficients t Sig.

B Std. Error Beta
1 الثابت 1,332 ,301 4,426 ,000

crm ,703 ,078 ,593 9,027 ,000
SPSSمن إعداد الباحث اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

معطیات الجدول رقم  السابق یمكن رفض فرضیة العدم وقبول الفرضیة البدیلة وذلك نظرا لوجود بعد قراءة
علاقة خطیة طردیة بین المتغیر المستقل المتمثل في تسییر العلاقة مع الزبون والمتغیر التابع المتمثل في بعد 

نموذال
ج

Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients t Sig.

B Std. Error Beta
1 الثابت 2,209 ,430 5,137 ,000

crm ,380 ,111 ,268 3,411 ,001



تأثیر تسییر العلاقة مع الزبون على تصمیم المنتج في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة دراسة عینة من المؤسسات الاقتصادیة

براھیمي عبد الرزاق.أ

13/2015: العدد44وم الاقتصادیة والتسییر والعلوم التجاریةلمجلة الع

لمستوى الدلالة العالي جدا والبالغ التعاونیة في تصمیم المنتج في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة وذلك نظرا
.5930,كما أن معامل تسییر العلاقة مع الزبون في ھذه المعادلة جید إذ بلغ 0000,

: اختبار الفرضیة الجزئیة الرابعة-
لا تؤثر تسییر العلاقة مع الزبون على جمالیة تصمیم المنتج في المؤسسة الاقتصادیة :فرضیة العدم الرابعة

.ة الجزائری
.تؤثر تسییر العلاقة مع الزبون على جمالیة تصمیم المنتج في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة :الفرضیة البدیلة

تحلیل تباین خط الانحدار بین تسییر العلاقة مع الزبون وجمالیة  تصمیم المنتج ) 18(الجدول رقم 

SPSSمن إعداد الباحث اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

نتجیظھر معاملات خط الانحدار بین تسییر العلاقة مع الزبون وجمالیة تصمیم الم)  19(الجدول رقم  

النموذج
Unstandardized

Coefficients
Standardized
Coefficients t Sig.

B Std. Error Beta
1 الثابت 2,570 ,410 6,265 ,000

crm ,327 ,106 ,244 3,082 ,002
ا 

SPSSمن إعداد الباحث اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

لة خطیة بین المتغیر المستقل تسییر العلاقة مع الزبون والمتغیر التابع الجمالیة یظھر من الجدول رقم وجود معد
أما 0000,یساوي  2,570في تصمیم المنتج في المؤسسة الاقتصادیة الجزائیة بمستوى دلالة بالنسبة للثابت

ھذا یرفض الفرض وبناءا على .0020,فإن مستوى الدلالة یساوي  2440,بالنسبة لمعامل المتغیر المستقل 
العدم الذي ینفي وجود علاقة بین تسییر العلاقة مع الزبون مبعد الجمالیة في تصمیم المنتج بالنسبة للمؤسسة 
الاقتصادیة الجزائریة وقبول الفرضیة البدیلة التي تؤكد وجود علاقة بین المتغیرین وھي علاقة طردیة دالة إذ أن 

لایجابي على الجمالیة في تصمیم المنتج بالنسبة للمؤسسة الاقتصادیة تسییر العلاقة مع الزبون لھا أثرھا ا
. الجزائریة

من خلال الاختبار للفرضیات الفرعیة الأربعة نتمكن من اختبار الفرضیة الأساسیة الثانیة وبما أن الفرضیات 
یة الأساسیة وقبول وقد تم رفض الفرضیات العدم الواردة بناءا على الفرض.ربعة خضعت للاختبارالفرعیة الأ

التي تنص على وجود تأثیر لتسییر العلاقة مع الزبون مع كل بعد من الأربعةالفرض البدیل للفرضیات الفرعیة 
أبعاد تصمیم المنتج على حدى، یمكن التوصل إلى رفض فرضیة العدم للفرضیة الأساسیة الثانیة، والتي تنفي 

بعاد تصمیم المنتج في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة والمتمثلة في وجود تأثیر لتسییر العلاقة مع الزبون على أ
المظھریة والتعاونیة والتكیفیة والجمالیة وبذلك تقبل الفرضیة البدیلة التي تؤكد على وجود تأثیر لتسییر العلاقة 

.مع الزبون على كل أبعاد تصمیم المنتج في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة

النموذج

مجموع 
مربعات 

الفروق df

متوسط 
مربعات 

الفروق F Sig.
1 الانحدار  5,479 1 5,479 9,499 ,002

Residua 86,511 150 ,577
المجموع 91,989 151
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.6.IIIالنتائج
تعتبر المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة في مستوى دون المطلوب من حیث توفر الجدارات الجوھریة لتسییر 
العلاقة مع الزبون نتاج غیاب الجانب التقني خصوصا في البرمجیات ومنھ الأشخاص المؤھلین لتأدیة ھذا الدور 

.في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة
ئریة إلى المورد البشري المؤھل جزئیا في تسییر العلاقة مع الزبون وتتفق ھذه تفتقد المؤسسة الاقتصادیة الجزا

أما من ناحیة المورد 28سعادي في مؤسسة اتصالات الجزائر النتیجة مع ما توصلت الیھ دراسة الخنساء
.البشري المؤھل للقیام بتصمیم المنتج فھو ضعیف جدا

.ي رضا الزبون والجدارات الجوھریةفي تصمیم المنتج ھأھم مرتكزات تسییر العلاقة مع الزبون تأثیرا
یعتمد الباحث على نتائج اختبار الفرضیات للخلوص إلى أھم النتائج المتعلقة بتأثیر تسییر العلاقة مع الزبون على 

.تصمیم المنتج في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة
:یمكن اختصار نتائج اختبار الفرضیات في النقاط التالیة 

.ـ تؤثر تسییر العلاقة مع الزبون على تصمیم المنتج في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة 
.ـ تؤثر تسییر العلاقة مع الزبون على كل مكونات تصمیم المنتج في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة

الخاتمة 
ھا من بین التوجھات الحدیثة في إذ أن.تصمیم المنتج من الناحیة النظریةفيتسییر العلاقة مع الزبون تؤثر 

بنات الأساسیة لنشطة المؤسسة وبكل مستویاتھا كأحد الأالممارسة التسویقیة التي بدورھا تؤثر لا محالة على كل 
فھو موافق للجانب أما اختبار ھذا الأثر ضمن المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة .في البناء الاستراتیجي عموما
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الملحق
استبیان الدراسة

.في الخانة المناسبة بحیث تعبر على ما ھو ساري ضمن مؤسستكمالاجابة تكون بوضع علامة  
الخصائص العامة : اولا 

أنثىذكر                   :  لجنس  ا1

سنة35و 26بین سنة                              25أقل من :                      السن 2
 سنة                            45و36بین سنة 45اكبر من

سنة     11و 6بین نوات                         س5أقل من :      الخبرة 3
 سنة                        17و 12بین سنة  17أكثر من

ي 4 توى العلم ا دون        :  المس ا فم انس          بكالوری دس لیس تر              TSمھن ماس
كتوراه دماجستیر     

خصائص المؤسسة المشمولة بالدراسة : ثانیا 
7لا   اذا كانت الاجابة بـ لا انتقل الى السؤال رقم نعم     : ھل لدیكم ادارة خاصة بالتسویق5

دة 6 ذه الوح مى ھ و مس ا ھ ویق       :   م ات         ادارة التس ك ادارة المبیع ر ذل ة            غی الادارة التجاری
..........................................................

مختلطة أجنبیة             وطنیة بالكامل           :     ملكیة المؤسسة 7

لا نعم           :      ھل تقوم المؤسسة بالتصدیر 8

..    %:  .................ما ھي نسبة الصادرات  الى المبیعات الكلیة 9

:  ....................       %ما ھي الحصة السوقیة للمؤسسة في السوق الوطنیة 10

لا   نعم         :    ھل تعمل المؤسسة بموجب ترخیص صناعي من شركة أجنبیة11
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100أقل من 50أقل من 9أقل من :  عدد عمال المؤسسة 12
200أقل من 250أقل من 250أكبر من

دج: ..........................................................................................رقم أعمال المؤسسة یفوق13
ضعیفمتوسط       جید         :   المؤسسة تسیر علاقتھا مع الزبون بشكل 14
ضعیفةمتوسطة       جیدة         :             لدینا منتجات مصممة بجودة  15
لا نعم         : نعتمد في تصمیم منتجاتنا على مؤسسات متخصصة 16

ییر العلاقة مع الزبون مدى تبني المؤسسة لمبادئ تس: ثالثا 
غیر محایدموافقموافق تماماالرقم 

موافق
غیر موافق 

تماما
الجذب الاحتفاظ الرضا معالجة الشكوى: رضا الزبون 

تھتم المؤسسة بقیاس مستوى رضا زبائنھا 1
تحرص المؤسسة على تحسین فھم احتیاجات زبائنھا 2
لعمال تجاه ارضاء الزبونتجند المؤسسة كل ا3
نھتم المؤسسة بأي شكوى من الزبون مھما كانت اھمیة ھذا الزبون4
نملك نسبة جیدة من الزبائن الجدد كل سنة5
نسبة الاحتفاظ بزبائننا جد مرتفعة 6
تحرص المؤسسة على الاستجابة السریعة لطلبیات الزبون7
یار أحسن قنوات الاتصال من أجل اشراك زبائننانلتزم باخت8

ربحیة الزبون : قیمة الزبون 
نتحمل تكلفة كبیرة في الحصول على زبائن جدد 9

نخفض السعر للزبون بناءا على محفظتھ المالیة10
الزیادة في السعر ھي نتاج الزیادة في منافع منتجاتنا11
اكثر بالزبون الذي یتردد كثیرا على المؤسسةنھتم 12
المؤسسة تحقق نسبة ارباح جیدة 13
نھتم  بجذب الزبائن والحفاظ علیھم 14
نرتب زبائننا من حیث الاھمیة بناءا على عائد كل زبون15

معرفة الزبون رغبة الزبون: صوت الزبون 
لمؤسسة تركز على رغبات الزبونلدینا ثقافة داخل ا16
نحرص على معرفة توقعات الزبون وتحقیقھا17
تحرص المؤسسة على الاستفادة من المعارف التي یملكھا الزبون18
نساھم في تحسین معرفة الزبون فیما یخص نشاط المؤسسة19
ستثمارا جدیدانحرص على تلبیة رغبة الزبون وان تطلب الأمر ا20
تحرص المؤسسة على تنمیة علاقاتھا مع شركائھا21
نجمع معلومات زبائنھا وخاصة ما تعلق منھا برغباتھم22

ولاء الزبون 
یتقبل زبائننا فترات زمنیة طویلة نسبیا للحصول على منتج المؤسسة23
بسبب اخطاء یمكن تصحیحھالا یقطع زبائننا علاقتھم بالمؤسسة24
یفضل الزبائن منتجات المؤسسة وان كان سعرھا مرتفعا مقارنة 25

بالمنافسین 
یحرص زبائننا على الترویج لمنتجنا دون مقابل مادي من المؤسسة 26
كثیرا ما تحصلنا على زبائن جدد بفضل الزبائن الحالیین27
خدمة شخصیة لزبائنناوكلاؤنا یقدمون28

توفر الجدارات الجوھریة
لدینا المعلومات الكافیة حول الاجزاء السوقیة المستھدفة29
معلومات الزبائن یمكن الوصول الیھا ببساطة من قبل المعنیین بالعلاقة 30

مع الزبون
بین الانتاج والتسویقبنیتنا التحتیة لتكنولوجیا المعلومات تحقق التكامل31
كل ما تنتجھ المؤسسة ھو معروض على موقعھا الالكتروني 32
للزبون القدرة على طلب التصمیم المناسب للمنتج من خلال موقعنا 33

الالكتروني 
(تحرص المؤسسة على توزیع منتجھا من خلال قنوات التوزیع التقلیدیة 34

)...الجملة مثل الوكلاء وتجار 
تحرص المؤسسة على توزیع منتجھا عبر موقعھا الالكتروني على شبكة 35

الانترنت
نمتلك المورد البشري المؤھل لتسییر العلاقة مع الزبون36
نحسن من قدرتنا التقنیة لتحلیل بیانات الزبائن في وقتھا37
المسیر في الوقت المناسبنوفر المعلومات اللازمة للزبائن و38
نقدم المعلومات بطریقة شخصیة ومباشرة الى الزبائن39
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ابعاد تصمیم المنتج بالمؤسسة  : رابعا 

ابدانادرااحیاناغالبادائما الفقرةالرقم
الجمالیة 

ن ذاتیة المؤسسة تقدم تصمیم یمیزھا بحیث یعبر ع1
المؤسسة

یعتمد قرار الشراء لدى زبائننا على جمالیة التصمیم2
التصمیم المقدم یعبر عن روح العصر 3
تتجھ المؤسسة في تصامیم المنتج الى الایحاء 4

بالبساطة وعدم التعقید 
من الضروري احتواء منتجاتنا على رسومات 5

معبرة 
نتجاتنا البعد الثقافي وتراث البلاد تتضمن م6
المعاییر الذوقیة مھمة في عملیة تصمیم منتجاتنا 7

اشراك كل الاطراف في التصمیم : التعاونیة 
تملك المؤسسة الموارد البشریة المؤھلة لتقدیم 8

تصامیم مطورة
میم یمكن استخدام خطوط الانتاج الحالیة لتقدیم تصا9

مختلفة
نصمم المنتج وفق معاییر اقتصادیة الربح التكلفة 10
یتم تصمیم منتجاتنا بھدف التفوق على منتجات 11

المنافسین 
نعتمد في التصمیم على ضوابط تقنیة بحتة 12
تعتمد المؤسسة في تصمم المنتج على المعاییر 13

القانونیة 
منتج یتضمن خصائص مكملة للوظیفة تصمیم ال14

الاساسیة للمنتج
اشراك الزبون في التصمیم :  التكییفیة

تراعي المؤسسة عند الانتاج تفضیلات زبائنھا 15
المتعلقة بشكل المنتج

تراعي المؤسسة عند الانتاج تفضیلات زبائنھا 16
المتعلقة بغلاف المنتج

سة زبائنھا عبر وسائل الاتصال تحاور المؤس17
المختلفة 

تنوع تصامیم منتجاتنا نابع من تنوع زبائننا 18
یشارك زبائننا في تصمیم المنتج بالحضور 19

الشخصي
تناسق بصري وفزیائي: المظھریة 

توفر المؤسسة مستوى من التناسق بین الوان المنتج20
ر الوان منتجاتنا بناءا على تأثیر الالوان یتم اختیا21

على الزبون 
یتم اختیار الوان منتجاتنا بناءا على طبیعتھا22
یھدف التصمیم الى خلق شعور وانطباع جیدین لدى 23

الزبون
تحرص المؤسسة على تصمیم منتج سھل الاستعمال 24
قوة ومتانة المنتج سیاستنا في التصمیم تعتمد على 25

المصمم


