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  لصالمستخ

ثر هيكل تقانة المنتج في تحقيق أهداف إدارة علاقات الزبون فـي            أيحاول البحث قياس    
 الوسـائل المهمـة     منذ تعد أهداف إدارة علاقات الزبون       إ،  معمل الألبسة الولادية في الموصل    

ن تحسن من سمعتها    أو ،والتي من خلالها تستطيع المنظمة من أن تزيد من مبيعاتها وأرباحها          
لذا يجب على المنظمات أن تعمل على تحقيق هذه الأهداف وذلك من خلال التركيز               ،في السوق 

 الاستراتيجيات المهمة التي يمكن من خلالها تقديم منتجات         من وصفهعلى هيكل تقانة المنتج ب    
بتصاميم جديدة وإجراء تعديلات وتحسينات على المنتجات القائمة بما يسهم في تحقيـق هـذه               

وبخاصـة فـي    ات   المتغير هة الدراسات التي تناولت العلاقة والأثر بين هذ       ولمحدودي. الأهداف
بعاد بمتغيراتها ضـمن إطـار   لأفقد سعى الباحث إلى تضمين بحثه الحالي هذه ا    ،  البيئة العراقية 

شمولي في محاولة لتحليل العلاقة والأثر بينهما، وتوصل البحث إلى عـدد مـن الاسـتنتاجات                
معنوي بين هيكل تقانة المنتج وأهداف إدارة علاقات الزبون بعـد أن           ثر  أ وجود علاقة و   :أهمها

  . في المنظمة المبحوثةات المتغيرذهتم اختبار الفرضيات ذات العلاقة به
 تطوير المنتج، تـصميم المنـتج،       ،إدارة علاقات الزبون   ،هيكل تقانة المنتج   :الكلمات المفتاحية 

  .رضا الزبون، ولاء الزبون، قيمة الزبون
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Abstract 
 

The research tries to measuring the effect of Product Technology Structure on 
achievement of Customer Relationship Management Objectives in the Factory of Ready – 
Made Clothes in Mosul. The Customer Relationship Management Objectives considered as 
important means and via it, the Organization can Increase sales, profits, and improve its 
reputation in marketplace. So, the Organizations must work to achieve these objectives 
through focusing on Product Technology Structure, because it is considered as important 
strategies that can through it Introduces product with new design and makes adjusting and 
improvement on the current products, in order to contribute to achieve these objectives. 
Because of the Limitedness of studies which deals with relationship and effect between 
these variables and especially in the Iraqi Environment, the researcher strive for implying 
these dimensions with their variables in the present research within total framework as an 
attempt for analyzing the relationship and impact between them. The research reached 
many conclusions, one of most important is the significant impact and relationship between 
Product Technology Structure and Customer Relationship Management Objectives after 
testing hypotheses associated with these variables in organization under research.  
Key words: Product Technology Structure, Customer Relationship Management, Product 

Development, Product Design, Customer Satisfaction, Customer Loyalty, 
Customer Value 

  دمةالمق
وظهـور  ،  تحديات كبيرة كزيادة حدة المنافسة فيما بينها      المعاصرة  منظمات  الجه  اتو

منتجات جديدة وقصر دورة حياتها، وزيادة العروض المقدمة إلى الزبائن، فـضلاً عـن              
 لأية منظمة هـو قـدرتها       ي أن التحدي الحقيق   التطورات التقنية في مجال المعلوماتية، إلاّ     

ن عن منتجاتها وزيادة ولائهم لها، فضلاً عن تحقيق قيمـة لهـم،             على تحقيق رضا الزبائ   
حـد  أه  وصـف الأمر الذي دفع بالمنظمات إلى ضرورة الاهتمام بهيكـل تقانـة المنـتج ب             

الاستراتيجيات التي من خلالها يمكن للمنظمة من التغلب على هذه التحديات وتحقيق ميزة             
 إجراء التغيـرات والتحـسينات علـى         الجيد للمنتجات وسرعة   متنافسية من خلال التصمي   

  . المنتجات القائمة
  

  منهجية البحث
  البحث مشكلة

موضـوعي إدارة   لعمال بعامة والصناعية بخاصة اهتماماً كبيراً       لأتولي منظمات ا  
، علاقات الزبون من جهة، بهدف تحقيق التواصل المستمر مع الزبائن ومعرفة احتياجاتهم           

ي هذه الاحتياجـات وتحقـق      بهدف تقديم منتجات تلب   ،  رىوبهيكل تقانة المنتج من جهة أخ     
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ومن خلال الزيارات الميدانية التي     . مما يؤدي إلى زيادة رضاهم وولائهم عنها      ،  قيمة لهم 
 ولغايـة  ١٩/١/٢٠٠٩ رة من ـة الولادية في الموصل للفت    ـقام بها الباحث لمعمل الألبس    

مل بهيكل تقانة المنتج وأهـداف      تبين محدودية معرفة المدراء في هذا المع       ٢/٢٠٠٩/ ١٢
الأمر الـذي دفـع     ،  فضلاً عن عدم معرفتهم للعلاقة والأثر بينهما      ،  إدارة علاقات الزبون  

وبـشكل عـام يمكـن      ،  الباحث إلى تناول هذه المشكلة والسعي لعلاجها في بحثه الحالي         
  :ةالآتيالتعرف على مضامين المشكلة من خلال طرح التساؤلات 

مفهوم وهيكل تقانة  عنمعمل الألبسة الولادية في الموصل لمدراء في ما هي معرفة ا. ١
  فضلاً عن مفهوم وأهداف إدارة علاقات الزبون؟، المنتج

تقانة المنتج وأهداف إدارة علاقات الزبون  بين هيكل الارتباط والأثر ةما طبيعة علاق. ٢
  ؟في المعمل المبحوث

  
  أهداف البحث

شخيص وتحليل العلاقة والأثر بـين هيكـل تقانـة          يتمثل هدف البحث الرئيس في ت     
فضلاً عن الأهداف الفرعيـة     . المنتج وأهداف إدارة علاقات الزبون في المنظمة المبحوثة       

  : الآتية
  تقديم معالم نظرية للمدراء في معمل الألبسة الولادية في الموصل عن مفهوم وهيكـل                -

  .ات الزبونفضلاً عن مفهوم وأهداف إدارة علاق، تقانة المنتج
   بناء أنموذج افتراضي واختباره للوصول إلى صورة تعكس العلاقة والأثر بين هيكل               -

  . المنظمة المبحوثةيتقانة المنتج وأهداف إدارة علاقات الزبون ف
وتطوير المنتج  ،    التعرف على مدى مساهمة هيكل تقانة المنتج والمتمثل بتصميم المنتج           -

، لاء الزبـون  وو،  ات الزبون والمتمثلة برضـا الزبـون      في تحقيق أهداف إدارة علاق    
  .        وقيمة الزبون في المنظمة المبحوثة

  
  أنموذج البحث

 الذي يشير إلى هيكل تقانـة المنـتج         ١ضي كما في الشكل     ارتفاتم تصميم أنموذج    
  .وأثره في تحقيق أهداف إدارة علاقات الزبون في المنظمة المبحوثة
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  ١الشكل 

  أنموذج البحث الافتراضي
 

 فرضيات البحث
 هناك علاقة ارتباط معنوية بين هيكل تقانـة المنـتج وأهـداف        :الفرضية الرئيسة الأولى  

وتنبثق عنهـا الفرضـيات     . إدارة علاقات الزبون في المنظمة المبحوثة     
  :الفرعية الآتية

 .ج وأهداف إدارة علاقات الزبوننتهناك علاقة ارتباط معنوية بين تصميم الم. ١
  .هناك علاقة ارتباط معنوية بين تطوير المنتج وأهداف إدارة علاقات الزبون. ٢

هناك تأثير معنوي لهيكل تقانة المنتج في أهداف إدارة علاقات : الفرضية الرئيسة الثانية
  :وتنبثق منها الفرضيات الفرعية الآتية .الزبون في المنظمة المبحوثة

  .ج في أهداف إدارة علاقات الزبونناك تأثير معنوي لتصميم المنته. ١
 .ج في أهداف إدارة علاقات الزبونهناك تأثير معنوي لتطوير المنت. ٢
  

  أساليب جمع البيانات
، تم الاعتماد في تغطية الجانب النظري من البحث على المصادر العربية والأجنبية

أما فيما يخص ،  الجامعية وشبكة الانترنتفضلاً عن الدوريات والرسائل والأطاريح
 كأداة رئيسة ∗الجانب الميداني من البحث فقد اعتمد الباحث على استمارة الاستبانة

والتي تم إعدادها على ضوء الرؤية ، للحصول على البيانات المتعلقة بالجانب الميداني
 تقانة المنتج وأهداف العلمية المتحققة من خلال استطلاع المصادر العلمية الخاصة بهيكل

 راءآ عدة منإذ تم إعداد العبارات الخاصة بهيكل تقانة المنتج ، إدارة علاقات الزبون
 (Etzel, et.al, 2004) )٢٠٠٢، الطويل والحافظ( )Adcock , et.al , 2001( :ودراسات منها

اد كما تم إعد). ٢٠٠٧ الطويل والراوي،) (Telsang, 2007) (٢٠٠٦ الطويل والمولى،(

                                           
 .١أنموذج استمارة الاستبانة الملحق  ∗

 هيكل تقانة المنتج

 تطوير المنتج تصميم المنتج

 أهداف إدارة علاقات الزبون

 ولاء الزبون قيمة الزبون رضا الزبون
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 ,Lamb): منها ودراسات راءآ عدة منالعبارات الخاصة بأهداف إدارة علاقات الزبون 
et.al, 1998) )Harrell, 2002) (Kotler, 2003) (،٢٠٠٤ الديوه جي وصادق) (،اوسو 

   ).٢٠٠٧ الطائي والعبادي،( )٢٠٠٧
  

                               الجانب النظري 
  تقانة المنتجمفهوم  -أولاً

تعد تقانة المنتج من الاستراتيجيات المهمة للمنظمة، إذ تعتمد عليهـا الكثيـر مـن               
الأمور، منها تحديد نظام الإنتاج الذي يعتمد بشكل كبير على تصميم المنتج، وكذلك الآلية              

  في السوق، وآلية تحقيق النمو والربحية آنياً       ياًفس تنا من خلالها مركزاً  المنظمة  التي تحقق   
 الإنتـاج   لوظيفـة  الأخـرى ترتبط بتقانة المنتج بشكل أساسي القرارات       و، كما   ومستقبلياً

 القيادية في تقانة المنـتج  الخاصية إلى امتلاك  المنظمات لذا تسعى    .)١٦،  ٢٠٠٢السابر،  (
وذلك من خلال تركيزها بشكل كبير على البحث والتطور في بداية أنشطتها، لأن العامـل            

 Evans and) وتطوير وتقـديم منتجـات جديـدة    الإبداعلى  هي قدرتها علنجاحهاالحاسم 
Collier, 2007, 130).  ويعرف)Chase and  Aquilano, 1995, 83 (  بأنهـا  تقانة المنـتج

 ـ. وذلك من خلال تصميم وتطـوير المنـتج          ،المتطلبات التقنية لتطوير المنتجات     رىوي
)Harrell, 2002, 19  ( تقوم بتطوير وتقديم منتجات جديـدة  بأن تقانة المنتج هي التقانة التي

) ٣٦،  ٢٠٠٧اللامـي،   ( عرفهايو. ائن رضا الزب  تحقيق بهدف   الأداءذات كفاءة عالية في     
 ـ التقانة التي تهتم بنقل الأفكار إلى منتجات جديدة من خلال تقديم معـارف وطر              هابأن ق ائ

تلبيـة  لمنظمـة   جديدة لأداء العمل والإنتاج والتي تتطلب التعاون بين مختلف عمليـات ال           
ن قدرة المنظمة أ ب)Harrell and Frazier ,1999 ,105( يؤكدو .رغبات واحتياجات الزبائن

فقدرة المنظمـة علـى     ،  ج على تقانة المنت   أساساًعلى تطوير وتقديم منتجات جديدة يعتمد       
 إلـى   بسلسلة من الخطوات وصولاً    وراًر من ولادة الفكرة وم    اًءدتها بسرعة ب  اتطوير منتج 

 .ك تقانة المنـتج   لا على قدرتها على امت    الأساسعتمد بالدرجة   تيم المنتج النهائي للسوق     تقد
 الاستراتيجيات المهمة للمنظمة    إحدىبأن تقانة المنتج تعد     ) ٢٥،  ٢٠٠٦الطائي،   (وضحوي

الصناعية لتحقيق ميزة تنافسية من خلال الحصول على منتج ذي جودة عالية وبكلفة قليلة              
تأسيساً على مـا    . غيرات لمواكبة احتياجات وطلبات الزبائن في السوق       الت إجراءوسرعة  

ن تقانة المنتج هي إستراتيجية تعتمدها المنظمة بهدف تلبيـة حاجـات   أ يرى الباحث ب   تقدم
ورغبات الزبائن من خلال تقديم منتجات بتصاميم جديدة وإجراء تعديلات على المنتجـات       

 ويحقق للمنظمة ميزة تنافسية تتفوق بهـا علـى          ،اتالقائمة بما يلبي هذه الحاجات والرغب     
  .منافسيها في السوق

  
  هيكل تقانة المنتج -ثانياً

في مجال إدارة الإنتاج والعمليات إلى مكونات هيكل تقانة المنـتج           الباحثون  تطرق  
طـلاع  لإ الذين أتيحت له فرصـة ا      الباحثين بين آراء بعض     اً هناك تطابق  أنوتبين للباحث   

وتطوير المنـتج   ،  م حول مكونات هيكل تقانة المنتج والمتمثلة بتصميم المنتج        على كتاباته 
 )٥، ٢٠٠٠، الحـافظ ( )١٧، ١٩٩٩، الـدباغ ( )Chase and Aquilano,1995,83( :ومنهم

 هذه المكونات فـي عمـل       لأهمية ، ونظراً )٢٥ ،٢٠٠٦ الطائي،( )١٦ ،٢٠٠٢ السابر،(



  ]٣٦[                                            ...  هيكل تقانة المنتج وأثره في تحقيق أهداف إدارة علاقات الزبون
 

 عرض مـوجز    تيلآوا البحث   أنموذجلة في    الباحث كمتغيرات مستق   اعتمدهاالمنظمة فقد   
  :لكل منها

   تصميم المنتج.١
   مفهوم تصميم المنتج وأهميته.أ

 العلاقة بين المنظمة    إيجاد في   أهميتهلقد تزايد الاهتمام بتصميم المنتج وأصبحت له        
 في بعض   وصفها العلاقة ب  هذهوزبائنها إلى درجة جعلت الكثير من الباحثين ينظرون إلى          

 لذلك فإن التصميم الجيد للمنتج يساعد في تحقيق         ، تعني الفرق بين النجاح والفشل     الحالات
 Russell and) ويعرف .)١٣، ٢٠٠٧، وإبراهيمعبد الكريم ( رغبات المنتج والزبون معاً

Tayler, 1998, 185 )   تصميم المنتج بأنه ذلك النشاط المتعلق بتحديد المـواد والمكونـات 
 ـأدامقـاييس   و بعـاده أو شكله عن تحديد     المنتج، فضلاً  إنتاج  المستخدمة في  والأجزاء . هئ

  :بأن الذي يراد تصميمه في المنتج هو) Slack , et.al, 2004, 131 (يبينو
  . التي يشتريها الزبونفع وهو عبارة عن مجموعة المنا: المفهوم-
لمحـددة فـي     ا المنافعقدم تلك   تن طريقها   ع وهو ما يتكون منه المنتج والتي        : التشكيلة -

  .المفهوم
  . تشكيلة المنتجإنتاج التي تتطلبها عملية العملياتية والتي تحدد الأنشطة : العملية-

 عملية تتألف من عـدة      وبأن تصميم المنتج ه   ) ٧٨،  ٢٠٠٥الرحيم وسلمان،    (يرىو
 وتقنية ينتج عنها التصميم النهائي      إداريةأنشطة وتقوم على مدخلات من السوق وعمليات        

.  رغبات الزبائن  لإشباعيعكس الجودة والكفاءة والكلفة والاعتمادية في المنتج         الذي   المنجز
، بأن تصميم المنتج يعد عملية بالغة الأهميـة )  Kalpakjian and  Schmid, 2003, 6 (يبينو

 ، المنتج تحدد في مراحل التصميم الأوليـة       وإنتاج من كلف تطوير     %٨٠-٧٠إذ يقدر بأن  
 يوضـح و . المتوقع للمنـتج   وللأداء للوظائف   اً واضح اًميم تستلزم فهم  لذا فإن عملية التص   

(Etzel, et.al, 2004, 277 ) الزبائن والحصول علـى ميـزة   لإرضاء بأن الطريقة الوحيدة 
 التصميم الجيد للمنتج يؤدي إلـى تحـسين         أن تنافسية هي عبر التصميم الجيد للمنتج، كما      

الارتقاء بجودته، وتحسين شكله،    ومه أو استهلاكه،    تسهيل عملية استخدا  و تسويقه،   إمكانية
ويـرى   .الأخـرى تميزه بشكل واضح عن المنتجات المنافسة       فضلاً عن   وتقليل تكاليفه،   

(Peter and Donnelly, 2007,  204) بأن الكثير من المنظمات تعمل على وفق أسلوب فرق 
تسويق والإنتاج والهندسة   صين في ال  صخت في تصميم منتجاتها والمؤلفة من خبراء م       عملال

 في الإنتـاج  اً واقتصاديوالمبيعات والذين يمكن من خلالهم تقديم تصميم للمنتج يكون سهلاً        
 الرحيم وسلمان،(و ) Slack, et.al, 2004, 145(ويشير كل من . والاستخدام على حد سواء

ت والتي  إلى مجموعة من الأدوات التي يمكن استخدامها في تصميم المنتجا         ) ٨١،  ٢٠٠٥
 توفير الوقت والجهد والتكاليف وتحقيق التصميم الأفضل الذي يـشبع رغبـات             إلىتؤدي  

وطريقة ،  ونشر وظيفة الجودة  ،  وهندسة القيمة ،  الزبون ومنها التصميم بمساعدة الحاسوب    
  .تاكوشي

 يوضـح   ١تمر عملية تصميم المنتج بعدة مراحل، والجـدول          :مراحل تصميم المنتج   .ب
  . حول مراحل تصميم المنتجالباحثين عدد منآراء 
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  ١جدول ال

  مراحل تصميم المنتج
 المراحل

  الباحثين
٧  ٦  ٥  ٤  ٣  ٢  ١  

Russell and 
Taylor ,1998, 
187 

  توليد
  الأفكار

  دراسة
  الجدوى

  التصميم
  الأولي
  واختباره

  التصميم
 النهائي

 تخطيط
    التصنيع  العملية

Shafer and 
Merdith, 2002, 
153 

ولادة 
  لأفكارا

  الغربلة
  والاختيار

  التصميم
  الأولي

  اختبار
  نموذجالأ

  الأولي

  التصميم
  النهائي

  تصميم
    العملية

Slack,et.al,2004, 
134 

توليد 
  التصميم الغربلة  المفهوم

  الأولي

 تقييم
التصميم 
  وتحسينه

  نموذجالأ
  الريادي

  التصميمو
  النهائي

    

محسن والنجار،  
١٥٤، ٢٠٠٦  

توليد 
  الأفكار

جعة المرا
والتصفية 

  الأولية
  للأفكار

  دراسة
  الجدوى

  الاقتصادي

التصميم 
  والاختبار
  الأولي

  التصميم
 النهائي

وتخطيط 
  العملية

    

Telsang, 2007, 
61 

توليد 
  الأفكار

  غربلة
  الأفكار

  دراسة
  الجدوى

  التصميم
  الأولي
  واختباره

  التصميم
  النهائي

  تخطيط
  العملية

  تقديم
  المنتج
  الجديد

  . الباحثينبآراء بعضإعداد الباحث بالاستعانة من  :المصدر
  

غلب الباحثين قد اتفقوا على مراحـل تـصميم المنـتج           أن  أ ب ١يتضح من الجدول    
التـصميم  ،   الاقتـصادية  دراسة الجدوى ،  غربلة وتصفية الأفكار  ،  والمتمثلة بتوليد الأفكار  

ختـصر عـن كـل      م  توضيح تيلآوا . وتخطيط العملية  التصميم النهائي ،  الأولي واختباره 
  :مرحلة من هذه المراحل

 وتسجيلها وتبويبها من    الأفكار في هذه المرحلة تقوم المنظمة بالبحث عن         :الأفكارتوليد   -
 إلـى للوصـول    الخارجية   أو المصادر الداخلية    إلى المنظمة   أ تلج إذ،  خلال عدة مصادر  

بقسم البحـث والتطـوير     وتتمثل المصادر الداخلية    ،  ها لتصميم منتجاتها  االفكرة التي تتبن  
 ,.Slack, et.al) بالزبـائن والمنافـسين   ةفي حين تتمثل المصادر الخارجي، ورجال البيع
2004, 135).  

إن الغرض الرئيس من هذه المرحلة هو إزالة الأفكـار غيـر            :  غربلة وتصفية الأفكار   -
اللاحقة فـي   القابلة للتنفيذ في الوقت المناسب لتجنب ارتفاع كلف التصميم في المراحل            

  ).Telsang, 2007, 61(حين تنتقل الأفكار المتبقية إلى المراحل التالية لعملية التصميم 
في هذه المرحلة يتم إجراء دراسة الجـدوى الاقتـصادية          :  دراسة الجدوى الاقتصادية   -

التحليـل  ، يالتحليـل الـسوق   :  أنـواع مـن التحليـل      ةللأفكار المتبقية والتي تضم ثلاث    
ن أفكار  إ ف ،التحليل الفني والاستراتيجي وبعد إجراء هذه الأنواع من التحليل        ،  الاقتصادي
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المنتجات التي يتم اختيارها في هذه المرحلة بنجاح ويصادق عليها لغرض التصميم يـتم       
  .)Telsang, 2007, 61 – 62( لها الأداءكتابة مواصفات 

لتصميم بتحويل مواصـفات    في هذه المرحلة يقوم مهندسو ا     :  التصميم الأولي واختباره   -
ن عملية التحويل هذه تستلزم بناء التصميم الأولـي         إو،  الأداء العامة إلى مواصفات فنية    

 الأصـلي   نمـوذج الأومن ثـم اختبـار      ،   الأصلي للمنتج  نموذجالأوالذي يتم عبر بناء     
ومراجعة التصميم وإعادة الاختبار وهكذا إلى أن يتم الوصول إلى التصميم المرغـوب             

(Russell and Tayler, 1998, 190).  
 التجريبي  والإنتاج الأولي يتم اختبار التصميم     أنبعد  :  وتخطيط العملية   التصميم النهائي  -

،  المخططات والمواصفات التفصيلية التي تمثل التصميم النهائي للمنـتج         إعدادللمنتج يتم   
 تعليمات عمليـة    إلى تحويل التصاميم    فيه الذي يجري    الإنتاجبعد ذلك يتم تخطيط عملية      

تحديد الأجزاء التـي تـصنع      ،  اختيار وترتيب المعدات اللازمة   ،  لغرض تصنيع المنتج  
  ).١٥٩، ٢٠٠٦محسن والنجار، (داخل المنظمة والأجزاء التي تشترى من المجهزين 

   المنتجتطوير .٢
 ـ) ١٨١، ٢٠٠١ي، تالقريو(يرى  : وأهميتهمفهوم تطوير المنتج   .أ  دبأن تطوير المنتج يع

 أنن تطوير المنـتج لا يعنـي        إسيرة أي منتج ويستلزم تكاليف كبيرة، و      م في   ضرورياً
ويـرى   . للمنـتج الموجـود     عن المنتج الموجود ولكنه يعني تعديلاً       وظيفياً يكون مختلفاً 

(Perreault and Mccarthy, 2000,  56)  بأن تطوير المنتج يعني تقديم منتجات جديـدة أو 
 ـ ربما تجد طرالمنظمةة، وبمعرفة احتياجات هذه الأسواق فإن معدلة للأسواق الحالي  ق ائ

بـأن تطـوير    ) ٤٧،  ٢٠٠٦الطـائي،   (ويبين   . زبائنها لإرضاءجديدة لتطوير منتجاتها    
 تعـديلات   إجراء القائم أو    نتج خصائص معينة للم   إضافة تحسينات أو    إجراءالمنتج هو   

، ٢٠٠٨اللامـي،   ( يعرفـه و. دةؤدي إلى تقديم منتج جديد بمواصفات جدي      تجوهرية فيه   
 المفاهيم والتصاميم والبرامج للمنتجات التـي ترغـب المنظمـة           إيجاد عملية   هبأن) ٦١

وتشمل هذه العملية تحليل السوق لمعرفـة الحاجـات          ،الصناعية في تقديمها إلى السوق    
 وكـذلك  ،وتخطيطهـا  الإنتاجيـة العملية  وتصميم وتصميم المنتج لتحقيق تلك الحاجات، 

  .المنتج يطتخط
 الإستراتيجيةعد من القرارات ين قرار تطوير المنتج أ ب) Evans, 1997, 175(ويرى 

 على المنظمة وخاصة في ظل المنافسة الشديدة         أو ايجابياً   تؤثر سلبياً  أنالمهمة التي يمكن    
يعـد   تطوير المنتج نأ ب) Adcok , et.al, 2001, 385( ويرى .التي تشهدها الأسواق الحالية

ن تحقـق   أ أن تتفوق على منافسيها، و     المنظمةحد الوسائل الرئيسة التي بواسطتها تستطيع       أ
 ويوضـح   .المنظمةتطوير المنتج يدعم أهداف واستراتيجيات       أن عن   رضا الزبائن، فضلاً  

 عدم قيام المنظمة بتطوير منتجاتها يحتم عليها ان تواجه خطـر            نأب )٢٥٧،  ٢٠٠٣،  نجم(
 خارج  الأخرىن سوف يطورون منتجاتهم ليجعلوا منتجات المنظمات        لأن المنافسي  ،ادمقالت

 يعد من الأنشطة المهمة  تطوير المنتجأن إلى) Schroeder, 2007, 34( ويشير .الاستعمال
 يمكن للمنظمة من خلال تطوير وتقديم منتجات جديدة من الحصول علـى             إذ،  في المنظمة 
 ـ    تأسيساً على ما تقدم    .افضلاً عن تحقيق ميزة تنافسية له     ،  فرص للنمو  ن أ يمكن القـول ب

تطوير المنتج هو إجراء تعديلات وتحسينات على المنتج بهدف إضافة خصائص جديدة له             
  . كلياً عن خصائص المنتج الحالي وذلك لتلبية حاجات ورغبات الزبائنأوتختلف جزئياً 
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  سباب تطوير المنتجات أ.ب
، ٢٠٠٨،  قالطائي والعـلا  ( و )١٦٣،  ٢٠٠٤ البرواري والبرزنجي، ( كل من    يرى

 تطـوير   إلـى  التي تدفع المنظمـات      الأسباب أن) ٦٧،  ٢٠٠٨اللامي والبياتي،   (و  ) ٥٩
  :منتجاتها هي

  .التأثير المتزايد لدور الزبون في تحديد نوع وخصائص المنتج* 
ت الاهتمام بمظهر المنتج وبالناحية الجمالية له، وهذا يتطلب العناية ومتابعـة التطـورا            * 

  . الزبائنأذواق في تحصلالتي 
 ـ        شيتلا*  يلات الزبـائن فـي     ض الظاهرة الاحتكارية في تقديم المنتجات والتوجه نحو تف

  . تخطيط المنتجات وتطويرها
  . قيام العديد من المنافسين بتقليد المنتجات الناجحة في السوق* 
  .  وغاياتهاالمنظمةعندما لا يحقق المنتج أهداف * 
  . عن الاعتبارات الاقتصاديةبديلة وبكلف قليلة، فضلاًاكتشاف مواد * 
  .ينمواجهة تهديدات المنافس* 
 التغيرات التكنولوجية السريعة التي يمكن أن تجعل المنتجات القائمة في الـسوق غيـر               *

  .مجدية
  

   وأهميتها علاقات الزبون مفهوم إدارة-ثالثاً
 كثيرة تدل في مجملها على      تواجه منظمات الأعمال في مختلف دول العالم مشكلات       

 في ثقة الزبائن بها، وهي بالتالي تبحث عن الأسـاليب الجديـدة فـي توطيـد                 نخفاضالا
 لذلك  رباحها،أومن ثم زيادة     ،علاقاتها مع الزبائن باتجاه ارتفاع خط النمو في تلك العلاقة         

الزبـائن   تبحث المنظمات عن أساليب جديدة في تطوير علاقاتها مع أنيكون من المنطقي   
 الزبائن هو المسار الجديد في تعزيز ذلك التواصـل          ات علاق إدارةكان مبدأ   الاتجاه ف بهذه  

ويرجع أصل مفهـوم    ). ٥٤،  ٢٠٠٧سو،  وا(هم  عللتعرف على الزبائن وتطوير علاقاتها م     
 هـو  ظهـوره ن سـبب    إو ،تسويق بالعلاقات ال الإداري علاقات الزبون إلى المفهوم      إدارة

 عن زيادة المنافسة على السعر      فضلاً،  يلات ومتطلبات الزبائن  ضت وتف الاختلاف في عادا  
ويـرى   .)Zavareh, 2007, 1 () Loria and  Obeng, 2006, 7(وانخفـاض ولاء الزبـون   

)Wikstrom, 2003, 3  ( هي فلسفة عمل تجمع عمليات الأعمـال   علاقات الزبونإدارةبأن 
 العلاقة لبناء وتحسين ولاء الزبون وزيادة       مع استراتيجيات الزبون من خلال البرامج ذات      

 هـي عمليـة    علاقات الزبونإدارةبأن )  Geib, 2005, 13 (يبينو.  بمرور الوقترباحلأا
 متطلبات الزبون لتوليد ربح     وإشباع المنظمةتفاعلية تحقق الموازنة المثلى بين استثمارات       

 هـي الاسـتخدام   بـون  علاقـات الز إدارةبـأن  )  Chitnis, 2006, 22 (يوضـح و .أعلى
 علاقة الزبون بالمنظمـة     لإدارةالاستراتيجي للمعلومات والعمليات والتكنولوجيا والأفراد      

 ,Sotoudeh)ويـرى  . دوره حياته الكاملةعبر من خلال التسويق والمبيعات والخدمات و
 عمل تركز على الزبون والتي تهدف إستراتيجية هي  علاقات الزبونإدارة بأن ( 17 ,2006

حسب الطلب لكـل    بإلى زيادة رضا وولاء الزبون من خلال تقديم منتجات أكثر استجابة و           
 ـ علاقات الزبونإدارةبأن )  Chitnis, 2006, 23 (يبينو. زبون  أداة تنافـسية تمكـن   د تع

المنظمة من تحقيق التفوق على منافسيها من خلال كسب الزبائن والاعتناء بهـم وزيـادة               
بـأن  )  Fakhredaei, 2006, 8(ويـرى  . قة وطويلة الأجل معهمرضاهم وبناء علاقات وثي
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 الأعمـال   إدارة فـي تطبيقـات       هي واحدة من أكثر النظم استخداماً       علاقات الزبون  إدارة
 فـضلاً ،   على كافة نقاط الاتصال مع الزبائن      المنظمة في سيطرة     كبيراً  دوراً تؤديوالتي  
تأسيساً  .رفة هؤلاء الزبائن بشكل أفضل     في تحسين تجاربها بمع    المنظمة تساعد   أنهاعلى  

 فلسفة إدارية تسعى إلى تطوير وتنمية        علاقات الزبون  إدارة نأ يمكن القول ب   على ما تقدم  
  . وزبائنها بهدف الاحتفاظ بهم وتحقيق قيمة لهمةالعلاقات الطويلة الأمد بين المنظم

  
  أهداف إدارة علاقات الزبون -رابعاً

 في مجال إدارة التسويق وإدارة الإنتاج والعمليات أهـداف          نالباحثيتناول العديد من    
 رضا الزبون يعد من أنعلى  )Gray and  Byun, 2001,7( أكد  آذ، إدارة علاقات الزبون

 مـن  أن) Sotoudeh, 2006, 24-25(فيمـا بـين   ،  علاقات الزبونلإدارة الرئيسة الأهداف
الطـائي   (وأكد، )قيمة الزبون ،  الزبونرضا  ( علاقات الزبون هي     لإدارة الرئيسة الأهداف

، رضا الزبـون   (ب  ـ علاقات الزبون تتمثل     إدارة أهداف أن ىعل) ١٤٢ ،٢٠٠٧ والعبادي،
 Hedlund) و) ١٢ ،٢٠٠٧ ،مانع وآخـرون (وأشار كل من ، )قيمة الزبون، ولاء الزبون

and Ingman, 2008, 8) لاقـات   علإدارةالرئيـسة   الأهداف ولاء الزبون يعد من أن إلى
 لإدارة علاقات الزبـون     الرئيسةعد من الأهداف    تن قيمة الزبون    أب )Kim( ويبين،  الزبون

ن هنـاك نوعـاً مـن       أ يرى الباحث ب    على ما تقدم   تأسيساً). ٦٠- ٥٩،  ٢٠٠٧ اوسو،(
حول الأهداف الأكثر شـيوعاً لإدارة علاقـات الزبـون           أعلاه   الباحثينراء  آالتطابق في   

 كأهـداف وقيمة الزبون والتي سيعتمدها الباحث      ،  وولاء الزبون ،  والمتمثلة برضا الزبون  
  :وكما مبين في أدناه الحالي بحثهفي  رئيسة لإدارة علاقات الزبون

  رضا الزبون . ١
 عد الباحثون رضـا     من هنا ،تكسب المنظمة الصناعية زبائنها عن طريق إرضائهم        

وذلك من خلال تحقيق     ،ها تعمل على تحقيق   أنالزبون مهمة أساسية ينبغي على المنظمات       
إذ ،   طلباتهم تم تلبيتها بصورة كاملة     أنبين توقعات الزبون والمنظمة والتأكيد على       التوافق  

 من أجل   ا رأي زبائنها بعد الشراء لاكتشاف نقاط الضعف لديه        تتجه لأخذ  أنعلى المنظمة   
بما يزيد مـن     ، على طلب الزبائن ومقترحاتهم     التحسين الفوري على المنتجات بناء     إدخال

رضـا الزبـائن بكفـاءة      تحقيق  رضا الزبائن ومن مشترياتهم، ومن خلال قيام المنظمة ب        
ويمكـن مـن   ). ٩، ٢٠٠٤الديوه جي وصادق، ( تخطو خطوة متقدمة     أنستطيع  توفاعلية  
 المنظمة روابط شخصية طويلة الأمد مع الزبائن بحيث         تتبنى أنالعلاقات  بتسويق  الخلال  

 قيامهـا بتقـديم      عن لاًفض،  تحقيق المبيعات المتميزة  لعلاقات مع الزبائن    تكون الأولوية لل  
، ٢٠٠٤قـره داغـي،     ( لطلبات الزبائن، مما يدفع الزبائن إلى إعادة الشراء          منتجات وفقاً 

بأن رضا الزبون هو الشعور بأن المنتج قد لبـى أو  )  Lamb, et.al, 1998, 9(ويرى  ).٩٢
بأنه الشعور الايجـابي  )  Harrell and Frazier, 1999, 39 (يعرفهو .تجاوز توقعات الزبون

أو السلبي تجاه القيمة التي يتلقاها الزبون من أحد منتجات منظمة ما في حالات الاستخدام               
 خيبـة  أو شعور الشخص بالسعادة بأنه) Kotler, 2003, 61(ويعرفه  .الخاصة بذلك المنتج

) ٢٠٨ ،٢٠٠١ أبو فارة، (يرى  و .ج مع توقعاته   المتحقق للمنت  الأداء ناتجة عن مقارنة     أمل
 انخفـاض مبيعـات     إلـى دي  ؤن انخفاض رضا الزبون وعدم تناميه بمعدل المنافسين ي        أب

 بأنه يمكن للمنظمة التغلـب      )٤٧ ،٢٠٠٥ عباس وآخرون، (ويرى   .المنظمة في المستقبل  
 كـسب    ما أحسنت التـصرف فـي      اإذوالتفوق على أداء منافسيها من المنظمات الأخرى        
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وذلك من خلال القيام بأداء أفضل في تلبية حاجات ورغبات الزبائن والعمل على              ،زبائنها
 ـن هناك عدة طر   أب) ١٤٣،  ٢٠٠٧الطائي والعبادي،    (بين وي .إرضائهم ق يمكـن مـن     ائ

  :خلالها تحقيق رضا الزبون وهي
 مجزية  مكافآت الزبائن في مناقشة خطط الجودة وطرائق تطويرها وتخصيص          إشراك •

  .يجابيةإحقق نتائج تي تلكل مقترح من مقترحاتهم ال
 واطلاعهم عن نشاطاتها والطلب منهم تقديم مقترحـاتهم         المنظمةدعوة الزبائن لزيارة     •

 .لتطويرها
 الشراء ثانيةً يكرروا عملية    لمرة واحدة ولم     المنظمةمتابعة الزبائن الذين اشتروا منتج       •

 .للوقوف على السبب
  ولاء الزبون . ٢

 بالزبون  الاحتفاظ عملية   نأ لنجاح أي منظمة، كما      الأساس الزبون الركن    يعد ولاء 
 وسلوك الزبـائن،    بسايكولوجية التغيرات الخاصة    بسبب  من القضايا الصعبة جداً    أصبحت

 تفضيل الزبائن لشراء منتجات منظمة محـدودة دون سـواها   إلى للإشارةخدم الولاء   تسيو
 ولاء )Harrell and Frazier, 1999, 39(وعـرف   ).١٤٦، ٢٠٠٧الطـائي والعبـادي،   (

 ـ وعرف . مقياس لدرجة معاودة الشراء من علامة معينة من قبـل الزبـون            بأنهالزبون   ه ت
تحديـد   متغير سلوكي يمثل حالة غير ملموسة، لا يمكـن           بأنه) ١٣٢،  ٢٠٠٤الزيواني،  (

 بتوجـه    عليها من خلال ممارسات وظواهر معينة، تتمثل       يستدل بشكل مادي، بل     أبعادها
 . لهـا والانـشداد نحوهـا   والإخلاص علامة ما أوالزبون الايجابي والفعال نحو المنظمة      

 المنظمـة  التزام الزبون بالتعامل مع أو إصرار بأنه) Abougomaah, 2006, 568(وعرفه 
 للمنظمة لا يمكن بأنه) Harrell, 2002, 39(ويرى  .ويقوم في كل مرة بالشراء منهانفسها 

ان إذ  ،   قاعدة ولاء قوية من قبل الزبـائن       ديها تكون ل  أندون  من   مقبولة   اًاحربأ تحقق   أن
كـل مـن    ويرى   .لها تتولد على طريق ولاء الزبون       المنظمة رباحأ من   %٩٠-٨٠نسبة  

)Lamb, et.al, 1998, 369 (يرى و)Arnold, et.al, 2004, 783 (مـن   للمنظمـة  يمكن بأنه
 عـن زيـادة     فـضلاً ،  اغلب المنافسين في السوق    تواجه خلال تحقيق ولاء الزبون لها أن     

الـديوه جـي    ( يبـين و .لها وخفض كلف اكتساب زبائن جدد    ،  تهاوتحسين سمع ،  هامبيعات
 يعد المقياس الوحيـد لنجـاح       هن ولاء الزبون والمحافظة علي    أ ب )١٠،  ٢٠٠٤والصادق،  

ينقسم الزبـائن    عادة ما    بأنه) ١١١،  ٢٠٠١ات،  شالعفي(ويرى   . المنظمة على الأمد البعيد   
  :نموذج ولاء الزبون وهذه الطبقات هيأط أو م لن إلى ثلاث طبقات طبقاًالأحيانفي بعض 

  .)الزبائن الذين لهم علامات شراء كاملة في كل وقت(قاعدة ولاء قوية  •
 .)الزبائن الذين لديهم ولاء لعلامتين أو ثلاث (ةقاعدة ولاء معتدل •
 .)أخرىفضلة واحدة إلى تبديل من علامة مال(متغير الولاء ال •
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 أن إلـى     قد أشار  )Oliver(ن  أب) ١٤٨ - ١٤٧،  ٢٠٠٧،  الطائي والعبادي (وأوضح  
 التعهـد : ( وهـي  أساسـية  ةمكون عناصر   ةمعينة يعتمد على ثلاث    ∗الولاء لعلامة تجارية  

 من الـولاء    ت مستويا أربعةيصف  نه  أفضلاً عن   ،  )، التفضيل، الشراء المتكرر   )الالتزام(
  : تيلآاد على هذه المكونات وكابالاعتم
 بالاعتماد على   ونة تكون مفضلة لدى الزب    دماركة تجارية واح  : التميزيالمستوى   •

  .السابقة يزات الماركة التجارية مخصائص وم
عبر سلـسلة    تصوره الماركة التجارية ويكون     إزاءالارتباط  : الانفعاليالمستوى   •

 .مرضيةومواقف شراء متعددة 
 . الشراءالتعبير عن نية إعادةالمرحلة الانفعالية مع : الميوليالمستوى  •
 الرغبة الفعلية للتغلب علـى المـؤثرات         زائداً الميوليةالمرحلة  : يالفعلالمستوى   •

 .الموقفية
حد الأهداف الرئيسة لإدارة    أن ولاء الزبون يعد     أ يمكن القول ب   تأسيساً على ما تقدم   

 وبالتالي لن يـستبدلها بمنظمـة       ،ياً للمنظمة علاقات الزبون لكون الولاء يجعل الزبون وف      
 .شراء منهالأخرى وسيقوم في كل مرة با

  قيمة الزبون .٣
 العديد من المجالات بما فيها التغير فـي         متسارعة في تواجه منظمات اليوم تغيرات     

، الأسـواق  عن ظهور التقنيات الجديدة وعولمـة         ورغبات وحاجات الزبائن، فضلاً    أذواق
 العديـد  هيكلـة  إعادة العالمية والمحلية قد تسببت في    الأسواقسة الشديدة في     المناف نأكما  

 ـمن المنظمات وبصورة شاملة، حيث يقوم مدراء المنظمات بالبحث عن الطر           ق التـي   ائ
 إلى  الأمر هذا   وأدى،  قوة حدة و  الأكثرتوصلهم إلى النجاح في هذه المنافسة ذات المستوى         

 تكتسب تلك المنظمـات     إذ،التركيز على مبدأ قيمة الزبون    الدفع بالعديد من المنظمات إلى      
 ,Berkowitz, et.al, 2000)هم ل عن طريق تحقيق قيمة فردية وجديدة  ولاءالأكثرالزبائن 

بأنها الفرق بين الفوائد قيمة الزبون  )Perreault  and Mccarthy, 2000, 33 (ويعرف .(14
 .اليف التي يدفعها للحصول على تلك الفوائد      التي يحصل عليها الزبون من المنتجات والتك      

 الفرق بين القـيم التـي   هين قيمة الزبون أ ب)Kotler and  Armstrong, 2001, 9 (يرىو
. يحصل عليها الزبون من امتلاك واستخدام منتج ما وتكاليف الحصول على ذلك المنـتج             

لزبـائن  لحقيق قيمـة   يمكن للمنظمة من خلال تأنهإلى ) Lamb, et.al, 1998, 352( يشيرو
 تواجه بها المنظمات المنافـسة  أن لها تستطيع   الأمد ميزة تنافسية طويلة     واستدامةمن بناء   
 بـالزبون  والاحتفاظ الفوز أساسن  أب) ١١٠،  ٢٠٠٦الدوري والسعيدي،   (ويرى  . الأخرى

 إيـصال ن والعمل علـى     ي من المنافس  أفضل عملية الشراء بصورة     وإتمامهو فهم حاجاته    
 يمكن تحقيق قيمة خاصة للزبـائن مـن         بأنه) ٧٤،  ٢٠٠٧أوسو،   (وضحوي.  قيمة له  كبرأ

تقديم منتجات بكلفة قليلة أو ان تكون فريدة ومتميزة         بمعنى   التنافسية،   ستراتجياتالاخلال  
ن أب) ١١٤،  ٢٠٠٦الدوري والسعيدي،   ( ويرى   . قيمة خاصة لدى الزبائن    ابشكل يجعل له  

                                           
أنها تعـد مـن ممتلكـات       ) بحسب القانون (العلامة التجارية هي علامة تعطى لها حماية قانونية لسبب           ∗

تضم   علامات ن العلامة التجارية تعد مصطلحاً تجارياً، ولكن العلامات التجارية هي         إالبائع، عند ذلك ف   
 التعريف بالمنتجات وتميزها عن غيرها من المنتجـات         إلىكلمات وحروفاً وأرقاماً يمكن تلفظها تهدف       

المنافسة، وهي تختلف عن الاسم التجاري الذي يشير إلى اسم المنظمة صاحبة المنتجات والتي تستخدم               
   ). ١٥٩-١٥٦، ٢٠٠٠لديوه جي، ا(هذا الاسم في المراسلات والمكاتبات والتسديدات واعتبارات أخرى 
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كبر قيمة ممكنة للزبون من خلال عنصرين مكونين        أ يصالإهدف المنظمة هو العمل على      
  :لقيمة الزبون وهما

مـن المنـتج    وهي حزمة من منافع الزبون التي يحصل عليها         : الإجماليةقيمة الزبون   . ١
وقيمة المكانـة   ،  والقيمة الشخصية ،  وقيمة الخدمة ،   قيمة المنتج  :تيلآاوهذه تنقسم إلى    

  .الذهنية
  .كلف الوقت،  الكلفة النقدية، كلف المجهود:تيلآوتنقسم إلى ا: ليةكلفة الزبون الإجما. ٢

ن قيمة الزبون هي المنافع التي يتوقع الزبون أ يرى الباحث بتأسيساً على ما تقدم
الحصول عليها من منتج ما مقابل الكلف التي يتوقع أن يتحملها نتيجة حصوله واستخدامه 

  .لذلك المنتج
  

  ةالدراسات السابق -خامساً
    الدراسات الخاصة بهيكل تقانة المنتج.١

ثر هيكل تقانة المنـتج فـي        أ "وردت هذه الدراسة بعنوان     ) ٢٠٠٠،  الحافظ(دراسة   -
، تصميم المنتج (ثر هيكل تقانة المنتج     أوهدفت الدراسة إلى بيان     ". الأسبقيات التنافسية 

ية المـساهمة فـي   في الأسبقيات التنافسية لعدد من الشركات الـصناع      )تطوير المنتج 
وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من الاستنتاجات أهمهـا محدوديـة          . محافظة نينوى 

  . المبحوثةالمنظماتاستخدام الحاسوب في عمليات تصميم المنتج على مستوى 
دور تقنيـة المعلومـات     " أجريت هذه الدراسة تحت عنوان    ) ٢٠٠٦ الطائي،(دراسة   -

". نينوى/ة استطلاعية لعينة من الشركات الصناعية     دراس: والاتصالات في تقنية المنتج   
دور تقنية المعلومات والاتصالات المعتمدة من قبل       بيان  و  معرفة وهدفت الدراسة إلى  

وتوصلت الدراسة إلى مجموعة مـن      .  المبحوثة في تصميم وتطوير المنتج     المنظمات
صصين في مجـال     متخ اًفرادأ المبحوثة قسماً و   المنظمات لدى   إن: الاستنتاجات أهمها 
 ـ      إتصميم المنتج، و    ـ ن قرارات تصميم المنتج عادة ما تتخ  العليـا   الإدارةن قبـل    ذ م
  .المنظمة في الأقساموبمشاركة كافة 

  سات الخاصة بإدارة علاقات الزبون الدرا.٢
هل إدارة علاقات " وردت هذه الدراسة بعنوان  (Schoder and Madeja, 2004)دراسة -

على دور   التعرف   إلىوهدفت الدراسة    ."؟الإلكترونيةالتجارة  الزبون عامل نجاح في     
 وقد تم اختبار فرضية الدراسـة     ،  الإلكترونية علاقات الزبون في نجاح التجارة       إدارة

 ١٣٠٨ شركة عامة من مجموع مـسح شـمل          ٤٦٩باستخدام مجموعة بيانات شملت     
قات الزبون تعـد     إدارة علا  نأوتوصلت هذه الدراسة إلى     . شركة في السوق الألمانية   

بالمعرفة حـول   ها  لكونها تزود لتلك المنظمات    الإلكترونية لنجاح التجارة    اً رئيس عاملاً
  .  وبالتالي تمكنها من خدمة زبائنها بشكل أفضل بالاعتماد على تلك المعرفة،زبائنها

إدارة علاقـات   "الدراسة بعنـوان    هذه   جاءت   )٢٠٠٧،  عبد الرضا والطائي  (دراسة   -
وهـدفت  ". بحث ميداني في بعض المصارف الحكوميـة      : وجه تنظيمي جديد  الزبون ت 

بعـاده ومكوناتـه    أهذه الدراسة إلى التعرف على موضوع إدارة علاقات الزبـون ب          
بعاد والمكونات والخصائص   لأفضلاً عن التعرف على مدى وجود تلك ا       ،  وخصائصه

 ٥٠(ين عشوائيتين   عينت وقد تم اختيار  ،  على صعيد العمل المصرفي الحكومي اليومي     
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 لكل منها تضم الأولى مجموعة من العاملين فـي بعـض فـروع مـصرف                اًشخص
وتوصـلت   .)الرافدين والثانية متساوية لها من الزبائن الذين يراجعون تلك الفـروع           

 من الاستنتاجات أهمها قلة اهتمام المـصرف بـالزبون وقلـة            ةالدراسة إلى مجموع  
  .الاهتمام بخصائص إدارة علاقات الزبون وفاعليتها

  
 الجانب الميداني

بهدف بيان العلاقة والأثر بين هيكل تقانة المنتج وأهداف إدارة علاقـات الزبـون              
باط وتـأثير   يستلزم الأمر التحقق من صحة الفرضيات والتي تؤكد على وجود علاقة ارت           

معنوي لهيكل تقانة المنتج في أهداف إدارة علاقات الزبون في معمل الألبسة الولادية في              
نقدم نبذة عن عينة    ،  وقبل الدخول في تحديد العلاقة والأثر بين متغيرات البحث        . الموصل

  .البحث
   وصف عينة البحث-أولاً

  :تيلآيعرض هذا المحور وصفاً لعينة البحث وكا
م اختيار معمل الألبسة الولاديـة فـي        ت: اختيارهمسوغات  ث و وبحمعمل ال  وصف الم  .١

   :*الموصل ميداناً لإجراء البحث وذلك لأسباب عديدة منها
 كونهِ من المعامل الكبيرة نسبياً في محافظة نينوى والوحيد في صـناعة الألبـسة               -

  .ولمختلف الفئات
عة الألبسة وبالتـالي إمكانيـة      كونه من المعامل التي تمتلك الخبرة في مجال صنا         -

  .التعامل فيه مع متغيرات البحث بشكل سليم
 طول عمره الإنتاجي مما يعني تمتعه بخاصية الاستقرار النسبي الذي يسمح بإجراء             -

  .البحث
 يعطـي تعريفـاً     ٢ والجدول،   تنوع أنشطتهِ وتنوع أصناف منتجاته المقدمة للزبائن       -

  .مبسطاً للمعمل المبحوث
  

  ٢ل الجدو
  تعريف مختصر لمعمل الألبسة الولادية في الموصل

 .الكراس التعريفي لمعمل الألبسة الولادية في الموصل :المصدر
  

                                           
  . ٢٠٠٩/ ٢/ ٤ مقابلة مع مدير التخطيط في المعمل بتاريخ *

 منافذ التوزيع منتجات المعمل نبذة مختصرة عن المعمل المعمل

معمل 
الألبسة  
  الولادية
في 

 الموصل

تأسس هـذا المعمـل عـام       
 ويهدف إلى  تنـشيط      ١٩٨٣

القطاع العام واستلام الأقمشة    
من مصنع الغزل والنـسيج     
والقيــام بخياطــة الملابــس 
الولاديــة وتزويــد الــسوق 

 . المحلية بمنتجات المعمل

  ملابس أطفال،
  ملابس نسائية،
 .ملابس رجالية

 معرض البيع المباشر    –معمل  
  . الزبون–
 



  ]٤٥[الكيكي
 

  

 ـ          :وصف الإفراد المبحوثين   . ٢ ذين  تم اختيار الأفراد العاملين في المعمـل المبحـوث ال
يمتلكون معلومات عن مهام المعمل وقراراته والـذين لهـم مـسؤوليات ويتمتعـون              

وبموجب ذلك التصور تمثلت عينة البحث بمـدير المعمـل ومعاونيـه            ،  بصلاحيات
ومدراء الأقسام والشعب والوحدات الرئيسة في المعمل والمـشرفين علـى خطـوط             

فـراد عينـة    لأعرض وصـفاً     ي ٣والجدول  .  استمارة استبانه  ٤٠إذ وزعت   ،  الإنتاج
حسب المركز الوظيفي والتحصيل الدراسي ومدة الخدمـة للمبحـوثين فـي            بالبحث  

 .المعمل المبحوث
  

  ٣ الجدول
  وصف للأفراد عينة البحث

 المركز الوظيفي
 إدارة دنيا إدارة وسطى إدارة عليا

 % العدد % العدد % العدد
٥٢,٥  ٢١  ٣٠  ١٢  ١٧,٥ ٧ 

 التحصيل الدراسي
 ماجستير بكالوريوس دبلوم فني داديةإع
 % العدد % العدد % العدد % العدد
٢,٥ ١ ٥٠ ٢٠ ٣٧,٥ ١٥ ١٠ ٤ 

 عملالممدة الخدمة ب
 فأكثر  ١٦  ١٥-١١ ١٠-٦  ٥-١
 % العدد % العدد % العدد % العدد
٢٢,٥  ٩ ٤٧,٥  ١٩  ٢٠  ٨  ١٠  ٤  

 
 تبين أن الإدارة العليـا       إذ ،فراد المبحوثين لأ المركز الوظيفي ل   ٣ يظهر من الجدول  

بينما تمثل الإدارة الوسـطى     ،  من أجمالي نسبة أفراد عينة البحث     %) ١٧,٥(للمعمل تمثل   
جمالي نـسبة أفـراد عينـة       إمن  %)  ٥٢,٥(في حين شكلت الإدارة الدنيا نسبة       ،  )%٣٠(

 ويدلل مؤشر المركز الوظيفي للمبحوثين على أنهم كانوا من مختلف المـستويات             .البحث
خـر، إذ  آداري دون إوهذا مؤشر حسن يشير إلى عدم حصر الاستبيان بمستوى      ،داريةالإ

 إلـى   ٣ ويشير الجـدول  . راء المدراء في مختلف المستويات الإدارية     آتم الحصول على    
يحملون مؤهلاً جيداً يمكنهم مـن فهـم        %) ٩٠(وتبين أن   ،  التحصيل الدراسي للمبحوثين  

مـن  %) ٧٠( بـأن    ٣ كما يوضح الجـدول   . بشكل سليم مكونات الاستبانة والتعامل معها     
 وهي سـنوات يكتـسب مـن        ،المعمل لأكثر من عشر سنوات في       دمةالمبحوثين لديهم خ  

خلالها المديرون المعرفة والخبرة في كيفية اتخاذ القرارات وكيفية التعامل مـع العقبـات              
  .  التي تواجههم

  
  
  



  ]٤٦[                                            ...  هيكل تقانة المنتج وأثره في تحقيق أهداف إدارة علاقات الزبون
 

   اختبار أنموذج البحث وفرضياته-ثانياً
لتعرف على طبيعة العلاقة والأثر بين هيكل تقانـة المنـتج وأهـداف إدارة            بهدف ا 

خصص هذا المحور للتحقق مـن  ،  علاقات الزبون في معمل الألبسة الولادية في الموصل       
  : تيلآمدى سريان الأنموذج الافتراضي للبحث وكا

 ىتوعلاقة الارتباط بين هيكل تقانة المنتج وأهداف إدارة علاقات الزبون على مـس             . ١
بهدف التعرف على طبيعـة واتجـاه علاقـات         : معمل الألبسة الولادية في الموصل    

الارتباط بين هيكل تقانة المنتج وأهداف إدارة علاقات الزبون علـى مـستوى هـذا               
 والذي يشير إلى وجود علاقة ارتباط معنوية موجبة بـين          ٤تم إعداد الجدول    ،  المعمل

، ) *٠,٨٥٦( بلغ المؤشر الكلـي      إذات الزبون،   هيكل تقانة المنتج وأهداف إدارة علاق     
وبهذا فقد تحققت الفرضية الرئيسة الأولى التي نصت على وجـود علاقـة ارتبـاط               

  .معنوية بين هيكل تقانة المنتج وأهداف إدارة علاقات الزبون في المعمل المبحوث
  

  ٤الجدول 
لاقات الزبون على نتائج علاقات الارتباط بين هيكل تقانة المنتج وأهداف إدارة ع

  مستوى المعمل المبحوث
                                                    المتغيرات           أهداف إدارة علاقات الزبون

                      المعتمدة
  
 المستقلة  متغيرات ال

  رضا
 الزبون

  ولاء 
 الزبون

  قيمة
 الزبون

  المؤشر
  الكلي

 *٠,٨١٧ *٠,٧٦٣ *٠,٦٩٨  *٠,٦٩١ تصميم المنتج

ل 
يك
ه

نة
تقا

 *٠,٨٢٤ *٠,٧٤٧ *٠,٦٩٤ *٠,٧٣٢  تطوير المنتج  

 *٠,٨٥٦  المؤشر الكلي

  =N ٤٠ >P      ٠,٠٥            الجدول من إعداد الباحث على ضوء نتائج الحاسبة :المصدر 
  

وبهدف إعطاء مؤشرات تفصيلية بين هيكل تقانة المنتج وأهـداف إدارة علاقـات              
فقد تم تحليـل علاقـات       ،فرضية الرئيسة الأولى  الزبون وفي ضوء الفرضيات الفرعية لل     

الارتباط بين كل مكون من مكونات هيكل تقانة المنتج وأهداف إدارة علاقـات الزبـون               
 :تيلآبشكل منفرد وكا

 إلـى وجـود   ٤يشير الجدول  : العلاقة بين تصميم المنتج وأهداف إدارة علاقات الزبون        •
إذ بلغت  ،   وأهداف إدارة علاقات الزبون    علاقة ارتباط معنوية موجبة بين تصميم المنتج      

ويظهر من نتائج التحليـل وجـود علاقـة         ). *٠,٨١٧ ()المؤشر الكلي (درجة الارتباط   
ارتباط معنوية موجبة بين تصميم المنتج ورضا الزبون، حيث بلغـت قيمـة الارتبـاط               

نـاك   والذي أكد فيه على أن ه)٢٠٠٨، اللامي(وتلتقي هذه النتيجة مع رأي    . )*٠,٦٩١(
حاجة إلى التفكير بتصميم المنتج بغية تحقيق رضا الزبائن ومقابلة احتياجاتهم وتوقعاتهم            

شهد التحولات السريعة والتغيرات الكثيـرة      توتحقيق الميزة التنافسية للمنظمة في سوق       
كمـا   .في مختلف العوامل الاقتصادية والاجتماعية والتكنولوجية والثقافية والـسياسية          

 الارتباط إلى وجود علاقة ارتباط معنوية موجبة بين تصميم المنتج وولاء            تشير علاقات 
كما أظهر التحليل وجـود علاقـة ارتبـاط          .)*٠,٦٩٨( بلغت قيمة الارتباط     إذ،الزبون  



  ]٤٧[الكيكي
 

  

 ،)*٠,٧٦٣(معنوية موجبة بين تصميم المنتج وقيمة الزبون، إذ بلغت قيمـة الارتبـاط              
والتي أكدا فيها علـى أهميـة       ) ٢٠٠٢،  الحافظالطويل و (وتلتقي هذه النتيجة مع دراسة      

 يمكن من خلاله تقديم منتجات بالكلفـة الأدنـى وبـالجودة         اً نشاط وصفهتصميم المنتج ب  
 قبول الفرضية الفرعيـة   عليه يمكن.دي إلى تحقيق قيمة خاصة للزبائنؤ مما ي ،الأفضل

  .الأولى من الفرضية الرئيسة الأولى
 إلـى وجـود     ٤يشير الجدول   : داف إدارة علاقات الزبون   العلاقة بين تطوير المنتج وأه     •

علاقة ارتباط معنوية موجبة بين تطوير المنتج وأهداف إدارة علاقات الزبون، إذ بلغت             
ويظهر من نتائج التحليل وجود علاقة ارتبـاط        . )*٠,٨٢٤(قيمة الارتباط المؤشر الكلي     

وتلتقي هذه  . )*٠,٧٣٢(لارتباط  معنوية بين تطوير المنتج ورضا الزبون، إذ بلغت قيمة ا         
نه يجب على المنظمـة أن      أوالتي أكد فيها على     ) ٢٠٠٤ قراه داغي، (النتيجة مع دراسة    

جل القيام بتحسين   أتتجه لأخذ رأي زبائنها بعد الشراء لاكتشاف نقاط الضعف لديها من            
 ومـن   يد من رضا الزبائن   وتطوير منتجاتها بناء على طلب الزبائن ومقترحاتهم بما يز        

كما أظهرت نتائج التحليل وجود علاقة ارتباط معنوية موجبة بـين تطـوير     . مشترياتهم
وتلتقي هذه النتيجة مع دراسـة  ). *٠,٦٩٤(إذ بلغت قيمة الارتباط  ،  المنتج وولاء الزبون  

والتي أكد فيها على أن المنظمة تعمل على تطوير منتجاتهـا شـكلاً             ) ٢٠٠٠،  الحافظ(
 وحاجات ورغبات الزبائن ويراعيها، بهدف تنشيط الربحية وزيادة         ومضموناً بما يتلاءم  

 .الحصة السوقية وزيادة درجة ولاء الزبون بتكوين تصور ذهني لديهم حول المنتجـات            
وفيما يخص العلاقة بين تطوير المنتج وقيمة الزبون تشير نتائج التحليـل إلـى وجـود               

وتلتقي هذه النتيجة مع دراسة     . )*٠,٧٤٧(إذ بلغت قيمة الارتباط      ،علاقة ارتباط معنوية  
نه يمكن للمنظمـة زيـادة القيمـة    أوالتي أكدا فيها على   ) ٢٠٠٤،  الديوه جي والصادق  (

. فضلاً عن تطوير كادر العمـل لـديها       ،  الكلية للزبون من خلال تعزيز وتطوير المنتج      
  . الأولى يمكن قبول الفرضية الفرعية الثانية من الفرضية الرئيسةبناء على ما تقدم

 ٥بـين الجـدول   ي :علاقة الأثر بين هيكل تقانة المنتج وأهداف إدارة علاقات الزبون    . ٢
 متغيراً مستقلاً في أهـداف إدارة علاقـات الزبـون           بوصفهتأثير هيكل تقانة المنتج     

  .معمل الألبسة الولادية في الموصل متغيراً معتمداً على مستوى بوصفه
  

  ٥الجدول 
  المعمل المبحوث نتج في أهداف إدارة علاقات الزبون على مستوىهيكل تقانة الم تأثير

  =N ٤٠ >P       ٠,٠٥            ة    الجدول من إعداد الباحث على ضوء نتائج الحاسب
   df )١,٣٨(                                   المحسوبة t يشير إلى قيمة ()    

  
 وجود تأثير معنوي لهيكل تقانة المنـتج فـي أهـداف إدارة             ٥يلاحظ من الجدول    

لجدولية وهي أعلى من قيمتها ا ،*)٢٤,٥٥(المحسوبة  )F(إذ بلغت قيمة  علاقات الزبون،

       المتغير المعتمد
 المتغير المستقل

أهداف إدارة علاقات 
 الزبون

  
F 

B0  B1 

  
R2 

   الجدولية المحسوبة
 هيكل تقانة المنتج

٠,٤٧  
٠,٨٤  

) ٤,٠٨ *٢٤,٥٥ ٠,٧٣ )*١٠,٢٢ 



  ]٤٨[                                            ...  هيكل تقانة المنتج وأثره في تحقيق أهداف إدارة علاقات الزبون
 

وبلغ معامل التحديد . )٠,٠٥( ومستوى معنوية  )١,٣٨( عند درجتي حرية)  ٤,٠٨(البالغة 
)R2() ( ومن خلال متابعة معاملات   ،   لها ) ٠,٧٣B (  واختبار)t (       لها تبـين أن قيمـة)t (

 عنـد  )١,٦٨٤( كبر من قيمتها الجدولية والبالغـة أ وهي قيمة معنوية   )*١٠,٢٢ (المحسوبة
وبذلك قد تحققت الفرضـية الرئيـسة       . ) ٠,٠٥( ومستوى معنوية     )١,٣٨( درجتي حرية 

 والذي يبين تأثير كل مكـون       ٦أما عن علاقات الأثر التفصيلية فيعرضها الجدول        . الثانية
  :تيلآمن مكونات هيكل تقانة المنتج في أهداف إدارة علاقات الزبون وكا

  
  ٦الجدول 

على  في أهداف إدارة علاقات الزبون المنتجمكونات هيكل تقانة  تأثير كل مكون من
  مستوى المعمل المبحوث
 أهداف إدارة علاقات الزبون

   رضا
 الزبون

  ولاء
 الزبون

  قيمة
 الزبون

  
F  

  المتغيرات     
                  المعتمدة         

   المتغيرات 
   المستقلة  

B0 

B1 B2 B3 

R2  

 الجدولية المحسوبة
 تصميم
  ٠,٢٦  ٠,٦٥ المنتج

)١,٢٩(*  
٠,٤٣  

)١,٨٩(*  
٠,٥١  

)٢,٤٧(*  
٣,٢٣ ١٦,٥٤*  ٠,٦٦   

نة
تقا

ل 
يك
ه

 
تج
من
ال

  تطوير 
  ٠,٥٢ ٠,٧٧ المنتج

)٢,٥٦(*  
٠,٣٩  

)١,٧٦(*  
٠,٤٠  

)١,٩٥(*  
٣,٢٣  ١٩,٦٣*  ٠,٦٨ 

  =N ٤٠ >P               ٠,٠٥            الباحث على ضوء نتائج الحاسبة عداد إالجدول من 
     df )٢,٣٧(                                                                      المحسوبة tإلى قيمتشير ) (   

  
 وجـود     ٦يلاحظ من الجدول    : تأثير تصميم المنتج في أهداف إدارة علاقات الزبون          •

 ويدعم هذا التأثير قيمة   ،  تأثير معنوي لتصميم المنتج في أهداف إدارة علاقات الزبون        
)F(    المحسوبة والبالغة )عنـد  )  ٣,٢٣(كبر من قيمتها الجدولية البالغة      أوهي  ) *١٦,٥٤

، )*٠,٦٦(قدرة   )R2(وبمعامل تحديد   ) ٠,٠٥( وبمستوى معنوية     )٢,٣٧( درجتي حرية 
له تبين أن أعلى تأثير لتصميم المنـتج        ) t( واختبار   )B(ومن خلال متابعة معاملات     

وبدلالـة  ) ٠,٥١(ولاً في قيمة الزبون بمقدار      أن يتركز   في أهداف إدارة علاقات الزبو    
)t(   المحسوبة )عنـد    )١,٦٨٤( كبر من قيمتها الجدولية   أهي قيمة معنوية    و ،)*٢,٤٧ 

وتلتقي هـذه النتيجـة مـع دراسـة         . )٠,٠٥( ومستوى معنوية  )٢,٣٧( درجتي حرية 
حد الخطـوات   أوالتي أكدا فيها على أن تصميم المنتج يعد         ) ٢٠٠٥،  الرحيم وسلمان (

مما ينتج عـن    ،الفعالة والمهمة لتقديم منتجات جديدة تتصف بالجودة والكفاءة والمتانة          
ثم جاء تأثير تصميم المنـتج فـي ولاء         .ذلك منافع للمنظمة وللزبائن على حد سواء        

 وهـي قيمـة     )*١,٨٩( المحسوبة   )t(وبدلالة  ) ٠,٤٣(الزبون بالمرتبة الثانية وبمقدار     
 لتصميم المنتج في رضـا      ن لم تظهر نتائج التحليل وجود تأثير معنوي       في حي  .معنوية

) t(صغر مـن قيمـة   أوهي قيمة غير معنوية و )١,٢٩( بلغت نسبة التأثير ذإ،الزبون 
ولا  ).٠,٠٥(ومستوى معنويـة    ) ٢,٣٧(عند درجتي حرية      ) ١,٦٨(الجدولية البالغة   

 إلـى أن الطريقـة الوحيـدة    )Etzel, et.al, 2004( ما ذهب إليه معتلتقي هذه النتيجة 
اتـساقاً   .لإرضاء الزبائن والحصول على ميزة تنافسية هي عبر التصميم الجيد للمنتج      

 . ولى من الفرضية الرئيسة الثانية يمكن قبول الفرضية الفرعية الأمع ما تقدم



  ]٤٩[الكيكي
 

  

 وجـود  ٦يتضح من الجـدول  : تأثير تطوير المنتج في أهداف إدارة علاقات الزبون   •
ويدعم هذا التأثير قيمة     ر معنوي لتطوير المنتج في أهداف إدارة علاقات الزبون،        تأثي

)F (   المحسوبة البالغة)عنـد  ) ٣,٢٣(كبر من قيمتها الجدولية البالغة      أ وهي   )*١٩,٦٣
 ومـن  )*٠,٦٨(وبمعامل تحديد قدره ) ٠,٠٥(ومستوى معنوية  )٢,٣٧ (درجتي حرية

له تبين أن أعلى تأثير لتطـوير المنـتج فـي     )t( واختبار) B(خلال متابعة معاملات 
) t(وبدلالة  ) ٠,٥٢(ولاً في رضا الزبون وبمقدار      أأهداف إدارة علاقات الزبون يتمثل      

. )١,٦٨٤(ها الجدوليـة البالغـة      تكبر من قيم  أوهي قيمة معنوية     ،)*٢,٥٦(المحسوبة  
 على أهمية    والذي أكدا فيه   )٢٠٠٤ ،شعكروش وعكرو (وتلتقي هذه النتيجة مع رأي      
 يمكنها من تحقيق أهدافها طويلـة وقـصيرة       لأنه ،عماللأتطوير المنتجات لمنظمات ا   

رباح وغيـر   لأوكذلك يزيد من قدرة المنظمة على تحقيق أهداف مالية كزيادة ا           الأمد،
ثم جاء تأثير تطوير المنتج في قيمة الزبـون بالمرتبـة            .المالية كزيادة رضا الزبون   

وتلتقـي  . وهي قيمة معنويـة   ،  )*١,٩٥(المحسوبة   )t(وبدلالة  ) ٠,٤٠(الثانية وبمقدار   
حـد  أ والذي أكدا فيه علـى أن        )٢٠٠٤ البرواري والبرزنجي، (هذه النتيجة مع رأي     

ثـم   . من عملية تطوير المنتج هي تزويد الزبائن بالمنافع المطلوبـة       المرجوةالأهداف  
) t(وبدلالة   )٠,٣٩(لثالثة وبمقدار    بالمرتبة ا   ولاء الزبون   في  تطوير المنتج  جاء تأثير 
  يمكن قبـول الفرضـية        على ما تقدم   تأسيساً .وهي قيمة معنوية  ) *١,٧٦(المحسوبة  

 .الفرعية الثانية من الفرضية الرئيسة الثانية
 

  الاستنتاجات والمقترحات
   الاستنتاجات-أولاً
١. ين فـي مجـالي      موضوع هيكل تقانة المنتج باهتمام كبير ومتنام من قبل الباحث          حظي

وذلك لأهميته في تقديم منتجـات بتـصاميم         ،إدارة الإنتاج والعمليات وإدارة التسويق    
جديدة وإجراء تعديلات وتحسينات على المنتجات القائمة بما يلبي حاجات ورغبـات            

 .  ويحقق رضاهم عنها،الزبائن
نـه  أوا على   الباحثين حول مكونات هيكل تقانة المنتج حيث اتفق       معظم  هناك اتفاق بين     . ٢

  .وتطوير المنتج، يضم مكونين أساسيين هما تصميم المنتج
تعد إدارة علاقات الزبون من المواضيع العلمية المهمة كونها تجعـل المنظمـة فـي                . ٣

مما يزيد من فرص المنظمة      ،تواصل مستمر مع زبائنها ومعرفة احتياجاتهم ورغباتهم      
  .للاحتفاظ بهؤلاء الزبائن

 العديد من المنتجات وزيادة حدة المنافسة بين المنظمات وكثرة          نظراً لقصر دورة حياة    . ٤
مام الزبائن وانخفاض ثقتهم بالمنظمة أدى كل ذلك إلـى ضـرورة            أالخيارات المتاحة   

اهتمام المنظمات بأهداف إدارة علاقات الزبون والعمل على تحقيقها وبالتـالي بقائهـا    
  .واستمرارها في عالم الإعمال

 عينة البحث مؤهلاًت علمية جيدة مما يمكنهم من فهـم مكونـات             فرادأيحمل غالبية    . ٥
ن لديهم خدمة فعلية لأكثر من عشر       أفضلاً على   ،  الاستبانة والإجابة عليها بشكل سليم    

وهي سنوات يكتسب من خلالها المديرون المعرفة والخبرة فـي           ،سنوات في المعمل  
  .  ي تواجههمكيفية اتخاذ القرارات وكيفية التعامل مع العقبات الت
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حقق هيكل تقانة المنتج علاقة ارتباط معنوية مع أهداف إدارة علاقات الزبون علـى               . ٦

 وهذا ينسجم مع الفرضية الرئيسة الأولى التي نصت علـى         ،  مستوى المعمل المبحوث  
 هناك علاقة ارتباط معنوية بين هيكل تقانة المنتج وأهداف إدارة علاقات الزبـون              أن

  .في المعمل المبحوثة
 أهداف إدارة   حقق كل مكون من مكونات هيكل تقانة المنتج علاقة ارتباط معنوية مع            . ٧

وهذا ينسجم مع الفرضيات الفرعيـة      ،  المبحوث المعمل على مستوى    علاقات الزبون 
  . الرئيسة الأولىةالمنبثقة من الفرضي

توى على مـس  أهداف إدارة علاقات الزبون     تأثيراً معنوياً في    هيكل تقانة المنتج    حقق   . ٨
 أن عـن فضلاً   .وهذا ينسجم مع مضمون الفرضية الرئيسة الثانية      ،  المعمل المبحوث 

أهـداف إدارة    قد حقق تأثيراً معنويـاً فـي          مكون من مكونات هيكل تقانة المنتج      كل
وهذا ينسجم مع الفرضيات الفرعيـة      ،  المعمل المبحوث على مستوى   علاقات الزبون   

 . ة الرئيسة الثانيةالمنبثقة من الفرضي
  

   المقترحات-ثانياً
 لما له مـن دور فـي تقـديم          المنتجبهيكل تقانة   زيادة اهتمام إدارة المعمل المبحوث       . ١

ومن ثـم    ،منتجات بتصاميم جديدة وإجراء تعديلات وتحسينات على المنتجات القائمة        
  .تحقيق أهداف إدارة علاقات الزبون

 ـ     . ٢ كبـر لتـصميم المنـتج    أة التأكيد على إدارة المعمل المبحوث بضرورة إعطاء أهمي
وتطويره وإضافة خصائص جديدة وموديلات حديثة تكون قادرة على تحقيـق رضـا             

وتحقيـق   المعمـل    ه وتحقيق قيمة له مما يودي إلى زيادة مبيعات        ئالزبون وزيادة ولا  
  .رباحلأا

توفير المناخ المناسب للعـاملين المبـدعين ومكافـأتهم         المعمل المبحوث   على إدارة    . ٣
  .نها أن تسهم في تطوير المنتجاتألى تقديم أفكار جديدة من شوتشجيعهم ع

 من  مضاعفة أهميةه  ئبقسم البحث والتطوير وايلا   المعمل المبحوث   اهتمام إدارة   زيادة   . ٤
 ـخلال السعي نحو تقديم منتجات بتصاميم جديدة وتطوير المنتجات القائمة بمـا يلا             م ئ

  .حاجات وأذواق الزبائن
تطوير مهارات وقدرات العاملين لديها في مجالي تصميم         ث  المعمل المبحو على إدارة    . ٥

وتطوير المنتجات عن طريق إدخالهم بالدورات التدريبية التـي تقيمهـا الجامعـات             
بهدف زيادة معرفتهم في مجالي تصميم المنتجات       العراقية كجامعة الموصل    والمعاهد  

  .وتطويرها وكل ما هو جديد في هذين المجالين
بأهداف إدارة علاقات الزبـون والعمـل علـى         المعمل المبحوث   دارة  زيادة اهتمام إ   . ٦

فضلاً عن تحسين سمعة    ،  تحقيقها لكونها تساعد على زيادة المبيعات، وتحقيق الأرباح       
  .المنظمة في السوق

بتشكيل وحدة تنظيمية تحت مسمى إدارة علاقات       المعمل المبحوث   ضرورة قيام إدارة     . ٧
وحدات فرعية تهتم بتطبيق الأفكار النظرية في هذا        م  ض أية تسمية أخرى ت    أوالزبون  
   .المجال
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الاهتمام بمقترحات الزبائن ومحاولة تلبيتها مـن خـلال         المعمل المبحوث   على إدارة    . ٨
ترجمة هذه المقترحات إلى مواصفات للمنتج لسد حاجات ورغبات الزبـائن وتحقيـق      

  .رضاهم
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