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عاصرة عبر إدارة علاقتها مع زبائنها تطوير منتجات جديدة تساىم في ملخص: 
ُ

يتمحور موضوع الدّراسة حول معرفة كيف يُدكن للمؤسّسات الد
نتجات الدؤسّسة وكسب ولائو لذا، ولقد تّم إسقاط الدراسة النظرية على خلق القيمة التي يبحث عنها الزبون، لشا يؤدّي إلى تحقيق رضاه عن م

للصناعة الأجهزة الالكتًونية والالكتًومنزلية، والتي تحتلّ مكانة ىامّة في السوق الجزائري، وذلك بغرض معرفة إلى أي مدى Condorمؤسّسة 
من أجل اختبار فرضيات بحثنا ميدانيا و  يق أىداف إدارة علاقتها مع زبائنها.ساهمت عمليات التطوير التي تقوم بها الدؤسسة على منتجاتها في تحق

تطوير  اعتمدنا على الدنهج الوصفي لستارين اسلوب دراسة الحالة، مستعملين في ذلك لستلف الادوات الاحصائية الدتاحة، و توصلنا إلى أن عمليات
 ا لم تساىم بشكل كبير في تحقيق أىداف إدارة العلاقة مع الزبون.الدنتج التي تقوم بها الدؤسّسة لزل الدراسة على منتجاته

 .تطوير الدنتج، إدارة العلاقة مع الزبون، قيمة الزبون، رضا الزبون، ولاء الزبونلكلمات المفتاح : ا
 JEL  :. M310تصنيف 

Abstract: Aim’s study Is finding  how organizations can developp new products contribute to the 

creation of value that customers are  looking for, which leads to the achievement of satisfaction 

with the enterprise products and earn their loyalty to her, through the management of its 

relationship with its customers, and I've been dropping the theoretical study on the institution of 

Condor for the hardware industry Electronic, which occupies an important position in the Algerian 

market, in order to determine the extent to which this company was able to develop new products 

through the management of its relationship with its customers, contribute to the creation of 

customer value, leading to the achievement of customer satisfaction. 
 In order to test the hypotheses of our research we used a descriptive approach through the style of 

the case study, we used a different statistical tools available, and finally we came to that product 

development processes carried out by the institution Condor on their products did not contribute 

significantly to the achievement of the objectives of the management of the relationship with the 

customer. 
Keywords : Product Development, Customer Relationship Management, Customer Value , 

Customer Satisfaction, Customer Loyalty. 
Jel Classification Codes : M310. 
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I-  تمهيد : 

لأساس لم يَ عُد ىناك بديل أمام الدؤسّسات التي تهدف إلى البقاء والاستقرار والنمو، وتتحرك اِتجاه التّميز والرياّدة غير الِاعتًاف بأن ا 
من الزبائن الدوالين للمؤسّسة، وعلى نوعية العلاقة التي تربطها لتحقيق النجاح والنمو والِاستمرارية في السّوق، إنما يتوقف على مدى وجود قاعدة 

زبون، إذ تُدثّل بهؤلاء الزبائن، وحتى يتم ذلك لا بد من وجود آلية تُطبّق وسائل الاتصال مع الزبون بشكل فعّال، والتي تتمثل في إدارة العلاقة مع ال
بيقو، والتي تهدف الدؤسّسات من تبنيها إلى توطيد علاقتها مع زبائنها كهدف من أىدافها ىذه الأخيرة امِتداد للتسويق بالعلاقات وفلسفة ووسيلة تط

ون؛ الأساسية من خلال خلق القيمة لذم، فضلا عن تحقيق رضاىم عن منتجاتها وكسب ولائهم لذا، ومن منطلق دراسة أىداف إدارة العلاقة مع الزب
ولقد وقع اختيارنا من خلال ىذه الدراسة على قيق ىذه الأىداف عبر إدارة العلاقة مع الزبون، نتناول في ىذا الدقال دور تطوير الدنتجات في تح

على ىذا الأساس تتبلور معالم إشكالية مؤسّسة كوندور والتي تعتبر إحدى الدؤسّسات الجزائرية الرائدة في لرال الالكتًونيات والأجهزة الكهرومنزلية، 
إدارة العلاقة مع الزبون إلى أي مدى يمُكن أن يُساىم تطوير المُنتج في تحقيق أىداف التساؤل الجوىري التالي:بحثِنا والتي يُدكن صياغتها في 

 مؤسّسة كوندور ؟ل

 ،تحقيق رضا الزبون كل من  نهدف من خلال طرحنا لذذه الإشكالية إلى معرفة مدى مُساهمة تطوير الدنتَج عبر إدارة العلاقة مع الزبون في 
ومن أجل الوصول إلى صورة واضحة عن إشكالية ، وركوندتحقيق القيمة التي يبحث عنها وذلك بالإسقاط على حالة  فضلا عن سب ولائو ك

 البحث ومعالجتها بطريقة مناسبة يُدكن الِاستعانة بالفرضية الدوالية:

ىداف إدارة العلاقة مع الزبون من وجهة نظر للمؤسّسة محل الدراسة في تحقيق أ المنتجلا توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لتطوير 
 ، وتنبثق عنها الفرضيات الفرعية التالية:أفراد عينة الدراسة

  لدؤسّسة  الدنتجلا توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لتطويرCondor في خلق قيمة للزبون. 
  لدؤسّسة  الدنتجلا توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لتطويرCondor قيق رضا الزبون.في تح 
  لدؤسّسة  الدنتجلا توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لتطويرCondor .في كسب ولاء الزبون 

مرجعي  تتجلّى أهمية موضوعنا في حداثتو من الجانبين النظري والتطبيقي في الجزائر، حيث تعتبَر دراستنا بمثابة لزاولة متواضعة في بناء إطار
الدنتج من أجل تحقيق أىداف إدارة العلاقة مع الزبون للمؤسّسة لزل الدراسة بشكل خاص، وللمؤسّسات الجزائرية بشكل  لإشكالية القيام بتطوير

تسعى ىذه الدراسة إلى الإجابة على التساؤلات الواردة في الإشكالية، بالإضافة إلى لرموعة من الأىداف التي نصبو إلى تحقيقها ، حيث عام
 والدتمثلة في:

ن أجل دور إدارة العلاقة مع الزبائن كأداة تدكّن الدؤسّسة من معرفة حاجات زبائنها وتطوّرىا عبر الزمن، وخلق قيمة لذم من خلال منتجاتها مإبراز -
 تحقيق رضاىم عن منتجات الدؤسّسة وضمان ولائهم لذا والحفاظ عليهم؛

ن رضاىم وولائهم، وما لذلك من أثر في إصدار الكلمة الدنطوقة من في ضما  Condorإبراز أهمية بناء وتطوير علاقات مع زبائن مؤسّسة -
وفقا  طرف الزبائن الدوالين، والتي تعد ذات أثر بالغ على جذب زبائن جدد وتحسين سمعة الدؤسّسة بالإضافة إلى الوقوف على واقع تطوير الدنتج

 .Condorمع الزبون لدؤسّسة  لرغبات ومتطلبات الزبون ومدى إسهامها في تحقيق أىداف إدارة العلاقة
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 الدراسات السابقة

 من بين أىم الأبحاث والدراسات السابقة التي تناولت متغيرات البحث لصد:

(،  2002 - 2002دراسة: بن قشوة جلول، تطوير المنتجات الجديدة كمدخل لتحقيق ميزة تنافسية، دراسة حالة: مطاحن الأغواط )-
 .2002ئر، الجزائر، مذكرة ماجستير، جامعة الجزا

ىدفت الدراسة إلى توضيح أهمية الدوضوع للمؤسّسات الجزائرية العامة والخاصة، وتحديد سير عملية  تطوير الدنتجات الجديدة وكذا دورىا  
افسية للمؤسّسة، في تحصيل ميزة تنافسية، وخَلُصَت ىذه الدراسة إلى أن عملية تطوير الدنتجات الجديدة ىي إحدى أىم مداخل تحصيل ميزة تن

 ذلك لأن مصادر تحصيل الديزة التنافسية تتمثل أساساً في تقليل  التكاليف أو التميز، والتي تندرج ضمن أنواع تطوير الدنتجات الجديدة.

لجزائر، بولاية ا Condorدراسة: عامر ىواري، أثر تجديد المنتجات على رضا وولاء الزبائن، دراسة أراء عينة من زبائن منتج ثلاجات -
 .2022مذكرة ماجستير، جامعة سعد دحلب، البليدة، الجزائر، 

معرفة ىدفت الدراسة إلى إبراز أهمية عملية تجديد الدنتجات بالنسبة للمؤسّسة الجزائرية في ظل الدتغيرات الاقتصادية الجديدة بالإضافة إلى 
ء الزبائن، وتوّصلت الدراسة إلى نتيجة مفادىا أن عملية تجديد الدنتجات تعتبر من العلاقة بين كل من الِانتاج، البحث والتطوير وأثرىا على رضا وولا

الدعائم والركائز الأساسية لبقاء الدؤسّسة من خلال تحقيق رغبات وتوقعات الزبائن لكسب رضاىم عن ما تقدمو الدؤسّسة من منتجات تلبي 
 احتياجاتهم.

في تحقيق ميزة تنافسية للمؤسّسة، دراسة حالة: المؤسّسة الوطنية للسيارات الصناعية،  دراسة: ابراىيم بوطالب، دور تجديد المنتجات -
 .2002مذكرة ماجستير، جامعة سعد دحلب، البليدة، الجزائر، 

ضافة إلى ىدفت الدراسة إلى معرفة كيفية تطبيق سياسة التجديد بالدؤسّسة الجزائرية ومعرفة الاجراءات التي تتطلّبها عملية التجديد، بالإ 
فسية توضيح العلاقة بين كل من وظيفة الانتاج، البحث والتطوير، التسيير والتسويق، وأهمية التنسيق بين ىذه الوظائف من أجل تحقيق ميزة تنا

خ للتجديد، يتضمّن وتوصّلت الدراسة إلى أن الدؤسّسة الجزائرية قادرة على تحقيق ميزة تنافسية من خلال تجديد الدنتجات إذا ما توفر بداخلها منا 
 طاقات وموارد كبيرة، تقنيات عالية وخبرات فنية وإدارية خاصة بالتعامل مع تجديد الدنتج.

مقالة منشورة في مجلة  -وكالة تبسة–دراسة: وداد بن قيراط، واقع تطبيق مفهوم ادارة العلاقة مع العميل في البنك الخارجي الجزائري -
 .2022، 22معارف، العدد 

الدراسة الى تسليط الضوء على واقع تبني مفهوم ادارة العلاقة مع العميل والتعرف على الأبعاد الأكثر توفرا في البنك الخارجي ىدفت   
معرفة  الجزائري، وتوصلت الدراسة إلى أن البنك الخارجي الجزائري كان اىتمامو بإدارة علاقتو مع عملائو متوسطا وكان ترتيب الأبعاد كالتالي:

 ، القيمة والاتصال.العميل

دراسة ميدانية لعينة من البنوك التجارية –دراسة: خالد قاشي وخيرة نواري، إدارة العلاقة مع العميل ودورىا في تحسين الأداء التسويقي -
 .2022، الجزائر، 2، العدد22مقالة منشورة في مجلة البحوث والدراسات العلمية، المجلد  -بالجلفة

تعرف على واقع نظام إدارة العلاقة مع العميل ولزاولة تقييم إلى أي مدى توصلت البنوك التجارية لزل الدراسة في ىدفت الدراسة إلى ال 
وك تغيير ثقافتها في التعامل مع عملائها وسعيها لضو بناء علاقات طويلة الأمد معهم، وخلصت إلى وجود ارتفاع في مستوى إىتمام إدارة البن

ل من إدارة العلاقة مع العميل ووجود تأثير معنوي عالي لإدارة العلاقة مع العميل على تحسين الأداء التسويقي للبنوك التجارية لزل الدراسة بك
 الددروسة.
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يديز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة ىو انها حاولت التطرق إلى دراسة العلاقة بين تحقق أىداف إدارة العلاقة مع الزبون  ما
 رضا وولاء الزبون وىي الدتغيرات التابعة وبين تطوير الدنتج وىو الدتغير الدستقل.ثلة في كل من خلق قيمة الزبون، للمؤسسة والدتم

I.2- إدارة العلاقة مع الزبون وأىدافها 

I.2.2-مفهوم إدارة العلاقة مع الزبون. 
جيات التسويقية، وذلك على ضوء حاجاتو ورغباتو، وىذا يعُتبر الزبون حاليا العامل الأساسي في تحديد توجهات السّوق ووضع الِاستًاتي

عاصرة وعلى النحو الذي مكّنها من تجاوز الإطار التقليدي للتسويق. إذ أصبح التسويق بشكل أساسي مرتكزا عل
ُ

ى الزبون ما اِعتمدتو الدؤسّسات الد
كنة، فتطوّر مفهوم التسويق ليصل إلى ما يعُرف بالتسويق وعلى عملية بناء علاقات معو، وكسب ولائو وذلك بهدف الحصول على أعلى ربحية لش

 1بالعلاقات
إن تبني مفهوم التسويق بالعلاقات بوصفو فلسفة في كيفية أداء العمل وتَوجّها اِستًاتيجيا للمؤسّسات كما رآىا عدد من الباحثين، وأن 

 يدكن أن يتم بين ليلة وضحاىا وإنّما بحاجة إلى تغير كبير وجذري في فلسفة التّحول من الدفهوم التقليدي للتسويق إلى مفهوم التسويق بالعلاقات، لا
 2، ويُدكن توضيح ىذا التغيير في ما يلي:1الدؤسّسات، وتوجهاتها الِاستًاتيجية طويلة الأجل وىياكلها التنظيمية

 التغيير في قيم وثقافة الدؤسّسة؛ -
  الدؤسّسة؛التغيير في نظام الدكافآت والحوافز الدعمول بها في -
التغيير في التوجو الاستًاتيجي للمؤسّسة بالتًكيز على نوعية الزبائن وليس عددىم، والتعامل مع الزبون الدستهدف والدتابعة الدائمة  -

 
ُ

نتَجات، إضافة إلى أهمية التًكيز على جودة وتدييز الد
ُ

 نتَجات.والدستمرة لو، واِعتبار الزبون جزءا ىاما في عملية الإنتاج وتقدلَ الد
لى الِاتصال يعتبر كل من الدفهومين التسويق بالعلاقات وإدارة العلاقة مع الزبون نشاطين مكملين لبعضهما البعض، إذ أن التسويق بالعلاقات يرُكز ع

الدؤسّسة فعالية ىذا الحوار لا بد الفعّال والدباشر مع الزبائن، ولا يكون ىذا الِاتصال فعّالا إلّا من خلال إقامة حوار مباشر مع الزبون، وحتّى تضمَن 
جيد والتي تتمثل في مفهوم إدارة العلاقة مع الزبون، الذي تصب جل اِىتمامها في مصلحة الزبون  لذا من وجود آلية تطبيق وسائل الِاتصال بشكل

 ومعرفة حاجاتو وكيفية التعامل معو بعلاقة تدتاز بالخصوصية والحوار الذادف بين الدؤسّسة والزبون.

ن أن توجد الكثير من الدّراسات التي تناولت مفهوم إدارة العلاقة مع الزبون، حيث يرى المحلّلين البارزين في لرال إدارة العلاقة مع الزبو 
ىا فلسفة ىناك نظريتين في ىذا المجال، فهناك من يَ عُدُّ إدارة العلاقة مع الزبون برامج تطبيقية أي التفكير فيها بمصطلحات تقنية وىنالك من ي عدُّ

قَ النجاح وتتميز في علاقتها مع الزبون أن تنظر إليها بعدّىا فلسفة أعمال بنُِيَت  أعمال، ويؤكّد ىؤلاء المحللّين بأنو على الدؤسّسات إن أرادت أن تُحقِّ
 م زبونك بشكل أفضل".من أجل تحسين رضا الزبون وزيادة ربحية وتكوين الولاء، وعرفّها على أنّها "أن تعَرِف ما تحتاجو كي تخد

كما تعُرف على أنّها "فلسفة تهدف إلى تحقيق الولاء لدى الزبائن من خلال قيام الدؤسّسة ببناء والمحافظة على علاقات طويلة الأجل مع 
 3ىؤلاء الزبائن"

ل مقابلة حاجات الزبون في من جهة أخرى، تعُرف على أنّها"ذلك التكامل بين لستلف الجوانب التكنولوجية والبشرية والعمليات من أج
 4إطار تفاعلي بين الدؤسّسة والزبون

تأسيسا على ما سبق، يُدكن تعريف إدارة العلاقة مع الزبون على أنها "كافة نشاطات الدؤسّسة الدوجّهة لدعرفة الزبون وتحقيق متطلباتو 
 لتفاعلية بين الدؤسّسة والزبون ولكلا الطرفين".وذلك بهدف تحقيق ولائو للمؤسّسة، وبالتالي تعظيم الربح الناتج عن العلاقة ا

 5إن امِتلاك الدؤسّسة لإدارة للعلاقة مع الزبون وتطبيقها بشكل فعال يدكن أن يحقق لذا فوائد عديدة منها:
ة زبائنها وشركاء التوزيع زيادة قدرة الدؤسّسة على الِاحتفاظ بالزبائن وزيادة الولاء والرضا لديو، وبناء العلاقة بفاعلية بين الدؤسّسة وقاعد -

 لديها؛
تسمح بتشكيل علاقات فردية مع الزبائن بهدف تحسين رضا الزبون وتعظيم الربح وتحديد الزبائن الأكثر ربحية وتزويدىم بأعلى مستوى  -

 من الِاشباع؛
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( من  %20 تعني أن )(  والتي%80/  %20التًكيز على الزبائن الذين يشُكلون مصدرا لأكبر قدر من الأرباح على وفق قاعدة) -
 ( من إيرادات الدؤسّسة؛ %80الزبائن يُدكن أن يحققوا عوائد تعادل )

بناء قاعدة توزيع بيعية مباشرة تستطيع الدؤسّسة من خلالذا تخفيض طول قنوات التوزيع وبالتالي خفض الأسعار وتحقيق الأرباح،  -
حتملة في علاقتها مع الزبائن بالإضافة إلى تدكين الدؤسّسة من خفض التكاليف إلى الحد الأ

ُ
دلٌ من خلال تقليل أو الحد من الأخطار الد

 وتحديد حاجاتهم بشكل دقيق عبر قنوات الِاتصال الدفضلة لديهم؛
ستن -

ُ
 دةالعلاقة التسويقية مع الزبون تدثل أداة مُهمّة للتخطيط الدستقبلي فيما يتعلق بالتنبؤ بالدبيعات وأنشطة الدختلفة للتسويق، والد

 بمجُملها إلى تحليل الأداء التسويقي الدتحقق للفتًة السّابقة ومن خلال قاعدة بيانات متحققة في معرفة الزبون.
I.2.2-أىداف إدارة العلاقة مع الزبون 

 إنشاء القيمة للزبون-أ
بون، وأصبح من الضّروري على الدؤسّسات يعتبر تحقيق القيمة التي يطلبها الزبون من أىم الدؤشرات التي تعكس فاعلية إدارة العلاقة مع الز  

ساعدة على تحقيق القيمة التي يطلبها الزبون
ُ

، وتعرف قيمة الزبون بشكل عام على أنها "الفرق بين الفوائد التي البحث عن وتشخيص أىم العوامل الد
نتَجات والتكاليف التي يدفعها للحصول على تلك الفوائد"

ُ
حصّل عليها من طرف الزبون تكون على إذ، يتحصل عليها الزبون من الد

ُ
ن فالقيمة الد

نتَج
ُ

نتَج، وكافة التكاليف الدقدمة من أجل الحصول على ىذا الد
ُ

وبالتالي فإن توصيل القيمة ، أساس تقييمو لكافة الدنافع الدتحصل عليها من خلال الد
ل تكلفة، ومن الدعروف بأن قيمة الزبون تتغير باِستمرار بتغير للزبون يكون من خلال تحقيق حاجات وتوقعاتو بشكل أفضل من الدنافسين وبأق

 6حاجاتو ورغباتو وتوقعاتو.

 رضا الزبون-ب

ئن يعُد رضا الزبون من أكثر الدعايير أهمية خصوصا عندما يكون توجو الدؤسّسة لضو التميّز وىنا تظهر الحاجة إلى تحديد ما إذا كان الزبا
ستند على تبادلات تراكمية فهو سعداء مع العروض التي يتلقونها 

ُ
أم لا، وىذا ما يدثل رضا الزبون الدستند على تبادل تجاري، أما بالنسبة للرضا الد

نتَج خلال فتًة زمنية
ُ

معينة، ويدكن  ناتج عن إجمالي خبرة الشّراء والحصول على عروض عبر مدة زمنية معينة، وىذا يعُد مؤشّرا مُهِما لقياس أداء الد
يعُتبر الرضا أو عدم الرضا  ، وبالتالي 7ون أن تحدد مستوى رضاه، كما أن رضا الزبون يعتمد على القيمة التي تدثل مزيجا من السّعر والجودةلخبرة الزب

نتَجات ىي نتيجة عملية طويلة تنطوي على تفاصيل كثيرة، تشمل البحث الدكثف 
ُ

 عنكنتيجة لتجربة الشراء، وتكون قرارات الشراء لكثير من الد
يرجع تزايد الِاىتمام برضا الزبون من قبل ، و 8الدعلومات حول لستلف العلامات التجارية، وتقييم لستلف البدائل واختيار الأفضل، ثم الشّراء الفعلي

ستعملة في الحكم على أدائها، وتكمن أهمية الرضا في
ُ

 9:الدؤسّسات، لأنو من أىم الدعايير الد

 يؤدي إلى الكلام الجيّد عنها وبالتالي كسب زبائن جدد؛ رضا الزبون عن مُنتَجات الدؤسّسة -
 رضا الزبون عن الدؤسّسة يقلل من احتمال خسارتو ولجوئو إلى الدنافسين، كما يجعلها قادرة على حماية مكانتها في السوق؛ -
 بالتالي التطوير في مُنتَجاتها؛يدثل الرضا تغذية عكسية بالنسبة للمؤسّسة، بحيث سيكون ىناك تفاعل ودراية أكثر بحاجات الزبائن و  -
 .يعبر الرضا عن مدى فاعلية سياسات الدؤسّسة والكشف عن مستوى أداءىا -

 ولاء الزبون-ج

إن لصاح الدؤسّسات بشكل عام يعتمد على قدراتها وامِكانياتها في ضمان قاعدة قوية من الزبائن الدوالين لذا، خصوصا وأن العديد من 
ا يتصرفون كمصدر من مصادر اِستقطاب الزبائن الجدد من خلال توصياتهم ومقتًحاتهم وآراءىم الإيجابية، كما أدركت الزبائن الدوالين غالبا م

جة لتزايد معدلات الدؤسّسات الحديثة أهمية النتائج الِاقتصادية للولاء فالدؤسّسات التي تتمتع بنصيب أكبر من ولاء الزبائن تحقق مزيدا من الأرباح نتي
راء والاستعداد لدفع أسعار أعلى، ويُستخدم مفهوم ولاء الزبون للإشارة إلى تفضيل الزبائن لشراء مُنتَجات مؤسّسة معينة دون سواىا، إعادة الشّ 

نتَجات للمؤسّسة ينقلون صورة جيدة عن الدؤسّسة ومُنتَجاتها للآخرين ويعرف الزبون الدوالي بأنو ذلك الشّخص الذي يقوم بشراء مُ  فالزبائن الدوالين
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بالتالي، فإن الزبون الدوالي للمؤسّسة ومُنتَجاتها يتميز عن الزبائن العاديين بمجموعة ، 10مؤسّسة لزدّدة خلال فتًة زمنية طويلة ولو موقف التزام اتجاىها
دىا، والتمسّك بها لدقاومة أي من الخصائص، حيث يكون راضيا تداما عما تقدمو الدؤسّسة، جاىزا لبناء علاقة معها، مقتنع بضرورة تطويرىا وتوطي

نتَجات الدؤسّسة ويشعر بأن مصلحتو من مصلحة الدؤسّسة
ُ

 .11إغراء تدارسو الدؤسّسات الدنافسة، إذن فهو ذلك الزبون الدتحمس دائما لد

- 2 . Iتطوير المنتجات 

نتَجات من الدسائل الحيوية والدهمة والتي يجب على كافة الدؤسّسات ال
ُ

تًكيز عليها، وإعطاء ىذا البديل الِاستًاتيجي الأهمية يعُتبر تطوير الد
نتَجات القائمة.

ُ
 اللازمة لأن لصاح أي مؤسّسة مرتبط بمدى قدرتو على تقدلَ مُنتَجات جديدة أو تطوير وتحسين الد

نتَجات أحد أبعاد الإبداع والذي يدكن للمؤسّسة اِعتماده بهدف تلبية حاجات ورغبات 
ُ

الزبائن في السّوق من خلال تقدلَ تعُد عملية تطوير الد
نتَجات الحالية التي تجعلها رائدة في السّوق مقارنة بالدنافسين

ُ
نتَج على أنو" أي شيء يدكن تغييره أو 12مُنتَجات جديدة وتحسين الد

ُ
، ويعُرف تطوير الد

نتَج سواء الدادية الدلموسة أو غير
ُ

  الدلموسة أو الخدماتإضافتو أو تحسينو أو تطويره على مواصفات وخصائص الد

نتَجات بعدين أساسين:، 13ويؤدي إلى إشباع حاجات ورغبات الدستهلكين الحالية والدرتقبة في قطاعات سوقية مستهدفة
ُ

 يضم تطوير الد

 تقدلَ مُنتَجات جديدة؛ -
نتَجات الحالية. -

ُ
 تحسين الد

 يدكن توضيح ذلك في ما يلي:

ر جديدة لتقدلَ مُنتَج جديد يطرح لأول مرة، وذلك بهدف ضمان بقائها وزيادة حصتها السّوقية، من خلال بناء أفكا تقديم مُنتَجات جديدة: -
 14وقد يكون جديد على الدؤسّسة والسّوق، أو قد يكون جديد على الدؤسّسة ولكنو غير جديد على السّوق.

ض خصائصو وزيادة تبسيطو وتحسين أداءه من خلال إعداد يشير إلى إجراء تعديل على مُنتَج حالي، كتغيير بعتحسين المُنتَجات القائمة: و -
نافسين من تصميم أفضل لو وتقديدو بشكل جديد إلى السّوق، لشاّ يُساىِم في تحسين العروض الدقدمة للزبائن من جهة وتحقيق التفوق والتمييز على الد

نتَج القدلَجهة ثانية فضلا عن التوفير والتقليل في التكاليف التي يتم إنفاقها على لس
ُ

 15تلف أنواع الذدر التي يسببها الد

II- الطريقة والأدوات 
II-2:مع مؤسسة كوندور،  الذين يتعاملونجرت ىذه الدراسة على موزعي الأجهزة الالكتًومنزلية في ولاية البليدة  .الحدود المكانية والبشرية

 موزع. 52حث فتضم وبالتحديد أجهزة التلفاز التي تنتجها ىذه الدؤسسة، أما عينة الب
II-2:تم الاعتماد على استبيان باعتبارىا مصدرا رئيسيا لجمع البيانات، معتمدين في ذلك على سلم ليكرت الخماسي  .أسلوب جمع البيانات

 ) غير موافق بشدة، غير موافق، لزايد، موافق، موافق بشدة(، واحتوى الاستبيان على ثلاثة أجزاء وىي:
 :؛وقد تم اختيار اجهزة التلفاز التي تنتجها الدؤسسة لزل الدراسة  الدتعلقة بتطوير الدنتج العبارات الجزء الأول 
 :العبارات الدتعلقة بأىداف إدارة العلاقة مع الزبون )خلق قيمة الزبون، تحقيق رضا الزبون، كسب ولاء الزبون(؛ الجزء الثاني 
 لدؤىل العلمي، طبيعة النشاط، مدة التعامل مع مؤسسة كوندور.: البيانات التصنيفية وتضم: الجنس، السن، االجزء الثالث 

II-2:( 1تدت الاستعانة بإختبار معامل ألفا كرونباخ من اجل تحديد ثبات الأداة، والنتائج موضحة في الجدول رقم ) .صدق وثبات أداة القياس
القيمة جيّدة لشاّ يعكس مدى ثبات الأداة الدستعملة، ومصداقية  ، وتعُتبر ىذه0.934وقد بينت نتائج الاختبار، أن معامل ألفا كرونباخ يساوي 

 النتائج الدتحصّل عليها من ىذا الِاستبيان.
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II-2خصائص عينة الدراسة. 
الدادية اليف لقد تّم اللجوء لاختيار عينة من لرتمع البحث نظرا لتعذّر إجراء الدراسة على جميع أفراد لرتمع البحث، لكثرة عددىم وبالنظر إلى التك

تَجات التلفاز والبشرية وضيق الوقت، ويتمثّل لرتمع البحث في دراستنا ىذه في جميع موزعي الأجهزة الالكتًومنزية لددينة البليدة  الدتعاملين مع مُن
تحديد عيّنة الدراسة،  ( موزع، حيث تّم اعتماد أسلوب العينة الدلائمة في52، وكان حجم العيّنة الدعتمد عليو في الدراسة ىو )Condorلدؤسّسة

تحديد مسبق لدن سيدخل ضمن العينة فالاختيار  يكون ع في الدشاركة في الدراسة، إذ لاحيث يعطي ىذا النوع من العينات الحرية للمفردات المجتم
 د عينة البحث.( وصفا لأفرا2يتم على أساس أول لرموعة يقابلها الباحث وتوافق على الدشاركة في الدراسة، و يدثل الجدول رقم )

III-النتائج ومناقشتها 
III-2اتجاىات أفراد العينة نحو عبارات محور تطوير المنتج. 

( أن الدتوسط الحسابي العام 3لاحظنا من خلال تحليلنا لاتجاىات أفراد العينة لضو عبارات لزور تطوير الدنتج والدبينة في الجدول رقم )
نتَج ضمن لرال ا

ُ
( وبوزن نسبي 0.515(بالضراف معياري )2.55لتقييم غير موافق، حيث بلغ الدتوسط الحسابي العام )لعبارات لزور تطوير الد

( وىي أقل من مستوى الدلالة 0.000تساوي ) (Sig)( وىي قيمة سالبة والقيمة الاحتمالية -10.477) t(،و بلغت قيمة %51بلغ)
ا المحور، ونظرتهم السلبية فيما يخصّ لصاح الدؤسّسة في تطويرىا لأجهزة التلفاز وفقا (،لشا يعكس عدم موافقة أغلبية أفراد العينة لعناصر ىذ0.05)

 لرغبات الزبون.

III-2اتجاىات أفراد العينة نحو عبارات محور أىداف إدارة العلاقة مع الزبون. 
III-2-2خلق قيمة الزبون. 

(  بالضراف 3.34الزبون يقع ضمن لرال التقييم لزايد، حيث بلغ ) ( أن الدتوسط الحسابي العام لعبارات بعُد قيمة4يوضح الجدول رقم ) 
( وىي أكبر 0.057تساوي ) (Sig)( والقيمة الاحتمالية 2.247قد بلغت ) t(، كما أن قيمة 66.8%( وبوزن نسبي بلغ)1.009معياري )

اح الدؤسّسة في خلق قيمة للزبون من خلال أجهزة التلفاز (، لشا يعكس درجة موافقة متوسّطة لأفراد العيّنة فيما يخصّ لص0.05من مستوى الدلالة )
 التي تقدّمها.

III-2-2تحقيق رضا الزبون. 
(  بالضراف معياري 3.29( الدتوسط الحسابي العام لبعد رضا الزبون يقع ضمن لرال التقييم لزايد، حيث بلغ )5يوضح الجدول رقم )

( وىي أكبر من مستوى الدلالة 0.066تساوي ) (Sig)( والقيمة الاحتمالية 1.880) t(،و بلغت قيمة %65.8( وبوزن نسبي بلغ)1.131)
از (لشا يعكس درجة موافقة متوسّطة فيما يخصّ لصاح الدؤسّسة في تحقيق الرضا لدى زبائنها من خلال جودة مُنتَجها والدتمثل في جهاز التلف0.05)

 والخدمات الدرافقة لو.
III-2-2كسب ولاء الزبون. 

(  بالضراف معياري 2.91( أن الدتوسط الحسابي العام لبُعد ولاء الزبون يقع ضمن لرال التقييم لزايد، حيث بلغ )6لجدول رقم )يوضح ا
( وىي أكبر من مستوى الدلالة 0.318تساوي ) (Sig)( والقيمة الاحتمالية 0.884) t(، وبلغت قيمة %58.2( وبوزن نسبي بلغ)0.705)
 فقة متوسّطة فيما يخصّ لصاح الدؤسّسة في كسب ولاء زبائنها من خلال مُنتَجها.(لشا يعكس درجة موا0.05)

III-2اختبار الفرضيات. 
III-2-2:نتَج في خلق القيمة  .اختبار الفرضية الفرعية الأولى

ُ
تنص ىذه الفرضية على أنو" لا توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لتطوير الد

 سيتم استخدام أسلوب الالضدار الخطّي البسيط ويدكننا كتابة ىذه الفرضية بالشكل التالي:للزبون" ولِاختبارىذه الفرضية 
H0.نتَج في خلق القيمة للزبون

ُ
 : لا توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لتطوير الد

H1.نتَج في خلق القيمة للزبون
ُ

 : توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لتطوير الد
( لشا يدل على 0.766(بلغت )R( حيث يظهر أن قيمة)7يل الالضدار الخطي البسيط كما ىي موضحة في الجدول رقم )قد كانت نتائج تحلو

نتَج قادر على تفسير ما نسبتو 0.586(تساوي )R2وجود علاقة ارتباط قوية بين الدتغيرين، وأن قيمة معامل التحديد )
ُ

( لشاّ يشُير إلى أنّ تطوير الد



 _______________ _______(011-58ص.ص، ) دراسة حالة كوندور –دور تطوير المنتج في تحقيق أهداف إدارة العلاقة مع الزبون  ،كريم بيشاري  ، أمال بعبوش

 

 

 
- 92 - 

نتَج، %41.4التي تطرأ على خلق القيمة للزبون،في حين أن ) ( من التغيرات58.6%)
ُ

( من تلك التّغيرات تعود إلى متغيرات أخرى غير تطوير الد
نتَج وخلق القيمة التي يبحث عنها الزبون، كما بلغت قيمة 

ُ
( وىي أكبر من قيمتها 70.87المحسوبة ) Fوىذا يدلّ على قوة العلاقة بين تطوير الد

( فإن ىذا يُشير إلى أن خلق القيمة للزبون يزداد 0.766تساوي ) beta(،وبما أن قيمة 0.05دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة )الجدولية، وىي 
نتَج بمقدار )

ُ
يتم قبول ىذه الفرضية والتي تنص على وجود علاقة تأثير ذات (، ومن ثّم %76.6بوحدة واحدة كلما ازداد الاىتمام بتطوير الد

 لتطوير المُنتَج في خلق القيمة للزبون.دلالة معنوية 
III-2-2 :اختبار الفرضية الفرعية الثانية. 

ُ
نتَج في تحقيق رضا الزبون" تنص الفرضية على أنو" لا توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لتطوير الد

 ولِاختبار ىذه الفرضية سيتم استخدام أسلوب الالضدار الخطّي البسيط ويدكننا كتابة ىذه الفرضية بالشّكل التالي:

H0.نتَج في تحقيق رضا الزبون
ُ

 : لا توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لتطوير الد

H1نتَج في تحقيق رضا الزبون.: توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لتطوير ا
ُ

 لد
( لشا يدل على 0.856( بلغت )R( حيث يظُهر أن قيمة)8وقد كانت نتائج تحليل الالضدار الخطي البسيط كما ىي موضحة في الجدول رقم )

نتَج قادر على تفسير ما نسبتو ( لشاّ يُشير إلى أنّ تطوير ا0.733(  تساوي )R2وجود علاقة ارتباط قوية بين الدتغيرين، وأن قيمة معامل التحديد )
ُ

لد
نتَج، %26.7( من التغيرات التي تطرأ على تحسين رضا الزبون ،في حين أن )73.3%)

ُ
( من تلك التّغيرات تعود إلى متغيرات أخرى غير تطوير الد

نتَج وتحقيق رضا الزبون، كما بلغت قيمة 
ُ

( وىي أكبر من قيمتها الجدولية، وىي دالة 37.26المحسوبة ) Fوىذا يدلّ على قوة العلاقة بين تطوير الد
( فإن ىذا يُشير إلى أن تحسّن مستوى الرضا لدى الزبون يزداد 0.856تساوي ) Beta(، وبما أن قيمة 0.05إحصائيا عند مستوى الدلالة )

نتَج بمقدار )
ُ

التي تنص على وجود علاقة تأثير ذات يتم قبول ىذه الفرضية و  (، ومن ثمّ %85.6بوحدة واحدة كلما ازداد الاىتمام بتطوير الد
 دلالة معنوية لتطوير المُنتَج في تحقيق رضا الزبون.

III-2-.3 :نتَج في كسب ولاء الزبون" اختبار الفرضية الفرعية الثالثة
ُ

تنص الفرضية على أنو" لا توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لتطوير الد
 وب الالضدار الخطّي البسيط ويدكننا كتابة ىذه الفرضية بالشّكل التالي:ولِاختبار ىذه الفرضية سيتم استخدام أسل

H0.نتَج في كسب ولاء الزبون
ُ

 : لا توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لتطوير الد

H1.نتَج في كسب ولاء الزبون
ُ

 : توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لتطوير الد
( لشا يدل على 0.840( بلغت )R( والذي يظُهر أن قيمة)9لبسيط كما ىي موضحة في الجدول رقم )وقد كانت نتائج تحليل الالضدار الخطي ا

نتَج قادر على تفسير ما نسبتو 0.705(  تساوي )R2وجود علاقة ارتباط قوية بين الدتغيرين، وأن قيمة معامل التحديد )
ُ

( لشاّ يُشير إلى أنّ تطوير الد
نتَج، %29.5ى كسب ولاء الزبون،في حين أن )( من التغيرات التي تطرأ عل70.5%)

ُ
( من تلك التّغيرات تعود إلى متغيرات أخرى غير تطوير الد

نتَج وكسب ولاء الزبون للمؤسّسة لزل الدراسة، كما بلغت قيمة
ُ

( وىي أكبر من 119.47المحسوبة )  Fوىذا يدلّ على قوة العلاقة بين تطوير الد
( فإن ىذا يُشير إلى أن ارتفاع مستوى 0.840تساوي ) Beta(، وبما أن قيمة 0.05يا عند مستوى الدلالة )قيمتها الجدولية، وىي دالة إحصائ

نتَج بمقدار )
ُ

يتم قبول ىذه الفرضية والتي تنص على وجود (، ومن ثمّ %84الولاء لدى الزبون يزداد بوحدة واحدة كلما ازداد الاىتمام بتطوير الد
 ة لتطوير المُنتَج في كسب ولاء الزبون.علاقة تأثير ذات دلالة معنوي

نتَج على كل من: خلق قيمة الزبون، تحقيق رضا الزبون،  0.05من خلال ما سبق يتضح وجود علاقة تأثير ذات دلالة معنوية عند )
ُ

( لتطوير الد
نتَج على تحقيق أىداف إدارة العلاقة كسب ولاء الزبون، وبالتالي يدكن قبول الفرضية التي تنص على وجود علاقة تأثير ذات دلالة معنوية 

ُ
لتطوير الد

نتَج( والدتغير التا
ُ

بع )أىداف إدارة العلاقة مع مع الزبون، ولتعزيز ىذا القبول تم اِختبار الفرضية التي تناولت علاقة التأثير بين الدتغير الدستقل )تطوير الد
 (10ع الزبون كمتغير تابع واحد، وكانت النتائج موضّحة في الجدول رقم )الزبون(، والذي تطلّب التعامل مع كافة أىداف إدارة العلاقة م

( لشا يدل على وجود علاقة ارتباط قوية بين الدتغيرين، وأن قيمة معامل التحديد 0.834( بلغت )R( أن قيمة)10يظُهر الجدول رقم )
(R2( تساوي )نتَج قادر على تفسير ما0.695

ُ
( من التغيرات التي تطرأ على تحقّق أىداف إدارة %69.5نسبتو ) ( لشاّ يُشير إلى أنّ تطوير الد
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نتَج، وىذا يدلّ على قوة العلاقة بين تطوير %30.5العلاقة مع الزبون،في حين أن )
ُ

( من تلك التّغيرات تعود إلى متغيرات أخرى غير تطوير الد
نتَجوتحقق أىداف إدارة العلاقة مع الزبون  للمؤسّسة لزل الدراسة،

ُ
( وىي أكبر من قيمتها الجدولية، وىي 114.55المحسوبة ) Fكما بلغت قيمة   الد

( فإن ىذا يُشير إلى أن تحقّق أىداف إدارة العلاقة مع الزبون 0.834تساوي ) Beta(، وبما أن قيمة 0.05دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة )
نتَج بمقدار

ُ
يتم قبول الفرضية التي تنص على وجود علاقة تأثير ذات (، ومن ثّم %83.4) يزداد بوحدة واحدة كلما ازداد الاىتمام بتطوير الد

 دلالة معنوية لتطوير المُنتَج في تحقيق أىداف إدارة العلاقة مع الزبون.

IV-الخلاصة 
IV-2. :من خلال ما سبق توصلنا إلى لرموعة من الاستنتاجات من أهمها:الاستنتاجات 

لريادة  في السّوق الوطني أدى بها إلى تجاوز الدفهوم التقليدي للتسويق وصولا إلى تطبيق أبرز أبعاد التسويق إلى تبَوّء ا Condorسعي مؤسّسة -
فاىيم الحديثة الدوجو بالعلاقة مع الزبون، بالِاضافة إلى تبنيها لبعض عناصر إدارة العلاقة مع الزبون، إلّا أنها لم تتمكن إلى حدّ ما من تطبيق الد

 كل الذي يدكنها من تحصيل الدخرجات التي تتحقّق من جراّء تطبيق ىذه الدفاىيم.للتسويق بالشّ 
تاج عدم اىتمام الدؤسّسة بتقدلَ منتجات في ضوء ما يتطلّع إليو الزبون وإكتفائها بتطوير منتجات بالشّكل الذي مكّنها من خفض تكاليف الان-

أفراد العينة أن الدؤسّسة استطاعت ان تخلق قيمة للزبون من خلال الأسعار على وتقدلَ منتجات بأسعار تنافسية، حيث اتضّح من وجهة نظر 
 عكس الجودة مقارنة بمنافسيها.

تبيان توصّلنا توصلنا إلى وجود علاقة إرتباط وتأثير طردية بين تطوير الدنتج وتحقّق أىداف إدارة العلاقة مع الزبون، فمن خلال تحليلنا لنتائج الاس -
 دىا أن الدؤسّسة لم تنجح إلى حدّ ما في تطوير منتجات وفقا لرغبات الزبون لشاّ ساىم سلبا في عدم تحقّق الأىداف السّابقة الذكر.إلى نتيجة مفا

IV-2.الاقتراحات 
من خلال نشر  التوجو بالزبون ودراسة سلوكو وانطباعاتو وانتقاداتو الخاصة للمنتج، والتي تُشكل فرصا قوية لخلق وتطوير منتجات جديدة، وذلك-

 ثقافة الاىتمام بمتطلبات الزبون واِعتباره شريكا في عمليات الدؤسّسة الداخلية.
لية تعزيز تبني الدؤسّسة لدفهوم إدارة العلاقة مع الزبون من خلال بناء ىيكل متكامل يسمح لذا من تقوية علاقتها بزبائنها ويسهل عليها عم -

عطاء أهمية أكبر لدقتًحات الزبون ورغباتهم والعمل على تجسيدىا في شكل منتجات تساىم في إنشاء القيمة التواصل معهم والتعرف على رغباتهم، وإ
 التي يبحثون عنها.

ات الاستمرار في تقدلَ خدمات ما بعد البيع بالشكل الدناسب، والتي استطاعت الدؤسّسة من خلالذا اكتساب ميزة تنافسية وىذا بناء على تصريح -
بي ة، ولزاولة زيادة نقاطها على مستوى ولاية البليدة وعلى كافة التًاب الوطني، حيث وُجد من خلال تحليلنا لفقرات الاستبيان تأثير ايجاأفراد العين

 لذا على درجة ولائهم للمؤسّسة فضلا عن رضاىم عن ىذه الخدمات.
تعلّق بجودتها، إذ أننا سجّلنا مستوى رضا ضعيف إلى حدّ ما عن ابتكار أساليب وطرق جديدة للتطوير في منتجات الدؤسّسة، وخصوصا في ما ي -

 جودة الدنتج لزل الدراسة وذلك من خلال تحليلنا لفقرات وعبارات الاستبيان.
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 ملاحق-

(: نتائج اختبار ثبات أداة الدراسة2الجدول رقم )  
 قيمة معامل الثبات عدد العبارات الأبعاد والمحاور

نتَج
ُ

 0.670 9 تطوير الد
 0.889 3 خلق قيمة الزبون

 0.932 3 تحقيق رضا الزبون
 0.798 8 كسب ولاء الزبون

 0.934 23 كل عبارات الِاستبيان
من إعداد الباحثين اعتمادا على لسرجات برنامج التحليل الاحصائي المصدر:   

 
(: وصف أفراد عينة البحث2الجدول رقم )  

 التكرارات المتغير
ذكر - الجنس  52 

أنثى -  00 
سنة 30إلى  20من  - السّن  20 

سنة 40إلى  31من  -  13 
سنة 50إلى  41من  -  09 

سنة 50أكبر من  -  10 
ابتدائي - الدؤىل العلمي  00 

إكمالي -  13 
ثانوي -  27 

جامعي -  12 
تاجر تجزئة - طبيعة النشاط  46 

تاجر جملة -  06 
مدة التعامل مع 

 الدؤسّسة
سنة أقل من -  04 

سنوات 3من سنة إلى  -  17 
سنوات 6سنوات إلى  3من  -  15 

سنوات 6أكثر من  -  16 
من إعداد الباحثينالمصدر:  
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(: اتجاىات أفراد العينة نحو عبارات محور تطوير المنتج2الجدول رقم )  
مستوى  التقييم

الدلالة 
(Sig) 

 قيمة 
t 

الوزن 
 النسبي 
(%( 

الالضراف 
 الدعياري

سط الدتو 
 الحسابي

 العبارة
 

  
16.73 0.000 موافق

4 
تقوم الدؤسّسة بتطوير أجهزة التلفاز التي تقدمها-1 4.01 0.615 80.2  

موافق 
 بشدة

0.000 12.20
7 

تقدم الدؤسّسة تشكيلة متنوعة من أجهزة التلفاز توافقا مع -2 4.35 0.764 87
 تنوع أذواق الزبائن

تقوم الدؤسّسة بتطوير أجهزة التلفاز بمعدل متسارع وذلك -3 3.42 1.161 68.4 2.629 0.000 موافق
 استجابة للتطورات الحاصلة في متطلبات الزبائن

غير 
موافق 

 بشدة

0.000 10.47
- 

تهتم الدؤسّسة بالتعرف على أرائكم حول الخصائص التي -4 1.75 0.860 35
 ترغبون بها في أجهزة التلفاز التي تقدمها

غير 
 موافق

0.000 8.976
- 

تقوم الدؤسّسة بتشجيعكم على تقدلَ اقتًاحاتكم حول نقاط -5 1.94 0.850 38.8
 الضعف في أجهزة التلفاز التي تقدمها

غير 
 موافق

0.000 7.362
- 

تلجأ الدؤسّسة إلى طلب أفكاركم عند شروعها في تحسين أو -6 2.08 0.904 41.6
 تطوير أجهزة التلفاز

غير 
 موافق

0.000 4.159
- 

تهتم الدؤسّسة بقياس رضاكم عن جودة أجهزة التلفاز التي -7 2.33 1.167 46.6
 تقدمها

غير 
 موافق

0.000 3.069
- 

تهتم الدؤسّسة بقياس رضاكم عن أسعار أجهزة التلفاز التي  -8 2.35 1.186 47
 تقدمها

غير 
 موافق

0.000 8.069
- 

حول أجهزة  تستجيب الدؤسّسة لشكاوي الزبون التي يقدمها -9 1.96 0.928 39.2
 التلفاز وتسعى لتطويرىا على أساس ىذه الشكاوي

غير 
 موافق

0.000 4.121
- 

 القيمة الاجمالية  2.55 0.515 54

لسرجات برنامج التحليل الاحصائي على  من إعداد الباحثين اعتمادا  المصدر:  
 
 
 
 
 
 
 



 _______________ _______(011-58ص.ص، ) دراسة حالة كوندور –دور تطوير المنتج في تحقيق أهداف إدارة العلاقة مع الزبون  ،كريم بيشاري  ، أمال بعبوش

 

 

 
- 96 - 

 
 

بون(: اتجاىات أفراد العينة نحو محور أىداف إدارة العلاقة مع الز 2الجدول رقم )  
مستوى  التقييم

 الدلالة
(Sig) 

 قيمة
t 

الوزن 
 النسبي
(%) 

الالضراف 
 الدعياري

الدتوسط 
 الحسابي

 العبارة

تقوم الدؤسّسة بطرح أجهزة تلفاز بأسعار تتناسب مع جودة -10 3.54 1.093 70.8 3.553 0.001 موافق
 الأجهزة

حت في خلق قيمة اضافية للزبون من ترون أن الدؤسّسة قد لص -11 4.00 1.172 80 6.155 0.000 موافق
 خلال الأسعار مقارنة الدنافسين

غير 
 موافق

ترون أن الدؤسّسة قد لصحت في خلق قيمة اضافية للزبون من  -12 2.5 1.163 50 -3.00 0.03
 خلال جودة أجهزة التلفاز التي تقدمها مقارنة بالدنافسين

اليةالقيمة الاجم 3.34 1.009 66.8 2.247 0.057 لزايد  

من إعداد الباحثين اعتمادا على لسرجات برنامج التحليل الاحصائي  المصدر:  
(: اتجاىات أفراد عينة الدراسة نحو بعد رضا الزبون5الجدول رقم )  

مستوى  التقييم
 الدلالة 
(Sig) 

 قيمة
t 

الوزن 
 النسبي 
(%) 

الالضراف 
 الدعياري

الدتوسط 
 الحسابي

 العبارة

لصحت الدؤسّسة في تلبية ما كنت تتوقعو عن أجهزة التلفاز  -13 3.27 1.3 65.4 1.493 0.142 لزايد
 التي تنتجها

تقدم الدؤسّسة أجهزة تلفاز بجودة عالية ترضي متطلبات  -14 2.81 1.138 56.2 -1.218 0.229 لزايد
 الزبون

تقدمالدؤسّسة خدمات مرافقة متميزة -15 3.81 1.172 76.2 4.969 0.000 موافق  
دلزاي  القيمة الاجمالية 3.29 1.131 65.8 1.880 0.066 

من إعداد الباحثين اعتمادا على لسرجات برنامج التحليل الاحصائي المصدر:  
  
 

اتجاىات أفراد عينة الدراسة نحو بعد ولاء الزبون (2)الجدول رقم   
الدتوسط  العبارة

 الحسابي
الالضراف 

 الدعياري
الوزن 
 النسبي 
(%) 

 قيمة 
T 

مستوى 
لدلالةا  

(Sig) 
 

 التقييم

جودة أجهزة التلفاز للمؤسّسة ىي الأحسن  -16
 على الاطلاق

2.27 1.087 45.4 4.849
- 

0.00
0 

 غير موافق

تثقون في قدرة الدؤسّسة على تقدلَ أجهزة  -17
 تلفاز تتفوق على باقي الدنافسين

2.37 1.138 47.4 4.021
- 

0.00
0 

 غير موافق
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ة على تقدلَ أجهزة تثقون في قدرة الدؤسّس -17
 تلفاز تتفوق على باقي الدنافسين

2.37 1.138 47.4 4.021
- 

0.00
0 

 غير موافق

اذا استشارك أحد الأقرباء أو الأصدقاء في -18
شراء جهاز تلفاز فإن توصيتك لو باِقتناء العلامة 

Condor تكون كبيرة مقارنة بالعلامات  
 الأخرى

2.63 1.155 52.6 2.281
- 

0.05
7 

 لزايد

يكون إحتمال تحوّل زبائن  -19
Condorمُنتَجات إلى علامات أخرى كبير في  
حالة تقدلَ: عروض جديدة، أسعار أقل، جوائز 

 وغيرىا.

2.81 1.137
3 

56.2 1.010
- 

0.31
7 

 لزايد

توجد لديكم نية للتواصل في التعامل مع  -20
 Condorمُنتَجاتدؤسّسة

3.94 0.895 78.8 7.59 0.00
0 

 موافق

ئكم للمؤسّسة ناتج عن خدمات ما بعد ولا -21
 البيع الدتميزة التي تقدمها الدؤسّسة

3.63 1.085 72.6 4.217 0.00
0 

 موافق

ولائكم للمؤسّسة ناتج عن الأسعار  -22
 التنافسية التي حققتها الدؤسّسة

3.71 1.143 74.2 4.488 0.00
0 

 موافق

ولائكم للمؤسّسة ناتج عن معاملتها لكم   -23
في عملياتها الداخلية وليس كمجرّد زبائنكشركاء   

1.94 0.802 38.8 9.507
- 

0.00
0 

 غير موافق

0.884 58.2 0.705 2.91 القيمة الاجمالية
- 

0.31
8 

 لزايد

من إعداد الباحثين اعتمادا على لسرجات برنامج التحليل الاحصائي المصدر:   
ير خلق قيمة الزبون(: نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط لمتغ2الجدول رقم )  

 مستوى الدعنوية F قيمة R2قيمة  Rقيمة  (Beta)قيمة  المتغير
 0.000 70.87 0.586 0.766 0.766 قيمة الزبون

 SPSS من إعداد الباحثين اعتمادا على لسرجات برنامج التحليل الاحصائي المصدر:
  
 
 

(: نتائج تحليل الانحدار البسيط لمتغير رضا الزبون2الجدول رقم )  

 مستوى الدعنوية F قيمة R2قيمة Rقيمة  (Beta)قيمة  المتغير

 0.000 37.26 0.733 0.856 0.856 رضا الزبون
من إعداد الباحثين اعتمادا على لسرجات برنامج التحليل الاحصائي المصدر:   

(: نتائج تحليل الانحدار البسيط لمتغير ولاء الزبون9الجدول رقم )  

 مستوى الدعنوية F قيمة R2قيمة R  قيمة Betaقيمة  المتغير
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 0.000 119.47 0.705 0.840 0.840 ولاء الزبون

من إعداد الباحثين اعتمادا على لسرجات برنامج التحليل الاحصائي  المصدر:  

(: نتائج تحليل الانحدار البسيط لكافة أىداف إدارة العلاقة مع الزبون20الجدول رقم )  

ةقيم R  قيمة Betaقيمة  المتغير R2 قيمة F  مستوى
 الدعنوية

أىداف إدارة العلاقة مع 
 الزبون

0.834 0.834 0.695 114.055 0.000 

من إعداد الباحثين اعتمادا على لسرجات برنامج التحليل الاحصائي المصدر:  
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