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 ص :ستخلم
فً العراق، ودوره العرٌمة ٌهدف هذا البحث الى تمٌٌم  والع لرار تصمٌم المنتج فً احدى الشركات الصناعٌة  

فً تحمٌك بهجة الزبون ، فؤن بهجة الزبون ٌمكن وصفه " بمجموعة من المشاعر الاٌجابٌة المتكونة نحو 
منفعة ممكنة لكافة الاطراف" ، إذ تم مفاجؤة والتً ٌمكنها تحمك اكبر المنظمة نتٌجة لوجود عنصر المنتجات 
( استبانة على 50( أستبانة محكمة على العاملٌن فً الشركة العامة لصناعة الزٌوت النباتٌة و)50توزٌع )
عشوابٌاً من  ختٌروالكرادة(، أُ ا ،)الزعفرانٌةفً بعض الاسواق لمنطمتً  زبابنالموزعٌن وغوالمبٌعات  مندوبً

بهجة الزبون( وثلاث أبعاد فرعٌة ،تصمٌم المنتجالاستبانة متغٌرات ربٌسة للبحث) ولد تضمنتمجتمع مفتوح،
لكل متغٌر ربٌسً ،تم استخدام عدد من الاسالٌب الاحصابٌة منها : )الأوساط الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة 

ثر، وغٌرها من الاسالٌب الاحصابٌة(، اهم الاستنتاجات التً توصل الٌها البحث : ومعامل الارتباط واختبار الأ
ادارة الشركة المبحوثة لاتسعى للتواصل مع زبابنها والاهتمام بآرابهم ومتطلباتهم فٌما ٌخص المنتجات  إن

 .والعروض التً تمدمها الشركة 

 تصمٌم المنتج ، بهجة الزبون الكلمات الرئٌسٌة: 
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 -الممدمة:
ٌر أذواق ٌٌعتمد استمرار وبماء المنظمات ولاسٌما الصناعٌة منها على مواكبة التسارع فً تطور وتغ     

المنافسة اصبح على ومع المزٌد من التعمٌد للبٌبة المحٌطة وعولمة الاسواق وشراسة بشكل مستمر  الزبابن
 لتلبٌةباستمرار   تصمٌم المنتجات وتطوٌرها لرار على اكتساب مٌزة تنافسٌة من خلال المنظمة التركٌز

، إذ ان لرار ابهاجه وبالتالً كسب ولابه وصولاً لاسعاده وحمك رضاه بما ٌ  ماحتٌاحات الزبابن ومتطلباته
ت الاعمال فمن هذه الخطوة ٌمكن تصمٌم المنتج من المرارات الاستراتٌجٌة التً تحدد مسار ونهج منظما

تمف على غاٌاتها واهدافها هل هً متوجهة نحو الكٌفٌة والجودة العالٌة التً تنافس السوق المحلٌة ان للمنظمة 
ان  توجهاتها نحو الكمٌة دون الاكتراث  ن الكمٌات اوام متجهة للنوعٌة المتوسطة بغض النظر عوالاللٌمٌة 

بعد ان اصبح العالم لرٌة صغٌرة واحدة ومنفتحة بكل  الزبابنلجودة منتجاتها التً امست خارج تطلعات 
الاطلاع الكامل على كافة مستوٌات الانتاج من كل المنظمات المنافسة ، فإذن على   لزبونٌمكن ل،اذ مجالاتها 
 .درجات السعادة الا وهً "البهجة"   ابهاره ومفاجبته  بشكل ٌشعره باعلى المنظمة

عامة لصناعة الزٌوت النباتٌة ، حٌث ٌفترض على الشركة تم تحدٌد مشكلة البحث من خلال زٌارة الشركة ال     
ً وتحسٌنها وتطوٌرها بؤالمبحوثة  التركٌز على اعادة تصمٌم المنتجات التً تط ر مع طرح ستمرارحها حالٌا

وصول الى المنتجات جدٌدة ومبتكرة لٌس فمط تلبً احتٌاجات الزبابن بل وتفوق تولعاته لدرجة ابهاره وبالتالً 
 .ابهاجه 

على الجانب  فشملالمبحث الثانً وتضمن المبحث الاول منجٌة البحث ، إذ :  م البحث الى اربعة مباحثلس   
المبحث  بٌنما تضمنللبحث ،  العملً)متغٌرات البحث( ، فٌما وضح المبحث الثالث الجانب  ضمالنظري الذي 

 ممترحات للدراسات المستمبلٌة .كذلن والتً خرجت بها الباحثة الرابع على الاستنتاجات والتوصٌات 

 منهجٌة البحث
 الزبابنغبات واحتٌاجات تغٌر رنتٌجة لتحدٌات عدٌدة الصناعٌة والانتاجٌة تواجه المنظمات   -: مشكلة البحث 2.1

فضلاً عن دٌنامٌكٌة السوق العرالً وانفتاحه فً السنوات الاخٌرة على  سارع التكنولوجً وعولمة الاسواقالتو
لصناعة الزٌوت النباتٌة ، إذ تحددت مشكلة البحث بعد زٌارة الشركة العامة الاسواق العالمٌة بشكل واسع صث

آرابهم ب والادلاءٌك ممابلتهم عن طروزبابنها وموزعٌها نتجات الشركة بٌن المبٌعات لممندوبعة آراء بعض اومت
وكذلن من خلال   مباشر استمارة الاستبٌان الخاصة بالبحث  بشكلالمطروحة فً تساإلات العلى كافة واجابتهم 

الاجتماعً والمولع بعض برامج التواصل راء للزبابن من لبل الباحثة فً التعلٌمات والآ وجمع بعةامت
، تم ملاحظة ان إدارة الشركة بحاجة الى دخول عالم المنافسة من خلال لكترونً الرسمً للشركة المبحوثةالا

فضلاً عن طرح منتجات جدٌدة ذات  باستمراروتطوٌرها وتحسٌنها الحالٌة اعادة النظر فً تصمٌم منتجاتها 
، وبناءاً على  والوصول الى ابهاجه وارضاءهُ  الزبابنت جودة تنافس المنتجات الاخرى لغرض تلبٌة احتٌاجا

 ماتمدم تجسدت التساإلات الآتٌة للتعبٌر عن مشكلة البحث :
 ؟تصمٌم المنتج لرار تطبك الشركة المبحوثة مبادئ هل 
 ؟الزبون  بهجةتحمٌك  الشركة تسعى الى هل 

 الزبون ؟ بهجةهل توجد علالة ارتباط بٌن تصمٌم المنتجات و
 الزبون ؟ بهجةتصمٌم المنتجات فً  معنوي لمرارتاثٌروجد هل ٌ

 تتمثل أهمٌة البحث بما ٌلً :.  -:همٌة البحث ا 2.2
نماط الموة  واستثمارفً مواجهة نماط الضعف والتهدٌدات  لرار تصمٌم المنتجات للشركة المبحوثة ابراز أهمٌة 

 . فً السوق التنافسٌة الشركة لغرض تعزٌز وضعها  لهاكتمتوالفرص التً 
لاحتفاظ بهم وكذلن الى ل  ابهاجهمبل الوصول الى  ماحتٌاجاته م وتلبٌةوالسعً لارضابه الزبابنعلى التركٌز 

 .اكتساب زبابن جدد 
من خلال استثمار لرار  ،لعراق وضع الراهن لالفً  الماء الضوء على اهمٌة منتجات الشركة المبحوثة خاصة 

 .وتطوٌره بما ٌحمك البهجة والسعادة للزبونتصمٌم المنتج 
 تحدٌد المشكلة وبٌان مكامنها ٌسعى البحث إلى تحمٌك الاهداف الاتٌة  :ان تم بعد  -: أهداف البحث 2.3

التعرف على والع لرار تصمٌم المنتج فً الشركة  مجتمع البحث لتشخٌص اهم العوابك التً تعترض تطوٌر  
 مستوى بهجة زبابن الشركة  .وتحسٌن منتجاتها وتحدٌد 

 الزبون  . بهجةتمدٌم الممترحات المناسبة التً تساعد بحل المشكلات للوصول لاعلى مستوٌات فً 
 .وابعادهما  ( الزبون بهجةتصمٌم المنتج و متغٌري البحث ) بٌن والأثروتفسٌر العلالة استكشاف 

تم التً  البٌاناتتحلٌل ثم و،  ( لحل مشكلة البحثالتحلٌلً  )المنهج الوصفً تم تطبٌك -: الفرضًمخطط البحث   2.4
 لاٌجاد العلالات بٌن المتغٌرات الربٌسة والفرعٌة  . جمعها
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 تؤثٌر   رتباطا

 التصامٌم الصدٌمة للبٌئة

بمساعدة التصمٌم 

 الحاسوب

 نشر وظٌفة الجودة

 تولع الزبون

 تجربة الزبون

 مفاجؤة الزبون

 ابهاج الزبون

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 للبحث الفرضًالمخطط  اعداد الباحثةالمصدر : من       (1) الشكل

  -ٌنطلك البحث من فرضٌتٌن رئٌستٌن هما : فرضٌات البحث :  2.5
  -وتتفرع منها : الزبون بهجة و المنتج تصمٌمبٌن توجد علالة ذات دلالة معنوٌة  :الفرضٌة  الرئٌسة الأولى  -1

 .على تولع الزبون تصمٌم المنتج  احصابٌة ذات دلالة  ارتباط معنوٌة توجد علالة الفرضٌة الفرعٌة الأولى:
 . تجربة الزبونعلى  تصمٌم المنتج احصابٌة ذات دلالة ارتباط معنوٌة توجد علالة  الفرضٌة الفرعٌة الثانٌة:

 . مفاجؤة الزبونعلى تصمٌم المنتج احصابٌة  ذات دلالةارتباط معنوٌة توجد علالة  الثالثة:الفرضٌة الفرعٌة 
 -وتتفرع منها:الزبون  هجةب  فً لتصمٌم المنتجٌوجد تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة :   الفرضٌة الرئٌسة الثانٌة  -2

 تولع الزبون .معنوٌة تصمٌم المنتج على ٌوجد تؤثٌر ذو دلالة  الفرضٌة الفرعٌة الأولى:
 تصمٌم المنتج على  تجربة الزبون .ٌوجد تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة  الفرضٌة الفرعٌة الثانٌة:
 تصمٌم المنتج على مفاجؤة الزبون .ٌوجد تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة  الفرضٌة الفرعٌة الثالثة:

 -وّضِحَت حدود البحث من خلال : :حدود البحث   2.6
(  النباتٌة الصناعٌة الحكومٌة )الشركة العامة لصناعة الزٌوتأخُتٌار احدى المإسسات تم  الحدود المكانٌة:

من مراكز البٌع والتوزٌع فً من الزبابن فً مجموعة مندوبً المبٌعات والموزعٌن ووعٌنة عشوابٌة من 
 مولعاً للبحث . الكرادة(  ،منطمتً )الزعفرانٌة 

بعض السام )الشركة العامة لصناعة  الموظفٌن والعاملٌن فًتشمل مفردات عٌنة البحث  الحدود البشرٌة:
( البالغ عددهم 100بنسبة )%و الشإون التجارٌةمسم الانتاج ولسم البحث والتطوٌر ولسم الزٌوت النباتٌة (  ك

والمستهلكٌن لمنتجات هذه  الزبابنمندوبً المبٌعات والموزعٌن و ، ولتختار ما ٌمابلهم من وعاملاً  اً موظف( 50)
( فرداً وحسب خصوصٌة الدراسة تمت مراعاة 50البالغ عددهم )الشركة فً منطمتً )الكرادة والزعفرانٌة( و

ستمارتً استبٌان لاستخراج الأثر ٌتطلب الغرض استخراج العلالة ،  الافراد الملٌل مع عدد الزبابنتساوي عدد 
عشوابٌاً الزبابن تٌروا كما أخُ  ,وتوجه مختلف آراءله  ركة والزبون()الش)س, ص( حٌث كل فبة من المجتمعان 

فً هاتٌن المنطمتٌن السكنٌتٌن المتوفر فً مراكز البٌع المفرد لسم خاص لمنتجات الشركة  من مجتمع مفتوح 
 . لشروط العلمٌة للاستبانةالمبحوثة لٌكوُنوا عٌنة استطلاعٌة تطابك ا

 (. 30/6/2021( ولغاٌة )31/1/2021( للمدة من )2021ث عام )أنُجِزَ البح الحدود الزمنٌة:
 -( وصف أفراد مجتمع البحث الكلً كما هم :1ٌبٌن الجدول )

 ( ٌبٌن وصف تفاصٌل مجتمع البحث1جدول )ال
 عاملٌن الشركة العامة لصناعة الزٌوت النباتٌة وزبائن الاسواق

الشركة فً عاملٌن 
العامة لصناعة الزٌوت 

 النباتٌة

 النسبة المئوٌة العدد

 زبائن الاسوق فً الزعفرانٌة

 النسبة المئوٌة العدد اسم الاسواق

50 100% 

 %20 10 الحامد للتسوق

 %20 10 ماركت الروشة

 %20 10 العمدة للتسوق

 زبائن الاسواق فً الكرادة
 %20 10 وفر للتسوف المنزلً

(Sama Mall) 10 20% 

 %100 50 5 2 %100 50 المجموع

 المصدر : من اعداد الباحثة     

 تصمٌم المنتج
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 -الأسالٌب الإحصائٌة المستعملة فً معالجة البٌانات :   2.7
التطبٌمً من الدراسة وكما ٌؤتً ( لمعالجة بٌانات الجانب Spss.V.24أسُتعمِّلَ نظام الحمٌبة الإحصابٌة )     

:- ( Jayan & Shawkat,2020:7) 
ً إجراء لتحدٌد حجم العٌنة وخصابصها من المجتمع ، وإتفاق المتخصصٌن فً تحكٌم الإستبانة فالنسبة المبوٌة 

 صدق الظاهري للإستبانتٌن 
 الأوساط الحسابٌة لتحدٌد معدل إجابات عٌنة الدراسة .

 الإنحرافات المعٌارٌة لتحدٌد تشتت إجابات العٌنة داخل العٌنة .
 .من الصدق التمٌٌزي لآداتً المٌاس بطة لتحمك ( للعٌنات غٌر المتراt-testاختبار )

 للتحمك من ثبات آداتً المٌاس.   (Cronbach’s alpha)معامل الفا كرونباخ
 معامل الإلتواء لتحدٌد التوزٌع الطبٌعً للحكم على كل ظاهرة كلٌاً بدون لٌم متطرفة.

 .تحمٌك بهجة الزبون تصمٌم المنتج فً تحلٌل الإنحدار البسٌط لمٌاس أثر وعلالة وإسهام 
 أعلى وزن فً بدابل الفمرات× لدرجة الكلٌة = عدد الفمرات 

 الجانب النظري.3
 تصمٌم المنتج  3.1

الملماة على والمهمة العشرة ة ٌالربٌس احد المراراتٌعد لرار تصمٌم المنتج من بٌن :  تصمٌم المنتجمفهوم  3.1.1
اول لرار ٌتُخًذ لإٌجاد المنتج ذات علالة وطٌدة بنظام الانتاج ، و إذ إن تصمٌم، والعملٌات  عاتك ادارة الانتاج

و الخدمٌة هو تحدٌد نوع المنتجات فنظام الإنتاج ٌعتمد بشكل اكانت فً المنظمات الانتاجٌة  اً سواءنظام الانتاج 
كافة وحدات ، لرار تصمٌم وانتاج المنتج ٌستلزم تفاعل وتكامل اساسً على تخطٌط وتصمٌم عناصر الانتاج 

ة فضلاً عن لدرتها على المنافسة ٌالمنظمة لتحدٌد احتٌاجات ورغبات الزبابن لضمان البماء والاستمرار
تشابه فً الخصابص والمواصفات فً بٌبة دٌنامٌكٌة ومتزاٌدة فً التعمٌد ،لذا اصبح من الللمنتجات ذات 

الباحثٌن  ت آراءلمد اختلف بة للمستهلن ،وجذاب بالنسالضروري تمدٌم تصمٌم للمنتج ممٌز وفرٌد من نوعه 
تصمٌم راء فً ادبٌات الاعمال تعرٌف هذه الآ بعض، سٌتم توضٌح  تصمٌم المنتجوالمختصٌن فً تحدٌد مفهوم 

 (:2جدول )المن خلال  المنتج
 تصمٌم المنتجالباحثٌن والكتاب فً تعرٌف  آراء بعض(  2جدول )ال

 المفهوم الباحث ت

1 Talapatra et 
al,2014:1 

"هً مرحلة هامة فً خلك المنتج الذي ٌإثر بشكل فعال 
وكبٌر فً التكالٌف ،الولت ،الجودة الخاصة بمنتجات 

 المنظمة".

2 Stevenson,2015:
135 

"اساس وجوهر عمل منظمات الاعمال من خلال تصمٌم 
المنتج التً تمدمها ، إذ ٌعد العامل الربٌسً فً الجودة، 
التكالٌف ، ولت الوصول الى السوق ،رضا الزبون ، 
والحصول على مٌزة تنافسٌة ، كونه لرار استراتٌجً 

 "ومرتبط ارتباط وثٌك باستراتٌجٌات المنظمة

3 Das,2016:82  ًؤنبثاق أفكار  ن الخطوات المتتالٌة التً تبدأ بسلسلة م"ه
لتصمٌم جدٌد ولتحوٌلها لأفكار اكثر والعٌة ورسمٌة ، 
ومعبرة عن حاجات ورغبات الزبابن من خلال تسلٌم هذا 
التصمٌم من مهندسً التصمٌم بعد اعداد المواصفات الفنٌة 
ونموذج العمل الى مهندسً التصنٌع لغرض الانتاج وتمدٌم 

 منتج جدٌد"

4 Heizer el 
at,2017:198 

"هً من أهم المراحل فً تمٌٌم دورة حٌاة المنتجات ،إذ أن 
المرارات التً ٌتم أتخاذها أثناء هذه المرحلة تكون مإثرة 

والمواد ،الجودة ،العملٌات، التعببة بشكل كبٌر على التكالٌف 
 والتغلٌف والخدمات اللوجستٌة ذات الصلة ، وكٌفٌة معالجة

 " .هذا المنتج او التخلص منه

5 

Jayan,2018:57 

لرار استراتٌجً ومهم ٌتولف علٌه نجاح او فشل المنظمة "
لما تضٌفه من لٌمة للمنتجات او تمدمه من مواصفات جدٌدة 
، لتلبٌة احتٌاجات ورغبات الزبابن المتنوعة وتحمٌك اكثر 

 . "من تولعاتهم

 بالاعتماد على ماورد فً المصادر اعلاه المصدر : اعداد الباحثة
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كبٌر على مصٌر بانه سلسلة من المرارات الاستراتٌجٌة المإثر بشكل " تصمٌم المنتج الباحثةفٌما عرفت       
المنظمة ، الذي ٌترجم رغبات واحتٌاجات الزبابن الحالٌة والمستمبلٌة الى أفكار مثمرة ولابلة للتنفٌذ وتحوٌلها 

ً الى منتجات تل  " بً تلن الاحتٌاجات ولد تفولها احٌانا

: لعل تزاٌد المنتجات الجدٌدة فً الاسواق بشكل كبٌر ولصر دورة حٌاة تمنٌات و ادوات تصمٌم المنتج  3.1.2

المنتج والتسارع التكنولوجً الهابل ادى كل ذلن الى احداث ثورة تنافسٌة بٌبٌة اثرت بشكل مباشر على تمنٌات 
 & Shafer) :ه ، فهنان العدٌد من هذه التمنٌات والادوات وهًوتصنٌعو ادوات تصمٌم المنتج 
Meredith,1998:174 ) 

التصامٌم الصدٌمة للبٌبة  -5التصمٌم ذو المتانة  -4 التصمٌم المتزامن  -3 التصمٌم المعٌاري -2تحلٌل المٌمة 
التصنٌع بمساعدة  -8  (CAD) التصمٌم بمساعدة الكمبٌوتر -7 نشر وظٌفة الجودة  -6 والتصنٌع الاخضر

 CAM) الكمبٌوتر)

زٌارات وتحدٌد مشكلة ال من عددبعد : مٌم المنتج المستخدمة فً البحث تمنٌات و ادوات تص 3.1.3

ت الباحثة اختٌار انسب التمنٌات والادوات تصمٌم المنتج بالنسبة للمنظمة المبحوثة بسبب طبٌعة البحث ، ارتؤ
المنتجات التً تنتجها المنظمة وكذلن حاجة المجتمع العرالً الى منتجات صدٌمة لبٌبتها فضلا عن استخدام 

الاخرى ) على حد علم الباحثة(  وسابل وتمنٌات غٌر مستخدمة فً هذه المنظمة او المنظمات الصناعٌة العرالٌة
 ((Russell@Taylor,2011:166-172 هً : لذلن كان انسب هذه التمنٌات، 

الممصود بها "تصمٌم وتصنٌع منتجات تساعد على تملٌل من الأثر : التصامٌم الصدٌمة للبٌئة والتصنٌع الاخضر
عد انتهاء العمر الانتاجً لهذه المنتجات" ، السلبً على البٌبة من خلال استخدام مواد لابلة للتدوٌر والتجدٌد ب
لبٌبة ، والتخلص الصحٌح والسلٌم التلوث ل ةوتكون سهلة التفكن والتحلل ومستخدمة فً انتاجها طالة نظٌفة للٌل

من نفاٌات الانتاج واستخدام كمٌات للٌلة من المواد الكٌمٌابٌة واستبدالها لدر المستطاع بمواد عضوٌة ، فضلاً 
 اً ، واخٌراً بل والاهم أن لاٌسبب المنتج أٌة اضرارالمخزون  لكمٌات مناسبة للحاجة لغرض تملٌ عن انتاج

 صحٌة للزبون وأن ٌحمك غرضاً مفٌدا للزبون وللبٌبة ) اي ان ٌكون فابدة المنتج تفوق اكثر بكثٌر من اضراره( 
ٌمصد به استخدام أجهزة الحاسوب بشكل تفاعلً فً تصمٌم المنتج مع  :  (CAD) التصمٌم بمساعدة الكمبٌوتر

للحصول على رسم ثلاثً الأبعاد لتوفٌر المال  (CAD) اعداد التوثٌك الفنً والهندسً له ، إذ ٌتم أستخدام 
ت اهم ممٌزا هً منتمصٌر دورة التطوٌر لكافة المنتجات تمرٌباً ، إذ تعد السرعة والسهولة والولت من خلال 

والاسباب التً ٌمكن من خلالهما التلاعب بهذه التصامٌم وتطوٌرها وتحلٌلها وتعدٌلها كذلن ٌمكن المراجعة 
لها اهمٌة  (CAD) للعدٌد من الخٌارات المتوفرة لبل تطبٌك وتنفٌذ التصامٌم بشكل نهابً ، فضلاً عن برمجٌة 

كما وتتٌح للزبون المشاركة فً التصمٌم من  خاصة  بسبب تحدٌد اغلب تكلفة المنتجات فً  مرحلة التصمٌم ،
 Heizer el).   خلال الدخول للمكتبات الخاصة بتصمٌم الموارد واجراء التعدٌلات والتغٌٌرات

at,2017:166-172) 
تشٌر نشر وظٌفة الجودة الى ماٌرضً الزبون على وجه الخصوص وترجمة   :   (QFD)نشر وظٌفة الجودة

حاجاته ورغباته فً التصمٌم ، من خلال جمع افكار الزبابن ودمج وبلورة وتطوٌر هذه المعلومات فً تصمٌم 
فً الاولات المبكرة من عملٌة التصمٌم لتحدٌد ماٌرضً الزبون وبجودة  (QFD)المنتجات ، إذ ٌتم استخدام 

"هً تمنٌة لتحدٌد العلالة بٌن احتٌاجات ورغبات الزبابن وبٌن  (QFD)الٌة ، وبٌت الجودة هً احدى ادوات ع
المنتجات وبطرٌمة دلٌمة لدرجة انها تمكن مدٌري التصمٌم والعملٌات من تلبٌة المٌزات المحددة والمطلوبة 

ٌجابٌة من خلال الاستماع والاصغاء الى صوت مسبماً من لبل الزبابن ، إذ إنها اداة ممٌزة تركز على الجودة الا
الزبون وصوت المهندس على حد سواء لغرض الارتماء بمواصفات وخصابص المنتوج الابداعً والتنافسً 

 ((Al-Khatib,2008:189  وتمدٌم منتج عالً الجودة .

والصفات التً تتعلك توجد عدد من السمات :   ج الملائم لمتطلبات المستهلكٌنسمات تصمٌم المنت 3.1.4

 Al-Fayyad,235بتصمٌم المنتج لتمدٌم السلعة او الخدمة تلابم احتٌاجات ورغبات الزبون ، إذ اتفك كل من )
Qadada:2010)  و  ( Mohsen& Al-Najjar :2012,163)  على هذه السمات والتً تإخذ بنظر

 -للمنظمة ، من هذه السمات هً :الاعتبار عند تصمٌم منتج جدٌد ،التً تعد مٌزة تنافسٌة مستدامة 
بٌعها بسعر تستوجب هذه السمة على المنظمة بان تصنع منتجاتها بكلفة مناسبة وممبولة لغرض  -:الكلفة 

من عناصر والانتاج ، إذ ٌعد عنصر السعر مهم جداً  كن تحمٌك مبدأ كفاءة التكالٌف فًمناسب للزبابن ، بذلن ٌم
 المنظمات .الاساسٌة فً المنافسة بٌن 

جودة عالٌة او على الالل ممبولة وبما ٌتناسب مع  تٌتوجب على المنظمة أن ٌكون منتجاتها ذا -: الجودة
 ماٌدفعه الزبون من ثمن ممابل المنتج .

ٌنبغً ان تكون الصفات الخارجٌة الجمالٌة والكمالٌة موجودة فً تصامٌم  -: الصفات الكمالٌة والجمالٌة
 هذه المنتجات ذات لمسات جمالٌة تجذب الزبون .المنتجات كً تصبح 
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ن تتسم بمتانة مناسبة إٌنبغً ان تكون المنتجات بحجم ممبول وبطالة انتاجٌة عالٌة ،  -الحجم والطالة والمتانة :
 وتحمله للظروف المحٌطة به .وممبولة أي للمنتج لدرة على الاستمرارٌة فً العمل اثناء الاستخدام 

تسم تصامٌم المنتجات بمدرتها على اداء المهام التً تم تصنٌعها لاجلها دون حصول عطلات او ان ت -المعولٌة :
 تولفات لفترة زمنٌة معٌنة .

تصامٌم المنتج للزبابن اجراء الصٌانة علٌها كتبدٌل اجزاء تالفة او تصلٌحها بسهولة  ٌسمحٌنبغً ان  -:الصٌانة 
 ناسبة لٌف موبانفسهم او لبل اشخاص متخصصٌن وبتكا

 استخدامها عند للأذىت تحمً المستهلن من التعرض ٌستوجب ان تكون تصامٌم المنتجا-:الامان عند الاستخدام
الل على المنظمات ان توفر التصمٌم للزبون عند الاستخدام نفمات التشغٌل واستخدام -: تصادٌة الاستخدامال

 ممارنةً مع السلع المنافسة .
وكذلن سهولة الاستخدام اي ٌنبغً ان توفر تصامٌم المنتجات الراحة النفسٌة  -الملائمة عند الاستخدام :

 والجسدٌة وتجنب التوتر اثناء الاستخدام مثل الوزن المناسب للمنتجات .
 -( بعض السمات والصفات الاخرى ن هً :Al-Bayati:2008,87 &Al-Lami فٌما اضاف )       

اي ازالة كافة الاجزاء الغٌر ضرورٌة والزابدة عن الحاجة فً تصمٌم المنتج فضلاً عن  البساطة والوضوح :
 الابتعاد عن التعمٌدات فً التصمٌم .

أي ان ٌكون التصمٌم صادق وعدم التلاعب بمشاعر وعواطف المستهلن او اللعب على نماط  -المصدالٌة :
 .الضعف لدٌهم ، حفاظاً على سمعة المنظمة 

التً  الاٌجابٌة فً تصمٌم منتجاتها،توفر كافة السمات أن تراعً فٌما ترى الباحثة ان من واجب المنظمة        
 بزبابنها والاحتفاظالمنظمة ومنتجاتها من جهة  حفاظاً على سمعةلصالح المستهلن السمات  كافة ٌنبغً ان تكون

فس المنتجات الى مٌزة تنافسٌة مستدامة تنُاتحوٌل هذه السمات و ،من جهة اخرى الحالٌٌن واستمطاب زبابن جدد
 .الاخرى

 الزبون بهجة
 الانتاجٌة وهو صاحب الكلمة الاولىلاشن ان الزبون هو العنصر الاهم فً العملٌة  : الزبون بهجةمفهوم 

والاخٌرة فً استمرار المنظمات فً اعمالها وانتشارها فً الاسواق من عدمه ، وان مسإولٌة كسب رضا 
الزبون تمع عامةً على ادارة المنظمة وخاصةً على مدٌري الانتاج والتسوٌك ، من خلال الاستماع والاستجابة 

رضا بل والارتماء الى اسعاده هذا ال نٌللغرض لحاجات ورغبات الزبون فً التولٌت والمكان المناسبٌن 
وابهاجه ، إذ ان من الصعب ان ٌتم تحدٌد مفهوم شامل ٌوضح رضا الزبون لذلن لانه مفهوم نسبً وٌعتمد 

ة معٌنة ، علسل النابهمبالدرجة الاساس على اذوالهم واحتٌاجاتهم وحصولهم على اكبر لدر من المنفعة من جراء 
رضا الزبون ماهو الا مفهوم نسبً ٌعتمد اساساً على ممدرة "ان   ( Hill ,et al., 2007:39 )إذ وضح 

فمد اكد على ان "رضا الزبون هو   ( Pham , 2015:53 )المنظمة فً تلبٌة حاجات ورغبات الزبابن" ، اما 
للسلعة او الخدمة ، اكبر لٌمة من  هحصول الزبابن على اكبر لدر ممكن ومتاح من المنفعة من جراء التناء

الزبون إذ اصبح تحمٌك رضا الزبون فمط لا ٌحمك طموحاته ، فمجرد  بهجةكلفتها النمدٌة." ، اما فٌما ٌخص 
لاٌمثل عنصر جذب للزبون ،لذلن على منظمات الاعمال ان تبتكر لتحمٌك اشباع هذه الرغبات والاحتٌاجات 

جاد عنصر المفاجؤة ابتداءاً من التصمٌم ومروراً فً كافة مراحل الانتاج ماٌفوق هذه الاحتٌاجات من خلال اٌ
والكُتاب ( ٌستعرض بعض آراء عٌنة من الباحثٌن 3، الجدول ) وانتهاءاً بتمدٌم السلعة وخدمات مابعد البٌع 

 . الزبون بهجةحول المفهوم  المختصٌن
 ة الزبونبهج(  اراء عٌنة من الباحثٌن والكتاب فً تعرٌف 3جدول )ال

 التعرٌف الباحث ت

1 Kumar,etal.,2001 ,27    انها مشاعر بمستوى عالً من الفرح والمفاجؤة التً ٌشعر بها"
 الزبون نحو منتجات المنظمة" .

2 Berman,2005:140  اٌجابٌة تتجاوز كل تولعاته" . مفاجآت"هو ان ٌحصل الزبون على 

3 
Fuller & Matzler, 2009:218 

تتخطى مشاعر الرضا لدى الزبون والتً ٌمكن من "هً عملٌة 
خلالها ان تؤمن المنظمة عدد من الزبابن الموالٌن وبالتالً تحمك 

 المنظمة الارباح المستهدفة" .

4 
Anam&Faiz,2016:2 

تجاوز وعبور رضا الزبون لتمدٌم احسن "هو عمل ٌنطوي على 
 ماٌمكن وصفه كتجربة مبهجة للزبون" .

5 Jayan & Shawkat,2020:12  ًالاٌجابٌة المفاجآت  لتوالً" هً حالة عاطفٌة نحو امر معٌن نتٌجة
 والتً تفوق شعور الرضا وصولاً الى ماٌسمى بالولاء".

 بالاعتماد على ماورد فً المصادر اعلاه  المصدر : اعداد الباحثة
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المشاعر الاٌجابٌة التً تكونت نتٌجة لتوفر عنصر هً مجموعة " بهجة الزبون الباحثةفٌما عرفت            
 المفاجؤة نحو منتجات المنظمة والتً ٌمكنها تحمك اكبر المنفعة ممكنة لكافة الاطراف" . 

على  لبهجة الزبون اهمٌة كبٌرة على منظمات الاعمال لما تحممه من تبعات ونتابج : أهمٌة بهجة الزبون 3.2.2
هتم كثٌراً بؤبهاج الزبون لمعرفتها بان الفابدة الاكبر سوف تنعكس علٌها وبشكل الزبون ، لذلن فؤن المنظمة ت

والخدمات سوف ترسم خط نهاٌتها من خلال إٌجابً ، إذ إن المنظمة التً تمدم ذات المستوى من المنتجات 
 ) لٌة والمستمبلةتطور تولعاته الحافمدانها حصتها السولٌة وعدم استطاعتها بالاحتفاظ بزبابنها لانها لاتواكب 

Verna,2003:120) ًفضلا عن ان ماجاء بالابحاث والدراسات ان الوصول الى رضا الزبون فمط لا ٌلغ ،

لم تلجؤ المنظمة الى بتحمٌك البهجة إذا وانجذابهم الى منتجات منافسة اخرى  فكرة خسارته للمستمبل المرٌب 
 الحفاظ على حصتها السولٌة بل وزٌادتهاللحفاظ علٌهم ولكسب زبابن جدد بالتالً لزبابنها 

(Arnold,etal.,2005:1134  ) ، حٌث ان استمرار المنظمة بتمدٌم نفس المنتجات بدون اجراء التطوٌرات
لتطوٌر تصامٌم المنظمات وبشراسة فٌما بٌنها  ا وتملص حصتها السولٌة لذا تتنافسكل فترة معٌنة تفمدها زبابنه

، فضلا عن ان ازدٌاد الطلب على المنتجات التً تتصف  (( Gorelick ,2010 :12منتجاتها وتنوعٌها 
بالجودة العالٌة ، مما دفع المنظمات الى تطوٌر وتحسٌن العملٌات الانتاجٌة باستمرار لتحمٌك البهجة لزبابنها ، 

العلامة التجارٌة فؤن الزبون الذي ٌشعر بالبهجة من منتجات معٌنة هو الذي ٌمدم على اعادة الشراء المنتج بنفس 
     .  ( yang , 2011:84)فمط تجاه المنتج  ( أضعاف عن الزبون الذي ٌشعر بالرضا6أكثر ب)

اما من وجهة نظر الباحثة  فوجدت ان اهمٌة تحمٌك البهجة الزبون ٌمكن ان ٌنعكس بالفابدة على الطرفٌن ،      
فمن جهة المنظمة هو الاحتفاظ بزبابنها الحالٌٌن وجذب زبابن جدد مستمبلاً مع استمرار فً زٌادة معدل الجذب 

ً فً سٌاسة الانتاج  بالتطوٌر والتحسٌن لمنتجاتها وجعل عنصر المفاجآت ماهتمتاذا  الاٌجابٌة عنصرا اساسٌا
، أما من جهة الزبون ٌجعلها تمتلن مٌزة تنافسٌة مستدامة عن المنظمات المنافسة  مماوالتسوٌك لدى المنظمة 

ٌشعر بؤن المنفعة تعود علٌه بشكل  تجاه هذه المنتجات دون غٌرها  فؤنهفضلاً عن الشعور بالبهجة والسعادة 
   مٌمة النمدٌة للمنتج .لٌاساً لل مضاعف

تختلف النماذج الممدمة من لبل الباحثٌن و المختصٌن فً هذا المجال بسبب تفاوت :  نماذج بهجة الزبون 3.2.3
واختلاف المنظمات من حٌث رأس المال وطبٌعة المنتجات )السلع والخدمات( الممدمة فً مختلف المطاعات ، 

)تمدٌم منتج ذو  تضمن على متغٌراتالذي  الزبون بهجةانموذج كانو ل( Kano, et al,1984: 67فلمد لدم ) 
 ,.Oliver,et al) جودة ، الجودة الاولٌة ، الجودة الجذابة ، الجودة غٌر المهمة، الجودة العكسٌة(، فٌما لدم

الذي تضمن )مفاجؤة الزبون ، توفٌر عنصر  اولٌفر ، روست ، فاركً( OVR (انموذج   (1997:318
انموذج ) فٌلر و ماتزلر ( الذي ضم  ( FÜller & Matzler,2009:116 )الاثارة ، التؤثٌر الاٌجابً(، ولدم 

انموذج  (Ilieska ,2013:330 ) بٌنما لدم  المتغٌرات )عوامل اساسٌة، عوامل الاداء، عوامل الاثارة(،
ٌرات )الترلب،الجودةالملموسة،المٌمةالملموسة،شكاوي الزبابن،ولاءالزبون( ، الٌسكا وضم مجموعة من المتغ

ت الزبون ، تجربة الزبون ، اانموذج الزٌدي الذي تضمن المتغٌرات )تولع (Al-Zaidi ,2018: 32)فٌما لدم 
كونه اكثر النماذج التً تلابم مشكلة البحث بالاخص مع    (Al-Zaidi)مفاجؤة الزبون( ، واتفمت الباحثة مع 

من خلال ملاحظة الباحثة للشركة المبحوثة اثناء الزٌارات المٌدانٌة لها وكذلن للتواصل مع  المنظمة المبحوثة 
 الزبابن وتحدٌد الاطار العام لملاحظاتهم حول منتجات الشركة  

 :  (Al-Zaidi)انموذج الزٌدي :  بهجة الزبون المستخدم فً البحثانموذج  3.2.4
ً ٌماس به حدس الزبابن نحو المنتجات )السلع  ( Ilieska , 2013:330 : ٌعد ) تولعات الزبون ممٌاسا

 والخدمات( التً تمدمها المنظمة وتتمثل تولعات الزبون بفمرتٌن مهمة وهً :
او ماٌطلك علٌه التً تضم بعض المعلومات والبٌانات غٌر المختبرة مثل الاعلانات  تجربة الاستهلان السابمة:

 . 'Word Of Mouth 'الاعلان الناطك 
 .على تضمٌن اعلى مستوٌات الجودة فً المنتجات التً ستمدمها مستمبلاً  التنبإات بممدرة المنظمة

جموعة ادوات لغرض تحدٌد كٌفٌة التفاعل : لٌام عدة منظمات فً الولت الحاضر باستخدام م تجربة الزبون
الزبون مع انظمة المنظمة وافرادها وعملٌاتها و منتجاتها ، ٌتم الاستفادة من هذه الادوات فً تحدٌد تفاصٌل هذا 
التفاعل بدلة لغرض التعرف على نماط الموة والضعف للوصول الى الحالة المثالٌة من خلال وضع بعض 

 :King, 2006 )الصحٌح لهدف تحلٌل تجربة الزبون  مكانهال الصغٌرة فً الاشٌاء البسٌطة والتفاصٌ
وهً خارطة التً " ' Customer Experience Mapاهم هذه الادوات هً "خارطة تجربة الزبون" ،(20

ٌمكن ان تساعد الادارة على صٌاغة ملامح تجربة الزبون بشكل سلٌم ومنطمً مع تنظٌم كافة العناصر الربٌسٌة 
  ( Chee , 2006 : 24 ) .العملٌات ذات مغزى لتحدٌد هذا الطرٌكفً 

 : ادارة الزبون ، الاستحواذ، البماء، النمو . الاختٌار الصحٌح للعملٌات
 اخذ بممترحات الزبون المٌمة عٌن الاعتبار فً كل مراحل ادارة العملٌات .
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: هل المٌمة التً ٌبحث عنها الزبون لها صلة بالسعر؟ ام بتمدٌم الخدمة ؟ ام بالاختصاص  ٌتم طرح التساإولات
 ؟ ام لها صلة بالعلالات العامة .

 اخذ بعٌن الاعتبار بممترحات الافراد العاملٌن فً المنظمة )الزبابن الداخلٌٌن( .
فً الولت الممرر ، ام لبالة الكلام  اهم الجوانب والسمات المرتبطة بالمنتج الممدم للزبون هل هً التسلٌم

 تتبناها المنظمة مع زبابنها .والاحترام والمصدالٌة التً 
 تحدٌد مصدر الكفاءة التنظٌمٌة الحالٌة ، هل هو من الداخل ام تم الاستعانة من مصادر خارجٌة؟.

: ٌرجح اخصابٌٌن فً علم النفس على الاغلب ارتباط عنصر المفاجؤة بالعاطفة البشرٌة والتً ٌمكنها المفاجؤة 
ان  (Al-Zaidi ,2018:32)ان تحمك التكٌٌف والانسجام مع المجتمع والبٌبة التً ٌعٌش فٌها الزبون ، فٌرى 

ً لتولعاته او "المفاجاة هً مولف ٌمكن ان ٌإثر على عواطف ومشاعر الزبون بشكل اٌجابً ا و سلبً طبما
 تصوراته".

( ان المفاجؤة "سلاح ذو حدٌن فؤما ان ٌصٌب وأما ان ٌخطؤ Jayan & Shawkat,2020:15) فٌما ٌرى    
غٌر متولعة  جتهاد على مفاجاة الزبون بشكل اٌجابً من خلال تحمٌك تجربةلذا على منظمات الاعمال تعمل با ،

  صل به الى مرحلة البهجة الفابمة" .التً لد تولد لدٌه شعور اٌجابً ٌ
آراء الكُتاب والادبٌات فً موضوع الرضا وبهجة الزبون فمد من خلال مراجعة :  الطرٌك الى بهجة الزبون 3.2.5

 ( Arnold,etal.,2005:1134تم تحدٌد طرٌمتٌن اساسٌتٌن لخلك السعادة  للزبون وهما : 
: إذ اكدت الدراسات والابحاث فً مجال التسوٌك ان المإثر  الطرٌك المإثر )العاطفً( الى بهجة الزبون

العاطفً لدى الزبون له تؤثٌراً هابلاً ولد ٌكون غٌر محسوب على نحو السلٌم ، اذ وجدت  ان بهجة الزبون هً 
 )ابد معٌنة . ماتكون موجودة عند تلمً الزبون فونتٌجة للمشاعر كالمرح والتشوٌك والاثارة التً عادةً 

Verna,2003:120) 
نموذج التفكن المفاجا وٌتجلى  ل: إذ تتم ممارنة التولعات بالأداء من خلا الطرٌك المعرفً الى بهجة الزبون

التفكن المفاجا بان الزبون ٌستطٌع صٌاغة تولعات دلٌمة تتعلك بالمنتج او الخدمة الممدمة ، وٌنبغً ان ٌتصف 
 .(Chitturi,2008:48)ته على الحكم المٌم والموضوعً بالمدرة على التنبإ فضلا على لدرالزبون هنا 

ٌنبغً عدم اهمال طرٌمة على حساب الا وهو الزبون  إذ ان الطرٌمتٌن هً وجهان لعملة واحدة ترى الباحثة 
الاخرى فالزبون تارة  ٌحركه ادراكه المعرفً اكثر فً منتجات معٌنة والمإثر العاطفً تارة اخرى تجاه نفس 

 لدٌه هو الاكثر شمولٌةُ للوصول لكل من الرضا و البهجة . ن كان مسار الادران المعرفًالمنتجات ، وإ
 الجانب العملً 

  التشخٌص الأولً للنتائج 4.1
 ت النباتٌةالشركة العامة لصناعة الزٌو تعد :  نبذة مختصرة عن الشركة العامة لصناعة الزٌوت النباتٌة 4.1.1

تم دمج عدد من ثم  ،1940 عام فً هاتؤسس التً تم العرٌمةاحدى تشكٌلات وزارة الصناعة والمعادن العرالٌة 
 1970ً تشكٌل موحد فً عام الشركات التابعة لوزارة الصناعة المتخصصة فً صناعة الزٌوت النباتٌة ف

شؤة نتحوٌل المتم  1997عام فً  ، ستة مصانع منها )مصانع الرشٌد والمامون والامٌن وغٌرها ( نتضمت
الشركة هذه تعد ،  1997لسنة  22شركة عامة لأغراض لانون الشركات العامة رلم الى العامة للزٌوت النباتٌة 

تتمتع بالشخصة المعنوٌة ، تهدف الشركة فً ووحدة انتاجٌة التصادٌة ممولة تموٌل ذاتً ومملوكة للدولة ، 
مجال صناعة الزٌوت النباتٌة السابلة والصلبة وكافة انواع المنظفات المساهمة ودعم الالتصاد الوطنً فً 

الاخرى والتعببة والتغلٌف ، وٌتكون مجلس ادارة الشركة من  ةوالصوابٌن فضلا عن صناعة المواد المساعد
، لسم مدٌر عام للشركة وثمانٌة اعضاء ، وٌضم عدد من الالسام منها لسم التخطٌط والدراسات والمتابعة 

شإون الفنٌة ، لسم البحث التطوٌر والنوعٌة وغٌرها العدٌد من الالسام الاخرى ومن خلال الزٌارات المٌدانٌة ال
 واستحداثبحث والتطوٌر والنوعٌة هو المسإول عن تطوٌر المنتجات الحالٌة التً أجًرٌت تبٌن ان لسم ال

مباشر او من  بشكل الزبابن ومتطلباتهم  حتٌاجاتالحاضر باالشركة المبحوثة فً الولت  تهتم،  منتجات جدٌدة
 ما ساعدم( ، الفٌس بونمثل المولع الرسمً على تطبٌك )موالع التواصل الاجتماعً عبر التواصل معهم خلال 

تهم اتسجٌل كافة ملاحظاتهم وانطباعواو غٌر مباشر باشر مالباحثة باجراء ممابلات شخصٌة مع الزبابن بشكل 
ً جمع المعلومات من الزبابن وتصامٌمها ، إذ اعتمدت الباحثة على اسلوبٌن فعلى منتجات الشركة 

اي من خلال التوجه نحو مراكز التوزٌع والبٌع المباشر : ت الشخصٌة المباشرة مع الزبونالممابلاوهً:
الرسمٌة متابعة وجمع البٌانات والتعلٌمات الزبابن على الصفحات فً منطمتً )الزعفرانٌة والكرادة(،والاسواق 

 للشركة فً برامج وتطبٌمات التواصل الاجتماعً )المولع الرسمً ، الفٌس بون ....(

صحٌفتً  الإستبانتان الورلٌتان : تعتمد آداتً المٌاس فً هذا البحث على -:الجانب التطبٌمً هٌكلٌة  4.1.2 

 منفً الشركة المبحوثة  العاملٌن استبانة آراء عٌنة من ( )إذ تمثل6جدول )الإستبانتٌن ورلٌتٌن موضح فً 
، زبابن كً ٌتم استخراح الاثر الذي ٌتطلب لٌمة )س ، ص( اما استبانة بهجة الزبون تمثل آراء عٌنة الالمنتج 

  -شطرٌن الربٌسٌن وكالآتً:الكما تحتوي كلٍ منهما على 
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 : ٌضمن على المعلومات والبٌانات الدٌموغرافٌة الخاصة بخصابص الأفراد المحددٌن للبحث . الأول الشطر
: تحتوي على هٌكلٌة العبارات وبدابل الفمرات لأبعاد الفرعٌة لمتغٌرات  الربٌسٌة لبحث فً كلٍ  الثانً الشطر

وفك  عبارة كل فمرة منها تم ادارجمن الإستبانتٌن بالصٌغة النهابٌة ،هما )تصمٌم المنتج ، بهجة الزبون(، إذ 
التالً )موافك  النحو على بطرٌمة خماسٌة أوزانها لغرض حساب التدرٌج خماسً  (Likert) لٌكرت((ممٌاس

 هدف لكلِ منها ٌكون لااوافك بشدة(  مع مراعاة محددات صٌاغتها إذ ٌنبغً أن،محاٌد،لااوافك،،موافكبشدة
عرٌف الأفرد فضلاً عن توضٌح التعلٌمات المختصة بتلمبحوثٌن،لابم لٌاس المتغٌرٌن اٌتناسب وٌ معٌن

حول تعرٌفهم عن آلٌة الإجابة  كما تضم التعلٌمات الاخصابص لهم ، ملابمة بمراعاة المستهدفٌن فً المٌاس،
مُبٌن كما الاستبانة ،  وفهم محتوى عبارات عالٌةبدلة وعدم ترن او أهمال أٌاً من الفمرات والاسبلة بعد لرابتها

  -: (4فً الجدول )
 (  ٌبٌن هٌكلٌة كل من لسمً آداتً لٌاس الدراسة الثانٌٌن4جدول )ال

 المصادر الدرجة الكلٌة التصحٌحمفتاح  بدابل إجابة الفمرات عدد الفمرات الفرعٌةو المتغٌرات الربٌسٌة ت

ٌم 1
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ا
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20 (Jayan,201
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 & Jayan) 20 4 تولع الزبون
Shawkat,20

20) [18] 
 20 4 تجربة الزبون

 20 4 مفاجآة الزبون

  60 12 الاستبانة الكلٌة

 المصدر : من اعداد الباحثة
  الممابلات الشخصٌة المباشرة الفردٌة مع الخبراء المتخصصٌن .   

 alpha cronback )) باستخدام الفا كرونباخ )) صدق وثبات ممٌاس الاستبانتٌن 
 -التحمك من صدق وثبات صحٌفتً الإستبانتٌن:        

إستطلاع رأي ورلٌة أعدتها الباحثة ذ تم عرض آداة المٌاس فً إستبانتً إ صدلٌهما الظاهري:التحمك من  -أولاا 

ً ( متخصص14لهذا الغرض على الخبراء المتخصصٌن اللذن بلغ عددهم ) ً ممُحك ا فً جامعتً بغداد  ا
هم وتم تعدٌل عدد %( فؤكثر من إتفال80وكذلن فً الكلٌة التمنٌة الادارٌة/ بغداد، أعُتمدت نسبة )والمستنصرٌة،

بل كل فمرة وأوزان عن الإتفاق على بعض بدانتٌن والاخذ بملاحظات الممٌمٌن فضلاً من الفمرات فً الإستبا
 بالأعتماد على إتفالهم هذا حممت هذه الأداة الصدق الظاهري .تصحٌحها،

ا  من نوع أخر من الصدق، والذي ٌستمد درجاته من العٌنة  تحممت الباحثة : التحمك من صدق المحتوى -ثانٌا

 نفسها، 
أحد مماٌٌس  الثبات الأكثر شٌوعاً فً الدراسات السابمة، وٌتم هو(Cronbach’s alpha)معامل الفا كرونباخ 

نباخ استخدامه لتمٌٌم ثبات الإتساق الداخلً لإجابات أفراد العٌنة من حٌث فمرات الاستبانة، وأن لٌمة الفا كرو
ً من لبل الكتا(،1إلى  0ون موجبة إذ تتراوح من )تك أو ب بؤن المٌمة الممبولة تكون أكبرهنالن إجماعا

 (، من خلال نتابج الاستبانة وضحت صدلها وثباتها فً متغٌر لرار تصمٌم المنتج وبهجة الزبون 0.60)ٌساوي
 ( معامل الفا كرونباخ لثبات وصدق ممٌاس الاستبانة5جدول )ال

 المتغٌر αلٌمة الفا كرونباخ  ممٌاس الثبات √  المجامٌع عدد

 التصامٌم الصدٌمة للبٌبة 0.639 0.799 4

 التصامٌم بمساندة الحاسوب 0.769 0.877 4

 نشر وظٌفة الجودة 0.802 0.896 4

 لرار تصمٌم المنتج 0.815 0.903 12

 تولع الزبون 0.775 0.880 4

 تجربة الزبون 0.730 0.854 4

 مفاجؤة الزبون 0.663 0.814 4

 بهجة الزبون 0.849 0.921 12

 الإجمالً 0.859 0.927 24

 .SPSS-24المصدر: إعداد الباحثة باستخدام برنامج 
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ممٌاس الثبات = الجذر التربٌعً الموجب الى لٌمة الفا كرونباخ  تبٌن من النتابج المستحصلة فً الجدول رلم 
 – 0.639(، إذ تراوحت بٌن) 0.60( أن جمٌع نتابج لٌم الفا كرونباخ هً لٌم ممبولة وذلن لأنها أكبر من ) 7)

(، ووفماً 0.927( لمتغٌرات لرار تصمٌم المنتج وبهجة الزبون، وأن المٌمة الإجمالٌة لهذا الممٌاس هً )0.802
 .صادلة وثابتة الممٌاس فً متغٌراتها ٌتضح لنا أن الاستبانتٌنلهذه المٌمة العالٌة 

 -التشخٌص الأولً للنتابج :: منالشة النتائج  4.2

عة الشركة العامة لصناإستجابات عٌنتً الدراسة من فً البحث حسب مستوى كل متغٌر لغرض التعرف على
للتحمك من عرض لهذا المستوى ( 6)على الإستبانتٌن، فً الجدول البحث الزٌوت النباتٌة والاسواق لٌد

 -التشخٌص الآولً للنتابج:

 -: البحثعن متغٌري العٌنتٌن إجابات : عرض نتائج مستوى  المحور الأول 4.2.1
 البحث(  ٌبٌن التشخٌص الأولً لنتابج متغٌري 6جدول )ال

 SPSS-24المصدر: من إعداد الباحثة باستخدام برنامج 
 بهجةالبحث )تصمٌم المنتج،المتغٌٌري استجابات افراد العٌنتٌن بشان اجمالً (6من نتابج الجدول ) تبٌن    

لمجموعة من الكرادة (الزبابن فً منطمتً)الزعفرانٌة ومندوبً و، والمبحوثة ( على مستوى الشركة الزبون
 . (1جدول )الالاسواق المذكورة فً 

 -:وتحدٌد البعد الاهم من المتغٌرٌن الربٌسٌن لابعاد الفرعٌة لكل متغٌرالاجابات ل تحلٌل نتابجبٌن ( 7ُالجدول )
 تصمٌم المنتج)المتغٌر المستمل(

 (  ٌبٌن المعالم الإحصابٌة لنتابج مجالات الاستبانتٌن7جدول )

 SPSS-24المصدر: من إعداد الباحثة باستخدام برنامج    
تصمٌم المنتج  مما  لرار ضعفاً فً مجالات الاكثر QFD نشر وظٌفة الجودة إن( ، 7من نتابج الجدول ) ٌتبٌن
العملٌة الانتاجٌة ابتداءاً من الزبون وفهم اٌجاباً وتؤثٌراً على كل اطراف اتباع الاسالٌب الاكثر  ضعف على ٌدل

احتٌاجاته مروراً بفسح المجال امام المصممٌن فً لسم البحث والتطوٌر فً الشركة المبحوثة لاطلاق العنان 
بهجة أكثر ضعفاً فً مجالات تجربة الزبون فٌما تبٌُن النتابج اعلاه بؤن ، بالمنتج النهابً نفسه لخٌالهم، وانتهاءً 

الاكتراث لتجارب الزبون وملاحظاته التً ٌمدمها بشكل مباشر او غٌر مباشر حول ، مماٌدل على للة الزبون 
مماٌخلك حاجزاً بٌن الشركة وزبابنها وبالتالً خسارة الزبابن الحالٌٌن   .تطوٌر تصامٌم منتجات الشركة

 وصعوبة كسب زبابن جدد .
 وكما ٌؤتً :حثة بعرض التحلٌل الوصفً لافراد عٌنتً البحث للولوف على النتابج بشكل اكثر دلة ارتبت البا    

 ) لرار تصمٌم المنتج( المستملتحلٌل إجابات عٌنة الدراسة للمتغٌر   4.2.1.1
عن  البحث )العاملٌن فً الشركة العامة لصناعة الزٌوت النباتٌة(ٌمدم التحلٌل الوصفً لإجابـــــات أفراد عٌنة   

)لرار تصمٌم المنتج( وأبعاده وتم عرض تكرارات أجابات إفراد العٌنة فً الملاحك وفٌما ٌؤتً  المستملالمتغٌر 
 تحلٌل وصفً لتلن الاجابات: 

( نتابج تحلٌل إجابــــــات أفراد العٌنة عن متغٌر التصامٌم 8ٌعرض الجــدول ):  التصامٌم الصدٌمة للبٌئة
 الصدٌمة للبٌبة، وهً على النحو لآتً:

 ( تحلٌل إجابات افراد العٌنة لمتغٌر التصامٌم الصدٌمة للبٌبة8) الجدول
 الاهمٌة % معامل الإختلاف  الإنحراف المعٌاري المتوسط الفمرات ت

1 Q1 4.00 0.728 18.20 الأول 

2 Q2 3.68 0.978 26.58 ًالثان 

3 Q3 3.40 1.195 35.15 الثالث 

4 Q4 3.60 1.195 33.19 الرابع 

X1 
الصدٌة التصامٌم 

 للبٌبة
3.67 1.024 27.90 n=50 

 .SPSS-24المصدر: من إعداد الباحثة باستخدام برنامج     
بعد على هذا الاستجابات افراد العٌنة بشان فمرات واجمالً إذ توضح د الاول،تفاصٌل البع (8)ٌتبٌن من الجدول
 -وٌتضح منه المإشرات الاتٌة:المبحوثة ،  مستوى الشركة

 معامل الاختلاف المعٌاريالإنحراف  الوسط الحسابً الدرجة الكلٌة عدد الفمرات عدد العٌنة نوع العٌنة المتغٌران المبحوثان

 28.19% 1.012 3.59 60 12 50 الشركة المبحوثة تصمٌم المنتج

 30.17% 1.038 3.44 60 12 50 الزبائن بهجة الزبون

 الاهمٌة معامل الاختلاف الإنحراف المعٌاري الوسط الحسابً الدرجة الكلٌة عدد الفمرات المتغٌر ومجالاته
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 الثانً 27.90 1.024 3.67 20 4 التصامٌم صدٌمة البٌئة

 الاول CAD 4 20 3.87 0.913 23.59التصمٌم بمساعدة الكمبٌوتر 

 الثالث QFD 4 20 3.23 1.098 33.99 نشر وظٌفة الجودة
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 الاول 25.58 0.939 3.67 20 4 تولع الزبون

 الثالث 30.17 1.036 3.44 20 4 تجربة الزبون

 الثانً 25.62 0.948 3.70 20 4 الزبونمفاجآة 
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بدلالة الانحراف لعام على الإجابات بمستوى عالً،الإتفاق ا،(3.67) الاول حسابً الاجمالً لبعدبلغ وسط 
فً الإجابات للشركة  عالًهذا ٌبٌن وجود تشتت ،%(27.90( وبمعامل اختلاف)1.024المعٌاري العام )

 . ةالمبحوث
 انحراف المعٌاريو (4.00)%(،ولٌمة متوسط 18.20ولى ألل معامل اختلاف )الأ (المرتبةQ1)حممت الفمرة

الشركة مدار البحث تمدم بعض من المنتجات لابلة لاعادة التدوٌر بعد انتهاء فإن النتابج تإشر ان (، 0.728)
 .الحاجة الٌها 

العٌنة للدراسة  المرتبة الرابعة إذ بلغ أعلى لٌمة لمعامل الإختلاف بٌن إجابات أفراد( Q3حممت الفمرة )
ضعف تبنً وبما ٌدلل على (، 1.195(، وأنحراف معٌاري )3.40لٌمة المتوسط )، اذ بلغت %(35.15)

لبرامج التوعٌة والدورات التدرٌبٌة المختصة بنظام ادارة البٌبة وتصامٌم الصدٌمة للبٌبة  الشركة مبحوثة 
 .للعاملٌن فٌها 

نة عن متغٌر التصامٌم ( نتابج تحلٌل إجابات أفراد الع9ٌٌتضمن الجدول ) التصامٌم بمساعدة الحاسوب :
 بمساعدة الحاسوب، وهً كالآتً:

 ( تحلٌل إجابات أفراد العٌنة عن بعُد التصامٌم بمساعدة الحاسوب9الجدول )

 الأهمٌة % معامل الإختلاف الإنحراف المعٌاري المتوسط الفمرات ت

1 
Q1 

 الثانً 21.75 0.809 3.72

2 Q2 3.72 0.927 24.92 الثالث 

3 Q3 3.96 1.106 27.93 الرابع 

4 Q4 4.06 0.818 20.15 الاول 

X
2 

التصامٌم 
بمساعدة 
 الحاسوب

3.87 0.913 23.59 n=50 

 .SPSS-24المصدر: من إعداد الباحثة باستخدام برنامج 
بعد لهذا الاستجابات افراد العٌنة بشان فمرات واجمالً إذ توضح  الثانًتفاصٌل البعد ( 9من الجدول )ٌتبٌن 
  -مستوى الشركة العامة لصناعة الزٌوت النباتٌة، وٌتضح منه المإشرات الاتٌة:على 

(، وكان الإتفاق العام على الإجابات بمستوى عالً ، بدلالة 3.87) لبعد الثانًلبلغ وسط حسابً الاجمالً 
فً الإجابات  جٌد%(، وهذا ٌبٌن وجود تشتت 23.59( وبمعامل اختلاف)0.913الانحراف المعٌاري العام )

 للشركة المبحوثة .
( و انحراف 4.06%( ، ولٌمة متوسط )20.15( المرتبة الأولى ألل معامل اختلاف )Q4حممت الفمرة )

بمراجعة وتطوٌر انظمة وبرامج تصامٌم المنتجات  المبحوثةالشركة تموم (، فإن النتابج تإشر 0.818المعٌاري)
 .ال و تصمٌم منتج تنافسً خالً من العٌوبالسابمة وتطوٌرها لغرض توفٌر الولت والم

المرتبة الرابعة إذ بلغ أعلى لٌمة لمعامل الإختلاف بٌن إجابات أفراد العٌنة للدراسة  (Q3)الفمرة حممت
 للة اهتمام ان(، وبما ٌدلل على 1.106(، وأنحراف معٌاري )3.96اذ بلغت لٌمة المتوسط )%(، 27.93)

على تدرٌب  المهندسٌن والمصممٌن والفنٌٌن لدر المستطاع  لٌكونوا لادرٌن على استخدام  المبحوثةالشركة 
 . CADتمنٌة   

هً ٌل إجابات أفراد العٌنة عن متغٌرنشروظٌفة الجودة، ( نتابج تحل10جدول )الٌتناول  : نشر وظٌفة الجودة-3

 كالآتً:
 وظٌفة الجودة( تحلٌل إجابات أفراد العٌنة لمتغٌر نشر 10الجدول )

 الأهمٌة % معامل الإختلاف  الإنحراف المعٌاري المتوسط الفمرات ت

1 Q1 3.12 1.081 34.65 الثالث 

2 Q2 2.92 1.291 44.21 الرابع 

3 Q3 3.34 1.136 34.01 ًالثان 

4 Q4 3.54 0.885 25.00 الأول 

X3 33.99 1.098 3.23 نشر وظٌفة الجودة n=50 

 .SPSS-24المصدر: من إعداد الباحثة باستخدام برنامج  
)نشر وظٌفة الجودة( للمتغٌر الربٌسً المستمل )لرار تصمٌم الثالثتفاصٌل البعد  (10من الجدول )ٌتبٌن 

، المبحوثةعلى مستوى الشركة لهذا البعد استجابات افراد العٌنة بشان فمرات واجمالً إذ توضح المنتج(،
  -وٌتضح منه المإشرات الاتٌة:
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بدلالة لعام على الإجابات بمستوى عالً،وكان الإتفاق ا (،3.23) بعد الثالث لبلغ وسط حسابً الاجمالً ل
هذا ٌبٌن وجود تشتت عالً فً الإجابات ، %(33.99) ( وبمعامل اختلاف1.098الانحراف المعٌاري العام )

 للشركة المبحوثة .
( و انحراف 3.54%( ، ولٌمة متوسط )25.00المرتبة الأولى ألل معامل اختلاف )( Q4حممت الفمرة )

بتعاون الافراد العاملٌن فً السام التصنٌع والتسوٌك التصمٌم معا لتحسن (، فإن النتابج تإشر 0.885المعٌاري)
 جودة التصمٌم ومحاولة فً تلبٌة رغبات الزبابن .

المرتبة الرابعة إذ بلغ أعلى لٌمة لمعامل الإختلاف بٌن إجابات أفراد العٌنة للدراسة  (Q2حممت الفمرة )
(، وبما ٌدلل على ان الشركة 1.291(، وأنحراف معٌاري )2.92%(، اذ بلغت لٌمة المتوسط )44.21)

 لاتعمل على تحدٌد ودراسة الفرص التً ٌمكن تطوٌرها بشكل فعال لتحمٌك رضا الزبون . المبحوثة

ٌتضمن التحلٌل الوصفً :  ٌر التابع )بهجة الزبون(تحلٌل إجابات عٌنة الدراسة للمتغ  4.2.1.2

 عن المتغٌر التابع )بهجة الزبون( وأبعاده فٌما ٌؤتً:)الزبابن(  البحثإجابـــــات أفراد عٌنـــــة 
 تولع الزبون ، وهً كالآتً:نتابج تحلٌل لإجابــــــات أفراد العٌنة عن (11ٌوضح الجدول ):  تولع الزبون 

 ( تحلٌل إجابات أفراد العٌنة عن تولع الزبون11جدول )

 الأهمٌة % معامل الإختلاف  الإنحراف المعٌاري المتوسط الفمرات ت

1 Q1 3.66 0.981 26.80 الثالث 

2 Q2 3.62 1.027 28.73 الرابع 

3 Q3 3.74 0.876 23.42 الأول 

4 Q4 3.66 0.871 23.80 ًالثان 

Y1 25.58 0.939 3.67 تولع الزبون n=50 

 .SPSS-24المصدر: إعداد الباحثة بالإعتماد على برنامج    
د العٌنة بشان فمرات واجمالً استجابات افراإذ توضح  (تفاصٌل البعدالاول11)ٌتبٌن من الجدول

  -المإشرات الاتٌة:الكرادة والزعفرانٌة(وتتضح )منطمتًالزبابن فً الاسواق لعلى مستوى (الزبونبهجة)بعد
(، وكان الإتفاق العام على الإجابات بمستوى عالً ، بدلالة 3.67بعد )هذا البلغ وسط حسابً الاجمالً ل

 هذا ٌبٌن وجود تشتت عالً فً الإجابات، %(25.58( وبمعامل اختلاف)0.939الانحراف المعٌاري العام )
 .للشركة المبحوثة

انحراف (و3.74ولٌمة متوسط )%(،23.42)(المرتبةالأولى ألل معامل اختلافQ3)الفمرةحممت 
ً  الى ان تولعات الزبون بارتماء منتجات الشركة(، فإن النتابج تإشر 0.871المعٌاري)  .  اكثر مما هوعلٌه حالٌا

 للبحثفراد العٌنة ( المرتبة الرابعة إذ بلغ أعلى لٌمة لمعامل الإختلاف بٌن إجابات أQ2حممت الفمرة )
الزبون  ان رأي على بما ٌدلل(، 1.027(، وأنحراف معٌاري )3.62%(، اذ بلغت لٌمة المتوسط )28.73)

 .بالممارنة مع منتجات شركات اخرى انها غٌر ممٌزة المنتجات الممدمة من لبل الشركة تجاه 
 العٌنة عن البعد تجربة الزبون، وهً كالآتً:( نتابج تحلٌل إجابات أفراد 12ٌإشر الجدول ):  تجربة الزبون-2

 ( تحلٌل إجابات أفراد العٌنة عن البعد تجربة الزبون12جدول )
 الأهمٌة % معامل الإختلاف  الإنحراف المعٌاري المتوسط الفمرات ت

1 Q1 3.68 1.133 30.79 ًالثان 

2 Q2 2.94 1.150 39.12 الرابع 

3 Q3 3.54 0.838 33.67 الثالث 

4 Q4 3.58 1.032 28.83 الأول 

Y2 
تجربة 
 الزبون

3.44 1.038 30.17 n=50 

 .SPSS-24المصدر: إعداد الباحثة بالإعتماد على برنامج 
إذ توضح استجابات (، ( تفاصٌل البعد الثانً )تجربة الزبون( للمتغٌر التابع )بهجة الزبون14ٌتبٌن من الجدول )

على مستوى الزبابن فً الاسواق لمنطمتً )الكرادة والزعفرانٌة( ، العٌنة بشان فمرات واجمالً لهذا البعد  افراد
  -المإشرات الاتٌة: وتتضح

بدلالة لعام على الإجابات بمستوى عالً،الإتفاق ا(،3.44بلغ وسط حسابً الاجمالً لبعد)تجربة الزبون( )
فً الإجابات  جٌدهذا ٌبٌن وجود تشتت ،%(30.17) ل اختلافمعامو( 1.038الانحراف المعٌاري العام )

 المبحوثة . للعٌنة
انحراف (و3.58ولٌمة متوسط )%(، 28.83( المرتبة الأولى ألل معامل اختلاف )Q4حممت الفمرة )

لمظهر الخارجً والداخلً تغٌٌر فً ا الزبون مدار البحث وجدالى ان النتابج (، تإشر 1.032المعٌاري)
 للشركة.
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( المرتبة الرابعة إذ بلغ أعلى لٌمة لمعامل الإختلاف بٌن إجابات أفراد العٌنة للبحث Q2حممت الفمرة )
لاحظ ان ٌشٌر الى ان الزبون لد (، 1.150(، وأنحراف معٌاري )2.94%(، اذ بلغت لٌمة المتوسط )39.12)

 مدمهاتالمنتجات والعروض التً  ٌخصفٌما  الاهتمام بآرابهم ومتطلباتهموهم تسعى للتواصل معلاادارة الشركة 
 . الشركة

 ( نتابج تحلٌل إجابات افراد العٌنة عن مفاجاة الزبون، وهً كالآتً:15ٌعرض من الجدول ):  مفاجؤة الزبون -3
 ( تحلٌل إجابات أفراد العٌنة عن مفاجاة الزبون15جدول )

 الاهمٌة % معامل الإختلاف  الإنحراف المعٌاري المتوسط الفمرات ت

1 Q1 3.70 0.953 25.76 ًالثان 

2 Q2 3.54 0.994 28.08 الرابع 

3 Q3 3.88 0.845 21.78 الأول 

4 Q4 3.68 0.999 27.15 الثالث 

Y3 25.62 0.948 3.70 مفاجؤة الزبون n=50 

 .SPSS-24المصدر: إعداد الباحثة بالإعتماد على برنامج 
( تفاصٌل البعد الثالث )تجربة الزبون( للمتغٌر التابع )بهجة الزبون(، إذ توضح 15ٌتبٌن من الجدول )

لمنطمتً )الكرادة على مستوى الزبابن فً الاسواق  بعدلهذا الاستجابات افراد العٌنة بشان فمرات واجمالً 
  -مإشرات الاتٌة:واتضحت ال ،والزعفرانٌة(

، العام على الإجابات بمستوى عالً (، وكان الإتفاق3.70) بلغ وسط حسابً الاجمالً لبعد)مفاجؤة الزبون(
%(، وهذا ٌبٌن وجود تشتت عالً فً 25.62( وبمعامل اختلاف)0.948بدلالة الانحراف المعٌاري العام )

 الإجابات للعٌنة المبحوثة.
ف ( و انحرا3.88%( ، ولٌمة متوسط )21.78( المرتبة الأولى ألل معامل اختلاف )3Qحممت الفمرة )

ٌرغب بتكرار الطلب على المنتجات التً  المستهدف(، فإن النتابج تإشر الى ان الزبون 0.845المعٌاري)
 تحمل طابع المفاجؤة بالنسبة له.

( المرتبة الرابعة إذ بلغ أعلى لٌمة لمعامل الإختلاف بٌن إجابات أفراد العٌنة للبحث Q2حممت الفمرة )
ٌشٌر الى وجهة نظر الزبون (، 0.994(، وأنحراف معٌاري )3.54%(، اذ بلغت لٌمة المتوسط )28.08)

 .المستهدف بان الشركة المبحوثة لاتمدم عروضاً تفوق تولعاته وتبهره 
 -الإرتباط والتؤثٌر بٌن متغٌرات الدراسة وتحلٌلها : معاملاتإختبار فرضٌات   4.2.2

 الزبون وابعادهمعاملات الارتباط بٌن لرار تصمٌم المنتج وبهجة    4.2.2.1
 ( معاملات الارتباط بٌن لرار تصمٌم المنتج وبهجة الزبون وابعاده 16جدول )ال

 المتغٌر تولع الزبون تجربة الزبون مفاجؤة الزبون بهجة الزبون

 لرار تصمٌم المنتج **0.846 0.230 **0.769 **0.802

 .SPSS-24المصدر: إعداد الباحثة باستخدام برنامج              
 اتضح ماٌؤتً :( 16جدول رلم )الومن خلال النتابج المعروضة فً 

هنالن علالة ارتباط طردٌة لوٌة بدلالة معنوٌة عالٌة بٌن )لرار تصمٌم المنتج( والمتغٌر التابع بهجة الزبون 
 %(، 99( عند مستوى ثمة )0.802بمعامل الإرتباط )

أشرت النتابج فً الجدول أعلاه وجود علالة إرتباط  طردٌة لوٌة بدلالة معنوٌة عالٌة بٌن )لرار تصمٌم كما و
المنتج ( وجمٌع ابعاد المتغٌر التابع عدا تجربة الزبون فكانت العلالة غٌر معنوٌة احصابٌا  حٌث كانت الأكثر 

  %(، 99)ارتباطا مع تولع الزبون وتلٌها مفاجؤة الزبون عند مستوى ثمة 
كل ماسبك اعلاه ٌمودنا نحو المبول الجزبً للفرضٌة الربٌسة الاولى المنبثمة من فرضٌة الارتباط التً ترجح 

 . تصمٌم المنتج على بهجة الزبونبٌن لرار علالة ذات دلالة معنوٌة  الى وجود
 تاثٌر لرار تصمٌم المنتج فً بهجة الزبون وابعاده الفرعٌة

 منالتؤثٌر الربٌسٌة والفرعٌة لتحدٌد لوة تؤثٌر المتغٌر التوضٌحً فً المتغٌر التابع،  ٌتطلب اختبار فرضٌات 
حٌث (R2)ومعامل التحدٌد (،βبمعامل الإنحدار )التؤثٌر( ) تطبٌك بعض الأسالٌب الإحصابٌة تتمثل خلال

لٌمتها الجدولٌة لبٌان ع المحسوبة م (F)وممارنة لٌمة غٌر التوضٌحً فً المتغٌر التابع،للمتٌفسرنسبة التؤثٌر
 عدم لبول الفرضٌة.لبول أو

 ( تاثٌر لرار تصمٌم المنتج فً بهجة الزبون وابعاده الفرعٌة 17جدول رلم ) ال
معامل التحدٌد  المتغٌر المعتمد

R2 
معامل الانحدار 

β 
الحد 
 αالثابت

 tلٌمة 
 المحسوبة

 Fلٌمة 
 المحسوبة

مستوى 
 Pالدلالة 

 طبٌعة العلالة

 معنوٌة عالٌة 0.001 17.275** 4.516** 1.392 0.635 0.716 الزبونتولع 

 غٌر معنوٌة 0.716 0.134 0.364 3.186 0.069 0.053 تجربة الزبون

 معنوٌة 0.040 4.448* 2.109* 2.512 0.331 0.591 مفاجؤة الزبون

 معنوٌة 0.016 6.212* 2.492* 2.364 0.345 0.643 بهجة الزبون
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 %95*تمثل المٌمة المعنوٌة بثمة %( ،   99معنوٌة العالٌة بثمة )ال**تمثل المٌمة 
 .SPSS-24المصدر: إعداد الباحثة باستخدام برنامج 

( اختبار تؤثٌر  لرار تصمٌم المنتج  فً  بهجة الزبون وأبعاده، توضح النتابج لٌمة  18ٌبٌن الجدول )      
%( فً 64.3على نسبة مساهمة لرار تصمٌم المنتج بنسة )( وهذه دلالة 0.643( البالغة )R2معامل التحدٌد )

%( فترجع إلى عوامل غٌر معروفة ولم تظهر فً 35.7إما النسبة المتبمٌة )    تغٌرات بهجة الزبون، م
النموذج وإن اٌة زٌادة فً لرار تصمٌم المنتج بوحدة واحدة  ٌإدي إلى زٌادة بهجة الزبون التً تمثلت بمعامل 

( كانت أكبر من المٌمة الجدولٌة البالغة 2.492المحسوبة ) (t)ان لٌمة (، 0.345بممدار )( βالإنحدار )
( بؤنها أكبر من المٌمة الجدولٌة التً 6.212( المحسوبة )Fتشٌر لٌمة )، 0.05( عند مستوى معنوٌة 1.645)

  :%(، كما ٌتضح أٌضا ان95بمستوى ثمة )  0.05عند مستوى معنوٌة (4.00بلغت )

المحسوبة لها كما واضحة فً  tر تصمٌم منتج له تاثٌر معنوي عالً فً ) تولع الزبون( باعتبار ان لٌم لرا -أ

المحسوبة لهم اكبر من  Fكما ان لٌمة  0.01عند مستوى  3.326الجدول اكبر من نظٌرتها الجدولٌة البالغة 
 .0.01عند مستوى 7.08نظٌرتها الجدولٌة البالغة  

المحسوبة الل من نظٌرتها الجدولٌة  tوي لمرار تصمٌم منتج  فً تجربة الزبون كون لٌمة لم ٌظهر تاثٌر معن -ب

 % للٌلة جدا  .5.3كما ان نسبة التغٌرات فً تجربة الزبون البالغة   0.05عند مستوى  1.645البالغة 

اكبر من  2.492تاثٌر معنوي لمرار تصمٌم منتج فً مفاجؤة الزبون اذ ان المٌمة المحسوبة للتاثٌر البالغة ظهور -ج

 4.00ٌة البالغة المحسوبة اكبر من الجدول Fكما ان لٌمة  0.05عند مستوى  1.645نظٌرتها الجدولٌة البالغة 
 .0.05عند مستوى 

ل الفرضٌة الربٌسٌة الثانٌة )فرضٌة التؤثٌر الربٌسة( التً فً إطار ما عرض من نتابج اعلاه ٌمكن لبو     
مفادها "ٌوجد تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة لتصمٌم المنتج )إجمالاً وعلى مستوى الأبعاد( فً بهجة الزبون )اجمالاً 

 .وعلى مستوى الأبعاد (
بعد التفسٌر اعلاه لإختبار فرضٌات معاملات الإرتباط والتؤثٌر بٌن متغٌرات الدراسة وتحلٌلها توضح      

لشركة المبحوثة من الوصول الى ابهاج الزبون واسعاده من خلال لرار تصمٌم المنتج بممدرة ا الباحثة 
ذب زبابن جدد وبالتالً دخول عالم وتطوٌره الى درجة لدرة مفاجبتهم بشكل تفوق تولعاتهم والاحتفاظ بهم وج

 المنافسة بموة .

 الإستنتاجات والتوصٌات
 -الإستنتاجات :  5.1

الاكثر ضعفاً فً مجالات لرار تصمٌم المنتج  مما ٌدل  QFDبٌنت النتابج العملٌة للبحث إن نشر وظٌفة الجودة 
ٌة الانتاجٌة ابتداءاً من الزبون وفهم على ضعف اتباع الاسالٌب الاكثر اٌجاباً وتؤثٌراً على كل اطراف العمل

احتٌاجاته مروراً بفسح المجال امام المصممٌن فً لسم البحث والتطوٌر فً الشركة المبحوثة لاطلاق العنان 
 لخٌالهم، وانتهاءاً بالمنتج النهابً نفسه.

ً فً مجالات بهجة الزبون  ، مماٌدل على للة بمراجعة النتابج اعلملٌة للبحث بؤن تجربة الزبون أكثر ضعفا
الاكتراث لتجارب الزبون وملاحظاته التً ٌمدمها بشكل مباشر او غٌر مباشر حول تطوٌر تصامٌم منتجات 

 الشركة.  مماٌخلك حاجزاً بٌن الشركة وزبابنها وبالتالً خسارة الزبابن الحالٌٌن وصعوبة كسب زبابن جدد .
ٌمكنها ان تمدم بعض من المنتجات لابلة لاعادة التدوٌر بالاستدال بنتابج البحث العملٌة بان لدرة الشركة 

 بعدانتهاء الحاجة الٌها.
لٌكونوا لادرٌن على استخدام المصممٌن والفنٌٌن لدر المستطاع للة اهتمام الشركة على تدرٌب  المهندسٌن و

 .CADتمنٌة 
 لتحمٌك رضا الزبون .ان الشركة لاتعمل على تحدٌد ودراسة الفرص التً ٌمكن تطوٌرها بشكل فعال 

ً من  تتولع الزبابن بان الشركة ٌمكنها ان ترتمً بمنتجاتها اكثر مما هوعلٌه فً الولت الحاضر ، وانها حالٌا
 وجهة نظر الزبون غٌر ممٌزة بالممارنة مع منتجات شركات اخرى .

ص المنتجات والعروض التً ٌخبماان ادارة الشركة لاتسعى للتواصل مع زبابنها والاهتمام بآرابهم ومتطلباتهم 
 تمدمها.

 ٌرغب الزبون المستهدف بتكرار الطلب على المنتجات التً تحمل طابع المفاجؤة بالنسبة له.
 من وجهة نظر الزبون المستهدف ضعف لدرة الشركة المبحوثة بتمدٌم عروضاً تفوق تولعاته وتبهره .

وجودة فً عموم  البٌبة الزبون فً الشركات الصناعٌة الملرار تصمٌم المنتج بتحمٌك بهجة رتبط وٌإثر وٌسهم ٌ
 .  العرالٌة

 -التوصٌات:   5.2
اهتمام الشركة المبحوثة بزج عاملٌها فً الدورات التدرٌبٌة المختصة وصٌاغة البرامج التوعٌة بنظام ادارة 

 البٌبة وتصامٌم الصدٌمة للبٌبة .
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لٌكونوا العاملٌن فٌها المهندسٌن والمصممٌن والفنٌٌن  تدرٌبتهٌبة و ٌنبغً على الشركة المبحوثة ان تموم 
 . CADلادرٌن على استخدام تمنٌة 

 تطوٌرها بشكل فعال لتحمٌك رضا الزبون .وتحدٌد ودراسة ان تهتم بالشركة المبحوثة  على
علٌه فً الولت بمنتجاتها اكثر مما هوبامكانٌتها بالارتماء الزبابن  اتتولععلى الشركة المبحوثة ان تستثمر 

 خرى .المنافسة الامع منتجات شركات وان تكون ممٌزة بالممارنة الحاضر ، 
ٌخص المنتجات والعروض التً بماللتواصل مع زبابنها والاهتمام بآرابهم ومتطلباتهم السعً الشركة  على

 تمدمها.
 الزبون المستهدف بتكرار الطلب على المنتجات التً تحمل طابع المفاجؤة بالنسبة له ةرغبعلى الشركة استثمار 

 ، وتمدٌم منتجات مبهرة وممٌزة وتفوق كل تولعاته .
 الشركة المبحوثة .بهجة الزبون فً  ولرار تصمٌم المنتج بٌن  وتؤثٌر استثمار علالة الارتباط
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Abstract  
 This research aims to evaluate the reality of the product design decision in one of 
the reputable industrial companies in Iraq and its role in achieving the customer’s 
joy. As (50) controlled questionnaires were distributed to workers in the General 
Company for the Industry of Vegetable Oils and (50) questionnaires to sales 
representatives, distributors, and customers in some markets of (Al-Zafaraniya, 
Karrada), they were chosen randomly from an open community, and the 
questionnaire included main variables. For research (product design, customer 
delight) and three sub-dimensions for each major variable, a number of statistical 
methods were used, including (arithmetic means, standard deviations, correlation 
coefficient, impact test, and other statistical methods), the most important 
conclusions reached by the research: The management of the researched company 
It does not seek to communicate with its customers and pay attention to their 
opinions and requirements regarding the products and offers offered by the 
company. 
Keywords: product design, customer delight. 
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 الملاحك 
  استمارة الاستبانة

المتغٌر الاول /لرار تصمٌم المنتج هو لرار استراتٌجً اساسً ٌتولف علٌه نجاح او فشل الشركة لما تمدمه من 
 حاجات ورغبات الزبابن المختلفة وتحمٌك تولعاتهمتصامٌم جدٌدة تضٌف لٌمة للمنتجات لتلبٌة 

البعد 
 الاول

التصامٌم الصدٌمة للبٌبة هً الاستجابة لمضاٌا البٌبة فً تصمٌم وانتاج المنتوج والتخلص منه من خلال 
 اعادة استعمال مكوناته او تجدٌدها او التخلص منها بامان لحماٌة البٌبة من الاضرار

 لااتفك بشدة لااتفك محاٌد اتفك اتفك بشدة الفمرات ت

تموم الشركة بتمدٌم منتجات لابلة لإعادة التدوٌر  1
 بعد انتهاء الحاجة لها

     

   ISOتعمل الشركة وفك المواصفة  2
الخاصة بحماٌة البٌبة عند تصمٌمها 14000

 للمنتجات

     

تستخدم الشركة موارد الل ضررا على البٌبة فً  3
 منتجاتهاتصمٌم وتصنٌع 

     

تتبنى الشركة برامج توعٌة ودورات تدرٌبٌة  4
للافراد العاملٌن بنظام الادارة البٌبٌة والتصامٌم 

 الصدٌمة للبٌبة

     

البعد 
 الثانً

وهً التمنٌة التً تستخدم الحواسٌب لإنجاز وظابف محددة فً  CADالتصمٌم بمساعدة الحاسوب 
 تصمٌم منتجات المنظمة

 لااتفك بشدة لااتفك محاٌد اتفك اتفك بشدة الفمرات ت

5 
تستخدم الشركة برامجٌات الحاسوب المتطورة 

(CAD لخفض كلف المنتج والتنفٌذ السرٌع )
 لعملٌة التصمٌم

     

6 

تستطٌع الشركة تلبٌة الطلبات المختلفة للزبابن 
 بؤسرع ولت من خلال استخدام تكنولوجٌا 

CAD  فً انشاء، تعدٌل، وتحلٌل تصامٌم
 المنتجات

     

7 
تعمل الشركة على تدرٌب  المهندسون 

والمصممون والفنٌون  لٌكونوا لادرٌن على 
 CAD استخدام تمنٌة  

     

8 

تموم الشركة بمراجعة وتطوٌر انظمة وبرامج 
تصامٌم المنتجات السابمة وتطوٌرها لغرض 

منتج تنافسً خالً توفٌر الولت والمال و تصمٌم 
 من العٌوب

     

البعد 
 الثالث

(وسٌلة تترجم احتٌاجات الزبابن الى خصابص فنٌة محددة فً مرحلة QFDنشر وظٌفة الجودة )
 التصمٌم للارتماء بجودة التصمٌم وتمدٌم منتج ٌحمك مٌزة تنافسٌة للمنظمة

 لااتفك بشدة لااتفك محاٌد اتفك اتفك بشدة الفمرات ت

9 
الشركة بتحوٌل متطلبات الزبابن الى تموم 

خصابص فنٌة وبمواصفات جودة خاصة عند 
 تصمٌم المنتوج

     

10 
تعمل الشركة على تحدٌد الفرص التً ٌمكن 
 تطوٌرها على نحو فعال لتحمٌك رضا الزبون

     

11 
تشجع الشركة على مشاركة الزبابن فً مراحل 

 التصمٌم المبكرة لتحدٌد العناصر الحاسمة
 لتخطٌط وتصمٌم المنتجات

     

12 
ٌعمل موظفً التصنٌع والتسوٌك ومهندسً 
التصمٌم معا لتحسن جودة التصمٌم وتلبٌة 

 رغبات الزبابن
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عمل ٌنطوي على تجاوز الرضا لتمدٌم أفضل ما ٌمكن لوصفه كتجربة مبهجة  المتغٌر الثانً / بهجة الزبون :
الفرح أو الإثارة أو التشوٌك أو الوفرة فً الحصول على الخدمة بشكل للزبون ، او هً عاطفة تتكون من 

 صحٌح من المرة الأولى .

البعد 
 الاول

وتتمثل هذه  تولع الزبون : ممٌاس لحدس الزبون تجاه السلع والخدمات الممدمة من لبل المنظمة
 تجربة الاستهلان السابكالتولعات بـــــ  :

 الى الجودة العالٌة . و التنبإ بممدرة المنظمة للوصول

 لااتفك بشدة لااتفك محاٌد اتفك اتفك بشدة الفمرات ت

أحُدد الاولوٌات بؤهمٌة المنتجات الممدمة من  1
 لدن الشركة .

     

اعتمد ان هنان ماٌمٌز المنتجات الممدمة فً  2
 هذه الشركة ممارنة بالمعامل الاخرى .

     

فً هذه  اتصور ان ترتمً المنتجات مستمبلا 3
 الشركة اكثر مما هوعلٌه الان .

     

اتولع ان الادارة والعاملٌن فً الشركة على  4
 دراٌة وادران بما ارغب به فً الغالب .

     

البعد 
 الثانً

تجربة الزبون : وتعد اهم الادوات المستعملة لمٌاس تجربة الزبون هً " خارطة تجربة الزبون 
صٌاغة تجربة الزبون بشكل منطمً وتنظٌم العناصر والمكونات والتً تساعد الادارة على 

 الربٌسٌة فً عملٌات ذات مغزى .

 لااتفك بشدة لااتفك محاٌد اتفك اتفك بشدة الفمرات ت

5 
من خلال تجربتً لاحظت تواجد مختلف 

منتجات الشركة متوفرة فً الاماكن المرٌبة 
 من محل السكن .

     

6 
تسعى الى الاتصال  الاحظ ان ادارة الشركة

بالزبابن والطلب منهم ابداء اراء بشؤن 
 المنتجات والعروض التً ٌمدمها .

     

7 
ارى ان لدى الشركة لناعة بؤن الزبابن 
 مصدر ربٌسً لافكار تطوٌر المنتجات .

     

8 
اجد دابما ان هنان تغٌٌر فً المظهر 

 الخارجً والداخلً للمعمل.
     

البعد 
 الثالث

مفاجؤة الزبون : المفاجؤة " عبارة عن مولف ٌإثر على مشاعر الزبون بصورة سلبٌة او اٌجابٌة 
 طبما لما كان ٌتولعه او ماكان ٌضعه فً تصوراته .

 لااتفك بشدة لااتفك محاٌد اتفك اتفك بشدة الفمرات ت

9 
أشعر  ببهجة غامرة من جراء المنتجات 

 الممدمة غٌر المتولعة.
     

10 
ٌمدم الشركة عروضاً تكون غٌر متولعة الى 

 حد الانبهار.
     

11 
أكرر طلب المنتج التً تتمتع بعنصر 

 المفاجؤة .
     

12 
تمدم ادارة الشركة عروض مفاجؤة فً 

 المنتجات.
     

 
..................................................................................................................... 
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