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 وتقديرشكر 
 

 "  وَلئَِن كَفَرْتمُْ إِفَّ عَذَابِي لَشَدِيد   ۖ  وَإِذْ تأََذَّفَ ربَُّكُمْ لئَِن شَكَرْتُمْ لَأَزيِدَنَّكُمْ   "يقوؿ الله عزوجل 
 

 الحمد لله الذي ىيأ البدء ويسر اليسر وطيب المنتهى
 الحمد لله الذي أغدقنا سرورا وجعل طريقنا يسيرا

 الحمد لله على التماـ الحمد لله على البلاغ ثم
 

من كاف  ؾالعمل، فهناالحمد لله الذي يسر لنا دروب العلم والمعرفة ووفقنا على إنجاز ىذا 
 أولهم الأستاذ " بن أحسن ناصر الدين" والامتنافلهم الفضل الكبير ويستحقوف الشكر 

 جزيلاشكرا  وتوجيهنا،شكرا على كل حرؼ وكل جهد مبذوؿ في سبيل تعليمنا ومرافقتنا 
 

رافقونا طيلة المشوار  والذين استثناءولا ننسى شكر جميع أساتذة قسم العلوـ التجارية دوف 
 الجامعي

 
 شكرا لعائلاتنا الذين ساعدوننا لنبصر النور في نهاية ىذا الطريق الذي ماكاف سهلا بدونهم

 
من قدـ يد العوف  بعيد، كلوفي الأخير نشكر كل من ساىم في إنجاز ىذا العمل من قريب أو 

 ولو بالكلمة الطيبة
 جزاكم الله كل الخير

 
"وِآخر دعواىم أف الحمد لله رب العالمين"



 

 إىداء
 " ۖ   اعْمَلُوا فَسَيػَرَى اللَّوُ عَمَلَكُمْ وَرَسُولوُُ وَالْمُؤْمِنُوفَ  وَقُلِ  :"قاؿ الله تعالى 

إبؽي لاتطيب اللحظات إلا بذكرؾ ..ولا تطيب الآخرة إلا بعفوؾ ... ولاتطيب ابعنة إلا 
 برؤيتك

 الله جل جلالو

 إلى من بلغ الرسالة وأدى الأمانة...ونصح الأمة ...إلى نبي الربضة ونور العابؼتُ

 محمد صلى الله عليو وسلم سيدنا

إلى من كللو الله بابؽيبة والوقار ...إلى من علمتٍ العطاء بدوف إنتظار ..إلى من أبضل إبظو 
 بكل إفتخار..سبب عزمي وإصراري على النجاح ..دمت لي سندا وفخرا

 والدي العزيز "محمد"

 الوجود..إلى قدوتي في ابغياة ...رمز المحبة والتفالٍ..إلى بسمة ابغياة وسر 

 إلى من كاف دعائها سر بقاحي ...إلى أغلى ابغبايب

 أمي "جميلة"

 دربي وضلعي الثابت الذي لابييل وإف ماؿ السبيل ارفيقت لينة وميساءإلى أخوتي 

 إلى جنود ابػفاء الذين أغدقولٍ حبا بعد ضعفي وقدموا لي دعما وكانوا سببا في إكماؿ ىذا العمل 

.أماؿ



 

 إىداء

 
والسلاـ على ابؼبعوث ربضة للعابؼتُ، سيدنا بؿمد وعلى ألو  والصلاةابغمد لله رب العابؼتُ 

 و صحبو أبصعتُ

  و عملا بقولو تعالى "وَقُلِ اعْمَلُوا فَسَيػَرَى اللَّوُ عَمَلَكُمْ وَرَسُولوُُ وَالْمُؤْمِنُوفَ"

تم سعي الا بفضلو ولاابغمد لله الذي ما انتهى درب وختم جهد   

 اىدي بشرة جهدي ابؼتواضع:

لى من كانت ملجأي و يدي اليمتُ الى من إلى من كانت الداعم الأوؿ لتحقيق طموحاتي إ
اتها بريطتٍ و ابصرت طريق حياتي و اعتزازي بذاتي الى القلب ابغنوف الى من كانت دعو 

"أمي الغالية"برميتٍ اليك   

لى سندي بابغياة و مصدر الأماف الى من خفف عتٍ مشقة السنتُ و كاف الداعم لي إ
 اليك أبي العزيز

حفظهم الله "جواد"و ابنو  "جماؿ الدين"و أخي  "عائشة"و  "محمد"لى اخوتي إ  

حفظها الله" ميليسا" و إلى غالية قلبي ابنتي " زوجي العزيز" إلى رفيق دربي و نور حياتي  

 شيماء. 
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 المقدمة 



 ابؼقدمة
 

 أ
 

من الابذاىات ابغديثة التي ظهرت في أساليب التفكتَ ىو التفكتَ التصميمي الذي يعد منهجية مفيدة 
لإكتشاؼ ابؼشكلات وتعميم ابغلوؿ ابؼبتكرة، بالتًكيز على تلبية إحتياجات الزبائن من خلاؿ برقيق التوازف بتُ 

 ما ىو مرغوب من وجهة نظرىم، وبتُ ما بيكن تنفيذه وتطويره.

دمج التفكتَ التصميمي مع إدارة العلاقة مع الزبوف طريقا ومنهجا مبتكرا بغل ابؼشكلات التي برتاج  تبريع
إلى إبهاد حلوؿ إبداعية، إنطلاقا من فهم تعاطفي للزبوف وقدرتو على فهم ابؼشكلة و بذميع الأفكار من بؾموعة 

ىذه الطريقة بيكن أف تساعد  واختبار النموذج، مصادربـتلفة، واستخداـ النماذج الأولية والمحاكاة، وبعدىا تقييم
في إحداث اكتشاؼ بمط تفكتَ جديد، فجوىر عملية التفكتَ التصميمي يكمن في التحوؿ من فكرة تقوـ على 

 التصميم إلى طريقة تقوـ على التجربة وابؼلاحظة والاستماع والتطبيق العملي للتعرؼ على ابؼشكلة ومن ثم حلها.

كتَ التصميمي منهجية سهلة تقتصر على اتباع بطس خطوات، ولكن عادة ما يواجو تبدو منهجية التف
 واكتشاؼ بالزبوف التوجو لتحقيقالأغلبية صعوبة في برويل ىذه النظرية بؼمارسة وبموذج واقعي قابل للتطبيق 

تقييم   من انطلاقا الزبوف، بؽذا ابؼناسبة بالطريقة خدمات مصممة تقدلَ خلاؿ من وتلبيتها، ورغباتو حاجاتو
حيث يركز على  ،ابغالي التصميم من تغتَ سلبية أو التصميم تدعم ابهابية أراءه سواء كانت تقدلَ و الزبوف

 وتستفيد ،ابػدمة جودة مستوى على الاستياء أو الرضا تسبب لكونها التصميم في مرجعية كنقطة الزبوف متطلبات
 شكاوى. أو تعليقات شكل في ابؼرتدة ابؼعلومات على بناءا التصميم برستُ في كذلك الزبوف بذربة من ابؼؤسسة

وتقدبيها  ابػدمات في ابػصوصيات بعض تبتٍ إلى ابؼؤسسة دفع خلاؿ من الإبداع توجيو في الزبوف يساىم
 معينة ابتكار خدمة أف مفادىا حقيقة يعكس بفا .الابتكار أصحاب ىم أنهم يعتٍ ،الزبائن بحسب احتياجات

 ابؼتمثل الاقتصادي بالأداء كذلك لارتباطو نظرا للمؤسسة التنظيمي البعد يتجاوز ىو التصميم التفكتَي على بناء
 عليو والتًكيز الإبداع وتضمن العشوائية،ب وبذن الانضباط، مستوى ورفع جديدة، أسواؽ إلى خدمات تقدلَ في

 .للمؤسسة الاستًاتيجي التوجو تلائم متميزة فرص عن البحث في ابؼؤسسة مهمة ضمن

 

 

 

 

 



 ابؼقدمة
 

 ب
 

 إشكالية الدراسة 
حيث يعد  ،ة التفكتَ و إجراء حلوؿ إبداعية بوتاج ابؼصمم من أجل حل ابؼشكلة التصميمية إلي عملي

لينعكس لاحقا على إدارة العلاقة مع ، ملا يطور ميزات وخصائص الإبتكار تطوير أساليب التفكتَ ىدفا شا
ابؼشكلات وصنع أفكار حديثة ومتطورة تواكب عصر التكنولوجيا العالية وابؼنافسة الزبوف كونو يساعد على حل 

وواحدة  ،رات ابؼختلفة عما ىو مطلوب سابقالذا يتطلب من إدارة ابؼؤسسة أف تستخدـ بؾموعة من ابؼها، العابؼية
ارات ركز على ابؼهحيث يعد التفكتَ التصميمي ىو النشاط الذي ي،ابؼهارات تسمى التفكتَ التصميمي من ىذه 

وىو التفكتَ الذي يعزز القدرة على التخيل بلا حدود أو قيود فضلا عن دوره ابؼهم  ،ابؽندسية والتصميمات الفنية
في تطوير مهارات البرامج الفنية وابؽندسية التي تعد جزءا منو ليستعملها ابؼصممتُ لتقدلَ حلوؿ فعالة لتلبية 

ا لابد من معرفة أثر تطبيق التصميم التفكتَي على إدارة العلاقة مع الزبوف في إحتياجات الزبوف ابؼختلفة. ومن ىن
 .فرع قابؼة  مؤسسة إتصالات ابعزائر

 وعلى ضوء ىذه الإشكالية نطرح التساؤؿ التالي :
 ؟يؤثر التصميمي التفكيري على إدارة العلاقة مع الزبوفىل   

 على السؤاؿ الرئيسي بيكن أف نطرح الأسئلة الفرعية التالية: وللإجابة
 ؟على التصميم التفكتَي فرع قابؼة  تعتمد مؤسسة إتصالات ابعزائرىل  -1
 ؟على إدارة العلاقة مع الزبوف  فرع قابؼة ىل تعتمد مؤسسة اتصالات ابعزائر -2
 ؟الزبوف  ىل ىناؾ أثر إبهابي لتطبيق التصميم التفكتَي على إدارة العلاقة مع -3
 
 فرضيات الدراسة 

 قصد الإجابة عن التسؤلات ابؼطروحة سابقا بيكن صياغة الفرضيات التالية: 
 .تعتمد ابؼؤسسة بؿل الدراسة على التصميم التفكتَي -1
 .تعتمد ابؼؤسسة بؿل الدراسة على إدارة العلاقة مع الزبوف -2
 .0.05مع الزبوف عند مستوى معنوية التفكتَي في إدارة العلاقة يوجد أثر إبهابي لتطبيق التصميم  -3
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 أىداؼ الدراسة 
ابؽدؼ الرئيسي بؽذه الدراسة ىي التعرؼ على أثر تطبيق التصميم التفكتَي في مؤسسة إتصالات ابعزائر 

 ودورىا في بناء وإدارة العلاقة مع الزبوف لتحقيق الأىداؼ التالية:
  .التفكتَ التصميمي في حل ابؼشكلات لتحقيق الإدارة الفعالة في ضبط العلاقة مع الزبوف استخداـمعرفة دور  -1
 .التعرؼ على مراحل التصميم التفكتَي ودورىا في معرفة إحتياجات الزبوف وتلبية رغباتو -2
 .معرفة مقدار أثر تطبيق التصميم التفكتَي على برستُ نوعية العلاقة مع الزبوف-3

 
  أىمية الدراسة 

وبرقيق  في تطوير الإبتكار التصميم التفكتَي ودورهمدى استخداـ  في الكشف عنالدراسة ترجع أبنية 
على خدمات  اعتمدتحيث  ح،إلى الرب اقتصادية تهدؼمؤسسة إتصالات ابعزائر كونها مؤسسة في  رضا الزبوف

وعروض استهدفت الزبوف بالدرجة الأولى والوصوؿ لأكبر عدد من ابؼتعاملتُ حيث طبقت تقنيات حديثة وعملت 
 أنواعهم.بإختلاؼ ولائهم  وبرقيقالزبائن  لب أكبر عدد منابؼستمر بعالتطوير على 

 
 أسباب اختيار الدراسة 

 اختيارنا بؽذا ابؼوضوع إلى ابؼبررات التالية: ويعود سبب
 ورغبة منا في تطوير معارفنا التسويقية. قبل،موضوع جديد لم يتم التطرؽ إليو من  -1
اىتماماتنا ابؼنصبة وشغفنا بالتصميم دعانا إلى ربطو بالتسويق ومن ثم جاءت فكرة الإىتماـ بدراسة التصميم  -2

 الزبوف. التفكتَي وأثره على إدارة العلاقة مع
بؿاولة التعرؼ على طريقة كسب وتعزيز رضا الزبوف من خلاؿ تطبيق التصميم التفكتَي كمنهج وطريقة  -3

 التأثتَ بينهما.
 ابعزائرية. الاقتصاديةتطور أساليب معابعة وحل ابؼشكلات التسويقية في أغلب ابؼؤسسات  -4
ورغبة منا في إثراء مكتبتنا بدرجع  شابهة،مجديد للمعرفة نظرا لإنعداـ مواضيع بحث  ءشيابؼسابنة في إضافة  -5

 جديد في بؾاؿ التصميم التفكتَي وعلاقتو بإدارة العلاقة مع الزبوف.
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 حدود الدراسة 
 وتتمثل في :

الدراسة على برديد بـتلف ابؼفاىيم ابؼتعلقة بالتصميم التفكتَي وإدارة العلاقة مع  : تقتصرالموضوعيةالحدود 
 .الزبوف  مع قياس مقدار التأثتَ ابؼتبادؿ بينهما

 .2024ماي إلى  2024فيفري  ن: مالزمنيةالحدود 
 .تم إجراء ابؼقابلة وتوزيع الإستبياف في ابؼؤسسة نقابؼة، أيابعزائر بولاية  اتصالات: مؤسسة الحدود المكانية

 
 منهجية الدراسة 

وعلى ذلك  ،قصد الإحاطة بأىم جوانب ابؼوضوع ابؼوضوع ىي التي بردد ابؼنهج الواجب إتباعوطبيعة  
ووصف وتشخيص ، ليل الوثائق ابؼتعلقة بابؼوضوعسنعتمد في دراستنا على ابؼنهج الوصفي التحليلي من خلاؿ بر

 وذلك حتى يتستٌ لنا برقيق ،بالإضافة إلى منهج دراسة حالة، بغرض فهم الإطار النظري للدراسةظاىرة البحث 
تطبيق التصميم التفكتَي في حل أبنية وذلك من خلاؿ الوقوؼ على  ،ابؽدؼ ابؼنشود من دراسة ابؼوضوع

 ة العلاقة مع الزبائن وبرقيق رضاىم.ابؼشكلات في مؤسسة إتصالات ابعزائر ومدى تأثتَه على إدار 
 ولتحقيق منهجية ىذه الدراسة تم استخداـ الأدوات ومصادر البيانات التالية:  

 ابؼسح ابؼكتبي بالإطلاع على بـتلف الكتب التي بؽا علاقة بجوانب ابؼوضوع. 
 الوثائق ابػاصة بابؼؤسسة موضوع الدراسة. 
 ابؼقابلات والزيارات ابؼيدانية.  
  الإستبياف وبرنامجSpss.  

 
  ىيكل الدراسة 

 فصوؿ:ومن أجل تغطية ابؼوضوع قسمنا البحث إلى ثلاثة    
بداية التعرؼ على التفكتَ وأنواعو ، فاصيل ابػاصة بالتصميم التفكتَيمعظم الت تناولنافي الفصل الأوؿ 

أبنيتو وابؽدؼ من تطبيقو وكذا التطرؽ إلى  ،فكتَ التصميمي نشأتو وأبرز روادهوالتفكتَ الإبداعي وكذا تعريف الت
في ابؼبحث الثالٍ بلصو بدعرفة بماذج وخطوات  الأوؿ، أماتصميم التفكتَي في ابؼبحث الأسس النظرية ومبادئ ال

 تطبيق التصميم التفكتَي وبؾالات إستخدامو وكذا أدواتو وعلاقتو بالتصميم التقليدي.
ـ إدارة العلاقة من مفهو  الزبوف، إنطلاقامفاىيم إدارة العلاقة مع أما في الفصل الثالٍ تم التعرؼ على  

وكذا مكونات ومبادئ تطبيق إدارة العلاقة مع الزبوف وكحوصلة تم برديد العلاقة بتُ التصميم  ،وأىدافو وأبنيتو
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ؼ وكيفية حيث تضمن دراسة ابؼصمم لسلوؾ الزبوف ابؼستهد ،العلاقة مع الزبوف في مبحث ثالث التفكتَي وإدارة
معرفة طرؽ توليد الأفكار وفي الأختَ إختيار وتقييم ردود أفعاؿ  ،لاقة تعاطف بتُ ابؼصمم وابؼستهلكبناء ع

 الزبائن ابؼستهدفتُ.
لأثر تطبيق التصميم التفكتَي على إدارة العلاقة في حتُ أف الفصل الثالث تم بزصيصو للدراسة ابؼيدانية 

بابؼبحث تصميم الدراسة ابؼيدانية ابؼؤسسة في ابؼبحث الأوؿ ثم تقدلَ وقد تم ،ر بدؤسسة إتصالات ابعزائمع الزبوف 
 .لتحليل نتائج الدراسة وإختبار صحة الفرضيات أما ابؼبحث الثالث فخصص ،الثالٍ

 
  صعوبات الدراسة 

توفر ابؼصادر وابؼراجع الأولية حوؿ موضوع البحث كونو موضوع جديد الطرح، بفا استغرؽ منا جهدا  عدـ -1
 ووقتا طويلا للبحث عن مصادر أخرى لبناء الإطار النظري. 

موضوع يتطلب التطبيق وإعداد النماذج واختبارىا، لكن مع نقص ابؼؤسسات الرائدة في بؾاؿ الابتكار  -2
 ؤسسة ابؼؤطرة، بؽذا أكتفينا بالدراسة النظرية والوصفية.والإبداع لم بقد ابؼ

 ارتباط ابؼوضوع بالتصميم وابتكار الأفكار الإبداعية يتطلب وقتا ودراسة مفصلة في بؾاؿ التصميم.    -3

  الدراسات السابقة 

نور الدين حاروش، التفكير التصميمي: أسلوب لتطوير البحث العلمي في  دراسة حروش رفيقة، – 1
 .2015،، الجزائر6العدد  ،4المجلدسياسية والإدارية،الجامعات الجزائرية، مجلة البحوث ال

ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة واقع البحث العلمي في ابعامعات ابعزائرية، ومن ثم وضع إجراءات عملية 
ذا العصر كونو بموذج لتطويره من خلاؿ تطبيق أسلوب التفكتَ التصميمي، الذي أصبح نهجا لإدارة الإبداع في ى

إداري حديث تم تكييفو مع ظاىرة العوبؼة والثورات الإجتماعية  والتقنية، وىو التفكتَ التصميمي الذي يعمل على 
البحث في بؾالات يتم تطويرىا وتعليمها وتطبيقها من خلاؿ التغيتَ ابعذري للممارسات والأعماؿ النابذة عن 

 عملية الإبتكار.
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 :النتائج 
لم ترقى إلى ابؼستوى ابؼطلوب نظرا لوجود عدة معوقات منها غياب الإبتكار والإبداع في حل  النتائج -

 مشكلات البحث، وعدـ ربط البحث العلمي بدشاكل مؤسسات المجتمع سواء كانت عمومية أو خاصة.
ضرورة من خلاؿ تطبيق ىذا ابؼنهج ابغديث في تسيتَ البحث العلمي في ابعامعات ابعزائرية، يعتبر أكثر من  -

 تنويع فرؽ البحث من أعضاء ذو كفاءات وبزصصات متنوعة.
تم القياـ بتحديد ابؼشكلة ابؼراد حلها وبرليلها من بصيع جوانبها واقتًاح ابغلوؿ الإبداعية، بؽا بعقد جلسات  -

 .رة التفكتَالعصف الذىتٍ وابػروج بابغل الأمثل بعد بذريبو على ابؼشكلة ابؼدروسة، ولا يكوف ذلك إلا بإدا
 التصميمي من خلاؿ التخطيط والتنظيم والتنسيق والتقولَ للتفكتَ التصميمي. -

نواري خيرة، ادارة العلاقة مع الزبوف و دورىا في تفعيل اتجاىاتو، مجلة الحقوؽ و العلوـ  دراسة -2
 :33الانسانية العدد الاقتصادي 

لزبوف في تفعيل ابذاىاتو من خلاؿ التعريف بأبعادىا، ىدفت ىذه الدراسة الى معرفة مفهوـ ادارة العلاقة مع ا
 و برديد و برليل العلاقة بتُ مفهوـ ادارة العلاقة مع الزبوف و أبعاد ابذاىات ابؼستهلك .

 :النتائج 
تهتم ادارة العلاقة مع الزبوف بكيفية جذب الزبائن و المحافظة عليهم و انشاء علاقات جديدة معهم لا  -

 بعيد.سيما في ابؼدى ال
أف بقاح ابؼؤسسة من الناحية التسويقية يعتمد الى حد كبتَ على قدرتها في التعرؼ على ابذاىات زبائنها، و  -

رسم وتطوير استًاتيجياتها التسويقية لتتلائم مع تللك الابذاىات، بالاضافة الى قدرتها على التأثتَ في ىذه 
 ياتها التسويقية.الابذاىات بدا يتلائم مع أىداؼ ابؼؤسسة و استًاتيج

3/ the stady of ph.d.muslim alanglu,education and science,EFE  

academy,first edition,march 2022. 

 The goal of the design thinking is to let participants experience 
empath, awareness, teamwork, risk-taking and critical thinking 
throught acting as an expert designer. Despite the lack of conceptual 
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understanding or definition of design thinking, the common sense is 
that is a contemporary approach to problem-solving 21st centuary. 

Results: 

- Discussed the main characteristics of design thinking and how it 
offers a unique approach to problem-solving. 

- Design thinking has roots in various disciplines and hence, has the 
potential to provide a multidisciplinary approach to complex 
everyday life problems. Because design thinking includes various 
dimensions such as social interactions, a human-centered approach, 
non-linear solutions. 

- The design thinking approach promotes teamwork, creativity, 
critical thinking, empathy. 
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 تمهيد 

والتي تساىم ،الأولى حسب أبنية وترتيب ابؼوضوع أردنا البداية بالتصميم التفكتَي كونو الكلمة ابؼفتاحية 
في بناء تصور حوؿ ىذا ابؼفهوـ . فالتفكتَ التصميمي ىو نهج ابتكار شامل موجو بكو العملاء، يهدؼ إلى توليد 
وتطوير أفكار عمل إبداعية أو بماذج أعماؿ كاملة، وىو خاصية جذابة فهو يقلل من عدـ اليقتُ وخطر الفشل، 

وقت مبكر من عملية التصميم للمساعدة في التحقق من يقوـ بذلك من خلاؿ إشراؾ العملاء المحتملتُ في 
حلوؿ واقعية، مهما   وتطويرويعتبر التفكتَ التصميمي أيضًا إطارًا رائعًا لتجميع ابػبرات ابعماعية  لا،الصحة أـ 

 .كانت ابؼشكلة التي براوؿ حلها، وتشجيع الابتكار من خلاؿ استكشاؼ طرؽ متعددة لنفس ابؼشكلة

:لفصل التطرؽ إلى ابؼباحث التاليةسنحاوؿ في ىذا ا    

حوؿ التصميم التفكيري أساسياتالمبحث الأوؿ :  

التصميم التفكيري طرؽ استخداـالمبحث الثاني :  
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 حوؿ التصميم التفكيريأساسيات الأوؿ: المبحث 

بطريقة إبداعية  ظهر التفكتَ التصميمي في الأصل كوسيلة لتعليم ابؼهندستُ كيفية التعامل مع ابؼشكلات 
كما يفعل ابؼصمموف، فالتفكتَ التصميمي ليس نهج حديث بل تعود جذوره إلى ابػمسينات والستينات، لكن 

 .حوؿ الإنساف التصميم ابؼتمحور ظهر ابؼصطلح لأوؿ مره وبشكل بارز في بشانينات القرف العشرين مع ظهور

 تعريف التفكير وأنواعو الأوؿ:المطلب 

 :سنتطرؽ في ىذا ابؼطلب إلى تعريف التفكتَ وأىم انواعو 

 أولا : تعريف التفكير

 ابؽبة ىو الذي العقلي النشاط ىذا التفكتَ، بدعرفة نبدأ أف من لابد التفكتَ التصميمي ماىية إلى لنصل
 بو الله ميز الذي العقلي النشاط أشكاؿ أرقى التفكتَ يعد إذ للإنساف، وتعالى سبحانو الله منحها التي العظمى
 طبيعتو ناحية من بالغموض والتًبويتُ النفس وعلماء الفلاسفة من الكثتَين أصاب وقد .خلقو سائر عن الإنساف

 ابؼتعلم لدى خاصة والتفكتَ الفكر بتنمية والنفسية والتًبوية والفكرية الفلسفية ابؼدارس بصيع عنيت كما ومفهومو،
 أو الأكادبيية المجالات في سواء سبيلو تعتًض التي وابؼشكلات الصعوبات مواجهة على قدرة أكثر يصبح كي

 .1أخلاقية أو اقتصادية أو اجتماعية جوانب من ابؼختلفة ابغياة مناحي

 1944تعريف موسوعة علم النفس 

كل نشاط ذىتٍ أو عقلي بىتلف عن الإحساس والإدراؾ ابغسي أو   العاـ: ىويعرؼ التفكتَ بدفهومو 
ىو البحث عن ابؼعتٌ سواء أكاف ىذا ابؼعتٌ موجودا بالفعل وبكاوؿ العثور  المجردة أويتجاوز الإثنتُ إلى الأفكار 

عليو والكشف عنو أو استخلاص ابؼعتٌ من أمور لا يبدو فيها ابؼعتٌ ظاىرا وبكن الذين نستخلصو أو نعيد تشكيلو 
 من متفرقات موجودة.

                                  
، بؾلة أثر تطبيق نماذج التفكير التصميمي على طلاب تصميم التعبئة والتغليف لتنمية مهارات التفكير الإبداعيميسره عاطف ابؼطيعي،   1

 .415، ص2021سبتمبر عماف،،29العدد ، 6العلوـ الإنسانية، المجلد العمارة والفنوف و 
 

https://medium.com/simplify-ux/شرح-التصميم-المتمحور-حول-الإنسان-مع-الامثلة-hcd-b58314bed3e1
https://medium.com/simplify-ux/شرح-التصميم-المتمحور-حول-الإنسان-مع-الامثلة-hcd-b58314bed3e1
https://medium.com/simplify-ux/شرح-التصميم-المتمحور-حول-الإنسان-مع-الامثلة-hcd-b58314bed3e1
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مسألة قيد ابغل، مثلما يشتَ وبدعناه الضيق: ىو كل سيل أو بؾرى من الأفكار تبعثو وتثتَه مشكلة أو 
 .1للنظر للأمور، وتقليبها وتفحصها بقصد التحقق من صحتها أو ضبطها

 1933جوف ديوي تعريف 

يعرؼ التفكتَ بأنو ذلك الإجراء الذي تقدـ فيو ابغقائق لتمثل حقائق أخرى بطريقة تستقرئ معتقدا ما 
 .2من طرؽ معتقدات سابقة عليو

 فجروا فتحي تعريف

 استقبالو يتم بؼثتَ يتعرّض عندما الدّماغ بها- يقوـ التي ابؼرئيّة غتَ العقليّة النشاطات من سلسلة ىو التفكتَ
 وتطوري، ىادؼ سلوؾ وىو ابػبرة، أو ابؼوقف في معتٌ عن بحثا ابػمسة، ابغواس من أكثر أو واحدة طريق عن

 الذي بابؼوضوع (ابػاصّة وابؼعرفة ابؼعرفيّة، وفوؽ ابؼعرفيّة والعمليّات الشخصيّة والعوامل القابليّات داخل من يتشكّل
 .3(التفكتَ حولو يدور

 1988 سولو روبرتتعريف 

بأنو عمليات عقلية معرفية الاستجابات ابؼعلومات ابعديدة بعد معابعات معقدة تشمل  التفكتَ عرؼ
 .4وحل ابؼشكلات الأحكاـ،التخيل والتعليل وإصدار 

 

 

 

                                  
 .24، ص2016 ،، دار أزمنة للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمافإدارة التفكير الإبداعي وأسس حل المشكلات بوي بن صابر، 1
 .24ص  ،مرجع سابق ،بوي بن صابر   2
 . 23ص ،2003،الأردف عماف ،الطبعة الأولى، دار وائل للنشر والتوزيع ،التفكيرماىو  ،أديب بؿمد ابػالدي  3
جواف ابعزائر،، 29العدد ، لة العلوـ الإنسانية والإجتماعيةبؾ ، التفكير الإبداعي في ظل النظرية المعرفية السلوكية، مزيالٍ الوناس ، بن طراد زينة   4

 .13ص  ،2017
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 أنواع التفكير ثانيا :

 يكوف الذي للموضوع تبعاً  الفرد بيارسها أف بيكن التفكتَ لعملية متعددة أشكاؿ تشتَ الدراسات إلى
 أو ابؼركبة والأشكاؿ أولية أشكالاً  تكوف قد الأشكاؿ وىذه ابؼتوفرة والإمكانيات للظروؼ وتبعا   التفكتَ بؿور

 مايلي: منها نذكر والعميقة السطحية الأشكاؿ

 التقليدي أو النمطي التفكير 1 - 

 عملو، بتطوير طموح لو وليس أمامو، موجود ىو بؼا إلا عيتطل ولا الأنواع، أبسط ىو التفكتَ من النوع ىذا
 تصنيف برت ابؼادي والتفكتَ ابغسي التفكتَ إدراج ابؼمكن ومن،  مكررة بذربة عن عبارة خبرتو تكوف ما وغالبا

 يستطيع ما مع الفرد يتعامل حيث التفكتَ لعملية مصاحبة ابؼثتَات تكوف ابغسي التفكتَ في التقليدي، التفكتَ
 أما .وابؼلمس والطعم بالرائحة التفكتَ وبمط البصري، التفكتَ وبمط السمعي، التفكتَ بمط ومنها بحواسو إدراكو

 سلوؾ تدعيم أو نظر، وجهة لإثبات ابغسية ابؼادية والوقائع البيانات إبراز في القدرة على فيعتمد ابؼادي التفكتَ
 التفكتَ فيو ينضج سن في إلا . الغيبية الافتًاضات أو المجرد التفكتَ تتطلب التي ابؼواقف مع يتفاعل ولا معتُ،
 .1الأولي التفكتَ أو البديهي التفكتَ اسم أيضا النمطي التفكتَ على ويطلق  .ىأعل بؼستويات ويرتفع

 الوجداني أو العاطفي التفكير 2 -

 بالسطحية ويتسم .يألفو أو يرغبو أو إليو يرتاح أو الفرد يفضلو بؼا وفقا الأمور تفستَ أو فهم بو ويقصد
 أو صح أسود أو أبيض فقط خيارين من بطريقة مواقفو بوسم حيث الاختياري والاستيعاب والتبسيط والتسرع

 .خطأ

 التحليلي التفكير أو الناقد التفكير 3 -

 أسباب إبداء مع معارضة، أو مؤيدة سواء أراء، إبداء أو أحكاـ إصدار إلى يهدؼ تأملي تفكتَ ىو
 متفق معايتَ وفق أمامو ابؼعروضة للحلوؿ والتقييم التحليل، على يركّز التفكتَ من النوع وىذا .رأي لكل مقنعة

 يكوف حتى مقنعة ببيِنة رأيو على يدلل وأف ابؼطروحة، القضايا في رأي صاحب الفرد يكوف أف ىنا ويكفي عليها،
 لإقامة وذلك ومنطقية عقلية لاختبارات والبيانات ابؼعلومات بإخضاع ذلك ويتم اناقد تفكتَا يفكروف الذين من

 .القرائن على والتعرؼ الشواىد أو الأدلة

                                  
بؾلة ، تطبيق نماذج التفكير التصميمي على طلاب تصميم التعبئة والتغليف لتنمية مهارات التفكير الإبداعيأثر ، ميسرة عاطف ابؼطيعي  1

 .417ص ،2021سبتمبر ، سلطنة عماف ،29العدد ، 6المجلد ، الفنوف والعلوـ الإنسانيةالعمارة و 



 التصميم التفكيري                                                  الفصل الأوؿ:          
 

6 
 

 العلمي التفكير أو المعرفي التفكير 4 -

 الذي النشاط في أو اليومية حياتو في ابؼصمم يستخدمو أف بيكن الذي ابؼنظم التفكتَ من النوع ذلك ىو
 أف ىو التفكتَ من النوع ىذا في يشتًط ما وكل المحيط العالم مع علاقاتو في أو ابؼعتادة ابؼهنية أعمالو في يبذلو
 ابؼعرفة من ينبثق الفرد، يطبقها التي ابؼبادئ من بؾموعة على مبتٍ وىو بؿددة، خطوات وضمن منظماً  يكوف

 .منظم بشكل اليومية ابغياة بأحداث والتفكتَ ابؼشكلات وحل ابؼنطق ويتضمن

 ابؼعرفة من وينبثق ابؼنطقية ويتضمن منظم بشكل التصميمية ابؼشكلات حل يتضمن العلمي التفكتَ إف
 خطوات وفق يستَ الذي ابؼصمم أف حيث أيضاً  العلمي التفكتَ في البارز الدور بؽا الاستقصاء وعملية .العلمية
 .جديدة معرفة إلى يتوصل متتالية

 وتهدؼ التجارب خلاؿ من والبرىاف العقل على تعتمد ذىنية عملية ىو العلمي التفكتَ أف القوؿ وبيكن
 لإعطائها ابؼواقف ومعابعة ابؼشكلات حل وٕالى فيها وجوىري أساسي ىو ما ومعرفة وتفستَىا الظواىر فهم إلى

 .1العلمية النظريات وبناء ابؼختلفة، الظواىر بركم التي القوانتُ عن الكشف إلى ويؤدي ابؼعتٌ، تغتَا في

 بالتصميم التفكيريتعريف التفكير الإبداعي وعلاقتو المطلب الثاني: 

 عالي التفكتَ التأملي، التفكتَ الناقد، التفكتَ منها التي التفكتَ أبماط من بمطا التفكتَ الإبداعي  يعد
 التفكتَ أبماط أرقى من يعد كما الإنساف، حياة طواؿ بودث ذىتٍ ونشاط عملية ىو التفكتَ أف اعتبار على الرتبة

 .2الإبداعية والأفكار ابغلوؿ إبهاد في خاصة والفعالية الكفاءة عالية ذىنية قدرات ويتطلب

 تعريف التفكير الإبداعي :أولا

 ىناؾ العديد من التعريفات نذكر منها:

 فجروافتحي تعريف 

 أو ابغلوؿ عن البحث في قوية رغبة توجهو وىادؼ مركب عقلي نشاط أنو علىالتفكتَ الإبداعي  عرؼ  
 على ينطوي لأنو التعقيدو  بالشمولية الإبداعي التفكتَ ويتميز سابقا. معروفة تكن لم أصيلة نواتج إلى التوصل

                                  
 .1220ص،2014،الأردف، 1ملحق ،42لمجلد ، العلوـ الإنسانية والإجتماعية  دراسات، عملية التفكير الإبداعي في التصميم , فؤاد خصاونة  1

 أطروحة دكتوراه، أثر برنامج تريز )الحل الإبداعي للمشكلات على التفكير الإبداعي لدى تلاميذ المرحلة الإبتدائية  بورقلة(،فاطمة بـلوفي  2  
 .51ص ،2017،ابعزائر،ورقلةجامعة قاصدي مرباح كلية العلوـ الإنسانية والإجتماعية،
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 تقابلتعبتَات متنوعة  الباحثوف يستخدـو  ،فريدة ذىنية حالة تشكل متداخلة وأخلاقية وانفعالية معرفية عناصر
 .1ابؼتباعد التفكتَو  ابؼنتج التفكتَ منها الإبداعي التفكتَ مفهوـ

 جيلفوردتعريف 

للمشكلات  وابغساسيةأنو سيمات إستعدادية تضم الطلاقة في التفكتَ وابؼرونة والأصالة  على يعرفو  
 .2وإعادة تعريف ابؼشكلة وإيضاحها بالتفصيلات أو الإسهاب

 دي بونوتعريف 

 ،عرفو بأنو بؾموعة تكتيكات خاصة أو طرؽ خاصة وأدوات توضع موضع التنفيذ كطريقة نظامية 
ويقصد بالطريقة النظامية استخداـ أدوات واستًاتيجيات بؿددة  ،ومفاىيم جديدة ،للحصوؿ على أفكار جديدة

 .3لتنمية الإبداع ابعاد

 ثانيا :علاقة التصميم التفكيري بالتفكير الإبداعي  

 جيلفورد واختبارات( 1966تورانس ) اختبارات وىي شيوعا الإبداعي التفكتَ اختبارات لأكثر مراجعة إف
( و التي بينت  أف ىناؾ علاقة بتُ التفكتَ الإبداعي و التفكتَ التصميمي نلخصها في ابؼهارات    (1967 

 التالية:

 للمشكلات الحساسية-1

 أف ذلك ويعتٍ ، ابؼوقف أو البيئة في ضعف عناصر أو حاجات أو مشكلات بوجود الوعي بها ويقصد
 اكتشاؼ أف في ولاشك ابؼوقف في وجودىا من والتحقق ابؼشكلة ملاحظة في غتَىم من أسرع الأفراد بعض

 برسينات إدخاؿ أو جديدة معرفة إضافة تم ومن ، بؽا حل عن البحث عملية في أولى خطوة بيثل ابؼشكلة

                                  
 .82 ص ،1999،الأردفالأولى، عماف  ابعامعي، الطبعةدار الكتاب ، التفكير مفاىيم وتطبيقات جرواف، تعليمفتحي عبد الربضاف 1

جواف ابعزائر،، 29العدد ، بؾلة العلوـ الإنسانية والإجتماعية ، التفكير الإبداعي في ظل النظرية المعرفية السلوكية،مزيالٍ الوناس ،بن طراد زينة  2
 .14ص ،2017

فاعلية برنامج قائم على المدخل التفاوضي في تنمية بعض مهارات التفكير الإبداعي لدى طالبات الصف الأوؿ الثانوي  ،ىند سيد توفيق   3
 .202ص  ،،مصر 2019،ابعزء الأوؿ ، 13العدد  ، بؾلة جامعة الفيوـ للعلوـ التًبوية والنفسية، العاـ
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 المحتَة أو أوالشاذة العادية غتَ الأشياء ملاحظة قدرة بهذه ويرتبط ، موجودة منتجات أو معارؼ على وتعديلات
 .1حوبؽا تساؤلات وإثارة استخدامها أو توظيفها وإعادة ، الفرد بؿيط في

 الطلاقة-2

 الإستعمالات أو تأو ابؼشكلا الأفكار أو ابؼتًادفات أو البدائل من كبتَ عدد توليد على القدرة وتعتٍ
 اختيارية واستدعاء تذكر عملية جوىرىا في ،وىي توليدىا في والسهولة والسرعة ،معتُ بؼثتَ الاستجابة عند

 .2ثم يأتي بعد ذلك فحصها وتقييمها وتصفيتها تعلمها سبق مفاىيم أو خبرات أو بؼعلومات

 المرونة-3

 مسار برويل أو وتوجيو ، عادة ابؼتوقعة الأفكار نوع من ليست متنوعة أفكار توليد على القدرة وىي
 بؿددة ذىنية أبماط تبتٍ يعتٍ الذي الذىتٍ ابعمود عكس ىي وابؼرونة ، ابؼوقف متطلبات أو ابؼثتَ تغيتَ مع التفكتَ

 . ابغاجة ماتستدعي حسب للتغتَ قابلة وغتَ  سلفا

  الأصالة-4

 الابتكاروتعتٍ قدرة الفرد على إنتاج أفكار جديدة وبفيزة غتَ مألوفة وبسثل الأصالة أعلى درجات سلم 
 . 3وىي لا تعتمد على كمية الأفكار بل على قيمتها ونوعيتها وجدتها

 الاتجاهالمحافظة على -5

تعتٍ قدرة الشخص على التًكيز لفتًات طويلة في نفس بؾاؿ الفكرة ابؼبتكرة بالرغم من ابؼشتتات وابؼعوقات 
 التي تثتَىا ابؼواقف ابػارجية أو التي بردث نتيجة التغتَ في مضموف ابؽدؼ.

 

 

 

                                  
 .54ص ،2011،الطبعة الأولى الأردف،دار اليازوري ،التفكير الإبداعي لدى المديرين وعلاقتو بحل المشكلات الإدارية،لطف بؿمد علي 1
 .06ص ،2015مصر  ،الطبعة الأولى، مركز ابػبرات ابؼهنية للإدارة ،التفكير الإبداعي وقرارات الإدارة العليا ،عبد الربضاف توفيق 2
 .33ص ،2002 السعودية،،الطبعة الأولى،مكتبة ابؼلك فهد السعودية،  لمحات عامة في التفكير الإبداعي ،إبراىيم ابغيزافعبد الإلو بن  3
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 المطلب الثالث: تعريف التصميم التفكيري 

 بؽا منطقية وحلوؿ رؤى توليد في الإبداع إلى الإنساف توصل كأداة التصميم التفكتَي يوصف ما غالبا
 واكتساب الغامضة ابؼشاكل لبحث ابؼستخدمة والعمليات إنسالٍ، بؿور على يعتمد منهجا يعد الواقع لكن

 الأفراد. احتياجات بدمج وذلك ابؼصمم حقيبة خلاؿ من ابغلوؿ وطرح ابؼعارؼ، وبرليل ابؼعلومات

 2008 براوف تيمتعريف 

 لدمج ابؼصمم أدوات بؾموعة من مستمده الإنساف، حوؿ تتمحور للابتكار منهجيوعرفو على أنو 
 منهجية التصميمي التفكتَ ويعتبر التجارية، ابؼشاريع بقاح ومتطلبات التقنية الإمكانات مع الناس احتياجات

 .1حلها عن التقليدية الطرؽ تعجز التي للتحديات الابتكارية ابغلوؿ لتوليد

 ابغدس،( بأنو الإنظباط الذي يستخدـ  (HBRؿللأعما ىارفارد بؾلة في لو مقاؿ ضمن وعرفو أيضا
الإستًاتيجية  الإدارة إمكانية مدى وأيضا التكنولوجية، الإمكانيات مع الناس احتياجات لتناسب ابؼصمم وأساليب

 .للعملاء قيمة إلى برويلها

 ابؼصمم أدوات بؾموعة من يستمد الذي الإبداع إلى للوصوؿ الإنساف على يركز نهجوعرفو أيضا بأنو 
 .التجارية الأعماؿ بقاح ومتطلبات التكنولوجيا، وامكانيات الناس، احتياجات لدمج

 2017 عاـ العربية الدوؿ في الإنمائي المتحدة الأمم برنامجتعريف 

 وىي .الإنساف على أساسًا كزتابؼر  والابتكار ابغلوؿ إبهاد على تقوـ منهجية ىو التصميمي التفكتَ
 التفكر ويضع .والتنفيذ والاختبار، والنمذجة، والتصور، ابؼلاحظة، :ىم خطوات بطس على تقوـ عملية

 .2ملموسة حلوؿ إبهاد إلى ويدعوىم العملية مركز في بؽم نصمم الذين الأشخاص التصميمي

 

                                  
,جامعة جيلالي ،3،العدد 8،بؾلة الألف،المجلد التفكير التصميمي "منهج لإدارة التحولات في المكتبات ومؤسسات المعلومات، دموش أسامة 1

 .371،ص2021،بـتبر البحث في أنظمة ابؼعلومات والأرشيف بابعزائر ،اليابس سيدي بلعباس
العدد  ،إشراقات تنمويةبؾلة ، التفكير التصميمي وعلاقتو بالممارسات العلمية لدى مدرسي علم الأحياء ،وساـ حسن بضيد ،إحساف بضيد عبد 2

 .483ص ،2021 العراؽ،،35
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 2009تعريف بلانتر 

وإنشاء النماذج وبصع ابؼلاحظات  بالتجارب،عرفو على أنو عملية برليلية وإبداعية يشرؾ الفرد نفسو 
 . 1وإعادة التصميم

Sarah Gibbons  2016 

 إلى يؤدي الذي ابؼشاكل حل أساس على العملي ابؼنهج تتبع التي الأيديولوجية وىو التصميمي لتفكتَا 
 بكو على متميزةمراحل  ست على بوتوي أنو كما التنافسية وميزة التمايز إلى الإبداع يؤدي أف وبيكن الإبداع،

 . 2بؿدد

 كما يشتَ الشكل ابؼوالي إلى عناصر التحفيز في منهج التفكتَ التصميمي حسب تيم براوف:

 حسب تيم براوفالتصميم التفكيري : عناصر التحفيز في منهج  01شكل 

 

 
مرجع ،التفكتَ التصميمي "منهج لإدارة التحولات في ابؼكتبات ومؤسسات ابؼعلومات ،دموش أسامة المصدر:

 372ص ،سابق

                                  
 1ملحق  ،3العدد ، 3المجلد  ،بؾلة الدراسات ابؼستدامة، معاىد الفنوف الجميلةالتفكير التصميمي لدى طلبة  ،وساـ توفيق لطيف  1

 .265،ص2021،بغداد
جامعة الأزىر ،مذكرة ماجستتَ، أثر إدارة تصميم العمليات على إتخاذ القرارات  من خلاؿ التفكير التصميمي،رشا عمر  بؿمود عودة   2

 .23ص ،2018غزة
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 تعريف جامعة ستانفورد

كل فريق وفرد يقوـ بتطوير عمليتو ابػاصة  .إنها ليست عملية ثابتة، بل ىي نهج إبداعي في حل ابؼشاكل
نضع في اعتبارنا كيف تعمل، وليس فقط ما ىي العنصر الأساسي ىو أف  .على ابؼشكلة والتكيف معها والعمل
بغض النظر عن ابػطوات التي تتخذىا، والعناصر الكامنة وراء ىذه العملية ىي عقليات التعاطف،  .النتيجة

 1.وموقف النماذج الأولية، التعاوف والتكرار وردود الفعل

ترتكز على مبدأ الشراكة مع وفي ضوء ما سبق بيكن تعريف التفكتَ التصميمي علي انو منهجية تفكتَ 
ابؼستفيد ) االزبوف(، وتعتبره مركز وبؿور عملية التصميم، تهدؼ لتقدلَ منتج أو خدمة وفق احتياجات و 

وصولا بغلوؿ إبداعية مبتكرة بؼشكلات يواجهها الزبوف، ولا بيكن حلها بالطرؽ  ،اىتمامات ورغبات ابؼستفيد
لإبداعية )منهجية تنفيذ الابتكار( يتم فيها برويل ابؼعارؼ النظرية إلي حلوؿ التقليدية، وىي منهجية لتنفيذ ابغلوؿ ا

 ،النمذجة ،توليد الأفكار،برديد ابؼشكلة  ،عملية ملموسة من خلاؿ بؾموعو من العمليات وابؼراحل :التعاطف
 .الاختبار

 نشأة وتطور منهج التصميم التفكيري وأبرز روادهالمطلب الرابع : 

 :خلاؿ ىذا ابؼطلب الى نشأة وتطتَ منهج التصميم التفكتَي وابرز روادهسنتطرؽ من  

 التصميم التفكيري التاريخي أولا :التطور 

ويرجع ظهوره لرغبة ابؼهندستُ ابؼعماريتُ ،تعود بدايات التفكتَ التصميمي لبعد نهاية ابغرب العابؼية الثانية
 .2للتفكتَ وصولا بغلوؿ ابؼشكلات بشكل بصاعيبدافع من التغتَات الإجتماعية لإبهاد منهجية 

 

                                  
1
 website of the d.school in Stanford: 

http://dschool,stanford.edu/big_picture/design_thinking.php  
 

بؾلة ، بكليات الفنوفالتفكير التصميمي كمدخل لتنمية مهارات القرف الحادي والعشرين لدى دارسي الخزؼ  ،وساـ علي بؿمد كامل ابغواـ   2
 .56ص ، 2023يناير  مصر،،1العدد  ،10المجلد  ،الفنوف والعلوـ التطبيقية

http://dschool,stanford.edu/big_picture/design_thinking.php
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 ،Herbert A. Simon(1969) إلى العلوـ في "تفكتَ طريقة" أنوّ على التصميم مفهوـ عزىحيث ي
 من بذاريةلأغراض  التصميمي التفكتَ تكييف وتمّ  ،Robert McKim (1973)وفي ىندسة التصميم إلى 

 .11993العاـ في  IDEOالذي أسس David Kelly إلى التصميم ىندسة

 كما يشتَ ابعدوؿ ابؼوالي إلى التطور التاربىي للتصميم التفكتَي :

 : التطور التاريخي للتصميم التفكيري01جدوؿ 

 ،أثر إدارة تصميم العمليات على إبزاذ القرار من خلاؿ التفكتَ التصميمي ،رشا عمر بؿمود عودة المصدر:
 24ص ،2018،جامعة الأزىر غزة ،مذكرة ماجستتَ

 ابعديد التفكتَي النمط الثانية تزايد العابؼية ابغرب ومع. عاما 70 من أكثر منذ ظهر التاربىية الناحية من
 الإدارة بماذج تغيتَ على ساعد ما وىذا ابؼعقدة، ابؼشكلات حل في وابؼتعددة ابعديدة الأساليب استخداـ في

 العلماء بدأوقد   منها ابؼتوخاة الأىداؼ مع تتلاءـ الإدارية العمليات وجعل وابؼضموف، الشكل في جذري بشكل
 الاجتماعية بالتغيتَات متأثرين بصاعية، بطريقة للمشكلات حل إبهاد أجل من بهتمعوف ابؼعماريوف وابؼهندسوف

 .2جديدة استهلاكية وابذاىات عابؼية جديدة قدرات ظهور ذلك في بدا الفتًة، تلك في حدثت التي

                                  
, 2018،جامعة الأزىر غزة ،مذكرة ماجستتَ ،أثر إدارة تصميم العمليات على إتخاذ القرار من خلاؿ التفكير التصميمي ،رشا عمر بؿمود عودة 1

 .24ص 
 ابؼتمرنتُ )ثالثة فئة(الدورة التدريبية ابػاصة لتثبيت مراقبي الضرائب الرئيسيتُ أو مراقبي التحقق أو رؤساء المحاسبة ،  التفكير التصميمي،طلاؿ الصغتَ 2
 .2ص  ،لبناف ،ابؼعهد الوطتٍ للإدارة، ابؼالية وزارة ملاؾ في العامة ابؼالية مديرية في

 رائد المدرسة تركيز إدارة التصميم دور التصميم المنظور الرئيسي الفترة

 Alessi Braun إدارة ابؼشاريع جودة التواصل التصميم كنمط ـ 1950- 1940

 الإبداع التصميم كعملية ـ1960-1970
إدارة 

 (NPD)الإبداع
Philips ، 
sony 

 Apple شركة أبل العلامة التجارية استًاتيجية الإبداع التصميم كقيادة ـ1980-1990

 التفكتَ التصميمي ـ2000-2010
بموذج الأعماؿ 

 IDEO ابؼنظمة ابؼبدعة ابعديد
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 التصميم التفكيري ادرو  ثانيا : أبرز 

( أىم رواد التصميم التفكتَي 2018( و )مروة طو 2021تناولت الكثتَ من الأبحاث ومنهم )وساـ لطيف     
 :1وىم

التي تعد من اشهر وكالات التصميم في العالم ولا يقتصر ،:ابؼدير التنفيذي لوكالة ايديو للتصميم  تيم براوف -1
وىو ما جعلنا  ،ابػدمات،الأعماؿ ،بل يتخطى ذلك لتصميم الاستًاتيجيات  ،بزصصها على تصميم ابؼنتج

 نسمع مسميات وبزصصات حديثة مثل تصميم ابػدمات وتصميم الأعماؿ.
من الباحثتُ ابؼهتمتُ بالتفكتَ التصميمي و أوؿ من صاغو كمنهج واحد مؤسستُ مدرسة )  : دايفيد كيلي -2

 دي سكوؿ  ( في جامعة ستانفورد وىي من ابؼدارس الرائدة في بؾاؿ التصميم التفكتَي.
( و )معهد 2005: طور أوؿ مؤسستتُ لتعليم منهجية التفكتَ التصميمي في العالم )ستانفورد ىاسو بلاتنر -3

 نر في جامعة بوتسداـ(.بلات
 التصميم التفكيري  الخامس: أىميةالمطلب 

( أف للتصميم التفكتَي أبنية تتبلور على شكل صور نلخصها في النقاط 1999نستنتج من خلاؿ دورنز )
 :2التالية

فضلا عن دوره في تطوير مهارات البرامج الفنية ابؽندسية  قيود،يعزز القدرة على التخيل بلا حدود أو  -1
 التي تعد جزءا منو ليستعملها ابؼصممتُ لتقدلَ حلوؿ فعالة لتلبية احتياجات المجتمع.

 .تكوين خط فكري بؿدد يسهل عملية التطوير -2
 .وضع الأفكار في كلمات تساعد ابؼصمم على تفستَ الأفكار وتوضيحها -3
 من خلاؿ العمل في بؾالات متعددة. ارابؼعرفة والابتكتوليد  -4
 .الذي يركز على الإنساف للابتكارنهج بغل ابؼشكلات الإبداعية وظهر بصورة كبتَة بوصفو تقييما  -5

 

                                  
بؾلة  ،مهارات القرف الحادي والعشرين لدى دارسي الخزؼ بكليات الفنوفالتفكير التصميمي كمدخل لتنمية  ،وساـ علي بؿمد كامل ابغواـ  1

 .56ص ،2023يناير  مصر،، 1 العدد ،10المجلد  ،الفنوف والعلوـ التطبيقية
 1حق مل ،3العدد  ،3المجلد ،3السنة  ،بؾلة الدراسات ابؼستدامة  ، التفكير التصميمي لدى طلبة معاىد الفنوف الجميلة،وساـ توفيق لطيف  2
 .226ص ،2021 بغداد،
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في العالم بشكل متطور ومبدع بحيث أف تصور ابغلوؿ من  الاقتصاديةيساىم في حل مشاكل ابؼؤسسات  -6

 . 1طرؼ فرؽ البحث يساىم في تطوير أداء ابؼؤسسات وتطوير خدماتها وفقا بؼا يتطلبو الزبوف
فالابتكار ىو ظاىرة تقع عند  ،التفكتَ التصميمي ىو أسلوب إبداعي يسمح بتنفيذ خدمات مبتكرة   -7

، عندما يكوف العرض مرغوباً فيو، وعندما يكوف بتعبتَ آخر .والبقاءالرغبة وابعدوى  :تقاطع ثلاث عوامل
 2.اقتصادياً قابل للحياة وتقنيا قابلًا للتطبيق، تكوف الشروط مهيأة  للإبتكار

 
 التصميم التفكيري طرؽ استخداـالمبحث الثاني :

التصميم التفكتَي في ابؼبحث الأوؿ سنقوـ بطرح مبادئ ،التفكتَ الإبداعي  ،بعد التطرؽ بؼفهوـ التفكتَ 
خطوات ومراحل التصميم التفكتَي وكذا أدوات وتقنيات التصميمي التفكتَي بالإضافة إلى علاقة ،بماذج 

 .التصميم التفكتَي بالتصميم التقليدي في ابؼبحث الثالٍ

 التصميم التفكيريمبادئ  المطلب الأوؿ : 

 ابؼشكلات معابعة في مفيد وىو ابؼشاكل، بغل ابغلوؿ على قائم نهج توفر منهجية ىو التصميمي التفكتَ  
 حوؿ تتمحور التي ابؼشكلات وتأطتَ ، الإنساف احتياجات فهم خلاؿ من جيد بشكل المحددة غتَ ابؼعقدة

 تعريف وإعادة الافتًاضات وبردي ابؼستخدمتُ لفهم الفرؽ تستخدمها وتكرارية خطية غتَ عملية وىو الإنساف،
 .3والاختبار الأولي للنموذج مبتكرة حلوؿ وإنشاء ابؼشكلات

 :4ونذكر بعض مبادئ التصميم التفكتَي وىي كالآتي

 

                                  
بؾلة البحوث السياسية  ،التفكير التصميمي :أسلوب لتطوير البحث العلمي في الجامعات الجزائرية ،نورالدين حاروش ،حروش رفيقة   1

 .74ص  ،2015ابعزائر،،6العدد  ،4المجلد ،والإدارية
2 IDEO ,le design thinking en bibliothéque ,guide méthodologique ,premiére édition francaise ,2016,p06. 

 ،بؾلة العمارة والفنوف والعلوـ الإنسانية ،منهجية لتطبيق التصميم التفكيري لتصميم مكملات أدوات المائدة الزجاجية ،ولاء حامد بؿمد بضزة   3
 .1865ص  ،2021أبريل ،مصرحلواف،،جامعة  ، 2عدد ال،6المجلد 

،السعودية  الطبعة الأولى،دار النشر قدرة استًاتيجي الراجحي للإنسانية، التفكير التصميمي في الإبتكار الإجتماعي ،كندة ابؼعمار،غياث ىواري  4
 .4ص ،2018
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 رإدارة التغيي-1

إدارة التغيتَ كمهارةٍ في التفكتَ التصميمي تعتبر أساسيةً لتوجيو وبرقيق التحولات الإبهابية داخل ابؼؤسسات. 
لديناميكيات التغيتَ وتطبيق استًاتيجياتٍ فعّالةٍ لتوجيو الأفراد والفرؽ بكو اعتماد ودمج فهي تركّز على فهمك 

 .الابتكارات وابغلوؿ ابعديدة

 الفشل من التعلم-2

 التفكتَ عملية لب في ىو واختبارىا وتفاعلاتها والنماذج التجارب فتصميم للتعلم، مذىلة أداة الفشل 
 الكبتَة ابؼشكلات بغل السعي أثناء ولذلك، بؾدية، ستكوف النماذج كل ليست أنو إدراؾ وكذلك التصميمي،

 عندما والتعلم، للإبؽاـ مصدر إلى الفشل ىذا برويل بإمكانهم ولكن للفشل، معرضوف الأفراد أو ابؼؤسسات فإف
 .فشل كل من ما شيئًا يتعلم حينها فسوؼ الصحيحة، التفكتَ منظومة ابؼرء يعتمد

 التجريب-3

 ذاتها بحد ىي ابغقيقة الفكرة برويل فعملية ملموس، لواقع الفكرة برويل قوة بددى التصميمي ابؼفكر يؤمن
 النظرية، عالم في البقاء بيكن لا العالم، في مؤثرة حلوؿ على ابغصوؿ ىو ابؽدؼ يكوف عندما فيها، للتفكتَ وسيلة

 .الواقع إلى ونقلها الأفكار تنفيذ بهب بل

 التعاطف-4

 ويقوـ نظرىم، وجهة من ابؼشكلات بحل والبدء بدعاناتهم، والشعور بالآخرين، الإحساس على القدرة ىو 
 وبماذج مبتكرة بغلوؿ خارطة الطريق ىم ابؼستهدفوف الناس أف فكرة وعلى التعاطف، على التصميمي التفكتَ
 .إبداعية

  التكرار-5

نتوقع أف  الأولى،تصحيح الأمر في ابؼرة  عنتوقلا  ،العملية تكرارية من خلاؿ التجارب لتحستُ الأفكار
 .1نتعلم طريقنا إلى النجاح

                                  
 .1865ص ، مرجع سبق ذكره ،ولاء حامد بؿمد بضزة   1
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 النماذج تصميم عمليات خلاؿ من ذلك ويتم للتصميم، ابؼستمر والصقل التحستُ عملية بو ويقصد
 على بؾددا وعرضها تصميمها تكرار ثم ومن وابؼلاحظات، الراجعة التغذية وتلقي ابؼستخدمتُ مع واختبارىا الأولية

 .للاختبار ابؼستخدمتُ

 المطلب الثاني : نماذج التصميم التفكيري 

 حلها بيكن ابؼعقدة ابؼشكلات بصيع أف ابعازـ الاعتقاد ىو الإنساف على ابؼرتكزة التفكتَ منهجية إف 
 ابؼصمموف يفكر كيف لشرح كوسيلة التصميمي التفكتَ بماذج بدأت وقد ، التصميمي التفكتَ بدنهجية

 عالم إلى ابؼراحل متعددة الإبداعية العمليات بحوث ترجع عاـ وبشكل ، التصميمية، بؼشكلاتهم حلولاً  ويقتًحوف
 وأسسا اقتًحا اللذاف 1926 والاس جراىا الاجتماعي النفس وعالم ، 1924 عاـ بوانكاريو ىنري الرياضيات

 العديد وىناؾ ) والتحقق الإضاءة، التنبيو، ابغضانة، التحضتَ،( ىي الإبداعي للتفكتَ مراحل بطس من بموذجًا
 :1ومنها التصميمي التفكتَ أشكاؿ من

 IDEO الأوؿ النموذج

 ثلاث وتشمل الاجتماعي الابتكار سياؽ في 2001 عاـ IDEO التصميم وكالة وضعتو الذي النموذج
 . الثلاث المجالات من لكل المحددة والأنشطة التنفيذ ثم التصور، أو الفكرة ثم ،الإبؽاـي ى مراحل

 :2التالي شكلال في  ا نلاحظ النموذج الأوؿكم

 

 

 

 

 

 
                                  

بؾلة العمارة والفنوف ، نماذج التفكير التصميمي على طلاب التعبئة والتغليف لتنمية مهارات التفكير الإبداعيأثر تطبيق ، ميسره عاطف ابؼطيعي 1
 .421ص ،2021سبتمبر  عماف،،29العدد ، 6المجلد ،  والعلوـ الإنسانية

 .422مرجع سابق,ص ،ميسره عاطف ابؼطيعي   2
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 للتصميم التفكيري براوف نموذج يوضح  :02شكل 

 

 

 

 

 

أثر تطبيق بماذج التفكتَ التصميمي على طلاب التعبئة والتغليف لتنمية مهارات التفكتَ ،ميسره عاطف ابؼطيعيالمصدر: 
 .422ص ،2021سبتمبر ،العدد التاسع والعشرين،المجلد السادس ،والعلوـ الإنسانيةبؾلة العمارة والفنوف ،الإبداعي

   HCD الثاني النموذج

 ىو النموذج وىذا  ،والتنفيذ والابتكار السمع وربؿا ثلاثة على مرتكزا بناءه تم والذي HCD بموذج 
 ىذا ويعتبر ،الأوؿ النموذج قبل من ابؼستخدمة نفسها ىي رئيسية مراحل ثلاث على يعتمد لأنو انتشاراً  الأكثر

 رؤية بيكن وبذلك ابؼتمحورة التصميم عمليات في الواسعة التصميم IDEO وكالة بػبرات دمج ىو النموذج
 الثقة التكرار، التفاؤؿ التعاطف، عمليات سبع على يعتمد لكنو الأوؿ، للنموذج تطور أنو على النموذج

  1. الفشل من التعلم وأختَاً  الغموض، الصناعة، الإبداعية،

  HPI Stanford الثالث النموذج

 ستانفورد بجامعة Hasso Plattner معهد في تطويره تم والذي ستانفورد HPI Stanford بموذج
 .2005 عاـ )ابؼتحدة الولايات(

 وأختَاً  الأولي النموذج ثم الفكرة ثم التحديد ثم التعاطف ىي: خطوات بطس النموذج ىذا ويتضمن
 .2الاختبار

                                  
 www.designkit.org( تقدمها من خلاؿ موقعها الإلكتًولٍ :2015) IDEOوكالة   1
بؾلة ، التفكير التصميمي كمدخل لتنمية مهارات القرف الحادي والعشرين لدى دارسي الخزؼ بكليات الفنوف، وساـ علي بؿمد كامل ابغواـ  2

 .56ص  ،2023يناير مصر، ،1العدد  ،10المجلد ، الفنوف والعلوـ التطبيقية
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 HPI Potsdam الرابع النموذج

 جامعة في تطويره تم حيث السابق النموذج عن بىتلف النموذج وىذا بوتسداـ HPI Potsdam بموذج
 ثم أولي، النموذج الفكرة، النظر، وجهات ابؼلاحظة، الفهم، :  ىم عمليات ست على ويشتمل بأبؼانيا بوتسداـ
 .الاختبار

 4Dمس الخا النموذج

 2005  عاـ البريطالٍ التصميم بؾلس بواسطة النموذج ىذا إنشاء وتم  ابؼزدوج ابؼاس أو D4 بموذج
 فإنو الأخرى، النماذج عكس على وىو مالتسلي وأختَا التطوير التحديد، كتشاؼ،لإ ل: امراح أربع من ويتكوف

 .متقاربة التصميم عمليات ومراحل بصريا متباين يظهر

 D-THINK السادس النموذج

 والذي D-THINKكجزء من مشروع  تطويره تم قد النموذج وىذا ابؼتطور مراحل الست بموذج
 ،التجريب ،التعاطف،النشأة  ويتكوف من ستة مراحل أوضحها كالتالي: ، والتدريب التعليم على تطبيقو يهدؼ

 التمديد. ،العرض ،التفصيل والتحليل

 التصميم التفكيريالمطلب الثالث: خطوات ومراحل 

 التفكتَي التصميم عملية بتنفيذ تقوـ العمل مراحل من سلسلة على بوتوي إطار ىو التفكتَ تصميم إف
 .1عهد التصميم في جامعة ستانفوردبؼ وفقاً  مراحل بطس من التفكتَ تصميم عمل خطة وتتكوف

 خطوات سلسلة ضمن عملية إنها متتالية، بالضرورة ليست ابؼراحل ىذه أف إلى أف نشتَ جداً  ابؼهم من
 مرة عنها تتأخر أف وبيكن ما، مسألة في مرة أخرى خطوة معينة خطوة تسبق أف فيمكن متتالية، وليست متًابطة
 2.ترتيبها عن النظر بغض التصميم خطوات بجميع ابؼسألة تلك بسر أف ابؼهم إبما ثانية،

 

                                  
جامعة ،أطروحة ماجستتَ ، مستوى استخداـ التفكير التصميمي في التدريس لدى معلمي العلوـ في محافظة جنين،سرى خالد بؿمود جبارين ي 1

 .17ص ،2021،نابلس فلسطتُ، ،النجاح الوطنية ,كلية الدراسات العليا 
الدورة التدريبية ابػاصة لتثبيت مراقبي الضرائب الرئيسيتُ أو مراقبي التحقق أو رؤساء  ،ابؼعهد الوطتٍ للإدارة،التفكير التصميمي ،طلاؿ الصغتَ  2

 .04ص ،2019لبناف ، ابؼعهد الوطتٍ للإدارة  ،المحاسبة
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اقتًحتو مدرسة ستانفورد )دي  فإف التفكتَ التصميمي ىو النهج الذي، ابؼوالي كما ىو مبتُ في الشكل
 1.( تضمن  ابػطوات التالية: التعاطف، والتعريف، الفكرة والنموذج الأولي والاختبار2015سكوؿ 

 :مراحل التفكير التصميمي حسب جامعة ستانفورد03شكل 

 Phd.muslim alanoglu ،education et science،EFEacademy :مصدر
publishing.،first edition،2022،p41 

 )التقمص العاطفي( : التعاطفىالمرحلة الأول

عد التعاطف حجر الزاوية في عملية التفكتَ التصميمي ابؼتمحورة حوؿ الإنساف، وتهتم ابؼرحلة الأولى من ي
العملية في التعرؼ على ابؼستخدـ وفهم ما يريده، واحتياجاتو وأىدافو. وىذا يعتٍ مراقبة الناس، والتعامل معهم 

 . 2فهمهم على ابؼستوى النفسي والعاطفيمن أجل 

                                  
1 Phd.muslim alanoglu ,education et science,EFEacademy publishing,first edition,2022,p41. 

، ماجستتَأطروحة ،  استخداـ التفكير التصميمي في التدريس لدى معلمي العلوـ في محافظة جنين مستوى ،يسرى خالد بؿمود جبارين  2
 .17ص  ،2021 ،فلسطتُ ،جامعة النجاح الوطنية
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 احتياجاتو، تعلم في ونغوص النهائي، ابؼستخدـ جانب أنفسنا نضع لأف بكتاج ابؼرحلة، ىذه خلاؿ
 والتقارير والاستبيانات وابؼقابلات العصف الذىتٍ جلسات خلاؿ من  حلها بكاوؿ التي ابؼشكلة عن ونكشف

 .إليها وصلوا التي والنتائج معها وتفاعلاتهم السابقة بذاربهم عن السليمة ابؼعرفة لتطوير

 بابعانب بالاىتماـ معتٍ أيضاً  ىو البصرية، والثقافة بابعماليات معتٍ ىو كما فالتصميم   
 التفكتَ في ابؼستخدـ فيها بوس كما ابؼشكلة يستشعر أف بالتصميم يقوـ من على أنو أي الشعوري،/ابغسي

 التصميم التفكتَي. خصائص أىم من وىذا ابؼناسب، ابغل إبهاد يستطيع حتى الإمكاف قدر اليومية بفارساتو

 نتعاطف كيف

 :1التالية ابػطوات نتبع اف علينا التصميمي، التفكتَ في التعاطف مرحلة غاية لنحقق

 .حلها براوؿ التي العامة ابؼشكلة وحل :1الخطوة رقم

 .أكثر ابؼشكلة برديد بدحاولة :2رقم الخطوة

 .بابؼشكلة وابؼتأثرين ابؼؤثرين للأشخاص خريطة ارسم: 3الخطوة رقم

 .الشخصية ملف ببناء اشرعو  ابؼستهدؼ ابؼستخدـ أو ابعهة حدد :4ة رقمالخطو 

 )تحديد المشكلة( المرحلة الثانية: التعريف

وتقسيمها  ىي مرحلة فلتًه ما تم بصعو من مدخلات او معلومات في ابؼرحلة السابقة، وبرليلها وتفنيدىا
وصياغتها  وتصنيفها وفقا لبنود بؿدده، ثم تربصتها بغلوؿ، بعد تأطتَ وبرديد نوعية ابؼشاكل التي برتاج الي حلوؿ

كثر ابؼشاكل أولوية، وىي التي أىم و تأتي مرحلة الانتقاء برديد التحدي الذي سيتبناه ابؼصمم لأ ثم .واضحبشكل 
 2ابؼستفيدين. من كونها تهم قطاع عريض من التأكدالعمل عليها مع  سيتم

طرح بؾموعة من الأسئلة مثل: ما ىي الأبماط التي تلاحظها وتكرس ابؼرحلة الثانية في عملية التفكتَ  يتم    
في التصميم لتعريف ابؼشكلة حيث يتم بصع نتائج مرحلة التعاطف والبدء في فهم الصعوبات وابغواجز التي تواجو 

لها؟ وبنهاية مرحلة التعريف سيكوف لدى ابؼستخدـ؟ ما ىي مشكلة ابؼستخدـ الكبتَة التي بوتاج فريقك إلى ح

                                  
 .20ص ،2020،دريبي منهجية عابؼية بلمسة عراقيدليل ت ،دليل التفكير التصميمي ،فريق الإبتكار العراقي   1
بؾلة ،التفكير التصميمي كمدخل لتنمية مهارات القرف الحادي والعشرين لدى دارسي الخزؼ بكليات الفنوف، وساـ علي بؿمد كامل ابغواـ  2

 .57ص،2023يناير ،حلواف،مصرجامعة ،1العدد ،10المجلد ، الفنوف والعلوـ التطبيقية
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ابؼصمم بياف واضح للمشكلة. وابؼفتاح ىنا ىو تأطتَ ابؼشكلة بطريقة تركز على ابؼستخدـ بدلًا من القوؿ بكن 
 بجميع الصلة، ذات الأسئلة طرح خلاؿ من ابؼشكلة حوؿ الوضوح تطوير ىو ىنا فابؽدؼ ...«بحاجة إلى 

وبدجرد أف يتم صياغة  .وابؼستخدمتُ ابؼصلحة أصحاب على ابؼفتوحة، أو ابؼغلقة لةالأسئ سواء وأنواعها، أشكابؽا
 .1ابؼشكلة في كلمات بيكن البدء في التوصل إلى حلوؿ وأفكار بفا يقودنا إلى ابؼرحلة الثالثة

 المرحلة الثالثة: توليد الأفكار

بعد فهم ابؼستخدمتُ والبياف الواضح للمشكلة بيكن بدء العمل على ابغلوؿ المحتملة ابؼرحلة الثالثة في 
عملية التفكتَ التصميمي ىي ابؼنطقة التي بودث فيها الإبداع. ومن ابؼهم الإشارة إلى أف مرحلة التفكتَ ىي 

التوصل إلى أكبر عدد بفكن من  منطقة خالية من ابغكم حيث سيعقد ابؼصمموف جلسات التفكتَ من أجل
الزوايا والأفكار ابعديدة. فهناؾ العديد من الأنواع ابؼختلفة من تقنيات التفكتَ التي قد يستخدمها ابؼصمموف من 

 . (خلاؿ العصف الذىتٍ وابػرائط الذىنية إلى العصف ابعسدي )سيناريوىات لعب الأدوار والاستفزاز

. كما أف ومصادر خارجية)متعلقة بدحيط الفرد(،بالفرد( ة )متعلقة وقد تأتي الأفكار من مصادر داخلي
 القبعات طريقة ، التصميمي التفكتَ، سكامبر تقنية ،الذىتٍ منها: العصفالأفكار تتولد وفقا لعدة طرؽ نذكر 

 .2الذىنية ابػريطة طريقة ، الستة

ويتم العصف الذىتٍ في بؾموعات ليساىم في تطوير الأفكار والعمل علي إبهاد ابغلوؿ بشكل بصاعي، 
ابغكم عليها، مهما بدت بسيطة او غتَ قابلة للتنفيذ، بل علي العكس  أوفكرة  أيمع مراعاة عدـ استبعاد 

ر وملاحظات، فقد تكوف ضرورة تشجيع الأفكار غتَ التقليديو وتسجيل كل ما بىطر علي الاذىاف من أفكا
فابؽدؼ من ىذه ابؼرحلة كمي وليس كيفي، يهدؼ للخروج  .ابؼلهمةالشرارة التي ينطلق منها ولادة ابغلوؿ  احدابنا

 .3بغض النظر عن واقعية الأفكار وإمكانية تنفيذىا(الصندوؽ بأكبر كم بفكن من الأفكار )خارج

 

 

 
                                  

 .17ص  ،مرجع سبق ذكره ،يسرى خالد بؿمود جبارين   1
جامعة سيدي ،اللجنة الوطنية التنسيقية بؼتابعة الإبتكار وحاضنات الأعماؿ ابعامعية، دورة تدريبية ، التفكير التصميمي،جلوؿ زيداف   2

 .12ص ،2024بلعباس،ابعزائر،
 .57ص ،مرجع سبق ذكره،وساـ علي بؿمد كامل ابغواـ   3
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 :يوضح مراحل توليد الأفكار04شكل 

 

 

 

 

 

 ،ت في ابؼكتبات ومؤسسات ابؼعلوماتالتفكتَ التصميمي "منهج لإدارة التحولا ،دموش أسامة :المصدر
 376ص

نفتًض أف فكرة ابؼنتج أو ابػدمة ىي العملة النقدية في القمع، فابغركة التي تقوـ بها في الأعلى تكوف 
نقوـ من خلاؿ ىذه ابؼرحلة ، حيث  (POC) عبارة عن دورات طولية متكررة تسمى بدرحلة إثبات الفكرة

بالبحث والاختبار وبؿاولة توجيو الاستقرار وكلما ابلفضت العملة النقدية ) الفكرة ( إلى الأسفل تصبح الدورات 
، حتى تصل العملة النقدية إلى أسفل القمع وىي ابؼرحلة  Prototype قصتَة وىي مرحلة إنشاء النموذج الأولى

 ، أي أف ىناؾ منتوج أو خدمة(MVP)  من ابؼنتج أو ابػدمات القابلة للتطبيقالتي نصل فيها إلى ابغد الأدلٌ
 1تكوف التعديلات بفكنة. مرغوب فيها وجاىزة للنشر للمستخدمتُ ابغقيقيتُ، ومع مراحل الاختبار

 المرحلة الرابعة: بناء النموذج الأولي

ابػطوة الرابعة في عملية التفكتَ التصميمي ىي ما يتضمن التجريب وبرويل الأفكار إلى منتجات ملموسة. 
فالنموذج الأولي ىو في الأساس نسخة بؾسمة من ابؼنتج، الذي يتضمن ابغلوؿ المحتملة التي تم برديدىا في ابؼراحل 

ليط الضوء على أي قيود وعيوب. وخلاؿ مرحلة السابقة. ىذه ابػطوة ىي ابؼفتاح في وضع كل حل للاختبار وتس
بناء النموذج الأولي بيكن قبوؿ ابغلوؿ ابؼقتًحة أو برسينها أو إعادة تصميمها أو رفضها حسب كيفية تقدبيها في 

 .2شكل بموذج أولي

                                  
 3،العدد8الألف،المجلد  بؾلة، التفكير التصميمي "منهج لإدارة التحولات في المكتبات ومؤسسات المعلومات،دموش أسامة  1

 .     .376،ص2021،ابعزائر،
 .18ص ،مرجع سابق ،يسرى بؿمود جبارين  2
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 بتصور لنا تسمح ابؼقوَّى، الورؽ من صندوقاً  أو قصة لوحة أو ورقيًّا بموذجاً  الأولي النموذج يكوف أف بيكن 
 عرض ىو ىنا ابؽدؼ أف حيث الأولي النموذج يهم ابؼفاىيم لا من العديد بتُ بسرعة ابغلوؿ أفضل وبرديد

 .1التجربة ىو الأولي النموذج مرحلة من الأساسي ابعانبحيث أف  .بسرعة ابؼستخدمتُ تعليقات وبصع النموذج

 المرحلة الخامسة: الاختبار

بعد بناء النموذج الأولي يأتي اختبار ابؼستخدـ، ولكن من ابؼهم ملاحظة أنو من النادر أف يكوف ىناؾ 
نهاية لعملية التفكتَ التصميمي. ففي الواقع، إف نتائج مرحلة الاختبار غالبا ما تقود إلى خطوة سابقة، وتوفر رؤى 

 .لم يتم التفكتَ بها من قبل كار جديدةبرتاج إلى إعادة تعريف بياف ابؼشكلة الأصلي أو ابػروج بأف

 ابؽدؼ .الأولي للنموذج صارـ اختبار أساس على ابؼستخدـ فعل بردود الفريق وتزود تكرارية مرحلة ىذه
 أف ابؼرحلة ىذه تضمن .وتطويره برسينو بهدؼ ينجح لا الذي وما ينجح؟ الذي ما معرفة ىو للاختبار الأساسي

 .2احتياجاتهم وفق والتصميم ابؼستخدمتُ مع التعاطف أي ، للتصميم الأساسي اللب إلى الفريق يعود

 أدوات وتقنيات التصميم التفكيري المطلب الرابع :

 ابؼشكلات بغل وذلك وبـتلفة عديدة وتقنيات طرؽ الإبداعي بالتفكتَ ابؼهتمتُ العلماء من العديد وضع
 :3يلى ما التقنيات ىذه أىم ومن ابداعية بطريقة بابغلوؿ وابػروج المجالات بصيع في ابؼختلفة

 الطبيعة تقليد من جاءت ابؼختًعات من فكثتَ تعديلو ثم موجود ىو ما أفضل تقليد بدعتٌ: المحاكاة -1
 .الفضاء في الطيور لتقليد بؿاكاة جاءت الطائرات فصناعة وبؿاكاتها

 اختبار يتم ذلك بعد ثم قائمة في معينة لفكرة السمات أو ابؼميزات وضع يتم حيث :المواصفات قائمة  -2
 .تطويرىا أو برسينها أو تغيتَىا كيفية بؼعرفة انفراد على ميزة كل

 ابؼستهلك خدمة ىى ابؼشكلة كانت اذا فمثلا  موجبة إلى السالبة العبارات عكس بدعتٌ :المشكلة  عكس -3
 لتحستُ الأفكار من رائعة بؾموعة على ستحصل ومنها سيئة ابػدمة بععل ابؼمكنة الطرؽ كل فضع ابعيدة
 على اليابانيوف فتفوؽ بشراىة للوقود ابؼستهلكة الكبتَة السيارات بصناعة الأمريكاف اشتهر فمثلا ،ابػدمة

                                  
ابؼعهد الوطتٍ  ، الدورة التدريبية ابػاصة لتثبيت مراقبي الضرائب الرئيسيتُ أو مراقبي التحقق أو رؤساء المحاسبة، التفكير التصميمي ،طلاؿ الصغتَ  1

 .8ص،2019لبناف ،للإدارة 
 .8ص  ،مرجع سبق ذكره  ،طلاؿ الصغتَ   2
ص ،2018،مصر،9العدد ،3المجلد ،بؾلة العمارة والفنوف ، دور تقنيات التفكير الإبداعي في عملية التصميم الشامل ،ابياف بؿمد أبضد ىاشم  3

10. 
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 بصورة الشيء في والتفكتَ. الاقتصادي الوقود ذات الصغتَة السيارات بتصنيع وقاموا الأمريكاف نظرائهم
 .جديدة فكرة لتوليد الطرؽ أسهل من يعتبر عكسية

تعرؼ بأنها استًاتيجية من استًاتيجيات تعليم التفكتَ ابغديثة التي وضعها العالم دي  :الستة التفكير قبعات -4
من خلاؿ ىذا البرنامج  دفالفر  ،فعاليتووذلك حتى تزداد  ،بونو وكاف ىدفو الأساسي توضيح وتبسيط التفكتَ

فالقبعات الست  ،والسماح للمفكر بالانتقاؿ أو بتغتَ بمط تفكتَه ،يقوـ بالتفكتَ بالتعامل مع شيء واحد
 .1ابؼلونة ىي عبارة عن وسيلة يستخدمها الفرد في معظم بغظات ابغياة الفرح أو ابغزف أو القيادة أو غتَه

 على ابغصوؿ أجل من التساؤؿ أساس على قائم التفكتَ ىذا ابغيادي، التفكتَ إلى ترمز : البيضاء القبعة -
 وبرديد ابؼتاحة ابؼعلومات وتسجيل لتجميع وتستخدـ ،وابؼعلومات ابغقائق على والتًكيز أرقاـ أو حقائق

 .اليها الاحتياج يتم التى ابؼعلومات
 والأحاسيس بابؼشاعر ترتبط أنها حيث بابؼوضوعية يتميز الذي ابغيادي التفكتَ عكس :الحمراء القبعة -

 .معلومات أو حقائق بدوف فقط وتهتم
 فكرة أي في الضعف نقاط ايضاح على تعمل حيث النقد أو السلبي التفكتَ إلى ترمز : السوداء القبعة -

 .فكرة لأى والسلبيات الابهابيات لتحديد الصفراء القبعة مع وتستعمل بؽا السلبية ابعوانب على والتًكيز
 حل فى التوازف بودث حتى )الناقد( السلبى التفكتَ مع ويستخدـ الإبهابي التفكتَ إلى ترمز :الصفراء القبعة -

 .الإبهابية للتغتَات اللازمة التصميمات وعمل الفرص واستغلاؿ التحسينات واقتًاح ابؼشكلات
 أو )؟.…لو ماذا( مثل ووسائلو الإبداع طرؽ وتستعمل الإبداعى التفكتَ إلى ترمز :الخضراء القبعة -

 القبعة استخداـ بهب القبعة ىذه تستعمل وعندما ابعديد الأفكار عن للبحث وغتَىا  )ابعانبي التفكتَ(
 .ابعديدة الفكرة وإبهابيات سلبيات على التعرؼ يتم حتى والصفراء السوداء

 لأفضل للوصوؿ التفكتَ توجيو على تعمل أنها حيث )الشمولي( ابؼوجو التفكتَ إلى ترمز :الزرقاء القبعة -
 .قرار وابزاذ بركم عملية بسثل وىى النتائج

 في تطوير لإحداث أو قائمة مشكلة بغل جديدة أفكار إلى للوصوؿ يستخدـ أسلوب ىو:الذىنى  العصف -5
 إنتاج أجل من خاصة طبيعة ذا إبداعي مؤبسر أنو على الذىتٍ العصف أسبورف العالم ويعرّؼ  قائم وضع
 .ابؼشكلة بغل كمفاتيح تستخدـ أف بيكن الأفكار من قائمة

 

                                  
، التعبير والتواصل لأطفاؿ المؤسسات الإيوائيةاستراتيجية قبعات التفكير الست كمدخل لتعليم مفاىيم  ،ىالة بؿمد عيسى عبد الدالَ دياب  1

 .398ص ،2015مصر،،16بؾلة البحث العلمي في التًبية, العدد 
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 بالتفكير التقليديالتصميم التفكيري المطلب الخامس :علاقة 

 مشتًكة لغة توفتَ خلاؿ من الابتكار، على الدبيقراطي الطابع إضفاء على التصميمي التفكتَ يساعد
 تساعد كما ابؼصلحة، لأصحاب أفضل قيمة بػلق استخدامها للجميع بيكن التي ابؼنهجية ابؼشكلات وحل

 وبزلق ببياناتو، وتبدأ ابؼستخدـ حوؿ تتمحور عملية لأنها بدهمتها، الوفاء في فعالية أكثر تكوف أف على منظماتهم
 .حقيقيتُ مستخدمتُ مع النماذج بزتبر ثم ابػيالية وغتَ ابغقيقية ابؼستخدـ احتياجات تلبي التي التصميم عناصر

 وابعدوؿ .خدمة أو منتج لديهم كاف سواء الأفكار أنواع بصيع على النهاية في للتطبيق قابل النهج ىذا
 كما نلاحظ الفرؽ في ابعدوؿ ابؼوالي:.1التقليدي والتفكتَ التصميمي التفكتَ بتُ الفرؽ يوضح ابؼوالي

 :الفرؽ بين التصميم التفكيري والتصميم التقليدي 02جدوؿ 

 التقليدي التفكير التصميمي التفكير

 ابغل عن البحث الاحتياج عن البحث

 الصحيح؟ ابعواب ىو ما الصحيح؟ السؤاؿ ىو ما

 الناس لأجل يصمم الناس مع يصمم

 بيانات عن عبارة ابؼستهدفة الفئة بظاعها بهب قصص عن عبارةٌ  ابؼستهدفة الفئة

 فعَّاليات عن عبارةٌ  التصاميم بذارب عن عبارةٌ  التصاميم

 تطويري ابتكاري

 ابؼنتج قبل من فردي تصميم العميل من بالتعاوف تصميم

 ،منهجية لتطبيق التفكتَ التصميمي لتصميم مكملات أدوات ابؼائدة الزجاجية ،حامد بؿمد بضزة ولاءالمصدر: 
التًاث والسياحة والفنوف بتُ الواقع  ،ابؼؤبسر الدولي السابع،(2عدد خاص ) ،بؾلة العمارة والفنوف والعلوـ الإنسانية

 1866ص،2021أبريل ،وابؼأموؿ 

                                  
 ،بؾلة العمارة والفنوف والعلوـ الإنسانية ،منهجية لتطبيق التفكير التصميمي لتصميم مكملات أدوات المائدة الزجاجية ،ولاء حامد بؿمد بضزة 1

.1865ص،2021أبريل مصر،، 2عدد ،ال6المجلد
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 خاتمة الفصل

على عملية بذريبية مستمرة  والعملية يعتمد بتُ الإبداع بهمع إبداعيف التفكتَ التصميمي ىو نهج إ
يعمل على تطوير حلوؿ مبتكرة للمشاكل والتحديات ابؼعقدة التي نواجهها في حياتنا اليومية. تتمحور حوؿ و 

بؼعرفة مكامن ابؼشكلات وفق خطوات ومراحل الإنساف وفهم احتياجاتو من خلاؿ التفكتَ بطريقة منهجية 
يتم تطوير واختبار و  بذربتهم،حيث يهدؼ إلى إبهاد حل يراعي احتياجات ابؼستخدمتُ وبوسن من  ،والعوائق

 بشأف التصميم.  مفاىيم وأفكار متعددة قبل ابزاذ قرار نهائي بشأف التصميم



 

 

 

 

 

 

 

 

  
 

  
 

الفصل الثاني :العلاقة   
مع    بين إدارة العلاقة

الزبون والتصميم  
 التفكيري
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 تمهيد

ظػػل اشػػتداد ابؼنافسػػة و سػػعي ابؼؤسسػػات للاسػػتحواذ علػػى السػػوؽ لػػزـ علػػى ابؼؤسسػػة وضػػع بؾموعػػة مػػن  في       
الاستًاتيجيات التي بسكنها من الوقوؼ في وجو ابؼنافستُ و خلق ميػزة تنافسػية، و مػن أجػل ذلػك كػاف جػديرا علػى 

 السػػػوؽ، و لعلػػػى ظهػػػور ادارة ابؼؤسسػػة تبػػػتٍ مػػػنهج جديػػػد بيكنهػػػا مػػػن رفػػػع الاداء و الوصػػػوؿ الى مكانػػػة مرموقػػػة في
علاقػات الزبػائن يػأتي مػع ىػذا السػياؽ اذ تعػد فلسػػفة حديثػة للتسػويق و للأنشػطة العلائقيػة للمؤسسػة، تعمػل علػػى 
انشاء علاقة وطيدة مع زبائن من جهة و جذب أكبر عدد مػن الزبػائن مػن جهػة أخػرى، مػن خػلاؿ اعطػاء الزبػائن 

اجػاتهم و رغبػاتهم بدػا يضػمن برقيػق قيمػة للخدمػة ابؼقدمػة الػيهم و برقيػق اىتماـ كبتَ و العمػل علػى فهػم عميػق بغ
الرضا و الاشباع بؽم و ىذا باتباع أسلوب أداء مؤسسي حديث مرغوب من ابؼؤسسة الذي يساىم في خلػق فػرص 

 بسكنها من البقاء و الاستمرارية.

ادارة علاقات الزبائن و أبنيتها و أىدافها و بناءا على ما سبق سيتم التطرؽ في ىذا الفصل الى مفاىيم كل من    
 و مراحلها و العوامل ابؼؤثرة و خطوات تنفيذىا و أثر تطبيق التصميم التفكتَي على ىذه الأختَة.
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 اسيات حوؿ ادارة العلاقة مع الزبوفالأوؿ: أسمبحث ال

ابغػػػديث أو ابؼعاصػػػر علػػػى الزبػػػوف اف الفكػػػرة الأساسػػػية لإدارة علاقػػػات الزبػػػوف تنبثػػػق مػػػن اىتمػػػاـ التسػػػويق 
الأركاف الأساسية التي بهب أف تراعيها ابؼنظمة اذا ما أرادت برقيق النجاح و النمو و البقاء و تكوين  واعتباره أحد

 علاقات متًابطة مع الزبائن.

 مفهوـ ادارة العلاقة مع الزبوفالأوؿ:  المطلب

شػػاملة تتضػػمن بنػػاء العلاقػػات مػػع الزبػػائن و المحافظػػة  يعرفهػػا كػػل مػػن كػػوتلر و ارمسػػتًونج علػػى أنهػػا : عمليػػة
 .1عليها من خلاؿ تقدلَ قيمة متميزة الى الزبوف و برقيق رضاه

علػػػى  أنهػػػا: اسػػػتًاتيجية أعمػػػاؿ واسػػػعة علػػػى مسػػػتوى   ’rogers‘و ’peppers‘وعرفػػػت أيضػػػا مػػػن قبػػػل 
 .2علاقات الزبوف و برقيق أىداؼ معينة للزبوف من خلاؿ القياـ بأعماؿ خاصة بكل زبوف  لإدارةابؼنظمة 

ادارة علاقػات الزبػائن بأنهػا: فلسػفة بزػص الاعمػاؿ تسػتخدـ علػى  ’destination crm ‘ كمػا عرفػت
 .3 نطاؽ واسع في ابؼنظمات معممة لغرض تقليل التكاليف و زيادة الربحية من خلاؿ ترسيخ اداء الزبوف

و بيكن تعريف ادارة العلاقة مع الزبوف بأنها الاستخداـ الواسع لتكنولوجيا ابؼعلومات و شبكات الاعماؿ و 
 .4بربؾياتها و أنظمتها ابػبتَة من اجل ادامة و تطوير العلاقات مع الزبوف 

فيػو  والتػأثتَبناء على ما تقدـ من تعاريف يتضح أف ادارة علاقػات الزبػائن ىػي منهجيػة لفهػم سػلوؾ الزبػوف 
 من خلاؿ التواصل معو و برقيق حاجاتو و رغباتو.

 

                                  
،مؤسسة الوراؽ للنشر و التوزيع،الطبعة التسويق وفق منظور فلسفي و معرفي معاصراحساف دىش جلاب،ىاشم فوزي دباس العبادي، - 1

 687ص2009الاولى،عماف،
 .62ص2017التوزيع،الطبعة الاولى،عماف،،دار أبؾد للنشر و أثر ادارة علاقات الزبوف على الولاء الزبونيىبة بضيد عبد النبي الطائي، - 2
دار صفاء للطباعة و النشر و التوزيع،الطبعة ادارة علاقات الزبوف،حستُ وليد حستُ عباس،أبضد عبد بؿمود ابعنابي،  - 3

.39ص2017الاولى،عماف،
 .330ص2007بقم عبود بقم،ادارة ابؼعرفة ،مؤسسة الوراؽ للنشر و التوزيع،الطبعة الثانية،عماف، - 4
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 ادارة العلاقة مع الزبوف. وأىميةأىداؼ  :الثاني المطلب

 سنتطرؽ في ىذا ابؼطلب الى أىداؼ وأبنية إدارة العلاقة مع الزبوف

 أىداؼ ادارة العلاقة مع الزبوف -1

يعد الزبائن شػرياف ابغيػاة لاي منظمػة، فهػم الثػروة ابغقيقيػة بؽػا، لػذا علػيهم الاىتمػاـ بهػم و بنػاء علاقػات طويلػة    
 :1معهم، و ىنالك أىداؼ تسعى ادارة العلاقة مع الزبوف الى برقيقها منها ما يلي

 برستُ و زيادة رضا الزبوف. -

 تعظيم قيمة الزبوف مدى ابغياة. -

 مثل لقطاعات أو أجزاء الزبائن.الاستغلاؿ الا -

 استهداؼ الزبائن ابؼربحة من بؾموع بؿفظة الزبائن. -

 زيادة فاعلية و كثافة ادارة العلاقة مع الزبوف. -

 أىمية ادارة العلاقة مع الزبوف: -2

شػػكل عػػاـ و ىنػػاؾ بعػػض النقػػاط الػػتي أشػػتَ اليهػػا مػػن قبػػل البػػاحثتُ الػػتي تعػػبر عػػن أبنيػػة ادارة العلاقػػة مػػع الزبػػوف ب 
 2ىي:

تساعد ادارة العلاقة مع الزبوف ابؼنظمة في دعم أسواقها من خلاؿ التوجو بكو كسب أفضػل و ادارة ابغمػلات  -
 التسويقية بأىداؼ واضحة و موضوعية تساعد في قيادة و خلق النوعية في ابؼبيعات.

                                  
الوراؽ للنشر و التوزيع،عماف،الطبعة الاولى  مؤسسةادارة علاقات الزبوف،يوسف حجيم سلطاف الطائي،ىاشم فوزي دباس العبادي،- 1

 .207،ص206،ص2009
 65،ص64ىبة عبد النبي الطائي،مرجع سبق ذكره ص - 2
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تساعد ابؼنظمات في برستُ عمليات البيع بالتجزئة و ادارة ابؼبيعات من خلاؿ ابؼشاركة بابؼعلومات من بصيع   -
 العاملتُ.

 تعد مطلبا أساسيا في عصر التسويق ابغديث.  -
 برستُ خدمة الزبوف. -
اسػػتًاتيجية  تسػػاعد علػػى التعػػرؼ علػػى نوعيػػة الزبػػوف و برليػػل البيانػػات الػػتي بزصػػو بفػػا يسػػهم بفاعليػػة في تغيػػتَ -

 ابؼنظمة.
 تساىم في تنظيم الارباح و برديد الزبوف ذو القيمة. -
 تطوير بناء علاقات وطيدة مع الزبائن. -

 المطلب الثالث: مكونات ادارة العلاقة مع الزبوف.

مػػن ثػػلاث مكونػػات  ’crm‘تتكػػوف ادارة العلاقػػة مػػع الزبػػوف   :مكونػػات ادارة العلاقػػة مػػع الزبػػوف -
 في الشكل الاتي:رئيسية كما ىو مبتُ 

 

 : مكونات ادارة العلاقة مع الزبوف05الشكل رقم                 

 الزبوف

 

 

 

 العلاقات  الادارة                  

درمػػاف سػػليماف صادؽ،التسػػويق ابؼعػػرفي ابؼبػػتٍ علػػى ادارة علاقػػات و معرفػػة الزبػػوف التسػػويقية، دار كنػػوز  المصػػدر:
 .127للنشر و التوزيع،عماف الطبعة الأولى،ص

CRM 

ادارة العلاقة مع 
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 :1وبيكن توضيح ابؼكونات أعلاه كما يأتي

السػوؽ لاسػػتهلاكو ىػو الشػخص العػادي أو الاعتبػاري الػذي يقػوـ بشػراء ابؼنتجػات أو ابػػدمات مػن الزبػوف:  -1
الشخصػػي أو لغػػتَه بطريقػػة رشػػيدة في الشػػراء و الاسػػتهلاؾ، لػػذا يعػػد الزبػػوف ابؼصػػدر الوحيػػد لػػربح و بمػػو ابؼنظمػػة في 
ابؼستقبل عليو فاف الزبوف ابعيد ىو الذي يوفر مزيد من الربح مع قلة ابؼوارد، لاف الزبوف دائما على معرفة بابؼنافسة، 

و الزبػػوف ابغقيقػػي ذلػػك لاف قػػرار الشػػراء غالبػػا مػػا يكػػوف نشػػاط تعػػاولٍ و مػػن بػػتُ أحيانػػا يكػػوف مػػن الصػػعب مػػن ىػػ
بؾموعػػة مػػن ابؼشػػاركتُ في عمليػػة صػػنع القػػرار. و بيكػػن عػػن طريػػق تقنيػػة ابؼعلومػػات أف تتػػوافر قػػدرات للتميػػز و ادارة 

وف مػػن أجلبنػػاء علػػى اعتبارىػػا مػػدخل تسػػويقي يرتكػػز علػػى بصػػع ابؼعلومػػات عػػن الزبػػ crmالزبػػوف وفقػػا لفلسػػفة اؿ
علاقػػات دائمػػة معهػػم. فضػػلا عػػن ذلػػك فػػاف الزبػػوف و وفقػػا بؽػػذه الفلسػػفة لػػو دورة حيػػاة تنتهػػي مػػع توقػػف عمليػػة 
الشراء ابػاصة بالزبوف و معرفة سلوكهم من اجل وضع البرامج ابػاصة بالمحافظة عليهم و جعلهم ضمن حلقػة ولاء 

 ابؼنظمة الى اطوؿ فتًة بفكنة.

مسػتمر. والعلاقػات بيكػن  وتفاعػلاتصػالات ثنائيػة الابذػاه  وزبائنهػان العلاقػات بػتُ ابؼنظمػة تتضم العلاقات: -2
اف تكػػوف قصػػتَة الامػػد او بعيػػدة الامػػد و بيكػػن اف تكػػوف مسػػتمرة او متقطعػػة متكػػررة او مػػرة واحػػدة، و العلاقػػات 

بؼنظمػػة و منتجاتهػػا فػػاف سػػلوؾ بيكػػن اف تكػػوف ابذاىػػات او سػػلوؾ، حػػتى عنػػدما بيتلػػك الزبػػائن موقػػف ابهػػابي ابذػػاه ا
شػرائهم يكػوف مػػوقفي، ويشػتَ الى اف العلاقػة بػػتُ ابؼنظمػة و زبائنهػا ىػػي عمليػة مسػتمرة و في الابذػػاىتُ مبنيػة علػػى 
الاتصػػػاؿ و التفاعػػػل، و ىػػػذه العلاقػػػة بيكػػػن اف تكػػػوف قصػػػتَة الاجػػػل او طويلػػػة الاجػػػل، و مسػػػتمرة او منفصػػػلة، و 

كػػن اف تتػػأثر بدواقػػف او بسػػلوؾ الزبػػائن. فعلػػى الػػرغم مػػن اف الزبػػائن بؽػػم مواقػػف متكػػررة او بؼػػرة واحػػدة. وكػػذلك بي
 2 ابهابية ابذاه ابؼنظمة و منتجاتها، الا اف سلوؾ الشراء يكوف في أغلب الأحياف على الظرفية.

اف ادارة العلاقة مع الزبوف ليس نشاطا يقع ضمن قسػم التسػويق فقػط، و لكػن يتضػمن أيضػا التغيػتَ الادارة:  -3
التنظيمػػي ابؼسػػتمر في الثقافػػة و العمليػػات و ابؽيكػػل و التكنولوجيػػا الػػتي تتبانهػػا ابؼؤسسػػة مػػن أجػػل برقيػػق بنيػػة برتيػػة 

                                  
،دار كنوز ابؼعرفة للنشر و التوزيع،عماف،الطبعة الزبوف التسويقيةالتسويق المعرفي المبني على ادارة علاقات و معرفة درماف سليماف صادؽ، - 1

 .128،ص127ص2012الاولى 
 .50حستُ وليد حستُ عباس،مرجع سبق ذكره ص - 2
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بذمػػع تتحػػوؿ الى معرفػػة ابؼؤسسػػة الػػتي تقػػود مناسػػبة بسكنهػػا مػػن اسػػتيعاب ىػػذا ابؼػػدخل. و أف معلومػػات الزبػػوف الػػتي 
 1 الأنشطة لأخذ ميزة ابؼعلومات و الفرص السوقية.

 ادارة العلاقة مع الزبوف. ومرتكزاتمبادئ  المطلب الرابع:

 سنتناوؿ من خلاؿ مايلي مبادئ ومرتكزات إدارة العلاقة مع الزبوف

 أولا: مبادئ ادارة العلاقة مع الزبوف:

 : 2العلاقة مع الزبوف وفقا للمبادئ الرئيسية الاتيةتعمل ادارة 

 معاملة الزبوف بشكل منفرد -1

تسػػػتند فلسػػػفة ادارة العلاقػػػة مػػػع الزبػػػوف علػػػى مبػػػدأ الفرديػػػة في التعامػػػل مػػػع الزبػػػوف، و ىػػػذا يعػػػتٍ أف بؿتػػػوى 
 الشخصػػية لػػو،بفػػا بىلػػق الراحػػة  خػػدمات الزبػػوف ينبغػػي أف يصػػمم علػػى أسػػاس تفضػػيلا و سػػلوؾ الزبػػوف الشخصػػية،

 ولكنها في ذات الوقت من التكلفة ابؼتغتَة للبائعتُ.

 ولاء الزبوف -2

اكتسػػػاب ولاء الزبػػػوف والاحتفػػػاظ بهػػػم مػػػن خػػػلاؿ العلاقػػػة الشخصػػػية، و بوػػػدث ذلػػػك مػػػن خػػػلاؿ تلبيػػػة 
 .الاحتياجات الشخصية للزبائن و دعم العلاقة معهم







                                  
 ،أبحاث ادارية،العدد العاشر،كلية العلوـدور تكنولوجيا المعلومات في تدعيم و تفعيل ادارة علاقات الزبائنعبد الله غالً،بؿمد قريشي،  - 1

 148،ص2011الاقتصادية و التجارية و علوـ التسيتَ،جامعة بؿمد خيضر بسكرة،ابعزائر،ديسمبر
، مذكرة بزرج مقدمة لاستكماؿ متطلبات نيل شهادة ادارة العلاقة مع الزبوف و دورىا في تفعيل ابتكار المنتجاتحروش ربضة،ناصري خولة، - 2

 13ماستًفي علوـ التسيتَ،جامعة قابؼة،ص



 والتصميم التفكيري العلاقة بين إدارة العلاقة مع الزبوف                        الفصل الثاني : 
 

34 
 

الجيداختيار الزبوف الجيد بدلا من الزبوف غير -3

اف عملية التمييز بتُ الزبوف تستند على أسػاس العمػر و قيمػة الزبػوف و للمؤسسػة ابغػق في ابهػاد و الابقػاء 
 1 .على الزبائن الذين عن طريقهم تتولد الأرباح

 ثانيا: مرتكزات ادارة العلاقة مع الزبوف

 2 العلاقة مع الزبوف مبنية على ستة مرتكزات أساسية ىي: ادارةاف 

 قيمة مضافة جديدة للزبائن من خلاؿ استهلاكهم أو استعمابؽم للسلعة أو ابػدمة ابؼقدمة.انشاء  .1
ادراؾ الدور الرئيسي للزبوف في برديد القيمة و ابؼنافع التي يرغب في برقيقها من خلاؿ عملية اختيار و  .2

 استهلاؾ السلعة أو ابػدمة.
 بشكل يدعم القيمة ابؼدركة من قبل الزبوف.العمل على برديد عملية الاتصاؿ بتُ البائع و الزبوف  .3
 .والزبائنابؼستمر بتُ ابؼسوقتُ  والتنسيقدعم التعاوف  .4
 ادراؾ أبنية عامل الوقت بالنسبة للزبائن. .5
الأطراؼ من بناء شبكة من العلاقات مع الزبائن، اضافة الى شبكة من العلاقات بتُ ابؼنظمة و بـتلف  .6

 غتَىم بفن لديهم مصافٌ مع ابؼنظمة.ابؼوردين و ابؼوزعتُ و الوسطاء و 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                  
 .13ربضة،ناصري خولة،مرجع سبق ذكره،ص حروش - 1
 (، جامعة زياف 2) -33-، بؾلة ابغقوؽ و العلوـ الانسانية العدد الاقتصاديادارة العلاقة مع الزبوف و دورىا في تفعيل اتجاىاتونواري ختَة ، -2

 175عاشور بابعلفة،ص
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 المبحث الثاني: الخطوات الأساسية نحو ادارة العلاقة مع الزبوف.

اف العلاقة التي تتكوف و تنشأ بتُ ابؼؤسسة و زبائنهػا تتطلػب وجػود اتصػالات مسػتمرة و مراحػل متعػددة، 
تتبتٌ خطوات تنفيذ و أبعاد بسكنها من كسػب و لنجاح كل خطوة من خطوات ىذه العلاقة بهب على الادارة اف 

 الزبائن و زيادة ولائهم.

 المطلب الأوؿ: أبعاد ادارة العلاقة مع الزبوف.

 الشكل التالي يبتُ ابعاد إدارة العلاقة مع الزبوف

 : أبعاد ادارة العلاقة مع الزبوف06الشكل رقم               

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 57حستُ وليد حستُ عباس،مرجع سبق ذكره صالمصدر:                
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 :1تتمثل أبعاد ادارة العلاقة مع الزبوف فيما يلي

خدمػة الزبػػائن الػتي توفرىػػا ابؼنظمػة ىػي ابؼفتػػاح لقابليتهػا في المحافظػة علػػى الزبػائن ابؼخلصػػتُ و  الخػدمات: -1
الراضػػتُ عنهػػا، و تعػػد ابػدمػػة الذاتيػػة شػػرطا أساسػػيا، اذ يسػػتخدـ الكثػػتَ مػػن الزبػػائن الشػػبكة العلميػػة لدراسػػة 

رات الزبائن،بدػػػا فيهػػػا أمػػػور حالػػػة طلػػػبهم و يقػػػدموف الاستفسػػػارات و تعػػػافً خدمػػػة الزبػػػائن كػػػل انػػػواع استفسػػػا
 ابؼنتجات و الاحتياجات.

اف تفاعػل قػوة ابؼبيعػات مػع الزبػوف المحتمػل، تقػوـ بتحويػل الزبػوف المحتمػل الى زبػوف و مػن ثم الى  المبيعات:-2
المحافظػػة علػػى علاقػػة بـلصػػة، و ىػػو الأمػػر ابعػػوىري للأعمػػاؿ مػػن أجػػل بقػػاح ابؼنظمػػة. و يعػػد طػػاقم ابؼبيعػػات 

مػات ابغديثػة و الاشػتًاؾ في مصدرا أساسيا بؼعلومات ابؼنظمة و ينبغي أف بيتلك الأدوات للحصوؿ علػى ابؼعلو 
 ىذه ابؼعلومات مع الاخرين.

تبػػدأ نشػاطات التسػػويق مػػن التسػػويق التقليػػدي الى بضػلات البريػػد الالكػػتًولٍ و شػػبكة الانتًنػػت التسػػويق: -3
العابؼية، ىذه الأنشطة التسويقية تعطي خبرة أفضل للزبائن في الاستمرار بالتعامل مع ابؼنظمة. لػذا بهػب عليهػا 

قاعدة بيانات قوية عنهم بسكنها من تقػدلَ برليػل كمػي و نػوعي و حقيقػي و في الوقػت الالٍ للبيانػات  امتلاؾ
تللك كنقطة بداية، لتحقيق قيمة الزبوف من خلاؿ التغذية ابؼرتدة اليها، و حينها بهب على صناع القػرار ابزػاذ 

ا، مثػػل تصػػميم منتػػوج جديػػد أو تطػػوير القػػرار ابؼناسػػب فيمػػا بىػػص ابغالػػة الػػتي مػػن ابؼطلػػوب بصػػع البيانػػات عنهػػ
ابؼنتػػوج ابغػػالي، ابهػػاد طػػرؽ جديػػدة في التسػػعتَ أو الػػتًويج، و توسػػيع القنػػوات التوزيعيػػة و غتَىػػا مػػن الأنشػػطة 

 .2التسويقية الأخرى

 

 

 

                                  
 .58،ص57حستُ وليد حستُ ابؼرجع نفسو ص  - 1
 .214رجع سبق ذكره،صمالطائي، ىاشم فوزي دباس العبادي،يوسف حجيم سلطاف  - 2
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 المطلب الثاني: مراحل ادارة العلاقة مع الزبوف.

مة أولا للزبوف الذي بزدمو، و ذلك عن طريق تنطلق استًاتيجية ادارة علاقات زبوف ناجحة من برديد ابؼنظ
تقسػػيم السػػوؽ الى قطاعػػات ، و اختيػػار أي القطاعػػات الػػتي تسػػتهدفها، و بعػػد ذلػػك بهػػب علػػى ابؼنظمػػة أف برػػدد  

 1 كيف بزدـ الزبائن ابؼستهدفتُ و الذي بيثل ادارة العلاقة مع الزبوف وسيلتو و تتلخص ىذه ابؼراحل فيما يلي:

يػتم في ىػػذه ابؼرحلػة تشػخيص الزبػػوف ابؼلائػم وفقػا بؼعػػايتَ الزبػوف الػتي تنسػػجم مػع رؤيػػة  وف:مرحلػة جػػذب الزبػ -1
ابؼنظمة، و تعمل ابؼنظمة بعدىا على جذب الزبوف باستخداـ أساليب بـتلفة و العمل على تشجيعو للتًدد عليها، 

بطلبػات الزبػائن ابغػاليتُ و العنايػة  و في الوقت ذاتو، فاف توسيع قاعدة نشاط ابؼنظمة لن يكفي اذ لم تولي اىتمامػا
 بهم،و التي بيكن أف تتم من خلاؿ وسائل الاتصاؿ ابؼتعددة.

يبػػدأ الزبػوف في ىػػذه ابؼرحلػػة بػالتًدد علػػى ابؼنظمػػة، و  مرحلػة الاجابػػة عػػن تسػػاؤلات و استفسػػارات الزبػػائن: -2
الفشػل في الاجابػة عػن تسػاؤلات الزبػوف يػؤدي على الرغم من قصر ىذه ابؼرحلػة الا أنهػا برظػى بأبنيػة كبػتَة، اذ أف 

 الى رسم صورة غتَ مناسبة للمنظمة، و بالتالي عدـ اقباؿ الزبائن عليها نتيجة اصابتهم بخيبة أمل.

يقػػدـ تػػردد الزبػػوف علػػى ابؼنظمػػة فرصػػة للمنظمػػة بػػالتعرؼ عليػػو بخصػػوص الرعايػػة و مرحلػػة الترحيػػب بػػالزبوف:  -3
زبػػوف و الػػتي يتوقػػع ابغصػػوؿ عليهػػا مػػن العػػاملتُ، و مػػدى الاسػػتفادة مػػن اقتنػػاء الزبػػوف الاىتمػاـ الػػتي بوصػػل عليهػػا ال

للمنتج و ىل تتفق مع طموحاتو و ما ابؼشاكل التي تعتًضو، و بذلك تستطيع ابؼنظمة أف توفر ابؼزيد من العلومات 
 و البيانات حياؿ ردود أفعاؿ الزبوف و تصوراتهم عن ابؼنظمة.

تعد ىذه ابؼرحلة من ابؼراحل ابؼهمة و ابغرجة في العلاقة بتُ ابؼنظمة و الزبوف،كمػا لومات: مرحلة تبادؿ المع -4
أف الاحتياجػػػات ابػاصػػػة بالزبػػػائن و كيفيػػػة اسػػػتخدامها للمنػػػتج تصػػػبح واضػػػحة و معروفة،فضػػػلا علػػػى أف ابؼنظمػػػة 

بػو مػن خصػائص و  سػتكوف علػى علػم بدػا بوملػو الزبػوف مػن رغبػات و طموحػات و قػدرات في الػدفع و مػا يتصػف
 سلوكيات.

                                  
،مؤسسة الوراؽ للنشر و التسويق المبني على المعرفة مدخل الأداؤ التسويقي المتميزشبندي، يد رشيد البراوي،فارس بؿمد النقنزار عبد المج - 1

 .166،ص2013التوزيع،الطبعة الاولى،عماف،
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تػػتم في ىػػذه ابؼرحلػػة العلاقػػة بػػتُ الزبػػائن و ابؼنظمػػة بشػػكل امػػن مػػع مرحلػػة تطػػوير علاقػػة الزبػػائن بالمنظمػػة:  -5
 الاستجابة لطلباتهم في الوقت ابؼدد، و تتسم ىذه بابؼثالية و قد لا يصل اليها الا نسبة بؿدودة من الزبائن.

مػن خػلاؿ تعامػل الزبػائن مػع ابؼنظمػة بعػض ابؼشػاكل الػتي برتػاج الى التعامػل تظهر مرحلة ادارة المشكلات:  -6
البدايػػة و ابهػػاد ابغلػػوؿ الناجعػػة بؽػػا و الػػتي يسػػتوجب اسػػتثمارىا مػػن قبػػل ابؼنظمػػة بدػػا بستلكػػو مػػن  معهػػا بجديػػة و منػػذ

نظمة الزبوف نتيجػة معرفة و خبرة و مهارة للمحافظة على علاقات طيبة مع الزبائن، و الذي بخلافو سوؼ بزسر ابؼ
 .بؼتطلباتهملبيتها ت عدـ

قد يقوـ الزبوف بانهاء علاقاتو مع ابؼنظمة لأسباب بـتلفة نتيجة تقدلَ ابػدمات دوف مرحلة استعادة الزبائن:  -7
ابؼستوى ابؼطلوب أو السػعر الغػتَ ملائػم أو ابعػودة ابؼتدنيػة، و اف اعػادة الزبػوف للتعامػل مػع ابؼنظمػة مرىػوف بدػدى و 

 .1 وقيت تدارؾ ابؼنظمة للموقف و كيفية تغيتَهت

 المطلب الثالث: خطوات تنفيذ ادارة العلاقة مع الزبوف:

بيكػن برديػػدىا  crmاف خطػػوات تنفيػذ ادارة علاقػات الزبػائن  الى rogres & pepper sأشػار 
 2 بأربع خطوات تتمثل في:

  تواجػػػدىم و خصائصػػػػهم الدبيوغرافيػػػػة و ضػػػرورة التعػػػػرؼ و التعريػػػف بالزبػػػػائن و بشػػػكل مفصػػػػل يبػػػتُ أمػػػػاكن
 النفسية اف أمكن.

 .تصنيف الزبائن بتُ زبوف أكثر ربحية و أقل ربحية و ىكذا 
 .وضع و تنفيذ البرامج العملية للاتصاؿ ابؼباشر مع الزبائن و حسب تصنيفهم 
 .وضع خطط و برامج تسويقية تروبهية مناسبة لكل صنف من أصناؼ الزبائن 

ابؽدؼ الأساسي لكل من ىذه ابػطوات ىو تأسيس علاقػة مدروسػة تقػوـ علػى الصػداقة والشػراكة من الواضح أف 
 و الالتزاـ ابؼتبادؿ لكل من الزبوف و ابؼظمة.

                                  
 .168،ص167ابؼرجع نفسو،ص  - 1
 2014الأردف  -،دار أبؾػػػد للنشػػػر و التوزيػػػع الطبعػػػة الاولى عمػػػافادارة علاقػػػات الزبػػػائن و الأداء التسػػػويقيثػػػامر البكري،أبضػػػد ىػػػادي طالػػػب،  -2
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 المطلب الرابع: العوامل المؤثرة في ادارة العلاقة مع الزبوف.

 :1 تتأثر ادارة العلاقة مع الزبوف بعدة عوامل بيكن طرحها كالتالي

و تعػػػتٍ النظػػػرة الشػػػمولية لرؤيػػػة توجهػػػات ادارة ابؼؤسسػػػة بكػػػو ابهػػػاد قيمػػػة للزبػػػوف مػػػن خػػػلاؿ  اتيجية:الاسػػػتر  -1
 التعرؼ على الزبائن و الأسواؽ معا.

تشػػػػمل اسػػػػتعماؿ أنظمػػػػة تكنولوجيػػػػة حديثػػػػة و متكاملػػػػة في ابؼؤسسػػػػة، شػػػػريطة الأخػػػػذ بعػػػػتُ  التكنولوجيػػػػا: -2
 اؽ معا.الاعتبار فهم و استعاب مدركات الزبائن و الأسو 

تتمثػػل في القػػيم و العػادات و التقاليػػد الػػتي تػؤمن بهػػا ابؼؤسسػػة، و الػتي تلعػػب دور كبػػتَ في  ثقافػة المؤسسػػة: -3
 توطيد العلاقة مع ابؼستفدين والأطراؼ ابؼتعاملة معها سواء في الداخل أو ابػارج لدعم الزبوف و ابهاد القيمة لو.

ياكل التنظيميػة الػتي تعتمػدىا ابؼؤسسػة، و العمليػات الوظيفيػة تشمل بصيع ابؽ ىياكل و عمليات المؤسسة: -4
 التي تؤديها.

 إدارة العلاقة مع الزبوفبالتصميم التفكيري طرؽ ربط المبحث الثالث: 

 عمل أفكار وتطوير توليد إلى يهدؼ ، العملاء بكو موجو شامل ابتكار نهج ىو التصميمي لتفكتَا
 من بذلك يقوـ ،الفشل وخطر اليقتُ عدـ من يقلل فهو جذابة خاصية وىو ،كاملة أعماؿ بماذج أو إبداعية
 ويعتبر ،لا أـ الصحة من التحقق في للمساعدة التصميم عملية من مبكر وقت في المحتملتُ العملاء إشراؾ خلاؿ

 براوؿ التي ابؼشكلة كانت مهما ،،واقعي حلوؿ تطوير و ابعماعية ابػبرات لتجميع اإطار  أيضًا التصميمي التفكتَ
 .2ابؼشكلة لنفس متعددة طرؽ استكشاؼ خلاؿ من الابتكار وتشجيع ،حلها

 

 

                                  
 ، مذكرة مقدمة لاستكماؿ ابغصوؿ علىأثر ادارة علاقات الزبائن على الأداء المؤسسي باستخداـ بطاقة الأداء المتوازفبن ساسي فضيلة،  - 1

 .9،ص2018شهادةماستً أكادبيي،جامعة قاصدي مرباح،ورقلة،
، بؾلة العمارة والفنوف والعلوـ الإنسانية، منهجية لتطبيق التفكير التصميمي لتصميم مكملات أدوات المائدة الزجاجية، ولاء حامد بؿمد بضزة 2

 .1863،ص 2021أبريل  ،مصر،2عدد ، 10المجلد
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 :المصمم لسلوؾ الزبوف المستهدؼ دراسةالمطلب الأوؿ: 

 يضمن بشكل منتجاتها تصميم في ابؼؤسسة يساعد ،رغباتو حاجاتو معرفةو  الزبوف دراسة ابؼصمم لسلوؾ إف
 مبيعاتها حجم رفع إلى يقود ما ىو و اقتنائها معدلات ازدياد إلى يؤدي الذي الأمر ،مستهلكيها لدى قبوبؽا

 بويط و بهوؿ بدا وفهم دراية على ابؼؤسسة كانت فكلمار،الاستمرا و البقاء من بيكنها بفا عوائدىا زيادة وبالتالي
 أىدافهمو  أىدافها لتحقيق رغباتهم و حاجاتهم إشباع و بػدمتهم منهم الاقتًاب على اقدر كانت بدستهلكيها

 .1سواء حد على

والتي تتكوف من بؾموعة من العوامل الإجتماعية   ،الزبوفيقوـ ابؼصمم بدارسة ومعرفة ابؼؤثرات التي تؤثر في 
وذلك كما موضح ،والشخصية وابؼوقفية حتى يتخذ الزبوف قرار الشراء وقد حدد كوتلر بموذج بؽذه العوامل 

 :2بالشكل

 نموذج مفصل للعوامل التي تؤثر على السلوؾ  07 رقم:شكل 

 

دار قباء للطباعة والنشر ،إستًاتيجيات التسويق في القرف ابغادي والعشرين ،أمتُ عبد العزيز حسن المصدر:
 127ص ،2001،القاىرة،والتوزيع

                                  
.4ص  ،2017-3،2016جامعة ابعزائر ،كلية العلوـ التجارية، مقياس سلوؾ المستهلكمحاضرات  في ، سليمالٍ نورة  1
ص ،2001،مصر  ،،الطبعة الأولىدار قباء للطباعة والنشر والتوزيع ،إستراتيجيات التسويق في القرف الحادي والعشرين ،أمتُ عبد العزيز حسن 2

127. 

 

 

 

 المشتري

 

 الثقافة الإجتماعية الشخصية السيكولوجية

 الدافع

 الإدراؾ

 الإبذاىات

 التعليم

 العمر

 بمط ابغياة

 ابؼرحلة

 ابؼهنة

 الظروؼ الإقتصادية

 الشخصية

إلى  الإنتماء
 بؾموعات 

 الأسرة

 الأدوار

 الثقافة

 البناء

 الإجتماعيةالطبقة 
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 .العوامل الثقافية1

وترتبط الثقافة بدستوى التعليم  ،لاشك أف العوامل الثقافية تؤثر في سلوؾ الأفراد وفي مستوى قرارتهم الشرائية
كما أف الطبقة ،حيث إف ىناؾ علاقة قوية بتُ ابؼستوى الثقافي ورشد القرارات الشرائية للسلع وابػدمات 

 .الاجتماعية داخل إطار العوامل الثقافية تؤثر على السلوؾ الشرائي

 .العوامل الاجتماعية2

حيث إف تأثتَ الأصحاب والمجموعات على قرار الشراء لبعض ،وىي الانتماء إلى بؾموعات في العمل 
في قرار  رة ومستواىا الاجتماعي تلعب دورا أساسياإلى أف الأس بالإضافة،الأفراد يكوف واضحا في معظم الأحياف 

ر أيضا إلى الأدوار التي يقوـ بأدائها الفرد داخل المجتمع في تقدلَ خدمات تطوعية أو ربظية تؤث بالإضافة،الشراء 
 .على قرار الشراء

 .العوامل الشخصية3

والشباب والوظيفة  للأطفاؿحيث أف العمر يؤثر في اختيار السلع  ،ومن أمثلة العوامل الشخصية العمر
وفهم الشخص عن نفسو سوؼ يؤثر ذلك على سلوؾ الفرد وعلى قرار ،وابؼهنة وبمط ابغياة والظروؼ الشخصية 

 الشراء.

 ة.العوامل السيكولوجي4

وبذعلو يتصرؼ تصرفاً معيناً ،وتتكوف العوامل السيكولوجية من الدوافع والرغبات التي تؤثر في سلوؾ الفرد 
علاوة على بمط  ،وابذاىاتو التفاؤلية والتشاؤمية بكو ابغياة والمجتمع سوؼ يؤثر على القرارت التى يتخذىا في حياتو

 ابغياة التي بوياىا ىذا الفرد بؽا تأثتَ واضح في سلوكو.

النشاطات التي تكوف سلوؾ يقوـ بدراسة بؾموعة   لابد أف،وحتى يستطيع ابؼصمم أف يفهم سلوؾ الزبوف 
الأنشطة وىذه الأنشطة بالنهاية ىي التي تكوف الأساس للقرار الشرائي الذي يتخذه ىذا ابؼستهلك وىذه  ،الزبوف 

 :1ىي على النحو التالي

 . ةأو ابػدمالتفكتَ بالسلعة  .1
 ابػدمة.دراسة الإعلانات التي يتم مشاىدتها عبر وسائل الإعلاف عن ىذه السلعة أو  .2
 . ابؼنازؿ أسطحمشاىدة اللوحات الإعلانية سواء ابؼوضوعة على الشوارع أو على ابغافلات أو على  .3

                                  
 .5ص ،2012،الأردف،الطبعة الأولى،دار زىواف للنشر والتوزيع ،متكاملسلوؾ المستهلك مدخل ،رشاد الساعد ،بضد الغدير  1
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 .العائلةىذا الأمر مع الأصدقاء وفي بعض الأحياف أخذ ابؼشورة منهم أو من  مناقشة .4
 .بالشراءابزاذ القرار  .5
 .زيارة ابؼخازف أو ابؼعارض أو الأماكن التي تعرض وتقدـ السلعة أو ابػدمة .6
 .التقييم وابؼقارنة بتُ مواصفات ىذه السلعة .7
 .الشراء ابؼباشر .8

كما   ،عبارة عن بؾموعة أنشطة تتم حتى يتم ابزاذ القرار النهائيمن اعلاه يتضح أف سلوؾ ابؼستهلك ىو 
بهب على ابؼصمم فهم ماذا يريد الزبوف أو خلق ابغاجة ثم تلبية رغبتو بتصميم ابػدمة ابؼناسبة التي برقق رضاه 

خطوات متتالية لأف سلوؾ ابؼستهلك ىو عبارة عن ،ية الشراء والإستفادة من ابػدمة وشعوره الإبهابي وتكرار عمل
 : 1بل ىو عبارة عن قرار يتكوف ويتجزأ الى ثلاثة أجزاء وىي على النحو التالي

 قرار ما قبل الشراء :الأولىالمرحلة 

  قرار الشراء :الثانيةالمرحلة 

 قرار ما بعد الشراء :الثالثةالمرحلة 

ومقارنة وتقييم بؼا ىو معروض علينا بالنظر إلى ىذه ابؼراحل بقد أف ابؼرحلة الأولى ىي عبارة عن تفكتَ 
في حتُ أف ابؼرحلة الثانية ىي مرحلة القياـ الفعلي بالشراء والتي يتم زيارة أماكن الشراء للقياـ  ،وعمليات مشاورة

في حتُ أف ابؼرحلة الثالثة ىي ما بعد الاقتناء وىي مرحلة تكوف فيها السلعة أو ابػدمة قد  ،بعملية الشراء
 . بؼعرفة فيما اذا كاف قرار الشراء صائباً أو غتَ صائب ،ويتم التقييم بؽا  استعملت فعلياً 

 بناء علاقة تعاطف بين المصمم و المستهلكالمطلب الثاني: 

مع  والتعاطف وابؼشاركة ابؼراقبة خلاؿ من للمشكلة تعاطفي فهم اكتساب بناء علاقة تعاطف في تتمثل
 بؽذه أعمق شخصي فهم لاكتساب ابؼادية البيئة في الانغماس إلى بالإضافة حاجياتو ودوافعو، لفهم ابؼستهلك

 وضع التصميم بؼفكري التعاطف ويتيح ،التصميمي التفكتَ لعملية ضرورياً أمرًا التعاطف حيث يعد .ابؼشكلات

                                  
 .6ص  ،مرجع سابق،د. رشاد الساعد ،بضد الغدير  1
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النحو وتكوف بناء العلاقة على  واحتياجاتهم للمستخدمتُ ثاقبة نظرة اكتساب أجل من ابػاصة افتًاضاتهم
 :1التالي

 ..إكتساب فهم تعاطفي للمشكلة1

 ..وضع ابؼصمم نفسو بؿل ابؼستخدـ والتفكتَ في بعض ابؼشاكل التي تواجههم2

 .فالتفكتَ في حلولنا بورمنا من فهم احتياجات الأخرين حلوؿ،.نتعاطف لفهم الاحتياج وبدوف تقدلَ 3

 .نلاحظ دائما ما نبحث عنو فقط ولكن ىناؾ بعض الاحتياجات التي تنكشف من خلاؿ ابؼستخدمتُ .بكن4

 ..التعاطف طريقة تفكتَ وليس مرحلة من ابؼراحل وىي تستمر في بصيع مراحل التفكت5َ

 التعاطف تجربة تصميمأولا: 

 بؿاولة في وذلك الأوؿ الاىتماـ بؿور ىو ابؼستفيد يكوف أف أولاً  لابد التعاطف مبدأ تطبيق نستطيع كي
 فالإبداع،  ...... مكاف كنت لو بو أشعر سوؼ ماذا التالية البسيطة ابعملة نستخدـ لذا ،احتياجاتو فهم

 .متغتَ وابغل ثابت الاحتياج لأف ابغل، اكتشاؼ وليس الاحتياج اكتشاؼ ىو ابغقيقي

 الاحتياج اكتشاؼ أدواتثانيا: 

 :2اكتشاؼ الإحتياج نذكر منهاتوجد عدة أدوات تساىم في 

 الملاحظة. 1

 .ةوابؼلاحظ ابؼشاىدة طريق عن الاحتياج على التعرؼ في ابؼساعدة ىو ابؼلاحظة من الرئيسي ابؽدؼ
 نتيجة إلى يؤدي سوؼ وىذا .يلاحظو فيما والتمعن ابؼشاىدة ابؼصمم منح عتٌبد ، بالعتُ السماع عبارة اشتهرت

 في عليها التًكيز بهب التي النقاط بعض يلي وفيما التحديات على والتعرؼ الاحتياج اكتشاؼ في أفضل
 ابؼلاحظة:

 عليها والتعرؼ وابػفية الظاىرة للمحفزات النظر :الجيدة الملاحظة.  

                                  
بؾلة العمارة والفنوف والعلوـ  ،منهجية لتطبيق التفكير التصميمي لتصميم مكملات أدوات المائدة الزجاجية ،ولاء حامد بؿمد بضزة  1

.07ص ،2021أبريل  ،مصر،2،العدد6المجلد،الإنسانية
 .8ص  ،مرجع سبق ذكره ،ولاء حامد بؿمد بضزة 2
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 على التعرؼ إلى يقود الروتتُ غالبا مثل الروتتُ، ابؼتكررة الأفعاؿ إلى النظر أي : الأنماط إلى النظر 
 .بسهولة ابؼعاناة

 الأشياء في وتأمل منهم السماع ابؼستفيدين؟ اىتمامات ىي ما ملاحظة : الناس اىتمامات إلى النظر 
 الاىتمامات. دائرة في الاحتياج اكتشاؼ إلى للوصوؿ تتحقق أف يرغبوف التي
 أو ابؽامشية أو ابػفية الأشياء وىي ببساطة، تلاحظ ولا ترى لا قد أشياء ىناؾ:يرى لا ما إلى النظر 

 أمكن ما الأشياء ىذه على التعرؼ ) ابؼبتكرة ابعديدة الأشياء ىي تعتبر (التفكتَ، إطار خارج الأشياء
 .الأشياء ىذه مثل خلف تكمن التي القصص اكتشاؼ وبؿاولة

 .المقابلة2

 مع ابؼشتًؾ ابغوار طريق عن الاحتياج على التعرؼ في ابؼساعدة ىو ،ابؼقابلة من الرئيسي ابؽدؼ
 في تساعد كي ،ومصداقية عمقاً  أكثر إجابات استخراج تم كلما صحيحة ابؼقابلة كانت وكلما ،ابؼستفيدين

 :1ابؼقابلة في ابؼهمة النقاط بعض يلي وفيما ،الاحتياج اكتشاؼ

 ماىي وبذاربو، خبراتو عن يتحدث أف ابؼتحدث ابؼفتوحة الأسئلة بسنح :المفتوحة الأسئلة استخداـ 
 بؽم؟ وابعهد الوقت وتوفر وجودىا يتمنوا التي الأشياء ماىي حل؟؟ بؽا وبوتاجوا تواجههم التي ابؼشكلة

 ابغرص بهب لذا والأسباب، ابؼسببات عن بالبحث تتطور ابؼقابلة :مرات 5 الى استخداـ لماذا 

 .الاحتياج وراء ابغقيقية الأسباب إلى للوصوؿ مرات بطس إلى )بؼاذا؟( عبارة استخداـ على

 بأىم ابػتاـ حتى الأسئلة عمق في تدرج ثم عاـ بسؤاؿ ابؼوضوع برديد :الخصوص إلى العموـ من تدرج 
 .النقاط

 السؤاؿ شعور، غتَ من ضمنياً  حلاً  السؤاؿ يتضمن أف بذنب: السؤاؿ ضمن الحل وضع عن البعد 
 .والتخصيص التعميم بتُ وسط منطقة في يقع الصحيح

 

 

 

                                  
 .9ص ،مرجع سبق ذكره ،ولاء حامد بؿمد بضزة 1
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 طرؽ توليد الأفكار لكسب رضا الزبوف الثالث:  المطلب
لكسب رضا الزبوف  بهب برفيز ابؼصممتُ على استنباط أكبر عدد من الأفكار والتي تأتي من مصادر 

وعدـ القياـ بتقييمها  ،الفرد( التي تعتبر حلولا للمشكلةداخلية )متعلقة بالفرد( أو مصادر خارجية )متعلقة بدحيط 
ويعتبر أسلوب العصف الذىتٍ طريقة علمية وعملية منظمة  ،أو ابغكم عليها بحيث تقبل بصيعها بدوف أي رفض

وابتكار  ،للحصوؿ على الأفكار ابعديدة لتلبية حاجيات الزبوف وكسب رضاه الذي يعتبر ابؼطلب الأساسي
وقد نشأ  ،من التنبؤ وخلق الأفكار ابعديدة ذىتٍ الذي بيكنالأفكار ي بتٌ على القدرة على التصور والعصف ال

لتشجيع التفكتَ الإبداعي  طلب طريقة مبتكرةعلى يد العالم " ألكس أوسبورف " الذي كاف يؤمن بأف النجاح يت
من الأفراد  عةكار في أقل وقت بفكن وبتُ بؾمو لإبهاد حل للمشاكل عن طريق إنتاج أكبر كمية بفكنة من الأف

 .1ملتُ، أي الذين يعيشوف فعلا جو العمل ومن تم ابؼشاكل التي قد تقع لتحقيق ىدؼ واحدالعا

 احتياجات الزبوف إلى تصاميم أولية ترجمةالرابع:  طلبالم 

لتجريب مدى  ،النمذجة تعتٍ برويل الأفكار ابؼبنية على رغبات واحتياجات الزبوف إلى بموذج أولي سريع
 ،س يث يكوف قابلا للمشاركة والقيابح ،ا في أبسط صوره وفي أقل وقت بفكنقبوؿ أفضل الأفكار ثم بذسيدى

وىي مرحلة فوضوية متغتَة تهدؼ إلى التجريب والتعلم من ابػطأ و اختبار الفكرة ومعرفة جدوى استمرارىا من 
 بيكن استخدامها في التطوير. وغالباً ما يكوف ابؽدؼ من أجل ابغصوؿ على تعليقات وأراء الزبائن التي ،عدمها

ىنا ىو الفشل بسرعة وبشكل متكرر حتى بيكن النجاح. والشكل ابؼوالي يوضح أبنية النماذج كما يصف 
البروفيسور" دافيد كيلي"  ىذه ابؼرحلة بأنها مرحلة التفكتَ باليد )تصميم( وىناؾ أنواع من النمذجة نذكر منها: 

 .2إلكتًولٍ)إمكانية استخداـ بعض البرامج  في بناء النموذج(،برويل الفكرة إلى منتج ملموس( بؿسوس )ىو 

 النماذج:يبين الشكل الموالي أىمية حيث 

 

 

                                  
بؾلة البحوث السياسية ، التفكير التصميم التفكيري :أسلوب لتطوير البحث العلمي في الجامعات الجزائرية ،نور الدين حاروش ،حروش رفيقة  1

 .73ص  ،2015ابعزائر،،6العدد ،4المجلد ،والإدارية
 ،بؾلة العمارة والفنوف والعلوـ الإنسانية ،منهجية لتطبيق التفكير التصميمي لتصميم مكملات أدوات المائدة الزجاجية،ولاء حامد بؿمد بضزة 2

 .11ص ،2021أبريل مصر،،2العدد6المجلد




 والتصميم التفكيري العلاقة بين إدارة العلاقة مع الزبوف                        الفصل الثاني : 
 

46 
 

 أىمية النماذج :  08شكل رقم 

 
منهجية لتطبيق التفكتَ التصميمي لتصميم مكملات أدوات ابؼائدة ،: ولاء حامد بؿمد بضزةالمصدر

 12ص ،2021أبريل ،" ،بؾلة العمارة والفنوف والعلوـ الإنسانية،الزجاجية

 اختبار و تقييم ردود أفعاؿ الزبائن المستهدفينالمطلب الخامس: 

اختبار مدى   خلاؿ من ،وذلك لتحديد نقاط نقاط الضعف والقوة وضرورية مهمة ابؼرحلة ىذا تعتبر
بموذج أولي بعد بذربتو من قبل الزبوف ومعرفة رد فعلو ومدى كفاءة وبقاح الفكرة ابؼنتقاة والتي بذسدت على شكل 

 وكما.والتي قد تعود بنا إلى ابؼراحل الأولى ،التعديلات ابؼناسبة  قبوؿ النموذج وتسجيل ابؼلاحظات ومن ثم وإجراء
 جالنتائ يستخدـ ابؼصمم أف ببساطة يعتٍ ىذا خطية، وغتَ تكرارية عملية ىو بأنو التصميمي التفكتَ عرؼ

 للمشكلة فهمنا تفيد الأختَة وابؼرحلة والنتائج، الأولية الافتًاضات وبرستُ الأسئلة وطرح بؼراجعة باستمرار
 1السابق. فهمنا بدستوى متوفرة تكن لم ربدا حلوؿ بديلة والتي رؤية من نتمكن حتى جديدة برؤى وتزويدنا

 

 

                                  
كلية الفنوف والتصميم ،1ملحق ،42المجلد ،دراسات ,العلوـ الإنسانية والاجتماعية ، في التصميم عملية التفكير الإبداعي،فؤاد إياد خصاونة  1
 .1225، ص2015،جامعة الأردف،

 لماذاالنمذجة؟

الفكرة تنمو وتزدهر كلما :التفكٌر من خلال البناء
 استطاع الإنسان رؤٌتها والتفاعل معها

مشاركة المستفٌدٌن وجمع الآراء 
تحتاج كل فكرة إلى نقد و نقاش :

 ومشاركة كً تنمو وتنجح  

قد تفشل الفكرة :الفشل السرٌع نجاح حقٌقً
فً مراحلها الأولى نتٌجة تحوٌلها إلى 

وهذا ٌعنً نجاح على المدى البعٌد ,نموذج 
,وذلك بتوفٌر التكالٌف والجهود والوقت  
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 خاتمة الفصل
من خلاؿ معرفة ،في نهاية الفصل بيكننا القوؿ أف التصميم التفكتَي يساعد في برستُ خدمة الزبوف 

بالإعتماد على الأفكار ،سلوكو وكذا بناء العلاقات والمحافظة على الزبائن من خلاؿ تقدلَ قيمة مضافة غتَ مألوفة 
 ابعديدة وابغلوؿ الذكية للمشاكل التي تواجههم وبرقق رضاىم .

وابؼستهلك  التصميم بتُ الربط يؤكد ما وىو الزبوف الفعلية احتياجات على تلبية يقوـ التصميمي لتفكتَفا
 على وابغصوؿ للأفكار السريع الاستكشاؼ النموذج الأولي والذي يساعد في بذربة في ابؼستخدمتُ وإدماج

 رضا الزبوف وربحية ابؼؤسسة. مبتكرة  تساعد في برقيق ابؼستخدمتُ والتي تؤدي إلى إبهاد حلوؿ تعليقات

 

 



   

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

  

  

 

 

 

 

 

 

  

 

دراسة ميدانية   : لثلفصل الثاا

لأثر تطبيق التصميم التفكيري  
  إدارة العلاقة مع الزبون  على

 في مؤسسة اتصالات الجزائر

  -فرع ق المة-
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 تمهيد

ثػػػػػػره علػػػػػػى ادارة بعػػػػػػد التطػػػػػػرؽ في ابعانػػػػػػب النظػػػػػػري الى أىػػػػػػم ابؼفػػػػػػاىيم ابػاصػػػػػػة بالتصػػػػػػميم التفكػػػػػػتَي و أ
و ىػػػػػػػي  ألاو بهػػػػػػػذا يػػػػػػػتم اسػػػػػػػقاط ىػػػػػػػذه ابؼفػػػػػػػاىيم علػػػػػػػى احػػػػػػػدى ابؼؤسسػػػػػػػات بولايػػػػػػػة قابؼػػػػػػػة  ،العلاقػػػػػػػة مػػػػػػػع الزبػػػػػػػوف

 مؤسسة اتصالات ابعزائر .

و أثػػػػر تطبيػػػػػق التصػػػػػميم فػػػػرع قابؼػػػػػة حيػػػػث سػػػػػنتناوؿ في ىػػػػذا الفصػػػػػل تقػػػػدلَ عػػػػػاـ بؼؤسسػػػػػة اتصػػػػالات ابعزائػػػػػر      
 ة. و ذلك من خلاؿ ابؼباحث التالية:التفكتَي على ادارة العلاقة مع الزبوف في ىذه الأختَ 

 .فرع قابؼة : تقدلَ مؤسسة اتصالات ابعزائرالمبحث الأوؿ

 : تصميم الدراسة ابؼيدانية.المبحث الثاني

 صحة الفرضيات. واختبار: برليل نتائج الدراسة المبحث الثالث
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 فرع قالمة المبحث الأوؿ : تقديم مؤسسة اتصالات الجزائر

 تقديم مؤسسة اتصالات الجزائرالأوؿ:  المطلب

مػػػػػن خػػػػػلاؿ التطػػػػػرؽ الى القػػػػػاء لمحػػػػػة  وذلػػػػػكيضػػػػػم ىػػػػػذا ابؼبحػػػػػث تقػػػػػدلَ عػػػػػاـ بؼؤسسػػػػػة اتصػػػػػلات ابعزائػػػػػر، 
 بابؼؤسسة و ابؽيكل التنظيمي بؽا والتعريف ونشأتهاتاربىية عن ابؼؤسسة 

 /تعريف مؤسسة اتصالات الجزائر1.1

السػػػػػػػػػلكية و اللاسػػػػػػػػلكية بػػػػػػػػابعزائر، الػػػػػػػػتي تشػػػػػػػػهد تطػػػػػػػػػورا ىػػػػػػػػي مؤسسػػػػػػػػة رائػػػػػػػػدة في سػػػػػػػػوؽ الاتصػػػػػػػػالات 
نتًنػػػػػػػت ابؼوجهػػػػػػػة الاواسػػػػػػػعة مػػػػػػػن خػػػػػػػدمات ابؽػػػػػػػاتف الثابػػػػػػػت و  مػػػػػػػذىلا في ىػػػػػػػذا المجػػػػػػػاؿ ، حيػػػػػػػث تقػػػػػػػتًح تشػػػػػػػكيلة

اكتسػػػػػبت اتصػػػػػالات ابعزائػػػػػر ىػػػػػذه ابؼكانػػػػػة مػػػػػن خػػػػػلاؿ سياسػػػػػة الابتكػػػػػار الػػػػػتي  وقػػػػػدالمحتًفػػػػػتُ . للزبػػػػػائن ابػػػػػػواص و 
 ن، ذات توجو بكو الاستخدامات ابعديدة.تتماشى بساما مع تطلعات الزبائ

، ىػػػػػدفها برقيػػػػػق الػػػػػربح ، تنشػػػػػط عملياتيػػػػػة ذات أسػػػػػهم برأبظػػػػػاؿ عمػػػػػومياتصػػػػػالات ابعزائػػػػػر ىػػػػػي شػػػػػركة 
في بؾػػػػػػػػػػاؿ الاتصػػػػػػػػػػالات السػػػػػػػػػػلكية و اللاسػػػػػػػػػػلكية و ابؽػػػػػػػػػػاتف الثابػػػػػػػػػػت و الانتًنػػػػػػػػػػت. تأسسػػػػػػػػػػت وفػػػػػػػػػػق القػػػػػػػػػػانوف 

ت السػػػػػػػلكية و اللاسػػػػػػػلكية ، و الػػػػػػػذي كػػػػػػػرس ، ابؼتعلػػػػػػػق باعػػػػػػػادة ىيكلػػػػػػػة قطػػػػػػػاع البريػػػػػػػد و ابؼواصػػػػػػػلا 30/2000
 .1الفصل بتُ نشاطات البريد و الاتصالات السلكية و اللاسلكية

 /لمحة تاريخية عن اتصالات الجزائر1.2

باصػػػػػػػلاحات عميقػػػػػػػة في قطػػػػػػػاع البريػػػػػػػد و ابؼواصػػػػػػػلات، و  1999باشػػػػػػػرت الدولػػػػػػػة ابعزائريػػػػػػػة منػػػػػػػذ سػػػػػػػنة 
 .2000قي شهر أوت  قد بذسدت ىذه الاسلاحات في سن قانوف جديد للقطاع

 و تطبيقا بؽذا ابؼبدأ تم انشاء سلطة ضبط مستقلة اداريا و ماليا متمثلة في مؤسسة اتصالات ابعزائر.

الػػػػػػػػذي نػػػػػػػػص علػػػػػػػػى اسػػػػػػػػتقلالية البريػػػػػػػػػد و  2000أوت  5ابؼػػػػػػػػؤرخفي  2000/03و في اطػػػػػػػػار قػػػػػػػػانوف 
لػػػػػت بتسػػػػػيتَ قطػػػػػاع البريػػػػػد، ابؼواصػػػػػلات حيػػػػػث تم بدوجػػػػػب ىػػػػػذا القػػػػػرار انشػػػػػاء مؤسسػػػػػة بريػػػػػد ابعزائػػػػػر و الػػػػػتي تكف

و كػػػػػذلك مؤسسػػػػػة اتصػػػػػلات ابعزائػػػػػر الػػػػػتي بضلػػػػػت علػػػػػى عاتقهػػػػػا مسػػػػػؤولية تطػػػػػوير شػػػػػبكة اتصػػػػػالات ابعزائػػػػػر ، اذ 

                                  
 -فرع قابؼة  –وثائق مؤسسة اتصالات ابعزائر  1
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و بعػػػػد ىػػػػذا القػػػػرار أصػػػػبحت اتصػػػػالات ابعزائػػػػر مسػػػػتقلة في تسػػػػيتَىا عػػػػن وزارة البريػػػػد ىػػػػذه الاخػػػػتَة اوكلػػػػت بؽػػػػا 
 مهمة ابؼراقبة.

 رالجزائ اتصالات مؤسسةالهيكل التنظيمي ل/1.3

 كما نلاحظ في الشكل ابؼوالي ابؽيكل التنظيمي للمؤسسة حسب وثائق ابؼؤسسة :

 -فرع قالمة -:الهيكل التنظيمي لإتصالات الجزائر 10رقم شكل 
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 المصدر:وثائق المؤسسة

 المدير العملي

 مسؤول الامن مسؤول الاتصلات

الموارد البشرية دائرة  دائرة المالية و المحاسبة 

الاحصاءالميزانيةو مصمحة الاجور و الشؤون  مصمحةالميزانية مصمحةالمحاسبة 
 الاجتماعية

 مصمحة تطوير الموارد البشرية

الفرعيةالتجاريةالمديرية المديريةالفرعيةالتقنية المديريةالفرعيةلمدعمو 
 الوسائل

قسمالمشترياتوالخدمات
 الموجستية

 دائرةالممتمكاتوالوسائل

قسمدعمنظام
 تكنولوجياالمعمومات

 دائرةالمبيعات

 دائرةالشركات

 دائرةالمتابعةوالتخطيط

 دائرةدعمالنقل

 دائرةشبكاتالدخول

 دائرةشبكاتالنقل
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 المبحث الثاني: تصميم الدراسة الميدانية 

سنتطرؽ في ىذا ابؼبحث إلى منهج الدراسة، بؾتمع وعينة الدراسة، بالإضافة إلى أساليب التحليل 
 الإحصائي التي تم استخدامها في الدراسة، كما تم قياس صدؽ وثبات أداة الدراسة.

 المطلب الأوؿ: منهج، مجتمع وعينة الدراسة 

لكل بحث منهجية معينة يتبعها الباحث وذلك للوصوؿ إلى الأىداؼ ابؼسطرة، بحيث يتم إجراء الدراسة  
 على عينة من المجتمع ليتم بعدىا تعميم النتائج على المجتمع ككل.

 الفرع الأوؿ: منهج الدراسة رش 

يعرؼ منهجية الدراسة على أنو اابػطة ابؼنظمة التي يقوـ الباحث العلمي باتباعها والستَ عليها أثناء            
وبدا أف موضوع الدراسة يتمحور حوؿ اثر التصميم التفكتَي على ادراة  ،بالبحث عن ابغقائق العلمية قيامو

ة ىو ابؼنهج الوصفي التحليلي من خلاؿ استجواب عينة العلاقة مع الزبوف، فإف ابؼنهج الذي تفرضو طبيعة الدراس
من أفراد المجتمع ابؼدروس في ابؼؤسسة، بحيث بيثل ابؼتغتَ ابؼستقل "التصميم التفكتَي" أما ابؼتغتَ التابع يتمثل في 

 "اداراة العلاقة مع الزبوف".

 الفرع الثاني: مجتمع الدراسة 

 يدرسها الباحث أو بصيع الأفراد و الأشخاص الذين يكونوف بؾتمع الدراسة ىو بصيع مفردات الظاىرة التي
 1موضوع مشكلة البحث أي أنو أي أنو بصيع العناصر التي تنتمي الى بؾاؿ الدراسة

 

                                  
السنة الثانية علم النفس، جامعة ، بؾموعة بؿاضرات موجهة لطلبة مطبوعة بيداغوجية في مادة منهجية و تقنيات البحثبن صغتَ كربية،  1
 42،ص2017، كلية العلوـ الانسانية و الاجتماعية ، قسم علم النفس،1945ماي8
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 الفرع الثالث: عينة الدراسة

او العناصر التي يتم اختيارىا من المجتمع الكلي للبحث، بهدؼ بصع  عينة الدراسة ىي بؾموعة من الأفراد
نتائج بيكن تعميمها على المجتمع ككل، بحيث تم اختيار عينة عشوائية  إلىالتحليل عليها للوصوؿ  وإجراءالبيانات 

استمارة  30جاع لات ابعزائر لولاية قابؼة ، وتم استً افرد يعملوف في مؤسسة اتص 35من بؾتمع الدراسة بسثلت في 
 أياـ. 6وذلك في ظرؼ 

 كما ىو موضح في ابعدوؿ التالي: 

 :  عدد الاستمارات الموزعة والمسترجعة في المؤسسة محل الدراسة03الجدوؿ رقم

 النسبة العدد الاستمارات 
 %100 35 عدد الاستمارات الموزعة

 %85.71 30 عدد الاستمارات المسترجعة
 14.29 % 05 مسترجعةعدد الاستمارات الغير 

 .spss 26،بعد فرز الاستمارات من إعداد الطالبتتُالمصدر: 

 .بفا يدؿ على ارتفاع معدؿ الردود %85.71بلغت نسبة الردود 

 المطلب الثاني: أداة الدراسة والأساليب الإحصائية المستخدمة في تحليل البيانات

بصع البيانات وابؼعلومات اللازمة من أفراد عينة بؾتمع الدراسة تم الاعتماد على أدوات عديدة،  قصد
  spssولتحليل نتائج الدراسة واختبار صحة الفرضيات تم استخداـ عدة أساليب إحصائية أبرزىا برنامج 

 الفرع الأوؿ: أداة الدراسة: 

دوات معينة بعمع البيانات وبرليلها وبناء على ىذا إف طبيعة ابؼوضوع تفرض على الباحث الاستعانة بأ
 اعتمدنا في دراستنا على بؾموعة من التقنيات من بينها ابؼقابلة وتقنية الاستمارة )الاستبياف( .
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المقابمة تم استخداـ ابؼقابلة  وقد تضمنت أسئلة مفتوحة في مؤسسة اتصالات ابعزائر مع ابؼدير وبعض أولا:
وتم وطرح الأسئلة كما تضمنتها ابؼقابلة ابؼوجودة في ابؼلحق حسب مراحل التصميم التفكتَي ابػمسة  ،ابؼوظفتُ

بؼعرفة مدى استخداـ وتطبيق التصميم التفكتَي، وقد تكونت من قسمتُ:

 ابػبرة،الوظيفة،العمر،: يتعلق بالبيانات الشخصية ويتضمن العناصر التالية )ابعنس القسم الأوؿ، 
 تعليمي(ابؼستوى ال

 كما يلي:،بؿاور حيث يضم كل بؿور سبعة أسئلة  6: يتضمن بؿاور ابؼقابلة وتشمل   القسم الثاني 

 :التصميم التفكتَي المحور الأوؿ

 : مرحلة التعاطف والتقمص العاطفيالمحور الثاني

 التعريف وبرديد ابؼشكلة : المحور الثالث

 ولادة الأفكار المحور الرابع:

 بناء النموذج: المحور الخامس

 اختبار النموذج  المحور السادس:

يعرؼ على أنو عدد من الأسئلة المحددة يعرض على عينة من الأفراد ويطلب منهم  الاستبيافف  الاستبيافثانيا: 
الاجابة عليها، و لا يتطلب شرحا شفاىيا مباشرا أو تفستَا من الباحث، و تكتب الأسئلة أو تطبع على ما 

 ( كما يلي:2وتتًكب الاستمارة من قسمتُ ).1يسمى استمارة الاستبياف

 انات الشخصية ويتضمن العناصر التالية: )ابعنس، العمر، ابؼستوى التعليمي(يتعلق بالبي القسم الأوؿ:

 : يتضمن بؿاور الاستمارة ويشمل بؿورين كما يلي: القسم الثاني

                                  
(، مكتبة المجتمع العربي للنشر و البحث العلمي)أساسيات و مناىج،اختبار الفرضيات،تصميم التجاربعلي سلوـ جواد، مازف حسن جاسم، 1

82،ص2014الأردف، -،عماف01التوزيع،طبعة
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 :لتزاـ ابؼؤسسة بؿل الدراسة بتطبيق ابؽدؼ منو ىو معرفة مدى إالتصميم التفكتَي، و  المحور الأوؿ
 عبارات. 10 ىذا المحورالتفكتَي وتضمن  التصميم

 ـ لا بؽدؼ منو معرفة ىل تطبق ابؼؤسسة إدراة العلاقة مع زبائنها أ: إدارة العلاقة مع الزبوف، واالمحور الثاني
 .عبارات 9وتضمن المحور 

 عبارة. 19وإبصالي العبارات ابؼكونة للاستمارة ىي 

للاستبياف فقد تم الاعتماد  أكثر مصداقية وكذلك ابغصوؿ على رأيو عن للتعبتَ فرصة للمستجوب ولإعطاء
 وتربصة ابؼوافقة درجة مقياس التالي ابعدوؿ العينة ويبتُ استجابات أفراد لقياس ابػماسي ليكارت مقياس على

 التحليل. عند الاستجابات

 رت الخماسي المعتمد في الدراسة.اكي: درجات مقياس ل04الجدوؿ رقم

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة الاستجابة
 5 4 3 2 1 الدرجة

 .spss 26 ، من إعداد الطالبتتُ المصدر:

ولتحديد طوؿ خلايا مقياس ليكارت ابػماسي )ابغدود الدنيا وابغدود العليا( ابؼستخدـ في بؿاور الدراسة 
=  5/4ثم تقسيمو على أكبر قيمة في ابؼقياس للحصوؿ على طوؿ ابػلية أي) (، ومن5-1=4تم حساب ابؼدى )

(، وبعد ذلك يتم إضافة ىذه القيمة إلى أقل قيمة في ابؼقياس وىي )الواحد الصحيح( وذلك لتحديد ابغد 0.80
 الأعلى بؽذه ابػلية،

 وىذا ما وضحو الجدوؿ التالي: 
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 المتوسط الحسابي. : الاتجاه العاـ حسب مجاؿ05الجدوؿ رقم

 اتجاه الإجابة المتوسط المرجح الدرجة
 غتَ موافق بشدة 1.80إلى  1من  1
 غتَ موافق 2.61إلى  1.81من  2
 بؿايد 3.42إلى  2.62من  3
 موافق 4.23إلى  3.43من  4
 موافق بشدة 5إلى  4.24من  5

 .spss 26 ،من إعداد الطالبتتُ المصدر:

 الثاني: الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة  الفرع

  SPSSمن أجل برليل نتائج الدراسة واختبار صحة الفرضيات تم الاعتماد على برنامج حاسوب 

ىو برنامج إحصائي موجو لغتَ ابؼتخصصتُ في بؾاؿ الإحصاء وىو إختصار للعبارة الإبقليزية SPSS 1وبرنامج  
statistical package for social sciences . 

 كما بست الاستعانة بالأساليب الإحصائية التالية:

لقياس الاعتمادية وثبات فقرات الاستبياف، ومعامل   Alpha de Cronbackمعامل ألفا كرومباخ  -
 . The validityالصدؽ 

 اسة.النسب ابؼئوية والتكرارات لوصف ابػصائص الدبيوغرافية لعينة الدر  -
 ابؼتوسط ابغسابي والابكراؼ ابؼعياري. -

                                  
 ,كلية العلوـ التجارية 1945ماي  08برليل معطيات، جامعة  02الأستاذ بوشملة، دروس ماستً  1
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لقياس ابكراؼ الإجابات عن متوسطها ابغسابي لعينة واحدة لدراسة الفروؽ بتُ  T- Testاختبار ستودنت  -
 ابؼتوسطات. 

 لومغروفسمرنوؼ" بؼعرفة نوع البيانات تتبع التوزيع الطبيعي أـ لا."اختبار شبتَويلك واختبار ك -
بتَسوف: لدراسة العلاقة بتُ بؿاور الدراسة، وكذلك لتحديد ابذاه وقوة العلاقة بتُ  اختبار معامل الارتباط -

 ابؼتغتَين التابع وابؼستقل.
 اختبار الابكدار ابػطي البسيط -

ثم  spssتفريغ الإجابات ابؼتحصل عليها من خلاؿ برنامج استًجاع الاستبياف ابؼوزع قمنا ب وبعد عملية
 1معابعتها وبريلها.

 الثالث: قياس صدؽ وثبات أداة الدراسة المطلب  

بعد صياغة الاستبياف توزيعو لا بد من إخضاعو لاختبار الصدؽ عرضو من خلاؿ عرضو على بؾموعة           
 من المحكمتُ للتأكد من مدى تغطيتو لكافة جوانب ابؼوضوع.

 رع الأوؿ: قياس صدؽ أداة الدراسةالف

 كي تكوف الأداة صابغة للقياس لا بد أف تعطي نفس النتائج عند إعادة الاختبار.  

 : ثانيا: صدؽ الاتساؽ الداخلي لعبارات الاستبياف
بصدؽ الاتساؽ الداخلي لعبارات الاستبياف مدى اتساؽ بصيع فقرات الاستبياف مع المحور الذي  ويقصد

 موظف. 30الاتساؽ الداخلي لعبارات الاستبياف على عينة الدارسة البالغ عددىا  قمنا بحسابتنتمي إليو ولقد 
ور والدرجة الكلية للمحور وعليو قمنا بحساب معامل الارتباط بتَسوف/ بتُ درجة كل عبارة من عبارات المح

 الذي تنتمي إليو ىذه الفقرة.

 

الفصل الثالث: دراسة  
ميدانية لأثر تطبيق  

التصميم التكفيري على  
العلاقة مع  إدارة  

 الزبون
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" مع الدرجة الكلية التصميم التفكيريقياس صدؽ الاتساؽ الداخلي لعبارات المحور الأوؿ " -1
 للمحور:

 الأوؿ والدرجةبتُ عبارات المحور  بيرسوفبؼعاملات الارتباط  spssيبتُ ابعدوؿ ابؼوالي بـرجات برنامج 
الكلية للمحور الذي تنتمي إليو ومستوى الدلالة، حيث يكوف معامل الارتباط ذات دالة إحصائيا عندما 

 .ذي تنتمي إليووىذا مايبتُ مدى ملائمة كل عبارة بالمحور ال 0.05أصغر من  sigيكوف مستوى دلالتو 
:  الاتساؽ الداخلي لعبارات المحور الأوؿ التصميم التفكيري" مع الدرجة الكلية 06جدوؿ رقم

 للمحور 

 .26spssبرليل الاستبياف وبـرجات برنامج  نتائجبالاعتماد على  بتتُمن إعداد الطالالمصدر: 
 

معامل  العبارات الرقم 
 الارتباط
 بيرسوف

مستوى 
الدلالة 

sig 
 0.001 0.759** لات ابعزائر أسلوب التصميم التفكتَياتستخدـ مؤسسة اتص 01
0.783** لات ابعزائر خدمات جديدةاتطرح مؤسسة اتص 02  0.001 
الذين لديهم قدرة على التصميم  بابؼوظفتُلات ابعزائر اىتماـ ابسنح مؤسسة اتص 03

 والتفكتَ
0.455* 0.011 

0.454* يوجد قسم مسؤوؿ على الابتكار وتوظيف التصميم التفكتَي 04  0.012 
0.666** تقوـ ابؼؤسسة بتحستُ وتطوير خدماتها 05  0.001 
0.747** بزصص ابؼؤسسة ميزانية للبحث والتطوير 06  0.001 
0.814** ابعديدة الأفكارتشجع ابؼؤسسة على اختبار  07  0.001 
0.653** تعمل ابؼؤسسة على برفيز ودعم القدرات الإبداعية 08  0.001 
0.534** التصميم التفكتَي بوسن من بظعة ابؼؤسسة 09  0.002 
*0.357 شكوى الزبائنالتصميم التفكتَي قلل من  10  0.053 
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عبارات المحور الأوؿ )التصميم التفكتَي( بؼعظم  sigنلاحظ أف القيمة الاحتمالية  07من ابعدوؿ رقم          
كل العبارات وقيمتو ما بتُ   موجب فيكما نلاحظ أف معامل الارتباط بتَسوف   ،0.05أقل من مستوى ابؼعنوية 

الدرجة الكلية  الأوؿ(، بفا يشتَ إلى وجود اتساؽ بتُ كل عبارة من عبارات المحور **0.814)و*( 0.357)
 .للمحور الذي تنتمي إليو، وىو ما يؤكد وجود صدؽ داخلي

 مع الدرجة الكلية للمحور الثاني الثانيصدؽ الاتساؽ الداخلي لعبارات المحور  -2

 "إدارة العلاقة مع الزبوف" لعبارات المحور الثالٍ: بيرسوف بؼعاملات الارتباطspss جدوؿ بـرجات نظاـ  يوضح
 بالدرجة الكلية للمحور الذي تنتمي إليو.

 الدرجة الكلية للمحورإدارة العلاقة مع الزبوف" مع : معامل ارتباط  بيرسوف لعبارات محور"  07جدوؿ رقم

 العبارات الرقم
معامل 
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

 0.001 **0.637 مع زبائنها الأجلبناء علاقة طويلة  إلىتسعى ابؼؤسسة  11
 0.001 **0.614 للمؤسسة برقيق رضا الزبوف الأساسيابؽدؼ  12
 0.001 **0.648 تهتم ابؼؤسسة برغبات وتوقعات زبائنها 13
 0.002 **0.542 الأنتًنتتتواصل ابؼؤسسة مع زبائنها عن طريق  14
 0.001 **0.603 تعرض ابؼؤسسة عروض وخدمات جديدة تتوافق مع احتياجات زبائنها 15
 0.001 **0.653 تستجيب ابؼؤسسة لشكاوي زبائنها 16
 0.001 **0.739 تقوـ ابؼؤسسة باشراؾ زبائنها في عملية الابتكار من خلاؿ معرفة احتياجاتهم 17
 0.001 **0.683 تساىم معرفة الزبوف في ابتكار خدمات افضل 18
 0.001 **0.631 تتواصل ابؼؤسسة مع زبائنها عن طريق ابؽاتف 19

 .SPSS26بالاعتماد على نتائج برليل الاستبياف وبـرجات برنامج من إعداد الطالبتتُ :المصدر
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لكل عبارات المحور الثالٍ)إدارة العلاقة مع الزبوف(  sigنلاحظ أف القيمة الاحتمالية  08من ابعدوؿ رقم         
، كما نلاحظ أف معامل الارتباط بتَسوف موجب  في كل العبارات وقيمتو ما بتُ 0.05أقل من مستوى ابؼعنوية 

الثانية الدرجة الكلية (، بفا يشتَ إلى وجود اتساؽ بتُ كل عبارة من عبارات المحور **0.739(و)**0.542)
 للمحور الذي تنتمي إليو، وىو ما يؤكد وجود صدؽ داخلي.

بوسب  الصدؽ البنائي من خلاؿ حساب درجة الارتباط بتُ بؿاور الدراسة ثالثا : قياس الصدؽ البنائي:  
 والدرجة الكلية للاستمارة.

 الدرجة الكلية للاستمارة   وابعدوؿ التالي يوضح معامل الارتباط لمحاور الاستمارة مع        

 معامل الارتباط لمحاور الاستمارة بالدرجة الكلية للاستمارة :08جدوؿ رقم

 مستوى المعنوية معامل الارتباط  المحاور        الرقم 
 001،0 0.952** التصميم التفكيري  01
 001،0 937،0** إدارة العلاقة مع الزبوف  02

 .SPSS.26اعتمادا على بـرجات برنامج  البتتُ: من إعداد الطالمصدر

أف قيم معامل لمحاور الاستمارة  بالدرجة الكلية للاستمارة موجبة ودالة  09نلاحظ من خلاؿ ابعدوؿ رقم 
( وىو أصغر 0،001لكل المحاور يساوي ) sigمستوى ابؼعنوية وذلك لأف  0،05إحصائيا عند مستوى الدلالة 

وىذا ما يدؿ على وجود ارتباط بتُ الدرجة الكلية للاستمارة وبؿاور ( 0،05من مستوى الدلالة ابغرج )
 الاستمارة، وىذا ما يؤكد  صدؽ الاتساؽ البنائي للاستبياف.

 الفرع الثاني: قياس ثبات أداة الدراسة
لاختبار مدى الثبات بتُ الإجابات على أسئلة الاستبياف، تم احتساب معامل ابؼصداقية ألفا كرونباخ            

Cronbach’s Alpha ويشتَ الثبات إلى إمكانية ابغصوؿ على نفس النتائج في حالة إعادة تطبيق الأداة ،
 . على نفس ابؼستجوبتُ
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 باستخداـ معامل ألفا كرونباخ.: ثبات محاور الاستبياف   09الجدوؿ رقم
 صدؽ الاستبياف درجة معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات المحاور

 0.90 0.811 10 التصميم التفكيري
 0.89 0.809 9 إدارة العلاقة مع الزبوف

 0.94 0.892 19 قيمة ثبات جميع عبارات الاستمارة
 .SPSS.26بالاعتماد على نتائج برليل الاستبياف وبـرجات برنامج  البتتُمن إعداد الط :المصدر

 
التفكتَي( من خلاؿ ابعدوؿ أعلاه بقد أف قيم معامل ألفا كرونباخ لعبارات المحور الأوؿ )التصميم 

وىي  0.892، وقيمة ثبات بصيع عبارات الاستمارة 0.809 اة العلاقة مع الزبوف(ر دوللمحور الثالٍ)إ 0.811
وىذا ما يدؿ على  0.94، كما وصلت درجة صدؽ الاستبياف بعميع العبارات إلى  0.6ابغد الأدلٌ  أكبر من

 وأنو صافٌ للاستعماؿ في ىذه الدراسة ابؼيدانية.ع بدرجة عالية من الثبات والصدؽ أف الاستبياف يتمت
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 المبحث الثالث: عرض وتحليل نتائج الدراسة الميدانية

لتحقيق أىداؼ الدراسة و برليل البيانات التي تم بذميعها فقد تم استخداـ العديد من الأساليب الاحصائية      
، وسنتطرؽ في ىذا ابؼبحث الى عرض و برليل البيانات الشخصية لعينة الدراسة، و كذا spssابؼناسبة باستخداـ 

 وكذلك برليل نتائج ابؼقابلة ابؼوضوعةبرليل نتائج بؿاور الدراسة و اختبار صحة الفرضيات 

 المطلب الأوؿ: التحليل الوصفي لعينة الدراسة 

 يتم برليل البيانات الشخصية لعينة الدراسة وابؼتمثلة في: ابعنس، العمر، ابؼستوى التعليمي.

 توزيع أفراد العينة حسب الجنس  -1

 يتضح توزيع أفراد العينة حسب ابعنس من خلاؿ ابعدوؿ التالي: 

 توزيع أفراد العينة حسب الجنس: 10الجدوؿ رقم
 

 

 

 .SPSS.26بالاعتماد على نتائج برليل الاستبياف وبـرجات برنامج  البتتُمن إعداد الط المصدر:

ذكر ونسبتهم  21من الإناث حيث بلغ عددىم نلاحظ من خلاؿ ابعدوؿ أعلاه أف الذكور أكثر 
يكمن إرجاع سبب وجود ذكور أكثر من الإناث إلى  %30أي ما نسبتو   9، بينما بلغ عدد الإناث 70%

 .طبيعة نشاط ابؼؤسسة 

 

 

 

 النسبة التكرار البياف المتغير

 
 الجنس

 %70 21 ذكر
 %30 9 أنثى

 %100 30 المجموع
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 توزيع أفراد العينة حسب الفئة العمرية:   -3

 التالي:يتضح توزيع أفراد العينة حسب الفئة العمرية من خلاؿ ابعدوؿ 

 : توزيع أفراد العينة حسب العمر 11 الجدوؿ رقم
 
 

 

 

 

 .SPSS.26نتائج برليل الاستبياف وبـرجات برنامج بالاعتماد على  تتُ: من إعداد الطالبلمصدرا

لات ابعزائر يتوزعوف حسب متغتَ العمر بعدد من خلاؿ ابعدوؿ يتضح لنا أف أفراد عينة مؤسسة اتص
سنة(، في حتُ بلغ عدد الأفراد الذين تتًاوح 30% وىذا لصافٌ الفئة العمرية )أقل من  46.3بنسبة  13

سنة(   بلغت  50ألى 41%، أما الفئة الثالثة )من 26.7أفراد بنسبة   08سنة   40إلى  30أعمارىم من 
%، ىذا ما يدؿ على أف معظم ابؼناصب 6.7سنة بلغت نسبتها   50بر من %، وأختَا الفئة أك 23.3نسبتها 

ابؼوجودة في ابؼؤسسة برتوي على الفئات الشبابية أكثر وىذا راجع إلى طبيعة نشاط ابؼؤسسة حيث برتاج إلى 
 طاقات شبابية ذات مهارة وكفاءة ومعرفة. 

 

 

 

 النسبة التكرار البياف المتغير
 %43.3 13 سنة 30أقل من العمر

 %26.7 8 سنة 40إلى  30من 
 %23.3 7 سنة 50إلى  41من 

 %6.7 2 سنة 50أكبر من 
 %100 3 المجموع
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 :  توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي  -4

 ع أفراد العينة حسب ابؼستوى التعليمي من خلاؿ ابعدوؿ التالي:يتضح توزي

 : توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي 12الجدوؿ رقم

 

 
 
 

 
 .SPSS.26بالاعتماد على نتائج برليل الاستبياف وبـرجات برنامج  البتتُمن إعداد الط المصدر:

نلاحظ من خلاؿ ابعدوؿ أعلاه أف أغلب أفراد عينة الدراسة ليس لديهم مستوى جامعي حيث بلغ 
فرد  11 %، ثم يليو  في ابؼرتبة الثانية ابؼستوى ابعامعي حيث بلغ عدد افراده 40فرد أي ما نسبتو  12عددىم 

أفرد بنسبة  7%،أما ابؼرتبة الثالثة فكانت من نصيب مستوى الدراسات العليا والذين بلغ عددىم  36.7بنسبة 
23.3.% 

 المطلب الثاني: التحليل الوصفي لآراء العينة 

 التصميم التفكتَي"، و"إدارة العلاقة مع الزبائن"وفيما يلي برليل آراء عينة الدراسة لمحاور الدراسة "

 تحليل أراء أفراد عينة الدراسة حوؿ محور التصميم التفكيري   -1
لات ابعزائر لولاية اتم الاعتماد على المحور الأوؿ من الاستبياف للتعرؼ على مدى اعتماد مؤسسة اتص  

 قابؼة على التصميم التفكتَي.
 
 

 النسبة التكرار البياف المتغير
 %40 12 ما دوف ابعامعي المستوى التعليمي

 % 36.7 11 جامعي
 %23.3 7 دراسات عليا

 %100 30 المجموع
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 فكيريلمحور التصميم الت: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 13الجدوؿ رقم

 التصميم التفكيري الرقم
الوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

اتجاه 
 الإجابة

 موافق 0.96 3.90 لات ابعزائر أسلوب التصميم التفكتَياتستخدـ مؤسسة اتص 01
 موافق 0.834 4.17 لات ابعزائر خدمات جديدةاتطرح مؤسسة اتص 02

03 
الذين لديهم قدرة  بابؼوظفتُلات ابعزائر اىتماـ ابسنح مؤسسة اتص

 على التصميم والتفكتَ
 موافق 1.073 3.43

 موافق 0.718 3.63 يوجد قسم مسؤوؿ على الابتكار وتوظيف التصميم التفكتَي 04
 موافق 0.913 3.83 تقوـ ابؼؤسسة بتحستُ وتطوير خدماتها 05
 موافق 0.850 3.97 بزصص ابؼؤسسة ميزانية للبحث والتطوير 06
 موافق 0.874 3.83 ابعديدة الأفكارابؼؤسسة على اختبار  تشجع 07

 0.728 4.43 تعمل ابؼؤسسة على برفيز ودعم القدرات الإبداعية 08
موافق 
 بشدة

 0.626 4.43 التصميم التفكتَي بوسن من بظعة ابؼؤسسة 09
موافق 
 بشدة

 موافق 1.112 4.07 التصميم التفكتَي يقلل من شكوى الزبائن 10
 موافق 0.535 3.970 الأوؿ: التصميم التفكيري المحور 

 .SPSS.26بالاعتماد على نتائج برليل الاستبياف وبـرجات برنامج  البتتُ:  من إعداد الطالمصدر
 نة حوبؽا كلها موافقة ماعدى عبارتتُالعي أراءعبارات كانت  10ابعدوؿ أعلاه أف المحور يتكوف من تَ يش

واحدة كانت فيها موافقة بشدة، حيث تراوحت ابؼتوسطات ابغسابية بؼدى تطبيق ابؼؤسسة لتصميم التفكتَي في 
و  03،ماعدا عبارتتُ وىو رأي موافق ، وبابكراؼ معياري ضعيف  4.43و  3.43ابؼؤسسة بؿل الدراسة  مابتُ 

 عبارات ىذا المحور. تشتت لاراء العينة علىال بعض وىو يدؿ على وجود.1كانت أكبر من   10
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ونلاحظ أيضا أف  بؿور التصميم التفكتَي  في ابؼؤسسة بؿل الدراسة لو أبنية نسبية معطاة لو من قبل عينة 
حيث تنتمي قيمة ابؼتوسط  0.535بابكراؼ معياري قدره 3.970الدراسة، حيث بلغ ابؼتوسط ابغسابي لو 

 الى نسبة قبوؿ جيدة.  (   وعليو ىذا البعد يشت4.23َ -3.43ابغسابي للفة )

 ثانيا: تحليل أراء أفراد عينة الدراسة حوؿ المحور الثاني ادراة العلاقة مع الزبوف
 : المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمحور إدارة العلاقة مع الزبوف 14 الجدوؿ رقم

 إدارة العلاقة مع الزبوف الرقم
الوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

 اتجاه
 الإجابة

 موافق 0.788 4 تسعى ابؼؤسسة الى بناء علاقة طويلة الاجل مع زبائنها 01
 موافق 0.819 4.13 ابؽدؼ الاساسي للمؤسسة برقيق رضا الزبوف 02
 موافق 0.785 3.93 تهتم ابؼؤسسة برغبات وتوقعات زبائنها 03
 موافق 0.758 3.67 تتواصل ابؼؤسسة مع زبائنها عن طريق الانتًنت 04

05 
تعرض ابؼؤسسة عروض وخدمات جديدة تتوافق مع 

 احتياجات زبائنها
 موافق 0.85 3.97

 موافق 0.874 3.83 تستجيب ابؼؤسسة لشكاوي زبائنها 06

07 
تقوـ ابؼؤسسة باشراؾ زبائنها في عملية الابتكار من خلاؿ 

 معرفة احتياجاتهم
4.43 0.728 

موافق 
 بشدة

 0.626 4.43 في ابتكار خدمات افضلتساىم معرفة الزبوف  08
موافق 
 بشدة

 0.626 1.112 4.07 تتواصل ابؼؤسسة مع زبائنها عن طريق ابؽاتف 09
 موافق 0.519 4.051 المحور الثاني 

 .SPSS 26بالاعتماد على نتائج برليل الاستبياف وبـرجات برنامجتتُ :  من إعداد الطالبالمصدر
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نلاحظ أف بؿور ادراة العلاقة مع الزبوف  في ابؼؤسسة بؿل الدراسة لو أبنية  15 من خلاؿ ابعدوؿ رقم          
 0.519بابكراؼ معياري قدره  4.051نسبية معطاة لو من قبل عينة الدراسة، حيث بلغ ابؼتوسط ابغسابي لو 

 جيدة. (   وعليو ىذا البعد يشتَ الى نسبة قبوؿ 4.23 -3.43حيث تنتمي قيمة ابؼتوسط ابغسابي للفة )

وكانت اراء العينة حوؿ عبارات المحور مابتُ موافق وموافق بشدة، حيث تراوحت ابؼتوسطات ابغسابية 
وىو رأي موافق بشدة، وبابكراؼ معياري  4.43و 3.67 الدراسة مابتُلادراة العلاقة مع الزبوف في ابؼؤسسة بؿل 

 لاراء العينة على عبارات ىذا المحور.تشتت ال بعض وىو يدؿ على وجود 1.112ضعيف كانت أكبر قيمة لو 
 المطلب الثالث: اختبار صحة الفرضيات

لتصميم التفكتَي وإدارة العلاقة مع اتهدؼ الدراسة إلى التعرؼ على مستوى تطبيق ابؼؤسسة بؿل الدراسة 
العلاقة  وإدارةالتفكتَي الزبوف، كما تهدؼ كذلك إلى معرفة ما إذا كانت ىناؾ علاقة ارتباط بتُ تطبيق التصميم 

 .مع الزبوف أـ لا وفي ما يلي عرض تفصيلي لنتائج الدراسة التي تم التوصل إليها في ضوء أسئلة الدراسة وفرضياتها

وبدا أف الاختبارات التي سوؼ يتم الاعتماد عليها في اختبار فرضيات الدراسة ىي اختبارات معلمية 
فإننا سنقوـ أولا من التأكد من أف بيانات الدراسة تتبع التوزيع وتشتًط توفر التوزيع الطبيعي لبيانات الدراسة 

ولإجراء ىذا  الطبيعي، ولذا سنستخدـ كل من اختبار كلموغروؼ بظرنوؼ واختبار شابتَو ويلك للمطابقة.
 الاختبار بست صياغة الفرضيات التالية:

 البيانات تتبع التوزيع الطبيعي.الفرضية الصفرية : 
 البيانات لا تتبع التوزيع الطبيعي.: الفرضية البديلة 

 وابعدوؿ ابؼوالي يوضح نتائج ىذا الاختبار.
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 : اختبار كلوموغروؼ سمرنوؼ وشابيروويلك للتوزيع الطبيعي.15الجدوؿ

 شابيرو ويلك كلموغروؼ سمرنوؼ المحور الرقم
 0.617 0.200 التصميم التفكيري 1
 0.558 0.200 إدارة العلاقة مع الزبوف 2

 .SPSS.26بالاعتماد على نتائج برليل الاستبياف وبـرجات برنامج  البتتُمن إعداد الط المصدر:

الاستمارة  بظرنوؼ لمحوريمن خلاؿ ابعدوؿ أعلاه نلاحظ أف مستوى ابؼعنوية في اختبار كلومغروؼ  
ونلاحظ أيضا أف مستوى ابؼعنوية في اختبار شابتَو ويلك  0.05 أكبر من مستوى ابؼعنوية وىو 0.200 يساوي

للمحور الثالٍ وىي  0.558، و0.05وىي أكبر من مستوى ابؼعنوية 0.617لمحوري الاستمارة للمحور الأوؿ 
وبالتالي نرفض الفرضية البديلة " البيانات لا تتبع التوزيع الطبيعي" ونقبل الفرضية الصفرية "  0.05أكبر من 

 بيانات تتبع التوزيع الطبيعي"، أي أف بؿاور الدراسة تتبع بيانتها التوزيع الطبيعي. ال

 الأولى اختبار صحة الفرضية   -1
 . لات الجزائر على التصميم التفكيرياتعتمد مؤسسة اتص تنص ىذه الفرضية على:

المحور الأوؿ مع بؿاور الاستمارة، ولاختبار صحة ىذه الفرضية يتم استخداـ اختبار ستودنت لعينة واحدة لبيانات 
 و قبل ذلك يتم صياغة الفرضيتتُ الصفرية و البديلة بالشكل التالي:

 لات ابعزائر على التصميم التفكتَي الا تعتمد مؤسسة اتص: H0الفرضية الصفرية 
 لات ابعزائر على التصميم التفكتَي اتعتمد مؤسسة اتص :H1الفرضية البديلة 

لأنها ىي ابؼتوسط الفرضي  3لعينة واحدة مع قيمة معيارية  tولاختبار ىذه الفرضية تم استعماؿ اختبار 
 يوضحو ابعدوؿ ابؼوالي:  كما ابػماسي،بالنسبة بؼقياس 
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 :اختبار  لعينة واحدة بالنسبة للمحور الأوؿ التصميم التفكيري16الجدوؿ رقم

 المحور الأوؿ
 tقيمة

 المحسوبة
 المجدولة tقيمة

مستوى 
 الدلالة

درجات 
 الحرية

 29 0.001 1.699 9.917 التصميم التفكيري

 .SPSS.26بالاعتماد على نتائج برليل الاستبياف وبـرجات برنامج  البتتُإعداد الط نم المصدر:

من خلاؿ النتائج ابؼوضحة في ابعدوؿ أعلاه واعتمادا على معايتَ قيمة إحصائية ستودنت بقد أف القيمة          
، بفا يقودنا إلى رفض الفرضية الصفرية والتي تنص على أنو لا 1.699أكبر من القيمة المجدولة 9.17 9المحسوبة 

لات ابعزائر اتعتمد مؤسسة اتصية البديلة الفرض التفكتَي وقبوؿلات ابعزائر على التصميم اتعتمد مؤسسة اتص
 على التصميم التفكتَي.

 اختبار صحة الفرضية الثانية -2
 . لات الجزائر على إدارة العلاقة مع الزبوفاتنص ىذه الفرضية على: تعتمد مؤسسة اتص

ودنت لعينة واحدة لبيانات المحور الثالٍ من بؿاور ه الفرضية يتم استخداـ اختبار ستو لاختبار صحة ىذ 
 قبل ذلك يتم صياغة الفرضيتتُ الصفرية و البديلة بالشكل التالي: الاستمارة

 يتم تقسيمها إحصائيا إلى فرضية صفرية و أخرى بديلة كما يلي:  
  الفرضية الصفريةH0 :لا تعتمد ابؼؤسسة بؿل الدراسة على إدارة العلاقة مع الزبائن 
  الفرضية البديلةH1: تعتمد ابؼؤسسة بؿل الدراسة على إدارة العلاقة مع الزبائن 

لأنها ىي ابؼتوسط الفرضي بالنسبة  3لعينة واحدة مع قيمة معيارية  tولاختبار ىذه الفرضية تم استعماؿ اختبار 
 كما يوضحو ابعدوؿ ابؼوالي:   بؼقياس ابػماسي،
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 :اختبار لعينة واحدة بالنسبة للمحور الثاني "إدارة العلاقة مع الزبوف "  17الجدوؿ رقم

 درجات الحرية مستوى الدلالة المجدولة tقيمة المحسوبة tقيمة الثانيالمحور 

 29 0.001 1.699 11.04 إدارة العلاقة مع الزبوف

 .SPSS.26وبـرجات برنامج بالاعتماد على نتائج برليل الاستبياف  لبتتُمن إعداد الطاالمصدر: 

على معيار قيمة إحصائية ستودنت بقد أف القيمة  واعتمادامن خلاؿ النتائج ابؼوضحة في ابعدوؿ أعلاه   
لا ، بفا يقودنا إلى رفض الفرضية الصفرية والتي تنص على أنو 1.699أكبر من القيمة المجدولة  .11 04المحسوبة

توجد تعتمد  الفرضية البديلة والتي تنص على وقبوؿ الزبائنتعتمد ابؼؤسسة بؿل الدراسة على إدارة العلاقة مع 
  ابؼؤسسة بؿل الدراسة على إدارة العلاقة مع الزبائن

 0.05أقل من مستوى ابؼعنوية  sigخلاؿ نتائج ابعدوؿ كذلك نلاحظ أف مستوى ابؼعنوية المحسوب  ومن       
 البديلة.، وبالتالي نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية %
 اختبار صحة الفرضية الرئيسية الثالثة:   -3
جابي  لتطبيق التصميم التفكيري في إدارة العلاقة مع الزبوف عند مستوى ييوجد أثر اوالتي تنص على :  

 .0.05معنوية 
 الفرعية بالاستعانةنقوـ باختبار الابكدار ابػطي البسيط للفرضيات  الفرضية سوؼلإثبات أو نفي ىذه 

 .  spssببرنامج 

 تقسم الفرضية إحصائيا إلى: 

ابي  لتطبيق التصميم التفكتَي في إدارة العلاقة مع الزبوف عند مستوى بهيوجد أثر الا  :H0الفرضية الصفرية 
 .0.05معنوية 

لتطبيق التصميم التفكتَي في إدارة العلاقة مع الزبوف عند مستوى معنوية   ابيبهيوجد أثر ا :H1 الفرضية البديلة
0.05. 
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بتُ بؿور التصميم التفكتَي وبؿور لإثبات أو نفي ىذه الفرضية اعتمدنا على حساب الابكدار ابػطي البسيط 
 .إدارة العلاقة مع الزبوف

 : نتائج تحليل الانحدار البسيط للفرضية الثالثة18جدوؿ رقم: 

قيمة  
 المعلمات

إحصائية 
 ستودنت

مستوى 
 المعنوية

معامل  مستوى المعنوية قيمة فيشر
 التحديد

المقدار الثابت 
(a) 1.030 2.267 0.03 

45.04 0.001 0.671 
التصميم 
 التفكيري

0.761 6.711 0.001 

 .spss26اعتمادا على بـرجات برنامج  البتتُمن إعداد الطالمصدر: 
 

من خلاؿ ابعدوؿ أعلاه بقد اف قيمة معامل الابكدار للمحور الأوؿ " التصميم التفكتَي" قد بلغت 
وىو أصغر من مستوى  sig 0.001معنوى أي انو داؿ احصائيا لاف قيمة مستوى الدلالة  تأثتَلو  0.761
بقد اف قيمة معامل  ( ، وكذلك1.699أكبر من قيمتها ابعدولية ) 6.711المحسوبة  tوقيمة  0.05ابؼعنوية 

وىي أقل من  0.03وىو داؿ احصائيا لاف قيمة مستوى ابؼعنوية لديو  1.030الابكدار للحد الثابت بلغ 
 0.671،كما نلاحظ أف معامل التحديد ابعدولية tالمحسوبة أكبر من قيمة  tوقيمة  0.05مستوى الدلالة 

من التغتَات التي بردث في التصميم التفكتَي  67.1وأف ،النموذج ابؼقتًح ذو جودة وفعالية  1موجبة وقريبة من 
 سببها إدارة العلاقة مع الزبوف.

يوجد وبالتالي نقبل بموذج  الابكدار احصائيا وبالتالي نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة أي انو 
 ابي  لتطبيق التصميم التفكتَي في إدارة العلاقة مع الزبوف.بهأثر ا
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خلاؿ ما تم التطرؽ إليو بيكن تلخيص النتائج التي أسفرت عليها الفرضيات الفرعية في ابعدوؿ  من
 :ابؼوالي

 
 : ملخص نتائج اختبار الفرضيات19الجدوؿ رقم

 القرار مستوى الدلالة الفرضيات الفرعية الرقم
تعتمد ابؼؤسسة بؿل الدراسة على التصميم  01

 .التفكتَي
sig<0.05  الفرضية الفرعية تأكيد 

 

تعتمد ابؼؤسسة بؿل الدراسة على إدارة العلاقة  02
 .مع الزبائن

sig<0.05  
 

 تأكيد الفرضية الفرعية
 

يوجد أثر اجابي  لتطبيق التصميم التفكتَي في  03
إدارة العلاقة مع الزبوف عند مستوى معنوية 

0.05. 
 

sig<0.05  
 

 تأكيد الفرضية الفرعية
 

 اعتمادا على البيانات السابقة البتينإعداد الط المصدر: من
نستنتج أنو يوجد أثر لتطبيق التصميم التفكتَي  ،بعد اختبار الفرضيات الفرعية الثلاثة ومن كل ما سبق

تمد عليها مؤسسة كأداة تعالتصميم التفكتَي واستخدامو  ، وىذا راجع لأبنية على إدارة العلاقة مع الزبوف
 ستماع لشكواىم.احتياجاتهم والإلولاية قابؼة في إدارة علاقتها مع زبائنها ومعرفة  اتصالات ابعزائر

 تحليل نتائج المقابلةلمطلب الرابع: ا
 من خلاؿ برليل الإجابات ابؼتحصل عليها توصلنا إلى مايلي:

 تحليل المحور الأوؿ التصميم التفكيري  -1
 .اتصالات ابعزائريتم استخداـ الأسلوب العلمي للتفكتَ في مؤسسة  -
 .يتم استخداـ اسلوب التصميم التفكتَي للوصوؿ إلى الأىداؼ ابؼسطرة في تسيتَ ابؼؤسسة -
 .يوجد قسم مسؤوؿ على الإبتكار ويضع حلولا حسب ابؼشكلة ابؼوجودة -
 .يتم التفكتَ في بصيع أنواع الزبائن وعلى إختلاؼ فئاتهم حتى يتم إرضائهم -
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 الثاني مرحلة التعاطف والتقمص العاطفي تحليل المحور-2

يتم اكتساب فهم تعاطفي للمشكلة من خلاؿ دراسة سلوؾ الزبوف وفهم وبرليل احتياجاتو  ويضع ابؼصمم  -
 نفسو مكاف الزبوف ويتوقع حلا للمشكلة من وجهة نظر الزبوف.

 واقع الإلكتًونية .يتم اكتشاؼ اىتمامات الزبوف من خلاؿ استطلاع الرأي على بـتلف ابؼنصات وابؼ -
يتم برديد الزبوف ابؼستهدؼ من خلاؿ دراسة السوؽ وابؼنافستُ وإجراء مقابلات وحوارات مع الزبوف ويتم  -

 جذبو من خلاؿ خطة تسويقية استًاتيجية يكتشف من خلابؽا حاجاتو ابػفية وتغذي رغباتو الظاىرية.
 .ن خلاؿ تطبيقاتها الإلكتًونيةتعمل مؤسسة اتصالات ابعزائر على تلبية حاجيات زبائنها م -

 تحليل المحور الثالث: التعريف وتحديد المشكلة-3

 .يتم بذميع ابؼعلومات واحتياجات الزبوف ابؼختلفة وبرديد ابؼشكلة وتعريفها بطريقة بؿورىا الزبوف -
حل ىي كيفية استخداـ ابػدمات الإلكتًونية ابؼوجودة في ابؼواقع  من الصعوبات التي تواجو الزبائن وبرتاج إلى -

 .والتطبيقات الإلكتًونية
تفكر مؤسسة اتصالات ابعزائر في الزبائن الذين يقطنوف في الأماكن البعيدة أين يوجد نقص في التغطية  -

 .الشبكية وضعف في الأنتًنت
ابؼتعددة في بـتلف الولايات أو بطرؽ غتَ مباشرة  مع الزبائن بطرؽ مباشرة من خلاؿ الوكالات الاتصاؿيتم  -

  .ابؼوقع الإلكتًولٍ الربظي، ابؽاتف، البريد الإلكتًولٍ ،الاجتماعيمن خلاؿ وسائل التواصل 

 تحليل المحور الرابع: توليد الأفكار  -4

يتم انتاج الأفكار الإبداعية والتي تساىم في صناعة ابغلوؿ من خلاؿ العمل ابعماعي لفريق التصميم وتبادؿ  -
 .الأفكار وابؼعلومات ابؼختلفة سواء كانت من مصادر داخلية أو خارجية 

 .يتم استخداـ طريقة العصف الذىتٍ من خلاؿ منهجية الفريق  -
تبتٍ مؤسسة اتصالات ابعزائر تصورات ابغلوؿ للمشاكل التي تتعرض بؽا من خلاؿ ترابط الأفكار مع   -

 .الإحتياج والتنفيذ
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 تحليل المحور الخامس: بناء النموذج-5

يتم برويل الأفكار وبذربتها على شكل خدمات وعروض وبماذج رقمية إلكتًونية متعددة تلبي احتياجات  -
 .بصيع شرائح الزبائن

تعتبر بمذجة الأفكار إلى تصاميم أولية مهمة لأف الفكرة تنمو إذا استطاع الإنساف رؤيتها والتفاعل   -
 .معها

ترتقي مؤسسة اتصالات ابعزائر لتحويل الفكرة من بؾرد مفهوـ إلى بموذج رقمي حتى تتفاعل ابؼؤسسة   -
 .بكل سهولة وتصل إلى أكبر عدد من الزبائن 

الأنتًنت وكذا تطبيقات إلكتًونية  ،بػدمات سواء خدمات ابؽاتف الثابتتصدر ابؼؤسسة العديد من ا -
 ; E-paiment، My IDOOMمثل: 

 تحليل المحور السادس: اختبار النموذج-6

يتم اختبار وبرديد أفضل ابغلوؿ لتلبية احتياجات الزبائن من خلاؿ نسبة الطلب على ابػدمة ومدى  -
استخدامهم للتطبيقات وكذا صبر أرائهم وتعليقاتهم على بـتلف رضا الزبوف وكذا عدد الزائرين ونسبة 

 ابؼواقع والتطبيقات.
يتم إجراء تعديلات على نوعية ابػدمة ابؼقدمة وعلى بـتلف التطبيقات الإلكتًونية لتوفتَ أفضل العروض  -

 .وتسهيل طرؽ تلقي ابػدمة والإستفادة منها
رضا الزبوف بإستمرار لتحستُ مدى جدوى ابػدمات يتم استخداـ نتائج الإختبار والتًكيز على مدى  -

 والتطبيقات الإلكتًونية للربط بتُ كفاءة أداء التصميم وتلبية احتياجات الزبوف الفعلية.
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 خلاصة الفصل
تطبيقية إلى التعرؼ على واقع كل من التصميم التفكتَي وإدارة العلاقة مع الزبوف في الأدت الدراسة          

لات ابعزائر ولاية قابؼة، كما تم الوقوؼ على مدى وجود ترابط بينهما، وقد تم الاعتماد في ىذه امؤسسة اتص
الدراسة على تقنيتي ابؼقابلة والاستبياف، حيث اعتمدنا على ابؼقابلة وكذلك تم توزيع الاستبياف على عينة من أفراد 

، كما قمنا SPSSليل البيانات بالاعتماد على برنامج ع الاستبيانات ابؼوزعة وتفريغها وبروبصالمجتمع بؿل الدراسة، 
بحساب النسب ابؼئوية، ابؼتوسط ابغسابي، الابكراؼ ابؼعياري، معامل الثبات، معامل الابكراؼ واختبار ستودنت 

 .والابكدار ابػطي البسيط 
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 الخاتمة

الدراسة على  مدى تطبيق التصميم التفكتَي وأبنيتها في برستُ إدارة تم تسليط الضوء من خلاؿ ىذه 
وبالإعتماد على الإطار النظري في الفصلتُ الأوؿ والثالٍ يتضح بأف برقيق رضا الزبوف وبرقيق ،العلاقة مع الزبوف 

برديد وتعريف ،ولائو يعتمد على تبتٍ مفهوـ التصميم التفكتَي واتباع مراحلو إنطلاقا من مرحلة التعاطف 
ومعرفة أثر تطبيقو من خلاؿ دراسة ابؼصمم  ،اختبار النموذج ،إعداد النموذج الأولي ،توليد الأفكار،ابؼشكلة

لسلوؾ الزبوف ابؼستهدؼ وبناء علاقة تعاطف معو ومعرفة ابؼشكلة  التي يعالٍ منها الزبوف وتربصة احتياجاتو إلى 
 رضاه. خدمات وتصاميم تعظم قيمة الزبوف وتزيد من

كما ركزت الدراسة في جزئها التطبيقي على معرفة مدى تأثتَ استخداـ التصميم التفكتَي  في مؤسسة 
 اتصالات ابعزائر على إدارة العلاقة مع الزبوف.

 وعلى ضوء ماسبق سيتم عرض أىم النتائج والتوصيات التي من شأنها مساعدة ابؼؤسسة بؿل الدراسة

  :النتائج 
 

 ري:نتائج الفصل النظ 
 لدمج ابؼصمم أدوات بؾموعة من مستمده الإنساف، حوؿ تتمحور للابتكار منهجيوالتصميم التفكتَي  ىو  -

 منهجية التصميمي التفكتَ ويعتبر التجارية، ابؼشاريع بقاح ومتطلبات التقنية الإمكانات مع الناس احتياجات
 حلها. عن التقليدية الطرؽ تعجز التي للتحديات الابتكارية ابغلوؿ لتوليد

التفكتَ التصميمي ىو النهج الذي اقتًحتو مدرسة ستانفورد  تضمن  ابػطوات التالية: التعاطف،التعريف  -
 .وبرديد ابؼشكلة، توليد الأفكار، النموذج الأولي، الاختبار

 ادارة العلاقة مع الزبوف ىي : عملية شاملة تتضمن بناء العلاقات مع الزبائن و المحافظة عليها من خلاؿ -
 تقدلَ قيمة متميزة الى الزبوف و برقيق رضاه.

 : الزبوف، الإدارة، العلاقات.من ثلاث مكونات رئيسية ’crm‘تتكوف ادارة العلاقة مع الزبوف  -
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مراحل ادارة العلاقة مع الزبوف تتلخص كما يلي: مرحلة جذب الزبوف، مرحلة الاجابة عن تساؤلات و  -
زبوف، مرحلة تبادؿ ابؼعلومات، مرحلة تطوير علاقة الزبائن بابؼنظمة، استفسارات الزبائن، مرحلة التًحيب بال

 مرحلة ادارة ابؼشكلات، مرحلة استعادة الزبائن.
 لمعرفة العلاقة والأثر بين التصميم التفكيري وادارة العلاقة مع الزبوف يجب : -
أو خلق ابغاجة ثم تلبية دراسة ابؼصمم لسلوؾ الزبوف ابؼستهدؼ: بهب على ابؼصمم فهم ماذا يريد الزبوف  -

 رغبتو بتصميم ابػدمة ابؼناسبة التي برقق رضاه وشعوره الإبهابي وتكرار عملية الشراء والإستفادة من ابػدمة.
 وابؼشاركة ابؼراقبة خلاؿ من للمشكلة تعاطفي فهم اكتساببناء علاقة تعاطف بتُ ابؼصمم و ابؼستهلك:  -

 فهم لاكتساب ابؼادية البيئة في الانغماس إلى بالإضافة فعو،حاجياتو ودوا لفهم مع ابؼستهلك والتعاطف
 ابؼشكلات وبيكن استخداـ ابؼلاحظة وابؼقابلة. بؽذه أعمق شخصي

لتي تعتبر ، اتوليد الأفكار لكسب رضا الزبوف: بهب برفيز ابؼصممتُ على استنباط أكبر عدد من الأفكار  -
جلسات العصف الذىتٍ وإبتكار الأفكار الإبداعية حلولا للمشاكل التي يعالٍ منها الزبوف، من خلاؿ 

 وابعديدة  التي تثتَ فضوؿ الزبوف وتكشف عن رغباتو وحاجاتو.
تربصة احتياجات الزبوف إلى تصاميم أولية: النمذجة تعتٍ برويل الأفكار ابؼبنية على رغبات ومشاكل  -

الأفكار ثم بذسيدىا في أبسط صوره وفي واحتياجات الزبوف إلى بموذج أولي سريع، لتجريب مدى قبوؿ أفضل 
 أقل وقت بفكن من أجل ابغصوؿ على تعليقات وأراء الزبائن التي بيكن استخدامها في التطوير.

اختبار مدى   خلاؿ منو  لتحديد نقاط نقاط الضعف والقوة،اختبار و تقييم ردود أفعاؿ الزبائن ابؼستهدفتُ:   -
دت على شكل بموذج أولي بعد بذربتو من قبل الزبوف ومعرفة رد فعلو كفاءة وبقاح الفكرة ابؼنتقاة والتي بذس

التعديلات ابؼناسبة ،والتي قد تعود بنا إلى ابؼراحل  ومدى قبوؿ النموذج وتسجيل ابؼلاحظات ومن ثم وإجراء
 الأولى.

 :نتائج الفصل التطبيقي 
طلب زيارات ميدانية وبزصصات أغلبية موظفي اتصالات ابعزائر ذكور وىذا راجع لنوعية النشاط الذي يت -

 تقنية بييل الذكور بؽا أكثر.
معظم ابؼناصب ابؼوجودة في ابؼؤسسة برتوي على الفئات الشبابية وىذا راجع لطبيعة النشاط الذي بوتاج إلى  -

 .طاقات شبابية ذات كفاءة ومهارة 



 الخاتمة
 

80 
 

وىذا لايعتٍ عدـ فهمهم  ،نلاحظ أف معظم موظفي اتصالات ابعزائر مستواىم برت ابعامعي )تقنيتُ( -
 وقدرتهم على الإجابة على الأسئلة كونها تتميز بالسهولة والوضوح.

وجود درجة موافقة مرتفعة لإجابات أفراد العينة بكو المحور الأوؿ "التصميم التفكتَي" بدتوسط حسابي بلغ  -
خدمات جديدة " وىو مايشتَ إلى أف ابؼؤسسة تعتمد على أسلوب التصميم التفكتَي وتطرح 3.970"

كما أنها بزصص ميزانية للبحث والتطوير واختبار الأفكار ابعديدة ،وتقوـ بتطويرىا وبرسينها من حتُ لآخر 
كما أف التصميم ،وتركز على ابؼوظفتُ الذين لديهم قدرة على التصميم وتعمل على برفيزىم ودعم قدراتهم 

 ن.التفكتَي بوسن من بظعة ابؼؤسسة ويقلل من شكاوي الزبائ
وجود درجة موافقة مرتفعة لإجابات أفراد العينة بكو المحور الثالٍ "إدارة العلاقة مع الزبوف" بدتوسط حسابي  -

" وىو مايدؿ على أف ابؼؤسسة تسعى إلى بناء علاقات طويلة الأجل مع زبائنها من أجل 4.051قدره "
تتوافق مع احتياجات الزبوف   برقيق رضا الزبوف من خلاؿ معرفة رغباتو وتقدلَ عروض وخدمات جديدة

 واشراكهم في عملية الإبتكار .

بعد اختبار الفرضيات الفرعية الثلاثة ومن كل ماسبق نستنتج أنو يوجد أثر إبهابي لتطبيق التصميم التفكتَي 
  على إدارة العلاقة مع الزبوف .

 :التوصيات 
 .استحداث طرؽ تصميم حديثة تنمي فكرة اعتماد التصميم التفكتَي -
 .تطوير برامج تدريبية حديثة في مؤسسة اتصالات ابعزائر في بؾاؿ التصميم التفكتَي -
 .ضرورة تطوير البحث في بؾاؿ التصميم التفكتَي بػدمة الزبوف بطريقة ذكية برقق رضاه  -
العمل على تطوير وبرديث التقنيات ابؼعتمدة لتلبية احتياجات الزبوف لتًاعي طرؽ استعماؿ التصميم  -

 .ي ومن أجل رفع كفاءة ابؼصممتُالتفكتَ 
إجراء دراسات في بؾاؿ التصميم التفكتَي وعلاقتو بالذكاء الإصطناعي والوكالات الإفتًاضية لتدعيم  -

 .ابؼؤسسة وزيادة كفاءتها التقنية
التًكيز على تكوين قوة بشرية تتمتع بالدافعية الإبداعية والقدرة على التصميم بػدمة وإدارة العلاقة مع  -

 وف.الزب
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:الكتب باللغة العربية   

مؤسسة  التسويق وفق منظور فلسفي و معرفي معاصر، ىاشم فوزي دباس العبادي، احساف دىش جلاب، -1
 . 2009 ،عماف الطبعة الاولى، شر و التوزيع،للنالوراؽ 

 .   2003 ،الأردف ،عماف ،الطبعة الأولى ،دار وائل للنشر والتوزيع ،ماىو التفكتَ ،أديب بؿمد ابػالدي -2

 ،دار قباء للطباعة والنشر والتوزيع ،إستًاتيجيات التسويق في القرف ابغادي والعشرين ،حسن أمتُ عبد العزيز -3
 .2001 ،القاىرة

 دار أبؾد للنشر و التوزيع  أبضد ىادي طالب، ادارة علاقات الزبائن و الأداء التسويقي، ثامر البكري، -4

 .2014 ،عماف الأردف، الطبعة الاولى

دار صفاء للطباعة و النشر و  ادارة علاقات الزبوف، أبضد عبد بؿمود ابعنابي، حستُ وليد حستُ عباس، -5
 .2017 عماف، ،الطبعة الاولى التوزيع،

 ،الطبعة الأولى ،دار زىواف للنشر والتوزيع ،سلوؾ ابؼستهلك مدخل متكامل ،رشاد الساعدد. ،بضد الغدير -6
 .2012، الأردف

التسويق ابؼعرفي ابؼبتٍ على ادارة علاقات و معرفة الزبوف التسويقية، دار كنوز للنشر و  درماف سليماف صادؽ، -7
 .الأولىعماف الطبعة  التوزيع،

الطبعة  ،مكتبة ابؼلك فهد السعودية ،لمحات عامة في التفكتَ الإبداعي ،عبد الإلو بن إبراىيم ابغيزاف-8
 .2002،الأولى

 ،الطبعة الأولى ،مركز ابػبرات ابؼهنية للإدارة ،التفكتَ الإبداعي وقرارات الإدارة العليا ،عبد الربضاف توفيق -9
 .2015، مصر
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تصميم  البحث العلمي)أساسيات و مناىج،اختبار الفرضيات، مازف حسن جاسم، علي سلوـ جواد، -10
 .2014 الأردف، -عماف ،01طبعة التجارب(، مكتبة المجتمع العربي للنشر و التوزيع،

دار النشر قدرة استًاتيجي  ،التفكتَ التصميمي في الإبتكار الإجتماعي ،كندة ابؼعمار،  غياث ىواري-11
 .2018 ،الطبعة الأولى ،الراجحي للإنسانية

  عماف،الطبعة الأولى  ،دار الكتاب ابعامعي ،تعليم التفكتَ مفاىيم وتطبيقات ،فتحي عبد الربضاف جرواف-12
 .  1999، الأردف

الطبعة  ،دار اليازوري ،التفكتَ الإبداعي لدى ابؼديرين وعلاقتو بحل ابؼشكلات الإدارية ،لطف بؿمد علي -13
 .  2011 ،الأردف ،الأولى

 . 2007 عماف، الطبعة الثانية، مؤسسة الوراؽ للنشر و التوزيع، ادارة ابؼعرفة، بقم عبود بقم، - 14

التسويقي  ءق ابؼبتٍ على ابؼعرفة مدخل الأداشبندي، التسويفارس بؿمد النق نزار عبد المجيد رشيد البراوي، -15
 .عماف الطبعة الاولى، مؤسسة الوراؽ للنشر و التوزيع، ابؼتميز،

الطبعة  دار أبؾد للنشر و التوزيع، أثر ادارة علاقات الزبوف على الولاء الزبولٍ، ىبة بضيد عبد النبي الطائي، -16
 .2017 عماف، الاولى،

 مؤسسة الوراؽ للنشر ادارة علاقات الزبوف، ىاشم فوزي دباس العبادي، يوسف حجيم سلطاف الطائي، -17

 .2009 ،الطبعة الاولى عماف، التوزيع،و  

 إدارة التفكتَ الإبداعي وأسس حل ابؼشكلات، دار أزمنة للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى بوي بن صابر،-18
  .2016، عماف
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 :المجلات

التفكتَ التصميمي وعلاقتو بابؼمارسات العلمية لدى مدرسي علم  ،وساـ حسن بضيد ،إحساف بضيد عبد -1
 .العدد ابػامس والثلاثوف ،إشراقات تنموية ،بؾلة علمية بؿكمة ،التًبيةجامعة القادسية كلية  ،الأحياء

 ،بؾلة العمارة والفنوف ،دور تقنيات التفكتَ الإبداعي في عملية التصميم الشامل ،ابياف بؿمد أبضد ىاشم -2
 .مصر ،جامعة بتٍ سويف ،العدد التاسع

بؾلة العلوـ الإنسانية  ،في ظل النظرية ابؼعرفية السلوكيةالتفكتَ الإبداعي  ،أ.د مزيالٍ الوناس ،.بن طراد زينة -3
  .2017 ،جواف ،29العدد  ،والإجتماعية

التفكتَ التصميمي :أسلوب لتطوير البحث العلمي في ابعامعات  ،د.نورالدين حاروش ،.حروش رفيقة-4
 .العدد السادس ،بؾلة البحوث السياسية والإدارية ،ابعزائرية

كتَ التصميمي "منهج لإدارة التحولات في ابؼكتبات ومؤسسات ابؼعلومات :دراسة التف ،دموش أسامة -5
بـتبر البحث في أنظمة ابؼعلومات والأرشيف  ،إستقصائية أنثوغرافية بشبكة ابؼطالعة العمومية في الغرب ابعزائري

جامعة  Aleph. Langues, médias et sociétés Vol.8. (3)-novembre 2021 ،بابعزائر
 .سيدي بلعباس، جيلالي اليابس

 ،42المجلد  ،دراسات العلوـ الإنسانية والاجتماعية ،عملية التفكتَ الإبداعي في التصميم ،فؤاد إياد خصاونة -6
 .  2005 ،جامعة الأردف ،كلية الفنوف والتصميم ،1ملحق 

لتعبئة والتغليف لتنمية ميسره عاطف ابؼطيعي، أثر تطبيق بماذج التفكتَ التصميمي على طلاب تصميم ا -7
العدد التاسع والعشرين، سبتمبر  ،مهارات التفكتَ الإبداعي، بؾلة العمارة والفنوف والعلوـ الإنسانية، المجلد السادس

2021.  

العدد  ،نواري ختَة، ادارة العلاقة مع الزبوف و دورىا في تفعيل ابذاىاتو، بؾلة ابغقوؽ و العلوـ الانسانية -8
 .(، جامعة زياف عاشور بابعلفة2) -33-الاقتصادي
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استًاتيجية قبعات التفكتَ الست كمدخل لتعليم مفاىيم التعبتَ  ،ىالة بؿمد عيسى عبد الدالَ دياب -9
 . 2015 ،العدد السادس عشر ،بؾلة البحث العلمي في التًبية ،والتواصل لأطفاؿ ابؼؤسسات الإيوائية

على ابؼدخل التفاوضي في تنمية بعض مهارات التفكتَ الإبداعي لدى فاعلية برنامج قائم  ،ىند سيد توفيق -10
ابعزء الأوؿ  ،العدد الثالث عشر ،بؾلة جامعة الفيوـ للعلوـ التًبوية والنفسية، طالبات الصف الأوؿ الثانوي العاـ

2015. 

السنة  ،ت ابؼستدامةبؾلة الدراسا ،التفكتَ التصميمي لدى طلبة معاىد الفنوف ابعميلة ،.وساـ توفيق لطيفد-11
  .2021،ملحق ،العدد الثالث ،المجلد الثالث ،الثالثة

التفكتَ التصميمي كمدخل لتنمية مهارات القرف ابغادي والعشرين لدى  ،.وساـ علي بؿمد كامل ابغواـد-12
  .2023 ،يناير ،العدد الأوؿ ،المجلد العاشر ،بؾلة الفنوف والعلوـ التطبيقية ،دارسي ابػزؼ بكليات الفنوف

بؾلة  ،منهجية لتطبيق التصميم التفكتَي لتصميم مكملات أدوات ابؼائدة الزجاجية ،ولاء حامد بؿمد بضزة -13
ابؼؤبسر الدولي السابع للتًاث والسياحة والفنوف بتُ الواقع  ،(2عدد خاص ) ،العمارة والفنوف والعلوـ الإنسانية

 .2221أبريل  ،وابؼأموؿ

 المطبوعات:

كربية، مطبوعة بيداغوجية في مادة منهجية و تقنيات البحث، بؾموعة بؿاضرات موجهة لطلبة السنة بن صغتَ   -1
 .2017، كلية العلوـ الانسانية و الاجتماعية ، قسم علم النفس،1945ماي8الثانية علم النفس، جامعة 

 .يةكلية العلوـ التجار  ،1945ماي  08برليل معطيات، جامعة  02بوشملة، دروس ماستً  -2

اللجنة الوطنية التنسيقية بؼتابعة  ،وزارة التعليم العالي والبحث العلمي ،التفكتَ التصميمي ،جلوؿ زيداف -3 1
 .الإبتكار وحاضنات الأعماؿ ابعامعية

-2016 ،3جامعة ابعزائر  ،كلية العلوـ التجارية،بؿاضرات في مقياس سلوؾ ابؼستهلك ،سليمالٍ نورة -4
2017  
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الدورة التدريبية ابػاصة لتثبيت مراقبي الضرائب الرئيسيتُ أو مراقبي التحقق  ،التفكتَ التصميمي، طلاؿ الصغتَ -5
 .لبناف  ،ابؼعهد الوطتٍ للإدارة،أو رؤساء المحاسبة (فئة ثالثة) ابؼتمرنتُ في مديرية ابؼالية العامة في ملاؾ وزارة ابؼالية

 .  2020،دليل تدريبي منهجية عابؼية بلمسة عراقية ،ميدليل التفكتَ التصمي ،فريق الإبتكار العراقي -6

 :مواقع الويب

1-website of the d.school in Stanford: 
http://dschool،stanford.edu/big_picture/design_thinking.php  
2- www.designkit.org      

 

 الأطروحات:

أثر برنامج تريز )ابغل الإبداعي للمشكلات على التفكتَ الإبداعي لدى تلاميذ ابؼرحلة  ،بـلوفيفاطمة  -1
 .أطروحة دكتوراه ،جامعة قاصدي مرباح بورقلة ،الإبتدائية بورقلة

 مستوى استخداـ التفكتَ التصميمي في التدريس لدى معلمي العلوـ في بؿافظة  ،يسرى خالد بؿمود جبارين -2

 . 2021 ،نابلس فلسطتُ ،أطروحة ماجستتَ ،كلية الدراسات العليا ،جامعة النجاح الوطنية ،جنتُ

 المذكرات :

بن ساسي فضيلة، أثر ادارة علاقات الزبائن على الأداء ابؼؤسسي باستخداـ بطاقة الأداء ابؼتوازف، مذكرة  -1
 .2018 ورقلة، جامعة قاصدي مرباح، مقدمة لاستكماؿ ابغصوؿ على شهادةماستً أكادبيي،

ادارة العلاقة مع الزبوف و دورىا في تفعيل ابتكار ابؼنتجات، مذكرة بزرج مقدمة  ناصري خولة، حروش ربضة، -2
 جامعة قابؼة. لاستكماؿ متطلبات نيل شهادة ماستًفي علوـ التسيتَ،

http://www.designkit.org/
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مذكرة  ،تَ التصميميأثر إدارة تصميم العمليات على إبزاذ القرارات من خلاؿ التفك ،رشا عمر بؿمود عودة-3
 .2018 ،جامعة الأزىر غزة ،ماجستتَ

 تفعيل ادارة علاقات الزبائن،أبحاث ادارية،تكنولوجيا ابؼعلومات في تدعيم و  بؿمد قريشي، دور عبد الله غالً، -4
 ابعزائر، جامعة بؿمد خيضر بسكرة، العدد العاشر،كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ،

 .2011ديسمبر
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 :المراجع باللغة الأجنبية

1- IDEO ،le design thinking en bibliothéque ،guide 
méthodologique ،premiére édition francaise ،2016، 

2- Phd.muslim alanoglu ،education et science،EFEacademy 
publishing،first edition،2022، 
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مةستمارة مقابإ  

 

 مذكرة لنيل شهادة الماستر تحت عنواف :

 

 أثر تطبيق التصميم التفكيري على إدارة العلاقة مع الزبوف

-لإتصالات الجزائردراسة ميدانية  -  

 

 

 من إعداد :

 قرنين أماؿ

 بلخير شيماء

  

 تحت إشراؼ : الأستاذ الدكتور بن أحسن ناصر الدين

 

 

 

 

2023/2024السنة الجامعية:   
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04/05/2024قالمة في   

 

 الزميلات والزملاء المحتًمتُ: موظفي إتصالات ابعزائر فرع قابؼة

 

ماي  08تشكل ىذه ابؼقابلة جزءا من دراسة ابؼاستً شعبة علوـ بذارية بزصص تسويق ابػدمات بجامعة     
بهدؼ التعرؼ على مراحل تصميم تطبيقات اتصالات ابعزائر وطرؽ إبقازىا وإذا أمكن إختبار  ،قابؼة  1945
وكيفية ،حديد ابؼشكلة وبصع ابؼعلومات لنبدأ من مرحلة التعرؼ على احتياجات الزبوف والتعاطف معو لت،فعاليتها 

تشكل الأفكار وقد ركزنا على البحث في الأفكار ابؼبتكرة بغل مشاكل الزبوف بطريقة ذكية وملموسة من خلاؿ 
تصميم بموذج عبارة عن منصة أو تطبيق يقرب ابػدمات من الزبوف ويلبي حاجياتو دوف تكبد عناء ابؼسافة والوقت 

 الأختَ إختبار التصميم أو التطبيق بؼعرفة درجة رضا الزبوف وتقييم التطبيق.وفي  ،وسرعة في الأداء

ولا  ،لذا نرجو منكم الإجابة على أسئلة ابؼقابلة والتعاوف معنا علما أف ابؼعلومات ستعامل بالسرية التامة  
 تستخدـ إلا لدراسات علمية بزدـ بحثنا. 

 مع جزيل الشكر والإمتناف لتعاونكم
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 :التصميم التفكيريأولا 

 : ماىي أساليب التفكتَ ابؼستخدمة على مستوى إتصالات ابعزائر؟1س

 :.................................................................................................1ج

 : ىل يتم إستخداـ التصميم التفكتَي على مستوى مؤسسة إتصالات ابعزائر؟2س

 .............................................................................................:....2ج

 بؼاذا يتم إستخداـ بموذج التصميم التفكتَي ؟ ،:حسب رأيك3س

 :.................................................................................................3ج

 ف بيكن لكم وضع حلوؿ مبتكرة بالإعتماد على التصميم التفكتَي؟:كي4س

 :.................................................................................................4ج

؟5س  :ىل يوجد قسم مسؤؤؿ على الإبتكار ويوظف ىذا ابؼفهوـ

:................................................................................................. 5ج
 :كيف بيكن إرضاء بصيع فئات الزبائن مع تطور أساليب التفكتَ؟6س

 .....:............................................................................................6ج

 :كيف بيكن الربط بتُ التصميم التفكتَي وإدارة العلاقة مع الزبوف؟7س

 :.................................................................................................7ج

 () ابؼرحلة الأولى من مراحل التصميم التفكتَيثانيا:مرحلة التعاطف والتقمص العاطفي

 :كيف يتم إكتساب فهم تعاطفي للمشكلة على مستوى إتصالات ابعزائر؟8س
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:................................................................................................. 8ج
 بؼاذا يضع ابؼصمم نفسو بؿل الزبوف ويفكر في ابؼشاكل التي تواجهو؟ ،:حسب رأيك9س

..................................................................................... :............9ج
 :بؼاذا يتم فهم وبرليل إحتياجات الزبوف بصورة عامة ومعرفة الزبوف كفرد بصفة خاصة ؟ 10س

 .............:..................................................................................10ج

 :كيف يتم برديد الزبوف ابؼستهدؼ ؟11س

:............................................................................................... 11ج
 :كيف يتم ملاحظة وإكتشاؼ إىتمامات واحتياجات الزبوف ابػفية؟12س

 ......................................................:.........................................12ج

 :ىل تقوـ مؤسسة إتصالات ابعزائر بإجراء مقابلات وحوارات مشتًكة مع الزبائن ابغاليتُ وابؼستهدفتُ؟13س

 :...............................................................................................13ج

 ىل تقوـ مؤسسة اتصالات ابعزائر بتلبية احتياجات زبائنها من خلاؿ تطبيقاتها الإلكتًونية؟:14س

 :...............................................................................................14ج

 (يابؼرحلة الثانية من مراحل التصميم التفكتَ ثالثا: التعريف وتحديد المشكلة ) 

 :كيف يتم بذميع احتياجات الزبوف التي تم معرفتها أثناء مرحلة التعاطف؟15س

:............................................................................................... 16ج
 لزبوف(؟ىل مؤسسة إتصالات ابعزائر تقوـ بتحديد ابؼشكلة بطريقة بؿورىا الإنساف)ا ،:في نظرؾ16س

 :...............................................................................................16ج

 :بؼاذا بوتاج الزبوف إلى خدمات إتصاؿ مبتكرة وجديدة؟17س
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..... :..........................................................................................17ج
 :ماىي الصعوبات وابغواجز التي تواجو الزبوف على مستوى مؤسستكم وبرتاج إلى حل؟18س

 :...............................................................................................18ج

 النائية والبعيدة؟:كيف تتعامل مؤسسة إتصالات ابعزائر مع الزبائن الذين يقطنوف في الأماكن 19س

:............................................................................................... 19ج
 :ىل تتم عملية الإتصاؿ والتواصل مع زبائن إتصالات ابعزائر بطرؽ مباشرة أو غتَ مباشرة؟بؼاذ؟20س

 ....................................................:...........................................20ج

 :ماىي الوسائل والطرؽ التي تسهل عملية الإتصاؿ وتربط ابؼؤسسة بزبائنها في أي وقت ومكاف؟21س

 :...............................................................................................21ج

 (ابؼرحلة الثالثة من مراحل التصميم التفكتَيرابعا : توليد الأفكار) 

 :كيف يتم إنتاج الأفكار الإبداعية في مؤسسة اتصالات ابعزائر التي تساىم في صناعة ابغلوؿ ؟22س

:............................................................................................... 22ج
 إذف ماىي مصادر توليد الأفكار داخل مؤسستكم؟،:أىم مافي ىذه ابؼرحلة ىو كمية الأفكار23س

 :...............................................................................................23ج

 :ىل يتم إستخداـ طريقة العصف الذىتٍ لتحفيز التفكتَ ابغر؟24س

 :...............................................................................................24ج

 :ىل تركز ابؼؤسسة على إبتكار الأفكار من خلاؿ منهجية الفريق ؟25س

 ......:.........................................................................................25ج
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لذا كيف تبتٍ مؤسسة اتصالات ابعزائر تصورات ابغلوؿ  ،:بهب ترابط الأفكار مع الإحتياج والتنفيذ26س
 للمشاكل التي تتعرض بؽا؟

 :...............................................................................................26ج

 رابعة من مراحل التصميم التفكتَي() ابؼرحلة الخامسا :بناء النموذج 

 :كيف يتم برويل الأفكار وبذربتها على مستوى اتصالات ابعزائر؟27س

:............................................................................................... 27ج
بية احتياجات الزبوف؟ ىل ىو ماىو النموذج الأنسب الذي تعتمد عليو مؤسستكم لتل ،:حسب رأيك28س

 أو بموذج رقمي إلكتًولٍ )تطبيقات(؟،بموذج بؿسوس )منتج ملموس( 

 :...............................................................................................28ج

بر بمذجة الأفكار إلى تصاميم أولية إذف بؼاذا تعت،:الفكرة تنمو إذا استطاع الإنساف رؤيتها والتفاعل معها29س
 مهمة؟

 :...............................................................................................29ج

فبالنسبة بؼؤسستكم  إلى أي بعد  ،:يصف البروفيسور ''دافيد كيلي '' ىذه ابؼرحلة بأنها مرحلة التفكتَ باليد 30س
 ل الفكرة من بؾرد مفهوـ إلى بموذج حي تتفاعل ابؼؤسسة من خلالو مع الزبائن؟ترتقي لتحوي

 :...............................................................................................30ج

  My IDOOM ;E-paiement:تتعامل مؤسسة اتصالات وتصدر تطبيقات إلكتًونية مثل :31س

 نا كيف يتم بناء ىذه التطبيقات ؟نتسائل ى

 :...............................................................................................31ج
 )مرحلة خامسة من مراحل التصميم التفكتَي(سادسا:إختبار النموذج 
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 على مستوى اتصالات ابعزائر؟:كيف يتم إختبار وبرديد أفضل ابغلوؿ لتلبية احتياجات الزبوف 32س

 :...............................................................................................32ج

 :ىل يتم إجراء تعديلات بعد طرح النموذج الأولي للتطبيق الإلكتًولٍ وإختيار أفضل ابغلوؿ؟33س

 ..........................................................:.....................................33ج

ىل يتم الرجوع إلى ابؼراحل السابقة ،:بدا أف عملية التصميم التفكتَي ىو عملية تكرارية غتَ خطية34س
 للتصميم؟

 .....:..........................................................................................34ج

:ىل يتم إستخداـ نتائج الإختبار والتًكيز على مدى رضا الزبوف بإستمرار لتحستُ مدى جدوى 35س
 التطبيقات الإلكتًونية ؟

 :...............................................................................................35ج

ابعزائر بالربط بتُ كفاءة أداء التصميم وتلبية احتياجات الزبوف كيف تقوـ مؤسسة اتصالات ،:وفي الأختَ 36س
 الفعلية؟

 :...............................................................................................36ج

 

 

 

 

 

 



 

96 
 

 بيانات المستجوبين :

 *ابعنس :   ذكر )  (               أنثى )  (

 سنة )  ( 30إلى  20سنة )  (           من  20ن *العمر :   أقل م

 سنة  )   ( 40سنة )   (               أكثر من  40إلى  31من 

 *القسم الذي تعمل فيو : الإدارة العليا)   (

 الإدارة السفلى )  (                        

 سنوات )  ( 3*سنوات العمل وابػبرة في ابؼؤسسة : أقل من 

 سنوات )  ( 6سنوات إلى  3من                                      

 سنوات )  ( 10سنوات إلى  7من                                      

 سنوات )  ( 10أكثر من                                      

 *ابؼستوى التعليمي : ثانوي )  (

 جامعي )  (                     

(دراسات عليا )                       
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قابؼة 1945ماي  08جامعة   

 كلية العلوـ الاقتصادية و التجارية و علوـ التسيتَ

 قسم: العلوـ التجارية 

 

تسويق ابػدمات.تخصص:   علوـ بذارية                                                                   شعبة:  

، سيدتي المحتًمة  سيدي المحتـً

 عملاء اتصالات ابعزائر

 السلاـ عليكم و ربضة الله تعالى و بركاتو

لتصميم التفكتَي على ادارة العلاقة مع الزبوف في اطار اعداد مذكرة لنيل شهادة ابؼاستً بعنواف " أثر تطبيق ا     
 دراسة حالة مؤسسة اتصالات ابعزائر" نرجو منكم الاجابة على الأسئلة الواردة في ىذه الاستمارة .

يرجي من سيادتكم الاجابة على العبارات التالية بوضع العلامة * في ابػانة ابؼناسبة، مع العلم أف 
ستستخدـ لغرض البحث العلمي فقط.اجابتكم ستحظى بكامل السرية و   

                                                                                                        

شكرا                                                                                                          
ساعدتكم.مسبقا على م  

  

 



 

99 
 

 

 الطالبتين:

بلخير شيماء. -   

قرنين أماؿ. -  

 المحور الأوؿ: المعلومات الشخصية.

 الجنس: 

 أنثى  

 ذكر

 السن:

سنة 20أقل من   

سنة  30سنة الى  20من   

سنة 40سنة الى  31من   

سنة40أكثر من   

 المستوى الدراسي:

 ما دوف ابعامعي

 جامعي

ادراسات علي  
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الثاني: التصميم التفكيريالمحور   

المحور 
 الثاني

موافق  العبارات الرقم
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

التصميم 
 التفكيري

تستخدـ مؤسسة اتصالات ابعزائر  1
 أسلوب التصميم التفكتَي

     

تطرح مؤسسة اتصالات ابعزائر  2
 خدمات جديدة

     

ابعزائر اىتماـ تقدـ مؤسسة اتصالات  3
بابؼوظفتُ الذين لديهم قدرة على 

 التصميم التفكتَي
 

     

يوجد قسم مسؤوؿ على الابتكار و  4
 يوظف التصميم التفكتَي

     

تقوـ ابؼؤسسة بتحستُ و تطوير  5
 خدماتها

     

بزصص ابؼؤسسة ميزانية للبحث و  6
 التطوير

     

ابؼؤسسة على اختبار الأفكار  تشجع 7
 ابعديدة

     

تعمل ابؼؤسسة على برفيز و دعم  8
 القدرات الابداعية

     

التصميم التفكتَي بوسن من بظعة  9
 ابؼؤسسة

     

التصميم التفكتَي قلل من شكاوي  10
 الزبائن
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 المحور الثالث: ادارة العلاقة مع الزبوف

المحور 
 الثالث

موافق  العبارات الرقم
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

إدارة 
العلاقة مع 

 الزبوف
 

تسعى ابؼؤسسة إلى بناء علاقة طويلة  1
 الأجل مع زبائنها

     

ابؽدؼ الأساسي للمؤسسة برقيق  2
 رضا الزبوف

     

      تهتم ابؼؤسسة برغبات وتوقعات زبائنها 3
زبائنها عن طريق تتواصل ابؼؤسسة مع  4

 الأنتًنت
     

تعرض ابؼؤسسة عروض وخدمات  5
 جديدة تتوافق مع احتياجات زبائنها

     

      تستجيب ابؼؤسسة لشكاوي زبائنها 6
تقوـ ابؼؤسسة بإشراؾ زبائنها في عملية  7

 الابتكار من خلاؿ معرفة احتياجاتهم
     

تساىم معرفة الزبوف في ابتكار  8
 افضلخدمات 

     

تتواصل ابؼؤسسة مع زبائنها عن طريق  9
 ابؽاتف
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  اختبار ألفا كرونباخ
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

،811 10 

 
RELIABILITY 
 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

،809 9 

 

 

 اختبار بتَسوف-

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

،892 19 

Corrélations 

 

تستخدم مؤسسة 

اتصلات الجزائر 

أسلوب التصمٌم 

 التفكٌري

تطرح مؤسسة 

اتصلات الجزائر 

 خدمات جدٌدة

تمنح مؤسسة 

اتصلات الجزائر 

اهتمام بالموضفٌن 

الذٌن لدٌهم قدرة 

على التصمٌم 

 والتفكٌر

ٌوجد قسم مسؤول 

على الابتكار 

وتوظٌف التصمٌم 

 التفكٌري

تستخدم مؤسسة اتصلات الجزائر 

 أسلوب التصمٌم التفكٌري

Corrélation de 

Pearson 

1 ،668
**
 ،245 ،495

**
 

Sig. (bilatérale)  ،000 ،193 ،005 

N 30 30 30 30 

تطرح مؤسسة اتصلات الجزائر 

جدٌدةخدمات   

Corrélation de 

Pearson 

،668
**
 1 ،148 ،278 

Sig. (bilatérale) ،000  ،436 ،137 

N 30 30 30 30 

تمنح مؤسسة اتصلات الجزائر 

اهتمام بالموضفٌن الذٌن لدٌهم قدرة 

 على التصمٌم والتفكٌر

Corrélation de 

Pearson 

،245 ،148 1 ،213 

Sig. (bilatérale) ،193 ،436  ،258 

N 30 30 30 30 

ٌوجد قسم مسؤول على الابتكار 

 وتوظٌف التصمٌم التفكٌري

Corrélation de 

Pearson 

،495
**
 ،278 ،213 1 

Sig. (bilatérale) ،005 ،137 ،258  
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Corrélations 

 

تقوم المؤسسة 

بتحسٌن وتطوٌر 

 خدماتها

تخصص المؤسسة 

مٌزانٌة للبحث 

 والتطوٌر

تشجع المؤسسة 

على اختبار الافكار 

 الجدٌدة

تعمل المؤسسة على 

تحفٌز ودعم 

 القدرات الإبداعٌة

تستخدم مؤسسة اتصلات الجزائر 

 أسلوب التصمٌم التفكٌري

Corrélation de 

Pearson 

،453
*
 ،461

*
 ،514

**
 ،459

*
 

Sig. (bilatérale) ،012 ،010 ،004 ،011 

N 30 30 30 30 

تطرح مؤسسة اتصلات الجزائر 

 خدمات جدٌدة

Corrélation de 

Pearson 

،491
**
 ،543

**
 ،702

**
 ،445

*
 

Sig. (bilatérale) ،006 ،002 ،000 ،014 

N 30 30 30 30 

تقوم المؤسسة بتحسٌن وتطوٌر 

 خدماتها

Corrélation de 

Pearson 

،453
*
 ،491

**
 ،428

*
 ،429

*
 

Sig. (bilatérale) ،012 ،006 ،018 ،018 

N 30 30 30 30 

تخصص المؤسسة مٌزانٌة للبحث 

 والتطوٌر

Corrélation de 

Pearson 

،461
*
 ،543

**
 ،357 ،205 

Sig. (bilatérale) ،010 ،002 ،053 ،277 

N 30 30 30 30 

تشجع المؤسسة على اختبار الافكار 

 الجدٌدة

Corrélation de 

Pearson 

،514
**
 ،702

**
 ،337 ،229 

Sig. (bilatérale) ،004 ،000 ،069 ،224 

N 30 30 30 30 

تعمل المؤسسة على تحفٌز ودعم 

 القدرات الابداعٌة

Corrélation de 

Pearson 

،459
*
 ،445

*
 ،060 ،116 

Sig. (bilatérale) ،011 ،014 ،751 ،540 

N 30 30 30 30 

سمعة التصمٌم التفكٌري ٌحسن من 

 المؤسسة

Corrélation de 

Pearson 

،189 ،517
**
 ،070 -،018 

Sig. (bilatérale) ،316 ،003 ،713 ،925 

N 30 30 30 30 

التصمٌم التفكٌري قلل من شكوى 

 الزبائن

Corrélation de 

Pearson 

،200 ،174 -،198 -،055 

Sig. (bilatérale) ،288 ،359 ،293 ،774 

N 30 30 30 30 

 Corrélation de التصمٌم التفكٌري

Pearson 

،759
**
 ،783

**
 ،455

*
 ،454

*
 

Sig. (bilatérale) ،000 ،000 ،011 ،012 

N 30 30 30 30 
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N 30 30 30 30 

تمنح مؤسسة اتصلات الجزائر 

اهتمام بالموضفٌن الذٌن لدٌهم قدرة 

 على التصمٌم والتفكٌر

Corrélation de 

Pearson 

،428
*
 ،357 ،337 ،060 

Sig. (bilatérale) ،018 ،053 ،069 ،751 

N 30 30 30 30 

ٌوجد قسم مسؤول على الابتكار 

 وتوظٌف التصمٌم التفكٌري

Corrélation de 

Pearson 

،429
*
 ،205 ،229 ،116 

Sig. (bilatérale) ،018 ،277 ،224 ،540 

N 30 30 30 30 

تقوم المؤسسة بتحسٌن وتطوٌر 

 خدماتها

Corrélation de 

Pearson 

1 ،437
*
 ،439

*
 ،112 

Sig. (bilatérale)  ،016 ،015 ،554 

N 30 30 30 30 

تخصص المؤسسة مٌزانٌة للبحث 

 والتطوٌر

Corrélation de 

Pearson 

،437
*
 1 ،688

**
 ،470

**
 

Sig. (bilatérale) ،016  ،000 ،009 

N 30 30 30 30 

تشجع المؤسسة على اختبار الافكار 

 الجدٌدة

Corrélation de 

Pearson 

،439
*
 ،688

**
 1 ،551

**
 

Sig. (bilatérale) ،015 ،000  ،002 

N 30 30 30 30 

تعمل المؤسسة على تحفٌز ودعم 

 القدرات الابداعٌة

Corrélation de 

Pearson 

،112 ،470
**
 ،551

**
 1 

Sig. (bilatérale) ،554 ،009 ،002  

N 30 30 30 30 

التصمٌم التفكٌري ٌحسن من سمعة 

 المؤسسة

Corrélation de 

Pearson 

،191 ،417
*
 ،514

**
 ،557

**
 

Sig. (bilatérale) ،312 ،022 ،004 ،001 

N 30 30 30 30 

التصمٌم التفكٌري قلل من شكوى 

 الزبائن

Corrélation de 

Pearson 

،079 ،112 ،154 ،432
*
 

Sig. (bilatérale) ،677 ،556 ،417 ،017 

N 30 30 30 30 

 Corrélation de التصمٌم التفكٌري

Pearson 

،666
**
 ،747

**
 ،814

**
 ،653

**
 

Sig. (bilatérale) ،000 ،000 ،000 ،000 

N 30 30 30 30 

 

Corrélations 
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التصمٌم التفكٌري 

ٌحسن من سمعة 

 المؤسسة

التصمٌم التفكٌري قلل 

 التصمٌم التفكٌري من شكوى الزبائن

تستخدم مؤسسة اتصلات الجزائر أسلوب 

 التصمٌم التفكٌري

Corrélation de Pearson ،189 ،200 ،759
**
 

Sig. (bilatérale) ،316 ،288 ،001 

N 30 30 30 

تطرح مؤسسة اتصلات الجزائر خدمات 

 جدٌدة

Corrélation de Pearson ،517
**
 ،174 ،783

**
 

Sig. (bilatérale) ،003 ،359 ،001 

N 30 30 30 

الجزائر اهتمام تمنح مؤسسة اتصلات 

بالموضفٌن الذٌن لدٌهم قدرة على التصمٌم 

 والتفكٌر

Corrélation de Pearson ،070 -،198 ،455
*
 

Sig. (bilatérale) ،713 ،293 ،011 

N 30 30 30 

ٌوجد قسم مسؤول على الابتكار وتوظٌف 

 التصمٌم التفكٌري

Corrélation de Pearson -،018 -،055 ،454
*
 

Sig. (bilatérale) ،925 ،774 ،012 

N 30 30 30 

Corrélation de Pearson ،191 ،079 ،666 تقوم المؤسسة بتحسٌن وتطوٌر خدماتها
**
 

Sig. (bilatérale) ،312 ،677 ،001 

N 30 30 30 

تخصص المؤسسة مٌزانٌة للبحث 

 والتطوٌر

Corrélation de Pearson ،417
*
 ،112 ،747

**
 

Sig. (bilatérale) ،022 ،556 ،001 

N 30 30 30 

تشجع المؤسسة على اختبار الافكار 

 الجدٌدة

Corrélation de Pearson ،514
**
 ،154 ،814

**
 

Sig. (bilatérale) ،004 ،417 ،001 

N 30 30 30 

تعمل المؤسسة على تحفٌز ودعم القدرات 

 الابداعٌة

Corrélation de Pearson ،557
**
 ،432

*
 ،653

**
 

Sig. (bilatérale) ،001 ،017 ،001 

N 30 30 30 

التصمٌم التفكٌري ٌحسن من سمعة 

 المؤسسة

Corrélation de Pearson 1 ،155 ،534
**
 

Sig. (bilatérale)  ،413 ،002 

N 30 30 30 

 Corrélation de Pearson ،155 1 ،357 التصمٌم التفكٌري قلل من شكوى الزبائن

Sig. (bilatérale) ،413  ،053 

N 30 30 30 

Corrélation de Pearson ،534 التصمٌم التفكٌري
**
 ،357 1 

Sig. (bilatérale) ،002 ،053  

N 30 30 30 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

Corrélations 
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تسعى المؤسسة الى 

بناء علاقة طوٌلة الاجل 

 مع زبائنها

الهدف الاساسً 

للمؤسسة تحقٌق رضا 

 الزبون

تهتم المؤسسة برغبات 

 وتوقعات زبائنها

تسعى المؤسسة الى بناء علاقة طوٌلة 

 الاجل مع زبائنها

Corrélation de Pearson 1 ،481
**
 ،223 

Sig. (bilatérale)  ،007 ،236 

N 30 30 30 

الهدف الاساسً للمؤسسة تحقٌق رضا 

 الزبون

Corrélation de Pearson ،481
**
 1 ،282 

Sig. (bilatérale) ،007  ،131 

N 30 30 30 

 Corrélation de Pearson ،223 ،282 1 تهتم المؤسسة برغبات وتوقعات زبائنها

Sig. (bilatérale) ،236 ،131  

N 30 30 30 

تتواصل المؤسسة مع زبائنها عن طرٌق 

 الانترنت

Corrélation de Pearson ،231 ،241 ،599
**
 

Sig. (bilatérale) ،220 ،200 ،000 

N 30 30 30 

تعرض المؤسسة عروض وخدمات 

 جدٌدة تتوافق مع احتٌاجات زبائنها

Corrélation de Pearson ،206 ،304 ،152 

Sig. (bilatérale) ،275 ،103 ،424 

N 30 30 30 

 Corrélation de Pearson ،250 ،225 ،285 تستجٌب المؤسسة لشكاوي زبائنها

Sig. (bilatérale) ،182 ،233 ،127 

N 30 30 30 

تقوم المؤسسة باشراك زبائنها فً عملٌة 

 الابتكار من خلال معرفة احتٌاجاتهم

Corrélation de Pearson ،361 ،305 ،475
**
 

Sig. (bilatérale) ،050 ،102 ،008 

N 30 30 30 

تساهم معرفة الزبون فً ابتكار خدمات 

 افضل

Corrélation de Pearson ،419
*
 ،354 ،482

**
 

Sig. (bilatérale) ،021 ،055 ،007 

N 30 30 30 

تتواصل المؤسسة مع زبائنها عن طرٌق 

 الهاتف

Corrélation de Pearson ،472
**
 ،331 ،321 

Sig. (bilatérale) ،008 ،074 ،083 

N 30 30 30 

Corrélation de Pearson ،637 ادارة العلاقة مع الزبائن
**
 ،614

**
 ،648

**
 

Sig. (bilatérale) ،000 ،000 ،000 

N 30 30 30 

 

Corrélations 

 

تتواصل المؤسسة مع 

زبائنها عن طرٌق 

 الانترنت

المؤسسة  تعرض

عروض وخدمات 

جدٌدة تتوافق مع 

 احتٌاجات زبائنها

تستجٌب المؤسسة 

 لشكاوي زبائنها

تسعى المؤسسة الى بناء علاقة طوٌلة  Corrélation de Pearson ،231 ،206 ،250 
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 Sig. (bilatérale) ،220 ،275 ،182 الاجل مع زبائنها

N 30 30 30 

الهدف الاساسً للمؤسسة تحقٌق رضا 

 الزبون

Corrélation de Pearson ،241 ،304 ،225 

Sig. (bilatérale) ،200 ،103 ،233 

N 30 30 30 

Corrélation de Pearson ،599 تهتم المؤسسة برغبات وتوقعات زبائنها
**
 ،152 ،285 

Sig. (bilatérale) ،000 ،424 ،127 

N 30 30 30 

تتواصل المؤسسة مع زبائنها عن طرٌق 

 الانترنت

Corrélation de Pearson 1 ،143 ،121 

Sig. (bilatérale)  ،452 ،523 

N 30 30 30 

تعرض المؤسسة عروض وخدمات 

 جدٌدة تتوافق مع احتٌاجات زبائنها

Corrélation de Pearson ،143 1 ،688
**
 

Sig. (bilatérale) ،452  ،000 

N 30 30 30 

زبائنهاتستجٌب المؤسسة لشكاوي   Corrélation de Pearson ،121 ،688
**
 1 

Sig. (bilatérale) ،523 ،000  

N 30 30 30 

تقوم المؤسسة باشراك زبائنها فً عملٌة 

 الابتكار من خلال معرفة احتٌاجاتهم

Corrélation de Pearson ،146 ،470
**
 ،551

**
 

Sig. (bilatérale) ،442 ،009 ،002 

N 30 30 30 

تساهم معرفة الزبون فً ابتكار خدمات 

 افضل

Corrélation de Pearson ،242 ،417
*
 ،514

**
 

Sig. (bilatérale) ،197 ،022 ،004 

N 30 30 30 

تتواصل المؤسسة مع زبائنها عن طرٌق 

 الهاتف

Corrélation de Pearson ،395
*
 ،112 ،154 

Sig. (bilatérale) ،031 ،556 ،417 

N 30 30 30 

Corrélation de Pearson ،542 ادارة العلاقة مع الزبائن
**
 ،603

**
 ،653

**
 

Sig. (bilatérale) ،002 ،000 ،000 

N 30 30 30 

 
 
 
 
 
 
 

Corrélations 

 

 

تقوم المؤسسة باشراك 

زبائنها فً عملٌة 

الابتكار من خلال 

 معرفة احتٌاجاتهم

تساهم معرفة الزبون 

فً ابتكار خدمات 

 افضل

تتواصل المؤسسة مع 

زبائنها عن طرٌق 

 الهاتف
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تسعى المؤسسة الى بناء علاقة طوٌلة 

 الاجل مع زبائنها

Corrélation de Pearson ،361 ،419
*
 ،472

**
 

Sig. (bilatérale) ،050 ،021 ،008 

N 30 30 30 

الهدف الاساسً للمؤسسة تحقٌق رضا 

 الزبون

Corrélation de Pearson ،305 ،354 ،331 

Sig. (bilatérale) ،102 ،055 ،074 

N 30 30 30 

Corrélation de Pearson ،475 تهتم المؤسسة برغبات وتوقعات زبائنها
**
 ،482

**
 ،321 

Sig. (bilatérale) ،008 ،007 ،083 

N 30 30 30 

تتواصل المؤسسة مع زبائنها عن طرٌق 

 الانترنت

Corrélation de Pearson ،146 ،242 ،395
*
 

Sig. (bilatérale) ،442 ،197 ،031 

N 30 30 30 

تعرض المؤسسة عروض وخدمات 

 جدٌدة تتوافق مع احتٌاجات زبائنها

Corrélation de Pearson ،470
**
 ،417

*
 ،112 

Sig. (bilatérale) ،009 ،022 ،556 

N 30 30 30 

Corrélation de Pearson ،551 تستجٌب المؤسسة لشكاوي زبائنها
**
 ،514

**
 ،154 

Sig. (bilatérale) ،002 ،004 ،417 

N 30 30 30 

تقوم المؤسسة باشراك زبائنها فً عملٌة 

 الابتكار من خلال معرفة احتٌاجاتهم

Corrélation de Pearson 1 ،557
**
 ،432

*
 

Sig. (bilatérale)  ،001 ،017 

N 30 30 30 

 تساهم معرفة الزبون فً ابتكار خدمات

 افضل

Corrélation de Pearson ،557
**
 1 ،155 

Sig. (bilatérale) ،001  ،413 

N 30 30 30 

تتواصل المؤسسة مع زبائنها عن طرٌق 

 الهاتف

Corrélation de Pearson ،432
*
 ،155 1 

Sig. (bilatérale) ،017 ،413  

N 30 30 30 

Corrélation de Pearson ،739 ادارة العلاقة مع الزبائن
**
 ،683

**
 ،631

**
 

Sig. (bilatérale) ،000 ،000 ،000 

N 30 30 30 

 

Corrélations 

 ادارة العلاقة مع الزبائن 

Corrélation de Pearson ،637 تسعى المؤسسة الى بناء علاقة طوٌلة الاجل مع زبائنها
**
 

Sig. (bilatérale) ،001 

N 30 

تحقٌق رضا الزبونالهدف الاساسً للمؤسسة   Corrélation de Pearson ،614
**
 

Sig. (bilatérale) ،001 

N 30 

Corrélation de Pearson ،648 تهتم المؤسسة برغبات وتوقعات زبائنها
**
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Sig. (bilatérale) ،001 

N 30 

Corrélation de Pearson ،542 تتواصل المؤسسة مع زبائنها عن طرٌق الانترنت
**
 

Sig. (bilatérale) ،002 

N 30 

تعرض المؤسسة عروض وخدمات جدٌدة تتوافق مع 

 احتٌاجات زبائنها

Corrélation de Pearson ،603
**
 

Sig. (bilatérale) ،001 

N 30 

Corrélation de Pearson ،653 تستجٌب المؤسسة لشكاوي زبائنها
**
 

Sig. (bilatérale) ،001 

N 30 

تقوم المؤسسة باشراك زبائنها فً عملٌة الابتكار من خلال 

 معرفة احتٌاجاتهم

Corrélation de Pearson ،739
**
 

Sig. (bilatérale) ،001 

N 30 

Corrélation de Pearson ،683 تساهم معرفة الزبون فً ابتكار خدمات افضل
**
 

Sig. (bilatérale) ،001 

N 30 

زبائنها عن طرٌق الهاتفتتواصل المؤسسة مع   Corrélation de Pearson ،631
**
 

Sig. (bilatérale) ،001 

N 30 

 Corrélation de Pearson 1 ادارة العلاقة مع الزبائن

Sig. (bilatérale)  

N 30 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

Statistiques 

 المستوى التعلٌمً العمر الجنس 

N Valide 30 30 30 

Manquant 0 0 0 

 

 
 
Table de fréquences 

 

 

 

 الجنس
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 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 30،0 30،0 30،0 9 أنثى 

 100،0 70،0 70،0 21 ذكر

Total 30 100،0 100،0  

 

 

 العمر

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide سنة 63أقل من  13 43،3 43،3 43،3 

سنة 73سنة إلى  63من   8 26،7 26،7 70،0 

سنة 83سنة إلى  74من   7 23،3 23،3 93،3 

سنة 83أكثر من   2 6،7 6،7 100،0 

Total 30 100،0 100،0  

 

 

 المستوى التعليمي

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ً40،0 40،0 40،0 12 مادون الجامع 

 76،7 36،7 36،7 11 جامعً

 100،0 23،3 23،3 7 دراسات علٌا

Total 30 100،0 100،0  

 

 

  للإستمارةالدرجة الكلية 
Corrélations 
 

Corrélations 

4المحور  5المحور   المجموع 

4المحور  Corrélation de Pearson 1 ,785
**
 ,952

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 

N 30 30 30 

5المحور  Corrélation de Pearson ,785
**
 1 ,937

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 

N 30 30 30 

Corrélation de Pearson ,952 المجموع
**
 ,937

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  
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N 30 30 30 

 
 
 
 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 
 

 
 

 

 المتوسط والإنحراؼ المعياري
 
Table de fréquences 

 

Statistiques 

 

تستخدم مؤسسة 

اتصلات الجزائر 

أسلوب التصمٌم 

 التفكٌري

تطرح مؤسسة اتصلات 

 الجزائر خدمات جدٌدة

تمنح مؤسسة اتصلات 

الجزائر اهتمام 

بالموضفٌن الذٌن لدٌهم 

قدرة على التصمٌم 

 والتفكٌر

ٌوجد قسم مسؤول على 

الابتكار وتوظٌف 

 التصمٌم التفكٌري

N Valide 30 30 30 30 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 3،90 4،17 3،43 3،63 

Ecart type ،96 ،834 1،073 ،718 

Percentiles 25 3،00 4،00 2،75 3،00 

50 4،00 4،00 3،00 4،00 

75 5،00 5،00 4،00 4،00 

 

Statistiques 

 

تقوم المؤسسة بتحسٌن 

 وتطوٌر خدماتها

تخصص المؤسسة مٌزانٌة 

 للبحث والتطوٌر

تشجع المؤسسة على 

 اختبار الافكار الجدٌدة

تعمل المؤسسة على تحفٌز 

 ودعم القدرات الابداعٌة

N Valide 30 30 30 30 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 3،83 3،97 3،83 4،43 

Ecart type ،913 ،850 ،874 ،728 

Percentiles 25 3،00 3،75 3،00 4،00 

50 4،00 4،00 4،00 5،00 

75 4،25 5،00 4،00 5،00 

 

Statistiques 
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التصمٌم التفكٌري ٌحسن من سمعة 

 المؤسسة

التصمٌم التفكٌري قلل من شكوى 

 متوسط الزبائن

N Valide 30 30 30 

Manquant 0 0 0 

Moyenne 4،43 4،07 3،9700 

Ecart type ،626 1،112 ،53572 

Percentiles 25 4،00 3،00 3،6000 

50 4،50 4،00 4،0000 

75 5،00 5،00 4،4000 

 

 اختبار التوزيع الطبيعي
Tests de normalité 

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

200, 30 096, التصمٌم التفكٌري
*
 ,973 30 ,617 

200, 30 112, ادارة العلاقة مع الزبائن
*
 ,971 30 ,558 

*. Il s'agit de la borne inférieure de la vraie signification. 

a. Correction de signification de Lilliefors 

 

 
 

 اختبار الفرضيات
Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t df Sig. (bilatérale) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 1،1700 7700، 97000، 001، 29 9،917 متوسط

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t df Sig. (bilatérale) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

5متوسط  11,094 29 ,001 1,05185 ,8579 1,2458 
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a. Prédicteurs : (Constante)، متوسط 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 4،823 1 4،823 45،044 ،001
b
 

de Student 2،998 28 ،107   

Total 7،821 29    

 
 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1،030 ،454  2،267 ،031 

 001، 6،711 785، 113، 761، متوسط

 
 

 

Statistiques 

 

تسعى المؤسسة الى بناء 

علاقة طوٌلة الاجل مع 

 زبائنها

الهدف الاساسً 

للمؤسسة تحقٌق رضا 

 الزبون

تهتم المؤسسة برغبات 

 وتوقعات زبائنها

تتواصل المؤسسة مع 

زبائنها عن طرٌق 

 الانترنت

N Valide 30 30 30 30 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 4،00 4،13 3،93 3،67 

Ecart type ،788 ،819 ،785 ،758 

 

Statistiques 

 

تعرض المؤسسة عروض 

وخدمات جدٌدة تتوافق مع 

 احتٌاجات زبائنها

تستجٌب المؤسسة لشكاوي 

 زبائنها

تقوم المؤسسة باشراك 

زبائنها فً عملٌة الابتكار 

 من خلال معرفة احتٌاجاتهم

تساهم معرفة الزبون فً 

 ابتكار خدمات افضل

N Valide 30 30 30 30 

Manquant 0 0 0 0 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ،785
a
 ،617 ،603 ،32721 



 

114 
 

Moyenne 3،97 3،83 4،43 4،43 

Ecart type ،850 ،874 ،728 ،626 

 

Statistiques 

5متوسط تتواصل المؤسسة مع زبائنها عن طرٌق الهاتف   

N Valide 30 30 

Manquant 0 0 

Moyenne 4،07 4،0519 

Ecart type 1،112 ،51930 

 

 

 

 

 



 

 

 الملخص

العلاقة مع الزبوف في مؤسسة  إدارةالتعرؼ على أثر تطبيق التصميم التفكتَي على  إلىتهدؼ ىذه الدراسة 
اتصالات ابعزائر، و لتحقيق أغراض الدراسة تم استخداـ الاستبانة و ابؼقابلة لغرض بصع البيانات من أفراد عينة 

 .مفردة 30الدراسة و التي بلغ عددىا 

ابغسابية  لتحليل بيانات الاستبانة، اعتمادا على ابؼتوسطات الإحصائيةو قد بست ابؼعابعة ببرنامج ابغزمة 
العلاقة مع  إدارةبؾموعة من النتائج أنو يوجد أثر لتطبيق التصميم التفكتَي على  إلىتوصلت الدراسة .وغتَىا

علاقتها مع زبائنها و معرفة احتياجاتهم و الاستماع  إدارةالزبوف و استخدامو كأداة تعتمد عليها ابؼؤسسة في 
 لشكواىم من أجل خلق و تطوير خدمات تلبي تلك ابغاجات و الرغبات.

 الجزائر تاتصالا ،الزبوفالكلمات المفتاحية: التصميم التفكيري، ادارة العلاقة مع الزبوف، 

Abstract 

 The aim of this study is to identify the impact of applying the 
design thinking on customer relationship management in the company 
of Algeria telecom، and to achieve the purposes of the study we used 
the questionnaire and the interview for the aims of collecting data from 
the study sample members، which numbered 30 individuals. 

 The processing was done with the program of the statistical 
package to analyze the questionnaire data، and  it was based  on 
arithmetic averages and others،the study has found a set of results، that 
there is an impact of applying the design thinking on customer 
relationship management، and using it as a tool that the company 
depends on it to manage their relationship with its customers، and 
knowing their needs and listening to their complains in order to create 
and develop services that meet those needs and desires.  

Keywords: design thinking ،customer relationship management 
،customer، Algeria telecom 
 


