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دراسة-دور المعرفة التسويقية باعتماد إدارة معرفة الزبون على تحقيق الابتكار في عناصر المزيج التسويقي المستجدة   
الفلاحة والتنمية الريفية قالمة  حالة بنك  

The Role Of Marketing Knowledge By Adoption Customer Knowledge 

Management To Achieve Innovation In New Marketing Mix-Study Of 

Agriculture And Rural Development Bank (BADR) Guelma Agency- 
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 ملخص: 
معرفة الدور الذي تلعبه المعرفة التسويقية باعتماد معرفة الزبون على الابتكار في عناصر المزيج التسويقي المستجد لدى  الى  تهدف الدراسة    

 بنك الفلاحة والتنمية الريفية. 
الريفية بولاية قالمة، وتم استرجاع    69ولتحقيق أهداف الدراسة تم ريق توزيع     63استبانة على مجموعة من موظفي بنك الفلاحة والتنمية 

الإحصائية  باعتبارها صالحة   استمارة 59معاينتها ومعالجةاستمارة تمت   الحزمة  برنامج  عليها باستخدام  الدراسة  فرضيات  اختبار  حيث تم 
 . SPSS V26للعلوم الاجتماعية 

كما    المعرفة التسويقية باعتماد معرفة الزبون على الابكار في عناصر المزيج التسويقي المسجد،وقد توصلت الدراسة إلى وجود أثر ايجابي لإدارة  
 توصي الدراسة بالاهتمام أكثر ببعد المعرفة الضمنية التي تلعب دورا كبيرا في فهم الزبون. 

 المعرفة التسويقية، التسويق الابتكاري، إدارة المعرفة الزبون، المعرفة الضمنية، المعرفة الصريحة.  الكلمات المفتاحية:
 JEL: M3 ،M31،  O15، O31 ات تصنيف

Abstract: 

  the study aims to know the role That marketing knowledge plays by relying on Customer knowledge 

to innovante in the new marketing mix elements at the Agriculture and Rural Development Bank 

Guelma Agency. 

To archive the objectives of the study the, descriptive approche was used where information was 

collected by distributing 69 questionnaire to employees of the Agriculture and Rural Development 

Bank Guelma Agency. 63surveyedforms were retrieved while 59 forms were processed as valid, 

where the study hypothèse were tested using the statistical package for social science (Spss V26). 

The study reveled a positive impact of marketing knowledge relying on Customer knowledge to 

innovante in the new marketing mix elements, The study recommended paying more attention to the 

implicit knowledge dimension. 

Keyword: Knowledge marketing; invention marketing; knowledge marketing management; the 

implicit knowledge; explicit knowledge. 

JEL Classification Cods: M3, M31, O15, O31. 
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 :لمقدمةا
ن المتغيريريرات المتسيريرارعة عليريرى مسيريرتوى بيليريرة الاعميريرات تيريردفع منمميريرات الاعميريرات لحتمييريرة البحيريرث اليريردائم عيريرن فيريرر  جدييريردة للبقيريرا  في إ   

 المنافسة ولعل المعرفة التسويقية تمثل الأرضية المعرفية المثلى لكل التغيرات الحاصلة في
البيليريرة اطي يريرة بالمنمميريرة حييريرث تعتيريربر حلقيريرة الوصيريرل بيريرجم اليريرتراكم المعيريررفي )ويريرع، حفيريرر، تسيريرير، ت يريروير وت بييريرق المعرفيريرة( وأبعادهيريرا اليريرتي  

تتمحيريرور حيريروت معرفيريرة المنيريريراف، وحركاتيريره، معرفيريرة السيريريروبا ومعرفيريرة الزبيريرون باعتبيريريرارت نق يريرة الارتكيريراز وأسيريريرا  التفكيريرير الإبيريرداعي للتسيريريرويق 
 والمخزن الدائم للأفكار الجديدة.

وقيريريرد سيريريراطت الت يريريرورات الحديثيريريرة في مجيريريرات تكنولوجييريريرا المعلوميريريرات والاتصيريريرالات في الضيريريرغت أكثيريريرر عليريريرى المنمميريريرات لمواكبيريريرة مت لبيريريرات 
وحاجييريرات العميريرلا  المتسيريرارعة، حييريرث أصيريربك العمييريرل أكثيريرر ادلاعيريرا عليريرى ميريرا يقيريردم ميريرن ديريررف المنيريراف، دون أي جهيريرد و تليريرك ا يريربرة 
الكافية لتقيم المنممة وا دمة التي تقدمها، هذا ما دفعها للاهتمام بالابتكار التسويقي واتباع اسيرتراتيجيات مختلفيرة لتنيراف، وظيرتفر 

 بمكانها والسعي للاحتفاظ ولكسب عملا  جدد. 
 وعلى ضو  ما سبق  كننا درح الإشكالية التالية:

ماااا مااادا عراااا المعرفاااة التساااويقية باعتمااااد إدارة معرفاااة الزباااون علاااى تحقياااق الابتكاااار في عناصااار المااازيج التساااويقي  ❖
 لدا بنك الفلاحة والتنمية لولاية قالمة؟ ةالمستجد

 وللإجابة عن هذت الإشكالية تم درح التساؤلات التالية:
هل يوجد تأثير لبعد المعرفة الصريحة على ظقيق الابتكار التسويقي عناصر المزيج التسويقي المستجدة لدى بنك الفلاحة والتنمييرة -

 الريفية بولاية قالمة؟
هل يوجد تأثير لبعد المعرفة الصريحة على ظقيق الابتكار التسويقي عناصر المزيج التسويقي المستجدة لدى بنك الفلاحة والتنمييرة -

 الريفية بولاية قالمة؟
 فرضيات الدراسة:

 استنادا لإشكالية الدراسة تم صياغة الفرضية الرئيسية التالية:
❖  :Hيوجااد رراار لاو دلالااة إحصااامية عنااد مسااتوا دلالااة) α≤0.05)  للمعرفااة التسااويقية باعتماااد إدارة معرفااة

 الزبون ببعديها على الابتكار في عناصر المزيج التسويقي المستجدة لدا بنك الفلاحة و التنمية الريفية قالمة
 ومن خلات الفرضية الرئيسية  كن صياغة الفرضيات الفرعية التالية:

✓ H1:0.05 (يوجيريرد أثيريرر لاو دلاليريرة إحصيريرائية عنيريرد مسيريرتوى دلاليريرةα≤)  للمعرفيريرة التسيريرويقية باعتميريراد معرفيريرة الزبيريرون
 ببعديها على ظقيق الابتكار في الدليل المادي لدى بنك الفلاحة و التنمية الريفية قالمة.

✓ H2: 0.05 (يوجيرد أثيرر لاو دلاليرة إحصيرائية عنيرد مسيرتوى دلاليرةα≤)  للمعرفيرة التسيرويقية باعتميراد معرفيرة الزبيرون
 ببعديها على ظقيق الابتكار في الافراد لدى بنك الفلاحة و التنمية الريفية قالمة
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✓ H3: 0.05 (يوجيرد أثيرر لاو دلاليرة إحصيرائية عنيرد مسيرتوى دلاليرةα≤)  للمعرفيرة التسيرويقية باعتميراد معرفيرة الزبيرون
 ببعديها على ظقيق الابتكار في العمليات لدى بنك الفلاحة و التنمية الريفية قالمة

 رهمية الدراسة:
تستمد أطية الدراسة من أطية الق اع اليرذي نتناوليره فييره الدراسيرة وهيرو الق يراع البنكيري ونميررا لأطيتيره في الاقتصيراد اليرود  ميرن خيرلات 

إدارة تيريروفير التموييريرل لكيريرل الق اعيريرات الأخيريررى وبالتيريراي معرفيريرة كييريرل ييريرتم تيريروفير هيريرذا التموييريرل ميريرن خيريرلات الاهتميريرام بالمعرفيريرة التسيريرويقية و 
وبالتيريريراي تعزييريريرز الابتكيريريرار التسيريريرويقي اليريريرذي يضيريريرمن ةيريريرا البقيريريرا  في المنافسيريريرة بضيريريرمان كسيريريرب زبائيريريرن جيريريردد كميريريرا يسيريريرمك لنيريريرا  معرفيريريرة الزبيريريرون

 بمساعدة مدرا  البنوك ورؤسا  التسويق في اتخالا القرارات المناسب
 رهداف الدراسة:

تهدف الدراسة إلى تبسيت مفاهيم متغيريرات الدراسيرة ومعرفيرة أثيرر كيرل بعيرد ميرن المعرفيرة التسيرويقية باعتميراد معرفيرة الزبيرون عليرى الابتكيرار 
 التسويقي بالإضافة للوصوت إلى تقديم توصيات تفيد القائمجم على تسير البنوك.

الوصفي التحليلي ميرن خيرلات الاسيرتعانة بالكتيرب، المقيرالات والميرلات المتعلقيرة بموضيروع الدراسيرة في الجانيرب النميرري،   منهج البحث:
 SPSSV26 .أما الجانب الت بيقي فتم استخدام مختلل الاختبارات الإحصائية لبرنامج الحزمة الإحصائية

 الدراسات السابقة:
يسيريراهم الدراسيريرات السيريرابقة اليريرتي تصيريرب في موضيريروعه عليريرى تسيريرليت الضيريرو  عليريرى موضيريروع الدراسيريرة وإع يريرا  فكيريررة ميريرن خلاةيريرا يسيريرت يع 

 الباحث معالجة الفجوة العلمية واثرا  الدراسة ومن بجم هذت الدراسات ما يلي:
( بعنيريروان التسيريرويق الابتكيريراري وأثيريررت عليريرى بنيريرا  ولا  اليريرزبائن سدراسيريرة حاليريرة م سسيريرة اتصيريرالات 2014)خليريروز زهيريروة  الدراسااة الىو :

 الجزائر" وجا ت الدراسة للإجابة على الإشكالية التالية: ما مدى إسهام التسويق الابتكاري في بنا  ولا  الزبون؟
 وتم التوصل إلى مجموعة من النتائج أطها:

لم يعد جذب الزبون وحدت المهمة الأساسية للمنممة، بل اطافمة عليه وكسب ولائه أميرر ضيرروري للوصيروت لليررودة وعلييره  ✓
 يجب بنا  علاقة تفاعلية دويلة الاجل للوصوت للولا .

الرضا أولويه لبنا  الولا  فإنشا  قيمة تميزنا عن المنافسجم ليردى الزبيرون يير دي إلى الرضيرا ريرا يرفيرع احتمالييره انتقاليره إلى زبيرون  ✓
 وفي.
( بعنيريروان إدارة المعرفيريرة التسيريرويقية وأثرهيريرا عليريرى الابتكيريرار التسيريرويقي "دراسيريرة ت بيقييريرة في 2022)با. ليريرويزة، ف. راهيريرم الدراسااة النانيااة:

بعض وكالات موبيلي، الشلل" وحرصت الدراسة على جابة الإشكالية التالييرة: ميرا ميردى مسيراطة عملييرات إدارة المعرفيرة التسيرويقية 
 في ظقيق التسويق الابتكاري؟ وتوصلت الدراسة الى النتائج التالية:

 عمليات إدارة المعرفة ت ثر على الابتكار التسويقي.-
 توليد المعرفة من الرا  المات البشري عن دريق استغلات المعرفة الضمنية للموظفجم لاوي ا برة يساهم في الابتكار التسويقي. -
 ظفيز الموظفجم ي دي إلى خلق المعرفة ومشاركتها إلى خلق الابتكار.-
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( بعنوان دور الابتكار التسويقي في عناصر المزيج التسويقي المستحدثة في اطافمة 2020)ب. حميد، ب. هواريالدراسة النالنة:  
عليريرى المييريرزة التنافسيريرية للم سسيريرات الجزائرييريرة "دراسيريرة حاليريرة م سسيريرة اتصيريرالات الجزائيريرر لولاييريرة شيريرلل" وجيريرا ت الدراسيريرة للإجابيريرة عليريرى 
الإشكالية التالية: إلى أي مدى يير ثر الابتكيرار التسيرويقي في عناصيرر الميرزيج التسيرويقي المسيرتحدثة في اطافميرة عليرى المييرزة التنافسيرية في 

 م سسة اتصالات الجزائر لولاية شلل؟ وقد توصلت الدراسة الى:
 الابتكار التسويقي يعد استراتيجية فعالة لاستمرارية التناف،.-
 الابتكار في عناصر المزيج التسويقي المستحدثة يساهم في إرضا  الزبائن وظقيق الميزة التنافسية -
 الإطار النظري للدراسة: 1

 المعرفة التسويقية وإدارة معرفة الزبون :1-1-
إن الحيريرديث عيريرن إدارة المعرفيريرة التسيريرويقية يقيريرودنا للإشيريرارة إلى كونهيريرا تمثيريرل جيريرز  متيريرداخل ميريرع إدارة المعرفيريرة الكلييريرة للمنمميريرة، إلا أن إدارة 
المعرفيريرة التسيريرويقية تتيريرداخل ميريرع التسيريرويق في كونهيريرا منصيريربة عليريرى إدراك فهيريرم السيريروبا والبيليريرة التنافسيريرية للمنمميريرة بكيريرل أبعادهيريرا )السيريروبا، 

 المناف،، المنتج، الزبون(، فهي المورد الذي  كن المنممة التعامل مع بيلتها ا ارجية وفق قدرتها الداخلية لتدعيم تميزها.
إحدى مهارات المنممة في الاكتساب وا لق والاحتفاظ والتشارك بالمعرفة المعتمدة على نمرة المنممة لبيلتها ميرن أجيرل ت يروير   وهي

 .(2006)البكري و أحمد ،  الإدارة والابداع والابتكار في المنتجات وا دمات

( فهيريريري ويريريرع المعلوميريريرات المتعلقيريريرة بالسيريريروبا وظليلهيريريرا للوصيريريروت إلى بييريريرانات نادقيريريرة فيهيريريرا حجيريريرم السيريريروبا P-kotlerأميريريرا بالنسيريريربة ت )
)حسيريريريرجم،  ومعيريريردلات ،يريريروت، حجيريريرم المنافسيريريرة ودبيعتهيريريرا، ورغبيريريرات العميريريريرلا  وتوجهيريريراتهم لتكييريريرل ا دميريريرة أو المنيريريرتج وفقيريريرت احتياجيريريراتهم

2008). 
ميريرن خيريرلات ميريرا سيريربق  كيريرن القيريروت إن معرفيريرة الزبيريرون أصيريربك أميريررا ضيريررورو لمنمميريرات الاعميريرات باعتبيريرارت أحيريرد أهيريرم الابعيريراد اليريرذي يوفرهيريرا 

 المعلومات التي ترتبت باحتياجات السوبا من خلات فهم الزبون وما يت لع إليه.
 إدارة معرفة الزبون :  1-1-1-

تعتبر إدارة معرفة الزبون ضرورة حتمية لمنممات الاعمات من أجل الاستفادة من مشاركة الزبون النش ة في ت وير المنتجات أو  
العملية الاستراتيجية التي من خلاةا تجنب المنممة المت ورة زبائنها الاستقبات السلبي   " ا دمات المبتكرة وقد تم تعريفها على أنها

للمنتجات وا دمات، ويسمك ةم أن يصبحوا شركا  في المعرفة وتتمحور حوت اكتساب ومشاركة وتوسيع المعرفة الموجودة لدى  
 . ( 153، صفحة 2011)أسو،   الزبون لفائدة ال رفجم"

( أنها عملية مستمرة لتوليد ونشر واستخدام معرفة العملا  داخل المنممة وبجم المنممة وعملائها من  Rollins&Aïnoويرى )
 (. 41، صفحة 2016)بوبكر و بوعكاز ،  أجل رسم رؤية شاملة على الزبون 
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 ربعاد ردارة معرفة الزبون :  2-1-1-
 كن تصنيل المعرفة إلى فلتجم المعرفة الصريحة والمعرفة الضمنية واعتبار أن كل جز  من أجزا  المعرفة ظتوي على عناصر ضمنية  

،  2022)عايدة و خلفاوي،   (Nohaka&Takenchi( ويوافقه الرأي فيه كل من )Polanyiوصريحة وهذا ما يرت ) 
 فقد عرفهما كما يلي:  (272صفحة 

 المعرفة الصريحة : 1-2-1-1- 
ونست يع ظويلها   هي المعرفة المنممة محددة اطتوى والتي تتصل بالمماهر ا ارجية ةا ويعبر عنها بالرسم، الكتابة والكلام 

 كن حفمها في قواعد بيانات رنهجة ورسمية حتى يسهل معالجتها    ا، كم( 84، صفحة 2006)أميرة و هاتل،  وتداوةا 
 بدورها إلى:  أ وتتجز  (168، صفحة 2021)لدرع و رقاد، 

 المعرفة حول الزبون:  ✓
وتتمحور حوت مدى  (Gebertt, 2003, p. 111)  هي المعرفة التي تسعى المنممة معرفتها عن الزبون الحاي واطتمل

تمييزت للعلامة ا اصة بالمنممة، والت ورات المستقبلية المتعلقة بمدى ولا  الزبون للمنممة وهذا من خلات استمرار تعامله معها  
 ومعرفتها لحاجاته ورغباته. 

 المعرفة للزبون:  ✓
تتمحور حوت توفير المعلومات للزبون عن كل ما يتعلق بالمنتجات وا دمات التي تقدمها المنممة حيث يجب أن تكون  

بسي ة ومفهومة وأكثر ثرا ، فمن خلات امتلاك الزبون للمعلومة يست يع اختيار المنتج التي يلبي ت لعاته هذا ما  نحه تجربة  
 إيجابية تدعوت للاستجابة والاستمرارية.  

 المعرفة الضمنية :   2-2-1-1-
وهي المتعلقة بالحد  والبديهة والاحسا  الداخلي فهي متعلقة بعقوت الأفراد وسلوكياتهم، كما تعتمد على ا برة الفردية  

 يصعب ظويلها، و كن نقلها من خلات التفاعل الاجتماعي وتتمثل في: 
 المعرفة من الاعمال للزبون  ✓

هي علاقة تفاعلية بجم الزبون والمنممة ديلة فترة تعامله، ويكون هذا التفاعل في )المبيعات، الاتصات، موظفي ا  وز الأمامية،  
 .Macheal, 2002, p)  للزبائنالترويج( ويعد المغذي الأساسي للمعرفة حوت الزبائن كما يع ي م شرات حوت المعرفة 

تتيك للمنممة ظصيل المعرفة الصحيحة التي  لكها الزبون من خلات المقاربة بجم ما بيدت وما يريدت فعلا وتمهر هنا   ي ، فه(10
 (232، صفحة 2017)نجاة، ضرورة التواصل الثنائي بجم المنممة والزبون 

 المعرفة من زبون لزبون:  ✓
هي تبادت المعلومات بجم زبائن المنممة حوت تجاربهم السابقة مع منممات أخرى فهي تعبر عن جز  مهم من المشاعر الحقيقية  
للزبائن نحو المنممة حيث تأثر بشكل كبير على سمعة وصورة المنممة وتعد جز  من المعرفة الضمنية بجم الزبائن فهي تعبر عن  



 

 
 دور المعرفة التسويقية باعتماد إدارة معرفة الزبون على تحقيق الابتكار في عناصر المزيج التسويقي المستجدة 

الفلاحة والتنمية الريفية قالمة  دراسة حالة بنك-  
 

75 

)محمد،    مجات القيمة التي يحصل عليها من المنممة وهذا ما يساعدها في رسم دورة حياة زبائنها ديلة الفترة التي يتعامل معها 
 ( 23، صفحة 2017
 الابتكار التسويقي في عناصر المزيج التسويقي المستجد :  1-2-

لقي الابتكار التسويقي اهتمام كبير من الأكاد يجم ورارسي التسويق لكا له من أطية في ظقيق التميز لمنممة الاعمات  
 وإع ائها فرصة البقا  في المنافسة. 

 مفهوم الابتكار التسويقي : 1-1-2-
إن مجات الابتكار التسويقي واسع فهو مرتبت بكل مجات من مجالات النشاز التسويقي فلا يقتصر فقت على المنتج او  

 الإعلان بل يشمل ويع المالات التسويقية والأنش ة المرتب ة بتوجيه المنتج للوصوت للمستهلك النهائي. 
  (4، صفحة 2003)حافر، '' وضع أفكار جديدة وغير تقليدية في الممارسات التسويقية  ويعرف الابتكار على رنه

 للأشيا  يع ي للمنممة الأفضلية وبالتاي تميز م قت ''.   ة رؤية مختلفوت بيقها من خلات 
" النشاز الذي يسبق الحاجات والبحث عن اكتشاف الحاجات الجديدة والكامنة، واكتشاف أسوابا جديدة،   وهو ريضا 

 . ( 22، صفحة 2014)خلوز،   كما  كن أن ينصب على المزيج التسويقي ككل أو أحد عناصرت"
من خلات ما سبق  كن تعريل الابتكار التسويقي على أنه نمام متكامل  كن تعلمه ورارسته فهو لا يقتصر فقت في توليد أو  

إيجاد الفكرة بل يتعدى إلى وضعها حيز الت بيق الفعلي كما يجب استخدام الأفكار الجديدة بنجاح حتى تعود بالفائدة على  
 المنممة. 

 الابتكار في عناصر المزيج التسويقي المستجدة :  2-1-2-
المزيج التسويقي هو عبارة عن مجموعة من متغيرات السوبا التي  كن السي رة عليها في درجة استجابتهم، فيما مضى كان النمولاج  

المعموت به ةذا المزيج يتمثل في )المنتج، السعر، الترويج، التوزيع( ومع الت ورات الحديثة وتوسع واحتلات ا دمات حيز مهم في  
 النشاز الاقتصادي تم إضافة عناصر جديدة للمزيج التسويقي تتمثل في )الدليل المادي، الافراد، العمليات(. 

 الابتكار في المحيط المادي : 1-2-1-2-
قدرة المنممة في الاستجابة السريعة للتغير في محي ها بما يتمشى ومت لبات المنافسة وجعله أكثر راحة ور حداثة وتجهيزت  

سويدان،  )إلخ(  بالتكنولوجيا الم لوبة من خلات توفير البيلة المادية للأعمات المناسبة )الأثاث الديكور، الشعرات التعريفية ... 
 يساهم بشكل كبير في تسهيل عملية تقديم ا دمة بالجودة والسرعة الم لوبة.   ث، حي( 60، صفحة 2010

 وأي ابتكار مهما بلغت بسادته في هذا الجانب له أثر إيجابي سوا  على العاملجم أو العملا .  
 الابتكار في العمليات :   2-2-1-2-

ال ربا والأساليب الجديدة التي ةا علاقة مباشرة في تقديم ا دمة من درف المنممة الى الزبون أي الإجرا ات المتخذة لتحسجم  
  الأدا  التسويقي، ويرتبت الابتكار في العمليات في آلية الإنتاج والعمل والمسار الذي يتم الاعتماد فيه على التكنولوجيا الحديثة التي 
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والتكلفة والذي يعد أمر مهم بالنسبة   ( 113، صفحة 2016)نورية و كرباي ،   بإمكانها إحداث تغير إيجابي على مستوى الأدا 
 للمنممة ا دمية. 
 الابتكار في الىفراد )مقدمي الخدمة( :   3-2-1-2-

إن نجاح أو فشل أي منممة مرتبت بالعنصر البشري خاصة ا دمية فيعد طزة الوصل بينها )رثل لصورتها( والزبون الذي تسعى  
وج  لكسبه، وله قدرة تأثيرية مباشرة وقوية ويت لب الابتكار في الأفراد التفكير الابتكاري المتمثلة في المبادرة التي يبديها الفرد للخر 

وعليه يجب توفير بيلة أعمات مرنة   (31، صفحة 2017)كباب،من السيابا العادي للإبداع في التفكير وخلق ،ت جديد 
 مشجعة على الابتكار حتى تست يع المنممة الاستفادة من المستوى المعرفي والمهاري لموظفيها. 

   للدراسة: الإطار الميداني 12
الجز  الت بيقي نسعى لمعرفة العلاقة التي تربت بجم المعرفة التسويقية باعتماد إدارة معرفة الزبون وكيل تأثر على الابتكار   من خلات 

 بولاية قالمة.  (BADR) في عناصر المزيج التسويقي المستجدة، واسقاز العلاقة على مستوى بنك الفلاحة والتنمية الريفية
 : الدراسة منهجية وردوات  1-2-

 منهجية وعينة الدراسة : 1-1-2-
تم الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي وهذا من خلات تقديم أهم المفاهيم المتعلقة بمغيرات الدراسة بالإضافية إلى قيا  أثر  

المعرفة التسويقية باعتمادها إدارة معرفة الزبون على الابتكار في عناصر المزيج التسويقي المستجدة كمتغير تابع في بنك الفلاحة و  
وهو بنك عمومي جزائري ،كما أن مجتمع الدراسة يتكون من إدارات البنك محل الدراسة حيث قمنا    BADR)التنمية الريفية ) 

باختيار عينة قصدية وهم )مدرا  الوكالات ،رؤسا  الأقسام و الفروع ،المكلفجم بالزبائن ،و أعوان الشباك( حيث تم توزيع  
 استبانة صالحة للدراسة.  59منها وبعد فحصها وجدنا  63(استمارة وتم استرجاع 69)

 :  رداة جمع البيانات2-1-2-
عبارة( وشملت رسيرالة موجهيرة لأفيرراد العينيرة 28تم الاعتماد في هذت الدراسة على الاستبيان، وقد احتوى على مقدمة وفقرات تضم )

 )موظفي بنك الفلاحة والتنمية الريفية(، وقد تم تقسيم فقرات الاستبيان إلى قسمجم وطا: 
   القسم الاول: ✓

 يحتوي على معلومات متعلقة بالبيانات الشخصية للعينة )الجن،، العمر، المستوى التعليمي(. 
 مقسم طورين    القسم الناني:  ✓

 عبارة مقسمة حسب كل بعد من أبعاد 16يحتوي على فقرات تتعلق بأبعاد معرفة الزبون، يتكون من المحور الاول:-
 عبارات لكل بعد.04إدارة معرفة الزبون 

يحتوي على فقيررات تتعليرق بعناصيرر الابتكيرار المسيرتجدة والمتكونيرة ميرن )اليردليل الميرادي، العملييرات، الافيرراد(، يتكيرون   المحور الناني:-
 عبارات.04عبارة لكل عنصر 12من 
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تم استخدام مقيا  ليكرت ا ماسي لقيا  استجابة العينة على عبارات الاستبيان، ويعتبر هذا المقيا  أكثر المقايي،  
 استخداما، وهو يتكون من خم، خيارات، كما يوضحه الجدوت الأتي: 

 (: الخيارات المكونة لمقياس ليكرت الخماسي.  (01جدول 
 لا روافق بشدة  لا روافق  محايد  روافق  لىوافق بشدة  العبارات  
 1 2 3 4 5 الدرجة 

 بالاعتماد على المعطيات السابقة. ة المصدر: من اعدد الباحن

 الىساليب الإحصامية المستخدمة :3-1-2-
 ( لتحليل البيانات التي تجميعها من ibm statique v26ببرنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية ) تم الاستعانة

 خلات الاستبيان وقد استخدما الباحثجم الأساليب الإحصائية التالية:
للتأكد من صدبا وثبات فترات الاستبيان، وكذلك لقيا  الاتسابا بجم  (Crombach's Alphaمعامل ألفا كرو نباخ ) ✓

 ;فقرات الاستبيان 
 ;التكرارات والنسب الملوية من أجل عرض خصائص العينة  ✓
 ;لوصل إجابات العينة  (Mean ,Standard déviation) و الانحراف المعياري المتوس ات ✓
  ; ( لاختبار مدى إتباع التوزيع ال بيعيKolmogorov-sminovاختبار ) ✓
 ;Pearsonمعامل الارتباز  ✓
 الانحدار البسيت. ✓

 صدق و ربات رداة الدراسة : 2-2-
تم اختبار الصدبا الماهري لأداة الدراسة من خلات عرضها على عدد من الأساتذة اطكمجم من لاوي الم هلات في مجات  

تم أخد بعجم الاعتبار الملاحمات المقدمة لتقويم الدراسة لتحقيق أهداف الدراسة وحتى يتم تقدير ثبات  الاختصا ، حيث 
والذي  كن اعتبار الحد الأدنى   ويعتبر من أهم مقاي، الثبات والاتسابا الداخلي، "رلفا كرونبتخ" الدراسة اعتمدنا على معامل  

 ( وكلما ارتفعت قيمته دت على ثبات أكبر. 0.60المقبوت لقيمة المعامل )
 (: قيمة معامل النبات رلفا كرونباخ 02جدول )

 رلفاكرونباخ عدد العبارات  المحاور الرقم
 0.822 08 المعرفة الصريحة  1
 0.797 08 المعرفة الضمنية   2
 0.763 16 المحور الىول: إدارة معرفة الزبون 3
 0.876 04 الابتكار في اطيت المادي   4
 0.798 04 الابتكار في العمليات   5
 0.849 04 الابتكار في الأفراد  6



 

 
 بوجاهم سعاد 

 

78 

 0.875 12 المحور الناني: الابتكار في عناصر المزيج التسويقي المستجدة 7
 0.889 28 النبات الكلي للأداة )الاستبيان ككل(  8

 SPSS V26اعتمادا على نتامج  ةالمصدر: من اعداد الباحن 

( وهي قيمة مرتفعة، كما كانت قيم محاور  0.889من خلات الجدوت أعلات  كن ملاحمة أن معامل "ألفا كرو نباخ" الكلي )
( وبالتاي أداة القيا  تتمتع بثبات عاي  0.60( كلها أكبر من الحد الأدنى المتفق عليه )0.875و0.763الدراسة محصورة بجم )

 فيما يخص عينة الدراسة. 
 خصامص عينة الدراسة : 3-2-

التجارية في ولاية قالمة والمقدر عددهم   العاملجم بالبنوك  الموظفجم  الدراسة من  يتوزعون حسب    59تتمثل عينة  موظل، 
 ا صائص الشخصية المبينة في الجدوت التاي: 
 (: توزيع رفراد العينة حسب الخصامص الشخصية. 03جدول )

 المتغاات الفئات  التكرارات  النسبة
 لاكر 36 %61.01

 الصنف 
 رننى 23 %38.99
 سنة 40 إ 20 من 32 %54.23

 العمر
 سنة 60 إ 41 من 27 %45.76
 ثانوي 6 %10.16

 المستوا التعليمي
 جامعي 35 %59.32
 عليا  دراسات 3 %5.08

 رخرا  شهادات 15 %25.42
 وكالة مدير 3 %5.08

 الوظيفة 

 قسم  رميس  6 %10.16
 فرع رميس  9 %15.25
 بالزبامن  مكلف 12 %20.33
 شباك  مسئول 7 %11.86
 وظامف رخرا 22 %37.28
 سنوات   5من   اقل 11 %18.64

 الخبرة
 سنوات 15إ     5  من 14 %23.72
 سنة  25إ     15من   21 %35.59
 سنة   25 ركنر من 13 %22.03

 (. spss26بالاعتماد على نتامج برنامج )  ةالمصدر: من إعداد الباحن 
( رقم  الجدوت  الذكور  3يشير  نسبة  بلغت  حيث  قالمة،  بولاية  الريفية   التنمية  و  الفلاحة  بنك  في  الموظفجم  عينة  توزيع  إلى   )

سنة،    40إلى    20للفلة العمرية من    54.23%من الإناث، وتتراوح أعمارهم بنسبة       38.99%  مقابل نسبة    %61.01
العمرية من   الفلة  التعليمي فأغلب الموظفجم جامعيجم  ثلون    45.76%سنة بنسبة  60 إلى  41 يليها  ، أما بالنسبة للمستوى 
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من الموظفجم لديهم مستوى ثانوي     25.42%لديهم شهادات أخرى، يليها نسبة     25.42%يليها نسبة     59.32%نسبة  
بنسبة   عليا  دراسات  لديهم  الذين  الموظفجم  تمثل  الأخيرة  يشغلون  5.08%والفلة  بالتقريب  العينة  نصل  للوظيفة  بالنسبة  أما   ،

يشغلون     15.25%يشغلون وظيفة مكلل بالزبائن، يليها نسبة     20.33%يليها نسبة     37.28%وظائل مختلفة بالنسبة  
يليها نسبة   يشغلون وظيفة مسلوت   11.86%فرع، يليها نسبة   وظيفة رئي،  قسم،   يشغلون وظيفة رئي،    10.16%شباك، 

نسبة   أقل  تقريبا،  5.08%يليها  الموظفجم  من  العينة  للخبرة، نصل  بالنسبة  أما  الدراسة،  البنوك محل  الوكالات في  مدرا    ثلون 
سنة خبرة،    15إلى    5من الموظفجم لديهم من  23.72%يليها نسبة    35.59%سنوات  ثلون نسبة  25إلى    51  لديهم من
من   تمثل الموظفجم الذين لديهم اقل 18.64%سنة خبرة ، وأقل نسبة    25   من الموظفجم لديهم أكثر من 22.03%يليها نسبة  

 سنوات خبرة.  5
 :  تحليل إجابات عينة الدراسة4-2-

  كننا تلخيص نتائج المتحصل عليها ا اصة باطاور الدراسة كما يلي:  
 (: وجهة نظر المستجوبين بخصوص محاور الدراسة 04الجدول )

 الاتجاه  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي   المتغاات   الرقم
 

1 
 عالية  0.574 3.861 المعرفة حوت الزبون 

 عالية  0.648 3.543 المعرفة للزبون 
 عالية  0.652 3.732 المعرفة الصريحة

 
2 

 متوست  0.582 3.398 المعرفة من الأعمات لزبون 
 متوست  0.703 3.209 المعرفة من زبون لزبون

 متوست  0.631 3.638 المعرفة الضمنية
 عالية  0.482 3.467 المحور الىول إدارة العلاقة مع الزبون

 
3 

 ضعيل 0.803 2.216 الدليل المادي 
 ضعيل 0.803 2.216 الأفراد 

 متوست  0.808 2.831 العمليات 
 ضعيف 0.798 2.458 المحور الناني: الابتكار في عناصر المزيج التسويقي المستجدة

 (. spss26بالاعتماد على نتامج برنامج )  ةالمصدر: من إعداد الباحن 
يبجم الجدوت أعلات أن متوس ات الحسابية لإجابات أفراد العينة متباينة بجم بعدي إدارة معرفة الزبون ،حيث كانت قيمة المتوست  

( وكانت درجة موافقة العينة عالية حيث جا ت المعرفة  0.482(وبانحراف معياري )3.467الحسابي الجماي لإدارة معرفة الزبون )
(تليها المعرفة الضمنية ويعود لالك للاهتمام بنك  0.652(و انحراف معياري )3.732الصريحة في المرتبة الأولى بمتوست حسابي )

يزة  الفلاحة و التنمية الريفية لولاية قالمة بالمعرفة المباشر المنضمة خاصة المتعلقة بالزبون على حساب المعرفة الضمنية التي تعتبر الم 
 الأساسية للابتكار من خلات استغلات را  المات الفكري البشري . 
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(  0.798( وانحراف معياري )2.458ما اطور الثاني فقد إواي الابتكار في عناصر المزيج التسويق المستجدة بمتوست حسابي )أ
الريفية بصفة عامة لا يوت أطية لابتكار في عناصر المزيج التسويقي المستجد وهذا   والتنمية ضعيفة وعليه فان بنك الفلاحة   ة ودرج

 يرجع الى دبيعة البنك باعتبارت بنك عمومي يخضع للمركزية. 
 تحليل واختبار الفرضيات : 5-2-

 _ قبل اختبار الفرضيات الموضوعة يجب التأكد من أن البيانات تتبع التوزيع ال بيعي من خلات اختبار 
 (Kolmogorov-Smirnov) 

 (Kolmogorov-Smirnov) (: اختبار التوزيع الطبيعي05الجدول )
 (sig)مستوا الدلالة zقيمة   المتغاات  

 0,304 0,829 معرفة صريحة
 0,062 1,056 معرفة ضمنية 

 0,633 0,735 إدارة معرفة الزبون
 0,476 0,854 الابتكار في عناصر المزيج التسويقي المستجدة

 (. spss26بالاعتماد على نتامج برنامج ) ة المصدر: من إعداد الباحن 

 (: 05)  من خلات النتائج المسجلة في الجدوت
من مستوى الدلالة المعتمد في   ( وهي أكبر0,304،0,062،0,476،0,633نلاحر أن قيمة مستوى الدلالة على الترتيب )

 ( ما يع  اعتماد فرضية أن البيانات تتبع توزيع دبيعيا، وعليه  كن ت بيق الاختبارات المعلمية على الدراسة. 0,05الدراسة )
 :   (Pearson)حساب معامل الارتباط باسون   1-5-2-

_ تتمثل أطية اختبار الفرضيات كونها تساعد على فهم الماهرة محل الدراسة من خلات تفسير العلاقة بجم المتغيرات ومكوناتها  
 نوع وقوة العلاقة بجم المعرفة التسويقية باعتماد إدارة معرفة الزبون  Pearsonالارتباز   وعليه يتم حساب معامل 

الفلاحة والتنمية الريفية قالمة واختبار مدى ملائمة البيانات  لمستجدة لدى بنك وظقيق الابتكار في عناصر المزيج التسويقي ا
 لافتراضات الدراسة. 

 (: معامل الارتباط بين إدارة معرفة الزبون والابتكار في عناصر المزيج التسويقي المستجدة. 06جدول )
 الابتكار في عناصر المزيج التسويقي المستجدة المتغاات

  **0,556 إدارة معرفة الزبون
 0,000 المعنوية 

 (. spss26بالاعتماد على نتامج برنامج )  ةالمصدر: من إعداد الباحن 

( وهذا يع   0,000( عند مستوى المعنوي )R=0,556تبجم لنا أن قيمة معامل الارتباز يساوي )   (06) من خلات الجدوت  
 أن المتغير المستقل إدارة معرفة الزبون لاو دلالة إحصائية على المتغير التابع الابتكار في عناصر المزيج التسويقي المستجدة. 
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 (: معاملات الارتباط بين بعدي إدارة معرفة الزبون والابتكار في عناصر المزيج التسويقي المستجدة. 07جدول )
في عناصر التسويق   الابتكار  متغاات الدراسة

 المستجدة 
 الابتكار في عناصر المزيج التسويقي المستجدة

 الابتكار في العمليات  الابتكار في الأفراد  الابتكار في الدليل المادي 
 **0,442 **0,323 **0,311 **0,483 المعرفة الصريحة 

 0,000 0,007 0,007 0,000 المعنوية  
 **0,485 **0,489 **0,484 **0,566 المعرفة الضمنية 

 0,00 0,00 0,00 0,00 المعنوية 
 (. spss26لاعتماد على نتامج برنامج ) با الباحنةالمصدر: من إعداد 

 اختبار الفرضية الرميسية للدراسة :  2-5-2-
  الفرضية الرئيسية: 

H   يوجد ررر لاو دلالة إحصامية عند مستوا دلالة :) α≤0.05 )   للمعرفة التسويقية باعتماد إدارة معرفة الزبون ببعديها
 على الابتكار في عناصر المزيج التسويقي المستجدة لدا بنك الفلاحة و التنمية الريفية قالمة. 

 (: الانحدار البسيط لصلاحية نمولاج الفرضية الرميسة للدراسة.08جدول )
مجموع   النمولاج 

 المتوس ات 
 Fقيمة   متوست المربعات   درجة الحرية 

 اطسوبة 
 معامل التحديد  Rمعامل الارتباز

2R 
 مستوى الدلالة 

 0.00 0.315 0.567 33.316 13.231 1 14.161 الانحدار  
 - - - - 0.358 76 28.611 البواقي  
 - - - - - 77 42.772 المموع 

 (. spss26بالاعتماد على نتامج برنامج )  ةالمصدر: من إعداد الباحن 
( دالة  (F=33.316اطسوبة  Fمن خلات نتائج الجدوت أعلات تمهر صلا حية ،ولاج الفرضية الرئيسية للدراسة، حيت قيمة

أي أن إدارة معرفة الزبون تفسر نسبة   ( 2R=0.315( ومعامل التحديد)0.00<0.05إحصائيا عند مستوى الدلالة )
 من التباين الحاصل في ظقيق الابتكار في عناصر المزيج التسويقي المستجدة.  %31.5

للمعرفة   ( α≤0.05 (يوجد ررر لاو دلالة إحصامية عند مستوا دلالة وعيه نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة: 
التسويقية باعتماد إدارة معرفة الزبون ببعديها على الابتكار في عناصر المزيج التسويقي المستجدة لدا بنك الفلاحة والتنمية  

 الريفية قالمة. 
 اختبار الفرضيات الفرعية للدراسة : 3-5-2-

حتى يتسنى لنا الإجابة على الفرضيات الفرعية الثلاثة للدراسة اعتمدنا على ظليل الانحدار البسيت لمعرفة أثر كل بعد من أبعاد  
 إدارة معرفة الزبون على كل عنصر من عناصر الابتكار في المزيج التسويقي المستجدة. 
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 اختبار الفرضية الفرعية الىو :  ✓

H1:0.05 (يوجد أثر لاو دلالة إحصيرائية عنيرد مسيرتوى دلاليرةα≤)  للمعرفيرة التسيرويقية باعتميراد معرفيرة الزبيرون ببعيرديها عليرى ظقييرق
 الابتكار في الدليل المادي لدى بنك الفلاحة و التنمية الريفية قالمة.

 المعرفة التسويقية باعتماد معرفة الزبون على تحقيق الابتكار في الدليل المادي  لاختبار ررر (: الانحدار البسيط09جدول )
المعاملات   المعاملات الغير معيارية  النمولاج 

 Betaالمعيارية
 إختبار 
 (t) 

 معامل الارتباز 
R 

معامل  
 2Rالتحديد 

المستوى  
 المعياري  الخطأ B (sig)المعنوي 

 0.006 0.089 0.330 2.787 0.330 0.149 0.477 المعرفة الصريحة 
 0.000 0.247 0.477 4.934 0.477 0.129 0.788 المعرفة الضمنية 

 (. spss26بالاعتماد على نتامج برنامج ) ة المصدر: من إعداد الباحن 
 يشير الجدوت أعلات إلى: 

 %. 5( على التواي عند مستوى معنوي أقل من0.788,0.477معاملات الانحدار لبعدي إدارة معرفة الزبون والمقدرة )
وهذا يع    8.9%يليها المعرفة الصريحة بنسبة 24.7%أن المعرفة الضمنية تأثر بصفة أكثر على الابتكار في الدليل المادي بنسبة  

وجود تأثر دو دلالة إحصائية لبعدي إدارة معرفة الزبون على الابتكار التسويقي في الدليل المادي وعليه نرفض الفرضية الصفرية  
 ونقبل الفرضية البديلة: 

H10.05 (يوجاد ررار لاو دلالاة إحصاامية عناد مساتوا دلالاةα≤)  للمعرفاة التساويقية باعتمااد معرفاة الزباون ببعاديها علاى
 تحقيق الابتكار في الدليل المادي لدا بنك الفلاحة و التنمية الريفية قالمة.

 اختبار الفرضية الفرعية النانية:  ✓

H1:0.05 (يوجد أثر لاو دلالة إحصيرائية عنيرد مسيرتوى دلاليرةα≤)  للمعرفيرة التسيرويقية باعتميراد معرفيرة الزبيرون ببعيرديها عليرى ظقييرق
 الابتكار في الأفراد لدى بنك الفلاحة و التنمية الريفية قالمة.

 المعرفة التسويقية باعتماد معرفة الزبون على تحقيق الابتكار في الافراد  لاختبار ررر (: الانحدار البسيط10جدول )
المعاملات   المعاملات الغير معيارية  النمولاج 

 Betaالمعيارية
 إختبار 
 (t) 

 معامل الارتباز 
R 

معامل  
 2Rالتحديد 

المستوى  
 المعياري  الخطأ B (sig)المعنوي 

 0.008 0.091 0.340 2.773 0.333 0.169 0.443 المعرفة الصريحة 
 0.017 0.239 0.487 4.833 0.488 0.149 0.689 المعرفة الضمنية 

 (. spss26بالاعتماد على نتامج برنامج ) ة المصدر: من إعداد الباحن 
 يشير الجدوت أعلات إلى: 

 %. 5( على التواي عند مستوى معنوي أقل من0.689,0.443معاملات الانحدار لبعدي إدارة معرفة الزبون والمقدرة )
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و هذا يع  وجود   9.1%يليها المعرفة الصريحة بنسبة  23.9%أن المعرفة الضمنية تأثر بصفة أكثر على الابتكار في الافراد بنسبة  
تأثر دو دلالة إحصائية لبعدي إدارة معرفة الزبون  على الابتكار التسويقي في الافراد و عليه نرفض الفرضية الصفرية و نقبل  

 الفرضية البديلة : 
H10.05 (يوجاد ررار لاو دلالاة إحصاامية عناد مساتوا دلالاةα≤)  للمعرفاة التساويقية باعتمااد معرفاة الزباون ببعاديها علاى

 تحقيق الابتكار في الافراد لدا بنك الفلاحة و التنمية الريفية قالمة.
 اختبار الفرضية الفرعية النالنة:  ✓

H1:0.05 (يوجد أثر لاو دلالة إحصيرائية عنيرد مسيرتوى دلاليرةα≤)  للمعرفيرة التسيرويقية باعتميراد معرفيرة الزبيرون ببعيرديها عليرى ظقييرق
 الابتكار في العمليات لدى بنك الفلاحة و التنمية الريفية قالمة.

 . المعرفة التسويقية باعتماد معرفة الزبون على تحقيق الابتكار في العمليات لاختبار ررر (: الانحدار البسيط11جدول )
المعاملات   المعاملات الغير معيارية  النمولاج 

 Betaالمعيارية
 اختبار 
 (t) 

 معامل الارتباز 
R 

معامل  
 2Rالتحديد 

المستوى  
 المعياري  الخطأ B (sig)المعنوي 

 0.000 0.193 0.452 4.410 0.434 0.170 0.765 المعرفة الصريحة 
 0.010 0.251 0.444 4.811 0.491 0.167 0.781 المعرفة الضمنية 

 (. spss26بالاعتماد على نتامج برنامج ) ة المصدر: من إعداد الباح
 يشير الجدوت أعلات إلى: 

 %. 5( على التواي عند مستوى معنوي أقل من0.781,0.765معاملات الانحدار لبعدي إدارة معرفة الزبون والمقدرة )
وهذا يع  وجود    9%يليها المعرفة الصريحة بنسبة 25.1%أن المعرفة الضمنية تأثر بصفة أكثر على الابتكار في العمليات بنسبة  

تأثر دو دلالة إحصائية لبعدي إدارة معرفة الزبون على الابتكار التسويقي في العمليات وعليه نرفض الفرضية الصفرية ونقبل  
 الفرضية البديلة: 

H10.05 (يوجاد ررار لاو دلالاة إحصاامية عناد مساتوا دلالاةα≤)  للمعرفاة التساويقية باعتمااد معرفاة الزباون ببعاديها علاى
 تحقيق الابتكار في العمليات لدا بنك الفلاحة و التنمية الريفية قالمة.

 

   :الخاتمة
يسعى بنك الفلاحة والتنمية الريفية على توظيل المغرفة التسويقية المعتمدة على إدارة معرفة الزبون عموما لكن أغلب اهتماماته     

تنصب على المعرفة الصريحة الرسمية على حساب المعرفة الضيرمنية الناتجيرة عيرن اليررا  الميرات البشيرري )خيربرة الميروظفجم( وهيرذا للاحتكيراك 
اليريردائم باليريرزبائن سيريروا  الزبيريريرون اليريرداخلي )الميريروظفجم فيميريرا بييريريرنهم( أو ا يريرارجي )ميريرع العميريرلا (، وتعيريريرد أسيريرا  الت يريروير وظسيريرجم الابتكيريريرار 
والوصيريروت للمييريرزة التنافسيريرية مسيريرتدامة ميريرن خيريرلات الاحتفيريراظ بالزبيريرون وهيريرذا ميريرا يفسيريررت محدودييريرة الابتكيريرار في عناصيريرر الميريرزيج التسيريرويقي 

 المستجدة.
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 وبنا  على ما سبق توصلت الدراسة إلى:
ي بق بنك الفلاحة والتنمية الريفية المعرفة التسويقية المعتمدة على إدارة معرفة الزبون ولكن لي، ب ريقة مهيكلة وعلمييرة   ✓

 مدروسة تسعى لاستدامة العلاقة مع الزبون.
بنك الفلاحة والتنمية الريفية بنك عمومي يتبع ةيلة مركزية )مركزية القرار( بالتاي عدم الانفتيراح عليرى الابتكيرار التسيرويقي  ✓

 بشكل كبير ويعود للأسباب التالية:
 _لا توجد منافسة تدفع للأبداع والابتكار للحفاظ على الحصة السوقية.

 نقص التكوين والتدريب ي دي إلى اغفات جوانب مهمة من معرفة الزبون وفهم ت لعاته التي تعد أسا  الابتكار. -

مركزية القرار ظد من الحرية الابتكار في عناصر المزيج التسويقي باعتبار ان عملية تم من اةيلة العلية للبنك را يغفل  -
 خصوصية كل زبون باختلاف البيلة التي تأثر فيه. 
 وبنا  على النتائج المتوصل اليها  كننا اقتراح التوصيات التالية:

عليرى بنيريرك الفلاحيرة والتنمييريرة الريفييرة مواكبيريرة التغيريرات الحاصيريرلة )دخيريروت بنيروك خاصيريرة للسيروبا الجزائرييريرة( تتبيرنى التوجيريره للزبيريرون  ✓
 وت بيق مبدا الابتكار التسويقي لما يجذب الزبون.

فيريرتك الميريرات لتبيريرادت الرصيريرد المعيريررفي للمعرفيريرة الضيريرمنية بيريرجم الميريروظفجم والاهتميريرام بمشيريراركتها وهيريرذا ميريرن خيريرلات معالجيريرة وخيريرزن كيريرل  ✓
 المعلومات المتعلقة بالزبائن من كل الاتجاهات واستغلاةا.

خليريريرق مجيريريرات للحرييريريرة في الابتكيريريرار بإع يريريرا  صيريريرلاحيات أكثيريريرر للفيريريرروع والوكيريريرالات ريريريرا يسيريريرهل عملييريريرة الابتكيريريرار بميريريرا يتماشيريريرى  ✓
 وخصوصية )الزبائن الموظفجم وفق البيلة المنتمجم ةا(.

للموظفجم وفق المعاير الحديثة التي تسعى إلى الفهم الأكثر للزبون وحسن قرا ته را ي دي لتوليد معرفي  والتدريبالتكوين   ✓
 فهم للزبون.  وأكثرأكثر دقة 
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