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 ملخص:   

 

ــة بيا       ــيطاس   الوعيدور تتناول هذه الدراسـ ــفه متايراس وسـ العلاقة بين   فيبالعلامة التجارية بوصـ
ــويقي   ــةبـالعملاء    الاحتفـاظو الـذكـاء التســـــــ   بمحـافظـه  البنوك التجـاريـة  عملاء  على تطبيقيـة  دراســـــــ

 الدقهلية.

 الاحتفاظكما تهدف هذه الدراســـــــة إلى دراســـــــة العلاقة بين أبعاد الذكاء التســـــــويقي  وأبعاد     
وأيضــــــا   بالعملاء  وأبعاد الوعي بالعلامة التجارية لدى عملاء البنوك التجارية بمحافظة الدقهلية.

 تحديد التأثير المباشر والاير مباشر لمتايرات الدراسة.
ــة إلى        ــله هذه الدراســ أبعاد الذكاء التســــويقي  وأبعاد معنوية بين   ارتباطوجود علاقة وتوصــ

ــاظ ــة بمحــافظــة   الاحتف ــدى عملاء البنوك التجــاري ــة ل ــالعلامــة التجــاري ــالعملاء  وأبعــاد الوعي ب ب
 . الدقهلية
ــر  معنوي   تأثير كما يوجد ــويقي على أبعاد الوعي بالعلامة  يوجد لأبعاد  مباشـــــ   تأثير الذكاء التســـــ
  مباشـــــر  معنوي   تأثير لأبعاد الذكاء التســـــويقي على الاحتفاظ بالعملاء  كما يوجد  مباشـــــر  معنوي 
الوعي بـالعلامـة التجـاريـة على الاحتفـاظ بـالعملاء لـدى عملاء البنوك التجـاريـة بمحـافظـة    لأبعـاد

 الدقهلية 
 الاحتفاظالذكاء التســـــــويقي على  وجود تأثير معنوي إيجابي غير مباشـــــــر لأبعاد  بالإضـــــــافة إلى

ــيط لأبعــاد   البنوك   التجــاريــة لــدى على عملاء  الوعي بــالعلامــةبــالعملاء من للال الــدور الوســـــــ
 .الدقهلية التجارية بمحافظة

 

  المفتاحية:الكلمات 

 .بالعملاء الاحتفاظالتجارية  الذكاء التسويقي   بالعلامةالوعي 
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Abstract: 
 

      This study provides an explanation of the role of the brand 

awareness as a mediator in the relationship between marketing 

intelligence and customers' retention, an applied study on the 

customer's commercial banks in Dakahlia Governorate. 

      This study also aims to examine the relationship between the 

dimensions of the marketing intelligence, the dimensions of customer 

retention, and the dimensions of the brand awareness among 

commercial bank customers in Dakahlia Governorate. In addition, 

determine the direct and indirect effect of the study variables. 

This study found a significant correlation between the dimensions of 

marketing intelligence, the dimensions of customer retention, and the 

dimensions of brand awareness among commercial bank customers in 

Dakahlia Governorate. 

      There is also a direct significant effect of the dimensions of 

marketing intelligence on the dimensions of brand awareness, there is a 

direct significant effect of the dimensions of the marketing intelligence 

on the customer retention, and there is a direct significant effect of the 

dimensions of brand awareness on the customer retention among bank 

customers in Dakahlia Governorate. In addition to there is a positive 

indirect significant effect of the dimensions of the marketing intelligence 

on customer retention through the mediating of the role of the 

dimensions of brand awareness among bank customers in Dakahlia 

Governorate. 
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Brand awareness, marketing intelligence, customer retention. 
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 المقدمة: 
الوقه الراهن    فيظل التطورات المتسارعة    فيمن أجل تعزيز قدرة المنظمات على المنافسة     

بهم وجذب عملاء جدد هو محور مهم من محاور تركيز    الاحتفاظأصبح ربح العملاء ورضاهم و 
قدرة المنظمات على التعرف على العملاء  فيمختلف المنظمات. ولما كا  الذكاء التسويقي يكمن 

 تعمل فيها. التيوالمنافسين والسوق والبيئة  

تسعى المنظمات في العصر الحالي على التلاف أنواعها إلى تحقيق مكانة تنافسية  ومن هنا    
التجارية للمنظمة أساسا   الوعي بالعلامةمن للال تقديم لدمات استثنائية  ويعتبر    في السوق؛
  وانطلاقا من أ  للذكاء التسويقي أهمية كبيرة للاحتفاظ بالعملاء بالشكل  نالمنافسي  للتفوق على

  يؤثر على جذب العميل بما يحقق الاستمرار والبقاء للشركة من جهة وإرضاء المستهلك من   الذي
  لرى.جهة أ

تأثرت بالتطورات السريعة    التيواحداس من القطاعات الاقتصادية الهامة    المصرفيويعد القطاع     
يشهدها العالم اليوم  كما أنه من أكثر القطاعات تفاعلاس واستجابة من تلك التطورات     التيالمختلفة  

من للال ما قدمه وما يقدمه من لدمات هامة من الوقه الراهن  أصبح    المصرفيذلك لأ  القطاع  
التنمية   يقدر  الاقتصاديةأحد أهم دعائم  الراهن أ  بؤدى   في  اقتصاد  أي  ومن دونه لا  الوقه 
 وظيفته ويحقق أهدافه. 

الاهتمام  الدراسة  هذه  فإ   لذا      التسويقي    بيا    نحو  ستوجه  الذكاء  بين   الاحتفاظو العلاقة 
الوسيط    بالعملاء الدور  وذلك  للوعيمن للال  التجارية  البنوك    عملاء  على  بالتطبيق  بالعلامة 
 الدقهلية.  بمحافظه التجارية
الإطار النظري  والدراسات السابقة  ومشكلته وتساؤلاته  وأهدافه     يأتيويعرض الباحث فيما        

وفروضه    والثبات    يلي وأهميته   الصدق  وتقييم  الدراسة.  لمنهجية  توضيح  المقاييس    فيذلك 
   به  ثم عرض لنتائج البحث  ومناقشة لهذه النتائج  وتوجهات لبحوث مستقبلية.  المستخدمة

 : للبحث النظري الإطار أولا: 
 وفيه يعرض الباحث مفاهيم  وأبعاد متايرات البحث  وذلك على النحو الآتى: 

 الذكاء التسويقي: .1
بأنه القدرة على فهم وتحليل وتقييم البيانات المتأتية من    Guarda et al., (2021)عرفها    

 .والاستراتيجيةالبيئة الداللية والخارجية والمنظمات لتحسين عملية صنع القرارات التكتيكية 
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بأنها أداة مهمة في جمع المعلومات ذات الصلة والتي    Igbaekemen (2014)كما عرفها     
 يحتاجها مدراء التسويق والمدراء التنفيذيو  ولإدارات لصنع القرار تحه ظروف التأكد وعدم التأكد.

النور   في    بالمعلومات  2013)  ي حين عرفها  بأنها نظام يزود الإدارة  التي تعد    الاستراتيجية( 
 مهمة لاتخاذ القرارات الاستراتيجية للمنظمة لمواجهة التايرات الحاصلة. 

المتوفرة     Kotler and Armastrong (2012)وعرفها    المعلومات  وتحليل  عملية  بأنها 
 عن المنافسين  وكذلك التطورات المتعلقة بالسوق. علنيبشكل 

الذكاء   فإ   السابقة  العلمية  الدراسات  للال  الأبعاد   التسويقيومن  من  مجموعة  على  يشتمل 
الدراسات    اتفقه   Igbaekemen (2014)   Guarda et al., (2021)الأساسية    معظم 

   الإداري : أساليب البحث والتطوير  قاعدة معلومات تسويقية  طبيعة العمل كالتاليالسابقة عليها 
 . الابداعيالتفكير 

 : التجارية الوعي بالعلامة .2
تذكر علامة    الذي  الوعي    Zikien and Kyguoli (2022)عرفه     على  العميل  به  يعبر 

 تجارية ما  بشكل تلقائي بمجرد التعرض لأمر يوحي بتلك العلامة.
قدرة العملاء على تذكر العلامة التجارية من فئة    Ali and Alqudah (2022)    كما عرفه    

  اتخاذ   فيالتجارية يجعل مميزات العلامة معروفة عند العميل وتؤثر   الوعي بالعلامةمنتج معين  ف
 قراراته الشرائية. 

بأنه مجموعة من التصورات للعلامة التجارية في    Simona et al., (2019)عرفه  كما      
 . البيئية والاهتمامات البيئية   بالالتزاماتذهن العميل التي ترتبط  

أو التذكير بأ  العلامة   الاعترافقدرة العميل على    هبأن  Ansary et al., (2018) وعرفه   
 فئة معينة من المنتجات.  فيالتجارية عضو 

التجارية في ظل    Dib et al., (2014)وعرفه      العلامة  أنه قدرة العملاء على تحديد  على 
 العلامة التجارية. استدعاءظروف مختلفة  وذلك من للال التعرف على العلامة التجارية أو 

 Latif (2014) & Keller (2016)  التجارية تبين أ  دراسة  الوعي بالعلامةوفيما يتعلق بأبعاد  
& Brown et al., (2017)  أبعاد   اقترحه(  2023وعجوة )  ي الناضور   ( 2022)الواحد    وعبد

التجارية  وشيوع العلامة    ةالعلام  استدعاءو التجارية هى: معرفة العلامة التجاريةـ    الوعي بالعلامة
 التجارية  وهيمنة العلامة التجارية.
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 : بالعميل الاحتفاظ .3
بأنه القدرة على الحفاظ على العملاء الدائمين من للال    Ahsan et al., (2022)عرفه     

 تكوين علاقات مربحة وودية مع تقديم لدمات عالية الجودة.
على أنه مدى الحفاظ على تفضيلات ورغبات    Sliż and Delińska (2021)وحيث عرفه       

 .مما يؤدى إلى تكرار الأعمال مع مرور الوقه  حاضراس ومستقبلاس العملاء 
 .Milan etوعرفه  التعامل مع المنظمة.  في بأنه ميل العميل للبقاء  (  2019)  المتوليعرفه      

al., (2015)      تتعلق بالحفاظ على تفضيلات العملاء لمزود لدمة معينة    التيبأنها الكيفية
 يؤدى إلى تكرار الأعمال مع مرور الوقه. الذيالأمر 
بأنه ميل العميل للبقاء مع المنظمة  على الرغم   Jeng and Bailey (2012) كما عرفه     

وقه    فيتنطوي على إمكانية إحداث سلوك التحول    التيمن التأثيرات الموقفية والجهود التسويقية  
 لاحق. 
بأنه عبارة عن عدد العملاء الذين يتعاملو     Nguyen and leblance (2011)كما عرفه      

 بداية العام.  فينهاية السنة المالية  معبراس عنه بنسبة مئوية من العملاء النشطين    فيمع المنظمة  
عرفه       والعميل    Manoj and Sunil (2011)وحيث  المنظمات  بين  تبادلية  علاقة  بأنه 

 المستقبل.  في باستمرارراسخاس بإعادة شراء أو إعادة التعامل مع المنظمة  التزاما باعتبارها
بأبعاد   يتعلق  )  الاحتفاظوفيما  المتولى  دراسة  أ   تبين   والصمادي فهد    ( 2019بالعميل 

(2019) Trenggana and Cahyani  (2019)      Milan et. al., (2015)     اقترحه 
 بالعميل فيما يلى: للاحتفاظأبعاد 

 :رضا العميل -أ
الشعور الناتج عن إدراك العميل للخدمة   ابأنه   Trenggana and Cahyani (2019) عرفها

تعادل القيمة: جودة الخدمة المدركة بالنسبة للسعر وتكاليف    حيث-المعاملةالتي حصل عليها في  
 . حصول العميل عليها

 :لصوصية العميل -ب
بأنها درجة الحماية القصوى للمعلومات الشخصية والمالية للعميل       Milan et. al., (2015) عرفها

 وذلك من أجل الحفاظ على درجة من الخصوصية لديه. 
 :التركيز على الفرص - ج

اتخاذ القرارات في عالم يتسم   بأنها Jahanshahi et. al., (2011)عرفها   المساعدة على 
بالتاير السريع. كذلك لكي تمكن متخذي القرارات من تحليل سبب التاير في هيكل العناصر المكونة  

 للبيئة. 
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 ثانيا: الدراسات السابقة: 
الدراسات السابقة أهم الدراسات والكتابات العلمية ذات الصلة المباشرة بمتايرات    فييعرض الباحث  
 عرضاس موجزاس لهذه الدراسات:  يليالبحث  وفيما 

 :تناوله الذكاء التسويقي التي الدراسات الخاصة .1

هدفه الدراسة إلى التعرف على دور الذكاء التسويقي في    (2022حسنين وآلرو  )هدفه     
تحقيق الميزة التنافسية لدى المؤسسات المصرفية في المملكة العربية السعودية بالتطبيق على 
بنك البلاد  ومعرفة مدى تأثير الذكاء التسويقي على تحقيق الميزة التنافسية وتحديدا أي من أبعاد 

تأث  التسويقي الأكثر  الذكاء الذكاء  لتعزيز دور  المقترحات  بيا   التنافسية  وكذلك  الميزة  يرا على 
المنهج  على  الدراسة  تعتمد  المصرفية.  المؤسسات  في  التنافسية  الميزة  تحقيق  في  التسويقي 

فروضها الإحصائية  حيث يساعد هذا المنهج على دراسة   التبارالوصفي التحليلي لبيا  أهدافها و 
محل الدراسة والتعبير عنها ووصفها بدقة. توصله الدراسة أ  هناك الواقع وتشخيص الظاهرة  

دورا وأثرا إيجابيا للذكاء التسويقي على تحقيق الميزة التنافسية في المؤسسات المصرفية  وتم  
تحديد أي من أبعاد الذكاء التسويقي الأكثر تأثيرا على تحقيق الميزة التنافسية في المؤسسات محل  

النتائج عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في استجابات المبحوثين حول كل  الاهتمام. وبينه  
من الذكاء التسويقي والميزة التنافسية تعزى لبعض المتايرات الديموغرافية. كما توصله الدراسة 
المؤسسات المصرفية لابد من   التنافسية في  الميزة  التوصيات أهمها لتحقيق  إلى مجموعة من 

   .لتسويقي بصورة موسعةاستخدام الذكاء ا 

نظرا لأهمية دور الذكاء التسويقي في نجاح المنظمات الريادية    (2021السرحان ) وحيث هدفه     
الدراسة من جميع   تكو  مجتمع  فقد  المختلفة  الأعمال  بيئات  في  لها  التنافسية  الميزة  وتحقيق 
شركات الاتصالات في الأرد  والبالغ عددها ثلاثة شركات هي شركة زين وشركة أورانج وشركة  

ئها من للال بيانات وزارة الاقتصاد الرقمي والريادة حيث تم  أمنية تم الحصول على كشف بأسما
تركيز عالي من شركات    6توزيع   الدراسة أ  هناك  نتائج  استبيانات على كل شركة. وتوصله 

الاتصالات الأردنية على أهمية الذكاء التسويقي من أجل تحقيق الميزة التنافسية في تقديم لدماتها 
زيج التسويقي والترويجي في المنتجات والخدمات والبحث والتطوير  للعملاء من للال استخدام الم

ولاصة ما يتعلق بتقديم المنتجات والخدمات الجديدة وتطوير المنتجات والخدمات الحالية ولكنها  
تعطي اهتماما أقل للاستفادة من الأفكار التي قد تبدوا غريبة للوهلة الأولى. وأشارت نتائج الدراسة 

أ  إلى حذر شركات   يمكن  التي  البحثية  الأنشطة  وتحويل  المخاطرة  لتحمل  الأردنية  الاتصالات 
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تساعد على الإبداع وهذا مؤشر إلى ميل هذه الشركات نحو الأفكار المضمونة والمنتجات قليلة  
من  درجة  تحمل  التي  المنتجات  تطوير  أمام  يكو   أ   يمكن  التوجه  هذا  أ   ولا شك  المخاطرة 

 .المخاطرة وبالتالي تقليل هامش الإبداع
هدفه        )كما  دلبوح  القدرة   (2021أبو  تحسين  في  التسويقي  الذكاء  واثر  دور  معرفة  إلى 

التنافسية لمنظمات الأعمال في ظل بيئة تنافسية عالية التايير والتطور والإبداع واعتمادا على  
ذلك مع الألذ بعين الاعتبار لتساؤلات الدراسة فأ  الدراسة ألذت المتايرات المستقلة )دراسات 

ا  ذكاء الإنتاج  ذكاء التوريد  الذكاء المنافسة  ذكاء التكنولوجيا( السوق  توجهات الزبائن وفهمه
باستخدام تحسين الميزة التنافسية كمتاير وسيط على أداء البنوك الإسلامية الأردنية  وقد استنتج  
الباحث أ  دور المتايرات في التأثير على الميزة كا  متفاوت بحسب فهم الزبائن ودرجة الوعي  

نافع المتوقعة لشراء منتجات الخدمة المصرفية وقد تتفاوت حسب البنك وموقعة  لديهم حول الم 
وتوجهاتهم   للزبائن  المستمر  الفهم  بضرورة  الدراسة  أوصه  وقد  المستهدف   السوقي  والقطاع 
والتركيز على التسويق الشبكي وزيادة استالال التكنولوجيا الحديثة لتطوير المنتجات المصرفية  

دة القدرة التنافسية لمساعدة البنوك الإسلامية في النمو وتحقيق فرص اكبر في  والتركيز على زيا
 . الحصة السوقية وعدد الزبائن وحجم المبيعات والأرباح

إلى تحليل وتشخيص أثر الذكاء التسويقي في تحقيق الأداء  (  2020)  ي النور   وقد هدفه دراسة   
المتطلبات   من  التسويقي  الذكاء  منظومة  إلى  المستندة  التسويقية  المقدرات  باته  إذ  التنافسي 
الأساسية لنجاح المنظمات في تحقيق التفوق التنافسي  الأمر الذي يستوجب منح الأهمية اللازمة  

استي للال  من  وذلك  المفهوم  في  لهذا  ممارساته  ونشر  وتعميم  التسويقي   الذكاء  معنى  عاب 
المنظمات. ولأجل تحقيق هذا الهدف فقد تم الاعتماد على الأدبيات والبحوث التي تناوله مفاهيم  
الذكاء التسويقي آذ قدم البحث عرضا بالأدبيات التي تناوله الموضوع ودوره في تحقيق الأداء 

ب تمثل  فقد  العملي  الجانب  أما  البيانات    التبارالتنافسي   إلى  استنادا  التسويقي  الذكاء  دور 
الذكاء  مؤشرات  لقياس  طورت  التي  الاستبانة  استمارة  طريق  عن  جمعها  تم  التي  والمعلومات 
التسويقي والأداء التنافسي في المنظمة قيد البحث وقد توصل البحث إلى عدة استنتاجات أبرزها 

حث وكانه أبرز التوصيات هي ضرورة إيلاء  ضعف ممارسات الذكاء التسويقي في المنظمة قيد الب
المنظمة المبحوثة اهتماما لاصا لتنفيذ ممارسات الذكاء التسويقي لتحسين تنافسيتها في بيئة  

 .الصناعة
هدفه       )وحيث  و   (2018مهدى  تحليل  إلى  الدراسة  هذه  الذكاء   التبارتهدف  ممارسات  أثر 

التسويقي  والمتمثلة في: فهم العميل  وفهم السوق  وذكاء المنتج  وذكاء المنافسين  في بناء  
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الصورة الذهنية بشركات الهاتف المحمول بمحافظة سوهاج. ولتحقيق هذا الهدف تم تصميم قائمة  
استقصاء لقياس متايرات الدراسة. وتكو  مجتمع الدراسة من العاملين بشركات الهاتف المحمول  
بمحافظة سوهاج  وتمثله وحدة المعاينة في العاملين بشركات الهاتف المحمول بمحافظة سوهاج.  

اعتمد الباحث على أسلوب الحصر الشامل لمفردات مجتمع الدراسة  وذلك لقلة عددهم ورغبة  و 
من الباحث في توفير درجة ثقة اعلى في النتائج وأظهرت نتائج الدراسة وجود أثر جوهري لممارسات 
تم  التي  النتائج  الدراسة. وبناء على  بالشركات محل  الذهنية  بناء الصورة  التسويقي في    الذكاء 
التوصل إليها تم تقديم مجموعة من التوصيات والدلالات التي تفيد المسئولين بشركات الهاتف 

 .المحمول
  : التجارية الوعي بالعلامةتناوله  التي الدراسات الخاصة .2

     ( دراسة  ا,.Adnan et al ( 2019هدفه  تأثير  لقياس  مفاهيمي  عمل  إطار  بعاد لأ إنشاء 
مة التجارية. ودراسة تأثير قيمة العالمة  لاجمالية للعلإمة التجارية على القيمة الاالمختلفة لقيمة الع

مة التجارية  وتوصله  لامة التجارية للعميل  ونيته لشراء العلاكل من تفضيل الع  علىالتجارية  
مة لاجمالية للعلإ مة التجارية على القيمة الا الدراسة الي وجود تأثير ضعيف للتصورات الذهنية للع
مة  لاء للعلامة التجارية والجودة المدركة والو لاالتجارية  ووجود تأثير إيجابي لكل من الوعي بالع

 .مة التجاريةلاجمالية للعلإالقيمة ا علىالتجارية 
دراسة       أيضا  العSimona et al., (2019) وهدفه  فحص  الممارسات لاالي  بين  قات 

مة التجارية المتمثلة في الوعي  لاالمستدامة بيئيسا التي تتبناها الفنادق من ناحية وأبعاد قيمة الع
مة التجارية  لاء للعلامة التجارية  والجودة المدركة  والو لامة التجارية  والتصورات الذهنية للعلابالع

الدراسة الي وجود ع المنطوقة  وتوصله  إيجابية وهامة بين  لاوكذلك على الرضا  والكلمة  قات 
وا الفندقية  المنظمات  تتبناها  التي  "الخضراء"  الأ الممارسات  العلأ بعاد  لقيمة  التجارية  لاربعة  مة 

مة  لاوأ  أبعاد الوعي بالع   (ءلا مة التجارية  والتصورات الذهنية  والجودة المدركة  والو لاالوعي بالع(
  في حين أ   لاءفقط هي التي تؤثر بشكل إيجابي على رضا العم  لاءالتجارية والجودة المدركة والو 

 .تبدو مهمة لاقة بين التصورات الذهنية والرضا لاالع
     ( دراسة  بالع  فحص  .Chinomona et al (2017وتناوله  الوعي  التجارية   لاتأثير  مة 

مة التجارية  ونية إعادة لاء للعلامة التجارية  وكذلك جودة المنتج على الو لاوالتصورات الذهنية للع
مات التجارية لمستحضرات التجميل  وتوصله الدراسة الي لاالشراء بين المستهلكين الذكور من الع
بالع الوعي  من  العالية  المستويات  العملاأ   زيادة  إلى  تؤدي  التجارية  للولا  لاءمة  ء  المحتملين 

 .مة التجاريةلاللع
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مة  لاالمختلفة لقيمة الع  الأبعادتأثير    في  .Menon et al ((2016وتناوله أيسضا دراسة      
ولى لأ مة التجارية التي يتصورها طالب الهندسة في السنة الاجمالية للعلإالقيمة االتجارية على  

مة التجارية لها تأثير لافي مؤسسات التعليم العالي  وتوصله الدراسة الي أ  درجة الوعي بالع
مة  لاالتجارية  تنخفض قيمة الع  الوعي بالعلامةمة التجارية  فعندما يزيد  لاسلبي على قيمة الع

 .التجارية حول مؤسسات التعليم العالي
كبير    يال  Gaaseide (2014) دراسةوهدفه       إيجابي  تأثير  يوجد  قيمة  لأمعرفة هل  بعاد 
للعلاالع الذهنية  التصورات  في  المتمثلة  التجارية  بالعلامة  والوعي  التجارية   التجارية   لامة  مة 

مة التجارية  وتوصله الدراسة  كل من قيمة العلا  علىمة التجارية  لاللع  لاءالمدركة  والو والجودة  
مة التجارية فقط لهما تأثير إيجابي كبير  لاة التجارية والتصورات الذهنية للعلامللع  لاءالي أ  الو 

الع  على بالعلاقيمة  الوعي  يرتبط  بينما  التجارية   العلامة  بقيمة  سلبي  بشكل  التجارية  مة  لامة 
 .نشاء القيمة والحفاظ عليهالإ يكفي  لاالتجارية حيث 

 : بالعميل الاحتفاظتناوله  التي الدراسات الخاصة .3
هدفه الـدراسـة إلـى قياس تأثيـر قيمة العميل على   ( إل2024)  والسهيليهدفه دراسة النسور     

تكو  مجتمع الـدراسـة من جميع    الرياض  بالعميل في مطاعم الوجبات السريعة في مدينة    الاحتفاظ
أهداف   لتحقيق  الرياض.  مدينة  في  العاملة  والأجنبية  المحلية  السريعة  الوجبات  مطاعم  عملاء 

  وبينه نتائج تحليل المسار وجود SEM الدراسة  استخدمه الدراسة نمذجة المعادلات الهيكلية 
 الرياض بالعميل في مطاعم الوجبات السريعة في    الاحتفاظأثـر إحصائي موجب لقيمة العملاء على  

كما وجدت الدراسة عدم وجود    بالعميل.  الاحتفاظوتبين أ  القيمة المالية هي الأكثر تأثيراُ على  
  والعلامة التجارية    والعمرنوعبالعميل استنادا إلى ال  الاحتفاظفروق ذات دلالة إحصائية في إدراك  

أليرا  أوصه   التجارية.مع العلامة    ومدة التعاملالمفضلة  فيما تبين أ  هناك فروقات وفقاس للتعليم  
ومراعاة التكامل   التعامل الدراسة بضرورة تدريب العاملين في مطاعم الوجبات السريعة على مهارات  

التسو  الاتصال  أنشطة  مطاعم  بين  في  العملاء  معرفة  إدارة  وتفعيل  العميل   قيمة  ومفهوم  يقي 
 .المملكةالوجبات السريعة في 

إلى فحص كيفية تأثير برامج الولاء المصممة    Ahsan et al., (2022)دراسة    واستهدفه    
دور   استكشافضاس إلى  بالعملاء. وتسعى الدراسة أي  الاحتفاظمن قبل متاجر البيع بالتجزئة على  

بالعملاء. وأشارت    الاحتفاظو   الخارجيوالدافع    الداللييمة المدركة للعميل بين الدافع  الاعتدال للق
  للاحتفاظ   والخارجي  الدالليالنتائج إلى أ  حجم المكافأة التنظيمية له تأثير إيجابي على الدافع  
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بالعملاء. وحيث وجد أ    الاحتفاظبالعملاء  كما ا  المزيد من الدوافع الخارجية لها علاقة كبيرة ب
 بالعملاء. الاحتفاظو  الدالليبين الدافع  السلبيتخفيف الرابط  فيللقيمة المدركة للعميل دور  

التعرف على أثر أبعاد العدالة المدركة )عدالة التوزيع  إلى    (2022)  شاذلي وقد هدفه دراسة      
بالعملاء؛    الاحتفاظوعدالة الإجراءات  وعدالة التعاملات( على ثقة ورضا العملاء  وأثر ذلك على  

البنوك التجارية المصرية     فيمن أجل التوصل إلى بناء نموذج لتبني فكرة العدالة المدركة وأبعادها  
درجة تأثير كل بعد من أبعاد   فيوجود تباين   :وتوصله الدراسة إلى العديد من النتائج من أهمها

بالعملاء  من للال توسيط كل من ثقة ورضا العملاء؛ حيث جاءت   الاحتفاظالعدالة المدركة على  
ا للترتيب   : عدالة الإجراءات  يليها عدالة التوزيع وأليرسا عدالة التعاملات  كما تيالأ هذه الأبعاد وفقس

توصله الدراسة إلى أ  أبعاد العدالة المدركة لها تأثير غير مباشر على الرضا من للال ثقة 
بالعميل     الاحتفاظالعملاء  كما أ  للثقة أثرسا إيجابيسا مباشرسا على رضا العميل  وغير مباشر على  

البنوك التجارية المصرية    فيبالعملاء    الاحتفاظالتأثير على    فيوأ  الثقة كانه أقوى من الرضا  
 محل الدراسة. 

دراسة       الإلكترونية    AL Ghraibah (2020)وقامه  للثقة  المعدل  الدور  فحص    في إلى 
و  العملاء  رضا  بين  وقد    الاحتفاظالعلاقة  الإلكترونية.  المتاجر  على  بالتطبيق  وذلك  بالعملاء  

بالعملاء.   الاحتفاظالعلاقة بين رضا العملاء و   فيأوضحه النتائج أ  للثقة الإلكترونية دوراس معدلاس  
 وبالتاليمستويات الثقة الإلكترونية زادت درجة رضا العملاء  ازدادتكما أضافه الدراسة أنه كلما 

 بالعملاء. الاحتفاظتزداد فرص 
بالعميل من    الاحتفاظمعرفة العلاقة بين سمعة المنظمة و   (2019)  المتوليدراسة    واستهدفه     

للال الدور الوسيط لتكلفة التحول بالتطبيق على عملاء فروع البنوك التجارية بمدينة المنصورة. 
بالعميل    الاحتفاظوتم استخدام أسلوب معادلة البناء الهيكلية بارض معرفة علاقة سمعة المنظمة ب

من للال الدور الوسيط لتكلفة التحول  وتم التيار أسلوب كمي باستخدام المدلل الاستنتاجي في  
  الاحتفاظ معنوي إيجابي بين سمعة المنظمة و   ارتباطهذا البحث. وقد أوضحه نتائج البحث وجود  

  الاحتفاظ بالعميل وتكلفة التحول  كما أوضحه وجود تأثير معنوي إيجابي لسمعة المنظمة على  
بالعميل عند   الاحتفاظبالعميل  وتوصله أيضاس إلى أنه يزداد التأثير المعنوي لسمعة المنظمة على  

 وسيط. دلول تكلفة التحول كمتاير 
العلاقة بين إدارة علاقات العملاء  ثقة العملاء    التبارإلى    (2019)دراسة بوعبدالله    وهدفه     
طبية لاصة في الجزائر     تثلاثة عيادامفردة من عملاء    118بالعملاء  شمله العينة    الاحتفاظو 

الفرضيات وتحليل البيانات  أشارت النتائج   لتبار وقد تم استخدام تحليل الانحدار الخطي البسيط لا
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بعملاء العيادات   الاحتفاظإلى وجود أثر إيجابي دال معنويا لإدارة علاقات العملاء وثقة العملاء في  
الطبية الخاصة  كما تبين أيضا وجود أثر دال معنويا لإدارة علاقات العملاء في ثقتهم. في الألير   

 .وبناء على نتائج البحث  تم تقديم بعض التوصيات لمديري إدارة علاقات العملاء
 بالعملاء بكل من إدارة علاقات العملاء   الاحتفاظإلى تأثر    Bashir (2017)دراسة  وتوصله      
العملاء و   ورضا إدارة علاقات  بين  العلاقة  يتوسط  العملاء  تبين أ  رضا  كما    الاحتفاظ العملاء  

 .بالعملاء
يختلف عن الدراسات والبحوث السابقة   الحاليوبناء على العرض السابق يتضح أ  البحث       

شملتها الدراسات السابقة وذلك بتقديم إطار شامل مقترح للعلاقة    التيبأنه يشمل معظم المتايرات  
  في (  1بالعلامة التجارية الموضح بالشكل رقم )  والوعيبالعملاء     الاحتفاظبين الذكاء التسويقي  و 

مجال    فيمحاولة لفهم العلاقات المباشرة وغير المباشرة بين المتايرات الثلاثة للبحث. كذلك يتميز  
عملاء البنوك التجارية بمحافظة الدقهلية  وذلك عكس البيئات    التطبيق حيث يتميز بتطبيقه على

تبنى مفهوم وأبعاد متايرات    فييسهم    الذيتمه فيها معظم الأدبيات السابقة. الأمر    التيالأجنبية  
أجريه    التيطبيعتها وظروفها البيئية عن والبيئات    فيبتطبيقه على قطاعات تختلف    الحاليالبحث  

 فيها الدراسات والبحوث السابقة. 
 
 
 
 

                                                                     

                                                                     

 
 
 
 

 

 

                                             

                                                                                                                                

                                  

 ( 1) رقمالشكل 
 النموذج المقترح للدراسة 

 

 

 

 الاحتفاظ بالعملاء

 

 

 الذكاء التسويقي

 ـــــــــــــــــــــــ

 أساليب البحث والتطوير

 قاعدة معلومات تسويقية

 طبيعة العمل الإداري

 التفكير الإبداعي

 

 

الوعي بالعلامة التجارية           
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 التأثيرات المباشرة

 التأثيرات غير المباشرة
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 ثالثا: مشكلة وتساؤلات البحث: 

الوقه   في  المصري   الاقتصاديعتمد عليها    التيمصر من أهم الركائز    في  فيعد القطاع المصر يُ      
من    بالهينةتقديم الخدمات لشريحة ليسه  ية  ل أساسياس في عماس مرتكز ذلك القطاع    مثلالراهن  وي

  الوعي بالعلامة العملاء  فمن العوامل الهامة لتقوية علاقة المنظمات بالعملاء  وذلك من للال  
تعتمدها البنوك من مجال    التيالتجارية  وذلك من للال إتباع مجموعة من الممارسات والأساليب  

بهم وتحقيق رفاهيتهم. وعند حدوث أى   الاهتمامالذكاء التسويقي تجاه العملاء  وذلك سعياس إلى  
تقديم الخدمات للعملاء  وبشكل لاص إذا لم يتبع هذا التقصير تحرك سريع لتجاوز   فيتقصير  

ل التجارية  بالعلامة  يؤثر بشكل سلبي على الوعي  التقصير  فإ  من شأنه أ   لمنظمة مرة  هذا 
 عن التعامل مع المنظمة مرة ألرى. الامتناعألرى  مما قد يدفع العلماء إلى 

يمكن أ  يلعبه   الذيركزت على كشف الدور    التيهذه الدراسة    انطلاقإذ شكله هذه الفكرة نقطة  
التجارية   بالعلامةالوعي  بالعملاء وذلك من للال توسيط    الاحتفاظ تأثير أبعاد الذكاء التسويقي على  

 .الدقهلية بمحافظه بالتطبيق على عملاء البنوك التجارية
لما أسفرت عنه مراجعة الدراسات السابقة  وكمحاولة من الباحث لدراسة التصور المقترح    واستكمالا

)تمثله الدراسة الاستطلاعية    استطلاعيةللعلاقة بين متايرات الدراسة  قام الباحث بإجراء دراسة  
  حيث تمه المقابلات  الدقهلية  بمحافظه  عملاء البنوك التجاريةمفردة من    46في إجراء ما يقارب  

ضوء الأدبيات السابقة المتعلقة بموضوع البحث  وذلك لتكوين فكرة مبدئية عن مدى تأثير   في
التجارية لدى    الوعي بالعلامةبالعميل وذلك من للال توسيط    الاحتفاظأبعاد الذكاء التسويقي على  

 العينات موضع البحث والتطبيق.  
الكشف عن أثر العلاقة بين الذكاء   فيضوء ما تقدم فإ  مشكلة البحث تتمثل بصورة رئيسية    فيو 

و  بالعلامةالتسويقي بوصفه متايراس مستقلاس   تفاعلياس على    الوعي  متايراس وسيطاس  التجارية بوصفه 
 الدقهلية. بمحافظه البنوك التجارية بالعملاء من للال التطبيق على عملاء الاحتفاظو 

التساؤلات الآتية ومحاولة الإجابة   الدراسة بصورة أكبر من للال طرح  ويمكن توضيح مشكلة 
 :عنها

وأبعاد   .1 التسويقي  الذكاء  أبعاد  بين  توجد علاقة  بالعلامةهل  على عملاء   الوعي    التجارية 

 بمحافظة الدقهلية؟  البنوك التجارية
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وأبعاد   .2 التسويقي  الذكاء  أبعاد  بين  توجد علاقة  البنوك    بالعملاء على عملاء  الاحتفاظهل 

 بمحافظة الدقهلية؟  التجارية

 بالعملاء على عملاء  الاحتفاظالتجارية وأبعاد    الوعي بالعلامةما طبيعة العلاقة بين أبعاد   .3

 بمحافظة الدقهلية؟  البنوك التجارية

التجارية بشكل مباشر؟ وما نوع    الوعي بالعلامةهل تؤثر أبعاد الذكاء التسويقي على أبعاد   .4

 هذا التأثير؟ 

 بالعملاء بشكل مباشر؟ وما نوع هذا التأثير؟   الاحتفاظهل تؤثر أبعاد الذكاء التسويقي على  .5

بالعملاء بشكل مباشر؟ وما نوع هذا    الاحتفاظالتجارية على    الوعي بالعلامةهل تؤثر أبعاد   .6

 التأثير؟ 

بالعملاء من للال الدور   الاحتفاظهل يوجد تأثير غير مباشر لأبعاد الذكاء التسويقي على   .7

 بمحافظة الدقهلية؟   البنوك التجارية  التجارية لدى على عملاء  الوعي بالعلامةالوسيط لأبعاد  

 رابعا: أهداف البحث: 
 : فيبناءس على العرض السابق لمشكلة وتساؤلات البحث فإ  أهداف ذلك البحث تتمثل 

 إلى تحقيق الأهداف التالية: الحالييسعى البحث 
التجارية على   الوعي بالعلامةالكشف عن طبيعة العلاقة بين أبعاد الذكاء التسويقي وأبعاد   .1

 عملاء البنوك التجارية بمحافظة الدقهلية.
بالعملاء على عملاء   الاحتفاظالتعرف على طبيعة العلاقة بين أبعاد الذكاء التسويقي وأبعاد  .2

 البنوك التجارية بمحافظة الدقهلية. 
بالعملاء على    الاحتفاظالتجارية وأبعاد    الوعي بالعلامةالتعرف على طبيعة العلاقة بين أبعاد   .3

 عملاء البنوك التجارية بمحافظة الدقهلية.
التجارية بشكل    الوعي بالعلامةتحديد التأثيرات المباشرة لأبعاد الذكاء التسويقي على أبعاد   .4

 التأثير؟مباشر؟ وما نوع هذا 
بالعملاء لدى عملاء البنوك   الاحتفاظتحديد التأثيرات المباشرة لأبعاد الذكاء التسويقي على   .5

 التجارية بمحافظة الدقهلية. 
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بالعملاء لدى عملاء  الاحتفاظالتجارية على  الوعي بالعلامةتحديد التأثيرات المباشرة لأبعاد  .6
 البنوك التجارية بمحافظة الدقهلية. 

بالعملاء من للال الدور   الاحتفاظتحديد التأثير غير المباشر لأبعاد الذكاء التسويقي على   .7
 التجارية لدى على عملاء البنوك التجارية بمحافظة الدقهلية.   الوعي بالعلامةالوسيط لأبعاد  

 أهمية البحث:  لامسا: 
 :يأتييستمد البحث أهميته من عدة اعتبارات علمية وعملية بيانها فيما 

 الأهمية العلمية:   .1
أدبيات التسويق     فيتنبع الأهمية العلمية لهذا البحث من كونه يتناول بعض من المفاهيم الحديثة  

والأبعاد المكونة له بما يبرز    النظري حيث أ  دراسة وتحليل تلك المفاهيم من للال تقديم الإطار  
إلى سد الفجوة   الحاليبالعملاء  لذا يسعى البحث    الاحتفاظتحفيز وتدعيم    فييؤديه    الذيالدور  

التجارية بوصفها متايراس وسيطاس    الوعي بالعلامةبين الدراسات العربية والأجنبية للتعرف على دور  
 بالعملاء. الاحتفاظالعلاقة بين الذكاء التسويقي على  في
 التطبيقية: الأهمية  .2

سبيل    فييستمد البحث أهميته التطبيقية من إمكانية توجيه البنوك محل الدراسة لجهودها الخدمية  
ضوء ما ستسفر عنه النتائج الخاصة بطبيعة    فيالمرجوة من العملاء    الاستجابةالحصول على  

بالعملاء والوعي بالعلامة التجارية بوصفها متايراس وسيطاس   الاحتفاظالعلاقة بين الذكاء التسويقي و 
 عملائها.  واستقطابنهاية المطاف عن تعظيم ربحيتها    فيتلك العلاقة بتلك البنوك  بما يسهم    في

 : البحث فروض سادسا: 
ضوء مشكلة البحث وأهدافه فإ  البحث يسعى إلى    فييقوم البحث على فروض رئيسية و      
 مدى صحة الفروض الآتية:  التبار

التجارية على   الوعي بالعلامة معنوية بين أبعاد الذكاء التسويقي وأبعاد    ارتباط: توجد علاقة  1ف
 بمحافظة الدقهلية.  البنوك التجارية عملاء

  بالعملاء على عملاء  الاحتفاظمعنوية بين أبعاد الذكاء التسويقي وأبعاد    ارتباط: توجد علاقة  2ف
 بمحافظة الدقهلية.  البنوك التجارية

بالعملاء على    الاحتفاظ التجارية وأبعاد    الوعي بالعلامةمعنوية بين أبعاد    ارتباط: توجد علاقة  3ف
 بمحافظة الدقهلية. البنوك التجارية عملاء
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التجارية بشكل    الوعي بالعلامةمباشر لأبعاد الذكاء التسويقي على أبعاد  معنوي : يوجد تأثير  4ف
 مباشر لدى عملاء البنوك التجارية بمحافظة الدقهلية. 

البنوك    بالعملاء لدى عملاء  الاحتفاظمباشر لأبعاد الذكاء التسويقي على    معنوي : يوجد تأثير  5ف
 الدقهلية. التجارية بمحافظة 

  بالعملاء لدى عملاء   الاحتفاظالتجارية على    الوعي بالعلامةمباشر لأبعاد    معنوي : يوجد تأثير  6ف
 البنوك التجارية بمحافظة الدقهلية. 

بالعملاء من للال الدور الوسيط   الاحتفاظلأبعاد الذكاء التسويقي على    معنوي : يزداد التأثير ال7ف
 البنوك التجارية بمحافظة الدقهلية. التجارية لدى على عملاء الوعي بالعلامةلأبعاد 

 سابعا: منهجية البحث: 
منهج البحث  وأنواع البيانات المطلوبة ومصادرها    فيعدة عناصر تتمثل  البحث    منهجيةتتضمن  

ومتايرات البحث والقياس  ومجتمع وعينة البحث  وأداة البحث وطريقة جمع البيانات  وأساليب 
  -التالي: يستعرض الباحث هذه العناصر على النحو  يليالتحليل الإحصائي المستخدمة  وفيما 

 منهج البحث:  .1
الوص  البحث تحقيقا لأهداف   المنهج  باستخدام  الباحث  يقوم على وصف    الذي  التحليلي  في قام 

بالعملاء   الاحتفاظتحليل العلاقة بين الذكاء التسويقي و   وهي وتحليل الظاهرة محل البحث والدراسة.  
 تلك العلاقة.   فيالتجارية بوصفه متايراس وسيطاس وتأثيره  الوعي بالعلامةمع تناول دور 

 أنواع البيانات المطلوبة ومصادر الحصول عليها: .2
  -البيانات:  جمع  في تم الاعتماد على لطوتين

على المراجع   الاطلاع  ويتضمن  المكتبيالنظرية باستخدام أسلوب المسح    الدراسة-الاولى:  الخطوة  
 للدراسة.  النظري والدراسات السابقة ذات العلاقة بمتايرات الدراسة من أجل تكوين الإطار 

( وتحليل بياناتها  )الاستقصاءلجمع البيانات بواسطة أداة الدراسة    الميداني  المسح-الثانية:  الخطوة  
 .صحة الفروض والإجابة على أسئلة الدراسة لتبارإحصائيا لا

 متايرات البحث والقياس:  .3
قياس    فيالبحث    اعتمدتتعلق البيانات الأولية لهذه البحث بمجموعة من المتايرات الرئيسية  حيث  

كل منها مجموعة من    احتوت  التيهذه المتايرات وأبعادها الفرعية على مجموعة من المقياس  
مقياس ليكرت الخماسي   باستخدامالعبارات لقياس كل متاير  وسيتم الوز  النسبي لكل عبارة  
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= غير موافق تماماس( إلى 1حيث تراوحه موافقة المستقصي منهم على عبارات كل مقياس من )
 = موافق تماماس(.5)
تم   الذيوتم قياس متاير الذكاء التسويقي )المتاير المستقل( بالاعتماد على المقياس المطور  •

 ,.Igbaekemen (2014)   Guarda et alوالدراسات    العديد من البحوث  فيالاستعانة به  
(2021)   Ghorbani and Madni (2012)    بدرجة عالية من وتتمتع هذه الاستبانة 

 الصدق والثبات.  

التجارية )المتاير الوسيط( بالاعتماد على المقياس المطور   الوعي بالعلامةوتم قياس متاير   •
 Latif (2014) & Keller (2016)العديد من البحوث والدراسات    فيتم الاستعانة به    الذي

& Brown et al.  (2017)  وتتمتع هذه    (2023وعجوة )  ي ( ـ الناضور 2022)دوعبد الواح
 الاستبانة بدرجة عالية من الصدق والثبات.  

تم    الذيبالعملاء )المتاير التابع( بالاعتماد على المقياس المطور    الاحتفاظوتم قياس متاير   •
(   2019)  والصماديفهد    ( 2019)  المتولي العديد من البحوث والدراسات    فيالاستعانة به  

Trenggana and Cahyani (2019)   Milan et. al., (2015)      هذه وتتمتع 
 الاستبانة بدرجة عالية من الصدق والثبات.  

 مجتمع وعينة البحث:  .4

عملاء البنوك التجارية بمحافظة الدقهلية  ونظراس لعدم توفر إطار    على  دراسةال  ةيشتمل مجتمع هذ
 ( مفردة وفقاس للمعادلة التالية:384محدد لمجتمع الدراسة  يكو  حجم العينة )

 

 

 

لجمع البيانات ممن يترددو  على هذه    زمنيوبناء على ما سبق  قام الباحث بتحديد إطار       
  من أجل سحب عينة منتظمة من المترددين 2022/ 20/9إلى    20/7/2022البنوك للال الفترة  

مفردة يكو  حجم العينة  100.000مفردة(  حيث أنه إذا زاد مجتمع الدراسة عن   384قوامها )
  384ترددين قوامها )(. ومن أجل سحب عينة منتظمة من الم 1996( مفردة  بازرعة )384)

 استماراتغير المستردة وغير الصالحة للتحليل  حيث بلغ عدد    الاستمارات  استبعادمفردة(  وبعد  
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%( من إجمالى 81.25)   استجابةبما يمثل نسبة    استمارة(  312الصالحة للتحليل )  الاستقصاء
  فيلم تستو   التي  والاستماراتغير المستردة    الاستمارات  استبعادالموزعة  وذلك بعد    الاستمارات

 . (1رقم ) بالكامل  كما موضع بالجدول

الاستمارات الموزعة والصالحة للتحليل عدد: (1جدول رقم )  
 النسبة المئوية  العدد  الحالة 

% 100 384 عدد الاستمارات الموزعة   

% 9.6 37 عدد الاستمارات الغير مستردة   

المستردة عدد الاستمارات   347 90.36 %  

الإجابات  فيلم تستو  التي عدد الاستمارات   35 10.05 %  

% 81.25 312 عدد الاستمارات الصالحة للتحليل   

 المصدر: إعداد الباحث        

 أداة البحث وجمع البيانات:  .5

ضوء الدراسات السابقة  وتم جمع    فيتم تصميمها    التيو   الاستقصاءقائمة    فيتمثله أداة البحث  
  وقد قام الباحث بتوزيع الاستقصاءالبيانات الأولية اللازمة للدراسة الميدانية من للال أسلوب  

عملية جمع البيانات   استارقهعلى كل مفردة من مفردات العينة بطريقة مباشرة     الاستقصاءقائمة  
 . 2023أغسطس  منتصف  2023  مايو أربعة أشهر وذلك من للال الفترة من منتصف

 البحث:  فيأساليب التحليل الإحصائي المستخدمة    .6

  Structural Equation Modeling (SEM)تم استخدام أسلوب بناء المعادلات الهيكلية    
 Partialالعلاقات بين المتايرات المبحوثة  وذلك باستخدام طريقة المربعات الصارى    التبارفي  

Least Squares (PLS) . 

 ثامنا: صدق وثبات الاستقصاء: 

 الأساليب الإحصائية المستخدمة في البحث:   .1

 Structural Equation Modeling (SEM)تم استخدام أسلوب بناء المعادلات الهيكلية  
 Partial Leastالعلاقات بين متايرات الدراسة  باستخدام طريقة المربعات الصارى    التبارفي  

Squares (PLS) . 
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 :  الاستقصاء قائمة التبار .2
العلمي    الاستقصاء  قائمة  التبارتم       البحث  استيفائها لأغراض  التحقق من  بارض 

  التبار الصدق الظاهري  وصدق التقارب  و   التباروفي هذا الصدد تم تقييم القائمة من للال  
 الثبات. وذلك على النحو التالي: 

الاستقصاء من للال عرضها على  التبارتم  :  الظاهري   الصدق قائمة  عدد من   صدق 
ولاة الكتابة.   الصياغة  المتخصصو  في التسويق  للتأكد من وضوح  التدريس  هيئة  أعضاء

 وقد تم إجراء بعض التعديلات على عبارات القائمة بناءس على آراء المحكمين. 
حصائياس ائمة إ( التالي  فقد تم تقييم صدق الق2كما يتضح في الجدول رقم )صدق التقارب:  

من للال قيم التحميل الخاصة بكل عبارة بالاستقصاء  وأيضاس قيم متوسط التباين المستخرج  
  وبناءس على هذا التقييم يتضح أ  عبارات القائمة قد حققه قيماس دالل AVEلكل متاير بها  

قد تجاوزت الحد    AVEبالإضافة إلى أ  قيم     (0.6)النطاق المقبول في البحوث الاجتماعية  
 أيضاس لكل متاير.  (0.5)الأدنى المقبول 

 كرونباخ لتحديد مدى ثبات الاستقصاء    ألفا  معامل  على  الاعتماد  تمثبات الاستقصاء:  
وهو  (  0.6)   تجاوزت  قد  البحث  لجميع متايرات  ألفا   قيم  فإ (  2)  رقم   يتضح في الجدول  وكما

 .(Hair et. al., 2010)الحد الأدنى المقبول في البحوث الاجتماعية 
ات الصدق والثبات لقائمة الاستقصاء التبار : نتائج (2جدول رقم )  

 Loadings AVE  المتغيرات والعبارات  م

 0.994 0.921 المتغير المستقل: الذكاء التسويقي 

 0.984 0.953 البعد الأول: أساليب البحث والتطوير  

   0.967 للخدمات المقدمة للعملاء.  الجوهري  التطوير يركز البنك على  1

   0.980 متطورة. تسويقية أساليب البنك يستخدم  2

   0.985 تنفيذها. على  ويعمل عملائه الإبداعية  مقترحات يتقبل البنك 3

   0.973 الجديدة. الأفكار عن للبحث البنك  يسعى 4

 0.985 0.956 البعد الثاني: معلومات تسويقية  

   0.981 بمراجعته. المقدمة للعملاء وتقوم للاقتراحات صندوقا   البنك يتابع ويخصص  1

   0.975 من الأفكار الجديدة. للاستفادة   الرسمية الأجهزة  يتفاعل البنك مع 2

   0.973 التسويقية بما يتناسب مع كافة العملاء. أساليبه  في البنك تنوع 3

   0.982 والأفكار. المقترحات  متكامل  معلومات نظام  البنك لدى  يوجد  4
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 Loadings AVE  المتغيرات والعبارات  م

 0.971 0.921 الإداريالبعد الثالث: طبيعة العمل  

   0.971 تقديم الخدمات بكفاءة. إلى  للوصول   مريحا  إداريسا جوا   فيها للعاملين  يوفر البنك 1

   0.901 يوجد تعاو  وتكامل بين المستويات الإدارية لتقديم لدمات متميزة للعملاء. 2

   0.989 التسويقي. الذكاء على  للبنك  التنظيمي الهيكل  يساعد 3

   0.977 التسويقي الذكاء بأهمية  لتعريفهم فيها العاملين لدى  تدريبية دورات  الشركة  تعقد 4

 0.974 0.928 الابداعيالبعد الرابع: التفكير  

   0.935 التسويقية. الإبداعية  الأفكار من  كبيرة سلسلة البنك لدى  يتوفر 1

   0.966 ودعمها من أجل تقديم لدمة متميزة للعملاء. الإبداعية  الأفكار يتبنى البنك 2

   0.979 لبحث الآراء ومقترحات العملاء. دورية  اجتماعات  يعقد البنك 3

   0.974 التفكير في مبتكرة أساليب  استخدام  إلى الشركة  تلجأ  4

 0.993 0.906 التجارية   الوعي بالعلامةالمتغير الوسيط:  

 0.988 0.964 البعد الأول: معرفة العلامة التجارية 

   0.979 .المقدمة الخدمات تعزز من ثقتي في جودة  للبنكالتجارية   العلامةمعرفة  1

   0.981 .لرى لأ ا البنوكتساعدني في تمييزه عن غيره من  للبنكالتجارية  العلامة 2

   0.981 .التجارية من قبل علاماتهاالتي لم أسمع عن  البنوكأجرب  لا 3

   0.986 .ته التجاريةلامصدقائي لمجرد معرفتي بعالبنوك لأيمكن ا  أرشح أحد  4

 0.987 0.963 العلامة التجارية  استدعاءالبعد الثاني:  

   0.967 لدماته.  تجعلني أميل إلى البحث عن للبنكمة التجارية  معرفتي للعلا  1

   0.988 .ا من تلك العلامة للمنتجات والخدمات التي أشتريه  اهتم 2

   0.986 .التجارية تخبرني بشيء عن جودة المنتجات والخدمات العلامة 3

بسبب  أحيانا س  4 الخدمات   / المنتجات  مقابل  المال  من  المزيد  لدفع  استعداد  نفسي على  أجد 
 .تها التجاريةلامع

0.985   

 0.976 0.932 العلامة التجاريةالبعد الثالث: شيوع  

   0.979 .التجارية المشهورة هي ذات نوعية جيدة  بالعلامة الخاصة المنتجات/الخدمات  1

   0.976 تقديم الخدمة. في أستخدمها متميزة عن غيرها  التيأجد العلامة  2

   0.963 الخاصة. التجارية  ىأي علامة تجارية ألرى أثناء التفكير في علامت ذهنيتتبادر إلى   لا 3
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 Loadings AVE  المتغيرات والعبارات  م

   0.945 .ا من تلك العلامة هتم للمنتجات والخدمات التي أشتريه أ 4

 0.962 0.898 البعد الرابع: هيمنة العلامة التجارية 

   0.962 .التجارية تخبرني بشيء عن جودة المنتجات والخدمات العلامة 1

بسبب  أحيانا س  2 الخدمات   / المنتجات  مقابل  المال  من  المزيد  لدفع  استعداد  نفسي على  أجد 
 .عالمتها التجارية

0.978   

   0.935 .التعامل معهتساعدني على اتخاذ قرار  للبنكمة التجارية لاقدرتي على تذكر الع 3

   0.914 .البنوكغيره من   تفضيلاس منكثر و أه لامته التي أتذكر ع  البنكاعتقد أ   4

 0.990 0.900 بالعميل  الاحتفاظالمتغير التابع:  

 0.959 0.891 البعد الأول: رضا العميل  

   0.963 ر من البنوك المنافسة.ضا عن البنك أكثأشعر بالر  1

   0.955 .هذا البنك للأصدقاء  حول  سلبية تعليقات  أقدم  أ  الصعب  من 2

   0.902 .البنك يقدمها التي الخدمات من   المزيد استخدام  أعتزم القريب  المستقبل في 3

   0.955 .معه   التعامل في  أستمر فسوف أستخدمها  التي الخدمات  أسعار  قام البنك برفع لو   حتى 4

 0.970 0.919 البعد الثاني: خصوصية العميل  

   0.940 .بنكي مع  أستمر سوف  فإنني لصماس    او   أفضل سعراس  البنوك أحد  عرض عند 1

   0.968 .آلر لبنك تحولي  احتمالية  قله كلما  هذا البنك   مع  بقائي مدة   طاله  كلما 2

   0.971 .والأصدقاء   المعارف  لدى  إيجابي هذا البنك بشكل عن  أتحدث سوف 3

   0.954 .المقدمة  الخدمة جودة  تحسين  على  بالبنك العملاء علاقات  إدارة   ساعدت 4

 0.979 0.941 البعد الثالث: التركيز على الفرص 

   0.972 .من مزايا تجذبني إليه  البنكأثق تماما فيما يقدمه  1

   0.975 .والعميل  البنك بين اتصال مراكز  دعم  على العملاء علاقات  إدارة   ساعدت 2

   0.959 .للعميل والخصوصية  والسرية  الثقة العملاء علاقات إدرة  توفر 3

   0.974 .العملاء  متطلبات   كافة تعديل على البنك إدارة تحرص 4

  المصدر: من إعداد الباحث وفقاً لنتائج التحليل الإحصائي.
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 تقييم نموذج الدراسة:   .3
   PLSبطريقة المربعات الصارى    SEMلقد اعتمد الباحث على أسلوب بناء المعادلات الهيكلية  

ال الهيكلي للبحث من للال الاعتماد على مجموعة من  النموذج  تقييم  معايير الأساسية  وقد تم 
وبناء على حساب قيم تلك المعايير فقد تبين أ  النموذج    AVI   GoF   SSR والتي تتمثل في:

وهي ضمن الحد   4.06=  (AVIF)الهيكلي للبحث ذو ملاءمة جيدة للتحليل  حيث كانه قيمة  
وهي بذلك تشير إلى مستوى   0.875=  (GoF)(  وكانه قيمة  5.000الأقصى المسموح به ) 

وهي    1.000=  (SSR)(  وأليراس كانه قيمة  0.36جودة ملاءمة عالية مادامه تخطه قيمة ) 
(.  0.700أيضا تشير إلى ملاءمة النموذج الهيكلي للدراسة حيث تخطه القيمة الدنيا المقبولة )

 وتشير تلك النتائج إلى مستوى مقبول من ملاءمة النموذج الهيكلي للدراسة. 

 فروض الدراسة:   التبار .4
 الفرض الأول:  

التجارية على  الوعي بالعلامةمعنوية بين أبعاد الذكاء التسويقي وأبعاد   ارتباط" توجد علاقة 
 بمحافظة الدقهلية"  البنوك التجارية عملاء

نتائج التحليل الإحصائي صحة الفرض الأول للدراسة  حيث كما يتبين من الجدول رقم   توضح 
توجد علاقة  3) فإنه  وأبعاد    ارتباط(   التسويقي  الذكاء  أبعاد  بين جميع  بالعلامة معنوية    الوعي 

بين تلك الأبعاد  وهي جميعها معنوية عند    رتباطالتجارية  وذلك كما يتضح من قيم معاملات الا 
 ( وفقاس لنتائج التحليل الإحصائي. 0.001مستوى معنوية أقل من )

 الفرض الأول للدراسة  التبار(: نتائج 3جدول رقم )
 التجارية  الوعي بالعلامة   

معرفة العلامة   رتباط مصفوفة الا 
 التجارية 

العلامة  استدعاء
 التجارية 

شيوع العلامة  
 التجارية 

هيمنة العلامة  
 التجارية 

قي 
سوي

 الت
كاء
الذ

 

 *0.978 *0.928 *0.890 *0.916 البحث التطوير   أساليب
 *0.986 *0.893 *0.882 *0.899 قاعدة معلومات تسويقية 

 *0.979 *0.862 *0.860 *0.872 الإداري طبيعة العمل  
 *0.991 *0.898 *0.874 *0.896 الابداعي التفكير  

 P value  0.001* معنوية عند 
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 الفرض الثاني: 
 بالعملاء على عملاء الاحتفاظأبعاد الذكاء التسويقي وأبعاد  بين  معنوية ارتباط علاقة "توجد

 بمحافظة الدقهلية "  البنوك التجارية
التحليل الإحصائي صحة الفرض الثاني للدراسة  حيث كما يتبين من الجدول رقم  توضح نتائج  

بالعملاء    الاحتفاظمعنوية بين جميع أبعاد الذكاء التسويقي وأبعاد    ارتباط(  فإنه توجد علاقة  4)
بين تلك الأبعاد  وهي جميعها معنوية عند مستوى   رتباطوذلك كما يتضح من قيم معاملات الا 

 ( وفقاس لنتائج التحليل الإحصائي. 0.001معنوية أقل من )
 الفرض الثاني للدراسة التبار(: نتائج 4جدول رقم )

 بالعملاء  الاحتفاظ  

 التركيز على الفرص  لصوصية العميل  رضا العميل  رتباط مصفوفة الا 

قي 
سوي

 الت
كاء
الذ

 

 *0.951 *0.957 *0.980 البحث التطوير   أساليب
 *0.940 *0.949 *0.984 قاعدة معلومات تسويقية 

 *0.905 *0.916 *0.969 الإداري طبيعة العمل  
 *0.933 *0.939 *0.985 الابداعي التفكير  

 P value  0.001* معنوية عند 
 الفرض الثالث:  

بالعملاء على  الاحتفاظالتجارية وأبعاد  الوعي بالعلامةأبعاد  بين  معنوية ارتباط علاقة "توجد
 الدقهلية"  بمحافظة البنوك التجارية عملاء

توضح نتائج التحليل الإحصائي صحة الفرض الثالث للدراسة  حيث كما يتبين من الجدول رقم  
 الاحتفاظ التجارية وأبعاد    الوعي بالعلامة معنوية بين جميع أبعاد    ارتباط(  فإنه توجد علاقة  5)

بين تلك الأبعاد  وهي جميعها معنوية عند    رتباطبالعملاء  وذلك كما يتضح من قيم معاملات الا 
 ( وفقاس لنتائج التحليل الإحصائي. 0.001مستوى معنوية أقل من )

 الفرض الثالث للدراسة  التبار(: نتائج 5جدول رقم )
 بالعملاء  الاحتفاظ  

 التركيز على الفرص  لصوصية العميل  رضا العميل  رتباط مصفوفة الا 

  الوعي بالعلامة
 التجارية 

 *0.967 *0.975 *0.936 معرفة العلامة التجارية 
 *0.921 *0.943 *0.927 العلامة التجارية  استدعاء

 *0.959 *0.971 *0.944 شيوع العلامة التجارية 
 *0.957 *0.962 *0.987 هيمنة العلامة التجارية 

 P value  0.001* معنوية عند 
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الرابع:   أبعاد    لأبعاد  مباشر   معنوي   تأثير  "يوجد  الفرض  على  التسويقي  بالعلامة    الوعيالذكاء 
 التجارية بشكل مباشر لدى عملاء البنوك التجارية بمحافظة الدقهلية" 

نتائج التحليل الإحصائي صحة الفرض الرابع للدراسة  حيث كما يتبين من الجدول رقم   توضح 
بالعلامة    الوعي(  فإ  جميع أبعاد الذكاء التسويقي تؤثر تأثيراس معنوياس وإيجابياس في جميع أبعاد  6)

التجارية لدى البنوك موضع الدراسة. ففيما يتعلق بأساليب البحث والتطوير فقد كا  تأثيرها الأكبر  
(  أما قاعدة معلومات تسويقية    =0.687   P. Value  0.001بالعلامة التجارية )  الوعيعلى  

(. أما   =0.284   P. Value  0.001فقد كا  تأثيرها الأكبر على هيمنة العلامة التجارية ) 
 .  =0.226   Pفقد كا  تأثيرها الأكبر على شيوع العلامة التجارية )   الإداري طبيعة العمل  

Value  0.001  هيمنة العلامة التجارية )  الابداعي(. وأما التفكير =  فقد كا  تأثيرها الأكبر على س
0.690   P. Value  0.001( وبالنظر إلى قيم .)R2  يتضح أ  أبعاد الذكاء التسويقي تفسر )
العالمة التجارية     استدعاء % من التاير  46.7و% من التاير في معرفة العلامة التجارية   42.9

 % من التاير في هيمنة العلامة التجارية.  98.9و % من التاير في شيوع العلامة التجارية   57و
 الفرض الرابع للدراسة    التبار (: نتائج 6جدول رقم )

 النتيجة  P. Value التابع  المستقل

  البحث أساليب
 التطوير 

 معنوي   0.001 0.581 معرفة العلامة التجارية 
 معنوي   0.001 0.624 العلامة التجارية استدعاء

 معنوي   0.001 0.687 التجارية شيوع العلامة 
 معنوي  0.006 0.137 هيمنة العلامة التجارية

 معلومات قاعدة
 تسويقية

 معنوي  0.008 0.133 معرفة العلامة التجارية 
 معنوي  0.023 0.109 العلامة التجارية استدعاء

 معنوي  0.032 0.102 شيوع العلامة التجارية 
 معنوي   0.001 0.284 هيمنة العلامة التجارية

 الإداري  العمل طبيعة

 معنوي   0.001 0.206 معرفة العلامة التجارية 
 معنوي   0.001 0.178 العلامة التجارية استدعاء

 معنوي   0.001 0.226 شيوع العلامة التجارية 
 معنوي  0.019 0.114 هيمنة العلامة التجارية

 الابداعي التفكير

 معنوي   0.001 0.471 التجارية معرفة العلامة 
 معنوي   0.001 0.426 العلامة التجارية استدعاء

 معنوي   0.001 0.430 شيوع العلامة التجارية 
 معنوي   0.001 0.690 هيمنة العلامة التجارية

 المصدر: من إعداد الباحث وفقاس لنتائج التحليل الإحصائي. 
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 الفرض الخامس:  
البنوك   بالعملاء لدى عملاء الاحتفاظلأبعاد الذكاء التسويقي على   مباشر  معنوي   تأثير "يوجد

 .الدقهلية"  التجارية بمحافظة
توضح نتائج التحليل الإحصائي صحة الفرض الخامس للدراسة جزئياس  حيث كما يتبين من الجدول 

بالعملاء لدى البنوك موضع    الاحتفاظ(  فقد التلف تأثير أبعاد الذكاء التسويقي في أبعاد  7رقم )
الدراسة. ففيما يتعلق بأساليب البحث والتطوير فقد كا  لها تأثير معنوي على كل من لصوصية 
العميل والتركيز على الفرص بينما لم تؤثر معنوياس في رضا العميل  كما كا  تأثيرها الأكبر على 

(. أما قاعدة المعلومات التسويقية فقد    =0.259   P. Value  0.001التركيز على الفرص )
بالعملاء  وكا  تأثيرها الأكبر على لصوصية العميل    الاحتفاظكا  لها تأثير معنوي في جميع أبعاد  

(  =0.517   P. Value  0.001  أما طبيعة العمل .) فقد كا  لها تأثير معنوي في    الإداري
رضا العميل ولصوصية العميل  في حين لم تؤثر معنوياس في التركيز على الفرص  وكا  تأثيرها  

فقد كا     الابداعي(. وأما التفكير    =0.161   P. Value  0.001الأكبر على رضا العميل ) 
     =0.601بالعملاء وكا  تأثيرها الأكبر لرضا العميل )   الاحتفاظله تأثير معنوي في جميع أبعاد  

P. Value  0.001( وبالنظر إلى قيم .)R234.2ح أ  أبعاد الذكاء التسويقي تفسر  ( يتض  %
% من التاير  35.8و % من التاير في لصوصية العميل   59.4ومن التاير في رضا العميل   
 في التركيز على الفرص. 

 الفرض الخامس للدراسة التبار(: نتائج 7جدول رقم )
 النتيجة   P. Value التابع  المستقل 

  البحث أساليب
 التطوير 

 غير معنوي  0.066 0.083 العميل رضا 
 معنوي  0.007 0.134 لصوصية العميل 
 معنوي   0.001 0.259 التركيز على الفرص 

 
 معلومات قاعدة

 تسويقية

 معنوي   0.001 0.481 رضا العميل 
 معنوي   0.001 0.517 لصوصية العميل 
 معنوي   0.001 0.427 التركيز على الفرص 

 
  العمل طبيعة

 الإداري 

 معنوي  0.002 0.161 رضا العميل 
 معنوي  0.003 0.150 لصوصية العميل 
 غير معنوي  0.363 0.019 التركيز على الفرص 

 
 الابداعي التفكير 

 معنوي   0.001 0.601 رضا العميل 
 معنوي   0.001 0.215 لصوصية العميل 
 معنوي   0.001 0.241 التركيز على الفرص 

 المصدر: من إعداد الباحث وفقاس لنتائج التحليل الإحصائي.     
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بالعملاء    الاحتفاظالتجارية على    بالعلامةالوعي    لأبعاد  مباشر   معنوي   تأثير  الفرض السادس: "يوجد
 . الدقهلية" البنوك التجارية بمحافظة لدى عملاء

جزئياس  حيث كما يتبين من الجدول توضح نتائج التحليل الإحصائي صحة الفرض السادس للدراسة  
بالعملاء لدى البنوك   الاحتفاظالتجارية في أبعاد    بالعلامةالوعي  (  فقد التلف تأثير أبعاد  8رقم )

من  كل  على  معنوي  تأثير  لها  كا   فقد  التجارية  العلامة  بمعرفة  يتعلق  ففيما  الدراسة.  موضع 
لصوصية العميل والتركيز على الفرص بينما لم تؤثر معنوياس في رضا العميل  كما كا  تأثيرها  

العلامة   استدعاء(. أما تنظيم    =0.286   P. Value  0.001الأكبر على لصوصية العميل )
(     =0.339   P. Value  0.001التجارية فقد كا  لها تأثير معنوي فقط في رضا العميل )

في حين لم تؤثر معنوياس في لصوصية العميل أو التركيز على الفرص. أما شيوع العالمة التجارية 
فقد كا  لها تأثير معنوي في رضا العميل ولصوصية العميل  في حين لم تؤثر معنوياس في التركيز  

(. وأما  =0.298  P. Value  0.001على الفرص  وكا  تأثيرها الأكبر على رضا العميل )
هيمنة العلامة التجارية فقد كا  لها تأثير معنوي في لصوصية العميل والتركيز على الفرص  في  

    =0.941حين لم تؤثر معنوياس في رضا العميل  وكا  تأثيرها الأكبر في التركيز على الفرص ) 
P. Value  0.001( وبالنظر إلى قيم .)R231.5  ( يتضح أ  أبعاد الذكاء التسويقي تفسر  %

% من التاير  53.3و % من التاير في لصوصية العميل   44.6ومن التاير في رضا العميل   
 في التركيز على الفرص. 

 الفرض السادس للدراسة   التبار(: نتائج 8جدول رقم )
 النتيجة   P. Value التابع  المستقل 

 غير معنوي  0.370 0.018 رضا العميل  معرفة العلامة التجارية 
 معنوي   0.001 0.286 لصوصية العميل 
 معنوي  0.020 0.113 التركيز على الفرص 

العلامة   استدعاء
 التجارية 

 معنوي   0.001 0.339 رضا العميل 
 غير معنوي  0.323 0.025 لصوصية العميل 
 غير معنوي  0.092 0.073 التركيز على الفرص 

 شيوع العلامة التجارية 
 

 معنوي   0.001 0.298 رضا العميل 
 معنوي  0.010 0.127 لصوصية العميل 
 غير معنوي  0.275 0.033 التركيز على الفرص 

 غير معنوي  0.390 0.016 رضا العميل  هيمنة العلامة التجارية 
 معنوي   0.001 0.537 لصوصية العميل 
 معنوي   0.001 0.940 التركيز على الفرص 

 المصدر: من إعداد الباحث وفقاس لنتائج التحليل الإحصائي.     



 2024 أبريل –  العدد الثاني –( 25المجلد ) – المالية والتجارية  البحوثمجلة 

121 
 

 الفرض السابع:  
بالعملاء من للال   الاحتفاظالذكاء التسويقي على  "يوجد تأثير معنوي إيجابي غير مباشر لأبعاد

  البنوك التجارية بمحافظة التجارية لدى على عملاء الوعي بالعلامةالدور الوسيط لأبعاد 
   الدقهلية"

 وينقسم هذا الفرض إلى الفروض الفرعية التالية: 
  من بالعملاء الاحتفاظ يوجد تأثير معنوي إيجابي غير مباشر لأساليب البحث والتطوير على -أ

 الدقهلية.  بمحافظة البنوك التجارية عملاء  لدى التجارية الوعي بالعلامة أبعاد توسيط للال
للدراسة جزئياس  حيث تبين عدم وجود تأثير    1/ 7توضح نتائج التحليل الإحصائي صحة الفرض  

التجارية في العلاقة بين أساليب البحث والتطوير وبين رضا   الوعي بالعلامةوسيط معنوي لأبعاد  
التجارية تأثيراس وسيطاس معنوياس في تلك العلاقة. وذلك   الوعي بالعلامةالعميل. في حين تؤثر أبعاد  

كما يتبين من قيم معاملات المسار المباشر وغير المباشر لنموذج التوسيط المختبر عند مستوى  
( التالي. وبالتالي تؤكد تلك النتائج أ   9( أو أقل  كما يتضح في الجدول رقم )0.05معنوية )

في   والتطوير  البحث  أساليب  العميل والتركيز على  الاحتفاظتأثير  الفرص(    بالعملاء )لصوصية 
 التجارية.  الوعي بالعلامةيزداد في ظل توسيط 

 للدراسة  7/1ات الفرض التبار (: نتائج 9جدول رقم )
التأثير   العلاقة المختبرة 

 المباشر
التأثير غير  
 المباشر

التأثير  
 النتيجة  الكلي 

والتطوير البحث  العلامة    أساليب  معرفة 
 رضا العميل التجارية 

 غير معنوي  0.085 0.002 0.083

والتطوير البحث  العلامة    أساليب  معرفة 
 لصوصية العميل التجارية 

 معنوي  *0.145 *0.011 *0.134

والتطوير البحث  العلامة    أساليب  معرفة 
 التركيز على الفرصالتجارية 

 معنوي  *0.385 *0.126 *0.259

العلامة    استدعاء   اليب البحث والتطويرأس
 رضا العميل  التجارية  

 غير معنوي  0.093 0.010 0.083

العلامة    استدعاء   أساليب البحث والتطوير
 لصوصية العميل التجارية  

 معنوي  *0.168 *0.034 *0.134

العلامة    استدعاء   أساليب البحث والتطوير
 التركيز على الفرص التجارية  

 معنوي  *0.375 *0.116 *0.259

والتطوير البحث  العلامة    أساليب  شيوع 
 رضا العميل التجارية 

 غير معنوي  0.092 0.009 0.083

والتطوير البحث  العلامة    أساليب  شيوع 
 لصوصية العميلالتجارية ء 

 معنوي  *0.147 *0.013 *0.134

والتطوير البحث  العلامة    أساليب  شيوع 
 التركيز على الفرصالتجارية 

 معنوي  *0.361 *0.102 *0.259
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التأثير   العلاقة المختبرة 
 المباشر

التأثير غير  
 المباشر

التأثير  
 النتيجة  الكلي 

والتطوير البحث  العلامة    أساليب  هيمنة 
 رضا العميل     التجارية 

 غير معنوي  0.086 0.003 0.083

والتطوير البحث  العلامة    أساليب  هيمنة 
 لصوصية العميل   التجارية 

 معنوي  *0.249 *0.115 *0.134

والتطوير البحث  العلامة    أساليب  هيمنة 
 التركيز على الفرص   التجارية 

 معنوي  *0.400 *0.141 *0.259

 المصدر: من إعداد الباحث وفقاس لنتائج التحليل الإحصائي      
 بالعملاء الاحتفاظ على يوجد تأثير معنوي إيجابي غير مباشر لقاعدة المعلومات التسويقية -ب
 الدقهلية.  بمحافظة البنوك التجارية عملاء لدى التجارية بالعلامةالوعي  أبعاد توسيط للال من

  الوعي بالعلامةللدراسة  حيث تبين أ  أبعاد    7/2توضح نتائج التحليل الإحصائي صحة الفرض  
التجارية في العلاقة تتوسط معنوياس في العلاقة بين قاعدة المعلومات التسويقية وبين جميع أبعاد 

لنموذج    الاحتفاظ المباشر  وغير  المباشر  المسار  معاملات  قيم  من  يتبين  كما  وذلك  بالعملاء. 
( التالي.  10( أو أقل  كما يتضح في الجدول رقم )0.05التوسيط المختبر عند مستوى معنوية ) 

بالعملاء يزداد في ظل    الاحتفاظوبالتالي تؤكد تلك النتائج أ  تأثير قاعدة المعلومات التسويقية في  
 التجارية.  الوعي بالعلامةتوسيط 

 للدراسة  7/2ات الفرض التبار (: نتائج 10جدول رقم )

التأثير   العلاقة المختبرة 
 المباشر

التأثير  
غير  
 المباشر

التأثير  
 النتيجة  الكلي 

  العلامة  معرفة  تسويقية  معلومات  قاعدة
 معنوي  *0.591 *0.110 *0.481 رضا العميل التجارية 

  العلامة  معرفة  تسويقية  معلومات  قاعدة
 معنوي  *0.628 *0.111 *0.517 لصوصية العميل   التجارية 

  العلامة  معرفة  تسويقية  معلومات  قاعدة
 معنوي  *0.529 *0.102 *0.427 التركيز على الفرصالتجارية 

  العلامة   استدعاء تسويقية    معلومات   قاعدة 
 معنوي  *0.541 *0.06 *0.481 رضا العميل التجارية 

  العلامة   استدعاء تسويقية    معلومات   قاعدة 
 معنوي  *0.621 *0.104 *0.517 لصوصية العميل   التجارية 

  العلامة   استدعاء تسويقية    معلومات   قاعدة 
 معنوي  *0.523 *0.096 *0.427 التركيز على الفرص التجارية 

  العلامة   شيوعتسويقية    معلومات   قاعدة 
 معنوي  *0.651 *0.170 *0.481 رضا العميل  التجارية  
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التأثير   العلاقة المختبرة 
 المباشر

التأثير  
غير  
 المباشر

التأثير  
 النتيجة  الكلي 

  العلامة   شيوعتسويقية    معلومات   قاعدة 
 معنوي  *0.709 *0.192 *0.517 لصوصية العميل   التجارية 

  العلامة   شيوعتسويقية    معلومات   قاعدة 
 معنوي  *0.522 *0.095 *0.427 التركيز على الفرص   التجارية 

  العلامة   هيمنةتسويقية    معلومات   قاعدة 
 معنوي  *0.594 *0.113 *0.481 رضا العميل   التجارية 

  العلامة   هيمنةتسويقية    معلومات   قاعدة 
 معنوي  *0.617 *0.100 *0.517 لصوصية العميل التجارية  

  العلامة   هيمنةتسويقية    معلومات   قاعدة 
 معنوي  *0.515 *0.088 *0.427 التركيز على الفرص  التجارية 

 المصدر: من إعداد الباحث وفقاس لنتائج التحليل الإحصائي     
  من بالعملاء الاحتفاظ على الإداري يوجد تأثير معنوي إيجابي غير مباشر لطبيعة العمل   -ج

 الدقهلية.  بمحافظة البنوك التجارية عملاء  لدى التجارية الوعي بالعلامة أبعاد توسيط للال
للدراسة جزئياس  حيث تبين عدم وجود تأثير    3/ 7توضح نتائج التحليل الإحصائي صحة الفرض  

وبين التركيز    الإداري التجارية في العلاقة بين طبيعة العمل    الوعي بالعلامةوسيط معنوي لأبعاد  
التجارية تأثيراس وسيطاس معنوياس في العلاقة بين    الوعي بالعلامةعلى الفرص. في حين تؤثر أبعاد  

وبين رضا العميل لصوصية العميل. وذلك كما يتبين من قيم معاملات المسار    الإداري طبيعة العمل  
( أو أقل  كما يتضح  0.05المباشر وغير المباشر لنموذج التوسيط المختبر عند مستوى معنوية )

  الاحتفاظ في    داري الإ( التالي. وبالتالي تؤكد تلك النتائج أ  تأثير طبيعة العمل  11في الجدول رقم )
 . التجارية الوعي بالعلامةبالعملاء )رضا العميل ولصوصية العميل( يزداد في ظل توسيط 

 للدراسة  7/3ات الفرض التبار (: نتائج 11جدول رقم )
التأثير   العلاقة المختبرة 

 المباشر
التأثير غير  
 المباشر

التأثير  
 النتيجة  الكلي 

  العلامة   معرفة  الإداري   العمل  طبيعة
 رضا العميل التجارية 

0.161* 0.092* 0.253* 
 معنوي 

  العلامة   معرفة  الإداري   العمل  طبيعة
 لصوصية العميل التجارية  

 معنوي  *0.16 *0.01 *0.150
  العلامة   معرفة  الإداري   العمل  طبيعة

 التركيز على الفرص التجارية  
0.019 0.001 0.02 

 غير معنوي 

  العلامة   استدعاء  الإداري   العمل  طبيعة
 رضا العميل التجارية 

 معنوي  *0.232 *0.071 *0.161
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التأثير   العلاقة المختبرة 
 المباشر

التأثير غير  
 المباشر

التأثير  
 النتيجة  الكلي 

  العلامة   استدعاء  الإداري   العمل  طبيعة
 معنوي  *0.191 *0.041 *0.150 لصوصية العميل التجارية 
  العلامة   استدعاء  الإداري   العمل  طبيعة

 غير معنوي  0.02 0.001 0.019 التركيز على الفرصالتجارية 
العلامة  الإداري   العمل  طبيعة   شيوع 

 معنوي  *0.27 *0.109 *0.161 رضا العميل  التجارية 
  العلامة  شيوع  الإداري   العمل  طبيعة

 معنوي  *0.250 *0.100 *0.150 لصوصية العميل   التجارية 
  العلامة  شيوع  الإداري   العمل  طبيعة

 غير معنوي  0.0194 0.0004 0.019 التركيز على الفرص التجارية 
  العلامة   هيمنة  الإداري   العمل  طبيعة

 معنوي  *0.239 *0.078 *0.161 رضا العميل  التجارية 
  العلامة   هيمنة  الإداري   العمل  طبيعة

 معنوي  *0.200 *0.05 *0.150 لصوصية العميل  التجارية 
  العلامة   هيمنة  الإداري   العمل  طبيعة

 غير معنوي  0.0191 0.0001 0.019 التركيز على الفرص  التجارية 

 المصدر: من إعداد الباحث وفقاس لنتائج التحليل الإحصائي     
  للال من  بالعميل الاحتفاظ على الابداعييوجد تأثير معنوي إيجابي غير مباشر التفكير  -د

 الدقهلية  بمحافظة التجاريةالبنوك  عملاء لدى التجارية الوعي بالعلامة أبعاد توسيط
  الوعي بالعلامةللدراسة  حيث تبين أ  أبعاد    7/4توضح نتائج التحليل الإحصائي صحة الفرض  

  الاحتفاظ وبين جميع أبعاد    الابداعيالتجارية في العلاقة تتوسط معنوياس في العلاقة بين التفكير  
بالعملاء. وذلك كما يتبين من قيم معاملات المسار المباشر وغير المباشر لنموذج التوسيط المختبر  

( التالي. وبالتالي تؤكد تلك 12( أو أقل  كما يتضح في الجدول رقم )0.05عند مستوى معنوية )
التفكير   تأثير  أ   توسيط    الاحتفاظفي    الابداعيالنتائج  في ظل  يزداد  بالعلامة بالعملاء    الوعي 

 . التجارية
 للدراسة  7/4ات الفرض التبار (: نتائج 12جدول رقم )
التأثير   العلاقة المختبرة 

 المباشر
التأثير غير  
 المباشر

التأثير  
 النتيجة  الكلي 

التجارية     العلامة  معرفة     الابداعي التفكير  
 معنوي  *0.616 *0.015 *0.601 العميل  رضا 

التجارية    العلامة  معرفة     الابداعي التفكير  
معنوي  *0.226 *0.011 *0.215 العميل  لصوصية 

   التجارية   العلامة  معرفة     الابداعيالتفكير  
 معنوي  *0.235 *0.021 *0.214 الفرص   على  التركيز 
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التأثير   العلاقة المختبرة 
 المباشر

التأثير غير  
 المباشر

التأثير  
 النتيجة  الكلي 

  العلامة   استدعاء     الابداعيالتفكير  
 معنوي  *0.700 *0.099 *0.601 العميل  رضا  التجارية  
  العلامة   استدعاء     الابداعيالتفكير  
 معنوي  *0.319 *0.104 *0.215 العميل  لصوصية التجارية  
  العلامة   استدعاء     الابداعيالتفكير  
 معنوي  *0.246 *0.032 *0.214 الفرص  على  التركيز التجارية  
التجارية    العلامة  شيوع      الابداعي التفكير  

معنوي  *0.696 *0.095 *0.601 العميل  رضا 
   التجارية   العلامة  شيوع     الابداعيالتفكير  

 معنوي  *0.326 *0.111 *0.215 العميل  لصوصية 
   التجارية   العلامة  شيوع     الابداعيالتفكير  

 معنوي  *0.269 *0.055 *0.214 الفرص   على  التركيز 
  العلامة   هيمنة      الابداعيالتفكير  
 معنوي  *0.688 *0.087 *0.601 العميل  رضا    التجارية 
  العلامة   هيمنة      الابداعيالتفكير  
 معنوي  *0.256 *0.041 *0.215 العميل  لصوصية   التجارية 
  العلامة   هيمنة      الابداعيالتفكير  
 معنوي  *0.321 *0.107 *0.214 الفرص  على  التركيز   التجارية 

 المصدر: من إعداد الباحث وفقاس لنتائج التحليل الإحصائي     

 مناقشة النتائج:  تاسعا: 

 إلى مجموعة من النتائج  يمكن تناولها وتفسيرها على النحو الآتى:   الحاليتوصل البحث  
معنوية بين    ارتباطعلاقة    الفرض الأول من فروض البحث إلى وجود  التبارتوصله نتائج   .1

التجارية  وذلك كما يتضح من قيم    الوعي بالعلامة جميع أبعاد الذكاء التسويقي وأبعاد  
الا  من    رتباطمعاملات  أقل  معنوية  مستوى  عند  معنوية  جميعها  وهي  الأبعاد   تلك  بين 

 ( وفقاس لنتائج التحليل الإحصائي. 0.001)
معنوية    ارتباط  الفرض الثاني من فروض البحث إلى وجود علاقة  التبار توصله نتائج   .2

وأبعاد   التسويقي  الذكاء  أبعاد  جميع  قيم    الاحتفاظبين  من  يتضح  كما  وذلك  بالعملاء  
الا  من    رتباطمعاملات  أقل  معنوية  مستوى  عند  معنوية  جميعها  وهي  الأبعاد   تلك  بين 

 ( وفقاس لنتائج التحليل الإحصائي. 0.001)
معنوية    ارتباطعلاقة    الفرض الثالث من فروض البحث إلى وجود  التبارتوصله نتائج   .3

بالعملاء  وذلك كما يتضح من    الاحتفاظالتجارية وأبعاد    الوعي بالعلامةبين جميع أبعاد  
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بين تلك الأبعاد  وهي جميعها معنوية عند مستوى معنوية أقل من    رتباطقيم معاملات الا 
 ( وفقاس لنتائج التحليل الإحصائي. 0.001)

الفرض الرابع من فروض البحث إلى أ  أبعاد الذكاء التسويقي تؤثر    التبارتوصله نتائج   .4
التجارية لدى البنوك موضع الدراسة.   الوعي بالعلامةتأثيراس معنوياس وإيجابياس في جميع أبعاد  

التجارية   الوعي بالعلامة ففيما يتعلق بأساليب البحث والتطوير فقد كا  تأثيرها الأكبر على  
(  =0.687   P. Value  0.001 أما قاعدة معلومات تسويقية فقد كا  تأثيرها  )

(. أما طبيعة    =0.284   P. Value  0.001الأكبر على هيمنة العلامة التجارية )
 .  =0.226   Pفقد كا  تأثيرها الأكبر على شيوع العلامة التجارية )  الإداري العمل  

Value  0.001  التفكير وأما  على    الابداعي(.  الأكبر  تأثيرها  كا   العلامة  فقد  هيمنة 
( يتضح أ  أبعاد  R2(. وبالنظر إلى قيم )  =0.690   P. Value  0.001التجارية )

% من  46.7و % من التاير في معرفة العلامة التجارية   42.9الذكاء التسويقي تفسر  
التجارية     استدعاءالتاير   التجارية  57والعالمة  العلامة  شيوع  في  التاير  من   %

 % من التاير في هيمنة العلامة التجارية.  98.9و
الفرض الخامس من فروض البحث إلى التلاف تأثير أبعاد الذكاء    التبارتوصله نتائج   .5

بالعملاء لدى البنوك موضع الدراسة. ففيما يتعلق بأساليب   الاحتفاظالتسويقي في أبعاد  
البحث والتطوير فقد كا  لها تأثير معنوي على كل من لصوصية العميل والتركيز على 
الفرص بينما لم تؤثر معنوياس في رضا العميل  كما كا  تأثيرها الأكبر على التركيز على  

(. أما قاعدة المعلومات التسويقية فقد كا    =0.259   P. Value  0.001الفرص )
بالعملاء  وكا  تأثيرها الأكبر على لصوصية   الاحتفاظلها تأثير معنوي في جميع أبعاد  

العمل    =0.517   P. Value  0.001العميل ) فقد كا  لها    الإداري (. أما طبيعة 
تأثير معنوي في رضا العميل ولصوصية العميل  في حين لم تؤثر معنوياس في التركيز على 

(.    =0.161   P. Value  0.001الفرص  وكا  تأثيرها الأكبر على رضا العميل )
بالعملاء وكا    الاحتفاظفقد كا  له تأثير معنوي في جميع أبعاد    الابداعيوأما التفكير  

( العميل  لرضا  الأكبر  قيم   =0.601   P. Value  0.001تأثيرها  إلى  وبالنظر   .)
(R2  تفسر التسويقي  الذكاء  أبعاد  أ   يتضح  العميل  34.2(  رضا  في  التاير  من   %
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العميل   59.4و لصوصية  في  التاير  من  على  35.8و%  التركيز  في  التاير  من   %
 الفرص. 

الفرض السادس من فروض البحث إلى وجود التلاف تأثير أبعاد   التبارتوصله نتائج   .6
بالعملاء لدى البنوك موضع الدراسة. ففيما   الاحتفاظالتجارية في أبعاد    الوعي بالعلامة 

يتعلق بمعرفة العلامة التجارية فقد كا  لها تأثير معنوي على كل من لصوصية العميل  
والتركيز على الفرص بينما لم تؤثر معنوياس في رضا العميل  كما كا  تأثيرها الأكبر على 

العلامة   استدعاء(. أما تنظيم    =0.286   P. Value  0.001لصوصية العميل ) 
العميل ) تأثير معنوي فقط في رضا  فقد كا  لها      =0.339   P. Valueالتجارية 

(  في حين لم تؤثر معنوياس في لصوصية العميل أو التركيز على الفرص. أما  0.001
شيوع العالمة التجارية فقد كا  لها تأثير معنوي في رضا العميل ولصوصية العميل  في  

=  حين لم تؤثر معنوياس في التركيز على الفرص  وكا  تأثيرها الأكبر على رضا العميل )
0.298   P. Value  0.001  وأما هيمنة العلامة التجارية فقد كا  لها تأثير معنوي .)

في لصوصية العميل والتركيز على الفرص  في حين لم تؤثر معنوياس في رضا العميل   
( الفرص  التركيز على  في  الأكبر  تأثيرها  (.    =0.941   P. Value  0.001وكا  

% من التاير في  31.5  ( يتضح أ  أبعاد الذكاء التسويقي تفسرR2وبالنظر إلى قيم )
% من التاير في التركيز  53.3و% من التاير في لصوصية العميل   44.6ورضا العميل   
 على الفرص. 

( من فروض البحث إلى تبين عدم وجود تأثير  7/1الفرض السابع )  التبارتوصله نتائج   .7
التجارية في العلاقة بين أساليب البحث والتطوير وبين   الوعي بالعلامةوسيط معنوي لأبعاد  

التجارية تأثيراس وسيطاس معنوياس في تلك   الوعي بالعلامةرضا العميل. في حين تؤثر أبعاد  
العلاقة. وذلك كما يتبين من قيم معاملات المسار المباشر وغير المباشر لنموذج التوسيط  

( أو أقل. وبالتالي تؤكد تلك النتائج أ  تأثير أساليب 0.05المختبر عند مستوى معنوية )
بالعملاء )لصوصية العميل والتركيز على الفرص( يزداد في    الاحتفاظالبحث والتطوير في  

 التجارية.   الوعي بالعلامةظل توسيط 
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  الوعي بالعلامة ( من فروض البحث إلى أ  أبعاد  7/2الفرض السابع )  التبارتوصله نتائج   .8
التجارية في العلاقة تتوسط معنوياس في العلاقة بين قاعدة المعلومات التسويقية وبين جميع  

بالعملاء. وذلك كما يتبين من قيم معاملات المسار المباشر وغير المباشر   الاحتفاظأبعاد 
( أو أقل. وبالتالي تؤكد تلك النتائج 0.05لنموذج التوسيط المختبر عند مستوى معنوية )

الوعي بالعملاء يزداد في ظل توسيط    الاحتفاظأ  تأثير قاعدة المعلومات التسويقية في  
 التجارية. بالعلامة

نتائج   .9 السابع )  التبار توصله  أبعاد  7/3الفرض  تأثير  إلى  الوعي  ( من فروض البحث 
العمل    بالعلامة بين طبيعة  العلاقة  في  معنوياس  تأثيراس وسيطاس  وبين رضا   الإداري التجارية 

العميل لصوصية العميل. وذلك كما يتبين من قيم معاملات المسار المباشر وغير المباشر  
( أو أقل. وبالتالي تؤكد تلك النتائج 0.05لنموذج التوسيط المختبر عند مستوى معنوية )

العمل   تأثير طبيعة  العميل(    الاحتفاظفي    الإداري أ   العميل ولصوصية  بالعملاء )رضا 
 التجارية. الوعي بالعلامةيزداد في ظل توسيط 

الوعي ( من فروض البحث تبين إلى أ  أبعاد  7/4الفرض السابع )  التبارتوصله نتائج   .10
وبين جميع أبعاد   الابداعيالتجارية في العلاقة تتوسط معنوياس في العلاقة بين التفكير    بالعلامة
بالعملاء. وذلك كما يتبين من قيم معاملات المسار المباشر وغير المباشر لنموذج   الاحتفاظ

( معنوية  المختبر عند مستوى  رقم )0.05التوسيط  الجدول  في  يتضح  كما  أقل   أو   )12  )
بالعملاء يزداد في    الاحتفاظفي    الابداعيالتالي. وبالتالي تؤكد تلك النتائج أ  تأثير التفكير  

 التجارية.  الوعي بالعلامةظل توسيط 

 : توصيات البحث: عاشرا
على نتائج عديد من  الاطلاع  ومن للال  الحاليتوصــل إليها البحث    التيضــوء النتائج    في     

ذلك الصــــدد  يمكن    في اقتراحاتالدراســــات الســــابقة ذات الصــــلة بموضــــوع البحث  وما قُدم من 
ــهم   التيتقديم بعض التوصـــــيات   تعزيز وعى العميل للعلامة التجارية وذلك من   فييمكن أ  تســـ

 على أساليب الذكاء التسويقي من للال: الاعتمادللال 

بشخصيات مشهورة    والاستعانةمراعاة تصميم الإعلانات وتصميم المنتجات بتقنيات حديثة   .1
 بهم. الاحتفاظالخاص بهم وبذلك  يلكين والتأثير على القرار الشرائ ومحبوبة لتشجيع المسته
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الدراسة التيار    التسويق  المهم لمديري من   .2 المعرفة    تقنياتبالبنوك محل  بناء  تساعد على 
من للال تصميم وابتكار إعلانات يستطيع أ  يميزها المستهلك عن غيرها   التجارية بعلامتها  

 .من علامات المنتجات المنافسة
بشكل دائم حتى    التجارية الإعلانات عن علامتها    وتكثيفعلى إدارة البنوك محل الدراسة تكرار   .3

 يسهل تذكرها. 
 زيادة محاولة إبراز لصائص ومنافع العلامة التجارية عبر الإعلانات بحيث يساھم ھذا في   .4

 وعي المستهلك بهذه العلامة.
 التسويقي ودعم بالبنوك محل الدراسة بارض تبني الذكاء  للعاملينالقيام بعقد دورات تدريبية  .5

 لطلبات العملاء وبالتالي رضاه عن الشركة ومنتجاتها. السريعةوالاستجابة  العامليندور 
لها تأثير على   التيبحوث التسويق لدراسة الجوانب العاطفية والعقلية و   في  الاهتمامتوجيه   .6

 وعى العميل بالعلامة التجارية. 
التي  العلامة التجارية لتواكب التايرات السريعة    بصورةالوعي  على البنوك محل الدراسة تعزيز   .7

  .بهم الاحتفاظضرورة تؤثر في أذواق المستهلكين و 

 مقترحات لبحوث مستقبلية: حادي عشر: 

العلاقة بين    فيالتجارية بوصفها متايراس وسيطاس    الوعي بالعلامةالضوء على    الحاليسلط البحث  
و  التسويقي  )  الاحتفاظالذكاء  على  تطبيقية  دراسة  البنوك    دراسةبالعملاء  عملاء  علي  تطبيقية 

العربية   والدراسات  البحوث  من  المزيد  يستحق  موضوع  وهو  الدقهلية(   بمحافظه    فيالتجارية 
 -الآتى: المستقبل  لذا يوصى الباحث بإجراء بعض البحوث المستقبلية على النحو 

الدور الوسيط لبعض المتايرات الألرى مثل    اعتبارها  فييُقترح إجراء دراسات ألرى تألذ   .1
 الصورة الذهنية  رضا العميل  ولاء العميل.

التسويقي   .2 للذكاء  الوسيط  وتحقيق    فيالدور  المستدام  التسويقي  المزيج  أبعاد  بين  العلاقة 
 الكفاءة التسويقية.

 للعميل من للال الدور الوسيط لجودة المنتج. الشرائيأثر الصورة الذهنية على السلوك  .3
 وولاء العملاء. الوعي بالعلامةأثر السلوك الشرائي في العلاقة بين  .4
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 السيد الفاضل /........................................
 

 تحيــة طيبــة وبعـــــد ...
 

بالعملاء:  الاحتفاظالذكاء التسويقي و  بين العلاقة"بإجراء دراسة علمية بعنوا  الباحث يقوم 
 .إدارة الأعمال في"  بحث لمتطلبات الترقي التجارية للوعي بالعلامة تحليل الدور الوسيط

( تحـه  تعـاونكم معـه عنـد مـلء هـذه القـائمـة وذلـك بوضـــــــــع علامـة )    فيلـذا فـإ  البـاحـث يطمع 
ــاس لنجاح هذه  درجة الموافقة التي ترونها مناســـــبة من وجهة نظركم , وثقوا أ  جهدكم هو أســـ

 الدراسة .

تدلو  به من آراء ســـوف  وكل ما   مطلوب غير   الاســـمأحيط ســـيادتكم علماس بأ  ذكر  كما 
ــرية  ــيكو  له طابع السـ ــتخدم فقط لأغراض البحث  التامة أو بيانات سـ وإنني إذ   العلمي حيث تسـ

 أشكر لكم سلفاس حسن تعاونكم لكم كل تحيـة وتقــدير. 

 وتفضـــلوا ســيادتكم بقبــــول وافــــر التحيــــة والتقـــديــــــر....

 
 الباحث                                                                                        

 النجار  القصبيعيد   زعبد العزيعماد                                                
 أستاذ إدارة الأعمال المساعد                                              

 المملكة العربية السعودية  –جامعة شقراء –كلية إدارة الأعمال                                         
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  برجاء قراءتها جيدا ثم وضع علامة )( تحه  المتعلقة بالذكاء التسويقي: يتناول مجموعة من العبارات  الأولالجزء  
 تعبر عن وجهة نظركم.  التيدرجة الموافقة 

 العبارة  م
موافق  
 تماما 

 موافق 
إلى  
 حد ما 

غير 
 موافق 

غير 
موافق  
 تماما 

 أساليب البحث والتطوير 

 للخدمات المقدمة للعملاء.  الجوهري  التطوير يركز البنك على  1
     

 متطورة. تسويقية أساليب البنك يستخدم  2
     

 تنفيذها. على  ويعمل عملائه الإبداعية  مقترحات يتقبل البنك 3
     

 الجديدة. الأفكار عن للبحث البنك  يسعى 4
     

 قاعدة معلومات تسويقية 

5 
ويخصص وتقوم   للاقتراحات  صندوقا  البنك  يتابع  للعملاء   المقدمة 

 بمراجعته.
   

  

    من الأفكار الجديدة. للاستفادة   الرسمية الأجهزة  يتفاعل البنك مع 6
  

    التسويقية بما يتناسب مع كافة العملاء. أساليبه  في البنك تنوع 7
  

    والأفكار. المقترحات  متكامل  معلومات نظام  البنك لدى  يوجد  8
  

 الإداريطبيعة العمل 

تقديم الخدمات    إلى   للوصول   مريحا   إداريسا   جوا   فيها   للعاملين  يوفر البنك 9

 بكفاءة.
   

  

متميزة   10 لدمات  لتقديم  الإدارية  المستويات  بين  وتكامل  تعاو   يوجد 
    للعملاء.

  

    التسويقي. الذكاء على  للبنك  التنظيمي الهيكل  يساعد 11
  

 الذكاء بأهمية لتعريفهم فيها العاملين لدى  تدريبية دورات الشركة تعقد 12
 التسويقي 

   
  

 الابداعي التفكير 

      التسويقية. الإبداعية  الأفكار من  كبيرة سلسلة البنك لدى  يتوفر 13

ودعمها من أجل تقديم لدمة متميزة   الإبداعية  الأفكار يتبنى البنك 14
 للعملاء.

   
  

    لبحث الآراء ومقترحات العملاء. دورية  اجتماعات  البنكيعقد  15
  

    التفكير في مبتكرة أساليب  استخدام  إلى الشركة  تلجأ  16
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  برجاء قراءتها جيدا ثم ضع علامة  التجارية  الوعي بالعلامةب: يتناول مجموعة من العبارات المتعلقة الثانيالجزء 
 (  تحه درجة الموافقة )نظركم.تعبر عن وجهة   التي 

 العبارات  م
 

موافق  
 جداس 

 موافق 
إلى حد  

 ما 
غير 
 موافق 

غير 
موافق  
 تماما 

 البعد الأول: معرفة العلامة التجارية 

      .المقدمة الخدمات تعزز من ثقتي في جودة  للبنكالتجارية   العلامةمعرفة  1

      .لرى لأ ا البنوكتساعدني في تمييزه عن غيره من  للبنكالتجارية  العلامة 2

      .التجارية من قبل علاماتهاالتي لم أسمع عن  البنوكأجرب  لا 3

      .التجاريةته لامصدقائي لمجرد معرفتي بعالبنوك لأيمكن ا  أرشح أحد  4

 العلامة التجارية  استدعاء : الثانيالبعد 

      لدماته.  تجعلني أميل إلى البحث عن للبنكمة التجارية  معرفتي للعلا  5

      .ا من تلك العلامة للمنتجات والخدمات التي أشتريه  اهتم 6

      .التجارية تخبرني بشيء عن جودة المنتجات والخدمات العلامة 7

8 
أجد نفسي على استعداد لدفع المزيد من المال مقابل المنتجات / الخدمات  أحيانا س 

 .تها التجاريةلامبسبب ع
     

 البعد الثالث: شيوع العلامة التجارية 

      .التجارية المشهورة هي ذات نوعية جيدة  بالعلامة الخاصة المنتجات/الخدمات  9

      تقديم الخدمة. في أستخدمها متميزة عن غيرها  التيأجد العلامة  10

11 
 التجارية  علامتيأي علامة تجارية ألرى أثناء التفكير في  ذهنيتتبادر إلى   لا

 الخاصة.
 
 

     

      .العلامة ا من تلك هتم للمنتجات والخدمات التي أشتريه أ 12

 البعد الرابع: هيمنة العلامة التجارية 

      .التجارية تخبرني بشيء عن جودة المنتجات والخدمات العلامة 13

14 
أجد نفسي على استعداد لدفع المزيد من المال مقابل المنتجات / الخدمات  أحيانا س 

 .بسبب عالمتها التجارية
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التعامل  تساعدني على اتخاذ قرار    للبنكمة التجارية  لاقدرتي على تذكر الع 15

 .معه
     

      .البنوكغيره من  تفضيلاً من كثر و أه  لامتهالتي أتذكر ع  البنك اعتقد أن  16
  برجاء قراءتها جيدا ثم ضع علامة  الشركة بالعميل  باحتفاظالثالث: يتناول مجموعة من العبارات المتعلقة  الجزء  

 (  تحه درجة الموافقة )نظركم.تعبر عن وجهة   التي 

 العبارات  م
 

موافق  
 جداس 

 موافق 
إلى حد  

 ما 
غير 
 موافق 

غير 
موافق  
 تماما 

 البعد الأول: رضا العميل 

      ر من البنوك المنافسة.أشعر بالرضا عن البنك أكث 1

      .هذا البنك للأصدقاء  حول  سلبية تعليقات  أقدم  أ  الصعب  من 2

  يقدمها  التي  الخدمات   من  المزيد  استخدام   أعتزم  القريب    المستقبل  في 3
 .البنك

     

4 
  أستمر  فسوف  أستخدمها   التي   الخدمات   أسعار   قام البنك برفع   لو   حتى 
 .معه  التعامل في

     

 : لصوصية العميل الثانيالبعد 

  مع  أستمر  سوف  فإنني  لصماس    او   أفضل  سعراس   البنوك  أحد  عرض  عند 5
 . بنكي

     

  لبنك  تحولي  احتمالية   قله   كلما  هذا البنك    مع  يبقائ  مدة  طاله   كلما 6
 .آلر

     

      .والأصدقاء   المعارف  لدى  إيجابي هذا البنك بشكل عن  أتحدث سوف 7

  الخدمة   جودة  تحسين  على   بالبنك  العملاء  علاقات  إدارة  ساعدت 8
 .المقدمة 

     

 البعد الثالث: التركيز على الفرص 

      .من مزايا تجذبني إليه  البنكأثق تماما فيما يقدمه  9

      .والعميل  البنك  بين  اتصال   مراكز   دعم   على  العملاء   علاقات   إدارة   ساعدت  10

      .للعميل والخصوصية  والسرية  الثقة العملاء علاقات ة إدار  توفر 11

      .العملاء  متطلبات   كافة تعديل على البنك إدارة تحرص 12

 

 

 

 


