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ص:لخستالم  

البحـث   التسويقي   الــدور  ختبارلإيهــدف هذا  الذكاء  العلاقة بين  المعدل لإنترنت الأشياء في 

بالعملاء و  والاحتفاظ  الذكاء  ،  مستوى  الأشياء،  الوقوف على  وإنترنت  بالعملاء،  والاحتفاظ  التسويقي، 

وأيضاً التعرف على نوع علاقات الارتباط بين أبعاد الذكاء التسويقي والإحتفاظ بالعملاء ، وأيضاً بين 

الاحتفاظ بالعملاء،    الذكاء التسويقي علي  أبعاد  تأثير  إنترنت الأشياء والاحتفاظ بالعملاء ، تحديد درجة

مديري مفردة من    277الاحتفاظ بالعملاء. وتم جمع البيانات من    إنترنـت الأشياء على   يرتـأث  تحديد درجة 

تم إختبار  من خلال  قائمة الإستقصاء،  التسويق بشركات الإتصالات المصرية بمحافظات القاهرة الكبرى

النتائج الهيكلية . وأظهرت  المعادلات  البحث باستخدام معامل الإرتباط ونموذج  وجود    صحة فروض  

التسويقي، وإنترنت الأشياء( والاحتفاظ بالعملاء  الذكاء   ، كماارتباط معنوي إيجابي بين كل من )أبعاد 

 يوجد تأثير معنوي إيجابي، و يوجد تأثير معنوي إيجابي لأبعاد الذكاء التسويقي على الاحتفاظ بالعملاء

أبعاد الذكاء   إنترنت الأشياء إيجابيًا العلاقة بينعدل  ي  أيضاً    ، ولإنترنت الأشياء على الاحتفاظ بالعملاء

 . وتم تقديــم مجمـوعة من التوصيــات وفق نتائــــج البحـث. التسويقي والاحتفاظ بالعملاء

 الكلــــــمات المـفـتاحيـة : الـذكـــــاء التـسويقـــي ، انتـــــرنت الأشــياء، الاحتفــاظ بالعملاء .
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Abstract: 

This research aims to test the moderating role of the Internet of Things in the 

relationship between marketing intelligence and customer retention, And stand 

on the level of marketing intelligence, customer retention, and the Internet of 

things, as well as identifying the type of correlation between the dimensions of 

marketing intelligence and customer retention, and also between the Internet of 

things and customer retention, determining the degree of impact of the 

dimensions of marketing intelligence on customer retention, determining the 

degree of impact of the Internet of things on retention by clients. The data were 

collected from 277 individuals from marketing managers of Egyptian telecom 

companies in the governorates of Greater Cairo through the survey list. The 

validity of the research hypotheses was tested using the correlation coefficient 

and the structural equations model. The results showed a positive significant 

correlation between (the dimensions of marketing intelligence, the Internet of 

Things) and customer retention, and there is a positive significant effect of the 

dimensions of marketing intelligence on customer retention, and there is a 

positive significant effect of the Internet of things on customer retention, and the 

Internet of things also positively modifies the relationship between Dimensions 

of marketing intelligence and customer retention. A set of recommendations were 

presented according to the research results. 

Keywords: marketing intelligence, Internet of things, customer retention. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

(296 )  
 

 2023يناير  – الأول الجزء  ( .15)العدد   -( 9المجلد )                                   مجلة الدراسات التجارية المعاصرة

الدور المعدل لإنترنت الأشياء في العلاقه بين الذكاء  محمـد فتحي  د/  د/ إيناس محمـدوأ/ مـروة خيري 
 التسويقي والإحتفاظ

 : ة ــدممق

يعد الإنترنت اليوم من أبرز القنوات الناشئة لجمع البيانات ونقلها عبر الويب باعتباره الوسيلة 

المعلومات لمشاركة  التي تربط  (Kopetz, 2011)    الأكثر موثوقية وأسرعها  الشبكة  ، ويطلق على 

الأشياء  في العالم المادي بالعالم الافتراضي بإنترنت الأشياء ، حيث يتم توصيل مليارات الأشياء مع 

المعلومات  المعلومات بطريقة غير منقطعة عبر الإنترنت ، وبالتالي توفير  البعض ويتم نقل  بعضها 

ات بتخزين هذه البيانات الهائلة التي يتم إرسالها عبر تقوم قواعد البيانبصورة فورية ومستمرة . كما  

تسترد هذه البيانات في شكل قابل للاستهلاك لحل مختلف حيث  الإنترنت  ثم يتم بناء نماذج أعمال مختلفة  

  .(Lou et al., 2011)   قضايا العمل

كان   التسويالولما  والمنافسين   قيذكاء  العملاء  على  التعرف  على  الشركة  قدرة  في   يكمن 

المتوقع أن يعزز إنترنت الأشياء أصبح    (. Trainor et al., 2013)    البيئة التي تعمل فيهاووالسوق  

على   قدرتها  وزيادة  المنظمة  تمكين  على  القدرة  لدية  أنه  حيث   ، للمنظمة  التسويقي  الذكاء  قدرة  من 

ومن   (Weng, 2020a)وتوظيف تلك المعلومات  والمنافسـين  ات من العملاءالإحساس وجمع المعلوم

إمك بهم  ـثم  الإحتفاظ  توصل  .(Jeng& Bailey., 2012)انية  دراسة  ولقد   Singhal, 2018)  ت 

&Yerpude  يساعد المنظمات  فهو  ( ان العميل يحقق ميزة إضافية للمنظمة ، بمساعدة إنترنت الأشياء

 .على الإحتفاظ بعملائهم 

جميع  اوقد   لإدارة  رقمى  تحكم  مركز  إنشاء  تنفيذ مشروع  اتصالات مصر  قتنصت شركة 

 المعنية بتطبيقة، فهي من الشركات  مرافق العاصمة الإدارة الجديدة باستخدام تقنيات إنترنت الأشياء 

https://almalnews.com)  (    وأوضحت فـودافون مصر أن تطبيق إنترنت الأشياء سيعود على ،

شركات الإتصالات بالعديد من الفوائد من ناحية كما أنها تصب في النهـاية بما يخدم العملاء ، وتقديم 

خدمات متنوعة ومميزة كإبلاغ العملاء بالمشكـلات قبل حدوثها ، ومنح العملاء القـدرة على السيطرة 

تنويعها كما يشاء في    عن بعد، وبالتالي إمكانية تحكمة في الخدمات التي تحصل عليها من الشركة و

من خدمة    IOTالوقت الملائم له ، كما تتمكن الشركة من خلال المعلومات التي يمكن جمعها من خلال  

عدد كبير من العملاء في وقـت قليل جدا  خاصة في ظل وجود ذكاء تسويقي ، مما يتيح للشركة خدمة  

 .)  (web.vodafone.com.egت قصيرعدد أكبر من العملاء وبالتالي تتمكن من الإحتفاظ بهم في وق

الحالية التي تسعى الي إختبار الدور المعدل لإنترنت    البحثومن هذا المنطق ، فقد جاءت فكرة  

الأشياء في العلاقة بين أبعاد  الذكاء التسويقي والإحتفاظ بالعملاء بقطاع الإتصالات بجمهورية مصر  

 العربية.

 مفاهيم البحث   -2

والإحتفاظ    الأشياء  وانتــرنت  التسويقي  الذكاء  من  كل  مفاهيم  يلي  فيما  الباحثين  يتنــاول 

 بالعملاء، وذلك على النحو التالي: 
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 (:  (Marketing intelligenceالذكاء التسويقي  -1

على أنه عبارة عن مجموعة من الإجراءات  الذكاء التسـوسقي    (2017)زواغي،  ت عـرف دراسة

ل إدارة المؤسسة لغرض الحصول على المعلومات التسويقة بشكل مستمر ذات العلاقة  المستخدمة من قب

بالتطورات والتغيرات التي تحدث في البيئة التسويقية والتي لها صلة مباشرة أو غير مباشرة بإهدافها ،  

(  Ladipo  &  et.al  2017)  دراسة    هكما عرفتالمتمثلة في الربحية ، رضا الزبائن ،ورفاهية العاملين.  

عرفته  و، معلومات  المتاحة  حول العملاء والتطورات  السوقيةلعلى  أنه  التجميع  والتحليل  النظامي  ل

على أنه المعلومات التي تم جمعها وإستخراجها بشكل منهجي لإتخاذ القرارات    (weng, 2020a)دراسة  

 التسويقية. 

 (:( Internet of thingsإنترنت الأشياء -2

 ,International Telecommunication Union) (ITU)عرف الاتحاد الدولي للاتصالات  

إنترنت الأشياء بإنه بنية تحتية عالمية لمجتمع المعلومات تمكن من تقديم الخدمات المتطورة عن      (2012

صالات الحالية  طريق الربط )المادي والافتراضي( بين الأشياء ، استنادا إلى تكنولوجيا المعلومات والات

انترنت الأشياء بإنه عبارة   (Schwertner, 2017)  ته دراسةوالمتطورة القابلة للتشغيل البيني.  وعرف

عن شبكة بين الأجهزة المادية والمركبات )يشار إليها أيضاً بأسم "الأجهزة المتصلة " و "الأجهزة الذكية"(  

الإلكترونيات   المضمنة مع  التي والبرامج وأجهزة الإستشعار والمشغلات  والمباني والعناصر الأخرى 

 جمع وتبادل البيانات . تتيح

    (:(Customer retentionالإحتفاظ بالعملاء  -3

جمع معلومات مفصلة متعلقة بكل عميل  (الإحتفاظ بالعملاء  على أنه2016 )محمد،  دراسة  عرفت  

  ، حدة  الإتصال  وعلى  لحظات  لكل  بعناية  و   معهـمالإدارة  بهم.  الإحتفاظ  يتم  دراسة     حتى  عرفته 

(Alshurideh, 2016)      بأنه الحفاظ على قاعدة العملاء الحالية من خلال إقامة علاقات جيدة مع جميع

لمنتــجات   بالشـراء  عرف  .المتـعامليـــن  اللطيف،    هكما  للب   علـى(  2019)عبد  العميل  ميل  في أنه  قاء 

  التعامل مع المنظمة.

 

 الدراسات السابقة  -3

 المتعلقـة بمـوضـوع البحـث وقد تم تقسيمـها الي:وقد تناولت الباحثة الدراسات  

 الذكاء التسويقي بإنترنت الأشياءراسات تناولت علاقــة د 3/1

الي التعرف على دور انترنت الأشياء في تعزيز قدرة الذكاء   (Weng, 2020a)دراسة    هدفت   

 دور إنترنت الأشياء في وقـد أثبتت النتائج  دولية ،  الالمنظمات  من  منظمة    1000مديرين  التسويقي علي  

 التأثير على عمليات المنظمات وقدرتها على توظيف المعلومات التي يوفرها نظام الذكاء التسويقي. 
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دراستي   )(Weng, 2020b)وهدفت  الدور  Abbas & Mehmood,2020؛  دراسة  الي   )

على   الأشياء  إنترنت  تأثير  بين  العلاقة  في  التسويقي  للذكاء  الأعمالالوسيط  إستراتيجية  ، حيث تشكيل 

لمنظمات لها منظمة بشكل عشوائي  1000مختارة من      مدير منظمة 217طبقت الدراسة الأولى على  

منظمة بشكل 100مدير منظمة مختارة من    202تايوان ، طبقت الدراسة الثانية على  في  أعمال دولية  

أكدت نتائج الدراستين على وجود ، وفي باكستانلأكبر المنظمات  منظمة 500عشوائي من قائمة أفضل  

   الدور الوسيط للذكاء التسويقي في الأرتباط بين إنترنت الأشـياء وتشكيل إستراتيجية الأعـمال.

 

 تناولت العلاقة بين الذكاء التسويقي والإحتفاظ بالعملاءراسات د -3/2

الي تحديد تأثـير أبعـاد الذكـاء التسويقي على الإحتـفاظ بالعملاء   (2014دراسة )العزاوي،  هدفت  

مسئول في الشركة العـامة للألبسة الجاهزة في نينـوي   54بالتطبيق على مجموعة من المسؤولين عددهـم  

وتوصلت الي عدة نتائج أهما وجود علاقة إرتبـاط معنوية بين نظـام الذكـاء التسويقي بأبعادة والإحتـفاظ ،  

الي التعرف على دور الذكاء التسويقي في الإحتفاظ    (Al- weshah, 2017) دراسة  كما هدفت    بالعملاء.

للتسويق، ادارة علاقات العملاء    من المديرين )التنفيذيين  110بالعملاء الحاليين بالتطبيق على عينة من  

  (MI،وانظمة المعلومات وخدمات العملاء (، وتوصلت الدراسة الي انه يوجد تأثير كبير للذكاء التسويقي

البنوك   ان  البنوك الأردنية ،كما  الحاليين وبناء علاقات مع عملاء جدد في  العملاء  الحفاظ على  ( في 

في بناء علاقات جديدة مع العملاء بدلا من الحفاظ عليهم ويجب  الأردنية تستخدم الذكاء التسويقي أكثر  

 عليها السعي لبناء علاقات طويلة الأمد مع العملاء.

البنوك 2018كما هدفت دراسة )نصور وأخرون،       التسويقي في  الذكاء  ( الي معرفة  واقع 

توصلت  إلي أن استخدام   مدير ، و  50السوريه وأثرة في الإحتفاظ بالعملاء  بالتطبيق على عينة من  

كما توصلت    الذكاء التسويقي في البنوك يعمل علي جمع المعلومات التي تساهم في الإحتفاظ بالعملاء .

)عيد،   الذكاء 2022دراسة  تأثير  بين  العلاقة  في  التسويقي  للذكاء  الوسيط  الدور  دراسة  إلي  الهادفة   )

مفردة من العاملين في البنوك التجارية، إلي عدة    280على  بالتطبيـق  الإستراتيجي والإحتفاظ بالعملاء،  

 . يوجد علاقة بين الذكاء التسويقي وإحتفاظ البنوك بالعملاء  هنتائج من أهمها أن

 

 دراسات تناولت علاقة انترنت الأشياء بالإحتفاظ بالعملاء  -3/3

الإحتفاظ الي تحديد تأثير إنترنت الأشياء على    (Decker& stummer, 2017)دراسة  هدفـت  

بعملاء  المنتجات الإستهلاكية وتوصلت الي عدة نتائج أهمها ان منتجات إنترنت الأشياء تساعد المنظمات  

على التواصل المستمر مع العملاء والعمل على خدمتهم والتنبؤ بالمشكلات والعمل على حلها عن بعد  

الي    (Yerpude& Singhal, 2018)هدفت دراسة    كماوبالتالي كسب ثقة العملاء والمحافظة عليهم .  

وما يترتب عليه من     CRMعملية إدارة علاقات العملاء     أبعاد ( علىIoTتحديد تأثير إنترنت الأشياء )

عن طريق  CRM رضا العملاء والاحتفاظ بهم ،و توصلت الدراسة الي وجود تأثير لإنترنت الأشياء علي
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جمع البيانات عن العملاء بأجهزة الإستشعار المتصلة بالشبكة العالمية وتحويلها الي تحليلات مفيدة لإتخاذ 

 .قرارات مناسبة ودقيقة حسب الموقف 

 الحالية :  البحثالدراسات السـابقة ومساهمة  التعليق على 

ملاحظة عدم وجود دراسات عربية  تناولت العـلاقة بين الذكاء التسويقي وإنترنت الأشياء  مع قلة  -1

الدراسات الأجنبية التي أكدت علـى قـدرة إنترنـت الأشـيـاء على تعـزيز الذكـاء التسـويقـي كمـا في 

 .  (   weng, 2020a؛ Abbas & Mehmood,2020 ؛ (Weng, 2020bدراسـتي 

بالعملاء مثـل دراسـات    وجـود علاقة الدراسات    معظم  وأكدت -2 التسويقي والإحتفاظ  الذكاء   بين 

 .(2022؛ عيد،Al- ،weshah, 2017؛   2018نصور وأخرون،؛ 2014العزاوي، )

في حدود علم الباحثة لم تتطرق اي دراسة عربية لفحص تأثير إنترنت الأشياء على الإحتفاظ   -3

دراسة   في  كما  لذلك  سعت  التي  الأجنبية  الدراسات  قلة  ملاحظة  مع   ،  &Decker)بالعملاء 

stummer, 2017 ; Yerpude& Singhal, 2018)   تحقيقة تم  الذي  الترابط  أن  بينت  التي 

 عملائها. الإحتفاظ ب  في المنظمات سيساهم في تيسيير مهمةياء بواسطة إنترنت الأش

علـى   -4 مستقل  كمتغير  التسويقي  الذكاء  أبعاد  تأثير  تناولت  أو عربية  أجنبية  دراسة  أي  توجد  لا 

قطاع   علـي  تطبيقاً  معدل   كمتغير  الأشياء  إنترنت  وجود  مع  تابع  كمتغـير  بالعملاء  الإحتفاظ 

من خلال    الفجوة البحثيةسعى لسد هذه   ي    الحالي  البحثفإن    الإتصـالات. وتأسيساً على ذلك

فحص تأثير الذكاء التسويقي علي الإحتفاظ بالعملاء في ظل وجود إنترنت الأشياء كمتغير معدل  

 .في شركات الإتصالات المصرية

 الدراسة الإستطلاعية  -4

البحث ، والمساعدة في صياغة فروض   الدقيق لمشكلة  الباحثة بإجراء  ،  البحثللتحديد  قامت 

، تم توجيهها لعينة الشخصية من خلال مجموعة من الأسئلةالمقابلات الفردية    من خلالدراسة استطلاعية  

الكبرى   القاهرة    اتفي محافظ  البحثفردة ( من مديري التسويق بشركات الإتصالات محل  م  30)من

، وتتمثل تلك الأسئلة م    2021-3-12م حتى    2021-1-30في الفترة من  )القاهرة، الجيزة، القليوبية (  

 فيما يلي:

 ؟متخصصة بجمع المعلومات عن العملاء والمنافسين هل شركتكم -1

 ؟ المعلومات في إتخاذ قرارات لصالح بقاء العملاء على المدى الطويليساعد تحليل  هل  -2

 ؟ تتبع إحتياجات العملاء ورغباتهمهل تقوم الشركة ب -3

 ؟في تطوير برامج تسويق فعالة الشركة خصصتتهل  -4

  ؟لإستخدام التقنيات الحديثة المفيدة لصالح المنظمة ومنها إنترنت الأشياءدائما الشركة  سعى هل ت -5
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 ؟ هل بادرت الشركة بالفعل لتطبيق تقنية إنترنت الأشياء -6

 ؟أهمية تقنية إنترنت الأشياء للتطوير  الشركة  دركهل ت-7

 ؟ هنـاك قدرة لإنترنت الأشياء على تعديل علاقة الذكاء التسويقي بالإحتفاظ بالعملاءهل  -8

 

 وتم التوصل للآتي : 

 يرون أن شركاتهم لديها ذكاء تسويقي.  البحثبالشركات محل مديري التسويق من  %70أن  .1

التسويقمن    % 60ان   .2 تقنية   البحثبالشركات محل    مديري  يؤكدون على أن شركاتهم تستخدم 

 . الأشياء -إنترنت 

بالشركات محل  من    %80أن   .3 التسويق  قادرة على الإحتفاظ   البحثمديري  أن شركاتهم  يرون 

 . بالعملاء

التسويقي ل .4 الذكاء  إنترنت الأشياء على تعديل علاقة  قدرة  العينة حول  اتجاه لأراء  يتم تحديد  م 

 بالإحتفاظ بالعملاء.

 

 بحث مشكلة ال  -5

السؤال  الرئيس  تتمثل في    البحثفي ضوء الدراسات السابقة والدراسات الإستطلاعية ، فإن مشكلة  

 التالي : 

المعدل لإنترنت الأشـياء في العلاقة بين الذكاء التسـويقي والاحتفاظ بالعملاء من وجهة نظر ما هو الدور  

كبرى؟،  ويتفرع  عنة  التساؤلات  رة الـافظات القاهـبمحصـرية  مديري التسويق بشركات الإتصالات الم

 :    ةالتالي

ما مسـتوى الذكاء التسـويقي، والاحتفاظ بالعملاء، وإنترنت الأشياء من وجهة نظر مديري التسويق  .1

 بشركات الإتصالات المصرية بمحافظات القاهرة الكبرى؟

اظ  مـا   .2 اء( والاحتفـ ذكـاء التســـــويقي، وإنترنـت الأشـــــيـ اد الـ اط بين كـل من )أبعـ نوع علاقـات الارتبـ

ــرية بمحافظات القاهرة  -بالعملاء من  ــالات المصـ ــركات الإتصـ ــويق بشـ وجهة نظر مديري التسـ

 الكبرى؟

أبعاد الذكاء التســويقي علي الاحتفاظ بالعملاء من وجهة نظر مديري التســويق   إلي اي مدى تؤثر .3

 كات الإتصالات المصرية بمحافظات القاهرة الكبرى؟بشر

ما درجة تأثير إنترنت الأشــياء على الاحتفاظ بالعملاء من وجهة نظر مديري التســويق بشــركات   .4

 الإتصالات المصرية بمحافظات القاهرة الكبرى؟ 
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   بحثأهداف ال -6

لهذ الرئيسي  الهدف  في   البحث  ايتمثل  الأشياء  لإنترنت  المعدل  الدور  على  التعرف  في 

 الإتصالات   بشركات  التسويق  مديري  نظر  وجهة  منالعلاقة بين الذكاء التسويقي والإحتفاظ بالعملاء  

 . ويتفرع من هذا الهدف الرئيسي الأهداف الآتية: الكبرى القاهرة بمحافظات المصرية

 مديري  نظر  وجهة  اظ بالعملاء، وإنترنت الأشياء منالوقوف على مستوى الذكاء التسويقي، والاحتف .1

 . البحثالإتصالات محل  بشركات التسويق

التعرف على نوع علاقات الارتباط بين كل من )أبعاد الذكاء التسويقي، وإنترنت الأشياء( والاحتفاظ   .2

 . البحثمحل   الإتصالات بشركات التسويق مديري نظر وجهة بالعملاء من

  التسويق   مديري  نظر  وجهة  الاحتفاظ بالعملاء من  الذكاء التسويقي علي  بعادأ  تأثير  تحديد درجة .3

 .البحثالإتصالات محل  بشركات

 بشركات   التسويق  مديري  نظر  وجهة  الاحتفاظ بالعملاء من  إنترنت الأشياء على   تأثير  تحديد درجة  .4

 . البحثالإتصالات محل 

المعدل لإنترنت الأشياء في العلاقة بين الذكاء التسويقي والاحتفاظ بالعملاء من وجهة نظر إختبار  .5

 .البحثمحل  مديري التسويق بشركات الإتصالات

تقديم مقترحات يمكن أن تسهم في خدمة شركات الإتصالات المصرية في ضوء الإستنتاجات التي  .6

 . البحثتوصل إليها يس

 

 بحث أهمية ال -7

هذ أهمية  يمكن    البحث  ا تنطلق  والتي  والعملية  العلمية  الإعتبارات  من  العديد  خلال  من 

 توضيحها على النحو التالي: 

 الأهمية على المستوى العلمي : -1

عدم وجود دراسات علمية على حد علم الباحثة تناولت الدور المعدل لإنترنت الأشياء في العلاقة  -

 أهمية علمية.  بحثوالإحتفاظ بالعملاء ، مما يعطي للبين الذكاء التسويقي 

يعتبر إنترنت الأشياء والذكاء التسويقي من الموضوعات الحديثة التي ينبغي دراساتها ، مما   -

 .يفتح المجال أمام الباحثين للعمل على إجراء المزيد من البحوث في هذا المجال مستقبلاً 

مجال  التسويق  ،  حيث  لم  يزخر  الأدب  الإداري     تعد  الدراسة  الحالية  إضافة  جديدة  في -

في العلاقة بين  الدور المعدل لإنترنت الأشياءتأثير العالمي  أو  العربي  بأي  دراسة  تناولت  

 . الإحتفاظ  بالعملاء  وأبعاد  الذكاء  التسويقي  
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المباشرة  بين  أبعاد  الذكاء  المساعدة  في  الكشف  عن  طبيعة  التأثيرات  المباشرة  وغير    -

 التسويقي  ،  إنترنت  الأشياء  والإحتفاظ  بالعملاء. 

 

 الأهمية على المستوى العملي : -2

من  أهمية  مجال  تطبيقها  ،  حيث  تلعب  شركات  الإتصالات  دوراً      هذا البحثتبرز  أهمية    -

محورياً  في  خدمة  المجتمع  من  خلال  خدماتها  المختلفة  بل  وتقدمه  وتطوره  ،  الأمر  الذي   

يفرض  ضرورة  الإهتمام  بشركات  الإتصالات  لأن  سعيها  لتطبيق  كل  ماهو  جديد  ومفيد  

 .الح  المجتمعيكون  في  ص

هذي - المصرية    البحثا  سعى  البيئة  في  نتائجه  في الي  من خلال  للمسئولين  التوصيات  تقديم بعض 

لتبني هذة المفاهيم الحديثة وتطبيقها بهدف تعزيز أدائها وبناء الوعي   البحثشركات الإتصالات محل  

ثة وأساليب عمل مبتكرة في والإهتمام لمتخذي القرارات في إدارة المنظمات تجاه إنتهاج مداخل حدي

 إدارة المنظمات من خلال الفهم السليم لمضامين هذه الأساليب وفلسفتها وكيفية تطبيقها. 

إستخدام   - نحو  الإتصالات  شركات  في  المسؤولين  تحفيز  على  الأشياء  العمل  إنترنت  لصالح  تقنية 

التي تمد متخذي القرار بالكثير من    الشفــافية اللامركزية و  تلك التقنية  ، حيث تحقق  الإحتفاظ بعملائها

جميع البيانات وت  سابقاً،  المعلومات الدقيقة عن الأنظمة والأصول التي لم تكن متوفرة بالشكل الكافي

وإمدادها   الذكية  والأجهزة  الأنظمة  الاصطناعيبلمختلف  والذكاء  البيانات  تحليل   ،وخوارزميات 

هو الوسيلة الأكثر سهولة وكفاءة   القادمة  قليلةالسنوات  إنترنت الأشياء خلال البح  سيصحيث    التوافقيــة

 .نظمةمختلف الأ فيللتواصل بين مختلف الأجهزة 

 

بحث فروض ال  -8  

الحالي الي التحقق من الفروض التالية :  بحثطمح اليوأهدافه ،  البحثفي ضوء مشكلة   

 فروض البحث: 

 

يوجد ارتباط معنوي إيجابي بين كل من )أبعاد الذكاء التسويقي، وإنترنت الأشياء( والاحتفاظ بالعملاء من  : 1

 . وجهة نظر مديري التسويق بشركات الإتصالات المصرية بمحافظات القاهرة الكبرى

 

مديري التسويق  يوجد تأثير معنوي إيجابي لأبعاد الذكاء التسويقي على الاحتفاظ بالعملاء من وجهة نظر : 2

 بشركات الإتصالات المصرية بمحافظات القاهرة الكبرى. 

 

: يوجد تأثير معنوي إيجابي لإنترنت الأشياء على الاحتفاظ بالعملاء من وجهة نظر مديري التسويق بشركات  3

 الإتصالات المصرية بمحافظات القاهرة الكبرى. 
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العلاقة بين أبعاد الذكاء التسويقي والاحتفاظ بالعملاء من وجهة نظر مديري   : يعدل إنترنت الأشياء إيجابيا4ً

 التسويق بشركات الإتصالات المصرية بمحافظات القاهرة الكبرى. 

 

 ويتفرع من هذا الفرض : 

الإحتفاظ بالعملاء.  فهم العميل و العلاقة بين إيجابيًا يعدل إنترنت الأشياء  4/1  

العلاقة بين فهم السوق والإحتفاظ بالعملاء.  جابيًاإي يعدل إنترنت الأشياء  4/2  

ذكاء المنتج و الإحتفاظ بالعملاء.  العلاقة بين إيجابيًا يعدل إنترنت الأشياء  4/3  

ذكاء المنافسين و الإحتفاظ بالعملاء.  العلاقة بين إيجابيًا  يعدل إنترنت الأشياء 4/4  

 ( 1وضح الشكل رقم )يـ

 :بحثالمقترح للالإطار المفاهيمي  

 

 

 

 

 

 

  
 
 
 

الباحثة في ضوء الدراسات السابقة.   إعداد من : المصدر  
 

منـهجية البحـث   -9  

يستعرض الباحثيــن في هذة الجزئية أنواع البيانـات ومصـادر جمعـها، ومجتـمع البحث والعينة  

البحث   ومتغيرات  وصدق ،  ثبـات  وتقييــم  البيانات،  جمع  وطريـــقة  البحث  وأداة  قيـاسها،  وأسالـيب 

 ــو التـالي: ، وذلــك على النحالبحثالمقـــاييـس، وأســـاليب تحليل البيانـــات وإختبار فروض 

 

 

  
 الذكاء التسويق 
 فهم العميل 
 فهم السوق 
 ذكاء المنتج

 ذكاء المنافسي   

   الاحتفاظ

 بالعملاء 

نت الأشياء   إنتر

H2 

H4 

H3 

 

H1 
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 أنواع ومصادر البيانات -9/1

ــثتطلب إعداد ا الحالي نوعين من البيانات هما البيانات الثانوية والأولية، ويمكن توضيح  لبحــ

 ذلك على النحو التالي:

 البيانات الثانوية: -1

 لبحـــــثااعتمدت الباحثة في سبيل الحصول على البيانات الثانوية اللازمة لتحقيق أهداف  

الثلاثـة )الـذكـاء  بحــــــــــثالحـالي على العـديـد من المراجع العربيـة والأجنبيـة التي تنـاولـت متغيرات ال

ويق التسـويقي، والاحتفاظ بالعملاء، وإنترنت الأشـياء(، بالإضـافة لاحصـائيات الخاصـة بمديري التس ـ

 .البحثبشركات الاتصالات محل 

 البيانات الأولية: -2

( مفردة  277اء، ومن ثم توجيهها إلى عينة قوامها )ـالحالي على تصميم قائمة استقص بحـث

)مديري التســـويق بشـــركات الإتصـــالات المصـــرية بمحافظات القاهرة   البحثمن مفردات مجتمع  

 الكبرى(.

 

 وأساليب القياس بحـثمتغيرات ال -9/2

ــثشـتمل الي على ثلاثة متغيرات رئيسـة هي: الذكاء التسـويقي، وإنترنت الأشـياء،    يالحال بحــــ

 والاحتفاظ بالعملاء. وفيما يلي عرض لهذه المتغيرات والمقاييس المستخدمة لقياسها:

 المتغير المستقل: الذكاء التسويقي: -1

ــويقي اعتماداً على الأبعاد الأربعة المتمثلة في )فهم العميل، فهم ــوق،   تم قياس الذكاء التسـ السـ

ــتناداً لمقايس )العزاوي ،  ــين( إس ( عبارة 12(، حيث تم الإعتماد على )2014ذكاء المنتج، ذكاء المنافس

ــويقي ) ا للذكاء التس ــً ا رئيس ــً ــكل إجمالًا مقياس ــتخدام  3تش عبارات لكل ب عد(. وفيما يتعلق بالقياس، تم اس

=  5= غير موافق تماماً، بينما    1ت )مقياس ليكرت للموافقة وعدم الموافقة والمتدرج من خمس مسـتويا

للتعبير عن آرائهم إزاء  بحــــــثموافق تماماً مع وجود درجة حيادية بالمنتصـف( لإتاحة الفرصـة لعينة ال

 كل عبارة.

 المتغير التابع: الاحتفاظ بالعملاء: -2

ــة ) ــتناد Kagur, 2016تم قياس الاحتفاظ بالعملاء اعتمادًا على مقياس دراسـ (، حيث تم الاسـ

( عبارات تشكل إجمالًا مقياسًا رئيسًا للاحتفاظ بالعملاء. وفيما يتعلق بالقياس، تم استخدام مقياس 6لى )ع

= موافق تمـاماً مع وجود درجة   5= غير موافق تمـاماً، بينمـا   1ليكرت المتـدرج من خمس مســـــتويات )

 رة.لإبداء آرائهم إزاء كل عبا بحـثحيادية بالمنتصف( لإتاحة الفرصة لعينة ال
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 المتغير المعدل: إنترنت الأشياء: -3

دم من ) اس المقـ ذا المتغير على المقيـ اس هـ ة في قيـ احثـ دت البـ ث تم Imran, 2018اعتمـ (، حيـ

( عبارات تشـكل إجمالًا مقياسًـا رئيسًـا لإنترنت الأشـياء. وفيما يتعلق بالقياس، تم استخدام  5الاسـتناد على )

= موافق تماماً مع وجود  5غير موافق تماماً، بينما  =  1مقياس ليكرت المتدرج من خمس مســــتويات )

 لإبداء آرائهم إزاء كل عبارة. البحثدرجة حيادية بالمنتصف( لإتاحة الفرصة لعينة 

 بـحثمجتمع وعينة ال -9/3

 :بحـثمجتمع ال -1

ــثيتمثل مجتمع ال في جميع مديري التسـويق بشـركات الإتصـالات المصـرية بمحافظات   بحــــ

أعداد مديري التســويق بشــركات   (2)( مفردة، ويوضــح الجدول رقم  992القاهرة الكبرى البالغ عددهم )

 :بحثالاتصالات محل ال

 (2جدول )

 م 2021/2022 بحثبيان بأعداد مديري التسويق بشركات الاتصالات المصرية محل ال

 النسبة المئوية  دد مديري التسويق ع الشركة

Vodafone 341 34  % 

Orange 228 23  % 

Etisalat 217 22  % 

We 206 21  % 

 %100 992 الإجمالي

 المصدر: من إعداد الباحثة. 

 : بحـثعينة ال -2

الوقت والتكلفة، ونظرا لكبر حجم المجتمع، وصــعوبة الوصــول لجميع مفرداته، إضــافةً لقيود 

الحالي. حيث تم ســحب عينة بحـــــــث  اســتندت الباحثة لأســلوب العينات لجمع البيانات الأولية اللازمة لل

بطريقة التمثيل النسـبي لمفردات المجتمع )كل طبقة تمثل شـركة من  بحثعشـوائية طبقية ممثلة لمجتمع ال

مفردات كل طبقة لها نفس الفرصـة  الشـركات(، مع مراعاة سـحب عينة عشـوائية بسـيطة )كل مفردة من 

ــمن العينة( داخل كل طبقة من طبقات مجتمع ال . وتم تحديد حجم العينة وفقاً بحثتمامًا في أن ت ختار ضــ

 ( :2014للمعادلة التالية )الإمام ، 

 1معادلة ع % =                                                              

 

م − ن

1 − ن
 ×  

× ل ح

م
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 حيث أن :

هي نســـبة الخطأ المعياري ، ويمكن تحديدها من البحوث الســـابقة أو من قســـمة حدود الخطأ    :%ع 

 (.1.96( على )5%)

، ويفترض أن ح  بحــــثح : هي نسبة عدد المفردات في المجتمع التي تتوافر فيها الخصائص محل ال

 =50% 

، وهي المتمم  بحــــــثال تتوافر فيها الخصائص محل لال : هي نسبة عدد المفردات في المجتمع التي  

 (.%50=  ل الحسابي لقيمة ح )أي أن

ــويق  مفردة من مديرين 992ن : حجم مجتمع البحث ) ــالاتالتس ــركات الإتص ــرية بالقاهرة   بش المص

 ( القاهرة ، الجيزة ، القليوبية –الكبرى 

 م : حجم العينة المراد حسابها.

   : 1في معادلة  بالتعويض  

=  
%5

1.96
 

 
، ثم قام الباحث بتوزيع حجم العينة مفردة  277وتم حســـاب حجم العينة وفقاً للمعادلة الســـابقة والذي بلغ 

، وسـيتم سـحب العينة داخل كل طبقة بحثعلى مديرين التسـويق بشـركات الإتصـالات المصـرية محل ال

ــلوب العينة  ــيطة القائم على أن كل مفردة في المجتمع لها نفس الفرصــة تماماً في أن  بإس ــوائية البس العش

 توزيع مفردات العينة، وذلك على النحو التالي: (3. ويوضح الجدول رقم )ت ختار ضمن العينة

 (3جدول رقم ) 

 بحـث توزيع حجم العينة على شركات الاتصالات محل ال

 مفردة  277حجم العينة = 

 حجم العينة النسبة المئوية  حجم المجتمع  الشركة

Vodafone 341 34  % 94 

Orange 228 23  % 64 

Etisalat 217 22  % 61 

We 206 21  % 58 

 277 % 100 992 الإجمالي

 المصدر: من إعداد الباحثة. 

م − 992

1 − 992
 ×  

%50 × %50 

م
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 وحدة المعاينة: -3

ــاء لها نظراً لتوافر الإجابات  تتمثل وحدة المعاينة في المفردة التي يتم توجيه قائمة   ــتقصــ الاســ

ــثلدىها والتي وقع الاختيار عليها عند سـحب عينة ال ــث، وتمثلت وحدة المعاينة للبحــــ الحالي في  بحــــ

 مديري التسويق بشركات الإتصالات المصرية بمحافظات القاهرة الكبرى.

 معدل الاستجابة على قوائم الاستقصاء: -4

الاسـتقصـاء من عينة البحث على اسـتبعاد كافة القوائم التي لم  حرصـت الباحثة بعد جمع قوائم  

يتم اسـتيفاءها بشـكلك كامل أو تم اسـتيفاءها بصـورة توحي بتحيز المسـتقص منه، ويوضـح الجدول التالي  

( عـدد القوائم الموزعـة، وعـدد القوائم المســـــتلمـة، وعـدد القوائم المســـــتبعـدة، كـذلـك عـدد القوائم 4  رقم )

الصـحيحة، ومعدل الاسـتجابة لكل شـركة من الشـركات محل البحث، إضـافةً لمعدل الاسـتجابة الكلي على  

 قوائم الاستقصاء، وذلك على النحو التالي:

 (4  جدول رقم )

 معدل استجابة عينة البحث على قوائم الاستقصاء.

 الشركة 
عدد القوائم  

 الموزعة 

عدد القوائم  

 المستلمة

عدد القوائم  

 المستبعدة 

عدد القوائم  

 الصحيحة 

معدل 

 الاستجابة

Vodafone 94 78 6 72 83  % 

Orange 64 52 4 48 81  % 

Etisalat 61 46 1 45 75  % 

We 58 43 3 40 74  % 

 %  79 206 13 219 277 الإجمالي

 المصدر: من إعداد الباحثة. 

ــابق رقم   ( أن عدد القوائم التي تمكنت الباحثة 48) يتضــح من البيانات الواردة في الجدول الس

( وهي نســـبة مقبولة في البحوث %79( قائمة اســـتقصـــاء بنســـبة عادلت )219من تجميعها قد بلغت )

ــاطة  ــافةً لبسـ ــوع البحث الحالي، إضـ ــتقص منهم بموضـ ــئلة  الاجتماعية، حيث تعكس اهتمام المسـ الأسـ

( قائمة اسـتقصـاء لعدم 13الموجهة لهم ووضـوح صـياغتها. كما يتضـح من الجدول أنه تم اسـتبعاد عدد )

اكتمال البعض منها أو لعدم ثقة الباحثة في إجابات البعض الآخر)كانت إجابات المسـتقص منهم في اتجاه 

( قائمة 206التحليل الإحصائي )واحد(. وتأسيسًا على ذلك بلغت عدد القوائم الصحيحة والصالحة لعملية 

 استقصاء.
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 وطريقة جمع البيانات بحثأداة ال -9/4

تتمثل أداة جمع البيانات الأولية في قائمة الاســـتقصـــاء الموجهة مديري التســـويق بشـــركات  

الإتصـالات المصـرية بمحافظات القاهرة الكبرى، والتي روعيف في تصـميمها الوضـوح وترتيب الأسـئلة 

وتم جمع البيانات من المسـتقص منهم  ، ، وتضـم القائمة خمس صـفحات البحثحسـب تسـلسـل متغيرات  

دًا على طريقة المقابلة الشـخصـية القصـيرة مراعاةً لظروف عملهم، حيث تم تسـليم قوائم الاسـتقصـاء اعتما

وبيان أهداف   البحثلهم لاجابة عليها في الوقت المناسـب لاحقاً، وذلك بعد توضـيح المقصـود بمتغيرات  

 الاستقصاء لهم.

 أساليب تحليل البيانات واختبار الفروض -9/5

ــاليب الإحصــائية التي توفرها حزمة البرامج الإحصــائية للعلوم تم  الاعتماد على عدد من الأس

( لتحليل البيانات واختبار صـحة الفروض،  AMOS Ver. 25(، وبرنامج )SPSS Ver. 25الاجتماعية )

 وذلك على النحو التالي:

 أسلوب التحليل العاملي التوكيدي: -1

، وذلك لكونه يصـنف كأكثر  البحثاس الصـدق البنائي لمقاييس  اسـتندت الباحثة لهذا الأسـلوب لقي

 الأساليب الإحصائية مناسبةً في اختبار هذا النوع من صدق المقاييس.

 معامل ألفا كرونباخ: -2

اييس   ات مقـ اخ بغرض التحقق من ثبـ ا كرونبـ اط ألفـ امـل الارتبـ ة معـ احثـ ، البحـثاســـــتخـدمـت البـ

ــلوب الإ ــق الداخلي بين بنود  ويرجع اختيار الباحثة لهذا الأســ ــائي لكونه يركز على درجة التناســ حصــ

 المقياس الخاضع للاختبار.

 أساليب التحليل الوصفي: -3

ــطات )كأحد مقاييس النزعة   ــفي كالمتوســ ــاليب التحليل الوصــ ــتعانت الباحثة ببعض أســ اســ

لتســــويقي،  المركزية(، والانحراف المعياري )كأحد مقاييس التشــــتت( للوقوف على مدى توافر الذكاء ا

 .بحـثوإنترنت الأشياء، والاحتفاظ بالعملاء من وجهة نظر عينة ال

 معامل الارتباط:   -4

(، وذلك بغرض الوقوف على  Pearsonاعتمدت الباحثة معامل الارتباط البســـيط )بيرســـون 

 . لبحـثدرجة علاقات الارتباط بين متغيرات ا
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 نمذجة المعادلة الهيكلية:  -5

اسـتخدمت الباحثة نمذجة المعادلة الهيكلية/ البنائية لقياس العلاقات المباشـرة وغير المباشرة بين 

 . البحثمتغيرات  

 نتائـــــج البحـــــث -10

نتـائج التحليل  الصدق والثبات للمقاييس ولـعرض ومنـاقشة  هذا الجـزء    يخـصص البــاحثـين  

 لمتغيرات البحث، واختبار صحة الفروض، وذلك على النحو التالـي:   الوصفي 

  : المقـاييس صدق -1/ 10

المتوفر  اسـتعانت الباحثة للتحقق من الصـدق المقاييس البحث بأسـلوب التحليل العاملي التوكيدي

اليب الإحصـائية ) اليب AMOS ver. 25في حزمة الأسـ بةً (، والذي يصـنف كأكثر الأسـ الإحصـائية مناسـ

 لاختبار هذا النوع من الصدق. وجاءت النتائج على النحو التالي:

 نتائج التحليل العاملي التوكيدي لمقياس الذكاء التسويقي: -أ

( عبـارة، وجـاءت النتـائج على النحو 12يتكون مقيـاس الـذكـاء التســـــويقي الـداخـل للاختبـار من )

 ( التالي:5المبين في الجدول رقم )

 (5رقم )  جدول

 نتائج التحليل العاملي التوكيدي لمقياس الذكاء التسويقي 

 العبارات 
 Standardized loadingsالمعاملات المعيارية 

 العامل الرابع العامل الثالث  العامل الثاني  العامل الأول

1 0.747 **    

2 0.783 **    

3 0.646 **    

4  0.716 **   

5  0.647 **   

6  0.652 **   

7   0.892 **  
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 العبارات 
 Standardized loadingsالمعاملات المعيارية 

 العامل الرابع العامل الثالث  العامل الثاني  العامل الأول

8   0.847 **  

9   0.616 **  

10    0.785 ** 

11    0.898 ** 

12    0.622 ** 

 0.01** معنوي عند مستوى  المصدر: من إعداد الباحثة.                               

التحليـل أن  ( أن جميع المعـاملات المعيـاريـة معنويـة، كـذلـك أظهر  5يتضـــــح من الجـدول رقم )

(، وهو 0.991(، كما بلغت قيمة مؤشــر المطابقة المقارن )0.938مؤشــر جودة المطابقة بلغت قيمته )

وتم اســـــتخـدام مقيـاس ليكرت المتـدرج   مـا يثبـت معنويـة المقيـاس وأن العبـارات تقيس مـا أعـدت من أجلـه.

نتصـف( لإتاحة الفرصـة لعينة = موافق تمامًا مع وجود درجة حيادية بالم5= غير موافق تمامًا، بينما1)

 البحث للتعبير عن آرائهم نحو كل عبارة.

 نتائج التحليل العاملي التوكيدي لمقياس إنترنت الأشياء: -ب

( عبـارات، وجـاءت النتـائج على النحو 5يتكون مقيـاس إنترنـت الأشـــــيـاء الـداخـل للاختبـار من )

 ( الآتي:6المبين في الجدول رقم )

 (6جدول رقم ) 

 نتائج التحليل العاملي التوكيدي لمقياس إنترنت الأشياء 

 Standardized loadingsالمعاملات المعيارية  العبارات 

1 0.672 ** 

2 0.651 ** 

3 0.755 ** 

4 0.663 ** 

5 0.789 ** 

 0.01** معنوي عند مستوى  المصدر: من إعداد الباحثة.                                
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الجـدول رقم   ــائي الواردة بـ ل الإحصـــ ائج التحليـ ة 6)وتظهر نتـ اريـ املات المعيـ ( أن جميع المعـ

(، كما بلغت قيمة مؤشــــر 0.919معنوية، كذلك أظهر التحليل أن مؤشــــر جودة المطابقة بلغت قيمته )

وتم   (، وهو مـا يثبـت معنويـة المقيـاس وأن العبـارات تقيس مـا أعـدت من أجلـه.0.962المطـابقـة المقـارن )

= موافق تماماً مع وجود درجة حيادية 5= غير موافق تمـاماً، بينما1اســـــتخـدام مقيـاس ليكرت المتـدرج )

 بالمنتصف( لإتاحة الفرصة لعينة البحث للتعبير عن آرائهم نحو كل عبارة.

 ائج التحليل العاملي التوكيدي لمقياس الاحتفاظ بالعملاء:نت -ج

( عبـارات، وجـاءت النتـائج على النحو 6يتكون مقيـاس الاحتفـاظ بـالعملاء الـداخـل للاختبـار من )

 ( الآتي:7 المبين في الجدول رقم )

 (7  جدول رقم )

 نتائج التحليل العاملي التوكيدي لمقياس الاحتفاظ بالعملاء 

 Standardized loadingsالمعاملات المعيارية  العبارات 

1 0.880 ** 

2 0.714 ** 

3 0.674 ** 

4 0.715 ** 

5 0.788 ** 

6 0.687 ** 

 0.01** معنوي عند مستوى  المصدر: من إعداد الباحثة.                               

الجـدول رقم ) ــائي الواردة بـ ائج التحليـل الإحصـــ اريـة (  7  وتظهر نتـ أن جميع المعـاملات المعيـ

(، كما بلغت قيمة مؤشــــر 0.926معنوية، كذلك أظهر التحليل أن مؤشــــر جودة المطابقة بلغت قيمته )

وتم   (، وهو مـا يثبـت معنويـة المقيـاس وأن العبـارات تقيس مـا أعـدت من أجلـه.0.956المطـابقـة المقـارن )

= موافق تماماً مع وجود درجة حيادية 5بينما = غير موافق تمـاماً،1اســـــتخـدام مقيـاس ليكرت المتـدرج )

 بالمنتصف( لإتاحة الفرصة لعينة البحث للتعبير عن آرائهم نحو كل عبارة.

 تقييم ثبات )اعتمادية( المقاييس: -10/2

ــف المقياس بالثبات إذا قاس نفس الشــ ــ مرات متتالية وفي أوقات مختلفة وأعطى نفس    ئيتصــ

القيم، ولقد حرصــــت الباحثة على التأكد من مدى تمتع مقاييس البحث بالثبات عبر اســــتخدام معامل ألفا 

باعتباره أكثر أسـاليب تحليل الثبات دلالة في تقييم درجة التناسـق الداخلي بين بنود أو محتويات   كرونباخ

من الشـــــائع في البحوث الاجتماعية والمتعارف عليه احصـــــائيًا أنه كلما (. و2016إدريس، المقاييس )

( كلمـا تميز المقيـاس بـالثبـات، وبتطبيق معـامـل ألفـا كرونبـاخ  0.6زادت نســـــبـة معـامـل ألفـا كرونبـاخ عن )
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( على مقاييس البحث، تم الحصول على النتائج SPSS Ver. 25المتوفر في حزمة الأسـاليب الإحصـائية )

 .(8الجدول رقم ) الموضحة في

 (8جدول رقم ) 

 نتائج اختبار الثبات لمقاييس البحث.

 معامل الثبات عدد العبارات  متغيرات البحث

 0.751 3 فهم العميل

 0.783 3 فهم السوق

 0.732 3 ذكاء المنتج

 0.741 3 ذكاء المنافسين

 0.924 12 الذكاء التسويقي 

 0.802 5 إنترنت الأشياء 

 0.817 6 الاحتفاظ بالعملاء

 المصدر: من إعداد الباحثة. 

( أن قيم معامل الثبات ألفا كرونباخ لمقاييس البحث قد  8 يتضـــــح من النتـائج في الجـدول رقم )

(، حيـث أظهرت نتـائج تحليـل الاعتمـاديـة أن معـامـل الثبـات لمقيـاس  0.802( و)0.924تراوحـت مـا بين )

(، كذلك معامل الثبات لمقياس إنترنت الأشــياء ككل 0.924مرتفع حيث بلغ )الذكاء التســويقي ككل كان 

(. وتعتبر هذه 0.817(، إضــافةً لمعامل الثبات لمقياس الاحتفاظ بالعملاء حيث بلغ )0.802والذي بلغ )

اييس البحـث، حيـث أنـه من المعروف أن   القيم مقبولـة بـالشـــــكـل الـذي يعكس توافر الاعتمـاديـة والثقـة بمقـ

 ,.Hair et al( يعـد المقيـاس موثوقًـا ومعتمـدًا بـدرجـة ممتـازة )0.80ألفـا )معـامـل الثبـات( إذا بلغ )  معـامـل

2013.) 

( 5( عبارة لقياس الذكاء التسـويقي، و)12وفي ضـوء ما سـبق، يتضـح إمكانية الاعتماد على )

ميعهـا بـدرجـات  ( عبـارات لقيـاس الاحتفـاظ بـالعملاء حيـث تتمتع ج6عبـارات لقيـاس إنترنـت الأشـــــيـاء، و)

 عالية من الصدق والثبات.
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 التحليل الوصفي لمتغيرات البحث: -10/3

تتناول الباحثة في هذا الجزء نتائج التحليل الإحصــائي الخاصــة بالإجابة على التســاؤل الأول 

البحث والمتعلق بالوقوف على مسـتوى الذكاء التسـويقي، وإنترنت الأشـياء، والاحتفاظ بالعملاء من   الهذ

وجهة نظر مديري التســويق بشــركات الإتصــالات المصــرية بمحافظات القاهرة الكبرى، بحيث يقاس  

لأربعة، ( عبارة تغطي أبعاده ا12مســتوى الذكاء التســويقي اعتماداً على إجابات المســتقص منهم على )

( عبارات، كذلك يقاس  5يقاس مســتوى إنترنت الأشــياء اعتماداً على إجابات المســتقص منهم على )  كما

( عبارات، ويوضـح الجدول رقم  6مسـتوى الاحتفاظ بالعملاء اعتماداً على إجابات المسـتقص منهم على )

ــاب9) ــطات الحســ ــاس قيم المتوســ ــفي لمتغيرات البحث على أســ ية والانحرافات ( نتائج التحليل الوصــ

 المعيارية:

 (9  جدول رقم )

 نتائج التحليل الوصفي لمتغيرات البحث
 

 الانحراف المعياري الوسط الحسابي  متغيرات البحث

 0.410 3.52 فهم العميل

 0.387 3.37 فهم السوق

 0.521 2.90 ذكاء المنتج

 0.427 3.19 ذكاء المنافسين

 0.411 3.24 الذكاء التسويقي 

 0.461 3.59 إنترنت الأشياء 

 0.319 3.74 الاحتفاظ بالعملاء

 المصدر: من إعداد الباحثة.

( ، والممارسـة 2.33إلى أقل من    1، ولذا الممارسـة المنخفضـة )من 1.33( = 1/3-5طول الفئة= )

 فأكثر(. 3.67( ، والممارسة المرتفعة )من 3.66إلى أقل من  2.34المتوسطة )من 

 ( ما يلي:9النتائج الواردة بالجدول رقم )ويتضح من 

( لدرجة  0.411( بانحراف معياري )3.24يشــير المتوســط الحســابي الإجمالي للذكاء التســويقي البالغ ) •

متوســطة نســبياً، وتدل هذه النتيجة على أن مديري التســويق بشــركات الإتصــالات المصــرية بمحافظات  

ركاتهم لديها ذكا هم فهم العميل بالقدر الأكبر القاهرة الكبرى يرون أن شـ ويقي بدرجة متوسـطة. ويسـ ء تسـ

(، يليه فهم السـوق بمتوسـط حسـابي 0.410( وانحراف معياري )3.52في حدوث ذلك بمتوسـط حسـابي )
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( وانحراف معياري  3.19(، ثم ذكاء المنافسـين بمتوسـط حسـابي )0.387( وانحراف معياري )3.37)

 (.0.427( وانحراف معياري )2.90سابي )(، يليه ذكاء المنتج بمتوسط ح0.427)

 

(  0.461( بانحراف معياري )3.59يشــير المتوســط الحســابي الإجمالي لإنترنت الأشــياء البالغ ) •

بياً، وتدل هذه النتيجة على أن مديري التسـويق بشـركات الإتصـالات المصـرية   لدرجة متوسـطة نسـ

 لديها إنترنت الأشياء بدرجة متوسطة.بمحافظات القاهرة الكبرى يرون أن شركاتهم يتوافر 

 

(  0.319( بانحراف معياري )3.74يشـير المتوسـط الحسـابي الإجمالي للاحتفاظ بالعملاء البالغ ) •

لدرجة مرتفعة نسـبياً، وتدل هذه النتيجة على أن مديري التسـويق بشـركات الإتصـالات المصـرية 

 لاحتفاظ بعملائها بدرجة مرتفعة.بمحافظات القاهرة الكبرى يرون أن شركاتهم قادرة على ا

 

 اختبار صحة فروض البحث: -10/4

 اختبار صحة الفرض الأول للدراسة: -1

تتناول الباحثة في هذا الجزء نتائج التحليل الإحصــائي الخاصــة باختبار صــحة الفرض الأول 

الـذكـاء التســـــويقي، يوجـد ارتبـاط معنوي إيجـابي بين كـل من )أبعـاد  للـدراســـــة والـذي ينص على أنـه: " 

". ولاختبـار صـــــحـة هـذا الفرض، اســـــتخـدمـت البـاحثـة معـامـل وإنترنـت الأشـــــيـاء(، والاحتفـاظ بـالعملاء

ــاليب التحليل الإحصــائي ) ــون( المتوفر بحزمة أس ــيط )بيرس (. ويوضــح SPSS Ver. 25الارتباط البس

الذكاء التســويقي، وإنترنت الأشــياء(  ( مصــفوفة معاملات الارتباط بين كل من )أبعاد  10 الجدول رقم )

 والاحتفاظ بالعملاء، وذلك على النحو التالي:

 ( 10  جدول رقم )

 مصفوفة معاملات الارتباط بين متغيرات البحث 

 .0.01معامل الارتباط ذو دلالة إحصائية عند  **المصدر: من إعداد الباحثة.              

(( أنه يوجد ارتبـاط معنوي  10يتضـــــح من النتـائج في مصـــــفوفة معـاملات الارتبـاط )جدول )

إيجابي بين كل أبعاد الذكاء التسـويقي )فهم العميل، فهم السـوق، ذكاء المنتج، ذكاء المنافسـين( والاحتفاظ  

 ( 5) ( 4) ( 3) ( 2) ( 1) المتغيرات

     1 ( 1فهم العميل )

    1 ** 0.681 ( 2فهم السوق )

   1 ** 0.591 ** 0.544 ( 3ذكاء المنتج )

  1 ** 0.466 ** 0.571 ** 0.423 ( 4ذكاء المنافسين )

 1 - - - - (5إنترنت الأشياء )

 ** 0.517 ** 0.493 ** 0.454 ** 0.412 ** 0.609 ( 6الاحتفاظ بالعملاء )
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ــطة ومعنوية عند 0.493،  0.454،  0.412،  0.609بالعملاء على الترتيب ) (، وكلها ارتباطات متوسـ

(. كما يتضـــــح وجود ارتباط معنوي إيجابي بين إنترنت الأشـــــياء والاحتفاظ  0.01مســـــتوى معنوية )

(. وفي ضـــوء ما تقدم، 0.01(، وهو ارتباط متوســـط ومعنوي عند مســـتوى )0.517بالعملاء بقيمة )

ــح  ــةيتضـ ــحة الفرض الأول للدراسـ ى أنه "يوجد ارتباط معنوي إيجابي بين كل من والذي ينص عل صـ

 )أبعاد الذكاء التسويقي، وإنترنت الأشياء( والاحتفاظ بالعملاء".

 اختبار صحة الفرض الثاني للدراسة: -2

ــتعانت الباحث بنمذجة المعادلة الهيكلية  ــحة الفروض)الثاني، الثالث، الرابع(، اســ لاختبار صــ

(SEM  ة ة الأرجحيـ ل  Maximum likelihoodالعظمى )( بطريقـ ب التحليـ ــاليـ ة أســـ ( المتوفرة بحزمـ

(. وتجدر الإشــارة إلى أن الباحثة قد قامت بتوصــيف نموذج البحث عبر AMOS Ver. 25الإحصــائي )

ــابقة، ثم تلى ذلك  ــات الس ــتقلة والمعدلة والتابعة والعلاقات بينها في ضــوء الدراس تحديد المتغيرات المس

(،  GFIعبر عدد من مؤشــــرات المطابقة والملائمة تتمثل في مؤشــــر جودة المطابقة )تقييم هذه النماذج 

ــط البواقي ) ــر المطابقة المعياري )RMRوالجذر التربيعي لمتوســ ــر المطابقة NFI(، ومؤشــ (، ومؤشــ

 (.CFIالمقارن )

(، بحيث تشـــير 1،  0وتجدر الإشـــارة إلى أن قيم مؤشـــرات المطابقة والملائمة تتراوح بين )

رات )جودة المطابقة، والمطابقة المعياري، والمطابقة المقارن(، والقيمة المنخفضـة القي مة المرتفعة لمؤشـ

انـات العينـة. كمـا أنـه من  للجـذر التربيعي لمتوســـــط البواقي إلى تطـابق أفضـــــل للنموذج المقترح مع بيـ

ــر جودة  ــبح مقبولاً إذا كان مؤشــ ــائيًا أن النموذج المقترح يصــ المطابقة أكبر من المتعارف عليه إحصــ

ــري المطابقة المعياري والمقارن أكبر من )0.90) ــط البواقي  0.95(، ومؤش (، والجذر التربيعي لمتوس

 (.0.06أقل من )

وتتناول الباحثة في هذا الجزء نتائج التحليل الإحصـائي الخاصـة باختبار صـحة الفرض الثاني 

لأبعـاد الـذكـاء التســـــويقي على الاحتفـاظ    يوجـد تـأثير معنوي إيجـابيللـدراســـــة والـذي ينص على أنـه: " 

ــياغة النموذج المقترح لهذا الفرض كما في بالعملاء ــحة هذا الفرض، قامت الباحثة بصـ ". ولاختبار صـ

ــكل ) ــح بالجدول )2 الشــ ــرات معنوية هذا النموذج كما هو موضــ (، ونتائج  11(، وجاءت نتائج مؤشــ

 (:12 التحليل الإحصائي كما بالجدول )
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 النموذج المقترح للفرض الثاني للدراسة :  (2 شكل )

 المصدر: من إعداد الباحثة. 

 ( 11) جدول 

 مؤشرات معنوية النموذج المقترح للفرض الثاني 

 القيمة المحسوبة القيمة المعيارية المؤشر

 0.90   0.912<    ( GFIمؤشر جودة المطابقة )

 0.06   0.021>    ( RMRالجذر التربيعي لمتوسط البواقي )

 0.95 0.964<    ( NFIمؤشر المطابقة المعياري )

 0.95 0.966<    ( CFIمؤشر المطابقة المقارن )

 المصدر: من إعداد الباحثة.

الجـدول ) ائج بـ از 3/10يتضـــــح من النتـ د نجح في اجتيـ اني قـ ( أن النموذج المقترح للفرض الثـ

يتوافق بصـــورة جيدة مع البيانات المجمعة، حيث المؤشـــرات الأربعة، وهذا يشـــير إلى أن هذا النموذج 

 (.Hair et al., 2013كانت القيم المحسوبة أكبر من القيم المعيارية عند )

 ( 12  جدول رقم )

 نتائج التحليل الإحصائي للفرض الثاني للدراسة 

 قيمة الدلالة  معاملات المسار التابع المستقل

 فهم العميل

 الاحتفاظ 

 بالعملاء 

0.261 0.000 

 0.006 0.179 فهم السوق

 0.027 0.145 ذكاء المنتج

 0.016 0.165 ذكاء المنافسين

 المصدر: من إعداد الباحثة.



 

(317 )  
 

 2023يناير  – الأول الجزء  ( .15)العدد   -( 9المجلد )                                   مجلة الدراسات التجارية المعاصرة

الدور المعدل لإنترنت الأشياء في العلاقه بين الذكاء  محمـد فتحي  د/  د/ إيناس محمـدوأ/ مـروة خيري 
 التسويقي والإحتفاظ

( وجود تـأثير معنوي إيجـابي لكـل أبعـاد الـذكـاء 12  يتضـــــح من النتـائج الواردة بـالجـدول رقم )

( عند 0.261الأكثر تأثيرًا بمعامل مســـار )التســـويقي على الاحتفاظ بالعملاء، وكان ب عد فهم العميل هو 

(،  0.01( عند مسـتوى معنوية )0.179(، تلاه ب عد فهم السـوق بمعامل مسـار )0.01مسـتوى معنوية )> 

ــار ) ــين بمعامل مس (، وأخيرًا ب عد ذكاء المنتج 0.05( عند مســتوى معنوية )0.165ثم ب عد ذكاء المنافس

صـحة الفرض الثاني  وفي ضـوء ما تقدم، يتضـح   (.0.05)  ( عند مسـتوى معنوية0.145بمعامل مسـار )

ــة والـذي ينص على أنـه: "يوجـد تـأثير معنوي إيجـابي لأبعـاد الـذكـاء التســـــويقي على الاحتفـاظ   للـدراســـ

 بالعملاء".

 اختبار صحة الفرض الثالث للدراسة: -3

الفرض الثالث وتتناول الباحثة في هذا الجزء نتائج التحليل الإحصـائي الخاصـة باختبار صـحة  

ــياء على الاحتفاظ بالعملاءللدراســـة والذي ينص على أنه: "  ".  يوجد تأثير معنوي إيجابي لإنترنت الأشـ

(، 3ولاختبار صــحة هذا الفرض، قامت الباحثة بصــياغة النموذج المقترح لهذا الفرض كما في الشــكل )

، ونتائج التحليل الإحصـائي (13)وجاءت نتائج مؤشـرات معنوية هذا النموذج كما هو موضـح بالجدول  

 (:14كما بالجدول )

 
 النموذج المقترح للفرض الثالث للدراسة :  (3شكل )

 المصدر: من إعداد الباحثة. 

 ( 13جدول )

 مؤشرات معنوية النموذج المقترح للفرض الثالث 

 القيمة المحسوبة القيمة المعيارية المؤشر

 0.90   1<    ( GFIمؤشر جودة المطابقة )

 صفر   0.06>    ( RMRالجذر التربيعي لمتوسط البواقي )

 0.95 1<    ( NFIمؤشر المطابقة المعياري )

 0.95 1<    ( CFIمؤشر المطابقة المقارن )

 المصدر: من إعداد الباحثة.



 

(318 )  
 

 2023يناير  – الأول الجزء  ( .15)العدد   -( 9المجلد )                                   مجلة الدراسات التجارية المعاصرة

الدور المعدل لإنترنت الأشياء في العلاقه بين الذكاء  محمـد فتحي  د/  د/ إيناس محمـدوأ/ مـروة خيري 
 التسويقي والإحتفاظ

الجـدول ) ائج بـ از 13يتضـــــح من النتـ د نجح في اجتيـ ث قـ الـ ( أن النموذج المقترح للفرض الثـ

الأربعة، وهذا يشـــير إلى أن هذا النموذج يتوافق بصـــورة جيدة مع البيانات المجمعة، حيث المؤشـــرات  

 (.Hair et al., 2013كانت القيم المحسوبة أكبر من القيم المعيارية عند )

 ( 14جدول رقم ) 

 نتائج التحليل الإحصائي للفرض الثالث للدراسة 

 الدلالة قيمة  معاملات المسار التابع المستقل

 0.000 0.517 الاحتفاظ بالعملاء  إنترنت الأشياء 

 المصدر: من إعداد الباحثة.

وجود تأثير معنوي إيجابي لإنترنت الأشـياء على   (14يتضـح من النتائج الواردة بالجدول رقم )

ــار ) ــتوى معنوية )>  0.517الاحتفاظ بالعملاء بقيمة معامل مسـ ــوء ذلك،  0.01( عند مسـ (،. وفي ضـ

والذي ينص على أنه: "يوجد تأثير معنوي إيجابي لإنترنت الأشـياء   للدراسـة  صـحة الفرض الثالثيتضـح 

 على الاحتفاظ بالعملاء".

 اختبار صحة الفرض الرابع للدراسة: -4

وتتناول الباحثة في هذا الجزء نتائج التحليل الإحصـائي الخاصـة باختبار صـحة الفرض الرابع  

ابيًـا العلاقـة بين أبعـاد الـذكـاء التســـــويقي  يعـدل إنترنـت الأشـــــيـاء إيج ـللـدراســـــة والـذي ينص على أنـه: " 

 "، ويتفرع هذا الفرض للفروض الفرعية التالية:والاحتفاظ بالعملاء

H4a.يعدل إنترنت الأشياء إيجابيًا العلاقة بين فهم العميل والاحتفاظ بالعملاء : 

ــياغة النموذج المقترح لهذا الفرض كما في ــحة هذا الفرض، قامت الباحثة بصــ  ولاختبار صــ

(، ونتائج 15(، وجاءت نتائج مؤشـرات معنوية هذا النموذج كما هو موضـح بالجدول رقم )3/3الشـكل )

 (:19التحليل الإحصائي كما بالجدول رقم )

 
 (H4aالنموذج المقترح للفرض الفرعي الأول ):   (4شكل رقم )

 المصدر: من إعداد الباحثة. 
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 2023يناير  – الأول الجزء  ( .15)العدد   -( 9المجلد )                                   مجلة الدراسات التجارية المعاصرة

الدور المعدل لإنترنت الأشياء في العلاقه بين الذكاء  محمـد فتحي  د/  د/ إيناس محمـدوأ/ مـروة خيري 
 التسويقي والإحتفاظ

 ( 15جدول رقم ) 

 ( H4aالمقترح للفرض الفرعي الأول )مؤشرات معنوية النموذج 

 القيمة المحسوبة القيمة المعيارية المؤشر

 0.90   0.903<    ( GFIمؤشر جودة المطابقة )

 0.06   0.008>    ( RMRالجذر التربيعي لمتوسط البواقي )

 0.95 0.954<    ( NFIمؤشر المطابقة المعياري )

 0.95 0.955<    ( CFIمؤشر المطابقة المقارن )

 المصدر: من إعداد الباحثة.

( قد نجح H4a( أن النموذج المقترح للفرض للفرض الفرعي الأول )15يتضـــح من الجدول )

في اجتيـاز المؤشـــــرات الأربعـة، وهـذا يشـــــير إلى أن هـذا النموذج يتوافق بصـــــورة جيـدة مع البيـانـات 

 (.Hair et al., 2013المعيارية عند )المجمعة، حيث كانت القيم المحسوبة أكبر من القيم 

H4b.يعدل إنترنت الأشياء إيجابيًا العلاقة بين فهم السوق والاحتفاظ بالعملاء : 

ــياغة النموذج المقترح لهذا الفرض كما في  ــحة هذا الفرض، قامت الباحثة بصــ ولاختبار صــ

(، ونتائج 16بالجدول رقم )(، وجاءت نتائج مؤشــرات معنوية هذا النموذج كما هو موضــح  5الشــكل )

 (:19التحليل الإحصائي كما بالجدول رقم )

 

 
 ( 5شكل رقم )

 (H4bالنموذج المقترح للفرض الفرعي الثاني )

 المصدر: من إعداد الباحثة. 

 

 

 



 

(320 )  
 

 2023يناير  – الأول الجزء  ( .15)العدد   -( 9المجلد )                                   مجلة الدراسات التجارية المعاصرة

الدور المعدل لإنترنت الأشياء في العلاقه بين الذكاء  محمـد فتحي  د/  د/ إيناس محمـدوأ/ مـروة خيري 
 التسويقي والإحتفاظ

 ( 16) جدول رقم 

 (H4bمؤشرات معنوية النموذج المقترح للفرض الفرعي الثاني )

 المحسوبةالقيمة  القيمة المعيارية المؤشر

 0.90   0.928<    ( GFIمؤشر جودة المطابقة )

 0.06   0.014>    ( RMRالجذر التربيعي لمتوسط البواقي )

 0.95 0.962<    ( NFIمؤشر المطابقة المعياري )

 0.95 0.964<    ( CFIمؤشر المطابقة المقارن )

 المصدر: من إعداد الباحثة.

 

ــح من الجدول ) ( قد نجح H4bالنموذج المقترح للفرض للفرض الفرعي الثاني )( أن  16يتضـ

في اجتيـاز المؤشـــــرات الأربعـة، وهـذا يشـــــير إلى أن هـذا النموذج يتوافق بصـــــورة جيـدة مع البيـانـات 

 (.Hair et al., 2013المجمعة، حيث كانت القيم المحسوبة أكبر من القيم المعيارية عند )

H4c ًا العلاقة بين ذكاء المنتج والاحتفاظ بالعملاء.: يعدل إنترنت الأشياء إيجابي 

ــياغة النموذج المقترح لهذا الفرض كما في  ــحة هذا الفرض، قامت الباحثة بصــ ولاختبار صــ

(، ونتائج 17(، وجاءت نتائج مؤشــرات معنوية هذا النموذج كما هو موضــح بالجدول رقم )6الشــكل )

 (:3/18التحليل الإحصائي كما بالجدول رقم )

 

 
 ( 6شكل رقم )

 (H4cالنموذج المقترح للفرض الفرعي الثالث )

 المصدر: من إعداد الباحثة. 

 

 



 

(321 )  
 

 2023يناير  – الأول الجزء  ( .15)العدد   -( 9المجلد )                                   مجلة الدراسات التجارية المعاصرة

الدور المعدل لإنترنت الأشياء في العلاقه بين الذكاء  محمـد فتحي  د/  د/ إيناس محمـدوأ/ مـروة خيري 
 التسويقي والإحتفاظ

 ( 17جدول رقم ) 

 (H4cمؤشرات معنوية النموذج المقترح للفرض الفرعي الثالث )

 القيمة المحسوبة القيمة المعيارية المؤشر

 0.90   0.943<    ( GFIمؤشر جودة المطابقة )

 0.06   0.009>    ( RMRلمتوسط البواقي )الجذر التربيعي 

 0.95 0.981<    ( NFIمؤشر المطابقة المعياري )

 0.95 0.983<    ( CFIمؤشر المطابقة المقارن )

 المصدر: من إعداد الباحثة.
 

ــح من الجدول   ( قد نجح H4c( أن النموذج المقترح للفرض للفرض الفرعي الثالث )17)يتضـ

المؤشـــــرات الأربعـة، وهـذا يشـــــير إلى أن هـذا النموذج يتوافق بصـــــورة جيـدة مع البيـانـات في اجتيـاز  

 (.Hair et al., 2013المجمعة، حيث كانت القيم المحسوبة أكبر من القيم المعيارية عند )

H4d.يعدل إنترنت الأشياء إيجابيًا العلاقة بين ذكاء المنافسين والاحتفاظ بالعملاء : 

ــحة هذا ــياغة النموذج المقترح لهذا الفرض كما في   ولاختبار صــ الفرض، قامت الباحثة بصــ

(، ونتائج 18(، وجاءت نتائج مؤشــرات معنوية هذا النموذج كما هو موضــح بالجدول رقم )7الشــكل )

 (:19التحليل الإحصائي كما بالجدول رقم )

 

 
 (H4dالنموذج المقترح للفرض الفرعي الرابع ):   (7شكل رقم )

 المصدر: من إعداد الباحثة. 

 

 

 



 

(322 )  
 

 2023يناير  – الأول الجزء  ( .15)العدد   -( 9المجلد )                                   مجلة الدراسات التجارية المعاصرة

الدور المعدل لإنترنت الأشياء في العلاقه بين الذكاء  محمـد فتحي  د/  د/ إيناس محمـدوأ/ مـروة خيري 
 التسويقي والإحتفاظ

 ( 18جدول رقم ) 

 (H4dمؤشرات معنوية النموذج المقترح للفرض الفرعي الرابع )

 القيمة المحسوبة القيمة المعيارية المؤشر

 0.90   0.911<    ( GFIمؤشر جودة المطابقة )

 0.06   0.039>    ( RMRالجذر التربيعي لمتوسط البواقي )

 0.95 0.967<    ( NFIالمعياري )مؤشر المطابقة 

 0.95 0.969<    ( CFIمؤشر المطابقة المقارن )

 المصدر: من إعداد الباحثة.
 

( قد نجح H4d( أن النموذج المقترح للفرض للفرض الفرعي الرابع )18يتضـــح من الجدول )

جيـدة مع البيـانـات في اجتيـاز المؤشـــــرات الأربعـة، وهـذا يشـــــير إلى أن هـذا النموذج يتوافق بصـــــورة  

 (.Hair et al., 2013المجمعة، حيث كانت القيم المحسوبة أكبر من القيم المعيارية عند )

 

 ( 19جدول رقم ) 

 نتائج التحليل الإحصائي للفرض الرابع للدراسة 

 قيمة الدلالة  التأثير المعدل التأثير المباشر التابع المعدل المستقل

 فهم العميل

 إنترنت 

 الأشياء 

 الاحتفاظ 

 بالعملاء 

0.261 ** 0.384 0.000 

 0.009 0.267 ** 0.179 فهم السوق

 0.034 0.192 * 0.145 ذكاء المنتج

 0.021 0.239 * 0.165 ذكاء المنافسين

 0.05*معنوي عند         0.01** معنوي عند مستوى          المصدر: من إعداد الباحثة.

( أن تأثير أبعاد الذكاء التسويقي )فهم العميل، فهم السوق، ذكاء 19بالجدول )يتضح من النتائج 

(  0.165،  0.145،  0.179، 0.261العملاء قـد تزايـد من )ب ـ  المنتج، ذكـاء المنـافســـــين( على الاحتفـاظ

،  0.01،  0.01( على الترتيــب عنــد مســـــتوى معنويــة )>  0.239،  0.192،  0.267،  0.384إلى)

صـــحة الفرض  ( على الترتيب، وذلك بفعل إنترنت الأشـــياء. في ضـــوء ما تقدم، يتضـــح 0.05،  0.05

 ــ الرابع للدراســـة ــويقي الذي ينص على أنه "يعدل إنترنت الأشـ ياء إيجابيًا العلاقة بين أبعاد الذكاء التسـ

 والاحتفاظ بالعملاء".

البحـثنتائج منـاقشة  - 11  

البحث متغيرات   ـي الحال  يختبر  بين  العــلاقة  طبيعة  على  للوقــوف  رئـيسيـة  فروض  أربعة 

على  بحـثالـ الأشـــياء  وإنترنت  التسـويقي  الذكــاء  من  لكلاً  المباشـرة  التأثيـرات  طـبيعة  ومــعرفة   ،

الاحتفــاظ بالعملاء، وكذلك التحقق من طبيعة التأثير المعنوي للــذكـاء التـسويقي على الاحتـفاظ بالعملاء  



 

(323 )  
 

 2023يناير  – الأول الجزء  ( .15)العدد   -( 9المجلد )                                   مجلة الدراسات التجارية المعاصرة

الدور المعدل لإنترنت الأشياء في العلاقه بين الذكاء  محمـد فتحي  د/  د/ إيناس محمـدوأ/ مـروة خيري 
 التسويقي والإحتفاظ

مديري التسويق بشركات  ( مفردة من  277عند وجـود إنتــرنت الأشــياء كمتغــير معــدل لدى عينة قوامها )

مناقــشة   يلي  وفيــما  القليوبيــة(.  الجـيزة،  )القــاهرة،  الكبرى  القاهرة  بمحافظات  المصرية  الإتصالات 

 على النـحو التالي:  بحـثلنتــائج فــروض ال

 مناقشــة نتـائـج إخــتبار الفرض الأول:   -11/1

"يوجد ارتباط  رض الأول للدراسة والذي ينص على أنه أثبتت نتائج تحليل الإرتـــباط صحة الف

وذلـك وفـق معنوي إيجابي بين كل من )أبعاد الذكاء التسويقي، وإنترنت الأشياء( والاحتفاظ بالعملاء"  

 نتائج الفروض الفرعية التي جاءت على النحو التالي: 

يوجد إرتباط معنوي إيجابي أبعاد الذكاء التسويقي تم قبول الفرض الفرعي الأول الذي يؤكد على أنه "   •

في تقوية    المصرية بمحافظات القاهرة الكبرى  وهذا يعني رغبة شركات الإتصالاتوالإحتفاظ بالعملاء "  

لـومـات الدقيقة عن خصـائـص  علاقتها بعملائها بالإعتماد علــى التـعرف علـيـهم وفهم السوق وجمع المع

الخدمة المطلوبـة من قبلـهم بالإضافة الي تـقديـم خدمات إضــافية ومتميزة لا يقدمها المنافسون، وتتـفق  

( دراسات  من  المقدمة  النتائج  مع  النتيجة  وأخرون،    Al-weshah, 2017هذه  نصور  عيد  2018،  ؛ 

2022.) 

يوجد إرتباط معنوي إيجابي بين إنترنت الأشياء لى أنه "  تم قبول الفرض الفرعـي الثاني الذي يؤكد ع •

بالعملاء"   الإتصالات  والإحتفاظ  شركات  أن  يعني  الكبرى  وهذا  القاهرة  بمحافظات  تسعى  المصرية 

لإستخدام تقنة إنترنت الأشياء مما يمكنها من التواصل المستمر مع العملاء والعمل على خدمتهم والتنبؤ  

على   والعمل  العملاء  بالمشكلات  مع  العلاقة  توطيد  وبالتالي  معهم  طيبة  علاقة  وتكوين  بعد  عن  حلها 

 .(Decker& stummer, 2017)والمحافظة عليهم وتتـفق هذه النتيجة مع النتائج المقدمة من دراسة  

 

 مناقشة نتائج إختـبار الفـرض الثاني:  -11/2

للدراســة الثاني  التحليل الإحصائـي صحة الفرض  يوجد    "والذي ينص على أنه    أثبتت نتائج 

حيــث تظــهر النتــــائـج أن جميــع    تأثير معنوي إيجابي لأبعاد الذكاء التسويقي على الاحتفاظ بالعملاء "

( التسويقي  الذكاء  إيجابيــاً  أبعــاد  تؤثر  المنافسين(  ذكاء  الخدمة،  المنتج/  ذكاء  السوق،  فهم  العميل،  فهم 

لدى   كان  كلما  النتــيجة  هذه  وتعنــي   ، بالعملاء  الاحتفاظ  على  الإتصالات  ومعنويـاً  المصرية  شركات 

لعـمل على  إستـراتيـجيــة تسويقيــة واضـحة تتــضمـن فهم العمـيل والسـوق وا   بمحافظات القاهرة الكبرى

وضع خطـة للحصــول على معلومات تخص الخدمات ومواصفاتها ومواصفات الخدمات البديلة المنافسة 

 ,Al- weshahكلما أستطاعت تقوية علاقاتها بالعملاء والإحتفاظ بهم، وتتفق هذه النتيجة مع دراسات )  

نصور،2017 عيد،  2018؛  التسـو2022؛  الذكاء  ابعاد  ان  على  تشير  والتي  على  (  إيجابياً  تؤثر  يقي 

 الإحتفاظ بالعملاء. 

الإحتفاظ  على  تأثيراً   التـسويقي  الذكــاء  أبــعاد  أكثر  ان  الإحصائـي  التحليل  نتائـج  من  وتبين 

خـاصة   بيـــانـــات  قواعـد  الدراسة  محل  الإتصالات  شركات  تمتلك  حيث  العميل  فهم  بعُد  هو  بالعملاء 

ات بجمع معلـومات عن عملائـها وعن الخـدمات المطلوبة والتي يفضلــها  بعملائهـــــا، وتقـوم تلك الشركـ
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العملاء ، ولا يقتصر ذلـك على العملاء الحاليين فقط؛ ولكن يشمل ذلك العملاء المستــهدفين أيضاً لتتـمكن  

ن تحديد من إستـهدافهم وجذبهـم بشــــكل صحيح. يليــه بعُـــد فـهـم الســوق حيث تتمكن تلك المنظمات م

حجم السوق والحصة السوقية والتغيرات المحتملة في السوق لتواجة تقلبات السوق وتتمكن من المحافظة  

 على عملائـها.

ثم يليه بعُد ذكـاء المنافسـين حيث تقوم بتحليل المخاطر التنافسية التي تعترضها  في سوق العمل،  

ط قوتهم وضعفهم،كما تهتم بدراسة خططهم ومصادر كما أنها تقوم بتحليل عمليات المنظمات المنافسة ونقا

الميزة التنافسية لديهم ، وكذلك دراسة سمعتهم والمكانة التي يتمتــعون بـها من وجهة نظر عملائهم، ويليه 

محل  الإتصالات  شركات  التسويقي  بالذكاء  جمعها  تم  التي  المعلومات  فتساعد  المنتج/الخدمة  ذكاء  بعٌد 

 ت مزيج الخدمات لرفع مستوى الخدمات لديهم.الدراسة من وضع قرارا

 مناقشة نتــــائــــج إختـبــار الفرض الثالث:   -11/3

للدراســة والذي ينص على أنه   الثالث  التحليل الإحصائـي صحة الفرض  يوجد   "أثبتت نتائج 

حيث تؤكد النتائج ان وجود إنترنت الاشياء  تأثير معنوي إيجابي لإنترنت الأشياء على الاحتفاظ بالعملاء "  

على الإحتفاظ بعملائها، وتعني هذه المصرية بمحافظات القاهرة الكبرى  يزيد من قدره شركات الإتصالات  

ها ذات قدرة أفضل على استشعار وجمع النتيجة أن إستخدام تلك الشركات لتقنيات انترنت الأشياء تجعل

المعلومات سريعة ولحظية عن العملاء ويعزز الإنتاجية ويوفر التكاليف ويساعد في إنتاج خدمات المنظمة  

بفعالية مما يؤدي الي تقديم تجربة أفضل للعملاء ويساهم في رضاهم و المحافظة عليهم . وتتفق هذه النتيجة 

(    Yerpude& Singhal, 2018؛    Decker& stummer, 2017)    مع النتائج المقدمة من دراسات

 والتي تشير ان إنترنت الأشيـــاء يؤثر ايجاياً على الإحتفاظ بالعملاء.

 

 منـاقشة نتائــج اختـبار الفرض الـــــرابع:   -11/4

ل  يعُدأثبتت نتائج التحليل الإحصائـي صحة الفرض الرابــــع للدراســة والذي ينص على أنه "  

حيث تؤكد النتائج على أن  " إنترنت الأشياء إيجابياً العلاقة بين أبعاد الذكاء التسويقي والاحتفاظ بالعملاء

وجـود تقنيات انترنت الأشياء يزيد من تأثير أبعاد الذكـاء التسويقي )فهم العميل، فهم السوق، ذكاء المنتج،  

 وفـق نتائج الفروض الفرعية التي جاءت على النحو التالي: ذكاء المنافسين( على الإحتفاظ بالعملاء، وذلـك  

العلاقة بين فهم    إيجابياًيعُدل إنترنت الأشياء  تم قبول الفرض الفرعي الأول الذي يؤكد على أنه"   •

" وتعني هذه النتيجة ان انترنت الأشياء يوفر رابطاً بين العملاء وشركات الإحتفاظ بالعملاء  العميل و

مما يمكن تلك الشركات من الحصول على معلومات ية بمحافظات القاهرة الكبرى  المصرالإتصالات  

قدرة   يزيد من  مما  لهم  المقدمة  للخدمات  الي خصائص  وترجمتها  عن حاجات ورغبات عملائها 

 شركات الإتصالات على الإحتفاظ بعملائها لمدة طويلة.

العلاقة بين فهم    إيجابياًرنت الأشياء  يعُدل إنتتم قبول الفرض الفرعي الثاني الذي يؤكد على أنه"   •

" وتعني هذه النتيجة ان من خلال اتصال الأجهزة في إنترنت الأشياء الإحتفاظ بالعملاء  السوق و
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بشكل المصرية بمحافظات القاهرة الكبرى  والتبادل اللحظي للمعلومات تتمكن شركات الإتصالات  

التغيرات المحتملة في السوق مما يمكنها   دقيق من تحديد حجم السوق والحصة السوقية ومواجهة

 ايضاً من انشاء المزيد من الفروع لخدمة العملاء بالقرب من مواقعهم والمحافظة عليهم.

العلاقة بين ذكاء   إيجابياًيعُدل إنترنت الأشياء  تم قبول الفرض الفرعي الثالث الذي يؤكد على أنه"   •

و بالعملاء  المنتج  النت الإحتفاظ  هذه  وتعني  شركات "  تتمكن  الأشياء  إنترنت  وجود  عند  ان  يجة 

من تحديد مزيج الخدمات اللازم لديها يسهم في المصرية بمحافظات القاهرة الكبرى  الإتصالات   

 الإحتفاظ بعملائها بشكل أفضل. 

العلاقة بين ذكاء   إيجابياًيعُدل إنترنت الأشياء  تم قبول الفرض الفرعي الثالث الذي يؤكد على أنه"   •

" وتعني هذه النتيجة إنترنت الأشياء يزيد من فهم شركات الإتصالات الإحتفاظ بالعملاء  المنافسين و

لمنافسيهم ونقاط قوتهم وضعفهم ومصادر تميزهم وبذل  جهـد المصرية بمحافظات القاهرة الكبرى 

 لإرضاء عملائها وعدم تحولهم لتلك الشركات المنافسة. 

 

   بـــــحثـــيات ال توصــ -12

 

في ضـوء النتائـج السابقة تمكنت البـاحثة تقـديم مجموعة من التوصيات التي يمكن الأخذ بها في 

 بحـث:الشركات محل ال

استــراتيجيات شـركات  ضرورة   - فـي  التسـويقي  الـذكاء  المصرية  تبنـي   فريق   عيينوتالإتصالات 

امتخصص   بــروح  عـن  لمغيتميــز  للبحـث  الالأامـرة  والجديدةفـكار  بالـذكاء    لمتعلقةا  مبتكرة 

 . للتــرويج  لخدماتهـم  ةالتسـويقي وتطبيق

لمسوؤلياته - وذلك  التسويقي  البرنامج  وضع  في  بالمنظمات  العاملة  الإدارات  جميع  عن    مإشتراك 

 أهداف نظام الذكاء التسويقي.

در توفير المعلومات اللازمة التي تساعد المنظمة في الإعتماد على الذكاء التسويقي كأحد أهم مصا -

 تأدية نشاطها بأحسن طريقة ممكنة مما يكسبها قوة تنافسية تمكنها من الإستمرار.

على شركات الإتصالات المصرية محل الدراسة  أن تولي إهتماماً أكبر ببـُعد ذكاء العميل عن طريق   -

يفضـلها العملاء، لتتمكن من تحسين خدماتهم بما   إجراء دراسات تجريبية دورية عن الخدمات التي

 يتوافق مع تفضيلات عملائها. 

المصرية  شـركات  على   - فكـرالإتصالات  تتبنـي  تسويقيأن  ذكاء  إيجاد عمليات  متابعـة   ة  مهمتهـا 

االأ جميـع  فـي  الجديـدة  والاداريةفـكار  الخدمية  ا  لمجالات  بهـدف  هـلاوالتسـويقية  مـن  ه ذسـتفادة 

افلأا تقديـم  لإـكار  فـي  تطويــروالجديـدة  الخدمات  بداعيـة  و  الخدمات  فـي  بالنسـبة  ذلك  الحاليـة 

 . سـواق الحاليـة والجديـدةلأل
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التأكيد على ضرورة إمتلاك شركات الإتصالات لتقارير محدثة عن المنافسين لها في السوق، لتبقى  -

تقدم   التي  الخدمات  و  تحركـاتهم،  على  مستمر  إطلاع  المتبعة، على  وإستراتيجيتهم  قبلهم،  من 

 وحصتهم السوقية ؛ مما يجعلها أكثر إستعداداً لمواجهاتهم وإتباع أفضل الإستراتيجيات للتفوق عليهم.

وعلى الشركات الإتصالات المصرية إعطاء طابع أكثر رسمية لعمليات الذكاء التسويقي التي تقوم  -

داخلية والخارجية للمعلومات التسويقية بشكل أفضل، بتطبيقها، فذلك سيمكنها من تحديد المصادر ال 

 لجمعها وتحليلها وتحويلها إلي ذكاء قابل للتطبيق. 

 تحسين خدمة العملاء بتقديم قيمة للعملاء بدورها زيادة معدل الإحتفـاظ بهـم. -

إنترنت تعزيز الوعي بإنترنت الأشياء عن طريق عقد ورش عمل ودورات تدربية تبين أهمية ودور   -

 الأشياء، وتطوير نظام إدارة المنظمات لتتناسب مع متطلبات إنترنت الأشياء. 

دعم تنفيذ انترنت الأشياء في قطـاع الإتصالات عن طريق الإستثمار في مجالات تطبيقات إنترنت  -

الأشياء و إجراء دراسات ميدانية لإكتشاف مزيد من جوانب الاستفادة بإنترنت الأشيـــاء في قطاع  

 لإتصالات. ا

على إدارة تكنولوجيا المعلومات الإهتمام بتغييـر كلمـــات المرور الإفتــراضية الخاصة بأجهــــزة  -

 إنترنت الأشياء. 

الخصوصية   - من  مزيد  لتوفير  الإلكترونية  الجرائم  من  للحد  وقوانين  تشريعات  إصدار  ضرورة 

 والأمان في تطبيقات إنترنت الأشـياء.

 

 مستقبليـة: بحـوث مقتــرحات  -13

وإقتصار  - به  المتعلقة  والأجنبية  العربية  الدراسات  لقلة  الأشياء  إنترنت  بمتغير  الإهتمام  ضرورة 

الدراسة الحالية على ربطه بالذكاء التسويقي والإحتفاظ بالعملاء ، وذلك لأهمية ذلك الموضوع ؛ 

العملاء، على رضا  الأشياء  إنترنت  أثر  المثال  سبيل  أداء   على  التنافسية،  الميزة   ، العملاء  ولاء 

 المنظمة، إدارة علاقات العملاء ، الصورة الذهنية ، الإلتزام بالمسوؤلية الإجتماعية.

ضرورة دراسة متغير الذكاء التسويقي وقياس درجة أثرة على متغيرات آخري ؛ على سبيل المثـال  -

التميز   على  التسويقي  الذكاء  أثر  والتسويق دراسة   ، التسويقية  والأزمات  ،والإبتكار،  التسويقي 

 الداخلي، جودة الخدمة، القرار الشرائي للمستهلك.
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