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دور الذكاء الاستراتيجي في تحسين القدرة على الاحتفاظ بالعملاء في ظل  
 الاستخبارات التسويقية كمتغير وسيط  

 دراسة تطبيقية على البنوك التجارية المصرية " "

 د. أيمـن عــادل عبد الفتـاح عيــد 
 ملخص البحث:

لمعلومة صـار مطل  ولي  مجرد الحصـول علي،ا، اترتكز فكرة البحث على أن اسـتممار 

خ   ــا ــتراتيجياخ عك  بجاً  التحديات فرصـ خ يخلع بعداخ اسـ ــار إتاحة المعلومات إلكتروًيا بعد أن صـ

دت ات البي     تعـ ا  عمليـ د   إلىإتمـ ا ـ ــتقبلي والعـ ذع يعبر عن المن ور المســ العملاء والـ اظ بـ الاحتفـ

سـتممار معلومات بالعملاء باعتباراا أسـات تحرك كافة اادارات لتحقيع الر ـا للعميل الحقيقي لا

 والاحتفاظ به واذا ما ًعتبره في اذا البحث معيار ًجاح.

وً راخ لضــرورة المعلومات التســويقية في صــن  القرارات، صــار بيــكل جوارع أن 

امن الحصـــول على كافة   تحرص المن مات على أن امتلاك وحدة اســـتخبارات تســـويقية ت مكن

البياًات وثيقة الصــلة بالبي ة المحيطة والتي ترتبط بنيــاط المن مة ليتت اســتمماراا من ملال ً ت 

المعلومات التســويقية لتحويل بياًات الاســتخبارات التســويقية إلى معلومات تخد  صــناعة واتخاذ 

 القرارات بغرض الاحتفاظ بالعملاء

ركيزة اسـاسـية كاتيجية يتطل  م،ارة الذكاء الاسـتراتيجي  ولأن تيـغيل المعلومات الاسـتر

لرسـت مسـتقبل المن مات بصـورة متنامية في الأجل القري  والبعيد، واو ما جعل الكمير من القادة  

راكة، والقدرة على تحفيز  تقبلية، اليـ را ، ثقافة الن ت، الرةية المسـ تيـ ينجحون اعتماداخ على الاسـ

ل لتلك المعلومات أامية في صــن  واتخاذ القرار المناســ  من حيث العاملين، في الوقت الذع جع

ــاعد على الاحتفاظ بالعملاء، وفي اذا   ــية تســ الوقت والقيمة للمعلومة بغرض تحقيع ميزه تنافســ

خ من فكرة أن تمت  العـاملين بـالبنوك التجـاريـة بم،ـارة الـذكـاء  ــيـا  يتت تنفيـذ اـذا البحـث اًطلاقـا الســ

حســن اســتغلال المعلومات عن البي ة الخاصــة في صــورة اســتخبارات  الاســتراتيجي تمكن،ت من

( من ًسـبة %75)"   أن ، وقد توصـل البحث إلىتسـويقية تسـاعد في تحسـين حالة الاحتفاظ بالعملاء

يرج  لوجود الاستخبارات التسويقية في ظل تأثير الذكاء   على الاحتفاظ بالعملاء  التغير في القدرة

 ين بالبنوك التجارية"الاستراتيجي لدى العامل

ــويقية، الاحتفاظ بالعملاء، البنوك  الكلمات المفتاحية ــتخبارات التسـ ــتراتيجي، الاسـ : الذكاء الاسـ

 التجارية.
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 المقدمة:

ــتممار الحقيقي تتممل الفكرة التي يرتكز علي،ا البحث في أًه  لت يعد لدينا شـــك في أن الاسـ

للمعلومة صـار او المطل  ولي  مجرد الحصـول علي،ا ماصـة بعد أن صـارت إتاحة المعلومات 

ــبكـة المعلومـات الـدوليـة رأع العين، واـذا بـدوره ملع بعـداخ  ــا ط االكتروًيـة وشــ من ملال الوســ

خ لتحقيع ما ــا ــتراتيجياخ عك  بجاً  التحديات الجما  فرصـ او أات من إتما  عمليات البي  واو  اسـ

الاحتفاظ بالعملاء والذع بدوره يعبر عن المن ور المسـتقبلي والعا د الحقيقي لاسـتممار المعلومات 

الخاصـة بالعملاء باعتباراا أسـات تحرك كافة اادارات بغرض تحقيع الر ـا للعميل والاحتفاظ  

 بره في اذا البحث معيار ًجاح.تًعبه واذا ما 

اخ لضـرورة المعلومات التسـويقية في صـن  واتخاذ القرارات في المن مات صـار من وً ر

المطلوب بيــكل جوارع أن تحرص المن مات على أن يكون لدي،ا وحدة اســتخبارات تســويقية  

ت مكن اادارة من الحصول على كافة البياًات وثيقة الصلة بالبي ة المحيطة ب،ا والتي ترتبط بنياط 

ك المعلومات التي تتدفع من البي ة المحيطة بالمن مة إلى الدامل ليتت اســتمماراا  المن مة، واي تل

من ملال ً ت المعلومات التســــويقية لتحويل البياًات الواردة من الاســــتخبارات التســــويقية إلى  

 بالعملاء.معلومات تخد  صناعة واتخاذ القرارات التي تحرص على الاحتفاظ 

لومات في عصــر التكنولوجيا صــار في حاجة ماســة لأفراد  اســتممار البياًات والمع ولأن

الأثر  احـة بـ ة المعلومـات المتـ افـ ــلوك حتى يمكن ربط كـ ــمـات مـاصــــة في التفكير والســ ذوع ســ

الاستراتيجي المناس  للعصر الذع ًعيش فيه وبما يتناس  م  من ور الاحتفاظ بالعملاء باعتباره 

اد ا د أبعـ أحـ ــتقبلي كـ ارســـــات دال على جودة المن ور المســ ة الممـ افـ ــتراتيجي في كـ لتفكير الاســ

التن يمية، لذا كان من الجلي أن يتت التفكير في مو ـو  الذكاء الاسـتراتيجي والذع قد يسـاات في  

تحويل المعلومات الواردة من الاسـتخبارات التسـويقية لخدمة الغرض الذع ًسـعى له والذع يتممل  

 في الاحتفاظ بالعملاء.

وفي اذا الســيا  تبين أن المسســســات المصــرفية في ظل التغيرات الســريعة والمتلاحقة 

ااشــارة شــ،دت   الما ــيماصــة وأن ً،ايات القرن  العصــر الحالي  تحديات وا ــحة في تواجه 

ــمول المالي   ــار التا  للعولمة المالية والتحول ًحو تحقيع اليـ للااتما  بالتكنولوجيا في ظل الاًتيـ

البنوك، ماصــة  زيادة حدة المنافســة بين  الحصــة الســوقية وتنميت،ا مســتقبلاخ في ظل م  الاحتفاظ ب

ــا دة في اذا العصــر تتممل في  أصــبحبعد أن   تحقيع قدر مقبول من الأرباح محاولة ت الفكرة الس

في السـو    ، كما أن التوجه صـار يتممل في الحرص على البقاء والاسـتمرارالمنافسـة لحدة ً راخ 

ــتقطـاب عملاء جـدد )أبو ارتكـازاخ على  ح  وتحقيع الأربـا الاحتفـاظ بـالعملاء الحـاليين ومحـاولـة اســ

ــر ــيـة يرتبطتحقيع اـدفي البقـاء والربح، وتبين أن  (2017،النصــ بمـدى   يـة في ظـل البي ـة التنـافســ
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سـتراتيجي للمعلومات ترتكز على التفكير والتيـغيل الاعلى تحقيع ميزة تنافسـية مسـتدامة  القدرة

وجعل،ا ذات قيمة واى ما يطلع علي،ا الاسـتخبارات التسـويقية ،ا  سـتغلالالخارج لا التي تتدفع من

ً ا  المعلومات التســـويقية اا  من أجزاء  ءباعتباراا مورد ر يســـي للمعلومات التســـويقية وجز

في تكنولوجيا المعلومات والاتصـــال عن بعد مما زاد من كفاءة   ات المتلاحقةماصـــة بعد التطور

 (.2018 ،الاستخبارات التسويقية في المن مات )عيدوفاعلية ً ا  

الذكاء الاسـتراتيجي باعتباره ركيزة  ولأن تيـغيل المعلومات الاسـتراتيجية يتطل  م،ارات 

تقبل المن مات و ـماأ ت مسـ ية لرسـ اسـ تمراراا بصـورة متنامية في الأسـ ، جل القري  والبعيدن اسـ

ل ا جعـ ا    واو مـ ادة ينجحون بمـ ة  الكمير من القـ ة الن ت، الرةيـ افـ ــرا ، ثقـ ــتيــ يمتلكون من الاســ

المســـتقبلية، اليـــراكة، والقدرة على تحفيز العاملين، في الوقت الذع جعل لتلك المعلومات أامية 

ــ  من حيث الوقت والقيمة للمعلومة بغرض تحقيع   ــحين والمناسـ ــن  واتخاذ القرار  الصـ في صـ

وأن فقدان عميل أمر قاسـي على المن مات    ميزه تنافسـية تسـاعد على  الاحتفاظ بالعملاء، ماصـة

ــارت القدرة على الاحتفاظ بالعملاء اي  ــع  لذا صـ ــار أمر حرج وصـ ــ  عميل جديد صـ وكسـ

ــات  أن زيادة معدل الاحتفاظ بالعملاء    عالتحد ــارت بعل الدراسـ ذات الأامية الحرجة حيث أشـ

ــبـة ) عيـد،    ؛2017ابر،(  )ج ـ%85لى مـا يقترب من)إ (%25زيـد من اـامش الربن من)ت    (%5بنســ

 (.Maccoby,M,2001;lar  et al., 2004 ؛2018

خ من فكرة أن تمت  العاملين بالبنوك التجارية  وفي اذا الســــيا   يتت تنفيذ اذا البحث اًطلاقا

ــتراتيجي  بم،ارة   ــن االذكاء الاس ــتغلال  تمكن،ت من حس المعلومات عن البي ة الخاصــة بالمن مة  س

الاحتفاظ  يمكن أن تســـاعد في تحســـين حالة  تســـويقية  والمتدفقة للدامل في صـــورة اســـتخبارات 

 كما يلي: ملال عدد من العناصر، ويتت تناول المو و  من بالعملاء

والتي المفاايت والمصــطلحات  من   على عددالبحث   ييــتمل :مفاهيم ومصــطلحات الدراســة -أولً 

 :تتممل في

تراتيجي إلى...  الذكاء السـتراتيجي .أ ير الذكاء الاسـ ًو  من اتقاد ذان القادة بالتفكير ال،اد    ييـ

والدا ت في المتغيرات البي ية بما يمكن القادة الذين يتمتعون بن رة ثاقبة ورةية مســتقبلية وتفكير  

فا ع المســـتوى من التركيزعلى ً ا  معلوماتي يتين ل،ت الحصـــول على المعلومات ومعالجت،ا  

القرارات وصــيا ة الاســتراتيجيات بمســتوى    وتحليل،ا لتوظيف م،ارات،ت الذانية في صــناعة

يعتبر   ، وبذلك(;Brouard, 2002; Maccoby et al., 2013 2018،  عالي من الدقة )عيد

اء   ذكـ ة للـ ــتراتيجيـ ة الاســ ــبغـ ه الفكر ًحو الصــ خ مطلب ـتوجيـ خ م،م ـ  ا اح  ل  ا ادة  وتحقيع النجـ ادة لقـ الريـ

دة    المن مـات ة صـــــارت معقـ ـًه  في ظـل بي ـ ات  بم    ي،تتوأ ــفـ ل صــ ادة قـ ادة وتحويل،ت الى قـ القـ

أاــدا  المن مــات قــادرين على تحقيع  ــتراتيجيين  اعتبــاره  اســ عمليــة   على  دالاخ ، كمــا يمكن 
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ــطة المطلوبة وتتخذ ااجراءات  لى بي ت،ا كيإمعلوماتية تصــغي المن مة من ملاله   تحدد الأًي

ــتفادة من،ا في تحقيع   من ملال   ادا الأســـعي لتحقيع  الفي إطار   توفير المعلومات لأجل الاسـ

 .أادا  المن مة

تجمي  وتحليل بياًات البي ات  "تعر  الاسـتخبارات التسـويقية بأً،ا  ...  السـتخبارات التوـويقية .ب

ــويقية ــيد القرارات التســ ــويقيـة الدامليـة والخـارجيـة واتجااات،ا المتوقعة لدعت وترشــ ، م  التســ

يمتد  بلدراسـة ًيـاط المنافسـين فقط   علىرلا يقتص ـً ا  الاسـتخبارات التسـويقية أن   ااشـارة إلى

ــين والموردين والعملاء  ــويقية الداملية والخارجية كالمنافسـ ــر البي ات التسـ ــمل كل عناصـ لييـ

ــويع من كافة جواًب،ا والقاًوًية والاجتماعية  ــة البي ة التي يتت في،ا التسـ ومزاج الزبا ن ودراسـ

ــعر المنتم فقط وإًما يتعداه إلى  والمقافية والا ــر كما ًلاحس على سـ ــادية واو أمر لايقتصـ قتصـ

ــطة ، كما تحليل كافة العوامل والبياًات ــويقية الدفاعية إلى كافة الأًي ــتخبارات التس ــير الاس تي

تراتيجياتنا   اات في من  المنافسـين من  التعر  على قدراتنا ومبادراتنا وإسـ أً،ا أن تسـ التي من شـ

ــويقية ــويقية   التس ــري  المعلومات التس ــويع بما يمن  من تس وتنمية الح  الأمني في مجال التس

 (.et al. Hussein ,2020 ;2018،)عيدو رت وتنمية سمة الذكاء التسويقي لدى العاملين 

ــويقيـة والأاوقـد   ــتخبـارات التســ ً مـة  متلف الكتـاب والبـاحمون حول مكوـًات ً ـا  الاســ

ابعـة ل،ـا ة التـ ث   ،  الفرعيـ د من وج،ـات الن ر في اـذا المجـالحيـ احـث ،  ظ،ر العـديـ ويرع البـ

ــ  ًمو ،(Crowley,2005)أن ــويقيةج  ذاو أًسـ ــتخبارات التسـ ــب     للتعبير عن أبعاد الاسـ بسـ

 ات المتغيرات التي تسثر في البي ة والنيــــاط التســــويقي واي العميلســــتيعاب،ا لأاوشــــموليت،ا  

ــويع الحديث على  ءوملا ــاط  اعتبار أن العميل او المحور الأمته م  مف،و  التسـ ــي للنيـ ــاسـ سـ

ــويقي )البكرع ــن  أكما  ،  (2009 ،التسـ ــتخبارات   أن أبعاد (Crowley,2005)و ـ ً ا  الاسـ

 .ستخبارات المنافسينا، ستخبارات المنتماالسو ،  ف،ت، ف،ت العميلتتممل في التسويقية  

كنوايا   بالعميل الاحتفاظ لمف،و  الن ر على اتفقوا الباحمين أ ل أن تبين ...  الحتفاظ بالعملاء .ج

التى  الأبعاد أن حث البا وجد وقد النوايا بتلك الخاصـة الأبعاد تحديد على متلفواا ولكن سـلوكية

 /Blery et al., 2009;Blery et al., 2009;Blery et al., 2009)كل من  أجم  علي،ا

Costantino et al., 2013;Nguyen and Leblanc, 2001;Siu et al., 

2013;Steiner et al., 2013)   ــاملهتعتبر أبعاد ــلوكية النوايا ناولتت أً،ا كما ش  للعميل الس

ــكل ــيلى بيـ ــتناد تفصـ أن الاحتفاظ بالعميل يتت التعر  عليه من ملال التعر  على   إلى اخ  اسـ

ــكل والتحدث عامل تال راتكرمدى و آمر مناف  الى لاًتقالا ــركة  عن يجابيإ بيـ  ، )طلبة  اليـ

 ًواياتتممل في الاحتفاظ بالعملاء كنوايا سلوكية  ، وبذلك يمكن الاستقرار على أن أبعاد (2018

 .(ةالمنطوق) الكلمه اايجابية  للعملاء المحتملين الخدمة أو بالسلعة ةالتوصي ةًيو  تكرار التعامل
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 الستطلاعية:ثانياً: الدراسات 

ــة  حرص الباحث على أن تنطلع النقطة البحمية من احتياج مجال التطبيع، لذا ااتت بمناقي

ــة بكل من  ــويقية  بعل المتغيرات الخاصـ ــتخبارات التسـ ــتراتيجيوالاسـ الاحتفاظ  و  الذكاء الاسـ

ــية   بالعملاء ــخص من ذوع  مفردة 35)الجماعية و  الفرديةمن ملال إجراء عدد من المقابلات الي

الذكاء وتت مناقيـة بعل الجواً  التفصـيلية ممل مدى ف،ت مصـطلن (  طا  المصـرفيالخبرة في الق

لبناء مطة الاسـتخبارات التسـويقية  ومدى قدرته على تحويل المعلومات الواردة منالاسـتراتيجي  

  الاســــتخبارات التســــويقية  ااتما  بن لامدى ا، وتضــــمن ذلك بيان الاحتفاظ بالعملاء ت مكن من

اره أحـد الأدوات المســــاعـدة لتتمكن البنوك من   العملاء وأامي ـواعتبـ اظ بـ ذا التوجـه  الاحتفـ من ة اـ

 وج،ة ً ر العاملين.

 :والتي من أام،االنتا م وتت التوصل من تلك المقابلات لمجموعة من 

 من،ا:تبين والتي  لدى العاملين بالبنوك التجارية المصرية الذكاء الاستراتيجيبًتا م ترتبط   .أ

 ـــعف مســـتوى المعرفة ( ر ت %88)  الذكاء الاســـتراتيجي أامية على  يوجد شـــبه اتفا  .1

ــتراتي ــيه للذكاء الاس ــاس لدى  (  %13)كذلك أبعاده    (%33)  يجالمرتبطة ببعل المفاايت الأس

 .العاملين بالقطا  المصرفي

 .لتدرج الوظيفيابل الترقية تتت وفع  يرقالاستراتيجي لي  معيار ت  الذكاء  .2

ــبيل   (%76)  العينةأفراد  يسكد مع ت   .3 على أن تمت  القيادة العليا بالذكاء الاســتراتيجي او الس

الوحيد لخلع ج،از مصـــرفي ًا ـــم وقادر على الاســـتمرار والمنافســـة في ظل تحرير 

 .في ظل اليمول المالي لجديد للمعاملات الماليةالأسوا  وااًدماج م  الن ا  العالمي ا

 

 :لدى العاملين بالبنوك التجارية المصرية والتي تبين من،ا الاستخبارات التسويقيةبًتا م ترتبط   .ب

 .(%29) العا  القطا  بنوك لدى التسويقية راتاالاستخب طبيعةل ف،تالر قصو .1

 العا . القطا  بنوك لدى التسويقية تاللاستخبار وحدة توجد لا .2

 لوحدة بالتبعية العا  القطا  بنوك وماصـة البنوك بعل فى التسـويقية تاالاسـتخبار تمارت .3

ــتر ــويع أو والتطوير البحوث أو تجىاالتخطيط الاس  البعل أن حين فى المصــرفى التس

 .ب،ا تت،م  ير الأمر

التفريط في يسدع إلى تجن   يمكن أن  الااتما  بالاسـتخبارات التسـويقية بالبنوك التجارية  أن   .4

 .العملاء وزيادة معدل الاحتفاظ ب،ت

 التسـويقية تاااسـتخبار ًجاح على تسـاعد أن يمكن التى للعوامل المسـ ولين كارإد  ـعف .5

 .(%31حيث بلغت )
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ا بـالبنوك التجـاريـة .6 اجـات العملاء ممـا   ااتمـا  اادارة العليـ بجودة الخـدمـة دون الااتمـا  بـاحتيـ

 التسويقية.يسكد عد  الااتما  بن ت الاستخبارات  

ا    .ج اظوفيمـ الاحتفـ العملاء  يتعلع بـ ة    بـ ــريـ ة المصــ البنوك التجـاريـ املين بـ دى العـ ادة  لـ إدراك تبين زيـ

ــي ـتحقيع الميزة  (، و%71كنقطـة قوة للبنـك )اميـة الاحتفـاظ بـالعملاء  لأالعـاملين بـالبنوك    ةالتنـافســ

اك العاملين للسـبل التي تسدى رعد  إدالحصـة السـوقية للبنك، ر ت    ةتنميتسـاعد على    المسـتدامه

 إلى الاحتفاظ بالعملاء.

في تفعيل    الذكاء الاســتراتيجي دورلدراســة    ــرورة وجود المحتمل منواذا ييــير إلى أًه 

 بالعملاء.  الاحتفاظ  بغرض تحسين ًسبةالتجارية ا  للبنوك الاستخبارات التسويقيةممارسات  

 :ثالثاً: الدراسات الوابقة

دراسـات سـابقة تناولت الذكاء تمملت في   سـت مجموعاتالدراسـات السـابقة إلى    تصـنيفتت 

ــتراتيجي ــويقيـة، وأمرى الاســ ــتخبـارات التســ ، وثلاث  لاحتفـاظ بـالعملاء، والمـالمـة لتنـاولـت الاســ

ــتراتيجي  تحليـلمتغيرات البحـث لللعلاقـات البينيـة بين   ــتخبـارات و  العلاقـة بين الـذكـاء الاســ   الاســ

لعلاقة بين  ، وأميراخ تحليل ابالعملاء  والاحتفاظالذكاء الاسـتراتيجي  ، وتحليل العلاقة بين  التسـويقية

ترتي  مو ـوعي وذلك  من،ت وفع، ويتت عرض كل الاسـتخبارات التسـويقية والاحتفاظ بالعملاء

 :على النحو التالي

بعل الدراسـات  أن  وفي اذا الصـدد ًيـير إلى.. ابقة تناولت الذكاء السـتراتيجي.دراسـات س ـ .أ

ــات أمرى ااتمت به  ــتراتيجي، ودراس ــتوى توافر الذكاء الاس حرصــت على التعر  على مس

لرأت المال البيــرع أو اابدا  التن يمي، ومن الباحمين من ااتت به كمتغير وســيط يتأثر    كتاب 

 ت تناوله الذكاء الاسـتراتيجي تباابدا  ويسثر في الميزة التنافسـية، وأن أ ل  الدراسـات تناولت  

كمتغير مســتقل يسثر على الأداء والقرارات وبناء ميزة تنافســية، والبعل أشــار إلى أًه يســاات  

   في التقليل من الفساد اادارع، وفيما يلي ًتناول بعل اذه الدراسات كما يلي:

الطلاب ااتت )شــر ،  لدى  الاســتراتيجي الذكاءتوافر ولأ راض التعر  على مســتوى  

بالعرا ،  داوك جامعة توافر الذكاء الاســـتراتيجي لدى طلاب  مســـتوى لىالتعر  عب(  2020

ااتت ببعل الممارسـات والأًيـطة التي يمكن و الاسـتراتيجي الذكاء في الفر  دلالة عن والكيـف

ــتراتيجي الذكاء أن تنمي   ، ولأ راض واقعية النتا م حرص  )برًامم تعليمي(ى الطلابلد الاســ

 أن النتا م ظ،رتوأ قياسـية والأمرى تجريبية إحدااما موعتينمجتقسـيت العينة إلى   الباحث على  

 الذكاء في  دالة فرو  توجد لا أًه وتبين منخفل، الجامعة طلبة لدى الاستراتيجي الذكاء مسـتوى

 المجموعتين بينلة  دا  وفر وجود إلى النتا م وأشــــارت ث،ااًاو الذكور بينالاســــتراتيجي 

 على تطبيقه تت الذع التعليمي البرًامم أثر إلى يعزى الاسـتراتيجي الذكاء في القياسـيةو التجريبية

  .التجريبية المجموعة



 

 

 ( 2022، يوليو 3، ج2، ع3المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والتجارية )م

 أيمن عادل عبد الفتاح عيد د. 

 

- 682   - 

 
 

ية، حيث   يط يسثر على الميزة التنافسـ تقل أو وسـ تراتيجي كمتغير مسـ وتت تناول الذكاء الاسـ

كــل من )عنتر،   ــبــه،    ؛2017اتفع  ــعوب والكســـــاســ ــمرع  ؛2021الصــ  ،الأســـــدع  ،اليــ

ــوع ــتـدامـة من ملال تبني الـذكـاء على أـًه يمكن    (2021،الموســ ــيـة المســ تحقيع المزايـا التنـافســ

الذكاء الاســتراتيجي أصــبن من ، ســواء بصــورة مباشــره أو  ير مباشــره وتبين أن  الاســتراتيجي

مختلفة في مواج،ة التحديات التكنولوجية الدعا ت الأسـاسـية لتحقيع المزايا التنافسـية للمسسـسـات ال

في تحقيع التميز   الاســتراتيجياشــتداد المنافســة، كما يســاات الذكاء حالة  ثورة المعلومات وآثارو

، سواء تت ذلك باعتبار الذكاء وسيط صرين التنافسي من ملال دوره المزدوج ال،جومي والدفاعي

المتغيرات،   أو  يره من  لدبــدا   تــاب   أبعــاد  أو كمتغير  الاعتمــاد على عــدد من   الــذكــاءوتت 

وتت ،  الرةية المســـتقبلية والدافعية واليـــراكةو وتفكير الن ت  ،االاســـتيـــرواي   تيجياالاســـتر

 كمرتكز لبناء وتنمية المزايا التنافسية  تيجياالاستر الذكاء مجال في ءامبر بتوفير التوصية 

خ لرأت المـال   ــرورة كان تابعـا ــتراتيجي كمتغير تاب  وبالضــ كمـا يمكن اعتبـار الذكاء الاســ

وكان من بين أبعاد الذكاء الاســــتراتيجي  ــــرورة توافر كل من ،  (2017،)الدورع  البيــــرع 

ة لـدى العـاملين ة الـذاتيـ ــتراتيجيـة م   رت الـدافعيـ اء التحـالفـات الاســ ــتراتيجيـة وبنـ ، الرةيـة الاســ

وتت   إلى وجود تأثير معنوع لرأت المال البيــرع في تنمية الذكاء الاســتراتيجي،البحث  وتوصــل

ــرا الاعتماد على   ــتي ــعورع، لدافعية الذاتيةوا الاس كأبعاد    التحفيز والحث، وتوظيف الذكاء الي

ــتراتيجي ــي    ،للـذكـاء الاســ ــرورة العمـل البحـث ويوصــ ــأـًه تنميـة الـذكـاء بضــ تنفيـذ كـل مـا من شــ

 .الاستراتيجي لدى المديرين

ــتراتيجي على الأداء يسكد كل من ) ــة تأثير الذكاء الاسـ ــامرولدراسـ   ؛2018 ،كنعان ،سـ

في  و في تطوير أداء شـركات التأمين   اخ جواري اخ دورلذكاء الاسـتراتيجي على أن ل(  2018طيبي،  

حيث يس،ت الذكاء الاستراتيجي في مساعدة المن مات    تحقيع الأداء المتميز في ظل  مان الجودة

ـًة، من ملال مـا يوفره ل،ـا من في   درجـة كبيرة من المرو اعـل م  بي ت،ـا بـ تحقيع أاـداف،ـا والتفـ

تنبسات بالفرص والت،ديدات المحيطة ب،ا، واتخاذ ااجراءات المناســــبة على أســــ  من المعرفة  

الاستيرا ، التفكير المن ت، الرةية المستقبلية،  لت في اسـتناداخ لمجموعة أبعاد تمم والتفكير المن ت

تحليل واق  تطبيع عناصـــر الذكاء الاســـتراتيجي ودراســـة ، وتت ذلك ب،د  الدافعية، واليـــراكة

الذكاء  أن لباحث إلى  وقد توصـل ا، طبيعة وقوّة العلاقة التي تربط بين الذكاء الاسـتراتيجي والأداء

د علاقة طردية موجبة بين الذكاء الاسـتراتيجي  ووجوسـطة م   بدرجة متيتوافر في الاسـتراتيجي  

ــتراتيجي على الأداء في  كمـا ت  والأداء ــر الـذكـاء الاســ ــا يـة لعنـاصــ وجـد علاقـة ذات دلالـة إحصــ

من   اخ اقتراح عددتت ، وفي  ـوء النتا م  باسـتمناء عنصـرع الرةية المسـتقبلية والدافعية اليـركات

خ   والتي من،االتوصـيات   في المواقف    اسـتممار النضـم المعرفي للذكاء الاسـتراتيجي وتوظيفه سـلوكيا

 الذكاء الاستراتيجي.تدريبية لتنمية المطلوبة ويحدث ذلك من ملال دورات 
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عبد  ،)أبو الغنتيتفع كل من  فاعلية صـن  القرارات  على الذكاء الاسـتراتيجي ولبيان تأثير

لذكاء الاسـتراتيجي بأبعاده )الاسـتيـرا  والرةية، ا ( على أن2020  ،السـرسـك  ؛2018العزيز،

ــراكـة، والحـدت(  ــن  القراراتذات تـأثير جوارع والتفكير الن مي، واليــ ، وتت على فـاعليـة صــ

فاعلية صــن  بغرض  ــمان اســتمرار   الذكاء الاســتراتيجي  الااتما  بأبعادالتوصــية بضــرورة  

ــتناداخ إلى أن  القرارات ــتراتيجي الذكاء أبعاد لجمي  أثر وجود، وذلك اسـ  جودة تعزيز في الاسـ

 القرارات.

 الرةية الاســتيــرا ،التي تضــت  بأبعادة الاســتراتيجي الذكاء بدور وااتت بعل الباحمين

ابو   ؛2020  ،كما سـعت دراسـة )المنزو الخدمة   جودة تحسـين في  الدافعية تفكيرالن ت، المسـتقبلة،

ــتراتيجي  2017عبـد ،،  ،عيـادة اادارة في اح جً تتممل فيإلى أن النتيجة الطبيعية للذكاء الاســ

الخدمة، ر ت ما تت  جودة تحســينأن النتيجة تتممل في ن ون آمرومتحســين الأداء كما أشــار باح

 تحسـين في منفردة بصـورة الن ت تفكيرو الاسـتيـرا لكل من  دور وجود عد ااشـارة إليه من 

 .ةالخدم جودة

ــاد اادارع من ملال  وأميراخ  ــتراتيجي في الحد من الفس دراســة  تت تناول دور الذكاء الاس

ااســـتراتيجي التي يتســـت ب،ا القادة في    التعر  على أبعاد الذکاءب  تاتماوالتي (  2021 ،مليف)

ــاد اادارع   ــالي  مبتکرة.  بطر  ووزارة المالية والتي من ملال،ا يمکن،ت مکافحة الفسـ وتبين  أسـ

لذکاء ااســتراتيجي على مکافحة الفســاد اادارع. فقد کاًت  بعاد اد تأثير لأوجوالبحث  من ملال

بصــورة إجمالية ذات تأثير    حة الفســاد اادارعکل العلاقات بين أبعاد الذکاء ااســتراتيجي ومکاف

 معنوع ر ت امتلا  أثر بعض،ت عن الآمر في الحد من الفساد اادارع.

تبنى الباحث العرض المو ــوعي لتتاب     ...دراســات ســابقة تناولت الســتخبارات التوــويقية .ب

الدراسـات السـابقة حيث تت عرض الدراسـات الي تسـتفيد من الاسـتخبارات التسـويقية في التعر  

ــات أمرى  ــباب كف،ت العميل ومدى المقة لديه، ودراسـ ــت على التعر  على بعل الأسـ حرصـ

ــتراتيجي وتنمية وتطوير القدرات ــويقية وبناء الميزة  على العلاقة الممكنة بين الذكاء الاسـ التسـ

التنافســـية  وأمرى ترتبط بالأداء التســـويقي أو التنافســـي و يراا  ااتت بناتم الاســـتخبارات  

التســويقية في تحســين جودة القرار التســويقي، إ ــافة لأاميت،ا في تحســين أداء الميــروعات  

  وفيما يلي ًتناول بعل اذه الدراسات كما يلي: ، الريادية

ودوراا في التعر  على مدى المقة في  الاسـتخبارات التسـويقية  ارسـاتفي دراسـة عن مم

ــويقية  حيث ااتمت بأبعاد ا(  2016،)دكرورعالمن مات   ــتخبارات التس والتي تتممل    ةخمس ــاللاس

ــتخبارات في  ــو ، اس ــتخبارات البي ية، المعرفة عن العميل، ف،ت الس ــتخبارات    الاس المنتم، الاس

المقة في  بين وجود علاقة ذات دلالة معنوية بين أبعاد الاســتخبارات التســويقية و  وتبين  التنافســية،

العميل  ف،ت   تساعد على  الاستخبارات التسويقيةعلى أن   (  2016، )سـعودعالمن مات، كما يسكد  

ويقيةبما يسثر على جودة بناء وتطبيع  السـو  و تراتيجية التسـ بيل  ،  ااسـ ة العلاقة بين وفي سـ دراسـ



 

 

 ( 2022، يوليو 3، ج2، ع3المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والتجارية )م

 أيمن عادل عبد الفتاح عيد د. 

 

- 684   - 

 
 

ــتخبا ــويقي  الاسـ ــويقية وجودة القرار التسـ ــترك عدد من الباحمينرات التسـ   ؛2013،  )ديوب  ييـ

ــويقية أن  التأكيد على في( Garcí et al., 2016  ؛2017 ،عبد، وآمرون ــتخبارات التسـ الاسـ

ف،ت المن مة للعميل، ف،ت المن مة للسـو ، اسـتخبارات   والتي تتممل فيربعة  بعاداا الأالتسـويقية بأ

ــيةوالمنتم،  ــتخبارات التنافس ــويقيذات تأثير جوارع  الاس خ من أن    على جودة القرار التس اًطلاقا

خ على    ف،ت المن مة للعميل جودة القرار التســويقي  من ملال الاســتخبارات التســويقية يسثر جواريا

 .ترج  لجودة تطبيع الاستخبارات التسويقية القرار التسويقي( من جودة %61،9) وأن 

سكد كل من ولدراســة الأثرعلى تنمية القدرات التســويقية والتنافســية وبناء ميزة تنافســية ي

ــيل وًورى)  ,.Al-Saqqa, 2017 ; Crowley، E. 2004; Carson et al/2018 ،فصــ

ويقى على أن  ( Kunle et al,2017؛ 2017 2020 ويقية والذكاء التسـ العلاقة بين القدرات التسـ

العميل ف،ت   اعتماداخ علىزمات التســــويقية إدارة الأيجابية ومعنوية وتسثر في قدرة المن مة على  إ

ــو و ــينذكـاء المنتم، ف،ت الســ خ إيجـابي ـ اخ وأن لـه دور، ، ذكـاء المنـافســ إدارة  على تنميـة القـدرة على    ا

 الاسـتخبارات أن النتا م كيـفتو ،تحقيع الميزة التنافسـيةاات في  ، وأن ذلك يس ـلتسـويقيةالازمات ا

 والفرص، المنافســين مبيعات وبياًات الداملية، الســجلات ممل الفرعية التســويقية وعناصــراا

 التنافســية  الميزة لىع وإيجابي كبير تأثير ل،ا المنافســين ومخاطر ت،ديدات المنافســين الســوقية،

وأظ،رت ، والنجاح من الأرباح المزيد على الحصـول سـاعدت فى التسـويقية الاسـتخبارات أنو

 تطويرالقدرة  التنافسية. يساعد فيً ا  ااستخبارات التسويقية النتا م أن 

ــميت العلامة التجاريةولبناء   ــار كل   وتصـ ــات لتطوير المنتم أشـ ــياسـ ــ  سـ محمد  )وو ـ

التي تتت من ملال  الاسـتخبارات التسـويقية  إلى أن  (  Kanwal،et al., 2017  ؛2018وآمرون،  

صـيا ة وو ـ  الاسـتراتيجيات المتعلقة بالعلامة التجارية  ل،ا تأثير إيجابي على    محترفي التسـويع

 يسدى والذى التجارية العلامة صـورة علىالتسـويقية  للاسـتخبارات تاثير وجود إلى  ت التوصـل وت

 العلامة بأن تكون العليا اادارة ااتما  نأ الى وصـلالتت ت كما ،التنافسـية زيادة الميزة الى بدورة

ــية ومتفردة متطورة التجارية ــبن م،ت أمر ومميرة وتنافسـ ــل لتصـ  التجارية العلامة من أفضـ

تسثر  الاســتخبارات التســويقية أن  ، كما  وأن ذلك يتت من ملال الاســتخبارات التســويقية للمنافســين

بغرض التوصـل لمنتم جديد يتوافع م  احتياجات العميل،م  التأكيد  سـياسـات تطوير المنتمعلى  

 سو .    مات تحقيق،ا من ً ت استخبارات الأن سياسات تطوير المنتم الجديد تستمد مقوعلى 

النورع،  ) ولتحسـين كفاءة الأداء التسـويقي بغرض تحقيع التميز التسـويقي ييـير كل من

  الأداء  كفاءةذات تأثير إيجابي على    التسـويقية تاالاسـتخبار بأن(  2019 ،مطاب،  أوسـو؛2020

 تعزيز الكفاءة وبين التسـويقية تااسـتخباربين ا  معنوية قةعلا وجودلالبحث   وتوصـل التسـويقي

ة ــويقيـ ذا التســ ا واـ ا ا يعزز مـ ــويقي  بتحقيع   المن مـات اتمـ تحقيع النجـاح بغرض  التميز التســ

ى القرارات المناسـبة ومن إلمن الأسـالي  الم،مة للوصـول    الاسـتخبارات التسـويقيةعد  تللمن مة، و

ــويقي، ثت تحقيع التميز ــتخبارات   راتيمتغ بين معنوية ارتباط علاقة كما تبين وجود التسـ الاسـ
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 من  تحقيقه مقومات يسـتمد التسـويقي التميز نأ يعني مما التميز التسـويقيالتسـويقية وبين تحقيع  

  2020  ،محمود)تبين من كمير من الدراسات، كما  ات الفعلية للاستخبارات التسويقيةمن الممارس ـ

تدعت كل من أًيـطة ابتكار المنتم بغرض   التسـويقية تااسـتخبارا أن  AL Hashem, 2020)؛

ا المنتم م  الحفـاظ على   خ لكمير من الأزمـات التي يتعرض ل،ـ ا ة تجنبـ الحفـاظ على العلامـة التجـاريـ

تســ،ت  الاســتخبارات التســويقية  أنصــورة العلامة التجارية لدع المســت،لك وکاًت من أات النتا م 

 .كالتجارية لدع المست،لرة العلامة في تيکيل صوبيكل جوارع 

 ,Wilson)  يرىمعلومات التسويقية العلية إدارة  افزيادة وإًترًت الأشياء ستفادة من  وللا

2020 ; Hussin, 2020  )المبتكرة في ــيــاءإ  أن التطورات  الأشــ عمليــات تسثر على    ًترًــت 

  تأثير وذات  وقدرت،ا على توظيف المعلومات التي يوفراا ً ا  الاسـتخبارات التسـويقية  المسسـسـة

  اتالقدروتيــغيل البياًات التســويقية لخدمة الأداء الاســتراتيجي بما يسثر على    على أداء الأعمال

في  وفعال   وســيطدور   يةللاســتخبارات التســويق، وتبين أن  تيــكيل اســتراتيجية العملوالتن يمية  

 تيكيل استراتيجية العمل.القدرة على قدرة إًترًت الأشياء والعلاقة بين 

ــويقي  ولتحليل أثر  ــويقي و  علىالذكاء التس اتفع   تحقيع الأداء التنافســىكل من الأداء التس

بين،ة  علاق ــعلى أن وجود    (2019  ،أبوالعنين  ؛2020  ،ع)النور  كــل من ــببيــة  وأظ،رت   تســ

لذكاء  وأن االذكاء التسويقى والأداء التنافسى  بينوجود علاقة إرتباط ذات دلالة معنوية   اتالدراس

ك ارإد اًخفاض  التسـويقي، ر توالأداء  القدرة على تفسـير التباين فى الأداء التنافسـىله  التسـويقى 

ــويقيـة وتطبيق ـ ــتخبـارات التســ ــتخت،ـا،  ااادارة العليـا بأاميـة جودة الاســ بارات  وأن الااتمـا  بالاســ

 داء التسويقى.كفاءة الأ يزيد منأن  من شأًه  التسويقية

وأميراخ تت تناول الاسـتخبارات التسـويقية كمسثر على ريادة الأعمال التن يمية في دراسـة  

ــتخبارات  وتت تناول (  2021 ،)الجنابى وآمرون ــتخبارات العميلاسـ ــتخبارات الســـو ، اسـ ، اسـ

ين(  تخبارات المنافسـ ويقية وتبين  المنتم، اسـ تخبارات التسـ وجود علاقة طردية وتأثير إيجابى للاسـ

 التن يمية.تعزيز ريادة الاعمال على دعت و

العملاء. .ج اظ بـ ت الحتفـ اولـ ة تنـ احـث العرض    ...دراســـــات ســـــابقـ اول البـ ـً  يتنـ ا ذا الجـ وفي اـ

ــابقة حيث تت عرض الدراســات الي تناقش ميــكلة الاحتفاظ   المو ــوعي لتتاب  الدراســات الس

بالعملاء والتحديات التي تواجه المن مات في اذا الاتجاه، وبعد ذلك تت تناول الاحتفاظ بالعملاء  

إدارة علاقات العملاء ،ا سواء من ملال تسعى المن مة لتحقيقكمتغير تاب  يعبر عن القيمة التي 

والذع يعبر عن مزيم للاسـتممار الأممل لدستخبارات التسويقية م  الذكاء الاستراتيجي، إ افة  

ت،لك من س ـلغرت الولاء لدى الم  إ ـافةلجودة العلاقة بالمسثرين وممارسـات التسـويع التفاعلي  

  ي ًتناول بعل اذه الدراسات كما يلي: وفيما يلملال تقديت كمير من الخدمات الالكتروًية،  

اظ ب،ت  إشــــارة إلى أن   دي ـاكتســــاب العملاء والاحتفـ ل تحـ خ يممـ د أشــــار كـل من   اخ كبير  ا فقـ

(Kumar et al., 2021; Simões,2021; Nogueira, 2021 إلى )  تقنيـات التنقيـ  عن أن
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ــاات في  تأثير كبير في تطوير   االبياًات ل، ــو  ويسـ بما يزيد من تحقيع منفعة جديدة للعملاء  السـ

واي ما يعبر عن الصــعوبة الحقيقية التي تســعى المن مات    الاحتفاظ بالعملاء بنســبة أعلىحالة  

ــو  إلى أن المن مات ت ــرات الس ــير مسش واجه تحديات جديدة في الاحتفاظ  إلى تحقيق،ا، حيث تي

اســــتممار المعلومات القدرة على  تبط بلارتفا  ســــقف طموحات العميل، واذا ير ً راخ ،  بالعملاء

يجعل العملاء أكمر التي تت الحصـول علي،ا من البي ة المحيطة في شـكل اسـتخبارات تسـويقية بما  

، واذا ما جعل حالة الاحتفاظ بالعملاء  وأكمر ميــاركة  وأكمر تمســك بحقوق،ت وتطلعات،ت إطلاعا  

  في  ــوء التحدع برامم العلاقة م  العميلعادة تصــميت تتعرض لحالة من الصــعوبه وتحتاج ا

ب ــا   والااتم من ــالمطروح،  ــايز  تم ًموذج  ــالعملاءتطوير  ب ــاظ  الاحتف إلى  يسدع  ــاء    اســــــ   وبن

 .  دع الدامل من العلامة التجاريةالتدفع النقل وزيادة حجت  يلاء العمتتوجه بو  يةاستراتيجيات تسويق

 واًتقالاخ لدراسـة أثر جودة العلاقات على تحسـين حالة الاحتفاظ بالعملاء فقد أشـار كل من 

العميـل تسثر   جودة العلاقـاتإلى أن  (  Al-Hazmi, 2021  ؛2016،محمـد  ؛2013،)عواد م  

درة المن مـة على   العملاءعلى قـ اظ بـ ة في عـد  ترك التعـامـل م    الاحتفـ ك من ملال الر بـ وذلـ

ــكل إيجابي م  تكرار التعامل مع،ا بر به وتبين أن جودة العلاقة م  ،  المن مة والتحدث عن،ا بيـ

يسثر بيـكل مباشـر و ير مباشـر )من ملال الالتزا (   بماالر ـا والمقة العميل تخلع لديه حالة من 

خ كمتغيرات مســتقله تسثر  )وأحدات  ــت كل من   على الاحتفاظ بالعميل الر ــا والالتزا  والمقة معا

ــة في قطا  الخدمات  على الاحتفاظ بالعملاء ــا والمقة من قبل العميل يسثران  (ماص كما أن الر 

خ بيـكل مباشـر على التزا  العميل. وأميراخ، يسثر التزا  العميل بيـكل مباشـر على الاحتفاظ   أيضـا

علاقة    التأكيد على ذلك التوجه وتوصـــل إلى أن بناء( Al-Hazmi, 2021)، واســـتكمل  بالعميل

ــال  بينـه وبين المن مـة وبـالتحـديـد من ملال ا  لمقـةالعميـل وتعزيز ا  قويـة م  لااتمـا  ببرامم الاتصــ

ة م  العملاء املـ د  ا  المتكـ ا يجعل،ت يخططون لعـ اظ على العملاء بمـ ل ركيزة للحفـ ال  يممـ لى  إلاًتقـ

المن مة، واذا يجابي عن إالتحدث بيـكل ، واسـتمرارالتعاملتكرار صـرار على واا  مناف  آمر

حيث أشــــار   في تحقيع الاحتفاظ بالعملاء  المباشــــر  أدى بدوره إلى ًمو دور التســــويع التفاعلي

ــكاوى أن ( إلى   2017 ،)الدليمي ــتجابة ليــ ــال بالعميل، الاســ المقة، التفاعل م  العميل، الاتصــ

ة دمـ أثي  العملاء، وجودة الخـ ــر على  ذات تـ اشــ العملاءالار مبـ اظ بـ ل التواصـــــل  حتفـ ، حتى في ظـ

بغرض اسـتدامة الاحتفاظ بالعميل وجعله من   المبيعات تنيـيطلكتروًي والاعتماد على أسـالي  اا

ــويع للمن مـةااوالتحـدث   تكرار التعـامـلملال   ـًه رجـل تســ  يجـابي والبقـاء الأبـدع في المن مـة كـأ

النمو المتزايد في    ( إلى أنSalem, 2021، واًت،ى)(,.Olannye et al 2017 ؛2018 ،طلبه)

التبديل بما ي مكن العميل من منافسـة  حالة اليسدع إلى ًمو سـري  والأسـوا  العالمية السـو  المحلي  

جودة العلاقة م  العميل وفكر تســـويع   بين المسســـســـات، واذا يدعو ل ًتباه إلى أن  بســـ،ولة 

ة والاالعلاقـات م   رت   الـة متميزة من الحفـاظ على العملاء،   تزا لالمقـ ــ  لحـ ًحو العميـل يسســ
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ــاركـة العموتبين أن  على    كـان ل،مـا التـأثير الأكبر  م  العملاء لالتزا وا ومعـالجـة النزاعـاتيـل  ميــ

 .الاحتفاظ بالعملاء

ــتكمل   ــيط الولاء براممن الربط بين تقديت الخدمات والباحموواس ــالي  تني  المبيعات وأس

 , Auniel & Mokaya,2015; Hassan ,2015;Kamau)  بالعميل الاحتفاظ وتأثيرات على

Tsao et al.,2017;  2009ًاســتمرار تقديت الخدمات للعميل وتحقع     حال في  ه( حيث تبين أ

ــالي  فإن بمرور الوقت ثابت الولاء تأثير بقاءالولاء، و ــيط أس  بعل تحافس على المبيعات تني

 فإن الولاء تأثير ثبات حالة في أًه يعنى بما،  مرىأ  مرة تكرار التعامل فقداً،ت المحتمل العملاء

وبما ييــير إلى    بالعميل الاحتفاظ معدل في زيادة المبيعات تعنى تنيــيط أســالي  تأثير في الزيادة

، كما تبين أن الولاء يرتبط بســمات  الولاء تأثير قوة على بناءاخ  يتفاوت الاحتفاظ بالعميل معدل أن

ــا م المن مـة وأن ذلـك يسثر على قرار   البقـاء في التعـامـل م  المن مـة، كمـا تبين امتيـار  ومصــ

 من الع مى والغالبية والاحتفاظ بالعملاء، الخدمة تقديت بين ومعنوية إيجابية ارتباط علاقة وجود

 ب،ا يتت التي الطريقة بسـب  لاء وذلكعم كوً،ت في للاسـتمرار مسـتعدين كاًوا من،ت المسـتقصـى

ــل الن،ـايـة وفي الخـدمـات تقـديت ــليت جودة الخـدمـة، أن إلى  تت التوصــ  وعلاقـات الخـدمـات، وتســ

 الاحتفاظ بالعملاء.ب إيجابي بيكل ترتبط العملاء ور ا العملاء،

ويحرص ... الستراتيجيالذكاء  و السـتخبارات التوـويقيةدراسـات سـابقة تناولت العلا ة بين    -د

ــعى للربط بين   ــاامـات التي تســ ــويقيـةالبـاحـث على عرض المســ ــتخبـارات التســ الـذكـاء و  الاســ

ــتراتيجي   بالتعر   ( Esmaeili, 2014; Undie& Bepeh, 2019) حيث ااتت كل من   الاس

والااتما   صـن  القرار ااسـتراتيجي  ودوراا في  العوامل المسثرة على الذكاء الاسـتراتيجي  على  

وتيـغيل،ا من ملال أشـخاص يتمتعون بدرجة عالية من الذكاء   الاسـتخبارية  بالمعلومات التسـويقية

ــن  واتخـاذ   المن مـات من صــ ــتراتيجي لتتمكن  ــتراتيجيالاســ أن للـذكـاء ، وتبين  القرار الاســ

كما أًه يتأثر بالمعلومات التي   الاســتراتيجي تأثير إيجابي وااد  على اتخاذ القرار الاســتراتيجي

الاسـتراتيجي تسثر  ذكاء الممارسـات التسـويقية، وأن لاسـتخبارات  با  ة والتي تخعر تتدفع من البي

ستخدا  المعلومات القا مة على القيمة  على ااخ اعتمادطويلة الأجل  قصيرة والتنافسية   تالقرار  على

 الميزة التنافسية. ن شأًه دعت كل ما ملتوفير التسويقية    ستخباراتلامن ممارسة ا

ــ  وتبين من  ...الحتفاظ بالعملاءو دراسـات سـابقة تناولت العلا ة بين الذكاء السـتراتيجي -هــــ

اامات كل منعدد من الملال  تراتيجي والذكاء التن يمي   كل من  وجود علاقة بين مسـ الذكاء ااسـ

من أجل تقوية الروابط بين المن مة صـيا ة إسـتراتيجية ذكية ماصـة بإدارة علاقات العملاء  وبين  

ــتجابة لحاجات وعملا ،ا بما يزيد من الاحتفاظ بالعملاء، وبما ي ــرعة الاسـ سكد اذه العلاقة أن سـ

أن    ، كما تت التأكيد علىوتحقيع ر ـاه  بالعميلور بات الزبا ن يسدع إلي زيادة فرصـة الاحتفاظ 

تحسـين الخدمات المقدمة للعملاء بيـكل مباشـر من أجل إًيـاء ووالمحاف ة عليه   الأداء المسـتدا 

في   ر جوارعيمكن أن تلع  دوتتوجه بخدمة العميل اسـتراتيجيات تنافسـية وتحالفات اسـتراتيجية  
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ــين   ه  إر ـــــاءتحســ اظ بـ ل والاحتفـ  ;  Sitawati & Winata, 2018 ؛2013  ،)جمير  العميـ

Werastuti et al., 2018 ) 

... واًت،ت  دراســات ســابقة تناولت العلا ة بين الســتخبارات التوــويقية والحتفاظ بالعملاء -و

تفعيل إدارة  يممل ركيزة أســاســية في ً ا  الاســتخبارات التســويقية  العديد من الدراســات إلى أن 

، كما تيـير آراء عينة لكتروًيااسـواء بصـورة مباشـرة أو من ملال التواصـل   العملاءالعلاقة م   

مف،و  ودور ً ا  الاســتخبارات التســويقية أن إدراك  ب العينة ( من%64)قناعة من المن مات أن  

ــ  الزبون والاحتفـاظ بـهيسثر في في   ــويقيـة    ، وأن  كســـ التســ المرتكزة على  ً ت المعلومـات 

ً ا  التقارير التي تتممل في مكوًاته  ل  )إ ــافة  حد مصــادر المعلوماتالاســتخبارات التســويقية كأ

 تحســين تســاات في (  والســجلات الداملية، ً ا  بحوث التســويع وً ا  دعت القرارات التســويقية

ارة إلى أن  الاحتفاظ بالعملاءو الربحيةالذع يتممل في كل من  الأداء التسـويقي ًتا م   ، كما تت ااشـ

ــويقي ــة بالمراجعة وإعداد  المعلومات التسـ يسثر على التقارير الداملية  ة كمورد للمعلومات الخاصـ

 التســـويقية الاســـتخبارات، وفي قطا  البنوك ييـــير الواق  إلى أن الربحية والاحتفاظ بالعملاء

ــية  القدرةبما يزيد من   -والحفاظ على العميل الحالي جدد عملاء تســت،د  الحصــول على التنافس

ــتمرار التعـامـل معـه طواعيـة ويتحـدث عنـه ل مرين  البنوك لتلـك  ،ويجعـل العميـل ير ـ  في اســ

 تواجه التى لحل الميـكلات فعال التسـويقية الاسـتخبارات اسـتخدا  نأالبحث   تلك ًتا م وأظ،رت

 ،جلال ؛2014،العزاوع  )  حتيـاجـاتـهاعلى   والتعر    العميـل والاحتفـاظ بـه  ر ــــا ممـل البنوك

 .( ;Seidlova et al., 2019 Mandal,    2018 ؛2019 ،وردة &منوفة ؛2017

کاسـتراتجية    خدمةالعملاء لجودة ال  كإدراوبصـورة  ير مباشـرة  يرى بعل الباحمين أن 

سـتراتجية الا اتخاذ القراراتور بت،ت في الميـاركة في  عملاء  الولاء  يسثر علىللتميز والمنافسـة 

للميــكلات التي تتت بين العميل واليــركة والذع من شــأًه  الحلول المناســبةوالمســاامة في إيجاد  

ــية لتلك اليــــركاتيسثر على   ــتدا  واارادع للعملاء، وتت  القدرة التنافســ بما يحقع الولاء المســ

يتأثر بما يتوافر من معلومات تسـويقية والذع يسثر على  دمة  مسـتوى جودة الخ الاسـتقرار على أن 

لتكون النتيجة الن،ا ية تخحســــن حالة الاحتفاظ بالعملاء بصــــورة إرادة واعتبار ذلك  ولاء العملاء 

 ( Alamsyah &Saviera, 2021 ؛2017أفضل معيار ًجاح )عبد العال، 

 أوجه الستفادة من الدراسات الوابقة:تحليل  

 :يمكننا بعد اذا العرض المختصر للدراسات السابقة أن ًتوصل إلى أن

ــتخبـارات  .1 ــكـل علاقـة تجم  بين الاســ ــميمـه في شــ النموذج المقترح للبحـث يمكن أن يتت تصــ

 .التسويقية والحفاظ على العميل في ظل توافر سمات الذكاء الاستراتيجي لدع العاملين

اء  فيمـا يتعلع ب ـ .2 ذكـ ــتراتيجيالـ اء لوحس أن    الاســ ذكـ دراســـــة الـ احمين ااتموا بـ د من البـ العـديـ

ــتقرار  ــتراتيجي وتت الاسـ ــرا ، التفكير    علىالاسـ ــتيـ أن أبعاد الذكاء تتممل في كل من الاسـ

ــراكـة. كمـا تت تنـاول التـأثير اايجـابي   ــتقبليـة، الـدافعيـة واليــ الميزة  علىالمن ت، الرةيـة المســ



 

 

 ( 2022، يوليو 3، ج2، ع3المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والتجارية )م

 أيمن عادل عبد الفتاح عيد د. 

 

- 689   - 

 
 

ــافة للدور المزدوج ــتدامة، إ ـ ــية المسـ ، دفاعي( ومروًه التفاعل م  البي ه )اجومي التنافسـ

ا يسثر علي صـــن  القرارات وتطوير الأداء وتحقيع  الخارجية والتنبس بالت،ديدات والفرص مم

  اادارعالدور الفعال في الحد من الفســاد   إلىالأادا  التن يمية وجودة الخدمة، كما تطرقت 

 ،سـامر  ؛2021اليـمرع، الأسـدع، الموسـي،  ؛2021الصـعوب والكسـاسـبة،  ؛2017،عنتر)

 .(2018طيبي، ؛2018كنعان،

وفيما يتعلع بالاســتخبارات التســويقية فقد تت التأكيد على أن الاســتخبارات تدعت مســتوع المقه  .3

في المن مة، كما ترت  علي،ا جودة بناء وتطبيع الاسـتراتيجيات التسـويقية، والأثر الجوارع  

إلى التأثير  باا ـافةعلي القرار التسـويقي من ملال أحد معايير الاسـتخبارت) ف،ت العميل(، 

ــويقي والتـأثير علي قـدرة المن مـة في إدارة  ا ــويقيـة والـذكـاء التســ ايجـابي علي القـدرات التســ

الأزمات التســويقية وتحقيع ميزة تنافســية، كما تبين أن المعلومات الناتجة عن الاســتخبارات  

تراتيجيات المتعلقة بالعلامة   اات في و ـ  الاسـ ويقية تسـ ات تطوير  التجاريةالتسـ ياسـ ، وبناء سـ

م  تحقيع الكفاءة والتميز التســــويقي من ملال القرارات المناســــبة، كما تعزز وتدعت  المنتم

ن علي أبعاد الاسـتخبارات التسـويقية والتي الباحمو  التوجه ًحوريادة الأعمال التن يمية، واتفع

خـبــارات   اســـــتـ م،  تـ مـنـ الـ خـبــارات  اســـــتـ الســـــو ،  ،ـت  فـ عـمـيــل،  الـ ،ـت  فـ  ( ي  فـ مـمــل  تـ تـ

 Garci et al., 2016؛2016مرون،؛ عبد، وآ2013ديوب،  ؛2016دكرورع،(المنافسين(

Crowley, Al-Saqqa,2017;  Carson et al., 2004;.) 

ــات الاحتفـاظ بالعملاء بأن  .4 باعتبـاره  ال،ـد  الذع يتت البحـث عنـه  وأميراخ تبين من تحليـل دراســ

ــتـدامـة للمن مـات، وأـًه تت تنـاول العـديـد من  البـاحمين الاحتفـاظ  النتيجـة الن،ـا يـة التي تحقع الاســ

ــعي المن مـة لتحقيق،ـا والتي تنتم عن إدارة علاقـات العملاء   ـًه قيمـة تســ العملاء من ملال أ بـ

تناول أامية تقنيات التنقي  عن  تت علي ً ا  الاســـتخبارات التســـويقية والذكاء، كما   اخ اعتماد

ــو  وتحقيع منفعـه للعملاء ممـا يترتـ  عليـة الاحتفـاظ   ـًات في تطوير الســ كمـا    ،بـالعملاءالبيـا

ــقف طموحـات العملاء الي زيـادة التحـديـات التي تواجـه المن مـة في الاحتفـاظ  أدع ارتفـا  ســ

ــات علي أاميـة الحفـاظ علي جودة العلاقـة بين المن مـة والعميـل حتي  ب،ت، كمـا أكـدت الـدراســ

عن    بصــورة إيجابيةالعملاء وثقت،ت مما يحث العملاء علي الالتزا  والتحدث  ر ــاتكتســ   

،  من مة من ملال تقديت الخدمات ودعت برامم الولاء بما يسـاعد بدوره في الاحتفاظ بالعملاءال

من من ور مقـدمي الخـدمـة  ن علي المعـايير التي تحـدد وتقي  الاحتفـاظ بـالعملاء  البـاحموواتفع  

 اليــركة(يجابي عن  إ  ، التحدث بيــكلالتعاملمر، تكرار آ في )عد  النيه للاًتقال الي مناف 

(Kumar et al., 2021/  Nogueira, 2021/  ،ــواد ــمــد،؛    2013ع ــح -Al  ؛2016م

Hazmi,2021؛2017الدليمي، ؛ Auniel and Mokaya, 2015 Hassan,2015;        

ة التي ه فـإن الفجوة البحميـ د  وعليـ ــتنـ ا  اســ ــس تحليـل  الحـاليالبحـث    إلي،ـ   دراســــةال ـ  في  ــ

ــات   ــتعراض الدراســ ــتطلاعية واســ ــابقةالاســ ــةفي تتممل   الســ طبيعة العلاقة بين الذكاء   دراســ
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، ويمكن  سـتخبارات التسـويقية كمتغير وسـيطالاسـتراتيجي والاحتفاظ بالعملاء من ملال تناول الا

  ( التالي:1) ًموذج البحث من ملال اليكل رقتعرض 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ً  .البحثمشكلة   :رابعا

ابقة  الاسـتطلاعية التي   الدراسـة وما اتضـن منفى  ـوء اسـتعراض بعل الدراسـات السـ

خ يمكن تجســــيداا في أن اناك اًخفا ــ ــ البحثقا  ب،ا الباحث فإن ميــــكلة  الذكاء في مســــتوى    ا

العــاملين لــدى  ــتراتيجي  التجــاريــة  الاســ أدى إلى    بــالبنوك  اًخفــاض قــدرة ً تممــا  أو    يــاب 

، وييــير  في زيادة قدرة البنك على الاحتفاظ بالعملاء التســويقية عن القيا  بدورااارات  الاســتخب

حتفاظ  البحث يرتكز على تسـاةل ر ي  يتممل في " ال يمكن زيادة القدرة على الا الباحث إلى أن

اد    بعملاء اداخ على توافر أبعـ ة اعتمـ ــتراتيجي  البنوك التجـاريـ اء الاســ ذكـ دى  الـ املين  لـ في ظـل العـ

 .كمتغير وسيطلاستخبارات التسويقية  على ا الاعتماد

 : الفرعية التالية التساةلات من ملال بصورة تفصيلية وعلية يمكن صيا ة ميكلة البحث

خ لنو  ملكية  .1 ما او مسـتوع توافر أبعاد الذكاء الاسـتراتيجي لدى العاملين بالبنوك التجارية وفقا

 البنك؟

خ لنو  ملكية؟ما او مستوع توافر أبعاد  .2  الاستخبارات التسويقية لدى البنوك التجارية وفقا

خ  .3 الى أع مدى يختلف مستوع توافر أبعاد الاحتفاظ بالعملاء لدى العاملين بالبنوك التجارية وفقا

 لنو  ملكية البنك؟

ــــت أبعاد الاحتفاظ بالعملاء في البنوك التجاري .4  ةاــــل تسااــــت أبعاد الذكاء الاستراتيجي في دعــ

   وسيط؟في ظل وجود الاستخبارات التسويقية كمتغير  

 

 ( 1) شكل ر م
 نموذج البحث
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 .البحثخامواً: أهداف 

إلى أع مدى يمكن   إلى تحقيع اد  عا  يتممل فيالبحث  يســعى الباحث من ملال إجراء اذه     

إمكاًية الاحتفاظ بالعملاء من   أن تســـاات في تحســـينلاســـتخبارات التســـويقية بالبنوك التجارية ل

ــتراتيجي  أبعـاد  ملال توافر   ذكـاء الاســ ان ذلـكالعـاملين، ويمكن  لـدى  الـ من ملال مجموعـة من   بيـ

 التفصيلية والتي تتممل في:الأادا  

ــتوى توافر أبعاد   .1 ــتراتيجي لدى العاملينتحديد مس ، والتعر  على مدى الامتلا  الذكاء الاس

خ لنو  الملكية.بين البنوك التجارية في   مستوى توافر أبعاد الذكاء الاستراتيجي وفقا

، وتحديد مدى الامتلا  في مسـتوع  افر أبعاد الاسـتخبارات التسـويقيةالتعر  على مسـتوع تو .2

خ لنو  الملكية.  التوافر بين البنوك التجارية وفقا

بين البنوك   ، والتعر  على مدى الامتلا ى توافر أبعاد الاحتفاظ بالعملاءالكيـف عن مسـتو .3

 التجارية في مستوى توافر أبعاد الاحتفاظ بالعملاء وفع ًو  الملكية.

ــاامة مدى التأكد من  .4 ــويقيةمس ــتخبارات التس ــتراتيجي  في تفعيل العلاقة بين   الاس الذكاء الاس

، وســــيتت مناقيــــة العلاقة بين المتغيرة بصــــورة إجمالية والاحتفاظ بعملاء بالبنوك التجارية

كل مدى مسـاامة أبعاد الذكاء الاسـتراتيجي في دعت  من ملال مناقيـة كل من  فرديةوبصـورة 

ة  من   البنوك التجـاريـ ة بـ ــويقيـ ارات التســ ــتخبـ العملاء،  والاســ اظ بـ دى  والاحتفـ د مـ درةتحـديـ  قـ

 .دعت الاحتفاظ بالعملاء بالبنوك التجارية علىالاستخبارات التسويقية  

 :البحثسادساً: فرضيات  

ــتعراض متغيرات        ــكلةالبحث    في  ــوء اس ــاةلات التي تعبر عن،ا والتأصــيل   والمي والتس

 الن رع من الدراســات الســابقة، والدراســة الاســتطلاعية التي قا  ب،ا الباحث، وتحقيقاخ لأادا 

التي يســعى إلى امتباراا، ولدجابة على البحث  أمكن للباحث تنمية وصــيا ة فر ــياتالبحث 

 تت صيا ة الفر يات كما يلي:لبحث  ا  تساةلات

خ لنو  الملكيـة من حيـث مـدع توافر  .1 لا يوجـد امتلا  ذو دلالـة معنويـة بين البنوك التجـاريـة وفقـا

 أبعاد الذكاء الاستراتيجي لدى العاملين في البنوك التجارية.

خ لنو  الملكيـة من حيـث مـد .2 ع توافر لا يوجـد امتلا  ذو دلالـة معنويـة بين البنوك التجـاريـة وفقـا

 بنوك التجارية. من الممارسات الم،نية للأبعاد الاستخبارات التسويقية  

خ لنو  الملكيـة من حيـث مـدع توافر  .3 لا يوجـد امتلا  ذو دلالـة معنويـة بين البنوك التجـاريـة وفقـا

 لبنوك التجارية.با من من ور العاملينأبعاد الاحتفاظ بالعملاء  

ــا يـة بي .4 ــتراتيجي والاحتفـاظ بـالعملاء بـالبنوك  لا توجـد علاقـة ذات دلالـة إحصــ ن الـذكـاء الاســ

 التجارية في ظل وجود الاستخبارات التسويقية كمتغير وسيط.
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 ما يلي:فيالبحث تتمثل أهمية البحث... سابعاً: أهمية 

ــكـل إجمـالي   البحـثتنب  أاميـة   ــعىيمن ملال ال،ـد  العـا  الـذع بيــ تحقيقـه  البحـث ل  ســ

ل ة علىالتعر  على مـدى   "في  والمتممـ العملاء من ملال    قـدرة البنوك التجـاريـ اظ بـ توافر الاحتفـ

ــتراتيجي لدى العاملين  ــويقيةالارتكاز على   في ظلأبعاد الذكاء الاسـ ــتخبارات التسـ كمتغير    الاسـ

ــيط ــافة إلى أن  "،  وس ــركات بالدول المتقدمة  %50البنوك التجارية توفر حواليإ  احتياجات الي

خ بالنســبة للدول النامية، كما تبلغ ًســبة أصــول،ا )  %90الأموال، في حين تبلغمن  (،  %77.4تقريبا

  وبصـورة تفصـيلية تتممل أامية ، ( مقارًة اجمالي البنوك%80.7(، وودا ع،ا)%78.4وقرو ـ،ا)

  فيما يلي:البحث 

 ا  الدولة.التي تح ى بااتمللتنمية و الدور الحيوع لقطا  البنوك كأحد الركا ز الأساسية .1

مسـ ولين في البنوك التجارية في و ـ  السـياسيات اادارية التي تكفل  ة للسـاعدإمكاًية تقديت الم .2

لما له من تأثير متوق  على تفعيل أًيـطة الاسـتخبارات    تحسـين مسـتوى الذكاء الاسـتراتيجي

 .الاستمرار في الاحتفاظ بالعملاءالتسويقية بغرض 

للتعامل م  واق  جديد   بما يفرضالتنافســية اليــديدة التي ييــ،داا قطا  الخدمات المصــرفية   .3

والااتما  بمسـتوى الذكاء الاسـتراتيجي للعاملين ومحاولة ت،ي ة ً ا    ير المسـتقرة بي ة العمل

اســتخبارات تســويقية أفضــل لبي ة العمل لمحاولة تحقيع الاحتفاظ بالعملاء من ملال توســيط  

 الاستخبارات التسويقية.

المصـــرية بالأبعاد  التجاريةالقرار في البنوك  متخذعفي إمداد  البحث ســـاات من المتوق  أن ي .4

اظ على  ي يمكن من ملال،ـا تحقيعالت ذكـاء   والحفـ العملاء والتعر  على أبعـاد الـ اظ بـ الاحتفـ

ــه على   ــتراتيجي واًعكاسـ ــتراتيجي وكذا التعر  على مدع الااتما  بجودة الذكاء الاسـ الاسـ

 .كمتغير وسيط من ملال الاستخبارات التسويقيةالبنوك التجارية المصرية الاحتفاظ بعملاء  

 .راسةثامناً: حدود الد

الاســـتيـــرا ، التفكير المن ت، الذكاء الاســـتراتيجي التالية )ســـو  يعتمد الباحث على أبعاد  .1

 الرةية المستقبلية، الدافعية واليراكة(. 

وفيما يتعلع بالاســـتخبارات التســـويقية فقد تت الاعتماد على معايير الاســـتخبارت التالية )ف،ت  .2

 المنتم، استخبارات المنافسين(.العميل، ف،ت السو ، استخبارات 

، التحـدث التعـامـلتت الاعتمـاد على كـل من )عـد  النيـه للاًتقـال إلى منـاف  آمر، تكرار    اخ ميرأو .3

 بعاد لقيات حالة الاحتفاظ بالعملاء.أكبيكل إيجابي عن اليركة( 

العاملين وماصــــة موظفي الصـــف  تت الاعتماد في قيات حالة الاحتفاظ بالعملاء من من ور   .4

لأول بـاعتبـار أً،ت الف ـة التي تتعـامـل م  العملاء وتعر  حـالـة ترددات ومـدى توافر أو ا

 .استمرار حالة القدرة على الحفاظ على العملاء
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و  ملكية البنك   وق  الامتيار .5 وبنك    المصرع  ك الأالينعلى كل من الب  العيوا ي وفع امتلا ً 

بنك  فريقي الدولي والأالبنك العربي  ، وكل من  تجارية العامةال  البنوك  مصر كعينة معبرة عن

السوي    القناة  عن  معبرة  من  ،  ميتركةالتجارية  البنوك  كعينة  الدولي وكل  التجارع  البنك 

  فرو  البنوك كعينة معبرة عن  الاسكندرية التاب  لمجموعة سان بولو اايطالية    وبنك)مصر(،  

 جنبية. الأ

 ً  . : تصميم البحثتاسعا

 يتت الاعتماد على ًوعين من البياًات اما على النحو التالي::  بيانات البحث .أ

ــة   ــرعة وتخفيل التكاليف والأامية الكبرى في تعميع فكرة الدراس لأ راض تحقيع الس

(، تت الاعتماد على Donald; Del 1987وبلورة الميـــكلة وبناء الأادا  وفروض الدراســـة)

كل من المرتبطة بالكتابات والبحوث عن    الدراســات والوثا ع والتقارير وااحصــاءات المنيــورة

ــيط ــتراتيجي كمتغير وس ــتقل والذكاء الاس ــويقية كمتغير مس ــتخبارات التس الاحتفاظ   أميراخ و  الاس

ــر)بياًات عن  و  عملاء كمتغير تاب الب ــافة  البيانات الثانويةمجتم  البنوك العاملة في مصــ (، إ ــ

ـًات ا ة    للتوصـــــل للبيـ ـًات الأوليـ ا ذات المتغيرات واي البيـ ة المرتبطـة بـ التي تت تحليل،ـا    الأوليـ

 .  من،اواستخلاص النتا م 

متغيرات رئيوــة اضــافة لنوع ملكية الببت، وتمثلت تلت   ثلاثتضــمن البحث    البحث:متغيرات  .ب

 المتغيرات وأبعادها الفرعية في:

 :(مستقل  الذكاء الاستراتيجي )متغير .1

 .الاستيرا  (1)

  .التفكير المن ت (2)

 .الرةية ااستراتيجية (3)

 .التحالفات ااستراتيجية (4)

  .الدافعية الذاتية (5)

 .توظيف الذكاء اليعورع (6)

 .التحفيز والحث (7)

 (:وسيطالاستخبارات التسويقية )متغير   .2
 ف،ت العميل. (1)

 ف،ت السو . (2)

 استخبارات المنتم.  (3)

 استخبارات المنافسين  (4)

 (:)متغير تاب الاحتفاظ بالعملاء   .3

 .عد  النية للاًتقال الى مناف  آمر (1)
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 .م  البنك  التعاملتكرار  (2)

 .التحدث بيكل ايجابي عن اليركة (3)

خ، وتتعلع   أربعة( 14)  متغيرات ر يسـة تضـت ثلاثتناول البحث    حيث عيـر متغيراخ فرعيا

ذه المتغيرات بكـل من   ــتراتيجي  اـ اء الاســ ذكـ ة )و( متغيرات  7)الـ ــويقيـ ارات التســ ــتخبـ ( 4الاســ

كأسـات للامتلا (، وفي  )البنك ( متغيرات، إ ـافة لنو  ملكية  3)متغيرات، والاحتفاظ بالعملاء  

 ــوء المتغيرات التي تت الاعتماد علي،ا تت تصــميت ًموذج وصــفي يعبر عن ايكل العلاقات بين 

 :السابع عر ه( 1) اذه المتغيرات ويتبين ذلك من ملال اليكل رقت

تتممل في قا مة الاســـتقصـــاء، والتي تت الاعتماد علي،ا بغرض الحصـــول    :البياناتداة جمع أ .ج

 أس لة اي على النحو التالي: أرب على البياًات الأولية، وقد تت تصميت قا مة الاستقصاء من 

ــ ال ا ول تضـــمن مجموعة الأســـ لة الموج،ة لقيات الذكاء الاســـتراتيجي بأبعاده الســـبعة  :الوـ

ــرا ، ــتي ــتراتيجية، التحالفات المن ت، الرةيةالتفكير   )الاس ــتراتيجية، الدافعية ااس الذاتية،    ااس

 .34حتى رقت 1توظيف الذكاء اليعورع، التحفيز والحث( من رقت 
الاربعة   اتضـمن مجموعة الأسـ لة الموج،ة لقيات الاسـتخبارات التسـويقية بأبعادا  :الثانيالوـ ال 

 .17حتى رقت  1)ف،ت العميل، ف،ت السو ، استخبارات المنتم، استخبارات المنافسين( من رقت 

ــ ال  ــ لـة الموج،ـة لقيـات الاحتفـاظ بالعملاء بأبعـاده الملاثة  :الثـالثالوــ ــمن الأســ )عد  النيـة   تضــ

ركة( من رقت التعامل م  البنكللاًتقال الى مناف  آمر، تكرار  كل ايجابي عن اليـ   1، التحدث بيـ

 .8رقت حتى 

، فرو  ميتركه: تضمن السسال عن ًمط ملكية البنك )بنوك قطا  عا ، بنوك الرابع الو ال

 . البنوك الأجنبية(

وقد تمكن الباحث من تلخيم ايكل قا مة الاستقصاء في  وء المتغيرات الر يسية والفرعية 

 . التالي (2اليكل رقت ) وعبارات الاستقصاء من ملال
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 (2شكل رقت )

 ايكل قا مة الاستقصاء 

 

قطا  البنوك  اخ : يتممل مجتم  البحث في الج،از المصـرفي المصـرع وتحديدمجتمع الدراسـة  .د

التجارية العاملة في مصـر والذع يمارت أًيـطته في ظل بي ة معقدة تتسـت بعدد من التحديات 

دمول و  الذع وصـل للتحول الرقمي في ظل اليـمول المالي  ممل التطور التكنولوجي المتلاحع

ال  ارة في مجـ ة لتحرير التجـ دوليـ ة الـ اقيـ ة وفع الاتفـ ــرفيـ ات المصــ دمـ ديت الخـ ة لتقـ بنوك أجنبيـ

الخدمات المالية والمصـرفية، الابتكارات المتلاحقة في مجال الخدمات المصـرفية والتي ت نت م  

ــرفيـةأ ــرفيـة  العـالمي ًحو توحيـد الأم  التوجـه   ًوا  جـديـدة من الخـدمـات المصــ عمـال المصــ

ةوالا تم ـ أمينيـ ة والتـ ة والخـدمـات المـاليـ ازل)و  اًيـ ل بـ ة ممـ دوليـ ( 1الالتزا  ببعل المعـايير الـ

ازل) ــرفي)2005( )طـايـل  2وبـ الج،ـاز المصــ د بلغ عـدد العـاملين بـ ( ،)بنوك  116128(، وقـ

ــا ية للبنك  ــتركة، فرو  بنوك أجنبية( وفع التقارير ااحصــ تجارية عامة، بنوك تجارية ميــ

ــرع، من،ت   ، وفع مـا  موظف(  82450)  من العـاملين بـالبنوك التجـاريـة %71المركزع المصــ

  ( التالي:1يتضن من بياًات الجدول رقت)

 

 

 

 



 

 

 ( 2022، يوليو 3، ج2، ع3المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والتجارية )م

 أيمن عادل عبد الفتاح عيد د. 

 

- 696   - 

 
 

 ( 1جدول رقت )

 توزي  مفردات الدراسة على البنوك التجارية بامتلا  طبيعت،ا 

 ًسبة كل ف ة إلي ااجمالي  عدد العاملين طبيعة البنك 

 بنوك تجارية عامة 

 بنوك تجارية ميتركة  

 فرو  بنوك أجنبية  

58239 

15666 

8245 

71 % 

19 % 

10 % 

 % 100 82450 إجمالي

 . 2020 المصرع،النيرة ااحصا ية الي،رية، تقرير البنك المركزع    - المصدر: 

نســبة العامة  الن أتبين  من ملال امتبار الصــد  والمبات لقا مة الاســتقصــاءحجم العينة: هـــــــ. 

حتفاظ بالعملاء  ( وللا%77,8)التسـويقية   ( ولدسـتخبارات%76,2)الاسـتراتيجي  لذكاء لتوافر

ــبـة توافر  74.4%) ــتراتيجي  الـذكـاء  (، وبمعلوميـة ًســ خ تقريب ـ  %76)الاســ ــير العمليـات    ا لتيســ

 Donald S. Tull, Del I)العينة في تحديد حجت   الحسـابية( وبالاعتماد على المعادلة التالية

Hawkins 1987.) 

 

  

 

 

    

خ لنسبة تمميل كل بنك إلى   وبتوزي  وفع ما تبين    ااجماليمفردات العينة على ف ات البنوك وفقا

( مفردة، ولذا تت زيادة عددات  28)الأجنبية  فرو  البنوك  أن عدد مفردات عينة    ًجد(  2)جدول  في  

اذه    30إلى لتصلن  (،  David ; George1995)الاستدلالي  ااحصاء    لتطبيقاتالعينة  مفردة 

ذلك   )ويتبين  رقت  الجدول  ملال  التالي:2من   )  

 ( 2جدول رقت )

 مفردات الدراسة على البنوك التجارية بامتلا  طبيعت،ا توزي  

 نصيب كل فئة   نوبة كل فئة الي الإجمالي  عدد العاملين  طبيعة البنت 

 بنوك تجارية عامة 

 بنوك تجارية ميتركة 

 فرو  بنوك أجنبية 

58239 

15666 

8245 

71 % 

19 % 

10 % 

198 

54 

28  /30 

 282/   280 %100 82450 اجمالي 

 . 2020 المصرع،تقرير البنك المركزع المصدر: النيرة ااحصا ية الي،رية، 

P (1-P ) 

 

n = 280 

P (1-

P ) 

 
N 

 

2(e) 

2(Z) 
N 

P (1-P) 

+ 

P (1-P) 

 

2)0, 05( 

2(1,96) 

0.76% (1-0.76%) 

+ 

0.76% (1-0.76%) 

82450 

n =  
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ة:   .و ة ونوع واجراءات تو يع مفردات العينـ اينـ املين وحـدة المعـ ة في العـ اينـ دة المعـ ل وحـ تتممـ

تويات،ت اادارية والذين مر علي،ت عيـر سـنوات عمل  بالبنوك التجارية المصـرية بامتلا  مسـ

وكيفية تنفيذ أًيـطة الاسـتخبارات التسـويقية وإدراك،ت دراية تامة  على الأقل)بما يجعل،ت على

ــوا يـة وذلـك  كمـا  ،  (لأاميـة الاحتفـاظ بـالعميـل لـدى البنوك تت الاعتمـاد على العينـة الطبقيـة العيــ

بنوك تجارية  -لأن مجتم  الدراســـة يتكون من ثلاث ف ات تممل طبيعة ملكية البنوك التجارية

( على  282ومن ثت تت توزي  حجت العينة)، فرو  بنوك أجنبية، بنوك تجارية ميـــتركة،  عامة

لنسـبة كل ف ة/طبقة إلي ااجمالي،  مفردات كل طبقة بيـكل عيـوا ي وفع حدود البحث ووفقا

( لف ات البنوك ليبلغ عدد الاسـتمارات المسـتلمة % 71(،)%74(،)%79وقد بلغت ًسـبة الردود)

 ( استباًة.218)
خ،  14متغيرات ر يسـية تضـت )  ثلاثالبحث  ضـمنت:  أداة القياس .ز ( أربعة عيـر متغيراخ فرعيا

ــتراتيجي ووجود ً ت  ــرية بالااتما  بالذكاء الاسـ وتتعلع بمدى التزا  البنوك التجارية المصـ

ــتوى من أجـل الاحتفـاظ بـالعملاء بـالبنوك التجـاريـة   ــويقيـة على أعلى مســ ــتخبـارات تســ اســ

 .المصرية باا افة لنو  ملكية البنك

ات: اعتم ـ .ح ل من  القيـ احـث على كـ ات  مد البـ ــتراتيجيقيـ اء الاســ ذكـ ــمن أبعـاد   الـ ذع يتضــ والـ

ــراكة() ــتقبلية، الدافعية واليـ ــرا ، التفكير المن ت، الرةية المسـ ــتيـ ــافة  الاسـ لمقيات  ، إ ـ

)ف،ت العميل، ف،ت الســو ، اســتخبارات المنتم،  والذع يتضــمن أبعادالتســويقية    الاســتخبارات

وأميراخ ســـيتت الاعتماد على كل من )عد  النيه للاًتقال إلى مناف   ، اســـتخبارات المنافســـين(

ــركـة( كـأبعـاد لالتعـامـل م  البنـكآمر، تكرار   ــكـل إيجـابي عن اليــ يـات حـالـة مق، التحـدث بيــ

( 3)رقت  من ملال الجـدول    وعبـاراتـه  ، ويتت تنـاول كـل مقيـات من،ت بـأبعـادهالاحتفـاظ بـالعملاء

 التالي:
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 ومكونات مقاييس البحث  هيكل  ائمة الستقصاء( 3جدوا )
المتغير 

 الموتقل 

المتغيرات  

 الفرعية 
 العبارة  موضوع العبارة 

الذكاء  

 الستراتيجي 

 
 الستشراف 

 ا هدافتحديد   بل الموتقبل في سيحدث ما البنت في القرارات متخذو يتو ع التنب  بما سوف يحدث

 دورية بصفة الخارجية البيئة في التغيرات حدوثالبنت  في القرارات متخذو يتابع متابعة التغيرات في البيئه الخارجية.

 أهمية التفكير في المعلومات المجمعة
ــات ا  المعلومات المجمعة لمعرفة   في التفكيرالبنت   في القرارات متخذو يعيد انعكاســ

 الموتقبلية على الم سوةالحالية أو  

 الخبرات والقدرات الشخصية
فى البنت القدره على اســـتغلال  درات م الشـــخصـــية وخبرت م في  لدى متخذى القرار

 التعرف على ا حداث الموتقبلية

 التفكير المنظم 

 ا مد البعيد في  يمت ا على للتعرف مجتمعة ا فكار القرارات متخذو يدرس أهمية دراسة ا فكار بصورة مجمعة

 يدرس متخذو القرار المشكلات مرة واحدة دون فصل ا عن بعض ا البعض المشكلات مرة واحدة دون الفصل بين م.دراسة  

 أهمية التفكير بطريقة شامله
التفكير بطريقـة شــــاملـة يوــــاعد متخـذو القرار على راية ا حداث التي تحيط بالبنت 

 وضوحاً بصورة أكثر 

 يمتلت متخذو القرار القدرة على الستفادة من ا فكار المختلفة في عمل البنت الستفاده من ا فكار المجمعة

الراية  

 الستراتيجية 

 يعمل البنت في صورة نظام متكامل ومترابط ومتناسق العمل وفق منظور النظام

 الموتقبلية نظرهم بوج ة العاملين ا ناع على القدرة المو ولون لدى  القدرة على ا ناع العاملين

 موتقبلاالبنت  لوضعية شاملا تصورا القرارات متخذو يمتلت وضع تصور شامل للم سوة موتقبلا

 آلية التعامل مع ما سوف يحدث في الموتقبل "المج ول"
 الموــتقبليحدث في   ســوف مامع التعامل   على القدرة البنت في القرار متخذي  لدى 

 ا"لمج ول"

 تحويل ما يتم التخطيط له الى وا ع
يمتلـت متخـذ القرار في البنـت القـدره على تحويـل تصــــورات م الى وا ع يمكن تطبيقـه 

 ضمن أهداف الم سوة
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المتغير 

 الموتقل 

المتغيرات  

 الفرعية 
 العبارة  موضوع العبارة 

 

التحالفات 

 الستراتيجية 

 البنت تطوير في يفيد أسلوب التحالف أهمية التحالف

 متحالفة م سوات عن ينتج عندما القرار  وة تزداد القرارأثر التحالفات على  وة  

 من خبرات ا يدعم الستفادة أخرى بنوك  مع البنت تحالف التحالف يدعم الستفاده من الخبرة

 المالي للبنت الوضع تواهم التحالفات في تحوين مواهمة التحالفات في تحوين الوضع المالي

 أهدافه لتحقيق شركاء عن على البحث عادة ما يحرص البنت ا هدافالبحث عن شركاء لتحقيق 

 

 الدافعية الذاتية 

 البنت أهداف لتحقيق الدافع المو ولون يمتلت الدوافع تدعم تحقيق ا هداف

 على غرس روح التنافس بين العاملين المو ولون يعمل غرس روح التنافس بين العاملين

 الجماعي العمل على العاملين بحثالبنت ادارة   ت تم الجماعيتبني أسلوب العمل  

 تحرص ادارة البنت على تقدير الج ود غير العادية للعاملين. تقدير المج ود المبذول من العاملين

 والمقترحات الإبداعية للعاملينتحرص ادارة البنت على تبني ا فكار   مدى تبني ا فكار والمقترحات الإبداعية المقدمه من العاملين

 وتطوير م ارات العاملين بصفه موتمرة لتدريب برامج البنت يمتلت مدى الهتمام بتدريب العاملين وتطوير م ارات م

توظيف الذكاء  

 الشعوري

 

 جديدة أفكاراً  واستنباط ومزج ا ا فكار ربط على القدرة البنت ادارة تمتلت جديدة أفكاراً  واستنباط ا فكار ربط

 الخارجية البيئة مواكبة تغيرات بأهمية البنت ادارة ت من مدى أهمية مواكبه التغيرات التي تحدث في البيئة الخارجية

 الطارئة للحالت الوريعة الستجابة على القدرةالبنت  ادارة تمتلت الطارئة للحالت الوريعة مدى الستجابة

 القرار اتخاذ في تقليدية غير وأساليب طرق البنت على تعتمد ادارة القرار اتخاذ في العتماد على ا ساليب الجديدة 

 المتاحة للمعلومات الد يق التحليل القرارعلى صناعة في البنت ادارة تعتمد دور تحليل المعلومات في اتخاذ القرار

 التحفيز والحث 

  للحوافز جيد نظام البنت ادارة تمتلت مدى وجود نظام الحوافز 

 تحوين الآداء. على العاملين يواعد ملائم صحي مناخ بتوفير البنت ادارة ت تم الهتمام بتوفير مناخ صحي ملائم لتحفيز العاملين

 ت تم ادارة البنت بتحوين الحالة النفوية للعاملين   مراعات الحالة النفوية  
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المتغير 

 الموتقل 

المتغيرات  

 الفرعية 
 العبارة  موضوع العبارة 

 يوجد نظام مكافآت استثنائيه للعاملين على الج ود الإضافية الحرص على مكافأة العاملين على الج ود الضافية

 ت تم الداره بالثناء على مج ود العاملين في حالة اجادة العمل   مدى الهتمام بالحوافز المعنوية

الستخبارات  

 التوويقية

 ف م العميل 

 يتم الستفاده من المعلومات التوويقية في معرفة التوج ات المحتمله للعملاء معرفة التوج ات المحتملة للعاملين

 الستماع لإ تراحات العملاء
العملاءعلى تقـديم الآراء والمقترحات التى تمكن البنـت من ابتكـار تشــــجع ادارة البنـت 

 خدمات جديدة

 تواهم المعلومات التوويقية في التعرف على حاجات العملاء التعرف على حاجات العملاء

مدى تقوـيم الفئات الموـت دفة من العملاء وفقا لتنويع الخدمات  

 المقدمة

ــاهم المعلومات   ــت دفة من العملاء وفقا لتنويع تو ــيم الفئات المو ــويقية في تقو التو

 الخدمات المقدمة

 ف م الووق 

 الووق الموت دف في استغلال ا يمكن التي الفرص يوتطيع البنت تحديد يمكن استغلال ا التي دراسة الفرص

 الت ديدات والتحديات التي تواج  ا في الووقتمتلت ادارة البنت القدرة على تجنب  مدي القدره على تجنب الت ديدات

 تواهم المعلومات في ف م ادارة البنت للمنافوين. ف م المنافوين

 تواهم المعلومات التوويقية لدي البنت في ف م التقلبات الوو ية. ف م التقلبات الوو ية

 تحديد حجم الووق.تعتمد ادارة البنت على المعلومات في   آلية تحديد حجم الووق

 استخبارات المنتج 

العتمـاد على المعلومـات التى يقـدم ـا العميـل في تحـديـد المزيج  

 الحالي من الخدمات المقدمه للعملاء

ــاهم المعلومات التي يقدم ا   تحديد المزيج الحالي من الخدمات المقدمه    العميل فيتوـ

 للعملاء

العميـل في تحـديـد الخـدمـات  العتمـاد على المعلومـات التى يقـدم ـا  

 المطلوب الغائ ا
 تواهم المعلومات التي يقدم ا العميل في تحديد الخدمات المطلوب الغائ ا

العتماد على المعلومات التى يقدم ا العميل في تحوــــين جودة  

 الخدمات المقدمة

المقدمة لكوـب  المعلومات التي يقدم ا العميل توـاعد في رفع موـتوى جودة الخدمات  

 عملاء جدد
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المتغير 

 الموتقل 

المتغيرات  

 الفرعية 
 العبارة  موضوع العبارة 

استخبارات  

 المنافوين 

 المنافوون آلية تحديد ما يخطط له
ــه   ل يخطط  ــا  م على  للتعرف  ــدي ــا  ل المتوفرة  المعلومــات  ــل  بتحلي ــت  البن ادارة  ت تم 

 المنافوون

 يوتخدم البنت المعلومات التوويقية في تجنب مفاجئات المنافوون تجنب مفاجئات المنافوين

 من خلال بحوث الووق  المنافوينيحصل البنت على بيانات بشكل موتمر عن  البيانات عن المنافوين بصفه موتمرةتدفق 

 لدى البنت القدره على تو ع ردود أفعال المنافس أفعال المنافس  تو ع ردود

الحتفاظ  

 بالعملاء 
 

 النية عدم

 الى للانتقال

 آخر  منافس

 يبدي كثير من العملاء رغبت م في الإستمرار في التعامل مع البنت موتقبلااستمرار التعامل مع البنت 

 مدي  درة الموظفين على التعامل مع العملاء
يمتلـت غـالـب الزملاء في العمـل  ـدرات خـاصـــــة تمكن م من التعـامـل مع مختلف فئـات 

 العملاء

 مدى الرضا عن خدمات البنت
الخدمات المصـرفية يتمتعون بالرضـا عن تعامل م مع اشـعر بأن العملاء الذين يطلبون  

 البنت

اللتعامل مع   تكرار

 البنت

 يحرص عملاء البنت على تنويع الخدمات المصرفية مع نفس البنت الرغبة في التعامل مع البنت مرة أخرى 

 بالبنتأشعر بأن العملاء الذين يترددون على البنت لدي م ارتباط   مدى الرتباط بالبنت

 مدى الرغبة في  يادة الخدمات التي يقدم ا البنت
ه في التعـامـل مع الخـدمـات   ة رغبتـ ل يتعـامـل مع ذات البنـت في حـالـ ألحظ أن العميـ

 المصرفية

التحدث بشكل  

 ايجابى عن البنت

 على توصية معارف ميتبين للبنت أن كثير من العملاء يبدأون التعامل مع البنت بناء  التوصيه بالتعامل مع البنت

 عندما نتحدث مع العميل نشعر أن لديه مشاعر ايجابية نحو البنت التحدث الدائم عن البنت بشكل ايجابي
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: لأ راض تحليل وامتبار الفروض الخاصــة  أســاليب تحليل البيانات واختبار فروا البحثط.  

بـالبيـاًـات متعـددة المتغيرات، والتحقع من ًو  ودرجـة العلاقـة أو الامتلا  بين أكمر من 

سـلوب أتحليل ألفاكروًباخ،  )المناسـبة متغيرين، تت الاعتماد على بعل الأسـالي  الاحصـا ية  

اين أحـادع الاتج ـ(Path Analysis)  تحليـل المســــار اه(، كمـا تطلـ  تحقيع ذلـك  ، تحليـل التبـ

الغرض الاعتماد على عدد من الامتبارات الاحصــا ية المتوافقة م  أســالي  التحليل، وتتممل 

 .TUKEY، وامتبار توكى  T-Test ،F-Testمن كل اذه الامتبارات ااحصا ية في 

ــتقصــاء، وصــلاحيت،ا    تحليل ألفاكرونباخ: ▪ للتحقع من درجة الاعتمادية والمبات في قا مة الاس

 لتحقيع الغرض الذع من أجله تت تصميم،ا.

املي: ▪ ل العـ ة للعوامـل الر يســــة لكـل متغير    التحليـ ل المتغيرات الفرعيـ للتعر  على مـدى تمميـ

ــتقـل أو تـاب ، وذلـك بغرض تخفيل عـدد المتغيرات للحـد الـذع يعطي درجـة تمميـل     أعلى،مســ

ــتبعاد المتغيرات التي يكون درجة تحميل،ا أقل من  ــل ل،يكل ذات %60حيث يتت اســ ، والتوصــ

 .(2007)إدري   مصداقية أعلى للاستباًة

ــتخدام تحليل   ▪ ــار باســ واذا التحليل ي ســــتخد  للتأكد من جودة   (AMOS)موس  آتحليل الموــ

وصــلاحية مســارات العلاقة بين متغيرات النموذج الوصــفي للبحث، باا ــافة لتحديد أع من 

 ( ذات علاقة مباشــــرة بالمتغير التاب  الذكاء الاســــتراتيجي)المســــتقل الأبعاد الم كوًة للمتغير  

ــتالاحتفـاظ بـالعملاء) ــرة تســ ــيط ( وأع  من،ـا ذات علاقـة  ير مبـاشــ  وجـ  وجود المتغير الوســ

 والتأكد من اتجاه العلاقة بين،ت.  (التسويقية  )الاستخبارات

وذلك لتحديد مدى الامتلا  بين البنوك التجارية من حيث توافر   تحليـل التبـاين أحادي التجـاه: ▪

ــتراتيجي/   الذكاء) البحثأبعاد ومتغيرات   ــتخبارات  الاسـ ــويقيةالاسـ (  بالعملاء الاحتفاظ    /التسـ

 .وامتبار    Tukeyتوكى   امتبارويتطل   

 معامل التحديد،  تت الاعتماد على امتبار "توكي" لتو ين مدى الامتلا  بين متغيرات البحث، ▪

(F)Testوأامية ،  (T) Test آموت(، وكل من لتحليل المســار( (G.F.I)   ،)دليل صــلاحية(

ــحين،   الصــ الواحــد  ــة من  القيم تقترب  أن   /   Adjusted (G.F.I)  (A.G.F.I)ويفضــــــل 

(RMSEA) (.2008/ صديع، 2020عيد،)(  )آموت المصاحبين لتحليل المسار 
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ــراً: البنـد عـدد من ًتـاول في اـذا و  اختبـارات الفروا وتحليـل نتـائج الـدراســــة الميـدانيـة.  عـاشــ

 :المو وعات والتي تتممل في

 والصلاحية للمقاييس الموتخدمة في الدراسة:تقييم العتمادية  .أ

ــلاحيـة المقيـات وجودة تمميـل كل  3)  بيـاًات جدول رقتاعتمـد البـاحث على         ( للتـأكد من صــ

مدى إمكاًية  لتحديد (  Cornbach Alpha)  متبار ألفا كروًباخبعد لمو ــو  القيات، إ ــافة لا

)مقيات الذكاء الاســـتراتيجي، مقيات الاســـتخبارات التســـويقية،   الاعتماد على المقايي  الملاثة

 :على النحو التالي( 4الجدول رقت )ذلك كما يتضن من بياًات  ومقيات الاحتفاظ بالعملاء(، و

 ( 4)جدول رقت 

 معاملات ألفا كروًباخ لأبعاد الدراسة 

 أبعاد البحث
عدد 

 عباراتال

الاًحرا    المتوسط 

 المعيارع

معامل ألفا 

 كروًباخ

 . 871 0.87 3.81 34 محور الذكاء الستراتيجي 

 . 819 0.89 3.89 4 الاستيرا   .1

 . 841 0.87 3.76 5 التفكير المن ت .2

 . 888 0.96 3.70 4 ة ية الاستراتيجي الرة .3

 . 894 0.92 4.05 5 التحالفات الاستراتيجية  .4

 . 929 0.97 3.82 6 الذاتية الدافعية  .5

 . 909 0.96 3.88 5 توظيف الذكاء اليعورع  .6

 . 931 1.12 3.54 5 التحفيز والحث  .7

 . 915 0.87 3.89 17 محور الستخبارات التوويقية 

 . 892 0.93 3.96 4 ف،ت العميل .1

 . 919 0.90 3.93 5 ف،ت السو   .2

 . 875 0.93 3.85 3 استخبارات المنتم .3

 . 910 0.91 3.83 5 المنافسين استخبارات  .4

 . 902 0.76 3.72 8 محور الحتفاظ بالعملاء 

 . 888 0.77 3.53 3 آمر  مناف  إلى للاًتقال ةالني  عد  .1

 . 859 0.69 3.87 3 التعامل عملية تكرار .2

 . 914 0.80 3.29 2 التحدث بيكل إيجابى عن البنك .3

 . 893 84 3.80 59 المقيات ككل 
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ولكل ب عد يتسـت بدرجة عالية من   (0.893) أن المقيات بصـورة عامة (4) رقتمن الجدول  ويتبين  

ــت بارتفا  معامل ألفاكروًباخ  (  0.902(، )0.915)  (،0.871)  المبات ــراخ  يتسـ واذا يعتبر مسشـ

ـًات الأوليـة المتعلقـة بكـل من مكـاًيـة الاعتمـاد علعلى إ  مقبولاخ ويعطى دلالـة ى المقيـات لتوفير البيـا

  .الاحتفاظ بالعملاء( على التوالي )الذكاء الاستراتيجي، الاستخبارات التسويقية،

الختلاف في موتوى توافر أبعاد الذكاء الستراتيجي لدى العاملين في البنوك التجارية وفقاً   .ب

 .لنوع الملكية

ــيف مدى الامتلا  ف ــة وتوصـ ــتراتيجي لدى  لدراسـ ــتوع توافر أبعاد الذكاء الاسـ ي مسـ

خ لنو  ملكيـة البنـك ) ا ــترك ـ  –ةعـام ـبنوك تجـاريـة  العـاملين بـالبنوك التجـاريـة وفقـ فرو     –ةبنوك ميــ

(، والذع يحاول ااجابة على التســــاةل الأول والذع اســــتند في التحليل إلى الفرض بنوك أجنبية

ـًه "   ــير إلى أ خ لنو   الأول والـذع ييــ ا لا يوجـد امتلا  ذو دلالـة معنويـة بين البنوك التجـاريـة وفقـ

 ".الملكية من حيث مدع توافر أبعاد الذكاء الاستراتيجي لدى العاملين في البنوك التجارية

ــة مدى الامتلا  فقد  لو ــا ية والتي  اعتمددراسـ ــالي  ااحصـ الباحث على عدد من الأسـ

، امتبار توكي، امتبار  ، وتحليل التباينتمملت في كل من الوســـط الحســـابي، الاًحرا  المعيارع

ت، امتبار  ، وفي  ـوء الاعتماد على أسـالي  التحليل ااحصـا ي والامتبارات المصـاحبة ل،ا  

 التالي: (5ن التوصل إلى بعل النتا م والتي يمكن تو يح،ا في الجدول رقت )سالفة الذكر، أمك
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توسط توافر أبعاد الذكاء الاستراتيجي بالبنوك التجارية مأن ( يتبين 5وفي  وء بياًات الجدول رقت )

 ةعامالتجارية  البنوك  ال  ( لكل من 3.81(، )4.04(، )3.72( في حين بلغ )3.81بيكل إجمالي )

جنبية على الترتي ، واذا ييـير إلى ارتفا  مسـتوى  الألبنوك  اوفرو    الميـتركةتجارية  النوك  البو

توافر أبعاد الذكاء الاســتراتيجي )الاســتيــرا ، التفكير المن ت، الرةية ااســتراتيجية، التحالفات  

ــعورع، التحفيز والحث( ب ــعورع، توظيف الذكاء اليـ ــتراتيجية، توظيف الذكاء اليـ بنوك  الااسـ

على الترتي ، م  ملاح ة أن الفرو    جنبيةالأبنوك الو   فرثت يلي،ا بنوك القطا  العا    الميـتركة

 بين متوسط كل ف ة بسيطة وذلك بيكل مبد ي.

ــتراتيجي لدى العاملين بالبنوك   ــتوع توافر أبعاد الذكاء الاســ تبين وجود توافع في مســ

ــتوى   ــكل إجمالي عند مسـ ــتراتيجي وبيـ خ لنو  ملكية البنك لبعل أبعاد الذكاء الاسـ التجارية وفقا

)مع ــة  ــك(،  %5نوي البن ــة  ملكي ًو   وفع  الامتلا   أن  تبين  ــة  فردي ــورة  ــة حول    وبصــ الرةي

تميل بيـــكل عا    ر(، كما تبين أن ًســـ  التواف%5عند مســـتوى معنوية )معنوع  الاســـتراتيجية  

ةلصــــالن  ا يتعلع  ،  فرو  بنوك أجنبيـ البنوك التجـاريـة فيمـ ا تبين وجود امتلا  بين العـاملين بـ كمـ

ــتوى توافر  ــرا  والتفكير المن ت كل من بمس ــتي ــتراتيجية الاس والحث   والتحفيزوالتحالفات الاس

 (.%1وذلك عند مستوى معنوية )

ومن أجل التحقع من معنوية الفرو  حول مســتوع توافر أبعاد الذكاء الاســتراتيجي لدى  

ام ة وفعالعـ البنوك التجـاريـ ة البنـك ومن أجـل التعر  على مصـــــدر الامتلا  تت    لين بـ ًو  ملكيـ

 :التالي (6ويمكن تو ين ذلك من ملال الجدول رقت )  (Tukey)استخدا  امتبار توكي  
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 ( 6جدول رقت )

متلا  بين البنوك  تحديد مصدر الا لتحديد الفرو  المعنوية في (Tukey)ًتا م امتبار توكي 

 (P. Value)التجارية فيما يتعلع بأبعاد الذكاء الاستراتيجي في  وء ًو  ملكية البنك 

 بنوك قطا  عا   ًو  ملكية البنك  الب عد  
بنوك 

 ميتركه 

فرو  لبنوك  

 أجنبية

 الاستيرا   1

 -  -  -  بنوك قطا  عا  

 -  -  * 0.011 ميتركهبنوك 

 -  * 0.044 0.944 فرو  بنوك أجنبية 

2 
 

 التفكير المن ت

 -  -  -  بنوك قطا  عا  

 -  -  ** 0.006 بنوك ميتركه

 -  0.231 0.279 فرو  بنوك أجنبية 

3 
الرةية  

 الاستراتيجية

 -  -  -  بنوك قطا  عا  

* 0.029 بنوك ميتركه   -  - 

 -  0.127 0.865 فرو  بنوك أجنبية 

4 

 

التحالفات  

 الاستراتيجية

 -  -  -  بنوك قطا  عا  

 -  -  0.113 بنوك ميتركه

 -  0.443 ** 0.00 فرو  بنوك أجنبية 

5 
 

 الدافعية الذاتية 

 -  -  -  بنوك قطا  عا  

 -  -  0.161 بنوك ميتركه

 -  0.398 0.881 فرو  بنوك أجنبية 

6 
توظيف الذكاء  

 اليعورع 

 -  -  -  بنوك قطا  عا  

 -  -  0.253 بنوك ميتركه

 -  0.225 0.964 فرو  بنوك أجنبية 

 التحفيز والحث  7

 -  -  -  بنوك قطا  عا  

 -  -  * 0.014 بنوك ميتركه

 -  ** 0.007 0.825 فرو  بنوك أجنبية 

 

 الاجمالي 

 

 -  -  -  بنوك قطا  عا  

 -  -  * 0.023 بنوك ميتركه

 -  0.189 0.67 فرو  بنوك أجنبية 

   F- Testف طبقاً لاختبار 0.01تشير الى دلالة إحصائية عند ** 
   F- Testف طبقاً لاختبار 0.05*  تشير الى دلالة إحصائية عند 
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ــكل إجمالي أًه( يتضــن  6وفي  ــوء بياًات الجدول رقت ) بين  دالة ير  فرو  توجد بي

،  جنبيةالأبنوك  الفرو  بعاد الذكاء الاسـتراتيجي في ألتوافر    (وفقاخ لامتبار توكى)الوسـط الحسـابي 

 الميــتركةوالبنوك  بنوك القطا  العا  كل من أبعاد الذكاء الاســتراتيجي في متوســط توافر   وبين

بما يسشــر لعد  ، الميــتركةبنوك الن الامتلا  في الوســط الحســابي يميل لصــالن العاملين في أو

بين البنوك التجارية فيما يتعلع بمســتوى توافر  دلالة إحصــا يةأو ذات  جواريةامتلافات وجود 

 أبعاد الذكاء الاستراتيجي.

را و تيـ بة لب عد الاسـ توى دلالة    (وفقاخ لامتبار توكى)  ةدال فرو تبين وجود  بالنسـ عند مسـ

ب عد  متوسـط توافر   وبين  الميـتركةبنوك  الب عد الاسـتيـرا  في متوسـط توافر  بين  (%1معنوية )

متوســط   ، وتبين أن اذا الامتلا  فيجنبيةالأبنوك  الفرو  الاســتيــرا  في بنوك القطا  العا  و

 .الميتركةبنوك الب عد الاستيرا  يميل لصالن توافر 

بين الوسـط الحسـابي لب عد التفكير المن ت في  فرو  تبين وجود   لتفكير المن توفيما يتعلع با

قد تبين أن و،  فرو  بنوك أجنبيةن الوســط الحســابي في بنوك القطا  العا  ووبي  الميــتركةالبنوك  

ط تركةوالبنوك  كاًت معنوية فيما بين بنوك القطا  العا   ي التوافرالفرو  بين متوسـ وكاًت   ،الميـ

ــالن  الفرو  أكبر و ــتركةبنوك  اللصـ ــطات  الميـ ، في حين لت تمبت معنوية الفرو  فيما بين متوسـ

  الميـتركة بنوك الالبنوك الأجنبية وكذا فيما بين  فرو  فيما بين بنوك القطا  العا  و لتفكير المن تا

الفر  والتي تيير إلى أن    (Tukey)امتبار توكي ًتا م  ويسكد على ذلك  ، البنوك الأجنبيةفرو  و

معنوع عند مسـتوى   الميـتركةوالبنوك لمن ت في بنوك القطا  العا  بين الوسـط الحسـابي للتفكير ا

ــابي لب عـد التفكير المن ت في بنوك القطـا  العـا  %1معنويـة ) ــط الحســ (، كمـا أن الفر  بين الوســ

ــتوى معنويـة    جنبيـةالأبنوك  الفرو   و ـًه  %5كبر من )أدال عنـد مســ ه فقـد تبين أ لا توجـد (، وعليـ

 د التفكير المن ت.فيما يتعلع ببع  معنويةفرو  

وبين   ميـتركةللبنوك التبين وجود فرو  بين الوسـط الحسـابي   لب عد الرةية الاسـتراتيجيةو

ا  و ــط الحســـــابي في بنوك القطـا  العـ ةالأبنوك  الفرو   الوســ ث،  جنبيـ تبين أن الفرو  بين   حيـ

ــتراتيجية  متوســــطات   الميــــتركة البنوك  كاًت معنوية بين بنوك القطا  العا  و  ب عد الرةية الاســ

ــالن  كاًت الفرو  و ــتركةبنوك  اللصـ أن الفر  ب  (Tukey)امتبار توكي  ًتا م  ، ويسكد على  الميـ

ــتراتيجيـة معنوي ـ حول ــتوى معنويـة    ةالرةيـة الاســ عـد   (، وعليـه فقـد تبين  %5كبر من )أعنـد مســ

 .ةفرو  معنويوجود 
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ــتراتيجيـة تبين وجود فرو   ب ـوفيمـا يتعلع   ــط توافر ب عـد  التحـالفـات الاســ التحـالفـات متوســ

ــتراتيجيـة في   ــط التوافر  وبين    جنبيـةالأبنوك  الفرو   الاســ في بنوك القطـا  العـا  والبنوك متوســ

ــتركة ــالن الميـ ــابي يميل لصـ ، جنبيةالأبنوك الفرو  ، وتبين أن اذا الامتلا  في الوســـط الحسـ

ار توكي  ويسكـد على ذ ك وفقـاخ لامتبـ ــط توافر  أن الفر  بين    (Tukey)لـ ب عـد التحـالفـات متوســ

ــتراتيجية في  ــط التوافروبين    جنبيةالأبنوك الفرو  الاسـ ــتراتيجية في  متوسـ لب عد التحالفات الاسـ

ــط التوافر(، كما أن الفر  بين %1بنوك القطـا  العا  معنوع عند ) في بنوك القطا  العا    متوســ

(، وعليه فقد تبين  %5كبر من )أدال عند مسـتوى دلالة  ركةالبنوك الميـتفي   متوسـط التوافروبين  

 عد التحالفات الاستراتيجية.بين البنوك فيما يتعلع بب    معنويةفرو   عد  وجود

دا ة للـ ــبـ النســ ةوبـ ذاتيـ ة الـ د فرو  بين  ت  فعيـ ــط توافر اوجـ ة في  متوســ ذاتيـ ة الـ دافعيـ بنوك اللـ

وتبين   جنبيةالأبنوك  الفرو  الدافعية الذاتية في بنوك القطا  العا  ومتوسـط توافر وبين   الميـتركة

  (Tukey)، ويسكد على ذلك وفقاخ لامتبار توكي تركةمي ــبنوك الالأن اذا الامتلا  يميل لصــالن  

في  متوســط التوافروبين  الميــتركةبنوك اللدافعية الذاتية في اأن الفر  بين الوســط الحســابي لب عد 

ــتوى معنوية أكبر من ) فرو  بنوك أجنبيةبنوك القطا  العا  و (، وعليه فقد تبين أًه %5عند مسـ

 .التجاريةبين البنوك   معنويةلا توجد فرو  

ط التوافر  فرو  بين اتضـن وجود  توظيف الذكاء اليـعورعوفيما يتعلع ب بنوك الفي متوسـ

وتبين أن اذا الامتلا     فرو  بنوك أجنبيةفي بنوك القطا  العا  ومتوسط التوافر  وبين   الميتركة

، ويسكد على ذلك الميـتركةبنوك الب عد توظيف الذكاء اليـعورع يميل لصـالن   حول متوسـط توافر

ــط توافر  ( أن الفر  بين  Tukeyوفقـاخ لامتبـار توكي ) ــعورع في متوســ ب عـد توظيف الـذكـاء اليــ

فرو   ب عد التحالفات الاســتراتيجية في بنوك القطا  العا  ومتوســط توافر وبين  الميــتركةبنوك  ال

ــتوى معنوية أكبر من )  بنوك أجنبية بين    ةمعنوي(، وعليه فقد تبين أًه لا توجد فرو  %5عند مســ

 البنوك فيما يتعلع ببعد توظيف الذكاء اليعورع.

ــبـة للتحفيز والحـث تبين وجود فرو  بو ــط توافر ين  بـالنســ ب عـد التحفيز والحـث في  متوســ

ــتركةالبنوك   ــط توافروبين  الميــ فرو  بنوك  ب عـد التحفيز والحث في بنوك القطا  العا  و متوســ

فرو  بنوك  توافر ب عد التحفيز والحث يميل لصــــالن  متوســــط  وتبين أن اذا الامتلا  في   أجنبية

توافر متوسـط الوبين   الميـتركةبنوك التوافر في متوسـط الويسكد على ذلك أن الفر  بين  أجنبية،
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ــتوى دلالة معنوية    جنبيةالأبنوك  الفرو  ب عد التحفيز والحث في بنوك القطا  العا  ول دال عند مس

(1%.) 

امتلا   لا يوجد"  الأول الذع ييير إلى أًهفرض  الوفي  وء ما تقد  فقد تقرر رفل 

الـذكـاء ذو د خ لنو  الملكيـة من حيـث مـدع توافر أبعـاد  التجـاريـة وفقـا البنوك  لالـة معنويـة بين 

قبول الفرض البديل والذع ييـير إلى بذلك يتت و،  " الاسـتراتيجي لدى العاملين في البنوك التجارية

خ لنو  الملكيـة من حيـث مـدع توافر أبعـاد    امتلا   وجود ذو دلالـة معنويـة بين البنوك التجـاريـة وفقـا

  وذلك بصورة اجمالية، وبالنسبة لكل متغير   ،الذكاء الاستراتيجي لدى العاملين في البنوك التجارية

ن يتت قبول فرض العد  بالنسـبة ل )الدافعية الذاتية، توظيف الذكاء اليـعورع( حيث تبي، على حدة

 .يةفرد صورةأًه لي  اناك امتلا  ذو دلالة إحصا ية ب

الختلاف في موـتوى توافر أبعاد السـتخبارات التوـويقية لدى العاملين في البنوك التجارية   .ج

 وفقاً لنوع الملكية.

لدراسـة مدى الامتلا  في مسـتوع توافر أبعاد الاسـتخبارات التسـويقية بالبنوك التجارية  و

خ لنو  ملكية البنك، والذع يحاول ااجابة على التســــاةل الماًي والذع اســــتند في التحليل إلى  وفقا

خ الفرض الماًي والذع ييير إلى "   لنو   لا يوجد امتلا  ذو دلالة معنوية بين البنوك التجارية وفقا

ــات الم،نية للبنوك   ــمن الممارسـ ــويقية  ـ ــتخبارات التسـ الملكية من حيث مدع توافر أبعاد الاسـ

وتحليل التباين، م  فقد اعتمدت الباحث على الوسـط الحسـابي، الاًحرا  المعيارع، ،  " التجارية

في   توصـل إلى بعل النتا م والتي يمكن تو ـيح،اوقد تت الامتبار توكي، امتبار ت، امتبار  ، 

 .التالي (7الجدول رقت )
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 ( 7جدول رقت )

 مدى معنوية الامتلا  بين البنوك التجارية فيما يتعلع بأبعاد الاستخبارات التسويقية

 الب عد  
 ًو  ملكية

 البنك 

 الوصف ااحصا ي

 Fقيمة 
درجات  

 الحرية 

مستوى  

 المعنوية
الوسط  

 الحسابي

الاًحرا   

 المعيارع

 العميلف،ت  1

 1.09 3.89 بنوك قطا  عا  
 

0.975 

 

2 0.378 
 0.78 4.03 بنوك ميتركه

 0.71 4.03 فرو  بنوك أجنبية 

 0.93 3.96 الاجمالي 

 ف،ت السو   2

 1.05 3.84 بنوك قطا  عا  

2.128 2 0.121 
 0.73 4.09 بنوك ميتركه

 0.70 3.97 فرو  بنوك أجنبية 

 0.90 3.93 الاجمالي 

3 
استخبارات  

 المنتج 

 1.09 3.68 بنوك قطا  عا  

6.692 2 0.001 ** 
 0.77 4.01 بنوك ميتركه

 0.65 4.06 فرو  بنوك أجنبية 

 0.93 3.85 الاجمالي 

4 
استخبارات  

 المنافسين

 1.04 3.77 بنوك قطا  عا  

0.948 2 0.388 
 0.80 3.95 بنوك ميتركه

 0.78 3.86 فرو  بنوك أجنبية 

 0.93 3.83 الاجمالي 

 ااجمالي 

 1.02 3.79 بنوك قطا  عا  

2.36 2 0.096 
 0.72 4.02 بنوك ميتركه

 0.64 3.98 فرو  بنوك أجنبية 

 0.87 3.89 ااجمالي 

   F- Testف طبقاً لاختبار 0.01تشير الى دلالة إحصائية عند ** 
   F- Testف طبقاً لاختبار 0.05*  تشير الى دلالة إحصائية عند 
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 ي: لما ي  ولتي من،ايتبين عدد من الجواً   ( أعلاه7وفي  وء بياًات الجدول رقت )

ــويقية بالبنوك   ــتخبارات التســ ــط توافر أبعاد الاســ ــكل إجمالي بلغ متوســ التجارية بيــ

ل  %79.6(، )%80.4(، )%75.8ويبلغ )(  77.8%) هال  من البنوك( لكـ امـ ةبنوك  الو  عـ ــتركـ  الميــ

بعاد الاســتخبارات  التطبيع لأًســ  جنبية على الترتي ، واذا ييــير إلى ارتفا   الأبنوك  الوفرو  

  الميـتركة بالبنوك  ن( التسـويقية )ف،ت العميل، ف،ت السـو ، اسـتخبارات المنتم، اسـتخبارات المنافسـي

ل من فرو    ا كـ ا من البنوك الأمرى، ويلي،ـ ا  على الأبنوك  العن  يراـ ة وبنوك القطـا  العـ جنبيـ

 أن الفرو  بين متوسط كل ف ة بسيطة وذلك بيكل مبد ي.والترتي ،  

بصـــفة   مســـتوع توافر أبعاد الاســـتخبارات التســـويقيةحول   ير وجود امتلا وتبين  

خ لنو  ملكية البنك   إجمالية ــتخبارات المنتم  لدى البنوك التجارية وفقا ر ت معنوية الفرو  لب عد اســ

ــتوى معنوية أقل من ) لامتلافات حول مدى توافر االتحقع من معنوية  لأ راض  و، (%1عنـد مســ

مصـدر الامتلا  تت اسـتخدا  امتبار توكي    وبيانأبعاد الاسـتخبارات التسـويقية بالبنوك التجارية  

(Tukey ويمكن تو ين ذلك من ملال الجدول )( 8رقت) التالي: 

 ( 8جدول رقت )

متلا  بين البنوك التجارية فيما يتعلع  للالتحديد الفرو  المعنوية  (Tukey)ًتا م امتبار توكي 

 (P. Value)ًو  ملكية البنك  وفعبأبعاد الاستخبارات التسويقية 

 فرو  بنوك أجنبية  بنوك ميتركه بنوك قطا  عا   ًو  ملكية البنك  الب عد  

 ف،ت العميل 1

 -  -  -  بنوك قطا  عا  

 -  -  0.547 بنوك ميتركه

 -  0.989 0.449 فرو  بنوك أجنبية 

2 
 

 ف،ت السو  

 -  -  -  بنوك قطا  عا  

 -  -  0.121 بنوك ميتركه

 -  0.674 0.447 فرو  بنوك أجنبية 

3 
استخبارات  

 المنتج 

 -  -  -  بنوك قطا  عا  

 -  -  ** 0.036 بنوك ميتركه

 -  0.929 * 0.003 فرو  بنوك أجنبية 

4 

 

استخبارات  

 المنافسين

 -  -  -  بنوك قطا  عا  

 -  -  0.381 بنوك ميتركه

 -  0.818 0.719 فرو  بنوك أجنبية 

 

 الاجمالي 

 

 -  -  -  بنوك قطا  عا  

 -  -  0.171 بنوك ميتركه

 -  0.956 0.196 فرو  بنوك أجنبية 

   F- Testف طبقاً لاختبار  0.01تشير الى دلالة إحصائية عند  **     
   F- Testف طبقاً لاختبار 0.05*  تشير الى دلالة إحصائية عند 
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ــوء بيـاًـات جـدول رقت ) ــن  8وفي  ــ ــط توافرفرو  بين    وجود( يتضــ بعـاد أ  متوســ

أبعاد الاسـتخبارات التسـويقية  متوسـط توافر  ، وبينالميـتركةالبنوك  الاسـتخبارات التسـويقية في  

خ    الميــتركةالبنوك  ن الامتلا  يميل لصــالن  أجنبية والأبنوك الفي بنوك القطا  العا  وفرو   وفقا

ــط توافر    بينوتبين أن الفر، كما  لامتبار توكى ــويقية فيمتوس ــتخبارات التس البنوك   أبعاد الاس

تركة ط توافر   وبين الميـ تخبمتوسـ ويقية في بنوك القطا  العا  وفرو   أبعاد الاسـ بنوك  الارات التسـ

ــتوى   دالجنبيـة  ير الأ بمعنى أـًه لا توجـد امتلافـات معنويـة بين البنوك التجـاريـة فيمـا يتعلع بمســ

 توافر أبعاد الاستخبارات التسويقية.

ــبة لب عد ف،ت العميلو ــط توافر  تبين وجود فرو  بين بالنس البنوك  ب عد ف،ت العميل فيمتوس

ــتركـة ــط    وبين  الميــ جنبيـة، وتبين أن اـذا الأبنوك  الفي بنوك القطـا  العـا  وفرو   توافر المتوســ

ــالن بنوك القطـا  العـا ،       بين وأن الفر  (Tukey)امتبار توكي  ًتا م   وت بينالامتلا  يميـل لصــ

ــط توافر  ــط توافر  ب عد ف،ت العميل في بنوك القطا  العا  وبينمتوس ــتركةالبنوك    ه لدىمتوس  المي

ــتوى    حيـث يزيـددال   يرجنبيـة  الأبنوك  الوفرو    (، وعليـه فقـد تبين أـًه لا %5)عن   معنويـةالمســ

 فيما يتعلع ببعد ف،ت العميل.  بين البنوك  ةمعنويتوجد فرو  

 ة البنوك الميـترك ف،ت السـو  فيمتوسـط  تبين وجود فرو  بين  ي ف،ت السـو وفيما يتعلع ب

جنبية، وتبين أن اذا الامتلا   الأبنوك  الف،ت الســو  في بنوك القطا  العا  وفرو  متوســط  وبين  

أن   (Tukey)امتبار توكي  وتبين من ًتا م  ف،ت الســــو  يميل لصــــالن بنوك القطا  العا ،  حول 

 في لف،ت السـو في بنوك القطا  العا  وبين الوسـط الحسـابي  ف،ت السـو ب عد  متوسـط    بين والفر

(، وعليه فقد تبين أًه لا توجد  %5)عن    معنويةالمســـتوى    حيث يزيددال   ير الميـــتركةالبنوك  

 .السو عد ف،ت فيما يتعلع بب   بين البنوك  ةمعنوي فرو 

جنبية الأبنوك  الفرو   ب عد استخبارات المنتم فيمتوسـط توافر   بين امتلافاتوجود وتبين  

كاًت معنوية فيما بين بنوك  تلك الامتلافات  أن  وبنوك القطا  العا ، و الميـــتركةالبنوك  وكل من 

أكبر  كاًت الفرو  بين المتوســطات  و (%5عند مســتوى معنوية )  الميــتركةوالبنوك  القطا  العا  

ــطـات  جنبيـة  الأبنوك  الفرو   ين  ب ـًت تلـك الفرو  معنويـة  ومتوســ عنـد بنوك القطـا  العـا ، كمـا كـا

البنوك  فرو   و الميــتركةالبنوك   بينالامتلافات ين لت تمبت معنوية  في ح (،%1مســتوى معنوية )

 .الأجنبية
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ــينوأميراخ   افســ ــتخبـارات المنـ ة لب عـد اســ ــبـ ــط توافر وجود فرو  بين  تبين    بـالنســ متوســ

بنوك  وجنبية  الأبنوك الفرو   وبين متوســـط التوافر ب الميـــتركةالبنوك  باســـتخبارات المنافســـين 

ــتركةبنوك  الميل لصــالن  الفرو  ت هالقطا  العا ، وتبين أن اذ يلي،ا الأجنبي ثت بنوك القطا     المي

  بين الوسط الحسابي لب عد استخبارات  و( أن الفرTukeyامتبار توكي )كما تبين من ًتا م ،  العا 

ــين  ــتوى المعنويـة عنالمنـافســ (، وعليـه فقـد تبين أـًه لا توجـد فرو   %5)   ير دال حيـث زاد مســ

 فيما يتعلع ببعد استخبارات المنافسين. التجاريةبين البنوك   ةمعنوي

لا "  والذع ييـــير إلى( الماًي)الفرض   قبول فرض العد وفي  ـــوء ما تقد  فقد تقرر  

خ لنو  الملكيـة من حيـث مـدع توافر أبعـاد   يوجـد امتلا  ذو دلالـة معنويـة بين البنوك التجـاريـة وفقـا

قبول الفرض البديل ر ت   لبنوك التجاريةالاســـتخبارات التســـويقية  ـــمن الممارســـات الم،نية ل

بالنســبة لب عد اســتخبارات المنتم بصــورة فردية وذلك لوجود فرو  دالة بين البنوك التجارية فيما  

 يتعلع بب عد استخبارات المنتم.

خ   .د ــتوى توافر أبعـاد الاحتفـاظ بـالعملاء لـدى العـاملين في البنوك التجـاريـة وفقـا الامتلا  في مســ

 لنو  الملكية.

ــتوع توافر أبعـاد ا  ولبيـان حـالـة خ اقـدرة البوك على  الامتلا  في مســ لاحتفـاظ بـالعملاء وفقـا

ًتا م والذع اســـتند في التحليل إلى  المالثوالذع يحاول ااجابة على التســـاةل لنو  ملكية البنك  

خ  لا يوجد امتلا  ذو دلالة معنوية بين البنوك التجارية  فرض المالث والذع ييـــير إلى أًه "  ال وفقا

، "لنو  الملكية من حيث مدع توافر أبعاد الاحتفاظ بالعملاء من من ور العاملين بالبنوك التجارية

تحليل  فقد اعتمدت الباحث على الوســــط الحســــابي، الاًحرا  المعيارع،ولتحقيع ذلك الغرض  

ــاليـ  التحلوت،   امتبـارو  امتبـار توكي  التبـاين، م  ــوء الاعتمـاد على أســ يـل امتبـار  ، وفي  ــ

رقت الجدول  بين،ا  ااحصــا ي والامتبارات المصــاحبة، أمكن التوصــل إلى بعل النتا م والتي ي

 التالي: (9)
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 ( 9جدول رقت )

 ًتا م تحليل التباين لتحديد مدى معنوية الامتلا  فيما يتعلع بأبعاد الاحتفاظ بالعملاء 

 الب عد  
 ًو  ملكية

 البنك 

 الوصف ااحصا ي

 Fقيمة 
درجات  

 الحرية 

مستوى  

 المعنوية
الوسط  

 الحسابي

الاًحرا   

 المعيارع

1 

 النية عد 

 للاًتقال

 مناف  إلى

 آمر 

 0.73 4.11 بنوك قطا  عا 

4.98 2 0.000 ** 
 0.58 3.65 بنوك ميتركه

 0.81 3.43 فرو  بنوك أجنبية

 0.77 3.73 ااجمالي 

2 

 تكرار

 عملية

 التعامل

  0.68 4.00 بنوك قطا  عا 

3.35 

 

 

2 0.040 * 
 0.71 3.70 بنوك ميتركه

 0.63 3.91 فرو  بنوك أجنبية

 0.69 3.87 ااجمالي 

3 

التحدث  

بيكل  

إيجابى عن  

 البنك 

 0.66 3.11 بنوك قطا  عا 
7.81 

 

 

2 0.000 ** 
 0.88 2.76 بنوك ميتركه

 0.94 4.00 أجنبيةفرو  بنوك 

 0.80 3.29 ااجمالي 

 الاحتفاظ بالعملاء

 1.03 3.56 بنوك قطا  عا 

6.32 2 0.002 
 0.72 3.99 بنوك ميتركه

 0.75 3.81 فرو  بنوك أجنبية

 0.90 3.72 الاجمالي 

   F- Testف طبقاً لاختبار 0.01تشير الى دلالة إحصائية عند ** 
   F- Testف طبقاً لاختبار 0.05*  تشير الى دلالة إحصائية عند 
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 ( 10جدول رقت )

متلا  بين البنوك التجارية فيما  الالتحديد الفرو  المعنوية في  (Tukey)ًتا م امتبار توكي 

 (P. Value)يتعلع بأبعاد الاحتفاظ بالعملاء في  وء ًو  ملكية البنك 

 ًو  ملكية البنك  الب عد  
بنوك قطا   

 عا 

بنوك 

 ميتركه 

فرو  لبنوك  

 أجنبية

1 

 النية عد 

 إلى للاًتقال

 آمر  مناف 

 -  -  -  بنوك قطا  عا  

 -  -  ** 0.00 بنوك ميتركه

 -  0.417 * 0.030 فرو  بنوك أجنبية 

2 

 

 عملية تكرار

 التعامل

 -  -  -  بنوك قطا  عا  

 -  -  * 0.011 بنوك ميتركه

 -  0.417 0.201 فرو  بنوك أجنبية 

3 

 

التحدث بيكل  

 إيجابى عن البنك 

 -  -  -  بنوك قطا  عا  

 -  -  ** 0.000 بنوك ميتركه

 -  0.417 * 0.018 فرو  بنوك أجنبية 

 ااجمالي 

 -  -  -  بنوك قطا  عا 

 -  -  **0.003 بنوك ميتركه

 -  0.417 **0.063 فرو  بنوك أجنبية

   F- Testف طبقاً لاختبار 0.01تشير الى دلالة إحصائية عند ** 
   F- Testف طبقاً لاختبار 0.05*  تشير الى دلالة إحصائية عند 

 ما يأتي: والتي من،ا  الجواً ( يتبين عدد من 9وفي  وء بياًات الجدول رقت )

( في %74.4بيـكل إجمالي )  بلغ متوسـط توافر أبعاد الاحتفاظ بالعملاء بالبنوك التجارية

هال  بنوكالمن  ( لكـل  %76.2(، )%79.8(، )%71.2حين بلغ ) ة عـامـ ــتركـة بنوك  الو  تجـاريـ   الميــ

ة على  الألبنوك  اوفرو    اظ    الترتيـ ،جنبيـ اد الاحتفـ ــتوى توافر أبعـ ا  مســ ــير إلى ارتفـ واـذا ييــ

البنوك الاجنبية ويلي،ا بنوك  بفرو     توافرالمستوى    وبفار  طفيف عن الميتركةالبنوك  بالعملاء ب

ــتوع توافر الاحتفـاظ بـالعملاء لـدى  ، وتبين  القطـا  العـا  وجود امتلا  ذات دلالـة معنويـة في مســ

خ   ــكـل إجمـالي عنـد  العـاملين بـالبنوك التجـاريـة وفقـا لنو  ملكيـة البنـك لأبعـاد الاحتفـاظ بـالعملاء وبيــ

 (.%5عند مستوى معنوية   التعامل عملية تكرارب عد )باستمناء    (% 1مستوى معنوية )

ــتخدا  امتبار توكي )ولبيان   ــدر الامتلا  تت اســ توجد    والذع يبين أًه(  Tukeyمصــ

ــطفرو   ( أن 10التاب  بعينة البحث والمو ــحة بالجدول رقت  )المتغير  توافر   معنوية بين متوس

ــط   ببنوك القطـا  العـا  آمر   منـاف  إلى للاًتقـال النيـة عـد تلـك الفرو  كـاـًت معنويـة بين متوســ

بنوك  بين متوسط التوافر بكما أن الفرو  معنوية  ، (% 1عند مستوى معنوية ) الميـتركةوالبنوك  
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ــتوى معنوية )الأجنبية عفرو  البنوك  القطا  العا  و أن الفرو  كاًت  وأميراخ تبين   ،(% 5ند مسـ

وبين  ، الميــتركةببنوك القطا  العا  والبنوك    التحدث بيــكل إيجابى عن البنكمعنوية بين متوســط  

 ،(% 1عند مستوى معنوية ) الميتركةبنوك القطا  العا  والبنوك  

ــوء مـا تقـد  فقـد تقرر رفل الفرض المـالـث   لا يوجـد امتلا  ذو ـًه "  أالقـا ـل ب ـوفي  ــ

خ لنو  الملكيـة من حيـث مـدع توافر أبعـاد الاحتفـاظ بـالعملاء   دلالـة معنويـة بين البنوك التجـاريـة وفقـا

ة البنوك التجـاريـ املين بـ ــير  ثت يتت    "، ومن  من من ور العـ ديـل والـذع ييــ بوجود  قبول الفرض البـ

خ امتلا  ذو دلالـة معنويـة بين البنوك التجـاريـة  مـدع توافر أبعـاد  فيمـا يتعلع بحـالـة الملكيـة    لنو وفقـا

 جمالية.إ الاحتفاظ بالعملاء في البنوك التجارية " وذلك بصورة

 

ــتراتيجي وبين الحتفاظ  اـــــــ.   ــويقية في تفعيل العلا ة بين الذكاء الس ــتخبارات التو دور الس

 .بالعملاء بالبنوك التجارية المصرية

 

خ من الباحث على بيان   خ وسيط اخ  ليكون متغير  مدى صلاحية الاستخبارات التسويقيةحرصا   ا

   (Sobel Test)  امتبار سوبلبين الذكاء الاستراتيجي وحالة الاحتفاظ بالعملاء فقد تت استخدا   

ستخد  لقيات معنوية التأثيرات  ير المباشرة للمتغير المستقل على المتغير التاب  في ظل  ي  والذع  

ذات دلالة معنوية إلا بعد إجراء امتبار    تحيل آموت  الوسيط، ومن ثت لا تكون ًتا موجود المتغير  

فإذا كاًت أكبر  (  Value-Z)  على قيمةيرتكزمتبار سوبل  وًيير إلى أن ا،  (Sobel Test)سوبل

دل ذلك على معنوية (  0.05)( فإذا كاًت أقل منvalue -pكما يرتكز على قيمة )(  1.96من )

يقبل وجود ًستنم بأن النموذج او ًموذج  (، وفي  وء بياًات التحليل Kaiser, 1974) النموذج

على معاملات     (Value-Z)  ، وتعتمد قيمةتأثير حقيقيمتغير وسيط أع أن التأثير  ير المباشر  

( المستقل  المتغير  من  كل  بين  للعلاقة  المعيارية  والأمطاء  المعيارية  الذكاء الاًحدار  ير 

)الاستراتيجي الوسيط  والمتغير  التسويقية(  الاًحدار  ير الاستخبارات  معاملات  وكذلك   ،)

( الوسيط  المتغير  من  كل  بين  للعلاقة  المعيارية  والأمطاء  التسويقيةالمعيارية  (  الاستخبارات 

 . ( التالي11، ويبن ذلك الجدول رقت )(الاحتفاظ بالعملاءوالمتغير التاب  )
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 ( 11جدول رقت )

 Sobel Testًتا م امتبار سوبل 

 مسار المتغير الوسيط 
 الأثر

Effect 

 الخطأ 

المعيارع

SE 

 قيمة 

Z-

Value 

مستوى  

 المعنوية

P-Value 

  الذكاء الاستراتيجي

  الاستخبارات التسويقية              

 الاحتفاظ بالعملاء                                  

 

0.492      

 

.0761 6.461 .0000 

 .(AMOSالموار )حليل تالمصدر: نتائج 

 

أن الاســتخبارات التســويقية وســيط مقبول وذات   (Sobel Test)ويتبين من ًتا م تحليل 

ــر د أثر كبير م  وجود ــوبل حيث بلغت قيمة البحثلنموذج    التأثير  ير مباش والتي  (6.461)  س

ــتوى معنوية  (Z-Valueتعبر عن قيمة ) ــار مقبول  P-Value( ).0000)  عند مسـ ( في ظل مسـ

 .بالعملاءوينت،ي بالاحتفاظ    لاستخبارات التسويقيةويتوسطه ا  الذكاء الاستراتيجييبدأ ب

ــتراتيجي وبين    الذكاءطبيعـة العلاقة بين ولبيـان  قدرة البنوك التجـارية على الاحتفـاظ  الاســ

العلاقة المباشـرة،  تحليل كمتغير وسـيط و  الاسـتخبارات التسـويقيةالقيا  بأًيـطة  في ظل   بالعملاء

ــرة بين   اشــ ل المســـــار )متغيرات البحـث  و ير المبـ ــتخـدا  تحليـ د تت اســ   ( path analysesفقـ

(AMOS/  ب،د  التأكد من إمكاًية الاعتماد على )ــين حالة   الذكاءآموت ــتراتيجي في تحسـ الاسـ

وفع ما أكد عليه تحليل سـوبل  سـخبارات التسـويقيةمن ملال ممارسـة م،ا  الا  الاحتفاظ بالعملاء

(Sobel Test)ـًة بمحـددات جودة النموذج والتي تمملـت في امتبـار ــتعـا ،  (G.F.I)، كمـا تت الاســ

(C.F.I)  ،(RMSEA)،  (R.M.R)  النموذج ات بـ ة العلاقـ ــلاحيـ د من صــ أكـ د،)للتـ &  2020عيـ

صـــلاحية ًموذج البحث، تت الاعتماد  من معنوية ًموذج آموت والتأكد، ولبيان (2008صـــديع،  

ــرة بين المتغيرات، وذلك كما او  (P Valueعلى قيمة) ــرة و ير المباش في ظل العلاقات المباش

بين باليكل رقت )  ( التالي:3م 
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 (3شكل رقت )

  المقترح للعلاقة بين متغيرات الدراسة وفع النموذج الوصفي ًتا م تحليل آموت

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ـًه لا توجـد  و وبـالتـالي فيتت الاعتمـاد على النموذج بكـافـة (  %10( أقـل من)P.Valueقيت )تبين أ

ــتبعـاد متغيرات ه دون اســ ل  متغيراتـ ذا تت  و  وفع طبيعـة التحليـ ة القيت  لـ ار كـافـ ة اعتبـ قيت جواريـ

طبيعـة العلاقـة بين متغيرات ًموذج تحليـل المســــار )آموت( ومـدى  إيضــــاح  ويمكن  ،  بـالنموذج

  التالي:( 12من ملال الجدول رقت )معنوية كل من،ا وذلك 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

0.182

2 

الستخبارات 

 التوويقية
 الحتفاظ 

 بالعملاء
0.232

2 

0.75 

0.323 

0.226 
0.353 0.146 

0.202 

0.164 0.302 

0.73 

0.108 

0.229 
0.210 

0.424 
0.420 

0.43 

التحفيز 

 والحث

 التفكير الستشراف

 المنظم 
 الراية

 ةالستراتيجي

التحالفات 

 الستراتيجية

 الذكاء

 الستراتيجي 

 

توظيف 

الذكاء 

الشعو

الدافعية 

 الذاتية
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 ( 12جدول رقت )

 العلاقة بين متغيرات ًموذج تحليل المسار )آموت( 

 المتغير التاب  

 المتغيرات المستقلة
 الاحتفاظ بالعملاء

من ملال   الاحتفاظ بالعملاء

 الاستخبارات التسويقية 

المتغيرات 

 الر يسية
 المتغيرات الفرعية

ًو  

 العلاقة 

معامل 

المسار 

 ومعنويته

 ًو  العلاقة 
معنوية معامل 

 المسار 

 الذكاء

 الاستراتيجي

 إجمالي
 . **73 مباشر

 . *43 مباشر

 . *75  ير مباشر

 *. 323  ير مباشر . **182 مباشر الاستيرا  

 *. 353  ير مباشر . **226 مباشر التفكير المن ت

 . **202  ير مباشر * .146 مباشر الرةية الاستراتيجية 

 . **302  ير مباشر ** 164 مباشر التحالفات الاستراتيجية 

 . **232  ير مباشر . **108 مباشر الدافعية الذاتية 

 * .420  ير مباشر . **229 مباشر توظيف الذكاء اليعورع 

 ** 0424  ير مباشر . **210 مباشر التحفيز والحث 

خ لامتبار ت  0.05* مستوى الدلالة عند ، 0.01** مستوى الدلالة عند   T- Testطبقا

الاستراتيجي إجمالاخ ولكل ب عد  الذكاءوجود علاقة دالة بين ب(  12وتيير بياًات الجدول رقت)

ــويقية بالبنوك التجارية، وبين   ــتخبارات التسـ ــتخبارات  كما يتبين وجود علاقة دالة بين  الاسـ الاسـ

ة ــويقيـ العملاءقـدرة البنوك  وبين    التســ اظ بـ ة بين  التجـاريـة على الاحتفـ ا تبين وجود علاقـة دالـ ، كمـ

اءا ذكـ ــتراتيجي إجمـالاخ ولكـل ب عـد على حـده وبين    الـ اظ  الاســ ة على الاحتفـ درة البنوك التجـاريـ قـ

ــبـة التغير في  %75كمـا يتبين أن)،  بـالعملاء يرج  لوجود   على الاحتفـاظ بـالعملاء القـدرة( من ًســ

، وبذلك  بالبنوك التجارية الاســتراتيجي لدى العاملين الذكاءظل تأثير   في الاســتخبارات التســويقية

أثير   اتم عن تـ ــبن الأثر النـ ذكـاءيصــ ــتراتيجي على    الـ العملاءالاســ اظ بـ أثراخ    الاحتفـ ارســــة  تـ بممـ

الاحتفاظ  الاسـتراتيجي على   الذكاءكمتغير وسـيط ملحوظ وأكبر من تأثير    الاسـتخبارات التسـويقية

( %32( بفار  )%43الاســتخبارات التســويقية والذع يبلغ)بصــورة مباشــرة بدون تدمل   بالعملاء

وبذلك  ، واذا ييـــير إلى رفل الفرض الراب ،  عن التأثير ًتيجة تدمل الاســـتخبارات التســـويقية

تســاات بيــكل جوارع في تفعيل العلاقة بين   الاســتخبارات التســويقية يتحقع ال،د  الراب  بأن "

 ." يجي والاحتفاظ بعملاء بالبنوك التجاريةالذكاء الاسترات
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لفناه ًتا م م والتي تسكد على    سشـرات جودة ًموذج تحليل المسـار )آموت(ويسكد على ما أسـ

ــلاحية النموذج  ــير التغيرات في  الذكاءإمكاًية الاعتماد على أبعاد وصــ ــتراتيجي في تفســ الاســ

يمكن عرض مسشــرات  و، الاســتخبارات التســويقية ممارســةفي ظل   الاحتفاظ بالعملاءمســتوى 

 التالي: (13) ( من ملال الجدول رقت2020عيد، جودة ًموذج تحليل آموت )

 ( 13) جدول رقت

 (Amos)جودة ًموذج تحليل المسار مسشرات  

 التفسير قيمة الامتبار  امتبار جودة النموذج  

1 

(G.F.I) 

The Goodness of 

Fit Index 

0.933 

)مسشر  

 الجودة( 

ويحكت اـذا الامتبـار على مـدى إمكـاًيـة الاعتمـاد 

ير بعل التغيرات  تقلة في تفسـ على المتغيرات المسـ

ــل أن  ــلاحية( ويفضــ في المتغير التـاب  )دليل الصــ

 تقترب القيمة من الواحد الصحين.

2 

(RMSEA) 

The Root Mean 

square 

Error of 

Approximation 

0.037 

)النموذج ذو  

 معنوية( دلالة 

ة  ار للحكت على مـدى معنويـ ــتخـد  اـذا الامتبـ يســ

ـًه إذا كـان ) ( أو أقـل دل ذلـك 0،05النموذج حيـث أ

على معنوية النموذج أو أن العلاقات المو ـــحة به 

 جوارية.

3 

(RMR) 

The Root Mean 

Square Residual 

0.027 

)النموذج ذو  

 دلالة معنوية( 

 ( فاقل0،05)حيث كلما صغرت قيمة ذلك المسشر  

ــن لنـا جودة   دل ذلـك على توافع أكبر، وبـذلـك يتضــ

 النموذج المقدر.

4 

)C.F.I( 

 Comparative Fit 

Index 

0.943 

)النموذج ذو  

 دلالة معنوية( 

حيث تتراوح قيمته بين الصــفر والواحد الصــحين، 

حيث تيـير القيمة المرتفعة بين اذا المدع )الصـفر،  

تطابع أفضــــل للنموذج م   إلىالواحد الصــــحين(  

 بياًات العينة.

سـتخدمة ويت        لدراسـة العلاقات بين  قترح المأن النموذج الوصـفي أكد للباحث بكافة الصـور الم 

ــتقلـة )أبعـاد  البحـث ذ  متغيرات ات دلالة معنوية ويسكد على إمكـاًيـة الاعتمـاد على المتغيرات المســ

التـاب  )الاحتفـاظ بـالعملاء( في ظـل   ــير التغيرات في المتغير  ــتراتيجي( في تفســ الـذكـاء الاســ

الاسـتخبارات التسـويقية كمتغير وسـيط أو بمعنى مباشـر أن النموذج المقترح يعطي ًتا م أفضـل  

 تغير الوسيط.في ظل الم

ــار    اتالعلاق ـوفيمـا يتعلع بتحليـل   ــتقلـة بنموذج تحليـل المســ المتبـادلـة بين المتغيرات المســ

ــتقل يسثر على كافة المتغيرات الفرعية   )آموت( ــير إلى أن التحليل يفترض أن كل متغير مسـ ًيـ

ة ة بين المتغيرات الفرعيـ د من وجود علاقـ أكـ ة(، وللتـ أثيرات بينيـ ة )تـ ــتقلـ اء    للمتغيرات المســ ذكـ للـ
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الاســتراتيجي بما يزيد من درجة تأثيراا على الاســتخبارات التســويقية أو على الاحتفاظ بالعملاء  

ــورة إجمـاليـة أو منفردة ًتنـاول التـأثير المتبـادل بين المتغيرات الفرعيـة للـذكـاء  ــواء أمـذت بصــ ســ

 (:14الاستراتيجي وذلك من ملال الجدول الآتي رقت )

 ( 14جدول رقت )

 ( لدرجة الارتباط المتبادل بين المتغيرات المستقلةAmosالمسار ) ًتا م تحليل

 العلاقة المتبادلة بين المتغيرات المستقلة  
 الارتباط المتبادل

 بين المتغيرات
P. Value 

 ** 0.000 0.957 التفكير المن ت & الاستيرا   1

 ** 0.000 0.756   الاستيرا  & الرةية الاستراتيجية 2

 * 0.018 0.823 التحالفات الاستراتيجية & الاستيرا   3

 ** 0.000 0.823 الاستيرا  & الدافعية الذاتية  4

 ** 0.000 0.865 الاستيرا  & توظيف الذكاء اليعورع  5

 ** 0.000 0.897 الاستيرا  & التحفيز والحث  6

 ** 0.000 0.985 التفكير المن ت & الرةية الاستراتيجية 7

 ** 0.000 0.743 التحالفات الاستراتيجية& التفكير المن ت  8

 ** 0.000 0.780 التفكير المن ت & الدافعية الذاتية 9

 * 0.201 0.767 التفكير المن ت & توظيف الذكاء اليعورع 10

 ** 0.000 0.717 التفكير المن ت & التحفيز والحث 11

 ** 0.000 0،814 الاستراتيجيةالرةية الاستراتيجية & التحالفات  12

 ** 0.000 0.765 الرةية الاستراتيجية & الدافعية الذاتية 13

 ** 0.000 0.754 الرةية الاستراتيجية & توظيف الذكاء اليعورع 14

 * 0.021 0.712 الرةية الاستراتيجية & التحفيز والحث 15

 ** 0.000 0.822 التحالفات الاستراتيجية & الدافعية الذاتية 16

 ** 0.000 0.777 التحالفات الاستراتيجية & توظيف الذكاء اليعورع  17

 ** 0.000 0.916 التحالفات الاستراتيجية & التحفيز والحث 18

 ** 0.000 0.817 الدافعية الذاتية& توظيف الذكاء اليعورع 19

 ** 0.000 0.725 الدافعية الذاتية& التحفيز والحث 20

 ** 0.000 0.765 اليعورع & التحفيز والحثتوظيف الذكاء  21

  T-Testطبقاً لاختبار  0.01تشير الى دلالة إحصائية عند  **  

   T-Testطبقاً لاختبار  0.05*  تشير الى دلالة إحصائية عند 
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( أًه توجد علاقة بينية متبادلة بين الذكاء الاســـتراتيجي بما  14ويتضـــن من بياًات الجدول رقت )

يزيد من تأثر الذكاء الاســتراتيجي بيــكل إجمالي ولكل متغير فرعي على كل من الاســتخبارات  

ــكل   ــر في حالة أمذات بي ــكل  ير مباش ــرة وعلى الاحتفاظ بالعملاء بي ــويقية بصــورة مباش التس

 ( لبعل العلاقات%1ه العلاقات معنوية عند مســــتوى )، كما أن اذةحدإجمالي أو لكل بعد على  

( للبعل الأمر، وبما يزيد من قوة الأثر للنموذج بصــورة إجمالية بيــكل إجمالي وتمتعه  %5)و

 بالصلاحية بيكل تا .

ــوء ما        ــير إلى أًهفرض  الرفل    تقد  تقرروفي  ـ لا توجد علاقة ذات  "  الراب  والذع ييـ

ــتراتيجي والاحتفـاظ بـالعملاء بـالبنوك التجـاريـة في ظـل وجود   ــا يـة بين الـذكـاء الاســ دلالـة إحصــ

  وجود للتأكيد على  قبول الفرض البديل بالتالي يتت  " و  الاســــتخبارات التســــويقية كمتغير وســــيط

بنوك التجارية في ظل علاقة ذات دلالة إحصــا ية بين الذكاء الاســتراتيجي والاحتفاظ بالعملاء بال

يط ويقية كمتغير وسـ تخبارات التسـ ار أن اناك علاقة  تبين من تحليل  وذلك بعد أن  وجود الاسـ المسـ

 مر.الآ( للبعل %5( لبعل المتغيرات و)%1)معنوية  معنوية عند مستوى  

 .: النتائج والتوصيات حادي عشر

  (،%76.2يبلغ )  الاستراتيجي بالبنوك التجاريةن مستوى توافر أبعاد الذكاء  أ   الباحث إلى  توصل .1

، وتتممل قدرة البنوك على  (% 77.8)مستوى توافر أبعاد الاستخبارات التسويقية في حين يبلغ 

(، بما ييير إلى وجود حالة من التوافع بين ًس  توافر متغيرات  %74.4)  لاحتفاظ بالعملاءا

ء الاستراتيجي يزيد من توجه البنوك ًحو  ًموذج البحث وبما يسكد على أن كل تغيير في الذكا

دة قدرة البنوك التجارية على  اممارسات الاستخبارات التسويقية بما يسثر بيكل إيجابي على زي

زيادة الااتما  بالسمات اليخصية للعاملين  الباحث ب  يوصيالاحتفاظ بالعملاء، وفي اذا الصدد  

للتأكد من توافر كل من   الذكاء الاستراتيجي باعتباراا ركيزة  على امتلا  مستويات،ت  أبعاد 

لتحسين قدرة البنوك التجارية على الاحتفاظ بالعملاء ماصة م  الااتما  بالعميل والمنافسين  

  Sitawati & Winata, 2018 ؛2013  ،)جمير  والأسوا  من ملال الاستخبارات التسويقية

;  Werastuti et al., 2018)رقت الجدول  ذلك  ويبين  للعلاقة  (  15)  ،  بيان  يتضمن  الذع 

 التي تفيد بوجود حالة ترابط بين المتغيرات التي ركز علي،ا البحث: الدالةالتكاملية 
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 ( 15جدول رقت )

 العلاقة التكاملية بين متغيرات البحث

 الب عد
 ًو  ملكية

 البنك

 الوصف ااحصا ي 

 Fقيمة 
درجات 

 الحرية 

مستوى  

 المعنوية 
الوسط 

 الحسابي

الاًحرا  

 المعيارع

الذكاء 

 الاستراتيجي 

 1.02 3.72 بنوك قطا  عا 

3.50 

 

2 

 

0.032 * 
 0.68 4.04 بنوك ميتركه

 0.63 3.81 فرو  بنوك أجنبية

 0.87 3.81 ااجمالي

الاستخبارات  

 التسويقية 

 1.02 3.79 بنوك قطا  عا 

2.36 2 0.096 
 0.72 4.02 ةكبنوك ميتر

 0.64 3.98 فرو  بنوك أجنبية

 0.87 3.89 ااجمالي

 الاحتفاظ  

 بالعملاء 

 1.03 3.56 بنوك قطا  عا 

6.32 2 0.002 ** 
 0.72 3.99 ةكبنوك ميتر

 0.75 3.81 فرو  بنوك أجنبية

 0.90 3.72 الاجمالي

   F- Testف طبقاً لاختبار 0.01تشير الى دلالة إحصائية عند ** 
   F- Testف طبقاً لاختبار 0.05*  تشير الى دلالة إحصائية عند 

م   ذات أثر كبير  و  الاستخبارات التسويقية وسيط مقبول( أن  Sobel Testًتا م تحليل )أكدت   .2

( والتي 6.461قيمة سوبل )، وتبين ذلك من ملال  وجود تأثير  ير مباشر دال لنموذج البحث

( قيمة  عن  معنوية  Z-Valueتعبر  مستوى  عند   )(P-Value)  (0.0000 مسار ظل  في   )

،  مقبول يبدأ بالذكاء الاستراتيجي ويتوسطه الاستخبارات التسويقية وينت،ي بالاحتفاظ بالعملاء(

ممارسات الاستخبارات التسويقية لتيغيل  بااتما  إدارة البنك بالااتما  ب  التوصيةواذا يقود إلى  

الاستراتيجي   الذكاء  العاملينالمتوافر  وتفعيل  بالعملاء  لدى  الاحتفاظ   ,Esmaeili)لضمان 

2014/ Undie& Bepeh, 2019) . 

توظيف  و  الدافعية الذاتيةتوافر  حالة  فيما يتعلع ب  بالبنوك  توافع بين العاملينحالة  وجود    وتبين  .3

رج  إلى التزا   رى الباحث أن ذلك يوي،  أبعاد الذكاء الاستراتيجي  كبعدين من  اليعورعالذكاء  

وقواعد بقواًين  بكافة  المصرفي  بالقطا   المصرفي  العاملين  العمل  البنوك   تن يت  يقو   التي 

بين مفردات    دال  امتلافاتتبين وجود    ، في حينالمركزع بإصداراا وااشرا  على تنفيذاا

المن ت، الرةية الاستراتيجية،   كل من  العينة فيما يتعلع بمستوى توافر التفكير  الاستيرا ، 

كما ثبت أن   ،أبعاد الذكاء الاستراتيجيمن بين    لتحفيز والحثإ افة ل  التحالفات الاستراتيجية

بالقيا  بالتعر    نوصيوفي اذا الجاً   ،  اذه الامتلافات تميل لصالن بنوك القطا  الخاص

، وًتفع في ذلك م   توحيد حالة الذكاء الاستراتيجيتنمية و على أسباب الامتلافات ومحاولة  

البنك بنف  مستوى الجودة  (2017)الدورع، وذلك من ملال قطا  البحوث   ليتت تنفيذ م،ا  
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ء بصفة عامة  وتنمية سمة الذكا  لعاملينلم،ارات الذانية  التنمية  ًحو  الااتما   لتوجيه  والتطوير  

وإعطا ،ت الفرصه ابداء الرأع والتفكير المستمر وتخيل المستقبل وتحفيزات بإستمرار على  

العمل المتميز وتنمية قدرت،ت على و   مطط عمل مستقبلية وإستغلال الفرص والتعامل م   

 .  (2018طيبي،  /2018 ،كنعان &سامر) لما لذلك من اًعكات إيجابي على العمل الت،ديدات

عن    كشفكما   .4 حالة  البحث  فيما  بين    توافعوجود  بالبنوك  الاستخبارات  ممارسات  يتعلع 

بينما تبين وجود  استخبارات المنافسين(،   ،ف،ت السو   ،)ف،ت العميلالأبعاد   مع تفي التسويقية  

التجارية  امتلا    البنوك  بين  المنتمدالة  استخبارات  بب عد  يتعلع  جعل    ،فقط  فيما  ما  واذا 

البحث بضرورة تحقيع التوافع التا    ويوصي  الامتلا  حول الاستخبارات التسويقية  ير دال

التسويقية فيما يتعلع بكافة الأبعاد بنف  المستوى   /2013،  ديوب)  بين تطبيع الاستخبارات 

المعلومات في تحقيع    (  2017  ،عبد، وآمرون  ,Garcí .et. Al)ليتت الاستفادة من تلك 

2016). 

  أبعاد الاحتفاظ بالعملاء جمي   وجود امتلا  بين العاملين فيما يتعلع بمستوى توافر    تبينكذلك   .5

،  ( التحدث بيكل إيجابى عن البنك ، وتكرار عملية التعامل،  عد  النية للاًتقال إلى مناف  آمر)

خ لنو  الملكية  .(% 5، %1ما بين ) ر ت امتلا  مستوى المعنوية وفقا

الاستخبارات    تبين .6 وبين  الاستراتيجي  الذكاء  أبعاد  بين  جوارية  دلالة  ذات  علاقة  وجود 

أًه م  تحسن    بما ييير إلىارتباط إيجابي بين،ما  م  وجود حالة    التسويقية بصورة إجمالية

بما (،  %73بما يعادل )  يزداد ًس  ممارسة الاستخبارات التسويقية الذكاء الاستراتيجيحالة  

الاستيرا ، التفكير المن ت، الرةية )بأبعاده السبعة الذكاء الاستراتيجي نمية اتما  بتلد يدعو

التحفيز   اليعورع،  الذكاء  توظيف  الذاتية،  الدافعية  اااستراتيجية،  التحالفات  ااستراتيجية، 

الكبير(  والحث خ على الأثر  التسويقية له على توفير    حرصا البي ة  التي تتدفع من  المعلومات 

الأ في  وأملاخ  البنك  التسويقيةلدامل  الاستخبارات  على   /Esmaeili, 2014)ثرالكبير 

Undie& Bepeh, 2019) . 

مباشره بما  بين الذكاء الاستراتيجي وبين الاحتفاظ بالعملاء بصورة    الهوجود علاقة دوثبت   .7

اخ بالاستخبارات التسويقية كمتغير داعت لتصل إلى  ( وبصورة  ير مباشرة مرور%43يعادل )

إليه  (75%) ييير  ما  وفع  التحديد ،  )التفسير(    معامل    2R  -  (Coefficient Of -أو 

Determination)  (75%( واوما ييير إلى أًه يمكن تفسير )من التغير في  %75 ) قدرة البنك

، بما يرجن المتغير المستقل )الذكاء الاستراتيجي(  على أًه يرج  إلىالاحتفاظ بالعملاء  على  

النجاح    يتطلبجودة النموذج التي يقو  عليه البحث والذع يرتكز على أن الاحتفاظ بالعملاء  

في تنمية الذكاء الاستراتيجي لدى العاملين بالبنوك التجارية والذع بدوره يضمن ممارسات  

 لى تحقيع التميز في الاحتفاظ بعملا هماصة بالاستخبارات التسويقية تساعد البنك ع

 .  (Werastuti et al., 2018 ؛ Sitawati & Winata, 2018  ؛2013 ،)جمير

بما دالة    بالعملاء  البنوكالعلاقة بين الاستخبارات التسويقية واحتفاظ  أن  النتائج    وكان من أات .8

الاحتفاظ ت قدرت،ت على  زاد  التسويقيةبسلوك الاستخبارات  كلما زاد ااتما  البنوك  ييير إلى أًه  

وفع  في ظل التأثر بوجود الذكاء الاستراتيجي  ، واو ما يفسره العلاقه  ير المباشرة  بالعملاء

الاحتفاظ لكل تغير في القدرة على    (%73.3)، بينما كاًت قيمة قوة التفسير(%75تحليل آموت)

بيكل إجمالي، بما يبرر ولا يد  مجال  فقط والاستخبارات التسويقية  والذع يرج  إلى  بالعملاء  

لليك في جودة توسيط الاستخبارات التسويقية بين كل من الذكاء الاستراتيجي كوسيط وبين  
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 ضرورة ااتما  إدارة البنوك التجارية ب  للتوصيةالاحتفاظ بالعملاء كمتغير تاب ، واذا يدعو  

التعامل م  العملاء وف،ت  في  اليخصية    م،ارات،ت وقدرات،تزيادة الااتما  بالعاملين وتطوير  ب

اذه  الميداًية تأثير  البحث    ًتا م  أو حتحيث    والتعر  على آراء العملاء  العميل والسو 

بالعملاء  المتغيرات الاحتفاظ  بعد    ،وردة  ،منوفة  ؛2017  ،جلال   ؛2014،العزاوع  )على 

 .( ,Seidlova et al., 2019 Mandal,    2018 ؛2019

اي الأقل   جنبيةالأنوك  الفرو   تبين أن    يجيربة للذكاء الستو بالنولكل ب عد على حدة تبين أًه   .9

،  الميتركةووإذا كان بفار  بسيط عن البنوك العامة    الستشرافعد  ب  من حيث مستوى توافر  

تقو   البنوك  تلك  إدارة  بأن  أجنبية  بنوك  فرو   في  الاستيرا   ب عد  اًخفاض  تفسير  ويمكن 

ليسوا  بأً،ت  العاملين  ي يعر  التركيز  اذا  وأن  الأول  المقا   في  الأرباح  تحقيع  على  بالتركيز 

شعار العاملين بأً،ت  اتما  بإبالاالباحث    يوصيوللتغل  على ذلك    الااتما  الأول ادارة البنك 

ل يمملون بسرة ااتما  إدارة البنك، والااتما  بسما  آرا ،ت وتطلعات،ت ومطط،ت عن المستقب

وتنمية م،ارت،ت وتدريب،ت على التطل  للمستقبل والتنبس به لما لذلك من دور في زيادة مستوى  

جنبية اي  الأبنوك  الفرو   أن  يتضن    التفكير المنظمب عد  ، وفيما يتعلع بتوافر ب عد الاستيرا 

الباحث في اذا الجاً  بضرورة تبنى إدارة البنك    ويوصي،  توافرالالأقل من حيث مستوى  

دراسة  ل أامية  الدا ت على  القرارات، والتركيز  اتخاذ  في  العاملين  قيادة يسمن بمياركة  نمط 

الفصل بين،ت،   الميكلات مرة واحدة دون  الأفكار بصورة مجمعة والاستفادة من،ا، ودراسة 

تبين أن فرو   ، كما  أامية في اتخاذ القراراتوذلك لما لذلك البعد من  ،  والتفكير بطريقة شامله

وإذا كان بفار    الراية الستراتيجيةاي الأقل من حيث مستوى توافر بعد    جنبيةالأبنوك  ال

اًخفاض  ، ويمكن تفسير اًخفاض ب عد الرةية الاستراتيجية بالميتركةوبسيط عن البنوك العامة  

 المن مة وتجسيد اوية المن مة  وج،ة ومعرفة ومصلحت،االمسسسة   بطموحاتالعاملين  دراية  

  يتست بالقدرة الباحث  بضرورة تبنى إدارة البنك ًمط قيادة    ويوصي،  التنافسي مركزاا وتحديد

آلية التعامل م  ما سو   على إقنا  العاملين وو   تصور شامل للمسسسة مستقبلا، ومعرفة

 تبين أن ، كما  ويل ما يتت التخطيط له إلى واق  يحدث في المستقبل "المج،ول"، القدرة على تح

وإن   التحالفات الستراتيجيةوبنوك القطا  العا  الأقل في مستوى توافر ب عد    الميتركةالبنوك  

جنبية، ويمكن تفسير ذلك بصرامة بنوك القطا  العا  الأبنوك  الكان بفار  بسيط عن فرو   

العمل والتزا  العاملين ب،ذه المعايير يرج  إلى أً مة  والخاص في تطبيع المعايير التي تن ت  

العا   القطا   بنوك  أن  كما  الملكية  ًمط  النو  من  اذا  ب،ا  يتمت   التي  القوية  والرقابة  التقييت 

الباحث بضرورة ااتما  إدارة القطا  المصرفي    ويوصي،  مملوكة للدولة وما عة لسياست،ا

ل،ا من    اتتحالفالب اللما  قوة  الخبرو  قرارأثر على  المالي   اتالاستفاده من  الو     وتحسين 

اي الأعلى في مستوى توافر ب عد    الميتركةأن البنوك  كما ًيير إلى  ،  تحقيع الأادا ودعت  

خ ما تقو  بتطبيع ًماذج    الميتركةويمكن للباحث تفسير ذلك بأن البنوك    الدافعية الذاتية  البا

القواع  البنك المركزع واو ما  أعمال احترافية ماصة ب،ا فضلاخ عن  د المفرو ة علي،ا من 

يجعل كل ج،ود العاملين موج،ه ًاحية تحقيع أادا  البنك وتحقيع مصالحه، ومن انا جاء 

الباحث في اذا الجاً    يوصي، وإاتما  إدارة البنك بالدافعية الذاتيه وملع الداف  لدع العاملين

فكار والمقترحات المقدمة بضرورة ملع الداف  والااتما  بالاستما  ل   ة البنكبزيادة وعي إدار

من العاملين، والااتما  بتنمية م،ارات العاملين، و رت روح المنافسة بين،ت  والااتما  بتنمية  

البنوك  ،  م،ارات،ت أن  ب عد    الميتركةوتبين  توافر  مستوى  في  الأعلى  الذكاء  اي  توظيف 
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جنبية، ويمكن الأبنوك  اللي  بكبير عن بنوك القطا  العا  وفرو   وإذا كان بفار     الشعوري

ت عطي العاملين ب،ا مزيد من الحرية في اتخاذ القرارات    الميتركةللباحث تفسير ذلك بأن البنوك  

الأداء مستوى  تحسين  وكذلك  المسالة  الكوادر  وإعداد  التميز  تحقيع  بغرض  ، والتصر  

الباحث   اادارابتنمية  ويوصي  الطار ة وربط    ةوعي  للحالات  السريعة  الاستجابة  بضرورة 

الافكار واستنباط أفكار جديدة ومواكبة التغيرارت التي تحدث في البي ة الخارجية والاعتماد 

أن فرو  بنوك القطا     وأميراخ تبيناتخاذ القرار.و  على الاسالي  الجديدة في تحليل المعلومات 

وفرو     الميتركةفار  بسيط عن البنوك  ب حفيز والحث  عد التالعا  اي الأقل من حيث توافر ب  

جنبية، ويمكن تفسير اًخفاض ب عد التحفيز والحث في بنوك القطا  العا  بأن إدارة الأبنوك  ال

ن لا يمكن تخطي،ا ودا ما ما ت،تت بتحقيع الربن دون  تلك البنوك تخض  لقواًين صارمة ولوا

ويوصي وفرو  البنوك الأجنبية،    الميتركةلبنوك  بصورة مماثلة ل  عاملينتحفيز الالن ر إلى  

حرص إدارة البنك على إشعار العاملين بأً،ت يمملون بسرة ااتما  إدارة البنك،  بزيادة  الباحث  

وافزمر ي للعاملين، والااتما  بتوفير مناخ ملا ت لتحفيز العاملين ومراعات  حوتوفير ً ا   

مكافأة   على  والحرص  النفسية،  ااالحالة  الج،ود  على  بالحوافز العاملين  والااتما    افية 

 المعنوية. 

ل في اامتلا  د  يوجدالستخبارات التوويقية في البنوك التجارية  كما تبين أًه بالنسبة لب عد   .10

خ لنو  ملكية البنك   إجمالاخ  مستوع توافر أبعاد الاستخبارات التسويقية لدى البنوك التجارية وفقا

  يرج  إلى بعد )استخبارات المنتم(، كما تبين أن اذه الامتلافات أن مصدر اذا الامتلاو

حول كل   بين العاملين بالبنوك التجارية  كما تبين أن اناك اتفا ،  الميتركةبنوك  التميل لصالن  

 يرج    ذا الاتفا ، ويرى الباحث أن ا استخبارات المنافسينو ف،ت العميل، ف،ت السو من أبعاد  

العمل وفع سياسات عمل مصرفي إلى التزا  العاملين بالقطا  المصرفي بكافة أًماط ملكيته ب

ن البنوك  يمنافسة بتتست بالوجود بي ه  لكن في ظل  ااشرا  على تنفيذاا وم   تقو  بتن يت العمل  

  ور بة كل بنك في الحفاظ على قدرته التنافسية وإستمرارة في المنافسة والحفاظ على أادافه

الاستخبارات  أن  على  التأكيد  ويتت  التسويقية،  الاستخبارات  سلوك  ًحو  ممارسات،ت  تتغير 

 Sobelتحليل )التسويقية تممل متغير حاكت في الحفاظ على العملاء وفع ما أكد عليه ًتا م  

Test). 

ط  فيما بين متوس   ملحوظهثبت وجود فرو  معنوية  الحتفاظ بالعملاء  كما تبين أًه بالنسبة لب عد   .11

بالعملاء   العا   الحتفاظ  القطا   لصالن    الميتركةوالبنوك  ببنوك  كاًت  أً،ا  بنوك الكما 

فيما بين بنوك القطا    الاحتفاظ بالعملاءلت تمبت معنوية الفرو  بين متوسطات  و،  الميتركة

والبنوك الأجنبية، ويوصي الباحث في    الميتركةالعا  والبنوك الأجنبية وكذا فيما بين البنوك  

بالتركيز على أامية الاحتفاظ بالعملاء في أداء كافة    البنك اذا الجاً  بضرورة ااتما  ادرة  

مية م،ارات التعامل م  العملاء  الأعمال، الااتما  بتنمية م،ارات العاملين الفكرية والذانية وتن

 قنا .ااتدري  العاملين على طر  التسويع الحديمة وسبل  م  لدي،ت
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The role of strategic intelligence as a mediating variable in 

the relationship between marketing intelligence and 

customer retention of Egyptian commercial banks: An 

applied Study 

Dr. Ayman Adel Abdelfatah Eid 

dr_aymaneid@hotmail.com 

Abstract: 

This research  based on the fact that the real investment of 

information has become a requirement and not just obtaining it, after the 

availability of information electronically creates a strategic dimension, 

opposite to the challenges and opportunities to achieve  customer retention, 

which expresses the future perspective and the real return for investing 

private information Customers as the basis for all departments’ movement 

to achieve customer satisfaction and keep it, and this is what we consider 

in this research a success criterion . 

Given the necessity of marketing information in decision-making, it 

has become fundamentally required for organizations to ensure that having 

a marketing intelligence unit enables the security of obtaining all data 

closely related to the surrounding environment and related to the 

organization’s activity to be invested through marketing information 

systems to transform marketing intelligence data into information Serving 

the industry and making decisions for the purpose of customer retention 

And because the operation of strategic information requires the skill 

of strategic intelligence as a basic foundation for drawing the future of 

mailto:dr_aymaneid@hotmail.com


 

 

 ( 2022، يوليو 3، ج2، ع3المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والتجارية )م

 أيمن عادل عبد الفتاح عيد د. 

 

- 736  - 

 

organizations in a growing manner in the short and long term, which made 

many leaders succeed, while making those Information is important in 

making the appropriate decision in terms of time and value of the 

information in order to achieve a competitive advantage that helps retain 

customers. Marketing intelligence helps improve customer retention, and 

the research concluded that "(75%) of the change in the ability to retain 

customers is due to the presence of marketing intelligence in light of the 

impact of strategic intelligence among employees of commercial banks." 

Keywords: strategic intelligence, marketing intelligence, customer 

retention, commercial banks. 

 


