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 العلاقة بين الابتكار التسويقي والاحتفاظ بالعميل: الدور الوسيط لآليات الذكاء الاصطناعي 

 التواصل الاجتماعيدراسة تطبيقية على عملاء مستحضرات التجميل على مواقع 

 د. أحمد عبد الحميد أمين

 ملخص البحث: 

من خلال الدور  الاحتفاظ بالعميل  التسويقي و  الابتكاراستهدف هذا البحث معرفة العلاقة بين  

الوسيط لآليات الذكاء الاصطناعي بالتطبيق على عملاء مستحضرات التجميل على مواقع التواصل 

 .الاجتماعي

الاحتفاظ  التسويقي و  الابتكاروتم استخدام أسلوب معادلة البناء الهيكلية بغرض معرفة علاقة   

من خلال الدور الوسيط لآليات الذكاء الاصطناعي. وتم اختيار أسلوب كمي باستخدام المدخل   بالعميل

ء مستحضرات الاستنتاجي في هذا البحث. كما تم إعداد قائمة الاستقصاء، وتم توجيهها إلى على عملا

 .التجميل على مواقع التواصل الاجتماعي

الإحصائي البرنامج  على  الاعتماد  تم  الأولية،  البحث  بيانات  هذه   SPSS ولتحليل  لإدخال 

 .قائمة  335مفردة، وكانت عدد القوائم الصحيحة  371البيانات. وقد بلغ حجم العينة 

معنوي   ارتباط  وجود  البحث  نتائج  أوضحت  و  الابتكاربين    إيجابيوقد  الاحتفاظ  التسويقي 

، وتوصلت أيضاً إلى أنه إيجابيوآليات الذكاء الاصطناعي، كما أوضحت وجود تأثير معنوي    بالعميل

ناعي دخول آليات الذكاء الاصطعند  الاحتفاظ بالعميل  للابتكار التسويقي على  يزداد التأثير المعنوي  

 . كمتغير وسيط

 الكلمات المفتاحية: 

عملاء مستحضرات التجميل  ،  الاصطناعيآليات الذكاء  الاحتفاظ بالعميل،  ،  التسويقي  الابتكار

 .على مواقع التواصل الاجتماعي

 :مقدمة

الذكاء     تطبيق  المنتجات    الاصطناعييتجلى  على  والعرض  بالطلب  الصحيح  التنبؤ  في 

الذكاء   لتقنيات  يمكن  حيث  المبيعات   الاصطناعيالمختلفة،  بحجم  التنبؤ  دقة  تحسين  في  تسهم  أن 

وتوجهات المستهلك بشكل أدق، كما تحقق فرصة أكبر لإدارة عمليات التخزين واللوجستيات بشكل 

بالإضافة إلى أن الذكاء   (.Bolton et al, 2018ية )أكثر كفاءة في حال استخدام الروبوتات الذك

يساعد رجال التسويق على تحديد الرؤية والتوجه المستقبلي للشركة من خلال استخدام   الاصطناعي

« وخوارزميات تعلم الآلة في الكثير من Text Miningتحليل النصوص »  تقنيةتقنيات متطورة مثل  

من خلال تحليل العملاء والتعرف على   الإنترنتالتجزئة عبر    القطاعات مثل البنوك، السياحة وتجارة

 (. Dekimpe, 2020العملاء الذين يجب استهدافهم بدقة )
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ويعتبر الاحتفاظ بالعميل أحد أهم أهداف الإدارة، حيث يكتسب أهميته لسببين: أولهما، أن تكلفة  

جداً. ثانيهما، أن العميل أصبح الأكثر ربحية الحصول على عملاء جدد في بيئات السوق المتقلبة عالية  

بالعميل أكثر   الاحتفاظ(.ولذا أصبح  Stauss et al., 2001المنظمة )  في ظل العلاقة طويلة الأجل مع

بموضوع  المنظمة  اهتمام  عن  ينتج  حيث  الجديد.  العميل  بجذب  مقارنة  التنافسية  السوق  في  أهمية 

ة، وتكرار الشراء، يجابيوهي رضا العميل، والكلمة المنطوقة الإ  الاحتفاظ بالعميل أربعة نواتج رئيسية،

 .(Lai et al., 2011)والولاء للمنظمة 

أحد العوامل التي قد تؤثر على الاحتفاظ بالعميل، حيث قد يصعب على   التسويقي   الابتكار ويعد  

 (. Ram and Wu, 2016الأفضل )  إنها العميل التحول من منظمته الحالية إلى منظمة أخرى يرى  

ونظراً للتحولات والتغيرات السريعة والمتلاحقة في بيئة الأعمال والتي فرضت واقعاً يتميز  

التكنولوجية  لقدرتها  المستمر  والتطوير  التقييم  والدول  المنظمات  على  يحتم  الشديدة،  بالمنافسة 

من   سوقالوالإنتاجية والتسويقية ومراجعة أوضاعها التنظيمية ليتسنى لها تحقيق مركز تنافسي في  

 (. 201٨ة لها سعياً لتحقيق البقاء والنمو والاستمرار )مهدي، إيجابيخلا بناء وتكوين صورة ذهنية 

المستمر لمواجهة    الإبداعوحيث إن النشاط التسويقي احمد هذه العناصر التي تتطلب التطوير و

تسويقية بشكل تقليدي التغيرات المحيطة ودعماً لنجاح المنظمات والدول وتميزها، فممارسة الأنشطة ال

أصبح مجالاً للنقاش والتقييم في عصر العولمة والتكنولوجيا المتطورة، وتماشياً مع التطور التكنولوجي 

للنمو والاستمرار في بيئة الأعمال اتلى تتصف   الابتكارالسريع، فقد أصبح   التسويقي مطلباً رئيسياً 

ي نظراً لارتباطه الابتكارجعت على نهج الأسلوب  بالتعقد والتغير المستمر واشتداد المنافسة التي ش

ات المألوفة تظهر أكثر جذرية متعلقة بالذكاء الاصطناعي لها الابتكار  جانببالمعرفة العملية، فإلى  

 التسويقي خاص.   الابتكارتأثيرات عميقة على ممارسة التسويق بشكل عام على أساليب 

التسويقي على الاحتفاظ بالعميل من خلال   تكارالاب ولذا، يهدف هذا البحث إلى معرفة تأثير  

الدور الوسيط لآليات الذكاء، وتشير مراجعة الدراسات السابقة إلى عدم وجود دراسة ربطت بين هذه 

  المتغيرات مجتمعة.

ومن خلال اطلاع الباحث على الدراسات السابقة توصل إلى وجود فجوة معرفية تتمثل في  

العلاقة بين الابتكار التسويقي والاحتفاظ بالعميل من خلال الدور الوسيط ندرة الدراسات التي تناولت 

 لآليات الذكاء الاصطناعي.

 أولاً: الإطار النظري: 

والفجوة   الباحثويتناول   السابقة  الدراسات  يقوم بعرض  ثم  النظري،  الإطار  الجزء  في هذا 

 البحثية، وذلك كما يلي:

 الإطار النظري:   .أ

والدراسات ،  (الاحتفاظ بالعميل،  الاصطناعيالتسويقي، آليات الذكاء    الابتكار)  ويشمل متغيرات البحث

 وذلك على النحو التالي: السابقة والفجوة البحثية، 



 ( 2024، يناير 3، ج1، ع5المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والتجارية )م

 أحمد عبد الحميد أمين د. 

 

- 1008  - 

 

 

 التسويقي: الابتكارالمتغير الأول: 

 من حيث المفهوم والأبعاد كما يلي:  الباحثوسوف يتناوله  

  (:Marketing innovationالتسويقي )  الابتكارمفهوم  .1

 : يالتسويق الابتكارلقد تعددت المفاهيم التي تناولت  

السعي لتحصيل المعرفة عن طريق الحواس، كما يمكن تعريفه بأنه    على أنه:  الابتكارعُرف   •

إلى فكرة جديدة بالكامل ترتبط بالتكنولوجيا وتؤثر على المنظمات، في حين يعني   التوصل

   (.2003التجديد بوصفه إعادة تشكيل الأفكار الجديدة لتأتي بشيء ما )أبو جمعة، 

يوجه إلى عناصر المزيج التسويقي كلها مجتمعة.   الابتكاروبمعنى آخر فإن هذا النوع من   •

 (.2003)أبو جمعة، 

• ( جديدة  (:Moorhead & Griffin,1995أشار  أشياء  وصنع  إيجاد  عملية  أنه  إلى 

 لطرحها بالأسواق باعتبارها منتجات أو عمليات أو خدمات. 

ً إنه عملية تقديم شيء ما يكون جديداً    (:2001وبين )الصرن،   • للسوق، ووضع الأفكار    ومهما

الجديدة أو غير التقليدية موضع التطبيق الفعلي في الممارسات التسويقية، وقد ينصب على 

عنصر المنتج سواءً كان سلعة أو خدمة، أو على عنصر السعر أو على عنصر الترويج أو  

 على عنصر التوزيع، أو على كل هذه العناصر في آن واحد. 

المنظمة على التوصل إلى ما هو جديد يضيف ال  (:2012وأشارت )مربعي،   • ى أن قدرة 

قيمة أكبر وأسرع من المنافسين بالسوق، أي أنه يمثل عملية إنشاء وتطوير واكتساب وتنفيذ  

المنتج الجديد والعملية الجديدة بهدف تحسين الكفاءة والفاعلية والميزة التنافسية بما يضيف 

 قيمة للمنظمة ولأصحاب المصالح.

من المتطلبات الضرورية التي ترتبط ببقاء واستمرار   الابتكارأن    :(2017سور،  وذكر )ن •

مؤسسات الأعمال في السوق التنافسي، ودوره في تعزيز قدرتها على مواكبة حالة المنافسة 

وتطوراتها. لذلك فإن قدرة المؤسسات على إدراك التغيرات البيئية وتحديد العوامل المؤثرة  

في التنظي  الابتكارعلى   التي تحدث  المستقبلية  بالاتجاهات  التنبؤ  قدرة  تحسين  في  تفيد  مي 

الأمر   التنافسية،  القوة    الذيبيئتها  نقاط  وتحديد  السوقية  بالفرص  التنبؤ  احتمالية  من  يزيد 

 .والضعف

التي يمكن من    الابتكارأن    :مما سبق نستخلص  الجديدة  الأساليب  كافة  يعبر عن  التسويقي 

البيانات وتحليلها وتوجيهها نحو إيجاد   المنتجات، أو إيجاد   استراتيجيات خلالها جمع  جديدة لترويج 

طرق جديدة لجمع معلومات من السوق او المنافسين، بالإضافة الى التصميم المبتكر للمنتج واستخدام  

 .   التوزيع والترويجو طرق مبتكره للتسعير
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 : التسويقي الابتكار أبعاد .2

التسويقي    الابتكارفي المنتجات أو الخدمات أهم عناصر    الابتكاريعد    في المنتج:   الابتكار .أ

 . التي يتجلى أثرها على تنافسية المؤسسة فهو العنصر الأكثر مرئية في السوق

خلق منتج أو خدمة جديدة مبتكرة كلياً أو تطوير    (: على أنهAubert et al, 2010)  هعرف

في    الابتكارحساس على مستوى أحد خصاص المنتج أو الخدمة أو كيفية الاستعمال، كما أشار إلى أن  

أو  المنتج  أثرها على جودة  الإنتاج والتي يظهر  أو عمليات  في مراحل  يتجسد  قد  الخدمة  أو  المنتج 

 الخدمة النهائية. 

 (:2008شوكال واخٓرون، ) بين ستة أنواع للمنتجات أو الخدمات المبتكرة هي ( Kotler) زميو

 . منتجات/خدمات جديدة تطرح في السوق لأول مرة ▪

 إضافة خطوط منتجات/خدمات جديدة؛ ▪

 . توسيع خطوط المنتجات/الخدمات الحالية ▪

 . تحسين وتطوير المنتجات/الخدمات الحالية ▪

 (.استخدامات جديدة) المنتجات/الخدمات الحالية إعادة بناء تموقع ▪

 تطوير عمليات إنتاج المنتجات/الخدمات الحالية.  ▪

 في السعر:  الابتكار .ب

( أن من بين أهم أسباب نجاح المنتجات Henard & Szymanski, 2001من )  كليرى  

في   الابتكارفي السوق هو أن يدركها المستهلك على أنها ذات أسعار ملائمة لما توفره من قيمة، إذ أن  

التسعير لا يعني وضع أسعار منخفضة بل يدل على كيفية عرض أو تقديم هذه الأسعار، حيث من بين 

 أهم أساليب التسعير المبتكرة نجد:

مستهلك يضع سعر المنتج بنفسه، وهو وسيلة سيكولوجية لكسب ثقة المستهلك )أبو  جعل ال ▪

 (. 33، ص2003جمعة، 

التسعير على أساس سعر الوحدة من المنتج وترك المستهلك يحسب سعر المنتج بنفسه )أبو جمعة،   ▪

 (.  33، ص 2003

▪ ( المتكاملة(  الخدمات  أو  المنتجات  من  مجموعة  )سعر  بالحزمة  الطائي، التسعير  العلاق، 

 (. 279، ص2009

 التسعير بالذروة والتسعير خارج نطاق الذروة.  ▪

 التسعير بالتجزئة بسعر الجملة.  ▪

الأسعار  ▪ الكسرية،  الأسعار  منها  أشكال  عدة  في  ويتمثل  )النفسي(  السيكولوجي  التسعير 

 (. 412- 411، ص ص 2009معلا، توفيق، )المألوفة والأسعار التفاخرية 
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 الترويج:  في الابتكار .ج

المؤسسات،   من طرف  مستمراً  ابتكاراً  يتطلب  الذي  العنصر  الواسع  بمفهومه  الترويج  يعد 

فعلى   وبالتالي  الاتصالية  الرسائل  مئات  يومياً  يواجه  تتبني  فالمستهلك  أن   استراتيجياتالمؤسسة 

إدراك المستهلك، حيث ترى ) إلى  الاتصالية والوصول  أهدافها  لتحقيق   ,Merhiترويجية مبتكرة 

ات حيث أصبحت أكثر يهذا الشأن أن أنشطة الترويج شهدت تطورات جوهرية منذ السبعين  ( في2003

ثارة فأكثر موجهة بدقة ومبدعة وتخطت الحواجز الاجتماعية والثقافة للمجتمعات وغلبت عليها صفة الإ

(Provocation  وهذا في مختلف عناصر المزيج الترويجي؛ )ج ي في الترو   الابتكارمس  ي ن  أذ يمكن  إ

ة وبصفة عامة فالرسالة  يعات، العلاقات العامة والدعايط المب يع الشخصي، تنشيكل من الإعلان، الب

وفة، استخدام الحس ر مأليبة وغياء غريثارة اهتمام الهدف بأشإز بـيسسة تتمؤة المبدعة للميجيالترو

غيالكوم الأسلوب  استخدام  الجذاب،  المباشر،  يدي  الرسالة  ين  أ ر  بكيكون موضوع  المعنى  ة ي فينقل 

ة الأنشطة يرفع من فعاليج  يفي الترو  الابتكارن  أ ث  يح(؛  237، ص200٨لحول،  )  ة،يدير تقليمبتكرة غ

ر أكثر المألوفة  يوغ  الغريبةاء  يلاحظون الأشيعامة فالناس    يقيالتسو  أدائهاومن    للمؤسسةة  يالاتصال

 اء المألوفة.يشلألاحظون ايمما 

 في التوزيع:  الابتكار .د

ر مفهوم  يث تغي ح  الأخيرةرة في السنوات  يت كبايع فقد شهد تطورزبالنسبة للابتكار في التو

المنتجات والخدمات كمنتج في حد ذاته. ففي  لى اعتبار عملية توزيع إة  يديع التقل يع من نقطة البيالتوز

 لنقطة   ة يالماد  الخصائص  كل  شملي  عيالتوز  في  الابتكارن  ( أBerry, 2006, p 20)  رىيهذا الاتجاه  

ن،  ي م، المعدات، هيئة الموظفيت، مرافقة المستهلك، الاستقبال، التصمااريالخ  احة،رال  المكان،  ع(يالب

الخدمة...يف يك تقديم  البإضافة  )  ة  نقاط  خصائص  غيإلى  الماديع  التطبالإنترنتمواقع  (  ةير  قات ي، 

العناصر بما يجعل عملية توز  الابتكارشمل  ين  أ، حيث يمكن  (ة...يالذك ع منتجات يأحد أو كل هذه 

 ن.يزة عن المنافسيسسة متمؤوخدمات الم

 (:Customer Retention) المتغير الثاني: الاحتفاظ بالعميل:

 :يتناوله الباحث من حيث المفهوم والأبعاد على النحو التالي وسوف 

 :فهوم الاحتفاظ بالعميلم  .1

العملاء    :(Shao and Long, 2005)  عرفه اتجاه  أو  بأنه مقياس ميل  بالعميل  الاحتفاظ 

 .الحاليين للعودة إلى المنظمة في المستقبل القريب

للعميل في علاقة تجارية مع    استمراربأنه   : (Keiningham et al., 2007)  في حين عرفه

 .المنظمة

بأنه عبارة عن عدد العملاء الذين يتعاملون  :(Nguyen and Leblanc, 2011)  كما عرفه

 .مع منظمة في نهاية السنة المالية، معبراً عنه بنسبة مئوية من العملاء النشطين في بداية العام
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بأنه علاقة تبادلية بين المنظمة والعميل باعتبارها    : (Manoj and Sunil, 2011)وعرفه

 .التزاماً راسخاً بإعادة شراء أو إعادة التعامل مع المنظمة باستمرار في المستقبل

بأنه كافة النشاطات البيعية التي تقوم بها المنظمة للحد من هروب    : (2012وعرفه )الجبالي،  

 .العملاء وانتقالهم إلى منظمات أخرى

المنظمة، على   :(Jeng and Bailey, 2012)  في حين عرفه للبقاء مع  العميل  بأنه ميل 

تحول في الرغم من التأثيرات الموقفية والجهود التسويقية التي تنطوي على إمكانية إحداث سلوك ال

 .وقت لاحق

أن الاحتفاظ بالعميل متعلق بالحفاظ على تفضيلات العملاء   : (Milan et al., 2015)ويرى

 .لمزود خدمة معين، الأمر الذي يؤدي إلى تكرار الأعمال مع مرور الوقت

إلى أنه يعني جمع معلومات مفصلة متعلقة بكل عميل على حدة،    :(2016وأشار )محمد،  

 .عناية لكل لحظات الاتصال مع العملاء حتى يتم الاحتفاظ بهموكذلك الإدارة ب

ويخلص الباحث من التعريفات السابقة بأن الاحتفاظ بالعميل يعني ميل العميل للبقاء في التعامل  

 .مع المنظمة

 :أبعاد الاحتفاظ بالعميل  .2

 ,.Shao and Long, 2005; Keiningham et alاتفقت العديد من الدراسات مثل )

2007; Long, 2008; Manoj & Sunil, 2011; Fu Jeng and Bailey, 2012; Milan 

et al., 2015.على أن الاحتفاظ بالعميل متغير غير متعدد الأبعاد ) 

 (:Artificial Intelligence Mechanisms) الاصطناعي: آليات الذكاء  الثالثالمتغير  

 من حيث المفهوم والأبعاد على النحو التالي: الباحثوسوف يتناوله  

 : الاصطناعيمفهوم آليات الذكاء  .1

تطوير لأنظمة الحاسب الآلي التي يمكنها أداء المهام والأنشطة التي    هو:  الاصطناعيالذكاء  

 (.Russell and Noتتطلب الذكاء البشري )

على أنها الأنظمة أو الأجهزة التي تحاكي الذكاء البشري لأداء   :(Mitrou, 2018وعرفها )

 . المهام والتي يمكنها أن تحسن من نفسها استناداً إلى المعلومات التي تجمعها

( الذكاء    :(Kaplan & Haenlein, 2019وذكر  على   هو  الاصطناعيأن  النظام  قدرة 

مية كبيرة من البيانات بشكل صحيح، والتعلم من هذه البيانات واستخدام هذه المعارف للوصول ك تفسير  

 إلى أهداف ومهام محددة. 

بأنها: "أي آلة تستخدم أي نوع   الاصطناعيأن الذكاء    :(Longoni et Al, 2019وأشار )

والمعرفية والمحادثة النموذجية للعقل   الإدراكيةمن الخوارزمية أو النموذج الإحصائي لأداء الوظائف  

 البشري". 
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أحد فروع علوم الحاسب الآلي المعنية بكيفية   :أيضاً بأنه  الاصطناعيويمكن تعريف الذكاء  

محاكاة الآلات لسلوك البشر، فهو علم يعتمد على تطوير أجهزة وبرامج حاسب آلي قادرة على التفكير 

الدماغ   بها  التي يعمل  نفسها  نقرر، وتتصرف كما بالطريقة  نتعلم، وتقرر كما  تتعلم مثلما  البشري، 

 (. 2021نتصرف )إسماعيل، 

 : الاصطناعيأبعاد آليات الذكاء  .2

الذكاء     التي تناولت  لطبيعة كل    الاصطناعيتعددت الأدبيات  أبعادها وذلك طبقاً  في تحديد 

 دراسة: 

)  تناولت وهما    الاصطناعيالذكاء    (Gentsh, 2018دراسة  رئيسين،  بعدين  خلال  من 

 التسعير الديناميكي والعروض الموجهة. 

الديناميكي،    :(Misra et al, 2019ركزت دراسة )و التسعير  دراسة    وضحتأوعلى بعد 

(Carmpbll et al, 2020  إلى أن بعد فهم العملاء هو ما يميز الذكاء )في الأبحاث   الاصطناعي

 . التسويقية

  الاصطناعي للذكاء    اً واحد  اً بعد  بتبيينفقد قامت    :(Marchand et al., 2020أما دراسة )

 .متمثل في توصية المحتوى

( دراسة  أبعاد    الاصطناعيالذكاء    :(Huang & Rust, 2021وتناولت  ثلاثة  من خلال 

 .تحديد المواقع( –استهداف السائح   –مختلفة تماماً عن سابقيها وهي )تجزئة السوق 

أبعاد جديدة )ميكانيكية النظام    ةأضافت هي الأخرى ثلاث  :(Loureiero, 2022بينما دراسة )

  .الحدس( واتفقت مع سابقيها في بعد فهم السائح –التحليل التنبئي  –

في التسويق من   الاصطناعيالتي قامت بتناول الذكاء    :(2021دراسة )إسماعيل،  وأخيراً  

التحليل   –العروض الموجهة    –التسعير الديناميكي    –خلال ستة أبعاد متمثلة في )روبوت الدردشة  

 توصية المحتوى(.   –فهم العملاء  –التنبئي 

يعتمد   الذكاء    الباحثوسوف  متغير  دراسة  الأ  الاصطناعيفي  ارتباطاً  على  الأكثر  بعاد 

الدردشة   الحالية، وهي: )روبوت  الدراسة  الديناميكي    –بموضوع  الموجهة    –التسعير   – العروض 

 كما يلي:  ةتوصية المحتوى(، وفيما يلي تعريف لكل بعد على حد –فهم العملاء  –التحليل التنبئي 

 (:Chatbotsروبوت الدردشة ) .1

" والذي يستجيب  الاصطناعيصال القائم على الذكاء  يشير روبوت الدردشة إلى "برنامج الات

من خلال المحادثات مع الأشخاص ويقدم إجابات مناسبة لأسئلة المستخدم أو المعلومات ذات الصلة،  

فهي أنظمة تعتمد على تقنية معالجة اللغة الطبيعية التي تحول المحتوى اللفظي للمستخدم إلى نص، 

الم بين  النص  تتفاعل من خلال  الحوال حيث  في  تحكم  يتطلب وحدة  فهو  لذلك  ستخدمين والأنظمة. 

تراعي التفاعل بين المستخدمين، وبالتالي تقنية تنتج إجابات يتم تسليمها للمستخدمين، وهي تقنية الذكاء 

 (. Kim & Change, 2020) الاصطناعي
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تطويرها  Ma & Fildes, 2021)  ذكرو تم  برامج حاسوبية  الدردشة هي  أن روبوتات   )

، والإجابة على أسئلتهم، وتقديم الدعم لهم، ومساعدتهم على إكمال الإنترنتللتفاعل مع العملاء عبر  

 عمليات الشراء.

 (:Promotional Personalizationالعروض الموجهة ) .2

ب العملاء  إلى  الإعلانات  توجيه  إلى  الموجهة  العروض  تعريف  تشير  ملفات  بيانات  استخدام 

الارتباط وتاريخ التصفح، بناء على معايير مثل المنطقة الجغرافية والعمر والجنس، وغير ذلك، حيث 

لتحليل نشاط السائح على الشبكة وتاريخ البحث لتوجه له    الاصطناعييتم استخدام خوارزميات الذكاء  

 (.2021إعلانات توافق احتياجاته واهتماماته )إسماعيل، 

 التحليل التنبئي:   .3

في التسويق الإلكتروني، حيث تحتاج    الاصطناعييعد التحليل التنبئي أحد أعم تطبيقات الذكاء  

جميع القرارات التسويقية أن تتخذ بناء على البيانات، فهناك ثروة من البيانات عن العملاء والتي يمكن 

تحليلها واستخدام النتائج لصياغة رسائل تسويقية جذابة وفعالة )إسماعيل،   الاصطناعيلبرامج الذكاء  

2021.) 

 فهم العملاء:   .4

ملاء إلى معرفة ما يقوله المستهلكون بشأن العلامات التجارية بشكل فوري، وذلك  يشير فهم الع

لمراقبة الشبكات الاجتماعية وتحليل ما يقوله العملاء على   الاصطناعيمن خلال أدوات تقنية الذكاء  

تلك المواقع عن العلامة التجارية وتحديد عما إذا كانت تذكر في معرض مدح أو ذم أو بشكل محايد، 

وبناء على هذه المعلومات، يمكن للمسوقين تعديل وصياغة رسائلهم التسويقية لتحقيق أقصى قدر من 

 (. Novak & Hoffiman, 2019الفعالية )

 (: Content Recommendationتوصية المحتوى ) .5

تحديد  خلال  من  الإلكتروني  حسابه  على  المستهلك  أداء  على  بناء  مخصصة  توصيات  هي 

 (.Kocher et al., 2019المنتجات والخدمات مع احتياجاته )ومطابقة 

 الذكاء الاصطناعي واستراتيجية التسويق:  

إن الاعتماد على الذكاء الاصطناعي يدعم رجال التسويق في اختيار وتحديد الاستراتيجية التسويقية  

ات الذكاء الاصطناعي  المناسبة بالإضافة إلى تخطيط النشاط التسويقي بشكل كفء وفعال. حيث إن تقييم 

(  STPتساعد وتسهل عملية التجزئة والاستهداف وتحديد الموقع الاستراتيجي للعلامة التجارية في السوق ) 

 (Huang & Rust, 2020  بالإضافة إلى ذلك فإن الذكاء الاصطناعي يساعد رجال التسويق على تحديد .)

(  Text Miningاستخدام تقنيات مثل تقنية تحليل النصوص ) الرؤية والتوجه المستقبلي للشركة من خلال 

مثل البنوك، ورواد مواقع التواصل الاجتماعي وغيرها عبر  وخوارزميات تعلم الآلة في الكثير من القطاعات  

   (. Dekimpe, 2020من خلال تحليل العملاء والتعرف على العملاء الذين يجب استهدافهم بدقة )   الإنترنت 
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 التسويقي:   الابتكارناعي وعناصر الذكاء الاصط

على تقنيات الذكاء الاصطناعي المختلفة من قبل الشركات العاملة في كافة أنشطة يتم الاعتماد  

الأعمال اليوم، حيث يرى كل من الممارسين والأكاديميين أن الذكاء الاصطناعي هي تقنية المستقبل 

التكنولوجي الذي ربط العالم كله ببعضه كشبكة واحدة، ولكن التي سوف توجه الأعمال في ظل التطور  

يجب الانتباه إلى أن تحقيق الميزة التنافسية لا يعتمد فقد على فهم العميل والتعرف على حاجاته ورغباته 

وحسب، بل الأهم من ذلك هو تقديم عروض تتوافق مع تلك الحاجات والرغبات لكي يتحقق رضا 

للشركة وولائهم  المزيج العملاء  عناصر  على  الاصطناعي  الذكاء  تأثيرات  أهم  نناقش  يلي  وفيما   .

 التسويقي. 

 الاصطناعي في إدارة المنتج: دور تقنيات الذكاء 

السوق   تحليل  تقنيات  اكتشاف  إن  في  الذكاء الاصطناعي تساعد بشكل كبير جداً  مبنية على 

مة لذوقه وبالتالي تنجح الشركة في ء ملا   وتحديد المنتج المناسب للعميل واحتياجاته، والتصميم الأكثر

(. حيث يتعقب الذكاء الاصطناعي العناصر التي بحث Dekimpe, 2020تقديم منتج مرض للعميل )

العميل  التعرف على حاجات ورغبات  التسويق في  الدقيقة، مما يساعد رجال  العميل وسماتها  عنها 

له ) بالنسبة  أكثر ملائمة  الذكاء Dzyabura & Hauser, 2019وتصميم منتج  فإن  (. مما سبق 

 مة منتجاتها مع متطلبات العميل. ءالاصطناعي يتيح للمنظمة القدرة على موا

 دور تقنيات الذكاء الاصطناعي في إدارة السعر:    

يعتبر التسعير من أهم الأنشطة التسويقية، حيث يمثل العنصر الأكثر حساسية وديناميكية من 

لمزيج التسويقي. وعن طريق الاعتماد على تقنيات الذكاء الاصطناعي تتمكن الشركات ضمن عناصر ا

بشكل مرن، حيث إن تقنية الذكاء الاصطناعي تعتمد على خوارزميات تمكن الشركة من إدارة أسعارها  

(. Misra et al., 2019من تتبع متغيرات السوق والتعديل الفوري للسعر بناءً على حالة الطلب )

( وهي تقنية تعتمد على Beysian inferenceكما يمكن الاعتماد على تقنية معامل استدلال بايزيان )

 الذكاء الاصطناعي للتعقب الفوري والمتابعة لأسعار المنافسين وتعديل الأسعار. 

 دور تقنيات الذكاء الاصطناعي في إدارة التوزيع:  

ولة الحصول عليه وعلى مكوناته، ويعتمد نشاط  من أهم ما يبحث عنه العميل توافر المنتج وسه

التوزيع على العديد من أنشطة سلسلة التوريد، التي تتسم بكونها أنشطة آلية وروتينية متكررة بطبيعتها، 

ً وبالتالي يأتي دور الذكاء الاصطناعي ليلعب دوراً   يساعد إدارة الشركة على إدارة نشاط التوزيع   مهما

ن طريق تقنيات متعددة، مثل الاعتماد على الروبوت لتحديد طريقة التغليف والأنشطة المساعدة له ع

المناسبة، استخدام الدرونز )طائرات آلية التحكم( في النقل، التحكم في الآلات والروبوتات التي تقدم 

للمستهلكين مثل الخدمات الحكومية بشكل مرن ويعتمد على تعلم الآلة مما يزيد من الخدمات المباشرة  

 (. Huang & Rust, 2020العميل )  رضارجة د
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 دور تقنيات الذكاء الاصطناعي في إدارة الترويج: 

الحملات  وإدارة  وجدولته  الترويجي  المحتوى  تخطيط  الناجحة  الترويج  استراتيجية  تتطلب 

الرقمي  التسويق  إلى حملات رقمية من خلال  التقليدية  الترويجية  الحملات  الإعلانية، حيث تحولت 

وحملات التسويق من خلال وسائل التواصل الاجتماعي، حيث تبدلت الأدوار وأصبح العميل هو الذي 

 (.Verma & Tripathi, 2017يتحكم في المحتوى والمكان والوقت الذي يشترى فيه )

 الدراسات السابقة والفجوة البحثية: .ب

بعرض العلاقة بين متغيرات البحث، وذلك بالاطلاع على   الباحث لتنمية فروض البحث، قام   

 ذلك كما يلي: الباحثالدراسات السابقة. ويعرض 

 التسويقي:   الابتكارالدراسات المتعلقة ب .1

في المنظمات الإنتاجية في ظل   الابتكار  أهميةإلى    (:2008)أماني توفيق،    دراسةأشارت  

دراسة تأثير المدخلات من الموارد البشرية والمادية   أشارتمنهجية النظم في قطاع البترول، حيث  

التنظيمي والقيادة الابتكاربعناصرها على تفعيل عملية   المناخ  المتمثلة في  العمليات  ، ودراسة تأثير 

تأثير المنظمات المبتكرة كمخرجات للنظام على تفعيل ، ودراسة الابتكارية على تفعيل عملية الابتكار 

لشركات البترول في ضوء مفهوم   الابتكار. وتوصلت إلى تصميم نموذج مقترح لتفعيل  الابتكارعملية  

 المنظم.

ي  الابتكارإلى مدى توافر متطلبات التسويق    (: 2009وأشارت دراسة )عمرو عبد الغني،  

رية الذكية، واستهدفت الدراسة التعرف على مفهوم ومتطلبات في شركات تكنولوجيا المعلومات بالق

التسويق  الابتكارالتسويق   توافر  مدى  على  والوقوف  المعلومات، الابتكار ي  تكنولوجيا  بشركات  ي 

الديموجرافية الخصائص  بعض  تأثير  متطلبات   وتحديد  توافر  على  المعلومات  تكنولوجيا  لشركات 

معنوية  الابتكارالتسويق   فروق  وجود  إلى  وتوصلت  بها.  المعلومات ي  نظم  باستخدامات  مرتبطة 

 ي بشركات تكنولوجيا المعلومات. الابتكارالتسويقية المرتبطة بالتسويق 

يعتمد إلى    بتكارالاخدمة  نجاح    أن  إلى  (:Giannopoulou et al., 2014وأشارت دراسة )

ً يجلب سبع  الابتكارفي الخدمة و  الإبداع  أن   ، وتوصلت الدراسة إلىالإبداعحد كبير على   من القدرات   ا

ذات الصلة، وهي: جذب وتحفيز والجمع، وتوفير، والتربية، وقبول الانفتاح، في هذا المنظور يمثل 

 .الإبداعو الابتكارمساهمة هامة من حيث الاقتراح صراحة لقدرات محددة لتعزيز خدمة 

أحمد،   )لامجدل  دراسة  ترقله  قي  يالتسو   الابتكارأن  إلى    (:2011أشارت  في  ء داأة  يدور 

قي يج التسويمتمثلة في عناصر المز  ةقي الأربعيالتسو   الابتكارها عناصر  ي ف  الاقتصادية، وتناولالمنشأة  

. وتوصلت الدراسة باحر عات والأية والمبيسسة كالحصة السوقؤات العامة لأداء المرشؤرها على المأثو

ً يالتسو  الابتكارن  إلى أ كثر العناصر مساهمة هو أن  أسسة وؤداء المأساهم في الرفع من  ي  قي عموما

عة يطب، وأرجعت ذلك إلى  قي الأخرىيالتسو  الابتكارع مقارنة بباقي عناصر  يفي التوز  الابتكارعنصر  

 اسة.  ر سسة محل الدؤالم
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 : ودوره في التسويق الاصطناعيدراسات تناولت الذكاء  .2

دارسة الحديثة  (Grewal et al., 2020): أشارت  التقنيات  على  الاعتماد  مستقبل  إلى 

وتطبيقاتها في التسويق، حيث تغيرت قواعد اللعبة وتطورت الممارسات التسويقية التي تعتمد عليها 

الشركات مما يضطرها الى الاتجاه الى ضخ استثمارات أكبر لتطوير تطبيقات التقنية لديها ودمجها 

أن    وتوصلت إلى.  والروبوتما يتعلق بالذكاء الاصطناعي وانترنت الأشياء    خاصةفي كافة الأنشطة،  

  الاعتماد على تلك التقنيات تحسن من كفاءة الأداء التسويقي وتؤدى الى تخفيض التكاليف.

تقنيات الذكاء الاصطناعي   علىعلى أن الاعتماد   (de Bellis & Johar, 2020): وأكد

يعرف   ما  تطور  في  أسهم  )الحديثة  المستقلة  التسويق   Autonomous Shoppingبأنظمة 

Systems والتي تستخدم لتوجيه العميل واتخاذ القرارات نيابة عنه، حيث تعمل تلك الأنظمة على )

تحليل سلوكيات العملاء والتنبؤ بسلوكياتهم وتوجهاتهم المستقبلية، مما جعل العميل يعتمد بشكل كبير 

 مليات التسوق ويفوضها في الكثير من الاختيارات والقرارات التسويقية. على تلك الأنظمة لإتمام ع  جداً 

دور الذكاء الاصطناعي في تحسين   :(Gacanin & Wagner, 2019)  ت دراسةتناولو

دارة خبرة عملاء ذكيه، عن طريق استخدام  إ(، وتحويلها الى  CEMإدارة خبرة العملاء التقليدية ) 

(، كما تناول دور الذكاء الاصطناعي في تدعيم وظيفة Chatbotالتلقائي )روبوت المحادثة والرد  

العملاء )  Intelligenceواجهة مستخدم ذكية )  عن طريق الاعتماد على ( CRMإدارة علاقات 

User Interface .) 

التواصل    الذكاءإلى أن    (:2020  صلاح،)  وتوصلت دارسة   الاصطناعي جعل من مواقع 

، وسائل تعمل على تسهيل حملات التسويق المقدمة وإنستغراموالتويتر    كالاجتماعي، مثل الفيس بو 

ت كاأن تستفيد منه الشر  يمكن، حيث  كبيرالاصطناعي حيز تطور    الذكاء ل أمام  ا ز  ، وماالشركةمن  

بأن السرعة والدقة    الاصطناعي  الذكاءمنتقدو  على مستوى التسويق. ويرى    بكثير   أكبر   شكلد باوالأفر

المعلنون عندما يستخدمون   العمق   التكنولوجياالتي يحصل عليها  إلى  في تسويقهم يعوضها الافتقار 

و الإنسانية،    الإبداعالعاطفي  التجربة  عن  تساعد   الذكاءفأنظمة    وبالتاليالناشئ  ربما  الاصطناعي 

دائمًا   هناك  سيكون  لذلك  والشغف،لها خلق الفضول    يمكنلا    ولكن  المستقبل،الإعلامية في    الوكالات

في   الاصطناعي  الذكاءلأدوات    الكبيرةوالفعالية    الكبيرفي ظل التطور    ولكنالإعلامية.    للوكالاتدور  

الاصطناعي لديها   الذكاء  إمكانات التطور؛ فإن    يواكبواالعملية التسويقية فالمسوقين التقليديين إذا لم  

 . وكالاته على تهديد وجود وظائفهم أو القدرة

التطور   (:Seranmadevia & Kumara, 2019)  وتوصل الهائل   التكنولوجيالى أن 

 (،Internet of things)   نترنت الأشياءإو (AI)  واستخدام الذكاء الاصطناعي  ،وثورة المعلومات

يسهل التعامل معها من  التيغير الشكل التقليدي لمتاجر التجزئة الى ما يعرف بمتاجر التجزئة الذكية 

 .الى كونها تدعم إدارة خبرة العميل بالإضافةقبل العميل 

يمكن   الاصطناعيبالذكاء    الاستعانةأن   (Sha and Rajeswari, 2019): وأضافت دارسة

من خلال تتبع   (الرؤية، السمع، التذوق، الشم واللمس)  للعميل  الخمسةرجال التسويق من تتبع الحواس  

،  لكترونيةوتجوله في منافذ البيع الإ  الاجتماعيواثناء تصفحه لصفحات التواصل    الإنترنت سلوكه على  

تستجيب   لذلك  زيادة    الشركةونتيجة  على  يساعد  مما  أفضل  بشكل  بالعلامة   ارتباطللعميل  العملاء 

 . التجارية للشركة
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الذكاء إ   (: Balducci and Marinova, 2018)   أشارت   تقنيات  على  الاعتماد  أهمية  لى 

رة البيانات غير  ا أن توافر وغز  وتوصلت إلى  (Big Dataالضخمة ) الاصطناعي في معالجة البيانات 

مع العلم انها تمثل فرصه    ، الاستغلال يجعلها عرضة للضياع وعدم    الإنترنت مرتبة على  الوغير    مهيكلة ال 

 .للشركات تتواصل من خلالها مع العملاء وتستكشف حاجاتهم ورغباتهم   حقيقة 

دارسة  الذكاء    تلعبه  الذيالدور    (:Li; Shi; & Wang, 2019)  وتناولت  تقنيات 

ً  (Machine Learning)  الآلةالاصطناعي وتعلم   تحليل   في تحليل الصور ومحتوى الفيديو وأيضا

 . الملائم التسويقيالمتكررة واستغلالها في استهداف المستهلكين بالمحتوى  العبارات

  :التسويقي الابتكاردارسات تناولت العلاقة ما بين الذكاء الاصطناعي و .3

  الانتشارالى أن الذكاء الاصطناعي هو تقنية حديثة واسعة   (:Wirth, 2018)  دارسةأشارت  

البيانات   وتحليل  لجمع  الشركات  الذكاء   الفوريةتستخدمها  يتيح  حيث  بأول،  أولا  العملاء  عن 

للعميل والتنبؤ به مما يساعد على تلبية رغباته   الاحتفاظ بالعميلالاصطناعي للمنظمات إمكانية تتبع  

 اكتسابمختلف عن المنافسين مما يساعد المنظمة على    ابتكاريوالاحتفاظ به وتحقيق رضاه بشكل  

  .ميزة تنافسية مستدامة ومتطورة

ن الذكاء الاصطناعي يستطيع أتمته أنشطة الأعمال  أ (:Devenport et al, 2020)  وأضاف

لسلوك المستهلك من خلال الخوارزميات   مؤشراتسهل تحليل البيانات وإعطاء  بشكل كامل حيث ي

 .التي يسجلها

على    الاعتمادن  أحيث أشار الى    (:Nguyen & Sidorova, 2018)واتفق معه في ذلك  

من سهل  الاصطناعي  على صياغة    الذكاء  ساعد  مما  البيانات  السليمة   القراراتمعالجة  التسويقية 

 الابتكارالمنتجات وتحليل مستويات واتجاهات الأسعار وهو ما يدخل في إطار    والعمل على تطوير

 . يفضله العميل الذيالتسويقي المستدام 

التطور  إ  :(Seranmadevia & Kumara, 2019)  وتوصل الهائل   التكنولوجيلى أن 

، (Internet of things)  نترنت الأشياءأو (AL)  واستخدام الذكاء الاصطناعي  المعلومات،وثورة  

تعتمد على التسويق   التيحول الشكل التقليدي لمتاجر التجزئة الى ما يعرف بمتاجر التجزئة الذكية  

 .الى كونها تدعم إدارة خبرة العميل بالإضافةيسهل التعامل معها من قبل العميل  والتي يالابتكار

البشري والذكاء إ  (Huang & Rust, 2021)  دارسة  وأشارت الذكاء  التكامل ما بين  لى 

يلعبه الذكاء الاصطناعي في تحليل العملاء   الذيالاصطناعي، كما عملت على توضيح الدور المهم  

كبيرة للشركات   تنافسيةوتتبع سلوكهم، وتوصلت الدارسة الى أن تطبيق الذكاء الاصطناعي قدم ميزة  

للعميل والتعرف على حاجاته ورغباته بكفاءة تفوق   السريعةاعتمدت عليه من خلال استجابتها    التي

مبتكر يتوافق مع حاجات ورغبات هؤلاء العملاء بالإضافة    المنافسين مما يساعدها على تقديم منتج

 .في خدمات ما بعد البيع وادارة علاقات العملاء الابتكارالى 

بالذكاء الاصطناعي يمكن    الاستعانةأن    :(Sha and Rajeswari, 2019)  دارسةوأضافت  

من خلال تتبع   (الرؤية، السمع، التذوق، الشم واللمس)  للعميل  الخمسةرجال التسويق من تتبع الحواس  
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،  لكترونيةوتجوله في منافذ البيع الإ  الاجتماعيواثناء تصفحه لصفحات التواصل    الإنترنت سلوكه على  

تستجيب   لذلك  ي  الشركةونتيجة  مما  أفضل  بشكل  زيادة  للعميل  على  بالعلامة   ارتباطساعد  العملاء 

التسويقي، حيث تحافظ الشركة على مكانتها كمبتكر في   الابتكارالتجارية للشركة من خلال ما يعرف ب

 .  ةالتسويقيمجالات المنتج والتسعير واستهداف العملاء من خلال الرسالة  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( 1الشكل رقم )

 نموذج البحث 

 حيث إن:  

 تشير إلى التأثير المباشر 

 تشير إلى التأثير غير المباشر 
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 ثانياً: مشكلة وتساؤلات البحث:  

أصبح عنصراً حيوياً من عناصر الحياة اليومية، وفى الحاجة   التسويقي  الابتكاربالرغم من أن  

بإجراء دراسة   الباحث؛ ولذا، قام  الاحتفاظ بالعميلالملحة إلى زيادة آليات الذكاء الاصطناعي وترشيد  

عددها   ميسرة  لعينة  مبدئية  استقصاء  قائمة  إعداد  رواد مواقع   40استطلاعية من خلال  مفردة من 

، وفى ضوء تحليل البيانات تم تقسيم العينة الاحتفاظ بالعميلالتواصل الاجتماعي لاستطلاع آرائهم في  

ية: قرار مقبول، والثالثة: قرار وفقاً للوسط الحسابي إلى ثلاث مجموعات: الأولى: قرار جيد، والثان

 (. 1سيء، كما هو موضح في الجدول رقم )

 ( 1الجدول رقم )

 نتائج تحليل بيانات الدراسة الاستطلاعية على أساس النسبة

 سيء  مقبول جيد  بيان 

عدد  

 المفردات

عدد   النسبة %

 المفردات

عدد   النسبة %

 المفردات

 النسبة

 % 

 22.5 9 7.5 3 70 2٨ الاحتفاظ بالعميل 

 . الباحثإعداد  المصدر:

العينة الاستطلاعية أن  1ويتضح من الجدول رقم )  الاحتفاظ بالعميل( أنه يرى معظم أفراد 

لديهم كان جيداً، وفي ضوء هذا، يمكن للباحثين صياغة مشكلة البحث في معرفة الإجابة عن السؤال 

بين   علاقة  هناك  هل  بين   التسويقي  الابتكارالتالي:  علاقة  هناك  وهل  الاصطناعي؟  الذكاء  وآليات 

بالعميلو  التسويقي  الابتكار بين  الاحتفاظ  مباشرة  علاقة  هناك  وهل  الاحتفاظ و  قيالتسوي   الابتكار؟ 

 في حالة توسيط آليات الذكاء الاصطناعي؟ ومن هنا تكمن مشكلة البحث في التساؤلات التالية:   بالعميل

الذكاء الاصطناعي و  التسويقي  الابتكارهل توجد علاقة بين   .1 ؟  الاحتفاظ بالعميلوآليات 

 وما طبيعة هذه العلاقة إن وجدت؟

التأثير إن على آليات    التسويقي  الابتكارما هو تأثير   .2 الذكاء الاصطناعي؟ وما نوع هذا 

 وجد؟

 ؟ وما نوع هذا التأثير إن وجد؟ الاحتفاظ بالعميلعلى  التسويقي الابتكارما هو تأثير  .3

الذكاء الاصطناعي على   .4 آليات  تأثير  بالعميلما هو  إن  الاحتفاظ  التأثير  ؟ وما نوع هذا 

 وجد؟

 ؟ الاحتفاظ بالعميلو التسويقي الابتكارهل تتوسط آليات الذكاء الاصطناعي العلاقة بين  .5

من   .6 لكل  العملاء  إدراك  في  معنوية  فروق  توجد  الذكاء    التسويقي  الابتكارهل  وآليات 

 وفقاً للخصائص الديموغرافية؟  الاحتفاظ بالعميلالاصطناعي و
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 ثالثاً: أهداف البحث:  

 إلى: يسعى هذا البحث  

الاحتفاظ  وآليات الذكاء الاصطناعي و  التسويقي  الابتكارتحديد طبيعة علاقة الارتباط بين   .1

 . بالعميل

 على آليات الذكاء الاصطناعي.  التسويقي الابتكارقياس تأثير  .2

 . الاحتفاظ بالعميلعلى  التسويقي الابتكارتحديد تأثير  .3

 .لعميلالاحتفاظ بامعرفة تأثير آليات الذكاء الاصطناعي على   .4

وآليات الذكاء الاصطناعي    التسويقي  الابتكارمعرفة الفروق في إدراك العملاء لكل من   .5

 وفقاً للخصائص الديموغرافية.  الاحتفاظ بالعميلو

 رابعاً: أهمية البحث: 

 وتنقسم إلى أهمية علمية وأهمية تطبيقية كما يلي: 

 الأهمية العلمية:   .أ

 الآتي:تتمثل الأهمية العلمية لهذا البحث في 

، وآليات الذكاء الاصطناعي،  التسويقي  الابتكاريتناول بعض المفاهيم الحديثة وتتمثل في   •

(، الباحث، خصوصاً في ظل ندرة الدراسات العربية )في حدود علم الاحتفاظ بالعميلو

لتأصيل هذه المفاهيم والتعرف على كيفية الاستفادة   الباحثومن ثم تمثل محاولة من  

 منها. 

  الابتكارندرة وجود دراسات قامت بقياس العلاقات غير المباشرة بين متغيرات البحث ) •

(، وأيضاً ندرة الدراسات التي  الاحتفاظ بالعميل، وآليات الذكاء الاصطناعي، والتسويقي

 (.الباحثيرات مجتمعة )في حدود علم  قامت بقياس العلاقات المباشرة بين هذه المتغ

 الأهمية التطبيقية:   .ب

 تتمثل الأهمية التطبيقية للبحث في الآتي:

وترشيد   • الاصطناعي  الذكاء  آليات  بالعميلتحسين  التواصل   الاحتفاظ  مواقع  لرواد 

للتحول الرقمي على آليات الذكاء    إيجابيالاجتماعي، وذلك إذا ثبت وجود تأثير معنوي  

 . الاحتفاظ بالعميلالاصطناعي و

يمكن أن تسهم نتائجه في مساعدة رواد مواقع التواصل الاجتماعي في دعم آليات الذكاء  •

الاحتفاظ للتحول الرقمي على    إيجابيالاصطناعي، وذلك إذا ثبت وجود تأثير معنوي  

 في حالة توسيط آليات الذكاء الاصطناعي.  بالعميل
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 خامساً: فروض البحث:  

 يسعى هذا البحث إلى اختبار الفروض الآتية: 

الاحتفاظ  وآليات الذكاء الاصطناعي و  التسويقي  الابتكارلا توجد علاقة ارتباط معنوية بين   .1

 . بالعميل

 على آليات الذكاء الاصطناعي.  التسويقي الابتكارلا يوجد أثر معنوي  .2

 . الاحتفاظ بالعميلعلى  التسويقي الابتكارلا يوجد أثر معنوي  .3

بين   .4 العلاقة  معنوياً  الاصطناعي  الذكاء  آليات  تتوسط  الاحتفاظ  و  التسويقي  الابتكار لا 

 . بالعميل

وآليات الذكاء   ويقي التس الابتكارلا توجد فروق معنوية في إدراك عملاء الفنادق لكل من  .5

 وفقاً للخصائص الديموغرافية.  الاحتفاظ بالعميلالاصطناعي و

 سادساً: أسلوب البحث:  

والعينة،   البحث  ومجتمع  عليها،  الحصول  ومصادر  للدراسة  المطلوبة  البيانات  ويتضمن 

الإحصائي، وذلك كما وقياس متغيرات البحث، وأداة البحث وطريقة جمع البيانات، وأساليب التحليل  

 يلي:

 البيانات المطلوبة للبحث ومصادرها:  .أ

 في هذا البحث على نوعين من البيانات هما:  الباحثاعتمد 

ثانوية: .1 التي تناولت متغيرات    بيانات  البحوث  وتم الحصول عليها عن طريق مراجعة 

ن   مك ِّ المتعلقة بها بما  المفاهيم وإعدا  الباحثالبحث والموضوعات  د الإطار من تأصيل 

 النظري للدراسة. 

وتم جمعها من رواد مواقع التواصل الاجتماعي محل الدراسة وتحليلها بما   بيانات أولية: .2

ن   من اختبار صحة أو خطأ فروض البحث والتوصل إلى النتائج.  الباحثمك ِّ
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 مجتمع وعينة البحث: .ب

 يشمل عينة من رواد مواقع التواصل الاجتماعي. المجتمع: .1

على عينة من المترددين على مواقع التواصل الاجتماعي من   الباحثاعتمد    عينة البحث: .2

خلال وضع قائمة استقصاء على شبكة الويب نظراً لصعوبة تحديد حجم المجتمع أو وضع  

إطار محدد له وانتشار مفرداته، وبالتالي أصبحت قائمة الاستقصاء متاحة لعدد كبير من  

وتم وضعها    Google Driveصاء بالاعتماد على  المشاركين، وتم تصميم قائمة الاستق

اعتباراً من أول أبريل    الإنترنتعلى   الواردة 2023لمدة ثلاثة شهور  القوائم  ، وبلغت 

قائمة غير مكتملة، وبالتالي أصبح عدد مفردات العينة الذي   36قائمة وتم استبعاد    371

 مفردة. 335تم إدخاله لبرنامج التحليل الإحصائي 

 أداة البحث وطريقة جمع البيانات: .ج

تتمثل الأداة المستخدمة في هذا البحث في قائمة الاستقصاء. ولتحقيق أهداف هذا البحث، فقد  

ستقصاء مكونة من أربعة أسئلة، يتمثل أولها في معرفة هل يقوم العميل بإجراء الشراء تم إعداد قائمة ا

عبر مواقع التواصل الاجتماعي أم لا، وثانيها يتضمن معرفة أكثر المواقع تفضيلاً من العميل، وثالثها 

مقياس عبارة لقياس متغيرات البحث )القائمة في ملحق البحث( وتم قياسها من خلال   27يحتوي على  

Likert  ( تماماً  )5الخماسي، وتشمل مستوياته من موافق  تماماً  (، وآخر هذه 1( حتى غير موافق 

وقام   الديموجرافية،  بالخصائص  يتعلق  الدراسات   الباحثالأسئلة  وتبنيها من  المقاييس  هذه  بتطوير 

 (.2رقم ) بالجدولالسابقة وثيقة الصلة بالموضوع كما هو معروض 
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 تغيرات البحث ( قياس م2جدول )

 الصدق والثبات لمتغيرات البحث: اختباري  .د

 بعد القيام بالتصميم المبدئي لقائمة الاستقصاء، قام الباحث بإجراء اختباري الصدق والثبات كما يلي: 

 اختبار الصدق:  .1

يستخدم هذا الاختبار لبيان مدى صدق عبارات قائمة الاستقصاء في قياس ما صممت من 

أجله، والتأكيد على أن عبارات القائمة تعطي للمستقصى منه نفس المعنى والمفهوم الذي  

في إجراء اختبار الصدق على التحليل العاملي التوكيدي    الباحث . واعتمد  الباحثيقصده  

Confirmatory Factor Analysis  الهيكلية البناء  معادلة  نموذج  من  تطبيق  وهو   .

Structural Equation Model  ويستخدم لاختبار مدى صحة نموذج معين، كما يتيح ،

بإجراء هذا   الباحثالفرصة للتأكد من أن عبارات المقياس تقيس ما أعدت من أجله، وقام  

كما    AMOS version 20التحليل لكل مقياس خاص بمتغيرات البحث باستخدام برنامج  

 يلي:

أظهرت نتائج التحليل الإحصائي   :التسويقي  الابتكارالتحليل العاملي التوكيدي لمتغير  

( أن جميع المعاملات المعيارية معنوية ، كما أظهر التحليل  3والتي يوضحها الجدول )

)تتراوح قيمته بين الصفر   Goodness of Fit Index (GFI)أن مؤشر جودة المطابقة  

قيمته    والواحد الصحيح، وكلما اقترب من الواحد الصحيح كلما كان النموذج معنوياً( بلغت

 الدراسات السابقة أرقام عبارات قياس كل متغير  الأبعاد المتغير

 الابتكار

 التسويقي 

  في المنتج. الابتكار .1

(Devenport et al, 

2020) & (Nguyen & 

Sidorova, 2018) 

 في السعر.  الابتكار .2

 في الترويج.  الابتكار .3

 في التوزيع.  الابتكار .4

  الاحتفاظ

 بالعميل 

  
Gabriel et al., 2015 

ي 
ع

نا
ط

ص
لا
 ا
ء
كا

لذ
ا

 

  استخدام روبوت الدردشة. .1

(Ma & Fildes, 2021). 

(Misra et al, 2019). 

(Grewal et al, 2020). 

(Debellis & Johar, 

2020). 

 التحليل التنبئي.  .2

 فهم العملاء. .3

 العروض الموجهة.  .4

 توصية المحتوى.  .5
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  Comparative Fit Index (CFI)، كما اتضح أن مؤشر المطابقة المقارن  0.977

)تتراوح قيمته بين الصفر والواحد الصحيح، وكلما اقترب من الواحد الصحيح كلما كان  

، وبالتالي يدل على معنوية المقياس وأن العبارات  0.976النموذج معنوياً( بلغت قيمته  

 تقيس ما أعدت من أجله. 

 ( 3جدول )

 التسويقي  الابتكارالمعاملات المعيارية للتحليل العاملي لمتغير 

رقم  

 العبارة 

  المعاملات المعيارية  

 في المنتج الابتكار

 

في   الابتكار في السعر  الابتكار

 الترويج 

في   الابتكار

 التوزيع 

1 ** 0.755    

2 ** 0.634    

3 ** 0.882    

4 ** 0.613    

5 ** 0.732    

6  ** 0.515   

7  ** 0.513   

8  ** 0.519   

9   ** 0.665  

10   ** 0.649  

11   ** 0.611  

12   ** 0.644  

    ** 0.675 

    ** 0.689 

    ** 0.661 

    ** 0.684 

     0.01** معنوي عند مستوى 

 إعداد الباحث. المصدر:       

لمتغير   • التوكيدي  العاملي  بالعميلالتحليل  والتي   :الاحتفاظ  الإحصائي  التحليل  نتائج  أظهرت 

( أن جميع المعاملات المعيارية معنوية، كما أظهر التحليل أن مؤشر جودة  4يوضحها الجدول )

قيمته   بلغت  قيمته  0.917المطابقة  بلغت  المقارن  المطابقة  مؤشر  أن  اتضح  كما   ،0.937  ،

 يدل على معنوية المقياس وأن العبارات تقيس ما أعدت من أجله.  وبالتالي
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 الاحتفاظ بالعميل المعاملات المعيارية للتحليل العاملي لمتغير 

 رقم العبارة 
 Standardized Loadings المعاملات المعيارية  

 )مخاطر المعاملة( العامل الأول  

1 ** 0.660 

2 ** 0.٨30 

3 ** 0.7٨3 

4 ** 0.663 

5 ** 0.77٨ 

6 ** 0.919 

      0.01** معنوي عند مستوى                             

 إعداد الباحث.المصدر:              

أظهرت نتائج التحليل الإحصائي والتي   :الذكاء الاصطناعيالتحليل العاملي التوكيدي لمتغير   •

( أن جميع المعاملات المعيارية معنوية، كما أظهر التحليل أن مؤشر جودة  5يوضحها الجدول )

واحد  قيمته  بلغت  المقارن  المطابقة  مؤشر  أن  اتضح  كما  واحد صحيح،  قيمته  بلغت  المطابقة 

 ما أعدت من أجله.  صحيح، وبالتالي يدل على معنوية المقياس وأن العبارات تقيس

 ( 5جدول )

 الذكاء الاصطناعي المعاملات المعيارية للتحليل العاملي لمتغير 

رقم 

 العبارة 

  المعاملات المعيارية  

العروض   روبوت الدردشة  

 الموجهة 

التحليل   فهم العملاء 

 التنبئي 

توصية  

 المحتوي 

1 ** 0.854     

2 ** 0.733     

3 ** 0.982     

4 ** 0.713     

5  ** 0.834    

6  ** 0.515    

7  ** 0.513    

8   ** 0.519   

9   ** 0.665   

10   ** 0.649   

11    ** 0.611  

12    ** 0.644  

13    ** 0.675  

14     ** 0.689 

15     ** 0.661 

16     ** 0.684 

     0.01** معنوي عند مستوى 

 إعداد الباحث. المصدر:       
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 اختبار الثبات:  

يستخدم هذا الاختبار لمعرفة مدى إمكانية الاعتماد على قائمة الاستقصاء في بيانات  

تتسم بالثبات. ونظراً للتباين الواضح بين متغيرات البحث، فاعتمد الباحث على معامل 

 (. 6الثبات ألفا لكرونباخ )معامل الاعتمادية(، وذلك كما هو موضح بالجدول )

 ( 6) جدول

 البحث لمتغيرات تالثبا اختبار نتائج

عدد   المتغيرات

 العبارات 

معامل 

 ألفا 

  الابتكار

 التسويقي 

 0.93٨ 5 في المنتج  الابتكار

 0.6٨5 3 في السعر  الابتكار

 0.722 4 في الترويج  الابتكار

 0.٨3٨ 4 في التوزيع  الابتكار

الذكاء 

 الاصطناعي

 0.٨53 4 روبوت الدردشة 

 0.٨71 3 العروض الموجهة

 0.٨57 3 فهم العملاء 

 0.٨55 3 التحليل التنبئي

 0.٨65 3 توصية المحتوي

 0.935 6 الاحتفاظ بالعميل 

 إعداد الباحث.المصدر:                  

 

 وأظهرت نتائج تحليل الثبات ما يلي:

 

  0.722فقد تبين أن معامل ألفا للمقياس يقدر مداه ما بين    ،التسويقي  الابتكاربالنسبة لمقياس   •

المقياس، والمعروف أن ،  0.93٨إلى   وهو ما يشير إلى درجة عالية من الاعتمادية على 

ألفا إذا كان في حدود )   ( يعد مقبولاً وكافياً، والمعامل الذي يبلغ  0.60إلى    0.50معامل 

 (. 423: 200٨رة جداً )إدريس، يعد موثوقاً ومعتمداً عليه بدرجة كبي ٨0.0

وهو ،  0.٨71إلى    0.٨53، فقد تبين أن المعامل ما بين  الذكاء الاصطناعيبالنسبة لمقياس   •

 ما يشير إلى درجة عالية من الاعتمادية على المقياس.

بالعميلبالنسبة لمقياس   • للمقياس بلغ  الاحتفاظ  ألفا  فقد تبين أن معامل  وهو ما ،  0.935، 

 درجة عالية من الاعتمادية على المقياس.يشير إلى 
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 أساليب التحليل الإحصائي: 

 اعتمد الباحث على الأساليب الإحصائية التالية:

: ويســتخدم لقياس العلاقة بين متغيرين أو أكثر مع تحديد نوع  سبببيرمان ارتباط معامل .1

 البحث.وتم استخدامه في اختبار الفرض الأول من فروض  العلاقة وقوتها.

ويسـتخدم لقياس العلاقات المباشـرة أسببلوب تحليل المسببار ونموذج المعادلة البنائية:   .2

ــتخدامه لاختبار بدايةً من الفرض الثاني إلى   ــرة بين المتغيرات. وتم اســ وغير المباشــ

 الفرض الخامس.

تخدامه في  اختبار مان ويتني:   .3 تخدم لقياس معنوية الفروق بين مجموعتين. وتم اسـ ويسـ

 الفروق وفقاً للنوع في الفرض السادس.قياس 

ــتخدم لقياس معنوية الفروق بين أكثر من مجموعتين.  اختبار كروسبببكال واليس:   .4 ويسـ

ــتوى الـدخـل  اً لمســ ــتخـدامـه في قيـاس الفروق وفقـ في الفرض  والتعليم والعمر  وتم اســ

 السادس.

 ثامناً: منهج البحث: 

الباحث إحصائياً   ومعالجتها البيانات جمع على  القائم الوصفي المنهج باستخدام قام 

 النتائج. والتوصل إلى

 تاسعاً: تحليل ومناقشة نتائج البحث واختبار الفروض: 

لعرض    الجزء  هذا  تخصيص  تم  ولذا  النتائج،  وتفسير  البيانات  بتحليل  الباحث  قام  وفيها 

 خصائص عينة البحث، واختبارات الفروض، وذلك على النحو التالي: 

 لبحث: خصائص عينة ا -أ

وكانت (، %66أنثى )  221(، %34ذكر )  114تشـمل مفردات الاسـتجابة داخل عينة البحث  

ــبتهـا  عـام  25أقـل من )  العمرفئـة  ــائعـة داخـل العينـة حيـث بلغـت نســ وكـانـت فئـة ،   %42( هي الفئـة الشــ

ــبتها  الجامعي) التعليم ــائعة داخل العينة حيث بلغت نس وكانت فئة الدخل المرتفع    ،%53( هي الفئة الش

ــبتها   ــائعة داخل العينة حيث بلغت نسـ ــائص في  ،  43هي الفئة الشـ ويمكن للباحث عرض هذه الخصـ

 (.7الجدول رقم )
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 ( 7)  رقم جدول

 البحث  عينة خصائص 

 %  النسبة عدد المفردات  الخصائص 

 34 114 ذكر النوع 

 66 221 أنثى 

 100 335 الإجمالي 

 42 141 عام 25أقل من  العمر 

 30 101 40لأقل من  25من 

 2٨ 93 عام فأكثر  40من 

 100 335 الإجمالي 

 24 80 متوسط فأقل  المستوى التعليمي 

 53 179 جامعي

 23 76 دراسات عليا 

 100 335 الإجمالي  

الدخل الشهري  

 للأسرة 

 24 ٨2 منخفض

 32 107 متوسط 

 44 146 مرتفع 

 100 335 الإجمالي 

 : إعداد الباحث.المصدر           

 اختبارات الفروض:   -ب

 قام الباحث باختبار فروض البحث على النحو التالي: 

 : التسويقي وآليات الذكاء الاصطناعي والاحتفاظ بالعميل الابتكارعلاقة الارتباط بين  (1

لمعرفة علاقة الارتباط بين متغيرات البحث، قام الباحث بصياغة الفرض الأول من فروض  

" وهو:  بين  لا  البحث  معنوية  ارتباط  علاقة  الذكاء    الابتكارتوجد  وآليات  التسويقي 

 " الاصطناعي والاحتفاظ بالعميل 

 

وأظهر التحليل الإحصائي الذي تم إجرائه باستخدام معامل ارتباط سبيرمان النتائج  

 (. ٨الخاصة بهذه العلاقة كما هو موضح في جدول رقم )

بين    إيجابي( يتضح رفض الفرض الأول: حيث يوجد ارتباط معنوي  ٨ومن الجدول رقم ) 

بين   إيجابي. كما يوجد ارتباط معنوي  0.01عند مستوى  التسويقي وآليات الذكاء الاصطناعي    لابتكارا

بالعميل  الابتكار  والاحتفاظ  مستوى    التسويقي  معنوي  0.01عند  ارتباط  أيضاً  ويوجد  بين   إيجابي. 

 . 0.01عند مستوى وآليات الذكاء الاصطناعي والاحتفاظ بالعميل 
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 ( 8جدول رقم )

 معاملات الارتباط لمتغيرات البحث

 0.01** معنوية عند مستوى                                   

إعداد الباحث. المصدر:   

 12 11 10 9 ٨ 7 6 5 4 3 2 1 بيان  1

            1 في المنتج  الابتكار 1

           1 **0.543 في السعر الابتكار 2

          1 **0.619 **0.5٨3 في الترويج  الابتكار 3

         1 **0.901 **0.907 **0.٨60 في التوزيع  الابتكار 4

        1 **0.773 **0.736 **0.633 **0.7٨5 التسويقي  الابتكار 5

       1 **0.619 **0.65٨ **0.710 **0.٨07 **0.٨03 روبوت الدردشة  6

      1 **0.736 **0.٨00 **0.950 **0.٨06 **0.٨13 **0.٨6٨ العروض الموجهة  7

     1 **0.6٨5 **0.775 **0.745 **0.600 **0.793 **0.765 **0.67٨ فهم العملاء  8

    1 **0.765 **0.747 **0.757 **0.٨41 **0.633 **0.6٨5 **0.673 **0.736 التحليل التنبئي  9

   1 **0.٨36 **0.٨41 **0.633 **0.710 **0.٨07 **0.623 **0.666 **0.950 **0.٨06 توصية المحتوي  10

  1 **0.٨41 **0.٨07 **0.623 **0.6٨9 **0.779 **0.74٨ **0.609 **0.٨93 **0.٨65 **0.77٨ الذكاء الاصطناعي  11

 1 **0.٨3٨ **0.9٨5 **0.٨97 **0.٨79 **0.655 **0.71٨ **0.٨97 **0.693 **0.766 **0.95٨ **0.٨05 الاحتفاظ بالعميل  12
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بين   (2 المباشرة  وغير  المباشرة  التأثير  الاصطناعي    الابتكارعلاقات  الذكاء  وآليات  التسويقي 

 : والاحتفاظ بالعميل

قام الباحث بإعداد النموذج المقترح لهذه العلاقات باســتخدام معادلة البناء لمعرفة هذه العلاقات،  

  AMOS Version 20، وذلك باستخدام برنامج  Structural Equation Modellingالهيكلية 

ــتوى معنوية العلاقاوللتعرف  ــتخدام طريقة على مسـ ــرة بين متغيرات النموذج تم اسـ ت المباشـ

النتـائج كمـا هو Maximum Likelihoodالأرجحيـة العظمى   النموذج، وكـانـت  ، وتم إثبـات معنويـة 

 (.9موضح في الجدول )

 ( 9) جدول

 البحث  نموذج معنوية  مؤشرات 

 *القيمة المعيارية المؤشر

Standardized Value 

القيمة المحسوبة  

Obtained Value 

 71 (0.000 ).٨٨ p. value)( 2 χ  <0.05ومعنويتها  2كا

 0.90   0.920<  (GFI)مؤشر جودة المطابقة 

 0.06 0.023>  (RMR) الجذر التربيعي لمتوسط البواقي 

 0.95 0.960<  (CFI) مؤشر المطابقة المقارن 

   Baek, 2007*  القيمة المعيارية اعتماداً على 

 إعداد الباحث.المصدر:  

 (.10وأظهر التحليل الإحصائي نتائج اختبار المسار كما هو موضح بالجدول ) 
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 ( 10) جدول

 البحث متغيرات بين للعلاقة المقترح النموذج اختبار نتائج 

قيمة معامل   المتغير 

المسار  

 المباشر 

معامل  قيمة 

المسار  

غير  

 المباشر 

قيمة معامل  

المسار  

 التابع  الوسيط  المستقل  الكلي 

 ** 0.307 ـــــــــ ** 0.307 روبوت الدردشة  ـــــــــ في المنتج  الابتكار

 ** 0.267 ـــــــــ ** 0.267 روبوت الدردشة  ـــــــــ في السعر  الابتكار

 ** 0.345 ـــــــــ ** 0.345 روبوت الدردشة  ـــــــــ في الترويج الابتكار

 ** 0.432 ـــــــــ ** 0.432 روبوت الدردشة  ـــــــــ في التوزيع الابتكار

 ** 0.411 ـــــــــ ** 0.411 العروض الموجهة  ـــــــــ في المنتج  الابتكار

 ** 0.237 ـــــــــ ** 0.237 العروض الموجهة  ـــــــــ في السعر  الابتكار

 ** 0.17٨ ـــــــــ ** 0.17٨ العروض الموجهة  ـــــــــ في الترويج الابتكار

 ** 0.222 ـــــــــ ** 0.222 العروض الموجهة  ـــــــــ في التوزيع الابتكار

 ** 0.437 ـــــــــ ** 0.437 فهم العملاء ـــــــــ في المنتج  الابتكار

 ** 0.47٨ ـــــــــ ** 0.47٨ فهم العملاء ـــــــــ في السعر  الابتكار

 ** 0.333 ـــــــــ ** 0.333 فهم العملاء ـــــــــ في الترويج الابتكار

 ** 0.470 ـــــــــ ** 0.470 فهم العملاء ـــــــــ في التوزيع الابتكار

 ** 0.320 ـــــــــ ** 0.320 التحليل التنبئي  ـــــــــ في المنتج  الابتكار

 ** 0.219 ـــــــــ ** 0.219 التحليل التنبئي  ـــــــــ في السعر  الابتكار

 ** 0.269 ـــــــــ ** 0.269 التحليل التنبئي  ـــــــــ في الترويج الابتكار

 ** 0.299 ـــــــــ ** 0.299 التحليل التنبئي  ـــــــــ في التوزيع الابتكار

 ** 0.447 ـــــــــ ** 0.447 توصية المحتوي  ـــــــــ في المنتج  الابتكار

 ** 0.471 ـــــــــ ** 0.471 توصية المحتوي  ـــــــــ في السعر  الابتكار

 ** 0.513 ـــــــــ ** 0.513 توصية المحتوي  ـــــــــ في الترويج الابتكار

 ** 0.47٨ ـــــــــ ** 0.47٨ توصية المحتوي  ـــــــــ في التوزيع الابتكار

 ** 0.222 ـــــــــ ** 0.222 الاحتفاظ بالعميل ـــــــــ في المنتج  الابتكار

 ** 0.237 ـــــــــ ** 0.237 الاحتفاظ بالعميل ـــــــــ في السعر  الابتكار

 ** 0.37٨ ـــــــــ ** 0.37٨ الاحتفاظ بالعميل ـــــــــ في الترويج الابتكار

 ** 0.133 ـــــــــ ** 0.133 الاحتفاظ بالعميل ـــــــــ في التوزيع الابتكار

 ** 0.210 ـــــــــ ** 0.210 الاحتفاظ بالعميل ـــــــــ روبوت الدردشة 

 ** 0.17٨ ـــــــــ ** 0.17٨ الاحتفاظ بالعميل ـــــــــ العروض الموجهة 

 ** 0.276 ـــــــــ ** 0.276 بالعميلالاحتفاظ  ـــــــــ فهم العملاء

 ** 0.330 ـــــــــ ** 0.330 الاحتفاظ بالعميل ـــــــــ التحليل التنبئي 

 ** 0.457 ـــــــــ ** 0.457 الاحتفاظ بالعميل ـــــــــ توصية المحتوي 

 ** 0.41٨ ** 0.196 ** 0.222 الاحتفاظ بالعميل الذكاء الاصطناعي  في المنتج  الابتكار

 ** 0.479 ** 0.242 ** 0.237 الاحتفاظ بالعميل الذكاء الاصطناعي  في السعر  الابتكار

 ** 0.5٨7 ** 0.209 ** 0.37٨ الاحتفاظ بالعميل الذكاء الاصطناعي  في الترويج الابتكار

 ** 0.327 ** 0.194 ** 0.133 الاحتفاظ بالعميل الذكاء الاصطناعي  في التوزيع الابتكار

 .     0.01** معنوي عند 

 إعداد الباحث. المصدر: 
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 ( ما يلي:10ويتضح من الجدول )

 ، كانت النتائج كما يلي:فيما يتعلق بالتأثيرات المباشرة 2/1

دال    الذكاء الاصطناعيعلى أبعاد    التسويقي  الابتكارالمباشر لأبعاد    يجابيالإ  وجد أن التأثير •

   .رفض الفرض الثانيإحصائياً، وبالتالي تم 

دال إحصائياً   الاحتفاظ بالعميلعلى التسويقي  الابتكار المباشر لأبعاد  يجابيالإ وجد أن التأثير •

   .رفض الفرض الثالث، وبالتالي تم 0.01عند مستوى 

دال إحصائياً المباشر لأبعاد الذكاء الاصطناعي على الاحتفاظ بالعميل    يجابيالإ  وجد أن التأثير •

   .رفض الفرض الثالث، وبالتالي تم 0.01عند مستوى 

 ، كانت النتائج كما يلي: فيما يتعلق بالتأثيرات غير المباشرة 2/2

، حيث قامت  بالعميل والاحتفاظ    في المنتج   الابتكار معنوياً العلاقة بين  الذكاء الاصطناعي توسط  ي  •

)وهي قيمة    0.196أي أن قيمة الزيادة  بلغت    0.41٨إلى    0.222بتحسين التأثير الكلي من  

 المسار غير المباشر(. 

، حيث قامت  في السعر والاحتفاظ بالعميل   الابتكار معنوياً العلاقة بين  الذكاء الاصطناعي يتوسط   •

)وهي قيمة    0.242قيمة الزيادة  بلغت    أي أن  0.479إلى    0.237بتحسين التأثير الكلي من  

 المسار غير المباشر(. 

، حيث قامت  في الترويج والاحتفاظ بالعميل   الابتكار معنوياً العلاقة بين  الذكاء الاصطناعي  يتوسط   •

)وهي قيمة    0.209أي أن قيمة الزيادة  بلغت    0.5٨7إلى    0.37٨بتحسين التأثير الكلي من  

 المسار غير المباشر(. 

، حيث قامت  في التوزيع والاحتفاظ بالعميل   الابتكار معنوياً العلاقة بين  الذكاء الاصطناعي  يتوسط   •

)وهي قيمة    0.194أي أن قيمة الزيادة  بلغت    0.327إلى    0.133بتحسين التأثير الكلي من  

 المسار غير المباشر(. 

 . امسرفض الفرض الخومما سبق يتضح 

 (:11وأظهر التحليل الإحصائي النتائج الخاصة بمعامل التفسير كما هو موضح بالجدول رقم )
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 ( 11)  رقم جدول

 معاملات التفسير                                     

قيمة معامل   المتغير التابع  المتغيرات المستقلة

 التفسير 

المنتج،    الابتكــار ــعر،    الابتكــارفي  الســ في   الابتكــارفي 

 في التوزيع   الابتكارالترويج، 

 0.765 الذكاء الاصطناعي 

المنتج،    الابتكــار ــعر،    الابتكــارفي  الســ في   الابتكــارفي 

 في التوزيع، الذكاء الاصطناعي  الابتكارالترويج، 

 0.696 الاحتفاظ بالعميل 

 المصدر: إعداد الباحث.

 يلي:( ما 11ويتضح من الجدول رقم )

 نسـبةفي التوزيع   الابتكارفي الترويج،   الابتكارفي السـعر،    الابتكارفي المنتج،   الابتكاريفسـر كل من  •

والنســــبة المتبقية ترجع لعوامل أخرى غير  ،الذكاء الاصــــطناعي من التباين المفســــر في    0.765

 مدرجة في النموذج.

ــر كل من  • ــعر،    الابتكارفي المنتج،   الابتكاريفســ في التوزيع،   الابتكارفي الترويج،   الابتكارفي الســ

من التباين المفســر في الاحتفاظ بالعميل، والنســبة المتبقية ترجع   0.696  الذكاء الاصــطناعي نســبة

 رجة في النموذج.لعوامل أخرى غير مد

بشأن متغيرات البحث عملاء مستحضرات التجميل على مواقع التواصل الاجتماعي  الفروق بين    (3

 وفقاً للخصائص الديموجرافية: 

لا توجد فروق معنوية في إدراك  قام الباحث بصياغة الفرض السادس وهو:  لمعرفة هذه الفروق،   

مواقع  عملاء   على  التجميل  الاجتماعيمستحضرات  للخصائص    التواصل  وفقاً  البحث  لمتغيرات 

 الدخل الشهري للأسرة(.  العمر، مستوى التعليم، الديموجرافية )النوع،

 وينقسم هذا الفرض إلى الفروض الفرعية التالية:  

 عملاء مستحضرات التجميل على مواقع التواصل الاجتماعي لا توجد فروق معنوية في إدراك    3/1

 وفقاً للنوع.   لمتغيرات البحث

 عملاء مستحضرات التجميل على مواقع التواصل الاجتماعي لا توجد فروق معنوية في إدراك    3/2

 . للعمرلمتغيرات البحث وفقاً 

 عملاء مستحضرات التجميل على مواقع التواصل الاجتماعي لا توجد فروق معنوية في إدراك    3/3

 .لمستوى التعليملمتغيرات البحث وفقاً 

 عملاء مستحضرات التجميل على مواقع التواصل الاجتماعي لا توجد فروق معنوية في إدراك    3/4

 .للدخل الشهري للأسرةلمتغيرات البحث وفقاً 
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 وتم اختبار هذه الفروض كما يلي:

الأول:   الفرعي  على  الفرض  التجميل  مستحضرات  إدراك عملاء  في  معنوية  فروق  توجد  لا 

 : الاجتماعي لمتغيرات البحث وفقاً للنوعمواقع التواصل 

ــتخـدم لمعرفـة   ــتخـدام اختبـار مـان ويتني حيـث يســ ولاختبـار هـذا الفرض، قـام البـاحـث بـاســ

الفروق بين مجموعتين، وأظهر التحليل الإحصـائي النتائج الخاصـة بهذا الفرض كما هو موضـح في 

 (.12جدول )

 ( 12) جدول

ً  البحث لمتغيرات عملاءال إدراك في الفروق  للنوع  وفقا

عدد   النوع المتغير

 المفردات

الوسط 

 الحسابي 

مستوى  (Z)قيمة 

 المعنوية

  الابتكار

 التسويقي 

 2.47 114 ذكر
-12.960 

0.000 

 4.57 221 أنثى

الذكاء 

 الاصطناعي

 2.77 114 ذكر
-11.539 

0.000 

 4.77 221 أنثى

الاحتفاظ  

 بالعميل 

 3.07 114 ذكر
-10.905 

0.000 

 4.43 221 أنثى

 إعداد الباحث. المصدر: 

عملاء لجميع متغيرات البحث وفقاً ال( وجود فروق معنوية في إدراك  12ويتضح من الجدول )

لصالح  والاحتفاظ بالعميل  والذكاء الاصطناعي  التسويقي    لابتكارلللنوع، وفيما يتعلق باختلاف إدراكهم  

من   لكل  الحسابي  الوسط  كان  )حيث  الاصطناعي  التسويقي    الابتكارالإناث  بالعميل  والذكاء  والاحتفاظ 

للذكور(.   بالنسبة  أعلى منه  للإناث  المرأة هي  بالنسبة  الإناث لأن  الاختلاف لصالح  الباحث هذا  ويرجع 

لمنتجات الابتكارية، كما أن لديها بمستحضرات التجميل أكثر من الرجل وتبحث دائماً عن االأكثر اهتماماً 

ويتضح من النتائج السابقة، رفض الفرض تصفح المواقع الإلكترونية بشكل أكبر من الرجل.  القدرة على  

 الفرعي الأول. 

عملاء مستحضرات التجميل على مواقع التواصل  توجد فروق معنوية في إدراك  لا  الفرض الفرعي الثاني:  

 : فقاً للعمرالاجتماعي لمتغيرات البحث و

حيث يسـتخدم لمعرفة  ولاختبار هذا الفرض، قام الباحث باسـتخدام اختبار كروسـكال واليز

الفروق بين أكثر من مجموعتين، وأظهر التحليل الإحصـــائي النتائج الخاصـــة بهذا الفرض كما هو 

 (.13موضح في جدول )
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 ( 13) جدول

ً  البحث لمتغيرات ملاءالع إدراك في الفروق   للعمر  وفقا

عدد   العمر المتغير

 المفردات

الوسط 

 الحسابي 

مستوى  (2قيمة )كا

 المعنوية

  الابتكار

 التسويقي 

 

 4.56 141 عام  25أقل من 

90.799 

0.000 

لأقل من   25من 

40 101 

3.66 

عام   40من 

 93 فأكثر

2.23 

 

الذكاء 

 الاصطناعي 

 4.19 141 عام  25أقل من 

101.079 

0.000 

لأقل من   25من 

40 101 

3.22 

عام   40من 

 93 فأكثر

2.0٨ 

 بالعميل الاحتفاظ 

 4.70 141 عام  25أقل من 

112.٨37 

0.000 

لأقل من   25من 

40 101 

3.34 

عام   40من 

 93 فأكثر

2.17 

 إعداد الباحث. المصدر: 

ــح من الجـدول ) ة بين  13ويتضــ اً  عملاء  ال( وجود فروق معنويـ بشـــــأن جميع   للعمروفقـ

ــالح العملاء ذوي  ــويقي  ، فقـد تبين أن إدراكهم العمر الأقـلمتغيرات البحـث وذلـك لصــ للابتكـار التســ

ــطنـاعي والاحتفـاظ بـالعميـل ــط العمر الأقـل أعلى لـدى العملاء ذوي    والـذكـاء الاصــ )حيـث كـان الوســ

العمر الأقل  سـبة لفئة  بالنللابتكار التسـويقي والذكاء الاصـطناعي والاحتفاظ بالعميل  الحسـابي لكل من 

(. ويتضــــح من النتائج الســــابقة، رفض الفرض الفرعي  ات الأخرىفئالأعلى منه بالنســــبة لكل من 

 الثاني.

الثالث:   الفرعي  مواقع الفرض  على  التجميل  مستحضرات  عملاء  إدراك  في  معنوية  فروق  توجد  لا 

 : التواصل الاجتماعي لمتغيرات البحث وفقاً لمستوى التعليم 

ولاختبار هذا الفرض، قام الباحث باسـتخدام اختبار كروسـكال واليز حيث يسـتخدم لمعرفة 

الفروق بين أكثر من مجموعتين، وأظهر التحليل الإحصـــائي النتائج الخاصـــة بهذا الفرض كما هو 

 (.14موضح في جدول )



 ( 2024، يناير 3، ج1، ع5المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والتجارية )م

 أحمد عبد الحميد أمين د. 

 

- 1036 - 

 ( 14) جدول

ً  البحث لمتغيرات العملاء إدراك في الفروق   التعليم  لمستوى وفقا

مستوى  لمتغيرا

 التعليم 

عدد  

 المفردات

الوسط 

 الحسابي 

مستوى  (2قيمة )كا

 المعنوية

 التسويقي  الابتكار

 

 2.56 80 متوسط فأقل

102.791 

0.000 

 4.66 179 جامعي 

 3.23 76 دراسات عليا 

 

الذكاء 

 الاصطناعي 

 2.19 80 متوسط فأقل

113.170 

0.000 

 4.22 179 جامعي 

 3.0٨ 76 عليا دراسات 

 الاحتفاظ بالعميل 

 2.70 80 متوسط فأقل

133.٨32 

0.000 

 4.34 179 جامعي 

 3.17 76 دراسات عليا 

 إعداد الباحث. المصدر: 

ــح من الجـدول ) ة بين  13ويتضــ اً للعمر بشـــــأن جميع عملاء  ال( وجود فروق معنويـ وفقـ

، فقد تبين أن إدراكهم للابتكار التســويقي  التعليم الجامعيمتغيرات البحث وذلك لصــالح العملاء ذوي 

ــط  التعليم الجامعي والذكاء الاصــطناعي والاحتفاظ بالعميل أعلى لدى العملاء ذوي  )حيث كان الوس

ــويقي والذكاء الاصــطناعي والا ــابي لكل من للابتكار التس ــبة الحس لذوي التعليم حتفاظ بالعميل بالنس

ــابقة، رفض الفرض  الجامعي  ــح من النتائج السـ ــبة لكل من الفئات الأخرى(. ويتضـ أعلى منه بالنسـ

 .لثالفرعي الثا

مواقع  على  التجميل  مستحضرات  عملاء  إدراك  في  معنوية  فروق  توجد  لا  الرابع:  الفرعي  الفرض 

 ً  للدخل الشهري للأسرة: التواصل الاجتماعي لمتغيرات البحث وفقا

ولاختبار هذا الفرض، قام الباحث باسـتخدام اختبار كروسـكال واليز حيث يسـتخدم لمعرفة 

الفروق بين أكثر من مجموعتين، وأظهر التحليل الإحصـــائي النتائج الخاصـــة بهذا الفرض كما هو 

 (.14موضح في جدول )
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 ( 15) جدول

ً  البحث لمتغيرات العملاء إدراك في الفروق   للأسرة الشهري للدخل وفقا

 مستوى المعنوية (2قيمة )كا الوسط الحسابي  عدد المفردات  الدخل  المتغير

 التسويقي  الابتكار

 

 2.49 82 منخفض 

102.791 

0.000 

 3.٨٨ 107 متوسط  

 4.11 146 مرتفع 

 

 الذكاء الاصطناعي  

 2.34 82 منخفض 

113.170 

0.000 

 3.54 107 متوسط  

 4.67 146 مرتفع 

 الاحتفاظ بالعميل 

 2.77 82 منخفض 

133.٨32 

0.000 

 3.22 107 متوسط  

 4.43 146 مرتفع 

 إعداد الباحث. المصدر: 

ــح من الجـدول ) ة بين ال15ويتضــ اً للعمر بشـــــأن جميع  عملاء  ( وجود فروق معنويـ وفقـ

، فقد تبين أن إدراكهم للابتكار التســـويقي الدخل المرتفعمتغيرات البحث وذلك لصـــالح العملاء ذوي 

ــطناعي والاحتفاظ بالعميل أعلى لدى العملاء ذوي  ــط الدخل المرتفع والذكاء الاصـ )حيث كان الوسـ

ــويقي والذكاء الاصــطناعي والاحتف ــابي لكل من للابتكار التس ــبة لذوي  الحس الدخل  اظ بالعميل بالنس

أعلى منه بالنســــبة لكل من الفئات الأخرى(. ويتضــــح من النتائج الســــابقة، رفض الفرض  المرتفع 

 .الرابعالفرعي 

 والتوصيات:   ملخص النتائج

 ملخص نتائج الدراسة:  -

معنوي   (1 ارتباط  الاصطناعي    الابتكاربين    إيجابييوجد  الذكاء  وآليات  مستوى  التسويقي  عند 

عند مستوى    التسويقي والاحتفاظ بالعميل  الابتكاربين    إيجابي. كما يوجد ارتباط معنوي  0.01

ارتباط معنوي  0.01 وآليات الذكاء الاصطناعي والاحتفاظ بالعميل  بين    إيجابي. ويوجد أيضاً 

 .  0.01عند مستوى 

التأثير (2 أن  الاصطناعي    الابتكارالمباشر لأبعاد    يجابيالإ  وجد  الذكاء  أبعاد  على  دال  التسويقي 

 ً  .إحصائيا

دال إحصائياً  التسويقي على الاحتفاظ بالعميل    الابتكار المباشر لأبعاد    يجابيالإ   وجد أن التأثير (3

 . 0.01عند مستوى 

دال إحصائياً  بالعميل    المباشر لأبعاد الذكاء الاصطناعي على الاحتفاظ   يجابيالإ   وجد أن التأثير (4

 . 0.01عند مستوى 
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، حيث قامت  في المنتج والاحتفاظ بالعميل   الابتكار معنوياً العلاقة بين  الذكاء الاصطناعي  يتوسط   (5

)وهي قيمة    0.196أي أن قيمة الزيادة بلغت    0.41٨إلى    0.222بتحسين التأثير الكلي من  

  المسار غير المباشر(.

، حيث قامت  في السعر والاحتفاظ بالعميل   الابتكار معنوياً العلاقة بين  الذكاء الاصطناعي  يتوسط   (6

)وهي قيمة    0.242أي أن قيمة الزيادة بلغت    0.479إلى    0.237بتحسين التأثير الكلي من  

 المسار غير المباشر(

، حيث قامت  بالعميل   في الترويج والاحتفاظ  الابتكار معنوياً العلاقة بين الذكاء الاصطناعي  يتوسط  (7

)وهي قيمة     0.209أي أن قيمة الزيادة  بلغت    0.5٨7إلى    0.37٨بتحسين التأثير الكلي من  

 المسار غير المباشر(.

، حيث قامت  في التوزيع والاحتفاظ بالعميل   الابتكار معنوياً العلاقة بين  الذكاء الاصطناعي  يتوسط   (٨

)وهي قيمة     0.194أن قيمة الزيادة  بلغت  أي    0.327إلى    0.133بتحسين التأثير الكلي من  

 المسار غير المباشر(.

، حيث قامت  في المنتج والاحتفاظ بالعميل   الابتكار معنوياً العلاقة بين  الذكاء الاصطناعي  يتوسط   (9

)وهي قيمة     0.196أي أن قيمة الزيادة  بلغت    0.41٨إلى    0.222بتحسين التأثير الكلي من  

 المسار غير المباشر(

، حيث قامت  في السعر والاحتفاظ بالعميل   الابتكار معنوياً العلاقة بين  الذكاء الاصطناعي  ط  يتوس  (10

)وهي قيمة     0.242أي أن قيمة الزيادة  بلغت    0.479إلى    0.237بتحسين التأثير الكلي من  

 المسار غير المباشر(.

، حيث قامت  تفاظ بالعميل في الترويج والاح  الابتكار معنوياً العلاقة بين الذكاء الاصطناعي  يتوسط  (11

)وهي قيمة     0.209أي أن قيمة الزيادة  بلغت    0.5٨7إلى    0.37٨بتحسين التأثير الكلي من  

 المسار غير المباشر(. 

، حيث قامت  في التوزيع والاحتفاظ بالعميل   الابتكار معنوياً العلاقة بين  الذكاء الاصطناعي  يتوسط   (12

)وهي قيمة     0.194أي أن قيمة الزيادة  بلغت    0.327إلى    0.133بتحسين التأثير الكلي من  

 المسار غير المباشر(.

وجود فروق معنوية في إدراك العملاء لجميع متغيرات البحث وفقاً للنوع، وفيما يتعلق باختلاف  (13

كان   الابتكارإدراكهم   الإناث )حيث  لصالح  بالعميل  والاحتفاظ  الاصطناعي  والذكاء  التسويقي 

التسويقي والذكاء الاصطناعي والاحتفاظ بالعميل بالنسبة للإناث    الابتكارالوسط الحسابي لكل من  

 أعلى منه بالنسبة للذكور(. ويتضح من النتائج السابقة، رفض الفرض الفرعي الأول. 

وفقاً للعمر بشأن جميع متغيرات البحث وذلك لصالح العملاء عملاء  لوجود فروق معنوية بين ا (14

ذوي العمر الأقل، فقد تبين أن إدراكهم للابتكار التسويقي والذكاء الاصطناعي والاحتفاظ بالعميل  

أعلى لدى العملاء ذوي العمر الأقل )حيث كان الوسط الحسابي لكل من للابتكار التسويقي والذكاء  
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والا الفئات  الاصطناعي  من  لكل  بالنسبة  منه  أعلى  الأقل  العمر  لفئة  بالنسبة  بالعميل  حتفاظ 

 الأخرى(.

وفقاً للعمر بشأن جميع متغيرات البحث وذلك لصالح العملاء عملاء  وجود فروق معنوية بين ال (15

التسويقي والذكاء الاصطناعي والاحتفاظ   إدراكهم للابتكار  فقد تبين أن  الجامعي،  التعليم  ذوي 

الحسابي لكل من للابتكار بالعمي الوسط  الجامعي )حيث كان  التعليم  العملاء ذوي  ل أعلى لدى 

التسويقي والذكاء الاصطناعي والاحتفاظ بالعميل بالنسبة لذوي التعليم الجامعي أعلى منه بالنسبة 

 لكل من الفئات الأخرى(. 

ث وذلك لصالح العملاء وفقاً للعمر بشأن جميع متغيرات البحعملاء  وجود فروق معنوية بين ال (16

والاحتفاظ   الاصطناعي  والذكاء  التسويقي  للابتكار  إدراكهم  أن  تبين  فقد  المرتفع،  الدخل  ذوي 

للابتكار   لكل من  الحسابي  الوسط  كان  المرتفع )حيث  الدخل  ذوي  العملاء  لدى  أعلى  بالعميل 

تفع أعلى منه بالنسبة  التسويقي والذكاء الاصطناعي والاحتفاظ بالعميل بالنسبة لذوي الدخل المر

 لكل من الفئات الأخرى(. 

 توصيات الدراسة: 

تقديم الكثير من التوصيات التطبيقية والبحثية، وذلك على النحو يناء على ما تم التوصل إليه من نتائج يمكن  

 التالي:  

 أولاً: التوصيات التطبيقية:  

الاهتمام بموضوع الابتكار التسويقي يوصي الباحث مؤسسات مستحضرات التجميل بضرورة   -1

 وذلك من خلال الاهتمام بالعناصر التالية:

o هتمام بإدخال استخدامات جديدة لمنتجاتها.  الا 

o  المستمرة المراجعة  على  بناء  المنتج  على  مستمرة  وتحسينات  تعديلات  إجراء  على  العمل 

 لاحتياجات ورغبات العملاء 

o  قيمة حقيقية للعملاء.  العمل على تقديم منتجات مبتكرة تضيف 

يوصي الباحث مؤسسات مستحضرات التجميل بضرورة الاهتمام بموضوع الاحتفاظ بالعميل   -2

 وذلك من خلال الاهتمام بالعناصر التالية:

o نظر  الا وجهة  من  التميز  تحقيق  وبالتالي  العملاء  لدخول  مناسبة  بأسعار  منتجات  بتقديم  هتمام 

 العملاء.  

o   .الاهتمام بدراسة خصائص فئات العملاء المختلفة وتحديد مستويات أسعار تناسب جميع الفئات 

o   الاهتمام بتقديم تسهيلات في الدفع عند بيع المنتجات أو التعاقد مع مؤسسات وسيطة تقوم بتمويل

 منتجات العملاء.  
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 الاصطناعي  الذكاءيوصي الباحث مؤسسات مستحضرات التجميل بضرورة الاهتمام بموضوع   -3

 من خلال الاهتمام بالعناصر التالية:وذلك 

o  .استخدام أساليب حديثة في توزيع منتجاتها بما يحقق المنفعة المكانية والزمنية 

o منظمة والعميل.  لالاهتمام بالتوزيع الالكتروني واعطائه أولوية وذلك لتحقيق المنفعة ل 

o ات حول أسواقها المستهدفة. الاهتمام بتدريب القوي البيعية وتزويدها بالمعلوم 

o   .الاهتمام بأجهزة البيع الألية 

o ضرورة اهتمام المنظمات بالذكاء الاصطناعي في العمليات التسويقي 

 ثانياً: التوصيات البحثية: 

 يمكن تطبيق الدراسة في الكثير من المجالات الأخرى، كالخدمات الصحية، والسياحة.   (1

يمكن بحث دراسة علاقة أدوات الذكاء الاصطناعي بالكثير من المتغيرات التسويقية الأخرى،   (2

 كالأداء التسويقي، والمرونة التسويقية، وولاء العميل.  

التسويقي والكثير من المتغيرات الأخرى كاحتواء العميل،   الابتكاريمكن بحث دراسة العلاقة بين   (3

 العلامة.   والولاء، والصورة الذهنية، وقيمة
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 العبارات جدول 

 العبارة 
موافق 

 ً  تماما

(5) 

 

 موافق

(4) 

 

 محايد

(3) 

غير 

 موافق

(2) 

غير 

موافق 

 ً  تماما

(1) 

 التسويقي  الابتكار

استخدامات   .1 عن  دائماً  المؤسسة  إدارة  تبحث 

 جديدة لمنتجاتها.   

     

المنتجات بناء على  .2 يتم اجراء تغييرات على 

 المؤكدة. المعلومات 

     

عملية التحسين والتطوير مستمرة ولا تنتهي   .3

 بمجرد تحقيق نتائج طيبة. 

     

المبتكر   .4 المنتج  باختبار  المؤسسة  إدارة  تقوم 

 قبل تقديمه إلى الزبائن على نطاق واسع.

     

منتجاتها   .5 أسعار  المؤسسة  إدارة  تخفض 

 كوسيلة لتحقيق التميز في السوق.

     

إدارة المؤسسة بنظر الاعتبار خصائص تأخذ   .6

جديدة   تطبيق طرق  عند  المستهدفين  الزبائن 

 في التسعير.

     

تسعى إدارة المؤسسة لطرح منتجاتها بأسعار   .7

 متباينة. 

     

إلى   متقد .٨ بالأجل  منتجاتها  المؤسسة  إدارة 

 زبائنها. 

     

أساليب  .9 استخدام  إلى  المؤسسة  إدارة  تسعى 

مقارنة ترويجية   منتجاتها  لترويج  مبتكرة 

 بالمنافسين. 

     

مبتكرة   .10 عبارات  المؤسسة  إدارة  تستخدم 

 للترويج عن منتجاتها. 

     

التي  .11 المنافع  على  المؤسسة  إعلانات  تركز 

 يسعى الزبون للحصول عليها.

     

تراعي الوسائل الترويجية المستحدثة من قبل  .12

القيم   المؤسسة  والأخلاقية إدارة  الاجتماعية 

 السائدة في المجتمع.

     

في  .13 حديثة  أساليب  المؤسسة  إدارة  تستخدم 

المكانية   المنفعة  يحقق  بما  منتجاتها  توزيع 

 والزمنية.

     

منتجاتها   .14 وتوزيع  ببيع  المؤسسة  إدارة  تقوم 

معرضها  خلال  من  بالتجزئة  البيع  بأسلوب 
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 . الإنترنتعلى شبكة 

والآخر  .15 الحين  بين  المؤسسة  إدارة  تقوم 

وتزويدها   لديها  البيعية  القوى  بتدريب 

 بالمعلومات حول أسواقها المستهدفة. 

     

      الآلية.تستخدم إدارة المؤسسة أجهزة البيع  .16

 (Milan et al., 2015)الاحتفاظ بالعميل 

ب .17 بالتأكيد  أوصي  المؤسسةأنا  لأشخاص   هذه 

 آخرين.

     

هذه من الصعب أن أقدم تعليقات سلبية حول   .1٨

 للأصدقاء.  المؤسسة

     

المزيد  .19 أعتزم استخدام  القريب،  المستقبل  في 

 .هذه المؤسسةقدمها تمن الخدمات التي 

     

برفع أسعار الخدمات  المؤسسة  تحتى لو قام .20

التعامل  في  أستمر  فسوف  أستخدمها،  التي 

 معه.

     

عرض .21 إذا  سعراً   المؤسسات  ىحد إ  تحتى 

في  خصماً  أو  خدمة(  )ضريبة،  أفضل 

مع   أستمر  سوف  فإنني  هذه  الخدمات، 

 .المؤسسة

     

، كلما  هذه المؤسسةكلما طالت مدة بقائي مع   .22

 . ىخرأ مؤسسةقلت احتمالية تحولي إلى 

     

 الذكاء الاصطناعي 

 ( Ma & fildes 2021روبوت الدردشة ) .أ

عملاء   .23 مع  المحادثات  مستحضرات تساعد 

لأسئلة   مناسبة  إجابة  تقديم  على  التجميل 

 المستخدم.

     

تحول   .24 لغة  معالجة  المستخدم  أنظمة  تعتمد 

 المحتوى اللفظي إلى نص. 

     

عملاء   .25 بين  تفاعل  إلى  المحادثات  تعمل 

 مستحضرات التجميل إلى أرض الواقع. 

     

شراء  .26 عملية  إتمام  في  الدردشة  تسهم 

 المواقع. المستحضرات عبر 

     

 العروض الموجهة:  .ب

مستحضرات  .27 عملاء  العروض  تساعد 

التجميل على استخدام بيانات الملفات وتاريخ 
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 التصفح. 

وفقاً  .2٨ المستخدمين  توجيه  في  العروض  تسهم 

 للمنطقة والعمر والجنس. 

     

يتم استخدام خوارزميات لتحليل نشاط عملاء  .29

الشبكة   على  البحث المستحضرات  وتاريخ 

 لتوجه به إعلانات توافق احتياجاته.

     

 ( Novsk & Hoffimau 2015فهم العملاء ) .ج

عن  يساعد   .30 المستحضرات  عملاء  تحدث 

 العلاقات التجارية في عملية الشراء.

     

التجارية   .31 العلامات  أو ذم  تسهم عمليات مدح 

للمستحضرات على تعديل وصياغة الرسائل  

 التسويقية. 

     

يحقق صياغة الرسالة التسويقية أقصى فعالية   .32

عملية  وتكرر  التجميل  مستحضرات  لعملاء 

 الشراء. 

     

 التحليل التنبئي:  .د

مستحضرات  .33 عملاء  التطبيقات  تساعد 

أجل   من  والتحليل  المقارنة  على  التجميل 

 استخلاصه واستنتاج أفضل المواقع.

     

المستحضرات هذه  تسهم   .34 عملاء  التطبيقات 

 على اكتساب مهارات الشراء عبر المواقع. 

     

الاصطناعي  .35 الذكاء  تطبيقات  بعض  تستطيع 

 على اكتساب مهارات الشراء بسهولة ويسر.

     

 (Kicher etal, 2014توصية المحتوي ) .ه

وتقدمها   .36 تلقائياً  تحديث  التطبيقات  تلك  تقدم 

مستحضرات   يناسب  لعملاء  بشكل  التجميل 

 احتياجاتهم. 

     

توصيات   .37 تقديم  على  التطبيقات  تلك  تساعد 

التجميل في  ومعلومات لعملاء مستحضرات 

 الوقت المناسب.

     

ومطابقة  .3٨ تحديد  على  التطبيقات  هذه  تسهم 

احتياجات   مع  المختلفة  المستحضرات 

 العملاء.  
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The relationship between marketing innovation and repurchase intention 

through the mediating role of artificial intelligence mechanisms: An 

applied study on the cosmetics customers on social networking sites 

Dr. Ahmed Abdelhamid Amin  

Abstract 

This research aimed to find out the relationship between marketing 

innovation and repurchase intention through the mediating role of artificial 

intelligence mechanisms by applying to cosmetics customers on social 

networking sites.  

The structural construction equation method was used to know the 

relationship of marketing innovation and buyback intention through the 

mediating role of artificial intelligence mechanisms. A quantitative method was 

chosen using the deductive approach in this paper. The survey list was also 

prepared and directed to cosmetics customers on social media.  

To analyze the primary research data, the statistical software SPSS was 

used to enter these data. The sample size was 371 items, and the number of valid 

lists was 335.  

The results showed that there is a positive correlation between marketing 

innovation, repurchase intention and artificial intelligence mechanisms, and also 

showed a positive effect, and also found that the significant effect of marketing 

innovation on the intention to re-enter when mediation artificial intelligence 

mechanisms. There are significant differences between customers in research 

variables according to (gender, age, income. Education level). 

Keywords:  

Marketing innovation, artificial intelligence mechanisms, buyback intent, 

cosmetics customers on social media. 

 


