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وتأثيرها في تحقيق ولاء  إدارة الاتصال التسويقي
 العملاء

  بأمانة العاصمة للاتصالات YOUشركة على  ميدانية دراسة 
 

 درجة البكالوريوسنيل استكمالاً لمتطلبات إدارة أعمال  مقدم لقسم تخرج بحث
 

 

 

 

 

 
 

 

 

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 جامعة المستقبل

 كلية العلوم الإدارية 

 قسم إدارة أعمال 

 المستوى الرابع 

 إشراف:

 جميـل الجويـد د / 

 

 م2023

 :الطالبإعداد 

 البراء عمر عبده الحطامـي
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 ب 

 

 

 

العِلْمَ  يَرْفَعِ الُله الَّذِيْن آَمنُوا مِنْكُمْ وَالَّذِينَ أُوتُوا

دَرَجَاتْ وَالُله بِمَا تَعْمَلُونَ خَبِيْرٌ

 

 



 

 
 ج 

 

 الإهداء:
إلى منبع  الحب والحنان ، إلى من كانت وما زالت   نور الحياة  ورفيقة 

 .الوالدة الغاليةالعمر ،،،  

كل يوم  وكل  لحظة   أساسيات  الوجود  وفي إلى من نسج  في  ذاكرتنا

بأنه سر النجاح والوصول إلى هذا  اليوم  بعد المولى سبحانه  يزيد إيماننا

 وتعالى،،

 العزيز. الوالدإلى 

 المتواضع حباً وعرفاناً،،،،،،، نهديكم ثمرة جهدنا

 

 



 

 
 د 

 

 الشكر والتقدير:
 العرفان بالفضل الكبير زيل الشكر وعظيم الإمتنان وخالص وجه بجتن

 .العلوم الإداريةكلية وكافة العاملين في  اعمالإدارة لكل أعضاء قسم 

والذي بذل  جميل الجويد/ للدكتورهنا توجيه الشكر الجزيل  اولا يفوتن

المرحلة هذا البحث المتواضع وكذلك  ناجهده ووقته بما يفيد في إنجاز

 كل الإحترام. افله من الدراسية

حرفاً أو كلمة أو جملة أو  ناالشكر موصول إلى كل من وجه لراً وأخي

خالص الشكر  افله من ناوساعد نانصيحة أو دعاء وإلى كل من وقف بجانب

 .....والعرفان
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 ملخص البحث
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 التمهيديالفصل 

 العام والدراسات السابقةالإطار 
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 التابعالمتغير  المستقلالمتغير 

 ولاء العملاء

 

 إدارة الاتصال التسويقي
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 انيــــــصل الثـــــفلا

 ري ــــار النظــــالإط
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 الولاء الفعلي

 الولاء المرغوب

 الولاء العاطفي

 الولاء المعرفي
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 الثالث الفصل

 منهجية البحث وإجراءاته 
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 منهج البحث :

 البحثمجتمع 

 

 جمع البياناتوادوات أساليب 
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 ( 3/1جدول رقم )

 معامل الثبات للأداة باستخدام معامل الثبات كرونباخ ألفا

 م
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0 

2 

3 

4 

5 

6 

  أساليب تحليل البيانات
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 الرابع  الفصل

 وتفسيرها وتحليلها الدراسة بيانات عرض
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  الأولالمبحث 

الدراسة عينة لأفراد الديمغرافية الخصائص وتحليل عرض

 الترتيب النسبة المئوية % العدد   النوعمتغير  م

 1 80.0 22 ذكر 1

 2 20.0 6 انثى 2

  100 30 المجموع 

 

24 

6 

30 

 ذكر

 انثى

 المجموع  
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 الترتيب النسبة المئوية % العدد    المؤهل العلميمتغير  م

 2 36.7 11 فأقلثانوية  1

 3 23.3 7 دبلوم 2

 1 36.7 11 بكالوريوس 3

 2 3.3 1 ماجستير 2

  100 30 المجموع 

 

11 

7 

11 

1 

30 

 ثانوية فأقل

 دبلوم

 بكالوريوس

 ماجستير

   المجموع
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 الترتيب النسبة المئوية % العدد    العمرمتغير  م

 2 20.0 6 سنة 20أقل من  1

 1 10.0 11 سنة 30إلى أقل من  20من  2

 2 13.3 4 سنة 20إلى أقل من  30من  3

 3 16.7 1 سنة 20أكثر من  2

  100 30 المجموع 

 

6 

15 

4 

5 

30 

 سنة 20أقل من 

 سنة 30إلى أقل من  20من 

 سنة 40إلى أقل من  30من 

 سنة 40أكثر من 

   المجموع
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 الثانيالمبحث 

  البحثلمتغيرات  التحليل الوصفي
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  الثالثالمبحث 

نتائج التحليل الاحصائي لاختبارات الفروض

 

YOU

 تحقيق ولاء العملاء التسويقيةالاتصالات  البيان

 الاتصالات التسويقيةإدارة 
 مستوى الدلالة

1 

.436 

.016 

 تحقيق ولاء العملاء
 مستوى الدلالة

.436 

1 

.016 
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spss

401
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 الملاحق
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 (لحق رقم )م
 الإستبانة
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 استمارة استبيان

 (( العملاء ولاء تحقيق في وتأثيرها التسويقي إدارة الاتصال ))

بأمانة العاصمة للاتصالات YOUشركة  في تطبيقية دراسة
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 البيانات العامة ) الديمغرافية (

√نرجوا

 

 

العمر : 

   :

 

 الفقرات م
موافق 
 بشدة 

 محايد موافق 
غير 

 موافق 

غير 
موافق 
 بشدة 
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 الفقرات م
موافق 
 بشدة 

 محايد موافق 
غير 

 موافق 

غير 
موافق 
 بشدة 
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   :

 الفقرات م
موافق 
 بشدة 

 محايد موافق 
غير 

 موافق 

غير 
موافق 
 بشدة 
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 (ملحق رقم )
 ( )مخرجات برنامج 
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Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 30 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.571 5 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 30 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.851 5 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 30 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.707 5 
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Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 30 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.727 5 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 30 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.658 10 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 30 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.851 20 
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 النوع

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 80.0 80.0 80.0 24 ذكر

 100.0 20.0 20.0 6 انثى

Total 30 100.0 100.0  

 

 المؤهل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 36.7 36.7 36.7 11 فأقل ثانوية

 60.0 23.3 23.3 7 دبلوم

 96.7 36.7 36.7 11 بكالوريوس

 100.0 3.3 3.3 1 ماجستير

Total 30 100.0 100.0  

 

 العمر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 20.0 20.0 20.0 6 سنة 20 من أقل

 70.0 50.0 50.0 15 سنة 30 من أقل إلى 20 من

 83.3 13.3 13.3 4 سنة 40 من أقل إلى 30 من

 100.0 16.7 16.7 5 سنة 40 من أكثر

Total 30 100.0 100.0  

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

a1 30 4.07 .785 

a2 30 4.20 .805 

a3 30 3.80 1.031 

a4 30 4.10 .995 

a5 30 4.00 1.017 

b1 30 4.30 1.119 

b2 30 3.97 1.129 

b3 30 3.90 .960 

b4 30 3.80 .997 

b5 30 3.77 1.073 

c1 30 4.60 .675 
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c2 30 4.30 .837 

c3 30 4.43 .626 

c4 30 4.20 .761 

c5 30 4.13 .937 

d1 30 4.37 .809 

d2 30 3.67 1.028 

d3 30 4.03 .999 

d4 30 3.93 1.048 

d5 30 4.23 .774 

e1 30 4.73 .521 

e2 30 3.87 .629 

e3 30 4.23 .774 

e4 30 4.60 .621 

e5 30 4.57 .568 

e6 30 4.37 .718 

e7 30 4.20 .714 

e8 30 4.10 .885 

e9 30 4.23 .728 

e10 30 3.83 1.053 

aa 30 4.0333 .56589 

bb 30 3.9467 .83696 

cc 30 4.3333 .52610 

dd 30 4.0467 .64900 

ee 30 4.2733 .36477 

abcd 30 4.0900 .47641 

abcde 30 4.1511 .38643 

Valid N (listwise) 30   

 

Correlations 

 abcd ee 

abcd 

Pearson Correlation 1 .436 

Sig. (2-tailed)  .016 

N 30 30 

ee 

Pearson Correlation .436 1 

Sig. (2-tailed) .016  

N 30 30 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 
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1 .021
a
 .000 -.035- .37114 

a. Predictors: (Constant), aa 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression .002 1 .002 .013 .912
b
 

Residual 3.857 28 .138   

Total 3.859 29    

a. Dependent Variable: ee 

b. Predictors: (Constant), aa 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .250
a
 .063 .029 .35940 

a. Predictors: (Constant), bb 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression .242 1 .242 1.874 .182
b
 

Residual 3.617 28 .129   

Total 3.859 29    

a. Dependent Variable: ee 

b. Predictors: (Constant), bb 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .558
a
 .312 .287 .30800 

a. Predictors: (Constant), cc 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 1.202 1 1.202 12.675 .001
b
 

Residual 2.656 28 .095   

Total 3.859 29    

a. Dependent Variable: ee 

b. Predictors: (Constant), cc 
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Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .486
a
 .236 .209 .32441 

a. Predictors: (Constant), dd 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression .912 1 .912 8.664 .006
b
 

Residual 2.947 28 .105   

Total 3.859 29    

a. Dependent Variable: ee 

b. Predictors: (Constant), dd 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .436
a
 .190 .161 .33409 

a. Predictors: (Constant), abcd 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression .733 1 .733 6.570 .016
b
 

Residual 3.125 28 .112   

Total 3.859 29    

a. Dependent Variable: ee 

b. Predictors: (Constant), abcd 

 


