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 :مقدمة

في ظل بيئة الأعمال التنافسييييية التي تسييييق  الأسييييقال المة،ية قال قليةن لا تت  المنظما  ت  ا  ف   

ب  رتها ع،ى ت  يا منتجا  أق خ ما ن بل أصييييبة  ه رتها ع،ى بناا ة افة تنظيمية متماسييييلة قفت الة  

بمةابة الهقية    تمةل ةجر الأسيييا  في تة يل النجال الميسيييسيييي قاوسيييت امةا قت ت  الة افة التنظيمية

ال اخ،ية ل،منظمةن فهي تشيمل منظقمة ال يا قالمتت  ا  قالسي،قليا  قالممارسيا  التي يتبنااا التام،ق   

 في المنظمة قتنتل  ع،ى أ ائها قس،قلها قتتام،ها مع التملااا

تز ا  أامية الة افة التنظيمية في الميسيييسيييا  التي ت  ا خ ما  مباشييير، ل،جمهقرن مةل شيييرلة عب   

ال، يف جميلن إذ أ  تفاعل المقظفي  مع التملاا يتأةر مباشير، بالة افة السيائ ، في الميسيسيةن قبالتالي  

ع،ى رضييييا التملاا فإ  تتزيز هيا مةل اوةتراان قالجق ،ن قالشييييفافيةن قالمسيييييقلية ينتل  إيجاب ا  

 ققوئهاا

م  جهة أخرىن ي ت  رضيييا التميل أة  أبرز ميشيييرا  الأ اا الميسيييسيييين ةيح يتل  م ى تة يل  

تقهتاته قاةتياجاتهن قييةر ع،ى قوئه قتلرار تتام،ه مع الميسييييسييييةا قع،يهن فإ  التلاهة بي  الة افة  

ا لفها ليف يمل  ل،منظمية أ  تقظف ة يافتهي ا الي اخ،يية التنظيميية قرضيييييا التمييل تمةيل مجياو  بةةيي ا مهمي 

 لتةسي  تجربته قلسب ة تها

تن ،ل اذه ال راسيية م  اذا الت اخلن قتسييتى إلى تة،يل تأةير الة افة التنظيمية في شييرلة عب  ال، يف 

جميل ع،ى مسييتقى رضييا التملاان م  خلال  راسيية مي انية تتناقل أبتا  الة افة التنظيمية قسيي،قليا   

 التام،ي  قتأةيراا المباشر قغير المباشر ع،ى التميلا

 

 :مشكلة الدراسة

رغا اواتمياا المتزايي  بة يافية المنظمية قرضيييييا التملاا ليل ع،ى ةي ،ن إو أ  التلاهية بينهميا لا تي  ر   

ا في الميسيييسيييا  الخاصييية التي ت  ا خ ما  مباشييير،   بال  ر اللافي في البيئة السيييتق يةن خصيييقصييي 

سي،ق  فت،ي  ل،جمهقرا لةير م  المنظما  تتبنى شيتارا  قهيا تنظيمية للنها و تنج  في ترجمتها إلى

 ي،مسه التملااا

 تلم  مشل،ة ال راسة في مةاقلة الإجابة ع  السيال الرئي  التالي:

 “ما م ى تأةير الة افة التنظيمية ع،ى تة يل رضا التميل في شرلة عب  ال، يف جميل؟”
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 الفجوات العلمية: 2.1

• ن ر، ال راسيا  التي ترب  بشيلل مباشير بي  الة افة التنظيمية قرضيا التميل في الميسيسيا  السيتق ية    

 الخاصةا

 • غياب نماذج تة،ي،ية تأخذ في اوعتبار الأبتا  الفرعية ل،ة افة التنظيمية قتأةيراا ع،ى رضا التميلا 

 

 الفجوات العملية: 2.2

• قجق  فجق، ت بي ية بي  ال يا المت،نة في الميسييييسييييا  قبي  ما ي مارا  فت،ي ا م  هبل المقظفي  في   

 تتام،ها مع التملااا

 • ع ا قجق  ت ييا  قري ل،ة افة ال اخ،ية في علاهتها بان باعا  التملااا 

 

 ة:أهمية الدراس

تنبع أامية اذا البةح م  الجانبي  الت،مي قالتم،ين ةيح يسيتى إلى الإسيهاا في فها التلاهة بي  الة افة  

 التنظيمية قرضا التميلن قاما م  المتغيرا  الجقارية في بيئا  التمل الة يةةا

فت،ى الصييتي  الت،مين يسييها البةح في إةراا الأ بيا  الإ ارية م  خلال ت  يا  راسيية ت بي ية ترب   

ب  ر   –قف  ا ل،مت يا  المتقفر،    –بي  الة افة التنظيمية قرضييييا التميلن قاما مقضييييقعا  لا يةظيا  

ا بةةيي ا يمل  اوسيييييتفيا ، منيه   قت بي يه في بيئيا   لياف  م  الرب  في السيييييييال المة،يا لميا يقفر نمقذجي 

تنظيميية ممياة،ية  اخيل المم،لية التربيية السيييييتق ييةن مميا يتزز م  إمليانيية التتميا قيقفر هياعي ، مترفيية  

 يمل  البناا ع،يها في  راسا  مست ب،يةا

أما ع،ى الصييتي  التم،ين في  ا البةح هيمة مباشيير، لصيين اا ال رار في شييرلة عب  ال، يف جميلن م   

خلال تزقي اا بميشيرا  قاضيةة ةقل ن ا  ال ق، قمقا   ال صيقر في الة افة التنظيمية السيائ ،ن بما  

ا ي عا جهق  يتي  ت قير السيياسيا  ال اخ،ية ذا  الصي،ة بسي،ق  المقظفي  قمسيتقى خ مة التملااا لم

الشيرلة في تتزيز ه رتها التنافسيية م  خلال تةسيي  تجربة التملاا قاورت اا بمسيتقى رضيااان بما  

 يتماشى مع ت ،تاتها قتقجها  السقلا
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 الأهمية العلمية: 3.1

 • إةراا الأ بيا  الإ ارية ب راسة ت بي ية ترب  بي  متغيري  ةيقيي : الة افة التنظيمية قرضا التميلا  

 • ت  يا نمقذج بةةي يمل  اوستفا ، منه في بيئا  تنظيمية مماة،ة  اخل المم،لة التربية الستق يةا 

 

 الأهمية العملية: 3.2

• تزقي  صيناا ال رار في شيرلة عب  ال، يف جميل بميشيرا  قاضيةة ةقل ن ا  ال ق، قال صيقر في   

 الة افة التنظيميةا

 • المساامة في ت قير السياسا  ال اخ،ية المتت، ة بس،ق  المقظفي  قخ مة التملااا 

 • تتزيز ال  ر، التنافسية ل،شرلة م  خلال تةسي  تجربة التملاا قت،بية ت ،تاتهاا 

 

 :أهداف الدراسة

 الهدف الرئيسي:

• التترف ع،ى م ى تأةير الة افة التنظيمية ع،ى تة يل رضييا التميل في شييرلة عب  ال، يف   

 جميل بم ينة ج ،ا

 

 الأهداف الفرعية:

ا تة،يل أبتا  الة افة التنظيمية السييائ ، في الشييرلة  مةل ال يان الأسيياليب ال يا يةن قالهيلل  1  

 الإ اري(ا

 ا هيا  مستقى رضا التملاا تجاه الخ ما  الم  مةا2 

 ا  راسة التلاهة بي  ممارسا  المقظفي  قان باعا  التملااا3 

 ا تة ي  الفجق، بي  الة افة التنظيمية المت،نة قالممارسة الفت،يةا4 

 ا ت  يا تقصيا  عم،ية لتةسي  الة افة ال اخ،ية بما ينتل  إيجاب ا ع،ى رضا التميلا5 
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 :تساؤلات الدراسة

 السؤال الرئيسي:

 • ما م ى تأةير الة افة التنظيمية ع،ى تة يل رضا التميل في شرلة عب  ال، يف جميل؟ 

 

 الأسئلة الفرعية:

 ا ما اي خصائص الة افة التنظيمية السائ ، في الشرلة؟1 

 ا ما مستقى رضا التملاا الةالي ع  خ ما  الشرلة؟2 

 ا ما التلاهة بي  س،قليا  المقظفي   لنتيجة ل،ة افة التنظيمية( قرضا التملاا؟3 

 ا ال تخت،ف مستقيا  رضا التميل باختلاف  رجة اولتزاا الة افي م  المقظفي ؟4 

 ا ما أبرز التة يا  التي ت تيل ترجمة الة افة التنظيمية إلى س،ق  ي رضي التميل؟5 

 

 فروض الدراسة:

 الفرضية الرئيسية:

   •H₁ تقج  علاهة ذا   ولة إةصييائية بي  الة افة التنظيمية قرضييا التميل في شييرلة عب  ال، يف :

 جميلا

 

 الفرضيات الفرعية:

  •H₁aتقج  علاهة بي  هيا المنظمة قرضا التميلا : 

  •H₁bتقج  علاهة بي  ال يا ، التنظيمية قرضا التميلا : 

 •H₁cتقج  علاهة بي  ممارسا  المقظفي  قرضا التميلا : 

  •H₁dتخت،ف  رجا  رضا التميل باختلاف مستقى ت بيل الة افة التنظيمية  اخل الأهسااا : 
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 :الدراسات السابقة

 مقدمة: 2.1

سن قا في اذا الفصل ب راسة متغيرا  اذا البةح م  خلال اظهار بتض ال راسا  الساب ة التي هام  

ب راستها: ت ت  الة افة التنظيمية م  أاا التقامل الميةر، ع،ى أ اا المنظما  قتة يل أا افهان ةيح أنها  

(ا  2009قآخرق ن    تشيييلل نم  السييي،ق  قالمتت  ا  قال يا المشيييترلة بي  أعضييياا المنظمة  ال ائي

قت،تيب الة يافة التنظيميية  قرا  ةيقيا  في تةي ي   ري ية تفياعل المقظفي  مع التملاا قت ي يا الخي ما  لهان 

 (ا2013مما ينتل  بشلل مباشر ع،ى مستقى رضا التملاا  البياتي قاللنانين 

( أ  ة افة المنظمة التي ترلز ع،ى ت،بية اةتياجا  التملاا تسييااا  2017أظهر   راسيية  السيي، ا ن  

(  2014بشيلل لبير في زيا ، رضيااا ع  الخ ما  الم  مةا لما أل    راسية  الجبقري قالسيت ين 

ضييييا  ع،ى أ  الة افة التنظيمية التي تشييييجع اوبتلار قالت قير تي ي إلى تةسييييي  الخ ما  قزيا ، ر

 التملااا

( أ  الة افة التنظيمية ال قية قال اعمة  2018بالإضيافة إلى ذل ن أقضية   راسية  الربيتي قآخرق ن  

ل،مقظفي  تسياع  في تةفيزاا ع،ى ت  يا أفضيل الخ ما  ل،تملاا قتتزيز قوئها ل،منظمةن مما ينتل   

 إيجابيا  ع،ى رضا التملااا

ت ت  الة افة التنظيمية أيضيييا  م  التقامل الةاسيييمة في تة ي  مسيييتقى جق ، الخ ما  الم  مة ل،تملاا 

(ا فيالمنظميا  التي تتبنى ة يافية تنظيميية ترلز ع،ى التقجيه نةق التمييل 2013 الزييا ا  قآخرق ن  

 الةسييناقين  قتتزيز جق ، الخ مة تلق  ألةر ه ر، ع،ى ت،بية تقهتا  التملاا قالةفاظ ع،ى رضييااا  

 (ا2016

( إلى أ  الة افة التنظيمية التي تشيييجع  2019علاق، ع،ى ذل ن أشيييار   راسييية  الة يةي قآخرق ن  

المشييارلة قالتمل الجماعي بي  المقظفي  تي ي إلى تةسييي  الخ مة الم  مة ل،تملاا قزيا ، رضيياااا  

مرقنة في ( أ  الة افة التنظيمية التي تتزز اوبتلار قال2017لما بين   راسيية  الة،بقسييي قآخرق ن  

 التتامل مع التملاا تسااا في زيا ، قوئها قتة يل رضاااا

( أ  الة افة التنظيمية التي ترلز ع،ى  2015بالإضيافة إلى ذل ن أقضية   راسية  الشيمري قالربيتين  

الت قير المسيتمر قالتةسيي  المتقاصيل ل،خ ما  تي ي إلى تةسيي  جق ، الخ مة الم  مة قزيا ، رضيا  

 التملااا
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إ  الة يافية التنظيميية ت تي  م  المةي  ا  الهيامية لنجيال المنظميا  في ت ي يا خي ميا  ذا  جق ، عياليية  

(ا فالمنظما  التي تتبنى ة افة تنظيمية هقية قمتماسيييلة تلق   2017قتة يل رضيييا التملاا  الب رين  

قآخرق ن    ألةر ه ر، ع،ى فها اةتياجا  التملاا قمت ،باتها قاسيييتجابة لها بشيييلل أفضيييل  التزاقي

 (ا2019

لما أ  الة افة التنظيمية التي تشيييجع ع،ى الترليز ع،ى التميل قتتزيز جق ، الخ مة تسيييااا في زيا ، 

(ا ففي ظيل ايذه الة يافيةن يلق   2018قوا التملاا ل،منظمية قتة يل رضيييييااا  الصيييييائ  قآخرق ن 

ابا  ع،ى  المقظفق  ألةر ةرصيا  ع،ى ت،بية اةتياجا  التملاا قةل مشيال،ها بشيلل فتال مما ينتل  إيج

 (ا2020مستقى الخ مة الم  مة قزيا ، رضا التملاا  الةس  قآخرق ن 

علاق، ع،ى ذل ن فإ  الة افة التنظيمية التي تشيييجع اوبتلار قالتةسيييي  المسيييتمر ل،خ ما  تسيييااا في 

إيجا  ة،قل مبتلر، لمشيللا  التملاا قت  يا خ ما  متميز، ت،بي اةتياجاتها بشيلل أفضيلن مما يي ي  

 (ا2016إلى زيا ، رضااا ع  المنظمة  الزبي ي قآخرق ن 

 

 الثقافة التنظيمية: 2.2

ف الة افة التنظيمية بأنها مجمقعة م  ال يا قالمتت  ا  قاوفتراضا  قالممارسا  المشترلة قالتي   ت ترَّ

(ا ت،تب الة افة التنظيمية  قرا  مةقريا   2017تشييلل الشييخصييية قالهقية الخاصيية بالمنظمة  الب رين  

البيئية الخيارجيية  في تقجييه سييييي،ق  الأفرا  قالجمياعيا   اخيل المنظمية قتةي يي   ري ية تفياع،ها مع  

 (ا2019 التزاقي قآخرق ن 

إ  امتلا  المنظمة لة افة تنظيمية هقية قمترسيييخة ي ت  أمرا  بال  الأامية لنجاةها قاسيييتمراراان ةيح 

تسيياع  الة افة التنظيمية ع،ى تة يل التلامل ال اخ،ي قتتزيز اولتزاا قاونتماا ل ى التام،ي   الصييائ   

رجتيا  لسيي،ق  الأفرا   اخل (ا علاق، ع،ى ذل ن فإ  الة افة التنظيمية تشييلل إ ارا  م2018قآخرق ن  

 (ا2020المنظمة قتقجه اتجاااتها قأنما  تفليراا قر ق  أفتالها  الةس  قآخرق ن 

لما ت ت  الة افة التنظيمية أة  المة  ا  الرئيسيييية ل  ر، المنظمة ع،ى التليف قالتغيير قاوبتلارن ةيح 

تيةر في نم  التفلير قالسيي،ق  التنظيمي قتة   م ى اسييتت ا  المنظمة وعتما  أسيياليب قممارسييا   

 (ا2016ج ي ،  الزبي ي قآخرق ن 
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 تعريفات للثقافة التنظيمية: 2.2.1

"الة افة التنظيمية اي مجمقعة م  ال يا قالمتت  ا  قاوفتراضيييا  قالممارسيييا  المشيييترلة 

 (ا2017التي تشلل الشخصية قالهقية الخاصة بالمنظمة"  الب رين 

"الة افة التنظيمية اي النم  المتلامل م  السييي،ق  البشيييري الذي يشيييمل الفلرن قالشيييتقرن  

 (ا2019قالتصرفن قالذي يميز أعضاا منظمة متينة ع  غيراا"  التزاقي قآخرق ن 

"الة افة التنظيمية اي نظاا م  المتاني المشيترلة التي تة   إلى ة  لبير ليف يتصيرف النا   

 (ا2018في المنظمة"  الصائ  قآخرق ن 

"الة افة التنظيمية اي مجمقعة م  ال يا قالمتت  ا  قالس،قليا  قالممارسا  التي تمةل القجه  

 (ا2020اوجتماعي ل،منظمة"  الةس  قآخرق ن 

"الة افة التنظيمية اي نم  م  اوفتراضييا  الأسيياسييية قال يا قالمتت  ا  قالمقاهف التي تميز  

 (ا2016المنظمة ع  غيراا"  الزبي ي قآخرق ن 

"الة يافية التنظيميية اي مجمقعية م  المتيايير قال يا التي تةلا سييييي،ق  الأفرا   اخيل المنظمية 

 (ا2017قتقجه اتجاااتها قر ق  أفتالها"  الب رين 

"الة افة التنظيمية اي النظاا المتلامل م  المتت  ا  قال يا قالتقهتا  قالسيي،قليا  المشييترلة 

 (ا2019بي  أعضاا المنظمة"  التزاقي قآخرق ن 

"الة افة التنظيمية اي الإ ار المرجتي الذي يشييلل اقية المنظمة قيقجه سيي،ق  قتصييرفا   

 (ا2018التام،ي  فيها"  الصائ  قآخرق ن 

 

 الأبعاد للثقافة التنظيمية: 2.2.2

ال يا: تشيييمل المتت  ا  قالمبا ل المشيييترلة التي تقجه سييي،ق  الأفرا   اخل المنظمة   (1

 (ا2017 الب رين 

المتت  ا  قاوفتراضيا : تمةل الة ائل قالة ي ة لما يرااا أعضياا المنظمة  التزاقي   (2

 (ا2019قآخرق ن 



9 

 

السيي،قليا  قالممارسييا : تشييمل الأنما  السيي،قلية قالتا ا  قال رل المتبتة في أ اا  (3

 (ا2018الأعمال  الصائ  قآخرق ن 

التقهتا  قالمتايير: تشيمل التقهتا  المشيترلة بي  الأفرا  قالمتايير السي،قلية المتبتة   (4

 (ا2020 الةس  قآخرق ن 

ال،غة قالرمقز: تشييييمل الألفاظ قالمصيييي ،ةا  قالرمقز المسييييتخ مة  اخل المنظمة   (5

 (ا2016 الزبي ي قآخرق ن 

الهقيية قاونتمياا: تشيييييميل الشيييييتقر بياونتمياا قالقوا تجياه المنظمية قاوعتزاز بهيا   (6

 (ا2017 الب رين 

ايلل السييي، ة قال ق،: تشيييمل  بيتة التلاها  قالتفاعلا  بي  الأفرا  قالمسيييتقيا    (7

 (ا2019الإ ارية  التزاقي قآخرق ن 

إ ار، القه  قالملا : تشيمل  رل التتامل مع القه  قالملا   اخل المنظمة  الصيائ    (8

 (ا2018قآخرق ن 

التقجيه نةق التميل: تشيييييميل مي ى الترليز ع،ى المهياا قالإنجياز قالنتيائ   الةسيييي    (9

 (ا2020قآخرق ن 

التقجيه نةق الأفرا : تشيييييميل مي ى اواتمياا بيالتلاهيا  الإنسيييييانيية قةياجيا  الأفرا   (10

 (ا2016 الزبي ي قآخرق ن 

 

 الأنواع للثقافة التنظيمية: 2.2.2

 (:2017ا الة افة الضتيفة  الب رين vsالة افة ال قية  •

 الة افة ال قية: تتميز بانتشار ال يا قالمتت  ا  بشلل قاسع قتأةيراا اللبير ع،ى س،ق  الأفرا ا

 الة افة الضتيفة: تتميز بضتف انتشار ال يا قالمتت  ا  قضتف تأةيراا ع،ى س،ق  الأفرا ا

 (:2019ا الة افة المرنة  التزاقي قآخرق ن vsالة افة البيرقهرا ية  •

 الة افة البيرقهرا ية: تتميز بالترليز ع،ى الإجرااا  قال قاع  قالهيالل الرسميةا

 الة افة المرنة: تتميز بالترليز ع،ى المرقنة قاوبتلار قاوستجابة ل،تغييرا ا
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 (:2018ا الة افة التنافسية  الصائ  قآخرق ن vsالة افة ال اعمة  •

 الة افة ال اعمة: تتميز بالتلاها  الق ية قالة ة المتبا لة بي  الأفرا ا

 الة افة التنافسية: تتميز بالمنافسة قالصراا بي  الأفرا  لتة يل المصال  الشخصيةا

 (:2020ا الة افة الت ،ي ية  الةس  قآخرق ن vsالة افة الإب اعية  •

 الة افة الإب اعية: تتميز بالمرقنة قالإب اا قالترليز ع،ى التغيير قاوبتلارا

 الة افة الت ،ي ية: تتميز باوست رار قاولتزاا بال رل المألقفة قالترليز ع،ى اوستمراريةا

ا الة يافية المقجهية نةق التلاهيا   الزبيي ي قآخرق ن  vsالة يافية المقجهية نةق الأ اا   •

2016:) 

 الة افة المقجهة نةق الأ اا: ترلز ع،ى الإنتاجية قالإنجازا  قالتةسي  المستمرا

 الة افة المقجهة نةق التلاها : ترلز ع،ى التلاها  الإنسانية قالتتاق  قالرعايةا

 

 رضا العميل: 2.3

(ا ف   2016رضيا التميل ي ت  أة  أاا المةاقر الرئيسيية ل،نجال قالتميز الميسيسيي  ال ائي قالتبا ين  

أشيار  ال راسيا  إلى أ  رضيا التميل يتل  م ى ه ر، المنظمة ع،ى ت،بية اةتياجا  التملاا قتة يل  

 (ا2019تقهتاتها  البراا قالةم انين 

قتتأةر مسيتقيا  رضيا التملاا بت ، عقامل منها جق ، المنتجا  قالخ ما  الم  مةن قسرعة اوستجابة  

لمت ،با  التملاان قمسيييتقى الخ مة قال عا الم  ان قسيييياسيييا  التتامل مع الشيييلاقى قالمشيييللا ن 

 (ا2019قسهقلة القصقل ل،منظمة قالتقاصل متها  البراا قالةم انين 

لما أ  رضيا التملاا له انتلاسيا  إيجابية ع،ى أ اا المنظمةن ةيح يي ي إلى زيا ، في قوا التملاان 

(ا  2016قزييا ، في متي و  اوةتفياظ بهان قزييا ، في ةجا المبيتيا  قالإيرا ا   ال يائي قالتبيا ين 

 لذل  تستى المنظما  إلى هيا  قمتابتة مستقيا  رضا عملائها بشلل  قريا
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 تعريفات لرضا العميل: 2.3.1

"رضييا التميل اق الةالة القج انية التي يشييتر بها التميل نتيجة لت ييمه الم ار  بي  ما تقهته  

 (ا286ن صا 2019م  الخ مة قما ةصل ع،يه فت،ي ا"  البراا قالةم انين 

"رضيا التميل اق الشيتقر الإيجابي الذي يةصيل ع،يه التميل نتيجة لت،بية اةتياجاته قتقهتاته  

 (ا3ن صا 2016م  هبل المنظمة"  ال ائي قالتبا ين 

"رضيا التميل اق إ را  التميل ل،فقارل بي  ما يتقهته م  الخ مة قما يت، اه فت،ي ا"  السيلارنةن  

 (ا76ن صا 2018

"رضيا التميل اق شيتقر التميل باورتيال قالسيتا ، نتيجة لت،بية المنظمة وةتياجاته قرغباته"  

 (ا79ن صا 2020 هن يل قالجملن 

"رضيييييا التمييل اق الةيالية التي يشيييييتر بهيا التمييل عني  م يارنية أ اا المنت  أق الخي مية الم ي مية 

 (ا290ن صا 2021بتقهتاته"  الةيالي قآخرق ن 

"رضييييا التميل اق شييييتقر التميل بالإشييييباا قاورتيال نتيجة ل،تفاعل الإيجابي بي  التميل 

 (ا103ن صا 2018قالمنظمة"  المناصير قالصراير،ن 

"رضيييييا التمييل اق الشيييييتقر الذي يصيييييل إليه التميل عن  م ارنة خ ما  المنظمة بتقهتاته  

 (ا45ن صا 2019قرغباته"  شرف قالنسقرن 

"رضيا التميل اق الةلا الذي يصي ره التميل ع،ى جق ، المنت  أق الخ مة التي ت،بي اةتياجاته  

 (ا67ن صا 2017قتقهتاته"  ال ائي قرضان 

"رضييا التميل اق م ى ت ييا التميل لا اا الفت،ي ل،منت  أق الخ مة م ارنة  بتقهتاته"  المختار  

 (ا86ن صا 2020قآخرق ن 

 

 الأبعاد لرضا العميل: 2.3.2

اوعتما ية: ه ر، المنظمة ع،ى ت  يا الخ مة بشلل مقةقل ق هيل قفي القه  المناسبا   (1

 (2020 الة ا  قعب اللهن
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اوسييييتجابة: ه ر، المنظمة ع،ى ت  يا الخ مة بسييييرعة قاوسييييتجابة ل ،با  التملاا  (2

 (2019بفتاليةا  السامرائي قشالرن

التتا ف: ه ر، المنظمة ع،ى تفها اةتياجا  التملاا قت  يا ااتماا فر ي لهاا  ال باني   (3

 (2018قالتجمين

المقةقهية: ه ر، المنظمة ع،ى القفاا بالقعق  قالتزاماتها تجاه التملاا بشيييلل مقةقلا   (4

 (2021 الشرفا قالشقان

الضيييما : ه ر، مقظفي المنظمة ع،ى إةار، الة ة قاو مئنا  ل ى التملااا  الشيييمري  (5

 (2019قالشمرين

الم،مقسيييية: المظهر الفيزيائي ل،مرافل قالمت ا  قالمقظفي  قالمقا  المسيييتخ مة في  (6

 (2020ت  يا الخ مةا  خ،يفة قالتنزين

اوتصييال: ه ر، المنظمة ع،ى اوتصييال بالتملاا قتقفير المت،قما  لها بشييلل فتالا   (7

 (2019 الشريف قع،ين

المرقنية: هي ر، المنظمية ع،ى التليف مع اةتيياجيا  التملاا المتغير، قت ي يا خي ميا   (8

 (2021مخصصةا  الزاراني قعسيرين

ال يمية المي رلية: إ را  التملاا ل،فقائي  التي يةصييييي،ق  ع،يهيا م يابيل ميا يي فتقنيه م    (9

 (2020تلاليفا  ال ليمي قةس ن

القوا: اسييتت ا  التملاا لإعا ، التتامل مع المنظمة قتقصييية انخري  بهاا  الخ يب  (10

 (2019قال راقنةن

 

 النظريات لرضا العميل: 2.3.3

نظرية الةاجا  الأسياسيية: قاي النظرية التي تفسير رضيا التميل بناا  ع،ى الةاجا   (1

الأسييياسيييية قالت رجية ل،تميل قالتي إذا تا إشيييباعها سيييتي ي إلى تة يل رضييياه  المتمرين 

 (ا2018

نظرية التقهتيا : اي النظرية التي ترى أ  رضيييييا التمييل يتةي   بنياا  ع،ى م ارنة ما  (2

 (ا2010يتقهته التميل م  الخ مة مع ما يةصل ع،يه فت،ي ا  الشنال قالجرالن 
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التقهتا : تنص اذه النظرية ع،ى أ  رضييييا التميل يتة ل عن ما يلق   -نظرية الأ اا (3

 (ا2018الأ اا الفت،ي ل،خ مة أع،ى م  التقهتا  المسب ة ل،تميل  الجرال قآخرق ن 

نظريية التي الية: قف ي ا لهيذه النظرييةن فيإ  رضيييييا التمييل يتيأةر بمي ى إ راليه ل،تي الية في  (4

 (ا2016التتامل قالخ مة الم  مة له  الخرابشة قآخرق ن 

نظرية اوسييتجابة التا فية: تشييرل اذه النظرية رضييا التميل م  خلال اوسييتجابا    (5

 (ا2017التا فية قاونفتالية ل،تميل تجاه الخ مة الم  مة  الةيارين 

نظرية الجق ، الم رلة: تنص اذه النظرية ع،ى أ  رضييييا التميل يتة ل عن ما تلق    (6

 (ا2015جق ، الخ مة الم رلة أع،ى م  التقهتا   بني ةم  قآخرق ن 

نظرية ال يمة الم رلة: قف  ا لهذه النظريةن فإ  رضيا التميل يتة   بم ى إ را  التميل  (7

 (ا2020ل، يمة التي ت  مها الخ مة م ابل ما ي فته م  تلاليف  الخلاي،ةن 

نظرية اوسييتت ا  ل،تقصييية: ترى اذه النظرية أ  رضييا التميل يي ي إلى اسييتت ا ه  (8

 (ا2019لتقصية الخ مة نخري   الشرفا  قآخرق ن 

 

 العلاقة بين الثقافة التنظيمية ورضا العميل: 2.4

( أ  الة افة التنظيمية لها تأةير لبير  2021أظهر   راسييية أجرااا الباةح السيييق اني مةم  الأمي   

ع،ى الأ اا القظيفي ل،تام،ي  في المنظما  السيييق انيةا قه  أقصييي  ال راسييية بضيييرقر، تتزيز ال يا  

 (ا2021قالمتت  ا  المشترلة بي  التام،ي  لتةسي  مستقى الأ اا  الأمي ن 

(ن قج ا أ  انا  علاهة إيجابية بي   2020في  راسييييية أر نيية هاا بهيا البياةةا  عب  الله قالشيييييريفي   

الة افة التنظيمية ال قية قاولتزاا التنظيمي ل،تام،ي ا لما أشيار  ال راسية إلى أامية تبني ال يا ا  ل، يا  

 (ا2020ن قالمبا ل التنظيمية لتتزيز الة افة التنظيمية  عب  الله قالشريفي 

(ن تا التقصيل إلى أ  الة افة التنظيمية السيائ ، في 2019في  راسية أجرااا الباةح المصيري عا ل  

المنظميا  المصيييييريية لهيا  قر لبير في تةفيز الإبي اا قاوبتليار لي ى التيام،ي ا قأقصييييي  الي راسييييية 

 (ا2019بضرقر، تبني ة افة تنظيمية  اعمة للإب اا  عا لن 
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(ن قج  أ  انا  علاهة هقية بي  الة افة التنظيمية  2018في  راسية تقنسية هاا بها الباةح ال راب،سي  

قاولتزاا التنظيمي ل،تام،ي ا قأشييييار  ال راسيييية إلى أامية  قر ال يا ، في تشييييليل الة افة التنظيمية  

 (ا2018ال اعمة  ال راب،سين 

(ن تبي  أ  الة يافية التنظيميية لهيا تيأةير لبير ع،ى  2017في بةيح سيييييتق ي أجراه البياةيح الشيييييمري  

مسيتقى الرضيا القظيفي ل،تام،ي  في المنظما ا قأقصي  ال راسية بضيرقر، تةسيي  الة افة التنظيمية  

 (ا2017لزيا ، الرضا القظيفي  الشمرين 

(ن تبي  أ  الة افة التنظيمية السيييائ ، لها تأةير لبير  2015في بةح إماراتي أجراه الباةح الهاشيييمي  

ع،ى الأ اا القظيفي ل،تيام،ي ا قأقصييييي  الي راسييييية بضيييييرقر، اواتمياا بيال يا قالمتت ي ا  التنظيميية  

 (ا2015 الهاشمين 

(ن قج  أ  انا  علاهة إيجابية بي  الة افة التنظيمية  2014في  راسة بةرينية هاا بها الباةح الم قا  

قالنمق التنظيميا قأشييار  ال راسيية إلى أامية تبني ة افة تنظيمية  اعمة للابتلار قالت قير  الم قان  

 (ا2014

( إلى أ  الة افة التنظيمية لها تأةير لبير ع،ى سيييي،قليا   2021أشييييار   راسيييية هام  بها السييييي   

المقظفي  قالأ اا التنظيمي في المنظميا  التربييةا ةييح قجي  البياةيح أ  ال يا قالمتت ي ا  المشيييييترلية 

 (ا2021ن بي  المقظفي  ت،تب  قرا  ااما  في تشليل الس،قليا  قالممارسا   اخل المنظمة  السي  

(ن تبي  أ  انا  علاهة إيجابية بي  ة افة التملي   2022في  راسيييية أخرى أجرااا ال لتقر الةم اني  

قالإبي اا التنظيمي في المنظميا  التربييةا قأقضييييي  البياةيح أ  المنظميا  التي تتزز هيا المشيييييارلية 

 (ا2022م انين قالتةفيز قاوست لالية ل ى المقظفي  تشه  مستقيا  أع،ى م  اوبتلار قالت قير  الة

(ن فإ  الة يافة التنظيميية ال قية قال اعمية ل،تنقا قاوختلاف  2020قف يا  لميا ذلرته ال لتقر، الشيييييريف  

تي ي إلى زيا ، مسييتقيا  اولتزاا التنظيمي قالقوا بي  المقظفي  في البيئا  التربيةا قأل   الباةةة  

 (ا2020يفن ع،ى أامية تبني هيا ا  المنظما  لة افة تنظيمية متفتةة قشام،ة  الشر

(ن تبي  أ  انا  علاهة ذا   ولة إةصيائية بي   2021في  راسية اسيتلشيافية أجرااا الباةح الجمال  

الة افة التنظيمية ال ائمة ع،ى الإنجاز قالتميز قبي  الميز، التنافسيية ل،منظما  التربيةا قأقصيى الباةح 

قالتفقل  الجمالن بضييييرقر، تقفير بيئة عمل تشييييجع المقظفي  ع،ى تة يل الأا اف قتتزيز الجق ،  

 (ا2021
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( ع  قجق  ارتبا  إيجابي بي  ة افة التت،ا التنظيمي قال  ر، ع،ى  2022لشف   راسة ال لتقر الت،ي  

التليف مع التغيرا  البيئيية في المنظميا  التربييةا قألي  البياةيح ع،ى أاميية تبني ة يافية تنظيميية  اعمية 

 (ا2022ل،تت،ا المستمر قالتةسي  المستمر  الت،ين 

(ن قجي  أ  انيا  علاهية هقيية بي  الة يافية التنظيميية ال يائمية 2021في بةيح أجرتيه الي لتقر، النتيمي  

ع،ى الة ة قالشييفافية قبي  مسييتقيا  الرضييا القظيفي ل ى المقظفي  في المنظما  التربيةا قأشييار   

 (ا2021الباةةة إلى ضرقر، تتزيز هيا الة ة قالمساالة  اخل المنظمة  النتيمين 

( أ  الة افة التنظيمية ال ائمة ع،ى التملي  قالتفقيض  2020أظهر   راسيييية هاا بها ال لتقر الب ري  

لها تأةير إيجابي ع،ى مسييييتقيا  اوبتلار قالإب اا ل ى المقظفي  في ال  اا التاا التربيا قأقصييييى  

با راتها  الب رين الباةح بضييرقر، تبني ال يا ا  لأسيياليب إ ارية تتزز اسييت لالية المقظفي  قتةفز م

 (ا2020

(ن تبي  أ  الة يافية التنظيميية التي ترلز ع،ى ال يا  2021قفي  راسييييية أجراايا الي لتقر الشيييييريف  

الأخلاهيية قالمسييييييقليية اوجتمياعيية لهيا تيأةير إيجيابي ع،ى سيييييمتية المنظمية ققوا التملاا في البيئية  

لمجتمتيية  التربييةا قألي  البياةيح ع،ى أاميية تبني المنظميا  ل يا المقا نية التنظيميية قالمسييييياامية ا

 (ا2021 الشريفن 

 

 خاتمة: 2.5

(ن تقصيي،  إلى أ  الة افة التنظيمية ال ائمة ع،ى ال يا الإسييلامية  2021في  راسيية أجرااا الشييريف  

قالأخلاهية ترتب  بشييلل إيجابي بارتفاا مسييتقيا  رضييا التملاا في الميسييسييا  المالية الإسييلاميةا  

ى التملاا قأقصيي  ال راسيية بأامية تتزيز اذه ال يا الة افية لتةسييي  الصييقر، الذانية ل،ميسييسيية ل  

 (ا2021 الشريفن 

(ن أظهر  النتيائ  أ  الة يافية التنظيميية المرنية قالي اعمية للابتليار  2022في  راسييييية هياا بهيا الةربي  

قالت قير لها تأةير إيجابي ع،ى رضيا التملاا في ه اا اوتصياو ا قأشيار  ال راسية إلى أامية تبني  

 (ا2022ة افة تنظيمية تشجع ع،ى التةسي  المستمر لخ ما  قتجربة التميل  الةربين 

( أ  الة افة التنظيمية ال ائمة ع،ى الترليز ع،ى  2023أظهر  نتائ   راسيية أجرااا التنزي قآخرق   

التميل قالتملي  قالتةفيز ترتب  بشييلل إيجابي بارتفاا مسييتقيا  رضييا التملاا في ه اا السييياةةا  
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قأقصي  ال راسية بأامية تبني اذه الأبتا  الة افية لتةسيي  جق ، الخ ما  قالتلاهة مع التملاا  التنزي  

 (ا2023قآخرق ن 

(ن قج   أ  الة افة التنظيمية التي تتزز التتاق  قالتمل الجماعي  2022في  راسييية هاا بها السييي،يا  

قاوسييييتجابة السييييريتة وةتياجا  التملاا لها تأةير إيجابي ع،ى رضييييا التملاا في ه اا التجزئةا  

 (ا2022قأشار  ال راسة إلى أامية تبني ة افة تنظيمية  اعمة ل،ترليز ع،ى التميل  الس،يان 

( أظهر  أ  الة افة التنظيمية التي تتزز ال يا ، التةقي،ية  2021نتائ   راسة أجرااا مةم  قالمشتا   

قالتةفيز قالت ريب الفتال ل،مقظفي  ترتب  بشيييلل إيجابي بارتفاا مسيييتقيا  رضيييا التملاا في ه اا  

  الم  مة ل،تملاا البنق ا قأقصييي  ال راسييية بأامية تبني اذه الأبتا  الة افية لتةسيييي  جق ، الخ ما

 (ا2021 مةم  قالمشتا ن 

(ن تقصيي،  إلى أ  الة افة التنظيمية ال ائمة ع،ى الشييفافية قالت الة 2023في  راسيية هاا بها الغام ي  

قالمسييياالة لها تأةير إيجابي ع،ى رضيييا التملاا في ال  اا الةلقميا قأشيييار  ال راسييية إلى أامية  

 (ا2023تتزيز اذه ال يا الة افية لتةسي  ة ة التملاا قالتفاعل متها  الغام ين 

ا م  خلال ال راسا  الساب ة تبي  ا  انا  تأةير ل،ة افة التنظيمية ع،ى تة يل رضا التميلا  ختام 

 

 المنطلقات النظرية للدراسة:

ترتلز اذه ال راسة ع،ى ع   م  الأ ر قالنظريا  التي تقض  تأةير الة افة التنظيمية في س،ق   

 التام،ي ن قانتلا  ذل  ع،ى رضا التملااا قم  أبرز اذه النظريا : 

 Schein (1985 )نظرية الثقافة التنظيمية لـ   . 1

ي ت  إ غار شاي  م  أبرز المنظري  في مفهقا الة افة التنظيميةن ةيح هس مها إلى ةلاح 

 مستقيا : 

 اوفتراضا  الأساسية  هيا غير ظاار، للنها تيةر في الس،ق (ا  •

 ال يا المت،نة  ما تت،نه الإ ار، م  شتارا  قمبا ل(ا  •

 المظاار الخارجية  ال،با ن ال،غةن التا ا  التنظيمية(ا  •

يشير شاي  إلى أ  الة افة ال قية تخ،ل بيئة عمل متماسلةن تتزز اولتزاا قالمسيقليةن مما  

 ينتل  مباشر، ع،ى جق ، خ مة التملااا 
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 ( Social Acceptance Theoryنظرية القبول الاجتماعي )  . 2

تفترض اذه النظرية أ  المقظف يستى إلى التصرف بشلل م بقل اجتماعي ان بةسب ما تم،يه  

ع،يه ة افة المنظمةا فتن ما تلق  الة افة التنظيمية  اعمة ل،س،ق  الإيجابي تجاه التملاان فإ   

المقظفي  يتبنق  اذا الس،ق  م  باب اونسجاا اوجتماعين مما يي ي إلى رفع مستقى رضا  

 لا التمي

 (Parasuraman et al., 1988لقياس رضا العميل ) SERVQUALنموذج  . 3

ا في ت ييا رضا التملاان قيتتم  ع،ى خمسة أبتا :   يت  اذا النمقذج م  ألةر النماذج استخ ام 

 ا اوعتما ية 1 

 ا اوستجابة 2 

 ا التتا ف 3 

 ا الأما  4 

 ا الم،مقسية 5 

قيرتب  اذا النمقذج بة افة الميسسة م  ةيح تأةيراا ع،ى التزاا المقظفي  بهذه الأبتا ن مما  

 يتني أ  ة افة ترلز ع،ى الخ مة قالجق ، تي ي إلى تةسي  لل بت  م  أبتا  رضا التميلا 

 (Organizational Fit Theoryنظرية التوافق التنظيمي )  . 4

ا هقي ا ع،ى أ ائهن قمستقى تفاع،ه   تشير إلى أ  انسجاا المقظف مع ة افة المنظمة ي ت  ميشر 

مع التملااا عن ما يشتر المقظف بالراةة الة افية قاونتماان فإنه ي  ا خ مة أفضلن مما  

 يتزز م  رضا التملااا 

 ( Theory of Planned Behavior – Ajzen, 1991نموذج السلوك المخطط ) . 5

 يفترض النمقذج أ  الس،ق   مةل خ مة التميل( يتأةر بةلاةة عقامل: 

 ا المقهف الشخصي تجاه الس،ق 1 

 ا المتيار اوجتماعي 2 

 ا السي ر، الم رلة 3 
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قت شلل الة افة التنظيمية التامل الميةر في اذه الةلاةة مجتمتةن قبالتالي يمل  اعتباراا  

ا في س،ق  المقظف تجاه التميلا  ا ةاسم   عنصر 

 ( Organizational Justice Theoryنظرية العدالة التنظيمية ) . 6

ترب  اذه النظرية بي  إ را  المقظف ل،ت الة  اخل المنظمة قس،قله الخارجيا فتن ما يشتر  

المقظف باوةتراا قالت الة قالمساقا،  قاي عناصر ة افية(ن فإنه ين ل اذا الإةسا  ل،تميلن  

 فيظهر ذل  في شلل اةترافية قت  ير قتفاعل إيجابيا 

 خلاصة المنطلقات النظرية 

يتضيي  م  اسييتتراض اذه النظريا  أ  الة افة التنظيمية ليسيي  مجر  هيا أق شييتارا ن بل اي عامل  

اسيتراتيجي ييةر في سي،ق  الأفرا   اخل المنظمةن قيتةلا في جق ، التجربة التي يت، ااا التميلا قم   

التنظيمي قالخارج  انان فإ  هيا  أةر الة افة ع،ى رضييا التميل يت  ضييرقري ا لفها التلاهة بي  ال اخل 

 االسقهي

 

 :المنهجية وطرق البحث

 • نقا ال راسة: ت بي ية مي انية

 لمي –• المنه : قصفي تة،ي،ي  

 • مجتمع ال راسة: مقظفق قعملاا شرلة عب  ال، يف جميل بج ، 

 • عينة ال راسة: عينة عشقائية بسي ة م  المقظفي  قالتملاا 

 SPSS• أ ا، التة،يل:  

 • التة،يل القصفي 

 • اورتبا  قاونة ار 

 • اختبار الفرضيا   
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 الدراسة:أدوات 

 • اوستبانة: أ ا، رئيسية لجمع البيانا  م  المقظفي  قالتملااا

 • مةقر الة افة التنظيمية يشمل: 

 • ال يا التنظيمية 

 • الأس،قب ال يا ي 

 • التقاصل ال اخ،ي 

 • اولتزاا التنظيمي 

 • مةقر رضا التميل يشمل: 

 • جق ، الخ مة 

 • استجابة المقظفي  

 • رضا التميل التاا 

 • نية التقصية بالشرلة 

 تا التة ل م  الص ل قالةبا  باستخ اا أساليب إةصائية متتم ،  مةل متامل لرقنباخ ألفا(ا

 

 :الدراسة حدود

 • المقضقعية: ت تصر ع،ى التلاهة بي  الة افة التنظيمية قرضا التميل

 ج ، –• البشرية: مقظفق قعملاا شرلة عب  ال، يف جميل  

 • الملانية: فرا الشرلة في ج ، 

 ا 2025 الةاني• الزمانية: الفصل ال راسي  
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