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 المقدمة: 

، Jones  &  Sasserرضا العميل هو عامل حاسم في نجاح المنظمات في جميع القطاعات )       

 Fornell(. تم تعريف رضا العميل على أنه "تقييم شامل للأداء الكلي للمنظمة من قبل العملاء" )1995

(. تعُتبر زيادة رضا العملاء وإرضائهم مهمة بالغة الأهمية لأنها ترتبط ارتباطًا وثيقًا بالأداء 1994

 (. Fornell  ،1992المالي للمنظمة )

 ,.AlSharqi et alرضا العميل هو أحد أهم المتغيرات التابعة في مجال إدارة الأعمال والتسويق )

ف رضا العميل على أنه "شعور العميل بالرضا أو عدم الرضا الناتج عن مقارنة أداء  (.  2020 يعُرَّ

 (. Kotler & Keller, 2016المنتج أو الخدمة بتوقعات العميل" )

 Zeithamlيعتبر رضا العميل مؤشراً هاماً على نجاح المنظمة وقدرتها على تلبية احتياجات عملائها )

et al., 2018  .) الشراء إعادة  إلى  ويميلون  للمنظمة،  أكبر  لديهم ولاء  الراضين  العملاء  أن  حيث 

 (. Lam et al., 2004وتوصية المنظمة لآخرين )

ف بأنه مدى سعادة العميل بالمنتج أو   رضا العميل هو مفهوم أساسي في إدارة الأعمال والتسويق. ويعُرَّ

ويعَُد رضا العميل مؤشرًا هامًا على نجاح المنظمة وقدرتها على    المنظمة،الخدمة التي يحصل عليها من  

 (. Zeithaml et al., 2018المنافسة في السوق )

أجرى الباحثون العديد من الدراسات السابقة لفحص العوامل التي تؤثر على رضا العملاء. على         

( على أن  2015) Al-Tit. كما أكد أن الثقافة التنظيمية لها تأثير كبير على رضا العملاءسبيل المثال، 

 الثقافة التنظيمية هي أحد أهم محددات رضا العملاء في المنظمات الصناعية في السعودية. 

-Al-Dhaafri & Alفمعظم الدراسات السابقة ركزت على قطاعات محددة مثل البنوك والاتصالات )

Swidi, 2016  مما يحد من قابلية تعميم النتائج. بالإضافة إلى ذلك، فإن معظم الدراسات السابقة ،)

 . اعتمدت على البيانات الأولية فقط، مما يستدعي الحاجة إلى دراسات تستخدم مصادر بيانات متنوعة

هناك العديد من الدراسات السابقة التي بحثت في تأثير الثقافة التنظيمية على رضا العميل. على سبيل 

( إلى أن "الثقافة التنظيمية القوية والداعمة للعملاء لها تأثير 2020المثال، أشار الباحث محمد )

والاتصال الفعال في   ( على أن "الانفتاح2021إيجابي كبير على رضا العملاء". وأكد الباحث أحمد )

ز من رضا العملاء". كما وجد الباحث علي )  ِّ ( أن "التركيز على قيم  2022الثقافة التنظيمية يعُز 

 الجودة والابتكار في الثقافة التنظيمية يرتبط بشكل إيجابي مع رضا العملاء".

( إلى أن الثقافة التنظيمية تتكون من مجموعة من القيم والمعتقدات 2010) Scheinأشار الباحث 

 والسلوكيات المشتركة بين أعضاء المنظمة.

على الرغم من وجود هذه الأبحاث السابقة، لا تزال هناك فجوات بحثية في هذا المجال. معظم        

الدراسات السابقة ركزت على قطاعات معينة مثل الضيافة والصناعة، مما يترك مجالاً للمزيد من 

(. بالإضافة إلى ذلك، لم تتناول هذه الدراسات بشكل Al-Tit ،2015) البحث في قطاعات أخرى 



،  Al-Titكامل كيفية تأثير الثقافة التنظيمية على رضا العملاء في سياق المنظمات العامة والخاصة )

2015.) 

على الرغم من أهمية رضا العميل، إلا أن الكثير من المنظمات لا تولي الاهتمام الكافي لثقافتها 

(. وبالتالي، فإن مشكلة البحث AlSharqi et al., 2020التنظيمية وأثرها على رضا عملائها )

 الحالي هي التحقق من طبيعة وقوة العلاقة بين الثقافة التنظيمية ورضا العميل. 

على الرغم من تزايد الاهتمام بموضوع تأثير الثقافة التنظيمية على رضا العميل، إلا أن هناك بعض 

الفجوات البحثية التي ما زالت بحاجة إلى مزيد من الدراسة. فمعظم الدراسات السابقة ركزت على 

ضا العملاء في  القطاعات الخدمية، وهناك حاجة إلى دراسات تبحث في تأثير الثقافة التنظيمية على ر 

 (.  2023قطاعات أخرى كالصناعي والتجزئة )الشريف، 

كما أن معظم الدراسات اعتمدت على المنهج الكمي، وهناك حاجة إلى دراسات نوعية تستكشف بعمق 

 (.2022آليات هذا التأثير )عبد الله، 

على الرغم من وجود عدد من الدراسات السابقة التي بحثت في العلاقة بين الثقافة التنظيمية ورضا 

العميل، إلا أنه لا يزال هناك فجوات بحثية في هذا المجال. فمعظم الدراسات السابقة قد ركزت على 

لفة، خاصةً في  بيئات ثقافية غربية، مما يستدعي إجراء المزيد من الأبحاث في سياقات ثقافية مخت

 (. Al-Dmour et al., 2020البلدان العربية )

تنبع مشكلة البحث الحالي من الحاجة إلى فهم أعمق لتأثير الثقافة التنظيمية على رضا العملاء        

 (. Al-Tit) ،2015المنظمات في مختلف أنواع 

تنبع مشكلة البحث الحالي من هذه الفجوات البحثية، حيث يهدف إلى دراسة تأثير الثقافة التنظيمية و

على رضا العملاء في قطاع التجزئة باستخدام منهجية بحثية مختلطة )كمية ونوعية( )الجمال، 

2023.) 

تكمن أهمية هذا البحث في أنه سيسهم في سد الفجوة البحثية من خلال التحقيق في العلاقة بين         

سيساعد هذا    (.Al-Tit  ،2015)الثقافة التنظيمية ورضا العملاء في سياق المنظمات العامة والخاصة  

البحث المديرين والقادة في فهم الطرق التي يمكن من خلالها تعزيز ثقافة تنظيمية إيجابية لتحسين رضا  

 العملاء.

تكمن أهمية هذا البحث في أنه سيسهم في إثراء الأدبيات الأكاديمية المتعلقة بالثقافة التنظيمية ورضا  

ثقافتهم  تطوير  كيفية  حول  المنظمات  إدارة  على  والقائمين  للمديرين  قيمة  معلومات  وسيوفر  العميل، 

 (.Lam et al., 2004التنظيمية لتعزيز رضا عملائهم )

تكمن أهمية البحث الحالي في كونه يسُهم في سد بعض الفجوات البحثية في هذا المجال، كما أنه قد  و

عملائهم  رضا  لتعزيز  التنظيمية  ثقافتهم  تشكيل  كيفية  حول  المنظمات  لمديري  عملية  رؤى  يوفر 

 (. 2022)الحمداني، 



 مشكلة البحث: 

تعُد الثقافة التنظيمية من أهم المتغيرات التي تؤثر على رضا العملاء عن المنظمة وخدماتها المقدمة.  

فالثقافة التنظيمية القوية والداعمة للعملاء تؤدي إلى زيادة ولائهم وارتباطهم بالمنظمة، مما ينعكس إيجابًا 

(. ومع ذلك، هناك اختلاف في نتائج الدراسات السابقة حول Schein, 2010على مستوى رضاهم )

طبيعة هذه العلاقة وقوتها، مما يشير إلى وجود فجوة نظرية في هذا المجال تستحق المزيد من البحث 

 (. 2021؛ أحمد،  2020والتحقيق )محمد وآخرون، 

تنبع مشكلة البحث الحالي من الحاجة إلى فهم أعمق لتأثير الثقافة التنظيمية على رضا العملاء في و 

 (.  Al-Tit) ،2015 مختلف أنواع المنظمات

وتنبع مشكلة البحث الحالي من هذه الفجوات البحثية، حيث يهدف إلى دراسة تأثير الثقافة التنظيمية على  

 (.2023رضا العملاء في قطاع التجزئة باستخدام منهجية بحثية مختلطة )كمية ونوعية( )الجمال، 

 

 الفجوات النظرية   ❖

على الرغم من الاعتراف بأهمية الثقافة التنظيمية في تحقيق رضا العملاء، إلا أن هناك تباينًا في  

علاقة   وجود  الدراسات  بعض  أظهرت  فبينما  العلاقة.  هذه  طبيعة  حول  السابقة  الدراسات  نتائج 

ارت (، أش2020إيجابية قوية بين الثقافة التنظيمية ورضا العملاء )مثل دراسة محمد وآخرون،  

(. هذا التباين في النتائج يشير إلى 2021دراسات أخرى إلى وجود تأثير ضعيف أو معدوم )أحمد،  

 الحاجة إلى مزيد من البحث لتوضيح طبيعة هذه العلاقة ودرجة قوتها. 

 

 الفجوات التطبيقية  ❖

الثقافة التنظيمية ودورها في تحقيق رضا العملاء، إلا أن معظم   على الرغم من أهمية موضوع 

هذا  تناولت  التي  العربية  الدراسات  ندرة  مع  الغربية،  السياقات  على  ركزت  السابقة  الدراسات 

الموضوع بشكل مباشر. وبالتالي، هناك حاجة إلى إجراء المزيد من البحوث في السياقات العربية 

 (. 2021)أحمد،    لفهم طبيعة هذه العلاقة في ظل الخصوصية الثقافية والتنظيمية للمنظمات العربية

 

 سؤال البحث الرئيسي 

العربية  المملكة  في  جميل  اللطيف  عبد  شركة  على  بالتطبيق  العميل  رضا  تحقيق  على  التنظيمية  الثقافة  تأثير 

 السعودية بمنطقة جدة 

 "  العملاء؟" ما تأثير الثقافة التنظيمية على تحقيق رضا 

  



 أهمية البحث: 

تكمن أهمية هذا البحث في أنه سيسهم في سد الفجوة البحثية من خلال التحقيق في العلاقة بين الثقافة         

(. سيساعد هذا البحث Al-Tit ،2015التنظيمية ورضا العملاء في سياق المنظمات العامة والخاصة )

  المديرين والقادة في فهم الطرق التي يمكن من خلالها تعزيز ثقافة تنظيمية إيجابية لتحسين رضا العملاء.

موضوع الثقافة التنظيمية وتأثيرها على رضا العملاء أحد المواضيع الهامة في مجال الإدارة  يعدو

(. الثقافة التنظيمية تشير إلى المعتقدات والقيم والممارسات Deshpandé et al., 1993والتسويق )

من المهم دراسة هذا   للعمل،المشتركة بين أفراد المنظمة والتي تؤثر على سلوكياتهم وطريقة أدائهم 

الموضوع لفهم كيفية تأثير الثقافة التنظيمية على مستوى رضا العملاء، والذي بدوره ينعكس على نجاح 

تكمن أهمية هذا البحث في أنه سيسهم في إثراء   (.Deshpandé et al., 1993) المنظمة وتحقيق أهدافها

الأدبيات الأكاديمية المتعلقة بالثقافة التنظيمية ورضا العميل، وسيوفر معلومات قيمة للمديرين والقائمين  

  (.Lam et al., 2004على إدارة المنظمات حول كيفية تطوير ثقافتهم التنظيمية لتعزيز رضا عملائهم )

وتكمن أهمية البحث الحالي في كونه يسُهم في سد بعض الفجوات البحثية في هذا المجال، كما أنه قد يوفر  

رؤى عملية لمديري المنظمات حول كيفية تشكيل ثقافتهم التنظيمية لتعزيز رضا عملائهم )الحمداني، 

تعد الثقافة التنظيمية أحد أهم العوامل المؤثرة على سلوك الموظفين وتصرفاتهم داخل المنظمة، و (.2022

(. فالثقافة التنظيمية القوية 2016والتي بدورها تنعكس على مستوى رضا العملاء )العمري وآخرون، 

لعملاء بشكل أفضل  والمتماسكة تساعد في تحقيق التنسيق والتكامل بين جهود الموظفين لتلبية احتياجات ا

(. لذا، فإن دراسة هذا الموضوع له أهمية بالغة في فهم العلاقة بين الثقافة التنظيمية 2019)الحربي، 

 ورضا العملاء وكيفية تحسين هذه العلاقة. 

 الأهمية النظرية   ❖

الثقافة   المتعلقة بالعلاقة بين  إلى الأدبيات  البحث في إضافة معرفة جديدة  النظرية لهذا  تكمن الأهمية 

(. سيساهم هذا البحث في تعميق فهمنا  Naranjo-Valencia et al., 2011التنظيمية ورضا العملاء )

لآليات هذه العلاقة وكيفية تأثير عناصر الثقافة التنظيمية المختلفة على مستوى رضا العملاء. كما سيوفر 

سيساهم هذا البحث في إثراء الأدبيات  و  هذا البحث إطارًا نظريًا يمكن الاستناد إليه في دراسات مستقبلية.

(. فمع ندرة الدراسات 2020المتعلقة بالعلاقة بين الثقافة التنظيمية ورضا العملاء )العتيبي وآخرون،  

العربية في هذا المجال، سيقدم هذا البحث إطارًا نظريًا جديدًا يمكن الاستناد إليه في فهم آليات هذه العلاقة  

فيها. كما سيوفر هذا البحث قاعدة معرفية للباحثين المهتمين بدراسة تأثير الثقافة   وتحديد العوامل المؤثرة

 (. 2018التنظيمية على مختلف الجوانب التنظيمية والإدارية )الشمري وآخرون، 

 الأهمية العلمية   ❖

من الناحية العلمية، سيساعد هذا البحث المديرين والقادة في المنظمات على فهم أهمية الثقافة التنظيمية  

(. سيقدم البحث توصيات عملية حول كيفية Al-Ababneh, 2020ودورها في تحقيق رضا العملاء )

هذا   نتائج  العملاء. كما ستكون  إلى تحسين مستوى رضا  يؤدي  بما  التنظيمية  الثقافة  تطوير وتعزيز 

والتسويق. الإدارة  مجالات  في  للباحثين  فائدة  ذات  في  و  البحث  والقادة  المديرين  البحث  هذا  سيساعد 



العملاء   لتحسين مستوى رضا  التنظيمية وكيفية توظيفها  الثقافة  أهمية  إدراك  العربية على  المنظمات 

(. كما ستقدم نتائج البحث توصيات عملية حول كيفية تطوير وتعزيز الثقافة 2020)الجبوري وآخرون،  

هذه النتائج ذات فائدة التنظيمية المناسبة لتلبية احتياجات العملاء بشكل أفضل. إضافة إلى ذلك، ستكون 

للمنظمات العاملة في مختلف القطاعات، مما يزيد من إمكانية تعميم النتائج والاستفادة منها )الشريف 

 (. 2021وآخرون، 
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 الملاحق:

 استبيان 

في ظل التحولات الاقتصادية والتكنولوجية المتسارعة التي يشهدها العالم اليوم، باتت المنظمات مضطرة 

للتكيف بشكل متواصل مع المتغيرات البيئية من أجل ضمان استمرارية أعمالها وتعزيز قدرتها التنافسية. وفي  

 قف عليها نجاح المنظمات واستمرارها.هذا السياق، يشكل رضا العملاء أحد أهم الركائز الأساسية التي يتو

 

تعد الثقافة التنظيمية أحد أهم العوامل المؤثرة على رضا العملاء، فهي تمثل مجموعة القيم والمعتقدات 

والسلوكيات المشتركة بين أعضاء المنظمة والتي تشكل السلوك التنظيمي وتوجه اتجاهات العاملين نحو إنجاز 

تلبية احتياجات العملاء وتقديم خدمات متميزة لهم تؤدي  الأهداف. فالثقافة التنظيمية الإيجابية التي تركز على 

 بالضرورة إلى زيادة مستوى رضاهم وولائهم للمنظمة.

 

جميل، إحدى الشركات الرائدة في مجال السيارات والتمويل بالمملكة العربية  فعبد اللطيتعتبر شركة 

السعودية، نموذجًا مناسبًا لدراسة هذا الموضوع. فقد نجحت الشركة في تحقيق نمو ملحوظ في السنوات الأخيرة  

 مما يثير التساؤل حول دور الثقافة التنظيمية السائدة في تعزيز رضا عملائها.

 

جميل حول أبعاد الثقافة التنظيمية  فعبد اللطييهدف هذا الاستبيان إلى استقصاء آراء وتصورات عملاء شركة  

( وعلاقتها بمستوى رضاهم عن الخدمات  القيادة والهيكل التنظيمي والاتصال التنظيمي والتحفيز التنظيمي)

المقدمة. كما يسعى البحث إلى تقديم توصيات لتحسين الثقافة التنظيمية بما يعزز من قدرة الشركة على تلبية  

 توقعات عملائها وزيادة ولائهم. 

  

نأمل من سيادتكم المساهمة في إنجاح هذا البحث من خلال الإجابة على أسئلة الاستبيان بكل دقة وموضوعية. 

 وتفضلوا بقبول فائق الاحترام والتقدير. 

 

 البيانات الشخصية:  •

 :الجنس -أ

 ذكر 

 انثى 

 

 :المستوى التعليمي -ب

 ابتدائي 

  متوسط 

  ثانوي 

  جامعي 

 

 :العمر -ت

   سنة  25اقل من 

  سنة  35سنة الى   25من 

  سنة  45سنة الى   35من 

  سنة  45أكثر من  



 والتحفيز التنظيمي والاتصال التنظيميوالهيكل التنظيمي  القيادةهي  التنظيميةالثقافة ابعاد المتغير 
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 الثقافة التنظيمية
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    زانية خاصة. مي لها بمؤسستكمديرية مكل  21

    عملية الرقابة  بالمؤسسة التنظيمي الهيكليضعف  22



    العمل.  انجازعن  التنظيمي الهيكليصعب  23

    هام وظيفتكميتم تقييم عملك حسب  24

25 
بقدرته على تطوير اداء   بمؤسستك  التنظيمي الهيكل يمتاز

 العاملين
   

26 
 التغيراتوفق  يًادور لمؤسستك  التنظيمي الهيكل يتغير
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 التعرف على ردود فعل الرئيس  بمؤسستك الاتصاليسمح 

 .والمرؤوس
   

    والطلبات الاوامرؤسستك م في  الاتصالب على غلي 32
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6 
لا احتاج زيارات عديدة للمؤسسة للقيام بمعاملات او حل 

 مشكلة.
   

 المرجع عدد العبارات  ابعاد المتغير  المتغير التابع 

 رضا العميل 

 4 الرضا عن العاملين  

التسويق ادلباشر  راوية بولوسة. اثر

على رضا العميل ادلصريف دراسة  

حالو بنك الفالحة والتنمية الريفية وكالة  

 جامعة والية الوادي. 

 4 الرضا عن الخدمات

 4 الرضا عن الاجراءات



    تقدم المؤسسة الخدمات للعميل بسرعة.  7
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    يوجد أكثر من فرع للمؤسسة لتلبية حاجات العميل. 9

10 
تقدم المؤسسة تسهيلات الكترونية للعميل. )مثل ارسال  

 الوثائق عبر الايميل او القيام بمعاملات عن بعد ...(
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