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 المقدمة:  1.1

رضا العميل هو عامل نأخذها بالاعتبار حيث ان  غيرات التي علينا انفي بيئتنا اليوم الكثير من الت       

(. تم تعريف رضمممما  Jones  & Sasser  ،1995حاسممممم في نجام المن مات في جميق الاطاعات  

(. تعُتبر زيادة  Fornell  1994للأداء الكلي للمن ممة من ببمل العم"ءت  العميمل على أن  تتاييم شمممممامل 

ا بماتداء الممالي للمن ممة   ا وثياما رضممممما العم"ء وإرضمممممائهم مهممة بمالغمة اتهميمة تنهما ترتبط ارتبماطما

 Fornell  ،1992.) 

 ,.AlSharqi et alرضمما العميل هو أحد أهم المتغيرات التابعة في مجال إدارة اتعمال والتسمموي   

ف رضمما العميل على أن  تشممعور العميل بالرضمما أو عدم الرضمما الناتر عن ماارنة أداء  2020 (. يعُرَّ

 (.  Kotler & Keller, 2016المنتر أو الخدمة بتوبعات العميلت  

ا على نجمام المن ممة وبمدرتهما على تلبيمة احتيماجمات عم"ئهما  يعتبر رضممممما العميمل مهشمممممراا همامما

 Zeithaml et al., 2018  حيمث أن العم"ء الراضمممممين لمديهم ولاء أكبر للمن ممة، ويميلون إلى .)

 (.Lam et al., 2004إعادة الشراء وتوصية المن مة لآخرين  

ف بأن  مدا سمعادة العميل بالمنتر أو  رضما العميل هو مفهوم أسماسمي في إدارة اتعمال والتسموي . ويعُرَّ

ا على نجام المن مة وبدرتها   المن مة،الخدمة التي يحصمممل عليها من  ا هاما ويعُدَ رضممما العميل مهشمممرا

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

أجرا الباحثون العديد من الدراسمات السماباة لفحا العوامل التي تهثر على رضما العم"ء. على        

( على أن  Al-Tit   2015سمبيل المثال، أن الثاافة التن يمية لها تأثير كبير على رضما العم"ء. كما أكد  

 الثاافة التن يمية هي أحد أهم محددات رضا العم"ء في المن مات الصناعية في السعودية.

-Al-Dhaafri & Alفمع م الدراسمات السماباة ركزت على بطاعات محددة مثل البنوو والاتصمالات  

Swidi, 2016  مما يحد من بابلية تعميم النتائر. بالإضممافة إلى ذلو، ف ن مع م الدراسممات السمماباة ،)

 .اعتمدت على البيانات اتولية فاط، مما يستدعي الحاجة إلى دراسات تستخدم مصادر بيانات متنوعة

هناو العديد من الدراسممات السمماباة التي بحثت في تأثير الثاافة التن يمية على رضمما العميل. على سممبيل  

( إلى أن تالثاافة التن يمية الاوية والداعمة للعم"ء لها تأثير إيجابي  2020المثال، أشممار الباحث محمد  

والاتصمممال الفعال في الثاافة    ( على أن تالانفتام2021كبير على رضممما العم"ءت. وأكد الباحث أحمد  

ز من رضممممما العم"ءت. كمما وجمد البماحمث علي   ز ( أن تالتركيز على بيم الجودة  2022التن يميمة يعُزِّ

 والابتكار في الثاافة التن يمية يرتبط بشكل إيجابي مق رضا العم"ءت.

( إلى أن الثامافمة التن يميمة تتكون من مجموعمة من الايم والمعتامدات  Schein   2010أشمممممار البماحمث  

 والسلوكيات المشتركة بين أعضاء المن مة.
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على الرغم من وجود همذ  اتبحماث السمممممابامة، لا تزال هنماو فجوات بحثيمة في همذا المجمال. مع م        

الدراسمممات السممماباة ركزت على بطاعات معينة مثل الضممميافة والصمممناعة، مما يترو مجالاا للمزيد من 

(. بالإضمافة إلى ذلو، لم تتناول هذ  الدراسمات بشمكل كامل  Al-Tit  ،2015أخرا  البحث في بطاعات 

 (. Al-Tit  ،2015كيفية تأثير الثاافة التن يمية على رضا العم"ء في سياق المن مات العامة والخاصة  

على الرغم من أهميمة رضممممما العميمل، إلا أن الكثير من المن ممات لا تولي الاهتممام الكمافي لثامافتهما  

(. وبالتالي، ف ن مشممممكلة البحث  AlSharqi et al., 2020التن يمية وأثرها على رضمممما عم"ئها  

 الحالي هي التحا  من طبيعة وبوة الع"بة بين الثاافة التن يمية ورضا العميل.

على الرغم من تزايد الاهتمام بموضممموع تأثير الثاافة التن يمية على رضممما العميل، إلا أن هناو بع  

الفجوات البحثية التي ما زالت بحاجة إلى مزيد من الدراسمممة. فمع م الدراسمممات السممماباة ركزت على 

ضممما العم"ء في الاطاعات الخدمية، وهناو حاجة إلى دراسمممات تبحث في تأثير الثاافة التن يمية على ر

 (.  2023بطاعات أخرا كالصناعي والتجزئة  الشريف،  

كما أن مع م الدراسمات اعتمدت على المنهر الكمي، وهناو حاجة إلى دراسمات نوعية تسمتكشمف بعم  

 (.2022آليات هذا التأثير  عبد الله، 

الثاافة التن يمية ورضممما على الرغم من وجود عدد من الدراسمممات السممماباة التي بحثت في الع"بة بين  

العميل، إلا أن  لا يزال هناو فجوات بحثية في هذا المجال. فمع م الدراسمممات السممماباة بد ركزت على 

بيئات ثاافية غربية، مما يسممممتدعي إجراء المزيد من اتبحاث في سمممميابات ثاافية مختلفة، خاصممممةا في 

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

تنبق مشمكلة البحث الحالي من الحاجة إلى فهم أعم  لتأثير الثاافة التن يمية على رضما العم"ء في        

 (.Al-Tit)  ،2015مختلف أنواع المن مات  

تنبق مشكلة البحث الحالي من هذ  الفجوات البحثية، حيث يهدف إلى دراسة تأثير الثاافة التن يمية على و

 (.2023رضا العم"ء في بطاع التجزئة باستخدام منهجية بحثية مختلطة  كمية ونوعية(  الجمال،  

تكمن أهمية هذا البحث في أن  سممميسمممهم في سمممد الفجوة البحثية من خ"ل التحاي  في الع"بة بين         

سميسماعد هذا    (.Al-Tit  ،2015 الثاافة التن يمية ورضما العم"ء في سمياق المن مات العامة والخاصمة  

البحث المديرين والاادة في فهم الطرق التي يمكن من خ"لها تعزيز ثاافة تن يمية إيجابية لتحسمين رضما 

 العم"ء.

تكمن أهمية هذا البحث في أن  سمميسممهم في إثراء اتدبيات اتكاديمية المتعلاة بالثاافة التن يمية ورضمما  

العميمل، وسممممميوفر معلوممات بيممة للممديرين والامائمين على إدارة المن ممات حول كيفيمة تطوير ثامافتهم  

 (.Lam et al., 2004التن يمية لتعزيز رضا عم"ئهم  
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تكمن أهمية البحث الحالي في كون  يسُمممهم في سمممد بع  الفجوات البحثية في هذا المجال، كما أن  بد  و

يوفر رها عمليمة لممديري المن ممات حول كيفيمة تشمممممكيمل ثامافتهم التن يميمة لتعزيز رضممممما عم"ئهم  

 (.2022 الحمداني،  

 مشكلة البحث:  1.2
المتغيرات التي تهثر على رضممممما العم"ء عن المن ممة وخمدمماتهما المامدممة.  تعُمد الثامافمة التن يميمة من أهم  

فمالثامافمة التن يميمة الاويمة والمداعممة للعم"ء تهدي إلى زيمادة ولائهم وارتبماطهم بمالمن ممة، ممما ينعكس 

(. ومق ذلو، هناو اخت"ف في نتائر الدراسمات السماباة  Schein, 2010إيجاباا على مسمتوا رضماهم  

حول طبيعة هذ  الع"بة وبوتها، مما يشمممير إلى وجود فجوة ن رية في هذا المجال تسمممتح  المزيد من 

 (.2021؛ أحمد،  2020البحث والتحاي   محمد وآخرون،  

تنبق مشممممكلة البحث الحالي من الحاجة إلى فهم أعم  لتأثير الثاافة التن يمية على رضمممما العم"ء في و 

 (.  Al-Tit)  ،2015مختلف أنواع المن مات  

وتنبق مشكلة البحث الحالي من هذ  الفجوات البحثية، حيث يهدف إلى دراسة تأثير الثاافة التن يمية على 

 (.2023رضا العم"ء في بطاع التجزئة باستخدام منهجية بحثية مختلطة  كمية ونوعية(  الجمال،  

 الفجوات النظرية   1.2.1

التن يمية في تحاي  رضممما العم"ء، إلا أن هناو تبايناا  على الرغم من الاعتراف بأهمية الثاافة  

في نتائر الدراسمممات السممماباة حول طبيعة هذ  الع"بة. فبينما أ هرت بع  الدراسمممات وجود  

(، 2020ع"بة إيجابية بوية بين الثاافة التن يمية ورضما العم"ء  مثل دراسمة محمد وآخرون،  

(. هذا التباين في 2021و معدوم  أحمد،  أشمممارت دراسمممات أخرا إلى وجود تأثير ضمممعيف أ

 النتائر يشير إلى الحاجة إلى مزيد من البحث لتوضيح طبيعة هذ  الع"بة ودرجة بوتها.

 الفجوات التطبيقية  1.2.2

على الرغم من أهمية موضموع الثاافة التن يمية ودورها في تحاي  رضما العم"ء، إلا أن مع م 

السميابات الغربية، مق ندرة الدراسمات العربية التي تناولت هذا  الدراسمات السماباة ركزت على 

الموضمموع بشممكل مباشممر. وبالتالي، هناو حاجة إلى إجراء المزيد من البحوث في السمميابات  

العربيمة لفهم طبيعمة همذ  الع"بمة في  مل الخصممممموصممممميمة الثامافيمة والتن يميمة للمن ممات العربيمة  

 (.2021 أحمد،  

شمركة عبد اللطيف جميل في المملكة العربية   فيتأثير الثاافة التن يمية على تحاي  رضما العميل  ما هو ت

 ؟تالسعودية بمنطاة جدة 
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 أهمية البحث:  1.3
خ"ل التحاي  في الع"بة بين  تكمن أهمية هذا البحث في أن  سممميسمممهم في سمممد الفجوة البحثية من        

(. سميسماعد هذا  Al-Tit  ،2015الثاافة التن يمية ورضما العم"ء في سمياق المن مات العامة والخاصمة  

البحث المديرين والاادة في فهم الطرق التي يمكن من خ"لها تعزيز ثاافة تن يمية إيجابية لتحسمين رضما 

موضمموع الثاافة التن يمية وتأثيرها على رضمما العم"ء أحد المواضمميق الهامة في مجال   يعدو العم"ء.

(. الثامافمة التن يميمة تشمممممير إلى المعتامدات والايم  Deshpandé et al., 1993الإدارة والتسممممموي   

من المهم   للعمل،والممارسممات المشممتركة بين أفراد المن مة والتي تهثر على سمملوكياتهم وطرياة أدائهم  

دراسة هذا الموضوع لفهم كيفية تأثير الثاافة التن يمية على مستوا رضا العم"ء، والذي بدور  ينعكس 

تكمن أهميمة همذا البحمث في أنم     (.Deshpandé et al., 1993على نجمام المن ممة وتحاي  أهمدافهما  

سمميسممهم في إثراء اتدبيات اتكاديمية المتعلاة بالثاافة التن يمية ورضمما العميل، وسمميوفر معلومات بيمة 

للممديرين والامائمين على إدارة المن ممات حول كيفيمة تطوير ثامافتهم التن يميمة لتعزيز رضممممما عم"ئهم  

 Lam et al., 2004.)  وتكمن أهمية البحث الحالي في كون  يسُممهم في سممد بع  الفجوات البحثية في

من مات حول كيفية تشممكيل ثاافتهم التن يمية لتعزيز  هذا المجال، كما أن  بد يوفر رها عملية لمديري ال

تعمد الثامافمة التن يميمة أحمد أهم العواممل المهثرة على سممممملوو  و  (.2022رضممممما عم"ئهم  الحممداني،  

المو فين وتصممممرفاتهم داخل المن مة، والتي بدورها تنعكس على مسممممتوا رضمممما العم"ء  العمري  

(. فالثاافة التن يمية الاوية والمتماسممكة تسمماعد في تحاي  التنسممي  والتكامل بين جهود  2016وآخرون،  

(. لذا، ف ن دراسممة هذا الموضمموع ل  2019لعم"ء بشممكل أفضممل  الحربي،  المو فين لتلبية احتياجات ا

 أهمية بالغة في فهم الع"بة بين الثاافة التن يمية ورضا العم"ء وكيفية تحسين هذ  الع"بة.

 الأهمية النظرية   1.3.1

تكمن اتهمية الن رية لهذا البحث في إضممممافة معرفة جديدة إلى اتدبيات المتعلاة بالع"بة بين  

(. سميسماهم هذا البحث  Naranjo-Valencia et al., 2011الثاافة التن يمية ورضما العم"ء  

في تعمي  فهمنا لآليات هذ  الع"بة وكيفية تأثير عناصر الثاافة التن يمية المختلفة على مستوا 

ا ن رياا يمكن الاسممتناد إلي  في دراسممات مسممتابلية.    رضمما العم"ء. كما سمميوفر هذا البحث إطارا

سمميسمماهم هذا البحث في إثراء اتدبيات المتعلاة بالع"بة بين الثاافة التن يمية ورضمما العم"ء و

حث  (. فمق ندرة الدراسممممات العربية في هذا المجال، سمممميادم هذا الب2020 العتيبي وآخرون،  

ا ن رياا جديداا يمكن الاسمممتناد إلي  في فهم آليات هذ  الع"بة وتحديد العوامل المهثرة فيها.  إطارا

كما سمممميوفر هذا البحث باعدة معرفية للباحثين المهتمين بدراسممممة تأثير الثاافة التن يمية على 

 (.2018مختلف الجوانب التن يمية والإدارية  الشمري وآخرون،  
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 الأهمية العلمية   1.3.2

مسممممماعمدة الممديرين والامادة في المن ممات على فهم أهميمة الثامافمة التن يميمة ودورهما في تحاي    ▪

(. سممميادم البحث توصممميات عملية حول كيفية تطوير  Al-Ababneh, 2020رضممما العم"ء  

 وتعزيز الثاافة التن يمية بما يهدي إلى تحسين مستوا رضا العم"ء.

تاديم فوائد للباحثين في مجالات الإدارة والتسموي  من خ"ل نتائر البحث والتي سمتسماعدهم في  ▪

 (.2020فهم الع"بة بين الثاافة التن يمية ورضا العم"ء  الجبوري وآخرون،  

المسماعدة في إدراو أهمية الثاافة التن يمية وكيفية تو يفها لتحسمين مسمتوا رضما العم"ء من  ▪

 (.2020ببل المديرين والاادة في المن مات العربية  الجبوري وآخرون،  

تاديم توصمممميات عملية حول كيفية تطوير وتعزيز الثاافة التن يمية المناسممممبة لتلبية احتياجات   ▪

 (.2021العم"ء بشكل أفضل  الشريف وآخرون،  

إمكمانيمة تعميم نتمائر البحمث والاسمممممتفمادة منهما على المن ممات العماملمة في مختلف الاطماعمات   ▪

 (.2021 الشريف وآخرون،  

 أسئلة البحث:  1.4

 "  ؟ الثقافة التنظيمية على تحقيق رضا العملاءماهو أثر  سؤال البحث الرئيسي " 

ما هو تأثير أبعاد الثاافة التن يمية  الايادة، الهيكل التن يمي، الاتصمال التن يمي، التحفيز التن يمي(   .1

 على رضا العم"ء عن العاملين في المن مة؟ 

الهيكل التن يمي، الاتصمال التن يمي، التحفيز التن يمي(  كيف ترتبط أبعاد الثاافة التن يمية  الايادة،   .2

 بمستوا رضا العم"ء عن الخدمات المادمة؟ 

مما هي الع"بمة بين أبعماد الثامافمة التن يميمة  الايمادة، الهيكمل التن يمي، الاتصمممممال التن يمي، التحفيز   .3

 التن يمي( ورضا العم"ء عن الإجراءات والسياسات المتبعة في المن مة؟ 

ما مدا إسممممهام كل بعد من أبعاد الثاافة التن يمية  الايادة، الهيكل التن يمي، الاتصممممال التن يمي،   .4

التحفيز التن يمي( في تفسمممير التباين في مسمممتويات رضممما العم"ء عن مختلف اتبعاد  العاملين،  

 الخدمات، الإجراءات(؟ 

 أهداف البحث:  1.5

الهيكمل التن يمي، الاتصمممممال  التعرف على تمأثير أبعماد  همدف البحمث:   • الثامافمة التن يميمة  الايمادة، 

 التن يمي، التحفيز التن يمي( على رضا العم"ء عن العاملين في المن مة.

دراسمممممة الع"بمة بين أبعماد الثامافمة التن يميمة  الايمادة، الهيكمل التن يمي، الاتصمممممال    همدف البحمث: •

 التن يمي، التحفيز التن يمي( ومستوا رضا العم"ء عن الخدمات المادمة.

تحليمل طبيعمة الع"بة بين أبعماد الثامافة التن يميمة  الايمادة، الهيكمل التن يمي، الاتصمممممال  هدف البحمث:   •

 التن يمي، التحفيز التن يمي( ورضا العم"ء عن الإجراءات والسياسات المتبعة في المن مة.
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تاييم مدا إسمممهام كل بعد من أبعاد الثاافة التن يمية في تفسمممير التباين في مسمممتويات  هدف البحث:   •

 رضا العم"ء عن مختلف اتبعاد  العاملين، الخدمات، الإجراءات(.

 فرضيات البحث:  1.6

 H   رضا العملاءوالثقافة التنظيمية  توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين. 

• Ha    أبعاد الثاافة التن يمية  الايادة، الهيكل التن يمي،  توجد ع"بة معنوية ذات دلالة إحصمممائية بين

 الاتصال التن يمي، التحفيز التن يمي( ورضا العم"ء عن العاملين في المن مة.

• Hb    التن يمي،  أبعاد الثاافة التن يمية  الايادة، الهيكل  توجد ع"بة معنوية ذات دلالة إحصمممائية بين

 الاتصال التن يمي، التحفيز التن يمي( ومستوا رضا العم"ء عن الخدمات المادمة.

• Hc    أبعاد الثاافة التن يمية  الايادة، الهيكل التن يمي،  توجد ع"بة معنوية ذات دلالة إحصمممائية بين

والسمممياسمممات المتبعة في الاتصمممال التن يمي، التحفيز التن يمي( ورضممما العم"ء عن الإجراءات  

 المن مة.

• Hd    أبعاد الثاافة التن يمية  الايادة، الهيكل التن يمي،  توجد ع"بة معنوية ذات دلالة إحصمممائية بين

تفسمممير التباين في مسمممتويات رضممما العم"ء عن مختلف    والاتصمممال التن يمي، التحفيز التن يمي(  

 اتبعاد  العاملين، الخدمات، الإجراءات(.

 

 نموذج البحث:  1.7
 

 يلي:يوضح الشكل التالي بين متغيرات البحث وفرضيات البحث كما  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 .النموذج المادم للمشروع المصدر ل  الطالب :1الشكل 

 المتغير المستقل:  

 الثقافة التنظيمية 

 الايادة  •

 الهيكل التن يمي   •

 الاتصال التن يمي  •

 التحفيز التن يمي  •

 :  التابعالمتغير 

 رضا العملاء 

 الرضا عن العاملين   •

 الرضا عن الخدمات   •

 الرضا عن الاجراءات •

H, Ha, Hb, Hc, Hd 
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 منهجية البحث:  1.8

 فلسفة البحث: الوضعية.  •

 منهر البحث: الاستنتاجي. •

 استراتيجية البحث: دراسة الحالة. •

 الكمي. نوع البحث:  •

 اتف  الزمني: الماطعية. •

 التانيات والاجراءات: الاستبيان والتحليل الاحصائي.  •

 

 

 

 منهجية البحث للمشروع المصدر ل  الطالب :2الشكل 

 

 

:فلسفة البحث

الوضعية

:منهج البحث

الاستنتاجي

:استراتيجية البحث

دراسة الحالة

:نوع البحث

الكمي

يةالمقطع: الافق الزمني

التقنيات 
:  والاجراءات

ليل الاستبيان والتح
الاحصائي
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  الميدانية:  ةالدراس 1.9

جميل هي إحدا أبرز الشمركات السمعودية المتنوعة والرائدة في مجالات متعددة، بما   فعبد اللطيشمركة 

في ذلو السميارات والتمويل والعاارات والصمناعة والخدمات اللوجسمتية والتجارة الإلكترونية. تأسمسمت  

ذا  وتعتبر من الشمركات الرائدة في المملكة العربية السمعودية والمنطاة. يهدف ه 1946الشمركة في عام 

جميل ومدا بدرتها على   فعبد اللطيالبحث إلى دراسمممة وتحليل اتداء الاسمممتراتيجي والمالي لشمممركة 

 .تحاي  النمو والتوسق في  ل التحديات والفرا المتاحة في السوق السعودي والإبليمي

  ف عبد اللطي على يد الشمي    1946جميل في المملكة العربية السمعودية عام    فعبد اللطيتأسمسمت شمركة  

جميل. بدأت الشمركة نشماطها كوكيل حصمري لسميارات تويوتا في المملكة، ومنذ ذلو الحين    نعبد الرحم

توسمعت لتشممل مجالات متعددة مثل التمويل والعاارات والخدمات اللوجسمتية والتجارة الإلكترونية. تتخذ  

ا رئيسممياا لها، ولديها فروع ومكاتب منتشممرة في جميق أنحاء المملكة وب ع  الدول  الشممركة من جدة مارا

 .اتخرا في المنطاة

 جميل:  فعبد اللطياتنشطة الرئيسية لشركة  

 . بطاع السيارات: وكيل حصري لسيارات تويوتا ولكزس ودايهاتسو في المملكة.1

 . بطاع التمويل: توفر خدمات التمويل والتأجير التمويلي للأفراد والشركات.2

 . بطاع العاارات: تطوير وإدارة المشاريق العاارية السكنية والتجارية.3

 . الاطاع اللوجستي: توفير حلول النال والخدمات اللوجستية المتكاملة.4

 . التجارة الإلكترونية: تشغيل منصات تجارية إلكترونية متنوعة.5

 جميل:  فعبد اللطيأبرز المهشرات المالية والتشغيلية لشركة 

 حجم المبيعات والإيرادات السنوية -

 ربحية الشركة والعائد على اتصول والحاوق الملكية -

 اتنشطة والاطاعاتحصا السوق في مختلف   -

 عدد المو فين والفروع ومراكز الخدمة -

 حجم وتنوع محف ة التمويل والاستثمارات العاارية -

جميل واحدة من أبرز الشممممركات السممممعودية المتنوعة والرائدة في العديد من   فعبد اللطيعد شممممركة ت

الاطاعات الابتصمادية الرئيسمية. وتواصمل الشمركة توسميق أنشمطتها وتنويق اسمتثماراتها لتعزيز موبعها  

الريمادي في السممممموق المحلي والإبليمي. ويهمدف همذا البحمث إلى تامديم تحليمل شممممماممل تداء الشمممممركمة  

  .والمالي ومنابشة آفاق نموها المستابليةالاستراتيجي  
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 مخطط المشروع: 

 

  

الإطار العام للبحث: الفصل الأول

الإطار النظري: الفصل الثاني

منهجية البحث: الفصل الثالث

التحليل الاحصائي: الفصل الرابع

مناقشة النتائج والخاتمة: الفصل الخامس
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 الملاحق: 
 استبيان 

في  ل التحولات الابتصمممادية والتكنولوجية المتسمممارعة التي يشمممهدها العالم اليوم، باتت المن مات مضمممطرة  

للتكيف بشمكل متواصمل مق المتغيرات البيئية من أجل ضممان اسمتمرارية أعمالها وتعزيز بدرتها التنافسمية. وفي 

 هذا السياق، يشكل رضا العم"ء أحد أهم الركائز اتساسية التي يتوبف عليها نجام المن مات واستمرارها.

 

تعمد الثامافمة التن يميمة أحمد أهم العواممل المهثرة على رضممممما العم"ء، فهي تمثمل مجموعمة الايم والمعتامدات  

والسملوكيات المشمتركة بين أعضماء المن مة والتي تشمكل السملوو التن يمي وتوج  اتجاهات العاملين نحو إنجاز 

اجمات العم"ء وتامديم خمدممات متميزة لهم تهدي اتهمداف. فمالثامافمة التن يميمة الإيجمابيمة التي تركز على تلبيمة احتيم 

 بالضرورة إلى زيادة مستوا رضاهم وولائهم للمن مة.

 

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

ا مناسمباا لدراسمة هذا الموضموع. فاد نجحت الشمركة في تحاي  نمو ملحو  في السمنوات اتخيرة مما يثير   نموذجا

 التساهل حول دور الثاافة التن يمية السائدة في تعزيز رضا عم"ئها.

 

جميل حول أبعاد الثاافة التن يمية  فعبد اللطييهدف هذا الاسمتبيان إلى اسمتاصماء آراء وتصمورات عم"ء شمركة 

( وع"بتها بمسمممتوا رضممماهم عن الخدمات الايادة والهيكل التن يمي والاتصمممال التن يمي والتحفيز التن يمي 

المادمة. كما يسممعى البحث إلى تاديم توصمميات لتحسممين الثاافة التن يمية بما يعزز من بدرة الشممركة على تلبية  

 توبعات عم"ئها وزيادة ولائهم.

  

نأمل من سيادتكم المساهمة في إنجام هذا البحث من خ"ل الإجابة على أسئلة الاستبيان بكل دبة وموضوعية. 

 وتفضلوا بابول فائ  الاحترام والتادير. 

 

 البيانات الشخصية:  •

 :الجنس -أ

 ذكر 

 انثى 

 

 :المستوى التعليمي -ب

 ابتدائي 

  متوسط 

  ثانوي 

  جامعي 

 

 :العمر -ت

   سنة  25ابل من 

  سنة  35سنة الى   25من 

  سنة  45سنة الى   35من 

  سنة  45أكثر من  
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 التن يميوالتحفيز  والاتصال التن يميوالهيكل التن يمي  الايادةهي  الثقافة التنظيميةابعاد المتغير 

 

 الثقافة التنظيمية: الأولالمتغير 

 العبارات  الرقم 

 غير موافق محايد  موافق القيادة 

    عمل( مجموعة   العمل كفري  مهسستوفي يشجق الاائد  1

2 
عن فري   المادمة والابتراحات المبادرات مقيتعاون الاائد 

 العمل
   

    الارارات اتخاذ  في العاملين مهسستوفي يشرو الاائد  3

    احتياجات العاملين مهسستو في يوفر الاائد 4

    والنااش بالحوارالصراعات  مهسستوفي الاائد  يعالر 5

    ادارت   فيتساهل م  بمهسستوان الاائد  تجد 6

    اداء العمل  فيلة مالكا الحرية بمهسستويادم الاائد  7

    يرابب اداء العمل  لا بمهسستوالاائد  8

    على نطاق واسق الص"حيات بمهسستويفو  الاائد  9

 المرجع عدد العبارات  ابعاد المتغير  المتغير المستقل

 الثقافة التنظيمية

 15 القيادة 

(. الثاافة  2018موسى، نسيمة أميرة.  

التن يمية وأداء الاائم بالاتصال في 

 المهسسة الابتصادية الجزائرية. 

 12 الهيكل التنظيمي

 10 الاتصال التنظيمي

 9 التنظيميالتحفيز 
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    الازمة  معالجة اهمية منيالل  بمهسستوتعتاد ان الاائد  10

    الارارات اتخاذ في احادي  بمهسستوالاائد  تعتبر 11

    العاملينعلى رصد اخطاء  بمهسستويعمل الاائد  12

    الانسانية بالع"باتيهتم  لا بمهسستوتعتاد ان الاائد  13

    العاملين ص"حياتعن  بمهسستويالا الاائد  14

    الضغط على العاملين بمهسستوالاائد  يمارس 15

 غير موافق محايد  موافق الهيكل التنظيمي

    ادارة واحدة  في تخصصاتعدة  التن يمي الهيكل يجمق 16

    مهامو  مقالو يفي  مسماويتناسب  17

    للمهسسة على تاييم عملو التن يمي الهيكليساعدو  18

    التن يمي  الهيكل خ"لو واضحة عن مهامترا ان  19

    للمديرين كبيرة ص"حياتتفو   20

    زانية خاصة. مي لها بمهسستكمديرية مكل  21

    عملية الربابة  بالمهسسة التن يمي الهيكليضعف  22
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    العمل.  انجازعن  التن يمي الهيكليصعب  23

    هام و يفتوميتم تاييم عملو حسب  24

25 
بادرت  على تطوير اداء   بمهسستو  التن يمي الهيكل يمتاز

 العاملين
   

26 
 التغيراتوف   ياادور لمهسستو  التن يمي الهيكل يتغير

 البيئية 
   

    . منفصلين لمسهولين تابقعملو الو يفي  27

 غير موافق محايد  موافق الاتصال التنظيمي

28 
داخل   المتبعة والاوانينالاواعد  الى  الاتصال يخضق

 هسستو م
   

    . بمهسستو ل"تصال ومحددةوجود خطط واضحة  29

    هسستوبمعلى نال الرسائل  وبادرةتوجد بنوات فعالة  30

31 
 التعرف على ردود فعل الرئيس  بمهسستو الاتصاليسمح 

 .والمرهوس
   

    والطلبات الاوامرهسستو م في  الاتصالب على غلي 32

    . الشخصية الاعتبارات الى بمهسستو الاتصال يخضق 33
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    خارج اوبات العمل. بمهسستو الاتصاليتم  34

    . الرسميةالسلطة  بخطوط  بمهسستو الاتصاليتايد  لا 35

    .رسمياتبشكل عفوي دون  بمهسستو الاتصال يجري 36

    .رسمية غيرتصلو بطرياة  التي المعلوماتأغلب  37

 غير موافق محايد  موافق التحفيز التنظيمي

38 
  لعمالها والتكوينيةالتدريبية  الحاجات مهسستو تحدد

 . ومو فيها
   

    ئمة.م" روف عمل  المهسسةتوفر  39

    العمل. في الاستارار مهسستوتضمن  40

    .المبذولة المجهودات ن يرتربيات  مهسستوتضمن  41

    .الاجور فيدورية  بزيادات مهسستوتاوم  42

    .الاربامليها معا مق المهسسةتتشارو  43

    الذي تبذل .  الجهد مقاجرو  يت"ءم 44

    العمل.  في  التفانيلااء  ةفأمكا  تادم مهسستو 45

    استثنائية للمو ف الكفء. ع"واتالمهسسة تادم  46
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 والرضا عن الخدمات والرضا عن الاجراءات الرضا عن العاملينهي  رضا العميلابعاد المتغير 

 

 رضا العميل الثاني:  المتغير

 العبارات  الرقم 

 موافقغير  محايد  موافق الرضا عن العاملين 

    . يتميز العاملون بحسن المعاملة والم هر الحسن 1

    مو في المهسسة مهذبون وتعاملهم جيد مق العم"ء. 2

3 
يفهم العاملون في المهسسة طبيعة نشاط المهسسة  

 والاعمال الموكلة لهم. 
   

4 
لدا العاملين في المهسسة الدراية والمعرفة الكافية لتاديم  

ا   عند طلبها. الخدمة فورا
   

 غير موافق محايد  موافق الرضا عن الخدمات

    لدي ثاة عالية في المهسسة وفي الخدمات التي تادمها. 5

6 
لا احتاج زيارات عديدة للمهسسة للايام بمعام"ت او حل 

 مشكلة.
   

 المرجع عدد العبارات  ابعاد المتغير  المتغير التابع 

 رضا العميل 

 4 الرضا عن العاملين  

راوية بولوسة. اثر التسوي  ادلباشر 

على رضا العميل ادلصريف دراسة  

حالو بنو الفالحة والتنمية الريفية وكالة  

 جامعة والية الوادي. 

 4 الرضا عن الخدمات

 4 الرضا عن الاجراءات
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    تادم المهسسة الخدمات للعميل بسرعة.  7

8 
ومتنوعة من الخدمات تادم المهسسة مجموعة واسعة 

 والعرو  التي تلبي حاجات العميل.
   

 غير موافق محايد  موافق الرضا عن الاجراءات

    يوجد أكثر من فرع للمهسسة لتلبية حاجات العميل. 9

10 
تادم المهسسة تسهي"ت الكترونية للعميل.  مثل ارسال  

 الوثائ  عبر الايميل او الايام بمعام"ت عن بعد ...(
   

    بلي"ا ما تخطئ المهسسة في الإجراءات الخاصة بالعم"ء. 11

12 

أجد سهولة في الوصول الى مار المهسسة.  مثل تحديد 

، الاتصال المباشر او عبر  Google mapالمار على 

 اتربام والايميل ووسائل التوصل الاجتماعي مق المهسسة(
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