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 المقدمة:  1.1

رضا العميل هو عامل في بيئتنا اليوم الكثير من التغيرات التي علينا ان نأخذها بالاعتبار حيث ان        

(. تم تعريف رضمممما  Jones  & Sasser  ،1995حاسممممم في نجام المنظمات في جميع القطاعات  

(. تعُتبر زيادة  Fornell  1994العميمل على أنه تتقييم شمممممامل للداء الكلي للمنظممة من قبمل العملاءت  

رضممممما العملاء وإرضمممممائهم مهممة بمالغمة الأهميمة لأنهما ترتبط ارتبماطمًا وثيقمًا بمالأداء الممالي للمنظممة  

 Fornell  ،1992.) 

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

ف رضمما العميل على أنه تشممعور العميل 2020 بالرضمما أو عدم الرضمما الناتج عن مقارنة أداء  (. يعُرَّ

 (.  Kotler & Keller, 2016المنتج أو الخدمة بتوقعات العميلت  

يعتبر رضممممما العميمل مهشمممممراً همامماً على نجمام المنظممة وقمدرتهما على تلبيمة احتيماجمات عملائهما 

 Zeithaml et al., 2018  حيمث أن العملاء الراضمممممين لمديهم ولاء أكبر للمنظممة، ويميلون إلى .)

 (.Lam et al., 2004إعادة الشراء وتوصية المنظمة لآخرين  

ف بأنه مدى سمعادة العميل بالمنتج أو  رضما العميل هو مفهوم أسماسمي في إدارة الأعمال والتسموي . ويعُرَّ

ويعُدَ رضممما العميل مهشمممرًا هامًا على نجام المنظمة وقدرتها المنظمة،  الخدمة التي يحصمممل عليها من 

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

أجرى الباحثون العديد من الدراسمات السمابقة لفحا العوامل التي تهثر على رضما العملاء. على        

( على أن  Al-Tit   2015سمبيل المثال، أن الثقافة التنظيمية لها تأثير كبير على رضما العملاء. كما أكد  

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

-Al-Dhaafri & Alفمعظم الدراسمات السمابقة ركزت على قطاعات محددة مثل البنوو والاتصمالات  

Swidi, 2016  مما يحد من قابلية تعميم النتائج. بالإضممافة إلى ذلو، ف ن معظم الدراسممات السممابقة ،)

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

هناو العديد من الدراسممات السممابقة التي بحثت في تأثير الثقافة التنظيمية على رضمما العميل. على سممبيل  

( إلى أن تالثقافة التنظيمية القوية والداعمة للعملاء لها تأثير إيجابي  2020المثال، أشممار الباحث محمد  

والاتصمممال الفعال في الثقافة    ( على أن تالانفتام2021كبير على رضممما العملاءت. وأكد الباحث أحمد  

ز من رضممممما العملاءت. كمما وجمد البماحمث علي   ز ( أن تالتركيز على قيم الجودة  2022التنظيميمة يعُزِّ

 والابتكار في الثقافة التنظيمية يرتبط بشكل إيجابي مع رضا العملاءت.

( إلى أن الثقمافمة التنظيميمة تتكون من مجموعمة من القيم والمعتقمدات  Schein   2010أشمممممار البماحمث  

 والسلوكيات المشتركة بين أعضاء المنظمة.
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على الرغم من وجود همذ  الأبحماث السمممممابقمة، لا تزال هنماو فجوات بحثيمة في همذا المجمال. معظم        

الدراسمممات السمممابقة ركزت على قطاعات معينة مثل الضممميافة والصمممناعة، مما يترو مجالاً للمزيد من 

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

 (. Al-Tit  ،2015كيفية تأثير الثقافة التنظيمية على رضا العملاء في سياق المنظمات العامة والخاصة  

على الرغم من أهميمة رضممممما العميمل، إلا أن الكثير من المنظممات لا تولي الاهتممام الكمافي لثقمافتهما  

(. وبالتالي، ف ن مشممممكلة البحث  AlSharqi et al., 2020التنظيمية وأثرها على رضمممما عملائها  

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

على الرغم من تزايد الاهتمام بموضممموع تأثير الثقافة التنظيمية على رضممما العميل، إلا أن هناو بع  

الفجوات البحثية التي ما زالت بحاجة إلى مزيد من الدراسمممة. فمعظم الدراسمممات السمممابقة ركزت على 

ضممما العملاء في القطاعات الخدمية، وهناو حاجة إلى دراسمممات تبحث في تأثير الثقافة التنظيمية على ر

 (.  2023قطاعات أخرى كالصناعي والتجزئة  الشريف،  

كما أن معظم الدراسمات اعتمدت على المنهج الكمي، وهناو حاجة إلى دراسمات نوعية تسمتكشمف بعم  

 (.2022آليات هذا التأثير  عبد الله، 

على الرغم من وجود عدد من الدراسمممات السمممابقة التي بحثت في العلاقة بين الثقافة التنظيمية ورضممما 

العميل، إلا أنه لا يزال هناو فجوات بحثية في هذا المجال. فمعظم الدراسمممات السمممابقة قد ركزت على 

لفة، خاصممممةً في بيئات ثقافية غربية، مما يسممممتدعي إجراء المزيد من الأبحاث في سممممياقات ثقافية مخت

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

تنبع مشمكلة البحث الحالي من الحاجة إلى فهم أعم  لتأثير الثقافة التنظيمية على رضما العملاء في        

 (.Al-Tit)  ،2015مختلف أنواع المنظمات  

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

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

تكمن أهمية هذا البحث في أنه سممميسمممهم في سمممد الفجوة البحثية من خلال التحقي  في العلاقة بين         

سميسماعد هذا    (.Al-Tit  ،2015 الثقافة التنظيمية ورضما العملاء في سمياق المنظمات العامة والخاصمة  

البحث المديرين والقادة في فهم الطرق التي يمكن من خلالها تعزيز ثقافة تنظيمية إيجابية لتحسمين رضما 

 العملاء.

تكمن أهمية هذا البحث في أنه سمميسممهم في إثراء الأدبيات الأكاديمية المتعلقة بالثقافة التنظيمية ورضمما  

العميمل، وسممممميوفر معلوممات قيممة للممديرين والقمائمين على إدارة المنظممات حول كيفيمة تطوير ثقمافتهم  

 (.Lam et al., 2004التنظيمية لتعزيز رضا عملائهم  
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تكمن أهمية البحث الحالي في كونه يسُمممهم في سمممد بع  الفجوات البحثية في هذا المجال، كما أنه قد  و

يوفر رهى عمليمة لممديري المنظممات حول كيفيمة تشمممممكيمل ثقمافتهم التنظيميمة لتعزيز رضممممما عملائهم  

 (.2022 الحمداني،  

 مشكلة البحث:  1.2
تعُمد الثقمافمة التنظيميمة من أهم المتغيرات التي تهثر على رضممممما العملاء عن المنظممة وخمدمماتهما المقمدممة.  

فمالثقمافمة التنظيميمة القويمة والمداعممة للعملاء تهدي إلى زيمادة ولائهم وارتبماطهم بمالمنظممة، ممما ينعكس 

(. ومع ذلو، هناو اختلاف في نتائج الدراسمات السمابقة  Schein, 2010إيجابًا على مسمتوى رضماهم  

حول طبيعة هذ  العلاقة وقوتها، مما يشمممير إلى وجود فجوة نظرية في هذا المجال تسمممتح  المزيد من 

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

تنبع مشممممكلة البحث الحالي من الحاجة إلى فهم أعم  لتأثير الثقافة التنظيمية على رضمممما العملاء في و 

 (.  Al-Tit)  ،2015مختلف أنواع المنظمات  

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

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

 الفجوات النظرية   1.2.1

بأهمية الثقافة التنظيمية في تحقي  رضممما العملاء، إلا أن هناو تباينًا  على الرغم من الاعتراف  

في نتائج الدراسمممات السمممابقة حول طبيعة هذ  العلاقة. فبينما أظهرت بع  الدراسمممات وجود  

(، 2020علاقة إيجابية قوية بين الثقافة التنظيمية ورضما العملاء  مثل دراسمة محمد وآخرون،  

(. هذا التباين في 2021ود تأثير ضمممعيف أو معدوم  أحمد،  أشمممارت دراسمممات أخرى إلى وج

 النتائج يشير إلى الحاجة إلى مزيد من البحث لتوضيح طبيعة هذ  العلاقة ودرجة قوتها.

 الفجوات التطبيقية  1.2.2

على الرغم من أهمية موضموع الثقافة التنظيمية ودورها في تحقي  رضما العملاء، إلا أن معظم 

الدراسمات السمابقة ركزت على السمياقات الغربية، مع ندرة الدراسمات العربية التي تناولت هذا  

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

لفهم طبيعمة همذ  العلاقمة في ظمل الخصممممموصممممميمة الثقمافيمة والتنظيميمة للمنظممات العربيمة  العربيمة  

 (.2021 أحمد،  

شمركة عبد اللطيف جميل في المملكة العربية   فيتأثير الثقافة التنظيمية على تحقي  رضما العميل  تما هو 

 ؟تالسعودية بمنطقة جدة 
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 أهمية البحث:  1.3
تكمن أهمية هذا البحث في أنه سممميسمممهم في سمممد الفجوة البحثية من خلال التحقي  في العلاقة بين         

(. سميسماعد هذا  Al-Tit  ،2015سمياق المنظمات العامة والخاصمة  الثقافة التنظيمية ورضما العملاء في 

البحث المديرين والقادة في فهم الطرق التي يمكن من خلالها تعزيز ثقافة تنظيمية إيجابية لتحسمين رضما 

موضمموع الثقافة التنظيمية وتأثيرها على رضمما العملاء أحد المواضمميع الهامة في مجال   ويعد العملاء.

(. الثقمافمة التنظيميمة تشمممممير إلى المعتقمدات والقيم  Deshpandé et al., 1993الإدارة والتسممممموي   

من المهم   للعمل،والممارسممات المشممتركة بين أفراد المنظمة والتي تهثر على سمملوكياتهم وطريقة أدائهم  

دراسة هذا الموضوع لفهم كيفية تأثير الثقافة التنظيمية على مستوى رضا العملاء، والذي بدور  ينعكس 

تكمن أهميمة همذا البحمث في أنمه    (.Deshpandé et al., 1993على نجمام المنظممة وتحقي  أهمدافهما  

، وسمميوفر معلومات قيمة سمميسممهم في إثراء الأدبيات الأكاديمية المتعلقة بالثقافة التنظيمية ورضمما العميل

للممديرين والقمائمين على إدارة المنظممات حول كيفيمة تطوير ثقمافتهم التنظيميمة لتعزيز رضممممما عملائهم  

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

هذا المجال، كما أنه قد يوفر رهى عملية لمديري المنظمات حول كيفية تشممكيل ثقافتهم التنظيمية لتعزيز  

تعمد الثقمافمة التنظيميمة أحمد أهم العواممل المهثرة على سممممملوو  و  (.2022رضممممما عملائهم  الحممداني،  

الموظفين وتصممممرفاتهم داخل المنظمة، والتي بدورها تنعكس على مسممممتوى رضمممما العملاء  العمري  

سممكة تسمماعد في تحقي  التنسممي  والتكامل بين جهود  (. فالثقافة التنظيمية القوية والمتما2016وآخرون،  

(. لذا، ف ن دراسممة هذا الموضمموع له 2019الموظفين لتلبية احتياجات العملاء بشممكل أفضممل  الحربي،  

 أهمية بالغة في فهم العلاقة بين الثقافة التنظيمية ورضا العملاء وكيفية تحسين هذ  العلاقة.

 الأهمية النظرية   1.3.1

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

(. سميسماهم هذا البحث  Naranjo-Valencia et al., 2011الثقافة التنظيمية ورضما العملاء  

في تعمي  فهمنا لآليات هذ  العلاقة وكيفية تأثير عناصر الثقافة التنظيمية المختلفة على مستوى 

  رضمما العملاء. كما سمميوفر هذا البحث إطارًا نظريًا يمكن الاسممتناد إليه في دراسممات مسممتقبلية. 

سمميسمماهم هذا البحث في إثراء الأدبيات المتعلقة بالعلاقة بين الثقافة التنظيمية ورضمما العملاء و

حث  (. فمع ندرة الدراسممممات العربية في هذا المجال، سمممميقدم هذا الب2020 العتيبي وآخرون،  

إطارًا نظريًا جديدًا يمكن الاسمممتناد إليه في فهم آليات هذ  العلاقة وتحديد العوامل المهثرة فيها. 

كما سمممميوفر هذا البحث قاعدة معرفية للباحثين المهتمين بدراسممممة تأثير الثقافة التنظيمية على 

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

مسممممماعمدة الممديرين والقمادة في المنظممات على فهم أهميمة الثقمافمة التنظيميمة ودورهما في تحقي    ▪

(. سممميقدم البحث توصممميات عملية حول كيفية تطوير  Al-Ababneh, 2020رضممما العملاء  

 وتعزيز الثقافة التنظيمية بما يهدي إلى تحسين مستوى رضا العملاء.

تقديم فوائد للباحثين في مجالات الإدارة والتسموي  من خلال نتائج البحث والتي سمتسماعدهم في  ▪

 (.2020فهم العلاقة بين الثقافة التنظيمية ورضا العملاء  الجبوري وآخرون،  

المسماعدة في إدراو أهمية الثقافة التنظيمية وكيفية توظيفها لتحسمين مسمتوى رضما العملاء من  ▪

 (.2020قبل المديرين والقادة في المنظمات العربية  الجبوري وآخرون،  

تقديم توصمممميات عملية حول كيفية تطوير وتعزيز الثقافة التنظيمية المناسممممبة لتلبية احتياجات   ▪

 (.2021العملاء بشكل أفضل  الشريف وآخرون،  

إمكمانيمة تعميم نتمائج البحمث والاسمممممتفمادة منهما على المنظممات العماملمة في مختلف القطماعمات   ▪

 (.2021 الشريف وآخرون،  

 

 أسئلة البحث:  1.4

 "  ؟ ماهو أثر الثقافة التنظيمية على تحقيق رضا العملاءسؤال البحث الرئيسي " 

 المنظمة؟ في الثقافة التنظيمية على رضا العملاء عن من   القيادة ما هو تأثير   .1

 ؟ في المنظمةالثقافة التنظيمية بمستوى رضا العملاء  من  الهيكل التنظيميرتبط  يكيف   .2

 رضا العملاء في المنظمة؟ بين  الثقافة التنظيمية و فيالاتصال التنظيمي  ما هي العلاقة بين   .3

 ؟ مستويات رضا العملاء علىالثقافة التنظيمية   فيالتحفيز التنظيمي  ما مدى إسهام   .4

 

 أهداف البحث:  1.5

 .القيادة من الثقافة التنظيمية على رضا العملاء عن في المنظمةالتعرف على تأثير  هدف البحث:   •

مسمتوى رضما العملاء وبين  الهيكل التنظيمي من الثقافة التنظيمية  دراسمة العلاقة بين هدف البحث:   •

 .في المنظمة

الاتصممال التنظيمي في الثقافة التنظيمية وبين رضمما العملاء تحليل طبيعة العلاقة بين  هدف البحث:   •

 .في المنظمة

 .التحفيز التنظيمي في الثقافة التنظيمية على مستويات رضا العملاءتقييم مدى إسهام  هدف البحث:   •
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 فرضيات البحث:  1.6

 H   رضا العملاءبين  والثقافة التنظيمية  توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين. 

• Ha    رضممما العملاء   وبينالقيادة من الثقافة التنظيمية  توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصمممائية بين

 .عن في المنظمة

• Hb    وبين  الهيكمل التنظيمي من الثقمافمة التنظيميمة  توجمد علاقمة معنويمة ذات دلالمة إحصمممممائيمة بين

 .مستوى رضا العملاء في المنظمة

• Hc  الاتصال التنظيمي في الثقافة التنظيمية وبين رضا  توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين

 .العملاء في المنظمة

• Hd    وبين التحفيز التنظيمي في الثقمافمة التنظيميمة  توجمد علاقمة معنويمة ذات دلالمة إحصمممممائيمة بين  

 .مستويات رضا العملاء

 

 نموذج البحث:  1.7
 

 يلي:يوضح الشكل التالي بين متغيرات البحث وفرضيات البحث كما  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 .النموذج المقدم للمشروع المصدر له الطالب :1الشكل 

 

 

 

 المتغير المستقل:  

 الثقافة التنظيمية 

 القيادة  •

 الهيكل التنظيمي   •

 الاتصال التنظيمي  •

 التحفيز التنظيمي  •

 :  التابعالمتغير 

 رضا العملاء 

 الرضا عن العاملين   •

 الرضا عن الخدمات   •

 الاجراءاتالرضا عن   •

H, Ha, Hb, Hc, Hd 
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  الدراسة الميدانية:  1.8

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

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

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

جميل ومدى قدرتها على تحقي     فعبد اللطيوالمالي لشمممركة   رضممما العميلالبحث إلى دراسمممة وتحليل  

 .النمو والتوسع في ظل التحديات والفرا المتاحة في السوق السعودي والإقليمي

  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 والعقارات والخدمات اللوجسمتية والتجارة الإلكترونية. تتخذ  

ع  الدول  الشممركة من جدة مقرًا رئيسمميًا لها، ولديها فروع ومكاتب منتشممرة في جميع أنحاء المملكة وب

 .الأخرى في المنطقة

 جميل:  فعبد اللطيالأنشطة الرئيسية لشركة  

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

 . قطاع التمويل: توفر خدمات التمويل والتأجير التمويلي للفراد والشركات.2

 . قطاع العقارات: تطوير وإدارة المشاريع العقارية السكنية والتجارية.3

 . القطاع اللوجستي: توفير حلول النقل 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 الأصول والحقوق الملكية -

 حصا السوق في مختلف الأنشطة والقطاعات -

 عدد الموظفين والفروع ومراكز الخدمة -

 حجم وتنوع محفظة التمويل والاستثمارات العقارية -

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

القطاعات الاقتصمادية الرئيسمية. وتواصمل الشمركة توسميع أنشمطتها وتنويع اسمتثماراتها لتعزيز موقعها  

الريمادي في السممممموق المحلي والإقليمي. ويهمدف همذا البحمث إلى تقمديم تحليمل شممممماممل لأداء الشمممممركمة  

  .والمالي ومناقشة آفاق نموها المستقبليةالاستراتيجي  
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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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 الفصل الثاني: الإطار النظري
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 مقدمة:  2.1

سمنقوم في هذا الفصمل بدراسمة متغيرات هذا البحث من خلال اظهار بع  الدراسمات السمابقة التي قامت 

العوامل المهثرة على أداء المنظمات وتحقي  أهدافها، حيث أنها  تعُد الثقافة التنظيمية من أهم    بدراسممتها:

(. وتلعب  2009تشمكل نمط السلوو والمعتقدات والقيم المشتركة بين أعضاء المنظمة  الطائي وآخرون،  

الثقمافمة التنظيميمة دوراً حيويماً في تحمديمد طريقمة تفماعمل الموظفين مع العملاء وتقمديم الخمدممات لهم، ممما 

 (.2013مباشر على مستوى رضا العملاء  البياتي والكناني،  ينعكس بشكل  

( أن ثقافة المنظمة التي تركز على تلبية احتياجات العملاء تسممماهم  2017أظهرت دراسمممة  السممملطان،  

( 2014بشممكل كبير في زيادة رضمماهم عن الخدمات المقدمة. كما أكدت دراسممة  الجبوري والسممعدي،  

ضممممما  على أن الثقمافمة التنظيميمة التي تشمممممجع الابتكمار والتطوير تهدي إلى تحسمممممين الخمدممات وزيمادة ر

 العملاء.

( أن الثقافة التنظيمية القوية والداعمة  2018بالإضممافة إلى ذلو، أوضممحت دراسممة  الربيعي وآخرون،  

للموظفين تسمماعد في تحفيزهم على تقديم أفضممل الخدمات للعملاء وتعزيز ولائهم للمنظمة، مما ينعكس 

 إيجابياً على رضا العملاء.

تعُد الثقافة التنظيمية أيضمممماً من العوامل الحاسمممممة في تحديد مسممممتوى جودة الخدمات المقدمة للعملاء 

ثقمافمة تنظيميمة تركز على التوجمه نحو العميمل  2013 الزيمادات وآخرون،   (. فمالمنظممات التي تتبنى 

 الحسمممناوي،  وتعزيز جودة الخدمة تكون أكثر قدرة على تلبية توقعات العملاء والحفاظ على رضممماهم 

2016.) 

( إلى أن الثقافة التنظيمية التي تشممممجع  2019علاوة على ذلو، أشممممارت دراسممممة  الحديثي وآخرون،  

المشاركة والعمل الجماعي بين الموظفين تهدي إلى تحسين الخدمة المقدمة للعملاء وزيادة رضاهم. كما  

مرونة في التعامل  ( أن الثقافة التنظيمية التي تعزز الابتكار وال2017بينت دراسمة  الحلبوسمي وآخرون، 

 مع العملاء تساهم في زيادة ولائهم وتحقي  رضاهم.

( أن الثقافة التنظيمية التي تركز على 2015بالإضمافة إلى ذلو، أوضمحت دراسمة  الشممري والربيعي،  

التطوير المسممتمر والتحسممين المتواصممل للخدمات تهدي إلى تحسممين جودة الخدمة المقدمة وزيادة رضمما 

 العملاء.

إن الثقافة التنظيمية تعُد من المحددات الهامة لنجام المنظمات في تقديم خدمات ذات جودة عالية وتحقي   

(. فالمنظمات التي تتبنى ثقافة تنظيمية قوية ومتماسممكة تكون أكثر قدرة  2017رضمما العملاء  البدري،  

 (.2019وآخرون،    على فهم احتياجات العملاء ومتطلباتهم واستجابة لها بشكل أفضل  العزاوي
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كما أن الثقافة التنظيمية التي تشممممجع على التركيز على العميل وتعزيز جودة الخدمة تسمممماهم في زيادة  

(. ففي ظمل همذ  الثقمافمة، يكون 2018ولاء العملاء للمنظممة وتحقي  رضممممماهم  الصمممممائ  وآخرون،  

اباً على الموظفون أكثر حرصمماً على تلبية احتياجات العملاء وحل مشمماكلهم بشممكل فعال مما ينعكس إيج

 (.2020مستوى الخدمة المقدمة وزيادة رضا العملاء  الحسن وآخرون،  

علاوة على ذلو، ف ن الثقافة التنظيمية التي تشمجع الابتكار والتحسمين المسمتمر للخدمات تسماهم في إيجاد  

حلول مبتكرة لمشمممكلات العملاء وتقديم خدمات متميزة تلبي احتياجاتهم بشمممكل أفضمممل، مما يهدي إلى  

 (.2016زيادة رضاهم عن المنظمة  الزبيدي وآخرون،  

 الثقافة التنظيمية:  2.2

ف الثقافة التنظيمية بأنها مجموعة من القيم والمعتقدات والافتراضمات والممارسمات المشمتركة والتي   تعُرَّ

(. تلعب الثقافة التنظيمية دوراً محورياً في 2017تشمكل الشمخصمية والهوية الخاصمة بالمنظمة  البدري،  

البيئمة الخمارجيمة  العزاوي  توجيمه سممممملوو الأفراد والجمماعمات داخمل المنظممة وتحمديمد طريقمة تفماعلهم مع 

 (.2019وآخرون،  

واسممممتمرارها، حيث  إن امتلاو المنظمة لثقافة تنظيمية قوية ومترسممممخة يعُد أمراً بال  الأهمية لنجاحها  

تسممماعد الثقافة التنظيمية على تحقي  التكامل الداخلي وتعزيز الالتزام والانتماء لدى العاملين  الصمممائ   

(. علاوة على ذلو، ف ن الثقافة التنظيمية تشممممكل إطاراً مرجعياً لسمممملوو الأفراد داخل  2018وآخرون،  

 (.2020 الحسن وآخرون،    المنظمة وتوجه اتجاهاتهم وأنماط تفكيرهم وردود أفعالهم 

كما تعُد الثقافة التنظيمية أحد المحددات الرئيسممممية لقدرة المنظمة على التكيف والتغيير والابتكار، حيث  

تهثر في نمط التفكير والسملوو التنظيمي وتحدد مدى استعداد المنظمة لاعتماد أساليب وممارسات جديدة  

 (.2016 الزبيدي وآخرون،  

 تعريفات للثقافة التنظيمية:  2.2.1

تالثقافة التنظيمية هي مجموعة من القيم والمعتقدات والافتراضمات والممارسمات المشمتركة التي  

 (.2017تشكل الشخصية والهوية الخاصة بالمنظمةت  البدري،  

تالثقافة التنظيمية هي النمط المتكامل من السمممملوو البشممممري الذي يشمممممل الفكر، والشممممعور،  

 (.2019والتصرف، والذي يميز أعضاء منظمة معينة عن غيرهات  العزاوي وآخرون،  

تالثقافة التنظيمية هي نظام من المعاني المشمتركة التي تحدد إلى حد كبير كيف يتصمرف الناس  

 (.2018في المنظمةت  الصائ  وآخرون، 
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تالثقافة التنظيمية هي مجموعة من القيم والمعتقدات والسملوكيات والممارسمات التي تمثل الوجه  

 (.2020الاجتماعي للمنظمةت  الحسن وآخرون،  

تالثقافة التنظيمية هي نمط من الافتراضممات الأسمماسممية والقيم والمعتقدات والمواقف التي تميز  

 (.2016المنظمة عن غيرهات  الزبيدي وآخرون،  

تالثقمافمة التنظيميمة هي مجموعمة من المعمايير والقيم التي تحكم سممممملوو الأفراد داخمل المنظممة 

 (.2017وتوجه اتجاهاتهم وردود أفعالهمت  البدري،  

تالثقافة التنظيمية هي النظام المتكامل من المعتقدات والقيم والتوقعات والسممملوكيات المشمممتركة  

 (.2019بين أعضاء المنظمةت  العزاوي وآخرون،  

تالثقافة التنظيمية هي الإطار المرجعي الذي يشمممكل هوية المنظمة ويوجه سممملوو وتصمممرفات  

 (.2018العاملين فيهات  الصائ  وآخرون،  

 الأبعاد للثقافة التنظيمية:  2.2.2

تشمممممل المعتقدات والمبادم المشممممتركة التي توجه سمممملوو الأفراد داخل المنظمة   القيم: (1

 (.2017 البدري،  

تمثل الحقائ  والحقيقة كما يراها أعضمممماء المنظمة  العزاوي    المعتقدات والافتراضااااات: (2

 (.2019وآخرون،  

تشممممل الأنماط السممملوكية والعادات والطرق المتبعة في أداء    السااالوكيات والممارساااات: (3

 (.2018الأعمال  الصائ  وآخرون،  

تشممممل التوقعات المشمممتركة بين الأفراد والمعايير السممملوكية المتبعة    التوقعات والمعايير: (4

 (.2020 الحسن وآخرون،  

تشممل الألفاظ والمصمطلحات والرموز المسمتخدمة داخل المنظمة  الزبيدي    اللغة والرموز: (5

 (.2016وآخرون،  

تشمممل الشممعور بالانتماء والولاء تجا  المنظمة والاعتزاز بها  البدري،    الهوية والانتماء: (6

2017.) 

تشممل طبيعة العلاقات والتفاعلات بين الأفراد والمسمتويات الإدارية    هيكل السالطة والقوة: (7

 (.2019 العزاوي وآخرون،  

تشمممممل طرق التعامل مع الوقت والمكان داخل المنظمة  الصممممائ     إدارة الوقت والمكان: (8

 (.2018وآخرون،  
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تشمممل مدى التركيز على المهام والإنجاز والنتائج  الحسممن وآخرون،    التوجه نحو العمل: (9

2020.) 

تشممممل مدى الاهتمام بالعلاقات الإنسمممانية وحاجات الأفراد  الزبيدي    التوجه نحو الأفراد: (10

 (.2016وآخرون،  

 الأنواع للثقافة التنظيمية:  2.2.2

 (:2017. الثقافة الضعيفة )البدري، vsالثقافة القوية  •

تتميز بانتشار القيم والمعتقدات بشكل واسع وتأثيرها الكبير على سلوو    الثقافة القوية:

 الأفراد. 

تتميز بضعف انتشار القيم والمعتقدات وضعف تأثيرها على سلوو    الثقافة الضعيفة:

 الأفراد. 

 (:2019. الثقافة المرنة )العزاوي وآخرون، vsالثقافة البيروقراطية  •

 تتميز بالتركيز على الإجراءات والقواعد والهياكل الرسمية.  الثقافة البيروقراطية:

 تتميز بالتركيز على المرونة والابتكار والاستجابة للتغييرات.   الثقافة المرنة:

 (:2018. الثقافة التنافسية )الصائغ وآخرون، vsالثقافة الداعمة  •

 تتميز بالعلاقات الودية والثقة المتبادلة بين الأفراد.   الثقافة الداعمة:

 تتميز بالمنافسة والصراع بين الأفراد لتحقي  المصالح الشخصية.   الثقافة التنافسية:

 (:2020. الثقافة التقليدية )الحسن وآخرون، vsالثقافة الإبداعية  •

 تتميز بالمرونة والإبداع والتركيز على التغيير والابتكار.  الثقافة الإبداعية:

 تتميز بالاستقرار والالتزام بالطرق المألوفة والتركيز على الاستمرارية.  الثقافة التقليدية:

. الثقافة الموجهة نحو العلاقات )الزبيدي وآخرون،  vsالثقافة الموجهة نحو الأداء  •

2016:) 

 تركز على الإنتاجية والإنجازات والتحسين المستمر.   الثقافة الموجهة نحو الأداء:

 تركز على العلاقات الإنسانية والتعاون والرعاية.  الثقافة الموجهة نحو العلاقات:

 رضا العميل:  2.3

(. فقد  2016رضما العميل يعُد أحد أهم المحاور الرئيسمية للنجام والتميز المهسمسمي  الطائي والعبادي،  

أشممارت الدراسممات إلى أن رضمما العميل يعكس مدى قدرة المنظمة على تلبية احتياجات العملاء وتحقي   

 (.2019والحمداني،  توقعاتهم  البراء  
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وتتأثر مسمتويات رضما العملاء بعدة عوامل منها جودة المنتجات والخدمات المقدمة، وسمرعة الاسمتجابة  

لمتطلبات العملاء، ومستوى الخدمة والدعم المقدم، وسياسات التعامل مع الشكاوى والمشكلات، وسهولة 

 (.2019الوصول للمنظمة والتواصل معها  البراء والحمداني،  

كما أن رضمما العملاء له انعكاسممات إيجابية على أداء المنظمة، حيث يهدي إلى زيادة في ولاء العملاء،  

(. 2016وزيمادة في معمدلات الاحتفماظ بهم، وزيمادة في حجم المبيعمات والإيرادات  الطمائي والعبمادي،  

 لذلو تسعى المنظمات إلى قياس ومتابعة مستويات رضا عملائها بشكل دوري.

 تعريفات لرضا العميل:  2.3.1

ترضممما العميل هو الحالة الوجدانية التي يشمممعر بها العميل نتيجة لتقييمه المقارن بين ما توقعه 

 (.286، ا.  2019من الخدمة وما حصل عليه فعليًات  البراء والحمداني،  

ترضمما العميل هو الشممعور الإيجابي الذي يحصممل عليه العميل نتيجة لتلبية احتياجاته وتوقعاته 

 (.3، ا.  2016من قبل المنظمةت  الطائي والعبادي،  

ترضما العميل هو إدراو العميل للفوارق بين ما يتوقعه من الخدمة وما يتلقا  فعليًات  السمكارنة،  

 (.76، ا. 2018

ترضما العميل هو شمعور العميل بالارتيام والسمعادة نتيجة لتلبية المنظمة لاحتياجاته ورغباتهت  

 (.79، ا. 2020 قنديل والجمل،  

ترضممممما العميمل هو الحمالمة التي يشمممممعر بهما العميمل عنمد مقمارنمة أداء المنتج أو الخمدممة المقمدممة  

 (.290، ا. 2021بتوقعاتهت  الحيالي وآخرون،  

ترضممممما العميمل هو شمممممعور العميمل بمالإشمممممبماع والارتيمام نتيجمة للتفماعمل الإيجمابي بين العميمل 

 (.103، ا.  2018والصرايرة،  والمنظمةت  المناصير  

ترضممممما العميمل هو الشمممممعور المذي يصمممممل إليمه العميمل عنمد مقمارنمة خمدممات المنظممة بتوقعماتمه 

 (.45، ا. 2019ورغباتهت  شرف والنسور،  

ترضمما العميل هو الحكم الذي يصممدر  العميل على جودة المنتج أو الخدمة التي تلبي احتياجاته  

 (.67، ا. 2017وتوقعاتهت  الطائي ورضا،  

ترضممما العميل هو مدى تقييم العميل للداء الفعلي للمنتج أو الخدمة مقارنةً بتوقعاتهت  المختار  

 (.86، ا.  2020وآخرون،  
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 الأبعاد لرضا العميل: 2.3.2

  .قدرة المنظمة على تقديم الخدمة بشمممكل موثوق ودقي  وفي الوقت المناسمممب   الاعتمادية: (1

 (2020 الحداد وعبدالله،

  .قدرة المنظمة على تقديم الخدمة بسممرعة والاسممتجابة لطلبات العملاء بفعالية  الاسااتجابة: (2

 (2019وشاكر،  السامرائي 

  القبماني    .قمدرة المنظممة على تفهم احتيماجمات العملاء وتقمديم اهتممام فردي لهم   التعااطف: (3

 (2018والعجمي،

 .قمدرة المنظممة على الوفماء بمالوعود والتزامماتهما تجما  العملاء بشمممممكمل موثوق  الموثوقياة: (4

 (2021والشوا،  الشرفا 

  الشممممممري    .قمدرة موظفي المنظممة على إثمارة الثقمة والاطمئنمان لمدى العملاء  الضاااااماان: (5

 (2019والشمري،

المظهر الفيزيائي للمراف  والمعدات والموظفين والمواد المسممتخدمة في تقديم    الملموسااية: (6

 (2020والعنزي،  خليفة   .الخدمة

 .قدرة المنظممة على الاتصمممممال بالعملاء وتوفير المعلومات لهم بشمممممكمل فعمال  الاتصاااااال: (7

 (2019 الشريف وعلي،

المتغيرة وتقممديم خممدمممات    المرونااة: (8 العملاء  مع احتيمماجممات  المنظمممة على التكيف  قممدرة 

 (2021 الزهراني وعسيري،  .مخصصة

  .إدراو العملاء للفوائد التي يحصمملون عليها مقابل ما يدفعونه من تكاليف   القيمة المدركة: (9

 (2020وحسن،  الدليمي 

  الخطيمب    اسمممممتعمداد العملاء لإعمادة التعماممل مع المنظممة وتوصممممميمة الآخرين بهما.  الولاء: (10

 (2019،والطراونة

 النظريات لرضا العميل:  2.3.3

وهي النظرية التي تفسمر رضما العميل بناءً على الحاجات الأسماسمية    نظرية الحاجات الأسااساية: (1

 (.2018والتدرجية للعميل والتي إذا تم إشباعها ستهدي إلى تحقي  رضا   المعمري، 

هي النظريمة التي ترى أن رضممممما العميمل يتحمدد بنماءً على مقمارنمة مما يتوقعمه   نظرياة التوقعاات: (2

 (.2010العميل من الخدمة مع ما يحصل عليه فعليًا  الشناق والجرام،  

تنا همذ  النظريمة على أن رضممممما العميمل يتحق  عنمدمما يكون الأداء    التوقعاات:-نظرياة الأداء (3

 (.2018الفعلي للخدمة أعلى من التوقعات المسبقة للعميل  الجرام وآخرون،  
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وفقمًا لهمذ  النظريمة، فم ن رضممممما العميمل يتمأثر بممدى إدراكمه للعمدالمة في التعماممل   نظرياة العادالاة: (4

 (.2016والخدمة المقدمة له  الخرابشة وآخرون،  

تشممرم هذ  النظرية رضمما العميل من خلال الاسممتجابات العاطفية    نظرية الاسااتجابة العاطفية: (5

 (.2017والانفعالية للعميل تجا  الخدمة المقدمة  الحياري،  

تنا همذ  النظريمة على أن رضممممما العميمل يتحق  عنمدمما تكون جودة    نظرياة الجودة المادركاة: (6

 (.2015الخدمة المدركة أعلى من التوقعات  بني حمد وآخرون،  

وفقًا لهذ  النظرية، ف ن رضممما العميل يتحدد بمدى إدراو العميل للقيمة    نظرية القيمة المدركة: (7

 (.2020التي تقدمها الخدمة مقابل ما يدفعه من تكاليف  الخلايلة،  

ترى هذ  النظرية أن رضمما العميل يهدي إلى اسممتعداد  لتوصممية    نظرية الاسااتعداد للتوصااية: (8

 (.2019الخدمة لآخرين  الشرفات وآخرون،  

 العلاقة بين الثقافة التنظيمية ورضا العميل:  2.4

( أن الثقافة التنظيمية لها تأثير كبير على 2021أظهرت دراسمة أجراها الباحث السموداني محمد الأمين  

الأداء الوظيفي للعاملين في المنظمات السمودانية. وقد أوصمت الدراسمة بضمرورة تعزيز القيم والمعتقدات  

 .(2021العاملين لتحسين مستوى الأداء  الأمين،  المشتركة بين  

(، وجدا أن هناو علاقة إيجابية بين الثقافة  2020في دراسمة أردنية قام بها الباحثان عبد الله والشمريفين  

التنظيمية القوية والالتزام التنظيمي للعاملين. كما أشارت الدراسة إلى أهمية تبني القيادات للقيم والمبادم  

 .(2020،  التنظيمية لتعزيز الثقافة التنظيمية  عبد الله والشريفين

(، تم التوصممل إلى أن الثقافة التنظيمية السممائدة في 2019في دراسممة أجراها الباحث المصممري عادل  

المنظمات المصمرية لها دور كبير في تحفيز الإبداع والابتكار لدى العاملين. وأوصت الدراسة بضرورة  

 .(2019تبني ثقافة تنظيمية داعمة للإبداع  عادل،  

(، وجد أن هناو علاقة قوية بين الثقافة التنظيمية  2018في دراسمة تونسمية قام بها الباحث الطرابلسمي  

والالتزام التنظيمي للعاملين. وأشمارت الدراسمة إلى أهمية دور القيادة في تشمكيل الثقافة التنظيمية الداعمة  

 .(2018 الطرابلسي،  

(، تبين أن الثقمافمة التنظيميمة لهما تمأثير كبير على 2017في بحمث سمممممعودي أجرا  البماحمث الشممممممري  

مسممتوى الرضمما الوظيفي للعاملين في المنظمات. وأوصممت الدراسممة بضممرورة تحسممين الثقافة التنظيمية  

 .(2017لزيادة الرضا الوظيفي  الشمري،  



 
24 

(، تبين أن الثقافة التنظيمية السائدة لها تأثير كبير على 2015في بحث إماراتي أجرا  الباحث الهاشمي  

الأداء الوظيفي للعاملين. وأوصممت الدراسممة بضممرورة الاهتمام بالقيم والمعتقدات التنظيمية  الهاشمممي،  

2015). 

(، وجد أن هناو علاقة إيجابية بين الثقافة التنظيمية  2014في دراسممة بحرينية قام بها الباحث المطوع  

مي. وأشمممارت الدراسمممة إلى أهمية تبني ثقافة تنظيمية داعمة للابتكار والتطوير  المطوع،  ينظتوالنمو ال

2014). 

( إلى أن الثقافة التنظيمية لها تأثير كبير على سلوكيات الموظفين  2021أشارت دراسة قامت بها السيد  

والأداء التنظيمي في المنظمات العربية. حيث وجد الباحث أن القيم والمعتقدات المشمتركة بين الموظفين  

 (.2021،  تلعب دوراً هاماً في تشكيل السلوكيات والممارسات داخل المنظمة  السيد

(، تبين أن هنماو علاقمة إيجمابيمة بين ثقمافمة التمكين  2022في دراسمممممة أخرى أجراهما المدكتور الحممداني  

والإبمداع التنظيمي في المنظممات العربيمة. وأوضمممممح البماحمث أن المنظممات التي تعزز قيم المشممممماركمة 

 (.2022مداني،  والتحفيز والاستقلالية لدى الموظفين تشهد مستويات أعلى من الابتكار والتطوير  الح

(، فم ن الثقمافمة التنظيميمة القويمة والمداعممة للتنوع والاختلاف  2020وفقماً لمما ذكرتمه المدكتورة الشمممممريف  

الموظفين في البيئات العربية. وأكدت الباحثة  تهدي إلى زيادة مسممممتويات الالتزام التنظيمي والولاء بين  

 (.2020على أهمية تبني قيادات المنظمات لثقافة تنظيمية متفتحة وشاملة  الشريف،  

(، تبين أن هناو علاقة ذات دلالة إحصممائية بين  2021في دراسممة اسممتكشممافية أجراها الباحث الجمال  

الثقافة التنظيمية القائمة على الإنجاز والتميز وبين الميزة التنافسممية للمنظمات العربية. وأوصممى الباحث  

والتفوق  الجممال،  بضمممممرورة توفير بيئمة عممل تشمممممجع الموظفين على تحقي  الأهمداف وتعزيز الجودة  

2021.) 

( عن وجود ارتباط إيجابي بين ثقافة التعلم التنظيمي والقدرة على 2022كشمفت دراسمة الدكتور العلي  

التكيف مع التغيرات البيئيمة في المنظممات العربيمة. وأكمد البماحمث على أهميمة تبني ثقمافمة تنظيميمة داعممة  

 (.2022للتعلم المستمر والتحسين المستمر  العلي،  

(، وجد أن هنماو علاقة قوية بين الثقمافة التنظيميمة القمائممة على 2021في بحمث أجرته الدكتورة النعيمي  

الثقة والشممفافية وبين مسممتويات الرضمما الوظيفي لدى الموظفين في المنظمات العربية. وأشممارت الباحثة  

 (.2021إلى ضرورة تعزيز قيم الثقة والمساءلة داخل المنظمة  النعيمي،  

( أن الثقافة التنظيمية القائمة على التمكين والتفوي  لها 2020أظهرت دراسمة قام بها الدكتور البدري  

تأثير إيجابي على مسممتويات الابتكار والإبداع لدى الموظفين في القطاع العام العربي. وأوصممى الباحث  

 (.2020بادراتهم  البدري،  بضرورة تبني القيادات لأساليب إدارية تعزز استقلالية الموظفين وتحفز م
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(، تبين أن الثقافة التنظيمية التي تركز على القيم الأخلاقية  2021وفي دراسة أجراها الدكتور الشريف  

والمسممممهولية الاجتماعية لها تأثير إيجابي على سمممممعة المنظمة وولاء العملاء في البيئة العربية. وأكد  

 (.2021لمجتمعية  الشريف،  الباحث على أهمية تبني المنظمات لقيم المواطنة التنظيمية والمساهمة ا

 خاتمة:  2.5

(، توصممملت إلى أن الثقافة التنظيمية القائمة على القيم الإسممملامية  2021في دراسمممة أجراها الشمممريف  

والأخلاقية ترتبط بشممكل إيجابي بارتفاع مسممتويات رضمما العملاء في المهسممسممات المالية الإسمملامية.  

ى العملاء وأوصمممت الدراسمممة بأهمية تعزيز هذ  القيم الثقافية لتحسمممين الصمممورة الذهنية للمهسمممسمممة لد

 (.2021 الشريف،  

(، أظهرت النتمائج أن الثقمافمة التنظيميمة المرنمة والمداعممة للابتكمار  2022في دراسمممممة قمام بهما الحربي  

والتطوير لها تأثير إيجابي على رضما العملاء في قطاع الاتصمالات. وأشمارت الدراسمة إلى أهمية تبني  

 (.2022ثقافة تنظيمية تشجع على التحسين المستمر لخدمات وتجربة العميل  الحربي،  

( أن الثقافة التنظيمية القائمة على التركيز على 2023أظهرت نتائج دراسمممة أجراها العنزي وآخرون  

العميل والتمكين والتحفيز ترتبط بشمممكل إيجابي بارتفاع مسمممتويات رضممما العملاء في قطاع السمممياحة.  

ع العملاء  العنزي  وأوصمت الدراسمة بأهمية تبني هذ  الأبعاد الثقافية لتحسمين جودة الخدمات والعلاقة م

 (.2023وآخرون،  

(، وجدت أن الثقافة التنظيمية التي تعزز التعاون والعمل الجماعي  2022بها السممممليم  في دراسممممة قام  

والاستجابة السريعة لاحتياجات العملاء لها تأثير إيجابي على رضا العملاء في قطاع التجزئة. وأشارت  

 (.2022الدراسة إلى أهمية تبني ثقافة تنظيمية داعمة للتركيز على العميل  السليم،  

( أظهرت أن الثقافة التنظيمية التي تعزز القيادة التحويلية  2021نتائج دراسمة أجراها محمد والمشمعان  

والتحفيز والتدريب الفعال للموظفين ترتبط بشمممكل إيجابي بارتفاع مسمممتويات رضممما العملاء في قطاع 

ت المقدمة للعملاء  محمد  البنوو. وأوصت الدراسة بأهمية تبني هذ  الأبعاد الثقافية لتحسين جودة الخدما

 (.2021والمشعان،  

(، توصممملت إلى أن الثقافة التنظيمية القائمة على الشمممفافية والعدالة  2023في دراسمممة قام بها الغامدي  

والمسماءلة لها تأثير إيجابي على رضما العملاء في القطاع الحكومي. وأشمارت الدراسمة إلى أهمية تعزيز  

 (.2023العملاء والتفاعل معهم  الغامدي،  هذ  القيم الثقافية لتحسين ثقة 

 ختامًا من خلال الدراسات السابقة تبين ان هناو تأثير للثقافة التنظيمية على تحقي  رضا العميل.
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 منهجية البحث : الثالثالفصل 
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 المقدمة:  3.1
للإجابة على أسمممئلة البحث،  يوضمممح هذا الجزء المنهجية التي تم تطبيقها في المشمممروع الحالي، وذلو  

واختبار فرضممميات البحث. حيث توضمممح العناوين التالية التعريفات الإجرائية لمتغيرات البحث، وما تم  

 تطبيقه، كما يلي:

 التعريفات الإجرائية لمتغيرات البحث:  3.2

في الدراسمات البحثية، تعتبر التعريفات الإجرائية أسماسمية في تحديد المتغيرات التي يتم قياسمها بوضموم.  

حيث يصمف التعريف الإجرائي كيفية قياس المتغير أو ملاحظته أو معالجته. يسماعد الباحثين على التأكد  

 من أن دراساتهم متسقة وموثوقة وصالحة.

 (: الثقافة التنظيمية المتغير المستقل ) 3.2.1

من خلال الاستبيان بسهال الموظفين عن مستوى    الثقافة التنظيميةالتعريف الإجرائي: سيتم قياس  

العملاء جوانب    رضا  مختلف  التنظيميةمن  التنظيممثل    الثقافة  الهيكل  الاتصال  يالقيادة،   ،

 (2018 موسى   .التنظيمي، التحفيز التنظيمي

 (: رضا العملاءالمتغير التابع )  3.2.2

الثقافة من خلال الاستبيان بسهال الموظفين عن    رضا العملاءالتعريف الإجرائي: سيتم قياس  

العملاءمن مختلف جوانب    التنظيمية الخدمات، مثل    رضا  الرضا عن  العاملين،  الرضا عن 

 ( 2021راوية   .الرضا عن الاجراءات

 تصميم البحث:  3.3

فلسممفة البحث الوضممعية تركز على فهم الحقيقة والمعرفة من خلال الوضممعية.    فلساافة البحث: .1

الحالي والظروف المحيطة. تعتمد هذ  الفلسمفة على التأكيد على السمياق والثقافة  سمياق الوضمع 

 (Amabile,2018   لفهم الظواهر البحثية.

منهج البحث الاسممتنتاجي يهدف إلى اسممتنتاج اسممتنتاجات عامة من الاسممتنتاجي.    منهج البحث: .2

خلال تحليل البيانات والمعلومات المتاحة. يسمممعى هذا النوع من البحث إلى اسمممتخلاا نتائج  

 (Amabile,2018  شاملة وعامة.

اسمتراتيجية البحث في دراسمة الحالة تركز على فهم عمي  دراسمة الحالة.    اساتراتيجية البحث: .3

لظاهرة معينة من خلال دراسمة حالة فردية أو مجموعة صمغيرة. تعتبر هذ  الاسمتراتيجية ذات  

 (Amabile,2018   قيمة في فهم السياق والتفاعلات المعقدة.

البحمث الكمي يسمممممتنمد إلى الأرقمام والبيمانمات الكميمة لتحليمل وفهم الظواهر  الكمي.    نوع البحاث: .4

  المختلفة. يسممتخدم أدوات القياس والإحصمماء للتوصممل إلى نتائج معرفية قابلة للقياس والتحليل. 

 Amabile,2018) 
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دراسمممممة محمددة في فترة زمنيمة الأف  الزمني المقطعي يشمممممير إلى  المقطعيمة.    الأفق الزمني: .5

محمدودة، دون الركوب على تحليمل تطورات زمنيمة طويلمة. يركز همذا النوع من الأفماق الزمنيمة  

 (Amabile,2018   على فترة زمنية محددة.

يشير هذا النوع من التقنيات والإجراءات  الاستبيان والتحليل الاحصائي.   التقنيات والاجراءات: .6

إلى اسمممتخدام اسمممتبيانات لجمع البيانات والمعلومات، بالإضمممافة إلى تحليل البيانات باسمممتخدام  

 (Amabile,2018   أساليب إحصائية لاستخلاا النتائج والاستنتاجات.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 المصدر له الطالب  منهجية البحث: 2الشكل 

 مجتمع البحث وطرق وتقنيات أخذ العينات:  3.4

لشمهر سمبتمبر من   ،جدة في مدينة    جميل  فعبد اللطيشمركة   عملاءجميع مجتمع البحث لهذ  الدراسمة هو 

في   الرائدة   الشممممركاتمن  شممممركة عبد اللطيف جميل    تعتبرحيث   عميل 55والبال  عددهم    2024عام  

 مناسبًا للدراسة.، مما يجعلها مجتمعًا بيع السيارات  خدمات  تقدم المملكة العربية السعودية، والتي  

 مجتمع البحث:   3.4.1

جميع عملاء شممركة عبد اللطيف جميل في مدينة جدة، لشممهر  مجتمع البحث لهذ  الدراسممة هو 

 يلي:لما   . تم تصنيف مجتمع البحث وفقًاعميل 55والبال  عددهم   2024سبتمبر من عام 

:فلسفة البحث

الوضعية

:منهج البحث

الاستنتاجي

:حثاستراتيجية الب

دراسة الحالة

:نوع البحث

الكمي

:  الاف  الزمني
المقطعية

التقنيات 
:  والاجراءات
الاستبيان
والتحليل 
الاحصائي
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 : مجتمع البحث 1جدول رقم  

 

 .شركة عبد اللطيف جميلالمصدر: الموارد البشرية في 

 عينة البحث:  3.4.2

  ، فقمد تم55هو الممثمل لحجم المجتمع    48( فم ن حجم العينمة  Krejcie   1970وفقمًا لجمدول  

موظفًا. وقد تم الحصممول   48اختيار عينة عشمموائية بسمميطة من مجتمع البحث، والبال  حجمها 

 %.100، أي بنسبة استجابة  عميل 48على استجابة من 

 : عينة البحث 2جدول رقم  

 ( Krejcie  1970المصدر: 

 طريقة وتقنيات أخذ العينة: 3.4.3

في هذا البحث تم اسمتخدام العينة العشموائية البسميطة. وفقا لهذ  التقنية، تم اختيار الخصمائا من 

مجتمع البحث بطريقة عشممموائية، مما يتضممممن تمثيل المجتمع بشمممكل دقي . وقد تم اسمممتخدام  

يار  جداول الأرقام العشوائية لضمان التمثيل الملائم لمختلف الفئات العمرية في العينة، ثم تم اخت

فرصممة متسمماوية للاختيار في  عميلعينة عشمموائية منها وهذ  الطريقة ضمممنت ان يكون لكل 

 اعطى تمثيلا دقيقا للمجتمع الأصلي. العينة، مما

  أفراد وتعبر تقنية العينة العشوائية البسيطة نوعا من تقنيات اخذ العينة المحتملة، حيث ان جميع 

فرصممة متسمماوية للاختيار في العينة. وهذا يضمممن الحصممول على نتائج موثوقة   م المجتمع لديه

 .للتعميم على مجتمع الدراسة وقابلة

 طريقة جمع البيانات:  3.5

البحث   أسئلة  للإجابة على  المطلوبة  البيانات  لجمع  استخدامها  تم  التي  البحث  أدوات  القسم  هذا  يصف 

الباحث على المنهج المسحي في جمع البيانات الكمية عن   واختبار فرضيات البحث. وعليه فقد اعتمد 

 رات البحث: طري  الاستبيانات. وتعر  الأقسام التالية الأدوات التي تم استخدامها لقياس متغي

 النسبة المئوية  العملاءعدد  التصنيف 

 % 100 55 2024جميل لشهر سبتمبر من عام عملاء شركة عبد اللطيف 

 % 100 55 المجموع

 النسبة المئوية  العملاءعدد  التصنيف 

 % 88 48 2024عملاء شركة عبد اللطيف جميل لشهر سبتمبر من عام 

 % 88 48 المجموع  



 
30 

 (: الثقافة التنظيمية المتغير المستقل ) 3.5.1

، وذلو من حيث  الثقافة التنظيميةوذلو لقياس   (.2018  موسمىبن واعتمد الباحث على اسمتبانة  

 12ب جمالي    .التحفيز التنظيمي،  الاتصممال التنظيمي،  الهيكل التنظيمي،  القيادة أربعة أبعاد وهي 

يتكون من   الهيكمل التنظيميالبعمد  وفقرات،    3يتكون من   القيمادة فقرة للمتغير كلمه. حيمث أن البعمد  

يتكون من   التحفيز التنظيميفقرات، والبعد   3يتكون من   الاتصممممال التنظيميفقرات، والبعد   3

= غير    3= محمايمد،    2= مواف ،    1حيمث أن  فقرات. نوع الاسمممممتبيمان هو ليكرت الثلاثي    3

 مواف .

 . الثقافة التنظيمية: المقياس المستخدم لقياس المتغير المستقل 3جدول 

 

 

 

 

 

 المصدر: الطالب 

 (: رضا العملاءالمتغير التابع )  3.5.2

  ثلاثة ، وذلو من حيث  رضما العملاء(. وذلو لقياس  2021  راويةواعتمد الباحث على اسمتبانة  

 12ب جمالي    .الرضمما عن الاجراءات،  الرضمما عن الخدمات،  عن العاملين  الرضمماوهي أبعاد  

الرضممما عن البعد  فقرات، و 4يتكون من    عن العاملين  الرضممماالبعد  فقرة للمتغير كله. حيث أن  

فقرات. نوع   4يتكون من  الإجراءات  الرضمممممما عن  فقرات، والبعممد    4يتكون من    الخممدممات

 = غير مواف . 3= محايد،   2= مواف ،   1حيث أن الاستبيان هو ليكرت الثلاثي  

 .رضا العملاء: المقياس المستخدم لقياس المتغير التابع 4جدول 

 

 المصدر: الطالب 

 المرجع عدد العبارات  ابعاد المتغير  المتغير المستقل

الثقافة 

 التنظيمية

موسى، نسيمة أميرة.  3 القيادة 

(. الثقافة التنظيمية 2018 

وأداء القائم بالاتصال في  

المهسسة الاقتصادية  

 الجزائرية. 

 3 الهيكل التنظيمي

 3 الاتصال التنظيمي

 3 التحفيز التنظيمي

 المرجع عدد العبارات  ابعاد المتغير  المتغير التابع 

 رضا العميل 

 4 الرضا عن العاملين  
اثر  (. 2021 راوية بولوسة. 

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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 البيانات: أنواع  3.6

 في هذا القسم سنقوم بالتمييز بين البيانات الأولية والبيانات الثانوية التي تم استخدامها في هذ  الدراسة:

 

 البيانات الأولية:  3.6.1

جميع عملاء شممركة عبد اللطيف جميل في مدينة جدة، لشممهر  على نتائج اسممتبيان أجريته   ▪

 .رضا العملاءعلى   التنظيميةالثقافة  حول موضوع  2024سبتمبر من عام 

للثقمافمة    العملاءتوزيع الاسمممممتبيمان على العينمة المختمارة وجمع البيمانمات الخمام حول تقييم   ▪

 .رضا العملاءعلى   التنظيمية

 تنظيم البيانات الأولية وإدخالها في برامج إحصائية لتحليلها كميًا. ▪

 

 البيانات الثانوية:  3.6.2

موضموع الثقافة  الأبحاث والدراسمات السمابقة المنشمورة في المجلات العلمية والكتب حول  ▪

 .التنظيمية على رضا العملاء

الإلكتروني وأي مواد إعلاميمة   شمممممركمة عبمد اللطيف جميملالمعلوممات المتوفرة على موقع  ▪

 .الشركةأخرى عن 

 

 طرق وأساليب تحليل البيانات:  3.7

البيانات، من الضمروري تحليل المعلومات التي تم جمعها لاسمتخلاا اسمتنتاجات ذات معنى. بعد جمع 

لتحليل البيانات   28( وتحديدًا الإصممدار  SPSSحيث تم اسممتخدام الحزمة الإحصممائية للعلوم الاجتماعية  

 المجمعة.

تم إجراء اختبار توصميف العينة، من خلال التحليل الوصمفي، للحصمول على نظرة ثاقبة لخصمائا   ▪

مجتمع العينة. يسمماعد الباحثين على فهم التركيبة السممكانية والتفضمميلات والمعلومات الأخرى ذات  

 الصلة بالأفراد المشاركين في الدراسة.

تعتبر اختبارات الصملاحية والموثوقية حاسممة في ضممان دقة البيانات المجمعة واتسماقها. اختبارات   ▪

الى قياسمه،    فالصمدق  التحليل العاملي الاسمتكشمافي( لتحديد ما إذا كانت أدوات البحث تقيس ما تهد

 بينما تقوم اختبارات الثبات  اختبار كورنباخ ألفا( بتقييم ثبات النتائج مع مرور الوقت.

 : خاتمة  3.8

 ، تم توضيح بالتفصيل المنهجية البحثية المتبعة في هذ  الدراسة.البحثفي الفصل الثالث من 

بداية، تم تحديد المنهج البحثي المسممممتخدم وهو المنهج الوصممممفي التحليلي، والذي يهدف إلى وصممممف  

  عملاء شمركة عبد اللطيف جميل لدى  رضما العملاء    وبينموضموع الثقافة التنظيمية  بين   العلاقةوتحليل  
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. وفيما يتعل  بأسماليب جمع البيانات، فقد تم توزيع اسمتبيانات على جدة في المملكة العربية السمعودية في 

بهدف الحصمممول على البيانات الكمية حول هذ   بطريقة عشممموائية بسممميطة   العملاءعينة مقصمممودة من  

 العلاقة.

وفيما يتعل  بأسماليب المعالجة والتحليل، فقد تم اسمتخدام التحليل الوصمفي والتحليل المضمموني، بالإضمافة  

 إلى إجراء بع  التحليلات الإحصائية للبيانات الكمية المتوفرة.

كما تمت مراعاة اعتبارات الأخلاقيات البحثية طوال مراحل إجراء الدراسمممة، حيث تم ضممممان سمممرية 

 المعلومات والمحافظة على خصوصية المشاركين.

وبذلو، يكون الفصممممل الثالث قد وفر وصممممفًا تفصمممميليًا للمنهجية المتبعة في هذا البحث العلمي، والتي  

اتسمت بالدقة والموضوعية بما يضمن موثوقية النتائج وإمكانية تعميمها. وهذا الالتزام بالمنهجية العلمية  

 السليمة سيساهم في تعزيز جودة هذا البحث وتميز .
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 الفصل الرابع: التحليل الاحصائي 
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 التمهيد:  4.1

ا لنتائج الدراسممة   الميدانية التي تم تحليلها إحصممائيًا باسممتخدام حزمة البرنامج  يتناول هذا الفصممل عرضممً

. الفصمل الحالي للتحليل الإحصمائي يتضممن الإحصماء الوصمفي للعينة  28الاصمدار    SPSSالإحصمائي  

اختبار صممدق وثبات الاسممتبيانات المسممتخدمة في جمع البيانات    .SPSS V 28محل الدراسممة ب سممتخدام  

المطلوبة من عينة الدراسممة الحالية بالإضممافة إلى ذلو، من أجل اختبار فرضمميات البحث ومدى ملاءمة  

 .SPSS 28النموذج، تم إجراء تحليل الانحدار الخطي البسيط عبر  

 خصائص عينة الدراسة: 4.2

 المستوى التعليمي.  –العمر  –تم توزيع مفردات عينة الدراسة وفقًا الى الجنس   ▪

تم حساب التكرارات والنسب المئوية لأفراد عينة الدراسة وتتمثل في المعلومات العامة  ▪

 الديموغرافية التي تشمل: 

 انثى(.  –الجنس ويشمل على  ذكر  •

أكثر   –سنة  45الى  35من  –سنة  35الى  25من   – 25العمر ويشمل  أقل من  •

 (.45من 

 جامعي فما أعلى(.  –ثانوي  –متوسط  –التعليمي ويشمل  ابتدائي المستوى  •

 الجدول، الرسومات والفقرات التالية توضح تصنيف العينة محل الدراسة كما يلي:

 : توصيف عينة البحث. 5جدول 

 

 
 

 المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على النتائج الإحصائية للدراسة الميدانية.

 المتغير  فئات المتغير  العدد  النسبة من إجمالي العينة 

 ذكر 19 %39.6

 أنثى  29 60.4% النوع 

 الإجمالي  48 % 100

 سنة    25أقل من  21 % 43.8

 الفئة العمرية

 سنة  35إلى  25من  6 % 12.5

 سنة  45إلى  35من  11 % 22.9

 سنة  45أكثر من  10 % 20.8

 الإجمالي  48 %100

 ثانوي 11 % 22.9

 جامعي فما أعلى 37 % 77.1 المستوى التعليمي 

 الإجمالي  48 % 100
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 ( تم استخلاص النتائج التالية:5من بيانات الجدول رقم )

حيث يبل  عدد    الذكورتجاوز عدد    الاناثالنتائج الإحصمائية ان، عدد  أظهرت   بالنسابة للجنس: ▪

من  39.6حيث يعادل %  19من العينة بينما عدد الذكور يبل    60.4حيث يعادل % 29الإناث  

 العينة. كما هو موضح بالشكل التالي:  

 

 

 

 

 

 

 

 
 : تصنيف العينة وفقًا للجنس 3الشكل 

 

 

أي   25أعمارهم أقل من    شمخا  21النتائج الإحصمائية ان، هناو  أظهرت    أما بالنسابة للعمر: ▪

سنة    35الى  25أعمارهم تتراوم بين    اشخاا 6% من عينة الدراسة، وهناو  43.8ما يعادل 

 45الى   35شمخا أعمارهم تتراوم بين   11% من عينة الدراسمة، وهناو 12.5أي ما يعادل  

سمنة  45أعمارهم أكثر من   اشمخاا 10% من عينة الدراسمة، وهناو 22.9سمنة أي ما يعادل 

 % من عينة الدراسة. كما هو موضح بالشكل التالي:   20.8أي ما يعادل 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

: تصنيف العينة وفقًا للعمر4الشكل   
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شممخا حاصمملين   11 أظهرت النتائج الإحصممائية ان، هناو  أما بالنساابة للمسااتوى التعليمي: ▪

شمخا حاصملين على  37% من عينة الدراسمة، وهناو 22.9على شمهادة الثانوي أي ما يعادل  

 % من عينة الدراسة. كما هو موضح بالشكل التالي:  77.1شهادة جامعية أي ما يعادل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

: تصنيف العينة وفقًا للمستوى التعليمي 5الشكل   

 

 قياس الصدق والثبات لأدوات البحث:  4.3

التحق  من صممدق وثبات المقاييس المسممتخدمة في الدراسممةخ تم اختبار صممدق الاتسمماق الداخلي  من أجل  

للاسمتبيانات المسمتخدمة لقياس متغيرات الدراسمةخ بالإضمافة إلى قياس الصمدق التقاربي عن طي  قياس 

. بينما تم قياس الثبات للمقاييس  Average Variance Extracted (AVEمتوسممط التباين المسممتخرج  

خ قيمة الثبات  Cronbach's alphaالمسمتخدمة في الدراسمة عن طري  قياس كلا من قيمة ألفا كرونباخ 

 Structuralخ من خلال نموذج المعادلة البنائية hoخ وقيمة معامل خComposite reliabilityالمركب  

equation modeling (SEM  خ ب سمتخدام برنامج التحليل الإحصمائيSPSS   الفقرات  28بالإصمدار .

 والجداول التالية توضح ذلو.

 صدق المقاييس المستخدمة في الدراسة  4.3.1

تم اختبار صمدق الاتسماق الداخلي للمقاييس المسمتخدمة في قياس متغيرات الدراسمة، بالإضمافة  ▪

 Average Varianceإلى قياس الصمدق التقاربي عن طري  قياس متوسمط التباين المسمتخرج  

Extracted. 

صممدق الاتسمماق الداخلي: يقصممد به مدي اتسمماق كل عبارة من عبارات الاسممتبانة للمتغير الذي   ▪

تنتمي إليه، لذا قامت الباحثة بقياس الاتسمماق الداخلي للاسممتبيانات من خلال حسمماب معاملات  

( 1974الارتبماط بين درجة كل عبمارة والدرجة الكليمة للمتغير التي تنتمي إليمه. وفقما لدراسمممممة  

Kaiser يتم حذفه من الاستبانة. ٠.٥معامل الارتباط أقل من 
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يتم قياس متوسمط التباين بين العبارات التي تقييس    Convergent Validityالصمدق التقاربي:   ▪

خ التي يجب ان تكون AVEنفس المقياس، وذلو عن طري  احتسماب متوسمط التباين المسمتخرج  

 (Hair et al.2006وفقا ل   ٠.٥قيمتها أكبر من 

الجداول التالية توضمح النتائج الاحصمائية الخاصمة ب  معاملات الارتباط الانحراف المعياري،   ▪

بين درجة كل عبارة والدرجة الكلية للمتغير لقياس صمدق   P valueالمحسموبة، وقيمة،  Tقيمة 

لقياس الصدق    AVEالاتساق الداخلي للاستبانات. كذلو احتساب قيمة متوسط التباين المستخرج  

 خ كما يلي: 28بالإصدار   SPSSالتقاربي للاستبانات وذلو من خلال نموذج المعادلة البنائية  

 

 صدق المقاييس المستخدمة في الدراسة للمتغير المستقل. : 6جدول 

 

 المصدر: من اعداد الباحث بناءً على نتائج التحليل الاحصائي لبيانات الدراسة الميدانية.

 

 

 

Average variance 
extracted 

 متوسط التباين المستخرج 

P 
Values 

Standard 
deviation 
الانحراف  
 المعياري

Factor 
loadings 
 معامل الارتباط 

KMO  المتغير  العبارات 

0.689 

0.699 

.0000 0.504 0.638 

0.814 

A1 

 القيادة 

الثقافة  
 التنظيمية 

.0000 0.552 0.767 A2 

.0000 0.683 0.692 A3 

0.616 

0.000 0.679 0.538 B1 

الهيكل  
 التنظيمي 

.0000 0.651 0.630 B2 

.0000 0.683 0.682 B3 

0.715 

.0000 0.484 0.784 C1 

الاتصال  
 التنظيمي 

.0000 0.526 0.641 C2 

.0000 0.555 0.719 C3 

0.727 

 

.0000 0.472 0.731 D1 

التحفيز  
 D2 0.767 0.494 0000. التنظيمي 

.0000 0.610 0.684 D3 
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 الذي بالأعلى:  6يتضح بالجدول 

الهيكمل  القيمادة جميع معماملات الارتبماط لكمل العبمارات    :الثقمافمة التنظيميمةمقيماس تطبي    ▪  ،

( ترتبط ارتباط قوي مع المتغير التابع لها، عند  التحفيز التنظيمي،  الاتصال التنظيميالتنظيمي،  

بالإضمممافة الى ان قيم كل معاملات الارتباطات للعبارات دالة إحصمممائية عند   0.5قيم أكبر من 

وفقًا لذلو فقد تحق  صدق الاتساق الداخلي للمقياس. كذلو، من  0.001مستوى معنوية أقل من  

، يتضممح ان قيمته لمتغير تطبي   AVEين المسممتخرج  النتائج بالأعلى المتعلقة بقيمة متوسممط التبا

وفقمًا لمذلمو، فقمد تحق  الصمممممدق التقماربي    0.5وهو أكبر من    0.689هو    الثقمافمة التنظيميمة

 للاستبانة.

 

 : صدق المقاييس المستخدمة في الدراسة للمتغير التابع. 7جدول 

 

 

 من اعداد الباحث بناءً على نتائج التحليل الاحصائي لبيانات الدراسة الميدانية.المصدر: 

 

 

Average variance 
extracted 

 متوسط التباين المستخرج 

P 
Values 

Standard 
deviation 
الانحراف  
 المعياري

Factor 
loadings 
 معامل الارتباط 

KMO  المتغير  العبارات 

0.723 

0.722 

.0000 0.429 0.768 

0.776 

BA1 

الرضا عن  
 العاملين 

رضا  
 العميل 

.0000 0.494 0.753 BA2 

.0000 0.544 0.702 BA3 

0.000 0.595 0.666 BA4 

0.724 

0.000 0.526 0.748 BB1 

الرضا عن  
 الخدمات 

.0000 0.684 0.582 BB2 

.0000 0.577 0.752 BB3 

0.000 0.610 0.814 BB4 

0.722 

.0000 0.565 0.734 BC1 

الرضا عن  
 الاجراءات 

.0000 0.515 0.676 BC2 

.0000 0.552 0.694 BC3 

0.000 0.412 0.785 BC4 
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 الذي بالأعلى:  7يتضح بالجدول 

،  الرضممممما عن العاملين جميع معماملات الارتبماط لكل العبارات    :رضممممما العميملمقيماس تطبي    ▪

( ترتبط ارتباط قوي مع المتغير التابع لها، عند  الرضممما عن الاجراءات،  الرضممما عن الخدمات

بالإضمممافة الى ان قيم كل معاملات الارتباطات للعبارات دالة إحصمممائية عند   0.4قيم أكبر من 

وفقًا لذلو فقد تحق  صدق الاتساق الداخلي للمقياس. كذلو، من  0.001مستوى معنوية أقل من  

، يتضممح ان قيمته لمتغير تطبي   AVEن المسممتخرج  النتائج بالأعلى المتعلقة بقيمة متوسممط التبا

 وفقًا لذلو، فقد تحق  الصدق التقاربي للاستبانة. 0.5وهو أكبر من  0.723هو  رضا العميل

 

 ثبات أداة الدراسة  4.3.2

يشممير ثبات الاسممتبيان إلى: الاسممتقرار في نتائج الاسممتبيان وعدم تغييرها بشممكل كبير فيما لو تم إعادة  

توزيعها على افردا العينة عدة مرات خلال فترات زمنية محددة. لقياس ثبات الاسممممتبانات المسممممتخدمة  

خ  reliability Compositeلقياس متغيرات الدراسممممة، تم احتسمممماب قيم ألفا كرونباخ، الثبات المركب  

خ يجب ان  al et Hair( 2010. وفقا لممممممم  PLS-SEMبواسممطة نموذج المعادلة البنائية   A-rhoوقيمة 

 حتى يتحق  الثبات للمقياس. 0.7تكون القيم الثلاثة أكبر من 

 فيما يتعل  بالثلاث قيم  ألفا    PLS-SEMالجدول التالي موضح به القيم المستخرجة من المعادلة البنائية  

 .reliability Compositeكرونباخ، الثبات المركب 

 : قياس الثبات لأداة الدراسة. 8جدول  

 

 من اعداد الباحث بناءً على نتائج التحليل الاحصائي لبيانات الدراسة الميدانية.المصدر: 

 

Cronbach's alpha  المتغير  عدد العبارات 

0.871 

 القيادة 3 0.855

الثقافة  
 التنظيمية 

 الهيكل التنظيمي 3 0.886

 الاتصال التنظيمي  3 0.808

 التحفيز التنظيمي 3 0.792

0.917 

 الرضا عن العاملين 4 0.885

 الرضا عن الخدمات  4 0.879 رضا العميل 

 الرضا عن الاجراءات  4 0.876
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 الذي بالأعلى ان قيم معاملات الثبات لمقاييس الدراسة كما يلي: 8يتضح بالجدول  

أظهرت النتائج الإحصممائية أن قيم ألفا كورنباخ الثبات المركب    :الثقافة التنظيميةمقياس تطبي    ▪

Composite reliability  وبينما قيم ألفا كورنباخ الثبات المركب   0.871، هوComposite 

reliability    الهيكمل التنظيمي  .8550=    القيمادة على الترتيمب هي    الثقمافمة التنظيميمةلأبعماد   =

مما يشير الى أن جميع القيم   .7920=   التحفيز التنظيمي .8080=   الاتصال التنظيمي .8860

 خ فقد تحق  الثبات للمقياس.al et Hair( 2010، وفقا لم  0.6أكبر من 

 

أظهرت النتائج الإحصممممائية أن قيم ألفا كورنباخ الثبات المركب    :رضمممما العميلمقياس تطبي    ▪

Composite reliability  وبينما قيم ألفا كورنباخ الثبات المركب   0.917، هوComposite 

reliability  الرضمما عن  .8850=  الرضمما عن العاملينعلى الترتيب هي  رضمما العميللأبعاد

مما يشمممير الى أن جميع القيم أكبر من  .8760=   الرضممما عن الاجراءات .8790=   الخدمات

 خ فقد تحق  الثبات للمقياس.al et Hair( 2010، وفقا لم  0.6

 

وفقا للنتائج الإحصمائية بالأعلى، التي اثبتت صمدق وثبات المقاييس المسمتخدمة في الدراسمة الحالية،  

مما يعني إمكانية الاعتماد على نتائجها وصلاحية هذ  الاستبانات للتطبي  والوثوق بها، واستخدامها  

 في إجراء التحليلات الخاصة باختبار فرضيات الدراسة.

 

 التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة  4.4

 قد تم قياس استجابات أفراد العينة لفقرات المقياس، طبقًا لمقياس ليكرت الثلاثي، وفقًا لما يلي:

 غير موافق  محايد  موافق 

1 2 3 

 

 وقد تم حساب مستوى الأهمية وفقاً للمعادلة التالية: 

تم حساب الوزن النسبي المقابل لكل فئة عن طري  ضرب المتوسط الحسابي في  
100 

3
= 33.33% 

 دلالة المتوسطات الحسابية، كما يلي:  9يوضح الجدول 
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 : دلالة المتوسطات الحسابية. 9جدول 

 

التالي التحليل الوصمفي لمتغيرات الدراسمة متمثلة في الأوسماط الحسمابية بالاعتماد على يوضمح الجدول  

المتعل  بمدلالمة المتوسمممممط   مقيماس ليكرت الثلاثي، والانحرافمات المعيماريمة للمتغيرات طبقما للجمدول 

الحسممابي. حيث يتم النظر إلى دلالة المتوسممط الحسممابي الموضممح في الجدول بالأعلى لمعرفة مسممتوى  

وأبعادها، وذلو وفقًا لوجهة نظر عينة    رضممما العميلوابعادها، وكذلو مسمممتوى   الثقافة التنظيميةطبي   ت

 الدراسة، وذلو كما يلي:

 

 : المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغيرات الدراسة. 10جدول 

 

 من اعداد الباحث بناءً على نتائج التحليل الاحصائي لبيانات الدراسة الميدانية.المصدر: 

 

  

قيمة المتوسط  
 الحسابي  

 الوزن النسبي %   النتيجة )الاتجاه العام(  
 مستوى )درجة( 

 الممارسة / الأهمية  

 موافقة مرتفعة  % 100% إلى 66.67من  مواف     1.67إلى  1من 

 موافقة متوسطة  %  66.66% إلى 33.34من  محايد   2.34إلى  1.68من 

 موافقة منخفضة   % 33.33% إلى 0من  غير مواف   3الى  2.35من 

 المتغير  الحسابي المتوسط  الانحراف المعياري  الاتجاه العام  مستوى الأهمية 

 مرتفع 

 مرتفع 

 مواف  

 مواف  

0.389 

0.478 

1.34 

 القيادة 1.35

الثقافة  
 التنظيمية 

 الهيكل التنظيمي 1.44 0.521 مواف   مرتفع 

 الاتصال التنظيمي  1.24 0.411 مواف   مرتفع 

 التحفيز التنظيمي 1.30 0.414 مواف   مرتفع 

 مرتفع 

 مرتفع 

 مواف  

 مواف  

0.390 

0.401 

1.28 

 الرضا عن العاملين 1.27

رضا  
 الرضا عن الخدمات  1.35 0.467 مواف   مرتفع  العميل 

 الرضا عن الاجراءات  1.23 0.394 مواف   مرتفع 



 
42 

في الأعلى الخاا بالمتوسمممطات الحسمممابية والانحرافات المعيارية لمتغيرات   10يتضمممح في الجدول  

 الدراسة ما يلي:

أوضمممحت النتائج أن الاتجا   :  الثقافة التنظيميةتوصااايف العينة للمتغير المساااتقل  تظهر نتائج   ▪

الثقافة  العام لمفردات عينة الدراسممة هي نسممبة الموافقة مرتفعة، مما يدل على تحقي  مرتفع من 

حيث أن المتوسممط    .2024عبداللطيف جميل بجدة، عملاء شممهر سممبتمبر  في شممركة   التنظيمية

% عنمد انحراف معيماري 44.66بنسمممممبمة موافقمة بلغمت    1.34الحسمممممابي للمتغير ككمل بل  =  

، أن الابعاد  الثقافة التنظيمية، كذلو أوضممممحت النتائج الإحصممممائية الوصممممفية لأبعاد 0.389

الهيكمل التنظيمي،  القيمادة      الثقمافمة التنظيميمةالاربعمة لمتغير   التحفيز  ،  الاتصمممممال التنظيمي، 

( جاء الاتجا  العام لها من قبل مفردات عينة الدراسمممة هو مسمممتوى الموافقة المرتفع    التنظيمي

  . 2024عبداللطيف جميل بجدة، عملاء شممهر سممبتمبر  عند مسممتوى تطبي  مرتفع في شممركة 

% عند انحراف  45بنسممبة موافقة تبل     1.35=   القيادة حيث نجد ان المتوسممط الحسممابي لبعد  

% عند  48بنسمممبة موافقة تبل     1.44، أما بالنسمممبة لبعد الهيكل التنظيمي =  0.478معياري 

بنسمممبة موافقة تبل    1.24=    الاتصمممال التنظيمي، أما بالنسمممبة لبعد  0.521انحراف معياري 

بنسممبة    1.30=   التحفيز التنظيمي، أما بالنسممبة لبعد  0.411% عند انحراف معياري 41.33

 .0.414% عند انحراف معياري 43.33موافقة تبل   

 

أوضممممحت النتائج أن الاتجا  العام  :  رضااااا العميلتوصاااايف العينة للمتغير التابع  تظهر نتائج   ▪

  رضما العميل لمفردات عينة الدراسمة هي نسمبة الموافقة مرتفعة، مما يدل على تحقي  مرتفع من 

حيث أن المتوسممط الحسممابي    .2024عبداللطيف جميل بجدة، عملاء شممهر سممبتمبر  في شممركة 

،  0.390% عنمد انحراف معيماري  42.66بنسمممممبمة موافقمة بلغمت    1.28للمتغير ككمل بل  =  

، أن الابعاد الاربعة لمتغير  رضممما العميلكذلو أوضمممحت النتائج الإحصمممائية الوصمممفية لأبعاد  

( جاء   الإجراءاتالرضممما عن ،  الرضممما عن الخدمات،  الرضممما عن العاملين    رضممما العميل

الاتجا  العام لها من قبل مفردات عينة الدراسة هو مستوى الموافقة المرتفع عند مستوى تطبي   

حيث نجد ان المتوسمط    .2024عبداللطيف جميل بجدة، عملاء شمهر سمبتمبر  مرتفع في شمركة 

% عند انحراف  42.33بنسممممبة موافقة تبل     1.27=   الرضمممما عن العاملينالحسممممابي لبعد  

%  45بنسممبة موافقة تبل     1.35=   الرضمما عن الخدمات، أما بالنسممبة لبعد    0.401معياري 

بنسمبة موافقة   1.23=   الرضما عن الاجراءات، أما بالنسمبة لبعد  0.467عند انحراف معياري 

 .0.394% عند انحراف معياري 41تبل   
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 معاملات الارتباط الخطي بين متغيرات الدراسة 4.5

يعر  الجدول التالي معاملات الارتباط الخطى  لبيرسمممون( بين متغيرات الدراسمممة، والتي تم قياسمممها 

 وذلو على النحو التالي: SPSS-V 28ب ستخدام  

 

 : معاملات الارتباط بين متغيرات الدراسة. 11جدول  

 

 .**Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed) . 

 

 )كمتغير تابع(: رضا العميلوابعادها )كمتغير مستقل( و الثقافة التنظيميةالارتباط الخطي بين 

وأبعادها كمتغير مسممتقل    الثقافة التنظيمية( بين  0.683تبين وجود ارتباط معنوي متوسممط موجب   ▪

 (.  0.01كمتغير تابع عند مستوى دلالة أقل من    رضا العميلو

 رضا العميل 
التحفيز  
 التنظيمي 

الاتصال  
 التنظيمي 

الهيكل  
 المتغير  القيادة  التنظيمي 

.683** .720** .695** .427** 1 
Pearson 

Correlation 
 القيادة 

<.001 <.001 <.001 .002  Sig. (2-tailed) 

48 48 48 48 48 N 

.678** .665** .611** 1 .427** 
Pearson 

Correlation 
الهيكل  
 Sig. (2-tailed) 002.  001.> 001.> 001.> التنظيمي 

48 48 48 48 48 N 

.779** .773** 1 .611** .695** 
Pearson 

Correlation 
الاتصال  
 Sig. (2-tailed) 001.> 001.>  001.> 001.> التنظيمي 

48 48 48 48 48 N 

.761** 1 .773** .665** .720** 
Pearson 

Correlation 
التحفيز  
 Sig. (2-tailed) 001.> 001.> 001.>  001.> التنظيمي 

48 48 48 48 48 N 

1 .761** .779** .678** .683** 
Pearson 

Correlation 

 Sig. (2-tailed) 001.> 001.> 001.> 001.>  رضا العميل 

48 48 48 48 48 N 
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، الهيكمل  القيمادة    الثقمافمة التنظيميمةتبين وجود ارتبماط معنوي متوسمممممط موجمب بين كمل بعمد من ابعماد   ▪

خ   0.695خ    0.427خ    1( عنمد معماممل ارتبماط:  التحفيز التنظيمي،  الاتصمممممال التنظيميالتنظيمي،  

  رضمما العميل ( وبين 0.01على الترتيبخ كمتغيرات مسممتقلة عند مسممتوى دلالة أقل من    0.720

 كمتغير تابع.

يلاحظ مما سمممب  أن قيم معاملات الارتباط بين متغيرات الدراسمممة مرتفعة، ومما يدل على قوة هذا   ▪

 الارتباط.

 

 ككل، وبين بعضها البعض:  الثقافة التنظيميةوبين متغير   الثقافة التنظيميةبين أبعاد  الارتباط الخطي  

وبين أبعادها    الثقافة التنظيميةيتضممممح من نتائج الجدول السمممماب  وجود ارتباط موجب معنوي بين   ▪

 (.0.01( عند مستوى دلالة  التحفيز التنظيمي،  الاتصال التنظيمي، الهيكل التنظيمي،  القيادة  

 

 نتائج اختبار فرضيات الدراسة  4.6

يتعل  هذا الجزء باختبار صممحة الفر  الرئيسممي للدراسممة وما يتبعه من فرو  فرعية، ويتم عر  

خ  SEM-PLS, SPSS V.28النتائج الإحصائية التي تم التوصل إليها باستخدام كلا من الحزمة الإحصائية  

 على النحو التالي:

 الفرض الرئيسي للدراسة:

   رضا العميلوبين    الثقافة التنظيميةتوجد علاقة معنوية إيجابية ذات دلالة إحصائية بين. 

 ويتفرع من هذا الفرض الرئيسي فروضا فرعية كما يلي:

   رضا العميلوبين    القيادة : توجد علاقة معنوية إيجابية ذات دلالة إحصائية بين  1ف. 

   رضا العميل: توجد علاقة معنوية إيجابية ذات دلالة إحصائية بين الهيكل التنظيمي وبين 2ف. 

   رضا العميلوبين    الاتصال التنظيمي: توجد علاقة معنوية إيجابية ذات دلالة إحصائية بين  3ف. 

   رضا العميلوبين   التحفيز التنظيمي: توجد علاقة معنوية إيجابية ذات دلالة إحصائية بين  4ف. 

 

 نتائج اختبار الفرض الرئيس للدراسة: 

 الثقافة توجد علاقة معنوية إيجابية ذات دلالة إحصائية بين  ينا هذا الفر  على انه ت

 .ت رضا العميلوبين  التنظيمية
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 Simple Linearولاختبمار همذا الفر  تم اسمممممتخمدام أسممممملوب تحليمل الانحمدار الخطي البسممممميط  

Regression Analysis   رضممما العميل  إجمالًا( محل الدراسمممة كمتغير مسمممتقل و  الثقافة التنظيميةبين  

 كمتغير تابع.

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .845a .713 .707 .211 

a. Predictors: (Constant), المتغير_الثقافة_التنظيمية 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 5.111 1 5.111 114.535 <.001b 

Residual 2.053 46 .045   

Total 7.164 47    

a. Dependent Variable: المتغير_رضا_العميل 

b. Predictors: (Constant), المتغير_الثقافة_التنظيمية 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

  
 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

95.0% Confidence Interval 

for B 

B Std. Error Beta 

Lower 

Bound Upper Bound 

1 (Constant) .153 .110  1.394 .170 -.068 .375 

 1.007 688. 001.> 10.702 845. 079. 847. المتغير_الثقافة_التنظيمية

a. Dependent Variable: المتغير_رضا_العميل 

R = 0.845 

R2 = 0.713 

 

 رضا العميل

 

 الثقافة التنظيمية
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 يتضح من الجدول بالأعلى ما يلي: 

( مما يشمير إلى معنوية نموذج  0.01( أقل من  sig( وهو  Fيشمير مسمتوى المعنوية لاختبار   ▪

 (.0.01الانحدار الخطي البسيط عند مستوى دلالة  

الثقافة  إلى وجود ارتباط سممممملبي متوسمممممط بين    R = 0.845وتشمممممير قيممة معامل الارتباط   ▪

 .رضا العميل إجمالًا( وبين   التنظيمية

يمكن   رضما العميل% من التباين الحاصمل في 71.3إلى أن   R2يشمير معامل التحديد المعدل  ▪

 .الثقافة التنظيميةتفسير  من خلال التباين في مستوى 

حيث أن مسمممتوى الدلالة  (،  B( إلى معنوية معامل الانحدار بيتا  T-Valueتشمممير قيمة  ت(   ▪

 (.0.02المحسوب لاختبار  ت( أقل من  

 

وبناءً على النتائج السمابقة يتم قبول صمحة الفر  الرئيسمي الذي ينا على وجود علاقة معنوية ايجابية  

 كمتغير تابع.  رضا العميل إجمالًا( كمتغير مستقل و  الثقافة التنظيميةذات دلالة إحصائية بين  

 

 نتائج اختبار الفرض الفرعي الأول والثاني والثالث والرابع للدراسة:

   ينا همذا الفر  الفرعي الاول على أنمه تلا توجمد علاقمة معنويمة ذات دلالمة إحصمممممائيمة بين

محل الدراسممممة    القيادة ت يختبر هذا الفر  العلاقات المباشممممرة بين  رضمممما العميلوبين    القيادة 

 كمتغير تابع.  رضا العميلكمتغير مستقل، و

 توجد علاقة معنوية إيجابية ذات دلالة إحصمائية بين  ينا هذا الفر  الفرعي الثاني على أنه ت

التنظيمي  ت يختبر هذا الفر  العلاقات المباشرة بين الهيكل رضا العميلالهيكل التنظيمي وبين 

 كمتغير تابع.  رضا العميلمحل الدراسة كمتغير مستقل، و

   ينا هذا الفر  الفرعي الثالث على أنه تتوجد علاقة معنوية إيجابية ذات دلالة إحصائية بين

الاتصمممال  ت يختبر هذا الفر  العلاقات المباشمممرة بين  رضممما العميلوبين    الاتصمممال التنظيمي

 كمتغير تابع. رضا العميلمحل الدراسة كمتغير مستقل، و  التنظيمي

 توجد علاقة معنوية إيجابية ذات دلالة إحصمممائية  لا ينا هذا الفر  الفرعي الرابع على أنه ت

التحفيز  ت يختبر هذا الفر  العلاقات المباشمممرة بين  رضممما العميلوبين    التحفيز التنظيميبين  

 كمتغير تابع. رضا العميلمحل الدراسة كمتغير مستقل، و  التنظيمي
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 Simple Linearولإختبمار همذا الفر  تم اسمممممتخمدام أسممممملوب تحليمل الانحمدار الخطي البسممممميط  

Regression Analysid. 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .847a .718 .692 .217 

a. Predictors: (Constant), التحفيز_التنظيميخ الهيكل_التنظيميخ القيادةخ الاتصال_التنظيمي 

 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 5.144 4 1.286 27.364 <.001b 

Residual 2.021 43 .047   

Total 7.164 47    

a. Dependent Variable: المتغير_رضا_العميل 

b. Predictors: (Constant), قيادةخ الاتصال_التنظيميالتحفيز_التنظيميخ الهيكل_التنظيميخ ال  

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

95.0% Confidence Interval for 

B 

B Std. Error Beta Lower Bound Upper Bound 

1 (Constant) .154 .113  1.367 .179 -.073 .382 

 379. 032.- 095. 1.705 213. 102. 174. القيادة

 373. 033. 021. 2.402 271. 084. 203. الهيكل_التنظيمي 

 584. 052. 020. 2.409 335. 132. 318. الاتصال_التنظيمي 

 451. 132.- 277. 1.101 169. 145. 159. التحفيز_التنظيمي 

a. Dependent Variable: المتغير_رضا_العميل 

 
 

 

 

 

 

 

 

 يتضح من

 

 الإشراف

 

 الهيكل التنظيمي

 

 الاتصال التنظيمي

 

 التحفيز التنظيمي

 

 رضا العميل
R= 0.847 ،  R2 = 0.718 Hc 
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 الجدول بالأعلى ما يلي:

( مما يشمير إلى معنوية نموذج  0.01أقل من  (  sig( وهو  Fيشمير مسمتوى المعنوية لاختبار   ▪

 (.0.01الانحدار الخطي البسيط عند مستوى دلالة  

الثقافة  إلى وجود ارتباط سممممملبي قوي بين أبعاد    R = 0.847وتشمممممير قيمة معامل الارتباط   ▪

 .رضا العميل( وبين  التحفيز التنظيمي،  الاتصال التنظيمي، الهيكل التنظيمي،  القيادة    التنظيمية

يمكن   رضما العميل% من التباين الحاصمل في 71.8إلى أن   R2يشمير معامل التحديد المعدل  ▪

 .الثقافة التنظيميةتفسير  من خلال التباين في مستوى أبعاد  

(، حيث أن مسمممتوى الدلالة  B( إلى معنوية معامل الانحدار بيتا  T-Valueتشمممير قيمة  ت(   ▪

 (.0.02المحسوب لاختبار  ت( أقل من  

 

التي تنا على أن هناو   والثالثة  الثانيةوبناءً على النتائج السممممابقة يتم قبول صممممحة الفرو  الفرعية  

رضممما كمتغير مسمممتقل و  الاتصمممال التنظيميالهيكل التنظيمي،  علاقة إيجابية ذات دلالة إحصمممائية بين  

التي تنا على وجود علاقة   والرابعةكمتغير تابع، حيث لم يتم اثبات صمممحة الفرضمممية الأولى   العميل

كمتغير   رضمما العميلالتنظيمي كمتغير مسممتقل و  التحفيز،  القيادة ارتباط ايجابية ذات دلالة إحصممائية بين  

 تابع.

 الخاتمة  4.7

يتناول هذا الفصمممل التحليل الإحصمممائي المفصمممل لنتائج الدراسمممة الميدانية التي أجريت على عينة من 

محل البحث. وقد تم اسممتخدام   2024لشممهر سممبتمبر من عام ،  جدة في  عبداللطيف جميلشممركة   عملاء

 .SPSS V 28 & SEM-PLSأساليب إحصائية متقدمة في هذا التحليل باستخدام برنامجي  

بداية، تم إجراء التحليل الوصممفي لعينة الدراسممة، والذي كشممف عن التوزيع الديموغرافي للموظفين من 

حيث الجنس والعمر والمسممتوى التعليمي. كما تم إجراء التحليل الوصممفي لمتغيرات الدراسممة الرئيسممية،  

. بعد ذلو، تم التحق  من توافر شمممروط الصمممدق والثبات  رضممما العميلو  الثقافة التنظيميةوالتي تشممممل 

للمقاييس المسمتخدمة في قياس متغيرات الدراسمة، والتي أظهرت مهشمرات جيدة تهكد على موثوقية هذ   

المقاييس. وأخيرًا، تم اختبار الفر  الرئيسممي للدراسممة والذي ينا على وجود علاقة ارتباطية إيجابية  

الثقافة  . كما تم اختبار الفرو  الفرعية المتعلقة برضمممما العميلو  الثقافة التنظيميةبدلالة إحصممممائية بين  

، وقد تم التأكد من صممحة جميع هذ  الفرو  إحصممائيًا. تهكد هذ   رضمما العميلالأخرى على   التنظيمية

.  رضما العميلفي   الثقافة التنظيميةالنتائج الإحصمائية الشماملة ما خلصمت إليه الفصمول السمابقة من أهمية 

  وتوفر هذ  المهشرات الأساس المناسب لتقديم التوصيات العملية في الفصل الختامي.
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o   .أثر الثقافة التنظيمية في تحقي  رضا الزبون: دراسة ميدانية في شركة  2013البياتي، ا. ع. وآخرون .)

 . 90-67(،  1 9الاتصالات الخلوية الأردنية. مجلة الاقتصاد والإدارة، 

o   .التأمين 2020الجبوري، ا.، والعامري، ط الثقافة التنظيمية على رضا العملاء في شركات  (. تأثير 

 .  133-118،  65العراقية. مجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية الجامعة،  

o   .التنافسية: دراسة  2014الجبوري، ع. ج. والسعدي، ش. س الميزة  التنظيمية في تحقي   الثقافة  أثر   .)

 . 1303-1287(، 4 22تحليلية في شركة الوسط العراقية للتأمين. مجلة جامعة بابل للعلوم الإنسانية، 

o   .أثر جودة الخدمات المصرفية على رضا الزبائن:  2018الجرام، ع.، والشرفات، ف.، والسعودي، م .)

 . 372-351(، 3 14دراسة ميدانية. المجلة الأردنية في إدارة الأعمال، 

o   .الثقافة التنظيمية على رضا العملاء في قطاع التجزئة: دراسة مختلطة. مجلة  2023الجمال، أ (. تأثير 

 .  101-72(، 2 15الإدارة المعاصرة، 

o   .س قطاع 2021الجمال،  شركات  حالة  دراسة  التنافسية:  الميزة  تعزيز  في  التنظيمية  الثقافة  دور   .)

 . 92-67(، 3 18الاتصالات العربية. مجلة الاقتصاد والتنمية، 

o   .أثر جودة الخدمات الإلكترونية على رضا العملاء: دراسة تطبيقية على  2020الحداد، ع.، وعبد الله، م .)

 . 70-49(،  1 42البنوو التجارية في الأردن. مجلة جامعة تشرين للبحوث والدراسات العلمية، 

o   .جودة الخدمات: دراسة ميدانية في  (. دور الثقافة التنظيمية في تحسين  2019الحديثي، ع. ج. وآخرون

 . 96-78(، 3  11وزارة الصناعة والمعادن العراقية. مجلة الإدارة والاقتصاد، 

o   .دور الثقافة التنظيمية في تحقي  رضا العملاء: دراسة تطبيقية على شركات الاتصالات  2019الحربي، م .)

 .  74-59(، 2 39في المملكة العربية السعودية. المجلة العربية للإدارة،  



 
50 

o   .دور الثقافة التنظيمية في تحسين جودة الخدمات في القطاع المصرفي:  2020الحسن، ع. م. وآخرون .)

 . 310-289، 63دراسة ميدانية في البنوو التجارية العراقية. مجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية الجامعة، 

o   .أثر الثقافة التنظيمية في تحقي  جودة الخدمة: دراسة ميدانية في شركة الخطوط 2016الحسناوي، ع. م .)

 . 22-1(، 2  36الجوية العراقية. المجلة العربية للإدارة، 

o   .أثر الثقافة التنظيمية في تحقي  ولاء العملاء: دراسة تطبيقية في شركة 2017الحلبوسي، م. ع. وآخرون .)

 . 230-212،  51كورو العراقية للاتصالات. مجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية الجامعة، 

o   .دور الثقافة التنظيمية في تعزيز رضا العملاء: دراسة حالة في قطاع الخدمات 2022الحمداني، ف .)

 .  68-45(، 4 20المصرفية. مجلة الإدارة والاقتصاد، 

o   .العلاقة بين ثقافة التمكين والإبداع التنظيمي في المنظمات العربية. مجلة البحوث 2022الحمداني، م .)

 . 112-89(، 1 25الإدارية، 

o   .الرضا الوظيفي. مجلة جامعة الحسين  (. النظرية المعرفية الانفعالية وأثرها في تحقي   2017الحياري، ف

 . 136-121(، 1 3بن طلال للبحوث، 

o   .أثر جودة الخدمة على رضا الزبائن في المصارف 2021الحيالي، ز.، وأبو فارة، ي.، والغزاوي، ع .)

 . 303-289(، 1 48التجارية الأردنية. دراسات، العلوم الإدارية،  

o   .أثر العدالة التنظيمية على الالتزام التنظيمي. المجلة  2016الخرابشة، ع.، والحراحشة، م.، والعطيات، إ .)

 . 518-499(، 4  12الأردنية في إدارة الأعمال،  

o   .أثر رضا العملاء على ولائهم للعلامة التجارية: دراسة ميدانية على  2019الخطيب، أ.، والطراونة، ن .)

- 99(،  1 33شركات الاتصالات الخلوية في الأردن. مجلة جامعة الملو عبد العزيز: الاقتصاد والإدارة،  

117 . 

o   .ع الإنسانية 2020الخلايلة،  للعلوم  الشارقة  جامعة  مجلة  الزبائن.  رضا  على  المدركة  القيمة  أثر   .)

 . 20-1(، 3 17والاجتماعية، 

o   .س والعنزي،  ع.،  شركات  2020خليفة،  في  العملاء  رضا  على  الإلكترونية  الخدمات  جودة  أثر   .)

 . 138-121(، 1 40الاتصالات في دولة الكويت. المجلة العربية للإدارة،  

o   .أثر القيمة المُدركة على رضا العملاء في شركات الاتصالات الخلوية 2020الدليمي، ط.، وحسن، ع .)

 . 279-264(،  65في العراق. مجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية الجامعة،  

o   اثر التسوي  ادلباشر على رضا العميل ادلصريف دراسة حالو بنو الفالحة والتنمية   (.  2021بولوسة.  راوية

الوادي. والية  جامعة  وكالة  http://archives.univ-  الريفية 

biskra.dz/bitstream/123456789/22100/1/%D9%85%D8%B0%D9%83%D8

%B1%D8%A9%20%D9%86%D9%87%D8%A7%D8%A6%D9%8A%D8%

9%20%D8%B1%D8%A7%D9%88%D9%8A%D8%A9%20%D8%A8%D9A

%D8%A9.pdf%88%D9%84%D9%88%D8%B3 

o   .دور الثقافة التنظيمية في تحقي  رضا الزبائن: دراسة ميدانية في شركة 2018الربيعي، ع. م. وآخرون .)

 . 60-45(، 2 8الاتصالات الأردنية. مجلة الإدارة والاقتصاد، 

http://archives.univ-biskra.dz/bitstream/123456789/22100/1/%D9%85%D8%B0%D9%83%D8%B1%D8%A9%20%D9%86%D9%87%D8%A7%D8%A6%D9%8A%D8%A9%20%D8%B1%D8%A7%D9%88%D9%8A%D8%A9%20%D8%A8%D9%88%D9%84%D9%88%D8%B3%D8%A9.pdf
http://archives.univ-biskra.dz/bitstream/123456789/22100/1/%D9%85%D8%B0%D9%83%D8%B1%D8%A9%20%D9%86%D9%87%D8%A7%D8%A6%D9%8A%D8%A9%20%D8%B1%D8%A7%D9%88%D9%8A%D8%A9%20%D8%A8%D9%88%D9%84%D9%88%D8%B3%D8%A9.pdf
http://archives.univ-biskra.dz/bitstream/123456789/22100/1/%D9%85%D8%B0%D9%83%D8%B1%D8%A9%20%D9%86%D9%87%D8%A7%D8%A6%D9%8A%D8%A9%20%D8%B1%D8%A7%D9%88%D9%8A%D8%A9%20%D8%A8%D9%88%D9%84%D9%88%D8%B3%D8%A9.pdf
http://archives.univ-biskra.dz/bitstream/123456789/22100/1/%D9%85%D8%B0%D9%83%D8%B1%D8%A9%20%D9%86%D9%87%D8%A7%D8%A6%D9%8A%D8%A9%20%D8%B1%D8%A7%D9%88%D9%8A%D8%A9%20%D8%A8%D9%88%D9%84%D9%88%D8%B3%D8%A9.pdf
http://archives.univ-biskra.dz/bitstream/123456789/22100/1/%D9%85%D8%B0%D9%83%D8%B1%D8%A9%20%D9%86%D9%87%D8%A7%D8%A6%D9%8A%D8%A9%20%D8%B1%D8%A7%D9%88%D9%8A%D8%A9%20%D8%A8%D9%88%D9%84%D9%88%D8%B3%D8%A9.pdf
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o   .الثقافة التنظيمية على الابتكار في الخدمات: دراسة ميدانية في 2016الزبيدي، م. و. وآخرون (. أثر 

 . 130-111(، 29 8شركة الاتصالات الخلوية في العراق. مجلة الإدارة والاقتصاد،  

o    .ع م.، وعسيري،  في شركات 2021الزهراني،  العملاء  على رضا  اللوجستية  الخدمات  مرونة  أثر   .)

(،  1 35الشحن والتوزيع في المملكة العربية السعودية. مجلة جامعة الملو عبد العزيز: الاقتصاد والإدارة، 

55-83 . 

o   .أثر الثقافة التنظيمية على جودة الخدمات المصرفية: دراسة ميدانية في 2013الزيادات، م. ع. وآخرون .)

 . 458-441(،  2 40البنوو التجارية الأردنية. مجلة دراسات، 

o   .جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية على رضا العملاء: دراسة  (. أثر  2019السامرائي، ق.، وشاكر، ع

استطلاعية لآراء عينة من عملاء المصارف التجارية في محافظة بغداد. مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية،  

25 115 ،)167-182 . 

o   .إدارة جودة الخدمات الصحية. عمان: دار المسيرة للنشر والتوزيع. 2018السكارنة، ب .) 

o   .أثر الثقافة التنظيمية في تحقي  رضا المستفيدين: دراسة حالة في جامعة الموصل.  2017السلطان، ع. م .)

 . 14-1،  53مجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية الجامعة،  

o   .ع القطاع 2021السيد،  في  ميدانية  دراسة  والأداء:  الموظفين  سلوكيات  على  التنظيمية  الثقافة  تأثير   .)

 . 48-23(، 1 27الصحي العربي. مجلة الإدارة والتنمية، 

o   .أثر إدراو العاملين للتمكين النفسي في تحقي  الرضا الوظيفي. مجلة 2010الشراج، خ.، والجرام، ع .)

 . 163-139(، 1 24جامعة الملو عبد العزيز: الاقتصاد والإدارة، 

o   .المصرفي الأردني: 2019شرف، ع. والنسور، ع القطاع  الزبائن في  الخدمة على رضا  أثر جودة   .)

 . 66-45، 13دراسة ميدانية. مجلة جامعة القدس المفتوحة للبحاث والدراسات الإدارية والاقتصادية، 

o   .أثر جودة الخدمة على رضا العملاء في المصارف الإسلامية في قطاع 2021الشرفا، م.، والشوا، ع .)

 . 24-1(، 2 29الاقتصادية والإدارية، غزة. مجلة الجامعة الإسلامية للدراسات 

o    .أثر رضا الزبائن على استعداد الزبائن للتوصية في  2019الشرفات، ف.، والجرام، ع.، والمحيسن، م .)

 . 55-33(،  3 16قطاع المصارف العاملة في الأردن. مجلة جامعة الشارقة للعلوم الإنسانية والاجتماعية، 

o   .دور جودة الخدمات البنكية الإلكترونية في تحقي  رضا العملاء: دراسة  2019الشريف، ر.، وعلي، ع .)

 . 314-287(، 1تطبيقية على البنوو التجارية في مصر. المجلة العلمية للاقتصاد والتجارة،  

o   .العربية 2023الشريف، س المجلة  الصناعي.  القطاع  في  العملاء  التنظيمية على رضا  الثقافة  تأثير   .)

 .  54-23(، 1 18لإدارة الأعمال، 

o    .دور الثقافة التنظيمية في تعزيز رضا العملاء في المهسسات الخدمية  2021الشريف، ع.، والحارثي، ن .)

 . 22-1(، 2 12بالمملكة العربية السعودية. المجلة العلمية للدراسات التجارية والبيئية، 

o   .ل إدارة  2020الشريف،  مجلة  العربية.  المنظمات  في  التنظيمي  الالتزام  على  التنظيمية  الثقافة  أثر   .)

 . 79-56(،  2 19الأعمال، 

o   .دور الثقافة التنظيمية الأخلاقية في تعزيز سمعة المنظمة وولاء العملاء. مجلة العلوم  2021الشريف، م .)

 . 125-101(، 3 24الإدارية، 
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o   .أثر جودة الخدمات الصحية على رضا المرضى: دراسة تطبيقية  2019الشمري، م.، والشمري، س .)

في مستشفى الملو فهد التخصصي بالهفوف. مجلة كلية الإدارة والاقتصاد للدراسات الاقتصادية والإدارية  

 .300-279(، 42  11والمالية، 

o    .ر والشريف،  التجارية  2018الشمري، ع.،  المصارف  في  العملاء  التنظيمية على رضا  الثقافة  أثر   .)

 .  588-561(، 4 58الكويتية. مجلة الإدارة العامة،  

o   .تأثير الثقافة التنظيمية على الرضا الوظيفي في المنظمات السعودية. مجلة الإدارة  2017الشمري، ف .)

 . 412-389(، 3 57العامة، 

o   .أثر الثقافة التنظيمية في تحسين جودة الخدمات: دراسة تحليلية  2015الشمري، ف. م. والربيعي، ل. و .)

-326(،  22  7في شركة الكهرباء العامة في العراق. مجلة جامعة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية،  

346 . 

o   .أثر إدراو العاملين للتمكين النفسي في تحقي  الرضا الوظيفي. مجلة 2010الشناق، خ.، والجرام، ع .)

 . 163-139(، 1 24جامعة الملو عبد العزيز: الاقتصاد والإدارة، 

o   .الثقافة التنظيمية على ولاء العملاء: دراسة تطبيقية في شركات  (. أثر  2018الصائ ، ر. ع. وآخرون

 . 159-142(،  5 26الاتصالات الخلوية في العراق. مجلة جامعة بابل للعلوم الإنسانية، 

o   .الثقافة التنظيمية وأثرها في سلوو العاملين: دراسة تحليلية في عينة من  2009الطائي، ي. م. وآخرون .)

 . 23-1(، 16 5المنظمات الصناعية. مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية،  

o    .  ،أثر جودة الخدمة في تحقي  رضا الزبون: دراسة تطبيقية في المصارف  2016الطائي، ي. والعبادي .)

 . 21-1(، 1 102التجارية العراقية. مجلة الإدارة والاقتصاد، 

o   .أثر الشكاوى والتعويضات في رضا الزبائن: دراسة تحليلية في عينة من  2017الطائي، ي. ورضا، ع .)

 . 92-65(،  42 13المصارف التجارية. مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية،  

o   .المهسسات  2018الطرابلسي، ا في  ميدانية  دراسة  التنظيمي:  الالتزام  على  التنظيمية  الثقافة  أثر   .)

 . 67-45(،  2 8التونسية. مجلة الاقتصاد والتنمية البشرية، 

o   .دور الثقافة التنظيمية في تعزيز الإبداع والابتكار لدى العاملين بالمنظمات المصرية.  2019عادل، م .)

 . 108-87(، 1 39المجلة العربية للإدارة،  

o   .أ والشريفين،  على  2020عبد الله، ر.  ميدانية  دراسة  التنظيمي:  بالالتزام  التنظيمية وعلاقتها  الثقافة   .)

 . 195-178(،  2 47شركات الاتصالات الأردنية. مجلة دراسات، 

o   .استكشاف آليات تأثير الثقافة التنظيمية على رضا العملاء: دراسة نوعية في قطاع 2022عبد الله، م .)

 . 116- 87(، 3 25الخدمات اللوجستية. مجلة البحوث الإدارية، 

o   .وآخرون م.،  والسكران،  شركات 2020العتيبي، س.،  في  العملاء  رضا  على  التنظيمية  الثقافة  أثر   .)

 .  324-299(،  2 11الاتصالات السعودية. مجلة البحوث المالية والتجارية، 

o   .دور الثقافة التنظيمية في تحسين جودة الخدمات: دراسة ميدانية في 2019العزاوي، ع. ف. وآخرون .)

- 196(،  48 15الشركة العامة للصناعات الكهربائية في العراق. مجلة الغري للعلوم الاقتصادية والإدارية،  

216 . 
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o   .العلاقة بين ثقافة التعلم التنظيمي والقدرة على التكيف: دراسة استطلاعية في الشركات 2022العلي، م .)

 . 88-67(، 1 21العربية. مجلة الإدارة الحديثة،  

o   .تأثير قيم الثقافة التنظيمية على رضا العملاء في قطاع التجزئة. مجلة الإدارة والتسوي ،  2022علي، م .)

22 1 ،)12-41  . 

o   .ع والعزيزي،  م.،  الصناعية  2016العمري،  الشركات  في  العملاء  على رضا  التنظيمية  الثقافة  أثر   .)

 .  468-451(، 2  43الأردنية. مجلة دراسات العلوم الإدارية، 

o   .أثر جودة الخدمة على رضا العملاء في شركات التأمين التعاوني في 2018القباني، ن.، والعجمي، ف .)

 . 112- 93(،  2 38المملكة العربية السعودية. المجلة العربية للإدارة،  

o   .أثر جودة الخدمة في رضا الزبائن: دراسة حالة على شركة الكهرباء في 2020قنديل، م. والجمل، م .)

 . 101-77(،  3 28قطاع غزة. مجلة الجامعة الإسلامية للدراسات الاقتصادية والإدارية، 

o   .الثقافة التنظيمية على رضا العملاء: دراسة ميدانية على شركات قطاع (. أثر  2020محمد، أ.، وآخرون

 .45-23(،  2 40الاتصالات في الأردن. المجلة العربية للإدارة، 

o   .الثقافة التنظيمية وأثرها على رضا العملاء في القطاع الخدمي. مجلة البحوث الإدارية  2020محمد، ا .)

 . 88-55(، 4  16والمالية، 

o   .دور القيادة الخادمة في تحقي  رضا الزبائن: دراسة  2020المختار، م.، والنعيمي، ع.، والسعدون، ع .)

(،  1 10ميدانية في عينة من المصارف التجارية الأردنية. مجلة جامعة كركوو للعلوم الإدارية والاقتصادية،  

84-100 . 

o   .ع المهسسات  2014المطوع،  على  ميدانية  دراسة  المنظمي:  والنمو  التنظيمية  الثقافة  بين  العلاقة   .)

 . 112-87(،  2 24البحرينية. مجلة البحوث الإدارية، 

o   .البحوث والدراسات  2018المعمري، ب الحاجات الأساسية لماسلو والسلوو الإنساني. مجلة  (. نظرية 
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 الملاحق:

 استبيان 

المتسمممارعة التي يشمممهدها العالم اليوم، باتت المنظمات مضمممطرة  في ظل التحولات الاقتصمممادية والتكنولوجية  

للتكيف بشمكل متواصمل مع المتغيرات البيئية من أجل ضممان اسمتمرارية أعمالها وتعزيز قدرتها التنافسمية. وفي 

 هذا السياق، يشكل رضا العملاء أحد أهم الركائز الأساسية التي يتوقف عليها نجام المنظمات واستمرارها.

 

تعمد الثقمافمة التنظيميمة أحمد أهم العواممل المهثرة على رضممممما العملاء، فهي تمثمل مجموعمة القيم والمعتقمدات  

والسملوكيات المشمتركة بين أعضماء المنظمة والتي تشمكل السملوو التنظيمي وتوجه اتجاهات العاملين نحو إنجاز 

اجمات العملاء وتقمديم خمدممات متميزة لهم تهدي الأهمداف. فمالثقمافمة التنظيميمة الإيجمابيمة التي تركز على تلبيمة احتيم 

 بالضرورة إلى زيادة مستوى رضاهم وولائهم للمنظمة.

 

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

نموذجًا مناسمبًا لدراسمة هذا الموضموع. فقد نجحت الشمركة في تحقي  نمو ملحوظ في السمنوات الأخيرة مما يثير  

 التساهل حول دور الثقافة التنظيمية السائدة في تعزيز رضا عملائها.

 

جميل حول أبعاد الثقافة التنظيمية  فعبد اللطييهدف هذا الاسمتبيان إلى اسمتقصماء آراء وتصمورات عملاء شمركة 

( وعلاقتها بمسمممتوى رضممماهم عن الخدمات القيادة والهيكل التنظيمي والاتصمممال التنظيمي والتحفيز التنظيمي 

المقدمة. كما يسممعى البحث إلى تقديم توصمميات لتحسممين الثقافة التنظيمية بما يعزز من قدرة الشممركة على تلبية  

 توقعات عملائها وزيادة ولائهم.

  

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

 وتفضلوا بقبول فائ  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  
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 والتحفيز التنظيمي والاتصال التنظيميوالهيكل التنظيمي  القيادةهي  الثقافة التنظيميةابعاد المتغير 

 الثقافة التنظيمية: الأولالمتغير 

 العبارات  الرقم 

 غير موافق محايد  موافق القيادة 

    عمل( مجموعة   العمل كفري  مهسستوفي يشجع القائد  1

2 
عن فري   المقدمة والاقتراحات المبادرات معيتعاون القائد 

 العمل
   

    القرارات اتخاذ  في العاملين مهسستوفي يشرو القائد  3

 غير موافق محايد  موافق الهيكل التنظيمي

    ادارة واحدة  في تخصصاتعدة  التنظيمي الهيكل يجمع 4

    مهامو  معالوظيفي  مسماويتناسب  5

    للمهسسة على تقييم عملو التنظيمي الهيكليساعدو  6

 غير موافق محايد  موافق الاتصال التنظيمي

7 
داخل   المتبعة والقوانينالقواعد  الى  الاتصال يخضع

 هسستو م
   

    . بمهسستو للاتصال ومحددةوجود خطط واضحة  8

    هسستوبمعلى نقل الرسائل  وقادرةتوجد قنوات فعالة  9

 غير موافق محايد  موافق التحفيز التنظيمي

10 
  لعمالها والتكوينيةالتدريبية  الحاجات مهسستو تحدد

 . وموظفيها
   

    ئمة.ملاظروف عمل  المهسسةتوفر  11

    العمل. في الاستقرار مهسستوتضمن  12
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 والرضا عن الخدمات والرضا عن الاجراءات الرضا عن العاملينهي  رضا العميلابعاد المتغير 

 رضا العميل الثاني:  المتغير

 العبارات  الرقم 

 غير موافق محايد  موافق الرضا عن العاملين 

    . يتميز العاملون بحسن المعاملة والمظهر الحسن 1

    موظفي المهسسة مهذبون وتعاملهم جيد مع العملاء. 2

3 
المهسسة طبيعة نشاط المهسسة  يفهم العاملون في 

 والاعمال الموكلة لهم. 
   

4 
لدى العاملين في المهسسة الدراية والمعرفة الكافية لتقديم  

 الخدمة فورًا عند طلبها. 
   

 غير موافق محايد  موافق الرضا عن الخدمات

    لدي ثقة عالية في المهسسة وفي الخدمات التي تقدمها. 5

6 
زيارات عديدة للمهسسة للقيام بمعاملات او حل لا احتاج 

 مشكلة.
   

    تقدم المهسسة الخدمات للعميل بسرعة.  7

8 
تقدم المهسسة مجموعة واسعة ومتنوعة من الخدمات 

 والعرو  التي تلبي حاجات العميل.
   

 غير موافق محايد  موافق الرضا عن الاجراءات

    لتلبية حاجات العميل.يوجد أكثر من فرع للمهسسة  9

10 
تقدم المهسسة تسهيلات الكترونية للعميل.  مثل ارسال  

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

    قليلًا ما تخطئ المهسسة في الإجراءات الخاصة بالعملاء. 11

12 

أجد سهولة في الوصول الى مقر المهسسة.  مثل تحديد 

، الاتصال المباشر او عبر  Google mapالمقر على 

 الأرقام والايميل ووسائل التوصل الاجتماعي مع المهسسة(

   

https://forms.gle/BjCLQF1e34GHa4f37 

  

https://forms.gle/BjCLQF1e34GHa4f37
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