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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 للداي الكلي للمنظممة من قبمل العملايت  

ا بمالأداي الممالي للمنظممة   ا وثيقما رضممممما العملاي وإرضمممممائهم مهممة بمالغمة الأهميمة لأنهما ترتبط ارتبماطما

 Fornell  ،1992.) 

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

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

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

ا على نجمام المنظممة وقمدرتهما على تلبيمة احتيماجمات عملائهما  يعتبر رضممممما العميمل مهشمممممراا همامما

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

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

ف بأنه مدا سمعادة العميل بالمنت  أو  رضما العميل هو مفهوم أسماسمي في إدارة الأعمال والتسمويق. ويعُرَّ

ا على نجام المنظمة وقدرتها المنظمة،  الخدمة التي يحصمممل عليها من  ا هاما ويعُدَ رضممما العميل مهشمممرا

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

أجرا الباحثون العديد من الدراسمات السمابقة لفحا العوامل التي تهثر على رضما العملاي. على        

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

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

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

Swidi, 2016  مما يحد من قابلية تعميم النتائ . 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 للعملاي لها تأثير إيجابي  2020المثال، أشممار الباحث محمد  

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

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

 والابتكار في الثقافة التنظيمية يرتبط بشكل إيجابي مع رضا العملايت.

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

 والسلوكيات المشتركة بين أعضاي 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 مجالاا للمزيد من 

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

 (. Al-Tit  ،2015كيفية تأثير الثقافة التنظيمية على رضا العملاي 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 التحقق 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 العملاي في القطاعات الخدمية، وهناو حاجة إلى دراسمممات تبحث في تأثير الثقافة التنظيمية على ر

 (.  2023قطاعات أخرا كالصناعي والتجزئة  الشريف،  

كما أن معظم الدراسمات اعتمدت على المنه  الكمي، وهناو حاجة إلى دراسمات نوعية تسمتكشمف بعمق 

 (.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، خاصممممةا في بيئات ثقافية غربية، مما يسممممتدعي إجراي المزيد من الأبحاث في سممممياقات ثقافية مخت

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

تنبع مشمكلة البحث الحالي من الحاجة إلى فهم أعمق لتأثير الثقافة التنظيمية على رضما العملاي 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 العملاي في قطاع التجزئة باستخدام منهجية بحثية مختلطة  كمية ونوعية( 

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

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

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

 العملاي.

تكمن أهمية هذا البحث في أنه سمميسممهم في إثراي 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 رها عمليمة لممديري المنظممات حول كيفيمة تشمممممكيمل ثقمافتهم التنظيميمة لتعزيز رضممممما عملائهم  

 (.2022 الحمداني،  

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

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

(. ومع ذلو، هناو اختلاف في نتائ  الدراسمات السمابقة  Schein, 2010إيجاباا على مسمتوا رضماهم  

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

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

تنبع مشممممكلة البحث الحالي من الحاجة إلى فهم أعمق لتأثير الثقافة التنظيمية على رضمممما العملاي في و 

 (.  Al-Tit)  ،2015مختلف أنواع المنظمات  

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

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

 الفجوات النظرية   1.2.1

بأهمية الثقافة التنظيمية في تحقيق رضممما العملاي، إلا أن هناو تبايناا  على الرغم من الاعتراف  

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

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

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

 النتائ  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 تحقيق رضما العملاي، إلا أن معظم 

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

الموضمموع بشممكل مباشممر. وبالتالي، هناو حاجة إلى إجراي 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 تحقيق 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 التحقيق في العلاقة بين         

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

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

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

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

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

دراسة هذا الموضوع لفهم كيفية تأثير الثقافة التنظيمية على مستوا رضا العملاي، والذي بدور  ينعكس 

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

، وسمميوفر معلومات قيمة سمميسممهم في إثراي 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 رها 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 مسممممتوا رضمممما العملاي  العمري  

سممكة تسمماعد في تحقيق التنسمميق والتكامل بين جهود  (. فالثقافة التنظيمية القوية والمتما2016وآخرون،  

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

 أهمية بالغة في فهم العلاقة بين الثقافة التنظيمية ورضا العملاي 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 العملاي  

في تعميق فهمنا لآليات هذ  العلاقة وكيفية تأثير عناصر الثقافة التنظيمية المختلفة على مستوا 

ا نظرياا يمكن الاسممتناد إليه في دراسممات مسممتقبلية.    رضمما العملاي. كما سمميوفر هذا البحث إطارا

سمميسمماهم هذا البحث في إثراي الأدبيات المتعلقة بالعلاقة بين الثقافة التنظيمية ورضمما العملاي و

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

ا نظرياا جديداا يمكن الاسمممتناد إليه في فهم آليات هذ  العلاقة وتحديد العوامل المهثرة فيها.  إطارا

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 تحقيق   ▪

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

 وتعزيز الثقافة التنظيمية بما يهدي إلى تحسين مستوا رضا العملاي.

تقديم فوائد للباحثين في مجالات الإدارة والتسمويق من خلال نتائ  البحث والتي سمتسماعدهم في  ▪

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

المسماعدة في إدراو أهمية الثقافة التنظيمية وكيفية توظيفها لتحسمين مسمتوا رضما العملاي من  ▪

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

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

 (.2021العملاي بشكل أفضل  الشريف وآخرون،  

إمكمانيمة تعميم نتمائ  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 " 

ما هو تأثير أبعاد الثقافة التنظيمية  القيادة، الهيكل التنظيمي، الاتصمال التنظيمي، التحفيز التنظيمي(   .1

 على رضا العملاي عن العاملين في المنظمة؟ 

الثقافة التنظيمية  القيادة، الهيكل التنظيمي، الاتصمال التنظيمي، التحفيز التنظيمي(  كيف ترتبط أبعاد   .2

 بمستوا رضا العملاي عن الخدمات المقدمة؟ 

مما هي العلاقمة بين أبعماد الثقمافمة التنظيميمة  القيمادة، الهيكمل التنظيمي، الاتصمممممال التنظيمي، التحفيز   .3

 التنظيمي( ورضا العملاي عن الإجرايات والسياسات المتبعة في المنظمة؟ 

ما مدا إسممممهام كل بعد من أبعاد الثقافة التنظيمية  القيادة، الهيكل التنظيمي، الاتصممممال التنظيمي،   .4

التحفيز التنظيمي( في تفسمممير التباين في مسمممتويات رضممما العملاي عن مختلف الأبعاد  العاملين،  

 الخدمات، الإجرايات(؟ 

 أهداف البحث:  1.5

الهيكمل التنظيمي، الاتصمممممال  همدف البحمث:   • التعرف على تمأثير أبعماد الثقمافمة التنظيميمة  القيمادة، 

 التنظيمي، التحفيز التنظيمي( على رضا العملاي عن العاملين في المنظمة.

دراسمممممة العلاقمة بين أبعماد الثقمافمة التنظيميمة  القيمادة، الهيكمل التنظيمي، الاتصمممممال  همدف البحمث:   •

 التنظيمي، التحفيز التنظيمي( ومستوا رضا العملاي عن الخدمات المقدمة.

تحليمل طبيعمة العلاقة بين أبعماد الثقمافة التنظيميمة  القيمادة، الهيكمل التنظيمي، الاتصمممممال  هدف البحمث:   •

 التنظيمي، التحفيز التنظيمي( ورضا العملاي عن الإجرايات والسياسات المتبعة في المنظمة.
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تقييم مدا إسمممهام كل بعد من أبعاد الثقافة التنظيمية في تفسمممير التباين في مسمممتويات  هدف البحث:   •

 رضا العملاي عن مختلف الأبعاد  العاملين، الخدمات، الإجرايات(.

 فرضيات البحث:  1.6

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

• Ha    أبعاد الثقافة التنظيمية  القيادة، الهيكل التنظيمي،  توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصمممائية بين

 الاتصال التنظيمي، التحفيز التنظيمي( ورضا العملاي عن العاملين في المنظمة.

• Hb    ،توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصمممائية بين أبعاد الثقافة التنظيمية  القيادة، الهيكل التنظيمي

 الاتصال التنظيمي، التحفيز التنظيمي( ومستوا رضا العملاي عن الخدمات المقدمة.

• Hc    ،توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصمممائية بين أبعاد الثقافة التنظيمية  القيادة، الهيكل التنظيمي

الاتصمممال التنظيمي، التحفيز التنظيمي( ورضممما العملاي عن الإجرايات والسمممياسمممات المتبعة في 

 المنظمة.

• Hd    ،توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصمممائية بين أبعاد الثقافة التنظيمية  القيادة، الهيكل التنظيمي

تفسمممير التباين في مسمممتويات رضممما العملاي عن مختلف    والاتصمممال التنظيمي، التحفيز التنظيمي(  

 الأبعاد  العاملين، الخدمات، الإجرايات(.

 

 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   •

 الاجراياتالرضا عن   •

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

 فلسفة البحث: الوضعية.  •

 منه  البحث: الاستنتاجي. •

 استراتيجية البحث: دراسة الحالة. •

 نوع البحث: الكمي.  •

 الأفق الزمني: المقطعية. •

 والاجرايات: الاستبيان والتحليل الاحصائي. التقنيات  •

 

 

 

 منهجية البحث للمشروع المصدر له الطالب :2الشكل 

 

 

:فلسفة البحث

الوضعية

:منهج البحث

الاستنتاجي

:استراتيجية البحث

دراسة الحالة

:نوع البحث

الكمي

:  الافق الزمني
المقطعية

التقنيات 
:  والاجراءات
الاستبيان 
والتحليل 
الاحصائي
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  الدراسة الميدانية:  1.9

جميل هي إحدا 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 ومدا قدرتها على   فعبد اللطيالبحث إلى دراسمممة وتحليل الأداي الاسمممتراتيجي والمالي لشمممركة 

 .تحقيق 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  

ا رئيسممياا لها، ولديها فروع ومكاتب منتشممرة في جميع أنحاي المملكة وب ع  الدول  الشممركة من جدة مقرا

 .الأخرا 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 لأداي 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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 الثاني: الإطار النظريالفصل 
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  الدراسة الميدانية: 

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

 بدراستها:

 مقدمة:  2.1

تعُد الثقافة التنظيمية من أهم العوامل المهثرة على أداي المنظمات وتحقيق أهدافها، حيث أنها تشمكل نمط 

(. وتلعب الثقافة  2009السممملوو والمعتقدات والقيم المشمممتركة بين أعضممماي المنظمة  الطائي وآخرون،  

ا في تحمديمد طريقمة تفماعمل الموظفين مع العملاي وتقمديم الخمدممات لهم، ممما ينعكس  التنظيميمة دوراا حيويما

 (.2013بشكل مباشر على مستوا رضا العملاي  البياتي والكناني،  

( أن ثقافة المنظمة التي تركز على تلبية احتياجات العملاي 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

 العملاي.

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

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

ا على رضا العملاي.  إيجابيا

ا من العوامل الحاسمممممة في تحديد مسممممتوا جودة الخدمات المقدمة للعملاي  تعُد الثقافة التنظيمية أيضمممما

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

 الحسمممناوي،  وتعزيز جودة الخدمة تكون أكثر قدرة على تلبية توقعات العملاي 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 للعملاي وزيادة رضاهم. كما  

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

 مع العملاي تساهم في زيادة ولائهم وتحقيق 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 

 العملاي.
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إن الثقافة التنظيمية تعُد من المحددات الهامة لنجام المنظمات في تقديم خدمات ذات جودة عالية وتحقيق  

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

 (.2019وآخرون،    على فهم احتياجات العملاي ومتطلباتهم واستجابة لها بشكل أفضل  العزاوي

كما أن الثقافة التنظيمية التي تشممممجع على التركيز على العميل وتعزيز جودة الخدمة تسمممماهم في زيادة  

(. ففي ظمل همذ  الثقمافمة، يكون 2018ولاي العملاي للمنظممة وتحقيق رضممممماهم  الصمممممائ  وآخرون،  

ا على تلبية احتياجات العملاي وحل مشمماكلهم بشممكل فعال مما ينعكس إيج ا على الموظفون أكثر حرصمما ابا

 (.2020مستوا الخدمة المقدمة وزيادة رضا العملاي  الحسن وآخرون،  

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

حلول مبتكرة لمشمممكلات العملاي 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

ا في 2017تشمكل الشمخصمية والهوية الخاصمة بالمنظمة  البدري،   (. تلعب الثقافة التنظيمية دوراا محوريا

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

 (.2019وآخرون،  

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

تسممماعد الثقافة التنظيمية على تحقيق التكامل الداخلي وتعزيز الالتزام والانتماي لدا العاملين  الصمممائ   

ا لسمممملوو الأفراد داخل  (. علاوة على ذلو، ف ن الثقافة التنظيمية تشممممكل إطاراا م2018وآخرون،   رجعيا

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

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

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

 (.2016 الزبيدي وآخرون،  

 تعريفات للثقافة التنظيمية:  2.2.1

والافتراضمات والممارسمات المشمتركة التي  تالثقافة التنظيمية هي مجموعة من القيم والمعتقدات  

 (.2017تشكل الشخصية والهوية الخاصة بالمنظمةت  البدري،  

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

 (.2019والتصرف، والذي يميز أعضاي منظمة معينة عن غيرهات  العزاوي وآخرون،  
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تالثقافة التنظيمية هي نظام من المعاني المشمتركة التي تحدد إلى حد كبير كيف يتصمرف الناس  

 (.2018في المنظمةت  الصائ  وآخرون، 

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 أعضاي 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 الحقائق والحقيقة كما يراها أعضمممماي المنظمة  العزاوي    المعتقدات والافتراضااااات: (2

 (.2019وآخرون،  

تشممممل الأنماط السممملوكية والعادات والطرق المتبعة في أداي    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 بالانتماي والولاي تجا  المنظمة والاعتزاز بها  البدري،    الهوية والانتماء: (6

2017.) 

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

 (.2019 العزاوي وآخرون،  
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تشمممممل طرق التعامل مع الوقت والمكان داخل المنظمة  الصممممائ     إدارة الوقت والمكان: (8

 (.2018وآخرون،  

تشمممل مدا التركيز على المهام والإنجاز والنتائ   الحسممن وآخرون،    التوجه نحو العمل: (9

2020.) 

تشممممل مدا 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 الإجرايات 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 لتحقيق 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 مدا قدرة المنظمة على تلبية احتياجات العملاي وتحقيق  

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

لمتطلبات العملاي، ومستوا الخدمة والدعم المقدم، وسياسات التعامل مع الشكاوا والمشكلات، وسهولة 

 (.2019الوصول للمنظمة والتواصل معها  البراي والحمداني،  

كما أن رضمما العملاي له انعكاسممات إيجابية على أداي المنظمة، حيث يهدي إلى زيادة في ولاي العملاي،  

(. 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 فعلياات  البراي والحمداني،  

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

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

ترضما العميل هو إدراو العميل للفوارق بين ما يتوقعه من الخدمة وما يتلقا  فعلياات  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 أداي المنت  أو الخمدممة المقمدممة  

 (.290، ا. 2021بتوقعاتهت  الحيالي وآخرون،  

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

 (.103، ا.  2018والمنظمةت  المناصير والصرايرة،  

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 المنت  أو الخدمة التي تلبي احتياجاته  

 (.67، ا. 2017وتوقعاتهت  الطائي ورضا،  

ترضممما العميل هو مدا تقييم العميل للداي الفعلي للمنت  أو الخدمة مقارنةا بتوقعاتهت  المختار  

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

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

 (2020 الحداد وعبدالله،

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

 (2019وشاكر،  السامرائي 

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

 (2018والعجمي،

 .قمدرة المنظممة على الوفماي بمالوعود والتزامماتهما تجما  العملاي بشمممممكمل موثوق  الموثوقياة: (4

 (2021والشوا،  الشرفا 

  الشممممممري    .قمدرة موظفي المنظممة على إثمارة الثقمة والاطمئنمان لمدا العملاي  الضاااااماان: (5

 (2019والشمري،

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

 (2020والعنزي،  خليفة   .الخدمة

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

 (2019 الشريف وعلي،

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

 (2021 الزهراني وعسيري،  .مخصصة

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

 (2020وحسن،  الدليمي 

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

 (2019،والطراونة

 النظريات لرضا العميل:  2.3.3

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

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

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

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

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

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

 (.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 يتحقق عنمدمما تكون جودة    نظرياة الجودة المادركاة: (6

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

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

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

ترا 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  

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

 .(2021المشتركة بين العاملين لتحسين مستوا الأداي  الأمين،  

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

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

 .(2020التنظيمية 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 لدا 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  

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

 .(2017لزيادة الرضا الوظيفي  الشمري،  
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(، تبين أن الثقافة التنظيمية السائدة لها تأثير كبير على 2015في بحث إماراتي أجرا  الباحث الهاشمي  

الأداي 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  

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

ا في تشكيل السلوكيات والممارسات داخل المنظمة  السيد  (.2021،  تلعب دوراا هاما

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

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

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

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

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

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

(، 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 تحقيق 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 لدا الموظفين في المنظمات العربية. وأشممارت الباحثة  

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

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

تأثير إيجابي على مسممتويات الابتكار والإبداع لدا 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 وولاي العملاي 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 العملاي في المهسممسممات المالية الإسمملامية.  

ا العملاي وأوصمممت الدراسمممة بأهمية تعزيز هذ  القيم الثقافية لتحسمممين الصمممورة الذهنية للمهسمممسمممة لد

 (.2021 الشريف،  

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

والتطوير لها تأثير إيجابي على رضما العملاي 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 نتائ  دراسمممة أجراها العنزي وآخرون  

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

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

 (.2023وآخرون،  

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

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

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

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

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

ت المقدمة للعملاي  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  

والمسمايلة لها تأثير إيجابي على رضما العملاي في القطاع الحكومي. وأشمارت الدراسمة إلى أهمية تعزيز  

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

ا من خلال الدراسات السابقة تبين ان هناو تأثير للثقافة التنظيمية على تحقيق رضا العميل.  ختاما
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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 العملاي أحد أهم الركائز الأساسية التي يتوقف عليها نجام المنظمات واستمرارها.

 

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

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

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

 بالضرورة إلى زيادة مستوا رضاهم وولائهم للمنظمة.

 

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

ا مناسمباا لدراسمة هذا الموضموع. فقد نجحت الشمركة في تحقيق نمو ملحوظ في السمنوات الأخيرة مما يثير   نموذجا

 التساهل حول دور الثقافة التنظيمية السائدة في تعزيز رضا عملائها.

 

جميل حول أبعاد الثقافة التنظيمية  فعبد اللطييهدف هذا الاسمتبيان إلى اسمتقصماي آراي وتصمورات عملاي شمركة 

( وعلاقتها بمسمممتوا 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 فائق الاحترام والتقدير. 

 

 البيانات الشخصية:  •

 :الجنس -أ

 ذكر 

 انثى 

 

 :المستوى التعليمي -ب

 ابتدائي 

  متوسط 

  ثانوي 

  جامعي 

 

 :العمر -ت

   سنة  25اقل من 

  سنة  35سنة الى   25من 

  سنة  45سنة الى   35من 

  سنة  45أكثر من  
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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 كفريق مهسستوفي يشجع القائد  1

2 
عن فريق  المقدمة والاقتراحات المبادرات معيتعاون القائد 

 العمل
   

    القرارات اتخاذ  في العاملين مهسستوفي يشرو القائد  3

    احتياجات العاملين مهسستو في يوفر القائد 4

    والنقاش بالحوارالصراعات  مهسستوفي القائد  يعال  5

    ادارته  فيتساهل م  بمهسستوان القائد  تجد 6

    اداي العمل  فيلة مالكا الحرية بمهسستويقدم القائد  7

    يراقب اداي العمل  لا بمهسستوالقائد  8

    على نطاق واسع الصلاحيات بمهسستويفو  القائد  9

 المرجع عدد العبارات  ابعاد المتغير  المتغير المستقل

 الثقافة التنظيمية

 15 القيادة 

(. الثقافة  2018موسى، نسيمة أميرة.  

التنظيمية وأداي القائم بالاتصال في 

 المهسسة الاقتصادية الجزائرية. 

 12 التنظيميالهيكل 

 10 الاتصال التنظيمي

 9 التحفيز التنظيمي



 
33 

    الازمة  معالجة اهمية منيقلل  بمهسستوتعتقد ان القائد  10

    القرارات اتخاذ في احادي  بمهسستوالقائد  تعتبر 11

    العاملينعلى رصد اخطاي  بمهسستويعمل القائد  12

    الانسانية بالعلاقاتيهتم  لا بمهسستوتعتقد ان القائد  13

    العاملين صلاحياتعن  بمهسستويقلا القائد  14

    الضغط على العاملين بمهسستوالقائد  يمارس 15

 غير موافق محايد  موافق الهيكل التنظيمي

    ادارة واحدة  في تخصصاتعدة  التنظيمي الهيكل يجمع 16

    مهامو  معالوظيفي  مسماويتناسب  17

    للمهسسة على تقييم عملو التنظيمي الهيكليساعدو  18

    التنظيمي  الهيكل خلالو واضحة عن مهامترا ان  19

    للمديرين كبيرة صلاحياتتفو   20

    خاصة. زانية مي لها بمهسستكمديرية مكل  21

    عملية الرقابة  بالمهسسة التنظيمي الهيكليضعف  22
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    العمل.  انجازعن  التنظيمي الهيكليصعب  23

    هام وظيفتوميتم تقييم عملو حسب  24

25 
بقدرته على تطوير اداي   بمهسستو  التنظيمي الهيكل يمتاز

 العاملين
   

26 
 التغيراتوفق  ياادور لمهسستو  التنظيمي الهيكل يتغير

 البيئية 
   

    . منفصلين لمسهولين تابععملو الوظيفي  27

 غير موافق محايد  موافق الاتصال التنظيمي

28 
داخل   المتبعة والقوانينالقواعد  الى  الاتصال يخضع

 هسستو م
   

    . بمهسستو للاتصال ومحددةوجود خطط واضحة  29

    هسستوبمعلى نقل الرسائل  وقادرةتوجد قنوات فعالة  30

31 
 التعرف على ردود فعل الرئيس  بمهسستو الاتصاليسمح 

 .والمرهوس
   

    والطلبات الاوامرهسستو م في  الاتصالب على غلي 32

    . الشخصية الاعتبارات الى بمهسستو الاتصال يخضع 33
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    خارج اوقات العمل. بمهسستو الاتصاليتم  34

    . الرسميةالسلطة  بخطوط  بمهسستو الاتصاليتقيد  لا 35

    .رسمياتبشكل عفوي دون  بمهسستو الاتصال يجري 36

    .رسمية غيرتصلو بطريقة  التي المعلوماتأغلب  37

 غير موافق محايد  موافق التحفيز التنظيمي

38 
  لعمالها والتكوينيةالتدريبية  الحاجات مهسستو تحدد

 . وموظفيها
   

    ئمة.ملاظروف عمل  المهسسةتوفر  39

    العمل. في الاستقرار مهسستوتضمن  40

    .المبذولة المجهودات نظيرترقيات  مهسستوتضمن  41

    .الاجور فيدورية  بزيادات مهسستوتقوم  42

    .الاربامليها معا مع المهسسةتتشارو  43

    الذي تبذله.  الجهد معاجرو  يتلايم 44

    العمل.  في  التفانيلقاي  ةفأمكا  تقدم مهسستو 45

    استثنائية للموظف الكفي. علاواتالمهسسة تقدم  46
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 والرضا عن الخدمات والرضا عن الاجرايات الرضا عن العاملينهي  رضا العميلابعاد المتغير 

 

 رضا العميل الثاني:  المتغير

 العبارات  الرقم 

 غير موافق محايد  موافق العاملين الرضا عن 

    . يتميز العاملون بحسن المعاملة والمظهر الحسن 1

    موظفي المهسسة مهذبون وتعاملهم جيد مع العملاي. 2

3 
يفهم العاملون في المهسسة طبيعة نشاط المهسسة  

 والاعمال الموكلة لهم. 
   

4 
الكافية لتقديم  لدا العاملين في المهسسة الدراية والمعرفة  

ا عند طلبها.   الخدمة فورا
   

 غير موافق محايد  موافق الرضا عن الخدمات

    لدي ثقة عالية في المهسسة وفي الخدمات التي تقدمها. 5

6 
لا احتاج زيارات عديدة للمهسسة للقيام بمعاملات او حل 

 مشكلة.
   

 المرجع عدد العبارات  ابعاد المتغير  المتغير التابع 

 رضا العميل 

 4 الرضا عن العاملين  

راوية بولوسة. اثر التسويق 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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    تقدم المهسسة الخدمات للعميل بسرعة.  7

8 
المهسسة مجموعة واسعة ومتنوعة من الخدمات تقدم 

 والعرو  التي تلبي حاجات العميل.
   

 غير موافق محايد  موافق الرضا عن الاجراءات

    يوجد أكثر من فرع للمهسسة لتلبية حاجات العميل. 9

10 
تقدم المهسسة تسهيلات الكترونية للعميل.  مثل ارسال  

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

    قليلاا ما تخطئ المهسسة في الإجرايات الخاصة بالعملاي. 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(
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