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 وتقدير شكر
اً كك دمل س ككد  اً كك    لاراككراو الككً الككي  لاعكككممل عذككا إ ثكككم وككيا السعككي الث  ً و  الشكك ر أ لا

 يلك لان لا قدم سجزام الش ر إلا:

را كككالا  الجكث كككلا ا ا  -لا ككك كي ارداري اكككل ثكج ككك ار إداري ا عثككككم شدددادي بيطدددارالددددكتور 

عًر ككب  ثً كككس  ل  جًالل  جًلككد اككل  كك يًككم  لًثككك سيلككب ثككن  ل ف ككذب سكرشككراف عذككا وكككية الر كككللا 

جًكزاة اأ   ككلا  اً ث مككن  اًم ا كري إشكرااب  اذ كاكد ب  كم الشك ر  اًل ًن ط الدائم عذا  قدام الدعم 

اًل كاالا اًار ال علا  ثً  ب اأ س  .رار الجزاء 

لا الثمكيشككلا ل ف ككذلم سقسككًم ثمكيشككلا وككيا السعككي   ثككك لا قككدم  ثككك لا قككدم سكلشكك ر  ع كككء لجمكك     

ً شكككككجا لم  جًالكككككك لم ال راثكككككلا  زًثمئكككككل ل  جًثاككككك  لا كككككك ي ل  سكلشككككك ر إلكككككا الجكث كككككلا ا ا را كككككالا 

 ر.الث  ث

ثًككككم ر ثككككم وكككية       اًلث ذ اًار الساكمككككم  يًكككدم اكككد الث ككككعدي اكككل  ككك  ثكككك لاشككك ر  كككم ثكككن   ككككًن 

زًثمئل  ..الدرا لا ثن  كالا لا ديكئل 

رًالا الشككم  عفظلكك اأ ثكن  كم       اً ث مككن لسذكد  العساكب  ك اًلعب  اًكء  لاراراو لا قدم س ظام ال

ةً.  ث ر

 .لذجثا الش ر 

 السكعي
 4102 -الحرش  بلال

 
  

 
 



 ملخص الدراسة
 .الحرش بلالالطالب: 
ي بنددك بيمددو السددعوددراسددة حالددة  – الثقافددة التنظيميددة وأثرهددا فددي ولاء العمددلاءالعنددوان: 
 .(BBSFالفرنسي )

        الجامعة الافتراضية السورية
 .شادي بيطارإشراف الدكتور: 

  4102عام 
سأس كدوكك الرث كلا دإداري ال يااكر  الثقكالا ال مظاثاكلاال  رف عذا  أثار إلا  تهدف هذه الدراسة     

جًكككب معكككً ال ثاكككم  –ال ثكككم الجثككككعل  – عقاكككلأ ا وكككداف  – يً الثقكااكككلا   –ال  ك ساثكككً اكككل سمكككالقككك
دً  الفرم ل  ً ء ال ثمء   BBSFدال   ً ل عذا  يًفل  –ال ذ  لب.ارلزاثل  –اردرا ل  –الث

دً  الفرم ل دثن  يتألف مجتمع الدراسة          اكل دثشكلأBBSFجثا  عثمء سمك ساثً ال  
ن ارعً ويا  رًً السمكك مًظراو ل سر ثج ث  الدرا لا  اقد  م ار اكر عاملا ثا ري ثن ال ثمء اليان از

زًاك  ا ك سكملا سعثاكلا عذكا ال دثشكلأ ً كم   دً  الفرم كل  051   عثاكم ثكن عثكمء سمكك ساثكً ال ك 
 ال ثداملا دثشلأ.

ً ء ال ثككمء إلككا لان  ككم  خلصددت الدراسددة      اًع  لاس كككد الثقكاككلا ال مظاثاككلا    ككمثر اككل جثاكك  لامكك
عًاككد ا جًككب معككً ال ثاككم  عاككي  سككان لامككب الس ككد ال وًككً ال  عًاككد  لككي  اككمثر سشكك م دام سك كك ثمكء س ككد 

ً ل  اردرا كل  ارلزاثكل لذ ثكمء. إ ككالاو إلكا لان الثقكاكلا ال مظاثاكلا  ً ء ال كذ ً  ال  م ثن ال ث م
يً. دً  الفرم ل  ف قر إلا الق  ال سمك ساثً ال  

اًلثق ر  وانتهت الدراسة      عًلا ثن العذًم  رًي رسط الثقكالا ال مظاثالا عكم لاسرزوك س قدام ثجث  ر
جً كم عمد  ش اذلك  يً الثقكاكلا ال مظاثاكلا  رًي   زاكز يك ً ء ال ثكمء س كاكلا عمك كرة ثكن جلكلا  ً كر س

رًي لاري لاس كد لاررى لذثقكالا ال مظاثالا. ثًم جثان ث لك  إ كالاو إلا  ر اًاقان   جثا  ال كثذان ث
ً ء   الثقكاككلا ال مظاثاككلا الكلمددات المفتاحيددة: ً  الكك ً ء اردرا ككل  الكك يًفل  الكك ً ء الثكك ً ل  الكك ء ال ككذ

 .ارلزاثل
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 الجداولقائمة 
 الصفحة اسم الجدول قمالر 
 01 ث يارام الدرا لا 0/0
زًع عاملا الدرا لا سع ب الجمس 0        44 
زًع عاملا الدرا لا سع ب ال ثر 2            45 
زًع عاملا الدرا لا سع ب الثموم ال ذث 3  43 ل       
زًع عاملا الدرا لا سع ب درذلم الشلر 4      43 
اً 5 زًع عاملا الدرا لا سع ب عدد  م  41   م ال  كثم ث  السمك 
رً ا  ساكن الدرا لا 3 رً ثن ثعك مًسكخ لالفك ل م ثع  51   يام ث كثم  ر
رً إداري ال ياار 3 اً معراف الث اكر  رجكسكم الث  ق ا آرائلم عذا عسكرام ثع  50    يام الث ً ط الع كسل 
رً إداري ال ياارم كئج ار سكر م لاعكد  ال املا ل عر  آراء الثشكر ان ال ارجكسلا عذ 1  50    ا عسكرام ثع
رً  عقالأ ا ودافي 9 اً معراف الث اكر  رجكسكم الث  ق ا آرائلم عذا عسكرام ثع  53  ام الث ً ط الع كسل 
رً  عقالأ ا وداف 01  53  م كئج ار سكر م لاعكد  ال املا ل عر  آراء الثشكر ان ال ارجكسلا عذا عسكرام ثع
رً ال ثم الجثكعليام الث ً ط الع كسل  00  54  اً معراف الث اكر  رجكسكم الث  ق ا آرائلم عذا عسكرام ثع
رً ال ثم الجثكعل 02  55  م كئج ار سكر م لاعكد  ال املا ل عر  آراء الثشكر ان ال ارجكسلا عذا عسكرام ثع
اً معراف الث اكر  رجكسكم الث  ق ا آرائلم عذا عسكرام ثعً  03 جًب معً ال ثاميام الث ً ط الع كسل   53  ر ال 
جًب معً ال ثام 04 رً ال   53  م كئج ار سكر م لاعكد  ال املا ل عر  آراء الثشكر ان ال ارجكسلا عذا عسكرام ثع
يً الثقكاالا 05 رً الق اً معراف الث اكر  رجكسكم الث  ق ا آرائلم عذا عسكرام ثع  51  يام الث ً ط الع كسل 
يً الثقكاالام كئج ار سكر م لاعكد  ال  03 رً الق  51  املا ل عر  آراء الثشكر ان ال ارجكسلا عذا عسكرام ثع
ً ل 03 ً ء ال ذ رً ال اً معراف الث اكر  رجكسكم الث  ق ا آرائلم عذا عسكرام ثع  59  يام الث ً ط الع كسل 
رً الً  01 ً لم كئج ار سكر م لاعكد  ال املا ل عر  آراء الثشكر ان ال ارجكسلا عذا عسكرام ثع  31   ء ال ذ
يًفل 09 ً ء الث رً ال اً معراف الث اكر  رجكسكم الث  ق ا آرائلم عذا عسكرام ثع  32 يام الث ً ط الع كسل 
يًفل 21 ً ء الث رً ال  31 م كئج ار سكر م لاعكد  ال املا ل عر  آراء الثشكر ان ال ارجكسلا عذا عسكرام ثع
اً معراف الث اكر  20 ً ء اردرا ليام الث ً ط الع كسل  رً ال  39    رجكسكم الث  ق ا آرائلم عذا عسكرام ثع
ً ء اردرا ل 22 رً ال  39   م كئج ار سكر م لاعكد  ال املا ل عر  آراء الثشكر ان ال ارجكسلا عذا عسكرام ثع
ً ء ار 23 رً ال اً معراف الث اكر  رجكسكم الث  ق ا آرائلم عذا عسكرام ثع  34  لزاثليام الث ً ط الع كسل 
ً ء ارلزاثل 24 رً ال  34  م كئج ار سكر م لاعكد  ال املا ل عر  آراء الثشكر ان ال ارجكسلا عذا عسكرام ثع
جكسك لم  25 اً  رً الثقكالا ال مظاثالا ثن جللا  اًلا ث كثمم ا ر سكط سان إجكسكم الث  ق ا آرائلم عذا ثعك ثً م ياثلا 

ً ل ثن جللا لاررى ً ء ال ذ رً ال   عذا ثع
33 

ً ل 23 ً ء ال ذ يًج ا معدار الث  دد الركص سدرا لا لاثر الثقكالا ال مظاثالا ال ال  33  ياثلا ث كثم ال عداد لمث
ً ل لذ ثمء 23 ً ء ال ذ يًج ا معدار الث  دد الركص سدرا لا لاثر الثقكالا ال مظاثالا ال ال  31  ا وثالا ارع كئالا لمث
يًج ا معدار الث  دد ا 21 اًسم ث كدللا مث ً ل لذ ثمءث ً ء ال ذ  31  لركص سدرا لا لاثر الثقكالا ال مظاثالا ال ال
جكسك لم  29 اً  رً الثقكالا ال مظاثالا ثن جللا  اًلا ث كثمم ا ر سكط سان إجكسكم الث  ق ا آرائلم عذا ثعك ثً م ياثلا 

يًفل ثن جللا لاررى ً ء الث رً ال   عذا ثع
31 



يًج ا معدار الث  دد 31 يًفل ياثلا ث كثم ال عداد لمث ً ء الث  31 الركص سدرا لا لاثر الثقكالا ال مظاثالا ال ال
يًفل لذ ثمء 30 ً ء الث يًج ا معدار الث  دد الركص سدرا لا لاثر الثقكالا ال مظاثالا ال ال  32  ا وثالا ارع كئالا لمث
ً ء الث 32 يًج ا معدار الث  دد الركص سدرا لا لاثر الثقكالا ال مظاثالا ال ال اًسم ث كدللا مث  32  يًفل لذ ثمءث
جكسك لم  33 اً  رً الثقكالا ال مظاثالا ثن جللا  اًلا ث كثمم ا ر سكط سان إجكسكم الث  ق ا آرائلم عذا ثعك ثً م ياثلا 

ً ء اردرا ل ثن جللا لاررى رً ال  عذا ثع
34 

ً ء ا 34 يًج ا معدار الث  دد الركص سدرا لا لاثر الثقكالا ال مظاثالا ال ال  33  ردرا لياثلا ث كثم ال عداد لمث
ً ء اردرا ل لذ ثمء 35 يًج ا معدار الث  دد الركص سدرا لا لاثر الثقكالا ال مظاثالا ال ال  33  ا وثالا ارع كئالا لمث
ً ء اردرا ل لذ ثمء 33 يًج ا معدار الث  دد الركص سدرا لا لاثر الثقكالا ال مظاثالا ال ال اًسم ث كدللا مث  33  ث
اًلا ث كث 33 ثً م رً الثقكالا ال مظاثالا ثن جللا اسان ياثلا  مم ا ر سكط سان إجكسكم الث  ق ا آرائلم عذا ثعك

ً ء ارلزاثل ثن جللا  رً ال جكسك لم عذا ثع  لاررى.اً 
39 

ً ء ارلزاثل  31 يًج ا معدار الث  دد الركص سدرا لا لاثر الثقكالا ال مظاثالا ال ال اًسان ياثلا ث كثم ال عداد لمث
 لذ ثمء.

11 

ً ء ارلزاثل لذ ثمء ا وثالا 39 يًج ا معدار الث  دد الركص سدرا لا لاثر الثقكالا ال مظاثالا ال ال  10  ارع كئالا لمث
ً ء ارلزاثل لذ ثمء 41 يًج ا معدار الث  دد الركص سدرا لا لاثر الثقكالا ال مظاثالا ال ال اًسم ث كدللا مث  10  ث
اًلفرعالا ذراص لم كئج ار سكر جثا  ار اكم الدرا لا الرئا 40  12   الا 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 قائمة المخططات
 الصفحة اسم المخطط الرقم

زًع الثشكر ان سع ب الجمس 0 اًلا ل   44 الم سلا الثئ

زًع الثشكر ان سع ب  2 اًلا ل   45 ال ثرالم سلا الثئ

زًع الثشكر ان سع ب  3 اًلا ل   43 الثموم ال ثذلالم سلا الثئ

زًع الثش 4 اًلا ل   43 الدرم الشلر كر ان سع ب الم سلا الثئ

زًع الثشكر ان سع ب  5 اًلا ل   41 ثدي   كثذلم ث  السمكالم سلا الثئ

 
 

 

 

 

       

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الفصل الأول
الإطار العام للدراسة



 مقدمة: -
مً      ثًككو  سكل ك ل ا عثككم ثمظثككم  قك  عقاكلأ  لاجكم ثكن ارداراكلا اًلفكعذاكلا ل عقاكلأ ال فككءي د

لًل ا وداف  اًر  مثاكلا اكل او ثكثككو ث زااكداو  الث قدثلا ا عثكم ثمظثكم ًُ  ركمم  ثكن ا داء  ً طك
 السكلغ سكلثقكالا ا و ثكم وً الثمظثكم للية العداثلا ا  جكوكم ثًن العداثلا  ارداري لا كلاب إ سكع

ً   سكر ارداري ثمثح لاوم ثن ال مظاثالا عاي ُ   سر الثقكالا لذثمظثلا  ال مظاثالا  راو عم ك العداثلا  
اًن اكلوكثككو  مً عاكي ا عثككم  ثمظثككم   ك رً   قك ً سكد اًر الف كر  ج كاد اكل عاك  اردار  ً طك

ً ل   ال مظاثل ال ذًك عذا ال أثار ال ثلثكو  ً   سر عم راو  العداي    051 ص   2111دالقرا
اً كا  ال مظاثاكلا الثقكاكلا ثجككم لان سلكك  الرك كلا ثقكا لكك ثمظثلا ل م عاي  ال كل العداثكلا ثكن الث
مً   ب ال ذمدر   .300 ص   2112 دال ثاكن  اردارالا ال ذ

 ثً كاار اًلقام  ا  جكوكم ثن ث ًن ث رال إطكر "ول ال  راف عاي ثن ال مظاثالا الثقكالا     
يً كم ال ذًك ن  الثمظثكلا دجرامسكرج اكل ال كثذًن ا قك ثلك ال ل اًل     323 ص  2114 سًككرً
رًاو  ال مظاثاكلا القكام ً كمد  اًكلا عذكا العفككظ اكل وكثككو  د  الثقكاكلا ً ذ كب .رً ككل لك الثمظثكلا و

رًاو رئا اكو عذا ال مظاثالا اًكم جثاك  د  اكل عاكي ُ  ككوم اردار   ال مظكام داركم اً مشكطلا الث ك 
اًر ا داء  ع ان عذا ا ثم الي  الثمئم  ال مظاثل الثمكخ رذلأ  ثثكك اً ككم  ثمئكم سشك م ً ط

وًيا لجثكعالااً الفردالا ا وداف  عقالأ عذا ا كعد اًر  ج كاد رمم ثن اًل مظاثالا    القكام ً طك
اًر  مثاكلا   ثكم عذكا ال كل العداثكلا اًلث ككاار اًل كذًك اً  جكوكم وًكيا ثكك  ا داء ً طك الكًظافل  

اً ككوم اكل زاككدي ر ككوم ًً ئلكم  ام  س إاجكسكو عذا ال ثمء اليان ا  كثذًن ث   ذك الثمظثككم 
 للك.
سًكلا لذثمظثككم  اكأ  إن ا و ثكم سكلثقكا      لا ال مظاثالا   ا فل سعد يا ب ل عقالأ ا وكداف الثطذ

وًكككية ا رسككككت لكككن   عقكككلأ إ  اكككل عككككم ا ككك طكعم  ثمظثكككلا وكككدالك ا  ك كككل وكككً  عقاكككلأ ا رسككككت  
اًذلم إلككا عثككمء  لا  لان  ككدالأ  مً س عكك لان  قكك الثمظثككلا الً ككًم إلككا ا شككركص ال ككل   كك لدالم 

اًم ا جم لن ا عقلأ إ   عمدثك    طا  الثمظثكم ردثالا  كمم لام  مكعالا ثكن   كب ا رسكت ط
 ً ء عثمئلك.

اًلكدًم        اًلأ اكل جثاك  الثمظثككم  ً ء ال ثمء لثمظثلا ثك ا  سر اليكالا ا  ك الا لق كم ال  ك ا
لً ل ا عقكلأ يلكك سشك م   ف   ً ء ا ثن سقكء وم ء  المكس ث  الثمظثلا ال ثر ذف الظرً اليا ال

ً ء ال ثكمء ثكن جلكلا لاركرى   طساقككو لاثثكم  سكد ثكن الكر  سًكان  سط سكان الثقكاكلا ال مظاثاكلا ثكن جلكلا  



اًكلا  رًي لان   ًن ارارادام  فًلأ ال  كلاف  ا  كلاف سمكء ثقكالا  مظاثالا ي لذثسكدئ ا ي  كدالا س ر
عًاكد الكي   ً ء ال ثكمء وكً ال م كر ال لً كم لان  يًلكك   ال لا  ثمظثلا اجب لان  يطا سكيارادام  ف

 ا ثر.اعقلأ ويا 
مًككم ا ركرى لذ مظكام       دً جمسككو إلكا جمكب ثك  ث  جًك ًُ   سر الثقكالا ال مظاثالا عم ر لا ككس ث

اًقكو للية المظري اين ثن المزم  اًللاك م ال مظاثالا  ً جًاك   لً اًل  م اً وداف   اردار  ثن: ا اراد 
ً ل  إداري الثقكالا ال مظاثالا سش م اعقلأ ا وداف ال ل    ا إلالك ال مظاثكك  ص  2111م دالقراك

ً ء لدى عثكمء 051 وًيا   ا م إ  ثن رمم رذلأ ال ثًن لاسرز  ذك ا وداف  عقالأ الرسعالا     
اً ككككوم اكككل  ً ء ال ثكككمء  وكككية الثمظثككككم سعاكككي  كككم  س الثقكاكككلا ال مظاثاكككلا سشككك م إاجككككسل عذكككا 

رًوك لاا كو. ً ط  ا  قرار لارسكعلك 
مطميكو ثن يلكك اقكد  زااكدم لاوثاك      رً الكزثن ل  كسح اذ كفلا إداراكلا اً  لا الثقكاكلا ال مظاثاكلا ثك  ثكر

سًثككك ا ككثن للككك  إ كك را اجالا  طسقلككك الثمظثكككم سياككلا  عقاككلأ ال فككًلأ ار كك را اجل عذككا الثمكا ككان 
اًل اطري عذا ا  ً  ثًكن ومكك اقكد ا عقالأ ا رسكت  لًكا.  ً  كب ر كك ًً ء ال ثكمء سكلدرجكلا ا  لأ 

ً ء ال ثمء"  سياكلا إدراك ثكك  جكءم وية الدرا لا لذ  رف عذا "لاثر ىً  الثقكالا ال مظاثالا عذا ث  
وًم  م  س وية الثقكاكلا ال مظاثاكلا سشك م إاجككسل عذكا  ً ئلم   ول  أثارام الثقكالا ال مظاثالا عذا 

اًم ث   ذك الثمظثلا لام  . ً لم سكل  كثم الط   ذ
الثقكالا ال مظاثالا الا  أثار ال ال ً م إلا  اف تكمن أهمية هذه الدراسة من الناحية النظرية     

دً  الفرم كل  ً عداداو ال سمكك ساثكً ال ك  ً ء ال ثمء ال السمًك    BBSFسثر ذف لاس كدوك عذا 
عًكلا يذاذكلا جكداو ثكن الدرا ككم عكن  كأثار الثقكاكلا ال مظاثاكلا اكل الثمظثككم سشك م عاي  عدثم  ثجث

ً ء ال ثكككمء للكككك   ا  سكككر الث ياكككران ال ككككسقان  سًكل ككككلل اكككين ال عكككر  عكككن ال ميكككلا سكككانعككككم عذكككا 
لًا إ كالاو إلا الدرا كم المظرا  –ً عداداو ثدراء السمًك  – لثدراء الثمظثكماً لم  لا ثن جللا لا

سًثكك اعقكلأ اللكدف الملككئل ثكن جلكلا ثكماكلا إث كمالا ا   فكدي ثن الثقكاكلا ال مظاثاكلا سكلشك م ا ثثكم 
 .لثمظثك لمً ء ال ثمء الً ًم وًً 
مًلكك  جكرى اكل  الدراسة العمليدةتكمن أهمية       دً  الفرم كل داكل      BBSFسمكك ساثكً ال ك 

ً ء ال ثكمء ا  سكر  رً الثقكالا ال مظاثالا الث س لا ال يلك السمكك اكل   كب  عاي لان ال  رف عذا د
 كلم ال ككسقان ا عم راو لا ك اكو ال مجككت وكيا السمكك   ثكك لان ال  كرف عذكا ال ميكلا سكان الث ياكران

سًثك ا فم   عاعلك سكع سكر الثشك ا  شكفال  دًي ال الثقكالا ال مظاثالا  جً مًقكط ال  ف الث  م 



عً ك ب  وًيا ا ب اكل الملكاكلا اكل زاككدي رسعاكلا السمكك  ً ء ال ثمء لذسمك   لان للك عميلا ثسكشري س
يًاثلا لا لثب ال الملكالا يًالا   .ال 

الثقكاككلا عذككا  ككأثار    اككين لذدرا ككلا وككدف رئا ككل وككً "ال  ككرفوفيمددا يتعلددق بأهددداف الدراسددة     
ً ء ال ثمء  ال مظاثالا دً  الفرم كل دال عذا  اً فكرع عكن وكيا اللكدف    BBSFسمكك ساثكً ال ك 

وًل: عًلا ثن ا وداف الفرعالا    ثجث
دً  الفرم ككل  الثقكاككلا ال مظاثاككلاال  ككرف عذككا  ككأثار  - ً ء عذككا   BBSFداككل سمككك ساثككً ال كك 

ً ل ال ثمء   لب.ال ذ
دً  الفرم ككل  لا ال مظاثاككلاالثقكاككال  ككرف عذككا  ككأثار  - ً ء   BBSFداككل سمككك ساثككً ال كك  عذككا 

يًفل ال ثمء   لب.الث
دً  الفرم ككل  الثقكاككلا ال مظاثاككلاال  ككرف عذككا  ككأثار  - ً ء   BBSFداككل سمككك ساثككً ال كك  عذككا 

 لب.اردرا ل ال ثمء 
دً  الفرم ككل  الثقكاككلا ال مظاثاككلاال  ككرف عذككا  ككأثار  - ً ء   BBSFداككل سمككك ساثككً ال كك  عذككا 

 لب.ارلزاثل ل ثمء ا
 الدراسات السابقة: -0

عً الثقكاكلا ال مظاثاكلا عدد وكئمومكلك       لًكم ثً ك اًل رساكلا ال كل  مك ثك   ثن الدرا كم ا جمساكلا 
لًككا ً ء ال ثككمء ثككن جلككلا لا  ثككك لان ومكلككك عككدد  ساككر جككداو ثككن الدرا كككم   ث ياككرام لارككرى واككر 
ً ء ال ثككم عً  لًككم ثً كك اًل رساككلا ال ككل  مك ء ثكك  ث ياككر آرككر واككر الثقكاككلا ال مظاثاككلا ثككن ا جمساككلا 

لًككم الث ياككران ال كككسقان ثكك  س  ككلثك الككس   اجلككلا لارككرى   ذككم اجككد السكعككي لا  درا ككلا  كككسقلا  مك
اً   :وًل درا  ان اقط 
 : بعنوان(Cancialosi, Christopher, 2013) دراسة (0

"The Relationship Between Organizational Culture and Customer Loyalty 
Behavior". 

سًان الثقكالا       رًدثالا  ً ء ال ثمء ال عدي شر كم  مكعالا  عاي  عرم الدرا لا ال ميلا سان 
دً عميكككلا دالكككلا إع ككككئاكو سكككان الثقكاكككلا  جًككك دًي االكككك  عاكككي  ً كككذم الدرا كككلا إلكككا  جًككك ال مظاثاكككلا الث

ً ء ال ثمء للك  ااثك  كمكم سًان  دًي ال الشر كم ال مكعالا  جً ال ميكلا سكان الثقكاكلا  ال مظاثالا الث
دًي ال الشر كم الردثالا ًً ء ال ثمء لا م داللا إع كئاكو. جً  ال مظاثالا الث



دًي اككل الشككر كم ال ككمكعالا  ككًف       جًكك  ً ككذم الدرا ككلا إلككا لان  ع ككان الثقكاككلا ال مظاثاككلا الث
ً ء لا سر. اًرذلأ لدالم   ام  س إاجكسكو عذا ال ثمء 

 بعنوان:( 4100دراسة )بلجازية وأبو زيد،  (4
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 ".الأردنيدة
ً ء ا جككة  ال مظاثاكلاودام وية الدرا لا إلا ال  رف عذا لاس كد الثقكالا       اًكم الك ثً ك  ال ككئدي  

جًلكلا مظكر ال ككث ذان االكك. سكر ككالا إلكا ال  كرف عذكا ال ياار ال السمًك ال جكراكلا ا ردماكلا  ثكن 
ً ء ا جكة ال ياار. ال مظاثالاثدى  أثار الثقكالا  ىً ال  ال كئدي ال ث  

مًككلا ثككن ثمثككلا لاجككزاء  الككدف       اًر إ كك سكملا ث  لً عقاككلأ لاوككداف الدرا ككلا  اقككد يكككم السكعككي س طكك
الث ياكر الث ك قم ا ًم ثملك لث رالا ر كئص عاملا الدرا لا  لاثكك الجكزء الثككمل االكدف إلكا ياككس 

اًقكاس  ال مظاثالاالث ثثم ال الثقكالا  اًلثقكاكلا الداعثكلا    اًلثقكاكلا ارسداعاكلا   يًراطاكلا   د الثقكاكلا السار
ً ء  اًلك ً ء ال كطفل ا جكة ال ياار   ً ء ا جكة ال ياارد ال الجزء الثكلي الث يار ال كس  الث ثثم ال ال

ً ء الث اكر  ا ج اًل  كة ال ياار .الث  ثر ا جكة ال ياار  
زًاك       اع ثد السكعي عذا لا ذًب ال املا الطسقالا ال مك سالا الثملفكلا ثكن ثثكماكلا سمكًك  عاكي  كم  
اًلث ثثذلا ال ثًظفل ارداري ال كثلا للية السمًك اكل ال ك كثلا 352د   إ  سكملا عذا عاملا الدرا لا  

يًد  م ا  رجكع د زًعلا.  ثن ار  س%15.50  إ  سكملا لا  ثك م س ب د310عثكن    كمكم الث
اً ككك ردم السكعكككي ا  ككككلاب ارع ككككئالا الثمك كككسلا ل عذاكككم الساكمككككم  ثملكككك لا ككككلاب ارع ككككء      

اًلا    اًلم ب الثئ اًل  رارام    ال فكعذل.   اً معدارالث  دد   اً معدارالً فل دالً ط الع كسل  
 يًد  ً ذم الدرا لا إلا عدد ثن الم كئج لاوثلك:     
دً سائلا عثم ا - جًللا مظكر ال ككثذان  ال مظاثالالسمًك ال جكرالا ا ردمالا  كالا لاس كد الثقكالا    ثن 

يًراطاكلا سدرجكلا ثر ف كلا  اذاكب  ً لا  عاي  كن السُ كد ا عذكا لذثقكاكلا السار االك  ل ن سدرجكم ث فك
 سُ د الثقكالا ارسداعالا سدرجلا ثر ف لا ثم سُ د الثقكالا الداعثلا سدرجلا ث ً طلا.

ً ء ا جكة  - اًار ال جًلكلا مظكر ال ككثذان ا  ال ياار ال السمًك ال جكرالا ا ردماكلا س كاكلا لاس ككدة ثكن 
ً لا   عاي  اًكم ث فك رًي عكثلا   ل ن سث   ً ء ال كطفل ا جكة  ار سطاالك س  ىً سكل لاعذا ث  

ً ء الث كك ثر  ً ء الث اكككر  ا جككة ال يااككر سدرجكلا ثر ف ككلا  ثكم الكك ال يااكر سدرجككلا ثر ف كلا  اذاككب الك
 سدرجلا ث ً طلا. ا جكة ال ياار



دً لاثكككر يً د لكككلا إع ككككئالا لذثقكاكككلا  - ً ء  ال مظاثاكككلاجًككك لاس ككككدة د الككك ً ء ا جككككة ال يااكككر  اكككل الككك
ً ء الث اكر  ا جكة ال ياار . اًل ً ء الث  ثر ا جكة ال ياار   اًل  ال كطفل ا جكة ال ياار  

لأ يام د لكلا إع ككئالا  ثكر الثقكاكلا  دً اكرً جًك ً ء ا جككة اكل ث ال مظاثاكلالاظلرم الدرا لا  ىً الك  ك 
ىً الًظافل   ال عكان لكم  ظلكر  اًلث   اًلرسري  اًلثموم ال ذثل   اًقك لذث يارام د ال ثر   ال ياار 

عً  اًقك لث يار الم لأ يام د للا إع كئالا  دً ارً جً  .ا ج ثكعلالدرا لا 
 الثقكاككلا ال مظاثاككلااككل ياكككس  اع ثككدماككل لاملككك  تختلددف هددذه الدراسددة عددن الدراسددات السددابقة     

وًككل د عًككلا ثر ذفككلا ثككن ا س كككد   – ال ثككم الجثكككعل – عقاككلأ ا وككداف  – إداري ال يااككرعذككا ثجث
جًككب معككً ال ثاككم يً الثقكااككلا – ال  دً  الفرم ككل     ثككك لان الدرا ككلا طسقككم اككل القكك سمككك ساثككً ال كك 

BBSF  رًالا اكل لا  ال يطكع سم ل ردثل يًكم  ثكر سكب  ك   إ كالاو إلكا لان الدرا كلا جككءم اكل 
وًيا ثك افر  لاوثالا رك لا لليا الدرا كلا اكل  افاكلا   عكًملازثلا  اًل ثم   سلك الشر كم ا   ثرار 

دً عذا السمك سرسعالا لا سر. سًثك ا  ً ء ال ثمء     ب 
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ً ككأثرة سكككل يارام       اًر فكككع م ككسلا  اً ج ثكعاككلا ا ي  كككدالاا  ككف ال ثككم السم ككل سكلع ك ككالا  
اًل ثكر    ا ي  ككدالاالثركطري  ثقكرملا سكلقطكعكم  رً    . اككلسمًك  443: 2112ا ركرى دالفككع

دً  الفرم ل  ثًملك سمك ساثً ال   رًالا د اًجب جثذلا ثن ال يارام الث ك ثري BBSFال جكرالا ال     
جًل العك م اكل القطككع الث كرال   لً رً ال  م اًل ط ال سائلا عثذلك  ثملك: إر فكع عدي الثمكا لا  

عً روسككككم ال ثكككمء.  كككم  اًر الف كككر اردار  ً مككك ً طككك وكككيا لالقكككا عذكككا عكككك لأ السمكككًك ثلثكككلا  يااكككر 
رًذكلأ ثقكاكلا  مظاثاكلا إاجكساكلا  ً  ااف سائلا ال ثم السم الا ل ل  ك مءم ثك  ال ياكرام   دً االك   جً الث

اًل ككل  ث ملكك ثككن  عقاككلأ سائككلا إاجكساكلا ثشككج لا عذككا ارسككداع  مًككلا ال كلاككلا     اً س  كككر   كف سكلثر
وًيا ثك ا كب اكل الملكاكلا اكل سًثك ام  س عذا ال ثم ً ء لذثمظثكم  اًج ذلم لا ثر  ء سكراجكب 

 رسعالا الثمظثلا.
اًجكككب لان  كككم  س عذكككا ال ثكككمء       ثًشكككج لا اكككل السمكككًك ثكككن ال إن سمككككء ثقكاكككلا  مظاثاكككلا ثرمكككلا 

ثًككن ومككك اث ككن القككًم لان  ً ءو للككك   ثقكاككلا  رذككلأثشكك ذلا الدرا ككلا   ثككن اككل إث كماككلا سج ذلككم لا ثككر 
دً  الفرم لال س  مظاثالا سًثك امد  إلا  ع ان  BBSFد مك ساثً ال     لا  لان ً ء عثمئكب  

 ثش ذلا الدرا لا   ثثم ال ال  كمم الرئاس الآ ل:



رً الي   ذ سب  دً  الفرم كل اكل  الثقكالا ال مظاثالا"ثك وً الد ً ء ال ثكمء لسمكك ساثكً ال ك   ع كان 
 ؟" BBSFد

عًلا ثن ا  ئذلا ال وًل:  فرع عن ويا ال  كمم ثجث  فرعالا  
دً  الفرم كككل  2-0 اًكككلا سكككان إداري ال يااكككر اكككل سمكككك ساثكككً ال ككك  جًكككد  كككأثار يً د لكككلا ث م وكككم ا

ً ء ال ثمء لب  BBSFد  ؟سًان 
دً  الفرم ككل  2-2 اًككلا سككان  عقاككلأ ا وككداف اككل سمككك ساثككً ال كك  جًككد  ككأثار يً د لككلا ث م وككم ا

ً ء ال ثمء لب  BBSFد  ؟سًان 
اًككلا سككان  2-3 جًككد  ككأثار يً د لككلا ث م دً  الفرم ككل وككم ا ال ثككم الجثكككعل اككل سمككك ساثككً ال كك 

ً ء ال ثمء لب  BBSFد  ؟سًان 
دً  الفرم كل  2-4 جًب معً ال ثام ال سمك ساثً ال   اًلا سان ال  جًد  أثار يً د للا ث م وم ا

ً ء ال ثمء لب  BBSFد  ؟سًان 
دً  الفرم كككل 2-5 يً الثقكااكككلا اكككل سمكككك ساثكككً ال ككك  اًكككلا سكككان القككك جًكككد  كككأثار يً د لكككلا ث م  وكككم ا

ً ء ال ثمء لب  BBSFد  ؟سًان 
 فرضيات الدراسة: -3

 ثن لاجم ارجكسلا عذا   كم م الدرا لا  اث ن  اكولا الفر الا الرئا لا ال كلالا:
دً  الفرم ككل  اًككلا سككان الثقكاككلا ال مظاثاككلا الثطسقككلا اككل سمككك ساثككً ال كك  ومكلككك عميككلا يام د لككلا ث م

مً اجلا لان الث يار الث   BBSFد ً ء ال ثمء لب.  رً  سًان   قم لدامك ثق كم إلكا رث كلا ثعكك
رً لاا كو. ا ًف   ًن ار اك مك عذا الش م الآ ل:   اًلث يار ال كس  ثق م إلا لارس  ثعك

يوجددد تددأثير ذو دلالددة معنويددة للثقافددة التنظيميددة علددى ولاء  الفرضددية الرئيسددية الأولددى: 3-0
الفرضدديات ، ويتفددرع عنهددا (BBSF)العمدلاء السددلوكي تجدداه بنددك بيمددو السدعودي الفرنسددي 

 الآتية:
دً  الفرم ككل  3-0-0 اًككلا رداري ال يااككر اككل سمككك ساثككً ال كك  جًككد  ككأثار يً د لككلا ث م   BBSFدا

ً ل لب. ً ء ال ثمء ال ذ  عذا 
دً  الفرم كل  3-0-2 اًلا ل عقالأ ا وداف ال سمك ساثً ال ك  جًد  أثار يً د للا ث م   BBSFدا

ً ل لب. ً ء ال ثمء ال ذ  عذا 



اًلا  3-0-3 جًد  أثار يً د للا ث م دً  الفرم كل ا   BBSFدلذ ثم الجثكعل اكل سمكك ساثكً ال ك 
ً ل لب. ً ء ال ثمء ال ذ  عذا 

دً  الفرم ككككل  3-0-4 جًككككب معككككً ال ثاككككم اككككل سمككككك ساثككككً ال كككك  اًككككلا لذ  جًككككد  ككككأثار يً د لككككلا ث م ا
ً ل لب.  BBSFد ً ء ال ثمء ال ذ  عذا 

دً  الفرم ككل 3-0-5 يً الثقكااككلا اككل سمككك ساثككً ال كك  اًككلا لذقكك جًككد  ككأثار يً د لككلا ث م   BBSFد ا
ً ل لب. ً ء ال ثمء ال ذ  عذا 

يوجددد تددأثير ذو دلالددة معنويددة للثقافددة التنظيميددة علددى ولاء  الفرضددية الرئيسددية الثانيددة: 3-4
، ويتفددرع عنهددا الفرضدديات (BBSF)العمددلاء المددوقفي تجدداه بنددك بيمددو السددعودي الفرنسددي 

 الآتية:
اًككلا رداري ال يااككر اككل سمككك ساثككً ال 3-2-0 جًككد  ككأثار يً د لككلا ث م دً  الفرم ككل ا   BBSFد كك 

يًفل لب. ً ء ال ثمء الث  عذا 
دً  الفرم كل  3-2-2 اًلا ل عقالأ ا وداف ال سمك ساثً ال ك  جًد  أثار يً د للا ث م   BBSFدا

يًفل لب. ً ء ال ثمء الث  عذا 
دً  الفرم كل  3-2-3 اًلا لذ ثم الجثكعل اكل سمكك ساثكً ال ك  جًد  أثار يً د للا ث م   BBSFدا

يًفل ً ء ال ثمء الث  لب. عذا 
دً  الفرم ككككل  3-2-4 جًككككب معككككً ال ثاككككم اككككل سمككككك ساثككككً ال كككك  اًككككلا لذ  جًككككد  ككككأثار يً د لككككلا ث م ا

يًفل لب.  BBSFد ً ء ال ثمء الث  عذا 
دً  الفرم ككل  3-2-5 يً الثقكااككلا اككل سمككك ساثككً ال كك  اًككلا لذقكك جًككد  ككأثار يً د لككلا ث م   BBSFدا

يًفل لب. ً ء ال ثمء الث  عذا 
ذو دلالددة معنويددة للثقافددة التنظيميددة علددى ولاء  يوجددد تددأثير الفرضددية الرئيسددية الثالثددة: 3-3

، ويتفددرع عنهددا الفرضدديات (BBSF)العمددلاء الإدراكددي تجدداه بنددك بيمددو السددعودي الفرنسددي 
 الآتية:

دً  الفرم ككل  3-3-0 اًككلا رداري ال يااككر اككل سمككك ساثككً ال كك  جًككد  ككأثار يً د لككلا ث م   BBSFدا
ً ء ال ثمء اردرا ل لب.  عذا 

جًد  أثار يً د للا ث 3-3-2 دً  الفرم كل ا اًلا ل عقالأ ا وداف ال سمك ساثً ال ك    BBSFد م
ً ء ال ثمء اردرا ل لب.  عذا 



دً  الفرم كل  3-3-3 اًلا لذ ثم الجثكعل اكل سمكك ساثكً ال ك  جًد  أثار يً د للا ث م   BBSFدا
ً ء ال ثمء اردرا ل لب.  عذا 

دً  3-3-4 جًككككب معككككً ال ثاككككم اككككل سمككككك ساثككككً ال كككك  اًككككلا لذ  جًككككد  ككككأثار يً د لككككلا ث م الفرم ككككل  ا
ً ء ال ثمء اردرا ل لب.  BBSFد  عذا 

دً  الفرم ككل  3-3-5 يً الثقكااككلا اككل سمككك ساثككً ال كك  اًككلا لذقكك جًككد  ككأثار يً د لككلا ث م   BBSFدا
ً ء ال ثمء اردرا ل لب.  عذا 

يوجددد تددأثير ذو دلالددة معنويددة للثقافددة التنظيميددة علددى ولاء  الفرضددية الرئيسددية الرابعددة: 3-2
، ويتفددرع عنهددا الفرضدديات (BBSF)نددك بيمددو السددعودي الفرنسددي العمددلاء الإلزامددي تجدداه ب

 الآتية:
دً  الفرم ككل  3-4-0 اًككلا رداري ال يااككر اككل سمككك ساثككً ال كك  جًككد  ككأثار يً د لككلا ث م   BBSFدا

ً ء ال ثمء ارلزاثل لب.  عذا 
دً  الفرم كل  3-4-2 اًلا ل عقالأ ا وداف ال سمك ساثً ال ك  جًد  أثار يً د للا ث م   BBSFدا

ً ء ال   ثمء ارلزاثل لب.عذا 
دً  الفرم كل  3-4-3 اًلا لذ ثم الجثكعل اكل سمكك ساثكً ال ك  جًد  أثار يً د للا ث م   BBSFدا

ً ء ال ثمء ارلزاثل لب.  عذا 
دً  الفرم ككككل  3-4-4 جًككككب معككككً ال ثاككككم اككككل سمككككك ساثككككً ال كككك  اًككككلا لذ  جًككككد  ككككأثار يً د لككككلا ث م ا

ً ء ال ثمء ارلزاثل لب.  BBSFد  عذا 
جًككد  ككأثار يً د لككلا ث 3-4-5 دً  الفرم ككل ا يً الثقكااككلا اككل سمككك ساثككً ال كك  اًككلا لذقكك   BBSFد م

ً ء ال ثمء ارلزاثل لب.  عذا 
يًككد  ككم  ق ككاثب إلككا Organization Cultureد الثقكاككلا ال مظاثاككلا: المتغيددرات المسددتقلة -    

وًككككل د رثككككس  عقاككككلأ ا وككككداف  –" Managing change" إداري ال يااككككرلاس كككككد لا ك ككككالا 
"Achieving goals "– ال ثككم الجثكككعل "Coordinated teamwork "– ًجًككب معكك ال 

يً الثقكاالا – " Customer orientation" ال ثام   ." Cultural strength" الق
وًكً اكل وككيا الدرا كلا المتغيدر التدابع - سمكك ساثككً   اكل Customer Loyaltyد ً ء ال ثكمء: 

دً  الفرم كككل د ً ل   BBSFال ككك  ً ء ال كككذ يًفل ا -ً كككم  ق كككاثب إلكككا دالككك ً ء الثككك ً ء –لككك  الككك
ً ء -اردرا ل   .ارلزاثل  ال



يًج الدرا لا سمكءو عذا الث يارام ال كسقلا  ثك اذل.  اث ن ً   مث
يًج الدرا لا –  0/0الش م د  مث

 
  H1  
   H2          
    H3 

            H4     
 

 الث در: ثن إعداد السكعي

  كسقلا الي ر  اقد  م ا ع ثكد عذا ال سكرام الآ الا اًاثك ا  ذلأ س افالا ياكس ث يارام الدرا لا ال
يًلك  ثك اً ح الجدًم الآ ل.  ال ياكس  م ث يار  

 ث يارام الدرا لا –  0/0الجدًم ريم د
 مصدر العبارة العبارات التي تقيسه المتغير

 إداري ال ياار

رًالا ً   اف ث  ال يارام ال ر   رى لان المكس ثرملا 

Sashkin, 
2001 

مً سكل ياار ا  جكسكو لذ يًط الثفرً لا ثن ا عذا   قد لا  ن المكس  ق
ً افالا الث ل يدثكو ال  كالا ثراعم  اً علا عن  سب     قد لان المكس لدالم ا ري 

 ال ياار
وًيا ثك ا سب ال ثار ثن ال  طام ثًًن سكل ياار س م  را       قد لان المكس اق

اً سكل ثم ثن ثً  قدا لم    قد لان المكس اث ن لان امثر  رمم لاا كروم 
يًذلأ المكس  مري س ان ا ع سكر     قد لان ثركًف 

 عقالأ 
 ا وداف

دًياقلا وًكاكم ثعددي      قد لان المكس للك لاوداف 

Sashkin, 2001 
    قد لان المكس   اث ن لان   م إلا لاوداالم الثعددي
ىً ا وداف ال ل عقق لك اًقكو لث       قد لان المكس   كائ 

اً وداف    قد  لان المكس  شكرك ال ً   الرطط 
ثً كلعلك     قد لان ومكلك   كر  سان المكس ال لاوداالك 

ال ثم 
 الجثكعل

    قد لان ارلأ ال ثم  ف قد إلا ال ذطلا رمجكز ثك وً ثطذًب ثملك

Sashkin, 2001 
    قد لان المكس  مثن س قذالا ال ثم الجثكعل

سًلا ثن لاجم ال ثم الجثكعلس  ف قك   قد لان الم  ر إلا الثلكرام الثطذ
اًفلثًن  أثاروم عذا الآرران يً  ثملم ث سقكو       قد لان المكس ا راًن ثك وً ث 

    قد لان المكس  مثن سكل  كًن ثف ذامب عن ال مكاس

 الثقافة التنظيمية
تحقيق  – إدارة التغيير)

 الأهداف
التوجه نحو  – العمل الجماعي

 (القوة الثقافية – العميل

 الولاء السلوكي
 

 الموقفيالولاء 
 

 الإدراكيالولاء 
 

 الإلزاميالولاء 
 



اًعد ل عقالأ لاوداف الثمظثلا اًلا  فرالأ      قد لان الثدراء ا ثذًن  

جًب معً  ال 
 مال ثا

اًلدعم ال كثم لذ  رف عذا اع اكجكم ال ثمء  ىً  اًلا الق  لً    قد لان المكس ا طًن ا 
 عًم ثش م لم

Sashkin, 2001 
جراءام   كعدوم عذا  قدام لاا م ردثلا لذ ثمء اً      قد لان المكس لدالم  اك كم 

لًلا عن ثشك م ال ثمء     قد لان المكس  رى لاملك ث م
لا كلاب ثر ذفلا لردثلا ال ثمء    قد لان المكس  سعي  عن طرلأ جدادي 

ن لا ثر ثًًن سأا م ا عثكم  جكة ال ثمء ا كامً     قد لان المكس اليان اق
سًثك اعقلأ ر ك ال ثمء مً سعم الثش مم      قد لان المكس  ق

يً الثقكاالا  الق

لاودااب اًكم ال ثم  لً     قد لان الجثا  افلم لا

Sashkin, 2001 
 المكس  ر رلأ لاعاكمكو  اك كم لاً ثسكدئ ال ثم لذً ًم إلا وكاكم ثعددي    قد لان

لًاس عذا اا را كم اقط مً عذا العقكئلأ      قد لان القرارام ال ل  ُ ري ومك  ق
يًم الثمك ب ثًكم ال ل  ع كجلك ال ال     قد لان المكس   م إلا الث ذ

اًلً ًم   إلالك   قد لان المكس  مثن سً   لاوداف ثش ر لا 

ً ء  ال
ً ل  ال ذ

  ًف لا  كثم ث  ويا السمك ثريو لاررى ل ذسالا اع اكجك ل ال الث  قسم
Sudhahar et al, 

2004 
مً سلك ويا السمك   أجرب الردثكم الجدادي ال ل اق
اً ث  ويا السمك   أً ل لاشركص آرران سأن ا  كثذ

رً اراجكسالا عن الردثكم الثقدثلا   ال ويا السمك أرسر الآرران سك ث

ً ء  ال
يًفل  الث

مً الردثكم اً م ال  كثم ث  ويا السمك ع ا لً زادم ر    ًف لا
Sudhahar et al, 

ً  لليا السمك 2004   ا ًن لد   ف ام ي
 لا   د  ن لادا  لا ثر سقذام    ردام ردثكم ويا السمك

ً ء  ال
 اردرا ل

اًذلا ثن الزثن   ًف لا  كثم ث  ويا السمك لف ري ط
Sudhahar et al, 

  ًف لاي  ر ال ث كثذ ل ث  ويا السمك اقط 2004
  ثار عن شر ا ل  كثذل ث  ويا السمك ا  س ال

ً ء  ال
 ارلزاثل

  أ ًن ثذ زثكو سليا السمك
Sudhahar et al, 

ثًكم  ذسالا عن ويا السمك   أسقا ثرذ كو لب 2004  ع ا لً  ث م ث ذ
دً   إلا سمك آرر ا م قكملا

 منهجية الدراسة:-2

 ":Research Approachأسلوب الدراسة " 2-0

  اًلدرا ككم  الثكملج ًف ا م ا ع ثككد عذكا الً كفل ال عذاذكل ثكن ركمم ارطكمع عذكا ا سعككي 

ن  كمم يذاذلا جداو  –ال كسقلا عًم الثقكالا ال مظاثالا ًً ء ال ثمء ثن لاجم الً ًم إلا إطكر  –اً 

اًل ميلا ساملثك ثن جللا لاررىمظر  عًم الثقكالا ال مظاثالا ًً   .ء ال ثمء ثن جللا  



 ":Sample and Population of Studyمجتمع وعينة الدراسة " 2-4

   دً  الفرم كل د عثكمءثج ثك  الدرا كلا وكً جثاكك مًظككراو     اكل دثشكلأBBSFسمكك ساثكً ال كك 

ن اكرعً وكيا الكيان  ال ثكمءار اككر عامكلا ثا كري ثكن  كم ل سر ثج ث  الدرا لا  اقد  رًً السمكك اكز

 .ال دثشلأ

  جًككد السكعكي لان لاوذكب الدرا كككم ال ككسقلا يككد لاركيم عامككلا سً كد ا  ك  كملا سكلدرا كككم ال ككسقلا  

دً  اًلل الك  211 – 011سعد سًكل كلل  م ا ع ثكد عذا عاملا عجثلك ع  عثاكم 051شرص  

دً  الفرم ل ثن   ثثكو  م ار اكروم اع ثكداو عذا ال املا الثا ري.عثمء سامك ساثً ال  

 ": Data Collection and Analysisدوات جمع وتحليل البيانات "أ 2-3

ا كًف اك م ا ع ثككد عذكا ا ك سكمب سعثاكلا  عاكي يككم السكعكي س  راكف  بالنسبة لجمع البياندات -

زًاكك   ذككك ا  كك سكملا  ً ككم   اًل سكككرام ال ككل  قا ككلك اع ثكككداو عذككا الدرا كككم ال كككسقلا   الث ياككرام 

 عذا عاملا الدرا لا.

اًر سكككر الفر ككاكم ثككن رككمم سرمكككثج د ككًف اكك م  عذاكك -  . 01الم ككرلا د  SPSSم الساكمكككم 

مً س عذاذلككك SPSS 18عاككي  ككا م إدركككم  ذككك الث طاكككم إلككا سرمكككثج الككك د   الككي   ككًف اقكك

 اًل ل ثن رمللك م  طا   ف ار الم كئج.

اًل كسCorrelation ككًف اكك م ا ع ثكككد عذككا  عذاككم ا ر سكككط د -  ككلا    سككان الث ياككرام الث كك قذلا 

   لث راككلا ثقككدار  ككأثار  ككم Multiple Regressionإ كككالا إلككا درا ككلا ا معككدار الث  ككدد د

اًثم الثعددي لذ ث ان ال ا  سكملا الدرا لا عذا لاداء ال كثذان ال وية الثمظثلا.  عكثم ثن ال 

 حدود الدراسة: -2

  ًف اق  ر السكعي ال درا  ب عذا ثك اذل:

اًلل  - دً  الفرم ل عثام ثن عثمء سمك ساثً ال  051ع  .ارعً ثداملا دثشلأ – 



وًرااالا إ  ثن إطكر الدرا لا الً فالا  لا  لن ا م العداي عكن  - لن ا طرلأ السكعي لذث يارام الداث

وًرالا  .ار اكم ا ر مف الج

 
      



 الفصل الثاني
الإطار النظري للدراسة



 المبحث الأول
الثقافة التنظيمية



 مفهوم الثقافة التنظيمية: .0
رًا  سر       اًرد  كاذ ًً   للك (Taylor ال كلم ا ثرا ل إد   لاًم ثن ا  ردم ث طذح الثقكالا  

اًلككي  اككمص عذككا لان الثقكاككلا وككل:" يلككك ال كككم  ال  راككف ال م ككا ل اككل   كسككب "الثقكاككلا السدائاككلا"  
اًل كككدام ال ككل  ً ككم القككدرام  اًل قكلاككد   اً رككملأ   اًلفمككًن   ً  عذككا الث راككلا   الثر ككب الككي  اع كك

اً اكككل الثج ثككك " دالدً كككر   ا   كككسل ً ع كككم الثقكاكككلا 04  ص 2113ك ارم ككككن  سكع سككككرة ع ككك  . 
لً ملكك  ركرج  ثكثككو عكن مطككلأ ال ر اكب الفطكر    ظكوري اج ثكعالا مف الا ث كملا ال عقًم ا اراد  

ةً ل  سح جزءو ثن شر ا ب. رً ثن رمم ثراعم مث  لذفرد  إ  لاملك   سذ
عً الثقكاككلا  ثككك    ككدد الثفكككوام ال ككل  م      لًككم ثً كك عًككم ا  كككلاب ال ككل ال مظاثاككلاك ً م    كثككم  

وكية الثقكاكلا ال مظاثاكلا ثكن جلكلا   ث لك الثل ثًن ال ويا الثجكم  إ  لان ومكك إجثكع عذا لاوثالا
رًي اًكككلا  مظاثاكككلاسمككككء ثقكاكككلا  عًذكككا  كككر وًكككيا ثكككك ظلكككر ثكككن ركككمم ا دساككككم  ثكككن جلكككلا لاركككرى ي   

اًلدرا كم   الثجكم.الث  ذقلا سليا اً سعكي  
ً ر ذف ثكن سكعكي  لآركر  المكلكك عكدم ا فككلأ عككم       ً  دد   كراف الثقكالا ال مظاثالا  عً  إيا   م

دً إلككا  وًككيا ا ثككر ا كك مً الثقكاككلا ال مظاثاككلا    سًائكك لمال سكككان اككل رذفاككلا السكككعثان ًشكككثم عككًم ثفلكك
اًث ن عر  س   ثملك ااثك اذل:  ثًقكاك لم  

سأملكككك: "الع كككاذلا الثسرثجكككلا  لاً الم ككككج الجثككككعل  ال مظاثاكككلالا الثقكاككك (Hofsted)ف عكككر  لقكككد      
عًككككم  عًكككلا ثكككن السشكككر عكككن سقاكككلا الثجث الثكككمظم لذ قكككم السشكككر   عاكككي  ثاكككز وكككية الع كككاذلا ثجث

لاً  فككككعمم  ا ككك جكسكما ركككرى  لاً وكككل   كثكككم الر ككككئص ال كثكككلا الث فكعذكككلا ال كككل  كككمثر عذكككا 
عًلا سشرالا ثعددي ث  ثك اعاط سلك  دًي  ثجث   .033ص   2115" دعث

اًلث  قدام  اش رك سلك ال كثذًن ال Sttermarbornال عان ا رالك      : "سأملك مظكم ثن القام 
اًعككدي" دال ثاكككن   الككل   .300  ص 2111الثمظثككلا  سعاككي امثككً وككيا المظكككم  ككثن الثمظثككلا ال

اًعد ال ذًك الثش ر لا سكان لاع كك يً اًلث  قدام  يً كم  اًل  اً ا را كم  عًلا القام  ء الثمظثكلا ثجث
اًعدي.   .(Daft, Marcic, 2001, p:59)ال

اًلشك كئر "سأملك:  (Kennedy and Deal) م ثن  لكسامثك ا را     اًلثفكوام  عًلا الث كرف  ثجث
اًو االك" لاً سث ما آرر: "ول طراقكلا عثكم  ال ل  ث ن الفرد ال كثم ال الثمظثلا ثن لان ا ًن ع 

  .9   ص2114مجم, د ا شاكء الث  ذقلا سكلثمظثلا"



يًج ثن ا ا را كم ا  ك الا  ال مظاثالاالثقكالا  (Shein)ً ف ثًن جللا لاررى      سأملك: " مث
رً  ثكن ركمم   ذكم  افاكلا ال  كثكم ثك   اًل طك اً   شكف  ال ل   طل الجثكعلا القدري عذا ا س  كر 
ً  ككك طا   كككيلك ال ثكككم سمجككككت ثسمكككل عذكككا الثقكككلا اًل  كثكككم الكككدارذل    ثشككك مم ال  اكككف الرككككرجل 
رً س ميككلا ثسكشككري ثكك   اًلشكك  اًل ف اككر   اًل  كثككم ثكك  ا ع كككء الجككدد سطراقككلا  ككعاعلا سكككردارك  

  .20  ص 2119  ذك الثشك م " دالرفكجل 
 شكار إلكا:  ال مظاثاكلا  سكأن الثقكاكلا Wilson, 2001, P. 355اكرى داًكل إطككر ث  كم      

اًلث  قككدام  ا اككراد    جكوكككم اًل ككل  شكك م دلككامو اًلثثكر كككم ال ثذاككلا   اً ا را كككم" قك ككم القككام 
 اًل ذًك دارم الثمظثلا".

زً  ال مظاثالا  اا  قد سأن الثقكالا Alvesson, 2002: 56)لاثك      يًج لذرثك ول:" عسككري عكن مثك
اًلقكككام  يً كككك لم   ثكككك  اً ا را ككككماًلث  قكككدام   ً ال كككل   ككككعد لااكككراد ال مظكككام عذكككا  سراكككر رسكككرا لم 

اًل ثمظثك لم ".  كعدوم ال الثعكاظلا عذا ع اً لم ال الق م الي  ام ثًن لب     
سأملكك: "عسككري عكن  ال مظاثاكلا  الثقكاكلا 351   ص2119 دال ك كرملا اًل يام ال دد ا رف      

عًكككلا ثكككن  عًكككلا ثكككن الثسككككدئ  ا ع قككككدامثجث ال كككل اشككك رك سلكككك لاع ككككء الثمظثكككلا   ثكككك لاملكككك ثجث
اً  شفلك لاً ش ذ لك جثكعلا  يًلكك سلكدف ال  كرف عذكا عكم س ك  ا  ك الا ال ل ار رعلك  ث املا  

اً م كككجكم لاً ال  كثكككم الكككدارذل  إي  ثثكككم الثقكاكككلا  اًل كككأيذم ثككك  ثعاطلكككك الرككككرجل   الثشكككك م االكككك  
ً ثكككرس  ال مظاثاككلا عًككلا ثككن الثاككزام ال ككل   ثاككز سلككك الثمظثككلا عككن سكككيل الثمظثكككم ا رككرى   ثجث

جًكب  كذًك ا اكراد وية الثازام  أثاراو  ساراو عذا  ذًك ا اراد ال الث ً ثثم ارطكر الي   ا مظثلا  
ً ع ككان  اً و ثكككم سكككل ثمء   اًمان   اًلقكك عً لامظثككلا   لاثمكككء ال ثككم    سمككل الثمظثككلا ياثكككو   كلر كك

اًل فكءي.  الفكعذالا 
اًكلا عمك كر إعكدى لا كسعم ال مظاثاكلا الثقكاكلارم كلا ا ثكر       طراقكلا اكل ً  ثثكم الثمظثكلا و

 ا م ثككء ل عقاكلأ ال مظاثاكلا الثقكاكلا الجكدد ا ع ككء لا   كب اككم لاداء ال ثذ لا كذًب ال ف اكر
اًد   السقكء ً ثكن   .331 ص  2111ال الثمظثلا دج
ً ً كاح       ممعظ ثن ال  كراف ال كسقلا لاملك لاريم لاس كداو ث  ددي ال ً ف الثقكالا ال مظاثاكلا 

دً ار ماكككم عكثككلا سككان ال  كككراف ال كككسقلا إ  لان وم جًكك رًوككم  كلككك مقكككط ث شكككسللا االككك  ثكوا لككك  
وًاروك. مًك لك  رًوك  ث   وًية المقكط   جذا ال لاوثالا الثقكالا ال مظاثالا  د



عًكلا ثكن  سًيالا ً     راف شكثم لذثقكالا ال مظاثالا  ا كر ف السكعكي الثقكاكلا ال مظاثاكلا سأملكك "ثجث
اًمان الثفكككوام  ا مظثككلا   ً اكم  لقككام  ال كككداما القكك ً عككدد اًل قكلاككد ال ككل  ككمثر اككل  ككذ ال كككثذان  

اًء اكل  مًب   ك جًاكب لاارادوكك ل عقاكلأ  ا رككيا  ذًب الكي  اثكر ك  ً القكرارام  لاً اكل إداري الثمظثكلا 
ثًثكر ك لك اردارالا  ."لاوداالك ً اك ك لك 

 مصادر الثقافة التنظيمية: .4
مًكلا       ً م  لك سعاكي  م كلر ث  ومكك ال داد ثن الث كدر ال ل    قل الثمظثلا ثقكا لك ثملك 

ً كرى دال ككجز  ث لان  م ثمظثلا  ر ذف ال ثقكا لك عن ا ركرى     2100قكالا رك لا سكلثمظثلا  
اًئكم اكل  شك ام الثمظثكلا  عاكي ا كلم  لان لاوم ث كدر الثقكالا ال مظاثاكلا  رجك  إلكا الثم  كًن ا 
لا كككلاب ال ثككم ًطككرلأ ا ر اكككر  ً قكلاككدوك  عًكدا لككك  اًن ثقكاككلا الثمظثككلا  وككم ء الثم  ككًن اككل   كك

وًاككر س اكد عككن  ذككك المظكري  اككين  ثاككر ثككن اًل  اك يًكاثلم لامف ككلم.  رًماوككم  ان ال ككل وكلسكككو ثكك   فككلأ 
ً  ززوكك  ن لان ومككك ث ككدر   ك قل الثمظثكلا ثملكك ثقكا لكك  اًل  كب ال ثجكم ارداري اكرً السكعثان 

 ,Hartnell et al., 2011; Schneider, Ehrhart, & Maceyد سثكك اركدم ث ككلعلك
2013 : 

اً -0 اً عككراف سكل شكككرك ثكك  السائككلا الثعاطككلا ال كككدام  اًل قكلاككد  اً عككراف:  ككمثر وككية ال كككدام  ل قكلاككد 
ً عكككدد للكككك لامثكطككككو ثر ذفكككلاو يكككد ا ككك ب  ً اك لم  ً ثاكككر  كككذ جًالا  لً سككككلفرد عذكككا طسا كككلا الفكككرد الف كككا

 ال  كثم ث لك.
ً افالا اً ع فك مالطقًس  -2 اًلًطمالا  ً شثم وية الثمك سكم الثعذالا  سكر كالا إلا  سلك ا ع فكم: 

 الثمك سكم ال ل  مشأ ال الثمظثلا اردارالا.
مً ال راسط  -3 زًاو   زز ثفل  ا ج ثكعلالق ص ال راثالا: ثن رمللك    سر الشر اكم ال ل  ثثذلك رث

اًلككك  ذم ثملكككك  سًائ كككب الثعاطكككلا  ً  زازوكككك  اً ككك رمصلذفكككرد سثج ث كككب  اًلع كككم الث ككك فكدي  س  الكككدرً
رً ً كو ال عم   الثشك م ال ل يد    ر  س   عثذاك لك.ل كلح الثمظثلا 

اًلم كككم  -4 اًلم كككم ثككن يساككم  رفاككف ال ككيط المف ككل ا ج ثكككعلالطرائككف  :   كك ردم وككية الطرائككف 
دًي ثثككك  سكس ككداعلملااككراد  اًلثكك رً  اًل ككر ن سككب الفككرت  اً  شكك رً سًلم  ثًككزات املككف ثككك سككان يذكك م كككم 

 ا لم ال  قذام عدي المزاعكم ً يًط ال ثم ال ساري.



اًلع الق  -5 اًلع كاكم:    س وية الق كص  اككم ر ككئم  كثمالا لاً  كراعلا  رك ص س عفاكز كص 
ً شكككجا لم عذكككا  اًرركككمص اكككل ال ثكككم ل عقاكككلأ ا وكككداف  ا س  ككككرال ككككثذان  اًل فككككمل  اًرسكككداع 

عًك لم.  ال مظاثالا ال ل ثن رمللك ا م  عقالأ روسك لم ًطث
 أهمية الثقافة التنظيمية: .3

اًمكككب اكككل لامشكككطلا  كككأ ل لاوثاكككلا الثقكاكككلا       يً رفاكككلا يام  كككأثار ث  كككدد الج مًلكككك يككك ال مظاثاكككلا ثكككن  
اًكم لادائلك   ثً   رًة ال اكعذالا الثمظثلا  سًد عًثذاك لك   دً لكدى الثمظثكم  ثًثم ويا ا ع قككد ا ك

يً الثقكالا ال مظاثالا ال ال أثار عذا  اًل مظام  إي  مكثا ال ف ار سق لاوذب الثف ران ال ثجكم ارداري 
اًل مظكككام  إ ككككالا إلكككا لاملكككك يكككد   كككًن ث كككدراو لذثاكككزي ال كككذًك ال م ظاثكككل  سً كككفلك ثشكككيم القكككدرام 
 . 55  ص 2111دالرراثل   ال مكا الا

رًوكككك الثكككمثر اكككل  كاكككلا لامشكككطلا الثمظثكككلا  عاكككي  شككك م        رجككك  لاوثاكككلا الثقكاكككلا ال مظاثاكككلا إلكككا د
اًل  ككرف الثقكاككلا ال مظاثاككلا  ككيًطكو عذككا ال كككثذان سكلثمظثككلا لذث ككل يككدثكو اككل عثذا كك ل ال ف اككر 

ً  ثككن لاوثاككلا الثقكاككلا ال مظاثاككلا اككل المقكككط ال كلاككلا   سطراقككلا  م ككجم ثكك  الثقكاككلا ال كككئدي سكلثمظثككلا  
 : Williams and Francescutti, 2007, P. 151   دLai and Lee, 2007, P. 310د

 ث كدر ً شك م ثكن الثمظثككم  واروكك عكن لذثمظثكلا الثثاكزي الثمثكح ثكن الثقكاكلا    سكر  0
 اًل يذب اًلراكدي  اًل ثاز  ا س  كر  إيا  كمم ياثلك  ر ز عذا رك لا سلك  لذ كثذان اًع زاز ررا

 عذا الثمكا ان.
اًكلا اكل  ث كان الثكداران ل عقاكلأ لاوكداف   2 اًلق    سر الثقكاكلا ال مظاثاكلا لاعكد الً ككئم ال كثمكلا 

 الثمظثلا.
اًل فكككككءي ال مظاثاككككلا               إن  عقاككككلأ الثاككككزي ال مكا ككككالا القكسذككككلا لم كككك ثرار   ككككأ ا عسككككر ارسكككك  3 داع 

عًاككلا الفراككدي لذثمظثككلا  الذ كككن  را كككن ث كككو  ثككن ثمزلككلا الثمظثككلا ال مكا ككالا  اكلثقكاككلا ال مظاثاككلا يام الم
لًاد ال ثاز  ثقكرملا سكلثمكا ان. اًكو ل  يً رًداو  كثمكو    ج م ثملك ث

شككسكع   4 اً  العكجكككم الث ياككري  إن الثمظثكككم يام الثقكاككلا الث  افككلا ال ككل  ر ككز عذككا إر كككء 
ً كيلك  اًار لكدالك  ذكك الثقكاكلا.  زً سأدائلكك الثمظثككم ال كل     ك اًل كثذان  اث ملك لان   جكك لذ ثمء 
دًي  يًالا  ثكن ركمم زاككدي جك ثً ثك  لا  اث ملك زاكدي ع  لك ال ك اًلا  الثمظثكم ال ل لدالك ثقكالا ي



عًذا يلكك اكلثمظثكلا  ع ككج لا ثكر ثكن ثجكرد ا اًلردثكم.   ك را اجاكم ا كلكلا  عاكي لاملكك الثم جكم 
  ع كج إلا ثقكالا جادي  دعم  ذك ا   را اجاكم.

ثًككدارك ا اكككراد ال ككككثذان عككًم ال ياكككرام ال كككل   5   ثككم الثقكاكككلا ال مظاثاكككلا عذككا  ً كككا  لااكككلأ 
مً ا اكراد س ف كار ا عكداي   عدي ال الثعاط الكي  ا ثذكًن سكب  لا  لاملكك  شك م إطككراو ثرج اككو  اقك

ئًب.  اً مشطلا ال  
اً سلا الثمظثلا يكسذالا عذا امثر جيراكو  عم راو  الثقكالا    سر  3 ثً رًام لذ يار    الجكراكلا ال طك
لًلكك ثكن اًل طذك  لاا كم   كمكم ا ذثكك.ع مًكلا   لايكدر الثمظثكلا  كمكم ثقكاكلا الثمظثكلا    كف سكلثر
لاعرص عذا اراكدي ثمب  سامثك إيا  كمم عذا  اًلعرص إلا الثسكم  ثام ثقكالا الثمظثلا ال ياار  

اًر الثمظثلا يدري يذم  اًل عفظ اًلقكسذالا لذ ط  .عذا ال ياار 
اًل ثم ث كو سف كلالا.  3    زاز ال  كثم الدارذل سان لااراد الثمظثلا ثن رمم ا   كم 
اًلسائلا الركرجالا يام ال ذلا.  1   عقالأ ال  اف سان ال كثذان ال الثمظثلا 

 خصائص الثقافة التنظيمية: .2
عًككلا ثككن ال   ص 2111ر كككئص  اث ككن لان مككي ر ثملككك دلاسككً س ككر     ككف ثقكاككلا الثمظثككلا سثجث

  :Linnenluecke and Griffiths, 2010  د035 – 032
 :ثقافة المنظمة نظام مركب  0

مًكم ثن عدد ثن الثقكالا    ًن       ل شك ام ثقكاكلا الكس   س  لك ث    فكعم ال ل الفرعالا الث 
ً  الجكمب ً شثم الثمظثلا ً ل اً ا كر  اماًلث  قد اً رملأ القام ثن الث م  ثكن اًلجكمب ال ذ
  كلثسككمل لاشكاكء ثذثً كلا ثكن الثككد  اًلجكمكب عثذاكلا  ثًثكر ككم اًمكًن آًداب ً قكلاكد عككدام
اًم  وًاروك. اً ط ثلا اًلث دام اً د

 :ثقافة المنظمة نظام متصل ومستمر ومتكامل  2
  ياكر اطكرلا لا  فكلا الثر ذ عمك كروك سان ا م جكم رذلأ إلا سك  ثرار   جب ثر ب  اكن ول     
اًمسب لاعد عذا مًك لك  سكيل عذا لاثرة ام  س لان اذسي   ج مًلك ث  رًذقب   م  ثن لً   ارم كن 

اً كطلا  ثككرس    كذاثلك لاجاككم عذكا ا ثكم الثمظثكلا اكل جاكم  كم اكين الثمظثكلا  لاع ككء  كم س
مثككورازاكلا   لاً اطراكلا سطراقكلا آركر جاكم إلكا جاكم ثكن  م قكم   لاملكك ثراعككي ثك  المعقكلا  اك م اً 
رًاثلك   ذثلك  اًلثعك كي. ال  ذم طرالأ عن الثمظثلا ال ا جاكم عسر ً 

 



 :ثقافة المنظمة نظام متغير ومتطور وتراكمي  3
 ياكر  اكل إملكك سكم عذاكب وكل  ثكك ا جاككم عسكر ً مكيذلكك الثمظثكلا ثقكاكلا ا ك ثرارالا   مكل       

 الثقكالا ثن   زااد يداثلا  ثمثح قد ف لان اًث ن جدادي ثمثح عذالك ادرم لان اث ن عاي ث  ثر 
مًك لكك إلكا ا جاككم   كافب ثكك ركمم وكية  ً فكعكم ام ظككم ًطكرلأ رً ككئص عمك كر ثكن ث 

 اًلر كئص. ال مك ر
 :ثقافة المنظمة لها خاصية التكيف  4

مً لكك ا مكل الثقكاكلا  يااكر       ا ك جكسلا  الثمظثكلا ثقكاكلا    اكف عاكي ال  اكف عذكا يًكدر لك ثر
دً اسكرر ثكك وًكيا لاارادوكك  اًع اكجككم لاوكداالك سائ لكك لثطكلكب اًكم جًك لثقكاكلا  ث  كثذكلا ث ك 
جًكد عاكي الثمظثكلا  ثًاككم ا مًككم وًكل الثمظثككم سكان ثقكااكلا عث االكك  اشك رك ال كل الثقكااكلا الث 

 الثمظثككم ا ركرى  ثقكاكلا عكن  ثاكزوم اًل كل اًعكد  مشككط لاً ثجكم ال   ثم ال ل الثمظثلا لااراد
جًكد  سكم وكية الثمظثككم لااكراد  كم االكك اشك رك   ال كل ال كثكم  ذكك وًكل اكلاثقكا ر ً كاكم اً
اًعدي الثمظثلا دارم ث ان يطكع لاً ثمظثلا  رص اًلث ذثان  ك طسكء ال  ثن وًاروم اًلثلمد ان 

جًكد ال كثكم ال كل  ذكك وًكل الرك كلا الثقكاكلا سكدائم وًمككك الثلكن الثر ذفكلا لا كعكب  ائكلا لكدى  
عًلا ثًج ث كم كاكمسثق ا  كللم م اجلا يذاذلا ثلمالا  اًلآراء ا ا كر إطكروك سدامم ال اًدرم ث م
مًلا الثمظثلا ثقكالا  كمم ً ذثك اً   را اجاكم  ارداري لرجكم  السدائم االك زادم  ذثك    ف سكلثر
 الثداران. لدى

 أبعاد الثقافة التنظيمية: .2

يًاكثلك ثن ر      اًم لاً المثككيج  مكًم ال داد ثن ال ذثكء لاس كد الثقكالا ال مظاثالا  مم س   ا د
اًلث رذفككككلا.  (Schaaiberg)ثًككككن وككككم ء ال ذثكككككء  يًجكككككو لقاكككككس السائككككلا الث ع ككككري  الككككي  لاعككككد مث

(Rokeach M.)  مًثككيج  Hongman J, Haviland W, Hay)لقاككس يكام لااكراد الثج ثك . 
R. & Gray E.)  اًل ل ي ثم وكية القكام إلكا يكام عذثاكلا  لدرا لا القام الثقكاالا لذسائكم الثر ذفلا  

ثًككن رككمم وككيا ال ق ككام لاث ككن ياكككس  ككأثار وككية القككام عذككا  فكككء  وًاككر عذثاككلا.  عًذثاككلا ث قدثككلا 
  .035  ص 0994الثمظثلا. دآم الشاخ  

ً عقاكككلأ       لاس كدوكككك الثكككمثري عذكككا ًظككككئف ارداري  ثًكككن الدرا ككككم اكككل ثجككككم الثقكاكككلا ال مظاثاكككلا 
اًلا ثق رعكلا لقاككس الثقكاكلا  (Schwartz H. & Davis)ارمجككز وكل درا كلا  ال كل  كثثم ث كف

اًلا ثكن س كدان  اثثكم الس كد الرلا كل ثملكك  عذاكم الجكمكب الثقكاكلا  ال مظاثالا عاي    ًن وكية الث كف
اًلريكسكلا  اًل مظكام الكدارذل   اً   ك م    اً ركي القرارام  اًلي  اشثم عثذاكم ا س  كر   لذثمظثلا 



اًلث  ً قاككام ا داء  اًكم   اًلا ال ميكككم عذككا  كاككلا الث كك  كاكك،م   ثككك اثثككم الس ككد ا اقككل ثككن الث ككف
اًلثرم  سكان اردارام -Schwartz Davis, 1988. p31)ً كان. الثر ذفكلا ثكن ركمم الرم ككء 

33). 
اًقكككو  اً  ثككر شكلري إجثكك و اث ممككك  ذرككاص ا س كككد الآ اكلا لذثقكاككلا ال مظاثاككلا ع ككب س كك  السكككعثان 

 لثك اذل:
 (:Robbinse, 19990, P. 439قاً لد )أبعاد الثقافة التنظيمية وف (0

وًل:  ً ق م لاس كد الثقكالا ال مظاثالا ااب إلا عشري لاس كد  
دًي لدى الفرد ال الثمظثلا. الثسكدري الفردالا: - جً اًلعرالا الث اً   قملالا  لًالا   ً  مل درجلا الث م
اً مل الثدى الي  ا ًن ااب لااراد الثمظثلا جرائان  ثسدعان   -  ثركطران.ال  كثح ث  الثركطر: 
جًاب: - يً كم  عاعلا. ال   ً لاوداف  جًالكم  مً سب الثمظثلا سً      اً مل الثدى الي   ق
جًسب الثمظثلا ثن ال ثم الجثكعل سش م ثم لأ. ال  كثم: -  اً مل الثدى الي   شج  سث
اًار الكدعم ال كااكلا  دعم ارداري: - ً ك اً كعلا لثرمً كالم   اًار ا  ك م  اً مل ثدى ياكم ارداري س 

 للم. سكلم سلا
اًعد ا  ردام ثدى الريكسلا: -  عذا للإشراف الثسكشر ارشراف ثًقدار اًل  ذاثكم اً مظثلا الق
ً لم. ً سط الثًظفان -   ذ
اًلا: -  درجلا ام ثكء الثًظفان لذثمظثلا ال ل ا ثذًن سلك. الل
اًاز ا ررى. - اًلع اًلث كا،م  رً  زًا  ا ج مً سب الثمظثلا س   الث كاأي: الثدى الي   ق
تً.ال  كثح ث  ا -  ًً اً م قكدام س راعلا   ل راع: يدري لااراد الثمظثكم عذا إظلكر ال راعكم 
دًي ال الثمظثلا ااثك إيا  كمم ر ثالا لام وار ر ثالا. - جً اًع ا   ك م الث  ا   ك م: لام
 (:(Sashkin, 2001أبعاد الثقافة التنظيمية وفقاً لد  (4

ل مظاثاككلا  عاككي اع سككر لان الثقكاككلا سً كك  لاس كككد لذثقكاككلا ا 2110  اككل ال كككم Sashkinيكككم د     
 ال مظاثالا   ألف ثن رث لا لاس كد لا ك الا:

اًقكككو لثككك  ق  ككاب العكجككلا    0 دًرجككلا ا كك  دادوك لذقاكككم س ياككرام  ً  مككل يككدري الثمظثككلا  إداري ال يااككر: 
سًكل كككلل  كمككم  مًككلا  ا ذثكك  كمككم الشككر لا لا ثككر يككدري عذككا ال ككأيذم ثكك  ال ياككرام   ذثككك  كمككم لا ثككر ثر

 ل مظاثالا لاا م.ثقكا لك ا



ىً   2  عقالأ ا وداف: اكلثقكالا ال مظاثاكلا   كب اكل الملكاكلا سك جككة  عقاكلأ لاوكداف الثمظثكلا  اكم جكد
دً ثقكالا  مظاثالا سدًن لان   ًن ثر سطلا س عقالأ لاوداف الثمظثلا. جً  ثن 

ً  مل لان ا كًن لاداء ا عثككم اكل الثمظثكلا اك م سشك م جثككعل  ثكن ركمم اكرلأ   3 ال ثم الجثكعل: 
وًيا ا سر عن الثقكالا ال مظاثالا الجادي ثقكرملاو سكل ثم الفرد .عثم ث ر  لا    

ً عقاكككلأ   4 جًكككب معكككً ال ثاكككم: لا  لان   كككًن وكاكككلا الثمظثكككلا الملكئاكككلا وكككل الً كككًم إلكككا ال ثاكككم  ال 
ً عككرص  دً ثقكاككلا  مظاثاككلا ثمف عككلا  جكككة ال ثككمء  جًكك وًككيا ا طذككب  إر كككءة ًً ئككب يككدر ارث كككن  

 عذا إر كئلم.
يً الثقكاالا:    5 رًاو  ساكراو اكل القكدري عذكا  يااروكك. ا ذثكك الق ً لكك د يً ذ ب درجلا  ثك كك الثقكاكلا ال ككئدي 

ً ذثككك  كمككم  يً كككو لاطككًم    لًلككك  ذثككك  طذككب  يااروككك  ً كككن ومكككك اج ثكعكككو ع اًككلا     كمككم الثقكاككلا ي
عًكدام ارداراكلا  اًل اًل  كس  كعاح,  ثكك لان   كدد الثقكاككم الفرعاكلا س  كدد ا ي ككم  ال ثذالا لا  ب 

ىًاا اًعدي عذا ث   سًلا لاا كو   ثثك لً  كمم ثقكالا   اًعد. لك   اج م لاثر  يااروك لا ثر   
مً السكعي سك ع ثكد عذا ثقاككس د        ااثكك ا  ذكلأ سقاككس ث ياكر Sashkin, 2001 ًف اق

  ً تً   اًل سب ال يلك لان ويا الثقاكس ثعكدد سً ك وًً الث يار الث  قم لدامك   الثقكالا ال مظاثالا 
اًل كل اشثم  اًل ل    ثن عشري لاس ككد لاً لا ثكر  لا ثر ثن رث لا لاس كد  ثقكرملا سكلثقكااس الثر ذفلا 

  ًن عثذالا درا  لك   سلا لاا كو.  ثك لان ويا الثقاكس ث س  ال عدد ثن الدرا كم ال كلثاكلا ثثكم 
 Tsaousis, et  د Kriemadis, et al, 2008  (Kriemadis and Pelagidis, 2006)د

al, 2005.  
 



 المبحث الثاني
ولاء العملاء



اًلأ        اًلثثكر ان ال ثجكم ال  ك رً او ثكم ث ظم السكعثان ا  كداثاان  ً ء ثع مً ال اثثم ثفل
ً ء العقاقككل  عاككي   كك ا الثمظثكككم سشكك م عكككم لدرا ككلا  ككذًك ال ثاككم ل عداككد ال ثاككم  كككعب الكك

ً ء العق ً ء الزائف عاي لان ار فكع ثم ًب ال اقل لدى ال ثمء اثذك  أثار عن ال ثام  كعب ال
مًظكراو  وثاكلا وكيا الثفلك سًكل كلل زاككدي رسعاكلا الثمظثكلا  مً اذقكد إاجكسل عذا ث د م   رار الشراء 

لًكك لً ككن يسككم  قككدام ً سمككا ككثن وككية الدرا ككلا  السكعككي ب مك ال  راككف ارجرائككل الركككص    راككف لككب 
عًلا ثن الس سكلسكعي عًلا ثن ال  كراف لثجث اًقاان. ًف ا م  قدام ثجث  كعثان ال  

 مفهوم الولاء: .0
سًلا         عً ثككن ال كك  ً الا لاثككر ا  مفككب مكك مً ال ككذ إن ث ككأللا  عداككد ال  كككراف لاً الثفكككوام اككل ال ذكك

اًثككم  ً ء ا جككة ال يااككر لككدى ال ككثذان  مظككرا ل  ككدد ال  عً الكك سًلا عمكد سعككي ثً كك ً كزداد  ذككك ال كك 
اًر مف ثدا اًلمك جلا عمب   لً كب اًلث يارام الثمثري ااب   يًذلا م ككئج الدرا ككم ال كل  مك رم درا  ب  

وًكيا ثكك  ف كرة  اًم ا راكري   جًالا لم  درم عاز او ثكم السكعثان إ  ال ال م لً سكع سكرة ظكوري  ا 
ثًب. ثًن ثم  عداد ثفل  يذلا الدرا كم الث ر  لا ااب  

اًلسكك      ً ء ا جككة ال يااكر اقكد   كر  عكدد  ساكر ثكن ال  ككب  عثان إلكا   رافكب  مًظراو  وثالا الك
 ً ًف م طرلأ إلا س   ثملك:

اًكلا ال كل  كرسط سكان 043: 0992د Conner عرف       ً ء ا جكة ال يااكر سأمكب:" ال ميكلا الق   ال
لاوداف ال ياار".  الفرد دارم الثمظثلا 

اًثككم ا لان( Conner and Patterson)  ثككك لاشكككر      ً ء ا جكككة ال يااككر اثثككم:" لاعككد ال  لكك
اً  ثًشكرا  ال ياار اكل الثمظثككم "ا  ك الا   ,Carswell)  ثر ام شكراو ال مجكت  طسالأ سراثج 
2003: 28). 

ً ء ا جككة ال يااكر اثثكم: Meyer & Herscovitch, 2001: 301اكل عكان اكرى د        لان الك
عًلا ثن ال  راكم المزثلا ثن  "عكللا مف الا  رسط الفرد ال ث كر عثذب دارم الثمظثلا لذقاكم سثجث

 إمجكت  طسالأ ثسكدرام ال ياار".لاجم 
ً ء Stanley, 2004سامثك ارى د دً ال ثام لذشراء ثكري لاركرى ثكن الثمظثكلا   لان ال "اع ثكم لان ا 

مً س ز ا لك لث كراب". رً الشراك ث  الثمظثلا  أن اق  لاً القاكم سد
رًوس ككب اككل عذككا لامككب " ا كك    Little and Marandi, 2003 ثككك عراككب د      داد ال ثاككم 

رًسثكككك    رًكككدثك لك س ككفلا ث  ككرري  ا  كك ثرار اككل ال  كثككم ثككك  الشككر لا ثككن ركككمم شككراء ثم جك لككك 



اًلرككدثكم سككم إمككب از الككك عمككد ث كراككب  اق  كر عذككا ال  كثككم ث لككك اككل وككيا الثجكككم ثككن الثم جكككم 
 لا ديكئب" 

سككان ا جكككة م ككسل معككً شككلء ثككك دردثككلا  عذككا لامككب " عميككلا   Piron, 2001سامثككك عراككب د     
اًل ف ام". سًان  ذًك ال  كثم               ثم ج  ثكر لا  ث جر  

ً ء ا جككة ال يااكر وكً عسككري Herscovitch & Meyer, 2002:435 ثكك لاشككر د        لان الك
اًلف كلك رًالا  عًكلا ثكن ال  كراكم ال كر ىً ال قذالا ال ل  مد  سكلفرد إلا القاكم سثجث لا ثكن عن: " الق

 لاجم  عقالأ لاوداف ال ياار".
ً ء ا جكككة ال يااككر سأمككب:" إمككدثكج الفككرد اككل (Topolnytskyإ كككالا إلككا يلككك  اقككد عككرف         الكك

 (Yang, 2005: 27).الثمظثلا لدعم ً ث كمدي ال ياار ثن لاجم ال مفاي المكجح لثسكدرام ال ياار"
      ً رًا وكثك ال مجككت اع ثكداو عذا ال  كراف ال كسقلا مرذص إلا لان ال ء ا جكة ال ياار اذ ب د

لًل وككيا الجكمككب يككدرا ثككن ار مالكككالثمظثكككم عذككا  اًجككب عذككا الثمظثكككم لان  كك لان ا و ثكككم     
لان   كك ردم  ً ء ا جكككة ال يااككر لككدى ال كككثذان ثككن لاجككم إمجكككت ال يااككر   اًكم الكك    ككرف عذككا ث كك 

  كالا ار  را اجاكم الثث ملا ل ع امب.
اًلعكداي سشك م إاجككسل اث ن الق       ً ء وً "السقكء عذا ال  كثم ث  وكية الثمظثكلا  ًم إياو لان ال

رًدثكم وية الثمظثلا". اً  ديكء س جرسلا ثم جكم   عن الثمظثلا ث  م ح ا يكرب 
اًء  ا ثذاككلا سمكككء       مًثككً الثمظثكككم عذككا عككد  كك اًكككو لسقكككء  ً ء ال ثككمء وككداكو عا اث ككن اع سكككر 

ً ء ال ثمء ل سًثكك يكعدي ل اًر عثكم الثمظثكلا  اًقاكو اع ب  سم وً يكعدي لا ك الا ل طك اس وداكو   
اًم  وًيا ثك ا ثن  عقالأ الرسعالا عذا الثدى الط ا ثن ا  ثرارالا الع ًم عذا ثازي  مكا الا  

  .Dick and Basu, 2004د
اًذكلا ثكن الكزثن ثك  ثم اًل ثم عذا السقكء ال عميلا ط ً ء سك    داد  ظثكلا إجثك و اث ن ً ف ال

  .Silva et al, 2010ثك لاً شر لا ثك د

 أبعاد الولاء: .4
ً ء ول:2100 ً ذم درا لا دالع ارشل        دً ثمي لاس كد رئا الا لذ جً    إلا 

 
 
 



ً ء –  2/0الش م د  لاس كد ال

 
 2100  الع ارشلالث در: 

 أولًا: البعد السلوكي:
عاي اا ر  ال داد ثن السككعثان اكل  اًلي  ا سر عن ياكم ال ثام س  رار شراء مفس الثم ج      

ً ء ال كل  ً ف كر  مثككيج الك ً ء سمثكيج إعككدي الشكراء   ً ء لان سك  طكع لم ال  سار عن ال ثجكم ال
ً ء ثكن يسكم ال ثاكم لذ مثكلا  عًدة لان الشراء الث  رر اث كن اع سككرة  ً ل  اع ثدم عذا الس د ال ذ

اًع ثد السكعثًن ال وية المثكي اًلان عذكا لاً لثقدم الردثلا  وًاكر الثك اًلان  ج ل  ماف ال ثكمء الثك
ً  ككًن  عً كككب ع ككلا ال مثككلا  ا مككدثك اجككرب ال ثاككم ال مثككلا لاً الردثككلا  ثرايسككلا  ككذًك الشككراء 
ً ء ثككن يسككم ال ثاككم ث سككراو عمككب  م اجككلا وككية ال جرسككلا ثر ككالا سشككرائلك ثككري لارككرى ثثككك امكك ج عمككب 

دً ثكن  ىً ثعكد اًلشراء ومك ا م سث ك  اًر عميكلا سيعكدي الشراء   سًكدًن  طك ا ل كزام ثكن يسكم ال ثاكم 
 ث  ال مثلا لاً ثقدم الردثلا.

 ثانياً: البعد الاتجاهي:
يً ا  جكوككككم ال كككل اعثذلكككك       ً ء ا  جككككول عذكككا اا كككرا  رئا كككل وكككً لان يككك    ثكككد مثككككيج الككك

ر  ال ثاككم  جكككة ال مثككلا لاً ثقككدم الردثككلا وككل الثمشككر الرئا ككل عذككا إعكككدي الشككراء  اكل ثاككم اشكك 
ثًكو ثن لااراد السائلا  ثًدع ةً  اجكسالا مع اً  اًلا  عًك سك جكوكم ي عمثلا ثك لاً ثن ثقدم ردثلا ث ان ثدا
عً ثن ال ميلا الع رالا ثك  ال مثكلا لاً  رً م ثًن ثم اط اًل ل ال م لرلاالك  ا ج ثكعالا الثعاطلا سب 

ً ء دع يًكد  ذقكم وكية المظكري لذك عًاكد   اًج ال ثكك  ساكراو ثكن يسكم ثقدم الردثلا لاً ثك ادعا س ميلا الز



يً  السكككعثان اككل ثجكككم ياثككلا ال مثككلا  ملككك  م ككجم إلككا عككد  ساككر ثكك  ا  كك را اجاكم ال ككل   ككزز يكك
 ا جكوكم ال ثمء معً ال مثلا.

 ثالثاً: الولاء تركيبة متعددة الأبعاد:
اًل      اًعد  ً ء الثسمالا عذا س د  عكجلا ا  ش ر ال داد ثن السكعثان ال ذساكم الثر سطلا سمثكيج ال

ً ء إلا  ر اسكلا  رً ال سًكل كلل  ط ً ء   إلا   ثان الس د ا  جكول إلا جكمب ال ذًك ال درا لا ال
ً الا. عًكطفالا ً ذ  ث  ددي ا س كد    ثن عثذاكم ث راالا 

 مستويات الولاء: .3
يًلك  كل كلل:Lowenstein, 1997ا  قد د ً ء  اًكم  ش م ورم ال ً ء لارس  ث      لان لذ

ً ءث    2/2الش م د  اًكم ال

 
 الث در: 

ً ء  جًد  ىً ا ًم:   ا  :الث  
ً ء عاككي اشككار إلككا الكدرجكم الثمرف ككلا ل ككم ثككن ا  جكككة       مً الكك يًككف واكسكككو لثفلك ا كد وككيا الث

يًككم لان  ً  كرار عثذاككلا الشكراء  جكككة عمثكلا  جكراككلا ث امكلا  عاكي اككدرك ال ثكمء اككل وكيا ال الم كسل 
رًد ث ككان لاً ثمظثككلا ث امككلا الثم جك جًككد ثمف ككلا اككل الشككراء ثككن ثكك سًكل كككلل     كم جثا لككك ث شكككسللا 

يً  عدًي ويا ا ثر سكلعك م ال كلالا دالع ارشل   اًث ن     :2100دًن الآرران  
 .عمدثك   ًن ال مثلا ال جكرالا جدادي ال ال ًلأ 
 ل.إيا  كن ال ثام لداب  جكرب  ذسالا ث  ال مثلا ال جكرالا ال الثك  
 .س سب آلاكم ث املا لذ ًلأ  عاي ا م إدراك لاوذب ال مثكم ال جكرالا سأملك ث شكسللا 



ً ء الزائف  ىً الثكمل: ال  :الث  
ً ء الزائكف وكً م اجكلا لم جككة الم كسل الثكمرف  معكً ال مثكلا ال جكراكلا ثك  ار فككع اكل       إن ال

ىً اكدر ًن لان ومككك ار ماككم طفافكلا سكان    رار عثذاكم الشكراء  اثكك زام ال ثكمء اكل وكيا الث ك 
سًكل كككلل    رًد لارككر  ن ثاككزي لمم قكككم إلككا ثمظثككلا ثكك الثم جكككم لاً الثكر كككم الثر ذفككلا الككم   اككرً
اًعكدي وكيا ا ثكر اكل العكك م ال كلاكلا  ً عثكم   ذفكلا ال عكًم   اً لامف لم سكل ياار  ارادًن لان ازعج

  :2100دالع ارشل  
 عً ثن ال مثكم ال جكرالا سمكء عذا ا ع اكد.عمدثك ا  ذلأ ال ثام س  م
 .اًر عرً  رك لا زًعان لاً س سب    عامثك ا ًن ويا ال أااد ث درة لان الثم ج ث كت لدى الث

ً ء ال كثن  ىً الثكلي: ال  :الث  
ً ء ال كككككثن اعككككدي عمككككدثك ا ككككًن لذ ثككككمء       ً ء الزائككككف  إن الكككك عذككككا الجكمككككب ا رككككر ثككككن الكككك
اً اًيكف ال كل اشك ر االككك ث ك  اًعكدي اككل الث كم عكلاكلا ثكن ا  جككة الم ككسل معكً ال مثكلا ال جكراكلا 

لً كن    رًد ث ان لاً ثمظثلا ث املا س املكك اكل ردثكلا ثمك ج ثعكدد  ً ء لث دً عم ر ال جً ال ثمء س
ً ء  عً ثكن الك اًظلكر وكيا المك ن ثن مفس الثمظثلا ال  كم ثكري اع ككجًن الردثكلا لاً الثمك ج   اش رً

  م ال كلالا:ال العك
 .دً ال مثلا ال جكرالا وار ثمئم جً يً     أثار س   الثمثرام الظراالا  أن ا ًن ث
  ثًككككم ال كككل ا ذقكوكككك ال ثاكككم ثكككن عً ال ثاكككم ل كككأثارام الآركككران  ثكككك اكككل عكلكككلا الث ذ اكككل عكلكككلا ر ككك

 الآرران عن ثط م ث ان.
ً ء العقاقل  ىً الراس : ال  :الث  

عً       ً ء العكللا الثف ذلا سان الفئكم ا رس  ال كسقلا  عاي لاملك   ثاكز سككلجث  ا د ويا الم ثن ال
ً ء  اًع الك ً ء العقاقكل لا ثكر لامك اً كد الك ً  كرار عثذاكلا الشكراء   سان درجلا عكلالا ثن ا  جكة الم سل 
اًعكد اقكط  رًد  الي     ا لاوذب الثمظثكم لذً ًم إلاب  الً اثثم ار سكط لاً   كدلأ ال ثاكم سثك

دً ً  ا  جًك اًعكدي اقكط ثك   رًد لاً ثمظثكلا  وًل العكللا ال كل ا  كثكم ثك  ثك م جيسب لثمكاس لاً لا ثر 
اً  ثر ال  كثم ث  وية الثمظثلا عذا ا ري زثمالا ث املا.  ثمكا ان 

 
 
 



 الولاء:تطور درجات  .2
 (:Cognitive Loyaltyالولاء المعرفي ) 2-0

ثًكككككم الث كككك لذك عككككن  ككككفك      ً ء  شككككار ث ذ لًككككا لذكككك رً كككككئص اككككل الثرعذككككلا ا   الشككككر كمم 
اًعككدي ثف ككذلا عككن واروككك الردثاككلا لاً ال ككمكعالا  ثككن ال مثكككم ال جكراككلا إلككا لان عمثككلا  جكراككلا 

ً ء القكككئم عذككا آراء الث كك لذك عككًم ال مثككلا  ,السداذككلا ً ء الث راككل لاً الكك ً  ككثا وككية الثرعذككلا سكككل
ثًكككم  ككككسقلا لاً ثقدثكك اًث كككن للككية الث راكككلا لان   ككًن يكئثكككلا عذكككا ث ذ لا ثكككن الآركككران لاً ال جكراككلا 

مً سلك الثمظثلا د كرعمن ثثمو . اًقالا ال ل  ق دً ا   ك م ال    جل
 (:Affective Loyaltyالولاء العاطفي ) 2-4

اً جكوكككككم الث كككك لذك معككككً ال مثككككلا ال جكراككككلا      رً اككككل الثرعذككككلا الثكماككككلا ثاككككًم  لذشككككر كم    طكككك
ً ء اككل يًلككك عذككا لا كككس ا كك  ثك  لك الث را ثككلا ا ال ككمكعالا لاً الردثاككلا اًشكككر إلككا الكك لثر ككالا, 

ً ء عر ككلاو  عً ثككن الكك ً ء الث راككل اسقككا وككيا المكك سًشكك م ثشكككسب لذكك ً ء ال كككطفل,  وككية الثرعذككلا سكككل
اً سككأملم  لًان عكن ال مثككلا ال جكراكلا يككد ادعك لذ ياكر اقكد لاظلككرم الساكمككم سككأن م كسلا  ساككري ثكن الث عكك

اً را ان عملك ث سقكو.   كم
 (:Cognitive Loyaltyالولاء الإرادي ) 2-3

اًررادي سككل  راف    ككثن ا ل ككزام       ً الا ,  إن الثرعذكلا ال كلاككلا وكل الثرعذككلا ارراداككلا دالماكلا ال ككذ
لً ككن سشكك م  س  ككرار شككراء عمثككلا  جكراككلا ث امككلا ,اروككب الث كك لذك سيعكككدي شككراء ال مثككلا ال جكراككلا 

لً ككن عكدي واككر ثم ككد يً ككلا  عً ثثكثكم    ماككلا ع ككملا اث ككن لان   كًن وككية الروسككلا ث  , إن وككيا المكك
ًً ككئم  مشكاط  ً ء لداب س   مقكط ال  ف, ا جرسلا عامكم ثكن عمثككم  جكراكلا ثمكا كلا,  ثن ال
لًكاس س جمكب عكرً  جداكدي  الثسا كم يكد   كًن ثكمثري  ن الث ك لذك يكد ال كزم سكل مثكلا ال جكراكلا 

اًاكة يراراو س جمب ال مثكم ال جكرالا رً ثن عاي م  الثمكا لا. سًكل كلل اين الث  لذك لم اط
 (:Action Loyaltyالولاء الفعلي ) 2-2

اًكلا رعككدي شكراء ال مثكلا ال جكراكلا اقكط       لًكد لكدى الث ك لذك الكي  اثكر سلكية الثرعذكلا روسكلا ي   
اًمركرط سسعكي جكككد  ً امكل ثكن الر كككئم الثمكا كلا  يًك  سككأن اك رذص سشك م ر ثًكن الث   ذكك ال مثكلا 

يًكد ا جمكب عكرً   ال مثككم ال جكراكلا الثمكا كلا ,ثكن مكعاكلا ثكماكلا عن عمث ب ال جكرالا الثف كذلا 
رً لاداء ال مثلا ال جكرالا يد ا ًن  سسكو لج م الث  لذك ا عًم عملك ال  م  سكر كالا إلا لان  دو



اًار ال مثكلا ال جكراكلا وكً اقكط الكي  ا كسب  جراكب الث ك لذك  ً ء اكين عكدم  ك ثرعذلا ثن ثراعم ال
 ل مثلا  جكرالا لاررى.

 قياس الولاء: .2
ً ء  لك      اًقاان ااثكك ا  ذكلأ س افاككلا ياككس الكك اًاككلأ سكان السككعثان ال  كك اًيك  ا ثكر   اس ومكلكك اككل 

اًلث ك ثر د اًل ككطفل  ً ل  ً ء ال كذ مً سقاك كب عكن طراكلأ الك  Herscovitch andاثكملم ثكن اقك
Meyer, 2002 وًثككك    سامثككك مجككد لان ومكلككك ثككن يكككم سك ع ثكككد اككل ياك ككب عذككا س ككدان اقككط 
يًف اًلثكك ً ل  ن  ال ككذ آًرككرً وًمكلككك ثككن اع ثككد عذككا لا ثككر ثككن س ككد اككل ياك ككب 2104ل دالعداككد     

يًفل  اردرا ل  ارلزاثل د ً ل  الث   .Sudhahar et al, 2004وًية ا س كد ول ال ذ
ً ء   اًع ثكن الك وًً ال  ماف الي  ا  كثن لارس كلا لامك  ًف ا  ثد السكعي عذا ال  ماف ا ً   

  :Sudhahar et al, 2004وًل د
ً ل: الككً   0 اًككم  س سماككلا ال ثاككم  ياكككم الث كك لذ ان ء ال ككذ س  ككرار الشككراء لثمكك ج لاً لردثككلا ث امككلا  

اًل ا جم الق ار اقط.  سكلسقكء ث  ثقدم الردثلا العكلل 
يًفل:   2 ً ء الث دًاكعكب عكن وكية ال دًرجكلا  أاكد وكيا ال ثاكم  امجياب ال ثاكم المف كل معكً شكر لا ثكك  

 الشر لا لاثكم الآرران.
ً ء اردرا  3 ثًككم الث ك لذك لكدى ا ًن  ل: عايال ثقكدم الردثكلا لاً ثقكدم ال كذ لا   عكن ثف كذلا ث ذ

 .ا ا م عر ب س سب لذثمكاس ا عًم  -ثن الثث ن لان  -لً مب  
يًككم ثكن لاجكم الشكراء لاً الع كًم   4 وًمك ا ًن ال ثام ث ثثكو عذا  عد  لاالا ث  ً ء ارلزاثل:  ال

 عذا الردثلا ثن ويا الث كن.
 
 
 
 
 
 
 
 



 ثالثالفصل ال
الإطار العملي للدراسة



 مقدمة:-0
اًلل   ككم القاكككم      زًاكك  لاداي الدرا ككلا دا  كك ساكن الثراككلأ  عذككا عكك عثككامو ثككن عثككمء سمككك  051س 

سًكلم اجكلا  ث مكك ثكن  دً  الفرم ل اكل ثدامكلا دثشكلأ ًطُذكب ثكملم ثكمء ا ك ساكن الدرا كلا  ساثً ال  
سًم سلا ا ك رداد 034ا  رداد  سً كد الفعكص %19.33جاكدي جكداو سذيكم  ا  ساكمكو ثن الثشكر ان    

اً كح اكل ارجكسكلا عذكا ال ثاكر ثكن الفقكرام  كثن  دً مقص  جً ءًي  سان  الديالأ لم  ساكمكم الثثذ
لًا سح عجكم عكان الدرا كلا الملكئاكلا  9  025ثن ا   ساكمكم الث  ردي ا م ا  س كدوك ثن الدرا لا 

دً  الفرم ل ال ثداملا   دثشلأ.عثامو ثن عثمء سمك ساثً ال  
 IBMار ككدار ال كككس  عشككر ثككن شككر لا  SPSSس ككد يلككك  ككم ا كك ردام السرمكككثج ارع كككئل      

ىً د لكلا  اًل كل  ثكم جثا ككو سكع ثككد ث ك  ا ثرا الا ثكن لاجكم إجكراء جثاك  ا ر سككرام ارع ككئالا 
 .1.15إع كئالا يدروك 

 (:BBSFنبذة حول بنك بيمو السعودي الفرنسي ) -4
 :     البنكتأسيس  -

دً  الفرم ل ال ال كم       رًاكلا  2114 أ س سمك ساثً ال   رً  ركص اكل الجثل  أًم سمك  
وًكً  دً  الفرم كل   اًلسمكك ال ك  رًالا ث  رياو ا م ثم   اب: سمكك ساثكً الذسمككمل ..م.م.  ال رسالا ال 
اًكككككككلأ الث ككككككككاار ال كلثاكككككككلا ال كلاكككككككلا رًالا ث ككككككككوثلا ثيفذكككككككلا   ثكككككككم   .ا  كككككككم ال جككككككككر  لشكككككككر لا  ككككككك

اًم ال  لا ككسح ثككن رككمم ال ككم عًجثكككو  اًم ثكس ككلا مثككك السمككك ث كمككلا  سًرطكك  كك لا ال ككل  ذككم  أ ا ككب  
اًل قكراككلا  اًل ككمكعالا  اًككم المشكككطكم ال جكراككلا  ثً كككوثكو لا ك ككا كو اككل  ث الثم  كككم الثكلاككلا الرائككدي  
رً   اً ي  كككد ال كك اًر وككية القطكعكككم سشكك م ركككص  اً اككراد  ثذ زثكككو س طكك ىً الشككر كم  عذككا ث كك 

دً  الفرم كككل ا ثكككم سشككك م عككككم  سكر كككك الا إلكككا لان ي كككم ال جزئكككلا الث كككراالا اكككل سمكككك ساثكككً ال ككك 
رًكدثكم  دًائك   اًل اًلردثكم سثكك االكك القكرً   عًلا ثن الثم جكم  جكوداو لاقد م ل ثمئب لاً   ثجث

اًم المقدالا  .إداري ا ث
دً  الفرم كككل لقكككد لا كككم       اًم "عشكككري عثكككر" اكككل   كثم كككب ثككك  زسكئمكككب سمكككك ساثكككً ال ككك  عشكككري لاعككك

رً  ركككص ام ككس  ككثن  اًل رايككلا  ا را ككلسكع سكككرة لاًم ث ككرف  كك رًالا ثككن عاككي الراكككدي  ال كك
اًلثلماكككلا ال كككل  اًل كككزام ث ككككوثاب   كككيلك ثكككن عاكككي الركككدثكم الثكلاكككلا الشككككثذلا  الث كككراالا لثم  كككاب 

دًي ردثك ب جً اًاروك ل ثمئب لذعفكظ عذا عراي ب  دً  الفرم ل    .ا  ا سمك ساثً ال  



 رؤية البنك: -

رًاان الكككي  ا ث ككك  سث كمكككلا رائكككدي اكككل  قكككدام لا      ن م كككًن السمكككك الرككككص ا ًم لكككدى جثاككك  ال ككك
سًأ سر شس لا ارعً ا كللا. اً اراد   الردثكم الث راالا لذشر كم 

 رسالة البنك: -

ً ع كان       اًل  ل إلكا زاككدي عقكًلأ ث ككوثامك  يً ك لم  ً رطل   لان مذ زم س ذسالا عكجكم زسكئن 
ف ثًظفامككككك الث اشككككالا س كر كككككالا إلككككا الث كككككوثلا سشكككك م ا كككككم اككككل  مثاككككلا سذككككدمك اي  كككككداكو ظككككرً

 اًج ثكعاكو.
 :العمل إستراتيجية -

دً  الفرم كل لذثعكاظكلا عذكا      رًالا ا  ا سمكك ساثكً ال ك     راكد كب لذث ككرف الرك كلا اكل  ك
اًلشككر كم   ثككك ا ثككم عذككا  قككدام رككدثكم  اًلعذككًم الث ككراالا لااككراد  عاككي اقككدم  كاككلا الرككدثكم 

 .لذثم  كم الثكلالا ا جمسالا ث  كثذلا
اً  لا      دً  الفرم ل   ثن ال  يطا ب ال ل كاكلا الثعكاظككم  إن الثازي ال مكا الا لسمك ساثً ال  

رًالا ث سال  زًعلا سش م ثدرً عًب الث ً كيلك عذكا شكس لا السمكًك الثرا كذلا اكل ال ككلم  ن رمم ار   
اًلا عكلثالا ع دًيسكر كالا إلا الردثكم ال ل اقدثلك الث رف س   .كلالا الج

 مبادئ العمل: -

دً  الفرم ككل سثسكككدئ عثككم لا ك ككالا  عككدد عميككلا السمككك ثكك  الثج ثكك        اذ ككزم سمككك ساثككً ال كك 
ً  ثثككم وكككية  رً ب   ً  ككثن الثعكاظككلا عذككا ث كمككلا السمككك ً كك اًلثككًظفان   اًلث كككوثان  اًل ثككمء 

 الثسكدئ سكل كلل:
لاعذا ث كا :المزاولا  0  ار ا رميا لا ال ل م ث  ك سلك س راثلا. ر  ز جثا  لاا كلمك عذا المزاولا 
اًلعككد  ثككن الثركككطر  ا كك ثرارالاث عف ظككلا   ككثن   اك ككلا معككرص عذككا اع ثكككد :الكك عف ظ  2 ال ثككم 

 الثع ثذلا.
ثًك مك.ال رالا:   3 سًش م  كرم عذا  را لا ث ذ يًم   معكاظ ال  م  
اًكم  :اً ع ككككراف ا ث اككككز  4 ثً كككككعامك سككككأعذا ث ككك   ااثككككك  اكككككزاً ث   ا ع ككككراف ذ ككككزم لاا كلمكككك 

ثًكو عذا  ع ان  الث راالا. جثا  لا  دي إدار مك معرص د
لًالا   5 ثًكككككو إلككككا  :ا ج ثكعاككككلاالث ككككم رً   م كككك ا د  ممككككك م  سككككر لامف ككككمك اككككرداو ثككككن الثج ثكككك  ال كككك

اًكم الث اشكككلا الث ككككوثلا اكككل إعكككداي اكككرلأ ثجكككد    اكككل وكككيا الثج ثككك  ثكككن ركككمم  ع كككان ث ككك 
 .اً ي  كداًلراكوا لا 



 :Descriptive Study Resultsة نتائج الدراسة الوصفي -3
 :توزع المشاركين في الدراسة بحسب الجنس 

رً    %30ثن ثجثم عجم عاملا الدرا لا ال عان  كمم م سلا ارمكي  %39يكرسم م سلا الي 
دً   ً  سكلم سلا ل ثمء سمك ساثً ال   زًع ا  س عقاقلا وذسلا الجمس الي ر  عذا ا مث وًيا ال 

اًلجدً  اًسان الثرطط     يلك.0م ريم دالفرم ل. 

 (: توزع عينة الدراسة بحسب الجنس.0الجدول )
 النسبة المئوية التكرار الجنس

 68.8 86 ذكر

 31.2 39 أنثى

 100.0 125 الكل

 

 
زًع الثشكر ان سع ب الجمس.0الثرطط د اًلا ل    : الم سلا الثئ

 :توزع المشاركين في الدراسة بحسب العمر 
يًد عذم الفئلا ال ثرالا دسان  4 م  ق ام الثشكر ان إلا       اًقكو  عثكروم   عًكم  ً  40ثجث
لًا عاي ثث ذم  55 جًكءم الفئلا  %35.2 ملا  ال الثر سلا ا  ثن ثجثم عجم عاملا الدرا لا  

ثن إجثكلل عجم  %33 ملا  ال الثر سلا الثكمالا ثش  ذلاو م سلا يكرسم  41ً  25ال ثرالا دسان 
اًليان اكيم لاعكروم  ال املا  لاثك ثن إجثكلل  %24عكثكو ا كمم م س لم  55ال ثمء  سكر ال ن 

لاراراو جكءم الفئلا الشكسلا دلايم ثن   ملا  ال الثر سلا ا راري عاي لم اثثم  25عجم ال املا. 



ىً  وًيا ثً ح ال  %1اراراد الثم  سًن للية الفئلا ال ثرالا   ثن ثجثم عجم عاملا الدرا لا 
اًلثرطط    .2ريم دالجدًم 

 (: توزع عينة الدراسة بحسب العمر.4الجدول )
 النسبة المئوية التكرار العمر

 8.0 10 سنة 42أقل من 

 32.8 41 سنة. 21 - 42

 35.2 44 سنة 20-22

 24.0 30 سنة 22أكثر من 

 100.0 125 الكل

 

زًع الثشكر ان 2الثرطط د اًلا ل   سع ب ال ثر. : الم سلا الثئ

 :توزع المشاركين في الدراسة بحسب المستوى التعليمي 
ثن  %31ش  م عثذلا شلكدي ارجكزي الجكث الا لاً الث لد الم سلا ا عظم عاي  كمم م س لم      

اًلا ال الثر سلا الثكمالا سم سلا يكرسم  جًكء عثذلا الشلكدي الثكم ثن إجثكلل  %22ثجثم عجم ال املا 
ً س  سًذيم م س لم عجم عاملا الدرا لا   رًاة  دً    %05لم عثذلا الشلكدام ال ذاك ثن ثكج  ار 

اًلا  لاراراو لم    دَ م سلا ثن يم ثموذلم الدرا ل عن الثكم  قراسكو ثن إجثكلل عجم عاملا الدرا لا 



اًلثرطط ريم د اًً ح الجدًم  زًع الثشكر ان 3ع سلا ا رس لا سكلثكئلا ثن ثجثم عجم ال املا.     
 وم ال ذثل.ال الدرا لا سع ب الثم 

 (: توزع عينة الدراسة بحسب المؤهل العلمي.3الجدول )
 النسبة المئوية التكرار المؤهل التعليمي

 4.0 5 أقل من ثانوية

 21.6 27 ثانوية

 60.0 75 معهد أو جامعة

 14.4 18 دراسات عليا أو دكتوراه

 100.0 125 الكل

 

زًع الثشكر ان سع ب الثموم ال ذثل.  : الم سلا3الثرطط د اًلا ل   الثئ

  دخلهم الشهري:توزع المشاركين في الدراسة بحسب 
عًكم سع ب       سًكلم اجلا عذم ائلا درذلم الشلر  م  ق ام الثشكر ان إلا لارس  ثجث  .

سًم سلا يكرسم  31ً  35ث ً طل الدرم دسان  لًا  رًالا شلراكو  ال الثر سلا ا   %42لالف لاري  
لالف لاري  015ً  31جثكلل عجم عاملا الدرا لا ال عان جكءم ائلا ثر ف ل الدرم دسان ثن إ

سًم سلا يكرسم  رًالا شلراكو  ال الثر سلا الثكمالا  عًذم ائلا  31%  ثن إجثكلل عجم ال املا  
سًم سلا  015لا عكب الدرًم الثر ف لا دلا ثر ثن  رًالا شلراكو   ثن إجثكلل  %20آ ف لاري  



لاراراو   رًالا شلراكو  ول  35كمم م سلا لا عكب الدرًم ال  افلا ددًن عجم ال املا  لالف لاري  
لًم    د  اًلثرطط ريم د %1ا يم  اًً ح الجدًم  زًع.4ثن عجم ال املا     يلك ال 

 (: توزع عينة الدراسة بحسب دخلهم الشهري.2الجدول )
 النسبة المئوية التكرار الدخل الشهري

 8.0 10 ألف ليرة سورية 32أقل من 

 41.6 52 ألف ليرة سورية 01 - 32

 29.6 37 ألف ليرة سورية 012 - 01

 20.8 26 ألف ليرة سورية 012أكثر من 

 100.0 125 الكل

 

اًقكو لدرذلم الشلر .4الثرطط د زًع عاملا الدرا لا  اًلا ل    : الم سلا الثئ

  تعامل مع البنك:عدد سنوات التوزع المشاركين في الدراسة بحسب 
يًد جكءم  4 م  ق ام الث  ق ا آرائلم إلا  اًم   كثذلم ث  السمك   عًكم سع ب عدد  م ثجث

عًم ا ري   كثذلم ث  السمك سان  ملا ً عًلا ثن  را لًا ًش ذم  4ثجث اًم ال الثر سلا ا   م
عًم ا ري   كث 43.2% عًلا ثن  را ً س لك ال الثر سلا الثكمالا ثجث ذلم ث  ثن إجثكلل عجم ال املا 

عًلا  3ً  4السمك سان  اًم عاي ش ذم وية الثجث ثن ثجثم عجم ال املا  لاثك  %23.2 م
اًعدي ا كمم م س لم   %22.4ال ثمء عداثً ال لد ثثن لم  زد ا ري   كثذلم ث  السمك عن  ملا 



اًليان زادم ا ري   كثذلم  عًلا ال ثمء القدثكء  لاراراو عذم ثجث ثن ثجثم عجم عاملا الدرا لا  
سًم سلا  قم عن  3لسمك عن ث  ا اًم ال الثر سلا ا راري  اًلثرطط ريم %1 م اًسان الجدًم    

اًم ال  كثم ث  السمك ثً   الدرا لا.5د اًقكو ل دد  م زًع ال املا      
 (: توزع عينة الدراسة بحسب عدد سنوات التعامل مع البنك.2الجدول )
 النسبة المئوية التكرار عدد سنوات التعامل مع البنك

 22.4 28 أقل من سنة

 43.2 54 سنوات 0-2

 27.2 34 سنوات 2-0

 7.2 9 سنوات 0أكثر من 

 100.0 125 الكل

 

اًقكو لثدي   كثذلم ث  السمك.5الثرطط د زًع عاملا الدرا لا  اًلا ل    : الم سلا الثئ

 اختبار الثبات: -2
رً ثن  مًسكخ لالفك ل م ثع رً ا   ساكن الفرعالا  ثك اسان الجدًم ريم  م ع كب ث كثم  ر ثعك

  .3د
وًيا دلام عذا  1.3يًد سا ن ا ر سكر سأن ياثلا الث كثم  فًلأ  رً الفرعالا  سكلم سلا لجثا  الثعك

  ث   ا  ساكن الدرا لا سثسكم ثمك ب.



 (: قيم معامل كرونباخ ألفا لكل محور من محاور استبيان الدراسة.6الجدول )

 مضمون المحور المحور الفرعي المحور الرئيسي
عدد 
 العبارات

قيمة معامل الثبات 
 كرونباخ ألفا

 الأول

 (الثقافة التنظيمية)

 1.606 6 إدارة التغيير الفرعي الأول

 1.600 2 تحقيق الأهداف الفرعي الثاني

 1.620 6 العمل الجماعي الفرعي الثالث

 1.616 6 التوجه نحو العميل الفرعي الرابع

 1.030 2 القوة الثقافية رعي الخامسالف

 الثاني

 (ولاء العملاء)

 1.000 2 الولاء السلوكي الفرعي الأول

 1.6.0 3 الولاء الموقفي الفرعي الثاني

 20..1 3 الولاء الإدراكي الفرعي الثالث

 .1.62 3 الولاء الإلزامي الفرعي الرابع

 الدراسة التحليلية: -2
 ئهم بخصوص عبارات ومحاور استبيان الدراسة:معرفة آراء المستقصى آرا 

مً  اًعككدي عاككي  ككمق دًمم لذ امككلا ال اككل وككيا الشككلأ ثككن الدرا ككلا ال عذاذاككلا يثمككك سك كك ردام ار سكككر  كك ا
اًقككري ثككن  رً  وًر  سككان ث ً ككط إجكسككلا الث  ق ككا آرائلككم عذككا  ككم ثعكك دً اركك مف جكك جًكك سكر سكككر 

اًقككرام ا  كك ساكن عككن القاثككلا د رً  اًل ككل  ثثككم ث3ثعككك يًككف العاكككد عذككا  ككذم لا ككرم الرثك ككل   
اً رس ًن. اًعدي   اًلي   م اع ثكدة   ذم للإجكسلا عذا  م اقرام ا   ساكن ال

  :الثقافة التنظيميةالمحور الأول 
 يشمل هذا المحور خمسة محاور فرعية:

اً  كثن الجكدًم ريكم دإدارة التغيير:  .0 رً  كم عسككرام    عر ككو لقكام الث ً كط 3ا  ثن ويا الثع
رً إداري ال يااكر   ثكك ال اً معراف الث اكر  رجكسكم لااراد عامكلا الدرا كلا عذكا عسككرام ثعك ع كسل 

اًاقكلا الث  ق كا آرائلكم عذكا 1اقدم الجدًم ريم د   م كئج ار سكر م لاعككد  ال امكلا ل شكف ثكدى ث
رً سش م إجثكلل. عًذا  كثم الثع رً الفرعل ا ًم   اقرام الثع

 
 
 
 



 لحسابي والانحراف المعياري لإجابات المستقصى آرائهم على عبارات محور إدارة التغيير.(: قيم المتوسط ا0الجدول )

ىً ال سكري ريم ال سكري  اع
عجم 
 ال املا

الث ً ط 
 الع كسل

ا معراف 
 الث اكر 

رً الفرعل ا ًم: إداري ال ياار  الثع

رًالا 0 ً   اف ث  ال يارام ال ر  951. 3.66 125  رى لان المكس ثرملا 

مً سكل ياار ا  جكسكو لذ يًط الثفرً لا ثن ا عذا    2  955. 3.72 125 قد لان المكس  ق

ً افالا الث ل يدثكو ال  كالا ثراعم ال ياار 3 اً علا عن  سب   976. 2.66 125    قد لان المكس لدالم ا ري 

وًيا ثك ا سب ال ثار ثن ال  طام 4 ثًًن سكل ياار سش م  را    1.048 3.15 125    قد لان المكس اق

ثً  قدا لم 5 اً سكل ثم ثن رمم لاا كروم   1.327 3.65 125    قد لان المكس اث ن لان امثر

يًذلأ المكس  مري س ان ا ع سكر 3  1.068 2.62 125    قد لان ثركًف 

رً   كثم الثع
 الفرعل ا ًم

 62163. 3.2427 125 إدارة التغيير

 
 آراء المشاركين في الإجابة على عبارات محور إدارة التغيير. (: نتائج اختبار ت أحادي العينة لتحري.الجدول )

One-Sample Test 

 الدلالة الإحصائية

 

Test Value = 3 

T Df 

Sig. 

(2-
tailed) 

Mean 
Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper  

 جد دلالة باتجاه الموافقةيو  82. 49. 656. 000. 124 7.710 الفقرة الأولى

 يوجد دلالة باتجاه الموافقة 89. 55. 720. 000. 124 8.425 الفقرة الثانية

 يوجد دلالة باتجاه عدم الموافقة 17.- 52.- 344.- 000. 124 3.939- الفقرة الثالثة

 لا يوجد دلالة 34. 03.- 152. 107. 124 1.622 الفقرة الرابعة

 يوجد دلالة باتجاه الموافقة 88. 41. 648. 000. 124 5.458 الفقرة الخامسة

 يوجد دلالة باتجاه عدم الموافقة 19.- 56.- 376.- 000. 124 3.938- الفقرة السادسة

 يوجد دلالة باتجاه الموافقة 3527. 1326. 24267. 000. 124 4.364 كامل المحور الفرعي الأول



لًان ال كككسقان سككأن      اً عذككا ث ظككم عسكككرام  ممعككظ ثككن رككمم الجككد اًاقكك الث  ق ككا آرائلككم يككد 
رًالا  دً  الفرم كل اكل  ك رً الفرعل ا ًم الركص سيداري ال ياار لدى ثًظفل سمك ساثً ال ك  الثع

اًاقككلا دالث ً ككط الع كككسل    لًككا سكلث وًككيا اككدم عذككا  ث كك  ال كككدر 3.33اقككد عظاككم ال سكككري ا    
مًكككلا  دً  الفرم كككل سكلثر رًالا لاً السشكككر  اكككل سمكككك ساثكككً ال ككك  يًكسذاكككلا ال  اكككف ثككك  ال ياكككرام ال كككر

اًاقلا دالث ً ط الع كسل    وًيا دلام عذا اع قكد 3.32الطكرئلا   ثك عظام ال سكري الثكمالا سكلث   
الث  ق ا آرائلم سأن ا  جكسلا ثًظفل السمك لذ ياارام  أ ل  م اجلا طسا الا لذ يًط ال ل  ط سكلأ 

عًظاككم ال سكككري الركث كك اًاقككلا لاا كككو دالث ً ككط الع كككسل   عذككالم ثككن جلكككم عذاككك     3.35لا سكلث
وًيا ادم عذا يمكعلا الث  ق ا آرائلم سيث كمالا ال أثار عذكا ال ثكم ثكن ركمم ثكك اُث ذ كب ثًظفكً 

ثً  قدام.  السمك ثن لاا كر 
اًاقلا عذكا ال سككري الثكلثكلا دالث ً كط الع ككسل    عًكو ثن عدم الث سكلثقكسم لاسدى الث  ق ا آرائلم م

وًيا2.33 ً كيلك     دلام عذا اا قكر الثًظفان سث رالا طراقلا ال ار ال ثر ذف ثراعكم ال يااكر  
يًككف الث  ق ككا آرائلككم راا كككو لث ككثًن ال سكككري ال كد ككلا دالث ً ككط الع كككسل      2.32 كككن ث

ثًرككًف ال ثكمء لاً عكدم اع سكروكك  ثاكراو ثكن يسكم الثكًظفان  زً يذكلأ  رًوم س جكك وًيا ادم عذكا شك 
يًكككف الث  ق كككا آرائلكككم لايكككرب إلكككا لاً ارداري اكككل سمككك لاراكككراو  ككككن ث دً  الفرم كككل.  ك ساثكككً ال ككك 

وًيا دلام عذكا عكدم ياككم 3.05العاكدالا سكلم سلا لث ثًن ال سكري الراس لا دالث ً ط الع كسل      
عًكو ثن اررسكك لاً ال  طام لذ ثم. اًلي  يد ا سب م  ثًظفل السمك سكل ياار ال را  لاً الثفكجئ 

سر ًص ث كثًن  one-sample t testالقًم عمد المظر إلا م اجلا ار سكر سًكلثجثم اث ن 
رً  اً عذككا ثجثككم ث ككثًن وككيا الثعكك اًاقكك  كثككم الثعككرر الفرعككل ا ًم سككأن الث  ق ككا آرائلككم يككد 

دً  الفرم ل. اًر إداري ال ياار لدى ال كدر السشر  ال سمك ساثً ال    وًيا ادم عذا  
رً رتحقيددق الأهددداف:  .4 اً  ككثن الجككدًم ريككم دا  ككثن وككيا الثعكك   عر كككو لقككام 9ثككس عسكككرام 

رً  عقاككلأ  اً معككراف الث اكككر  رجكسكككم لااككراد عامككلا الدرا ككلا عذككا عسكككرام ثعكك الث ً ككط الع كككسل 
اًاقككككلا 01ا وككككداف   ثككككك اقككككدم الجككككدًم ريككككم د   م كككككئج ار سكككككر م لاعكككككد  ال امككككلا ل شككككف ثككككدى ث

عًذككا رً الفرعككل الثكككمل  رً الركككص س عقاككلأ  الث  ق ككا آرائلككم عذككا اقككرام الثعكك  كثككم وككيا الثعكك
 ا وداف.
 
 



 (: قيم المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لإجابات المستقصى آرائهم على عبارات محور تحقيق الأهداف.0الجدول )

ىً ال سكري ريم ال سكري  اع
عجم 
 ال املا

الث ً ط 
 الع كسل

ا معراف 
 الث اكر 

رً الفرعل الثكمل:  عقالأ ا وداف  الثع

دًياقلا 3 وًكاكم ثعددي   849. 3.75 125    قد لان المكس للك لاوداف 

 1.102 2.94 125    قد لان المكس   اث ن لان   م إلا لاوداالم الثعددي 1

ىً ا وداف ال ل عقق لك 9 اًقكو لث    1.095 2.82 125    قد لان المكس   كائ 

اً وداف 01  980. 3.08 125    قد لان المكس  شكرك ال ً   الرطط 

ثً كلعلك 00  799. 3.72 125    قد لان ومكلك   كر  سان المكس ال لاوداالك 

رً   كثم الثع
 الفرعل الثكمل

 61238. 3.2848 125 تحقيق الأهداف

 
 (: نتائج اختبار ت أحادي العينة لتحري آراء المشاركين في الإجابة على عبارات محور تحقيق الأهداف.01الجدول )

One-Sample Test 

 لدلالة الإحصائيةا

 

Test Value = 3 

T Df 

Sig. 

(2-
tailed) 

Mean 
Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper  

 يوجد دلالة باتجاه الموافقة 90. 60. 752. 000. 124 9.907 الفقرة السابعة

 يوجد دلالةلا  14. 25.- 056.- 571. 124 568.- الفقرة الثامنة

 لا يوجد دلالة 01. 38.- 184.- 063. 124 1.878- الفقرة التاسعة

 لا يوجد دلالة 25. 09.- 080. 363. 124 912. الفقرة العاشرة

 يوجد دلالة باتجاه الموافقة 86. 58. 720. 000. 124 10.072 الفقرة الحادية عشرة

 يوجد دلالة باتجاه الموافقة 3932. 1764. 28480. 000. 124 5.200 كامل المحور الفرعي الثاني

رً الفرعكل       رًد  كثن اقكرام الثعك  سكامم آراء ال ثمء الثشكر ان اكل الدرا كلا سر كًص ثكك 
اًاقكلا دالث ً كط الع ككسل    وًكيا 3.35الثكمل لذثقكاكلا ال مظاثاكلا اقكد عظاكم ال سككري ال ككس لا سكلث   

دً جً اًر يمكعلا عقاقالا لدى ال ثمء س وًكاكم ثعددي لكدى ثكًظفل السمكك   ثكك  ادم عذا   لاوداف 



اًاقلا لاا كو دالث ً ط الع كسل    دً 3.32عظام ال سكري العكدالا عشري سكلث جًك وًكيا دلاكم عذكا    
رً الفرعل اقد  اً وداف  لاثك سكلم سلا لسقالا عسكرام ويا الثع   كر  سان ا شركص ال الث كلح 

وًيا يًفلم  جككة ث كثًن ال سككري الثكثمكلا  ثكلم آراء ال ثمء معً العاكدالا  جكولك   ثكك  ثثكم اكل ثك
داف ثعككددي   ثككك  كككن وًككيا اككدم عذككا اع قكككد الثشكككر ان سيث كماككلا ً ككًم ثككًظفل السمككك إلككا لاوكك

ً كيلك لكم  اع قكدوم   افكو سع ًم ثًظفل السمك عذا ث كا،م  س كو لثك ا ذًن إلاب ثكن لاوكداف 
اً وداف.    ن لدالم يمكعلا سأن ثًظفل السمك اشكر ًن ال ً   الرطط 

سر ًص ث كثًن  one-sample t testسًكلثجثم اث ن القًم عمد المظر إلا م اجلا ار سكر 
رً  كثكم الثعككرر ا اً عذككا ثجثككم ث ككثًن وككيا الثعكك اًاقكك لفرعككل الثكككمل سككأن الث  ق ككا آرائلككم يكد 

دً   دً عد ثقسًم ثن  عقالأ ا وكداف لكدى ال ككدر السشكر  اكل سمكك ساثكً ال ك  جً وًيا ادم عذا 
رً عثمء ويا السمك. يًلك ثن ثمظ  الفرم ل 

اً  كككثن الجككدًم ريكككم دالعمددل الجمددداعي:  .3 رً  كككم عسكككرام  ر كككو لقكككام   ع00ا  ككثن وكككيا الثعكك
رً ال ثككم  اً معككراف الث اكككر  رجكسكككم لااككراد عامككلا الدرا ككلا عذككا عسكككرام ثعكك الث ً ككط الع كككسل 

اًاقككككلا 02الجثكككككعل   ثككككك اقككككدم الجككككدًم ريككككم د   م كككككئج ار سكككككر م لاعكككككد  ال امككككلا ل شككككف ثككككدى ث
رً الركككص سكل ثككم  عًذككا  كثككم وككيا الثعكك رً الفرعككل الثكلككي  الث  ق ككا آرائلككم عذككا اقككرام الثعكك

دً  الفرم ل.الج  ثكعل ال سمك ساثً ال  
 (: قيم المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لإجابات المستقصى آرائهم على عبارات محور العمل الجماعي.00الجدول )

ىً ال سكري ريم ال سكري  اع
عجم 
 ال املا

الث ً ط 
 الع كسل

ا معراف 
 الث اكر 

رً الفرعل الثكلي: ال ثم الجثكعل  الثع

 993. 2.77 125 د لان ارلأ ال ثم  ف قد إلا ال ذطلا رمجكز ثك وً ثطذًب ثملك   ق 02

 789. 3.51 125    قد لان المكس  مثن س قذالا ال ثم الجثكعل 03

سًلا ثن لاجم ال ثم الجثكعل 04  901. 2.73 125    قد لان المكس  ف قر إلا الثلكرام الثطذ

يً  ثملم ث  05 اًفلثًن  أثاروم عذا الآرران   قد لان المكس ا راًن ثك وً ث   809. 3.08 125 سقكو  

مًب عن ال مكاس 03 اًف ذ  831. 3.22 125    قد لان المكس  مثن سكل  كًن 

اًعد ل عقالأ لاوداف الثمظثلا 03 اًلا  فرالأ   772. 3.66 125    قد لان الثدراء ا ثذًن  



رً   كثم الثع
 الفرعل الثكلي

 44116. 3.2400 125 العمل الجماعي

 
 (: نتائج اختبار ت أحادي العينة لتحري آراء المشاركين في الإجابة على عبارات محور العمل الجماعي.04لجدول )ا

One-Sample Test 

 الدلالة الإحصائية

 

Test Value = 3 

T Df 

Sig. 

(2-
tailed) 

Mean 
Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper  

 يوجد دلالة باتجاه عدم الموافقة 06.- 41.- 232.- 010. 124 2.612- الفقرة الثانية عشرة

 يوجد دلالة باتجاه الموافقة 65. 37. 512. 000. 124 7.253 الفقرة الثالثة عشرة

 يوجد دلالة باتجاه عدم الموافقة 11.- 43.- 272.- 001. 124 3.374- الفقرة الرابعة عشرة

 لا يوجد دلالة 22. 06.- 080. 271. 124 1.105 مسة عشرةالفقرة الخا

 يوجد دلالة باتجاه الموافقة 37. 08. 224. 003. 124 3.012 الفقرة السادسة عشرة

 يوجد دلالة باتجاه الموافقة 80. 53. 664. 000. 124 9.617 الفقرة السابعة عشرة

 يوجد دلالة باتجاه الموافقة 3181. 1619. 24000. 000. 124 6.082 كامل المحور الفرعي الثالث

رً الفرعكل       رًد  كثن اقكرام الثعك  سكامم آراء ال ثمء الثشكر ان اكل الدرا كلا سر كًص ثكك 
اًل كككس لا عشككري  اًل كد ككلا عشككري  الثكلككي لذثقكاككلا ال مظاثاككلا اقككد  كككن عظاككم ال سكككرام الثكلثككلا عشككري 

رً عثككمء سمككك ساثككً ال كك  وًككيا دلاككم عذككا شكك  اًاقككلا  دً  الفرم ككل سياثكككن ال كككدر السشككر  اككل سكلث
جًككب   عًككسلم لذ  كككًن ثككن لاجككم امجكككز ال ثككم الثطذككًب عذككا لا ثككم  السمككك س قذاككلا ال ثككم الجثكككعل 
ً عقاكلأ ا وكداف  اًعكد رمجككت السمكك  عًثذلكم  فراكلأ  اًلاو   ثك لان لدالم ثقلا س  كًن ثدراء السمكك  ك

يً.  الثرج
اًاقلا سكلثقكسم  كن ومكلك را  لث ثًن ال سكر ان ا وًيا ام جم ث  الث اًلراس لا عشري  لثكمالا عشري 

اًلراس ككككلا عشككككري وككككً  عذككككا ال سكككككرام الثمثككككلا ال كككككسقلا عاككككي لان ث ككككثًن ال سكككككر ان الثكماككككلا عشككككري 
اًككدم الككرا  ومككك عذككا عككدم اا قكككد  ث ككثًن ع  ككل ا ككك س ثقكاككلا ال ثككم الجثكككعل اككل الثمظثككلا 

جًد ثش ذلا ال يكدري الثكًظفان ارلأ ال ثم لذ ذطلا لاً ال معاكم ال كاالا رمجكز لاع ثكللك  ثك    
 عذا ال ثم الجثكعل اذدالم ثلكرام  كاالا ثن اجم ويا ال ثم.



يًككف ال ثككمء الثشكككر ان اككل الدرا ككلا عاكداكككو  جكككة ث ككثًن ال سكككري الركث ككلا عشككري  لاراككراو  كككن ث
عًدم الفلم ال يً  الث سلأ لثك  اُطذب ثملم   كثم لثدى  أثاروم وًيا دلام عذا اا قكر الثًظفان لذ 

اًاقكلا الث  ق كا آرائلكم لثجثكم ثكك  ال الآرران. عذا لاالا عكم اين م اجكلا ا ر سككر لاشككرم إلكا ث
اًر ثقكاككككلا ال ثككككم  وًككككيا راككككر دلاككككم عذككككا يمكعككككلا ال ثككككمء س كككك رً ال ثككككم الجثكككككعل  رًد  ككككثن ثعكككك

دً  الفرم ل.  الجثكعل لدى ال كدر السشر  ال كثم ال سمك ساثً ال  
اًقككدم الجككدًم ريككم دميددل: التوجدده نحددو الع .2 رً  ككم عسكككرام    عر كككو لقككام 03ا  ككثن وككيا الثعكك

رً الفرعكل  اً معراف الث اكر  رجكسكم لااراد عامكلا الدرا كلا عذكا عسككرام الثعك الث ً ط الع كسل 
اًاقلا الث  ق كا 04الراس    ثك اسان الجدًم ريم د   م كئج ار سكر م لاعكد  ال املا ل شف ثدى ث

جًككب معككً ال ثاككم آرائلككم عذككا اقككرام ا رً الركككص سكل  عًذككا  كثككم وككيا الثعكك رً الفرعككل الراسكك   لثعكك
دً  الفرم ل.  سكلم سلا لسمك ساثً ال  

 (: قيم المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لإجابات المستقصى آرائهم على عبارات محور التوجه نحو العميل.03الجدول )

ىً ال سكري ريم ال سكري  اع
عجم 
 ال املا

الث ً ط 
 الع كسل

ا معراف 
 الث اكر 

جًب معً ال ثام رً الفرعل الراس : ال   الثع

01 
اًلدعم ال كثم لذ  رف عذا اع اكجكم ال ثمء  ىً  اًلا الق  لً    قد لان المكس ا طًن ا 

 عًم ثش م لم
125 3.37 .768 

جراءام   كعدوم عذا  قدام لاا م ردثلا لذ ثمء 09 اً   819. 3.68 125    قد لان المكس لدالم  اك كم 

لًلا عن ثشك م ال ثمء 21  928. 3.16 125    قد لان المكس  رى لاملك ث م

لا كلاب ثر ذفلا لردثلا ال ثمء 20  907. 4.15 125    قد لان المكس  سعي عن طرلأ جدادي 

ثًًن سأا م ا عثكم  جكة ال ثمء ا كائًن لا ثر 22  1.091 3.22 125    قد لان المكس اليان اق

سًثك اعقلأ ر ك ال ثمء   قد لا 23 مً سعم الثش مم   730. 3.70 125 ن المكس  ق

رً   كثم الثع
 الفرعل الراس 

 51187. 3.5480 125 التوجه نحو العميل



 
 

 (: نتائج اختبار ت أحادي العينة لتحري آراء المشاركين في الإجابة على عبارات محور التوجه نحو العميل.02الجدول )
One-Sample Test 

 لة الإحصائيةالدلا 

 

Test Value = 3 

T Df 

Sig. 

(2-
tailed) 

Mean 
Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper  

 يوجد دلالة باتجاه الموافقة 50. 23. 368. 000. 124 5.360 الفقرة الثامنة عشرة

 يوجد دلالة باتجاه الموافقة 83. 53. 680. 000. 124 9.281 الفقرة التاسعة عشرة

 لا يوجد دلالة 32. 00. 160. 056. 124 1.928 الفقرة العشرون

 يوجد دلالة باتجاه الموافقة 1.31 99. 1.152 000. 124 14.193 الفقرة الواحدة والعشرون

 يوجد دلالة باتجاه الموافقة 42. 03. 224. 023. 124 2.294 الفقرة الثانية والعشرون

 يوجد دلالة باتجاه الموافقة 83. 57. 704. 000. 124 10.785 ة الثالثة والعشرونالفقر 

 يوجد دلالة باتجاه الموافقة 6386. 4574. 54800. 000. 124 11.969 كامل المحور الفرعي الرابع

 
اًعكدي  جًكب معكً ال ثاكم سك ك ثمكء عسككري  رً ال  اًاقلاو عذا  م عسكرام ثعك لاسدى الث  ق ا آرائلم ث

وًيا ادم عذا يمكعلا ال ثمء سكو ثكم  اقط يًفلم  جكولك عاكداكو   اًل ل  كن ث ن  ول ال سكري ال شرً
ثً كلجككلا  اًككلا ُ  طككا لذ  ككرف عذككا اع اكجككك لم  لً ن سككأن ا  داري السمككك سلككم عاككي اشكك رً اً  ثككًظفل 
مًلككك رككمم   كككثم لم السم اككلا   ثككك لان ومكلككك  اك كككم  اًجل سًكم ال ككل يككد ا الثشكك مم لاً ال كك 

سًكر ككالا لكيلك ومكلكك سعكي ث ك ثر عكن لا ككلاب سم  الا   كعد عذكا  قكدام ردثكلا جاكدي لذ ثكمء  
رًي ثر كالا للكم   ثكك لان الثكًظفان الكيان  عًم ثشك ذلم س  ثًس  ري لردثلا ال ثمء  ًطرلأ جدادي 
ثً كائكلا إداري السمكك سشك م لا ثكر ثكن لايكراملم الياكر  اقدثًن عثمو لاا م لذ ثكمء امككلًن ا  ع ككن 

 ثازان ال ويا الجكمب.الث 
يًكككف العاككككد   جككككة ث كككثًن ال سككككري ال شكككران الكككً اكككدم عذكككا لان الثكككًظفان    لاثكككك سكلم كككسلا لذث
لً ن يلك   ا مل سكأملم   ا ك ًن لعذلكك  لًان عن ثشك م ال ثمء  رًي سأملم ث م ن سكل ر اش رً

زًوك.  ً جك



اًاقككلا الث  ق ككا آرائلكك رًد  ككثن سًكلثجثككم اقككد لاشكككرم م اجككلا ا ر سكككر إلككا ث م عذككا جثذككلا ثككك 
جًككب معككً ال ثاككم  اًر ثقكاككلا ال  وًككيا راككر دلاككم عذككا يمكعككلا ال ثككمء س كك جًككب معككً ال ثاككم  رً ال  ثعكك

دً  الفرم ل.  لدى ال كدر السشر  ال كثم ال سمك ساثً ال  
اًً كككح الجكككدًم ريكككم دالقدددوة الثقافيدددة:  .2 رً ركككس عسككككرام    يكككام الث ً كككط 05ا  كككثن وكككيا الثعككك

اً معراف  رً الفرعكل الرككثس الع كسل  الث اكر  رجكسككم لااكراد عامكلا الدرا كلا عذكا عسككرام الثعك
  م ككككئج ار سككككر م لاعكككد  ال امكككلا ل شكككف ثكككدى 03لذثقكاككلا ال مظاثاكككلا   ثكككك ا كككر  الجككدًم ريكككم د

رً الث  ذككلأ  عًذكا  كثككم وكيا الثعك رً الفرعككل الرككثس  اًاقكلا الث  ق كا آرائلكم عذككا اقكرام الثعك ث
يً الثقكاالا لدى اًر الق دً  الفرم ل. س   الثًظفان ال كثذان ال سمك ساثً ال  

 (: قيم المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لإجابات المستقصى آرائهم على عبارات محور القوة الثقافية.02الجدول )

ىً ال سكري ريم ال سكري  اع
عجم 
 ال املا

الث ً ط 
 الع كسل

ا معراف 
 الث اكر 

يً ا رً الفرعل الركثس: الق  لثقكاالاالثع

لاودااب 24 اًكم ال ثم  لً  807. 3.73 125    قد لان الجثا  افلم لا

 956. 2.14 125    قد لان المكس  ر رلأ لاعاكمكو  اك كم لاً ثسكدئ ال ثم لذً ًم إلا وكاكم ثعددي 25

لًاس عذا اا را كم اقط 23 مً عذا العقكئلأ   858. 2.38 125    قد لان القرارام ال ل  ُ ري ومك  ق

يًم الثمك ب  23 ثًكم ال ل  ع كجلك ال ال  987. 2.24 125   قد لان المكس   م إلا الث ذ

اًلً ًم إلالك 21  965. 2.17 125    قد لان المكس  مثن سً   لاوداف ثش ر لا 

رً   كثم الثع
 الفرعل الركثس

 43739. 2.8736 125 القوة الثقافية

 اء المشاركين في الإجابة على عبارات محور القوة الثقافية.(: نتائج اختبار ت أحادي العينة لتحري آر 06الجدول )
One-Sample Test 

 الدلالة الإحصائية

 

Test Value = 3 

T Df 

Sig. 

(2-
tailed) 

Mean 
Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper  

 يوجد دلالة باتجاه الموافقة 87. 59. 728. 000. 124 10.086 الفقرة الرابعة والعشرون



 يوجد دلالة باتجاه عدم الموافقة 69.- 1.03- 856.- 000. 124 10.007- الفقرة الخامسة والعشرون

 يوجد دلالة باتجاه عدم الموافقة 47.- 78.- 624.- 000. 124 8.129- الفقرة السادسة والعشرون

 يوجد دلالة باتجاه عدم الموافقة 59.- 93.- 760.- 000. 124 8.609- الفقرة السابعة والعشرون

 يوجد دلالة باتجاه عدم الموافقة 66.- 1.00- 832.- 000. 124 9.639- الفقرة الثامنة والعشرون

 يوجد دلالة باتجاه عدم الموافقة 0490.- 2038.- 12640.- 002. 124 3.231- كامل المحور الفرعي الرابع

 
رً الف اً عككدم عذككا المقككا  ثككن الثعككك رعاككلا ا رس ككلا ال كككسقلا ممعككظ سككأن الث  ق ككا آرائلككم يككد لاسككد

اًاقكلا عذككا  يًكد امع كرم الث رً الفرعكل الرككثس.  رًد  كثن لاوذكب عسككرام الثعكك اًاقكلا عذكا ثكك  ث
لاودااككب.  اًككم ال ثكم  لً وًكيا اكدم عذكا  ث ك  الثكًظفان سفلكم عككم   اًل شكران اقكط  ال سككري الراس كلا 

رً الفرعل لً ن اشار را  ال ثمء الثشك رًد  ثن سكيل عسكرام ويا الثع ر ان ال الدرا لا لثك 
عًذكا لان القكرارام الث ركيي  سًلا لذثًظفان ال ال ثاكر ثكن ا عاككن  ثًكم الثطذ اًر الث ذ عذا عدم  
يًككد   ككًن ثسماككلا عذككا اا را كككم اقككط   ثككك لككاس  اككل السمككك     كك مد عذككا عقكككئلأ را ككرلا  ثكثكككو 

رً لككدى عثككمء السمككك سككأ ثًكككو سً كك  لاوككداف ثشكك ر لا ل عقاقلككك. ومكلككك شكك  ن الثككًظفان امثمككًن د
رًد  ككثن  عً ثككك  اًاقككلا الث  ق ككا آرائلككم لثجثكك سًكلثجثكم اقككد لاشكككرم م اجككلا ا ر سكككر إلككا عكدم ث
يً  دً  الفرم كككل لذقككك وًكككيا اا قكككر ال ككككدر السشكككر  ال كثكككم اكككل سمككك ساثكككً ال ككك  يً الثقكااكككلا  رً القككك ثعكك

اًقكو لرمالا عثم  ء ويا السمك.الثقكاالا ال مظاثالا 
  :ولاء العملاءالمحور الثاني 

 يشمل هذا المحور أربعة محاور فرعية:
اًقدم الجدًم ريم دالولاء السلوكي:  .0 رً لارس  عسكرام    عر ككو لقكام الث ً كط 03ا  ثن ويا الثع

ً ل   ً ء ال ككذ رً الكك اً معككراف الث اكككر  رجكسكككم لااككراد عامككلا الدرا ككلا عذككا عسكككرام ثعكك الع كككسل 
اًاقكلا الث  ق كا آرائلكم 01م الجدًم ريم د ثك اقد   م كئج ار سكر م لاعكد  ال املا ل شكف ثكدى ث

رً سش م إجثكلل. عًذا  كثم الثع ً ل  ً ء ال ذ رً ال  عذا اقرام ثع
 (: قيم المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لإجابات المستقصى آرائهم على عبارات محور الولاء السلوكي.00الجدول )

ىً ال سكري يريم ال سكر   اع
عجم 
 ال املا

الث ً ط 
 الع كسل

ا معراف 
 الث اكر 



ً ل ً ء ال ذ رً الفرعل ا ًم: ال  الثع

 756. 3.76 125  ًف لا  كثم ث  ويا السمك ثريو لاررى ل ذسالا اع اكجك ل ال الث  قسم 29

مً سلك ويا السمك 31  955. 3.92 125  أجرب الردثكم الجدادي ال ل اق

اً ث  ويا السمك أً ل لاشرك 30  856. 3.96 125 ص آرران سأن ا  كثذ

رً اراجكسالا عن الردثكم الثقدثلا ال ويا السمك 32  825. 3.89 125  أرسر الآرران سك ث

رً   كثم الثع
 الفرعل ا ًم

 67095. 3.8820 125 الولاء السلوكي

 
 الإجابة على عبارات محور الولاء السلوكي.(: نتائج اختبار ت أحادي العينة لتحري آراء المشاركين في .0الجدول )

One-Sample Test 

 الدلالة الإحصائية

 

Test Value = 3 

T Df 

Sig. 

(2-
tailed) 

Mean 
Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper  

 ة باتجاه الموافقةيوجد دلال 89. 63. 760. 000. 124 11.245 الفقرة التاسعة والعشرون

 يوجد دلالة باتجاه الموافقة 1.09 75. 920. 000. 124 10.765 الفقرة الثلاثون

 يوجد دلالة باتجاه الموافقة 1.11 81. 960. 000. 124 12.543 الفقرة الواحدة والثلاثون

 ةيوجد دلالة باتجاه الموافق 1.03 74. 888. 000. 124 12.032 الفقرة الثانية والثلاثون

 يوجد دلالة باتجاه الموافقة 1.0008 7632. 88200. 000. 124 14.697 كامل المحور الفرعي الأول

اً عذككا جثاكك  عسكككرام       اًاقكك لًان ال كككسقان سككأن الث  ق ككا آرائلككم يككد  ممعككظ ثككن رككمم الجككد
اًريسك ً  عذا روس لم ال ال  كثم الث ك قسذل ثك  السمكك  وًيا دلام ي ً ل  ً ء ال ذ رً ال كم عذكا ثع

رً إاجكككسل اككل عككي ث كككرالم   جراكب الرككدثكم الجداككدي ال ككل يكد اطذقلككك لزسكئمككب  ثككك  ككا ًن للكم د
اًلرككدثكم ال ككل اقككدثلك السمككك  اًلعككداي سشكك م ثشككج  عككن الثزااككك  ً ً ككا لم سكل  كثككم ثكك  السمككك 
دً  الفرم ككل لكدالم درجككلا جاكدي ثكك سًكرجثكككم اث كن القككًم سكأن عثككمء سمكك ساثككً ال ك  ن ل ثمئكب. 

ً ل  جكة السمك. ً ء ال ذ  ال



اًذرككص الجككدًم ريككم دالددولاء المددوقفي:  .4 رً ثككمي عسكككرام    يككام الث ً ككط 09ا  ككثن وككيا الثعكك
يًفل   ثك  ً ء الث رً ال اً معراف الث اكر  رجكسكم لااراد عاملا الدرا لا عذا عسكرام ثع الع كسل 

اًاقلا الث  ق ا آرائلم عذا   م كئج ار سكر م لاعكد  ال املا ل شف ثدى 21اقدم الجدًم ريم د ث
رً سش م إجثكلل. عًذا  كثم الثع يًفل  ً ء الث رً ال  اقرام ثع

 (: قيم المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لإجابات المستقصى آرائهم على عبارات محور الولاء الموقفي.00الجدول )

ىً ال سكري ريم ال سكري  اع
عجم 
 ال املا

الث ً ط 
 الع كسل

ا معراف 
 اكر الث 

يًفل ً ء الث رً الفرعل الثكمل: ال  الثع

مً الردثكم 33 اً م ال  كثم ث  ويا السمك ع ا لً زادم ر   786. 4.06 125  ًف لا

ً  لليا السمك 34  892. 3.43 125  ا ًن لد   ف ام ي

 830. 3.83 125 لا   د  ن لادا  لا ثر سقذام    ردام ردثكم ويا السمك 35

رً   كثم الثع
 لثكملالفرعل ا

 65665. 3.7733 125 الولاء الموقفي

 
 (: نتائج اختبار ت أحادي العينة لتحري آراء المشاركين في الإجابة على عبارات محور الولاء الموقفي.41الجدول )

One-Sample Test 

 الدلالة الإحصائية

 

Test Value = 3 

T Df 

Sig. 

(2-
tailed) 

Mean 
Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper  

 يوجد دلالة باتجاه الموافقة 1.20 92. 1.056 000. 124 15.021 الفقرة الثالثة والثلاثون

 يوجد دلالة باتجاه الموافقة 59. 27. 432. 000. 124 5.414 الفقرة الرابعة والثلاثون

 يوجد دلالة باتجاه الموافقة 98. 69. 832. 000. 124 11.204 الفقرة الخامسة والثلاثون

 يوجد دلالة باتجاه الموافقة 8896. 6571. 77333. 000. 124 13.167 كامل المحور الفرعي الثاني

اً عذككا جثاكك  عسكككرام       اًاقكك لًان ال كككسقان سككأن الث  ق ككا آرائلككم يككد  ممعككظ ثككن رككمم الجككد
 ً ً ئلكككم الثككك ً  عذكككا  وًكككيا دلاكككم يككك يًفل  ً ء الثككك رً الككك ن ثعككك يفل  جككككة السمكككك عاكككي لاملكككم  ا ككك ثرً

مً الركدثكم السم اكلا ً كا ًن لكدالم ا ك  داد لكدا   سكل  كثم ث  السمك ع ا لً عكدثم زاككدي اكل ر ك



  ً وًكيا اكدم عذكا  ف كاذلم القك ثسذغ لا سر م ساكو لقكء ا   ثرار س ذقل الردثكم السم الا للكيا السمكك 
ً ث  لم سكل  كثم ث  دً  الفرم ل   ب ث  قسذاكو.لسمك ساثً ال  

يًفاكككو ثكس كككو  جكككة  ً ءو ث دً  الفرم ككل اث ذ ككًن  سكرجثكككم اث ككن القككًم سككأن عثككمء سمككك ساثككً ال كك 
 السمك.

اً كككر  الجكككدًم ريكككم دالدددولاء الإدراكدددي:  .3 رً ثكككمي عسككككرام لاا ككككو    يكككام 20ا  كككثن وكككيا الثعككك
اً معككراف الث اكككر  رجكسكككم لااككراد عامككلا الدرا ككلا عذككا عسككك ً ء الث ً ككط الع كككسل  رً الكك رام ثعكك

اًاقككككلا 22اردرا ككككل   ثككككك اقككككدم الجككككدًم ريككككم د   م كككككئج ار سكككككر م لاعكككككد  ال امككككلا ل شككككف ثككككدى ث
رً سش م إجثكلل. عًذا  كثم الثع ً ء اردرا ل  رً ال  الث  ق ا آرائلم عذا اقرام ثع

 ات محور الولاء الإدراكي.(: قيم المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لإجابات المستقصى آرائهم على عبار 40الجدول )

ىً ال سكري ريم ال سكري  اع
عجم 
 ال املا

الث ً ط 
 الع كسل

ا معراف 
 الث اكر 

ً ء اردرا ل رً الفرعل الثكلي: ال  الثع

اًذلا ثن الزثن 33  1.014 3.67 125  ًف لا  كثم ث  ويا السمك لف ري ط

 1.082 3.52 125  ًف لاي  ر ال ث كثذ ل ث  ويا السمك اقط 33

 959. 3.15 125   كثذل ث  ويا السمك ا  س ال ثار عن شر ا ل 31

رً   كثم الثع
 الفرعل الثكلي

 89913. 3.4480 125 الولاء الإدراكي

 
 (: نتائج اختبار ت أحادي العينة لتحري آراء المشاركين في الإجابة على عبارات محور الولاء الإدراكي.44الجدول )

One-Sample Test 

 صائيةالدلالة الإح

 

Test Value = 3 

T Df 

Sig. 

(2-
tailed) 

Mean 
Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper  

 يوجد دلالة باتجاه الموافقة 85. 49. 672. 000. 124 7.408 الفقرة السادسة والثلاثون

 يوجد دلالة باتجاه الموافقة 71. 33. 520. 000. 124 5.373 الفقرة السابعة والثلاثون

 لا يوجد دلالة 32. 02.- 152. 079. 124 1.772 الفقرة الثامنة والثلاثون



 يوجد دلالة باتجاه الموافقة 6072. 2888. 44800. 000. 124 5.571 كامل المحور الفرعي الثالث

اً       اًاقكك لًان ال كككسقان سككأن الث  ق ككا آرائلككم يككد  عذككا جثاكك  عسكككرام ممعككظ ثككن رككمم الجككد
اًلثمثًن عاي  كن رلاالم لايرب لذعاكد سكلم سلا لث ثًن  ً ء اردرا ل عدا ال سكري الثكثملا  رً ال ثع
ن سكل  كثكم ثك   ً ئلكم اردرا كل  جككة السمكك عاكي لاملكم  ا ك ثرً وًكيا اكدم عذكا  وية ال سكري اقكط  

اًة. لًاس لدالم مالا لذ  كثم ث  لا  ث رف آرر   اًذلا  عذا لاالا عكم يد   ا  كس  السمك لف ري ط
 ال  كثم ث  السمك جزءاو  ساراو ثن شر اكم ال ثمء.

ً ء  دً  الفرم ككل اث ذ ككًن درجككلا جاككدي ثككن الكك سكرجثكككم اث ككن القككًم سككأن عثككمء سمككك ساثككً ال كك 
 اردرا ل  جكة السمك.

اًقكدم الجكدًم ريكم دالولاء الإلزامي:  .2 رً ثكمي عسككرام لاا ككو  لث ً كط   يكام ا23ا  ثن وكيا الثعك
ً ء ارلزاثككل   رً الكك اً معككراف الث اكككر  رجكسكككم لااككراد عامككلا الدرا ككلا عذككا عسكككرام ثعكك الع كككسل 

اًاقكلا الث  ق كا آرائلكم 24 ثك اقدم الجدًم ريم د   م كئج ار سكر م لاعكد  ال املا ل شكف ثكدى ث
رً سش م إجثكلل. عًذا  كثم الثع ً ء ارلزاثل  رً ال  عذا اقرام ثع

 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لإجابات المستقصى آرائهم على عبارات محور الولاء الإلزامي. (: قيم43الجدول )

ىً ال سكري ريم ال سكري  اع
عجم 
 ال املا

الث ً ط 
 الع كسل

ا معراف 
 الث اكر 

ً ء ارلزاثل رً الفرعل الراس : ال  الثع

 1.197 3.62 125  أ ًن ثذ زثكو سليا السمك 39

ثًكم  ذسالا عن ويا السمك   أسقا ثرذ كو لب ع ا لً 41  1.139 3.02 125  ث م ث ذ

دً ا م قكم إلا سمك آرر 40  945. 2.43 125 لا

رً   كثم الثع
 الفرعل الراس 

 61536. 3.4027 125 الولاء الإلزامي

 
 حور الولاء الإلزامي.(: نتائج اختبار ت أحادي العينة لتحري آراء المشاركين في الإجابة على عبارات م42الجدول )

One-Sample Test 

 الدلالة الإحصائية
 

Test Value = 3 

T Df 
Sig. 

(2-

Mean 
Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 



tailed) Lower Upper  

 يوجد دلالة باتجاه الموافقة 83. 40. 616. 000. 124 5.755 الفقرة التاسعة والثلاثون

 لا يوجد دلالة 23. 18.- 024. 814. 124 236. الفقرة الأربعون

 يوجد دلالة باتجاه عدم الموافقة 40.- 74.- 568.- 000. 124 6.722- الفقرة الواحدة والأربعون

 يوجد دلالة باتجاه الموافقة 5116. 2937. 40267. 000. 124 7.316 كامل المحور الفرعي الرابع

اً عذككا ث ككثًن  ثككك ممعككظ ثككن رككم      اًاقكك لًان ال كككسقان اككين الث  ق ككا آرائلككم يككد  م الجككد
وًيا ادم عذا ال زاثلم سك   ثرار ال ال  كثم ث  السمك  سكلثقكسكم راك   اًلثمثان  ال سكري ال ك  لا 
ً  عذا عدم روس لم سك م قككم لسمكك آركر.  وًيا دلام ي اً رس ان  اًعدي  الث  ق ا آرائلم ال سكري ال

يًككف ال ثككمء عاكداكككو  جكككة ث ككثًن ال سكككري ريككم دعذككا لااككلا عكككم سًكل كككلل اككين  ككثكع 41   كككن ث   
اًمثر  ذسكو عذا إرم لم لب. يًف ال ثمء  جكة السمك  ثًكم  ذسالا عن السمك يد ايار ث  ث ذ

وًكيا   اًاقكلا لذ ثكمء عذاكب  رً    كس ث لااكو ا كن ا ثكر  اكين م اجكلا ا ر سككر سكلم كسلا رجثككلل الثعك
ً ء ارلزاثل  جكة السمك.ادم عذا  ث  دً  الفرم ل سدرجلا جادي ثن ال    عثمء سمك ساثً ال  

 اختبار فرضيات الدراسة: -6
يوجددد تددأثير ذو دلالددة معنويددة للثقافددة التنظيميددة علددى ولاء  الفرضددية الرئيسددية الأولددى: 6-0

، ويتفددددرع عنهددددا (BBSF)العمددددلاء السددددلوكي تجدددداه بنددددك بيمددددو السددددعودي الفرنسددددي 
 تية:الفرضيات الآ

دً  الفرم ككل  3-0-0 اًككلا رداري ال يااككر اككل سمككك ساثككً ال كك  جًككد  ككأثار يً د لككلا ث م   BBSFدا
ً ل لب. ً ء ال ثمء ال ذ  عذا 

دً  الفرم كل  3-0-2 اًلا ل عقالأ ا وداف ال سمك ساثً ال   جًد  أثار يً د للا ث م   BBSFدا
ً ل لب. ً ء ال ثمء ال ذ  عذا 

اًلا لذ ثم الجثكع 3-0-3 جًد  أثار يً د للا ث م دً  الفرم كل ا   BBSFدل اكل سمكك ساثكً ال ك 
ً ل لب. ً ء ال ثمء ال ذ  عذا 

دً  الفرم ككككل  3-0-4 جًككككب معككككً ال ثاككككم اككككل سمككككك ساثككككً ال كككك  اًككككلا لذ  جًككككد  ككككأثار يً د لككككلا ث م ا
ً ل لب.  BBSFد ً ء ال ثمء ال ذ  عذا 
دً  الفرم ككل  3-0-5 يً الثقكااككلا اككل سمككك ساثككً ال كك  اًككلا لذقكك جًككد  ككأثار يً د لككلا ث م   BBSFدا

ً ل لب.عذا   ً ء ال ثمء ال ذ



اًقكو لذ ايلا ال كلالا: اًل كس لا ال وية الفر الا الرئا الا   اث ن  عداد الث يارام الث  قذلا 
 وًل المتغيرات المستقلة دً  الفرم ل  إدارة التغيير : عمك ر الثقكالا ال مظاثالا ال سمك ساثً ال  

 الثقافية.وتحقيق الأهداف والعمل الجماعي والتوجه نحو العميل والقوة 
  :الولاء السلوكي للعملاء تجاه بنك بيمو السعودي الفرنسيالمتغير التابع. 

ً و ث كككثمم ا ر سكككط  سككان الث ياككرام  Pearson’s Correlation Coefficients ككمدرس لا
رً الرث ككلا لذثقكاككلا ال مظاثاككلا   الث كك قذلا الرث ككلا ثككن جلككلا دإجكسكككم الث  ق ككا آرائلككم عذككا الثعككك

ً ل  جككككة اًلث ياكككر ال كككك ً ء ال كككذ رً الككك س  ثكككن جلكككلا لاركككرى دإجكسككككم الث  ق كككا آرائلكككم عذكككا ثعككك
مً سيجراء ار سكر ا معدار الث  دد  ثًن ثم  مق اًلي   ا  ثن  regression Multiple السمك  

ً ل  جككة  ار سكر لاثر ال مك ر الرث كلا لذثقكاكلا ال مظاثاكلا ً ء ال ثكمء ال كذ  ث ياكرام ث ك قذلا اكل 
 كس .السمك  ث يار  

دً لكلا ث ككثمم ا ر سككط سكان إجكسككم الث  ق كا آرائلكم عذكا  كم 25اسان الجكدًم ريكم د   ياثكلا 
ً ل ثن جللا لاررى. ً ء ال ذ رً ال ثًع رً الرث لا لذثقكالا ال مظاثالا ثن جللا   ثن الثعك

فة التنظيمية من جهة (: يبين قيمة ومعنوية معاملات الارتباط بين إجابات المستقصى آرائهم على محاور الثقا42الجدول )
جاباتهم   على محور الولاء السلوكي من جهة أخرى.وا 

Correlations 

 عقالأ  إداري ال ياار 
 ا وداف

ال ثم 
 الجثكعل

جًب معً  ال 
 ال ثام

يً الثقكاالا ً ل الق ً ء ال ذ  ال

ً ل ً ء ال ذ  ال

Pearson Correlation *.217 .115 **.317 **.584 .096 1 

Sig. (2-tailed) .015 .202 .000 .000 .288  

N 125 125 125 125 125 125 

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

   ثك اذل:25م  م ج ثن رمم الجدًم ريم د
  دً ار سكككط إاجكككسل دطككرد    كك اف الشككدي رً إداري جًكك اًككلا إع كككئالا سككان ثعكك لً مككب يً ث م

ً ل  عاكككي سذيكككم ياثكككلا ث كثكككم ا ر سككككط  ً ء ال كككذ رً الككك ثًعككك اًكككلا  1.203ال يااكككر  وًكككل يام ث م
ىً د للا   .1.15إع كئالا عمد ث  



  رً  عقاكلأ اًكلا إع ككئالا سكان ثعك لًكاس لكب ث م دً ار سككط إاجككسل دطكرد    ك اف الشكدي  جً
ً ل  عا ً ء ال ذ رً ال ثًع لًكم ا كن للكية القاثكلا  1.005ي سذيم ياثلا ث كثم ا ر سككط ا وداف 
ىً د للا  اًلا إع كئالا عمد ث    .1.15ث م

  رً ال ثكم ثًلم ثن المكعاكلا ارع ككئالا سكان ثعك دً ار سكط إاجكسل دطرد   ث ً ط الشدي  جً
ً ل  عاككي سذيككم ياثككلا ث كثككم ا ر سكككط  ً ء ال ككذ رً الكك ثًعكك اًككلا  1.303الجثكككعل  وًككل يام ث م

ىً د للا  إع كئالا  .1.15عمد ث  
  جًكب رً ال  ثًلم ثن المكعالا ارع كئالا سكان ثعك دً ار سكط إاجكسل دطرد   ث ً ط الشدي  جً

ً ل  عاي سذيم ياثلا ث كثم ا ر سكط  ً ء ال ذ رً ال ثًع اًكلا  1.514معً ال ثام  وًكل يام ث م
ىً د للا   .1.15إع كئالا عمد ث  

 لًككا دً ار سكككط إاجكككسل دطككرد    كك اف الشككدي  يً جًكك رً القكك اًككلا إع كككئالا سككان ثعكك س لككب ث م
ً ل  عاكي سذيكم ياثكلا ث كثكم ا ر سككط  ً ء ال كذ رً الك ثًعك لًكم ا كن للكية القاثككلا  1.193الثقكااكلا 

ىً د للا  اًلا إع كئالا عمد ث    .1.15ث م
جًككب معككً  اًل  اًل ثككم الجثكككعل  وًر  سككان  ككم ثككن إداري ال يااككر  دً ار سكككط جكك جًكك إياو اث ككن القككًم س

ً ل لذ ثمء  جكة السمك ثن جللا لاركرى  اكل عكان لكم ا كن ا ر سككط ال ثام ثن جل ً ء ال ذ لا ً ال
لًدرا كلا ال كأثار الكديالأ لذثقكاكلا ال مظاثاكلا  يً الثقكااكلا.  اًلقك رً   عقاكلأ ا وكداف  وًراكو سكلم كسلا لثعك ج
ً ل  جكوكب يثمكك س طساكلأ ار سككر ا معكدار  ً ء ال ثمء ال ذ دً  الفرم ل عذا  ال سمك ساثً ال  

 الث  دد  ثك اسان ال ر  ال كلل:
 :اختبار الانحدار المتعدد 

لًكككا لذدرا كككلا عاكككي  كككم اع ثككككد  يثمكككك سكككيجراء  عذاكككم ا معكككدار الث  كككدد سلكككدف ار سككككر الفر كككالا ا 
جًككب  اًل  اًل ثككم الجثكككعل  ً عقاككلأ ا وككداف  وًككل إداري ال يااككر  رً الثقكاككلا ال مظاثاككلا الرث ككلا  ثعككك

يً الثقكاالا  ث اًلق ً ل  جككة معً ال ثام  ً ء ال كذ رً ال كس  دالك دًر مك لاثروك ال الثع  يارام ث  قذلا 
 السمك .

وًككيا دلاككم عذككا لان عمك ككر الثقكاككلا ال مظاثاككلا اككل سمككك ساثككً  1.353سذيككم ياثككلا ث كثككم ال عداككد 
دً  الفرم ل  ف ر  ً ل  جكة السمك. %35.3ال   ً ء ال ثمء ال ذ  ثن ال سكان العك م ال 

قيمة معامل التحديد لنموذج الانحدار المتعدد الخاص بدراسة أثر الثقافة التنظيمية في الولاء السلوكي (: ويبين 46الجدول )
 للعملاء.

Model Summary 



Model R R Square Adjusted R 
Square 

Std. Error of 
the Estimate 

1 a.597 .356 .329 .54958 

a. Predictors: (Constant), جًب  إداري ال ياار   عقالأ ا وداف  ال ثم الجثكعل  ال 
يً الثقكاالا  معً ال ثام  الق

اًكككلا  03.03إع ككككئالا ااشكككر   سذيكككم ياثكككلا 23ً ثكككك وكككً ثسكككان اكككل الجكككدًم ريكككم د وًكككل يام ث م
ىً د لكككلا  وًراكككلا عمكككد ث ككك  يًج ا معكككدار الث  كككدد ثلكككم  1.15إع ككككئالا ج وًكككيا اكككدم عذكككا لان مثككك

دً لاثكك جًكك سًكل كككلل اث ككن ا  كك م كج س اًككلا إع كككئالا لذثقكاككلا ال مظاثاككلا اككل إع كككئاكو  يًً ث م ر وكككم 
ً ل لذ ثمء  جكة السمك. ً ء ال ذ  ال

 (: الأهمية الإحصائية لنموذج الانحدار المتعدد الخاص بدراسة أثر الثقافة التنظيمية في الولاء السلوكي للعملاء.40الجدول )
bANOVA 

Model Sum of 
Squares 

Df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 19.880 5 3.976 13.164 a.000 

Residual 35.942 119 .302   

Total 55.822 124    

a. Predictors: (Constant), يً الثقكاالا جًب معً ال ثام  الق  إداري ال ياار   عقالأ ا وداف  ال ثم الجثكعل  ال 

b. Dependent Variable:  ل ً ً ء ال ذ  ال

  دً  كأثار إياو مرا  ار الا ال دم جًك ذو دلالدة معنويدة للثقافدة مًقسم الفر الا السداذلا ال كل  قكًم س
 التنظيمية السائدة في بنك بيمو السعودي الفرنسي على الولاء السلوكي لعملاء البنك تجاهه.

ً ل 21اسان الجدًم ريم د ً ء ال كذ رً الرث كلا لذثقكاكلا ال مظاثاكلا اكل الك رً ثن الثعكك   لاثر  م ثع
اًث ن الذ ثمء الوحيدد الدذي يمتلدك أثدرا جوهريداً وكً  محدور التوجده نحدو العميدل   م كج سأن   

وًر  اكل  في الدولاء السدلوكي للعمدلاء تجداه البندك رً لكم ا كن للكك لاثكر جك اكل عكان لان سقاكلا الثعكك
ىً د للا  ً ل عمد ث   ً ء ال ذ  .1.15ال

 الثقافة التنظيمية في الولاء السلوكي للعملاء. (: ثوابت معادلة نموذج الانحدار المتعدد الخاص بدراسة أثر.4الجدول )
aCoefficients 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 

T Sig. 



B Std. Error Beta 

1 

(Constant) .933 .507  1.841 .068 

 704. 380. 032. 091. 035. إداري ال ياار

 638. 471. 040. 093. 044.  عقالأ ا وداف

 372. 896. 079. 135. 121. ال ثم الجثكعل

جًب معً ال ثام  000. 6.633 558. 110. 731. ال 

يً الثقكاالا  401. 843.- 066.- 121. 102.- الق

a. Dependent Variable: ل ً ً ء ال ذ  ال

 
اًقككو عذا لاالا عكم اث ن   كسلا ث كدللا ا معدار الث  دد  ثر الثقكالا ال مظاثالا ا ً ل  ً ء ال كذ ل الك

 لذ ايلا ال كلالا:
 الولاء السلوكي لعملاء بنك بيمو السعودي الفرنسي تجاهه

×  1.040تحقيق الأهداف( + )×  1.122إدارة التغيير( + )×  1.132+ ) 1.033= 
 القوة الثقافية(.×  1.014) –التوجه نحو العميل( ×  1.030العمل الجماعي( + )

يوجددد تددأثير ذو دلالددة معنويددة للثقافددة التنظيميددة علددى ولاء  انيددة:الفرضددية الرئيسددية الث 6-4
 ، ويتفرع عنها الفرضيات الآتية:(BBSF)العملاء الموقفي تجاه بنك بيمو السعودي الفرنسي 

دً  الفرم ككل  3-2-0 اًككلا رداري ال يااككر اككل سمككك ساثككً ال كك  جًككد  ككأثار يً د لككلا ث م   BBSFدا
يًفل لب. ً ء ال ثمء الث  عذا 

جًد  أ 3-2-2 دً  الفرم كل ا اًلا ل عقالأ ا وداف ال سمك ساثً ال ك    BBSFدثار يً د للا ث م
يًفل لب. ً ء ال ثمء الث  عذا 

دً  الفرم كل  3-2-3 اًلا لذ ثم الجثكعل اكل سمكك ساثكً ال ك  جًد  أثار يً د للا ث م   BBSFدا
يًفل لب. ً ء ال ثمء الث  عذا 

جًككككب معككككً ال ثاككككم اككككل سمككككك  3-2-4 اًككككلا لذ  جًككككد  ككككأثار يً د لككككلا ث م دً  الفرم ككككل ا ساثككككً ال كككك 
يًفل لب.  BBSFد ً ء ال ثمء الث  عذا 
دً  الفرم ككل  3-2-5 يً الثقكااككلا اككل سمككك ساثككً ال كك  اًككلا لذقكك جًككد  ككأثار يً د لككلا ث م   BBSFدا

يًفل لب. ً ء ال ثمء الث  عذا 
اًقكو لذ ايلا ال كلالا: اًل كس لا ال الفر الا الرئا الا الثكمالا   اث ن  عداد الث يارام الث  قذلا 



 وًل غيرات المستقلةالمت دً  الفرم ل  إدارة التغيير : عمك ر الثقكالا ال مظاثالا ال سمك ساثً ال  
 وتحقيق الأهداف والعمل الجماعي والتوجه نحو العميل والقوة الثقافية.

  :الولاء الموقفي للعملاء تجاه بنك بيمو السعودي الفرنسيالمتغير التابع. 
لًكا  كمدرس ث ككثمم ا ر سككط سًمفس الثملجالا ارع كئالا ال ل ا س  مكوك ال ار سكر الفر الا ا 

رً الرث كلا  لاا كو سان الث يارام الث  قذلا الرث لا ثن جللا دإجكسكم الث  ق ا آرائلم عذا الثعك
ً ء  رً الكك اًلث ياككر ال ككس  ثككن جلكلا لارككرى دإجكسككم الث  ق ككا آرائلكم عذككا ثعك لذثقكاكلا ال مظاثاكلا  

ثًكن ثكم  كمق يًفل  جككة السمكك    regression Multiple مً سكيجراء ار سككر ا معكدار الث  كدد الثك
ً ء ال ثمء  اًلي   ا  ثن ار سكر لاثر ال مك ر الرث لا لذثقكالا ال مظاثالا  ث يارام ث  قذلا ال 

يًفل  جكة السمك  ث يار  كس .  الث
دً لكلا ث ككثمم ا ر سككط سكان إجكسككم الث  ق كا آرائلكم عذكا29اسان الجكدًم ريكم د  كم    ياثكلا 

يًفل ثن جللا لاررى. ً ء الث رً ال ثًع رً الرث لا لذثقكالا ال مظاثالا ثن جللا   ثن الثعك
(: يبين قيمة ومعنوية معاملات الارتباط بين إجابات المستقصى آرائهم على محاور الثقافة التنظيمية من جهة 40الجدول )

جاباتهم   على محور الولاء الموقفي من جهة أخرى.وا 
Correlations 

 ري ال ياارإدا 
 عقالأ 
 ا وداف

ال ثم 
 الجثكعل

جًب معً  ال 
 ال ثام

يً الثقكاالا يًفل الق ً ء الث  ال

يًفل ً ء الث  ال

Pearson Correlation *.183 .142 .146 *.219 .124 1 

Sig. (2-tailed) .041 .115 .104 .014 .168  

N 125 125 125 125 125 125 

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

   ثك اذل:29م  م ج ثن رمم الجدًم ريم د
  رً إداري اًككلا إع كككئالا سككان ثعكك لً مككب يً ث م دً ار سكككط إاجكككسل دطككرد    كك اف الشككدي  جًكك

يًفل  عاكككي سذيكككم ياثكككلا ث كثكككم ً ء الثككك رً الككك ثًعككك اًكككلا  1.013ا ر سككككط  ال يااكككر  وًكككل يام ث م
ىً د للا   .1.15إع كئالا عمد ث  



  رً  عقاكلأ اًكلا إع ككئالا سكان ثعك لًكاس لكب ث م دً ار سككط إاجككسل دطكرد    ك اف الشكدي  جً
يًفل  عاي سذيكم ياثكلا ث كثكم ا ر سككط  ً ء الث رً ال ثًع لًكم ا كن للكية القاثكلا  1.042ا وداف 

ىً د للا  اًلا إع كئالا عمد ث    .1.15ث م
  رً ال ثككم اًككلا إع كككئالا سككان ثعكك لًككاس لككب ث م دً ار سكككط إاجكككسل دطككرد    كك اف الشككدي  جًكك

يًفل  عاي سذيم ياثلا ث كثكم ا ر سككط  ً ء الث رً ال ثًع لًكم ا كن للكية القاثكلا  1.042الجثكعل 
ىً د للا  اًلا إع كئالا عمد ث    .1.15ث م

 لً مكب ثلكم ثكن المكعاكلا دً ار سكط إاجكسل دطكرد    ك اف الشكدي  رً  جً ارع ككئالا سكان ثعك
يًفل  عاكي سذيكم ياثكلا ث كثكم ا ر سككط  ً ء الثك رً ال ثًع جًب معً ال ثام  وًكل يام  1.209ال 

ىً د للا  اًلا إع كئالا عمد ث    .1.15ث م
  ًي رً القكك اًككلا إع كككئالا سككان ثعكك لًككاس لككب ث م دً ار سكككط إاجكككسل دطككرد    كك اف الشككدي  جًكك

يًفل  عاككي سذيككم ي ً ء الثكك رً الكك ثًعكك لًككم ا ككن للككية القاثككلا  1.024اثككلا ث كثككم ا ر سكككط الثقكااككلا 
ىً د للا  اًلا إع كئالا عمد ث    .1.15ث م

جًكب معكً ال ثاكم ثكن جلكلا ً  اًل  وًر  سكان  كم ثكن إداري ال يااكر  دً ار سكط جك جً إياو اث ن القًم س
وًراكككو سكلم ككسلا  يًفل لذ ثككمء  جكككة السمككك ثككن جلككلا لارككرى  اككل عككان لككم ا ككن ا ر سكككط ج ً ء الثكك الكك

لًدرا كلا ال كأثار الكديالأ لذثقكاكلا ال مظاثاكلا ل يً الثقكااكلا.  اًلق اًل ثم الجثكعل  رً  عقالأ ا وداف  ثعك
يًفل  جكوككب  ككم إجككراء ار سكككر ا معككدار  ً ء ال ثككمء الثكك دً  الفرم ككل عذككا  اككل سمككك ساثككً ال كك 

 الث  دد  ثك اسان ال ر  ال كلل:
 :اختبار الانحدار المتعدد 

دار الث  كككدد سلكككدف ار سككككر الفر كككالا الرئا كككالا الثكماكككلا لذدرا كككلا عاكككي  كككم يثمكككك سكككيجراء  عذاكككم ا معككك
اًل ثككم الجثكككعل  ً عقاككلأ ا وككداف  وًككل إداري ال يااككر  رً الثقكاككلا ال مظاثاككلا الرث ككلا  اع ثكككد ثعككك
ً ء  رً ال ككككس  دالككك دًر كككمك لاثروكككك اكككل الثعككك يً الثقكااكككلا  ث ياكككرام ث ككك قذلا  اًلقككك جًكككب معكككً ال ثاكككم  اًل 

يًفل  جكة السم  ك .الث
وًككيا دلاككم عذككا لان عمك ككر الثقكاككلا ال مظاثاككلا اككل سمككك ساثككً  1.133سذيككم ياثككلا ث كثككم ال عداككد 
دً  الفرم ل  ف ر  يًفل  جكة السمك. %3.3ال   ً ء ال ثمء الث  اقط ثن ال سكان العك م ال 

ة التنظيمية في الولاء الموقفي (: ويبين قيمة معامل التحديد لنموذج الانحدار المتعدد الخاص بدراسة أثر الثقاف31الجدول )
 للعملاء.

Model Summary 



Model R R Square Adjusted R 
Square 

Std. Error of 
the Estimate 

1 a.270 .073 .034 .64546 

a. Predictors: (Constant),  جًب إداري ال ياار   عقالأ ا وداف  ال ثم الجثكعل  ال 
يً الثقكاالا  معً ال ثام  الق

اًككلا  0.13إع كككئالا ااشككر   سذيككم ياثككلا 30ً ثسككان اككل الجككدًم ريككم دً ثككك وكك لًككم ا ككن للككك ث م
ىً د للا  دً  أثار وكم لذثقكالا ال مظاثالا  1.15إع كئالا عمد ث   جً وًيا ادم عذا لان عذا عدم 

يًفل لذ ثمء  جكة السمك. ً ء الث  ال كئدي ال السمك عذا ال
 نحدار المتعدد الخاص بدراسة أثر الثقافة التنظيمية في الولاء الموقفي للعملاء.(: الأهمية الإحصائية لنموذج الا 30الجدول )

bANOVA 

Model Sum of 
Squares 

Df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 3.889 5 .778 1.867 a.105 

Residual 49.578 119 .417   

Total 53.467 124    

a. Predictors: (Constant), يً الثقكاالاإداري ال يا جًب معً ال ثام  الق  ار   عقالأ ا وداف  ال ثم الجثكعل  ال 

b. Dependent Variable:  يًفل ً ء الث  ال

  دً  كأثار جًك ذو دلالدة معنويدة للثقافدة التنظيميدة السدائدة إياو مقسم ار كالا ال كدم ال كل  قكًم س كدم 
 نك تجاهه.في بنك بيمو السعودي الفرنسي على الولاء الموقفي لعملاء الب

ً ل 32اسان الجدًم ريم د ً ء ال كذ رً الرث كلا لذثقكاكلا ال مظاثاكلا اكل الك رً ثن الثعكك   لاثر  م ثع
دً  كأثار لذ ثمء جًك سًكع سكر لان الفر الا الرئا الا وار ثعققلا لا ك كو اثن السدالل لان مجد عدم    

ىً د للا  يًفل عمد ث   ً ء الث  .1.15ثلم    عم ر ثن ال مك ر الرث لا عذا ال
 (: ثوابت معادلة نموذج الانحدار المتعدد الخاص بدراسة أثر الثقافة التنظيمية في الولاء الموقفي للعملاء.34الجدول )

aCoefficients 

Model 
Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 2.153 .595  3.615 .000 

 391. 861. 087. 107. 092. إداري ال ياار



 404. 838. 085. 109. 091.  عقالأ ا وداف

 906. 118. 013. 158. 019. ال ثم الجثكعل

جًب معً ال ثام  091. 1.706 172. 129. 221. ال 

يً الثقكاالا  664. 435. 041. 142. 062. الق

a. Dependent Variable: يًفل ً ء الث  ال

 
يًفل عذككا لااكك ً ء الثكك لا عكككم اث ككن   كسككلا ث كدلككلا ا معككدار الث  ككدد  ثككر الثقكاككلا ال مظاثاككلا اككل الكك

اًقكو لذ ايلا ال كلالا:  لذ ثمء 
 الولاء الموقفي لعملاء بنك بيمو السعودي الفرنسي تجاهه

×  1.100تحقيق الأهداف( + )×  1.100إدارة التغيير( + )×  1.104+ ) 4.023= 
 القوة الثقافية(.×  1.164التوجه نحو العميل( + )×  440.1العمل الجماعي( + )

يوجددد تددأثير ذو دلالددة معنويددة للثقافددة التنظيميددة علددى ولاء  الفرضددية الرئيسددية الثالثددة: 6-3
 ، ويتفرع عنها الفرضيات الآتية:(BBSF)العملاء الإدراكي تجاه بنك بيمو السعودي الفرنسي 

اًككلا رداري ال يا 3-3-0 جًككد  ككأثار يً د لككلا ث م دً  الفرم ككل ا   BBSFداككر اككل سمككك ساثككً ال كك 
ً ء ال ثمء اردرا ل لب.  عذا 

دً  الفرم كل  3-3-2 اًلا ل عقالأ ا وداف ال سمك ساثً ال ك  جًد  أثار يً د للا ث م   BBSFدا
ً ء ال ثمء اردرا ل لب.  عذا 

دً  الفرم كل  3-3-3 اًلا لذ ثم الجثكعل اكل سمكك ساثكً ال ك  جًد  أثار يً د للا ث م   BBSFدا
  ء ال ثمء اردرا ل لب.عذا ً 

دً  الفرم ككككل  3-3-4 جًككككب معككككً ال ثاككككم اككككل سمككككك ساثككككً ال كككك  اًككككلا لذ  جًككككد  ككككأثار يً د لككككلا ث م ا
ً ء ال ثمء اردرا ل لب.  BBSFد  عذا 
دً  الفرم ككل  3-3-5 يً الثقكااككلا اككل سمككك ساثككً ال كك  اًككلا لذقكك جًككد  ككأثار يً د لككلا ث م   BBSFدا

ً ء ال ثمء اردرا ل لب.  عذا 
اًقكو لذ ايلا ال كلالا:اث ن  عداد الث اًل كس لا ال الفر الا الرئا الا الثكلثلا    يارام الث  قذلا 

 وًل المتغيرات المستقلة دً  الفرم ل  إدارة التغيير : عمك ر الثقكالا ال مظاثالا ال سمك ساثً ال  
 وتحقيق الأهداف والعمل الجماعي والتوجه نحو العميل والقوة الثقافية.

  :دراكي للعملاء تجاه بنك بيمو السعودي الفرنسيالولاء الإالمتغير التابع. 



اًلثكماكلا  كمدرس ث ككثمم  لًكا  سًمفس الثملجالا ارع كئالا ال كل ا س مكوكك اكل ار سككر الفر كالا ا 
رً  ا ر سكط لاا كو سان الث يارام الث  قذلا الرث لا ثن جللا دإجكسكم الث  ق ا آرائلم عذا الثعك

اًلث يار  رً الرث لا لذثقكالا ال مظاثالا   ال كس  ثن جللا لاررى دإجكسكم الث  ق ا آرائلكم عذكا ثعك
مً سكككيجراء ار سككككر ا معكككدار الث  كككدد  ثًكككن ثكككم  كككمق ً ء اردرا كككل  جككككة السمكككك    regression الككك

Multiple ث ياكرام ث ك قذلا اكل  اًلي   ا  ثن ار سكر لاثر ال مك كر الرث كلا لذثقكاكلا ال مظاثاكلا 
  يار  كس .ً ء ال ثمء اردرا ل  جكة السمك  ث

دً لكلا ث ككثمم ا ر سككط سكان إجكسككم الث  ق كا آرائلكم عذكا  كم 33اسان الجكدًم ريكم د   ياثكلا 
ً ء اردرا ل ثن جللا لاررى. رً ال ثًع رً الرث لا لذثقكالا ال مظاثالا ثن جللا   ثن الثعك

ر الثقافة التنظيمية من جهة (: يبين قيمة ومعنوية معاملات الارتباط بين إجابات المستقصى آرائهم على محاو 33الجدول )
جاباتهم   على محور الولاء الإدراكي من جهة أخرى.وا 

Correlations 

 عقالأ  إداري ال ياار 
 ا وداف

ال ثم 
 الجثكعل

جًب معً  ال 
 ال ثام

يً الثقكاالا ً ء اردرا ل الق  ال

ً ء اردرا ل  ال

Pearson Correlation .108 .103 **.330 **.564 .127 1 

Sig. (2-tailed) .232 .252 .000 .000 .157  

N 125 125 125 125 125 125 

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 
   ثك اذل:33م  م ج ثن رمم الجدًم ريم د

 دً ار سكككط إاجكككسل دطككرد    كك رً إداري جًكك اًككلا ارع كككئالا سككان ثعكك عًككدام الث م  اف الشككدي 
ً ء اردرا ككل  عاككي سذيككم ياثككلا ث كثككم ا ر سكككط  رً الكك ثًعكك لًككاس للككية القاثكككلا  1.011ال يااككر 

ىً د للا  اًلا إع كئالا عمد ث    .1.15ث م
  رً  عقاكلأ اًكلا إع ككئالا سكان ثعك لًكاس لكب ث م دً ار سككط إاجككسل دطكرد    ك اف الشكدي  جً

ثًع ً ء اردرا ل  عاي سذيم ياثلا ث كثم ا ر سككط ا وداف  لًكم ا كن للكية القاثكلا  1.013رً ال
ىً د للا  اًلا إع كئالا عمد ث    .1.15ث م



  رً ال ثككككم اًككككلا إع كككككئالا سككككان ثعكككك يًً ث م دً ار سكككككط إاجكككككسل دطككككرد   ث ً ككككط الشككككدي  جًكككك
ً ء اردرا ل  عاي سذيم ياثلا ث كثم ا ر سكط  رً ال ثًع اًكلا لًلكية  1.331الجثكعل  القاثكلا ث م

ىً د للا   .1.15إع كئالا عمد ث  
  جًكب رً ال  ثًلم ثن المكعالا ارع كئالا سكان ثعك دً ار سكط إاجكسل دطرد   ث ً ط الشدي  جً

ً ء اردرا ل  عاي سذيم ياثلا ث كثم ا ر سكط  رً ال ثًع اًكلا  1.209معً ال ثام  وًكل يام ث م
ىً د للا   .1.15إع كئالا عمد ث  

 دً ار سكككط إاجكككسل يً  جًكك رً القكك اًككلا إع كككئالا سككان ثعكك لًككاس لككب ث م دطككرد    كك اف الشككدي 
يًفل  عاكككي سذيكككم ياثكككلا ث كثكككم ا ر سككككط  ً ء الثككك رً الككك ثًعككك ً ككككن للكككية القاثكككلا  1.534الثقكااكككلا 

ىً د للا  اًلا إع كئالا عمد ث    .1.15ث م
جًكب معكً ال ثاكم ثك اًل  وًر  سان  م ثن ال ثم الجثكعل  دً ار سكط ج جً ن جلكلا إياو اث ن القًم س

وًراككو سكلم كسلا  ً ء اردرا ل لذ ثمء  جكة السمك ثكن جلكلا لاركرى  اكل عكان لكم ا كن ا ر سككط ج ً ال
لًدرا ككككلا ال كككأثار الككككديالأ لذثقكاككككلا  يً الثقكااككككلا.  اًلقككك ً عقاككككلأ ا وككككداف  رً  عقاككككلأ إداري ال يااكككر  لثعكككك

ً ء ال ثككمء اردرا ككل  جكوككب  كك دً  الفرم ككل عذككا  م إجككراء ار سكككر ال مظاثاككلا اككل سمككك ساثككً ال كك 
 ا معدار الث  دد سمفس الطراقلا ال كسقلا.

 :اختبار الانحدار المتعدد 
يثمكككك سكككيجراء  عذاكككم ا معكككدار الث  كككدد سلكككدف ار سككككر الفر كككالا الرئا كككالا الثكلثكككلا لذدرا كككلا عاكككي  كككم 
وًككً  رً ال كككس   دًر ككمك لاثروككك اككل الثعكك رً الثقكاككلا ال مظاثاككلا الرث ككلا  ث ياككرام ث كك قذلا  اع ثكككد ثعككك

 ً ء اردرا ل  جكة السمك ال ار ا مك وية.ال
وًككيا دلاككم عذككا لان عمك ككر الثقكاككلا ال مظاثاككلا اككل سمككك ساثككً  1.343سذيككم ياثككلا ث كثككم ال عداككد 
دً  الفرم ل  ف ر  ً ء ال ثمء اردرا ل  جكة السمك. %34.3ال    ثن ال سكان العك م ال 

دار المتعدد الخاص بدراسة أثر الثقافة التنظيمية في الولاء الإدراكي (: ويبين قيمة معامل التحديد لنموذج الانح32الجدول )
 للعملاء.

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 
Square 

Std. Error of 
the Estimate 

1 a.586 .343 .316 .74381 

a. Predictors: (Constant), ًج ب إداري ال ياار   عقالأ ا وداف  ال ثم الجثكعل  ال 
يً الثقكاالا  معً ال ثام  الق



اًكككلا  02.44إع ككككئالا ااشكككر   سذيكككم ياثكككلا 35ً ثكككك وكككً ثسكككان اكككل الجكككدًم ريكككم د وًكككل يام ث م
ىً د لكلا  دً  كأثار وككم لذثقكاكلا ال مظاثاكلا ال ككئدي اكل  1.15إع كئالا عمد ث   جًك وًكيا اكدم عذكا 

ً ء اردرا ل لذ ثمء  جكوب.  السمك عذا ال
 حصائية لنموذج الانحدار المتعدد الخاص بدراسة أثر الثقافة التنظيمية في الولاء الإدراكي للعملاء.(: الأهمية الإ32الجدول )

bANOVA 

Model Sum of 
Squares 

Df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 34.408 5 6.882 12.438 a.000 

Residual 65.838 119 .553   

Total 100.245 124    

a. Predictors: (Constant), يً الثقكاالا جًب معً ال ثام  الق  إداري ال ياار   عقالأ ا وداف  ال ثم الجثكعل  ال 

b. Dependent Variable:  ء اردرا ل ً  ال

  دً  كأثار جًك مًثسم الفر الا السداذلا ال ل  قًم س ذو دلالدة معنويدة للثقافدة إياو مرا  ار الا ال دم 
 عودي الفرنسي على الولاء الإدراكي لعملاء البنك تجاهه.التنظيمية السائدة في بنك بيمو الس

ً ء اردرا كل 33اسان الجدًم ريم د رً الرث كلا لذثقكاكلا ال مظاثاكلا اكل الك رً ثن الثعكك   لاثر  م ثع
وًر  ال أثار ال عان لم ا ن ومكلكك لذ ثمء جًب معً ال ثام  كن ج رً ال  اً ح سأن ثع ثًن ال   

ً ء اردرا كل عمكد  أثار ثلم    عم ر ثكن ال مك كر  ا رس كلا ا ركرى لذثقكاكلا ال مظاثاكلا عذكا الك
ىً د للا   .1.15ث  
 (: ثوابت معادلة نموذج الانحدار المتعدد الخاص بدراسة أثر الثقافة التنظيمية في الولاء الإدراكي للعملاء.36الجدول )

aCoefficients 

Model 
Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) -.552 .686  -.804 .423 

 186. 1.329- 113.- 123. 164.- إداري ال ياار

 607. 516. 044. 126. 065.  عقالأ ا وداف

 114. 1.592 143. 183. 291. ال ثم الجثكعل

جًب معً ال ثام  000. 6.328 537. 149. 944. ال 



يً ال  955. 057. 005. 164. 009. ثقكاالاالق

a. Dependent Variable: ء اردرا ل ً  ال

 
اًقكككو  ً ء اردرا ككل لذ ثككمء  اًث ككن   كسككلا ث كدلككلا ا معككدار الث  ككدد  ثككر الثقكاككلا ال مظاثاككلا اككل الكك

 لذ ايلا ال كلالا:
 الولاء الإدراكي لعملاء بنك بيمو السعودي الفرنسي تجاهه

×  1.400تحقيق الأهداف( + )×  1.162إدارة التغيير( + ) × 1.062) - 1.244 -= 
 القوة الثقافية(.×  1.110التوجه نحو العميل( + )×  1.022العمل الجماعي( + )

يوجددد تددأثير ذو دلالددة معنويددة للثقافددة التنظيميددة علددى ولاء  الفرضددية الرئيسددية الرابعددة: 6-2
 ، ويتفرع عنها الفرضيات الآتية:(BBSF)العملاء الإلزامي تجاه بنك بيمو السعودي الفرنسي 

دً  الفرم ككل  3-4-0 اًككلا رداري ال يااككر اككل سمككك ساثككً ال كك  جًككد  ككأثار يً د لككلا ث م   BBSFدا
ً ء ال ثمء ارلزاثل لب.  عذا 

دً  الفرم كل  3-4-2 اًلا ل عقالأ ا وداف ال سمك ساثً ال ك  جًد  أثار يً د للا ث م   BBSFدا
ً ء ال ثمء ارلزاثل لب.  عذا 

جًد  أث 3-4-3 دً  الفرم كل ا اًلا لذ ثم الجثكعل اكل سمكك ساثكً ال ك    BBSFدار يً د للا ث م
ً ء ال ثمء ارلزاثل لب.  عذا 

دً  الفرم ككككل  3-4-4 جًككككب معككككً ال ثاككككم اككككل سمككككك ساثككككً ال كككك  اًككككلا لذ  جًككككد  ككككأثار يً د لككككلا ث م ا
ً ء ال ثمء ارلزاثل لب.  BBSFد  عذا 
يً الثقكااككلا اككل سمككك 3-4-5 اًككلا لذقكك جًككد  ككأثار يً د لككلا ث م دً  الفرم ككل  ا   BBSFدساثككً ال كك 

ً ء ال ثمء ارلزاثل لب.  عذا 
اًقكو لذ ايلا ال كلالا: اًل كس لا ال الفر الا الرئا الا الراس لا   اث ن  عداد الث يارام الث  قذلا 

 وًل المتغيرات المستقلة دً  الفرم ل  إدارة التغيير : عمك ر الثقكالا ال مظاثالا ال سمك ساثً ال  
 عمل الجماعي والتوجه نحو العميل والقوة الثقافية.وتحقيق الأهداف وال

  :الولاء الإلزامي للعملاء تجاه بنك بيمو السعودي الفرنسيالمتغير التابع. 
سًككمفس الثملجاككلا ارع كككئالا ال ككل ا س مكوككك اككل ار سكككر الفر ككالا الرئا ككالا الثمثككلا ال كككسقلا الككي ر 

ذلا الرث كلا ثكن جلكلا دإجكسككم الث  ق كا  مدرس ث كثمم ا ر سككط لاا ككو سكان الث ياكرام الث ك ق
اًلث ياككككر ال كككككس  ثككككن جلككككلا لارككككرى دإجكسكككككم  رً الرث ككككلا لذثقكاككككلا ال مظاثاككككلا   آرائلككككم عذككككا الثعككككك



مً سكيجراء ار سككر ا معكدار  ثًن ثكم  كمق ً ء ارلزاثل  جكة السمك   رً ال الث  ق ا آرائلم عذا ثع
  ال مك ر الرث لا لذثقكالا ال مظاثالا اًلي   ا  ثن ار سكر لاثر regression Multiple الث  دد 

ً ء ال ثمء ارلزاثل  جكة السمك  ث يار  كس .   ث يارام ث  قذلا ال 
دً لكلا ث ككثمم ا ر سككط سكان إجكسككم الث  ق كا آرائلكم عذكا  كم 33اسان الجكدًم ريكم د   ياثكلا 

ً ء ارلزاثل ثن جللا لا رً ال ثًع رً الرث لا لذثقكالا ال مظاثالا ثن جللا   ررى.ثن الثعك
(: يبين قيمة ومعنوية معاملات الارتباط بين إجابات المستقصى آرائهم على محاور الثقافة التنظيمية من جهة 30الجدول )

جاباتهم   على محور الولاء الإلزامي من جهة أخرى.وا 
Correlations 

 عقالأ  إداري ال ياار 
 ا وداف

ال ثم 
 الجثكعل

جًب معً  ال 
 ال ثام

يً الثقكاالا   ء ارلزاثلالً  الق

ً ء ارلزاثل  ال

Pearson Correlation **.231 **.270 **.352 **.489 **.285 1 

Sig. (2-tailed) .010 .002 .000 .000 .001  

N 125 125 125 125 125 125 

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

   ثك اذل:33م  م ج ثن رمم الجدًم ريم د
  رً إداري ال يااككر لً مككب ثلككم إع كككئاكو سككان ثعكك دً ار سكككط إاجكككسل دطككرد    كك اف الشككدي  جًكك

ً ء ارلزاثل  عاي سذيم ياثلا ث كثم ا ر سككط  رً ال اًكلا إع ككئالا  1.230ثًع لًلكية القاثكلا ث م
ىً د للا   .1.15عمد ث  

  ًًرً  عقالأ ا وداف ج لً مب ثلم إع كئاكو سان ثع د ار سكط إاجكسل دطرد     اف الشدي 
ً ء ارلزاثل  عاي سذيم ياثلا ث كثم ا ر سككط  رً ال اًكلا إع ككئالا  1.231ثًع لًلكية القاثكلا ث م

ىً د للا   .1.15عمد ث  
  رً ال ثككككم اًككككلا إع كككككئالا سككككان ثعكككك يًً ث م دً ار سكككككط إاجكككككسل دطككككرد   ث ً ككككط الشككككدي  جًكككك

ً ء ارلزاثل  عاي سذيم ياثلا ث كثكم ا ر سككط  رً ال ثًع اًكلا  1.352الجثكعل  لًلكية القاثكلا ث م
ىً د للا   .1.15إع كئالا عمد ث  



  جًكب رً ال  ثًلم ثن المكعالا ارع كئالا سكان ثعك دً ار سكط إاجكسل دطرد   ث ً ط الشدي  جً
ً ء ارلزاثل  عاي سذيم ياثلا ث كثم ا ر سك رً ال ثًع اًكلا  1.419كط معً ال ثام  وًكل يام ث م

ىً د للا   .1.15إع كئالا عمد ث  
  يً الثقكااككلا رً القكك لً مككب ثلككم إع كككئاكو سككان ثعكك دً ار سكككط إاجكككسل دطككرد    كك اف الشككدي  جًكك

ً ء ارلزاثكككل  عاكككي سذيكككم ياثكككلا ث كثكككم ا ر سككككط  رً الككك اًكككلا  1.215ثًعككك ً ككككن للكككية القاثكككلا ث م
ىً د للا   .1.15إع كئالا عمد ث  

ً ء إياو اث ككن  رً الكك ثًعكك رً الثقكاككلا ال مظاثاككلا ثككن جلككلا  وًر  سككان  ككم ثعككك دً ار سكككط جكك جًكك القككًم س
لًدرا ككلا ال ككأثار الككديالأ لذثقكاككلا ال مظاثاككلا اككل سمككك  ارلزاثككل لذ ثككمء  جكككة السمككك ثككن جلككلا لارككرى. 
ً ء ال ثكككمء ارلزاثكككل  جكوكككب  كككم إجكككراء ار سككككر ا معكككدار الث  كككدد  دً  الفرم كككل عذكككا  ساثككً ال ككك 

 الطراقلا ال كسقلا.سمفس 
 :اختبار الانحدار المتعدد 

يثمككك سككيجراء  عذاككم ا معككدار الث  ككدد سلككدف ار سككككر الفر ككالا الرئا ككالا الراس ككلا لذدرا ككلا عاككي  كككم 
وًككً  رً ال كككس   دًر ككمك لاثروككك اككل الثعكك رً الثقكاككلا ال مظاثاككلا الرث ككلا  ث ياككرام ث كك قذلا  اع ثكككد ثعككك

ً ء ارلزاثل  جكة السمك ال ار ا مك و  ية.ال
وًككيا دلاككم عذككا لان عمك ككر الثقكاككلا ال مظاثاككلا اككل سمككك ساثككً  1.322سذيككم ياثككلا ث كثككم ال عداككد 
دً  الفرم ل  ف ر  ً ء ال ثمء ارلزاثل  جكة السمك. %32.2ال    ثن ال سكان العك م ال 

التنظيمية في الولاء الإلزامي (: ويبين قيمة معامل التحديد لنموذج الانحدار المتعدد الخاص بدراسة أثر الثقافة .3الجدول )
 للعملاء.

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 
Square 

Std. Error of 
the Estimate 

1 a.567 .322 .293 .51730 

a. Predictors: (Constant),  جًب إداري ال ياار   عقالأ ا وداف  ال ثم الجثكعل  ال 
يً الثقكاالا  معً ال ثام  الق

اًل كل سذيكم   ياثكلا 39لجكدًم ريكم داًسكان ا اًكلا إع ككئالا  00.29إع ككئالا ااشكر  وًكل يام ث م
ىً د للا  دً  أثار وكم لذثقكالا ال مظاثالا ال ككئدي اكل السمكك عذكا  1.15عمد ث   جً وًيا ادم عذا 

ً ء ارلزاثل لذ ثمء  جكوب.  ال



 
 راسة أثر الثقافة التنظيمية في الولاء الإلزامي للعملاء.(: الأهمية الإحصائية لنموذج الانحدار المتعدد الخاص بد30الجدول )

bANOVA 

Model Sum of 
Squares 

Df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 15.110 5 3.022 11.293 a.000 

Residual 31.845 119 .268   

Total 46.955 124    

a. Predictors: (Constant),  يً الثقكاالا إداري ال ياار   عقالأ ا وداف جًب معً ال ثام  الق  ال ثم الجثكعل  ال 

b. Dependent Variable:  ء ارلزاثل ً  ال

  دً  كأثار جًك مًثسم الفر الا السداذلا ال ل  قًم س ذو دلالدة معنويدة للثقافدة إياو مرا  ار الا ال دم 
 لبنك تجاهه.التنظيمية السائدة في بنك بيمو السعودي الفرنسي على الولاء الإلزامي لعملاء ا

ً ء اردرا كل 41اسان الجدًم ريم د رً الرث كلا لذثقكاكلا ال مظاثاكلا اكل الك رً ثن الثعكك   لاثر  م ثع
وًر  ال أثار ال عان لم ا ن ومكلكك لذ ثمء جًب معً ال ثام  كن ج رً ال  اً ح سأن ثع ثًن ال   

 ً ء ارلزاثكل عمكد  أثار ثلكم    عم كر ثكن ال مك كر ا رس كلا ا ركرى لذثقكاكلا ال مظاثاكلا عذكا الك
ىً د للا   .1.15ث  
 (: ثوابت معادلة نموذج الانحدار المتعدد الخاص بدراسة أثر الثقافة التنظيمية في الولاء الإلزامي للعملاء.21الجدول )

aCoefficients 

Model 
Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) .042 .477  .087 .931 

 722. 357.- 031.- 086. 031.- إداري ال ياار

 051. 1.972 172. 087. 172.  عقالأ ا وداف

 158. 1.421 129. 127. 180. ال ثم الجثكعل

جًب معً ال ثام  000. 4.585 396. 104. 476. ال 

يً الثقكاالا  060. 1.902 154. 114. 216. الق

a. Dependent Variable: ء ارلزاثل ً  ال



اًقكككو  ً ء اردرا ككل لذ ثككمء  اًث ككن   كسككلا ث كدلككلا ا معككدار الث  ككدد  ثككر الثقكاككلا ال مظاثاككلا اككل الكك
 لذ ايلا ال كلالا:

 الولاء الإلزامي لعملاء بنك بيمو السعودي الفرنسي تجاهه
×  1.0.1تحقيق الأهداف( + )×  1.004إدارة التغيير( + )×  1.130) - 1.124= 

 القوة الثقافية(.×  1.406التوجه نحو العميل( + )×  1.206العمل الجماعي( + )
 ( نتائج اختبار فرضيات الدراسة:20ويلخص الجدول رقم )

 (: تلخيص لنتائج اختبار جميع فرضيات الدراسة الرئيسية والفرعية.20الجدول )
 الم اجلا الفر اكم الفرعالا الم اجلا الفر الا الرئا الا

لًاا   

ً ء  جًد لاثر لذثقكالا ال مظاثالا ال ال دا
ً ل لذ ثمء   ال ذ

 محققة

 غير محققة يوجد أثر لإدارة التغيير في الولاء السلوكي للعملاء تجاه البنك

 غير محققة يوجد أثر لتحقيق الأهداف في الولاء السلوكي للعملاء تجاه البنك

 غير محققة للعملاء تجاه البنكيوجد أثر للعمل الجماعي في الولاء السلوكي 

 محققة يوجد أثر للتوجه نحو العميل في الولاء السلوكي للعملاء تجاه البنك

 غير محققة يوجد أثر للقوة الثقافية في الولاء السلوكي للعملاء تجاه البنك

 الثكمالا

ً ء  جًد لاثر لذثقكالا ال مظاثالا ال ال دا
يًفل لذ ثمء   الث

 غير محققة

 غير محققة ثر لإدارة التغيير في الولاء الموقفي للعملاء تجاه البنكيوجد أ

 غير محققة يوجد أثر لتحقيق الأهداف في الولاء الموقفي للعملاء تجاه البنك

 غير محققة يوجد أثر للعمل الجماعي في الولاء الموقفي للعملاء تجاه البنك

 غير محققة قفي للعملاء تجاه البنكيوجد أثر للتوجه نحو العميل في الولاء المو 

 غير محققة يوجد أثر للقوة الثقافية في الولاء الموقفي للعملاء تجاه البنك

 الثكلثلا

ً ء  جًد لاثر لذثقكالا ال مظاثالا ال ال دا
 اردرا ل لذ ثمء 

 محققة

 غير محققة يوجد أثر لإدارة التغيير في الولاء الإدراكي للعملاء تجاه البنك

 غير محققة د أثر لتحقيق الأهداف في الولاء الإدراكي للعملاء تجاه البنكيوج

 غير محققة يوجد أثر للعمل الجماعي في الولاء الإدراكي للعملاء تجاه البنك

 محققة يوجد أثر للتوجه نحو العميل في الولاء الإدراكي للعملاء تجاه البنك

 غير محققة دراكي للعملاء تجاه البنكيوجد أثر للقوة الثقافية في الولاء الإ

 الراس لا

ً ء  جًد لاثر لذثقكالا ال مظاثالا ال ال دا
 ارلزاثل لذ ثمء 

 محققة

 غير محققة يوجد أثر لإدارة التغيير في الولاء الإلزامي للعملاء تجاه البنك

 غير محققة يوجد أثر لتحقيق الأهداف في الولاء الإلزامي للعملاء تجاه البنك

 غير محققة يوجد أثر للعمل الجماعي في الولاء الإلزامي للعملاء تجاه البنك



 محققة يوجد أثر للتوجه نحو العميل في الولاء الإلزامي للعملاء تجاه البنك

 غير محققة يوجد أثر للقوة الثقافية في الولاء الإلزامي للعملاء تجاه البنك

 
 



 النتائج والتوصيات
 النتائج: 

ً ل لذ ثككمء لاثككر دام إع كككئاكو  لذثقكاككلا ال مظاثاككلا ككن لككم ا .0 ً ء ال ككذ جًككب   سك كك ثمكء لان ااككل الكك ل 
ً ل لذ ثمء  جكة السمكك كن يً لاثر دام إع كئاكو معً ال ثام  ً ء ال ذ وًكيا ا مكل لان ال ال   

جًككب معككً ال ثاككم  كككن وككً  عًاككد ثككن  الس ككدال  ً ء  لاس كككدال اًلككي  اككمثر عذككا  الثقكاككلا ال مظاثاككلا 
ً ل ل ثمءا  .ال ذ
ً ء  دام إع ككئاكو لم ا ن لذثقكالا ال مظاثالا لاثر  .2 يًفل اكل الك وًكيا ا مكل لان الثقكاكلا لذ ثكمءالثك   

يًفل لذ ثمء. ً ء الث دًام ال ال   ً  ال مظاثالا س كالا عمك روك    مثر سش م ث م
ً ء  لاثككر دام إع كككئاكو  لذثقكاككلا ال مظاثاككلالككم ا ككن  .3 جًككب مكء لان ا  سك كك ثلذ ثككمء اردرا ككلاككل الكك ل 

ً ل لذ ثمء  جكة السمكك كن يً لاثر دام إع كئاكو معً ال ثام  ً ء ال ذ وًكيا ا مكل لان ال ال   
جًككب معككً ال ثاككم  كككن وككً  عًاككد ثككن  الس ككدال  ً ء  لاس كككدال اًلككي  اككمثر عذككا  الثقكاككلا ال مظاثاككلا 

 .اردرا ل ال ثمء
ً ء  لاثككر دام إع كككئاكو  لذثقكاككلا ال مظاثاككلالككم ا ككن  .4 جًككب   سك كك ثمكء لان الذ ثككمء رلزاثككلااككل الكك ل 

ً ل لذ ثمء  جكة السمكك كن يً لاثر دام إع كئاكو معً ال ثام  ً ء ال ذ وًكيا ا مكل لان ال ال   
جًككب معككً ال ثاككم  كككن وككً  عًاككد ثككن  الس ككدال  ً ء  لاس كككدال اًلككي  اككمثر عذككا  الثقكاككلا ال مظاثاككلا 

 .ارلزاثل ال ثمء
دً  الفرم كل  ف كر  عمك ر الثقكاكلا ال مظاثاكلا اكل ف ر  .5 ثكن ال سككان  %35.3سمكك ساثكً ال ك 

ً ل  جكة السمك ً ء ال ثمء ال ذ  .العك م ال 
دً  الفرم ككل  ف ككر  ف ككر  .3 ثككن ال سكككان  %3.3عمك ككر الثقكاككلا ال مظاثاككلا اككل سمككك ساثككً ال كك 

ً ء ال ثمء  يًفلالعك م ال   . جكة السمك الث
دً  الفرم كل  ف كر عمك ر الثقكاكلا ال مظاثاكلا اكل سمكك ساثكً ال ك ف ر  .3 ثكن ال سككان  34.3% 

ً ء ال ثمء   . جكة السمك اردرا لالعك م ال 
دً  الفرم كل  ف كر  ف ر  .1 ثكن ال سككان  %32.2عمك ر الثقكاكلا ال مظاثاكلا اكل سمكك ساثكً ال ك 

ً ء ال ثمء   . جكة السمك ارلزاثلالعك م ال 
 



 التوصيات:
 كعي ً   ال ً اكم الآ الا:امطميكو ثن م كئج الدرا لا ال كسقلا  اث ن لذس

ً ء ال ثمء سشك م إاجككسل  ا ثكك  كم  .0 ً أ اس ثقكالا  مظاثالا  ر سط ث   ال ثم عذا ً   
ال ً كككم لاثمككككء وكككية الدرا كككلا لان جثاككك  لاس ككككد الثقكاكككلا ال مظاثاكككلا    كككمثر اكككل جثاككك  لاس ككككد 

اًلكي   ككن ثكمثراو اكل  كم ثكن جًكب معكً ال ثاكم   وًكً ال  عًاكد  ً ء  سك  ثمكء س د  ً ء  ال الك
اًن  مً س  كك وًكيا ا مكل لان سمككك ساثكً عمككدثك اقك ً ء ارلزاثككل   ً ء اردرا ككل  الك ً ل  الك ال كذ
ً  ا كثن   زاكز  ً  ا ك ردثلك عذكا معك ً ء ال ثكمء  مً سرسطلكك ثك   ثقكا ب ال مظاثالا   اقك

 ً ء ال ثمء لب.
جًب السمك سك جكة ال ثكمء طكلثكك لان وكيا الس كد وكً الً  .2 ثكن لاس ككد  –عاكدال ثم عذا   زاز  

اًردرا ككككل  –الثقكاككككلا ال مظاثاككككلا  ً ل  ً ء ال ثككككمء ال ككككذ الككككي  اككككمثر سشكككك م إاجكككككسل اككككل 
 اًرلزاثل.

اًل ككل  .3 يً الثقكااككلا  رًي الث شكك ذلا لككدى عثككمء سمككك ساثككً عككن القكك ال ثككم عذككا   ككعاح ال كك
اً رلاالكم سكأن سمكك ساثكً  اًعكداو ثكن لاس ككد الثقكاكلا ال مظاثاكلا لكب  اكلثشككر ان لاسكد اف قكر    سر 

وًيا اف ر سأمب رسثك ومكلك عدم إجثكع لاً ر ك  يً الثقكاالا  س د لثقكا ب ال مظاثالا   إلا الق
 ثن يسم ال كثذان عذا ثقكا ب ال مظاثالا.

اًل  رف لا ثر عذكا عميكلا  كم  .4 رًي لاري لاس كد لاررى لذثقكالا ال مظاثالا  اً ل السكعي س ر
ً ء الثر ذفلا.  س د ث  لاس كد ال

 



 ةالمراجع المستخدم
 الدراسات والمراجع العربية: (0
دً د .0 اًلثشكك مم  الراككك   دار الثككراخ 2114مجككم  مجككم عسكك اًلًظكككئف  مًاككلا : ار كك را اجالا      ارداري ارل  ر

 لذمشر.
دً ًطكب  ال كاد ع كمان د .2 ً مثاكلا  كذًك ال ككثذان:2115لاسً س ر  ث طفا ثعثك ثكدرم ا ك را اجل    "الثكدار 

اًل مظاثل  ً ء العداثكلا  القككوري  رداري ال ذًك ارم كمل  لًكا  ثطككس  الك ال الثمظثكم الث ك ري"  الطس كلا ا 
 ث ر.

رً  ال ذثاككككلا لذمشككككر 2119الرفكككككجل  م ثككككلا  عسكككككس د .3 لًككككا    دار الاكككككز  ." ثقكاككككلا  الثمظثككككلا"   الطس ككككلا ا 
زًا   عثكن  ا ردن.  اًل 

اًردار "  الطس كلا ا ً 2119ال  كرملا  سمم رذف د .4 اًر ال مظاثكل  زًاك    . "ال طك اًل  لكا  دار الث كاري لذمشكر 
 عثكن  ا ردن.

دً  كككذاثكن د .5 اًئكككم 2111ال ثاكككن  ثعثككك  ." ال كككذًك ال مظاثكككل اكككل ثمظثككككم ا عثككككم"  الطس كككلا الراس كككلا  دار 
 لذمشر  عثكن  ا ردن.

دًي  عسد المك ر ثعثد عذل د .3 اًرد السشرالا"  الثمظثلا ال رسالا لذ 2115عث عً الثقكال ال الث مثالا  ." إداري ال م
 اردارالا  القكوري  ث ر.

دًي 2007د الدً ر   جك م سن ااعكن .3 رًوك ال  طسالأ إداري الج دً  ." الثقكالا ال مظاثالا ال الثمظثكم ا ثمالا 
زًاري  اًريكثككلا سكك اًزام  اًلجكك اًرداري ال كثككلا لذجم ككالا  رً  الشكككثذلا: درا ككلا  عذاذاككلا ثقكرمككلا سككان ا داري ال كثككلا لذثككر

مً ا ثمالاالدارذالا سثثذ لا السعرا رًي  جكث لا مكاف ال رسالا لذ ذ رًاة وار ثمش دًالان"  ر كللا د    .   ال  
تً جكككمم د .1 دًي  الشككككثذلا عذكككا يطككككع 2111الرراثكككل  ثثكككد رً الثقكاكككلا ال مظاثاكككلا اكككل  طساكككلأ إداري الجككك  . "د

رًي  جكككدي: جكث كككلا الثذكككك عسكككد ال زاكككز اًكككلا سثعكاظكككلا جكككدي"  ر ككككللا ثكج ككك ار واكككر ثمشككك   ال كككمكعكم ال اثاك
دًالا  .ال  

ً ل  .9  .اًلمشر لذطسكعلا اًئم دار: عثكن اًل مظام  الثمظثلا مظرالا.(م ٠٢٢٢ )يك م ثعثد القرا
يًكم . (م ٤٩٩١ ) اأ عسد اأ عسد   الشاخ آم .01 ً الا ال مظاثالا الث   اكل ال ككثذان لاداء عذكا  مثر ال ل اًل ذ

رًي  وار ثكج  ار ر كللا  لاا ثما الثمظثكم مً مكاف لا كداثالا : الراك  ثمش  . ا ثمالا لذ ذ
ً ء عثكككمء الثمظثككككم   2100  دوككككمل سكككن مك كككر  الع ارشكككل .00 لاثروكككك اكككل  رًي اليوماكككلا الثدر كككلا    سمككككء ال ككك

رًاة  جكث لا دثشلأالرد عًلا د    .ثالا  لاطر
اًد .02 يً   ج زًا  لذمشر العكثد دارن  عثك   مظاثل  ذًك   2111ل  دش  .اًل 
ن  جًارالد  جرامسرج .81 سًرم  سكرً  ثعثد  راكعل راكعل   رجثلا الثمظثكم  ال ال ذًك إداري   2114د ر

 .الثراخ دار   الراك
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 الملاحق

 : الاستبيان:0الملحق رقم 

 السادة الكرام:
 الثقافة التنظيميدة وأثرهدا فدي ولاء العمدلاءلارجً ثن ع ر  م القاكم س  سئلا ا   ساكن الثرالأ لادمكة سثك ا  ذلأ 

لًككن   كك ردم إ   وككرا    عذثكككو لادراسددة حالددة بنددك بيمددو السددعودي الفرنسددي – ن إجكككس  م  كك سقا  ككرالا 
 السعي ال ذثل. 

 الجزء الأول: المتغيرات الديموغرافية.
 الجمس
 

 لامثا ي ر
 ال ثر

  ملا 55لا سر ثن   ملا 55 – 40ثن   ملا 41 – 25سان   ملا 25لايم ثن 
 الثموم ال ذثل

اًلا اًلا لايم ثن ثكم رًاة ث لد لاً جكث لا ثكم  درا كم عذاك لاً د  
 لدرما

 – 35111سان  م.س 35111لايم ثن 
 م.س 31111

 – 31111سان 
 م.س 015111

 015111لا  ر ثن 
 م.س

اًم ال  كثم ث  السمك  عدد  م
اًم 4 – 0سان  لايم ثن  ملا اًم 3 – 4سان   م اًم 3لا ثر ثن   م   م

 
 الجزء الثاني: العبارات الخاصة بمتغيرات الدراسة.

 الجزء الأول: الثقافة التنظيمية:

 العبارة الرقم
غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق محايد موافق

موافق 
 بشدة

رًالا 0 ً   اف ث  ال يارام ال ر        رى لان المكس ثرملا 

مً سكل ياار ا  جكسكو لذ يًط  4    قد لان المكس  ق
      الثفرً لا ثن ا عذا

ً افالا  3 اً علا عن  سب          قد لان المكس لدالم ا ري 



 لا ثراعم ال ياارالث ل يدثكو ال  كا

وًيا ثك  2 نً سكل ياار س م  را   ثً    قد لان المكس اق
      ا سب ال ثار ثن ال  طام 

2 
اً سكل ثم ثن رمم     قد لان المكس اث ن لان امثر

ثً  قدا لم       لاا كروم 

يًذلأ المكس  مري س ان ا ع سكر 6          قد لان ثركًف 
وً 0 دًياقلا    قد لان المكس للك لاوداف        كاكم ثعددي 
         قد لان المكس   اث ن لان   م إلا لاوداالم الثعددي  .

0 
ىً ا وداف ال ل  اًقكو لث      قد لان المكس   كائ 

      عقق لك

اً وداف 01          قد لان المكس  شكرك ال ً   الرطط 

00 
   قد لان ومكلك   كر  سان المكس ال لاوداالك 

      ثً كلعلك

04 
   قد لان ارلأ ال ثم  ف قد إلا ال ذطلا رمجكز ثك وً 

      ثطذًب ثملك

         قد لان المكس  مثن س قذالا ال ثم الجثكعل 03

سًلا ثن لاجم  02    قد لان المكس  ف قر إلا الثلكرام الثطذ
      ال ثم الجثكعل

يً  ثملم ث سقكو   02 نً ثك وً ث     قد لان المكس ا را
نً  أثا       روم عذا الآرراناًفلث

نً ثف ذامب عن ال مكاس 06          قد لان المكس  مثن سكل  ك

00 
اًعد ل عقالأ  اًلا  فرالأ  نً      قد لان الثدراء ا ثذ

      لاوداف الثمظثلا

0. 
اًلدعم  ىً  اًلا الق  لً نً ا     قد لان المكس ا ط

عًم ثش م لم       ال كثم لذ  رف عذا اع اكجكم ال ثمء 

00 
جراءام   كعدوم     اً  قد لان المكس لدالم  اك كم 

      عذا  قدام لاا م ردثلا لذ ثمء

لًلا عن ثشك م ال ثمء 41          قد لان المكس  رى لاملك ث م

40 
لا كلاب     قد لان المكس  سعي عن طرلأ جدادي 

      ثر ذفلا لردثلا ال ثمء

44 
نً سأا م ا عثكم  جكة  ثً    قد لان المكس اليان اق

نً لا ثرال        ثمء ا كام

43 
سًثك اعقلأ ر ك  مً سعم الثش مم     قد لان المكس  ق

      ال ثمء

لاودااب 42 اًكم ال ثم  لً          قد لان الجثا  افلم لا
        قد لان المكس  ر رلأ لاعاكمكو  اك كم لاً ثسكدئ  42



 ال ثم لذً ًم إلا وكاكم ثعددي

مً عذا العقكئلأ    قد لان القرارام ال ل  ُ ري  46 ومك  ق
      لًاس عذا اا را كم اقط

40 
ثًكم ال ل  ع كجلك ال     قد لان المكس   م إلا الث ذ

يًم الثمك ب       ال

4. 
اًلً ًم     قد لان المكس  مثن سً   لاوداف ثش ر لا 

      إلالك

 

 الجزء الثاني: ولاء العملاء:

 العبارة الرقم
غير 
موافق 
 بشدة

غير 
موافق  موافق محايد موافق

 بشدة

40 
 ًف لا  كثم ث  ويا السمك ثريو لاررى ل ذسالا 

      اع اكجك ل ال الث  قسم

مً سلك ويا السمك 31        أجرب الردثكم الجدادي ال ل اق

30 
اً ث  ويا   أً ل لاشركص آرران سأن ا  كثذ

      السمك

34 
رً اراجكسالا عن الردثكم   أرسر الآرران سك ث

      يا السمكالثقدثلا ال و

33 
اً م ال  كثم ث  ويا السمك ع ا لً زادم   ًف لا

مً الردثكم       ر 

ً  لليا السمك 32 نً لد   ف ام ي        ا 

32 
لا   د  ن لادا  لا ثر سقذام    ردام ردثكم ويا 

      السمك

اًذلا ثن الزثن 36        ًف لا  كثم ث  ويا السمك لف ري ط

      ل ث  ويا السمك اقط ًف لاي  ر ال ث كثذ  30

        كثذل ث  ويا السمك ا  س ال ثار عن شر ا ل .3

نً ثذ زثكو سليا السمك 30        أ 

21 
ثًكم  ذسالا عن ويا السمك   ع ا لً  ث م ث ذ

       أسقا ثرذ كو لب



دً ا م قكم إلا سمك آرر 20       لا
        

 المستقصى آرائهم على عبارات الاستبيان. : الجداول التكرارية لإجابات4الملحق رقم 

  عبارة. .4المحور الرئيسي الأول: الثقافة التنظيمية ويتضمن 
 

Q1 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

اًالأ سشدي  1.6 1.6 1.6 2 وار ث
اًالأ  12.0 10.4 10.4 13 وار ث
 39.2 27.2 27.2 34 عاكد 
اًالأ  81.6 42.4 42.4 53 ث

اًالأ سشدي  100.0 18.4 18.4 23 ث
Total 125 100.0 100.0  

 
 

Q2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

اًالأ سشدي  8. 8. 8. 1 وار ث
اًالأ  9.6 8.8 8.8 11 وار ث
 41.6 32.0 32.0 40 عاكد 
اًالأ  76.0 34.4 34.4 43 ث

اًالأ سشدي  100.0 24.0 24.0 30 ث
Total 125 100.0 100.0  

 
 

Q3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 
اًالأ سشدي  11.2 11.2 11.2 14 وار ث
اًالأ  46.4 35.2 35.2 44 وار ث



 78.4 32.0 32.0 40 عاكد 
اًالأ  98.4 20.0 20.0 25 ث

اًالأ سشدي  100.0 1.6 1.6 2 ث
Total 125 100.0 100.0  

 
 

Q4 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

اًالأ سشدي  6.4 6.4 6.4 8 وار ث
اًالأ  27.2 20.8 20.8 26 وار ث
 59.2 32.0 32.0 40 عاكد 
اًالأ  92.0 32.8 32.8 41 ث

اًالأ سشدي  100.0 8.0 8.0 10 ث
Total 125 100.0 100.0  

 
 

Q5 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

اًالأ سشدي  5.6 5.6 5.6 7 وار ث
اًالأ  26.4 20.8 20.8 26 وار ث
 41.6 15.2 15.2 19 عاكد 
اًالأ  61.6 20.0 20.0 25 ث

اًالأ سشدي  100.0 38.4 38.4 48 ث
Total 125 100.0 100.0  

 
 

Q6 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 
اًالأ سشدي  14.4 14.4 14.4 18 وار ث
اًالأ  50.4 36.0 36.0 45 وار ث



 76.0 25.6 25.6 32 عاكد 
اًالأ  96.8 20.8 20.8 26 ث

اًالأ سشدي  100.0 3.2 3.2 4 ث
Total 125 100.0 100.0  

 
 

Q7 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

اًالأ  8.0 8.0 8.0 10 وار ث
 35.2 27.2 27.2 34 عاكد 
اًالأ  81.6 46.4 46.4 58 ث

اًالأ سشدي  100.0 18.4 18.4 23 ث
Total 125 100.0 100.0  

 
 

Q8 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

اًالأ سشدي  7.2 7.2 7.2 9 وار ث
اًالأ وار  40.0 32.8 32.8 41 ث

 67.2 27.2 27.2 34 عاكد 
اًالأ  91.2 24.0 24.0 30 ث

اًالأ سشدي  100.0 8.8 8.8 11 ث
Total 125 100.0 100.0  

 
 

Q9 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 
اًالأ سشدي  8.8 8.8 8.8 11 وار ث
اًالأ  46.4 37.6 37.6 47 وار ث
 69.6 23.2 23.2 29 عاكد 



اًالأ  93.6 24.0 24.0 30 ث
اًالأ سشدي  100.0 6.4 6.4 8 ث

Total 125 100.0 100.0  
 
 

Q10 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

اًالأ سشدي  4.0 4.0 4.0 5 وار ث
اًالأ  30.4 26.4 26.4 33 وار ث
 63.2 32.8 32.8 41 عاكد 
اًالأ  94.4 31.2 31.2 39 ث

اًالأ سشدي  100.0 5.6 5.6 7 ث
Total 125 100.0 100.0  

 
 

Q11 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

اًالأ  7.2 7.2 7.2 9 وار ث
 35.2 28.0 28.0 35 عاكد 
اًالأ  85.6 50.4 50.4 63 ث

اًالأ سشدي  100.0 14.4 14.4 18 ث
Total 125 100.0 100.0  

 
 

Q12 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

اًالأ سشدي  11.2 11.2 11.2 14 وار ث
اًالأ  39.2 28.0 28.0 35 وار ث
 74.4 35.2 35.2 44 عاكد 
اًالأ  98.4 24.0 24.0 30 ث



اًالأ سشدي  100.0 1.6 1.6 2 ث
Total 125 100.0 100.0  

 
 

Q13 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

اًالأ  8.8 8.8 8.8 11 وار ث
 49.6 40.8 40.8 51 عاكد 
اًالأ  90.4 40.8 40.8 51 ث

اًالأ سشدي  100.0 9.6 9.6 12 ث
Total 125 100.0 100.0  

 
 

Q14 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

اًالأ سشدي  5.6 5.6 5.6 7 وار ث
اًالأ  44.0 38.4 38.4 48 وار ث
 80.0 36.0 36.0 45 عاكد 
اًالأ  97.6 17.6 17.6 22 ث

اًالأ سشدي  100.0 2.4 2.4 3 ث
Total 125 100.0 100.0  

 
 

Q15 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 3.2 3.2 3.2 4 االأ سشديوار ثً 
اًالأ  21.6 18.4 18.4 23 وار ث
 68.0 46.4 46.4 58 عاكد 
اًالأ  99.2 31.2 31.2 39 ث

اًالأ سشدي  100.0 8. 8. 1 ث



Q15 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 3.2 3.2 3.2 4 االأ سشديوار ثً 
اًالأ  21.6 18.4 18.4 23 وار ث
 68.0 46.4 46.4 58 عاكد 
اًالأ  99.2 31.2 31.2 39 ث

اًالأ سشدي  100.0 8. 8. 1 ث
Total 125 100.0 100.0  

 
 

Q16 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

اًالأ سشدي  2.4 2.4 2.4 3 وار ث
اًالأو  20.0 17.6 17.6 22 ار ث

 56.0 36.0 36.0 45 عاكد 
اًالأ  99.2 43.2 43.2 54 ث

اًالأ سشدي  100.0 8. 8. 1 ث
Total 125 100.0 100.0  

 
 

Q17 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

اًالأ  8.0 8.0 8.0 10 وار ث
 36.0 28.0 28.0 35 عاكد 
اًالأ  89.6 53.6 53.6 67 ث

اًالأ سشدي  100.0 10.4 10.4 13 ث
Total 125 100.0 100.0  

 
 

Q18 



 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

اًالأ سشدي  8. 8. 8. 1 وار ث
اًالأ  14.4 13.6 13.6 17 وار ث
 49.6 35.2 35.2 44 عاكد 
اًالأ  98.4 48.8 48.8 61 ث

اً  100.0 1.6 1.6 2 الأ سشديث
Total 125 100.0 100.0  

 
 

Q19 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

اًالأ  6.4 6.4 6.4 8 وار ث
 41.6 35.2 35.2 44 عاكد 
اًالأ  84.0 42.4 42.4 53 ث

اًالأ سشدي  100.0 16.0 16.0 20 ث
Total 125 100.0 100.0  

 
 

Q20 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

اًالأ  32.8 32.8 32.8 41 وار ث
 54.4 21.6 21.6 27 عاكد 
اًالأ  96.8 42.4 42.4 53 ث

اًالأ سشدي  100.0 3.2 3.2 4 ث
Total 125 100.0 100.0  

 
 

Q21 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 



Valid 

اًالأ  6.4 6.4 6.4 8 وار ث
 21.6 15.2 15.2 19 عاكد 
اًالأ  56.8 35.2 35.2 44 ث

اًالأ سشدي  100.0 43.2 43.2 54 ث
Total 125 100.0 100.0  

 
 

Q22 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

اًالأ سشدي  7.2 7.2 7.2 9 وار ث
اًالأ  27.2 20.0 20.0 25 وار ث
 52.0 24.8 24.8 31 عاكد 
اًالأ  91.2 39.2 39.2 49 ث

اًالأ سشدي  100.0 8.8 8.8 11 ث
Total 125 100.0 100.0  

 
 

Q23 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

اًالأ  4.0 4.0 4.0 5 وار ث
 37.6 33.6 33.6 42 عاكد 
اًالأ  88.0 50.4 50.4 63 ث

اًالأ سشدي  100.0 12.0 12.0 15 ث
Total 125 100.0 100.0  

 
 

Q24 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 
اًالأ  8.0 8.0 8.0 10 وار ث
 33.6 25.6 25.6 32 عاكد 



اًالأ  85.6 52.0 52.0 65 ث
اًالأ سشدي  100.0 14.4 14.4 18 ث

Total 125 100.0 100.0  
 
 

Q25 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

اًالأ سشدي  25.6 25.6 25.6 32 وار ث
اًالأ  71.2 45.6 45.6 57 وار ث
 91.2 20.0 20.0 25 عاكد 
اًالأ  97.6 6.4 6.4 8 ث

اًالأ سشدي  100.0 2.4 2.4 3 ث
Total 125 100.0 100.0  

 
 

Q26 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

اًالأ سشدي  16.0 16.0 16.0 20 وار ث
اًالأ  55.2 39.2 39.2 49 وار ث
 91.2 36.0 36.0 45 عاكد 
اًالأ  100.0 8.8 8.8 11 ث
Total 125 100.0 100.0  

 
 

Q27 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

اًالأ سشديوا  21.6 21.6 21.6 27 ر ث
اًالأ  68.8 47.2 47.2 59 وار ث
 88.8 20.0 20.0 25 عاكد 
اًالأ  96.8 8.0 8.0 10 ث



اًالأ سشدي  100.0 3.2 3.2 4 ث
Total 125 100.0 100.0  

 
 

Q28 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

اًالأ سشدي  24.8 24.8 24.8 31 وار ث
اًالأ  71.2 46.4 46.4 58 وار ث
 88.8 17.6 17.6 22 عاكد 
اًالأ  98.4 9.6 9.6 12 ث

اًالأ سشدي  100.0 1.6 1.6 2 ث
Total 125 100.0 100.0  
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Q29 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

اًالأ  5.6 5.6 5.6 7 وار ث
 32.0 26.4 26.4 33 عاكد 
اًالأ  86.4 54.4 54.4 68 ث

اًالأ سشدي  100.0 13.6 13.6 17 ث
Total 125 100.0 100.0  

 
 

Q30 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

اًالأ  9.6 9.6 9.6 12 وار ث
 30.4 20.8 20.8 26 عاكد 
اًالأ  68.0 37.6 37.6 47 ث

اًالأ سشدي  100.0 32.0 32.0 40 ث



Q30 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

اًالأ  9.6 9.6 9.6 12 وار ث
 30.4 20.8 20.8 26 عاكد 
اًالأ  68.0 37.6 37.6 47 ث

اًالأ سشدي  100.0 32.0 32.0 40 ث
Total 125 100.0 100.0  

 
 

Q31 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

اًالأ  4.8 4.8 4.8 6 وار ث
 28.8 24.0 24.0 30 عاكد 
اًالأ  70.4 41.6 41.6 52 ث

اًالأ سشدي  100.0 29.6 29.6 37 ث
Total 125 100.0 100.0  

 
 

Q32 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

اًالأ سشدي  8. 8. 8. 1 وار ث
اًالأ  5.6 4.8 4.8 6 وار ث
 26.4 20.8 20.8 26 عاكد 
اًالأ  78.4 52.0 52.0 65 ث

اًالأ سشدي  100.0 21.6 21.6 27 ث
Total 125 100.0 100.0  

 
 

Q33 



 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

اًالأ  2.4 2.4 2.4 3 وار ث
 23.2 20.8 20.8 26 عاكد 
اًالأ  68.8 45.6 45.6 57 ث

اًالأ سشدي  100.0 31.2 31.2 39 ث
Total 125 100.0 100.0  

 
 

Q34 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

اًالأ  17.6 17.6 17.6 22 وار ث
 48.8 31.2 31.2 39 عاكد 
اًالأ  90.4 41.6 41.6 52 ث

اًالأ سشدي  100.0 9.6 9.6 12 ث
Total 125 100.0 100.0  

 
 

Q35 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

اًالأ  4.8 4.8 4.8 6 وار ث
 34.4 29.6 29.6 37 عاكد 
اًالأ  77.6 43.2 43.2 54 ث

اًالأ سشدي  100.0 22.4 22.4 28 ث
Total 125 100.0 100.0  

 
 

Q36 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid اًالأ سشدي  3.2 3.2 3.2 4 وار ث



اًالأ  15.2 12.0 12.0 15 وار ث
 32.8 17.6 17.6 22 عاكد 
اًالأ  81.6 48.8 48.8 61 ث

اًالأ سشدي  100.0 18.4 18.4 23 ث
Total 125 100.0 100.0  

 
 

Q37 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

اًالأ سشدي  5.6 5.6 5.6 7 وار ث
اًالأ  16.8 11.2 11.2 14 وار ث
 43.2 26.4 26.4 33 عاكد 
اًالأ  82.4 39.2 39.2 49 ث

اًالأ سشدي  100.0 17.6 17.6 22 ث
Total 125 100.0 100.0  

 
 

Q38 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

اًالأ سشدي  3.2 3.2 3.2 4 وار ث
اًالأ  25.6 22.4 22.4 28 وار ث
 63.2 37.6 37.6 47 عاكد 
اًالأ  92.8 29.6 29.6 37 ث

اًالأ سشدي  100.0 7.2 7.2 9 ث
Total 125 100.0 100.0  

 
 

Q39 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid اًالأ سشدي  4.8 4.8 4.8 6 وار ث



اًالأ  18.4 13.6 13.6 17 وار ث
 46.4 28.0 28.0 35 عاكد 
اًالأ  68.8 22.4 22.4 28 ث

اًالأ سشدي  100.0 31.2 31.2 39 ث
Total 125 100.0 100.0  

 
 

Q40 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

اًالأ سشدي  8.8 8.8 8.8 11 وار ث
اًالأ  36.0 27.2 27.2 34 وار ث
 62.4 26.4 26.4 33 عاكد 
اًالأ  90.4 28.0 28.0 35 ث

اًالأ سشدي  100.0 9.6 9.6 12 ث
Total 125 100.0 100.0  

 
 

Q41 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

اًالأ سشدي  16.8 16.8 16.8 21 وار ث
اًالأ  55.2 38.4 38.4 48 وار ث
 84.8 29.6 29.6 37 عاكد 
اًالأ  100.0 15.2 15.2 19 ث
Total 125 100.0 100.0  
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The goal of this study is to identify the effect of regulatory culture with its 

five dimensions (Administration of change, goals achievement, group work, 

orientation towards the client and cultural strength) in Banque Bemo Saudi 

Fransi (BBSF) on the clients' loyalty that is behavioral, situational, cognitive 

and mandatory. 

The study community is composed of all the clients of Banque Bemo Saudi 

Fransi (BBSF) in Damascus, and due to the large size of the study community, 

a simplified sample was selected of the clients that visit this bank's branch in 

Damascus and a research questionnaire was distributed to 150 clients from the 

Banque Bemo Saudi Fransi in the city of Damascus. 

The study summarized that all the dimensions of the regulatory culture don't 

affect all the types of clients' loyalty except one dimension, which is the 

orientation towards the client, where it was revealed that it's the only dimension 

that affects, in a moral indicative way, the behavioral,  cognitive and 

mandatory loyalties to the clients. In addition to that, the regulatory culture of 

the Banque Bemo Saudi Fransi lacks strength. 

The study concluded with presenting a group of solutions and suggestions, the 

highlights of which are the necessity of linking the regulatory culture, when it's 

formed, with the loyalty of the clients including all its elements and also the 

necessity of reinforcing the strength of the regulatory culture and make all the 

workers complied and in harmony with it, in addition to taking other 

dimensions of the regulatory culture. 

The Key Words: Behavioral Loyalty, Situational Loyalty, Cognitive Loyalty 

and Mandatory Loyalty. 


