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 جامعة بغداد - كلية الادارة والاقتصاد

قسم ادارة الأعمال 

دور الثقافة التنظيمية في الاحتفاظ بالزبائن

 بحث تحليلي في مجموعة من المصارف الاهلية في بغداد

The role of organizational culture in customer retention: an analytical study

in a group of private banks in Baghdad

ياسمين خضير عباس الدوري

المستخلص
يهدف البحث لتحديد علاقة الثقافة التنظيمية في الاحتفاظ بالزبائن بحث ميداني لعينة من المصارف الاهلية في 

 يصعب تقليده من قبل المنافسين 
َ
 تنافسيا

ً
بغداد ، إذ يحظى موضوع الثقافة التنظيمية بمكانة مهمة لكونها مرتكزا

تتسم  بيئة  ظل  في  الاعمال  مجالات  مختلف  لاهتمام  اساس  ركيزة  يُعد  الزبون  ان  كما   , الاعمال  مجالات  ولمختلف 

بالتنافس على الاحتفاظ به، اذ لا يمكن ان نجد منظمة ربحية ومستمرة في قطاعها وتستمر بتحقيق الارباح اذا لم تمتلك 

 بل ينبغي استدامة الاحتفاظ بهم ومن هذا المنطلق استهدف البحث عينة من 
ً
قاعدة زبونية رصينة ولا يكفي امتلاكا آنيا

بعض المصارف الاهلية في محافظة بغداد وقد تم استخدام الأستبانة كأداة لجمع البيانات بتدرج ليكرت الخما�ضي , 

 للمصارف المستهدفة و قد توصل البحث لوجود علاقة ارتباط و تأثير 
ُ
وبلغ عددها )274( من مجتمع بلغ )958( موظفا

للثقافة التنظيمية في الاحتفاظ بالزبائن, اما اهم توصية فقد تمثلت بزيادة الاهتمام بمجال الثقافة التنظيمية من قبل 

المصارف الاهلية ذلك من شأنه ان يزيد في تنمية وتطوير القيم والاعراف الداعمة للاحتفاظ بالزبائن .

الكلمات المفتاحية : الثقافة التنظيمية ، الاحتفاظ بالزبائن

Abstract
 The research aims to determine the relationship between organizational culture and customer
 retention, a field study of a sample of private banks in Baghdad, as the topic of organizational culture
 has an important position because it is a competitive base that is difficult to imitate by competitors
 and for various business fields. The customer is also a fundamental pillar for the interest of various
 business fields in an environment characterized by competition to retain him, as we cannot find a
 profitable and sustainable organization in its sector and continue to achieve profits if it does not
 have a solid customer base. It is not enough to have it immediately, but it is necessary to sustain their
 retention. From this standpoint, the research targeted a sample of some private banks in Baghdad
 Governorate. The questionnaire was used as a tool for collecting data with a five-point Likert scale,
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 and its number reached )274( out of a community of )958( employees of the targeted banks. The
 research concluded that there is a correlation and influence of organizational culture on customer
 retention. The most important recommendation was to increase interest in the field of organizational
 culture by private banks, as this would increase the development and advancement of values   and
norms that support customer retention
Keywords: Organizational culture, customer retention

المقدمـة
على  تنطوي  تنظيمية  ثقافة  تبني  عبر  بالزبائن  الاحتفاظ  في  القدرة  استكشاف  الى  الحالي  البحث  يسعى 
في  الاهمية  الاكثر  الاعمال  مجالات  لاحد  التنظيمية  والبراعة  ومعايرها  افها  واعر قيمها  في  بالزبائن  الاهتمام 
اقية و هي القطاع المصرفي الاهلي, بالاخص في ظل زيادة عدد المصارف والتنافسية العالية على  الاسواق العر
على  والقدرة  الزبائن  عدد  ان  لاسيما  بالزبائن  الاحتفاظ  عبر  السوقية  حصتهم  وزيادة  الزبائن  على  الحصول 
الاحتفاظ بهم يعد المورد الاساس والمرتكز لاستمرار عمل القطاع المصرفي وهذا بدوره فرض منافسة واسعة مما 
 والمتمثل بأمتلاك القدرات الجوهرية 

ً
 استراتيجيا

ً
تطلب امتلاك المصارف ثقافة ترتكز على اعتبار الزبون موردا

والقابليات اللازمة للحصول على المعلومات عن الزبائن وتحليلها واستقراء لتعشيقها في ثقافة المنظمة وضمن 
محافظة  في  الاهلي  المصرفي  القطاع  البحث  مجتمع  وكان  المصرفي  المجال  البحث  استهدف  فقد  المجال  هذا 
 لمعادلة متخصصة 

ً
 استنادا

ً
العينة فقد بلغت )274( فردا  اما حجم 

ُ
بغداد وبلغ اجمالي المجتمع )958( فردا

الجانب  الثاني  و  البحث  منهجية  هو  الاول  اساس  مباحث  أربعة  من  البحث  ويتكون  عشوائية  عينة  بسحب 
النظري لمتغيرات البحث, والثالث للجانب العملي, اما الرابع تضمن الاستنتاجات والتوصيات التي توصل اليها 

البحث. 

المبحث الاول : منهجية البحث

اولًا: مشكلة البحث 
تكمن مشكلة البحث بالتساؤلات الموضحة ادناه :- 

- ما مستوى الاهتمام بالثقافة التنظيمية في المنظمة المبحوثة ؟ 

- ما مدى الاهتمام بالاحتفاظ بالزبائن في المنظمة المبحوثة ؟ 

- هل هناك ارتباط بين الثقافة التنظيمية و الاحتفاط بالزبائن للمنظمة المبحوثة ؟

- ما مدى التأثير للثقافة التنظيمية في الاحتفاظ بالزبائن للمنظمة المبحوثة ؟ 

ثانيا: اهداف البحث 
تكمن اهداف البحث في ما موضح ادناه : 

- تقييم لمدى الاهتمام والادراك للثقافة التنظيمية في المنظمة المبحوثة .

- تقييم لمدى الاهتمام والادراك للاحتفاظ بالزبائن في المنظمة المبحوثة . 

- تقييم مدى الارتباط بين الثقافة التنظيمية و الاحتفاظ بالزبائن . 
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- تقييم تأثير الثقافة التنظيمية في الاحتفاظ بالزبائن في المنظمة المبحوثة.

ثالثا: اهمية البحث 
تكمن اهمية البحث فيما موضح ادناه: 

اقية وذو تنافسية عالية  - تطبيق البحث في قطاع المصارف بعده مجال ذو انتشار واسع في بيئة الاعمال العر
على الاحتفاظ بالزبائن. 

قطاع  في  بالزبائن  الاحتفاظ  و  التنظيمية  الثقافة  البحث  متغيرات  بين  العلاقة  لتحليل  البحث  يسعى   -
صناعة الخدمة المصرفية . 

 لمستوى متانة الثقافة التنظيمية 
ً
 وتفسيرا

ً
 وتشخيصا

ً
- يستهدف البحث عبر النتائج المتوقعة تقديم تحليلا

ومد ادراك مدراء المصارف عينة البحث للاحتفاظ بالزبائن.

رابعا: نموذج البحث 

المصدر من اعداد الباحث 

 الشكل )1( النموذج الفر�ضي للبحث 

 

خامسا: فرضيات البحث 
التنظيمية  الثقافة  بين  معنوية  دلالة  ذات  ايجابية  ارتباط  علاقة  هناك   : الاولى  الرئيسة  الفرضية   .1

والاحتفاظ بالزبائن ويتفرع عنها الفرضيات الفرعية الاتية: 

- هناك علاقة ارتباط ايجابية ذات دلالة معنوية بين القوة والاحتفاظ بالزبائن في المنظمة المبحوثة.

- هناك علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين الدور والاحتفاظ بالزبائن في المنظمة المبحوثة.

- هناك علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين الانجاز والاحتفاظ بالزبائن في المنظمة المبحوثة.

- هناك علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين الدعم والاحتفاظ بالزبائن في المنظمة المبحوثة.

2. الفرضية الرئيسة الثانية : هناك تأثير ذو دلالة احصائية الثقافة التنظيمية بأبعاده في الاحتفاظ بالزبائن 
ويتفرع عنها الفرضيات الاتية: 

- هناك تأثير ايجابي ذو دلالة معنوية للقوة في الاحتفاظ بالزبائن في المنظمة المبحوثة.
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-  هناك تأثير ايجابي ذو دلالة معنوية للدور في الاحتفاظ بالزبائن في المنظمة المبحوثة.

- هناك تأثير ايجابي ذو دلالة معنوية للانجاز في الاحتفاظ بالزبائن في المنظمة المبحوثة.

- هناك تأثير ايجابي ذو دلالة معنوية للدعم في الاحتفاظ بالزبائن في المنظمة المبحوثة.

سادسا: اداة البحث 
 تم الاستناد الى عدد من المصادر ذات العلاقة بمتغيرات البحث و المتمثلة بالثقافة التنظيمية و الاحتفاظ 
بالزبائن، إذ اعتمد الجانب النظري على المصادر العلمية من البحوث المنشورة في المجلات العلمية والرسائل 
على  استند  فقد  العملي  الجانب  اما  والعربية.  الاجنبية  والدراسات  والكتب  النظرية  والمقالات  والاطاريح 
 
ً
 رباعيا

ً
الاستبانة المحكمة من قبل بعض الاساتذة من ذوي الاختصاص, وتضمنت هيكلية الاستبانة مقياسا

. وقد تم اعتماد على   
ً
 احاديا

ً
التنظيمية, اما الاحتفاظ بالزبائن فقد استند على كونه متغيرا الابعاد للثقافة 

 
ً
نموذج)Manetje and Martins,2009 ( للثقافة التنظيمية و نموذج )Gan,2006( للاحتفاظ بالزبائن , فضلا
 و بذلك تم الاعتماد عليها في اعداد استمارة 

ً
عن الاستناد الى تلك النماذج بعدها جاهزة وتم اختبارها مسبقا

الاستبيان : 

 

الجدول )1( مصادر الاستبانة

 المصدر: من اعداد الباحث

سابعا: مجتمع وعينة البحث 
في  المصارف  تلك  وتمثلت  بغداد  محافظة  في  اقية  العر الاهلية  المصارف  من  عدد  في  البحث  تطبيق  تم 
 ،)RT( ومصرف جيهان، ومصرف آر تي ،))BBAC المتحد للاستثمار ، مصرف آشور، وبنك بيروت والبلاد العربية(
Thomp-( لمعادلة 

ً
BNI(( ، وبلغ اجمالي العاملين في تلك المصارف )958( واستنادا )والمصرف الأهلي العراقي 

son,2012 :25( فان مجموع افراد العينة المبحوثة موضح ادناه :

 

N= حـجم المجــتمع = 958

وفق هذه المعادلة يكون حــجم العينة = 274

ثامنًا : حدود البحث 
بيروت  وبنك  آشور،  مصرف   ، للاستثمار  )المتحد  وتمثلت  اقية  العر المصارف  من  عدد  المكانية:  الحدود 

.))BNI( والمصرف الأهلي العراقي ،)RT( ومصرف جيهان، ومصرف آر تي ،))BBAC والبلاد العربية

 الحدود الزمانية: الحدود الزمنية من تاريخ )13/2/2024( الى تأريخ )16/4/2024( وهي المدة الزمنية اللازمة 
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لتوزيع الاستبانة)المقياس( للعينة المبحوثة واسترجاعها ومن ثم تحليلها وتفسير نتائجها.

الحدود البشرية: تمثلت عينة البحث بالعاملين في المصارف الاهلية المستهدفة من البحث.

تاسعا: منهج البحث
أعتمد البحث على المنهج الوصفي التحليلي للتعامل مع المشكلة كونه لا يعتمد فقط على جمع البيانات 

 عن تحديد العلاقات بين متغيرات البحث.
ً
لوصف الظاهرة المبحوثة بل تحليلها وتفسيرها, فضلا

عاشراً: الاساليب والادوات الاحصائية 
 استند البحث على عدد من الادوات الاحصاء الوصفي وادوات اختبار الفرضيات لتحليل البيانات فقد 
استخدم البرنامج )SPSS V.27( وبرنامج الــ)Excel( لتفسير النتائج , وان الادوات الاحصائية التي تم استخدامها 
هي) الوســـط الحــسابــي, والانحراف المـعياري , ومعامل الاختلاف, ومــعــامــل الارتــباط بــيــرســون, ومعامل الانحدار 

))Cronbach’s Alpha( الخطي البسيط, واخـتــبــار

المبحث الثاني : الجانب النظري 

اولًا : مفهوم الثقافة التنظيمية 
 تعد الثقافة التنظيمية احد الظواهر الانسانية التي حازت على اهتمام العلماء والمفكرين إذ تحتضن ثقافة 
المنظمة جميع التجارب الحياتية التي يمر فيها العاملين ويجلبونها معهم الى المنظمة وتتأثر الثقافة التنظيمية 
بشكل خاص بالادارة العليا بسبب دورها في صنع القرار والتوجيه الاستراتيجي، فهي مهمة في حياة اي منظمة 

وخصوصا المنظمات العائلية.

 إن فكرة الثقافة التنظيمية متجذرة في الأنثروبولوجيا الثقافية، وعلم النفس، وعلم الاجتماع. على الرغم 
 من النظريات 

ً
من أن كل فرع من فروع هذا التخصص يهتم بالسلوك البشري والطبيعة، إلا أن هناك عددًا قليلا

المقبولة بشكل عام فيما بينها. يعمل علماء السلوك بجد لتحسين قدرتهم على التنبؤ بالسلوك، ولأن الناس 
والبيئة يتغيرون بالفعل، يركز هذا العمل على محاولة التنبؤ بالكيفية التي من المرجح أن يتصرف بها معظم 
الناس في مجموعة معينة من الظروف والأحوال، إذ توفر الاختلافات الثقافية في المنظمات في بعض الأحيان 
افع والتصميم التنظيمي  للمديرين نظرة ثاقبة لمجالات مهمة مثل الفروق الفردية والتأثيرات الثقافية والدو
)OPARANMA ,2010: 34-40(, تنبع الاهتمامات بالثقافة التنظيمية من إدارة الموارد البشرية ووجهات نظر 
لفهم  نهجًا غير ميكانيكي ومرن وخيالي  تقدم  أنها  إليها على  يُنظر  التنظيمية كان  الثقافة  أن  الأداء من حقيقة 
كيفية عمل المنظمات، وتعرف بانها “نمط المعتقدات والقيم والطرق المكتسبة للتأقلم مع الخبرة التي تطورت 

.)Brown,1998:9( ”خلال تاريخ المنظمة ، والتي تميل إلى الظهور في ترتيباتها المادية وسلوكيات أعضائها

 ولسوء الحظ لا يدرك الناس ثقافتهم حتى يتم تحديها اي حتى يختبروا ثقافة جديدة ، أو حتى تصبح علنية 
وصريحة من خلال ، على سبيل المثال ، إطار عمل أو نموذج، لهذا السبب تم تجاهل الثقافة لفترة طويلة من 
قبل المديرين والعلماء كما إنها غير قابلة للكشف في معظم الأوقات )Cameron & Quinn, 2011:19(, ورغم 
 ، يؤثر  إنه  الإداري.  السلوك  على  تؤثر  لأنها  المنظمة  داخل  مهمًا  دورًا  تلعب  التنظيمية  الثقافة  أن  يبدو  ذلك 
.)Ali et al., 2017:587(وكذلك ، يتأثر من قبل أصحاب المصلحة الرئيسيين. سينعكس ذلك على أداء المنظمة

القدرة  في  التقدم  لتحقيق  عادة  تستخدم  التي  الديناميكية  المسارات  أحد  التنظيمية  الثقافة  تعد  كما 
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الإنتاجية وجودة الحياة العملية للعاملين )Rose et al., 2008: 43-56 (, فهي القيم والمعايير المشتركة لأعضاء 
المنظمة)341Kim et al.,2004:(, فالثقافة يوجهنا إلى ظواهر خفية قوية في تأثيرها ولكنها غير مرئية وغير واعية 
إلى درجة كبيرة ويمكننا أن نرى السلوك الناتج لكن غالبًا لا يمكننا رؤية القوى الكامنة وراء ذلك والتي تسبب 
السلوك كذلك توجه وتقيد سلوك أعضاء المجموعة  السلوك كما ترشد شخصية وتقيد  أنواعًا معينة من 
من خلال المعايير المشتركة التي يتم الاحتفاظ بها في تلك المجموعة Schein,2004:8( (, فقد تم وصف الثقافة 
التنظيمية على نحو مناسب على أنها الشرط الأسا�ضي للمنظمة ويجب صيانتها باستمرار حتى تتطور المنظمة.) 

)Teräväinen,2021:22

وكيفية  مكوناتها  لاختلاف   
ً
نظرا التنظيمية  الثقافة  لمفهوم  التعاريف  في  كبير  حد  إلى  الاختلافات  وتعزى 

استثمارها من قبل المديرين من خلال فهم المزيد عن تلك الثقافات الموجودة في منظماتهم وان هنالك العديد 
من الطرق لتقييم ثقافة المنظمة . 

ثانياُ : اهمية الثقافة التنظيمية
أساطير  خلال  من  وتحدد  بالهوية  إحساسًا  المنظمات  الثقافة  تمنح  انها  التنظيمية  الثقافة  اهمية  تأتي 
فيه  جيدة  كانت  ما  المنظمة  ثقافة  لخص 

ُ
وت ولغتها  ومعاييرها  وقيمها  ومعانيها  ومعتقداتها  وطقوسها  المنظمة 

الحمض  تمثل  ما  بطريقة  وهي  عميقة  جذور  للثقافة   ,))O’Donnell & Boyle,2008:4 الما�ضي  في  نجح  وما 
النووي للمنظمة Fleury,2009:7( (, كما توفر الثقافة التنظيمية القيم والمعتقدات والمبادئ الأساسية التي 
تعمل كأساس لنظام إدارة المنظمة ، بالإضافة إلى مجموعة الممارسات والسلوكيات الإدارية التي تمثل وتعزز 
التنظيمي  السلوك  التنظيمية  الثقافة  تحدد  لا   ,)Martins & Coetzee, 2007:21( الأساسية  المبادئ  هذه 
العلاقات  مع  التعامل  وكيفية  الموظفين  تفاعل  وكيفية  العمل  وطرق  الأهداف  أيضًا  تحدد  بل   ، فحسب 
يمكن  وتشركهم  بهم  وتحتفظ  العاملين  تجذب  التي  العناصر  فهم  المهم  ومن   .)Harrison, 1993(الشخصية
التنفيذ الناجح لثقافة منظمية إيجابية ذات قيم استراتيجية قوية للموارد البشرية والتي ستزداد  أن يكون 

.)Odor,2018:31-39(أهميتها باستمرار

 مع نمو الوعي بعلاقتها مع الهياكل المختلفة داخل المنظمات وأصبحت الثقافة التنظيمية جزءًا لا يتجزأ 
من جميع المنظمات )NAIK, 2012:25(, لذلك فإن مهمة الثقافة التنظيمية هي وضع حدود معينة مما يؤدي 
إلى عزل المنظمة عن المنظمات الاخرى مما يمنحها طابعها الخاص وطريقة عملها فيما يتعلق بالسوق والزبائن 
ومن ناحية أخرى ، يمنح الأشخاص العاملين هناك إحساسًا بالهوية بينما يشكلون النقطة المرجعية ويحددون 

 .)Łukasik, 2014:87-97( .سلوكهم اليومي وقراراتهم مما يؤدي إلى مصلحة مشتركة

متعددي  العاملين  مع  التعامل  على  المنظمة  مساعدة  في  هي  التنظيمية  الثقافة  أهمية  ان  إلى  يشير  وهذا 
الثقافات ذوي الخلفيات المختلفة من خلال المشاركة في تقبل الثقافة والمصالح المشتركة.

ثالثا: ابعاد الثقافة التنظيمية
)Manetje and Martins,2009: 90(الأبعاد الأربعة للثقافة التنظيمية على النحو الآتي

بُعد القوة: يصف ثقافة تنظيمية قائمة على عدم المساواة في الوصول إلى الموارد. لديها مصدر واحد للقوة 
تنتشر منه أشعة التأثير في جميع أنحاء المنظمة. هذا يعني أن السلطة مركزية وأن الأعضاء التنظيميين مرتبطون 

بالمركز من خلال سلاسل وظيفية ومتخصصة

بعد الدور: يركز هذا النوع من الثقافة بشكل أسا�ضي على الوصف الوظيفي والتخصص. بمعنى آخر ، يتم 
التحكم في العمل من خلال الإجراءات والقواعد التي تكمن وراء الوصف الوظيفي ، والتي تعتبر أكثر أهمية من 
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الشخص الذي يشغل المنصب

الغرض  تحقيق  على  المنظمة  أعضاء  تركيز  تستلزم  والتي   ، المهام  ثقافة  إلى  غالبًا  هذا  يشير  الإنجاز:  بُعد 
والأهداف المحددة للمنظمة. الهدف الاستراتيجي الرئي�ضي لهذه الثقافة هو الجمع بين الأشخاص المناسبين ، 

من أجل تحقيق الأهداف التنظيمية.

بعد الدعم: يصف المناخ التنظيمي القائم على الثقة المتبادلة بين الفرد والمنظمة. توجد منظمة موجهة 
للدعم فقط للأفراد الذين يشكلونها ، ويمكن تمثيلها بشكل بياني كمجموعة لا يهيمن فيها أي فرد.

رابعا: الاحتفاظ بالزبون
Aspi- التجارية  والعلامات  الكلاسيكي  المباشر  التسويق  عصر  إلى  بالزبون  الاحتفاظ  تاريخ  يعود   (

nall,2001:79-87(, وخلال التسعينيات كان اكتساب الزبائن هو المحور الرئي�ضي لمعظم المنظمات ولكن الآن 
 إذ أصبح الحفاظ على الزبائن الحاليين هو السر وراء نجاح أي منظمة ولم يكن من الممكن 

ً
تغير السيناريو تماما

تحقيق النجاح على المدى الطويل دون الاحتفاظ بالزبائن وتكشف الأبحاث أن تكلفة الاحتفاظ بالزبائن هي 
أقل بكثير من تكلفة اكتساب العملاء ومن خلال الاستخدام الواسع للإنترنت أصبح الزبائن أكثر اطلاعًا على 
بين  المتبادلة  العلاقة  بانه  بالزبون  الاحتفاظ  يعرف   ,)Premkumar G & J Rajan, 2013: 17-29( المنتجات 
 Edward(  

ً
مستقبلا باستمرار  المنظمة  مع  والتعامل  الشراء  بأعادة   

ً
راسخا  

ً
إلتزاما تعد  والتي  والزبون  المنظمة 

and Sahadev,2011: 327-345(, كما يوصف الاحتفاظ بالزبائن بأنه الإجراء أو الحركة التي تقوم بها المنظمة 
لغرض رئي�ضي ألا وهو تقليل قلق المستهلكين وخوفهم بشأن منتج معين من أجل زيادة عمر الزبون مع المنظمة 

.)Ogunnaike et al.,2014 :273-288(

 ومما سبق نلاحظ أن فكرة الاحتفاظ بالزبون هي الاستمرارية اي استمرار الزبون في التعامل مع المنظمة 
سلوك  أشكال  من   

ً
شكلا يعد  بالزبون  الاحتفاظ  ان  عن   

ً
فضلا معها،  والتفاعل  معها  تعاملاته  ايقاف  وعدم 

الزبائن وهو السلوك الذي تنوي المنظمات إدارته.

خامسا: اهمية الاحتفاظ بالزبائن
ا أساسيًا للعديد من الشركات ولذلك تنفق معظم المنظمات 

ً
 تنبع اهمية الاحتفاظ بالزبائن لكونه يعد هدف

مبالغ هائلة من المال والوقت في تطوير علاقات تعاونية طويلة الأمد مع المستهلكين المستهدفين لتحسين أدائها 
في بيئة السوق شديدة التنافسية للاحتفاظ بالزبائن )Albérico & Joaquim A.,2023:45( , اذ يحدد مستوى 
الاحتفاظ بالزبائن إلى حد ما مستوى تحقيق الأهداف التنظيمية بمعنى آخر إذا حصل فشل في رعاية الزبائن 
أو تكرار شراء منتجات المنظمة فمن المؤكد أن مبيعات المنظمة وربحيتها ستنخفض مما سيؤثر سلبًا على أداء 
للزبائن  المستمر  التدفق  على  الحفاظ  منظمة هو  أي  تركيز  )IBOJO, 2015:42-53(, وأصبح  بالكامل  المنظمة 
الجدد ومن ثم الاحتفاظ بالزبون الحالي أمرًا بالغ الأهمية أيضًا لأي منظمة من أجل البقاء فالاحتفاظ بالزبائن 
لديه التأثير المباشر على ربحية أي عمل تجاري وكلما زاد الاحتفاظ بالزبائن كلما زادت الربحية في المنظمة إذ 

.)Banik & Sinha,2020:2137-2152(دائمًا ما يكون الاحتفاظ بالزبائن أقل تكلفة من اكتساب زبون جديد

بيع  وأثناء وبعد  قبل  التي سيحصلون عليها  الخدمة  يتوقعون مستويات معينة من  الزبائن   ولقد أصبح 
المنتج وسيختلف مدى هذه التوقعات باختلاف طبيعة المنتج )Emmanuel,2021:8(. لهذا فان المنظمات تعتبر 

الاحتفاظ بالزبون هدف تسويقي تسعى لتحقيقه بغية منع الزبائن من الانتقال إلى المنظمات المنافسة.

 
ً
المنظمة فقد أدركت المنظمات بشكل متزايد وخصوصا الزبائن المخلصين هم من أهم أصول  ونظرًا لأن 

في الآونة الاخيرة أهمية الزبائن المخلصين وأولت اهتمامها لتطوير برامج الاحتفاظ بالزبائن لضمان الحفاظ 
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على العلاقات مع الزبائن ذوي القيمة المضافة إذ تركز استراتيجية الاحتفاظ بالزبائن والتطوير للمنظمة على 
الاحتفاظ بزبائن معينين وهذا التركيز ضروري لأنه ليس كل الزبائن يستحقون الاحتفاظ بهم وليس كل الزبائن 
لديهم إمكانية التطوير لذلك، قد لا يكون من المفيد الحفاظ على العلاقات مع جميع الزبائن خاصة مع الزبائن 
الذين تكون خدمتهم مكلفة للغاية تحتاج المنظمات إلى تركيز جهودها في الاحتفاظ بالزبائن على أولئك الذين 
لديهم إمكانية الربح أو ذوي الأهمية الاستراتيجية)246Nasır,2015-247:(. كما يمكن للشركات الحصول على 
 Alayli,(ميزة تنافسية ونجاح طويل المدى من خلال إعطاء الأولوية للاحتفاظ بالزبائن في مبادرتها التسويقية
1359-1350 :2023( . كما تبرز اهميته بشكل خاص عندما يتعلق الأمر بأولئك الزبائن الذين يحققون أرباحًا 
 Zdziebko(عالية للمنظمة أو لديهم القدرة على القيام بذلك أي الزبائن ذوي القيمة الدائمة المرتفعة نسبيًا
et al.,2024:1(. اي ان أهمية الاحتفاظ بالزبون من خلال تحقيق الربحية والاستدامة للمنظمة على المدى 

الطويل.

المبحث الثالث : الجانب العملي للبحث

اولًأ : تشخيص مستوى الاهتمام بمتغيرات البحث 
استخدام  عن  والناتجة  وتفسيرها  وتحليلها  المبحوثة  العينة  أفراد  استجابة  عرض  يتم  الفقرة  هذه  وفي 
مقياس خما�ضي التدرج كل منها يصف حالة معينة للاتجاه والاتفاق بشأن فقرات الأستبانة إذ يتوزع من أعلى 
 
ً
 ( فيما أعطي أوطأ درجة )1( ليمثل لا اتفق تماما

ً
 )عالً تماما

ً
وزن له والذي أعطي الدرجة )5( ليمثل اتفق تماما

)ضعيف تماما (بهدف الوقوف على أراء عينة البحث واستجابتهم حول متغيرات البحث وسيتم اعتماد طول 
الفئة و الناتجة عن )1-5=4( ومن ثم )4\5=0.80( لتحديد مستوى الاجابة وكما موضح بالجدول )2(:

الجدول )2( مستوى الاهمية بحسب الفئات المستند اليها في مقياس البحث

المصدر: من اعداد الباحث

وفيما يأتي شرح مفصل لاستجابة العينة المبحوثة حول متغيرات البحث

المتغير المستقل )الثقافة التنظيمية(
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الجدول )3( عرض وتحليل استجابة العينة للمتغير المستقل )الثقافة التنظيمية(

)SPSS.24( المصدر: من اعداد الباحث بالاستناد الى نتائج برنامج

والانحراف   , الحسابي  )الوسط  الادوات  عبر  الوصفي  الاحصاء  باختبار  المتعلق   )3( الجدول  من  يتبين   
التنظيمية  للثقافة  الحسابي  الوسط  اجمالي  ان  بأبعادها  التنظيمية  للثقافة   ) الاختلاف  ومعامل   , المعياري 
اي   )0.155( بلغ  اختلاف  ومعامل   )0.617( بلغ  فقد  المعياري  الانحراف  اما   , عال  بمستوى  اي   )3.952( بلغ 
ان مستوى التشتت بلغ )%15.5( و الباقي هو مستوى تجانس في استجابة العينة , وهذه النتائج تدل على أن 
الثقافة التنظيمية تلعب دورًا مهمًا في قطاع المصارف لأنها تؤثر على السلوك الإداري و الفردي وكذلك يتأثر من 
قبل أصحاب المصلحة الرئيسيين وتعد من أحد المسارات الديناميكية التي تستخدم عادة لتحقيق التقدم في 

القدرة الإنتاجية وجودة الحياة العملية للعاملين. 

المتغير التابع )الاحتفاظ بالزبائن(

الجدول )4( عرض وتحليل استجابة العينة للمتغير المستقل )الاحتفاظ بالزبائن(
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)SPSS.24( المصدر: من اعداد الباحث بالاستناد الى نتائج برنامج

والانحراف   , الحسابي  )الوسط  الادوات  عبر  الوصفي  الاحصاء  باختبار  المتعلق   )4( الجدول  من  يتبين 
المعياري, ومعامل الاختلاف ( للاحتفاظ بالزبائن ان اجمالي الوسط الحسابي لها بلغ )3.863( اي بمستوى عال 
, اما الانحراف المعياري فقد بلغ )0.506( ومعامل اختلاف بلغ )0.137( اي ان مستوى التشتت بلغ )%13.7( و 
الباقي هو مستوى تجانس في استجابة العينة بالمتعلقة بالاحتفاظ بالزبائن, وهذه النتائج تدل على أن المصارف 
 تسعى 

ً
 راسخا

ً
المبحوثة تهتم بالاحتفاظ بالزبون وان هناك علاقة متبادلة بين المنظمة والزبون والتي تعد إلتزاما

المصارف من خلاله بأعادة التعامل معها باستمرار عبر الإجراء أو الحركة التي تقوم بها المصارف لغرض تقليل 
قلق المستهلكين وزيادة ثقة الزبائن من أجل زيادة عمر الزبون مع المصارف.

ثانيا : اختبار فرضيات البحث )تحليل علاقات الارتباط والتأثير(
تحليل علاقة الارتباط

تمثل هذه الفقرة توضيح علاقة الارتباط بين المتغير المستقل )الثقافة التنظيمية( والمتغير التابع )الاحتفاظ 
بالزبائن( لاختبار الفرضية الرئيسة الأولى عبر استخدام معامل الارتباط )Person(, وكما وضح في الجدول )5(: 

 الجدول )5( علاقة الارتباط بين الثقافة التنظيمية و الاحتفاظ بالزبون

 ** معنوي عن مستوى )0.01(

)SPSS V.24( المصدر : اعداد الباحث بالاستناد الى برنامج 

 تبين من الجدول)5( وجود علاقة ارتباط بين الثقافة التنظيمية والاحتفاظ بالزبائن بلغت )0.562 ( عند 
مستوى معنوية )0.01( , كما توجد علاقة ارتباط قوية ومعنوية بين ابعاد الثقافة التنظيمية واجمالي الاحتفاظ 
, اما الثقافة التنظيمية فقد استند الى الابعاد الاتية )القوة, والدور, 

ً
 احاديا

ً
بالزبائن كون البحث اتخذه متغيرا

والانجاز, والدعم( وبلغ معامل الارتباط على التوالي )0.456 (, و) 0.480(, و)0.528(, و)0.544(, عند مستوى 
معنوية )0.01( وهذه العلاقات تدل على وجود علاقة ارتباط ايجابية على مستوى الاجمالي والابعاد الفرعية 
للثقافة التنظيمية والاحتفاظ بالزبائن , مما يدل على قبول الفرضية الرئيسة الاولى )توجد علاقة ارتباط ذات 

دلالة معنوية بين الثقافة التنظيمية بأبعادها والاحتفاظ بالزبائن ( وما يتفرع عنها من فرضيات فرعية. 

ب - تحليل علاقة التأثير 

تهدف هذه الفقرة بتوضيح علاقة التأثير بين المتغير المستقل )الثقافة التنظيمية بابعادها( والمتغير التابع 
Simple Re- ))الاحتفاظ بالزبائن( لاختبار الفرضية الرئيسة الثانية عبر استخدام معامل الانحدار البسيط 

gression(, عند مستوى معنوية )0.01( ودرجة حرية )1( لعينة بحجم )274( وكما موضح في الجدول )6( :-
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الجدول )6( علاقة التأثير بين الثقافة التنظيمية بابعادها في الاحتفاظ بالزبائن

)SPSS V.27( المصدر : اعداد الباحث بالاستناد الى برنامج 

التنظيمية بأبعادها في الاحتفاظ بالزبائن, اذ يتضح من  التأثير بين الثقافة  يتبين من الجدول )6( تحليل 
 )R²( اما معامل التفسير,)( بين بعد القوة والاحتفاظ بالزبائن فقد بلغ )0.418B( النتائج ان معامل الانحدار
 من الاحتفاظ بالزبائن جاء من الثقافة التنظيمية والباقي من عوامل 

ً
فقد بلغ )0.315( اي ان)%31.5( تقريبا

خارجية . وهذه النتائج تدل على قبول الفرضية الرئيسة الثانية)يوجد تأثير ذو دلالة معنوية للثقافة التنظيمية 
بأبعادها في الاحتفاظ بالزبائن( 

المبحث الرابع : الاستنتاجات والتوصيات

اولًا: الاستنتاجات
خاص  بشكل  ابعادها  وبين  عام  بشكل  التنظيمية  الثقافة  بين  إيجابية  ارتباط  علاقة  هناك  ان  وجد   .1

والمتمثلة بـ )القوة, الدور, الانجاز والدعم( وبين الاحتفاظ بالزبائن.

بالزبائن وذلك للدور الحيوي الذي تقوم به  في الاحتفاظ  تأثير إيجابي  التنظيمية ذات  الثقافة  تبين ان   .2
ابعاد الثقافة التنظيمية في الاحتفاظ بالزبائن .

3. تبين ان الثقافة التنظيمية لها اهمية ودور كبير في تحديد السلوكيات العاملين فيها والتي يمكن ان تؤدي 
الاحتفاظ  على  التأثير  في  وكبير  اسا�ضي  دور  لها  للمصارف  الثقافية  الخصائص  ان  اذ  بالزبائن,  الاحتفاظ  الى 

بالزبائن.

4. هنالك علاقة ارتباط وثيقة بين الثقافة التنظيمية والاحتفاظ بالزبائن مما يجعل هذه المصارف عينة 
 لامتلاكها ثقافة تنظيمية قوية للوصول الى الزبائن والاحتفاظ بهم.

ً
البحث الاكثر نجاحا

لها  قوة  نقطة  تشكل  أن  شأنها  من  التي  الثقافية  المقومات  من  بالعديد  البحث  عينة  المصارف  تتمتع   .5
والمتمثلة بـ )القيم والمعايير المشتركة لأعضاء عينة البحث( في حين ان هنالك مجموعة من الممارسات والقيم 
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الثقافية التي تعد معوقا أساسيا نحو تحقيق النجاح والمتمثلة بـ )الفروق الفردية والتأثيرات الثقافية(.

6. اظهرت النتائج ان الثقافة التنظيمية حظيت باهتمام عالٍ من قبل المنظمة المبحوثة سواء على المستوى 
الاجمالي او على مستوى الابعاد الفرعية وان اعلى مستوى اهتمام كان من نصيب الانجاز ويستنتج من ذلك ان 
 
ً
اقف التي تمنح المصارف عينة البحث طابعها المميز قد يكون سلوكا النمط من القيم والمعايير والمعتقدات والمو

غير مكتوب لكن يصف الطريقة التي يتم بها إنجاز الأمور

ثانيااً: التوصيات
والمعتقدات  القيم  في  رأيهم  وإبداء  النقاشية  الحلقات  في  المشاركة  على  المصارف  في  العاملين  تشجيع   .1
والأعراف المعمول بها داخل المصرف لتطويرها بما يتلائم وبيئة العمل ونشرها بشكل دائم ومستمر بعبارات 

تعبر عن ثقافة المصرف.

2. زيادة الاهتمام بمجال الثقافة التنظيمية من قبل الإدارة العليا والعاملين في المصارف وذلك من شأنه ان 
يزيد في تنمية وتطوير الاحتفاظ بالزبائن .

3. زيادة الاهتمام بالثقافة التنظيمية من قبل الادارة العليا للمصارف عينة البحث لما لها من دور مهم في 
الاحتفاظ الايجابي بالزبائن والحد من انتقالهم للمصارف المنافسة.

بهم  الاحتفاظ  في  الزبائن  مع  الجيد  التعامل  خلال  من  لتمكينهم  للعاملين  المناسبة  العمل  بيئة  تهيئة   .4
وكسب ثقتهم.
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