
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

Final Project 1 

Code: MGM 496-PMG496 

Project Template  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  
 
  
 

Faculty of Management 
Midocean University 

 
 



1 
  

 جامعة ميدأوشن
 كلية الإدارة

  قسم / تخصص

 

 

 أثر التحول على جودة الخدمة: دراسة حالة على شركة أرامكو

 

 

 السلبود منيرة ماجد /سم الطالبا

 

  1 -مشروع تخرج

 جامعة ميدأوشن -كلية الإدارة

 

 إشراف

 عبد الرحيم نادر د. 

 جامعة ميدأوشن -كلية الإدارة -عضو هيئة التدريس

 

 

 

 الفصل الدراسي -التاريخ

2026 

 

 



2 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة  .1
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



3 
  

 . المقدمة:1.1

يشهد العالم المعاصر تحولات متسارعة في بيئة الأعمال نتيجة التطور التكنولوجي، والتحول الرقمي، 

والتغيرات التنظيمية والاستراتيجية التي تفرضها المنافسة العالمية. وقد أصبح مفهوم التحول التنظيمي 

(Organizational Transformation) ديثة، حيث يشير إلى أحد المفاهيم المحورية في الإدارة الح

إحداث تغييرات جوهرية وشاملة في الاستراتيجية أو الهيكل أو الثقافة أو العمليات بهدف تحسين الأداء 

ويعُد التحول الرقمي أحد أبرز صور هذا التحول، إذ يسهم  .(Burnes, 2017) وتعزيز القدرة التنافسية

 .(Vial, 2019) خلال توظيف التقنيات الحديثةفي إعادة تصميم العمليات وتحسين تجربة العملاء من 

في المقابل، تمثل جودة الخدمة أحد الأبعاد الأساسية لنجاح المؤسسات الخدمية والصناعية على حد سواء، 

حيث ترتبط بمدى قدرة المنظمة على تلبية توقعات العملاء أو تجاوزها. ويعُد نموذج الفجوات في جودة 

النماذج التي فسرت أبعاد الجودة من خلال عناصر مثل الاعتمادية،  من أبرز (SERVQUAL) الخدمة

 ,Parasuraman, Zeithaml, & Berry) والاستجابة، والأمان، والتعاطف، والجوانب الملموسة

وقد أثبتت الأدبيات أن تحسين جودة الخدمة يسهم في تعزيز رضا العملاء، وولائهم، وتحقيق ميزة  (.1988

 .(Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2018) تنافسية مستدامة

سواء كان رقمياً أو إدارياً أو  –وتبرز العلاقة بين التحول التنظيمي وجودة الخدمة في كون التحول 

يهدف في جوهره إلى تطوير العمليات وتحسين كفاءة الأداء، مما ينعكس مباشرة على مستوى  –استراتيجياً 

الرقمي، على سبيل المثال، يسهم في تقليل زمن تقديم الخدمة، ورفع دقة الخدمة المقدمة للعملاء. فالتحول 

 العمليات، وتحسين قنوات التواصل مع العملاء، الأمر الذي يؤدي إلى تحسين أبعاد جودة الخدمة المختلفة

(Vial, 2019). 

ج تحول استراتيجية وفي هذا السياق، تعُد شركة أرامكو السعودية نموذجاً بارزاً للمؤسسات التي تبنت برام

. فقد عملت 2030ورقمية واسعة النطاق ضمن رؤيتها التطويرية، بما يتماشى مع مستهدفات رؤية المملكة 

الشركة على تطوير بنيتها التقنية، وتحسين عملياتها التشغيلية، وتعزيز كفاءة خدماتها المقدمة لعملائها 

 ,Saudi Aramco Annual Report) ذكيةوشركائها من خلال تبني أنظمة رقمية متقدمة وحلول 

ويثير ذلك تساؤلاً علمياً حول مدى انعكاس هذه التحولات على جودة الخدمة من وجهة نظر (. 2022

 .المستفيدين

وتشير الدراسات إلى أن نجاح التحول التنظيمي لا يقُاس فقط بتحقيق الكفاءة الداخلية، بل بمدى انعكاسه 

ومن ثمّ، فإن دراسة أثر التحول على جودة  .(Kotter, 2012) دة الخدماتعلى رضا العملاء وتحسين جو

الخدمة في شركة بحجم وأهمية أرامكو تمثل مجالاً بحثياً مهماً يسهم في الربط بين أدبيات إدارة التغيير 

 .وأدبيات جودة الخدمة

على جودة  –مية والرقمية بأبعاده التنظي –وانطلاقاً مما سبق، يسعى هذا البحث إلى تحليل أثر التحول 

الخدمة في شركة أرامكو، من خلال دراسة حالة ميدانية تستند إلى آراء العاملين أو العملاء، بهدف تقديم 

 .إطار تحليلي يفسر طبيعة العلاقة بين المتغيرين، ويسهم في دعم صناع القرار في المؤسسات الكبرى
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 . مشكلة البحث1.2

العقدين الأخيرين تحولات استراتيجية عميقة شملت إعادة هيكلة العمليات،  شهدت المؤسسات الكبرى خلال

والتحول الرقمي، وإعادة تصميم سلاسل القيمة، وتطوير ثقافة تنظيمية أكثر مرونة واستجابة للتغيرات 

ع البيئية. وقد أصبح التحول المؤسسي ضرورة حتمية تفرضها المنافسة العالمية، وتسارع الابتكار، وارتفا

توقعات العملاء. وتشير الأدبيات الإدارية إلى أن التحول التنظيمي لا يقتصر على إدخال تقنيات حديثة، بل 

 .(2018يشمل تغييرات جوهرية في الرؤية والاستراتيجية والهياكل والعمليات والموارد البشرية )العميان، 

بمتغيرات البيئة العالمية، سواء من حيث وفي هذا السياق، يعُد قطاع الطاقة من أكثر القطاعات تأثراً 

التقلبات الاقتصادية، أو التحول نحو الطاقة المستدامة، أو التطور التكنولوجي المتسارع. وتعُد شركة أرامكو 

نموذجاً لمؤسسة عملاقة تبنت برامج تحول استراتيجية ورقمية واسعة النطاق بهدف تعزيز الكفاءة 

ل، وتحسين تجربة العملاء والشركاء، بما يتوافق مع مستهدفات رؤية المملكة التشغيلية، وتنويع مصادر الدخ

2030. 

ورغم أن التحول المؤسسي يفُترض أن يسهم في تحسين الأداء العام، فإن قياس أثره على جودة الخدمة يمثل 

اح المؤسسة في تلبية تحدياً بحثياً وإدارياً في آنٍ واحد. فجودة الخدمة تعُد مؤشراً استراتيجياً يعكس مدى نج

توقعات عملائها وتحقيق رضاهم، وهي عنصر أساسي في بناء السمعة المؤسسية والميزة التنافسية )الطائي 

(. كما أن جودة الخدمة ترتبط بأبعاد متعددة مثل الاعتمادية، والاستجابة، والكفاءة، وسرعة 2019والعلاق، 

 .غير مباشر ببرامج التحولالإنجاز، وهي جميعها قد تتأثر بشكل مباشر أو 

(، 2017وعلى الرغم من كثرة الدراسات العربية التي تناولت موضوع التحول التنظيمي )الحراحشة، 

وكذلك الدراسات التي تناولت جودة الخدمة في المؤسسات الخدمية والصناعية )الدرادكة والشوابكة، 

 –خصوصاً في قطاع الطاقة  –وجودة الخدمة  (، إلا أن الربط المباشر بين التحول المؤسسي الشامل2016

 .ما يزال محدوداً في الأدبيات العربية

 :وتتجلى المشكلة البحثية في عدة أبعاد

 الفجوة النظرية .1

تركّز معظم الدراسات العربية على أثر التحول في الأداء المالي أو الكفاءة التشغيلية، دون تحليل  .1

 .ة من قبل العملاء أو المستفيدينانعكاساته على جودة الخدمة المدرك

تناولت دراسات أخرى جودة الخدمة باعتبارها متغيراً تابعاً للرضا الوظيفي أو الثقافة التنظيمية،  .2

 .دون إدماج التحول الاستراتيجي كعامل مؤثر رئيس

غياب إطار نظري تكاملي يجمع بين نظريات إدارة التغيير والتحول من جهة، ونماذج قياس جودة  .3

 .الخدمة من جهة أخرى في البيئة العربية

وهذا يشير إلى وجود فجوة معرفية تتطلب دراسة العلاقة بين التحول المؤسسي وجودة الخدمة ضمن نموذج 

 .تحليلي متكامل
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 الفجوة التطبيقية .2

دسة على المستوى التطبيقي، ورغم تطبيق شركة أرامكو لمبادرات تحول واسعة تشمل الرقمنة، وإعادة هن

العمليات، وتطوير الأنظمة الذكية، فإن الدراسات الميدانية التي تقيس أثر هذه التحولات على جودة الخدمة 

 .ما تزال محدودة

كما أن طبيعة الخدمات في قطاع الطاقة تختلف عن القطاعات الخدمية التقليدية، حيث تتسم بالتعقيد الفني 

 .في الاعتبار الخصائص التشغيلية للقطاعوالتقني، مما يتطلب أدوات قياس خاصة تأخذ 

 :ومن ثم، تتحدد مشكلة البحث في السؤال الرئيس الآتي

ما أثر التحول المؤسسي بأبعاده المختلفة )الاستراتيجي، التنظيمي، الرقمي( على جودة الخدمة في شركة 

 أرامكو؟

 :وتنبثق عنه تساؤلات فرعية تتعلق بتحديد

  على سرعة الاستجابة وجودة العملياتمدى تأثير التحول الرقمي. 

 أثر إعادة الهيكلة التنظيمية على الاعتمادية والكفاءة. 

 دور الثقافة التنظيمية الداعمة للتحول في تحسين تجربة العملاء. 

 أهمية البحث 1.3

 أولاً: الأهمية النظرية

 :تنبع الأهمية النظرية لهذه الدراسة من عدة اعتبارات علمية

 ية عربيةسد فجوة بحث .1

تسهم الدراسة في إثراء الأدبيات العربية من خلال الربط بين متغيرين حيويين: التحول المؤسسي 

 .وجودة الخدمة، وهو ربط لم يحظَ باهتمام كافٍ في البيئة العربية، خصوصاً في قطاع الطاقة

 بناء إطار مفاهيمي تكاملي .2

ر والتحول )مثل نظرية كوتر للتغيير( وأبعاد تقدم الدراسة نموذجاً يجمع بين نظريات إدارة التغيي

 .جودة الخدمة، مما يعزز التكامل المعرفي بين حقلين إداريين

 تطوير أدوات القياس في السياق الصناعي .3

معظم نماذج جودة الخدمة طُورت في قطاعات خدمية تقليدية، بينما تسهم هذه الدراسة في اختبار 

 .قطاع الطاقةمدى ملاءمتها لقطاع صناعي ضخم مثل 

 2030إثراء الدراسات المرتبطة برؤية  .4

تسهم الدراسة في دعم التوجهات البحثية المرتبطة ببرامج التحول الوطني، من خلال تقديم تحليل 

 .علمي لنتائج التحول المؤسسي في إحدى أهم الشركات الوطنية
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 ثانياً: الأهمية التطبيقية

 دعم متخذي القرار في شركة أرامكو .1

نتائج الدراسة مؤشرات عملية لقياس مدى انعكاس برامج التحول على جودة الخدمة، مما توفر 

 .يساعد الإدارة العليا في تقييم فعالية المبادرات التحولية

 تحسين تجربة العملاء والشركاء .2

من خلال تحديد أبعاد التحول الأكثر تأثيراً على جودة الخدمة، يمكن للشركة تعزيز الجوانب التي 

 .هم في رفع رضا العملاءتس

 تعزيز الميزة التنافسية .3

جودة الخدمة تمثل أحد أهم مصادر الميزة التنافسية المستدامة، وبالتالي فإن فهم العلاقة بينها وبين 

 .التحول يسهم في تعزيز موقع الشركة التنافسي

 إمكانية تعميم النتائج .4

عات الصناعية الكبرى من نتائج الدراسة يمكن أن تستفيد مؤسسات أخرى في قطاع الطاقة أو القطا

 .لتطوير استراتيجيات تحول فعالة

 المساهمة في تقييم برامج التحول الوطني .5

تساعد الدراسة في تقديم مؤشرات علمية يمكن استخدامها في تقييم أثر التحولات الاستراتيجية 

 .الكبرى على جودة الخدمات في المؤسسات الوطنية
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