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 المقدمة 1.1

عد جودة الخدمة أحد المرتكزات الأساسٌة لرفع كفاءة أداء المؤسسات وتعزٌز قدرتها التنافسٌة، ت

إذ تسهم فً تلبٌة توقعات المستفٌدٌن وتحقٌق رضااهم، بماا ٌانعكس إٌجاباًا علاى اساتدامة الأداء وتحساٌن 

الخاادمات المقدمااة مقارنااةً بتوقعااات وتشااٌر جااودة الخدمااة إلااى مسااتوى جااودة . المخرجااات المؤسسااٌة

المستفٌدٌن وإدراكاتهم الفعلٌة للأداء، مما ٌجعلها أحد المحددات الرئٌسة لرضا المستفٌدٌن وولائهام، كماا 

تمثل أولوٌة استراتٌجٌة للمؤسسات الساعٌة إلاى تحساٌن أدائهاا وتعزٌاز قادرتها علاى تقادٌم خادمات ذات 

 م(.2224قٌمة وجودة عالٌة )القضاة، 

والجودة تبدأ بفهم احتٌاجات العملاء وتنتهً عند تلبٌة هذه الاحتٌاجات، وغالباً ما تسُتخدم الجودة 

للإشارة إلى أن "التمٌز" فً منتج أو خدمة ٌمكن استخدامه للإشارة إلى أن قطعة من الماواد أو المعادات 

صافات. ولقاد وصافت الخدماة تتوافق مع خصائص وأبعاد مادٌة معٌنة غالباً ما ٌتم تحدٌدها فً شكل موا

الجٌدة بأنها الخدمة التً تتصف بأنها مناسبة ومتوافقة مع استخدامات واستعمالات العملاء، والتً تحظى 

 (.K et al, 2023بدرجة عالٌة من الرضا والاستجابة من قبل العملاء )

ماة مرتبطًاا وفً ظل المتغٌرات المتسارعة التً تشهدها بٌئة الأعمال، أصبح تحسٌن جاودة الخد

ءة بقدرة المؤسسات على التكٌف مع التغٌرات وتطوٌر ممارسااتها التنظٌمٌاة باساتمرار، ولاٌس فقاط بكفاا

عاد إدارة التغٌٌار التنظٌماً مادخلًا اساتراتٌجٌاً ٌعازز مروناة المؤسساات، الماوارد والعملٌاات. ومان ثام، ت

وتحقٌاااق أداء مؤسسااً أكثاار كفااااءة وٌاادعم التحسااٌن المساااتمر، وٌسااهم فااً الارتقااااء بجااودة الخاادمات 

واسااتدامة، وخاصااة أن التغٌٌاار التنظٌمااً ٌعااد عملٌااة مخططااة ومدروسااة لفتاارة زمنٌااة محااددة لاابع  

 م(.2222العناصر الإدارٌة والتنظٌمٌة فً المؤسسة )المطٌري وآخرون، 

إلاى عملٌاة إدخاال تغٌٌارات جوهرٌاة علاى هٌكال المنظماة أو  التنظٌماًوٌشٌر مصطلح التغٌٌار 

عملٌاتها أو ثقافتهاا أو اساتراتٌجٌاتها. وقاد تشامل أسابا  هاذه التغٌٌارات التغٌارات فاً الساود، أو التقادم 

وتطاوٌر المنظماات مان العناصار  التنظٌماًالتكنولوجً، أو تعادٌل أهاداف المنظماة. وتعاد إدارة التغٌٌار 

العولمااة، والتقاادم  بسااب  عواماال مثاال، خاصااة عمااال فااً عااالم الٌااوم ساارٌع التغٌاارالأساسااٌة لنجااا  الأ

المنظماات تواجاه تحادٌات متزاٌادة، وأصابح  حٌاث أصابحت التكنولوجً، وتغٌر تفضاٌلات المساتهلكٌن،

 (.Alwetwat, 2023) لتحقٌق الاستمرارٌة قدرتها على التكٌف والنمو أمرًا بالغ الأهمٌة

التخطااٌط والتنفٌااذ والإشااراف علااى التغٌٌاارات داخاال  اتعملٌااإدارة التغٌٌاار التنظٌمااً  وتتضاامن

المنظمة، ولذا فإن التغٌٌر فً هذه الحالة ٌمكن أن ٌشٌر إلى مجموعاة واساعة مان المواقاف بماا فاً ذلا  
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إدخااال تقنٌااات جدٌاادة، والتغٌٌاارات فااً الهٌكاال التنظٌمااً أو العملٌااات، والتحااولات فااً ثقافااة الشااركة أو 

ات قاادرة علاى إدارة التغٌٌار بنجاا  مان أجال الاساتمرارٌة، وٌكاون لادٌها وٌج  أن تكون المنظم. قٌمها

القاادرة علااى المنافسااة فااً بٌئااة الأعمااال الحالٌااة غٌاار المسااتقرة إلااى حااد كبٌاار )الخصاااونة والزواٌاادة، 

 م(.2223

أثر إدارة التغٌٌر التنظٌمً وفً ضوء ما سبق، تأتً الدراسة البحثٌة الحالٌة بهدف التعرف على 

مؤسساة دراسة مٌدانٌة فاً الخاصة، وذل  من خلال  السعودٌة سٌن جودة الخدمات فً المؤسساتفً تح

 .اللؤلؤ المنثور

 ثحبلا ةلكشم 2.1

 ،متساارعةومؤسساٌة تحاولات تنظٌمٌاة  خالال اووناة الأخٌارة المؤسساات الساعودٌة تشاهدلقاد 

فااً إطااار باارامج التحااول  فرضااتها المتغٌاارات الاقتصااادٌة والتكنولوجٌااة ومتطلبااات التطااوٌر المؤسسااً

أحااد  التنظٌمااً إدارة التغٌٌاارماان ، الأماار الااذي جعاال 2232رؤٌااة المملكااة  أهاادافالمؤسسااً لتحقٌااق 

ساتوٌات فاً المقابال، أصابح تحقٌاق ملكن المرتكزات الأساسٌة لتعزٌز الأداء وتحسٌن جودة الخدمات. و

مرتفعة من جودة الخدمة تحدٌاً ٌتطل  تبنً ممارسات إدارٌة حدٌثاة تضامن التكٌاف ماع هاذه المتغٌارات 

 تبارز أهمٌاة استكشااف طبٌعاة الارتبااط باٌن عملٌاات التحاول وبالتالً،والاستجابة لتوقعات المستفٌدٌن. 

شاف عان مادى إساهام سٌاساات ، للكاتالخادم جاودةومساتوى  التنظٌمً ممثلةً فً إدارة التغٌٌر التنظٌمً

 .الخاصة السعودٌة المؤسساتداخل  ٌقدم من خدماتفً النهو  بجودة ما  التغٌٌر التنظٌمً

 يرظنلا ىوتسملا ىلع تاوجفلا 1.2.1

مان خالال على الرغم من تزاٌد الاهتمام العلمً بإدارة التغٌٌار التنظٌماً وجاودة الخادمات، فاإن 

 وعدد من قواعد البٌانات المدرج بها الدراساات والرساائل العلمٌاة، فقاد تباٌن السابقة للدراسات مراجعتً

وجود عدد من الفجوات البحثٌة، من أبرزها أن معظم الدراسات تناولت أثار إدارة التغٌٌار التنظٌماً فاً 

لتمٌز ، والأنماط القٌادٌة، وامتغٌرات مختلفة مثل الأداء المؤسسً، والالتزام التنظٌمً، والرضا الوظٌفً

، بٌنما حظٌات العلاقاة المباشارة باٌن إدارة التغٌٌار التنظٌماً وتحساٌن جاودة الخادمات باهتماام المؤسسً

 أقل، خاصة فً المؤسسات الخاصة. 

مثاال  كمااا أن الدراسااات السااابقة غالباًاا مااا ركاازت علااى قطاعااات حكومٌااة أو تعلٌمٌااة أو صااحٌة

، فاااً حاااٌن لا تااازال م(2222آخااارون، م( ودراساااة )المطٌاااري و2223دراساااة )زائاااري والحاااازمً، 
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الدراسات التً تستهدف المؤسسات الخاصة السعودٌة محادودة، باالرغم مان الادور المتناامً الاذي تؤدٌاه 

 د الوطنً.هذه المؤسسات فً دعم الاقتصا

 ًقٌبطتلا ىوتسملا ىلع تاوجفلا 2.2.1

العدٌااد ماان المؤسسااات السااعودٌة الخاصااة تحاادٌات عنااد تنفٌااذ  تواجااهعلااى الصااعٌد التطبٌقااً، 

مبادرات التغٌٌر التنظٌمً، الأمر الذي قد ٌحاد مان قادرتها علاى تحقٌاق النتاائج المساتهدفة. وتارتبط هاذه 

التحدٌات بعدد من العوامل، من أبرزهاا ضاعف الاساتعداد للتغٌٌار، ومحدودٌاة مشااركة العااملٌن، وعادم 

والتنفٌذ والمتابعة، وهو ما قد ٌؤثر فً مستوى جودة الخدمات المقدماة للمساتفٌدٌن.  كفاٌة آلٌات التخطٌط

وفً ظل التوجه المتزاٌد نحو رفع كفاءة الأداء وتعزٌز القدرة التنافسٌة للمؤسسات الخاصة، تبرز أهمٌة 

 دمات.دراسة واقع ممارسات إدارة التغٌٌر التنظٌمً وتحلٌل مدى إسهامها فً الارتقاء بجودة الخ

عد مؤسسة اللؤلؤ المنثور إحدى المؤسساات الخاصاة التاً تساعى إلاى تطاوٌر وفً هذا السٌاد، ت

أدائها المؤسسً والارتقاء بمستوى خدماتها، مما ٌجعلها بٌئاة مناسابة لدراساة واقاع تطبٌاق إدارة التغٌٌار 

هاذه الدراساة فاً  التنظٌمً، واستكشاف أثاره فاً تحساٌن جاودة الخادمات. ومان المتوقاع أن تساهم نتاائج

توفٌر مؤشرات علمٌة تساعد الإدارة على تعزٌز فاعلٌة سٌاسات التغٌٌار، وتطاوٌر الممارساات الإدارٌاة 

 بما ٌدعم التحسٌن المستمر لجودة الخدمات.

الساؤال الرئٌساً وانطلاقاً من الفجوات النظرٌاة والتطبٌقٌاة الساابقة، تتحادد مشاكلة الدراساة فاً 

 فاً المؤسساات الساعودٌة الخاصااةلتغٌٌار التنظٌمااً فاً تحساٌن جاودة الخاادمات ماا أثار إدارة ااوتاً: 
 "؟مامدلاب مؤسسة اللؤلؤ المنثور"

 ثحبلا ةٌمهأ 3.1

 الحالٌة فً شقٌن، أحدهما نظري واوخر تطبٌقً وفٌما ٌلً توضٌح لذل : البحثتكمن أهمٌة 

 وتتمثل فٌما ٌلً: :يرظنلا ىوتسملا ىلعالأهمٌة  1.3.1

 الدراساات الساابقة المتعلقاة بمتغٌارات الدراساة ساواء المتغٌار المساتقل عادد مان  تسلٌط الضوء علاى

"إدارة التغٌٌااار" أو المتغٌااار التاااابع "جاااودة الخااادمات"، بالإضاااافة إلاااى مناقشاااة وتوضاااٌح عااادد مااان 

 .التً ربطت بٌن المتغٌرٌن الدراسات السابقة

  أثر إدارة التغٌٌر التنظٌماً سد جان  من الفجوة البحثٌة الناتجة عن محدودٌة الدراسات التً تناولت

 فً تحسٌن جودة الخدمات داخل المؤسسات الخاصة فً المملكة العربٌة السعودٌة.
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  توفٌر مرجع علمً ٌمكن أن ٌستفٌد منه الباحثون فً بناء دراسات مستقبلٌة تتناول متغٌرات الدراسة

 نفسها أو متغٌرات ذات صلة فً قطاعات ومجالات مختلفة.

 لبحثٌااة المرتبطااة بتطااوٌر الإدارة الحدٌثااة، ماان خاالال إبااراز أهمٌااة إدارة التغٌٌاار دعاام الاتجاهااات ا

 التنظٌمً كمدخل علمً ٌسهم فً تحسٌن جودة الخدمات وتعزٌز الأداء المؤسسً.

  مان خالال توضاٌح أهام وجاودة الخادمات  المتعلقاة باإدارة التغٌٌار التنظٌماً الدراساات البحثٌاةإثراء

 .ٌر، والمعتمدة فً الدراسات العربٌة والأجنبٌةالأبعاد التً تقٌس كل متغ

 وتتمثل فٌما ٌلً: :ًقٌبطتلا ىوتسملا ىلعالأهمٌة  2.3.1

  تزوٌااد القٌااادات الإدارٌااة فااً مؤسسااة اللؤلااؤ المنثااور بمؤشاارات علمٌااة حااول واقااع إدارة التغٌٌاار

 التنظٌمً وأثرها فً تحسٌن جودة الخدمات.

 مؤسساة اللؤلاؤ المنثاور بشاكل عاام، وفاً  صاة مساعدة متخذي القرار فً المؤسسات الساعودٌة الخا

على تطوٌر سٌاسات وإجراءات إدارة التغٌٌر بما ٌسهم فً رفع مستوى جودة الخدمات بشكل خاص 

 المقدمة للمستفٌدٌن.

  تقاادٌم نتااائج وتوصااٌات عملٌااة ٌمكاان الاسااتفادة منهااا فااً تحسااٌن آلٌااات التخطااٌط والتنفٌااذ والمتابعااة

 داخل المؤسسات الخاصة.لبرامج التغٌٌر التنظٌمً 

  فااً بشااكل خاااص مؤسسااة اللؤلااؤ المنثااور بشااكل عااام، و السااعودٌة الخاصااة دعاام جهااود المؤسسااات

تعزٌااز قاادرتها التنافسااٌة ماان خاالال تبنااً ممارسااات إدارٌااة أكثاار فاعلٌااة تسااهم فااً الارتقاااء بجااودة 

 الخدمات.

 الساعودٌة، عبار تعزٌاز تطبٌاق  الإسهام فً تحقٌق مستهدفات التطوٌر المؤسسً فً المملكاة العربٌاة

ممارسات إدارٌة حدٌثة تادعم كفااءة الأداء وتحساٌن جاودة الخادمات بماا ٌتوافاق ماع توجهاات رؤٌاة 

 .2232المملكة 
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