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 المقدمة  .1.1

 

 إدارة المشاريع  •

تعُد إدارة المشاريع من أهم الأساليب الإدارية التي تساعد المؤسسات على تنظيم وتنفيذ  

المشاريع بكفاءة من خلال التخطيط الجيد، وتحديد الأهداف، وإدارة الموارد لتحقيق النتائج  

 ( Project Management Institute, 2021) (2014؛ الجبوري، 2010)الفضل،  .المطلوبة 

 

 رضا العملاء  •

يمثل رضا العملاء أحد أهم عوامل نجاح المؤسسات، حيث يعتمد على مدى قدرة المؤسسة على  

  )(Kotler & Keller, 2016(2018العلاق, ) .وتوقعاتهم تقديم خدمات أو منتجات تلبي احتياجات العملاء  

 

 العلاقة بين إدارة المشاريع ورضا العملاء  •

تساهم إدارة المشاريع الفعّالة في رفع مستوى رضا العملاء من خلال تحسين جودة العمل،  

 ( 2014؛ الجبوري، 2017أبو النصر، ) . والالتزام بالوقت، وتحقيق أهداف المشروع بالشكل المطلوب 

(Serrador & Turner, 2015) 

 

 أهمية تطبيق إدارة المشاريع •

يساعد تطبيق أساليب إدارة المشاريع الحديثة المؤسسات على تقليل الأخطاء وتحسين الأداء،  

         )(PMI, 2021( 2017أبو النصر،  ) . مما ينعكس بشكل إيجابي على تجربة العملاء ورضاهم 

 

 هدف البحث  •

يهدف هذا البحث إلى التعرف على دور إدارة المشاريع في تحقيق رضا العملاء، وبيان تأثيرها  

 في تحسين جودة الخدمات ونجاح المشاريع. 
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 مشكلة الدراسة  .1.2

تمثل مشكلة الدراسة في أن نجاح المشاريع لا يعتمد فقط على إنجازها، بل يرتبط أيضًا بقدرتها  

على تحقيق رضا العملاء وتلبية احتياجاتهم. لذلك تسعى هذه الدراسة إلى معرفة دور إدارة  

 المشاريع في تحسين مستوى رضا العملاء. 

 

 الفجوة النظرية  . 1.2.1

تتمثل الفجوات النظرية في وجود نقص في الدراسات التي تركز على توضيح العلاقة بين إدارة  

المشاريع ورضا العملاء، حيث لم يتم تناول تأثير جميع جوانب إدارة المشاريع بشكل كافٍ على  

مستوى رضا العملاء. لذلك تهدف هذه الدراسة إلى سد هذا النقص من خلال توضيح دور إدارة  

 (Serrador & Turner, 2015; PMI, 2021) اريع في تحسين رضا العملاء.المش

 

 الفجوة التطبيقية  . 1.2.2

تظهر الممارسات العملية في بعض المؤسسات وجود قصور في تطبيق معايير الجودة أثناء  

تنفيذ المشاريع، الأمر الذي يؤدي إلى ظهور مشكلات تتعلق بتأخير الإنجاز وارتفاع التكاليف  

وضعف جودة المخرجات. ولذلك تبرز الحاجة إلى دراسة أثر إدارة الجودة في نجاح تنفيذ  

 ( 2016السلمي، ) . عرف على مدى مساهمتها في تحقيق أهداف المشروع المشاريع والت

(Kerzner, 2022) 

 

 

 السؤال الرئيس للدراسة 

 ما دور إدارة المشاريع في تحقيق رضا العملاء؟ 

 

 



 

 pg. 6 

 

 أهمية الدراسة .1.3

 

 الأهمية النظرية  . 1.3.1

تكمن الأهمية النظرية لهذه الدراسة في توضيح دور إدارة المشاريع في تحقيق رضا العملاء،  

وإبراز أهمية الممارسات الإدارية مثل التخطيط والتنفيذ والمتابعة في نجاح المشاريع وتحقيق  

 أهدافها.

 

 الأهمية التطبيقية  . 1.3.2

تتمثل الأهمية التطبيقية في مساعدة المؤسسات على تحسين طريقة إدارة مشاريعها، والاستفادة من  

 نتائج الدراسة في تطوير الأداء وتقديم خدمات تتوافق مع احتياجات العملاء وتوقعاتهم. 
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