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 :مقدمةال

شهه د اطاا الترفيه  ا الممل ة العربية السههعودية ت ووع او ياع مير مسههبوق لي هد مسههت د ات ر ية       
 مجتمع حيوي , أسههههههههههههاسههههههههههههية و ا :  م اورثلاث  تهوم علىو التا  2030 الممل ة العربية السههههههههههههعودية

أثر  ذه الركائو يولد اطاا الترفيه بمف وم جديد و ر ية واضههههههه ة مما ,ااتصهههههههاد مود ر , وو    مو  
يسههههاعد  ا دعو تموا مصههههادر الدتل و اوسههههتامارات و المات  الم لا يات اسههههتراتيجية واضهههه ة وتطة 

 ل مسهههههههههههههههتهههههههدامهههههههة تشهههههههههههههههغههيههلههيهههههههة جهههههههديههرة  هها ر ههع جههودة الهه ههيهههههههاة  الههى جهههههههااههههههه  تههلههد  ههر  عههمههههههه
 

طاا الترفيه  تطوير ا ا ظل  ذا التوجه الذي يعكس أولويات الممل ة العربية السههههههههههههههعودية ا و و      
 ذا الهطاا اسههههههتراتيجياع , أصهههههه    2030 الممل ة وبدعو م  القيادة الرشههههههيدة ضههههههم  مسههههههت د ات ر ية 

عملاع إدارياع بمخرجات  يات ادرة  ا ت هيد التميو و الريادة واوستدامة  ا بيئة  يتطل  واض اع توج اع و 
تما سهههية تمهههع معايير ا للبدء  ا التشهههغيل بخطة تمفيذية م كمة  تلبا تواعات المهههيوا ,وتر ع الأداء 

ا  ذب الجوأماك    ابمختلف موااع  ا ر ع مستوى الخدمات المهدمة للارتهاءوتسا و  ا كفاءة الإافاق 
  SEVEN))شهههههههههههههههههههههههههههههههركهههههههههههههههههة مشهههههههههههههههههههههههههههههههاريهههههههههههههههههع الهههههههههههههههههتهههههههههههههههههرفهههههههههههههههههيهههههههههههههههههه السهههههههههههههههههههههههههههههههعهههههههههههههههههوديهههههههههههههههههة

 

إي أن  الترفيه,تميو  ا اطاا لل الرئيسههههههههية عواملالأحد  بوصههههههههفهمف وم " تجربة العميل "  بروزممذ      
الووء بي  الممشهههههمة الم سهههههسهههههية  ورجسههههه بماء ا  أسهههههاسههههها اواط اا الأولا لدى المهههههيوا  و مصهههههدر

لو تعد تجربة العميل تهتصههههههر على تهديو الخدمات   سهههههه  بل إي  التما سهههههها,التفوق  ت هيدوا لوالمههههههي
التر ي ية مع اوسههههههههتمرار  ا تلبية التواعات واوحتياجات     الممتجاتتصههههههههميو وصههههههههماعة  امتدت لتشههههههههمل

  ةهههههههههههههههههههههههههههههههههههههإ ار الصماعة السعودي  االم سسات علي ا  ترا  ال املة  التجربة وال ر  على تطوير ا  

 

تمال العمليات التشههههههههههههههغيلية البمية الت تية التا تعتبر الركيوة الأولى  ا جودة  آتر,وم  ممظور       
ومواءمة  والشهههموليةالوصهههو  سههه ولة  وتسههه يل إجراءاتتمب  التواعات ابل الهدوم وبعد المغادرة و التجربة 

والأم  والسههههههلامة الى جاا  الصهههههه ة  وسههههههرعة اوسههههههتجابة الاها ات المختلفة وكفاءة إدارة ال شههههههود بماء
 من الت امل بي  تجربة العميل  , لذاواسهههتمرارية الأداءالميوة التما سهههية  ا ت هيد رضهههاء العميل  لمهههمان

 ت قيهه شر ا يج   عدوالمتجددة ي  التشغيلية المت ررة  وكفاءة العمليات



التشههههههغيلية على  وكفاءة العملياتت دا  ذه الدراسههههههة الى ت ليل أثر تجربة العميل  يلك,وبماءع على     
 وصههماا الهرار, مما يدعّو الإدارة العليا (SEVEN)اسههتدامة الأداء  ا شههركة مشههاريع الترفيه السههعودية 

ميوة تما سههية  لت هيد 2030السههعودية  ت ر ية الممل ة العربيةارسههات إدارية متوا هة مع مسههت د امم ا 
 مستدامة  ويلة الأجل  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 :مشكلة الدراسة

يشهه د اطاا الترفيه  ا الممل ة العربية السههعودية ت ووع او ياع وسههو الت ووت التمموية واواتصههادية      
اوسههههههتامارات وتموا مصههههههادر  وظ ور مشههههههاريع تر ي ية تسهههههه و  ا دعو وا وضههههههاع  ا المشههههههاريع المو ية

متوا هاع مع ر ية الممل ة   ذا الت و  وبيئته  يمتابجودة حياة الأاسههههههههههههههان إضهههههههههههههها ة الى اورتهاء  الدتل,
  والممو الو ماالداعمة للااتصاد  2030

التا تواك  التطور ت ديات وعلى الرمو م  الممو المتسهههههههههههههههارا, إو أن الهطاا يواجه عدداع م  ال      
بتهديو تدمات  والإدارية المرت طة ت ثر على العمليات التشهههههغيليةالتا العوامل الم يطة   وم  التشهههههغيلا

 التد د ال شههههههري تمظيو و  ,ال شههههههودإدارة  تر ي ية عالية تلبا تواعات المههههههيوا  وم  أبرز  ذه الت ديات
الت ديات المرت طة بكفاءة العمليات التشههههههههغيلية  الى والفعاليات, إضهههههههها ةالمواسههههههههو تلا  أيام  للمههههههههيوا

 م  ابل المورديه   والخدمات التر ي ية تو ير اوحتياجاتأو تمتير  ا عدم  وسلاسل الإمداد

كما تواجه الم سهههههههههههسهههههههههههات التر ي ية ت ديات متوايدة تتعلد بارتفاا الت اليى التشهههههههههههغيلية وال اجة الى    
ة العمليات التشههههههههههههههغيلية مع الم ا ظة على جودة الخدمات المهدمة التوازن بي  تجربة العميل ور ع كفاء

الى  ال اجةوضههههههههههههمان تطبيد معايير الأم  والسههههههههههههلامة وذدارة المخا ر   و ا ظل  ذه الت ديات تبرز 
والتشههغيلية التا تسهه و  ا ت هيد الت امل بي  تجربة العميل وكفاءة العمليات  الإداريةتطوير الممارسههات 

  س و  ا ت هيد الأداء الم سسا التشغيلية بما ي

العلااة بي   ت ليلم اولة والت ديات  ا  ذه الدراسة الى وااطلاااع م  يلك, تتبلور مشكلة الدراسة      
تجربة العميل وكفاءة العمليات التشهههغيلية وأثر ما  ا ت هيد اسهههتدامة الأداء الم سهههسههها  ا الم سهههسهههات 

   (SEVEN)ة ى شركة مشاريع الترفيه السعوديالعاملة  ا اطاا الترفيه, ويلك م  تلا  التطبيد عل

 الآتي:وبناءً على ما سبق، يمكن صياغة مشكلة الدراسة في التساؤل الرئيسي 

ما أثر تجربة العميل وكفاءة العمليات التشغيلية على استدامة الأداء  ا شركة مشاريع الترفيه السعودية 
(SEVEN)؟ 

 

 

 



 أهمية الدراسة:

ارت ا  ا بهطاا الترفيه  ا الممل ة العربية السههعودية, أ ميت ا او كلاع ب سهه  تسههتمد  ذه الدراسههة      
يشهه د توايداع متسههارعاع  ا ظل الطموحات الواعدة ويلك  ا إ ار ت هيد مسههت د ات ر ية الممل ة  يالذ

, الأمر الذي يعوز أ مية دراسهههههة الأداء الم سهههههسههههها داتل الهطاا  وعليه يمك  توضهههههي  أ مية 2030
 الدراسة  ا الم اور التالية:

 وطنيةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة  :ال هميةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةالأ
إ هههههار الترفيهههههه الهههههى التمههههها س العهههههالما وتعويهههههو اواتصهههههاد و تتسهههههابد الممل هههههة العربيهههههة السهههههعودية  ههههها 

دوره ال بيههههر  هههها دعههههو اواتصههههاد  عالأصههههيلة, مههههة بطههههابع ال ويههههة السههههعودية تلههههد  ههههر  عمههههل جديههههد
  2030الو ما وت هيد مست د ات ر ية الممل ة 

 :ةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةقية التطبيةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةيةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةالأهم

 ا تطوير وت سههي  كفاءة تهدم الدراسههة الم سههسههات التر ي ية لل صههو  على اتائ  يمك  اوسههتفادة مم ا 
 الممارسات التشغيلية بما يدعو ت هيد الأداء المستدام داتل الهطاا 

  :ةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةالعلميةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة ةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةالأهميةةةة

تسههههه و  ذه الأدبيات  ا إثراء الأدبيات العلمية المرت طة ب دارة تجربة العميل وكفاءة العمليات التشهههههغيلية 
مال اموي  رحلة واسههههههههتدامة الأداء الم سههههههههسهههههههها, كما تعتمد على مجموعة م  المماي  الإدارية ال دياة 

(, Balanced Scorecard(, واموي  بطااة الأداء المتوازن )Customer Journey Modelالعميل )
( ويلك لت ليل العلااة بي  المتغيرات Operational Excellence Modelالتميو التشغيلا )  واموي

  ا  ذه الدراسة 

 ةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة والماليةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة:ةةةةالإداريةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة ةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةالأهميةةةة

الإدارية والمالية المرت طة بتجربة العميل وكفاءة العمليات تسههههههههههههه و  ذه الدراسهههههههههههههة  ا إبراز الأبعاد      
واسهههتدامة وت سهههي  اسهههتامار الموارد مما يعوز  ا ت هيد اتخاي الهرار دعو عملية م  تلا  التشهههغيلية, 

  المالا للم سسات التر ي ية الأداء

 



 :أهداف الدراسة

العمليات التشهههههههغيلية  ا ت هيد اسهههههههتدامة وكفاءة لى ت ليل أثر تجربة العميل اسهههههههة إت دا  ذه الدر      
, ويلك م  SEVEN)شههههركة مشههههاريع الترفيه السههههعودية ) بذلك ىالأداء  ا الم سههههسههههات التر ي ية, يعم

 تلا  ت هيد الأ داا التالية: 

 

 ة.ةةةةةةةةةةمفهوم تجربة العميل في المؤسسات الترفيهية بالمملكة العربية السعودي توضيحأولًا: 

راسهههههههههة الى تهديو إ ار مفا يما يوضههههههههه  مف وم تجربة العميل وأبعاده  ا الم سهههههههههسهههههههههات ت دا الد     
 التركيو على مراق ة جودة الخدمات المهدمة وتعويو العلااة بي  الم سسة والعملاء  عالتر ي ية, م

 .ةةةةةةةةالمقدمة الخدمات ةوجودالأداء تشغيلية في تحسين دور كفاءة العمليات ال ةدراس اً:ثاني

 ىتسههههعى الدراسههههة الى ت ليل مسههههتوى كفاءة العمليات التشههههغيلية داتل الم سههههسههههات التر ي ية, ومد     
 دور ا مع التركيو على تهليل  در الموارد وتطوير   

  قياس أثر تجربة العميل وكفاء العمليات التشغيلية على استدامة الأداء اً:ثالث  

تسهههههعى الدراسهههههة الى ت ليل أثر  ذه المتغيرات  ا ت هيد اسهههههتدامة الأداء  ا شهههههركة مشهههههاريع الترفيه    
 ( SEVENالسعودية )

  استكشاف العلاقة بين تجربة العميل والعمليات التشغيليةةةةة اً:رابع

لتشغيلية ومدى ت دا  ذه الدراسة الى است شاا العلااة بي  تجربة العميل وكفاءة العمليات ا          
 تمثيره  ا تعويو الأداء الم سسا 

 

 

 

 
 

 



 تساؤلات الدراسة

 العميل أن تسةةةةةةةةةهم في تحسةةةةةةةةةين جودة الخدمات المقدمة في  الى أي مدى يمكن لتطوير تجربة
 المؤسسات الترفيهية؟

 ما دور كفاءة العمليات التشغيلية في تعزيز الأداء المؤسسي في قطاع الترفيه؟ 

 الأداءتجربة العميل وكفاءة العمليات التشغيلية على استدامة  العلااة بي  إلى ت ليلت دا  ذه الدراسة 
م  مشهههكلة الدراسهههة وأ دا  ا, يمك   اوااطلااع  (,SEVEN ا شهههركة مشهههاريع الترفيه السهههعودية ) وأثر ما

 صيامة تسا وت الدراسة على الم و الآتا:

 :السؤال الرئيسي

  العمليات التشههغيلية على اسههتدامة الأداء  ا شههركة مشههاريع الترفيه ما أثر تجربة العميل وكفاءة
 ؟(SEVENالسعودية )

 :الأسئلة الفرعية

 ما مستوى تطبيد ممارسات تجربة العميل  ا الم سسات التر ي ية؟ 

مدى ا تمام الم سهههههسهههههات التر ي ية بتطوير تجربة العملاء وت سهههههي   ت ليلي دا  ذا السههههه ا  إلى      
 جودة الخدمات المهدمة, لما لذلك م  دور  ا تعويو رضا العملاء وووئ و 

 ما مستوى كفاءة العمليات التشغيلية  ا الم سسات التر ي ية؟ 

ت ا  ا ت سهههي  جودة ومدى  اعلييسهههعى  ذا السههه ا  إلى ت ليل مسهههتوى كفاءة العمليات التشهههغيلية      
  داتل الم سسات التر ي يةالخدمات المهدمة 

 ما  بيعة العلااة بي  تجربة العميل وكفاءة العمليات التشغيلية؟ 

ي دا  ذا التسههههها   إلى اسهههههت شهههههاا العلااة بي  تجربة العميل وكفاءة العمليات التشهههههغيلية, وبيان      
  سسا داتل الم سسات التر ي ية مدى تمثير الت امل بيم ما  ا ت سي  الأداء الم

 ما أثر تجربة العميل  ا ت هيد استدامة الأداء الم سسا؟ 

 ا تعويو اسههههتدامة الأداء وجودة الخدمات  تجربة العميليركو  ذا السهههه ا  على ت ليل مدى تمثير      
 المهدمة 



 فروض الدراسة:

تجربة  أثر لاختباس مجموعا من درفروض صههيامة وأ دا  ا وتسهها وت ا توبناءً على مشككةلا دراسد ككا      
(, (SEVEN شركة مشاريع الترفيه السعوديةالعميل وكفاءة العمليات التشغيلية على استدامة الأداء  ا 

 :ويلك الم و التالا

 الفرضية الرئيسية:  

 :H0   الأداء و يوجد أثر يو دولة إحصههههائية لتجربة العميل وكفاءة العمليات التشههههغيلية على اسههههتدامة
 (SEVEN).  ا شركة مشاريع الترفيه السعودية

: H1  يوجد أثر يو دولة إحصههههائية لتجربة العميل وكفاءة العمليات التشههههغيلية على اسههههتدامة الأداء  ا
 (SEVEN) .السعوديةشركة مشاريع الترفيه 

 الفروض الفرعية: 

 الأولى: الفر ية الفرضية 

     1HO إحصائية لتجربة العميل على استدامة الأداء  ا شركة مشاريع الترفيه يوجد تمثير يو دولة و
    (SEVEN) السعودية

     21H  يوجد تمثير يو دولة إحصهههائية لتجربة العميل على اسهههتدامة الأداء  ا شهههركة مشهههاريع الترفيه
    (SEVEN) السعودية

 الاااية: الفر ية الفرضية 

2HO على استدامة الأداء  ا شركة مشاريع ل فاءة العمليات التشغيلية دولة إحصائية أثر يو  دو يوج
    (SEVEN) الترفيه السعودية

     31H على اسههههههههتدامة الأداء  ا شههههههههركة ل فاءة العمليات التشههههههههغيلية دولة إحصههههههههائية أثر يو  ديوج
  (SEVEN) مشاريع الترفيه السعودية

 

 



 االاة:ال الفر ية الفرضية   

     3HO بي  تجربة العميل وكفاءة العمليات التشههههههههههههههغيلية  ا دولة إحصهههههههههههههههائية علااة يات  دو توج
  التر ي ية  تالم سسا

     31H  بي  تجربههة العميههل وكفههاءة العمليههات التشههههههههههههههغيليههة  ا دولههة إحصههههههههههههههههائيههة علااههة يات  دتوجهه
 التر ي ية  تالم سسا

 الرابعة: الفر ية الفرضية   

     4HO  إحصائية لت سي  كفاءة العمليات التشغيلية  ا ر ع الإاتاجية وتهليل يوجد تمثير يو دولة و
  ال در بما يس و  ا ت هيد استدامة الأداء الم سسا

     41H  يوجد تمثير يو دولة إحصههههههههائية لت سههههههههي  كفاءة العمليات التشههههههههغيلية  ا ر ع الإاتاجية وتهليل
  ال در بما يس و  ا ت هيد استدامة الأداء الم سسا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 :الدراسات السابقة

 ا ضهههههههوء الممو المتوايد التا تشههههههه ده الممل ة العربية السهههههههعودية  ا شهههههههتى المجلات إو أن مجا       
 2030وم كمة  ا مجا  الترفيه ال ديث و هاع لر ية الممل ة  متسهههههههارعةالترفيه اليوم يشههههههه د اهلة او يه 

تجربة العملاء  او تمام بتطويرمم جية  والخاصهههههههههة تتخذ والهطاعات ال كوميةمما جعل الم سهههههههههسهههههههههات 
وت سهههي  كفاءة عمليات ا التشهههغيلية ليعوز اسهههتدامة الأداء ويمتا  ذا ال  ث لدراسهههة أثر  ذه العوامل  ا 

وبماءع على يلك, تستعرض  ذه الفهرة أ و الدراسات السابهة  (SEVEN) شركة مشاريع الترفيه السعودية
 اتائج ا المرت طة بموضوا الدراسة وت ليل 

 .دراسةةةةةةةةةةةةةةةةةات الةةةةةةةةةمةةةةةةةةةتةةةةةةةةةعةةةةةةةةةلةةةةةةةةةقةةةةةةةةةة بةةةةةةةةةتةةةةةةةةةجةةةةةةةةةربةةةةةةةةةة الةةةةةةةةةعةةةةةةةةةمةةةةةةةةةيةةةةةةةةةل أولًا: الةةةةةةةةة

دراسهههة  د ل إلى ت ليل مف وم تجربة العميل  Lemon & Verhoef (2016) أجرى ال احاان      
عبر مراحل رحلة العميل المختلفة, مع التركيو على دور ا  ا تعويو العلااة بي  الم سهههسهههات والعملاء  

 Customer)ب دارة تجربة العميل باسهههههههههتخدام اموي   المتعلهةالأدبيات اعتمدت الدراسهههههههههة على ت ليل 
Journey Modelت ليل تفاعل العملاء مع الخدمات  وأظ رت المتائ  أن ت سهههههههههي  تجربة العميل ( ل

  يس و  ا تعويو رضا العملاء وووئ و, مما يمعكس إيجابعا على الأداء الم سسا واستدامته

 

Nobar & Rostamzadeh (2018)  

د هههههههههههههههههههههوا ,يل ورضا العملاء  ا اطاا الخدمات د ل الدراسة إلى ت ليل العلااة بي  تجربة العم       
لت ليل بيااات رضا  ( (Customer Satisfaction Analysis Systemاستخدمل الدراسة براام 

أعلى م  العملاء وأظ رت المتائ  أن الم سسات التا ت تو بتطوير تجربة العملاء ت هد مستويات 
  رضا العملاء وووئ و, مما يس و  ا ت سي  الأداء الم سسا

 ثانياً: الدراسات المتعلقة بكفاءة العمليات التشغيلية

Slack et al (2019) 

واعتمدت  ,الم سههههسههههاد ل الدراسههههة إلى ت ليل دور إدارة العمليات التشههههغيلية  ا ت سههههي  الأداء        
لت ليل العمليات  Enterprise Resource Planning (ERP) اسههههههههههههتخدام اظام علىالدراسههههههههههههة 

التشههههههغيلية داتل الم سههههههسههههههات  وأظ رت المتائ  أن ت سههههههي  كفاءة العمليات التشههههههغيلية يسهههههه و  ا تهليل 
 .الت اليى التشغيلية وت سي  جودة الخدمات وزيادة الإاتاجية



Xu & Wan (2024) 

 اءة التشهههغيلية واسهههتدامة الأداء  ا الم سهههسهههات الخدميةركوت الدراسهههة على ت ليل العلااة بي  ال ف     
لت ليل بيااات العمليات التشههههغيلية  (SAP ERP System) براام  واعتمدت الدراسههههة على اسههههتخدام 

داتل الم سهههههسهههههات  وأظ رت المتائ  أن ت سهههههي  العمليات التشهههههغيلية يسههههه و  ا تعويو ال فاءة التمظيمية 
  وت هيد استدامة الأداء

الدراسات المتعلقة باستدامة الأداء المؤسسي  ثالثاً:  

Ahmed (2022) 

 د ل الدراسهههة إلى ت ليل العلااة بي  تجربة العميل والأداء الم سهههسههها  ا الم سهههسهههات الخدمية        
لت ليل البيااات الإحصههههههههههائية المتعلهة برضهههههههههها العملاء والأداء SPSS براام  واعتمدت الدراسههههههههههة على 

 .المتائ  وجود علااة إيجابية بي  تجربة العميل واستدامة الأداء الم سساالم سسا  وأظ رت 

Wijaya (2025) 

واد اسههتخدمل الدراسههة  ,ركوت الدراسههة على ت ليل العوامل الم ثرة  ا الأداء المسههتدام للم سههسههات     
ة  لقياس م شهههههرات الأداء الم سهههههسههههها وربط ا باوسهههههتدامة التمظيمي Balanced Scorecard اموي  

وأظ رت المتائ  أن الم سهههههههسهههههههات التا تعتمد على قياس الأداء باسهههههههتخدام م شهههههههرات اسهههههههتراتيجية ت هد 
 .مستويات أعلى م  اوستدامة الم سسية

!الفجوة البحثية التي تسعى الدراسة الى سدها   

الأداء على الرمو م  تعدد الدراسهههههههات حو  جربة العميل وكفاءة العمليات التشهههههههغيلية  ا ت سهههههههي       
الم سههههسهههها, إو أن معظو الدراسههههات ركوت على ت ليل كل متغير بشههههكل ممفصههههل وم   ما تمتا أ مية 
 ذه الدراسة التا تسعى إلى سد  ذه الفجوة م  تلا  دراسة العلااة بي  تجربة العميل وكفاءة العمليات 

  (SEVEN) التشغيلية  ا شركة مشاريع الترفيه السعودية

 

 

 

 

 



 ية للدراسة:المنطلقات النظر 

ت ليل أثر تجربة العميل وكفاءة العمليات التشههههغيلية  ا ت هيد اسههههتدامة  الى ذه الدراسههههة  تسههههعى      
مشههههههههههاريع الترفيه  تلا  التطبيد على شههههههههههركةويلك م  الم سههههههههههسههههههههههات والهطاعات الخدمية,   االأداء 

 ( SEVENالسعودية )

يمتا  ذا او تمام م  تلا  التطور المل وظ الذي تشهههههه ده الممل ة العربية السههههههعودية, والطمو  و       
الرضههههها,  مسهههههتويات العمليات التشهههههغيلية, وتطوير تجربة العملاء, وقياس راممهوالمتسهههههارا ا و  المتوايد
  مستدامو ممو متهدم واواتاجية لالأداء  مستويات م  وت هيد

ا مت امل الأ راا للخطة ال  اية و لموضوا الدراسة على مجموعة م  ت هيد تم ير علمول     
الممطلهات المظرية التا تساعد  ا ت ليل العلااة بي  تجربة العميل وكفاءة العمليات التشغيلية 

 واستدامة الأداء الم سسا  
 سسات المفا يو و التفسيرات التا تستطيع ب ا الم توضي الممطلهات  ا  كما تساعد  ذه      

الدقيهة التا ت ليلية البيااات ال اوعتماد على ويلك م  تلا  ممارسات ا الإدارية و التشغيليةت سي  
  جودة الخدمات المهدمة  وت سي الأداءكفاءة تسا و  ا ر ع 

 Customer Experience Theory العميلأولًا: نظرية تجربة 

 التهههههااواط اعهههههات  واوافعهههههاوت وحتهههههىتشهههههير اظريهههههة تجربهههههة المهههههيى إلهههههى حصهههههيلة التجهههههارب       
ذب واوتصهههههها   وتعههههههد تجربههههههة  هههههها أمههههههاك  الجهههههه الهطههههههااتتشههههههكل لههههههدى المههههههيى أثمههههههاء تعاملههههههه مههههههع 

الم سسهههههههات الهههههههى تطهههههههوير  تسهههههههعى الإداري,يها   المفههههههها يو ال دياهههههههة  ههههههها الف هههههههر التسهههههههو المهههههههيى مههههههه
و السههههههلو  ممهههههها يجعل هههههها أيمههههههاع عمصههههههرا م مهههههها  هههههها ت ليههههههل السههههههوق اليههههههوم لف هههههه العمههههههلاءمههههههع  اتفاعل هههههه

  (Lemon & Verhoef, 2016) الهطااوت ليل العملاء لجودة تليد ب و وير ع اسو 

ت كههههههد  ههههههذه المظريههههههة أ ميههههههة الت امههههههل بههههههي  مختلههههههف العماصههههههر والممتجههههههات المهدمههههههة لتصههههههميو تجربههههههة 
 مت املة للعميل وتعويو القيمة المدركة 

  أبعاد تجربة الميى 

   (Customer Touchpoints) الاتصالإدارة نقاط 1. 

, والتا تسهههههه و  ا تر  بي  العميل والم سههههههسههههههة مختلف مراحل التفاعلالى تشههههههير اهاا اوتصهههههها       
 جودة الخدمات المهدمة حو   لدى العميل العام اط اااو



(Perceived Value)   2 القيمة المدركة .

القيمة المدركة الماتجة ع  تهدير العميل للخدمة التا ي صل علي ا مهاراة بتواعاته السابهة  تعكس     
 حيث يتواع تجربة مهاربة لتواعاته وتتوا د مع احتياجاته, ويلك يعتمد على مستوى رضا العملاء 

 (Service Interaction)   3. التفاعل مع الخدمة 
المهدمة, حيث التا يتفاعل ب ا العميل والخدمة  عة العلااة بيالتفاعل مع الخدمة إلى  شيري      

  مستويات الرضهههههههههههههههههههههههههههها ي ثر بشكل م اشر يس و  ذا التفاعل  ا تشكيل تجربة العميل مما 

  أهمية تجربة الضيف في المؤسسات التي تقدم الخدمة بشكل مباشر 

  الأعما  ال دياة  بيئةتعويو الميوة التما سية للم سسات  ا  

 اورتهاء بجودة الخدمات التا يتو تهديم ا الى العملاء  
  تعويو مستويات الرضاء والووء للم سسات التر ي ية 

 Operations Management Theoryثانياً: نظرية إدارة العمليات التشغيلية 

إدارة العمليات على دراسهههههههههههههة وت ليل اظرية الأاشهههههههههههههطة  (Slack et al., 2019) تتم ور اظرية     
التشهههههغيلية داتل الم سهههههسهههههة ويلك ب دا ت هيد اوسهههههتخدام الأمال للموارد وت سهههههي  ال فاءة  وت كد  ذه 
المظرية أن الم سهههسهههات التا تعمل على تطوير عمليات ا التشهههغيلية وت سهههي  كفاءت ا تتمك  م  ت سهههي  

  ا ت هيد أداء م سسا متميو مة وتهليل الت اليى التشغيلية, الأمر الذي يس و جودة الخدمات المهد

تسههههاعد  هالرامموأن أ مية ت امل العمليات التشههههغيلية داتل الم سههههسههههة, على كما ت كد  ذه المظرية      
توظيى الأاظمههة التهميههة بههالأدوات ال ههدياههة المميوة وتر ع مسههههههههههههههتوى كفههاءة عمليههات الجرد  وتسهههههههههههههه و  ا

 دايد  والتشغيلا بشكلع  الت ليل المالا  الداتلية  ملاع والمراجعة 

  أبعاد كفاءة العمليات التشغيلية 

 (Resource Management) إدارة الموارد   .1  
بشكل  للموارد ال شرية و المادية و التهمية, الأمال اوستخداميشير مصطل  إدارة الموارد الى      

الم سسة داتل  ية فاء التشغيلالممتظو ودايد لت هيد    



 (Process Quality)  تحسين جودة العمليات .2 

الخدمات ت سي  جودة العمليات التشغيلية وت سيو الإجراءات بما يس و  ا  إجراءات بتطوير يرت و     
 المهدمة 

 (Waste Reduction) تقليل الهدر 3.

  يعوز اتخاي الهرارات الإدارية ع   ريد ت ليل البيااات الذكية الدقيهة 

 يهلل الت اليى وير ع الإاتاجية داتل الم سسة  

  والمراجعة الداتليةي س  كفاء عمليات الجرد  
 

 مليات التشغيلية  ا ت سي  الأداءدور الع 

تساعد  ا دعو اتخاي الهرارات الإدارية م  تلا  ت ليل البيااات التشغيلية وت سي  إجراءات      
 اومتاا  المالا والإداري ليعوز م  جودة الخدمات المهدمة للعملاء 

 

 Sustainable Performance Theory ثالثاً: نظرية الأداء المستدام

تشهههههير اظرية الأداء المسهههههتدام إلى ادرة الم سهههههسهههههة على ت هيد مسهههههتويات متميوة م  الأداء بصهههههورة     
مسهههتمرة ومسهههتدامة على المدى الطويل, ويلك م  تلا  الموازاة بي  ال فاءة التشهههغيلية وجودة الخدمات 

ال دياة التا  الوعا الإداري والف ر ال ديث إاما  و م  المفا يو االعملاء   ذالمهدمة ومسهههههههتوى رضههههههها 
تمك  للممشهههأت أن تمهههع  د  ا وت ههه بكل يسهههر وسههه ولة لل صهههو  على اتائ  مسهههتدامة  ويلة الآجل 

 لممان استمرارية الميوة التما سية  ا بيئة اوعما  الديماميكية 

التا التشههههههغيلية و  لت ليليةاالى أن الم سههههههسههههههات التا تعتمد على البيااات  ذه المظريات كما تشههههههير      
 والتغيرات المتسارعةالتهميات ال دياة  ا إدارات ا ت ون أكار صلابة واوة  ا مواج ة الت ديات تستخدم 

المت امل ليسههههههههه ل الأداء  على ا تعويو ال فاءة والهدرة  ةعمليات الراممحيث تسههههههههه و   ا بيئة الأعما ,
 الإجراءات مما يدعو وي هد الأداء المستدام  

 

 



  أبعاد استدامة الأداء 

 الاقةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةتصةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةاديالةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةبةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةعةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةد 

يتعلد بت هيد اوستهرار المالا وت هيد امو ااتصادي مستدام مما يس و  ا ضمان استمراريت ا وادرت ا 
 على التوسع  ا الأسواق 

 الةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةبةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةعةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةد الةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةتشةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةغةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةيةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةلةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةي

 الى تعويو كفاءة الأداء التشغيلا وتعويو الإاتاجية م  تلا  استغلا  الموارد وتطوير الإجراءات   يشير

 الةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةبةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةعةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةد الةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةخةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةدمةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةي

بت سهههههي  التجربة القياسهههههية للعملاء وتدمات يات جودة عالية مما يسههههه و  ا تعويو رضههههها العملاء ي تو 
  الممشاةواستمرارية التشجيع على التعامل مع 

  أ مية استدامة الأداء الم سسا 

 للممشاةداا اوستراتيجية  المسا مة  ا دعو ت هيد الأ  
  لت هيد امو مستدام  والممو الم سسادعو اوستهرار 

  ا الأسواق ال دياة  للممشاةتعويو الميوة التما سية  

 

.قطاع الترفيه و2030: رؤية المملكة العربية السعودية رابعاً   

السهههههعودية الممل ة العربية ر ية  ي عد اطاا الترفيه م  الهطاعات التا حظيل با تمام كبير ضهههههم      
مصهههههههههادر  مسههههههههها ماع  اعلاع  ا دعو وتعويوحيث تسهههههههههعى الممل ة الى تطوير  ذا الهطاا ليكون 2030,

ال ياة مع تعويو جودة  ت سي اد ش د  ذا الهطاا امواع متسارعاع يسعى الى الو ما  و التموا اواتصادي 
 اوبت ار لدى المجتمع ال يوي وبذلك يدعو ت هيد الأداء الم سسا المستدام 

 

 

 

 



 :المنهجية وطرق البحث

تركو  ذه الدراسهههههههة على ت ليل أثر تجربة العميل وكفاءة العمليات التشهههههههغيلية  ا ت هيد اسهههههههتدامة      
الأداء  ا الممشهههأت والم سهههسهههات الخدمية وا و ا, ويلك م  تلا  التطبيد على شهههركة مشهههاريع الترفيه 

 ( SEVEN)السعودية 

ويلك لدراسههههههة  بيعة  للبيااات,ا سههههههتياع لت هيد أ داا الدراسههههههة تو اسههههههتخدام مم جية الت ليل ال م     
العلااة بي  متغيرات الدراسهههة وت ليل أثر تجربة العميل وكفاءة العمليات التشهههغيلية على اسهههتدامة الأداء 

 الم سسا 

 أولًا: منهج البحث 

كواه يعد الأكار استخداماع  ا المما    الدراسة,المم   الوصفا الت ليلا  ا  ذه تو اعتماد      
لجميع  والت ليل الدايدلما يمتل ه على الوصف  والتمفيذية والتمظيمية أيماع, الإداريةوالدراسات 
ا:تخدام  ذا المم   م  تلا  ما يلواد تو اس المتغيرات,  

 :المنهج الوصفي 

وكفاءة العمليات  المههههههيى, تجربة والعلااات ماليسهههههه و المم   الوصههههههفا  ا توضههههههي  المتغيرات      
 واستدامة الأداء  ا الم سسات وا و ا  التشغيلية,

 :الةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةمةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةنةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةهةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةج الةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةتةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةحةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةلةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةيةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةلةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةي 

يسههههههههههههتخدم لت ليل العلااة بي  تجربة العميل وكفاءة العمليات التشههههههههههههغيلية ومدى تمثير ا  ا ت هيد      
  (SEVEN). ةشركة مشاريع الترفيه السعودياستدامة الأداء  ا 

للتعهههههرا علهههههى أحهههههدث الممارسهههههات  ههههها إدارة الأدبيهههههات العلميهههههة والدراسهههههات السهههههابهة تهههههو اوسهههههماد علهههههى 
 تجربة الميوا وت سي  كفاءة العمليات التشغيلية ودور ا  ا دعو استدامة الأداء الم سسا 

 ثانياً: مجتمع الدراسة وعينتها

على الصههههعيد الخا   من الدراسههههة تشههههمل مجتمع العاملي   ا شههههركة مشههههاريع الترفيه السههههعودية,      
,ويلك للارت اا 2030ومسههههههههههههههت د ات الممل ة  ة  ا اطاا الترفيه و هاع لر يةاوةع رموي والتا أصهههههههههههههه  ل

   عميلالم اشر بت سي  تجربة ال



 عةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةيةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةنةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة الةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةدراسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة 

 سوا يتو اوتتيار بشكل عشوائا م  م مدسا الب جة  ا الشركة, وتشمل:     

  التر ي ا(حس  المجمع  )علىمدير/ مدراء التشغيل  -1

 الجذب مدراء ومساعدي أماك   -2

 ن و المشر  -3

  والممكووت والمشروبات واطاا التجوئةأتصائيو تدمات الميوا  -4

  لجمع بيااات دقيهة وت ليل ا بشكل أ مل وكفاءة عالية, ويلك لقياس آثر ا ويلك 

  :حجم العينة 

لمههههمان تمايل  SPSSسههههيتو ت ديد حجو العيمة بماءع على حسههههابات إحصههههائية باسههههتخدام براام        
 عاد  لمجتمع الدراسة 

 ثالثاً: أدوات جمع البيانات

(Questionnaire) كمداة رئيسية لجمع البيااات م  أ راد عيمة الدراسة     وست ااةااعتمدت الدراسة على  

  :اوست ااة 

 سهههههههههيتو تصهههههههههميو اسهههههههههت ااة تت ون م  مجموعة م  الأسهههههههههئلة المغلهة و هاع  لمقياس ليكرت الخماسههههههههها        

(Likert Scale)  

   التالية:تتمم  اوست ااة الم اور  ثحي ،الدراسةلقياس آراء أ راد العيمة حو  متغيرات 

  كفاءة العمليات التشغيلية داتل المجمع التر ي ا 

  العميهههههلإدارة تجربة    

  اوستدامة الم سسية   

المست د ة ب دا جمع البيااات وت ليل ا وسيتو توزيع اوست ااة إل تروايعا على أ راد العيمة        

 



 رابعاً: أساليب تحليل البيانات

 :وتشمل SPSSسيتو ت ليل البيااات باستخدام الأسالي  الإحصائية المماس ة م  تلا  براام   

  تصائص عيمة الدراسة وت ليل استجابات أ راد العيمة  ف: لوصالوصفيالتحليل 

 المتغيرة  ا  ذه الدراسة : لدراسة الظوا ر تحليل الارتباط 

 لقياس أثر تجربة العميل وكفاءة العمليات التشغيلية على استدامة الأداء تحليل الانحدار : 

 خامساً: الصدق والثبات 

o  الصدق(Validity) 

 وتبراء  اللتمكد بشهههههكل ملائو ومدى الموائمة  ا الدراسهههههة, يج  عرض اوسهههههت ااة على متخصهههههصهههههي  
  والأعما مجا  الإدارة 

o الثبات (Reliability) 

 Cronbach’sبمعامل ألفاكروا اخ ) ت يتو التمكد م  تلا  أداة الدراسة والتا ت عراالا ا دراسة  ا
Alpha) درجة اوتساق الداتلا  ا الدراسة  لمعر ة  

 

والصعوبات البحثية دسادساً: القيو   

 تمر الدراسة ب عض الت ديات, وم  أبرز ا:

م دودية الدراسات السابهة التا تماولل العلااة بي  تجربة العميل وكفاءة العمليات التشغيلية  ا  -1
السعودية اطاا الترفيه  ا الممل ة العربية   

  هطاعاتبيااات التفصيلية م  بعض الصعوبة ال صو  على ال -2

 تسعى الدراسة الى ت ليل المفا يو بشكل عميد ومدروس  -3

 

 



 الدراسة:أدوات 

بوصههههههف ا أداة رئيسههههههية لجمع  (Questionnaire) اعتمد ال احث  ا  ذه الدراسههههههة على اوسههههههت ااة     
البيااات م  أ راد عيمة الدراسههة, اظرعا لملاءمت ا لطبيعة الدراسههة ومتغيرات ا, والتا ت دا إلى ت ليل أثر 

 شههههههركة مشههههههاريع الترفيه السههههههعودية تجربة العميل وكفاءة العمليات التشههههههغيلية على اسههههههتدامة الأداء  ا

(SEVEN)  

واد تو تصميو اوست ااة باوعتماد على الأدبيات العلمية والدراسات السابهة المرت طة بمتغيرات الدراسة, 
ب دا التعرا على آراء أ راد العيمة حو  مسهههههههههههههتوى تطبيد ممارسهههههههههههههات تجربة العميل وكفاءة العمليات 

 التشغيلية وتمثير ما 

  الاستبانةتصميم: 

 تو تصميو اوست ااة وتهسيم ا إلى عدد م  الأاسام الرئيسية, و ا على الم و الآتا:

 الةةةةةةةةةةةقسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةم الأول: الةةةةةةةةةةةبةةةةةةةةةةةيةةةةةةةةةةةانةةةةةةةةةةةات الةةةةةةةةةةةديةةةةةةةةةةةمةةةةةةةةةةةوغةةةةةةةةةةةرافةةةةةةةةةةةيةةةةةةةةةةةة  1

العمر, والم  ل العلما, وعدد سهههموات كويتمهههم  المعلومات الشهههخصهههية والم مية لأ راد عيمة الدراسهههة, 
 .الخبرة, والمسمى الوظيفا

 تةةةةةةةةةةةةةجةةةةةةةةةةةةةربةةةةةةةةةةةةةة الةةةةةةةةةةةةةعةةةةةةةةةةةةةمةةةةةةةةةةةةةيةةةةةةةةةةةةةلالةةةةةةةةةةةةةقسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةم الةةةةةةةةةةةةةثةةةةةةةةةةةةةانةةةةةةةةةةةةةي:   2

ويشههههههمل عدد م  الفهرات التا ت دا الى قياس مسههههههتوى  أ مههههههل الممارسههههههات مع تجربة العميل داتل 
 .الم سسة ومدى تمثير ا  ا ت سي  جودة الخدمات المهدمة

 الةةةةةةةقسةةةةةةةةةةةةةةةةم الةةةةةةةثةةةةةةةالةةةةةةةث: كةةةةةةةفةةةةةةةاءة الةةةةةةةعةةةةةةةمةةةةةةةلةةةةةةةيةةةةةةةات الةةةةةةةتشةةةةةةةةةةةةةةةةغةةةةةةةيةةةةةةةلةةةةةةةيةةةةةةةة  3

 ا  ا ت سههي  الأداء وي دا إلى قياس مسههتوى كفاءة العمليات التشههغيلية داتل الم سههسههة ومدى إسهه ام
 .التمظيما

 الةةةةةةةةةقسةةةةةةةةةةةةةةةةةةم الةةةةةةةةةرابةةةةةةةةةع: اسةةةةةةةةةةةةةةةةةةتةةةةةةةةةدامةةةةةةةةةة الأداء الةةةةةةةةةمةةةةةةةةةؤسةةةةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةةةةةةةةي  4

ويشههههههمل  هرات ت دا إلى قياس مدى ت هيد الم سههههههسههههههة وسههههههتدامة الأداء م  تلا  ت سههههههي  العمليات 
 التشغيلية وتطوير تجربة العملاء 

لقياس  (Likert Scale) مقياس ليكرت الخماسيواد تو تصميو  هرات اوست ااة باستخدام       
 .درجة موا هة أ راد العيمة على  هرات اوست ااة



 ا شههههههههركة مشههههههههاريع الترفيه السههههههههعودية  لموظفي سههههههههيتو توزيع اوسههههههههت ااة إل تروايعا على عيمة م  ا     
(SEVEN) مع التركيو على الموظفي  المرت طي  ب دارة تجربة العملاء والعمليات التشههههههههههههههغيلية, ويلك ,

سهههههههههيتو ت ليل البيااات التا يتو ال صهههههههههو  علي ا  اكم .الدراسهههههههههةب دا جمع البيااات المتعلهة بمتغيرات 
 .وستخرا  المتائ  الإحصائية وت ليل العلااة بي  المتغيرات ويلكSPSS براام  باستخدام 

  :المثال الأول

  إلى أي مدى تس و ممارسات تجربة العميل  ا ت سي  استدامة الأداء الم سسا داتل شركة
 ؟(SEVEN) مشاريع الترفيه السعودية

 أوا د بشدة 

 أوا د 

 م ايد 

 و أوا د 

 و أوا د بشدة 

 المثال الثاني:

 تس و كفاءة العمليات التشغيلية داتل الم سسة  ا ت سي  جودة الخدمات  ىإلى أي مد
 المهدمة وتعويو استدامة الأداء الم سسا؟

 أوا د بشدة 

 أوا د 

 م ايد 

 و أوا د 

 و أوا د بشدة 

  

 

 

 



 طريقة تحليل البيانات الإحصائية 

ال ومة الإحصائية ت ليل البيااات التا يتو جمع ا م  تلا  اوست ااة باستخدام براام   سوا يتو     
ويلك ب دا معالجة البيااات واسهههههههههتخلا  المتائ  الإحصهههههههههائية المرت طة , (SPSS) للعلوم اوجتما ية

اسههههههههتخدام مجموعة م  الأسههههههههالي  الإحصههههههههائية المماسهههههههه ة لطبيعة  مع التركيو على .الدراسههههههههةبمتغيرات 
 :الدراسة, وتشمل ما يمتا

 لوصف الخصائص الديمومرافية لأ راد عيمة الدراسة :التكرارات والنسب المئوية. 

 لقياس مستوى استجابات أ راد العيمة تجاه  هرات  :المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية
 .اوست ااة

  الارتباطمعامل :(Correlation) لدراسة العلااة بي  متغيرات الدراسة. 

 تحليل الانحدار :(Regression Analysis)  وتت ار أثر تجربة العميل وكفاءة العمليات
 .التشغيلية على استدامة الأداء الم سسا

اسهههة واتت ار بيااات الدر تدعو تفسهههير وسهههريعة  ا الوصهههو  إلى اتائ  دقيهة جميع  ذه الأسهههالي  ت سههه و 
 بداة واحترافية عالية م  المستويات الأدائية   رضيات ا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الدراسة: حدود

تمدر   ذه الدراسة ضم  مجموعة م  ال دود التا ترسو إ ار ا العلما وت دد اطاق تطبيه ا, مما      
التشههههههههههههههغيلية  ا دعو يتوا د مع  بيعة موضههههههههههههههوع ا المرت و بت ليل أثر تجربة العميل وكفاءة العمليات 
 :استدامة الأداء  ا الهطاا التر ي ا, ويمك  توضي   ذه ال دود على الم و الآتا

 (Thematic Scopeأولًا: الحدود الموضوعية )

تتماو  الدراسهههههههههههههة ت ليل العلااة بي  تجربة العميل وكفاءة العمليات التشهههههههههههههغيلية وأثر ما  ا ت هيد      
اسههههههتدامة الأداء الم سههههههسهههههها, مع التركيو على العوامل الإدارية والتمظيمية التا تسهههههه و  ا تطوير جودة 

دية الخدمات التر ي ية وتعويو رضهههههههههههها المههههههههههههيوا مع التطبيد على شههههههههههههركة مشههههههههههههاريع الترفيه السههههههههههههعو 
(SEVEN) تركو الدراسة على مجموعة م  الجواا  المرت طة بمتغيرات ال  ث, وتشمل ما يمتا,كما: 

  داتل الهطاا, بما يشههههههههههمل جودة التفاعل مع الووار  لعملاءأ مههههههههههل الممارسههههههههههات مع ادراسههههههههههة
 .ومستوى رضا و ع  الخدمات التر ي ية المهدمة

  داتل الهطاا, ومدى تمثير ا  ا ت سههههههههههههههي  جودة الخدمات   اعلية العمليات التشههههههههههههههغيليةت ليل
 وتمظيو الأدوار ل فاءة التشغيل مع الموظفي , الميوا, الموردي , الشركاء وا و و 

  ا تعويو اسههههههتدامة الأداء  ت امل تجربة العميل مع كفاءة العمليات التشههههههغيليةاسههههههت شههههههاا دور 
 .الم سسا داتل الهطاا

 استدامة الأداء  

 (Geographical Boundariesحدود المكانية )ثانياً: ال

, اظرعا لدور ا ال ارز  ا (SEVEN) تهتصهر الدراسهة مكاايعا على شهركة مشهاريع الترفيه السهعودية      
 مجا  تطوير وتشغيل المشاريع التر ي ية  ا الممل ة 

 (Temporal Boundariesثالثاً: الحدود الزمانية )

والتا يتو تلال ا تطبيد أداة الدراسة وجمع البيااات  2027 -2026الأكاديما الفترة الوممية للعام      
 وت ليل ا 

 

 



 (Human Boundariesرابعاً: الحدود البشرية )

 ,(SEVEN) شههركة مشههاريع الترفيه السههعوديةتشههمل ال دود ال شههرية للدراسههة جميع الموظفي   ا      
وعلى وجه الخصهههههو  يتو تسهههههليو المهههههوء بشهههههكل أكبر على الموظفي  المرت طي  ب دارة تجربة العملاء 

 .والعمليات التشغيلية, ويلك لدور و الأساسا

 ((Methodological Scope: الحدود المنهجية خامساً 

 :المم   ال  اا المستخدم 

أحد المما   المماسههه ة لدراسهههة الظوا ر   ذه الدراسهههة تعتمد على المم   الوصهههفا الت ليلا, بوصهههفه     
الإدارية والتمظيمية المتعلهة بمتغيرات الدراسههههههههههههههة وت ليل ا, مع اوسههههههههههههههتفادة م  مراجعة الأدبيات العلمية 

 والدراسات السابهة  ا مجاوت تجربة العميل وذدارة العمليات التشغيلية واستدامة الأداء الم سسا 

 والاستبانات أدوات البحث: 

, (SEVEN) وزا اوسهههتبيااات على مجموعة م  الموظفي   ا شهههركة مشهههاريع الترفيه السهههعوديةت       
الموظفي  المرت طي  ب دارة تجربة العملاء والعمليات التشهههههغيلية, ويلك ب دا قياس  وبشهههههكل تا  على

د آرائ و حو  مسهههههههههههتوى تطبيد ممارسهههههههههههات تجربة العميل وكفاءة العمليات التشهههههههههههغيلية وأثر ما  ا ت هي
 استدامة الأداء الم سسا 

  تحليل الأدبيات العلميةLiterature Review)) 

السهههابهة المرت طة ب دارة تجربة العميل  وال  وث العلميةالدراسهههات  مراجعة وت ليليتو اوسهههماد على      
وذدارة العمليات التشههغيلية والأداء الم سههسهها المسههتدام, ويلك لت وي  أسههاس اظري يدعو الدراسههة ويسهه و 

  ا ت ديد الفجوات ال  اية المرت طة بموضوع ا 

 :تحليل البيانات الميدانية 

ا ويلك ب دا دراسهههههههههههة العلااة بي  متغيرات بعد جمع البيااات م  أ راد عيمة الدراسهههههههههههة يتو ت ليل       
 ال  ث العلما, و ا تجربة العميل وكفاءة العمليات التشغيلية واستدامة الأداء الم سسا داتل الهطاا 

 

 



 :طرق تحليل البيانات 

للت ليل الإحصههههههههههائا, عبر تطبيد مجموعة م   SPSSسههههههههههيتو ت ليل البيااات باسههههههههههتخدام براام       
الوصفية واوستدولية, مال الت رارات والمتوسطات ال سابية واوا را ات المتيارية  الأسالي  الإحصائية

ومعاملات اورت اا وت ليل اوا دار ويلك وتت ار  رضههههههههههههههيات الدراسههههههههههههههة وت ليل العلااة بي  متغيرات 
 ال  ث 

 ((Research Limitations: القيود البحثية سادساً 

 الترفيه: م دودية الدراسات التطبيقية  ا اطاا 

تتسهههههههههو اودبيات العلمية بوجود اص اسهههههههههبا  ا الدراسهههههههههات التطبيقية, التا ب ال  ا العلااة بي       
 السههههعودية,تجربة العميل وكفاءة التشههههغيل واوسههههتدامة  ا الأداء داتل اطاا الترفيه  ا الممل ة العربية 

 ل السياحة والميا ة والفمداة مما يتطل  اوستفادة أو اوسماد الى اتائ  تطرال بشكل مشاب ة ما

 :صعوبة ال صو  على بعض البيااات التمظيمية 

اد تواجه الدراسهههة بعض الهيود المرت طة بال صهههو  على بيااات تفصهههيلية, المتعلهة بالعمليات التشهههغيلية 
أو سههياسههات إدارة تجربة العملاء داتل الم سههسههة, ويلك بسههب   بيعة بعض المعلومات التمظيمية التا 

 ع وعت ارات السرية الم سسيةتخم

 :م دودية اطاق التطبيد 

مما اد ي د م  إمكااية تعميو اتائ   السهههههعودية,لى شهههههركة مشهههههاريع الترفيه تهتصهههههر الدراسهههههة التطبيقية ع
 الدراسة على جميع الم سسات العاملة  ا اطاا الترفيه 

  :ت اي  مستوى تطبيد ممارسات تجربة العميل 

تطبيد ممارسههات تجربة العميل وكفاءة العمليات التشههغيلية بي  الإدارات المختلفة اد يت اي  مسههتوى      
  اي  استجابات أ راد عيمة الدراسةداتل الهطاا, ما اد يمعكس على مستوى ت 

تسههههاعد  ذه ال دود  ا ت ديد الإ ار العلما للدراسههههة, مما يسهههه و  ا توجيه الدراسههههة ا و تتاماع,       
تجربة العميل وكفاءة العمليات التشغيلية وأثر ما  ا ت هيد استدامة الأداء الم سسا ت ليل العلااة بي  

  SEVENة هههههههههههههههههههههههههههههههههما لشركة مشاريع الترفيه السعودي ا اطاا الترفيه, مع التركيو على الوااع التمظي
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