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 المقدمة: 
وتنامي   العملاء،  توقعات  وارتفاع  الرقمي،  التطور  بفعل  متسارعة  تغيرات  الحديثة  الأعمال  بيئات  تشهد 

العملاء محورًا أساسيًا في استراتيجيات المؤسسات، خصوصًا في التنافس بين الشركات، مما جعل تجربة  
ولم يعد تقديم المنتج أو    ، القطاع الخاص الذي يسعى إلى الحفاظ على ولاء العملاء وجذب شرائح جديدة

الخدمة بجودة مقبولة كافيًا، بل أصبح من الضروري توفير تجربة متكاملة تلبّي الاحتياجات وتعزز الرضا  
 .(Da Silva, 2021) والانتماء

وقد أدى هذا التحول في أولويات الشركات إلى تبني منظومات تفاعلية لإدارة تجربة العملاء، ترتكز على  
التكامل بين القنوات الرقمية، والتحليل المستمر لرحلة العميل، والاستجابة السريعة لتوقعاته، باستخدام أدوات  

وتُعد هذه المنظومات بمثابة بنية تحتية استراتيجية تسهم    ،  الذكاء الاصطناعي وواجهات التفاعل الحديثة
 .(Rahimian et al., 2021) في تعزيز التميز المؤسسي وتحقيق ميزة تنافسية مستدامة

وتُعد إدارة المشاريع إطارًا فعالًا لتخطيط وتنفيذ هذه المنظومات، نظرًا لما توفره من أدوات منهجية لإدارة  
وقد تطور دور إدارة المشاريع من كونه    ، الوقت، وضبط التكاليف، وتنظيم فرق العمل، ومراقبة جودة التنفيذ

نشاطًا تشغيليًا إلى وظيفة استراتيجية تُوظف لتحقيق أهداف معقدة مثل تحسين تجربة العميل، ورفع كفاءة  
 .(2022الخدمات، وتعزيز الاستجابة للتغيرات السوقية )الحربي، 

وفي ظل توجه شركات القطاع الخاص السعودي نحو التحول الرقمي والتفاعل مع العملاء عبر منصات  
متعددة، أصبح من الضروري تبنّي ممارسات إدارة المشاريع لتطوير وتنفيذ حلول تفاعلية ذكية تعتمد على  

إلى خطوات عملية ضمن نط العملاء، وتُترجم هذه الاحتياجات  اق زمني ومالي  فهم معمّق لاحتياجات 
 .(2021محدد )عبدالنبي والعتيبي، 

( التقنية الرقمية التي تتيح تتبع سلوك  1وتعتمد المنظومات التفاعلية الناجحة على ثلاثة عناصر متكاملة: )
( الإدارة الاحترافية التي تنسّق وتنفّذ هذه العناصر 3( المحتوى والخدمات التي تلبّي احتياجاته، و)2العميل، )

ع كوسيط فعال يربط بين الرؤية الاستراتيجية  ضمن مشروع واضح الأهداف. وهنا يأتي دور إدارة المشاري
 .(Silvius, 2021) والتنفيذ العملي

بناءً على   لكل عميل على حدة،  الخدمات  التفاعلية من قدرتها على تخصيص  المنظومات  أهمية  وتنبع 
وقد أظهرت    ،تاريخه وتفضيلاته وسلوكه الشرائي، مما يعزز القيمة المضافة ويزيد من فرص تكرار الشراء
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التجارب أن الشركات التي تنجح في تنفيذ مثل هذه الأنظمة من خلال إدارة مشاريع محكمة تحقق نتائج  
 .(2024ملموسة في رضا العملاء ونمو العائدات )العريفي وجادو،  

تتزايد أهمية هذه الدراسة نظرًا لما تشهده المملكة من تطور اقتصادي وتحول رقمي واسع في إطار رؤية  و 
، حيث تسعى الحكومة إلى رفع كفاءة القطاع الخاص وتحسين جودة الخدمات المقدمة للمواطنين  2030

ة تُدار بأساليب حديثة  والمقيمين، وهو ما يتطلب التركيز على تحسين تجربة العملاء من خلال حلول فعّال
 .(2024)إبراهيم، 

واستنادًا إلى ما سبق، فإن هذه الدراسة تسعى إلى استكشاف مدى مساهمة إدارة المشاريع في تطوير وتنفيذ  
منظومات تفاعلية لتحسين تجربة العملاء، مع التركيز على الممارسات الإدارية، وأطر العمل، والأدوات  

 المستخدمة، والتحديات التي تواجه الشركات في هذا السياق. 

 مشكلة الدراسة 

القطاع الخاص السععععععععععععودي إلى تطوير تجربة العملاء من خلال منظومات  تسععععععععععععى العديد من شعععععععععععركات 

تفاعلية متقدمة، إلا أن النتائج المحققة غالبًا لا ترقى إلى مسعععععععععععتوى الطموحات المرجوة، سعععععععععععواء من حيث  

رضععا العملاء أو كفاءة التواصععل معهم. وعلى الرغم من تبني بعم المؤسععسععات لمبادرات رقمية تسععتهدف  

ة، إلا أن غياب إطار إداري منهجي لإدارة تلك المبادرات أدى إلى ضعععف التنسععيق، وتكرار  تحسععين التجرب

الجهود، وغياب مؤشعرات أداء واضعحة. وتُشعير الممارسعات الحالية إلى أن كثيرًا من مشعاريع تحسعين تجربة  

ا على تحقيق  العميل لا تُدار بأسععععععععععععععلوب احترافي يراعي مبادي إدارة المشععععععععععععععاريع الحديثة، مما يعوق قدرته

 .(.2024؛ العريفي وجادو، 2024أهدافها بفعالية واستدامة )إبراهيم، 

 الفجوات على المستوى النظري  1.1.1

رغم تطور الدراسععععععععععات في مجالي تجربة العملاء وادارة المشععععععععععاريع كلب على حدة، إلا أن الأدبيات لا تزال  
تفتقر إلى نموذج تكععاملي يُعععالج العلاقععة بين إدارة المشعععععععععععععععاريع كععإطععار تنفيععذي وبين تجربععة العميععل كهععدف 
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فغالبية الدراسعععععععععععات ركزت على جانب رضعععععععععععا العملاء أو التحول الرقمي بمعزل عن الإدارة    ،اسعععععععععععتراتيجي
التنفيعذيعة للمشععععععععععععععاريع، كمعا أن القليعل منهعا تنعاول مفهوم  المنظومعة التفعاعليعة  كمفهوم مركعب يرتبط بهيكليعة  

وبذلك تبقى العلاقة بين الهيكلة الإدارية )مثل التوقيت، الموارد، فرق العمل( وتجربة    ،المشععععععروع وتخطيطه
  (2021العميل غير واضحة بما يكفي في البحوث النظرية )عبدالنبي والعتيبي، 

 الفجوات على المستوى التطبيقي 1.1.2

تُظهر الممارسعععات الميدانية في شعععركات القطاع الخاص السععععودي أن مشعععاريع تحسعععين تجربة العملاء تُنفّذ  
في كثير من الأحيان بصععورة عشععوائية أو غير مترابطة، دون وجود إدارة مشععروع رسععمية تُعزز من وضععو  

ويؤدي ذلك إلى ضععععععف التنسعععععيق بين الإدارات المختلفة )مثل التسعععععويق وتقنية  ،  الأهداف وتكامل المراحل
العة تربط بين جهود التطوير ونتعائج   المعلومعات وخعدمعة العملاء(، إضععععععععععععععافعة إلى غيعاب مؤشععععععععععععععرات تقييم فععّ

كما أن ندرة اسعععتخدام أدوات إدارة المشعععاريع مثل التحليل الزمني، تقييم المخاطر، والتوثيق    ،التجربة الفعلية
وهذا ما يجعل دراسععععة هذا الموضععععوع في السععععياق    ،المرحلي، تضعععععف من فرص نجا  المشععععاريع التفاعلية

  .المحلي ضرورة عملية لتحسين الأداء المؤسسي 

 السؤال الرئيسي للدراسة

ما دور إدارة المشاريع في تطوير وتنفيذ منظومة تفاعلية لتحسين تجربة العملاء في شركات القطاع  
 الخاص السعودي؟ 

 :دراسة أهمية ال   
تكتسب هذه الدراسة أهميتها من عدة اعتبارات نظرية وتطبيقية، ترتبط بطبيعة الموضوع، وسياق الدراسة،  

 والفجوات المعرفية والمهنية التي تسعى لمعالجتها 

: الأهمية العلمية   أولًا

خلال الربط بين مفهومي إدارة المشاريع وتحسين تُسهم هذه الدراسة في إثراء الأدبيات العلمية من  •
 تجربة العملاء في إطار تكاملي، وهي علاقة لم تحظَ بعد بالاهتمام الكافي في الدراسات السابقة. 
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تقدم الدراسة نموذجًا مفاهيميًا جديدًا يدمج بين ممارسات إدارة المشاريع ومنظومات تجربة العملاء   •
 المجال أمام الباحثين لإجراء المزيد من الدراسات التطبيقية في هذا الاتجاه. التفاعلية، بما يفتح 

تُعزز هذه الدراسة من الفهم النظري لكيفية تأثير أدوات ومراحل إدارة المشاريع )مثل التخطيط،   •
 التنفيذ، الرقابة( في جودة تجربة العميل داخل بيئة الأعمال المعاصرة. 

تُسهم في دعم توجهات البحث العلمي نحو دراسة التحول الرقمي في إدارة المشاريع وتأثيره في   •
 ..قطاعات خدمية حيوية كقطاع التسويق والتعامل مع العملاء.

 ثانياا: الأهمية العملية )التطبيقية( 

توفر الدراسة نتائج ميدانية يمكن أن تستفيد منها شركات القطاع الخاص السعودي في تصميم   •
 رقمية تهدف لتحسين تجربة العملاء. وادارة مشاريع 

تُمكّن الإدارات التنفيذية من تقييم فعالية مشاريعهم الحالية من منظور تجربة العميل، وتحديد نقاط   •
 القوة والقصور في العمليات التفاعلية. 

تساعد في توجيه السياسات التشغيلية نحو تبني إدارة المشاريع كمنهجية أساسية في تنفيذ المبادرات   •
 المتعلقة بتجربة العميل.

تدعم صُنّاع القرار في تطوير مؤشرات أداء وربطها بمراحل المشروع، بما يعزز من كفاءة التنفيذ   •
 ورفع مستوى رضا العملاء. 

السعودية   • رؤية  أهداف  بين    2030تواكب  التفاعل  وتعزيز  الخدمات،  تحسين  إلى  تسعى  التي 
 . .القطاعات الخاصة والجمهور، من خلال حلول تكنولوجية وادارية حديثة.
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