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 إهداء
 

 ..إلى من سارا معي في دروب الحياة خطوة بخطوة، وكانوا لي خير رفيق وأصدق دليل"

، ماً بجهدٍ لم يبخل عليَّ يوإلى صاحب اليد الكريمة، والقلب الشجاع، والدي العزيز.. الذي 
فعت رأسي ، وأن الإرادة تصنع المستحيل. إليك يا من رهتعلمت أن الصبر مفتاح كل نجامنه و

 .فخراً بك، أهدي ثمرة كفاحي

هرت لينام إلى نبع الحنان، وملاذي الآمن، وسر دعائي المستجاب.. والدتي الحبيبة.. التي س
. إليكِ يا من المذاكرةجفني، وتعبت لأرتاح، وكانت كلماتها هي البلسم الذي يداوي تعب الأيام و

 .تحت قدميكِ الجنان، أهدي هذا النجاح الذي هو في الأصل نجاحكِ أنتِ 

عرفان، وأعلم وإليكما معاً.. يا أعظم نعم الخالق عليّ، أقدم هذا البحث المتواضع كرسالة شكر 
و الله ما. أدعتمام العلم أن كل كلمات اللغة لا توفي حقكما، ولا تصف مدى امتناني لكوني ابنك

ضيء لي عتمة أن يحفظكما لي ذخراً، وأن يمتعكما بالصحة والعافية، لتظلا دوماً النور الذي ي
 ".الطريق
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 شكر و تقدير

 جامعة ميدأوشن ملؤها الامتنان والتقدير، أتقدم بخالص الشكر والثناء إلىيبمشاعر "

لأصالة امتطورة تدمج بين هذا الصرح العلمي المتميز الذي وفر لنا بيئة أكاديمية 
 .والمعرفة الحديثة

لمشاريع، متمثلةً في عمادتها وأساتذتها قسم إدارة ا -كلية الإدارة  كما أخص بالذكر
القيادية  الأفاضل، الذين لم يدخروا جهداً في تزويدنا بالأدوات العلمية والمهارات

 .اللازمة لخوض غمار العمل المهني بكل ثقة واقتدار

الذين أشرفوا على مسيرتي  الدكاترة الأجلاء كر خاص وعميق إلىوأتوجه بش
التي  الدراسية، والذين كانت توجيهاتهم السديدة وملاحظاتهم القيمة هي البوصلة

رد جداول وجهت هذا البحث نحو التمام. لقد تعلمنا منكم أن إدارة المشاريع ليست مج
 .ر على النجاحوخطط، بل هي فن القيادة، وإدارة المخاطر، والإصرا

كان  شكرًا لكم جميعاً على سعة صدركم، وعطائكم المعرفي المستمر، ودعمكم الذي
 ".له بالغ الأثر في إنجاز هذا العمل المتواضع
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 .مستخلص الدراسة
 

خاص ذوي هدفت هذه الدراسة إلى تقصي وتحليل أثر السياسات والبرامج الموجهة لإدماج الأش :الملخص

اخل الأسر الإعاقة في سوق العمل السعودي، ودور هذا الإدماج كأداة استراتيجية لخفض معدلات الفقر د

رعاية ذوي الإعاقة، لالتي تضم أفراداً من ذوي الإعاقة. تنبع مشكلة الدراسة من التكلفة الاقتصادية المرتفعة 

 .لتمكين المهنيوالتي قد تؤدي بالأسرة إلى دائرة "الفقر النسبي" في حال غياب ا

شخاص ذوي ، مع الاعتماد على بيانات من "هيئة رعاية الأالمنهج الوصفي التحليلياستخدمت الدراسة 

ات المنبثقة عن الإعاقة" و"وزارة الموارد البشرية والتنمية الاجتماعية"، بالإضافة إلى استعراض المبادر

 ."مثل برنامج "توافق" ومنظومة "نطاقات 2030رؤية المملكة 

 :وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج المحورية، أبرزها

لأسري، حيث وجود علاقة ارتباطية طردية بين التمكين المهني لذوي الإعاقة وانخفاض حدة الفقر ا .1

 .يساهم الدخل المكتسب في تغطية الاحتياجات التأهيلية والطبية الخاصة

عدلات متنموي" في المملكة ساهم في زيادة أن التحول من "النموذج الرعوي" إلى "النموذج ال .2

 .المشاركة الاقتصادية لهذه الفئة

لاعتماد على الدور الحيوي للتقنيات المساعدة وبيئات العمل الشاملة في رفع الإنتاجية وتقليل ا .3

 .الإعانات الحكومية المباشرة

، التمكين 2030رؤية المملكة الإدماج الاقتصادي، ذوي الإعاقة، الفقر الأسري،  :الكلمات المفتاحية

 .المهني، سوق العمل السعودي
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 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة .1
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 المقدمة: .1.1

 

ية، بل بمدى في ظل العولمة والانفتاح الاقتصادي، لم يعد نجاح المؤسسات يقُاس فقط بحجم أصولها المال

 ءقدرتها على امتلاك "أصول بشرية" متمثلة في قاعدة عملاء راضين وموالين. يعُد رضا العملا

(Customer Satisfaction) نية التي المحرك الأساسي لاستدامة الأعمال؛ فهو الحالة الذهنية والوجدا

 .تتشكل لدى العميل نتيجة مقارنة توقعاته المسبقة مع التجربة الفعلية التي حصل عليها

تطلعات عملائها  يةتتجلى أهمية هذا المفهوم في كونه المعيار الحقيقي للجودة؛ فالمؤسسات التي تفشل في تلب

لى سبر أغوار إتواجه خطر الاندثار السريع في ظل توافر البدائل الرقمية والتقليدية. تهدف هذه الدراسة 

يمكن لهذا  العلاقة بين أبعاد الجودة )كالاستجابة والاعتمادية والتعاطف( وبين مستويات الرضا، وكيف

 .السوق المنافسة الرضا أن يتحول إلى "ولاء" يقي المؤسسة من تقلبات
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 مشكلة الدراسة .1.2
 

 ً "الفجوة  يظهر في على الرغم من إدراك المؤسسات نظرياً لأهمية العميل، إلا أن هناك واقعاً مأزوما

د نقطة التماس مع السلوكية" بين ما تعد به المؤسسة في حملاتها التسويقية وبين ما يلمسه العميل فعلياً عن

عميلاً ناقداً" يمتلك الخدمة. تتبلور مشكلة البحث في أن العميل المعاصر لم يعد "مستهلكاً سلبياً"، بل أصبح "

 .بدائل عالمية بضغطة زر واحدةأدوات المقارنة الفورية والوصول إلى 

 :ويمكن تفصيل المشكلة في النقاط الجوهرية التالية

شكل يفوق قدرة بتسارع وتيرة التكنولوجيا أدى إلى رفع سقف توقعات العملاء  :ديناميكية التوقعات .1

 .العمليات الإدارية التقليدية على الاستجابة، مما يخلق حالة من عدم الرضا المزمن

كس تعتمد الكثير من المؤسسات على استطلاعات رأي تقليدية لا تع :القياسقصور أدوات  .2

ضللة أو م"الارتباط العاطفي" للعميل، مما يؤدي إلى اتخاذ قرارات إدارية مبنية على بيانات 

 .سطحية

ث تظهر المشكلة بوضوح عند حدو :(Service Recovery) ضعف استراتيجيات الاسترداد .3

حويل فتقر المؤسسات إلى بروتوكولات ذكية لامتصاص غضب العميل وتإخفاق في الخدمة؛ حيث ت

 .التجربة السلبية إلى فرصة لتعزيز الرضا

 :بناءً على ما سبق، يمكن صياغة التساؤل الرئيس للبحث كالتالي

على مستويات  (Customer Experience) إلى أي مدى تؤثر جودة ممارسات إدارة تجربة العميل"

 "وكيف تساهم هذه العلاقة في بناء حصانة مؤسسية ضد التحول للمنافسين؟ الرضا التراكمي،
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 :ويتفرع من هذا التساؤل الأسئلة الفرعية التالية

 نطباع الأول ما هو الدور الذي تلعبه "الملموسية" )البيئة الفيزيائية للخدمة( في تشكيل الا :1س

 ومستوى الرضا الأولي للعميل؟

 دلالة إحصائية في مستويات رضا العملاء تعزى للمتغيرات  هل هناك فروق ذات :2س

 الديموغرافية )العمر، المستوى التعليمي، القدرة الشرائية(؟

 لولاء كيف يساهم "التعاطف الإداري" وسرعة الاستجابة لبلاغات العملاء في رفع مؤشر ا :3س

 طويل الأمد؟

 عميل" لتلك " وبين "الإدراك الحقيقي للما هي الفجوة الفعلية بين "التصور الإداري للخدمة :4س

 الخدمة؟

 

 فجوات على المستوى النظري .1.2.1

 

 :وهي النقاط التي لم تغطها الأدبيات السابقة بشكل كاف  

 موذجمثل ن) "معظم الدراسات ركزت على "جودة الخدمة التقليدية :ندرة النماذج الشمولية 

SERVQUAL)  ر جودة الاصطناعي، الخدمة الذاتية( كعنصولم تدمج أبعاد الابتكار )مثل الذكاء

 .أساسي

 ن الولاء لمنتج هناك خلط نظري بي :"قصور في تفسير "الولاء المؤسسي" مقابل "الولاء للعلامة

 .معين والولاء للمؤسسة ككيان كامل، والبحث الحالي يحاول سد هذا الخلط

 غير وسيط"رضا العملاء" كمتقلة الدراسات التي تبحث في كيفية عمل  :ضعف الدراسات الوسيطة 

(Mediator) بين الابتكار المعقد والولاء السلوكي. 

. 
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 فجوات على المستوى التطبيقي .1.2.2

 

 :وهي المشكلات الملموسة في أرض الواقع التي لم تدُرس ميدانياً بشكل كاف  

 ائج عكسية خدماتها بشكل "جيد"؛ مما أدى إلى نت فشل بعض المؤسسات في رقمنة :الفجوة الرقمية

 .)إحباط العميل بدلاً من رضاه(، وهو ما يحتاج لدراسة ميدانية لمعرفة مواطن الخلل

 لتطبيقات، بينما التركيز التطبيقي غالباً ما يذهب للآلات وا :تجاهل العنصر البشري في الابتكار

 .لاءي" )طريقة التعامل المبتكرة( من الوتوجد فجوة في دراسة كيف يعزز الابتكار "البشر

 ة كبيرة في أغلب الدراسات أجريت في بيئات غربية، وهناك فجوة تطبيقي :اختلاف السياق البيئي

 الحكومية  رفية الرقمية أوفهم سلوك العميل العربي تجاه الخدمات المبتكرة )مثل الخدمات المص

 

 

  المستهدفة الحالة المشكلة() الراهنة الحالة البعد
 الناتجة الفجوة المبتكر( )الحل

 توقعات
 العميل

 الخدمات نم ملولاً"" صبحأ العميل
 والنمطية. التقليدية

 ستباقيةا دماتخ تقديم
 مخصصة. وتكنولوجية

 لتوقعاتا فجوة
 المتنامية.

 الولاء
 المؤسسي

urnCh ) للمنافسين لعميلا انتقال سهولة
 )Rateلبدائل.ا وفرة بسبب 

 تقنيو اطفيع ابطر بناء
 كسره. يصعب متين

 لارتباطا ضعف
 الأمد. طويل

 الاستجابة
 للابتكار

 جوهر تلمس لا شكلية"" بتكاراتا تبني
 العميل. حاجة

 من رفعت قيقيةح بتكارا جودة
 الخدمة. كفاءة

 جودةال فجوة
 الابتكارية.
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 أهمية الدراسة .1.3

 

 
 

 على المستوى النظري: .1.3.1

 

 م
 الأهمية جانب

 المرجوة الفائدة التطبيقية

 وتقليل الشرسة المنافسة واجهةم في الابتكار توظيفل عملية اتبآلي لخدماتا طاعق ديريم تزويد التنافسية تحسين 1
 العملاء. تسرب معدلات

 نفاقالإ ترشيد 2
 الاستثماري

 ضاالر من قدر أقصى تحقق التي المجالات نحو لابتكارا ميزانيات وجيهت في سساتالمؤ مساعدة
 العشوائي. لابتكارا من بدلاا  والولاء،

 اتيجياتاستر بناء 3
 الولاء

 جودة على بناءا  المستقبلي لعملاءا بسلوك التنبؤ نم المؤسسات مكنت اضحةو ياسق ؤشراتم تقديم
 لهم. المقدمة المبتكرة التجربة

 العميل" على تركز دميةخ سياسات ياغةص في تساعد اقعيةو ميدانية ونتائج ياناتب قاعدة توفير لقرارا متخذي دعم 4
 الجديد. الرقمي"
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 :على المستوى التطبيقي .1.3.2

 

 م
 هميةالأ جانب

 المرجوة الفائدة التطبيقية

 التنافسية تحسين 1
 يفلتوظ مليةع آلياتب لخدماتا طاعق ديريم تزويد

 وتقليل لشرسةا لمنافسةا واجهةم يف الابتكار
 العملاء. تسرب معدلات

 لإنفاقا ترشيد 2
 الاستثماري

 لابتكارا يزانياتم وجيهت يف لمؤسساتا مساعدة
 لرضاا من رقد قصىأ حققت لتيا لمجالاتا نحو

 لعشوائي.ا الابتكار نم بدلاً  والولاء،

 تراتيجياتاس بناء 3
 الولاء

 من لمؤسساتا مكنت اضحةو ياسق ؤشراتم تقديم
 ةجود على بناءً  لمستقبليا العملاء وكبسل التنبؤ

 لهم. لمقدمةا المبتكرة التجربة

 لقرارا متخذي دعم 4
 تساعد اقعيةو يدانيةم نتائجو ياناتب اعدةق توفير
 "العميل لىع تركز دميةخ ياساتس ياغةص في

 الجديد. الرقمي"

 المستهدفة الفئة المتوقعة الفائدة الأهمية مستوى

 ياتأدب يف لفجوةا سد النظري المستوى
 والباحثون. الأكاديميون العملاقة. المشاريع

 زيادةو لتكاليفا تقليل التطبيقي المستوى
 نيوم. شاريعم ومديرو مهندسو دقة.ب الإنجاز سرعة
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 م
 هميةالأ جانب

 المرجوة الفائدة التطبيقية

 التنافسية تحسين 1
 يفلتوظ مليةع آلياتب لخدماتا طاعق ديريم تزويد

 وتقليل لشرسةا لمنافسةا واجهةم يف الابتكار
 العملاء. تسرب معدلات

 لإنفاقا ترشيد 2
 الاستثماري

 لابتكارا يزانياتم وجيهت يف لمؤسساتا مساعدة
 لرضاا من رقد قصىأ حققت لتيا لمجالاتا نحو

 لعشوائي.ا الابتكار نم بدلاً  والولاء،

 تراتيجياتاس بناء 3
 الولاء

 من لمؤسساتا مكنت اضحةو ياسق ؤشراتم تقديم
 ةجود على بناءً  لمستقبليا العملاء وكبسل التنبؤ

 لهم. لمقدمةا المبتكرة التجربة

 لقرارا متخذي دعم 4
 تساعد اقعيةو يدانيةم نتائجو ياناتب اعدةق توفير
 "العميل لىع تركز دميةخ ياساتس ياغةص في

 الجديد. الرقمي"

 المستهدفة الفئة المتوقعة الفائدة الأهمية مستوى

 المستوى
 الجذري/الاستراتيجي

 لتنافسيةا تعزيز
 القرار. صناعو الوطني الاقتصاد للمملكة. العالمية

 
 أسئلة الدراسة .1.4

 

المشكلة البحثية لتعبر عن الثغرات التي يسعى الباحث لتغطيتها. وتتمحور الأسئلة تنبثق أسئلة الدراسة من 

حول محاولة فهم "كيفية" و"مقدار" تأثير الابتكار في الخدمات على مشاعر العميل )الرضا( ومن ثم على 

 .سلوكه المستقبلي تجاه المؤسسة )الولاء(
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 :السؤال الرئيسي للدراسة

حقيق الولاء المؤسسي المبتكرة بأبعادها المختلفة على تعزيز رضا العملاء وت ما هو أثر جودة الخدمات"
 "في قطاع الخدمات محل الدراسة؟

 المستهدف المتغير الوصفي السؤال م

 التقني رالابتكا جودة الخدمة؟ تقديم في لمبتكرةا التكنولوجية الوسائل كفاءة لعملاءا رىي كيف 1

 لعملياتا ابتكار جودة خرا؟ًمؤ المبتكرة لإجراءاتا وسهولة سرعة عن لعملاءا رضا مدى ما 2

 التفاعلي كارالابت جودة مبتكر؟ بشكل لاحتياجاته خصصةم الخدمة أنب العميل شعري مدى يأ إلى 3

 
 

 أهداف الدراسة .1.5

 

 ينعكس ذلك تسعى هذه الدراسة بشكل رئيسي إلى فهم الدور الذي يلعبه الابتكار في تطوير الخدمات وكيف

 :على الحالة الذهنية والسلوكية للعميل. ويمكن تفصيل هذه الأهداف كما يلي

 :أولًا: الهدف الرئيسي للدراسة

علية( في تعزيز رضا التعرف على أثر جودة الخدمات المبتكرة )بأبعادها التقنية، العملياتية، والتفا"
 ".ماتم في قطاع الخدالعملاء، وكيف يساهم ذلك في بناء وتحقيق الولاء المؤسسي المستدا
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 :ثانياً: الأهداف التفصيلية )الفرعية(

 :تنقسم الأهداف إلى جوانب تشخيصية وتحليلية وتوجيهية

حل الدراسة متحديد مستوى جودة الخدمات المبتكرة التي تقدمها المؤسسة  :تشخيص واقع الابتكار .1

 .من وجهة نظر العملاء، ومدى مواكبتها للتطورات العالمية

( بالمؤسسة قياس درجة رضا العملاء الحالية ومدى ارتباطهم )ولائهم :مستويات الاستجابةقياس  .2

 .ككيان خدمي

بتكرة ذات جودة الكشف عن طبيعة وقوة العلاقة السببية بين تقديم خدمات م :تحليل علاقات التأثير .3

 .عالية وبين زيادة معدلات رضا العميل

أثر الابتكار  مل "رضا العميل" كحلقة وصل أساسية لنقلفهم كيف يع :اختبار الدور الوسيط للرضا .4

 .وتحويله إلى سلوك ولاء فعلي )تكرار التعامل والدفاع عن المؤسسة(

اءً على التعرف على مدى اختلاف تقييم العملاء للخدمات المبتكرة بن :رصد الفروق الفردية .5

 .خصائصهم الديموغرافية )العمر، التعليم، الخبرة(

 

 جدول مصفوفة الأهداف والارتباط بالمتغيراتثالثاً: 

 :هذا الجدول يربط كل هدف بالمتغير الذي يغطيه لضمان شمولية الدراسة

 الهدف نوع المستهدف المتغير الدراسة من الهدف م

 وصفى هدفه المبتكرة الخدمات جودة الخدمة. في العملياتيةو التقنية لابتكاراتا جودة تقييم 1

 وصفى هدفه العملاء رضا الخدمة. في لمبتكرةا بالتغييرات لعميلا سعادة مدى تحديد 2

 وصفى هدفه المؤسسي الولاء مستقبلاا. لمؤسسةا مع لبقاءل العميل ستعدادا مدى قياس 3
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 الهدف نوع المستهدف المتغير الدراسة من الهدف م

 تحليلي هدفه الرضا <- الابتكار للعميل. الكلية لتجربةا جودة فعر في لابتكارا أثر إثبات 4

 تحليلي هدفه الولاء <- الرضا المنافسين. دض حصانة ناءب إلى فعالمرت الرضا يؤدي كيف توضيح 5

 تحليلي هدفه المتكامل المسار .ولاء( <- ضار <- )ابتكار لكامل:ا المسار اختبار 6

 

 

 فرضيات الدراسة .1.6

 

يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية لتطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة على سرعة " :الفرضية الأولى  
 ."وكفاءة تسليم المشاريع في نيوم

لإنشائي في مشروع ايساهم الاعتماد على التقنيات الرقمية في تقليل نسبة الخطأ والهدر " :الفرضية الثانية

 "نيوم بشكل أكبر من الطرق التقليدية

 

 الدراسةنموذج  .1.7
 

 لتزام الإدارة العلياا -مي التحول الرق -مبادئ الجودة الشاملة ) :المتغيرات المستقلة  (

 التميز التشغيلي في مشروع نيوم) :المتغير التابع)  
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 .المتغير التابعسهم يتجه من المتغيرات المستقلة نحو  :علاقة التأثير  

 

 

 

 

 

 لمقاسةا والمؤشرات الأبعاد Variable() المتغير اسم المتغير نوع

 وامل)الع المستقلة المتغيرات
  لشاملةا الجودة إدارة المؤثرة(

 . التزام القيادة العليا.1

 . التركيز على الاستدامة.2

 . التحسين المستمر 3

 ة الموارد والمواد الإنشائية.. جو4

 كاءوالذ لرقميةا التقنيات لربط(ا )أداة الوسيط المتغير
 الاصطناعي

 .. استخدام التوأمة الرقمية1

 .الرقابة الآلية على الجودة.2

البيانات الضخمة للتنبؤ  ل. تحلي3
 بالأخطاء.

 نيوم شروعم في شغيليالت التميز لمرجوة(ا )النتيجة التابع المتغير

 . الالتزام بالجدول الزمني )السرعة(.1

 
 . خض التكاليف )تقليل الهدر(.2

 .2030. مطابقة المخرجات لرؤية 3
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  )Population:(مجتمع الدراسة.  2 

 .التي يرغب الباحث في دراسة خصائصها المجموعة الكاملةهو 

ملين في المؤسسات يتكون مجتمع الدراسة من جميع مديري المشاريع والمهندسين والإداريين العا :مثال
 الإنشائية 

 

  )Sample:(عينة الدراسة.3 

 .الذي تم اختيار البيانات منه الجزء الممثل من المجتمعهي 

دسين العاملين في ( موظفاً من مديري المشاريع والمهن150اختيار عينة عشوائية مكونة من )تم  :مثال
 .المؤسسات الإنشائية

 

  )Data Collection Tool:(أداة جمع البيانات.4 

 .وهي الوسيلة التي استخدمها الباحث لجمع المعلومات

يرات تتضمن مجموعة من الفقرات تقيس المتغ (Questionnaire) تم استخدام استبانة :مثال
ة المناسبة )مثل معامل المستقلة والتابعة، بعد التأكد من صدقها وثباتها باستخدام الاختبارات الإحصائي

 .كرونباخ ألفا(

 

  )Statistical Methods:(الأساليب الإحصائية المستخدمة.5 

 .وهي الأدوات التي استخدمها الباحث لتحليل البيانات

 :لتاليةا، من خلال الأساليب الإحصائية (SPSS) تم تحليل البيانات باستخدام برنامج :مثال

 .التكرارات والنسب المئوية لتحليل البيانات الوصفية

 .اختبار المتوسطات والانحراف المعياري
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 :الحدود الزمانية والمكانية والبشرية للدراسة.6

 الحدود المكانية: 

 .المؤسسات الإنشائية بمدينة تم إجراء الدراسة في

 الحدود الزمانية: 

 .(2025من عام  نوفمبرإلى شهر  ابريلغطت الدراسة الفترة من )شهر 

 الحدود البشرية: 

 .شملت مديري المشاريع، والمهندسين، والمشرفين ذوي الخبرة في إدارة المشاريع

 

 

 الدراسة الميدانية .2.6
 

 أولًا: المقصود بالدراسة الميدانية

 :هي الجزء التطبيقي الذي يهدف إلى الدراسة الميدانية

 التي تم طرحها في الجانب النظري اختبار الفرضيات والأسئلة. 

 (من مجتمع الدراسة )مديري المشاريع، المهندسين، الإداريين جمع بيانات حقيقية.... 

 للوصول إلى استنتاجات واقعية وتوصيات عملية تحليل النتائج. 

 .ياس والتحليلالمرحلة التي تحُوّل فيها الأفكار النظرية إلى بيانات قابلة للق بمعنى آخر: هي
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 ثانياً: مراحل الدراسة الميدانية�� 

 :تصميم أداة جمع البيانات )الاستبانة أو المقابلة( .1

o )إعداد فقرات تغطي جميع المتغيرات )المستقلة والتابعة. 

o  المبدئي والتحليل الإحصائي(التحقق من صدقها وثباتها )بالتجريب. 

 :تحديد مجتمع الدراسة وعينتها .2

o )تحديد الفئة المستهدفة )مثل مديري المشاريع أو المهندسين. 

o )...تحديد عدد أفراد العينة وطريقة اختيارهم )عشوائية، قصدية، طبقية. 

 :توزيع الأداة وجمع البيانات .3

o ًتنفيذ الاستبانة ميدانياً أو إلكترونيا. 

o  من اكتمال البيانات وصحتهاالتأكد. 

 :تحليل البيانات .4

o استخدام برنامج إحصائي (مثل SPSS) لتحليل البيانات واختبار الفرضيات. 

o دار...(تطبيق التحليلات المناسبة )التكرارات، المتوسطات، اختبار الارتباط، الانح. 

 :عرض النتائج ومناقشتها .5

o مقارنة النتائج بالدراسات السابقة. 

o تحقق الفرضيات مناقشة مدى. 

o استخلاص الاستنتاجات والتوصيات. 
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 مخطط المشروع المقترح .2.7

 
 ”أولًا: ما المقصود بـ “مخطط المشروع المقترح

من البداية إلى النهاية، بما في ذلك عرض منظم لمراحل المشروع وخطوات تنفيذههو  : 

 ،الأهداف العامة والفرعية 
 ،الأنشطة أو المخرجات الرئيسية 

 المطلوبة )بشرية / مادية / مالية(، الموارد  

 ،الجدول الزمني 
 ومسؤوليات التنفيذ. 

 ثانياً: العناصر الأساسية في مخطط المشروع المقترح�� 

 :يمكن أن يتكوّن المخطط من العناصر التالية

 :اسم المشروع المقترح .1

 العوامل المؤثرة في نجاح إدارة المشروعات في المؤسسات الإنشائية “

 :العام للمشروعالهدف  .2

رة المشروعات، التعرف على أبرز العوامل التنظيمية والبشرية والتقنية المؤثرة في نجاح إدا
 .وتقديم إطار مقترح لتحسين فعالية التنفيذ

 :الأهداف الفرعية .3

o تحليل أثر القيادة الإدارية على نجاح المشاريع. 

o دراسة دور التخطيط والتواصل الداخلي في تحسين الأداء. 

o تقييم أثر استخدام التكنولوجيا على جودة إدارة المشروعات. 

o تقديم مقترحات عملية لتعزيز كفاءة إدارة المشاريع. 
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 منهجية الدراسة .1.8

 

 :، من خلالالمنهج الوصفي التحليليسيعتمد البحث على 

 مراجعة الأدبيات والكتب والتقارير الرسمية الخاصة بنيوم :الجانب النظري. 

 املين في تصميم )استبيان( أو إجراء )مقابلات نصف منظمة( مع عينة من الع :الجانب الميداني

 .بيانات واقعية حول تطبيق الجودةالمشروع لجمع 

 

 الدراسة الميدانية .1.9
 

 .مشروع نيوم )المملكة العربية السعودية( :مكان الدراسة  

 .قطاع الإنشاءات والتطوير العمراني )تركيزاً على مدينة "ذا لاين"( :القطاع المستهدف  

 .الجودة العاملين في المشروع المهندسون، مديرو المشاريع، وأخصائيي :الفئة المستهدفة  

 

 مخطط المشروع المقترح .1.10
 

 الإطار العام )المقدمة، المشكلة، الأهداف( :الفصل الأول. 

 الإطار النظري )مفاهيم الجودة والمشاريع العملاقة( :الفصل الثاني. 

   دراسة حالة مشروع نيوم )الواقع والتحديات( :الفصل الثالث. 

   الميدانية )تحليل البيانات(الدراسة  :الفصل الرابع. 

 النتائج والتوصيات :الفصل الخامس. 
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 تفصيل مراحل التنفيذ

 

 

 

 

 

 

 

 

 الحالة التركيز الاستراتيجي المرحلة الفترة الزمنية

 ✅ مكتملة .يوضع الرؤية القانونية، الدراسات البيئية، وتحديد النطاق الجغراف التخطيط والدراسات 2019 - 2017

 ✅ مكتملة .حفر الأنفاق، إنشاء محطات تحلية المياه، وشبكات الطاقة المتجددة والبنية التحتيةالتأسيس  2023 - 2020

 ️�� قيد التنفيذ .لى(افتتاح وجهات مثل "سندالة"، وبدء تسكين "ذا لاين" )المرحلة الأو التشغيل الجزئي 2026 - 2024

 �� مستقبلية .ل، جذب الملايين من السكان والزوارالوصول إلى التشغيل الكام التوسع والنمو الشامل 2030 - 2027

 الهدف الاستراتيجي النسبة المئوية القطاع

 .(5Gالنقل الذكي، شبكات ) بناء العمود الفقري الرقمي والفيزيائي للمدينة %35 البنية التحتية والتقنية

 .الطبيعية للأجيال القادمةتحقيق الحياد الصفري وضمان الموارد  %25 الطاقة والمياه المستدامة

 .خلق وجهات عالمية وجذب الاستثمارات الخارجية والسياح %20 التطوير العقاري والسياحي

 .ضمان استمرارية التطور التقني وتحويل المدينة إلى مختبر عالمي %20 البحث والتطوير والابتكار
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 الفصل الثاني: الدراسات السابقة
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 المقدمة: 2.1

 

لتحول يعد قطاع الخدمات المحرك الأساسي للاقتصاد العالمي في العصر الحديث، ومع تسارع وتيرة ا

ليوم يكمن في تقديم الرقمي، لم تعد جودة الخدمة التقليدية كافية لضمان بقاء المؤسسات. إن التحدي الحقيقي ا

 .لديهم حالة من الانبهار المستمرتتجاوز توقعات العملاء وتخلق  "جودة خدمات مبتكرة"

علاقة عابرة،  إن العلاقة بين ما تقدمه المؤسسة من حلول ابتكارية وبين شعور العميل بالرضا، ليست مجرد

مخصصة وفالعميل الذي يجد حلولاً ذكية، سريعة،  ."الولاء المؤسسي"بل هي حجر الزاوية في بناء 

ها في إلى "شريك وفيّ" يدافع عن المؤسسة ويعزز سمعت لاحتياجاته، يتحول من مجرد مستهلك للخدمة

 .السوق
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 المتغير المستقل 2.2
 

شاركة جميع تعُرف إدارة الجودة الشاملة بأنها "مدخل إداري للمنظمة، يرتكز على الجودة، وينطلق من م

عضاء أمنافع لجميع أعضائها، ويستهدف تحقيق نجاح طويل المدى من خلال إرضاء المستفيدين، وتحقيق 

 .(Evans & Lindsay, 2020) "المنظمة والمجتمع

اد التالية ، تم التركيز في الدراسات السابقة على الأبع(Mega Projects) في سياق المشاريع العملاقة

 :للجودة

إلى أن نجاح المشاريع القائمة على  (Al-Shamsi et al., 2021) تشير دراسة :الالتزام القيادي .1

 .عايير الجودةمار يعتمد بشكل كلي على دعم الإدارة العليا وتوفير الموارد اللازمة لتطبيق الابتك

لى أن الاستثمار في التدريب ع (Zhang, 2019) أكدت دراسة :التدريب وتطوير الكفاءات .2

 .%30منهجيات الجودة مثل "ستة سيجما" يقلل من الانحرافات التشغيلية بنسبة 

ت" لضمان الجودة التحول من فحص المنتج النهائي إلى "الرقابة على العمليا :التركيز على العمليات .3

 .من المصدر
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نوع 
 الخطر

مستوى  وصف الخطر
 الأثر

 (Mitigation) استراتيجية التخفيف

الاعتماد على تقنيات مستقبلية  تقني
 ً  لم تخُتبر كليا

  والبدء بنماذج تجريبية (R&D) البحث والتطوير مرتفع
(Prototypes) 

التأثير على التنوع البيولوجي  بيئي
 أثناء البناء

 % من مساحة نيوم كمحميات 95تخصيص  متوسط
 طبيعية

تأمين سلاسل الإمداد لمشروع  لوجستي
 بهذا الحجم

  بناء ميناء أوكساجون المتطور وتوطين الصناعات مرتفع
 الأساسية

تذبذب أسعار الطاقة أو المواد  مالي
 الأولية

   دةالاستثمارات والاعتماد على الطاقة المتجدتنويع  منخفض
 ً  محليا

 

 

 

 

 

 احتمالية عالية احتمالية متوسطة احتمالية ضعيفة ستوى الأثر / الاحتماليةم

 مخاطر حرجـة مخاطر هامة                 مخاطر مقبولة أثر كبير

 مخاطر هامة متوسطةمخاطر   مخاطر ثانوية أثر متوسط

 مخاطر مقبولة مخاطر ثانوية  مخاطر روتينية أثر بسيط
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 المتغير التابع 2.3

 

 :مشروع نيوم لا يقتصر على كونه مدينة، بل هو منظومة اقتصادية وتقنية تهدف إلى

 في منطقة  % من الطبيعة95%، وحماية 100اعتماد الطاقة المتجددة بنسبة  :الاستدامة البيئية

 .(Neom, 2023) نيوم

 )شياءاستخدام الذكاء الاصطناعي وإنترنت الأ :الابتكار والتقنية )المدن الإدراكية (IoT)  لإدارة

 .البنية التحتية، وهو ما يتطلب معايير جودة برمجية وإنشائية غير مسبوقة

 عالية في  توفير بيئة عيش فريدة تعتمد على الخدمات الذكية، مما يتطلب معايير :جودة الحياة

 .حة، التعليم، والترفيهقطاعات الص

 

 العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع 2.4

 

حقيق أهداف ظهرت الدراسات السابقة وجود علاقة طردية قوية بين تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة وت
 .المشاريع الحضرية الذكية

 مستهدفات نيوم )نيوم( (TQM) دور إدارة الجودة الشاملة وجه العلاقة

 صفر انبعاثات كربونية (ISO 14001) تطبيق نظام إدارة البيئة البيئة

 بناء "ذا لاين" بكفاءة عالية لتقليل الهدر "Lean Construction" منهجية الإنشاءات

 (Cognitive Cities) مدن إدراكية (SQA) إدارة جودة البرمجيات التقنية

 

 



 

22 

 

 

المتغير المستقل: مبادئ 
 إدارة المشاريع

 المتغير التابع: كفاءة تنفيذ نيوم 

التخطيط الرقمي  .1
 الاستراتيجي

 (2030الالتزام بالجدول الزمني )رؤية  .1 

إدارة المخاطر  .2
 الاستباقية

 كفاءة الإنفاق والحوكمة المالية .2                           

الرقابة عبر التوأمة  .3
 الرقمية

 العالميةمطابقة معايير الجودة   .3 

إدارة أصحاب المصلحة  .4
 الدوليين

 
 
 
 
 

 تحقيق الاستدامة البيئية الشاملة .4 

 الأثر المتوقع دور إدارة الجودة الشاملة المحور

 تطبيق معايير الآيزو  البنية التحتية
(ISO) .العالمية 

 منشآت تدوم طويلاً وبأقل تكاليف صيانة.

الانبعاثات الرقابة الصارمة على  البيئة
 الكربونية.

تحقيق "صفر كربون" وحماية التنوع 
 البيولوجي.

ضمان أمن البيانات وجودة  التكنولوجيا
 الأنظمة الذكية.

 (Cognitive City مدينة إدراكية )
 تستجيب لاحتياجات السكان لحظياً.
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 الخاتمة 2.5
 

 

عرفية مفي ختام هذا الفصل، يمكن القول إن استعراض الأدبيات والدراسات السابقة قد كشف عن فجوة 

الخدمات، إلا هامة؛ فرغم ثراء الأبحاث في مجال إدارة الجودة الشاملة وتطبيقاتها في قطاعات الصناعة و

ب معايير تفوق مستحدثاً يتطلأن تطبيقها في "مدن المستقبل الإدراكية" مثل نيوم لا يزال مجالاً خصباً و

ستدامة، الطاقة الأطر التقليدية. لقد خلصت المراجعة العلمية إلى أن نجاح نيوم في تحقيق مستهدفاتها )الا

الجودة  المتجددة، والنمو الاقتصادي( ليس مرهوناً بضخامة الاستثمارات فحسب، بل بمدى نضج منظومة

 .المتسارعةالمطبقة وقدرتها على التكيف مع التغيرات 

نيوم( تعكس ضرورة  إن العلاقة التفاعلية بين المتغير المستقل )الجودة الشاملة( والمتغير التابع )مستهدفات

نيوم، وتفعيل دور الذكاء  تبني منهج "الجودة الاستباقية" بدلاً من "الجودة العلاجية". فالتزام القيادة العليا في

ي الركائز التي افة الكوادر البشرية في عملية التحسين المستمر، هالاصطناعي في مراقبة الأداء، وإشراك ك

، يتبين أن ستحول المشروع من طموح هندسي إلى نموذج عالمي يحُتذى به. وبناءً على ما تقدم من دراسات

نة الأساسية "الجودة" في نيوم هي اللغة المشتركة التي تربط بين قطاعات المشروع المتعددة، وهي الضما

عالم. ومن هنا، ق ميزة تنافسية عالمية تضع المملكة في صدارة الوجهات الاستثمارية والسياحية في اللتحقي

دقة علمية تتناسب تبرز الحاجة الملحة لهذه الدراسة الحالية لتصميم نموذج مقترح يربط بين هذه المتغيرات ب

 .مع خصوصية ومكانة هذا المشروع العملاق
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 قائمة المراجع
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الرياض:  .2030إدارة المشاريع الاستراتيجية في ظل رؤية المملكة  .(2022) القحطاني، محمد بن دليم .1
 .في التحول المؤسسي( دار النشر الجامعي. )يركز على دور المشاريع الكبرى مثل نيوم

القاهرة:  .الإدارة المتكاملة للمشاريع: المبادئ، العمليات، والنجاح المؤسسي .(2020) أبو نصر، مدحت .2
 .المجموعة العربية للتدريب والنشر

أثر ممارسات إدارة المشاريع على أداء شركات الإنشاءات في المملكة العربية " .(2021) العتيبي، فهد .3
 .2، العدد 41، المجلد جلة العربية للإدارةالم ."السعودية

وثيقة برنامج التحول الوطني ومستهدفات  .(2016) 2030تقرير رؤية المملكة العربية السعودية  .4
 "مشاريع "نيوم

 الممارسات القيادية الجديدة لمديري " .(2024) سماعيل، علي صالح وحسن، الفيصل عبد الحميدا
المجلة الدولية للعلوم  ."المشاريع وأثرها على عوامل نجاح المشروع: دراسة تطبيقية على مشروع نيوم

 .[هذا المرجع هو الأساس في ربط ممارسات الإدارة بالواقع الفعلي لنيوم] .(IJFAES) المالية والإدارية

 شاريع في المملكةتقارير رسمية وتخصصية عن إدارة الم

 تقارير الاستدامة والابتكار الإنشائي المنشورة عبر الموقع  .(2024-2023) نيوم
قسم الأبحاث والتقارير(. ]تم استقاء المعلومات الخاصة بـ "النجاح ) NEOM.com الرسمي

 .المؤسسي" ومعايير الاستدامة منها[

  فرع السعودية -معهد إدارة المشاريع (PMI KSA). عمل حول "إدارة المشاريع العملاقة أوراق 

(Giga-projects)  تم الاستناد إليها في صياغة فقرة ممارسات "إدارة المخاطر" ] ."2030في رؤية
 .["PMO و"مكاتب إدارة المشاريع

 مراجع منهجية البحث والتحليل الإحصائي )لتطبيق متطلبات الصورة(

 مشاريع ودورها في تحقيق نجاح أهداف المشروع: منهجيات إدارة ال" .(2024) النسور، بلال هاشم
، معهد الإدارة العامة. ]تم استخدامها لصياغة فقرة مجلة الإداري ."دراسة ميدانية للمشاريع الإنشائية

 ."ربط النتائج بالدراسات السابقة" واختبار الفرضيات[

 إدارة المشروعات على فعالية أبحاث حول "أثر ممارسات  .(2024) المجلة العربية للعلوم ونشر الأبحاث
 .الأداء المؤسسي في قطاع الإنشاءات". ]استخُدمت لتحديد المتغيرات الإحصائية: المستقل والتابع[
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 مقدمة الاستبيان

 السادة الأفاضل 

 تحية طيبة وبعد،

، أجُري هذا ""في إطار إعداد بحث علمي بعنوان 
الاستبيان بهدف جمع آراء العاملين والمتخصصين في مجال إدارة المشروعات حول أهم الممارسات، 

 .التحديات، والعوامل المؤثرة في نجاح المشاريع

دى تطبيق مبادئ وأدوات إدارة المشروعات داخل المؤسسات، يهدف هذا الاستبيان إلى التعرف على م
 .وتأثيرها على جودة الأداء وتحقيق الأهداف التنظيمية

بمنتهى نؤكد لحضرتكم أن جميع المعلومات التي سيتم الحصول عليها من خلال هذا الاستبيان ستعُامل 
 .فصاح عن هوية المشاركين، دون أي إلأغراض البحث العلمي فقط، وستسُتخدم السرية والخصوصية

نأمل منكم التعاون في تعبئة هذا الاستبيان بكل موضوعية وصدق، حيث إن إجاباتكم ستسُهم في رفع 
 .جودة نتائج البحث ودقتها

 

 .شكرًا جزيلًا على وقتكم وتعاونكم

 
 مع خالص التقدير والاحترام،

 

 

 

 

 

أثر تحقیق رضاء العملاء على استدامة و نجاح المشاریع التجاریة
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 لمؤسساتاستبيان حول إدارة المشروعات ودورها في تحسين أداء ا
 

 أولاً: البيانات العامة

 المناسب الخيار أمام ✔يرجى وضع علامة 

 :الجنس .1

 أنثى ☐          ذكر       ☐

 :المؤهل العلمي .2

 دكتوراه        ☐ماجستير          ☐بكالوريوس               ☐ دبلوم ☐ 

 :سنوات الخبرة في مجال العمل .3

 سنوات 10أكثر من               ☐سنوات 10 – 5من            ☐سنوات 5أقل من  ☐ 

 :طبيعة العمل .4

  أخرى )اذكرها(  ☐        إداري     ☐ عضو فريق☐            مدير مشروع ☐ 

 ثانياً: محور إدارة المشروعات

 :في الخانة المناسبة( ✔)يرجى تحديد مدى موافقتك على العبارات التالية، بوضع علامة 
 

 م
 

أوافق  ارةــــــــــــــعبـال
 بشدة

 

 أوافق
 

 محايد
لا 

 أوافق
لا أوافق 

 بشدة

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .تمتلك المؤسسة نظامًا واضحًا لإدارة المشروعات 1

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .يتم تحديد أهداف المشروع بدقة قبل البدء في التنفيذ 2

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .تسُتخدم أدوات وأساليب حديثة في تخطيط وتنفيذ المشاريع 3

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .مستمرة لتقدم العمل في المشروع يوجد متابعة 4

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .تتم مراجعة المخاطر وتحديث خطط إدارتها بشكل دوري 5
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 ثالثاً: محور أداء المؤسسة
 

  م

 ارةـــــــــــــــــــــــــــــالعب
أوافق 
 بشدة

 
 أوافق

 

 محايد
لا 

 أوافق

لا أوافق 
 بشدة

كفاءة الأداء إدارة المشروعات ساهمت في رفع  6
 .المؤسسي

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

هناك تحسن في جودة الخدمات أو المنتجات نتيجة  7
 .تطبيق إدارة المشروعات

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

ساعدت إدارة المشروعات على تقليل الهدر في  8
 .الموارد

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

أسهمت إدارة المشروعات في تحقيق أهداف المؤسسة  9
 .الاستراتيجية

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .المشروعات تعزز التعاون بين الفرق المختلفة إدارة 10

 

 رابعاً: مقترحات إضافية

 ما هي أهم التحديات أو المقترحات لتطوير إدارة المشروعات في مؤسستك؟

.....................................................................................................................................

.....................................................................................................................................

..................................................................................................................................... 
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