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 أسئلة الدراسة .1.4

 

في تعزيز  )CX (ما هو الدور الجوهري الذي تلعبه استراتيجيات إدارة تجربة العميل: التساؤل الرئيسي  

 كفاءة مخرجات المشاريع التقنية وضمان استدامتها؟

 :التساؤلات الفرعية  

 نحراف عن كيف تساهم عملية "تحليل رحلة العميل" في مرحلة التخطيط الأولي في تقليل نسبة الا

 ؟(Scope Creep) نطاق المشروع

 ما مدى تأثير الأدوات الرقمية لقياس الرضا (مثل NPS و CSAT) حلة كأدوات رقابية في مر

 المتابعة والتحكم؟

 يع التي تتبنى منهجيةهل هناك فرق ذو دلالة إحصائية في نجاح المشار (Agile) زة على المرتك

 العميل مقارنة بالمنهجيات التقليدية؟

 في ما هي العوائق التنظيمية والثقافية التي تمنع مديري المشاريع من دمج "صوت العميل "

 القرارات التقنية اليومية؟

 

 

 

 

 

 

 

 

 المستهدف المتغير منه الهدف لسؤالا

 لمخاطرا إدارة ممارسات لواقع(ا )وصف تشخيصي الأول السؤال

 المشاريع نجاح النتائج( )قياس تقييمي الثاني السؤال

 والنجاح لمخاطرا بين العلاقة لأثر(ا )قياس تحليلي والرابع الثالث السؤال
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 أهداف الدراسة .1.5

 

لبات تجربة العميل التقليدية ومتط استقصاء الفجوة المعرفية بين ممارسات إدارة المشاريع :الهدف التحليلي

 .الحديثة في العصر الرقمي

ياة يربط بين مراحل دورة ح (Integrated Model) تصميم نموذج إداري متكامل :الهدف التطبيقي

 .المشروع الخمسة وبين نقاط التماس مع العميل

جيات إدارة المدمجة مع برم (CRM) تقييم أثر استخدام أنظمة إدارة علاقات العملاء :الهدف التقني  

 .المشاريع في تحسين جودة المخرجات

ة مركزية العميل" تقديم توصيات عملية لصناع القرار في الشركات التقنية لتبني "ثقاف :الهدف الاستراتيجي

 .كأصل من أصول نجاح المشروع

 المتوقع المخرج له المقابل الهدف البحثي لسؤالا

 الرياض.ب الشركات واقعل دقيق وصف الفعلي. لتطبيقا مستوى تشخيص لمخاطر؟ا ممارسات واقع

 المتغيرات. ينب العلاقة فين أو إثبات لإحصائي.ا الأثر تحليل ؟بالنجاح التحديد علاقة

 للمخاطر. لاستجابةل إرشادي دليل الخطر. عم التعامل ياتأولو تحديد لاستجابة؟ا تساهم كيف

 شركة.ال حجم سبح موجهة توصيات لتنظيمية.ا الفروق رصد الشركة؟ جمح يؤثر هل
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 فرضيات الدراسة .1.6
 

مرحلة التصميم وبين انخفاض توجد علاقة طردية قوية بين مستوى إشراك العميل في " :الفرضية الأولى

 ."تكلفة التعديلات في مرحلة التنفيذ

 تفترض الدراسة أن الفهم العميق لمتطلبات العميل مبكراً يمنع إعادة العمل :الشرح (Rework). 

كمعيار للنجاح يؤدي إلى  (CX-KPIs) الاعتماد على مؤشرات أداء تجربة العميل" :الفرضية الثانية  

 ."%30فاظ بالعملاء بنسبة تتجاوز زيادة معدل الاحت

ع العميل يحققون في التعامل م (Soft Skills) المديرين الذين يمتلكون مهارات ناعمة" :الفرضية الثالثة  

 "لمعتمدين على المهارات الفنية فقطنتائج مشاريع أفضل من المديرين ا

 

. 

 المتوقعة قةالعلا طبيعة )النتيجة( بعالتا المتغير )السبب( لالمستق المتغير الفرضية رمز

H1 طردية الوقت كفاءة المخاطر تحديد )+( 

H2 طردية المخرجات جودة المخاطر تحليل )+( 

H3 طردية لتكاليفا على السيطرة للمخاطر الاستجابة )+( 

H4 طردية لمصلحةا أصحاب رضا المخاطر مراقبة )+( 
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 نموذج الدراسة .1.7

 نوع
 المتغير

 PIK() القياسي ؤشرالم البحث يف والدور صيليالتف الوصف المتغير اسم

 متغير
 مستقل

 على لمرتكزا التخطيط
 العميل

 يثاقم في عميلال حتياجاتا مجد مدى
 المشروع.

 لعصفا لساتج عدد
 يلالعم مع الذهني

 متغير
 مستقل

 الاستجابة سرعة
()Agility 

 على ءً بنا لمسارا عديلت لىع القدرة
 العميل. ملاحظات

 لطلب تجابةالاس وقت
 التغيير

 متغير
 وسيط

 التواصل جودة
 فريق ينب لمعلوماتا قلن شفافية

 والعميل. المشروع
 يرالتقار يثتحد معدل

 الدورية

 لكليا المشروع نجاح تابع متغير
 هامطابقت مدىو لنهائيةا المخرجات

 للتوقعات.
 الأهداف قتحقي نسبة

 المخططة

 النهائية لالعمي تجربة تابع متغير
 استلام عدب لعميلل لعاما الانطباع

 المشروع. مخرجات
 لترويجا نقاط صافي
()NPS 
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 حقاً(لا الاستبيان في) القياس مؤشرات المتغير نوع المتغير اسم

 مستقل متغير المخاطر إدارة
 سرعة التحليل، دواتأ استخدام طر،مخا جلس وفرت مدى

 الاستجابة.

 نجاح
 المشاريع

 تابع متغير
 جودة التكاليف، جاوزت عدم دها،موع يف لمخرجاتا تسليم

 التقارير.

 الشركة حجم
 متغير

 وسيط/ديموغرافي
 بالرياض. لمنفذةا المشاريع جمح الموظفين، عدد

 

 

 منهجية الدراسة .1.8

 

 :"الوصفي التحليلي الاستنتاجي" سيعتمد البحث على المنهج

 .اتسنو 5لآخر  (PMI) مسح شامل للأدبيات العلمية والكتب الصادرة عن :الدراسة النظرية .1

 :الدراسة الميدانية .2

o استبيان محكم :الأداة (Structured Questionnaire)  ة سؤالاً مقسم 30يتكون من

 .محاور 4على 

o عينة قصدية :العينة (Purposive Sample)  ،تشمل مديري مشاريع، محللي أعمال

 .ومديري جودة

o استخدام برنامج :التحليل الإحصائي (SPSS) ضياتلتحليل الارتباطات واختبار الفر. 
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 الدراسة الميدانية .1.9
 

بيئة الأعمال  الفرضيات النظرية فيتعتبر الدراسة الميدانية هي الجانب التطبيقي الذي يهدف إلى اختبار 

 :ليةالحقيقية. ونظراً لخصوصية قطاع الاستشارات في مدينة الرياض، سيتم اتباع الإجراءات التا

  )Study Limits(حدود الدراسة1 .

 :لضمان دقة النتائج، تم وضع حدود واضحة للدراسة الميدانية

 حليل، تممارسات إدارة المخاطر )تحديد، تقتصر الدراسة على قياس أثر  :الحدود الموضوعية

 .استجابة، مراقبة( على نجاح المشاريع

 اً لكونها المركز ، نظرمدينة الرياضسيتم إجراء الدراسة الميدانية حصرياً داخل  :الحدود المكانية

 .الرئيسي لشركات الاستشارات الكبرى في المملكة

 اء المشاريع، المسؤولة عن اتخاذ القرار )مدر تستهدف الدراسة الكوادر المهنية :الحدود البشرية

 .مدراء المخاطر، كبار المستشارين(

 م2026يتم جمع البيانات الميدانية خلال العام الدراسي  :الحدود الزمنية. 

 إجراءات تنفيذ الدراسة الميدانية2 .

 :تتم عملية الدراسة الميدانية عبر مراحل متسلسلة لضمان جودة البيانات

  رة في نموذج بناء أداة الدراسة )الاستبيان( بحيث تغطي كافة المتغيرات المذكو :التصميممرحلة

ن الذي يتراوح م (Likert Scale) "الدراسة، مع مراعاة استخدام مقياس "ليكرت الخماسي

 .)موافق بشدة( إلى )غير موافق بشدة(

 ياض للتأكد من رة المشاريع بالرعرض الأداة على خبراء أكاديميين ومهنيين في إدا :مرحلة التحكيم

 .ملاءمة الأسئلة لواقع الشركات الاستشارية
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 (مجتمع الدراسة الميدانية )تفصيل موسع3 .

 :ىيتميز مجتمع الدراسة في الرياض بالتنوع، لذا سيتم تقسيم الشركات المستهدفة ميدانياً إل

ة في الرياض تلك فروعاً ضخموالتي تم :(وما يماثلها Big Four) شركات الاستشارات العالمية .1

 .وتطبق معايير صارمة لإدارة المخاطر

 .التي تدير مشاريع حكومية استراتيجية :شركات الاستشارات المحلية الكبرى .2

 .اع الخاصالتي تساهم في تقديم حلول متخصصة للقط :المكاتب الاستشارية الوطنية المتوسطة .3

 

 مخطط المشروع المقترح .1.10
 

 بحث لتاريخ مسيتم تقسيمه لمباحث )مبحث لإدارة المشاريع الكبرى،  :النظري( الفصل الثاني )الإطار

 .وتطور مشروع نيوم، ومبحث للتقنيات الإدارية الحديثة(

 سيشمل رسوماً بيانية توضح مدى رضا المهندسين عن الأنظمة الإدارية المتبعة  :)النتائج( ثالثالفصل ال

 بالمعايير العالميومقارنتها 



  

 
24 
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