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 المقدمة: 
وتنامي   العملاء،  توقعات  وارتفاع  الرقمي،  التطور  بفعل  متسارعة  تغيرات  الحديثة  الأعمال  بيئات  تشهد 
التنافس بين الشركات، مما جعل تجربة العملاء محورًا أساسيًا في استراتيجيات المؤسسات، خصوصًا في 

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

منظومات تفاعلية لإدارة تجربة العملاء، ترتكز على  وقد أدى هذا التحول في أولويات الشركات إلى تبني  
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، 

منصات  وفي ظل توجه شركات القطاع الخاص السعودي نحو التحول الرقمي والتفاعل مع العملاء عبر  
متعددة، أصبح من الضروري تبنّي ممارسات إدارة المشاريع لتطوير وتنفيذ حلول تفاعلية ذكية تعتمد على  
إلى خطوات عملية ضمن نطاق زمني ومالي   العملاء، وتُترجم هذه الاحتياجات  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 

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

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

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

تحسععين التجربة، إلا أن غياب إطار إداري منهجي لإدارة تلا المبادرات أدى إلى ضعععف التنسععيق، وتكرار  

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

حديثة، مما يعوق قدرتها على تحقيق  العميل لا تُدار بأسععععععععععععععلوب احترافي يراعي مبادي إدارة المشععععععععععععععاريع ال

 .(.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  

وبذلا 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 ذلا 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   •
 التفاعلية، بما يفتح المجال أمام الباحثين لإجراء المزيد من الدراسات التطبيقية في هذا الاتجاه. 

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   •
 لتحسين تجربة العملاء. وادارة مشاريع رقمية تهدف  

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.

 أسئلة الدراسة

ما دور إدارة المشعععععععععععاريع بأبعادها )التخطيط، التنظيم، التنفيذ، المتابعة، التحكم( في تطوير وتنفيذ منظومة  

 تفاعلية لتحسين تجربة العملاء في شركات القطاع الخاص السعودي؟

 وتتفرع منه عدة أسئلة فرعية منها : 
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ما أثر مرحلة التخطيط للمشععععععععععاريع في تطوير منظومة تفاعلية تعزز تجربة العملاء في شععععععععععركات   •

 القطاع الخاص السعودي؟

في   كيف يسعععععهم تنظيم المشعععععاريع في تهيئة بيئة عمل تفاعلية تخدم أهداف تحسعععععين تجربة العملاء •

 ؟ شركات القطاع الخاص السعودي

في شعععععععركات    إلى أي مدى يؤثر تنفيذ المشعععععععاريع على كفاءة تشعععععععغيل منظومة التفاعل مع العملاء •

 ؟ القطاع الخاص السعودي

في   ما دور المتابعة والتقييم المسعععععتمر في ضعععععبط جودة المنظومات التفاعلية أثناء تنفيذ المشعععععاريع •

 ؟ شركات القطاع الخاص السعودي

كيف تؤثر أنشععععععطة التحكم وضععععععبط الأداء في المشععععععاريع على فعالية التفاعل مع العملاء وتحقيق   •

 ؟ في شركات القطاع الخاص السعودي  رضاهم

 أهداف الدراسة 
  إدارة المشععععاريع بأبعادها )التخطيط، التنظيم، التنفيذ، المتابعة، التحكم(دراسةةةة أثر تهدف هذه الدراسععععة إلى  

، من شععععععركات القطاع الخاص السعععععععوديفي    وتنفيذ منظومة تفاعلية لتحسععععععين تجربة العملاءتطوير على 

خلال فهم مدى مسعاهمة الممارسعات الاحترافية لإدارة المشعاريع في بناء منظومات تفاعلية تسعهم في تعزيز 

 .رضا العملاء وتحقيق التميز التنافسي

 :أهداف فرعيةوتتفرع عدة 

في تطوير منظومة تفاعلية لتحسين تجربة العملاء    مرحلة التخطيط للمشروعاتالتعرف على دور   •

 .في شركات القطاع الخاص السعودي
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في  على كفعاءة تنفيعذ المنظومعات التفعاعليعة مع العملاء  التنظيم الإداري للمشععععععععععععععروععاتتحليعل أثر  •

 .شركات القطاع الخاص السعودي

  في دعم الأدوات والتقنيات المستخدمة في تحسين تجربة العملاء  تنفيذ المشاريعتقييم مدى فاعلية   •

 .شركات القطاع الخاص السعوديفي 

في   خلال دورة حياة المشععروع في ضععمان جودة التفاعل مع العملاء  المتابعة المسععتمرةدراسععة دور  •

 .شركات القطاع الخاص السعودي

في مشععععععاريع القطاع الخاص على تطوير بيئات تفاعلية   أنشععععععطة التحكم وضععععععبط الأداءقياس أثر  •

 .في شركات القطاع الخاص السعودي ملائمة لاحتياجات العملاء

 فرضيات الدراسة 
لا توجد علاقة ذات دلالة إحصعععععائية بين إدارة المشعععععاريع بأبعادها )التخطيط، التنظيم،  :الفرضعععععية الرئيسعععععية

التنفيذ، المتابعة، التحكم( وتطوير وتنفيذ منظومة تفاعلية لتحسعععععععععععععين تجربة العملاء في شعععععععععععععركات القطاع  

 .الخاص السعودي 

 :الفرضيات الفرعية

H0-1:   لا يوجعد تعأثير ذو دلالعة إحصععععععععععععععائيعة لمرحلعة التخطيط للمشععععععععععععععاريع على تطوير منظومعة تفعاعلية

السعععععععععععععععععععععععععععععودي  العععععععخعععععععاص  العععععععقعععععععطعععععععاع  شعععععععععععععععععععععركعععععععات  فعععععععي  العععععععععععععععمعععععععلاء  تعععععععجعععععععربعععععععة   .لعععععععتعععععععحسعععععععععععععععععععععيعععععععن 

H0-2:  لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصعععععععععععائية لتنظيم المشعععععععععععاريع على كفاءة تنفيذ المنظومات التفاعلية مع

السعععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععودي  العععععععععععععععععععععععععععععمععععععععععععععلاء الععععععععععععععخععععععععععععععاص  الععععععععععععععقععععععععععععععطععععععععععععععاع  شععععععععععععععععععععععععععععركععععععععععععععات   .فععععععععععععععي 

H0-3: في   لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصعععععععائية لتنفيذ المشعععععععاريع على فعالية منظومة التفاعل مع العملاء

السععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععودي العععععععععععععععععععععععععخعععععععععععععععععععععععععاص  العععععععععععععععععععععععععقعععععععععععععععععععععععععطعععععععععععععععععععععععععاع   .شععععععععععععععععععععععععععععععععععععععركعععععععععععععععععععععععععات 
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H0-4:   لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصعععععععائية للمتابعة المسعععععععتمرة للمشعععععععاريع على ضعععععععبط جودة المنظومات

العععععععتعععععععنعععععععفعععععععيعععععععذ أثعععععععنعععععععاء  السعععععععععععععععععععععععععععععودي  العععععععتعععععععفعععععععاععععععععلعععععععيعععععععة  العععععععخعععععععاص  العععععععقعععععععطعععععععاع  شعععععععععععععععععععععركعععععععات   .فعععععععي 

H0-5:  لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصععائية لأنشععطة التحكم وضععبط الأداء على تحسععين تجربة العملاء في

السععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععودي العععععععععععععععععععععععععخعععععععععععععععععععععععععاص  العععععععععععععععععععععععععقعععععععععععععععععععععععععطعععععععععععععععععععععععععاع   .شععععععععععععععععععععععععععععععععععععععركعععععععععععععععععععععععععات 

 نموذج الدراسة

يعتمد نموذج الدراسععععة الحالي على تحليل العلاقة بين المتغير المسععععتقل المتمثل في إدارة المشععععاريع بأبعاده  

المختلفة، والمتغير التابع المتمثل في تطوير وتنفيذ منظومة تفاعلية لتحسعععععععين تجربة العملاء في شعععععععركات  

ويتكون نموذج  ، ويسععتند هذا النموذج إلى الأدبيات النظرية والدراسععات السععابقة  ،  القطاع الخاص السعععودي

 :الدراسة من المتغيرات التالية

 :إدارة المشاريع، ويتفرع إلى الأبعاد التالية :المتغير المستقل

 التخطيط •

 التنظيم •

 التنفيذ •

 المتابعة •

 التحكم •

 تطوير وتنفيذ منظومة تفاعلية لتحسين تجربة العملاء :المتغير التابع
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 منهجية الدراسة
سعوف تعتمد هذه الدراسعة على المنهج الوصعفي التحليلي، باعتباره المنهج الأنسعب لتحليل العلاقة بين إدارة  

تفاعلية لتحسعععععين تجربة العملاء في شعععععركات القطاع  المشعععععاريع بأبعادها المختلفة، وتطوير وتنفيذ منظومة 

وسيساعد هذا المنهج في وصف الواقع القائم لممارسات إدارة المشاريع، وتحليل تأثيرها    ،الخاص السعودي

 .على جودة التفاعل مع العملاء من خلال بيانات ميدانية يتم جمعها من مجتمع الدراسة

وسعععيتم اسعععتخدام الأسعععلوب الكمي في جمع البيانات وتحليلها، حيث سعععيتم تطوير اسعععتبانة مغلقة مكونة من 

وسععتُصععمم فقرات الاسععتبانة وفق مقياس    ،عدة محاور، تمثل كل منها أحد أبعاد المتغيرات المسععتقلة والتابعة

ليكرت الخماسععي الذي يتيح للمشععاركين التعبير عن درجة موافقتهم على الفقرات بصععورة كمية قابلة للتحليل  

 .الإحصائي

أما فيما يخص مجتمع الدراسعععععععععة، فسعععععععععوف يتكون من موظفي شعععععععععركات القطاع الخاص السععععععععععودي الذين  

يشعععاركون في مشعععاريع تطوير تجربة العملاء، أو العاملين في إدارات المشعععاريع، أو إدارات خدمة العملاء،  

ومعات رقميعة حيعث سععععععععععععععيتم التركيز على الشععععععععععععععركعات التي تتبنى مفعاهيم الإدارة التفعاعليعة والتحول نحو منظ

 .لتجربة العملاء

وسععيتم اختيار عينة الدراسععة باسععتخدام أسععلوب العينة العشععوائية الطبقية، وذلا لضععمان تمثيل مختلف فئات  

الشعععععركات وأقسعععععامها، مع تحديد حجم العينة المناسعععععبة باسعععععتخدام معادلة كرجسعععععي ومورغان بما يتوافق مع 

 .حجم مجتمع الدراسة

 :وسيتم التأكد من صدق وثبات الاستبانة من خلال

 .الصدق الظاهري عبر عرضها على مجموعة من المحكمين والخبراء في إدارة المشاريع والتسويق
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 .التحليل العاملي الاستكشافي والتوكيدي للتأكد من صلاحية أدوات القياس

 .ألفا للتحقق من اتساق الفقرات داخليًا اختبار الثبات باستخدام معامل كرونباخ

 :أما على مستوى تحليل البيانات، فسوف يتم استخدام مجموعة من الأساليب الإحصائية، من أبرزها

 .الإحصاء الوصفي )المتوسطات والانحرافات المعيارية(

 .لتحليل الفروق بين المتوسطات عند الحاجة ANOVAو T-Test اختبار

تحليل الارتباط والانحدار الخطي البسيط والمتعدد لاختبار فرضيات الدراسة وقياس قوة واتجاه العلاقة بين 

 .المتغيرات

الإحصععععععائي، وربما يتم الاسععععععتعانة ببرامج إضععععععافية مثل  SPSSوسععععععيتم تحليل البيانات باسععععععتخدام برنامج  

AMOS أو SmartPLS لتحليل النماذج البنيوية إذا دعت الحاجة. 

وتسعععععععععععععععى هعذه المنهجيعة إلى تقعديم نتعائج دقيقعة تسععععععععععععععهم في تعميق الفهم حول كيفيعة توظيف أدوات إدارة  

المشعاريع في بناء منظومات تفاعلية فعالة لتحسعين تجربة العملاء، بما يدعم ممارسعات الشعركات السععودية  

 .ويعزز من قدرتها التنافسية في السوق 

 الدراسة الميدانية 
سعععععععععععوف تُجرى الدراسعععععععععععة ميدانيًا في شعععععععععععركات القطاع الخاص العاملة في مدينة الريا  بالمملكة العربية  

السعععععودية، وذلا لما تتمتع به هذه البيئة من خصععععائص تنظيمية وقطاعية تجعلها مثالية لدراسععععة أثر إدارة  

 .المشاريع على تطوير منظومة تفاعلية لتحسين تجربة العملاء
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والاقتصعععادية للمملكة، وتُمثل مركزًا رئيسعععيًا لاسعععتقطاب الاسعععتثمارات  وتُعد مدينة الريا  العاصعععمة الإدارية  

المحلية والدولية، كما تحتضععععععععععن مقرات كبرى الشععععععععععركات الوطنية والإقليمية في قطاعات متعددة تشععععععععععمل:  

وبفضععععععل هذا  ،  الاتصععععععالات، التكنولوجيا، الخدمات المالية، تجارة التجزئة، العقارات، والخدمات اللوجسععععععتية

التنوع، تشعععععكّل الريا  بيئة ديناميكية لإدارة المشعععععاريع، وتسععععععى مؤسعععععسعععععاتها إلى تبنّي أحدث الممارسعععععات  

 .الإدارية والتقنية بهدف رفع الكفاءة وتعزيز التنافسية

 :أما عن طبيعة شركات القطاع الخاص في الريا ، فإنها تتسم بع

هيكل تنظيمي مرن يسعععمح بتطبيق ممارسعععات متقدمة في إدارة المشعععاريع ودمجها مع اسعععتراتيجيات   •

 .تحسين تجربة العملاء

اعتمعاد واسععععععععععععععع على التحول الرقمي، ممعا يعدعم إنشعععععععععععععععاء منظومعات تفعاعليعة تعتمعد على البيعانعات   •

 .والتحليلات الآنية وسلوك العملاء

ثقافة تنظيمية حديثة تشععجع الابتكار والتجريب، وتقدّر أهمية رضععا العميل كعنصععر حاسععم في بقاء   •

 .المؤسسة في السوق 

وجود وحدات متخصعصعة في إدارة المشعاريع وادارات لخدمة العملاء، ما يتيح إمكانية جمع بيانات   •

 .غنية ومباشرة من أصحاب العلاقة الرئيسيين

ويُتوقع أن تشعععععمل الدراسعععععة شعععععركات متوسعععععطة وكبيرة الحجم، لديها مشعععععاريع قائمة أو تم تنفيذها مؤخرًا في 

إطار تطوير تجربة العملاء، مع التركيز على المؤسعسعات التي تسعتخدم أدوات إدارة المشعاريع بشعكل رسعمي  

  PMBOK ،Agile :مثل) أو تتبع منهجيات معترف بها

إن اختيار مدينة الريا  كموقع للتطبيق يعكس الرغبة في دراسععععععععععة واقع حيّ يعبر عن التحديات والفرص  

التي تواجهها الشععركات السعععودية الحديثة، خاصععة في ظل توجه المملكة نحو بناء اقتصععاد معرفي وتحقيق  
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ويُعتقد أن نتائج هذه الدراسععععععععة سععععععععتكون ذات فائدة تطبيقية مباشععععععععرة لتلا   .2030أهداف رؤية السعععععععععودية  

 .المؤسسات، كما ستثري الأدبيات العلمية المتعلقة بإدارة المشاريع وتجربة العملاء في السياقات الخليجية

 مخطط المشروع المقترح
سععععععوف تتكون الدراسععععععة المقترحة من خمسععععععة فصععععععول رئيسععععععية، يتناول كل فصععععععل جانبًا محددًا من جوانب  

 :البحث، وفق الترتيب التالي

 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة

 :يتناول هذا الفصل الأساس النظري والتنظيمي للبحث، ويشمل العناصر التالية

 مقدمة الدراسة

 مشكلة الدراسة

 الدراسةأسئلة 

 أهداف الدراسة

 أهمية الدراسة

 فرو  الدراسة

 نموذج الدراسة

 منهجية الدراسة

 الدراسة الميدانية
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 مخطط المشروع المقتر 

 الفصل الثاني: الإطار النظري والدراسات السابقة

 :ينقسم إلى مبحثين رئيسيين

  المبحث الأول: إدارة المشاريع

المشععععععععععععععاريع، مراحلهعا، أبععادهعا، أهميتهعا في بيئعة الأعمعال الحعديثعة، والعوامل  ويتنعاول المفعاهيم الععامعة لإدارة 

 .المؤثرة في نجاحها

 المبحث الثاني: تجربة العملاء والمنظومات التفاعلية

ويشعععععععععمل شعععععععععرحًا لمفهوم تجربة العملاء، وأسعععععععععس بناء منظومة تفاعلية فعالة، والعلاقة بين هذه المنظومة  

 .ورضا العميل وأداء الشركات

ويُختتم الفصععل بعر  الدراسععات السععابقة ذات العلاقة بالمتغيرين )المسععتقل والتابع(، وتحليل أوجه التشععابه  

 .والاختلاف بينها وبين الدراسة الحالية

 الفصل الثالث: المنهجية والإجراءات

 :يتناول هذا الفصل

 تصميم الدراسة ومنهجها

 مجتمع الدراسة وعينتها

 )الاستبانة(أداة الدراسة 

 أساليب قياس المتغيرات
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 صدق وثبات الأداة 

 الإجراءات الميدانية

 الأساليب الإحصائية المستخدمة لتحليل البيانات

 الفصل الرابع: تحليل البيانات ونتائج الدراسة

ا تفصعيليًا للنتائج الإحصعائية التي تم التوصعل إليها بناءً على البيانات الميدانية،   يتضعمن هذا الفصعل عرضعً

 :ويشمل

 التحليل الوصفي للفقرات

 نتائج اختبار الفرو  

 الفصل الخامس: النتائج والتوصيات

 :يختتم هذا الفصل الدراسة من خلال

 تلخيص أبرز النتائج

 تقديم التوصيات التطبيقية الموجهة للشركات المعنية

 اقترا  موضوعات لدراسات مستقبلية ذات صلة
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