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 أسئلة البحث 1.4

 السؤال الرئيس:

 على رضا العملاء؟ Agileما أثر إدارة التوقعات ضمن منهجية 

 الأسئلة الفرعية:

. ما مستوى الالتزام الفعلي بممارسات إدارة التوقعات )وضوح النطاق، التواصل الدوري، إدارة التغيير، 1

 ؟Agileإشراك العميل( في المشروعات التي تتبنّى منهجية 

 ؟Agileروعات المُدارة وفق منهجية . ما مستوى رضا العملاء إزاء المش2

 . هل ثمة علاقة ذات دلالة إحصائية بين وضوح النطاق والتسليم المتكرر ودرجة رضا العملاء؟3

 . هل ثمة علاقة ذات دلالة إحصائية بين جودة التواصل الدوري مع العميل ودرجة رضا العملاء؟4

 التغيير خلال السبرنتات ودرجة رضا العملاء؟. هل ثمة علاقة ذات دلالة إحصائية بين آليات إدارة 5

. هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية في أثر إدارة التوقعات على رضا العملاء تعُزى إلى متغيرات 6

 (؟Agileديموغرافية أو تنظيمية )كتلك المتعلقة بحجم المشروع، أو القطاع، أو مدة تبنّي 

 أهداف البحث 1.5 

 الهدف الرئيس:

 على مستوى رضا العملاء. Agileاستقصاء أثر إدارة التوقعات في إطار منهجية 

 :ويتفرّع عن هذا الهدف الرئيس جملة من الأهداف الفرعية 

. تشخيص مستوى الالتزام الفعلي بممارسات إدارة التوقعات )وضوح النطاق، التواصل الدوري، إدارة التغيير، 1

 .Agileتي تتبنّى منهجية إشراك العميل( داخل المشروعات ال

 .Agile. قياس مستوى رضا العملاء في المشروعات المُدارة وفق منهجية 2

 . فحص العلاقة بين وضوح النطاق وطبيعة التسليم المتكرر من جهة، ودرجة رضا العملاء من جهة أخرى.3

 ء من جهة أخرى.. فحص العلاقة بين جودة التواصل الدوري مع العميل من جهة، ودرجة رضا العملا4

 . فحص العلاقة بين آليات إدارة التغيير خلال السبرنتات من جهة، ودرجة رضا العملاء من جهة أخرى.5

. تقصّي الفروق ذات الدلالة الإحصائية في أثر إدارة التوقعات على رضا العملاء بحسب متغيرات ديموغرافية 6

 (.Agileع، أو مدة تبنّي أو تنظيمية )كتلك المرتبطة بحجم المشروع، أو القطا



. صياغة توصيات عملية تعُين فرق العمل ومديري المشروعات على الارتقاء بممارسات إدارة التوقعات، بما 7

 يسُهم في تعزيز رضا العملاء.

 فروض البحث 1.6 

 (:H1الفرض الرئيس )

 Agileعات في إطار منهجية ( بين إدارة التوقα ≤ 0.05توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )

 ودرجة رضا العملاء.

 ويتفرّع عن هذا الفرض الرئيس الفروض الفرعية الآتية:

H1a( توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية :α ≤ 0.05 بين وضوح النطاق وطبيعة التسليم )

 المتكرر من جهة، ودرجة رضا العملاء من جهة أخرى.

H1b توجد علاقة ذات :( دلالة إحصائية عند مستوى معنويةα ≤ 0.05 بين جودة التواصل الدوري مع العميل )

 ودرجة رضا العملاء.

H1c( توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية :α ≤ 0.05 بين فعالية آليات إدارة التغيير خلال )

 السبرنتات ودرجة رضا العملاء.

H1d توجد علاقة ذات دلالة إحصائية :( عند مستوى معنويةα ≤ 0.05 بين مستوى إشراك العميل ودرجة )

 رضا العملاء.

 (:H2الفرض الثاني )

( في أثر إدارة التوقعات على رضا العملاء α ≤ 0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )

 (.Agileتعُزى إلى المتغيرات التنظيمية )حجم المشروع، القطاع، مدة تبنّي منهجية 

 المنهجية البحثية 1.8

استند هذا البحث إلى المنهج الوصفي التحليلي المعتمد على أسلوب المسح الميداني، باعتباره الأكثر ملاءمة 

( ً  ,Sekaran & Bougieلدراسة العلاقات بين المتغيرات في سياق كمي يستهدف اختبار فروض محددة سلفا

ً مع 2016 ما انتهجته الدراسات السابقة التي تناولت العلاقة بين ممارسات (. وقد جاء هذا الاختيار منسجما

Agile ( ومستويات الرضا، إذ اعتمدت مسوحاً ميدانية كمية مشابهةKropp, Meier, Anslow, & Biddle, 

2020.) 

 مجتمع الدراسة وعينتها:

ميل، المنتج( التي تتعامل مع تكوّن مجتمع الدراسة من الأطراف الداخلية المعنية )إدارات الأعمال، تجربة الع

في تطوير خدماتها المصرفية الرقمية، مع إمكانية  Agileلدى البنوك السعودية المعتمدة لمنهجية  Agileفرق 

إشراك شريحة من العملاء الخارجيين النهائيين متى أتاح الوصول الميداني ذلك. وستسُتخرج العينة بأسلوب 



( أو العشوائية البسيطة، على أن يحُدد حجمها وفق المعادلات Convenience Sampleالعينة الملائمة )

 المعتمدة لتقدير أحجام العينات في البحوث الوصفية.

 أداة جمع البيانات:

 اعتمُدت الاستبانة أداةً رئيسية لجمع البيانات الأولية، وقد رُوعي في تصميمها أن تتضمن:

 (.Agileالجهة البنكية، مدة تطبيق  . بيانات ديموغرافية وتنظيمية )حجم المشروع،1

( لرصد أبعاد المتغير المستقل )وضوح النطاق، جودة Likert Scale. فقرات مقياس ليكرت الخماسي )2

 التواصل، إدارة التغيير، إشراك العميل( والمتغير التابع )مستوى رضا العملاء(.

 صدق الأداة وثباتها:

لمحتوى عبر عرض الاستبانة على نخبة من المحكمين سُيجرى التحقق من الصدق الظاهري وصدق ا

(، باعتباره من أكثر Cronbach's Alphaالمتخصصين، في حين سيقُاس الثبات من خلال معامل كرونباخ ألفا )

ً في تقييم الاتساق الداخلي لأدوات القياس في العلوم الاجتماعية والإدارية )  ,Cronbachالمقاييس استخداما

1951.) 

 التحليل الإحصائي:أساليب 

 ، موزّعةً على المحاور التالية:SPSSستعُالَج البيانات إحصائياً باستخدام برنامج 

الإحصاء الوصفي )التكرارات، النسب المئوية، المتوسطات الحسابية، الانحرافات المعيارية( للإجابة عن  -

 السؤالين الفرعيين الأول والثاني.

( Multiple Regression( واختبار الانحدار المتعدد )Pearson Correlationمعامل ارتباط بيرسون ) -

 (.H1a–H1d( وفروعه )H1لاختبار الفرض الرئيس )

بحسب طبيعة المتغيرات، لاختبار  t-test( أو اختبار One-Way ANOVAاختبار تحليل التباين الأحادي ) -

 ( المتعلق بأثر المتغيرات التنظيمية.H2الفرض )

 البحثنموذج 1.9 
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