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 التعريف بميدان الدراسة : /

 بالمديرية العممية لاتصالات الجزائر بالجمفة وىي مؤسسة الميدانية الدراسة أجريت       

ميمة اقتصادية عمومية تابعة إقميميا لممندوبية الجيوية  بالأغواط  التي أسندت ليا 

 المراقبة عمى ثلاث مديريات الجمفة،الأغواط  والبيض، وتابعة لممديرية العامة الكائف مقرىا

 وتحديد المشاريع وتقييميا . العاصمة، مف ناحية الإشراؼ الجزائر في المركزي

 التعريف بالقطاع :   / 1-1

 في الاتصالات مجاؿ في التاريخي الرائد المتعامؿ اتصالات الجزائر مؤسسة تعد  

 سوؽ يميِّز الذي والانفتاح بالديناميكية منيا وعيا سعت الدولة الجزائرية لذلؾ .الجزائر

صلاحات تغييرات إحداث إلى الاتصالات،  الدولة احتكار إنياء في تمثمت أىميا وا 

وتمبية  الزبائف تطمعات إلى والاستجابة المنافسة خمؽ بيدؼ الاتصالات، لخدمات

 عمى والاتصاؿ  الإعلاـ تكنولوجيا في الحاصمة والتطورات لممستجدات وفقا متطمباتو

 الوطني والعالمي.    المستوى

التي  والمواصلات البريد عف فصميا بعد 2003 سنة الجزائر اتصالات نشأت  

 العمومي الوظيؼ لقانوف خاضعة كانت

 عدد الياتفية، أما للأكشاؾ خط 212.040 تجارية، وكالة 166 الجزائر اتصالات تضـ

 1الجزئر. لاتصالات تابع تجييز 5.128.262 بمغ التجييزات

                                                           
1- http://www.algerietelecom.dz 
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المتكاممة،  الاتصاؿ خدمات توفير في الجزائر لاتصالات يالأساس النشاط يتمثؿ     

كثافة  بتطوير تسمح التي واللاسمكي السمكي الثابت، الياتؼ تكنولوجيات مف ابتداء

بفرع  الممثمة النقاؿ الياتؼ خدمة إلى بالإضافة التغطية، تحسيف وكذا الثابت الياتؼ

النقاؿ، بالإضافة  لمياتؼ الجزائرية الشبكات أكبر مف يعتبر الذي MOBILS موبيميس

 ذات الخدمات متعددة وكذا شبكة ، الرقمية المتخصصة الروابط مف مجموعة توفير إلى

 خدمة إلى الصناعية، بالإضافة الأقمار عبر الاتصالات وكذلؾ العرضي، الشريط

 .ويفي( شبكة فوري، )جواب،ايزي، تكنولوجياتيا وبمختمؼ تجارية بصيغ الانترنيت

 : الجزائر اتصالات أهداف/1-2

 البيئة التي تغيرات مواجية مف تمكنيا الأىداؼ مف مجموعة الجزائر اتصالات وضعت

 : 1وتتمثؿ في فييا تعمؿ

 الياتفية الشبكة إلى النفاذ ضماف 1-

 الياتفية الخدمة تقديـ ديمومة 2-

 الشاممة الخدمة استمرارية لضماف العمومية بالشبكات الوصؿ 3-

 معقولة بأسعار تعريفة تحديد 4-

 متميزة تقنية تجارية خدمة نوعية 5-

                                                           
منشور المتعمق بتحديد القواعد العامة المتعمقة بالبريد والمواصلات الجميورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية،  -  1

 .4، ص2003-06-29المؤرخ في ، 39، العددواللاسمكية الجريدة الرسميةالسمكية 
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 المراكز الهاتفية الحضرية : /1-3

تقوـ المراكز الياتفية بتأميف المكالمات الياتفية المحمية، الوطنية و الدولية والخدمات 

المصاحبة ليا بجودة عالية وذلؾ بعد الرقمنة  التي شيدىا القطاع   وتتكوف في مجمميا 

محطة ىاتفية لاسمكية  12خط،و   51584مركزا ىاتفيا ثابتا بطاقة استيعاب  45مف: 

خط لا سمكيا ليصؿ مجموع الخطوط  17000بطاقة استيعاب  (  WLL)ما يعرؼ ب 

 68584إلى

 مراكز خدمة الانترنت  : /1-4

 باشرت  اتصالات الجزائر بالجمفة في  المساىمة في تطوير المجتمع المعموماتي مف     

خلاؿ وضع قاعدة أساسية لتقنيات الانترنت ذات التدفؽ العالي بالولاية وكانت سباقة في 

 2005قبؿ ولايات عدة فقد تـ تركيب أوؿ مركز للانترنت في مدينة الجمفة في عاـ ذلؾ  

فبعد  وصمة   لتتوالى بعد ذلؾ التركيبات تمو الأخرى 416بطاقة استيعاب تقدر ب 

سنوات مف المجيودات أصبح الانترنت قريبا مف جؿ المواطنيف في كؿ بمديات الولاية 

 مف  الإبحار في عالـ الشبكة العنكبوتية   وأمكف لعدد كبير مف الزبائف  36اؿ

 مراكز التراسلات :  /1-5

شيد نظاـ التراسلات تطورا كبيرا  ليواكب تعدد الخدمات الممنوحة لمزبائف و يساىـ بدوره  

في تحسيف  أداء المراكز الياتفية و مراكز الانترنت ويزيد مف طاقة الاستيعاب  وشمؿ 
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ىذا التطور الأجيزة المركبة في مراكز التضخيـ  و كذلؾ حوامؿ التراسلات سواء الحزـ 

اليرتزية  أو الألياؼ البصرية . وقد كاف  لولاية الجمفة الحظ الأوفر في ىذا التطور نظرا 

مراكز تضخيـ ىامة في كؿ مف ) 0(3ثلاث الشاسعة وتتمحور ىذه الشبكة حوؿلممساحة 

ي كؿ مف مسعد، عيف فحبح  بالإضافة إلي مراكز ثانوية ة، حاسي ب: الجمفة، عيف وسار 

 . الإبؿ، الادريسية ، البيريف

  بالجمفة: الجزائر لمؤسسة اتصالات العام التنظيمي لهيكل/ ا1-6

 :التالية المصالح تضـ :التجارية الدائرة 1-6-1  

 :ب مختصة الزبوف مع العلاقة مصمحة -1

 حجـ زيادة المشتركيف، عدد مثلا: رفع المسطرة التجارية الأىداؼ لتحقيؽ السعي -

 الخ.... المبيعات

 المقدمة والتقنية التجارية الخدمات تحسيف خلاؿ مف الزبوف، رضا تحقيؽ عمى العمؿ -

 لو.

 أساليب تطوير بيدؼ مقترحاتيـ ودراسة الزبائف، مف المتمقاة الشكاوي ومعالجة استقباؿ -

يجاد الخدمة، تقديـ  .ولائيـ وكسب لمشاكميـ حموؿ وا 

 :التالية الأىداؼ لتحقيؽ تسعى التجارية الوكالات وشبكة البيع قوة مصمحة  -2

ت  عمميا مف إلييا الوصوؿ المرغوب والنتائج أىداؼ فييا تحدد وخطط برامج وضع -

 تجاري. قسـ وكالة أو كؿ في التسويؽ
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 والتسويؽ. البيع أىداؼ لتحقيؽ اللازمة الوسائؿ توفير -

 تتـ التي البيع وعمميات ت المؤسسة، ومنتجا خدمات اتجاه الزبوف سموؾ وتحميؿ دراسة -

 .بيا

 :يمي فيما مياميا تتمثؿ والمنازعات التحصيؿ الفواتير، مصمحة -3

 وتحصيميا. الياتفية لمفواتير المستمرة المتابعة -

 الزبائف. مع الدفع لمستحقات الودية المعالجة -

رساؿ إعداد -  . معمومات مف تحتويو ما دقة عمى والحرص الفواتير، وا 

 التقنية: الدائرة 1-6-2 

 :التالية المصالح عمى تشتمؿ

 الأمثؿ الاستغلاؿ تحقيؽ ضماف إلى تيدؼ المحمية: والحمقة البموغ شبكة مصمحة -1

 صيانتيا وضماف لشبكات الاتصالات،

 شبكة وتطوير توسيع في الأساسي دورىا يتمثؿ القاعدية: اليياكؿ مصمحة -2

 .المديرية تجييزات وأنشطة بكؿ المواقع الخاصة وتييئة المشتركيف،

 البيانات توفير في الأولى بالدرجة مياميا المعطيات: تتمثؿ شبكة مصمحة -3

وصيانتيا والسير عمى شبكات المؤسسات كالجامعة والولاية والأمف  الأولية والمعطيات

 والبنوؾ وغيرىا.

 



الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية                    الفصل الرابع :                     
 

 

105 

 والوسائل البشرية الموارد دائرة 1-6-3

 :الآتية المصالح تتضمف

 :يمي بما القياـ عمى تعمؿ والأجور المستخدميف تسيير مصمحة -1

 لممديرية. العاـ القانوف توضيح -

 لمعماؿ. الإداري والتوجيو التسيير -

 المادية. بالمستحقات يتعمؽ ما وكؿ الموظفيف، أجور دفع متابعة -

 بالأجور. الخاص المعمومات نظاـ إدارة -

 .بالتسيير المتعمقة الأخطاء ومعاجمة الأفراد بيف النزاعات فض -

 :في مياميا طبيعة تتمحور التكويف مصمحة -2

 المديرية. في التكويف لحركة المستمرة المتابعة -

 المختمفة. المصالح عماؿ لمتطمبات وفقا تكويف، وبرامج مخططات إعداد -

 .الإقميمي والوطني الولائي  المستوى عمى التكويف مراكز مع المبرمة الاتفاقيات متابعة -

 المخازف، تسيير متابعة في تتمحور الأساسية ميمتيا الوسائؿ: تسيير مصمحة -3

 .الوحدات عمى مستوى وعمميات التوزيع

 عميو تتوفر ما لكؿ الجرد بعمميات القياـ عمى تعمؿ:والممتمكات المعدات مصمحة -4

 .وممتمكات مف تجييزات ومعدات المديرية
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 والمحاسبة: المالية دائرة 1-6-4 

 في إجمالا مياميـ تتمحور والخزينة، الميزانية تسيير المحاسبة، مصمحة عمى تحتوي

 الحسابات تسيير طريؽ عف المالية لمموارد والمحاسبي المالي الميزانية، التسيير إعداد

 التي القانونية والاستشارات التأمينات مصمحة إلى بالإضافة .لممديرية والبريدية البنكية

 ومنازعات الشركة لاسيما مع الأطراؼ الخارجية . قضايا متابعة عمى تعمؿ

 : الدراسة مجالات /2

   :البشري المجال / 2-1 

الدوائر  عمى موزعيف عاملا، 306 بالمديرية العممية لاتصالات الجزائر حاليا يشتغؿ     

والوكالات التجارية ومراكز الياتؼ والتضخيـ اليرتزي ومراكز صيانة الخطوط  والمصالح

 لممؤسسة. المختمفة

الدوائر ورؤساء  ورؤساء المدير في الإطارات والمتمثمة العماؿ مف العدد ىذا يشمؿ

ومدراء المصالح المتواجدة بمقر المديرية، ورؤساء المراكز الياتفية والمراكز اليرتزية 

التنفيذ التابعيف  وأعواف  التحكـ مراكز الإنتاج المتواجدة خارج مقرىا والميندسيف، وأعواف

 .لمختمؼ المصالح

 :الزمني المجال / 2-2

كاف  الأىداؼ المحددة مسبقا، مف بعد التفرغ مف إعداد الجانب النظري لمموضوع وانطلاقا

جمع  مف لاستقراء أكثر لمواقع مف اجؿ بناء أداة تمكف الجانب الميدانيالتركيز عمى 
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إلى غاية أواخر شير  2016 بداية شير جانفييات حوؿ الموضوع لتمتد العممية المعط

المينية  مختمؼ الرتب مف المبحوثيف عمى الاستبياف توزيعابريؿ مف العاـ نفسو، أيف تـ 

نفس الشير تاريخ استرجاع  مف 28إلى غاية  2016 فيفري 21في الفترة الممتدة مف 

 أخر استمارة استبياف.

 الدراسة : منهج/3

مجيود  نتيجة تأتي كونيا وأدقيا المعرفة، درجات أرقى بأنيا العممية المعرفة "توصؼ

 يكوف أف البدييي ؿ مفظ و  1موضوعي" بشكؿ والحوادث الظواىر، يتناوؿ منظـ فكري

يطمح لموصوؿ إلى أسرار وحقائؽ عف  عممي مجيود لأي الأساسية الركيزة المنيج

 موضوعات وظواىر في العالـ الطبيعي أو الاجتماعي.

العموـ  مف عمـ أي موضوع دراسة في العقؿ يسمكيا التي الطريقة "باعتباره فالمنيج

 قواعده العمـ عمييا يبنى التي الطريقة أو العممية، القوانيف أي الكمية لمقضايا لموصوؿ

 الباحث يتبعيا التي الخطوات و العمميات مجموعة عف وىو عبارة "" 2حقائقو إلى ويصؿ

 الباحث يساعد و الطريؽ ينير ىو إذ لمبحث ضروري فالمنيج وبالتالي بحثو، تحقيؽ بغية

 3البحث". وفروض وأسئمة مساعي و أبعاد ضبط في

                                                           
  12، ص 1986 ،بيروت،2،دار طميعة، طالأسس العممية لمناهج البحث الإجتماعيإحساف محمد الحسف، -  1
  3ص  1984بيروت، الأولى، الطبعة الرسالة، موسوعة ،الإجتماعية و النفسية العموم قاموس ،ىماـ طمعت -2 
  119ص ،الاجتماعية العموم في العممي البحث منهجية عمى تدريبات .زرواتي رشيد - 3 
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 التحميؿ طرؽ مف الوصفي الذي يعتبر "طريقة لممنيج اختيارنا فإف ذلؾ عمى وبناءا

لطبيعة  مناسبا جاء 1معينة" اجتماعية لوضعية حقائؽ لموصوؿ إلى عممي بشكؿ والتفسير

 عف الكشؼ محاولة لاستقصاء جوانب الظاىرة و في المتمثمة المتوخاة والأىداؼ البحث،

 .مال و العقوبة التأديبيةعانضباط البيف: المدروسة العلاقة

 الدراسة: في البيانات لجمع المستعممة التقنيات/4

 الباحث يعمد ،ةدراسال ميداف مف والمعمومات الحقائؽ جمع بيدؼ  الاستبيان :/ 4-1   

 طبيعة وفؽ اختيارىا يتـ عممية كوسيمة الأدوات مف مجموعة أداة، أو استخداـ إلى

 لممنيج الأدوات ىذه ملائمة لمباحث، ومدى المتاحة المطموبة، والظروؼ المعمومات

 .إلييا المراد الوصوؿ والأىداؼ المتبع،

 إلى عممي، فبالإضافة بحث أي بناء في الأساسية العناصر مف البحث أدوات وتعتبر 

 بموضوع البحث،وعدـ التقيد الباحث عمى تفرض كذلؾ فيي الحقائؽ جمع في وظيفتيا

                          2 .النظرية والتطبيقية التفصيمية،ومساراتو العريضة،ومضامينو أطره عف الخروج

 مف الاستبياف استمارة ولقد تمثمت أداة جمع بيانات الموضوع في الاستبياف ، حيث أف

وجيد  نظرا لما تقتصده مف تكمفة الاجتماعية في البحوث واستخداما شيوعا الأدوات أكثر

 يستخدـ نموذج بأنيا  " عمى الآراء والمعمومات المتعمقة بالبحث إذ تعرؼ ووقت لمحصوؿ

                                                           

، دار ،العممي البحث منهجية :شروخ الديف صلاح  -1    105ص ، 2003عنابة، العموـ
 65 ، صمرجع سابقإحساف محمد الحسف، - 2 
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 عمى الحصوؿ بغية للأفراد توجو التي الأسئمة مف مجموعة ويضـ البحث مناىج في

 1معينة "  بيانات

 محور إلى تقسيمو بالإضافة تـ حيث الدراسة، متغيرات تصميـ الاستبياف حوؿ وقد تـ

 : كما ىو موضح في الجدوؿ التالي  يفرئيسي يفور مح  إلى البيانات الشخصية

 محاور الاستبياف (: 01رقم )  جدول 

                

 مف فيو يطمب حيث ليكرت، مقياس رنسيس عمى تـ الاعتماد في ىذا الاستبيافو 

 خيارات خمسة مف مكوف ىو و محددة، خيارات عمى موافقتو يحدد درجة أف المبحوث

 :النحو التالي عمى متدرجة

       ) 2)..........المستوى .....غير موافؽ             ) 5) ..........المستوى...موافؽ بشدة

 ) 1)......المستوى ....بشدة غير موافؽ           ) 4).............المستوى .......موافؽ

       ) 3) ......المستوى .............محايد

                                                           

   122ص ، 1998عماف، وائؿ، دار ،إدارية العممي، تطبيقات البحث مناهج :الرفاعي حسف أحمد -1 

 مؤشرات الدراسة أبعاد الدراسة محاور الدراسة

 انضباط العمال
 عبارات 8 احترام الوقت

 عبارات 7 الأداء

 عبارات 9 تطبيق العقوبة التأديبية العقوبة التأديبية
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المدى الذي يساوي  طوؿ حساب يتـ مستوى، أي في الحسابي المتوسط قيـ ولتحديد  

  4=  1-5الفرؽ بيف الدرجة العميا والسفمى 

 0.8 =  5/ 4ثـ قسمة المدى عمى عدد المستويات 

             : التاليالمبينة في الجدوؿ ومف خلاؿ عممية الجمع نحصؿ عمى المستويات 

 متغيرات وأبعاد الدراسةال(  مستويات 02رقم ) جدول

ويتطابؽ مضمونيا مع ىدؼ الدراسة صدقا  كي تكوف الأداة أكثر :صدق الأداة / 4-2

لمعرفة   فينبغي عمى الباحث وضع استمارة تجريبية وتوزيعيا عمى بعض المبحوثي

 بإخضاع أداة قمتولمتدقيؽ أكثر  ،ميولات إجاباتيـ ومف ثـ إعادة تدقيؽ وضبط الاستمارة

ا مشكوريف  الأساتذة بجامعة زياف عاشور بالجمفة ، وقد تفضمو  مف مجموعةعمى  البحث

  لإبداء ملاحظتيـ واقتراحاتيـ والتي تـ آخذىا بعيف الاعتبار.

 

 

 

 

 

 

 جدا مرتفع مرتفع متوسط منخفض منخفض جدا

1.80 – 1 1.81- 2.60 2.61- 3.40 3.41- 4.20 4.20- 5 
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 مف التأكد مف لابد فإنو الفرضيات اختبار و البحوث إجراء قبؿ :الأداة ثبات  /4-3

 لا بشكؿ السموؾ تقدير عمى الأداة قدرة بالثبات يقصدو  القياس المستخدمة. أداة موثوقية

 تكرر ما إذا متساوية قيما ينتج الذي ىو الثابت والزمف، والمقياس الظروؼ بتغير يتغير

     1.مرات عدة إجرائو

 كرونباخ الداخمي بحساب ألفا الاتساؽ طريقة استخداـتـ  الأداة ثبات مف لمتأكدو  

 الثبات: معامؿ لاستخراج

 ألفا كرونباخ اختبار المقياسالثبات لمحاور  معاملات (  يمثل03رقم ) جدول

 

 قدر ب: كرونباخ ألفا ثبات معاملات أف ( يتبيف 03) رقـ الجدوؿ خلاؿ مف       

 معامؿ وقدر ،( محور انضباط العماؿ 0.85العقوبة التأديبية و) ورلمح بالنسبة ( 0,76)

 فحسب الثبات مف مقبولة بدرجة تتمتع ثبات وىي معاملات 0,88 بػ ككؿ لممقياس الثبات

 فالاختبار 0.74 ىو الاختبار عمى الكمية بالدرجة معامؿ ارتباط كاف الحفيظ إذا عبد مقدـ

 2مرتفع. داخمي باتساؽ يتمتع

                                                           
  1999،دار الغرب لنشر و التوزيع،  وىراف، الجزائر،1،  طمبادئ في البحث النفسي و التربويمزياف،  محمد - 1
  85 ص

 ،ديواف المطبوعات الجامعية.2،ط الإحصاء و القياس النفسي و التربويمقدـ عبد الحفيظ،  - 2

 ككل المقياس العقوبة التأديبية انضباط العمال محاور المقياس

 0888 08761 0885 الثبات معامل
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 الدراسة : عينة/5

 خلاؿ مف الباحث يتمكف حيث المجتمع، عناصر مف كاؼ عدد اختيار ىي المعاينة     

مفردات  عمى الخصائص ىذه تعميـ عمى والعمؿ خصائصيا فيـ مف مختارة لعينة دراستو

لجميع  عينة طبقية ممثمة  اختيار عمى الدراسة ىذه في الطالب البحث، إذ اعتمد مجتمع

 المتكوف مف فئات غير متجانسة .وذلؾ نظرا لمجتمع البحث المفردات 

 التي الدارسات حالة في عنصر  100إلى  50 بيف ما العينة حجـ راوحتي أف ويفضؿ

 Umaيرى  السياؽ ظاىرتيف، وفي نفس بيف الارتباط معامؿ حساب إلى تيدؼ

Sekaran لمعظـ ملائما مفردة يعد 50 إلى 30 بيف ما يتراوح الذي العينة حجـ أف 

  1.الأبحاث أنواع

  الدراسة حسب الطبقة(  توزيع مفردات مجتمع وعينة  04رقم )  جدول

 العينة حسب الطبقة مفردات توزيع البحث حسب الطبقة مفردات توزيع

 36 الإطارات 119 الإطارات

 18 التحكم أعوان 59 التحكم أعوان

 38 التنفيذ أعوان 128 التنفيذ أعوان

 92 حجم العينة 306 البحث مجتمع

                                                           
،دار وائؿ لمنشر،عماف القواعد و المراحل و التطبيقاتمنهجية البحث العممي عبيدات وآخروف، محمد -1

 99 ، ص1999الأردف،
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%  مف مجتمع 30تـ اختيار عينة عشوائية طبقية بنسبة  فقدوبالنظر إلى الجدوؿ أعلاه  

عاملا مف عماؿ  92حجـ العينة وبالحساب يكوف عاملا،  306الدراسة المكوف مف 

)الإطارات، أعواف موزعة عمى المستويات المينيةالمديرية العممية للاتصالات بالجمفة 

تكوف  أفة وذلؾ بيدؼ مف كؿ فئ%  30نفس النسبة  ،ثـ اختيارالتحكـ،أعواف التنفيذ(

و قد تـ توزيع استبياف الدراسة عمى أفراد العينة ، تـ العينة ممثمة لجميع أفراد العينة 

منيا لعدـ اكتماؿ بياناتيا، وبذلؾ يكوف  5استمارة و بعد معاينتيا تـ استبعاد  88استرجاع 

  استبياف. 83 الإحصائي لمتحميؿ الخاضعة و المكتممةعدد الاستمارات 

 الدراسة: في المستخدمة الإحصائية الأدوات (1

 مف العديد استخداـ تـ فقد تجميعيا، تـ التي البيانات وتحميؿ الدراسة أىداؼ لتحقيؽ  

 المناسبة والأساليبالأدوات 

 ( SPSS) الاجتماعية لمعموـ الإحصائية الحزـ استخداـ-

  EXCELبرنامج  -

 تجاه أفرادىا تحديد استجاباتل العينة لمفردات المئوية والنسب التكرارات حساب تـ -

 .الدراسة أداة تتضمنيا التي الرئيسية عبارات وأبعاد المحاور
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 العينة أفراد استجابات انخفاض أو ارتفاع لتحديد مستوى وذلؾ :الحسابي  المتوسط -

 متوسط ترتيب العبارات والأبعاد حسب أعمى في يفيد بأنو العمـ مع ولكؿ بعد، عبارة لكؿ

  حسابي.

 لكؿ العينة أفراد استجابات مدى انحراؼ عمى لمتعرؼي:المعيار  الانحراؼ استخداـ تـ -

 .الحسابية عف متوسطاتيا عبارة

 .الاستبياف عبارات ثبات لقياس كرونباخ ألفا اختبار -

  ف لقياس قوة العلاقة بيف المتغيراتبيرسو  اختبار -
 


