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البحثأسئلةمعوتناسبهالبياناتجمعمنالهدفوضوح-
الأولىمثلتت،أداتينعلىالدراسةاعتمدتحيثواضح،بشكللدراستهاالمناسبةالأدواتأوالأداة الباحثةحددت

الدراسةأبعاديدتحدفيالباحثأوضحوقدالزبائني،المالرأسأبعادقياسإلىخلالهامنيهدفالتيبالاستبانة
أدواتبإعدادةالباحثقامتكماالعلمية،لأدواتهااختيارهاأسبابالباحثةوضحت.بعدلكلالممثلةالفقراتوعدد

الدراسةأبعادلجميعشاملةكانتوالتيوأبعادمحاورمنالأداة مكوناتالباحثةاستعرضتوقدعلمي،بشكلالدراسة
السابقةدراساتوالالنظري الإطارمنالاستفادةتموقدالدراسة،أدواتوثباتصدقتحليلإلىبالإضافةومجالاتها،

خطواتكرذفيوأجادالأداة توزيعفيالنظاميةالإجراءاتالدراسةاتبعتكماوتطبيقها،الدراسةأدواتبناءفي
.بنائها

لمعرفةوذلككيكدة،بسالجزائرلبريدالولائيةبالوحدةرئيسمععقدهاتمالتيالمقابلةعلىالاعتمادإلىبالإضافة
.الأسئلةمعاتساقهاومدىالبياناتجمعمنالهدفيتضحوبذلكالزبائني،المالرأسأهمية
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تنفيذهاكيفيةوتفاصيلالمستخدمةالطرق شمولية-
وقدعلمي،كلبشالدراسةأدواتبإعدادالباحثةقامتكماالعلمية،لأدواتهااختيارهاأسبابالباحثةوضحت

لاتها،ومجاالدراسةأبعادلجميعشاملةكانتوالتيوأبعادمحاورمنالأداة مكوناتالباحثةاستعرضت
فيالسابقةاتوالدراسالنظري الإطارمنالاستفادةتموقدالدراسة،أدواتوثباتصدقتحليلإلىبالإضافة

ذكريفوأجادتالأداة توزيعفيالنظاميةالإجراءاتالدراسةاتبعتكماوتطبيقها،الدراسةأدواتبناء
.بنائهاخطوات
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اختيارهاوطريقةالعينةتحديددقة-
الوحدةمديريةيفالموظفينفيالمتمثلالدراسةمجتمعمنعشوائيا  اختيارهاتموقددقيقة،العينةكانت

الصالحةالاستبانةاستردادتموقدموظف،35فيالعشوائيةالعينةوتمثلتبسكيكدة،الجزائرببريدالولائية
.استبانة29بواقعللتحليل

البياناتجودةومراقبةالزمنيالجدولوضوح-
.البياناتجودةومراقبةالزمنيبالجدولالتزامهناكأنالدراسةفينلاحظلم
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