
  30/1320العدد  –الجزائرية مجلة أداء المؤسسات 
 

 

87 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : ملخص
 لات ة  يرليععه تنبععأ ية ععه اععرا ة منةفععه رععس ة ععاد ن  رعع ه ريير اععير اععالند ت  عع  ةكثير ععير  ة رععير م  ععم  ة  يعع  رععس ررععير مر  ة فععير    ة    ععه   ر ير ععه ة  عع  

ع يج ع  رناعير  را ة فعير      لعيرعت ثميعمد ل  عس اعرةة طاي عه ة يلعو لة نيرة عه  عر ربم لنبعير فعب  اعرة ةكثير عير  اعو ة يرطب ع  ة نعيرة   ع يربيرثيربيرنا لوةقأ ة   ل  
ةيربععه ة يعع   ه ثلععو اعع  ة  ععيرا  ة  ير  ععه بير  فرععيرت بم ة لععو ة قعع  اعع  ع تاعععر بناععا ةكثيربععيرن ة  ععيرثا ةك رععير  ه ل ة ا بععيرت ة رةت ععه ثنععم ين ت ععون بييربععه ةك

   ة نوث عه ة فعير    ثلعو ةكثير عير  نحعو  ليروةع  ة عمةث  ة فعير  اع    اعير ل ة ي عاد ةاعرا  نيعا ة ايعا ة ير  عه   ة   ل عه بمتطب  اير عيرصعه ل ين ةك رعيرن اعو ة 
تععمث ه اععرة ة ب ععتم ة ععم د اةععاةد  نةفععه ر مة  ععه    ععير  ةععو د ة ععمريرت  ب ععا ل . عيرصععه ة ب ئعع  ةكاععطاة  ل بير ير   ععم تير  عع  ة ععي ة  ععيرا  ل ة اععوةاا  نةفععه
ن ةيععه بم لا ععتم ناعع ت ير  ب عع   ث ععوة   رععس يلاععم لاععيرعت ة  ععا  ة  عع ئ ة  ة ععاو ة  ععير س ر ااععير بوعيععه  زبععون فعع ب 163شملعع  رععس عععلان ث نععه  ة يععاة ه

ل زر ل ع     Parasuramanة  ترلاعه رعس فعا ة  ع  ثس يب ير  ةعو د ة مرعه ت بر ة ي  =0.05ثنم رريرو   ع ه  مر ه ة ياا يرت ة  ة منةفه ثلو اعيربيرن
ة  ععير يير لعع  لععيرن ة وة عع  ة ير يععه ة ل وفععه بم ةكثير ير يععه ل ة رععيرن بم يرععير     ععير  عع يري  ثععس ةععو د ة ععمريرت ة  مرععه ة ا طبععيرإ ايجععبم لعليعع  ة منةفععه اذ يعععر 

  ثلعو سرعه اعيرته جايرن ةكفيرجايربه ل ة ير يرف  ةله ت س بير منةه ة ي تاا  زبير س ث نه ة منةفه ماير يمن ثلو ي   ي أ ثلو ثيرت  ة  عا  ة  ع ئ ة  ة عاو ة   عب
  . نيرلا يره   ليرن ت ميم ة مرهة 

 .بم ةكفير ييرد بم ة   نه  ة   ي ه بلهة فير    ة نوث ه بم ة لالااه بم ة  ير:  الكلمات المفتاحية
Abstract: 

                 The importance of this study from the main idea that the need to change the perception among 
many users of quantitative methods in dealing with different problems of reality practical as the best way 

and effective for that, and perhaps the reason for this belief is the successful application of these methods in 

many areas, but this does not make them serve as the correct answer to all the problems outstanding 

institutions, at least she does not take into consideration human feelings and desires self when applied to 
private and that the human element is the most effective in the process, this idea and the other is the 

foundation's proposal to move toward reliance on qualitative methods in the study of phenomena and which 

is characterized by complex problems and a private environmental disturbance. 
         And the purpose of strengthening this research has been conducted a field study to measure the quality 

of banking services through the sample included 361 customer pulled randomly from one of the agencies 

loan popular Algerian object-based state Ghardaia , where the study focused on  =0.05 which testing 
hypotheses nihilism at the level of significance  expresses dimensions of quality of service the five proposed 

by PARASURAMAN and his colleagues, the study concluded that taking a positive impression about the 
quality of services provided with respect to the physical aspects of the concrete, reliability and safety, but in 

regard to the field of response and empathy was not primarily to satisfy customers sample study which 

shows It is the responsibility of the Algerian People's loan to work on improving these two, both in the field 
of providing the service. 

Keywords: qualitative methods, observation, personal interview , questionnaire, the sample. 
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 :مقدمة

  ت ععيرا ة  ميععم رععس ة  فرععيرت ة  ععوم رععس الإعع ير  ه ثععمم ةكفععير اةن ة نرععئ  لب ئععه ة ععي ت يرععبر يلاععم ياععه ر و ير ععير ة فيرفعع ه ة ععي يجعع
ير د لا اير ثلعو قير  عه يل ويير عير   ث ل عه تالإع م ة  عاةنةت فعوةد   ةنعيرعت ةك يريرة عه يل ة مر عه بم  عرة ةعقن ة رع    ير   ع  ة نجاعير  ل ة ايع

ة اععير ييروةعع  ين ي ععون   افععيرن ةكاير ععيرم بيرتيراععا ل ة رععير ب  ة لععريس يير   ععير بععيرك ةند ة ييرثلععه  ل  لورععيرت بم   ععر ين ة  فرععيرت ة ععي ع 
         ةاععع  ة يرطعععونةت ة رعععاي ه فععع  ون ريععع اير ة   ععع  سععع  ثععع د ة ير ل عععم ع فععع  ير ين اعععرا ة يرطعععونةت ييعععيرلاباير  ة  عععير ت  عععم يرعععون ايععع د تو 

ل ت يرب اير  منةه ين ة  فريرت ة  يرة د ثس ة ير    ر اير فاثيرن رير تجم  يراير عيرنج ة نيرةره بم ل بير يريرلي يم س ة  عون ين ياعه ة ير ع ةت 
ير ر   ير ا  نمو ة روق ل لاجا   بيركايرةه اذ ةتيه ة رعوق ه ل فب  عه ة  بعير س ةتعير  ه ل ةينير لعه بم ةعير ير ا  ثلعو اعرا ة ي ييروة  ة 

م  ة  وةر  ل   اير ينيرج ا نةاير لةا ير  طب  ه ل  ينيرر   ه ة ب ئه ة ي ت     ةعلاير بم ا  ين ة ير     نمو ة روق ياعم  بعمعون رنيرةرعه ةع
 . ير ل  ل  لاير ه تنيرةر ه لاير د   لاير ه ة يربيرف    لاير ه ةكنميرد ا

ة نيرفبه  وةةاه ر  لات ة وةقأ ة   ل   ير بم   ر ين  نةه ثمم ة يراام  ةلآ  يرتةر و ة  فريرت  ياه ب ئير ير يريرثماير   لاأ  
 ه ثل  ه     ت ون رمناه بير  ةيرثل يراير بمقه ثير  ه ل بواوث ير  ثلو ة طاق ل ة فير    ة ي يثيم س ة ير ل   رس لام ير بيركثير

 ليرطونةت ة ي تما بهير ل اتجيراير ير ة  يرليه ة ي تير ل  ب    ربيرلإا بير ير ا  ثلو ة  لوريرت ة يرصه بير روق ل ة ي تيرض س ة ترا به 
  اة  ه  ل ير يررله ة ه  ل جاير أ ل ة رلوك ة  اة    لأةاة  للاجاه ل  وث ه ل توق   ة طل  ل ار ر ة  وةر  ة  ثاد   ة  اةنةت ةة ا و ة ميم

رس  تم ن  رس عل   وثير   آ  يرتل ة  لاقه به ة ف يرن ل ية ةد فوق ة نيرةره بم ا  ارا ة امة  ل    تيا  ثلو صنيرإ ة  اةن ايجير  
ه يل ة ابط به ارا ة ير  ةت رس علان رير ت مر  رس ب ير يرت ل ر لوريرت يم س افير مةراير   سميم لت اي  ة ياص يل ة   لات ة ب ئ 

   ة يروص  اذ ب ض ة يرياةيرت ة رلوا ه  لأفاة  ة ريرامةه يل ت    اير يل ت ميلاير يل   ريريرب ه ة  ةد ة يرص ب يرل  ة   طه ة مةعل ه
ل ة يرنة ه  ل  فره يل سره ة ياه  ير لفب  يراير بم ل    ييره   ر ييروة  سميم رناجا ه يفلو  ة ب تم ة رو ييروةة  لارا ة يييرت 

ت   يره ا ةن ير ل تني ر ث ل يراير بيرجا  أ ة ب ير يرت لاون ة     ة منل  ل سل لاير ثم افير لاص ة نيرير ج ل رير ت ن   رس تطب  يرت لة    ة
 .    يره ت ميماير  ل ريرو  ةك ةنو ة  ني بهير كتخير  ة  اةنةت بيم اير 

 :فئله ة    ه ة يرير  ه بنيردة ثلو ارة ة طا  تبرز الإ ير  ه ة منةفه ل ة ي ييره ص ير يراير رس علان ة   
 رير ة  يو  بير فير    ة نوث ه ؟ لرير ا  ياه عطوة ير ؟ -
 ريرا  ة ير ن يرت ة ي ت ير م ثل اير   ةتيون ثلو ة ب ير يرت ة ير ل ه بير ايرااد ة منلفه ؟ -
 ا   ييره  نةفه ل سل   ة اوةاا ةكقيريير يه بقفير مةم ة فير    ة نوث ه ؟    -

ئله ييرض  ة م  ة ا  ر  ة اة  س     رس علان ارا ة ونقه ة ب ي ه ل ة ير ي    ة ير اي  بير ن يرت ة فير    ة نوث عه بير يرمق     ارا ة ف
رعس    لا  ة  يرا  ة ي تير    بمنةه ثير  ه رس ة ير   م لةكاطاة  ل ة رو ينيرج ثن  ت م  ة ير  ةت ة  ثاد   ة ايرااد ة منلفه ماعير ييعب 

را ة ع ثاةت قيععم صعع ير يراير   نمعو ج نييراعع  ا ع  بمبعع  لاعي ل ين تم نععير رععس   عر   ب ععض ة لا عيرن  وةةعع  صعع وبه ة يع   الايرععوةد اع  اعع
اذ تبيريس ة رلوك ةك ريرا  ن ة منةفه ة ي تيره بواعوث ه  تني ر ةت  ةيني  ثل   رس ةاةد تطب   ة فير    ة    ه  فبير  ت و  يفيرفير  

 .رس ث ور ه لتنبئ ه ة نيرير ج ةينيله ل بير     ة رو يي   ثلو رير ر ة  اةن ة يي  ة    تيرره ب  م ثس ة  وةف  ة   ي ه يحم

رعأ فب  عه ة واعوإ بم ل  عر  ثيربعيرنا يايعا تنيرفعبير  يرةير يع    ة عناج ة وصعي  ة ير ل لع  بة منةفعه  يير ل  بعير ناج ة يربعأ   ثعا  اعرا يرير ة  ير 
 :ير  ه رس علان ت ر ه ة منةفه اذ ةينيرلن ة ا  ر ه ة ير
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  طيرق ة فير    ة نوث ه ؛ .1
 ت ن يرت ة فير    ة نوث ه   جمأ ة ب ير يرت ؛ .2
 اةاةدةت لراةلا   نةفه ة اوةاا ة نوث ه بوةفطه ت ن ه ةكفير ييرد ؛   .3

 .  نةفه ر مة  ه    ير  ةو د عمريرت ة  فريرت ة ياة ه .4
 

   بنوث اير ة    ه لة نوث ه   س ة ب ض رس ة اوةاا يحون  لن ت ير م ة منةفيرت   سل لاير ثلو ة فير  : نطاق الأساليب النوعية :أولا
   تطب   ة فير    ة    ه ة اير ماير ييا  ثل اير تطب   ة فير    ة نوث ه بم ا مم توةا ة ب ير يرت ة ريرب ه ثس ة ايرااد رواوإ ة منةفه ريلا  

ن ة فير    ة    ه ل بير يريرلي ةقنهير ت يربر ة فير  ة رو يج  ين م ة بيرلايه بير فا ة ناايه ة ي تنطل  رناير اذ ر مةييل ثنم ةتيرةه اذ ت ل 
اير يل  نةفيراير ؛  رة اايره ارة ة  د بيروا    طيرق ة فير    ة نوث ه رس واوثيرت لة اوةاا ة ي لم يرب  بحييبمي ب  ة بيرلاتم بير نربه  ل 

 .علان ة ير اي  بهير ل  اا ي وةثاير   يره ة  ير ب م تل    ياه عطوة ير ة فيرف ه

I.  تلر ة فير    ة ي تريرنم اذ ةكر ير يرت ة ران ه ل ةكبمةث ه  ليا  ل ا  ل وثه ي لةت ع  ي يم بهير: تعريف الأساليب النوعية
تريرنم اذ ة ن ير ج ة اييرا ه ب  اذ نمير ج لصي ه ل فلوا ه تريراه ب    يل باعا   ر ير ه ة   لات   ة وةقأ ة   ل   ل  فريرت 

 . 1ل ة مر ه ةك يريرة ه رناير ي
ا ير يا  ثبير  ة  لاق لة ي  مث  بانهير ة ب تم ل ة ير ل   ة ناه ل ة واوث   لب ير يرت ة ير ل ه بير ميم ل توا   لا  ة  يرا  ة  ير  ه   

    بير ب ئه ة مينيرر   ه  ل  فريرت   مخيرل  ةنيرعت عيرصه ة يرروي  ه رناير ؛ ل ة لالاظ رس ارة ة ير اي  ي   نا  ثلو ريطل و ة ناه
ل ة واوث  بم ةجا  أ ة طاق ل يفير    ة ير ل   يج  ين تخطط ب    محم  تميررير بير ييري  ليثلو ة ريروييرت ة ير يرن  ثل اير بم لين يو 

 .        2  ريل ه رير ر ة  اةن لع ة  فره ساي  يل لار   ل  ير    لوصون اذ  يرير ج ر  نه     

   ل تير  ة ب ير يرت ة ي يير رن تير اير بوةفطه ة فير    ة    ه ا ير ترير مم ييضير  ير ليم يرير ثب مةت ة  اةاير بانهير ث ل ه جمأ ل سل 
ة بيرلايه بير لار  ة ا  ر ه يل ة ة يرن ل محيرل ه ةاه ة   له رس علان ايجير  افيرن رييرا     ااو يم س اعيربيرنا بم لماير ي يم رس ية ه 

فير    ة    ه لقم ت ط   يرير ج ل تير ةت يايا  قه كثير ير اير ربمي ة   و  ه   ة فير    ة نوث ه ينهير تريرثم ثلو توا    يرير ج ة 
 . 3ة نااد  لبنيرد ة نااو لنةد ة ايرااد رواوإ ة منةفه

II.  ة نوث ه بحر  ينةد ة  يريه لليرع ه بم ( ة ب وث)  ة وةقأ تخيرل  تين ييرت ل ت ر  يرت ة فير     :أنواع الأساليب النوعية
( 11)بم لارة رير ي اا  ة     نقه يرة  اذ ري  ارا ة فير     ه ل الايريرايا ت ب ير بهير او ةنيرن ة يرروي   بح ه فب  ل  س ةنيرن ة 

 -:بم يرير ة وة   ة ييرا   ه ةنيرطاق  ير رس علان ة  نيرصا ة ت ه   لير ر  يرت ة ايا لإ وثير    وةإ ة ب وث ة نوث ه لة ير  بير نربه  

II.1 .4تن ره ة ب وث ة نوث ه لار  ة م  ة اة  رناير اذ  وثه يفيرف ه ةير :ا البحوث حسب الهدف منه : 

     ان ريعع  اععرة ة نععوإ رععس ة ب ععوث يرععير مم ثععير د   لاير ععه ن بععه ة بيرلاععتم   ةتيععون ثلععو ن يععه افير  ععيرة ه  :البحوووث اتسووتط عية   -
      ة اعععمة  ة ا  رععع ه  عععرة ة نعععوإ اعععو سميعععم لتواععع   يل رير   ععه لاعععون فب  عععه ر ععع له ة ب عععتم ل رير  ة عععير ة وةةععع   نةفعععيراير بم لرععس ياعععه 

 .ل ت     ة   له بم ل ت ويس ة ياا يرت 
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       رة ينب   ين  منك ين ة م  ة ناير    رة ة نوإ رس ة ب وث     ت ميم قاة س نهير  ه سم  ة يريا  ة لا ه  ل  فره تجيرا ة   له 
اس ة بيرلاتم ين انيرك بحوثير يعا  ر  له فو  ت وم ة  فره بهير لاتى  ترير مم ل    يل ة وق  ة رو توةةا  بمةارا ة ب وث ثير د رير

 .يم ناير ة وصون اذ تلر ة  اة س ة ي تخمم ث ل ه ةتخير  ة  اةن ة نيرف  

نةفععه ان را عه ة بيرلاععتم ة   عيرم بب عتم ياعم  اذ  نةفععه جم عأ ة ير ع ةت ة فيرفع ه   ة  عع له ة عي لاعم  ير ة م :البحووث اتسوتنتاجية  -
ة ريرب ه ل نةفه ارا ة يال  كثبيرت ص يراير يل ص ه ب ضاير ل  ر بيرجا  أ ة ب ير يرت لة  لوريرت لةلآنةد لاون اعرا ة  ع له لةالاعاير 
ب ع   رعناه ل سل لاعير لةفعير لاص ة نيرعير ج ة ناير  ععه رناعير  ليروصع  اذ ةتلعون ة بميلعه لة يروصعع يرت ة عي تي عم   ر ير عه ة  ع له ليفععبيربهير 

فايعع  رععير يرعع   بععير ب وث ةكفععيرنيريرة ه لاععرا ة ععع د  وثععيرن ن  رعع يرن  يرلعع  يفععلو  اعع  رنا ععير ثععس ة عععا لين اععيرن  ليععيره   ععر ثععس
 : 5 ة م  رنا ير لةلام لةير

      ترير مم   ا  توة  ة  لوريرت ة  يرة ه بم ة وصي ه رناير ل ة ير ل ل ه  ايرااد ر  نه ل ت ير م ثلو  نةفه  : ة ب وث ة وصي ه -
يرت ل ةععيرلاةيرت بم ا ير قم تريرنم اذ ةال  ر  نه ب ا  ة ير    رس ص يراير يل ثمم ص يراير بماع ين ارا ل سل   ة  لاق

قير  ه ثلو تنبئ ه ل ري مد   تي  ه نمير ج ة  لاقيرت لة يال  ة يرصه بهير   ر  فبب ه   فب  يراير ل ان اير    ةت فب  ه 
 .ت لة طاي ه ةكلايير  هة رب  ل ة نير جاه بم لتيره بطاي يره ةير فاي ه  نةفه ةتيرع

رير ير   بير يرجاابه ة  ل  ه بم يو ين ة يرجاابه ة  ل  ه لف له رس لفير   لت وم ارا ة ب وث ثلو اةاةد  : ة ب وث ة يرجاايب ه -
ةتيون ثلو ة ب ير يرت ل ة  لوريرت   ة ب وث ة يرجاايب ه بم ا ير ترير مم كعيربيرن ص ه ةا  ر ه لر اةه يل ق ير  رم  

         يروفأ   تطب    ل  ر ثس فاي  اعضيرث   يرجاابه ر  نه لتج  أ ة ب ير يرت ل ة  لوريرت ة  يرة ه ص ه ارة ة يا  قب  ة
ل ة واوث ه لاون ارة ة يا  ل لاون يثاا ؛ا ن ة  اط ة فيرف    ارا ة ب وث او ار ير  ه ة ير  ه يل تيب   ة  وةر  

ق  ر اةه آثيرناير كفيرب ير اير رس ة نير جاه ل يب   يثا ة يا  ة اة  ة عا  ة ي قم ي ون  ير تاث  ثلو ارا ة ير  ةت يل ثلو ة 
 .ق يرف  للا م 

II.2.  6 تن ره ة ب وث ة نوث ه لار  ة ناج ة  يرم  اذ  وثه يفيرف ه ةير :البحوث حسب المنهج العام: 

ت بم رعيلا ا ة اير عع  ة نيرجاعيرت ة بن  ععه  لوصععون اذ ة    عير( ة نيرععير ج ل ة لا عيرم ة  يررعه)لاعع  افعير مةم ة   ور عيرت :البحووث القياسوية   -
ة جاع  توزي ع  ثلعو ( يجلع  ة  بعير س اذ ة بنعر)افير اةب ه ة جا  توزي اير توزي ير لإعيررلا بميو ا ة اير ع  ة بطيرقعه ةك  ترل  عه رنعيرج افعير اةي  

 .ا  ة ير يررله رأ ة بنر 
بم ة عععيلا ا ة اتضعع  رععس ةفير يعععيرد ثععم  رعععس  صععون اذ ت    ععيرتو لاععع  ثلععو ة   ععع  ت ير ععم ثلععو ة  يئعععيرت  ل:البحوووث اتسووتقرائية   -

نيرج بعععان ة بطيرقعععه ةق نعععير يم عععس ين  رعععير( ة  ععع ر بمفعععنم  رعععابم ة   ب ير عععه)ة رعععيرال ه ييضعععلون ة بطيرقعععه ةك  ترل  عععه ثعععس ة لنةق ة يرجايرنيعععه 
 .ب بون  م  ة ير يررله رأ ة بنر  ةك  ترل  ه سا 

II.3.  وث ة نوث ه   ارة ة  نيا لار  ريمن ة ب ير يرت ة ي تريرنم ا  اير  ييضير ت ره ة ب :البحوث حسب مصادر جمع البيانات 
 : 7 اذ  وثه يفيرف ه ةير
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ثلو ة ب ير يرت ة يير ويه ل ة ي ثس فاي  تج   اير ل   ئيراير بير  ع   ة عرو يم عس رعس  ير  ت ير م ة ب وث ة  يرب ه يفيرف :البحوث المكتبية   -
ه ة بيرلايه ل ة  ن ه لرير يم س ين ي مر  ا  رناه رس ت عيرنيا يل آنةد يل توصع يرت ل ة عي ةكفيريير د رناير ثم سل لاير بم بجير   عبرد ل  نةي

 .يم س ة يروص  اذ  يرير ج ر  نه تي م   ةتخير  قاةنةت نلإ مد لاون ة   له يل ة ايرااد رواوإ ة ب تم 
تلععر ة ب ير ععيرت ة ععي يععيره جم اععير  لن رععاد رععس  ثلععو ة ب ير ععيرت ة ل  ععه بم يو ير  ب ن ععير ت ير ععم ة ب ععوث ة  مة  ععه يفيرفعع :البحوووث الميدانيووة   -

ة  عمةن بميو تج ععأ رعس ريععير ناير ة ل  ععه لاعر ر تج ععأ  ل رععيرةه   لاع  ر عع له رععس ر ع لات ق ععم ة ير ععاو ل ت عون اععالنيه   لاير ععه 
 يل ةعععير ر عععير   ثعععمم تم عععس ة ير ل ععع   لب ير عععيرت ة يير ويعععه يو ة ب عععوث ة  يرب عععه رعععس لاععع  ة  ععع له بم ليعععيره جم اعععير    ةعععع  يل ععععيرنج ة  فرعععه

  ة لالااععععه بمة يرجاابععععه : لارعععع  ة  عععع   ة طععععال  ل يرععععير مم   اععععرة ة  ععععأ  لب ير ععععيرت ة ل  ععععه الاععععم  ة طععععاق ة يرير  ععععه لارعععع  ة اععععال  
 .بم ة  يربله ل  اير ةكفيربير هبم ةكفير ييرد 

ة ا  ر ه ل ةير بمارير تلر    ه  ة وةقأ ة   ل    يلام ة  ل  ة وةقأ ين ا  ارا ة  وةإ رس ة ب وث ة نوث ه فيرب ه ة راا تي   
 ة ب وث ة ي  م  اذ سميم ة   لات ل ة ير اي  بهير   يره اتخير  ة يرمةب  ل ة  اةنةت ة لازره ل ارير تي    ة  د ة ييرا ل او يير ل 

 .بيرلر ة ب وث ة ي س  ة   لات ة طاللاه 

III.   نهعير ت عترك جم  اعير   اتبيرثاعير  لطاي عه ة  ل  عه ل ة ناجا عه   ن عه ت عم  ي عوةإ ة ب عوث ة نوث عه اع ي :خطوات البحوث النوعيوة
ة ب ععتم بمل ة ععي بععملناير ت ير ععم ثلععو ثععم  رععس ة طععوةت ة ععي يجعع  ثلععو ة بيرلاععتم ين  طععط  ل  ععيرم بهععير لاععتى يضعع س ة واععوث ه    يرععير ج 

ثلععو ة   عع  رععس   ععر ةاعع   ة ب عوث ة ععي ي ععوم بهععير بم لا ععتم ين اععرا ة طععوةت   بطب  يراععير   رعع  ررععير له ثععس ب ضععاير ة ععب ض ل  ععس
بير يرععيرلي ةقنهععير ت عععوم ثلععو تطب عع  ة طعععاق  ل بم( 30)نقعععه ريرمةعلععه ة  ععير ب ناععير  ير ععع   ر ععير عطععوةت ريررلرعععله رترةبطععه يواعع اير ة  عع   

ة  ل  ه   سل   ة   لات ل نةفه ة اوةاا ةكقيريعير يه ل ةكةير يرث عه  ليروصع  اذ لالعون  ل  عر   افعيرن  اعيرم رير يررع  لاعير   ي عوم 
ل وثعه رترةبطعه رعس ة يعير    Sekranة ابط به ة وفير   ل ةكر ير  يرت ة يريرلاه رس ية  س      ر بم ل  ارة ة يعم  لاعم  ثلو 

 : 8ة فيرف ه ة ي ع بم رس توةةااير  ير      يرير ج قير ند ثلو ت ميم بمة    لايرااد ة منلفه ل ة ي  ل ياير ثلو ة ن و ة يريرلي
 ؛    Objectivetyة واوث ه  -
 ؛ Testability and Accuracyعيربيرنيه ل ة مقه   ةك -
 ؛  Replicabilityار ير  ه ت اةن ة نيرير ج  -
 ؛    Parsimonyة يربر ط ل ةكعيرييرن    -
 .افير مةم  يرير ج ة ب تم علا ير   ة يرنب  بحيرعت لروةق  ر يربهه  -

 نةفيراير   يرل  ة اوةاا ةكقيريير يه ثلو جمأ  ت ير م ة فير    ة نوث ه  : ساليب النوعية في جمع البيانات تقنيات الأ: ثانيا  
         المقابلة الشخصيةبم  التسجيل الذاتيبم  الم حظةثلو جمله رس ة  لةت يم س لايا يةاير    دة ب ير يرت ة ل  ه بطاي ه ربيرلإا 

م ثلو جمأ ة ب ير يرت رس ة يمن لا تم ي يربر ارة ة ع  يةاير ل يايااير افير مةرير او   ي م ة فلو  ة ناجا  ة رو ي ير  اتستقصاءل 
ربيرلإاد   يره ة  ير ب م تبويباير ل ر ير يراير بير     ة رو يم س ة وصون رس علا   اذ ر لوريرت ل ر يرن  ة مد  لايرااد ةكقيريير يه 

 . يس ير  مخيرل  ةنيرعت ل ة   هة منلف
I.  مة ثلو يفلو  راةقبه ة اوةاا ا ير ا  ثلو ا  ة طاي ه ة ي ي ون جمأ ة ب ير يرت بوةفطيراير رير يلا   يل ر ير: الم حظة 

 : 9 فب  يراير ل ترير مم   لاير يره ة لذ بير  يرناه يرير ة يير  ه    ة  يرناه
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 ه    نةفيرت اةير يرث ه         راةقبه ة اوةاا رأ افير مةم ة نط    تير  رير ي أ بم ل ترير مم ثير د   ب ض ةت ون ة  ل  -
يله ثلو   ر ر يري ه ة بيرلاتم ب ض ةئيرت ةنير أ  اةقبه نمط لا يرد ارا ة يئيرت ل رير يحي  يل  ير ه بم لرس ة ر يل تابويه

 نيرد يل لير أ  ة بير يه لرير لإبا  ؛ ثضير اير علان ت يررلاه ل رنيرق يراه بم لا ير او ةتيرن ثنم  نةفه لير أ ة رجا
بم ا ير يحي  ثنم يرااد ل تمليس ةت ير   ا ير ا ة ا ة ط بم لة اير ي وم ة بيرلاتم باةقبه( ة يررجا  )راةقبه ة اوةاا   ا  ة يرمليس  -

لقو  ة بيرلاتم ريلا ثنم   طه ر  نه  يررجا   لاااه ة الن ل نمطاير ل   ر بيرمليس ثم  لفير   ة ن   ة يرند لي وةثاير ل اتجيرااير 
 .ب م تاااير   طه ر  نه 

II.  ن د   ةكفير يرند با يراه بم لت م فاي ه لت ني ق يرم ة لإ يرص ة ب وثه بيرمليس اةيربير ه ثس ة فئله ة وة :التسجيل الذاتي
س ة يررجا   ة رةتي ةيرثله   ةتيرعت ة ي ي ون ة اير رواوإ ة ر  ل ة فئله ة وةن د   ةكفير يرند  ه ة ب وثه ربيرلإاد بم ايركفيريريرن ث

ه ل ريرلإيرب  بم لتاعم ة طاي ه فب  ه ة ر س ة رو يا بون ة   يل   ا  شمو ه بقثييردةت اايب ه يل ت ميم عمريرت لير  ه يل مخيضه  
 : 10ةلآت هثنم تني راير لةلامة يل يايا رس ة فير    

ي وم ة بيرلايون ب يير د للامةت ةنير أ ة   ون للإا  ام  ة ر  ةكلايير   ل ية ير  بمثم يتراون ةكفيرب ير يرت  مياه    وم  -
  يرلايه  ل  يرم بج  اير ب م اتميرم ث ل ه رلئاير بلئاير   لق  علا  بم لييره ةكتييرق ثلو روثم ثو د ة ب ة ب وثهة لإ يرص 

  د ةكفيرب ير يرت ب    ص    ل ق   ؛لتريرثم ارا ة طاي ه   ة يراام رس ر
 ؛  لق  علا  رس قب  ة بيرلايه يل ة  ن ه بير ر   جم ايرئاير ثم ييره ة بريم اذ ة ب وثه  ل  يرم بل تاف  ةكفيرب ير يرت بوةفطه -
ل ت وم للامةت ةنير أ ة   ون ل ة ي ت ون   ري  ارا ةتير ه  ير بير ر فريرت يل لإاايرت يل تاف  ةكفيرب ير يرت بير بريم  -

يلإ يرصير بلئاير ل اثير  ير بير بريم ييضير اذ ة اه ة  ير  ه بير ر  ةكلايير   بم لييل  افير مةم ارا ة طاي ه   ةنير  يرت ة ي 
يم ل افير مةر  بم لييض  ين يرير مم رأ ارا ة طاي ه اير   ياة  ت    ربه ة ر ه ة اير لتاتيأ ة اير  نةه ةكثير ير  ثلو ة بر 

 .رأ ةكفيرب يرن   ا  ة ريرثمد   لإالااير ل توا   ا ي ه رلئاير 

III.  وة  يل رس  ا  ة طاي ه ة ي ت ير م ثلو تييرث   يا  به لإ يه يل يايا رس علان لاوةن الار  لةاير   :المقابلة الشخصية 
ل ي وم ة بيرلاتم   ة  يربله بملن ة  يرب  لة رو يوة  ب ض ة فئله .... ق يرن ة ينيرث ه يل ة بريم علان لفير   يعا  ري  ة يرت  يل ة

 عر ةكةيربيرت رناه ل ة ا  ثلو ةكفيريريرنةت ة  مره بم لبير ين ارا ة طاي ه ت ير م بير منةه ة لذ ثلو ة بيرلاتم يج  ين تيروةا ة   
 : 11لإالط رناير

 ؛ ة  مند ثلو ةكقنيرإين يير يرأ بير ال ه   ةتميتم ل  -
 ؛ين يير يرأ بر ه ة يمن ل ة يبر ل ة  مند ثلو ةنيررله ل ييضير فاثه ة بمياه  -
  الا ل رريروثبير  امة  ة  يربله ؛ين ي ون ر -
 .  ة ريرجاوبه ل اقنيرثاه بير  يرناه   ة منةفه ةكلايير  ه ة  مند ثلو ةر -

IV.  جا  ة ناه   أ ة ب ير يرت رس ة فاة  ة ريرامةه ب ا  ة ياه ي ا  ةكفير ييرد ثلو ي     ر ة فلو  ة نا: اتستقصاء      
ة يرصه بجاير أ ة ب تم رواوإ ةكاير يرم بما ير ةكفير ييرد ي وم ثلو  ة رلوا يرتيل ص ير ه ب ض ة  وةثم ل ة يرنا  يرت يل ة يرنب  بب ض 
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ير أ ة منل  يرير ة     ة ييرا ةاو ةكفير ييرد ة رو ع يريريني ثنم ة منةفه يو ةا  رس يةاة  ل( ة ير مة )لإ له ةير ة ر  ة  يرر  
 . 12لة رو يايره ثنم ة منةفه بج د رس ةنير أ ير و  ب  نه ةنير أ ة رو نهيره بمنةفير ( بقفير مةم ة  يرينه)بير ربر 

ي ي    ةنير أ يل رس ارة ة ير اي   لالاظ ي   يير ه ثلو ة بيرلاتم ين يحم  رير ا ة ايرن يحيريرج    نةفير  اذ جمأ ة ب ير يرت رس ا  للامةت
 : 13 نةفه ث نه تمي  ة مة ارة ةنير أ لانير يجم  ير  يريرم  وثه رس ة ب وث ةكفير يير  ه

IV.1.  ا  ة ب وث ة ي تجاو ثلو ا  للامةت ةنير أ  لن افيرينيرد ل  ر لة  ث   الايير   رناه ربني ثلو  :البحوث الشاملة
بما ير ي   يرير مم ثنمرير ع  ةت يل للامةت ةنير أ ةكلايير   ب  ل ه جمأ ة ب ير يرتيف  ثل  ه ل ة رو ي وم ثلو ربمي شمو  ه ا  ريا 

تيروةا ر لوريرت ثس فب  ه يةاة  ةنير أ مح  ة منةفه ماير ي  و اذ ثمم تم س ة بيرلاتم رس سميم ة   نه ة نيرفبه ة ي تمي  ارة ةنير أ 
 ؛ب    ة م 

IV.2. ييرنيرلن بير منةفه ة دة رس ةنير أ    ي  ة    ل ييره اعير يرنا بطاي ه ثل  ه بميو   يرل  ثس فيرب     او  :  البحوث بالعينات
يفير    ة  يرينه  يلاماو ث   الايير   رناه ربني ثلو يف  ثل  ه لة رو ت وم ثلو ربمي شمولي ة    لتخيريرن ة يا ةت بيركثير ير  ثلو 

ير أ بريرو  ر ه رس ة مقه بم لرس ة ضالنو اعير يرن ة   نه بح تم ة   وة  ه ل    ة   وة  ه بح تم ييب  ت   ه  يرير ج ة ب تم ثلو ةن
ت ون مايله  ل جاير أ يو تيري  بني  صييرت ةنير أ ة رو يعرت رن  لتمي  صوند ري اد ثن       ريرط أ ة  ير ب م ت   ه  يرير جااير 

 .ثلو ةنير أ 
 : 14ة  ير يل ياه ارا ة    ةت  تير ي    :مميزات البحث بالعينة مقارنة بالحصر الشامل   -

 ؛اعيرييرن ة وق  ل ة ام ة لازره كتميرم ة ب تم ل بير يريرلي ةكقيريير    ة ير ير     -
 ؛فاو ه ةتيون ثلو ةكةيربيرت ة مق  ه ل ة ي مد لييضير ة يراا م ثل اير  -
 ون ص    وثير رير   ةتيا ة  يرر  ؛فاو ه تيربأ    ةن به ة رو ي  -
 .يا  ثلو ة  ير  ه بير ب تم بقفير مةم يفلو  ة  يرينه ري  سل    م ة ايض فب  ه ةنير أ مح  ة منةفه قم ت -

  ة ني يرت ل ة ام فوةد   جمأ ة ب ير يرت يل  لا لاصه     ةت ة ب تم بير   نه ر يرن ه بير ب تم ة  يرر  تير ي    ينهير يايا ةقيريير ة  
 مةا يل ث ل يرت ة اةة ه ة  مة  ه ل تم س قله ةتيرعت رس توة   تياي اير يل ةمل يراير بما ير توةا  نةه يابر رس ة مقه فوةد   ة     ة 

 .ر يم رس ة فئله ة ي ت يرض اير  نةفه ا  ةوة   ة ب تم 

تير    ة مقه   ة وصون اذ ة  لوريرت ل ة  يرن  ة ي مد ثس  : إجراءات ومراحل دراسة الظواهر النوعية بأسلوب اتستقصاء :ثالثا 
علان ة   نه ة ي تمي  صوند ري اد ثن  باةثيرد ا  رس ة  وةثم ة ناجا ه   راةلا  تي  ه ةكفير ييرد ل ب ض ةنير أ ة منل  رس 

- :بم ل  ر ثلو ة ن و ة يريرلي ( قير  ه ة فئله)ةكثيربيرنةت ة ا ه   ص ير ه ل ا ةند ةكفيرب يرن 
I.  ث ل ه ةكفير ييرد   ر ب ونهير تيرض س ل وثه رس  تمي  ة الاله ة لذ رس راةلا   :تحديد المدارك العامة لعملية اتستقصاء

 -:ة ن يرط ل ة  نيرصا ة فيرف ه ة ي يج  ثلو ة بيرلاتم ين يحم اير قب  ين ينطل    ة   ل ه لا  ثلو ة ن و ة يريرلي 
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I.1.  بيرني را بم ليج  ين ييرض س بير ضالند ص ير ه  ة بمدا  يج  سميم ام  ة ب تم بواو  قب   :تحديد الهدف من الدراسة
لةا ه ل محم د    له ة منةفه ب بيرند مخيريا يل ف ةن لةا  بم  نهير تريرثم   جمأ ة ب ير يرت ل ة  لوريرت ة ضالنيه ل بير يريرلي ة ي     

 ؛ 15سميم ة م  ي  و اذ اايرثه ة وق  لة ام ة برلن ارة ا ة د جمأ ة ب ير يرت قب  سميم ة   له

I.2.  لا   يريري م نةفه بير ير ا  ثلو عيير ي  ل ر و يحم  ة بيرلاتم ب نيريه لير أ ة م يج  ين ار ر: تحديد مجتمع الدراسة  
ل ثلو ة د رن  ي( ة ير مة )بير منةفه ثلو ا  يةاة  ةنير أ يو ة ر  ة  يرر   قيرم دة  س    ة م  ة رو ير و اذ س     فو  يررنا

 بقفير مةم ة  يرينه ؛
I.3. نيرك ة  ميم رس ة طاق يل ة ير ن يرت ة ي يرير  لاير ة بيرلاتم   ةتيون ثلو ة ب ير يرت ا : ةتحديد طريقة جمع المعلومات ال زم   

ه رس قب  ةن   لتير ي    ةعفير ييرد ثس فاي  قير  ه ة فئله يل ثس فاي  ة يرت  يل ثس فاي  ة بريم يل ثبر يرل ة  لوريرت ة لازر
ن ي ل  ة منةفيرت ت ير م ثلو ثيررل  ة وق  ل ة ير ليه ةقن ع بم ل ااة   ةتةك تر   بملا تم ييره اعير يرن ة طاي ه ة نيرفبه لة  ثمد اثيربيرن 

  ة ب وث ةكةير يرث ه ل ةك رير  ه ا  ت يربر لف له   أ ة ب ير يرت  ا  ةعفير ييرد بيركفيربير ه اونهير ة  ةد ة ايا افير مةرير   ت ن هيةض  
ب وثه ةكةيربه ثل اير لييره توزيأ ةكفير يرند ثير د رس علان ثلو ل وثه رس ة فئله يل ة  بيرنةت ل يطل  رس ة  يررس علان الايروة ا

ثنم ة يررل ه بير  م يل رس علان انفير ير اذ ة ب وثه بير بريم يل بير يرت  يل بقفير مةم ةك تر  بم لبير يريرلي ع ي ترط لةو  ةيررأ ة ب ير يرت 
 :17الط بقعيرييرنا ير ي   ي ترط  لإفير يرند ة  مد ين تاةث  ثنم تي   اير ارا ة  بم    16ة   ل ه
 ؛ بح تم ي جاأ ة ةاة  ثلو ةكةيربه ثل اير ل رنا ير   يج  ين ي ون لإ   ةكفير يرند ةرةبير   -
 ؛سميم ام  ة منةفه بقعيرييرن للاو    بمةيه ةكفير يرند ل ة اه ة  ير  ه ثل اير -
 ؛ة ب تم ة ط ين يير ي  ة بيرلاتم بير رايه ة يريرره بير نربه  لب ير يرت ة  طيرد ل ثمم ةفير مةراير اع   اة  -
 تجن  ة ي د  لير    ة   ي  رناير ؛يج  سيرلإ  ة فئله ة  يررضه ل ة اا ه   ايرن ة رير ي  رن  ل  -
 ؛يج  ين ت ون ة فئله قي د ل بر طه  ير رياوم لةلام ل    ريرمةعله  -
لقيرير فويلا رس ةن   ة   ا بير ل   ين ت ون ةكفير يرند قي د قمن ةكر يرن ل سو  ثلو ة فئله ة ضالنيه ة ط لاتى ع ترير اق -

ة راإ   ةكةيربه ل بير يريرلي تي م ةكةيربيرت  قيراير بمار ر ين ع ي ون ارة ة  يا رياط  منةه ين ي ون ثم  ة فئله قل لا بح تم ع 
 .ي ط  جم أ ةوة   ة   له رواوإ ة منةفه 

I.4. لة ي ة م  رناير او ةتيون ثلو ة   نه ة ي تض س يابر  قه  نه انيرك ة  ميم رس يفير    ة  : ينة وحجمهاإختيار أسلوب الع
 ي  ثل اير لارة باق  ت ليه للق  لبير  مم ة منةفهبم ل ثلو ة   وم انيرك  وثه رس يفير    ة  يرينه لا  ة فير    يرما نه  لنيرير ج ة 

 .   ثنيرصاايرلاجاه ة   نه ة طلو  بم ثم نجا  ث ل ه ف ة   وة  ه ل ة فير       ة   وة  ه بملب م اعير يرن يفلو  ة  يرينه ة نيرف  نحم 

II.  ة الاله ة ايا لاريرف ه رس به راةلا  انجيرز ةكفير ييرد ثس فاي  قير  ه ة فئله بم ةير لالاظ  ت م ارا: تصميم اتستبيان و إدارته
        ن ا ثس فود اعير يرن ة   نه ين ة عطيرد ة يرو مد ثس فود ةاه ةكفيرب يرن رس فا  ةن   ت يربر را ه لاتى يايا رس تلر ة ي ت
 : 18يل يعطيرد ة   ير  يل لاتى ة ير      ةكةيربه بم لبير يريرلي تما ث ل ه تي  ه ةكفيرب يرن ثبر ة طوةت ة يرير  ه
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II.1. ي   يج  ثلو ة بيرلاتم قب  ة بمد   تي  ه  ةكفيرب يرن ين ي ون  مي  قير  ه تيي ل ه  ي ني:  تحديد اتطار العام للإستبيان
 لوريرت ة طلوبه ل ييضير ثلو ةن   ة رو فو  يير يرر  ر   رس ية    ر بم ا ير يجمن ب  سميم ة فلو  ة نيرف  ة رو فو  بير 

 ؛يرير مر    تج  أ ة ب ير يرت بير ييري  رأ عيير   ةن   

II.2.  بمرس علان ل وثه رس ة فئله ييره سميم لتيايغ ةكلإ ير  ه  ل واوإ ة منل    ة وا  ه ة ناير  ه  لأفئله : وضعية الأسئلة
ة ي رس لإانهير ين تيرض س ا  رير سيريرج ا    ةكلإ ير  ه رس ر لوريرت ل ير       ر انيرك عطوةت ةاث ه ت    لير  ه ثلو لاأ ة ر ةن 

 : 19 ة طلو    ة     ل ة ي ير ه لة ترت   ة رل ه ا ير يل 
II.1.2.  ين ت ون ايرةه ة ييرا ه لةا ه ل ر بر ثناير براو ه ل ثلو  ير ميم ة م ينيرو  ة فئله يج :تحديد محتوى الأسئلة  

           ة ي ه ين يي ا   ة   ي ه ة ي فيريره بهير ر ير ه ة ةوبه ل اثمة  ة ير ل    ن محيرو  ة فئله  ا  لال ه ة وص  به ة ب ير يرت 
 يرت ة طلوبه  لمنةفه رواأ ة ب تم ؛ل ة  لور

II.2.2.  ره ة فئله اذ ثمد ي وةإ ل ييروق  اعير يرن ة  وةإ ة رير مره ثلو فب  ه ة ب ير يرت ل ة  لوريرت تن :إختيار شكل السؤال 
 ة طلوبه ل عيير   ةن   ل ة يترد ة  رن ه ل      ر رس ة  وةر  ة عا  ل بييه ثيرره ت ره اذ ثلاثه ي وةإ ل ا  ة فئله ة ييرولاه 

يرير  ن ل يترك  ل جا   ةاةغ اير  كثطير   ة ياصه ا  يبم  نيي  بقةيربه رييله بمل تر و ة فئله ةتاد لا تم تيرل     فا  ف ة
    ير  ة نوإ ة ييرا ةا  ة فئله ة  ل ه لة ي ي ون يريرم ةن   ل وثه رس ةكةيربيرت ة ي يحم اير ة بيرلاتم ررب ير لثلو ةن   ين  يريرن ةوةب

 ؛ علا ير  يج به ة نوثه بملفو   ييلاه يايا يل يايا رس ةكةيربيرت ة بميله بم يرير ة نوإ ة يير تم ةاو ر  
II.3.2.  سميم محيرو  ة فئله ة طلوبه ل اعير يرن ة     ة نيرف  ة رو ف  ا  ب  رس به ا  ة لإ يرن ة يريرلاه  ب م: صياغة الأسئلة

ة ي    ة س ة اه  لبيرلاتم ين  بم تاتي عطود ص ير يراير او تجر م ة فئله   صون ير ة ناير  ه بم لفير ير ي   ع توةم ص ير ه محم   لر ةن
يياه بواو  رير او ة يراث  ة رو سمث  ص ير ه ر  نه ثلو  يرير ج ة ب تم ل   يفلو  تج  ه ة فئله بم ا ير ياةثو   ص ير ه ة فئله 

   ؛  بلهت ر ه ةكفير ييرد اذ ل وثيرت ن  ر ه لتات باير ب    يج   ةن   ينجار  ل يرير ا   ةكةيربه ل ارة رير تل ي  ة طود ة 
II.4.2.  ي م ارة ةكةاةد بييربه ة يرا ئه ة مةعل ه  لإفيرب يرن لا تم ي وم ة بيرلاتم ب م سميم محيرو  ل اعير يرن  وث ه : ترتيب الأسئلة

ة فئله لص ير يراير بير  مم رواوإ ةكاير يرم يلجاا ة بيرلاتم اذ لاأ ة فئله   قير   رناه ل ب    رنط   ترلرل  بمل ة  ير يل   وة   
 :ه تات   ة فئله ا   يير

        ل اعععرة ة ير ا ععم ي ععون   لإعع   جملعععه اةيريريرلا ععه تيععيرغ بح ععتم سيععع  ةن عع  ثلععو ة ير عععيرلن  :تمهيوود لطلووب التعووواون موون المجيووب   -
ل الإ يرنا باة ه ة منةفه لرم  ية ه ة ب ير يرت ة رير يرد رنع  لاعرا ة  لعه ت عا    ة بمةيعه رعس ة اعه ة عي تجعا  ة ب عتم ثم يلع    عر 

   ؛ يامة  ة ب تم ل ة وق  ة طلو  كتميرم ةكفير ييرد لإا 
ة رس بم ة عن  بمةتير عه ةكةير يرث عه بم ة عمع  بم ة رعيرو  )تير ل  ارا ة فئله بب ير يرت عيرصه  بيرن   : أسئلة البيانات الشخصية   -

 ؛ (ل  اير ......ة ير ل    
نةت ةن ع  ل ة  عير ا ة اعيرن يميرلعر ة  لورعيرت ة طلعو  جم اعير تمي  تلر ة فئله ة ي ي عون ة  عا  رناعير ر اةعه قعم: أسئلة الأهلية   -

 ؛يم ع 
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لارة قيعم الإع يرن ةن ع  بير ة عه  هلا  تلر ة فئله ة ي ت و  بير يرمنيج اذ رواوإ ة منةف: أسئلة الوضع في صلب الموضوع   -
سيرععيرج اذ ةاععم ة ععا  ابعع  لبير يرععمنيج تيععب   لا ععتم تبععمي بير فععئله ة برعع طه  ل ة ععي ع لتععاك ةنععيرن  عع  كفععيرمثيرد ر لوريرتعع  تععمنيج ير  

 ؛ يايا عيوص ه
  قير  عه ة فعئله بملا عتم تيرضع س ة فعئله ة عي نحيع  رعس علا عير ثلعو  ن  رع ير   يمي  ارة ة ع د ةير بعير  : أسئلة المعلومات المطلوبة   -

لقععم تو ععمت  ميعع  ر ععيرثا ة ي ععه  ة ةوبععه ة ايععا ية ععه ل  قععه  ععير  ععمم ة واععوإ لانععير ي ععون ة رععيرجاو  قععم لاععأ   صععل  ة واععوإ
ل قيعم اثطعيرد صعوند نهير  عه ثعس ا ي عه بم  تجيرا ة بيرلاعتم ماعير يرع    عرة ة عع  بيرتيعون ثلعو ة  لورعيرت ة  ق ل ة ي عمد رعس ةن ع 

 . (14)فئله بير يريي    ون  ة     نقه  تات   ة

II.3.  د ثلو ة يرنا ه ة  م  لإفيرب يرن ل يفلو  ثاا  ل رس ان نجير  ةكفير ييرد ي ير م بمنةه اب  : التنظيم الهيكلي للإستبيان
 :ة بير ئ ة فيرف ه ة ي يحيريرج ا  اير ارة ة يرنا ه ا  

 ؛ر مره قويه تن   ةن   اذ رواوإ ة منةفه ل ت  اا بير ي ه  -
 ؛ ي   ييضير   ة  مره اذ فب  فا  ة فئله -
 ؛ بمةيه   ر  ث ه ل ا يربيرا ةن   لا يرن ةكةيربه ة  مديحيريرج اذ يفئله ري د اذ ةكاير يرم ل فاله ةكةيربه رس ة  -
افير مةم ة ونق ة  م  لطبيرثه ل علو ة  يريربه رس ة عطيرد ل اعير يرن ةتجاه ة نيرف   ل يريربه بم ييضير يج  ين ت ون ة طبيرثه  -

 ياة يرت ة  يرة ه     ف ةن ل ب ما ؛ثلو لة  لةلام رأ تاك ة ريرلايرت لة 
 .لي بر ثس ة   ا ل ةكلاترةم  وق  ةن   ل ةاما لل يير   ير  يج  ين ي ون ةكعيريريرم محترر -

II.4.  رس ة ةض  ين ييره ةكعيربيرن ة رب    ير  ه ة فئله ة  اه  نةه ة مقه ت ير م ثلو ارا ة طود لة ي يج  : اتستبيان تحكيم
لو ة  يرا  ة  يررنه   ةكفيرب يرن بم يو سميم اةاة اير ثلو ة ق  راد لةلامد قب  افير مةم ة  ير  ه   أ ة ب ير يرت ل ارة قيم ة ير ا  ث

ةوة   ة ن   ة   رس يفئله    رياوره يل    راتبه ب    رنط   لة  ر ون ةن   لارة ب اا  ثلو ث نه لإب  ري اد ثس ة   نه 
       ير ل  ثس ب ض ة فئله يم س اةاةد ة ير ميلات ة ضالنيه  لوصون اذ ة     ة ناير    لإفيرب يرن ري  ة  ة صل ه  لب تم بم ل بير يريرلي

 . يل اايرةه يعا  

III.  نه بير الاله ة واايه   ث ل ه ةكفير ييرد بيركفيرب يرن اونهير سم   نير ة  نيرصا ت يربر رالاله سميم يفلو  ة   :ينة العتحديد أسلوب 
را ه بير نربه  لب تم بمل بير يريرلي فو   نه ي      طه ير أ بم ا ير ين اعير يرن فاي ه ة  ة ي فيرجاا  ثل اير ة منةفه رس به ا  يةاة  ةن

 :سميم لاجاه ة   نه   ة  نيايس ة يرير  ه   به يفير    ة  يرينه ثم فاق
III.1.  ي يربر اعير يرن ة   نه رس ة طوةت ة يرره ل ة مق  ه   اةاةد ة بحيرث  رة يج  ين تخيريرن : أنواع العينات و إختيار طريقة المعاينة

ل ثلو ة م  رس اةاةد  ة م  ل جاير أ بمل ل  يرينه فاق رير م د ت ير م ثلو  وث ه ةنير أ ة اة   نةفير  ة   نه بمقه لاتى ت ون ماي 
ا  ة ي ي ون ة اير     ةا  رس يةاة   فالعينات العشوائية ؛ة منةفه ل يم س ت ر  اير اذ ث نيرت ث وة  ه يل ث نيرت    ث وة  ه 

 ةلا يوةم ةاص ريرريرليه  ةاة  ةنير أ    و وة يةاة ة   ة   نيرت  العينات غير العشوائيةةنير أ ةاصه  ن ي ون الام يةاة  ة   نهبم يرير 
   ة يلا  و ين  ير ين نخيريرن ث نه ث وة  ه رس زبير س ة بنر ة   زبون ي ون يريرر  ةاصه  ن ي ون يلام يةاة  ة   نه بم يرير بير نربه  ل  نيرت 

اان ت ون ة  لوريرت ريروةاد ثنم ةئه رس يةاة  ةنير أ ل    ريروةاد ثنم ةلآعايس ةانير ة بيرلاتم ة   وة  ه ة يره اعير يرناير لة ير  م  ة منةفه  
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لانيرك ة  ميم رس ة طاق ة رير مره كعير يرن ة   نيرت ة   وة  ه ل رس ارا ة  لوريرت يل ة ب ير يرت ة طلوبه بم ياعر ة يئه ة ي تيروةا  مياير 
 : 20ة طاق رير يل 

ا  ع لا  ة   نه ة ي يعير ت بطاي ه ي ون     ةا    ةنير أ  ي  ةاصه ةكعير عيرن لان اعير عيرن يو ةع: ة العينة العشوائية البسيط  -
  ياتبط بقعير يرن يو ةا  يعا ؛

ن  عه ل زبعير س يل زبعير س ة بطيرقعه ة ب ل ا يرثعير   ا ة اعيرن ةنير عأ  ع  ريرجاعير     عيير يع  اعان ي عون  اعونة  :  العينة العشوائية الطبقية  -
فععتر ل زبععير س بطيرقععه ة عع ة ة مل  ععه بم ةلععرة ةععقن ة   نععه يجعع  ين تميعع  ة اععير اععرا ة رععيروييرت اعع  لارعع  لةععو ا   ةنير ععأ ليععيره بطيرقععه رير

 ؛ةكعير يرن رس ا  رريرو  رس ارا ة ريروييرت ل وثه تميل  بطاي ه ث وة  ه 
ان ثنيا ةكعير يرن   ة طعاق ة رعيرب ه اعو ة ةعاة  ل  عس ثنيعا ةكعير عيرن   اعرة ة نعوإ اعو ةن وثعه يل  :العينة العشوائية العنقودية  -

ة ي  اان ي ون لير أ ة منةفه او زبير س ة  ا  ة  ع ئ ة  ة عاو بملقعم ي عون رعس ة يع   اعير عيرن ة ةعاة  بير طاي عه ة   عوة  ه رعس 
يرن ثععمد رنيرجاعيرت ث ععوة  ه رعس زبععير س ة بنععر ل رعس ة لالاععظ انععير ي ع  قععم يترتعع  ة  بعير س يل رععس ة نيرجاعيرت ةلععرة يلجاععا ة بيرلاعتم اذ اعير عع

ثلعو ت  عع  للاععمد ةكعير ععيرن رععس ة يععا  اذ ةن وثععه ت عع  للاععمد ة ير ل عع  بمل اععرا ة طاي ععه ر ععيربهه  ل  نععه ة   ععوة  ه ة برعع طه ةبععمع رععس 
   وة  ه ؛اعير يرن يةاة  ث وة  ير   ة   نه ة   وة  ه نخيريرن انير رنيرجايرت بير طاي ه ة 

ت عع  اعرا ة طاي عه   ة  يرينعه اذ يايعا رععس رالالعه   ث ل عه ةكعير عيرن ل ا ة د اعرة ةكعير ععيرن :  العينوة العشووائية متعوددة المراحول  -
ثلعو رعالاليره ةعقن ة   نععه ت عون ثنير  عه ة اةلاع  ةععق ة اعيرن  عمينير لير ععأ ر عون رعس ررعه رنيرجاععيرت   ة  عا  ة  ع ئ ة  ة ععاو بم لينة  

زبعون بقعير عيرن رنيرعوةه ث عوة  ير ا الالعه يلذ ثم  k نةفه رم  ناير ة  بير س ثلو ارا ة نيرجايرت ةق   يم س اعير يرن ث نعه رعس ة بيرلاتم 
 ؛  21زبون رس  ي  ة نيروةه   ة الاله ة يير  ه ل تجاو ثل اه ة منةفه ةكفير يير  ه eاعير يرن 

 وثعه رعس ت رع  يرت ةنير عأ ترع و فب عيرت لا عتم ين اع  ةعا  ع ا  ثبيرند ثس فاي ه ت ير م ثلعو ل:  العينة العشوائية المنتظمة  -
يااععا اع   فب ععه لةلاععمد ل رععس عيععير   اععرا ة طب ععيرت ينهععير ت ععون ريرجاير رععه يل ب بععيرند يعععا    اعع  فب ععه نحيعع  ثلععو ة يربععيريس 

بح ععتم يم ععس  لةاعع    لير ععأ ة منةفععه( ثععمم تجععير  )ة   ععس بم  ا ععير يرععير مم اععرة ة نععوإ رععس ة   نععيرت ثنععمرير ي ععون انععيرك تبععيريس 
 .  22ت ر ه لير أ ة منةفه اذ ل وثيرت ة   ه    ريرمةعله تر و فب يرت ل يم س ة ناا     فب ه اانهير لير أ ررير  

 : 23 تيةيريرض س ةلآأما بالنسبة للعينات غير العشوائية 
  بم ليلجاعععا ة بعععيرلايون اذ اعععرا ل يرعععيرن ة بيرلاعععتم ريععا ةت ة   نعععه ة عععي سيرععيرج اذ يقععع  ت ليعععه ل يقعع  ةاعععم ل يقيعععا لقعع :العينووة المريحوووة  -

   نةفععه ةععو د عععمريرت  ة طاي ععه رععس ة  يرينععه  ل يععون ثلععو ياععبر ثععم  رععس ةكفععيرب ير يرت ة  ير لععه ب عع   فععايأ ل ةقيريععير و بم ة ععيلا  
 ؛ة نيرجايرت ة بن  ه ةقن ة بيرلاتم ي وم بقعير يرن ريا ةت ة   نه يل ة  د ة ابر رناير رس ة ياإ ة قا  اذ رر ن  

        اععرا ة طاي ععه ةععقن ة بيرلاععتم  يرععيرن ة   نععه بيرعثير ععير  ثلععو لا  عع  ة   يعع  لتيريعع  ريععا ةت ة   نععه  ععوةص ر  نععه :ضووية العينووة ال ر   -
 يرعيرن ة بيرلاعتم ث نعه رعس زبعير س ة بنعر ة عريس يير عيررلون ب ع   ررعير ا ل رنعيراه رعأ ة بنعر بح عتم يرعيرط أ  محم د بم ة عيلا   ل س   ي اةاير  

 ةفه ؛   ي اة  ة ب تم ل يامة  ة من تطب
ليرعير مم اععرة ة فعلو  رعس ة  يرينعه  ليرااعم رععس ين جم عأ فب عيرت ةنير عأ لعوةصعع  مايلعه   ة   نعه ل يلجاعا ة بععيرلايون : عينوة الحصوص   -

ا  اير ابمي  ثس ة  يرينه ة   وة  ه ة ي ت  و   ب عض ةتعيرعت اذ ثعمم تمي ع  ب عض ة يئعيرت ب ع   اعير  لتمي ع  ةئعيرت يععا  يايعا رعس 
  ثعمم ة لعط بعه ر يرينعه ةتيع  ل ة  يرينعه ة طب  عه ة   عوة  ه لا عتم  يع   عيررأ ة ب ير عيرت   ر يرينعه ةتيع  ثعم  ة ل لم بما ير يجع

  .رس ة ولامةت ثل   ين ي يربلاير يل يج أ ة ب ير يرت ثناير 
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III.2. لا    بيرلاتم ب نايرا  ياتبط ب م  رس ة   و  ة ي يج  ين يوة  ة ي يربر قاةن سميم لاجاه ة   نه را ير   : تحديد حجم العينة: 
  ان اةاةد ة منةفه ثلو ث نه ثم ت    اير ثلو ةنير أ يريرل م ين تمي  ة   نه ارة ةنير أ بم لا تم ال ير ايرن لاجاه ة   نه اب ة  رب ير ال ير -

  نةه تمي لاير  ل جاير أ اب د ييضير ؛اير   
 ؛ ه ة  يريرندة منةفه لاتى تنجا  عبم  ير رس ر  ة  ه محم د  لا  ة ي تير  ه بحجاه ة   ن -
ييضير ة منةفه تيره ثلو ظوةاا ر  نه يل   ة اير ثيرر  ة وق   لنة اب ة رس لا تم فاثه ت  اير ثبر ة  رس  رة يج  ين تنجا  ة منةفه    -

 .يرثم ثلو اتخير  ة  اةنةت   لقيراير  ة وق  ةينم  ل ة رو ير
 : 24لثلو اود ارا ة   و    ره فاق سميم لاجاه ة   نه اذ فاي يره ةير

III.1.1 . ث ل ه سميم لاجاه ة   نه لار  ارة ة   يرن ثلو لإ له ةير تيرض س  :الطرق التي تأخذ القيود في عين اتعتبار:  
ي ير م ة بيرلاتم   سميم لاجاه ة   نه ثلعو نة  ع    ت عميااير ل ع يرعيرنم اذ يو قوةثعم يل ق عو   ( :العشوائي)طريق الحكم الشخصي  -

 .رنيرف   منةفه ةنير أ ة ريرام  ثل اير او ةكثير ير  ة   ي  بان لاجاه ة   نه ة ي قيرم بير ميما لت ون ة مثيرره ة ي يات  
انعععير ي ير عععم ة بيرلاعععتم   سميعععم لاجاعععه ة   نعععه ثلعععو ة   عععو  ة يالاعععه يو ثلعععو ة   ة  عععه ة يريرلاعععه  :الطريقوووة المقيووودة بالميزانيوووة و الوقووو    -

اريس ة   ميس ثلو ا ي ه اثمة  قوة ه ةكفير ييرد ل ت ليه سل   ة ب ير عيرت لييضعير لة وق  ة رو يج  ين ع تيرجايرلزا ة منةفه لا تم ي ثا 
ت ليه اثمة  ة ير ايا ة ناير   بم لار ر ثلعو ت رع ه ة وقع  ثلعو اع  رالالعه ة منةفعه  عرة يم عس ةكفعير ير ه بير  لاقعه ة يرير  عه  ير ميعم لاجاعه 

 : 25ة   نه   لاير ه محمل يه ةكر ير  يرت ة ير  ه
 
 

 :لا تم ين 

C  :ةكر ير  يرت ة ير  ه ة يريرلاه ؛ 
 c0  :ي يرت ة طبأ ل سض  ةكفير يرند ل سل   ل  ا رس ة ني يرت ة  يرره ؛  

c1   : اليه ت بئه ةكفير يرند ة وةلامد. 

III.2.1.  نععه ة طلوبععه بم توةعم فععاق رير عم د  ير ميععم لاجاعه ة( : الطوورق اتحصووائية)الطورق التووي لا تأخووذ القيوود فووي عووين اتعتبوار   
رععأ ة  لععه ين اععرا ة طععاق ( افععيرن ة   نععه)لييروقعع  اعير ععيرن الاععم  اععرا ة طععاق ثلععو ة  لورععيرت ة يرععوةاد  ععم  ة بيرلاععتم لاععون لير ععأ ة منةفععه 

 -: 26ةكلايير  ه ع ت ط  ية ه  لير ليه ل ة وق  ل انمير  يره بير ميم لاجاه ة   نه ة نيرف  لفنير ا  اذ ياه ارا ة طاق
 :  لاير ه ثمم توةا ة  لوريرت ثس لير أ ة ب تم فو  لاجا   بم ةنرير مم ة  لاقه ة يرير  ه  :ى الطريقة الأول  -
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n  :لاجاه ة   نه 

N :لاجاه ةنير أ 
Z :  ةقن  0.05رريرو  ة ي ه ة طلوبه بمة نم رريرو  ر نويه Z=1 .96  
P  :(3,0  ة  ير   ت تر  ) ربه توةةم عيير   ةنير أ   ة   نه ة اة  لاريربهير 
e  :  (3,30  ة  ير   ت تر  )ة طيرد ة ر و  ب 
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N :لاجاه ةنير أ  

 2 :تبيريس ةنير أ 
  :  تمي  ةتمل  ة   نه  طا ة   نه ثنم رريرو  ة ي ه ة طلو(. Z) 

Z  : ةقن 0.05رريرو  ة ي ه ة طلوبه بمة نم رريرو  ر نويه  Z =1 .96 

 : 27  س   ب ض ةتيرعت لاتى ر لوره لاجاه ةنير أ ت ون    ر الةه رس قب  ة بيرلاتم  م  يرير مم ة  لاقه ة يرير  ه 
 

ورععيرت ثعس لاجاععه ةنير ععأ ل ريروفععط  لتبيرينع بم لبير يرععيرلي يععيره سميععم يلعع م  يرطب عع  اععرا ة طاي عه ين تيرععوةا  ععمينير ر ل: الطريقوة الثانيووة   -
  :لاجاه ة   نه لة  ة  لاقه ة يرير  ه 

    

 

 

 : 28م ة  لاقه ة يرير  هة  س   ب ض ةتيرعت لاجاه ةنير أ ي ون    ر الةه رس قب  ة بيرلاتم لبير يريرلي ييض  افير م
 

ل بير يرعيرلي  و بميو تعوةا ر لورعيرت ثعس لاجاعه ةنير عأ ل ريروفعط  ل تبيرينع  بمت ير م ارا ة طاي ه ثلو ة طيرد ة   يرن :الطريقة الثالثة   -
  :ييره سميم لاجاه ة   نه لة  ة  لاقه ة يرير  ه 

 

 

 

IV.  ت ير م ارا ة الاله ثلو ة ير يرر  رأ ة  نيرصا ة ي د اعير يرناير  ير ي   ةنير أ رس به ا  يةاة  ةنير أ ل بير يريرلي  :توزيع اتستمارة
ةكةيربه ثلو افير يرند ة فئله بم لة يروزيأ   ة  ير   ي ون رس علان ة يررل ه بير  م ا ير يم س ين ييره رس (  ة ب وثه) يطل  رناه 

علان انفير ير اذ ة ب وثه بير بريم يل بقفير مةم ةك تر   يل بوةفطه ةكتييرن ة يرتي  لار  ظال  ة منةفه ل ة وق  ة يرير    ر ر  
 .ة ب ير يرت ثنم ة   ل ه ل ارة ييروق  ثلو بريرفه يل ت   م ةكفيرب يرن  ا ير ين ب ض ة اوةاا ع ت ترط لةو  ةيررأ

ا ير يج  ة يراا م ين نجير  ارا ة الاله رااون بم  عبرد ل اييردد ة بيرلاتم   ليرن ث ل يرت ةعفير ييرد لتوة ا  ة فئله  ل ب وثه 
 .  ةكبير ير  ثس ة ير     لاآ  لقاةدد ية يرناه لتمليس رلالااير ه بملسي  اه ثلو ةكةيربه ب   رواوث ه لبير يريرلي

V. ب م ةك يرايرد رس ة طوةت ة ريرب ه ل ة ي ت يربر بييربه ة ير د ة يرم  را ة الاله تبمي ث ل ه ة اةة ه ل ة ير    : لمعالجة و التحليل ا
ةرج ةكلايير  ه ري  ةت ره رس تار   ة ب ير يرت ةن  ه رس ة ريرجاوبه بم ثم ا عير ير   ةتيرفو  قيم ر ير يراير رأ ةكفير ير ه بب ض ة بر 

ل  اير رس ة برةرج ةكلايير  ه ة يرا د ل ة  م   MATLAPبم Excelبمبا يررج ر  الفوة  SPSSةكلايير  ه  ل لوم ةكةير يرث ه 
 .ثم افير اةج ة نيرير ج   يره سل لاير لة  رير  مم ة منةفه قيم تل    ارا ةكةاةدةت   ت ايا نهير     ر ر بم
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VI.  د ث ل يرت ة ب تم ل  قير  ل ةكفيريير د يل ة ني ه  نيرير ج ة ب ير يرت ع ت م  ةت ق  ه ةن ه ا ة لم تي  اذ ان ةو : كتابة التقرير 
رير رو ة  اةن ل  ر ر   ون  ين ةو د ة ير ايا ترير مم  ير بير ا  لإا ن  ر   و د ة ب تم  ير  بما ن ا  بييربه ة طود ة ع د   

يرط ةعتييرعت ة ي قم تاعر يلإ يرع مخيرليه لبقفير مةم لفير   توا   ه ريرنوثه بم ل  ر او نمط ايريري  رس ينم ث ل ه ة ب تم بم ةير ير ايا
لإيا ير يلةير  رس ية  تنيرلن يل     ة  لوريرت اذ ة ايرت  ةت ة  لاقه بض ون ة  لام ة رو يحيرو  ثل   ة ير ايا ة م ي ون ر يروبير يل

 . 29ر ير

 لمصرفية خدمات المؤسسات ادراسة ميدانية لقياس جودة  :رابعا

I. ان  نةفه ل سل   ةو د ة مريرت ة ياة ه بوةفطه ة لالااعه يل ة  يربلعه يل لاعتى ة رعجالات ل ة وثعير   :  ةمنهجية الدراسة الميداني
رس ية  ةكةيربه ثلعو مخيرلع  ة يررعير عت ة طاللاعه ثعس ة عو د ي عم  ع  اعير  بم  عرة انتاينعير اذ تعمث ه ة منةفعه بقفير يعيرد  ل يعون ثلعو 

ب عع   ربيرلإععا بم لرععس يةعع  ةتيععون ثلععو  يرععير ج  ق  ععه  ل  نعه ة منلفععه يم ععس ت    اععير ثلععو لير ععأ ة ب ععتم ةععيره ةكثير ععير  ثلععو ة  لورعيرت 
بم ليرعععيرم  SPSS 3..0ي ةد ةكفعععيرب يرن  رعععأ افعععير مةم ة فعععير    ةكلايعععير  ه  ير ل ععع  ة ب ير عععيرت ل ة وصعععون اذ ة نيرعععير ج برعععيرثمد با عععيررج 

تيرطلبعع  ة   ل ععه رععس ةاععم للقعع  فويعع  لت ععير    ثير  ععه بم اقيريععا ير ة منةفععه ثلععو ث نععه رععس زبععير س افععير ير ه  نةفععه اعع  زبععير س ة بنععر ل رععير 
فع ةن ة عم  رناعير سميعم ة ب عير   ..ة  ا  ة   ئ ة  ة او  واير عه  ا ةيعه بملا عتم د ثلعو ررعيروةاير توزيعأ افعير يرند ة ب عتم ة عي تيرضع س 

لقععم د اةاة اععير اعع س ر  ععير     ععات  Servperf ل مرععه   هاععيرت ة ي ل ععة  رععه    ععير  ةععو د ة ععمريرت ة ععي ي ععوم ثل اععير نمععو ج ةكتجير
ين ت ون ارا ةكفئله    طعيرق ر اةعه ة رير يع  يل يم نع  تعراااير ل ين ت عون صع ير يراير رياورعه بم يرعير لاجاعه ة   نعه   راةثيردة  يرف  رأ 

 م ةااعنير ين  رعبه توةةعم عيعير   ةنير عأ   ة   نعه   مم ر اةه لاجاه ةنير أ ة ة م د سميما بقلام  ة طاق ةكلايير  ه ة  ا د ل  ااة  
ل ل يعون ثلععو   Z= 0,51لة عي ي يربلاععير   %50 برعيرو  ة ي ععه ة طلوبعهيو % 0 لة طعيرد ة رع و  بعع   (=3,0P (ة عاة  لارعيربهير اععو

 : لاجاه ة   نه ة   ون  ير     ة م  ة اةو رس ة ب تم د تطب   ة  لاقه ة يرير  ه 

nمستجوب
e

Z
n 384

)05,0(

0,5)-(1)5,0.()96,1(P)-P(1.
2

2

2

2

 

ثلو زبير س ة بنر لد ةعير يرناه بيعوند ث عوة  ه لياةعأ اعرة اذ ثعمم لةعو  قيرثعمد  لب ير عيرت تضعه ( افيربير ه 384)ة م د توزيأ ارة ة  م   
افعيربير ه صع   ه ل قيربلعه  ل  ير عه ةكلايعير  ه يو  361جم عأ يةعاة  ةنير عأ بح عتم ترع   بير   عيرم بير ن عيرت ة  يرينعه ة ععا بم ةافعترةأ رناعير 

ة وزثه لارا ة نربه تمن ثلو رم  ن بعه ة  بعير س لررعيرةيراه   انجعير  اعرا ة منةفعه يرعير  ةكفيربير يرت اجميرلي رس %24,12   ربه رير ي يرب
 ة ععا  ة عم 18يرعير  ة ايربم تنيرقضيرت  وةو  يل ةكةيربه ةلاترةم فاي ه ثمم رناير برب  8نةضاير بم د  %8,28 يو افيربير ه ة بيرق ه 23

 .ترل  اير  ل بير س  ب م ةفترةيرثاير ثمم ايرث  برب 

II.  ان ق عععير  ةعععو د ة عععمريرت بقفعععير  يرن نمعععو ج   :فرضووويات الدراسوووةServperf  ييعععتر  ين ة عععو د ة  ل عععه  ل مرعععه ة يعععاة ه رعععس
لةاععه  اععا ة   ععلاد ت ير ععم ثلععو ررععه يب ععير  رير يلععه   ة وة عع  ة ير يععه ة ل وفععه بمةكثير ير يععه بمةكفععيرجايربه بمة رععيرن لة ير ععيرف  لبنععيرد ثل عع  

 :ة ير ب  ثس ة ياا يرت ة  مر ه اير يريرلييم س 
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 وفعه ع توةعم ةالقعيرت  ةت  ع عه الايعير  ه ت عبر ثعس زيعير د ةعو د ة عمريرت ة يعاة ه ا ة تعوةات ة وة ع  ة ير يعه ة ل: الفرضية الأولى   -
 ثنم ت ميم ة مره ة ياة ه ؛

يعه  ل  ععلاد د ة عمريرت ة يعاة ه بقز يعير  ررعيرو  ةكثير ير ع توةعم ةالقعيرت  ةت  ع عه الايعير  ه ت عبر ثععس زيعير د ةعو :  الفرضوية الثانيوة  -
   ة مريرت ة ياة ه ؛

ع توةعععم ةالقععيرت  ةت  ع ععه الايعععير  ه ت ععبر ثععس زيععير د ةعععو د ة ععمريرت ة يععاة ه بقز يعععير  ررععيرو  ةكفععيرجايربه  عععرا :  الفرضووية الثالثووة  -
 ؛ة مريرت 

 ثعس زيعير د ةعو د ة عمريرت ة يعاة ه بقز يعير   نةعه ة رعيرن ة عي ي ع ا بهعير ع توةعم ةالقعيرت  ةت  ع عه الايعير  ه ت عبر:  الفرضية الرابعة  -
 د ثنم تل  اه  ة مره ة ياة ه ؛ة   لا

ع توةعععم ةالقعععيرت  ةت  ع عععه الايعععير  ه ت عععبر ثعععس زيعععير د ةعععو د ة عععمريرت ة يعععاة ه بقز يعععير   نةعععه ة ير عععيرف  رعععأ :  الفرضوووية الخامسوووة  -
 .ة   لاد ثنم فل  ة مره ة ياة ه 

III. قبعع  اعضععيرإ  يرععير ج ةكفععيرب يرن  فععننيرقفي   اععرة ة عع د رععم  قبععون يل نةععض ة يااعع يرت ة ععي د صعع ير يراير   ععس :ر الفرضوويات إختبووا
 لير ل عع  ةكلايععير     ععوم بحرععير  ةكنتبععيرط ة ععمةعل   لأفععئله يو ررععيرو  ة يبععيرت ل ة يرنيرفعع  ة ععمةعل   ل وةرعع  ة  و ععه  لأب ععير  ة  رعععه 

  ير  اال بيرخ ي يير بم ل ة ملن ة يريرلي يل    يرير ج ارة ة   ير  بير نربه   ير  عه ة فعئله ل ييضعير    ير  ةو د ة مريرت ل  ر بقفير مةم ر
 -:بير نربه     ب م رس يب ير  ة و د ة     

 ختبار معامل كرونبخ ألفا  للأبعاد الخمسةنتائج إ( :  32)الجدول 

     ة  يرفي ة ير ة ريرن ةكفيرجايربه ةكثير ير يه ة وة   ة ل وفه ة ب ير  ة    
 0,862 0,63 0,666 0,745 0,903 0,719 ر يرر  اال بخ ي يير

     بير نرععبه   عع  ب ععم ل ييضععير بير نرععبه   عع  ة فععئله لير  ععه  ( 1,6) اال بععيرخ ي يععير قععم تجععيرلزت ةتععم ة  ا  ل بععون  لالاععظ ين ق  ععه ر يررعع   
 .تاةبط ثيرلي به ثبيرنةت ةكفيرب يرن  ل بير يريرلي ةا  ق ه  ةت  ع ه الايير  ه ثير  ه ت   اذ ثلاقه اثبيرت ل

III.1.  ع توةم ةالق ر نويه  ت بر ثس زيير د ةو د عمريرت : ل  يير ايير ه  اعيربيرن ة ياا ه ة لذ ة ييره  :إختبار الفرضية الأولى
 .ة  ا  ة   ئ ة  ة او ا ة توةات ة وة   ة ير يه ة ل وفه   ة مريرت ة ياة ه 

 إختبار الفرضية الأولى نتائج(: 02)الجدول رقم 

عدد 
 المستجوبين

المتوسط 
 الحسابي

اتنحراف 
 المعياري

الخطاء 
 المعياري

 tقيمة 
 المحسوبة

 درجة الحرية

df 

 tإحتمال 
المحسوب 

(sig) 

 معنوية الفروق
 %59بدرجة ثقة 

 ر نويه 0,000 361 12,68 0,033 0,635 3,42 361
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يابر رس ريروفط ة   ير   3,42رم  توةا ة وة   ة ل وفه   ة مريرت ة ياة ه ييرض  رس ة ملن ين ريروفط ة ب م ة رو يحم  
يق  رس رريرو  ة  نويه ة رير مم  sig(2-tailed)=0,000ةينروبه  tبما ير ين ق  ه الاير يرن  test value= 3ة رير مم 

=0,05α  ة ياا ه ة بميله ة  ير له  بوةم ةالق ر نويه  ل بير يريرلي  اةض ةاا ه ة  مم ل   ب  ر نويه %59يو ين ة يالق ثنم  نةه ة ي ه
 ت بر ثس زيير د ةو د عمريرت ة  ا  ة   ئ ة  ة او ا ة توةات ة وة   ة ير يه ة ل وفه   ة مريرت ة ياة ه

III.2.  د ةو د عمريرت ع توةم ةالق ر نويه  ت بر ثس زيير: بقعيربيرن ة ياا ه ة يير  ه ة ي ص ير يراير اير يريرلي  :إختبار الفرضية الثانية 
 .ة  ا  ة   ئ ة  ة او  بقز يير  رريرو  ةكثير ير يه  ل  لاد   ة مريرت ة ياة ه 

 نتائج إختبار الفرضية الثانية(: 03)الجدول رقم 

ييرض  رس ة ملن ين ريروفط ة ب م ة رو يحم  رم  اثير ير  زبير س ة بنر ثلو ارة ة عع    الإعبيرإ لايرةعير ه ل ن بعير ه ل س  ع  ناعيراه 
بما عير ين ق  عه  3 ياعبر رعس ريروفعط ة   عير  ة رعير مم لاو  3,18  ةتيون ثلو ة مريرت لا تم بلغ ريروفط اةيربير ه ثس ارة ة   يرن 

 %59يو ين ة يععالق ثنععم  نةععه ة ي ععه  0,05α=يقعع  رععس ررععيرو  ة  نويععه ة رععير مم  sig(2-tailed)=0,000ةينرععوبه  tالاير ععيرن 
 د ةععو د عععمريرت ة  ععا  ة  عع ئ ل بير يرععيرلي  ععاةض ةااعع ه ة  ععمم ل   بعع  ة يااعع ه ة بميلععه ة  ير لععه  بوةععم ةععالق ر نويععه  ت ععبر ثععس زيععير ر نويععه

 .ة  ة او  بقز يير  رريرو  ةكثير ير يه  ل  لاد   ة مريرت ة ياة ه 
III.3.  ع توةععم ةععالق ر نويععه  ت ععبر ثععس زيععير د ةععو د : اعيربععيرن ة يااعع ه ة يير يععه ة ععي صعع ير يراير اير يرععيرلي فعع يره   :إختبووار الفرضووية الثالثووة

 .و  ةكفيرجايربه  را ة مريرت عمريرت ة  ا  ة   ئ ة  ة او  بقز يير  ررير
 نتائج إختبار الفرضية الثالثة( : 30)الجدول رقم 

ييرض  رس ة ملن ين ريروفط ة ب م ة رو يحم  رعم  قعمند ة بنعر ثلعو تعوة  ة عمريرت ة طلوبعه ل رعير افعيرجايربير    ت عميم ة عمريرت لا عتم  
 tرعععس ةاعععه ل  ق  عععه الاير عععيرن  tبمب ن عععير ة  عععاةدد ةكلايعععير  ه  نيرعععير ج اعيربعععيرن  3,01ةعععيرق ريروفعععط ة   عععير  ة رعععير مم ب ل ععع  ا  بل ععع  ق  يرععع  

يو ين ة يعالق  0,05α=يو ياعبر  رعس ررعيرو  ة  نويعه ة رعير مم  sig(2-tailed)= 0,985به رس ةاعه آععا  ل ة عي بل ع  ةينرو 
ل بير يرعععيرلي   بعع  ة يااععع ه ة  مر ععه ة  ير لعععه ب ععمم لةعععم ةععالق ر نويعععه  ت ععبر ثعععس زيععير د ةعععو د ععععمريرت  ر نويععه  ععع   %59ثنععم  نةعععه ة ي ععه 

  ةكفععيرجايربه  ععرا ة ععمريرت بم يو ين زبععير س ة بنععر ع يععالن ين ة بنععر يرععيرجا    طلبععير ه ل ثععمم ة  ععا  ة  عع ئ ة  ة ععاو  بقز يععير  ررععيرو 
 . قمنت  ثلو ة ير يرر  رأ ة   يرلو ل ةكقترةلايرت ل ة بير ند   ت ميم ة مره بيمن نلا  

عدد 
 المستجوبين

المتوسط 
 الحسابي

اتنحراف 
 المعياري

الخطاء 
 المعياري

 tقيمة 
 المحسوبة

 درجة الحرية

df 
 tإحتمال 
 (sig)المحسوب 

 معنوية الفروق
 %59بدرجة ثقة 

 ر نويه 0,000 360 6,144 0,029 0,553 3,18 361

عدد 
 المستجوبين

المتوسط 
 الحسابي

اتنحراف 
 المعياري

الخطاء 
 المعياري

 tقيمة 
 المحسوبة

 درجة الحرية

df 

 tإحتمال 
المحسوب 

(sig) 

 معنوية الفروق
 %59بدرجة ثقة 

    ر نويه 0,985 360 0,019 0,037 0,711 3,01 361
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III.4.  نويعه  ت عبر ثعس زيعير د ةعو د ععمريرت ع توةعم ةعالق ر: فن وم بقعيربعيرن ة يااع ه ة عي صع ير يراير اير يرعيرلي  :إختبار الفرضية الرابعة 
 .ة  ا  ة   ئ ة  ة او بقز يير   نةه ة ريرن ة ي ي  ا بهير ة   لاد ثنم تل  اه  ة مره ة ياة ه 

 نتائج إختبار الفرضية الرابعة(: 05)الجدول رقم 

ييرض  رس ة ملن ين ريروفط ة ب م ة رو يحم  رم   نةه ة ريرن ل ة رلاره ة ي ير و ة بنر اذ توة اير    لا   قيم الإ يرناه بم  
-sig(2ةينروبه تريرلو  tبما ير ين ق  ه الاير يرن  3,44 ا لياق  ارة رير يترجم  ة يروفط ة رو بلغ ية يراه بير نربه    لبهه يرير

tailed)=0,000  0,05=لا  يق  رس رريرو  ة  نويه ة رير ممα  ل بير يريرلي  اةض  ر نويه %59يو ين ة يالق ثنم  نةه ة ي ه
نويه ت بر ثس زيير د ةو د عمريرت ة  ا  ة   ئ ة  ة او بقز يير   نةه ةاا ه ة  مم ل   ب  ة ياا ه ة بميله ة  ير  ه ثلو لةم ةالق ر 

 .ة ريرن ة ي ي  ا بهير ة   لاد ثنم تل  اه  ة مريرت رن  
III.5.  ع توةععم ةععالق ر نويععه  ت ععبر ثععس زيععير د ةععو د : تي اعيربععيرن ة يااعع ه ة يرررععه ة ععي صعع نيراير اععير يرععير   :إختبووار الفرضووية الخامسووة

 . ئ ة  ة او بقز يير   نةه ة ير يرف  رأ ة   لاد ثنم فل  ة مره ة ياة ه عمريرت ة  ا  ة  
 نتائج إختبار الفرضية الخامسة( : 06)الجدول رقم 

ييرض  رس ة ملن ين ريروفط ة ب م ة رو يحم  رم   نةه ة ير    ة  يرفي   وظي  ة بنر ل ة رو ي  ا ة  بير س رس علا   بير اير يرم ل 
بم ب ن ير ة  اةدد ةكلايير  ه  3,001  ق  ير  ة ا به   ت ميم ة مره لار  رير يحيريرة  لا تم ةيرق ريروفط ة   ير  ة رير مم ب ل   ا  بل 

 tراد آعا  تني  رير ييي  ة يروفط ةتريري  كةيربيرت ة  بير س  يوص ارة ة   يرن لارة رير توا   ق  ه الاير يرن  t نيرير ج اعيربيرن 
م  نةه ة ي ه يو ين ة يالق ثن 0,05α=يو يابر  رس رريرو  ة  نويه ة رير مم  sig(2-tailed)= 0,828ةينروبه ل ة ي بل   

ل بير يريرلي   ب  ة ياا ه ة  مر ه ة  ير له ب مم لةم ةالق ر نويه  ت بر ثس زيير د ةو د عمريرت ة  ا  ة   ئ ة  ة او  ر نويه     59%
 .بقز يير   نةه ة ير يرف  رأ ة   لاد ثنم فل  ة مره ة ياة ه 

IV.  رعس ة نيرعير ج ة عي اتضع   رعس ععلان سل ع  ل تيرع  ة ب ير عيرت توصعل  اعرا ة منةفعه اذ ة  ميعم  :تفسير نتائج الدراسة الميدانيوة
زبعون يميلعون ث نعه رعس زبعير س اعرة ة عع  ل ل ع  اعرا  361ة عي د ةتيعون ثل اعير رعس زبعير س ة  عا  ة  ع ئ ة  ة عاو لة عي بلعغ ثعم اه 

 -:ة نيرير ج   ة ن يرط ة يريرلي 

عدد 
 المستجوبين

المتوسط 
 الحسابي

اتنحراف 
 المعياري

الخطاء 
 المعياري

 tقيمة 
 المحسوبة

 ة الحريةدرج

df 
 tإحتمال 
 (sig)المحسوب 

 معنوية الفروق
 %59بدرجة ثقة 

 ر نويه 0,000 360 12,544 0,035 0,670 3,44 361

عدد 
 المستجوبين

المتوسط 
 الحسابي

اتنحراف 
 المعياري

الخطاء 
 المعياري

 tقيمة 
 المحسوبة

 درجة الحرية

df 
 tإحتمال 
 (sig)المحسوب 

 معنوية الفروق
 %59ثقة  بدرجة

    ر نويه 0,828 360 0,218 0,036 0,677 2,99 361
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بم %  84ثلعو ين ي لع  زبعير س ة بنعر محع  ة منةفعه  اعون لا عتم بل ع   رعبيراهيظاات ة نيرير ج ة ير ل ه بير ب ير يرت ة ل  ه    نعه ة منةفعه   -
رس اجميرلي ث نه ة منةفه بم يرعير ة  اع  ة  ل ع  ة اع  س بعه  %41,8ا  ريلوة رير  ربير   ]02-02]ب ن ير ة يئه ة   ايه ة  ير  ه ة ير    

 .رس اجميرلي ة   نه  35,9%  اير د ة يرر  ه  ربه زبير س ة   نه او ة ريرو  ة يرر   ا  ري  يةاة  ث نه ة منةفه ةتيرصله ثلو ة

قبععع  ة بعععمد   ة ير ل ععع  بير فعععير    ةكلايعععير  ه ل محيرل عععه رنعععير   نفعععه ا طبعععيرإ ثعععس اثير عععير  زبعععير س ة  عععا  ة  ععع ئ ة  ة عععاو ثعععس ت ميمععع    -
لا ععتم بل عع   رععبه ة ععميس   ععمريرت ريرنوثععه لتيريعع  بععير و د ر يرن ععه رععأ ة بنععوك ة نيرةرععه ة ير عع  اةيربععه ة  بععير س بهععرة ة يععوص ريريير لععه

 .رس اجميرلي ث نه ة منةفه يرير ة نربه ة بيرق ه ة لن      ر  74%ي يملن ارة ةكثير ير  

رناععير يلالاعظ رعس  يرعير ج اعيربعيرن ة يااع يرت ة  ع  ين رعس بعه ة ب ععير  ة  رعه ة  و عه  لجاعو د ة ي ل عه  ل مرعه ة يعاة ه لةعم ين ثلاثعه   -
ةض ةاا ه ة  مم لقبون ة ياا ه ة بميلعه ل اعرا ة ب عير  اع  ة وة ع  ة ير يعه ة ل وفعه بمةكثير ير يعه ل ة د ن  ةت  ع ه الايير  ه ر نويه  ر

 .ة ريرن بميرير ة ب ميس ة ير يله   ةكفيرجايربه لة ير    ة  يرفي  ةقعيربيرناير ايرن    ر نوو ل بير يريرلي د قبون ة ياا ه ة  مر ه 

ت  عع ه ةععو د ة مرععه ة  مرععه بععقعيرلا   رععبه ة ة ععه   عع  ر  ععيرن بم لا ععتم لرععس عععلان  تخيرلعع  ة  ععيري  ة ععي يرععير مراير زبععير س ة بنععر    -
 :ب ير يرت ةكفيرب يرن ةن أ رناه د الايررير  ة ة ه ة نرب ه  را ة  يري  لة  ريروفط ةكةيربيرت ة ير   ة نيرير ج ا ير يل  

 
  CPAترتيب معايير تقييم الزبائن لجودة الخدمات المقدمة من (: 30)جدول رقم 

 الترتيب قيمة متوسط اتجابات معايير تقييم الزبائن لجودة الخدمة
 ة ييرا 3,42 ة وة   ة ير يه  ة ل وفه 

 ة يير تم 3,18 ةكثير ير يه
 ة اةبأ 3,01 ةكفيرجايربه
 ة لن 3,44 ة ريرن
 ة يرر  2,99 ة ير يرف 

 من إعداد الباحثين: المصدر

ن رععس لةاععه  اععا زبععير س ة  ععا  ة  عع ئ ة  ة ععاو   ت  عع  اه  ععو د ة ععمريرت ة  مرععه ل يل عع   لالاععظ ين ب ععم ة رععيرن الايرعع  ة ترت عع  ة ل  
  يععو  ة يرجارع م ة ععير و ثم ةكثير ير يععه بم ةكفعيرجايربه ل ة ير ععيرف    ة اةتعع  ة يير يععه بم ة اةب عه ل ة يرررععه ثلععو ة يرعوةلي بما ن ةير ة ععه ة نرععب ه ة

ة ي ي ورون بقفير مةراير  لا تم ةيردت ارا ة نير جاه ريرر ه رعأ فب  عه ة مرعه ة يعاة ه رس لةاه  اا ة  بير س ثلو اعيرلا   وإ ة مريرت 
لا تم يريرل م ت ميماير ة راثه ل ة مقه ل ة رايه لعلوة ة رجالات رس ة عطيرد ل ة اةلاه ل   اير بم ل   يع  ة وقع  ت  ع  ةعو د مخاةعيرت 

 .ره ة  مره    ة مره ة ي ييرل يراير ة  بون ل ة ي يح ه رس علا ير ثلو ةو د ة م
ل  ة ععع  ل بععير ين اععم  اععرا ة منةفععه ة  مة  ععه اععو ة ير ععا  ثلععو ينةد لتوةاععيرت زبععير س ة  ععا  ة  عع ئ ة  ة ععاو لاععون ةععو د ة ععمريرت  

ة يععاة ه ة ععي ي ععمراير ة يععا  ل   ععر رععس عععلان افععير مةم ررععه رير عع ةت ت ععبر ثععس يب ععير  ةععو د ة مرععه رععس لةاععه  اععا ة  بععير س لر نيرنععير 
زبععون رععس ة يروصعع  اذ ةك طبععيرإ ةكيجععيري  ثععس ةععو د ة ععمريرت ة  مرععه رععس  361ج اةيربععير ه ثععس ةكفععيرب يرن ة ععوزإ ثلعع اه ل ة ععي شملعع   يرععير 

س ة بنعر   لعيرن ة وة ع  ة ير يععه ة ل وفعه بم ةكثير ير يعه ل ة رععيرن بم يرعير   لعيرن ةكفعيرجايربه ل ة ير ععيرف  ةلعه ت عس بير منةععه ة عي تااع  زبععير 
ماير يمن ثلو ي   ي أ ثلو ثيرت  ة  ا  ة   ئ ة  ة او ة     ثلو سرعه اعيرته ة نعيرلا يره   لعيرن ت عميم ة مرعه بمييضعير ان  ث نه ة منةفه

 .افير اةن ة  بير س   ة ير يرر  رأ ارة ة بنر لزيير د لع اه ي ير م ب    يفيرف  ثلو ت    اه  و د ة مره ة  مره ا  اه
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  :خ صة 

رععأ ة يرطععونةت ة ععي ت ععاماير ة ب ئععه ة  فرععيرت ه لة ععي را اععير اذ  هة نوث ععه يصععب  رععس ة وةاعع أ ة يررععه عيرصععان ةكاير ععيرم بير فععير    
ة يرطعععون ةتيرصععع  ثلعععو ة رعععيرو  ة ير نو عععوة  لرعععير ا   ععع  ثنععع  رعععس ت ععع ةت   فعععلوا يرت ل تيضععع لات ة رعععيرال ه ة ل  عععه ل ة ناعععير  ه بم 

رو ثلعو ة نيرجاعه ل ر عم  يل ينير ع   رعيراس ب  عمد   يرل عو ععمرير ه بم بع  صعيرن لةةبعير  ةير ريرالر لم ي م يب تم ثعس فعلأ ة نيرجاعه ة يضعله
ة مريرت ين يمنفوة الاير يرةعيرت يفعوةقاه ل بعير ييروةةع  رعأ ن بعيرت لتطل عيرت ة رعيرال ه لاعي يير  نعوة رعس ت ليعماير بير رعلأ لة عمريرت ة عي 

ا  ارا ة امة  ل   اير ع يم س س   اعير يل ةكةيربعه ثل اعير اع   اعود تيرطلباير باايا ة طاق اييردد ل باةثه ل باق  ة ير ير    ة   نه بم  
تيررععه بير ير   ععم ل ثععمم  بيرثيربيرناععيريايععا رال ععه ل ايععيردد   ةكةيربعه ثلععو ريعع  اععرا ة  عيرا   بيرثيربيرناععيراثير عير  يلاععم رنععيراج ة فععير    ة نوث عه 

 عععا ل ة اتبطععه بطععا  ة  ع له يفيرفععير بم ا يععا ة يععترد ة  رن ععه ة يريرلاععه ة يرجاعير     ة  وةرعع  ة عع ثاد ة اععير بيركاععيرةه اذ ة  ميعم رععس ةينععم ةت ة
كتخير  ة  اةن بم   ر ين  لند لا يرد ة نيرج يصب   يقيا ماير اير   ثل   ماعير ييعا  اع وفير ثلعو ة  فرعيرت  ير لع   ة وقع  ة عرو ترعير اق  

يرم  ةععع  ة  فرععه ل اترععيرإ  طيرقاععير بم اععر ر ة ن ععو ة ير ةيععم ث ل ععه تطععويا ة نيرجاععيرت لة ععمريرت ة ميععمد بم ييضععير زيععير د ت   ععم ة   ععطه ل ة اعع
كفععير يرد ة رععيرالر رععس ب ععض ة رععلأ ل ة ععمريرت ل ياةععأ اععرة ةكفععير يرد   ةعع د رنعع  اذ اةير ععيرن ة رععيروو ةك ةنو  ل  فرععيرت اذ ة ب ير ععيرت 

 .ل يرت  ة مق  ه ثس ب ض ةوة   اير برةرج ة يرروي  ه ريلا يل ةالاير بملةةأ ة ريرالر ل ي لةق  ل تط
  ة  لوريرت ة  مره علان  الدقة العاليةل    ت ون  يرير ج ارا ة فير    صيرته كتخير  ة  اةنةت بيركفيرنير  ثل اير يج  ين تيري  بع  

بم  ةترد ة منةفه ل ة ي ع يم س س   اير اع بير  نيريه ة  يررله ب طيرت ة   ل ه ل بير ن و ة رو ييرلافى ليي   ة عطيرد ة   س ة وقوإ ة اير
ةلا ق  ه   اةيرت ة ب تم ا ة لم تي   لجاايرت ة  ن ه   ة وق  ة نيرف  ل  ر ثلو ة ا ه رس ين ا  رس  التوقي  السليمييضير 

ايرةه اذ   ر اثيررل  ة مقه ل ة يروق   ة رل ه ريرنيرقضيرن اع ين افير مةم ة ير ن يرت ةتمييه قم ي ل  بمنةه اب د رس ارة ة يرضيرن  بم 
يو الايروة اير ثلو ةت ير   ة فيرف ه ة لازره كتخير  ة  اةن ة طلو   لن ةك اةق   ة يرييرص   ة    ه  الم ئمة و لبالشمو  يج  ين تير   

ة  اةن لاون ة   له رواوإ ة منةفه ل ة  ليه بر ر بم ة   س اثير ير   تير رل رس ةاه يعا  رم  رلا  يراير  ل ريروييرت ةك ةنيه ة ي 
ةيرت ة فلو  ة نيراج لقيم ت ا ه رس رنيرةأ افير مةراير ل رير ين    بر ر ثلو  يرير ج ة  اةنةت ة ير ر ارا ة  يري    ير   ه  يرير ج مخا 

 ن ثلو اثااير بم ل بير يريرلي ةير فير    ة نوث ه ر ن ه بير رير ب  يو ييروقأ ل يمنأ ة  يرا  ريل ير ير و اذ ت ميم ي ثير ه رواوث ه تلاير بم ي
 .تيرره بيركفير اةنيه ل     نا  ر ير ه يرون ريرياقه يل ثيرباد ة ط  ةا  لقير  ه ل ثلاة ه   ين لةلام اونهير
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 الم حق
 أسس تقسيم البحوث النوعية  (:11)  الشكل رقم

 

 

 

 

 

 .16 ص"   ااا فب  راةأ"  ة ي س ةايم مح م بم ب ا يبو مح و  ريطيو:  ة يمن

 الأساليب المختلفة لجمع  البيانات (: 12)  الشكل رقم

 

 

 

 

 

 الخطوات الأساسية للبحوث النوعية( : 30)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 -  العينات غير العشوائية
ة   نه  ة ايحه

 - 
ة   نه ة  اا ه
 

- 
ة   نه ةتيي ه

 

 -  العينات العشوائية
ة   نه ة بر طه

 - 
ة   نه  ة طب  ه

 - 
ة   نه ة  

ن و يه
 - 

ة   نه رير م د ة اةلا 
 - 

ة   نه ة نيرا ه
 

 .64ص " راةأ فب   ااا " ريطيو مح و  يبو ب ا بم مح م ةايم ة ي س :  هة يمن بيريا  ة بيرلاي

 أسس التقسيم

لار  ريير ن جمأ 
 ة ب ير يرت

لار  ة ناج 
 ة  يرم

بحوث  
 ر مة  ه

لار  ة م  
 يررنا

بحوث  
 ر يرب ه

بحوث 
 افير اة  ه

بحوث  
 ق يرف ه

بحوث  
 ةفيرطلاث ه

بحوث 
 ةفيرنيريرة ه

 بحوث لصي ه بحوث  تجايب ه

 سميم  وإ ل ريير ن ة ب ير يرت

 خطوات البحوث النوعية

ة ير ا  ثلو ة     ل سميماير: يلع    

تي  ه ة ب تم: ثير  ير    

 ة يرني ر ة  مةا: ثير يير  

راةة ه ل تار   ل سل   ة ب ير يرت: نةب ير    

ةفير لاص ة نيرير ج ل اثمة  ة ير ايا ة ناير  : عيرررير    

سميم  وإ ة ب تم   

 سميم لير أ ة ب تم

 سميم   وإ للاجاه ة   نه

 تي  ه ةكفيرب يرن

  سميم  فاي ه جمأ ة ب ير يرت

 يفلو  ة ر نيرنيواير ت ة ير م د ة  ي  ة راني يفلو     ي 

 ة وةق  ة  يربهه ة ب ير يرت ة يريرن  ه ةكفير ييرد  ة طاق ةكف يرف ه
اق ةكلايير  هة ط  

 نةفه  يفلو 
 ةتيرعت 

يرر 
د لإ

يير
فير 

 ة
  نه 

 بير 
ييرد

فير 
 ة

 

 أساليب جمع البيانات



  30/1320العدد  –الجزائرية مجلة أداء المؤسسات 
 

 

107 

 
 ترتيب أسئلة اتستبيان  (:14)  الشكل رقم

 
 

 

 

 

 

 

  

 

ي
س
ئي
ر
 ال

ف
هد

 ال
حو

 ن
جه

تو
ال

 

source : J.L.Giannelloni ,OP -Cit,  P282 

 تمهيد لطلب التعاون من المجيب 
 جمله ةةيريريرلا ه تييرغ بح تم سي  ةن   ثلو ة ير يرلن ل الإ يرنا باة ه ة منةفه

 أسئلة البيانات الشخصية
يل ر ل ه اير ن   اا يل ي يو يفئله لاون ة ب ير يرت ة   ي ه  ل جا   لت ون ارير رييرولاه اير رس  

 
 أسئلة الأهلية 

 ة  ا  رناير ر اةه قمنةت ةن   ل ة  ير ا ة ايرن يميرلر ة  لوريرت ة طلو  جم اير يم ع بم لت ون ي لباير يفئله ر ل ه  
 

 أسئلة الوضع في صلب الموضوع
  فئله ة بر طه  لة ي ع سيريرج اذ ةام ة ا  اب ا  ة فئله ة ي ت و  بير يرمنج نحو رواوإ ة منةفه قيم الإ يرن ةن   باة ير  بملا تم تبمي بير

 ة المعلومات المطلوبةأسئل
 تيرض س ة فئله ة ي نحي  رس علا ير ثلو ة ةوبه ة ايا ية ه ل  قه  ير  مم ة واوإ لانير ي ون ة ريرجاو  قم لاأ   صل  ة واوإ
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:الهوامش و المراجع المعتمدة   
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