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 هدإءإ  

 لا تحسبن إلمجد تمرإ أ نت أ كله *  لن تبلغ إلمجد حتى تلعق إلصبرإ

لى من جعل الله إلجنة تحت قدميها،  وبعد فضل الله علي لا تمام هذإ إلعمل، أ هدي ثمرته إ 

لى من يعشقها إلقلب وبجنون ومن سوإها تكون لى أ حن صدر علي إ   إ 

 أ مي إلحبيبة 

لى  لى من كان صبره يفوق إلحدود إ  لى صاحب إلقلب إلحنون إ  من لن يكرره إلزمن إ 

لى من لساني تعشق حروف نطقه  وإلكبير وإلنصوح بالدرب إلمنير إ 

 أ بي إلغالي 

خوتيي وأ خوإتي خصوصا أ ختي إلغالية على قلبي رندة  لى إ   إ 

لى إلبرإعم " قصي ،قيس، ش يماء  ، مروة إ 

لى أ س تاذي إلدكتور  صاولي عبد إلمالك    وتقديم بنصائحه وتوجيهاتهإلذي لم يبخل علي وإ 

لىيد إلعون وإلمساعدة،   علي ،بوعلام ، تقي إلدين ،إسماعيل،"فيصل، زملائي "  إ 

لى كل من  مد لي يد إلعون من قريب أ و بعيد وإ 

 ...أ هدي هذإ إلعمل إلمتوإضع

 

 شعبان

 شكر وعرفان



 

 أ شرفإلحمد الله رب إلعالمين وإلصلاة وإلسلام على 

 :بعدإلمرسلين، س يدنا محمد وعلى أ له وصحبه أ جمعين أ ما 

نجاز هذإ على إ    عز وجل إلذي وفقنا وأ عاننينشكر الله

 إلعمل إلمتوإضع 

لى إل س تاذ  "صاولي عبد إلمالك " نتقدم بوإفر إلشكر إ 

نجاز ي إلذوإلزميل" فيصل بن مبروك"  ساعدني في إ 

 إلقيمة ونصائحه اتهيهبتوجبخل علي ي إلمذكرة، ولم  هذه

نجاح هذه إلمذكرة من  كما نشكر كل من ساهم في إ 

 .قريب أ و بعيد

 

 

 

 

 



 ملخص الدراسة:

 دراسة إجراء خلال من ببرج بوعريريج الجزائر بريد بمؤسسة الخارجي الإتصال دور معرفة إلى الدراسة تهدف 
 لجمع إستبيان إستمارة بتصميم قام الباحث الدراسة أهداف ولبلوغ،  بالمؤسسة الجمهور من عينة على ميدانية

 : يلي لما وفقا الإستمارة تاحتو التي الدراسة تساؤلات على والإجابة اللازمة المعلومات
 الشخصية. البيانات على يحتوي : الأول الجزء
 ؤسسةالم بين الخارجي الإتصال أساليب الناجحة في: المحور الأول،  محاور أربعة على يحتوي : الثاني الجزء

: عوائق المحور الثالث، للزبون  هاتحسين وسبل آليات ، الجزائر نسبة رضا المحققة من بريد المحور الثاني ،والجمهور
 اقتضت كما  : تقييم الخدمات التي يقدمها البريد للجمهور،المحور الرابعالاتصال الخارجي في مؤسسة بريد الجزائر، 

 عدد وبلغ ، الوصفي التحليلي ومنهج ، القصدية عينة أسلوب إلى اللجوء للدراسة البشري والمجال الموضوع طبيعة
 . ببرج بوعريريج الجزائر بريد مؤسسة زبائن وهم العينة أفراد على إستبيان إستمارة 50 الموزعة الإستبيانات

 بين العلاقة زيادة في كبيرةدور   الخارجي للإتصال : يلي فيما الدراسة إليها توصلت التي النتائج أهم وتلخصت
 صورة وتكوين للمؤسسة شهرة تحقيق في يلعبه الذي والدور أهميته خلال من ذلك وتبين الخارجي، وجمهورها المؤسسة
و الاشباعات التي حققها من مؤسسة بريد  معرفتها في الخارجي الجمهور يرغب التي المعلومات وتقديم ، عنها إيجابية

 الجزائر.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Résumé: 



       Notre  étude  vise à connaître  le rôle  de  la communication externe au 

niveau de l’entreprise “Algérie Poste” de la wilaya de Bordj Bouarreridj, à 

travers  une  étude  pratique  sur  un échantillon  expressive  de  son public. 

       Pour  atteindre  cet  objectif ,on a opté  pour  un questionnaire  pour  avoir 

les informations  et  les  données  nécessaires  afin  de  répondre à la question 

principale de la présente étude. 

   Ce questionnaire comprendra quatre parties: 

La première concerne les cordonnées personnelles 

La deuxième comprend quatre chapitres: 

       Le premier :les bonnes manières d’une communication externe efficace  

dans Algérie Poste. 

      Le deuxième: le taux de satisfaction chez le public et son amélioration 

      Le troisième: les obstacles de la communication externe 

      Le quatrième; évaluation des services fournis par cette Enterprise 

Le nombre de questionnaires distribués était de 50,le nombre des clients de 

cette Enterprise choisis  expressivement pour cette etude. 

Pour aboutir à des conclusions importantes , telle que : 

 La communication peut jouer un role primordial pour améliorer la relation 

entre l’entreprise et sa clientèle,ainsi que l’image positive conçue chez cette 

dernière à travers les services fournis. 
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 مقدمة :
يعتبر الاتصال أحد الدعامات التي تساهم في انسجام المجتمع وتماسكه، وهو الركيزة الأساسية في كل 
مجتمع،فالإنسان مارس الاتصال منذ القدم كوسيلة لنقل واستقبال وتبادل المعلومات بل طوره بتطور وسائله 

 ء علاقات اتصالية سلمية مع غيره من أفراد المجتمع.المختلفة التي يستعملها  وجهوده المستمرة التي يبذلها في إنشا
وعليه يعتبر الاتصال وسيلة لخلق حركة وديناميكية للجماعات على مستوى المجتمعوعلى نفس الوتيرة تكاد لاتخلو 
أي مؤسسة مهما كان نشاطها واختصاصها من صلات العمل والتعامل مع الآخرين والتي تتوسع مع مرور الزمن 

 كافة المجالات .  والتطور فيجاما مع التقدم  وتزداد انس
فاتصالات المؤسسة هي همزة الوصل الرابطة بينها وبين العمال والعالم الخارجي وهذا الأخير أصبح متخصص     

في إقامة وتدعيم العلاقات الجيدة بين المؤسسة وجماهيرها وذلك من خلال مهامها الساعية للتعريف بالمؤسسة 
جاتهاإلى جانب دراسة انطباع الجماهير عن تلك النشاطات والآخذ بها لرسم سياسة المؤسسة المبنية ونشاطاتها ومنت

الحديثة وواجهة بالغة الأهمية  الإدارةعلى التفاهم المشترك بينها وبين جمهورها ويعد الاتصال الخارجي أحد مجالات 
تعتمد عليها المؤسسات الخدماتية من أجل تحسين خدماتها، وتحسين أدائها والتواصل مع محيطها الخارجي وذلك 
بالاعتماد على وسائل الاتصال وبالتالي تقديم خدمات عمومية جيدة تتماشى ورغبات وحاجات الجمهور 

 الخارجي.
راسة دور الاتصال الخارجي في تحسين الخدمة العمومية بمديرية وحدة برج بوعريريج ولذلك سنتناول في هذه الد    

للتعرف على دوره الفعال في مختلف وسائله  وأشكاله التي يتم من خلالها تحسين الخدمات العمومية بهذه المؤسسة 
 على خطة مقسمة كالأتي :   اعتمدوتحقيقا لذلك فقد

ام للدراسة ، و فيه ثلاثة متغيرات والتي تتمثل في المتغير الأول: الذي يتناول : بعنوان الإطار العالفصل الأول
طبيعة الاتصال الخارجي، والمتغير الثاني: الذي تناول الخدمة العمومية، والمتغير الثالث والأخير الذي من خلاله تم 

 فيه التطرق إلى المؤسسة العمومية.
اسة حالة بريد الجزائر المركزي ببرج بوعريريج، ولقد جاء مقسم إلى ثلاثة : بعنوان الجانب التطبيقي در الفصل الثاني

أقسام: القسم الأول: ويتناول تحليل الكيفي للمقابلة، والقسم الثاني الذي يتناول عرض الكمي والكيفي لنتائج 
 الدراسة.الاستبيان، أما القسم الثالث والأخير فقد تناول النتائج التي توصل إليها الباحث من خلال 
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 إشكالية : -1
الاتصال سواءا مع  إلىفمن خلاله يسعى الفرد  الإنسانالاتصال سلوك إنساني من أقدم نشاطات 

والمعتقدات من اجل تسهيل العملية الاتصالية  والآراءقصد تبادل المعلومات والخبرات  الآخرينمع  أوذاته 
 وتحقيق نجاحها.

كبيرا لدى العلماء الباحثين بوصفة نشاطا مستمرا بدأ   اهتمامافالاتصال من المواضيع التي لقيت 
التي  الإنسانيةأشكالا ووسائل بسيطة وبدائية في البداية وكان من أهم الركائز  أتخذمنذ نشأته حيث  الإنسان

فالاتصال يلعب دورا كبيرا في التطور والتغير والتقدم الاجتماعي تستعمل في العلاقات ولايزال كذلك، 
 واجتماعية وحضارية. إنسانيةوالاقتصادي والثقافي ، يعني أصبح ضرورة 

ووسائله خاصة في المؤسسات بمختلق  أشكالهبحاجة إليه في كل مجالات الحياة وبكل  فالإنسان
 هذه المؤسسات التي تعتمد عليه بدرجة كبيرة بنوعيه سواء الداخلي أو الخارجي. أنواعها

ومن أجل تسهيل العملية الاتصالية وتحقيقها بفاعلية تستخدم جملة من الوسائل حسب طبيعة 
 الاتصال الذي يمليه علينا الموقف ومن هذه الوسائل نذكر منها الاتصال الخارجي.

ختلف أنواعها خاصة العمومية منها تهتم بالاتصال الخارجي حيث أصبحت أغلب المؤسسات بم
الذي يعتبر همز وصل بين المؤسسات الخدماتية،وكوسيلة للربط بينها وبين جمهورها من خلال تحسين خدماتها 

القطاع الخدماتي له دور وأهمية كبيرة في  أنوهذا لغرض الحفاظ على المؤسسة وإستمراريتها خاصة العمومية 
 الدول دون غض النظر عن القطاعات الأخرى. ياتاقتصاد

في تعاملها مع المتعاملين أصبح  اكتسبتهاالخدماتية والمكانة التي  الأنشطةونتيجة لحداثة بعض فروع 
الاتصال الخارجي في تحسين الخدمة  وأهميةلدى الباحثين والمختصين في هذا المجال بدور  وإلمامهناك وعي 

تخلق استجابة لمطالب وحاجات المجتمع بشكل  وإنمادمات العمومية لم توجد بدون هدفالعمومية باعتبار أن الخ
 عام أو شريحة معينة بشكل خاص وذلك لتحقيق منفعة عامة.

فتح مكاتب خاصة بالاتصال وإدراجه ضمن هيكلها التنظيمي  إلىهذا ما أدى بالمؤسسات العمومية 
تربط بين المؤسسات الخدماتية المختلفة  أداةيعتبر بالنظر للمكانة الكبيرة التي أصبح يحتلها، فالاتصال الخارجي 

ام فمؤسسة البريد لولاية برج بوعريريج هي جزء من المؤسسات الخدماتية التي تقدم خدمة للمجتمع وللصالح الع
فهي بذلك تخلق اتصال خارجي مع جميع المؤسسات التابعة لها من اجل تحقيق مصالحها وأهدافهاومن هذا 

 الآتي : الإشكالالمنطلق نطرح 
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 ماهو دور الاتصال الخارجي في تحسين الخدمة العمومية لمؤسسة البريد لولاية برج بوعريريج ؟. -
  التساؤلات :

 تعتمدها مؤسسة البريد المركزي لولاية البرج مع زبائنها؟.ماهي أشكال الاتصال التي  -
 ماهي نسبة الرضا التي حققها البريد المركزي لولاية البرج مع زبائنه؟. -
 برج بوعريريج لتحسين خدماتها؟. المستقبلية لمؤسسة البريد المركزي لولاية رؤية الماهي -
 أهمية الدراسة: -2

 يلي:تكمن أهمية الدراسة فيما 
توجيه القائمين على الاتصال الخارجي في المؤسسة الخدماتية إلى الخدماتية إلى نقاط القوة والضعف وبناء  -

 إستراتيجية فعالة خاصة بالمؤسسة وضرورة وجود مكلفين بالعملية الاتصالية على قدر كاف من الخبرة.
 جدية موضوع الخدمة العمومية والاتصال الخارجي. -
 فة أهم العراقيل التي قد تواجه المؤسسة في عملية الاتصال.محاولة معر  -
التدرب والتعود على القيام بالبحوث الميدانية وإذا التحكم في تطبيق الإجراءات المنهجية وتقنيات  -

 البحث في علوم الإعلام والاتصال.
ومية في إحدى تسعى هذه الدراسة إلى توضيح دور الاتصال الخارجي في تحسن صورة المؤسسة العم -

مؤسساتنا الوطنية وتنبثق هذه الدراسة من كون مؤسسة البريد والمواصلات لها إتصال مباشر بالمواطن مما 
توفره من خدمات أساسية تتعلق بتسهيل المواصلات للمواطن وتقريب المواطن من القطاع العمومي عامة 

ا يتطلب من عمالها  الحرص على تقديم ما والمؤسسة الخدماتية" مؤسسة البريد والمواصلات" خاصة وهذا م
 هو أفضل في ظل ظروف العمل الصعبة.

 أهداف الدراسة :3-
فانه من المنطقي أن هناك مجموعة من  إلىاختيارهبعد تعيين أهمية الدراسة وأهم الأسباب التي أدت 

 :وهي الأهداف
 الدور الذي يلعبه الاتصال الخارجي في تحسين الخدمة العمومية. معرفة -
 التعرف على جملة العراقيل التي تواجه المؤسسة من ناحية الاتصال. -
 تحسن واقع الاتصال الخارجي خارج مؤسسة البريد والمواصلات. -
 الخدماتية"البريد والمواصلات ".تبيان مدى أهمية الاتصال الخارجي في المؤسسة  -
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 تبيان مكانة الاتصال الخارجي في النشاط العام للمؤسسة. -
 والاتصال.  الإعلامالمساهمة في تنمية البحوث العلمية ومن ثم توفير مصادر إضافية في مكتبة علوم  -
 ختيار الموضوع:اأسباب  -4

 والتي تتمثل في: الموضوعهناك أسباب ذاتية وأسباب موضوعية للاختيار 
 الذاتية : الأسباب -4-1
 الاهتمام البالغ والرغبة في التعرف على دور الاتصال الخارجي لدى المركز البريدي لولاية برج بوعريريج. -
 الارتباط المباشر لموضوع الدراسة بمجال تخصصنا. -
 المؤسسة ذات الوزن الثقيل في مجال الخدمات وهي بريد والمواصلات." إلىفضول التقرب  -
 قلة الدراسات في المؤسسات الخدماتية لأن أغلب الدراسات تجري في المؤسسات الاقتصادية.-
 حداثة الموضوع وأهميته في المؤسسة )تحسين الخدمة العمومية(. -
 الأسباب الموضوعية : -4-2
الدراسات المعمقة حيث هناك نقص واضح في الربط بين الدراسات  إلىتقر موضوع الاتصال مازال يف -

 والواقع المعاش في المؤسسة الجزائرية التي توجد في أمس الحاجة لهذا النوع من الدراسات. الأكاديميةالنظرية و 
 أصبحتالمكانة التي أصبح يحتلها الاتصال الخارجي في المؤسسات الكبرى والدراسات والميزانيات التي  -

أكثر  اتصاليمصالح ومديريات خاصة به من أجل تحديثه وتطويره ليكون نظام  وإنشاءتخصص لذلك وتطويره 
 فعالية.

 ي في تحسين الخدمة العمومية.تزويد مكتبة جامعة المسيلة بمرجع جديد عن دور الاتصال الخارج -
 المدخل النظري للدراسة: -5

 للعلاقات شبكة باعتبارها للمؤسسة تنظر لإعتبارها واقعية وأكثرها المنظورات أهم من الوظيفي المنظور يعتبر
 العلاقات شبكة في و الإنسجام التوافق مدى على يعتمد ووجوده التنظيم إستمرار أن الإجتماعية، بحيث

 .العامة
 لو معقد، كما بناء أنه على للمجتمع وينزر الوظيفية البنائية يشمل للعمل إطار الوظيفي البنائي المنظور ويمثل
 تفهم حتى للكل تنظر الوظيفية البنائية فإن الكل، تفهم حتى للجزء الرمزية تنظر حين ففي معقدا، تنظيما كان

 نتاج إلا ما هو التنظيمي والبناء أنساق، إلا هي ما المعقدة التنظيمات فإن الوظيفية البنائية منظور ومن الجزء،
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 البناء في العامة العلاقات دور دراسة في يفيد فإنه المنظور ذلك لأهمية البناء،ونظرا يحددها التي للوظيفة
 . بالخصوص الجماهيري الإتصال وفي للمؤسسة التنظيمي

 :الوظيفية النظرية مفهوم -أ
 كبيرة  مجموعة آراء من وأفكارها جذورها تستمد الإجتماع، علم في المهمة النظريات من هي الوظيفية البنائية

 .الرأسمالية العربية المجتمعات في الخصوص وجه على ظهروا الذين المعاصرين، أو التقليديين الإجتماع علماء من
 :الوظيفية النظرية تطور- ب

 فقد العشرين، القرن ستينات منتصف حتى الأربعينيات منذ الإجتماع علم في برواج تتمتع الوظيفية كانت
 إحتلتها التي المكانة تجسد وربما ، الإجتماعية النظريات بين إنتشار بأوسع تحظى عاما ثلاثين من لأكثر ظلت

 من جزءا تشكل ذاتها الإجتماعية العلوم أن القائلة الفكرة الستينات، منتصف منذ له تعرض وما الوظيفية
 في منها كل ويؤثر البعض ببعضها ترتبط الإجتماعية ووظيفته ومكانته علم أي فيه،فإن نعيش الذي العالم

 كان  حيث الثلاثينيات في الرأسمالي النظام يعانيها كان التي الأزمة لأعقاب في الوظيفية مكانة برزت الآخر،وقد
 أكثر بارسونز تالكوت بروزها على وساعد الوظيفية مع وبرز النظام إستقرار أساليب عن البحث یجرى

 الفعل بنية كتابه مع بروزه وكأن الكلاسكيين، المنزرين بعد ما مرحلة في إنتشارا الإجتماعيين المنظرين
 الإجتماع علم تشكيل في فييبر وماكس دوركايم إيميل لـ  الرئيسي الدور سلط الذي "الإجتماعي
 .الكلاسيكي

 بنائية مواقف منها ووقفوا الإتجاه في الباحثين إهتمام على إستحوذت التي القضايا أهم من الاتصال قضية تعد
 في فاعلية لها فهي كبناء المؤسسة وباعتبار الوجود أساس الاتصال بأن تسلم الوظيفية النظرية وأن خاصة
 النظرية هذه جاءت وبالتالي يستخدمون بريد الجزائر الأفراد من كبيرة نسبة أن الملاحظ فمنالجمهور  خدمة
 الدراسات إلى الرجوع أن نستنتج الأخير في تقديم خدمات للجمهور في المؤسسة تقدمه الذي الدور لتفسير
 العلمية الدراسات في الوظيفي المنظور تبني أن العلمي،كما البحث مراحل من مهمة مرحلة هو السابقة
 .الدراسات تلك تشمل التي العلوم مختلف في والعلمي المعرفي التراث لبنات من لبنة يعد الأصلية

 تحديد المصطلحات والمفاهيم. -6
 الاتصال:/6-1
في اللغة العربية الاتصال مشتق من كلمة مصدر وصل الذي يحمل معنيين،الصلة والبلوغ فالأولى تعني  لغة: -أ

 الربط بين شخصين وإیجاد علاقة معينة بين الطرفين، أما الثانية فهي الانتهاء إلى غاية ما. 
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ما " التي تعني جعل الشيء عاcommunicarوأصل كلمة اتصال مشتقة من الكلمة اللاتينية "
يعني مقاسمة المعنى وجعله مابين "communicationومشتركا، ومعنى ذلك لفظ الاتصال في اللغة الانجليزية"

 .(16،ص1983 ،)محمد عسافشخصين أو مجموعة جماعات 
 اصطلاحا:  -ب

عملية تعني إنتاج البيانات والمعلومات وتبادلها وإذاعتها و الإعلام بها والتأثير في سلوك الأفراد  هو
 .(25، ص1990 ،)أحمد رشقيوالجماعات أو تعديل هذا السلوك 

هو العملية التي يتفاعل بمقتضاها متلقي ومرسل الرسالة، كائنات حية أو آلات في مضامين اجتماعية  -
تم نقل الأفكار ومعلومات بين الأفراد عن قضية أو معنى أو واقع معين فالاتصال يقوم على معينة، وفيها ي

 (.51، ص1978 ،)جيهان أحمدمشاركة المعلومات والصور الذهنية و الآراء.
 الاتصال الخارجي : /6-2

مجتمع لابد يعرفه مصطفى حجازي" على أنه حلقة وصل بين المؤسسة والمجتمع المحيط بها ففي كل 
من وجود مؤسسات وهيئات مختلفة قائمة على تحقيق غايات ووظائف معينة ولها صلات مع أفراد ذلك 
المجتمع فهذه المؤسسات لا تتمكن من القيام بأعمالها ما لم تكن ثقة متبادلة بينهما وبين جمهورها، هذه الثقة 

 وخطط مدروسة تضمن لها البقاء.لا تأتي عن طريق الصدفة، ولكن یجب أن تبنى على أساس متين 
 (.52، ص1982، حجازي)لذلك فالاتصال الخارجي هو ثقة الجمهور بالمؤسسة والمحافظة عليها 

 التعريف الإجرائي : -
 .الاتصال الخارجي هو عملية تبادل المعلومات والأخبار والخدمات بين مؤسسة بريد البرج وزبائنها

 :المؤسسةتعريف /6-3
ورد في معجم لسان العرب لابن منظور في فعل أس الأس والأسس والأساس كل شيء مبتدأ والأسس  لغة: -أ

والأساس أصل البناء وأس الإنسان قلبه لأنه أول متكون في الرحم وأس البناء يؤسسه أسا وأسسه تأسيسا 
 .(09،ص1998 ،)خلف الله وآخرونوأست دار أي بنيت حدودها ورفعت قواعدها 

 اصطلاحا:المؤسسة  -ب
المؤسسة بصورة عامة هي التركيبة يستدعيها الإنسان بالتعاون مع الأفراد الآخرين في المجتمع فالحب 
مثلا ظاهرة طبيعية أما الزواج فهو مؤسسة اجتماعية ويشمل مفهوم المؤسسة على كل التنظيمات القائمة في 
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، 1998، )ناصر داديئات السياسية والقانونية المجتمع كالزواج والعائلة والملكية والمشروع الاقتصادي والهي
 .(09ص

 :اإجرائيمؤسسة ال-جـ
 Algérieهي مؤسسة عمومية تابعة للمؤسسة الأم وهي بريد الجزائر  برج بوعريريجمؤسسة بريد 

Poste .تقدم خدمات بريدية متنوعة لزبائنها على مستوى ولاية  برج بوعريريج، 
 تعريف الخدمة العمومية./6-4

 التعريف اللغوي:
) معجم اللغة ، مرجع سابق، ص دمة عامة، العمل في نشاطات ذات منفعة عامة كالإدارة الحكومية الخ

230). 
 :التعريف الاصطلاحي -

هي مجموعة الخدمات العامة الموجهة للأفراد للاستعمال الشخصي وعادة تتطلب هذه الخدمة اتصالا 
 (.34، ص2006 ،)عبد القادرمباشرا

 التعريف الإجرائي: -
 . بولاية البرج هي مجموعة الأنشطة والعمليات التي تقوم بها مؤسسة بريد الجزائر تجاه زبائنهاالخدمة العمومية 

 الدراسة :منهج  -7 
هذه الدراسة تتناول موضوع البحث في ميدان الاتصال الخارجي في المؤسسات الخدماتية ودوره في 

منهج دراسة الحالة الذي يأتي مؤسسة البريد لولاية برج بوعريريج لذا فالمنهج المتبع لمثل هذه المواضيع هو 
 شرحه ضمن الخطوات التالية:

ني حال الشيء أي ما هو عليه من وضع سواء كان شخصا أو جمادا إن كلمة حالة في اللغة العربية تع
تنظيما ..الخ، وهي تفيد كنية الشيء من حيث )تنظيمه(تكوينه الخاص في إطار المحيط المتفاعل  أوأوحيوانا 
 . الوضعية التي عليها الشيء إلىالتي تشير  le casةبل هذه الكلمة في اللغة الفرنسيمعه،ويقا

 (.302 -301ص،ص 2005 -)بن مرسلي
بشكل عام يمكن تعريف منهج دراسة الحالة بحسب رأي بعض الكتاب بأنه عبارة عن بحث متعمق 

 .مشابهةنتائج يمكن تعميمها على حالات أخرى  إلىلحالة محددة بهدف الوصول 
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 (.44ص، 1999 ،)عبيدات وآخرون
يقوم على أساس عن المنهج دراسة الحالة بأنه (80،ص2002)الإماموفقي السيد ويقول الدكتور 

دراسة عدد محدود من الوحدات أو المفردات، وهذه الوحدات قد تكون فردا أو مجتمعا أو منظمة من 
المنظمات وتكون هذه الدراسة شاملة ومتعمقة، كما قد تنصب دراسة الحالة على )وحدة، أسرة، منظمة، 

نب معين من جوانبها مثل إختيار عدد قرية، جماعة(ن وفي هذه الحالة يتم جمع كافة البيانات المتعلقة بجا
 .محدود

 الظروف التي يستخدم فيها منهج دراسة الحالة :
 حينما يريد الباحث أن يدرس المواقف المختلفة دراسة تفصيلية في مجالها الاجتماعي والثقافي والاقتصادي. -
 حينما يريد الباحث أن يدرس التاريخ التطوري لشيء أو شخص أو موقف معين. -
 معرفة الحياة المختلفة. إلىحينما يريد الباحث أن يتوصل  -
على حقائق متعلقة بمجموعة الظروف المحيطة بموقف إجتماعي أو حينما يرغب الباحث في الحصول  -

في وصف تحليل العمليات الاجتماعية التي تقوم  استخدامهامعرف العوامل المتشابكة التي يمكن  إلىالتوصل 
،ص 2004)أبو النصر والتكيف  قفبينهم كالتعاون والتنافس والتوا بين الأفراد نتيجة لحدوث تفاعل

 .(137،138ص
مؤسسة البريد والمواصلات مؤسسة خدماتية یجب دراستها كحالة ) دراسة جانب الاتصال  عتبار أنبا

منهج دراسة الحالة باعتباره المنهج المناسب لجمع أكبر عدد من البيانات والمعلومات  اخترت الخارجي بها( لذا
متعلقة بالاتصال الخارجي  وكذلك الوصف والتعمق في لب الوحدة المدروسة رغبة في الحصول على معلومات

في المؤسسة محل البحث مع التركيز على دراسة حالة العلاقات الاتصالية بين الجمهور الخارجي مع المؤسسة 
 ودور الاتصال الخارجي في تحسين الخدمة العمومية.

 المناهج المساعدة:
جمع البيانات والمعلومات  إلىالمنهج المسحي :يعرف المنهج المسحي بأنه منهج علمي منظم يهدف 

 الإنتاجيةكالمؤسسات التعليمية الخدماتية أو   اقتصاديةأو علمية ثقافية إجتماعية،  الإداريةالمتعلقة بالمؤسسات 
ن مختلف القضايا خلال مدة زمنية بقصد التعرف على أنشطتها المختلفة وسلوك العاملين فيها ومواقفهم م

 معينة.
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في هاته الدراسة لجمع المعلومات حول المركز البريدي لولاية برج بوعريريج ومعرفة دور  استخدامهويتم 
 .الاتصال في تحسين الخدمة العمومية

تعد العينة بمثابة النموذج الصادق للمجتمع الأصلي، علما بأن أسلوب  عينة الدراسة:مجتمع و  -8
العينات يعد من أعظم المشاكل التي تواجه الباحثين، حيث يتوقف عليها كل قياس أو نتيجة يخرج بها 
الباحث، ويلجأ الباحث إلى هذا الأسلوب لقلة التكلفة واختصارا للوقت وتوفير الجهد، ويتم اختيار العينة 

وهذا علاوة على مراعاة الالتزام ببعض الشروط العامة التي ،ظام أو وسيلة علمية خاصة تخدم أهداف البحثبن
یجب توافرها في العينة مثل: عدم التحيز في الإجراءات المختارة، الوصول إلى أكبر قدر من الضبط في 

إعطاء فرص متساوية في الاختبار  المعلومات التي تخدم قضايا البحث، مراعاة حسن تمثيلها للمجتمع الأصلي،
لكافة أفراد مجتمع الدراسة، مع ضرورة اتباع الخطوات السليمة في تحديد وحدة العينة، وتحديد الإطار الذي 

وعملية تحديد العينة من عوامل نجاح الدراسة الميدانية، وتتوقف ، تؤخذ منه، وتحديد حجمها وطريقة اختيارها
يقة انتقائها وحجمها، ويعتمد الباحث في تحديد عينته على الوصف الدقيق نتائج البحث للتعميم على طر 

ويشترط أن ، لمجتمع البحث، لأنه الأساس الذي ينتقى منه الباحث مفردات الدراسة لضمان صدق العينة
تتمثل فيها صفات الأصل الذي اشتقت منه، حتى تصبح الاستنتاجات سليمة، وكما أن عدد الأفراد وحده لا 

، ولا بد من ضمان صدق وقوعها في التصميم الذي يتم من خلاله اختيارها، لذا یجب تحديد الإطار يكفي
، الذي يعتمد عليه الباحث في اختيار الوحدات رغم تعدد أنواعه، بشرط أن تكون بياناته كافية ودقيقة

زبونا من المتعاملين  50قوامهاولقد تم اختيار عينة ، عرضية )الصدفة(الهذه على العينة  نافي دراست نااعتمدوقد
 مع البريد المركزي لولاية برج بوعريريج. 

 أدوات الدراسة : -9
أدوات البحث متعلقة بنوع المنهج المستخدم في الدراسة وبما أننا استعملنا منهج دراسة حالة فإن  إن

 التي يمكن استخدامها هي كالتالي: الأدوات
 المقابلة : -9-1

عن طريق أسئلة بقصد  أكثرأو بين شخصين اللفظي  تبادلاللاتقتصر المقابلة كما يظن البعض على 
 توسع معنى لأنهاالحصول على بيانات معينة بل تشتمل على عنصر الملاحظة للمظاهر التعبيرية والحركية 
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العنصر اللفظي، وكذلك التفسيرات أو التعليقات من جانب الباحث، بحيث تساعد على خلق جو غير رسمي 
 الذي قد ينتابه أثناء المقابلة. والخجلأيعاون البحوث في التحررمن القلق 

عريريج ائن البريد المركزي لولاية برج برج بو لذا قمنا بإجراء مقابلة مع مختلف شرائح الجمهور أو زب
وذلك لجمع المعلومات والإحاطة بجوانب الموضوع نظرا للأهمية البالغة التي تكتسبها المقابلة خصوصا أثناء 
صياغة أسئلة الاستبيان إلى جانب تزويدنا بمعلومات مكملة لجمع البيانات التوثيقية وقد استخدمنا المقابلة 

 نان. الحرة التي تتميز بأنها طبيعية تتيح للمبحوث الشعور بالاطمئ
 الاستمارة : -9-2

في بحثنا من خلال توزيع استمارة الاستبيان على الجمهور الخارجي والزبائن  أيضاوقد اعتمدنا عليها 
الذين يتواجدون في مؤسسة البريد المركزي لولاية برج بوعريريج لمعرفة دور الاتصال الخارجي في تحسين الخدمة 

سلوب بحث أو أ " العمومية والتي تشمل على مجموعة من الأسئلة المفتوحة والمغلقة فالاستبيان يعرف على انه
تشمل على تساؤلات أو عبارات أو فقرات تدور حول  استمارةلجمع المعلومات والبيانات عن طريق  أداة

من المبحوثين ممن لهم صلة بالمشكلة المبحوثة ويطلب منهم عينة  إلىمشكلة بحث جديرة بالاهتمام، كي تتوجه 
مصدرها لاستكمال بقية  إلىمن دونه وإعادتها أو التأشيرأو الاختيار تحت إشراف الباحث أو  الإجابة

 .الإجراءات
 ومن بين أهم أنواع الشائعة للاستمارة هي:

 أ( الاستمارة المقننة.
 ب( الاستمارة الغير مقننة.

 ج( الاستمارة المغلقة.
 د( الاستمارة المفتوحة المغلقة.

 الدراسات السابقة: -10
هذا الموضوع، لكن هناك  إلىللدراسات السابقة المماثلة في دراستنا فإنه لم يتم التطرق من قبل  بالنسبة

 دراسات تناولت الموضوع من جوانب أخرى فهي متشابهة لها، حيث استفدنا منها في إنجاز هذه الدراسة:
 الدراسة الأولى:  -10-1

الاتصالية في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية )الميدانية( دراسة نجد الدراسة "رماش صبرينة"بعنوان " الفاعلية 
التي "2009، 2008،هادكتور  أطروحةميدانية في الشركة الوطنية للكهرباء والغازمن جامعة منتوري قسنطينة،
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المؤسسة من خلال قياس متغيرات القائمين بالاتصال ووسائل  اتصالعن محددات فعالية ركزت على الكشف 
الشاملة، المتغيرات التنظيمية، ثم المتغيرات البيئية وهذا ماتدور حوله إشكاليةالبحث المعتمدة في ذلك الاتصال 

 على المنهج التحليلي الوصفي.
 النتائج التالية : إلىوقد توصلت هذه الدراسة 

 تأثيرالعوامل البيئية على الفعالية الاتصالية في المؤسسة. -
 الية الموجهة للجمهور الداخلي والخارجي .البناء التقني للرسائل الاتص -
 والاتصال كثيرا مايعيق تنفيذ الخطة الاتصالية في الوقت المحدد لها. الإعلامنقص المختصين في مجال  -

الدراسة تتشابه مع دراستنا في الفصل النظري في حين تختلف هذه الدراسة عن دراستنا في كل من المجال  هذه
 والعينة ومجتمع الدراسة.  

 الدراسة الثانية : -10-2
دراسة " مصطفى مراح" الاتصال الخارجي للمؤسسة ، دراسة حالة المؤسسة العسكرية  أيضانجد 

، تهدف هذه 2009والاتصال من جامعة الجزائر الإعلامالجزائرية مذكرة لنيل شهادة الماجستير في علوم 
ل والاتصا الإعلامعلى الاتصال المؤسساتي من خلال دراسة طبيعة تعريف وتسليط الضوء  إلىالدراسة 

لتطوير وتفعيل الاتصال  اقتراحاتبالمؤسسة العسكرية الجزائرية وكذلك المساهمة في إثراء المكتبة الجامعية وتقدم 
 الخارجي للمؤسسة العسكرية الجزائرية.

كونها محور منظومة الدفاع الوطني ومن المؤسسات العسكرية   أن إلىوقد خلص الباحث في دراسته 
معتبرة فيما يتعلق بالاتصال الخارجي مقارنة  أشواطامنطلق الانفتاح الذي عرفته في السنوات الأخيرة ، وقطعها 

بعديد المؤسسات الوطنية ذات الصلة المباشرة مع الجمهور ، مطالبة بمضاعفة جهودها في هذا المجال وتتشابه 
 في منهج الدراسة . أيضاستها في الفصل النظري فيما يتعلق بالاتصال الخارجي وساعدنا هذه الدراسة مع درا

 تختلف مع دراستنا في مجتمع البحث والعينة. أنهافي حين 
 الدراسة الثالثة : -10-3

" الاتصال الخارجي في " تحت عنوان2015/2016عمر عيشوتلاالعشاب عبد المؤمن دراسة "
 الخدماتية ".المؤسسة 

ماية المدنية بولاية المدية، مذكرة تخرج لنيل شهادة الماستر في ية لمديرية الحكانت هذه الدراسة دراسةحال
 وعلاقات عامة. اتصالتخصص والاتصال  الإعلامعلوم 
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إبراز مدى أهمية الاتصال الخارجي في المؤسسة الخدماتية من خلال بناء  إلىحيث تهدف هذه الدراسة 
 تيجية فعالة في الاتصال.إسترا

 الباحثان هي: إليهامن أهم النتائج التي توصل 
في تعاملها مع جميع الشبكات  الأفقيالخارجي على الاتصال  اتصالهامديرية الحماية المدنية تعتمد في  -

 والمؤسسات والهيئات الوطنية مهما كان شكلها ونوعها.
لكن تبقى هذه المؤسسة الخدماتية تعاني نقصا في بعض الوسائل التكنولوجية الحديثة خاصة أجهزة 

حيث تتشابه الآلي باعتباره وسيلة العصر الحالي واستفادت دراستنا في هذه الدراسة في منهج الدراسة  الإعلام
 الدراستان وفي الجانب النظري لعنصر الاتصال الخارجي .

 وتختلف دراستنا معها في مجتمع البحث والعينة والمؤسسة المدروسة.
 التعقيب على الدراسات السابقة.

عليها وكانت سباقة لموضوع الاتصال الخارجي في المؤسسات  أطلعنامن خلال الدراسات السابقة التي 
الاحظناه فيها أن اغلب الدراسات كان محورها الأساسي هو أهمية الاتصال الخارجي في المؤسسات الخدماتية م

 بأنواعها سواءا الخدماتية منها أو الاقتصادية .
حيث تميزت هذه الدراسات بتأكيدها على تأثير الاتصال الخارجي بوسائله وأهدافه وتقنياته على تفعيل عملية 

 سات .الاتصال الخارجي في المؤس
موضوع الاتصال  في المؤسسات في بدايتها  لمازالت الدراسات فيها حو الجزائر  إلاأنلكن رغم هذا 

 إلىحيث تسيير سيرا بطيئا وتتطلب المزيد من البحوث الشاملة والمعمقة التي تبحث في لب الموضوع سعيا 
 إیجاد أفضل الحلول اللازمة التي تسهل عملية الاتصال في المؤسسة خاصة الخارجي. 

 صعوبات الدراسة : -11
لا يخلو أي عمل أو بحث نقوم به من الصعوبات والعوائق المختلفة ومن هذه الصعوبات التي واجهتني 

 أثناء الدراسة :

 العمومية .قلة المراجع في اللغة العربية الخاصة بالخدمة  -

 صعوبة الدراسة الميدانية بسب العراقيل الموجودة في الإدارة ومع عينات البحث. -

 عدم أخذ المبحوثين للأمر بجدية وتحفظهم على الإجابة عن بعض الأسئلة . -
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 عدم توفر الدراسات والبحوث الكافية التي تناولت تشخيص الاتصال الخارجي . -

لموضوع فمعظم الدراسات والبحوث وحتى المراجع تتطرق للاتصال نقص الدراسات والبحوث التي تتناول ا -
 بشكل عام . 
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"الاتصالات الخارجية هي جهود الإدارة خارج حدود المنشأة "، بمعنى أن هذه  : الخارجي تعريف الاتصال -1
الإدارة تعمل على توسيع نطاق الاتصالات بحيث يوجد نوع من الامتداد للسمعة الطيبة للمؤسسة في المحيط 

يقع فيها المركز الخارجي، وربما يصل ذلك  إلى المستوى الدولي أي خارج حدود الدولة التي تعمل فيها المؤسسة أو 
الرئيسي لأنشطتها والمفهوم الحديث )للاتصالات ( الاتصالات الخارجية هو محاولة غزو أسواق جديدة لدى 
جماهيرها المختلفة والمتميزة ببعض  الصفات ولها تقاليدها وعاداتها ومعتقداتها الخاصة )أحمد محمد المصري 

 (.140-139.ص2000.
الذي يخرج خارج نطاق المؤسسة، وهو حلقة وصل بين المؤسسة والمجتمع المحيط  ويعرف كذلك على أنه " الاتصال

بها"، ففي كل مجتمع لابد من وجود مؤسسات وهيئات مختلفة لتحقيق غايات ووظائف معينة ولها صلات مع 
 (.52ص،1982،أفراد المجتمع ويجب أن تكون هناك ثقة متبادلة بين الجماهير والمؤسسة )مصطفى حجازي 

الجهود المخططة للتأثير في الرأي العام من خلال الأسلوب الجيد والأداء المسؤول الذي يعتمد على  هو
الاتصال الثنائي المتبادل أي من خلال علاقة التأثير والتأثر فالاتصال الخارجي يعتبر وظيفة من وظائف الإدارة التي 

ظمة مع الصالح العام، وتخطيط وتنفيذ برامج العمل تقيم اتجاهات الجمهور، وتحدد سياسات وإجراءات الفرد والمن
 .لتحقيق الفهم والقبول العام

"هو جهود خارج الحدود أي تعمل إدارة العلاقات العامة على توسيع نطاق الاتصال بحيث يوجد نوعان من  -
كثر من دولة )محمد الامتداد لسمعة المنشأة إلى الخارج سواء في مجال الأعمال المشابهة لها في نفس لدولة أو لأ

 (.49.ص2007،،منير حجاب
 خصائص الاتصال الخارجي : -2

 للاتصال الخارجي عدة خصائص نذكر منها :
تتكون شبكة الاتصال في ابسط صورها من ثلاثة عناصر هي : المرسل والرسالة والمستقبل وقد يكون المرسل أو  -

 متعددة من الجماهير.المستقبل فردا أو جماعة كما قد يكون المستقبل نوعيات 
يتخذ الاتصال الخارجي اتجاها يتأثر بشكل الاتصال ، وهو إما اتجاه واحد في معظم حالات الاتصال  -

الجماهيري، أو اتجاهين في معظم حالات الاتصال الشخصي والجمعي، ولو أن الاتصال ذو اتجاهين هو النمط 
لة الاتصالية قد تكون مطبوعة أو مسموعة أو مرئية الأمثل في عمليات الاتصال بإشكالها المختلفة، الرسا

 مسموعة. 
 كما قد تكون علامة أو شعار أو رمز يتكون الاتصال الخارجي من ثلاث خطوات رئيسية هي :
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الترميز: تلك العملية التي يقوم بها المرسل وتشمل وضع الفكرة في شكل رسالة أي صياغة الكلمات والصور  -
 ثه.والرموز في شكل يمكن ب

المرسل وتعني إرسال الرسالة الاتصالية إلى المستقبل )فرد أو جماعة  بث الرسالة: وتشير هذه العملية التي يقوم بها -
 أو جمهور(سواء بطريقة شخصية أو باستخدام وسائل اتصالية. 

استقبال الرسالة : وهي عملية تتم في عقل المستقبل أو جمهور المستقبلين وتشمل في تلقي الرسالة وتفسيرها  -
 وفهمها.

 جمهور الاتصال الخارجي : -3
يشمل الجمهور الخارجي للمؤسسة كل من سيتلقى الرسالة التي توجهها المؤسسة خارج إطارها التنظيمي 

 وهذا يعني وجود نوعين من الجمهور الخارجي. 
وهذا الجمهور الخارجي المباشر: وهو المستهدف من الرسالة التي يقوم أخصائي العلاقات العامة بتوجيهها إليه،  -

النوع من الجمهور معني مباشرة بالرسالة فهو الزبون الذي سيتلقى أو الذي يستهلك المنتج )عبد الفتاح محمد 
 (.284ص،1995،دوينات 

الجمهور الخارجي غير المباشر: وهو الجمهور الذي تتوقع أن يؤثر في الجمهور الخارجي المباشر للمؤسسة والمهور  -
 الخارجي يشمل:

تجه خطط العلاقات العامة إلى الحكومة ليس فقط بوصفها أنها تصدر التشريعات والقوانين، ولكن الحكومة: ت -
أيضا بوصفها من عملاء المنظمة نظرا لقيامها بشراء المنتجات لتلبية للاحتياجات تماما كم يفعل الأفراد والشركات 

 الخاصة وباقي عناصر المجتمع.
اهير أي منظمة لأن بقائهما مرتبط بمدى رضى هذه الجماهير عنها وعن جمهور العملاء: ويعتبرون من أهم جم -

 منتجاتها ولهذا فالقياس الفعلي لنجاح العلاقات العامة يكون مع هذه المجموعة.
جمهور الموردين : المورد قد يكون مورد المنظمة الصناعية أو منظمة تجارية ذلك يعتمد على استمرار التدفق  -

لوازم الصناعة والمعدات الصناعية والسع نصف مصنعة أو السلع كاملة الصنع لذلك من الضروري فالموارد الأولية و 
إقامة علاقات طيبة معهم وتوطيدها وتزويد المنظمة بالكميات المطلوبة في المكان والزمان المناسبين والأسعار 

 المناسبة.
تها والذي تسوق فيها منتجاتها وتهدف خطط باقي فئات المجتمع: وهو المجتمع الذي تقيم فيه المنظمة منشأ -

العلاقات العامة إلى تزويد المجتمع المحلي وأفراده بمعلومات إضافية عن الخدمات التي تمنحها المنظمة لهذا المجتمع 
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والتأكيد أنها عضو نافع في المجتمع ويتم ذلك عن طريق الاتصال بقادة الرأي في المجتمع وتنظيم زيارات 
 (.69ص،68ص،والنشر والإعلان في الصحف.)هناء حافظ بدوي  والاستقبالات

 أهداف الاتصال الخارجي :
 تحسين سمعة أو الصورة الذهنية لدى الجماهير عن المؤسسة بشرح سياستها. -
 تقييم الاتجاهات العامة نحو المنشأة. -
 توفير المعلومات للإدارة عن الجماهير أو أطراف التعامل مع المنظمة. -
 دور المنظمة أو المؤسسة في تحقيق الصالح العام. شرح -
 إستعياب الكفاءات البشرية المتميزة والمناسبة للعمل بالمنظمة. -
 تعميم الرؤية والرسالة والأهداف والقيم الجوهرية. -
 إطلاع المعنيين على مهام ومسؤوليات أمانة المؤسسة. -
 يل أعمال ومشاريع المؤسسة. مشاركة المعنيين بخطط المؤسسة المستقبلية لتمث -
 إطلاع المعنيين على إنجاز المؤسسة. -
 الحصول على التغذية الراجعة بين المعنيين وذلك من أجل : -
 تحديد استيعاب المعنيين. -1
 قياس رضا المعنيين. -2
 (.264.ص2005الحصول على الاقتراحات، الشكاوي )سدوان على شيبة . -3
 المعنيين.تبادل المعرفة بين  -4
 تعريف العملاء بحقيقة الجهود التي تبذل داخل المؤسسة في سبيل تطوير الإنتاج والخدمات لمصلحتهم. -5
 إقناع العملاء بأي تغير في سياسة المنشأة أو تعديل في السلع أو الرفع لأسعارها. -6
 
 أهمية الاتصال الخارجي: -4
 يعمل الاتصال الخارجي على تحقيق شهرة المؤسسة وتكوين صورة إيجابية عنها.  -
بتركيز وتطوير وضمان انتشار النماذج الخاصة بالمؤسسة من اسم المؤسسة والعلاقة والمشاركة في المناسبات   -

 كالمعارض والمؤتمرات.
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علومات إما عن المنتج أو الخدمة عن طريق تقديم المعلومات التي يرغب الجمهور الخارجي في معرفتها وهذه الم -
 وسائل الاتصال الخارجي )العلاقات مع الصحافة(.

تعريف الرأي العام بسياسة المؤسسة والخدمات والمنتجات وتقديمها لها من خلال ما يقوم به الاتصال الخارجي  -
 من شعارات وملصقات.

على إقناع بالمنتوج أو الخدمة نحو رضا الجمهور بالخدمات إقناع الجمهور بأفكار معينة فالاتصال الخارجي يعمل -
 والمنتجات التي تقدمها المؤسسة او المنظمة.

يساهم الاتصال الخارجي في توضيح رفاهية المؤسسة اي أكثر من تحقيق الربح والمكسب المادي من خلال تقنيات 
ابيا نعلى صورة المؤسسة )عبد الفتاح ديوات، الاتصال الخارجي من أعمال خيرية ومساعدات مادية لهما تأثيرا إيج

 (.284ص،1995
 معوقات الاتصال الخارجي : -5

تبين الدراسات المتعلقة بوسائل الاتصال الحديثة أن عملية انتشار وسائل الاتصال قد ترافقت بتحولات 
عميقة، تعلقت بطبيعة هذ المجال ويحدث الانفجار الإعلامي واقعا جديدا يستدعي إهتمام المؤسسات ويثير 

 مشاكل متعددة ويطرح تساؤلات الباحثين بالمسائل التالية :
حكم: أصبح اليوم التحكم في التقدم التكنولوجي من المسائل الصعبة للغزو الفوضوي للمعدات مسألة الت -1

والبرمجيات في مجال المعلوماتية والاتصال والقطاع السمعي البصري في أغلب بلدان العالم )جاسم فخري 
 (.30ص،1981،
كات ذات الوجهات العريضة التي مسألة الأمن: إن تشعب مجالات الشبكات الكبرى للاتصال ولاسيما الشب -2

تقوم بإيصال أنواع مختلفة من الإشارات، جعل هذه الأخيرة قابلة للاختراق أكثر فأكثر ويزيد ترابط الأنظمة من 
 هشاشتها وكل اضطراب أو خلل في نقطة معينة يمثل في حد ذاته أخطار كبيرة ذات انعكاسات متتالية.

كن أن تشير إلى الأخطار ذات الطابع الإجرائي تتمثل خاصة في بالإضافة إلى هذه النواقص الفنية يم
 إمكانية الغش عن طريق المعلوماتية أو في تحطيم وإفساد عن بعد لنظم كبرى للمعطيات المعلوماتية.

 أنواع الاتصال الخارجي في المؤسسة:
المؤسسة وشعورهم : يكون هذا النوع من الاتصال منطلق إحساس أعضاء الاتصال الخارجي العملياتي -6

بوجوب تقديم خدماتهم لها في نطاق اتصالي مباشر مع المحيط للاعتبار تهم ممثلين لهذه المؤسسة ومرآة عاكسة لها 
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الجمهور العام وذلك من خلال إعطاء صورة إيجابية عن المؤسسة، ومحاولة  الحصول على معلومات يتم دمجها  أمام
 التي تستخدمه المؤسسة كمدخلات وتحويله كمخرجات. ضمن شبكة المعلومات او بنك المعلومات

 : ويشمل هذا النوع صنفين من الاتصال: الاتصال الخارجي الاستراتيجي -
: يتولى إنشاء وتكوين الشبكات لأن هدف المؤسسة هو البحث عن مكان لها في المحيط الصنف الأول -

ارجي، إذ يعتبر كوسيلة دفاعية ونظام إنذار يمكن إن والتواجد وتحقيق الذات وتنمية علاقات نشطية مع المحيط الخ
 يخدم المؤسسة في حالة وجود صعوبات أو أزمات.        

ويسمى بالسمع الخارجي حيث تضع المؤسسات قنوات لجلب المعلومات من البيئة المحيطة،  الصنف الثاني: -
تغييرات الاجتماعية كل هذه تشكل مادة هامة وهذا يجمع معطيات عن المنافسين والتطورات الحاصلة في البيئة وال

 (.58،ص2008 ،يمكن الاستعانة بها في عملية اتخاذ القرارات على المدى المتوسط والبعيد )نور الدين مبنى
يمثل الاتصال الخارجي للمؤسسة بكافة أشكاله فهذا النوع من  : يكثر للأنه اتصال خارجي حول السمعة -

الاتصال محصور بنشاط المؤسسة لا بنشاط الأفراد كل من منطلق مسؤوليته واتجاهها  ويشمل كل من الإعلان 
 (.59والعلاقات العامة )نور الدين مبنى ، مرجع نفسه ،ص

 .الخارجي الاتصال  وسائل -7
 : جيالخار  الاتصال وسائل -7-1
 التقنيات خلال ما إي الأخير هذا تقنيات إلى  دون التطرق الخارجي الاتصال وسائل على الحديث يمكننا لا -

 :نذكر بينها ومن التقنيات هذه مختلف في المستخدمة الوسائل تظهر
 أو المنظمة بين المتبادل التفاهم و الرضا العام يهدف إلى تحقيق الذي المخطط النشاط هيالعلاقة العامة: -

على الأخذ  تنفيذيها في تستند وبرامج السياسات خلال من خارجيا أو الناس سواء كان داخليا وجمهور الحزب
 . الاجتماعية المسؤولية بمبدأ

 أو تجارية بمنشأة للتعريف المستخدمة  عرف قاموس لاروس الفرنسي الإعلان بأنه" مجموعة الوسائل الإعلان:  -
 لغرض الجماهير في النفسي الرخاء من حالة بخلق الوسيلة المدفوعة الثمن كما أنه يعرف منتجاتها"  واطراد صناعية
في بيع السلعة أو خدمة معينة، أو كسب موافقة الجمهور على قبول فكرة أو توجيهه وجهة  للمساعدة  بيع أو

 معينة".ومن شروط الإعلان الناجح:
 .تكاربالاب متسما يكون . أن1

 . التجاري والعلامات الرموز استخدام2.



 النظري للدراسة الإطار                                     :                          ولالفصل الأ

 

23 
 

 . الإعلان لعرض المناسب والوقت المناسبة الإعلام وسيلة اختيار3.

 .منه الاستفادة في الذي يرغب ذهن الجمهور في يستقر لكي الإعلان تكرار4.

 . والنفس العقل ومخاطبة التأثيرية والأبعاد الاعتبار بعين الأخذ5.
 تلجأ إليها بذاتها قائمة تقنية اتصال على أنها تعارف :الصحافةالعلاقات مع -

 .الحاجة الإخبارية المتزايدة للمستهلك لتلبية المؤسسة
 المكتوبة: الوسائل-
فيجب أن يتكيف أسلوب  للصحفيين موجه دام ما و أكثرها استعمالا و الوسائل أبساط :البيان الصحفي -أ

تحريرهم الخاص لأنه موجه للنشر الحرفي بالإضافة إلى استجابته  إلى بعض الأهداف والشروط كأن يقدم معلومة 
في مجال  يدخل البيان الصحفي أن يرى من منهم و ...بالحادث المرتبطة واحدة محددة، ذكر العناصر الإعلامية

 .الإشهار يستعملها التي من بين الوسائل يعتبرونه إي الإشهار
 المؤتمرات مثل وتوزع في مناسبات خاصة موضوعا واحدا عادت  مجموعة معلومات تعالجالملف الصحفي :  -ب

.)  المؤسسة تاريخ. البيان ويتكون من الزمني لمعلوماته، العمر بطول تميزه مع البيان اعتبارات نفس له  الصحفية
 (.104، ص2003فضيل دليو،

 ينشر قد و موضوع بعينه، لتغطية الطلب الإعلامي عل من طرف المرسل يكتب :مسبقا المعد المقال - ت
 . مجانا يكون أن يجب و دونه من أو المرسل بإمضاء مرفقا

 يطبعا يجب أن التي الاستمرارية و الانتظام على المحافظة الأساسي هدفها :المرسلات والنشرات العامة– ث
 .احترافي ن يكون أسلوبها ويجب أ غيرهم، مع الصحفيين و مع العلاقة

 :الشفوية الوسائل-
مع ممثلي وسيلة واحدة )راديو،تلفزيون، صحيفة...( وهي صعبة التحكم لأنها تحدث التقابل والتفاعل  :المقابلة

 المباشر بين مصالح مختلفة.
 و الكافي التحضير يتطلب فهو ثم من و يامهن أن تستعمل لابد لكنها أسرعها، و الوسائل أسهل  . الهاتف:1

 الحسن. الاستعداد
  جمهور واسعا يستهدف وهو المجلات منها خاصة و الإعلامي الوسائل مراسلي مع :الصحفي المؤتمر2.

 : الهامين السؤالين عل يجب الإجابة ولانعقاده
 ؟ وكيف إليه يدعي من ؟ موعد يحدد وكيف ينعقد مت
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 الوقت ذلك في الاعتبار الأخذ بعين مبرمجا ويجب أو ء كان طارئا سوا هام إخباري موضوع توفر لعقد ينبغي*
 . للصحفيين المناسب

 للصحفيين العادية الانشغالات لوقوعه خارج مناسب توقيتهالإفطار الصحفي: 
 أكثر المشاركين غنى و تشخيصا أكثر التبادلات يجعل مما أليف و مريح، جو ، محدودة كلفتاه خفيف و تنظيمه

 . النفسية الناحية من تجاوب و استعدادا
الاجتماعي.)فضيل  و الإنساني البعد يخص فيما الصحفي الإفطار مميزات نفس له و :الصحفي الغداء.4

 (.106، ص2003دليو،
 . ممتع جو المؤسسة في على بالحديث و الصحفيين  حميمة مع علاقات بربط يسمحالسفر الصحفي:  5.
إمكانية معاينة السلعة المقتناة. )فضيل  بها زيارة المؤسسة أحد الزبائن بمعية الصحفيين ونعنيالزيارات العلمية : 6.

 (106دليو،نفس المرجع، ص 
 الخارجي الاتصال وظائف -8
 :بالمنظمة المتعلقةالخارجي  الاتصال وظائف -8-1

ما يطرأ من تغيير بالرأي العام عن طريق البحوث من خلال تحليل أراء المواطنين وتقديم   المنظمة بكل إحاطة 1.
 التقارير وهذا لرسم سياسة تهتدي بها المؤسسة.

 مرئية. أو ، مقروءة أو مسموعة كانت سواء المنظمات على المعلومات و بالبيانات الإعلام وسائل تزويد 2.

 و الصحفية والمؤتمرات ، المعارض مثال المنظمات بها تقوم التي الأحداث تنظيم 3.
 الكافي الاهتمام تجد نشأتها و أهدافها المؤسسة و من سياسة لتأكد الزيارات وذلك

 . مختلف جماهير جانب من
 ، المناسب الصور ، (les carte visites )مثل بالمنظم علاق لها التي والملصقات المطبوعات، إعداد 4.

 .الرسوم
 :بالجمهور المتعلقة الخارجي الاتصال وظائف -8-2

 بذلك. المتعلق الإعلانات إعداد و وأهدافها بالمنظمة يفالتعر  1.

 .نشطاها جانب إلى المؤسسة ومنتجات بخدمات الجمهور تعريف 2.

 . تطرأ التي التعديلات و بالتغيرات تعريفهم و للجمهور المنظم سياسة توضيح 3.

 الجمهور مساعدة و المنظمة عن تنشر التي الأخبار وسلامة من صحة التأكد 4.
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 .عليها صحيحة معلومات و سليمة، أفكار على تكوين
 .بهم الترحيب و المنظمة زوار إرشاد و استقبال في ملائم تهيئة جو عل العمل 5.

 الإدارة ، التنسيقالتخطيط،  ، "البحث أساسية وظائف خمس هناك آخرون بأن و فخار جاسم كما يرى
 .الإنتاج

 الرأي حول دراسة اتجاهات خلال من المنظمة جماهير بين  العام الرأي م اتجاهات قيا به يقصد وهنا :البحث-
 وسائل خلال من الجمهور لهذا الموجهة الإعلانية و الإعلامية الحملات تحليل أو المنظمة طرف من المقدمة الخدمة
 . التلفزيون الإذاعة و و كالصحف النشر

 تقصي عملي فبعد . معينة لتحقيق أهداف .سالفا منظمة بخطط المستقبل لمواجهة الرامي التدبير هو:التخطيط-
 ، ،الإعلان الإعلام برامج توقيت و الأهداف تحديد خلال من اتصالية سياسة من رسم لابد المؤسسة في الحقائق

 . العاملين على المهام توزيع لذلك المتطلبة الميزانية تحديد و
 مع الخارج في و والموظفين الأقسام مسئولي مع الداخل في الاتصال عملية تنسيق به يقصد و : التنسيق-

 تلك خاصة بالمؤسسة المتعلقة الأخبار و بالمعلومات التزويد خلال من الصحف و الأخرى المنظمات و الجماهير
 .سمعتها المؤسسة و صور على تؤثر التي
 على تساعد فهي الأفراد إدارة مثل المتعلقة بالجمهور الوظائف أداء ة على مساعد أداة تعتبر فهي :الإدارة-

بهم.)محمد بهجت   العناية و تدريبهم و العمال اختيار خلال بالمنظمة من للعمل الممتازة جذب الكفاءات
 (52،ص2003كشك،

 تدريب مثل المؤسسة داخل في كثيرة لأغراض تستخدم التي السينمائية الأفلامإنتاج  مثلا به يقصد :الإنتاج-
 التعريف خلال من الجمهور إلى موجهة فهي المؤسسة الخارج في أما الحوادث من الوقاية طرق بيان و العاملين

 . الإنتاج بالخدمة ونوعية

 ثانيا: الخدمة العمومية
: عرفت جمعية التسويق الأمريكية الخدمات بأنها: منتجات غير ملموسة يتم تبادلها تعريف الخدمة العمومية  -1

 ،مباشرة من المنتج إلى المستهلك، من المؤسسة إلى الجمهور ولا يتم نقلها أو خزنها أو فصلها ) بشير العلاق
 (.20ص،2009

من كونها غير ملموسة، ولا يتم نقلها أوخزنها أو فصلها  ويذهب هذا التعريف إلى التركيز على خصائص الخدمة
 عن مقدمها.
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وتعرف كذلك بأنها " أي نشاط يقوم به الإنسان لغيره من الأفراد أو الجماعات، وتنقسم إلى عدة أنواع مختلفة 
 (.45ص،2000 ،)عصام الدين أبو علقة

لفرد أو مجموعة من الأفراد، يترتب عليها كما تعرف بأنها " نشاط أو منفعة توزع من خلال إدارة الخدمة ل
 (.15ص، 208،مخرجات غير ملموسة لا يمسها المستفيد من الخدمة )حميد الطائي

ولا ينتج  بالملموسةالخدمة هي مجموعة الجهود والأنشطة المبذولة من أي طرف لتقديمها لطرف أخر تتصف  -
 (.139ص،2002 ،عنها تملك لأي شيء) محمود جاسم العميد 

يرتبط مفهوم الخدمة العمومية بمنشأة الدولة السلطة ذات سيادة وزيادة حرية تدخلها في إشباع الحاجات 
العامة للمجتمع من خلال ممارسة وظائف وأنشطة في مختلف المجالات الاقتصادية، والاجتماعية بغرض زيادة 

 الرفاهية للمجتمع وبالتالي تحقيق التنمية الاقتصادية.
أنها نشاط ينفذ مباشرة من قبل الدولة ) سواء كان محليا أو إقليميا ( تحت رقابتها تهدف لخدمة وتعرف أيضا: ب

 (. 105ص، 1988،الصالح العام )جون جاكسون وآخرون 
الخدمة العمومية هي كل خدمة تقدمها المؤسسات العمومية للعموم أو جهة معينة تحت إشراف الدولة ورقابتها 

 ة.تهدف إلى المنفعة العام
الخدمة العمومية هي ضمان الصالح العام للمجتمع عن طريق الاستجابة لحاجاته العامة )الرسي السيد 

 (.29ص،2004،حجازي
 تمثل الخدمة العمومية أقصى حدود السلطة العمومية. -
 الخدمة العمومية هي نتاج لكل نشاط عمومي هدفه خدمة الأفراد وتلبية حاجياتهم من أجل تحقيق المصلحة -

 العامة ويسير هذا النشاط من طرف السلطات العمومية .
من خلال التعاريف السابقة نجد أنه من الضروري وجود السلطة الحاكمة أو الدولة لتحقيق الخدمة العمومية 

 لغرض تلبية حاجات ذات منفعة عامة، فالخدمة العمومية ترتبط ارتباطا وثيقا بالمنفعة العامة. 
 العمومية :نظم الخدمة  -2

 تقسم نظم الخدمة العمومية لدى المجتمعات المعاصرة إلى نظامين: 
 نظام الخدمة العمومية المفتوحة :   -2-1

حيث يتم النظر في النظام المفتوح إلى الوظيفة بأنها مثل أي مهمة مجتمعية يتم إعداد الفرد لها، ويتفرغ لممارستها 
لمنظمات العامة وفق هذا النظام باستقطاب عدد من العاملين وفقا لنوع طول حياته العلمية وتقوم المؤسسات أو ا
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الخدمة ) اقتصادية، زراعية ، تجارية(حيث يتم تعيين العاملين تبعا لمتطلبات العمل الحقيقة، بغية تقديم خدمة معينة 
 في الهيكل التنظيمي للمؤسسة.

و ما هو جدير بالذكر هو أن منظمات الخدمة العمومية قبل توظيف الأفراد تقوم بتحديد الشروط 
الواجب توفرها في المترشحين للوظائف العامة، الى جانب إجراء مقارنة بين الوظائف المتشابهة بهدف الحد من 

ة في كتيب خاص يسمى الازدواجية في المسؤوليات والتقارب في الاختصاصات، حيث تدون مهام كل وظيف
 )كتيب المهام( ويمتاز نظم الخدمة العمومية بجملة من الخصائص تتثمل في:

 أ( البساطة : إذ يظهر ذلك من خلال :
 لا تبذل المنظمة جهدا في إعداد الموظفين الذين يستوجب عليهم إعداد أنفسهم، وتحم نفقات هذا الإعداد. -
ء العمل، سواء بدورات تدريبية أو بغيرها ) الموظف هو المسؤول عن تعيين لا مسؤولية للإدارة عن التدريب أثنا -

 مستواه بنفسه( حيث تقسم مسؤوليات المنظمة وفق نظام الخدمة المفتوح على الآتي :
 تصنيف الوظائف وتقييمها وإبقاء على هذا التقويم صالحا على الدوام. -

، وإلغاء الوظائف التي لم تعد الحاجة إليها قائمة، كما يعطى : تترجم حرية الإدارة في التخلي مرونة النظامب( 
هذا النظام هامش حرية للموظف، كي يبحث على وظيفة أخرى تتناسب مع ميوله و استعداداته أو تضمن له 

 عائدا أكبر.
 ج( اقتصادية النظام :تتبع اقتصاديات النظام من الاعتبارات التالية :

الاحتياجات )خاصة( الحقيقية للعمل، كما للإدارة حق الاستفادة من العناصر  التعيين في الوظيفة تتم وفق -
 المختصة،التي يتم إعدادها في القطاعات الأخرى وبذلك تتجنب الإدارة التزامات الإعداد والترتيب.

 أما عيوب النظام المفتوح للخدمة العمومية يكمن في أنه يتطلب العمل بالمنظمات العامة، ذهنية خاصة -
افتراضات وجود أنظمة تعليمية تشمل  إلى ومهارات تختلف عن المهارات المطلوبة في القطاعات الخاصة، إضافة

مختلف التخصصات تقوم بإعداد موظفين مؤهلين وتضمن توفيرها للمنظمة العامة، وبالتالي هناك حاجة لوجود 
،بهدف نقل الخبرة وتنمية المهارات.) عبد قطاع خاص متطور، يتبادل الخيرات في إطار متكامل مع القطاع الخاص

 (.166-164ص،ص 1997محمود النعيمي  الحميد
وفق هذا النموذج تقزم الإدارة غالبا بعمليات، إعداد الموظفين قبل التحاقهم بالعمل واستمرار التدريب أثناء  /2

الاستعدادات، كما أن القاعدة العامة للنظام  العمل بغية رفع المستويات المهنية، وتنمية القدرات ، واكتشاف
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والواجبات ويرتكز نظام  المقفل في الخدمة العمومية هي إستمراراية عمل الموظف مع الإدارة ضمن توازن في الحقوق
 الخدمة العمومية المقفلة على محورين وهما كالآتي :

تلف العاملين في المنظمات الحكومية تجعلهم أ( قانون الموظفين : هي مجموعة قواعد قانونية محددة الأوضاع لمخ
يتميزون عن الموظفين في القطاعات الأخرى، فقانون الموظفين ينطوي على قواعد خاصة، تتعلق بالتعين، والمعاملة 
العالية والإجازات والمنافع المادية والمعنوية المختلفة، كما يحدد أيضا كل المسؤوليات والواجبات العامة لكل موظف 

 لف الإجراءات الخاصة بإهمال أي شرط من شروط العمل في الخدمة العمومية.تخت
ب( حياة وظيفية متميزة : إذا كان النظام المفتوح للخدمة العمومية يتم التحاق الفرد فيه من أجل شغل وظيفة 

دا إلى العديد من استنا محددة، فإن النظام المقفل يتم التوظيف وفقه من خلال موافقة الإدارة على استخدام عامل
الاعتبارات، تتعلق بما ينتظر منه أثناء تواجده في خدمة المنظمة ويمكن أن يقدمه طول حياته من خلال أدائه 

 لوظائف كثيرة.  
 يقوم نظام الخدمة العمومية المقفلة على ما يلي : 

 ا .إمكانية  الحصول على الموظفين القادرين على التجاوب مع الإدارة وتفهم أهدافه -
 رعاية الموظفين، وتنمية الحس الوظيفي لديهم، أي الشعور والالتزام بالمصلحة العامة. -
الإعداد والتدريب لدى الإدارة يجعلها تحصل على كل احتياجاتها  من العناصر البشرية دون الاعتماد على  -

 عناصر خارجية مثل سوق العمل.
ات ترتيب الوظائف والترقيات والعلاقة، مما يضفي التعقيد في عيوب هذا النظام : صعوبة قيام الإدارة بعملي -

 الهياكل الإدارية .
 إشكالات قياس حجم الإنتاجية، ومقارنتها بين القطاع العام والخاص. -
كثرة الحقوق والامتيازات للعاملين تؤدي إلى الخمول والإشكالية والقضاء على عنصر التجديد والابتكار مع   -

 .إشكالات الرواتب
 مشكلات الخدمة العمومية . -3
 سوء الخدمة العمومية . -
 التميز في أداء الخدمة  بسب تفشي ظاهرة الوساطة . -
 الباقي أداء الخدمة العمومية للأسباب تعود إلى طول وتعقيد الإجراءات والعمليات الأزمة للإنتاج والخدمة. -
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ة وإقبال بعض الموظفين على استخدام الرشوة والحصول انتشار الرشوة بين الكثير من موظفي الخدمة العمومي -
على الخدمة العمومية وإقبال بعض الموظفين على استخدام الرشوة والحصول على الخدمة أو الاقتناع بان الحصول 

 على الخدمة لا يتم إلا بتقديم رشوة . 
تتوافر بشكل كبير في المؤسسات الغياب الكامل للبحوث والدراسات التطبيقية في الوحدات التنظيمية التي  -

 والمنظمات الأكاديمية والبحثية.
ضعف نظام المتابعة والتقييم للخدمات العامة وتحقيق الرقابة الفعالة بغرض التحقق من وصول هذه الخدمات  -

 إلى المواطنين وفقا للقانون المنظم لها.
سوء استخدام الموارد التنظيمية المتاحة في إنتاج وتقديم الخدمة العامة، وذلك إما بسب الإهمال واللامبالاة أو  -

 عدم الخبرة أو الدراية، أو بسب السرقة.
عدم القدرة على المحافظة على المستوى الجيد للخدمة العمومية، نظرا لغياب المعايير الخاصة بالرقابة على جودة  -

 (.170-169صص ،1997،لخدمة.)عبد الحميد محمود النعيمي هذه ا
 بالإضافة إلى :

 نقص التأطير وعدم الاهتمام بالتكوين .   -
 قدم أنماط التسيير. -
 فشل أجهزة الرقابة الداخلية والخارجية في تأدية وظائفها. -
 عجز وقصور في الجانب الاستشرافي. -
 العام للإدارة والهياكل التنظيمية للمؤسسات .عدم تحديث الهيكل التنظيمي  -
 افتقاد الإدارة العامة بشكل عام إلى منهج التخطيط الاستراتيجي. -
غياب الإطار التنظيمي الحديث للإدارة الموارد البشرية، مع نقص ملحوظ في الموارد البشرية عالية الكفاءة  -

 (.2017 ،)رزوق عدنان
 في الخدمات العمومية هي : ومن أهم ملامح التحول المنشود

 تحسين الجودة ضمن فكر إداري جديد " إدارة الجودة الشاملة ". -
 تحسين الأداء دون توقف ضمن مبدأ إداري معاصر. -
 الارتقاء بالخدمة العمومية لمستوى سيضاهي المستوى الأفضل بالنظم المماثلة. -
 خفض التكاليف وترشيدها. -
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 لورقية بأسلوب الإدارة الالكترونية . استبدال أسلوب الإدارة ا -
 
 
 أنواع الخدمة العمومية .  -4

هناك تقسيمات عديدة للخدمات العمومية ألا أن جميعها يشترك في كثير من المحاور، ومن بين هذه التقسيمات 
 نجد التقسيم الآتي :

خدمات ضرورية لبقاء المجتمع وسلامته وتقدمه مثل الخدمات التعليمية والصحية وهي خدمات يفترض أن  -
 تقدمها وتوفرها الدولة مهما ارتفعت تكلفتها.

الخدمات الضرورية لأفراد المجتمع بمختلف قطاعاته ومستوياته : خدمات لا يمكن الاستغناء عنها مثل التموين  -
بالماء، الكهرباء، الغاز...الخ، وما يلاحظ على هذا النوع من الخدمات أنها لم تعد حكرا على الدولة أو 

الخاصة  وتتم إدارتها على أسس تجارية حيث المشروعات العامة ولما أصبحت قابلة للتقديم من طرف المشروعات 
 تطبق عليها معايير الربحية التجارية.

خدمات ذات منفعة اجتماعية وثقافية يستفيد منها أفراد المجتمع، ألا أن هذه الخدمات قد لا تكون ذات أهمية  -
ة، المتاحف والمنتزهات بالنسبة لبعض الأفراد أو المجتمعات ومن بين هذه الخدمات نذكر مثلا المكتبات العام

 العامة.
خدمات ذات طبيعة اجتماعية : يمكن للأفراد أن يؤدوها بأنفسهم عن طريق إمكانياتهم الخاصة، إلا أن  -

القصور في تأدية هذا النوع من الخدمات، ومن بين هذه الخدمات نذكر بصورة أساسية الإسكان مثلا) عطار 
 (.72،71صص  ،2015نادية ،

لية مكلفة: لا تقتصر منفعتها على الجيل الحالي وغنما تمتد إلى الأجيال المقبلة مثل: بناء المدارس خدمات رأسما -
 ، المستشفيات ....غيرها.  

خدمات  -خدمات عامة ترتبط بسيادة الدولة: مرتبطة بالإطار التقليدي للدولة مثلا ، العدالة ، الأمن  -
 الصحة، المساعدات الاجتماعية ...الخ.اجتماعية وثقافية: تشتمل عموما :التعليم، 

 مظاهر الخدمة العمومية:  -5
في الجزائر تؤكد الحكومة عزمها على تحسين الخدمة العمومية من خلال تغيير نوع نوعي للأنماط لتنظيم وسير 

 الإدارة وتستمر على ما يعزز تجسيد التحسين الدائم للخدمة العمومية من خلال المظاهر التالية :
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 تحسين الاستقبال عبر تهيئة وإقامة هياكل مناسبة لراحة أفضل الموظفين.  -
 تكيف أيام ومواقيت استقبال المواطنين بالمرافق العمومية  وفتح أبواب المصالح. -
 تبسيط الإجراءات الإدارية وتحسين علاقة الإدارة بالمواطن. -
 بكل مساعيهم الإدارية في إطار منظم وعاجل.إقامة شبابيك الوحيدة التي ستسمح للمواطنين القيام  -
وضع أنظمة وإجراءات للاتصال بغرض ضمان إعلام الجمهور بالخدمات المقدمة وتحسين وصولهم إلى المعلومة،  -

 وجمع أرائهم واقتراحاتهم.
قوم عليها التعميم الثقافي للتكنولوجيا الجديدة للإعلام والاتصال والتكوين ذي الصلة بمثابة الأسس التي ت -

 عصرنة الإدارة، وتطوير الإدارة الالكترونية.
 المتابعة الصارمة والعاجلة لدراسة الطلبات وشكاوي المواطنين والرد علي انشغالاته. -
 تعزيز قدرات الإدارة وفعاليتها، من خلال تكوين المستخدمين وتحسين مستواهم. -
اسات وتقديم اقتراحات لتدارك النقائص ونبذ إنشاء مرصد وطني للخدمة العمومية مكلف بإجراء در  -

 (.21،23ص ،2014 ،البيروقراطية.)مخطط الحكومة الجزائرية
 ثالثا: المؤسسة العمومية

 :العموميةتعريف المؤسسة -1
عدوان المؤسسة على أنها: كل هيكل تنظيمي اقتصادي مستقل ماليا في إطار قانوني واجتماعي  يعرف ناصر دادي

معين هدفه دمج عوامل الإنتاج من أجل الإنتاج أو تبادل السلع والخدمات مع أعوان اقتصاديين  آخرين، أو 
ادية تختلف باختلاف الحيز القيام بكليهما معا )إنتاج+تبادل( بغرض تحقيق نتيجة ملائمة وهذا ضمن شروط اقتص

 (.11ص،1998المكاني والزماني الذي يوجد فيه وتبعا لحجم ونوع نشاطاته )ناصر دادي عدوان ،
 :العمومية مستويات المؤسسة-2

يختلف عدد  مستويات المؤسسة حسب الأنظمة التي تتفرغ إليها وحسب أهداف التحليل ويمكن أن توزع إلى 
 لي:أربعة مستويات أساسية كالتا

: مستوى الاستغلال دورة ضمان استعمال مستمر لعوامل النظام المادي لتحقيق المهام الموكلة إليه المستوى الأول
من المستوى الأعلى أو التسيير وفي إطار أهداف الاستغلال يجب أن يتكيف مع السياق ويصحح الانحرافات 

س الوتيرة للظاهرة الإنتاجية والتجارية التي يقوم المؤقتة ويعمل نظام الاستغلال حسب الوقت الحقيقي أي في نف
 بمراقبتها.
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:مستوى التسيير دورة يتمثل في التسيير وتحديد الإجراءات المطلوب تنفيذها في مستوى  المستوى الثاني
على الاستغلال التي تكون مناسبة لوسائله ثم مراقبتها في التنفيذ وعند الظهور عوامل غير مأخوذة في الحسبان تؤثر 

 يملك إمكانيات كافية للإعادة الحركة، إلى أصلها بتدخل نظام التسيير. نشاط الاستغلال، وان هذا الأخير لا
 : مستوى الإدارة.المستوى الثالث

هذا المستوى يتم تحديد الأهداف طويلة الأجل تغيير الهياكل، اتخاذ القرارات الاستثمار، ومن جهة أخرى  في
 إعادة النظر في نظام الاستغلال في حالة الحاجة إلى ذلك.

 :مستوى التحول.المستوى الرابع
سسة وتحولاتها الأساسية: وهو أعلى مستوى ويعمل على الربط بين المؤسسة ومحيطها، ويستقر فيه حتى وجود المؤ 

اندماج، احتواء، تطور، توسع واختفاء وهذا يعني حماية المؤسسة من الاضطرابات الاقتصادية بتحويلها جذريا عند 
 (.49.48الحاجة )ناصر دادي عدوان ، مرجع سبق ذكره ص

 حـاجـات المؤسسـة العموميـة :-3
 من مرحلتين متتابعين : إن حاجات المؤسسة للأفراد العاملين تنبع هي الأخرى 

المرحلة الأولى : هي تلك الحاجات المتوقعة  ) أو الترقبية / التحسبية ( التي يمكن أن تكون معرفة و محددة بمخطط 
[، هذا المخطط ابتداء ينطلق من المخطط الإستراتيجي  a moyen termeللتوظيف على المدى المتوسط ] 

 للمؤسسة . 
و من حركات طبيعية تتم في الواقع، كمغادرة الأفراد لمناصب عملهم ، سواء عن طريق التقاعد أو الاستقالات  أو 

 التغيب ... أو غيرها .
صورة طلبات للتوظيف أو حاجات يمكن المرحلة الثانية  :  هي الحاجات الواقعية الفعلية التي يمكن أن تتجسد في 

أن تنشأ عن / أو تترتب عن تحقيق مخطط المدى المتوسط . بالإضافة إلى أي حركات احتمالية يقوم بها 
 المستخدمين .

و بالنظر إلى المخطط المتوسط المدى نجد أن حاجة المؤسسة للأشخاص تحدد  وتعرف بالكمية )العدد( : تعيين 
 اهـزة فعلا ( ،  تحديد المواقع ، و الأشخاص المطلوبين و تاريخ وضع ذلك موضع التنفيذ. المناصب المؤمنة ) الج

 أما في مرحلة طلبات التوظيف، فإن حاجات المؤسسة إلى الأفراد ستأخذ بعين الاعتبار النوعية  : 
ستكون التجربة الشخصية ميزة فيطلب من الشخص المتقدم إلى الوظيفة المعرفة العامة و التقنية و الفنية ، و 

 مرغوبا فيها .
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بالعناصر  ما سنرى لاحقا ، أما فيما يتعلقهذا بالإضافة إلى شرط الكفاءة و الاستعداد و الهندام و التصرف... ك
المميزة للمظهر النوعي للمناصب المؤمنة  أو الجاهزة بالمؤسسة فإن ذلك سيكون محددا و مبينا  تبعا لدراسة 

ليلية لكل منصب على حدة و من الأرجح أن هذه الدراسة يضطلع بها مختصون  و ذلك بالاتصال و تح  وصفية 
) تدرج السلم  و التعاون مع الشخص الذي يحتل المنصب المباشر تحت الدراسة حسب التدرج الهرمي للمؤسسة

 الإداري ( .
المناصب المؤمنة يشكل دليلا  نافعا إلى  و من أجل هذه الدراسة ، نرى أن ] نظام المعايير [ المستخدم في تصنيف

 أبعد الحدود .
ويدعم هذه الدراسة و يسندها ]سجل وصف المناصب [ الذي يسطر الدور الذي يمكن أن تلعبه مثل هذه 
الدراسة  الوصفية و التحليلية للمناصب . لأن المعطيات النوعية ستحدد عن طريق هذه الدراسة التي تشكل 

[ و بالتالي يمكن أن تكون سندا لأعمال  تسيير الموظفين ، خاصة فيما   quasi-totalitéقاعدة شبه كلية ] 
 يتعلق بـ : 

: و التعريف بالخصائص التي قد تلبي رغبات الأفراد المترشحين  لتقلد مهام المناصب المؤمنة  لتوظيف_ ا1
 )الجاهزة فعلا ( 

: بتعريف الخصائص  الضرورية لتعيين مناصب العمل ، و يمكن أن تؤسس نظاما يعتمد عليه كمرجع  الأجور_ 2
 [ .      …la  notationللتنقيط ) وضع علامات للأشخاص ( ] 

 :  تعريف مجالات و مراتب الترقية . تسيير المهن أو المسار المهني_ 3
 .( 5. 4ص ،  2005 ،بشير غضبان  (وياته . : خاصة فيما يتعلق بتصريف أهدافه و محتالتكوين_ 4
 حـاجـات الأشخـاص المستخدميـن في المؤسسـة العموميـة: -4
        الملاحظ أن الحاجات الأساسية سواء كانت محسوسة أو غير محسوسة هي تلك الحاجات التي تناولها   من

 اجتماعيين وهي بدرجات مختلفة عند الأفراد، و يمكن تقديمها على النحو التالي: -و درسها العلماء النفس 
 للفرد نفسه ، وللمقربين منه، و لمجموعته. : حاجات الأمن -1
 :  للوسائل المادية من قبل الفرد نفسه و أقاربه.حاجات التملك -2
 : لإعلامه ،وتعليمه، وتكوينه، و تدريبه.حاجات معرفية  -3
 : كشعور الفرد بأنه عنصر ضروري في المؤسسة. حاجات المنفعة -4
 ضو في "فريق" أو مجموعة ينتمي إليها ويحس نحوها بالولاء.: شعور المستخدم بأنه ع حاجات التضامن -5
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 : )المبادأة( و الاستقلال الذاتي، أي الإحساس بالحرية إلى درجة )ما(. حاجات المبادرة -6
 : كشعور الفرد بأنه تخطي نفسه وكذلك الآخرين.  حاجات التجلية )أو الأداء( -7
 الاجتماعي إلى المشاركة )أو التماثل(. –ل الاقتصادي: و ذلك بالاندماج في الك حاجات المشاركة -8
 : الهيبة، و التقدير و الاحترام وأن يصبح الفرد ذو قيمة و منزلة راقية. حاجات الاعتبار -9

 : الأمل في تحسين مستوي موقعة أو مركزه. حاجات الترقية -10
 الأمل في قول ما يفكر فيه وما يشعر به. : حاجات حرية التعبير -11
 : بالحكم عليه طبقا لقاعدة المساواة. )و المساواة هنا لا تعني بالضبط العدالة(. حاجات العدالة -12

 )المثل الروسي يقول:لا تخف من العدالة بل من القاضي(.
 : التأثير في تحسين مصير. حاجات تقرير المصير -13
 جة المستخدم لمعاملته كإنسان.: حا حاجات الكرامة -14
 ( من جانب الآخرين.D ALTRUISME:) حاجات إيثارية -15
إمكانية التأثير في  : شعور الموظف بأن له سلطة على الآخرين و الإعتداد بنفسه،و حاجات التأثير -16

 تصرفاتهم بالسلب والإيجاب.
 : تحقيق كامل السلطة. (DEPANOUISSEMENT:) حاجات الازدهار أو الابتهاج -17
 ك في نفوسهم بالمشاركة المساهمة وسيكون لبعض الأفراد )حاجة المسؤولية الحقيقة( لا غير التي تحرك و تتحر  -18

) 6 -5 ص ص ،بشير غضبان: مرجع سابق(                                                                
  

المؤكد، أن عدم إشباع وتلبية هذه الحاجات أو البعض منها يجعلها تفصح عن نفسها من خلال تصرفات  من
 معينة على مستوى المؤسسة:

( أي بعدم الاستقرار، و الانخفاض TURN-OVER: بالتغيب ، ودورة العمال الفعلية ) موضوعيا*
 المستمر لمعدلات الإنتاجية.

و  عن ذلك بإحساسات غير واقعية، كالمطالبة و الإدعاءات بحقوق التعبير: ك لا موضوعيا / أو ذاتيا و *
 الصراعات الشخصية أو الجماعية، التي يمكن أن تكون لها تأثيرات سلبية على سير أعمال المؤسسة.

هار ومن ثم ، فمن "مصلحة " المؤسسة ، و لأسباب اقتصادية ، كالمر دودية و الاستمرار، و البقاء ، والنمو والازد
أكثر منها لأسباب إنسانية و أخلاقية ، أن تترك المؤسسة المستخدمين ، و تمكنهم من الحصول على إشباع و 
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ويمكن تلبيتها خذ في الحسبان حاجات مستخدميها  تلبية حاجاتهم بطرق عقلانية، و لأجل ذلك فإن المؤسسة تأ
 من خلال أربعة مصادر رئيسية:

هو عن طريق التدرج الهرمي للمؤسسة ، يتعين على الرئيس الأول لتسيير الموارد البشرية أن يشعر بهذا  الأول : *
 لأن التدرج الهرمي يشبع الحاجات. -التدرج و يشعر به مرؤوسيه

 الثاني : هو ذلك الشعور بالإشباع الذي يحس بها المفوضين القانونين للمستخدمين ، أو الممثلين النقابيين  *
 و الموظفين القائمين بمهام معينة، وأعضاء اللجان...الخ. 
: هو ذلك الشعور الذي يحس به المستخدمين الذين يقومون بمعالجة التأجير،و تسريح و مغادرة المشتغلين الثالث *

 لمناصبهم...الخ.
مختصين ومن الأفضل  وفي الأخير ،يتعين إنجاز و تحقيق دراسات للمناخ ، و الدافعية، ويقوم بالطبع بهذا العمل

 .(07يكونون من خارج المؤسسة )لتوخي الحذر(.)بشير غضبان ، مرجع سابق ،ص

 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 الإطار التطبيقي
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 :أولا: التعريف بمؤسسة الدراسة
 ـ نشـأة مـؤسسـة البريـد: 1
يعد البريد إلى جانب الاتصالات السمعية والبصرية من أقدم وسائل الاتصال ، و تبادل الأخبار  و  

المعلومات المكتوبة و لما كان البريد في القديم خاصا بالملوك و الحكام ، فقد كان من الضروري وصول الأخبار 
وجد لهذه الغاية ترتيب محدد  و أن يكون من الأقاليم   و إبلاغها الأوامر و التعليمات بسرعة ، و تحتم أن ي

 السعاة و الرسل من ذوي الجد و الشجاعة  و المعرفة .
و كان هؤلاء يعتمدون في تنقلهم على الجياد و يختارون لتوقفهم أماكن مأمونة،و قد تحولت تلك الأماكن إلى 

ا تؤدي خدماتها للخاصة و محطات و نزل يرتادها عمال البريد و المسافرون ، و صارت مكاتب البريد فيه
العامة   ولم يعد البريد يقتصر على نقل الرسائل ، بل تعداها إلى نقل الأموال و الطرود و المستندات  و غيرها 
، و أدى ذلك إلى توسع الخدمات البريدية ، كما استلزم وجود مبان وتجهيزات خاصة لتسليم البريد و فرزه و 

 توزيعه بحسب وجهته .
 المفهوم الحديث مؤسسة غالبا ما تكون تحت الإشراف الحكومي ، وهي تضمن لأي شخص و البريد في

 إرسال رسائل أو طرود إلى أي عنوان داخل بلده أو خارجه بسرعة .
منبثقة من إعادة   ( EPIC )و مؤسسة بريد الجزائر حاليا هي مؤسسة عمومية ذات طابع صناعي و تجاري  

لات سابقا ،و التي أصبحت اليوم تعرف باسم وزارة البريد و تكنولوجيات الإعلام  تنظيم وزارة البريد و المواص
و المعدل  2000أوت  05بتاريخ  2000-03والاتصال في إطار عصرنه قطاع البريد وفقا للقانون رقم 

انفي ج 14الصادر بتاريخ  02/43للقواعد العامة و المتعلقة بالبريد و المواصلات و المرسوم التنفيذي رقم 
و الحامل لتأسيس مؤسسة بريد الجزائر في ظرف ازدادت و تنوعت فيه طلبات الزبون و التقدم الذي  2002

عرفته التكنولوجيا المعلوماتية ، فلقد شرعت مؤسسة بريد الجزائر في تطبيق سياسة العصرنة التقنية المبنية على 
برا لغرض إحداث التطور الفعلي على كافة أسس استعمال التكنولوجيات الحديثة ، التي تفتح مجالا معت

 الأصعدة .
مكتب  3271و أكثر من  وحدة ولائية 48مديريات جهوية و  08حيث تتكون مؤسسة بريد الجزائر من 

 عامل على المستوى الوطني . 27000بريدي و يشتغل ضمن هذه المؤسسة حوالي 
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 ـ تعريـف المـؤسسـة ومهـامهـا: 2  
 _ تـعريـف المـؤسسـة: 1_  2

نتيجة لإنشاء بريد الجزائر   2002جويلية  01بتاريخ  –برج بوعريريج  –تأسست الوحدة الولائية لبريد الجزائر 
 14المؤرخ في  04/02سسة عمومية وطنية ذات طابع صناعي و تجاري بناء على المرسوم التنفيذي رقم كمؤ 

 -برج بوعريريج  -تتمتع بالشخصية المعنوية و الإستقلال المالي فالوحدة الولائية لبريد الجزائر  2002جانفي 
ن سيرها كما تعمل على مستوى خدمة تتكفل بالخدمات البريدية على مستوى الهياكل البريدية للولاية و تتضم

نسمة و هو ما يعادل كثافة بريدية تساوي مكتب واحد في خدمة  418956تعداد سكاني يصل إلى 
عون بريدي  490نسمة و يسهر على هذه الخدمة كلها  2500نسمة ، شباك بريدي في خدمة  8900

 مكتب بريدي في كامل النشاط.  68موزعين عبر 
 ئية لولاية برج بوعريرج مهيكلة على النحو التالي :مؤسسة الوحدة الولا

 الوحدة مدير -      
 ( نواب المدير05) -      
 ( رؤساء مكاتب07) -      
 ( مفتشين06) -      
 ( مسؤول الأمن الداخلي.01) -       

رؤساء مكاتب، مكلفين بالزبائن وموزعي البريد تم  (بمختلف الفئات المهنية منها 492و عدد إجمالي للعمال )
 توظيفهم حديثا من طرف المديرية العامة لبريد الجزائر.

و من خلال ما ذكر فإن لكل فرد مما سبق ذكره مهام خاصة به للمتابعة اليومية و الدورية ككل المكاتب  
     ( المتواجدة في مدن وقرى الولاية.76البريدية )

 _ مهـام المؤسسـة : 2_  2
تسهر على تسير المكاتب البريدية المتواجدة عبر كامل تراب  – برج بوعريريج –إن الوحدة الولائية لبريد الجزائر 

 الولاية و من مهامها الرئيسية نذكر :
 مراقبة سجلات المحاسبة للمكاتب البريدية . -
 تحويل الأموال مثال : الصندوق الوطني للإحتياط . -
 الإشراف على الإرساليات بصفة عامة من طرود بريدية و رسائل . -
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 عوان موزعين البريد .متابعة أ -
 وضع مخططات التوزيع عبر مختلف مناطق الولاية . -
 الوسائل المخصصة لأداء مهام مكاتب البريد من مطبوعات والعتاد الخاص بنقل الإرساليات  الخ  توفير -
 تمويل المكاتب البريدية بالأدوات المكتبية و مستلزمات النظافة و التطهير. -
 ات البريدية و المالية على مستوى المكاتب البريدية للولاية .متابعة جميع العملي -
 متابعة العمليات المحاسبية الخاصة بمديرية النشاط الإجتماعي . -
 / لمحـة جغـرافيـة عن بريـد الجزائـر : 2

عريريج يعتبر قطاع البريد من أهم القطاعات الإستراتجية في الوطن ، أما فيها يخص قطاع البريد بولاية برج بو 
مكتب بريد موزعة عبر كامل الولاية و الذي توجد مقر وحدته الولائية بعاصمة الولاية 74يتكون من حوالي 

يحدها من الشمال الوكالة  ²م 2763ببرج بوعريريج وتتكون المساحة الإجمالية الواقعة بمكان استراتجي بحوالي
لمقر دائرة برج بوعريريج الجديدة من الناحية الغربية  التجارية للمواصلات أما الناحية الشرقية المسجد المحاذي

 هكتار. 12مقر الولاية ومن الناحية الجنوبية المجمع السكني لعمارات قرواش المحاذي 
 / لمحـة ديمغـرافيـة عن بريـد الجزائـر : 3
 _ إمكانيـات الوحـدة الولائية لبريـد الجزائـر _ برج بوعريريج _: 1

 مكانيات قاعدية و أخرى بشرية .تتوفر الوحدة على إ
 _ الإمكانيـات القـاعدية :1_ 1

 مكتب موزعين كمايلي : 68تتوفر الوحدة على 
 قباضة رئيسية 

 قباضة درجة أولى  
 قباضة درجة ثانية  

 قباضة درجة ثالثة 
 قباضة درجة رابعة 

 قباضة موزعة 
 شبابيك ملحقة 
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 _الإمكانيـات البشريـة :  2_  1
موظف بريدي موزعين  50فيما يخص الوسائل البشرية على مستوى الوحدة فهي تضم عدد إجماليا يقدر بـ 

 على ثلاثة أقسام و خلية التفتيش و فيمايلي شرح مفصل لتوزيع الموظفين على الأقسام 
 موظف . 22_ قسم الإدارة العامة و الوسائل يضم :
 موظف . 08_ قسم المصالح المالية والبريدية يضم : 

 موظف . 05_ القسم التجاري و نوعية الخدمات و ترقية المنتوج والاتصال يضم : 
 تقني سامي في الإعلام الآلي . 06_ خلية الإعلام الآلي تضم : 

 عامل وظيفي . 01مفتشين رئيسين و  05_ خلية التفتيش تضم :
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 _ الهيكـل التنظيمي و تحـليلـه : 2
 _ الهيكـل التنظيمي لمديـرية الوحدة الولائية لبـريد الجزائر _ برج بوعريريج _ : 1_2

 
 (: يوضح الهيكل التنظيمي للوحدة الولائية لبريد الجزائر_ ببرج بوعريريج _05الشكل رقم )

                               
الولائي لبريد الجزائر  المنسق

-برج بوعريريج  -        
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 : -برج بوعريريج   –_تحليـل الهيكـل التنظيمـي للوحدة الولائيـة لبريـد الجزائـر 2_2

 * المـديـر الـولائـي لبريـد الجـزائـر لـولايـة برج بوعريريج :
 لبريد الجزائر . و هو المشرف الأول على الوحدة الولائية

 * الأمـانـة العـامـة :

 الأمانة العامة خلية التفتيش

والوسائل ةقسم الإدارة العام  قسم المصالح المالية 
 والبريدية

القسم التجاري و نوعية 
ترقية المنتوج       -الخدمات

و الإتصال    

كتب التسويق الإتصالم  

 

 مكتب الممتلكات  مكتب المصالح المالية

و النوعية  المكتب التجاري  مكتب المستخدمين  مكتب المصالح البريدية 

و  مكتب المبيعات
 الخدمات 

مركز الصيانة و حفظ 
 المباني 

 مكتب الإعلام الآلي 

الوسائل العامةمكتب   

 خلية الأمن الداخلي 
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هذه المصلحة تابعة مباشرة إلى المنسق الولائي ومن مهامها التنسيق بين الإدارات و المؤسسات الخارجية  و كذا 
مؤسسات بريد الجزائر و مصالحها ، كما تشرف على توجيه المراسلات المصلحية و الرسائل إلى المصلحة المعنية 

 دة أو خارجها كما تقوم بمعاينة البريد الوارد و الصادر لمختلف المصالح و المكاتب البريدية .سواء على الوح
 خليـة التفتيـش :*  

تتكون من مسؤول الخلية وعدد من المفتشين و المفتشين الرئيسيين على مستوى الولاية كما يدل إسمها و هي 
شين و محققين ، يشرف على إدارتها مسؤول مفت 05خلية تتكفل أساسا بتفتيش المكاتب تتكون حاليا 

 التفتيش خارج الولاية و هذا لا يتم إلا بطلب من المديرية الإقليمية أو من المديرية العامة لبريد الجزائر بالعاصمة 
 و من أهم مهامها :

 _ مراقبة و تفتيش المصالح البريدية و المكاتب و مختلف المصالح الأخرى .
و  _ القيام بدراسة تنظيم المصالح و المستخدمين بالإضافة إلى القيام بالتحقيقات على المستوى جميع المصالح 

 المكاتب البريدية .
_ السهر على ضمان السير الحسن لمختلف المصالح البريدية و العمل على تحسين أداء مختلف المصالح  و 

 العمل على تحسين مردودية الموظفين .
 م بمراقبة مختلف الوسائل و الظروف الأمنية المتوفرة بمكاتب البريد ._ القيا

 _ السهر على الإستغلال العقلاني لوسائل العمل المتوفرة .
 و المفتش الرئيسي يعد الممثل الشخصي للمنسق الولائي للبريد لدى جميع المكاتب و المصالح البريدية .

 قسـم الإدارة العـامـة و الـوسـائـل :* 
 يتكون هذا القسم من المكاتب التالية :

 
 

 مكتـب الـوسائل العـامة:أ_ 
تكمن مهمة هذا المكتب في توفير الوسائل المخصصة لأداء مهام مكاتب البريد على أكمل وجه و تتمثل هذه 

 الوسائل فيمايلي :
 طبوعات المحاسبية .المطبوعات الخاصة بأعمال اليومية منها المطبوعات الموجهة خصيصا للزبون و منها الم

 العتاد الخاص بنقل الإرساليات الموجهة لجميع المكاتب البريدية عبر كامل تراب الولاية )السيارات الخاصة(.
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 مكتـب الممتلكـات :ب_ 
يقوم هذا المكتب بجرد و متابعة ممتلكات المؤسسة من البنايات و التجهيزات و ما إلى ذلك، كما تقوم بمتابعة 

 لعمل و على و مستلزمات النظافة و التطهير.وفرة أدوات ا
 مكتـب المستخدميـن :ج _ 

 من مهام هذا المكتب :
 _ متابعة وضعية العمال عبر المكاتب البريدية .

 _ مسك ملفات المستخدمين .
      _ متابعة المسار المهني للمستخدمين من :  توظيف / عطل / تكوين / نقل / ترقية / الإحالة على الإستداع /  

 التقاعد ...الخ .
 _ إعداد التقارير السنوية لتسير الموارد البشرية .

 مكتـب الإعلام الآلـي :د _ 
 من المهام الأساسية المسندة لهذا المكتب :
 _ وضع الشبكة الخاصة بالإعلام الآلي .

 _ القيام بصيانة العتاد الخاص بالإعلام الآلي .
 _ وضع عمليات المحاسبة .

 : مركـز الصيانـة و حفظ المبانـيهـ _ 
من مهام هذا المركز التدخل السريع لإصلاح و ترميم المكاتب البريدية المتواجدة عبر تراب الولاية  و تتمثل 

 هذه التدخلات في :
 _ الترميمات على سبيل المثال : الطلاء ،إصلاح الأبواب و النوافذ .

 دوثها على مستوى المكاتب ._ إصلاح الأعطاب الكهربائية في حالة ح
 * قسـم المصـالح البـريديـة و المـاليـة : 

من مهام هذه المصلحة تنظيم و تسير المكاتب البريدية عبر تراب الولاية و المراقبة المالية و الخدمات المقدمة 
 يتكون هذا القسم من مكتبين :

 مكتـب الإستثمـار البريـدي :أ_ 
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 ، الطرود البريدية )  (EXPRESرساليات البريد السريع يعمل هذا المكتب على نقل إ
Les Colis Postaux) (  540- 539الأكياس البريدية ، بيع خاص بالطوابع البريدية الإحصائيات  ،

التوقيت لفتح و غلق المكاتب البريدية ، توزيع الرسائل ،الأرشيف ،استقبال نوعية الخدمات ، و النظر في 
من طرف الزبائن ) رسائل مسجلة ، طرود بريدية،  ) ( Les réclamationsالاحتجاجات المودعة 

 معاملات و تصرفات المعاملين لها ...الخ (، مسك المحاسبة المالية للمكاتب البريدية و المراقبة المالية .
 مكتـب المـالية و المحـاسبة :ب _ 

و تشرف على مسك و مراقبة محاسبة المكاتب البريدية ، و السهر على السير الحسن لكل العمليات المالية 
 على مستوى مكاتب ولاية برج بوعريريج و كذا ضمان نقل و تزويد المكاتب البريدية بالأموال .

 : من مهامه  مكتـب المـالية_ 1ب/
رئيسية إلى مكاتب ثانوية و يقوم بهذه العملية القابض _تحويل الأموال : تحول هذه الأموال من مكاتب 

الرئيسي الذي يقيم بمدينة برج بوعريريج حيث تقوم بتسديد العمليات اليومية التي تقوم بها كل مكاتب الولاية 
 مثل : تسديد الحوالات ، تسديد الصكوك البريدية ، تسديد المعاشات ...الخ ،وتتم هذه العملية يوميا .

: تقوم هذه العملية من طرف أي مواطن يرغب في تحويل الأموال من مكتب بريدي  ت البريديةالحوالا_ 
إلى مكتب آخر عن طريق الحوالة و هناك عدة أنواع من الحوالات نذكر منها : الحوالة البرقية / الحوالة البطاقية 

 بطاقة تراف / حوالة الحساب الجاري ./
لح البريد من طرف مصلحة المعاشات التابعة لوزارة المجاهدين  و تنقسم : كلفت هذه المهام لمصاالمعاشات_ 

 هذه المعاشات إلى عدة أصناف نذكر منها :
 أرامل الشهداء، بنات الشهداء، تعويضات الأطفال، أرامل ضحايا الألغام... .

تب و تصرف هذه الأموال لكل شخص تتوفر فيه هذه الصفات حيث يوجب عليه التقدم إلى أقرب مك
بريدي مرفوقا بملف يحتوي على جميع الوثائق اللازمة ، و تقدم هذه الوثائق لوكيل الشباك كل ثلاثة أشهر كما 
يقوم هذا الوكيل بفحص الدفتر المعاشي و البطاقة ألف و هوية المستفيد مع كل الوثائق المطلوبة ، يقوم وكيل 

 من طرف صندوق المعاشات . الشباك بصرف المبلغ الممنوح له حسب المادة المحددة له
_ الصكوك البريدية : لكل مواطن الحق في فتح حساب جاري و هذا بمجرد تقدمه إلى أي مكتب بريدي ،   

و لكن بشرط أن يكون مرفوقا بنسخة من بطاقة التعريف الوطنية و شهادة عمل أو شهادة مدرسية و هذا 
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يث يقوم هذا الوكيل بفحصها أولا ثم يسلم له وصل بعد ملئه للوثائق المقدمة له من طرف وكيل الشباك ح
 الإيداع .

و بعد ما يقوم هذا الوكيل بإصدار تلك المعلومات إلى مركز الصكوك البريدية ، يفتح له مباشرة دفتر حساب 
خاص به  و يحتوي هذا الدفتر على اسم الطالب ) الزبون ( و رقم حسابه البريدي الشخصي ثم تقوم هذه 

صدار دفتر الصكوك البريدية إلى المكتب البريدي القريب من مقر سكن الطالب أو الزبون حيث المصلحة بإ
يقوم الوكيل بالمكتب البريدي باستدعاء هذا الشخص من أجل تسليمه دفتر الصكوك مقابل تقديم هويته و 

 إمضائه على تسلمه للدفتر .
  مكتـب المحـاسبة:_  2ب/ 

لوثائق الحسابية القادمة من طرف كل المكاتب البريدية و هذا كل نهاية الشهر يقوم هذا المكتب بمتابعة كل ا
و تشمل هذه اللائحة على مدخل و مخارج المكاتب البريدية المنتشرة عبر تراب  1104نذكر من بينها لائحة 

ة بسطيف ) الولاية   و هذا من بداية الشهر إلى نهايته حيث تبعث هذه اللائحة إلى المركز الجهوي للمحاسب
CRC . ) 

 * الإحصـائيـات:
تقوم هذه المصلحة بإحصاء كل ما تقوم به كل المكاتب البريدية بالولاية من العمليات التابعة لها مثل الحوالات 
، الصندوق الوطني للتوفير و الاحتياط ، الصكوك البريدية و تجرى هذه العملية كل شهر ، ثلاثة أشهر و سنة 

 كز الجهوية .و هذا حسب طلب المرا 
 (ccp)كما تعمل المصلحة المالية و المحاسبة على حل و النظر في شكاوى المواطنين مثل الصكوك البريدية 

 ،...الخ. (ADB)، الموزعات الآلية للأوراق النقدية  (Les mandats)الحوالات البريدية 
 تـرقية المـنتوج و الاتصال : -* قسـم التجـاري و نـوعية الخدمـات 

 يتكون هذا القسم من المكاتب التالية :
 أ_ مكتـب التسويق و الاتصال :

يشرف هذا المكتب على خلق ميكانزمات جديدة من أجل إعطاء دفع جديد و جلب مداخيل للمؤسسة و 
 بالمتعاملين . ذلك عن طريق الإتصال

 ب_ المكتـب التـجاري و النـوعية :
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يهتم هذا المكتب بمتابعة المواد و الخدمات ذات الصبغة التجارية و تحسينها عن طريق إجراء صبر الآراء 
 للمنتوج ، سواء كان هذا المنتوج قديم أو جديد و هذا ما يدخل في نوعية الخدمات المقدمة للزبائن كما و كيفا 

 مبيعـات المـواد و الخدمـات: ج _ مكتـب
يشرف هذا المكتب على متابعة الأرقام و المبالغ المالية و المحاسبية لكل مكتب حيث تتمركز كل هاته المعطيات 
على مستوى الوحدة الولائية ثم تحول هذه المعلومات إلى الإدارات المختصة ، و منها ما يتم إرساله إلى المديرية 

 يرسل مباشرة إلى المديرية العامة بالعاصمة .الإقليمية و منها ما 
  ثانيا: عرض وتحليل نتائج الدراسة:

 تحليل المقابلة:  -1

من خلال المقابلة التي أجراها الباحث مع مدير مؤسسة بريد الجزائر والتي من خلالها تم الإجابة عن 
 الأسئلة التي تم طرها عليه والتي تتمثل في:

 لاتصال الخارجي المعتمدة في المؤسسة بريد الجزائر ؟السؤال الأول: ما هي أشكال ا
ولقد صرح لنا المدير أن أشكال الاتصال المقدمة للزبائن هي محددة وفق دليل الموجود على الموقع الالكتروني 

 للمؤسسة ، وبعد اطلاعنا على الدليل تم تحديد أشكال الاتصال الخارجي التي تتمثل في:
بريد ت لتي تعرفها خدماة الشديدالمنافسة اغم ل ورلاتصاان الكبير في ميدالتكنولوجي م التقداغم ر 
لإنترنيت ) كس، الفا، الهاتف، التلكس، البرقيةائر عن طريق ( الجزت اتصالاالرسائل من قبل مؤسسة ا
في دورا كبيرا يلعب ال ز لرسائل لاابريد ن فإ، لماليةت الخدماالبنكية في تقديم ت المؤسساايضا أمن قبل و
م لت تقدزالمالية لاالمصالح ل، كما أن الأعماالاسيما بريد عالم ت لمؤسسااد والأفرابين ل لاتصاابط ر

لوطني اب اللترة لكبيرالتغطية ابسبب م ولتي تعرفه يوما بعد يور التطوابسبب أكيدة تنافسية ت خدما
 لمالية.   اكز المرو البريدية ابالشبكة 

لمالية و البريدية ت الخدماف اتعر،  2003-03ن بموجب قانوث حدي لذل اصالانفامع       
ية دلاقتصاورة  الضرامستمرين بسبب ا تطويروتحديثا م ليواتشهد كبيرا ولبريد تنوعا التي تقدمها مؤسسة ا
اث حدإيضا أبسبب وئر الجزت اتصالاكة اشروئر الجزالفصل بين مؤسسة بريد اءات اجرإملتها ألتي ا
ث:  لثلاالتنظيمي للمؤسسة في مستوياته الهيكل اية في رلتجاوالتسويقية ت اتهتم بالسياساظيفة و
لمالية ت الخدماوالبريدية ت الخدماابين ت لخدمااذه هلتمييز في ايمكن ، ولمحلي والإقليمي كزي، المرا
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لإحاطة بكل احتى يمكننا ى.  وخرألإضافية من جهة ت الخدماوالأساسية ت الخدما، وامن جهة
 لتالي:التقسيم رد ابائنها نوزلمؤسسة على التي تقترحها ت الخدماا
  الخدمات أخرىلإضافية ت الخدماوالأساسية البريدية ت الخدماا

، لرسالةت ( الخدمااذه هتشمل ولرسائل اصطلح عليه باسم بريد أنقصد بها ما : والخدمات البريدية
ر لمشاالتصنيف ة)، إن الصغيرزم الرت والعينات واطبوعالم، البريدية امة زلرام، اغرولأير، البريديةالبطاقة ا
 ساسيين للتمييز:  أين رمعيار لاعتباالبريدية يأخذ بعين اليه  للبعائث إ

 لى:  إلموجه البريد انا نميز بين وهلاتجاه ر ا*معيا     
 لعربي (       ب المغردول اتجاه افي و ئر الجزاخل داخلي ) الدم النظادول ا  -
 لإفريقية ( ول الدابعض ولعربي العالم ص )دول الخام النظادول ا  -
 لسابقين ( النظامين افي المذكورة غير ول لدالي ) باقي ولدم النظادول ا  -

 د.  لأبعازن والوى، المحتوف، الغلااتشمل ولعامة للبعائث التهيئة انقصد بها ل ولقبووط اشرر * معيا
 الة:  ــلرسا  -أ 
سلة اليه مرإلمرسل أو اتمثل بالنسبة للمرسل وقة مكتوبة كل ورنها أخلي على الدا ملنظاافي ف تعرو 

كل خلي الدم النظاالصنف في ا اذهيدخل في ، كما مكشوفةف أو خل غلاداسلت اء أرشخصية سو
قبولها ( مثلا صنف وط لسعر لكنها خالفت شرطا من شرالتخفيض في التي تستفيد من البعائث ا
لشخصية فتعتبر اسلة المرالى إلي فبالإضافة ولدم النظااما في زن)، ألوط المخالفة لشرا تلعينات والمطبوعاا

 سلة شخصية.          اخلها مرو أدرج داتهيئتها كانت بعيثة مهما كرسالة كل 
لسعر فتسعر اما ، ألى آخرإسلاتي امرم تختلف من نظاوط فق شرت واهلاتجاكل اتقبل في إذن فالرسالة  
دول تجاه افي وئر الجزاخل دالموجهة الرسائل احيث تسعر ، لاتجاهاحسب زن ولوالرسالة حسب ا
لرسائل اما ي) ألجوالسعر ا اخلي ( ما عدالدم النظاابسعر ص لخام النظااتجاه افي و لعربي ب المغرا
 لي.ولدم النظاافتسعر بسعر ول لدالى باقي إلموجهة ا

 ) Aérogrammeام: )غرولأير -ب
حد ألشخصية على اسلة المرالبريدية يسمح بكتابة المكاتب افي ع يباح  مفتوف عن غلارة و عباوه 
لعربي ب المغردول اتجاه ايقبل في ولجو اليه عن طريق إلمرسل الى إيرسل و لك ذبعد ى ئه ليطواجزأ
 لي.  التواعلى دج  35.00دج و 18.00لي بسعر ولدم النظااتجاه افي و
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 :  لبريديةالبطاقة ا  -ج
سم والشخصية ت اسلاالمراما خلفها فخصص لكتابة رة أجهها صووتحمل في ى مقوورق من  ي بطاقةوه 
ف خل غلاداسلت إذا أرما أترسل مكشوفة ت، واهلاتجاكل اسالها في إريقبل ، ليه إلمرسل ان اعنوو

 كرسالة.  مفتوحا فتعتبر كان لو وحتى 
 لبريدية:  امة زلرا  -د
ب لمغرودول ائر الجزاخلي  الدم النظادول اخل كلغ دا  03ود لبضائع في حدل اسارلإت جدأوي بعيثة ه 
 تحافظ على صنفها.  وخلها دالشخصية ت اسلاالمردراج ايسمح بإ، لعربي ا

 ت:  لعينات والمطبوعاا  -هـ
فية الفوتوغرر الصوت، الكتيباامثل ) ت لمطبوعال اسارلإت جدولرسائل اي صنف من بعائث بريد وه 

ود ئر في حدالجزاخل دالصنف ا اذهيقبل واج...(  بالزر لإشعاد، ابالميلار شعالإم، البوأخل ون أو دابد
ت عدأفهي بعيثة ت لعينااما أمرفقا بذلك. أو سلة شخصية امرع موضون لا يكوأيجب غ، و200وزن 

سلة اترفق بمرأن لا يجب و ية رتحمل قيمة تجاأن لا يجب ، لتعريف بها ض اعينة من بضاعة بغرل سارلإ
ود ئر في حدالجزاخل داتقبل ، لسعرالتخفيض في ايا الك تفقد مزذلمرسل على اصر و إذا أشخصية 

 لبريد. السعر بعد ترخيص من مؤسسة التخفيض في الصنف من ا اذهيستفيد غ و200
 :  ةلصغيرامة زلرا   -و
تقبل في ، ليولدم النظاص  و دول الخام النظادول اتجاه  البضائع في ا لسارضعت لإويضا بعيثة أي وه 

لرسالة الك  فإنها تسعر بسعر ذلمرسل على اصر وإذا ألشخصية  ت اسلاالمرالا تقبل كلغ  و  2ود حد
 لاتجاه.احسب بلد 

 ضافية: الخدمات الإ
منها: أن نذكر يمكن ر، والذكلسابقة البعائث المرسل على التي قد يطلبها ت الخدماانقصد بها تلك و

يع زلتواخدمة ، لجواعن طريق ل سارلإاخدمة م، باستلار لإشعااخدمة ، لتأميناخدمة ، لتسجيلاخدمة 
اد لأفرالاستثنائي لبريد ايع زلتوواية رلتجاايق دلصناالتسليم عن طريق ، اثآلماالبريد التسليم في ، السريعا
(CIDEX  ) 
 :  لتسجيلاخدمة   -أ
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قما رعطائها اع و إلإيدء اثناألبعيثة اتعني تسجيل ولمصلحة ورة الضرأو لمرسل ابطلب من ن تكوو  
، لتوقيعالا بعد إليه إلمرسل الى إلا تسلم ل وسارلإء اثناألبعائث لمعالجة خاصة اذه هتخضع ، للتسجيل 

في حالة أو ا هفي حالة تأخرآثارها يمكن تتبع وستحل به ي مكتب بريدكل في را آثاك ي بذلك ستتروه
 ضياعها.  

ك، على قيم ) صكوي لتي تحتوالعلب والرسائل اي معالجة خاصة تطبق على وه : لتأميناخدمة   -ب
ض لمرسل بغرالخدمة بطلب من اذه دى هية. تؤرقيمة تجاذات على بضائع ت...( أو مخططاات، سند

ع  سترجاالحق في المرسل له ن الك فإع  ذقووفي حالة ولسرقة ف أو الإتلاع ، الضيار اخطاأتأمينها ضد 
يا رجباإلتسجيل ن امعالجة خاصة حيث يكوم كبير وتماهلبعائث بااذه هلذلك تستفيد ، لمؤمنالمبلغ كل ا

لمرسل الى إتسلم ص ولرصااخاصة مغلقة بختم  أكياسترسل في وتستوجب غلافا خاصا اع ولإيدء اثناأ
لخدمة ايمثل ( ا مركبا تحصل عنها سعرلتخليص فيس، أم امقابل توقيعه و لتعريف اليه مقابل تقديم بطاقة إ
لمؤمن). المبلغ التأمين حسب ايضا سعر أليه ف إيضاولتسجيل اليه سعر ف إيضازن لوالأساسية حسب ا

لرسمي الدليل افي مذكورة معينة وط فق شررج ولخااتجاه اتقبل في وئر الجزاخل دالخدمة اذه هتقبل 
 للبريد. 

 م:  باستلار لإشعاا -ج
، لمخفضالسعر التي تستفيد من البعائث ا البعائث ما عدكل اضافية تطلب على إخدمة ي وه          

ليه إلمرسل الى إلبعيثة ل المرسل بوصور اخباإلى إلخدمة اذه ف هتهدت. اهلاتجاكل اتقبل في و
أن يمكن اع ولإيدء اثنادة ألبعائث عاالخدمة على اذه هستلامها. تطلب ايخ رتاولأخير ا اذهستلامها من وا
ه رخباإلمرسل ايطلب أن يمكن ، كما ئرالجزاخل دالموجهة البعائث الكن فقط على اع لإيدالبها بعد يط

لحتمي لذلك يستحصل التسجيل الخدمة اذه هضافي. تستوجب إسعر ل ستحصاامع اف لتلغراعن طريق 
 يل.  بالتسجص سعر خا –م باستلار لأشعااسعر خدمة و بالنقل ص لخاالى سعر إبالإضافة ، لمرسل اعلى 

 ( :   Exprès)  لسريعايع زلتوخدمة ا  -د
لكن لا تقبل ص لخام النظاو اخلي الدم النظادول اتجاه الموجهة في ا لبعائثكل اي خدمة تطلب على وه 

لى إصولها د ولبعائث بمجراذه هيع زلى توإلخدمة اذه ف هلي. تهدولدم النظادول اتجاه بعض افي 
ى لأخرت الخدمااعلى من أنسبيا ا لخدمة سعراذه هلذلك يستحصل على ص خازع يع عن موزلتوامكتب 

 بالنقل.  ص الخالسعر الى إبالإضافة 
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 :  لجواخدمة عن طريق  -ه
لخدمة على اسعر د يتحد، وخلي فقطالدم النظادول اتجاه افي غ 20ود لخدمة مجانا في حداذه ن هتكو 
لحد اعنها د لتي لم يؤالبعائث اما ي ، ألجوالنقل البعائث من كل اتستفيد وها هتجاوالبعيثة  س و وزن اساأ
 لسطح.  افترسل عن طريق ي( ولجالنقل او ) سعر خدمة وهنى دلأا
   ية(:رلتجا)البريدية ايق دلصنااخدمة   -و
اك ئه لاشترأدابعد ي بريدوق صنداكتساب تمكنه من ويع زلتواليه في مكتب إلمرسل اي خدمة يطلبها وه 

كر يذط أن يق شردلصنااذه هغيره في دون ليه إلمرسل الى إلموجهة ا لبعائثايع زلى توف إتهدي، وسنو
يستحصل منه وق لصندا اذهفي ون آخرص شخااك أشرإلأخير ا اذهغب وإذا رلبعيثة اعلى وق لصنداقم ر
 ضافي.  إشخص كل لأساسي عن اك الإشترا% من مبلغ 20ضافي يمثل حاليا اك إشترا

   (: CIDEXاد ) لأفرالاستثنائي لبريد ايع زلتواخدمة   -ن
لى توجيه ف إتهدولبريدية المكاتب ى البريدية على مستوايق دلصنااللتخفيف على ت جدوي خدمة وه 
ب لأصحااك لاشترايق حيث يدفع دلصنااذه هبتسيير م لتي تقوت الخدمادة المتعدكشاك الأالى إلبريد ا

 ت.   لمحلااذه ه
 لمالية : ت ااــلخدما -3

لمنافسة اغم ( ر70%() 1ئر)الجزامؤسسة بريد ادات لإيرر م مصدأهلبريدية ا لماليةت الخدمااتمثل      
ا ذهحيث يشهد ، لتي تقدمهات الخدماالبنكية في بعض ت المؤسساالتي تعرفها من قبل ة الشديدا
أو لتجهيز ى اعلى مستوأو لتنظيم ى اعلى مستوإن ملحوظا را تطوكبيرا و تماما ت اهلخدماالجانب من ا

 ة.  مالية جديدت توفير خدماى وحتى على مست
ت خدماط، لاحتياوالتوفير وق اصندت خدما، لبريديةك الصكوت اخدمات: ) لخدمااذه هتشمل و
 لخزينة (.  المصلحة ى خرأمالية ت خدمات، لاالحوا
 لبريدية:   ك الصكوت اخدما  -أ 

ا هقري ألذاRégime d’exclusivité لتخصيص   م الى نظاإا هلمصلحة في تسييراذه هتخضع 
ذه هعليه تبقى و  2دة لما.ا 01-418ي لتنفيذم المرسووا 63و 62دة لماا 2000-03ن قانو

 ئر.  الجزاعلى مؤسسة بريد ا لمصلحة حكرا
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في ى  خروأجهوية مراكز  6نوعيا حيث يوجد حاليا كميا وملحوظا را لمصلحة تطواذه ف هتعر       
في ر دج ، مليا  357ـ: بر جمالي يقدإبرصيد ب وسالف حأ 32وملايين  7تسير حاليا ز لإنجااطريق 

لآلي حيث م الإعلااللتجهيز بوسائل ص لمصلحة من برنامج خااذه دت هستفاكما ا   2004نهاية  سنة 
ا دهيبلغ عدي  لذالبريدية المكاتب ل الشبكة من خلااذه همن كاملة لوطني تغطية شبه اب الترايشهد 
ت لخدماالإعلامية من تلبية الشبكة اذه هحيث تسمح ك لدفع للصكول مراكز امن خلاومكتب  3287
 لزبائن من جملتها:  اطلبا من الأكثر 

 لتوقيع. ذج الماسكة لبطاقة نموالمكاتب افي ع : لإطلاالسحب عند *ا  
ذج بطاقة نمول ستعمااحاليا تعميم ي يجرومستفيد ة لفائدب أو لحسااصاحب ة لفائدري: لفوالسحب * ا

 لأقصى.الحد اتحديد ون لرصيد بدكل التي تسمح بسحب والآلي م الإعلام اظالمدمجة في نالتوقيع ا
   accéléré. Versementت لسريع للحساباايد ولتز*ا  

 ر للإشعاري لفوم الاستلاالرصيد مع اعلى ع لإطلا*   ا
 لآلي  م الإعلاز اعن طريق جهاك لصكوافاتر د*طلب    
   IDSت لمؤسسال اعماولموظفين ت المرتباري لفوالدفع *ا  

على ع يسمح بالإطلاي لذا 30-15لصوتي زع ابالموة لأخيرة المدافي ك لصكواخدمة  زت تعز*كما    
 لبريدية.ك الصكوالدفتر ذج طلب نموأو لجديد الرصيد ا

 
  

 لبريدية :   ت الاالحوا -ب    
لسنة ت لإحصائياالبريد حيث تشير اعن طريق ال لأموال لى تحويإلمصلحة اذه ف هتهدو         
 ت: لاالحوامن ف صناة أتشمل عدأداء وعملية  14235811ار صدإعملية  11567346لى إ 2004

قصى أحد ال دون موأيتم عن طريقها تحويل ولبريد اسالها عن طريق إريتم و 1406لبطاقية الة الحوا -
دج ،  5000.00مبلغها وز حيث تخضع للتأمين عندما يتجا لرسائلالإضافية لبريد ت الخدماكل اتقبل و
يمكن كما مجانا ي لجوالنقل اتستفيد من خدمة ولسريع ايع زلتوم  وابإستيلار لإشعااتقبل خدمة و
ي وه 1418لة الحوا -لبريدية ايق دلصناابوصولها في ر لإشعاايع زيمكن توكث ولماالبريد الى إسالها إر

 ية. رلجاالبريدية ا تلحساباايد ولة خاصة بتزاحو
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ت لدفع مستحقات لمؤسساامن قبل دة تستعمل عا، ولبريدية ك الصكومركز اا رهيصدو 1419لة الحوا -
ة لفائد 1419ت لاالى حوإليحوله ك لصكومركز الى إسالها صك تخصيص ربإص لأشخاابعض 

 لمستفيدين.ا
ال، لأموالتلكس لتحويل ة اهزجأي طريقة قديمة نسبيا تستعمل فيها وه 1412فية التلغرالة الحوا -
 لتلكس . اضافيا يقابل خدمة ا إلك سعرذجل أيستحصل من و
لمكاتب كل اعبر  09 /2002/02يخ رية من تااستعمالها بداعمم  TEFنية ولإلكترالة الحوا -
في نفس ل لوصوائها في مكتب أداحيث يتم ال ، للأموري لفواتسمح بالنقل ولآلي م ابالإعلاة لمجهزا
 م. ليوا

ستعمم وتجربتها مع فرنسا أت بدرج لخاامن ال لأموالة خاصة بتحويل اي حووه IFS IMOلة  الحوا -
 لاحقا.  

 ير:  ــلتوفصندوق ا -ج
م حيث تقوط لاحتياو الوطني للتوفير وق الصندة المصلحة لفائداذه هلبريد بتسيير امؤسسة م تقو         

لمكاتب اسع لشبكة الور الانتشاامن دة الاستفالمصلحة لفائدته باذه هئر بتسيير الجزامؤسسة بريد 
م تقوولزبائن ت اجهوية تمسك حسابامراكز  07ا هعلى تسييرف لوطني. يشراب الترالبريدية عبر ا

إذ لبريدية المكاتب ابها م لتي تقوت ( استرجاعات وافعات)دلعمليااقبة مختلف امرولمحاسبية ت ابالعمليا
منها سنة ب حسا 82726تم فتح ب حسا 3595651لى إ 2004نهاية ت لحساباد اصل عدو

فاتر دبائنها حاليا نوعين من زلبريد على امؤسسة ح تقتر، 2003سنةب حسا 47940مقابل  2004
جعة اتخضع لمركبة ئد مرابنسب فو LEPلشعبي التوفير افتر ود LELلتوفير للسكن افتر ، دلتوفيرا

 ية.  دور
 بائنها:   زلحة على لمصالتي تقترحها ة الجديدت الخدماام وأه
 لآلي  م ابالإعلاة لمجهزالمكاتب ى كل ائد على مستوالفواتسوية  -
 لبريدية  المكاتب ى الدفاتر على مستواتسليم ار وصدإ -
ري لفوالسحب ت والحساباايد ولمصلحة ليتم تزالآلي في م الإعلال استعمااتم تعميم  2004في سنة و -

 ئب:  الضرامصالح ولخزينة المصلحة ت ما( خد En temps réelمنها ) 
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بع الطوالتكفل ببيع وكذلك الاجتماعي الطابع ذات المنح ت و المعاشاداء اتلخيصها بالتكفل بأويمكن 
 رات...لسيات اقسيماويمية لتغروالجبائية ا

 خدمات تجارية أخرى: -4
 لبريدية: ود الطرا -أ

رة و عباي هلبريدد افالطر، لتخصيصم الرسائل لكنها لا تخضع لنظااي خدمة شبيهة بمصلحة بريد وه     
في كلغ   20لى زن إلواقد يصل وئر الجزاخل دا كلغ  30ود لبضائع في حدل اسارلإت عدأعن بعيثة 

ع تفارلااتجاه اتجاه غير المحيط في ع، اتفارلاالقانونية ) د الأبعاام احترورة امع ضرى لأخرت ااهلاتجاا
ذه هلجو. تخضع اعن طريق م 1.00و لسطح اعن طريق م 1.5ع تفارلاى الا يتعدأعلى =م (   3
لنقل اخدمة م، و باستلار لإشعااتقبل خدمة ويع زلتواتب في مكاع ولإيدء اثناألتسجيل البعائث لعملية ا
لخدمة في اذه هتقبل وعلى قيم. ت حتوإذا التأمين اتخضع لخدمة كما لسريع ايع زلتواخدمة ي ولجوا

د صل عد، ووجهويةمراكز  4ود لطراذه هعلى معالجة ف يشرويعا زتووعا ايدإلبريدية المكاتب كل ا
 . 2003سنة  409040مقابل  420000صرمة لمناسنة  ل لة خلادلمتباود الطرا

 (:   EMSلسريع ) البريد اخدمة   -ب
ع فرء نشار إنتظاالبريدية في اي خدمة تضطلع بها حاليا مصلحة وهلبريد ايضا ببطل أتسمى و 

لسريع ري والفوالنقل الى إلسريع البريد اخدمة ف لمصلحة. تهداذه هعلى ف يشر  Filialeمستقل
ل   ) لأعمااساسا لنقل بريد ألخدمة اذه هنشئت ألسريع لها. ايع زيضا بالتوأكفل لتامع  EMSلبعائث 

د صل عدص، إذ ولخاالبريد ايضا أيستفيد منها ولتأمين) ت امؤسساك و لبنوكات، الشردارات، الإا
تجاه افي وئر الجزاخل دالخدمة اذه ه). تقبل 1( 2004سنة ل خلادة ما 59702لى إلة اولمتدالبعائث ا
لبعائث دل اتباولمصلحة اذه هجهوية لتسيير مراكز بعة أرتتكفل ولخمس. رات القاى اعلى مستو رجلخاا

لتي تحمل البريدية المكاتب كل ائها أدافي رك تشاان ورووهعنابة ، قسنطينة، ئرالجزمركز اي رج وهلخاامع 
 لسريع ابريد رة لإشاح الو
 :  WESTERN UNIONال لسريع للأمول الاستقباخدمة ا -ج
لمكاتب ى ايضا على مستوة أصبحت متوفروألبنكية ت المؤسساى اعلى مستوة لخدمة متوفراذه ه 
م لإعلااعن طريق شبكة ال لأموالخدمة بتحويل اذه هتسمح و2001/05/19يخ   رية من تاالبريدية بدا
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ريدية لبالمكاتب ى الوطنية على مستوابالعملة ا ستحصالها نقدوالعالم الة عبر دو 190ثر من أآلآلي من ا
 لصعبة.ابنكية بالعملة ت لى حساباإبتحويلها أو 
 (:DABلنقدية* ) وراق اتوماتيكي للأولأزع المواخدمة  -د
لمكاتب في ابعض ولرئيسية المكاتب المهمة البريدية المكاتب افي  1997لخدمة منذ سنة اذه أت هبد
(  SATIMالشركة )شبكة لوطني تابعة لى المستواتوماتيكي على زع أمو 110اد بتعدى لكبرن المدا
لمكاتب الوطني ليشمل اب التركامل اعبر ، آخرزع مو 200يتم تنصيب أن  2005يتوقع في برنامج و

 لثانية.اجة رلدامن 
م ياار أمغناطيسية على مدت سطة بطاقااتوماتيكي بوولأالسحب ت الخدمة تأمين عمليااذه ف هتهد 
 سا(24سا/24أي ) د لأعياوالأسبوعية العطل م اياأبما فيها ع لأسبوا
، توماتيكيوق أوصند 400لتنصيب  2005ئر برنامجا لسنة الجزامؤسسة بريد ت لغاية سطرالنفس و
لآلي تسمح للزبائن م ابالإعلاة عبر شبابيك مجهزال توماتيكي للأموولأاللسحب ى خرأي خدمة وه

 ال.للأموري لفواباستعمالها للسحب 
ب سلوأضمن ر لطريقة للإشهااذه ه تصنفو ( Publipostageي   :) لبريدر الإشهاا -ه
ئر من الجزاحيث تضطلع مؤسسة بريد ، لتسويقية افي سياساتها ت لمؤسساالتي تنتهجه المباشر التسويق ا

قامة إفي محل ت لمؤسسااذه هية لصالح رلإشهاالرسائل ت والبطاقاايع زلبريدية بتوامكاتبها ل خلا
بطبعها على أو لبريدية ك الصكوف اظرأخل داجها دراية  بإرلجاالبريدية ت الحساباب اصحاألمستهلكين ا

طنين الموائح مختلفة من الشرولوطني اب التركامل التستفيد بالتعريف بمنتجاتها عبر ف ، لأظراذه ه
 ن.  بوزملايين  6م حاليا دهعدق يفو

لأخيرتين السنتين ل ائر عملت خلاالجزامؤسسة بريد ن لسابقة فإالمختلفة ت الخدماالى إبالإضافة 
لى إبالإضافة ، معالجة خاصةوعاية رتحت ص لخااا همقيمة لنقل بريدوطنية شركات ولتعاقد مع اعلى 

لتنصيب ى خرد أعقو، ولتعبئةت ابطاقاولشحن ت البيع بطاقال لنقااللهاتف ل لاتصاشركات التعاقد مع ا
 لبريدية.المكاتب ى اعلى مستول لاستقبال و اسارلإة اجهزأ

وعليه من خلال الاطلاع على الدليل الموجود في موقع المؤسسة يتبين أن المؤسسة تستخدم أشكال 
مؤسسة بريد الجزائر هي مؤسسة عمومية ذات طابع متعددة من الاتصال الخارجي للجمهور، كما ان  
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الخارجي  المزج بين مختلف الأساليب الاتصالية في التعامل مع جمهورها، المر الذي يجعلها تعمل على خدماتى
 التي تنتهجها المؤسسة، لتلبية حاجيات الجمهور.وهو ما يعبر عن التنوع في الأساليب ، 

 السؤال الثاني: ما هي الرؤية المستقبلية لمؤسسة بريد الجزائر؟
والرؤية المستقبلية لمؤسسة أنها كل ما  مآلمن خلال طرح السؤال على المدير مؤسسة بريد الجزائر فقد بين أن 

هو معمول به وفق البريد المركزي وعبر كل مراكز البريدية والتي تتمثل في ما هي موجودة على الموقع والتي تتمثل 
 في :

ة بالخدمة العمومية الجوارية وتقليص الفجوة الرقمية، يرمي تطبيقا لتعليمات فخامة رئيس الجمهورية، المتعلق
المسعى المعتمد في إطار تنفيذ السياسة القطاعية في مجال البريد إلى دمقرطة النفاذ إلى خدمة بريدية عصرية، من 

ضامن خلال الاستعمال المكثف لتكنولوجيات الإعلام والاتصال، مع تحفيز الإدماج المالي الذي يمثل محورا للت
 .الاقتصادي الوطني

الشبكة البريدية و تكثيفها و تفعيل كافة الإجراءات و  ومن المقرر، في هذا الصدد، مواصلة نشاطات عصرنة
الوسائل التي تسمح بتحسين ظروف استقبال المواطنين و تنويع العروض و الخدمات المقترحة، مما سيساهم في 

 .تقليص الفروقات الإقليمية و التباينات الاجتماعية
إلى خدمة بريدية عصرية باستعمال مكثف  وعليه، ففي مجال توفير الخدمة البريدية، ستبقى دمقرطة النفاذ

لتكنولوجيات الإعلام والاتصال، إحدى أولوياتنا الأساسية. يمكن أن يتجلى هذا النفاذ في شكل مادي أو 
 .الكتروني أو عبر شبكات الاتصالات النقالة

، باستعمال كل يتعلق الأمر بالسماح للمواطنين بالاستفادة من خدمات بريدية، في كل شبر من التراب الوطني
 : الوسائل المتاحة، بما في ذلك الشراكة بين القطاعين العام والخاص، إذ يكمن الهدف في

تقريب الخدمات البريدية و المالية، بمنح الأولوية لفتح نقاط بريدية جوارية في التجمعات السكانية الحضرية   •
 الكبرى و في المناطق النائية؛

 ت النقل الرئيسية و المطارات؛نشر التواجد البريدي في محطا  •
دعم و بعث الحركية في الأوساط الريفية والمناطق و النواحي التي تواجه صعوبات أو المعزولة، من أجل تحقيق   •

 تثبيت سكانها، من خلال اقتناء المكاتب المتنقلة و نشرها
 البريدية و المالية بمحل الإقامة؛تحويل مهنة ساعي البريد بغية جعله عونا تجاريا حقيقيا يقدم مختلف الخدمات   •
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متعددة الأداءات في المراكز التجارية الكبرى و في الأماكن  ( GAB) تركيب أجهزة توزيع الأوراق النقدية  •
 العمومية المؤمّنة، تشتغل بصيغة الخدمة الذاتية على مدار الساعة و كل أيام الأسبوع

للبريد لصالح السكان المعنيين، من خلال إتاحة النفاذ، عبر كل التمسك بالتزام الدولة لتوفير الخدمة الشاملة   •
 التراب الوطني، إلى الخدمات البريدية والمالية الأساسية، تكون ذات نوعية و بأسعار معقولة؛

إعادة تأهيل الخدمة العمومية و تعزيز مفهوم الجوارية، مما يساهم في ضمان الانسجام الاجتماعي عبر نشاط   •
 ثلاثة أهداف تتمثل في استمرارية الخدمة و تكافؤ فرص النفاذ و الشفافية موجه لتحقيق

 تحقيق ديمومة المهام ذات المنفعة العامة التي تنجز لفائدة الفئات السكانية الهشة؛  •
 تسهيل النفاذ باستعمال تكنولوجيات الإعلام والاتصال، عبر نشر البرنامج الطموح لحوْسبة مكاتب البريد  •

(IBP)امة شبابيك آلية للأوراق النقدية و مطاريف الدفع الالكتروني و تطوير تطبيقات للخدمات عن ، وإق
 .بعد أو عبر شبكات الهاتف النقال

لهذا الغرض، لابد من تحيين التشريع و التنظيم المعمول بهما، لاسيما لإعادة تحديد الخدمات البريدية و الأخذ 
الخدمة العمومية و إدراج مواءمة الشبكات و فتح فرع التوزيع للشباب  بعين الاعتبار تطوّر الخدمة الشاملة و

 .أصحاب المشاريع في إطار تشغيل الشباب، ... إلخ
وستتمثل العصرنة، كذلك، في اعتماد عرض خدمات بريدية حديثة بفضل تكنولوجيات الإعلام والاتصال، 

 .ا الخدمات المقترحةحيث ستشمل العملية الوكالات و وسائل و أدوات الإنتاج، وكذ
ستتجسد العصرنة عبر تدعيم التألية و الحوْسبة المكثفة و الرقمنة و خاصة تطوير الخدمات على الخط و النفاذ 

 .عن بعد و استعمال التطبيقات النقالة
هيكلة و  وفيما يتعلق بالوكالات البريدية، ينبغي لعلامة "بريد الجزائر" أن تساير بتناغم تطور المجتمع، مع احترام

 .بيئة كل منطقة
وعليه، تمثل حوْسبة نشاطات مكاتب البريد على مستوى الشبابيك وخلفها ورشة هامة لعصرنة قطاع البريد. 

المواطنين و أعوان  وسيسمح هذا المشروع المهيكِل القائم على عصرنة تسيير مكاتب البريد ليس بتغيير سلوكات
 : الشبابيك، فحسب، بل يهدف كذلك إلى

 تحسين نوعية الخدمات المقدمة للمواطنين،  •
 تقليص طوابير الانتظار،  •
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 تأمين المعاملات،  •
 رقمنة عمليات المراقبة والحسابات اليومية والشهرية،  •

اليدوية إلى أقصى حد ممكن عبر تعميم فيما يخص وسائل و أدوات الإنتاج، يتعلق الأمر بتقليص الأشغال 
 .حوْسبة العمليات و استعمال وسائل حديثة و أنجع

و قصد الاستجابة لمتطلبات زبائنها المتنامية، ستقوم مؤسسة "بريد الجزائر" بمنح الأولوية للوسيطة الالكترونية و 
 .النفاذ عن بعد و ترقية استعمال وسائل الدفع الالكتروني

يخص الحوْسبة هو الوصول إلى نظام معلوماتي ذي بعد وطني و موثوق، يضم كافة نشاطات  إنّ هدفنا فيما
البريد و على جميع المستويات، مما يسهل تحقيق لامركزية الأداءات و الخدمات مع ضمان مراقبة منتظمة و 

 .صارمة
هنة التقليدية للبريد. وبالتالي، فيما يتعلق بالبريد/الطرود، تجدر الإشارة إلى أن التوصيل و التوزيع يشكلان الم

لابد من توفير كافة الوسائل الحديثة الكفيلة بتحسين آجال توزيع البريد بشكل ملحوظ و كذا استعمال الموارد 
 .المتوفرة بذكاء بغرض تنويع العروض و تحسين النوعية وترشيد التكاليف
سيما الأنترنت، أدوات جديدة تسمح علاوة على ذلك، يوفر تطوير تكنولوجيات الإعلام والاتصال، لا

بتحسين النشاط البريدي و تطويره، حيث يتعلق الأمر بالارتقاء و الانتقال من مجرد موزع للبريد و مقدم 
خدمات في الشباك إلى فاعل أساسي في قطاع التجارة الالكترونية و التوزيع؛ فالنشاطات اللوجستيكية و 

 .البريديةالدفع تعدّ حيوية بالنسبة للخدمات 
، حول الجوانب EMS و عليه، تتمحور إعادة تنظيم النشاط البريدي، خاصة فيما يتعلق بخدمة البريد السريع

 : التالية

 إشراك المتعاملين الخواص في النقل و التوزيع؛  •
 استعمال تكنولوجيات الإعلام و الاتصال لتتبع الارسالات و استعادة أدلة توزيعها؛  •
بتاعة على الخط )التجارة الالكترونية(؛إقامة أرضيات لوج  •

ُ
 ستيكية الكترونية و تطوير توزيع الارسالات الم

 ؛poste.dz رقمنة البريد و عرض الرسائل الالكترونية باسم نطاق  •
تعزيز البريد الهجين و عرض خدمات التصديق و الختم الزمني )الرسائل الالكترونية الموصى عليها،   •

 ، الاستدعاءات الالكترونية(.Barki@tic برقيتك

mailto:Barki@tic
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 .إنشاء ملف الكتروني للعناوين و وضعه على الخط حتى يطلع عليه الجمهور و الإدارات و الهيئات المهتمة  •

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 

 : الاستبيان نتائجتحليل 

مؤسسة تحسين الخدمة في الخارجي في  الاتصالدور حول  تدور التي الميدانية دراستنا لقد توصلنا منخلال
 الدراسة:   تساؤلات عن فيها أجبنا التي إلىالنتائجببرج بوعريج ؟ الجزائر بريد 

 تحليل المحور الأول: البيانات الشخصية
 الجنس: ( يوضح توزيع إجابات أفراد عينة الدراسة حسب01الجدول رقم ) 

 النسبة المئوية التكرار 

 58,0% 29 ذكر
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 42,0% 21 أنثى

 100,0% 50 المجموع

فردا، نلاحظ  50من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى تكرارات أفراد مجتمع الدراسة والبالغ حجمهم الإجمالي
بنسبة قدرت بـ  21%، أما حجم الإناث فقد بلغ 58,00يمثلون حجم الذكور بنسبة بلغت   29أن

لب مرتادي البريد وهذا يدل على أن أغ %، وهذا ما يتبين أن اغلب أفراد العينة من جنس الذكور42,00
 هم من الذكور ويرجع ذلك إلى طبيعة المنطقة المحافظة.

 

 

 

 

 

 

 

 

  
 السن  ( يوضح توزيع إجابات أفراد عينة الدراسة حسب02الجدول رقم ) 

 النسبة التكرار السن

 04.00% 2 سنة 35اقل من 

 56.00% 28 سنة 60إلى  35من 

 40.00% 20 سنة 60اكبر من 

 %100 50 المجموع
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فردا، نلاحظ  50من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى تكرارات أفراد مجتمع الدراسة والبالغ حجمهم الإجمالي 
، والذين %56,00سنة بنسبة بلغت  60إلى  35   فردا يمثلون حجم الذين بلغت أعمارهم من  28أن 

%، أما حجم الذين 26.00فردا، بنسبة بلغت  20سنة فقد كان عددهم   60بلغت أعمارهم اكبر من 
مما يعني  أن اغلب أفراد   %، 04,00بنسبة بلغت  02سنة فقد كان عددهم  35بلغت أعمارهم اقل من 

أي الفئة التي  60و 35ين ويرجع ذلك إلى أن الفئة العاملة محصورة أعمارها ب سنة  60-35العينة من السن 
 تشتغل عموما في مؤسسات يتقاضى فيها عمالها رواتبهم عن طريق البريد.

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المستوى التعليمي( يوضح توزيع إجابات أفراد عينة الدراسة حسب03الجدول رقم )

 النسبة التكرار المستوى التعليمي

 10.00% 5 أمي

 64.00% 32 ثانوي

 26.00% 13 جامعي

 %100 50 المجموع
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فردا، نلاحظ  50من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجمهم الإجمالي 
%، أما ذوو المستوى جامعي فبلغ 64,00فردا، و بنسبة قدرت بـ  32ثانوي بلغ عددهم الالمستوى  وأن ذو 

أفراد وبنسبة  05وفي الأخير ذوو المستوى أمي فقد بلغ عددهم %، 26,00فردا، وبنسبة بلغت  13عددهم 
وعموما فمعظم أفراد و هذا ما يدل أن اغلب أفراد العينة من المستوى التعليمي الثانوي.%10,00قدرت 

 وذلك لتحسن المستوى التعليمي في التعليمي. العينة هم متعلمون ويندر وجود الأميين بينهم
 
 
 
 
 
 
 
 

 ( يمثل الربط بين الاتصال الخارجي للمؤسسة ذي الفعالية و الجنس:04الجدول رقم )

مستوى  القرار
 الدلالة

درجة   كا مربع
 الحرية

هل ترى ان  الحنس
الاتصال الخارجي 

 للمؤسسة ذو فعالية
 ذكر أنثى جمالبيالإ

 
 
 

دالة  غير
عند 

مستوى 
0.05 

 
 
 
 
 

0.742 

 
 
 
 
 

0.597 

 
 
 
 
 
2 

 نعم تكرار  5 5 10

 نسبة 17.24% 23.81% 20,0%

 لا تكرار  13 10 23

 نسبة 44.82% 47.62% 46,0%

 إلى تكرار  11 6 17
 نسبة %37.94 %28.57 %34,0 حدما
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الاتصال الخارجي من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى إجابات أفراد عينة الدراسة هل هناك فروق بين
 حسب متغير الجنس نلاحظ أن : للمؤسسة ذو فعالية 

( وبنسبة 10مجموع إجابات أفراد العينة على البديل "نعم" حسب الجنس والبالغ عددهم الإجمالي بـ ) -
(، وتمثلت إجابات أفراد العينة على البديل "نعم" حسب جنس "الذكور" والبالغ %20.00قدرت بـ )
ل "نعم" حسب (، في حين بلغ عدد الذين أجابوا على البدي%17,24( وبنسبة قدرت بـ )05عددهم بـ )

 (، %23.81( وبنسبة قدرت بـ )05جنس "الإناث"بـ )

( وبنسبة قدرت 23مجموع إجابات أفراد العينة على البديل "لا" حسب الجنس والبالغ عددهم الإجمالي بـ ) -
( 13(، وتمثلت إجاباتأفراد العينة على البديل "لا" حسب جنس "الذكور" والبالغ عددهم بـ )%46.00بـ )

(، في حين بلغ عدد الذين أجابوا على البديل "لا" حسب جنس "الإناث" بـ %44,82قدرت بـ )وبنسبة 
 (،%47,62( وبنسبة قدرت بـ )10)

( 17مجموع إجابات أفراد العينة على البديل "إلى حد ما" حسب الجنس والبالغ عددهم الإجمالي بـ ) -
(، تمثلت إجابات أفراد العينة على البديل "إلى حد ما" حسب جنس الذكور %34.00وبنسبة قدرت بـ )
(،في حين بلغ عدد اللذين على البديل "إلى حد ما" %37,94(ونسبته قدرت بـ )11والبالغ عددهم بـ)

( بلغت بـ ²(،وكما ان قيمة )كا28,57%( وبنسبة قدرت بـ)06حسب جنس الإناث والبالغ عددهم بـ)
(، وهذا معناه أنه لا توجد فروق في 0.05مة غير دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة ألفا )( وهي قي0.597)

% مع 95، ونسبة التأكد من هذه النتيجة هي الجنستبعا لمتغير الاتصال الخارجي للمؤسسة ذو فعالية
 %. 5احتمال الوقوع في الخطأ بنسبة 

 المجموع تكرار  29 21 50

 نسبة 100% 100% 100,0%
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الإناث متفقون على أن الاتصال الخارجي بهذه المؤسسة ليس يبدو من تحليل هذا الجدول أن الذكور كما 
فعالا تماما بالقدر الكافي، وأنه يحتاج إلى تحسين وتفعيل أكثر ولا علاقة للجنس في تقييم هذا الاتصال فالأمر 

 يتعلق بخدمات مقدمة للجنسين على حد سواء.

 

 

 

 

 

 

 سة ذي الفعالية و الجنس:( يمثل الربط بين الاتصال الخارجي للمؤس05الجدول رقم )

مستوى  القرار
 الدلالة

درجة   كا مربع
 الحرية

هل ترى ان  الحنس
الاتصال الخارجي 

 للمؤسسة ذو فعالية
 ذكر أنثى جمالبيالإ

 
 
 

غير دالة 
عند 

مستوى 
0.05 

 
 
 
 
 

0.742 

 
 
 
 
 

0.597 

 
 
 
 
 
2 

 نعم تكرار  5 5 10

 نسبة 17.24% 23.81% 20,0%

 لا تكرار  13 10 23

 نسبة 44.82% 47.62% 46,0%

 إلىحدما تكرار  11 6 17

 نسبة 37.94% 28.57% 34,0%

 المجموع تكرار  29 21 50
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الاتصال الخارجي من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى إجابات أفراد عينة الدراسة هل هناك فروق بين
 حسب متغير الجنس نلاحظ أن : للمؤسسة ذو فعالية 

( وبنسبة 10مجموع إجابات أفراد العينة على البديل "نعم" حسب الجنس والبالغ عددهم الإجمالي بـ ) -
(، وتمثلت إجابات أفراد العينة على البديل "نعم" حسب جنس "الذكور" والبالغ %20.00قدرت بـ )
ل "نعم" حسب (، في حين بلغ عدد الذين أجابوا على البدي%17,24( وبنسبة قدرت بـ )05عددهم بـ )

 (، %23.81( وبنسبة قدرت بـ )05جنس "الإناث"بـ )

( وبنسبة قدرت 23مجموع إجابات أفراد العينة على البديل "لا" حسب الجنس والبالغ عددهم الإجمالي بـ ) -
( 13(، وتمثلت إجاباتأفراد العينة على البديل "لا" حسب جنس "الذكور" والبالغ عددهم بـ )%46.00بـ )

(، في حين بلغ عدد الذين أجابوا على البديل "لا" حسب جنس "الإناث" بـ %44,82قدرت بـ )وبنسبة 
 (،%47,62( وبنسبة قدرت بـ )10)

( 17مجموع إجابات أفراد العينة على البديل "إلى حد ما" حسب الجنس والبالغ عددهم الإجمالي بـ ) -
لى البديل "إلى حد ما" حسب جنس الذكور (، تمثلت إجابات أفراد العينة ع%34.00وبنسبة قدرت بـ )
(،في حين بلغ عدد اللذين على البديل "إلى حد ما" %37,94(ونسبته قدرت بـ )11والبالغ عددهم بـ)

( بلغت بـ ²(،وكما ان قيمة )كا28,57%( وبنسبة قدرت بـ)06حسب جنس الإناث والبالغ عددهم بـ)
(، وهذا معناه أنه لا توجد فروق في 0.05الدلالة ألفا )( وهي قيمة غير دالة إحصائيا عند مستوى 0.597)

% مع 95، ونسبة التأكد من هذه النتيجة هي الجنستبعا لمتغير الاتصال الخارجي للمؤسسة ذو فعالية
 %. 5احتمال الوقوع في الخطأ بنسبة 

الخارجي بهذه المؤسسة ليس يبدو من تحليل هذا الجدول أن الذكور كما الإناث متفقون على أن الاتصال 
فعالا تماما بالقدر الكافي، وأنه يحتاج إلى تحسين وتفعيل أكثر ولا علاقة للجنس في تقييم هذا الاتصال فالأمر 

 يتعلق بخدمات مقدمة للجنسين على حد سواء.

 

 نسبة 100% 100% 100,0%
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 لجنس( يمثل الفرق بين مدى نجاعة المراسلات في الحصول على الخدمات تبعا ل06الجدول رقم )

 

 في المراسلات نجاعة مدى من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى إجابات أفراد عينة الدراسة هل هناك فروق بين
 حسب متغير الجنس نلاحظ أن :  الخدمات على الحصول

مستوى  القرار
 الدلالة

مامدى نجاعة المراسلات في  الحنس درجة  الحرية كا مربع
 ذكر أنثى الاجمالبي الحصول على الخدمات؟

 
 
 

 غير
دالة عند 
مستوى 
0.05 

 
 
 
 
 

0.255 

 
 
 
 
 

2.736 

 
 
 
 
 
2 

 كبيرة تكرار  15 7 22

 نسبة 51.73% 33.33% 44,0%

 متوسطة تكرار  14 13 27

 نسبة 48.27% 61.91% 54,0%

 ضعيفة تكرار  0 1 1

 نسبة 0,0% 4.76% 2,0%

 المجموع تكرار  29 21 50

 نسبة 100% 100% 100,0%
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( وبنسبة 22مجموع إجابات أفراد العينة على البديل "كبيرة" حسب الجنس والبالغ عددهم الإجمالي بـ ) -
(، وتمثلت إجابات أفراد العينة على البديل "كبيرة" حسب جنس "الذكور" والبالغ %44.00قدرت بـ )
(، في حين بلغ عدد الذين أجابوا على البديل "كبيرة" حسب %51,73بـ ) ( وبنسبة قدرت15عددهم بـ )

 (، %33.33( وبنسبة قدرت بـ )07جنس "الإناث" بـ )

( وبنسبة 27مجموع إجابات أفراد العينة على البديل "متوسطة" حسب الجنس والبالغ عددهم الإجمالي بـ ) -
ى البديل "لا" من جنس "الذكور" والبالغ عددهم بـ (، وتمثلت  إجابات أفراد العينة عل%54.00قدرت بـ )

(، في حين بلغ عدد الذين أجابوا على البديل "متوسطة" من جنس %48,27( وبنسبة قدرت بـ )14)
 (،%61,91( وبنسبة قدرت بـ )13"الإناث" بـ )

( وبنسبة 01إجابات أفراد العينة على البديل "ضعيفة" حسب الجنس والبالغ عددهم الإجمالي بـ ) مجموع  -
( ونسبته 00(، تمثلت إجابات أفراد العينة حسب جنس الذكور والبالغ عددهم بـ)%02.00قدرت بـ )
ة قدرت بـ ( وبنسب01(، في حين بلغ عدد اللذين من جنس الإناث والبالغ عددهم بـ )%00,00قدرت بـ )

(04,76%  ،) 

(، وهذا 0.05( وهي قيمة غير دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة ألفا )2.736( بـ )²وبلغت قيمة )كا -
، الجنستبعا لمتغير مدى نجاعة المراسلات في الحصول على الخدمات معناه أنه لا توجد فروق في 

 %. 5% مع احتمال الوقوع في الخطأ بنسبة 95ونسبة التأكد من هذه النتيجة هي 

يرى كل من الذكور والإناث أن المراسلات لا تحقق سوى مستوى متوسطا من النجاعة في الخدمات المقدمة 
 ،ولا فرق بين الجنسين في هذا التقييم للمراسلات.

 

 

 

 



 الفصل الثاني                     الجانب التطبيقي دراسة حالة البريد المركزي برج بوعريريج
 

68 

 

 

 

 

 

 

( يمثل الفرق بين اعتماد مؤسسة بريد الجزائرعلى وسائل متطورة للاتصال الخارجي 07الجدول رقم )
 تبعا للجنس

 

اعتماد مؤسسة بريد من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى إجابات أفراد عينة الدراسة هل هناك فروق بين
 حسب متغير الجنس نلاحظ أن : الجزائر على وسائل متطورة للاتصال الخارجي 

مستوى  القرار
 الدلالة

درجة   كا مربع
 الحرية

تعتمد مؤسسة بريد  الحنس
الجزائر على وسائل 

متطورة للاتصال 
 الخارجي ؟

 ذكر أنثى الاجمالبي

 
دالة  غير

عند 
مستوى 
0.05 

 
 
 

0.815 

 
 
 

0.055 

 
 
 
1 

 نعم تكرار  1 1 2

 نسبة 3,4% 4,8% 4,0%

 لا تكرار  28 20 48

 نسبة 96,6% 95,2% 96,0%

 المجموع تكرار  29 21 50

 نسبة 100,0% 100,0% 100,0%
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( وبنسبة 02مجموع إجابات أفراد العينة على البديل "نعم" حسب الجنس والبالغ عددهم الإجمالي بـ ) -
(، وتمثلت إجابات أفراد العينة على البديل "نعم" حسب جنس "الذكور" والبالغ %04.00درت بـ )ق

(، في حين بلغ عدد الذين أجابوا على البديل "نعم" حسب %03,40( وبنسبة قدرت بـ )01عددهم بـ )
 (، %04.80( وبنسبة قدرت بـ )01جنس "الإناث" بـ )

( وبنسبة قدرت 48ديل " لا" حسب الجنس والبالغ عددهم الإجمالي بـ )مجموع إجابات أفراد العينة على الب -
( 28(، وتمثلت  إجابات أفراد العينة على البديل " لا" من جنس "الذكور" والبالغ عددهم بـ )%96.00بـ )

( 20(، في حين بلغ عدد الذين أجابوا على البديل "لا" من جنس "الإناث" بـ )%96,90وبنسبة قدرت بـ )
 (،%95,20بة قدرت بـ )وبنس

(، وهذا 0.05( وهي قيمة غير دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة ألفا )0.055( بـ )²وبلغت قيمة )كا -
حسب  اعتماد مؤسسة بريد الجزائر على وسائل متطورة للاتصال الخارجيمعناه أنه لا توجد فروق في 

 %. 5مال الوقوع في الخطأ بنسبة % مع احت95، ونسبة التأكد من هذه النتيجة هي الجنسمتغير 

أيضا اتفق الجنسان على عدم اعتماد هذه المؤسسة على وسائل متطورة في الاتصال الخارجي بل لا تزال  وهنا
 تستخدم الوسائل التقليدية العادية.

 المحور الثاني: الأساليب الناجحة في الاتصال الخارجي بين المؤسسة والمواطن:تحليل 
 للمؤسسة  " فعالية الاتصال الخارجيسة حسب( يوضح توزيع إجابات أفراد عينة الدرا08الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار 

 20,0 10 نعم

 46,0 23 لا

 34,0 17 إلى حد ما

 100,0 50 المجموع
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( فردا على 50خلال الجدول أعلاه رقم )( نلاحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسة والبالغ عددهم إجمالا ) من
، تمثلت إجاباتهم على السؤال بالبديل " لا " وقد بلغ الاتصال الخارجي للمؤسسة ذو فعالية" السؤال "
بتهم على هذا السؤال بالبديل %، ثم الأفراد الذين كانت إجا46.00( فردا بنسبة مئوية بلغت 23عددهم )

%، في حين نلاحظ أن ما 34.00( و بنسبة مئوية قدرت بـ 17" الى حد ما " والبالغ عددهم )
(، مما يعني 10% تمثل الأفراد الذين أجابوا على هذا السؤال بالبديل " نعم " والبالغ عددهم )20.00نسبته

يحتاج الكثير من التحسين من خلال ارجي للمؤسسة ال الخالاتصأن اغلب إجابات أفراد العينة يقرون بأن 
 .تنويع الخدمات واعتماد أيسر السبل والوسائل الكفيلة بتحقيق رضا الزبائن.

الأسلوب الذي تستخدمه ( يوضح توزيع إجابات أفراد عينة الدراسة حسب":'09الجدول رقم )
 في الاتصال بالزبائن:مؤسسة بريد الجزائر 

الأسلوب الذي إجابات أفراد عينة الدراسة على السؤال:" 'من خلال الجدول أعلاه رقم )( نلاحظ أن 
( فردا ، حيث 50والبالغ عددهم إجمالا ) تستخدمه مؤسسة بريد الجزائر سمح لك بالاتصال مع المؤسسة"

( فردا وبنسبة 30تمثلت إجابات الأفراد الذين تمحورت إجاباتهم على السؤال بالبديل "نعم" بلغ عددهم )
سمح لك والذي الذي تستخدمه مؤسسة بريد الجزائر إجاباتهم على أن الأسلوب  (وتوزعت%60بلغت )

(، في %28,00( وبنسبة قدرت)14" والبالغ عددهم ) مراسلات يعود على البديل" بالاتصال مع المؤسسة
( وبنسبة 13حين جاءت إجابات الأفراد أن الأسلوب المستخدم على البديل  "الإعلانات" والبالغ عددهم )

، ثم جاءت إجابات أفراد العينة على أن أسلوب المستخدم على البديل " الاستقبال" %26,00بلغت بـ 

 النسبة التكرار في حالة الإجابة بنعم: النسبة التكرار 

 
 
 60,00% 30 نعم

 %28,00 14 مراسلات

 %26,00 13 الإعلانات

 %04,00 2 الاستقبال

 %01,50 1 رسائل الكترونية

 00.00% 00 00 40,00% 20 لا

 60,00% 30 // 100% 50 المجموع
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 ستخدم على البديل "، وفي الأخير أن الأسلوب الم%04,00( وبنسبة قدرت ب 02والبالغ عددهم )
(، أما باقي إجابات أفراد العينة الذين %2,00( وبنسبة قدرت ب )01)رسائل الكترونية" والبالغ عددهم 

لي بالاتصال مع المؤسسة والبالغ عددهم  حم  في مؤسسة بريد الجزائر لا يسمبان الأسلوب المستخد أقروا
الذي ن نعم الأسلوب أأفراد العينة يقرون بغلب إجابات وعليه فان ا.(%20,00( وبنسبة بلغت )20)

 الاتصال مع المؤسسة وهذا من خلال أسلوب المراسلات.بتستخدمه مؤسسة بريد الجزائر سمح لي 
أي أن هذه المؤسسة لا زالت تعتمد على الأساليب الكلاسيكية التقليدية في الاتصال بزبائنها ،على غرار 

 المراسلات الكتابية وكذا الإعلانات.
المراسلات في الحصول  نجاعة ( يوضح توزيع إجابات أفراد عينة الدراسة حسب10الجدول رقم )
 :على الخدمات

 النسبة المئوية التكرار نجاعة المراسلات

 44,0 22 كبيرة

 54,0 27 متوسطة

 2,0 1 ضعيفة

 100,0 50 المجموع

( فردا على 50من خلال الجدول أعلاه رقم )( نلاحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسة والبالغ عددهم إجمالا )
، تمثلت إجاباتهم على السؤال بالبديل " متوسطة " وقد "المراسلات في الحصول على الخدمات نجاعةالسؤال "

الذين كانت إجابتهم على هذا السؤال  %، ثم الأفراد27.00( فردا بنسبة مئوية بلغت 27بلغ عددهم )
%، في حين نلاحظ أن ما 22.00( و بنسبة مئوية قدرت بـ 22بالبديل " كبيرة " والبالغ عددهم )

(، مما يعني 01% تمثل الأفراد الذين أجابوا على هذا السؤال بالبديل " ضعيفة " والبالغ عددهم )2.00نسبته
في مؤسسة بريد الجزائر  نجاعة المراسلات في الحصول على الخدماتن "أن اغلب إجابات أفراد العينة يقرون بأ

 متوسطة.
 
 



 الفصل الثاني                     الجانب التطبيقي دراسة حالة البريد المركزي برج بوعريريج
 

72 

 

اعتماد مؤسسة بريد الجزائر على  ( يوضح توزيع إجابات أفراد عينة الدراسة حسب11الجدول رقم )
 وسائل متطورة للاتصال الخارجي

 التكرار 
النسبة 
 المئوية

 النسبة التكرار في حالة الإجابة بنعم

 نعم
48 96,0 

 %82,00 41 علاقة عامة

 %14,00 07 إشهار

 00 00 00 4,0 2 لا

 %96,00   100,0 50 المجموع

( فـردا علـى 50خلال الجدول أعلاه رقم )( نلاحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسة والبالغ عددهم إجمـالا ) من
، تمثلــت إجابــاتهم علــى الســؤال "اعتمــاد مؤسســة بريــد الجزائــر علــى وســائل متطــورة للاتصــال الخــارجيالســؤال "

(وتوزعــت إجابــاتهم علــى أن %%،96.00( فــردا بنســبة مئويــة بلغــت 48بالبــديل " نعــم " وقــد بلــغ عــددهم )
" والبـــالغ  علاقـــات عامـــة علـــى البـــديل" اعتمـــاد مؤسســـة بريـــد الجزائـــر علـــى وســـائل متطـــورة للاتصـــال الخـــارجي

(، في حــين جــاءت إجابــات الأفــراد علــى البــديل  "اشــهار" والبــالغ %82,00( وبنســبة قــدرت)41عــددهم )
مؤسســة راد العينـة الـذين اقـرو بـأن لا تعتمـد ، أمـا بـاقي إجابــات أفـ%14,00( وبنسـبة بلغـت بــ 07عـددهم )

( و بنســــــبة مئويــــــة قــــــدرت بـــــــ 02والبــــــالغ عــــــددهم ) بريــــــد الجزائــــــر علــــــى وســــــائل متطــــــورة للاتصــــــال الخــــــارجي
تعتمـد علـى وسـائل متطـورة للاتصـال  المؤسسـة %، مما يعني أن اغلب إجابـات أفـراد العينـة يقـرون بـأن04.00
ن من طبيعة العلاقـات العامـة كأسـلوب اتصـالي حيـوي أن تسـهل عمليـة لأ من خلال العلاقات العامة الخارجي

التصــال بــين المؤسســة وجمهورهــا علــى اخــتلاف مســتوياته وفئاتــه خصوصــا عــن طريــق الاتصــال المناســياتي خــلال 
المناسبات الدينيـة والوطنيـة ممـا يسـمح للطـرفين بـالتعبير عـن انشـغالات كـل منهمـا ،ومنـه فالمؤسسـة تسـتغل هـذه 

 ص للاحتكاك أكثر بزبائنها.الفر 
 ن.ذي يستدعي تحضير تقني ومالي كبيريكما أن العلاقات العامة غير مكلفة مقارنة بالإشهار ال
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 ( يمثل مدى تحقيق الخدمات المقدمة من بريد الجزائر إشباعا للجمهور تبعا للجنس12جدول رقم )

 

الخدمات المقدمة من  من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى إجابات أفراد عينة الدراسة هل هناك فروق بين 
 حسب متغير الجنس نلاحظ أن : طرف بريد الجزائر التي حققت إشباعا للجمهور 

نسبة ( وب17مجموع إجابات أفراد العينة على البديل "كبيرة" حسب الجنس والبالغ عددهم الإجمالي بـ ) -
(، وتمثلت إجابات أفراد العينة على البديل "كبيرة"  حسب جنس "الذكور" والبالغ %34.00قدرت بـ )
(، في حين بلغ عدد الذين أجابوا على البديل "كبيرة" حسب %34,50( وبنسبة قدرت بـ )10عددهم بـ )

 (، %33.30( وبنسبة قدرت بـ )07جنس "الإناث" بـ )

مستوى  القرار
 الدلالة

درجة   كا مربع
 الحرية

هل ترى ان  الحنس
الخدمات المقدمة 
من بريد الجزائر 
حققت إشباعا 

 للجمهور بشكل؟

 ذكر أنثى الاجمالبي

 
 

غير دالة 
عند 

مستوى 
0.05 

 
 
 
 

0.808 

 
 
 
 

0.427 

 
 
 
 
2 

 كبير تكرار  10 7 17

 نسبة 34,5% 33,3% 34,0%

 متوسط تكرار  13 11 24

 نسبة 44,8% 52,4% 48,0%

 ضعيف تكرار  6 3 9

 نسبة 20,7% 14,3% 18,0%

 المجموع تكرار  29 21 50

 نسبة 100,0% 100,0% 100,0%
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( وبنسبة 24ينة على البديل "متوسطة" حسب الجنس والبالغ عددهم الإجمالي بـ )مجموع إجابات أفراد الع -
(، وتمثلت  إجابات أفراد العينة على البديل "متوسطة" حسب جنس "الذكور" والبالغ %48.00قدرت بـ )

(، في حين بلغ عدد الذين أجابوا على البديل "متوسطة" %44,82( وبنسبة قدرت بـ )13عددهم بـ )
 (،%52,40( وبنسبة قدرت بـ )11س "الإناث" بـ )حسب جن

( وبنسبة 09مجموع إجابات أفراد العينة على البديل "ضعيفة" حسب الجنس والبالغ عددهم الإجمالي بـ )  -
(، تمثلت إجابات أفراد العينة على البديل "ضعيفة" حسب جنس الذكور والبالغ عددهم %18.00قدرت بـ )

(، في حين بلغ عدد اللذين على البديل "ضعيفة" حسب جنس الإناث %20,70( ونسبته قدرت بـ )06بـ)
 (،  14,30%( وبنسبة قدرت بـ )03والبالغ عددهم بـ )

(، وهذا 0.05( وهي قيمة غير دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة ألفا )0.427( بلغت بـ )²قيمة )كا -
، ونسبة التأكد من الجنسحسب متغير الخدمات المقدمة من بريد الجزائر معناه أنه لا توجد فروق في 

 %. 5% مع احتمال الوقوع في الخطأ بنسبة 95هذه النتيجة هي 

يمهما للخدمات المقدمة من طرف هذه المؤسسة والتي يرى  وهذا يعني أنه لا توجد فروق بين الجنسين في تقي
 كل منهما أنها عموما متوسطة.

 

 

 

 

 

 ( يمثل الفرق بين رضا الجمهور عن مؤسسة بريد الجزائر حسب الجنس13الجدول رقم )

مستوى  القرار درجة   كا مربع هل أنت راض عن  الحنس
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رضا الجمهور عن من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى إجابات أفراد عينة الدراسة هل هناك فروق بين 
 حسب متغير الجنس نلاحظ أن : مؤسسة بريد الجزائر

( وبنسبة 21والبالغ عددهم الإجمالي بـ ) مجموع إجابات أفراد العينة على البديل "راض جدا"حسب الجنس" -
(، وتمثلت إجابات أفراد العينة على البديل "راض جدا"  حسب جنس "الذكور" والبالغ %42.00قدرت بـ )

(، في حين بلغ عدد الذين أجابوا على البديل "راض جدا" %00,24( وبنسبة قدرت بـ )12عددهم بـ )
 (، %42.09( وبنسبة قدرت بـ )09حسب جنس "الإناث" بـ )

( وبنسبة 28مجموع إجابات أفراد العينة على البديل "راض" حسب الجنس والبالغ عددهم الإجمالي بـ ) -
ض" حسب جنس "الذكور" والبالغ (، وتمثلت  إجابات أفراد العينة على البديل "را%56.00قدرت بـ )
(، في حين بلغ عدد الذين أجابوا على البديل "راض" حسب %32,00( وبنسبة قدرت بـ )16عددهم بـ )

 (،%57,10( وبنسبة قدرت بـ )12جنس "الإناث" بـ )

مؤسسة بريد  ذكر أنثى الاجمالبي الحرية الدلالة
 الجزائر؟

 
 

غير دالة 
عند 

مستوى 
0.05 

 
 
 
 

0.691 

 
 
 
 

0.739 

 
 
 
 
2 

راض  تكرار  12 9 21
 نسبة %24,0 %42,9 %42,0 جدا

 راض تكرار  16 12 28

 نسبة 32,0% 57,1% 56,0%

غير  تكرار  1 0 1
 نسبة %2,0 %0,0 %2,0 راض

 المجموع تكرار  29 21 50

 نسبة 58,0% 100,0% 100,0%
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( وبنسبة 01مجموع إجابات أفراد العينة على البديل "غير راض" حسب الجنس والبالغ عددهم الإجمالي بـ )  -
(، تمثلت إجابات أفراد العينة على البديل "غير راض" حسب جنس الذكور والبالغ %02.00قدرت بـ )
"غير راض" حسب  (، في حين بلغ عدد اللذين على البديل%02,00( ونسبته قدرت بـ )01عددهم بـ)

 (،  00,00%( وبنسبة قدرت بـ )00جنس الإناث والبالغ عددهم بـ )

(، وهذا 0.05( وهي قيمة غير دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة ألفا )0.739( بلغت بـ )²قيمة )كا -
التأكد من ، ونسبة الجنسحسب لمتغير رضاالجمهور عن مؤسسة بريد الجزائر معناه أنه لا توجد فروق في 

 %.5% مع احتمال الوقوع في الخطأ بنسبة 95هذه النتيجة هي 

 وهذا ما يعني أن الجنسين قد اتفقا على المستوى نفسه من الرضا على هذه المؤسسة وهو الرضا العادي. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ر ( يمثل الربط بين إتاحة الاتصال الخارجي لمؤسسة البريد للجمهور بالاحتكاك أكث14الجدول رقم )
 بالمؤسسة و السن:

مستوى  القرار
 الدلالة

درجة   كا مربع
 الحرية

الاتصال الخارجي  السن
لمؤسسة البريد سمح 
للجمهور بالاحتكاك 
أكثر بالمؤسسة 

 بشكل
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من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى إجابات أفراد عينة الدراسة هل هناك فروق بين الأعمار في إتاحة  
 نلاحظ أن :  الأسلوب الذي تستخدمه مؤسسة بريد الجزائر بالاتصال بالمؤسسة

( وبنسبة 27" حسب "السن" والبالغ عددهم الإجمالي بـ )مجموع إجابات أفراد العينة على البديل "جيد -
سنة"  35(، وتمثلت إجابات أفراد العينة على البديل "جيد" حسب السن "اقل من %54.00قدرت بـ )

(، في حين بلغ عدد الذين أجابوا على البديل "جيد" %50,00( وبنسبة قدرت بـ )01والبالغ عددهم بـ )
(، أماإجابات أفراد العينة على البديل %50,00( وبنسبة قدرت بـ )14) "بـسنة 60 الى35"منحسب السن

 (،%60,00( وبنسبة قدرت بـ )12" والبالغ عددهم بـ )سنة 60 أكثرمن"جيد" حسب "السن

سنة" " والبالغ عددهم  35مجموع إجابات أفراد العينة على البديل "متوسط" حسب "السن "اقل من  -
(، وتمثلت إجابات أفراد العينة على البديل "متوسط" حسب %00.00درت بـ )( وبنسبة ق00الإجمالي بـ )

(، في حين بلغ عدد الذين %17,90( وبنسبة قدرت بـ )05" والبالغ عددهم بـ )سنة 60 الى35"من"السن
 (، %15,00( وبنسبة قدرت بـ )03بـ )سنة 60 أكثرمنأجابوا على البديل "متوسط" حسب السن

سنة" " والبالغ عددهم  35إجابات أفراد العينة على البديل "ضعيف" حسب "السن "اقل من مجموع  -
(، وتمثلت إجابات أفراد العينة على البديل "متوسط" حسب %50.00( وبنسبة قدرت بـ )01الإجمالي بـ )

الذين  (، في حين بلغ عدد%32,10( وبنسبة قدرت بـ )09" والبالغ عددهم بـ ) سنة 60 الى35"من"السن
 (، %25,00( وبنسبة قدرت بـ )05بـ )سنة 60 أكثرمنأجابوا على البديل "متوسط" حسب السن

 60 اكثرمن الاجمالبي
 سنة

 الى35من
 سنة 60

اقل 
 سنة35من

 
 

غير دالة 
عند 

مستوى 
0.05 

 
 
 
 
 

0.896 

 
 
 
 
 

1.091 

 
 
 
 
 
4 

 جيد تكرار  1 14 12 27

 نسبة 50,0% 50,0% 60,0% 54,0%

 متوسط تكرار  0 5 3 8

 نسبة 0,0% 17,9% 15,0% 16,0%

 ضعيف تكرار  1 9 5 15

 نسبة 50,0% 32,1% 25,0% 30,0%

 المجموع تكرار  2 28 20 50

 نسبة 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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(، وهذا 0.05( وهي قيمة غير دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة ألفا )1.091( بـ )²وبلغت قيمة )كا -
بالاتصال  الأسلوب الذي تستخدمه مؤسسة بريد الجزائر والذي يسمحمعناه أنه لا توجد فروق في 

% مع احتمال الوقوع في الخطأ بنسبة 95، ونسبة التأكد من هذه النتيجة هي السنحسب متغير  بالمؤسسة
5 .% 

يبدو أن مختلف الفئات العمرية للجمهور تجمع على أن أسلوب الاتصال الخارجي المعتمد قد سمح لهم 
 المؤسسة في اختيار أساليبها الاتصالية .بالاحتكاك بالمؤسسة وبشكل جيد ، وهذا دليل على نجاح 
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 ( يمثل الفرق بين الأساليب التي تلجأ إليها لحل هذه المشاكل حسب الجنس15الجدول رقم )

الأساليب التي تلجأ من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى إجابات أفراد عينة الدراسة هل هناك فروق بين 
 نلاحظ أن :  إليها لحل هذه المشاكل حسب  متغير الجنس

( 05مجموع إجابات أفراد العينة على البديل "مقابلات" حسب "الجنس" والبالغ عددهم الإجمالي بـ ) -
(، وتمثلت إجابات أفراد العينة على البديل "مقابلات" حسب "جنس الذكور " %10.00وبنسبة قدرت بـ )

(، في حين بلغ عدد الذين أجابوا على البديل %13,80( وبنسبة قدرت بـ )04والبالغ عددهم بـ )
 (.%04,80( وبنسبة قدرت بـ )01"مقابلات" حسب جنس الإناث" بـ )

( 15ل شكاوي" حسب "الجنس" والبالغ عددهم الإجمالي بـ )مجموع إجابات أفراد العينة على البديل "سج -
(، وتمثلت إجابات أفراد العينة على البديل "سجل شكاوي" حسب "جنس %30.00وبنسبة قدرت بـ )

مستوى  القرار
 الدلالة

درجة   كا مربع
 الحرية

ما هي الأساليب  الجنس
التي تلجأ إليها لحل 

 هذه المشاكل؟
 ذكر أنثى الإجمالبي

 
 
 

دالة  غير
عند 

مستوى 
0.05 

 
 
 
 
 
 

0.414 

 
 
 
 
 
 

2.860 

 
 
 
 
 
 
3 

 مقابلات تكرار  4 1 5

 نسبة 13,8% 4,8% 10,0%

سجل  تكرار  8 7 15
 نسبة %27,6 %33,3 %30,0 الشكاوي

شكاوي  تكرار  13 7 20
 نسبة %44,8 %33,3 %40,0 مكتوبة

 مراسلة تكرار  4 6 10
 نسبة %13,8 %28,6 %20,0 الكترونية

 المجموع تكرار  29 21 50

 نسبة 100,0% 100,0% 100,0%
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(، في حين بلغ عدد الذين أجابوا على البديل %27,60( وبنسبة قدرت بـ )08الذكور " والبالغ عددهم بـ )
 (، %33,30( وبنسبة قدرت بـ )07بـ ) ناثجنس الا"سجل الشكاوي" حسب 

مجموع إجابات أفراد العينة على البديل "شكاوي مكتوبة" حسب "الجنس" والبالغ عددهم الإجمالي بـ  -
(، وتمثلت إجابات أفراد العينة على البديل "شكاوي مكتوبة" حسب %40.00( وبنسبة قدرت بـ )20)

(، في حين بلغ عدد الذين أجابوا على %44,80سبة قدرت بـ )( وبن13"جنس الذكور " والبالغ عددهم بـ )
 (، %33,30( وبنسبة قدرت بـ )07بـ ) جنس الاناثالبديل "شكاوي مكتوبة" حسب 

مجموع إجابات أفراد العينة على البديل "مراسلة الكترونية" حسب "الجنس" والبالغ عددهم الإجمالي بـ  -
ت إجابات أفراد العينة على البديل "شكاوي مكتوبة" حسب (، وتمثل%20.00( وبنسبة قدرت بـ )10)

(، في حين بلغ عدد الذين أجابوا على %13,80( وبنسبة قدرت بـ )04"جنس الذكور " والبالغ عددهم بـ )
 (،%28,60( وبنسبة قدرت بـ )06بـ ) جنس الاناثالبديل "شكاوي مكتوبة" حسب 

(، وهذا 0.05( وهي قيمة غير دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة ألفا )2.860( بـ )²وبلغت قيمة )كا -
، ونسبة الجنسحسب متغير الاتصال الخارجي لمؤسسة البريد يوفر للجمهورمعناه أنه لا توجد فروق في 
 %. 5% مع احتمال الوقوع في الخطأ بنسبة 95التأكد من هذه النتيجة هي 

وهذا يعني أن كلا الجنسين متفقان على أن الشكاوى المكتوبة هي الأسلوب الأنسب لتجاوز العوائق ، وذلك 
 لسهولة معالجتها وسرعة الرد عليها. 

 

 

 ( يمثل الفرق بين الأساليب التي تلجأ إليها لحل هذه المشاكل حسب السن16الجدول رقم )

مستوى  القرار
 الدلالة

درجة   كا مربع
 الحرية

ماهي الأساليب التي  السن
تلجأ إليها لحل هذه 

 المشاكل
أكثر من  الاجمالبي

سنة 60  
إلى  35من 

سنة 60  سنة35اقلمن 
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صعوبات تعيق خدمات من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى إجابات أفراد عينة الدراسة هل هناك فروق بين
 حسب متغير السن نلاحظ أن :  الاتصال الخارجي لبريد الجزائر

( وبنسبة 05" حسب "السن" والبالغ عددهم الإجمالي بـ )مجموع إجابات أفراد العينة على البديل "مقابلات -
" والبالغ  سنة35اقلمن(، وتمثلت إجابات أفراد العينة على البديل "نعم" حسب "سن%10.00قدرت بـ )
(، في حين بلغ عدد الذين أجابوا على البديل "جيد" حسب %00,00( وبنسبة قدرت بـ )01عددهم بـ )

(، أما إجابات أفراد العينة على البديل "مقابلات" %10,70( وبنسبة قدرت بـ )03) بـ سنة 60 الى35منسن
 (،%05,00( وبنسبة قدرت بـ )01" والبالغ عددهم بـ ) سنة 60 سن كثرمنحسب "

( 15مجموع إجابات أفراد العينة على البديل "سجل الشكاوي" حسب "السن" والبالغ عددهم الإجمالي بـ ) -
 اقل(، وتمثلت إجابات أفراد العينة على البديل "سجل الشكاوي" حسب "سن%30.00)وبنسبة قدرت بـ 

(، في حين بلغ عدد الذين أجابوا على %00,00( وبنسبة قدرت بـ )00" والبالغ عددهم بـ ) سنة35من
إجابات  (، اما%32,10( وبنسبة قدرت بـ )09بـ ) سنة 60 الى35منسن البديل "سجل الشكاوي" حسب 

( وبنسبة قدرت 06" والبالغ عددهم بـ ) سنة 60 سن كثرمنأفراد العينة على البديل "سجل الشكاوي" حسب "
 (،%30,00بـ )

 
 

غير دالة 
عند 

مستوى 
0.05 

 
 
 
 
 

0.324 

 
 
 
 
 

6.964 

 
 
 
 
 
6 

 مقابلات تكرار  1 3 1 5

 نسبة 50,0% 10,7% 5,0% 10,0%

سجل  تكرار  0 9 6 15
 نسبة %0,0 %32,1 %30,0 %30,0 الشكاوي

شكاوي  تكرار  0 10 10 20
 نسبة %0,0 %35,7 %50,0 %40,0 مكتوبة

مراسلة  تكرار  1 6 3 10
 نسبة %50,0 %21,4 %15,0 %20,0 الكترونية

 المجموع تكرار  2 28 20 50

 نسبة 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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( 20مجموع إجابات أفراد العينة على البديل "شكاوي مكتوبة" حسب "السن" والبالغ عددهم الإجمالي بـ ) -
(، وتمثلت إجابات أفراد العينة على البديل "شكاوي مكتوبة" حسب %40.00وبنسبة قدرت بـ )

الذين أجابوا (، في حين بلغ عدد %00,00( وبنسبة قدرت بـ )00" والبالغ عددهم بـ ) سنة35اقلمن"سن
(، اما إجابات %35,70( وبنسبة قدرت بـ )10بـ ) سنة 60 الى35منعلى البديل "شكاوي مكتوبة" حسب 

( وبنسبة قدرت بـ 10" والبالغ عددهم بـ ) سنة 60 سن كثرمنأفراد العينة على البديل "شكاوي مكتوبة" حسب "
(50,00%،) 

( 10مراسلة الكترونية" حسب "السن" والبالغ عددهم الإجمالي بـ )مجموع إجابات أفراد العينة على البديل " -
(، وتمثلت إجابات أفراد العينة على البديل "مراسلة الكترونية" حسب %20.00وبنسبة قدرت بـ )

(، في حين بلغ عدد الذين أجابوا %21,40( وبنسبة قدرت بـ )01" والبالغ عددهم بـ ) سنة35اقلمن"سن
(، اما إجابات %21,40( وبنسبة قدرت بـ )06بـ ) سنة 60 الى35منالكترونية" حسب على البديل "مراسلة 

( وبنسبة قدرت بـ 03" والبالغ عددهم بـ ) سنة 60 سن كثرمنأفراد العينة على البديل "مراسلة الكترونية حسب "
(15,00%،) 

(، وهذا 0.05( وهي قيمة غير دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة ألفا )1,780( بـ )²وبلغت قيمة )كا -
المستوى حسب متغير  الاتصال الخارجي لمؤسسة البريد يوفر للجمهورمعناه أنه لا توجد فروق في 

 %.5% مع احتمال الوقوع في الخطأ بنسبة 95، ونسبة التأكد من هذه النتيجة هي التعليمي

سنة هي التي تحبذ اللجوء إلى الشكاوى المكتوبة في حل  60و  35ية مابين وهذا يعني أن الفئة العمر 
 مشكلاتها وتجاوز عوائقها ، لأنها الطريقة الأسرع والأنسب.
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( يمثل الربط بين العوائق التي تشكلها التقنيات الحديثة على خدمات الجمهور و 17الجدول رقم )
 المستوى التعليمي:

 

بين العوائق التي تشكلها من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى إجابات أفراد عينة الدراسة هل هناك فروق 
 حسب متغير المستوى التعليمي نلاحظ أن : التقنيات الحديثة على خدمات الجمهور  

( 40جمالي بـ )مجموع إجابات أفراد العينة على البديل "نعم" حسب "المستوى التعليمي" والبالغ عددهم الإ -
، وتمثلت إجابات أفراد العينة على البديل "نعم" حسب "المستوى التعليميامي" %80,0وبنسبة قدرت بـ 

مستوى  القرار
 الدلالة

درج كا مربع
ة  

الحري
 ة

بريد الجزائر  المستوى التعليمي
بتقنياته 
الحديثة 

شكلت عائق 
على خدمات 

 الجمهور؟

 امي ثانوي جامعي الاجمالبي

 
غير 
دالة 
عند 
مستو 
ى 

0.0
5 

 
 
 
 
 

0.94
7 

 
 
 
 
 

0.10
8 

 
 
 
 
 
2 

40 10 26 4 
تكرا
 ر 

 نعم

 نسبة 80,0% 81,3% 76,9% 80,0%

تكرا 1 6 3 10
 ر 

 لا

 نسبة 20,0% 18,8% 23,1% 20,0%

تكرا 5 32 13 50
 ر 

المجمو 
 ع

100,0
% 

100,0
% 

100,0
% 

100,0
% 

 نسبة
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في حين بلغ عدد الذين أجابوا على البديل "نعم" حسب ،%80,0( وبنسبة قدرت بـ 04والبالغ عددهم بـ )
جابات أفراد العينة على البديل "نعم" ، اما إ%81,3( وبنسبة قدرت بـ 26ثانوي بـ ) المستوى التعليمي

 ،%76,9( وبنسبة قدرت ب10جامعي" والبالغ عددهم بـ ) حسب "المستوى التعليمي

( 10مجموع إجابات أفراد العينة على البديل "لا" حسب "المستوى التعليمي" والبالغ عددهم الإجمالي بـ ) -
امي"  وتمثلت إجابات أفراد العينة على البديل "لا" حسب "المستوى التعليمي %20,0وبنسبة قدرت بـ 

في حين بلغ عدد الذين أجابوا على البديل "لا" حسب  %20,0( وبنسبة قدرت بـ 01والبالغ عددهم بـ )
 اما إجابات أفراد العينة على البديل "لا" حسب%18,8( وبنسبة قدرت بـ 06ثانوي بـ ) المستوى التعليمي
 %23,1( وبنسبة قدرت بـ 03جامعي" والبالغ عددهم بـ ) "المستوى التعليمي

(، وهذا 0.05( وهي قيمة غير دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة ألفا )0.649( بـ )²وبلغت قيمة )كا -
% مع احتمال 95معناه أنه لا توجد فروق بين المستويات التعليمية ، ونسبة التأكد من هذه النتيجة هي 

%،وهذا يعني أن جميع فئات الجمهور متفقة على أن التقنيات الحديثة من شأنها أن 5لوقوع في الخطأ بنسبة ا
تعيق الحصول على الخدمات بشكل مناسب ولا فرق في ذلك بين الأمي والمتعلم ،وفي هذا دليل على أن 

 هؤلاء جميعا يفضلون الأساليب التقليدية في الحصول على خدماتهم البريدية.

 

 
 
 
 
 

 المحور الثالث: تقييم الخدمات التي يقدمها البريد للمواطنينتحليل بيانات 
الاتصال الخارجي في  ما إذا كان ( يوضح توزيع إجابات أفراد عينة الدراسة حسب18الجدول رقم )

 :مؤسسة يحقق كل الأغراضال
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 النسبة المئوية التكرار 

 50,0 25 كل الأغراض

 16,0 8 بعض الأغراض

 34,0 17 لا يحقق أي غرض 

 100,0 50 المجموع

( فردا على 50خلال الجدول أعلاه رقم )( نلاحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسة والبالغ عددهم إجمالا ) من
كل ، تمثلت إجاباتهم على السؤال بالبديل "  "الاتصال الخارجي في مؤسسة بريد يحقق كل الأغراضالسؤال "
%، ثم الأفراد الذين كانت إجابتهم على 25.00( فردا بنسبة مئوية بلغت 25" وقد بلغ عددهم ) الأغراض

%، في 17.00( و بنسبة مئوية قدرت بـ 17" والبالغ عددهم )لا يحقق أي غرضهذا السؤال بالبديل " 
" غراضض الأبع% تمثل الأفراد الذين أجابوا على هذا السؤال بالبديل " 08.00حين نلاحظ أن ما نسبته

الاتصال الخارجي في مؤسسة بريد (، مما يعني أن اغلب إجابات أفراد العينة يقرون بأن 08والبالغ عددهم )
يسعى بكل الوسائل من أجل تحقيق حاجيات و أغراض زبائن المؤسسة وإن كان الأمر يحتاج إلى المزيد الجزائر 

 الجمهور.من العمل والاجتهاد بغرض بلوغ أعلى درجات الرضا لدى 
 
 
 
 
 
 

 الاتصال الخارجي لمؤسسة البريد  ( يوضح توزيع إجابات أفراد عينة الدراسة حسب19الجدول رقم )
 :لجمهور بالاحتكاك أكثر بالمؤسسة سمح لوالذي

 النسبة المئوية التكرار 

 54,0 27 جيد
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 16,0 8 متوسط

 30,0 15 ضعيف

 100,0 50 المجموع

( فردا على 50خلال الجدول أعلاه رقم )( نلاحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسة والبالغ عددهم إجمالا ) من
، تمثلت إجاباتهم على "الاتصال الخارجي لمؤسسة البريد سمح للجمهور بالاحتكاك أكثر بالمؤسسةالسؤال "

%، ثم الأفراد الذين كانت 27.00( فردا بنسبة مئوية بلغت 27" وقد بلغ عددهم ) جيدالسؤال بالبديل " 
%، في 15.00( و بنسبة مئوية قدرت بـ 15" والبالغ عددهم )ضعيفإجابتهم على هذا السؤال بالبديل " 

" والبالغ متوسط% تمثل الأفراد الذين أجابوا على هذا السؤال بالبديل "  08.00حين نلاحظ أن ما نسبته
الاتصال الخارجي في مؤسسة بريد الجزائر العينة يقرون بأن " (، مما يعني أن اغلب إجابات أفراد08عددهم )

وهذا دليل على المستوى المتقدم إلى حد ما للأساليب  سمح للجمهور بالاحتكاك أكثر بالمؤسسة بشكل جيد
 الاتصالية المتبعة من طرف هذه المؤسسة والتي تسمح لجمهورها بالاحتكاك أكثر بها..

 
 
 
 
 
 

الاتصال الخارجي ما يوفره  ( يوضح توزيع إجابات أفراد عينة الدراسة حسب20الجدول رقم )
 :البريد للجمهور لمؤسسة

 النسبة المئوية التكرار 

 54,0 27 الجهد فقط

 14,0 7 الوقت فقط

 30,0 15 الكلفة فقط
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 2,0 1 كلهم معا

 100,0 50 المجموع

( فردا على 50خلال الجدول أعلاه رقم )( نلاحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسة والبالغ عددهم إجمالا ) من
، تمثلت إجاباتهم على السؤال بالبديل " "الاتصال الخارجي لمؤسسة البريد الجزائر يوفر للجمهورالسؤال "

%، ثم الأفراد الذين كانت إجابتهم 27.00( فردا بنسبة مئوية بلغت 27" وقد بلغ عددهم ) الجهد فقط
%، في حين 15.00( و بنسبة مئوية قدرت بـ 15" والبالغ عددهم )الكلفةعلى هذا السؤال بالبديل " 

والبالغ  "الوقت فقط% تمثل الأفراد الذين أجابوا على هذا السؤال بالبديل " 07.00نلاحظ أن ما نسبته
" والبالغ كلهم معا(، وفي الأخير الأفراد الذين كانت إجابتهم على هذا السؤال بالبديل "  07عددهم )
%،مما يعني أن اغلب إجابات أفراد العينة يقرون بأن 02.00( و بنسبة مئوية قدرت بـ 01عددهم )

ا دليل على أن توفير الجهد هو ، وهذ الاتصال الخارجي في مؤسسة بريد الجزائر يوفر للجمهور الجهد فقط"
 بشكل جد مقبول. ةأهم ما يسعى المواطن إلى تحقيقه ويرى أن هذه المؤسسة قد وفرت له هذه الحاج

 
 
 
 

الخدمات المقدمة مستوى تحقيق  ( يوضح توزيع إجابات أفراد عينة الدراسة حسب21الجدول رقم )
 :جمهورلإشباعاتالالجزائر من بريد

 النسبة المئوية التكرار البدائل

 34,0 17 كبير

 48,0 24 متوسط

 18,0 9 ضعيف

 100,0 50 المجموع
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( فردا على 50خلال الجدول أعلاه رقم )( نلاحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسة والبالغ عددهم إجمالا ) من
، تمثلت إجاباتهم على السؤال " الخدمات المقدمة من بريد الجزائر حققت إشباعا للجمهور بشكلالسؤال "

ثم الأفراد الذين كانت  %،24.00( فردا بنسبة مئوية بلغت 24" وقد بلغ عددهم ) متوسطبالبديل " 
%، في 17.00( و بنسبة مئوية قدرت بـ 17" والبالغ عددهم )كبيرإجابتهم على هذا السؤال بالبديل "  

" والبالغ ضعيف% تمثل الأفراد الذين أجابوا على هذا السؤال بالبديل " 09.00حين نلاحظ أن ما نسبته
قد بريد الجزائر  طرف الخدمات المقدمة منيقرون بأن "(، مما يعني أن اغلب إجابات أفراد العينة 09عددهم )

، أي أن مستوى رضا هذا الجمهور على هذه الخدمات يعتبر متوسط حققت إشباعا للجمهور بشكل
متوسطا إلى حد ما وبالتالي فالمؤسسة تحاول أكثر فأكثر من أجل تحسين خدماتها ونيل رضا جمهورها الذي 

 لمؤسسة على مستوى أساليب اتصالها الخارجي.يلاحظ التقدم الذي تشهده هذه ا
 
 
 
 
 
 
 

عن مؤسسة بريد  رضا الجمهور( يوضح توزيع إجابات أفراد عينة الدراسة حسب22الجدول رقم )
 :الجزائر

 النسبة المئوية التكرار العبارات

 42,0 21 راض جدا

 56,0 28 راض

 2,0 1 غير راض

 100,0 50 المجموع
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( فردا على السؤال 50خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسة والبالغ عددهم إجمالا ) من
( 28" وقد بلغ عددهم ) راض، تمثلت إجاباتهم على السؤال بالبديل " " أنت راض عن مؤسسة بريد الجزائر"

" راض جداذا السؤال بالبديل " %، ثم الأفراد الذين كانت إجابتهم على ه28.00فردا بنسبة مئوية بلغت 
% تمثل 01.00%، في حين نلاحظ أن ما نسبته21.00( و بنسبة مئوية قدرت بـ 21والبالغ عددهم )

(، مما يعني أن اغلب إجابات 01" والبالغ عددهم )ضعيفالأفراد الذين أجابوا على هذا السؤال بالبديل " 
 .وما تقدمه من خدمات متنوعة الجزائرعن مؤسسة بريد ون راضأفراد العينة يقرون بأنهم "

 
 
 
 
 
 
 
 

 المحور الثالث: عوائق الاتصال الخارجي في مؤسسة بريد الجزائرتحليل بيانات 
تعيق خدمات التي  صعوباتال( يوضح توزيع إجابات أفراد عينة الدراسة حسب23الجدول رقم )

 :لخارجي لبريد الجزائرالاتصالا

 النسبة التكرار إذا  كانت الإجابة بنعم المئويةالنسبة  التكرار العبارات

 نعم
27  %54,0 

 38.00%  19 إدارية

 16.00%  8 مالية

 00 00 00 46,0%  23 لا

 54.00%  27 /// 100,0%  50 المجموع
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السؤال ( فردا على 50من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسة والبالغ عددهم إجمالا )
توجد ، تمثلت إجاباتهم على السؤال بالبديل " نعم " صعوبات تعيق خدمات الاتصال الخارجي لبريد الجزائر"

( فردا بنسبة مئوية بلغت 27" وقد بلغ عددهم )صعوبات تعيق خدمات الاتصال الخارجي لبريد الجزائر
على نوع الصعوبات التي تعيق خدمات الاتصال الخارجي لبريد الجزائر %(وتوزعت إجاباتهم على أن 27,00
(، في حين جاءت إجابات الأفراد على %19,00( وبنسبة قدرت)19" والبالغ عددهم ) إدارية البديل"

، أما باقي إجابات أفراد العينة الذين اقرو %08,00( وبنسبة بلغت بـ 08البديل  "مالية" والبالغ عددهم )
( و بنسبة مئوية 23والبالغ عددهم ) صعوبات تعيق خدمات الاتصال الخارجي لبريد الجزائر بأن لا توجد

توجد صعوبات تعيق خدمات  هغلب إجابات أفراد العينة يقرون بأنأ%، مما يعني أن 23.00قدرت بـ 
وهي في مجملها ذات طابع إداري ،ويرجع ذلك إلى اعتماد الأساليب التقليدية ارجي لبريد الجزائر الاتصال الخ

 والورقية في العمليات الإدارية مما يعيق الإجراءات نوع ما.
 
 
 
 

لبريد حديثة ال قنياتكانت التما إذا  ( يوضح توزيع إجابات أفراد عينة الدراسة حسب24الجدول رقم )
 :على خدمات الجمهور اعائق شكلتالجزائر 

 النسبة تكرار الإجابة بنعم طبيعة هذه العوائق النسبة التكرار العبارات

 نعم

40 80,0 

 13.00% 13 عوائق تقنية

 02.00% 2 عوائق متعلقة باللغة

 25.00% 25 عوائق غير متعلقة باللغة

 00 00 00 20,0 10 لا

 OO.40% 40 /// 100,0 50 المجموع



 الفصل الثاني                     الجانب التطبيقي دراسة حالة البريد المركزي برج بوعريريج
 

91 

 

( فردا على السؤال 50من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسة والبالغ عددهم إجمالا )
، تمثلت إجاباتهم على السؤال بالبديل " "بريد الجزائر بتقنياته الحديثة شكلت عائق على خدمات الجمهور"

( فردا بنسبة 40" وقد بلغ عددهم ) تقنيات الحديثة لبريد الجزائر شكلت عائق على خدمات الجمهورنعم ال
والتي  نوع عوائق التي شكلت على خدمات الجمهور%(وتوزعت إجاباتهم على أن 40,00مئوية بلغت 

(، في حين %25,00( وبنسبة قدرت)25" والبالغ عددهم ) لغةعوائق غير متعلقة بال تمثلت على البديل"
، وفي %13,00( وبنسبة بلغت بـ 13" والبالغ عددهم )عوائق تقنية جاءت إجابات الأفراد على البديل  "

( أما باقي إجابات أفراد العينة %02,00( وبنسبة قدرت)02والبالغ عددهم )عوائق متعلقة باللغة" الأخير "
( و 10والبالغ عددهم ) تقنيات الحديثة لبريد الجزائر لا تشكل عائق على خدمات الجمهورأن الب أقرواالذين 

تقنيات الحديثة لبريد غلب إجابات أفراد العينة يقرون بأنالأ%، مما يعني أن 10.00بنسبة مئوية قدرت بـ 
ا الجمهور المتعلم، بقدر أن اللغة لا تشكل عائقا لدى هذغير  دمات الجمهورابالنسبةلخالجزائر تشكل عائق

 ماتعيقه الوسائل التي لم يتعود على استخدامها بعد.
 

  
درجة الصعوبات التي تشكل عائق ( يوضح توزيع إجابات أفراد عينة الدراسة حسب25الجدول رقم )

 :للحصول على الخدمة

 النسبة المئوية التكرار العبارات

 38,0% 19 عالية

 26,0% 13 متوسطة

 36,0% 18 ضعيفة

 100,0% 50 المجموع

( فردا على السؤال 50من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسة والبالغ عددهم إجمالا )
، تمثلت إجاباتهم على السؤال بالبديل " " درجة الصعوبات التي تشكل عائق للحصول على الخدمة"حسب
%، ثم الأفراد الذين كانت إجابتهم على هذا 19.00ة بلغت ( فردا بنسبة مئوي19" وقد بلغ عددهم ) عالية
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%، في حين نلاحظ أن ما 18.00( و بنسبة مئوية قدرت بـ 18" والبالغ عددهم ) ضعيفةالسؤال بالبديل " 
(، مما 13" والبالغ عددهم ) متوسطة% تمثل الأفراد الذين أجابوا على هذا السؤال بالبديل " 13.00نسبته

ؤسسة رغم ما يجدون صعوبة في الحصول على الخدمات المرجوة من هذه المجابات أفراد العينة يعني أن اغلب إ
 لأن هذه المؤسسة لاتزال تحاول تجاوز مثل هذه العوائق وتحسين أساليب عملها.لك تقدمه من تسهيلات وذ

 
 
 
 
 
 

الأساليب التي تلجأ إليها لحل هذه  ( يوضح توزيع إجابات أفراد عينة الدراسة حسب26الجدول رقم )
 :المشاكل

 النسبة المئوية التكرار العبارات

 10,0 5 مقابلات

 30,0 15 سجل الشكاوي

 40,0 20 شكاوي مكتوبة

 20,0 10 مراسلة الكترونية

 100,0 50 المجموع

( فردا على السؤال 50إجمالا )من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسة والبالغ عددهم 
" وقد شكاوي مكتوبة، تمثلت إجاباتهم على السؤال بالبديل " "الأساليب التي تلجأ إليها لحل هذه المشاكل"

%، ثم الأفراد الذين كانت إجابتهم على هذا السؤال 20.00( فردا بنسبة مئوية بلغت 20بلغ عددهم )
%، في حين نلاحظ أن 15.00( و بنسبة مئوية قدرت بـ 15" والبالغ عددهم ) سجل الشكاويبالبديل " 
" والبالغ عددهم  مراسلة الكترونية% تمثل الأفراد الذين أجابوا على هذا السؤال بالبديل " 10.00ما نسبته

( و 05" والبالغ عددهم ) مقابلات(، وفي الأخير الأفراد الذين كانت إجابتهم على السؤال بالبديل " 10)
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تي تلجأ إليها الأساليب اللب إجابات أفراد العينة يقرون بأن "أغ%،مما يعني أن 05.00قدرت بـ بنسبة مئوية 
،ذلك أن مثل هذه الشكاوي تجد استجابة سريعة ولا تحتاج شكاوي المكتوبةالأسلوب  ولحل هذه المشاكل ه

كما أن الإدارة مثلا فإنها تبقى حبيسة الجهاز. ةالإلكترونيالتسويف على عكس المراسلات  وإلى الوقت أ
 المسيرة لا يمكنها تجاهل مثل هذه الشكاوي من قبل المواطنين وتسعى بسرعة إلى معالجتها.

 
 
 
 

تقييم الخدمات التي يقدمها البريد  (27جدول رقم ) المحور الرابع:تحليل بيانات 
 للمواطنين:

موافق  العبارة 
 بشدة

 ت فالانحرا المتوسط  معارض بشدة  معارض  محايد  موافق 

الخدمات المقدمة من المؤسسة 
بريد الجزائر تعمل على تفعيل 
الاتصال الخارجي بين الزبائن 

 والمؤسسة

 10 0.909 2.70 05 15 20 10 00 تكرار 
 10 30 40 20 00 نسبة 

الخدمات المقدمة من مؤسسة 
بريد الجزائر تعمل على تحسين 

 والقرارات إيصال المعلومات
 للمحيط الخارجي

 08 1.015 4.10 01 04 05 19 21 تكرار 
 02 08 10 38 42 نسبة 

الخدمات المقدمة من مؤسسة 
بريد الجزائر لا تتماشى مع 

 رغبات الجمهور

 02 0.762 4.48 01 00 02 18 29 تكرار 
 02 00 04 36 58 نسبة 

الخدمات التي يقدمها بريد 
 الجزائر متنوعة الوسائل

 05 0.772 4.34 00 01 06 18 25 تكرار 
 00 02 12 36 50 نسبة 

بريد الجزائر يعتمد في تقديم 
خدماته على تقنيات حديثة 

 صعبة الفهم على الجمهور

 03 0.705 4.44 00 01 03 19 27 تكرار 
 00 02 04 38 54 نسبة 

الخدمات المقدمة من مؤسسة 
 بريد الجزائر غير مناسبة

 07 0.765 4.16 00 01 08 23 18 تكرار 
 00 02 18 46 36 نسبة 

 09 0.839 4.10 01 01 06 26 16 تكرار الخدمات المقدمة من مؤسسة 
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 02 02 12 56 36 نسبة  بريد الجزائر ليست منتظمة

الخدمات المقدمة من مؤسسة 
بريد الجزائر لا توفي بالغرض 

 للجمهور

 06 0.708 4.22 00 01 05 26 18 تكرار 
 00 02 10 56 36 نسبة 

الخدمات المقدمة من مؤسسة 
بريد الجزائر تتسم بالدورية 

 المنتظمة

 04 0.835 4.42 01 01 02 18 28 تكرار 
 02 02 04 36 56 نسبة 

الخدمات المقدمة من بريد 
الجزائر تستجيب لمتطلبات 

 الجمهور

 01 0.814 4.52 00 02 04 10 34 تكرار 
 00 04 08 20 68 نسبة 

 
( فردا 100عينة الدراسة والبالغ عددهم إجمالا ) ه رقم )( نلاحظ أن إجابات أفرادمن خلال الجدول أعلا

نلاحظ أن إجابات أفراد العينة كان متوسط "،  تقييم الخدمات التي يقدمها البريد للمواطنينعلى السؤال " 
( ويمكن استخلاص النتائج التالية حسب ترتيب كل شبكة تواصل 4.52و  2,70حسابها محصور بين )

 اجتماعي كما يلي:
" احتلت الترتيب الأول الخدمات المقدمة من بريد الجزائر تستجيب لمتطلبات الجمهور "( 10) رقم العبارة

و توزعت إجابات أفراد العينة على البدائل "موافق بشدة" و"موافق" (، 4.52بمتوسط حسابي قدر بـ)
موافق % بالنسبة للبديل " 68.00والنسبة 34و"محايد"و" معارض " و" معارض بشدة"، حيث كان التكرار 

 04، في حين أن البديل "محايد" كان تكراره 10% وتكراره 20.00"، أما البديل" موافق " فنسبته  بشدة
، أما البديل معرض بشدة جدا 2% وتكراره 04.00%، أما البديل " معارض " فنسبته 08.00ونسبته 
الخدمات المقدمة من بريد الجزائر  بشدة على ، مما يعني إن أفراد العينة موافقين0.00ونسبته 0تكراره 

 . تستجيب لمتطلبات الجمهور
" احتلت الترتيب الخدمات المقدمة من مؤسسة بريد الجزائر لا تتماشى مع رغبات الجمهور "( 03رقم ) العبارة

"موافق" و توزعت إجابات أفراد العينة على البدائل "موافق بشدة" و(، 4.48الثاني بمتوسط حسابي قدر بـ)
% بالنسبة للبديل " 0058.والنسبة  29و"محايد"و" معارض " و" معارض بشدة"، حيث كان التكرار 

، في حين أن البديل "محايد" كان تكراره 18% وتكراره 36.00"، أما البديل" موافق " فنسبته  موافق بشدة
ما البديل معرض بشدة ، أ00% وتكراره 00.00%، أما البديل " معارض " فنسبته 04.00ونسبته  02
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الخدمات المقدمة من مؤسسة ، مما يعني إن أفراد العينة موافقين بشدة على 02.00ونسبته 01جدا تكراره 
 بريد الجزائر لا تتماشى مع رغبات الجمهور.

" بريد الجزائر يعتمد في تقديم خدماته على تقنيات حديثة صعبة الفهم على الجمهور "( 05رقم ) العبارة
و توزعت إجابات أفراد العينة على البدائل "موافق (، 4,44الترتيب الثاني بمتوسط حسابي قدر بـ)احتلت 

% 0054.والنسبة  27بشدة" و"موافق" و"محايد"و" معارض " و" معارض بشدة"، حيث كان التكرار 
أن البديل  ، في حين19% وتكراره 38.00"، أما البديل" موافق " فنسبته  موافق بشدةبالنسبة للبديل " 

، أما 01% وتكراره 02.00%، أما البديل " معارض " فنسبته 06.00ونسبته  03"محايد" كان تكراره 
بريد الجزائر ، مما يعني إن أفراد العينة موافقين بشدة على 00.00ونسبته 00البديل معرض بشدة جدا تكراره 

 هور.يعتمد في تقديم خدماته على تقنيات حديثة صعبة الفهم على الجم
" احتلت الترتيب الرابع  الخدمات المقدمة من مؤسسة بريد الجزائر تتسم بالدورية المنتظمة "( 09رقم ) العبارة

و توزعت إجابات أفراد العينة على البدائل "موافق بشدة" و"موافق" (، 4,42بمتوسط حسابي قدر بـ)
% بالنسبة للبديل " 0056.والنسبة  28و"محايد"و" معارض " و" معارض بشدة"، حيث كان التكرار 

، في حين أن البديل "محايد" كان تكراره 18% وتكراره 36.00"، أما البديل" موافق " فنسبته  موافق بشدة
، أما البديل معرض بشدة 01% وتكراره 02.00%، أما البديل " معارض " فنسبته 04.00ونسبته  02

الخدمات المقدمة من مؤسسة ، مما يعني إن أفراد العينة موافقين بشدة على 02.00ونسبته 01جدا تكراره 
 بريد الجزائر تتسم بالدورية المنتظمة.

" احتلت الترتيب الخامس بمتوسط  متنوعة الوسائل الخدمات التي يقدمها بريد الجزائر "( 04رقم ) العبارة
و توزعت إجابات أفراد العينة على البدائل "موافق بشدة" و"موافق" و"محايد"و" (، 4,34حسابي قدر بـ)

"،  موافق بشدة% بالنسبة للبديل " 0050.والنسبة  25معارض " و" معارض بشدة"، حيث كان التكرار 
ونسبته  06، في حين أن البديل "محايد" كان تكراره 18% وتكراره 36.00أما البديل" موافق " فنسبته 

، أما البديل معرض بشدة جدا تكراره 01% وتكراره 02.00%، أما البديل " معارض " فنسبته 12.00
الخدمات التي يقدمها بريد الجزائر متنوعة ، مما يعني إن أفراد العينة موافقين بشدة على 00.00ونسبته 00

 .الوسائل
" احتلت الترتيب  الخدمات المقدمة من مؤسسة بريد الجزائر لا توفي بالغرض للجمهور "( 08رقم ) العبارة

و توزعت إجابات أفراد العينة على البدائل "موافق بشدة" و"موافق" (، 4,22السادس بمتوسط حسابي قدر بـ)
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% بالنسبة للبديل " 0036.والنسبة  18و"محايد"و" معارض " و" معارض بشدة"، حيث كان التكرار 
، في حين أن البديل "محايد" كان تكراره 26% وتكراره 52.00"، أما البديل" موافق " فنسبته  موافق بشدة

، أما البديل معرض بشدة 01% وتكراره 02.00%، أما البديل " معارض " فنسبته 10.00ونسبته  05
الخدمات المقدمة من مؤسسة بريد ، مما يعني إن أفراد العينة موافقين على 00.00ونسبته 00جدا تكراره 

 الجزائر لا توفي بالغرض للجمهور.
" احتلت الترتيب السابع بمتوسط  غير مناسبة الخدمات المقدمة من مؤسسة بريد الجزائر "( 06رقم ) العبارة

و توزعت إجابات أفراد العينة على البدائل "موافق بشدة" و"موافق" و"محايد"و" (، 4,16حسابي قدر بـ)
"،  موافق بشدة% بالنسبة للبديل " 0036.والنسبة  18معارض " و" معارض بشدة"، حيث كان التكرار 

ونسبته  08، في حين أن البديل "محايد" كان تكراره 23% وتكراره 46.00أما البديل" موافق " فنسبته 
، أما البديل معرض بشدة جدا تكراره 01% وتكراره 02.00%، أما البديل " معارض " فنسبته 16.00

الخدمات المقدمة من مؤسسة بريد الجزائر غير ، مما يعني إن أفراد العينة موافقين على 00.00ونسبته 00
 مناسبة.

الخدمات المقدمة من مؤسسة بريد الجزائر تعمل على تحسين إيصال المعلومات والقرارات  "( 02رقم ) ةالعبار 
و توزعت إجابات أفراد العينة (، 4,10" احتلت الترتيب الثامن بمتوسط حسابي قدر بـ) للمحيط الخارجي

 21ث كان التكرار على البدائل "موافق بشدة" و"موافق" و"محايد"و" معارض " و" معارض بشدة"، حي
، 19% وتكراره 38.00"، أما البديل" موافق " فنسبته  موافق بشدة% بالنسبة للبديل " 0042.والنسبة 

% 08.00%، أما البديل " معارض " فنسبته 10.00ونسبته  05في حين أن البديل "محايد" كان تكراره 
، مما يعني إن أفراد العينة موافقين بشدة 02.00ونسبته 01، أما البديل معرض بشدة جدا تكراره 04وتكراره 

الخدمات المقدمة من مؤسسة بريد الجزائر تعمل على تحسين إيصال المعلومات والقرارات للمحيط على 
 الخارجي.

" احتلت الترتيب التاسع بمتوسط  الخدمات المقدمة من مؤسسة بريد الجزائر ليست منتظمة "( 07رقم ) العبارة
و توزعت إجابات أفراد العينة على البدائل "موافق بشدة" و"موافق" و"محايد"و" ، (4,10حسابي قدر بـ)

"،  موافق بشدة% بالنسبة للبديل " 0032.والنسبة  16معارض " و" معارض بشدة"، حيث كان التكرار 
ونسبته  06، في حين أن البديل "محايد" كان تكراره 26% وتكراره 52.00أما البديل" موافق " فنسبته 

، أما البديل معرض بشدة جدا تكراره 01% وتكراره 02.00%، أما البديل " معارض " فنسبته 12.00
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الخدمات المقدمة من مؤسسة بريد الجزائر ليست ، مما يعني إن أفراد العينة موافقين على 02.00ونسبته 01
 منتظمة.

لى تفعيل الاتصال الخارجي بين الزبائن الخدمات المقدمة من المؤسسة بريد الجزائر تعمل ع "( 01رقم ) العبارة
و توزعت إجابات أفراد العينة على البدائل (، 2,70" احتلت الترتيب العاشر بمتوسط حسابي قدر بـ)والمؤسسة

والنسبة  00"موافق بشدة" و"موافق" و"محايد"و" معارض " و" معارض بشدة"، حيث كان التكرار 
، في حين 10% وتكراره 20.00"، أما البديل" موافق " فنسبته  موافق بشدة% بالنسبة للبديل " 0000.

% وتكراره 30.00%، أما البديل " معارض " فنسبته 40.00ونسبته  20أن البديل "محايد" كان تكراره 
محايدين على ، مما يعني إن أفراد العينة 10.00ونسبته 05رض بشدة جدا تكراره ا، أما البديل مع15

 الخدمات المقدمة من المؤسسة بريد الجزائر تعمل على تفعيل الاتصال الخارجي بين الزبائن والمؤسسة.

الخدمات المقدمة من بريد الجزائر ت أن قر أوعليه من خلال مما سبق نلاحظ أن اغلب إجابات العينة   
 بشكل موافق بشدة. تستجيب لمتطلبات الجمهور

ذه النتائج وتحليلها ومقارنتها بما سبق من الدراسات وما أثبتته النظريات والمقاربات فإننا ومن خلال استقراء ه
نلاحظ أنه بالرغم من النقص الكبير في إمكانات مثل هذه المؤسسات من الجانب التقني والرقمي إلا أن 

تياح لدى هؤلاء المواطنين سعيها المتواصل من أجل تحسين الخدمة العمومية للمواطن ،وهذا ما ترك شعورا بالار 
 واستشعارهم بالجهود التي تبذلها هذه المؤسسة،مع أملهم في بلوغ درجات أعلى من الخدمة العمومية الجيدة.
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 نتائج الدراسة: -1

 النتائج توصلناإلى، نالاستبيا بيانات وتحليل الجزائر اتصالات مؤسسة في الميدانية الدراسة خلال من
 : التالية

 مع التعامل في الاتصالية الأساليب مختلف بين المزج على ببرج بوعريريج الجزائر اتصالات مؤسسة تعتمد -1
 . الأساليب في التنوع عن الخارجي،وهو مايعبر جمهورها

بريد الجزائر ببرج  مؤسسة في الخارجي وجمهورها المؤسسة بين العلاقة فاعلية من يزيد الخارجي الاتصال -2
 ج .ريبوعري

 هو الخارجي بجمهورها اتصالها في برج بوعريريجب الجزائر اتصالات مؤسسة تعتمدها التي الوسائل أبرز من -3
 .المراسلات 

 .تقليديةعلى وسائل بالبرج  اعتماد مؤسسة بريد الجزائر  -4
 للجمهور. أغراض أغلب الاتصال الخارجي في مؤسسة بريد الجزائر يحقق -5
 .بالمؤسسة أكثرسمح الاتصال الخارجي للجمهور بالاحتكاك ي -6
 لجمهور .لدى االجهد نسبة كبيرة من وفر يالاتصال الخارجي لمؤسسة بريد الجزائر  -7
 .للجمهور بأس بهلا إشباعاقق تحالخدمات المقدمة من مؤسسة بريد الجزائر  -8
 .على بريد الجزائربنسبة كبيرة راض  البرايجيالجمهور  -9

 مالية. هامن أكثر إداريةتوجد صعوبات تعيق الاتصال الخارجي في مؤسسة بريد الجزائر وهي  -10
لكنها تبقى  ديثة في الاتصال الخارجيالحتقنيات ال بالبرج الاعتماد على مؤسسة بريد الجزائر اول تح -11

 .غير كافية ومحدودة الاستعمال
 .جمهور في مؤسسة بريد الجزائر لل عائق أكبر شكل تالعوائق التقنية  -12
 .سجل الشكاوي المكتوبةهو الجمهور لحل المشاكل  إليها أالتي يلج الأساليبمن أهم  -13
 لمتطلبات الجمهور. إلى حد كبير الخدمات التي يقدمها بريد الجزائر للمواطنين تستجيب -14
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الجزائرية تعاني نقصا ملحوظا في  نلاحظ أن أغلب المؤسسات وبالمقارنة بنتائج الدراسات السابقة -15
 الوسائل الحديثة التي تساهم في تحسين الخدمة العمومية.



 اتمةـــــــــــــالخ
 

103 

 الخاتمة:
العمومية بمؤسسة بريد الجزائر  ةالخدم تحسين في الخارجي لاتصالدور ا دراستنا خلال ومن الدراسة نهاية وفي

 بمدى مرهون هو الذي وبقائها واستمراريتها المؤسسة حياة في العنصر هذا أهمية جليا لنا اتضحببرج بوعريريج ، 
 الخارجي، والمحيط المؤسسة بين وصل نقطة يمثل الخارجي الاتصال كون وذلك ، له والفعال السليم استخدامها

 عملية ويعد المؤسسة أهداف إدراك أجل من الكبيرة والفاعلية الكفاءة تحقيق زيادة في مهما دورا يلعب إذ
 الحاجات إشباع الخارجي الاتصال يستهدف كما معينة، مرحلة أو وقت عند تقف لا ومستمرة متجددة
 بين دائما توازنا فتولد بعضها مع تتفاعل التي و الحسنة والسلوكيات القيم من إطار في للمؤسسة الأصيلة
 للاتصال فنجد ، ونشاطه منه كل مصالح حيث من الزبائن في غالبا المتمثل الخارجي وجمهورها المؤسسة
 المعلومات وتوفير الكفاءة رفع حيث من الخدماتية المؤسسة على مباشر وغير مباشر وتأثير كبيرةدور   الخارجي
 الخدماتية المؤسسة على لابد ولذلك الزبائن، مع و بينهم فيما العمال تعامل من للعمل العامة الشروط وتحسين

 فرد كل يجعل ذلك لأن ، وتحفيزهم ومتعاملين وزبائن مستهلكين من الخارجي بجمهورها بالاهتمام تقوم أن
 .مؤسسة أي نجاح في مهم عنصر للزبون النفيس الجانب لأن وظيفته في جهده كل ببذل كفيل
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