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 مقدمة
 

 أ 
 

 مقدمة:
مغ خلاليا التفاىع بيغ الأفخاد والجساعات في عتبخ الاترال أداة اجتساعية يتع ي     

السؤسدة، والاترال وسيمة رئيدية مغ الػسائل التي تدتخجم لتحقيق أىجاف السؤسدة، التي 
لا يتػقف نجاحيا عمى كفاءة  العامميغ فييا فقط وإنسا أيزا عمى مجى نجاح العسمية 

ة مدتسخة لشقل السعمػمات الاترالية داخل وخارج السؤسدة ولحا تتع عسمية الاترال برف
حيث أن بيغ أىع وضائف السؤسدة تدويج الجسيػر بالسعمػمات الجؾيقة والأخبار الرحيحة 
والحقائق الثابتة بسا يؤدي الى خمق أكبخ درجة مسكشة مغ السعخفة والإحاشة الذاممة لجى 

البعس  الجسيػر لحلظ يذار الى الاترال عمى أنو شبكة تخبط كل أعزاء التشطيع ببعزيع
خاصة الاترال الخسسي والحي يسكغ لمسؤسدة الاعتساد عميو لمحرػل عمى ميدة اترالية 

مغ القائسيغ  انصلاقاتكدب بيا جسيػرىا الخارجي مغ خلال مجسػعة عػامل تتحكع ؼيو 
عمى العسمية الاترالية كالخبخة، الكفاءة، الرجق، الثقة حتى يكػن الاترال ذو مرجاؾية 

ي مػضع دراستشا والتي مغ خلاليا يربح الاترال الخسسي تأثيخ وىحا السصمػبة التي ى
 التأثيخ يتسثل في حفظ العلاقات بيغ السؤسدة وجسيػرىا الخارجي واستسخارىا.

ولحلظ سشتشاول في ىحه الجراسة عػامل مرجاؾية الاترال الخسسي في مؤسدة        
ىع خاصية في الاترال حتى يكػن مػبيميذ لجى جسيػرىا الخارجي حيث تسثل السرجاؾية أ 

ذو فعالية وبجونيا تفذل العسمية الاترالية فكمسا كان الاترال ذو مرجاؾية في أي مؤسدة 
 كمسا استصاعت أن تحقق أىجافيا بذكل أسخع وأسيل.

كسا أن صػرة السؤسدة تقف عمى مجى مرجاقيتيا التي تجل نداىتيا وإن غابت       
لجسيػر ىحا سيذػه صػرتيا، حيث أن ذىشية الجسيػر ىي التي السرجاؾية في التعامل مع ا

تقخر درجة الػثػق بسا تقجمو السؤسدة وإدراك الجسيػر الخارجي لسرجاؾية ما تقجمو مؤسدة 



 مقدمة
 

 ب 
 

عمى الأخخى زاد مغ حجت السشافدة بيغ السؤسدات حيث تدعى كل السؤسدة ال إثبات 
 ات أو معمػمات.صجقيا وأمانتيا ؼيسا تقجمو سػاء كان عبارة عغ خجم

لحا عشيت الجراسة الحالية بؿياس مؤشخات معاييخ مرجاؾية الاترال الخسسي في        
 مؤسدة مػبيمي معتسجيغ في ذلظ عمى اتجاىات جسيػرىا الخارجي.

احتػت ىحه الجراسة عمى فرميغ فالبجاية كانت بالإشار السشيجي، تشاولشا ؼيو إشكالية       
الفخعية، أسباب اختيار السػضػع، أىجاف الجراسة، والسفاـيع السدتخجمة الجراسة، التداؤلات 

في دراستشا، والسشيج السعتسج وىػ السشيج السدحي،  وادوات جسع البيانات ومجتسع البحث 
 والعيشة و كحلظ الجراسات الدابقة، وأخيخ حجود الجراسة.

ئع بالاترال مقدسا الى مبحثيغ: الفرل الاول تشاولشا ؼيو السرجاؾية وعػامميا عشج القا     
الاول عالجشا ؼيو مفيػم السرجاؾية ومفيػم القائع بالاترال والذخوط الػاجب تػفخىا لجى 
القائع بالاترال، والسبحث الثاني فزع محجدات ومكػنات السرجاؾية لجى القائع بالاترال. 

عالج ماـية الرػرة مقدسا ايزا الى مبحثيغ السبحث الاول   الثاني تشاولشا ؼيووالفرل 
الحىشية مؤسدة مػبيميذ مغ حيث التعخيف والخرائز وغيخىا مغ العشاصخ الأخخى، أما 
السبحث الثاني تشاول الاترال الخسسي مغ خلال تعخيفو وشخوشو وأىجافو وأنػاعو. وفي 
الأخيخ تحميل البيانات مغ حيث عخضيا عمى شكل ججاول وتحميل وتفديخ الشتائج وفي 

 ع خلاصة عامة وتػصيات ومقتخحات تفتح الباب لجراسات أخخى في السدتقبل. الأخيخ وض
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 الاشكالية:.1
لقدددج أصدددبحت الردددػرة الحىشيدددة تذدددكل رىدددان كبيدددخ ومحدددػري لمسؤسددددات التدددي تعسدددل  

لزددددسان بقائيددددا واسددددتسخارىا وتسيدىددددا عددددغ غيخىددددا مددددغ السشافددددديغ ومددددغ بدددديغ ىددددحه السؤسدددددات 
السؤسدددددة الخجماتيددددة، التددددي تدددددعى الددددى ان تخصددددى بالفعاليددددة فددددي مجددددال نذدددداشيا مددددغ خددددلال 

يددددت السؤسدددددة بثقددددة جسيػرىددددا الخددددارجي السرددددجاؾية، حيددددث أكددددجت الجراسددددات أنددددو كامددددل حط
واحتخامدو وعدجم انحيددازه كمسدا ازدادت مرددجاقيتيا التدي تتذدكل مددغ خدلال الاترددال الدحي يعتبددخ 
مددغ اكثددخ الستتيددخات اىسيددة عمددى مدددتػى أيددة مؤسدددة ميسددا كانددت شبيعددة وضيفتيددا وذلددظ عمددى 

ترددالي يسدددارس اعتبددار أنددو لا يسكددغ أن تػجددج ىددحه السؤسدددة دون أن تكددػن محكػمددة بشطددام ا
 باحتخاؼية يترف بالرجق والأمانة.

ولعمددددى الاترددددال الخسددددسي مددددغ بدددديغ أىددددع أسدددداليب الاترددددال التددددي تتبعيددددا السؤسدددددة  
للاترددال بجسيػرىددا الخددارجي، حيددث أصددبح ىددحا الاخيددخ فددي العرددخ الحددالي يذددتخط أن يعمددع 

حميفدددا ويفيدددع ويددددتػعب ويقتشدددع ليردددجق مدددا تقجمدددو السؤسددددة مدددغ معمػمدددات وخدددجمات ليردددبح 
لمسؤسدة وحتدى تكددب السؤسددة ىدحا الحميدف سدػاء كدبدػن عدادي أو متعامدل يجدب أن تكدػن 
ذات خبددخة التددي تددؤثخ مددغ خلاليددا عمددى الجسيددػر الخددارجي برددفة مباشددخة حيددث تسددشح الخبددخة 
لمسؤسدددة الخجماتيددة قددػة الفعاليددة وبالتددالي تكددػن ذات سددمصة عمددى ىددحا الجسيددػر وأكثددخ تددأثيخا 

 مى الرػرة الحىشية لمسؤسدة لجيو.عمى اتجاىاتو وع

ونطددددخا ليددددحا اقتزددددت الزددددخورة البحثيددددة إلددددى التصددددخق عددددغ محددددجدات وعػامددددل 
مرددجاؾية الاترددال الخسددسي لددجى مؤسدددة الاترددالات الجدائخيددة مددػبيميذ انصلاقددا مددغ 

 التداؤل التالي:

 ماىي محددات مرداقية الاترال الرسسي في مؤسدة مهبيميس لدى جسيهرىا الخارجي؟ 
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 الاسئمة الفرعية:  -2
   مدددداىي اىددددع عشاصددددخ الترددددجيق التددددي يعتسددددجىا عمييددددا الجسيددددػر الخددددارجي لتأكددددج مددددغ

 مرجاؾية الاترال الخسسي في مؤسدة مػبيميذ؟
 ماىي السطاىخ والعشاصخ الدمػكية في الاترال الخسسي لجى الجسيػر الخارجي؟ 
 مؤسدة مػبيميذ؟ ؼيسا تتسثل اتجاىات الجسيػر حػل مرجاؾية الاترال الخسسي في 

 أسباب اختيار السهضهع:-3
 الأسباب الذاتية:

  اىتساماتشا الذخرية بسػضدػع الاتردال الخسدسي فدي السؤسددة والفزدػل العمسدي الدحي
دفعشا إلى معخفة مداىي عػامدل مردجاؾية الاتردال الخسدسي بردفة عامدة وفدي مؤسددة 

 مػبيميذ برفة خاصة.

 الأسباب السهضهعية:

 .قمة الجراسات ؼيسا يتعمق بسرجاؾية الاترال داخل السؤسدات 
 .التساس العلاقة الػشيجة بيغ مجال اىتسامشا ومجال تخررشا في السػضػع السصخوح 
  الاىسية التي يحطى بيا السػضػع كػنو يختكد عمى الاتردال كطداىخة إنددانية مختبصدة

 السرجاؾية.بسختمف السجالات تتشاول الجانب الاكثخ حداسية وىػ 

 أىداف الدراسة:-4
  محاولة رصدج عشاصدخ ومكػندات التردجيق التدي يعتسدج عمييدا الجسيدػر الخدارجي لتأكدج

 مغ مرجاؾية الاترال الخسسي في مؤسدة مػبيميذ.
  التعددخف عمددى السطدداىخ الدددمػكية التددي مددغ خلاليددا تطيددخ مرددجاؾية الاترددال الخسددسي

 لجى جسيػرىا الخارجي لسؤسدة مػبيميذ.
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 ميذ مددغ حيددث السرددجاؾية فددي اف اتجاىددات الجسيددػر الخددارجي لسؤسدددة مددػبياستكذدد
 .التعامل

 أىسية الدراسة:-5
تكسغ اىسية الجراسدة فدي كػنيدا تتشداول جانبدا مدغ الجػاندب الاساسدية بالشددبة للاتردال 
الخسسي، حيث تبخز الجراسة مجى اىسية السرجاؾية في الاترال الخسسي كعامل ميع لكددب 

مددغ ناحيددة ان السرددجاؾية العاليددة التددي تتستددع بيددا السؤسدددة تددؤثخ بذددكل فددػري ثقددة الجسيددػر 
 عمى الجسيػر الخارجي وتجحبو إلييا.

فسغ خلال ىدحه الجراسدة تتزدح لمسؤسددات الصدخق الاتردالية الاكثدخ سديػلة لمػصدػل 
الدددى الجسيدددػر الخدددارجي والدددتسكغ مدددغ إقشاعدددو حيدددث يردددبح القدددائسيغ عمدددى السؤسددددة بفزدددل 

فدددي أعددديغ جسددداىيخىع كخبيدددخ يقدددجم الخجمدددة ويدددػفخ السعمػمدددات الردددحيحة ويشقميدددا مردددجاقيتيع 
 بجون تحيد وبالتالي تربح أكثخ قخبا مغ جسيػرىا.

بالإضددددافة الددددى ان ىددددحه الجراسددددة تحمددددل أىددددع مذددددكمة تػاجييددددا السؤسدددددة وىددددي المددددبذ 
ل والتسددػض الددحي قددج يقددع بدديغ السشطسددة وجسيػرىددا الخددارجي وتحددل بددالتعخف عمددى أىددع عػامدد

يذ مدددغ خدددلال ىدددحه الجراسدددة مدددغ تحقيدددق تردددال الخسدددسي وتدددتسكغ مؤسددددة مدددػبيممردددجاؾية الا
 أىجافيا بشجاعة.
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 تحديد السفاليم والسرطمحات:-6
 أولا: السرداقية

ىددددي اشددددتقاق مددددغ كمسددددة الرددددجق، ومعشاىددددا فددددي معجددددع السعدددداني الجددددامع  مرددددجر مددددغ لغــــة: 
 بأن يكتدب الثقة.مرجاق ، مصابقة الفعل لمقػل ججارة الذخز أو الأمخ 

 اصطلاحا:

يعخفيددا الرددحفي حددديغ ـيكددل عمددى أنيددا  درجددة قابميددة الدددمػك شددخف معدديغ يرددجقو 
 1الآخخ 

ويعخفيدددا محسدددػد عمدددع الدددجيغ:  بأنيدددا واحدددجة مدددغ العػامدددل السدددؤثخة فدددي الاعدددلام والعسميدددة             
يدا تعشدي الثقدة فدي الاترالية، وقدج اختمفدت رؤى البداحثيغ حدػل مفيػميدا فيدخى الدبعس مدشيع أن

الػسيمة أو إمكانية الاعتساد عمييا وآخخيغ يخون أنيا تعشدي احتدخام الػسديمة وتقدجيخىا وتفزديميا 
كسردجر لمسعمػمدات والآراء مقارندة بتيخىدا مدغ الػسدائل وآخدخ يعتقدج تعشدي رضدا الجسيدػر عدغ 

 2أداء الػسيمة لحا فإن السرجاؾية عغ البعس تعشي الأداء الرائب لمػسيمة 

ــي:  ىددي احددجى العػامددل التددي تجعددل القددائع بالاترددال مددؤثخا فددي زيددادة السفيــهم الاجرائ
 الثقة لمجسيػر الخارجي لجى السؤسدة الخجماتية.

 ثانيا: مفيهم الثقة:

تعدددخف الثقدددة عمدددى أنيدددا  مسارسدددة إجتساعيدددة وليددددت مجسػعدددة معتقدددجات انسدددا مطيدددخ  
 3فذ فخدي او مػقف لمثقافة ونتاج التيحيب والخعاية وليدت مجخد عمع ن

                                                           

   منهجٌة اعداد البحوث العلمٌة "مدرسة شٌكاغومدرسة شٌكاغو أنظر كتاب عامر مصباح، من منظور تهمٌش ."   
 

 .5<9، ص(7559 ،، دار الفجر للنشر والتوزٌع6ط )الماهرة: المعجم الاعلامًمنٌر حجاب،   1
 .66(، ص<=<6)الماهرة: دار الوزان للطباعة والنشر،  مصدالٌة الاتصالمحمود علم الدٌن،    2
بناء الثمة فً مجال الاعمال والسٌاسة ، روبرت سً سولومون فرناند و فلورٌس، ترجمة فاطمة عصام صبري  3

  .89، ص(7559مكتبة العبٌكان، ) والعلالات والحٌاة
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وتعددخف ايزددا بانيدددا  مدددألة قصددع العسدددػد والالتدددام بيددا ومذدددكمة الثقددة ليدددت إضددداعة  
 الاعتجاد والائتسان ولكشيا الاخفاق في رعاية العيػد السبخمة 

ىي كدب رضا الستمقي والقائع بالاترال ومذداركة الاتردال الخسدسي فدي السفيهم الاجرائي:  
 السؤسدة الخجماتية.

 ثالثا: مفيهم الامانة:

الامانددددة ضدددج الخياندددة، واصددددل الامدددغ: شسأنيشدددة الددددشفذ وزوال الخدددػف والامانددددة لغـــة: 
 مرجر أمغ بالكدخ أمانة فيػ أميغ.

 : ىي كل حق لدمظ أداؤه وحفطواصطلاحا

وقيل ىي:  التعفف عسا يترخف الانددان ؼيدو مدغ مدال وغيدخه، ومدا يػثدق بدو عميدو مدغ 
 111رة عميو، ورد ما يدتػدع الى مػدعو الاعخاض والحخم مع القج

ىددي درجددة الثقددة لددجى القددائع بالاترددال فددي نقددل الخسددالة الاترددالية السفيــهم الاجرائــي: 
 مغ السرجر إلى الجساىيخ الخارجية بسيشية ومػضػعية دون تذػيو الخسالة.

 رابعا: مفيهم الخبرة:

   ء إذا عمسو وعخفو حؿيقتو.بكدخ الخاء وضسيا، ىي العمع بالذيء، يقال خبخ الذيلغة:  

الخبددخة ىددي معخفددة أدائيددة أو معخفددة خاصددة تكتدددب مددغ خددلال السسارسددة او عددغ اصــطلاحا: 
 شخيق التجخبة.

                                                           

 . 56838، على الساعة 77/58/7576، بٌوم  www.dorar.netمنمول من  1 

http://www.dorar.net/
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ىدي مددجركات الجسيددػر الخدارجي عددغ معخفددة مدجى مرددجاؾية القددائع السفيــهم الاجرائــي: 
نجدداز السيشدددي، بالاترددال فددي السؤسدددة الخجماتيددة تعتسددج ىددحه الخبددخة عمددى القددجرة والددحكاء والا
 فالذخز الخبيخ ىػ الحي يسمظ معمػمات الرادقة والحؿيؿية عغ ىحه السؤسدة.

 خامدا: مفيهم الردق:

 يعخفو ارسصػ بأنو:  القػل بأن ما يػجج يكػن صادقا وما لا يػجج لا يكػن صادق

عددغ عبددج   بددغ مدددعػد رضددي   عشددو عددغ الشبددي صددمى   عميددو وسددمع قددال:  ان الرددجق 
ي الدددى البدددخ، وان البدددخ ييدددجي الدددى الجشدددة، وان الخجدددل ليردددجق حتدددى يكدددػن صدددجيقا، وان ييدددج

 الفجػر ييجي الى الشار، وان الخجل ليكحب حتى يكتب عشج   كحابا . رواه البخاري 

ويعددخف بانددو مددغ الخرددال الحسيددجة مثددل الامانددة والاسددتقامة والػفدداء والاخددلاص وىددػ  
 1سسة حدشة ليا مكانة عطيسة عشج اغمب السجتسعات وفي العجيج مغ الاديان والسعتقجات.

ىددػ الالتدددام بالحؿيقددة فددي السؤسدددة الخجماتيددة بددجون تحيددد وبصخيقددة السفيــهم الاجرائــي: 
 جى مؤسدة مػبيميذ.مػضػعية لمجسيػر الخارجي ل

 سادسا: مفيهم الاترال الرسسي:

يعخف بأنو  ىػ ذلظ الاترال الحي يتع داخدل التشطديع حددب مدا تقدخه المدػائح التشطيسيدة 
 داخل الييكل التشطيسي الخسسي .

كحلظ ىػ الصخيقة أو القشاة التي تحجد مدبقا برفة رسسية، ممدمدة بجسيدع العدامميغ فدي        
، مدددغ أجدددل إتباعيدددا فدددي جسيدددع اتردددالاتيع أثشددداء أدائيدددع لسختمدددف الشذددداشات السشطسدددة الإداريدددة
 2داخل السؤسدة.

                                                           

 .68385، على الساعة 77/58/7576،  بٌوم www.modee.comمنمول من  1 
 .95(، ص7568)الجزائر: جسور للنشر والتوزٌع، ، مدخل للاتصال والعلالات العامةسارة جابري -رضوان بلخٌري  2

http://www.modee.com/
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ـــا:  ىدددػ ذلدددظ الاتردددال الدددحي يدددتع وفدددق خصدددػط الددددمصة الخسدددسية بددديغ السؤسددددة إجرائي
 الخجماتية وجسيػرىا الخارجي بشاءا عمى قػاعج وضػابط وإجخاءات محجدة رسسيا.

 سابعا: مفيهم السؤسدة الخدماتية:

عمى أنيا  تمظ السؤسدة التي تشاط بيا ميسة تقجيع الخجمات بػية تمبية  تعخف
 1حاجيات السدتيمكيغ كالسؤسدات التجارية ومؤسدات التأميغ وغيخىا .

 تقجم خجمات معيشة كسؤسدات الشقل كسا تعخف أيزا عمى أنيا:  السؤسدات التي
 الأبحاث العمسية........إلخسدات مؤسدات البخيج والسػاصلات، السؤسدات الجامعية ومؤ 

 أي ىػ كل مؤسدة يتحجد عخضيا الأساسي في تقجيع الخجمات لمعسلاء .

يسكغ القػل بأن السؤسدة الخجماتية ىي عبارة عغ ـيكل تشطيسي مشطع يقجم إجرائيا: 
خجمات لمجساىيخ، كسؤسدات الاترالات الجدائخية التي تعسل عمى تمبية وحاجيات ورغبات 

 رجي.جسيػرىا الخا

 الدراسات الدابقة:-7
تقتزددي الجراسددات العمسيددة الدددميسة فددي مجددال البحددث العمسددي ضددخورة وقددػف الباحددث    

عمى التخاث العمسي أو ما يدسى بالجراسات الدابقة، ليتسكغ مغ التػصدل إلدى الحقدائق الشتدائج 
اللاحقدددة والتعميسددات والتددي فردددمت إلددى ىددحه الجراسدددة، والاسددتفادة بيددا عمدددى مدددتػى الجراسددات 

وبدالشطخ لسػضدػعشا محدل الجراسدة فإندو لدع يحطدى مدغ قبدل بالاىتسدام والجراسدات الػاؼيدة لإبددخاز 
مختمف جػانبو، وبالشطخ كحلظ لزيق الػقت وقمة السخاجع عغ عػامل السردجاؾية فقدج اعتسدجنا 

 عغ دراسة واحجة مذابية لجراستشا والتي نػجدىا حدب الأىسية التالية:

 :أ/ الدراسة الاولى
                                                           

ة )جامعة ورللة: رسالة ماجستٌر فً علوم أثر التسٌٌر التولعً للوظائف والكفاءات على الخدمة الممدملداش سمٌة،  1

 >9(، ص7566الالتصاد،
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  1مخاح سسية وحسخي جياد، مرجاؾية الاعلام الججيج.

دراسددددة ميجانيددددة عمددددى عيشددددة مددددغ شمبددددة عمددددػم الاعددددلام والاترددددال، بجامعددددة  خسدددديذ   
مميانة، محكخة لشيدل شديادة الساسدتخ، كميدة العمدػم الاجتساعيدة والانددانية، قددع العمدػم الانددانية 

 .2016/2017والسجتسع، سشة شعبة الاعلام والاترال تخرز وسائل الاعلام 

ضددسغ الاشددار الفكددخي والعمسددي تطيددخ اىسيددة مػضددػع فددي السؤسدددات الاعلاميددة ذات     
شددددابع اعلامددددي التددددي تعتسددددج عمددددى الانتخنيددددت لتددددخويج اخبارىددددا وتدددددود جسيػرىددددا بالسعمػمددددات 
والاخبددار،  ومددغ ىشددا تطيددخ ملامددح إشددكالية ىددحه الجراسددة فددي مددجى مرددجاؾية مزددسػن الشيددار 

اسددةمة فخعيددة 3لايددغ مددغ وجيددة نطددخ الصمبددة الجددامعييغ، بحيددث انصمقددت ىددحه الجراسددة مددغ أون 
تزسشت العادات وأنسداط اسدتخجامات الصالدب الجدامعي خسديذ ممياندة لسػقدع الشيدار اون لايدغ 
بالإضددافة الددى الددجوافع والاشددباعات السحققددة مددغ خددلال ترددفح مػقددع الشيددار اون لايددغ، كددحلظ 

 عي مرجاؾية مزسػن الشيار اون لايغ.كيف يؿيع الصالب الجام

 وعمى ىحا فإن الاىجاف الخئيدية التي استخجمتيع ىحه الجراسة ىي:   

 .التعخف عمى مجى اعتساد شمبة عمى الاعلام الججيج لمتدود بالأخبار 
 .الكذف عمى مجى استخجام الصمبة الجامعييغ لمرحف الإلكتخونية الجدائخية 
 ر اون لايغ.الكذف عمى مجى مرجاؾية الشيا 
 .تػضيح عادات واستخجامات الصمبة الجامعييغ لسػقع الشيار اون لايغ 

تشدددددجرج ىددددددحه الجراسددددددة ضددددددسغ السدددددددحي الػصددددددفي فيددددددػ يرددددددػر مرددددددجاؾية الرددددددحافة 
الالكتخونية الجدائخيدة، ومدغ بديغ ادوات جسدع البياندات التدي وضفتيدا ىدحه الجراسدة الاسدتبيان 

 محاور. 4سارة الاستبيان عمى والسقابمة وأداة السلاحطة، اشتسمت است

                                                           
) الجزائر، جامعة خمٌس ملٌانة، شعبة الاعلام مصدالٌة الاعلام الجدٌد، مذكرة ماسترحمري جهاد،  -مراح سمٌة  1

 والاتصال(.
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 البيانات الذخرية تشاولت ؼيو الجراسة الجشذ، الدغ، السدتػى التعميسي.السحهر الاول: 

عدددادات وأنسددداط اسدددتخجام أفدددخاد العيشدددة لسػقدددع الشيدددار أون لايدددغ تشاولدددت ؼيدددو السحـــهر الثـــاني: 
 أسةمة. 7الجراسة ايزا 

ــث: جى الصمبددة جامعددة خسدديذ مميانددة مددغ خددلال الددجوافع والإشددباعات السحققددة لدد السحــهر الثال
 أسةمة. 4ترفح مػقع الشيار أون لايغ وضفت ؼيو ىحه الجراسة 

تقيدديع أفددخاد العيشددة لسرددجاؾية مػقددع الشيددار أون لايددغ: ىشددا لجددأت الجراسددة الددى  السحــهر الرابــع:
 مؿياس ليكخت   أوافق لا أوافق .

السقابمدة سدداعجتيع عمددى تحردديل السعمػمددات قددج يرددعب الػصددػل عمييددا، وىددي تعددج وسدديمة  أداة 
 مداعجة تخترخ الػقت والجيج بالتػجو إلى مرجر السعمػمة مباشخة.

 أما السلاحطة تع الاعتساد عمييا لأن الصمبة يحتاجػنيا في تقييسيع لسرجاؾية الشيار.

 نتائج الدراسة:

ام بيددحه الجراسددة ىددػ معخفددة مددجى اعتسدداد الصمبددة عمددى ان اليددجف الخئيدددي مددغ الؿيدد   
الاعددلام الججيددج والكذددف عددغ مرددجاؾية الشيددار اون لايددغ، بالإضددافة الددى معخفددة الاشددباعات 
والددجوافع السحققددة مددغ خددلال ترددفح أفددخاد العيشددة لسرددجاؾية مػقددع الشيددار أون لايددغ بالإضددافة 

 يشة لسػقع الشيار اون لايغ.ايزا الى الكذف عغ عادات وأنساط استخجام افخاد الع

وخلاصددة القددػل كانددت ىددحه الشتددائج وفقددا لػجيددة نطددخ أفددخاد العيشددة لسػقددع، بسعشددى ان      
 الرحيفة الإلكتخونية  الشيار أون لايغ  تتدع بالسرجاؾية.

 أوجو التذابو والاختلاف بين الدراسة الدابقة و دراستشا:
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مددغ خددلال عددخض مددا تشاولشدداه فددي الجراسددة الدددابقة وجددجنا انيددا تتػافددق مددع دراسددتشا فددي بعددس  
 الشقاط وتختمف عشيا في نقاط أخخى:

 نقاط التذابو:

 .استخجاميا لمسشيج الستبع الا وىػ السشيج السدحي 
 .استخجميا عمى العيشة القرجية الحررية 
 .تتػافق في مفيػم السرجاؾية 

 نقاط الاختلاف:

 خجمت مفيػم السرجاؾية في الجانب الاعلامي اما دراستشا في الجانب الاترالي.است 
  درسددددت الرددددحيفة الالكتخونيددددة فددددي مؤسدددددة الشيددددار اون لايددددغ امددددا دراسددددتشا الاترددددال

 الخسسي في مؤسدة مػبيميذ.
  درسددت مددجى مرددجاؾية مزددسػن الشيددار اون لايددغ مددغ وجيددة نطددخ الصمبددة امددا دراسددتشا

الاترددددال الخسددددسي فددددي مؤسدددددة مددددػبيميذ لددددجى جسيػرىددددا درسددددت عػامددددل مرددددجاؾية 
 الخارجي.

 السشيج السدتخدم:-8

يعتبخ السشيج الصخيقة التي يتبعيا الباحث لجراسة الطاىخة، وتختمف السشاىج بداختلاف  
الطػاىخ السجروسة كسا أن شبيعة البحث تفتخض عمى الباحث إتباع مشيج معديغ، وذلدظ كػندو 

 الخصػة الاساسية والسيسة في السدار العمسي والبحث العمسي.

 الباحث لمػصػل الى نتيجة معيشة .  ويعخف السشيج بأنو:  الصخيقة التي يدمكيا 
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وبردػرة عامدة فدإن السدشيج ىدػ أسدمػب مدشطع أو خصدة اسدتخاتيجية تددتشج الدى مجسػعددة 
مددغ الأسددذ والقػاعددج والخصددػات التددي تفيددج فددي تحقيددق أىددجاف البحددث، باتخدداذه مشحشددى عمسيددا 

 1سة.يتسيد بجسع السعمػمات والػقائع عغ شخيق السلاحطة العمسية السػضػعية والسشط

قج اعتسدجنا فدي دراسدتشا عمدى السدشيج السددحي باعتبداره السدشيج السشاسدب والدحي يتػافدق  
مع شبيعة السػضػع الستسثل في عػامل مرجاؾية في السؤسدة الخجماتيدة، بحيدث يعدج السدشيج 
السدددحي ىددػ الأكثدددخ اسددتخجاما فدددي البحددػث العمسيدددة، ويعددخف بأندددو:  ذلددظ الشدددػع مددغ البحدددػث 

و اسددتجػاب جسيددع أفددخاد مجتسددع البحددث أو عيشددة كبيددخة مددشيع، وذلددظ بيددجف الددحي يددتع بػاسددصت
وصددف الطددداىخة السجروسدددة مدددغ حيدددث شبيعتيدددا ودرجدددة وجػدىدددا، دون أن يتجددداوز ذلدددظ دراسدددة 

، ويعخفددو الباحدددث ن زيددان عسدددخ بأنددو:  دراسدددة الطدداىخة تحدددت 2العلاقددة أو اسددتشتاج الأسدددباب 
. وقددج اسددتخجمشا فددي 3ل فددي السددشيج التجخيبددي ضددخوف شبيعيددة غيددخ اصددصشاعية كسددا ىددػ الحددا

دراستشا عمدى مددح الدخأي العدام لأنيدا مدغ الاسداليب السشتذدخة، بحيدث تيدجف الدى التعدخف عمدى 
 اتجاىات الجسيػر الخارجي لسؤسدة مػبيميذ نحػ مكػنات مرجاؾية الاترال الخسسي.

يانددات ودراسددة عػامددل وبددحلظ يددتع الاعتسدداد عميددو فددي ىددحه الجراسددة بجسددع السعمػمددات والب    
ومحددددددجدات ومكػندددددددات مردددددددجاؾية الاتردددددددال الخسدددددددسي لدددددددجى السؤسددددددددات مؤسددددددددة مدددددددػبيميذ 

 للاترالات الجدائخية التي تعسل عمى تحقيق أىجافيا السشذػدة لجسيػرىا الخارجي.

 أدوات جسع البيانات: -9
ة البحددث حتددى يددتسكغ الباحددث مددغ الػصددػل الددى الشتددائج السػضددػعية بالشدددبة لإشددكالي         

يددددتمدم مدددغ الباحدددث اسدددتخجام أدوات وشدددخق فدددي عسميدددة جسدددع السعمػمدددات وىدددحه الأدوات ىدددي 

                                                           
) الماهرة: المجموعة -والأسالٌبالاساسٌات والتمنٌات  -مناهج البحث فً العلوم الاجتماعٌةعلً معمر عبد المؤمن،   1

 .69(، ص=755العربٌة للتدرٌب والنشر،
 .7:(، ص:756، دار الكتب، 8)صنعاء: ط مناهج البحث العلمًمحمد سرحان علً المحمودي،   2
3
 .;=7(، ص7558)الجزائر: دٌوان المطبوعات الجامعٌة،  مناهج البحث العلمً فً علوم الإعلام والاتصالأحمد بن مرسلً،   
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يدددتخجميا الباحددث فددي عسميددة جسددع البيانددات السدددتيجفة فددي البحددث ضددسغ مددشيج معدديغ ومددغ 
 بيغ أدوات البحث العمسي السشاسبة لجراستشا ىحه ىي:

 استسارة الاستبيان:     

بأنيدددا:   أداة لمحردددػل عمدددى البياندددات والسعمػمدددات والحقدددائق السختبصدددة بػاقدددع  وتعدددخف
معدديغ أو ضدداىخة محددجدة، وذلددظ فددي ضددػء مجسػعددة مددغ الأسددةمة يصمددب مددغ السبحددػثيغ الددحيغ 

 1تػجو ليع استسارة الاستبيان الإجابة عمييا .

 :LiKertمكياس الاتجاىات ليكرت    -

غ الفقددخات، التددي تجسددع مددغ السبحددػثيغ  بعددج يعتسددج مؿيدداس ليكددخت  عمددى عددجد كبيددخ مدد
تحجيددج مكػنددات أو عشاصددخ السػضددػع السددخاد ؾياسددو، ثددع تػجيددو اسددتسارة اسددتصلاعية لعيشددة مددغ 
مجتسددددع البحددددث، حيددددث يصمددددب مددددغ أفددددخاد العيشددددة الإجابددددة عددددغ الأسددددةمة مفتػحددددة الشيايددددة نحددددػ 

لاثيدة أو خساسدية، وقدج السػضػع السقاس، وتػضع كل عبارة بجائل متجرجة للإجابدة قدج تكدػن ث
ات بعدج عدجة تكػن البجائل عجدية أو رمدية أو لفطية، حيث يتحقق مغ صجق مقداييذ الاتجاىد

   .شخائق، كالرجق البشاء

 2(: يسثل نسهذج لسكياس ليكرت01الجدول رقم)
 غير مهافق بذدة غير مهافق محايد مهافق مهافق بذدة

05 04 03 02 01 
قسشا في ىحه الجراسة باستخجام شخيقة مؿيداس ليكدخت الخساسدي مدغ خدلال الاسدتبيان فدي جسدع 
البيانات والسعمػمات، وقدج تدع تقدديع الاسدتبيان الدى أربعدة محداور يتزدسغ كدل محدػر مجسػعدة 

 مغ التداؤلات الأساسية لمجراسة

                                                           
 .5>6(، ص=756) عمان: دار أسامة للنشر والتوزٌع، منهجٌة البحث العلمًسعد سلمان المشهدانً،   1
 =8(، ص=<<6) د، ب( ) الإسكندرٌة: المٌاس النفسً بٌن النظرٌة والتطبٌكعباس محمود عوض،   2
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الدددغ والسدددتػى : يتعمددق بالسعمػمددات الذخرددية لمعيشددة حدددب الستتيددخ الجددشذ و السحــهر الأول
التعميسددي، بحيددث ىشددا اسددتخجمشا اسددتبيان السقابمددة مددع متتيددخ السدددتػى لفةددة دون مدددتػى وفةددة 

 الابتجائي.

: يحتددػي عمددى معمػمددات حددػل عشاصددخ الترددجيق التددي يعتسددج عمييددا الجسيددػر السحــهر الثــاني
الخددددارجي لمكذددددف عددددغ مرددددجاؾية الاترددددال الخسددددسي فددددي مؤسدددددة مددددػبيميذ لددددجى جسيػرىددددا 

 .5الى 1رجي تزسغ مجسػعة مغ العبارات مغالخا

ــث : يتعمددق بالسطدداىخ الدددمػكية لمعسددال فددي مؤسدددة مددػبيميذ والتددي تذدديخ مددجى السحــهر الثال
 بشػد. 5مرجاؾية الاترال الخسسي وتزسغ

ـــع : تزدددسغ مجسػعدددة مدددغ البشدددػد التدددي تسحدددػر حدددػل اتجاىدددات الجسيدددػر حدددػل السحـــهر الراب
 بشػد. 6مػبيميذ وتزسغ ىحا السحػر مرجاؾية الاترال الخسسي في مؤسدة 

 مكياس الردق والثبات:-10
قسشددا بددالتحقق فددي دراسددتشا ىددحه مددغ صددجق  وثبددات مؿيدداس الاتجاىددات ليكددخت مددغ خددلال       
،  بحيددث قسشددا بتػزيددع ىددحا السؿيدداس عمددى عيشددة مددغ الجسيددػر الخددارجي لسؤسدددة spssبخنددامج 

 ( فخد.200مػبيميذ لسعخفة اتجاىاتيع اختخنا)

 : يسثل اختبار ألفا كرومباخ بالشدبة لسحاور الدراسة(02رقم) لجدولا
 ألفا كرومباخ        عدد العبارات أو البشهد   اسم السحهر       

 0.747 05 السحػر الأول:

 0.597 05 السحػر الثاني:

 0.624 06 السحػر الثالث:
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 0.846 16 السجسػع          
 

 مجتسع الدراسة وعيشتو:-11
مددددغ أجددددل الاجابددددة عمددددى اشددددكالية الجراسددددة، قسشددددا بتدددددميط السػضددددػع عمددددى عيشددددة مددددغ 

الجراسدة،  الجسيػر الخارجي لسؤسددة مدػبيميذ لسعخفدة اتجاىداتيع، وذلدظ كعيشدة مسثمدة لسجتسدع
وقدددج اقتردددخت الجراسدددة عمدددى ىدددحه العيشدددة نطدددخا لستصمبدددات الػقدددت والجيدددج والتكمفدددة والطدددخوف 

 الرحية التي تسخ بيا البلاد.

 نقرج بو جسيع أفخاد الطاىخة السقرػدة دراستيا. أ/مجتسع الدراسة:

قج عخف مجتسع البحدث بأندو  مردصمح عمسدي مشيجدي يدخاد بدو جسيدع السفدخدات التدي قدج تكدػن 
 1محلا لمجراسة، أو ىػ عبارة عغ جسيع الأفخاد أو الأشياء التي تكػن مػضػع لمجراسة .

 ويشقدع مجتسع الجراسة إلى:

 ىػ السجتسع الحؿيقي الحي يػد الباحث بالفعل أن يعسع نتائجو عميو. مجتسع أصمي:

ىددػ السجتسددع الددحي يكددػن فددي متشدداول وقدجرة الباحددث عمددى إجددخاء بحثددو ؼيددو بعددج مجتســع متــا : 
 اختيار جدء مسثل أو يعبخ عشو.

أمددا فددي ىددحه الجراسددة فددالسجتسع أصددمي ىددػ الجسيددػر الخددارجي لددجى مؤسدددة مددػبيميذ، 
 السجتسع عمى أساس مػضػع الجراسة. وتع تحجيج ىحا

 

 

                                                           
 ;65(، ص7565المعرفة الإدارٌة، )مصر: سلسلة   أصول المنهجٌة فً بحوث العلوم الإدارٌةمحمود أحمد الخطٌب،   1
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 عيشة الدراسة:

تعددخف عيشددة الجراسددة عمددى أنيددا   نسػذجددا يذددسل جانبددا أو جدددءا مددغ وحددجات السجتسددع 
الأصددمي السعشدددي بالبحدددث وتكدددػن مسثمدددة لدددو بحيددث تحسدددل صدددفاتو السذدددتخكة وىدددحا الشسدددػذج أو 

 1ي .الجدء يتشي الباحث عغ دراستو كل وحجات ومفخدات السجتسع الأصم

كسا تعخف بأنيا  جدءا مدغ الكدل بسعشدى أنيدا تأخدح مجسػعدة مدغ أفدخاد السجتسدع عمدى أن تكدػن 
 مسثمة لمسجتسع الأصمي .

  السددداحية حيددث تددع الاختيددارحررددية ا اعتسددجنا عمددى العيشددة القرددجية الوفددي دراسددتش
 قرددجيا حدددب شبيعددة السػضددػع بسعشددى اختخنددا الجسيددػر الخددارجي لسؤسدددة مددػبيميذ كسجتسددع

 أصمي حدب بمجية شػلقة. 

وتعددخف بددأن الباحددث يقددػم بإختيددار ىددحه العيشددة اختيددارا  بحيــث تعــرف العيشــة القرــدية:
 2حخا عمى أساس تحقق أغخاض الجراسة التي يقػم بيا.

ىدددي شخيقدددة أخدددح عيشدددات غيدددخ احتساليدددة والتدددي يقدددػم فييدددا تعـــرف العيشـــة الحررـــية:     
 اختيارىع وفقا لمرفات أو الخرائز. الباحثيغ بتذكيل عيشة تتزسغ أفخادا يتع

 :تحديد حجم العيشة

فدددخد مدددغ الجسددداىيخ الخارجيدددة لسؤسددددة مدددػبيميذ لبمجيدددة  200عيشدددة الجراسدددة  تزدددسشت 
لسعخفة اتجاىداتيع خدلال فتدخة زمشيدة وجيددة قدجرت بأسدبػع نطدخا لػضدع  –ولاية بدكخة  -شػلقة 

الاتجاىددات الجسيددػر حدددب الجددشذ والدددغ الددخاىغ والػقددت السحددجود، وتػزيددع السؿيدداس لسعخفددة 
 والسدتػى التعميسي.

                                                           
 .::7(، ص<755)الأردن، دار الٌازوري العلمٌة للنشر،  البحث العلمً الكمً والنوعًعمار لند لٌجً، وآخرون،   1
) الجزائر: حسٌن راس الجبل للنشر والتوزٌع،  منهجٌة البحث فً العلوم الاجتماعٌةعبد الرحمن برلوق، وآخرون،   2

 .9=7(، ص >756لسنطٌنة، 
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 الحدود الزمانية والسكانية لمدراسة:-12
ــة:  -1 اجخيددت ىددحه الجراسددة عمددى الجسيددػر الخددارجي لسؤسدددة الخجماتيددة  الحــدود السكاني

  مػبيميذ  لبمجية شػلقة والبمجيات السجاورة ليا.
 ل التالية:انجدت ىحه الجراسة ضسغ السخاحالحدود الزمانية:  -2

 .2021تع اختيار مػضػع الجراسة في شيخ جانفي  -
 مع الأستاذ السذخف. 2021تست السعالجة الجانب السشيجي في شيخ ؼيفخي  -
لجمدة   ايام الساستخ الأولدى  التدي تدع اشدلاع   2021مارس  30كسا حجد تاريخ   -

 عمييا مغ شخف المجشة مع مخاعاة الديخ الحدغ لتحزيخ السحكخة.
في الفتخة التالية تع جسدع الاشدار الشطدخي وتردسيع الاسدتسارة التدي تزدسشت مؿيداس  -

ليكددخت وتددع عخضددو عمددى الاسددتاذ السذددخف، ومددغ ثددع تددع تػزيددع ىددحا السؿيدداس عمددى 
تددع تفخيددب البيانددات  2021الجسيددػر الخددارجي لسؤسدددة مددػبيميذ وفددي شدديخ جددػان 

 وعخضيا عمى الاستاذ.
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 الفرل الأول: مدخل إلى السرداقية ومكهناتيا عشد القائم بالاترال
تعدددددج السردددددجاؾية مدددددغ أبدددددخز العشاصدددددخ التدددددي تجعدددددل القدددددائع بالاتردددددال مدددددؤثخا فدددددي إقشددددداع الجسيدددددػر       

بالرددددددددجق، وسددددددددسة شخرددددددددية وميشيددددددددة حاسددددددددسة، فالسرددددددددجاؾية ليددددددددا أىسيددددددددة كبيددددددددخة       وىددددددددي قددددددددػة الإيحدددددددداء 
فدددي القدددجرة عمددددى التدددأثيخ عمددددى الآخدددخيغ فيددددػ أمدددخ جددددػىخي لشجددداح القددددائع بالاتردددال لأنددددو يحتددداج لتحفيددددد 
فخيقددددددو وىددددددي أساسددددددية للإقشدددددداع  بحيددددددث يقددددددػل أرسددددددصػ:  لكددددددي يددددددؤثخ القددددددائع بالاترددددددال عمددددددى الجسيددددددػر 

شدددددخز جيدددددج ، ويعتسدددددج ؾيددددداس مردددددجاؾية القدددددائع بالاتردددددال عمدددددى مكػندددددات عميدددددو أن يطيدددددخ عمدددددى أندددددو 
 وعشاصخ أساسية مغ بيشيا الخبخة وزيادة الثقة في القائع بالاترال، والرجق والأمانة.

 السرداقية والقائم بالاترالالسبحث الاول: 
 السطمب الاول: مفيهم السرداقية

اىتسددددداميع بتحجيدددددج مفيدددددػم ليدددددا مشدددددح بجايدددددة دراسدددددة السردددددجاؾية كدددددتغ البددددداحثػن يددددددداد 
 وقدددددج اعصدددددػا مفيػمدددددا غيدددددخ واضدددددح وغيدددددخ دقيدددددق اذ تدددددع ربصيدددددا فقدددددط بالثقدددددة عشدددددج الجسيدددددػر
والخبددددددخة لدددددددجى القدددددددائع بالاترددددددال وبعدددددددج ثلاثدددددددة عقددددددػد مدددددددغ الجراسدددددددات اضددددددافة العجيدددددددج مدددددددغ 
السعدددددددددداييخ. وقددددددددددج كانددددددددددت الجراسددددددددددة لأربعددددددددددة مؤسدددددددددددات امخيكيددددددددددة قددددددددددج تػصددددددددددمت الددددددددددى ان 

 1فاـيع التالية:السرجاؾية تتكػن مغ الس

)الجقددددددددة، الاكتسددددددددال، تتصيددددددددة الحقددددددددائق والػقددددددددائع، عددددددددجم التحيددددددددد والتددددددددػازن والعجالددددددددة 
والسػضددددددددػعية، الامانددددددددة والسدددددددددتػيات الاخلاؾيددددددددة، اسددددددددتقلالية الاعددددددددلام، الدددددددددسات السسيدددددددددة 

 لأداء الرحافة، الثقة في السؤسدات، نقل الحؿيقة والرػاب(.

وتعددددددج السرددددددجاؾية واحددددددجة مددددددغ العػامددددددل السددددددؤثخة فددددددي الاعددددددلام والعسميددددددة الاترددددددالية، 
وقددددددج اختمفددددددت روو البدددددداحثيغ حددددددػل مفيػميددددددا فيددددددخى الددددددبعس مددددددشيع انيددددددا تعشددددددي الثقددددددة فددددددي 
الػسددددديمة او امكانيدددددة الاعتسددددداد عمييدددددا واخدددددخيغ يدددددخون انيدددددا تعشدددددي احتدددددخام الػسددددديمة وتقدددددجيخىا 

قارندددددددة بتيخىدددددددا مدددددددغ الػسدددددددائل ويعتقدددددددج الاخدددددددخون وتفزددددددديميا كسردددددددجر لمسعمػمدددددددات والآراء م
                                                           

( ;755)الماهرة:  دار العربً للنشر والتوزٌع، مصدالٌة الاعلام العربً المفاهٌم والمعاٌٌرعزة عبد العزٌز عثمان، 1 

  .66ص
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انيدددددا تعشددددددي رضددددددا الجسيددددددػر عددددددغ اداء الػسدددددديمة لددددددحا فددددددإن السرددددددجاؾية عشددددددج الددددددبعس تعشددددددي 
 الاداء الرائب لمػسيمة.

يعخفيدددددا خميدددددل ابدددددػ صدددددبع   بانيدددددا السدددددجى الدددددحي يدددددتع ؼيدددددو رؤيدددددة السردددددجر عمدددددى أندددددو 
باعتبدددداره مػضددددع يعددددخف الجددددػاب الرددددحيح كخبيددددخ وأنددددو يترددددل مددددع الأخددددخيغ بددددجون تحيددددد 

ثقددددددددة، والتددددددددي تتكددددددددػن بػجددددددددػد واحددددددددج مددددددددغ ثددددددددلاث عػامددددددددل وىددددددددي: السرددددددددجاؾية، الجاذبيددددددددة، 
الددددددمصة، والتدددددي تجعدددددل السردددددجر مدددددؤثخا فدددددي إقشددددداع الجسيدددددػر حيدددددث تدددددؤدي مردددددجاؾية الدددددى 
تفاعمشددددددا الددددددجاخمي مددددددع الأفكددددددار الججيددددددجة وتددددددؤدي جاذبيددددددة السرددددددجر الددددددى الددددددتقسز وتددددددؤدي 

 1ان .القػة )الدمصة/ الشفػذ( الى الاذع

وضع فػج  Fogg  تعخيفا لمسرجاؾية وأكج عمى أن السرجاؾية تعشي درجة الثقة التي 
يسشحيا الافخاد لأشخاص معيشة أو لسعمػمات ما، وأضاف أن ىشاك عشرخان أساسيان 

 يديسان في تػضيح مفيػم السرجاؾية:

العشرددددددددددخ الأول: السرددددددددددجاؾية ىددددددددددي إدراك الشػعيددددددددددة، فيددددددددددي لا تكسددددددددددغ فددددددددددي مػضددددددددددػع أو 
يتو    أو معمػمدددددة، لدددددحلظ حددددديغ تدددددتع مشاقذدددددة مردددددجاؾية شددددديء مدددددا فإندددددو فدددددي الػاقدددددع شخرددددد

 يتع مشاقذة مجى إدراك الأفخاد لسرجاقيتيا.          

العشرددددخ الثددددداني: اتفددددق العمسددددداء عمددددى أن إدراك السردددددجاؾية يشددددتج عدددددغ تقيدددديع مجسػعدددددة مدددددغ 
  2الابعاد السخكبة معا بذكل متدامغ.

 

 

 

                                                           
 >77(، ص;755) عمان، دار مجدلاوي للنشر والتوزٌع، الاعلام والاتصال فً المجتمعات المعاصرةخلٌل ابو صبع،   1

2 BJ Fogg, al, what makes web sites Credible? A Report on a large quantitative, CHI, vo 
l03,no 01,2001,p61,62. 
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 ائم بالاترالالسطمب الثاني: مفيهم الق
تتفددددددداوت التعخيفدددددددات التدددددددي وضدددددددعتيا السدددددددجارس الاعلاميدددددددة لمقدددددددائع بالاتردددددددال، فقدددددددج 
اتجيدددددت بعدددددس الجراسدددددات الدددددى تعخيدددددف القدددددائع بالاتردددددال مدددددغ مشطدددددػر القدددددجرة عمدددددى التدددددأثيخ 
الستمقدددددددي، فعدددددددخف بأندددددددو   يذدددددددسل مدددددددغ لدددددددجييع القدددددددجرة عمدددددددى التدددددددأثيخ بذدددددددكل أو بددددددد خخ فدددددددي 

 الافكار والآراء .

عبددددددج الحسيددددددج القددددددائع بالاترددددددال عمددددددى انددددددو الذددددددخز الددددددحي يبددددددجأ  حيددددددث يعخفددددددو ن
عسميدددددة الاتردددددال بإرسدددددال الفكدددددخة أو الدددددخأي او السعمػمدددددات مدددددغ خدددددلال الخسدددددالة التدددددي يقدددددػم 
بإعددددددجادىا قددددددج يكددددددػن ىددددددحا الذددددددخز ىددددددػ مرددددددجر الفكددددددخة أو الددددددخأي أو السعمػمددددددات وقددددددج لا 

خكدددددة عسميدددددة يكدددددػن مردددددجرىا، وقدددددج يكدددددػن السردددددجر فدددددخدا اخدددددخ كسدددددا يطيدددددخ واضدددددحا فدددددي ح
الاتردددددددال مدددددددغ خدددددددلال السؤسددددددددات الاعلاميدددددددة التدددددددي يقدددددددػم افخادىدددددددا بالاتردددددددال بالسردددددددجر 
لمحردددددددددػل عمدددددددددى السعمػمدددددددددات او الاخبدددددددددار حتدددددددددى يقدددددددددػم بردددددددددياغتيا او اعدددددددددجادىا لمشذدددددددددخ 

 1والاذاعة وارساليا مخة اخخى الى جسيػر الستمقيغ.

 ويعدددددددخف ايزدددددددا عمدددددددى أندددددددو الجيدددددددة التدددددددي تخسدددددددل السعمػمدددددددات لتحقيدددددددق ىدددددددجف مدددددددا،  
 2وتتعجد الأىجاف وتتشػع حدب شبيعة السػقف واليجف الحي يخغب بتحؿيقو.

أمددددددددا بعددددددددس الجراسددددددددات عخفتددددددددو عمددددددددى أنددددددددو الذددددددددخز الددددددددحي يتددددددددػلى إدارة العسميددددددددة 
 الاترالية وتدييخىا، وعمى الزػء ما يتستع بو مغ قجرات وكفاءات في الأداء.

ومددددددغ خددددددلال مددددددا سددددددبق يسكددددددغ تعخيددددددف القددددددائع بالاترددددددال بأنددددددو اي شددددددخز داخددددددل 
فخيدددددددق عسدددددددل يشتسدددددددي لإحدددددددجى السؤسددددددددات، ويزدددددددصمع بسددددددددؤولية مدددددددا، فدددددددي صدددددددشع وإنتددددددداج 
الخسددددددددالة الاترددددددددالية بددددددددجءا مددددددددغ وضددددددددع الفكددددددددخة أو الدياسددددددددة العامددددددددة ومخاحددددددددل الرددددددددياغة 

 التأثيخ.  السختمفة ليا، وانتياء بإخخاجيا وتقجيسيا لمجسيػر الستمقي بيجف 
                                                           

  .6<(، ص><<6، عالم الكتب 6) الماهرة، طنظرٌات الاعلام واتجاهات التأثٌرمحمد عبد الحمٌد،   1
 .>66(، ص7565 ، عالم الكتب الحدٌث، د.ب،6) طمهارات الاتصال الجماهٌريطلال عبد الله الزغبً وآخرون،   2



 الإطـار الشـظـــــري 
 

24 
 

 السطمب الثالث: الذروط الهاجب تهفرىا في القائم بالاترال
 الذخوط الػاجب تػفخىا في القائع بالاترال كسا حجدىا  ديفيج بيخلػ  فيي:

  تدددددػافخ ميدددددارة الاتردددددال و ىدددددي خسددددددة: ميدددددارة الكتابدددددة، ميدددددارة الحدددددجيث، ميدددددارة القدددددخاءة
 لتحجيج اىجاف الاترال.،ميارة الانرات ،و القجرة عمى التفكيخ الدميع 

  اتجدددداه القددددائع بالاترددددال نحددددػ نفدددددو، ونحددددػ السػضددددػع ونحددددػ الستمقددددي وكمسددددا كانددددت ىددددحه
 الاتجاىات الايجابية زادت فعالية القائع بالاترال

  مدددددددددتػى معخفددددددددة السرددددددددجر وتخررددددددددو بالسػضددددددددػع الددددددددحي يعالجددددددددو يددددددددؤثخ فددددددددي زيددددددددادة
 فعاليتو.

 عي و الثقددددددددافي وشبيعددددددددة الادوار مخكددددددددد القددددددددائع بالاترددددددددال فددددددددي إشددددددددار الشطددددددددام الاجتسددددددددا
 1التي يؤدييا، والػضع الحي يخاه الشاس ؼيو يؤثخ عمى فعالية الاترال.

 .السقجرة عمى صياغة رسالة تحقق رصج الأثخ الاترالي 
 .السقجرة عمى ترسيع وصياغة السفاـيع والخبط بيغ الافكار 
 جيثدددددة فدددددي الاتردددددال جسػعدددددة الافكدددددار الشطخيدددددة التدددددي تعدددددج أساسدددددية لددددد راء الحسالاىتسدددددام ب

 تتعمق بالبشية التي تحجث فييا معالجة السعمػمات.
 .2تشسية القجرة عمى الانتباه والسلاحطة والبحث 
  الاليددددددام الكامددددددل بأسدددددداليب وتقشيددددددات الاترددددددال بالجسدددددداىيخ لاسدددددديسا، الأسدددددداليب الستصددددددػرة

 ميشية ومسارسة الأساليب بحخية تامة ولكغ مع الالتدام بسدؤولية الاجتساعية.
 جدددددب أن يكدددددػن رجدددددل الاعدددددلام متسخسدددددا عمدددددى أداء عسمدددددو الاعلامدددددي مدددددغ خدددددلال مػقدددددف ي

اتردددددالي شدددددامل بسعشدددددى أن يكدددددػن قدددددادرا عمدددددى تفيدددددع وتقدددددجيخ التفاعدددددل مدددددع كافدددددة الطدددددخوف 
 والعشاصخ السحيصة.

 
                                                           

 .7:7(، ص7567والتوزٌع،  ، دار المسٌرة للنشر6ط)عمان، نظرٌات الاتصالمنال هلال المزاهرة،   1
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 السبحث الثاني: مكهنات السرداقية عشد القائم بالاترال
 السطمب الاول: الثقة

يختمدددددف مدددددغ شدددددخز لأخدددددخ، ومدددددع ذلدددددظ كاندددددت ىشددددداك  مفيدددددػم الثقدددددة يردددددعب تحجيدددددجه لأندددددو
عدددددددجة عشاصددددددددخ متفددددددددق عمييدددددددا فددددددددي تعخيددددددددف الثقدددددددة، اذ غالبددددددددا مددددددددا يدددددددتع ربصيددددددددا بسفيددددددددػمي 

 الصسأنيشة والاعتساد عمى الأخخيغ سػاء عمى الشحػ السعشػي او السادي.
اذا يشطدددخ   بأنيدددا  مجسػعدددة مدددغ التػقعدددات السذدددتخكة بددديغ شدددخفيغ  Roosevelt يعخفيدددا

( غيددددددددددخ psychogical Contract)تفدددددددددداق عمييددددددددددا، بانيددددددددددا عقددددددددددج روحددددددددددي إلييددددددددددا بعددددددددددج الا
مكتدددددػب بيشيسدددددا مدددددع الالتددددددام بدددددو سدددددمػكيا وعلائؿيدددددا، يتػلدددددج عدددددغ ىدددددحا الاتفددددداق لمعقدددددج الشفددددددي 

 ثقة متبادلة تحكع العلاقة بيغ الصخفيغ .
واخدددددددخ وصدددددددفيا بأنيدددددددا   مددددددددتػى خاصدددددددا للاحتساليدددددددة السػضدددددددػعية التدددددددي بسػجبيدددددددا يخسدددددددغ 

ػثدددددػق الأخدددددخ او مجسػعدددددة السػثدددددػقيغ سدددددػف يشفدددددحون فعدددددلا خاصدددددا كلاىسدددددا الػاثدددددق بدددددان الس
 قبل ان يدتصيع مخاؾبة ىحا الفعل وفي الدياق الحي بسػجبو يؤثخ في فعمو .

لدددددحا عشدددددجما نقدددددػل نحدددددغ نثدددددق بذدددددخز مدددددا وأن شخردددددا مدددددا ىدددددػ جدددددجيخ بالثقدددددة فدددددشحغ نعشدددددي 
الأقددددل لدددديذ ضددددار ضددددسشيا بددددأن الاحتساليددددة أنددددو سددددػف يشفددددح الفعددددل الددددحي ىددددػ مفيددددج او عمددددى 

 لشا.
وتعشدددددي أيزدددددا ىدددددي رغبدددددة شدددددخز مدددددا فدددددي زيدددددادة تدددددأثخه بأنذدددددصة و افعدددددال شدددددخز   

 1آخخ والحي يكػن سمػكو غيخ مديصخ عميو.
وتعتبددددددخ الثقددددددة مددددددغ اىددددددع العشاصددددددخ والسكػنددددددات الأساسددددددية لمسرددددددجاؾية لأنيددددددا تعسددددددل 
عمددددى خمددددق صددددجق لجسيددددع الددددخوابط البذددددخية فددددي العلاقددددات السختمفددددة وبالتددددالي تحكددددع جسيددددع 
التفدددداعلات التددددي تددددتع بدددديغ الشدددداس، وتذددددجع عمددددى تكددددػيغ ثقافددددة مؤيددددجة الددددى التعدددداون والعسددددل 

                                                           
) بغداد، كلٌة الادارة والالتصاد، جامعة م التنظٌمً الحدٌثالثمة بٌن الاطار الشخصً لها والمفهوسعد العنزي،   1
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تسع العددددداممػن الدددددى إرشدددددادات القدددددادة الدددددحيغ بدددددخوح فخيدددددق العسدددددل، وعمدددددى الجاندددددب الآخدددددخ يدددددد
 يثقػن فييع ويقبمػنيا.

ويذدددددديخ عشرددددددخ الثقددددددة أيزددددددا، الددددددى ترددددددػر الستمقددددددي عددددددغ القددددددائع بالاترددددددال بأنددددددو 
يذدددددارك فددددددي الاتردددددال بذددددددكل مػضدددددػعي وبددددددلا تحيددددددد، ذلدددددظ السرددددددجر السػثدددددػق ؼيددددددو ىددددددػ 
ن ذلدددددظ الدددددحي يقدددددجم معمػمدددددات صدددددحيحة ومػضدددددػعية لسدددددا يجدددددخي فدددددي الػاقدددددع، ومدددددغ ثدددددع فدددددإ

ىددددددحه السعمػمددددددات يسكددددددغ ترددددددجيقيا، والسدددددددألة ىشددددددا تبقددددددى رىشددددددا بترددددددػرات الستمقددددددي بذددددددأن 
مػضددددددػعية الػسدددددديمة أو القددددددائع بالاترددددددال، بأنددددددو يقددددددجم رسددددددالتو بذددددددكل مػضددددددػعي ومتددددددػازن 

 1وغيخ متحيد. 

 السطمب الثاني: الخبرة
لقدددددج تعدددددجدت التعدددددداريف الاصدددددصلاحية التددددددي أعصيدددددت لمخبدددددخة، لأن لفددددددظ الخبدددددخة مددددددغ 

 2ة والأقلام، ويقال أيزا: ان فلانا يعتبخ خبيخا في حخفة او ميشة معيشة.الألدش
فددددددالخبخة ىددددددي معخفددددددة مكتدددددددبة خددددددلال التصبيددددددق السددددددشطع فددددددي التجددددددارب السشجدددددددة، مددددددغ اجددددددل 
دراسددددددة ضدددددداىخة كتكددددددػيغ خبددددددخة فددددددي الكيسيدددددداء، كميددددددا مجركددددددة مددددددغ شددددددخف الحددددددػاس لتأسدددددديذ 

 عشرخ السعخفة الإندانية.
اك الخبددددددددخة ووصددددددددػليا يكددددددددػن عددددددددغ شخيددددددددق الحددددددددػاس ىددددددددحا التعخيددددددددف يددددددددػحي ان ادر 

 باعتبارىا أىع عشرخ في تكػيغ السرجاؾية والسعخفة. 
الخبدددددخة بأنيدددددا  مجسػعدددددة ميكانيدمدددددات يجشدددددجىا الذدددددخز مدددددغ أجدددددل تحقيدددددق  غميفيـــــك يعدددددخف

 3مدتػى عالي مغ الأداء  . 

  

                                                           
 .9:(، ص7568، دار أسامة للنشر والتوزٌع، 6)الأردن: طوسائل الاعلام ومستوٌات الثمةرواء هادي الدهان،  1

 .8، ص(7555،)الماهرة: دار غرٌب للطباعة والنشر والتوزٌع سٌكولوجٌة الخبرةٌوسف مٌخائٌل أسعد،   2
جتماعٌة ، )الجزائر: كلٌة العلوم الانسانٌة والاالخبرة المهنٌة وتخطٌط الفعل فً النسك المٌكانٌكًسعودي ملحة،   3

  ،95 <8( ،ص ص=755مذكرة ممدمة لنٌل شهادة الماجستٌر جامعة الجزائر بوزرٌعة، 
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 1بأنيا  مدتػى معيغ مغ السيارة والكفاءة . لهبلا ويعخفيا
الخبددددددددددخة بسددددددددددجركات الستمقددددددددددي عدددددددددغ معخفددددددددددة القددددددددددائع بالاترددددددددددال للإجابددددددددددة ويفددددددددددخ مفيددددددددددػم 

الرددددددحيحة عددددددغ الدددددددؤال او القزددددددية السصخوحددددددة ومػقفددددددو الدددددددميع مشيددددددا وىددددددحه تعتسددددددج عمددددددى 
التدددددجريب، التجخبدددددة، القدددددجرة، الدددددحكاء، الانجددددداز السيشدددددي والذدددددخز الخبيدددددخ ىدددددػ الدددددحي يسمدددددظ 

مردددددددددجاؾية القدددددددددائع السعمػمدددددددددات الردددددددددادقة والحؿيقدددددددددة عدددددددددغ السػضدددددددددػع، ليدددددددددحا يدددددددددتع ؾيددددددددداس 
 2بالاترال بالخبخة.

 السطمب الثالث: الامانة
يذدددددار إلدددددى الأماندددددة عمدددددى أنيدددددا ؾيسدددددة عميدددددا مدددددغ الؿددددديع الإنددددددانية، وخمدددددق رؼيدددددع مدددددغ     

الأخددددددلاق الكخيسددددددة، فيددددددي أعطددددددع حميددددددة يتحمددددددى بيددددددا الإندددددددان وأكددددددخم صددددددفة يترددددددف بيدددددددا 
افددددددق لقػلددددددو عددددددد البذددددددخ، ويتػسددددددع مفيددددددػم الأمانددددددة فددددددي القددددددخآن الكددددددخيع ليذددددددسل أكثددددددخ مددددددغ 

 3وجل:   والحيغ ىع لأماناتيع وعيجىع راعػن .
فالأمانددددة ىدددددي صددددفة تدددددجعػ صدددداحبيا إلدددددى حفدددددظ كددددل مدددددا يددددؤتسغ عميدددددو فددددي جسيدددددع الأشدددددياء 

 السادية والسعشػية بالدخ والعمغ.
وتعددددددخف الأمانددددددة فدددددددي الجانددددددب السيشددددددي بأنيدددددددا ؾيددددددام كددددددل صددددددداحب وضيفددددددة خاصدددددددة 

ب وتعدددددجد الػضدددددائف لتذدددددسل كدددددل مجدددددالات كاندددددت او حكػميدددددة، بعسمدددددو عمدددددى الػجدددددو السصمدددددػ 
الحيددددداة، ويسكدددددغ إدراج أصدددددحاب الأعسدددددال تحدددددت ىدددددحا التقدددددديع، وتتسثدددددل الأماندددددة بؿيدددددام كدددددل 
صددددداحب وضيفدددددة أو عسدددددل بدددددجوره بذدددددكل مددددددؤول وبسدددددا يحقدددددق التايدددددة مشدددددو، أي أن الأماندددددة 
تعشددددددي الحدددددددخص عمدددددددى أداء الػاجدددددددب كددددددداملا فدددددددي العسدددددددل، وأن يبدددددددحل الإنددددددددان كدددددددل سدددددددعيو 

 مو عمى أحدغ وجو.وجيج لإتسا

                                                           
لٌة العلوم الانسانٌة والاجتماعٌة، جامعة الجزائر، ) الجزائر: كالخبرة ونشاط التخطٌط، مذكرة ماجستٌررٌان كرٌمة،   1

  .<6(، ص<755بوزرٌعة ،
 . 9:(، ص7568، دار اسامة للنشر والتوزٌع ،6)عمان: طوسائل الاعلام ومستوٌات الثمةرواء هادي الدهان،   2
 .=8سورة المعارج، آٌةالمرآن الكرٌم،   3
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، و 1وتعددددج الأمانددددة درجددددة الثقددددة التددددي يحطددددى بيددددا القددددائع بالاترددددال فددددي نقددددل السعمػمددددة     
يجدددددب عمدددددى القدددددائع بالاتردددددال أن يكدددددػن أميشدددددا فدددددي نقدددددل الخسدددددالة الاتردددددالية مدددددغ السردددددجر 

 بسيشية ومػضػعية دون تذػيو أو حجب أو زيادة أو نقران.
 السطمب الرابع: الردق

 2مشػ اتقػ   وكػنػا مع الرادقيغ .آ:  يا أييا الحيغ قال   تعالى
يعتبدددددددخ الردددددددجق مدددددددغ ضدددددددخوريات اسدددددددتقامة حيددددددداة الفدددددددخد فدددددددي السجتسدددددددع، فيدددددددػ مدددددددغ 
الأخدددددلاق الحسيدددددجة الدددددحي وصدددددف بيدددددا الخسدددددػل صدددددمى   عميدددددو وسدددددمع، والردددددجق ىدددددػ قدددددػل 

، وىدددددػ الحؿيقدددددة الستفقدددددة مدددددع المددددددان والقمدددددب، كسدددددا أن ىدددددحا القدددددػل يكدددددػن متفقدددددا مدددددع الػاقدددددع
 عكذ الكحب.

ويدددددددخى أرسدددددددصػ أن الردددددددجق والكدددددددحب لا يشتددددددددبان ل شدددددددياء، بدددددددل الأفكدددددددار والأقدددددددػال، 
ويعدددددددخف الردددددددجق بأندددددددو:  القدددددددػل بدددددددأن مدددددددا يػجدددددددج يكدددددددػن صدددددددادقا ومدددددددا لا يػجدددددددج لا يكدددددددػن 

 3صادقا، وعمى العكذ مغ ذلظ يكػن الكحب .
أن والستحددددددجث الرددددددادق ىددددددػ بددددددالصبع الأكثددددددخ تددددددأثيخا فددددددي مدددددددتسعيو، والرددددددجق يعشددددددي 

ويعشدددددي مدددددغ ناحيدددددة أخدددددخى  يعكدددددذ حدددددجيثظ حؿيقدددددة مذددددداعخك وأفكدددددارك وأرائدددددظ.......،
مصابقدددددة الأقدددددػال ل فعدددددال، والتردددددخفات، وىشددددداك  ومدددددغ دراسدددددات عجيدددددجة تبددددديغ أثدددددخ صدددددجق 

 الستحجث
ومدددددغ الأبحددددداث التدددددي أجخيدددددت حدددددػل ىدددددحه الردددددفة، تبددددديغ مزدددددسػن الخسدددددائل السػجيدددددة 

 4ا.مغ مرادر يقل ترجيق السدتقبل أو السدتسع لي

                                                           
كلٌة  )" ،المٌمً لأداء  المائم بالاتصال فً معالجة موضوعات العنف"أولوٌات التحكم حسٌن دبً حسان الزوبتً،   1

 .=656(، ص 755الاعلام، جامعة بغداد، العدد. 

 .<66، آٌةسورة التوبةالمرآن الكرٌم،  2 
  .8(، ص7565)أسٌوط: دار الوفاق للطباعة والنشر، مفهوم الصدق عند ألفرٌد تارسكًمحمود محمد علً محمد،    3
، ) الجزائر: كلٌة علوم   سمات المائم بالاتصال عبر الفضائٌات العربٌة العامة واستمطابها الجمهورٌماء، بوزٌد ش  4

  .89(، ص>756/;756 ،مذكرة مكملة لنٌل شهادة الماستر الاعلام والاتصال،
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الرهرة الذىشية لدى الجسيهر الخارجي وعلاقتيا بالاترال  الفرل الثاني:
 الرسسي

ىددددحا الفرددددل مددددا يػضددددح أىسيددددة العسددددل مددددغ أجددددل تذددددكيل الرددددػرة الحىشيددددة  يتزددددسغ        
وبشدددددداء سددددددسعة شيبددددددة بالشدددددددبة لمسؤسدددددددات، حيددددددث تقددددددػم عمددددددى الترددددددػر الفعمددددددي لمجسيددددددػر 
الخددددددارجي سدددددددػاء مدددددددغ خدددددددلال التعدددددددخض السباشددددددخ أو التيدددددددخ مباشدددددددخ لخردددددددائز ومسيددددددددات 

يددددجة ليددددا جحه السؤسدددددة عمددددى تخسدددديخ صددددػرة ذىشيددددة     مؤسدددددة مددددػبيميذ، حيددددث تعسددددل ىدددد
 لجى الجسيػر الخارجي مغ خلال الاترال الخسسي.

 السبحث الاول: الرػرة الحىشية
 السطمب الاول: مفيهم الرهرة الذىشية:

مرددددددصمح الرددددددػرة الحىشيددددددة مكددددددػن مددددددغ كمستدددددديغ ىسددددددا الرددددددػرة التددددددي تعشددددددي ضدددددداىخ 
التددددي تعشددددي الددددحىغ أي العقددددل والفيددددع والسقرددددػد  الذدددديء وشددددكمو الددددحي يتسيددددد بددددو. والحىشيددددة

بيددددا فيدددددع الذددددديء، والسردددددصمح بذدددددكل عدددددام يعشدددددي الانصبددددداع الدددددحي يتكدددددػن فدددددي الدددددحىغ عدددددغ 
شدددددخز معددددديغ أو ؾيسددددددة معيشدددددة أو كيددددددان معددددديغ ومدددددغ وسددددددائل التدددددي تددددددداعج عمدددددى تكددددددػيغ 

 الرػرة الحىشية وسائل الاترال الجساىيخية السختمفة.
عجيدددددددجة مذددددددتخكة جسيعيددددددا فددددددي ان الرددددددػرة الحىشيدددددددة الرددددددػرة الحىشيددددددة ليددددددا تعخيفددددددات 

تتكدددددػن غالبدددددا لدددددجى الجسددددداىيخ عدددددغ شخيدددددق مسدددددا سدددددبق رؤيتدددددو أو سدددددساعو مدددددغ الآخدددددخيغ أو 
 مغ خلال التجخبة أو التشذةة.

الحىشيددددة(:    كتابددددة ) العلاقددددات العامددددة والرددددػرةبحيددددث يعخفيددددا د. عمددددي عجددددػة فددددي 
ىددددددددي الرددددددددػرة الفعميددددددددة التددددددددي تتكددددددددػن فددددددددي أذىددددددددان الشدددددددداس عددددددددغ السشذدددددددد ت والسؤسدددددددددات 
السختمفدددددة، وقدددددج تتكدددددػن ىدددددحه الردددددػرة مدددددغ التجخبدددددة السباشدددددخة أو غيدددددخ السباشدددددخة وقدددددج تكدددددػن 
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عقلانيدددددة أو غيدددددخ رشددددديجة وقدددددج تعتسدددددج عمدددددى الأدلدددددة والػثدددددائق أو الإشددددداعات والأقدددددػال غيدددددخ 
 1سثل واقعا صادقا بالشدبة لسغ يحسمػنيا في رؤوسيع .السػثقة، لكشيا في الشياية ت

ويعخفيدددددا حدددددديغ ن بأنيدددددا:   ىدددددي صدددددػرة رمديدددددة تتجسدددددع فييدددددا احتياجدددددات الجسددددداىيخ       
ومصالبيدددددددا، واىتساماتيدددددددا تصمعاتيدددددددا، والخغبدددددددة القدددددددادرة عمدددددددى الػفددددددداء الجسددددددداىيخ بكدددددددل ىدددددددحا 

إذ أن مادتيددددددا تتخسددددددب  وأكثددددددخ مشددددددو، وىددددددحه الرددددددػرة لا يسكددددددغ أن تتذددددددكل بدددددديغ يددددددػم وليمددددددة،
فدددددي العقدددددػل قصدددددخة، كسدددددا أنيدددددا ليددددددت تخجسدددددة لأفعدددددال وسدددددمػك أي مؤسددددددة، وأقدددددػال الفعدددددل 

 مدؤوليغ عشيا بقجر ما ىي تخجسة لخدود الفعل التي تحجثيا الأفعال وتمظ الاقػال .

يع  عمددددددى أنيددددددا تمددددددظ التددددددي تقددددددػم عمددددددى الإدراك العقمددددددي الدددددددابق دون أن       يعخفيددددددا إبددددددخاـ
نعكاسدددددات سدددددمبية عمدددددى تفاعدددددل ل فدددددخاد والسجسػعدددددات لان معطدددددع تمدددددظ الردددددػر تكدددددػن ليدددددا ا

الحىشيدددددة عاشؽيدددددة يرددددديبيا الشدددددديان أو التحدددددػيخ أو إعدددددادة الشطدددددخ بسدددددخور الددددددمغ لاعتسادىدددددا 
 2عمى الخيال بالجرجة الاولى .

مددددددددددغ خددددددددددلال التعخيفددددددددددات الدددددددددددابقة نددددددددددخى بددددددددددأن الرددددددددددػرة الحىشيددددددددددة ىددددددددددي مجسػعددددددددددة      
غ الجسددددداىيخ الخارجيدددددة لمسؤسددددددة بتدددددس الشطدددددخ عدددددغ صدددددحة الانصباعدددددات التدددددي تتكدددددػن عددددد

 ىحا الانصباع مغ عجمو.

 السطمب الثاني: خرائص وسسات الرهرة الذىشية

ىشدددداك العجيددددج مددددغ الدددددسات والخرددددائز السختمفددددة التددددي تتدددددع بيددددا الرددددػرة الحىشيددددة. 
 نحكخ مغ بيشيا ما يمي:

ذىددددب كثيددددخ مددددغ البدددداحثيغ إلددددى أن الرددددػرة الحىشيددددة لا تتدددددع بالجقددددة،  عــــدم الدقــــة: -
لعدددددل مخجدددددع ذلدددددظ أساسدددددا ىدددددػ أن الردددددػرة الحىشيدددددة لا تعبدددددخ بالزدددددخورة عدددددغ الػاقدددددع 

                                                           
 .:(، ص 8=<6، عالم الكتب، 6)الماهرة، ط العلالات العامة والصورة الذهنٌةعلً عجوة،    1
 .>6(، ص7556ط، مركز دراسات الوحدة العربٌة،  )بٌروت، د. صورة الاتران لدى العربإبراهٌم الدالولً،   2
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الكمدددددي، ولكشيدددددا تعبدددددخ فدددددي معطدددددع الأحيدددددان عدددددغ جدئيدددددة مدددددغ الػاقدددددع الكمدددددي، لاسددددديسا 
ل وان الأفدددددددخاد عدددددددادة يمجةدددددددػن إلدددددددى تكدددددددػيغ فكدددددددخة شددددددداممة عدددددددغ الآخدددددددخيغ مدددددددغ خدددددددلا

 معمػمات الكاممة.
فالرددددددددػرة الحىشيددددددددة تسيددددددددل إلددددددددى الثبددددددددات ومقاومددددددددة الثبــــــــات والسقاومــــــــة لمتغييــــــــر:  -

التتييدددددخ، وتتعدددددجد العػامدددددل التدددددي تحدددددجد وتدددددؤثخ فدددددي كسيدددددة وكيؽيدددددة التتييدددددخ السحتسدددددل 
فددددددي الرددددددػرة الحىشيددددددة، وبعددددددس ىددددددحه الستتيددددددخات تتعمددددددق بالرددددددػرة ذاتيددددددا، وبعزدددددديا 

 لاليا.الآخخ يتعمق بالخسائل الػاردة مغ خ
تقدددددػم الرددددػرة الحىشيدددددة عمدددددى التعسددددديع السبدددددالب التعســـــيم وتجاىـــــل الفـــــروق الفرديـــــة:  -

ؼيددددو، ونطددددخا لددددحلظ فددددالأفخاد يفتخضددددػن بصخيقددددة آليددددة أن كددددل فددددخد مددددغ أفددددخاد الجساعددددة 
مػضددددددػع الرددددددػرة تشصبدددددددق عميددددددو صدددددددػرة الجساعددددددة ككدددددددل عمددددددى الدددددددخغع مددددددغ وجدددددددػد 

 اختلافات وفخوق فخدية.
رددددددػرة الحىشيددددددة عمددددددى التشبددددددؤ بالدددددددمػك والترددددددخفات تددددددديع الالتشبــــــؤ بالسدــــــتقبل:  -

السددددددددددتقبمية لمجسيدددددددددػر تجددددددددداه السػاقدددددددددف والقزدددددددددايا والأزمدددددددددات السختمفدددددددددة، فالردددددددددػرة 
الحىشيدددددة السشصبقدددددة لدددددجى الأفدددددخاد باعتبارىدددددا انصباعدددددات واتجاىدددددات لدددددجى الأفدددددخاد حدددددػل 
السػضدددددددػع والقزدددددددايا والأشدددددددخاص يسكدددددددغ أن تشبددددددد  بالددددددددمػكيات التدددددددي قدددددددج تردددددددجر 

 خ مدتؿبلا.عغ الجساىي
ـــــــان:  - تتددددددددع الردددددددػرة بتخصييدددددددا لحدددددددجود الدمدددددددان و تخطـــــــي حـــــــدود الزمـــــــان والسك

 السكان.
لمرددددػرة الحىشيددددة عشددددج حددددجود معيشددددة بددددل يتخصاىددددا ليكددددػن صددددػرا عددددغ بمددددجة ثددددع العددددالع 
الددددددحي يعددددددير ؼيددددددو،  وعمددددددى مدددددددتػى الدمددددددان. فالإندددددددان يكددددددػن صددددددػر ذىشيددددددة عددددددغ 

السدددددددتقبل، وبددددددحلظ  الساضددددددي، ويكددددددػن صددددددػر ذىشيددددددة عددددددغ الحاضددددددخ، إضددددددافة إلددددددى
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يتزددددددح أن الإندددددددان يكددددددػن صددددددػرا ذىشيددددددة عددددددغ الأزمشددددددة والأمدددددداكغ السختمفددددددة، وفقددددددا 
 1لسعارفو ومجركاتو ومذاىجاتو إضافة إلى قجرتو عمى التخيل والاستشداخ.

 السطمب الثالث: الرهرة الذىشية والرهرة الشسطية:

لمسجتسددددع بددددل الػاقددددع يؤكددددج أن لقددددج انددددجثخت الآراء التددددي كانددددت تعتبددددخ الإعددددلام مددددخآة عاكدددددة 
وسدددددائل الإعدددددلام تبشدددددي واقعدددددا متدددددايخا وأحياندددددا مختمفدددددة تسامدددددا عدددددغ الػاقدددددع، فردددددػرة الآخدددددخيغ 

 ليدت ىي الآخخ.

و كددددددحلظ مفيددددددػم الرددددددػرة الحىشيددددددة حيددددددث ضيددددددخ السفيددددددػم فددددددي الخسددددددديشات، وخاصددددددة فددددددي 
بمددددددج فددددددي الػلايددددددات الستحددددددجة الأمخيكيددددددة ليعبددددددخ عددددددغ حالددددددة أو مشدلددددددة الفددددددخد أو الحدددددددب أو ال

 الحياة العامة.

وأسدددددددتكسل عمسددددددداء الدددددددشفذ البحدددددددث فدددددددي السػضدددددددػع وصدددددددمتو بدددددددالتفكيخ وبيدددددددحا تعدددددددج الردددددددػرة 
إحددددددددددجى أدوات التفكيددددددددددخ الددددددددددثلاث )الرددددددددددػر، الخمددددددددددػز، والسفدددددددددداـيع( ويؤكددددددددددج البدددددددددداحثػن أن 
الرددددػرة الحىشيددددة تددددختبط بالشطددددام السعخفددددي الخدددداص بددددالفخد فالرددددػرة الحىشيددددة عسميددددة تكػنددددت 

داسددددددات تكػنددددددت فددددددي الددددددحاكخة بعددددددجما أزيمددددددت السددددددؤثخات التددددددي تدددددددببيا، سدددددديكػلػجيا وىددددددي إح
فسعجددددع العمددددػم الددددديكػلػجية يعخفيددددا بأنيددددا ندددددخة ذىشيددددة تتبددددع مددددغ ذاكددددخة تجخبددددة حدددددية فددددي 
غيددددداب التحفيدددددد الحددددددي وتعدددددخف بأنيدددددا خبدددددخة ذىشيدددددة فدددددي غيددددداب السدددددؤثخ الحددددددي، كسدددددا أن 

نػعيددددددة وأن الردددددددػر  الاخددددددتلاف بدددددديغ الرددددددػرة والأحاسدددددديذ الأصددددددمية ىددددددي كسيددددددة وليدددددددت
نددددددتجعييا مدددددغ خبخاتشدددددا ىدددددي أقدددددل شدددددجة مدددددغ السثيدددددخ إن الإدراك الحددددددي ىدددددػ صدددددػرة معدددددادة 

 إلى صػرة خاشةة تؤشخىا.

أمدددددددا الردددددددػرة الشسصيدددددددة وتعشدددددددي باليػنانيدددددددة الردددددددمب والقدددددددػي لتذددددددديخ إلدددددددى ذلدددددددظ الشدددددددػع مدددددددغ 
 الصباعة الرفائح السعجنية لتكػن سجلات يسكغ تتييخه.

                                                           
(، ص <755)سورٌا: الجمعٌة الدولٌة العامة  ، تكوٌن الصورة الذهنٌة للشركات ودور العلالات العامة فٌهاصالح الشٌخ 1
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ت ضدددداىخة حجيثددددة بددددل ىددددي قبميددددة ومػرسددددت مشددددح أقددددجم العرددددػر والرددددػرة الشسصيددددة ىددددي ليددددد
نطدددددددخا ل فكدددددددار والردددددددػرة التدددددددي كاندددددددت تحسميدددددددا الذدددددددعػب عدددددددغ بعزددددددديا الدددددددبعس فتطيدددددددخ 
أىسيتيددددددا مددددددغ نددددددػاح عجيددددددجة مشيددددددا )التػاصددددددمية، أي التػاصددددددل التدددددداريخي( وبسددددددا أن الشسصيددددددة 

بددددددع بددددددجايتيا سددددددػاء كانددددددت أنساشددددددا أصددددددمية عددددددابخة لمتدددددداريخ أم مدددددددتحجثة غالبددددددا لا يسكددددددغ  تت
 1وتصػرىا.

 وتختمف الرػرة الحىشية عغ الرػرة الشسصية في نقصتيغ ميستيغ:

أن الرددددػرة الحىشيددددة يسكددددغ تتييخىددددا حيددددث انيددددا تتدددددع بالثبددددات الشدددددبي، أمددددا الرددددػرة  -
 الشسصية فيي تقاوم التتييخ فسغ الرعب تتييخىا.

الرددددػرة غالبددددا مددددا تكددددػن الرددددػرة الشسصيددددة متحيدددددة فيددددي فددددي التالددددب سددددمبية عكددددذ  -
 2الحىشية التي تكػن أحيانا ايجابية وفي ضخوف أخخى تكػن سمبية.

وعمددددددى وفددددددق مدددددددا سددددددبق يسكدددددددغ القددددددػل أندددددددو عمددددددى الدددددددخغع مددددددغ شدددددددسػلية مرددددددصمح الردددددددػرة 
الشسصيددددة وانصػائددددو عمددددى العجيددددج مددددغ السفدددداـيع إلا أنددددو جدددددء مددددغ مفيددددػم، أوسددددع وأشددددسل ىددددػ 

جدددددػد صدددددػرة ذىشيدددددة مددددددبقة وبعبدددددارة الردددددػرة الحىشيدددددة لأن الردددددػرة الشسصيدددددة لا تتكدددددػن إلا بػ 
أخددددددددخى أن الشسصيددددددددة بحاجددددددددة إلددددددددى الرددددددددػرة الحىشيددددددددة ليددددددددتع لتكخارىددددددددا وتعسيسيددددددددا ومددددددددغ ثددددددددع 

 تشسيصيا فقػلبتيا، أما الرػرة الحىشية فميدت بحاجة التشسيط لبشائيا.

  

                                                           
، )الجزائر: كلٌة العلوم الانسانٌة الصورة الذهنٌة للمؤسسة الجامعٌة دور الاتصال الداخلً فً تشكٌلمعمري أمٌنة،   1

  .=;(، ص:7569/756تخصص اتصال وعلالات عامة،  ،والاجتماعٌة، مذكرة مكملة لنٌل شهادة الماستر
  .;>6ص (،  >755، دار المعرفة للنشر والتوزٌع، 6) الماهرة: ط الاتصال الفعال للعلالات العامةمحمد منٌر حجاب،    2
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 السصمب الخابع: علاقة الرػرة الحىشية بالسفاـيع الأخخى:
 أولا: التخيل والسخيمة

عسميدددددددددة التخيدددددددددل عمدددددددددى أنيدددددددددا ايجددددددددداد أشدددددددددكال أو تردددددددددػرات ججيدددددددددجة  يسكدددددددددغ وصدددددددددف    
لسزددددددداميغ قجيسدددددددة يحسميدددددددا الذدددددددخز فدددددددي ذىشدددددددو وذلدددددددظ نتيجدددددددة لسدددددددخوره بخبدددددددخات تعميسيدددددددة 
متخاكسدددددة أسددددددت لدددددو بشددددداء معخفدددددي، يدددددتسكغ مدددددغ خدددددلال اسدددددتخجاعيا عمدددددى وفدددددق متصمبدددددات 

 السػقف الحي يسخ بو أن يبتكخ أشياء غيخ مألػفة في الػاقع.

ي وصددددددددفو لمسخيمددددددددة بأنيددددددددا   تبشددددددددى مددددددددغ تددددددددخاكع الرددددددددػرة السحدػسددددددددة يذدددددددديخ )حيددددددددجر( فدددددددد
الستخاكسددددددة فددددددي الددددددحاكخة يسكددددددغ اسددددددتجعائيا عمددددددى وفددددددق متصمبددددددات السػقددددددف لإغشائددددددو، لددددددحلظ 
فيددددددددي تعددددددددج ممكددددددددة ابتكاريددددددددة شددددددددائعة فددددددددي الفشددددددددانيغ والعمسدددددددداء وكبددددددددار القددددددددادة والدياسددددددددييغ 

ت والاختخاعدددددات مشدددددح اقدددددجم والستردددددفيغ بالأذىدددددان الشيدددددخة والادبيدددددة، كػنيدددددا مشصمدددددق الاكتذدددددافا
 الازمشة الى وقتشا الحاضخ .

مددددددغ خددددددلال عسميددددددة التخيددددددل وآليددددددات السخيمددددددة، وكددددددحلظ الخبددددددخة السدددددددتشجة عمددددددى آليددددددات      
التفكيدددددخ وتدددددخاكع الردددددػر الحىشيدددددة كسخددددددون ثدددددخي يقدددددػم الذدددددخز بتشطددددديع مدددددا يقجمدددددو الدددددػعي 

السػازنددددة الإداريددددة  بسشطػماتددددو إضددددافة الددددى متددددخاكع السعخفددددة، وضددددسغ آليددددات القرددددج وأفعددددال
 1والتي تقػد حتسا الى تذكيل الرػر الحىشية الإبجاعية التي يطيخىا في نتاجو.

يعدددددج التخيدددددل مدددددغ تمدددددظ الردددددػر الحىشيدددددة الستعدددددجدة عشدددددجما تتساسدددددظ ؼيسدددددا بيشيدددددا لتدددددؤدي       
معشدددددى ججيدددددجا ويتدددددجخل التخيدددددل  فدددددي أغمدددددب الػضدددددائف العقميدددددة للإنددددددان لأن التفكيدددددخ لا يدددددتع 

ػيددددددل العددددددالع السددددددادي الخددددددارجي إلددددددى صددددددػر غيددددددخ ماديددددددة  يقددددددػم العقددددددل بإسددددددبا  إلا بعددددددج تح
 السعاني السختمفة عمييا حدب اتفاق وإجساع أفخاد السجتسع.

 
                                                           

"وظٌفة التربٌة فً تنمٌة التخٌل وبناء الصور الذهنٌة لدى المتعلم وإسهامها ماجد نافع الكنانً، نضال ناصر دٌوان،   1

  .6<:-5<:(، ص ص75627567)بغداد: كلٌة الفنون الجمٌلة ،العددفً تمثٌل التفكٌر البصري"
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 ثانيا: الترهر
يعددددخف باندددددو ىدددددػ عسميددددة يدددددتع مدددددغ خلاليددددا اعدددددادة الردددددػرة الددددى الحدددددػاس/ الادراك ىدددددػ       

 ترػر شيء او مفيػم حاضخا بػاسصة صػرة شكل او رمد.
يذدددددديخ مرددددددصمح الترددددددػر فددددددي عمددددددع الددددددشفذ السعخفددددددي عمددددددى انددددددو العسميددددددة  التددددددي يددددددتع      

 فييا اعجاد البجائل الشفدية ل شياء والاحجاث.
يعدددددددخف فددددددداغخ عاقدددددددل التردددددددػر باندددددددو:  احيددددددداء الخبدددددددخات الددددددددابقة بردددددددػرة داخميدددددددة، اي    

 عمى شكل صػرة او مجسػعة صػر .
ندددددو:   استحزدددددار الانددددددان لسجركاتدددددو امدددددا عبدددددج الحسيدددددج الياشدددددسي ؼيعدددددخف التردددددػر عمدددددى ا

الحدددددددية الساضددددددية فددددددي ذىشددددددو كالػقددددددت الحاضددددددخ، كسددددددا يددددددخى ان الرددددددػرة الحىشيددددددة ليدددددددت 
 صػرا برخية فقط بل تتخح اشكالا مختمفة كالأصػات والحخكات.....الخ .

 وعميو تتفق تعخيفات الترػر في عجد مغ الشقاط مغ بيشيا:
 .عسمية ذىشية 
 تفاعل الفخد مع السحيط ناتج 
 .تكػيغ نساذج داخمية لسػاضيع العالع الخارجي 
 .1استحزار ذىشي لسػضػع غائب 

الترددددػر يعددددج نذدددداط عقمددددي شبيعددددي لمددددحىغ يفتددددخض وجددددػد عددددالع حؿيقددددي ليتحددددخك مددددغ  
خلالددددددددو العقددددددددل لسعالجددددددددة وفيددددددددع مػضددددددددػع مددددددددا دون ان يكددددددددػن ىددددددددحا السػضددددددددػع بالزددددددددخورة 

ة مشتجدددددة صدددددػر ذىشيدددددة قابمدددددة للانتقدددددال بػاقعيدددددة الدددددى حؿيقدددددي ولكدددددغ السعالجدددددة تبدددددجو حؿيؿيددددد
الػجدددددددػد الفعمدددددددي دون أن تردددددددجم باللاواقعيدددددددة، وىشدددددددا يسكششدددددددا أن نفيدددددددع التردددددددػرات الحىشيدددددددة 
عمدددددددى أنيدددددددا نذددددددداط معخفدددددددي لمعقدددددددل الدددددددحي يختدددددددخق بقدددددددجرة تكيؽيدددددددة وتكػيشيدددددددة عدددددددالع الػجدددددددػد 

 السادي إلى ما ىػ خارج نصاقو ولكغ يختبط بو بخابط الإمكان.
                                                           

 اكتساب البنٌة الفضائٌة عند الاطفال ترٌز ومٌن فً ادور التصور الذهنً حسب نظرٌة كوسلٌتشٌكو حمٌدة،   1

  .9:-7:( ، ص ص=756/>756فونٌا،  طو لسم الار ،اطروحة ممدمة لنٌل شهادة الدكتوراه )الجزائر:،00
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 التسثلثالثا: 

ان كددددددددل التعخيفددددددددات لسفيددددددددػم التسثددددددددل تكدددددددداد تمتقددددددددي حددددددددػل أن التسثددددددددل يتخكددددددددد عمددددددددلا 
استحزددددددار شدددددديء أو مفيددددددػم أو صددددددػرة غائبددددددة. والتسثددددددل ىددددددػ شددددددكل مددددددغ أشددددددكال السعخفددددددة 
الاجتساعيددددة التددددي تسكششددددا مددددغ التفاعددددل مددددع الػاقددددع اليددددػمي وعشددددجما يتحددددػل ىددددحا الػاقددددع الددددى 

بذدددددكل آخدددددخ يختمدددددف فدددددي شدددددكمو الاصدددددمي، وتتدددددجخل تسثدددددل فإنشدددددا نقدددددػم ببشائدددددو وإعدددددادة بشائدددددو 
فدددددي ىدددددحه الرددددديخورة الابعددددداد الدددددديكػلػجية والابعددددداد الاجتساعيدددددة وىدددددحا مدددددا يجعدددددل التسدددددثلات 
تتخدددددح بعدددددجا عمسيدددددا حيدددددث أنيدددددا تددددددديل التػاصدددددل وكدددددحلظ الدددددتحكع فدددددي السجدددددال الاجتسدددددداعي 

 والسادي وكحلظ الفكخي.

الفددددخد فيسددددو لمػاقددددع والحؿيقددددة  والتسثددددل فددددي معشدددداه العددددام ىددددػ الكيؽيددددة التددددي يددددشطع بيددددا
التددددي يعكددددديا وبتعبيددددخ آخددددخ ىددددػ تشطدددديع فددددخدي لحؿيقددددة جساعيددددة ولكددددغ ىددددحا التشطدددديع الددددحاتي 
أو اعددددادة البشدددداء ذىشيددددا لحؿيقددددة اجتساعيددددة لا يددددتع احتياشيددددا وإنسددددا يدددددتشج الددددى أشددددخ مخجعيددددة 

 تدتسج قػتيا مغ حزػره ضسغ مجالات عجيجة في السجتسع.

يدددددددددتشج الييددددددددا الفددددددددخد ىددددددددي تذددددددددكيل صددددددددػرة ذىشيددددددددة عددددددددغ بسعشددددددددى أن الخمددددددددػز التددددددددي 
مػضددددػع أو حددددجث غائددددب يدتحزددددخه العقددددل حاليددددا فددددي واقددددع الأمددددخ رمددددػز محددددجدة تاريخيددددا 

 ثقاؼيا واجتساعيا وىحا يؤكج أن السعاييخ تسثل أىع مكػنات التسثل الاجتساعي.

ػ ومدددددغ خدددددلال مدددددا سدددددبق ذكخنددددداه سدددددشحاول تقدددددجيع تعخيدددددف اجخائدددددي ليدددددحا السفيدددددػم، التسثدددددل ىددددد
مجسػعدددددددة الافكدددددددار والتردددددددػرات والسعتقدددددددجات الحىشيدددددددة التدددددددي يكتددددددددبيا الفدددددددخد خدددددددلال مددددددددار 

 1حياتو متأثخا بالػسط الاجتساعي الحي يعير ؼيو.

 
 

                                                           
 .341(، ص1982، الكتاب المبشاني،1)لبشان: ج  السعجم الفمدفيجسيل صميبا،   1
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 السبحث الثاني: الاترال الرسسي:
 السطمب الاول: مفيهمو:

لاترددددددال الخسددددددسي ىددددددػ الددددددحي يددددددتع مددددددغ خددددددلال شددددددبكة الاترددددددالات الخسددددددسية عبددددددخ ا
الددددددمصة التدددددي تدددددخبط كافدددددة أجدددددخاء السشطسدددددة بعزدددددا الدددددبعس، وبالتدددددالي فيدددددػ يسكدددددغ  خصدددددػط

أن يددددتع مددددغ الأعمددددى إلددددى الأسددددفل وفددددي ىددددحه الحالددددة يشقددددل أوامددددخ وتعميسددددات وتػجييددددات مددددغ 
 السدتػيات الإدارية الأعمى لمسدتػيات الأدنى.

يعدددددددددخف بأندددددددددو  ىدددددددددػ كافدددددددددة صدددددددددػر الاتردددددددددال التدددددددددي تجدددددددددخي، داخدددددددددل السشطسدددددددددات  
خ الحكػميدددددة بددددديغ السددددددتػيات الاداريدددددة السختمفدددددة الستزدددددسشة فدددددي الخخيصدددددة الحكػميدددددة و غيددددد

 1التشطيسية لمسشطسة .

أيزددددددا   يددددددتع ىددددددحا الشددددددػع مددددددغ الاترددددددالات مددددددغ خددددددلال الخصددددددػط الدددددددمصة الإشددددددخاف 
تأخدددددددح السعمػمدددددددات التدددددددي تدددددددجاول فدددددددي شدددددددكل أوامدددددددخ، تعميسدددددددات والاستذدددددددارات فدددددددي نصددددددداق 

ات الأدندددددى مدددددغ  أعمدددددى إلدددددى الأسدددددفل أو عمدددددى التدددددداؤلات، مدددددغ الإدارة العميدددددا الدددددى السددددددتػي
 2شكل أفقي بيغ مختمف الأشخاص مغ السدتػى الػاحج .

يعدددددخف بأندددددو   ىدددددػ اتردددددال مباشدددددخ بددددديغ مخسدددددل الخسدددددالة والسددددددتقبل ليدددددا، ويدددددتع ىدددددحا 
الشددددددػع فددددددي إشددددددار القػاعددددددج التددددددي تحكددددددع السشطسددددددة، وتتبددددددع السدددددددارات التددددددي يحددددددجدىا البشدددددداء 

 3التشطيسي الخسسي .

عدددددخف الاتردددددال الخسدددددسي ىدددددػ الاتردددددال الدددددحي يدددددتع بصدددددخق رسدددددسية، فدددددي يسكدددددغ أن ن
محدددديط العسددددل أي أنددددو يقددددػم أساسددددا عددددل الييكددددل التشطيسددددي لمسشطسددددة ويددددتع ذلددددظ عددددغ شخيددددق 

 خصػط وقشػات خاضعة لقػانيغ وقػاعج تفخضيا السشطسة.
                                                           

  .>9(، ص7565)الجزائر: دٌوان المطبوعات الجامعٌة،  المعاصرةالاتصالات الادارٌة داخل المنظمة حنٌة،  لوي بو  1
)البحرٌن، مؤسسة العالمٌة للشؤون الجامعٌة،  الاتصالات الدولٌة ونظم المعلوماتمحمد الصٌرفً، عبد الغانً حامد،   2

  .:;( ،ص;755
لخضر باتنة: كلٌة العلوم الالتصادٌة ، ) جامعة الحاج الاتصال الرسمً وعلالته بالحوافز المعنوٌةفرحاتً لوٌزة،   3

  ص. (، د.=755/>755بحث ممدم لنٌل شهادة الماجستٌر وعلوم التسٌٌر،
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يعتسدددددج ىدددددحا الشدددددػع مدددددغ الاتردددددالات عمدددددى السدددددحكخات أو التقددددداريخ و الاجتساعدددددات الخسدددددسية، 
 يكػن صاعج أو نازل أو أفقي، أو محػري.وقج 

 يالسطمب الثاني: شروط الاترال الرسس
 .يشبتي أن خط الاترال معمػما عمى وجو التحجيج وأن تعخف خصػط الدمصة 
 .يجب أن يكػن ىشاك خط اترال رسسي محجد لكل عزػ في السشطسة 
 أن يكددددددػن خددددددط اترددددددال كدددددداملا بسعشددددددى أن يسددددددخ خددددددط الاترددددددال عمددددددى جسيددددددع  يجددددددب

 مخاكد الدمصة.
 .يجب أن يتسيد الأشخاص الحيغ يقعػن في مخاكد الاترال بكفاءة اللازمة 
  إمكانيدددددة التحقدددددق مدددددغ كدددددل الاتردددددالات، بسعشدددددى أن الذدددددخز الدددددحي يجدددددخي الاتردددددال

 1يجب أن يسثل فعلا مخكد الدمصة.
  دوجدددددا بحيدددددث يتفاعدددددل السددددددتسع مدددددع السدددددتكمع ليتأكدددددج مدددددغ لابدددددج أن يكدددددػن الاتردددددال مد

 السعمػمات التي يدتمسيا.
  يجددددددب أن يكددددددػن الاترددددددال مفتػحددددددا مددددددغ جسيددددددع الجيددددددات، اي معخفددددددة آثددددددار السػاقددددددف

 والبيةات والثقافات السختمفة عمى استجابات السدتسعيغ.
  ضددددددددخورة تددددددددػفخ قددددددددجر مددددددددغ ميددددددددارات الاترددددددددال، بددددددددل العسددددددددل عمددددددددى تشسيددددددددة ميددددددددارات

تشسيددددددة القددددددجرات الخاصددددددة بحدددددددغ الاسددددددتساع والإنرددددددات والحددددددجيث لددددددجى الاترددددددال و 
جسيددددددددع العددددددددامميغ فددددددددي مختمددددددددف السدددددددددتػيات الإداريددددددددة، وكددددددددحلظ ميددددددددارات التفكيددددددددخ 
والكدددددلام والفيدددددع والتحميدددددل  فدددددي السددددددتػيات الإداريدددددة العميدددددا، وكدددددحلظ الكتابدددددة والقدددددخاءة 

 2خاصة في السدتػيات الجنيا قجر السدتصاع.
 افوالسطمب الثالث: أىد

 .نذخ أىجاف ومبادو وؾيع وسياسات السشطسة 

                                                           
  .5:(، ص.>755، 7)الماهرة: دار الكتاب المانونً للنشر والتوزٌع، ج وظائف المدٌر العامفً،  محمد الصهر  1
  .<8(، ص.7575ط.  السورٌة، د.)سورٌا: الجامعة الافتراضٌة  الاتصال التنظٌمًبشار حزي،   2



ريـــــظـار النـالإط  
 

40 
 

 .إبلا  الأوامخ والتعميسات إلى السخؤوسيغ 
 .إصجار التػجييات بذأن خصػات العسل، وتدمدمو وإجخاءاتو 
 .التعخف عمى استفدارات السخؤوسيغ بذأن إجخاءات العسل وخصػاتو 
 .التعخف عمى رغبات الجسيػر الستعامميغ مع السشطسة 
 لعسل وأفكارىع اتجاه السشطسة.إرسال نتائج ا 
  .1اشلاع العامميغ عمى التتيخات السدعع إحجاثيا 

 
 السطمب الرابع: أشكال الاترال الرسسي:

 ويسكغ إبخاز ذلظ في الذكل التالييتخح ىحا الشػع أربع أشكال، 

    

 
 
 

 

 

 

 2( يهضح الاترال الرسسي واتجاىاتو01شكل رقم )

بالتفردددددديل إلددددددى أنددددددػاع الاترددددددال الخسددددددسي ض ندددددددتعخ ومددددددغ خددددددلال الذددددددكل الدددددددابق 
 وأشكالو:

                                                           
  .<5:، ص ، المرجع السابكفً محمد الصهر  1
  .>9:(، ص.5<<6)الاسكندرٌة: الدار الجامعٌة،  السلون التنظٌمً وإدارة الفاعلٌنعبد الغفار حنفً،   2

 عمال منفذٌن

-أ  -مدٌر وحدة   

 مدٌر الفرع

-ب  –مدٌر وحدة   
 أفمً

 صاعد
 نازل محوري
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 الاترال الشازل:-1

ويصمدددددق عميدددددو الدددددبعس الاتردددددال السػجدددددو إلدددددى الأسدددددفل، وبشددددداء عميدددددو تتدددددجفق الخسدددددائل مدددددغ 
إلددددى أدنددددداه، وقددددج تكدددددػن ىددددحه الاتردددددالات مددددغ الإدارة العميدددددا قسددددة التشطددددديع أو أعمددددى التشطددددديع 

إلدددددى الإدارة الػسدددددصى أو قدددددج تكدددددػن مدددددغ الإدارة الػسدددددصى إلدددددى الادارة الدددددجنيا، أو مدددددغ العميدددددا 
إلددددى الددددجنيا مباشددددخة، ولددددحلظ فددددإن ىددددحا الشددددػع مددددغ الاترددددالات يدددددتخجم فددددي الأمددددخ والتػجيددددو 

 والتعميع.

 وللاترال الشازل ىجفان ىسا:

 عمػمددددددددات إلددددددددى السخؤوسدددددددديغ بصخيقددددددددة صددددددددحيحة وواضددددددددحة حتددددددددى يسكددددددددغ تػصدددددددديل الس
 إدراكيا وفيسيا.

  قبددددددددػل الستمقدددددددديغ لمسعمػمددددددددات عددددددددغ شخيددددددددق الإقشدددددددداع الذخرددددددددي مددددددددغ الددددددددخئيذ إلددددددددى
 1السخؤوس.

 
 
 
 
 

 

 

 ( يهضح الاترال الرسسي الشازل02) شكل رقم                   
                                                           

يع دعيذ،   1 (، 1999سشتخ لمشذخ والتػزيع،  ، البيصاش18)الاسكشجرية: سمدمة الاترال والدمهك الإندانين يدخي إبخاـ
 .183ص

 
 الإشارات العميا        

 
 السذخفػن           

 
 العسال السشفحون        
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 ثانيا: الاترال الراعد:

ويقردددددج بدددددو الخسدددددائل القادمدددددة مدددددغ مددددددتػيات التشطددددديع الدددددجنيا إلدددددى السددددددتػيات العميدددددا، ويعدددددج 
 ىحا الاترال حاسسا وميسا لشسػ وتصػيخ التشطيع.

 ليدـــــميويسكدددددغ تمخددددديز محتدددددػى ىدددددحا الشدددددػع مدددددغ الاتردددددال حددددددب مدددددا جددددداء بدددددو كدددددل مدددددغ 
 أربع نقاط والستسثمة في:في ليهد و

 معمػمات حػل أداء السخؤوس ومجى تقجمو وخصصو السدتقبمية. -1
مذدددددكلات العسددددددل التددددددي تحتدددددداج وقفددددددة مدددددغ السددددددجيخ والتددددددي تتزددددددسغ جسمددددددة الذددددددكاوي  -2

 1والسذاكل التي يعاني مشيا الفاعل.
أفكدددددددار حدددددددػل تحدددددددديغ سدددددددبل العسدددددددل لصمدددددددب تػضددددددديحات واستفددددددددارات عدددددددغ بعدددددددس  -3

 التشطيع أو أداء عسميا. الشقاط التامزة في سياسة
 معمػمات حػل مذاعخ العامميغ نحػ جػانب العسل السختمفة. -4

 
 
  
 
 
 
 
 
  

 ( يسثل الاترال الرسسي الراعد03الذكل رقم)             
                                                           

  .21.18بذار حدي، السخجع الدابق، ص ص   1

 
 الاشارات العميا        

 
 السذخفػن            

 
 

 العسال السشفحون        
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 ثالثا: الاترال الأفقي:

ىددددحا الشددددػع مددددغ الاترددددالات بددددديغ الأفددددخاد عمددددى نفددددذ السدددددتػى الإداري، كسددددا أن ىدددددحا  ويددددتع
والسقتخحدددددددات مدددددددغ كدددددددل جاندددددددب  الشدددددددػع مدددددددغ الاتردددددددال يددددددددسح بػصدددددددػل السعمػمدددددددات والآراء

حي يددددددسح ويعصدددددي لمسدددددجيخيغ فخصدددددة لمحردددددػل عمدددددى مدددددا يمددددددم لاتخددددداذ قدددددخاراتيع الأمدددددخ الددددد
 1بالاستشاد إلى معمػمات كاؼية.

 وضائف الاترال الأفقي ؼيسا يمي: ويسكغ إجسال أىع

 .التشديق لمؿيام بسيسة 
 .حل السذاكل وذلظ في محاولة الاجتساع لحل مذاكل تعخضت ليا السشطسة 
 .تبادل السعمػمات 
  حدددددل الردددددخاع ويتسثددددددل ذلدددددظ فددددددي اجتسددددداع أعزددددداء إدارة أو إدارتدددددديغ ليشاقذدددددػا صددددددخاعا

الأفقددددي فددددي مثددددل  قددددج نذددددب بدددديغ أعزدددداء كددددل إدارة أو إدارتدددديغ، حيددددث أن الاترددددال
ىددددددحه الحالدددددددة يددددددديل عسميدددددددة التشددددددديق بددددددديغ الإدارات السختمفددددددة، ويقمدددددددل مددددددغ الجيدددددددج 

 والػقت اللازميغ لتبادل السعمػمات بيشيا.

  

                                                           
يع دعيذ،   1  .189-188، ص صمرجع سابقن يدخي إبخاـ
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 1الرسسي الأفقي ( يهضح الاترال04الذكل رقم)

                                                           
  .77، صالمرجع السابكبشار حزي،   1

 الإطارات الإطارات

 المشرفون المشرفون

 العمال المنفذون العمال المنفذون
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 الاطار التطبيقي:
بعج إنياء الجراسة الشطخية لجراستشا ىحه، وذلظ بالاسدتعانة بدالسخاجع والسردادر الستسثمدة  

فدددي الكتدددب والسقدددالات ومختمدددف السدددحكخات التدددي سددداعجتشا فدددي الجػاندددب الخاصدددة لجراسدددة فإنشدددا 
نتحػل الى الجاندب التصبيقدي الدحي سدشحاول ؼيدو أن نحديط بالسػضدػع مدغ ىدحا الجاندب، وذلدظ 

مدددحية عددغ شخيددق تػزيددع مؿيدداس ليكددخت لؿيدداس اتجاىددات  الجسيددػر الخددارجي بالؿيددام بجراسددة 
عبدددارة، ثدددع الؿيدددام بسشاقذدددة وتحميدددل  16لسؤسددددة مدددػبيميذ لػلايدددة بددددكخة الدددحي يتسحدددػر عمدددى 

بحيدددث قسشدددا بػضدددع جدددجاول ليدددحه الشتدددائج تتزدددسغ الاجابدددات   الشتدددائج التدددي تحردددمشا عمييدددا،
، وفددي الأخيدددخ قسشددا بعدددخض  والشدددب السةػيددة السخافقدددة ليددا وكددحلظ تسثيميدددا فددي دوائدددخ ندددبية

 الشتائج.

 تحميل الكسي والكيفي لمجداول السبحث الأول:
 :الجشس .1

 (: يهضح الجسيهر الخارجي لسؤسدة مهبيميس حدب الجشس03الجدول رقم)       
 الشدبة السئهية التكرار الجشس

 50 100 ذكر
 50 100 أنثى

 100 200 السجسهع
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 (: يهضح التهزيع البياني لسجتسع البحث حدب الجشس05الذكل البياني رقم)

مغ خلال الشتائج الستحرل عمييدا مدغ الجدجول الددابق تبديغ أن نددبة الجسيدػر 
مددغ السجتسددع البحددث، أمددا ندددبة الإندداث قددج تددداوي ندددبة  %50الخددارجي الددحكػر يسثددل
 . %50الحكػر تذكل أيزا 

مددددغ خددددلال التحميددددل الدددددابق ندددددتخمز أن ندددددبة الجسيددددػر الخددددارجي لسؤسدددددة  
 مػبيميذ لجى الحكػر والاناث متداوية، والجليل عمى ذلظ مبيشا في الججول.

 
 الدن .2

 لسؤسدة مهبيميس حدب الدن:(: يهضح تهزيع الجسيهر الخارجي 04الجدول رقم)
 الشدبة السئهية التكرار الدن

 26,5 53 سشة 30إلى  20من 
 25 50 سشة 40إلى  31من 
 24 48 سشة 50إلى  41من 
 24,5 49 سشة فسا فهق  51من 

 100 200 السجسهع

 

Série1; 
;  50; ذكر

50% 

Série1; 
;  50; أنثى

50% 

 أنثى ذكر
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حدــب مــهبيميس (: يسثــل التسثيــل البيــاني لمجسيــهر الخــارجي لسؤسدــة 06الذــكل البيــاني)

 الدن

مدددغ خدددلال الشتدددائج الستحردددل عمييدددا مدددغ الجدددجول الددددابق، نددددتشتج أن نددددبة الجسيدددػر       
سددددشة تسثدددل ندددددبة  30سددددشة الدددى  20الخدددارجي لسؤسددددة مددددػبيميذ الدددحيغ تتددددخاوح أعسدددارىع مدددغ

سددددشة بشدددددبة  40سددددشة الددددى  31، تمييددددا ندددددبة الجسيددددػر الخددددارجي الددددحيغ تتددددخاوح مددددغ26.5%
سدشة،  50سدشة الدى 41رجي الحي يتخاوح أعسارىع مدغندبة الجسيػر الخا %24، وبعجىا25%

سشة فسا فػق وذلظ بشدبة لا تتعدجى  50بيشسا لجى الجسيػر الخارجي الحي يتخاوح أعسارىع مغ
24.5%. 

 

 

 

 

 

Série1;  من

 30إلى  20
;  26,5; سنة

26% 

Série1;  من

 40إلى  31
;  25; سنة

25% 

Série1;  من

 50إلى  41
;  24; سنة

24% 

Série1;  من

سنة فما  51
;  24,5; فوق

25% 

 سنة 40إلى  31من  سنة 30إلى  20من 

 سنة فما فوق 51من  سنة 50إلى  41من 
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 السدتهى التعميسي:

(: يهضح الجدول ندبة الجسيهر الخارجي لسؤسدة مهبيميس حدب 05الجدول رقم)    
 السدتهى التعميسي

التعميسي السدتهى   الشدبة السئهية التكرار 
 20,5 41 دون مدتهى 

 21 42 ابتدائي
 21,5 43 متهسط

 18 36 ثانهي 
 19 38 جامعي

 100 200 السجسهع
 

                  

(: يسثل الرسم البياني الجسيـهر الخـارجي لسؤسدـة مـهبيميس حدـب 06الذكل البياني رقم)
 السدتهى التعميسي

مددددغ خددددلال الشتددددائج الستحرددددل عمييددددا مددددغ خددددلال الجددددجول الدددددابق، ندددددتشتج أن ندددددبة       
الجسيدددػر الخدددارجي لسؤسددددة مدددػبيميذ فكاندددت اكثدددخ اجابدددة عمدددى السؿيددداس لسددددتػى الستػسدددط 

Série1; 
;  دون مستوى

20,5  ;
20% 

Série1; 
;  21; ابتدائً

21% 
Série1; 
;  متوسط
21,5  ;
22% 

Série1; 
;  18; ثانوي

18% 

Série1; 
;  19; جامعً

19% 

 جامعً ثانوي متوسط ابتدائً دون مستوى
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لمجسيددددػر دون  %20.5لسدددددتػى الإبتددددجائي، وبشدددددبة  %21.5، تمييددددا ندددددبة %21.5بشدددددبة 
  %18لمجسيدػر ذومددتػى جدامعي،  بيشسدا أقدل نددبة بمتدت  %19مددتػى، بيشسدا تسثدل نددبة 

 لسدتػى الثانػي.

الشدب التي تعبر عن اجابات السبحهثين  حهل البشد الذي يشص عمى (: يسثل 06الجدول)
 السرداقية التي تؤكدىا مؤسدة مهبيميس من خلال العروض والخدمات

 

 

ا تقــهم مؤسدــة مــهبيميس عمــى السرــداقية التــي تؤكــد مــن خلاليــ
 العروض والخدمات التي تطمقيا في كل مرة

 السجسهع

الستهسط الحدابي
الانحراف السعياري  
 

ــــــــــــــق  مهاف
 بذدة

 محايد مهافق
غيــــــــــــــــــــر 

 مهافق
غيـــر مهافـــق 

 بذدة

س
الجش

 

ذكر
 

 100 0 4 2 55 39 التكرار

1.78 0.91 

%
الشدـــــــبة 
 السئهية

39,00% 55,00% 
2,00
% 

4,00% 0,00% 
100,0
0% 

أنثى
 

 100 4 7 6 35 48 التكرار
%

الشدـــــــبة 
 السئهية

48,00% 35,00% 
6,00
% 

7,00% 4,00% 
100,0
0% 

 السجسهع

 200 4 11 8 90 87 التكرار
%

الشدـــــــبة 
 السئهية

43,50% 45,00% 
4,00
% 

5,50% 2,00% 
100,0
0% 

الدن
 

مـــــــن 
20

 
إلـــــــى 

30
 

سشة
 

 53 0 6 0 26 21 التكرار
%

الشدـــــــبة 
 السئهية

39,60% 49,10% 
0,00
% 

11,30% 0,00% 
100,0
0% 

مـــــن 
31

 
إلــــى 

40
 

سشة
 50 2 1 2 19 26 التكرار 

%52,00% 38,00% 4,002,00% 4,00% 100,0
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الشدـــــــبة 
 السئهية

% 0% 
مـــــــن 

41
 

إلـــــــى 
50

 
سشة

 
 48 2 3 5 16 22 التكرار

%
الشدـــــــبة 
 السئهية

45,80% 33,30% 
10,40
% 

6,20% 4,20% 
100,0
0% 

من 
51

 
سشة فسا

 
فهق 

 49 0 1 1 29 18 التكرار 

%
الشدـــــــبة 
 السئهية

36,70% 59,20% 
2,00
% 

2,00% 0,00% 
100,0
0% 

 السجسهع

 200 4 11 8 90 87 التكرار
%

الشدـــــــبة 
 السئهية

43,50% 45,00% 
4,00
% 

5,50% 2,00% 
100,0
0% 

السدتهى التعميسي
 

دون مدتهى 
 

 41 0 4 3 14 20 التكرار
%

الشدـــــــبة 
 السئهية

48,80% 34,10% 
7,30
% 

9,80% 0,00% 
100,0
0% 

ابتدائي
 

 42 3 1 1 18 19 التكرار
%

الشدـــــــبة 
 السئهية

45,20% 42,90% 
2,40
% 

2,40% 7,10% 
100,0
0% 

متهسط
 

 43 0 1 1 23 18 التكرار
%

الشدـــــــبة 
 السئهية

41,90% 53,50% 
2,30
% 

2,30% 0,00% 
100,0
0% 

ثانهي 
 

 36 0 0 1 16 19 التكرار
%

الشدـــــــبة 
 السئهية

52,80% 44,40% 
2,80
% 

0,00% 0,00% 
100,0
0% 
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جامعي
 

 38 1 5 2 19 11 التكرار
%

الشدـــــــبة 
 السئهية

28,90% 50,00% 
5,30
% 

13,20% 2,60% 
100,0
0% 

 السجسهع

 200 4 11 8 90 87 التكرار
%

الشدـــــــبة 
 السئهية

43,50% 45,00% 
4,00
% 

5,50% 2,00% 
100,0
0% 

 

 

 

مرـداقية إجابـات السبحـهثين عمـى البشـد الـذي يـشص يسثـل تسثيـل بيـاني (: 06) الذكل رقـم
 التي تؤكدىا مؤسدة مهبيميس  من خلال العروض والخدمات

والبدالب عدجدىع إجسدالا  نلاحظ مدغ خدلال الجدجول أعدلاه أن إجابدات أفدخاد عيشدة الجراسدة
السرــداقية التــي ( والددحي نددز عمددى  01عمددى البشددج رقددع) فددخد الددحيغ تسحددػرت إجابدداتيع  200

 أولا عمددىتؤكــدىا مؤسدــة مــهبيميس مــن خــلال العــروض والخــدمات التــي تطمقيــا كــل مــرة   
، أمدا ندددبة الجسدداىيخ الددحيغ %45.00بمتددت السهافقــةالجددشذ  فكانددت أكبدخ ندددبة فددي ى مددتػ

Série1; 
;  موافك بشدة

43,5 

Série1; 
45; موافك  

Série1; 
4; محاٌد  

Série1; 
;  غٌر موافك

5,5 

Série1; 
غٌر موافك 

2; بشدة  

 موافك بشدة

 موافك

 محاٌد

 غٌر موافك

 غٌر موافك بشدة
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، تمييدا %7ب الغير مهافقـة، وتسثمت ندبة %43.50قج بمتت بسهافق بذدةأجابػا عمى البشج 
 .%2.00بغير مهافق بذدةأقل ندبة الحيغ أجابػا عمى العبارة 

 30سدشة الدى   20فةدات فتسثمدت أول فةدة مدغ  4أمدا بالشددبة لمفةدة الددغ انقددست الدى 
  ، فدددي الحددديغ نلاحدددظ أن %49.10بمتدددت السهافقـــةكبدددخ نددددبة تسثمدددت فدددي سدددشة فكاندددت أ

 %39.60أن ندددبتيع قدج بمتددت   بــالسهافق بذــدةمددى البشدج الجسداىيخ الخارجيدة الددحيغ أجدابػا ع
، أمدددا %11.30فكاندددت بغيـــر مهافـــقبيشسدددا كاندددت نددددبة الجسددداىيخ الدددحيغ أجدددابػا عمدددى العبدددارة 

. أمدا بالشددبة %00.00فكاندت أقدل نددبة وقدج بمتدت  لمسحايدين وغير مهافقهن بذـدةبالشدبة 
بسهافق سشة فكانت أكبخ ندبة عشج الحيغ أجدابػا  40سشة الى  31لمفةة الثانية  لمدغ ىي مغ 

كانددت عشددج   %4، و تمييددا ندددبة %38.00قددج بمتددت  السهافقــة، أمددا ندددبة %52.00 بذــدة
. %2.0فقدجرت نددبتيع  لغير مهافقين، أما أقل ندبة فكانت السحايدين وغير السهافقين بذدة

سدددشة فكاندددت اكبدددخ نددددبة لدددجييع فدددي اجابدددة  50سدددشة الدددى  41الفةدددة الثالثدددة لمعسدددخ ىدددي مدددغ أمدددا
، أمددا %33.30عشددج ىددحه الفةددة قددجرت  السهافقــة، تمييددا ندددبة %45.80بشدددبة مهافــق بذــدة

كانددت عشددج الجسدداىيخ الددحيغ  %6.20، وبالشدددبة %10.40بالشدددبة لمسحايددجيغ فكانددت ندددبتيع
بغيــر ، أمددا أقددل ندددبة كانددت لمددحيغ أجددابػا عمددى البشددج مهافــق بغيــرأجددابػا عمددى البشددج السصددخوح 

سددشة فسددا فددػق فكانددت اكبددخ ندددبة  51، وتسثمددت اخددخ فةددة  فددي %4.20وبمتددت  مهافــق بذــدة
 السهافـق بذـدة، أمدا الشددبة التدي  تمييدا فكاندت فدي %59.20والتي بمتدت  السهافقةلجييع في 
، تمييدددا أقدددل نددددبة %2.00متدددتب السحايـــدين وغيـــر الســـهافقين، ونددددب %36.70وقدددجرت ب
 .غير مهافق بذدةعشج  0.00%

كسدددا نلاحدددظ مدددغ الجدددجول أعدددلاه أن افدددخاد ىدددحه العيشدددة انقددددست الدددى خسددددة مددددتػيات 
 البشدجتعميسية تسثل السدتػى الأول في الافخاد الدحيغ لديذ لدجييع مددتػى فكاندت اجابداتيع عمدى 

، وعشدج الافدخاد %48.80( فدخد بشددبة مةػيدة قدج بمتدت20وقدج بمدب عدجدىع) اوافق بذدةبالبدجيل 
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، يمييددا عددجد الأفددخاد %34.10( فددخدا بشدددبة بمتددت14بمددب عددجدىع) بالبــديل مهافــقالدحيغ اجددابػا 
، أمدددا %9.80قدددجرت نددددبتيع ب البـــديل غيـــر مهافـــق( فدددخد أجدددابػا عمدددى 4الدددحي بمدددب عدددجدىع)

الغيـــر مـــهافقين أمدددا  %7.30ندددت ندددبتيع السةػيدددة ( أفدددخاد كا3الدددحيغ بمددب عدددجدىع) السحايـــدون 
. أمدددا السددددتػى بغيـــر مهافـــقأي لا يػجدددج أي فدددخد أجددداب عمدددى البشدددج  %0.00نددددبتيع  بذـــدة

الثاني فيتسثل في الجسيػر الخارجي لسؤسدة مػبيميذ ذو مدتػى ابتدجائي، فكاندت أكبدخ نددبة 
ــق بذــدة بالبددجيلعشددج الأفددخاد الددحيغ كانددت إجابدداتيع  ( 19فددخاد الددحيغ بمددب عددجدىع)عشددج الأ مهاف

 وبمدب عدجدىع مهافـق، ويمييا الأفخاد الحيغ أجابػا بالبجيل عمدى %45.20بمتت ندبتيع السةػية 
، أمدا %7.10بذدجة  الغيـر مـهافقين، بيشسا كاندت نددبة %42.90(، حيث قجرت ندبتيع 18)

جول أن . ونلاحددظ مددغ خددلال الجدد%2.40فبمتددت ندددبتيع  وغيــر مــهافقين لمسحايــدينبالشدددبة 
السدددتػى الثالددث وىددػ السدددتػى الستػسددط حيددث كانددت الإجابددات مختمفددة عشددج الأفددخاد، فكاندددت 

 %41.90، ومثمدت نددبة %53.50بمتدت ب  مهافـقأكبخ ندبة لدجييع عشدج الإجابدة بالبدجيل 
 %2.30ب وغيـر مهافقـهن  لسحايـدون ، بيشسدا بمتدت نددبة امهافق بالذدةل فخاد الحيغ أجابػا 
فدي حديغ يسثدل  ،%0.00لدع تكدغ اجابدات حيدث بمتدت الشددبة  مهافـق بذـدةأما بالشدبة لمتيخ 

( 19والدحيغ بمدب عدجدىع) مهافق بذدةمدتػى الثانػي عشج الأفخاد الحيغ كانت اجاباتيع بالبدجيل 
، فدددي الحددديغ نلاحدددظ أن الأفدددخاد الدددحيغ أجدددابػا عمدددى البدددجيل %52.80بشددددبة مةػيدددة قدددجرت ب 

، أمددا بالشدددبة ل فددخاد الددحيغ %44.40(  فددخد فكانددت ندددبتيع السةػيددة 16ع)بمددب عددجدى مهافــق
( فددخد فكانددت ندددبتيع 01والددحيغ بمددب عددجدىع) محايــدتسحددػرت اجابدداتيع عمددى ىددحا البشددج بالبددجيل 

لددع تكددغ ىشدداك اجابددات  لمغيــر مهافقــهن وغيــر مهافقــهن بذــدة، أمددا بالشدددبة %2.80تقددجر ب 
تػى الخدددامذ والدددحيغ تسثدددل عدددغ الجدددامعيػن، بحيدددث ، أمدددا السدددد%0.00بحيدددث نددددبتيع بمتدددت

( فددددخد بشدددددبة مةػيددددة قددددجرت 19والددددحيغ بمددددب عددددجدىع) مهافــــقكانددددت إجابددددات الأفددددخاد بالبددددجيل 
قددج بمددب  أوافــق بذــدة، وأمددا الأفددخاد الددحيغ كانددت اجابدداتيع عمددى ىددحا البشددج بالبددجيل %50.00ب

خاد الددحيغ أجددابػا بالبددجيل ، أمددا بالشدددبة ل فدد%28.90( فةددة بشدددبة مةػيددة قددجرت ب11عددجدىع)
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، بيشسا تسثل الإجابات عشج الأفدخاد بالبدجيل %13.20( بشدبة بمتت 5كان عجدىع) غير مهافق
، أمدددا أقدددل نددددبة كاندددت عشدددج %5.30( بشددددبة مةػيدددة قدددجرت ب02والدددحيغ بمدددب عدددجدىع) محايـــد

 .%2.60( بشدبة قجرت ب1فكان عجدىع) غير مهافق بذدةالأفخاد الحيغ أجابػا بالبجيل 

ومدددغ خدددلال الشتدددائج الستحردددل عمييدددا مدددغ الجدددجول نددددتشتج أن أكبدددخ نددددبة مدددغ أفدددخاد 
، الدحيغ يتفداعمػن مدع 1.78، وبالستػسدط الحددابي بمدب %45.00الجسيػر والسقجرة ندبتيع ب

، بيشسددا تسثمددت أقددل ندددبة عشددج أفددخاد الجسيددػر الخددارجي 0.91(، والانحددخاف السعيدداري 01البشددج)
 .%2.00بشج بمتتالحيغ لا يتفاعمػن مع ال

الردق ومطابقة إجابات السبحهثين عمى البشد الذي يشص (: يسثل الجدول 07الجدول رقم)
 الأقهال للأفعال عشد عسال مؤسدة مهبيميس

 

يترف العسال في مؤسدة مهبيميس بالرـدق مـن خـلال قـهل 
ــهد وتشفيــذىا  ــرام العق ــال واحت ــهال وللأفع ــة الأق ــة ومطابق الحكيق

 مع الزبائن السطمهب في تعامميم
الستهسط الحدابي السجسهع

الانحراف السعياري  
 

مهافـــــــــــــق 
 بذدة

 محايد مهافق
ــــــــــــــــــر  غي

 مهافق

غيـــــــــــــر 
مهافــــــــق 

 بذدة

س
الجش

 

ذكر
 

 100 0 5 13 58 24 التكرار

1.9
5 

0.82
5 

الشدبة %
 السئهية

24,00
% 

58,00
% 

13,00
% 

5,00% 
0,00
% 

100,00
% 

أنثى
 

 100 1 6 11 47 35 التكرار
الشدبة %
 السئهية

35,00
% 

47,00
% 

11,00
% 

6,00% 
1,00
% 

100,00
% 

 السجسهع
 200 1 11 24 105 59 التكرار

الشدبة %
 السئهية

29,50
% 

52,50
% 

12,00
% 

5,50% 
0,50
% 

100,00
% 

الدن
مـــــن  

20
 

إلـــــى 
30

 
سشة

 

 53 0 5 3 30 15 التكرار
الشدبة %
 السئهية

28,30
% 

56,60
% 

5,70% 9,40% 
0,00
% 

100,00
% 
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مـــــن 
31

 
إلـــــى 

40
 

سشة
 

 50 1 2 3 26 18 التكرار
الشدبة %
 السئهية

36,00
% 

52,00
% 

6,00% 4,00% 
2,00
% 

100,00
% 

مـــــن 
41

 
إلـــــى 

50
 

سشة
 

 48 0 2 9 23 14 التكرار
الشدبة %
 السئهية

29,20
% 

47,90
% 

18,80
% 

4,20% 
0,00
% 

100,00
% 

مــــن 
51

 
ســــشة 

فسا فهق 
 

 49 0 2 9 26 12 التكرار
الشدبة %
 السئهية

24,50
% 

53,10
% 

18,40
% 

4,10% 
0,00
% 

100,00
% 

 السجسهع
 1 11 24 105 59 التكرار

 
الشدبة %
 السئهية

29,50
% 

52,50
% 

12,00
% 

5,50% 
0,50
% 

100,00
% 

السدتهى التعميسي
 

دون مدتهى 
 41 0 1 9 17 14 التكرار 

الشدبة %
 السئهية

34,10
% 

41,50
% 

22,00
% 

2,40% 
0,00
% 

100,00
% 

ابتدائي
 

 42 1 2 3 24 12 التكرار
الشدبة %
 السئهية

28,60
% 

57,10
% 

7,10% 4,80% 
2,40
% 

100,00
% 

متهسط
 

 43 0 1 6 21 15 التكرار
الشدبة %
 السئهية

34,90
% 

48,80
% 

14,00
% 

2,30% 
0,00
% 

100,00
% 

ثانهي 
 

 36 0 2 3 22 9 التكرار
الشدبة %
 السئهية

25,00
% 

61,10
% 

8,30% 5,60% 
0,00
% 

100,00
% 

جامعي
 

 38 0 5 3 21 9 التكرار
الشدبة %
 السئهية

23,70
% 

55,30
% 

7,90% 
13,20
% 

0,00
% 

100,00
% 

 السجسهع
  200 1 11 24 105 59 التكرار

الشدبة %
 السئهية

29,50
% 

52,50
% 

12,00
% 

5,50% 
0,50
% 

100,00
% 
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الرـدق ومطابقـة اعسدة بيانية تسثل اجابة السبحهثين  حـهل البشـد (: 07رقم)الذكل 
 الأقهال للأفعال عشد عسال مؤسدة مهبيميس

( نلاحدددددددظ ان اجابدددددددات افدددددددخاد عيشدددددددة الجراسدددددددة والبدددددددالب 07مدددددددغ خدددددددلال الجدددددددجول رقدددددددع)
  عســال ( والددحي يددشز عمددى 02( فددخد الددحيغ تسحددػرت اجابدداتيع عددغ البشددج رقددع)200عددجدىع)

 سدة مهبيميس يترفهن بالردق من خلال قهل الحكيقة ومطابقة الأقهال للأفعال .مؤ 

أولا عمى مدتػى الجشذ فتسثمت أكبخ ندبة لجى الأفدخاد مدغ خدلال اجابداتيع عمدى البشدج 
، بيشسدددا الأفدددخاد الدددحيغ %52.60( فدددخد بشددددبة مةػيدددة 105والدددحيغ بمدددب عدددجدىع) مهافـــقبالبدددجيل 

( بشددددددبة مةػيدددددة قدددددجرت 59والدددددحيغ بمدددددب عدددددجدىع) مهافـــــق بذـــــدةتسحدددددػرت اجابددددداتيع بالبدددددجيل 
ــدأمددا بالشدددبة ل فددخاد التددي تسحددػرت اجابدداتيع عمددى البددجيل  29.50% ( 24بمددب عددجدىع) محاي

 غيـربالبدجيل   ، وتسثل الاجابات عشج الافخاد الحيغ أجدابػا عمدى البشدج %12.00قجرت ندبتيع 
مدا أقدل نددبة فتسثمدت عشدج الأفدخاد الدحيغ ، أ%5.50( بشدبة مةػية قدجرت11بمب عجدىع) مهافق

 .%0.50( بشدبة مةػية بمتت ب01حيث كان عجدىع) غير مهافق بذدةأجابػا عمى البجيل 

( 200نلاحظ أيزا مغ خلال الججول أعلاه أن افخاد عيشة الجراسة والحي بمب عجدىع) 
شة بحيدث سد 30سشة الدى  20فةات، بحيث تسحػرت الفةة مغ  4قج انقدست حدب الدغ الى 

Série1; 
موافك 

;  بشدة
29,5 

Série1; 
;  موافك
52,5 

Série1; 
12; محاٌد  

Série1; 
;  غٌر موافك

5,5 

Série1; 
غٌر موافك 

0,5; بشدة  

 موافك بشدة

 موافك

 محاٌد

 غٌر موافك

 غٌر موافك بشدة
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، أمددا بالشدددبة لمددحيغ اجددابػا %56.60قددجرت ندددبتيع مهافــقكانددت اجابددات الأفددخاد عمددى البددجيل 
عشدج الأفدخاد الدحيغ  %9.40، وتسثمدت نددبة%28.30بمتدت نددبتيع  مهافق بذـدةعمى البدجيل 

كاندت عشدج  %5.70(، أمدا نددبة 05بحيث كان عدجدىع) مهافق بذدةأجابػا عمى البجيل غيخ 
( ، بيشسددا تسثمدددت 03بحيددث بمددب عددجدىع)محايــد تسحددػرت اجابدداتيع عمددى البددجيل  الأفددخاد الددحيغ

 أي لا أحج أجاب عمى ىحا البجيل. %0.00ب غير مهافق بذدةالشدبة السةػية عشج البجيل 

سدددشة بحيدددث كاندددت إجابدددات الأفدددخاد  40سدددشة الدددى 31أمدددا الفةدددة الثانيدددة كاندددت مدددغ الددددغ
، بيشسا الحيغ أجدابػا عمدى البدجيل %52.00متت ندبتيعب مهافقالحيغ أجابػا عمى البشج بالبجيل 

، وبمتدت %6.00قدجرت ب السحايـدون ،  بيشسا نددبة %36.00قجرت ندبتيع ب مهافق بذدة
 البديل غير مهافـق، أما أقل ندبة تسثمت عشج الحيغ أجابػا عمى %4.00 الغير مهافقينندبة 
سدشة بحيدث  50سدشة الدى  41. وأما الفةة الثالثة كانت مدغ%2.00بحيث بمتت ندبتيع  بذدة

، أمدا الدحيغ أجدابػا عمدى %47.90قجرت نددبيع مهافقكانت اجابات الأفخاد الحيغ أجابػا عمى 
ــــق بذــــدة قددددجرت ندددددبتيع  لسحايــــدون ، بيشسددددا ندددددبة ا%29.20بمتددددت ندددددبتيع السةػيددددة  مهاف

بحيدددث بمتددت نددددبتيع  ر مهافـــقغيــ، وتسثمددت أقددل نددددبة عشددج الدددحيغ أجددابػا بالبدددجيل 18.80%
لددع تكددغ ىشدداك إجابددات. وتسثمددت آخددخ فةددة فددي سددغ  غيــر مهافــق بذــدة، بيشسددا البددجيل 4.20%
 البـديل مهافـقسشة فسا فػق بحيث  كانت اجاباتيع مختمفة، فكانت اكبخ نددبة لدجييع عشدج  51

ــق بذــدة، بيشسددا قددجرت ندددبتيع عشددج البددجيل %59.20بحيددث قددجرت   ، أمددا %36.70ب مهاف
غيــر ، أمددا %2.00فكانددت ندددبيع متددداوية بحيددث بمتددت  لمسحايــدين وغيــر مهافقــهن الشدددبة ب

 لع تكغ ىشاك اجابات عمى البشج السصخوح. مهافقهن بذدة

ونلاحددظ أيزددا أن عددجد الأفددخاد عيشددة الجراسددة انقدددع حدددب السدددتػى التعميسددي، بحيددث 
ىدحه الفةدة عمدى البدجيل مػافدق تسثمت أول فةة في دون مدتػى بحيث كانت اجابات الأفخاد فدي 

، بيشسددا %34.10قددجرت ندددبتيع مهافــق، أمددا الددحيغ اجددابػا عمددى %48.80بذددجة بمتددت ندددبتيع
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، وتسثمددت اخدخ ندددبة غيــر مهافـقعشددج الأفدخاد الددحيغ أجدابػا عمدى البددجيل  %9.80تسثمدت نددبة 
لددع  غيــر مهافــق بذــدة، أمددا بددجيل %7.30بحيددث بمتددت محايــدعشددج الددحيغ أجددابػا عمددى البددجيل 

تكددغ ىشدداك اجابددات عمددى البشددج. وتسثمددت الفةددة الثانيددة فددي السدددتػى الابتددجائي كانددت اكبددخ ندددبة 
عشدج  %42.90، وتمييدا نددبة%45.20بحيدث قدجرت  مهافـق بذـدةفي الاجابدات عشدج البدجيل 

 مهافـق بذـدة، بيشسا كانت نددبة الدحيغ أجدابػا عمدى غيدخ مهافقالأفخاد الحيغ أجابػا عمى بجيل 
. %2.40بأقددل نددبة بحيددث بمتددت  السحايــدون وغيــر مهافقــهن ، وتسثمددت ندددبة %7.10بمتدت

عشدج الأفدخاد الدحيغ  %53.50أما الفةة الثالثدة فيدي مددتػى الستػسدط بمتدت اكبدخ نددبة عشدجىع 
 البـديل مهافـقعشدج الأفدخاد الدحيغ أجدابػا عمدى  %41.90أجابػا عمى البجيل مػافق، تمييدا نددبة

، %2.80بحيددث بمتددت ندددبتيع محايــدالددحيغ أجددابػا عمددى البددجيل وتمييددا أقددل ندددبة عشددج  بذــدة 
بيشسا البجيل غيدخ مػافدق بذدجة لدع تكدغ ىشداك اجابدات. ندأتي لسددتػى الثدانػي بمتدت أكبدخ نددبة 

، تمييدا نددبة %52.80بحيدث قدجرت نددبتيع  مهافق بذدةلجييع عشج لمحيغ اجابػا عمى البجيل 
، تمييددا أقددل ندددبة عشددج الددحيغ بالبــديل مهافــقعشددج الأفددخاد الددحيغ أجددابػا عمددى البشددج  44.40%

 غيـر مهافـق وغيـر، بيشسدا البدجيل %2.80بحيث بمتت ندبتيع محايداجابػا عمى البشج بالبجيل 
لع تكغ ىشاك إجابات. وتسثمت الفةدة الأخيدخة فدي السددتػى الجدامعي بحيدث بمتدت  مهافق بذدة

بحيدددددث قدددددجرت نددددددبتيع  مهافـــــقفدددددخاد الدددددحيغ تسحدددددػرت اجابددددداتيع بالبدددددجيل أكبدددددخ نددددددبة عشدددددج الأ
، مهافــق بذــدةعشددج الأفدخاد الددحيغ أجدابػا عمددى البددجيل  %23.70، تمييددا نددبة%55.30السةدػي 

، تمييددا %13.20بمتددت غيــر مهافــقبيشسددا كانددت ندددبة الأفددخاد الددحيغ أجددابػا عمددى البشددج بالبددجيل 
قدجرت نددبتيع السةػيدة  محايـدأجدابػا عمدى البشدج بالبدجيل  أقل ندبة عشج الأفخاد الجامعيػن الدحيغ

 لع تكغ ىشاك اجابات. غير مهافق بذدة، أما بالشدبة لمبجيل %7.90ب

مددغ خددلال الشتددائج الستحرددل عمييددا مددغ الجددجول الدددابق ندددتشتج أن ندددبة عددامميغ فددي 
 %52.50مؤسدددددة مددددػبيميذ يتدددددسػن بالرددددجق وذلددددظ مددددغ خددددلال أكبددددخ السػافقددددة قددددجرت ب
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، بيشسددا أقددل ندددبة بمتددت 0.825، أمددا الانحددخاف السعيدداري قددجر ب1.95وبالستػسددط الحدددابي 
 عشج الأفخاد الحيغ أجابػا عمى غيخ مػافق بذجة. 0.50%

 (: يسثل الجدول الكفاءة والخبرة عشد القائسين عمى مؤسدة مهبيميس08الجدول رقم) 

 

 القائسين عمى مؤسدة مهبيميس ذوي خبرة وكفاءة عاليتان
 السجسهع

الستهســـــــــــــــــــــط 
الحدابي

 

الانحــــــــــــــــــــراف 
السعياري 

 

ـــــق  مهاف
 بذدة

 محايد مهافق
غيــــــــــــــــــر 

 مهافق
ــــق  ــــر مهاف غي

 بذدة

س
الجش

 

ذكر
 

 100 1 3 7 54 35 التكرار

1.94 0.827 

%
الشدـــــــبة 
 السئهية

35,0
0% 

54,0
0% 

7,00% 3,00% 1,00% 
100,00
% 

أنثى
 

 100 1 4 22 46 27 التكرار
%

الشدـــــــبة 
 السئهية

27,0
0% 

46,0
0% 

22,00
% 

4,00% 1,00% 
100,00
% 

 السجسهع

 200 2 7 29 100 62 التكرار
%

الشدـــــــبة 
 السئهية

31,0
0% 

50,0
0% 

14,50
% 

3,50% 1,00% 
100,00
% 

الدن
 

مـــــــن 
20

 
إلـــــــى 

30
 

سشة
 

 53 2 3 3 25 20 التكرار
%

الشدـــــــبة 
 السئهية

37,7
0% 

47,2
0% 

5,70% 5,70% 3,80% 
100,00
% 

مـــــــن
 

31
 

إلـــــــى 
40

 
سشة

 

 50 0 1 9 28 12 التكرار
%

الشدـــــــبة 
 السئهية

24,0
0% 

56,0
0% 

18,00
% 

2,00% 0,00% 
100,00
% 

مـــــــن 
41

 
إلـــــــى 

50
 

سشة
 

 48 0 1 11 21 15 التكرار
%

الشدـــــــبة 
 السئهية

31,2
0% 

43,8
0% 

22,90
% 

2,10% 0,00% 
100,00
% 
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مـــــن 
51

 
ســـــشة فســـــا 

فهق 
 

 49 0 2 6 26 15 التكرار
%

الشدـــــــبة 
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% 
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دون مدتهى 
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 السئهية

 

 

الكفـاءة والخبـرة عشـد القـائسين عمـى  اعسدة بيانيـة حـهل البشـد الستعمـق ب(: 08رقم)الذكل 
 مؤسدة مهبيميس

( أن إجابدددات أفدددخاد عيشدددة الجراسدددة والبدددالب عدددجدىع 08نلاحدددظ مدددغ خدددلال الجدددجول رقدددع)
 القــائسين ( والددحي يددشز عمددى 03(، والددحيغ تسحددػرت إجابدداتيع عمددى البشددج رقددع)200إجسددالا)

انقدست اجاباتيع عمدى خسدذ فةدات، أولا  خبرة وكفاءة عاليتين  عمى مؤسدة مهبيميس ذوي 
فقددجرت ندددبتيع  مهافــقفةددة الجددشذ فكانددت أكبددخ ندددبة عشددج الأفددخاد الددحيغ أجددابػا عمددى البددجيل 

، %31.0بذدجة البـديل مهافـق، بيشسا كانت ندبة الافخاد الحيغ أجدابػا عمدى %50.5السةػية ب
ــدابػا عمددى البددجيل عشددج الأفددخاد الددحيغ أجدد %14.50تمييددا ندددبة ، أمددا الأفددخاد الددحيغ أجددابػا محاي
، تمييدا أقدل نددبة تسثمدت عشدج الأفدخاد الدحيغ %3.50قدجرت نددبتيع ب غيـر مهافـقعمى البجيل 

. أمدا الفةدة الثانيدة فتسثمدت %1.00بحيدث قدجرت نددبتيع غيـر مهافـق بذـدةأجابػا عمى البجيل 
سددشة فتسثمددت  30سددشة الددى 20سخ مددغأعسددار، بجايددة بددالع 4فددي الدددغ بحيددث انقدددع الدددغ الددى 

، أمدددددا نددددددبة %47.20بمتدددددت  مهافـــــقأكبددددخ نددددددبة عشدددددج الأفدددددخاد الدددددحيغ أجدددددابػا عمدددددى البددددجيل 

Série1; 
موافك 

31; بشدة  

Série1; 
50; موافك  

Série1; 
;  محاٌد
14,5 

Série1; 
;  غٌر موافك

3,5 

Série1; 
غٌر موافك 

1; بشدة  

 موافك بشدة

 موافك

 محاٌد

 غٌر موافك

 غٌر موافك بشدة
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، أمدا الأفدخاد الدحيغ أجدابػا مهافق بذـدةتسثمت عشج الأفخاد الحيغ أجابػا عمى البجيل  37.70%
، تمييددا %5.70فكانددت ندددبيع متددداوية بحيددث بمتددت غيــر مهافــقوالبددجيل  محايــدعمددى البددجيل 
. أمدا الفةدة الثانيدة غيـر مهافـق بذـدةعشج الأفخاد الدحيغ أجدابػا عمدى البدجيل  %3.80أقل ندبة 

سشة فكانت أكبخ ندبة عشدج الأفدخاد الدحيغ أجدابػا عمدى البدجيل  40سشة الى  31تسثمت في عسخ
خاد الدددحيغ تسحدددػرت اجابددداتيع عمدددى ، تمييدددا نددددبة الأفددد%56.00بحيدددث قدددجرت نددددبتيع مهافـــق 
تسحدػرت عشدج الأفدخاد الدحيغ  %18.00، أمدا نددبة %24.00بحيث بمتدت مهافق بذدةالبجيل 

 غيــر مهافــقأجدابػا عمدى البددجيل محايدج، تمييددا أقدل ندددبة عشدج الأفدخاد الددحيغ اجدابػا عمددى البدجيل 
جابدات عمدى البشدج لدع تكدغ ىشداك إ غيـر مهافـق بذـدةأما البجيل  %2.00قجرت ندبتيع السةػية

سددددشة بحيددددث كانددددت ندددددبة  50سددددشة الددددى  41(. أمددددا الفةددددة الثالثددددة تسثمددددت فددددي عسددددخ 03رقددددع)
، أمددا الأفددخاد الددحيغ أجددابػا عمددى البددجيل %43.80بمتددت مهافــقالإجابددات الأفددخاد عمددى البددجيل 

عشدددج الأفدددخاد الدددحيغ أجدددابػا عمدددى %18.00،تمييدددا نددددبة%31.20بمتدددت نددددبتيع مهافـــق بذـــدة
بحيدث  غيـر مهافـق، تمييا أيزا أقدل نددبة عشدج الأفدخاد الدحيغ أجدابػا عمدى البدجيل محايدالبجيل 

لع تكغ ىشاك اجابات. أما الفةدة  غير مهافق بذدة، بيشسا البجيل %2.00بمتت ندبتيع السةػية
بحيدث  مهافـقسشة فسدا فدػق بمتدت أكبدخ نددبة لدجييع عشدج البدجيل  51الأخيخة فتسثمت في عسخ 

، تمييدا نددبة بسهافـق بذـدةعشج الحيغ اجابػا عمى البشج  %30.60ما ندبة، أ%53.10قجرت 
ــدعشددج الأفددخاد الددحيغ أجددابػا عمددى البددجيل  12.20% ، تمييددا أيزددا أقددل ندددبة عشددج الأفددخاد محاي

 غيـر مهافـق، أمدا البدجيل %4.10بمتدت نددبتيع السةػيدة غير مهافقالحيغ أجابػا عمى البدجيل  
 لع تكغ ىشاك اجابات. بذدة

حظ أن الأفخاد انقدسػا أيزا  عمى حدب السددتػى التعميسدي بحيدث تسثمدت اول فةدة نلا
 مهافـقبجون مدتػى حيث  كانت ندبة الإجابات الأفخاد الحيغ تسحدػرت اجابداتيع عمدى البدجيل 

مهافــق عشددج الأفددخاد الددحيغ أجددابػا عمددى البددجيل  %39.00، تمييددا ندددبة%41.50بمتددت ندددبتيع
، بيشسددا الأفددخاد %14.50قددجرت ندددبتيع محايــد أجددابػا عمددى البددجيل  ، أمددا بالشدددبة لمددحيغبذــدة
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 غيـر مهافـق بذـدة، أما البجيل %4.90بمتت ندبتيع ب غير مهافقالحيغ أجابػا عمى البجيل 
لدددع تكدددغ ىشددداك اجابدددات. امدددا الفةدددة الثانيدددة فتسثمدددت فدددي السددددتػى الابتدددجائي حيدددث كاندددت نددددبة  

، امدددا الافدددخاد الدددحيغ %47.50قدددجرت ب مهافـــقالأفددخاد الدددحيغ تسحدددػرت اجابددداتيع عمدددى البدددجيل 
عشدج   %11.90، تمييدا نددبة%38.10بمتدت نددبتيع السةػيدة بسهافـق بذـدةأجدابػا عمدى البشدج 
، امدددا أقدددل نددددبة تسثمدددت عشدددج الأفدددخاد الدددحيغ تسحدددػرت محايـــدبػا عمدددى البدددجيل الأفدددخاد الدددحيغ أجدددا

لددع  غيــر مهافــق بذــدة، بيشسددا البددجيل %2.40بحيددث بمتددت  غيــر مهافــقإجددابتيع عمددى البددجيل 
تكغ ىشدا اجابدات. ندأتي الدى الفةدة الثالثدة مدغ السددتػى تسثدل فدي مددتػى الستػسدط كاندت أكبدخ 

بحيددث قددجرت ندددبتيع السةػيددة  مهافــقجابدداتيع عمددى البددجيل ندددبة عشددج الأفددخاد الددحيغ تسحددػرت ا
، مهافــق بذــدةتسثمدت عشددج الأفدخاد الددحيغ أجدابػا عمددى البددجيل  %18.60، أمدا ندددبة 65.10%

، تمييا أقدل نددبة %14.00قجرت ب  محايدبيشسا كانت ندبة الأفخاد الحيغ أجابػا عمى البجيل 
، بالإضدافة الدى البدجيل %2.80بحيدث بمتدت قغير مهافـعشج الأفخاد الحيغ أجابػا عمى البجيل 

لدع تكدغ ىشداك اجابدات عمدى البشدج السصدخوح. أمدا الفةدة الخابعدة مدغ السددتػى  غير مهافـق بذـدة
تسثمدددت فدددي السددددتػى الثدددانػي حيدددث كاندددت أكبدددخ نددددبة الأفدددخاد الدددحيغ تسحدددػرت إجابددداتيع عمدددى 

قددجرت  مهافــق بذــدةبددجيل ، أمددا الأفددخاد الددحيغ أجددابػا عمددى ال%44.40قددجرت ب مهافــقالبددجيل 
بمتدت  محايـد، بيشسا كانت ندبة الافخاد الحيغ تسحػرت اجابداتيع عمدى البدجيل %41.70ندبتيع
 غيـر مهافـقوالبدجيل  غيـر مهافـق، تمييا ندبة الأفخاد الحيغ اجابػا عمى البجيل %8.30ندبتيع
بحيدث كاندت متدداوية فدي الاجابدات. أمدا الفةدة الأخيدخة تسثمدت  %2.80بمتدت نددبيع ب بذدة

بحيدث قدجرت  مهافـقندبة لجييع في البدجيل  خعشج الجامعيػن او السدتػى الجامعي فتسثمت اكب
، بيشسدا %23.70بحيث بمتت نددبتيع  محايد، تمييا ندبة الحيغ أجابػا عمى البجيل 50.00%

، تمييا نددبة الأفدخاد الدحيغ %18.40 مهافق بذدةجيل كانت ندبة الأفخاد الحيغ أجابػا عمى الب
، تمييددا أيزددا أقددل ندددبة عشددج %5.30بحيددث قددجرت ب غيــر مهافــق بذــدةأجددابػا عمددى البددجيل 

 .%2.60بحيث قجرت ب غير مهافق بذدةالأفخاد الحيغ أجابػا عمى البجيل 
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مدددغ مدددغ خدددلال الشتدددائج الستحردددل عمييدددا مدددغ الجدددجول الددددابق نددددتشتج ان نددددبة كبيدددخة 
الأفدددخاد أجدددابػا بدددأن القدددائسيغ عمدددى مؤسددددة مدددػبيميذ ذوي خبدددخة وكفددداءة بحيدددث قدددجرت نددددبتيع 

، بيشسا كانت أقل نددبة 0.827والانحخاف السعياري  1.94،  وبالستػسط الحدابي 50.00%
 مغ الأفخاد الحيغ أجابػا عمى غيخ مػافق بذجة. 1.00%

عشدددج عسدددال مؤسددددة مدددػبيميذ ومدددغ خدددلال مدددا سدددبق يسكدددغ تفدددديخ أن الخبدددخة والكفددداءة 
تعتبخ عاملا وعشرخا ميسا، فالعسال مغ خلال خبخاتيع يسكشيع كددب ثقدة الجسداىيخ الخارجيدة 

 لمسؤسدة.
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(: يسثل الجدول الأمانة التي تتدم بيا الخدمات والعروض السقدمة من 09الجدول رقم)
 مؤسدة مهبيميس

 

الخـــدمات والعـــروض السقدمـــة مـــن مؤسدـــة مـــهبيميس تتدـــم 
 بالأمانة

 السجسهع

الستهسط الحدابي
الانحراف السعياري  
 

مهافـــــــــــــق 
 بذدة

 محايد مهافق
ـــــــــــــــــــر  غي

 مهافق

ــــــــــــــر  غي
مهافــــــــق 

 بذدة

س
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% 
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% 
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% 
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 السئهية

30,20
% 

43,40
% 
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31

 
إلـــــى 

40
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السدتهى التعميسي
 

دون مدتهى 
 41 0 4 12 15 10 التكرار 

الشدبة %
 السئهية
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ثانهي 
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جامعي
 

 38 2 8 8 19 1 التكرار
الشدبة %
 السئهية
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 السجسهع
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يسثــل الأمانــة التــي تتدــم بيــا الخــدمات والعــروض السقدمــة مــن  (:09التسثيــل البيــاني رقــم)
 مؤسدة مهبيميس

( أن إجابدددات أفدددخاد عيشدددة الجراسدددة والبدددالب عدددجدىع 09نلاحدددظ مدددغ خدددلال الجدددجول رقدددع)
 الخـــدمات ( والدددحي ندددز عمدددى 04( والدددحيغ تسحدددػرت إجابددداتيع عمدددى البشدددج رقدددع)200إجسدددالا)

اجابدداتيع عمددى خسددذ  ، انقدددست والعــروض السقدمــة مــن مؤسدــة مــهبيميس تتدــم بالأمانــة 
فقدجرت  مهافـقفةات، أولا فةة الجشذ فكاندت أكبدخ نددبة عشدج الأفدخاد الدحيغ أجدابػا عمدى البدجيل 

 محايــــــــد، وندددددددددبة الأفددددددددخاد الددددددددحيغ تسحددددددددػرت إجابدددددددداتيع عمددددددددى البددددددددجيل %47.00ندددددددددبتيع 
تسثمدددت عشدددج الأفدددخاد الدددحيغ تسحدددػرت اجابددداتيع عمدددى  %18.50بيشسدددا نددددبة  %21.00بمتدددت



 الإشددار التصدبديدقي
 

69 
 

، تمييدا أقدل %10.00 غيـر مهافـق، أمدا الأفدخاد الدحيغ أجدابػا عمدى البدجيل مهافق بذـدةالبجيل 
ــــق بذــــدةندددددبة عشددددج الأفددددخاد الددددحيغ أجددددابػا عمددددى البددددجيل  ــــر مهاف بحيددددث قددددجرت  ندددددبتيع  غي

أعسددار، بجايددة  4. أمددا الفةددة الثانيددة فتسثمددت فددي الدددغ بحيددث انقدددع الدددغ الددى %3.50السةػيددة
سدددشة فتسثمدددت أكبدددخ نددددبة عشدددج الأفدددخاد الدددحيغ أجدددابػا عمدددى البدددجيل  30سدددشة الدددى 20بدددالعسخ مدددغ

الدحيغ أجدابػا عمدى البدجيل  تسثمدت عشدج الأفدخاد % 30.20، أما نددبة % 43.40بمتت  مهافق
، بيشسددا محايــدعشددج الأفددخاد الددحيغ أجددابػا عمددى البددجيل  %17.00، وتسثمددت ندددبة مهافــق بذــدة

، تمييدا اقدل نددبة عشدج الأفدخاد غيـر مهافـقعشج الأفخاد الحيغ أجابػا عمى البدجيل  %7.50ندبة 
. أمدا الفةدة الثانيدة تسثمدت %1.90بحيدث قدجرت ب غير مهافق بذـدةالحيغ أجابػا عمى البجيل 

 مهافـقة عشج الأفخاد الحيغ أجدابػا عمدى البدجيل سشة فكانت أكبخ ندب 40سشة الى  31في عسخ
عشددج الأفددخاد الددحيغ أجددابػا عمددى البددجيل  %22.00، تمييددا ندددبة%48.00بحيددث قددجرت ندددبتيع 

، بيشسددا كانددت بسحايــدعشددج الأفدخاد الددحيغ أجددابػا عمددى البشددج  %16.00، أمددا ندددبة مهافــق بذــدة
مييا أقدل نددبة عشدج الأفدخاد الدحيغ ، ت%8.00ندبة الحيغ أجابػا عمى غيخ مػافق بمتت ندبتيع 

. أمددا الفةدة الثالثدة تسثمدت فددي %6.00قدجرت نددبتيع ب مهافــق بذـدةأجدابػا عمدى البدجيل غيدخ 
 مهافــــقسددددشة بحيددددث كانددددت ندددددبة الإجابددددات الأفددددخاد عمددددى البددددجيل  50سددددشة الددددى  41عسددددخ 
، أمدددددددددددا الأفدددددددددددخاد الدددددددددددحيغ أجدددددددددددابػا عمدددددددددددى البدددددددددددجيل مػافدددددددددددق بذدددددددددددجة بمتدددددددددددت %43.80بمتدددددددددددت
، تمييددا محايــدعشدج الأفددخاد الدحيغ أجددابػا عمدى البددجيل  %20.80،تمييددا نددبة %16.70نددبتيع

بحيدددددددث بمتدددددددت نددددددددبتيع  غيـــــــر مهافـــــــقأيزدددددددا نددددددددبة الأفدددددددخاد الدددددددحيغ أجدددددددابػا عمدددددددى البدددددددجيل 
. أمدا الفةدة الأخيدخة %6.20قدجرت نددبتيع  غيـر مهافـق بذـدة، بيشسا البدجيل %12.50السةػية

بحيددث قددجرت مهافــق بددخ ندددبة لددجييع عشددج البددجيل سددشة فسددا فددػق بمتددت أك 51فتسثمدت فددي عسددخ 
 %12.20تمييددا ندددبة  بسحايــد عشدج الددحيغ اجدابػا عمددى البشدج  %30.60، أمدا ندددبة53.10%

، تمييددا أيزددا أقددل ندددبة عشددج الأفددخاد الددحيغ غيــر مهافــقعشددج الأفددخاد الددحيغ أجددابػا عمددى البددجيل 
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 مهافـق بذـدة، أما البجيل غيخ %4.10بمتت ندبتيع السةػية مهافق بذدةأجابػا عمى البجيل  
 لع تكغ ىشاك اجابات.

ونلاحظ أن الأفخاد عيشة الجراسدة انقددسػا أيزدا  عمدى حددب السددتػى التعميسدي بحيدث 
تسثمددت اول فةددة بددجون مدددتػى حيددث  كانددت ندددبة الإجابددات الأفددخاد الددحيغ تسحددػرت اجابدداتيع 

، أمددا %29.30 محايــديل ، بيشسددا بمتددت ندددبيع عشددج البددج%36.60بمتددت مهافــقعمددى البددجيل 
، تمييدا اقدل نددبة عشدج الأفدخاد %24.40بمتدت نددبتيع  مهافـق بذـدةالحيغ أجابػا عمدى البدجيل 
لدع تكدغ ىشداك  غيـر مهافـق بذـدة، أمدا البدجيل %9.80 غيـر مهافـقالحيغ أجابػا عمدى البدجيل 

اد الدددحيغ اجابدددات. امدددا الفةدددة الثانيدددة فتسثمدددت فدددي السددددتػى الابتدددجائي حيدددث كاندددت نددددبة  الأفدددخ 
، اما الافخاد الحيغ أجابػا عمدى %45.20قجرت ب مهافق بذدةتسحػرت اجاباتيع عمى البجيل 

عشدج الأفدخاد الدحيغ أجدابػا   %7.10، تمييدا نددبة%42.90بمتدت نددبتيع السةػيدة بسهافـقالبشدج 
، اما أقل ندبة تسثمت عشدج الأفدخاد الدحيغ تسحدػرت إجدابتيع عمدى غير مهافق بذدةعمى البجيل 

، بسعشدددى أن نددددب الأفدددخاد الدددحيغ %2.40بحيدددث بمتدددت  محايـــدوالبدددجيل   غيـــر مهافـــقلبدددجيل ا
متدداوييغ. ندأتي الدى الفةدة الثالثدة مدغ السددتػى تسثدل  محايد وغير مهافـقأجابػا عمى البجيميغ 

مهافـق في مدتػى الستػسط كانت أكبخ ندبة عشج الأفخاد الحيغ تسحػرت اجاباتيع عمدى البدجيل 
تسثمت عشدج الأفدخاد الدحيغ أجدابػا  %41.90، أما ندبة %53.50بتيع السةػية بحيث قجرت ند
والبددجيل  محايــد، بيشسددا كانددت ندددبة الأفددخاد الددحيغ أجددابػا عمددى البددجيل مهافــق بذــدةعمددى البددجيل 
ــر مهافــق ــر مهافــق بذــدة، ، بالإضددافة الددى البددجيل %2.30قددجرت ب  غي لددع تكددغ ىشدداك  غي

الفةددة الخابعددة مددغ تسثمددت فددي السدددتػى الثددانػي حيددث كانددت  اجابددات عمددى البشددج السصددخوح. أمددا
، أمدا %52.80قدجرت ب مهافـق بذـدةأكبخ ندبة الأفخاد الحيغ تسحػرت إجاباتيع عمى البجيل 

، بيشسددا كانددت ندددبة الافددخاد %44.40قددجرت ندددبتيع مهافــقالأفددخاد الددحيغ أجددابػا عمددى البددجيل 
 غيــر مهافــق، أمددا البددجيل %2.80ندددبتيع بمتددت محايــدالددحيغ تسحددػرت اجابدداتيع عمددى البددجيل 

لا تػجج اجابات عغ البشج. أما الفةدة الأخيدخة تسثمدت عشدج الجدامعيػن  غير مهافق بذدةوالبجيل 



 الإشددار التصدبديدقي
 

71 
 

، %45.00بحيددث قددجرت  مهافــقاو السدددتػى الجددامعي فتسثمددت اكبددخ ندددبة لددجييع فددي البددجيل 
، بيشسدا كاندت %43.50تيع بحيث بمتت ندب مهافق بذدةتمييا ندبة الحيغ أجابػا عمى البجيل 

، تمييدا نددبة الأفدخاد الدحيغ أجدابػا %5.50 غيـر مهافـقندبة الأفدخاد الدحيغ أجدابػا عمدى البدجيل 
، تمييدا أيزددا أقددل نددبة عشددج الأفدخاد الددحيغ أجددابػا %4.00بحيدث قددجرت ب محايــدعمدى البددجيل 
 .% 2.00بحيث قجرت ب غير مهافق بذدةعمى البجيل 

( والددحي يددشز 04ندددتخمز أن أكبددخ ندددبة عشددج البشددج رقددع) مددغ خددلال التحميددل الدددابق
، %47.00عمددى الخددجمات والعددخوض السقجمددة مددغ مؤسدددة مددػبيميذ تتدددع بالأمانددة قددجرت ب

 2.33يتفددداعمػن مدددع البشدددج السصدددخوح بسػافدددق، وبالستػسدددط الحددددابي  %47.00أي أن نددددبة 
لحيغ أجدابػا عمدى البشدج بمتدت ، بيشسا كانت أقل ندبة عشج الأفخاد ا1.003والانحخاف السعياري 
 .%3.50ندبتيع السةػية ب
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الذي يشص عمى نزاىة   إجابات السبحهثين عن البشد (: يسثل الجدول10الجدول رقم)
 السؤسدة وصهرتيا وسسعتيا الطيبة وخدماتيا السعروضة تجعمك تثق بسا تعرضو

 

نزاىة السؤسدة صهرتيا الحدشة وسسعتيا الطيبة وخدماتيا 
 السعروضة تجعمك تثق بسا تعرضو

 السجسهع

الستهسط الحدابي
الانحراف السعياري  
 

مهافـــــــــــــق 
 بذدة

 محايد مهافق
غيـــــــــــــر 

 مهافق
غيــر مهافــق 

 بذدة

س
الجش

 

ذكر
 

 100 0 4 11 46 39 التكرار

1.88 0.935 

الشدبة %
 السئهية

39,00
% 

46,00
% 

11,00
% 

4,00
% 

0,00% 
100,00
% 

أنثى
 

 100 5 5 8 44 38 التكرار
الشدبة %
 السئهية

38,00
% 

44,00
% 

8,00
% 

5,00
% 

5,00% 
100,00
% 

 السجسهع
 200 5 9 19 90 77 التكرار

الشدبة %
 السئهية

38,50
% 

45,00
% 

9,50
% 

4,50
% 

2,50% 
100,00
% 

الدن
 

مـــــن 
20

 
إلـــــى 

30
 

سشة
 

 53 0 2 6 19 26 التكرار
الشدبة %
 السئهية

49,10
% 

35,80
% 

11,30
% 

3,80
% 

0,00% 
100,00
% 

مـــــن 
31

 
إلـــــى 

40
 

سشة
 

 50 1 2 4 24 19 التكرار
الشدبة %
 السئهية

38,00
% 

48,00
% 

8,00
% 

4,00
% 

2,00% 
100,00
% 

مـــــن 
41

 
إلـــــى 

50
 

سشة
 

 48 3 2 5 22 16 التكرار
الشدبة %
 السئهية

33,30
% 

45,80
% 

10,40
% 

4,20
% 

6,20% 
100,00
% 

مــــن 
51

 
ســــشة 

فسا فهق 
 

 49 1 3 4 25 16 التكرار
الشدبة %
 السئهية

32,70
% 

51,00
% 

8,20
% 

6,10
% 

2,00% 
100,00
% 

 السجسهع
 200 5 9 19 90 77 التكرار

الشدبة %
 السئهية

38,50
% 

45,00
% 

9,50
% 

4,50
% 

2,50% 
100,00
% 

 41 1 1 5 17 17 التكرار ىتـــه ســـمن دو يملــــيتـــعالى تـــه ســـالس
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الشدبة %
 السئهية

41,50
% 

41,50
% 

12,20
% 

2,40
% 

2,40% 
100,00
% 

ابتدائي
 

 42 2 2 4 18 16 التكرار
الشدبة %
 السئهية

38,10
% 

42,90
% 

9,50
% 

4,80
% 

4,80% 
100,00
% 

متهسط
 

 43 0 2 1 22 18 التكرار
الشدبة %
 السئهية

41,90
% 

51,20
% 

2,30
% 

4,70
% 

0,00% 
100,00
% 

ثانهي 
 

 36 1 1 3 15 16 التكرار
الشدبة %
 السئهية

44,40
% 

41,70
% 

8,30
% 

2,80
% 

2,80% 
100,00
% 

جامعي
 

 38 1 3 6 18 10 التكرار
الشدبة %
 السئهية

26,30
% 

47,40
% 

15,80
% 

7,90
% 

2,60% 
100,00
% 

 السجسهع
 200 5 9 19 90 77 التكرار

الشدبة %
 السئهية

38,50
% 

45,00
% 

9,50
% 

4,50
% 

2,50% 
100,00
% 

 

 

 

Série1; 
;  موافك بشدة

38,5 

Série1; 
45; موافك  

Série1; 
9,5; محاٌد  

Série1; 
;  غٌر موافك

4,5 

Série1; 
غٌر موافك 

2,5; بشدة  

 موافك بشدة

 موافك

 محاٌد

 غٌر موافك

 غٌر موافك بشدة
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الــذي يــشص عمــى نزاىــة السؤسدــة   إجابــات السبحــهثين عــن البشــديسثــل  (:10رقــم) الذــكل 
 وصهرتيا وسسعتيا الطيبة وخدماتيا السعروضة تجعمك تثق بسا تعرضو

( أن إجابدددات أفدددخاد عيشدددة الجراسدددة والبدددالب عدددجدىع 10نلاحدددظ مدددغ خدددلال الجدددجول رقدددع)
 نزاىــــة ( والددددحي نددددز عمددددى 05( والددددحيغ تسحددددػرت إجابدددداتيع عمددددى البشددددج رقددددع)200إجسددددالا)

اجابدداتيع عمددى خسددذ  ، انقدددست السؤسدــة وصــهرتيا وســسعتيا تجعمــك تثــق بســا تعرضــو 
 فقدجرتمهافـق لبدجيل فةات، أولا فةة الجشذ فكاندت أكبدخ نددبة عشدج الأفدخاد الدحيغ أجدابػا عمدى ا

 % 38.50بمتدت مهافق بذدة، وندبة الأفخاد الحيغ تسحػرت إجاباتيع عمى البجيل 45.00%
أمدددا  محايـــد تسثمدددت عشدددج الأفدددخاد الدددحيغ تسحدددػرت اجابددداتيع عمدددى البدددجيل  %9.50بيشسدددا نددددبة 

 ، تمييددا أقددل ندددبة عشددج الأفددخاد%4.50قددجرت ب غيــر مهافــقالأفددخاد الددحيغ أجددابػا عمددى البددجيل 
. أمدا الفةدة %2.50بحيدث قدجرت  نددبتيع السةػيدة بذـدة غيـر مهافـقالحيغ أجابػا عمى البجيل 

 30سدشة الدى 20أعسدار، بجايدة بدالعسخ مدغ 4الثانية فتسثمدت فدي الددغ بحيدث انقددع الددغ الدى 
، % 49.10سشة فتسثمت أكبخ ندبة عشج الأفدخاد الدحيغ أجدابػا عمدى البدجيل مػافدق بذدجة بمتدت 

، وتسثمددت ندددبة  مهافــقالددحيغ أجددابػا عمددى البددجيل  تسثمددت عشددج الأفددخاد %35.80أمددا ندددبة 
عشدددج الأفدددخاد  %3.80عشدددج الأفدددخاد الدددحيغ أجدددابػا عمدددى البدددجيل محايدددج، بيشسدددا نددددبة  11.30%

لع تكغ ىشاك إجابدات. أمدا  بذدة غير مهافق، أما البجيل غير مهافقالحيغ أجابػا عمى البجيل 
سشة فكانت أكبدخ نددبة عشدج الأفدخاد الدحيغ أجدابػا  40سشة الى  31الفةة الثانية تسثمت في عسخ

عشدج الأفدخاد الدحيغ  %38.00، تمييدا نددبة%48.00بحيدث قدجرت نددبتيع  مهافـقعمى البدجيل 
عشدددج الأفدددخاد الدددحيغ أجدددابػا عمدددى البشدددج  %8.00، أمدددا نددددبة مهافـــق بذـــدةأجدددابػا عمدددى البدددجيل 

، تمييددا أقددل %4.00بمتددت ندددبتيع  غيــر مهافــقبيشسددا كانددت ندددبة الدحيغ أجددابػا عمددى  بسحايــد 
. أمدا %2.00قدجرت نددبتيع ب بذـدة  غير مهافـقندبة عشج الأفخاد الحيغ أجابػا عمى البدجيل 

سدشة بحيدث كاندت نددبة الإجابدات الأفدخاد عمدى  50سدشة الدى  41الفةة الثالثة تسثمت في عسخ 
بمتدددت  مهافـــق بذـــدة، أمدددا الأفدددخاد الدددحيغ أجدددابػا عمدددى البدددجيل %45.80بمتدددت مهافـــقالبدددجيل 
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تمييدددا  محايـــد عشدددج الأفدددخاد الدددحيغ أجدددابػا عمدددى البدددجيل %10.40بة،تمييدددا ندددد%33.30نددددبتيع
، %4.20بحيث بمتت نددبتيع السةػيدة غير مهافق أيزا ندبة الأفخاد الحيغ أجابػا عمى البجيل

. أمددا الفةددة الأخيددخة فتسثمددت فددي عسددخ %6.20 قددجرت ندددبتيع مهافــق بذــدة غيــربيشسددا البددجيل 
، أمددا %51.00بحيددث قددجرت  مهافــقسددشة فسددا فددػق بمتددت أكبددخ ندددبة لددجييع عشددج البددجيل  51
عشدج الأفدخاد  %8.20، تمييدا نددبة بسهافـق بذـدةعشج الدحيغ اجدابػا عمدى البشدج  %32.70ندبة

غيـر تمييا أيزا ندبة عشدج الأفدخاد الدحيغ أجدابػا عمدى البدجيل   محايد الحيغ أجابػا عمى البجيل 
، بيشسددا كانددت أقددل ندددبة عشددج الأفددخاد الددحيغ أجددابػا عمددى %6.10بمتددت ندددبتيع السةػيددة مهافــق
 .%2.00بذجة بمتت بغير مهافقالبجيل 

ونلاحظ أن الأفخاد عيشة الجراسدة انقددسػا أيزدا  عمدى حددب السددتػى التعميسدي بحيدث 
ل فةددة بددجون مدددتػى حيددث  كانددت ندددبة الإجابددات الأفددخاد الددحيغ تسحددػرت اجابدداتيع تسثمددت او 

، بيشسددا بمتددت ندددبيع عشددج البددجيل %41.50بمتددت مهافــق بذــدة و البددجيلمهافــق  عمددى البددجيل 
والبدجيل   غيـر مهافـق، تمييا اقل ندبة عشج الأفدخاد الدحيغ أجدابػا عمدى البدجيل %12.20محايج 

. امدا الفةدة الثانيددة فتسثمدت فدي السددتػى الابتددجائي %2.40ت ببحيدث قدجر  غيـر مهافـق بذــدة
، %42.90قددجرت بمهافــق حيددث كانددت ندددبة  الأفددخاد الددحيغ تسحددػرت اجابدداتيع عمددى البددجيل 

، تمييدددا %38.10بمتدددت نددددبتيع السةػيدددة بسهافـــق بذـــدةامدددا الافدددخاد الدددحيغ أجدددابػا عمدددى البشدددج 
، امدا أقدل نددبة تسثمدت مهافـق بذـدةيل غيدخ عشج الأفخاد الحيغ أجابػا عمى البدج  %9.50ندبة

بحيدث  غير مهافق بذـدةوالبجيل   غير مهافقعشج الأفخاد الحيغ تسحػرت إجابتيع عمى البجيل 
غيـر مهافـق وغيـر مهافـق ، بسعشى أن ندب الأفخاد الحيغ أجابػا عمى البدجيميغ %4.80بمتت 
متددداوييغ. نددأتي الددى الفةددة الثالثددة مددغ السدددتػى تسثددل فددي مدددتػى الستػسددط كانددت أكبددخ  بذــدة

بحيددث قددجرت ندددبتيع السةػيددة  مهافــقندددبة عشددج الأفددخاد الددحيغ تسحددػرت اجابدداتيع عمددى البددجيل 
، مهافــق بذــدةتسثمدت عشددج الأفدخاد الددحيغ أجدابػا عمددى البددجيل  %41.90، أمدا ندددبة 51.20%

، بالإضدافة %4.70قدجرت ب  غيـر مهافـقخاد الدحيغ أجدابػا عمدى البدجيل بيشسا كانت ندبة الأف
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لدع تكدغ ىشداك إجابدات. أمدا  غيـر مهافـق، أمدا البدجيل %2.30بمتدت نددبتيع محايـدالى البجيل 
الفةدددة الخابعدددة تسثمدددت فدددي السددددتػى الثدددانػي حيدددث كاندددت أكبدددخ نددددبة الأفدددخاد الدددحيغ تسحدددػرت 

، أمدا الأفدخاد الدحيغ أجدابػا عمدى البدجيل %44.40بقدجرت  مهافـق بذـدةإجاباتيع عمدى البدجيل 
، بيشسا كانت ندبة الافخاد الحيغ تسحػرت اجابداتيع عمدى البدجيل %41.70قجرت ندبتيع مهافق
بمتدت نددبيع  غيـر مهافـق بذـدةوالبدجيل  غير مهافق، أما البجيل %8.30بمتت ندبتيع محايد
ػن او السددتػى الجدامعي فتسثمدت اكبدخ . أما الفةة الأخيخة تسثمت عشج الجدامعي%2.80السةػية 

، تمييددا ندددبة الددحيغ أجددابػا عمددى البددجيل %47.40ندددبة لددجييع فددي البددجيل مػافددق بحيددث قددجرت 
ــق بذــدة ، بيشسددا كانددت ندددبة الأفددخاد الددحيغ أجددابػا عمددى %26.30بحيددث بمتددت ندددبتيع  مهاف

 غيــر مهافــقبددجيل ، تمييددا ندددبة الأفددخاد الددحيغ أجددابػا عمددى ال%15.80قددجرت بمحايــد البددجيل 
غير مهافـق ، تمييا أيزا أقل ندبة عشج الأفخاد الحيغ أجابػا عمى البجيل %7.90بحيث بمتت 

 .% 2.50بحيث قجرت ب بذدة

مدددغ خدددلال نتدددائج الستحردددل عمييدددا مدددغ الجدددجول الددددابق نددددتشتج أن أكبدددخ نددددبة بمتدددت 
 1.88حدددددابي (، وبالستػسددددط ال05عشددددج الأفددددخاد الددددحيغ يتفدددداعمػن مددددع البشددددج رقددددع) 45.00%

 %2.50، بيشسددددا قددددجرت أقددددل ندددددبة عشددددج الجسدددداىيخ 0.935والانحددددخاف السعيدددداري الددددحي بمددددب 
ويسكدغ تفدديخ ذلددظ بدأن نداىددة السؤسددة وسددسعتيا الصيبدة تجعدل الفددخد يثدق ؼيسددا تقجمدو مؤسدددة 

 مػبيميذ مغ خجمات وعخوض.
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تعبر عن يسثل الأرقام والشدب الستحرل عمييا من البشد الدادس والتي  (:11)الجدول رقم
 حهل طريقة استكبال الزبائن من طرف القائسين عمى مؤسدة مهبيميس السبحهثين إجابات 

 

سدـــة مـــهبيميس زبـــائشيم ب ســـمهب ؤ يدـــتقبل القـــائسين عمـــى م
 حدن وراقي في وكالاتيم

 السجسهع

الستهسط الحدابي
الانحراف السعياري  
 

ــــــــــــــق  مهاف
 بذدة

 محايد مهافق
غيــــــــــــــر 

 مهافق

غيــــــــــــــر 
مهافـــــــــق 

 بذدة

س
الجش

 

ذكر
 

 100 0 3 7 45 45 التكرار

1.7
0 

0.77
0 

الشدبة %
 السئهية

45,00
% 

45,00
% 

7,00% 
3,00
% 

0,00
% 

100,00
% 

أنثى
 

 100 1 1 13 39 46 التكرار
الشدبة %
 السئهية

46,00
% 

39,00
% 

13,00
% 

1,00
% 

1,00
% 

100,00
% 

 السجسهع
 200 1 4 20 84 91 التكرار

الشدبة %
 السئهية

45,50
% 

42,00
% 

10,00
% 

2,00
% 

0,50
% 

100,00
% 

الدن
 

مـــــن 
20

 
إلـــــى 

30
 

سشة
 

 53 0 3 1 21 28 التكرار
الشدبة %
 السئهية

52,80
% 

39,60
% 

1,90% 
5,70
% 

0,00
% 

100,00
% 

مـــــن 
31

 
إلـــــى 

40
 

سشة
 

 50 1 1 2 26 20 التكرار
الشدبة %
 السئهية

40,00
% 

52,00
% 

4,00% 
2,00
% 

2,00
% 

100,00
% 

مـــــن 
41

 
إلـــــى 

50
 

سشة
 

 48 0 0 8 20 20 التكرار
الشدبة %
 السئهية

41,70
% 

41,70
% 

16,70
% 

0,00
% 

0,00
% 

100,00
% 

مــــن 
51

 
ســــشة 

فسا فهق 
 

 49 0 0 9 17 23 التكرار
الشدبة %
 السئهية

46,90
% 

34,70
% 

18,40
% 

0,00
% 

0,00
% 

100,00
% 

 السجسهع
 200 1 4 20 84 91 التكرار

الشدبة %
 السئهية

45,50
% 

42,00
% 

10,00
% 

2,00
% 

0,50
% 

100,00
% 
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السدتهى التعميسي
 

دون مدتهى 
 41 0 1 7 13 20 التكرار 

الشدبة %
 السئهية

48,80
% 

31,70
% 

17,10
% 

2,40
% 

0,00
% 

100,00
% 

ابتدائي
 

 42 1 1 2 16 22 التكرار
الشدبة %
 السئهية

52,40
% 

38,10
% 

4,80% 
2,40
% 

2,40
% 

100,00
% 

متهسط
 

 43 0 0 3 22 18 التكرار
الشدبة %
 السئهية

41,90
% 

51,20
% 

7,00% 
0,00
% 

0,00
% 

100,00
% 

ثانهي 
 

 36 0 1 2 14 19 التكرار
الشدبة %
 السئهية

52,80
% 

38,90
% 

5,60% 
2,80
% 

0,00
% 

100,00
% 

جامعي
 

 38 0 1 6 19 12 التكرار
الشدبة %
 السئهية

31,60
% 

50,00
% 

15,80
% 

2,60
% 

0,00
% 

100,00
% 

 السجسهع
 200 1 4 20 84 91 التكرار

الشدبة %
 السئهية

45,50
% 

42,00
% 

10,00
% 

2,00
% 

0,50
% 

100,00
% 

 

 حهل البشد الدادسبيانية تهضح إجابات السبحهثين (: اعسدة 11الذكل البياني رقم )
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مـهافقتيم نلاحظ مغ خلال بيانات الججول أعلاه والحي تزسغ إجابات السبحدػثيغ حدػل مدجى 
اغمدب السبحدػثيغ اتجيدػا  ان عمـى مؤسدـة مـهبيميس لزبـائشيم القـائسين عمى حدـن اسـتكبال

 إلى إن زبائغ ىحه السؤسدة يحطػن باستؿبال حدغ وراقي.

 45والددددحي بمددددب عددددجدىع   % 45بشدددددبة  مهافــــق بذــــدةحيددددث أجدددداب الددددحكػر بالبددددجيل        
مدددشيع   %46أيزدددا ، أمدددا بالشددددبة للإنددداث فقدددج اتفدددق   %45بشددددبة  مهافـــقشدددخز وبالبدددجيل 

كانددت إجددابتيع   %39شددخز و 46والددحي بمددب عددجدىع   مهافــق بذــدةعمددى الإجابددة بالبددجيل 
فقج نالت نددب ضدةيمة . أما بؿية الإجابات ) محايج ، غيخ مػافق ، غيخ مػافق بذجة( بسهافق

( بالشددبة لمدحكػر. إمدا بالشددبة للإنداث % 0، % 3، %7ججا حيث قجرت بالتختيب كسا يمدي )
 (1%.  1%.  13%)  فقج كانت ندب إجاباتيع عمى بؿية الاختيارات كسا يمي بالتختيب

( 30إلدى   20الدحيغ أعسدارىع بديغ )إجابدة أمدا بالشددبة لمتقدديع العسدخي فقدج كاندت أعمدى نددبة 
. أمدا الدحيغ أعسدارىع  %52،80بشددبة قدجرت ب  بسهافق بذـدةسشة حيث اتفقػا عمى الإجابدة 

 % 52  و بذــــدة مهافــــق  % 40سددددشة ( فقددددج انقدددددست إجابدددداتيع إلددددى  40إلددددى  31بدددديغ ) 
مدغ نددب السدػجبيغ تمييدا نددبة   %4   عمدى نددبةمحايـد  . وحردل البدجيل  بسهافـقللإجابدة  

وبخردددػص السبحدددػثيغ الدددحيغ  . ةغيـــر مهافـــق بذـــد  و يـــر مهافـــقغلكدددل مدددغ البدددجيل   2%
بسهافــق ومهافــق سددشة (تعددادل فددييع عددجد السددػجبيغ عمددى العبددارة   50إلددى  41أعسددارىع بدديغ ) 

أفددخاد بشدددبة  8  بمددب عددجدىع محايــدبالبددجيل   أجددابػافددخدا أمددا الددحيغ  20  بعددجد قددجر ب بذــدة
قدجرت  وغيـر مهافـق بذـدة غيـر مهافـق. أما الإجابة عمى البشدج بالبدجيل  %16،70قجرت ب 

فسددا فددػق كانددت  سددشة 50مددغ مجسددػع السبحددػثيغ أمددا الفةددة العسخيددة الأخيددخة مددغ  % 0،00ب 
راقدي وحددغ عمدى : يدتقبل القائسيغ عمى مؤسدة مػبيميذ زبدائشيع بأسدمػب إجابتيع عمى البشج

 %46،90فدخد والدحيغ قدجرت نددبتيع ب  23بعدجد قدجرب ةبسهافق بذـد:  الإجابة الشحػ التالي
فدخدا أمدا بالشددبة  17بعدجد قدجر ب بسهافـقوىي أعمى ندبة في ىحه الفةة تمييا ندبة السدػجبيغ 
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تمييددا ندددبة السددػجبيغ بالبددجيل  %18،40أفددخاد بشددبة قددجرت ب 9لمسحايدجيغ ليددحا البشددج فعددجدىع 
ـــق ـــر مهاف ـــق بذـــدة غي ـــر مهاف ن نددددتخمز الشتدددائج الستعمقدددة بفةدددة . ألا %0،00بشددددبة  وغي

مجسػعدددات السجسػعدددة الأولدددى دون مددددتػى والتدددي  5السددددتػى التعميسدددي والتدددي قددددسشاىا إلدددى 
تمييدددا نددددبة  %48،80فدددخد بشددددبة قدددجرت ب  20بعدددجد قدددجره  بسهافـــقأجددداب اغمدددب عشاصدددخىا 

ــــقالإجابددددة  يع فددددخدا .امددددا بالشدددددبة لمسحايددددجيغ عددددغ ىددددحه العبددددارة فقددددجرت ندددددبت 13بعددددجد بسهاف
بذدددجة ليسدددا اقدددل نددددبة قدددجرت  وغيـــر مهافـــق مهافـــقوالدددحيغ أجدددابػا بالبدددجيل غيدددخ  %17،10ب
(%2،40  0،00%  .) 

فةدددات حددددب إجدددابتيع الفةدددة  5أمدددا السجسػعدددة الثانيدددة تخدددز السددددتػى الابتدددجائي قددددست إلدددى 
 بعدجد بسهافـق بذـدةفخدا أما الفةة الثانية التي أجابت  22بعجد قجر ب  بسهافقالأولى أجابت 

غيـــر و محايـــدآمدددا بالشددددبة لكدددل مدددغ البدددجيل   %38،10فدددخدا قدددجرت نددددبتيع ب  16قدددجر ب 
فخدا . أما ذوي السدتػى الثدانػي  2و1فقج تخاوح عجد السػجبيغ بيغ  مهافق بذدةوغيخ  مهافق

فدخدا أمدا  14بعدجد  مهافـقفدخدا و 19بعدجد  مهافق بذـدةفقج كانت إجاباتيع عمى الشحػ التالي 
أمدا  %5،20فخدا وقجرت نددبتيع  ب 2السحايجيغ ليحه العبارة في السدتػى الثانػي و فعجدىع 

 . %0،00بشدبة  غير مهافق بذدةو  %2،80ندبتيا  غير مهافقبالشدبة للإجابة بالبجيل 

ت أمددا السجسػعددة الخامدددة فددتخز الجددامعييغ والددحيغ انقدددسػا بإجابدداتيع إلددى خسددذ فةددات كاندد
أمدددا الدددحيغ  %31،60بشددددبة قدددجرت ب  بسهافـــق بذـــدةنتدددائجيع كالتدددالي الفةدددة الأولدددى أجابدددت 

فقدج حردل عمدى  محايـدأمدا البدجيل  %50،00فخدا ندبتيع  19قجر عجدىع ب  بسهافق أجابػا
فددي السدددتػى الجددامعي  بغيــر مهافــقأفددخاد مددغ مجسددػع السددػجبيغ .امددا الددحيغ أجددابػا  6إجابددة 

    .%0،00عمى ادني ندبة قجرت ب  غير مهافق بذدةرل البجيل فعجدىع فخدا واحجا وح

مددغ خددلال ىددحه القددخاءة لمجددجول الددحي يحسددل نتددائج وندددب الإجابددات لمجسيددػر عمددى البشددج      
( نددددتخمز مجسػعدددة مدددغ الشتدددائج أىسيدددا : اتفدددق كدددل مدددغ الإنددداث والدددحكػر بسختمدددف 6رقدددع )
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ميذ تدددتقبل زبائشيددا بذددكل راقددي وأسددمػب مدددتػياتيع التعميسيددة والعسخيددة عمددى إن مؤسدددة مددػبي
: اسـتكبال يتسحدػر حدػل عمدى البشدج الدحيمهافـق بذـدة و بسهافقحيث عبخت إجاباتيع ، حدغ

بشددب جدج مختفعدة تبدخز رضداىع  القائسين لمسؤسدة مهبيميس لزبائشيم ب سمهب راقـي وحدـن
عمى شخيقة الاسدتؿبال التدي يحطدى بيدا جسيدػر مؤسددة مدػبيميذ وىدحا يدجل عمدى ان القدائسيغ 
عمددى مؤسدددة مددػبيميذ يػلددػن اىتسددام كبيددخ لدبددائشيع عشددج زيددارتيع لػكددالات ىددحه السؤسدددة مسددا 

بداتيع أيزدا عمدى يجعميع يذعخون بالارتياح ومجى أىسيتيع بالشدبة ليحه السؤسدة كسا تجل إجا
 .مجى إعجاب الجسيػر الخارجي بسعاممة القائسيغ عمى السؤسدة ليع

كسا ندتشج أيزا أن القائسيغ عمى مؤسددة مدػبيميذ يعسمدػن عمدى إرضداء جسيدػرىع الخدارجي 
عمددى مددجى مػافقددة  1،70بجايددة بحدددغ اسددتؿباليع كسددا تددجل ؾيسددة الػسدديط الحدددابي السقددجرة ب 

بذددكل كسددا تددجل عمددى اتجاىددو نحددػ التعامددل مددع مؤسدددة مددػبيميذ الجسيددػر عمددى ىددحه العبددارة 
 لسػافدق . و ىدحا تطيدخه الأعسدجة البيانيدة أدنداه بذدكل أوضدح حيدث تطيدخ الشددب السختفعدة جيج

 ج.ومػافق بذجة   تجعع البش
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جدول يتزسن الأرقام والشدب السئهية التي تعبر عن إجابات  ( :12الجدول رقم )
 الجسيهر حهل البشد الدابع 

 

ـــتم تهضـــيح إجـــراءات  ـــالات مـــهبيميس ي ـــك لهك ـــد زيارت عش
 السجسهع وشروط الخدمة عشد الحاجة لذلك

الستهســـــــــــــــــــــط 
الحدابي

 
الانحــــــــــــــــــــراف 

السعياري 
 

 غير مهافق محايد مهافق مهافق بذدة

س
الجش

 

ذكر
 

 100 5 12 55 28 التكرار

1.88 0.763 

الشدبة %
 السئهية

28,00% 55,00% 12,00% 5,00% 100,00% 

أنثى
 

 100 2 14 47 37 التكرار
الشدبة %
 السئهية

37,00% 47,00% 14,00% 2,00% 100,00% 

 السجسهع
 200 7 26 102 65 التكرار

الشدبة %
 السئهية

32,50% 51,00% 13,00% 3,50% 100,00% 

الدن
 

مـــــن 
20

 
إلـــــى 

30
 

سشة
 

 53 1 7 27 18 التكرار
الشدبة %
 السئهية

34,00% 50,90% 13,20% 1,90% 100,00% 

مـــــن 
31

 
إلـــــى 

40
 

سشة
 

 50 2 2 33 13 التكرار
الشدبة %
 السئهية

26,00% 66,00% 4,00% 4,00% 100,00% 

مـــــن 
41

 
إلـــــى 

50
 

سشة
 

 48 1 7 22 18 التكرار
الشدبة %
 السئهية

37,50% 45,80% 14,60% 2,10% 100,00% 

مــــن 
51

 
ســــشة 

فسا فهق 
 

 49 3 10 20 16 التكرار
الشدبة %
 السئهية

32,70% 40,80% 20,40% 6,10% 100,00% 

 200 7 26 102 65 التكرار السجسهع
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الشدبة %
 السئهية

32,50% 51,00% 13,00% 3,50% 100,00% 

السدتهى 
 

التعميسي
 

دون مدتهى 
 41 2 10 16 13 التكرار 

الشدبة %
 السئهية

31,70% 39,00% 24,40% 4,90% 100,00% 

ابتدائي
 

 42 2 5 21 14 التكرار
الشدبة %
 السئهية

33,30% 50,00% 11,90% 4,80% 100,00% 

متهسط
 

 43 1 5 21 16 التكرار
الشدبة %
 السئهية

37,20% 48,80% 11,60% 2,30% 100,00% 

ثانهي 
 

 36 0 1 23 12 التكرار
الشدبة %
 السئهية

33,30% 63,90% 2,80% 0,00% 100,00% 

جامعي
 

 38 2 5 21 10 التكرار
الشدبة %
 السئهية

26,30% 55,30% 13,20% 5,30% 100,00% 

 السجسهع
 200 7 26 102 65 التكرار

الشدبة %
 السئهية

32,50% 51,00% 13,00% 3,50% 100,00% 
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 اعسدة بيانية تهضح اجابات السبحهثين حهل البشد الدابع: (12الذكل رقم )

(  200مغ خلال الججول أعلاه نلاحظ أن إجابات أفخاد عيشة الجراسة والبالب عدجدىع إجسدالا )
فخدا قج انقدست عمى أساس الجشذ ، الدغ ، والسدتػى التعميسي حيث كاندت إجابدات الدحكػر 

عشد زيارتـك لهكـالات مؤسدـة يـتم تهضـيح إجـراءات وشـروط عمى البشج الحي تسحػر حػل : 
فدخدا وىدي أعمددى  55بعدجد قدجره  % 55،00بشددبة  مهافـقبالبددجيل  ة لـذلكالخدمـة عشـد الحاجـ

أمدا الدحيغ أجدابػا بالبدجيل %  28،0قدجرت ب  مهافـق بذـدةنددبة تمييدا نددبة الإجابدة بالبدجيل 
ــد ــر أمددا الددحيغ أجددابػا بالبددجيل   %12،00ب  قمدديلا قددجرتفقددج كانددت ندددبتيع مختفعددة  محاي غي
 ( .%0،00 ،%5فشدبتيع مشخفزة تتخاوح بيغ )  غير مهافق بذدةو  مهافق

 %47،00ىدي اكبدخ نددبة قدجرت ب  مهافـقأما الإناث فقج كانت كحلظ ندبة إجابتيع بالبدجيل 
امدا الدحيغ  %37،00قدجرت نددبتيع ب  مهافق بذـدةأما الإناث الحيغ اختاروا الإجابة بالبجيل 

عدجد كبيدخ قمديلا . أمدا الدحيغ أجدابػا  فدخدا وىدػ 14فبمدب عدجدىع  محايـداختاروا الإجابة بالبجيل 
فشددبتيا  الغيـر مهافـق بذـدةفدخدا مدغ مجسدػع أفدخاد العيشدة ،امدا  2فعدجدىع  غير مهافقبالبجيل 

   %0،00حدب الججول 

سددشة  50سددشة إلددى  20(أمددا بالشدددبة لفةددة الدددغ فحدددب الجددجول مجسددػع إجابدداتيع مددغ العسددخ 
مهافـق تمييا نددبة الإجابدة  بالبدجيل  %51ب وىي أعمى ندبة قجرت مهافق فسا فػق بالبجيل )

بعدجد قدجر ب   % 13،00بشددبة  محايـدوتمييدا نددبة الإجابدة بالبدجيل  %34،00بشدبة بذدة 
أمدا البدجيل غيدخ   % 3،50حددب الجدجول نددبة الإجابدة ؼيدو  غير مهافقفخدا أما البجيل  26

   %0،00يطيخ الججول بشدبة  مهافق بذدة

وبخردددػص فةدددة السددددتػى التعميسدددي فسجسدددػع الإجابدددات مدددغ أفدددخاد العيشدددة دون السددددتػى إلدددى 
فدخدا  102بعدجد  %51،00وىي أعمى ندبة قجرت ب  بسهافقالسدتػى الجامعي الحيغ أجابػا 
حددددب مجسدددػع الإجابدددات لجسيدددع السددددتػيات  بذـــدة قمهافـــتمييدددا نددددبة الدددحيغ أجدددابػا بالبدددجيل 
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ـــدالإجابدددة بالبدددجيل وكدددحلظ تمييدددا نددددبة  % 32،5 فدددخدا ثدددع  26بجسدددػع إجابدددات قدددجر ب  محاي
بذدجة  الغيـر مهافـقأفخاد أما البدجيل  7بعجد قجر ب  %3،5بشدبة  غير مهافقالإجابة بالبجيل 

عشددج مهافــق وكانددت أعمددى ندددبة إجابددة لمبددجيل  %0،00فيددػ كبدداقي الفةددات حرددل عمددى ندددبة 
ددددبة مدددػجبيغ بيدددحا البدددجيل مدددغ أفدددخاد أمدددا ادندددي ن %63،90ذوي السددددتػى الثدددانػي وقدددجرت ب 
   %00،39العيشة دون السدتػى وقجرت ب 

مغ خلال ىحا التحميل والقخاءة لمججول نددتصيع أن نددتخمز مجسػعدة مدغ الشتدائج حدػل البشدج 
. حيددث تثبددت الشدددب السختفعددة للإجابددة بالبددجيل مػافددق ابع انصلاقددا مددغ إجابددات السبحددػثيغالددد

عشـد زيارتـك : يمدي فقة الجسيػر عمى العبدارة التدي تدشز عمدى مداوالبجيل مػافق بذجة مجى مػا
وبالتدالي نددتشج لهكالات مهبيميس يتم تهضيح إجراءات وشروط الخدمـة عشـد الحاجـة لـذلك. 

أن الجسيػر الخارجي لسؤسدة مػبيميذ عشج حاجتو لتػضيح أو شخح لأي خجمة مدغ خدجمات 
مدػبيميذ فاندو يتجددو لػكدالات ىددحه السؤسددة ويحطددى بالخجمدة التدي يخيددجىا ىدحا مددغ جيدة ومددغ 
جية أخخى ندتشج أن الجسيػر الخارجي لسؤسدة مدػبيميذ يثشدي بحددغ التعامدل الدحي يحطدى 

القدددائسيغ عمدددى ىدددحه السؤسددددة . ومشدددو نددددتشج أيزدددا أن القدددائسيغ عمدددى مؤسددددة  بدددو مدددغ شدددخف
مػبيميذ يمبػن حاجيات جساىيخىع ويديمػن عمييع شدخق اسدتتلال الخدجمات التدي تػفخىدا ىدحه 
السؤسدددة وىددحا مددا أثبتتددو الشتددائج فددي الجددجول أعددلاه حيددث تؤكددج سددعي العسددال داخددل السؤسدددة 

وعددجم تعخضدديع لدددػء السعاممددة او تددحمخ الفدداعميغ فددي ىددحه  لخجمددة زبددائشيع وارتيدداح الجسدداىيخ
 السؤسدة. 

غيدددخ أنشدددا نلاحدددظ أن ىشددداك نددددبة مختفعدددة قمددديلا مدددغ السحايدددجيغ عدددغ العبدددارة أي الدددحيغ أجدددابػا 
وىدددحا يسكددغ تفدددديخه بحجتددديغ الأولددى أمدددا إن أفدددخاد  %13،20بسحايددج والتدددي قددجرت نددددبتيع ب 

دددبق وان زاروا وكددالات مؤسدددة مددػبيميذ مددغ اجددل ىددحه العيشددة الددحيغ أجددابػا بيددحا البددجيل لددع ي
أو إشددلاق حكددع معدديغ . إمددا الدددبب الثدداني الددحي  أراءىددععػن إبددجاء يالخجمددة وبالتددالي لا يدددتص

الػكددالات بالاتردددال الجسيدددػر الخددارجي مددع ىدددحه يسكددغ أن نفدددخ بدددو ىددحه الشدددبة ىدددػ تعامددل 
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بالاتردال التيدخ مباشدخ كالاتردال  التيخ مباشخ أي عشج الحاجة لذخح خجمة معيشة فيدػ يقدػم
 ىاتؽيا أو عبخ البخيج الالكتخوني .

تؤكدددج ىدددي الأخدددخى  1،88إلا أن نددددبة الستػسدددط الحددددابي السختفعدددة لحدددج مدددا والتدددي قدددجرت ب 
اتجددداه الجسيدددػر واتفاقدددو حدددػل مدددا يدددشز عميدددو البشدددج وبالتدددالي عشدددج زيدددارة احدددج أفدددخاد الجسيدددػر 

 يتع تػضيح إجخاءات وشخوط الخجمة . الخارجي لسؤسدة مػبيميذ و وكالاتيا

(: جدول يهضح إجابات السبحهثين حهل الذفافية وسرعة انجاز الخدمة 12الجدول رقم )
 في ىذه السؤسدة.

 

تسمك رؤية إيجابية حهل الذفافية وسرعة إنجاز الخدمة في ىذه 
 السؤسدة

 السجسهع

الستهسط الحدابي
الانحراف السعياري  
 

ــــــــــــــق  مهاف
 بذدة

 محايد مهافق
غيــــــــــــــــــــر 

 مهافق

غيـــــــــــــــر 
ـــــــــق  مهاف

 بذدة

س
الجش

 

ذكر
 

 100 2 10 42 40 6 التكرار

2.40 0.956 

الشدبة %
 السئهية

6,00% 40,00% 42,00% 10,00% 2,00% 100,00% 

أنثى
 

 100 5 8 9 56 22 التكرار
الشدبة %
 السئهية

22,00% 56,00% 9,00% 8,00% 5,00% 100,00% 

 السجسهع
 200 7 18 51 96 28 التكرار

الشدبة %
 السئهية

14,00% 48,00% 25,50% 9,00% 3,50% 100,00% 

الدن
 

مـــــن 
20

 
إلـــــى 

30
 

سشة
 

 53 2 5 15 24 7 التكرار
الشدبة %
 السئهية

13,20% 45,30% 28,30% 9,40% 3,80% 100,00% 

مـــــن 
31

 
إلـــــى 

40
 

سشة
 

 50 2 2 15 24 7 التكرار
الشدبة %
 السئهية

14,00% 48,00% 30,00% 4,00% 4,00% 100,00% 

نةســـ 50ى إل 41ن م
 

 48 3 5 11 24 5 التكرار
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الشدبة %
 السئهية

10,40% 50,00% 22,90% 10,40% 6,20% 100,00% 
مــــن 

51
 

ســــشة 
فسا فهق 

 
 49 0 6 10 24 9 التكرار

الشدبة %
 السئهية

18,40% 49,00% 20,40% 12,20% 0,00% 100,00% 

 السجسهع
 200 7 18 51 96 28 التكرار

الشدبة %
 السئهية

14,00% 48,00% 25,50% 9,00% 3,50% 100,00% 

السدتهى التعميسي
 

دون مدتهى 
 41 0 2 11 22 6 التكرار 

الشدبة %
 السئهية

14,60% 53,70% 26,80% 4,90% 0,00% 100,00% 

ابتدائي
 

 42 3 4 9 19 7 التكرار
الشدبة %
 السئهية

16,70% 45,20% 21,40% 9,50% 7,10% 100,00% 

متهسط
 

 43 2 3 13 19 6 التكرار
الشدبة %
 السئهية

14,00% 44,20% 30,20% 7,00% 4,70% 100,00% 

ثانهي 
 

 36 1 3 7 17 8 التكرار
الشدبة %
 السئهية

22,20% 47,20% 19,40% 8,30% 2,80% 100,00% 

جامعي
 

 38 1 6 11 19 1 التكرار
الشدبة %
 السئهية

2,60% 50,00% 28,90% 15,80% 2,60% 100,00% 

 السجسهع
 200 7 18 51 96 28 التكرار

الشدبة %
 السئهية

14,00% 48,00% 25,50% 9,00% 3,50% 100,00% 
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 منحهل البشد الثا أعسدة بيانية تهضح إجابات السبحهثين(: 12الذكل رقم )

نلاحظ مغ خلال الججول أعلاه اتجاىات السبحدػثيغ حدػل الذدفاؼية وسدخعة انجداز الخجمدة فدي 
. وقددج انقدددست إجابدداتيع حدددب الجددجول ( فددخدا200والبددالب عددجدىع إجسددالا )مؤسدددة مددػبيميذ 

 عمى أساس الجشذ ، الدغ ، السدتػى التعميسي.

وىدى أعمدى نددبة عشدج الدحكػر قدجرت ب  محايـدحيث كانت إجابات الدحكػر عمدى البشدج بالبدجيل 
قددددجرت ندددددبتيع ب  مهافــــقفددددخدا تمييددددا ندددددبة الددددحيغ أجددددابػا بالبددددجيل  42بعددددجد قددددجره  42،0%
ثدع تمييدا نددبة الإجابدة  %10،00 الغيـر مهافـقثع تمييا ندبة الحيغ أجابػا بالبجيل  40،00%
بذدجة بشددبة وىدي نددبة  غيـر مهافـقثدع الإجابدة بالبدجيل  %6،00بشددبة  مهافق بذـدةبالبدجيل 

وىددي أعمددى  نددددبة  مهافـــق. أمددا الإندداث فقدددج كانددت إجددابتيع بالبددجيل  %2،00ضددةيمة تددداوي 
فددخد تمييددا ندددبة الإندداث الددحيغ أجددابػا  56بعددجد  %56،00عمددى عكددذ الددحكػر حيددث قددجرت ب

غيــر مهافــق اد العيشددة الددحيغ أجددابػا بالبددجيل ثددع تمييددا ندددبة أفددخ  %22،00بشدددبة  بسهافــق بذــدة
 . %5،00بشدبة  بذدة

سددشة  50إلددى  20مددغ العسددخ) مهافــق أمددا فةددة الدددغ فحدددب الجددجول مجسددػع إجابدداتيع بالبددجيل 
فدددخدا وىدددي أعمدددى نددددبة تمييدددا نددددبة الإجابدددة بالبدددجيل  96بعدددجد  %48،00فسدددا فدددػق( يقدددجر ب
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 14،00%حيدث تقدجر ب مهافق بذدةالبجيل ثع تمييا ندبة الإجابة ب %25،5وتقجر ب محايد
 . %3،50وتقجر ب غير مهافق بذدةثع تمييا ادني ندبة لمبجيل 

وبخرددددػص فةددددة السدددددتػى التعميسددددي فقددددج كددددان مجسددددػع إجابددددات أفددددخاد العيشددددة مددددغ ذوي دون 
ــــقالسدددددتػى إلددددى الجددددامعييغ بالبددددجيل  تمييددددا ندددددبة مجسددددػع  %48،00بشدددددبة قددددجرت ب  مهاف

فددخدا ثددع تمييددا 18بعددجد قددجر ب  %25،00بشدددبة  محايــدتػيات بالبددجيل الإجابددات لجسيددع السددد
فدخدا ، 28حددب الجدجول بعدجد  %14،00والتدي قدجرت ب  مهافق بذدةندبة الإجابة بالبدجيل 

فددخدا أمددا الددحيغ  18بعددجد  %69،00قددجرت ب  غيــر مهافــقأمددا ندددبة الددحيغ أجددابػا بالبددجيل 
 اد مغ مجسػع أفخاد العيشة.أفخ  7فعجدىع  غير مهافق بذدةأجابػا بالبجيل 

نددددتخمز مدددغ خدددلال قخاءتشدددا لمجدددجول الدددحي تزدددسغ الأرقدددام والشددددب السةػيدددة التدددي تعبدددخ عدددغ 
إجابددات السبحددػثيغ عمددى البشددج الددحي تسحددػر حددػل :تسمددظ رؤيددة ايجابيددة حددػل الذددفاؼية وسددخعة 

يدج عمدى انجاز الخجمة فدي ىدحه السؤسددة مدايمي: أجداب الدحكػر بشددبة جدج مختفعدة بالبدجيل محا
ىحه العبارة وندتشج مغ ىدحا أن أغمبيدة أفدخاد العيشدة مدغ جدشذ الدحكػر لا يسمكدػن رؤيدة ايجابيدة 
حددػل الذددفاؼية وبالتددالي القددائسيغ عمددى مؤسدددة مددػبيميذ فددي تعدداملاتيع مددع الخجددال أو جددشذ 
الددحكخ لا يترددخفػن بذددكل جيددج وىددع بالشدددبة لمجسيددػر الخددارجي لا يتعدداممػن بسرددجاؾية كاؼيددة 

يتحمدػن بالذددفاؼية كسدا أن ىددؤلاء الأفدخاد مددغ العيشدة لا يحطددػن بسيددة  سددخعة انجداز الخجمددة  ولا
 %40عمدى البشدج والدحي قدجر ب مهافـقكسا أجداب عدجد قخيدب مدغ الددابق مدغ الدحكػر بالبدجيل 

عمددى البشددج وبالتددالي يسمكددػن رؤيددة ايجابيددة عددغ  مهافــقوبالتددالي انقدددع أفددخاد عيشددة الددحكػر إلددى 
السؤسدددة ويتجيددػن إلددى أن مددػبيميذ ذات مرددجاؾية وتتعامددل مددع زبائشيددا بذددفاؼية ومددغ جيددة 
أخدددخى محايدددج لمبشدددج . وبالتدددالي لا يػجدددج اتفددداق فكدددل حددددب وجيدددة نطدددخه . أمدددا الإنددداث فكاندددت 

تددالي يسمكددػن رؤيددة ايجابيددة وبال %56،00عاليددة جددجا والتددي قددجرت ب  مهافــقإجددابتيع بالبددجيل 
حدددػل الذدددفاؼية كسدددا يحطدددػن بددددخعة انجددداز الخجمدددة ومؤسددددة مدددػبيميذ بالشددددبة للإنددداث ىدددي 

 مؤسدة ذات شفاؼية ومرجاؾية في تعامميا معيع.
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ومشدو نددتشج أن ىشدداك فدخق بديغ وجيددة نطدخ الإنداث والددحكػر حيدث تسمدظ الإندداث رؤيدة ايجابيددة 
يجل أيزا عمى أن ىشاك اختلاف في الصخيقدة التدي  عغ السؤسدة عمى عكذ الحكػر وىحا قج

 يتعامل بيا القائسيغ عمى السؤسدة بيغ الجشديغ .

أما بؿية الفةات فيدي متقاربدة الشتدائج وىدحا مدا يبدخر ارتفداع شدجة الستػسدط الحددابي الدحي يؤكدج 
 2،40اتجدداه السبحددػثيغ حددػل ىددحه العبددارة متقددارب وبالتددالي شددجة الػسدديط الحدددابي السقددجرة ب 

 دليل عمى مجى شفاؼية مؤسدة مػبيميذ وسخعتيا في انجاز خجمة زبائشيا  

( : يسثل الأرقام والشدب السئهية التي تعبر عن إجابات السبحهثين حهل 13الجدول رقم)
 البشد الذي تسحهر حهل سمهك العسال في مؤسدة مهبيميس .

 

ســبق وأن صــدفو ســمهك غيــر لائــق مــن طــرف عســال فــي ىــذه 
 السؤسدة

 السجسهع

الستهسط الحدابي
الانحراف السعياري  
 

مهافـــــــــــــق 
 بذدة

 محايد مهافق
غيــــــــــــــــــر 

 مهافق

غيــــــــــــــــــر 
مهافـــــــــــــق 

 بذدة

س
الجش

 

ذكر
 

 100 20 38 33 8 1 التكرار

3.3
3 

1.1
6 

الشدبة %
 السئهية

1,00% 8,00% 
33,00
% 

38,00
% 

20,00
% 

100,00
% 

أنثى
 

 100 10 35 10 32 13 التكرار
الشدبة %
 السئهية

13,00
% 

32,00
% 

10,00
% 

35,00
% 

10,00
% 

100,00
% 

 السجسهع
 200 30 73 43 40 14 التكرار

الشدبة %
 السئهية

7,00% 
20,00
% 

21,50
% 

36,50
% 

15,00
% 

100,00
% 

الدن
 

مـــــن 
20

 
إلـــــى 

30
 

سشة
 

 53 8 17 11 11 6 التكرار
الشدبة %
 السئهية

11,30
% 

20,80
% 

20,80
% 

32,10
% 

15,10
% 

100,00
% 

مـــــن 
31

 
إلــــى 

40
 

سشة
 50 6 18 8 15 3 التكرار 

30,0016,0036,0012,00100,00 %6,00الشدبة %
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 % % % % % السئهية
مـــــن 

41
 

إلـــــى 
50

 
سشة

 
 48 9 19 13 5 2 التكرار

الشدبة %
 السئهية

4,20% 
10,40
% 

27,10
% 

39,60
% 

18,80
% 

100,00
% 

مــــن 
51

 
ســــشة 

فسا فهق 
 

 49 7 19 11 9 3 التكرار
الشدبة %
 السئهية

6,10% 
18,40
% 

22,40
% 

38,80
% 

14,30
% 

100,00
% 

 السجسهع
 200 30 73 43 40 14 التكرار

الشدبة %
 السئهية

7,00% 
20,00
% 

21,50
% 

36,50
% 

15,00
% 

100,00
% 

السدتهى التعميسي
 

دون مدتهى 
 41 4 11 12 9 5 التكرار 

الشدبة %
 السئهية

12,20
% 

22,00
% 

29,30
% 

26,80
% 

9,80% 
100,00
% 

ابتدائي
 

 42 3 15 9 12 3 التكرار
الشدبة %
 السئهية

7,10% 
28,60
% 

21,40
% 

35,70
% 

7,10% 
100,00
% 

متهسط
 

 43 4 21 7 10 1 التكرار
الشدبة %
 السئهية

2,30% 
23,30
% 

16,30
% 

48,80
% 

9,30% 
100,00
% 

ثانهي 
 

 36 14 6 7 5 4 التكرار
الشدبة %
 السئهية

11,10
% 

13,90
% 

19,40
% 

16,70
% 

38,90
% 

100,00
% 

جامعي
 

 38 5 20 8 4 1 التكرار
الشدبة %
 السئهية

2,60% 
10,50
% 

21,10
% 

52,60
% 

13,20
% 

100,00
% 

 السجسهع
 200 30 73 43 40 14 التكرار

الشدبة %
 السئهية

7,00% 
20,00
% 

21,50
% 

36,50
% 

15,00
% 

100,00
% 
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أعسدة بيانية تهضح إجابات السبحهثين حهل البشد الستعمق بدمهك (: 13الذكل رقم )
 العسال

نلاحدددظ مدددغ خدددلال بياندددات الجدددجول أعدددلاه إجابدددات السبحدددػثيغ الستعمقدددة بالبشدددج التاسدددع         
( مبحددػث . وقددج انقدددست إجددابتيع أسدداس فةددات الجراسددة حدددب 200والبددالب عددجدىع إجسددالا ) 

بشددبة  مهافـق غيـرالجشذ ، الدغ، السددتػى التعميسدي . حيدث أجداب الدحكػر والإنداث بالبدجيل 
بعددجد  %21،5قددجرت ب   محايــدفددخد تمييددا ندددبة الإجابددة بالبددجيل  73بعددجد قددجر ب  36،5%
بغيـر مهافـق تمييا ندبة الإجابة  %20،00فشدبتيع  مهافقفخد . أما الحيغ أجابػا بالبجيل  43

 أفخاد . 7فعجدىع  مهافقأما الحيغ كانت إجابتيع بالبجيل  %15بشدبة  بذدة

سدشة  20أما بخرػص فةة الدغ فقج كانت إجابتيع وبالتختيدب عمدى الشحدػ التدالي مدغ العسدخ )
والددحي حرددل عمددى أعمددى ندددبة  غيــر مهافــقسددشة( فسددا فددػق مجسددػع إجددابتيع بالبددجيل  50إلددى 
ثدددع تمييدددا   %21،5وقدددجرت نددددبتيع ايـــد محتمييدددا نددددبة الدددحيغ أجدددابػا بالبدددجيل  %36،5قددجرت 

غيـر مهافــق وتقدجر نددبة الدحيغ أجددابػا بالبدجيل  %20،00بشددبة  مهافــقنددبة الإجابدة بالبدجيل 
مدددغ مجسدددػع أفدددخاد العيشدددة أمدددا أدندددى نددددبة فكاندددت لمدددحيغ أجدددابػا بالبدددجيل  %15،00ب  بذـــدة

 . %7،00بشدبة  مهافق بذدة
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مهافــق كالتددالي : أعمددى ندددبة أفددخاد أجددابػا بالبددجيل  وؼيسددا يتعمددق بالسدددتػى التعميسددي فإجابدداتيع
أما أدندى نددبة للإجابدة بيدحا البدجيل فكاندت  %12،00مغ ذوي دون السدتػى قجرت ب  بذدة

 مهافق  . أما أعمى ندبة إجابة بالبجيل  %2،30لحوي السدتػى الستػسط 

البدددجيل فكاندددت أمدددا أدندددى نددددبة للإجابدددة بيدددحا  %28،60لدددحوي السددددتػى الابتدددجائي وقدددجرت ب 
كسا أجداب أفدخاد العيشدة دون  %10،50أفخاد وندبة قجرت ب  4لحوي السدتػى الجامعي بعجد 

أمدا أدنددى نددبة للإجابدة بيدحا البددجيل  %29،30بددأعمى نددبة قدجرت ب محايـدالسددتػى بالبدجيل 
. أمددا إذا نطخنددا إلددى إجابددات السبحددػثيغ  %16،30فكانددت لددحوي السدددتػى الستػسددط قددجرت ب 

فدأعمى نددبة تعبدخ عدغ اتجداه السبحدػثيغ ذوي السددتػى الثدانػي  غيـر مهافـقعمى البشج بالبجيل 
فشددبة السبحدػثيغ الدحيغ أجدابػا  الغيـر مهافـق بذـدةأمدا البدجيل  %16،70أفخاد ونددبة  6بعجد 

أمدددا ادندددي نددددبة تقدددجر ب  وىدددي أعمدددى  نددددبة لدددحوي السددددتػى الثدددانػي  %38،90بدددو تقدددجر ب 
 تعبخ عغ اتجاه السبحػثيغ ذوي السدتػى الابتجائي . 7،10%

ندددتخمز مددغ خددلال قخاءتشددا ليددحا الجددجول أىددع الشتددائج أوليددا أن الجسيددػر الخددارجي لسؤسدددة 
مددػبيميذ يعبددخ مددغ خددلال إجابتددو عمددى ىددحا البشددج عددغ استحدددانو لدددمػك العسددال فددي مؤسدددة 

 مػبيميذ .

ج رضا الجسيػر عدغ أسدمػب التعامدل بديغ القدائسيغ عمدى مؤسددة بديغ القدائسيغ كسا تبخز الشتائ
عمددى مؤسدددة مددػبيميذ وزبددائشيع .وبالتددالي عسػمددا لددع يدددبق وان صددادف احددج الدبددائغ سددمػك 

عمدى  3،33غيخ لائق مغ شخف عسال ىحه السؤسدة كسا تؤكج شجة الػسيط الحدابي السقجرة 
ليع وجية نطخ  واتجاه واحج حػل سدمػك العسدال . الدحي مجى اتفاق الخأي العام لمجسيػر وان 

حدددب إجابدداتيع عشددج تصمعدداتيع نددال رضدداىع وإعجددابيع عمددى عكددذ شددجة الانحددخاف السعيدداري 
وىددي مشخفزددة مقارنددة بذددجة الػسدديط الحدددابي والتددي تعبددخ عددغ تذددتت أراء  1،16السقددجرة ب 

الددحيغ اتفقددػا عمددى رأي واحددج  السبحددػثيغ حددػل البشددج الدددابق ومشددو نلاحددظ أن ندددبة السبحددػثيغ
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ن صادفػا سمػك غيخ لائق مغ العسدال أكثدخ مدغ نددبة الدحيغ أحػل البشج حيث أنيع لع يدبق و 
 آراءىع متذتتة .

(: يسثل الارقام والشدب السئهية التي تهضح اجابات السبحهثين حهل البشد 14الجدول رقم )
 تدتجيب لستطمباتكم . الذي نص عمى الخدمات والعروض السقدمة من طرف مهبيميس

 

 

الخــــدمات والعــــروض السقدمــــة مــــن طــــرف مؤسدــــة مــــهبيميس 
 تدتجيب لستطمباتكم

 السجسهع

الستهسط الحدابي
الانحراف السعياري  
 

مهافــــــــــــــــق 
 بذدة

 محايد مهافق
غيـــــــــــــــــــر 

 مهافق
غير مهافق 

 بذدة

س
الجش

 

ذكر
 

 100 3 8 12 59 18 التكرار

2.15 
1.07
7 

الشدبة %
 السئهية

18,00% 
59,00
% 

12,00
% 

8,00% 3,00% 
100,00
% 

أنثى
 

 100 6 12 6 38 38 التكرار
الشدبة %
 السئهية

38,00% 
38,00
% 

6,00% 
12,00
% 

6,00% 
100,00
% 

 السجسهع
 200 9 20 18 97 56 التكرار

الشدبة %
 السئهية

28,00% 
48,50
% 

9,00% 
10,00
% 

4,50% 
100,00
% 

الدن
 

مـــــن 
20

 
إلـــــى 

30
 

سشة
 

 53 4 5 4 23 17 التكرار
الشدبة %
 السئهية

32,10% 
43,40
% 

7,50% 9,40% 7,50% 
100,00
% 

مـــــن 
31

 
إلـــــى 

40
 

سشة
 

 50 1 7 1 27 14 التكرار
الشدبة %
 السئهية

28,00% 
54,00
% 

2,00% 
14,00
% 

2,00% 
100,00
% 

مـــــن 
41

 
إلـــــى 

50
 

سشة
 

 48 3 3 7 22 13 التكرار
الشدبة %
 السئهية

27,10% 
45,80
% 

14,60
% 

6,20% 6,20% 
100,00
% 

 49 1 5 6 25 12 التكرار قفــها فــسنــة ســـ 51ن م
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الشدبة %
 السئهية

24,50% 
51,00
% 

12,20
% 

10,20
% 

2,00% 
100,00
% 

 السجسهع
 200 9 20 18 97 56 التكرار

الشدبة %
 السئهية

28,00% 
48,50
% 

9,00% 
10,00
% 

4,50% 
100,00
% 

السدتهى التعميسي
 

دون مدتهى 
 41 0 5 5 19 12 التكرار 

الشدبة %
 السئهية

29,30% 
46,30
% 

12,20
% 

12,20
% 

0,00% 
100,00
% 

ابتدائي
 

 42 3 5 3 18 13 التكرار
الشدبة %
 السئهية

31,00% 
42,90
% 

7,10% 
11,90
% 

7,10% 
100,00
% 

متهسط
 

 43 0 1 2 28 12 التكرار
الشدبة %
 السئهية

27,90% 
65,10
% 

4,70% 2,30% 0,00% 
100,00
% 

ثانهي 
 

 36 0 1 3 19 13 التكرار
الشدبة %
 السئهية

36,10% 
52,80
% 

8,30% 2,80% 0,00% 
100,00
% 

جامعي
 

 38 6 8 5 13 6 التكرار
الشدبة %
 السئهية

15,80% 
34,20
% 

13,20
% 

21,10
% 

15,80% 
100,00
% 

 السجسهع
 200 9 20 18 97 56 التكرار

الشدبة %
 السئهية

28,00% 
48,50
% 

9,00% 
10,00
% 

4,50% 
100,00
% 
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أعسدة بيانية  تهضح إجابات السبحهثين حهل العروض والخدمات التي (:14الذكل رقم )
 تقدميا مهبيميس

فدددخدا  200مدددغ خدددلال الجدددجول اعدددلاه والستزدددسغ اجابدددات السبحدددػثيغ البدددالب عدددجدىع اجسدددالا   
  سحدػرعمى البشج الست مهافق بذدةنلاحظ ان ندبة الاناث والحكػر اجسالا الحيغ اجابػا بالبجيل 
كسددا اجدداب كددل مددغ  %28،00حددػل الخددجمات والعددخوض السقجمددة مددغ شددخف مددػبيميذ تقددجر 

تقدجر  غيـر مهافـقامدا نددبة الاجابدة بالبدجيل  %54،00بشددبة  مهافـقالاناث والدحكػر بالبدجيل 
  2،00%بذدجة نددبة كدل مشيسدا  وغير مهافق محايدتمييا ندبة الاجابة بالبجيل  %14،00ب 

كانددت عشددج الاندداث ىددي اعمددى ندددبة  مهافــق بذــدةومشددو نلاحددظ ان اعمددى ندددبة اجابددة بالبددجيل 
امدا  %59,00عشدج الدحكػر وتقدجر ب  مهافـقبالبجيل  للإجابةواعمى ندبة  %38،00قجر ب ت

 .بات فيي متقاربة عغ بؿية الفةاتبؿية الاجا

عشدج  %32،10بذدجة  تقدجر ب  مهافقاما فةة الدغ فحدب الججول اعمى ندبة اجابة بالبجيل 
 50امدا ادندى نددبة اجابدة بيدحا البدجيل عشدج ذوي العسدخ مدغ  30سدشة الدى  20ذوي العسخ مدغ 

 % 54،00بمهافــق وتقددجر اعمددى ندددبة اجابددة بالبددجيل  ، %24،50سددشة فسددا فددػق وتقددجر ب 
عشددج  %43،40سدشة وادنددى نددبة اجابددة بيدحا البددجيل تقدجر ب  40الددى31عشدج ذوي العسددخ مدغ 

28 

48,5 

9 10 
4,5 

0

10

20

30

40

50

60

موافك 
 بشدة

غٌر  محاٌد موافك
 موافك

غٌر 
موافك 
 بشدة

Série1
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ـــدامدددا نددددبة الاجابدددة بالبدددجيل  ، سدددشة 30الدددى 20ذوي العسدددخ مدددغ  فدددأعمى نددددبة تدددداوي  محاي
سددددشة وادندددددى ندددددبة اجابددددة بيددددحا البددددجيل تقدددددجر  50الددددى 41عشددددج ذوي العسددددخ مددددغ  14،60%

. كسدا نلاحدظ ان نددبة الدحيغ اجدابػا بالبدجيل سشة 40الى  31عشج ذوي العسخ مغ  %2،00ب
ــر مهافــق ندددبة امددا ادنددى ندددبة وىددي اعمددى %14،00سددشة تقددجر  40الددى  31مددغ العسددخ  غي

غيـر مهافـق افدخاد وبخردػص البدجيل  3سشة فسا فػق وتقجر ب  50الى  41لحوي العسخ مغ 
وادنددى ندددبة  %6،20سددشة بددأعمى ندددبة تقددجر ب  50الددى  41فأجددابػا ذوي العسددخ مددغ  بذــدة

 .%2،00سشة وتقجر ب  40الى  31لحوي العسخ مغ 

فددخاد العيشددة دون السدددتػى بددأعمى ندددبة بالبددجيل وؼيسددا يتعمددق بفةددة السدددتػى التعميسددي فأجددابػا ا
وادنى ندبة اجابدة بيدحا البدجيل لأصدحاب السددتػى الجدامعي  %29،30وتقجر ب مهافق بذدة
عمى ندبة اجابة عشج ذوي السددتػى الستػسدط ا مهافق وبخرػص البجيل ،%15،80وتقجر ب 
بدأعمى نددبة وتقدجر ب اجداب ذوي دون السددتػى محايـد اما الاجابة بالبجيل  %65،10بشدبة 
امدددا الاجابدددة بالبدددجيل  %2،30امدددا ادندددى نددددبة  لدددحوي السددددتػى الثدددانػي وتقدددجر ب  12،20%

فيدي متقاربدة غيدخ ان الدحيغ اجدابػا بالبدجيل غيدخ مػافدق اكثدخ  غير مهافق وغيـر مهافـق بذـدة
 .غير مهافق بذدةمغ الحيغ اجابػا بالبجيل 

عدة مدغ الشتدائج اىسيدا : اجداب كدل مدغ الانداث مغ خلال قخاءتشا ليدحا الجدجول نددتخمز مجسػ 
والدحكػر وبؿيددة الفةددات الاخددخى بالبددجيل مػافددق ومػافددق بذددجة بددأعمى الشدددب حيددث يقددجر مجسددػع 

   %48،50وبالبجيل مػافق  % 28،00الاجابة بالبجيل مػافق بذجة ب 

العدخوض وىحا دليل عمى مجى مػافقة افخاد الجسيػر الخدارجي لمبشدج كسدا نددتشج ان الخدجمات و 
التدددي تقدددجميا مؤسددددة مدددػبيميذ تشدددال اعجددداب جسيػرىدددا . كسدددا نددددتشتج ان مدددا تدددػفخه مؤسددددة 

 مػبيميذ لجسيػرىا يمبي حاجياتيع ويدتجيب لستصمباتيع.
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( : يتزسن الارقام والشدب السئهية التي تعبر عن اجابات السبحهثين 15الجدول رقم )
 مؤسدة مهبيميس ذو فعالية عاليةحهل البشد الذي يشص عمى الاترال الرسسي في 

 

 

 الاترال الرسسي في مؤسدة مهبيميس ذو فعالية عالية

 السجسهع

الستهسط الحدابي
الانحراف السعياري  
 

ــــــــــــــق  مهاف
 بذدة

 محايد مهافق
غيــــــــــــــــــــر 

 مهافق

غيـــــــــــــــر 
ـــــــــق  مهاف

 بذدة

س
الجش

 

ذكر
 

 100 1 8 10 51 30 التكرار

1.88 0.956 

الشدبة %
 السئهية

30,00% 51,00% 10,00% 8,00% 1,00% 100,00% 

أنثى
 

 100 4 3 7 37 49 التكرار
الشدبة %
 السئهية

49,00% 37,00% 7,00% 3,00% 4,00% 100,00% 

 السجسهع
 200 5 11 17 88 79 التكرار

الشدبة %
 السئهية

39,50% 44,00% 8,50% 5,50% 2,50% 100,00% 

الدن
 

مـــــن 
20

 
إلـــــى 

30
 

سشة
 

 53 2 3 3 21 24 التكرار
الشدبة %
 السئهية

45,30% 39,60% 5,70% 5,70% 3,80% 100,00% 

مـــــن 
31

 
إلـــــى 

40
 

سشة
 

 50 2 2 2 24 20 التكرار
الشدبة %
 السئهية

40,00% 48,00% 4,00% 4,00% 4,00% 100,00% 

مـــــن 
41

 
إلـــــى 

50
 

سشة
 

 48 0 2 6 21 19 التكرار
الشدبة %
 السئهية

39,60% 43,80% 12,50% 4,20% 0,00% 100,00% 

مــــن 
51

 
ســــشة 

فسا فهق 
 

 49 1 4 6 22 16 التكرار
الشدبة %
 السئهية

32,70% 44,90% 12,20% 8,20% 2,00% 100,00% 

 السجسهع
 200 5 11 17 88 79 التكرار

 %100,00 %2,50 %5,50 %8,50 %44,00 %39,50الشدبة %
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 السئهية
السدتهى التعميسي

 

دون 
 

مدتهى 
 41 1 0 5 16 19 التكرار 

الشدبة %
 السئهية

46,30% 39,00% 12,20% 0,00% 2,40% 100,00% 

ابتدائي
 

 42 2 3 3 16 18 التكرار
الشدبة %
 السئهية

42,90% 38,10% 7,10% 7,10% 4,80% 100,00% 

متهسط
 

 43 0 1 1 23 18 التكرار
الشدبة %
 السئهية

41,90% 53,50% 2,30% 2,30% 0,00% 100,00% 

ثانهي 
 

 36 0 1 2 13 20 التكرار
الشدبة %
 السئهية

55,60% 36,10% 5,60% 2,80% 0,00% 100,00% 

جامعي
 

 38 2 6 6 20 4 التكرار
الشدبة %
 السئهية

10,50% 52,60% 15,80% 15,80% 5,30% 100,00% 

 السجسهع
 200 5 11 17 88 79 التكرار

الشدبة %
 السئهية

39,50% 44,00% 8,50% 5,50% 2,50% 100,00% 

 

39,5 

44 

8,5 
5,5 2,5 
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 موافك

غٌر 
موافك 
 بشدة

Série1



 الإشددار التصدبديدقي
 

100 
 

الاترال الرسسي في أعسدة بيانية  تهضح إجابات السبحهثين حهل (: 15الذكل رقم )
 مهبيميس

 200مددغ خددلال الجددجول اعددلاه والستزددسغ اجابددات السبحددػثيغ البددالب عددجدىع اجسددالا         
ندبة الحكػر والاناث الدحيغ اجدابػا عمدى البشدج بسػافدق بذدجة فخد نلاحظ بالشدبة لفةة الجشذ ان 

 %44،00مدغ الانداث والدحكػر تقدجر ب مهافـق امدا الدحيغ اجدابػا بالبدجيل  %39،30ب  تقدجر
فشددددبتيع  غيـــر مهافـــقامدددا الدددحيغ اجدددابػا بالبدددجيل  %8،50فشددددبتيع  بسحايـــدامدددا الدددحيغ اجدددابػا 

 . %2،50فتقجر ب  ةمهافق بذداما بالشدبة للإجابة بالبجيل  5،50%

عشدج افدخاد العيشدة  مهافـق بذـدةوبخرػص فةة الدغ حدب الججول اعمى نددبة اجابدة بالبدجيل 
امدا ادنددى ندددبة عشددج ذوي العسددخ مددغ  .%45،30سددشة حيددث تقددجر ب  30الددى  20مدغ العسددخ 

امدددا اعمدددى نددددبة  .امدددا اعمدددى نددددبة عشدددج ذوي العسدددخ %32،70سدددشة فسدددا فدددػق وتقدددجر ب  50
سدشة وادندى نددبة  40الدى  31عشدج ذوي العسدخ مدغ  %48،00تقدجر ب  مهافـقاجابة بالبجيل 
ــد سددشة امددا الددحيغ اجددابػا بالبددجيل  30الددى  20عشددج ذوي العسددخ مددغ  %39،60تقددجر ب  محاي

سددشة وادنددى ندددبة اجابددة عشددج  50الددى  41عشددج ذوي العسددخ مددغ  %12،50تقددجر ندددبتيع ب 
 غيـر مهافـق بذـدةامدا الاجابدة بالبدجيل  .%4،00سدشة وتقدجر ب  40ال  31ذوي العسدخ مدغ 

 %4،00سدددشة فسددا فدددػق امدددا ادنددى نددددبة تدددداوي  50عشدددج ذوي العسددخ مدددغ  %8،20فتقددجر ب
سدددشة امدددا ادندددى نددددبة اجابدددة فتقدددجر ب  40الدددى  31وىدددي اعمدددى نددددبة عشدددج ذوي العسدددخ مدددغ 

 سشة . 50الى  41عشج ذوي العسخ مغ  0،00%

فةدددة السددددتػى التعميسدددي يسثدددل ذوي السددددتػى الثدددانػي اعمدددى نددددبة اجابدددة بالبدددجيل امدددا بالشددددبة ل
عشددددج ذوي  %10،50امددددا ادنددددى ندددددبة اجابددددة فتقددددجر ب  % 55،60تقددددجر ب  مهافــــق بذــــدة

ــــقالسدددددتػى الجددددامعي. امددددا الاجابددددة بالبددددجيل  لددددحوي  %53،50تددددداوي اعمددددى ندددددبة ب  مهاف
السددتػى الثدانػي وبخردػص الاجابدة  لدحوي  %36،10السدتػى الستػسط وادنى ندبة تقدجر ب
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لدددحوي السدددتػى الجددامعي وادندددى ندددبة تقدددجر  %15،80فتقدددجر اعمددى ندددبة ب  محايــدبالبددجيل 
ـــــقلدددددحوي السددددددتػى الستػسدددددط, وتقدددددجر اعمدددددى نددددددبة اجابدددددة بالبدددددجيل  2،30% ـــــر مهاف ب  غي
لدددددحوي دون السددددددتػى  %0،00لدددددحوي السددددددتػى الجدددددامعي وادندددددى نددددددبة تقدددددجر ب  15،80%

عشددددج ذوي  % 5،30وكددددحلظ بالشدددددبة لمبددددجيل غيددددخ مػافددددق بذددددجة حيددددث تقددددجر اعمددددى ندددددبة ب 
عشدددج كدددل مدددغ ذوي السددددتػى الستػسدددط  %0،00السددددتػى الجدددامعي امدددا ادندددى نددددبة تقدددجر ب 

 والثانػي .

 ندتخمز مغ خلال قخاءتشا ليحا الججول الشتائج التالية:

جسيدػر الخدارجي لسؤسددة مدػبيميذ عمدى ان الاتردال الخسدسي يتفق اغمبيدة افدخاد العيشدة مدغ ال
فدددي مؤسددددة مدددػبيميذ ذو فعاليدددة عاليدددة. وىدددحا نددداتج عدددغ سددديػلة التعامدددل بالػسدددائل الخسدددسية 
للاترال عشدج الحاجدة لدحلظ كسدا وجدج الجسيدػر ميددة الفاعميدة فدي التعداملات الخسدسية مدع ىدحه 

انػي وىدددحا مدددا تطيدددخه الشددددب السختفعدددة السؤسددددة خاصدددة عشدددج  فةدددة الانددداث وذوي السددددتػى الثددد
 .للإجابة بسػافق ومػافق بذجة في الججول الدابق
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(: يسثل الارقام والشدب السةػية السعبخة عغ اجابات السبحػثيغ حػل البشج 16الججول رقع)
الحي يشز عمى : تدتخجم وسائل الاترال كالياتف والبخيج الالكتخوني لمتػاصل مع القائسيغ 

 دة لتمبية حاجياتظ.عمى السؤس

 

تدتخدم وسائل الاترال كالياتف والبريد الإلكتروني لمتهاصل مع 
 القائسين عمى السؤسدة

 السجسهع

الستهسط الحدابي
الانحراف السعياري  
 

ــــــــــــــق  مهاف
 بذدة

 محايد مهافق
غيــــــــــــــــــــر 

 مهافق

غيـــــــــــــــر 
ـــــــــق  مهاف

 بذدة

س
الجش

 

ذكر
 

 100 1 8 9 60 22 التكرار

2.04 0.884 

الشدبة %
 السئهية

22,00% 60,00% 9,00% 8,00% 1,00% 100,00% 

أنثى
 

 100 0 13 4 55 28 التكرار
الشدبة %
 السئهية

28,00% 55,00% 4,00% 13,00% 0,00% 100,00% 

 السجسهع
 200 1 21 13 115 50 التكرار

الشدبة %
 السئهية

25,00% 57,50% 6,50% 10,50% 0,50% 100,00% 

الدن
 

مـــــن
 

20
 

إلـــــى 
30

 
سشة

 

 53 0 5 5 31 12 التكرار
الشدبة %
 السئهية

22,60% 58,50% 9,40% 9,40% 0,00% 100,00% 

مـــــن 
31

 
إلـــــى 

40
 

سشة
 

 50 0 5 1 33 11 التكرار
الشدبة %
 السئهية

22,00% 66,00% 2,00% 10,00% 0,00% 100,00% 

مـــــن 
41

 
إلـــــى 

50
 

سشة
 

 48 1 7 3 25 12 التكرار
الشدبة %
 السئهية

25,00% 52,10% 6,20% 14,60% 2,10% 100,00% 

مــــن 
51

 
ســــشة 

فسا فهق 
 

 49 0 4 4 26 15 التكرار
الشدبة %
 السئهية

30,60% 53,10% 8,20% 8,20% 0,00% 100,00% 

 200 1 21 13 115 50 التكرار السجسهع
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الشدبة %
 السئهية

25,00% 57,50% 6,50% 10,50% 0,50% 100,00% 
السدتهى التعميسي

 

دون مدتهى 
 41 0 6 5 20 10 التكرار 

الشدبة %
 السئهية

24,40% 48,80% 12,20% 14,60% 0,00% 100,00% 

ابتدائي
 

 42 0 3 1 27 11 التكرار
الشدبة %
 السئهية

26,20% 64,30% 2,40% 7,10% 0,00% 100,00% 

متهسط
 

 43 0 2 1 30 10 التكرار
الشدبة %
 السئهية

23,30% 69,80% 2,30% 4,70% 0,00% 100,00% 

ثانهي 
 

 36 0 3 0 22 11 التكرار
الشدبة %
 السئهية

30,60% 61,10% 0,00% 8,30% 0,00% 100,00% 

جامعي
 

 38 1 7 6 16 8 التكرار
الشدبة %
 السئهية

21,10% 42,10% 15,80% 18,40% 2,60% 100,00% 

 السجسهع
 200 1 21 13 115 50 التكرار

الشدبة %
 السئهية

25,00% 57,50% 6,50% 10,50% 0,50% 100,00% 
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 ت السبحهثين حهل البشد رقم عذرةأعسدة بيانية تهضح إجابا(: 16الذكل رقم )

نلاحددظ مددغ خددلال الجددجول اعددلاه والستزددسغ اجابددات السبحددػثيغ البددالب عددجدىع اجسددالا 
البشددج تدددتخجم وسددائل الاترددال كاليدداتف الشقددال والبخيددج الالكتخونددي لمتػاصددل  فددخدا حددػل 200

ي: اجابػا كل مدغ الانداث الان اجاباتيع كانت كالت مع القائسيغ عمى السؤسدة لتمبية حاجياتظ.
فتقددجر ندددبتيا ب  مهافــقامددا الاجابددة بالبددجيل  %25،00بشدددبة  بذــدة مهافــقوالددحكػر بالبددجيل 

 غيــر مهافــقامددا الاجابددة بالبددجيل  6،50%فتقددجر ب  ايــدمحامددا الاجابددة بالبددجيل  57،00%
   %0،50تقجر  مهافق بذدة غيرو %10،50فتقجر ب 

لدحوي العسدخ  %30،60ب  مهافـق بذـدةاما فةة الدغ تقجر اعمى نددبة اجابدة بالبدجيل 
 31لدحوي العسدخ مدغ %22،00سشة فسا فػق وادنى ندبة اجابة بيحا بالبجيل تقجر ب  50مغ 
 31مدغ ذوي العسدخ  %66،00تقدجر اعمدى نددبة ب  مهافـقسشة اما الاجابدة بالبدجيل  40الى 
سدشة امدا الاجابدة بالبدجيل  50الى  41مغ العسخ  52،20%سشة وادنى ندبة تقجر ب  40الى

سددشة امددا ادنددى ندددبة تقددجر  30الددى 20مددغ ذوي العسددخ  %9،40محايددج فتقددجر اعمددى ندددبة ب 
فتقددجر ب  غيــر مهافــقسددشة امددا الاجابددة بالبددجيل  40الددى  31مددحوي العسددخ مددغ ل %2،00ب 

سدددددشة وىدددددي اعمدددددى نددددددبة امدددددا ادندددددى نددددددبة فتقدددددجر 50الدددددى  41لدددددحوي العسدددددخ مدددددغ  14،60%
فشدددبة الاجابددة  غيــر مهافــق بذــدةسددشة فسددا فددػق امددا البددجيل  50لددحوي العسددخ مددغ  %8،20ب
 في اغمب الفةات . %0،00ؼيو 

 تشا لمججول الدابق مجسػعة مغ الشتائج اىسيا :ندتخمز مغ خلال قخاء

تػضح الشدب السختفعة لإجابدة  السبحدػثيغ بالبدجيل مػافدق ثسدا تمييدا نددب الاجابدة بالبدجيل     
مػافق بذجة ان اغمب افدخاد الجسيدػر الخدارجي لسؤسددة مدػبيميذ يددتخجمػن وسدائل الاتردال 

 لفاعميغ في مؤسدة مػبيميذ .الخسسية كالياتف والبخيج الالكتخوني لمتػاصل مع ا



 الإشددار التصدبديدقي
 

105 
 

 40الدى  31كسا ندتشتج ان الحكػر ىع الاكثخ استعسالا ليدحه الػسدائل مدغ الفةدة العسخيدة      
 سشة مغ ذوي السدتػى الستػسط .

كسددا تطيددخ الشتددائج ان جسيددػر مؤسدددة مددػبيميذ مددغ الجسدداىيخ التددي تذددجع التعامددل عددغ بعددج 
 مغ خلال الػسائل الاترالية السختمفة

عـن اجابـات السبحـهثين حـهل  ( :يسثـل الارقـام والشدـب السئهيـة التـي تعبـر17الجدول رقم )
 البشد الذي يشص عمى: تفزل زيارة الهكالة والتعامل السباشر مع القائسين عمى السؤسدة.

 

تفزــــل زيــــارة الهكالــــة والتعامــــل السباشــــر مــــع القــــائسين عمــــى 
 السؤسدة

 السجسهع

الستهسط الحدابي
 

الانحراف
 

السعياري 
 

ــــــــــــــق  مهاف
 بذدة

 محايد مهافق
غيــــــــــــــــــــر 

 مهافق

غيـــــــــــــــر 
ـــــــــق  مهاف

 بذدة

س
الجش

 

ذكر
 

 100 3 14 15 44 24 التكرار

2.26 1.122 

الشدبة %
 السئهية

24,00% 44,00% 15,00% 14,00% 3,00% 100,00% 

أنثى
 

 100 3 18 11 36 32 التكرار
الشدبة %
 السئهية

32,00% 36,00% 11,00% 18,00% 3,00% 100,00% 

 السجسهع
 200 6 32 26 80 56 التكرار

الشدبة %
 السئهية

28,00% 40,00% 13,00% 16,00% 3,00% 100,00% 

الدن
 

مـــــن 
20

 
إلـــــى 

30
 

سشة
 

 53 2 10 7 19 15 التكرار
الشدبة %
 السئهية

28,30% 35,80% 13,20% 18,90% 3,80% 100,00% 

مـــــن 
31

 
إلـــــى 

40
 

سشة
 

 50 2 4 5 24 15 التكرار
الشدبة %
 السئهية

30,00% 48,00% 10,00% 8,00% 4,00% 100,00% 

نةســـ 50ى إل 41ن م
 

 48 2 9 6 19 12 التكرار
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الشدبة %
 السئهية

25,00% 39,60% 12,50% 18,80% 4,20% 100,00% 
مــــن 

51
 

ســــشة 
فسا فهق 

 
 49 0 9 8 18 14 التكرار

الشدبة %
 السئهية

28,60% 36,70% 16,30% 18,40% 0,00% 100,00% 

 السجسهع
 200 6 32 26 80 56 التكرار

الشدبة %
 السئهية

28,00% 40,00% 13,00% 16,00% 3,00% 100,00% 

السدتهى التعميسي
 

دون مدتهى 
 41 0 12 6 15 8 التكرار 

الشدبة %
 السئهية

19,50% 36,60% 14,60% 29,30% 0,00% 100,00% 

ابتدائي
 

 42 2 3 5 14 18 التكرار
الشدبة %
 السئهية

42,90% 33,30% 11,90% 7,10% 4,80% 100,00% 

متهسط
 

 43 1 8 6 20 8 التكرار
الشدبة %
 السئهية

18,60% 46,50% 14,00% 18,60% 2,30% 100,00% 

ثانهي 
 

 36 1 2 3 17 13 التكرار
الشدبة %
 السئهية

36,10% 47,20% 8,30% 5,60% 2,80% 100,00% 

جامعي
 

 38 2 7 6 14 9 التكرار
الشدبة %
 السئهية

23,70% 36,80% 15,80% 18,40% 5,30% 100,00% 

 السجسهع
 200 6 32 26 80 56 التكرار

الشدبة %
 السئهية

28,00% 40,00% 13,00% 16,00% 3,00% 100,00% 
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 أعسدة بيانية تهضح اجابات السبحهثين حهل البشد ثالث عذر(: 17الذكل رقم )

نلاحدددظ مدددغ خدددلال الجدددجول اعدددلاه والستزدددسغ اجابدددات السبحدددػثيغ البدددالب عدددجدىع اجسدددالا      
 مهافـــق بالبدددجيلفدددخدا حيدددث  كاندددت اجابددداتيع كالتدددالي : اجددداب كدددل مدددغ الانددداث والدددحكػر  200
امدا  %40،00لدجى ىدحه الفةدة تقدجر  مهافـقجابدة بالبدجيل امدا نددبة الا %28،00بشدبة  بذدة

ـــد نددددبة الاجابدددة بالبدددجيل  ـــر مهافـــقكسدددا اجدددابػا بالبدددجيل  %13،00فتقدددجر ب محاي بشددددبة  غي
   .% 3،80تقجر ب غير مهافق بذدةاما الاجابة بالبجيل  16،00%

الددى  31لددحوي العسدخ مدغ  مهافــق بذـدةبخردػص فةدة الددغ اعمددى نددبة اجابدة بالبدجيل       
. امددا  25،00%امددا ادندى ندددبة للإجابددة بيدحا البددجيل تقددجر ب  %30،00سدشة وتقددجر ب  40

سددشة وادنددى  40الددى  31لددحوي العسددخ مددغ  %48،00تقددجر  مهافــقاعمددى ندددبة اجابددة بالبددجيل 
سدشة . وتقدجر اعمدى نددبة اجابدة  30الدى  20مدغ  %35,80ندبة اجابة بيحا البدجيل تقدجر ب 

سددشة فسددا فددػق وادنددى ندددبة اجابددة بيددحا  50عشددج ذوي العسددخ مددغ  %16,30ب  محايــد جيلبالبد
. واعمدددى نددددبة للإجابدددة  %10،00سدددشة وتقدددجر ب  40الدددى  31البدددجيل عشدددج ذوي العسدددخ مدددغ 

اما ادنى نددبة  18،90%سشة وتقجر ب 30الى  20عشج ذوي العسخ مغ  غير مهافقبالبجيل 
مهافـق سشة . واعمى ندبة اجابدة بالبدجيل غيدخ  40ى ال 31مغ العسخ  %8،00اجابة تقجر ب
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سددشة امددا ادنددى ندددبة اجابددة تقددجر  40الددى  31عشددج ذوي العسددخ مددغ  %4،00تقددجر ب  بذــدة
امددا فةددة السدددتػى التعميسددي فقددج اجدداب   .سددشة فسددا فددػق  50عشددج ذوي العسددخ مددغ  %0،00ب

امددا ادنددى ندددبة  %42،90ذوي السددتػى الابتددجائي بددأعمى نددبة بالبددجيل مػافددق بذددجة تقدجر ب 
لددحوي السدددتػى الستػسدددط . كسددا اجدداب ذوي السددددتػى  18،60%اجابددة بيددحا البددجيل تقدددجر ب 
امددا ادنددى ندددبة اجابددة بيددحا البددجيل  %47,20وتقددجر ب  مهافــقالثددانػي بددأعمى ندددبة بالبددجيل 

تقددجر ب  محايــدامددا اعمددى ندددبة اجابددة بالبددجيل  .لسدددتػى الابتددجائيلددحوي ا %33،30تقددجر ب 
امدددا  .%8،30لددحوي السددددتػى الجدددامعي وتقدددجر ادندددى نددددبة اجابدددة بيدددحا البدددجيل ب  15،80%

لددحوي دون السدددتػى و ادنددى ندددبة  29،30%تقددجر ب غيــر مهافــقاعمددى ندددبة اجابددة بالبددجيل 
غيــر اعمددى ندددبة اجابددة بالبددجيل  .الثددانػي لددحوي السدددتػى  5،60%اجابددة بيددحا البددجيل تقددجر ب 

لددحوي دون  %0،00وادنددى ندددبة اجابددة بيددحا البددجيل تقددجر ب  %5،30ب تقددجر  مهافــق بذــدة
 .السدتػى 

 مغ خلال قخاءتشا ليحا الججول ندتخمز مجسػعة مغ الشتائج اىسيا :

انقددست اجابدات السبحددػثيغ حدػل البشددج الددابق الددى مػافدق بذددجة ومػافدق ومحايددج وغيدخ مػافددق 
غ فددييع مددغ يفزددل وبذددجة زيددارة وكالددة بشدددب جددج متقاربددة وىددحا يددجل عمددى ان ىددؤلاء السبحددػثي

مػبيميذ بذكل مباشخ لمؿيدام بسدا يتحداج اليدو وىشداك مدغ يفزدل كدحلظ زيدارة الػكالدة لكدغ لديذ 
بذددكل دائددع الا عشددج الزددخورة امددا الافددخاد الددحيغ اجددابػا بسحايددج فيددؤلاء لدديذ بسددػافقيغ ولا بتيددخ 

بيخة اجاب بتيخ مػافق وبالتدالي ىدع بسػافقيغ بل احتفطػا بخاييع بالإضافة الى ان ىشاك ندبة ك
يفزددمػن التػاصددل مددع القددائسيغ عمددى الػكالددة عددغ بعددج للإجابددة عددغ انذددتالاتيع  . وىددحا يددجل 
ايزا عمى ان الاتردال عدغ بعدج بالػكدالات ذو فعاليدة ونداجح يدػفخ عمدى الدبدائغ عشداء التشقدل 

 الى السخاكد الخاصة بسػبيميذ.
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والشدب السئهية التي تعبر عن اجابات السبحهثين حهل ( : يسثل الارقام 18الجدول رقم )
 . البشد الذي يشص عمى الاستسرار في التعامل مع ىذه السؤسدة يسشحك مزايا اضافية

 

 

ــا إضــافية  الاســتسرار فــي التعامــل مــع ىــذه السؤسدــة يسشحــك مزاي
 )كالحرهل عمى رصيد إضافي أو انترنو مجانا(

 السجسهع

الستهسط الحدابي
 

الانحراف
 

السعياري 
 

ــــــــــــــق  مهاف
 بذدة

 محايد مهافق
غيــــــــــــــــــــر 

 مهافق

غيــــــــــــــــــــر 
ــــــــــــــق  مهاف

 بذدة

س
الجش

 

ذكر
 

 100 16 30 27 22 5 التكرار

2.83 1.276 

الشدبة %
 السئهية

5,00% 22,00% 27,00% 30,00% 16,00% 100,00% 

أنثى
 

 100 6 20 5 42 27 التكرار
الشدبة %
 السئهية

27,00% 42,00% 5,00% 20,00% 6,00% 100,00% 

 السجسهع
 200 22 50 32 64 32 التكرار

الشدبة %
 السئهية

16,00% 32,00% 16,00% 25,00% 11,00% 100,00% 

الدن
 

مـــــن 
20

 
إلـــــى 

30
 

سشة
 

 53 6 12 4 18 13 التكرار
الشدبة %
 السئهية

24,50% 34,00% 7,50% 22,60% 11,30% 100,00% 

مـــــن 
31

 
إلـــــى 

40
 

سشة
 

 50 4 9 9 18 10 التكرار
الشدبة %
 السئهية

20,00% 36,00% 18,00% 18,00% 8,00% 100,00% 

مـــــن 
41

 
إلـــــى 

50
 

سشة
 

 48 7 16 8 14 3 التكرار
الشدبة %
 السئهية

6,20% 29,20% 16,70% 33,30% 14,60% 100,00% 

مــــــن 
51

 
ســــــشة 

فسا فهق 
 

 49 5 13 11 14 6 التكرار

الشدبة %
 السئهية

12,20% 28,60% 22,40% 26,50% 10,20% 100,00% 

 200 22 50 32 64 32 التكرار السجسهع
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الشدبة %
 السئهية

16,00% 32,00% 16,00% 25,00% 11,00% 
100,00% 
 

السدتهى التعميسي
 

دون مدتهى 
 41 5 7 8 16 5 التكرار 

الشدبة %
 السئهية

12,20% 39,00% 19,50% 17,10% 12,20% 100,00% 

ابتدائي
 

 42 3 11 6 16 6 التكرار
الشدبة %
 السئهية

14,30% 38,10% 14,30% 26,20% 7,10% 100,00% 

متهسط
 

 43 7 11 8 13 4 التكرار
الشدبة %
 السئهية

9,30% 30,20% 18,60% 25,60% 16,30% 100,00% 

ثانهي 
 

 36 5 4 8 9 10 التكرار
الشدبة %
 السئهية

27,80% 25,00% 22,20% 11,10% 13,90% 100,00% 

جامعي
 

 38 2 17 2 10 7 التكرار
الشدبة %
 السئهية

18,40% 26,30% 5,30% 44,70% 5,30% 100,00% 

 السجسهع
 200 22 50 32 64 32 التكرار

الشدبة %
 السئهية

16,00% 32,00% 16,00% 25,00% 11,00% 100,00% 
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التـي تعبـر عـن اجابـات السبحـهثين حـهل أعسدة بيانية تهضح الاجابـات (: 18الذكل رقم ) 
 .ىذه السؤسدة يسشحك مزايا اضافيةالبشد الذي يشص عمى الاستسرار في التعامل مع 

فدددخدا  200نلاحددظ مدددغ خدددلال الجدددجول اعدددلاه اجابددات السبحدددػثيغ البدددالب عدددجدىع اجسدددالا         
امددا  %16،00بشدددبة  مهافــق بذــدةاب الددحكػر والاندداث بالبددجيل حددػل البشددج الدددابق حيددث اجدد
ــــقندددددبة الاجابددددة بالبددددجيل  ــــدامددددا الاجابددددة بالبددددجيل  %32،00تقددددجر ب  مهاف فتقددددجر ب  محاي

امدا نددبة السدػجبيغ مدغ  %25،00تقدجر ب  غيـر مهافـقاما ندبة الاجابة بالبجيل  %16،00
 .   11،00%بذجة فتقجر ب  غير مهافقالاناث والحكػر بالبجيل 

مدغ ذوي  %24،50تداوي  مهافق بذدةبخرػص فةة الدغ فأعمى ندبة اجابة بالبجيل      
لدحوي العسدخ  %6،20سشة اما ادنى نددبة اجابدة بيدحا البدجيل تقدجر ب  30الى  20العسخ مغ 

مددغ العسددخ  %36،00فتقددجر ب مهافــق سددشة . و اعمددى ندددبة اجابددة بالبددجيل  50الددى  41مددغ 
سددشة فسددا 51لددحوي العسددخ مددغ  %28،60ادنددى ندددبة اجابددة فتقددجر ب  سددشة امددا 40الددى  31

سدشة فسدا  51لدحوي العسدخ مدغ   22،40%فتقدجر ب  محايـدواعمى ندبة اجابة بالبدجيل فػق . 
مدا أ ،سشة 30الى  20لحوي العسخ مغ  %7،50فػق وادنى ندبة اجابة بيحا البجيل فتقجر ب 

 50الدى  41مدغ ذوي العسدخ مدغ  33،30%فتقدجر ب  غيـر مهافـقاعمى ندبة اجابدة بالبدجيل 
 سشة. 40الى  31لحوي العسخ مغ  %18،00سشة وادنى ندبة تقجر ب 

الدى  41لدحوي العسدخ مدغ  %14،60فتقدجر ب غير مهافق بذدةاما اعمى ندبة اجابة بالبجيل 
 سشة . 50

ث كسدا نلاحددظ مددغ خددلال ىدحا الجددجول اجابددات السبحددػثيغ مدغ الستعمقددة بالسدددتػى التعميسددي حيدد
لددحوي السدددتػى الثددانػي امددا ادنددى  %27،80ب  مهافــق بذــدةتقددجر اعمددى ندددبة اجابددة بالبددجيل 

لددحوي السدددتػى الستػسددط . واعمددى ندددبة اجابددة  %9،30ندددبة للإجابددة بيددحا البددجيل فتقددجر ب 
لدددحوي دون السددددتػى امدددا ادندددى نددددبة اجابدددة بيدددحا البدددجيل  %39،00فتقدددجر ب  مهافـــقبالبددجيل 
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تقددددجر ب  محايــــدواعمددددى ندددددبة اجابددددة بالبددددجيل  .ي السدددددتػى الثددددانػي لددددحو  %25،00فتقددددجر ب 
لدددحوي السددددتػى  %5,30لددحوي السددددتػى الثدددانػي امدددا ادندددى نددددبة اجابدددة فتقدددجر ب  22،20%

لدددحوي دون  %12،20ب  غيـــر مهافـــق بذـــدةالجدددامعي . وتقدددجر اعمدددى نددددبة اجابدددة بالبدددجيل 
 لحوي السدتػى الابتجائي . %7،10السدتػى اما ادنى ندبة فتداوي 

ندددتخمز مددغ خددلال قخاءتشددا ليددحا الجددجول مددا يمددي : تطيددخ الشدددب السةػيددة السختفعددة للإجابددة 
انا ىشاك فةة  مغ جسيػر مؤسددة مدػبيميذ ليدع الحدظ فدي  مػافق ومحايج وغيخ مػافقبالبجيل 

ايددا اضدداؼية الحرددػل عمددى امتيددازات كسددا تسددشحيع مددػبيميذ احيانددا كسكافةددة عمددى اشددتخاكيع مد 
تقددجيخا ليددع كددالفػز بخحمددة او الحرددػل عمددى رصدديج مجدداني او انتخنددت لفتددخة معيشددة . غيددخ ان 
ىشاك فةة اخخى التي اجابت بسحايج ويسكغ تفديخ ذلدظ بدان ىدؤلاء متعدامميغ جدجد مدع مؤسددة 
مػبيميذ وبالتالي لا يدتصيعػن الحكدع عمدى البشدج لان فتدخة تعدامميع مدع السؤسددة قرديخة و لدع 

ويسكدغ تفدديخ  غيـر مهافـقرادفػا اي امتيازات بعج اما الفةة الثالثة فيع الحيغ اجابػا بالبجيل ي
ذلظ بأن ىؤلاء الافخاد مغ العيشة لع يحالفيع الحظ في الحرػل عمدى اي مدايدا اضداؼية ولدحلظ 

 .غيخ مػافق بالبجيلكانت اجابتيع 
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التي تعبر عن اجابات السبحهثين حهل  (: يسثل الارقام والشدب السئهية19)الجدول رقم 
البشد الذي يشص عمى السشافدة بين مؤسدة مهبيميس ومؤسدات الاترالات مشافدة 

 . شريفة

 

ــين مؤسدــة مــهبيميس ومؤسدــات الاترــالات الأخــرى  السشافدــة ب
 مشافدة شريفة

 السجسهع

الستهسط الحدابي
الانحراف السعياري  
 

ــــــــــــــق  مهاف
 بذدة

 محايد مهافق
غيــــــــــــــــــــر 

 مهافق

غيــــــــــــــــــــر 
ــــــــــــــق  مهاف

 بذدة

س
الجش

 

ذكر
 

 100 13 14 40 26 7 التكرار

2.39 1.147 

الشدبة %
 السئهية

7,00% 26,00% 40,00% 14,00% 13,00% 100,00% 

أنثى
 

 100 0 1 22 31 46 التكرار
الشدبة %
 السئهية

46,00% 31,00% 22,00% 1,00% 0,00% 100,00% 

 السجسهع
 200 13 15 62 57 53 التكرار

الشدبة %
 السئهية

26,50% 28,50% 31,00% 7,50% 6,50% 100,00% 

الدن
 

مـــــن 
20

 
إلـــــى 

30
 

سشة
 

 53 1 3 8 25 16 التكرار
الشدبة %
 السئهية

30,20% 47,20% 15,10% 5,70% 1,90% 100,00% 

مـــــن 
31

 
إلـــــى 

40
 

سشة
 

 50 3 4 15 11 17 التكرار
الشدبة %
 السئهية

34,00% 22,00% 30,00% 8,00% 6,00% 100,00% 

مـــــن 
41

 
إلـــــى 

50
 

سشة
 

 48 5 4 22 11 6 التكرار
الشدبة %
 السئهية

12,50% 22,90% 45,80% 8,30% 10,40% 100,00% 

مــــن 
51

 
ســــشة 

فسا فهق 
 

 49 4 4 17 10 14 التكرار
الشدبة %
 السئهية

28,60% 20,40% 34,70% 8,20% 8,20% 100,00% 



 الإشددار التصدبديدقي
 

114 
 

 السجسهع
 13 15 62 57 53 التكرار

 
الشدبة %
 السئهية

26,50% 28,50% 31,00% 7,50% 6,50% 
100,00% 
 

السدتهى التعميسي
 

دون مدتهى 
 41 2 4 14 11 10 التكرار 

الشدبة %
 السئهية

24,40% 26,80% 34,10% 9,80% 4,90% 100,00% 

ابتدائي
 

 42 2 1 15 12 12 التكرار
الشدبة %
 السئهية

28,60% 28,60% 35,70% 2,40% 4,80% 100,00% 

متهسط
 

 43 3 4 12 11 13 التكرار
الشدبة %
 السئهية

30,20% 25,60% 27,90% 9,30% 7,00% 100,00% 

ثانهي 
 

 36 4 2 7 13 10 التكرار
الشدبة %
 السئهية

27,80% 36,10% 19,40% 5,60% 11,10% 100,00% 

جامعي
 

 38 2 4 14 10 8 التكرار
الشدبة %
 السئهية

21,10% 26,30% 36,80% 10,50% 5,30% 100,00% 

 السجسهع
 200 13 15 62 57 53 التكرار

الشدبة %
 السئهية

26,50% 28,50% 31,00% 7,50% 6,50% 100,00% 
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 خامس عذرالبشد  حهل  أعسدة بيانية تهضح إجابات السبحهثين(: 19الذكل رقم )

نلاحددظ مددغ خددلال الجددجول اعددلاه والستزددسغ اجابددات السبحددػثيغ البددالب عددجدىع إجسددالا         
فدددددخد حدددددػل البشدددددج الدددددحي يدددددشز عمدددددى ان السشافددددددة بددددديغ مؤسددددددة مدددددػبيميذ ومؤسددددددات  200

الاترددددالات الأخددددخى مشافدددددة شددددخيفة .ان إجابدددداتيع كانددددت كالتددددالي : أجدددداب الددددحكػر والإندددداث 
 28،50فتقددجر ب  مهافــقأمددا ندددبة الإجابددة بالبددجيل  % 26،50بذددجة بشدددبة  بالبــديل مهافــق

بشددبة  غيـر مهافـقكسدا أجدابػا بالبدجيل  % 31،00تقدجر ب محايـد وندبة إجابتيع بالبجيل  %
 % 6،50تقجر ب  غير مهافق بذدةأما ندبة الإجابة بالبجيل  % 7،50

 %34،00بشدبة  مهافق بذدةوبخرػص فةة الدغ فتقجر أعمى ندبة إجابة بالبجيل 

لدحوي  % 12،50سدشة وأدندى نددبة إجابدة بيدحا البدجيل تقدجر ب  40إلدى  31لحوي العسدخ مدغ 
لددحوي  %47،20تقددجر ب  مهافــقسددشة . وأعمددى ندددبة إجابددة بالبددجيل  50إلددى  41العسددخ مددغ 
 51لددحوي العسددخ مددغ  %20،40سددشة وادنددي  ندددبة إجابددة تقددجر ب  30إلددى  20العسددخ مددغ 
 41لدحوي العسدخ مدغ  %45،80تقدجر ب  محايـدفدػق . و أعمدى نددبة إجابدة بالبدجيل سشة فسا 
إلدى  20لدحوي العسدخ مدغ  %15،10سشة أما ادني نددبة إجابدة بيدحا البدجيل تقدجر ب  50إلى 
ــر مهافــقسددشة . وأعمددى ندددبة إجابددة بالبددجيل  30  51لددحوي العسددخ مددغ  %8،20تقددجر ب  غي

 30إلدى   20لدحوي العسدخ مدغ  %5،7لبدجيل تقدجر ب سشة فسدا فدػق وادندي نددبة إجابدة بيدحا ا
 41لدحوي العسدخ مدغ  %10،40تقدجر ب  غير مهافق بذـدةسشة . واعمي ندبة إجابة بالبجيل 

 . % 1،90سشة أما أدنى ندبة إجابة فتقجر ب  50إلى 

بدأعمى  بسهافـق بذـدةوإذا نطخنا إلى فةة السدتػى التعميسي فقج أجداب ذوي السددتػى الستػسدط 
لدددددحوي  % 21،10أمدددددا أدندددددى نددددددبة إجابدددددة بيدددددحا البدددددجيل تقدددددجر ب  %30،20تقدددددجر بنددددددبة 

لدددددحوي دون  % 26،80تقدددددجر ب  مهافـــــقوأعمدددددى نددددددبة إجابدددددة بالبدددددجيل  .السددددددتػى الجدددددامعي
 %35،70 دتقدجر بدمحايـد السدتػى . كسا أجداب ذوي السددتػى الابتدجائي بدأعمى نددبة بالبدجيل 
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وأعمددى ندددبة إجابددة  .لددحوي السدددتػى الثددانػي  19،40ر ب وادنددي ندددبة إجابددة بيددحا البددجيل تقددج
كسدا أجداب ذوي السددتػى الجدامعي  .لحوي السدتػى الثدانػي  % 36،80تقجر ب محايدبالبجيل 

وتقددجر أدندى ندددبة إجابدة بيددحا البددجيل ب  غيـر مهافــقبالبددجيل  %10،50بدأكبخ ندددبة تقدجر ب 
فدأعمى  غيـر مهافـق بذـدةجيل أما بخرػص الإجابدة بالبد .لحوي السدتػى الابتجائي  2،40%

لدحوي السددتػى الثدانػي أمددا ادندي نددبة إجابدة بيدحا البدجيل تقددجر  %6،50نددبة إجابدة تقدجر ب 
 لحوي السدتػى الابتجائي. %4،80ب 

ندددتخمز مددغ خددلال قخاءتشددا ليددحا الجددجول واسددتطيار الشدددب السػجددػدة ؼيددو الشتددائج التاليددة أن 
كانددددت بالبددددجيل مػافددددق و مػافددددق بذددددجة بسعشددددى أن  اغمددددب إجابددددات السبحددددػثيغ عمددددى ىددددحا البشددددج

الجسيػر الخارجي لسؤسدة مػبيميذ يعبخ عغ مرجاؾية السؤسدة وأمانتيا وىدحا مدا يدجل عمدى 
مشافدددددتيا الذددددخيفة مددددع السؤسدددددات الأخددددخى ويفدددددخ ثقددددة جسيػرىددددا ؼيسددددا تقجمددددو مددددغ عددددخوض 

 وخجمات.
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 الشتائج العامة لمدراسة:
  أكج السبحػثيغ عمى فعالية السرجاؾية في مؤسدة مػبيميذmobilise  التدي تؤكدج مدغ

 .%45.00خلاليا العخوض والخجمات بشدبة تقجر 
  عسددال مؤسدددة مددػبيميذ والسددػضفيغ بددجاخميا يترددفػن برددفة الرددجق ومصابقددة أقددػاليع

مؤسدددة لأفعدداليع وىددحا راجددع لخؤيددة الجسيددػر الخددارجي أي لددجييع رؤيددة إيجابيددة لعسددال 
 مػبيميذ.

  تعددج الخبددخة والكفدداءة مددغ أبددخز السكػنددات التددي صددادق عمييددا الجسيددػر الخددارجي، لأنيددا
 .%50.00تسيدت بالفعالية بحيث بمتت ندبتيا

  يحطددى جسيددػر مؤسدددة مددػبيميذ بحدددغ الاسددتؿبال فددي وكالاتيددا كسددا تددػفخ ليددع الجددػ
 ئسيغ عمى ىحه السؤسدة .السلائع الحي يجعميع يذعخون بالارتياح في تعامميع مع القا

  تفدددتح مؤسددددة مدددػبيميذ أبػابيدددا لدبائشيدددا عشدددج حددداجتيع لتػضددديح أي شدددخط مدددغ شدددخوط
الخجمدددة التدددي تػفخىدددا, وشدددخق وإجدددخاءات الاشدددتخاك فدددي العدددخوض التدددي تصمقيدددا وكيؽيدددة 

 استخجاميا .
  تتستدددع مؤسددددة مدددػبيميذ بخضدددا جسيػرىدددا وذلدددظ نددداتج عدددغ تعامميدددا بذدددفاؼية معدددو كسدددا

 ػفيخ ميدة سخعة انجاز الخجمة لكي تكػن دائسا عشج تصمعاتيع .تعسل عمى ت
  يعبددخ الجسيددػر الخددارجي لسؤسدددة مددػبيميذ عددغ السعاممددة الجيددجة التددي يحطددى بيددا مددغ

شخف العسال في ىحه السؤسدة حيث تطيدخ الشتدائج أن اغمدب أفدخاد الجسيدػر لدع يددبق 
 وان لاحطػا سمػك غيخ لائق داخل مؤسدة مػبيميذ .

  سدددة مددػبيميذ عددخوض وخددجمات مختمفددة تدددعى بيددا إلددى إرضدداء زبائشيددا كسددا تقددجم مؤ
تطيدددخ الشتدددائج اسدددتجابة ىدددحه الخدددجمات لستصمبدددات الجسيدددػر الخدددارجي وحاجيددداتيع ولدددحا 

 تمقى تفاعل وإعجاب السذتخكيغ.
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  تعتسج مؤسدة مػبيميذ عمى الاترالات الخسدسية سدػاء فدي الاتردال لخجمدة جسيػرىدا
ل أو البخيددج الالكتخونددي أو فددي إشددلاق عخوضدديا الججيددجة عددغ مددغ خددلال اليدداتف الشقددا

 شخيق الإشيار والإعلانات.
  انقدددع جسيددػر مؤسدددة مددػبيميذ إلددى مددغ يفزددل زيددارة الػكالددة والتعامددل السباشددخ مددع

القائسيغ عمدى السؤسددة ويعبدخ عدغ استحددانو لاسدتؿبال القدائسيغ عمدى السؤسددة ليدع , 
خيعة بردددفة مباشدددخة سدددػاء بأسدددمػب مباشدددخ أو حيدددث يحققدددػن شمدددبيع بصخيقدددة سددديمة وسددد

غيددخ مباشددخ. أمددا بؿيددة أفددخاد الجسيددػر يفزددمػن التعامددل عددغ بعددج مددغ خددلال الاترددال 
 الخسسي غيخ مباشخ.

  تمبددي مؤسدددة مددػبيميذ متصمبددات جسيػرىددا مددغ خددلال الخددجمات التددي تػفخىددا غيددخ انددو
 .غيخ التي يتع شخاؤىا حدب الشتائج نادرا ما تزع بيغ أيجي زبائشيا امتيازات إضاؼية

  تؤكج إجابات السبحػثيغ عمى نداىة مؤسدة حيث تخمق مكاندة لشفدديا فدي سدػق العسدل
وتشدددافذ مختمدددف السؤسددددات التدددي فدددي نفدددذ ميدددجانيا التجددداري بصدددخق قانػنيدددة وشدددخيفة 

لان القددائسيغ عمددى السؤسدددة يخكدددون عمددى كدددب اكبددخ قددجر مددغ الجسيددػر ونيددل وذلددظ 
ثقتدددددددددددددددددددددددددددددددددو والعسدددددددددددددددددددددددددددددددددل عمدددددددددددددددددددددددددددددددددى إرضدددددددددددددددددددددددددددددددددائو والسحافطدددددددددددددددددددددددددددددددددة عميدددددددددددددددددددددددددددددددددو.
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 :خاتسةال   
فددي دراسددتشا ىاتددو التددي تسحددػرت حددػل عػامددل مرددجاؾية الاترددال الخسددسي حاولشددا إبددخاز      

محددددجدات السرددددجاؾية الستسثمددددة فددددي الرددددجق والأمانددددة ,الثقددددة ,الخبددددخة والسدددددؤولية الاجتساعيددددة 
بالشددددددبة للاتردددددال الخسدددددسي لدددددجى الجسيدددددػر الخدددددارجي وعلاقتيدددددا باتجاىدددددات الجسيدددددػر نحدددددػ 

 لرػرة الحىشية .السؤسدات الخجماتية وتذكيل ا

وقج خمردشا إلدى أن مردجاؾية الاتردال الخسدسي فدي مؤسددة مدػبيميذ جدج عاليدة وذلدظ       
انصلاقددا مددغ ثقددة الجسيددػر فييددا و خبددخة عساليددا والقددائسيغ عمييددا وتعددامميع مددع زبددائشيع برددجق 

 وأمانة .

ي خاصددة وقددج اسددتشتجشا مددغ دراسددتشا ىددحه أن مرددجاؾية الاترددال عامددة والاترددال الخسددس     
فددي السؤسدددات ,فددي السؤسدددات تتحددجد مددغ خددلال تبميددب الدبددائغ بالسعمػمددات الرددادقة وتقددجيع 
الخددجمات بأمانددة بددجون غددر أو احتيددال مسددا يجعميددا تكدددب ثقددة جسيػرىددا وتكددػن لجيددو صددػرة 

 ذىشية جيجة تداعجىا عمى البقاء في السيجان والاستسخار بفعالية.
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 -لطب شتمة  -جامعة محمد خٌضر بسكرة 

 كلٌة العلوم الانسانٌة والعلوم الاجتماعٌة

سم العلوم الانسانٌةل  

 تخصص اتصال وعلالات عامة

 

 

 

 )Likert ممٌاس إتجاهات ) لٌكرت 

 

 

 

 

  

الاتصال  اتجاهن حول أهم عناصر أو عوامل مصدالٌة ندرج هذا الممٌاس لمعرفةٌ

الرسمً لدى المؤسسة الخدماتٌة "موبٌلٌس"، وذلن فً اطار إنجاز مذكرة تخرج لنٌل شهادة 

ٌرتكز على مدى الماستر، تخصص اتصال وعلالات عامة، ولذا فإن نجاح هذا البحث 

مساعدتن ومساهمتن فً الإجابة بكل صدق عن الأسئلة، ونعلمكم بأن إجاباتكم ستظل سرٌة 

 ولا تستعمل الا لغرض علمً، ونشكركم سلفا على مساعدتكم ودعمكم.

 ( أمام الإجابة المناسبة.xضع علامة )ملاحظة: 

 :اشراف الأستاذ          من اعداد الطالبتٌن:                                        

 بوزٌد رملً د/                                                              منى حمٌر

 صبرٌنة لنفود

  

  

 عوامل مصدالٌة الاتصال الرسمً فً المؤسسة الخدماتٌة                  

 ةدراسة مسحٌة على عٌنة من اتجاهات الجمهور الخارجً لمؤسس_

_Mobilis 

2020/2021السنة الجامعٌة:  



 

 

 المحور الأول: البٌانات الشخصٌة

 الجنس:  -1

 أنثى -ذكر                                        -

 

 ن   الس -2

                  سنة 40إلى  31من                 سنة                30إلى  20من       

   

 سنة فما فوق 51من              سنة                  50إلى  41من       

 

 المستوى التعلٌمً:    -3

 متوسطابتدائً                                          دون مستوى           

 

 جامعً                         ثانوي             

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

المحور الثانً: عناصر التصدٌك التً ٌعتمد علٌها الجمهور الخارجً لتأكد من مصدالٌة 

 الاتصال الرسمً فً مؤسسة موبٌلٌس:

 
 

 الرلم

                  
 البند               

 موافك
 بشدة

غٌر  محاٌد موافك
 موافك

غٌر 
موافك 

 بشدة

 
01    

تموم مؤسسة موبٌلٌس  على المصدالٌة  
التً تؤكد من خلالها العروض والخدمات 

 التً تطلمها فً كل مرة

     

 
02 

ٌتصف العمال فً مؤسسة موبٌلٌس 
بالصدق من خلال لول الحمٌمة  ومطابمة 
الالوال للأفعال واحترام العمود وتنفٌذها 

 مع الزبائنالمطلوب فً تعاملهم 

     

 
03 

 
المائمٌن على مؤسسة موبٌلٌس ذوي خبرة 

 نوكفاءة عالٌتا

     

 
04 

الخدمات والعروض الممدمة من 
 مؤسسة موبٌلٌس تتسم بالأمانة

 

     

 
05           

 
نزاهة المؤسسة صورتها  الحسنة وسمعتها  

الطٌبة وخدماتها المعروضة تجعلن تثك بما 
 تعرضه

      
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 المحور الثالث: المظاهر السلوكٌة للعمال فً مؤسسة موبٌلٌس

 
 الرلم

 

                    
 البند                  

موافك 
 بشدة

غٌر  محاٌد موافك
 موافك

غٌر 
موافك 

 بشدة

 
66 

ٌستمبل المائمٌن على مؤسسة موبٌلٌس  
 زبائنهم بأسلوب حسن ورالً فً وكالاتهم

 

     

 
67 

 
زٌارتن لوكالات موبٌلٌس مؤسسة عند 

موبٌلٌس ٌتم توضٌح اجراءات وشروط 
 الخدمة عند الحاجة لذلن

     

 
68 

 
تملن رؤٌة اٌجابٌة حول الشفافٌة وسرعة 

 إنجاز الخدمة فً هذه المؤسسة

     

 
69 

 
الخدمات الممدمة من مؤسسة موبٌلٌس غٌر 

 مناسبة

     

 
16 

 
 الخدمات والعروض الممدمة من طرف

 موبٌلٌس تستجٌب لمتطلباتكم

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 المحور الرابع: اتجاهات الجمهور حول مصدالٌة الاتصال الرسمً فً مؤسسة موبٌلٌس.

 

 
 الرلم

 
 البند           

موافك 
 بشدة

غٌر  محاٌد موافك
 موافك

غٌر 
موافك 

 بشدة

 
11 

  
الاتصال الرسمً فً مؤسسة 

 موبٌلٌس  ذو فعالٌة عالٌة
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كالهاتف  تستخدم وسائل الاتصال

والبرٌد الالكترونً للتواصل مع 
المائمٌن على المؤسسة لتلبٌة 

 حاجٌاتن
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تفضل زٌارة الوكالة والتعامل 

 المباشر مع المائمٌن على المؤسسة

     

 
14 

 
تشعر بالرضا تجاه ما توفره 
 مؤسسة موبٌلٌس من خدمات 

     

 
15 

 
الاستمرار فً التعامل مع هذه 

ٌمنحن مزاٌا اضافٌة المؤسسة 
)كالحصول على رصٌد اضافً أو 

 انترنت مجانا(
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المنافسة بٌن مؤسسة موبٌلٌس 

ومؤسسات الاتصالات الأخرى 
 منافسة شرٌفة

     


