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 الصلاة والسلام على رسول الله خير المرسلين أما بعد...الحمد لله و 

طوةالحمد لله الذي بنعمته تتم الصالحات الذي وقفنا و أعاننا على الوصول إلى هذه الخ  

 من حياتنا ومسيرتنا الدراسية...

 أهدي هذا العمل لوالدي اللذان كانا دعما لي في كل خطوة وفي كل كبوة وفي كل فشل  ونجاح...

إلى إخوتي وأخواتي كل الشكر على وقوفهم بجانبي وكانوا سندا لي...أهدي   

على كل ماقدمه لنا من  القادر بودربالة عبدأتقدم بأحر الشكر والتقدير إلى الأستاذ   

 توجيهات ساهمت في إثراء موضوعنا...

 وكل الشكر لكلتينا وأساتذتنا. شكر الله سعيكم...

 

 



 

ى * و أذكروني أذكركم و أشكر لي ولا تكفرون * الو السلام على رسول الله قال الله تعالحمد لله و الصلاة 
سانه الذي أنعم علينا بنعمة العلم و الإيمان و حثنا على مثابرة الجهد حالشكر لله وحده على فضله و إ

 للحصول عليه بلا حدود في أي زمان و مكان .

 * من لم يشكر الناس لم يشكر الله * و عملا بقول رسول الله صلى الله عيه و سلم

" لأرائه السديدة  بودربالة عبد القادرنتقدم بالشكر الجزيل إلى الأستاذ المحترم المشرف على مذكرتنا "      
 و توجيهاته المفيدة و نصائحه القيمة في إطراء هذا العمل .

 لإنسانية والاجتماعيةاو بالغ الشكر و العرفان لكل أساتذتنا الكرام بكلية العلوم      

 كما نخص بالشكر  كل ما أعاننا  بالمعلومات و التوجيهات .         

 و شكرا لكل من ساعدنا لإنجاز هذا العمل من قريب أو بعيد و كان لنا بمثابة السند الداعم ,         

ن الله وإن أخطأنا ،فالكمال لله وفي النهاية لا يسعنا إلا أن نقول " اللهم إننا اجتهدنا فإن أصبنا ،فهذا توفيق م
 وحده "
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Sommaire 

Cette étude vise à identifier l'importance de la communication externe des institutions à travers l'avis des clients, et le problème de 
l'étude est venu comment le contact externe avec la Fondation Sonelgaz contribue à la satisfaction des clients et à répondre au 
problème que nous avons suivi l'approche descriptive, et Nous avons également choisi un échantillon aléatoire représenté en (50) 
célibataires de clients La Fondation Sonelgas est l'état d'Ouargla, distribué par (50) questionnaires, qui portait quatre axes qui 
comprenaient le sujet de notre étude, dans le but de connaître l'opinion de L'échantillon sur l'importance de la communication 
externe que la fondation utilise dans la réalisation de leur satisfaction, et les tâches de l'échantillon ont été déchargées et  des onglets 
dans le package statistique (SPSS) Les résultats sont les suivants  

Il existe une communication réelle entre les clients et l'institution, et la qualité de la communication est efficace  

Le moyen de communication le plus important utilisé par l'institution est le téléphone, comme il est efficace, malgré la dive rsité 
de ses moyens de communication  

Il existe une bonne relation entre l'institution et ses clients  

La fondation n'est pas utilisée par les moyens de la technologie moderne dans ses contacts avec ses clients  

La majorité des clients ne savent pas que la Fondation Sonnailles a un puzzle au sol ou un site Web  

Les contacts externes ont contribué à améliorer l'image de la fondation de ses clients  

Les difficultés les plus importantes qui entravent l'amélioration de l'image ne sont pas de fournir le service à temps  
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 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid     28 56.0 56.0 56.0 

 100.0 44.0 44.0 22  ن  

Total 50 100.0 100.0  

 

 السن

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid   سنة 52    م  15 30.0 30.0 30.0 

سنة 03 ل   52م    24 48.0 48.0 78.0 

سنة 03     م    11 22.0 22.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  

 

 المستوى التعليمي

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid   14.0 14.0 14.0 7 ا   ا 

 74.0 60.0 60.0 30 م  س /  ان  

 100.0 26.0 26.0 13 جامع 

Total 50 100.0 100.0  

 

 الحالة المهنية

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  70.0 70.0 70.0 35   ا 
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 96.0 26.0 26.0 13 م   

ا  م    2 4.0 4.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  

 

سونلغاز ولاية ورقلةالتواصل مع مع مؤسسة    

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 30.0 30.0 30.0 15 نا  ا 

 100.0 70.0 70.0 35   يانا

Total 50 100.0 100.0  

 

 

 أشكال التواصل مع المؤسسة

 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid       40.0 40.0 40.0 20 ا  ا 

 90.0 50.0 50.0 25 ا  ا   ا   

 100.0 10.0 10.0 5   ا يا

Total 50 100.0 100.0  

 

 نوع التواصل وجذبيته

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  03 03 03 نع  

  53 53 53  
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Total 23 033 100.0  

 

 أسباب رداءة التواصل

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  20.0 20.0 8.0 4 س   اس   ا 

 100.0 80.0 32.0 16     ال       الم  ما 

Total 20 40.0 100.0  

Missing System 30 60.0   

Total 50 100.0   

 طبيعة العلاقة مع المؤسسة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid   22.0 22.0 22.0 11    ة جي 

 92.0 70.0 70.0 35    ة  سنة

 100.0 8.0 8.0 4    ة سي ة

Total 50 100.0 100.0  

 أساب العلاقة الحسنة مع المؤسسة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 30.4 30.4 28.0 14 المعام ة ال سنة 

ا ال   يب  ا س     18 36.0 39.1 69.6 

 100.0 30.4 28.0 14 ال  مة الجي  

Total 46 92.0 100.0  

Missing System 4 8.0   

Total 50 100.0   
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سونلغاز ولاية ورقلةسة الوسائل الاتصالية التي تستطقب بها مؤس   

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  8.0 8.0 8.0 4 ا   ا 

 24.0 16.0 16.0 8 م  يا 

 50.0 26.0 26.0 13  سا   ا    

 72.0 22.0 22.0 11 ا   اب الم    ة

 84.0 12.0 12.0 6 ال ا  

 90.0 6.0 6.0 3 م    ا ل    ن 

 100.0 10.0 10.0 5 ال    ا    

Total 50 100.0 100.0  

 

سونلغاز ولاية ورقلةمدى فعالية الرسائل الموجهة من مؤسسة    

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  84.0 84.0 84.0 42 نع 

  8 16.0 16.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  

 

سونلغاز ولاية ورقلةرادءة الرسائل الموجهة من مؤسسة  سبب   

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 35   مة         الم  ا ية    الع    الم    

    30 ن   ا   ا ا 

    35      م ليا  ا ل ن ا ا 

Total 30    
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Missing System 05    

Total 50    

للتكنولوجيا الحديثة في الاتصال سونلغاز ولاية ورقلة مدى استخدام مؤسسة   

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  10.0 10.0 10.0 5 نع 

  45 90.0 90.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  

 نوع التكنواوجيا الحديثة المستعملة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  48 96.0 96.0 96.0 

 100.0 4.0 4.0 2 ال سا   الن  

Total 50 100.0 100.0  

 

 مدى امتلاك المؤسسة لموقع الكتروني

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  20.0 20.0 20.0 10 نع 

       40 80.0 80.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  

 تصفح موقع االكتروني للمؤسسة 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  0 نع    

  0    

Total 03    
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Missing System 03    

Total 50    

الإلكتروني لتسؤولات الزبائن عبر الموقع سونلغاز ولاية ورقلة مدى استجابة مؤسسة   

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  6.4 6.4 6.0 3 نع 

  3 6.0 6.4 12.8 

       00 80.0 00.2 100.0 

Total 23 033 100.0  

سونلغاز ولاية ورقلةالإطلاع على ملصقات ومناشير مؤسسة    

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  89.4 89.4 84.0 42 نع 

  0 0063 0063 100.0 

Total 23 94.0 100.0  

 مدى مساهمت وسائل الاتصال الخارجي في تحسين صورة المؤسسة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  0363 0363 80.0 40 نع 

  03 53.0 53.3 100.0 

Total 23 03363 100.0  

 درجة تأثير وسائل الاتصال الخارجي في صورة المؤسسة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid     01 04.0 04.0 04.0 

 03363 20.0 20.0 50 م    

Total 23 033.0 100.0  
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 مستوى الصورة الذهنية الشمكلة عن المؤسسة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 22.0 22.0 22.0 11 ج ية 

 92.0 70.0 70.0 35  سنة

 100.0 8.0 8.0 4 سي ة

Total 50 100.0 100.0  

 طريقة تشكيل الصورة الذهمية للمؤسسة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  56.0 56.0 56.0 28      ي  ا   نا 

 90.0 34.0 34.0 17 ج    ال  مة

 100.0 10.0 10.0 5 ا سعا  المناس ة

Total 50 100.0 100.0  

 الصعوبات التي تواجه في تحسين صورة المؤسسة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid   68.0 68.0 68.0 34         ي  ال  مة    ال    الم 

 90.0 22.0 22.0 11     ا س ما  ل  ا   ال  ا  

 100.0 10.0 10.0 5  ع  ة     ال سا   ا   الية

Total 50 100.0 100.0  

 تحسين جودة المعاملة مع الزبائن

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  38 76.0 76.0 76.0 

 78.0 2.0 2.0 1 �   يعام  ا  ب

 80.0 2.0 2.0 1 �ا   ا  م  ا 



 
 

64 
 

 82.0 2.0 2.0 1 � ال س ي     

 84.0 2.0 2.0 1 �ال       ا  ا

 86.0 2.0 2.0 1 العم   ج 

 88.0 2.0 2.0 1   سي  ا س  ب

 90.0 2.0 2.0 1   سي  ال  ما 

 92.0 2.0 2.0 1 �  سي  ج    ا 

 94.0 2.0 2.0 1 � س ي       ح

 96.0 2.0 2.0 1 �   ي    مة ا 

 98.0 2.0 2.0 1    ي  ال  ما 

 100.0 2.0 2.0 1 �   مة ال  ا  

Total 50 100.0 100.0  

 

 


