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 الإھداء
 إلى من جرع الكأس فارغاً ليسقيني قطرة حب

 إلى من كلّت أنامله ليقدم لنا لحظة سعادة
 إلى من أرضعتني الحب والحنان

 إلى رمز الحب وبلسم الشفاء
  بالبياض(والدتي ا لحبيبة) إلى القلب الناصع

 إلى من حصد اෲشواك عن دربي ليمهد لي طريق العلم
 إلى القلب الكبير(والدي العزيز)

إلى القلوب الطاهرة الرقيقة والنفوس البريئة إلى رياحين 
 حياتي(إخوتي)

  إلى رفيق دربي الذي شجعني كثيراً (زوجي)
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  شكر وتقدير

بالقلم ، علم الإنسان ما لم یعلѧѧم ، وأصѧѧلي وأسѧѧلم علѧѧى خیѧѧر مѧѧن تعلѧѧم الحمد Ϳ الذي علم      
  وعمل وعلم ، سیدنا محمد صلى الله علیھ وسلم .

  بعد : اأم    

فأشȞر الله Ȟثیراً على عونه وتوفǽقه ، ثم أتقدم بخالص شȞرȑ وتقدیرȑ إلى جامعة السودان    

Ȟلǽة الدراسات العلǽا و سعادة الأساتذة والعاملین بها ، والشȞر والتقدیر  - للعلوم والتكنولوجǽا

،ȑة الإمام الهادǽلȞ ةǼتȞة جامعة السودان ومǼتȞر والتقدیر لمجموعة المسار  لمȞالش

الشȞر والتقدیر للأساتذة المحȞمین والدȞتور المراجع اللغوȑ  لمصرفي والمالي الاستشارȄة،ا

وȞذلك  بهذه الرسالة ، Ȟما اشȞر مجلة Ȟلǽة الإمام الهادȑ والدȞتور المحȞم للورقة العلمǽة،

على مدهم النوراني محمد الحسن والدȜتور عبدالمنعم عبدالله المهل الشȞر والتقدیر لدȞتور 

المشرف  صالح موسى علي موسىǼالنصح والإرشاد، ومن ثم الشȞر والتقدیر للدȞتور:/ لي

رشاد  ٕ ّ من جهد واهتمام ، وما قدمه من نصح وتوجǽه وا على هذه الرسالة على ما أولاه إلي

خلال مراحل هذه الرسالة ، فقد Ȟان لتوجیهه السدید الأثر الكبیر في إظهار هذه الرسالة 

  الوجود ، أرجو له دوام التوفیȘ والسداد .   المتواضعة إلى حیز 

أسأل الله العلي القدیر أن یجعل هذا العمل خالصاً لوجهه الكرȄم ، وأن ǽمدنا Ǽعونه    

  وتوفǽقه وȄجعل ما تعلمناه عوناً لنا على أفضل الأداء ، إنه ولي ذلك والقادر علǽه .

،،، Ȗوالله الموف  

  الدارسة
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  المستخلص

هدفت هذه الدراسة للتعرف على دور القائم Ǽالاتصال في تحسین الصورة الذهنǽة     
، وȞذلك الوصول إلى توصǽات محددة Ǽشأن أهم  Ǽمجموعة المسار لدȐ جمهورها الخارجي

والتعرف على مدȐ حرص إدارة مجموعة ، الطرق والوسائل لإدارة  وتنمǽة الصورة الذهنǽة
لحث القائمین Ǽالاتصال على حسن التعامل مع الشرȞاء، الوصول المسار المصرفǽة والمالǽة 

للكǽفǽة التي عن طرȄقها ǽستطǽع القائم Ǽالاتصال Ȟسب صورة حسنة عن المجموعة، تكمن 
ما دور القائم Ǽالاتصال في تحسین الصورة الذهنǽة لدȐ الجمهور  مشȞلة الدراسة في استفهام

ام المنهج الوصفي التحلیلي في هذه الدراسة، تم الخارجي في المؤسسات الخاصة ؟ تم استخد
) استǼانه لعینة عشوائǽة Ǽسǽطة وتم 35تصمǽم استǼانه لجمع بǽانات الدراسة وتم توزȄع (

 توصلت الدراسة لعدة نتائج منها أن استرجاع العدد Ȟامل، معǼأة Ǽالبǽانات وصالحة للتحلیل،
یدل على اهتمام المرأة Ǽالمجال المالي  أكثر الشرȞاء Ǽالمجموعة اغلبهم من الإناث وذلك

أثبتت الدراسة وضوح الخدمات  ،أن المظهر العام وتقدǽم الخدمة للجمهور مناسب ورȄادتها،
أثبتت الدراسة أن تعامل القائمین Ǽالاتصال ، التي یوفرها مȞتب الاستعلامات والاستفسارات

لاتصال یتعاملون بلطف وǼشاشة توصلت الدراسة أن القائمین Ǽا ،داخل مراكز الخدمة ممتاز
بتعیین متخصصین في مجال ،وقد أوصت الدارسة وذلك یؤثر إیجاǼاً في صورة المجموعة 

الاهتمام Ǽالإعلانات وȃرامج العلاقات العامة ǼطرȄقة علمǽة  ،العلاقات العامة Ǽالمجموعة
رة مستقلة تقوم ضرورة فصل إدارة العلاقات العامة Ȟإدا ،وعملǽة تساعد في انتشار المجموعة

  ȞǼامل مهامها داخل المجموعة.
  مجموعة المسار المصرفي والمالي. -الصورة الذهنǽة –: القائم Ǽالاتصالالكلمات المفتاحǻة
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Abstract 
    The objective of this study is to identify the role of the 
communicator in improving the mental image of the track group with 
its external audience, as well as reaching specific recommendations 
on the most important ways and means of managing and 
developing the mental image. Access to how the communicator can 
gain a good image of the group The problem of the study is to 
question the role of the communicator in improving the mental 
image of the external audience in private institutions. The 
descriptive descriptive approach was used in this study. A 
questionnaire was designed to collect the study data. A 
questionnaire was distributed to 35 randomly selected samples. The 
number was retrieved. The data were valid and analyzed. The study 
found that most of the partners in the group were females. The 
study showed that the contact between the callers inside the service 
centers is excellent, the study found that the operators are dealing 
gently and bisha The study recommended the appointment of 
specialists in the field of public relations in the group, attention to 
advertising and public relations programs in a scientific and practical 
way to help spread the group, the need to separate the Department 
of Public Relations as an independent department that performs its 
full functions within the group. 
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  قائمة الجداول واෲشكال
  رقم الصفحة  ول والشȜلااسم الجد

  ) الخاصة Ǻالجمهور الداخلي1رقم ( استمارة
  ) التوزȂع التكرارȏ لأفراد العینة وفȖ متغیر النوع. 1) والشȜل رقم (1یوضح الجدول رقم (

104  

  105  " یوضح وصف أفراد العینة من حیث العمر 2" وشȜل رقم "2جدول رقم "

  106  " : یوضح وصف أفراد العینة من حیث المستوȎ التعلǻمي.3جدول رقم "

  107  " : یوضح وصف أفراد العینة من حیث الحالة الاجتماعǻة.4جدول رقم "

  108  ) یوضح أفراد العینة من حیث الوظǻفة. 5جدول رقم ( 

  109  ) یوضح أفراد العینة من حیث التخصص. 6جدول رقم ( 

  110  ) یوضح أفراد العینة من سنوات الخبرة. 7جدول رقم ( 

  111  عن الرضا التام عن اسلوب الاشراف الإجاǺة)یوضح 8-1جدول رقم (

  112  مناخ العمل ǻساعد على الابتكار والتطوȂر)یوضح 8-2جدول رقم (

  113  هناك وسائل اتصال متاحة للرȊȁ بین الإدارات(وسائل تواصل))یوضح 8-3جدول رقم (

  114  وجود رȊȁ مع شȜǺة المعلومات Ǻالإدارة)یوضح 8-4جدول رقم (

  115  خزن) –یوجد أماكن لحفȌ الوثائȖ جیدة ( دوالیب )یوضح 8-5( جدول رقم

  116  الإضاءة Ȝافǻة)یوضح 8-6جدول رقم (

  117  تهوǻة الأماكن جیدة)یوضح 8-7جدول رقم (

  118  تتمیز علاقاتك مع زملاءك Ǻالتعاون والإیجابǻة)یوضح 9-1جدول رقم (

  119  الإدارات المختلفةیوجد تعاون بینك وȁین )یوضح 9-2جدول رقم (

  120  احرص على مشارȜة زملائي في المناسǺات)یوضح 9-3جدول رقم (

  121  انت راض عن علاقتك برؤسائك المǺاشرȂن)یوضح 9-4جدول رقم (

  121  أنت راض عن علاقتك مع الادارة العلǻا)یوضح 9-5جدول رقم (

  ȜǺ  122ل الاحترام والتقدیرتتعامل إدارة المؤسسة مع العاملین )یوضح 9-6جدول رقم (

  123  تحرص الإدارة على التواصل الفعال مع العاملین Ǻالمؤسسة)یوضح 9-7جدول رقم (

  124  الرضا عن التعامل مع الزملاء وعن مستوȎ العمل)یوضح 9-8جدول رقم (

نصاف)یوضح إدارة المؤسسة 10-1جدول رقم ( ٕ   125  تقوم بترقǻة العاملین Ǻعدالة وا
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  126  تمتاز Ǻسمعتها الطیǺة لدȎ العاملین)یوضح 10-2( جدول رقم

  127  توجد معاییر واضحة لتقوǻم أداء العاملین )یوضح10-3جدول رقم (

  128  تتمیز هذه المعاییر Ǻالمصداقǻة )یوضح10-4جدول رقم (

  129  استخدام الإدارة وسائل مبتكرة لتقوǻم العاملین)یوضح 10-5جدول رقم (

  130  تحرص الإدارة على مشارȜتي في اتخاذ القرار )یوضح10-6(جدول رقم 

  131  یتم رȊȁ الحوافز Ǻالإنتاج )یوضح10-7جدول رقم (

  132  ك الوظǻفيأنت راض عن ادو )یوضح 10-8جدول رقم (

سهم في تنمǻة قدراتي )یوضح 11-2جدول رقم ( ُ ǻ المؤسسةǺ ةȂرȜالدورات واللقاءات الف Ȏمحتو
  العلمǻة والمهنǻة

133  

الدورات التدرȂبǻة التي تُعقد داخل المؤسسة مناسǺة للتنمǻة المهنǻة )یوضح 11-1جدول رقم (
  للأخصائیین

134  

  )عرض النتائج وتفسیرها للجمهور الخارجي2استمارة رقم (
  ) التوزȂع التكرارȏ لأفراد العینة وفȖ متغیر النوع. 1) والشȜل رقم (1یوضح الجدول رقم (

135  

  136  وصف أفراد العینة من حیث العمر  " یوضح2" وشȜل رقم "2رقم " جدول

  137  " : یوضح وصف أفراد العینة من حیث المستوȎ التعلǻمي.3جدول رقم "

  138  ) یوضح أفراد العینة من حیث الوظǻفة 4جدول رقم ( 

  139  تقدǻم الخدمة مناسبموقع )یوضح 5جدول رقم (

  140  الخدمة حسب أسǺقǻة الدخولتقدǻم )یوضح 5-2جدول رقم (

  141  تقدǻم الخدمةلوحات إرشادǻة توضح موقع  یوضح وجود)5-3جدول رقم (

  142  مواقف للسǻاراتیوضح توفر  )5-4جدول رقم (

  143  توفر أماكن للاستراحة والانتظار)یوضح 5-5جدول رقم (

  144  مناسب الخدماتیوضح المظهر العام لقاعات خدمة الجمهور وتقدǻم )5-6جدول رقم (

  145  یوضح الخدمات التي یوفرها مȜتب الاستعلامات والاستفسارات)5-7جدول رقم (

  146  مناسبالمستوȎ العام للنظافة  )یوضح5-8جدول رقم (

  147  توفر الخدمات المساندة (ȜالطǺاعة والتصوȂر،..) ǺشȜل Ȝافي )یوضح5-9جدول رقم (

  148  الشȜل العام ما انطǺاعك عن المؤسسةیوضح من خلال )5-10جدول رقم (

  149  الموظف على مȜتǺه لتقدǻم الخدمة تواجدی)یوضح 6-1جدول رقم (
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  150  لائȖ )یوضح المظهر العام للموظف6-2جدول رقم (

  151  ) یوضح الموظف یتعامل معك بلطف وǺشاشة6-3جدول رقم (

  152  اقتراح، او شȜوȎ ) یوضح سهولة تقدǻم اǻة ملاحظة او 6-4جدول رقم (

  153  ) یوضح أسلوب تعامل الموظفین داخل مراكز الخدمة ممتاز6-5جدول رقم (

  154  حسن الاستقǺال واللǺاقة في التعامل من قبل الموظفین) یوضح 6-6جدول رقم (

  155  دقة ووضوح المعلومات المعطاة مناسǺة) یوضح 6-7جدول رقم (

  156  )یوضح من خلال الخدمة الموجهة من المؤسسة ما هو انطǺاعك عنها6-8رقم ( جدول

  157  وحات التي تشرح آلǻة تقدǻم الخدمةل) یوضح وضوح ال7-1جدول رقم (

  158  یتم الحصول على المعلومات المتعلقة Ǻالخدمات Ǻسهولة) یوضح 7-2جدول رقم (

  159  الǺساطةو تمتاز النماذج المستخدمة Ǻالوضوح ) یوضح 7-3جدول رقم (

  160  تمتاز إجراءات تقدǻم الخدمة ǺالǺساطة) یوضح 7-4جدول رقم (

  161  مناسب ) یوضح مستوȎ استخدام الحاسب في تقدǻم الخدمة7-5جدول رقم (

  162  یتم إنجاز الخدمات بدقة (دون أخطاء أو تأخیر)) یوضح 7-6جدول رقم (

  163  الخدمة مناسب) یوضح الوقت المستغرق لإنجاز 7-7( جدول رقم

  164  ة من المؤسسة ما هو انطǺاعك عنها) یوضح من خلال الخدمة الموجه7-8جدول رقم (

  

 

 

 


