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Résumé de I'étude:

L'étude visait a identifier les techniques de communication utilisées par les employés des
bureaux de poste et leur role dans l'amélioration du service public. Elle cherchait a
identifier les pratiques de communication en vigueur et a évaluer leur efficacité a répondre
aux besoins des clients et a améliorer la qualité des services fournis.

A travers une étude de terrain, les résultats ont montré que les employés des bureaux de
poste posseédent des compétences de communication variées, notamment la communication
directe, I'utilisation des moyens numériques, I'écoute active, la négociation et la persuasion.

Elle a également mis en évidence leur capacité a communiquer efficacement avec
différents groupes, y compris les groupes vulnérables, grace a des techniques spécialisées.

L'étude a confirmé le rdle central des techniques de communication efficaces dans
I'amélioration des services, le renforcement de la satisfaction des clients et de I'image de
I'institution. Cependant, elle a également révélé certains défis liés aux difficultés de
traitement avec certains clients et aux différences dans la nature de la relation entre eux et
les employés.

Mots-clés : Techniques de communication, Poste et télécommunications Laghouat, Service
public.
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Cuial)

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé

Valide 3 5 62,5 62,5 62,5

il 3 37,5 37,5 100,0

Total 8 100,0 100,0

Cad!
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé

Valide %30 I 25 ¢ 1 12,5 12,5 12,5

435 SN 31 oo 2 25,0 25,0 37,5

440 SN 35 oo 4 50,0 50,0 87,5

4 40 e S 1 12,5 12,5 100,0

Total 8 100,0 100,0

A
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé

Valide — &siu5 e Bl 1 12,5 12,5 12,5

10 A6 - 3 37,5 37,5 50,0

415 N 11 0o 3 37,5 37,5 87,5

s 15 e Sl 1 12,5 12,5 100,0

Total 8 100,0 100,0

alad) (5 ghual)
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé

Valide s 62,5 62,5 62,5

S5 37,5 37,5 100,0

Total 100,0 100,0




AL g alat) B Cilh gall 2o lod AN Adlat) culla) A La

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide  Judll Jual sl 2 25,0 25,0 25,0
S )1 i) Sl 4 50,0 50,0 75,0
Taliall 5 slal) 2 25,0 25,0 100,0
Total 8 100,0 100,0

2 5l) Asa (5 ginn b ) A abled Ldla¥) bl Ja

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide = 6 75,0 75,0 75,0
Y 2 25,0 25,0 100,0
Total 8 100,0 100,0

Tagn Juail) B 28 sdalag Cyall LS 4id aa Jaladl) 48y o ¢ 95 S

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — diwal) dldlaall 5 4l 3 37,5 37,5 37,5
Cliall (sanadl Jelid) 2 25,0 25,0 62,5
pedl) A glaa s 55 Al 3 37,5 37,5 100,0
Total 8 100,0 100,0

4 ) ABley) Aid pa Jual gl poaiiod CiS

Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide — &l )LVL Jaal sl 2 25,0 25,0 25,0
Slela¥l Jual 53l 2 25,0 25,0 50,0
a3 gn daaal 53l 4 50,0 50,0 100,0
Total 8 100,0 100,0




f(Amacd) Bl 5 93) L g Jual g3l A8y sk A La

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé

Valide s LY adl 3 37,5 37,5 37,5

A a5k e 2 25,0 25,0 62,5

G el e 3 37,5 37,5 100,0

Total 8 100,0 100,0

Sty (plaal) Adl) pa Gilladld) 48y yha (4685 CaS
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé

Valide — _dlball ol 3y )l (e Jual il 5 62,5 62,5 62,5

e ya pe Jual il 3 37,5 37,5 100,0

Total 8 100,0 100,0

€2 al) Ak gal jhgie e cuilad) Ja
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé

Valide s 4 50,0 50,0 50,0

Yy 2 25,0 25,0 75,0

Lla| 2 25,0 25,0 100,0

Total 8 100,0 100,0

050309 il gall (i ABal) dagda (B (358 2255 IR
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé

Valide s 4 50,0 50,0 50,0

Y 4 50,0 50,0 100,0

Total 8 100,0 100,0




Jhadl Al ¢ e Jia claaliall 4 ) dgall L) i ) Ailaa¥) cullud)

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé

Valide — lbbialls sbel) JMa Calsall i 4 50,0 50,0 50,0

Cile Jaal jue Al g 4 50,0 50,0 100,0

Total 8 100,0 100,0

053 ga Jaladl) (B dysrua 22 55 A
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé

Valide — = 5 62,5 62,5 62,5

Y 3 37,5 37,5 100,0

Total 8 100,0 100,0




