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ملخص
یهدف هذا البحث إلى دراسة استراتیجیة الاتصال الإشكالیة التي اعتمدتها مؤسسات التعلیم العالي في الجزائر من أجل 

الكاملة في مجالاتها المختلفة، مقارنة بمبادئ نظریة التمیز في العلاقات العامة للباحث الأمریكي جیمس ضمان الجودة 
إبراز الدور المتوقع للاتصال في تحقیق الجودة الكاملة في مختلف المجالات والهدف من هذه المادة ه.جرونینج وزملائه

مؤسسات التعلیم العالي الجزائریةالتي حددها الإطار الوطني الداخلي لضمان الجودة في 

.شاملة، تعلیم العاليمعلومات، جودة عامة،اتصال، علاقات :الكلمات المفاتیح

Role of communication in the quality assurance system of higher education institutions:
Analytical descriptive study of the National Referential

Abstract
This research aims to study the problematic of communication strategy adopted by higher
education institutions in Algeria in order to ensure total quality in its various fields. This is
done in comparison with the principles of public relations excellence theory as stated by
James Gruning and his team. The objective is to highlight the expected role of communication
in achieving total quality in the areas identified by the national internal quality assurance
framework in Algerian higher education institutions.

Keywords: Communication, publics relations, information, total quality, higher education.

Rôle de la communication dans le système assurance qualité des établissements
d'enseignement supérieur : Analyse descriptive du référentiel national

Résumé
Cette recherche vise à étudier la stratégie problématique de la communication adoptée par
les établissements d'enseignement supérieur en Algérie afin d'assurer une qualité totale dans
ses différents domaines. Ceci est établi en comparaison avec les principes de la théorie de
l'excellence en relations publiques de James Gruning et son équipe. L'objectif est de mettre
en évidence le rôle attendu de la communication dans l'atteinte de la qualité totale dans les
domaines identifiés par le référentiel national d'assurance qualité interne dans les
établissements d'enseignement supérieur algériens.

Mots-clés : Communication, relations publiques, information, qualité totale, enseignement
supérieur.
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: مقدّمة
التدریب في و المطرد في الطلب على التكوین و یتغیر مشهد التعلیم العالي بوتیرة سریعة، مدفوعا بالعولمة والنم

218إلى ملیون146منتقلا منبالمائة 50بنسبة ، زاد عدد الطلاب2016و2006فبین عامي ،جمیع أنحاء العالم

هذا ما یجلب فرصا ،)1(2030سنة ملیون طالب 265حیث یتوقع أن یصل إلى ملیون في جمیع أنحاء العالم، 
تسعى إلى تمییز التيمؤسسات التعلیم العاليمنافسة عالمیة بین هِ سِ فْ نً تِ قْ الوَ ، ولكن في وتحدیات جدیدةهائلة

.نفسها من خلال علامات الجودة
العلاقات العامة  جزءا هاما  من منظومة  ضمان الجودة  في قطاع التعلیم العالي  وذلك و الاتصال دیعو 

المعلومات  وبناء العلاقات مع منسوبي القطاع أولا ثم الأطراف تبادلو سیرورة نقل لارتباطه بمهام كثیرة تتعلق ب
ممارسته تحقق المعاییر اللازمة في مجال الجودة الشاملة،لاسیما یجعل الخارجیة المحلیة والدولیة المعنیة، مما 

والوصول وأن ممارسة  الاتصال والعلاقات العامة في عصر الواب التفاعلي تشهد تطورا كبیرا في مجال التخطیط 
وسیتم إلى الجمهور والأفراد في كل مكان وفي نفس الزمن، ما سیساهم في سرعة تحقیق أعلى معاییر الجودة

:معالجة هذا الموضوع من خلال الخطة التالیة
.للدراسةالمنهجیةالإجراءاتعرض-أولا

:للدراسةالنظريالجانبتحدید-ثانیا

"جرونینج وزملائه"لالاتصال والعلاقات العامةالامتیاز في نظریة: النظريالمقترب-1

.تحدیات الاتصال في مجال التعلیم العالي-4وظائف الاتصال-3تطور الاتصال -2
.ضمان جودة میادینهفيتقییم جودة أداء الاتصال في التعلیم العالي ودوره: ثالثا

العاليالتعلیممؤسساتفيالجودةلضمانالوطنيقراءة تحلیلیة للمرجع-1
الجزائرفيالعاليالتعلیمجودةضمانمخططفيالاتصالدور-2
.الجزائریةالجامعةفيالمؤسسيالاتصالأداءتقییم-3

للدراسةالمنهجیةالإجراءاتعرض- أولا
إشكالیة الدراسة-1

یؤسس ، عن تبني نظام 2004أفرزت الإصلاحات التي باشرها قطاع التعلیم العالي في الجزائر منذ سنة 
تواكبوجعلهامستمربشكلالجزائریةذاتي  للجامعاتتقییمإلىیهدفو الجودة الشاملةلضمانالوطنیةللمرجعیة
الداخلیة فيالجودةلضمانالوطنيالمرجع، حیث تم إعدادعالمیاالمسجلةوالمتواصلةالسریعةالتغییرات
الذاتيالتقییم، ثم الشروع في عملیة2016فيتحدیثهثم،2014فيمرةلأولالعالي لیقدمالتعلیممؤسسات
، ولأن إدارة أي مشروع یستهدف الجودة والتمیز، لا تتم دون وظیفة الاتصال 2017المیادین مطلع سنة لمختلف

تعتمدها التي یةالاتصالستراتیجیةالإما هي : تبرز الإشكالیة البحثیة التالیةهنا الذي یرافق جمیع مراحلها، 
ات التعلیم العالي في الجزائر لضمان الجودة الشاملة في مختلف میادینها؟مؤسس

ةتساؤلات الدراس-2
في میادین التعلیم العالي؟المؤسسيما هي وظائف الاتصال-
في میادین التعلیم العالي؟المؤسسيما هي تحدیات ممارسة الاتصال-
لضمان الجودة الداخلیة في مختلف میادین التعلیم العالي؟ما هي الاستراتیجیات الاتصالیة المنتهجة -
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ما هي خصائص الموارد البشریة العاملة في مصلحة الاتصال والعلاقات العامة في الجامعة الجزائریة  -
ومخطط ضمان جودتها الداخلیة؟

أهداف الدراسة-3
:أهدافثلاثةهذه الدراسةتخدم

قضایاب) ...الاتصالاتمدراءالأساتذة،،الأقسامرؤساءالعمداء،(العاليالتعلیمفيالقرارصانعيتوعیة-
كعلم وفن  في مؤسساتهم؟ تصال الاأهمیة ممارسة یدركونلجعلهمالاتصال،

.الكشف عن وظائف الاتصال في تركیبة المرجع الوطني لضمان الجودة الداخلیة في مؤسسات التعلیم العالي-
إدارة و ، الصحفیةالعلاقاتو المباشر،التسویقكمجالاته، مختلفالجامعات بدراسةفيالاتصالاتلحالةتقییم-

...اتصالات الأزمةو ، الهویةو السمعة 
تحدید مفاهیم الدراسة-4

وأالمعلوماتوأالأفكارتبادلو خلالها نقلمنیتمالتيالعملیة"بأنه" فلاندكارل هو"یعرفه الباحث: الاتصال
وسائلعدةوأوسیلةباستخداممباشرةغیروأمباشرةسواء بطریقةأكثروأالطرفینبینالانطباعاتوأالآراء
الاتجاهاتوأبأفكارالإیحاءوأالعاطفيوأالعقليالتأثیروأالإقناعوأالإعلانوأالدعایةوأالإعلامبهدف
".)2(معینةأهدافلتحقیق

العملیة المخططة لتنظیم العلاقات بین أعضاء مؤسسات التعلیم العالي وشركائها وهوالاتصال في هذه الدراسة
. من أجل تبادل المعلومات والأفكار  حول جودة مدخلاتها ومخرجاتها

في باریسفيأنعقدالذيللتعلیموالیونسكمؤتمرفيعلیهفاقتالاتملماوفقا:مفهوم الجودة في التعلیم العالي
التعلیموظائفیشمل جمیعأنینبغيالأبعادمتعددمفهومالتعلیمفيللجودة: " یليجاء كما1998سنةأكتوبر

توفیرو والأدوات،والمرافقالمبانيو الطلبة،و العلمیة،البحوثو التعلیمیة،البرامجو الدّراسیة،المناهج: مثلوأنشطته
.)3(دولیاابهمعترفللجودةمقارنة معاییروتحدیدالداخليالذاتيالتعلیمو للمجتمع،الخدمات

وتعني الجودة في الدراسة ضمان مؤسسات التعلیم العالي في الجزائر لمعاییر الاتصال المتعارف علیها دولیا 
.لتحقیق أداء ممتاز حول وظائف التعلیم العالي وأنشطته

الدراسةوأداةمنهج-5
التعرفیتمبه والذيالنوعیةالبحوثمناهجالذي یصنف ضمنالحالةدراسةمنهجالدراسةنا في هذهستخدما
منهاواحدةكلتفتیتیمكنالتيالنشاطوحدات"یسمىعماالبحثب،المدروسةبالظاهرةعلاقةلهماكلعلى
علىعن قربللوقوفمناسباالمنهجهذایعدو )4(الموضوععناصروأالمتغیراتتمثلوالتي"صغیرةوحداتإلى
من خلال أداة ،تقییم الاتصال كممارسةو التعلیم العالي الجزائري تنظیرا قطاعفيالعامةوالعلاقاتالاتصالواقع

نتائج الدراسات السابقة لموضوع تطبیقات الاتصال رجوعا لو القطاعالباحث في البسیطة وتجربة الملاحظة
مجالات فيالباحثونیستخدمهاالتيتقنیة تحلیل المضمون ، فضلا عن استخدامفي الجامعةالعلاقات العامة و 

حیثمنتحلیلهاالمرادللمضامیناهرالظالمحتوىلوصفتصالالامو علفيالأخصعلىو متنوعةبحثیة
للتصنیفاتطبقاالأساسیةیاتهضفر وأالبحثتساؤلاتفيالبحثیة المصاغةللاحتیاجاتتلبیةو المضمونو الشكل

المرجع الوطني لضمان الجودة الداخلیة في "، من خلال تحلیل كیفي لمخطط )5(الباحثالتي یحددهاالموضوعیة
وذلكفیهاالبدءقبلالتحلیلتحدید فئاتیتمأینالمسبق،الترمیزمدخل، بالاستناد على"مؤسسات التعلیم العالي
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، بالتركیز أكثر على )6(تحلیلهاسیتمالتيالمادةمجالفيوالنظریات العلمیةالسابقةوالدراساتالأدبیاتضوءفي
الاتصال الذي یمثل في موضوعمتمثلةرئیسیة،واحدةفئةوحصرها في) قیل؟ماذا(الاتصاللمادةالكیفيالتحلیل

التينظام المعلومات في میدان الحكامة في المرجع الوطني لضمان الجودة الداخلیة في مؤسسات التعلیم العالي
تین أساسیتین هما تنظیم الاتصال والجانب العلاقاتي، مقسمتین بدورهما إلى فئات فرعیة تعكس المراجع تضم فئ

الاتصال و الإعلام، و الاتصال، تنظیمو الاتصال،سیاسة : الخمسة لحقل نظام المعلومات في المخطط وهي
.الجمهور المستهدفو الرقمي،
الدراسات السابقة-6

للتعرف الى مبادئ هدفت الدراسة :)7(في التعلیم العالي في الجزائروضمان الجودةإدارة الجودة الشاملة دراسة 
مدى تطبیقها بالمؤسسات الجامعیة الجزائریة من خلال التعرض إلى الإصلاحات و معاییر إدارة الجودة الشاملة و 

تسلیط الضوء على التحدیات التي تقف كحجر و التي باشرتها الحكومة الجزائریة قصد ضمان جودة التعلیم العالي 
قیق جودة التعلیم كیف تسهم إدارة الجودة الشاملة في تح: ذلك من خلال التساؤلو عثرة أمام تطبیق هذه الفلسفة، 

وقد لا تزال تواجه تحدیات في مسار تطبیقها؟ بالجزائر؟ أمهل اعتمدت معاییرها في قطاع التعلیم العالي و العالي؟ 
العالي، التعلیم وضمان جودةهذه الدراسة إلى أنه رغم المساعي الحكومیة لتطبیق إدارة الجودة الشاملة خلصت

العالي الذي لا یزال یتخبط وواقع التعلیمأن واقع الممارسة یعكس وجود فروقات جوهریة بین النص القانوني إلا
.للنهوض بقطاع التعلیم العاليالاستراتیجیةلتنفیذ هذه والعمل بجدیةفي عدید من التحدیات اللازم تجاوزها 

خلال منهج الدراسة منتتناول : )8(العالي في الجزائرنظام مقترح لإدارة الجودة الشاملة بمؤسسات التعلیم دراسة 
لنجاح الهائل الذي حققته إدارة الجودة الشاملة في مختلف التنظیمات الاقتصادیة الصناعیة اوصفي تحلیلي 

بتطبیق منهج إدارة الجودة الشاملة كأسلوب إداري متمیز في الاهتمامووالتحول نحوالخدمیة في الدول، 
الجامعات، ولكن هل یمكن لهذه الجامعات أن تسلك ذات الطریق الذي سلكته المؤسسات الإنتاجیة والخدمیة 

؟ تستعرض هذه الدراسة )الطالب والمجتمع المحلي(للحصول على الخدمة الأفضل وبالتالي تحقیق رضا الزبون 
تتطرق الجامعي، كمارة الجودة الشاملة والمبادئ الأساسیة التي یتمحور حولها هذا المفهوم في التعلیم مفهوم إدا

قتراح إلى االدراسة لمعوقات تطبیق إدارة الجودة الشاملة في التعلیم الجامعي داخل الوطن العربي، وأخیرا تخلص 
.ارب العالمیةنظام لإدارة الجودة الشاملة بالجامعة الجزائریة في ظل التج

دور الحكامة في تحسین جودة وأداء مؤسسات التعلیم العالي دراسة مقارنة لنتائج التقییم الذاتي لمیدان دراسة 
:)9(–میلة -والمركز الجامعي عبد الحفیظ بوالصوف - تیبازة -الحكامة بین المركز الجامعي مرسلي عبد االله 

معـاییر ضـمان الجـودة للتعلـیم العـالي فـي الجزائـر مـن خـلال قـراءة للـدلیلتهدف هذه الدراسة إلى الوقوف علـى 
الـوطني لضـمان الجـودة، ثـم الوقـوف علـى الجانـب المیـداني لعملیـة التقیـیم الـذاتي لمیـدان الحكامـة لإبـراز 

.التعلیم العالي من جهة أخرىاتوأداء مؤسسالنظام من جهة وفي تحسین جودة وتطویر هذابناء مسـاهمتها فـي

الـوطني لضـمان الجـودة فـي مؤسسـاتوصف الدلیلاعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحلیلي، من خلال 
التعلـیم العـالي ثـم تحلیـل ومقارنـة نتـائج التقیـیم الـذاتي لمیـدان الحكامـة لمركـزین جـامعیین بـالجزائر همـا المركـز 

إلى ضرورة تفعیل وتحسین میدان الحكامة وتوصلت الدراسة تیبازة والمركز الجامعي بولایة میلةبولایةالجـامعي
:بالمركزین الجامعیین من خلال

وضع خطة تنفیذیة واضحة ومعلنة تضمن استدامة عملیة التقییم الذاتي بمیدان الحكامة؛-
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مركـزین الجـامعین لكـي یتضـمن تحقیـق فاعلیـة أكبـر فـي العملیـة إعـادة تصـمیم نظـام العمـل فـي رئاسـة ال-
والإداریة؛الأكادیمیـة

استحداث إجراءات تقیم أداء القیادات الإداریة والأكادیمیة، وتحدید آلیات تنفیذها ومتابعتها والاستفادة من -
نتائجها؛

.استحداث نظام للحوافز وآلیات تطبیقه-
التشـاور الـداخلي والخـارجي بغـرض إعـداد السیاسـات المختلفـة فـي التكـوین والبحـث والتسـییر تطـویر آلیـات -

والحكامة؛الإداري
تعزیـز ثقافـة الجـودة فـي مختلـف الأنشـطة بـالمركزین الجـامعین وذلـك مـن خـلال التقیـیم الـذاتي الـدوري والحـرص -

.معالجة الاختلالات المحتملةعلـى
الاستفادة من الدراسات السابقة

.تحدید المشكلة البحثیة للدراسة، وصیاغتها بشكل دقیق-

.صیاغة تساؤلات البحث بشكل دقیق-

.التحلیلتحدید محاور استمارة -

.التعلـیم العـاليالدلیل الـوطني لضـمان الجـودة فـي مؤسسـاتمیدان الحكامة في التعرف على أبعاد ومؤشرات -
للدراسةالنظريالجانب-ثانیا

المقاربة النظریة للدراسة-1
الممتاز الّذي یتطلب الاتصالمتیاز كونها ترتكز على مجال الافي هذه الدراسة على نظریة الاعتمادسوف یتم 

في الاتصالبالعملیات الإستراتیجیة كالبحث والتخطیط والتقویم وتقدیم المشورة، إلى جانب ادقیقامن العاملین فهم
ج ومجموعة من زملائه نظریة یاِتجاهین القائم على التفاعلیة والمشاركة في اِتخاذ القرارات، حیث قدّم جیمس جرون

كبار ممارسي لعینة منانات یاستبةثلاثبواسطةتم جمع بیاناته، 1985بدأ سنة متیاز من خلال مشروع بحثيالا
لتحدید طبیعة وممارسة العلاقات منظمة326كندا والمملكة المتحدة في و ،العلاقات العامة في الولایات المتحدة

العامة بها، واِستمر هذا المشروع عقدا كاملا لتحدید خصائص وسمات العلاقات العامة الّتي یمكن أن توصف 
لممتازةوالّتي توصل من خلالها الفریق إلى  مبادئ للعلاقات العامة اExcellence public relationبالممتازة

:)10(مثلة فيالمتو 
 اتصالیةالإدارة الإستراتیجیة لبرامج العلاقات العامة، فإدارة العلاقات العامة هي الّتي تتولى تطویر برامج

.للمنظمةاتهدیدً وأالّتي تمثّل فرصةً سواءجماهیرإلى التوجه 

 للعلاقات العامة بعیدا عن الوظائف فصل العلاقات العامة عن التسویق مع وجود قسم منفصل ومتكامل
.الأخرى، فعندما تكون إحداهما تابعة للأخرى فإنّ المنظمة تفقد كثیرا من قیمة وجدوى الوظیفة التابعة

 إشراك الجماهیر الإستراتیجیة في عملیة صنع القرار في المنظمة إلى جانب العلاقة المباشرة مع الإدارة العلیا
العامة، فإنّ عضویة مدیر العلاقات العامة في الإدارة العلیا وعملیة صنع القرار أحد وتأییدها لأنشطة العلاقات

.الخصائص المهمة في ممارسة العلاقات العامة الممتازة
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وجود كوادر إداریة وفنیة في المنظمة، فعادة ما یكون لممارس العلاقات العامة دور إداريManager یقوم من
وفیه یقوم بالكتابة والتحریر وتصمیم Technicianتصال وإدارتها، ودور فنيالاخلاله بالإشراف على برامج 

.المطبوعات وترتیب الأحداث الخاصة

 عتماد على النموذج الااِعتماد المنظمات على مبدأ الفاعلیة في مواجهة المواقف المختلفة وذلك من خلال
.ستجابة لهاوالاتصال للتأقلم مع هذه البیئة للاالمتماثل 

 وجود سیاق تنظیمي مدعم للعلاقات العامة من خلال أربعة أسالیب تتمثّل في وجود هیكل إداري یعتمد
تصال الااللامركزیة ویعزز اِستقلالیة العاملین، وكذلك أن تدعم ثقافة المنظمة المشاركة وعدم السلطویة، أمّا 

نسبة ممثلة لدور المرأة في ممارسة العلاقات یة، إلى جانب وجودمبالهراالداخلي فیجب أن یكون مفتوحا لا یتقید 
.من الدارسین لها% 80وللعلاقات العامة في الولایات المتحدة ینمن الممارس% 60العامة، حیث تمثّل المرأة 

تجاه یهتم بمصلحة كلا الطرفین، ویعد الاج على أنّ المدخل السیمتري ثنائي یرونجومن ناحیة أخرى یؤكد 
تجاهات والأفكار الاالتفاوض والحوار وإستراتیجیة حل الصراع خطوات أساسیة في عملیة التغیّر الرمزي في 

والسلوك لكل من الجمهور والمؤسسة، ویشیر إلى أهمیّة عملیة التكیف المشترك بدلا من أسلوب السیطرة 
المؤسسةعلى اعتبارعتماد المتبادل الابخاصیة ،تي تتّخذ من الأسلوب السیمتريوتتمیّز التنظیمات الّ . حتكاروالا
جتماعیة، حیث یوجد اِعتماد متبادل بین أجزاء النسق الابمعزل عن البیئة وفي فراغ ألا یمارس وظائفهاكیانً 

متفاعلا مع سائر الأنساق ما یفرض على التنظیم أن یكون مفتوحا و ،الواحد وكذلك بین النسق والبیئة المحیطة به
من خلال تحقیق التعاون معها، إذ لا بد أن و على التوازن فیما بینها إمّا عن طریق السیطرة أةالأخرى القائم

ستقلالیة للشعور بالرضا الوظیفي الاحیّز من یحصل الأفراد داخل التنظیم على فرص متساویة مع تخصیص
بتكار وذلك بتقدیم الآراء الاداخل التنظیم ولتحقق التعاون والإنجاز على المستوى الخارجي وحتّى یتسنى لهم 

الطرفین سواء من ناحیة المؤسسة منوالافكار الجدیدة القائمة على الإدارة اللامركزیة، إلى جانب تحمّل المسؤولیة 
.)11(تجاهالاتصال ثنائي والااِستخدام اِستراتیجیات المناقشة والحوار بوالسعي لحل الصراع من حیث عمالها وأ

العاليالتعلیممؤسساتفيالاتصالممارسةتطور-2
عالمهاوالجامعاتالمدارسشكلتطویلة،مدةمنذف، احدیثاتاریخالعاليالتعلیمفيالاتصالتاریخیعتبر 
متمیزة فتراتثلاثهناكالحدیث،التاریخوفي المجتمعبقیة مؤسساتوقیوداهتماماتعنمنفصلةالخاص،

:)12(للاتصال في التعلیم العالي في العالم
الروادوقتوأالبرونزيالعصر-2-1

،المتحدةالولایاتفيللجامعاتةواضحرسالة مجال الاتصالفيأفضلبعملالقیامإلىالحاجةأصبحت
هناككانتالأموال،جمعو والأساتذةالطلابلجذبالبعض،بعضهامعالتنافسفيالمؤسساتبدأتأنبمجرد
جامعةو هارفارد،جامعةات،یأنشأت في سنوات الستینلذلكالتمیز،وتعزیزإدارة السمعةالعمل علىإلىحاجة

الغرض، بینمالهذاأقساماالكبرىالأمریكیةالجامعاتمنوغیرهاللتكنولوجیاماساتشوستسمعهدو بنسلفانیا،
ثمالأوروبیة،المدارس الكبرىفشیئًاشیئًاالنهج،بحیث أنشأتهذاتبنيفيأبطأالأوروبیةالجامعاتكانت

.أقسام اتصالالجامعات،
ضمان الحد علىوالحفاظأنشطتها،جمیعیصفكتیبنشریقتصر علىكان الاتصالالمرحلة،هذهفي

لتتطور الصحف، فيالإشهاریةالمساحةبعضوشراء) والخارجیةالداخلیة(مع الصحافةالعلاقاتالأدنى من 
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فيامنهالعدیدتبدأو العاليبالتعلیمأكبراهتمامفي إظهارالصحفشرعتعندماالممارسة الاتصالیة أكثر،
.الخریجینووظائفالعاليللتعلیمملاحق منتظمة مخصصةنشر

:الویبعصر-2-2
الوسیطالواب  دورتاخدممكان، تلعبأيومنوقتأيفيالمعلوماتإلىالوصولإتاحةخلالمن

كانإلكترونیًا،موقعًامؤسسةكلأنشأتلذلكالعالي،المیسر والمسرع لمختلف نشاطات ومجالات  التعلیم
النشاطاتوعرض البرامج أ: محدودًاكانالمحتوىلكنالآخرین،منسهولةأكثروأأقلوأقوةأكثربعضها

.مساحة تفاعلیة صغیرةوأحیاناالطلاب،وأالجامعيللحرمالصوربعض، العمیدوأالمدیرمنكلمةالمقدمة،
)13(الاجتماعیةوالشبكاتوالمدوناتووالفیدی2.0الویب: الیومالاتصالات-2-3

ما یسمى بالواب وأ2.0الویبظهورمع، 2006-2005منبدءا،تغیر المشهد الاتصاليفي هذه المرحلة 
وتنامي الفیدیو،مقاطعمنوالعدیدوالمدوناتوالمنتدیاتالدردشةغرفبالویبمواقعإثراء، حیث تمالتفاعلي
فكل: المتخصصةللإداراتحصریامجالا الاتصالیعدلمو ،)..Facebook ،LinkedIn(الاجتماعیةالشبكات

السیاسیة العلوممعهدمدیر،Richard Descoingsدیسوینجزریتشاردیقول،یشارك في الاتصالأنهیمكنفرد
."طلابيمعالتواصلبإنعاشبوكالفیسليسمحلقد"باریس
یمكنالتيالعدیدةالطرقالاتصالات التي تصنف الیوم في دائرة الاتصال المتكامل،هذهتشملذلك،علىعلاوة

ة المرئیو ، CorporateIdentityالمؤسسیةإدارة الهویة): ومعالجتها(نفسهاعنالتعبیرخلالهامنللمؤسسة
العلاقاتو التصمیم الغرافیكي،و النشر،و التجاریة،العلامةو السمعة،الشهرة،و ،corrpoatevisibilityالمؤسسیة
.والتفاعل، المشاركةو الرصد،و ،الداخليالتواصلو الاتصال الحدثي،و المباشر،التسویقو الصحفیة،

وظائف الاتصال في میادین التعلیم العالي-3
،التعلیم العاليفيالاتصالات ممارسة من الواضح أنه لا یزال هناك سوء فهم في العدید من البلدان حول 

الذین أما الآخرون  ، أنها نشاط غیر ضروري، وهي نفقات غیر منتجةترى العدید من الجهات الفاعلة حیث 
فهم یمیلون إلى الاعتقاد بأن مجرد ظهور عدد قلیل من المواعید في وسائل الإعلام یعزز ، لدیهم دافع أكثر بقلیل

لتمریر بعض الدعایة الإعلانیة ةماغالبًا ما تختزل خطط الاتصال الخاصة بهم إلى اختیار دعو الذهنیة الصورة
وقلیلة لنشر كتیب أ" نفقات"تتلخص میزانیة اتصالاتهم في ، فیمامقابلة تُمنح من وقت لآخر إلى الصحافةوأ

.یةإعلانمساحة شراء 
فلكي تحققالعالي،للتعلیمالجدیدالوضعمعیتكیفمتطور،نهجالاتصالأنعلىتدلالتجربةولكن

تتصل وتتواصل بشكل مخطط یتیح لها وضوحأنعلیها الیوم یجب: جیدةمؤسسات التعلیم العالي نتائج
في ذهن الجمهور بفضل " تتموقع"هالمما یجع، التجاریةوعلامتها، إبراز هویتهاو شهرة منتوجاتها و مخرجاتها 

التعلیمعالمفيفرقلإحداثوسیلةأیضًاوهالجیدلتصاالخصائص المتمیزة التي یسوقها الاتصال عنها، فالا
.التنافسفیهیتزایدالذيالعالي

المؤسسة الجامعیةلهویة الاتصال انعكاس-3-1
كافیة إذا لم تخضع للتخطیط العلمي المبني على الدراسات والبحوث المستمرة، لیستتصالالافيإن الرغبة

بسیط في مكتب الاستقبال والتوجیه،ملحقحتى لا یساء فهم أهداف وغایاته وطرق ممارسته، بتحویله لمجرد
كما أن ، "إدوراد هول"لثقافة اتصال والاتصال ثقافة كما یقول فالاتصال انعكاس لثقافة المؤسسة الجامعیة، لأن ا
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في، تساهم إستراتیجیةإلى یترجمأنیجبالمؤسسة الجامعیة الذي لرؤیة ورسالة ومشروعانعكاسوالاتصال ه
.تطویرهافيوالمشاركةللمؤسسة،" التجاریةالعلامة"بناء

، والتي تتحدد بناء على للجامعةعملیة تحدید الأهداف الاتصالیة المؤسسیةوتعني  مرحلة بناء الهویة
الموضوعات التي یجب على و القضایا حولفلسفة الاتصالاتالتي ستشكل لقطاع التعلیم العالي الأهداف الكلیة 

أي ماذا تقول ؟ ما كمیة المعلومات التي یجب نقلها ؟ كیف یتم قولها أي كیف .أن تهتم بالحدیث حولهاالجامعة
، السیاسیةو لقضایا الاجتماعیة امراقبة ، یتم التعامل معها ؟ من خلال بعض الوظائف مثل  بحوث الصورة

.)14(لجامعةهاري والاعلامي  لالعلاقات مع وسائل الإعلام ویجب أیضا تقدیم تقریر سنوي حول النشاط الإش
حقانعرفلاكناإذافعالةاتصالسیاسةوثیقًا، فلن تكون لناارتباطًاوالاستراتیجیةتصالالایرتبط، باختصار

ذاهبون؟نحنوأینفیهنحنما
:الاستراتیجیةتطویر-3-2

إستراتیجیة،لا تملكالمرموقةالمدارسحتىوأالجامعاتمنالعدیدأن " Olivier Rollot"یرى الباحث 
.)15(في میدان الاتصالومحددةواضحة

منكوننلكي"(تسوقها بعض الجامعات التيالرسائلوأن الشعارات أ" Brigitte Fournier"وتشیر الباحثة 
یجبحیث،الإستراتیجیةالرؤیةمحلحلتأنیمكنلا)" الغدقادةلتدریب"، "الترتیبفيللتقدم"، "الأفضلبین
داخلیًاالمصلحة،أصحابجمیعقبلمنومقبولةمفهومة، الأمدطویلةنظروجهةالعاليالتعلیممؤسسةتقدمأن

،یعني المراجعة المستمرة  لصورة المؤسسة وسمعتهاالاتصالباستراتیجیةالرئیسيالاهتمام، لأن وخارجیًا
)16(...المحدقة بهادراسة المخاطرو تقدمهاهوامشو ، وضعفهاقوتهانقاطو ، التنافسيضعهاو و 

مةالعاالإدارةمععلاقة مصلحة الاتصال-3-3
:تقتضي الممارسة العملیة للاتصال في الجامعة مایلي

بمختلف تصالللاحقیقیة إدارةلهاكونتأنیجبالمشاركةفيترغبالتيالمدرسةوأالجامعةأن: أولا
فعلاً مسؤولةإدارة،المؤسسةفيمستوىأعلىعلىبهامعترف، ة وأصحاب المصالحخارجیالو ةداخلیجماهیرها ال

بل إدارة -المؤتمراتوتنظیمالكتیباتنتاج إ–فقطالفنیةالمهامعنمسؤولاً یكونلا،والذيتصالالاعن
.استراتیجیة تساهم في تحقیق رؤیة ورسالة الجامعة

أي-المؤسسةاستراتیجیةعنالمسؤولةالهیئةمعالوثیقبالتنسیقهذهالاتصالإدارةتعملأنیجب: ثانیا
حقاستعززوالجغرافیة،الهرمیةالمزدوجةالصلةوهذه-هابمباشرةمرتبطةتكونأنو العلیاالإدارةو أالرئاسة

.الهیكلینبینعنهغنىلامستمراحوارا
مع والعلاقاتالتعلیمنوعیةربط بینیالمجال،هذافياحترافي بشكلوالعملالاتصالاتجاهتنظیمیجب:ثالثا

.وسائل الإعلام
وتحدیاتها،عمیقة لمهنتهمعرفةمع، المستوىرفیعأخصائيتكون مصلحة الاتصال تحت قیادةأنیجب: رابعا 

یتسلحون الذینساتذة الأوأالمدیرینإلىالاتصالیعهد، الأحیانمنكثیرالنظرة الثاقبة لآفاقها، ففيمع
... الاستراتیجیةللرؤیةافتقارهمیفسرماووه. الوظیفةولكنهم في مرحلة اكتشاف، الجیدة لممارسة المهنةبالإرادة

.المهنیةوتقدیراتهم
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الموكلةالمهمةمعمتكیفینالموظفونیكونوأن، بهاالخاصةمیزانیتهاالاتصالاتلإدارةكونتأنیجب: خامسا
.)17(المتقدمةوالأسالیبالأدواتویستخدمون، إلیهم
:تطور مهام مصلحة الاتصال في عصر الواب التفاعلي- 3-4

جمیعوتنفیذلتطویرلهاامتروكً الأمروغدا ،في العصر الرقميمتعددة ومتنوعةالاتصالاتقسممهامأصبحت
وأ(العامةللإدارةكمستشارةتعملوبذلك. إستراتیجیتهامنتتدفقالتيالمؤسسةفيالاتصالاتسیاسةجوانب
.وخارجیًاداخلیًا، المؤسسةوعلامة، والصورة، "التحدث"بـیتعلقماكلفي) الرئاسة

:الخصوصوجهعلىیعنيوهذا
؛البصریةوالهویةالجرافیكيوالتصمیمالتصمیمعنالمسؤولیةتولي-
؛أخرىووثائقونشراتكتیباتإنتاج-
؛للمؤسسةمعرضأولووه، وتحریكهوتحدیثهالویبموقعمحتوىضمان-
السنویة،الذكرى، الطلابمسابقات، المفتوحةالأیام، المنتدیات، المؤتمرات(الأحداثفيالمشاركةوأتنظیم-

؛...) جدیدةبرامجإطلاق، التحالفات
؛) التصنیفاستراتیجیة(الصحافةمعالعلاقاتإدارة-
؛...) العرض، الصحافة(شهاریةالإو الإعلامیةالحملاتتنظیم-
؛والبحوثالدراساتنشر-
؛والشركاتالطلاباتجاهخاصة- المؤسسةتسویقمسؤولیةتولي-
؛الخارجیةالإخباریةالرسائلونشرإدارة-
؛الكتبمنالمشتركةالإصداراتفيالمشاركة-
؛توزیعهاعنفضلاً ، للمؤسسة) الفیدیوومقاطعالصور(تصویرتنظیم-
؛والمجتمعاتالاجتماعیةوالشبكاتالإنترنتومنتدیاتالمدوناتعلىالمراقبةضمان-
؛للأزمةاتصالجهازتوفیر-
؛...) الطلابجمعیات، الأساتذة، الخریجین(الداخلیةالشبكاتوتحفیزتعبئة-
الجمعیات،، الأساتذة، الإدارات، العامةالإدارة(المؤسسةمكوناتمختلفعنالصادرةالرسائلترابطضمان-

.)18(الداخليالاتصالوأدواتالإنترانتتحریك، )إلخ، الطلاب
:تحدیات الاتصال في مؤسسات التعلیم العالي-4

یبقى في السباق ویحدث وحتى الدولي،المستوىعلىومحلیا، وطنیا أالمنافسةعصرالعاليیدخل التعلیم
التمیزیعدلمإیجابي، حیثبشكلإلیهاینظروأنمخرجاته مرئیًة بشكل واضحو یجب أن تكون مدخلاته الفارق،

ما لا یتحقق  إلا من خلال وكافیاً، إذا لم تعلم الفاعلین وعامة الناس حوله وهالأكادیمي لمؤسسات التعلیم العالي
.المناسبةوالمهنیة الفعالةالاتصالات

:صعوبة الممارسة- 4-1
في تطبیق الاتصال المؤسسي مع تنامي التحدیات والمخاطر وتنوع القضایا المتزایدةبالصعوبةالمهنیونیشعر

عائدسیكونماذاسیكلف؟وماذاالجمهور؟وهمنمرة؟كممتى؟كیف یتم؟حول ماذا؟والاشكالیات المطروحة 
توجدلاوالتيالعالي على مهنیي الاتصالالتعلیمصناع القرار فيیطرحهاالتيالأسئلةهيهذهالاستثمار؟
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على المنظمة تحدید الاتصالات 2015- 9001والأیز العالمیة، حیث تفرض المواصفة)19(وصفات جاهزة لتطبیقها
متى، مع من من یتصل، حول ماذا سیتم الاتصال، كیف، " الداخلیة والخارجیة ذات العلاقة بنظام الجودة وتشمل

النموذجوأزمةالرقمیة،الثورة: الأمورتعقیدمنتزیدالتيالعدیدةالعواملذلكإلىأضف،)20(سیتم الاتصال
...الجدیدةوالأدواتالجدداللاعبینمسرحإلىوالوصولالصحافة،لقطاعالاقتصادي

والمدراءالأساتذةو الطلاب،: للغایةمتنوعالعالي، فالجمهوربالتعلیمخاصةتحدیاتهناكفضلا عن ذلك،
مجالفيأما، العالمأنحاءجمیعفيینتشرونوهم، الناسعامةإلىبالإضافةالشركاتوومدیر التنفیذیون

الصحافة(التقلیدیةالإعلاموسائل، بفضل تعدد منصاته وحوامله منمتزایدبشكلویتطورمتنوعوفهالإعلام
والمدوناتالإلكترونیةوالمواقعالطلابیةالصحفإلى،)ذلكإلىوماوالملصقاتوالتلفزیونوالإذاعةالمكتوبة

...الاجتماعیةوالشبكاتالإلكترونیةوالمنشورات
الطلبشدیدجمهور-4-2

أكثرمنالطلابیعتبر، ناحیةمنواحد،وقتفيبتنوع حاجیاته والتقلبالتعلیم العالي یتمیز جمهور قطاع
مواثبون (انتباههم بسرعة من قضیة إلى أخرى تحویلیتمحیثدرایة،أكثرفهم: استهدافهمفيصعوبةالفئات

zappeurs(،بالتكنولوجیاتالخشب، وعلى صلة وطیدة لغةو أ" المزدوجةاللغة"عنالكشففيوخبراءنقادوهم
والهواتفMP3وملفاتالنصیةوالرسائلالمحمولةالهواتف(المتنقلةالاتصالاتعالمفهم یعیشون في، )21(ةالجدید
السمعة"،buzzالطنینكبیربشكلیستخدمون وكما. التفاعليوالویب) المحمولةالكمبیوتروأجهزةالذكیة

والمؤثراتوالفیدیوألعابللأفلاممتحمسونفهموأخیراً،الاجتماعیةوالشبكاتالشفهیة،الكلمة،"الإلكترونیة
وأعصر غوتنبرغ،منبأدواتالجمهورهذاالتقاطمحاولةمنجدوىهناكلیسوالموسیقى، لذلكالخاصة

.PowerPointالعروض التوضیحیة
وحتىالأساتذة،منالعدیدیزالالاتصال، فلاوأسالیبذهنیات مشككة اتجاه قضایاهناكأخرى،ناحیةمن

ضروريغیروهمابقدربالمخاطرمحفوفأمرالأكادیميالمجالنطاقخارجالتواصلأنیعتقدونالإداریین،
الأساسفيأنهالعاليالتعلیمفيالقرارصانعيبعضیرى-العاديالشخصعلىستضیعرسالتهموأن-

الطلابلجذبكافیًایكونأنیجبوحدهامؤسستهمسماشهرةبأنالاعتقادإلىالكثیرونیمیلللوقت،مضیعة
الحجةهذه". والاشهارللإعلانحاجةفيلسنانحنلذلك، ذلكیعرفونوالجمیعممتازوننحن. "الحماسوتولید
غیرببساطةهذه المقاربة فإن، لمعظمهابالنسبةولكن، العالمفيالمؤسساتمنلقلةالأحوالأحسنفيتعمل
غیرتزاللاالتيالمؤسساتلتلككبیرًاتحدیًایكونأنیمكن، ضروریًاالاتصالیصبحعندمالذلك،ةوارد

.)22(ةمستعد
محترفاتصالأم واتصال ها-4-3

الرغمعلىالاتصالات،مستوى ممارسة بالأمریتعلقعندماالتعلیم العالي مؤسساتبینهائلةتبایناتهناك
عالیةاتصالاتأنشطةطویلةفترةمنذطوروا-واسبانیاوبریطانیاالمتحدةالولایاتفيولاسیما-البعضأنمن

علىالحصولكیفیةفي المجالالمهنیون القدامىیعرفالمرحلة الجنینیة،فيالآخرالبعضیزاللا،الاحترافیة
متماسكة تصمیم إستراتیجیةحیثمنكبیرةمیزةلدیهموبالتاليالحدیثة،الاتصالاتأدواتمناستفادةأقصى

المؤسسات بعضهناكأنالواضحومنالبدایةخطفيالمبتدئونیزالولا... والتسویق لصورة وهویة مؤسساتهم
ذاتالمؤسساتبعض، المیزانیةوأتتعلق بالحجممسألةمجردلیستوهذهالهواة،علیهایطلقأنیمكنالتي
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كبیرة،وسائلوجودمنالرغمعلى، الآخرالبعضبینما،أداء الاتصالفيللغایةجیدةالمحدودینالموظفین
.)23(ةالمواكبیمكنهمبالكاد
تقییم جودة أداء الاتصال في التعلیم العالي ودوره في ضمان جودة میادینه:  ثالثا

العاليالتعلیممؤسساتفيالجودةلضمانالوطنيالمرجعفيقراءة-1
الجزائرفيالعاليالتعلیمجودةنظامتطبیقمراحلأهم-1-1

:أهمهامراحلبعدةالجزائريالعاليالتعلیمفيالجودةضماننظامتجسیدمر
تطبیقإمكانیةلدراسةانطلاقاكانوالذيالجودةضمانحولدوليمؤتمربتنظیمالعاليالتعلیموزارةقامت

الجزائریة؛الجامعیةالمؤسساتفيالجودةضمان
للتقییمالوطنيالمجلسإنشاءتم)CNE (مدعمةالمشروعفيبالتفكیركلفتعملفرقةانبثقتكما، 2008سنة

.)24(الدولیینالخبراءببعض
العاليالتعلیمفيالجودةضمانلتطبیقالوطنیةاللجنةإنشاءبقرارالفرقةعملترسیمتم2010ماي31في

.)CIAQES()25(العلميوالبحث
ثم، 2014فيمرةلأولالعالي لیقدمالتعلیممؤسساتالداخلیة فيالجودةلضمانالوطنيالمرجععدادإ

.2016فيتحدیثه
عملیةفيللشروع2017جانفيفيالعاليالتعلیممؤسساتلجمیعالعلميوالبحثالعاليالتعلیموزارةمراسلة

.المیادینلمختلفالذاتيالتقییم
:العاليالتعلیمبمؤسساتالداخلیةالجودةلضمانالوطنيالمرجعتركیبة-1-2

یتراوححقولإلىمجزأمنهاواحدكلمجالات،ومیادین أسبعةىعلىالجودةلضمانالوطنيالمرجعیحتوي
.الجامعیةالمؤسساتفيعادةالموجودةالنشاطاتوالحقولالمجالاتتمثلوسبعة؛ثلاثةبینعددها

العالي التعلیمبمؤسساتالداخلیةتركیبة المرجع الوطني لضمان الجودة) : 01(جدول رقم 

التعلیموزارة،)المراجعالمجالات،المیادین،(الجودةلضمانالوطنيالمرجعالعالي،التعلیمفيالجودةضمانلتطبیقالوطنیةاللجنة:المصدر
.08ص،2016الأول،الفصلالعاصمة،الجزائرالعلمي،البحثو العالي

قراءتنا لتركیبة المرجع الوطني لضمان الجودة الداخلیة في مؤسسات التعلیم العالي أن الوزارة الوصیة تكشف 
المؤسسةتزویدفيتساهم،بالإدارةحدیثةورؤیةأدرجت نظام المعلومات كحقل فرعي من میدان الحكامة كمنهج

: ة،حیث یضم میدان الحكامة خمسة مراجع هيوفعالیبكفاءةالعمللإدارةالنوعیةوالطرقوالأسالیببالسیاسات،

ثباتاتالإ المعاییرالمراجعالحقولالمیادین
72349106التكوین

3173255العلميالبحث
52753180الحكامة

4142571الجامعیةالحیاة
5171938القاعدیةالهیاكل

3111940والاقتصاديالاجتماعيالمحیطمعالتعاون
4142270والاقتصاديالاجتماعيالمحیطمعالعلاقة

31123219563المجموع
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خدمةفيالداعمةالوظائفإدارةو والمصالح،المكوناتوقیادةتنظیمو السیاسات، إعدادشروطو المعلومات، نظام
.الجودةمقارباتو المهام، 

أساس ومما یلاحظ على هذا التصنیف، أن الوزارة الوصیة تولي أهمیة كبیرة لإدارة المعلومات التي تعتبر
جودة التعلیم العالي في مختلف میادینه من خلال محاولة تأسیس نظام للمعلومات، لكن ما یؤخذ على هذا 

حیث قزم وظیفة الاتصال والعلاقات العامة واعتبرها مرجعا فرعیا من نظام ، التصنیف  خلطه بین الأصل والفرع
اتصال ثم نظام اتصال  مكون من ستراتیجیةلإالمعلومات، مع أن المنطق یفرض امتلاك المؤسسة الجامعیة 

ثم أن ... العلاقات مع الصحافة والإشهار والاتصال الرقميو العلاقات العامة، و أنظمة فرعیة تتعلق بالإعلام، 
نظرة الوزارة الوصیة لحقل الاتصال من خلال المرجع الوطني لضمان الجودة لازالت إداریة صرفة بمعنى حصر 

في نشر المعلومات إلى الصحافة و تنسیق بین خلیة الاتصال على مستوى الجامعة وإداراتها أوظیفة الاتصال في ال
لعصر تغطیة الأحداث الكبرى المنظمة، رغم أن التوجهات الأكادیمیة والمهنیة في هذا المجال خصوصا في اوأ

مات من إدارة الاتصال إلى إدارة العلاقات مع الجماهیر  والفاعلین والتركیز على الرقمي ،تشیر إلى تحول المنظ
.العلامة لدخول عالم المنافسة وتسلق سلم ترتیب الجامعات في العالم و بناء السمعة 

لكن ینبغي أن یعمم ، إن الاتصال عنصر أساسي في إستراتیجیة میدان حوكمة مؤسسات التعلیم العالي
الحیاة الجامعیة و كمفهوم وممارسة في جمیع میادین التعلیم العالي في التكوین والبحث العلمي حضور الاتصال 

والتعاون والعلاقة مع المحیطین الاجتماعي والاقتصادي والهیاكل القاعدیة والاهتمام بالصورة الذهنیة لكل هذه 
.ابییجاإالمجالات حتى یكون الاتصال الذي تنتهجه الجامعة ومنسوبیها حولها 

:دور الاتصال في مخطط ضمان جودة التعلیم العالي في الجزائر-2
یقدم هذا المحور تحلیلا لدور الاتصال في مشروع ضمان الجودة الداخلیة في مؤسسات التعلیم العالي انطلاقا من 

:میدان الحكامة للمرجع الوطني الذي یضم حقل نظام المعلومات المكون من خمسة مراجع هي
واستغلالهاوتحلیلهامعالجتهاو أمنهاوضمانللمعلوماتجمعسیاسةالمؤسسةتمتلك:11كالمرجع.
واستشرافمعلوماتبهیكلمزودةالمؤسسة: 21كالمرجع.
البیداغوجیة والعلمیة و الإداریةالمعلوماتونشربأرشفةالمؤسسةتقوم: 31كالمرجع.
طلابها وموظفیهاتصرفتحترقمیةخدماتالمؤسسةتضع: 41كالمرجع.
الخارجیةو الداخلیةالمعنیةالأطرافمعالاتصالاتوترقیةتسییرو بتنظیمالمؤسسةتقوم: 51كالمرجع.

العشرین،القرناتیخمسینأواخرمنذتحول مجتمع ما بعد الصناعة "الفین توفلر"الفیلسوف الأمریكي ف صی
أساسي،كمورد»المعرفة«علىمجتمعالتي یعتمد فیها الالموجةهي و بالموجة الثالثة في تاریخ تطور المجتمعات 

یؤمنلاعصرٌ و وه،والاتصال الرقميالفضاءعصرب، المرتبط المعلوماتعلیه مجتمعأطلقالذيالمجتمعووه
علىوالقدرةالمعرفي،والإنتاجوالذوق،والجودةالتنوُّععلىیركزوإنماوغیرها،والتوزیعالإنتاجفيبالتضخیم
.)26(»الخطيغیر«التغییرتسارعمعالتجاوب

وعلى هذا الأساس، تظهر أهمیة تزوید الجامعة بنظام معلوماتي ضخم، موثوق وآمن لتسییر مختلف 
الحكامة و التعاون و البحث العلمي و المجالات التي أشار إلیها المرجع الوطني لضمان الجودة على غرار  التكوین 

.العلاقات مع المحیطین الاجتماعي والاقتصاديو 
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الخارج، تبرز الحاجة إلى وونظرا لتعدد حقول التعلیم العالي وتداخلها وارتباطها بعدة أطراف فاعلة من الداخل أ
ما أشار إلیه ومدارس وهالوإعداد وصیاغة استراتیجیات تمنهج سیاسة جمع ومعالجة المعلومات في الجامعات أ

من خلال ، "لهاواستغلاهالیا وتحلهومعالجتهااسة جمع للمعلومات وضمان أمنیتمتلك المؤسسة س"11المرجع ك 
:جراءات التالیةالإاتباع 

.المسؤول عن نظام المعلوماتجهازد  الیمخطط هرمي وتحد-
.نیة للمسؤولیالملفات الإدار وأ/في ویبطاقات الوصف الوظ-
)غیرهاة و یالأنظمة الرقمو البرامج، (والأنظمة المتوفرة لإقامة نظام المعلومات جهزةالأ-

لجمع ومعالجة جهازا، 112وبالإضافة إلى الأنظمة المعلوماتیة والمخططات، أنشأت الجامعة وفق  الرمز ك 
ریة للاتصال والعلاقات مسؤول عن الإعلام والاتصال رغم أن الجامعة تحتاج إلى مدیجهاز ا؛ تهالمعلومات ومراقب

. العامة تعكف على ضمان سیرورة المعلومات وبناء علاقات ممتازة مع مختلف الجماهیر والمؤثرین
ویحتاج تنفیذ استراتیجیة ضمان جودة المعلومات في التعلیم العالي تكوینا وتدریبا جیدا للموارد البشریة المطلوبة،

المؤسسة مزودة " بأن 21الوسائل الضروریة،  حیث یشیر المرجع ك تخصیص میزانیة مناسبة وتوفیر الهیاكل و و 
:من خلال، "معلومات واستشرافبهیكل

).العتادو ة یاكل القاعدلهیا) (بعدد كاف(وجود جرد للوسائل -
.المساعدةوانة الوسائل أیصو ن باستخدام ین المكلفیالموظف-
.الكفاءاتو في یبطاقات الوصف الوظ-
.ر نظام المعلوماتیانة وتطو یللصة المخصصة یزانیالم-

تطبیق استراتیجیة جودة الإعلام والاتصال في التعلیم العالي عملیة مستمرة ومتواصلة تتطلب التقییم یعتبر
والتقویم في مختلف المراحل المخطط لها، لهذا یقترح المرجع الوطني لضمان الجودة في هذا الشأن إنشاء الجامعة 

:بیتكفلرصد ومتابعةجهاز
.ة المتابعةین بعملین الأشخاص المكلفییتع-
.ر متابعة الفحوصاتیلة وتقار یحص-
.ازا للمتابعةجهالمؤسسة اءشإن-
.ن بالمتابعةین المكلفین الموظفییتع-
.ریلة والتقار یالحص-

علام التي ستنتهجها الجامعة مع مختلف شركائها یمر أیضا عبر الإإن فعالیة نظام المعلومات واستراتیجیة 
موقع : تحدید وسائل وقنوات الاتصال المناسبة لكي تضمن وصول معلومات مفهومة غیر مشوهة وآمنة من خلال

استعمالو ،الملصقاتو ات یالمطو و ،ام المفتوحةیالأو ،نةیع معیاللقاءات المتعلقة بمواضو ،المنشوراتو ،تیالانترن
.وسائل الإعلام

وفي عصر الرقمنة والواب التفاعلي، صار حتما على الجامعة الاستفادة من خدمات الشبكة العنكبوتیة في 
ة تحت یتضع المؤسسة خدمات رقم" 41المرجع ك یشیر وفي هذا الصدد ، شخصيتطویر اتصالها الجماهیري وال

:على غراربعدد كافو ة معرفة یالخدمات الرقم، حیث تكون هذه "ییها موظفو بهاتصرف طلا
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،ةیالموارد الرقمو ،ةیالوسائل الرقمو ،الخدمات المساعدةو ،الربط بشبكة الانترنتو ،الوسائل الملحقةو ،المباني
.نسبة الاستعمالو 

موقع (ة یالأدوات والوسائل الرقمعلام، توفیرالإكما یقترح المرجع الوطني لضمان الجودة في مجال رقمنة 
:عن طریقنیاجات المستخدمیب لاحتیتستج) د الرقميیالبر الانترنت،

).الاستعمالو ل یبطاقات التسجو سجل أ(ن یومي للمستعملیل الیالتسج-
، لكن یظهر أن )نیعدد الزائر (ن یالأساتذة والموظفو لفائدة الطلبة، ت الخاص والآمن للمؤسسةیموقع الانترن-

مع تصالالإعلام والايموقع الوزارة المعنیة مازالت تدیر عملیتحتى و العدید من مواقع الجامعات الجزائریة 
.1.0مختلف شركائها بفلسفة الویب 

وسیلة و ، وهةیالمعنلهیئة لة این والإجراءات المتخذة في إطار حصیسجل الشكاوى تحت تصرف المستخدم-
حتى تتعزز أكثر ، تفعیل مضامینهااتصالیة هامة إذا تم تعمیمها على جمیع الأقسام والكلیات والإدارة العامة وتم 

.مزید من الثقة والمصداقیة في صنع واتخاذ القراراتو علاقة الإدارة بمستخدمیها وشركائها نح
.، عن طریق الالتزام بمواصفات ومعاییر الجودة في هذا المجالم الإلكترونيیر التعلیتطو -

".ةیالخارجو ة یة الداخلیمع الأطراف المعنة الاتصالات یر وترقییتسو م یتقوم المؤسسة بتنظ"51المرجع ك 
ز الاتصال الداخلي یر الوسائل الملائمة لتعز یتوفیرى المرجع الوطني لضمان الجودة أنه من واجب الجامعة

:من خلالالخارجيو للاتصال الداخلي لمؤسسةلات المناسبةیر الإمكانیتوفوذلك بالخارجيو 
).العملة یفیبة وكیالترك(ة للاتصال یوجود خل-
.ثاقیالمو النظام الداخلي -
.ة المخصصةیزانیالم-
.ات الإعلام والاتصالین في تقنیالتكو -
دة المؤسسة، یجر و .د الالكتروني الداخليیالبر و ت یموقع الانترن:الوسائل المساعدة على الاتصال-

.الملصقاتو ،المنشورات
...).ارات،یلقاءات، ز (مجالات التبادل -
).محاضر الاجتماعات(تمة مهالات جهالاجتماعات مع ال-
.نیم الداخلي وخطط التحسییر التقیتقار -

ویهتم المرجع الوطني لضمان الجودة بدور الاتصال في إدارة الأزمات التي یمكن أن تتعرض لها الجامعة من 
:خلال الإجراءات التالیة

.ة اتصال لساعة الأزمةیجیة أزمة وحضرت استراتیأنشأت المؤسسة خل-
ة یر لعملین والتحضیالتكو (ة الاتصال ساعة الأزمة ین بعملیات الأشخاص المكلفیسسة مسؤولحددت المؤ -

).الاتصال ساعة الأزمة
).ریتحضو ات محاكاة یل عملیتسج(ر حالة أزمة ییتمتلك المؤسسة خطة لتس-
:الجامعة الجزائریةفي المؤسسي تقییم أداء الاتصال -3
:القوةنقاط-3-1
ومعالجتها؛المعلوماترقمنةعلىقادربشريوتأطیرعتادوجود-
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المعلومات؛نظاملتطویرومواردومتخصصینتجهیزاتوجود-
.ووسائل  الإعلاموالملصقاتالمطویاتو المفتوحة،الأیامخلالمنالمعلوماتنشر وتبادل-
.الكترونیةمواقعإلى،بالإضافةالمعلوماتلنشرالكترونیةواجهاتمؤسسات التعلیم العاليتمتلك-
.)27(والخارجیةالداخلیةالعلاقاتلتطویرهیئاتللجامعة-
:الضعفنقاط-3-2
الأقسام مستقلة عن المصالح والكلیات أوخلایا للاتصال والعلاقات العامة في الجامعة أوعدم وجود دائرة أ-

لمنسوبي الجامعة وشركائها ممن یمثلونتصالیة توجه اتطویر برامج و الأخرى تتولى مهمة البحث والتخطیط 
الجامعةمدیریةلها، كمبدأ من مبادئ تحقیق التمیز، بما أن وظیفة الاتصال تمارسها نیابةاتهدیدً وأفرصةً 

الثاني و ین  الأول المبدأ، وهذا یتنافى مع العلمیةوالتظاهراتتصالالاو والتنشیطوالتعاونللعلاقات الخارجیة
. لنظریة الامتیاز

.أثناء الأزماتوالرقمي للجامعة في الحالات العادیة أوعدم وجود مخططات للاتصال التقلیدي أ-
خصوصا سیاق تنظیمي مدعم للعلاقات العامة والخارجیة في غیابضعف الاتصال والعلاقات العامة الداخلیة-

تمارس سلطة و اِستقلالیة العاملین، تقیدركزیة و معتمد التة في مؤسسات التعلیم العاليكل إداریاوجود هیمع
نظریة الامتیاز في الاتصال لالمبدأ الخامسما یتنافى كذلك معووهدعم ثقافة المشاركة الانفراد بصنع القرار ولا ت

.والعلاقات العامة
.حصر وظیفة خلیة الإعلام التابعة لمدیر الجامعة في الأدوار التقنیة والعلاقات مع الصحافة-
. مختصة في الاتصال والعلاقات العامة في مجالات التعلیم والبحث العلمي وجود كوادر إداریة وفنیة عدم -
.غیاب میزانیة خاصة بتنفیذ برامج الاتصال وحملاته في مؤسسات التعلیم العالي-
ضعف سیرورة المعلومات حول مخطط ضمان الجودة الداخلیة عبر الأقسام والكلیات خصوصا في مرحلة-

.التقییم الذاتي الحالیة
.ناهیك عن سرعتها، على مستوى الأقسام والكلیاتالانترنتبشبكةضعف الربط-
لا) الرقمي، الشبكات الاجتماعیةالبریدالانترنت،موقع(الرقمیةوالوسائلعدم الاستثمار الجید في الأدوات-

.الجیدبالشكلالمستخدمینلاحتیاجاتتستجیب
.الأقسام والكلیاتمستوىعلىالكترونیة إعلامیةلوحاتوجودعدم-

عدم إدراج الوزارة الوصیة للاتصال كمیدان أساسي في المیادین السبعة للمرجع الوطني نتائج التقییم تكشف
من میدان نظام المعلومات، مع أن المنطق یفرض امتلاك افرعیاللجودة الشاملة، بل جاء حقل الاتصال  مرجع

العلاقات و المؤسسة الجامعیة لإستراتیجیة اتصال ثم نظام اتصال  مكون من أنظمة فرعیة تتعلق بالإعلام، 
لازالت وظیفة الاتصال في نظام المعلوماتأن ، كما العلاقات مع الصحافة والإشهار والاتصال الرقميو العامة، 

في إدارة العلاقات و التنسیق بین خلیة الاتصال على مستوى الجامعة وإداراتها أ، حیث تعنى برفةإداریة ص
تشیر إلى تحول ، رغم أن التوجهات الأكادیمیة والمهنیة في هذا المجال خصوصا في العصر الرقمي،الإعلامیة

والفاعلین والتركیز على بناء السمعة مع الجماهیر  حوارإلى إدارة الكوظیفة إداریةالمنطمات من إدارة الاتصال
.العلامة والمرئیة المؤسسیة و 
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تفعیل الاتصال من الناحیة الهیكلیة والعلاقاتیة الاستراتیجیة للاقتراب حاجة الجامعات الجزائریة إلىوعلیه تبرز 
ؤسسي والعلاقات من الممارسة الممتازة التي جاءت بها مبادئ نظریة الامتیاز ونظریات أخرى في الاتصال الم

.العامة كنظریة الحوار ونظریة النظم
: خاتمة
فهي تنظم العلاقات الداخلیة ةوالداخلیةالجامعة الخارجیاجهةالعلاقات العامة و و الاتصال شكل وظیفة ت

والخارجیة بها وتعنى بتقدیم صورة إیجابیة عنها،وفي ظل متغیرات العلوم الإداریة ومتطلبات المنظمات الإداریة 
تنفیذ الحدیثة والحاجة لتحقیق الجودة في الأداء، أصبحت هذه الإدارة من أهم الإدارات لما لها من دور حیوي في

وكذلكالأساتذة والطلاب و ي تسمح بمشاركة الأفكار الجدیدة والتطورات الأخیرة مع  الإدارة،فه،الجامعةإستراتیجیة
. المحیطین الاجتماعي والاقتصادي على حد سواءخصوصامع الشركاء 

الجامعة على الوصول إلى مستویات أعلى من التمیز من خلال التأكید على الصلة بین تصالیساعد الا
وفعدم التمكن من الوصول أ،هویة المؤسسة الجامعیةو سمعة ما ینعكس إیجابا على والبحث وعالم الأعمال؛ وه

توظیف، وأ، الشركاتمؤتمرات معودورات تدریبیة، أوالتأثیر في  عالم الأعمال، معناه عدم  وجود تربصات أ
. تمویلوأ

لقد كشف تحلیل وثیقة المرجع الوطني لضمان الجودة الداخلیة في مؤسسات التعلیم العالي والملاحظات 
الاتصال والعلاقات لإستراتیجیةحول واقع الاتصال في الجامعة،الحاجة إلى إعادة  تقییم شاملة المیدانیةوالبحوث 

تأخذ بعین الاعتبار رؤیتها وأهدافها و ، یشارك فیها خبراء الاتصال والإعلام العامة في مؤسسات التعلیم العالي
التخطیط لاتصال تسویقي متكامل یستجیب لمعاییر الجودة  حول هویتها ورسالتها وتنطلق من خلالها في 
. المستهدفةوالأطراف وصورتها وعلامتها ومختلف المیادین

الیوم مطلباً هاماً لیتمكن أضحتمهنیي الاتصال في مؤسسات التعلیم العالي،ولهذا فإن تنمیة مهارات 
.الجودة في الأداءضمان و العالیة الإنتاجیةمهمة بكفاءة وفاعلیة تحقیق البأداءالوظیفةعلى هذه ونالقائم

:الإحالات والھوامش-
1-Campus France(Mars2019), L'essentiel des chiffres clés. Collection Les chiffres clés, Paris,p 06.
(campusfrance.org) consulté le 15-01-2020.

. 13الإسكندریةصمؤسسة شباب الجامعة،،الاتصال والعلاقات العامة في المجتمع،)1996(غریب عبد السمیع غریب- 1
المؤتمر،"الیونسكو" والعمل،الرؤیةوالعشرینالحاديالقرنفيالعاليالتعلیم،والثقافةوموالعلللتربیةالمتحدةالأمممنظمة- 2

.40ص،1998أكتوبر9،باریس-عملوثیقةالعالي،للتعلیمالعالمي
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.171-161،ص ص 24عدد , 8مجلد ، والدراسات التربویة والنفسیة
مجلة الإدارة والتنمیة للبحوث ، نظام مقترح لإدارة الجودة الشاملة بمؤسسات التعلیم العالي في الجزائر،)2015(محمد فلاق- 8

.68- 48ص ، ص 1، رقم 4، المجلدوالدراسات
لنتائجمقارنةدراسة: العاليالتعلیممؤسساتوأداءجودةتحسینفيالحكامةدور،)2018جوان(امحمدالدینبن، سامیةبدوي- 9

مجلةمیلة،بوالصوفالحفیظعبدالجامعيوالمركز–تیبازة-االلهعبدمرسليالجامعيالمركزبینالحكامةلمیدانالذاتيالتقییم
.618-607السادس،العددوالأعمال،المالاقتصادیات
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، الدار المصریة اللبنانیة، 1، خیرت معوض عیاد، إدارة العلاقات العامة المدخل الإستراتیجي، ط)2005(راسم محمد الجمال- 10
.71-68القاهرة، ص ص
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116.

12-Brigitte Fournier (Juillet 2009),l’enseignement supérieur à l’épreuve de la communication, Agence
Noir sur Blanc,Paris, p12.
13-Jill Armstrong and Tom Franklin(2008), A review of current and developing  international practice
in the use of social, John University networking (Web 2.0) in higher education, Franklin Consulting,
franklin-consulting.co.uk (consulté le 06-02-2019)

.134، الإدارة الإستراتیجیة وإدارة الأزمات، عالم الكتب، مصر، ص)2001(علي عجوة- 14
15-Olivier Rollot(2015), la communication dans les établissements d'enseignement supérieur: Grandes
Écoles et Universités face aux défis de la communication globale, p46.https://education.newstank.fr/
16-Brigitte Fournier, Op.Cit,p23.

المداخل الأساسیة للعلاقات العامة، المدخل الاتصالي، دار الفجر للنشر والتوزیع، : وهبيمحمد منیر حجاب، سحر محمد - 17
.88ص ، 1،1995القاهرة، ط 

18- Brigitte Fournier,Op.Cit, p24.
19-Marilyn. Lombardi, Authentic Learning for the 21st Century(May2007), ELI Paper 1:, The
EDUCAUSE Learning Initiative, p07.

.22ص أسامة سید عبد الحمید،.تر، 2015-9001والمواصفة الدولیة لنظام إدارة الجودة، المواصفة العالمیة الأیز - 20
21-Magdalena IORDACHE-PLATIS( 2009), Ioana JOSAN,Communication Efficiency within Higher
Education Institutions: The Case of Romania, European Research Studies, Volume XII, Issue (2),p60.
22-Agence Noir sur Blanc,Op.Cit,p07.
23-Laura. Wankel, Charles Wankel(2011) ,Higher Education Administration with Social Media,
Emerald Group Publishing.,p26.
24-BOUZID, Zineddine BERROUCHE et Nabil(2008), Assurance Qualité Dans L’enseignement
Supérieur. Support de cours de la session 2 de la formation des RAQ, Alger: CIAQES, MESRS.
25- CIAQES (2011), http :// www.ciaqes-mesrs.dz /presentation_suite.html (consulté le 25/02/2019).

.18قاسم عصام الشیخ، الدار الجماهیریة للنشر والإعلان، القاهرة، ص. ، حضارة الموجة الثالثة، تر)1990(توفلرألفین-26
.613،616ص ص المرجع السابق،بن الدین امحمد، ، بدوي سامیة- 27

:قائمة المصادر والمراجع
:باللغة العربیة

.قاسم عصام الشیخ، الدار الجماهیریة للنشر والإعلان، القاهرة. ، حضارة الموجة الثالثة، تر)1990(ألفین توفلر- 
دراسة مقارنة لنتائج التقییم : ، دور الحكامة في تحسین جودة وأداء مؤسسات التعلیم العالي)2018(بن الدین امحمد، بدوي سامیة- 

الجامعي عبد الحفیظ بوالصوف میلة،مجلة اقتصادیات والمركز –تیبازة -الذاتي لمیدان الحكامة بین المركز الجامعي مرسلي عبد االله 
.المال والأعمال، العدد السادس

، الدار المصریة اللبنانیة، 1، خیرت معوض عیاد، إدارة العلاقات العامة المدخل الإستراتیجي، ط)2005(الجمال راسم محمد - 
.القاهرة

.كلیة الإعلام: بوعة، جامعة القاهرة،اتجاهات حدیثة في بحوث الإعلام، مذكرات مط)1982(حسین سمیر - 
.البحوث الإعلامیة، أسسها، أسالیبها،مجالاتها، مطبعة سفیر، الریاض، )2014(الحیزان محمد  عبد العزیز - 
.ط، دار المعرفة الجامعیة، الإسكندریة.، العلاقات العامة بین النظریة والتطبیق، ب)2016(شدوان علي شیبه- 
.، تحلیل المحتوى في بحوث الإعلام، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر)1979(عبد الحمید محمد - 
.، الإدارة الإستراتیجیة وإدارة الأزمات، عالم الكتب، مصر)2001(علي عجوة- 
. ،الاتصال والعلاقات العامة في المجتمع، مؤسسة شباب الجامعة ،الإسكندریة)1996(غریب عبد السمیع غریب- 
ضمان الجودة في التعلیم العالي في الجزائر، مجلة جامعة القدس المفتوحة للأبحاث و إدارة الجودة الشاملة ، )2018(طواهریة منى- 

.24عدد , 8مجلد ، والدراسات التربویة والنفسیة
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والتنمیة للبحوث نظام مقترح لإدارة الجودة الشاملة بمؤسسات التعلیم العالي في الجزائر، مجلة الإدارة ،)2015(محمد فلاق- 
.1، رقم 4والدراسات، المجلد

المداخل الأساسیة للعلاقات العامة، المدخل الاتصالي، دار الفجر للنشر والتوزیع، القاهرة، : محمد منیر حجاب، سحر محمد وهبي- 
.1،1995ط 

، المؤتمر "الیونسكو" والعشرین الرؤیة والعمل،التعلیم العالي في القرن الحادي ،)1998(م والثقافةو منظمة الأمم المتحدة للتربیة والعل- 
.باریس-العالمي للتعلیم العالي، وثیقة عمل

.أسامة سید عبد الحمید.تر، 2015-9001والمواصفة الدولیة لنظام إدارة الجودة، المواصفة العالمیة الأیز - 
:باللغة الأجنبیة

- Bouzid, Zineddine Berrouche Nabil(2008), Assurance Qualité Dans L’enseignement Supérieur.
Support de cours de la session 2 de la formation des RAQ, Alger: CIAQES, MESRS.
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