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 الحمد لله على نعمه الواسعة، وعلى توفيقه لنا في انجاز هذا العمل المتواضع, والصلاة والسلام
 خير معلم للبشرية سيدنا محمد بن عبد الله.على 

 أىدي ىذا العمل الذي ىو ثمرة جهدي:
 إلــــى منبع الحنان وأغلى جوهرة في الوجود ورمز العطاء، إلى نور طريقي ومنبع طموحي 

 حفظها الله "أمي الحبيبة"

 حفظه الله "أبي الغالي"إلـــــــــــى من كان حبه واهتمامه قوام عزيمتي ، إلى ضياء حياتي 

 والى زوجتي
إلــــــــــــــى النجوم التي تزين لي حياتي و افتخر واعتز بهم كل من  إخوتي وأخواتي                                   

 "  سفيان،  بدر الدين،  أحمد،   مسعودة "
جداتي وجدي "أنسى ولا والى جميع خالاتي وأخوالي وأبنائهم وعماتي وأعمامي وأبنائهم 

 .وبعيد الأهل والأقارب من قريبإلى كل  ."يالغال
 إلى من أختارهم قلبي وأحبهم بصدق رفاق الدرب الذين كانوا بمثابة إخوة ،زملائي الأعزاء

 "حمودة"حكيم"فاطمة الزىراء"فيصل"
  "سليم "   الغالي ي"  والى صديق    

والحمد لله إلى كل من لم يسعدني الحظ في ذكر أسمائهم الى كل من ساعدني ولو بكلمة واحدة 
 بنعمته تتم الصالحات الذي

 

 الاهداء



 

  

 وعرفان شكر
 

 ﴿ وَقُلِ اعْمَلُوا فَسَيـَرَى اللَّوُ عَمَلَكُمْ وَرَسُولوُُ وَالْمُؤْمِنُونَ ﴾الله تعالى: قال 
 صدق الله العظيم سورة التوبة

 
الثناء الحسن والقول الحميل ولا إلو إلا الله وحده لا شريك لو نحمد سبحان الو وبحمده لو 

الله الذي وفقنا في مسارنا الدراسي وفي إعداد مذكرة التخرج ووىبنا طريق العلم والنجاح 
 والفلاح

نتوجو بالشكر الجزيل إلى كل من ساعدنا وساندنا في ىذا البحث وفي مقدمتهم الأستاذ 
عمر عبد الرحمان الدي تفضل بالإشراف على ىاتو المذكرة فجظاه الله المشرف الدكتور بابا وا

 عنا كل خير ولو مني فائق الإحترام والتقدير
 كما نتوجو بالشكر والتقدير لكل إطارات الخدمات الجامعية والإقامتين الجامعيتين

ى نهاية وإلى كل من أشعل شمعة في دروب عملنا الأساتذة والمعلمين من الطور الإبتدائي إل
والإنسانية على ما يقدمونو من جتماعية خص بالذكر أساتذة كلية العلوم الإالتعليم الجامعي وأ

جهد في سبيل العلم والمعرفة وإلى كل القائمين على إدارة الجامعة على صبرىم وسعة 
 صدورىم

 وإلى كل من ساعدنا من بعيد وقريب
 



 

  



 

 ممخص الدراسة:

تيدؼ ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى أىمية وظيفة العلاقات العامة في تحسيف الصورة الذىنية في 
 الخدمات الجامعية 

مفردة مف طمبة الإقامة  70ولتحقيؽ أىداؼ الدراسة تـ إتباع دراسة حالة، وتمثمت عينة الدراسة في 
عف طريؽ عشوائي وتمت الاستعانة غرداية كوف مجتمع الدراسة ، تـ اختيارىا  1سرير  1000الجامعية 

 بأداة الاستبانة التي وزعت بعد عممية الملاحظة الأولية.

( وبعد spss)23ولتحميؿ بيانات ومعمومات الدراسة التي تـ جمعيا مف المبحوثيف تـ استخداـ برنامج 
ت نوعا ما وظيفة تبويب النتائج وقراءة الجداوؿ وتحميميا كيفيا توصؿ الدراسة الى اف مفردات العينة لمس

العلاقات العامة في تحسيف صورة الذىنية لمخدمات الجامعية مف خلاؿ برامج وانشطة العلاقات العامة 
التي اعتمدت مف طرؼ قسـ المراقبة والتنسيؽ عمى مستوى مديرية الخدمات الجامعية لولاية غرداية، رغـ 

 جاه جميور الداخمي والخارجي .نقائص التي يعاني منيا القسـ في قياـ بأعمالو وانشطتو إت

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Study summary : 

This study aims to identify the importance of the public relations 

function in improving mental image in university services 

In order to achieve the objectives of the study, a case study was 

conducted. The sample of the study consisted of 70 students from the 

university. The study population was chosen randomly and the 

questionnaire tool distributed after the initial observation was used. 

In order to analyze the data and information of the study collected 

from the respondents, 23 (spss) was used. After classifying the results 

and reading the tables and analyzing them, the study concluded that 

the sample items somewhat touched the public relations function in 

improving the mental image of university services through public 

relations programs and activities. The Department of Monitoring and 

Coordination at the level of the Directorate of University Services of 

the State of Ghardaia, despite the shortcomings suffered by the 

department in carrying out its activities and activities towards the 

public and internal 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 مقدمة:      

 الإشكالية :

 ات الفرضي

 أسباب اختيار الموضوع:

 أهداف الدراسة

 الدراسةنوع 

 خصائص عينة الدراسة
 منهج البحث

 أدوات البحث

 لمفاهيمتحديد ا

 الدراسات السابقة
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 مقدمة:      

 لمؤسسات يشيد العالـ اليوـ تغيرات عميقة وسريعة، أثرت عمى البنية التحتية الداخمية والخارجية   
اتبعتيا، والتي اعتمدت أساسا  يرات جوىرية في الأساليب التخطيطية التييالأعماؿ، استوجب إحداث تغ
ث الماضية، وافتراض أف المستقبؿ إمداد لمماضي واعتبار أف التغيرات تمثؿ عمى تحميؿ واستقراء الأحدا

 تيديدا لممؤسسة.      

وفي ظؿ ىذه التغيرات ظيرت العلاقات العامة كنشاط متخصص في إقامة وتدعيـ العلاقات الجيدة بيف  
وبنشاطاتيا  الموظؼ والمؤسسة وجماىيرىا، وذلؾ مف خلاؿ مياميا الساعية إلى التعريؼ بالمؤسسة

ومنتجاتيا وخدماتيا، إلى جانب دارسة انطباع الجماىير عف تمؾ النشاطات والمنتجات والأخذ بيا في 
 رسـ سياسة المؤسسة المبنية عمى التفاىـ المشترؾ بينيا وبيف جميورىا. 

فيو عدد المؤسسات ذات النشاط الواحد، احتدمت المنافسة عمى المستوى المحمي  ادوفي وقت ازد
 المؤسسات ضرورة إنشاء خمية أو قسـ لمعلاقات العامة اليدؼ منو العالمي مما حتـ عمى والإقميمي و

وتطويرىا، و كذا تحسيف الصورة الذىنية ليا. لضماف استمرارية المؤسسات،  تأطير الأنشطة اليومية
 ونموىا.

عامة  ىذه المعطيات كانت سببا رئيسيا في التحوؿ الذي عرفتو المؤسسات باختلافيا في الدوؿ النامية كؿ 
مف خلاؿ البحث  وفي الجزائر خاصة، فيي تسعى للاىتماـ بالعلاقات العامة كتخصص وكوظيفة إدارية

عمما أف التطبيؽ  المؤسسات. يفي سبؿ لتدريسيا في المعاىد والجامعات، وكذا دمجيا كوظيفة إدارية ف
الجيد لمعلاقات العامة بالمؤسسات أيا كاف نشاطيا أو حجميا، يستمزـ وضع استراتيجية عممية تنطمؽ مف 
الأىداؼ وترتكز عمى تحديد الوسائؿ اللازمة لموصوؿ إلييا في أحسف الأحواؿ وفؽ إتباع خطة زمنية 

دى جميورىا، وقدرتيا التنبئية بالتيديدات التي تواجو محددة، غايتيا بناء صورة ذىنية جيدة لممؤسسة ل
 المؤسسة مستقبلا.

دماج ىاتو الوظيفة داخؿ  وبيذا الصدد نجد أف المؤسسات الحكومية اخذت عمى عاتقيا تطبيؽ وتنفيذ وا 
ىياكميا التنظيمية، والسعي وراء تكريس العمؿ بيا إعطاءىا حيزا ومجالا يميؽ بقيمتيا خاصة مف ناحية 

ماميا بالجميور الداخمي والخارجي لياتو المؤسسات، وذلؾ لمواكبة العصر وتطوارت الحاصمة وزيادة إىت
 الوعي لدى الجماىير.
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 فصوؿ فيي موضحة كالآتي: 3ولمعالجة الموضوع وتحميمو قسمنا دراستنا إلى .

لعامة يتضمف الذي نستعرض فيو مدخؿ لمعلاقات اتناولنا في الفصؿ الأوؿ مدخؿ لمعلاقات العامة   
النشأة والمفيوـ وأىميتيا، وخصائص العلاقات العامة وأىدافيا، بالإضافة إلى تنظيـ العلاقات العامة 

ودور العلاقات العامة في تشكيؿ  الذىنيةفي ىذا الفصؿ لماىية الصورة ثـ تطرقنا  وتنفيذىا في المؤسسة،
 المؤسسة،الصورة الذىنية لممؤسسة ، ودورىا في تكويف صورة لمجميور 

أما في الفصؿ الثالث الذي تناولنا فيو الجانب التطبيقي لمموضوع المتمثؿ في دراسة حوؿ أىمية ممارسة  
العلاقات العامة في مديرية الخدمات الجامعية لولاية غرداية وكيفية تحسيف الصورة الذىنية وظيفة 

 لمجميور )الطمبة المقيميف ذكور (

 الإشكالية :

ايد بموضوع العلاقات العامة في المؤسسات الجزائرية الحكومية والخاصة في السنوات بدأ الاىتماـ يتز 
تسيير وتوجيو الرأي العاـ وتعريفو بالمؤسسة ميما كاف قطاع أو المجاؿ الأخيرة، نظرا لمضرورة الممحة في 

صورة  الذي تشغمو، فالعلاقات العامة تعد جزء مف كياف المؤسسة كمصمحة أو قسـ يحرص عمى تكويف
الجيدة وبراقة لمجميور الداخمي والخارجي وذلؾ لكسب رضا الجميور وسعي لفرض وجودىا في السوؽ، 

لاـ والاتصاؿ عليذا عممت المؤسسات الجزائرية عمى مواكبة العصر الذي صاحبو تطور في تكنولوجيا الا
ت العامة في الييكؿ الذي ساىـ في ربط قنوات اتصاؿ بيف المؤسسة وجميورىا، فبرزت أىمية العلاقا

التنظيمي لممؤسسة لبناء صورة ذىنية لدى الزبوف وكسب ثقتو مف خلاؿ مجموعة أنشطة تقوـ بيا مصمحة 
 العلاقات العامة أو قائميف عمى ىذه المصمحة. 

الخدمة لمعرفة مدى تأثير مصالح وانشطة العلاقات العامة في تكويف استحدثت المؤسسات الجزائرية ىذه 
ىنية لممؤسسة وربط علاقات وطيدة مع زبائنيا الدائميف ، ارتأينا اف نخوض في ىذا الموضوع اصورة الذ

فيما تتجمى أهمية العلاقات العامة في تكوين الذي مف خلاليا قمنا بصياغة الاشكالية التالية المتمثمة في 
 الصورة الذهنية لمديرية الخدمات الجامعية بغرداية؟

ومف خلاؿ الاشكالية العامة يمكننا طرح التساؤلات الفرعية  ؤلات التالية :ونستطيع ادراج بعض التسا 
 الآتية:

 ؟ماىي أىمية العلاقات العامة في المؤسسة الحكومية الخدماتية 
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  ؟ما أىمية العلاقات العامة في تكويف الصورة الذىنية لقطاع الخدمات الجامعية 

  ؟مستوى مديرية الخدمات الجامعية غردايةىؿ يوجد تطبيؽ فعمي لأنشطة العلاقات العامة عمى 

  :اتالفرضي

 أىمية العلاقات العامة في تحسيف الصورة الذىنية لمديرية الخدمات الجامعية وظيفة تجسيد مدى  -

 بناء برنامج لمعلاقات العامة خاص بمديرية الخدمات الجامعية  -

 نجاح الحممة الإعلامية ونجاعتيا في تحسيف الصورة الذىنية -

 اختيار الموضوع: أسباب

 أسباب ذاتية:

 ىذا التخصص والموضوع بحد ذاتو. دراسةالرغبة في  -

المؤسسة كمنشط جامعي وىي مف نشاطاتي أنني أشغؿ منصب بذات العمؿ عمى ىذا الموضع بحكـ  -
 داخؿ المؤسسة.

 أسباب الموضوعية :

 لممؤسسة. الذىنيةمحاولة تثميف العمؿ بيذا الجياز ووضع استراتيجيات لمنيوض بالصورة  -

 حث صناع القرار بأخذ بعيف الإعتبار لقسـ العلاقات العامة داخؿ المؤسسة ومدى أىميتو . -

 قطاع الخدمات الجامعية يحتاج لخدمات وانشطة قسـ العلاقات العامة وذلؾ لإتساع جميوره مف طمبة -
 الجامعييف .

 أهداف الدراسة:

والذىنية لممؤسسة  الذىنيةالدراسة إلى تبياف أىمية وظيفة العلاقات العامة في تجميؿ صورة  ىذهتيدؼ 
الحكومية عامة ولقطاع الخدامات الجامعية بالخصوص مديرية الخدمات الجامعية ولاية غرداية والتي مف 

 خلاليا:

 التعريؼ وظيفة العلاقات العامة. 
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 ع وتحديد مياـ العلاقات العامة في مديرية الخدمات الجامعية وض 

  والاتصاؿوضع خطط واستراتيجية لمعلاقات العامة مف خلاؿ استغلاؿ التكنولوجيات الإعلاـ. 

 نوع الدراسة:

  تدخؿ ىاتو الدراسة في خانة الدراسات الوصفية 

 مجتمع البحث والعينت:

 1سرير  1000يتشكؿ مجتمع البحث في ىذه الدراسة في الطمبة الجامعييف المقيميف بالقامة الجامعية 
 ذكور تابعة لممديرية الخدمات الجامعية 

 العينت:

ىي مجتمع الدراسة الذي تجمع منو البيانات الميدانية وىي تعتبر جزء مف الكؿ، بمعنى أنو تؤخذ مجموعة 
تكوف ممثمة لممجتمع لتجري عمييا الدراسة، فالعينة إذف ىي جزء معيف أو نسبة مف أفراد المجتمع عمى أف 

معينة مف أفراد المجتمع الأصمي ثـ تعمـ نتائج الدراسة عمى المجتمع كمو ووحدات العينة قد تكوف 
 (1)أشخاصا، كما تكوف أحياء أو شوارع أو مدف أو غير ذلؾ.

 أوشروط قيود ىناؾ يكوف أف دوف معرفتو عمى بناءا و دراستو   أىداؼ يخدـ بما عينتو فرادأ الباحث ينتقي

 غير عينة وىذه غيرىا، أو الاختصاص أو العممي ؿمؤى أو الكفاءة حيث مف مناسبة ىو رىا ا ي التي غير

 تشكؿ التي لممعمومات ثري ومصدر العممي لمتحميؿ متيف أساس تعتبر ولكنيا النظر وجيات لكافة ممثمة

(2)راسةالد موضوع حوؿ لمباحث مناسبة قاعدة
. 

تـ اختيار العينة وذلؾ لخدمتيا لإشكالية الدراسة العامة والمتمثمة في طمبة المقيميف بالإقامة الجامعية 
 011مف مجتمع البحث الأصمي الذي يبمغ حوالي   %01وكانت العينة قصدية تـ  استخراجيا مف قاعدة 

لقياس مدى فيـ وتقبؿ الطمبة لأسئمة الإستمارة ، ثـ وزعنا استمارات كعينة استطلاعية  0طالب، وزعنا 
استمارة  ، وىو  07استمارة، وبحذؼ استمارات الممغات، تحصمنا عمى  01استمارة استرجعنا حوالي  011

 ما بينت عمييا الدراسة. 

                                                           
1
 - elwahat.univ-ghardaia.dz/annonce/04/.العينةpdf  11/02/2012  ،10.04  

 6، ص2010/2011زياد أحمد الطويسي: مجتمع الدراسة والعينات، نسخة إلكترونية، مديرية تربية لواء البتراء،  - 2
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  منهج البحث:

دراسة الحالة "منيجا متميزا يقوـ أساسا عمى الاىتماـ بدراسة  جاعتمدنا في موضع بحثنا عمى مني
الاجتماعية بصفتيا الكمية ثـ النظر إلى الجزيئات مف حيث علاقتيا بالكؿ الذي يحتوييا أي منيج دراسة 
الحالة نوعا مف البحث المتعمؽ في فردية وحدة إجتماعية سواء كانت ىذه الوحدة فردا أو أسرة أو قبيمة أو 

أو نظاما أو مؤسسة، ييدؼ منيج دراسة الحالة إلى الكشؼ عف العلاقات بيف أجزاء الظاىرة او  قرية
تحديد العوامؿ المختمفة التي تؤثر في الوحدة المراد دراستيا، كما أف منيج دراسة الحالة خطوات عممية 

 يمكف توضيحيا فيما يمي:

 تحديد المشكمة أو الحالة أو نوع السموؾ المراد دراستو. 
 .جمع البيانات الضرورية لفيـ الحالة وتكويف وجية نظر فييا 
 .تحديد المفاىيـ والفروض العممية 
 .تحديد وسائؿ جمع البيانات المختمفة 
 جمع البيانات وتسجيميا وتحميميا 
 .(1)إستخلاص النتائج ووضع التعميمات. 

اسة وظيفة العلاقات العامة في ليذا اخترنا استخداـ ىذا المنيج في موضوع دراستنا الذي تقوـ عمى در 
 مديرية الخدمات الجامعية ولاية غرداية .

إف اختيار منيج البحث في دراسة أي ظاىرة، تخضع إلى طبيعة الموضوع ونوعيتو ىذا مف جية، ومف  -
 جية أخرى إلى نوعية عينة البحث، بمعنى أف مشكمة البحث ىي التي تفرض نوع المنيج المناسب لمدراسة.

بأىمية العلاقات العامة في تحسيف الصورة الذىنية لمخدمػػػػػػػػػػػات لذلؾ فقد استعنّا في دراستنا ىذه الموسومة 
بالمنيج الوصفي ".غرداية(–سرير بجامعة غرداية 1000طمبة إقامة الجامعية حالة  )دراسةالجامعية 

  .تضي التحميؿ والتفسيرضوع التي تقالتحميمي . كما اخترنا ىذا المنيج نظرا لطبيعة المو 

( لتفريغ البيانات ومعالجتيا SPSS 23الاجتماعية ) لمعموـ الإحصائية الرزـ استخدـ الباحث برنامج - 
 :كمايمي

                                                           

، 1الإسكندرية ، ط، مكتبة ومطبعة الإشعاع الفنية، أسس البحث العمميفاطمة عوض جابر، ميرفث عمي خفاجة،  - 1
 .102، ص 2002
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دخاؿ البيانات إلى الحاسب الآلي،  -   3، احيانا 2،دائما 1) ثلاثيحسب مقياس ليكرت التـ ترميز وا 
، ( 2=  1-3) )الحدود العميا والدنيا( تـ حساب المدى  الخماسي د طوؿ خلايا مقياس ليكرتولتحدي( ابدا

بعد ذلؾ يتـ  (0.7=  2/3)ثـ تقسيمو عمى عدد خلايا المقياس لمحصوؿ عمى طوؿ الخمية الصحيح أي 
 .إضافة ىذه القيمة إلى أقؿ قيمة في المقياس ) أو بداية المقياس وىو الواحد الصحيح ( 

التالي لتحديد الحد الأعمى ليذه الخمية، وبيذا أصبح طوؿ الخلايا كما ىو موضح في الجدوؿ  وذلؾ - 
 يوضح ذلؾ:

 جدول يوضح طول خلايا القياس

 عينـة الدراسـة: 

تعتبر العينة مف الوسائؿ الأساسية في الدراسات الميدانية، حيث تيدؼ الى اختبار الفرضيات ميدانيا عف  -
بالإقامة  ، حيث تـ الاعتماد عمى الاستبياف توزيعوالعشوائيةالعينة  طريؽ أسموب العينة .وقد تـ اعتماد

( 72تساؤلاتو، تكوف ىذا الاستبياف  مف )بيدؼ تحقيؽ أىداؼ البحث والإجابة عمى الجامعية بجامعة غرداية 
 وفيما يمي نبرز أىـ خصائصيا: مفردة بحثية 

 : )الصدق البنائي(  صدق الاتساق الداخمي/  1

( فرد مف المعمميف لمتعرؼ عمى مدى التجانس الداخمي 72قمنا بتوزيع الاستبياف عمى عينة قواميا ) - 
بيف درجة كؿ بعد  معامل ارتباط بيرسونعف طريؽ التحقؽ مف مدى الاتساؽ الداخمي بحساب للاستبياف 

 بالدرجة الكمية للاستبياف والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ: 

 

 

 المعوقات بدائل الاستجابة طول خلايا القياس
 مرتفع مدى دائما 0.1-1.7
 متوسط مدى احيانا 1.7-7.2
 ضعيؼ  مدى ابدا 7.2-3.3
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 جدول يوضح معامل الإرتباط

 مستوى الدلالة ية للاستبيانممعامل الارتباط مع الدرجة الك البعد

 1.10عند  دالػػػػػػة 1.07 محور الأولال

 1.10دالػػػػػػة عند  1.00 المحور الثاني

 1.10دالػػػػػة عند  1.00 المحور الثالث

أبعاد الاستبياف حققت ارتباطات دالة مع الدرجة الكمية للاستبياف عند مستوى دلالة  أف يتبيف مف الجدوؿ  -
مما يدؿ أيضا عمى أف الاستبياف في صورتو النيائية يتسـ بدرجة عالية مف صدؽ  1.00وقد بمغت  1.10

علاقات العامة اهمية وظيفة ال البنائي ، كما يشير ذلؾ إلى أف جميع فقرات وأبعاد الاستبياف تشترؾ في قياس
 في تحسين الصورة الذهنية لمخدمات الجامعية بجامعة غرداية

 ثبات أداة الدراسة :

 (  Cronbach's alphaمعادلة '' ألفا " كرو نباخ :) * 

 :الجدوؿ  " كما ىو موضح فيألفا تـ حساب ثبات الاستبياف عف طريؽ معادلة ''  - 
 جدول يوضح ثبات أداة الدراسة

 معامل الثبات عدد البنود أبعاد الدراسة

 0.70 18 ثبات أداة الدراسة

 درجة صدق و ثبات الاستبيان مرتفعة و مقبولة بدرجة قابمة لمدراسة.

 خصائص عينة الدراسة
  يوضح خصائص أفراد العينة وفق متغير السن :(10)رقم  جدول

 السن  التكــــرار  النسبة المئويـــــة

 سنة18-22   16  % 26

 سنة23-27   46  64%

 سنة  28أكثر من  07  % 10

 المجمــــوع  72  % 111
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يوضح الجدوؿ أعلاه أفراد العينة وفؽ متغير السف، ويبيف  لنا مف خلالو أف عدد مفردات الفئة العمرية 
بنسبة  46بمغ  سنة27-23 مفردات الفئة العمرية  وعدد،   % 26بنسبة  16سنة بمغ  22-18مف 
 % 10بنسبة  07بمغ  سنة  28أكثر مف، وطمبة مف الفئة العمرية 64%

نستنج مف ذلؾ  أف الفئة  العمرية الثانية ىي أكثر عدد في الطمبة وذا راجع لكونيـ مف المستوييف 
 سنة ليس ليـ الحؽ في الإقامة إلا في حالة  شغور. 28ليسانس وماستر ، في حيف أف طمبة فوؽ

  خصائص أفراد العينة وفق متغير الجنسيةيوضح  :(10)رقم  جدول

 الجنسية  التكــــرار  النسبة المئويـــــة

 جزائرية  57  % 79

 فمسطينية  07  10%

 موريتانية  05  % 07

 صحراء غربية  03  % 04

 المجمــــوع  72  % 111

%،  79بنسبة  00الجدوؿ أعلاه أفراد العينة وفؽ متغير الجنسية، ويبيف لنا أف عدد طمبة جزائرييف  يوضح
 13%، وعدد طمبة صحراوييف  07بنسبة  10%، وعدد طمبة موريتانييف 10بنسبة  10 فمسطينييفوطمبة 
 .% 04بنسبة 

ويمثموف  نسبة كبيرة  بإضافة لمعديد مف طمبة الأجانب مف  نستنتج مف الجدوؿ أف معظـ الطمبة  جزائرييف
 الدوؿ العربية الشقيقة  ، التي دائما  ما   الجزائر تستقبؿ عدد ىائؿ مف طمبتيـ لمتكويف الجامعي.

 يوضح خصائص أفراد العينة وفق متغير المستوى الدراسي :(10)رقم  جدول

 المهنية الخبرة  التكــــرار  النسبة المئويـــــة

 ليسانس  42  58%

 ماستر  29  % 41

 دكتوراه  01  % 01

 المجمــــوع  72  % 111
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مفردة  بنسبة  37يوضح  الجدوؿ  أعلاه  أفراد العينة  وفؽ  متغير  المستوى الدراسي،  فطمبة  ليسانس 
 .%0، و طالب دكتوراه يمثؿ  % 41مفردة بنسبة 70، وطمبة الماستر 00%

ذلؾ أف الطمبة المقيميف أكثر عددا ىـ طمبة ليسانس ثـ الماستر في حيف طمبة  الدكتوراه نستنتج مف 
 .عددىـ قميؿ

 أدوات البحث:

تتعدد وسائؿ وأدوات البحث العممي وفي موضع بحثتنا نستعمؿ أداتيف المتاف تخدماف الموضوع، ولقد 
 اخترنا المقابمة وتحضير استمارة استبياف.

 INTERVIEWالمقابلت: 

يمكف تعريؼ المقابمة بأنيا عبارة عف محادثة موجية بيف الباحث وشخص أو أشخاص اخريف بيدؼ 
الوصوؿ إلى حقيقة أو موقؼ معيف يسعى الباحث لمعرفتو مف أجؿ تحقيؽ أىداؼ الدراسة، ومف الأىداؼ 

و مشاعر أو الأساسية لممقابمة الحصوؿ عمى البيانات التي يريدىا الباحث بالإضافة إلى تعرؼ ملامح أ
تصرفات المبحوثيف في مواقؼ معينة، ويمكف استخداـ المقابمة بشكؿ فعاؿ في المجتمعات الأمية وفي 

 الدراسات التي تتعمؽ بالأطفاؿ، وتقسـ المقابمة مف حيث طريقة إجرائيا أو تنفيذىا إلى :

 المقابمة الشخصية: ويجمس فييا الباحث وجيا لوجو مع المبحوث. -

 الياتفي. الاتصاؿلتمفونية: ويتـ إجراؤىا عف طريؽ المقابمة ا -

 المقابمة بواسطة الحاسوب: وتتـ عف طريؽ الحاسوب -

 .والاستقباؿالمقابمة بواسطة استخداـ التمفاز) الأقمار الصناعية( وأجيزة الإرساؿ  -

إف المبحوث يعطي وبيذا يمكف القوؿ أف المقابمة تعتبر إستفتاءا شفويا، ذلؾ بدلا مف كتابة الإجابات، ف
جاباتو شفويا ويقوـ الباحث بكتابة ىذه الإستجابات أو تسجيميا، كما تعتبر المقابمة مف أفضؿ  معموماتو وا 
الوسائؿ جمع البيانات في البحوث المسحية، ويرجع ذلؾ لرغبة المبحوثيف في تقديـ المعمومات شفويا أكثر 

    1مف رغبتيـ في تقديميا كتابة

                                                           
 121، صمرجع سبق ذكرهفاطمة عوض جابر، ميرفث عمي خفاجة،  - 1



 الإطار المنهجي 
 

10 
 

 الاستبانت:

أصبحت الإستبانة مف أدوات البحث التي تطبؽ كثيراً في معظـ أنواع البحوث التربوية، والنفسية، 
والاجتماعية، والجغرافية، والاقتصادية، إلى البحوث في العموـ الطبيعية كالطب واليندسة والزراعة، وغيرىا 

ندسي أو زراعي . إلا أنو للاستفادة منيا في تجميع بعض المعمومات الضرورية لاتخاذ قرار طبي أو ى
صاحب ىذا التطبيؽ شي مف التساىؿ في إعداد الإستبانة وتصميميا مما أدى إلى ضعؼ الثقة بيا مف 
قبؿ المجيب عمييا وبالتالي إلى التساىؿ أيضاً في الإجابة عمييا ، مما كاف لو انعكاس سمبي عمى الثقة 

جمع المعمومات . وتترجـ الكتب العربية الكممة بنتائج معظـ البحوث التي تتخذ مف الإستبانة أداة ل
إلى عدة مصطمحات تختمؼ في ألفاظيا وتتفؽ في معناىا ، فبعض  QUESTIONNAIREالإنجميزية 

الكتب تترجميا " استفتاء" وبعضيا الآخر " استقصاء " وبعضيا الآخر " استبياف " ولكف أصح مصطمح 
ىو المدلوؿ العربي الصحيح لممراد منيا الذي يشير إلى تمؾ  يمكف أف تترجـ إليو ىو " إستبانة " حيث أنو

الاستمارة التي تحتوي عمى  مجموعة مف الأسئمة أو العبارات المكتوبة مزودة بإجابتيا أو الآراء المحتممة، 
أو بفراغ للإجابة ويطمب مف المجيب عمييا الإشارة إلى ما يراه ميماً ، أو ما ينطبؽ عميو منيا ، أو ما 

قد أنو ىو الإجابة الصحيحة . وينبغي عمى الباحث ألا يستخدـ الإستبانة أداة لبحثو إلا إذا تعذر يعت
الحصوؿ عمى المعمومات بواسطة أداة أخرى كأف تكوف في سجلات أو كتب أو بواسطة الملاحظة مثلًا 

ما أو عندما أو عندما تكوف المعمومة المطموبة ىي وجية النظر الخاصة أو الرأي الشخصي في قضية 
(1)يكوف اليدؼ عبارة عف استنتاج الأسباب الكامنة وراء سموؾ معيف 

. 

 تحديد المفاهيم: 

 الىظيفت:  -1

ىو فريؽ أو مجموعة مف الناس و الأدوات التي يستخدمونيا لتنفيذ واحدة أو أكثر مف العمميات أو 
  . الأنشطة . عمى سبيؿ المثاؿ مكتب الخدمة

  : يضاً معنياف آخرافو مصطمح الوظيفة لو أ

                                                           
 . 309ىػ ،ص 1431، الرياض ، 1، دار الزىراء ،ط المدخل إلى البحث في العموم السموكيةصالح حمد العساؼ ، - 1



 الإطار المنهجي 
 

11 
 

الغرض المقصود مف عنصر تييئة ، أو شخص ، أو فريؽ ، أو عممية ، أو خدمة تكنولوجيا معمومات . 
 عمى سبيؿ المثاؿ أحد وظائؼ خدمة البريد الإلكتروني يمكف أف تكوف تخزيف و تمرير الرسائؿ الصادرة ،

 . و أحد وظائؼ عمميات الأعماؿ يمكف أف تكوف إرساؿ البضائع إلى العملاء

 العلاقاث العامت:  -2

ىي مف الوظائؼ الإداريّة التي تُساىـ في تعزيز التواصؿ مع العملاء، وربط طبيعة عمؿ المنشأة مع     
ف أجؿ التعريؼ بطبيعة عمميا الآراء العامة، وتعرؼ أيضاً، بأنّيا النشاط الذي تقوـ بوِ إدارة المؤسسة م

لمناس، عف طريؽ استخداـ مجموعة مف وسائؿ الاتصاؿ والإعلاف المتاحة لتطبيؽ رؤيتيا، وقياس مدى 
رضا الناس عف الخدمات، أو السمع التي تقدميا ليـ، لذلؾ يجمع مفيوـ العلاقات العامة بيف الفف، وعمـ 

الآخريف يُعدّ نوعاً مف أنواع الفنوف، أمّا دراستو والتعرؼ الإدارة؛ فاختيار الوسيمة المناسبة لمتواصؿ مع 
 .عميو مف أجؿ تطبيقو يعد عمماً قائماً بذاتوِ 

عرفت مف العديد مف الباحثيف أنيا الناتج النيائي للإنطباعات الذاتية التي تتكوف  :تالصىرة الذهني -3
الإنطباعات مف خلاؿ التجارب المباشرة  في أذىاف الأفراد إزاء فرد معيف أو نظاـ ما ... وقد تتكوف ىذه

(1)وغير المباشرة التي ترتبط ىذه التجارب بعواطؼ الافراد واتجاىاتيـ وعقائذىـ
. 

 الخذماث الجامعيت:  -4

ىي مؤسسة حكومية خدماتية تابعة إدارية إلى الديواف الوطني لمخدمات الجامعية الذي بدوره تابعا لوزارة 
 بتغطية حاجات الطمبة الجامعييف مف الإيواء والإطعاـ والنقؿ.التعميـ العالي تتكفؿ 

 

 

 

 

                                                           

، 2015، عماف ، 1لمنشر والتوزيع والطباعة، ط، دار المسيرة إدارة العلاقات العامة وتنظيمهامناؿ ىلاؿ المزاىرة،  - 1
 .288ص
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 الدراسات السابقة: 

 الذراست الأولى

استراتيجية العلاقات العامة ودورها في بناء الصورة الذهنية لممؤسسة دراسة تناولت الدراسة موضوع 
هل نجحت استراتيجية مة في ث، ارتكزت الدراسة عمى الإشكالية المتم حالة مؤسسة سونمغاز ولاية المدية

العلاقات العامة المتبعة من قبل مؤسسة الكهرباء والغاز لموسط بالمدية في بناء وتحسين الصورة 
  الذهنية الإيجابية؟

 وتمخصت ىذه الدراسة في مجموعة مف نتائج تمخصت في الآتي:

خاص بالعلاقات  * ضعؼ في ممارسة العلاقات العامة بالمؤسسة وذلؾ راجع إلى عدـ وجود قسـ
 العامة.

 * بالرغـ مف عدـ وجود جياز لمعلاقات العامة إلا أف دورىا وأىميتيا بارزاف ضمف نشاطات المؤسسة.

 * تمارس وظيفة العلاقات العامة ضمف نظاميا الإتصالي، إذ تعتبر وظيفة ثانوية مف وظائؼ الإتصاؿ 

 .ئريةات الجز العلاقات العامة بالمؤسسا استراتيجيةإمكانية تطبيؽ * 

  يبدو أف المؤسسة بحاجة ماسة لوظيفة العلاقات العامة لأف المؤسسة تربطيا علاقات واسعة مع* 

 مختمؼ الجماىير.

مما  الاعتماد عمى الاتصاؿ بنسبة كبيرة نظ ا ر لأىميتو، وذلؾ مف خلاؿ الاعتماد عمى عدة وسائؿ* 
 .يزيد في فاعمية العلاقات العامة بالمؤسسة

لأوامر  سونمغاز بالمدية فرع تابع لمجمع سونمغاز، بحيث لا تعتبر مركزية التسيير بؿ تخضعمؤسسة *
 (1)وتعميمات مف المديرية الجيوية لموسط بالبميدة.

 

 

                                                           
أحمد ثمجوف، مختار سعيداني، استراتيجية العلاقات العامة ودورىا في بناء الصورة الذىنية لممؤسسة دراسة حالة  - 1

 .7103/7100مؤسسة سونمغاز ولاية المدية، مذكرة ماستر في أتصاؿ وعلاقات عامة، 
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 الذراست الثانيت :

 دراسة الجامعيةإدارة العلاقات العامة في بناء وتعزيز سمعة المؤسسة تناولت ىذه الدراسة الموسومة بػػػػػػػ 
ما ىو واقع العلاقات ، والتي تمحورت إشكاليتيا حوؿ : جامعة الدكتور يحي فارس بالمدية نموذجا  حالة:

   توصمت ىذه الدراسة لجممة مف النتائج مف أىميا :العامة في إدارة جامعة الدكتور يحي فارس بالمدية؟  

 مدية توصؿ الباحث إلى مجموعة مف النتائج حوؿ دراسة التي أنجزت بجامعة ال

تبيف أف موظفي الجامعة بعد مقابمتيـ مف طرؼ الباحث ليـ دراية بأىمية العلاقات العامة في تسيير  -
الجامعة والعلاقة داخؿ الجامعة جيدة بيف الموظفيف وبيف المدير القائـ بالعلاقات العامة وموظفيو، كما 

 ؼ بيا القائـ بالعلاقات العامة.يروف أنيا وظيفة أساسية تمارسيا كؿ إدارة وليا مياـ وبرامج يكم

رغـ غياب ىذا المكتب بالجامعة إلا أف خمية الإعلاـ والإتصاؿ بالجامعة قامت ببعض وظائؼ ىذا 
 المكتب لأجؿ تحقيؽ الأىداؼ المرجوة.

تعتمد الجامعة عمى سياسة تسمح بسير المعمومات تنازليا وتصاعديا وخاصة أفقيا المتمثمة في تعدد  -
 اؿ.وسائؿ الإتص

ضمف ىيكؿ الجامعة عمموا عمى  إنشاء علاقات مع الصحافة ساعدتيا في تحسيف الصورة لدى  -
 .جميورىا

 (1)أرض الواقع. يجسد فيواقع العلاقات العامة مجسد نظريا لكف لـ  -

 

 

 
                                                           

دراسة حالة: جامعة الدكتور يحي  العلاقات العامة في بناء وتعزيز سمعة المؤسسة الجامعيةإدارة قريشي نبيمة،  - 1
 فارس بالمدية نموذجا  ، مذكرة ماستر 

 



 الإطار المنهجي 
 

14 
 

   
  

 

  النظريار ــــالإط

 

 

 

 



 الإطار المنهجي 
 

15 
 

 
 

 

 

العلاقات العامة ة المبحث الأوؿ : نشأة ومفيوـ أىمي 

 المطمب الأول: النشأة 

 المطمب الثاني: المفهوم

 المطمب الثالث: أهمية العلاقات العامة

 :العامة  وظائؼ وأىداؼ العلاقاتالمبحث الثاني 

 المطمب الأول: وظائف العلاقات العامة

 المطمب الثاني: أهداف العلاقات العامة

ات العامة *نظرية القيادة* المبحث الثالث: المقاربات النظرية لمعلاق
 نظرية النظـ*

  المطمب الأول: نظرية النظم

 المطمب الثاني: نظرية القيادة

 المطمب الثالث: نظرية ماسمو
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 المبحث الأول: نشأة ومفهوم أهمية العلاقات العامة 

 المطمب الأول: النشأة 

" مف مدرسة بيؿ ىو "دورماف ايتوف Puplic Relationكاف أوؿ مف استخدـ تعبير العلاقات العامة     
 Thedoreبعنواف : العلاقات العامة وواجبات المينة، ثـ جاء ثيودور فيؿ  1882لمقانوف في خطاب ألقاه 

newton vail   رئيس شركة التميفوف والتمغراؼ الأمريكية وأظير تعبير العلاقات العامة عمى رأس تقرير
رئيس الرشكة عمى مراعاة مصالح الجماىير،  ، ويضمف التقرير وما يميو مف تقارير حرض1908الشركة عاـ 

الذي لقب بأبي العلاقات  Ivy ledbetterوتجنب ما يتعارض مع ىذه المصالح، ثـ جاء مف بعده إيفي لي 
الذي  Bernaysالعامة، حيث إنو وضع كثيرا مف مبادئيا. وكاف مف رواد العلاقت العامة أيضا إدوارد بيرنيز 

، كما ظير رجاؿ ساىموا في إرساء 1920مستشار العلاقات العامة" وذلؾ كاف أووؿ مف استخدـ عبارة "
الذي رأس لجنة الاستعلامات العامة خلاؿ الحرب العالمية الأولى،   Creelقواعد المينة مثؿ جورج كريؿ 

أكبر  John Hillالذي أسس وكالة دولية لمعلاقات العامة. كما أسس جوف ىؿ  Carel byoirوكارؿ بوير 
 (1)عالمية لمعلاقات العامة .وكالة 

ثـ جاءت خطوة ىامة أتاحت الفرصة لتدريس العلاقات العامة، وذلؾ بإنشاء معيد العلاقات العامة بجامعة 
، والذي سمي بعد ذلؾ بمعيد الاتصالات العامة، ثـ توالى بعد ذلؾ إنشاء أقساـ العلاقات 1947بوسطف عاـ 

 (2)العامة بمعظـ الجامعات الأمريكية. 

 المطمب الثاني: المفهوم

قامة الصلات الحسنة بيف أطراؼ ليا مصالح       إف جوىر العلاقات العامة يقوـ عمى التفاىـ الإنساني وا 
مشتركة بيف أية مؤسسة سواء كانت تجارية أو صناعية أو خدمية أو اجتماعية وبيف جميور تمؾ المؤسسة 

افريف عمى طائراتيا. ومف تـ فإف العلاقات العامة ىي كعلاقة شركات الخطوط الجوية مثلا مع جميور المس
تمؾ الجوانب مف سموؾ المؤسسة التي يكوف ليا آثار إجتماعية بيدؼ رعاية الروابط الإنسانية السميمة في 

                                                           
، مكتبة القرآف لمطبع والنشر والتوزيع، العلاقات العامة بين النظريات الحديثة والمنهج الإسلامييحي محمد عبد المجيد،  -1

 .13بدوف سنة نشر، ب ط، ص 
 .13نفس المرجع ، ص -2
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المجتمع وكسب تأييد الجميور وضماف التفاىـ التاـ بيف المؤسسات عمى اختلاؼ أنشطتيا وأنواعيا، كما 
ط العلاقات العامة ييتـ بالكشؼ عف الأسس والمبادئ التي تساعد عمى إقامة الروابط يمكف القوؿ أف نشا

 .(1)المادية والسميمة بيف فئات الجماىير مف ناحية وتمؾ المؤسسات مف ناحية أخرى

إذ أف نشاط العلاقات العامة ييتـ بالكشؼ عف الأسس والمبادئ التي تساعد عمى إقامة الروابط الودية 
يف فئات الجماىير مف ناحية، وتمؾ المنظمات مف ناحية أخرى، إف العلاقات العامة تؤدي بصفة والسميمة ب

مستمرة وبطريقة مخططة وىدفيا إنشاء مشترؾ بيف المنظمة وجماىيرىا، فتحسيف الصورة الذىنية لممنظمة 
اس تنفيذ برامج جيدة أماـ الجميور ىي غاية العلاقات العامة الأساسية وتبنى ىذذه الصورة الذىنية عمى أس

لمعلاقات العامة تقوـ عمى الأمانة والصدؽ مف خلاؿ التفاىـ المتبادؿ بيف المنظمة وجماىيرىا فقد تستطيع أف 
وكما يقوؿ  (2)تخدع بعض الجماىير لفترة محددة مف الوقت لكنؾ لا تستطيع أف تواصؿ خداعيـ لفترة طويمة.

 المثؿ أف الكذب حبالو قصيرة.

 لث: أهمية العلاقات العامةالمطمب الثا

تمثؿ العلاقات العامة أحد المجالات الوظيفية التي ظيرت وحققت قبولا إداريػػػػػػػػػػػػػا داخػػػػػػػػػػؿ المػػػػػػػػػػؤسسات،      
ػػة إلى إنتشار والأسباب المفسرة لذلؾ تعاضـ أىميػػػػػػػػػػػػػػة وتأثير الرأي العاـ في نجاح أي مؤسسة، بالإضافػػػػػػػػػػػػػ

ونمو المسؤولية الاجتماعية وضرورة أخذ وجية النظر العامة كمتغير رئيسي مؤثر عند اتخاذ القرارات، وكذلؾ 
، لقد ظيرت الحاجة (3)ما تـ إحرازه مف تقدـ ممموس في النواحي التقنية المتعمقة بمجاؿ المنظمات الحكومية

غيير الكبير الذي حدث في المجتمع، حيث تميز المجتمع إلى تنظيـ برامج العلاقات العامة عمى أثر الت
الحديث بتغيرات كبيرة في شكمو وتكوينو وطبيعتو مف الجوانب السياسية والاجتماعية والاقتصادية أىـ ىذه 

 التغيرات:

ازدياد قوة وتأثير الرأي العاـ وخاصة في المجتمعات الديموقراطية وىذه القوة في تزايد مستمر، فلا بد  -1
لمحكومات حتى تستمر في الحكـ أف تحصؿ عمى تأييد الرأي العاـ، ولابد لمحكاـ حتى يضمنوف لأنفسيـ 
البقاء أف يكوف عمى اتصاؿ دائـ بالشعب ولابد أيضا لممؤسسات حتى تنجح في أعماليا أف تكوف عمى 

 اتصاؿ دائـ بالجميور الذي تتعامؿ معو وبالمجتمع الذي تباشر نشاطيا فيو.
                                                           

 .289، ص 1975، مكتبة أنجمو المصرية، القاىرة، العلاقات العامة والمجتمعإبراىيـ إماـ،  -1
، دار الأياـ لمنشر والتوزيع، عماف الاردف، إدارة العلاقات العامة بين الإبتكار والتطبيقعمي عبودي نعمة الجبوري،  -2

 .10-9، ص 2016
 .21ص مرجع سبق ذكره،الجبوري، عمي عبودي نعمة  - 3



 الفصل الاول: مدخل لمعلاقات العامة                          الإطار النظري             
 

18 
 

 حجـ المؤسسات الصناعية والتجارية وازدياد التنافس بينيا.كبر  -2

 ظيور قوى متعدد متصارعة تحاوؿ كؿ منيا جذب الرأي العاـ ومحاولة إبراز دورىا ونشاطيا لجميورىا. -3

 تطور وسائؿ الإعلاـ والنشر وازديادىا نتيجة التقدـ الفكري والتكنولوجي الكبير. -4

ائؿ الفعالة التي يمكف عف طريقيا تنمية الشعور بالمسؤولية لدى المواطنيف العلاقات العامة إحدى الوس -5
 .(1)وبالتالي تحويميـ إلى جميور إيجابي متعاوف مع الحكومة

بناء سمعة حسنة لممؤسسة في البيئة التي يعيش فييا وذلؾ لدعـ بقائيا واستمراريتيا وتأكيد ىويتيا  -6
 وانتمائيا لمبيئة وذلؾ حسب نشاطيا.

تساىـ العلاقات العامة الجيدة في إقامة علاقات طيبة بالمنظمة وىذا مف شأنو تسييؿ تمبية احتياجات  -7
المنظمة مف موظفيف ذوي الكفاءة، حيث تستقطب المؤسسة أفضؿ عناصر القوى العاممة كما تساىـ العلاقات 

 يسيؿ دائما حؿ مشاكؿ العمالة.العامة الحسنة بالمنظمة في زيادة الثقة بيف الرؤساء والمرؤوسيف، مما 

تساىـ العلاقات العامة في حسف تقدير وتفيـ المشكلات الإدارية سواء مف قبؿ العامميف حيث يكونوا عمى  -8
 عمـ بحقيقة الموقؼ، وظروؼ وأحواؿ المنظمة أو مف قبؿ الجميور الذي تتعامؿ معو المؤسسة

ء عف طريؽ زيادة رأس ماؿ المؤسسة، حيث يثؽ تسيؿ العلاقات العامة عممية تمويؿ المنظمة سوا -9
المساىموف في المنظمة أو عف طريؽ القروض حيث تثؽ مؤسسات التمويؿ ىي الأخرى في المنظمة، وفي 

 (2)قدرتيا ومتانة مركزىا في السوؽ.

 

 

 

 

 

                                                           
 35ػ، ص2015، عماف، 1، دار المسيرة لمنشر والتوزيع والطباعة، طإدارة العلاقات العامة وتنظيمهامناؿ ىلاؿ المزاىرة،  - 1
2

 730، ص7110 لأر  ،–، عما  0،   ر   صفاء  لنشر و  توز ع، طالاتصال والعلاقات العامة، يربحي مصطفى عل ا ، ع نا  محمو    طوبا  - 
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 المبحث الثاني: وظائف وأهداف العلاقات العامة 

 المطمب الأول: وظائف العلاقات العامة

اجتمع الباحثوف عمى نقاط تحدد وظائؼ العلاقات العامة في المؤسسات والمنظمات عمى اختلاؼ مجاؿ      
 نشاطيا نعدد فيما يمي:

بحث وقياس الاتجاىات الراي العاـ واستجابات الجميور ودراسة التغير الاجتماعي ومد المؤسسة أولا بأوؿ  -
 بكافة التطورات التي تحدث في ذلؾ

بيف المؤسسات والييئات والمصالح المختمفة في المجتمع تحقيقا لمتوافؽ في التفاعؿ الاجتماعي في  التنسيؽ -
 المجتمع.

طلاع المؤسسة عمى  - مد مجمس الإدارة بالآراء الفنية والاشتراؾ في وضع التخطيط العاـ لسياسة المؤسسة وا 
 رد فعؿ سياساتيا بالنسبة لجميورىا الداخمي والخارجي. 

ج الوسائؿ الإعلامية ونشر أخبار المؤسسة، وتحميؿ ما ينشر بوسائؿ الإعلاـ المختمفة مف أخبار إنتا -
 .(1)ومعمومات عف المؤسسة، والإجابة عف استفسارات الجماىير مف خلاؿ مكاتب الاستعلامات

تشجيع  تييئة جو مف المودة ما بيف المنظمة وبيف الجميور الداخمي داخؿ المنظمة أو المؤسسة وكذلؾ -
 الاتصاؿ بيف مستويات الإدارة العميا والمستويات الدنيا.

العمؿ كمنسؽ بيف الإدارات المختمفة في المنظمة أو المؤسسة لتحقيؽ الانسجاـ بينيا وبيف كؿ مف الجميور 
 .(2)الداخمي والخارجي لممنظمة أو المؤسسة

 

 
                                                           

-إدارة العلاقات العامة والمؤتمرات والبروتوكولات الدبموماسية )العلاقات العامة وقواعد الإتيكيتمصطفى يوسؼ كافي،  - 1
 .50، ص2015، عماف الأردف، 1دار الحامد لمنشر والتوزيع، ط قواعد البروتوكولات،-تنظيـ المؤتمرات

 46ص كره،مرجع سبق ذمناؿ ىلاؿ المزاىرة،  - 2
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 المطمب الثاني: أهداف العلاقات العامة

النتائج التي تسعى المؤسسة أو المنظمة لغرض بموغيا وذلؾ مف خلاؿ برامج والأنشطة  تعتبر الأىداؼ بأنيا
 وسياسات التي تقوـ عمييا المؤسسة وبذلؾ نعدد اىـ الأىداؼ:

إحداث نوع مف الاتصاؿ ذو اتجاىيف بيف المؤسسة وعملائيا بما يمكف الأولى إعلاـ العملاء بسياستيا العامة 
 رغباتيـ وطمباتيـ إلى الإدارة العمياويمكف العملاء مف إيصاؿ 

تشجيع وتنمية التعاوف بيف مختمؼ الإدارات والأقساـ بالمؤسسة وبينيـ وبيف الإدارة العميا بما يؤدي إلى توفير 
 المعمومات وعدـ تردد في تقديـ النصح والإرشاد.

جؿ العمؿ عمى تمبية رغباتو معرفة آراء الجميور واتجاىاتو نحو المؤسسة)سياساتيا، خططيا...(، وذلؾ مف أ
 .(1)ومتطمباتو ولتضمف أيضا استمرار تعاممو معيا

تدعيـ العلاقات الداخمية بيف إدارة المؤسسة والعامميف فييا ورفع الروح المعنوية وكسب ثقتيـ وتعاونيـ وتنمية 
 (2)أسباب ىذا التفاىـ وتوعيتيـ لزيادة كفاءة الآراء.

 

 

 

                                                           
 50، ص2010، الجزائر،1، دار الخمدونية لمنشر والتوزيع، طمدخل إلى العلاقات العامةكمثوـ سعدي،  -عبيدة صبطي - 1
 .238، صمرجع سبق ذكره، يربحي مصطفى عمياف، عدناف محمود الطوباس - 2
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 الثالث: المقاربات النظرية لمعلاقات العامة *نظرية القيادة* نظرية النظم* المبحث

  المطمب الأول: نظرية النظم

تأتي نظرية النظـ في إطار النظريات الحديثة التي تقوـ عمى أساس نقد النظريات السابقة سواء     
مؿ والإنساف( باعتبار أف التنظيـ التقميدية أو السموكية لأف كؿ منيما ركز عمى أحد متغيري التنظيـ )الع

نظاـ مقفؿ، بينما يرى لمتنظيـ في نظرية النظـ إلى أنو نظاـ مفتوح يتفاعؿ مع البيئة المحيطة بو وذلؾ 
ضمانا لاستمرارية التنظيـ. تعتبر منطؽ النظـ أساسي لدراسة أي تنظيـ، وىي تقوـ عمى تحميؿ المتغيرات 

رية تحتوي عمى عدد كبير مف المتغيرات المرتبطة ببعضيا وبالتالي منيج وتأثيراتيا المتبادلة، فالنظـ البش
التحميؿ انتقؿ إلى مستوى أعمى مما كاف عميو في النظرية الكلاسيكية والسموكية إذ تعتمد عمى أجزاء 

 يرتبط بعضيا ببعض.

عامة سيكولوجيتو الفرد )المسؤوؿ( تعالج ىذه النظرية حوافز الفرد واتجاىاتو وميولو واتجاىاتو وبصفة 
 وىيكؿ الشخصية الذي يحضر معو في المنظمة.

 الييكؿ التنظيمي أو الترتيب الرسمي وما يتبعو مف مناصب.

 أنماط العلاقات بيف المجموعات أي العلاقات غير الرمسة المتبادلة وما ينتج عنيا مف تفاعؿ.

احتياجات العامميف الفيسيولوجية تكنولوجيا العمؿ ومتطمباتيا، فوسائؿ العمؿ يجب أف يتماشى مع 
 والسيكولوجية.

 وتقسـ ىذه النظرية النظـ إلى نوعيف:

 وىذه النظـ لا تتفاعؿ مع البيئة المحيطة. :Closed Systemsنظم مغمقة  

وىذه النظـ تتفاعؿ وتتأثر بالبيئة المحيطة. ومف أمثمتيا المنظمات  :Open Systemsنظم مفتوحة  
ؿ ديناميكي مع البيئة الخارجية، وىذا التفاعؿ يتـ في جميع الأجزاء الداخمية المؤلفة التي تعد بمثابة تفاع

لمنظاـ. وعند تحميؿ النظـ يجب النظر إلييا بصورة كمية أو شمولية حتى يمكف فيـ العلاقات المتبادلة 
  (1)والتأثير بيف أجزائيا المختمفة.

                                                           
1

 - http://www.arabmn.com/archives/1683   22.30 11/03/2012  
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نظاـ النظـ المفتوحة وىي التي تساىـ في انفتاحيا بيذا تسعى مديرية الخدمات الجامعية بإعتماد عمى 
عمى جميورىا والبيئة المحيطة بيا والعمؿ عمى استمراريتيا في الوجود مف خلاؿ فتح باب النقاش والحوار 

 مع الشريؾ  الاجتماعي المتمثؿ في المنظمات وممثمي الطمبة سواء المقيميف أو الخارجيف، 

صرح لو التأكيد عمى استقباؿ استفسارات وانشغالات الطمبة في كؿ أياـ أكد مدير الخدمات الجامعية في ت
.  (1)الأسبوع، ووضع صناديؽ لمرسائؿ كوسيمة اتصالية مع المسؤوؿ المباشر  

 المطمب الثاني: نظرية القيادة

 تعتمد ىذه النظرية عمى مداخؿ رئيسية منيا: 

ىو يقوـ عمى افتراض أف المسؤوؿ أو القائد يولد ولا يصنع )الرجؿ العظيـ( المدخل السمات :  

وتعتمد عمى بعديف الأوؿ )اىتماـ المسؤوؿ بالعمؿ( والثاني ) اىتماـ المسؤوؿ  المدخل السوكي:
 بالعامميف(

: الذي أضاؼ بعدا آخرا إلى جانب البعديف الآخريف وىو الظرؼ الذي المدخل الظرفي  أو الموقفي
شتغؿ فيو القائد والعامميف.ي  

: وىو يؤكد عمى القيادة الغير تقميدية والخصائص الكاريزماتية لمشخص التي تعد ذات المدخل الحديث
 أىمية خاصة في تغيير وتحويؿ المنظمات والأفراد لمواكبة المتغيرات

قسـ المراقبة مف خلاؿ ىذا يتوجب عمى مديرية الخدمات الجامعية اختيار الرجؿ المناسب لمكتب 
والتنسيؽ وكذا العامميف فيو، والذيف تتجمى فيو سمات وسموكيات رجؿ العلاقات العامة، وعمؿ عمى 
ضرورة تقوية الروابط بيف المديرية و جميورىا الداخمي ، مف خلاؿ اىتماـ بانشغالاتيـ وتوفير الجو 

 الحسنة لتأدية مياميـ وحرص عمى تقديـ تحفيزات وعلاوات لمعماؿ .

 لمطمب الثالث: نظرية ماسموا

تعتمد عمى الحاجة التي يميؿ إلييا الفرد ليكرس نفسو إلى شيء ما مثؿ العمؿ اليواية، الرياضة.... 
واعتمادا عمى الدرجة التي يشبع بيا الفرد حاجاتو المختمفة مف البيئة، فإنو يصؿ إلى درجات مختمفة مف 

                                                           
. تصريح لمدير الخدمات الجامعية في خضـ أياـ المفتوحة لمخدمات الجامعية - 1
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لحاجاتنا البيولوجية الأساسية مثؿ/ الأمف، الطعاـ، الإثارة والاىتماـ، وتكوف مف المستوى الأوؿ 
.(1)الإنجاب.... وبعد ذلؾ يطمع نحو مستويات أعمى مثؿ خطوات الدرج  

وماسمو يرى أف الحاجات الإنسانية ليا طابع غريزي مؤكد، ولكنو لا يعتبرىا غرائز بالمعنى الكامؿ لمغريزة 
كامؿ ومستقؿ عف أي تعمـ مكتسب، وىو ما يعرؼ  )أي ذلؾ النوع مف الاستجابات المحددة سمفا بشكؿ

نما ميوؿ  في سموؾ الحيوانات الأدنى مف الإنساف( فالإنساف في رأي ماسمو لا يممؾ غرائز كاممة وا 
 .غريزية، يتدخؿ التعمـ والاكتساب في تشكيميا وصياغة صورتيا الظاىرة إلى درجة كبيرة

صؿ ماسمو بينيا بشكؿ استقطابي حاد. فالإنساف لا يكوف إما وفي مقابمتو بيف الحاجات الدنيا والعميا لايف
نما يمكف أف يكوف سموؾ الإنساف في وقت ما محصمة لتفاعؿ أو  ما العكس، وا  في مرحمة الدوافع العميا وا 

 .صراع النوعيف مف الدوافع

و قيـ ويحدد مدى نمو ونضج الشخصية أي الاتجاىيف يغمب عمى تشكيؿ السموؾ. وقد يسعى الإنساف نح
وغايات عميا عمى رغـ القصور الشديد في إشباع حاجات دنيا. ومثاؿ ذلؾ الإنساف الذي يجاىد في سبيؿ 

، ذلؾ أف الإشباع الناشيء عف الحاجات العميا …مبدأ ما ويتحمؿ مف أجمو الجوع والألـ وانعداـ الأماف و
مى تحمؿ عدـ إشباعيا عمى نحوؿ يكوف قد تقوى بدرجة تجعمو قادرا عمى التضحية بالحاجات الأدنى، وع

  .كامؿ ولفترات قد تطوؿ

                                                           
، 2015عمي عبودي نعمة الجبوري، إدارة العلاقات العامة بيف الابتكار والتطبيؽ، دار الأياـ لمنشر والتوزيع، عماف،  - 1
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 : يوضح هرم ماسمو للاحتياجات الانسانية(01)الشكل رقم 
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: للمؤسسة  ماهية الصورة الذهنية المبحث الأول 

 المطمب الأوؿ: تطور مفيوـ الصورة الذىنية لممؤسسة

 المطمب الثاني: تعريؼ الصورة الذىنية لممؤسسة

 المطمب الثالث: أنواع الصورة الذىنية  

المبحث الثاني : العلاقات العامة والصورة الذهنية 

 المطمب الأوؿ: مكونات الصورة الذىنية:

 اني: تكويف الصورة الذىنية لدى الجميور المطمب الث

 المطمب الثالث: دور العلاقات العامة في تشكيؿ الصورة الذىنية
 

 

 



 النظري:                              الفصل الثاني: الصورة الذهنية في المؤسسة الإطار

 

26 
 

  المبحث الأول: ماهية الصورة الذهنية

 المطمب الأول:  تطور مفهوم الصورة الذهنية

عمى يد العالـ جراىاـ دالاس والذي أشار في  1908لقد ظير مصطمح الصورة الذىنية إلى الوجود عاـ 
كتابو إلى الطبيعة البشرية والسياسية أي أف الناخبيف في حاجة إلى تكويف شيء مبسط ودائـ ومنظـ عف 

النصؼ الثاني مف  الثقة في مرشح ماولـ يستخدـ ىذا المصطمح في المنظمات الاقتصادي إلى مع بداية
القرف العشريف وقد تطور ىذا المفيوـ في الولايات المتحدة الامريكية، إذ يعد الصحفي الأمريكي 

(lipman أوؿ مف تناوؿ موضوع الصورة )في كتابو المشيور "الرأي العاـ" الذي نشر لأوؿ مرة  الذىنية
 (1).1922عاـ 

بدأ عندما أصبح إدراؾ تأثير وسائؿ الإتصاؿ عمى  ويرى الباحثيف أف استخداـ مصطمح الصورة الذىنية
ترويج السمع والخدمات واضحا وجميا، وقد ارتبط ىذا الأمر في بدايتو بدراسات العلاقات العامة في 
الولايات المتحدة الأمريكية في النصؼ الثاني مف القرف العشريف، فقد كاف لظيور كتاب "تطوير صورة 

أثره الكبير في نشر مفيوـ الصور المتكونة لدى  1960ي بريستوؿ" عاـ المؤسسة" لمكاتب الأمريكي "ل
عندما ظير كتاب السموؾ  1965رجاؿ الأعماؿ، ثـ تبمور مصطمح الصورة الذىنية بشكؿ واضح في عاـ 

  International behavior"( .(2الدولي "

إف الصور الذىنية التي تتكوف لدى الأفراد عف المؤسسات المختمفة تتوقؼ قوتيا أو ضعفيا تبعا لدرجة 
الإتصاؿ بينيـ وبيف تمؾ المؤسسات، ومدى اىتماميـ بيا أو تأثرىـ بنشاطيا، ويمكف التعرؼ عمى ىذه 

 .(3)االصور وقياس التغيرات التي تطرأ عمييا رغـ أف ىذه التغيرات تكوف غالبا بطيئ

 

 

 

                                                           

 .284، صمرجع سبق ذكرهىلاؿ المزاىرة،  مناؿ - 1 
 115، 2015، القاىرة ، 1، دار الجوىرة لمنشر والتوزيع، طفن العلاقات العامةإسلاـ أحمد عثماف،  - 2
 29، ص2008، المدينة برس لمطباعة والنشر، كمية الإعلاـ، العلاقات العامة والصورة الذهنية عمي عجوة،  - 3
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 المطمب الثاني: تعريف الصورة الذهنية 

  لغويا:

تعني انطباع صورة الشيء في الذىف أو بتعبير أدؽ حضور صورة الشيء في الذىف، ويعود مصطمح 
، يحاكي أو يمثؿ وعمى IMITARIالمتصمة بالفعؿ  IMAGEالصورة الذىنية في أصمو اللاتيني إلى كممة 

لمصورة الذىنية يدؿ عمى المحاكاة والتمثيؿ إلا أف معناىا الفيزيائي الرغـ مف أف المعنى المغوي 
ىي التقديـ العقمي  IMAGEالانعكاس، وىو المعنى الذي أشار إليو معجـ "ويبستر بأف الصورة الذىنية 

لأي شيء لا يمكف تقديمو لمحواس بشكؿ مباشر، أو ىي محاكاة لتجربة حسية ارتبطت بعواطؼ معينة 
ينة أو نظاـ ما أو فمسفة ما أو أي شيء اخر، وىي أيضا استرجاع لما اختزنتو الذاكرة نحو شخصية مع

 .(1)أو تخيؿ لما أدركتو حواس الرؤية أو الشـ أو السمع أو الممس أو التذوؽ

  اصطلاحا:

 تعددت التعريفات العديد مف الباحثيف وكاف أغمبيا تصب في معنى مشترؾ ومف بيف ىاتو التعريفات:

أف الصورة الذىنية ىي عممية معرفية نفسية نسبية ذات أصوؿ ثقافية تقوـ عمى إدراؾ الأفراد الإنتقائي 
 .(.ؤسسة، فرد، جماعة، مجتمع، نظاـ..المباشر وغير المباشر لخصائص وسمات موضوع ما )شركة، م

د وضع كيرني بأنيا تعني مجموعة الفروض والتصورات الذىنية عف العالـ وق KERNEYوعرفيا كيرني 
 مفيوـ الصورة الذىنية لمعلاقات العامة بمعنييف:

 أف الصورة الذىنية تعد تمثيلا حسيا مرئيا دقيقا ينعكس في العقؿ الإنساني. أولهما:

أف الصورة الذىنية ىي المبادئ التي يطمؽ عمييا مسمى الخطة وتتميز تمؾ الخطة بأنيا عممية  ثانيهما:
 .(2)يا موضوعات نظرية توضح كيفية عمؿ التنظيـرمزية مثالية كما تعرؼ بأن

ويرى حسيف محمد عمى أف الصورة الذىنية صورة رمزية تتجمع فييا احتياجات الجماىير ومطالبيا،    
اىتماماتيا وتطمعاتيا والرغبة القادرة عمى الوفاء لمجماىير بكؿ ىذا وأكثر منو، وىذه الصور لا يمكف أف 

                                                           
 .287، صمرجع سبق ذكرهمناؿ ىلاؿ المزاىرة،  - 1
 .287، صمرجع سبق ذكره - 2
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ف مادتيا تترسب في العقوؿ قطرة كما انيا ليست ترجمة لأفعاؿ وسموؾ أي تتشكؿ بيف يوـ وليمة إذ أ
 .(1) مؤسسة، وأقواؿ المسؤوليف عنيا بقدر ما ىي ترجمة لردود الفعؿ التي تحدثيا الأفعاؿ وتمؾ الأقواؿ

 المطمب الثالث: أنواع الصورة الذهنية 

 :(2)يقسـ فرانؾ جيكينز الصورة الذىنية إلى عدة أنواع وىي      

الصورة المرآة: وىي الصورة التي ترى المنظمة أنيا الصورة التي يحمميا الجميور تجاىيا، وترى نفسيا  -
مف خلاليا، وىذه الصورة يمكف أف تكوف مختمفة تماما عما يعتقده المسؤوؿ في المنظمة وذلؾ بسبب 

 ضعؼ المعرفة في اتجاىات الجميور.

الآخروف المؤسسة، والتي يمكف أف تكوف مبنية عمى الخبرة الصورة الحالية: وىي التي يرى بيا  -
والمعرفة الجيدة لممنظمة، أو يمكف أف تركز عمى معمومات مشوىة أو بيانات قميمة وغير صحيحة عف 

 المنظمة. 

)المرتجاة(: وىي التي تود المنشأة أف تكونيا في أذىاف الجماىير وىي غالبا ما تكوف  الصورة المرغوبة -
 انطباعات جديدة غير معروفة لمجميور، وتسعى المنظمة لتكوينيا. 

الصورة المثمى: وىي أمثؿ صورة يمكف أف تتحقؽ إذا أخذنا في الاعتبار منافسة المنشآت الأخرى  -
 ىير. وجيودىا في التأثير عمى الجما

الصورة المتعددة: وتحدث عندما يتعرض الأفراد لممثميف مختمفيف لممنشأة، يعطي كؿ منيـ انطباعا  -
مختمفا عنيا، ومف الطبيعي أف لا يستمر ىذا التعدد طويلا، فإما أف يتحوؿ إلى صورة  ايجابية أو إلى 

بية والايجابية تبعا لشدة تأثير صورة سميبة، أو أف تجمع بيف الجانبيف صورة موحدة تظميا العناصر السم
 .(3)كؿ منيا عمى ىؤلاء الأفراد

 
 
 
 

                                                           
 .168، صمرجع سبق ذكرهعبيدة صبطي، كمثوـ مسعودي،  - 1
، كمية الاعلاـ، جامعة مجمة الباحث الإعلامي مفهوم الصورة الذهنية في العلاقات العامة،إرادة زيداف الجبوري:  - 2

 .172، ص2010-9بغداد، العدد 
دراسة حالة  استراتيجية العلاقات العامة ودورها في بناء الصورة الذهنية لممؤسسةداني، مختار سعي-أحمد ثمجوف - 3

 .90، ص2014/2015، مذكرة تخرج لنيؿ شيادة الماستر، (2015مؤسسة سونمغاز بالمدية) جانفي إلى ماي 
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 المبحث الثاني: العلاقات العامة والصورة الذهنية

 المطمب الأول: مكونات الصورة الذهنية 

 المكون المعرفي:  -1

ويقصد بيذا البعد المعمومات التي يدرؾ مف خلاليا الفرد موضوعا أو قضية أو شخصا ما، وتعتبر ىذه 
المعمومات ىي الأساس الذي تبنى عميو الصورة الذىنية، التي  يكونيا الفرد عف الآخريف وعف 

الآخريف  الموضوعات والقضايا المختمفة، وبناء عمى دقة المعمومات والمعارؼ التي نحصؿ عمييا عف
تكوف دقة الصورة الذىنية التي نكونيا عنيـ، ووفقا لمبعد المعرفي، فإف الأخطاء المتكونة في الصورة لدى 

 الأفراد ىي أخطاء ناتجة أساسا عف المعمومات والمعارؼ الخاطئة التي حصؿ عمييا ىؤلاء الأفراد. 

 المكون الوجداني:  -2

السمب تجاه موضوع أو قضية أو شخص أو شعب أو دولة ما  يقصد بالبعد الوجداني الميؿ بالإيجاب أو
في إطار مجموعة الصور الذىنية التي يكونيا الأفراد ويتشكؿ الجانب الوجداني مع الجانب المعرفي، ومع 
مرور الوقت تتلاشى المعمومات والمعارؼ التي كونيا الأفراد وتبقى الجوانب الوجدانية التي تمثؿ اتجاىات 

الأشخاص والقضايا والموضوعات المختمفة، ويؤثر عمى ذلؾ مجموعة مف العوامؿ أىميا الأفراد نحو 
حدود توفر مصادر المعرفة، كما يؤثر في بناء البعد الوجداني خصائص الشعوب مف حيث الجنس الموف 
 والمغة، فاختلاؼ ىذه الخصائص مف الأمور التي تسيـ في بناء الاتجاىات السمبية، و التجانس في ىذه

 .(1)الخصائص يسيـ في بناء الاتجاىات الإيجابية

 المكون السموكي: -3

سموؾ الفرد طبيعة الصورة الذىنية المشكمة لديو في مختمؼ شؤوف الحياة، حيث ترجع أىمية  يعكس 
الصورة الذىنية في أحد أبعادىا إلى أنيا تمكف مف التنبؤ بسموؾ الأفراد، فسموكيات الأفراد يفترض منطقيا 

 أنيا تعكس اتجاىاتيـ في الحياة.

 

                                                           
  .123عمي عبودي نعمة الجبوري، مرجع سابؽ، ص  - 1
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 جمهور المطمب الثاني: تكوين الصورة الذهنية لدى ال

إف لكؿ مؤسسة جميورىا التي تتعامؿ معو سواء ا كاف جميور داخمي أو خارجي وتحرص المؤسسة مف 
 خلاؿ قسـ العلاقات العامة لبناء الصورة المناسبة لجميورىا .

 تكوين الصورة الذهنية لمجمهور الداخمي: -1

 الداخؿ إلى الخارج، إف بناء وتطوير الصورة التي ترغب بيا المؤسسة عف نفسيا تبدأ مف    

فالمؤسسات التي تستند عمى ىذا الأساس تكوف قد خطت خطوة ىامة في بناء صورتيا، حيث يعتمد بناء 
الصورة الذىنية لدى الجميور الداخمي عمى تكامؿ السياسات الرسمية لممؤسسة، والتنسيؽ بيف كافة 

مسؤوليف التنفيذييف إلى إدارة العلاقات المديريات والأقساـ والفروع التي تضميا المؤسسة، فمف كبير ال
العامة إلى إدارة الموارد البشرية، فتكويف السمعة الحسنة لممؤسسة مرتبط تماـ الارتباط باتحاد ىذه الدوائر 
عمى نشر ثقافة واحدة في التعامؿ مع الموظفيف، وىذا ما يساىـ في تشكيؿ صورة طيبة لدى جماىير 

لعلاقات العامة إلى تدعيـ علاقاتيا بالجميور الداخمي كخطوة أساسية المؤسسة الداخمية، حيث تسعى ا
للانطلاؽ إلى تكويف علاقات جيدة مع الجميور الخارجي، وتمثؿ الجماىير الداخمية جماعة مف الافراد 
تربط بينيـ وحدة اجتماعية يكوف الولاء ليا، حيث يتميزوف بقدر مف الاستقرار نتيجة تواجدىـ داخؿ بناء 

 .(1)مي لو قواعده ونظمو، بما يكمؼ خمؽ المواقؼ الاجتماعية المشتركة بينيـتنظي

 تكوين الصورة الذهنية لمجمهور الخارجي: -2

 بعد أف تييأ لممؤسسة بناء بيئة داخمية لإظيار الصورة الحقيقية لمزبائف وغيرىـ مف الجميور

الخارج"، وبالتالي تكوف المؤسسة مييأة الخارجي، تكوف قد عممت بالمبدأ القائؿ "ابدأ مف الداخؿ إلى 
لتقديـ ذاتيا إلى الجميور الخارجي الذي ىو عبارة عف جميع الأفراد الذيف يتعامموف مع المؤسسة مف 
الخارج، ويرتبطوف بيا ارتباطا مباشر أو غير مباشر، حيث يختمؼ الجميور الخارجي حسب تعاملاتو مع 

 (2)مثقة يمكف الاعتماد عمييا وذلؾ مف خلاؿ تقديـ أجود الخدمات.المؤسسة، التي تمثؿ بالنسبة ليـ أىؿ ل
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 المطمب الثالث: دور العلاقات العامة في تشكيل الصورة الذهنية

العلاقات العامة ىي الأساس وظيفة تواصمية اتصالية وىذه الوظيفة بوظيفتيا ذات اتجاىيف مرسؿ   -
 ومستقبؿ.

 ؾ بيف المؤسسات والأفراد المعنييف وتحافظ عمى ديمومتيا.تيتـ بتحقيؽ حالة مف التفاىـ المشتر  -

تقـ بتحميؿ وتوضيح القضايا التي تظير في الوسط المحيط بالمنظمة أو المؤسسة ودراسة ما يترتب  -
 عمييا مف عواقب محتممة بالنسبة لممؤسسة والأفراد.

تيتـ العلاقات العامة بمساعدة المؤسسات عمى تصور وتنفيذ أىداؼ مف شأنيا أف تحظى بالرضا  -
.(1)توازنا بيف مصالح المؤسسة ومسؤوليتيا تجاه المجتمعوالقبوؿ الاجتماعي وبذلؾ تحقؽ 

                                                           
 .308، ص مرجع سبق ذكرهمناؿ ىلاؿ المزاىرة،  1
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 المبحث الأول: نبذة تعريفية عن مؤسسة الخدمات الجامعية 
 المطمب الأوؿ : تقديـ مؤسسة الديواف الوطني لمخدمات الجامعية

 المطمب الثاني : نبذة تعريفية مديرية الخدمات الجامعية لولاية غرداية 

المبحث  الثاني : دراسة وتحميل أهمية وظيفة العلاقات العامة 
 في تحسين الصورة الذهنية

المطمب الأوؿ : بيانات تعريفية بقسـ المراقبة والتنسيؽ بمديرية الخدمات 
 الجامعية 

الصورة الذىنية لمطمبة حوؿ مديرية الخدمات المطمب الثاني : بيانات حوؿ 
 الجامعية
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 المبحث الأول: نبذة تعريفية عن مؤسسة الخدمات الجامعية 
 المطمب الأول: تقديم مؤسسة الديوان الوطني لمخدمات الجامعية

مارس  77المؤرخ في  00/03أنشأ الديواف الوطني لمخدمات الجامعية بموجب المرسوـ التنفيذي رقـ 
 .7113سبتمبر  03المؤرخ في  13/307بموجب المرسوـ التنفيذي  ، المعدؿ والمتمـ0000

 نشأة وتطور الديوان الوطني لمخدمات الجامعية

إف أىـ ما يمكف تسجيمو بخصوص تطور مؤسسة الديواف الوطني لمخدمات ىو مرور ىذه الأخيرة 
 .بمرحمتيف أساسيتيف

بعد أف كانت الخدمات الجامعية عبارة عف  يمكف اعتبار ىذه المرحمة بالانتقالية حيث :المرحمة الأولى
تحوي أحياء جامعية موزعة عبر الولايات الجامعية تحت  (cous) مراكز لمخدمات الجامعية والاجتماعية

إشراؼ مديرية مركزية بوزارة التعميـ العالي والبحث العممي تحت أسـ "مديرية النشاطات الاجتماعية 
المذكور سابقا لتصبح الخدمات الجامعية عبارة عف  00/03فيذي رقـ جاء المرسوـ التن "DASC" والثقافية

الديواف الوطني لمخدمات الجامعية ويحؿ بذلؾ محؿ مراكز الخدمات الجامعية، وتعطي الاستقلالية الكاممة 
في التسيير للأحياء الجامعية التي تصبح تسمى "الإقامات الجامعية" بالإضافة إلى ىيئة رقابية أخرى 

المندوبية الجيوية " ميمتيا الأساسية الرقابة عمى تسيير الإقامات الجامعية والتنسيؽ فيما بينيا، سميت "
 .ولا علاقة ليا بالتسيير

عرفت ىذه المرحمة إعادة ىيكمة الديواف الوطني لمخدمات الجامعية وذلؾ عف طريؽ : المرحمة الثانية
تماـ أحكاـ المرسوـ التنفيذي رقـ  متضمف إنشاء الديواف الوطني لمخدمات الجامعية ال 00/03تعديؿ وا 

، ليصبح بذلؾ لمديواف الوطني 7113سبتمبر  03المؤرخ في  13/307بموجب المرسوـ التنفيذي رقـ 
لمخدمات الجامعية مراكز وىياكؿ محمية تسمى بػ "مديريات الخدمات الجامعية" و"الإقامات الجامعية" 

ة محؿ المندوبيات الجيوية، في عممية الرقابة والتسيير عمى ولتحؿ بذلؾ مديريات الخدمات الجامعي
 (1)الإقامات الجامعية وذلؾ بإعطائيا استقلالية مالية أكثر في التسيير

                                                           

 http://www.onou.dz/ 11/05/2017 15.30مف موقع الديواف الوطني لمخدمات الجامعية  مصدر -1 

http://www.onou.dz/
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 (1)يوضح الهيكل التنظيمي الخاص بالديوان الوطني لمخدمات الجامعية: (10)رقم شكل 
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 المطمب الثاني: نبذة تعريفية مديرية الخدمات الجامعية لولاية غرداية 

في تراب بمدية بنورة عمى بعد  –النوميرات  –تقع مديرية الخدمات الجامعية "غرداية"، بالمنطقة العممية 
رؾ كـ مف مقر الولاية إلى الجنوب الشرقي، وقد تـ إنشاء ىذه المديرية بمقتضى القرار الوزاري المشت00

وىي حديثة النشأة ، وتعتبر المؤسسة ذات طابع إداري إجتماعي، تتضمف المديرية  77/07/7113بتاريخ 
 عدة أقساـ الموضحة عمي الييكؿ التنظيمي.

 

 (1)التنظيمي لمديرية الخدمات الجامعية يوضح الهيكل: (10)رقم شكل 
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 -1-سرير  1111الإقامة الجامعية 

 00327ػ بطالبا. وتقدر مساحتيا الإجمالية  011طالب وتأوي حاليا  0111تصؿ طاقة استيعابيا إلى 
طعاميـ بالإضافة إلى مياـ ثانوية تتمثؿ في تأطيرىـ ثقافيا، 7ـ ، ومف بيف مياميا الرئيسية إيواء الطمبة وا 

 . عمميا ورياضيا

باني خاصة (جناحا مخصصا لإيواء الطمبة بالإضافة إلى م07تتكوف ىذه الإقامة مف اثني عشر )
 .بالإدارة، المطعـ، المخزف مكتبة، مدرج وقاعة للأنترنت وقاعة لمرياضة

مصالح رئيسية ىي مصمحة إدارة الوسائؿ، مصمحة الإيواء، مصمحة  10يضـ الييكؿ التنظيمي للإدارة 
ة الإطعاـ، مصمحة النشاطات الثقافية والعممية والرياضية والوقاية الصحية ومصمحة الصيانة والنظاف

 والأمف الداخمي.

 

 1-1-سرير  1111يوضح الهيكل التنظيمي للإقامة الجامعية : (10)شكل 

 

 

                                                           
  -1- سرير 1000مصدر مف إدارة الإقامة الجامعية  - 1
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 المبحث الثاني: دراسة وتحميل أهمية وظيفة العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية
 بيانات تعريفية بقسم المراقبة والتنسيق بمديرية الخدمات الجامعية المطمب الأول: 

 بيانات تعريفية بقسم المراقبة والتنسيق بمديرية الخدمات الجامعية حسب المعطيات العامة  -

 لكم المقدمة الخدمات بمستوى راض انت يوضح خصائص أفراد العينة وفق متغير هل: (10)رقم جدول 

 الجامعية الخدمات مديرية طرف من

 

 من لكم المقدمة الخدمات بمستوى راض انت هل

 النسبة المئوية التكرار الجامعية الخدمات مديرية طرف

 %2,8 2 بشدة راض

 %65,3 47 راض

 %31,9 23 راض غير

 %011 07 المجموع

، %7.0راضيف بشدة أي بنسبة  7ويتبيف برضا الطمبة بمستوى الخدمات،  علاقة أفراد العينةجدوؿ يوضح 
 %30.0غير  راضيف بنسبة  73،  %20.3راضيف  بنسبة 30و

 لمتواصل الادارة قبل من المستعممة الوسائل هل يوضح خصائص أفراد العينة وفق متغير: (10)رقم جدول 

 رايك حسب الطمبة مع

 مع لمتواصل الادارة قبل من المستعممة الوسائل هل

 النسبة المئوية التكرار رايك حسب الطمبة

 %4,2 3 جدا كافية

 %36,1 26 كافية

 %59,7 43 كافية غير

 %011 07 المجموع

 3جدوؿ يوضح علاقة  أفراد  العينة بالوسائؿ المستعممة  منقبؿ الإدارة لمتواصؿ مع الطمبة  ، ويتبيف  
 %.59,7غير  كافية بنسبة  33، %36,1كافية  بنسبة   72%، و4,2كافية جدا أي بنسبة 
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بين الطمبة و هل تممس تطورا في الاتصال  يوضح خصائص أفراد العينة وفق متغير: (10)رقم جدول 
 المديرية من سنة الى اخرى

هل تممس تطورا في الاتصال بين الطمبة و 
 النسبة المئوية التكرار نة الى اخرىسالمديرية من 

 %20,8 15 نعم

 %20,8 15 لا

 %58,3 42 ما حد الى

 %011 07 المجموع

 00بتطور في الاتصاؿ بيف الطمبة و المديرية مف سنة الى اخرى، ويتبيف علاقة أفراد العينةجدوؿ يوضح 
يرونيا إلى حد ما بنسبة   37% ، 20,8لا يممسوف ذلؾ  بنسبة   00% و20,8أي بنسبة   يممسوف ذلؾ

58,3.% 

يوضح خصائص أفراد العينة وفق متغير هل انت مطمع عمى اقسام و مصالح : (10)رقم جدول 
 المديرية

 النسبة المئوية التكرار مطمع عمى اقسام و مصالح المديريةهل انت 

 %22,2 16 جيدة بصورة

 %45,8 33 متوسطة

 %31,9 23 مطمع غير

 %011 07 المجموع

بصفة  مطمعيف 02ويتبيف المديرية، أقساـ ومصالحبإطلاع الطمبة عمى  علاقة أفراد العينةجدوؿ يوضح 
غير  مطمعيف  بنسبة   73%، 45,8مطمعيف بصورة متوسطة بنسبة   33، و %22,2بنسبة  جيدة أي

31,9.% 
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 تعريفية بقسم المراقبة والتنسيق بمديرية الخدمات الجامعية حسب السن  بيانات -2

حسب  الخدمات الجامعيةيبين مستوى الرضا بالخدمات المقدمة من طرف : (10)رقم جدول جدول رقم 
 السن

 

 مديرية طرف من لكم المقدمة الخدمات بمستوى راض انت هل

 المجموع الجامعية الخدمات

 راض غير راض بشدة راض

 السن

18 - 22 
2 10 7 19 

10,5% 52,6% 36,8% 100,0% 

23 - 27 
0 32 14 46 

0,0% 69,6% 30,4% 100,0% 

 28 من اكثر
0 0 2 0 

0,0% 66,7% 33,3% 100,0% 

 72 23 47 2 المجموع
2,8% 65,3% 31,9% 100,0% 

مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه يبيف العلاقة بيف متغير السف مستوى الرضا بالخدمات المقدمة مف طرؼ مديرية  
سنة(  راضوف بشدة  77إلى  00ذوي الفئة العمرية مف )مف  %01.0الخدمات  الجامعية، يتبيف أف 

، تمييا الفئة العمرية % 32.0في حيف  الغير راضيف  %07.2مستوى الخدمات المقدمة، و راضيف يمثموف 
نسبة   %1غير راضيف، في حيف أف  %31.3، ونسبة راضوف %20.2سنة( يتبف أف70إلى  73)مف 

بالمئة، وراضيف  1سنة فما فوؽ( راضيف بشدة يمثموف  70راضيف بشدة، أما بالنسبة لمفئة العمرية )
 %33.3وف في حيف أف الغير راضيف يمثم %22.0يمثموف

مف خلاؿ ذلؾ نستنتج أف الطمبة مف مختمؼ الفئات العمرية راضيف بمستوى الخدمات المقدمة مف طرؼ 
سنة وىي تعتبر مف أكثر الفئة عددا  70إلى 73الخدمات الجامعية خاصة مف طرؼ الفئة العمرية مف 

مقدمة مع مرور وىذا ما ويقضوف اكتر الفترات داخؿ الإقامة . وىذاما يفسر تحسف في نوعية الخدمة ال
 يممحو الكثير مف الطمبة .
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 يبين  مستوى الوسائل المستعممة من قبل الادارة لمتواصل مع الطمبة: (10)رقم جدول 

 

 حسب الطمبة مع لمتواصل الادارة قبل من المستعممة الوسائل هل

 المجموع رايك

 كافية غير كافية جدا كافية

 السن

18 - 22 
1 6 12 19 

5,3% 31,6% 63,2% 100,0% 

23 - 27 
2 18 26 46 

4,3% 39,1% 56,5% 100,0% 

 28 من اكثر
0 1 5 6 

0,0% 16,7% 83,3% 100,0% 

 المجموع
3 26 43 72 

4,2% 36,1% 59,7% 100,0% 

مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه يبيف العلاقة بيف متغير السف والوسائؿ المستعممة مف قبؿ الإدارة لمتواصؿ مع 
سنة(  كافية جدا، لمتواصؿ مع الطمبة، و 77إلى  00ذوي الفئة العمرية مف )مف  %5,3الطمبة ، يتبيف أف 
سنة( يتبف 70إلى 73)مف  ، تمييا الفئة العمرية %63,2في حيف  الغير كافية  %31,6كافية  يمثموف 

نسبة كافية جدا، أما بالنسبة لمفئة العمرية   %4,3غير كافية، في حيف أف  %56,5، ونسبة كافية %39,1أف
في حيف أنيا غير كافية يمثموف  %16,7بالمئة، وكافية يمثموف %1سنة فما فوؽ( كافية جدا يمثموف  70)

83,3%. 
المستعممة مف لمتواصؿ مع الطمبة كافية خاصة بالنسبة لمفئة نستنتج مف خلاؿ الجدوؿ أف الوسائؿ 

سنة التي تعد أكثر احتكاكا بالإدارة وذلؾ لطوؿ فترة اقامتيـ في حيف أف الفئة  70إلى  73العمرية مف 
سنة فما فوؽ يرونيا غير كافية ، وذلؾ لعدـ وجودىـ داخؿ الإقامة طوؿ الموسـ  70العمرية مف 

، في حيف أف  0سرير  0111ح بو رئيس مصمحة الإيواء بالإقامة الجامعية الجامعي وىذا  ما صر 
 (1)الإدارة تسعى جاىدة لتطوير طرؽ جديدة لمتواصؿ.
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 يبين مدى تطور في الاتصال بين الطمبة و المديرية من سنة الى اخرى: (01)رقم جدول 

 

 من المديرية و الطمبة بين الاتصال في تطورا تممس هل

 المجموع اخرى الى سنة

 ما حد الى لا نعم

 السن

18 – 22 
3 7 9 19 

15,8% 36,8% 47,4% 100,0% 

23 – 27 
9 7 30 46 

19,6% 15,2% 65,2% 100,0% 

 28 من اكثر
2 7 3 0 

33,3% 16,7% 50,0% 100,0% 

 المجموع
15 15 42 72 

20,8% 20,8% 58,3% 100,0% 

مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه يبيف تطور الإتصاؿ بيف الطمبة المقيميف ومديرية الخدمات مف سنة إلى أخرى، 
سنة يروف إلى حد ما تطور في الإتصاؿ،  77إلى  00مف ذوي الفئة العمرية مف  %47,4تبيف لنا أف 

 70 إلى 73نعـ يممسوف ذلؾ ، تمييا الفئة العمرية مف   %15,8لا يروف تطور، في حيف أف  %36,8و
نعـ  %19,6لا يممسوف ذلؾ ، في حيف أف  %15,2يروف إلى حد ما مدى تطور الإتصاؿ ، و %65,2سنة،  

سنة يروف إلى حد ما تطور في تواصؿ مع  70مف  الفئة العمرية أكثر مف   %50,0يممسوف ذلؾ، أما 
 لا يروف ذلؾ . %16,7، في حيف أف يممسوف ذلؾ  %33,3الطمبة، و 

نستنتج مف خلاؿ الجدوؿ أف مختمؼ الفئات العمرية يشتركوف في أنيـ يممسوف تطور في الإتصاؿ مع 
مديرية الخدمات وذلؾ مف خلاؿ فتح باب النقاش والتشاور في ما يخص الحياة الجامعية مع كؿ مف 

مصالحو باستقباؿ كافة  الخدمات الجامعيةالسيد مولود أويحي مدير التنظيمات وىذا ما حث عميو 
  (1)انشغالات والطمبات وخاصة قسـ المراقبة والتنسيؽ.
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 يبين إطلاع الطمبة عمى أقسام ومصالح مديرية الخدمات الجامعية: (00)رقم جدول 

 

 المديرية مصالح و اقسام عمى مطمع انت هل
 المجموع

 مطمع غير متوسطة جيدة بصورة

 السن

18 - 22 
6 5 8 19 

31,6% 26,3% 42,1% 100,0% 

23 - 27 
8 24 14 46 

17,4% 52,2% 30,4% 100,0% 

 28 من اكثر
1 4 1 6 

16,7% 66,7% 16,7% 100,0% 

4 
1 0 0 1 

100,0% 0,0% 0,0% 100,0% 

 المجموع
16 33 23 72 

22,2% 45,8% 31,9% 100,0% 

مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه يوضح اطلاع الطمبة عمى مصالح  وأقساـ مديرية الخدمات الجامعية ، يتبيف لنا 
بصورة متوسطة ،  %26,3سنة مطمعوف بصورة جيدة ، و 77إلى  00مف ذوي الفئة العمرية مف  %31,6أف 

 %30,4مطمعوف بصورة متوسطة، و  %52,2سنة،  70إلى 73، تمييا الفئة العمرية مف  %42,1في حيف 
مطمعوف بصورة متوسطة ،  %66,7فما فوؽ،  70، أما الفئة العمرية مف  %17,4غير مطمع، في حيف 

 مطمعوف بصورة جيدة تقابميا نفس النسبة غير مطمع . 16,7%
ة نستنتج مف خلاؿ الجدوؿ أف مختمؼ الفئات العمرية مطمعة بصورة متوسطة عمى أساـ ومصالح مديري

الخدمات خاصة الفئتيف الثانية والثالثة، وذلؾ لطوؿ فترة معايشتيـ لمحرـ الإقامي ودخوليـ في مختمؼ 
 .التنظيمات والنوادي الناشطة  ما يتحتـ عمييـ احتكاؾ بشكؿ كبير بمصالح وأقساـ المديرية

رية الخدمات يوضح دراية الطمبة بوظائف قسم المراقبة والتنسيق بمدي : (00)رقم جدول  جدول رقم
 الجامعية

 

 والتنسيق المراقبة قسم بوظائف دراية لك هل

 المجموع الجامعية الخدمات بمديرية

 لا نعم

 السن

18 - 22 6 12 19 
36,8% 63,2% 100,0% 

23 - 27 26 20 46 
56,5% 43,5% 100,0% 

 7 1 6 28 من اكثر
83,3% 16,7% 100,0% 

 المجموع
38 33 72 

52,8% 45,8% 100,0% 
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 ،ة الخدمات الجامعيةمف خلاؿ الجدوؿ أعلاه يوضح مدى دراية الطمبة بقسـ المراقبة والتنسيؽ بمديري
ليـ دراية  %36,8سنة ليستميـ دراية بوظائؼ ىذا القسـ، و 77إلى  00ذوي الفئة العمرية مف  مف 63,2%

ليست ليـ دراية بذلؾ ،  %43,5ليـ دراية كافية ، و %56,5سنة  70إلى  73بذلؾ، تمييا الفئة العمرية مف 
 .بذلؾ ليست ليـ دراية %16,7مف ىاتو الفئة ليا دراية بالوظائؼ و %83,3أما الفئة الثالثة 

نستنتج مف خلاؿ ذلؾ أف الطمبة الذيف ليـ دراية كافية بوظائؼ قسـ المراقبة والتنسيؽ يمثموف نسبة معتبرة 
والثالثة وذلؾ احتكاكيـ بالإدارة ومشاركتيـ في النشاطات عمى مستوى الحرـ  مف الفئة العمرية الثانية

 الإقامي 
تنظيم قسم المراقبة و التنسيق لحممة إعلامية ومدى مساهمتها في التعريف بخدمات : (00)رقم جدول 

 المؤسسة

 

 تساهم تراها هل اعلامية حممة التنسيق و المراقبة قسم نظم

 المجموع المؤسسة بخدمات التعريف في

 ما حد الى لا نعم

 19 9 5 5 22 - 18 السن
26,3% 26,3% 47,4% 100,0% 

23 - 27 13 5 28 46 

28,3% 10,9% 60,9% 100,0% 

 6 4 0 3 28 من اكثر

33,3% 0,0% 66,7% 100,0% 

 72 41 10 21 المجموع
29,2% 13,9% 56,9% 100,0% 

بيا  يوضح لنا مدى مساىمة الحممة الإعلامية في التعريؼ بالمؤسسة التي قاـمف خلاؿ الجدوؿ أعلاه 
سنة  77إلى  00مف ذوي الفئة العمرية مف  %47,4سـ المراقبة والتنسيؽ، ويتبيف لنا مف خلاؿ النسب أف ق

لا تساىـ، في حيف أف نفس النسبة تراه تساىـ في  %26,3يروف أنيا تساىـ في التعريؼ بيا إلى حد ما، و
لا  %10,9إلى حد ما تساىـ، و %60,9سنة أف  70إلى 73التعريؼ  بالمؤسسة، تمييا الفئة العمرية مف 

سنة فإف 70يروف أنيا تساىـ في ذلؾ، أما بالنسبة لمفئة العمرية أكثر مف %28,3تساىـ، في حيف أف 
 تساىـ بشكؿ فعمي في ذلؾ. %33,3ي تعريؼ بالمؤسسة، ويرونيا إلى حدما تساىـ ف 66,7%

نستنتج مف خلاؿ الجدوؿ أف الفئات العمرية كميا ترى أف الحممة الإعلامية ساىمت إلى حد ما بالتعريؼ 
بالمؤسسة وخاصة الفئة العمرية الأولى التي شيدت الحممة الإعلامية المقامة مف طرؼ القسـ عمى 
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أياـ بداية  المحمية الولاية، ومف خلاؿ كذلؾ إعلانات عمى مستوى الإذاعةمستوى الثانويات البمديات 
 (1)الموسـ الجامعي وىذا ما أكده السيد رئيس قسـ المراقبة والتنسيؽ بالمديرية.

 يوضح مدى زيارة موقع الالكتروني لمديرية الخدمات الجامعية من قبل حسب السن : (00)رقم جدول 

 

 الخدمات لمديرية الالكتروني موقع زرت هل

 المجموع قبل من الجامعية

 لا نغم

 السن

18 – 22 5 14 19 
26,3% 73,7% 100,0% 

23 – 27 19 27 46 
41,3% 58,7% 100,0% 

 0 3 3 28 من اكثر
50,0% 50,0% 100,0% 

 المجموع
28 44 72 

38,9% 61,1% 100,0% 

مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه يوضح لنا مدى زيارة الطمبة لموقع الإلكتروني الخاص بمديرية الخدمات 
 %26,3و   سنة لـ يزوروا الموقع، 77سنة إلى 00مف ذوي الفئة العمرية مف %73,7الجامعية، يتبيف لنا أف 

 %41,3لـ يبحروا في الموقع بالمقابؿ  %58,7سنة  70إلى  73قاموا بزيارة الموقع ، تمييا الفئة العمرية مف 
 .الموقع زاروا

نستنتج مف خلاؿ ذلؾ أف الموقع  الإلكتروني لـ يكف لو صدى كبير لدى الفئات العمرية الثلاث، خاصة 
الفئة العمرية الأولى التي لـ تكف ليا دراية بوجود موقع إلكتروني خاص بمديرية الخدمات ، في حيف أنو 

مموقع يجدونو مغمؽ أو معطؿ، وفي بعض الأحياف لا يخدـ الطالب في انشغالاتو، وىذا عند زيارة الطمبة ل
 صرح بو الكثير مف الطمبة. ما
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 تعريفية بقسم المراقبة والتنسيق بمديرية الخدمات الجامعية حسب الجنسية  بيانات -3

حسب  الخدمات الجامعيةيبين مستوى الرضا بالخدمات المقدمة من طرف : (00)رقم جدول رقم جدول 
 الجنسية

 

 طرف من لكم المقدمة الخدمات بمستوى راض انت هل

 المجموع الجامعية الخدمات مديرية

 راض غير راض بشدة راض

 الجنسية

 جزائرية
2 35 20 57 

3,5% 61,4% 35,1% 100,0% 

 فمسطينية
0 5 2 7 

0,0% 71,4% 28,6% 100,0% 

 موريتانية
0 4 1 5 

0,0% 80,0% 20,0% 100,0% 

 الصحراء

 الغربية

0 3 0 3 

0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 

 المجموع
2 47 23 72 

2,8% 65,3% 31,9% 100,0% 

مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه الذي يوضح مستوى الرضا بالخدمات المقدمة مف طرؼ الخدمات  الجامعية 
% راضيف عمى مستوى لخدمات مف 2013حسب الجنسية، يتبيف ذلؾ مف خلاؿ النسب المعبر عنيا، أف 

نية % راضيف بشدة، تمييا الجنسية الفمسطي310% غير راضيف، في حيف 3010ذوي الجنسية الجزائرية، و
راضيف بمستوى  %80,0% راضيف ، تمييا الجنسية الموريتانية أف 0013% غير راضيف، و7012أف

 راضيف بمستوى الخدمات المقدمة. %100,0أف  الخدمات، تمييا الجنسية الصحراء الغربية،
نستنتج مف خلاؿ ذلؾ أف جؿ الطمبة المقيميف راضيف عمى مستوى الخدمات المقدمة مف طرؼ الخدمات 

جامعية، بالأخص الطمبة الأجانب التي تولي مديرية الخدمات الجامعية بغرداية عناية خاصة بياتو ال
  .الفئة
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 الجنسية الطمبة مع لمتواصل الادارة قبل من المستعممة الوسائل يوضح مستوى : (00)رقم جدول 

 

 الطمبة مع لمتواصل الادارة قبل من المستعممة الوسائل هل

 رايك حسب

 كافية غير كافية جدا كافية المجموع

 57 37 18 2 جزائرية الجنسية

3,5% 31,6% 64,9% 100,0% 

 7 5 2 0 فمسطينية

0,0% 28,6% 71,4% 100,0% 

 5 1 3 1 موريتانية

20,0% 60,0% 20,0% 100,0% 

 الصحراء

 االغربية

0 3 0 3 

0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 

 72 43 26 3 المجموع

4,2% 36,1% 59,7% 100,0% 

مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه يوضح مستوى الوسائؿ المستعممة مف قبؿ الإدارة لمتواصؿ مع الطمبة حسب 
% يرونيا كافية، في حيف 3012مف طمبة جزائرييف يرونيا غير كافية،  و %64,9الجنسية ، يتبيف لنا أف 

يرىا  %28,6مف طمبة فمسطينييف يرونيا غير كافية ، و %71,4يرونيا كافية جدا، تمييا نسبة  %3,5أف 
يراىا كافية جدا، في  %20,0يرىا كافية، و  %60,0كافية لمتواصؿ، أما بالنسبة لمطمبة موريتانييف فمنيـ 

 مف طمبة صحراوييف يرونيا كافية . %100,0حيف نفس نسبة يرونيا غير كافية، ثـ تمييا 
مف خلاؿ ذلؾ أف معظـ الطمبة المقيميف ومف مختمؼ الجنسيات يجمعوف عمى أف الوسائؿ  نستنتج

 المستعممة كافية لمتواصؿ مع الإدارة. 
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 يوضح مدى تطور الإتصال بين الطمبة والمديرية من سنة إلى اخرى : (17)رقم جدول 

     

 اخرى الى سنة من المديرية و الطمبة بين الاتصال في تطورا تممس هل

 ما حد الى لا نعم لمجموعا

 57 31 13 13 جزائرية الجنسية

22,8% 22,8% 54,4% 100,0% 

 7 5 2 0 فمسطينية

0,0% 28,6% 71,4% 100,0% 

 5 5 0 0 موريتانية

0,0% 0,0% 100,0% 100,0% 

 الصحراء

 االغربية

2 0 1 3 

66,7% 0,0% 33,3% 100,0% 

 72 42 15 15 المجموع

20,8% 20,8% 58,3% 100,0% 

 مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه يوضح مدى تطور الإتصاؿ بيف الطمبة ومديرية الخدمات مف سنة إلى أخرى
مف طمبة حاممي جنسية جزائرية يروف تطور في الإتصاؿ مف سنة إلى  %54,4حسب الجنسية، يتبيف أف 

 %71,4يروف أنو ىناؾ تطور، في حيف نفس النسبة لا ترى ذلؾ، تمييا نسبة  %22,8أخرى إلى حد ما و
% لا يروف ذلؾ، وتمييا طمبة 7012طمبة المقيميف حاممي جنسية فمسطينية يرونيا تطور إلى حد ما، و 

 % يروف تطور في الإتصاؿ مف سنة إلى أخرى.01111موريتانييف ما نسبتو 
المقيميف مف الجنسيات مختمفة يروف نوعا ما تطور في الإتصاؿ نستنتج مف خلاؿ ذلؾ أف جؿ الطمبة 

بيف الطمبة ومديرية الخدمات الجامعية وىذا راجع لتجسيد توصيات الديواف الوطني لمخدمات الجامعية 
التي تؤكد عمى ضرورة الواصؿ مع الطمبة وخاصة الأجانب بإلإضافة لمعلاقات الجيدة بيف الطمبة 

 الأجانب والإدارة .
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 يوضح مدى إطلاع الطمبة عمى أقسام ومصالح المديرية: (00)رقم جدول 

 

 المديرية مصالح و اقسام عمى مطمع انت هل

 مطمع غير متوسطة جيدة بصورة المجموع

 الجنسية

 جزائرية
13 27 17 57 

22,8% 47,4% 29,8% 100,0% 

 فمسطينية
2 2 3 7 

28,6% 28,6% 42,9% 100,0% 

 موريتانية
1 3 1 5 

20,0% 60,0% 20,0% 100,0% 

 االغربية الصحراء
0 1 2 3 

0,0% 33,3% 66,7% 100,0% 

 المجموع
16 33 23 72 

22,2% 45,8% 31,9% 100,0% 

مف خلاؿ اجدوؿ أعلاه يوضح مدى إطلاع الطمبة المقيميف عمى أقساـ ومصالح المديرية حسب الجنسية، 
% غير مطمع 7010% مف طمبة جزائرييف مطمعوف بنسبة متوسطة و3013النسب أف ويتبيف مف خلاؿ 

% مف جنسية فمسطينية غير مطمعوف، 3710% مطمعوف بصورة جيدة، تمييا ما نسبتو 7710في حيف 
% مف حاممي 2111% مطمعوف بصورة متوسطة وبنفس النسبة مطمعوف بصورة جيدة، وتأتي النسبة 7012

 بصورة جيدة في حيف نفس النسبة غير مطمعيف. %20,0عيف بصورة متوسطة وجنسية موريتانية مطم
نستنتج مف ذلؾ أف معظـ الطمبة المقيميف ليـ دراية متوسطة وبصورة جيدة بأقساـ وصالح المديرية 
وكانت النسب متفاوتة مف جنسية إلى أخرى وىذا راجع إلى تعامميـ بممثمييـ فقط مع الإدارة كتمثيؿ 

الطمبة الأجانب، والذي يفسر عدـ معرفتيـ بمصالح وأقساـ المديرية، وكذلؾ ينطبؽ ذلؾ عمى  الإتحاد
 الطمب الجزائرييف الديف يقتصر تعامميـ مع الإدارة في ممثمييـ. 
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 يوضح دراية الطمبة بقسم المراقبة والتنسيق بمديرية الخدمات الجامعية : (00)رقم جدول 

 

مدى دراية الطمبة بقسـ المراقبة والتنسيؽ بمديرية الخدمات الجامعية يتبيف مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ 
% ليس ليـ 80% ليس ليـ دراية، وتمييا 3113% مف طمبة جزائرييف ليـ دراية بالوظائؼ، و0012أف 

ليـ  %40,0مف طمبة موريتانييف ليس ليـ دراية، و  %60,0ليـ دراية ، في حيف   %20دراية، في حيف 
 دراية، أما بالنسبة لمطمبة الصحراء الغربية فيـ ليسوا مطمعيف عمى وظائؼ القسـ.

نستنتج مف ذلؾ  أف معظـ الطمبة الأجانب ليس ليـ دراية بوظائؼ القسـ ما عدا ممثمييـ دائميف، في 
وىذا نتيجة تعرض بعضيـ لمحممة الإعلامية، والبعض الأخر  حيف أف الطمبة الجزائرييف ليـ دراية متفاوتة

 لـ يتعرض ليا. 
 
 
 
 
 
 

 

 و المراقبة قسم بوظائف دراية لك هل

 المجموع الجامعية الخدمات بمديرية التنسيق

 لا نعم

 57 23 34 جزائرية الجنسية

59,6% 40,4% 100,0% 

 7 0 2 فمسطينية

20,0% 80,0% 100,0% 

 5 3 2 موريتانية

40,0% 60,0% 100,0% 

 الصحراء

 الغربية

0 3 3 

0,0% 100,0% 100,0% 

 72 33 38 المجموع

52,8% 45,8% 100,0% 
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 التعريف في تساهم تراها هل اعلامية حممة التنسيق و المراقبة قسم نظيم يوضح ت : (01)رقم جدول 

 المؤسسة بخدمات

 

 تراها هل اعلامية حممة التنسيق و المراقبة قسم نظم

 المؤسسة بخدمات التعريف في تساهم

 ما حد الى لا نعم المجموع

 الجنسية

 جزائرية
18 8 31 57 

31,6% 14,0% 54,4% 100,0% 

 فمسطينية
1 1 5 7 

14,3% 14,3% 71,4% 100,0% 

 موريتانية
2 0 3 5 

40,0% 0,0% 60,0% 100,0% 

 الصحراء

 الغربية

0 1 2 3 

0,0% 33,3% 66,7% 100,0% 

 المجموع
21 10 41 72 

29,2% 13,9% 56,9% 100,0% 

مف خلاؿ الجدوؿ اعلاه يوضح تنظيـ قسـ المراقبة والتنسيؽ لحممة إعلامية ومساىمتيا في التعريؼ 
يرونيا  %31,6% مف طمبة الجزائرييف يرونيا تساىـ إلى حد ما و 0313بخدمات المؤسسة، يبيف أف 

مف حاممي جنسية فمسطينية يرونيا تساىـ إلى حد ما  %71,4لا يروف ذلؾ، تمييا  %14,0تساىـ ، في حيف 
يرونيا تساىـ في حيف أف نفس النسبة لا تراىا تساىـ، أما بالنسبة لحاممي جنسية موريتانية فػػػػػ  %14,3و

مف طمبة الصحراء الغربية يرونيا تساىـ  %66,7يرونيا تساىـ، في حيف أف  %40,0رونيا تساىـ و  60,0%
 لا تراىا تساىـ في تعريؼ بخدمات المؤسسة. %33,3إلى حد ما ، وما نسبتو 

نستنتج مف خلاؿ ذلؾ أف الحممة الإعلامية التي نظميا قسـ المراقبة والتنسيؽ ساىمت في التعريؼ 
طمبة يروف مدى مساىمة مثؿ ىاتو بمديرية الخدمات الجامعية وىذا مف خلاؿ النسب المعبر عنيا أف ال

الحملات الإعلامية بالتعريؼ بالمؤسسة وخاصة الطمبة الجزائيرييف الذيف كانو أكثر الطمبة تعرض لياتو 
 الحممة.
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 قبل من الجامعية الخدمات لمديرية الالكتروني يوضح زيارة طمبة لموقع : (00)رقم جدول 

 

 الجامعية الخدمات لمديرية الالكتروني موقع زرت هل

 المجموع قبل من

 لا نغم

 الجنسية

 جزائرية
23 34 57 

40,4% 59,6% 100,0% 

 فمسطينية
2 5 7 

28,6% 71,4% 100,0% 

 موريتانية
3 2 5 

60,0% 40,0% 100,0% 

 الصحراء

 االغربية

0 3 3 

0,0% 100,0% 100,0% 

 المجموع
28 44 72 

38,9% 61,1% 100,0% 

الجدوؿ أعلاه يوضح زيارة طمبة لموقع الالكتروني لمديرية الخدمات الجامعية مف قبؿ حسب  مف خلاؿ
قاموا بزيارة الموقع، وتمييا  %40,4مف الطمبة الجزائرييف لـ يزوروا الموقع و   %0012الجنسية، يتبيف لنا 

فكذلؾ بالنسبة لطمبة زاروا الموقع ،  %28,6لـ يزوروا الموقع و  %71,4حاممي جنسية فمسطينية فنسبة 
مف الطمبة الصحراوييف  %100,0لـ يزوروه، في حيف أف  %40,0منيـ زاروا الموقع و %60,0الموريتانييف  

 لـ يزوروا الموقع 
نستنتج أف نسبة الطمبة المقيميف مف مختمؼ الجنسيات الذيف زاوا موقع الخدمات الجامعية كانت قميمة 

ت الإعلانية بالإضافة لبعض الأعطاب  التقنية التي كانت تتخممو، في وذلؾ راجع لعدـ إشياره في الموحا
حيف أف الطمبة الأجانب لـ تكف ليـ دراية بالموقع إلا مف طرؼ ممثمييـ وذلؾ بحكـ احتكاكيـ بقسـ 

 المراقبة التنسيؽ.
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 تعريفية بقسم المراقبة والتنسيق بمديرية الخدمات الجامعية حسب المستوى التعميمي بيانات -3

 الجامعية الخدمات مديرية طرف من لكم المقدمة الخدمات بمستوىيوضح رضا  : (00)رقم جدول 

 

 الخدمات مديرية طرف من لكم المقدمة الخدمات بمستوى راض انت هل

 الجامعية

 راض غير راض بشدة راض المجموع

 المستوى

 الدراسي

 ليسانس
2 25 15 42 

4,8% 59,5% 35,7% 100,0% 

 ماستر
0 21 8 29 

0,0% 72,4% 27,6% 100,0% 

 دكتوراه
0 1 0 1 

0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 

 المجموع
2 47 23 72 

2,8% 65,3% 31,9% 100,0% 

المستوى الدراسي ومستوى الرضا بالخدمات المقدمة مف مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه يبيف العلاقة بيف متغير 
طمبة ليسانس  راضوف بشدة  مستوى الخدمات مف  %310طرؼ مديرية  الخدمات  الجامعية، يتبيف أف 

 %72,4، تمييا طمبة ماستر يتبيف أف%35,7في حيف  الغير راضيف  %59,5المقدمة، و راضيف يمثموف
 . %011بالنسبة لطمبة دكتوراه راضيف يمثموف. غير راضيف، أما %27,6، ونسبة راضوف

نستنتج مف خلاؿ ذلؾ أف مستوى الخدمات المقدمة يحضى برضا الطمبة المقيميف باختلاؼ مستوياتيـ 
العممية، فطمبة ليسانس وماستر ىـ أكثر فئة إقامة في الموسـ الجامعي، ونرى بأف الخدمات المقدمة تمبي 

 حاجاتو.

 الوسائل المستعممة من قبل الادارة لمتواصل مع الطمبةيوضح  : (00)رقم جدول 

 

 رايك حسب الطمبة مع لمتواصل الادارة قبل من المستعممة الوسائل هل

 كافية غير كافية جدا كافية المجموع

 المستوى

 الدراسي

 ليسانس
2 17 23 42 

4,8% 40,5% 54,8% 100,0% 

 ماستر
1 9 19 29 

3,4% 31,0% 65,5% 100,0% 

 دكتوراه
0 0 1 1 

0,0% 0,0% 100,0% 100,0% 

 المجموع
3 26 43 72 

4,2% 36,1% 59,7% 100,0% 
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مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه يوضح العلاقة بيف الوسائؿ المستعممة لمتواصؿ بيف الإدارة والطمبة بكؿ 
تراىا كافية، في حيف  %3110% مف طمبة ليسانس يرونيا غير كافية، و0310مستوياتيـ، يتبيف لنا أف 

% يرونيا كافية، 3011% مف طمبة ماستر يرونيا غير كافية، و2010% يرونيا كافية جدا، يمييا 310أف 
 %، طمبة دكتوراه يرونيا غير كافية.313في حيف أف

نستنتج مف خلاؿ ىذا أف الوسائؿ المستعممة لمتواصؿ بيف الإدارة والطمبة غير كافية بإجماع كافة 
ت، وىذا ما اضطرت الإدارة لمبحث عف سبؿ أخرى تساىـ في تحسيف الوسائؿ الإتصاؿ ومواكبة المستويا

تكنولوجيات الإتصاؿ، وىو ما يؤكده مدير الخدمات الجامعية مف خلاؿ انشاء صفحة حديثة عمى موقع 
 1التواصؿ الاجتماعي .

 اخرى الى سنة من المديرية و الطمبة بين الاتصال في تطورا يوضح  مدى: (00)رقم جدول 

 

 المديرية و الطمبة بين الاتصال في تطورا تممس هل

 المجموع اخرى الى سنة من

 ما حد الى لا نعم

 المستوى

 الدراسي

 ليسانس
6 12 24 42 

14,3% 28,6% 57,1% 100,0% 

 ماستر
9 3 17 29 

31,0% 10,3% 58,6% 100,0% 

 دكتوراه
0 0 1 1 

0,0% 0,0% 100,0% 100,0% 

 المجموع
15 15 42 72 

20,8% 20,8% 58,3% 100,0% 

مف خلاؿ الجدوؿ  أعلاه الذي يوضح علاقة بيف المستوى الدراسي وتطور الإتصاؿ بيف الطمبة ومديرية 
مف طمبة ليسانس يروف تطور إلى حد ما،  %57,1، ويتبيف ذلؾ أف أخرىالخدمات  مف سنة إلى 

مف طمبة ماستر يروف تطورا إلى  %58,6يروف ذلؾ ، تمييا  %14,3لا يروف ذلؾ، في حيف أف  %28,6و
% مف طمبة دكتوراه 01111لا يروف ذلؾ، تمييا نسبة  %10,3يروف ذلؾ ، في حيف  %31,0حد ما، و 

 يرونيا تطورا مف سنة إلى أخرى.
د ما في الإتصاؿ مف سنة إلى أخري نستنتج مف خلاؿ ذلؾ أف طمبة بكافة مستوياتيـ يروف تطور إلى ح

مع مديرية الخدمات، وىذا راجع إلى حرص مكتب المراقبة والتنسيؽ عمى ديمومة و وسيرورة التجديد  
 وتوفير جو مناسب بيف الإدارة والطمبة.

 
 

                                                           
 تصريح لمسيد مدير الخدمات الجامعية  - 1
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 يوضح مدى إطلاع الطمبة عمى أقسام ومصالح المديرية: (00)رقم جدول 

 
 المديرية مصالح و اقسام عمى مطمع انت هل

 المجموع
 مطمع غير متوسطة جيدة بصورة

 الدراسي المستوى

 ليسانس
11 15 16 42 

26,2% 35,7% 38,1% 100,0% 

 ماستر
5 17 7 29 

17,2% 58,6% 24,1% 100,0% 

 دكتوراه
0 1 0 1 

0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 

 المجموع
16 33 23 72 

22,2% 45,8% 31,9% 100,0% 

مف خلاؿ اجدوؿ أعلاه يوضح مدى إطلاع الطمبة المقيميف عمى أقساـ ومصالح المديرية حسب المستوى 
غير %38,1مف طمبة ليسانس مطمعوف بنسبة متوسطة و %35,7الدراسي ، ويتبيف مف خلاؿ النسب أف 

% مف طمبة ماستر غير مطمعوف، 7310مطمعوف بصورة جيدة، تمييا ما نسبتو  %26,2مطمع في حيف 
% مطمعوف بصورة جيدة، وتأتي النسبة طمبة دكتوراه 0017% مطمعوف بصورة متوسطة وبالنسبة 0012

 مطمعيف بصورة متوسطة. 100,0%
وسطة وذلؾ نستنتج مف خلاؿ ىذا أف إطلاع الطمبة عمى أقساـ ومصالح المديرية مطمعوف بصورة مت

باختلاؼ مستوياتيـ، وىذا راجع للإحتتكاؾ بعض طمبة بالإدارة بشكؿ مباشر كممثمي الطمبة ومنظمات 
وذلؾ بانضماـ طمبة ليسانس وماستر تحت لواءه ىاتو التنظيمات التي تخوؿ ليـ التعرؼ اكثر عمى 

 مصالح وأقساـ مديرية الخدمات.
 قسم المراقبة والتنسيق بمديرية الخدمات الجامعية يوضح دراية الطمبة بوظائف: (00)رقم جدول  

 

 الجامعية الخدمات بمديرية التنسيق و المراقبة قسم بوظائف دراية لك هل
 المجموع

 لا نعم

 المستوى

 الدراسي

 ليسانس
18 73 42 

42,9% 57,2% 100,0% 

 ماستر
19 10 29 

65,5% 34,5% 100,0% 

 دكتوراه
1 0 1 

100,0% 0,0% 100,0% 

 المجموع
38 33 72 

52,8% 45,8% 100,0% 
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مدى دراية الطمبة بقسـ المراقبة والتنسيؽ بمديرية الخدمات الجامعية يتبيف مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ 
مف طمبة  %34,5% ليس ليـ دراية، وتمييا 0017% مف طمبة ليسانس ليـ دراية بالوظائؼ، و3710أف 

مف طمبة دكتوراه ليـ دراية % 01111ليـ دراية ، في حيف   %65,5ماستر ليس ليـ دراية، في حيف
 بوظائؼ القسـ.

نستنتج مف خلاؿ الجدوؿ أف دراسة الطمبة بوظائؼ القسـ تزداد بزيادة مستواه وتدرجيـ في سنوات الدراسة 
الطمبة المنخرطيف في التنظيمات الطلابية  بالجامعة ونضجيـ، وىذا ما تبينو النسب لكؿ مستوى خاصة

 يمكنيـ العمؿ النضالي في التعرؼ عمى وظائؼ القسـ.
يوضح تنظيم قسم المراقبة والتنسيق لحممة إعلامية ومساهمتها في التعريف بخدمات : (00)رقم جدول 

 المؤسسة 

 

 التعريف في تساهم تراها هل اعلامية حممة والتنسيق المراقبة قسم نظم

 المجموع المؤسسة بخدمات

 ما حد الى لا نعم

 المستوى

 الدراسي

 ليسانس
11 9 22 42 

26,2% 21,4% 52,4% 100,0% 

 ماستر
9 1 19 29 

31,0% 3,4% 65,5% 100,0% 

 دكتوراه
1 0 0 1 

100,0% 0,0% 0,0% 100,0% 

 المجموع
21 10 41 72 

29,2% 13,9% 56,9% 100,0% 

الجدوؿ أعلاه يوضح لنا مدى مساىمة الحممة الإعلامية في التعريؼ بالمؤسسة التي نظميا مف خلاؿ 
مف طمبة ليسانس يروف أنيا تساىـ في  %0713قسـ المراقبة والتنسيؽ، ويتبيف لنا مف خلاؿ النسب أف 

ؼ % تراه تساىـ في التعري7217% لا تساىـ، في حيف أف النسبة 7013التعريؼ بيا إلى حد ما، و 
% 3011% لا تساىـ، في حيف أف 313% إلى حد ما تساىـ، و 2010بالمؤسسة، تمييا طمبة ماستر أف 

 % يرونيا تساىـ في تعريؼ بشكؿ فعمي.01111يروف أنيا تساىـ في ذلؾ، أما طمبة دكتوراه  فإف 

المؤسسة  نستنتج أف الحممة الإعلامية ساىمت إلى حد ما في التعريؼ بخدمات الممقاة عمى عاتؽ وومن
والمنوطة بتجسيدىا عمى الواقع وذلؾ ما تشير إليو الأرقاـ فالحممة الإعلامية تعد مف برامج العلاقات 
العامة في أي مؤسسة تريد تعريؼ بنفسيا لجميورىا .وىنا تكف تجسيد فرضية الدراسة ألا وىي تجسيد 

 وظائؼ العلاقات العامة .
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 ع الإلكتروني خاص بمديرية الخدمات الجامعيةيوضح زيارة الطمبة لمموق: (00)رقم جدول 

 

 من الجامعية الخدمات لمديرية الالكتروني موقع زرت هل

 المجموع قبل

 لا نعم

 الدراسي المستوى

 ليسانس
15 27 42 

35,7% 64,3% 100,0% 

 ماستر
12 17 29 

41,4% 58,6% 100,0% 

 دكتوراه
1 0 1 

100,0% 0,0% 100,0% 

 المجموع
28 44 72 

38,9% 61,1% 100,0% 

مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه يوضح لنا مدى زيارة الطمبة لموقع الإلكتروني الخاص بمديرية الخدمات 
% قاموا بزيارة الموقع، تمييا 3010% مف طمبة ليسانس لـ يزوروا الموقع، و2313الجامعية، يتبيف لنا أف 

%زاروا 01111 % زارو الموقع. تمييا نسبة30.3% لـ يبحروا في الموقع بالمقابؿ 0012طمبة ماستر
 الموقع.

نستنتج مف خلاؿ ىاتو النسب الكثير مف الطمبة لـ يزوروا الموقع باختلاؼ مستواىـ الدراسي، في حيف 
 الذيف زاروا الموقع كانوا قدد تعرضوا لمحممة الاعلامية عرفتيـ بموقع الخاص بمديرية.

 الخدمات الجامعيةبيانات حول الصورة الذهنية لمطمبة حول مديرية المطمب الثاني: 

 حسب المعطيات العامة بيانات حول الصورة الذهنية لمطمبة حول مديرية الخدمات الجامعية -1

يوضح خصائص أفراد العينة وفق متغير هل لك دراية بوظائف قسم المراقبة و : (00)رقم جدول 
 التنسيق بمديرية الخدمات الجامعية

المراقبة و التنسيق  هل لك دراية بوظائف قسم
 النسبة المئوية التكرار بمديرية الخدمات الجامعية

 %52,8 38 نعم

 %45,8 33 لا

 %011 07 المجموع

يوضح الجدوؿ العلاقة بيف أفراد العية ودرايتيـ بوظائؼ قسـ المراقبة والتنسيؽ، ويتبيف لنا مف خلاؿ ذلؾ 
      %45,8ليس ليـ دراية بنسبة  33، و%52,8ليـ دراية بنسبة  30أف 
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نظم قسم المراقبة و التنسيق حممة اعلامية  يوضح خصائص أفراد العينة وفق متغير: (00)رقم جدول 
 هل تراها تساهم في التعريف بخدمات المؤسسة

نظم قسم المراقبة و التنسيق حممة اعلامية هل 
 النسبة المئوية التكرار تراها تساهم في التعريف بخدمات المؤسسة

 %29,2 21 نعم

 %13,9 10 لا

 %56,9 41 ما حد الى

 %011 07 المجموع

يوضح الجدوؿ العلاقة بيف أفراد العينة وتنظيـ  قسـ المراقبة والتنسيؽ لحممة الإعلامية ومساىمتيا في 
لا تساىـ  01، و%29,2يرونيا تساىـ بنسبة  70التعريؼ بخدمات المؤسسة، ويتبيف لنا مف خلاؿ ذلؾ أف 

 %56,9تساىـ إلى حد ما بنسبة  30، و%13,9بنسبة 

يوضح خصائص أفراد العينة وفق متغير هل زرت موقع الالكتروني لمديرية الخدمات : (01)رقم جدول 
 الجامعية من قبل

 النسبة المئوية التكرار هل زرت موقع الالكتروني لمديرية الخدمات الجامعية من قبل
 %38,9 28 نعم

 %61,1 44 لا

 %011 07 المجموع

 28يوضح الجدوؿ العلاقة بيف أفراد العينة وزيارة الموقع الإلكتروني لممديرية، ويتبيف لنا مف خلاؿ ذلؾ أف 
 %61,1ليس ليـ دراية بنسبة  33و %38,9زاروا الموقع بنسبة

المعطاة لك سابقا هل انت راض عل الصورة  يوضح خصائص أفراد العينة وفق متغير: (00)رقم جدول 
 عمى مديرية الخدمات الجامعية

 النسبة المئوية التكرار هل انت راض عل الصورة المعطاة لك سابقا عمى مديرية الخدمات الجامعية
 %22,2 16 نعم

 %22,2 16 لا

 %55,6 40 ما حد الى

 %011 07 المجموع
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يوضح الجدوؿ العلاقة بيف أفراد العينة ورضا عمى الصورة المعطاة سابقا عمى المديرية، ويتبيف لنا مف 
راضيف إلى حد ما بنسبة  31ووبنفس  النسبة غير راضيف،  ،%22,2راضيف بنسبة  02خلاؿ ذلؾ أف 

55,6% 

اعلامية المقامة من يوضح خصائص أفراد العينة وفق متغير هل تعرضت الى حممة : (00)رقم جدول 
 قبل ادارة الخدمات الجامعية

هل تعرضت الى حممة اعلامية المقامة من قبل 
 النسبة المئوية التكرار ادارة الخدمات الجامعية

 37,5% 27 نعـ

 62,5% 45 لا

 %011 07 المجموع

يوضح الجدوؿ العلاقة بيف أفراد العينة وتعرض لمحممة الإعلامية المقامة مف طرؼ الإدارة، ويتبيف لنا 
 .62,5%ليس ليـ دراية بنسبة 30، و37,5%تعرضوا ليا بنسبة 70مف خلاؿ ذلؾ أف 

 هو سبب غيابك يوضح خصائص أفراد العينة وفق متغير ما: (00)رقم جدول 

 النسبة المئوية التكرار هو سبب غيابك ما

 %30,6 22 المعمومة تصمني لم

 %18,1 13 منشغل كنت

 %13,9 10 مهتم غير

 %011 07 المجموع

يوضح الجدوؿ العلاقة بيف أفراد العينة وسبب الغياب عف الحممة الإعلامية، ويتبيف لنا مف خلاؿ ذلؾ أف 
غير ميتميف بنسبة  01و، %18,1كانوا منشغميف بنسبة  03و ،%30,6لـ تصميـ المعمومة بنسبة  77

13,9%. 
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الحممة الاعلامية تساهم في  أن يوضح خصائص أفراد العينة وفق متغير هل ترى: (00)رقم جدول 
 تحسين الصورة و سمعة مديرية الخدمات الجامعية

هل ترى الحممة الاعلامية تساهم في تحسين 
 النسبة المئوية التكرار الصورة و سمعة مديرية الخدمات الجامعية

 %34,7 25 نعم

 %11,1 8 لا

 %54,2 39 ما حد الى

 %011 07 المجموع

يوضح الجدوؿ العلاقة بيف أفراد العينة مساىمة الحممة الإعلامية في تحسيف الصورة وسمعة المديرية، 
 30و،  %11,1لايرونيا تساىـ بنسبة  0و ،%34,7يرونيا تساىـ بنسبة  70ويتبيف لنا مف خلاؿ ذلؾ أف 

 .%54,2يرونيا تساىـ إلى حد ما بنسبة 

هل انت راض عمى مستوى الخدمات المعمن   يوضح خصائص أفراد العينة وفق متغير: (00)رقم جدول 
 عنها في الحممة الاعلانية

 النسبة المئوية التكرار هل انت راض عمى مستوى الخدمات المعمن عنها في الحممة الاعلانية

 %33,3 24 نعم

 %22,2 16 لا

 %44,4 32 ما حد الى

 %011 07 المجموع

يوضح الجدوؿ العلاقة بيف أفراد العينة ورضا عمى مستوى الخدمات المعمف عنيا في الحممة الإعلانية، 
راضيف  37و، %22,2غير راضيف بنسبة  02و ،%33,3راضيف بنسبة  73ويتبيف لنا مف خلاؿ ذلؾ أف 

 .%44,4إلى حد ما بنسبة 
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يوضح خصائص أفراد العينة وفق متغير هل ترى ان المطبوعات و الاعلانات و : (00)رقم جدول 
 المطويات المقدمة و صناديق المقترحات تساهم في ترسيخ صورة حسنة لمديرية الخدمات الجامعية

هل ترى ان المطبوعات و الاعلانات و المطويات المقدمة و 
نة لمديرية صناديق المقترحات تساهم في ترسيخ صورة حس

 الخدمات الجامعية
 النسبة المئوية التكرار

 %45,8 33 نعم

 %11,1 8 لا

 %43,1 31 ما حد الى

 %011 07 المجموع

يوضح الجدوؿ العلاقة بيف أفراد العينة مساىمة المطبوعات والإعلانات والمطويات  المقدمة و صناديؽ 
يرونيا تساىـ بنسبة  33المقترحات في ترسيخ صورة حسنة لممديرية، ويتبيف لنا مف خلاؿ ذلؾ أف 

 %43,1يرونيا تساىـ إلى حد ما بنسبة  30و،  %11,1لا يرونيا تساىـ بنسبة  0و، 45,8%

يوضح خصائص أفراد العينة وفق متغير هل ترى ان موظفي الاقامة يسعون لتحسين  :(00)رقم جدول 
 الصورة الذهنية لممديرية لدى الطمبة

هل ترى ان موظفي الاقامة يسعون لتحسين 
  الصورة الذهنية لممديرية لدى الطمبة

 النسبة المئوية التكرار

 %26,4 19 نعم

 %22,2 16 لا

 %51,4 37 ما حد الى

 %011 07 المجموع

يوضح الجدوؿ العلاقة بيف أفراد العينة سعي موظفي الإقامة لتحسيف الصورة الذىنية لممديرية، ويتبيف لنا 
، %22,2لا يروف سعييـ، بنسبة  02و، %26,4يسعوف إلى تحسيف صورتيا بنسبة  00مف خلاؿ ذلؾ أف 

 .%51,4يرونيـ يسعوف إلى حد ما بنسبة  30و
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يوضح خصائص أفراد العينة وفق متغير هل ترى ان المقاءات الدورية مع ممثمي  :(00)رقم جدول 
 الطمبة و المنظمات الطلابية مع الادارة تساعد في تحسين صورتها

 وهل ترى ان المقاءات الدورية مع ممثمي الطمبة 
 المئويةالنسبة  التكرار الطلابية مع الادارة تساعد في تحسين صورتها المنظمات

 %34,7 25 نعم

 %27,8 20 لا

 %37,5 27 ما حد الى

 %011 07 المجموع

يوضح الجدوؿ العلاقة بيف أفراد العينة مساعدة المقاءات الدورية مع ممثمي الطمبة والمنظمات الطلابية 
 لايرونيا 71و، %34,7يرونيا تساعد بنسبة  70صورة حسنة لممديرية، ويتبيف لنا مف خلاؿ ذلؾ أف 

 .%37,5يرونيا تساعد إلى حد ما بنسبة  70و، %27,8تساعد بنسبة 

يوضح خصائص أفراد العينة وفق متغير هل انت راض عمى نشاطات المختمفة  :(00)رقم جدول 
 المقامة عمى مستوى الاقامة و التي تهدف الى تحسين صورتها الذهنية لدى الطمبة

مستوى الاقامة  هل انت راض عمى نشاطات المختمفة المقامة عمى
 النسبة المئوية التكرار و التي تهدف الى تحسين صورتها الذهنية لدى الطمبة

 45,8 33 نعم

 15,3 11 لا

 38,9 28 ما حد الى

 %011 07 المجموع

يوضح الجدوؿ العلاقة بيف أفراد العينة ورضا عمى النشاطات المختمفة المقامة عمى مستوى الإقامة، 
راضيف  70و، %15,3غير راضيف بنسبة  00و ،%45,8راضيف بنسبة  33ويتبيف لنا مف خلاؿ ذلؾ أف 

 .%38.9إلى حد ما بنسبة 
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 حسب السن امعيةبيانات حول الصورة الذهنية لمطمبة حول مديرية الخدمات الج

الطمبة عمى الصورة المعطاة لك سابقا عمى مديرية الخدمات الجامعية  يوضح رضا :(01)رقم جدول 
 حسب السن

 
 الجامعية الخدمات مديرية عمى سابقا لك المعطاة الصورة عل راض انت هل

 المجموع
 ما حد الى لا نعم

 السن

18 – 22 
5 6 8 19 

26,3% 31,6% 42,1% 100,0% 

23 - 27 
7 9 30 46 

15,2% 19,6% 65,2% 100,0% 

 28 من اكثر
3 1 2 6 

50,0% 16,7% 33,3% 100,0% 

 المجموع
16 16 40 72 

22,2% 22,2% 55,6% 100,0% 

مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه يوضح لنا رضا الطمبة عمى الصورة المعطاة ليـ عمى مديرية الخدمات الجامعية 
سنة  77إلى  00مف ذوي الفئة العمرية مف  %42,1حسب السف، يتبيف لنا أف مف خلاؿ النسب أف 

تمييا  راضيف عمى الصورة المعطاة ليـ، %26,3غير راضيف، في حيف أف  %31,6راضوف إلى حد ما، و
غير راضيف ، في  %19,6إلى حد ما راضيف بتمؾ الصورة، و %65,2سنة أف  70إلى 73الفئة العمرية مف 

يرونيا  %33,3سنة فإف 70راضيف عمى الصورة ، أما بالنسبة لمفئة العمرية أكثر مف %15,2حيف أف 
غير راضيف بتمؾ  %16,7راضيف عمى الصورة المعطاة حوؿ المديرية ، و %50,0راضيف إلى حدما ، و

 الصورة .

 نستنتج مف خلاؿ ذلؾ أف الصورة المعطاة سابقا حوؿ الخدمات الجامعية تختمؼ مف فئة إلى أخرى،
فالفئة العمرية الثانية تعتبرىا مرضية إلى حدما في حيف أف الفئة العمرية الأولى لا يعرفوف ذلؾ وىـ في 

جميا بداية تأثير مفعوؿ الحممة الإعلامية مف طرؼ بداية احتكاكيـ بالخدمات الجامعية، وىذا ما يظير 
 مديرية الخدمات الجامعية .
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يوضح التعرض الطمبة لحممة اعلامية المقامة من قبل ادارة الخدمات الجامعية حسب  :(00)رقم جدول 
 السن

 

 الخدمات ادارة قبل من المقامة اعلامية حممة الى تعرضت هل

 الجامعية

 لا نعم المجموع

 19 14 5 22 – 18 السن
26,3% 73,7% 100,0% 

23 - 27 18 28 46 
39,1% 60,9% 100,0% 

 0 3 3 28 من اكثر

0,03% 0,02% 100,0% 

 72 45 27 المجموع
37,5% 62,5% 100,0% 

مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه يوضح لنا تعرض الطمبة لمحممة الإعلامية المقامة مف طرؼ مديرية الخدمات 
سنة لـ يتعرضوا لمحممة ،و   77سنة إلى 00مف ذوي الفئة العمرية مف %73,7الجامعية، يتبيف لنا أف 

لمحممة الإعلامية لـ يتعرضوا  %60,9سنة  70إلى  73تعرضوا لمحممة ، تمييا الفئة العمرية مف  26,3%
العمرية الثالثة لـ يتعرضوا لمحممة ،  مف الفئة %0,02تعرضوا لمحممة، في حيف نرى أف  %39,1بالمقابؿ 

 تعرضوا ليا. %0,03و

نستنتج أف التعرض لمحممة الإعلامية المقامة مف طرؼ الخدمات الجامعية كانت تمس في الفئة الأولى 
ت التي قامت بيا قافمة الخدمات الجامعية إلى ثانويات بمديات بضرورة القصوى وذلؾ مف خلاؿ *الخرجا

ولاية غرداية ،في حيف أف الفئة الأخرى يكوف تعرضيـ لمحممة مف خلاؿ الإعلانات والممصقات والشاشات 
 .1 -0-سرير  0111الإلكترونية داخؿ الإقامة* ىذا ما صرح بو مدير الإقامة الجامعية 

 

 

 

                                                           
 في خضـ مقابمة معو. 1سرير  1000تصريح مدير الإقامة الجامعية  - 1



 -0-سزيز  0111 الإطار التطبيقي:                                 دراست حالت الإقامت الجامعيت
 

65 
 

يوضح مساهمة الحممة الإعلامية في تحسين الصورة الذهنية لمديرية الخدمات  :(00)رقم جدول 
 الجامعية حسب السن 

 

 المجموع الجامعية الخدمات مديرية سمعة و الصورة تحسين في تساهم الاعلامية الحممة ترى هل

 ما حد الى لا نعم

 السن

18 – 22 
7 2 10 19 

36,8% 10,5% 52,6% 100,0% 

23 - 27 
16 6 24 46 

34,8% 13,0% 52,2% 100,0% 

 من اكثر

28 

1 0 5 6 

16,7% 0,0% 83,3% 100,0% 

4 
1 0 0 1 

100,0% 0,0% 0,0% 100,0% 

 المجموع
25 8 39 72 

34,7% 11,1% 54,2% 100,0% 

مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه يوضح مساىمة الحممة الإعلامية في تحسيف صورة الذىنية وسمعة مديرية 
سنة  77إلى  00مف ذوي الفئة العمرية مف  %52,6الخدمات الجامعية، يتبيف ذلؾ مف خلاؿ النسب أف 

تمييا الفئة تساىـ الحممة في ذلؾ،  %36,8لا تساىـ، في حيف أف  %10,5يروف أنيا تساىـ  إلى حد ما، و
 %34,8لاتساىـ ، في حيف أف  %13,0إلى حد ما يرونيا تساىـ، و %52,2سنة أف  70إلى 73العمرية مف 

 %83,3سنة فإف 70تساىـ في الحممة في تحسيف صورة المديرية، أما بالنسبة لمفئة العمرية أكثر مف
 يرونيا تساىـ في ذلؾ . %16,7يرونيا تساىـ إلى حد ما ، و

لاؿ ىذه النسب أف الفئات العمرية الثلاث ترى أف الحممة الإعلامية تساىـ في تحسيف نستنتج مف خ
الصورة وسمعة المديرية إلى حدما وىذا ما يدؿ عمى نجاعة الحممة الإعلامية مف طرؼ موظفي 

 الخدمات الجامعية الرامية إلى الرقي بالخدمات وذلؾ بالتعريؼ بالمؤسسة عمى أحسف وجو.
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يوضح رضا الطمبة عمى مستوى الخدمات المعمن عنها في الحممة الاعلانية حسب  :(00)رقم جدول 
 السن 

 

 الحممة في عنها المعمن الخدمات مستوى عمى راض انت هل

 الاعلانية

 ما حد الى لا نعم المجموع

 19 7 5 7 22 - 18 السن

36,8% 26,3% 36,8% 100,0% 

23 - 27 16 9 21 46 

34,8% 19,6% 45,7% 100,0% 

 0 4 3 0 28 من اكثر

0,0% 40,0% 60,0% 100,0% 

 72 33 16 23 المجموع

33,3% 22,2% 44,4% 100,0% 

مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه يوضح رضا الطمبة عمى الخدمات المعمف عنيا في الحممة الإعلامية حسب 
سنة راضيف  إلى  77إلى  00مف ذوي الفئة العمرية مف  %36,8السف، يتبيف ذلؾ مف خلاؿ النسب أف 

راضيف بالخدمات المعمف عنيا، تمييا الفئة العمرية  %36,8غير راضيف، في حيف أف  %26,3حد ما، و
 %34,8غير راضيف ، في حيف أف  %19,6إلى حد ما راضيف بذلؾ، و %45,7سنة أف  70إلى 73مف 

راضيف إلى  %66,7سنة فإف 70بالنسبة لمفئة العمرية أكثر مفراضيف عمى الخدمات المعمف عنيا، أما 
 غير راضيف . %33,3حد ما ، 

 نستنتج مف خلاؿ النسب أف الخدمات المعمف عنيا مف طرؼ الخدمات الجامعية عبر الحممة الإعلامية 
الخدمات  أف كؿ الفئات العمرية يرونيا مرضية إلى حد ما ، وىذا ينـ عمى تحقيؽ المصداقية في الإشيار
 .المقدمة وىذه تجسيد لعنصر أساسي لمعلاقات العامة والذي مف خلالو تكسب المؤسسة ثقة الطمبة
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يوضح مساهمة المطبوعات والإعلانات والمطويات المقدمة وصناديق المقترحات في  :(00)رقم جدول 
 ترسيخ صورة حسنة لمديرية الخدمات الجامعية

 

 و المقدمة المطويات و الاعلانات و المطبوعات ان ترى هل

 لمديرية حسسنة صورة ترسيخ في تساهم المقترحات صناديق

 الجامعية الخدمات
 المجموع

 ما حد الى لا نعم

 19 7 3 9 22 – 18 السن

47,4% 15,8% 36,8% 100,0% 

23 - 27 19 5 22 46 

41,3% 10,9% 47,8% 100,0% 

 0 2 0 0 28 من اكثر

66,7% 0,0% 33,3% 100,0% 

 المجموع
33 8 31 72 

45,8% 11,1% 43,1% 100,0% 

مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه يوضح مساىمة المطبوعات و الاعلانات و المطويات المقدمة و صناديؽ 
المقترحات تساىـ في ترسيخ صورة حسنة لمديرية الخدمات الجامعية ، يتبيف ذلؾ مف خلاؿ النسب أف 

لا تساىـ، في  %15,8سنة يروف أنيا تساىـ  إلى حد ما،  77إلى  00مف ذوي الفئة العمرية مف  36,8%
إلى حد ما يرونيا  %47,8سنة أف  70إلى 73تساىـ في ذلؾ، تمييا الفئة العمرية مف  %47,4حيف أف 
ديرية، تساىـ في الحممة في ترسيخ صورة حسنة عف الم %41,3لاتساىـ ، في حيف أف  %10,9تساىـ، و

يرونيا تساىـ  %66,7يرونيا تساىـ إلى حد ما، و  %33,3سنة فإف 70أما بالنسبة لمفئة العمرية أكثر مف
 في ذلؾ.

نستنج أف دور المطبوعات والإعلانات والصناديؽ المقترحات تساىـ إلى حدما في تريسخ صورة حسنة 
العمرية، وىذا يدؿ عمى كفاءة موظفي عف الخدمات الجامعية  وىذا ماتبينو النسب بالنسبة لكؿ الفئات 

قسـ المراقبة والتنسيؽ وخمية الإعلاـ التابعة لو في صياغة مطويات ومنشورات ومطبوعات جالبة لمطبة 
 عمى الخدمات. الذىنيةساعدت في تغيير تمؾ الصورة 

كما صرح السيد رئيس مصمحة النشاطات العممية والثقافية والرياضية ورئيس خمية الإعلاـ عمى مستوى 
قسـ المراقبة والتنسيؽ عمى ضرورة اىتماـ بتكنولوجيات الأعلاـ الجديد وفتح النقاش مع الطمبة عمى مواقع 

 التواصؿ الاجتماعي كوسيط اتصالي . 
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ورة الذهنية لدى الطمبة حسب قامة الجامعية لتحسين الصيوضح سعي موظفي الإ :(00)رقم جدول 
 السن

 

 الصورة لتحسين يسعون الاقامة موظفي ان ترى هل

 الطمبة لدى لممديرية الذهنية

 ما حد الى لا نعم المجموع

 19 7 6 6 22 - 18 السن

31,6% 31,6% 36,8% 100,0% 

23 - 27 10 10 26 46 

21,7% 21,7% 56,5% 100,0% 

 من اكثر

28 

3 0 3 7 

40,0% 0,0% 60,0% 100,0% 

 المجموع
19 16 37 72 

26,4% 22,2% 51,4% 100,0% 

مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه الذي يوضح سعي موظفي الإقامة الجامعية لتحسيف الصورة الذىنية لدى الطمبة 
سنة يروف بأف  77إلى  00مف ذوي الفئة العمرية مف  %36,8المقيميف، يتبيف ذلؾ مف خلاؿ النسب أف 

لا يروف ذلؾ، وبنفس النسبة يروف سعي  %31,6موظفي الإقامة يسعوف لتحسيف الصورة إلى حد ما، 
إلى حد  %56,5سنة أف  70إلى 73الموظفيف في تحسيف الصورة عامة للاقامة ، تمييا الفئة العمرية مف 

يروف ذلؾ ، وبنفس النسبة يرونيـ يسعوف مف أجؿ تحسينيا ، أما لا %21,7ما يرونيـ يسعوف لذلؾ، و
يرونيـ  %40,0إلى حد ما، و سعي موظفيف  يروف %60,0سنة فإف 70بالنسبة لمفئة العمرية أكثر مف

 يسعوف إلى ذلؾ.
نستنتج مف خلاؿ النسب أف موظفي الإقامة الجامعية يسعوف إلى حدما لتحسيف صورة الذىنية لدى الطمبة 

لؾ مف خلاؿ اتباع توصيات مدير الإقامة ومدير الخدمات الجامعية لمموظفيف لإعطاء صورة حسنة وذ
عف المؤسسة مف حسف استقباؿ واستماع لانشغالاتيـ، واىتماـ بالينداـ والمباس وىذه تعد مف  سياسات 

 العلاقات العامة وتطبيقاتيا.
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 الادارة مع الطلابية المنظمات و الطمبة ممثمي مع الدورية المقاءات يوضح مساهمة  :(00)رقم جدول 

 صورتها تحسين في تساعد

 

 المنظمات و الطمبة ممثمي مع الدورية المقاءات ان ترى هل

 المجموع صورتها تحسين في تساعد الادارة مع الطلابية

 ما حد الى لا نعم

 السن

18 – 22 
5 8 6 19 

26,3% 42,1% 31,6% 100,0% 

23 - 27 
18 11 17 46 

39,1% 23,9% 37,0% 100,0% 

 28 من اكثر
2 1 3 0 

33,3% 16,7% 50,0% 100,0% 

 المجموع
25 20 27 72 

34,7% 27,8% 37,5% 100,0% 

 الادارة مع الطلابية المنظمات و الطمبة ممثمي مع الدورية المقاءات مساىمةمف خلاؿ الجدوؿ أعلاه يوضح 

إلى  00مف ذوي الفئة العمرية مف  %31,6، يتبيف ذلؾ مف خلاؿ النسب أف  صورتيا تحسيف في تساعد
تساىـ في ذلؾ، تمييا الفئة  %26,3لا تساىـ، في حيف أف  %42,1سنة يروف أنيا تساىـ  إلى حد ما،  77

 %39,1لاتساىـ ، في حيف أف  %23,9إلى حد ما يرونيا تساىـ، و %37,0سنة أف  70إلى 73العمرية مف 
سنة فإف 70تساىـ في الحممة في ترسيخ صورة حسنة عف المديرية، أما بالنسبة لمفئة العمرية أكثر مف

 يرونيا لا تساىـ. %16,7يرونيا تساىـ في ذلؾ. إلى اف  %33,3يرونيا تساىـ إلى حد ما، و  50,0%
ة تساعد في تحسيف نستنتج مف خلاؿ ذلؾ أف المقاءات الدورية مع ممثمي الطمبة والتنظيمات مع الإدار 

صورتيا، ويظير ذلؾ في رضا الفئة الثانية التي تكوف أفرادىا مندمجة داخؿ النظاؿ الطلابي وىو ما 
يسيـ في احتكاكيا بالدارة في  الإجتماعات الدورية والإستثنائية ، أما الفئة الثالثة ترىا تساىـ إلى حد ما 

 بحكـ تجربتيـ في العمؿ داخؿ المنظمات الطلابية 
وىذا يدخؿ في تعزيز التواصؿ الإدارة مع الشريؾ الاجتماعي المتمثؿ في المنظمات وممثمي الطمبة 

 لتحسيف معيشة الطالب ومف جية أخرى إعطاء صورة حسنة لممؤسسة.
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 الى تهدف التي و الاقامة مستوى عمى المقامة المختمفة نشاطات عمى يوضح رضا الطمبة :(00)رقم جدول 

 الطمبة حسب السن لدى الذهنية صورتها تحسين

 

 الاقامة مستوى عمى المقامة المختمفة نشاطات عمى راض انت هل

 المجموع الطمبة لدى الذهنية صورتها تحسين الى تهدف التي و

 ما حد الى لا نعم

 السن

18 – 22 7 4 8 19 
36,8% 21,1% 42,1% 100,0% 

23 - 27 23 7 16 46 
50,0% 15,2% 34,8% 100,0% 

 0 3 0 3 28 من اكثر
40,0% 0,0% 60,0% 100,0% 

 المجموع
33 11 28 72 

45,8% 15,3% 38,9% 100,0% 

مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه يوضح رضا الطمبة عمى نشاطات المختمفة المقامة عمى مستوى الاقامة و التي 
مف  %42,1تيدؼ الى تحسيف صورتيا الذىنية لدى الطمبة حسب السف ، يتبيف ذلؾ مف خلاؿ النسب أف 

 %36,8ف غير راضيف، في حيف أ%21,1سنة راضيف  إلى حد ما، و 77إلى  00ذوي الفئة العمرية مف 
إلى حد ما راضيف  %34,8سنة أف  70إلى 73راضيف بالخدمات المعمف عنيا، تمييا الفئة العمرية مف 

راضيف عمى الخدمات المعمف عنيا، أما بالنسبة لمفئة  %50,0غير راضيف ، في حيف أف %15,2بذلؾ، و
 غير راضيف . %40,0راضيف إلى حد ما ،  %60,0سنة فإف 70العمرية أكثر مف

نتج مف خلاؿ ذلؾ أف النشاطات المقامة عمى مستوى الإقامة الجامعية تحضى برضا جميع الفئات نست
العمرية وترى فييا العامؿ الميـ لتحسيف الصورة الذىنية ، وذلؾ ما يتجمى في الفئة العمرية الأكثر 

ية الخدمات مة أو بالمشاركة باسـ مدير امشاركة في النشاطات الرياضية والثقافية عمى مستوى الإق
الجامعية في الميرجانات الفنية والدورات الرياضية التي تكوف برعاية الديواف الوطني لمخدمات الجامعية، 

 ما يسمح بإعطاء صورة حسنة لمطمبة .
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 الذهنية صورتها لتحسين الخدمات مديرية طرف من المقدمة الخدمات جودة يوضح تقييم :(00)رقم جدول 

 المقيمين الطمبة لدى

 

 لتحسين الخدمات مديرية طرف من المقدمة الخدمات جودة تقييم كيف

 المقيمين الطمبة لدى الذهنية صورتها

 سيئة متوسطة جيدة جدا جيدة المجموع

 السن

18 – 22 
1 4 12 2 19 

5,3% 21,1% 63,2% 10,5% 100,0% 

23 - 27 
1 10 31 4 46 

2,2% 21,7% 67,4% 8,7% 100,0% 

 28 من اكثر
 7 5 0 0 

0,0% 16,7% 83,3% 0,0% 100,0% 

 المجموع
2 16 48 6 72 

2,8% 22,2% 66,7% 8,3% 100,0% 

مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه يوضح تقييـ جودة الخدمات المقدمة مف طرؼ مديرية الخدمات لتحسيف صورتيا 
سنة  77إلى  00% مف ذوي الفئة العمرية مف 2317الذىنية لدى الطمبة المقيميف، والنسب تشير إلى 

، تمييا % بجيدة جدا013% بسيئة، في حيف 0110% بالجيدة ، 7010يقييموف الخدمات بالمتوسطة، و
% 717% يقيموف سيئة و010%جيدة في حيف7010%متوسطة و2013سنة  70إلى 73الفئة العمرية مف 

% جيدة في 0210% متوسطة ، و0313جيدة، أما الفئة العمرية الثالثة فترى جودة الخدمات تشير إلى 
 % بالنسبة لمجيدة وسيئة.111حيف 

مة لتحسيف الصورة الذىنية لدى الطمبة المقييميف كانت نستنتج مف الجدوؿ أف تقييـ الجودة الخدمات المقد
بالمتوسطة وجيدة  أحيانا وىذا  ما تعبر عنو النسب لمختمؼ الفئات الثلاث، وىذا يدؿ عمى تحسيف 
ى الخدمة عمى كؿ المستويات وساعد في تحسيف صورتيا لجميورىا،  وىذا بإصرار وتجسيد المراقبة عم

 .اتجميع المصالح في تقديـ الخدم
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يوضح المجهوذات المبذولة في تقديم خدمات أفضل ساهمت في تحسين صورتها  :(00)رقم جدول 
 لدى الطمبة المقيمين

 

 من افضل الخدمات تقديم في المبذولة المجهودات ترىان هل

 الطمبة لدى صورتها تحسين في ساهمت الاقامة ادارة طرف

 المقيمين

 ما حد الى لا نعم المجموع

 19 8 4 7 22 – 18 السن

36,8% 21,1% 42,1% 100,0% 

23 - 27 8 9 29 46 

17,4% 19,6% 63,0% 100,0% 

 7 3 0 3 28 من اكثر

60,0% 0,0% 40,0% 100,0% 

 72 41 13 18 المجموع
25,0% 18,1% 56,9% 100,0% 

الإقامة لتحسيف صورتيا مساىمة المجيودات المبذولة مف طرؼ إدارة مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه يوضح 
سنة  77إلى  00مف ذوي الفئة العمرية مف  %42,1، يتبيف ذلؾ مف خلاؿ النسب أف لدى الطمبة المقيميف

تساىـ في ذلؾ، تمييا الفئة العمرية  %36,8لا تساىـ، في حيف أف  %21,1يروف أنيا تساىـ  إلى حد ما، 
تساىـ  %17,4لا تساىـ ، في حيف أف  %19,6و  إلى حد ما يرونيا تساىـ، %63,0سنة أف  70إلى 73مف 

يرونيا  %40,0سنة فإف 70ىاتو المجيودات مف طرؼ إدارة الإقامة ، أما بالنسبة لمفئة العمرية أكثر مف
 يرونيا تساىـ في ذلؾ.  %60,0تساىـ إلى حد ما، و 

ؿ ساىمت إلى حد ما في نستنتج مف خلالو أف المجيودات التي تبذليا إدارة الإقامة في تقديـ خدمات أفض
تحسيف صورتيا لدى الطمبة المقيميف مف مختمؼ الفئات العمرية التي أجمعت عمى ذلؾ، وىذا نتيجة 
حرص القائميف عمى برنامج العلاقات العامة مواصمة تجسيدىا ومراقبة دائمة لمخدمات والحفاظ عمى وتيرة 

 .عمؿ تسيـ في تحسيف صورة الإقامة والمديرية عمى العموـ
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 حسب الجنسية بيانات حول الصورة الذهنية لمطمبة حول مديرية الخدمات الجامعية -1

 الجامعية الخدمات مديرية عمى سابقا لك المعطاة عمي الصورة يوضح رضا الطمبة :(01)رقم جدول 

 

 مديرية عمى سابقا لك المعطاة الصورة عل راض انت هل

 الجامعية الخدمات

 ما حد الى لا نعم المجموع

 الجنسية

 جزائرية
12 15 30 57 

21,1% 26,3% 52,6% 100,0% 

 فمسطينية
3 1 3 7 

42,9% 14,3% 42,9% 100,0% 

 موريتانية
1 0 4 5 

20,0% 0,0% 80,0% 100,0% 

 الصحراء

 الغربية

0 0 3 3 

0,0% 0,0% 100,0% 100,0% 

 المجموع
16 16 40 72 

22,2% 22,2% 55,6% 100,0% 

مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه الذي يوضح رضا الطمبة عمي الصورة المعطاة لؾ سابقا عمى مديرية الخدمات  
%راضيف إلى حد ما عمى 0712الجامعية حسب الجنسية، يتبيف ذلؾ مف خلاؿ النسب المعبر عنيا، أف 

تمييا %راضيف ، 7010% غير راضيف، في حيف 7213صورة المعطاة ليـ مف ذوي الجنسية الجزائرية، 
%راضيف وبنفس النسبة راصيف إلى حد ما، تمييا 3710%غير راضيف، و0313الجنسية الفمسطينية أف
 % راضييف، تمييا الجنسية الصحراء الغربية،7111% راضيف إلى حدما و 0111الجنسية الموريتانية أف 

 % راضيف إلى حد ما بالصورة المعطاة.01111أف 
راضيف إلى حد ما بالصور المعطاة ليـ حوؿ الخدمات الجامعية، نستنتج مف خلاؿ ذلؾ أف الطمبة  -

وذلؾ راجع لتحسيف خدمات أفضؿ مع مرور الوقت ، وىذا ما يمحظ جؿ الطمبة المقيميف بما فييـ 
 الأجانب .
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 الجامعية الخدمات ادارة قبل من المقامة اعلامية يوضح  تعرض الطمبة لمحممة :(00)رقم جدول 
 الخدمات ادارة قبل من المقامة اعلامية حممة الى تعرضت هل 

 المجموع الجامعية

 لا نعم

 الجنسية

 جزائرية
26 31 57 

45,6% 54,4% 100,0% 

 فمسطينية
1 6 7 

14,3% 85,7% 100,0% 

 موريتانية
0 5 5 

0,0% 100,0% 100,0% 

 الصحراء

 الغربية

0 3 3 
0,0% 100,0% 100,0% 

 المجموع
27 45 72 

37,5% 62,5% 100,0% 

مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه يوضح تعرض الطمبة لمحممة الإعلامية المقامة مف طرؼ إدارة الخدمات 
% 3012% لـ يتعرضوا لمحممة الإعلامية مف حاممي جنسية الجزائرية، و0313يتبيف لنا أف  الجامعية

% تعرضوا ليا، تمييا كذلؾ 0313يتعرضوا، و% مف حاممي جنسية فمسطينية لـ 0010تعرضوا ليا، تمييا 
 % مف طمبة موريتانييف والصحراوييف لـ يتعرضوا ليا.01111

نستنتج مف خلاؿ ىاتو النسب أف الطمبة الذيف تعرضوا لمحممة الإعلامية كانوا مف جنسية جزائرية ، وذلؾ 
 الإعلامية لعدـ تواجد معظـ الطمبة المقيميف الأجانب داخؿ أرض الوطف أياـ الحممة 

 يوضح سبب غياب الطمبة عن الحممة الإعلامية المقامة من طرف الإدارة  :(00)رقم جدول 

 غيابك سبب هو ما 

 تصمني لم المجموع

 المعمومة
 مهتم غير منشغل كنت

 الجنسية

 جزائرية
13 12 6 57 

22,8% 21,1% 10,5% 100,0% 

 فمسطينية
3 0 3 7 

42,9% 0,0% 42,9% 100,0% 

 موريتانية
4 0 1 5 

80,0% 0,0% 20,0% 100,0% 
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 الصحراء

 الغربية

2 1 0 3 

66,7% 33,3% 0,0% 100,0% 

 المجموع
22 13 10 72 

30,6% 18,1% 13,9% 100,0% 

مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه يوضح سبب غياب الطمبة عف الحممة الإعلامية المقامة مف طرؼ مديرية 
% لـ 7010% لـ تصميـ المعمومة مف حاممي جنسية جزائرية، 7710الخدمات الجامعية، يتبيف ذلؾ أف

فس % مف طمبة فمسطنييف لـ تصميـ المعمومة، ون3710% غير ميتميف، تمييا 0110يكونوا منشغميف، و
% 7111% مف طمبة موريتانييف لـ تصميـ المعمومة، 0111النسبة غير ميتميف، تمييا كذلؾ ما نسبتو 

 % كانوا منشغميف.3313% مف طمبة صحراوييف لـ تصميـ المعمومة ، و2210غير ميتميف، في حيف 
حوؿ  نستنتج مف ذلؾ أف معظـ  غياب الطمبة عف الحممة مف مختمؼ الجنسيات لـ تصميـ المعمومة

الحممة الإعلامية، في حيف تترجـ النسب الطمبة الأجانب عف كونيـ لـ تصميـ المعمومة وذلؾ أغمبيـ كاف 
 خارج الوطف .

 الجامعية الخدمات مديرية سمعة و الصورة تحسين في الاعلامية الحممة يوضح مساهمة :(00)رقم جدول 

 

 مديرية سمعة و الصورة تحسين في تساهم الاعلامية الحممة ترى هل

 المجموع الجامعية الخدمات

 ما حد الى لا نعم

 الجنسية

 جزائرية
21 4 32 57 

36,8% 7,0% 56,1% 100,0% 

 فمسطينية
2 2 3 7 

28,6% 28,6% 42,9% 100,0% 

 موريتانية
2 1 2 5 

40,0% 20,0% 40,0% 100,0% 

 الصحراء

 الغربية

0 1 2 3 

0,0% 33,3% 66,7% 100,0% 

 المجموع
25 8 39 72 

34,7% 11,1% 54,2% 100,0% 

مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه يوضح مساىمة الحممة الإعلامية في تحسيف صورة وسمعة مديرية الخدمات 
% مف طمبة جزائرييف يروف مساىمة الحممة في تحسيف 0210الجامعية حسب الجنسية، يتبيف لنا أف 

% 37,0% يرونيا لا تساىـ في ذلؾ، تمييا 011%  يرونيا تساىـ، في حيف 3210صورتيا إلى حد ما، و
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% مف 3111% يرونيا تساىـ وبنفس النسبة يرونيا لا تساىـ، تمييا كذلؾ 7012يرونيا تساىـ إلى حدما ،
طمبة موريتانييف يرونيا تساىـ إلى حد ما وبنفس النسبة يرونيا تساىـ، أما بالنسبة لمطمبة الصحرواييف 

 % لا تساىـ.3313% تساىـ إلى حد ما، و2210بنسبة 
النسب أف معظـ الطمبة يروف أف الحممة الإعلامية تساىـ في تحسيف الصورة نستنتج مف خلاؿ ىذه 

وسمعة الخدمات الجامعية لدى الطمبة المقيميف وذلؾ مف خلاؿ الخدمات المقدمة وما أعمف عنو في 
 لحممة وما تـ ترويج لو مف خدمات.الحممة كاف ىناؾ مصداقية في ا

 الخدمات المعمن عنها في الحممة الاعلامية يوضح رضا الطمبة عمى مستوى :(00)رقم جدول 

 

 الحممة في عنها المعمن الخدمات مستوى عمى راض انت هل

 المجموع الاعلامية

 ما حد الى لا نعم

 الجنسية

 جزائرية
21 14 22 57 

36,8% 24,6% 38,6% 100,0% 

 فمسطينية
1 1 5 7 

14,3% 14,3% 71,4% 100,0% 

 موريتانية
2 1 2 5 

40,0% 20,0% 40,0% 100,0% 

 الصحراء

 الغربية

0 0 3 3 

0,0% 0,0% 100,0% 100,0% 

 المجموع
24 16 32 72 

33,3% 22,2% 44,4% 100,0% 

مف خلاؿ الجدوؿ يوضح رضا الطمبة عمى مستوى الخدمات المعمف عنيا في الحممة الإعلامية حسب 
%راضيف إلى حد ما عمى خدمات المعمف 3012عنيا، أف الجنسية، يتبيف ذلؾ مف خلاؿ النسب المعبر 

% راضيف ، تمييا الجنسية 3210%غير راضيف، في حيف 7312عنيا مف ذوي الجنسية الجزائرية، 
% راضيف إلى حد ما  0013%غير راضيف وبنفس النسبة راضيف عمى ذلؾ، في حيف0313الفمسطينية أف

% غير 7111ى حدما و بنفس النسبة راضيف بذلؾ و %راضيف إل3111تمييا الجنسية الموريتانية أف 
% راضيف إلى حد ما بالخدمات المعمف عنيا في 01111راضييف، تمييا الجنسية الصحراء الغربية ،أف 

 الحممة.
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نستنتج مف خلاؿ ذلؾ أف الخدمات المعمف عنيا في الحممة الإعلامية كانت مرضية لطمبة المقيميف مف 
ير إلى مصداقية ترجمتو النسب التي كانت تشير إلى رضا إلى حدما وىذا يش مختمؼ الجنسيات ، وىذا ما

 الحممة المقامة .

 مساهمة المطبوعات والاعلانات والمطويات المقدمة وصناديق المقترحات  في ترسيخ  :(00)رقم جدول 
 صورة حسنة لمديرية الخدمات الجامعية

مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه يوضح مساىمة المطبوعات والاعلانات والمطويات المقدمة وصناديؽ المقترحات  
%مف طمبة جزائرييف يروف 3012ا أنو في ترسيخ صورة حسنة لمديرية الخدمات الجامعية ، ويتبيف لن

% يرونيا تساىـ، في حيف 0712مساىمة المطبوعات والإعلانات في تحسيف صورتيا إلى حد ما، و
% يرونيا تساىـ وبنفس 7012% يرونيا تساىـ إلى حدما ،3710% يرونيا لا تساىـ في ذلؾ، تمييا 010

% لا 7111ريتانييف يرونيا تساىـ إلى حد ما، و% مف طمبة مو 2111النسبة يرونيا لا تساىـ، تمييا كذلؾ 
 % تساىـ إلى حد ما.01111تساىـ  وبنفس النسبة يرونيا تساىـ، أما بالنسبة لمطمبة الصحراوييف بنسبة 

 
 
 

 صناديق و المقدمة المطويات و الاعلانات و المطبوعات ان ترى هل 

 المجموع الجامعية الخدمات لمديرية حسنة صورة ترسيخ في تساهم المقترحات

 ما حد الى لا نعم

 الجنسية

 جزائرية
30 5 22 57 

52,6% 8,8% 38,6% 100,0% 

 فمسطينية
2 2 3 7 

28,6% 28,6% 42,9% 100,0% 

 موريتانية
1 1 3 5 

20,0% 20,0% 60,0% 100,0% 

 الصحراء

 الغربية

0 0 3 3 

0,0% 0,0% 100,0% 100,0% 

 المجموع
33 8 31 72 

45,8% 11,1% 43,1% 100,0% 
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 الطمبة المقيمين لدى لممديرية الذهنية الصورة لتحسين الاقامة سعي موظفي :(00)رقم جدول 

 الذهنية الصورة لتحسين يسعون الاقامة موظفي ان ترى هل 

 الطمبة لدى لممديرية

 المجموع

 ما حد الى لا نعم

 الجنسية

 جزائرية
16 14 27 57 

28,1% 24,6% 47,4% 100,0% 

 فمسطينية
1 1 5 7 

14,3% 14,3% 71,4% 100,0% 

 موريتانية
1 1 3 5 

20,0% 20,0% 60,0% 100,0% 

 الصحراء

 الغربية

1 0 2 3 
33,3% 0,0% 66,7% 100,0% 

 المجموع
19 16 37 72 

26,4% 22,2% 51,4% 100,0% 

مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه يوضح سعي موظفي الاقامة لتحسيف الصورة الذىنية لممديرية لدى الطمبة 
% مف طمبة جزائرييف يروف سعي موظفي الإقامة لتحسيف صورة الإقامة إلى 3013المقيميف يتبيف لنا أف 

ييف % مف طمبة فمسطين0013% لا يروف ذلؾ، تمييا 7312% يروف ذلؾ، في حيف أف 7010حد ما، 
% يروف ذلؾ وبنفس النسبة لايروف عسي 0313يرونيا سعي إلى حدما يساىـ في تحسيف صورتيا، و

% مف طمبة موريتانييف يروف إلى حد ما سعي موظفي الإقامةفي 2111الموظفيف في ذلؾ، تمييا كذلؾ 
ة لمطمبة % يروف مساىمة موظفيف، وبنفس النسبة لا يروف ذلؾ، و كذلؾ بالنسب7111تحسيف صورتيا، و 
% يروف أف سعي موظفي الإقامة إلى حد ما في ذلؾ في حيف أف ما 2210الصحراوييف أف 

 % يروف ذلؾ.3313نسبتو
نستنتج مف خلاؿ ذلؾ أف سعي موظفي الإقامة في تحسيف صورة الذىني لممديرية لدى الطمبة المقيميف 

لتزاميـ ساىمت إلى حد ما وذلؾ مف خلا النسب المتحصؿ عمييا وىذا دليؿ عم ى تنفيذ موظفي لإقامة وا 
ئـ مف طرؼ الديواف الوطني لمخدمات الجامعية المتمثؿ في ضرورة توفير الجو الملا ببرنامج المسطر

 لمطمبة وخاصة الأجانب منيـ .
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يوضح  ان المقاءات الدورية مع ممثمي الطمبة والمنظمات الطلابية مع الادارة تساعد  :(00)رقم جدول 
 صورتهافي تحسين 

 المنظمات و الطمبة ممثمي مع الدورية المقاءات ان ترى هل 

 صورتها تحسين في تساعد الادارة مع الطلابية

 المجموع

 ما حد الى لا نعم

 الجنسية

 جزائرية
18 16 23 57 

31,6% 28,1% 40,4% 100,0% 

 فمسطينية
3 3 1 7 

42,9% 42,9% 14,3% 100,0% 

 موريتانية
3 0 2 5 

60,0% 0,0% 40,0% 100,0% 

 الصحراء

 الغربية

1 1 1 3 
33,3% 33,3% 33,3% 100,0% 

 المجموع
25 20 27 72 

34,7% 27,8% 37,5% 100,0% 

مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه يوضح أف المقاءات الدورية مع ممثمي الطمبة والمنظمات الطلابية تساعد في 
% مف طمبة جزائرييف يرونيا أف المقاءات الدوري تساعد 3113تحسيف صورتيا حسب الجنسية، يتبيف لنا 

مف طمبة  %42,9لا يروف ذلؾ، تمييا  %28,1يؤكدوف عمى ذلؾ، في حيف أف  %31,6في ذلؾ إلى حد ما، و
يرونيا تساعد إلى  %14,3فمسطينيف يرونيا تساعد في ذلؾ وبنفس النسبة لا يروف ذلؾ، في حيف ما نسبتو 

منيـ يرونيا  %40,0مف حاممي جنسية موريتانية الذي يروف أنيا تساعد عمى وذلؾ، و %60,0حد ما، تمييا 
يرونيا تساعد إلى حدما وبنفس  %33,3تساىـ في ذلؾ إلى حد ما، في حيف أف طمبة صحراوييف وبنسبة  

 منيـ لا يروف أنيا تساعد في تحسيف صورتيا. %33,3النسبة تساعد فيذلؾ في حيف أف 
خلاؿ ذلؾ أف المقاءات الدورية التي تنظـ مع ممثمي الطمبة والمنظمات الطلابية مع الإدارة  نستنتج مف

أعط وجيا جديدا وتصور أخر عف الخدمات الجامعية ، وذلؾ بفتح الحوار والنقاش وىذا ساعد إلى حد ما 
عمى انشاء في تحسيف صورتيا الذىني لدى الطمبة المقيميف مف مختمؼ الجنسيات، وذلؾ بحرص إدارة 

 لجاف الحي الإقامي وتنصيب التنظيمات المعتمدة مف طرؼ الوزارة الوصية .
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 تهدف التي و الاقامة مستوى عمى المقامة المختمفة نشاطات عمى رضا الطمبة  يوضح  :(00)رقم جدول 

  الذهنية صورتها تحسين الى

 عمى المقامة المختمفة نشاطات عمى راض انت هل 

 صورتها تحسين الى تهدف التي و الاقامة مستوى

 الطمبة لدى الذهنية

 المجموع

 ما حد الى لا نعم

 الجنسية

 جزائرية
30 8 19 57 

52,6% 14,0% 33,3% 100,0% 

 فمسطينية
0 2 5 7 

0,0% 28,6% 71,4% 100,0% 

 موريتانية
3 0 2 5 

60,0% 0,0% 40,0% 100,0% 

 الصحراء

 الغربية

0 1 2 3 

0,0% 33,3% 66,7% 100,0% 

 المجموع
33 11 28 72 

45,8% 15,3% 38,9% 100,0% 

مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه يوضح رضا الطمبة المقيميف عمى نشاطات المختمفة المقامة عمى مستوى الاقامة 
% مف طمبة جزائرييف 0712و التي تيدؼ الى تحسيف صورتيا الذىنية حسب الجنسية، يتبيف لنا أف 

ا تيدؼ % لا يروني0311% يرونيا تيدؼ إلى حد ما، في حيف 3313يرونيا تيدؼ لتحسيف صورتيا، و
% لا يرونيا 7012% مف طمبة فمسطنييف يرونيا تيدؼ إلى حدما ، و 0013إلى ذلؾ، تمييا ما نسبتو 

% 3111% مف طمبة موريتانييف يروف أنيا تيدؼ إلى ذلؾ، و 2111تساعد عمى ذلؾ، في حيف أف 
نيا تيدؼ % مف طمبة صحراوييف يرو 2210يرونيا تيدؼ إلى حدما في تحسيف الصورة الذىنية، كما أف 

 % لا يرونيا تيدؼ إلى ذلؾ.3313إلى حدما، و

نستنتج مف خلاؿ ذلؾ أف الطمبة المقيميف راضيف إلى حد ما عمى النشاطات المختمفة عمى مستوى 
الإقامة والتي مف خلاؿ تيدؼ إلى تحسيف صورتيا وذلؾ مف خلاؿ إحياء العديد مف النشاطات 

 .طمبة الأجانب للإحتفاء معيـ وىذا ما ساىـ في تحسيف صورتياوالميرجانات والأياـ الوطني والدينية لم
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وضح تقييم جودة الخدمات المقدمة من طرف مديرية الخدمات لتحسين صورتها ي :(00)رقم جدول 
 الذهنية لدى الطمبة المقيمين

 الخدمات مديرية طرف من المقدمة الخدمات جودة تقييم كيف 

 المقيمين الطمبة لدى الذهنية صورتها لتحسين

 المجموع

 سيئة متوسطة جيدة جدا جيدة

 57 5 39 12 1 جزائرية الجنسية
1,8% 21,1% 68,4% 8,8% 100,0% 

 7 1 4 2 0 فمسطينية
0,0% 28,6% 57,1% 14,3% 100,0% 

 5 0 3 1 1 موريتانية
20,0% 20,0% 60,0% 0,0% 100,0% 

 الصحراء

 الغربية

0 1 2 0 3 
0,0% 33,3% 66,7% 0,0% 100,0% 

 72 6 48 16 2 المجموع
2,8% 22,2% 66,7% 8,3% 100,0% 

مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه يوضح تقييـ جودة الخدمات المقدمة مف طرؼ مديرية الخدمات لتحسيف صورتيا 
الخدمات  % مف طمبة جزائرييف يقييموف2013الذىنية لدى الطمبة المقيميف، والنسب تشير إلى 

% بجيدة جدا، تمييا طمبة فمسطنييف  010% بسيئة، في حيف 010% بالجيدة ، 7010بالمتوسطة، و
%  جيدة في وبنفس النسبة جيدة جدا، أما طمبة موريتانية  فترى جودة الخدمات 7111% متوسطة و0010

 % بالنسبة لمجيدة وسيئة.111حيف  % جيدة في0210% متوسطة ، و2111تشير إلى 

 في الاقامة ادارة طرف من افضل الخدمات تقديم في المبذولة المجهوداتيوضح مساهمة  :(01)رقم ل جدو

 المقيمين الطمبة لدى صورتها تحسين

 

 طرف من افضل الخدمات تقديم في المبذولة المجهودات ترىان هل

 المجموع المقيمين الطمبة لدى صورتها تحسين في ساهمت الاقامة ادارة

 ما حد الى لا نعم

 الجنسية

 جزائرية
12 12 33 57 

21,1% 21,1% 57,9% 100,0% 

 فمسطينية
4 1 2 7 

57,1% 14,3% 28,6% 100,0% 

 موريتانية
2 0 3 5 

40,0% 0,0% 60,0% 100,0% 
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 الغربية الصحراء
0 0 3 3 

0,0% 0,0% 100,0% 100,0% 

 المجموع
18 13 41 72 

25,0% 18,1% 56,9% 100,0% 

مساىمة المجيودات المبذولة مف طرؼ إدارة الإقامة لتحسيف صورتيا مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه يوضح 
مف ذوي جنسية جزائرية يروف أنيا تساىـ   %57,9، يتبيف ذلؾ مف خلاؿ النسب أف لدى الطمبة المقيميف

تساىـ في ذلؾ، تمييا حاممي جنسية فمسطينية أف  %21,1لا تساىـ، في حيف أف  %21,1إلى حد ما، 
تساىـ ىاتو المجيودات مف  %57,1لا تساىـ ، في حيف أف %14,3% إلى حد ما يرونيا تساىـ، و 7012

يرونيا  %60,0يرونيا تساىـ إلى حد ما، و  %40,0طرؼ إدارة الإقامة ، أما بالنسبة لطمبة موريتانييف فإف 
 مبة صحراوييف يرونيا تساىـ.كؿ ط تساىـ في ذلؾ. في حيف

نستنتج مف ذلؾ أف المجيودات المبذولة في تقديـ خدمات أفضؿ ساىمت في تحسيف الصورة الذىنية انيا 
ساىمت إلى حد ما ، في حيف يراىا طمبة الأجانب مساىمة في ذلؾ، مف خلاؿ تحسيف الخدمة وتطوير 

 في خمؽ جو مناسب لمعيشة الطالب. الأساليب

 الدراسي: حسب المستوى

 يوضح رضا الطمبة عمى الصورة المعطاة سابقا عمى مديرية الخدمات الجامعية :(00)رقم جدول 

 

 مديرية عمى سابقا لك المعطاة الصورة عل راض انت هل

 المجموع الجامعية الخدمات

 ما حد الى لا نعم

 المستوى

 الدراسي

 ليسانس
12 10 20 42 

28,6% 23,8% 47,6% 100,0% 

 ماستر
4 6 19 29 

13,8% 20,7% 65,5% 100,0% 

 دكتوراه
0 0 1 1 

0,0% 0,0% 100,0% 100,0% 

 المجموع
16 16 40 72 

22,2% 22,2% 55,6% 100,0% 

مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه يوضح لنا رضا الطمبة عمى الصورة المعطاة ليـ عمى مديرية الخدمات الجامعية 
% 7310مف طمبة ليسانس راضوف إلى حد ما، و  %47,6حسب السف، يتبيف لنا أف مف خلاؿ النسب أف 

إلى حد  %65,5راضيف عمى الصورة المعطاة ليـ، تمييا طمبة ماستر أف  %28,6غير راضيف، في حيف أف 
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 راضيف عمى الصورة، أما بالنسبة %13,8% غير راضيف، في حيف أف 7110ما راضيف بتمؾ الصورة، 
 % يرونيا راضيف إلى حدما.01111فإف طمبة دكتوراه 

نستنتج مف ذلؾ أف معظـ الطمبة بكافة مستوياتيـ راضيف عمى الصورة المعطاة ليـ  وذلؾ مف خلاؿ 
التي تبذليا الإدارة مف أجؿ المحافظة  عمى  قيمة واسـ المؤسسة  لدى جميورىا بصورة  المجيوذات

 حسنة وىذه مف أىداؼ المؤسسة في  برنامجيا الإتصالي مع جميورىا.

 يوضح تعرض الطمبة لمحممة الإعلامي المقامة من طرف إدارة الخدمات الجامعية  :(00)رقم جدول 

 
 الجامعية الخدمات ادارة قبل من المقامة اعلامية حممة الى تعرضت هل

 المجموع
 لا نعم

 الدراسي المستوى

 ليسانس
12 30 42 

28,6% 71,4% 100,0% 

 ماستر
15 14 29 

51,7% 48,3% 100,0% 

 دكتوراه
0 1 1 

0,0% 100,0% 100,0% 

 المجموع
27 45 72 

37,5% 62,5% 100,0% 

مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه يوضح لنا تعرض الطمبة لمحممة الإعلامية المقامة مف طرؼ مديرية الخدمات 
تعرضوا لمحممة ، تمييا  %28,6مف طمبة ليسانس لـ يتعرضوا لمحممة ،و   %71,4الجامعية، يتبيف لنا أف 

ة، في حيف نرى أف تعرضوا لمحمم %51,7لـ يتعرضوا لمحممة الإعلامية بالمقابؿ  %48,3طمبة  ماستر 
 مف طمبة  دكتوراه لـ يتعرضوا لمحممة. 100,0%

نستنتج أف الطمبة الذيف تعرضوا لمحممة كانوا مف طمبة الماستر أكثر مف أي مستوى اخر وذلؾ  لمعرفة 
جديد الخدمات الجامعية  وذلؾ لعدـ  اطلاعيـ  بالجديد مف خلاؿ انتقاؿ مف  مستوى إلى أخر ، في 

 .كبير إلى في مؤسساتيـ الثانويسانس لـ يتعرضوا بشكؿ حيف أف طمبة لي
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 يوضح سبب غياب الطمبة عن الحممة :(00)رقم جدول 

 

 غيابك سبب هو ما

 مهتم غير منشغل كنت المعمومة تصمني لم المجموع

 42 8 7 15 ليسانس الدراسي المستوى

35,7% 16,7% 19,0% 100,0% 

 29 1 6 7 ماستر

24,1% 20,7% 3,4% 100,0% 

 1 1 0 0 دكتوراه

0,0% 0,0% 100,0% 100,0% 

 72 10 13 22 المجموع

30,6% 18,1% 13,9% 100,0% 

مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه يوضح سبب غياب الطمبة عف الحممة الإعلامية المقامة مف طرؼ مديرية 
% لـ يكونوا 0210طمبة ليسانس، و لـ تصميـ المعمومة مف  3010الخدمات الجامعية، يتبيف ذلؾ أف

غير ميتميف،  3,4% مف طمبة الماستر لـ تصميـ المعمومة، و7310% غير ميتميف، تمييا  00منشغميف، 
 % مف طمبة دكتوراه غير ميتميف.01111% كانوا منشغميف، تمييا كذلؾ ما نسبتو 7110في حيف أف 

مة وباختلاؼ مستوياتيـ أف المعمومة لـ نستنتج مف خلاؿ ىذا أف سبب غياب بعض الطمبة عف الحم
 تصميـ وبعض اخر كاف منشغؿ وغير ميتـ، وىذا راجع نقص الدعاية الإعلامية لياتو الأياـ المفتوحة 

 يوضح مساهمة الحممة الإعلامية في تحسين صورة الخدمات الجامعية :(00)رقم جدول 

 

 مديرية وسمعة الصورة تحسين في تساهم الاعلامية الحممة ترى هل

 المجموع الجامعية الخدمات

 ما حد الى لا نعم

 المستوى

 الدراسي

 ليسانس
15 7 20 42 

35,7% 16,7% 47,6% 100,0% 

 ماستر
10 1 18 29 

34,5% 3,4% 62,1% 100,0% 

 دكتوراه
0 0 1 1 

0,0% 0,0% 100,0% 100,0% 

 المجموع
25 8 39 72 

34,7% 11,1% 54,2% 100,0% 

مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه يوضح مساىمة الحممة الإعلامية في تحسيف صورة وسمعة مديرية الخدمات 
% مف طمبة ليسانس يروف مساىمة الحممة في تحسيف صورتيا إلى حد ما، 3012الجامعية، يتبيف لنا أف 

تر % مف طمبة ماس2710% يرونيا لا تساىـ في ذلؾ، تمييا 0210% يرونيا تساىـ، في حيف 3010و



 -0-سزيز  0111 الإطار التطبيقي:                                 دراست حالت الإقامت الجامعيت
 

85 
 

% مف 01111% يرونيا لا تساىـ، تمييا كذلؾ 313% يرونيا تساىـ، و3310يرونيا تساىـ إلى حد ما ،
 طمبة موريتانييف يرونيا تساىـ إلى حد ما.

نستنتج اف الحممة الإعلامية كانت ناجعة إلى حد ما وذلؾ مف خلاؿ الأرقاـ التي تشير إلى أف طمبة 
تحسيف صورة الخدمات الجامعية وىذا يرجع إلى جودة التعريؼ  بكافة مستوياتيـ يروف فييا تساىـ في
 والتقديـ بخدمات المؤسسة لمجميور.

 يوضح رضا الطمبة عمى مستوى الخدمات المعمن عنها في الحممة الإعلامية :(00)رقم جدول 

 

 الحممة في عنها المعمن الخدمات مستوى عمى راض انت هل

 المجموع الاعلانية

 ما حد الى لا نعم

 الدراسي المستوى

 ليسانس
14 11 17 42 

33,3% 26,2% 40,5% 100,0% 

 ماستر
9 5 15 29 

31,0% 17,2% 51,7% 100,0% 

 دكتوراه
1 0 0 1 

100,0% 0,0% 0,0% 100,0% 

 المجموع
24 16 32 72 

33,3% 22,2% 44,4% 100,0% 

المعمف عنيا في الحممة الإعلامية حسب  مف خلاؿ الجدوؿ يوضح رضا الطمبة عمى مستوى الخدمات
% مف طمبة ليسانس راضيف إلى حد ما 3110الجنسية، يتبيف ذلؾ مف خلاؿ النسب المعبر عنيا، أف 

% راضيف ، تمييا طمبة ماستر 3313% غير راضيف، في حيف 7217عمى خدمات المعمف عنيا مف ، 
% راضيف إلى حد ما، تمييا طمبة 00,7% راضيف عمى ذلؾ، في حيف3011% غير راضيف ، و 0017أف

 % راضيف بذلؾ .01111دكتوراه أف 
نستنتج أف الطمبة راضيف إلى حد ما عمى الخدمات المعمنة في الحممة الإعلامية ، وىذا يدؿ عمى أف 
القائميف عمى الحممة يتحروف في المصداقية لاف الجميور المستيدؼ ىـ طبقة نخبة مف كؿ المستويات 

 التعميـ العالي ،ومعيار المصداقية أساسي في تعامؿ مع جماىير المؤسسة.عمى مستوى  
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يوضح مساهمة المطبوعات والإعلانات والمطويات في ترسيخ صورة الحسنة  :(00)رقم جدول 
 لمخدمات الجامعية

 

 و المقدمة والمطويات والاعلانات المطبوعات ان ترى هل

 لمديرية حسنة صورة ترسيخ في تساهم المقترحات صناديق

 الجامعية الخدمات
 المجموع

 ما حد الى لا نعم

 المستوى

 الدراسي

 ليسانس
17 7 18 42 

40,5% 16,7% 42,9% 100,0% 

 ماستر
16 1 12 29 

55,2% 3,4% 41,4% 100,0% 

 دكتوراه
0 0 1 1 

0,0% 0,0% 100,0% 100,0% 

 المجموع
33 8 31 72 

45,8% 11,1% 43,1% 100,0% 

مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه يوضح مساىمة المطبوعات والاعلانات والمطويات المقدمة وصناديؽ المقترحات  
% مف طمبة ليسانس يروف 3710في ترسيخ صورة حسنة لمديرية الخدمات الجامعية ، ويتبيف لنا أنو 
تساىـ، في حيف % يرونيا 3110مساىمة المطبوعات والإعلانات في تحسيف صورتيا إلى حد ما، و

% 0017% مف طمبة ماستر يرونيا تساىـ إلى حدما ،3013% يرونيا لا تساىـ في ذلؾ، تمييا 0210
% مف طمبة دكتوراه يرونيا تساىـ إلى 01111% يرونيا لا تساىـ، تمييا كذلؾ 313يرونيا تساىـ وبنسبة

 حد ما.
مة والصناديؽ المقترحات تساىـ في نستنتج مف خلاؿ ذلؾ أف المطبوعات والإعلانات والمطويات المقد

ترسيخ الصورة الحسنة لمخدمات الجامعية لدى الطمبة المقيميف بكافة مستوياتيـ ،ويدؿ عمى كمما زاد 
 مستوى التعميمي زاد نضجيـ ووعييـ.

 يوضح سعي موظفي الإقامة لتحسين الصورة الذهنية لممديرية لدى الطمبة :(00)رقم جدول 

 

 الذهنية الصورة لتحسين يسعون الاقامة موظفي ان ترى هل

 الطمبة لدى لممديرية

 ما حد الى لا نعم المجموع

 الدراسي المستوى

 ليسانس
11 11 20 42 

26,2% 26,2% 47,6% 100,0% 

 ماستر
8 5 16 29 

27,6% 17,2% 55,2% 100,0% 
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 دكتوراه
0 0 1 1 

0,0% 0,0% 100,0% 100,0% 

 المجموع
19 16 37 72 

26,4% 22,2% 51,4% 100,0% 

مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه يوضح سعي موظفي الاقامة لتحسيف الصورة الذىنية لممديرية لدى الطمبة 
% مف طمبة ليسانس يروف سعي موظفي الإقامة لتحسيف صورة الإقامة إلى 3012المقيميف يتبيف لنا أف 

% يرونيا سعي 0017تمييا مف طمبة ماستر  % يروف ذلؾ، وبنفس النسبة لا يروف ذلؾ،7217حد ما و
% لا يروف سعي الموظفيف في 0017% يروف ذلؾ وبنسبة 7012إلى حدما يساىـ في تحسيف صورتيا، و

 .% مف طمبة دكتوراه يروف إلى حد ما سعي موظفي الإقامة في تحسيف صورتيا01111ذلؾ، تمييا كذلؾ 
ممثمي الطمبة والمنظمات الطلابية مع الإدارة تساعد في يوضح المقاءات الدورية مع  :(00)رقم جدول 

 تحسين صورتها

 

 مع الطلابية والمنظمات الطمبة ممثمي مع الدورية المقاءات ان ترى هل

 المجموع صورتها تحسين في تساعد الادارة

 ما حد الى لا نعم

 المستوى

 الدراسي

 ليسانس
13 17 12 42 

31,0% 40,5% 28,6% 100,0% 

 ماستر
12 3 14 29 

41,4% 10,3% 48,3% 100,0% 

 دكتوراه
0 0 1 1 

0,0% 0,0% 100,0% 100,0% 

 المجموع
25 20 27 72 

34,7% 27,8% 37,5% 100,0% 

مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه يوضح أف المقاءات الدورية مع ممثمي الطمبة والمنظمات الطلابية تساعد في 
% مف طمبة ليسانس يرونيا أف المقاءات الدوري تساعد في ذلؾ إلى حد 7012تحسيف صورتيا، يتبيف لنا 

مف طمبة ماستر يرونيا  %41,4لا يروف ذلؾ، تمييا  %40,5يؤكدوف عمى ذلؾ، في حيف أف  %31,0ما، و
يرونيا تساعد إلى حد ما،  %48,3% لا يروف ذلؾ، في حيف ما نسبتو 0113تساعد في ذلؾ ، وبنسبة 

 ف طمبة دكتوراه الذي يروف أنيا تساعد إلى حد ما. % م01111تمييا
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يوضح رضا الطمبة عمى نشاطات المختمفة المقامة عمى مستوى الاقامة والتي تهدف : (96)رقم جدول 
 الى تحسين صورتها الذهنية

 

 مستوى عمى المقامة المختمفة نشاطات عمى راض انت هل

 المجموع الطمبة لدى الذهنية صورتها تحسين الى تهدف التي و الاقامة

 ما حد الى لا نعم

المستو 
 ى

 الدراسي

 ليسانس
17 9 16 42 

40,5% 21,4% 38,1% 100,0% 

 ماستر
16 2 11 29 

55,2% 6,9% 37,9% 
100,0% 

 

 دكتوراه
0 0 1 1 

0,0% 0,0% 100,0% 100,0% 

 المجموع
33 11 28 72 

45,8% 15,3% 38,9% 100,0% 

مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه يوضح رضا الطمبة المقيميف عمى نشاطات المختمفة المقامة عمى مستوى الاقامة 
% مف طمبة 3110و التي تيدؼ الى تحسيف صورتيا الذىنية حسب المستوى الدراسي، يتبيف لنا أف 

يرونيا  % لا7013% يرونيا تيدؼ إلى حد ما، في حيف 3010ليسانس يرونيا تيدؼ لتحسيف صورتيا، و
% لا يرونيا 210% مف طمبة ماستر يرونيا تيدؼ إلى حدما ، و 3010تيدؼ إلى ذلؾ، تمييا ما نسبتو 
% طمبة دكتوراه  يروف أنيا  تيدؼ 01111% يرونيا تساعد ، و 0017تساعد عمى ذلؾ، في حيف أف 

 إلى حدما في تحسيف الصورة الذىنية، 

ات المقامة عمى مستوى الإقامة تساعد عمى تحسيف صورتيا، نستنتج مف خلاؿ النسب والأرقاـ أف النشاط
وذلؾ بفضؿ البرنامج المسطر مف الديواف الوطني لمخدمات الجماعية لمنشاطات الوطنية والجيوية 

والرياضية والثقافية والمحمية التي يشارؾ فييا الطمبة باختلاؼ مستوياتيـ وبمختمؼ النشاطات العممية 
 والترفييية.
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يوضح تقييم جودة الخدمات المقدمة من طرف مديرية الخدمات لتحسين صورتها  :(01)رقم جدول 
 الذهنية لدى الطمبة المقيمين

 

 لتحسين الخدمات مديرية طرف من المقدمة الخدمات جودة تقييم كيف

 المقيمين الطمبة لدى الذهنية صورتها

 سيئة متوسطة جيدة جدا جيدة المجموع

 المستوى

 الدراسي

 ليسانس
1 8 29 4 42 

2,4% 19,0% 69,0% 9,5% 100,0% 

 ماستر
1 7 19 2 29 

3,4% 24,1% 65,5% 6,9% 100,0% 

 دكتوراه
0 1 0 0 1 

0,0% 100,0% 0,0% 0,0% 100,0% 

 المجموع
2 16 48 6 72 

2,8% 22,2% 66,7% 8,3% 100,0% 

مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه يوضح تقييـ جودة الخدمات المقدمة مف طرؼ مديرية الخدمات لتحسيف صورتيا 
% مف طمبة ليسانس يقييموف الخدمات بالمتوسطة، 2011الذىنية لدى الطمبة المقيميف، والنسب تشير إلى 

متوسطة  %2010% بجيدة جدا، تمييا طمبة ماستر 713% بسيئة، في حيف 010% بالجيدة ، 0011و
% جيدة جدا، أما طمبة دكتوراه فترى جودة الخدمات 313% يقيموف سيئة و210% جيدة في حيف7310و

 % جيدة .01111تشير إلى  

المبذولة في تقديم خدمات أفضل من طرف الإدارة في تحسين  المجهوداتيوضح  :(00)رقم جدول 
 صورتها لدى الطمبة المقيمين

 

 طرف من افضل الخدمات تقديم في المبذولة المجهودات ترىان هل

 المجموع المقيمين الطمبة لدى صورتها تحسين في ساهمت الاقامة ادارة

 ما حد الى لا نعم

 المستوى

 الدراسي

 ليسانس
11 11 20 42 

26,2% 26,2% 47,6% 100,0% 

 ماستر
7 2 20 29 

24,1% 6,9% 69,0% 100,0% 

 دكتوراه
0 0 1 1 

0,0% 0,0% 100,0% 100,0% 

 المجموع
18 13 41 72 

25,0% 
18,1% 56,9% 100,0% 
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مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه يوضح مساىمة المجيودات المبذولة مف طرؼ إدارة الإقامة لتحسيف صورتيا 
% مف طمبة ليسانس يروف أنيا تساىـ  إلى 3012لدى الطمبة المقيميف، يتبيف ذلؾ مف خلاؿ النسب أف 

% إلى حد 2011% تساىـ في ذلؾ، تمييا طمبة ماستر أف 7217تساىـ، في حيف أف % لا 7217حد ما، 
% تساىـ ىاتو المجيودات مف طرؼ إدارة 7310% لا تساىـ ، في حيف أف 210ما يرونيا تساىـ، و 

 % يرونيا تساىـ إلى حد ما.01111الإقامة ، أما بالنسبة طمبة دكتوراه فإف 
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 لمدراسة:نتائج العامة 

بعد أف استكممنا دراستنا وتحميؿ نتائج الجداوؿ خرجنا بنتائج عامة حوؿ أىمية العلاقات العامة كوظيفة 
 ونطرح في نقاط التالية : في مديرية الخدمات الجامعية بغرداية

عدـ إعطاء أىمية لياتو وظيفة ضمف مخطط الموارد البشرية لممديرية العامة لمديواف الوطني  -
 الجامعية لمخدمات 

عدـ وجود قسـ فعمي بتسمية العلاقات العامة وىو ما يقوـ بو قسـ المراقبة والتنسيؽ مف خدمات  -
 تميؽ بقسـ العلاقات العامة 

بالرغـ مف عدـ وجود قسـ خاص بوظيفة العلاقات العامة إلا أف الموظفيف يسعوف مف خلاؿ  -
 ض الواقع خبرات لدى مؤسسات أخرى العمؿ بيا وتحقيؽ مردودية في أر 

 تمارس العلاقات العامة كوظيفة ثانوية داخؿ النظاـ الإتصالي فقط. -

بذؿ مجيود متواصؿ مف قبؿ موظفي قسـ المراقبة والتنسيؽ في نسج علاقات جيدة بيف الإدراة  -
 والطمبة وممثمي الطمبة

ياميـ معظـ موظفي القسـ كانوا يشغموف رؤساء امصالح عمى مستوى الإقامتيف مكنتيـ مف أداء م -
 في التواصؿ مع الطمبة بشكؿ جيد .

العمؿ عمى توفير وسائؿ التواصؿ بيف الطمبة مف خلاؿ شبكات التواصؿ الإجتماعي والموقع  -
الإلكتروني لممديرية بالإضافة إلى الإجتماعات الدورية مع التنظيمات الطلابية وممثمي الحي 

 الجامعي .

 ظفر بالتكويف في مجاؿ العلاقات العامة لموظفي قسـ المراقبة والتنسيؽ  العمؿ عمى -

كؿ أنشطة التي تقوـ بيا مصالح قسـ المراقبة والتنسيؽ تخضع لتعميمات وقرارات مف الديواف  -
 الجامعية.الوطني لمخدمات 
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 :خاتمة

تحتؿ العلاقات العامة مكانة ميمة  داخؿ المؤسسات العمومية والخاصة انطلاقا مف كونيا وظيفة أساسية 
مف وظائؼ الإدارة الحديثة ، لتكوف بمثابة ىمزة وصؿ بيف المؤسسات والجماىير وذلؾ مف خلاؿ إنشاء 

يجاد قنوات إتصاؿ سيمة وبسيطة وفي نفس الوقت ذات رواج لمجميور، ك ونيا تعمؿ عمى علاقات وا 
التكيؼ بيف كؿ مف المؤسسة وجميورىا، وىو ضروري لخمؽ جو مف تفاىـ وتجانس مع المؤسسة والبيئة 
المحيطة بيا وىو ما يسيؿ تطورىا وتوسعيا مف خلاؿ فيـ الجميور مياـ والأىداؼ التي تسعى لتحقيؽ 

 رضا الجميور مف خلاؿ الخدمات المقدمة .

مة التعريؼ بالمؤسسة لمجميور والبيئة المحيطة بيا وعمؿ عمى بناء صورة إلا أف إىمية العلاقات العا
حسنة لدى الجميور وىذا لب وظيفة العلاقات العامة ، وذلؾ مف خلاؿ بناء صورة ذىنية والعمؿ عمى 

 تحسينيا لضماف بقاء واستمرارية المؤسسة.

جامعية لولاية غرداية بإحتوائيا عمى واعتمادا عمى نتائج الداراسة نستطيع القوؿ أف مديرية الخدمات ال
الدور التي تؤديو برامج العلاقات العامة في تحسيف إقامتيف جامعيتيف تحاوؿ مف العمؿ بجيد عمى تفعيؿ 

صورة المؤسسة وكسب تثقة وتأييد جميور الطمبة، وىذا راجع لغياب متخصصيف في العلاقات العامة 
 ر المؤسسة أماـ جميورىا الدلاخمي والخارجي بصورة عامة.ودلؾ مف شأنو أف يؤثر سمبا عمى مكانة وسي

ومف خلاؿ ىذا نرجو أف تكوف دراستنا قد أعطت فكرة واضحة عف أىمية وظيفة العلاقات العامة في 
 تحسيف صورة الذىنية لمطمبة ، ػنـ نكوف قد أضفنا عملا يمكف لممسؤوليف عمى القطاع والإدارة المركزية

 .غة برنامج لمعلاقات العامةاستحداث قسـ خاص و صيا
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