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أراء طلبة جامعة دمشق في أساليب جودة تعامل إداريي الجامعة وأصضاء 

                           ه دمشقبتها، وفي مدى استخدامها في جامعهيئاتها التعليمية مع طل
 

 أنطون ربضة أ.د.                                       
                    

 الملخص
 

تكمن مشكلة البحث في عدم توافر معلومات كافية عن أساليب الجودة في تعامل إداريي الجامعة 
وأعضاء ىيئتها التعليمية مع طلبتها وفي مدى استخدام ىذه الأساليب في جامعة دمشق. وىي تثير 

                                                                                               الأسئلة عن ىذه الأساليب وعن مدى تطبيقها.                   
عالج البحث ىذه المشكلة باستقصاء أراء عينة من طلبة جامعة دمشق حول ىذه الأساليب 

نها أسلوباً يفترض أ 74ومدى تطبيقها في جامعة دمشق، وذلك بواسطة استبانة وجهت إليهم تحتوي 
                   أساليب الجودة في التعامل الإداري والتعليمي مع الطلبة.                                                                        

٪ من أفراد العينة يوافقون على جودة الأساليب المذكورة في 85.16أظهرت نتائج البحث أن 
٪ من أفراد 10.05٪ لم يوافقوا. ورأى 51.5فقون إلى حد ما، و ٪ يوا14.75الاستبانة مقابل 

٪ يرون أنها تستخدم 71.14العينة أن الأساليب المذكورة تستخدم كثيراً في جامعة دمشق، مقابل 
أنها لا تستخدم.  ولم تظهر النتائج فروقاً دالة بين أراء الذكور والإناث  نرو ي٪ 48.45قليلا، و

كليات إلا في التعامل أثناء تسجيل الطلبة. قدم البحث مقترحات منها نشر وكذلك بين آراء طلبة ال
ثقافة الجودة في الجامعات السورية وتطبيق الجودة فيها وإجراء مزيد من البحوث في مجال جودة 

 التعليم العالي في سورية.                                                   
 
 
 

 
 
 

 دن  جامعة جدارا _ الأر 
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ذمؼدمةذذذذذذذذذذذذذ-1

أضحت جودة التعليم العالر من ابؼوضوعات ابؼهمة والبارزة في الساحة التًبوية، فالكتابات والبحوث 
فيها كثتَة، والاىتمام بتحقيقها منتشر ومتصاعد لدى العديد من ابعامعات وابؼعاىد. ولا بىفى أن جودة 

وبـرجاتو، وأن جودة إدارتو عنصر أساسي في جودتو ،لأنها أحد   التعليم العالر تعتٍ جودة مُدخلاتو وعملياتو
 مدخلاتو من جهة، ولأن إحدى مهماتها الرئيسة إدارة جودتو.  

يتناول ىذا البحث أحد جوانب ابعودة في الإدارة ابعامعية، فيستكشف من خلال آراء الطلبة خصائص 
ا التعليمية مع طلبتها، ومدى توافر ىذه ابػصائص في ابعودة في أساليب تعامل إداريي ابعامعة وأعضاء ىيئاته

 الواقع ابعاري بجامعة دمشق.    
ذمشؽؾةذاليحثذذ-2

من مراجعة الأدبيات والدراسات السابقة)الآتي ذكرىا( يتضح أن جودة إدارة التعليم العالر تعتٍ جودة 
همات وىي   أساليب تعامل خصائص ىذه الإدارة وجودة أدائها بؼهماتها، وأن إحدى ىذه ابػصائص وابؼ

إداريي ابعامعات وأعضاء ىيئاتها التعليمية مع الطلبة لد برظ بنصيب واف من الأدبيات والبحوث التي 
تستجلي خصائص جودتها، وتبتُ الأساليب التي تتوافر فيها ىذه ابعودة، ومدى تطبيق ىذه الأساليب في 

باعتبارىم  ابؼستهدفتُ المحوريتُ فيها، الأمر  الأمور ابعامعات ومنها جامعة دمشق،  وآراء الطلبة في ىذه
الذي أبقى ىذه ابؼوضوعات غتَ معروفة معرفة علمية واضحة وبؿددة، وتؤلف مشكلة برتاج  إلذ دراسة 

 علمية تستكشفها وبرددىا وتبتُ خصائصها ومدى استخدامها في الواقع ابعامعي النافذ. 
ة ابؼعلومات ابؼتوافرة عن أساليب ابعودة في تعامل إداريي وىكذا فإن مشكلة البحث ىي عدم   كفاي

ابعامعة وأعضاء ىيئاتها التعليمية مع الطلبة وعن مدى تطبيق ىذه الأساليب وعن آراء الطلبة في ىذه 
 ابؼوضوعات، وبالتالر عدم توافر ابؼعرفة العلمية الوافية عن ىذه ابؼوضوعات.     

ذأدىؾةذاليحثذ–ذ3

 ث الأسئلة الآتية:                                                                                 تثتَ مشكلة البح
ما أساليب ابعودة في تعا مل إداريي ابعامعة وأعضاء ىيئاتها التعليمية مع طلبتها من وجهة   -4-5

 نظر طلبة جامعة دمشق ؟ 
جامعة دمشق وأعضاء ىيئاتها التعليمية أساليب  ما تقديرات الطلبة بؼدى استخدام  إداريي -4-1

 ابعودة في تعاملهم مع الطلبة ؟
فروق دالة بتُ آراء الطلبة في أساليب ابعودة في تعامل إداريي ابعامعة وأعضاء ىيئاتها  ىناكىل  -4-4

 ختصاصهم ؟ إلذ اجنسهم أو  لذإالتعليمية مع الطلبة تعزى 
لطلبة في مدى استخدام إداريي جامعة دمشق وأعضاء ىيئاتها فروق دالة بتُ آراء ا ىناكىل  -4-7

 ختصاصهم ؟ إلذ اجنسهم أو إلذ  التعليمية أساليب ابعودة في تعاملهم مع الطلبة تعزى
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ذأهدافذاليحثذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذ–ذ4

راجعة الأدبيات والدراسات ذات الصلة بدشكلة البحث للاستفادة منها في إجراءاتو  وفي م -5- 7
 تكوين أسسو النظرية وبرديد جوانب ابعدة فيو.                                                                  

لتعليمية مع الطلبة التي يرى التوصل إلذ برديد أساليب تعامل إداريي ابعامعة وأعضاء ىيئاتها ا - 7-1
                                                                               الطلبة أنها تتصف بابعودة، وبسييزىا عن أساليب التعامل التي يرى الطلبة أنها لا تتصف بابعودة.                                   

داريي جامعة دمشق وأعضاء ىيئاتها التعليمية أساليب ابعودة في تعاملهم تقدير مدى استخدام إ -7-4
 مع الطلبة، وذلك استنادا إلذ آراء عينة من طلبة جامعة دمشق.                                             

ودة في إبراز جودة تعامل إداريي ابعامعة وأعضاء ىيئاتها التعليمية مع الطلبة كأحد جوانب ابع -7-7
 التعليم ابعامعي.                                                                                                   

تقدنً ابؼقتًحات ابؼناسبة في بؾال جودة أساليب التعامل الإداري والتعليمي مع طلبة ابعامعات  -7-1
                                                                    السورية.                                

ذأهؿقةذاليحثذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذ–ذ5

ا التعليم في بلدان عديدة بوظى موضوع ابعودة وبرقيقها في التعليم العالر باىتمام ابؼعنيتُ بهذ - 1-5
منها سورية. وتواجو ىؤلاء برديات منها عدم توافر ابؼعلومات الكافية عن خصائص ابعودة في بعض جوانب 
التعليم العالر ومنها جانب تعامل الإداريتُ وأعضاء ابؽيئة التعليمية مع الطلبة.  والبحث ابغالر يسهم في 

                                                                                  توفتَ ابؼعلومات عن ىذا ابعانب ابؼهم. 
والطلبة ىم الزبائن الرئيسيون Costin)  (1994,23,من مهمات إدارة ابعودة إرضاء الزبائن   -1-1 

لتعليم بل قد للتعليم العالر.  )وإن كانت كلمة الزبائن لا تستخدم لوصفهم إلا نادرا( فهم يطلبون ىذا ا
بائهم  عن طربق الرسوم التي يدفعونها للمؤسسة التعليمية من أجل الالتحاق بها شتًونو بأموابؽم وأموال آي

وابغصول على التعليم ومنافعو، وبالتالر فهم ابؼستفيدون الأوائل منو، ويعد إرضاؤىم من مهمات إدارة 
 من خلال آراء ابؼستهدفتُ منها الذين ىم الطلبة.  جودتو. والبحث ابغالر يسهم في بيان عناصر ىذه ابؼهمة

يوصف الطالب في أدبيات التًبية بأنو بؿور العملية التًبوية.  ويتًتب على ىذا الوصف وجوب  – 1-4
بسحور جودة التعليم العالر حول  الطلبة.  وتأتي أساليب جودة التعامل الإداري والتعليمي مع الطلبة، وكما 

عنصرا مهما في ىذه ابعودة وسبل برقيقها، الأمر الذي بهعل نتائج ىذا البحث ذات جدوى يرونها ويرغبونها 
 معرفية وتطبيقية. 

( وبيكنها 2007تعمل جامعة دمشق على تطوير إدارتها وفق مدخل ابعودة )جامعة دمشق،  –1-7
داري معهم وفي مدى الاستفادة من نتائج ىذا البحث في معرفة آراء طلبتها في أساليب جودة التعامل الإ

 استخدام ىذه الأساليب بجامعة دمشق. 
 بيكن أن تشكل نتائج البحث إضافة معرفية قابلة للتطبيق في الإدارة ابعامعية.   – 1-1
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ذحدودذاليحثذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذ–ذ6

 . فقد أجري البحث في العام ابؼذكور. وابغدود 2009 – 2008زمنية العام الدراسي ـد الدو ـابغ
ابؼكانية جامعة دمشق. فقد أجري البحث على عينة من طلبتها.  وحدود المحتوى آراء طلبة جامعة دمشق 

ها في جامعة في أساليب جودة  تعامل إداريي ابعامعة وأعضاء ىيئاتها التعليمية مع طلبتها ومدى استخدام
 دمشق.  
ذمصطؾحاتذاليحثذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذ–ذ7

ذالجودةذالشامؾةذفيذالًعؾقمذالجامعيذ-7-1

بي حاجات ىي بصلة ابؼعايتَ وابػصائص التي بهب أن تتوافر في بصيع عناصر التعليم ابعامعي، والتي تل
المجتمع وحاجات ابؼتعلمتُ ورغباتهم، وتتحقق تلك ابؼعايتَ وابػصائص من خلال الاستخدام الفعال بعميع 

 (                 525، 2000العناصر ابؼادية والبشرية بابعامعة. )عشيبة ،
ذإدارةذالجودةذالشامؾةذفيذالًعؾقمذالجامعيذ-7-2

وم بها ابؼسؤولون عن تسيتَ شؤون ابعامعة التي تشمل التخطيط ىي بؾموعة الأنشطة وابؼمارسات التي يق
(.  ويتناول البحث 525، 2000للجودة وتنفيذىا وتقوبيها وبرسينها في بؾالات العمل بابعامعة. )عشيبة، 

وأعضاء ابؽيئات التعليمية مع   ابغالر أحد ابعوانب الفرعية في إدارة ابعودة الشاملة وىو تعامل الإداريتُ
 بة. الطل
ذإدارووذالجامعةذ-7-3

ىم القائمون بالأعمال الإدارية بابعامعة ابتداء من رئيس ابعامعة ونوابو وعمداء الكليات ونوابهم ورؤساء 
الأقسام وأعضاء ىيئات التدريس حتُ بيارسون مهمات إدارية إلذ الإداريتُ الذين يقومون بابػدمات الإدارية 

كتبة ومراقبة الامتحانات وتسجيل نتائجها وإعداد وثائق النجاح وتسليمها ابؼساندة كتسجيل الطلبة وإدارة ابؼ
 (   2006للطلبة إلخ )وزارة التعليم العالر، 

ذأعضاءذالهقىةذالًعؾقؿقةذ-7-4

أعضاء ابؽيئة التدريسية بابعامعات السورية ابغكومية )ابؼدرسون والأساتذة ابؼساعدون والأساتذة( وأعضاء 
 (. 1، مادة 2006يدون )وزارة التعليم العالر، ابؽيئة الفنية وابؼع

ذأدالقبذجودةذتعاملذإدارويذالجامعةذوأعضاءذهقىاتفاذالًعؾقؿقةذمعذالطؾيةذ-7-5

ىي الطرائق التي تتصف بابعودة، والتي بيكن أن يستخدمها القائمون بالأعمال الإدارية أو التدريسية في 
 ابعامعة،   أثناء تواصلهم مع الطلبة.

ذجذاليحثذذمـفذ–ذ8

 وصفي.  ـاشتمل البحث على جانب نظري وجانب ميداني. وقد استخدم البحث في ابعانبتُ ابؼنهج ال
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فاستعرض في الأدبيات والدراسات السابقة صفات جودة الإدارة  ابعامعية ولاسيما ما يتعلق منها  بالتعامل 
نظرة الإدارة  ابعامعية إلذ الطلبة  مع الطلبة، واستخلص من ذلك عدداً من ابػصائص التي بهب وجودىا في

وفي اىتمامها بحاجاتهم وفي تعاملها معهم حتى تكون ىذه الإدارة جيدة، كما  استذكر عمليات التعليم 
ابعامعي التي تنطوي على التعامل مع الطلبة واستخلص منها العمليات التي برصل في كل بؾال ومنحى 

سس النظرية   للجانب ابؼيداني من البحث. واستقصى في ابعانب ابعودة فيها، ولأن من ىذه ابؼرجعيات الأ
ابؼيداني )بواسطة عينة من طلبة ابعامعة  واستبانة وجهت إلذ أفرادىا واستندت في مضمونها إلذ الأسس 

في تعامل إداريي ابعامعة  وأعضاء ىيئاتها التعليمية مع طلبتها  النظرية للبحث( خصائص  أساليب ابعودة
                                                                                       ر ىذه ابػصائص في أساليب التعامل ابعاري بجامعة دمشق.ومدى تواف

ذالأدبقاتذوالدراداتذالدابؼةذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذ–ذ9

ذدبقاتذجودةذالإدارةذالجامعقةذوموقعذأدالقبذالًعاملذمعذالطؾيةذفقفاذذأذ–ذ1ذ–ذ9

الكتابات عن ابعودة وإدارتها متعددة المجالات. فقد انطلت في الأربعينيات من القرن العشرين على يد 
 ثم ظهرت في العقود التالية في عدد من البحوث وابؼؤلفات التي Deming, E العالد الأمريكي إدوار دبينغ 

وكان معظم الكتابات عن  تناولت تعريف ابعودة وأسسها ومعايتَىا وبؾالات تطبيقها ومزاياىا وجدواىا الخ.
ابعودة في الصناعة ثم ظهرت في بؾالات أخرى منها التعليم                       

(Schargel,1996,213-216)  تعليم واجتهد بعض الباحثتُ في ىذا المجال الأختَ بابؼقارنة بتُ ال
والصناعة وبيان إمكانية الاستفادة من خصائص ابعودة في الصناعة بنقلها إلذ التعليم وتكييفها مع 

( عن 102-101، 1999)دوىتَتي ،   Doherty  خصائصو وأىدافو.  من ذلك ما يذكره دوىرتي
نتاج وابؼنتج والزبائن، الفروق وعن أوجو التشابو بتُ التعليم والصناعة في طبيعة ابؼؤسسة وابؼنتج وعمليات الإ

وأصحاب العمل والمجتمع ،وإن التعليم ابعيد ىو الذي ييسر  وقولو " إن زبائن التعليم ىم الطلبة وآباؤىم
وابؼهارات التي بسكنو من  للطالب فرص تطوير ذاتو في بؾالات أربعة وىي: ابؼعرفة التي بسكنو من الفهم،

ولويات، والصفات الشخصية التي بسكنو من التعاون ابؼثمر وابؼثابرة العمل، والتفكتَ الذي بيكنو من برديد الأ
واكتساب الاحتًام والثقة بوصفو عضواً في المجتمع، وإن جودة التعليم تعتٍ كمالو ومطابقتو بؼواصفات معينة 

( أن  ابعودة الشاملة 10-9، 1999وملاءمتو بغاجات الزبون وأىداف العمل". ويرى )عبد العزيز، 
على ثلاثة جوانب وىي: جودة التصميم وجودة الأداء وجودة ابؼخرج. فجودة التصميم تعتٍ برديد تشتمل 

الصفات وابػصائص التي بهب أن تراعى في التخطيط للعمل، وجودة الأداء تعتٍ القيام بالأعمال وفق 
صائص وابؼواصفات ابؼعايتَ المحددة، وجودة ابؼخرج تعتٍ ابغصول على منتج تعليمي وخدمات تعليمية وفق ابػ

( أن ابعودة الشاملة تعتٍ "برقيق توقعات ورغباتو العميل 611، 1995)فيلد، Field  ابؼتوقعة. ويرى فيلد 
( بتُ 538-2000،537وذلك من خلال تعاون الأفراد في بصيع جوانب العمل بابؼؤسسة" وبييز)عشيبة، 

ائص ابؼتوقعة في ابؼنتج التعليمي وفي العمليات ابعودة وإدارة ابعودة. فابعودة تشتَ إلذ ابؼواصفات وابػص
والأنشطة التي من خلابؽا تتحقق تلك ابؼواصفات، وإدارة ابعودة تشتَ الذ بصيع الآنشطة التي يقوم بها الأفراد 
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ابؼسؤولون عن تسيتَ شؤون ابؼؤسسة والتي تشمل التخطيط والتنفيذ وابؼتابعة والتقونً".  وىناك تعريفات  
ة ابعودة الشاملة منها تعريف رودس بقولو: " إنها عملية إدارية ترتكز على بؾموعة من القيم عديدة لإدار 

وابؼعلومات التي توظف من خلابؽا مواىب العاملتُ واستثمار قدراتهم في بـتلف  المجالات 
((Rodes,1992,75  ،( بقولو إنها " مدخل لإدارة  ابؼنظمة يرتكز على16، 1996ومنها تعريف )ىلال 

ابعودة ويبتٌ على مشاركة بصيع أعضاء ابؼنظمة ويهدف إلذ النجاح ذي ابؼدى الطويل من خلال إرضاء 
العميل وبرقيق ابؼنافع للعاملتُ في ابؼنظمة والمجتمع ". ومنها توضيح اتكنسن بقولو " إن إدارة ابعودة الشاملة 

من أول مرة، وتستخدم بؾموعة من تستند إلذ قاعدة ذىبية مؤداىا افعل الشيئ الصحيح بطريقة صحيحة 
ابؼفاىيم وابؼبادئ الإدارية ابعديدة تتضمن تضافر جهود العاملتُ رؤساء ومرؤوستُ لتًسيخ العمل التعاوني 
ابعماعي ابؼتناسق وتفتيح القدرات والإمكانات واستخدامها أفضل استخدام لتحقيق ابعودة العالية وبرسينها 

 ((Atkinson, 1990,12 بؼؤسسة والعاملتُ فيها والمجتمع الذي بوتضنها.باستمرار بفا يعود بالنفع على ا
" إن أساس إدارة ابعودة الشاملة ىو أن كل عضو في ابؼؤسسة  في قولو Dohertyومنها توضيح دوىتَتي  

وأيا كان مركزه الوظيفي مسؤول بصورة فردية عن إدارة جودة ما بىصو من العمليات التي تسهم في تقدنً 
ج أو ابػدمة وملتزم بعملية التحستُ ابؼستمرة، وإن مهمات إدارة ابعودة الشاملة تشتمل على سبع النات

وإن بؾموعات أو عناصر وىي: الفلسفة، الرؤية، الاستًاتيجية، ابؼهارات، ابؼصادر، ابؼكافآت، التنظيم.  
م، ويؤدي  إلذ نفور الأتباع أو نظام إدارة ابعودة الشاملة وبالتالر بجودة التعليإغفال أي عنصر منها بىل ب

( وابػلاصة أن 19، 1999الفوضى أوالتزييف أو القلق أو الإحباط أو ابؼرارة أو ضعف التنسيق". )دوىرتي ،
وجودة مدخلاتو وعملياتو وبـرجاتو من حيث ىي عناصر النظام  اً نظامبوصفو " جودة التعليم تعتٍ جودتو 

لسياق تأتي إدارة التعليم من حيث ىي أحد مدخلاتو، ويأتي ( وفي ىذا ا333، 2006التعليمي )ربضة، 
تصنيفها إلذ إدارة عامة تعتٌ بالتعليم على مستوى الدولة وإدارة خاصة بددرسة أو معهد أو جامعة أو كلية، 
ويأتي توزيع كل إدارة إلذ إدارات فرعية وفقا لتنظيم ىيكلي معتُ. وتوزع إدارة التعليم على ىذا النحو 

توافر ابعودة في الإدارة التعليمية الكلية وفي بصيع الفروع والمجالات التي تشتمل عليها. وقد شاع في يستدعي 
                                                   أدبيات جودة الإدارة استخدام   مصطلح إدارة ابعودة الشاملة، ووضعت بؽا عدة تعريفات وتوضيحات.                                    

تتميز إدارة ابعودة بخصائص عديدة  من أبرزىا مراعاة حاجات ابؼستفيدين  من خدماتها  وتلبية رغباتهم 
وصولا إلذ رضاىم عن ابؼنتج أو  ابػدمة التي تقدم بؽم.  فهذه   ابػاصة تتكرر في  الأدبيات  التي 

ف  إدارة ابعودة  وتعرض فلسفتها وأسسها ومبادئها  ّّ ّّ ونظمها  وتطبيقاتها  وخصائصها الأخرى.  تعرّ
 وتوضيحنظام مستمر لتحستُ جودة ومن ذلك قول كوستن "إدارة ابعودة الشاملة ىي 

(Costin1994,20)  ،( 20، 2000ابؼنتجات وابػدمات من أجل إحراز رضا الزبون وقناعتو )العقيلي
فكر والقيم وابؼعتقدات التنظيمية وابؼفاىيم لفلسفة إدارة ابعودة بأنها فلسفة إدارية حديثة تتوخى تغيتَ ال

الإدارية والسلوك وصولا إلذ برقيق أعلى في ابؼخرجات وأعلى درجة من رضا  الزبائن  عن طريق إشباع 
ابعودة للحصول  جائزة بالدريدج  Baldridge  حاجاتهم ورغباتهم.  وفي توزيع النقاط على معايتَ إدارة  
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نقطة وزعت على سبعة بنود وىي:  القيادة  1000نقطة من بؾموع  300على خصصت لبند رضا الزبون 
نقطة، استخدام ابؼوارد البشرية  60نقطة، بزطيط استًاتيجية ابعودة  70نقطة ،ابؼعلومات وبرليلها  100
زبون ـا الـنقطة، رض 180نقطة ،نتائج ابعودة  140نقطة، تأكيد ابعودة في ابؼنتجات وابػدمات  150
 (.  وضمن ابؼواصفات ابؼعيارية للجودة التي 37 – 36، 2006بػطيب، نقطة )ا 300

 تشتًطها ابؼنظمة الدولية للمقايي.                                                

ISO ُالعزاوي، بها ورغباتهم وبوقق رضاىم عنها  أن يكون ابؼنتج أو ابػدمة ملائما بغاجات ابؼستهدفت(
( إثتٍ عشر مطلبا لتحقيق ابعودة في التعليم 296-278، 1999)دوىتَتي،  (  ويذكر53-67، 2002

العالر وإدارتو  منها توافر الوسائل للتعرف إلذ حاجات الزبون ومطالبو، وأن تشتمل ىذه الوسائل على 
قائهم الاستبانات وابؼقابلات وتدقيق ابؼعلومات والتغذية الراجعة من التدريس ونتائج تقونً الطلبة ومعدلات ب

في الكلية. ويورد مثالا على استخدام ىذه الأدوات في كلية الكامينو والتوصل بواسطتها إلذ معرفة آراء 
الطلبة في ابػدمات التي تقدمها الكلية بؽم والتي بوتاجونها وسبل بذويدىا. ويذكر سكوت والشنواتي أن 

ستفيدين تواصلا كلاميا أو كتابيا أو عمليا، العمل الإداري ينطوي على التواصل بتُ الإداريتُ والعاملتُ وابؼ
وان من بظات جودة الإدارة أن يقوم ىذا التواصل   على الاحتًام ابؼتبادل والتعاون وتقبل الآخر ومراعاة 
حاجاتو وصولا إلذ برقيق ابؼصالح والأىداف ابؼشتًكة بتُ ابؼؤسسة والإداريتُ والعاملتُ وابؼستفيدين وشعور 

-Scott,1987.137)(550-1997،497،الرغبة بدواصلة التواصل والتعاون. )الشنواتيابعميع بالرضا و 

( عن  ديفز قولو " إن مفهوم العلاقات الإنسانية ينطوي على 75 -62، 2002وينقل )أبضد،  (153
التفاعلات التي برصل بتُ الأفراد حتُ بهتمعون في ابؼؤسسات التعليمية   لتحقيق أىداف معينة، وىي تقوم 

لى عدة أسس منها:  برقيق التوازن بتُ الرضا النفسي للأفراد وبتُ برقيق الأىداف التعليمية ابؼرغوبة،  ع
تعاون الأفراد تعاونا مثمرا بوقق ابؼواءمة بتُ أىداف الأفراد وأىداف ابؼؤسسة. معرفة حاجات الأفراد وتلبيتها 

مام بالنواحي النفسية وتوفتَ ابغوافز والروح ابؼعنوية، ما أمكن. الإبيان بقيمة الفرد، العدل في ابؼعاملة،  الاىت
مراعاة ديناميات ابعماعة،  الخ. في تطبيق إدارة ابعودة الشاملة  في التعليم العالر يلاحظ الاىتمام بالطلبة 
من عدة جوانب. ففي معظم ابعامعات الأمريكية التي طبقت إدارة ابعودة الشاملة اشتمل التطبيق على 

ء الطلبة وابؼدرستُ والإداريتُ وابؼكتبات وابؼخابر في مسعى لإشراك الطلبة في عمليات التعليم بذويد أدا
(  وفي تطبيق إدارة ابعودة 186-145، 1998والتعلم وفي الأنشطة ابعامعية وفي ابؼسؤولية.)ابؽلالر، 

عن ابػدمات التعليمية الشاملة في جامعات مقاطعة ويلز بانكلتًا اعتمدت أربعة معايتَ وىي: رضا الطلبة 
التي تقدم بؽم، رضا العاملتُ عن ابػدمات والإمكانات وأداء الإداريتُ، أثر التعليم في المجتمع، مدى تنفيذ 

(.  ويذكر شينغ وتام عدة بماذج لتطبيق إدارة ابعودة في 76-75، 1999ابػطط ابؼوضوعة. )النجار،، 
برستُ جودة العلاقات بتُ الطلبة وابؼدرستُ والإداريتُ والبيئة منها بموذج  العالر،مؤسسات التًبية و التعليم 

ة من الصفية والبيئة التنظيمية وابؼناىج الدراسية.  لأن بذويد ىذه العلاقات أكثر فاعلية في برقيق ابعود
 م التعليمي على حدة.في النظا الاقتصار على بذويد كل مدخل
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(Cheng &Tam,1997,22)  ،( تطبيق مبادئ إدارة ابعودة الشاملة 332، 2000واقتًح )حجي
على بصيع أعضاء ابؼؤسسة التعليمية )الطلاب، ابؼعلمتُ، الإداريتُ(، وإشراك الآباء وأصحاب الأعمال في 
أنشطة التطبيق. وحدد لكل فئة مهماتها في التطبيق وانعكاسات التطبيق عليها. ومن ذلك ما ذكره عن 

عمليات التعلم والأنشطة والإدارة وبرستُ تعلمهم وبرصيلهم ورعاية الطلبة، حيث بتُ ضرورة إشراكهم في 
بموىم وكذلك احتًامهم وبرقيق رضاىم من خلال توفتَ مصادر التعلم كابؼكتبات وابؼخابر والتقنيات وإقامة 

دة علاقات جيدة بتُ الطلبة وزملائهم ومعلميهم وإداريي ابؼؤسسة. أختَاً بهدر التنويو باىتمام أدبيات ابعو 
من في التعليم العالر بدسارات تطبيقها ووضع بماذج  عديدة لذلك ولشيوع بموذج التخطيط الاستًاتيجي.  

 اتباع ابػطوات الآتية: ذلك بموذج كوت  الذي يدعو إلذ
 العليا بتطبيق إدارة ابعودة الشاملة. الإدارةابزاذ قرار  -5
 ىداف.استخدام التخطيط الاستًاتيجي بوضع الرؤية والرسالة والأ -1

 دراسة المحيط ابػارجي المحيط بابؼؤسسة من النواحي ذات الصلة بالتعليم العالر. -4

 دراسة البيئة الداخلية بؼؤسسة التعليم العالر من نواحي إمكاناتها ونقاط قوتها ونقاط ضعفها.   -7

 وضع خطة مستقبلية تتضمن أىدافا طويلة الأجل وأخرى قصتَة الأجل. -1

 ى رأسهم الطلبة  ثم برديد حاجاتهم بالتعاون معهم.برديد زبائن ابؼؤسسة وعل -8

 للتقونً وابؼتابعة بؼؤسسة التعليم العالر. تشكيل إطار -4

 (Coate, 1994,215-220) تشكيل اللجان وفرق العمل وبرديد مهماتها. -6

ودة من ىذا الاستعراض لأدبيات ابعودة في التعليم العالر يتبتُ أنها لد  تذكر صراحة عبارات  أساليب ابع
في تعامل إداريي ابعامعة وأعضاء ىيئاتها التعليمية مع الطلبة، ولد تبرزىا بوصفها أحد جوانب   ابعودة أو 
شروطها، لكن عدة منها ذكرت المجالات التي تستدعي استخدام ىذه الأساليب كما ذكرت بعض ىذه 

الإدارة أن يقوم تواصلها  الأساليب ودعت إلذ استخدامها. فقد ذكر الشنواتي وسكوت أن من بظات جودة
مع ابؼستفيدين على الاحتًام ابؼتبادل والتعاون وتقبل الآخر ومراعاة حاجاتو ورضاه. وذكر ديفيز أن إقامة 
العلاقات الإنسانية في ابؼؤسسات التعليمية بهب أن يقوم على التعاون والعدل في ابؼعاملة والإبيان بقيمة 

ستُ جودة العلاقات بتُ الطلبة والإداريتُ وابؼدرستُ. ودعا حجي إلذ الفرد. ودعا كل من شينغ وتام إلذ بر
إشراك الطلبة في عمليات التعليم والإدارة والأنشطة وإلذ احتًامهم وبرقيق رضاىم من خلال توفتَ مصادر 

رفة التعلم وإقامة علاقات جيدة بينهم وبتُ زملائهم ومعلميهم ومديري ابؼؤسسة التعليمية. ودعا كوت إلذ مع
حاجات الطلبة وبرديدىا   بالتعاون معهم.  وتضمنت معايتَ بالدريدج  تقدنً ابػدمات التعليمية والإدارية 
التي ترضي الطلبة وبرسن برصيلهم  واستخدام الأساليب ابؼناسبة لتحقيق ىذا ابؽدف. وىذه الأفكار وبكوىا 

ند الأساس لاعتبار أساليب جودة تعامل من الأفكار ابؼشابهة التي وردت في أدبيات ابعودة تشكل ابؼست
الإداريتُ وأعضاء ابؽيئة التعليمية مع الطلبة أحد جوانب ابعودة وأحد مظاىرىا. فهذه الأساليب ىي السلوك 
الذي بوصل أثناء التواصل مع الطلبة في عمليات التدريس وتقدنً ابػدمات الإدارية وبكوىا، وىي بالتالر 
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ض أن يظهر في بعض عمليات ابعودة التي ورد ذكرىا في الأدبيات. وقد استفاد التعبتَ السلوكي الذي يفتً 
البحث من ىذه الأدبيات في برديد بعض بؾالات التواصل الإداري والتدريسي مع الطلبة، وفي التًكيز على 
أساليب التعامل التي برصل أثناء ذلك  التواصل وإبرازىا واستكشاف خصائص جودتها ومدى تطبيقها في 

       جامعة دمشق، وذلك لتغطية ثغرة عدم إبرازىا في أدبيات ابعودة.                                                                   
ذالدراداتذالدابؼةذذذذذذذذ-9-2

 ا يلي عرض موجز  ـن الدراسات التي أجريت عن إدارة ابعودة في التعليم العالر. وفيمـدد مـبشة ع
سات الأقرب إلذ موضوع الدراسة ابغالية ،مصنفة إلذ دراسات عربية ودراسات أجنبية ومرتبة على للدرا

 حسب تواريخ نشرىا.                                                                                       
ذالدراداتذالعربقةذ-9-2-1

 (1998درادةذ)ذالعؾي،ذذ-1-2-1-1

لتعليم ابعامعي باستخدام نظام إدارة ابعودة الشاملة، التي بينت أن خصائص إدارة ابعودة عن تطوير ا
الشاملة ومهماتها توصل إلذ تعليم جامعي متطور، وأن تطبيق نظام ابعودة يشرك بصيع العاملتُ في برقيق 

ر الذي كذلك دعم مؤسسات الأعمال الأماىم من الطلبة وسواىم، ويتضمن  طموحات ابؼستفيدين ورض
 يفيد ابػربهتُ أيضا.                                               

ى تطبيقها فيها، وتوصلت إلذ الأىلية في أبنية تطبيق إدارة ابعودة الشاملة في ابعامعة ابؼذكورة وفي مد 
 التجهيزات قناعة لدى الطلبة والإداريتُ بضرورة تطبيقها وإلذ تطبيق فعلي بؽا في  بعض ابعوانب كتوفتَ

                                        وبرفيز ابؼوظفتُ وتلبية بعض حاجات الطلبة وإلذ قصور التطبيق في ابعوانب الأكادبيية.                                             
ذ (Ibrahim,2000) درادةذإبراهقمذ-1-2-1-2

نوتردام اللبنانية  التي بينت أن الإداريتُ والعاملتُ الآخرين حول تطبيق إدارة ابعودة الشاملة في جامعة 
حتى الأكادبييتُ يهتمون بإرضاء ابؼسؤولتُ الإداريتُ الأعلى منهم ولا يهتمون كثتَاً بشؤون الطلبة، وأن 

                                      الطلبة اشتكوا من نواقص ابؼكتبة وابؼخابر والتدريب وأشادوا بتعامل ابؼرشدين الأكادبييتُ معهم.        
ذ(ذ2001درادةذ)الـيفانيذ،ذ-1-2-1-3

حول تطوير إدارة الدراسات العليا بجامعة السلطان قابوس في ضوء متطلبات إدارة ابعودة الشاملة. وىي 
 أكادبيياً في جوانب القوة وجوانب الضعف 82طالب و 300دراسة ميدانية استطلعت أراء عينة مؤلفة من 

في إدارة الدراسات العليا بابعامعة ابؼذكورة وإمكانية الاستفادة من خصائص إدارة ابعودة الشاملة في تطوير 
إدارة الدراسات العليا بابعامعة ابؼذكورة، وتوصلت إلذ جوانب قوة في ابؼناىج وابؼكتبة وجوانب  ضعف في 

وفي استخدام التقنيات التًبوية، وأن الإبهابيات تشجيع الطلبة على التعلم وفي التواصل بتُ ابؼشرفتُ والطلبة 
 ابؼتوافرة تتيح تطوير إدارة الدراسات العليا استناداً إلذ معطيات إدارة ابعودة الشاملة.                                    

ذ(2001درادةذ)برقعان،ذذ-1-2-1-4
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رموت. وقد تضمنت برديد مراحل وعنوانها تصور مقتًح لتطبيق إدارة ابعودة الشاملة في جامعة حض
التطوير ومضامتُ كل مرحلة من العمليات وسواىا، ومن ىذه العمليات قياس حاجات الطلبة والأساتذة 
وابؼوظفتُ وإعداد مواصفات ابعودة للخدمات التي تقدمها ابعامعة للطلبة، والاستناد إلذ أراء الطلبة في 

 دمات التي بهب أن تقدم بؽم.                                                                                    التعرف إلذ حاجاتهم وفي صفات ابعودة في ابػ
ذ(2004درادةذ)رحمة،ذذ-1-2-1-5

 التي استطلعت بواسطة استبانة أراء عينة من أعضاء  ىيئة التدريس والطلبة بجامعة الكويت في صفات 
مع الطلبة الذي يعدونو دبيقراطيا وفي مدى بفارسة ىذه الأساليب بجامعة الكويت، الأداء التدريسي والتعامل 

: من الطلبة على دبيقراطية الأساليب ابؼذكورة 75:   من أعضاء ىيئة التدريس و90وتوصلت الذ موافقة  
لذ أن أساليب في الإستبانة وعلى بفارستها في الواقع. وإلذ فروق دالة تبعا لفئات العينة.  بذدر الإشارة إ

التدريس والتعامل  مع الطلبة التي ذكرت في الإستبانة تعد من أساليب ابعودة.  فهي تشتمل على إشراك 
الطلبة في الدروس وبسكينهم من التعبتَ عن أرائهم ومناقشة ابؼناىج والتدريس والامتحانات ومراعاة رغباتهم 

  ذلك من أساليب ابعودة والدبيقراطية.                 وتقدير جهودىم والعدل بينهم وعدم التعالر عليهم وغتَ
ذ(2006درادةذ)الخطقبذوذالخطقب،ذذ-1-2-1-6

التي استقصت بواسطة استبانة وعينة من رؤساء الأقسام ومديري الإدارية بابعامعات  الأردنية الربظية 
بؼساندة التي تقدمها ىذه ا بالدريدج  Baldridgeتقديرات أفراد العينة لدرجة جودة ابػدمات الإدارية

ابعامعات وفقا بؼعايتَ جائزة  وىي )القيادة، ابؼعلومات والتحليل، التخطيط الاستًاتيجي للجودة، الانتفاع 
بابؼوارد البشرية، التحقق من جودة الانتاج وابػدمات، رضا الطلبة وأوليائهم لأنهم ابؼنتفعتُ من ابػدمات 

قديراً منخفضاً بؼستوى جودة ابػدمات ابؼقدمة، وظهرت فروق في التقدير الإدارية( وقد أعطى أفراد العينة ت
تبعاً للمجال، وحصل بؾال رضا  الطلبة وسواىم من  ابؼنتفعتُ من ابػدمات ابؼقدمة على تقدير وسط 

 وظهرت فروق بتُ ابعامعات.                                                                  
ذ(Qaraeen, et al , 2007) درادةذكراوينذوالعؿريذوأبوذتقـةذذ-1-2-1-7

 2006-2005من طلبة البكالوريوس في ابعامعات الأردنية في العام  التي استقصت تقديرات عينة 
درجة أبنية عدد من ابػصائص الإدارية في جامعتهم ودرجة رضاىم عن كل خاصة، وقد أعطى طلبة  

يراً أعلى من ابؼتوسط لأبنية كل خاصة، و أعطى طلبة ابعامعات ابغكومية ابعامعات ابغكومية وابػاصة تقد
تقديراً مقبولًا  عن شعورىم بالرضا عن ابػدمات التي تقدم بؽم، بينما أعطى طلبة ابعامعات ابػاصة تقدير 

التي عدم رضاىم إلذ حد عن ابػدمات التي تقدم بؽم. ىذا وقد تضمنت استبانة الدراسة عدداً من العبارات 
تصف تعامل الإداريتُ مع الطلبة أثناء تسجيلهم وإرشادىم وترددىم على ابؼكتبة وحصوبؽم على ابؼساعدات 

 ابؼالية.                                                                                
ذ(ذ2007درادةذ)جامعةذدمشق،ذذ-1-2-1-8
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طالباً  8375دارية بجامعة دمشق استناداً إلذ إجابات عينة مؤلفة من التي قومت العمليات التعليمية والإ
خربهاً وخربهة في استبانات حوت عدداً من  153إدارياً و 161أعضاء ىيئة تعليمية و 708وطالبة و

خصائص النظام التعليمي والإداري بجامعة دمشق، واستطلعت أراء أفراد العينة في مدى تطبيقها ومدى 
ستندت إلذ نتائج التقونً في وضع رسالة وخطة استًاتيجية بعامعة دمشق تستهدف بذويد جودتها، ثم ا

التعليم والبحث العلمي وخدمة المجتمع ، وجاء التًكيز على الطلبة بتُ القيم ابعوىرية لرسالة ابعامعة وبصورة 
عن أساليب تعامل الإداريتُ غتَ مباشرة في الأىداف الاستًاتيجية، ولد تتضمن الدراسة في استباناتها بنوداً 

وأعضاء ابؽيئات التعليمية مع الطلبة الأمر الذي أبقى ىذا ابعانب غتَ معروف وشكل أحد بواعث ىذه 
 الدراسة.        

ذالدراداتذالأجـيقةذ-9-2

ذذ(Chaffe & Sherri , 1992)درادةذذ-9-2-1

ابعودة و ابؼتطلبات اللازمة التي حللت بؾموعة من الأدبيات والدراسات التي   تناولت خصائص  
لتطبيقها في التعليم ابعامعي، وكان من ىذه ابؼتطلبات توفتَ مناخ إداري تعاوني ىدفو التغيتَ للأفضل، والنظر 

               إلذ ابؼتعلم على أنو ابؼنتج الذي بهب أن يقوَّم عمل ابؼؤسسة في ضوء جودة تكوينو وإعداده.                                        
ذذ(perry,1992)درادةذذ-9-2-2

التي اختبرت مدى تأثر بـرجات التعليم بأساليب الإدارة التًبوية توصلت إلذ أن ابؼدرسة التي تتصف 
بالتعاون بتُ أعضائها في ابزاذ القرارات في ظل مناخ دبيقراطي حصل فيها أفضل أداء تعليمي وأعلى 

الأسلوب الإداري الذي يتصف بإصدار الأوامر والضغط والتعصب في مستوى في التحصيل الدراسي.   وأن 
 ابزاذ القرارات قد أدى إلذ مستوى منخفض في الأداء التعليمي والتحصيل الدراسي.

ذذ(Werner, 1994)درادةذذذ-9-2-3

بؼناخ التي اكتشفت أن إدراك الطلبة لنوع الإدارة والقيادة في ابؼؤسسة التعليمية يؤثر في تشكيل خصائص ا
ابؼدرسي وفي فاعلية الإدارة.  وأن تأثتَ الطلبة بوصل من خلال تعامل الإدارة معهم وتفاعلهم معها ومع 

 ثقافة ابؼؤسسة ومناخها التنظيمي.        

ذذCollett ,& Seymourذدرادةذ-9-2-4

كولن استنادا التي قومت تطبيق ابعودة  ابػدمات غتَ الأكادبيية بجامعة لن (Fritz,1993)ابؼذكورة في 
إلذ معايتَ بالدريدج واستخدمت في ذلك استبانة طبقتها على الإداريتُ العاملتُ في ابػدمات غتَ الأكادبيية 
التي يقدم معظمها للطلبة، واكتشفت أن العاملتُ مهتمون بتحستُ جودة ىذه ابػدمات في دوائرىم 

  .ن أجود من أداء العاملتُوالاستعانة بدعايتَ بالدريدج في ذلك، وأن أداء العاملات كا
ذذ (Fram , 1995)درادةذذ-9-2-5
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التي قومت تطبيق إدارة ابعودة الشاملة في جامعة متَيلاند واكتشفت   عدم التساوي في جودة ابػدمات 
 التي تقدمها ابعامعة ،وأن تطبيق ابعودة في ابعوانب الإدارية كان أفضل منو في ابعوانب التدريسية والبحثية.  

ذذ (Lewis & Smith, 1997)درادةذذ-9-2-6

التي بينت أبنية تطبيق ابعودة في التعليم ابعامعي  ولاسيما في معابعة جوانب القصور في إعداد الطلبة،  
كما ذكرت إرضاء الطلبة عن طريق تلبية حاجاتهم وتوقعاتهم  بتُ الأسس التي تقوم عليها ابعودة وىي: 

بؼعلومات، واحتًام الأفراد وتشجيعهم على التعاون والإبقاز والثقة الالتزام بالتحستُ ابؼستمر، وصدق ا
 بالنفس وبابؼؤسسة.

ذ (Liu,1999)درادةذذ-9-2-7

 فيها.  ات إداريي عدد من الكليات ابعامعية في تايون ومدى توافر خصائص ابعودة ـن بفارســع
أن ىناك تطبيقاً ئلة، واكتشفت أس ةإداري في الكليات واستبانة من ست 200استعانت الدراسة بعينة من 

لإدارة ابعودة الشاملة، وأن التنظيم الإداري في الكليات وانتشار ثقافة ابعودة فيها ساعد على ىذا  اً مناسب
  التطبيق.                                                                               

ذذ(Xue,1999)درادةذذ-9-2-8

بؼمارسات الفعالة في استمرار ابعودة في عدد من ابعامعات الأمريكية.  استندت الدراسة في للتعرف إلذ ا
واستعانت باستبانة وعينة من الإداريتُ وأعضاء ىيئة التدريس والطلبة،  ،قياس ابعودة إلذ معايتَ بالدريدج

ابػبرة وعدد السنوات التي وتوصلت إلذ اكتشاف عدد من ابؼمارسات الفعالة  في استمرار ابعودة وإلذ تأثتَ 
انقضت على البدء بتطبيق إدارة ابعودة، وكان معيار تلبية حاجات الطلبة من ابؼعايتَ التي استخدمت في 

 الدراسة.                      
ذذ(Couch, 1999)درادةذذ-9-2-9

لايات ابؼتحدة ة بالو حول مدى تطبيق إدارة ابعودة الشاملة في كليات ولاية كارولينا      الشمالي
استعانت الدراسة باستبانة وعينة من إداريي الكليات وأعضاء ىيئة التدريس وبدعايتَ بالدريدج ، الأمريكية. 

وتوصلت إلذ فروق بتُ الكليات في مستوى تطبيق إدارة ابعودة الشاملة. وأن الفروق ترجع إلذ خصائص 
تُ الاتصال بتُ الإداريتُ وأعضاء ىيئة ابؼنفذين وخصائص الكليات.  وأن ابعودة اشتملت على برس

                                    ار والتقدم في تلبية حاجاتهم.التدريس والطلبة وزيادة مشاركة الطلبة في صناعة القر 
 

ذ (Klocinski, 2000)درادةذذ-9-2-10  

دارة ابعودة الشاملة ومدى كلية جامعية في الولايات ابؼتحدة الأمريكية في تطبيق إ  184حول مدى بقاح 
(، وكانت مراعاة حاجات الطلبة أحد 1996إلذ 19991تقدمها في ىذا التطبيق خلال ست سنوات )من 

: من 74بؿاور ىذه الدراسة.  استعانت الدراسة باستبانة وعينة من إداريي الكليات، وبينت نتائجها أن 
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ات في ذلك، منها قلة الدعم الإداري وضعف الكليات عملت على تطبيق ابعودة، وأن معظمها واجو صعوب
 القيادة.

 )دورندنذوفيردًيوذوموون،ذSorensen & Furst-b0w & Moenدرادةذذ-11-2-9ذ
2006)               

التي بينت اىتمام ابعودة وفقا بؼعايتَ بالدريدج.  حول بذارب ست جامعات أمريكية في تطبيق أنظمة
، والاستبانات للتعرف إلذ حاجاتهم صل معهم واستخدام ابؼقابلاتالتطبيقات بحاجات الطلبة  والتوا

واستخدام التخطيط الاستًاتيجي وأساليب ابعودة لتلبية ىذه ابغاجات، ثم استخدام أساليب القياس لتقونً 
مستوى الوفاء بهذه ابغاجات ومستوى رضا الطلبة، وبالتالر  مستوى برقيق ابؼعيار المحوري من معايتَ جائزة 

لكولد بالدريدج لتقدير جودة التعليم العالر وىو معيار تلبية حاجات الطلبة ورضاىم. وقد بتُ العرض ما
التفصيلي لتجارب ىذه ابعامعات ابعوانب التي تتعلق بالطلبة ومعايتَ جودتها، ومن ذلك: التًكيز على 

وتفهمها وتلبيتها، التعرف إلذ  الطلبة، الاستماع إلذ أراء الطلبة والاستفادة منها،  معرفة حاجات الطلبة 
مشكلات الطلبة ومساعدتهم في حلها، تطوير العلاقات مع الطلبة، تقونً عمليات تعليم الطلبة وتعلمهم، 
تقونً اداء الطلبة وبرصيلهم، برديد ابػدمات التي بهب تقدبيها للطلبة وتوصيف جودتها، وبرت ىذا العنوان 

تتعلق بالقبول والتسجيل وابؼساعدات ابؼالية وابؼكتبة والسكن  الأختَ ذكرت ابػدمات  الآتية: خدمات
والأنشطة والإرشاد وتطوير ابؼواىب، كما ذكرت الصفات الآتية بعودتها: التعامل مع الطلبة بلباقة واحتًام 
وشفافية وعدل، والاستماع باىتمام  إلذ طلباتهم وملاحظاتهم ومشكلاتهم وتقبل أفكارىم وتقدنً ابػدمات 

 ة وسرعة وكفاءة                                                                                       بدق
                                                           تعؾققذعؾىذاذلأدبقاتذوالدراداتذالدابؼةذ–ذ3 -4

ة وإدارتها في التعليم العالر. ومؤسساتو لت الأدبيات والدراسات السابقة عدداً من خصائص ابعودتناو 
ابعامعية. وكان الطلبة جانباً أساسياً في معظم الأدبيات والدراسات، فقد عدوا المحور الذي بهب التًكيز عليو 
في بذويد التعليم، واعتبروا ابؼستفيدين الأساسيتُ من ابػدمات التعليمية والإدارية، ودعت عدة أدبيات 

ء حاجاتهم ورغباتهم  وتقونً مستوى تلبيتها في ابؼؤسسات التعليمية وفقاً بؼعايتَ ودراسات إلذ استقصا
ابعودة، كما نفذت عدة دراسات في الاستقصاء والتقونً ابؼذكورين. وكانت ابػدمات التعليمية وابػدمات 

مستوى الإدارية ابؼساندة من التطبيقات التي نفذت في عدة جامعات وقومت من ناحية مستوى توافرىا و 
جودتها. كما كانت جودة تعامل الإداريتُ وأعضاء ابؽيئات التعليمية مع الطلبة من ابعوانب التي أشارت إليها 
بعض الأدبيات وأدخلتها بعض الدراسات في استقصاءاتها حاجات الطلبة ومستوى جودة ابػدمات التي 

ء أراء الطلبة  في أساليب جودة تعامل تقدم بؽم. .إلا  أنو لد يعثر على دراسة واحدة بسحورت حول استقصا
إداريي ابعامعة وأعضاء ىيئاتها التعليمية مع طلبتها وفي مدى استخدامها وبفارستها، وشملت المجالات 
وابعوانب ابؼختلفة بؽذا التعامل. وبذلك بقيت الدراسة ابغالية جديدة في موضوعها ومستفيدة من الدراسات 

جديدة في بحثها عن أساليب ابعودة في تعامل إداريي ابعامعة وأعضاء السابقة في بعض مضامينها. فهي 
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ابؽيئات التعليمية مع الطلبة وعن مدى تطبيقها في جامعة دمشق، وىي جديدة من ناحية استقصاء أراء 
الطلبة في الأساليب التي يعتبرونها جيدة في تعامل الإداريتُ وأعضاء ابؽيئات التعليمية معهم أثناء تقدنً 

دمات الإدارية ابؼساندة التي تشتمل على تسجيل الطلبة وبيع الكتب واستعارتها ومطالعتها، وتقدنً ابػ
ابػدمات الأكادبيية أثناء التدريس والتدريب والامتحانات والارشاد و تطبيق الأنظمة ابعامعية وغتَ ذلك من 

ا أراء الطلبة في مدى استخدام العمليات التي تنطوي على التواصل مع الطلبة. وىي جديدة في استطلاعه
الأساليب ابؼذكورة في جامعتهم.  وىي مستفيدة من بعض الدراسات السابقة في وضع أسسها النظرية و 
إعداد أدواتها وإجراءاتها. وقد حصلت ىذه الاستفادة بشكل خاص من الدراسات الأقرب بؼوضوع الدراسة 

ين  فقد أخذت منها بعض عناصر ابػدمات الإدارية التي ابغالية ومضامينها، كدراسة سورنسون وفتَستو ومو 
التي   Couchتقدم للطلبة وبعض أساليب ابعودة في التعامل مع الطلبة أثناء تقدبيها، ودراسة كوتش  

استفادت منها  في اعتبار برستُ اتصال الإداريتُ مع الطلبة وتلبية حاجاتهم عناصر مهمة في جودة التعليم،  
وقد استفادت منها في برديد بعض صفات ابعودة في ابػدمات التي تقدمها الإدارة للطلبة، ودراسة برقعان 

ودراسة ربضة التي أخذت منها بعض أساليب التعامل الدبيقراطي مع الطلبة  أثناء التدريس والامتحانات، 
مع الطلبة في إعداد ودراسة كرايتُ والعمري وأبو تينة وقد استفادت بفا ذكرتو عن أساليب التعامل الإداري 

استبانة البحث، ودراسة جامعة دمشق وقد استفادت من مضامينها في معرفة ابعوانب التي بحثتها فلم تكررىا 
 وتناولت جوانب أخرى.                                                                              

ذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذتؽوونذالأدسذالـظروةذلؾيحثذذذذذذذذذذذذذذ-10

استخلصت الأسس النظرية للبحث من مرجعيات ثلاث: الأدبيات والدراسات السابقة، خصائص 
أنظمة التعليم ابعامعي ولاسيما التي تتطلب تعامل الإداريتُ مع الطلبة، الاجتهاد الشخصي.  فمن الأدبيات 

ت الأسس الآتية: اعتبار الطالب ابؼستفيد الأول من والدراسات السابقة عن جودة التعليم العالر أخذ
التعليم ابعامعي وجودتو ولاسيما جودة إدارتو،  اىتمام الإدارات ابعامعية بالتعرف إلذ حاجات الطالب 
وتلبيتها وتقونً مستوى الوفاء بها استنادا إلذ معايتَ بالدريدج وسواىا من معايتَ ابعودة، استطلاع اراء الطلبة 

ادة منها، تعامل الإداريتُ مع الطلبة على أساس الاحتًام ابؼتبادل والتعاون والشفافية، استخدام والاستف
الاستبانات في التعرف إلذ أراء الطلبة وحاجاتهم ومشكلاتهم.  ومن خصائص أنظمة التعليم ابعامعي 

مية، وحددت وصنفت في استخلصت المجالات التي تتطلب تعامل الإداريتُ مع الطلبة وأعضاء ابؽيئات التعلي
 بطسة بؾالات على النحو الآتي:

 بؾال تسجيل الطلبة. -5
 بؾال شراء الكتب واستعارتها والاستفادة من خدمات مكتبة الكلية وابعامعة. -1

 بؾال التدريس والتدريب وإدارة الصف. -4

 بؾال الامتحانات. -7
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الأنظمة ابعامعية  بؾالات إرشاد الطلبة وحل مشكلاتهم ومعاملتهم بعدالة ودون تعال وتطبيق -1
 عليهم والاستفادة من أرائهم وتوفتَ بيئة جامعية ودية.

التي برصل ضمن إطاره وتتطلب التعامل بتُ الإداريتُ والطلبة، كل بؾال إلذ العمليات وابؼهمات   ثم حلل
طلاع أو أعضاء ابؽيئات التعليمية والطلبة. مثال ذلك استلام أوراق الطالب وتسجيلو دون خطأ،  إتاحة الا

على بؿتويات ابؼكتبة، إطلاع الطلبة على بؿتوى ابؼقرر ومناقشتهم فيو، مناقشة الطلبة في أسئلة الامتحان 
وإجاباتهم عنها، مساعدة الطلبة في حل ابؼشكلات التي تواجههم، إلخ... ومن الاجتهاد الشخصي أضيفت 

يمية مع الطلبة ولد ترد في الأدبيات تعامل  الإداريتُ وأعضاء ابؽيئة التعل العمليات التي تنطوي على
والدراسات والأنظمة ابعامعية، ثم نظمت المجالات وعناصرىا،  وصيغت ىذه العناصر في عبارات تصف 
أساليب التعامل التي يتوقع أن برصل أثناء تنفيذىا ويفتًض أنها تتصف بابعودة، ووضعت في استبانة 

                                                            البحث.                                   
 إجراءاتذاليحثذالمقدانيذذذ-11

ذاخًقارذالعقـةذذ-ذ11-1

الذين قضوا ثلاث سنوات أو أكثر في ابعامعة ويتابعون الدراسة ثل بؾتمع البحث طلبة جامعة دمشق بي
سة أو في دبلوم التأىيل التًبوي والدراسات في السنة الرابعة أو ابػام 2009-2008خلال العام الدراسي 

(.  ومبرر   ىذا التحديد للمجتمع أن  2009عشرين ألفا )جامعة دمشق، زىاء العليا، ويبلغ عددىم  
الطلبة الذي قضوا في ابعامعة ثلاث سنوات أو أكثر يكونون قد خبروا تعامل إداريي ابعامعة وأعضاء ابؽيئة 

 من طلبة السنوات الثلاث الأولذ.  التعليمية معهم بدستوى أغتٌ 
طالبا وطالبة  312من بؾتمع البحث اختتَت عينة عشوائية بلغ عددىا عند تطبيق الاستبانة عليها 

استبانة،   290واقتصر عددىا بعد حذف الاستبانات التي وجدت فيها نواقص بـلة في إجابات مالئيها على 
لكلية من أجل حساب تأثتَ ىذين ابؼتغتَين  في وقد صنفت ىذه الاستبانات على أساس ابعنس وا

 ( 2ورقم  1إلإجابات، وىكذا أصبحت العينة على النحو ابؼدرج في ابعدولتُ )رقم 
 (5)رقم  جدولال
 بحسب الجنس وتوزعها عينة البحث

 المجـمـوع إنـــاث ذكــور جنسـال

 140 514 544 العدد

 500 17.5 71.4 النسبة

 
 (1)رقم  جدولال

 1004وتوزعها بحسب الكلية  البحث  ينةع
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 المجـمـوع شريعة علوم تربية آداب كلــيةال

 140 10 88 45 504 العدد

 500 54.1 11.6 17.1 41.1 النسبة

ذإعدادذالادًيانةذذذ–ذ2ذ-ذ11

انطلق إعداد الاستبانة من الأسس النظرية للبحث التي حددت بؾالات تعامل إداريي ابعامعة وأعضاء 
التعليمية  مع طلبتها وعناصر كل بؾال. فوضعت ىذه المجالات في الاستبانة، وصيغت العبارات التي ىيئاتها 

تصف أساليب التعامل في عناصر كل بؾال، و التي افتًض  أنها تتصف بابعودة.  وحددت الإجابات عن 
غتَ موافق(، كما  أراء الطلبة  في  أساليب جودة  التعامل في ثلاثة اختيارات )موافق، موافق إلذ حد،

حددت الإجابات عن مدى بفارسة إداريي جامعة دمشق وأعضاء ىيئاتها التعليمية ىذه الأساليب في ثلاثة 
، لا يستخدم( ثم عرضت الاستبانة على بطسة أساتذة من أعضاء ىيئة التدريس ، قليلاً اختيارات )كثتَاُ 

ا وضبط. بعد ذلك طبقت الاستبانة على بجامعة دمشق، وعدّلت في ضوء ملاحظاتهم. وبذلك حكّم صدقه
وطالبة من طلبة الدراسات العليا والسنة الرابعة بجامعة دمشق، وأعيد تطبيقها عليهم بعد شهر من  طالباً  40

في إجابات الطلبة  0889التطبيق الأول، وحسب معامل الارتباط بتُ إجابات الطلبة في التطبيقن فكان 
إجابات الطلبة على مدى بفارسة إداريي جامعة دمشق  في 0890و ب ابعودة في التعامل،على أسالي

حساب وأعضاء ىيئاتها التعليمية أساليب التعامل ابؼذكورة.  وبعد تطبيق الاستبانة على عينة البحث  كرر 
في إجابات الطلبة  أساليب ابعودة في التعامل،  0888، فبلغ ألفامعادلة كرونباخ باستخدام معامل الثبات 

ودة. والقيم ل التي تتصف بابعـاليب التعامـفي إجابات الطلبة على مدى بفارسة إداريي ابعامعة أس 0891و
ابؼذكورة عالية ومقبولة بوصفها مؤشراً على ثبات بنود الاستبانة. وقد أدرجت بؾالات الاستبانة  وبنودىا 

 ضمن نتائج البحث وجداوبؽا.               
ذدابذالـًائجتطيققذالادًيانةذوحذ–ذ3ذ-11

طبق الباحث بنفسو الاستبانة على أفراد العينة أثناء وجودىم في الفصول الدراسية، ثم صنف الاستبانات 
والتباينات ودلالتها  حسب ابعنس والكلية وفرغها وحسب  التكرارات والنسب ابؼئوية وابؼتوسطات ابغسابية

في  ج البحث. وأدرجها مع نتائج البحثنتائوبذلك توصل إلذ  ابؼؤشرات الإحصائية  ل، SPSS  باستخدام
 ابعداول الآتي ذكرىا.

ذنًائجذاليحثذومـاقشًفاذذ-12

رتبت نتائج البحث وفقاً لتًتيب أسئلتو، وعرضت ىذه النتائج بجوانبها الإحصائية والوصفية، وأضيف 
 إليها مناقشتها وتفستَىا والتعليق عليها، وذلك على الوجو الآتي: 
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معذذوأعضاءذالهقىةذالًعؾقؿقةذتعاملذالإداروينذالقبذالجودةذفيأدذذفييةذأراءذالطؾذ-12-1

  الطؾية
لإجابات أفراد العينة عن العبارات التي تصف  النتائج الإحصائية (4)ورقم  (3) رقم نيبتُ ابعدولا
ودة ىذه والتي تعبر عن أرائهم في ج إداريي ابعامعة وأعضاء ىيئاتها التعليمية مع طلبتها، أساليب تعامل 

 الأساليب  بابؼوافقة الكاملة أو المحدودة وعن عدم جودتها  بعدم ابؼوافقة. ومن قراءتو يتبتُ ما يلي:
لد يوافق الطلبة   بالإبصاع على جودة أي أسلوب من أساليب التعامل، فأعلى نسبة من ابؼوافقتُ   -

  موافق،  وكانت على عبارة :  غت5.2َ : موافق إلذ حد، مقابل 20.3:،  يضاف إليها  74. 5غت بل
:، 36.6بؼوافقتُ بينما كانت أدنى نسبة من ا لنظام وابؽدوء في قاعة ابؼطالعة()يوفر ابؼوظف ابؼسؤول ا

بيتحن ابؼدرس الطلبة ): غتَ موافق، وجاءت على عبارة 24.1موافق إلذ حد، مقابل : 39.3يضاف إليها 
أن بشة  فروقا  في النسب بتُ الإجابات عن العبارات، لكن في بصيع بؿتوى ابؼقرر وإن لد يكمل تدريسو(. و 

: 20:، مقابل وقوع  أغلب إجابات موافق إلذ حد ما بتُ 70: و60أغلب نسب ابؼوافقة تراوحت بتُ 
:.  وتبتُ ىذه النسب وسواىا من النسب 30: و 10:، وبؾيئ أغلب نسب من عدم ابؼوافقة بتُ 30و 

سب ابؼوافقة على بصيع بنود أساليب التعامل أعلى منها   على  بنود موافق أن  ن 3ابؼدرجة في ابعدول رقم 
إلذ حد ما، وأن نسب غتَ موافق ىي الأقل. ويعتٍ ىذا أن  العدد الأكبر من الطلبة يعتبرون أساليب 

 التعامل ابؼدرجة في الاستبانة تتصف بابعودة. 
متوسطات لف كثتَاً من بؾال إلذ آخر. فمتوسطات النسب ابؼئوية للإجابات في كل بؾال   لا بزت -

، ولد تقل عن ذلك إلا في بؾال :63:  و61.1بة،  فقد تراوحت بتُ متقار  نسب الإجابات بابؼوافقة
نسب الإجابات بدوافق إلذ حد ما  :.  ومتوسطات57.7دريب حيث بلغت التعامل في التدريس والت

وكان أعلاىا في بؾال التعامل في التدريس ، :27.27:  و20.5فقد تراوحت بتُ  جاءت أقل تقارباً 
ة موافق في ىذا المجال.  و متوسطات النسب ابؼئوية للإجابات بوالتدريب الأمر الذي يعوض ابلفاض نس

كانت  أكثر تقاربا  فيما بينها من نسب موافق   : أي أنها15.48:  و 14.06بتُ   بغتَ موافق تراوحت 
 وموافق إلذ حد ما.   

: من أفراد العينة  61.58نسب ابؼئوية للإجابات على عبارات المجالات ابػمسة ىي: متوسطات ال -
ثلثي أفراد العينة زىاء : غتَ موافقتُ. وىذا يعتٍ أن  15. 1: موافقون إلذ حد،  23. 41موافقون،

هم : إذا أضفنا إلي 84.99موافقون على جودة أساليب التعامل ابؼذكورة في الإستبانة، وأنهم يصبحون  
 إلذ حد ما.  ابؼوافقتُ
لإجابة  2لإجابة غتَ موافق، ودرجة  1فضلًا عن حساب النسب ابؼئوية لعدد المجيبتُ وضعت درجة  -

لإجابة موافق، وحسب ابؼتوسط ابغسابي لدرجات الإجابات عن كل عبارة،  3موافق إلذ حد ما، ودرجة 
ذلك ابؼتوسط ابغسابي بعميع الإجابات، وابؼتوسط ابغسابي لدرجات الإجابة عن عبارات كل بؾال، وك

.  ومن قراءتو يتبتُ أن متوسط الإجابات في كل بؾال وفي بؾموع 4وأدرجت النتائج في ابعدول رقم 
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الأمر الذي يؤشر على  3و 2المجالات )بل وعن كل عبارة كما يتبتُ من ابؼلحق ابؼفصل(  يقع بتُ الرقمتُ 
  الإستبانة ضمن حيز ابعودة.وقوع بصيع أساليب التعامل ابؼذكورة في

بانة تعبر عن رغبات الطلبة وحاجاتهم   بفا بيكن تفستَ ىذه النتائج بأن الأساليب ابؼذكورة في الاست -
دفعهم إلذ ابؼوافقة عليها موافقة كاملة أو بؿدودة. ويعزز ىذا الاستخلاص ابلفاض نسبة ابؼوافقتُ على عبارة 
بيتحن ابؼدرس الطلبة في بصيع بؿتوى ابؼقرر وإن لد يكمل تدريسو، وذلك لأن معظم  الطلبة لا يرغبون بأن 

سية.  وكذلك  ارتفاع نسبة ابؼوافقتُ على عبارات: ييسر ات لد تدّرس أثنا ابغصص الدر بيتحنوا في موضوعا
موظف بيع الكتب للطالب شراء الكتب ابعامعية، يوفر ابؼوظف ابؼسؤول النظام وابؽدوء في قاعة ابؼطالعة، 

 .ويناقشهم فيها يشرح ابؼدرس للطلبة الطريقة التي سيستخدمها في الامتحانات وفي أسئلتها
ليس ىناك دراسة سابقة بفاثلة في مضمونها للدراسة ابغالية، الأمر الذي بوول دون مقارنة نتائج ىذه  -

الدراسة بنتائج دراسات أخرى. لكن ابؼقارنة بفكنة في بؾال الاىتمام بآراء الطلبة وحاجاتهم ورغباتهم 
مثل دراسة )ناجي،  الاستقصاءاتىذه  طبقت ومراعاتها واستقصائها بواسطة الاستبانة لأن بعض الدراسات

(      ودراسة )النبهاني، (Ibrahim,2000 ( ودراسة2006سة )سورنسن وآخرين، ( ودرا1998
 (، وتوصلت إلذ نتائج مشابهة لنتائج الدراسة ابغالية في النواحي ابؼشتًكة.2001
ابؼذكورة في الاستبانة، : من أفراد العينة على جودة بصيع أساليب التعامل 75.9لأن موافقة أكثر من  -

يتيح  وصف ىذه الأساليب   3و 2وكذلك بؾيء بصيع ابؼتوسطات ابغسابية للإجابات بتُ الرقمتُ 
 بابعودة.
تشكل النتائج ابؼذكورة سابقاً الإجابة عن سؤال البحث عن أساليب تعامل إداريي ابعامعة مع طلبتها  -

 التي توصف بابعودة.

 (4) رقم جدولال
 في جودة آرائهم   عبارات الاستبانة تعبيراً عن  عنالبحث ة عينالنسب لإجابات  اتالنسب ومتوسطالتكرارات و 

 لطلبةامع  الجامعة وأعضاء ىيئاتها التعليمية  إداريي تعامل اليبأس
المجـــــــا

أساليب تعامل الإداريين مع  ل
 الطلبة

 رأي الطالب في جودة أسلوب التعامل

التعامل أثناء تسجيل الطالب
 

 المجموع غير موافق موافق إلى حد ما وافقم

 ن٪ ت ن٪ ت ن٪ ت ن٪ ت

 500 140 54.4 14 14 67 15.7 574 بالطالب. يرحبـ  5

 بأسـئلة الاىتمـام يبـديـ  1

 عنها. ويجيبو الطالب
584 16.4 65 14.4 70 54.6 140 500 

 500 140 54.5 46 10 16 88.4 547 الطالب. تسجيل ييسرـ  4

 دون الطالـب سـجلي ـ 7

 500 140 6.8 11 17.1 45 88.4 547 خطأ.

 حل في الطالب يساعدـ  1

 إن تســجيلو مشــكلات

 وجدت.

544 85 48 18.1 44 51.6 140 500 

 500 140 54.8 15 18.1 48 18.4 584 بطريقـة التسـجيل يـنظمـ  8
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 ومرضــياً  مريحــاً  تجعلــو

 للطالب.

 فـي الطالـب يسـاعدـ  4

 دوام. ةوثيق على الحصول
547 88.4 14 10.4 44 51.6 140 500 

مجمـــــــوع تكـــــــرارات ومتوســـــــ  النســـــــب 
 المئوية للمجال الأول

5170 85.5 101 17.64 161 57.08 1040 500 

التعامل أثناء شراء الكتب أو استعارتها أو مطالعتها
 

 الكتب بيع موظف ـ يوفر 5

 الكتــب جميــع الجامعيــة

 الوقــت فــي المطلوبــة

 المناسب.

514 17.6 60 14.8 15 54.8 140 500 

 للطلبة الموظف يبيع ـ لا 1

 المعتمـدة غيـر المطبوعـات

 الجامعة. من

107 40.4 11 54 45 50.4 140 500 

 بيــع موظــف ييســرـ   4

 شــراء للطالــب الكتــب

 الجامعية. الكتب

106 45.4 14 54.4 11 6.8 140 500 

 المكتبـة موظـف رشـديـ  7

 المراجــع إلــى الطالــب

 لدراستو. اسبةالمن

514 17.6 86 14.7 84 45.4 140 500 

 المكتبـة موظـف يتـي ـ  1

 علــى الإطــلاع للطالــب

 المكتبة. محتويات

548 80.4 85 15 14 56.4 140 500 

 المكتبـة موظـف يعيـرـ  8

 التــي المراجــع للطالــب

 عرقلة. دون يطلبها

566 87.6 40 17.5 41 55 140 500 

 المسؤول الموظف يوفرـ  4

 قاعـة فـي والهـدوء النظـام

 المطالعة.

158 47.1 14 10.4 51 1.1 140 500 

 الموظـــف يخـــرجـ  6

 المطالعة قاعة من المسؤول

 المشاغب. الطالب

544 85.4 45 17.1 70 54.6 140 500 

 المكتبـة إداريـو يطبـقـ  4

 الطلبـة جميـع علـى أنظمتهـا

 بالتساوي.

544 85.4 41 17.6 44 54.7 140 500 

ـــ  50  الإداريـــون يـــزودـ

 المكتبــــة المســــؤولون

 يحتاجهــا التــي بــالمراجع

 الطلبة.

546 85.7 44 11.1 44 54.7 140 500 

مجمـــــــوع تكـــــــرارات ومتوســـــــ  النســـــــب 
 المئوية للمجال الثاني

5678 84.87 888 11.48 466 57.44 1400 500 

س 
التعامل في التدري
والتدريب

 

 فــي الطلبــة ـ ينــاق  5

 بالمقــرر وأســالي محتــوى

 تدريسو.

564 87.1 41 17.6 45 50.4 140 500 

 علـى الطلبــة ـ يشـجع 1

 بالأسـئلة بالـدرس المشـاركة

 والإجابة.

546 86.4 44 11.1 54 8.8 140 500 
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 إبـداء حريـة للطلبة يتي ـ  4

 آرائهم.
561 84.6 44 11.1 41 55 140 500 

 إلــى الطلبــة ـ يرشــد 7

 إلــى المناســبة الأســاليب

 .المقرر دراسة

561 84.6 85 15 77 51.1 140 500 

 تدريسـو فـي يسـتخدمـ  1

 التــي الأســاليب بعــ 

 الطلبة. يفضلها

515 11.5 65 14.4 16 10 140 500 

 تدريســو فــي يراعــيـ  8

 بين الفردية الفروق ومعاملتو

 الطلبة.

581 18.4 45 17.1 17 56.8 140 500 

 إدارة فــي يســتخدمـ  4

 لا التشـويق أسـاليب الصف
 والقمع. الضب  أساليب

564 84.5 41 17.6 41 51.5 140 500 

 الطلبـة إلـزام فـي يتشددـ  6

 الدروس. حضور على
556 70.4 558 70 18 54.4 140 500 

 مــن الطلبــة يحــرم ـ 4

 البيتيـة الوظـائف علامـات

 ينفذونها. لا حين

544 14.4 81 11.4 11 54.4 140 500 

 بدراسة الطلبة يطالبـ  50

 وإن المقـرر محتـوى جميـع

 تدريسو. يكمل لم

516 77.5 508 48.8 18 54.4 140 500 

مجمـــــــوع تكـــــــرارات ومتوســـــــ  النســـــــب 
 المئوية للمجال الثالث

5844 14.4 440 14.14 744 51.04 1400 500 

 
التعامل في الامتحانات

 للطلبـة المـدرس ـ يشـرح 5 

 سيسـتخدمها التـي الطريقـة

 أسئلتها وفي الامتحانات في

 فيها. اقشهموبن

114 48.4 78 51.1 15 4.1 140 500 

 فـي المـدرس ـ يراعـي 1

 الامتحــان أســئلة وضــع

 الطلبة. مستوى

561 81.6 44 11.1 41 51.5 140 500 

 

 الطلبـة المـدرس يمـتحنـ  4

 المقـرر محتـوى جميـع فـي

 تدريسو. يكمل لم وإن

508 48.8 557 44.4 40 17.5 140 500 

 علامات المصح  ـ يضع 7

 تحيز. دون بعدالة الامتحان
546 86.4 14 54.4 41 51.5 140 500 

 الطلبـة المـدرس ينـاق ـ  1

 الامتحـــان أســـئلة فـــي

 عنها. وإجاباتهم

547 80 14 10.4 14 54.4 140 500 

 مناقشة المصح  يتقبلـ  8

 التـي العلامـة فـي الطالـب

 عليها. حصل

541 14.4 17 56.8 87 11.5 140 500 

 علامـة المصـح  يعـدللـ  4

 غيـر كانـت إذا الطالـب

 عادلة.

546 85.7 10 54.1 81 15.7 140 500 

 500 140 10.4 14 11.5 87 14.8 584 نتـائج الإداريـون يعلـنـ  6
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 ســرعة بأقصــى الامتحــان

 ممكنة.

 أثنــاء الطلبـة يراقــب ـ 4

 دون تحـول بدقـة الامتحـان

 الغ . حدوث

155 41.6 18 54.4 14 4.4 140 500 

ـــ  50 ـــاءـ  الامتحـــان أثن

 تنبيو في المراقبون يستخدم

 مهذبة. عبارات الطلبة

546 86.4 14 56.4 44 54.7 140 500 

 فـي الإداريـون ـ يطبـق 55

 الجامعـة أنظمـة الغـ  حـالا

 تساىل. دون

100 84 85 15 14 50 140 500 

مجمـــــــوع تكـــــــرارات ومتوســـــــ  النســـــــب 
 المئوية للمجال الرابع

1004 84 864 15.74 747 51.76 4540 500 

التعامل في مجالات أخرى
 

 إلـــى الطلبـــة ـ إرشـــاد 5

 لقدراتهم المناسب الاختصاص

 العمل. وفرص وميولهم

564 81.1 70 54.6 85 15 140 500 

 إلــى الخــريجين ـ إرشــاد 1

 عمـل علـى الحصـول أسـاليب

 مناسب.

580 11.1 84 14.6 85 15 140 500 

 برحابـة الطلبـة اسـتقبالـ  4

 محقة كانت إذا طلباتهم وتلبية

 تلبيتها. ويمكن

548 80.4 45 17.1 74 57.6 140 500 

 حـل فـي الطلبـة ـ مسـاعدة 7

 تواجههم. التي المشكلات
564 84.5 84 14.5 70 54.6 140 500 

 والمسـاواة العدالـة تحقيـقـ  1

 المعاملة. في الطلبة بين
541 88.1 74 58.4 74 58.4 140 500 

 تعـال دون لبـةالط معاملـةـ  8

 عليهم.
540 81.1 14 54.4 74 57.6 140 500 

 500 140 51.1 77 54.4 18 81.1 540 ودية. جامعية بيئة توفيرـ  4

 الجامعيـة الأنظمـة تطبيـقـ  6

 بحذافيرىا.
544 85.4 48 18.1 41 51.5 140 500 

 
 الطلبـة آراء مـن الاسـتفادة ـ 4

 ومفيدة. سديدة كانت إذا
567 84.7 10 54.1 18 54.4 140 500 

مجمـــــــوع تكـــــــرارات ومتوســـــــ  النســـــــب 
 المئوية للمجال الخامس

5874 81.77 141 10.1 741 58.17 1850 500 

مجمـــــــوع تكـــــــرارات ومتوســـــــ  النســـــــب 
المئويــــة للمجــــالات الخمســــة لأســــاليب 

 تعامل الإداريين مع الطلبة. 

6755 85.16 4564 14.75 1048 51.5 54840 500 

 
 
 
 

 (7الجدول رقم )
 المتوسطات الحسابية في كل مجال لإجابات الطلبة عن أساليب جودة تعامل إداريي الجامعة 
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 وأعضاء ىيئاتها التعليمية مع الطلبة
 ترتيب المتوسطات المتوس  الحسابي للإجابات المجال

 1 1.74 التعامل أثناء تسجيل الطالب

 5 1.1 التعامل أثناء شراء الكتب أو استعارتها أو مطالعتها
 7 1.74 التعامل في التدريس والتدريب
 1 1.74 التعامل في الإمتحانات

 4 1.78 لتعامل في مجالات أخرىا
  1.74 متوس  مجموع المجالات

ذالًعؾقؿقةذذ-12-2 أراءذالطؾيةذفيذمدىذادًخدامذإدارويذجامعةذدمشقذوأعضاءذهقىاتفا

 أدالقبذالجودةذفيذتعامؾفمذمعذالطؾية
مدى استخدام إداريي  حصائية لإجابات أفراد العينة عنالنتائج الإ (6)ورقم  (5)قم ر  نيبتُ ابعدولا

 جامعة دمشق وأعضاء ىيئاتها التعليمية أساليب ابعودة في تعاملهم مع طلبة ابعامعة.  ومن قراءتو يتبتُ: 
" تراوحت أن نسب الإجابات بابؼوافقة بزتلف من بند إلذ آخر ومن مدى إلذ آخر. ففي مدى "كثتَاً  -

:  وفي مدى 23.4و:  62.1:، وفي مدى "قليلًا" توزعت الإجابات بتُ 6.9:  و42.8الإجابات بتُ 
:.  ويلاحظ أن النسب في مدى "كثتَاً" جاءت  17.2:  و 64.5لا يستخدم توزعت الإجابات بتُ 

يؤشر على قلة  : وأقل من النسب التي جاءت في مدى "قليلًا" ومدى لا يستخدم، الأمر الذي50أقل من 
استخدام أساليب ابعودة في تعامل الإداريتُ وأعضاء ابؽيئة التعليمية مع الطلبة. ويعزز ىذا الاستنتاج أن  
نسب  الإجابات عن كل أسلوب من الأساليب ابؼذكورة في الإستبانة  جاءت في مدى كثتَا أقل منها في 

 لبة من علامات الوظائف البيتية حتُ لا ينفذونها(  مدى  قليلا وذلك باستثناء الإجابة عن عبارة )بورم الط
أن متوسطات النسب في المجالات ابػمسة متقاربة في كل مدى.  فهي في مدى "كثتَاً" جاءت بتُ  -

: وفي مدى 12.12: وذلك باستثناء المجال ابػامس فقد ابلفض متوسط النسب إلذ  26.3:  و19.66
في ثلاثة بؾالات بتُ  وفي مدى "لا يستخدم" تراوحت:  48.59:  و37.72"قليلًا" جاءت بتُ 

:.  49.02:  وفي المجال ابػامس إلذ 38.85و: وارتفعت في المجال الرابع إلذ  32.65:  و31.77
 وىذا التقارب يؤشر على تقارب أراء أفراد العينة في  المجالات.  

:( من مدى إلذ آخر .  37:  إلذ 15نقطة )من  22أن متوسطات نسب المجالات بزتلف بحدود  -
:.  وفي المجال الثاني تراوحت بتُ 48.59: و 19.66بتُ  المجال الأول تراوحت ابؼتوسطات ففي

.  وفي المجال الرابع تراوحت 45.08: و 21.76: وفي المجال الثالث تراوحت بتُ 41.31: و26.03
: .  ويلاحظ أن  49.02: و 12.12:.  وفي المجال ابػامس تراوحت بتُ 39.81: و 20.45بتُ 

ىذه  الفروق جاءت بتُ  مدى كثتَا ومدى قليلا، باستثناء المجال ابػامس حيث جاء الفرق الأكبر بتُ 
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مدى "كثتَاً" ومدى  "لا يستخدم".  كذلك يلاحظ أن النسب الأعلى جاءت في مدى قليلا الأمر الذي 
                               .يؤشر في أن معظم الأساليب تستخدم "قليلًا"

: "قليلًا"، 42.59: "كثتَاً" ،20.01   :أن متوسطات النسب ابؼئوية للمجالات ابػمسة ىي -
ستخدم : لا يستخدم.  وىذا يعتٍ أن بطس أفراد العينة يرون أن أساليب ابعودة في التعامل   ت36.91

دة تستخدم  "قليلًا"، ومقابل أن كثتَاً"،  مقابل ما يقرب من نصف عدد أفراد العينة يرون أن أساليب ابعو "
 .  يرون أنها لا تستخدم ثلث أفراد العينة

" لإجابة "لا يستخدم " ودرجة 1لتحديد ابؼدى  الذي بسركزت فيو أغلب الإجابات وضعت درجة " -
" لإجابة " يستخدم كثتَا"، وحسبت متوسطات الإجابة عن كل 3" لإجابة "يستخدم قليلا " ودرجة"2"

، وبينت ىذه النتائج أن 6طات الإجابات في كل بؾال وأدرجت النتائج في ابؼلحق وابعدول رقم عبارة ومتوس
إلا في تسعة أساليب ولد  تنخفض  2متوسطات الإجابات عن مدى استخدام كل أسلوب  لد تتجاوز الرقم 

لى الاستخدام الذي يدل ع 2وأقرب إلذ الرقم  2و 1في أي أسلوب وكان معظمها بتُ الرقمتُ  1إلذ الرقم 
القليل بؽذه الأساليب. وعن بؾموع الإجابات في كل بؾال وفي إبصالر المجالات  تراوحت ابؼتوسطات بتُ 

ولكنها كانت قريبة منو.  وبيكن التعبتَ عن ىذا الوضع بالقول إن    2أي إنها لد تبلغ الرقم  1.9و 1.6
يستخدمون   في تعاملهم مع طلبتها أساليب  إداريي جامعة  دمشق وأعضاء ىيئاتها التعليمية  نادرا ما

 ابعودة، 
بعض أساليب في تفستَ ىذه النتائج بيكن القول إنها واقعية وتعبر عن بذارب الطلبة ومعاناتهم من  -

معهم أثناء التسجيل وشراء الكتب وابؼطالعة في مكتبة الكلية وسواىا من العمليات  تعامل إداريي ابعامعة
واصل مع إداريي ابعامعة. كما تعبر عن خبرات الطلبة في تعامل أعضاء ابؽيئة التعليمية التي تنطوي على الت

ى التواصل. فابؼلاحظة معهم خلال عمليات التدريس والامتحانات وسواىا من العمليات التي تنطوي عل
ودة في تبتُ أن   أغلب الإداريتُ وأغلب أعضاء ابؽيئة التعليمية يستخدمون بعض أساليب ابع ابؼتكررة

تعاملهم مع الطلبة ولا يستخدمون بعضها الآخر، كما أنهم لا يستخدمون أساليب ابعودة دائما، ولذا جاء 
مدى استخدامها  أقل من  ابغدود الوسطى.  وقد يرجع ىذا السلوك إلذ اعتيادىم على استخدام الأساليب 

ابعودة في التعامل مع الطلبة، وإلذ عدم التقليدية التي تتصف بالتعالر على الطلبة، وإلذ جهلهم بأساليب 
تدريبهم عليها وعدم توجيههم إلذ استخدامها، وكذلك إلذ كثرة أعباء بعضهم وميلهم للقيام بدهماتهم  
بالطرائق السهلة، وإلذ  بظاتهم الشخصية أيضا. من جهة أخرى بيكن القول إن الطلبة يرغبون في تعامل 

رضيهم،  وإن الإداريتُ وأعضاء ابؽيئة التعليمية لا بوققون للطلبة ىذه يقدرىم وبوتًمهم ويلبي طلباتهم وي
الرغبات أثناء تعاملهم معهم، وذلك على الرغم من أنها أجود من الأساليب التقليدية التي يستخدمونها، ولذا 

 ى استخدام ىذه الأساليب منخفضة.جاءت تقديرات الطلبة حول مد
( حول توفتَ مصادر التعلم وإقامة 332، 2000اسة )حجي، ىذه النتائج  قريبة من نتائج در  -

علاقات جيدة مع الطلبة، وإشراكهم في الدروس والأنشطة ابعامعية.  وتشبو بعض نتائج دراسة إبراىيم 
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(Ibrahim, 2000) َابعودة في  التي بينت قلة اىتمام إداريي جامعة نوتردام بشؤون الطلبة وعدم توفت
( التي بينت أن رضا الطلبة عن 2006تشبو إحدى نتائج  دراسة )ابػطيب،  كما ابػدمات ابؼكتبية.

وبزتلف عن نتائج دراسة )سورنسن وفتَست وموين،  ها بؽم ابعامعة الأردنية معتدل،ابػدمات التي تقدم
( التي بينت توافر ابعودة في ابػدمات التي تقدم  للطلبة في ست جامعات أمريكية، وفي التواصل 2005
 صل أثناء تقدنً ىذه ابػدمات.    الذي بو

بذيب ىذه النتائج عن السؤال الثاني من أسئلة البحث.  وتبتُ أن استخدام إداريي جامعة دمشق 
 وأعضاء ىيئاتها التعليمية أساليب ابعودة في تعاملهم مع الطلبة كان بؿدوداً.   

 ( 1الجدول رقم )
البحث عن مدى استخدام إداريي  جامعة دمشق وأعضاء  التكرارات والنسب ومتوسطات النسب  لإجابات عينة

 ىيئاتها التعليمية أساليب الجودة في تعاملهم مع الطلبة

 
 

 

 
مجمــــــــــوع تكــــــــــرارات ومتوســــــــــ  

 500 1.40 45.44 871 76.14 468 54.88 444 النسب المئوية للمجال الأول

التعامــــــل أثنــــــاء 
شـــــراء الكتـــــب 
أو اســـــــــــتعارتها 
أو مطالعتها

 بيـع موظـف ـ يـوفر 5 

 جميع الجامعية الكتب

 فـي المطلوبـة الكتـب

16 10 518 14.6 48 18.1 140 500 

المجــــا
 ل

أسـاليب تعامـل الإداريـين مـع 
 الطلبة

 رأي الطالب في مدى استخدام الأسلوب المذكور

التعامل أثناء تسجيل الطالب
 

 المجموع لا يُستخدم قليلاً  كثيراً 

 ن٪ ت ن٪ ت ن٪ ت ن٪ ت

 500 140 76.8 575 71.7 514 4 18 بالطالب. يرحبـ  5

 بأسـئلة الاىتمـام يبـديـ  1

 عنها. ويجيبو الطالب

44 55.7 545 14 68 14.4 140 500 

 500 140 54.8 15 81.5 560 10.4 14 الطالب. تسجيل ييسرـ  4

 دون الطالـب يسـجل ـ 7

 خطأ.

508 48.8 547 78.1 10 54.1 140 500 

 حل في الطالب يساعدـ  1

 إن تســجيلو مشــكلات

 وجدت.

11 54.4 574 15.7 64 40.4 140 500 

 بطريقـة التسـجيل يـنظمـ  8

 ومرضــياً  مريحــاً  تجعلــو

 للطالب.

14 56.4 504 44.8 516 77.5 140 500 

 فـي الطالـب يسـاعدـ  4

 دوام. وثيقة على الحصول

40 17.5 510 75.7 500 47.1 140 500 
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 المناسب. الوقت

 الموظـف يبيـع ـ لا 1

 المطبوعــات للطلبــة

 مــن المعتمــدة غيــر

 الجامعة.

517 71.6 41 17.6 47 41.7 140 500 

 بيـع موظف ييسرـ   4

 شـراء للطالـب الكتـب

 الجامعية. الكتب

41 45.4 516 77.5 40 17.5 140 500 

 موظــف رشــديـ  7

 إلـى الطالـب المكتبـة

 المناســبة المراجــع

 لدراستو.

17 56.8 501 41.1 547 78.1 140 500 

 موظــف يتــي ـ  1

 للطالـــب المكتبـــة

 علــــى الإطــــلاع

 المكتبة. محتويات

81 11.7 44 47.5 518 74.7 140 500 

ــرـ  8  موظــف يعي

 للطالـــب المكتبـــة

 يطلبهـا التـي المراجـع

 عرقلة. دون

46 18.4 545 71.1 65 14.4 140 500 

 الموظــف يــوفرـ  4 

 النظـــام المســـؤول

 قاعــة فــي والهــدوء

 المطالعة.

47 41.7 511 74.5 45 17.1 140 500 

 الموظـف يخـرجـ  6

 قاعـة مـن المسـؤول

 الطالـــب المطالعـــة

 المشاغب.

47 11.1 556 70.4 46 44.6 140 500 

ــقـ  4 ــو يطب  إداري

 علـى أنظمتهـا المكتبـة

ــــع  الطلبــــة جمي

 بالتساوي.

41 11.4 555 46.4 507 41.4 140 500 

 الإداريـون يـزودـ  50

 بــةالمكت المسـؤولون

 التــــي بــــالمراجع

 الطلبة. يحتاجها

75 57.5 518 14.6 44 41.5 140 500 

 

 
مجمــــــــــوع تكــــــــــرارات ومتوســــــــــ  

 500 1400 41.81 474 75.45 5546 18.04 411 النسب المئوية للمجال الثاني

 بير دتلاو  سير دتلا يف لماعتلا

 500 140 54 67 15.7 574 54.4 14 فـي الطلبـة ـ ينـاق  5
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المقــــــرر  محتــــــوى
 تدريسو. وأساليب

 على الطلبة ـ يشجع 1

 بالــدرس المشــاركة

 والإجابة. بالأسئلة

44 18.8 514 11.6 80 10.4 140 500 

 حريـة للطلبـة يتي ـ  4

 آرائهم. إبداء
87 11.5 515 11.5 41 11.4 140 500 

 إلـى الطلبـة ـ يرشـد 7

 إلى المناسبة الأساليب

 المقرر. دراسة

76 58.8 511 74.5 554 70.4 140 500 

 فــي يســتخدمـ  1

 بعــــ  تدريســــو

 يفضلها التي الأساليب

 الطلبة.

44 55.7 544 71.4 517 71.6 140 500 

 تدريسو في يراعيـ  8

 الفـــروق ومعاملتـــو

 الطلبة. بين الفردية

40 50.4 517 71.6 548 78.4 140 500 

 إدارة في يستخدمـ  4

 أســـاليب الصـــف

 أسـاليب لا التشـويق

 والقمع. الضب 

77 51.4 574 74.4 504 41.1 140 500 

 إلـزام فـي يتشـددـ  6

 حضـور علـى الطلبـة

 الدروس.

81 11.7 514 74.6 46 44.6 140 500 

 مـن الطلبـة يحـرم ـ 4

 الوظــائف علامــات

 لا حـــين البيتيـــة

 ينفذونها.

506 44.1 41 45.4 40 45 140 500 

 الطلبـة يطالـبـ  50

 محتوى جميع بدراسة

 كمـلي لـم وإن المقـرر

 تدريسو.

507 41.4 550 44.4 48 18.1 140 500 

 

 

 

 

 
مجمــــــــــوع تكــــــــــرارات ومتوســــــــــ  
 النسب المئوية للمجال الثالث

840 15.48 5404 71.06 484 41.14 1400 500 

التعامل 
في 
الامتحانا
 المـدرس ـ يشـرح 5 ت

 التـي الطريقـة للطلبـة
65 14.4 574 74.4 88 11.6 140 500 
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 فـــي سيســـتخدمها

 وفـــي الامتحانـــات

 وبناقشــهم أســئلتها

 فيها.

 في المدرس ـ يراعي 1

 الامتحـان أسـئلة وضع

 الطلبة. مستوى

75 57.5 518 14.6 44 41.5 140 500 

 المـدرس يمـتحنـ  4

 جميــع فــي الطلبــة

 لم وإن المقرر محتوى

 تدريسو. يكمل

44 14.1 514 77.1 61 16.4 140 500 

 المصـح  ـ يضـع 7

 الامتحــان علامــات

 تحيز. دون بعدالة

44 14.1 511 71.5 64 40.4 140 500 

 المـدرس ينـاق ـ  1

 أســئلة فــي الطلبــة

 وإجابـاتهم الامتحـان

 عنها.

75 57.5 44 14.7 511 11.7 140 500 

 المصـح  يتقبـلـ  8

 فـي الطالـب مناقشـة

 حصـل التـي العلامـة

 عليها.

18 4 46 18.4 568 87.5 140 500 

 المصـح  يعـدللـ  4

 إذا بالطالــ علامــة

 عادلة. غير كانت

14 4.4 60 14.4 564 87.1 140 500 

 الإداريـون يعلـنـ  6

 بأقصى الامتحان نتائج

 ممكنة. سرعة

18 4 514 74.6 544 74.1 140 500 

 أثناء الطلبة يراقب ـ 4

 تحـول بدقـة الامتحان

 الغ . حدوث دون

41 45.4 511 71.5 48 18.1 140 500 

 الامتحـان أثنـاءـ  50

 في المراقبون خدميست

 عبـارات الطلبـة تنبيـو

 مهذبة.

80 10.4 511 74.5 501 48.1 140 500 

 الإداريـون ـ يطبـق 55

 أنظمـة الغـ  حالا في

 تساىل. دون الجامعة

501 48.1 554 75 88 11.6 140 500 

مجمــــــــــوع تكــــــــــرارات ومتوســــــــــ  
 النسب المئوية للمجال الرابع

814 10.71 5146 44.65 5144 46.61 4540 500 

 500 140 11.1 585 41.1 501 4.41 14 إلـى الطلبـة ـ إرشـاد 5 ىر خأ تلااجم يف لماعتلا
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 المناسـب الاختصـاص

ــولهم لقــدراتهم  ومي

 العمل. وفرص

 الخـريجين ـ إرشـاد 1

 الحصـول أساليب إلى

 مناسب. عمل على

11 6.8 46 18.4 564 87.1 140 500 

 الطلبـة اسـتقبالـ  4

 همطلبـات وتلبيـة برحابـة

 محقــة كانــت إذا

 تلبيتها. ويمكن

10 8.4 514 74.6 574 74.4 140 500 

 الطلبـة ـ مسـاعدة 7

 المشـكلات حـل فـي

 تواجههم. التي

14 4.4 551 14.4 511 11.7 140 500 

 العدالــة تحقيــقـ  1

 الطلبـة بـين والمسـاواة

 المعاملة. في

70 54.6 508 48.8 577 74.4 140 500 

 وند الطلبة معاملةـ  8

 عليهم. تعال
14 56.4 507 41.4 544 71.4 140 500 

 جامعيـة بيئـة توفيرـ  4

 ودية.
70 54.6 541 71.1 556 70.4 140 500 

 الأنظمــة تطبيــقـ  6

 بحذافيرىا. الجامعية
16 10 571 10 64 40 140 500 

 آراء من الاستفادة ـ 4

 كانــت إذا الطلبــة

 ومفيدة. سديدة

40 50.4 507 41.4 518 14.6 140 500 

مجمــــــــــوع تكــــــــــرارات ومتوســــــــــ  
 500 1850 74.01 5165 44.41 5054 51.51 458 النسب المئوية للمجال الخامس

مجمــــــــــوع تكــــــــــرارات ومتوســــــــــ  
ــــــــــة للمجــــــــــالات  النســــــــــب المئوي
الخمســــــــــــة لأســــــــــــاليب تعامــــــــــــل 

 الإداريين مع الطلبة. 

1414 10.05 1601 71.14 1041 48.45 54840 500 

 
 
 

 (8الجدول رقم )
توسطات الحسابية لإجابات العينة عن مدى استخدام إداريي جامعة دمشق وأعضاء ىيئاتها التعليمية أساليب الم

 الجودة في تعاملهم مع الطلبة
 الرتبة المتوسطات الحسابية المجال                                

 4 5.66 التعامل أثناء تسجيل الطالب
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 5 5.44 عارتها أو مطالعتهاالتعامل أثناء شراء الكتب أو است
 1 5.64 التعامل في التدريس والتدريب 

 4 5.61 التعامل في الإمتحانات 
 7 5.84 التعامل في مجالات أخرى 

  5.64 إجمالي المجالات

ذبينذذ-12-3 ذودلالًفا ذالػروق ذوإجاباتذالإناثذعن ذفيذأدالقبذإجاباتذالذكور الجودة

ذمعذالطؾيةذاتفاذالًعؾقؿقةوأعضاءذهقىذإدارويذالجامعةتعاملذ

الطلاب وآراء الطالبات في أساليب جودة تعامل  دالة بتُ آراءفروق ىناك ىل  للإجابة عن السؤال:
( T– Testباستخدام اختبار ) إداريي ابعامعة وأعضاء ىيئاتها التعليمية مع الطلبة،  أجريت ابؼقارنة

تظهر فروق دالة عند مستوى ومن قراءتو لد  (.7) للمقارنات الثنائية، وأدرجت نتائج ابغساب في ابعدول
في كل بؾال وعلى ابؼستوى الإبصالر أيضا.وبيكن تفستَ ىذه النتيجة بالتشابو بتُ الطلاب وذلك : 5دلالة 

والطالبات في ابغاجات والرغبات بذاه أساليب التعامل معهم، فهم يرغبون أن يعاملهم الإداريون وأعضاء 
اقة وتقدير وسوابنا من أساليب ابؼعاملة ابغسنة التي ذكرت في الاستبانة لأنها الأساليب ابؽيئة التعليمية بلب

 التي تلبي حاجاتهم من ابػدمات الإدارية والتعليمية وترضي شعورىم بشخصيتهم.      
 (4الجدول رقم )

 فيوالطالبات ات الطلاب  ومستوى دلالة الفروق بين إجاب t)المتوس  الحسابي والانحراف المعياري وقيمة اختبار )
 مع الطلبة إداريي الجامعة وأعضاء ىيئاتها التعليميةتعامل في جودة ال أساليب

 العينة  
المتوســــــ  
 الحسابي

الانحـــراف 
 المعياري

 (t) 
المحســـــــــو 

 بة

 درجة
 الحرية

قيمــــــــــــــــــــــــة 
 الاحتمال

(p) 

مستوى  ٪(41مجال الثقة )
 أعلى أدنى الدلالة

ـــاء تســـجيل  التعامـــل أثن
 لطالبا

 0.77 -5.18 0.47 166 -0.48 4.44 54.04 544 ذكور
غيــــــــــــــــر 

 4.14 54.76 514 إناث دال

التعامـــــــل أثنـــــــاء شـــــــراء 
ــــــب أو اســــــتعارتها  الكت

 أو مطالعتها

 7.44 17.14 544 ذكور

5.44- 166 0.06 5.48- 0.55 
غيــــــــــــــــر 

 7.58 11.71 514 إناث دال

المجـــــال التعامـــــل فـــــي 
 التدريس والتدريب

 0.41 -5.84 0.1 166 -5.4 7.8 14.4 544 ذكور
غيــــــــــــــــر 

 7.54 17.14 514 إناث دال

التعامــــــــــــــــــــــــل فــــــــــــــــــــــــي 
 الامتحانات

 5.14 -5.4 0.18 166 -5.51 1.44 18.61 544 ذكور
غيــــــــــــــــر 

 1.51 14.17 514 إناث دال

التعامــــل فــــي مجــــالات 
 أخرى

 0.44 -5.88 0.16 166 -0.18 1.44 15.46 544 ذكور
 غيــــــــــــــــر
 1.6 11.47 514 إناث دال

 التعامـــــــل فـــــــي جميـــــــع
 المجالات 

 544 ذكور
557.4

1 
10.17 

5.14- 166 0.1 4.41- 5.81 
غيــــــــــــــــر 

 514 إناث دال
554.4

4 
54.41 
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ذمدىذالػروقذ-4ذ-12 ذعن ذالإناث ذوإجابات ذالذكور ذإجابات ذبين ذادًخدامذودلالًفا

ذذمعذالطؾيةذفمتعامؾذالجودةذفيذأدالقبذقةإدارويذجامعةذدمشقذوأعضاءذهقىاتفاذالًعؾقؿ

إداريي مدى استخدام    الطلاب وآراء الطالبات عن دالة بتُ آراء فروق ىناك ىل للإجابة عن السؤال: 
أجريت ابؼقارنة باستخدام  وأعضاء ىيئاتها التعليمية أساليب ابعودة في تعاملهم مع الطلبة، جامعة دمشق

  (.8)رقم لثنائية، وأدرجت نتائج ابغساب في ابعدول للمقارنات ا (T– Test)اختبار 
 (6ل رقم )و الجد
إجابات الطلبة عن   متغير الجنس بين وفق ودلالة الفروق  t)المتوس  الحسابي والانحراف المعياري وقيمة اختبار )

 مدى استخدام إداريي جامعة دمشق وأعضاء ىيئاتها التعليمية أساليب جودة التعامل مع الطلبة

 العينة مجالال
المتوس  
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 
(t) 

لمحسو ا
 بة

 درجة
 الحرية

قيمة 
 الاحتمال

(p) 

مستوى  ٪(41مجال الثقة )
 أعلى أدنى الدلالة

التعامل أثناء تسجيل 
 الطالب

 1.45 51.64 514 إناث دال* 5.46 0.05 0.076 166 5.44 4.05 54.14 544 ذكور

ثناء شراء التعامل أ
الكتب أو استعارتها 

 أو مطالعتها

 7.71 54.47 544 ذكور

5.75 166 0.58 0.4- 5.44 
 غير
 7.71 54 514 إناث دال

التعامل في التدريس 
 والتدريب

 0.85 -5.51 0.11 166 -0.14 7.04 56.54 544 ذكور
 غير
 4.14 56.44 514 إناث دال

التعامل في 
 الامتحانات

 5.54 -0.44 0.4 166 0.46 7.71 10.06 544 ذكور
 غير
 7.06 54.64 514 إناث دال

التعامل في مجالات 
 أخرى

 4.67 57.58 514 إناث دال* 1.01 0.15 0.01 166 1.77 4.41 51.16 544 ذكور

 المجالاتجميع 
 1.66 -0.47 0.51 166 5.71 51.47 64.44 544 ذكور

 غير
 54.44 67.68 514 إناث دال

 .0.01عند مستوى دلالة  *
الأول في المجالتُ  0.05بتُ ابعنستُ عند مستوى  تظهر فروق دالةمن قراءة ابعدول ابؼذكور أعلاه 

أعطوا تقديرات توى الإبصالر أيضا. فالذكور وابػامس، ولد تظهر فروق دالة في المجالات الأخرى وعلى ابؼس
دى استخدام إداريي جامعة دمشق وأعضاء ىيئاتها التعليمية أساليب ابعودة في أعلى من تقديرات الإناث بؼ

بػامس.  وبيكن تفستَ تعاملهم معهم أثناء تسجيلهم وأثناء تقدبيهم ابػدمات الأخرى التي ذكرت في المجال ا
دمات التي وأثناء تقدنً ابػ، بأن الطلاب يتقبلون الأساليب التي يعاملون بها أثناء التسجيل ىذه النتائج

أكثر من الطالبات اللواتي يرغبن بابغصول على الاىتمام والتقدير واللباقة ولتُ  ذكرت في المجال ابػامس
 تَ ابلفاض. ويعزز ىذا التفسفقدان ىذه الصفات في التعامل معهنابؼعاملة، ويكن أكثر حساسية من 

وإن  في المجالتُ الثاني والرابع أيضاالذكور  ابؼتوسط ابغسابي لتقديرات الإناث عن ابؼتوسط ابغسابي لتقديرات
  كان ابلفاضاً قليلاً لد بوقق فرقاً دالًا.   
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مًغيرذالؽؾقةذبينذإجاباتذالطؾيةذعنذأدالقبذجودةذتعاملذذالػروقذودلالًفاذوفقذ-12-5

ذإدارويذالجامعةذوأعضاءذهقىاتفاذالًعؾقؿقةذمعذطؾيًفا

ق متغتَ الكلية بتُ أراء الطلبة في أساليب جودة تعامل ىل ىناك فروق دالة وف :للإجابة عن السؤال
، وأدرجت النتائج في (ANOVA)استُخدم برليل التباين الأحادي ابعانب  إداريي ابعامعة مع طلبتها،  

 (10( و )9) ابعدولتُ 
 (4رقم ) جدولال

 لآراء الطلبة في المتوس  الحسابي والانحراف المعياري والخطأ المعياري
 متغير الكلية وفقمع الطلبة وأعضاء ىيئاتها التعليمية  الجامعة إداريي تعامل دةجو  أساليب

المتوســـــــــــ   العينة الكلية المجال
 الحسابي

الانحـــراف 
 المعياري

الخطــــــأ 
المعيــــار 

 ي

القيمــــــــــــــة  ٪41مجال الثقة 
 الصغرى

القيمــــــة 
 أعلى قيمة أدنى قيمة الكبرى

التعامـــل أثنـــاء تســـجيل 
 الطالب

 

 15 4 54.4 58.74 0.44 4.46 54.54 504 دابالآ

 15 6 56.56 58.16 0.7 4.44 54.46 45 تربيةال

 15 50 54.08 54.14 0.7 4.04 56.41 88 علومال

 15 6 54.4 57.68 0.85 7.14 58.06 10 شريعةال

 15 4 54.41 58.64 0.11 4.84 54.14 140 المجموع

التعامــــــل أثنــــــاء شــــــراء 
الكتــــــب أو اســــــتعارتها 

 و مطالعتهاأ

 40 54 18.16 14.14 0.74 7.46 11.74 504 دابالآ

 40 50 11.64 14.84 0.17 7.17 17.48 45 تربيةال

 40 54 18.71 17.4 0.14 7.54 11.48 88 علومال

 40 54 11.76 11.6 0.84 7.4 17.57 10 شريعةال

 40 50 11.17 17.1 0.18 7.78 11.04 140 المجموع

ريس التعامـــل فـــي التــــد
 والتدريب

 40 54 17.44 14.56 0.71 7.14 17.06 504 دابالآ

 40 58 11.1 14.15 0.1 7.15 17.15 45 تربيةال

 40 58 11.45 17.55 0.7 4.18 17.45 88 علومال

 40 50 17.47 15.47 0.41 1.14 14.77 10 شريعةال

 40 50 17.44 14.48 0.18 7.48 17.18 140 المجموع

ـــــــــــــــــــــــي  التعامـــــــــــــــــــــــل ف
 لامتحاناتا

 44 54 16.18 18.54 0.17 1.78 14.54 504 دابالآ

 44 57 16.41 18.74 0.14 7.64 14.16 45 تربيةال

 44 57 14.56 18.44 0.8 7.61 14.46 88 علومال

 44 55 14.75 17.51 0.65 1.44 11.46 10 شريعةال

 44 55 14.64 18.81 0.45 1.11 14.11 140 المجموع

 

جـــالات التعامـــل فـــي م
 أخرى

 14 4 14.14 10.41 0.14 8.01 11.5 504 دابالآ

 14 4 14.88 15.04 0.81 1.76 11.44 45 تربيةال

 14 54 17.55 15.45 0.8 7.66 11.45 88 علومال

 14 4 11.47 54.78 0.65 1.48 15.5 10 شريعةال

 14 4 11.61 15.14 0.44 1.8 11.56 140 المجموع
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 المجالات جميع

 575 85 510.57 555.44 1.5 15.48 551.48 504 بداالآ

 570 81 515.08 551.51 1.17 56.64 558.14 45 التربية

 575 41 514.64 551.06 1.1 54.45 554.76 88 علومال

 544 45 558.46 507.4 4.5 15.41 550.17 10 شريعةال

 575 85 556.41 554.87 5.54 10.14 551.46 140 المجموع

 (50رقم ) جدولال
 تعامل لإجابات العينة عن أساليب جودة( ANOVAحادي الاتجاه )الآتحليل التباين 

 مع الطلبة الجامعة وأعضاء ىيئاتها التعليمية  دارييإ
 مصدر التباين المجال الرقم

مجموع 
 المربعات

 درجة الحرية
متوس  المربعات 

 )التباين(
 Fقيم 

قيمة 
 الدلالة

 القرار

5 

التعامـــل أثنـــاء 
تســــــــــــــــــــــــجيل 

 الطالب

 76.44 4 571.58 بين المجموعات

 54.54 168 4417.44 داخل المجموعات دال* 0.051 4.84

  164 1400.01 المجموع

1 

التعامـــل أثنـــاء 
شــراء الكتــب 
أو اســــــتعارتها 
 أو مطالعتها

 11.46 4 86.41 بين المجموعات

5.51 0.44 
غير 
 دال

 54.46 168 1868.74 داخل المجموعات

  164 1414.46 المجموع

4 

التعامـــــل فــــــي 
التــــــــــــــــــــدريس 

 والتدريب

 5.11 14.08 4 84.56 بين المجموعات
 
 

0.407 
 
 

غير 
 دال

 56.41 168 1710.4 داخل المجموعات

  164 1740.06 المجموع

7 
التعامـــــل فــــــي 
 الامتحانات

 5.61 10.78 4 515.74 بين المجموعات
 
 

0.57 
 
 

غير 
 دال

 14.41 168 4654.05 داخل المجموعات

  164 4487.74 المجموع

1 

التعامـــــل فــــــي 
مجــــــــــــــــــــالات 

 أخرى

 5.04 41.54 4 48.14 بين المجموعات
 
 

0.46 
 
 

غير 
 دال

 45.47 168 6484.74 داخل المجموعات

  164 4080.07 المجموع

8 
 جميـــــــــــــــــــــــــــــــع
 المجالات

 5.54 441.47 4 1454.05 بين المجموعات
 
 

0.54 
 
 

غير 
 دال

 701.44 168 551475.45 المجموعات داخل

  164 556116.45 المجموع

 .0.01*عند مستوى دلالة 
عينة البحث من طلبة الكليات )الآداب،  إجاباتبتُ دالة فروق  ظهر( ت10)رقم من قراءة ابعدول 

  قيمة الاحتمال بؼستوى الدلالة بلغتفقد ل الطالب، التًبية، العلوم، الشريعة( في بؾال التعامل أثناء تسجي
0.012 < 0.05a =   3.69وبلغت قيمة ( =F).  فروق دالة إحصائياً بتُ إجابات الطلبة لد تظهر و

جاءت قيمة  وقد، وفي بصيع المجالات كليات )الآداب، التًبية، العلوم، الشريعة( في المجالات الأخرىمن  
وىذه النتائج تشبو نتائج حساب الفروق بتُ آراء ابعنستُ في . 0.05كبر من الاحتمال بؼستوى الدلالة أ

( باستثناء الفروق في بؾال التعامل أثناء تسجيل الطلبة 7أساليب التعامل التي تتصف بابعودة )ابعدول رقم 
في تفستَ جاءت غتَ دالة بتُ ابعنستُ ودالة بتُ الكليات. ويفسر التشابو بالدوافع ذاتها التي ذكرت  فقد
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إنعدام الفروق بتُ ابعنستُ، كما يفسر الاختلاف بتًاكم الفروق الإحصائية بتُ الكليات ووصوبؽا إلذ كم 
 جعلها فروقاً دالة.

طلبة كليات )الآداب، التًبية، العلوم،  إجابات بتُ التي ظهرت دالة وللكشف عن طبيعة ىذه الفروق
ب استخدم اختبار شيفيو للمقارنات ابؼتعددة على النحو الشريعة( في بؾال التعامل أثناء تسجيل الطال

وتظهر فيو فروق قليلة بتُ  ابؼتوسطات ابغسابية لكل كلية مقارنة بالكليات (. 11)رقم ابؼوضح في ابعدول 
الفرق بتُ متوسطي إجابات كليتي  ويستثتٌ من ذلك الأخرى، الأمر الذي أبقى ىذه الفروق غتَ دالة ، 

أي  0.014جاء كبتَاً وأدى إلذ ظهور فروق دالة بتُ  الكليتتُ لأنو جعل قيمة الدلالة  فقدالعلوم والشريعة 
، كما أدى بعد معابعتو مع  الفروق بتُ الكليات إلذ جعل   الفروق دالة على ابؼستوى 0.05أقل من 

 الإبصالر، أي مستوى بؾمل الفروق بتُ الكليات.
 (55)رقم  جدولال

اليب )الآداب، التربية، العلوم، الشريعة( في مجال أس بين كلياتونتائج اختبار شيفيو للفروق تحليل التباين الأحادي 
 التعامل أثناء تسجيل الطالب جودة 

 التي الكلية (I) المجال

 الطالب فيها درس

(J) التي الكلية 

 فيها الطالب درس

 اختلاف المتوس 
(I-J) 
 

الخطأ 
 المعياري

قيمة 
 الدلالة

 ٪41مجال الثقة 

 
 

التعامل أثناء تسجيل 
 الطالب

 قيمة أعلى أدنى قيمة

 آداب

 5.48 -5.44 0.44 0.18 -0.15 التربية

 0.71 -1.48 0.18 0.14 -5.51 علوم

 1.67 -0.84 0.44 0.84 5.04 شريعة

 5.44 -5.48 0.44 0.18 0.11 آداب التربية

 
 0.6 -1.86 0.11 0.81 -0.47 علوم

 4.56 -0.16 0.14 0.84 5.4 شريعة

 1.48 -0.71 0.18 0.14 5.51 آداب علوم

 
 1.86 -0.6 0.11 0.81 0.47 التربية

 7.51 0.44 0.05 0.86 (*)1.17 شريعة

 0.84 -1.67 0.44 0.84 -5.04 آداب شريعة

 
 0.16 -4.56 0.14 0.84 -5.4 التربية

 -0.44 -7.51 0.057 0.86 (*)-1.17 علوم

 0.01ف المتوس  عند مستوى دلالة اختلا *
ذادًخدامذذ-12-6 ذمدى ذعن ذالعقـة ذإجابات ذبين ذالؽؾقة ذلمًغير ذتيعاً ذودلالًفا الػروق

ذإدارويذجامعةذدمشقذوأعضاءذهقىاتفاذالًعؾقؿقةذأدالقبذالجودةذفيذتعامؾفمذمعذالطؾية.

 مدى  عينة الطلبة عن ىناك فروق دالة تبعاً بؼتغتَ الكلية بتُ إجابات ىل ن السؤال: ـة عــللإجاب
 دماستُخ،   مع الطلبة همتعامل استخدام إداريي جامعة دمشق وأعضاء ىيئاتها التعليمية أساليب ابعودة في

 (.13)، ورقم (12)رقم ، وأدرجت النتائج في ابعدولتُ (ANOVA)برليل التباين الأحادي ابعانب 
 (51) رقم جدولال
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 أساليباستخدام   مدى الطلبة في  عينة لآراء في كل كلية   الخطأ المعياريالمتوس  الحسابي والانحراف المعياري و 
 وأعضاء ىيئاتها التعليمية مع الطلبة جامعة دمشق إدارييتعامل  الجودة في

المتوســــــــــــــــــ   العينة الكلية المجال
 الحسابي

الانحـــراف 
 المعياري

الخطــــــــــــــــــأ 
 المعياري

القيمــــــة  ٪41مجال الثقة 
الصــــــغر 

 ى

القيمــــــــــــــــــة 
 أعلى قيمة أدنى قيمة الكبرى

التعامـــــــــل أثنـــــــــاء 
 تسجيل الطالب

 

 15 4 57.54 51.47 0.4 4.08 54.14 504 دابالآ

 15 4 54.88 51.54 0.44 4.57 51.41 45 تربيةال

 15 6 54.48 51.71 0.44 1.88 54.55 88 علومال

 15 4 54.14 55.44 0.75 1.4 51.48 10 شريعةال

 15 4 54.74 51.65 0.54 1.44 54.51 140 المجموع

التعامـــــــــل أثنـــــــــاء 
شــراء الكتــب أو 
اســــــــــــــــــتعارتها أو 

 مطالعتها

 40 50 15.14 54.74 0.77 7.15 10.41 504 دابالآ

 40 50 56.81 58.81 0.15 7.14 54.84 45 تربيةال

 40 50 10.75 56.11 0.11 7.78 54.41 88 علومال

 14 54 10.64 56.14 0.18 4.44 54.4 10 شريعةال

 40 50 54.61 56.61 0.18 7.18 54.47 140 المجموع

التعامـــــــــــل فـــــــــــي 
ــــــــــــــــــــــــــــــــدريس  الت

 والتدريب

 40 50 54.47 56.45 0.48 4.88 54.04 504 دابالآ

 40 50 10.55 54.46 0.17 7.1 54.07 45 تربيةال

 18 50 54.46 56.1 0.71 4.84 54.04 88 علومال

 18 55 56.44 54.05 077. 4.54 54.4 10 شريعةال

 40 50 54.14 56.75 0.11 4.6 56.61 140 المجموع

التعامـــــــــــل فـــــــــــي 
 الامتحانات

 45 55 15.78 54.44 0.77 7.74 10.14 504 دابالآ

 44 55 10.85 56.18 0.14 7.48 54.77 45 تربيةال

 14 55 10.4 56.48 0.77 4.17 54.64 88 علومال

 14 55 10.88 56.4 0.74 4.74 54.86 10 شريعة

 44 55 10.74 54.74 0.11 7.14 54.46 140 المجموع

التعامـــــــــــل فـــــــــــي 
 مجالات أخرى

 14 4 51.41 54.14 0.77 7.75 57.78 504 دابالآ

 14 4 51.84 54.8 0.11 7.48 57.84 45 تربيةال

 11 4 51.61 57.15 0.7 4.18 51.01 88 علومال

 11 4 51.14 54.64 0.71 1.46 57.41 10 شريعةال

 14 4 51.54 57.11 0.14 4.44 57.84 140 مجموعال

 جميـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــع
 المجالات

 554 17 40.4 61.01 5.76 51.01 64.48 504 دابالآ

 544 11 64.88 44.88 1.05 58.4 64.88 45 التربية

 558 18 64.81 64.06 5.81 54.44 68.48 88 علومال

 558 81 66.54 65.41 5.4 51 67.48 10 شريعةال

 544 11 64.84 67.14 5.68 57.45 61.44 140 المجموع

 (54)رقم  جدولال
استخدام إداريي مدى حول  لإجابات  العينة تبعاً لمتغير الكلية   (ANOVAالأحادي الاتجاه )تحليل التباين 

 الجودة في تعاملهم مع الطلبة أساليبجامعة دمشق وأعضاء ىيئاتها التعليمية 
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 مصدر التباين المجال الرقم
ع مجمو 

 المربعات

درجة 
 الحرية

متوس  المربعات 
 )التباين(

 Fقيم 
قيمة 
 الدلالة

 القرار

5 
التعامـــل أثنـــاء تســـجيل 

 الطالب54

 5.01 6.47 4 18.64 بين المجموعات
 
 

0.44 
 

غير 
 دال

 6.65 168 1110.1 داخل المجموعات

  164 1174.41 المجموع

1 

التعامــــــل أثنــــــاء شـــــــراء 
ها الكتــــــب أو اســــــتعارت

 أو مطالعتها

 1.8 508.08 4 456.54 بين المجموعات
 
 

0.005 
 

 56.41 168 1756.41 داخل المجموعات دال

  164 1448.66 المجموع

4 
التعامـــل فــــي التــــدريس 

 والتدريب

 5.14 56.4 4 17.66 بين المجموعات
 
 

0.14 
 
 

غير 
 دال

 57.7 168 7554.47 داخل المجموعات

  164 7541.81 المجموع

7 
التعامـــــــــــــــــــــــل فـــــــــــــــــــــــي 

 الامتحانات

 5.11 15.64 4 81.74 بين المجموعات
 
 

0.4 
 
 

غير 
 دال

 54.48 168 1506.44 داخل المجموعات

  164 1544.66 المجموع

1 
التعامـــل فـــي مجـــالات 

 أخرى

 0.14 7.18 4 51.46 بين المجموعات
 
 

0.67 
 
 

غير 
 دال

 51.17 168 7771.5 داخل المجموعات

  164 7714.66 المجموع

 المجالات جميع 8

 164.41 4 684.68 بين المجموعات

5.47 0.18 
غير 
 دال

 151.84 168 85860.54 المجموعات داخل

  164 81174.44 المجموع

 .0.01* عند مستوى دلالة 
من طلبة الكليات )الآداب، التًبية،  عينة البحثإجابات بتُ دالة فروق  ( 13)رقم ابعدول  تظهر في

قيمة الاحتمال  حيث بلغتالعلوم، الشريعة( في بؾال التعامل أثناء شراء الكتب أو استعارتها أو مطالعتها، 
  فروق دالة إحصائياً لد تظهر و  .(F= ) 5.598وبلغت قيمة   = a 0.05 > 0.001  بؼستوى الدلالة

 . 0.05جاءت قيمة الاحتمال بؼستوى الدلالة أكبر من وقد ، توفي بصيع المجالا في المجالات الأخرى
ويلاحظ أن ىذه النتائج مشابهة للنتائج السابقة الذكر عن الفروق بتُ أراء طلبة الكليات حول  أساليب 
جودة التعامل، باستثناء الفروق في بؾالر التعامل أثناء تسجيل الطالب، والتعامل أثناء شراء الكتب أو 

ا أو مطالعتها، وقد ظهرت فروق دالة في المجال الأول حول آراء الطلبة في أساليب ابعودة في استعارته
التعامل، وظهرت فروق دالة في المجال الثاني حول آراء الطلبة في مدى استخدام أساليب ابعودة في التعامل. 

يات جامعة دمشق التي أدخلت وتؤشر ىذه النتائج في تشابو آداء الإداريتُ وأعضاء ابؽيئات التعليمة في كل
 في الدراسة، وفي ابلفاض رضا الطلبة عن ىذا الآداء. 

طلبة كليات )الآداب، التًبية، العلوم، الشريعة( في  إجابات التي ظهرت بتُ  وللكشف عن طبيعة الفروق
تعارتها أو أثناء شراء الكتب أو اس إداريي جامعة دمشق مع طلبتها  تعامل استخدام أساليب ابعودة في مدى

 (. 14مطالعتها استخدم اختبار شيفيو للمقارنات ابؼتعددة على النحو ابؼوضح في ابعدول )
 (57)رقم  جدولال
استخدام  بين كليات )الآداب، التربية، العلوم، الشريعة( في مدىتحليل التباين الأحادي ونتائج اختبار شيفيو للفروق 

 اء شراء الكتب أو استعارتها أو مطالعتهاأثنمع الطلبة التعامل  أساليب الجودة في
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 التـي الكليـة (I) المجال

 الطالب فيها درس

(J) التـي الكليـة 

 فيها الطالب درس

 اختلاف المتوس  

(I-J) 

الخطــــــــــــــــــأ 
 المعياري

قيمــــــــــــــــــــــــة 
 الدلالة

 ٪41مجال الثقة 

التعامل أثناء شراء 
الكتب أو 
استعارتها أو 
 مطالعتها

 قيمة أعلى أدنى قيمة

 7.8 0.64 0.005 0.84 (*)1.41 التربية دابالآ

 1.48 -0.4 0.11 0.84 5.04 علومال 

 1.48 -5.78 0.68 0.41 0.81 شريعةال 

 -0.64 -7.8 0.005 0.84 (*)1.41 دابالآ التربية

 0.75 -4.46 0.54 0.47 -5.86 علومال 

 0.54 -7.44 0.04 0.6 1.04 شريعةال 

 0.4 -1.48 0.11 0.84 -5.04 دابالآ علومال

 4.46 -0.75 0.54 0.47 5.86 التربية 

 5.45 -1.86 0.44 0.61 -0.46 شريعةال 

 5.78 -1.48 0.68 0.41 -0.81 دابالآ شريعةال

 7.44 -0.54 0.04 0.6 1.04 التربية 

 1.86 -5.45 0.44 0.61 0.46 علومال 

  .0.01عند مستوى دلالة  *

كانت بتُ    0.05ابؼذكور أعلاه أن قيمة الدلالة التي جاءت أصغر من  14 قراءة ابعدول يتبتُ من
كليتي الآداب والتًبية فقط. ويعتٍ ىذا أن الفروق الدالة تقع بتُ ىاتتُ الكليتتُ فقط، وأن الفروق بتُ 
الكليات الأخرى )الظاىرة في خانات اختلاف ابؼتوسط ابغسابي( ضئيلة ولد تصل إلذ قيم دلالة أقل من 

الأمر الذي جعلها غتَ دالة. لكن معابعتها الإحصائية مع الفروق بتُ كليتي الآداب والتًبية باختبار  0.05
دالة بتُ الكليات. بيكن تفستَ الفروق التي ظهرت بتُ آراء الطلبة في كليتي  أظهر فروقاً ANOVA أنوفا

  ية.    العلوم والشريعة باختلاف القيم التي يكتسبونها خلال دراستهم ابعامع
 مؼترحاتذاليحثذ-13

إجراء بحث مشابو عن أراء الإداريتُ وأعضاء ابؽيئة التعليمية بجامعة دمشق حول أساليب جودة  -5
 التعامل الإداري مع الطلبة ومقارنتو بنتائج البحث ابغالر الذي يعبر عن أراء الطلبة.

 فيذىا في ابعامعات السورية.  إجراء بحوث عن خصائص ابعودة في التعليم العالر ومتطلبات تن -1
نشر ثقافة ابعودة في التعليم العالر لدى العاملتُ فيو من الإداريتُ وأعضاء ابؽيئة التعليمية عن طريق  -4

الندوات والورش وابؼنشورات والبحوث. وإبراز ثقافة جودة أساليب التعامل بتُ الإداريتُ وأعضاء ابؽيئة 
 التعليمية والطلبة

الإداريتُ وأعضاء ابؽيئات التعليمية والطلبة بجامعة دمشق بابذاه زيادة استخدام    تطوير أداء -7
 أساليب ابعودة في  التعامل بتُ أعضاء ىذه الفئات. 

 إلذ معايتَ ابعودة من أجل معرفة مستوى جودتو  تقونً التعليم العالر في ابعامعات السورية استناداً  -1
 ومتطلبات برسينها.  

ذخاتمةذذ-14
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استقصى البحث أراء عينة من طلبة جامعة دمشق في أساليب جودة تعامل إداريي ابعامعة وأعضاء 
ىيئاتها التعليمية مع طلبتها، وفي مدى استخدام ىذه الأساليب بجامعة دمشق، واستخدم في ذلك استبانة 

ودة أو بعدمها، كما ضمّنها الأساليب التي بيكن أن تستخدم في التعامل ابؼذكور، والتي بيكن وصفها بابع
بيكن تقدير مستوى استخدامها في الواقع ابعاري. وطبقت ىذه الاستبانة على عينة عشوائية من طلبة  

: من عينة 85كليات الآداب والتًبية والشريعة والعلوم. وتوصل في جزئو الأول  إلذ نتائج بينت موافقة 
ابؼذكورة في الاستبانة الأمر الذي يتيح الاستفادة  الطلبة موافقة كلية أو بؿدودة على جودة أساليب التعامل

وتوصل البحث في جزئو الثاني إلذ نتائج بينت في التعامل ابعامعي مع الطلبة. منها في اختيار أساليب ابعودة 
بؿدودية استخدام إداريي جامعة دمشق وأعضاء ىيئاتها التعليمية أساليب ابعودة في تعاملهم مع الطلبة، 

  يستدعي زيادة استخدام ىذه الأساليب.    الأمر الذي 
ذ

ذ

ذ

ذ

ذ

ذ

ذ

ذ

ذ

ذ

ذ

ذ

ذ

ذ

ذراجعالم

 المراجعذالعربقةذ
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. الإسكندرية: دار الوفاء العلاقات الإنسانية في المؤسسة التعليمية( 2002أبضد، أبضد إبراىيم ) -
 للطباعة والنشر. 

، رسالة ة حضرموتتصور مقترح لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في جامع( 2001برقعان، أبضد ) -
 دكتوراه غتَ منشورة. جامعة أسيوط، كلية التًبية. 

 تقييم العمليات التربوية والإدارية وبيان الرسالة والخطة الاستراتيجية( 2007جامعة دمشق )  -
 . دمشق: جامعة دمشق، مركز ضمان ابعودة. لجامعة دمشق

طلبة جامعة دمشق في العام بيانات إحصائية غير منشورة عن عدد ( 2009جامعة دمشق ) -
 جامعة دمشق، مديرية الإحصاء .   1004 -1006

إدارة بيئة التعليم والتعلم: النظرية والممارسة في الفصل ( 2000حجي، أبضد إبظاعيل ) -
 . القاىرة: دار الفكر العربي. والمدرسة

.، إربد)الأردن( بويةإدارة الجودة الشاملة: تطبيقات تر ( 2006ابػطيب، أبضد، وابػطيب، رداح ) -
 :عالد الكتب ابغديث للنشر والتوزيع. 

بحوث ( إدارة ابعودة الشاملة: بموذج مقتًح لإصلاح التعليم العالر وبذديده. 2004ابػطيب، أبضد ) -
 . بتَوت: بيت الأمم ابؼتحدة. مؤتمر الوصول إلى المعرفة في القرن الحادي والعشرين

: الأبضد، عدنان وسلامة، كايد بؿمد وعلاونة، شفيق فلاح و ( تربصة1994دوىتَتي، جيوفري ) -
. دمشق: ابؼركز العربي للتعريب والتًبصة والتأليف تطوير نظم الجودة في التربية( 1999نصر، بضدان علي )

 والنشر. 
( أراء أعضاء ىيئة التدريس والطلبة بجامعة الكويت في دبيقراطية التدريس 2004ربضة، أنطون ) -

 . 55-11ص  ، ص2، العدد 20، المجلد مجلة جامعة دمشق للعلوم التربوية: بحث ميداني. ابعامعي
 : جامعة دمشق.التربية العامة. دمشق( 2006ربضة، أنطون ) -
(  2006( تربصة: عبد ربو، بظة )2005سورنسن، تشارلز دبليو، و فتَستبو،جولر، و موين، دايان ) -

. والمعاىد في التعليم العالي: تطبيق نظام بالدريدج في الجامعاتالتميز في الجودة النوعية والأداء 
 الرياض: وزارة التعليم العالر بالتعاون مع مكتبة العبيكان.  

. الإسكندرية: مؤسسة شباب ابعامعة إدارة الأفراد والعلاقات الإنسانية( 1997الشنواتي،صلاح ) -
 للطباعة والنشر. 

ودة الشاملة وإمكانية تطبيقها في التعليم ابعامعي ابؼصري. دراسة ( ابع2000عشيبة، فتحي درويش ) -
 .566-520ص  ، ص2000، 3العدد ابؼتخصص مجلة اتحاد الجامعات العربية، برليلية. 

: رؤية 9000جودة المنتج بين إدارة الجودة الشاملة والإيزو  (1999عبد العزيز، بظتَ بؿمد ) -
 مكتبة الإشعاع.  . الإسكندرية:اقتصادية فنية إدارية
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. عمان: مدخل إلى المنهجية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة( 2001عقيلي، عمر وصفي) -
 )الأردن(، دار وائل للطباعة والنشر.  

 ISO9000& ISOأنظمة إدارة الجودة والبيئة، (2002العزاوي، بؿمد عبد الوىاب ) -

 عمان)الأردن(: دار وائل للطباعة والنشر (  (1400
 مجلة . "تطوير التعليم ابعامعي باستخدام نظام إدارة ابعودة الشاملة"( 1998العلي، عبد الستار، ) -

 ، مسقط: معهد الإدارة العامة. 40-22ص  ،  ص74، العدد 20، المجلد الإداري
. . القاىرة: ابؼكتبة الأكادبييةالرقابة على الجودة( 1995فيلد، دالبيتً، تربصة: سرور،علي سرور ) -

 بكلية التجارة، جامعة الزقازيق، بنها: مصر.
 تطوير إدارة الدراسات العليا بجامعة السلطان قابوس في ضوء متطلبات( 2001النبهاني، مرنً ) -

 .  رسالة ماجستتَ غتَ منشورة، جامعة السلطان قابوس، مسقط. إدارة الجودة الشاملة
 . القاىرة: ايتًاك للنشر والتوزيع. شاملة( إدارة الجامعات بالجودة ال1999النجار، فريد ) -
إدارة الجودة الشاملة والإمكانات التطبيقية في مؤسسات التعليم العالي: ( 1998ناجي، فوزية ) -

رسالة ماجستتَ غتَ منشورة. كلية الإقتصاد والعلوم الإدارية، جامعة  دراسة حالة جامعة عمان الأىلية.
 التَموك، إربد ،)الأردن(. 

 . مجلة( إدارة ابعودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالر: رؤية مقتًحة1998لر، الشربيتٍ )ابؽلا- 
 .  186-145،صص  37، العدد كلية التربية بجامعة المنصورة

. القاىرة: مركز تطوير مهارات إدارة الجودة الشاملة في التدريب( 1996ىلال، بؿمد عبد الغتٍ ) -
 الإدارة والتنمية.  

  8قانون تنظيم الجامعات رقم ( 2006ة التعليم العالر في ج.ع.س.)وزار  -
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