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عن  مدى رِضا طلبة كلية الاقتصاد في جامعة حلب
  : مستوى الأداء الإداري والأكاديمي لكليتهم

  دراسة مسحية
  

  هالدكتور سليم إبراهيم الحسني
  المعهد العالي للتنمية الإدارية
  أستاذ مساعد في جامعة دمشق

  الملخص

 أصـبح رضـا     إذ، العـالي يندرج موضوع دراسة رضا الطلبة ضمن المداخل الحديثة لتطوير التعليم           
هدف هذا البحث الاستكشافي إلى قياس مستوى       لذا  .  الطلبة عنصراً أساسياً من عناصر جودة التعليم      

رضا طلبة كلية الاقتصاد في جامعة حلب عن الأداء الإداري والأكاديمي لكليـتهم، وقـد اُسـتخدمت                 
ن السنوات الأربع والدراسات العليا،      وطالبة م   طالباً 290الاستبانة كأداة للقياس على عينة مؤلفة من      

وقد بينت النتائج أن المستوى العام للرضا عن المجالات العشرة المدروسة كان يتراوح بين الجيد في            
 وضعيف في المجالات الأخرى     ،مجال أداء أعضاء الهيئة التدريسية، ومقبول في مجال البحث العلمي         

ات جوهرية في مستوى الرضـا تعـود إلـى المتغيـرات     كما بينت النتائج أنه لا توجد فروق     ،هاجميع
  . باستثناء بعض الأسئلة المحددة،الديموغرافية والدراسة

وأن تـسعى   ،  ويوصي الباحث أن يؤخذ رضا الطلبة بالحسبان كأحد مكونات الجـودة والاعتماديـة            
 .الإدارات الجامعية المختلفة إلى سد احتياجات الطلبة و تلبية توقعاتهم

  
   كلية الاقتصاد، جودة التعليم العالي، رضا الطلبة: فتاحيةكلمات م
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  خلفية دراسة مدى رِضا الطلبة
 :التمهيد

بدأت فكرة الجودة تشغل بالَ الإنسان مع بدء وعيه لذاته ولمحيطه، ولإدراكه بأهمية أثـر التحـسين                
 علـى ذلـك، اختـراع     تطوره ونموه وسعادته، ومن الأمثلة    في، عمله وإنتاجه حياته و في  ، المستمر

الكتابة، والورق، والحاسوب، وإصدار القوانين التي تؤكد الجودة والسلامة العامة وتحميهمـا، مثـل        
  .قانون حمورابي، والقانون الروماني، وقوانين حماية المستهلك، ومعايير الأيزو

م التركيز على بعد ظهور الاقتصاد الحديث والمنظمات المتخصصة بإنتاج السلع والخدمات، ظهر مفهو      
 وقـد وظـف   ∗)Encyclopedia Britannica,2006 (سلوك المستهلك، كأحد مكونات النظرية الاقتـصادية  

 نتائج بحوثهم في تحسين إدارة العلاقة مـع الزبـائن،           Kotlerالعاملون في مجال التسويق مثل كوتلر     
وبعدها .  للخدمة أو للمنظمةوكان من أبرز نتائج هذا التوظيف قياس رِضا العملاء وولائهم للسلعة أو        

توسع الاهتمام بالزبون وتلبية حاجاته، وقد تَوج هذا الاهتمام الأب الروحي لإدارة الجـودة الـشاملة           
ئ إدارة  أن التوجه نحو الزبـون يعـد مــن أول مبـاد            عدعندما  ، Demingالأمريكي ادوارد ديمنح    
  ).Marilyn, 2006 (و الخدميان على المستوى السلعي أكالجـودة الشـاملة، إن 

إن الهدف الأساسي لأي منظمة هو تحقيق رِضا الزبون الذي يدفع ثمن السلعة أو الخدمـة لإشـباع                
، فوجود المنظمات بالأصل كان لخدمة الزبائن وتلبية حاجاتهم، فوجود     ∗∗حاجاته المادية أو الاجتماعية   

 2001,53,( وكمـا يقـول كـوتلر    ،)طلبـة ن لا وجود لجامعات دو(المنظمة يعتمد على وجود الزبائن     
Kotler (فالزبون هو أكثر الأفراد أهمية لأي منظمة، فهي تعتمد عليه قبل أن يعتمد عليها.  

 خلال العقود الأخيرة فكرة إحداث إدارات       تنتيجة هذه الأهمية العظمى للزبائن في حياة المنظمة ظهر        
وجـد إدارات متخصـصة     تفي الجامعات أيـضاً     ومقررات متخصصة في إدارة العلاقة مع الزبائن، و       

، يقتصر على تسيير الشؤون الإداريـة والوثائقيـة    وغيرهاسوريةبشؤون الطلبة، ولكن عملها، في      

                                                
المعتمد مـن قبـل معظـم البـاحثين فـي العلـوم       ، APA جرى استخدام نظام التوثيق المختصر للجمعية الأمريكية لعلم النفس   ∗

 org.apastyle.www://http: انظر، الاجتماعية والسلوكية
ليس مجانياً لأن الدولة هي التي تدفع تكاليف التعليم عن المـواطنين   " مجانيفالتعليم ال " وجد سلع وخدمات مجانية،     تبالأصل لا    ∗ ∗

تـدفع عـنهم   ) المجتمع( دون تمييز إلا بالاجتهاد، لذلك فالطلبة الذين يدرسون مجاناً عليهم أن يتوقعوا خدمات متميزة، لأن الدولة           
  .تكاليف الدراسة
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 وإبراز قيمته المستقبلية كمـدير      تهللطلبة، وليس دراسة حاجات الطالب وتحقيق رِضاه وولائه لجامع        
  .أو رئيس شركة أو وزير محتمل

ع الكبير في مؤسسات التعليم العالي وتزايد عدد الخريجين، ومع الشح في فُـرص              في ظل هذا التوس   
 ورفع مستوى جودته،    ،ث التعليم العالي  والعمل المتاحة، أصبح من الضرورات القصوى الاهتمام ببح       

حاجات الطلبة وسوق العمل، لذلك عقدت خلال السنوات الأخيرة العديد من المـؤتمرات             وبما يتوافق   
1 والدولية المحلية

 لتطوير التعليم العالي في أوربـا علـى أن          1999وقد نصت اتفاقية بولونيا لعام       .∗
  .education/eu.europa.ec://http/ مكونات الجودة والاعتمادية أحدقياس رِضا الطلبة يكون

 نظـام تقـويم الأداء    2005التعليم العالي في عام     على المستوى التنفيذي في سورية، اعتمد مجلس        
وضمان الجودة والاعتماد الأكاديمي في الجامعات السورية، وبناء على ذلك أُحدثت في وزارة التعليم              

باشرت نشاطها بإقامة ورشات عمل وملتقيات فـي         "  مديرية التقويم والاعتماد   "لي مديرية باسم    االع
ل التقويم الذاتي، وبدئ العمل به على مستوى الكليات منـذ عـام              وأصدرت دلي  ،الجامعات الحكومية 

التقويم الأكاديمي، والتقويم   :  تعمل على ثلاثة محاور    ،، كما تشكلت لجان مركزية في كل جامعة       2006
  .الإداري، والتقويم المالي

 التعلـيم  وقد بينت دراساتُ التشخيص الأولية ضعف ثقافة الجودة في البيئة الجامعية، فوضعت وزارة      
، الذي بدأ العمل    ها وتفعيل لإنجاز مشروع إدخال معايير الجودة والاعتمادية     ) برنامج( العالي مصفوفة   
 ولا تزال أعمال التطوير والتقدم جارية، فمن المشاريع المقترحة الآن إحداث            2005فيه منذ منتصف    

أداء الإداراتِ الجامعيـة،  مدى رِضا الطلبـة عـن    هيئة وطنية للاعتماد، من هنا جاءت فكرة دراسة         
  .sy.gov.mhe.www://http/ كواحد من أهم عناصر قياس جودة التعليم العالي

   :مفهوم رِضا الطالب

السعادة والابتهاج الذي يحصل عليهما الإنسان نتيجة إشباع حاجـة أو رغبـة             الشعور ب  هو   :الرِضا
كرِضا المستهلك هو ما يحققه من منفعـة مـن خـلال    ، فالإشباع في مجال الأعمال والخدمات    . عنده

راكه لمـدى  ويمكن أن يعرف رِضا الزبون بأنه درجة إد       .استهلاكه لسلعة ما أو انتفاعه من خدمة ما       

                                                
 ).7/2007 /9-8(، جامعــة حلب"تصاصات الجامعيةالندوة الوطنية لتطوير المناهج والاخ " -أ      ∗

، المنظمة العربية للتنمية الإدارية، شرم الـشيخ،    "تقويم الأداء الجامعي وتحسين الجودة      "    المؤتمر العربي الثاني حول        -  ب
27-31/5/2007.  

 .26/4/2006-23ة الشارقة، ، جامع"جودة الجامعات ومتطلبات الترخيص والاعتماد : "  المؤتمر العربي الأول-     ج
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فالرِضـا حـسب   .  في تقديم المنتجات أو الخدمات التي تلبـي توقعاتـه و حاجاتـه       ،فاعلية المنظمة 
 على الأداء المدرك والمتوقع من قبل الزبون ، ففي حالة عجـز الأداء        ةهو دال )Kotler,2001,36(كوتلر

 تطابق الأداء مع المتوقع عن المتوقع فإن الزبون يكون في حالة عدم السرور أو الاستياء، وفي حالة  
فإن الزبون سيشعر بالسعادة والرِضا، أما في الحالة التي يتجاوز فيها الأداء ما هو متوقع من قبـل                  

، وهي الحالـة  هاالزبون، فإن الزبون يتحول من الرِضا إلى الولاء للمنظمة، وسيرتبط ارتباطاً وثيقاًَ ب     
  .التي تبحث عنها منظمات القرن الحادي والعشرين

  : الآتيةوعليه يمكن صياغة درجات الرِضا حسب المعادلات 
  . الارتباط الوثيق والولاء للمنظمة←المتوقع، السعادة > الأداء 
  .ضعيف، مقبول، جيد:  ويمكن ترتيبه في ثلاث درجات← الرِضا ،المتوقع= الأداء 
  .خرآ البحث عن بديل ←المتوقع، الاستياء < الأداء 

لبة أمر استراتيجي بالنسبة للكليات الحكومية والخاصة على حد سواء، لأنه شـبيه  إن قياس رِضا الط  
  :∗فإذا كان معدل الرِضابحساب الأرباح والخسائر للشركات، 

 مما يتوقعــه الطالب، وهي حالة نادرة، فإن الجامعة تكون في حالة ربـح متفـوق، لأن                  أعلى •
 والمهارات المستهدفة، وسـيكون الطالـب       قيم وال الكلية حققت أهدافها بإكساب الطالب المعارف     

 .مسروراً ومبتهجاً بتحصيله العلمي وحياته المهنية، ويتحدث عن الكلية بشكل إيجابي

فإن الجامعة في حالة خسارة، لأن الكلية لم تحقق أهدافها ولا توقعات الطالـب،  ،  من المتوقع أقل  •
رى، أو يبقى في الكلية يتعامل معها بـشكل  وقد ينسحب الطالب من الدراسة، أو ينتقل إلى كلية أخ  

 .سلبي

 ما يتوقعه الطالب، فالكلية في حالة استقرار وربـحِ معتـدل، نتيجـة الاحتمـال الكبيـر                  يساوي •
لاستمرارية دراسة الطلبة، ويجب عليها المحافظة على هذا الرِضا المقبول، وأن تطمح للوصـول              

 .إلى الرِضا المتفوق

 فـي حـساب    ∗∗∗ وبعض الجامعات العربية    ∗∗الجامعات الأمريكية والأوروبية  هذا ما تسير عليه معظم      
  :الآتيوفق إطار العمل المنطقي ، أرباحها و خسائرها غير المادية

                                                
 . حسب المعايير العلمية والدولية المعتمدة،  تحقيق رضا الطلبة دون المساس بأصول العملية التعليمة وجودتها∗

    / On Line Student Satisfaction: http: "blog isc.edu . انظر المواقع المتخصصة بقياس رِضا الطلبة، وبخاصة∗∗
 sa.edu.kfupm.www :الملك فهد للبترول والمعادن انظر موقع جامعة ∗∗∗



 ھسلیم إبراھیم الحسنی                                2009-الثاني العدد -25 المجلد –مجلة جامعة دمشق للعلوم الاقتصادیة والقانونیة

 

 289  

  الإطار المنطقي لآلية عمل نظام رضا الطلبة) 1(شكل رقم

  
م ركنين من أركـان      بورتر في نموذجه الاستراتيجي أن الجودة والاستجابة للزبون هما أه          د لذلك يع 

  )196، 2001، هل وجونز( التحديث والكفاءة في الأداءفضلاً عن التنافسية الميزاتبناء 

  :أهمية البحث في مدى رِضا الطلبة
فيمـا  ومعرفة أهدافه ووظائفه، يعني هذا      ، لا يمكن تحسين أي شيء وتطويره دون إدراكه والعلم به         

تنظـيم  (والخـدمات الإداريـة     ) تعليم وتعلّم (دمات التعليمية    الخ هل معرفة   ،إدارة كلية جامعية  ب يتعلّق
 والدراسة في ،)جودة التعلم(للحصول على المعرفة ) الطالب(تؤديان إلى تلبية حاجة المستفيد     ) وقيادة

لذلك فإن معرفة واقع الحـال أولاً، بوضـوح         ، )جودة البيئة التعليمية  (بيئة توفر أفضل شروط التعلم      
اقية، يساعد على وضع استراتيجيات وخطط ثانياً، بهـدف إحـداث تحـسين أو       ودقة وتفصيل ومصد  

المعرفة لا يمكن أن تتحصل دون بنـاء قاعـدة   .  وتأثير حقيقي في واقع المتغيرات،تطوير ذي مغزى  
  : وبناء عليه يمكن تلخيص أهمية البحث بثلاث نقاط رئيسيةبيانات، وهذا ما توفره الدراسات العلمية، 

هذا القياس يحدد بموضوعية مدى إدراك الطلبة لما تقدمه الكليـة مـن      : ة رِضا الطلبة  قياس درج  -1
خدمات تعليمية وإدارية، ويفسح المجال أمامها لاتخاذ القرارات المناسبة لإغلاق الفجوة الحاصلة            
بين إدراك الطلبة لجودة الخدمات وبين واقع الخدمات الحقيقي، فالمعلومات المتأتية من البحـوث              

 .هي الوقود الفعلي للخيارات المستقبلية

، الذي يسأل فيه الطلبة بشكل صريح عن مـدى  يعد هذا البحث الأول من نوعه في البيئة السورية      -2
رِضاهم عن أداء كليتهم، ولذلك سيسهم في زيادة الوعي بأهمية رِضا الطلبة، ولفت الانتباه إلـى                
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، مما سيساعد على إجراء بحوث مماثلة في كليـات          أهمية جودة التعليم، الموضوع المغفول عنه     
  .وعلى المستوى الجامعي والوطني، أخرى

إن جميع الجامعات الحكومية السورية، بإشراف وزارة التعليم العالي، منخرطة الآن فـي وضـع                -3
 هذه  ، ورفع سويته، ورِضا الطلبة هو أحد       كلّها برامج لقياس جودة التعليم العالي على المستويات      

 . هم في دعم هذا الاتجاهاييس، فالبحث الحالي يسالمق

نحـو   يأمل الباحث أن يسهم هذا البحث ويشجع تدعيم الاتجاه، الذي بدأ يظهر فـي سـورية،                  - 4
 .∗إحداث مراكز بحوث متخصصة في التعليم العالي

   :مشكلة البحث وأهدافه وفرضيته
ؤسسات التعليميـة، لأن جـوهر العمليـة    يعد رِضا الطلبة، أحد مكونات إدارة الجودة الشاملة في الم        

وغياب رِضا الطلبـة    .  التعليمية هي مساعدة الطلبة على تحصيل المعارف والمهارات والنجاح فيها         
يعني تدني جودة الأداء الإداري والأكاديمي للمؤسسة التعليمية، وقياس مدى رِضا الطلبـة عـن أداء       

 ستوى جودة التعليم، وتساعد الإدارة علـى وضـع      من أهم المؤشرات التي تدل على م       المؤسسة يعد
  .استراتيجياتها وخطتها لرفع المستوى التعليمي

 ولاسيماتقيس مدى رِضا الطلبة عن أداء كلياتهم،        ، في سورية ، ندرة وجود دراسات سابقة   إلى  نظراً  
بـصورة عامـة   معظم الدراسات التي أُجريت في مجال التعليم العالي تناولت جودة خدمة التعليم              أن .

فكما هو معروف اليوم فإن جودة الخدمة تعتمد بشكل أساسي على تلبية توقعات متلقي الخدمة، وعلى   
ما درجة رِضا طلبة كلية الاقتصاد بجامعة حلب " :الآتيسؤال بال مشكلة البحث ذلك، فإنه يمكن صياغة     

  :  فتكون أهداف البحث"عن الأداء الإداري والأكاديمي لكليتهم؟ 
  .س مدى رِضا طلبة كلية الاقتصاد في جامعة حلب عن الأداء الإداري والأكاديمي لكليتهمقيا -1
استكشاف المجالات التي حققت فيها الكلية درجات رِضا جيدة أو مقبولة أو ضعيفة، مما سيساعد                -2

  .الإدارة على وضع استراتيجيات مستقبلية لتحسين أدائها وتطويره
 على سد حاجات الطلبة المعرفية والمهارية والوجدانية والتعليمية المساهمة بتأسيس ثقافة التركيز   -3

 .والإدارية

 .تقديم جملة من التوصيات -4

                                                
، )الـسورية ( ، جريدة الثورة )رئيس جامعة دمشق( وائل معلا    تعكف جامعة دمشق الآن على إحداث مثل هكذا مركز، الدكتور            ∗

 2008 كانون الأول 14
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يفترض البحث أن المتوسط العام لدرجة رضا طلبة كلية الاقتصاد في  ، في سبيل تحقيق هذه الأهداف
ت تقـويم الكليـات    وقد استخدمت مجالا  .جامعة حلب عن أداء كليتهم الإداري والأكاديمي هو ضعيف        

والبيانات التفـصيلية   ، كأبعاد لجودة أداء الكلية   ، "دليل التقويم الذاتي للكليات   " العشر التي وردت في     
  ).2006، لجنة الجودة والاعتمادية(كأدوات للقياس لاختبار الفرضية

 :الدراسات السابقة
ب عن أداء جامعاتهم، وجـدنا  على الرغم من الشح الواضح في البحوث التي تدرس رِضا الطلبة العر  

ث التي تعالج الموضوع من زوايا مختلفة مثل الرِضا عن الإرشـاد الأكـاديمي، أو آراء                حوبعض الب 
بكل الأحـوال سـوف نعـرض       . طلبة التعليم المفتوح في مستوى جودة البرامج التي يدرسون فيها         

  .أجنبية، وعربية: موضوع رِضا الطلبة ضمن فئتينبللدراسات السابقة الأكثر ارتباطاً 

  :الدراسات الأجنبية
     إن الاهتمام بدرجة رِضا الطلبة أصبح قضية عامة، لاتهم المجتمـع،   الطلبة وذويهم فحسب، بل تهـم 

 استطلاعاً سنوياً يقيس فيه درجة رِضا مجلس التعليم العالي في انكلتراوالجهات الممولة، لذلك أجرى   
في % 95معيار، فقد حصلت جامعة التعليم المفتوح على معدل  الطلبة، ويصنف الجامعات حسب هذا ال     

  ).www. bbcnews.net  23/8/2006% ( 63 حصلت جامعة لندن للفنون على حين
 الشخصية عند طــلبة  أثر المتغيرات) El Ansari, 2003( أيضاً، درس  وليد الأنصاري بريطانيافي •

في درجة رِضاهم وأثر ذلك في أدائهم       ) دراسيمثل الجنس، والعمر، الفصل ال    ( يزيائيةالمعالجة الف 
 وزعت على الجامعات البريطانيـة    ة استبان 300قد بينت البيانات التي جمعها بواسطة       والدراسي،  

أن مستوى الرِضا عالٍٍٍ، وقد وجد أنه لا توجد هناك فروقاتٌ فـي مـستوى الرِضـا تعـود إلـى            
كبـار  وجة، إن المرأة أكثر رِضا من الرجل،        الجنس والعمر والدر  : المتغيرات الشخصية، باستثناء  

  . مستوى الرِضافيالسن أكثر رِضا من الشباب، أما مستوى العلامات فكان تأثيرها طفيفاً 
، العلاقة بين رِضـا طلبـة   )Kara. and DeShield, 2004(، درس كارا ودوشيلد الولايات المتحدةفي  •

ونيتهم في البقاء في الكلية أو الجامعة، وقد وجد         )  طالباً 143( إدارة الأعمال في جامعة بنسلفينيا    
ويستنتج أن مؤسسات التعليم ذات التوجه نحـو الاهتمـام   . أن هناك علاقة إيجابية بين المتغيرين   

 الاحتفـاظ بهـم حتـى    ومن ثمبالطالب يكون لديها فرصة أكبر لإشباع حاجات طلابها ورغباتهم،  
 .تخرجهم
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، مدى رِضا طلبة كلية التمـريض فـي   )Baykal, et al, 2005(رون ، درس الكو باكال وآختركيافي  •
جامعة اسطنبول، فتبين لهم أن متوسط الرِضا كان عالياً في السنة الأولى وانخفض فـي الـسنة                 

وهـي  (  ومن ثم لينخفض إلى أدنى حد في السنة الرابعـة،    ،ةلثالثانية ليعود فيرتفع في السنة الثا     
 النتائج التي توصلت إليها دراساتنا في كليـة الاقتـصاد      -حد بعيد إلى  -نتيجة، كما سنرى، تشبه     

كما أعلن طلبةُ كليةِ التمريض في جامعة اسطنبول أنهم إذا أتيحـت لهـم فرصـة            ). بجامعة حلب 
سوف يختارون اختصاصاً آخر كرغبة أولى، وذلك لأن الكلية أخفقت في تلبية رغباتهم             فالاختيار،  

  .وتلبية حاجاتهم 
 انتشار التعليم الالكتروني بدأت الدراسات تبحث في درجة رِضا الطلبـة عـن التعلـيم                والآن بعد  •

، دراسة في تايوان من جامعة الصين الطبية) Liau, 2007(الالكتروني، فقد أجرى شوشــانغ ليو 
ثير  عاملاً حاسماً في التـأ      أن إدراك الطالب لكفاءته الذاتية يعد      ا بين فيه   طالباً جامعياً  424 تشمل

في درجة رِضاه عن التعليم الالكتروني، وبالوقت نفسه فإن النشاطَ التفاعلي والوسائط المتعـددة              
 .تزيد من درجات رِضا الطالب

ما بعد قياس الجـودة  " دراسة بعنوان (Juwaheer, 2007)  أجرى جواهر جزيرة موريس،في جامعة  •
 انطلقت الدراسة من فكرة ضرورة    ". يس  الاستماع إلى صوت طلبة جامعة مور      :في التعليم العالي  

فهم حاجات الطلبة للتعليم سيساعد الإدارة على وضع خطط تضمن لها النجاح في المـستقبل،             أن 
 طالـبٍ يمثلـون خمـس       300 وطبقه على    SERVQUAL جودة الخدمات    ةاستخدم الباحث استبان  

ما ينتظره الطلبة، وقد حـصلت      كليات، وكما كان متوقعاً فإن جودة الخدمات الجامعية كانت أقل م          
أعضاء الهيئة التدريـسية، والهيئـة      ومعظم الخدمات التي تقدمها الجامعة مثل خدمات التدريس،         

  .، على تقديرات سلبية..الإدارية، والمختبرات، ونظم الدعم مثل المكتبة والنقل والإطعام والرياضة

  :الدراسات العربية
أما دراسات جودة التعليم العالي فهـي       ، ا زالت في بداياتها   مطلبة   ال الدراسات العربية المتعلقة برِضا   

قد عثرنـا   فبكل الأحوال   . منشغلة في تكريس إدارة الجودة الشاملة والاعتمادية في مؤسسات التعليم         
على سبعة بحوث نعتقد أنها الأقرب ارتباطاً بموضوع رِضا الطلبة، واحدٍ من فلـسطين وآخـر مـن            

  .ن وأربعة من سوريةالكويت وثالث من عما

رِضا طلبة جامعة الأقصى فـي    ، التي هدفت إلى قياس مستوى       )2008(دراسة الحجار والمبحوح     •
 1023، شملت الدراسة عينة مؤلفة مـن        عن جودة خدمات التسجيل والإرشاد الأكاديمي      فلسطين

% 60وح حـول  طالباً وطالبة، وأظهرت أن المستوى العام لرِضا الطلبة كان متوسطاً، بمعدل يترا           
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التواصل مع الموظفين، وآلية التسجيل، والبرنامج الدراسي، وكـان الرِضـا عـن     : لثلاثة محاور 
 %.60الإرشاد الأكاديمي ضعيفاً أقل من

عن انطباعات الطلبة عن جو الخدمة في جامعة الكويت ) 2008(دراسة عبد المحسن تقي وآخرون  •
 طالب وطالبة، واسـتخدمت مقيـاس جـودة         500، شملت   والتعليم التطبيقي والجامعات الخاصة   

من أفـراد العينـة عـن عـدم     % 60 ، وقد عبر SERVQUAL Parasurmanالخدمة لباراسورمان 
فقط % 10 الخدمة مقبولة، أي تساوي ما هو متوقع، و          عد% 30رِضاهم عن الخدمة المقدمة، و    

لبة الجامعات الخاصة أكثـر  وقد بينت الدراسة أن ط   .  إن الخدمة كانت أفضل مما هو متوقع       :قالوا
وأن الطلبة صغار السن أكثر رِضا مـن     . رِضا عن خدمات جامعاتهم من طلبة الجامعات الحكومية       

 ـ   ث رِضـا  وكبار السن، والذكور أكثر رِضا من الإناث، وهذه النتيجة تختلف عكساً عن نتـائج بح
 . الطلبة في بريطانيا

 كلية التربية بجامعة السلطان قـابوس عـن    عن مدى رضا طلبة   ، )2006(دراسة الصارمي وزايد   •
،  طالب وطالبـة 501التي أجريت على عينة مؤلفة من    ، الإشراف الأكاديمي وطبيعة توقعاتهم منه    

ومـع التقـدم فـي الدراسـة        ، بينت أن الطلبة غير راضين بدرجة كافية عن الإشراف الأكاديمي         
من الإشراف الخارجي أو من جنسيات   وأنهم أكثر رضاً عن الإشراف الداخلي       ، يصبحون أقل رضاً  

 .أخرى

) اختصاص رياض أطفال(آراء طلاب التعليم المفتوح : بعنوان) 2007(أما دراسة محمد خير فوال      •
، الذي نُفذ على عينة مؤلفة      عن مستوى جودة التعليم في مركز التعليم المفتوح في جامعة دمشق          

لمحور مستوى جـودة طرائـق      ) جيد(درجة من الطلبة، فقد بينت بالإجمال أنهم أعطوا         348من  
لمحور مستوى جودة الكتـاب الجـامعي والوسـائط         ) مقبول( التعليم والأساتذة والطلبة، ودرجة   

لمحوري مستوى جودة أداء الإدارة ومستوى الرسوم والتكاليف، أما         ) ضعيف(المساعدة، ودرجة   
ما يتعلق بدراسة العلاقة بـين      في). مقبول(مستوى جودة التعليم في المركز عموماً فأعطي درجة         

المتغيرات الديموغرافية وآراء الطلبة في مستوى الجودة، مالت الإناث في العينـة إلـى إعطـاء           
مستوى جودة أعلى من الذكور، ولم يكن هناك تأثير واضح للمتغيرات مثل مستوى الدخل ونـوع            

لى مراكز التعليم المفتـوح   الفوال بضرورة التحضير لتطبيق نظام جودة عالمي ع        ىالشهادة، وناد 
، فعلى الرغم من التقدير الممتاز لمـستوى الأسـاتذة          )الطالب(وكسب ثقة المستفيد    ، في سورية 
 أن الإدارة الجامعية متـأخرة عـن الأداء         ة الاستبان تمن وجهة نظر الطلبة، بين    % 84وجهودهم  

، %57و  % 32ا إلى ما بين     الأكاديمي بدرجات كبيرة حيث انخفض تقدير طلبة التعليم المفتوح له         
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وهو تقدير يستدعي الانتباه لأنه يتوافق مع ما توصلت إليه دراستنا من عدم الرِضـا عـن الأداء            
 . الإداري للكليات

  طالب وطالبة بنـسبة  8300اً شمل انياستب ،2006أجرى مركز ضمان الجودة في جامعة دمشق،     •
تقييم السياسات العامة للجامعة     هدف إلى    ،%7تمثيل لجميع كليات جامعة دمشق بلغت بالمتوسط        

 عن مدى رِضا الطلبة عن      ، وقد تضمنت الأسئلة سؤالاً    والواقع الحالي للعمليات التربوية والإدارية    
     في كلية الميكانيك % 40نت النتيجة أن درجة الرِضا تراوحت بين   أداء كليات جامعة دمشق، فقد بي

، وهـي نـسبة   %55كلية الاقتصاد فكانت درجة الرِضا أما  في كلية الشريعة، %  80والكهرباء و 
 . كلية الاقتصاد بجامعة حلب استبانةشبيهة بالنسبة التي حصلنا عليها في 

مـدى التنـسيق بـين الجامعـات      عن، دراسة استطلاعية   )2003 (ةميا وكبيه وطرابلسي   أجرى •
ن العـاملين وأربـاب    فرداً من مديري شؤو  50شملت الدراسة    .السورية واحتياجات سوق العمل   

، وقد بينت النتائج غياب التنسيق والاتصال مع قطاعات الأعمال بنـسبة            ∗العمل في مدينة اللاذقية   
، وعدم توافق ما تدرسه الجامعات من مواد مع ما تحتاجه وظائف سـوق العمـل بنـسبة                  93%
الـسورية  انخفاض مستوى جودة خريجي الجامعات      " وتوصل الباحثون إلى نتيجة مفادها       ،77%

 لأسباب عديدة من أهمها، عدم إدراك الجامعات السورية         ،"عن المستوى الذي يتطلبه سوق العمل     
  .بالدقة اللازمة لاحتياجات سوق العمل كماً و نوعاً، وانعدام الاتصال والتنسيق بين الطرفين 

نظـر   من وجهـة     مشكلات الدراسات العليا في الجامعات السورية     ،  )2003(درست جهينا طراف     •
 من طلبة الدراسات العليا في الجامعات   385بينت نتائج دراسة آراء     : طلاب الماجستير والدكتوراه  

الحكومية السورية الأربع، من مختلف الاختصاصات أن الطلبة يعـانون مـن خمـس مـشكلات                
ضعف في الموارد البشرية، وضعف في إدارة الدراسات العليا، وضـعف فـي أداء              : رئيسية، هي 

 المشرف، ونقص في وسائل البحث، ونقص في تمويله، هذه النتيجة تتفق مع ما توصلت               الأستاذ
إليه دراستنا، باستثناء ما يتعلق بأداء الهيئة التدريسية في كلية الاقتصاد في جامعة حلب فقد كان                

  .  جيداً
  
  

  
                                                

 ).سوق العمل( تمثل شكلاً من أشكال دراسة الزبون غير المباشر للجامعات هذه الدراسة، لأنها إلى   رغبنا الإشارة ∗ 
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  وأدواته منهجية البحث
  :منهجية البحث

الوصفي،النمط المسحي، الذي يركز على دراسة الظواهر        في هذا البحث السلوكي منهج البحث        دمِعتُا
الاجتماعية والتربوية والإدارية، مثل اتجاهات الرأي العام، وردود فعل المـستهلك تجـاه المنتجـات               

أي هو منهج استكشافي يهدف إلى جمع الحقائق عن ظاهرة أو مشكلة ما غير   . والخدمات المقدمة له  
، هذا المنهج ينطبق على ظاهرة رِضا الطلبة، ويهدف         )211 -193، 2000،دويدري(مدروسة سابقاً   

إلى استخلاص النتائج العلمية المساعدة على وضع فرضيات لحـل المـشكلة المدروسـة، وإجـراء        
فنتائج البحث الوصفي هي المولد الحقيقي لتكوين نظريـات العلـوم الـسلوكية             . الدراسات المقارنة 

قضايا السلوكية قضايا معقدة، ومتغيراتها متعـددة، فالبحـث     ، وذلك لأن ال   )71-66، 1989، حمدان(
         تندرج . د إلى تعميم المعرفة  الوصفي يضبط الظاهرة بتحديد متغيراتها والعوامل المؤثرة فيها، مما يمه

∗الدراسة الحالية تحت نمط الدراسة المسحية من أنماط المنهج الوصفي الثلاثة     

 بهدف الكـشف عـن   ∗
  .عن الأداء الإداري والتعليمي في كلية الاقتصاد بجامعة حلب مستويات رِضا الطلبة 
  :أدوات البحث

كالعادة، العالم الغربي سبقنا بأشواط بعيدة في إيجـاد أدوات علميـة لقيـاس الظـواهر الطبيعيـة                   
والاجتماعية، ففي حقل جودة الخدمات، ومن ضمنها خدمات التعليم العالي، يستخدم على نطاق واسع             

 ـال سـتبانة الا  ـت  et al   Parasuraman )Burch, Rogers, and 1986 باراسـورمان ورفاقـه   اي طوره

Underwood, 1995   (قياس جـودة الخـدمات  استبانة اويطلق عليه SERVQUAL   يتـألف المقيـاس ،
 ت سؤالاً، وقـد اسـتخدم  22 ومن ثم اختصرت إلى خمسة محاور تتضمن، بالأصل من عشرة محاور   

 جـودة الخدمـة علـى فكـرة        استبانةع في مجال التعليم العالي، يقوم مبدأ         بشكل واس  ستبانةهذا الا 
   :المعادلة الآتية

                                                           ).فجوة الرِضا± =  الخدمات المقدمة حقيقة –الخدمات المتوقعة من قبل الطالب (
 Cronin(ادات قام على تلافيها كل من كرونان و ستيفن  وقد وجهت إلى هذا المقياس جملة من الانتق

and   Steven,  1994 (  أسمياه مقياس جـودة أداء الخدمـة  وSERVPERF ة واسـع سـتبانة  الاه، هـذ 
  . ∗*الاستخدام بالأصل في مجال رِضا الزبائن عن السلع والخدمات التي تقدمها الصناعة

                                                
 

  ) .193، 2000، دويدري( دراسة العلاقات، والدراسات النمائية :  النمطان الآخران هما∗

*∗ http://www.sbaer.uca.edu/research/swma/1995/pdf/17.pdf. 

http://www.sbaer.uca.edu/research/swma/1995/pdf/17.pdf
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 Noel-Levitz Student Satisfaction  لرِضـا الطلبـة  يضاً إلى مقياس نويل ليفتـز أولابد من الإشارة 

Inventory   يفترض مقياس نويل ليفتـز  .  ، يقوم هذا المقياس على المبدأ نفسه للمقياسين السابقين
أن الطلبة يتوقعون عادة ما يريدون أن يحصلوا عليه من المؤسسة التعليمية، من هذه الرؤية، فـإن                 

 المؤسسة توقعات الطلبة أو تلبيها بأفضل من        يمية يحصل عندما تلب   الرِضا عن أداء المؤسسة التعلي    
 70 من ستبانةتألف الات. والفرق بين توقعات الطلبة وخبرتهم الحقيقية يساوي فجوة الرِضا  توقعاتهم،

، ومـرة  فيما يتعلّـق بـه  مرة على درجة أهمية البند :  رأيه مرتينستبانةبنداً، يعطي الطالب خلال الا  
 ∗مثل برنامج الدروس، وخدمات القبول والتسجيل، وهكذا : رجة رِضاه عن الأداء الفعلي      أخرى على د  

)Florida Community College, 2004.(   

 باستثناء مقياس باراسورمان،    ،لم تترجم إلى اللغة العربية، حسب خبرة الباحث        هاجميعهذه الأدوات   
، ولكن دون تنفيـذ إجـراءات       ) 62، 2008، عبد المحسن تقي وآخرون   ( الذي استخدم مرة واحدة     

إن الأداة التـي  .  لم تقونن حتى يتاح اسـتخدامها بثقـة        ومن ثم القوننة المتبعة للمقاييس السلوكية،     
لجنة الجودة   (  في هذا البحث، تستند بشكل أساسي إلى مجالات دليل التقويم الذاتي للكليات            استُخدِمتْ

مجالات رئيسية، وكل مجال من هذه المجالات يقـسم إلـى           الذي يشمل عشرة    ) 2006 ، والاعتمادية
  ).سؤال( بنداً 324نحو عشرة مجالات فرعية، حتى وصل مجموعها إلى 

في مجال الحياة الجامعية يركز الدليل على قياس المناخ التنظيمي في الكلية والعلاقات التفاعلية، وقد               

قاً من هذه الفقرة قمنا بإجراء هذا البحـث     تضمن فقرة أساسية تتعلق بقياس مدى رِضا الطلبة، انطلا        
المساهمة في إرسـاء قواعـد        وذلك بهدف  .الذي هو الأول  من نوعه عن الأداء التعليمي والإداري         

الطلبة في أداء النظام التعليمـي فـي         للتقييم الذاتي للكليات، وتقديم صورة علمية واضحة عن آراء        
  .د لتأسيس قاعدة بيانات أولية لقياس رِضا الطلبةالمجالات العشرة للتقييم الذاتي، والإعدا

                                                
 معظم الجامعات في أمريكا الشمالية وبعض الجامعات الأخرى تنفذ هذا الاستبانة بشكل دوري وترصـد الفجـوات وتتـابع            ∗

  .تلافيها
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 بالاعتماد على الأسئلة المطروحة لكل مجال من مجـالات دليـل التقـويم             ستبانةوقد وضعت بنود الا   

الذاتي للكليات، وكانت تتراوح بين سؤالين وسبعة أسئلة لكل مجال وقد بلغ العدد الإجمـالي لأسـئلة         
  :الآتية المجالات  سؤالاً موزعاً على35 ستبانةالا

 عدد الأسئلة عنوان المجال رقم المجال

  3 الرسالة والمهام والأهداف 1
 

  4 الأداء الإداري 2
 

  2 أداء الهيئة التعليمية 3
 

 4 أداء الطلبة والخدمات التي تقدم لهم 4

  7 العمليات التعليمية 5
 

  3 البحث العلمي 6
 

  6 الحياة الجامعية 7
 

  2 افق والتجهيزاتالمباني والمر 8
 

  2 خدمات المكتبة 9
 

  2 توزيع الموارد والنفقات 10
 

  35 المجموع 
 

 12بعد ذلك جرى تحكيمها من قبل ثلاثة من أعضاء الهيئة التدريسية، وعينة مختارة مؤلفـة مـن                  
س، طالباً من طلبة الكلية، كما جرى توزيع الاستبانة في نهاية الحصة الدراسية بعد اسـتئذان المـدر    

، وقد جرت الاستعانة باثنين من طلبـة الدراسـات          ا واسترداده ستبانةبترك وقت مناسب، لتوزيع الا    
  : مقياس ليكرت المتدرج في ست قيم كالآتينمستخدمي. ستبانةالعليا لتنفيذ الا

 .راضٍ جداً) 5(راضٍ، ) 4(غير متأكد، ) 3(غير راضٍ، ) 2(غير راضٍ جداً، ) 1(مستاء، ) 0(

  :الآتيةفي تفسير النتائج وتحليلها الرتب واستُخدم 
    ضعيفةتكون درجة الرِضا%) 50 (2.5<  إذا كانت قيمة متوسط الرِضا -
  مقبولة فإن درجة الرِضا تكون %) 60 (3.00<  %)  50 (2.50> وإذا كانت قيمة متوسط الرِضا -
  جيدة لرِضا فإن درجة ا %) 80 (4< %)   60 (3.00> وإذا كانت قيمة متوسط الرِضا -
  ممتازة فإن درجة الرِضا تكون %) 80 (4>  وإذا كانت قيمة متوسط الرِضا -
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  مجتمع البحث وعينته وخصائصها
  :مجتمع البحث وعينته

 ألـف فـي عـام      255,6يتكون المجتمع العام للبحث من طلبة الجامعات السورية، الذي بلغ عددهم            
، لبحث من طلبة كلية الاقتصاد في جامعة حلـب        والمجتمع الخاص با  ، ربعهم في جامعة حلب   ، 2006

 طالب فـي كليـة   11100مقابل . 2006/2007 طالب في العام الدراسي      5800والبالغ عددهم  نحو     
من المجتمـع   % 5جرى اختيار عينة تعادل     ).  2007، المجموعة الإحصائية (الاقتصاد بجامعة دمشق  

 طالباً موزعين على    290، أي   )2000، دريدوي(الخاص، وهي نسبة جيدة في الدراسات الاجتماعية        
 استبانة، وألغيـت  273السنوات الأربع والدراسات العليا الذين وزعت عليهم الاستبانة، واسترد منها     

  . استبانة262 للمعالجة النهائية ت استبانة، خضع11

  :خصائص العينة
 عنـدما  1960، إلى عام 1986 في جامعة حلب، التي أخذت هذا الاسم عام     جذور كلية الاقتصاد  تعود  

، ومن ثم إلـى كليـة       1963أُنشئ المعهد العالي التجاري الذي تحول فيما بعد إلى كلية التجارة عام             
  .1977، وبعدها كلية الاقتصاد والتجارة عام 1968العلوم الاقتصادية عام 

مالية، والإحـصاء  الاقتصاد، والإدارة، والمحاسبة، وال: تهدف الكلية إلى تأهيل الطلبة في اختصاصات      
  .بما يتلاءم وحاجات سوق العمل، والمساهمة في البحوث العلمية في هذه الحقول المختلفة

مـن   % 37من الطلبة المبحوثين هم مـن الـذكور، و         % 63 أن   ستبانة الا ت بين 1من الجدول رقم    
 ستبانةأظهر الا كما  . اًإناث% 31 و اًذكور % 69الإناث، وهي نسبة تقترب من نسبة المجتمع الحقيقي         

مـنهم مـستَجِدون فـي      % 89 سـنة، وأن     30 و 20من الطلبة تتراوح أعمارهم بين       % 51.6أن  
أما تـوزع الطلبـة   . منهم يحملون الثانوية العلمية % 88منهم يقطنون المدن، و   % 85.5صفوفهم، و 

  :على سنوات الدراسة فكان كالآتي
فـي  % 23.3في السنة الثالثـة، و % 19.1وفي السنة الثانية،  % 21.4في السنة الأولى، و   % 29.4

أما معدل العلامات في الكلية، حسب تـصريح الطلبـة،       .في الدراسات العليا   % 6.9السنة الرابعة، و    
% 34.1، و%70و% 60يتراوح معدلهم بـين   % 52.7 من العلامات و     %60أقل من   % 16.7فكان  
  .من العلامات% 70فوق 
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   للعينةالخصائص الديموغرافية) 1(جدول رقم 

 المجموع  أنثى ذكر الجنس

% 63% 37%  100% 

   سنة30أكثر من   سنة30-20  سنة20أقل من  العمر

% 45.4% 51.9% 2.7% 100% 

   راسب مستجد الوضع الدراسي

% 89% 11%  100% 

   ريف مدينة الإقامة

% 85.5% 14.5%  100% 

   أخرى علمي الشهادة

% 88% 12%  00% 

 
  عليا. د الرابعة الثالثة الثانية الأولى سنوات الدراسة

% 29.4% 21.4% 19.1% 23.3
% 

6.9% 100% 

 -%60 %60أقل من  معدل العلامات في الكلية 
70% 

   %70فوق

% 16.7% 52.7% 34.1%  100% 

  عرض النتائج وتحليلها
  :عرض النتائج

قـي إلـى توقعـات الطلبـة وتحقيـق      ت الكلية لا تر أن الخدمات الإدارية التي تقدمها   ستبانة الا ت بين
 كـان   ومن ثم  احتياجات الطلبة نسبياً،     تلبي أظهرت النتائج أن الخدمات التعليمية       في حين إرِضائهم،  

التقدير العام لرِضا الطلبة ضعيفاً، وقد تفاوتت النتيجة بين مجال وآخر، وهي نتيجة تتشابه مع نتائج                
 ـ     .نا في الدراسات السابقة   ب، كما مر    دراسات أخرى عربية وأجنبية    ي نتـائج   أتوسـنعرض فيمـا ي
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 يا حسب المجالات العشرة موضع الدراسة، وقد رتبت النتائج داخل كل مجال من النسبة العل              ستبانةالا
  .جيد، مقبول، ضعيف: ، مع تخصيص عامود لمستوى درجة الرِضايادنالإلى النسبة 

 عن رسالة الكلية وأهـدافها ومهامهـا  ، أن رِضا الطلبة   الأول المجاليتبين، في   ) 2(من الجدول رقم    
 الخطط والمنهاج، وحتى فلسفة الكلية وأنظمتها، لا ترقى إلى مستوى           إن، أي    %41.50كان ضعيفاً   

طموحات الطلبة، ومن الملفت أن هذا المجال حصل على أقل رِضا من جميع مجالات الدراسة، وقد لا                
  . هذا المجال هو البوصلة الموجهة لجميع المجالات الأخرىلأنيكون هذا مستغرباً 

  الرِضا عن رسالة الكلية ومهامها وأهدافها: المجال الأول) 2(جدول رقم 

رقم  الترتيب
 البند

نسبة  البيان
 الاستياء

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

نسبة المتوسط 
من الفئة 
 )5(العظمى

  مستوى
 الرِضا

1 3 

ظمة ملاءمة الأن
اللوائح،  التعليمية

 التعليمات،،،

 ضعيف  43.80% 1.49 2.19  19.10%

2 1 

الفلسفة الاستراتيجيات، 
مثل شروط قبول 
الطلبة، اختيار 
 المقررات

 ضعيف  40.18% 1.48 2.09  19.10%

3 2 

فاعلية الخطط 
والمناهج،الكتب،عدد 
 ساعات التدريس

 ضعيف  39.00% 1.46 1.95  21.40%

 ضعيف %41.5  2.07  المتوسط
  

  

يلاحظ أن ) 3( للكلية، من الجدول رقم    جودة الأداء الإداري   المتعلق بمدى الرِضا عن      المجال الثاني أما  
داخل مجـال الأداء    . ، ولكنه ظل في فئة الضعيف      %44.2متوسط الرِضا قد تحسن قليلاً ليرتفع إلى        

لتشغيلية لم يكن الأقل إرِضاء من بين أسئلة        الإداري يلاحظ أن انطباع الطلبة عن جودة أداء الإدارة ا         
، وهـذا يـشمل خـدمات     ستبانة، بل سجل أقل نسبة من جميع بنود الا         %)33(مجال الأداء الإداري    

، %37الدوائر المختلفة في الكلية مثل الديوان، والامتحانات والتسجيل، وسجل أعلى نسبة اسـتياء              
أهداف هذه الدوائر وآليات عملها، وعلى العكس من ذلك، هذا يستدعي إعادة النظر، بالسرعة الكلية ب      
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يلاحظ أن الرِضا عن أداء قيادة الكلية المتمثلة بالعمادة والنواب و رؤساء الأقسام قد تجـاوز عتبـة            
، مما يعني أن الطلبة يدركون أن الإدارات التي هي على احتكـاك            %52المقبول قليلاً ليصل إلى نحو      

  . لهم الخدمات التي يحتاجونها أو لا يقدمونها بمعايير الجودة المطلوبةأكبر مع الطلبة لا تقدم
  مدى الرِضا عن جودة الأداء الإداري والتشغيلي: المجال الثاني) 3(جدول رقم 

  رقم الترتيب
 البند

نسبة  البيان
 الاستياء

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

نسبة المتوسط 
من الفئة 
 )5(العظمى

مستوى 
 االرِض

جودة أداء الأقسام  2 1
 العلمية

 مقبول 52.00% 1.42 2.60 13.40%

 مقبول  %51.60 1.60 2.58 %18.30 أداء قيادة الكلية 1 2
أداء نظم المعلومات  4 3

 المستخدمة
 ضعيف 40.20% 1.62 2.01 27.10%

 الإدارةجودة أداء  3 4
 التشغيلية

 ضعيف 33.00% 1.62 1.65  37.00%

 ضعيف %44.2  2.21  المتوسط

  
) 4( فمن الجدول رقــم جودة أداء أعضاء الهيئة التعليمية، الذي يشمل   المجال الثالث إذا ما نُظر إلى     

، وهي أعلى درجة رِضا يعطيها الطلبة     %63.3وجد أن الآراء الإيجابية للطلبة ترتفع إلى درجة جيد          
وشـمل  . ها جميع ستبانةعلى بنود الا   %) 5.6(للمجالات العشرة المبحوثة، واستياء في أقل درجاته        

هذا الرِضا شقي العملية التعليمية، النظري والعملي، مما يدل علـى أن قـدرات المـوارد البـشرية                  
الأكاديمية في مستوى يقترب كثيراً من طموحات الطلبة، وهذا يدعو إلى الثقة بالقدرات العلمية، وإن               

  .لم يصل إلى درجة الامتياز
  مدى الرِضا عن جودة أداء الهيئة التعليمية: ل الثالثالمجا) 4(جدول رقم 

  رقم الترتيب
 البند

  نسبة البيان
 الاستياء

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

  نسبة المتوسط
من الفئة 
 )5(العظمى

مستوى 
 الرِضا

جودة أداء أعضاء  2 1
 الهيئة الفنية

 جيد  63.60% 1.41 3.18 5.30%

جودة أداء أعضاء  1 2
 يئة التدريسيةاله

 جيد  63.60% 1.40 3.18 6.50%

 جيد %63.60  3.18  المتوسط
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بمتابعة الخريجين، وخدمات اتحاد الذي يتضمن أربعة أسئلة تتعلق      المجال الرابع   ) 5(من الجدول رقم    
 وجد أن المتوسط العام في هذا المجـال ظـل دون   ،الطلبة، ورِضا الطلبة عن زملائهم، وعن أنفسهم   

، ولكن من الملفت للانتباه أن رِضا الطلبة عن أدائهم الشخصي كان متواضعاً نسبياً    %47.45ل  المقبو
 ـ    57.8% ن لأداء و، ولكنه ينسجم مع درجة الرِضا العام السائد في الكلية، حيث أعطى الطلبة المبحوث

ا أيضاًً أما الرِضا عن متابعة الخريجين والتواصل معهم فكان ضعيف %. 49.80زملائهم درجة ضعيف    
هذا الانطباع واقعي حيث لا توجد أية خدمات في الكلية لمتابعة الطلبـة بعـد تخـرجهم،                 ، 40.20%

  .د الوحدات الطلابيةووجعلى الرغم من ، رقى إلى توقعاتهموكذلك خدمات اتحاد الطلبة لا ت
  ممدى رِضا الطلبة عن أنفسهم وعن الخدمات التي تقدم له: المجال الرابع) 5(جدول رقم 

 الترتيب
  رقم
 البند

  بيان
 السؤال

  نسبة
 الاستياء

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

  نسبة المتوسط
من القيمة 

 )5(العظمى

مستوى 
 الرِضا

1 2 
الرِضا عن الأداء 

 الشخصي
 مقبول 57.80% 1.52 2.89 9.20%

2 1 
أداء الزملاء 

 الطلبة
 ضعيف  49.80% 1.58 2.49 14.50%

3  
 

4  
 

د تحااخدمات 
  الطلبة
 

 ضعيف  42.80% 1.64 2.14  27.00%

4 3 
متابعة الخريجين 
 والتواصل معهم

 ضعيف  40.20% 1.49 2.01  24.40%

 ضعيف %47.45  2.37  المتوسط

  
وجـودة طرائـق     ،عدالة النتائج الامتحانية   عن، الذي توجه إلى معرفة آراء الطلبة        المجال الخامس 

، يلاحظ من    في العملية التعليمية على رفع مستوى أدائها الحالي         وقدرة الأطراف المشاركة   ،التدريس
أن الطلبة قد وضعوا ثقتهم مرة أخرى بأعضاء الهيئـة التدريـسية حيـث يعتقـد                ) 6(الجدول رقم   

منهم أن أعضاء الهيئة التدريسية هم الأقدر على تطوير أدائهم الحالي، وهذا ما يتوافق مع       % 60.60
 وجد في حين . نحو أداء الهيئة التدريسية الذي ورد في المجال الثالث        % 6360اتجاه الرِضا الإيجابي    

، أما  %50.80وطرائق التدريس مقبولة    % 49.60ضعيفة   تهاوعدالأن قناعة الطلبة بصدق النتائج      
  .، من الطلبة %44.8قدرة لجان الطلبة على تطوير نفسها فلم يقنع إلا 
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رِضا عن قدرة الأطراف المشاركة بالعملية التعليمية على رفع مدى ال: المجال الخامس) 6(جدول رقم 
  أدائها الحالي

رقم  الترتيب
 البند

  البيان 
 

  نسبة
 الاستياء

  المتوسط
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

  نسبة المتوسط
من القيمة 

 )5(العظمى

مستوى 
 الرِضا

 لمتاحةقدرة الأطراف المشاركة على رفع مستوى أدائها الحالي ضمن الموارد ا
 جيد  %60.60 1.36 3.03  %7.60 أعضاء الهيئة التدريسية 7 1
 مقبول  %57.80 1.33 2.89  %9.20 هاؤها وأعضاؤالأقسام ورؤسا 4 2
ــة   3 3 ــس الكلي ــادة ومجل العم

 والوكلاء
 مقبول  55.40% 1.47 2.77  13.40%

الإدارة ورؤســاء الأقـــسام   5 6
 نووالموظف

 ضعيف  47.60% 1.45 2.38  17.60%

 ضعيف %44.80 1.55 2.24  %20.60 اللجان الطلابية 6 7
 مقبول  %52.37  2.61  المتوسط الفرعي

 مقبول  %50.80 1.50 2.54  %16.80 طرائق التدريس 1 1
 ضعيف  %49.60 1.69 2.48  %19.10 القناعة بعدالة النتائج 2 2

  
يلاحظ أن  ) 7(ثة أسئلة، من الجدول رقم     الذي تضمن ثلا   المجال السادس،  كان موضوع    البحث العلمي 

ولكنه ظـل  ، %57.9مدى رِضا الطلبة عن نظام الدراسات العليا ونشاطات البحث العلمي كان مقبولاً          
   %.42.60ضعيفاً في مجال مساعدة الطلبة وتشجيعهم على البحث العلمي

  مدى الرِضا عن البحث العلمي: المجال السادس) 7(جدول رقم 
  رقم الترتيب

 البند
  
 البيان

  نسبة
 الاستياء

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

نسبة المتوسط 
من القيمة 

 )5(العظمى

مستوى 
 الرِضا

نظام الدراسات  3 1
 العليا

 مقبول  57.40% 1.22 2.87  7.60%

الندوات  2 2
والمؤتمرات 
 العلمية

 مقبول  54.40% 1.50 2.72  11.50%

تشجيع البحث  1 3
 العلمي

 ضعيف 42.60% 1.66 2.13  25.20%

 مقبول  %51.47  2.57  المتوسط

  
،  وتضمن ستة أسـئلة   مدى رِضا الطلبة عن احترام النظام والحياة الجامعية        يسأل عن    المجال السابع 

يلاحظ أن الآراء قد تفاوتت؛ فوجد أن أعضاء الهيئة التدريسية والعمادة، حـسب         ) 8(من الجدول رقم  
 % 64: ثر احتراماً وتقيداً بالأنظمة والقوانين، فقد حصلوا علـى مرتبـة جيـد            رأي الطلبة، هم الأك   
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 مستوى الرِضا عن تقيد الإدارة التشغيلية بالنظام فكـان مقبـولاً،            في حين على التوالي،    % 63.4و
، هذه النتيجـة تعكـس   %49.00والطلبة أنفسهم يقدرون أن احترامهم للانضباط والنظام كان ضعيفاً   

 ـأما فيما يتعلق بالحيـاة الجامعيـة   . ستبانةالطلبة وثقة أعلى بنتائج الاإيجابيات في  جدية  ال أظهرت ف
 هاكلّ، وجودة تفاعل مكونات الكلية       %46.80النتائج أن التفاعل الاجتماعي والتنظيمي ضعيفٌ أيضاً        

   %.55.90 ةبالإجمال داخلياً وخارجياً مقبول
  ضا عن احترام النظام والحياة الجامعةمدى الرِ: المجال السابع  ) 8( جدول رقم 

  رقم الترتيب
 البند

  
  البيان
 

  نسبة
 الاستياء

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

نسبة المتوسط 
من القيمة 

 )5(العظمى

مستوى 
  الرِضا

 :قواعد الانضباط واحترام النظام والحياة الجامعية من قبل

1 2 
أعضاء 
الهيئة 
 التدريسية

 جيد 64.00% 1.35 3.20 6.50%

 جيد %63.40 1.49 3.17 %10.70 العمادة 1 2
 مقبول %56.00 1.45 2.80 %12.20 الإدارة 3 3
 ضعيف %49.00 1.54 2.45 %15.60 الطلبة 4 4

 مقبول %58.1  2.90  المتوسط الفرعي

5 6 
جودة أداء 
كل مكونات 
 الكلية

 مقبول 56.20% 1.52 2.81 11.10%

6 5 
التفاعل 
 الاجتماعي
 والتنظيمي

 ضعيف  46.80% 1.61 2.34 19.80%

 مقبول %55.90  2.78  المتوسط العام

  
مـن الجـدول    ، المجال الثامن ، موضوع   بتوافر المباني والمرافق والمستلزمات التعليمية    فيما يتعلق   

، ولكن الرِضا عن توافر المباني والمساحات المتاحـة          %45.6يلاحظ أن الرِضا كان ضعيفاً      ) 8(رقم
قد يعود ذلـك إلـى     %.43.60من الرِضا عن توافر مستلزمات العملية التعليمية % 47.6كان أعلى   

هذه النتيجة تتوافق مع دراسة أجرتها جامعـة        ، زيادة عدد طلبة الكلية عن الطاقة الاستيعابية للمبنى       
دوات في  أن مستوى التجهيزات والأ ونمن الطلبة ير  % 67,2حلب على الجامعات الحكومية بينت أن       

  ).2006،جواد وكبية( المخابر غير كافٍ
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  المباني والمرافق والتجهيزات: المجال الثامن) 9(جدول رقم 
 رقم الترتيب

 بندلا
  نسبة البيان

 الاستياء
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

نسبة المتوسط من 
 )5(القيمة العظمى

مستوى 
 الرِضا

: البيئة التعليمية المادية 1 1
 ني وساحاتمبا

 ضعيف 47.60% 1.64 2.38 19.80%

 ضعيف %43.60 1.63 2.18 %24.00 توافر مستلزمات التدريس 2 2

 ضعيف %45.6  2.28  المتوسط

  
من أهم موارد الإدارة التشغيلية، وقد يكـون         المجال التاسع ، وهو موضوع    مستلزمات التدريس  تعد ،

، )10انظر الجـدول  (لرِضا الطلبة عن الإدارة التشغيلية      هذا أحد الأسباب الرئيسية للانخفاض الشديد       
، فإن رِضا الطلبة عن خدمات المكتبة لم يـصل إلـى            ∗فعلى الرغم من توافر ثلاث مكتبات في الكلية       

، وكان عدم الرِضا أعلى من ناحية تـوافر المـصادر والمراجـع التعليميـة         %48.1درجة المقبول   
تي تقدمها المكتبات، فكان مقبولاً، وهذا التقدير المتدني طبيعي         ،  أما الرِضا عن الخدمات ال      46.20%

  .إذا ما قُورن بالعدد الكبير للطلبة والإقبال الشديد على التسجيل في الدراسات العليا
  الرِضا عن خدمات المكتبة: المجال التاسع) 10(جدول رقم 

  رقم الترتيب
 البند

  البيان
 

  نسبة
 الاستياء

المتوسط 
 الحسابي

حراف الان
 المعياري

نسبة المتوسط من 
 )5(القيمة العظمى

مستوى 
 الرِضا

 مقبول  %50.00 1.47 2.50  %14.50 خدمات المكتبة 2 1
توافر المصادر  1 2

 والمراجع
 ضعيف  46.20% 1.54 2.31  18.30%

 ضعيف  %48.10  2.41  المتوسط

  
 ، مع الملاحظة أنه لا يوجد للكلية ية للكليةعن إدارة الموارد المال   والأخير كان السؤال     المجال العاشر 

موازنة مستقلة بذاتها، بل هي مدمجة في ميزانية الجامعة، وهذا ما لا يدركه الطلبـة، لـذلك كـان                    
 جداً  اًالسؤال عن مساعدة المحتاجين من الطلبة، مثل توزيع الكتب المجانية، فكان معدل الرِضا متدني             

ا عن عدالة توزيع الموارد على الأقسام العلمية تقتـرب مـن         كانت درجة الرِض   في حين ،   37.00%
   %.49.50المقبول 

                                                
  . مكتبة الدراسات السكانية، مكتبة العلاقات الدولية،    مكتبة الكلية العادية∗
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  الموارد المالية والإنفاق:المجال العاشر ) 11(جدول رقم 
  رقم الترتيب

 البند
  البيان
 

  نسبة
 الاستياء

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

نسبة المتوسط 
من القيمة 

 )5(العظمى

مستوى 
 الرِضا

توزيع الموارد على عدالة  1 1
 الأقسام العلمية والإدارية

 ضعيف  49.60% 1.42 2.48  14.50%

مساعدة المحتاجين مثل تقديم  2 2
 الكتب مجاناً

 ضعيف  37.00% 1.55 1.87  30.00%

 ضعيف  %43.50  2.17  المتوسط

  

  :تحليل النتائج وتفسيرها
 إنين، بشكل عام صدق فرضـية البحـث، أي           في المجالات العشرة المفحوصة تُب     ستبانةإن نتائج الا  

مستوى رِضا الطلبة عن أداء كليتهم ضعيف أو مقبول، وفي أحسن الحالات يصل إلى درجة الجيـد،                 
 إن المجال الوحيد الذي حصل على درجة جيد هـو مجـال أداء   .ولكن ليس إلى درجة الرِضا الممتاز     

هما مجـال البحـث   فلذان حصلا على درجة مقبول     أعضاء الهيئة التدريسية، أما المجالان الآخران ال      
 هذه النسب عالية جـداً إذا مـا      ، تعد %55.9ومجال احترام النظام والحياة الجامعية      % 51.7العلمي  
منهم فقط قيم أن أداء أعضاء الهيئة التدريسية        % 17: ن لأساتذتهم وما أعطاه الطلبة الكويتي   بقورنت  

الاتجاهات الإيجابية نحو الأداء الأكاديمي في بيئـة التعلـيم   . فضلتتوافق مع توقعاتهم الشخصية أو أ     
 سـتبانة العالي في سورية تبشر بالخير ويجب تعميقها وتطويرها إلى الأفضل، أما باقي مجـالات الا              

الثمانية، فقد حصلت جميعها على درجة ضعيف ولكنها تختلف بدرجة الشدة، فقد حصل مجال رسالة               
من الطلبة غير راضين عن رسـالة       % 60 إن، أي   %41.5ها على أقل درجة     الكلية ومهامها وأهداف  

الكلية وأهدافها، وهذا يتوافق بالإجمال مع نتائج دراسة مشابهة على الطلبة الكويتيين، أمـا أعلـى                
درجة نسبة في التقييم الضعيف، فقد كانت من نصيب العمليات التعليمية، حيث اقتربت النـسبة مـن                 

ازالت في حدود م يدعو إلى الاطمئنان إلى أن العمليات التعليمية  ، وهذا أيضاً  %)49.60(درجة المقبول 
  .المقبول

بكل الأحوال تظل اتجاهات هذه النتائج أولية وتحتاج إلى دراسات أخرى موسعة ومعمقـة لبلورتهـا                
  .وتأكيدها

تغيـرات، جـرى    كما درست العلاقة بين متغيرات العينة الدموغرافية ودرجة الرِضا حـسب سـتة م             
 الجنس والعمر والإقامة والشهادة الثانوية والوضـع الدراسـي والـسنة    :إدراجها في الاستبانة، هي 



 ھسلیم إبراھیم الحسنی                                2009-الثاني العدد -25 المجلد –مجلة جامعة دمشق للعلوم الاقتصادیة والقانونیة

 

 307  

فمن خلال استخدام اختبار كاي تربيع للاستقلالية وجد، بشكل عام، أنه لا توجـد فروقـات     . الدراسية
الرِضـا إلا فـي بعـض       بين متغيرات العينة ومستوى     ) 0.01(ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة     

  .الأسئلة المتوقع أن يكون فيها فروقات 
 سؤالاً،  35 وجد أن الطالبات أكثر رِضا من الطلبة في ثمانية أسئلة من أصل              ،فيما يتعلّق بالجنس   •

 . مثل الرِضا عن الأداء الشخصي، وعدالة النتائج الامتحانية، والتفاعل الاجتماعي

ات طفيفة وغير ذات دلالة إحصائية، وإن كان الكبار أقل رِضـا      وجد أن الفروق  ،  بالعمر فيما يتعلّق  •
خبـرة الكبـار    إلى  وقد يكون ذلك عائد     ، ية وأهدافها  أسئلة محور رسالة الكل    ولاسيمامن الصغار   

 .ورغبتهم في تطويرها، بأهمية رسالة كليتهم

: سؤالين باستثناء   لاحظ أي فروقات جوهرية   ت، لم   ) مستجد راسب ( لحالة الدراسية   بال فيما يتعلّق  •
الأول يتعلق بأن الطلبة الراسبين كانوا أكثر رِضا عن أداء زملائهم مــن الطـلبة المـستجدين               

أما الثاني فيتعلق بالرِضا عن متابعة الخرجين، فكان الراسـبون          ، ، وهذا شيء متوقع   )الناجحين(
  .أقلُّ رِضا من الناجحين

 35انت الفروقات أكثر وضوحاً في تسعة أسئلة من أصل          ، فقد ك  نوع الشهادة الثانوية  ب فيما يتعلّق  •
فحملة الثانوية العلمية كانوا أقل رِضا من حملة الشهادات الأخرى عن الأداء الشخـصي،              : سؤالاً

 كان أصحاب الـشهادات  في حينوأداء الإدارة التشغيلية، والتفاعل الاجتماعي، والبيئة التنظيمية،       
ارة والأقسام، وعن تشجيع الطلبة على البحث العلمي، والمصادر         الأخرى أقل رِضا عن قدرات الإد     

 .التعليمية

 يلاحظ أن الاتجاه، نحو عدم وجود فروقات جوهرية بين من يسكن فـي  مكان الإقامة،ب فيما يتعلّق  •
الريف ومن يسكن في المدينة، يسود في هذا المتغير،على الرغم من أن توقعنا كان عكس ذلـك،                 

يف أكثر رِضا من طلاب المدينة، فقد كان اتجاه الطلبة المقيمين فـي الريـف           بأن يكون طلاب الر   
يميل إلى عدم الرِضا منه إلى الرِضا، وقد يعود ذلك إلى أن الفروقات بين المدينة والريف أصبحت               
في نُطق ضيقة جداً، فعلى سبيل المثال وجد أن الطلبة المقيمين في الريـف أكثـر اسـتياء مـن           

  . مين في المدن من أداء أعضاء الهيئة التدريسية، ومتابعة الخريجينزملائهم المقي
 أنه لا توجد فروقات تشكل      ناوجدسنوات الدراسة،   ب فيما يتعلّق أما إذا انتقلنا إلى دراسة الفروقات        •

مثـل عدالـة النتـائج    :  سـؤالاً 35اتجاهاً عميقاً بين السنوات باستثناء ثمانية أسئلة من أصـل        
لبيئة التعليمية، وبشكل عام فإن طلبة السنة الأولى أكثر رِضا من السنوات اللاحقـة        الامتحانية، وا 

وتتناقص درجة الرِضا كلما تقدم الطلبة في دراستهم، باستثناء طلبة الدراسات العليا، فقد ازدادت              
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لديهم درجة الرِضا وقد يعود ذلك كون طلبة السنة الأولى ما زالوا فرحين بحصولهم على مقعـد                  
معي ولم يختبروا الكلية بعمق، وكذلك طلبة الدراسات العليا، ما زالـوا متفـائلين، مـع شـدة            جا

هذا الاتجاه نحو تناقص الرضا ينسجم مع معظم .التنافس، بحصولهم على مقعد في الدراسات العليا     
  .الدراسات السابقة

ا منطقيـاً، وطبيعيـاً فـي    هذه الفروقات بين الفئات المختلفة للطلبة، وإن كانت طفيفة ويمكن تبريره    
بعض الأحيان، يجب الانتباه لها، ومحاولة التخفيف من وقعها، مثل إعداد برامج تساعد أبناء الريـف    

، )وهي خدمة لا وجود لها باستثناء السكن في  المدينة الجامعيـة ( على الاندماج في مجتمع الجامعة     
هم، ورفع مستوى الخدمات وتحسينها مع     وكذلك مساعدة الطلبة الراسبين ومحاولة فهم أسباب رسوب       

  .التقدم في سنوات الدراسة، حيث يصبح الطلبة أكثر طلباً للخدمات وأكثر تدقيقاً في جودتها

  :التوصيات
  :الآتيةإن نتائج هذه الدراسة تدعونا إلى طرح التوصيات السبع 

، لذلك فإن قياس رِضا   لُمية التع -الطالب أصبح اليوم يشكل مركز العملية التعليمية      التركيز على أن     -1
الطلبة يشكل ركناً أساسياً من أركان الجودة والاعتمادية على مستوى المعايير المحلية والدوليـة،       

 لمتابعـة الأداء  وعليه يوصي الباحث جميع الكليات والمعاهد الجامعية بأن تضع نظام معايير فعالاً       
 يكون قياس رِضا الطلبـة واحـداً مـن هـذه     ، وأنه وتقييمالأكاديمي والإداري الذاتي والخارجي 

  .المعايير
 أهمية الاستجابة الـسريعة لحاجـات الطلبـة       ،   كلّها أن تتفهم الإدارات الجامعية، على مستوياتها      -2

هم شركاء أساسـيين فـي عمليـة    د، وتأخذ آراءهم ومقترحاتهم على محمل الجد، وتع      وتوقعاتهم
جيل الجامعـات   ب تجاه المقارنة    ولاسيما،  والإداري التطوير، ورفع مستوى جودة الأداء الأكاديمي     

 .الخاصة

وذلك من خلال الحرص على تقديم وعـود واقعيـة          ، اعتماد مبدأ الشفافية في التعامل مع الطلبة       -3
للطلبة، والإعلان الواضح عن النتائج المحققة فعلاً إن كانت سلبية أو إيجابية، وإصـدار الأدلـة                

لمـساعدتهم علـى    ، دية الواضحة وجعلها متاحة أمام جميع الطلبة      والمطويات والتعليمات الإرشا  
 .الاندماج في بيئة الكلية

،على أصول التعامل مـع الطلبـة والوفـاء بحاجـاتهم           الإداريين ولاسيما،  تدريب الأطر البشرية   -4
ما يتعلق بتصريف إجراءاتهم اليومية، مثل التسجيل وإعلان النتائج والحصول           ولاسيماالدراسية،  
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، لى الوثائق، مثل العمل على حل مشكلات صفوف الانتظار والازدحام والتأخر في إصدار النتائج             ع
 . وقد بينت النتائج أن هذه الخدمة حصلت على أقل مستوى من الرِضا ،وأتمتة خدمات المكتبات

ين  تعمل على تقديم المعلومات والخدمات التي تساعد الطلبة الخريج         إحداث مكاتب للتوجيه المهني    -5
على الانتقال السلس إلى سوق العمل، وفتح قنوات اتصال مع سوق العمل، وإتاحة العمل الجزئي               

 . في الإدارات الجامعية المؤقتأمام الطلبة للعمل

 لمساعدة طلبة الدراسات العليـا والمعيـدين وتـوجيههم إلـى          إحداث مكاتب للإرشاد الأكاديمي    -6
   المشرف، واختيار الموضوع، وكذلك توجيه المعيدين نحو        ف الأستاذ الاختيارات الصحية، مثل تعر 

 .البلدان والجامعات المناسبة لدراستهم

إن نتائج هذه الدراسة جديرة بلفت الانتباه إليها، ودعوة الباحثين وتشجيعهم على إجراء دراسات               -7
مـن  لتوسع ا: تعمل على التوسع والتعمق في دراسة الأبعاد العشرة لرِضا الطلبة       مستقبلية مماثلة   

خلال إعادة إجراء هذه الدراسة على جميع الكليات والجامعات باستخدام معايير ومقاييس متجانسة   
محلياً وعالمياً، حتى يمكن إجراء مقارنات موضوعية، وإذا لزم الأمر إجـراء تـصنيف للكليـات               

الوسـيطة   من خلال البحث في المتغيـرات  التعمقو، حسب قدرتها على الاستجابة لحاجات الطلبة 
وتـأثير الأنظمـة    ..) متفائل، متـشائم،  ( التي قد تؤثر في درجة الرِضا مثل الخصائص الشخصية        

 ..). مثل الإجراءات القانونية والأنظمة المطبقة،(  الأداء الإداري فيوالقوانين 
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