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   المعهد التقني الديوانية / هيئة التعليم التقــني/الأستاذ المساعد فارس جعباز شلاش

   :المقدمة
رة فـي المنظمـات    نحو المستقبل وتحتل أهمية كبي الإدارة        الجودة هي طريق    

 تـصادية الاقالصناعية والخدمية سواء كانت كبيرة أو صغيرة وذلك بفعل التطورات           
التي انعكست على أذواق ورغبات الأفراد ، وهذا ما حـدا            ةوالتكنولوجي والاجتماعية
 سلعة أو تقديم خدمـة تحقـق        لإنتاج مواردها المادية والبشرية     لاستخدامبالمنظمات  

  . الية والمتوقعة  الحاجات الحإشباع
 قديمة سواء   تاريخية الجودة ليست بالموضوع الحديث حيث كانت لها بدايات          إن      
وكذلك أكد العصر العربي     . والإغريقية في الحضارة البابلية والمصرية      الإسلامقبل  

 على أهمية الجودة من خلال الآيات القرآنية والأحاديث النبوية التي تـشير             الإسلامي
صنع االله  { به حيث قال تعالى      الالتزامالجودة والأتقان هو مبدأ اسلامي واجب        أن   إلى

وقل اعملوا فسيرى االله عملكم     { وقوله عز وجل     ) ٨٨النمل  ( } الذي أتقن كل شيء     
( } انا لا نضيع أجرمن أحسن عملاً       {كذلك قوله    ) ١٠٥توبة  ( }ورسوله والمؤمنون   

وقـول   ) ٩٣النحـل   ( }عما كنتم تعملـون       ولتسئلن  {وقوله تعالى        ) ٣٠الكهف  
  . } ان االله يحب اذا عمل أحدكم عملاً أن يتقنه {) ص(الرسول محمد 

ؤسسات التعليمية من         وعليه فالجودة في التعليم تعتبر مفتاح الأمان والنجاح للم        
 للتحسين المستمر للتعليم فـي الجامعـات علـى اخـتلاف            راتيجيةإستخلال وضع   

 الجودة الشاملة في المؤسسات التعليميـة لا يعنـي اننـا            بإدارة فالاهتمام .خلفياتها  
نخطط لجعل المؤسسات التعليمية وخصوصاً الجامعات منشآت تجارية أو صـناعية           
تسعى الى مضاعفة ارباحها عن طريق تحسين منتجاتها ولكن ما ينبغي أن نـستفيد              

طوير أساليب الأدارة التعليميـة     منه من مدخل ادارة الجودة الشاملة في التعليم هو ت         
تحقيقاً لجودة المنتج وسعياً الى مضاعفة افادة المستفيد الأول مـن كافـة الجهـود               

أحمـد ،   ( التعليمية وهو المجتمع بكل مؤسساته وجماعاته وافراده في مجال التعليم           
١٠ : ٢٠٠٣ . (   

التعليمية العراقية    بالجودة في المؤسسات   الاهتمام      وتأسيساً على ما تقدم يجب      
من المناهج   بجودة عناصرها    والاهتمامة مستلزمات الخدمة التعليمية     ئمن خلال تهي  

 هيئة التـدريس لان     وأعضاءم التقييم والتسهيلات المادية     ض والمراجع وت  الدراسية
 وسـوق   الطلبـة عدم جودة هذه العناصر سينعكس سلباً على مخرجات العملية من           

   .  والأهاليالعمل 
  منهجية البحث والدراسات السابقة : ولاً أ

  : مشكلة البحث 
لتعليم العـالي نلاحـظ     من خلال الممارسة الميدانية لمهنة التدريس في مؤسسات ا        

وجود نظام بالمعنى الدقيق يستخدم في قياس جودة الخدمات التعليمية          ضعف أو عدم    
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ن الأحيـان تخـضع     م في الجامعات أو المعاهد العراقية حيث أن العملية في كثير         
  .  وهنا تكمن مشكلة البحث والارتجالية الشخصية للاعتبارات

  : أهداف البحث 
   - :تيةانطلاقاً من مشكلة البحث يمكن تحديد الأهداف الآ

  . التعرف على واقع الخدمة التعليمية  •
 التعرف على الفروق بين وجهات نظر الطلبة وأساتذتهم بخـصوص جـودة             •

  .الخدمة التعليمية 
  .  تحديد نقاط القوة والضعف في الخدمة التعليمية  •
  . تقديم مقترحات لتحسين الخدمة التعليمية  •

  :أهمية البحث 
 إحـدى تنبع أهمية البحث في كونه يتناول موضوع تقييم الخدمـة التعليميـة فـي               

مؤسسات وزارة التعليم العالي وهو المعهد التقني في الديوانية ، وهي بيئة لم يسبق              
 تناولت مثل هذا الموضوع على حد علم الباحث ، وعليه تعد الأولـى مـن                لها أن 

  . نوعها في هيئة التعليم التقني 
  : حدود البحث 

يقتصر البحث على عينة من طلبة واساتذة المعهد التقني في الديوانية للعام الدراسي                  
٢٠٠٧ – ٢٠٠٦ .   

  : فرضية البحث 
بـين اجابـات الطلبـة       ) ٠,٠٥( د مستوى   لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عن      

  . وأعضاء الهيئة التدريسية بخصوص جودة الخدمة التعليمية في المعهد 
  :مجتمع وعينة البحث 

يتكون مجتمع البحث من عينة من الطلبة وأعضاء الهيئة التدريسية في المعهد التقني 
مرحلة الدراسية طالب وطالبة من ال ) ٣٩٠(  الديوانية ، حيث بلغ مجتمع البحث -

 ) ٥٠( حيث أصبح عدد الأستبيانات الصالحة  ) ٥٥( الثانية استجاب منهم   
أما بالنسبة للأساتذة فبلغ . من المجتمع الأصلي للطلبة )  %١٣(  شكلت نسبة 

حيث أصبح عدد الأستبيانات الصالحة  ) ١٢( استجاب منهم  ) ٣٦( مجتمع البحث 
  . المجتمع الأصلي للأساتذة من )  %٢٨(  شكلت نسبة  ) ١٠( 

  : اسلوب البحث 
استخدام المنهج الوصفي الذي يهدف الى وصف الظاهرة كما هي ثم تحليلها 

  .وتفسيرها وربطها مع الظواهر الأخرى 
  :أداة البحث 

ن حيث بلغ عـدد     يخرآودة الخدمة التعليمية لشهيب و    استخدم الباحث مقياس تقييم ج    
محـور المـنهج    ( محاور أو عناصر هـي       ) ٦( موزعة على    ) ٣٦( فقراته      

الدراسي ، محور الكتاب   المنهجي ، محور اعضاء الهيئة التدريـسية ، محـور                
  ) .اسلوب التقييم ، محور النظام الأداري ، محور التسهيلات المادية 



@‡Üa@òí†b—nÓüaë@òíŠa†⁄a@âìÜÈÜÛ@òî†bÔÛaIY@H@†‡ÈÛaS@òäÛ@RPPW 

†b—nÓüaë@ñŠa†⁄a@òîÜ×@åÇ@Š‡—m@òàØ«@òîàÜÇ@òîÜ—Ï@òíŠë† 
 
 ١٧٣

  :  قياس معاملي الثبات والصدق لأداة البحث 
ان وصدقها تم استخدام طريقة التجزئـة       للتأكد من ثبات الأجابات الواردة في الأستبي      

انظـر  ( النصفية التي تشير الى تقسيم عدد الأسئلة الى نصفين فرديـة وزوجيـة              
، ثم تحدد النقاط التي حصل عليها كل محور بأسئلته الفردية والزوجية             ) ١الجدول  

) رولون  ( ، ويتم الحصول على مقدار معاملي الثبات والصدق اعتماداً على معادلة            
  : الآتية 

  الاختبارتباين الفرق بين درجات النصفين تباين درجــات  -١=  معامل الثبات –أ 
  .  معامل الصدق هو عبارة عن جذر معامل الثبات –ب 

   ) ٥٢٧ : ١٩٧٩السيد ،  : ( الاستبيانقياس معامل الثبات والصدق لأسئلة 
 آنفاًروذكمال) ولون ر(  على معادلة بالاعتماد معاملي الثبات والصدق إيجاديتم 

   ) ١(  البيانات الواردة في الجدول وباستخدام
  ) ١(جدول 

محاور تقييم جودة الخدمة 
  التعليمية 

الأسئلة 
  الفردية 

  )ف ( 

الأسئلة 
الزوجية 

   ) ز( 

  الفرق 
X  

 )  ز –ف ( 

درجات 
  الاختبار

Y  
ز + ف  ( 

 (  
  المنهج العلمي   .١
  المنهج الدراسي  .٢
  سية أعضاء الهيئة التدري .٣
  اسلوب التقييم  .٤
  النظام الأداري  .٥

   التسهيلات المادية . ٦

٣  
٤  
٦  
٣  
٣  
١  

٢  
٣  
٦  
٢  
٢  
١  

١  
١  
٠  
١  
١  
٠  

٥  
٧  
١٢  
٥  
٥  
٢  

  ٣٦  ٤  ١٦  ٢٠  مجموع الأسئلة  

  ١٢٩٦  ١٦  ٢٥٦  ٤٠٠  مربع مجموع الأسئلة  

  ٢٧٢  ٤  ٥٨  ٨٠  مجموع مربع الأسئلة 

  
  

   - ١= معامل الثبات 
  
  : النصفين يقاس وفق المعادلة الآتية  تباين الفرق بين درجات –أ 

 

Variance =   
 
               =  
                

        1     
     n²  (  n ∗ Σ X² - ( ΣX ) ²  

        1      
     36  ( 6 ∗ 4 – 16 ) = 

        1            
     36  ( 24 – 16 ) =0.22

  تباين الفرق بين درجات النصفين
  الاختبارتباين درجــات 

Variance = 
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                =      0 . 22  
  :  ويقاس على وفق المعادلة الآتية الاختبار تباين درجات -ب 
  

Variance =  
 
Variance =  
 
                          =      9.33 

  
  
  

   - ١= معامل الثبات 
  
  

  = معامل الثبات 
  
  

  %  ٩٨,٧ أي  ٠,٩٨٧   =   ٠,٩٧٦=      معامل الصدق 
ومما تجدر الأشارة اليه أن النسب المعتمد عليها في تحديد معاملي الصدق والثبات             

لكل منهما ، فأذا كانت نتائج التقويم ضـمن هـذه    % )  ٦٧(والتي تعد مقبولة هي 
 ) ٥٢٩ : ١٩٧٩الـسيد   ( لنسبة يشير ذلك الى تمتع الأجابات بالصدق والثبـات          ا

التـي تـم     للأجابات الواردة في الأستبيان      ويلاحظ من عملية قياس الثبات والصدق     
لكـل مـن معـاملي الثبـات     % )  ٩٨,٧ ( و  % )  ٩٧,٦( التوصل اليها كانت 

 البيانات وصدق الأجابـات  والصدق على التوالي مما يشير الى درجات عالية لثبات  
الواردة في الأستبيان وبما يؤكد أن تلك البيانات يمكن الأعتماد عليها فـي عمليـة               
التحليل والأعتماد على النتائج في تقويم الخدمة التعليمية في المعهد قيـد الدراسـة              

   ) . ٢ملحق (  تم عرض البحث على ستة محكمين وفضلاً عما تقدم 
  : الدراسات السابقة 

تناولت العديد من الدراسات العربية والأجنبية والعراقية موضوع ادارة الجودة 
أدناه استعراض لبعض هذه في الشاملة عموماً وفي التعليم العالي خصوصاً و

  الدراسات 
   ) : ١٩٩٢(  دراسة عابدين  

     بعنوان الجودة واقتصاديتها في التربية والتي تهدف الى تقويم الجهود 
في تعريف الجودة وتقديم تعريف مناسب للجودة التربوية وكذلك العلمية 

تقويم الجهود المبذولة في قياس الجودة ورسم معالم الطريقة المؤدية اليها ، 
  .واجريت الدراسة على مجموعة من المدارس الثانوية 

   ) :١٩٩٤( دراسة درباس  

        1    
    n²  

( n ∗ Σ y² - ( Σy ) ²   

        1      
    36 

( 6 ∗ 272 – 1296 )  =
        1      
   36 ( 336 )  

   تباين الفرق بين درجات النصفين 
   تباين درجـــات الأختبـار 

١ 
١  

٩,١١ 
٩ ٣٣

 -  % ٩٧,٦  أي  =  ٠,٩٧٦
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قطاع التعليم السعودي ،       بعنوان ادارة الجودة الشاملة وامكانية الأفادة منها في         
على مجموعة من المدارس السعودية وكانت تهـدف الـى تطبيـق             واجريت

 في ادارة الجودة الشاملة يمكن لمدراء المدارس        …………نماذج وأساليب   
اختيار المناسب منها للتطبيق في المدارس السعودية بعـد اجـراء التعـديل             

  .  المناسب وبما يتناسب مع البيئة السعودية 
   ) : ١٩٩٨( راسة ناجي  د 

بعنوان ادارة الجودة الشاملة وامكانية تطبيقها في منظمات التعليم العالي فـي            
الأردن ، وطبقت هذه الدراسة في جامعة عمان الأهلية وكانت تهـدف الـى              
التعرف على مفاهيم وأساليب ادارة الجودة الشاملة وامكانيـة تطبيقهـا فـي             

  .ن منظمات التعليم العالي في الأرد
   ) : ١٩٩٨( دراسة أبو نبعة وفوزية  

بعنوان ادارة الجودة الشاملة وامكانية تطبيقها في مؤسسات التعلـيم العـالي            
وتهدف الدراسة الى التعرف على مفاهيم ادارة الجودة الـشاملة ومجـالات            
التعاون بين الجامعات ومنظمات الأعمال وتطبيق الجـودة فـي الجامعـات            

في مؤسسات العليم العالي     ) ٩٠٠٠( يق سلسلة الأيزو    الأجنبية ومجالات تطب  
كما تناولت الدراسة امكانية تطبيق ادارة الجـودة الـشاملة فـي الجامعـات              
الأردنية الأهلية والمعوقات المحتملة في التطبيق وتوصلت الدراسة الى بنـاء           

  . استراتيجية لأدارة الجودة الشاملة في الجامعات الأردنية الأهلية 
   ) : ٢٠٠٠(  الزامل دراسة 

بعنوان مفهوم ادارة الجودة الشاملة في المملكة العربية السعودية وتهدف الى           
تقديم اطار عام لمفهوم ادارة الجودة الشاملة ومن ثـم فحـص مـدى المـام                
المنظمات بها والمعوقات الرئيسية لتطبيقها في المملكة العربيـة الـسعودية           

ها ومن أجل تحقيق ذلك استخدم المـنهج        وسبل نشر الوعي بمفاهيمها ومبادئ    
منظمة تطبق   ) ١٦١( الوصفي حيث قام الباحث ببناء استبيان وزع على               

مـن المنظمـات    )  %٤٢(  الجودة الشاملة وقد توصلت الدراسـة الـى أن          
منهـا تخطـط    )  %٢١(  السعودية تطبق مفهوم ادارة الجودة الـشاملة وأن         

  .ملة لتطبيق مفهوم ادارة الجودة الشا
   ) :٢٠٠٣(  دراسة شحاده  

بعنوان نحو استراتيجية جامعية عربية موحدة اجريت على مجموعـة مـن            
وتهدف الدراسـة الـى     . الجامعات العربية السعودية والمصرية والأردنية      

محاولة تقديم الخطوط العريضة لأستراتيجية متكاملة للجامعـات العربيـة          
هها في القرن الحالي وتخريج طلبـة       تمكنها من مواجهة التحديات التي تجاب     

يتمتعون بمهارات التفكيرالناقد ، والتعليم المـستمر وبالمهـارات الأخـرى           
المطلوبة لسوق العمل ويستطيعون العيش والمنافسة فـي عـصر العولمـة      
وثورة التقنيات ويعتزون بتراثهم وحضارتهم العربية الأسلامية ويستطيعون        

  .      ضارات العالمية الأخرى في الوقت نفسه التعايش مع الح
   ) . ٢٠٠٥(  دراسة الطائي ودباس  
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وتهـدف  . بعنوان امكانية تطبيق ادارة الجودة الشاملة في التعليم الجامعي          
الدراسة الى التعرف على واقع ادارة الجودة الشاملة فـي جامعـة الكوفـة              

فـي  وتقديم تصور مقترح وبعض التوصيات لتحسين ادارة الجودة الشاملة          
الجانب الأكاديمي ، ثم معرفة المناهج والمقررات الدراسية ، وهـل هـي             

  . تطابق التطويرالحاصل في جودة التعليم 
من استعراض الدراسات السابقة لموضوع ادارة الجودة الشاملة في التعليم يمكن 

   - :تيةاستخلاص النقاط الآ
  . م  أكدت على أهمية تطبيق ادارة الجودة الشاملة في التعلي •
  .  ضرورة استمرار هذه الدراسات لأنها تعمل على تطوير الجامعة والمجتمع  •
 امكانية استفادة الباحث من تلك الدراسات في مجال منهجية البحث ، والأدوات  •

أما الدراسة الحالية . المستخدمة والأساليب الأحصائية في معالجة المعلومات 
  .  وجهة نظر الطلبة وأساتذتهم فأنها تبحث في جودة الخدمة التعليمية من

  الأطار المعرفي للجودة : ثانياً 
  :مفهوم الجودة 

ويقصد  ) Qualities( وهي كلمة مشتقة من الكلمة اللاتينية  ) Quality( الجودة 
بها طبيعة الشيء والشخص ودرجة صلاحه حيث عرف ابن منظور في معجمه 

لجيد نقيض الرديء ، وجاد الشيء وا) جود ( لسان العرب كلمة الجودة بأن أصلها 
جوده ، وجودة أي صار جيداً  ، وأحدث الشيء فجادو والتجويد مثله وقد جاد 

   ) .٧٢ : ١٩٨٤ابن منظور ( وجوده وأجاد أي أتى بالجيد من القول والفعل 
 ـ  اًان المتتبع لمفهوم الجودة في الأدبيات العربية والأجنبية لا يجد تعريف            اً أو مفهوم

لجودة بسبب اختلاف الفترات الزمنية وما مرت به المجتمعات من تطورات            ل اًمحدد
اقتصادية واجتماعية وتكنلوجية ، بالأضافة الى اختلاف وجهـات نظـر الكتـاب             
والباحثين بسبب اختلاف خلفيتهم والفلسفة التي يؤمنون بها كذلك اخـتلاف مـداخل     

سيتم استعراض عدد من    ولغرض التوصل الى فهم ما هية وطبيعة الجودة         .الجودة  
  . التعاريف 

الجودة انهـا الحالـة المتحركـة أو الديناميكيـة      ) ٣ : ١٩٩٣ , Gotesch( يرى 
المتغيرة والمتعلقة بالخدمات والمنتجات والأفراد والعمليات والبيئة لغرض سد حاجة          

  .أو مواجهة متطلبات متوقعة 
ها درجة التوافـق  فيرى ان ) ٦٩٨ : ١٩٩١ , Vonderembse And Whit( أما 

  . بين كل السمات المتعلقة وخصائص المنتج لكل نواحي حاجة الزبون 
مة لأستعمال أي منتوج أو خدمـة  ءعلى انها الملا ) ٤٨ : ١٩٩٧ , Evans( وأكد 

  . ويجب أن تحقق متطلبات المستهلك وتوقعاته 
صائص بأنها تكامل الملامح والخ    ) ١٥ : ٢٠٠٥الطائي والعبادي   ( ويرى كل من    

لمنتج أو خدمة ما ، بصورة تمكن من تلبية احتياجات ومتطلبات محددة أو معروفة              
  . ضمناً 
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فتـرى بأنهـا مجموعـة       ) ISO( أما المنظمة الدولية للتقييس والسيطرة النوعية       
الخصائص لمنتوج أو خدمة ما والتي بقدرتها تدفع لتحقيـق الحاجـات المعلنـة أو               

  . الضمنية 
على أن الجـودة   ) ٨٨ : ٢٠٠٠ , Krajewski And Ritzman( ويرى الباحث 

من منظور مقدم الخدمة هي مطابقة الخدمة للمعايير الموضوعة مسبقاً لتلك الخدمة            
 .  

  . مة الخدمة لأستخداماته واستعمالاته ءأما من منظور الزبون فهي ملا
على انها تشير الى مجموعـة   ) ١٠ : ١٩٩٧ , Taylor And Bogdam( ويرى 

ن المعايير والأجراءات يهدف تنفيذها الى التحسين المستمر في المنتج التعليمـي            م
وتشير الى المواصفات والخصائص المتوقعة في المنتج التعليمي وفـي العمليـات            
والأنشطة التي تحقق من خلالها تلك المواصفات والجـودة الـشاملة تـوفر أدوات              

  . تحقيق نتائج مرضية واساليب كاملة تساعد المؤسسات التعليمية على
أكدت النعاريف السابقة على ضـرورة التـزام المنظمـات الـصناعية والخدميـة              
بالمواصفات القادرة على ارضاء العميل ، من خلال التحسين المستمر لتلك الصفات            

  . أو الخصائص في السلعة أو الخدمة وبما يؤمن للمنظمات الأستمرار والنجاح 
  

   : أهداف الجودة في التعليم
ان تطبيق ادارة الجودة الشاملة في المؤسسات التعليمية يمكن أن يساهم في تحقيـق                    

دورة عن مفاهيم ادارة الجودة الشاملة لمشرفي تعلـيم  جـدة ،             : ( الأهداف الأتية   
٣ : ٢٠٠٦(   
 التأكيد على أن الجودة واتقان العمل وحسن ادارته مبدأ اسـلامي بنـصوص              •

ية ، والأخذ به واجب وطني وديني ، وانـه مـن سـمات              الكتاب والسنة النبو  
العصر الذي نعيشه وهو مطلب وظيفي يجب أن يحتضن جميع جوانب العملية            

  . التعليمية والتربوية 
 تطوير اداء جميع العاملين عن طريق تنمية روح العمل التعـاوني الجمـاعي              •

 ـ          ات لجميـع   وتنمية مهارات العمل الجماعي بهدف الأستفادة من كافـة الطاق
  . العاملين في المنظمة التربوية 

(  ترسيخ مفاهيم الجودة الشاملة والقائمة على الفاعلية والفعالية تحـت شـعار              •
  ) . اعمل الشيء الصحيح من أول مرة 

 تحقيق نقلة نوعية في عملية التربية والتعليم تقوم على أساس التوثيق للبرامج             •
  ح والتوجيهات والأرتقاء بمستوى الطالب والأجراءات والتفصيل للأنظمة واللوائ

 الأهتمام بمستوى الأداء للأداريين والتدريسيين من خـلال المتابعـة الفاعلـة             •
وايجاد الأجراءات التصحيحية اللازمة وتنفيذ برامج التدريب المقننة والمستمرة         

المـدخلات ،  ( ، مع تركيز الجودة على جميع أنشطة ومكونات النظام التعليمي     
  ) .مليات ، المخرجات الع
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 اتخاذ كافة الأجراءات الوقائية لتلافي الأخطاء قبل وقوعها ورفع درجة الثقـة             •
في العاملين وفي مستوى الجودة المتحققة والعمل على تحسينها بصفة مـستمرة            

  . لتكون دائماً في موقعها الحقيقي 
لات وتحليلها   الوقوف على المشكلات التربوية والتعليمية ، ودراسة هذه المشك         •

بالأساليب والطرق العلمية المعروفة واقتراح الحلول المناسـبة لهـا ومتابعـة            
  . تنفيذها مع تعزيز الأيجابيات والعمل على تلافي السلبيات 

 التواصل التربوي مع الجهات الحكومية والأهلية التي تطبـق نظـام الجـودة              •
 بالنظام لتحديث برامج    ،والتعاون مع الدوائر والشركات والمؤسسات التي تعنى      

  .الجودة وتطويرها بما يتفق مع النظام التربوي والتعليمي العام 
  :فوائد تطبيق الجودة الشاملة في التعليم العالي 

 -:للجودة الشاملة فوائد عديدة يمكن الأستفادة منها في المؤسسات التعليمية وكلآتي            
   ) ٣ : ٢٠٠٦لي نشرة حول تطبيق الجودة الشاملة في التعليم العا( 

جعل الرؤية والرسالة والأهداف العامة للمؤسسة التعليمية واضـحة ومحـددة            .١
  . وكذلك رسالة وأهداف جميع الوحدات في المؤسسة 

 خطة استراتيجية للمؤسسات التعليمية وخطط سنوية للوحدات متوفرة ومبنية          .٢
على أُسس علمية مع هيكلة واضحة ومحددة وشـاملة ومتكاملـة وعلميـة             
ومستقرة للمؤسسة التعليمية مع وصف وضيفي لكل دائرة ولكـل موظـف            

  . متوفرة ومحددة 
خدمية ، انتاجيـة ،     ( معايير جودة مححدة لجميع مجالات العمل في الجامعات          .٣

  ) .  الخ ……أكادمية ، ادارية ، مالية ، 
 اجراءات عملية واضحة ومحددة من أجل تحقيق معايير الجودة مـع تـوفر              .٤

  . ريب شامل وملائم لتطبيق ادارة الجودة في المؤسسات التعليمية نوعية وتد
 توفر نوعية وتدريب شامل وملائم لتطبيـق ادارة الجـودة فـي المؤسـسات               .٥

التعليمية وأدوار واضحة ومحددة في النظام الأداري للمؤسسات التعليمية ،          
  .وارتفاع ملحوظ لدافعية وانتماء والتزام ومشاركة العاملين 

 اداء مرتفع لجميع الأداريين والمشرفين والعـاملين فـي المؤسـسات         مستوى .٦
التعليمية ، وتوفر جو من التفاهم والتعاون والعلاقات الأنسانية السليمة بـين           

  . جميع العاملين في المؤسسات التعليمية 
 ترابط وتكامل عالٍ بين الأداريين والمشرفين والعاملين في الجامعات والعمـل      .٧

  . بروح الفريق 
  . احترام وتقدير مرضي للجامعات محلياً وعالمياً  .٨
ويتم  ) TQM(  جميع العاملين يمتلكون المعارف والمهارات اللازمة لتطبيق         .٩

حل المشاكل بشكل متواصل ومستمر من خلال امتلاك العاملين للمهـارات           
  . اللازمة لحل المشاكل 

  . جيد  رسالة المؤسسة التعليمية وأهدافها العامة تحقق بشكل  .١٠
  . الأستخدام الأمثل للأتصال والتواصل  .١١
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  . سلامة النظام الأكاديمي والنظم المساندة له  •
الشاملة ،  كذلك قامت مقاطعة ويلز بالمملكة المتحدة بتطبيق نموذج لأدارة الجودة           

وكان من أهداف البرنامج الحصول على الأعتمـاد الأكـاديمي مـن المؤسـسة              
  : الأوربية لأدارة الجودة ، وسعى البرنامج لتحقيق ما يلي 

  .  نشر فكر وثقافة الجودة الشاملة في التعليم الجامعي  •
  . التحسين المستمر للعمليات  •
  .  كفاءة استخدام الموارد  •
  . الأداء  وضع مقاييس لمراجعة •

  : الأتحاد الأوربي 
 بتطبيق اسلوب المقارنة المرجعية للجامعات      ١٩٩٨قامت جامعة وارسو ببولندا عام      

الأوربية عن طريق المشاركة وتبادل الخبرات وخاصة مع جامعة ويلـز بالمملكـة             
المتحدة ، وجامعة كوبنهاجن بالدنمارك ، وجامعة ليند بالسويد ، وقامت بعـد ذلـك               

  : تها بباقي الجامعات في بولندة وكانت أهداف هذا البرنامج تحقيق ما يلي بنقل خبرا
  .  اتاحة الفرصة للطلاب لقبول تبادلهم في جامعات اوروبا  •
  .  تنفذ الأستراتيجية التعليمية لوزارة التعليم العالي ببولندا  •
  .  تحقيق مزايا تنافسية مع الجامعات البولندية الأخرى  •

 بتكوين فرق عمل لأجراء المقارنة المرجعية الأكاديمية والفنيـة          وقد قامت الجامعة  
ومستوى الطلاب ، ووضع نظم واجراءات للعمل تتناول نظـام التعلـيم واعـداد              

  . المناهج وطرق التدريسيين والنظام الأداري ونظم الفحص 
  :الولايات المتحدة 

الأقتصادي لأي دولة   أوضح كتاب أمة في خطر أن التعليم هو السبيل الوحيد للتقدم            
  : وعلى الرغم من ذلك تعاني الولايات المتحدة مما يلي 

من الطلاب من التعليم قبل انهاء المرحلة الثانوية ،         )  % ٣٠(تسرب أكثر من     •
  . قبل اكمال التعليم الجامعي )  %  ٦٠ – ٤٠( وحوالي  

مما من الطلاب   )  % ٤٠(ضعف مهارات الكتابة والأسس الرياضية لأكثر من         •
  .  مليون عامل وموظف يلزمهم اعادة تدريب وتأهيل ٤٠نتج عنه أن حوالي 

  تأخر ترتيب مستوى الطلاب بالمقارنة مع الطلاب في الدول المتقدمة الأخرى  •
ارتفاع الأنفاق على برامج اعادة التدريب والتأهيل التـي يقـوم بهـا قطـاع                •

  .الصناعة والأعمال بسبب ما سبق 
هي أول مؤسسة تعليمية تصدت لحل جـزء مـن هـذه             ) FVTC( وتعتبر كلية   

 بتطبيق مفاهيم الجودة الشاملة للنظام الأداري       ١٩٨٥المشاكل ، وقامت بدأً من عام       
ديمـنج ،   ( والأكاديمي والخدمات المساندة للعملية التعليمية معتمدة علـى مفـاهيم           

دائم ومستمر ،   واعتبرت الكلية أن عملية التحسين هي التزام        ) وجوران ، وكروبي    
   -:وأدت الجهود السابقة الى تحقيق ما يلي 

   .% ٩٢زيادة معدلات التوظيف لطلابها بحوالي  •
   .% ٢٦انخفاض معدل التوقف عن الدراسة للطلاب بمقدار  •
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زيادة معدلات التسجيل لديها من جانب الطـلاب ومـن البـرامج التدريبيـة               •
  .الخارجية 

  . زيادة مستوى رضا العاملين  •
  . ن مستوى الخدمات البحثية تحسي •
  . تقليل التكاليف  •

  : استراليا 
قامت كلية الملاحة البحرية في استراليا بتطبيق الجودة الشاملة لزيـادة الأنتاجيـة             
وتخفيض زمن اداء الأعمال ، وارضاء العاملين ، والطلاب ، ولتحقيق ذلـك تـم               

  : وضع الأهداف التالية 
  .عالٍ من التعليم والتدريب  التأكد من تلقي الطلاب لمستوى  •
  .  تحقيق مصداقية الدراسة والتأكد من انها تحقق المستويات المطلوبة  •
 رفع مستوى أعضاء هيئة التدريس والعمل على تطوير برنامج لتحسين الأداء            •

  . للخدمة  الجامعية 
  .  تحسين النظام المساند للعملية التعليمية  •

  الجانب العملي : رابعـاً 
   -: الخاصة بالطلبة والأساتذة الاستبيانمناقشة استمارة تحليل و

 من خلال تحليل آراء     الاستبيانسيتم عرض وتحليل البيانات التي تضمنتها استمارة        
 الديوانية حول متغيرات    –واستجابات عينة البحث من مجتمع الدراسة للمعهد التقني         

هة نظر الطلبة والأساتذة وتـم      الدراسة المتعلقة بتقييم جودة الخدمة التعليمية من وج       
 حول فقـرات    الاتفاق رتبة تمثل نسب     ة عشر ىأحد ) ١١ ( ياستخدام المقياس   ذ    

لتمثـل حقـل     ) ١١(  ، والذي يتوزع من أعلى وزن له ، والذي اعطي            الاستبيان
 ) ١(  أوطأ وزن في المقياس والذي اعطـي         إلى % ) ١٠٠أتفق بنسبة    ( الإجابة

لغرض الوقـوف علـى آراء       % ) ٠اتفق بنسبة    ( الإجابةل  درجة واحدة لتمثل حق   
   ) . ١٠( ومن الأساتذة  ) ٥٠( واستجابات أفراد العينة البالغ عددهم من الطلبة 

بعد ذلك قام الباحث بأعداد وتلخيص البيانات فـي جـداول التوزيـع التكـراري               
التحليـل   هذا النوع من الجداول لأغـراض عمليـة          لاستخداملمتغيرات   البحث ،      

 المعياريـة   والانحرافـات  ، للحصول على الأوساط الحسابية الموزونة        الإحصائي
 من وجهة نظـر     الاستبيان المتحققة عن جميع فقرات      الاتفاقوالوزن المئوي لنسب    

 والتوافـق فـي آراءهـم       الانـسجام أفراد عينة البحث بهدف التعرف على مـدى         
  . واستجاباتهم 

  -:وكما موضح أدناه 
  :ئج استجابات أفراد العينة من الطلبة والأساتذة عرض نتا

 أفراد عينة البحـث حـول       لاستجابات الوصف العام    إلى ) ٣ ،   ٢( يشير الجدول   
  -:محاور تقييم جودة الخدمة التعليمية وكالآتي 

   -:محور المنهج الدراسي  .١
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(  معيـاري    وبـانحراف  ) ٥,٨٤( ان الوسط الحسابي الموزون لهذا المحور بلغ        
أي أن هناك اتفاق بين الطلبة حول أهمية هـذا           ) ٠,٥٣( وبوزن مئوي    ) ٠,٣٧

( المحور أما بالنسبة للأساتذة فقد حصل هذا المحور على وسط مـوزون قـدره               
ويعود سبب   ) ٠,٦٧( وبلغ الوزن المئوي     ) ٠,١٨( وانحراف معياري    ) ١,١٩

ختلافهم مـن حيـث      اختلاف المواد التي يدرسونها وا     إلىانخفاض الوزن المئوي    
  .  وعدد سنوات الخدمة والاختصاصاللقب العلمي 

  -:  محور الكتاب المنهجي  .٢
وانحراف معياري   ) ٥,٦٩( حصل هذا المحور للطلبة على متوسط موزون قدره         

وهذا يعني أن أكثر من نصف عينـة الطلبـة           ) ٠,٦٤( ووزن مئوي    ) ٠,٥٧( 
ذة فقد حصل هذا المحور على متوسـط       أما للأسات . متفقين على أهمية هذا المحور      

   ) . ٠,٥٧( ووزن مئوي  ) ٠,١٤( وانحراف معياري  ) ١,٠٣( موزون هو 
  -:محور أعضاء الهيئة التدريسية  .٣

وانحراف معياري   ) ٦,٨٢( حصل هذا المحور للطلبة على متوسط موزون قدره         
ة مقارنـة   وهو يمثل أعلى نسبة اتفاق بين الطلب       ) ٠,٧٧( ووزن مئوي    ) ٠,٥٠( 

بالمحاور الأخرى لأن عضو الهيئة التدريسية يمثل العنصر الأساسي في العمليـة            
أما بالنسبة للأساتذة فحـصل علـى       .التعليمية بالرغم من أهمية العناصر الأخرى       

( ووزن مئوي قـدره      ) ٠,٠٨( وانحراف معياري    ) ١,٤٠( متوسط موزون هو    
  .ذة مقارنة بالمحاور الأخرى وهو يمثل أعلى نسبة اتفاق للأسات ) ٠,٨١

  -: التقييم أسلوبمحور  .٤
( وانحراف معيـاري     ) ٥,٩٧( حصل على متوسط موزون بالنسبة للطلبة قدره        

أي أن أكثر من نصف العينة متفقين حول أهميـة   ) ٠,٦٦( ووزن مئوي   ) ٠,٢٥
 (وانحراف معياري    ) ١,٢٣( أما الأساتذة فكان المتوسط الموزون      . هذا المحور   

   ) ٠,٧٥( وبوزن مئوي  ) ٠,٠٧
  - :الإداريمحور النظام  .٥

 ) ٠,٧٤( وانحراف معياري    ) ٥,٥٢( حصل على متوسط موزون بالنسبة للطلبة       
أي أن أكثر من نصف عينة الطلبة متفقين على أهمية هذا            ) ٠,٦٣( ووزن مئوي   

 ( وانحـراف معيـاري    ) ١,١٠( أما للأساتذة فبلغ المتوسط الموزون      . المحور  
  . وهو مساوي تقريباً لعينة الطلبة  ) ٠,٦٢( ووزن مئوي           ) ٠,٠٣

  -:محور التسهيلات المادية  .٦
وكـان   ) ٠,٣٢(  معيـاري    وبـانحراف  ) ٤,٩٤( بلغ المتوسط الموزون للطلبة     

وهذا يدلل على وجود اتفاق بين أفراد العينة ولكن أقـل            ) ٠,٥٥( الوزن المئوي   
 ٠,٩٢(  أما للأساتذة فقد حصل على متوسط موزون قدره          .من المحاور الأخرى    

وهو يمثل أقل نسبة اتفاق      ) ٠,٥٠( وبوزن مئوي    ) ٠,٠٥( وانحراف معياري   ) 
  . مقارنة بالمحاور الأخرى 

  -:اختبار الفرضية 
 بين وجهات نظر    إحصائيةيتضح بأنه لا توجد فروق ذات دلالة         ) ٤( من الجدول   

 t( لأن قيمة    ) ٠,٠٥ ( إحصائية جودة الخدمة التعليمية بدلالة      الأساتذة والطلبة تجاه  
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( والجدوليـة    ) ٢,٥٠٨( المحسوبة أكبر من الجدولية حيث بلغـت المحـسوبة          ) 
٢,٣٩١ . (   
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   والتوصيات الاستنتاجات: خامساً 
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   والتوصيات كما موضح أدناه الاستنتاجات عدد من إلىتوصلت الدراسة 
   :  اتالاستنتاج

من الأساتذة يرون بأن المنهج الدراسي  ) ٠,٣٣( من الطلبة و  )  ٠,٢٧ (  .١
عامل مهم في انخفاض جودة الخدمة التعليمية وهذا يعود الى عدم وجـود             
جهة علمية متخصصة تأخذ على عاتقها بنـاء منـاهج دراسـية تناسـب              

  . التخصصات المختلفة وتخدم الأهداف المتوخات من المنهج 
من الأساتذة متفقين علـى أن       ) ٠,٤٤( من الطلبة و     ) ٠,٣٦( بأن   اتضح   .٢

الكتاب المنهجي يساهم في جودة الخدمة التعليمية سلباً وايجاباً وهذا يعـود            
في بعض الأحيان الى ضعف ضوابط تقييم الكتب المنهجية بالأضافة الـى            

  . أن البعض منها يؤلف ويُقيم خارج العراق 
من الأساتذة يرون بأن عـضو       ) ٠,١٩( الطلبة و   من   ) ٠,٢٣(  تبين أن    .٣

الهيئة التدريسية سبباً في انخفاض جودة الخدمة التعليمية وهذا يعـود الـى             
هجرة معظم الأساتذة العراقيين من ذوي الخبرة والأختصاص بسبب تردي          
الوضع الأمني وتكرار حالات الأغتيال والأختطاف اضافة الـى عوامـل            

  .اخرى مادية ومعنوية 
من الأساتذة يرون بأن اسلوب      ) ٠,٢٥( من الطلبة و     ) ٠,٣٤(  ظهر أن    .٤

التقييم ساهم في انخفاض جودة الخدمة التعليمية ويعود ذلك الى قلة خبـرة             
بعض الأساتذة بالأضافة الى قلة الدورات التدريبية المبنيـة علـى تحديـد             

  . الأحتياجات التدريبية سواء كانت داخل أو خارج العراق 
من الأساتذة على أن النظـام الأداري        ) ٠,٣٨( من الطلبة و     ) ٠,٣٧( د  أك .٥

عامل مهم في انخفاض جودة الخدمة التعليميـة وهـذا يعـود للظـروف              
  .الأستثنائية التي يمر بها العراق حالياً 

من الأساتذة يرون بأن التـسهيلات       ) ٠,٥٠( من الطلبة و     ) ٠,٤٥(  تبين   .٦
المستوى المطلوب مما انعكس سلباً علـى جـودة         المادية المتاحة هي ليس ب    

  . الخدمة التعليمية وذلك بسبب الدمار الذي تعرضت له المؤسسات التعليمية 
  :التوصيات 

 ضرورة انشاء مجلس للجودة على مستوى الهيئة أو الجامعة ويكون ارتباط            .١
رئيس المجلس برئيس الجامعة أو الهيئة بالأضافة الى انشاء وحدة للجـودة            

لى مستوى الكلية أو المعهد تأخذ على عاتقها ادارة شؤون الجودة ووضع            ع
  .استراتيجية للتحسين المستمر للجودة 

 اعادة النظر بالمناهج الدراسية الحالية من قبل لجان متخصصة فـي بنـاء              .٢
المناهج وتتكون من التدريسيين المشهود لهم بالكفـاءة والخبـرة وبعـض            

حيث تتم المقارنة بين ما يدرسه الطالب في        الأختصاصيين من حقل العمل ب    
  . المعهد أو الكلية وما يقوم بأنجازه من أعمال بعد التخرج 

 اعادة النظر بالكتب المنهجية أو المساعدة الحالية للتأكد من سلامتها علميـاً             .٣
وفكرياً وكذلك مدى مساهمتها في تزويد الطالب بالمعارف الأساسية وجعلها          

  . لطالب المادية والفكرية مناسبة لأمكانات ا
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 الأهتمام بأعضاء الهيئة التدريسية بأعتبارهم شريان الحيـاة فـي العمليـة             .٤
التعليمية سواء كان من النواحي المادية أو المعنوية لغرض تمكيـنهم مـن             
تأدية رسالتهم التربوية والعلمية بالشكل المطلوب وكذلك ارسال المزيد منهم          

 طرق التدريس أو لغـرض زيـادة معـارفهم          للدورات التدريبية في مجال   
ومهاراتهم العلمية والعملية ضمن برنامج شامل يعد على مستوى الوزارة أو           

  . الهيئة 
 جعل النظام الأداري على مستوى الكلية أو المعهـد قـادراً علـى تـوفير                .٥

المعلومات اللازمة لتشغيل وادارة النظام التعليمي من خلال تهيئة الأرضية          
  .  المناسب لممارسة الفعاليات العلمية وغير العلمية أو المناخ

 اعادة النظر بالتسهيلات الماديـة الحاليـة مـن قاعـات دراسـية وورش               .٦
ومختبرات وتجهيزها بالأجهزة والمعدات والوسائل التي تجعلها قادرة على         
ترجمة المناهج التعليمية الى واقع فعلي بالأضافة الى مساهمتها في اشـباع            

  .الشكلية أو الجمالية الجوانب 
 تشجيع الطلبة على ممارسة التغذية الراجعة لما لذلك من دور فعـال فـي               .٧

  . تحسين جودة الخدمة التعليمية 
  :  المصـادر 

 ابن منظور ، لسان العرب ، الجزء الثاني ، القاهرة دار المعارف للطباعة              .١
   . ١٩٨٤والنشر ، 

ي وقياس العقـل البـشري ، دار         السيد ، فؤاد البهي ، علم النفس الأحصائ        .٢
   . ١٩٧٩ ، القاهرة ، ٣الفكر العربي ، ط 

 الطائي ، يوسف والعبادي ، ادارة الجودة الشاملة في التعليم الجـامعي ، ط               .٣
٢٠٠٦ ،  ١.    
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International , Inc.Publishing , 1993 . 
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٦. Krajewski , Lee J. , and Larry p. Ritzman , Operations 
Management : Strategy and Analysis , Newyork , 2000 . 

٧. Taylor , Steve and Bogdan , Robert , Introduction to 
Qualitativ Researh Methods , Newyork : John Wiley Soms . 
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  البحوث والمنشورات 
الزامل ، خالد محمد ، مفهوم ادارة الجودة في المملكة العربية الـسعودية ،         .١

 ١٩بحث مقدم في المؤتمر السادس للتدريب والتنمية الأدارية ، القاهرة ،            
   . ١٩٩٣ل ،  أبري٢١ـ 
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 أبو نبعة ، عبد العزيز وفوزية مسعد ، ادارة الجودة الشاملة في مؤسسات              .٢
التعليم العالي ، بحث مقدم لمؤتمرالتعليم العالي في الوطن العربـي فـي             

   . ١٩٩٨ضوء متغيرات العصر ، جامعة الأمارات ، 
 الطائي ، يوسف ، العبادي هاشم ، ادارة الجـودة الـشاملة فـي التعلـيم                 .٣

لجامعي ـ دراسة تطبيقية ـ جامعة الكوفـة ، مجلـة الغـري للعلـوم       ا
   .  ٢٠٠٥السنة الأولى  ) ٣( الأقتصادية والأدارية ، المجلد الأول ، العدد 

 درباس ، أحمد سعيد ، ادارة الجودة الكلية ، مفهومها وتطبيقاتها التربوية             .٤
ة الخليج العربي   وامكانية الأفادة منها في القطاع التعليمي السعودي ، رسال        

   . ١٩٩٤،  ) ٥٠( ، العدد  ) ١٤( ، المجلد 
 شحادة ، نعمان ، نحو استراتيجية جامعية عربية جديدة ، بحث مقدم الـى               .٥

المؤتمر العلمي دور الجامعات العربية في تعزيز الهوية العربية ، والمقدم           
 للأجتماع السادس والثلاثون لمجلس اتحاد الجامعـات العربيـة والمنعقـد          

   . ٢٠٠٣ ، قطر ، ٢٠٠٣ / ١٠ / ٦ ـ ٤بجامعة قطر للفترة 
 عابدين ، محمد ، الجودة واقتصادياتها في التربية ، دراسـات تربويـة ،               .٦

   . ١٩٩٢ ، القاهرة ، ٤٤ ، الجزء ٩رابطة التربية الحديثة ، مجلد 
 العبد وآخرون ، الجودة والتميز فـي الأداء ، مركـز ضـمان الجـودة                .٧

  . ة عين شمس ، بدون تأريخ والأعتماد بجامع
  : الشبكة المعلوماتية الدولية 

 شهيب ، محمد علي وآخرون ، تقييم جودة العملية التعليمية في كلية التجارة              .١
  . ـ جامعة القاهرة ، دراسة مقارنة للنظم التعليمية المختلفة بالكلية 

http : //www . Cairo . eun . eg / arabic / b 27 . htm / . 
 حول تطبيق الجودة الشاملة في التعليم العالي ـ تحت اشراف مكتـب   نشرة .٢

شبكة العنكبوت  / التوثيق والمعلومات لأمانة اللجنة الشعبية العامة للتعليم العالي         
  . الليببي 

دورة عن مفاهيم ادارة الجودة الشاملة لمشرفي تعليم جدة ، الأدارة العامـة              .٣
  .  ، جدة للتربية والتعليم بمنطقة مكة المكرمة

info @ jededu . gov . sa   
   

    
  
  

  
   )١( ملحق 

  هيئة التعليم التقـني 
  المعهد التقني الديوانية 

  قسم المحاســـبة 
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  الأستبانة
  عزيزي الأستاذ الكريم 
  عزيزي الطالب الكريم 

  …تحية طيبة 
تقييم ( أضع بين يديك استمارة الأستبيان التي أُعدت من أجل اكمال البحث الموسوم             

جودة الخدمة التعليمية من وجهة نظر الطلبة وأساتذتهم ـ دراسة تطبيقية في المعهد  
والتي تتضمن ستة محاور تدور حول جودة الخدمة التعليميـة ،           ) . التقني الديوانية   

من وجهة نظرك ما هي الدرجـة       . وتحت كل محور عدد من الفقرات التي تقيسه         
أرجـوك ضـع   . يمية في كل فقرة من هذه الفقرات        التي تعطيها لجودة الخدمة التعل    

في المربع المناسب أمام كل فقرة علماً أن هذه المعلومات تستخدم           (        ) علامة  
  . لأغراض البحث العلمي فقط 

  شاكرين تعاونكم معنا واالله الموفق 
  
  
  
  

  الباحث
  الأستــاذ المساعد     

  فارس جعباز شلاش     
  لديوانيةالمعهد التقني ا     
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   )٢( ملحق 
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  الاستبيانأسماء السادة المحكمين الذين عرضت عليهم استمارة 
  

  ت
  الاسم

  مكان العمل

١  
  د صالح عبد الرضا رشيد.أ

  جامعة القادسية / والاقتصاد الإدارةكلية 

  جامعة القادسية / والاقتصاد الإدارةكلية   د احسان دهـــش.م.أ  ٢
  جامعة القادسية / والاقتصاد الإدارةكلية   د محمد حبيــــب.م.أ  ٣
  جامعة الكوفة / والاقتصاد الإدارةكلية   د يوسف حجيم الطائي.م.أ  ٤
  جامعة القادسية / والاقتصاد الإدارةكلية   م عبد الهادي خضير جبـر.أ  ٥
  الديوانيـــــــة/ المعهد التقني   م حمزة نجم عبــــود.أ  ٦

 
  
 

 


