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 و. د. حسين عبد الجبار نجها.

 وسارح انززثُخ/ يعبوٌ انًذَز انعبو نهشؤوٌ الإدارَخ

 انًذَزَخ انعبيخ لإعذاد انًعهًٍُ وانزذرَت وانزؽىَز انززثىٌ

Dr_hussein1966@yahoo.com 

 :انجسث يسزخهص

 

( فٟ و١ٍخ الإداسح ESQ٘ذفذ ٘زٖ اٌذساعخ ئٌٝ رم١١ُ ِغزٜٛ رـج١ك أثؼبد عٛدح اٌخذِخ اٌزؼ١ّ١ٍخ )

(، عٛدح اٌجؾش اٌؼٍّٟ FQٚالالزظبد ثغبِؼخ اٌّٛطً، ٚاٌزٟ رشًّ عٛدح أػؼبء ١٘ئخ اٌزذس٠ظ )

(QSRعٛدح الإداس ،)( ح اٌزؼ١ّ١ٍخQEA( ٚعٛدح إٌّب٘ظ اٌزؼ١ّ١ٍخ ،)QEC رُ اعزخذاَ ِٕٙغ١خ .)

( ِٓ أػؼبء ١٘ئخ اٌزذس٠ظ فٟ اٌى١ٍخ 10دساعخ اٌؾبٌخ ِٓ خلاي رٛص٠غ لبئّخ فؾض ػٍٝ ػ١ٕخ ػّٓ )

ٌغّغ اٌج١بٔبد، ٚرؾ١ًٍ إٌزبئظ ثبعزخذاَ اٌّزٛعؾ اٌؾغبثٟ ٚإٌغت اٌّئ٠ٛخ. أظٙشد إٌزبئظ أْ اٌى١ٍخ 

%( ػٍٝ 80%( ٚ )84(، ثٕغجخ رـج١ك ثٍغذ )FQ(ٚ )QECؼغ الأثؼبد ثشىً ع١ذ، ِضً )رـجك ث

%( 68) (QSR)اٌزٛاٌٟ. ِٚغ رٌه، أظٙشد إٌزبئظ ٚعٛد فغٛاد فٟ رـج١ك أثؼبد أخشٜ ِضً 

ٚ(QEA) (72 ٟاعزٕبدًا ئٌٝ ٘زٖ إٌزبئظ، رُ رمذ٠ُ ػذد ِٓ اٌزٛط١بد ٌزؾغ١ٓ اٌؼ١ٍّخ اٌزؼ١ّ١ٍخ ف .)%

ص ٘زٖ اٌزٛط١بد شٍّذ رؼض٠ض اٌذػُ الأوبد٠ّٟ ٌٍـلاة، ص٠بدح اٌذػُ اٌّبٌٟ ٌٍجؾش اٌؼٍّٟ، اٌى١ٍخ. أثش

رؾغ١ٓ اعزمـبة الأعبرزح، ٚرـ٠ٛش إٌّب٘ظ ٌزٍج١خ اؽز١بعبد عٛق اٌؼًّ. وّب رُ اٌزأو١ذ ػٍٝ ػشٚسح 

ُٙ ٘زٖ ( ٌؼّبْ رؾغ١ٓ شبًِ فٟ الأداء الأوبد٠ّٟ. رغESQرؾم١ك رٛاصْ ث١ٓ الأثؼبد اٌّخزٍفخ ٌـ )

( فٟ اٌى١ٍخ، ِّب ٠ز١ؼ فشطخ ESQاٌذساعخ فٟ رغ١ٍؾ اٌؼٛء ػٍٝ ٔمبؽ اٌمٛح ٚاٌؼؼف فٟ رـج١ك )

 ٌزؾغ١ٓ ٚرؼض٠ض اعزشار١غ١بد اٌزؼ١ٍُ ٚاٌجؾش اٌؼٍّٟ فٟ اٌّغزمجً.

رـج١ك عٛدح اٌخذِخ اٌزؼ١ّ١ٍخ، أداء أػؼبء ١٘ئخ اٌزذس٠ظ، فبػ١ٍخ اٌجؾش اٌؼٍّٟ،  انكهًبد انًفزبزُخ:

 ٕب٘ظ اٌزؼ١ّ١ٍخ، الإداسح اٌزؼ١ّ١ٍخ فٟ اٌغبِؼبد، و١ٍخ الإداسح ٚالالزظبد.رؾغ١ٓ اٌّ

 انًقذيخ:

( ِٓ اٌّفب١ُ٘ اٌؾ٠ٛ١خ اٌزٟ رٍؼت دٚسًا ثبسصًا فٟ رؾغ١ٓ الأداء ESQرؼذ عٛدح اٌخذِخ اٌزؼ١ّ١ٍخ )

رغشثخ  الأوبد٠ّٟ ٌٍّإعغبد اٌزؼ١ّ١ٍخ، ؽ١ش ئٔٙب رّضً ِغّٛػخ ِٓ اٌؼٛاًِ ٚاٌّزغ١شاد اٌزٟ رإصش فٟ

اٌزؼٍُ ثشىً ِجبشش. ِٓ ث١ٓ ٘زٖ اٌؼٛاًِ، رجشص أسثؼخ أثؼبد سئ١غ١خ رشىً عٛ٘ش عٛدح اٌزؼ١ٍُ: عٛدح 

(، ٚعٛدح QEA(، عٛدح الإداسح اٌزؼ١ّ١ٍخ )QSR(، عٛدح اٌجؾش اٌؼٍّٟ )FQأػؼبء ١٘ئخ اٌزذس٠ظ )

ٜٛ أوبد٠ّٟ ِز١ّض، ( ِذٜ لذسح اٌّؼ١ٍّٓ ػٍٝ رمذ٠ُ ِؾزFQ(. ٠شًّ ثُؼذ )QECإٌّب٘ظ اٌزؼ١ّ١ٍخ )

( ثمذسح اٌّإعغخ ػٍٝ ئٔزبط QSRٚرٛع١ٗ اٌـلاة ٔؾٛ رؾم١ك أ٘ذافُٙ اٌزؼ١ّ١ٍخ، ث١ّٕب ٠شرجؾ ثُؼذ )

( ف١زؼٍك ثىفبءح اٌم١بدح اٌزؼ١ّ١ٍخ QEAأثؾبس ػ١ٍّخ رغُٙ فٟ رمذَ اٌّؼشفخ ٚرؾم١ك الاثزىبس. أِب ثُؼذ )

( QECإعغخ اٌزؼ١ّ١ٍخ. ٚأخ١شًا، ٠شوض ثُؼذ )ٚلذسرٙب ػٍٝ رٕظ١ُ ٚئداسح اٌّٛاسد ٚاٌؼ١ٍّبد داخً اٌّ

 ػٍٝ رظ١ُّ ِؾزٜٛ دساعٟ ٠زّبشٝ ِغ اؽز١بعبد اٌـلاة ِٚزـٍجبد عٛق اٌؼًّ.

٠ٙذف ٘زا اٌجؾش ئٌٝ دساعخ ِذٜ رـج١ك ٘زٖ الأثؼبد فٟ و١ٍخ الإداسح ٚالالزظبد ثغبِؼخ اٌّٛطً، ِٓ 

( ESQرؾذ٠ذ و١ف١خ رأص١ش٘ب ػٍٝ )خلاي رؾ١ًٍ ِغزٜٛ الأداء فٟ وً ثؼذ ِٓ الأثؼبد اٌّزوٛسح، ٚ

اٌّمذِخ. وّب ٠غؼٝ اٌجؾش ئٌٝ رمذ٠ُ رٛط١بد ػ١ٍّخ رٙذف ئٌٝ رؼض٠ض عٛدح اٌزؼ١ٍُ فٟ اٌى١ٍخ ثّب 

 ٠زّبشٝ ِغ أفؼً اٌّّبسعبد اٌزؼ١ّ١ٍخ اٌّؼزشف ثٙب ػب١ًٌّب.
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 انًسىر الأول: يُهدُخ انجسث

 أولًا: يشكهخ انجسث

خ اٌّٛطً رؾذ٠بد فٟ اٌزـج١ك اٌفؼّبي لأثؼبد عٛدح اٌخذِخ رٛاعٗ و١ٍخ الإداسح ٚالالزظبد ثغبِؼ

(، سغُ أ١ّ٘زٙب اٌىج١شح فٟ رؾغ١ٓ الأداء الأوبد٠ّٟ ٚرؼض٠ض رغشثخ اٌـلاة. ٚرزّضً ESQاٌزؼ١ّ١ٍخ )

٘زٖ اٌزؾذ٠بد فٟ ٔمض اٌزأ١ً٘ اٌّغزّش لأػؼبء ١٘ئخ اٌزذس٠ظ، ِؾذٚد٠خ اٌّٛاسد اٌجؾض١خ، ٚػؼف 

ش عٍجًب ػٍٝ عٛدح اٌؼ١ٍّخ اٌزؼ١ّ١ٍخ. ٚػ١ٍٗ، ٠غؼٝ ٘زا اٌجؾش ئٌٝ رؾ١ًٍ ِذٜ اٌزٕغ١ك الإداسٞ، ِّب ٠إص

فبػ١ٍخ رـج١ك أثؼبد عٛدح اٌخذِخ اٌزؼ١ّ١ٍخ فٟ اٌى١ٍخ، ٚرأص١ش٘ب ػٍٝ ِخشعبد اٌزؼ١ٍُ، ثٙذف رمذ٠ُ 

 ؽٍٛي رغُٙ فٟ رؾغ١ٓ الأداء الأوبد٠ّٟ.

 :خلاي اٌزغبؤلاد اٌجؾض١خ ا٢ر١خ ٚفٟ ع١بق ِب عجك، ٠ّىٓ اٌزؼج١ش ػٓ ِشىٍخ اٌجؾش اٌؾب١ٌخ ِٓ

 ِب ٘ٛ ِغزٜٛ رـج١ك اثؼبد عٛدح اٌخذِخ اٌزؼ١ّ١ٍخ فٟ و١ٍخ الإداسح ٚالالزظبد ثغبِؼخ اٌّٛطً؟ .1

 ِب ِمذاس اٌفغٛاد فٟ رـج١ك ٘زٖ الاثؼبد فٟ اٌى١ٍخ اٌّجؾٛصخ؟ .2

 ِب ٟ٘ اٌزؾذ٠بد اٌزٟ رٛاعٗ رـج١ك ٘زٖ الاثؼبد فٟ اٌى١ٍخ اٌّجؾٛصخ؟  .3

 انجسثثبَُبً: أهًُخ 

( فٟ و١ٍخ الإداسح ٚالالزظبد ثغبِؼخ اٌّٛطً، ESQرىّٓ الا١ّ٘خ فٟ رم١١ُ ِغزٜٛ رـج١ك أثؼبد )

ٚرؾذ٠ذ اٌفغٛاد ٚاٌزؾذ٠بد اٌزٟ لذ رإصش ػٍٝ رؾغ١ٓ اٌؼ١ٍّخ اٌزؼ١ّ١ٍخ. وّب ٠غبُ٘ اٌجؾش فٟ رمذ٠ُ 

 ٠ؾمك اٌز١ّض الأوبد٠ّٟ.رٛط١بد ػ١ٍّخ ٌزؾغ١ٓ اٌغٛدح الأوبد١ّ٠خ ٚالإداس٠خ، ِّب ٠ؼضص عّؼخ اٌى١ٍخ ٚ

 ثبنثبً: اهذاف انجسث رزهخص فٍ انُقبغ انزبنُخ

 .( فٟ و١ٍخ الإداسح ٚالالزظبد ثغبِؼخ اٌّٛطESQًل١بط ِغزٜٛ رـج١ك أثؼبد ) .1

 .رؾ١ًٍ اٌفغٛاد فٟ رـج١ك ٘زٖ الأثؼبد ٚاٌٛلٛف ػٍٝ عٛأت اٌمٛح ٚاٌؼؼف فٟ اٌؼ١ٍّخ اٌزؼ١ّ١ٍخ .2

 (.ESQخ فٟ رـج١ك أثؼبد )رؾذ٠ذ اٌزؾذ٠بد اٌزٟ رٛاعٗ اٌى١ٍ .3

 .الزشاػ ؽٍٛي ٚرٛط١بد ٌزؾغ١ٓ عٛدح اٌزؼ١ٍُ ٚالإداسح الأوبد١ّ٠خ فٟ اٌى١ٍخ .4

 راثعبً: فزظُخ انجسث

"رـجك و١ٍخ الإداسح ٚالالزظبد ثغبِؼخ اٌّٛطً أثؼبد عٛدح اٌخذِخ اٌزؼ١ّ١ٍخ )عٛدح أػؼبء ١٘ئخ 

 ."عٛدح إٌّب٘ظ اٌزؼ١ّ١ٍخ(اٌزذس٠ظ، عٛدح اٌجؾش اٌؼٍّٟ، عٛدح الإداسح اٌزؼ١ّ١ٍخ، ٚ

 خبيسبً: زذود انجسث

 .2025-2024اٌضِبْ: اٌؼبَ اٌذساعٟ  .1

 .اٌّىبْ: و١ٍخ الإداسح ٚالالزظبد ثغبِؼخ اٌّٛطً .2

( ِٓ 10( رذس٠غٟ، ٚرُ اٌزشو١ض ػٍٝ ػ١ٕخ رؼُ )221اٌجشش٠خ: ػُ ِغزّغ اٌى١ٍخ اٌّجؾٛصخ ) .3

رُ رٛص٠غ لبئّخ فؾض ػ١ٍُٙ ٚعّغ أػؼبء ١٘ئخ اٌزذس٠ظ ِٓ ِخزٍف الألغبَ فٟ اٌى١ٍخ، ؽ١ش 

 الإعبثبد ِٓ خلاي ؽغبة اٌّزٛعؾ اٌؾغبثٟ ٌٍٕزبئظ.

 سبدسبً: يُهح انجسث

( فٟ و١ٍخ ESQإٌّٙظ اٌّزجغ فٟ اٌجؾش ٘ٛ دساعخ اٌؾبٌخ، ؽ١ش رُ اٌزشو١ض ػٍٝ رؾ١ًٍ رـج١ك أثؼبد )

 .الإداسح ٚالالزظبد ثغبِؼخ اٌّٛطً ِٓ خلاي ػ١ٕخ ِٓ أػؼبء ١٘ئخ اٌزذس٠ظ

 بثعبً: أدواد ردًُع ورسهُم انجُبَبدس

( Checklistلإرّبَ اٌغبٔت ا١ٌّذأٟ ٌٍذساعخ ٚعّغ اٌج١بٔبد، اػزّذ اٌجبؽش ػٍٝ لبئّخ اٌفؾض )

( ESQ(. اٌٙذف ِٓ ٘زٖ اٌمبئّخ ٘ٛ رم١١ُ ِذٜ رـج١ك أثؼبد )2023(، )ئثشا١ُ٘، 2022)اٌظبثٛٔغٟ، 

( فمشح، ؽ١ش رُ رمغ١ّٙب ئٌٝ 20لبئّخ اٌفؾض ) فٟ و١ٍخ الإداسح ٚالالزظبد ثغبِؼخ اٌّٛطً. رؼّٕذ

( فمشاد. اعزخذَ اٌجبؽضْٛ اٌّم١بط اٌخّبعٟ ٌٍؾظٛي ػٍٝ 5أسثؼخ أثؼبد سئ١غ١خ، وً ثُؼذ رؼّٓ )
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(: غ١ش ِـجك 1( دسعبد: دسعخ )5–1ٔزبئظ دل١مخ ِٚٛصٛلخ، ؽ١ش رشاٚؽذ دسعبد اٌّم١بط ث١ٓ )

(: ِـجك ثشىً ع١ذ، 4ـجك عضئ١بً، دسعخ )(: 3ِ(: ِـجك ثشىً ػؼ١ف، دسعخ )2و١ٍبً، دسعخ )

(: ِـجك و١ٍبً. ٌزىٍّخ عّغ اٌج١بٔبد، لبَ اٌجبؽش ثاعشاء ػذد ِٓ اٌٍمبءاد ِغ أػؼبء ١٘ئخ 5دسعخ )

اٌزذس٠ظ فٟ اٌى١ٍخ ٚفمًب ٌزخظظبرُٙ ِٚغإ١ٌٚبرُٙ الأوبد١ّ٠خ، ؽ١ش وبٔذ ٘زٖ اٌّمبثلاد ِٛعٙخ ٔؾٛ 

 (.ESQرم١١ُ رـج١ك أثؼبد )

 هُم الازصبئٍثبيُبً: انزس

ثؼذ عّغ اٌج١بٔبد ا١ٌّذا١ٔخ ِٓ ١ِذاْ اٌذساعخ، اعزخذَ اٌجبؽش ِغّٛػخ ِٓ الأدٚاد الإؽظبئ١خ ٌزؾ١ًٍ 

 .اٌج١بٔبد ٚرفغ١ش إٌزبئظ ثشىً دل١ك.

 .الأٚعبؽ اٌؾغبث١خ اٌّشعؾخ: رُ اؽزغبثٙب ثبعزخذاَ اٌّؼبدٌخ اٌّٛػؾخ أدٔبٖ .1

 

 

 .الأٚصاْ اٌضلاصخ اٌّؼزّذح فٟ اٌذساعخ اٌزىشاساد: رؼٕٟ ػذد الإعبثبد ٌىً ٚصْ ِٓ .2

 

 

 

 إٌغت اٌّئ٠ٛخ: رُ اؽزغبثٙب ثبعزخذاَ اٌّؼبدٌخ اٌّٛػؾخ أدٔبٖ. .3

       

 

 انًسىر انثبٍَ: ثعط انذراسبد انسبثقخ

( "رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد اٌزؼ١ّ١ٍخ فٟ ظً اعزشار١غ١بد اٌزؾٛي 2024دساعخ )ػجذ الله ٚاٌغجمغٟ،  .1

 خ ٢ساء ػ١ٕخ ِٓ اٌزذس٠غ١١ٓ فٟ عبِؼخ اٌّٛطً"اٌشلّٟ: دساعخ اعزـلاػ١

رٕبٌٚذ ٘زٖ اٌذساعخ رأص١ش اعزشار١غ١بد اٌزؾٛي اٌشلّٟ ػٍٝ عٛدح اٌخذِبد اٌزؼ١ّ١ٍخ فٟ عبِؼخ 

اٌّشىٍخ: رٛاعٗ عبِؼخ اٌّٛطً رؾذ٠بد فٟ رـج١ك اعزشار١غ١بد اٌزؾٛي اٌشلّٟ فٟ اٌزؼ١ٍُ،  اٌّٛطً.

اٌّمذِخ. اعزخذَ اٌجبؽضْٛ إٌّٙظ اٌٛطفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ، ِؼزّذ٠ٓ  ِّب ٠إصش ػٍٝ عٛدح اٌخذِبد اٌزؼ١ّ١ٍخ

ػٍٝ اعزجبٔخ ٚصػذ ػٍٝ ػ١ٕخ ِٓ اٌزذس٠غ١١ٓ ٌغّغ اٌج١بٔبد. أشبسد إٌزبئظ ئٌٝ أْ اٌزؾٛي اٌشلّٟ 

٠غُٙ ثشىً وج١ش فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌزؼ١ّ١ٍخ، ِغ رٛط١خ ثؼشٚسح رؼض٠ض اٌج١ٕخ اٌزؾز١خ اٌشل١ّخ 

 ٌزؼ١ّ١ٍخ ػٍٝ اعزخذاَ اٌزم١ٕبد اٌؾذ٠ضخ.ٚرذس٠ت اٌىٛادس ا

("ل١بط ِذٜ رٛافش أثؼبد عٛدح اٌخذِخ اٌزؼ١ّ١ٍخ: دساعخ ١ِذا١ٔخ 2022دساعخ )اٌؾ١بٌٟ ٚاخشْٚ،  .2

 و١ٍخ الإداسح ٚالالزظبد" -فٟ عبِؼخ اٌّٛطً 

د ثغبِؼخ ٘ذفذ ٘زٖ اٌذساعخ ئٌٝ رم١١ُ ِذٜ رٛفش أثؼبد عٛدح اٌخذِخ اٌزؼ١ّ١ٍخ فٟ و١ٍخ الإداسح ٚالالزظب

اٌّٛطً. اٌّشىٍخ: ٕ٘بن رفبٚد فٟ رـج١ك أثؼبد عٛدح اٌخذِخ اٌزؼ١ّ١ٍخ فٟ و١ٍخ الإداسح ٚالالزظبد 

ثغبِؼخ اٌّٛطً. اػزّذ اٌجبؽضْٛ ػٍٝ اعزجبٔخ ٚصػذ ػٍٝ ػ١ٕخ ِٓ أػؼبء ١٘ئخ اٌزذس٠ظ ٚاٌـلاة 

ثؼغ الأثؼبد ٚػؼف  ٌغّغ اٌج١بٔبد. أظٙشد إٌزبئظ ٚعٛد رفبٚد فٟ رـج١ك أثؼبد اٌغٛدح، ِغ ر١ّض

 أخشٜ، ِّب ٠غزذػٟ رجٕٟ اعزشار١غ١بد ٌزؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌزؼ١ّ١ٍخ فٟ اٌى١ٍخ.

(: دساعخ Servqual( "رم١١ُ عٛدح اٌخذِبد اٌزؼ١ّ١ٍخ ٚفك ّٔٛرط )2019دساعخ )اٌغٍجٟ،  .3

 اعزـلاػ١خ ٌؼ١ٕخ ِٓ ؿٍجخ و١ٍخ الإداسح ٚالالزظبد/ عبِؼخ ثغذاد"

١ُ عٛدح اٌخذِبد اٌزؼ١ّ١ٍخ فٟ و١ٍخ الإداسح ٚالالزظبد ثغبِؼخ ثغذاد سوضد ٘زٖ اٌذساعخ ػٍٝ رم١

(. اٌّشىٍخ: ٚعٛد فغٛاد ث١ٓ رٛلؼبد اٌـلاة ٚئدساوُٙ ٌغٛدح اٌخذِخ Servqualثبعزخذاَ ّٔٛرط )
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اٌزؼ١ّ١ٍخ اٌّمذِخ فٟ و١ٍخ الإداسح ٚالالزظبد ثغبِؼخ ثغذاد. رُ عّغ اٌج١بٔبد ِٓ خلاي اعزجبٔخ ٚصػذ 

ِٓ اٌـلاة، ٚعشٜ رؾ١ٍٍٙب ٌزؾذ٠ذ اٌفغٛاد ث١ٓ رٛلؼبد اٌـلاة ٚئدساوُٙ ٌغٛدح اٌخذِخ ػٍٝ ػ١ٕخ 

اٌّمذِخ. أظٙشد إٌزبئظ ٚعٛد فغٛاد فٟ ثؼغ أثؼبد اٌغٛدح، ِّب ٠زـٍت رؾغ١ٕبد فٟ رٍه اٌّغبلاد 

 ٌؼّبْ سػب اٌـلاة.

 انًسىر انثبنث: الإؼبر انُظزٌ

 Educational Service Quality (ESQ)أولًا: يفهىو خىدح انخذيخ انزعهًُُخ 

( ثغجت خظٛط١خ اٌخذِبد ثشىً ػبَ ٚاٌزؼ١ّ١ٍخ ثشىً خبص. فمذ أشبس ESQرزؼذد رؼش٠فبد )

( ئٌٝ أٔٙب ِٕٙظ ئداسٞ ِجزىش ٠ٙذف ئٌٝ اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش ٌٍخذِبد 23: 2014)ع١ف ٚآخشْٚ،

أِب )ٌؾٛي  .ٌّغزمج١١ٍٓالأوبد١ّ٠خ ٚغ١ش الأوبد١ّ٠خ، ِّب ٠غُٙ فٟ رؾم١ك سػب اٌـٍجخ اٌؾب١١ٌٓ ٚا

( فمذ ٚطفٛا عٛدح اٌخذِبد اٌزؼ١ّ١ٍخ ثأٔٙب ِغّٛػخ ِٓ اٌخظبئض اٌزٟ رغؼً 19: 2015ٚآخشْٚ،

إٌّزغبد اٌزؼ١ّ١ٍخ لبدسح ػٍٝ رٍج١خ ِزـٍجبد اٌـٍجخ ٚاٌّغزّغ ٚعٛق اٌؼًّ، ثبلإػبفخ ئٌٝ اٌغٙبد 

زّضً فٟ رؼض٠ض اٌمذساد الإثذاػ١خ ( رESQ( أْ )44: 2016ٚسأٜ )ػ١ذ،  .اٌّغزف١ذح داخ١ًٍب ٚخبسع١ًب

ٚاٌفىش٠خ ٌٍـٍجخ، ٚرؾغ١ٓ ِغزٜٛ اعز١ؼبثُٙ ِٚٙبسارُٙ اٌؼ١ٍّخ، ِغ سثؾ اٌّؼشفخ اٌّىزغجخ ث١ٓ 

( ثأٔٙب اٌزم١١ُ اٌّؼشفٟ اٌّغزّش ٌٍخذِبد 29: 2016ث١ّٕب ػشّفٙب اٌشب٠ت )اٌشب٠ت،  .اٌّبػٟ ٚاٌؾبػش

( رزغغذ فٟ آساء ؿٍجخ ESQ( ئٌٝ أْ )22: 2017ٟ،ٚأشبس )اٌششثغ .اٌّمذِخ ِٓ اٌّإعغبد اٌزؼ١ّ١ٍخ

اٌذساعبد اٌؼ١ٍب ؽٛي عزخ ِؾبٚس سئ١غ١خ رشًّ: اٌٛعبئً اٌزؼ١ّ١ٍخ، إٌّب٘ظ اٌذساع١خ، اٌخذِبد 

: 2022اٌّىزج١خ، خذِبد اٌمجٛي ٚاٌزغغ١ً، اٌج١ٕخ اٌزؾز١خ، ٚأػؼبء ١٘ئخ اٌزذس٠ظ. أِب )اٌظبثٛٔغٟ، 

غٙٛد اٌزٟ رجزٌٙب اٌغبِؼخ ٌزمذ٠ُ خذِبد رؼ١ّ١ٍخ ِز١ّضح، رٙذف ئٌٝ ( فمذ ػشفٙب ثأٔٙب ِغّٛػخ ِٓ ا54ٌ

رؾم١ك ٔزبئظ ئ٠غبث١خ ٌٍؼ١ٍّخ اٌزؼ١ّ١ٍخ، ثٙذف رـ٠ٛش اٌـلاة فٟ ِخزٍف عٛأجُٙ، ٚرٛف١ش ث١ئخ رؼ١ّ١ٍخ 

  .ِلائّخ رغُٙ فٟ رؾم١ك اٌز١ّٕخ اٌّغزذاِخ

     (ESQ رؼىظ لذسح اٌّإعغبد ػٍٝ رض٠ٚذ اٌـٍجخ ثبٌّٙبساد ) ُٙٚاٌّؼشفخ اٌلاصِخ أصٕبء دساعز

(، ٚرٛف١ش خذِبد رؾمك ِؼب١٠ش اٌغٛدح ػجش اٌّٛصٛل١خ 62: 2016اٌغبِؼ١خ )اٌظبٌؾٟ ٚعبة الله، 

(. وّب رشًّ رؾم١ك أ٘ذاف راد رأص١ش الزظبدٞ 14: 2016ٚالأِبْ ٚاٌزؼبؿف )طلاػ اٌذ٠ٓ، 

ٚرغخ١ش اٌّٛاسد ٚفك ِؼب١٠ش (، 49: 2016ٚاعزّبػٟ ٚع١بعٟ ٠ٍجٟ اؽز١بعبد اٌّغزّغ )اٌىٕبسٞ، 

ٚرمبط عٛدح اٌزؼ١ٍُ ِٓ خلاي الأٔشـخ الأوبد١ّ٠خ ٚغ١ش الأوبد١ّ٠خ  .(46: 2016اٌغٛدح اٌشبٍِخ )ٔغُ، 

(، ٟٚ٘ فٍغفخ ئداس٠خ رٙذف ٌزؾغ١ٓ الأداء 26: 2017اٌزٟ رٍجٟ اؽز١بعبد اٌـٍجخ )ػجذ اٌؾٟ، 

شًّ رمذ٠ُ خذِبد رؾمك سػب اٌـٍجخ (. ٚر395: 2017اٌّإعغٟ ٚئؽذاس رغ١١شاد ئ٠غبث١خ )ػجذٖ، 

 ,Hazelkorn et. al(، ٚرٍج١خ ؽبعبرُٙ ِٓ خلاي خظبئض ِؾذدح )37: 2018)ساػٟ ٚآخشْٚ، 

(. رٙذف أ٠ؼًب ئٌٝ خٍٛ ِخشعبد اٌزؼ١ٍُ ِٓ اٌؼ١ٛة ٚرٍج١خ ِزـٍجبد عٛق اٌؼًّ )الأعذٞ، 15: 2018

ٚػّبْ سػب اٌـٍجخ فٟ ظً (، ٚرؾغ١ٓ اٌغّؼخ اٌّإعغ١خ 371: 2019؛ ِؾّذ ٚػٍٟ، 15: 2019

( ثبعزخذاَ الإداسح الإٌىزش١ٔٚخ ٌزؾم١ك اٌىفبءح ٚاٌزـ٠ٛش اٌّغزّش Raza et. al, 2020: 93اٌزٕبفغ١خ )

(Alayoubi et. al,2020: 14.) 

 ثبَُبً: أهًُخ خىدح انخذيخ انزعهًُُخ

 :ب١ٌخ( ثأ١ّ٘خ وج١شح، ٠ّٚىٓ رٍخ١ض أثشص عٛأت ٘زٖ الأ١ّ٘خ فٟ إٌمبؽ اٌزESQرزّزغ )

( ػبِلًا ؽبعّبً فٟ ػّبْ سػب اٌـلاة، ؽ١ش رإصش ثشىً وج١ش ESQرؾم١ك سػب اٌـلاة: رؼزجش ) .1

 .(Parasuraman et al., 1988) فٟ رغشثزُٙ اٌزؼ١ّ١ٍخ ِٚغزٜٛ أدائُٙ الأوبد٠ّٟ

 رؾغ١ٓ ِخشعبد اٌؼ١ٍّخ اٌزؼ١ّ١ٍخ: رؾغ١ٓ عٛدح اٌزؼ١ٍُ ٠غُٙ فٟ ص٠بدح فؼب١ٌخ اٌؼ١ٍّخ اٌزؼ١ّ١ٍخ، ِّب .2

 .(Kotler & Fox, 1995) ٠إدٞ ئٌٝ رؾغ١ٓ ٔزبئظ اٌـلاة ٚص٠بدح فشطُٙ فٟ إٌغبػ
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رؼض٠ض عّؼخ اٌّإعغخ: اٌّإعغبد اٌزؼ١ّ١ٍخ اٌزٟ رمذَ خذِبد رؼ١ّ١ٍخ ػب١ٌخ اٌغٛدح رىْٛ أوضش عزثًب  .3

 .(Zeithaml et al., 1996) ٌٍـلاة اٌغذد ٚرزّزغ ثغّؼخ أفؼً فٟ اٌّغزّغ الأوبد٠ّٟ

( رغبُ٘ فٟ رـ٠ٛش ِٙبساد اٌـلاة ثّب ٠زٛافك ِغ ESQاد فٟ عٛق اٌؼًّ: )ِٛاوجخ اٌزغ١ش .4

 ,Cheng) ِزـٍجبد عٛق اٌؼًّ اٌّؼبطش، ِّب ٠ؼضص فشطُٙ فٟ اٌؾظٛي ػٍٝ ٚظبئف ِشِٛلخ

2002). 

الاثزىبس ٚاٌزـ٠ٛش اٌّغزّش: رغبُ٘ عٛدح اٌزؼ١ٍُ فٟ رشغ١غ الاثزىبس داخً اٌّإعغبد الأوبد١ّ٠خ،  .5

 ,Harvey & Greenشاِظ رؼ١ّ١ٍخ عذ٠ذح رٛاوت اؽز١بعبد اٌـلاة ٚاٌّغزّغ )ٚرذفؼٙب ٌزمذ٠ُ ث

1993.) 

( فٟ ِإعغبد اٌزؼ١ٍُ اٌؼبٌٟ رؼذ ِٓ الاؽز١بعبد ESQ( أْ )15: 2015ٚأٚػؼ )ا١ٌّٕشاٚٞ، 

الأعبع١خ ٌٍّغزّؼبد، ؽ١ش رغُٙ فٟ الاسرمبء ثبٌّغزٜٛ اٌضمبفٟ ٌٍّغزّغ. وّب أطجؾذ اٌغٛدح ػٕظشًا 

إٌّبفغخ اٌزغبس٠خ، ِّب دفغ اٌّإعغبد ئٌٝ رؾغ١ٓ عٛدح خذِبرٙب. ٚأوذ )ؽّذ ٚاخشْٚ، أعبع١ًب فٟ 

( رؼضص اٌزٕبفغ١خ ٚرغبُ٘ فٟ رـ٠ٛش اٌـلاة فٟ اٌغٛأت اٌؼ١ٍّخ ESQ( أْ )167: 2019

ٚالاعزّبػ١خ، ِّب ٠غُٙ فٟ ر١ّٕخ اٌّغزّغ ِٚٛاعٙخ اٌزؾذ٠بد اٌؼب١ٌّخ. ٚلذ أدٜ رغ١ش اؽز١بعبد عٛق 

 ص٠بدح الا٘زّبَ ثزـج١ك اٌغٛدح فٟ اٌزؼ١ٍُ. اٌؼًّ ئٌٝ

  ثبنثبً: اثعبد خىدح انخذيخ انزعهًُُخ

( رزؼّٓ ِغّٛػخ ِٓ اٌّإششاد اٌم١بع١خ ESQرش١ش اٌذساعبد ٚالأثؾبس ئٌٝ أْ الأثؼبد اٌشئ١غ١خ ٌـ )

: 2016اٌزٟ رزٕبعت ِغ ؿج١ؼخ ا١ٌّذاْ اٌّجؾٛس، ٚاٌزٟ رُ رٕبٌٚٙب ِٓ لجً ػذح ِإٌف١ٓ ِضً )عٍـبْ، 

( ، 54: 2022( ، )اٌظبثٛٔغٟ، Hazelkorn et. al., 2018: 37(، )22: 2020(، )ِؾّذ،37

  .(601: 2023)ئثشا١ُ٘، 

( رؼذ ِٓ اٌؼٕبطش الأعبع١خ اٌزٟ رإصش فٟ FQ) Faculty Qualityعٛدح أػؼبء ١٘ئخ اٌزذس٠ظ:  .1

فٟ ٔمً اٌّؼشفخ ٚر١ّٕخ  اٌؼ١ٍّخ اٌزؼ١ّ١ٍخ. فبٌّؼٍّْٛ اٌّإٍْ٘ٛ ٚاٌّزّشعْٛ ٠ٍؼجْٛ دٚسًا وج١شًا

ِٙبساد اٌـلاة. ؽ١ش ٠غت أْ ٠ّزٍه أػؼبء ١٘ئخ اٌزذس٠ظ اٌّؼشفخ اٌّزؼّمخ فٟ رخظظبرُٙ، 

ثبلإػبفخ ئٌٝ ِٙبساد رذس٠غ١خ فؼبٌخ رٛاوت اٌزـٛساد اٌؾذ٠ضخ فٟ ِغبي اٌزؼ١ٍُ. ٚرغبُ٘ لذسرُٙ ػٍٝ 

 (. Zhou & Lee, 2021: 135اٌزؾف١ض ٚالإٌٙبَ فٟ رؾغ١ٓ الأداء الأوبد٠ّٟ ٌٍـلاة )

( ٠ُؼزجش اٌجؾش اٌؼٍّٟ عضءًا QSR) Quality of Scientific Researchعٛدح اٌجؾش اٌؼٍّٟ:  .2

(. فٙٛ لا ٠غبُ٘ فمؾ فٟ رمذَ اٌّؼشفخ، ثً ٠ؼضص أ٠ؼًب عّؼخ اٌّإعغخ اٌزؼ١ّ١ٍخ ESQلا ٠زغضأ ِٓ )

بلأثؾبس اٌؼ١ٍّخ اٌزٟ رغُٙ ػٍٝ اٌّغزٜٛ اٌؼبٌّٟ. رشغغ اٌغبِؼبد ٚاٌّإعغبد الأوبد١ّ٠خ ػٍٝ اٌم١بَ ث

فٟ ؽً اٌّشىلاد اٌّغزّؼ١خ ٚرـ٠ٛش ِخزٍف اٌّغبلاد. ثبلإػبفخ ئٌٝ رٌه، ٠ؼىظ ِغزٜٛ اٌجؾش 

 اٌؼٍّٟ ِذٜ لذسح اٌّإعغخ ػٍٝ الاثزىبس ٚاٌزـٛس فٟ ِغبلاد ِزؼذدح

                                                                           (Lau & Chan, 2022: 248). 

( رّضً لذسح QEA) Quality of Educational Administrationعٛدح الإداسح اٌزؼ١ّ١ٍخ:  .3

اٌّإعغبد الأوبد١ّ٠خ ػٍٝ رٕظ١ُ ٚرٛع١ٗ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ٚاٌّبد٠خ ٌزؾم١ك أ٘ذاف اٌزؼ١ٍُ ثىفبءح. 

اٌزؼٍُ ٚػّبْ رمذ٠ُ ٚرؾزبط الإداسح اٌزؼ١ّ١ٍخ ئٌٝ ارخبر لشاساد اعزشار١غ١خ رغُٙ فٟ رؾغ١ٓ ث١ئخ 

خذِبد رؼ١ّ١ٍخ ِز١ّضح. رؼزجش اٌشفبف١خ ٚاٌؼذاٌخ فٟ ارخبر اٌمشاساد ِٓ اٌؼٕبطش الأعبع١خ اٌزٟ رغبُ٘ 

 .(Sullivan et al., 2020: 112فٟ رؼض٠ض صمخ اٌـلاة ٚأػؼبء ١٘ئخ اٌزذس٠ظ فٟ الإداسح )

( رٍؼت إٌّب٘ظ QEC) Quality of Educational Curricula عٛدح إٌّب٘ظ اٌزؼ١ّ١ٍخ: .4

اٌزؼ١ّ١ٍخ دٚسًا ؽ٠ًٛ١ب فٟ رؾذ٠ذ ِغزٜٛ اٌزؼ١ٍُ ٚعٛدرٗ. فبٌّٕب٘ظ اٌّذسٚعخ ثؼٕب٠خ ٚاٌّظّّخ ٌززٕبعت 

ِغ اؽز١بعبد اٌـلاة ٚعٛق اٌؼًّ رغبُ٘ فٟ رؾغ١ٓ الأداء الأوبد٠ّٟ. ٠غت أْ رىْٛ إٌّب٘ظ ِشٔخ 
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ٚاٌزىٌٕٛٛع١ب. ٚرٙذف إٌّب٘ظ اٌزؼ١ّ١ٍخ ٚلبثٍخ ٌٍزـ٠ٛش ٌزٛاوت اٌزغ١شاد اٌغش٠ؼخ فٟ ِغبلاد اٌّؼشفخ 

 اٌغ١ذح ئٌٝ رؾف١ض اٌزفى١ش إٌمذٞ ٚرؼض٠ض لذساد اٌـلاة ػٍٝ اٌزؾ١ًٍ ٚؽً اٌّشىلاد 

                                                                        (Singh & Mohan, 2023: 74.) 

( FQٚص١ك ٌزؾم١ك ػ١ٍّخ رؼ١ّ١ٍخ فؼبٌخ. فزؼض٠ض ) ( ثشىESQًرزذاخً أثؼبد ) :ٔغزٕزظ ِٓ ِب عجك

٠غُٙ فٟ رؾغ١ٓ رغشثخ اٌزؼٍُ، ث١ّٕب ٠غبُ٘ اٌجؾش اٌؼٍّٟ فٟ سفغ ِغزٜٛ الاثزىبس ٚاٌزمذَ الأوبد٠ّٟ. 

وّب أْ الإداسح اٌزؼ١ّ١ٍخ اٌفؼّبٌخ رؼّٓ ث١ئخ رؼ١ّ١ٍخ ِٕظّخ، ث١ّٕب رؼّٓ إٌّب٘ظ اٌزؼ١ّ١ٍخ اٌّزـٛسح 

فخ ٚاٌّٙبساد اٌّـٍٛثخ فٟ عٛق اٌؼًّ. ٘زٖ الأثؼبد ِغزّؼخ رذػُ عٛدح اٌزؼ١ٍُ رض٠ٚذ اٌـلاة ثبٌّؼش

 ثشىً شبًِ ٚرغبُ٘ فٟ رـ٠ٛش اٌّغزّغ الأوبد٠ّٟ ٚإٌّٟٙ.

 انًسىر انزاثع: الإؼبر انعًهٍ

فٟ ٘زا اٌغبٔت، ع١زُ اٌزشو١ض ػٍٝ رـج١ك اٌغبٔت اٌؼٍّٟ ٌٍجؾش ِٓ خلاي عّغ اٌج١بٔبد ا١ٌّذا١ٔخ 

( فٟ و١ٍخ ESQٌه ثبعزخذاَ الأدٚاد الإؽظبئ١خ إٌّبعجخ ٌزم١١ُ ِغزٜٛ رـج١ك أثؼبد )ٚرؾ١ٍٍٙب، ٚر

 الإداسح ٚالالزظبد ثغبِؼخ اٌّٛطً.

  أولًا: خىدح أععبء هُئخ انزذرَس:
(، ث١ّٕب ٚطٍذ إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ 4.2أظٙشد إٌزبئظ أْ اٌّزٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌّشعؼ ٌٙزا اٌجؼذ ثٍغ )

%(. ٠ش١ش رٌه ئٌٝ ِغزٜٛ ع١ذ ِٓ رـج١ك 16ٛد فغٛح رـج١ك رجٍغ )%(، ِغ ٚع84ٌٍزـج١ك ئٌٝ )

( ثشىً ٍِؾٛف، ِّب FQاٌغٛدح فٟ اٌزذس٠ظ. ٠زؼؼ ِٓ اٌج١بٔبد أْ اٌى١ٍخ رـجك ِؼظُ عٛأت )

٠ؼىظ اٌزضاَ الأعبرزح ثزمذ٠ُ ِؾبػشاد ١ِٕٙخ ػب١ٌخ اٌّغزٜٛ ثبعزخذاَ رم١ٕبد ؽذ٠ضخ. ِٚغ رٌه، ٠ظٙش 

ِضً "رمذ٠ُ دػُ أوبد٠ّٟ ِغزّش ٌٍـلاة خبسط اٌّؾبػشاد"، ٠زُ ثشىً أْ رـج١ك ثؼغ اٌغٛأت، 

عضئٟ. ٠ش١ش ٘زا ئٌٝ ٚعٛد فشطخ ٌزؼض٠ض ٘زٖ اٌغٛأت ثشىً أوجش ٌزؾم١ك رؾغ١ٕبد فٟ ِغزٜٛ 

 اٌزؼ١ٍُ ٚرـ٠ٛش ِٙبساد اٌـلاة.

 (FQ( َزبئح ثعذ )1اندذول )

 خىدح أععبء هُئخ انزذرَس د

غُز 

يؽجق 

 كهُبً

يؽجق 

ثشكم 

 ظعُف

يؽجق 

 خشئُبً

يؽجق 

ثشكم 

 خُذ

 يؽجق

 كهُبً

َزًزع يعظى أسبرذح انكهُخ ثكفبءاد عبنُخ أثُبء شزذ  1

 وإنقبء انًسبظزاد؟
      

إنقبء انًسبظزاد َزى ثبسزخذاو وسبئم ركُىنىخُخ زذَثخ  2

 يثم عزوض ثبورثىَُذ ووسبئػ أخزي؟
      

كهُخ َقذو انزذرَسُىٌ انًسبهًبد انفكزَخ انًزعهقخ ثعًم ان 3

 وانزفبعم يع يؤسسبد انًدزًع؟
      

ًَزهك أسبرذح انكهُخ انقذرح عهً رؽىَز انًُبهح انزعهًُُخ  4

 فٍ يدبلاد انزخصص؟
      

هم َظهز أععبء هُئخ انزذرَس قذرح عهً رقذَى دعى  5

 أكبدًٍَ يسزًز نهؽلاة خبرج انًسبظزاد؟
      

 5 4 3 2 1 الاوساٌ

 2 2 1 0 0 انزكزاراد

 10 8 3 0 0 دخانُزُ

 4.2 انىسػ انسسبثٍ انًزخر

 %84 انُسجخ انًئىَخ

 %16 زدى انفدىح
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 ثبَُبً: خىدح انجسث انعهًٍ

(، ث١ّٕب ٚطٍذ إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ 3.4( ثٍغ )QSRأظٙشد إٌزبئظ أْ اٌّزٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌّشعؼ ٌـ )

١خ رجزي عٙٛدًا ِؼمٌٛخ فٟ %(. ٚ٘زا ٠ش١ش ئٌٝ أْ اٌى32ٍ%(، ِغ فغٛح رـج١ك رجٍغ )68ٌٍزـج١ك ئٌٝ )

رـج١ك ثؼغ عٛأت عٛدح اٌجؾش اٌؼٍّٟ، ٌىٓ ٕ٘بن ؽبعخ ٌزؾغ١ٓ ثؼغ اٌغٛأت. رٛػؼ اٌج١بٔبد 

ًّب ِب١ًٌب عضئ١ًب ٌٍجؾش اٌؼٍّٟ،  أْ اٌى١ٍخ رؼضص إٌشبؽ اٌجؾضٟ لأػؼبء ١٘ئخ اٌزذس٠ظ ٚرٛفش دػ

ٌه، ٠ظٙش أْ ثؼغ اٌغٛأت، ِضً ثبلإػبفخ ئٌٝ رؼبْٚ عضئٟ ِغ و١ٍبد أخشٜ ِؾ١ًٍب ٚد١ًٌٚب. ِٚغ ر

"أؼىبط ٔشبؽ اٌجؾش اٌؼٍّٟ لأػؼبء ١٘ئخ اٌزذس٠ظ ػٍٝ ِؾز٠ٛبد اٌّمب١٠ظ"، ٠زُ رـج١مٙب ثشىً 

ػؼ١ف. رش١ش ٘زٖ إٌزبئظ ئٌٝ ػشٚسح رؾغ١ٓ ثؼغ اٌغٛأت ٌزؼض٠ض إٌشبؽ اٌجؾضٟ ٚعٛدح اٌجؾٛس 

 اٌؼ١ٍّخ.

 (QSR( َزبئح ثعذ )2اندذول )

 عٛدح اٌجؾش اٌؼٍّٟ د

غ١ش 

ِـجك 

 و١ٍبً

ِـجك 

ثشىً 

 ػؼ١ف

ِـجك 

عضئ

 ٠بً

ِـجك 

ثشىً 

 ع١ذ

 ِـجك

 و١ٍبً

٠ٕؼىظ ٔشبؽ اٌجؾش اٌؼٍّٟ لأػؼبء ١٘ئخ اٌزذس٠ظ  1

 ػٍٝ ِؾز٠ٛبد اٌّمب١٠ظ؟
      

ً٘ رشطذ ئداسح اٌى١ٍخ اٌّجؾٛصخ ١ِضا١ٔخ وبف١خ  2

 ٌٍجؾش اٌؼٍّٟ؟
      

ب ً٘ ٠ٛعذ رؼبْٚ ث١ٓ اٌى١ٍخ ٚو١ٍبد أخشٜ ِؾ١ًٍ 3

 ٚد١ًٌٚب فٟ ِغبي اٌجؾش اٌؼٍّٟ؟
      

ً٘ رغُٙ اٌزغ١ٙضاد اٌؼ١ٍّخ ٚاٌزم١ٕبد اٌزىٌٕٛٛع١خ  4

 فٟ ئٔغبص ثؾٛس ػ١ٍّخ راد عٛدح؟
      

رشغغ اٌى١ٍخ أػؼبء ١٘ئخ اٌزذس٠ظ ػٍٝ ٔشش  5

 الأثؾبس اٌؼ١ٍّخ فٟ ِغلاد ِؾىّخ؟
      

 5 4 3 2 1 الاٚصاْ

 1 1 2 1 0 اٌزىشاساد

 5 4 6 2 0 إٌز١غخ

 3.4 اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌّشعؼ

 %68 إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ

 %32 ؽغُ اٌفغٛح

 ثبنثبً: خىدح الإدارح انزعهًُُخ

(، ث١ّٕب ٚطٍذ إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ ٌٍزـج١ك 3.6( ثٍغ )QEAث١ٕذ إٌزبئظ أْ اٌّزٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌّشعؼ ٌـ )

ِٓ رـج١ك اٌغٛدح فٟ  %(. ٠ش١ش رٌه ئٌٝ ِغزٜٛ ع١ذ28%(، ِغ ٚعٛد فغٛح رـج١ك رجٍغ )72ئٌٝ )

( ٚرشغغ ػٍٝ الإثذاع ِٓ خلاي ثشاِظ ESQئداسح اٌى١ٍخ. ٠زؼؼ ِٓ اٌج١بٔبد أْ الإداسح رٍزضَ ثـ )

داػّخ ٌٍغٛدح، ٚرزجٕٝ ِؼب١٠ش ٚاػؾخ ٌزم١١ُ اٌغٛدح. ِٚغ رٌه، ٠ظٙش أْ ثؼغ اٌغٛأت ِضً 

ئٟ. وّب ٠ظٙش أْ ٕ٘بن "اعزخذاَ ؿشائك خبطخ ٌزم٠ُٛ أداء ١٘ئخ اٌزذس٠ظ" ٠زُ رـج١مٙب ثشىً عض

ِغبلًا ٌزؾغ١ٓ ػ١ٍّخ اعزمـبة أعبرزح رٚٞ رخظظبد ػ١ٍّخ ِز١ّضح ٚرؼض٠ض ثؼغ اٌغٛأت ٌزؾم١ك 

 رؾغ١ٕبد فٟ الأداء الأوبد٠ّٟ ٚرـ٠ٛش اٌج١ئخ اٌزؼ١ّ١ٍخ.
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 (QEA( َزبئح ثعذ )3اندذول )

 عٛدح الإداسح اٌزؼ١ّ١ٍخ د

غ١ش 

ِـجك 

 و١ٍبً

ِـجك 

ثشىً 

 ػؼ١ف

ِـجك 

عضئ

 ٠بً

جك ِـ

ثشىً 

 ع١ذ

 ِـجك

 و١ٍبً

ً٘ رٍزضَ ئداسح اٌى١ٍخ ثبٌغٛدح ٚاٌزشو١ض ػٍٝ عٛدح  1

 اٌخذِخ اٌزؼ١ّ١ٍخ؟
      

ً٘ رشغغ ئداسح اٌى١ٍخ ػٍٝ الإثذاع ِٓ خلاي  2

 ثشاِظ رذػُ اٌغٛدح؟
      

ً٘ رغزخذَ ئداسح اٌى١ٍخ ؿشائك خبطخ ٌزم٠ُٛ أداء  3

 ١٘ئخ اٌزذس٠ظ؟
      

مـبة أعبرزح رٚٞ رغؼٝ الإداسح ئٌٝ اعز 4

 رخظظبد ػ١ٍّخ ِز١ّضح؟
      

ً٘ رزجٕٝ ئداسح اٌى١ٍخ ِؼب١٠ش ٚاػؾخ ٠زُ ػٍٝ  5

 أعبعٙب اٌؾىُ ػٍٝ عٛدح اٌخذِخ اٌزؼ١ّ١ٍخ؟
      

 5 4 3 2 1 الاٚصاْ

 1 2 1 1 0 اٌزىشاساد

 5 8 3 2 0 إٌز١غخ

 3.6 اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌّشعؼ

 %72 إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ

 %28 ؽغُ اٌفغٛح

 اثعبً: خىدح انًُبهح انزعهًُُخر

(، ث١ّٕب ٚطٍذ إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ 4.0( ثٍغ )QECأظٙشد إٌزبئظ أْ اٌّزٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌّشعؼ ٌـ )

%(. ٠ش١ش رٌه ئٌٝ أْ اٌى١ٍخ رـجك ثشىً ع١ذ 20%(، ِغ ٚعٛد فغٛح رـج١ك رجٍغ )80ٌٍزـج١ك ئٌٝ )

ّب ٠زٕبعت ِغ لذسح اعز١ؼبة اٌـبٌت (. ٠زؼؼ ِٓ اٌج١بٔبد أْ إٌّب٘ظ رُظُّ ثQECِؼظُ عٛأت )

ٚرشثؾ اٌـبٌت ثٛالؼٗ ِٚؾ١ـٗ اٌخبسعٟ. وّب ٠زُ اعزخذاَ ؿشق رذس٠ظ عذ٠ذح رغُٙ فٟ رؾغ١ٓ 

(ESQ ِٚغ رٌه، ٠ظٙش أْ ٕ٘بن ؽبعخ ٌزؾغ١ٓ ثؼغ اٌغٛأت ِضً "ئربؽخ إٌّب٘ظ ٌٍـلاة فشطًب .)

بئظ رش١ش ئٌٝ ػشٚسح رؼض٠ض ثؼغ أوجش لإ٠غبد ٚظبئف"، اٌزٟ ٠زُ رـج١مٙب ثشىً عضئٟ. ٘زٖ إٌز

 اٌغٛأت ٌزؾم١ك رؾغ١ٕبد أوجش فٟ فؼب١ٌخ إٌّب٘ظ اٌزؼ١ّ١ٍخ ٚػّبْ رٛافمٙب ِغ اٌّؼب١٠ش اٌؼب١ٌّخ.
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 (QEC( َزبئح ثعذ )4اندذول )

 عٛدح إٌّب٘ظ اٌزؼ١ّ١ٍخ د

غ١ش 

ِـجك 

 و١ٍبً

ِـجك 

ثشىً 

 ػؼ١ف

ِـجك 

عضئ

 ٠بً

ِـجك 

ثشىً 

 ع١ذ

 ِـجك

 و١ٍبً

رـج١ك ٚثشاِظ ِٕٚب٘ظ رذس٠ظ رزٕبعت ِغ  ٠زُ 1

 لذسح اعز١ؼبة اٌـبٌت؟
      

ِٕب٘ظ اٌزذس٠ظ رشثؾ اٌـبٌت ثٛالؼٗ ِٚؾ١ـٗ  2

 اٌخبسعٟ؟
      

٠زُ اعزخذاَ ؿشق عذ٠ذح فٟ اٌزذس٠ظ رغُٙ فٟ  3

 رؾم١ك عٛدح اٌخذِخ اٌزؼ١ّ١ٍخ؟
      

ً٘ رز١ؼ إٌّب٘ظ اٌزذس٠غ١خ ٌٍـبٌت فشطخ ئ٠غبد  4

 ٚظ١فخ؟
      

ً٘ رؾمك ِٕب٘ظ اٌزذس٠ظ أ٘ذافًب ِؼشف١خ ِؾذدح  5

 رزٛافك ِغ اٌّؼب١٠ش اٌؼب١ٌّخ؟
      

 5 4 3 2 1 الاٚصاْ

 2 1 2 0 0 اٌزىشاساد

 10 4 6 0 0 إٌز١غخ

 4 اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌّشعؼ

 %80 إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ

 %20 ؽغُ اٌفغٛح

 خبيسبً: يسزىي رؽجُق الاثعبد الأرثعخ

١ًٍ الأثؼبد، ٠ّىٓ اٌمٛي ئْ و١ٍخ الإداسح ٚالالزظبد فٟ عبِؼخ اٌّٛطً لذ ؽممذ ثٕبءً ػٍٝ ٔزبئظ رؾ

%. ٘زا 76(، ؽ١ش أظٙشد إٌزبئظ ٔغجخ رـج١ك ئعّب١ٌخ ثٍغذ ESQِغزٜٛ ع١ذًا ِٓ رـج١ك أثؼبد )

(، ٠FQ( ،)QECش١ش ئٌٝ اٌزضاَ اٌى١ٍخ ثزؾم١ك اٌغٛدح فٟ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌّغبلاد الأعبع١خ ِضً )

(ٚQSR ِٚغ .) رش١ش ئٌٝ أْ ٕ٘بن ثؼغ اٌغٛأت اٌزٟ رؾزبط ئٌٝ 24رٌه، فاْ اٌفغٛح اٌجبٌغخ %

رؾغ١ٓ، خظٛطًب فٟ ِغبلاد رم٠ُٛ الأداء الإداسٞ ٚرؼض٠ض اٌزؼبْٚ ث١ٓ اٌى١ٍخ ٚاٌّإعغبد اٌزؼ١ّ١ٍخ 

الأخشٜ. ٌزٌه، ِٓ اٌؼشٚسٞ رؼض٠ض الإعشاءاد اٌّزجؼخ ٌزؾم١ك ألظٝ اعزفبدح ِٓ ٘زٖ الأثؼبد 

 .ثشىً ِغزّش ثّب ٠زٕبعت ِغ اؽز١بعبد ِٚزـٍجبد اٌـلاة ٚاٌّغزّغ الأوبد٠ّٟٚرؾغ١ٕٙب 

ثُبءً عهً هذِ انُزبئح، ًَكٍ انقىل إٌ فزظُخ انجسث قذ رسققذ إنً زذ كجُز، زُث أظهزد انكهُخ 

(، وخىدح FQ( ثشكم عبو. فقذ أظهزد َزبئح انجسث أٌ )ESQيسزىي خُذًا يٍ رؽجُق أثعبد )

( قذ رى رؽجُقهب ثُسجخ يزرفعخ، يًب َعكس انزشاو انكهُخ QSR(، و)QEC)انًُبهح انزعهًُُخ 

 ثزؽىَز انعًهُخ انزعهًُُخ ورىفُز ثُئخ أكبدًَُخ يزقذيخ.
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 (ESQ( َزبئح يسزىي انزؽجُق انكهٍ لأثعبد )5خذول )

اٌّزٛعؾ اٌؾغبثٟ  الاثؼبد

 اٌّشعؼ

إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ 

 ٌٍزـج١ك

 ؽغُ اٌفغٛح

 %16 %84 4.2 ٌزذس٠ظعٛدح أػؼبء ١٘ئخ ا

 %32 %68 3.4 عٛدح اٌجؾش اٌؼٍّٟ

 %28 %72 3.6 عٛدح الإداسح اٌزؼ١ّ١ٍخ

 %20 %80 4.0 عٛدح إٌّب٘ظ اٌزؼ١ّ١ٍخ

 %24 %76 3.8 اٌّغّٛع 

 انًسىر انخبيس: الاسزُزبخبد وانزىصُبد

 :١خأٚلا: الاعزٕزبعبد/ ثٕبءً ػٍٝ ٔزبئظ اٌذساعخ، ٠ّىٓ اعزخلاص الاعزٕزبعبد اٌزبٌ

رش١ش ٔزبئظ اٌجؾش ئٌٝ رؾمك فشػ١خ اٌذساعخ ئٌٝ ؽذ وج١ش، ؽ١ش رج١ٓ أْ و١ٍخ الإداسح ٚالالزظبد  .1

( ثّغزٜٛ ع١ذ. ٚلذ أؼىظ رٌه فٟ ESQثغبِؼخ اٌّٛطً رـجك أثؼبد عٛدح اٌخذِخ اٌزؼ١ّ١ٍخ )

ٕب٘ظ (، ٚعٛدح اFQٌّالاسرفبع اٌٍّؾٛف فٟ رـج١ك ثؼغ الأثؼبد، ِضً عٛدح أػؼبء ١٘ئخ اٌزذس٠ظ )

(. ٚ٘زا ٠ذي ػٍٝ اٌزضاَ اٌى١ٍخ ثزـ٠ٛش اٌؼ١ٍّخ QSR(، ٚعٛدح اٌخذِبد الأوبد١ّ٠خ )QECاٌزؼ١ّ١ٍخ )

اٌزؼ١ّ١ٍخ ٚرؼض٠ض ث١ئخ أوبد١ّ٠خ ِزمذِخ، ِّب ٠غُٙ فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌّخشعبد اٌزؼ١ّ١ٍخ ٚسفغ وفبءح 

 الأداء الأوبد٠ّٟ.

%(، ِّب ٠ؼىظ اٌزضاَ 84( ثٕغجخ )FQا ٌـ )عٛدح أػؼبء ١٘ئخ اٌزذس٠ظ: أظٙشد إٌزبئظ رـج١مًب ع١ذً .2

الأعبرزح ثبٌىفبءاد اٌؼب١ٌخ ٚاٌزىٌٕٛٛع١ب اٌؾذ٠ضخ فٟ اٌزذس٠ظ. ٌٚىٓ ٕ٘بن ِغبي ٌزؾغ١ٓ ثؼغ اٌغٛأت 

 .ِضً اٌذػُ الأوبد٠ّٟ اٌّغزّش ٌٍـلاة خبسط اٌّؾبػشاد

مٌٛخ ٌزؾغ١ٓ %(، ِّب ٠ذي ػٍٝ عٙٛد ِؼ68عٛدح اٌجؾش اٌؼٍّٟ: ثٍغذ ٔغجخ رـج١ك ٘زا اٌجؼذ ) .3

%( رزـٍت رؼض٠ض اٌزؼبْٚ اٌّؾٍٟ ٚاٌذٌٟٚ ٚص٠بدح 32إٌشبؽ اٌجؾضٟ فٟ اٌى١ٍخ. ٌٚىٓ ٕ٘بن فغٛح )

 .اٌذػُ اٌّبٌٟ ٌٍجؾش اٌؼٍّٟ

%(، ِّب ٠ش١ش ئٌٝ اٌزضاَ الإداسح 72عٛدح الإداسح اٌزؼ١ّ١ٍخ: عغٍذ ٘زٖ اٌجؼذ ٔغجخ رـج١ك ثٍغذ ) .4

شٚسح رؾغ١ٓ اعزمـبة أعبرزح ِز١ّض٠ٓ ٚرجٕٟ ِؼب١٠ش %( رش١ش ئٌٝ ػ28ثبٌغٛدح. ٌىٓ ٕ٘بن فغٛح )

 (.ESQٚاػؾخ ٌزم١١ُ )

%(، ِّب ٠ؼىظ عٛدح إٌّب٘ظ فٟ سثؾ 80عٛدح إٌّب٘ظ اٌزؼ١ّ١ٍخ: ثٍغذ إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ ٌٍزـج١ك ) .5

%( رزـٍت 20اٌـلاة ثٛالؼُٙ ٚرؼض٠ض فشطُٙ فٟ اٌؾظٛي ػٍٝ ٚظبئف. ِٚغ رٌه، ٕ٘بن فغٛح )

 رٛف١ش فشص أوجش لإ٠غبد ٚظبئف ِزٛافمخ ِغ اٌزخظظبد. رؾغ١ٓ ثؼغ اٌغٛأت ِضً

ٍٚ، ؽ١ش ESQرفبٚد رـج١ك أثؼبد ) .6 (: أظٙشد إٌزبئظ أْ اٌى١ٍخ رـجك ٘زٖ الاثؼبد ثشىً غ١ش ِزغب

( رُـجك QSR(ٚ )QEA(، رُـجك ثشىً ع١ذ، ث١ّٕب وبٔذ )FQ(ٚ )QECوبٔذ ثؼغ الأثؼبد، ِضً )

 .ثّغزٜٛ ألً

ٓ ٚعٛد فغٛح فٟ رـج١ك ثؼغ الأثؼبد، ِّب ٠ش١ش ئٌٝ أْ ٕ٘بن ٚعٛد فغٛاد فٟ اٌزـج١ك: رج١ .7

 .ِغبلاد رؾزبط ئٌٝ رؾغ١ٓ ٚرـ٠ٛش، خظٛطًب فٟ ِغبلاد ِضً اٌجؾش اٌؼٍّٟ ٚالإداسح اٌزؼ١ّ١ٍخ

اٌزضاَ اٌى١ٍخ ثبٌغٛدح: سغُ ٚعٛد ثؼغ اٌفغٛاد، ئلا أْ اٌى١ٍخ رجزي عٙذًا ِؼمًٌٛب فٟ رؾم١ك اٌغٛدح  .8

 .زضاِٙب ثزـ٠ٛش اٌؼ١ٍّخ اٌزؼ١ّ١ٍخ ثشىً ػبَاٌزؼ١ّ١ٍخ، ِّب ٠ؼىظ اٌ

فشص ٌٍزؾغ١ٓ فٟ ثؼغ الأثؼبد: ٠ظً ٕ٘بن ِغبي وج١ش ٌزؾغ١ٓ ثؼغ عٛأت اٌغٛدح، ِضً رٛف١ش  .9

١ِضا١ٔخ أوجش ٌٍجؾش اٌؼٍّٟ ٚرؼض٠ض اٌزؼبْٚ ث١ٓ اٌى١ٍخ ٚو١ٍبد أخشٜ ِؾ١ًٍب ٚد١ًٌٚب، ٚوزٌه رؾغ١ٓ 

 .ؿشق اٌزم٠ُٛ الإداسٞ
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ٛاصًٔب ث١ٓ الأثؼبد: ٌٍٛطٛي ئٌٝ ِغزٜٛ ػبيٍ ِٓ اٌغٛدح اٌزؼ١ّ١ٍخ، ٠غت ( ٠زـٍت رESQرؾم١ك ) .10

أْ رىْٛ ع١ّغ الأثؼبد )أػؼبء ١٘ئخ اٌزذس٠ظ، اٌجؾش اٌؼٍّٟ، الإداسح، إٌّب٘ظ( ِزغب٠ٚخ فٟ اٌزـج١ك 

ٚاٌزشو١ض ػ١ٍٙب ثشىً ِزٛاصْ، الأِش اٌزٞ ع١غُٙ فٟ رؾغ١ٓ الأداء الأوبد٠ّٟ ٚعٛدح اٌزؼ١ٍُ فٟ 

 اٌى١ٍخ.

 ثُبءً عهً انُزبئح والاسزُزبخبد، ًَكٍ رقذَى انزىصُبد انزبنُخ: ثبَُبً: انزىصُبد/

٠ٕجغٟ رؾغ١ٓ اٌذػُ الأوبد٠ّٟ خبسط اٌّؾبػشاد ِٓ خلاي رٕظ١ُ ٚسػ ػًّ ئػبف١خ ٚعٍغبد  .1

 .اعزشبس٠خ فشد٠خ ٌزؼض٠ض اٌزفبػً ث١ٓ الأعبرزح ٚاٌـلاة

اٌّؾٍٟ ٚاٌذٌٟٚ ِغ ِإعغبد أوبد١ّ٠خ  رخظ١ض ١ِضا١ٔخ أوجش ٌٍجؾش اٌؼٍّٟ ٚرؼض٠ض اٌزؼبْٚ .2

 .ٌزـ٠ٛش عٛدح اٌجؾش

اٌزشو١ض ػٍٝ اعزمـبة أعبرزح ِز١ّض٠ٓ ػجش ثشاِظ أوبد١ّ٠خ ٚرجٕٟ ِؼب١٠ش رم١١ُ شفبفخ ٌزؾغ١ٓ عٛدح  .3

 .اٌزؼ١ٍُ ٚاٌجؾش

رؾغ١ٓ إٌّب٘ظ ِٓ خلاي رؼض٠ض اٌزذس٠ت اٌؼٍّٟ ٚاٌزٛاطً ِغ عٛق اٌؼًّ اٌّؾٍٟ ٚاٌذٌٟٚ ٌض٠بدح  .4

 .ظ١ف ٌٍـلاةفشص اٌزٛ

 .( ٌؼّبْ رؾغ١ٓ الأداء اٌشب٠ESQًِٕجغٟ ػٍٝ اٌى١ٍخ رؾم١ك رٛاصْ أوجش ث١ٓ الأثؼبد الأسثؼخ ٌـ ) .5

رؾغ١ٓ ؿشق رم٠ُٛ الأداء الإداسٞ ٚرـج١ك اعزشار١غ١بد شبٍِخ ٌؼّبْ رـ٠ٛش ِغزّش فٟ  .6

(QEA.) 

ظ ٚرـ٠ٛش ( فٟ اٌى١ٍخ ِٓ خلاي اٌزذس٠ت اٌّغزّش لأػؼبء ١٘ئخ اٌزذسESQ٠ػشٚسح رؼض٠ض ) .7

 .إٌّب٘ظ

رؼض٠ض اٌزؼبْٚ ِغ اٌّغزّغ اٌّؾٍٟ ٚاٌذٌٟٚ ِٓ خلاي ِشبس٠غ ثؾض١خ ِشزشوخ ٚص٠بدح فشص  .8

 اٌزذس٠ت ا١ٌّذأٟ ٌشثؾ اٌـلاة ثغٛق اٌؼًّ.

 انًصبدر:
، دٚس صمبفخ اٌغٛدح فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌزؼ١ّ١ٍخ: دساعخ اعزـلاػ١خ 2023ئثشا١ُ٘، ص٠ذ خ١ًٍ،  .1

عبِؼخ اٌّٛطً، اٌّإرّش اٌؼٍّٟ اٌذٌٟٚ اٌضبٌش، و١ٍخ  -١خ الإداسح ٚالالزظبدٌؼ١ٕخ ِٓ رذس٠غ١ٟ وٍ

 الاِبَ اٌىبظُ )ع( الغبَ د٠بٌٝ. 

، اٌؼلالخ ث١ٓ اداسح الاؽزٛاء اٌؼبٌٟ ٚاخلال١بد ا١ٌّٕٙخ ٌٍّٛاسد 2019الأعذٞ، علاَ ِؼض ػض٠ض،  .2

ِإعغبد اٌزؼ١ٍُ اٌغ١بؽٟ فٟ  اٌجشش٠خ ٚرأص١ش٘ب فٟ عٛدح اٌخذِبد اٌزؼ١ّ١ٍخ دساعخ رـج١مٗ ٌؼ١ٕخ ِٓ

 اٌؼشاق، و١ٍخ اٌؼٍَٛ اٌغ١بؽ١خ، عبِؼخ اٌّغزٕظش٠خ.

(: Servqual، "رم١١ُ عٛدح اٌخذِبد اٌزؼ١ّ١ٍخ ٚفك ّٔٛرط )2019اٌغٍجٟ طجبػ ػجذ اٌؾغٓ،  .3

 Journal of-دساعخ اعزـلاػ١خ ٌؼ١ٕخ ِٓ ؿٍجخ و١ٍخ الإداسح ٚالالزظبد/ عبِؼخ ثغذاد"، ِغٍخ

Economics and Administrative Sciences. 

، اٌؼلالخ ث١ٓ سأط اٌّبي 2019ؽّذ، ؽغ١جخ ع١ٍُ، خبي، عبسا خبٌذ ِٚؾّذ، ع١ّٓ ثبثىش،  .4

الاعزّبػٟ ٚرمبعُ اٌّؼشفخ ٚرأص١ش٘ب ػٍٝ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌزؼ١ّ١ٍخ ثؾش رؾ١ٍٍٟ ٢ساء ػ١ٕخ ِٓ 

الالزظبد ٚاٌؼٍَٛ الإداس٠خ،  أػؼبء ١٘ئخ اٌزذس٠ظ فٟ اٌغبِؼبد اٌؾى١ِٛخ فٟ ئل١ٍُ وٛسدعزبْ، ِغٍخ

 .181-160اٌظفؾبد:  111، اٌؼذد 25اٌّغٍذ، 

اٌؾ١بٌٟ، ا٠ّزٓ ػٍٟ اؽّذ ٚٚ٘بة، س٠بع ع١ًّ ٚاؽّذ، ػجذ اٌجبسٞ ػجذ اٌّغ١ذ غ١ش ِؾذدْٚ،  .5

و١ٍخ  -، "ل١بط ِذٜ رٛافش أثؼبد عٛدح اٌخذِخ اٌزؼ١ّ١ٍخ: دساعخ ١ِذا١ٔخ فٟ عبِؼخ اٌّٛطً 2022

 . 2، اٌؼذد2، ِغٍخ الزظبد٠بد الاػّبي، عبِؼخ اٌفٍٛعخ، اٌّغٍذالإداسح ٚالالزظبد"
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، الإداسح الإٌىزش١ٔٚخ ۸۱۰۲ساػٟ، ١ِشفذ ِؾّذ، اٌّغبسٞ، عٙب ػظبَ، إٌغ١ٍٟ، سغذح ِؾّٛد، .6

غضح، -وّذخً ٌزؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌزؼ١ّ١ٍخ فٟ اٌغبِؼبد اٌفٍغـ١ٕ١خ: دساعخ ؽبٌخ عبِؼخ الأص٘ش 

اٌزؼ١ٍُ اٌغبِؼٟ، اٌّغٍذ اٌؾبدٞ ػشش، اٌؼذد اٌخبِظ ٚاٌضلاصْٛ، ص  اٌّغٍخ اٌؼشث١خ ٌؼّبْ عٛدح

155-186. 

، دٚس ِىٛٔبد اٌش٠بدح الاعزشار١غ١خ فٟ رؾم١ك 2016عٍـبْ، ؽکّذ سش١ذ، ٚافبْ ٠ٛعف ؽغٟ،  .7

أثؼبد عٛدح اٌزؼ١ٍُ اٌؼب١ٌٓ دساعخ رؾ١ٍ١ٍخ ٢ساء ػ١ٕخ ِٓ أػؼبء ١٘ئخ اٌزذس٠ظ فٟ اٌغبِؼبد الا١ٍ٘خ 

 .188-167، ص 2، اٌؼذد 2ْ اٌؼشاق، ِغٍخ اٌز١ّٕخ اٌجشش٠خ، اٌّغٍذ فٟ وشدعزب

"ِغزٜٛ عٛدح  2014ع١ف، ٔبطش ئثشا١ُ٘، اٌغشؿبٚٞ، خبن عف١بْ، الألشع، عبسح شبوش، .8

اٌخذِبد اٌـلاث١خ ٚسػب اٌـٍجخ ػٕٙب فٟ اٌغبِؼبد الأسد١ٔخ اٌؾى١ِٛخ" اٌّغٍخ اٌؼشث١خ ٌؼّبْ عٛدح 

 .۰۲٦-۰٦۰ثغ، اٌؼذد اٌخبِظ ػشش، ص اٌزؼ١ٍُ اٌغبِؼٟ، اٌّغٍذ اٌغب

، ل١بط عٛدح اٌخذِخ اٌزؼ١ّ١ٍخ ۸۱۰٦اٌشب٠ت، اٌجش١ش اٌزبعٟ ِؾّذ، ِؾّذ، ِؾّذ اٌؾغٓ شش٠ف، .9

ِٓ ٚعٙخ ٔظش ؿلاة و١ٍخ اٌؼٍَٛ الإداس٠خ ثغبِؼخ ٔغشاْ، ِغٍخ عبِؼخ شمشاء، عبِؼخ شمشاء، 

 .34-1اٌغؼٛد٠خ، اٌؼذد اٌغبدط، ص 

، ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ اٌزؼ١ّ١ٍخ ِٓ ٚعٙخ ٔظش ؿٍجخ ۸۱۰۲ اٌششثغٟ، ػجذ اٌشؽّٓ ِؾّذ، .10

اٌذساعبد اٌؼ١ٍب فٟ الأوبد١ّ٠خ اٌؼشث١خ، و١ٍخ اٌؼٍَٛ اٌّب١ٌخ ٚاٌّظشف١خ، اٌزؼ١ٍُ اٌغبِؼٟ طٕؼبء، ا١ٌّٓ، 

 اٌّغٍذ اٌؼبشش، اٌؼذد اٌٛاؽذ ٚاٌضلاصْٛ.

ض عٛدح اٌخذِخ ، اٌفشاعخ الاعزشار١غ١خ ِذخلا ٌزؼض2022٠اٌظبثٛٔغٟ، ِإِٓ ِؾّذ ٚع١ٗ،  .11

اٌزؼ١ّ١ٍخ دساعخ اعزـلاػ١خ ٢ساء ػ١ٕخ ِٓ اٌم١بداد الإداس٠خ فٟ عبِؼخ اٌّٛطً، سعبٌخ ِبعغز١ش، 

 و١ٍخ الإداسح ٚالالزظبد، عبِؼخ اٌّٛطً، اٌؼشاق. 

، ل١بط عٛدح اٌخذِبد اٌزؼ١ّ١ٍخ ثى١ٍخ 2016اٌظبٌؾٟ، أثٛ ثىش عٍّبْ ٚعبة الله عّبي ػٍٝ،  .12

، 5ع١خ ثغبِؼخ ِظشارخ ِٓ ٚعٙخ ٔظش اٌـٍجخ، و١ٍخ الالزظبد ٚالإداسح، ِغٍذالالزظبد ٚاٌؼٍَٛ اٌغ١ب

 .2اٌؼذد 

، رم١١ُ عٛدح اٌخذِبد اٌغبِؼ١خ ثبعزخذاَ ّٔٛرط الأداء 2016طلاػ اٌذ٠ٓ، ٔغش٠ٓ طبٌؼ ِؾّذ،  .13

 .37( دساعخ ؽبٌخ و١ٍخ اٌزشث١خ، عبِؼخ ػ١ٓ شّظ، صSERVPERFاٌفؼٍٟ )

، عٛدح اٌخذِخ اٌزؼ١ّ١ٍخ فٟ اٌذساعبد اٌؼ١ٍب ثى١ٍخ اٌزشث١خ 2017ػجذ اٌؾٟ، اعّبء ٘بدٞ اثشا١ُ٘،  .14

 عبِؼخ إٌّظٛسح، دساعخ ١ِذا١ٔخ، ِغٍخ رـ٠ٛش الأداء اٌغبِؼٟ.

، "رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد اٌزؼ١ّ١ٍخ 2024ػجذ الله، ا٠ّبْ ٔغُ اٌذ٠ٓ ٚاٌغجمغٟ، سثٝ ػذٔبْ ِؾّذ،  .15

٢ساء ػ١ٕخ ِٓ اٌزذس٠غ١١ٓ فٟ عبِؼخ فٟ ظً اعزشار١غ١بد اٌزؾٛي اٌشلّٟ: دساعخ اعزـلاػ١خ 

 .1، اٌؼذد 14اٌّٛطً"، ِغٍخ اٌّضٕٝ ٌٍؼٍَٛ الاداس٠خ ٚالالزظبد٠خ، اٌّغٍذ 

دٚس الأداء اٌّإعغٟ فٟ رفؼ١ً اٌؼلالخ ث١ٓ أّٔبؽ اٌضمبفخ  2016ػ١ذ، أ٠ّٓ ػبدي ػجذ اٌفزبػ،  .16

٠خ"، ِغٍخ و١ٍخ اٌزغبسح اٌزٕظ١ّ١خ ٚعٛدح اٌخذِخ اٌزؼ١ّ١ٍخ" دساعخ رـج١م١خ ػٍٝ اٌغبِؼبد اٌّظش

 .488 447، ص 53ٌٍجؾٛس اٌؼ١ٍّخ، و١ٍخ اٌزغبسح عبِؼخ الإعىٕذس٠خ، اٌؼذد الأٚي، اٌّغٍذ 

، عٛدح خذِخ اٌزؼ١ٍُ اٌغبِؼٟ ِٓ ٚعٙخ ٔظش اٌـلاة 2016اٌىٕبسٞ، خبدَ الله ػجذ الله ِؾغٛة،  .17

 داْ.فٟ اٌغبِؼخ اٌغٛدا١ٔخ، و١ٍخ اٌؼٍَٛ الإداس٠خ، عبِؼخ اٌّغزشث١ٓ، اٌغٛ

، عٛدح أداء اٌخذِخ اٌزؼ١ّ١ٍخ ثبٌى١ٍبد اٌّؼزّذح 2019ِؾّذ، طلاػ ػجذ الله، ٚػٍٟ، ٕ٘بء فشغٍٟ ، .18

 .9، اٌؼذد 35(، اٌّغٍذSERVPERFٚاٌى١ٍبد غ١ش اٌّؼزّذح ثغبِؼخ اع١ٛؽ ثبعزخذاَ ِم١بط )
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ٚعٙخ ، رم٠ُٛ عٛدح الأداء الأوبد٠ّٟ، لأػؼبء ١٘ئخ اٌزذس٠ظ ِٓ 2020ِؾّذ، ٔبد٠خ ػجذ الله،  .19

اٌغبِؼخ اٌزم١ٕخ اٌٛعـٝ، ِغٍخ و١ٍخ ثغذاد  –دساعخ اعزـلاػ١خ فٟ و١ٍخ اٌفْٕٛ اٌزـج١م١خ –ٔؼش اٌـٍجخ 

 .160ٌٍؼٍَٛ لالزظبد٠خ، اٌؼذد اٌؾبدٞ ٚاٌغزْٛ، ص 

، دٚس اٌّؼشفخ اٌؼ١ّٕخ فٟ رؾغ١ٓ عٛدح خذِخ 2015ا١ٌّٕشاٚٞ، ٕ٘بء ػجذ اٌشؤٚف ِؾّذ،  .20

 .15مذِخ اٌٝ عبِؼخ ػ١ٓ شّظ، ِظش، ص اٌزؼ١ٍُ اٌؼبٌٟ، سعبٌخ ِبعغز١ش ِ

، ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ اعظ ِٚجبدٞ ٚرـج١مبد، وٕٛص ٌٍٕشش 2016ٔغُ، ػجذ اٌؼظ١ُ ِؾّذ،  .21
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Measuring The Implementation Level Of Service Quality Dimensions In 

The College Of Administration And Economics- University Of Mosul:  

A Case Study 

Abstract: 

This study aimed to evaluate the application level of educational service 

quality at the College of Business and Economics at the University of Mosul, 

including the quality of faculty members, scientific research quality, 

educational management, and educational curricula. A case study 

methodology was used, with a checklist distributed to a sample of 10 faculty 

members in the college to collect data, and the results were analyzed using 

the weighted mean and percentages. The results showed that the college 

applies some dimensions effectively, such as the quality of faculty members 

and educational curricula, with application rates of (84%) and (80%), 

respectively. However, the results revealed gaps in the application of other 

dimensions, such as the quality of scientific research (68%) and educational 

management (72%). Based on these results, several recommendations were 

made to improve the educational process at the college. These included 

enhancing academic support for students, increasing financial support for 

scientific research, improving faculty recruitment, and developing curricula 

to meet labor market needs. The importance of achieving a balance between 

the various dimensions of educational service quality was also emphasized to 

ensure comprehensive improvement in academic performance. This study 

contributes to highlighting the strengths and weaknesses in applying 

educational service quality at the college, offering opportunities to improve 

and strengthen educational and research strategies in the future. 

Keywords: Application of educational service quality, faculty performance, 

effectiveness of scientific research, improvement of educational curricula, 

educational administration in universities, College of Administration and 

Economics. 

 


