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 ثحبلا ناونع

 

 ةصاC)ا تايل@لا 12 ?<يدا>لأا ءادلأا ةءافك ن6سحت 12 ةلماشلا ةدو()ا ةرادإ رود

 ةيدوعسلا ةيPرعلا ةكلملما 12 ةساردلا تقبط
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 :ةمدقم

 

طوغض ثيد6-ا رصعلا 12 ةصا.-ا تايل)لا ھجاوت
ً

 اUJردق زRزعPو MNيداLلأا اIJادأ نEسحتل ةديا@?م ا

 .ةيميلعتلا تاسسؤلما ةيلاعف abع مك6^ل ايًس[ئر ارًايعم ميلعتلا ةدوج ھيف تحبصأ تقو 12 ،ةيسفانتلا

 تاسسؤلما اiانwتت vNلا ةRرادلإا ميiافلما مiأ دحأL ةلماشلا ةدوp-ا ةرادإ تزرب ،قلطنلما اذi نمو

 .ءادلأا ةءافك عفرو تايلمعلا نEسحت فدxJ ةيميلعتلا

 

 تايلمعلا عيمp- رمتسلما نEسحتلا b~إ �bسP ةRرادإ ةفسلف ا�Jأ abع ةلماشلا ةدوp-ا b~إ رظني

 قيبطت دنعو .نيديفتسملل ةمدقلما ةميقلا ميظعPو ،رد�لا ليلقتو ،نEلماعلا رود ليعفتو ،ةيميظنتلا

iلأا تاسسؤلما 12 ةفسلفلا هذLإف ،ةيميدا�Jا P
ُ

 تاسرامم نEسحتو ،ةيميلعتلا ةئ[بلا رRوطت 12 م�س

 تاجر.�ا نEسحت b~إ يدؤي امم ،بلاطلا اضر زRزعPو ،س�ردتلا ةئيi ءاضعأ ةءافك عفرو ،س�ردتلا

 .ماع ل)ش� ةيميلعتلا

 

 عفر 12 ةلماشلا ةدوp-ا ةرادإ ھبعلت يذلا يوي6-ا رودلا abع ءوضلا طلس�ل ةساردلا هذi يPأت ،ھيلعو

 ئدابمب تاسسؤلما هذi ما@?لا ىدم ليلحت للاخ نم ،ةصا.-ا تايل)لا لخاد MNيداLلأا ءادلأا ىوتسم

 12 ا��جاوت vNلا تايدحتلا فاشكتساو ،ةيميلعتلا ةيلمعلا ةءافك abع ا�قيبطت رثأ سايقو ،ةدوp-ا

 ةلماشلا ةدوp-ا قيقحت

 

 



 

ظو6^م ارًوطت صا.-ا 2~اعلا ميلعتلا عاطق د�ش�
ً

 اRًروحم ارًود بعلي حبصأ ثيح ،ة�Eخلأا تاونسلا 12 ا

 ،عسوتلا اذi عمو .بلاطلل ةعونتم ةيميلعP صرف �Eفوتو �2ماp-ا ميلعتلا abع ديا@?لما بلطلا ةيبلت 12

 اضر ىوتسم ديدحت 12 مساح لماعك تاسسؤلما هذi 12 ةمدقلما ةيميلعتلا تامد.-ا ةدوج ةيمiأ تزرب

 .ماع ل)ش� ةيميلعتلا ةيلمعلا حاجنو بلاطلا

P
ُ

 ةيميلعتلا تامد.-ا ةيبلت ىدم ددحت vNلا �Eياعلماو صئاص.-ا نم ةعومجم ا�Jأب ميلعتلا ةدوج فرع

 12و .ماع ل)ش� عمت�pاو س�ردتلا ةئيi ءاضعأو بلاطلا لمش� امب ،نيديفتسلما تاعقوتو تاجايتحلا

 عاطقلا اذ�ل ةيسفانتلا ةعيبطلل ارًظن ةفعاضم ةيمiأ ميلعتلا ةدوج بس�كت ،ةصا.-ا تايل)لا قايس

 .ميلعتلا 12 ة�Eبك ةيلام دراوم نورمث�س� نيذلا روملأا ءايلوأو بلاطلا لبق نم ةيلاعلا تاعقوتلاو

 ارًايخ ھنوL نم لقتنا ثيح ،ة�Eخلأا دوقعلا للاخ اE�ًبك ارًوطت ي©رعلا ملاعلا 12 صا.-ا ميلعتلا د�ش دقل

لايدب
ً

 vNلا تايدحتلل ةباجتسا ءاج روطتلا اذi .ةينطولا 2~اعلا ميلعتلا ةموظنم N 12¬»اسأ كRرش b~إ 

 ة�Eغتلما لمعلا قوس تاجايتحا ةيبلتل كلذكو ،لRومتلاو باعي�سلاا ثيح نم يمو)6-ا ميلعتلا ھجاوت

 .ةديدج تاصصختو تارا�م بلطتت vNلا

 امب ،ةمدقلما ةيميلعتلا تامد.-ا ةدوجب قلعتي اميف ةددعتم تايدحت ةصا.-ا تايل)لا ھجاوت ،كلذ عمو

 ضع� 12 ةيباقرلا تايللآا فعضو ،ةفلت.�ا تاسسؤلما نEب ةدوp-ا تاRوتسم 12 توافتلا كلذ 12

 طلس[ل ثحبلا اذi يPأي ،اذل .ةيميداLلأا رداو)لاو ةيتحتلا ةي²بلا رRوطتل ة6^لما ةجا6-او ،نايحلأا

 ةيفيكو داع�لأا هذ�ل لماش م�ف ميدقت فدxJ ،ةصا.-ا تايل)لا 12 ميلعتلا ةمدخ ةدوج داع�أ abع ءوضلا

 .ةينعلما فارطلأا عيمج تاعلطت N´لت ة@Eمتم ةيميلعP تامدخ ميدقت نامضل ا³Jيسحتو ا�سايق

 



 :ةساردلا ةل)شم

 ةدوUeا تاdوتسم bc توافتلا

QشRا تايل@لا د(Cاو اتًوافت ةصاTUًا ةدوج 12 ا(Cمدقت تاسسؤم ن6ب تاو̂تسلما حوا\]ت ثيح ،ةمدقلما ةيميلعتلا تامد 

 uvع رشابم ل@شm رثؤي توافتلا اذp .ةفلتnCا ةدو()ا داعmأ 12 ظوkUم روصق نم يfاعQ ىرخأو ةدو()ا ةيلاع تامدخ

 .ل@ك عاطقلا مييقت 12 تايدحت قلخو̂ ةيميلعتلا م{|Pرجت نع بلاطلا اضر

 ةيناديلما ثوحبلا صقن

ظوkUم اصًقن كانp نأ لاإ ،صاC)ا ميلعتلا عاطق ةيمpأ نم مغرلا uvع
ً

 ةدوج داعmأ ميقت ?�لا ةيناديلما تاساردلا 12 ا

 وأ ةيمو@U)ا تاعما()ا uvع زكرت ةدوجولما تاساردلا مظعم .�2{�م ?<لع ل@شm عاطقلا اذp 12 ةيميلعتلا ةمدC)ا

 .فٍا> يfاديم قيبطت نود يرظن روظنم نم عوضولما لوان�ت

 ةدحولما <=ياعلما بايغ

 نم لعجي امم ،ةيميلعتلا تامدC)ا ةدوج سايقل ةTUاوو ةدحوم \6ياعم �vإ ةصاC)ا تايل@لا نم ديدعلا رقتفت

 uvع تاسسؤلما ةردق نم دحو̂ رمتسلما ن6سحتلا دوRج قيع� بايغلا اذp .ةقدب فعضلاو ةوقلا طاقن ديدحت بعصلا

 .ةدو()ا ىوتسم عفرل ةلاعف تايجيتا\]سا رو̂طت

 هذp روحم ل@شQ ?<يلعتلا ءادلأا ن6سحت uvع رشابم ل@شm رثؤت ?�لا ةدو()ا داعmأ ديدحتل ةسالما ةجاU)ا نإ

 ططخ عضو ةصاC)ا تايل@لا uvع بعصلا نم حبصي ،اRسايق ةيفيكو داعmلأا هذRل �Tاو مRف نودبف .ةساردلا

 .دوش£لما ?<يدا>لأا ¢6متلا ققحتو بلاطلا تاجايتحا ?¡لت ةلاعف ةر̂و̂طت

 ديقعQ نم دز̂ي تامدC)ا ةدوج لوح س¦ردتلا ةئيp ءاضعأو بلاطلا نم ةي(¤نلما ةعجارلا ةيذغتلا بايغ نأ امك

 اp\6ثأتو تلاكشلما مكارت �vإ يدؤي امم ،اRلpاجت متي وأ ةفش�كم \6غ روصقلا بناوج نم ديدعلا ىقبت ثيح ،ةل@شلما

 .لو̂طلا ىدلما uvع ةيميلعتلا ا{ªاجرخمو ةسسؤلما ةعمس uvع ?¡لسلا

 

 



 

 :ةساردلا ةيمmأ

 ةردقلاو ?<يدا>لأا ءادلأا رو̂طت 12 ةلماشلا ةدو()ا ةرادإ ھبعلت يذلا يويU)ا رودلا نم ا{|يمpأ ةساردلا هذp بس�كت

 نكمو̂ .لمعلا قوس تابلطتمو �2اعلا ميلعتلا عاطق 12 ةع¦رسلا تا\6غتلا لظ 12 ةصاخ ،ةصاC)ا تايل@لل ةيسفانتلا

 :ةيتلآا طاقنلا 12 ةساردلا ةيمpأ صيkCت

 .ةيميدا>لأا ةئ±بلا 12 لامعلأا ةراد°و ةلماشلا ةدو()ا ةرادإ ميpافم ن6ب عمجي يرظن راطإ ميدقت •

QسRةرادلإا ئدابم جمد للاخ نم ،ميلعتلا تاسسؤم 12 ةدو()ا تاقيبطتب ةقلعتلما تايبدلأا ءارثإ 12 ةساردلا م 

 .ءادلأا ةراد°و رمتسلما ن6سحتلا لثم ةثيدU)ا

 .ةصاC)ا تايل@لا 12 ?<يدا>لأا ءادلأا ةءافك uvع ةلماشلا ةدو()ا رثأ لوح ةيفرعلما ةوجفلا دس •

كر تاساردلا نم \6ثكلاف
ّ

 .ثاحبلأا نم دز̂م �vإ ةجاحب ةصاC)ا ةئ±بلا لازت لا امن±ب ،ةيمو@U)ا تاعما()ا uvع تز

لابقتسم ھمادختسا نكمي جذومنب ن6سرادلاو ن6ثحابلا معد •
ً

 لخاد ةدو()ا تاو̂تسم ليلحتو سايق 12 

 ةيميلعتلا تاسسؤلما

 عانص �vإ ةيميلعتلا تاسسؤلما نم ،صاC)ا ميلعتلا عاطقب ةينعلما فارطلأا عيم() ةسوملم ةيلمع دئاوف ةساردلا مدقت

 .بلاطلاو تاسايسلا

 تامدC)ا ن6سحتل ةقيقد تامولعمب تايل@لا تارادإ د^وزت •

 ةلاعف ةر̂و̂طت تاسايس عضو 12 رارقلا عانص معد •

• Qايًميلق°و ايًلحم تايل@لل ةيسفانتلا ةردقلا زز̂ع 

 ميلعتلا تاجرخم ن6سحتو بلاطلا اضر ىوتسم عفر •

Qاسpم pرعلا تايبدلأا ءارثإ 12 ةساردلا هذPا �2اعلا ميلعتلا ةدوجب ةقلعتلما ةي(Cايًقيبطتو اًر̂ظن ارًاطإ مدقتو ،صا 

لاما@تم
ً

 .ةيميلعتلا ةمدC)ا ةدوج داعmأ مييقتو سايقل 



 صاC)ا ميلعتلا ةدوج عقاو نع ةقوثوم ةيناديم تانايب \6فوت

 ةيPرعلا ةيميلعتلا ةئ±بلل ةصصخم سايق تاودأ رو̂طت

 ميلعتلا ةدوج لاجم 12 ثحبلل ةديدج قافآ حتف

 ن6يلبقتسلما ن6ثحابلل ةيفرعم ةدعاق ءانب 12 ةمpاسلما

 امم ،ةيميلعتلا ا{ªامدخ 12 فعضلاو ةوقلا طاقن ديدحتل ةقيقد ةيصيQ¼C تاودأ ةصاC)ا تايل@لل ةساردلا رفوت

 ىوتسم عفر 12 \6ثأت ¿¾½قأ قيقحتل لثمأ ل@شm دراولما صيصختو ،ةلاعفو ةفد{|سم ن6سحت ططخ عضو نم ا{�كمي

 .ةدو()ا

 

 رارقلا عانصل

Qا ةساردلا جئاتن دعاس()Rا تا(U@او ةدوج \6ياعم عضو 12 ةيباقرلاو ةيموTUا ميلعتلل سايقلل ةلباقو ة(Cصا، 

 .بلاطلا عيم() ةدو()ا ةيلاع ةيميلعQ تامدخ ميدقت نمضي امب ?<يدا>لأا دامتعلااو صيخ\]لا تاسايس رو̂طتو

 روملأا ءايلوأو بلاطلل

Qاسpةبسانلما ةيميلعتلا ةسسؤلما رايتخا دنع ة\6ن�سم تارارق ذاختا نم روملأا ءايلوأو بلاطلا ن6كمت 12 ةساردلا م، 

 .ةمدقلما ةيميلعتلا تامدC)ا ةدوج مييقتل ةTUاو \6ياعم \6فوت للاخ نم

 

 

 

 

 

 



 

 :ةساردلا فادmأ

QسÀv pإ ةساردلا هذ�v لأا نم ةعومجم قيقحتpلا ةيقيبطتلاو ةيملعلا فاد�? Qاسp12 ميلعتلا ةدوج رو̂طت 12 م 

 .يfاديلما قيبطتلاو يرظنلا راطلإا ن6ب عمجت ةقيقد ةيملع ةي(¤نم للاخ نم كلذو ،ةصاC)ا تايل@لا

 ةمدUvا ةدوج داعuأ stع فرعتلا .١

 ةي£بلاو ،?<يدا>لأا دعبلا لمش� امب ،ةصاC)ا تايل@لا 12 ميلعتلا ةمدخ ةدو() ةيس±ئرلا داعmلأا فصوو ديدحت

 .ةلماشلا ةيميلعتلا ةئ±بلاو ،ةدناسلما تامدC)او ،س¦ردتلا ةئيp ءاضعأ ةدوجو ،ةيتحتلا

 ةدوUeا ىوتسم سايق .٢

 كلذو ،س¦ردتلا ةئيp ءاضعأو بلاطلا رظن ةRجو نم ةيميلعتلا تامدC)ا ةدو() u2عفلا ىوتسلما مييقت

 .ةددnUا ةدو()ا داعmأ عيمج يطغQ ةقوثوم ةيملع سايق تاودأ مادختساب

 تاقلاعلا ليلحت .٣

 \Âكلأا داعmلأا ديدحتل ،نيديفتسلما اضر ىوتسمو ةيميلعتلا ةمدC)ا ةدوج داعmأ ن6ب ةقلاعلا ليلحتو ةسارد

 .?¾Ãسؤلما ءلاولاو اضرلا قيقحت 12 اً\6ثأت

 تايصوتلا ميدقت .٤

 ليلحتلا جئاتن uvع ةي£بم ،ةصاC)ا تايل@لا 12 ميلعتلا ةدوج ن6سحتل قيبطتلل ةلباقو ةيلمع تايصوت حا\]قا

 .�2اعلا ميلعتلا ةدوج لاجم 12 ةيلماعلا تاسراملما لضفأو يÄاصحلإا

ª}إ اضًيأ ةساردلا فد�v رعلا تايبدلأا 12 ةيفرعلما ةوجفلا دسPا ميلعتلا ةدوج لوح ةي(Cلماش لمع راطإ \6فوتو ،صا 

 ÀvسQ امك .م{ªاسسؤم 12 ةدو()ا تايجيتا\]سا رو̂طت 12 وأ ةيلبقتسم تاسارد 12 ھمادختسا ن6سراملماو ن6ثحابلل نكمي

 ذاختا معدت ةيملع ةلدأ ميدقت للاخ نم صاC)ا ميلعتلا عاطق 12 رمتسلما ن6سحتلاو ةدو()ا ةفاقث زز̂عتل ةساردلا

 .ةينطولا تاسايسلاو تاسسؤلما ىوتسم uvع ةيجيتا\]سلاا تارارقلا

 

 



 

 :ةساردلا تلاؤاس|

QسÀv pع ةباجلإل ةساردلا هذuv لا ةيساسلأا تلاؤاس�لا نم ةعومجم�? Qوج ل@شpةدوج عوضوم 12 ?<لعلا ثحبلا ر 

 ثحبلا راسم ھيجوتو عوضولما بناوج عيمج يطغتل ةيانعm تممص تلاؤاس�لا هذp .ةصاC)ا تايل@لا 12 ميلعتلا ةمدخ

 .ھفادpأ قيقحت وحن

 ؟ةصاUvا تايل�لا bc ميلعتلا ةمدخ ةدوUe ةيس�ئرلا داعuلأا �c ام .١

Ç}فد pإ لؤاس�لا اذ�v لأا فصوو ديدحتmلا ةيساسلأا داع�? Qا ةدوج ل@ش(Cدق ?�لاو ،ةيميلعتلا ةمد 

Qاو ،ةيس¦ردتلا تاءافكلاو ،ةيتحتلا ةي£بلاو ،ةيميدا>لأا بناو()ا لمش(Cةئ±بلاو ،ةدناسلماو ةر̂ادلإا تامد 

 .ةلماشلا ةيميلعتلا

 ؟ةمدقلما ةيميلعتلا تامدUvا ةدوج س�ردتلا ةئيm ءاضعأو بلاطلا ميقي فيك .٢

 م{ªامييقت مRفل Àvس¦و ،ةيميلعتلا ةمدC)ا نم نر̂شابلما نيديفتسلما رظن تاRجو لؤاس�لا اذp فشكتس�

 .م{Éارآ بسح ن6سحت �vإ جاتحت ?�لا تلاا(nا ديدحتو ،داعmلأا فلتخم 12 ةدو()ا ىوتسلم ةيلعفلا

 ؟بلاطلا اضرو ةمدUvا ةدوج ن=ب ةقلاعلا ةعيبط ام .٣

 بلاطلا اضر ةجردو ةمدقلما ةيميلعتلا تامدC)ا ةدوج ىوتسم ن6ب ةيطابترلاا ةقلاعلا 12 لؤاس�لا اذp ثحبي

 .ةسسؤملل م{Éلاوو نيديفتسلما اضر قيقحت 12 اً\6ثأت \Âكلأا داعmلأا ديدحت لواحو̂ ،ا{�ع

 ؟تايل�لا هذbc m ةكردلما ةدوUeاو ةعقوتلما ةدوUeا ن=ب تاوجفلا ام .٤

Ç}فد pإ لؤاس�لا اذ�v ا ةدوج نم بلاطلا ھعقوتي ام ن6ب قرفلا سايق(Cايًلعف ھنو>ردي امو ةيميلعتلا تامد 

 .احًاU)إ \Âكلأا ن6سحتلا تلااجم ديدحتل امRًم ارًشؤم ل@ش� قرفلا اذpو ،u2معلا قيبطتلا 12 ةدوج نم

pلأا ديدحتب أدبت ثيح ،ةلما@تمو ةطبا\]م تلاؤاس�لا هذmسايقل لقت£ت مث داعRمييقتو اRلاوصو ،ا
ً

 اضر uvع اp\6ثأت مRفل 

 ةروص رفويس قيقد ?<لع ل@شm تلاؤاس�لا هذuv pع ةباجلإا .ة()اعم �vإ جاتحت ?�لا تاوجفلا ديدحتو نيديفتسلما

 .ةلاعف ن6سحت تايجيتا\]سا عضول قر̂طلا دRمو̂ ةصاC)ا تايل@لا 12 ميلعتلا ةدوج عقاو نع ةلماش

 



 

 :ةساردلا ضورف

 رابتخلال عضختس ?�لا ةيملعلا ضورفلا نم ةعومجم ةغايص مت ،ةقباسلا تاساردلاو يرظنلا راطلإا uvع ءًانب

 ةيلمع ھجوتو ةساردلا تا\6غتم ن6ب تاقلاعلا لوح ثحابلا تاعقوت لثمت ضورفلا هذp .ةساردلا هذp للاخ يÄاصحلإا

 .تانايبلا ليلحتو عمج

 لولأا ضرفلا

 ةمدUvا داعuأ bc ةكردلما ةدوUeاو ةعقوتلما ةدوUeا ن=ب (α ≤ 0.05( ىوتسم دنع ةيئاصحإ ةللاد تاذ قورف دجوت

 .ةيميلعتلا

 فلاتخاب فلتخت ةوجفلا هذp نأو ،ايًلعف ھنو>ردي امو ةدوج نم بلاطلا ھعقوتي ام ن6ب ةوجف دوجو ضرفلا اذp ض\]في

 تاعقوت ةيبلتل لجاع ن6سحت �vإ جاتحت ?�لا داعmلأا ديدحت 12 دعاس� ضرفلا اذp رابتخا .ةفلتnCا ةدو()ا داعmأ

 .بلاطلا

 ي�اثلا ضرفلا

mىوتسم دنع ةيئاصحإ ةللاد تاذ ةيباجيإ ةقلاع كان )α ≤ 0.05) ا ةدوج ن=بUvبلاطلا اضرو ةيميلعتلا ةمد. 

 ةو̂ق ةقلاعلا هذp نأو ،بلاطلا اضر ىوتسم ةداز̂ �vإ يدؤي ةيميلعتلا تامدC)ا ةدوج ن6سحت نأ ضرفلا اذp ض\]في

 .نيديفتسلما اضر زز̂عتل ةليسو> ةدو()ا ن6سحت 12 رامث�سلاا ةيمpأ معدي ضرفلا اذp تابثإ .ةيئاصحإ ةللاد تاذو

 ثلاثلا ضرفلا

 ،\]Zاردلا ىوتسلما ،س�Ueا( بلاطلل ةيفارغوميدلا صئاصUvا بسح ةيميلعتلا ةمدUvا ةدوج تامييقت فلتخت

 .)صصختلا

 نأ ?Ìع� امم ،ةيفارغوميدلا مRصئاصخ فلاتخاب فلتخي تامدC)ا ةدو() بلاطلا مييقت نأ ضرفلا اذp ض\]في

 .لاعف ل@شm ا{|يبلتل ةزيامتم تايجيتا\]سا بلطتتو ةعونتم بلاطلا تاعقوتو تاجايتحا



 تانيعلل T رابتخا كلذ 12 امب ،ةبسانلما ةيئاصحلإا بيلاسلأا مادختساب ضورفلا هذp رابتخا مت±س :ةي(¤نم ةظحلام

 تانيعلل T-testو ANOVA تارابتخاو ،يfاثلا ضرفلا رابتخلا رادحنلااو طابترلاا ليلحت ،لولأا ضرفلا رابتخلا ةجودزلما

 .٠٫٠٥ وp تارابتخلاا عيمج 12 دمتعلما ةللادلا ىوتسم .ثلاثلا ضرفلا رابتخلا ةلقتسلما

 :ةقباسلا تاساردلا

 ميلعتلا تاسسؤم 12 ةيميلعتلا ةمدC)ا ةدوج عوضوم تلوانت ?�لا ةيلماعلاو ةيPرعلا تاساردلا نم ديدعلا ةعجارم مت

 سايقلا تاودأو ةدو()ا داعmأ ديدحت 12 تدعاسو ،ثحبلا اذRل �2{�لماو يرظنلا ساسلأا تل@ش تاساردلا هذp .�2اعلا

 .ةبسانلما

 )٢٠٢١( نادمح زمار دن�م روتكدلا ةسارد .١

 اضر uvع اp\6ثأتو ةيميلعتلا تامدC)ا ةدوج داعmأ ديدحت uvع تزكرو ة^روسلا ةصاC)ا تاعما()ا 12 تر̂جأ

 .فطاعتلاو ،ةيدامتعلاا ،ناملأا ،تاسومللما ،ةباجتسلاا :ةيس±ئر داعmأ ةسمخ ةساردلا تددح .بلاطلا

 .دعm ل> \6ثأت ةجرد 12 توافت عم ،بلاطلا اضر ىوتسمو داعmلأا هذp ن6ب ةو̂ق ةقلاع دوجو جئاتنلا ترRظأ

 )٢٠٢٥( ةرعج دمحأ ىرشu ثحب .٢

 �vإ تلصوت .ةيميلعتلا تامدC)ا ةدوج مييقتل SERVPERF سايقم ءاعنص ةعماج 12 ةساردلا هذp تمدختسا

 ىوتسم نع جئاتنلا تفشك .فطاعتلاو ،ةملاسلا ،ةيدامتعلاا ،ةيسومللما :ةيمpلأا بسح ةدو()ا داعmأ ب±ترت

 ةيتحتلا ةي£بلا دعm 12 ةصاخ ،\6بك ن6سحت �vإ جاتحت تلااجم دوجو عم ،ماع ل@شm طسوتم ةدوج

 .ةيدالما تلايRس�لاو

 )٢٠٢٢( ير�م ديمUVا دبع ةسارد .٣

 نأ جئاتنلا ترRظأ .�2اعلا ميلعتلا ةدو() ةيس±ئر داعmأ ةسمC) ةبلطلا مييقت uvع تزكرو رئاز()ا 12 تر̂جأ

 تصوأ .عقاولاو تاعقوتلا ن6ب ةTUاو تاوجف دوجو عم ،داعmلأا مظعلم طسوتم ىوتسمب نا> ةبلطلا مييقت

 .رمتسلما ن6سحتلا تايلمع 12 بلاطلا ةكراشم زز̂عQو ةدو()ا نامض تايلآ رو̂طت ةرورضب ةساردلا

 

 

 



 )Total Quality Management in Higher Education" — K. Alsarayra (2008" :ةسارد -

 ضارعتسا عم ،�2اعلا ميلعتلا تاسسؤم 12 ا{ªاقيبطتو ةلماشلا ةدو()ا ةرادإ موRفم ةساردلا تلوانت

 .ةر̂ادلإاو ةيميلعتلا تايلمعلا 12 اpدامتعا uvع ةبت\]لما جئاتنلاو اRقيبطت تابلطتمو TQM حاجن تارشؤلم

ت نأ ةلماشلا ةدو()ا ئدابلم نكمي فيك ةثحابلا تسرد
ُ

 ةدوجو ميلعتلا تاجرخم 12 اسًوملم انًسّحت ثدِح

 .بلاطلل ةمدّقلما تامدC)ا

 عم ،ةفلتخم تاسسؤم TQM 12 قيبطت تاسراممو تايبدأ ةعجارم uvع مئاق u2يلحت–يفصو ÷¤نم :÷¤نلما

 .ةدوج تاردابم تقبّط تاعماج نم ةلاح ةلثمأ

 ليمعلا uvع ¢6ك\]لا ،ن6لماعلا ةكراشم ،ةمعادلا ةدايقلا لثم رصانع نأ �vإ ةساردلا \6شQ :جئاتنلا مpأ

Q رمتسلما ن6سحتلاو ،)بلاطلا(
ُ

 نسّحيُ ا{ûنúت نأو ،�2اعلا ميلعتلا TQM 12 حاجنل ة^روحم لماوع دع

 .ةبلطلا تامدخو ?<يدا>لأا ءادلأا تارشؤم

 

 ةكلملما 12 ةيميلعتلا ةمدC)ا ةدوج ةمادتسا uvع ةلماشلا ةدو()ا ةرادإ موRفم قيبطت رثأ" :ةسارد  -

 )EIMJ نم ةقرو/لاقم( "ةيدوعسلا ةيPرعلا

 رثأ عmاتتو ةيدوعسلا �2اعلا ميلعتلا تاسسؤم 12 ةلماشلا ةدو()ا ةرادإ قيبطت تانا@مإ ةساردلا ثحبت 

كرتو .ةيميلعتلا تامدC)ا ةدوج ةمادتسا uvع قيبطتلا
ّ

 ةعmاتلما تايلآ ،ةدو()ا تاسايس لثم رصانع uvع ز

 .تاعما()ا 12 ةدو()ا تادامع رودو ،مو̂قتلاو

 تاسرامم قيبطت جئاتن ضارعتساو ةيدوعس ةيميلعQ تاسسؤم ةعوم(n يفصو ليلحتو ةلاح ةسارد :÷¤نلما

 .ةمدC)ا ن6سحت 12 ةر̂ارمتسلاا uvع اp\6ثأتو ةدو()ا

 ءادأ تارشؤم ?Ìبتو ،)ةدو(kل زكارم/تادامع( معاد يرادإ ل@يp دوجو نأ ةساردلا ترRظأ :جئاتنلا مpأ

لعتلاو ءادلأا تارشؤم ن6سحتو ةمدC)ا ةدوج ةمادتسا �vإ يدؤي ن6لماعلل ةيúر̂دت جمارPو ،ةTUاو
ّ

 امك .م

 .nUu2ا اRقايسو ةسسؤلما ةيصوصخ عم TQM جمارب فييكت ةيمpأ �vإ تpوّن

 

 

 



 "Total Quality Management in Saudi Higher Education" :ةسارد  -

pقيبطت ةيادب ضرعتس¦و ةددعتم تاسارد عمجي لمعلا اذ TQM 12 تايدحتلا ،يدوعسلا �2اعلا ميلعتلا 

 ةفاقث ءانPو بر̂دتلا ،ةيسسؤلما ةي£بلا ةئي{ª لثم( دوR()ا حاجنل ةمعادلا لماوعلاو ،تاسسؤلما تRجاو ?�لا

 .?<يدا>لأا ءادلأا uvع كلذ \6ثأتو ةدو()ا ةرادإ مظن قيبطت 12 ةيدوعس تاعماج براجت ضرع� امك .)ةدو()ا

 ةيقيبطت براجت نم ةصلختسلما جئاتنلل ماع ليلحت عم )synthesis( ةر̂ثأ ةلاح تاساردو تايبدأ ةعجارم

 .ةيدوعسلا لخاد

 تارشؤم T� 12او نسّحت �vإ ةدع تلااح 12 ىدأ ةلماشلا ةدو()ا ئدابم قيبطت نأ ةعجارلما دكؤت :جئاتنلا مpأ

 ايلعلا ةرادلإا معد uvع دمتع� حاجنلا نكل ،)نيديفتسلما ¿¾!ر ،÷ÿانلما ةدوج ،بلاطلا حاجن( ءادلأا

 .مو̂قتلاو ةعmاتملل راطإ دوجوو ةيúر̂دتلا جما\"لا ةر̂ارمتساو

قفو ميلعتلا ةدوج <=ياعم مmأ
ً

 ةلماشلا ةدوUeا ماظنل ا

 ةيميدا-لأا <=ياعلما

 ةيساردلا جما\"لاو ÷ÿانلما ةدوج •

 س¦ردتلا ةئيp ءاضعأ ةءافك •

 مييقتلاو س¦ردتلا بيلاسأ ةيلاعف •

 ?<يلعتلا ىوتحملل رمتسلما رو̂طتلا •

 

 ةيسسؤلما <=ياعلما

 تاR6¢جتلاو ةيتحتلا ةي£بلا ةدوج •

 ةدناسلما تامدC)او ةرادلإا ةءافك •

 تامولعلما مظن ةيلاعف •

 ةيجراC)ا تاقلاعلاو تا>ارشلا •

 

 



 

 :ةساردلل ةdرظنلا تاقلطنلما

Qدن�س pإ ةساردلا هذ�v فم رسفت ?�لا ةيملعلا جذامنلاو تار̂ظنلا نم ةعومجمRا ةدوج مو(Cسايق ةيفيكو ةمدRا 

 .ھتي(¤نم ددحو̂ ثحبلا ھجوي يذلا ?<يpافلما راطلإا ل@شQ تاقلطنلما هذp .�2اعلا ميلعتلا قايس 12 ا{�يسحتو

Qأ نم ةلماشلا ةدو()ا ةرادإ دعpا ةر̂ادلإا تار̂ظنلا م(Uلا ةثيد�? ª}إ فد�v سؤلما ءادلأا ن6سحتÃ¾? للاخ نم 

 .ديفتسلما اضر uvع ¢6ك\]لاو 2#ام()ا لمعلاو رمتسلما ن6سحتلا

 .Crosby ?¡سورك و ،Juran ناروج ،Deming غنميد لثم ةدو()ا داور لامعأ نم ةر̂ظنلا هذp قثúنتو

 :ةساردلاب ةطبترلما ةلماشلا ةدو()ا ئدابم

 :”بلاطلا“ – ليمعلا uvع ¢6ك\]لا -

Q
ُ

 ?<يدا>لأا هاضر زز̂عQو ھتاجايتحا ةيبلت بجي يذلا ?¾*اسلأا ليمعلا هرابتعاب بلاطلا ةصاC)ا تايل@لا لماع

 .يمدC)او

 :تايلمعلل رمتسلما ن6سحتلا -

 .ةدناسلما تامدC)او ،?<يدا>لأا مو̂قتلا ،س¦ردتلا بيلاسأ ،÷ÿانلما ن6سحت لمش�

 :ن6لماعلا عيمج ةكراشم -

 .ةدو()ا ططخ ذيفنت 12 نو>راش�ي ةيميدا>لأا تادايقلاو ،نور̂ادلإا ،س¦ردتلا ةئيp ءاضعأ

 :تانايبلا uvع ?Ìبلما رارقلا ذاختا -

Qا تايل@لا دمتع(Cع ةصاuv ءادلأا تارشؤم، fةيئاصحلإا رر̂اقتلاو ،بلاطلا اضر ،حاجنلا بس. 

 :ةدو(kل ةمعادلا ةر̂ادلإا ةدايقلا -

 .ةيدالماو ةر̂شúلا دراولما \6فوتو ةدو()ا ططخ معدب ايلعلا ةرادلإا م¢]لت

 



 ن6سحت 12 ةرشابم مRس� ةصاC)ا تايل@لا 12 ةلماشلا ةدو()ا ةرادإ قيبطت نأ ةساردلا ض\]فت ،ئدابلما هذuv pع ءًانب

 .تامدC)ا ىوتسمب ءاقترلااو ةيميلعتلا تايلمعلا رو̂طت للاخ نم ?<يدا>لأا ءادلأا ةءافك

 Systems Theory مظنلا ةdرظن 

لاما@تم امًاظن اpرابتعاب ةيميدا>لأا ةسسؤلما �vإ ةر̂ظنلا هذp رظنت
ً

 ةيذغQو ،تاجرخم ،تايلمع ،تلاخدم نم نو@تي 

 .ةعجار

 :ةصاC)ا تايل@لا 12 مظنلا ةر̂ظن تاقيبطت

 .دراولما ،÷ÿانلما ،س¦ردتلا ةئيp ءاضعأ ،بلاطلا :تلاخدلما • 

 .ةيميلعتلا ةطشfلأا ،مو̂قتلا ،س¦ردتلا :تايلمعلا • 

 .بلاطلا اضر ،حاجنلا تلادعم ،?<يدا>لأا ءادلأا ىوتسم :تاجرnCا • 

 بلاطلا ءارآ ،ةيميدا>لأا رر̂اقتلا ،ةدو()ا تامييقت :ةعجارلا ةيذغتلا • 

 

 )Organizational Performance Theory( \]®سؤلما ءادلأا ةdرظن 

 :لثم ةTUاو تارشؤم مادختساب تاسسؤلما ءادأ ن6سحتو سايق ةيفيك uvع ةر̂ظنلا هذp زكرت

 ةيجاتنلإا • 

 ةيليغش�لا ةءافكلا • 

 تاجرnCا ةدوج • 

 نيديفتسلما اضر • 

 ةيلالما ةمادتسلاا • 

 



 :صاC)ا ميلعتلاب اRطPر دنع

 .تايل@لل ?¾*اسلأا جرnCا وp ?<يدا>لأا ءادلأا • 

 .ةيميلعتلاو ةيميظنتلا تايلمعلا ن6سحت \"ع ءادلأا ةءافك عفرت ةلماشلا ةدو()ا • 

 :لثم )KPIs( ءادلأا سايق تايلآ قيبطت • 

 بلاطلا اضر لدعم • 

 • fحاجنلا بس 

 س¦ردتلا ةدوج • 

 ةيميلعتلا جما\"لا تاجرخم • 

 ?<يدا>لأا ءادلأا uvع ةدو()ا \6ثأت مييقت 12 دعاس�

 ميلعتلا ةدوج مو�فم

Q
ُ

 uvع ¢6ك\]لا عم ،نيديفتسلما تاعقوتو ةمدقلما ةيميلعتلا تامدC)ا ن6ب قباطتلا ةجرد ا{,أب ميلعتلا ةدوج فرع

 :ةيس±ئر داعmأ ةسمخ لمشQ .رمتسلما ن6سحتلا

 يدالما رRظلماو تاR6¢جتلاو قفارلما :ةيسومللما •

 تامدC)ا ميدقت 12 ةيقوثولماو ةقدلا :ةيدامتعلاا •

 بلاطلا ةدعاسم 12 ةبغرلا :ةباجتسلاا •

 ةينRلما ةءافكلاو ةقثلا :ناملأا •

 بلاطلاب ?¾½C¼لا مامتpلاا :فطاعتلا •

 

 

 



 

 

 سايقلا جذامن

Qع ةساردلا دمتعuv ثم ةيملع جذامنúا ةدوج سايقل ةت(Cةمد: 

• SERVQUAL: عفلا ءادلأاو تاعقوتلا ن6ب قرفلا س±قيu2 لأا \"عmا داع(Cكلأا \"تع¦و ،ةسمÂ\ تايبدلأا 12 اعًويش 

 .ةيميدا>لأا

• SERVPERF: ع زكريuv عفلا ءادلأاu2 ثأ دقو ،تاعقوتلا سايق نود طقفúعأ ةيلاعف تuv 12 mتاساردلا ضع. 

• HEdPERF: ا ةدوج سايقل اصًيصخ روطم جذومن(Cأ نمضتي ،�2اعلا ميلعتلا 12 ةمدmةصاخ ةيفاضإ ادًاع 

 .ةيميدا>لأا ةئ±بلاب

 

 ةدوºeل رشؤمك بلاطلا اضر

 .م{ªاعقوتو م{ªاجايتحا ةيبلت 12 ةسسؤلما حاجن ىدم سكع� ثيح ،ميلعتلا ةدوج تارشؤم مpأ نم بلاطلا اضر \"تعُ�

 تاقلاعلاو ،ةدناسلما تامدC)او ،ةيميلعتلا ةئ±بلا اضًيأ لمش� لب ،بسحف ةيميدا>لأا بناو()ا uvع رصتقي لا اضرلا

 ظافتحلااو ،?<يدا>لأا ءادلأا عم ي0اجيإ ل@شm طبترت اضرلا نم ةيلاعلا تاو̂تسلما .ةرادلإاو س¦ردتلا ةئيp ءاضعأ عم

 .ةيسسؤلما ةعمسلاو ،بلاطلاب

 ةدو()ا ن6سحت نأ ثيح ،ةساردلا هذp 12 ايًساسأ ارًوحم ل@شÃ¾? Qسؤلما ءادلأاو ةيميلعتلا ةمدC)ا ةدوج ن6ب ةقلاعلا

 ةردقلا uvع ابًاجيإ سكعني امم ،ةيميلعتلا تاجرnCا ن6سحتو ،جما\"لا uvع بلطلا ةدا^زو ،ةعمسلا زز̂ع�v Qإ يدؤي

 .ةسسؤملل ةيلالما ةمادتسلااو ةيسفانتلا

 

 



 :ثحبلا قرطو ةيe«نلما

Qدمتع pع ةساردلا هذuv إ لوصولا نمضت ةمراص ةيملع ةي(¤نم�v نلما عابتا للاخ نم ،ميمعتلل ةلباقو ةقوثوم جئاتن¤÷ 

 .ةمدقتم ةيئاصحإ بيلاسأ مادختساو u2يلحتلا يفصولا

 scيلحتلا يفصولا ¼«نلما

Ç}فد pإ ÷¤نلما اذ�v اظلا فصوpا ةدوج( ةسوردلما ةر(Cتانايبلا عمج للاخ نم ،عقاولا 12 12 امك )ةيميلعتلا ةمد 

 عضولا مييقتب حمس� ھنلأ ةساردلا هذRل بسانم يفصولا ÷¤نلما .ىزغم تاذ تاجات£تسا �vإ لوصولل اp\6سفتو اRليلحتو

 .ةرpاظلا 12 لخدتلا نود تا\6غتلما ن6ب تاقلاعلا ديدحتو �2اU)ا

 ةساردلا ةنيعو عمتجم

 ةيئاوشع ةنيع رايتخا مت .ةدمتعلما ةصاC)ا تايل@لا 12 س¦ردتلا ةئيp ءاضعأو بلاطلا عيمج نم ةساردلا عمتجم نو@تي

 ميمعتل فٍا> ل@شm ةساردلا عمت(n ةلثمم ةنيعلا نو@ت ثيحب ،ةيساردلا تاو̂تسلماو تاصصختلا فلتخم لثمت ةيقبط

 .س¦ردت ةئيp وضع ٧٥-٥٠و بلاط ٥٠٠-٤٠٠ وp فد{|سلما ةنيعلا م(2 .جئاتنلا

 

 ةمدختسلما ةيئاصحلإا بيلاسلأا

 c½لادتسلاا ءاصحلإا

 ةكردلماو ةعقوتلما ةدو()ا ن6ب قرفلا سايقل :ةجودزلما تانيعلل T رابتخا •

 اضرلاو ةدو()ا ن6ب ةقلاعلا سايقل :نوس\6ب طابترلاا ليلحت •

 اً\6ثأت \Âكلأا داعmلأا ديدحتل :ددعتلما رادحنلاا ليلحت •

 ةيفارغوميدلا قورفلا رابتخلا :)ANOVA( نيابتلا ليلحت •

 

 



 

 يفصولا ءاصحلإا

 دعm ل> ةدوج ىوتسم ديدحتل :ةيباسU)ا تاطسوتلما •

 تاباجتسلاا ت�شQ سايقل :ةر̂ايعلما تافارحنلاا •

 ةنيعلا صئاصخ فصول :ةو̂ئلما بس£لاو تاراركتلا •

 ةيئرم ةروصب جئاتنلا ضرعل :ةينايبلا موسرلا •

 :تانايبلا عمج

 ةيصوصخ ةيامحو تاميلعتلا حوضو نم دكأتلا عم ،ةددnUا ةنيعلا دارفأ uvع ايًقروو ايًنو\]كلإ تاناب�سلاا ع¦زوت

 .ن6كراشلما

 :تانايبلا لاخدإ

 .لاخدلإا 12 ءاطخأ دوجو مدع نم دكأتلل قيقدتلا ةيلمع ءارجإ عم ،ةقدب SPSS جمانرب 12 تاباجتسلاا غ¦رفت

 :ي¾اصحلإا ليلحتلا

 .اRضورف رابتخاو ةساردلا ةلئسأ uvع ةباجلإل SPSS جمانرب مادختساب ةبسانلما ةيئاصحلإا تارابتخلاا قيبطت

 جئاتنلا <=سفت

 .تايصوتلاو تاجات£تسلاا صلاختساو ،ةقباسلا تاساردلاو يرظنلا راطلإاب اRطPرو ةيئاصحلإا تاجرnCا ليلحت

 :ةساردلا تاودأ

Qدمتع pع ةساردلا هذuv ةساردلا تا\6غتم سايقو تانايبلا عم() ةقوثولماو ةقيقدلا ةيملعلا تاودلأا نم ةعومجم 

mا نمضي امم ،�2{�مو 2#وضوم ل@ش(Uع لوصuv 5 جئاتنUميمعتلل ةلباقو ةحي. 

 ةنابÀسلاا

 



 ةلماش ةنابÀسا ميمصت

ادعmُ لثمي روحم ل> ،ةيساسأ رواحم ةدع �vإ ةمسقم ةننقم ةيملع ةناب�سا رو̂طت مت
ً

 ةمدC)ا ةدوج داعmأ نم 

 تاينقتلاو ،ةرادلإا ،ةدناسلما تامدC)ا ،ةيتحتلا ةي£بلا ،÷ÿانلما ةدوج ،س¦ردتلا ةدوج :رواnUا لمشQ .ةيميلعتلا

 .ةيميلعتلا

 سايقلا سايقم

 تركيل سايقم مادختسا

 قفاوم \6غ" )١( نم مييقتلا حوا\]ي ثيح ،ةقدب ن6بيجتسلما تاpاجتاو ءارآ سايقل ?¾*امC)ا تركيل سايقم دامتعا

mإ "ةدش�v )قفاوم" )٥ mاسايق حي�ي امم ،"ةدش
ً

ايمك 
ً

اقيقد 
ً

 .اضرلاو ةكردلما ةدو()ا ىوتسلم 

 لماعم مادختساب ا{ªابث سايقو ،ن6صصختلما ن6مكnUا نم ةعومجم uvع اRضرع للاخ نم ةادلأا قدص نم دكأتلا

 .قاسQاو ةقدب ھسايقل تممصُ ام سايق uvع ةادلأا ةردق نامضل ،يديكوتلا u2ماعلا ليلحتلاو افلأ خابنورك

 

 ةیلیصفتلا ةنابتسلاا تانوكم

روحملا ىوتحملا  تارقفلا ددع   

ةیفارغومیدلا تانایبلا يساردلا ىوتسملا ،صصختلا ،سنجلا ،رمعلا  تارقف 5-7   

سیردتلا ةئیھ ءاضعأ ةدوج مییقتلا ،لصاوتلا ،سیردتلا قرط ،ةیملعلا ةءافكلا  تارقف 8-10   

جماربلاو جھانملا ةدوج لمعلا قوسل ةمءلاملا ،ةیلومشلا ،ةثادحلا  تارقف 6-8   

قفارملاو ةیتحتلا ةینبلا ةینورتكللإا تامدخلا ،ةبتكملا ،تاربتخملا ،تاعاقلا  تارقف 7-9   

ةدناسملا تامدخلا يسفنلا معدلا ،ةیبلاطلا ةطشنلأا ،يمیداكلأا داشرلإا  تارقف 6-8   

میظنتلاو ةرادلإا تاناحتملااو لیجستلا تاءارجإ ،ةباجتسلاا ،ةیفافشلا  تارقف 6-8   

ماعلا اضرلا ةیلكلاب ةیصوتلاو ةیمیلعتلا ةبرجتلل لماش مییقت  تارقف 4-6   

 

 

 ةيباجيلإا ةلئسلأا ن=ب نزاوتلا ةاعارم عم ،ن=بيجتسلما عيمج بسانت ةرشابمو ةÃVاو ةغلب ةنابÀسلاا ميمصت مت

  .تانايبلل ةماتلا ةdرسلاو ةيصوصUvا نامضو ،تاباجلإا Å bc=حتلا ليلقتل ةيبلسلاو



 :ةساردلا دودح

 بجي ?�لا تاددnUا نم ةعومجم كانp نأ لاإ ،ا{|يعوضومو ةساردلا ةيلومش نامضل ةلوذبلما دوR()ا نم مغرلا uvع

 زاجنإ ھيف مت يذلا À2قاولا راطلإا سكعQ تاددnUا هذpو ،اRميمعQو جئاتنلا \6سفت دنع رابتعلاا ن6عm اpذخأ

 .ةساردلا

 ةينا�لما دودUVا

 ميمعQ ةينا@مإ نم دحي دق امم ،ةيدوعسلا ةيPرعلا ةكلملما 12 ةصاC)ا تايل@لا نم ددحم ددع uvع ةساردلا ترصتقا

 ةيداصتقلااو ةيعامتجلاا ةئ±بلا ثيح نم ةفلتخم صئاصخ تاذ ىرخأ قطانم 12 ةصاC)ا تايل@لا عيمج uvع جئاتنلا

 .ةيفاقثلاو

 ةdرشÆلا دودUVا

 ىرخأ تائف كارشإ نود ،س¦ردتلا ةئيp ءاضعأو بلاطلا امp ن6ت±ساسأ ن6تئف تامييقتو ءارآ uvع ةساردلا تدمتعا

اروظنم توفي دق امم ،لمعلا با5Uأ وأ ،تايل@لا �2ر̂خ ،ن6ر̂ادلإا ،روملأا ءايلوأ لثم ةمRم
ً

امRم 
ً

 ةدوج لوح 

 .ميلعتلا

 ةيعوضولما دودUVا

 ،?<لعلا ثحبلا ةدوج لثم ىرخأ بناوج 12 قمعتلا نود ةيساسلأا ةيميلعتلا ةمدC)ا ةدوج داعmأ uvع ةساردلا تزكر

 .ةلماشلا ةيسسؤلما ةمكوU)ا ةدوج وأ ،ةيجولونكتلا ةيتحتلا ةي£بلل ةقيقدلا ليصافتلا ،عمت(nا ةمدخ ةدوج

 ا<=اعارم بجي ةيفاضإ تاددحم

 ةينامزلا دودUVا

 12 ةرثؤلما لماوعلاو فورظلا \6غتت دقو ،ةددحم ةينمز ة\]ف 12 ميلعتلا ةدوج عقاو نع ةيظU) ةروص ةساردلا لثمت

 .٢٠٢٥ ماع 12 ة^رود ةعmاتم تاسارد ءارجإ 2#دتس� امم ،تقولا رورم عم ةدو()ا

 



 

 ةيe«نم تاددحم

 ءارثإ نكملما نم نا>و ،ةرpاظلل ةقيمعلا بناو()ا عيمج نع فشكي لا دق ةناب�سلاا ةادأ uvع ?¾Ã±ئر ل@شm دامتعلاا

 .�2{�لما قاطنلا تددح دراولماو تقولا تارابتعا نكل ،ةيناديم تاظحلام وأ ةقمعم تلاباقمب ةساردلا

 ةلمتÇVا تاÅ=حتلا

 uvع دامتعلاا نأ امك ،ةيفرظ وأ ةيتاذ لماوعm ن6كراشلما تاباجتسا رثأتت دق ،ةيعوضولما نامضل ةلوذبلما دوR()ا مغر

 .دوصقلما \6غ ?¡لسلا وأ ي0اجيلإا ¢6حتلا ضعm لمحي دق ةيتاذلا رر̂اقتلا

 ةماm ةظحلام

pا هذnUقاولا راطلإا ددحت لب ،ةيملعلا ةساردلا ةميق نم للقت لا تاددÀ2 لRاصرف رفوتو ،ا
ً

 \Âكأ ةيلبقتسم تاساردل 

لاومش
ً

اقمعو 
ً

. 

 ةيلبقتسلما تاساردلل تايصوت

 ةددعتم قطانم نم تايل> لمش±ل 12ارغ()ا قاطنلا عيسوت •

 ةkUصلما با5Uأ نم ةيفاضإ تائف كارشإ •

 )ةيعونو ةيمك( ةعونتم ةيثحب تاي(¤نم مادختسا •

 نمزلا \"ع روطتلا عب�تل ةيلوط تاسارد ءارجإ •

 لقتسم ل@شm ةدو()ا داعmأ نم دعm ل> ةسارد 12 قمعتلا •

 مRف uvع ناديلما 12 ن6سراملماو ن6يلبقتسلما ن6ثحابلا دعاس¦و ،ةيملعلا ةناملأا نم ءزج وp ةساردلا دودحب 2#ولا نإ

  .بسانم ل@شm اRجئاتن نم ةدافتسلاا ةيفيكو ةساردلا ھيف تمت يذلا قايسلا



  :عجارلما

 

§ Alsarayra, K. (2008). Total Quality Management in Higher Education. Amman: 

Accommodations Publishing House. 

 ةيميلعتلا ةمدC)ا ةدوج ةمادتسا uvع ةلماشلا ةدو()ا ةرادإ موRفم قيبطت رثأ .)٢٠١٦( دمحأ ردب ،ي¢9علا §

 .)EIMJ( ةو̂ب\]لا تاساردلل ةيلودلا ةل(nا .ةيدوعسلا ةيPرعلا ةكلملما 12

§ Alhazmi, A. (2015). Total Quality Management in Saudi Higher Education: A Review of 

Practices and Challenges. ResearchGate. 

 ةصاC)ا تاعما()ا 12 بلاطلا اضر uvع اpرثأو ةيميلعتلا تامدC)ا ةدوج .)٢٠٢١( زمار دنRم ،نادمح §

 .٣ ددعلا ،١٥ دل(nا ،ةو̂ب\]لا تاساردلا ةلجم .ة^روسلا

 سايقم مادختساب ءاعنص ةعماج 12 ةيميلعتلا تامدC)ا ةدوج سايق .)٢٠٢٥( دمحأ ىرشm ،ةرعج §

SERVPERF. اn)رعلا ةلPا ،ةو̂ب\]لا ثوحبلل ةيn)١ ددعلا ،٤٢ دل. 

 تاعما()ا 12 ةيناديم ةسارد :ةبلطلا رظن ةRجو نم �2اعلا ميلعتلا ةدوج مييقت .)٢٠٢٢( ديمU)ا دبع ،يرRم §

 .٢ ددعلا ،٨ دل(nا ،ةيعامتجلااو ةيناسfلإا مولعلا ةلجم .ةر̂ئاز()ا

§ Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). SERVQUAL: A multiple-item scale for 

measuring consumer perceptions of service quality. Journal of Retailing, 64(1), 12-40. 

§ Cronin, J. J., & Taylor, S. A. (1992). Measuring service quality: A reexamination and extension. 

Journal of Marketing, 56(3), 55-68. 

§ Abdullah, F. (2006). The development of HEdPERF: A new measuring instrument of service 

quality for the higher education sector. International Journal of Consumer Studies, 30(6), 569-

581. 
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