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الفصل الثاني: الإطار النظري والدراسات السابقة

تمهيد

جودة تقييم  الدراسة:  بموضوع  المرتبطة  السابقة  والدراسات  النظري  الأساس  بناء  على  الفصل  هذا   يركز 
 الخدمات التعليمية الرقمية وأثرها على رضا الطلاب في مؤسسات التعليم العالي الافتراضية. ويستند العرض
الانتقال تنظيمها في تسلسل يساعد على  الملفات الأصلية، مع  الواردة في  والنماذج والمراجع  المفاهيم   إلى 

نموذج  إلى  ثم  التعليمية،  الخدمة  جودة  إلى  العملاء  رضا  مفهوم  نتائجSERVQUALمن  إلى  ا  Oوأخير  ، 

الدراسات السابقة والفجوة البحثية التي تنطلق منها الدراسة الحالية.

 وتنبع أهمية هذا الفصل من أن الطالب يمثل المستفيد المباشر من الخدمة التعليمية، ولذلك فإن تقييم تجربته
والإدارية الأكاديمية  الخدمات  جودة  بمدى  أيضOًا  يرتبط  بل  عامOا،  انطباعOا  بوصفه  الرضا  قياس  على  يقتصر   لا 

والتقنية، واستقرار البيئة الرقمية، وسرعة الاستجابة، ووضوح أنظمة التقييم والاختبارات.

 مفهوم رضا العملاء في القطاع الأكاديمي2.1

ف رضا العميل بصورة عامة بوصفه حالة تقييمية تنتج عن مقارنة الأداء الفعلي للخدمة بالتوقعات السابقة bعرc  ي
الأداء عن انخفاض  يؤدي  بينما  الرضا،  ارتفع مستوى  تجاوزها،  أو  التوقعات  الأداء في مستوى  جاء  فإذا   عنها. 
المستفيد هو  الطالب  يصبح  العالي،  التعليم  إلى  المفهوم  هذا  نقل  وعند  الرضا.  عدم  ظهور  إلى   التوقعات 
 الرئيس من مجموعة متكاملة من الخدمات التي تقدمها المؤسسة التعليمية، ويشمل ذلك التدريس، والمنصات

الإلكترونية، والتسجيل والقبول، والاختبارات، والدعم الأكاديمي والإداري والتقني.

 وتوضح الدراسة الأساسية أن رضا الطالب في البيئة التعليمية الرقمية لا يرتبط بعنصر واحد؛ فالطالب يتفاعل
 مع الجامعة خلال رحلة تبدأ من التسجيل والقبول، وتمر بالمحاضرات المباشرة والمسجلة، ثم تسليم الأعمال
 والاختبارات، وتنتهي بالحصول على النتائج والشهادة. لذلك فإن أي خلل في إحدى نقاط الاتصال يمكن أن يؤثر
ا على قدرة المؤسسة على Oفي الانطباع الكلي عن المؤسسة. ومن هذا المنظور، يصبح رضا الطالب مؤشر 

تقديم تجربة تعليمية متكاملة ومستقرة.

 كما يرتبط الرضا بالولاء المؤسسي؛ فالتجربة الإيجابية يمكن أن تعزز ثقة الطالب بالمؤسسة واستمراره فيها،
 في حين أن تكرار المشكلات في الخدمات الأكاديمية أو الإدارية أو التقنية قد يؤدي إلى تراجع الرضا والشعور

1980Oliver بعدم الاستقرار. وتدعم هذه الرؤية دراسة  (   التي تناولت النموذج المعرفي لمسببات الرضا(

ونتائجه، حيث يمثل الرضا نتيجة مهمة لعملية تقييم الأداء والتوقعات.

 جودة الخدمات التعليمية وأبعادها2.2

 تتخذ جودة الخدمة التعليمية في البيئة الرقمية طابعOا متعدد الأبعاد؛ فهي لا تقتصر على جودة المحتوى العلمي
 أو أداء عضًو هيئة التدريس، وإنما تشمل أيضOًا كفاءة المنصات التعليمية، واستقرار الاتصال، وسهولة الوصول
إجراءات ووضوح  والشكاوى،  الاستفسارات  معالجة  وسرعة  والتقني،  الإداري  الدعم  وجودة  الموارد،   إلى 
الجانب بين  يجمع  Oا  مركب مفهومOا  تمثل  التعليمية  الخدمة  جودة  فإن  ذلك،  على   Oوبناء والتقييم.   الاختبارات 

الأكاديمي والجانب الإداري والجانب التقني.

 وتشير المادة السابقة في الدراسة إلى أن تجربة الطالب الرقمية أصبحت مرتبطة بدرجة كبيرة بالبنية التحتية
 التقنية والمنصات التعليمية. ومن ثم، فإن استمرار المنصة واستقرارها أثناء المحاضرات والاختبارات، وسهولة
تقييم في  مباشرة  تؤثر  أن  يمكن  عناصر  تمثل  الفنية،  للمشكلات  الاستجابة  وسرعة  المحتوى،  إلى   الدخول 
التغذية وإتاحة  الإجراءات،  ووضوح  والتقييمات،  الاختبارات  في  الشفافية  أن  كما  الخدمة.  لجودة   الطالب 

الراجعة، تعد من مكونات التجربة التعليمية التي ترفع الثقة بالمؤسسة.

MIDOCEAN
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• الجوانب الأكاديمية: كفاءة التدريس، جودة المحتوى، انتظام المحاضرات، ووضوح التقييمات.

• الجوانب التقنية: استقرار المنصات، سهولة الوصول، جودة الاتصال، وتوافر الموارد الرقمية.

• الجوانب الإدارية: سرعة التسجيل والقبول، معالجة الطلبات، الاستجابة للاستفسارات، ووضوح الإجراءات.

• جوانب الدعم: الإرشاد الأكاديمي والتقني، معالجة المشكلات، والتواصل الفعال مع الطلاب.

الخدمات جودة  محاور  تقييم  في  Oا  نسبي ارتفاعOا  أظهرت  التي  الأصلية  الدراسة  نتائج  مع  الأبعاد  هذه   وتنسجم 
 الأكاديمية، وكفاءة المنصات والبنية التقنية، والشفافية في نظام التقييم والاختبارات؛ إذ تراوحت المتوسطات

.4.13 لبعض المحاور، مع متوسط عام مرتفع بلغ نحو 4.25 و3.85الواردة في الدراسة بين 

 وتطبيقه في التعليم العاليSERVQUAL نموذج 2.3

نمxوذج  طxورهSERVQUALيعد  وقxد  الخدمxة،  جxودة  قيxxاس  في  المسxتخدمة  النمxxاذج  أشxهر  مxن    

Parasuramanو  Zeithamlو  Berryالفعلية وإدراكاتهم  المستفيدين  توقعات  بين  الفجوة  لقياس    

( الملموسxية  هي:  رئيسة  أبعاد  خمسة  إلى  النموذج  ويستند  الخدمة.  والاعتماديxةTangiblesلجودة   ،) 

(Reliability( والاسxxتجابة   ،)Responsiveness( والأمxxان/الثقxxة   ،)Assuranceاطفxxوالتع  ،) 

(Empathyجودة لقياس   O أساسيا ا  Oإطار بوصفه  الأصلية  الدراسة  مراجع  قائمة  في  النموذج  ورد  وقد   .) 

الخدمة وإدراكات المستهلكين لها.

  لتناسب طبيعة الخدمة الرقمية.SERVQUALفي مؤسسات التعليم العالي الافتراضية يمكن تكييف أبعاد 

وسهولة الإلكترونية  الموارد  وتوافر  المحتوى،  وتنظيم  المنصة،  واجهة  جودة  في  تظهر  أن  يمكن   فالملموسية 
وتمثل والنتائج.  الإجراءات  ودقة  المحاضرات،  وانتظام  المنصة،  باستقرار  فتتعلق  الاعتمادية  أما   استخدامها. 
 الاستجابة سرعة تعامل الجامعة مع استفسارات الطلاب ومشكلاتهم التقنية والإدارية. بينما يرتبط الأمان بثقة
بالاحتياجات الاهتمام  إلى  التعاطف  ويشير  التقييم،  إجراءات  بياناته وعدالة  المؤسسة وخصوصية   الطالب في 

الفردية للطلاب ومراعاة ظروفهم وتقديم الدعم المناسب.

تطبيق  أن  السابقة  الدراسة  بماSERVQUALوتوضح  الاستبانة  بنود  تكييف  إلى  يحتاج  العالي  التعليم    في 

التكييف وهذا  بصورة حرفية.  التقليدية  البنود  استخدام  بدل  الطلاب،  وتوقعات  الرقمية  البيئة   يعكس خصائص 
 يسمح بقياس الفجوات الأكثر ارتباطOا بالخدمة التعليمية الإلكترونية، وتحويل جوانب القصور إلى مجالات عملية

للتحسين وتخصيص الموارد.

ارتباط علاقة  إلى  أشارت  فقد  النموذج؛  أهمية  تدعم  الأصلية  الدراسة  في  الواردة  الإحصائية  النتائج  أن   كما 

( قدرها  ارتباط  قيمة  وذكرت  العام،  والرضا  الأكاديمية  الخدمات  جودة  بين  قوية  ودلالة=0.78rموجبة   ) 

 (. وتدعم هذه=0.72rإحصائية، إلى جانب علاقة موجبة أخرى بين كفاءة الدعم التقني والرضا العام بقيمة )

ا في تجربة الطالب، وليس مجرد عنصر وصفي. Oا مؤثر Oالنتائج النظر إلى جودة الخدمة بوصفها متغير

 الدراسات السابقة والتعقيب عليها2.4

صورة بتكوين  يسمح  ما  وهو  متعددة،  زوايا  من  الموضوع  الملفات  في  الواردة  السابقة  الدراسات   تناولت 
ثلاث إلى  الدراسات  هذه  تصنيف  ويمكن  الطلاب.  ورضا  التعليمية  الخدمات  جودة  بين  العلاقة  عن   متكاملة 
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باستخدام  الإلكترونية  الخدمات  جودة  على  ركزت  دراسات  تناولتSERVQUALمجموعات:  ودراسات   ، 

والتقنيات الإلكتروني  التعليم  بقبول  اهتمت  ودراسات  بالرضا،  وعلاقتها  والأكاديمية  الإدارية  الخدمات   جودة 
الحديثة في مؤسسات التعليم العالي.

: دراسة أحمد محمد السعيد ) O2022أولا)

نمxxوذج واسxxتخدمت  الطxxلاب،  رضxxا  في  وأثرهxxا  الإلكترونيxxة  التعليميxxة  الخxxدمات  جxxودة  الدراسة   تناولت 

SERVQUALالافتراضية، مع الجامعات  الإلكترونية في  الخدمة  تحسين جودة  أهمية  إلى  النتائج   ، وخلصت 

 التأكيد على أن الاستجابة والاعتمادية والبنية التقنية من الجوانب ذات التأثير الملحوظ في رضا الطلاب. وتفيد
هذه الدراسة في دعم الإطار المفاهيمي للدراسة الحالية، خاصة في ربط أبعاد جودة الخدمة الرقمية بالرضا.

Oا: دراسة بدر خالد العتيبي ) (2024ثاني

cعد. ب التعليم عن  في  المؤسسي  وولائهم  الطلاب  الأكاديمية في رضا  الإدارية  الخدمات  أثر جودة   ركزت على 
التعليمية الرقمية ورغبة الطلاب في البيئة  إيجابية بين سهولة الإجراءات وجودة  النتائج وجود علاقة   وأظهرت 
 الاستمرار في دراستهم. وتبرز أهمية هذه الدراسة في توسيع مفهوم الجودة ليشمل الخدمة الإدارية، وليس

فقط عملية التدريس.

Oا: دراسة أحمد غرم الله الزهراني ) (2025ثالث

الجامعات في  الطلبة  ورضا  الدراسي  التحصيل  على  وأثرها  التكنولوجية  التحتية  البنية  جودة  بتقييم   اهتمت 
أساسية شروطOا  تمثل  استخدامها  وسهولة  واستقرارها  التقنية  البنية  توفر  أن  الدراسة  وتوضح   الإلكترونية. 
Oا على تقييم الطالب للتجربة  لاستمرار تجربة التعلم الرقمي بكفاءة، وأن ضعف الجوانب التقنية قد ينعكس سلب

التعليمية.

(2026رابعOا: دراسة جامعة ميدأوشن )

 تتناول الدراسة الحالية طلبة جامعة ميدأوشن، وتجمع بين تقييم جودة الخدمات التعليمية الرقمية وقياس رضا
 الطلاب عنها. وقد استخدمت استبانة بخماسية ليكرت، واشتملت على محاور أكاديمية وتقنية وإدارية. وأظهرت
التقنية البنية  واستقرار  الأكاديمي  الأداء  جودة  تقييم  ارتفاع  مع  عامة،  بصورة  مرتفعOا  رضا  مستوى   النتائج 
 والشفافية في التقييم والاختبارات، في مقابل وجود مجال لتحسين سرعة الاستجابة للخدمات الإدارية ونظام

التذاكر.

 التعقيب على الدراسات السابقة والفجوة البحثية2.5

التعليمية الخدمات  جودة  بين  ارتباط  وجود  على  عامOا  اتفاقOا  هناك  أن  السابقة  الدراسات  مراجعة  من   يتضًح 
 ورضا الطلاب، إلا أن طبيعة هذا الارتباط تختلف بحسب البيئة التعليمية ودرجة الاعتماد على التقنية. كما يظهر

الدراسات ركزت على بعد محدد، مثل  بينماSERVQUALأن بعض  التحتية،  البنية  أو  الخدمات الإدارية    أو 

ا أكثر تكاملاO يجمع هذه الأبعاد في سياق جامعة افتراضية. Oتقدم الدراسة الحالية منظور

متكاملة، رقمية  بيئة  في  الطالب  تجربة  تقييم  إلى  الحاجة  في  الحالية  الدراسة  تعالجها  التي  الفجوة   وتتمثل 
 بحيث لا يقتصر القياس على جودة التدريس أو جودة المنصة، وإنما يشمل أيضOًا الإجراءات الإدارية، والاستجابة
بجامعة المباشر  بارتباطها  الدراسة  تتميز  كما  التقنية.  البنية  واستقرار  الاختبارات،  في  والشفافية   للدعم، 

عام  وفي  القوة2026ميدأوشن  نقاط  وتحديد  الطلاب  رضا  معاصرة عن مستوى  بتقديم صورة  يسمح  بما   ، 
ومجالات التحسين داخل البيئة التعليمية الرقمية.
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تضًيف بينما  الحالية،  للدراسة  Oا  قوي Oا  نظري ا  Oأساس وفرت  السابقة  الأدبيات  إن  القول  يمكن  ذلك،  على   Oوبناء 
في الطلاب  ورضا  الرقمية  التعليمية  الخدمة  جودة  أبعاد  بين  يجمع  ا  Oمباشر Oا  ميداني تطبيقOا  الحالية   الدراسة 
تتعلق عملية  توصيات  إلى  القياس  نتائج  تحويل  في  التكامل  هذا  ويساعد  واحدة.  افتراضية  تعليمية   مؤسسة 

بتطوير الخدمات الأكاديمية والإدارية والتقنية.

 خلاصة الفصل2.6

 خلص الفصل إلى أن رضا الطلاب يمثل نتيجة متداخلة مع جودة الخدمة التعليمية، وأن البيئة الافتراضية تضًيف

نموذج  أن  تبين  كما  التعليم.  لجودة  التقليدي  المفهوم  إلى  وإدارية  تقنية  اSERVQUALأبعادOا  Oإطار يوفر    

الدراسات وأظهرت  الرقمي.  التعليم  طبيعة  مع  يتلاءم  بما  تكييفه  ضرورة  مع  الجودة،  أبعاد  لتحديد  Oا   مناسب
في التقييمات  ووضوح  التدريس،  وجودة  الاستجابة،  وسرعة  والاعتمادية،  التقني،  الاستقرار  أهمية   السابقة 
 تشكيل تجربة الطالب. وتمثل هذه النتائج الأساس النظري الذي تستند إليه الدراسة الحالية في تحليل العلاقة

بين جودة الخدمات التعليمية الرقمية ورضا طلاب جامعة ميدأوشن.
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