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الفصل الثاني: الدراسات السابقة

مقدمة 2.1

 يتناول هذا الفصل الدراسات السابقة المرتبطة مباشرة بموضوع البحث »أثر جودة الخدمة على رضا

 العملاء: دراسة حالة على جامعة ميدأوشن«. وقد روعي في اختيار الدراسات أن تكون مصادر منشورة

 ويمكن التحقق من بياناتها الببليوغرافية، وأن ترتبط بالتعليم العالي أو بقياس جودة الخدمة والرضا. وتوضح

 الأدبيات أن جودة الخدمة والرضا مفهومان مترابطان، مع استمرار النقاش حول كيفية قياس جودة الخدمة

اً في رضا الطلاب باختلاف السياق المؤسسي .وأي الأبعاد أكثر تأثير

 وتظهر أهمية مراجعة هذه الدراسات في بناء أساس علمي للفرضيات والنموذج المقترح، وفي تحديد ما

 توصلت إليه البحوث السابقة وما بقي بحاجة إلى اختبار في سياق جامعة ميدأوشن. كما تساعد المراجعة

أُنجز، وتحديد الجوانب التي يمكن للدراسة الحالية أن تضيف إليها .على تجنب تكرار ما 

الدراسات السابقة 2.2

Athiyaman (1997) دراسة 2.2.1

 العلاقة بين رضا الطلاب وتصوراتهم لجودة الخدمة في سياق Athiyaman (1997) تناولت دراسة

 التعليم الجامعي. وركزت الدراسة على توضيح العلاقة المفاهيمية بين البناءين، مع اقتراح نموذج لجودة

 الخدمة يمكن استخدامه في مؤسسات التعليم العالي. وتبرز أهمية هذه الدراسة في كونها من الدراسات

لاً من الاقتصار على القطاعات  المبكرة التي تعاملت مع جودة الخدمة والرضا في التعليم الجامعي بد

.الخدمية التقليدية

 وتفيد الدراسة الحالية من هذا الطرح في التعامل مع جودة الخدمة والرضا بوصفهما مفهومين مترابطين

لاً عن الحكم النهائي على الرضا. اً مستق  ولكن غير متطابقين؛ فقياس جودة الخدمة ينبغي أن يظل مفهوم

لاً ورضا العملاء اً مستق  وهذا التفريق يساعد في بناء نموذج الدراسة الحالية الذي يجعل جودة الخدمة متغير

اً اً تابع .متغير

 وقد تم التحقق من بيانات المقال وبيانات المجلد والعدد والصفحات .Athiyaman (1997) :المصدر

.من قواعد ومصادر ببليوغرافية متاحة DOIو

Ali et al. (2016) دراسة 2.2.2

 أثر جودة الخدمة في الجامعات الحكومية الماليزية على رضا الطلاب Ali et al. (2016) بحثت دراسة

  استبانة400 استجابة صالحة من أصل 241الدوليين وصورة المؤسسة وولاء الطلاب. استخدمت الدراسة 
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 موزعة، وطبقت نمذجة المعادلات الهيكلية بطريقة المربعات الصغرى الجزئية. وأظهرت النتائج أن الأبعاد

اً بصورة المؤسسة  الخمسة لجودة خدمة التعليم العالي أثرت في رضا الطلاب، وأن الرضا ارتبط لاحق

.وولاء الطلاب

 وتختلف هذه الدراسة عن الدراسة الحالية في مجتمعها وسياقها؛ فهي تركز على طلاب دوليين في

 جامعات حكومية ماليزية، بينما تركز الدراسة الحالية على جامعة ميدأوشن. ومع ذلك، تتفق الدراستان في

اً للرضا، وهو ما يدعم منطق النموذج المقترح في البحث الحالي اً مفسر اً أساسي .جعل جودة الخدمة متغير

.Ali et al. (2016), Quality Assurance in Education, 24(1), 70–94 :المصدر

Al-Otaibi et al. (2020) دراسة 2.2.3

 مراجعة للأدبيات المتعلقة بجودة الخدمة ورضا الطلاب في Al-Otaibi et al. (2020) قدمت دراسة

 مؤسسات التعليم العالي في المملكة العربية السعودية. وخلصت المراجعة إلى وجود ارتباط وثيق بين

.الخمسة ترتبط بالرضا بدرجات متفاوتة SERVQUAL جودة الخدمة ورضا الطلاب، وأن أبعاد

 وتعد هذه الدراسة مهمة للبحث الحالي بسبب تقارب السياق الجغرافي والمؤسسي؛ إذ تتناول التعليم

 العالي في السعودية وتبرز أهمية أبعاد جودة الخدمة في تفسير رضا الطلاب. وفي الوقت نفسه، كونها

اً داخل جامعة محددة اً ميداني .دراسة مراجعة للأدبيات يجعلها مختلفة عن الدراسة الحالية التي تقترح اختبار

 ,Al-Otaibi et al. (2020), International Journal of Management, 11(7) :المصدر

648–665.

Al-Sheyadi & Albalushi (2020) دراسة 2.2.4

18العلاقة بين جودة خدمات الطلاب ورضاهم في  Albalushi (2020)و Al-Sheyadi درست  

اً واستخدام نمذجة352مؤسسة للتعليم العالي في سلطنة عُمان، بالاعتماد على بيانات من    طالب

 المعادلات الهيكلية. فحصت الدراسة الأبعاد الخمسة لجودة الخدمة، كما بحثت الدور الوسيط للتعاون بين

 الوحدات الوظيفية. وأكدت النتائج أهمية الأبعاد الخمسة في نموذج التأثير المباشر، مع وجود دور وساطة

.جزئية للتعاون الوظيفي في العلاقة بين جودة الخدمة والرضا

اً؛ فهي لا تكتفي باختبار العلاقة المباشرة، بل توضح أن العوامل اً مهم اً منهجي  تضيف هذه الدراسة بعد

اً على الأثر  التنظيمية قد تغير قوة العلاقة بين جودة الخدمة والرضا. أما الدراسة الحالية فتظل أكثر تركيز

اً مع التكليف الحالي .المباشر للأبعاد الخمسة، وهو ما يجعل نطاقها أكثر اتساق

.Al-Sheyadi & Albalushi (2020), The TQM Journal, 32(6), 1197–1215 :المصدر
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Sibai et al. (2021) دراسة 2.2.5

 لقياس جودة الخدمة ورضا طلاب SERVQUAL نموذج Sibai et al. (2021) استخدمت دراسة

اً، واستخدمت الإحصاءات الوصفية189الصيدلة في كلية طبية خاصة في السعودية. شملت الدراسة    طالب

 وتحليل الانحدار المتعدد. وأظهرت النتائج أن الاستجابة والضمان والمظاهر المادية كانت من الأبعاد المهمة

.في التنبؤ بالرضا الكلي، مع اختلاف قوة التأثير بحسب مجال الرضا الذي يتم قياسه

 وتدعم هذه النتائج أهمية اختبار الأبعاد الخمسة بصورة منفصلة في الدراسة الحالية، لأن تأثير كل بعد قد

اً للدراسة اً مفيد اً مقارن  يختلف من مؤسسة إلى أخرى. كما أن وجود الدراسة في السعودية يعطي مؤشر

 الميدانية المقترحة في جامعة ميدأوشن، مع ضرورة عدم تعميم نتائجها على الجامعة محل الدراسة قبل

.جمع البيانات

.Sibai et al. (2021), International Education Studies, 14(6), 51–58 :المصدر

Sohail & Hasan (2021) دراسة 2.2.6

 أثر جودة الخدمة في رضا الطلاب في الجامعات السعودية Hasan (2021)و Sohail تناولت دراسة

اً في جامعات عامة وخاصة داخل279وجمعت بيانات من  ،SERVPERF باستخدام نموذج   طالب

 المملكة، ثم استخدمت نمذجة المعادلات الهيكلية. أظهرت النتائج أن أربعة أبعاد من أصل خمسة، وهي

 المظاهر المادية والاعتمادية والاستجابة والضمان، كان لها أثر معنوي في رضا الطلاب، بينما لم يظهر أثر

.معنوي للتعاطف في تلك العينة

اً بالدراسة الحالية من حيث السياق السعودي وطبيعة العلاقة تُعد هذه الدراسة من أكثر الدراسات ارتباط  و

 بين المتغيرين. كما أنها توضح أن نتائج الأبعاد ليست بالضرورة متطابقة في جميع البيئات؛ ولذلك فإن

اً. وتدعم الدراسة الحالية بذلك منطق  اختبار التعاطف وبقية الأبعاد في جامعة ميدأوشن يظل ضروري

اً بُعد مسبق لاً من حذف أي  .الفرضيات الفرعية الخمس بد

 :Sohail & Hasan (2021), Learning and Teaching in Higher Education :المصدر

Gulf Perspectives, 17(1), 54–66.

المقارنة بين الدراسات السابقة 2.3

الدراسة السياق/العينة الأداة/المنهج أبرز النتائج
 علاقتها بالدراسة

الحالية

Athiyaman (1997) تعليم جامعي
 تدعم الفصل بين توضيح العلاقة دراسة العلاقة بين
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الجودة والرضا

 المفاهيمية بين

 جودة الخدمة

والرضا

 المتغير المستقل

والتابع

Ali et al. (2016)
اً في 241 اً دولي  طالب

ماليزيا

-PLS + استبانة

SEM

 الأبعاد الخمسة

 أثرت في رضا

الطلاب

 تدعم النموذج

 الخماسي في

التعليم العالي

Al-Otaibi et al. 

(2020)

 مؤسسات تعليم

عالٍ في السعودية
مراجعة أدبيات

 ارتباط جودة

 الخدمة بالرضا

بدرجات متفاوتة

 تقارب السياق

السعودي

Al-Sheyadi & 

Albalushi (2020)

اً في  352 18طالب  

مؤسسة بعُمان
SEM + استبانة

 أهمية الأبعاد

 الخمسة وتأثير

التعاون الوظيفي

 تدعم اختبار الأبعاد

 وتوضح أثر السياق

التنظيمي

Sibai et al. (2021)
اً في كلية 189  طالب

طبية بالسعودية

SERVQUAL + 

انحدار متعدد

 الاستجابة

 والضمان

 والمظاهر المادية

متنبئات مهمة

اً لاً سعودي  تقدم دلي

اً تطبيقي

Sohail & Hasan 

(2021)

اً في 279  طالب

جامعات سعودية

SERVPERF + 

SEM

 أبعاد أثرت 4

اً، والتعاطف  معنوي

لم يظهر أثره

 الأقرب للسياق

 الحالي ويبرز

 الحاجة للاختبار

المحلي

(: مقارنة منهجية بين الدراسات السابقة المختارة. المصدر: إعداد الباحثة بالاستناد إلى الدراسات1شكل )  

.الموثقة في قائمة المراجع

الفجوة البحثية وموقع الدراسة الحالية 2.4

لاً، تتفاوت نتائج الأبعاد اً للفجوة البحثية. أو  تكشف المقارنة السابقة عن عدة نقاط يمكن أن تشكل أساس

اً  الخمسة لجودة الخدمة باختلاف الدولة ونوع المؤسسة وأداة القياس؛ فقد وجدت بعض الدراسات أثر

اً للأبعاد الخمسة، بينما أظهرت دراسة  أن التعاطف لم يكن ذا أثر Hasan (2021)و Sohail معنوي

اً، تختلف أدوات القياس بين  SERVPERFو SERVQUAL معنوي في عينتها السعودية. ثاني

 وهو ما يشير إلى أهمية توضيح الأداة المستخدمة في كل سياق وعدم افتراض أن النتائج ،HEdPERFو

.متطابقة



7

اً، تركز الدراسات السابقة على جامعات ومؤسسات محددة في دول مختلفة، بينما لا تقدم المصادر  ثالث

اً بجامعة ميدأوشن في إطار النموذج المقترح في هذا المشروع. اً خاص اً ميداني  التي تمت مراجعتها اختبار

 ومن هنا تتمثل الفجوة التي تستهدفها الدراسة الحالية في اختبار أثر أبعاد جودة الخدمة الخمسة على رضا

.العملاء داخل الحالة المحددة للدراسة، وباستخدام بيانات ميدانية من مجتمع الدراسة المستهدف

 ولا تعني هذه الفجوة أن الأدبيات السابقة غير كافية أو أن العلاقة بين المتغيرين غير معروفة؛ بل تعني أن

 العلاقة تحتاج إلى اختبار سياقي داخل المؤسسة محل الدراسة، لأن قوة الأبعاد وترتيبها قد يختلفان وفق

.طبيعة الخدمات والطلاب والبيئة التنظيمية

خلاصة الفصل 2.5

اً في تفسير رضا الطلاب في التعليم العالي، اً مهم  أوضحت الدراسات السابقة أن جودة الخدمة تمثل متغير

اً لقياس جودة الخدمة. اً شائع  وأن الأبعاد المادية والاعتمادية والاستجابة والضمان والتعاطف تشكل إطار

 كما بينت المراجعة أن نتائج الأبعاد لا تكون متطابقة في جميع السياقات، الأمر الذي يبرر إجراء دراسة

.ميدانية مستقلة في جامعة ميدأوشن

لاً ورضا العملاء اً مستق  وتدعم الأدبيات المختارة النموذج الذي يقوم على جودة الخدمة بوصفها متغير

اً، مع خمس فرضيات فرعية مرتبطة بالأبعاد الخمسة. وسيتم استخدام هذه المراجعة اً تابع  بوصفه متغير

لاً عن اً لتفسير نتائج الدراسة الميدانية عند توفر البيانات، دون اعتبار نتائج الدراسات السابقة بدي  أساس

.النتائج التي ستنتج من عينة جامعة ميدأوشن

المراجع
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