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	2. 1.1.1 فجوات على المستوى النظري
	• تباين الأبعاد المستخدمة لقياس جودة الخدمة، حيث ركزت بعض الدراسات على نموذج محدد بأبعاده الخمسة (الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، الملموسية، التعاطف)، في حين اعتمدت دراسات أخرى أبعادًا بديلة تتناسب مع طبيعة القطاع أو البيئة المدروسة.
	• اختلاف تفسير طبيعة العلاقة بين جودة الخدمة ورضا العميل، إذ ترى بعض الدراسات أن العلاقة أحادية الاتجاه بحيث تؤثر جودة الخدمة في الرضا، بينما تشير دراسات أخرى إلى أن العلاقة تبادلية.
	• غياب التوحيد المفاهيمي والمنهجي في دراسة العلاقة بين جودة الخدمة ورضا العميل في السياقات العربية، مما يؤدي إلى تباين النتائج وصعوبة المقارنة بين الدراسات.
	• ندرة الدراسات الحديثة في البيئة السعودية التي تتناول هذه العلاقة، مما يبرز الحاجة إلى إجراء أبحاث محدثة تراعي الخصوصية الوطنية والسياق المحلي.
	1.1.2 فجوات على المستوى التطبيقي
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	10.1  مخطط المشروع المقترح

	2. الفصل الثاني: الدراسات السابقة
	1. المقدمة:
	2. المتغير المستقل (جودة الخدمة):
	تعريف الخدمة:
	تُعرَّف الخدمة بأنها مجموعة من الأنشطة أو المنافع التي تُقدَّم للعميل بهدف تلبية حاجاته، وتتميز بأنها غير ملموسة ولا تؤدي إلى امتلاك مادي مباشر، وقد تكون الخدمة مستقلة بحد ذاتها أو مرتبطة بسلعة مادية، إلا أنها في جميع الأحوال تعتمد على تفاعل مباشر أو ...
	تعريف الجودة:
	الجودة تعني قدرة المنظمة على تقديم سلعة أو خدمة بمستوى متميز يلبّي احتياجات العملاء ويتوافق مع توقعاتهم، بحيث يشعرون بالرضا والسعادة تجاه ما يحصلون عليه، وتشمل الجودة مجموعة من المواصفات الشمولية التي تمثل كفاءة المنتج أو الخدمة أو العملية أو المنظمة ...
	أبعاد جودة الخدمة
	(مرازقة، مخلوف، 2017)
	حسب تصنيف Lehtinen & Lehtinen (1982):
	• جودة المؤسسة: ترتبط بالصورة الذهنية للمؤسسة لدى العملاء.
	• الجودة المادية: تشمل الجوانب المادية للخدمة مثل التجهيزات والمباني.
	• الجودة التفاعلية: الناتجة عن التفاعل بين مقدمي الخدمة والعملاء، وأيضاً التفاعل بين العملاء أنفسهم.
	حسب تصنيف Gronroes (1982-1984):
	• الجودة الفنية: ما يتم تقديمه للعميل فعلياً، ويمكن قياسها بشكل موضوعي.
	• الجودة الوظيفية: طريقة وأسلوب تقديم الخدمة للعميل، مرتبطة بالتفاعل بين مقدم الخدمة والمتلقي، وصعبة القياس بشكل موضوعي.
	• الصورة الذهنية للمؤسسة: الانطباع العام للعملاء عن المؤسسة، الناتج عن تفاعل الجودة الفنية والوظيفية وعوامل أخرى مثل العادات والتقاليد والكلمة المنقولة والأنشطة التسويقية.
	حسب تصنيف Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985-1988):
	• الاعتمادية: مدى اعتماد العملاء على مقدمي الخدمة في أداء الخدمة بدقة واحتراف، والوفاء بالوعود.
	• الاستجابة: القدرة على تلبية احتياجات العملاء والتعامل مع شكاواهم بسرعة وكفاءة.
	• الملموسية: مدى توفير المؤسسة للتجهيزات المادية ووسائل الراحة للعملاء، بما في ذلك المباني والمعدات والأفراد.
	• الأمان: الجهود التي تبذلها المؤسسة لبث الثقة لدى العملاء من خلال سلوكياتها واحترافيتها.
	• التعاطف: العناية بمواكبة احتياجات العميل وفهم متطلباته وتكييف عملية تقديم الخدمة وفقها.
	3. المتغير التابع (رضا العملاء)
	تعريف العميل:
	يُعرَّف العميل بأنه الشخص الذي يبحث عن سلعة أو خدمة ويقوم بشرائها بهدف استخدامها شخصياً أو لأسرته، كما يمكن اعتباره أي فرد أو جهة تكون مستعدة للدفع مقابل الحصول على منتج أو الاستفادة من خدمة معينة، وبذلك يُعد العميل محور العملية التسويقية، إذ يقوم بات...
	تعريف رضا العملاء:
	رضا العملاء هو الدرجة التي تُلبّى فيها توقعات الزبون تجاه منتج أو خدمة، سواء كانت هذه التوقعات محققة أو متفوّقة عليها، ومن هذا التعريف يتضح أن رضا العميل يتمحور حول الشعور الذي يتولد لديه بعد تلقي الخدمة، فقد يكون إحساساً بالسعادة والبهجة إذا لبّت الخ...
	أهمية رضا العميل
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