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 للدراسة العام الإطار الأول: الفصل  ١

 

 المقدمة:  ١٫١

 یعكس إذ الخدمي، والتسویق الأعمال إدارة مجال في الأساسیة المفاھیم أحد العملاء رضا یعُدّ
 ولا المستفید. بتجربة یرتقي الجودة من لمستوى وتحقیقھا عملائھا لتوقعات المنظمة تلبیة مدى

 تراكم من یتشكّل بل للخدمة، تلقیّھ عقب العمیل یصُدره الذي الآني الحكم على المفھوم ھذا یقتصر
 ارتباطاً یرتبط ثمَّ ومن متواصل، زمني مدى على تبُنى التي والتفاعلات التجارب من مجموعة

 بالمنظمة توصیتھ في أم ولائھ استمرار في ذلك أكان سواءٌ المستقبلیة، العمیل بقرارات وثیقاً
 للآخرین.

 لا العملاء، لرضا الأول المحرّك بوصفھا الخدمة بجودة والمھني الأكادیمي الاھتمام تصاعد وقد
 تضع باتت والتي المعاصرة، الأعمال بیئات تشھدھا التي المتسارعة التحولات ظل في سیما

 مع وتتكیفّ المستفیدین توقعات تتجاوز خدمة تقدیم كیفیة في متنوعة تحدیات أمام المؤسسات
 ھي بل المقدَّمة، الموارد بحجم یقُاس فني معیار مجرد لیست الخدمة فجودة المتغیرة. احتیاجاتھم

 واحد. آنٍ في والنفسیة والتفاعلیة المادیة الأبعاد تشمل متكاملة إنسانیة تجربة

 خدمة یتلقى لا الطالب إن إذ مضاعفة، أھمیةً العلاقة ھذه تكتسب التعلیمیة، المؤسسات سیاق وفي
 المُقدَّمة الخدمات جودة على حكمھ خلالھا یتشكّل مدیدة زمنیةً فترةً المنظمة داخل یقُیم بل عابرة

 لما نظراً بالدراسة، جدیراً حیاً نموذجاً میدأوشن جامعة وتمُثلّ ولوجستیة. وإداریة أكادیمیة من
 تطویر من إلیھ تسعى وما الطلاب، من واسعة شریحة خدمة في محوري دور من بھ تضطلع
 والإداریة. التعلیمیة خدماتھا لجودة مستمر

 رضا مستوى على الخدمة جودة تتركھ الذي الأثر طبیعة استجلاء إلى الدراسة ھذه تسعى لذلك،
 على انعكاسھا وتقییم الخدمة لجودة المختلفة الأبعاد تحلیل خلال من میدأوشن، جامعة في العملاء
 اتخاذ ودعم الممكنة التحسین لمسارات أوضح صورة رسم في یسُھم بما المستفیدین، تجربة
 )١٢ص ،٢٠١٩ (الحسیني، المؤسسي. القرار

 الدراسة: مشكلة  ١٫٢

 الطلاب توقعات تلُبيّ خدمات بتقدیم المتصلة التحدیات من جملةً التعلیمیة المؤسسات تواجھ
 إغفالھ. یمكن لا استراتیجیاً محوراً الخدمة جودة من یجعل ما وھو المتكامل، رضاھم وتحُقق
 ثمة أن إلا العالمي، المستوى على الموضوع بھذا الأكادیمي الاھتمام اتساع من الرغم وعلى

 والتطبیقي. النظري المستویین على رصدھا یمكن قائمة، تزال لا بحثیة فجوات



 النظري: المستوى على فجوات  ١٫٢٫١
 القطاعات في العملاء ورضا الخدمة جودة بین العلاقة تناولت التي الأبحاث وفرة من الرغم على

 تحلیلیة نماذج إلى تفتقر تزال لا التعلیمي بالسیاق الخاصة الأدبیات أن إلا والصحیة، التجاریة
 SERVQUAL كنموذج المعتمدة النماذج فمعظم البیئة. ھذا خصوصیة تراعي متخصصة

 المؤسسات في للجودة الفریدة الأبعاد التقاط على قدرتھا یضُعف مما مختلفة، سیاقات في وُضعت
 لجودة الخمسة الأبعاد بین التفاعل الأحیان أغلب في أھملت السابقة الدراسات أن كما التعلیمیة.

 تتناول التي المقارنة الدراسات شُح عن فضلاً المستفید، رضا تشكیل في التراكمي وأثره الخدمة
 معمّقة. بصورة والعربیة الخلیجیة السیاقات

 التطبیقي: المستوى على فجوات  ١٫٢٫٢
 منھجیة قیاس آلیات غیاب من التعلیمیة المؤسسات من كثیر تعاني التطبیقي، الصعید على

 على ترتكز لا إداریة قرارات إلى یفُضي مما الطلاب، رضا ومستوى الخدمة لجودة ودوریة
 المیدانیة الدراسات ھذه مثل إلى تحتاج التي المؤسسات من میدأوشن جامعة وتعُدّ دقیقة. بیانات

 رضا لتعزیز فعّالة استراتیجیات وتطویر الضعف، مواطن وتحدید خدماتھا واقع لتشخیص
 الخدمة جودة بین للعلاقة أعمق فھم إلى تسعى التي الدراسة ھذه تساؤلات تنبثق ھنا من الطلاب.

 التعلیمي. السیاق ھذا في العملاء ورضا

 الدراسة: أھمیة  ١٫٣

 النظري: المستوى على  ١٫٣٫١
 السیاق في العملاء ورضا الخدمة بجودة المتعلقة العلمیة الأدبیات إثراء في الدراسة ھذه تسُھم

 تقُدّم كما الغربي. بنظیره مقارنةً كافیة بصورة مُستكشَف غیر میداناً یظل الذي العربي، التعلیمي
 القدرة من یعُزّز بما محلیة، أكادیمیة بیئة ضمن الخدمة جودة أبعاد یوُظفّ متكاملاً تحلیلیاً إطاراً

 آفاقاً الدراسة نتائج وتفتح جدیدة. سیاقات في اختبارھا ویتُیح المعتمدة النظریة للنماذج التفسیریة
 والمشاركة المؤسسیة كالثقة أخرى وسیطة متغیرات تتناول أن یمكن التي المستقبلیة للبحوث

 الطلابیة.

 التطبیقي: المستوى على  ١٫٣٫٢
 تطویر في للتطبیق قابلة عملیة بمؤشرات القرار وصانعي التعلیمیة المؤسسات الدراسة ھذه تزُوّد

 في تأثیراً الأكثر الأبعاد تحدید میدأوشن لجامعة نتائجھا وتتُیح للطلاب. المقدَّمة الخدمات منظومة
 یمكن كما الأولویة. ذات المجالات نحو التحسین في الاستثمارات وتوجیھ الطلاب، رضا

 الداخلیة الجودة ضمان منظومة لتطویر طریق خارطة رسم في الدراسة ھذه من الاستفادة
 العالي. التعلیم سوق في التنافسیة مكانتھا وتعزیز بالجامعة،



 الدراسة: أسئلة  ١٫٤

 الرئیسي: البحث سؤال

 میدأوشن؟ جامعة في العملاء رضا على الخدمة جودة أثر ما

 
 الفرعیة: البحث أسئلة

 میدأوشن؟ جامعة في الطلاب رضا على الخدمة لجودة الملموس المادي البعُد أثر ما
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 الدراسة: أھداف  ١٫٥

 ھو: للبحث العام الھدف

 میدأوشن. جامعة في العملاء رضا على الخدمة جودة أثر تحدید

 
 الفرعیة: البحث أھداف

 میدأوشن. جامعة في الطلاب رضا على الملموس المادي البعُد أثر تحدید

 میدأوشن. جامعة في الطلاب رضا على الاعتمادیة أثر تحدید

 میدأوشن. جامعة في الطلاب رضا على الاستجابة أثر تحدید

 میدأوشن. جامعة في الطلاب رضا على الضمان أثر تحدید

 میدأوشن. جامعة في الطلاب رضا على التعاطف أثر تحدید

 الدراسة: فرضیات  ١٫٦

 :H1 الرئیسیة الفرضیة

 العملاء. رضا على الخدمة لجودة إحصائیة دلالة ذات معنویة علاقة توجد

 
 :Ha الأولى الفرعیة الفرضیة



 جامعة في الطلاب رضا على الملموس المادي للبعُد إحصائیة دلالة ذات معنویة علاقة توجد
 میدأوشن.

 
 :Hb الثانیة الفرعیة الفرضیة

 میدأوشن. جامعة في الطلاب رضا على للاعتمادیة إحصائیة دلالة ذات معنویة علاقة توجد

 
 :Hc الثالثة الفرعیة الفرضیة
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 میدأوشن. جامعة في الطلاب رضا على للضمان إحصائیة دلالة ذات معنویة علاقة توجد

 
 :He الخامسة الفرعیة الفرضیة

 میدأوشن. جامعة في الطلاب رضا على للتعاطف إحصائیة دلالة ذات معنویة علاقة توجد

 الدراسة: نموذج  ١٫٧

 )٢٠٢٦( الباحثة بواسطة التصمیم تم

 
 الخدمة جودة المستقل: المتغیر

 الملموس المادي البعُد
 الاعتمادیة
 الاستجابة
 الضمان
 التعاطف

 العملاء رضا التابع: المتغیر ←

H1, Ha, Hb, Hc, Hd, He 
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 الاستبیانات البیانات: وتحلیل جمع تقنیات

 المیدانیة: الدراسة  ١٫٩

 جامعة لدى العملاء رضا على الخدمة جودة أثر موضوع الدراسة تتناول الموضوعیة: الحدود
 میدأوشن.

 م.٢٠٢٦ الجامعي للعام الثالث الدراسي الفصل في الدراسة إجراء یتم الزمانیة: الحدود

 میدأوشن. جامعة في والموظفین الطلاب من عینة على الدراسة إجراء یتم البشریة: الحدود

 میدأوشن. جامعة في الدراسة إجراء یتم المكانیة: الحدود

 
 الجودة عالیة وإداریة أكادیمیة خدمات تقدیم إلى تسعى تعلیمیة مؤسسة میدأوشن جامعة تعُدّ

 الأعمال مجالات في متنوعة برامج تقُدّم التي الإدارة كلیة بینھا من متعددة كلیات وتضم لطلابھا،
 ضمان فإن البشري، المال رأس تطویر في الجامعة تلعبھ الذي الحیوي للدور ونظراً والإدارة.
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 السابقة الدراسات الثاني: الفصل  ٢

 

 المقدمة  ٢٫١

 الجودة باتت سواء، حدٍّ على والتعلیم الأعمال بیئات تشھدھا التي المتسارعة التحولات ظل في
 خدماتھا المؤسسة تقُدّم أن كافیاً یعد فلم الحدیثة. الإدارة خطاب في محوریاً موقعاً یحتلان والرضا



 توقعات تتجاوز تجربة إحداث على القدرة ھو الحقیقي النجاح مقیاس أصبح بل مقبولة، بصورة
 في الأخیرة المحطة السیاق ھذا في العملاء رضا ویشُكّل ووعیھ. وجدانھ في وتترسّخ المستفید
 إیاھا. وتقییمھ لھا المستفید باستقبال وتنتھي الخدمة بتصمیم تبدأ متكاملة منظومة

 ورضا الخدمة جودة - الدراسة بمتغیري المتعلقة العلمیة الأدبیات استعراض أھمیة تأتي ھنا ومن
 ھذین لمسیرة شاملة صورة تقدیم إلى الفصل ھذا ویسعى ومعمّقة. منھجیة بصورة - العملاء

 وصولاً ونظریاتھما، وأبعادھما تعریفاتھما على طرأ الذي والتطور الإداري، الفكر في المفھومین
 وفجوات. وصراعات أنماط من السابقة الدراسات كشفتھ وما تجمعھما التي العلاقة طبیعة فھم إلى

)Parasuraman et al., 1988, p.5( 

 الخدمة جودة المستقل: المتغیر  ٢٫٢

 التعریف:  ٢٫٢٫١
ف  أو الخدمة تفوّق مستوى على العمیل یصُدره الذي الكلي الحكم بأنھا الخدمة جودة تعُرَّ

 الخدمة جودة وتتمیز التلقيّ. لحظة فعلیاً یدُركھ بما مسبقاً یتوقعھ ما مقارنة إلى استناداً امتیازھا،
 الوثیق ارتباطھا عن فضلاً للتخزین، قابلة وغیر ملموسة غیر بكونھا المادیة السلعة جودة عن

 تقییم أن ذلك إلى ویضُاف التعقید. بالغ أمراً قیاسھا یجعل مما تقدیمھا، وسیاق مُقدِّمھا بشخص
 بـ'لحظات یعُرَف ما وھو الخدمة، مزود مع المباشر التفاعل لحظات في یتشكّل لھا العمیل

 )Zeithaml et al., 1990, p.19( الحقیقة'.

 التطور:  ٢٫٢٫٢
 یمُیزّون الباحثون بدأ حین الماضي، القرن سبعینیات في الخدمة بجودة الأكادیمي الاھتمام انطلق

 عام Grönroos نموذج ومثلّ الملموسة. غیر الخدمات وجودة الملموسة المنتجات جودة بین
 الوظیفیة والجودة العمیل) یحصل (ماذا التقنیة الجودة بین تمییزاً اقترح حین مھماً منعطفاً ١٩٨٢
 Parasuraman طوّره الذي الشھیر SERVQUAL نموذج جاء ثم علیھا). یحصل (كیف

 بین الفجوة قیاس على یقوم الخدمة لجودة الأبعاد متعدد تصوراً لیرُسّخ ،١٩٨٨ عام وزملاؤه
 التي والتطبیقیة النقدیة الدراسات من واسعة موجة النموذج ھذا أثار وقد والإدراكات. التوقعات
 )Grönroos, 1984, p.37( المفھوم. لھذا أعمق فھم تطویر في أسھمت

 الأبعاد:  ٢٫٢٫٣
 والموظفین والتجھیزات للمرافق المادي المظھر ویشمل ):Tangibles( الملموس المادي البعُد

 المنظمة. عن الأول انطباعھ ویشُكّل العمیل نظر علیھ یقع ما أول وھو التسویقیة، والمواد

 دقیقة بصورة الموعودة الخدمة تقدیم على المنظمة قدرة وتعني ):Reliability( الاعتمادیة
 العملاء. برضا ارتباطاً الأبعاد أقوى الباحثین من عدد نظر وجھة من وتمُثلّ وموثوقة،



 مساعدة على وقدرتھم الموظفین رغبة مدى إلى وتشیر ):Responsiveness( الاستجابة
 لاحتیاجاتھم. فوریة واستجابة بسرعة الخدمة وتقدیم العملاء

 بثّ على وقدرتھم الموظفون، بھا یتحلى التي والكفاءة المعرفة ویعكس ):Assurance( الضمان
 العملاء. نفوس في والاطمئنان الثقة

 لكل المنظمة توُلیِھ الذي والفردي الشخصي الاھتمام مستوى عن ویعُبرّ ):Empathy( التعاطف
 )Parasuraman et al., 1988, p.23( الخاصة. لاحتیاجاتھ وفھمھا عمیل،

 النظریات:  ٢٫٢٫٤
 من الخدمة جودة وتقیس وزملاؤه، Parasuraman طوّرھا :SERVQUAL نموذج نظریة
 المرجع غدت وقد المذكورة، الخمسة الأبعاد عبر وإدراكاتھ العمیل توقعات بین الفجوة خلال
 العالم. مستوى على الخدمة جودة أبحاث في توظیفاً الأكثر

 في القصور تفُسّر فجوات خمس وجود النظریة ھذه تفترض ):Gaps Model( الفجوات نظریة
 من فعلیاً یدُركھ وما العمیل یتوقعھ ما بین الفارق وھي الخامسة الفجوة أبرزھا الخدمة، جودة

 المقدَّمة. الخدمة

 ینشأ العمیل رضا أن النظریة ھذه ترى ):Expectancy Disconfirmation( اللاتأكید نظریة
 وإن إیجابي، رضا نتج التوقعاتِ الأداءُ فاق فإن المسبقة، بالتوقعات الفعلي الأداء مقارنة من

 )Oliver, 1980, p.460( الرضا. عدم من حالة نتجت عنھا قصر

 توضیحي: رسم  ٢٫٢٫٥
 )Parasuraman et al., 1988 من (مقتبس الخدمة جودة :٣ شكل

 

 العملاء رضا التابع: المتغیر  ٢٫٣

 التعریف:  ٢٫٣٫١
ف  مع تجربتھ أعقاب في العمیل یقُیمّھا التي والمعرفیة العاطفیة الحالة بأنھ العملاء رضا یعُرَّ
 ولا فیھ. یرغب أو یتوقعھ كان ما مع فعلیاً علیھ حصل ما تطابق مدى تعكس إذ ما، منتج أو خدمة

 مع والتفاعلات التجارب من عدد تراكم من یتشكّل بل لحظي، شعور على الرضا یقتصر
 بالخدمة والتوصیة كالولاء المستقبلیة العمیل بسلوكیات وثیقاً ارتباطاً یرتبط ثمَّ ومن المنظمة،
 )Oliver, 1997, p.13( للآخرین.

 التطور:  ٢٫٣٫٢



 القرن سبعینیات منذ والتسویقیة الإداریة الأدبیات في ملحوظاً تطوراً العملاء رضا مفھوم شھد
 عقلانیاً حكماً باعتباره للرضا المعرفي القیاس على أولاً البحثي الاھتمام انصبّ حین الماضي،

 العاطفیة الأبعاد لتشمل تدریجیاً الرؤیة توسّعت ثم الاستخدام. أو الشراء بعد العمیل یصُدره
 یعُامَل الطلاب رضا بات الأكادیمي، السیاق وفي وعمقاً. ثراءً أكثر نماذج أفرز مما والانفعالیة،

 اھتماماً والجودة الاعتماد ھیئات توُلیِھ إذ التعلیمیة، المؤسسات تقییم في أساسي جودة كمؤشر
 )Kotler & Keller, 2016, p.153( متزایداً.

 الأبعاد:  ٢٫٣٫٣
 ومتطلباتھ العمیل لتوقعات الخدمة ملاءمة مدى على العقلاني بالحكم ویرتبط المعرفي: الرضا

 الوظیفیة.

 نفس في الخدمة تجربة تثُیرھا التي السلبیة أو الإیجابیة بالمشاعر ویتصل العاطفي: الرضا
 الأمل. خیبة أو كالبھجة العمیل،

 توصیتھ أو المنظمة، مع تعاملھ كاستمرار للعمیل، السلوكیة النوایا في ویجُسَّد السلوكي: الرضا
 )Oliver, 1997, p.35( الشكاوى. قنوات عبر رضاه عدم إعلان أو لمعارفھ، بھا

 النظریات:  ٢٫٣٫٤
 في Oliver یرُجع ):Expectancy-Disconfirmation Theory( للتوقعات اللاتأكید نظریة

 بعد یدُركھ وما الخدمة على الحصول قبل العمیل یتوقعھ ما بین الفارق إلى الرضا النظریة ھذه
 واللاتأكید الرضا، إلى یفُضي الذي الإیجابي اللاتأكید حالات: ثلاث بین النظریة وتمُیزّ تلقیّھا،
 الحالي. المستوى على یبُقي الذي والتأكید الرضا، عدم ینُتج الذي السلبي

 بین التوازن منظور من العمیل رضا إلى النظریة ھذه تنظر ):Equity Theory( العدالة نظریة
 زادت التوازن ھذا تحققّ فكلما ومنفعة، قیمة من علیھ یحصل وما مال أو جھد من یقُدّمھ ما

 الرضا. احتمالیة

 العمیل رضا مستوى بأن تفُید ):Adaptation Level Theory( التكیفّیة المستویات نظریة
 دینامیكیة ظاھرةً الرضا یجعل مما خدمة، من یتلقاّه ما مع توقعاتھ لتكیفّ تبعاً الوقت بمرور یتغیرّ
 )Oliver, 1980, p.462( ثابتاً. ولیس

 توضیحي: رسم  ٢٫٣٫٥
 )٢٠١٩ (الحسیني، العملاء رضا :٤ شكل

 

 العملاء رضا تعزیز في الخدمة جودة أثر البحث: متغیرات بین العلاقة  ٢٫٤



 الأنماط:  ٢٫٤٫١
 ورضا الخدمة جودة بین ومتكررة واضحة ارتباط أنماط عن الحدیثة والدراسات الأدبیات تكشف

 فكلما المتغیرین. بین إیجابیة طردیة علاقة وجود التجریبیة الدراسات غالبیة تثُبت إذ العملاء،
 عن صورتھ وتحسّنت رضاه مستوى ازداد العمیل، قبِلَ من المُدرَكة الخدمة جودة مستوى ارتفع

 بعُد كل ارتباط قوة تفاوتت وإن الخدمة، لجودة الخمسة الأبعاد عبر العلاقة ھذه وتتشكّل المنظمة.
 الاعتمادیة بعُد یبرز التعلیمي، القطاع ففي والقطاع. السیاق طبیعة بحسب العمیل برضا

 الذي المادیة المظاھر ببعُد مقارنةً الطلاب، رضا مستوى في تأثیراً الأكثر بوصفھما والتعاطف
 ,Zeithaml et al., 2018( والتجزئة. كالضیافة أخرى قطاعات في أعلى أولویة یحتل قد

p.142( 

 الصراعات:  ٢٫٤٫٢
 ورضا الخدمة جودة بین إیجابیة علاقة وجود على الأدبیات في السائد الاتفاق من الرغم على

 فریق یرى فبینما السببي. وترتیبھا العلاقة ھذه طبیعة حول قائماً أكادیمیاً جدلاً ثمة أن إلا العملاء،
 یشُكّل الذي ھو الرضا بأن آخر فریق یجُادل وتحُدّده، الرضا تسبق الخدمة جودة أن الباحثین من

 في صراعات تبرز كما بعد. یحُسَم لم منھجیاً خلافاً أفرز ما وھو الخدمة، لجودة العمیل تقییم
 للأبعاد الأولوي الترتیب بشأن النتائج بعض تتعارض إذ سیاق، كل في أھمیة الأكثر الأبعاد تحدید

 )Brady & Cronin, 2001, p.35( التعلیمیة. المؤسسات في الخمسة

 الفجوات:  ٢٫٤٫٣
 جودة بین المفترض التكامل في تؤُثر وسلوكیة معرفیة فجوات إلى المیدان ممارسات تشُیر

 المؤسسات في وسیاقیة دقیقة قیاس أدوات غیاب الفجوات ھذه أبرز ومن العملاء. ورضا الخدمة
 استباقیة. بصورة ومعالجتھا القصور مواطن رصد على قدرتھا یضُعف مما العربیة، التعلیمیة

 یرتفع قد إذ والبیئیة، الإداریة والخدمات الأكادیمیة الخدمة جودة بین التكامل في فجوة تبرز كما
 صورة إلى یفُضي مما اللوجستیة، الخدمات عن یتدنى بینما الأكادیمي الجانب عن الطالب رضا

 )٨٩ص ،٢٠٢١ (الحربي، الكلي. رضاه عن مجزّأة

 توضیحي: رسم  ٢٫٤٫٤
 ,.Parasuraman et al من (مقتبس العملاء رضا تعزیز في الخدمة جودة دور :٥ شكل

1988( 

 

 الخاتمة:  ٢٫٥

 النظري: الإطار نتائج ملخص  ٢٫٥٫١



 أبرز أحد تمُثلّ الخدمة جودة أن یتضح البحث، بمتغیري المتعلقة الأدبیات مراجعة خلال من
 أن النظري الإطار أظھر وقد المنظمة. تجاه ومواقفھ العمیل سلوك على تؤثر التي المحددات

 والموثوقیة المادیة والبیئة الإنساني التفاعل تشمل بل التقني، الأداء على تقتصر لا الخدمة جودة
 مؤشرات أھم كأحد برز فقد العملاء رضا أما متكاملة. أبعاداً بوصفھا والتعاطف والاستجابة

 العلاقة یجُسّد بل بالتعامل العمیل التزام مجرد یعكس لا وھو المنظمات، داخل الإیجابي الأداء
 تظھر النظري، الإطار في المتغیرین دمج خلال ومن بالمنظمة. تربطھ التي والسلوكیة الوجدانیة

 خدمیة بیئة توفرّ بشرط العملاء، رضا تحسّن الخدمة جودة زادت فكلما واضحة: سببیة علاقة
 )Kotler & Keller, 2016, p.154( والاھتمام. والعدالة بالاتساق تتسم

 المستقبلیة: البحث آثار  ٢٫٥٫٢
 الخدمة جودة بین العلاقة تتناول أن یمكن التي المستقبلیة للدراسات واسعة آفاقاً البحث ھذا یفتح

 تعلیمیة مؤسسات عبر العلاقة ھذه اختبار شأن فمن وعمقاً. تنوعاً أكثر سیاقات في العملاء ورضا
 في العلاقة ھذه مرونة مدى عن ویكشف النظري، الفھم یثُري أن متباینة أزمنة وفي مختلفة
لة وسیطة متغیرات تتناول أن المستقبلیة للبحوث یمكن كما السیاقیة. الضغوط مع التفاعل  ومعدِّ
 على الخدمة جودة أثر تضُعّف أو تعُزّز التي الدقیقة الأبعاد لفھم الجامعة وصورة المؤسسیة كالثقة

 الرضا.

 المجال: ھذا في للبحث الإجمالیة المساھمات  ٢٫٥٫٣
 خلال من العملاء، بسلوكیات المرتبطة العلمیة الأدبیات إثراء في فاعلة بصورة البحث ھذا یسُھم

 سلوكي ومتغیر المُدرَكة) الخدمة (جودة نفسي متغیر بین القائمة الدینامیكیة على الضوء تسلیط
 الخدمة لجودة یمكن كیف یبُرز نظري إطار تقدیم في الأساسیة مساھمتھ وتكمن العملاء). (رضا

 البحث یضُیف كما مكلفة. خارجیة حوافز إلى الحاجة دون داخلیاً للرضا محفِّزاً عاملاً تكون أن
 جودة لتعزیز برامج تصمیم من الخدمات ومطوّري المدیرین یمُكّن إذ واضحاً، تطبیقیاً بعُداً

 )٩٥ص ،٢٠٢١ (الحربي، الأكادیمیة. العمل بیئة في العملاء ورضا الخدمة
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