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 :  أثر جودة خدمات مكتبات الجامعة على رضا أعضاء هيئة التدريس

 جامعة الملك سعود  على  دراسة تطبيقية  

 الشمري   عبد الرحمن 

 للدراسات العليا  الإدارة العامة  قسم-كلية إدارة الأعمال

 جامعة الملك سعود 
 

 م( 24/10/2019 للنشر في: قبل  – م 17/3/2019 للنشر في: )قدم
 

 الملخص 

التعر  ه  هذ  هدفت إلى  المكتبات على رضا الدراسة  أثر جودة خدمات  التدريسية في   ف على  الهيئة  أعضاء 

سعود  الملك  المقدّمة  ؛جامعة  والخدمات  الأداء  تحسين  في  للمساهمة  مجتمع  .  وذلك  تكوّن  من   الدراسةوقد 

تم    ، ة تدريسئهي  عضو   450هيئة التدريس في جامعة الملك سعود، في حين تكوّنت عينة الدراسة من  أعضاء  

الصدفية العينة  أسلوب  طريق  عن  تم  تطبيقها  وقد  استخدم   313تحليل    ،  وقد  للتحليل،  صالحة  استبانة 

 .  لغايات تحليل بيانات الدراسة واستخراج نتائجها  ؛(SPSSللعلوم الاجتماعية )الإحصائية الباحث الحزمة 

عوا أظهرت  وقد   لثلاثة عوامل من  أثر  الدراسة وجود  هيئة نتائج  الدراسة في مستوى رضا أعضاء  مل 

سعود الملك  جامعة  مكتبات  خدمات  جودة  عن  الملموسة،   ؛ التدريس  )العناصر  هي  العوامل  وهذه 

النتائج  والاعتمادية،   أظهرت  كما  ليس  أن  التعاطف(،  الأمان(  الاستجابة،  أثر في مستوى لهما  عاملي )سرعة 

ت جامعة الملك سعود، وعلاوة على ذلك فقد أظهرت رضا أعضاء هيئة التدريس عن جودة خدمات مكتبا 

ا لمستوى رضا أعضاء هيئة التدريس عن الخدمات المكتبية وفق    ذات دلالة إحصائية  عدم وجود فروقالنتائج  

 . لمتغير النوع الاجتماعي ومتغير العمر

الدراسة  قدّ وقد   الملمومت  الموارد  توفير  على  التركيز  أهّمها:  التوصيات  من  يحتاجها  مجموعة  التي  سة 

هيئة التدريس،   أعضاءولا سيما    ،لما لهذا العامل من أثر على مستوى رضا روّاد المكتبة  ؛مراجعو المكتبة داخلها 

م  و والتعاطف  الاعتماديّة  بعاملي  ق  الاهتمام  الخدمات  ب  ن  تقديم  المكتبة عند  داخل  العاملين  وروّاد لمرُاجعي  ل 

اهتمام    ؛المكتبة خلال  من  للموظفينرة  إدا وذلك  تدريبية  دورات  بتوفير  أدائهم  ؛ المكتبات  وتقديم    ،لتطوير 

 الخدمات بشكل أمثل. 

 : المكتبات، جودة الخدمات، رضا أعضاء هيئة التدريس.الكلمات المفتاحية
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 المقدمة          

 المعلومات  تكنولوجيا   في  الهائل  التقدم  أضفى         

  ولا  المجالات  كافة  لى ع  كبيرا  وأثرا   نوعية  نقلة  والاتصالات

 إلى   بالإضافة  والخاصة،أ  العامة  سواء  ةدميالخ  المجالات  سيما

 .الانسان حياة معظم على تأثيره

  توفير  في الرقمية الثورة  هو  التطور ذاه مخرجات أبرز ولعل

  تطوير  في  ساهم   مماّ   أقل،  وجهد  بوقت   يحتاجها   لمن  المعلومات

  سواء  مستمر  لكشب  وتوفيرها   المعلومات  على   الحصول   مصادر

  الاستعلام  توفير   خلال  من  ديّ ما   بشكل  أو   إلكتروني  بشكل

 المكتبات   في  الكترونيا   المعلومات  هذه  مصادر  عن  والبحث

 .والبحث السفر عناء  وتوفير وغيرها  الجامعية

  في   كبير   أثر  لها   المعلومات  مصادر  وتوفير  والمكتبة  فالجامعة

 الافراد،  لدى  عادالاب  وتنمية  الشعوب  وثقافات  الدول  بناء

  من   بدّ   فلا  المجتمع،  أفراد  بين  توالثقافا   العلاقات  وبناء

 التكنولوجيا   عالم  إلى  والتقليد  الروتين  دائرة  من  الخروج

 والبحث   الجامعي  التدريس  مجال  في  منها   والاستفادة  ومواكبتها 

 .المجتمع وخدمة العلمي

  دورة  يعيشون  التدريس  هيئة  فأعضاء  ذلك،  إلى  إضافة

  داتمستج  لمواكبة   وذلك  والتحديث  التطوير  من  ةدمتجد

 المسيرة   ودعم  الحديثة  والأساليب  والتقنيات  المختلفة  العلوم

 المكتبات   توفره  ما   خلال  من  وذلك  العلمي  والبحث  التعليمية

  واستخدامها   للمعلومات  ومصادر  مقتنيات  من  الجامعية

 .والأبحاث الدراسات  في فعّالا استخداما 

  الأداء   تحقيق  أرادت  ما  إذا  الجامعية  تا للمكتب  بدّ   ولا

البحثية  من  الفعّ ال الخدمات  كافّة    والتركيز على حداثة  ،توفير 

   . نيولكترإضافة إلى توفيرها بشكل الإب ،مصادر المعلومات

سبق ما  إلى  أو  ؛  إضافة  الخدمات  من  المستفيدين  رضا  فإن 

دلالةعدم   وم  رضاهم  جودة  واضحة  على  رئيسي  ؤشر 

الم الجامعي  بشقيها    يةبتكالخدمات  الحرم  داخل  التقليدي 

موقع  والإلكتروني   التابعة  الإنترنت  عبر  المعلومات  ومصادر 

 للمكتبات الجامعية. 

قياس   في  الجالمكتبا   جودةوكمساهمة  والخدمات  امعت  ية 

توفرها  الهيئة   ؛التي  أعضاء  رضا  مدى  على  التعرف  من  بدّ  لا 

 التدريسية عن خدمات المكتبات الجامعية.

مكتبات  غير وك وتركز  تهتم  الجامعية،  المكتبات  من  ها 

ا تطوير  جامعة  في  للمساهمة  المعلومات  توفير  لملك سعود على 

الج علملا  البحث داخل  الأكاديمية  والمسيرة  سواء    ،ةامعي 

 للطلبة أو لأعضاء الهيئة التدريسية.

أثر جودة ف على  على ما سبق، تأتي هذه الدراسة للتعر    بناء  

الم التدريسية في جامعة    رضا أعضاء بات على  تكخدمات  الهيئة 

سعو إلى    ؛دالملك  المكتبات  أداء  رفع  في  المساهمة  أجل  من 

 الجامعية المتقدمة.ات بكتمصافّ الم

 

   : الدراسة وأهمية  شكلة  م 

التقنيد  أ التطور  الجامعية  ،ى  البيئة  على  أضفاه  إلى    ،وما 

ق  كافة  تقدمها  التي  الخدمات  في  تغيرات  ات عا طإحداث 

المقد    ،الجامعة الخدمات  المقد  سواء  الخدمات  أو  للطلبة  مة  مة 

 لأعضاء هيئة التدريس والموظفين. 

إ تصبو  ما  عام  هليولتحقيق  بشكل  السعودية    ، الجامعات 

خاص بشكل  سعود  الملك  على    لا  ؛وجامعة  الحفاظ  من  بدّ 

للجودةالتقييم   المقد  جودة  سيما    ولا  ،المستمر  من الخدمات  مة 

 داخل الحرم الجامعي. ةبات الجامعيتكالم

أساسّ  دور    وكجزء  يأتي  المتكاملة  التعليمية  العملية  من 

مها تقييم الخدمات المكتبية التي تقدّ   أعضاء الهيئة التدريسية في

سعود الملك  جامعة  خبرات   ؛مكتبات  من  لديهم  لما  وذلك 

إضافة   متنوعة،  وتعليمية  الشرائح    أكاديمية  أحد  كونهم  إلى 

ه ة م  هلما  لهم هذه الخدمات.التي تُوج 

 

التعر   في  الدراسة  مشكلة  تكمن  على  لذلك  جودة ف  أثر 

التدريسية في جامعة   الهيئة  المكتبات على رضا أعضاء  خدمات 

والعمل على    ،وذلك لغايات تقييم هذه الخدمات  ؛عودالملك س

لمت    ؛ تطويرها  توصيات  تقديم  خلال  كوسيلة  من  القرار  خذ 

التعل  ةللمساهم العملية  كفاءة  رفع  تشمل   ،يميةفي  والتي 

 المكتبات داخل الجامعة وخدماتها المختلفة.
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 أهداف الدراسة 

الدراسة   للتعرّ تهدف  أساس  على  بشكل  جودة  ف  أثر 

التدريسية في جامعة  خدما  الهيئة  المكتبات على رضا أعضاء  ت 

سعود الأهداف    ،الملك  الهدف  هذا  عن  ينتج  أن  ويمكن 

 :اليةتلا فرعيةال

التي  التعر    -1 التقليدية  الخدمات  مستوى  على  ف 

 مها مكتبات جامعة الملك سعود.تقدّ 

الخدمات  التعرّ   -2 مستوى  على  الإلكترونية  ف 

 لملك سعود. التي تقدمها مكتبات جامعة ا

اختلاف فيف على  التعر    -3   مستوى  مدى وجود 

الملك   بجامعة  التدريسية  الهيئة  أعضاء  رضا 

الخدمات   عن  تقدّ تلاسعود  المكتبات  ي  مها 

ا الإ  ،لجامعةداخل  الخدمات    لكترونيةوعبر 

 ا لمتغير النوع الاجتماعي والعمر.وفق  

 

 نموذج الدراسة 

( 1الشكل رقم )   

 أنموذج الدراسة 

 
 

 فرضيات الدراسة 

 الفرضية الأولى 

الدلالة   مستوى  عند  إحصائية  دلالة  ذو  أثر  يوجد 

(0.05≥α  ) مجتمعة الجامعية  المكتبات  خدمات  جودة  لأبعاد 

الأمان،   الاستجابة،  سرعة  الاعتمادية،  الملموسة،  )العناصر 

الم بجامعة  التدريس  هيئة  أعضاء  رضا  على  لك  التعاطف( 

 سعود. 

 

فرضيات   السابقة  الأساسية  الفرضية  من  وينبع 

 فرعية تتمثل فيما يلي:

 

مستو .1 عند  إحصائية  دلالة  ذو  أثر  لة  دلاى  يوجد 

(0.05≥α  ) ُرضاء  لب على  الملموسة  العناصر  عد 

 . أعضاء هيئة التدريس بجامعة الملك سعود

 العناصر الملموسة 

 الاعتمادية 

ة سرعة الاستجاب   

ان الأم   

اطف التع   

ء هيئة التدريس رضا أعضا   

 

 المتغيرات المستقلة 

 

 المتغير التابع 

 جودة خدمات المكتبات الجامعية  
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دلالة   .2 مستوى  عند  إحصائية  دلالة  ذو  أثر  يوجد 

(0.05≥α  ) ُالاعلب هيئة  عد  تمادية على رضاء أعضاء 

 . التدريس بجامعة الملك سعود

دلالة   .3 مستوى  عند  إحصائية  دلالة  ذو  أثر  يوجد 

(0.05≥α  ) ُرضاء سر   عدلب على  الاستجابة  عة 

 . أعضاء هيئة التدريس بجامعة الملك سعود

دلالة   .4 مستوى  عند  إحصائية  دلالة  ذو  أثر  يوجد 

(0.05≥α  ) ُهيئة لب أعضاء  رضاء  على  الأمان    عد 

 . التدريس بجامعة الملك سعود

دلالة   .5 مستوى  عند  إحصائية  دلالة  ذو  أثر  يوجد 

(0.05≥α  ) ُأعضاء  لب رضاء  على  التعاطف  ئة  هيعد 

 . التدريس بجامعة الملك سعود

 

 الفرضية الثانية 

لم إحصائية  دلالة  ذات  فروق  أعضاء يوجد  رضا  ستوى 

التدريس   بجامعة   عنهيئة  الجامعية  المكتبات  خدمات  جودة 

 ا لمتغير النوع الاجتماعي والعمر.وفق  لك سعود الم

 

 والدراسات السابقة الإطار النظري  

 مفهوم الجودة  

السعي والتنا  التحسين والت  فسإن  طوير مع المحافظة  نحو 

اليوم من   العالم  يشهده  ما  نتاج  هو  الاستدامة والاستقرار  على 

وتوس   تقنية  العولمةثورة  لمفهوم  على    دفعوالذي    ، ع  المنظمات 

تبنّ إلى  وأهدافها  أنواعها  الكفاءة اختلاف  من  مستوى  أعلى  ي 

 والفاعلية في إنجاز الأعمال وتقديم الخدمات. 

اله   يقولتحق تبنّ؛  دفهذا  إلى  المنظمات  مفهوم  اتجهت  ي 

المختلفة معاييره  وتطبيق  على   ، الجودة  العمل  إلى  بالإضافة 

ولقد   مستمر.  بشكل  الجودة  مستوى  مفهوم  قياس  حظي 

لما له من أهمية بالغة   ؛الجودة باهتمام الباحثين في كافة المجالات

 ت. ظمامها المنالأعمال والخدمات التي تقدّ مستوى فع رفي 

عرّف   الدين، وقد  ومراد،م1996  )زين  برحومة    ؛ 

المستهلك  الجودة  (  م2008 رغبات  تحقيق  على  القدرة  بأنها 

توقعاته  مع  يتطابق  الذي  عن  ويح  ،بالشكل  التام  رضاه  قق 

(  م2002  بينما يرى )الدراركة،.  م لهقد  السلعة أو الخدمة التي تُ 

الماد بالمنتجات  مرتبطة  ديناميكية  حالة  والخدمات    يةبأنها 

المحيطة والبيئة  والعمليات  هذه  ؛  وبالأفراد  تتطابق  بحيث 

 الحالة مع توقعات العملاء. 

يذكر )علوان، ناحية أخرى  بأن الجودم2005  من  ة هي ( 

أو الخدمة للاستخدام  ملاءمة للمستخدم   ؛المنتج  حيث يمكن 

 الاعتماد عليها في إنجاز ما يريده. 

ا تعريف  يمكن  سبق،  ما  إلى  مطابقة  لجإضافة  بأنها  ودة 

المنتج أو الخدمة لاحتياجات المستهلك مواصفات وخصائص  

العميل   وصو وإشباع  أو  رضا    لا  حاجاته  على  الحصول  إلى 

 ( Seddiki,2003) عميلأو ال المستهلك

(Brassart&Panazol,1992 ) ((Détrie,2001 . 

وتعد   تباينت  في  وقد  الجودة  وتعريفات  مفاهيم  دت 

لكن أغلب التعاريف متفقة على أن الجودة    ،الدراسات السابقة

العميل واحتياجات  رغبات  تلبية  عن  عبارة  وإشباعها   ،هي 

المنت   عن  العميل  رضا  إلى  الوصول  الخبهدف  أو  المقد  ج  مة  دمة 

المنت   وصفات  خصائص  خلال  من  ذلك  ويتحقق  أو له،  ج 

 الخدمة بما يفوق أو يتوافق مع توقعات العميل.

للجو المفهوم  مجا   دةوهذا  للمنظمات  واسع    لا  يعطي  ا 

توق   مجاراة  على  التركيز  خلال  من  بينها  فيما  عات  للتنافس 

 (.م1996، إدريس) العملاء والتفوق عليها 

 

لمفهوم الجودة، يمكن تناول مفهوم الجودة بأنه  وكاتجاهات  

 (:م2006 )المحياوي،

منت    .1 أو  خدمة  تقديم  على  المنظمة  ذي  ج  قدرة 

 من النقص أو العيوب.  ا خصائص مميزة خالي  

مها المنظمة عن  تمايز الخدمات أو المنتجات التي تقدّ   .2

 غيرها من المنافسين. 

المستخد    .3 أو  العميل  واحتياجات  رغبات  بما    متلبية 

 المنظمة. مع أهداف يتوافق 

مع   .4 يتناسب  بما  والتطوير  التغيير  على  المنظمة  قدرة 

 البيئة المحيطة بها وحالة العرض والطلب. 
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 دمة الخ   دة جو 

التعر   وما بعد  عام،  بشكل  الجودة  مفهوم  على  هي    ف 

جودة   مفهوم  على  التعرف  من  بدّ  لا  مفهومها،  اتجاهات 

ه من خصوصية في موضوع  لما ل ؛الخدمات على وجه الخصوص

 الدراسة. 

أنه    وبشكل   الخدمة على  لمفهوم  النظر  يمكن  أو عام  نشاط 

آخرإنجاز   لطرف  ما  طرف  يقدّمها  منفعة  غير  تكو  ،أو  ون 

أيّ   ،ملموسة عنها  ينتج  ترتبط    ،ملكية   ولا  لا  أو  ترتبط  وقد 

 .(Kotler,2011) بمنتج مادّي أو ملموس

يرى   أنّ  م2005  الضمور  ؛م2005  )العجارمة،كما   )

من المنافع المشتركة الموجودة في عقول    الخدمة تتمثلّ في مجموعة

المحتملين الخدمة  المؤم    ، متلقي  منومن  استفادتهم  لخدمة،  ا  ل 

كانت وسائل   سواء  عبر  خدمات  أو  تقليدية  خدمات 

الحديثة أساس    التكنولوجيا  يمكن  وتكون  ولا  ملموسة،  غير  ا 

 .  حيازتها 

المداخل الحديثة التي  ت من أهمّ الخدما عتبر جودة في حين تُ 

ه بالمستهلك،  لا سيما في ظل عصر التوج    واسع    باهتمام    حظيت

تعمل من أجل التعرف على    يةوهذا ما جعل المؤسسات الخدم

حو الزبائن  ومحاولة  توقعات  بها  يرغبون  التي  الخدمة  ل 

 (. م2014 تجسيدها )بن قيراط، 

الخدمةفتعريف   ا  جودة  التعاريف  نسبي  من  لما  ؛  ا لصعبة 

ملموسة،   غير  من خصائص  الخدمة  يه  التعريفات تتميز  ومن 

ا نّه ( بأم2012  )حلوز والضمور،وم جودة الخدمة ما ذكره  لمفه

أيّ تقد حصول  دون  صحيح  بشكل  وتوفيرها  الخدمات   يم 

 يتطابق مع متطلبات طالبي الخدمة. قصور أو خطأ وبشكل

يُ  الجودة  الأفمفهوم  الركائز  من  في   ،ساسيةّعتبر  سيما  ولا 

الخدمي يتم    ؛القطاع  ما  جميع  إلى  متكامل  كمفهوم  يُشير  فهو 

وأفكار وخطط  جهود  من  احتيا   لا  وصو  ؛ بذله  ت  جالتلبية 

 (. Kiran & Diljit,2017الخدمة )ي يل أو متلقّ ومتطلبات العم

تفو   أو  مطابقتها  مقدار  هو  الخدمة  على  قها  فمقياس جودة 

المس أو  العميل  الاعتبار    ،تخدمتوقعات  بعين  الأخذ  مع 

المتغيّرة الخدمات  ،كالوقت  ؛العوامل  من  الاستفادة   ، وتكرار 

التنافسيةّ تكنولوجيا    سارعتالمالتطور  ومقدار    ،والبيئة  في 

 (. Sharabi & Davidow,2010المعلومات )

الأداء  على  الحفاظ  إلى  متكاملة  كعملية  الجودة  وتهدف 

التي   والخدمة  للمنظمة  البيئة تقدّ الخارجي  أو  للمجتمع  مها 

أو   ،الداخلية يتوافق  بما  العملاء  احتياجات  تلبية  إلى  بالإضافة 

ة المنظمة للتغيرات  ابكما تكمن في مدى استج  ، يفوق توقعاتهم

الموظفينالمح تحفيز  على  وقدرتها  بها  تطوير    ،يطة  على  والعمل 

 مهاراتهم المختلفة. 

 

 خدماتها و   بجامعة الملك سعود الجامعية  المكتبات  

عتبر المكتبات الجامعية من الأجزاء المهمة والرئيسة داخل تُ 

داخل    ؛الجامعة والعلم  الوعي  نشر  من  فيه  تساهم  المجتمع لما 

سواء    ؛معي، إضافة إلى ما توفره من خدمات لروّاد الجامعةا الج

أعضاء   أم  هيئة  كانوا  ا  تدريس  ا  أم  طلاب  المجتمع  أفراد  من 

 المحلي.

تُ  ما  إلى  المحلي  إضافة  للمجتمع  المكتبات من دعم  به  سهم 

العالم أنحاء  في  مصادر    ؛والباحثين  من  توفره  ما  خلال  من 

  لكترونية بر الوسائل الإع  للمعلومات سواء بشكل تقليدي أو

 الحديثة.

السعودية الجامعات  من  الملك  ؛  وكغيرها  جامعة  تحرص 

امعة باعتبارها قلب الج  ؛سعود على الاهتمام بالمكتبات الجامعية

لإجراء  مكان  كل  من  الباحثون  إليه  يسعى  الذي  النابض، 

 بحوثهم وزيادة معارفهم وإثراء مجتمعاتهم.

الهدفوتحقيق   لهذا  يسم  امعة  الجفإن  ؛  ا  ما  بعمادة  أنشأت  ى 

عام   المكتبات  تكون  م1974شؤون  بأن  رؤيتها  تتمثل   ،

والعربية العالمية  المكتبات  بين  في؛  الأفضل  المساهمة    من خلال 

ما تمتلكه الجامعة من    ا إلى جنب معجنب    ،بحثي مميزإنتاج تقديم  

ق  تطبي  العمادة إلىتسعى    ، كمامتميزةتقنية عالية وموارد بشرية  

العالمية  معايير   نحوالجودة  إلكترونية  والتحول  وتعزيز    ، بيئة 

المضافة التبادل    ؛القيمة  اتفاقيات  على  الحرص  خلال  من 

 ا.خرى محلي  والتدريب مع المكتبات الأ

جميع المكتبات   كمظلة تضمّ   وجاءت عمادة شؤون المكتبات

منها   ،ةمكتب  15يندرج تحت ظلها    حيث  ؛الجامعيداخل الحرم  
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مربتمكت الجامعةكزيتان  ان  حرم  في والأخرى    ،داخل  منتشرة 

 وهي كما يلي:  ،كافة نواحي الجامعة

 

 وتضم:   ، أ. مكتبات الطلاب 

 . مكتبة عمادة السنة التحضيرية .1

 . الصيدلة ةليمكتبة ك .2

 .مكتبة كلية الطب ومستشفى الملك خالد الجامعي .3

 . مكتبة كلية المجتمع .4

 . لمينعالم مكتبة كلية  .5

 .مكتبة مستشفى الملك عبد العزيز الجامعي .6

 وتضم:   ، مكتبات الطالبات ب.  

 . المكتبة المركزية في المدينة الجامعية للطالبات .1

 .القاعة النسائية بمكتبة الملك سلمان المركزية .2

 .مكتبة سكن الطالبات .3

 .مكتبة كلية التمريض  .4

 . مكتبة كلية الدراسات التطبيقية وخدمة المجتمع .5

 .بة كلية العلوم الطبية التطبيقيةمكت .6

 . مكتبة كلية طب الأسنان .7

ا، ( كتاب  1484079اتها ما يزيد عن )بين طيّ   ةبكتوتضم الم

لديها   ،إلكتروني ا ا  كتاب    ((3,305,000و بالإضافة إلى أن الجامعة 

اشتراك  84) الم(  قواعد  في  الكاملة  ا  للنصوص  علومات 

 (.م2014 والملخصات )التقرير السنوي،

ا ما في حين بلغ عدد المستفيدين من مكتبات الجامعة سنوي  

( عمادة    (666720مجموعه  عن  الصادرة  التقديرات  بحسب 

شؤون المكتبات، أما بالنسبة للعاملين فقد بلغ عدد العاملين في  

عين ما بين إداريين  ا وموظفة موز موظف    458الجامعة  مكتبات  

وذلك    ؛ومتخصصين وفنيين من ذوي الخبرات والاختصاص

في   المكتبات  لروّاد  المختلفة  الخدمات  تقديم  عملية  لتسهيل 

 (.م2014 معة )التقرير السنوي،ا الج

لاوتحقيق   والعمادة،  الجامعة  لرؤية  جودة    ا  تقييم  من  بدّ 

دة الخدمة مها المكتبات لروّادها، فقياس جوالخدمات التي تقدّ 

المستفيدين من الخدمة،  ا مهما  دافع    عدّ تُ  تلبية رغبات   يساهم في 

آر من  للاستفادة  التدريسية  الهيئة  أعضاء  خاص    م هائوبشكل 

ما هو    ة لكلّ ب  واك  بد أن تكون مُ   فالمكتبة لا؛  للتحسين والتطوير

 جديد في المعلومات وطرق تقديم الخدمات. 

 

 مقاييس جودة الخدمات  

الم وجه تهدف  على  الخدمية  والمنظمات  عام،  بشكل  نظمات 

المستخدم  أو  إلى تطوير الخدمات وتقديمها للعميل    ،الخصوص

وأقصر ممكنة  تكلفة  خلال    ؛هدجووقت    بأقل  من  وذلك 

عليها  التفوق  أو  العميل  توقعات  إلى مستوى  وهذا    ،الوصول 

وقياسها  الخدمات  جودة  جوهر  الأساليب   .هو  تعددت  وقد 

ال الخدمات على  والمقاييس  قياس مستوى جودة  تعمل على  تي 

السابقة  مرّ  شيوع  السنوات  المقاييس  أكثر  ومن  واستخدام  ،  ا  ا 

يُعر   ما  بمقياس  هو  الخدمة  وج وذج  منف  يُ دة  ف عر  الذي 

 ,parasuraman)وهو ناتج من دراسة   ،(ServQual)ـا باختصار  

Zeilhmal et berry) حلّ وذلك للمساهمة في ؛ اتيخلال الثمانين  

الجودة بين    ،مشاكل  الفجوة  تحديد  خلال  من  الأداء  وتحسين 

أي الفجوة بين    ؛ مة لهمتوقعات العملاء ومستوى الخدمة المقد  

االأ افلداء  والأداء  يذكر  م1998  )معلا،  لمتوقععلي  وكما   ،)

عملية  فإنّ  (  م2004)عبدالمحسن،   على  يعتمد  المقياس  هذا 

الخدمة وإدراكهم  ون بشأن  المقارنة بين توقعات العميل أو الزب 

تحديد    ومن ثم    ،ا لمستوى جودة الخدمة التي حصلوا عليها فعلي  

 . والإدراكالفجوة بين التوقع  

اذهعلى    وبناء   لتقييم    ؛لنموذجا  فإن هناك خمسة مؤشرات 

الخدمة الملموسة،وهي:    ،جودة  ية،  الاعتماد  العناصر 

جودة الخدمة    نموذج د  وقد حد  الاستجابة، الأمان والتعاطف،  

للخدمات   المتوقع  والأداء  الفعلي  الأداء  بين  فجوات  عدة 

ملاحظتها من خلال الشكل    المقدمة بشكل عام، والتي يمكن 

 تالي: ال

 

 
 

 

https://library.ksu.edu.sa/en/node/1129
https://library.ksu.edu.sa/en/node/1271
https://library.ksu.edu.sa/en/node/1131
https://library.ksu.edu.sa/en/node/1125
https://library.ksu.edu.sa/en/node/1330
https://library.ksu.edu.sa/en/node/1233
https://library.ksu.edu.sa/ar/node/1564
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https://library.ksu.edu.sa/en/node/1289
https://library.ksu.edu.sa/en/node/1135
https://library.ksu.edu.sa/en/node/1283
https://library.ksu.edu.sa/en/node/1283
https://library.ksu.edu.sa/en/node/1283
https://library.ksu.edu.sa/en/node/1277
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 (2)  الشكل رقم 
 ( ServQualنموذج الفجوة )  

 

 

 Lambin,2005 المصدر:

 هو مقياس نموذج أداء الخدمةفأما المقياس الثاني للجودة  

(Service Performance) بعر  يُ   الذي وهو    ، ServPerf))ـف 

خدمات   أداء  قياس  في  الدراسة  عليه  اعتمدت  الذي  المقياس 

 عود. سبجامعة الملك  المكتبات الجامعية

عام  وقد   الخدمة  أداء  مقياس  الباحثين   م1992ظهر  مع 

(Joseph Cronin and Steven Taylor)وذلك لأنهم يرون أنه   ؛

ع الاعتماد  المناسب  غير  العملاء  من  توقعات  بين  الفرق  لى 

ف الجودة في إطار عر  والأداء الفعلي لقياس جودة الخدمات، وتُ 

النموذج   اتجهذا  بإاهيّ  كمفهوم  العميديرتبط  للأداء  راك  ل 

المقد   للخدمة  الأداء  عرّ ويُ   ،مةالفعلي  تقييم  أنه:  على  الاتجاه  ف 

 .ةمعلى أساس مجموعة من الأبعاد المرتبطة بالخدمة المقد  

الجودة قياس  لأبعاد  بالنسبة  المقياس    ؛أما  هذا  تناول  فقد 

الخدمة جودة  نموذج  مقياس  تغيير   أبعاد  وهي    دون 

((Parasuraman et. al., 1988 : 

بشكل الخدمة أداء على القدرة  :الاعتمادية .1  الموعودة 

 .وصحيح معتمد

خدمة   وتقديم ،العملاء مساعدة في الرغبة  :الاستجابة  .2

 .فورية

الأم3  وقدرتهم على ،ومجاملتهم  المستخدمين معرفة  :ان. 

 .والضمان الثقة استثارة

 .م للعملاءقد  الم الشخصي والاهتمام العناية، :التعاطف .4

والمعدات،   المادية، التسهيلات ظهور   :الملموسية  .5

 المكتوبة.  والمواد والأفراد،
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؛  للجودة (ServQualق على مقياس )هذا المقياس تفو    لكن   

للجودة  وذ تفسيره  من خلال  من خلال  وأبعادها؛  لك  وذلك 

التحديدتتب   معيار  يبيّن 2R)  ع  التالي  والجدول  بعض  (،   

 المقياسين.   التي قارنت بين الدراسات

 

 ( 1)   الجدول رقم 

 مقارنة معامل التحديد لمقاييس الجودة   

 Page Jr,Thomas J, and Spreng,Richard A. (2002), Difference Score versus Direct Effects in Service Quality:  المصدر

Measurement, Journal of Service Research,Vol.4,N°.3,P. 185 

 

 رضا أعضاء هيئة التدريس   المكتبات على ات  م د خ   أثر جودة 

 الخذلان الناتج أو يعرّف الرضا بأنه شعور الفرد بالسعادة

ول عليها مع توقعاته  الحص بعد المدرك الخدمة أداء مقارنة عن

 .(Kotler & Keller,2006الخدمة )قبل الحصول على 

 & Soomro)( Giannelloni &Robinot,2010في حين يرى )

others,2012  بين المقارنة  نتيجة  بالارتياح  كشعور  الرضا   )

والتصور   الخدمة  متلقي  أو  للمستهلك  الأولية  التوقعات 

 دمة. أي الأداء الفعلي للخ ؛من أدائها اللاحق 

 

الرضا   يعتمدحكمي   شيئ ا يعتبر  ولأن    العميل  تجربة على ا 

  أهمية  حظةملا يمكن فإنه ؛واستهلاكها  الخدمة باستلام الخاصة

 

 & Cronin) العملاء رضا  مع وعلاقتها  الخدمة، جودة تا كاردإ

Taylor, 1992) . 

لا العملاء  رضا  لتحقيق  على    بد    وكمفتاح  التركيز  من 

ب والاهتمام  مستمرالجودة  بشكل  المفتاح    ؛قياسها  تعتبر  كونها 

الخدمة ومتلقي  العملاء  رضا  لتحقيق  تسعى   ،الأمثل  والذي 

بش المنظمات  عامكإليه  من  ق قيحلما    ؛ل  قوي  ه  علاقة  مع  بناء  ة 

 (. Ehigie ,2006العملاء )

 

 في التأثير على رضا  ا مهما  لذلك تلعب جودة الخدمات دور  

تقب   ومستوى  الخدمة  المقد    لهممتلقي  لذلك  للخدمات  لهم.  مة 

تسعى جامعة الملك سعود بشكل مستمر للحفاظ على مستوى  

تقدّ  التي  مرافق  الخدمات  المخامها  على    ،ةتلفلجامعة  وتعمل 

جودتها  ومستوى  أدائها  التقييم    ؛ قياس  لغايات  وذلك 

 والتقويم. 

لمقياس جودة  R²  طبيعة الخدمة  الدراسة 

 الخدمة 

 R² خص النتائج مل لمقياس أداء الخدمة 

Cronin and 

Taylor,1992 
 الخدمات المصرفية

 مكافحة الآفات  

 التنظيف الجاف للملابس  

 الوجبات السريعة  

0.47  

0.37 

 0.42 

 0.35 

0.48 

 0.39  

0.45 

 0.48 

ف   الخدمة  أداء  مقياس  حالة،  كل   سر  في 

 .  أكثر في جودة الخدمةتغيّر 

Babakus and 

Boller,1992 
الخدمة بيّ  0.44 0.35 ة المرافق السكني أداء  مقياس  أن  الدراسة  نت 

الكلية فسر   الخدمة  جودة  في  أكثر  تغير   

 . من مقياس جودة الخدمة

Brown & 
others,1992 

الخدمة بيّ  0.40 0.45 المؤسسات المالية  جودة  مقياس  أن  الدراسة  نت 

تغير  فسر   الكلية   الخدمة  جودة  في  أكثر   

 . من نموذج أداء الخدمة

PZB,1994   صناعة الحواسيب 

 سلاسل التجزئة 

 التأمين على السيارات  

 التأمين على الحياة 

0.51  

0.55  

0.54 

 0.60 

0.74  

0.73 

 0.72 

 0.86 

فسر   الخدمة  أداء  مقياس  حالة،  كل   في 

 . أكثر من مقياس جودة الخدمةتغيّر 
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الجامعة  مرافق  من  رئيس  كجزء  الجامعية  والمكتبات 

سواء    وباعتبارها   ،الخدمية المستخدمين  من  العديد  مع  تتعامل 

التدريسية أو  من  كانوا   أو الطلبة أو من  الموظفين  أعضاء الهيئة 

ا بدّ   ؛حليلمالمجتمع  ملا  ع  ن  مستوى  العمل  على  المحافظة  لى 

وذلك للمضي في تحقيق رسالة الجامعة   ؛أدائها وجودة خدماتها 

المكتبات    ،ورؤيتها  عمادة  رؤية  تحقيق  إلى  تكون  بالإضافة  بأن 

 ا.ا وعالمي  الأفضل والأميز عربي  

الخدمة جودة  ومعرفة  الهدف  هذا  إلى  فإن    ؛وللوصول 

الخدمة في المكتبات   يقمتلمعرفة رضا    وأفضل الطرق لذلك ه 

أدا عن  ارتباط  الجامعية  مرتبط  الجودة  فمستوى  مباشر  ئها،  ا  ا 

برضا  وثيق   التي  المستفيدين  ا  الخدمات  فجودة  الخدمات،  من 

عامدّ تق يُعدّ  المكتبات  المكتبة  مهما    لا  مها  روّاد  رضا  في   

لها  وسائل   ؛واستخدامهم  عبر  أو  تقليدي  بشكل  سواء 

الحدنالتك توفّ   يثةولوجيا  البياناتالتي  كقواعد  المكتبة   ، رها 

 وغيرها.  

م الخدمات المكتبية  فإن أفضل من يُقي  ؛  ولأهمية هذا الهدف

التد  الهيئة  أعضاء  هم  الجامعة  لما    ؛ريسيةفي  به  يتمتعون  وذلك 

الخدمات تقييم  في  منها  الاستفادة  يمكن  عالية  خبرات   ،من 

 ة ورؤيتها. بتلمكشى وأهداف اوالعمل على تقويمها بما يتما

المكتبات  خدمات  جودة  أثر  لمعرفة  الدراسة  سعت  لذلك 

  ؛ الجامعية على رضا أعضاء هيئة التدريس بجامعة الملك سعود

تكون بأن  يؤمل  ومن  مفيدة    كخطوة  جودة تقويم  ث م   لتقييم 

المقد   داخل   ،مةالخدمات  العام  العمل  سويّة  رفع  على  والعمل 

 صوص. على وجه الخ تتبا وفي المك ،ما الجامعة بشكل ع

 

 الدراسات السابقة 

)البداعية   بعنوان:  م2018  ،وآخريندراسة  معايير  "(، 

ة إلى وقد هدفت الدراس  ،"ضبط الجودة في المكتبات الأكاديمية 

المكتبات  في  الجودة  ضبط  معايير  تطبيق  مدى  على  التعرّف 

ا ع؛  الأكاديمية بجامعة السلطان قابوس   معايير  لى وذلك استناد 

، إضافة  إلى «(Dube)  التعليم العالي ومؤشرات »دوبي  تتبا مك

 ُ من تطبيق تلك المعايير، وقد    دّ الكشف عن الصعوبات التي تح 

وجود تطبيق عال   أهّمها    ؛النتائجمن    توصّلت الدراسة إلى عدد  

إلى  بالإضافة  المكتبات،  في  الجودة  ضبط  لمعايير  متوسط  إلى 

إدارية  وجود   وتقنيوصعوبات  ُ   ةمالية  لمعايير  دّ  تح  تطبيقهم  من 

الجودة من  .  ضبط  بمجموعة  الدراسة  أوصت  حين  في 

لجنة مختصة بضبط الجودة في المكتبة  تأسيس    :التوصيات أبرزها 

تهي الجودة،  مهمتها  لتطبيق  المناسب  التنظيمي  المناخ  ئة 

الصعوبات التي تعترض   والإشراف على تنفيذ عملياتها، وحلّ 

 تطبيقها. 

 Exploring theبعنوان:  (، Abdallah & Bilal 2015ة )اسرد

Effectiveness of Library Services and Resources in 
Academic Libraries in Lebanon from Users’ 

Perspectives)"   وفعالية طبيعة  تقييم  إلى  الدراسة  سعت 

 ؛ الخدمات ومصادر المعلومات في المكتبات الأكاديمية في لبنان

نت نتائج الدراسة حيث بي  ؛  ستخدمينلماظر  وجهة ن  ك منلوذ

فرصة ضرورة تقييم جودة الخدمات للمكتبات من أجل إيجاد  

الأداء على  والتطوير  توص  .للتحسين  ذلك  إلى  لت إضافة 

عدد   توفير  عدم  سببها  الأداء  في  فجوة  هناك  أن  إلى  الدراسة 

 .في المكتباتنقص ساعات العمل وكاف  من الموظفين 

)بدح  اسرد بعنوان:  م2015  ،نيخروآة  جودة  "(،  تقييم 

وجهة   من  الأردن  في  الجامعية  بالمكتبات  المعلومات  خدمات 

فيها  العاملين  الدراسة  "نظر  هدفت  وقد  على إلى  ،    التعرّف 

الجامعية المكتبات  في  الخدمات  جودة  تحسين  بهدف    ؛مستوى 

وقد    . ورفع جودة الأداء  ،الخدمات المقدّمة في المكتباتمستوى  

أنّ مستوى الجودة  أهّمها    ؛من النتائجاسة إلى عدد  ردال   توصّلت

مرتفع هو مستوى  الجامعية  المكتبات  تقدّمها  التي  .  للخدمات 

من بمجموعة  الدراسة  أوصت  حين    : أبرزها   ،التوصيات  في 

الجامعية للمكتبات  والفنيّ  الإداري  الدعم  زيادة و  ،ضرورة 

البنية   المالية لتطوير  لتتاالاعتمادات  مع احتياجات   ىماشلتحتيةّ 

 الطلبة وأعضاء هيئة التدريس. 

 Theبعنوان:    ،(Abdul Malek& Razali others2012دراسة )

Effectiveness of Digital Library Portal towards Users’ 
Satisfaction: Views of Malaysian University Students) "  

التعرّف  الدراسة    هدفت المإلى  الخدمات  جودة  أثر  بية كتعلى 

. وذلك بخمس جامعات بماليزيا   ؛على رضا الطلبة  لكترونيةالإ

عوامل الدراسة  الاستخدام  :وشملت    ، والتصميم  ،سهولة 

المعلومات  ،والموثوقية عليها   ،وتوافر  الحصول  .  وإمكانية 
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وخلصت الدراسة إلى أن جميع العوامل السابقة الذكر مهمة في 

العامل   ؛تبةللمك  لكترونيةالخدمات الإرضا الطلبة عن   إلا أن 

حيث   ؛الأكثر أهمية من وجهة نظر الطلاب هو عامل الموثوقية

 التابع مما يعكس أهمية هذا  كان له الأثر الأكبر في تفسير المتغيّر 

 .لكترونيةالعامل أثناء تطبيق واستخدام الخدمات المكتبية الإ

بعنوان: (Masrek& others2009) دراسة    ،  " Evaluating 

academic library portal effectiveness A Malaysian case 

study)  "  ف على فعالية خدمات المكتبة سعت الدراسة إلى التعر

بماليزيا   لكترونيةالإ  الجامعية التكنولوجيا  من    ؛بجامعة  وذلك 

الخدمات  تصميم  حول  الطلاب  آراء  استقصاء  خلال 

إلى  ؛وجودتها  الدراسة  توصلت  بين  حيث  توافق  وجود   

الفعلي  توقعات   والأداء  المكتبية  للخدمات  المستخدمين 

والدقة   الموثوقية  خلال  من  وذلك  الجامعية،  للخدمات 

للمستخدمين والتقنيات    ،والملائمة  العمليات  وجودة 

 المستخدمة في الخدمات المكتبية.

 Measuring  بعنوان:  (،Nitecki & Hernon , 2000)دراسة  

service quality at yale university’s libraries”  ”    هدفت

الجامعية المكتبات  جودة خدمات  وتقويم  قياس  إلى   ؛ الدراسة 

معلومات توفير  في  المساهمة  أجل  من  أداء   وذلك  عن  دقيقة 

  ؛خذ القرار من أجل الاستمرار في التحسين والتطويرالمكتبة لمتّ 

لقياس الجودة  نموذج  مقياس  على  الدراسة  اعتمدت    حيث 

المكتبية الخدمات  بين    ،جودة  الفجوات  تتبع  من خلال  وذلك 

الدراسة   وتوصلت  للمكتبة،  الفعلي  والأداء  العملاء  توقعات 

الم الخدمات  مستوى  تدني  خلال    ،مة قد  إلى  من  يظهر  والذي 

 مة لهم. عدم مطابقة توقعات المستخدمين للخدمات المقد  

 منهجية الدراسة 

ل  تساؤعن  تهدف إلى الإجابة    تعتبر الدراسة وصفية تحليلية 

رضا  على  الجامعية  المكتبات  خدمات  جودة  أثر  حول  رئيسي 

الملك   جامعة  على  تطبيقية  كدراسة  التدريس  هيئة  أعضاء 

اعتماد    ؛ سعود البياناتوذلك  من  نوعين  على  البيانات    ؛ا  هما 

والدراسات   ،الثانوية الأدبيات  مراجعة  خلال  من  وذلك 

الأو والبيانات  الدراسةلالسابقة،  أداة  خلال  من  وهي    ،ية 

أساسيين  ؛الاستبانة جزأين  من  الاستبانة  تكونت  ؛ حيث 

الدراسة،   عينة  حول  ديموغرافية  أسئلة  على  احتوى  الأول: 

ا لقياس متغيرات الدراسة وفق    لا  سؤا  20ثاني: احتوى على  وال

 لمقياس ليكرت الخماس. 

 

 الإحصائي أدوات التحليل  

ــة  ــتخدام الحزم ــم اس  ــالإحت ــةائية ص ــوم الاجتماعي  للعل

(SPSS)،  ــتخدام ــك اسـ ــمل ذلـ ــاء وشـ ــفي الإحصـ الوصـ

والتكرارات لبيان خصائص عينة الدراسة، واســتخدام تحليــل 

كما تم اســتخدام ،  ختبار فرضيات الدراسةالانحدار المتعدد لا

هيئــة   أعضــاءتحليل المتوسطات الحسابية لبيان مســتوى رضــا  

مكتبــات جامعــة الملــك   مها التدريس حول الخدمات التي تقدّ 

 سعود.

 

 توزيع أفراد عينة الدراسة 

 ( 2)   الجدول رقم 

 خصائص أفرد عينة الدراسة  

% النسبة المئوية  العدد  فئة المتغير  المتغير   

 48.9 153 ذكر النوع 

 51.1 160 أنثى 

ا 30أقل من  العمر عام   55 17.6 

ا 40أقل من -30 عام   145 46.3 

ا 50أقل من  -40 عام   85 27.2 

ا  50 فأكبر عام   28 8.9 

 

 

 الرتبة الأكاديمية 

 18.8 59 معيد 

 44.7 140 محاضر  

مساعد أستاذ   75 24.0 
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 6.1 19 أستاذ مشارك 

 6.4 20 أستاذ  

 % 100 313 المجموع 

 

 أدوات جمع البيانات 

في جمــع البيانــات عــلى  أســاساعتمدت الدراسة بشــكل 

 ــ حيــث تــم تصــميم الأوليــة؛    تا الاستبانة لغايات جمــع البيان

ينــة اســتبانة عــلى ع  450توزيــع    م  ومــن ثــ    ،وتطوير الاستبانة

اســتبانة قابلــة للتحليــل   313في حين تم اســترجاع    ،الدراسة

 القياس.و

 تحليل ثبات أداة القياس 

مــن   ؛تم احتســاب معامــل ثبــات الاســتبانة )الاعتماديــة(

ى اعتمادية دممن  للتأكد Cronbach Alphaخلال تطبيق معادلة  

 فيما يلي جدول يبين معاملات ثبات كرونباخ ألفا.الاستبانة، و

 ( 3)  جدول 

 معاملات ثبات كرونباخ ألفا لأداة الدراسة 

 

 ستقلة والتابعة نتائج المتغيرات الم 

 اختبار الفرضيات 

لاختبار الانحدار  تحليل  تطبيق  في  البدء  فرضيات    قبل 

لا بد من القيام ببعض الاختبارات للتأكد من ملائمة  ؛الدراسة

الانحدار تحليل  لافتراضات  التأكد  ؛البيانات  خلال  من    من 

المستقلة  عدم المتغيرات  بين  عال   ارتباط   Multi) وجود 

collinearity  )التباين تضخم  معامل  اختبار   باستخدام 

(VIF()Variance Inflation Factory)،  ختبار التباين المسموح وا

(Tolerance متغيّر لكل  مراعاة (  مع  الدراسة،  متغيرات  من   

وقيمة   ،(10)  ( للقيمةVIF)  عدم تجاوز معامل تضخم التباين

المسموح التباين  منTolerance)  اختبار  أكبر   )  (0.05)، 

  نتائج هذه الاختبارات.يبيّن  دول التاليوالج

 

 ( 4الجدول ) 

 التباين والتباين المسموح اختبار معامل تضخم  

 

 

 

 

 

 

 

 

ي م اختبار معامــل تضــخم التبــاين 
يتبين من الجدول أعلاه أن  ق 

(VIF  لجميع المتغيرات تقل عن )(وأن قيم اختبار التباين 10 ،)

ا 0.05( أكبر مــن )Toleranceالمسموح ) (، ويُعــدّ هــذا مــؤشر 

 Multiالمســتقلة ) على عدم وجود ارتباط عــال  بــين المتغــيرات

collinearity.) 

 

 VIF Tolerance العوامل 

 384. 2.606 العناصر الملموسة 

 370. 2.701 الاعتمادية

 656. 1.525 سرعة الاستجابة 

 399. 2.508 الأمان 

 639. 1.565 التعاطف 

 المتغيّر  البعد  معامل الثبات 

 المستقل  العناصر الملموسة  867.

 الاعتمادية 864.

 سرعة الاستجابة  899.

 الأمان  870.

 التعاطف  897.

ضا أعضاء هيئة التدريس ر 869. ع التاب   

 الكلي  897.
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 ( 5جدول ) 

 الدراسة. ( للتأكد من صلاحية النموذج لاختبار فرضيات  Analysis Of variance)للانحدار نتائج تحليل التباين  

 المتغير التابع  درجات الحرية  2R معامل التحديد  المحسوبة   F قيمة F دلالة   مستوى

خدمات مكتبات  عن جودة  هيئة التدريس اءعضأرضا  ( 307، 6) 660. 118.95 0.000

 جامعة الملك سعود 

  (≥ 0.05α* ذات دلالة إحصائية على مستوى ) 

ضيات صلاحية نموذج اختبار فر  أعلاهيوضح الجدول  

ونظر   )   االدراسة،  قيمة  قيمتها  Fلارتفاع  عن  المحسوبة   )

، 6ودرجات حرية )  ،(≥0.05αالجدولية على مستوى دلالة )

)ان  إ  حيث  ؛(307 المستقلة  الملموسةالعنلعوامل  ،  اصر 

الاستجابة،  الاعتمادية   تفسّر والتعاطف(  ،  الأمان،  سرعة 

متغير  66) في  التباين  من  التدري%(  هيئة  أعضاء  عن  رضا  س 

سعود الملك  جامعة  مكتبات  خدمات  ذلك  جودة  على  وبناء   ،

 نستطيع اختبار فرضيات الدراسة على النحو التالي: 
 

 :  ولى الأ ة  الفرضية الرئيس 

دلا ذو  أثر  الدلالة  يوجد  مستوى  عند  إحصائية  لة 

(0.05≥α  ) مجتمعة الجامعية  المكتبات  خدمات  جودة   لأبعاد 

سر الاعتمادية،  الملموسة،  الأمان،  )العناصر  الاستجابة،  عة 

التدريس  و هيئة  أعضاء  رضا  على  جودة  حول  التعاطف( 

 .خدمات مكتبات جامعة الملك سعود

ت الفرضية  اخدام  تاسم  لاختبار  الانحدار    لمتعدد تحليل 

(Multiple Regression  )  ذلك6)والجدول يبين   )

 ( 6دول رقم ) ج

 لأولى ا نتائج تحليل الانحدار المتعدد لاختبار الفرضية    

 المتغير المستقل  B الخطأ المعياري  Beta المحسوبة   tقيمة tمستوى دلالة 

.014 2.481 
 

 ثابت الانحدار  392. 158.

لملموسة العناصر ا 349. 050. 376. 6.991 000.  

 الاعتمادية 320. 051. 346. 6.318 000.

 سرعة الاستجابة  054. 043. 051. 1.236 217.

 الأمان  053. 047. 059. 1.117 265.

 التعاطف  105. 041. 106. 2.540 012.

 

 الفرضيات الفرعية: 

الجدول   في  الواردة  الإحصائية  النتائج  من  يتضح 

وهي    ؛ثلاثة من العوامل  ( أنtمتابعة قيم اختبار)  نمو  ،أعلاه

الاعتمادية،  ) الملموسة،  في  التعاطفوالعناصر  تأثير  لها  رضا ( 

حول   التدريس  هيئة  خأعضاء  جامعة  جودة  مكتبات  دمات 

كما تظهر    ،( لهذه المتغيراتBeta)  بدلالة معاملات  الملك سعود

قيم ارتفاع  وبدلالة  الجدول  عنt)  في  المحسوبة  يمتها  ق  ( 

 .(α≤0.05)دلالة  الجدولية عند مستوى

 )سرعة الاستجابة،  كما أظهرت نتائج التحليل أن العامليْن 

ليس  و دلالة  لهما  الأمان(  ذو  رضا إحصائية  أثر  مستوى  في 

حول   التدريس  هيئة  جامعة  أعضاء  مكتبات  خدمات  جودة 

سعود ألفا    ؛ الملك  قيمة  بلغت  الدلالة أكبر  حيث  مستوى    من 

(0.05.) 
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 ومما سبق يقتضي ما يلي:   

ذو    أثر  يوجد  أنه  على  تنص  والتي  البديلة  الفرضية  قبول 

( الدلالة  مستوى  عند  إحصائية  للعوامل  α≤0.05دلالة   )

)المستقلة   سرعة  مجتمعة  الاعتمادية،  الملموسة،  العناصر 

الأمان،   على  التعاطفوالاستجابة،  هيئة  (  أعضاء  رضا 

حول   مكتبات  التدريس  خدمات  الملك  ا ججودة  ،  سعودمعة 

ال الفرعيةوقبول  أثر    ،فرضيات  وجود  على  تنص  ذي  والتي 

( لأبعاد العناصر  α≤0.05دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) 

والا هيئة  الملموسة  أعضاء  رضا  على  والتعاطف  عتمادية 

كما  التدريس عن جودة خدمات مكتبات جامعة الملك سعود.  

الفرعية   الفرضيات  النتائج رفض  تي تنص على وجود لابينت 

عدي لبُ   (α≤0.05إحصائية عند مستوى دلالة )لالة  ذي دأثر  

والأمان) الاستجابة  التدريس    (سرعة  هيئة  أعضاء  رضا  على 

   . تبات الجامعية بجامعة الملك سعودعن جودة المك

الثانية: الرئيسية  دلالة  توجد    الفرضية  ذات  فروق 

عن   التدريس  هيئة  أعضاء  رضا  لمستوى  دة  جوإحصائية 

الجامع المكتبات  وفق  خدمات  سعود  الملك  بجامعة  لمتغير  ية  ا 

 النوع الاجتماعي والعمر.

استخدام   تم  الفرضية  هذه  اختبار  لاختبار 

(Independent Samples Test  بوجود الفروق  على  للتعرّف   )

 متغير النوع الاجتماعي، والجدول التالي يبين هذه النتائج.

 ( 7جدول رقم )

 ا لمتغير النوع الاجتماعي وفق    رضا أعضاء هيئة التدريس ى  تومس   الفروق في 

لاجتماعي النوع ا  الفروق في الخطأ المعياري  متوسط الفروقات  قيمة )ف(  قيمة)ت(  مستوى الدلالة   المتغير  

.810 
3.137 

.058 
رضا أعضاء هيئة   ذكور  06500. 20390.

 إناث  06630. 20390. 3.076 التدريس 

 

ابي   نتائج  ألتنت  الجدول  في  الواردة  وجود  حليل  عدم  علاه 

فروق ذات دلالة إحصائية في مستوى الرضا لدى أعضاء هيئة 

وفق   المكتبية  الخدمات  جودة  حول  لمالتدريس  النوع  ا  تغير 

 )ذكر، أنثى(.الاجتماعي 

( اختبار  الباحث  استخدم  لبيان  (One way ANOVAكما 

وكانت   ير العمر،تغ ا لمالفروق في استجابات عينة الدراسة وفق  

 ختبار كما يلي:نتيجة الا

 

 

 القرار  مستوى الدلالة  Fقيمة  متوسط المربعات  مجموع المربعات  المتغير 

30أقل من   

ت بين المجموعا   2.953 .738 

1.289 
 

.273 
 

 

إحصائي اغير دالة   573. 357.835 داخل المجموعات  

  360.787 المجموع 

40أقل من  -30  

موعات جبين الم   2.858 .715 

1.305 
 

.267 
 

إحصائي اغير دالة   

 547. 342.164 داخل المجموعات 

  345.022 المجموع 

50أقل من -40  

 982. 3.929 بين المجموعات 

1.829 
 

.122 
 

إحصائي اغير دالة   

 537. 335.573 داخل المجموعات 

  339.502 المجموع 

فأكبر  50  

 

 1.520 6.079 بين المجموعات 

1.974 
 

.097 
 

إحصائي اغير دالة   

 770. 481.153 داخل المجموعات 

  487.232 المجموع 
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فيبي   الواردة  التحليل  نتائج  وجود  نت  عدم  أعلاه  الجدول   

ا في مستوى الرضا لدى أعضاء هيئة  فروق ذات دلالة إحصائي  

وفق   المكتبية  الخدمات  جودة  حول  لمتالتدريس  العمرغيرا   ؛ 

 . ( 0.05م مستوى الدلالة أكبر من )ي  ق  حيث بلغت جميع 

تنص   التي  الفرضية  برفض  القول  يمكن  سبق،  على  بناء 

وجود   إح على  دلالة  ذات  أعضاء فروق  رضا  لمستوى  صائية 

بجامعة  الجامعية  المكتبات  خدمات  جودة  عن  التدريس  هيئة 

القول بعدم  و  والعمر،ا لمتغير النوع الاجتماعي  الملك سعود وفق  

 وجود فروق. 

 

 النتائج    

لبيانات الدراسة توصلت  الإحصائي  من خلال التحليل  

 الدراسة إلى النتائج التالية:

أثربيّ   -1 وجود  الدراسة  عند ذي    نت  إحصائية  دلالة 

( الدلالة  مجتمعة α≤0.05مستوى  المستقلة  للعوامل   )

الاستجابة،   سرعة  الاعتمادية،  الملموسة،  )العناصر 

أعضاءو  الأمان، رضا  على  التدريس    التعاطف(  هيئة 

 . جودة خدمات مكتبات جامعة الملك سعودحول 

عوامل  بينت    -2 من  عوامل  لثلاثة  أثر  وجود  النتائج 

في   عن  الدراسة  التدريس  هيئة  أعضاء  رضا  مستوى 

سعود الملك  جامعة  مكتبات  خدمات  وهذه    ؛ جودة 

الاعتمادية،   الملموسة،  )العناصر  هي  العوامل 

ن عضو هيئة التدريس  ى ذلك إلى أ، وقد يُعز  ف(التعاطو

المكتبة الماديّة في  الملموسة  العناصر  بتوافر  كالموارد    ؛يهتم 

المكتبة داخل  اللازمة  اهتمامه    الإضافةب  ،المتنوعة  الى 

وحُ  أثناء بالاعتماديّة  وتعاطفهم  الموظفين  تعامل  سن 

 تقديم الخدمات داخل المكتبة.

النتائج    -3  الأمان(وعة الاستجابة،  سرعاملي )أن  أظهرت 

التدريس عن  لهما  ليس   أثر في مستوى رضا أعضاء هيئة 

قد   وهذا  سعود،  الملك  جامعة  مكتبات  خدمات  جودة 

هذه توافر  المكتبات  يُفسّره  داخل  لا   ؛العوامل  حيث 

 يفتقدها عضو هيئة التدريس أثناء تعامله مع المكتبات.

ذلك  -4 على  النتائج    ؛وعلاوة  أظهرت  وفقد  د  جوعدم 

إحصائ دلالة  ذات  هيئة فروق  أعضاء  رضا  لمستوى  ية 

الملك  جامعة  مكتبات  خدمات  جودة  عن  التدريس 

 ا لمتغير النوع الاجتماعي والعمر.سعود وفق  

 

 توصيات ال 

 وصي الباحث بما يلي:في ضوء النتائج السابقة يُ 

التي   • الملموسة  الموارد  توفير  على  تاجها يحالتركيز 

داخلها  المكتبة  العامل  ا  لم  ؛مراجعو  أثرلهذا  على    من 

المكتبة روّاد  رضا  سيما    ،مستوى  هيئة    أعضاءولا 

 التدريس. 

بعاملي   • والتعاطف)الاهتمام  ق  م    (الاعتماديّة  ل ب  ن 

الخدمات  الع تقديم  عند  المكتبة  داخل  املين 

المكتبة وروّاد  اهتمام    ؛لمراجعين  خلال  من  وذلك 

للمإدارة   تدريبية  دورات  بتوفير  ين  ظف والمكتبات 

 يم الخدمات بشكل أمثل.لتطوير أدائهم وتقد

بالإضافة إلى ما سبق، يوصي الباحث إدارة المكتبات  •

المكتبات روّاد  رضا  على  خلال    ؛بالتركيز  توفير  من 

وتقديم كل ما يحتاجه عضو   ،الخدمات بشكل أمثل

التدريس   خدمات  أو  هيئة  من  المكتبة  مراجع 

الخد  ؛داخلها  جودة  مستوى  لرفع   ات موذلك 

يؤدي  ،المقدّمة لدى   والذي  الرضا  مستوى  رفع  إلى 

التدريس على   روّاد المكتبة بشكل عام وأعضاء هيئة 

 وجه الخصوص.

  

ع المراج 

المراجع العربية 

(، الجودة  م2008)  حومة عبد الحميد، مراد، شريف،بر −

ومواصفات   كأداة  الشاملة  تنافسية  الأيزو  لتفعيل 

مج والإدارية،  الاقتصادية  بسكرة،  لةالمؤسسة   جامعة 

 الثالث، الجزائر. العدد
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Abstract  

The study aimed to identify the impact of the quality of library services on the satisfaction of 
faculty members at King Saud University in order to contribute to the improvement of performance 
and services provided. The study population consisted of faculty members at King Saud University, 
while the study sample consisted of 450 teaching staff members using the accidental sample method. 
313 valid questionnaires were analysed. The researcher used the Statistical Package for Social 
Sciences (SPSS) for the purpose of analysing the study data and extracting its results. The results of 
the study showed the impact of three factors of the study on the level of satisfaction of faculty 
members about the quality of services of King Saud University libraries. The factors are (tangible 
elements, reliability, and empathy). The results also showed that the factors of (speed of response, 
safety) have no effect on the level of satisfaction of faculty members about the quality of the services 
of KSU libraries. Moreover, the results showed that there were no differences in the level of 
satisfaction of faculty members with regard to library services according to gender and age variables. 
The study provided a set of recommendations, the most important of which are: Focusing on 
providing the tangible resources needed by the library's visitors because of its impact on the level of 
satisfaction of the library's visitors. More attention should be given to the elements of reliability and 
empathy by people working inside the library when providing t-*7 
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