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ة تقويمية من وجهة نظر دراس: قياس جودة خدمات المعلومات في مكتبات جامعة إفريقيا العالمية
 المستفيدين

 عمار عبدالله محمد زين: إعداد
 :الملخص

ة م ن ججة ة هدفت الدراسة إلى قياس جودة خدمات المعلومات في مكتبات جامعة افريقيا العالمي       
ال   يحت يت    وت عل       ي    ة  (Servperf) الأداء الذعل      س   تمدام مقي    اسنظ   ر المي    تذيدين ج ل      ا

في المكتبات، كما اعتمد الباحث في هيحه الدراسة عل  الم هة  بعاد جودة الخدمات أمتغيرات تعبر عن 
ك   ةداة  م       س   تبانةس   تمدام اااتم  الوص   ذ  التلليل     جم   هة  دراس   ة اذال   ة، جلتهذي   يح ه   يحه الدراس   ة 

يم إلية ا الدراس ة إلى التقي جأشارت الهتائ  التي توص لت  .البيانات، جقد شملت الدراسة  يين ميتذيدا  
يج  اع ع  ن مي   توا ج  ودة الخ  دمات المقدم   ة ج  م في ا  اات ااس   تسابة، جااعتمادي  ة، جالي    مة أج الإ
ا  جلك  ن بدرج  ة أق    م  ن يجابي  إم  ا في ا  او ا وان  و الملموس  ة، جالتع  ا ا فق  د ك  ا  التقي  يم أ (.الأم  ا )

العم   عل   تكفي ا ج ، هتم ام ببع اد ا  ودة الممتلذ ةاا جص ت الدراس ة بو رجرة أجق د  .خراالأبعاد الأ
هتم    ام ا وان    و الملموس    ة أج المادي    ة جالتع    ا ا جااال    برام  التدريبي    ة للع    املين المكتب    ات ا امعي    ة، 

بق   في مي توا ج يحا  جعهاصرها الممتلذ ة ال تي أرة رت الدراس ة تقييم ا  متوس ها  فية ا جتهويره ا ح   ت
إدارة المكتب  ات م  ن خ   و الت  دريو ن قب    العهاي  ة الصمة  ية للمي  تذيدين م  ي  توا بم رتق  اءجااجائ   ، 

 .جتهوير المةارات
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 مقدمة

 سياسية أم كانت اقتةاديةأيصةد العالم اليوم متغيرات عديدة في جم  ميادين اذياة، سواء 
، جفرضت هيحه المتغيرات حرية انتقاو رأس الماو المادت البصرت فو   عن غيرها ...ماجتماعية أ أم 

التقهية، دج  أ  تكو  ههاك أت قيود تحد من هيحه اذرية ح  أصبح العالم قرية صغيرة المعلومات ج 
مترامية الأ راف مما دعا الكفير من الميتذيدين جأصلا  ااهتمام بقهاع الخدمات إلى البلث عن 

ليحل  تيع  كفير من المؤسيات جمهةا المكتبات . مؤسيات خدمية تصتةر بجودة الخدمة التي تقدمةا
راكز المعلومات أيا  كا  حسمةا ل رتقاء بميتوا الخدمات التي تقدمةا ح  تة  لدرجة التميز جم
(Excellence ) اليحت يعد مفاا  يتوق إليه ك  من مقدم  الخدمات جالميتذيدين مهةا عل  حد

 .سواء، إ  تقوم تل  المؤسيات استمدام العديد من ااستراتيسيات من أج  تحيين ميتوا أدائةا
جمن أهم تل  ااستراتيسيات ااهتمام ا ودة بوصذةا استراتيسية مةمة تياعد المكتبات جغيرها عل  

علهة المغير جاحتياجاتهم جتوقعاتهم المعلهة ج توفير خدمات تصب  رغبات الميتذيدين، جتلبي متهلباتهم 
بها القيادات الإدارية في  ليحا تعد ا ودةمن أهم القوايا التي تهتم. خارجةا مداخ  المكتبات أأسواء 

فا ودة مذةوم إدارت حديث . أت مؤسية تيع  لرف  ميتوا أدائةا من الهاحية الإنتاجية جالخدمية
نيبيا  يقوم عل  استراتيسية عم  تركز عل  التليين الميتمر جالتسديد جاابتكار جتجهو تبديد الموارد 

 .البصرية جالمادية، لتلقي  رضا الميتذيدين

تب  لذكرة جودة الخدمات في المكتبات جمراكز المعلومات سي حظ أ  ااهتمام بها إ  الم
قديم جدا  قدم المكتبات نذيةا جبما تحويه من مةادر، جلكن ا ديد في هيحا الموضوع يكمن في عملية 
استمدام الهرق العلمية جالأساليو الإحةائية اذديفة لتهبي  برام  إدارة ا ودة، جكيحل  في جض  
المعايير الم ئمة جتقويم ميتويات الأداء جالمحافظة عل  ميتويات عالية من الأداء الإدارت جالذني من 

 .خ و تهبي  تل  البرام 
امعة ليحل  تحاجو هيحه الدراسة معرفة ميتوا جودة الخدمات التي تقدمةا المكتبات بج

علية  ، ج ل  من أج  توفير قاعدة ستقراء حاجات جرغبات الميتذيدين الذافريقيا العالمية من خ و إ
ة  كتصاف مدا مراعاا  عليهنقاط القوة جالوعا فيةا، ج معلومات لإدارة المكتبات من خ و معرفة 

حتياجات الذعلية للميتذيدين جتوقعاتهم جما مدا اخت ف المعايير المكتبات عهد تةميم خدماتها ا
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فإ  هيحه الدراسة تيع   ؛عى  خخرجبم. الميتذيدين التي تعتمدها المكتبات عن المعايير التي يةتم بها
 . لقياس جتقييم جودة الخدمات في مكتبات جامعة افريقيا العالمية 

-  :مشكلة البحث
تعُى  الإدارة اذديفة في مؤسيات المعلومات اارتقاء بميتوا الخدمات المقدمة 

تي في مقدمتةا قياس جودة للميتذيدين، ج ل  من خ و توريا العديد من ااستراتيسيات جال
الخدمات، بغرض التةكد من تلبيتةا  مي  احتياجات الباحفين جالدارسين جالميتذيدين جمهاسبتةا 

جيمكن تهبي   ل  استمدام الهرق العلمية جالأساليو اذديفة لقياس . لرغباتهم جتحقيقةا لرضاهم
 .جودة الخدمات

بيتةا احتياجات الميتذيدين جموافقتةا جقد احظ الباحث أ  دراسة جودة الخدمات جتل
لمعايير ا ودة المعتمدة لم تأخيح حقةا من الدراسة جالبلث من قب  الباحفين جالمتمةةين في هيحا المجاو 

 .جيتمف   ل  في ندرة الدراسات جالبلوث في الأدبيات المهصورة. 
مما دف  . ت جتهويرهاليحا فإ  الةورة ا تزاو غير جاضلة في أ ها  المعهيين بجودة الخدما

 .الباحث إلى التةدت جيحا الموضوع
فريقيا إدمات المعلومات في مكتبات جامعة جتكمن مصكلة الدراسة في ضرجرة تقويم خ

 .العالمية من حيث جودتها 
 :أسئلة الدراسة

 : الأسئلة الآتية نتيع  الدراسة للإجابة ع
 العالمية ؟ فريقياإدمات المعلومات في مكتبات جامعة ما جاق  خ (1
ستمدام دمات المقدمة جم فعليا ، ج ل  اما درجة تقييم الميتذيدين لميتوا جودة الخ (2

 ( SERVPERF)مقياس 
 :أسباب اختيار الموضوع

 : ههاك عدة أسبا  دفعت الباحث اختيار هيحا الموضوع، جيمكن إجماجا فيما يل 
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تبات جمراكز المعلومات تعتمد ندرة ججود دراسات لقياس جودة خدمات المعلومات في المك (1
عل  المقاييس المعيارية، حيث اقتةرت الدراسات اليابقة عل  جصا جاق  هيحه الخدمات 

 .فساءت توصياتها رغم أهميتةا غير قائمة عل  معايير مقههة
إعداد المزيد من الدراسات المعيارية المقههة في ااو جودة خدمات المعلومات المقدمة  (2

 .للميتذيدين
ود المكتبات هو تقديم الخدمات لميتذيدين، تأتي هيحه الدراسة جس من ج أ  اجدف الرئيبما  (3

 .للإسةام في تهوير خدمات المعلومات، من خ و تهبي  مقياس معيارت متذ  عليه
 : أهداف الدراسة

 : تيع  الدراسة لتلقي  الأهداف الآتية 
عرف عل  تقييم الكصا عن ميتوا جودة الخدمات المقدمة ج ل  من خ و الت (1

 . SERVPERFالميتذيدين لميتوا جودة الخدمات من خ و تهبي  
 .محاجلة إبراز موا ن الوعا جالقوة في المكتبات المدرجسة من الهاحية الإدارية جالذهية (2
 .التعرف عل  العقبات التي تواجه المكتبات المدرجسة في محاجلة توفير عهةر ا ودة بخدماتها (3
التي تياعد في الوصوو للسودة في خدمات المعلومات المكتبات  التعرف عل  العوام  (6

 .ا امعية موض  الدراسة
 : أهمية الدراسة

 : تهب  أهمية الدراسة في عدة جوانو نلمةةا في الآتي
التهل  لمعرفة نتائ  تهبي  مقياس جودة الخدمات في المكتبات جمراف  المعلومات للوقوف  (1

 .جمعرفة ا وانو الإيجابية جالعم  عل  تعزيزها عل  العقبات جمحاجلة تيحليلةا،
عرض نتائ  هيحه الدراسة أمام متميحت القرار جالقائمين عل  إدارة المكتبات ااو الدراسة  (2

 .يياعد في تهوير ميتوا الخدمات التي تقدمةا
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لة الأهمية الكبرا التي تحتلةا المكتبات ا امعية جمراكز المعلومات جدجرها الريادت في دف  عس (3
البلث العلم ، جمن ثم التهمية جالتهوير، جهيحا ما ييتدع  ضرجرة قياس مدا فاعلية 

 .خدماتها جمن ثم معرفة جاقعةا عل  كافة الميتويات
 .سد الفغرة في الإنتاج الذكرت المتمفلة في ندرة الدراسات العلمية في هيحا المجاو (6

 :حدود الدراسة
دمات عل  اتم  يوم الميتذيدين من خ قتةرت هيحه الدراسةا: الحدود الديمغرافية (1

 .فريقيا العالميةإالمعلومات في مكتبات جامعة 
 (.م 2016)تم تهبي  هيحه الدراسة في  العام: الحدود الزمانية (2
قتةرت هيحه الدراسة عل  قياس ميتوا جودة الخدمات المقدمة في ا:  الحدود الموضوعية (3

 .مكتبات جامعة إفريقيا العالمية 
 :راسةمصطلحات الد

 ه  اموعة الخةائص التي تيع  لتهور الخدمات المقدمة في المكتبات جمراف  المعلومات :  الجودة
 .لتلبية متهلبات الميتذيد جرغباته للوصوو إلى رضاه

  خدمات المعلومات(information service( :)خدمات ج  جيكيبيديا الموسوعة اذرة
 (:ه 1429المعلومات، 

اليحت يتةت  نتيسة التذاع  بين ما يتوافر الميتذيد من المعلومات ت ية  عليه ه  الهات  الهةائ  اليح
لأجةزة المعلومات من موارد مادية جبصرية، فو   في تهذييح بعض العمليات جالإجراءات الذهية، جترتبط هيحه 

 :الخدمات بهبيعة الميتذيدين جنصا ةم جأنماط احتياجاتهم للمعلومات، جه  عل  نوعين
 :وتشمل : لمعلومات التقليديةخدمات ا (1

ج ييةو عهه من مةادر داخ  ألى مايريده إتعني إرشاد الميتذيد جتوجيةه :يهخدمة الإرشاد جالتوج -أ
 .المكتبة
  ع عل  الأجعية جالمراج  داخ  حة المكتبة للميتذيدين ااإتاجتعني :   ع الداخل خدمة اا - 

 .المكتبة فقط دج  الخرجج بها
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ستذيارات الواردة الخدمات جتعرف بخدمة الرد عل  ااتعتبر هيحه الخدمة من أهم : راج خدمة الم -ج
 . من الميتذيد مف  اليؤاو عن مرج  بعهوا  محدد اج معلومة معيهة داخ  مرج 

ستمدامةا خارج ج المواد المكتبية اأخراج الكتا  ، إه  عملية تيسي  ج : عارة الخارجيةخدمة الإ -د
ستذادة مهةا خ و فترة زمهية محددة ، جف  نظام معين جيقوم بهيحه العملية أحد ااالمكتبة بغرض 

 . مورذ  قيم الإعارة
من مةادر المعلومات إما تةويرا  جتيمح هيحه الخدمة للميتذيدين نيخ أجزاء : خدمة التةوير -ه 
 ( 123-112م ، 2002: ارق ، محمد )لتزام بقوانيين حماية الملكية الذكرية ج ميلا  ضوئيا  م  ااأ
الىعم  قوائم ببليوجرافية صغيرة جالإرشاد أجه  خدمة تتعدا حدجد التوجيه : ةالخدمات الببليوجرافي -ج
 (.   12م،2006: ميياء.)ج غير مصرججة المواد التي تتوفر المكتبةأج كبيرة مصرجحة أ

ء أقدمت هيحه زامية سواالة ت لمجتم  الميتذيدين مهةا بةور ه  تل  الخدمات التي تقدمةا المكتبا
 ، جالخدمة المرجعية ج  ،اا  ع الداخل  )جمن أمفلتةا . من خ و نظام خلي مالخدمات يدجيا  أ

 ...(الإعارة  ، جالتةوير 
 : خدمات المعلومات غير التقليدية (2

ما ه  تل  الخدمات الإلكترجنية التي تقدمةا المكتبة للميتذيد إما كمدمة إضافية من عهدها حيو 
 :تراه من احتياجات اتم  الميتذيدين، أج بهاء  عل   لو الميتذيد نذيه جيحه الخدمة جتتمف  في الآتي

نترنت تياعد بة لأجةزة حاسو  موصولة بصبكة الإجتعني توفير المكت: خدمات اذاسو الآلي-أ
 .العالم  أمل  عل  الميتوا المح اءا  المعلومات التي يبلفو  عهةا سو الميتذيدين في الوصوو الى 

ج أالبلث في قاعدة بيانات المكتبة جتيمح هيحه الخدمة للميتذيدين : البث في الذةرس الآلي  - 
 .نةا  كام    أمكانت بيانات ببليوجرافية ا   د البيانات التي تصترك بها سواءقواع
علومات التي   ع الميتذيدين عل  أحدث مةادر المالى إجهيحه الخدمة تهدف : ا ة ا ارية الإح -ج

المكتبة ، جموق   البريد الإلكترجني ،جلوحة إع نات: جصلت للمكتبة ، ج ل  بحد الهرق التالية
 .نترنت ، جالهصرات المهبوعةالمكتبة عل  الإ
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نها تقوم عل  أمن مذةوم الإحا ة ا ارية ، إا جتهتل  هيحه الخدمة : نتقائ  للمعلومات البث اا -د
لى المكتبة جتق  في ااات إعلومات التي جصلت ين بحدث مةادر المأساس إحا ة الميتذيد

: العمرا  ) هتماماتهم العلمية ، جتقدم عادة  هيحه الخدمة خليا  من خ و الهظام الآلي الميتمدم المكتبةا
 (.     10-9م ، 2010

  تقويم جودة الخدمات(Evaluation of service Quality:) 
جأجاز اللغويو  التعبير . أ  تقويم تأتي بمعى  تفمين أج تقدير قيمة( ه 148) جييحكر الصام  جحيو الله

جالمراد هها المعى  اللغوت الأصل  لكلمة تقويم، أت تعدي  ما  رأ عل  المقوم من ااعوجاج . التقييم
جتجدر الإشارة إلى أ  مةهلح تقويم ييتمدم في كفير من الأحيا  كمرادف ( ه 1430المحيط، )

 .ح تقييملمةهل
تقدير جودة الخدمات أج اذكم : أما التعرف الإجرائ  لتقويم جودة الخدمات في هيحه الدراسة هو

 .عل  جودة الخدمات عن  ري  المقياس

 مقياس جودة الخدمات: 
هو اموعة من مواصذات خدمات المعلومات المةممة لوما  جودتها، من خ و فةم احتياجات 

دمات جم عن  ري  التعريا عل  خراءهم فيما يتعل  بهوعية الخدمات الميتذيدين جتقديم أفو  الخ
 (.Reitzم، 2007)

 المكتبات الجامعية : 
ه  المكتبات الأكاديمية التي تخدم اتم  ا امعة بك  عهاصره من  لبة المرحلة ا امعية الأجلى ج لبة 

صم  أيوا  الباحفين من خارج الدراسات العليا جأعواء هيئة التدريس فو   عن امتداد خدماتها لت
 .ا امعة

 كانت   ا  هم الأفراد اليحين يةلو  عل  الخدمات المكتبية التي تقدمةا جم المكتبات سواء: المستفيدين
 .إلكترجنية متقليدية أ

 فاعلية الخدمات جقدرتها عل  تحقي  أهدافةا، جمدا م ئمة الخدمات لرغبات : جودة الخدمات
 .ل  تلبية احتياجاتهمالميتذيدين جقدرتها ع

 : الدراسات السابقة
ههاك عدد من الدراسات اليابقة التي جا ع قة بهيحا الموضوع، جيمكن تقييمةا إلى دراسات محلية 

 :جعربية جأجهبية جتذةي   ل  ما يل 
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 : الدراسات المحلية: أولا 
ت المتمةةة بواية تهبي  إدارة ا ودة الصاملة عل  خدمات المكتبا. إج و ابكر سليما / 1

م 2007دراسة حالة لمكتبتي اجيئة العامة للأبحاث ا يولوجية جمكتبة جزارة الزراعة جالغاات، : الخر وم
 .جامعة الهيلين –( ماجيتير)أ رجحة  –

هدفت الدراسة إلى تقديم صورة جاقعة عن خدمات المعلومات المكتبات المتمةةة جاية 
ودة الصاملة عل  خدماتها المعلوماتية جمعرفة ميتوا الوع  بمذةوم إدارة الخر وم، إمكانية تهبي  ا 

 .ا ودة الصاملة لدا أمهاء المكتبات
مات، إا أ  ججه تتذ  دراسة الباحفة م  الدراسة اذالية في ااهتمام بدراسة خدمات المعلو 

ع فالدراسة اليابقة اكتذت يهب  من الزاجية التي تمت من خ جا معا ة هيحا الموضو  ااخت ف الأساس
نةبت عل  دراسة ااصة بخ ف الدراسة اذالية التي بدراسة الواق  لخدمات المعلومات في المكتبات الخ

 .جودة الخدمات في المكتبات ا امعية
( أكادت)جاق  خدمات المعلومات المركز العرع للتوثي  جالمعلومات الزراعية . مزم  عباس محسو / 2

 .جامعة أم درما  الإس مية –. م1999( ماجيتير)راسة تحليلية تقويمية أ رجحة د: الخر وم
هدفت الدراسة إلى دراسة جتقييم جاق  خدمات المعلومات المركز جخراء الميتذيدين حوو الخدمات 
المتوفرة، كما هدفت إلى إبراز أججه القوة جالوعا في الخدمات جاقتراح اذلوو  وانو الوعا 

يةا، تتذ  هيحه الدراسة م  الدراسة اذالية في تهاججا لواق  الخدمات جتقييمةا، لكهةا تختلا جالقةور ف
 .م  الدراسة في أنها لم تتعرض لقياس ميتوا ا ودة بهيحه الخدمات

 : الدراسات العربية: ثانياا 
أ رجحة  -.دراسة تهبيقية للسودة الصاملة: خدمات المكتبات ا امعية اليعودية.فية  اذداد/ 1
 .م2001، (دكتوراه)

هدفت الدراسة لتليين جودة خدمات المكتبات ا امعية اليعودية، من خ و دم  
 .أسلو  إدارة ا ودة الصاملة معةا، بما يعود الهذ  عل  الميتذيدين من المكتبات
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تتذ  دراسة الباحث م  الدراسة اذالية في جودة الخدمات جالعم  عل  تحييهةا بهدف 
الميتذيدين، إا أ  دراسته اكتذت بدراسة الواق   ودة الخدمات في المكتبات التقليدية، بخ ف إرضاء 

 .الدراسة اذالية التي انةبت عل  دراسة خدمات المعلومات في المكتبات التقليدية جالإلكترجنية معا  
الهبية بمديهة  دراسة نهلة بهت محمد بن عبد الله، قياس جودة خدمات المعلومات في المكتبات/ 2

 .م2009الرياض  -(.دكتوراه)أ رجحة -.دراسة تهبيقية: الرياض
هدفت للتعرف عل  جاق  خدمات المعلومات في المكتبات الهبية بمديهة الرياض، جتقويم جودة 
تل  الخدمات لتلديد موا ن الوعا جالتقةير فيةا، جالخرجج ببعض المقترحات لتهوي  المقياس في 

يه لتهبيقيه، جتختلا م  الدراسة اذالية في أنها تهاجلت تقويم جودة الخدمات الهبية الدراسة ججض  خل
 .فقط
 :الدراسات الجنبية: ثالثاا 

A. John, Heinrichs& Lee Jeen Su and Sharkey Thomas. 
Relative influence of the LibQUAl dimensions of 
satisfaction: A subgroup analysis .- college Research 
Libraries.- Vol.66,N.3.-(May, 2005).- PP 248-256. 

أجريت الدراسة في الوايات المتلدة اامريكية التهبي  عل  مكتبات جامعة مديهة جين بواية 
متصسن هدفت لدراسة الع قة بين مقياس جودة المكتبة جرضا العم ء جاجصت برف  جودة الخدمات 

ظة عل  رضا العم ء جتختلا م  هيحه الدراسة في تركيزها عل  دراسة المقدمة بةورة دائمة للملاف
 .الع قة بين ا ودة المدركة للمدمة جرضا العم ء

B. Coleman, Vicki .toward a TQM paradigm : Using 
SERVQUAL to measure library quality.- College Research 
libraries.- (May, 1997).-P237-251.  

ة المقدمة من جامعة تكياس لى قياس درجة إدراك الميتذيدين من الخدمإاسة تهدف الدر 
ة، تتذ  م  دراسة الباحث في قياسةما للسودة المدركة للمدمات، جتختلا م  الدراسة اذالية الرئيي

في نقاط تهبي  المقاييس فكانت الدراسة اليابقة لقياس ا ودة المدركة جالمتوقعة بخ ف هيحه الدراسة 
 . تركز عل  قياس جودة الخدمات المدركة فقطالتي
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 :مفهوم جودة الخدمة * 
تعددت ججةات الهظر التي عا ت مذةوم ا ودة ، جهيحا ما جع  من الةعو جض  تعريا 

نصاط ، )الخةائص الكلية لكيا  : ا ودة بنهاISOموحد جا ، فتعرف المهظمة الدجلية للمعايير
التي تعكس في قدرته عل  إشباع حاجات ( مهةاأج فردأج مزي   ،ظامأج ن، عملية مهتوج ، أج مهظمة ج 

دة من المهظار نذيه لى ا و إ ا  صرية جضمهية ، إ  هيحا التعريا شم  ك   من اليلعة أج الخدمة، جنظر 
خت فات الموجودة بيهةما، غير أ  هيحا التعريا ا يتعارض م  التعريذات المقدمة للسودة الرغم من اا

 .مةفي الخد
درجة تهاب  الأداء الذعل  للمدمة م  " بنها(  13م ، 1999حداد ، )فقد عرفةا 

توقعات الميتذيدين جيحه الخدمة ، أج أنها الذرق  بين توقعات الميتذيدين جيحه الخدمة جإدراكاتهم للأداء 
 .الذعل  جا 

للمواصذات ،  بنها مهابقة المهت  أج الخدمة(  152م ، 2013عبداذميد ، )كما عرفٌةا 
 (4).جعليه سيكو  العمي  راضيا  عهدما تكو  خةائص الخدمة مهابقة لمتهالباته

بنها الذرق بين توقعات العم ء للمدمة (  Parasuraman , 1988 ,35)جعرفةا 
 .جإدراكةم للأداء الذعل  جا

الذعل   نخلص من التعريذات اليابقة إلى أ  جودة الخدمة ه  معيار لدرجة تهاب  الأداء
تهاب  توقعات الميتذيد لأبعاد جودة : للمدمة م  توقعات الميتذيد جيحه الخدمة ، جبتعبير خخر ه 

 .الخدمة م  الأداء الذعل  اليحت يعكس مد توافر تل  الأبعاد الذع  في الخدمة المقدمة جم
  أبعاد مقياس جودة الخدمة:  

من  جيوم ك  مهةا عددا  Dimensionsيتكو  مقياس جودة الخدمة من  ية أبعاد 
ج العهاصر جفيما يل  بيا  المتغيرات التي يتوت عليةا ك  بعد من هيحه الأبعاد الخمية أالمتغيرات 
 :للمقياس

جتتومن أربعة متغيرات تقيس حداثة الص ك  في تجةي زات المؤسي ة اج المكتب ة ، : ا وانو الملموسة (0
ظة   ر الأني     لمورذية   ا ، جأخ   يرا  جا بي   ة جتأث   ير الم   واد المرتبه   ة جالرؤي   ة ا يحاب   ة للتي   ةي ت المادي   ة ، جالم

 .بخدماتها
ا ال تي ج المكتب ة للتزاماته أ ية متغ يرات تق يس جف اء المؤسي ة جيتوت هيحا البعد عل  : عتمادية اا (6

ا لتزامة  اةا عل    الدق  ة في أداء الخدم  ة ، ج هتماماته  ا بح    مص  اكلةم ، جحرص  اجع  دت به  ا المي  تذيدين ، ج 
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حتذارة ا بي س ت الخدم ة في ه للمي تذيدين ، جأخ يرا  بتقديم خدمتةا في الوقت ال يحت جع دت بتق ديم ا
 .دقيقة عن محتوياتها جخدماتها

هتمام المكتبات لع م رجادها بوقت تأدية ان هيحا البعد أربعة متغيرات تقيس جيتوم: ستسابةاا (3
خدمات فورية للميتذيدين ، الرغبة الدائمة  الخدمة جحرصةا عل   ل  ، جحرص مورذيةا عل  تقديم

 .ستسابة الذورية لهلبات الميتذيدينصغاو مورذيةا عن ااانلمورذيةا في معاجنة الميتذيدين ، جعدم 
جيتوت هيحا البعد عل  أربعة متغيرات تقيس حرص مورا المكتبة عل  غرس (: الأما )الي مة (. 4

ستمرارية م  مورذيةا ، جتعاملةم ا الأما  في تعاملةم الفقة في نذوس ميتمدميةا جشعور رجادها
بلباقة م  الميتذيدين ، جإلمامةم المعرفة ، جحةوجم عل  التدريو ال زم ليتمكهوا من أداء أعماجم 

 .جالإجابة عل  أسئلة الميتذيدين 
هتماما  اتذيدين مام مورذ  المكتبات الميهتهيحا البعد  ية متغيرات تتعل  ا جيومن: التعا ا(. 5

شمةيا  ، فةمةم   ذاجات الميتذيدين التلديد ، جم ءمة ساعات عم  هيحه المكتبات لتهاسو  
يمية نتظار سيارات رجاد هيحه المكتبات ، جأخيرا  ججود برام  تعلالرجاد ، جتوافر أماكن م ءمة ا ك 

هويره أ  المقياس قد تم تبهيحه المكتبات جعل  الرغم من  . (الخ...محاضرات ، ندجات )متمةةة 
يقاته سواء في ستمداماته جتهبامات التسارة ، فقد تعددت جتهوعت ستمدامه جإختباره في ااو خداج 

 .ج غير الربحية أمفاو المكتبات جمراكز المعلوماتأالمؤسيات الربحية 

 :مداخل قياس جودة الخدمة* 
 : لى ججود مدخلين لقياس جودة الخدمات هماإتصير الدراسات 

 Parasuraman,Berry and Zeithmalاليحت  وره SERVQUALمقياس  -1
لى توقعات الميتذيدين لميتوا الخدمة ، جإدراكةم لميتوا أداء إجهو اليحت ييتهد :  (1985)

الخدمة المقدمة الذع  ، فالركيزة الأساسية جيحا الهمو ج ه  الذسوة بين إدراك الميتذيد لميتوا 
توقعاته حوو جودة الخدمة جهيحه الذسوة بدجرها تعتمد عل   بيعة الأداء الذعل  للمدمة ، ج 

 .الخدمة جتةميمةا
حيث Cronin and Taylor (1992)اليحت  وره ك  من SERVPERFمقياس  -2

للمدمة المقدمة للميتذيد ،  يرفض هيحا المدخ  نمو ج الذسوات، جيركز عل  قياس الأداء الذعل 
عتبارها نوعا  من ااتجاهات ، جيمتاز هيحا المقياس جودة الخدمة يتم التعبير عهةا ا عتبار ا اعل  

 .ببيا ته جمةداقيته ججاقعيته
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 :إجراءات الدراسة الميدانية 
 : منهج الدراسة
عتمد استمدم الباحث في هيحه الدراسة المهة  الوصذ  التلليل  جمهة  دراسة اذالة ج ا

من الميتذيدين من مكتبات  ستبيا  عل  عددعلومات ، جقد جزع ااستبانة كةحد أدجات جم  الماا
 .فريقيا العالمية إجامعة 

 :مجتمع وعينة الدراسة 
يمف  اتم  الدراسة الميتذيدين من خدمات مكتبات جامعة افريقيا العالمية، أما عيهة الدراسة 

ين من مكتبات جامعة افريقيا من الميتذيد( 50)فييتم توزي  إستبانة عل  عيهة عصوائية مكونة من 
 . العالمية

 :أداة جمع البيانات
ستمدام امة كةداء  م  البيانات، جقد تم ستبانة معدة لقياس جودة الخداستمدم الباحث ا

اليحت ييتمدم عل  نهاق جاس  لقياس تقييم ( SERVPERF)ستهادا  لمقياس استبانة اا
 حوو جودة سؤاا  ( 22)ستبانة ة ، جقد تومهت اام من حيث ا ودالميتذيدين للمدمات المقدمة ج

ا وانو الملموسة : بعاد جا وانو الخمية  ودة الخدمة جه  كالآتيلأسئلة الأالخدمة، جتقيس هيحه ا
( عبارات 4( )الأما )، الي مة أج( عبارات 4)ستسابة ، اا( عبارات 5)عتمادية ، اا( عبارات 4)

في عملية إدخاو جتحلي  المعلومات ((  SPSS)) ستمدام برنام  ا، كما تم ( عبارات 5)، التعا ا 
 .المتعلقة الميتذيدين

 :إجراءات الدراسة الميدانية

 :معاملات الثبات للاستبانة

فقرة، قام الباحث ( 22)لمعرفة الفبات للدرجة الكلية للمقياس في صورته الهةائية المكونة من  
لذا كرجنباخ ان ثبات ااستبانة بتهبي  معادلة  عية للتلق  ماستبانات كعيهة استه( 10)بتوزي  عدد 

 :عل  بيانات العيهة الأجلية، فبيهّت نتائ  هيحا الإجراء الهتائ  المعرجضة ا دجو التالي
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  : يوضح نتائج معاملات الثبات للأبعاد الفرعية والدرجة الكلية للمقياس(  1)جدول رقم   

 الخصائص السايكومترية عدد الفقرات المقاييس الفرعية

 الةدق اليحاتي (ألذا كرجنباخ)

 .872 762. 4 ا وانو الملموسة

 .923 853. 5 ااعتمادية

 .850 724. 4 ااستسابة

 .929 864. 4 (الأما )الي مة 

 .949 901. 5 التعا ا

لية مما يعني يتبين من الهتائ  الموضلة في ا دجو أع ه أ  معام  الفبات للمقياس الذرعية عا
 .أ  ااستبانة صاذة لإجراء الدراسة الميدانية

 :الأسلوب الإحصائي لتحليل وتفسير البيانات

، حيث يتم عن  ري  الوسط اذياع معرفة اتجاه (ت) ب  الباحث في هيحه الدراسة اختبارات
ذرجق بين الوسط يتم التعرف عل  الدالة الإحةائية لل (ت) أفراد العيهة، جعن  ري  اختبار إجاات

 (..3)المحيو  من إجاات أفراد العيهة جالوسط الهظرت 

 :مقياس ليكارت الخماسي

أوافق بشدة، أوافق ، محايد ، ل أوافق ، ل )استخدم الباحث مقياس ليكارت الخماسي 
 ( أوافق بشدة
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فراد العيهة استمدم ستساات أادرجة الموافقة جعدم الموافقة في ختبار الدالة الإحةائية للذرجق بين ا
الباحث اختبار ت حيث يتم مقارنة الوسط المحيو  من خ و إجاات أفراد العيهة م  الوسط 

 :جاليحت يُيو المعادلة الموضلة أدناه( 3)الهظرت 

 

 :حيث أ  

 الوسط اذياع لإجاات أفراد العيهة  

 ( 3)الوسط الهظرت  

 اانحراف المعيارت  

 اموع  أفراد العيهة 

 :أساليب المعالجة الإحصائية

قام الباحث بتةليح جتذريغ البيانات جإدخاجا في جةاز اذاسو  لمعا تةا إحةائيا  بواسهة برنام  
SPSS  .تية حةائية الآلإلأساليو احيث استمدم ا: 

 .معادلة ألذا كرجنباخ لمعرفة الفبات ل ستبانة -
 .التكرار جالهيبة المئوية -
 .نتصار المصك تاتم  جاحد لمعرفة اليمة العامة لمج( T Test( )ت)ختبار ا -

x - 
n t  = 

s 
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 :عرض ومناقشة النتائج

 : الجوانب الملموسة

 (الجوانب الملموسة)جدول يوضح التكرار والنسب المئوية لإجابات أفراد العينة على محور 

 العبارة م
موافق 
 بشدة

 ل أوافق محايد موافق
ل أوافق 

 بشدة
 المجموع

1 
تمتل  المكتبة تجةيزات 
 تقهية حديفة الصك 

6 14 9 19 2 50 

12% 28% 18% 38% 4% 100% 

2 
توفر المكتبة مراف  عامة 

جتيةي ت مادية 
 جيحابة

5 20 12 12 1 50 

10% 40% 24% 24% 2% 100% 

3 
يذز المظةر العام 

لمورذ  المكتبة عل  
 ااستذادة من خدماتها

14 22 11 3 0 50 

28% 44% 22% 6% 0% 100% 

4 

ترغو المواد المرتبهة 
الخدمات في 

ااستذادة أكفر من 
 المكتبة

10 17 12 10 1 50 

20% 34% 24% 20% 2% 100% 

جمن ا دجو الياب  تم حيا  الأجساط اذيابية جقيم ت لمقارنتةا م  الوسط الهظرت لبيا  الهتيسة 
 . ا دجو التالي يوضح نتيسة هيحا الإجراءج . الكلية جفقا  لمقياس ليكارت الخماس 
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لمجم  جاحد لإجاات أفراد العيهة عل   (ت) يوضح الأجساط اذيابية جاختبار (1)جدجو رقم 
 العبارات المتعلقة ببعد ا وانو الملموسة اج المادية

 العبارة م
الوسط 
 اذياع

اانحراف 
 المعيارت

 (ت)قيمة 
ميتوا 
 الدالة

 الهتيسة

3 
ظةر العام يذز الم

لمورذ  المكتبة عل  
 ااستذادة من خدماتها

 مواف  0.00 7.67 0.87 3.94

4 
ترغو المواد المرتبهة 

الخدمات في ااستذادة 
 أكفر من المكتبة

 مواف  0.00 3.24 1.09 3.50

2 
توفر المكتبة مراف  عامة 

جتيةي ت مادية 
 جيحابة

 محايد 0.03 2.22 318 3.32

1 
ةيزات تمتل  المكتبة تج

 تقهية حديفة الصك 
 محايد 0.714 0.37 1.15 3.06

 

من ا دجو يتبين أ  جانبين من ا وانو الملموسة حازت عل  أعل  درجة من الموافقة من قب  أفراد 
 :العيهة، جهما

 3.94المظةر العام لمورذ  المكتبة يذز عل  ااستذادة من خدماتها بمتوسط   -
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 3.50لخدمات في ااستذادة أكفر من المكتبة بمتوسط جترغو المواد المرتبهة ا -

كما يُ حظ أ  ا انبين الآخرين من ا وانو الملموسة مح  القياس حازت عل  درجة حياد من قب  
 :أفراد العيهة جفقا  لمقياس ليكارت جهما 

م جعل  الرغ 3.32جهيحا ا انو بمتوسط . توفر المكتبة مراف  عامة جتيةي ت مادية جيحابة -
يصير إلى دالة الذرق، إا أنه ا  0.03من أ  ميتوا الدالة للذرق بيهه جالوسط الهظرت 

 .يزاو يق  في المدا اليحت يمف  اذياد جفقا  لمقياس ليكارت
جي حظ أ  هيحا ا انو الهظر إلى الوسط . تمتل  المكتبة تجةيزات تقهية حديفة الصك  -

، جيظةر  ل  جليا  في ميتوا الدالة (3)الهظرت  اذياع يكاد يكو  مياجٍ تماما  للوسط
 .0.05، حيث يبين عدم دالة الذرق إحةائيا  بين الوسهين عهد ميتوا 0.714

 :تيةليه يمكن استم ص الهتائ  الآجع

لي  ل  توفيرتجةيزات إامة جتيةي ت مادية جيحابة إضافة جعليه يوص  الباحث بورجرة توفير مراف  ع
 .  لتلقي  درجة عالية من ا ودة تقهية حديفة الصك

 (العتمادية)جدول يوضح التكرار والنسب المئوية لإجابات أفراد العينة على محور 

 العبارة م
مواف  
 بصدة

 ا أجاف  محايد مواف 
ا أجاف  
 بصدة

 المجموع

1 
جفاء المكتبة لميتذيديةا 

 بك  ما تعدهم به
13 18 12 7 0 50 

26% 36% 24% 14% 0% 100% 

2 
تجاج  إدارة المكتبة م  

الميتذيدين عهد 
 مواجةتةم أت مصكلة

20 22 5 2 1 50 

40% 44% 10% 4% 2% 100% 
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3 
تؤدت الخدمات داخ  

المكتبة بهريقة 
 صليلة من أجو مرة

16 27 5 2 0 50 

32% 54% 10% 4% 0% 100% 

4 
تقديم الخدمات في 
الوقت اليحت جعدت 
 المكتبة بتقديمةا فيه

14 18 14 3 1 50 

28% 36% 28% 6% 2% 100% 

5 
ااحتذاظ بيس ت 
دقيقة عن محتوا 
 جخدمات المكتبة

13 15 16 5 1 50 

26% 30% 32% 10% 2% 100% 
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ة عل  العبارات لمجم  جاحد لإجاات أفراد العيه (ت)يوضح الأجساط اذيابية جاختبار (  2)جدجو
 : عتماديةالمتعلقة ببعد اا

 ةالعبار  م
الوسط 
 الحسابي

النحراف 
 المعياري

 (ت)قيمة 
مستوى 
 الدللة

 النتيجة

1 
تجاج  إدارة المكتبة 
م  الميتذيدين عهد 
 مواجةتةم أت مصكلة

 مواف  0.00 9.00 318 4.16

2 
تؤدت الخدمات داخ  

المكتبة بهريقة 
 صليلة من أجو مرة

 مواف  0.00 10.66 0.76 4.14

3 
تقديم الخدمات في 

ليحت جعدت الوقت ا
 المكتبة بتقديمةا فيه

 مواف  0.00 5.90 0.98 3.82

4 
جفاء المكتبة لميتذيديةا 

 بك  ما تعدهم به
 مواف  0.000 5.20 1.01 3.74

5 
ااحتذاظ بيس ت 
دقيقة عن محتوا 
 جخدمات المكتبة

 مواف  0.00 4.63 1.04 3.68
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فقة من قب  أفراد العيهة، حيث تراجحت من ا دجو يُ حظ أ  جمي  العبارات حازت عل  غالبية موا
، ججميعةا تق  في المدا اليحت يمف  الموافقة 4.16-3.68الأجساط اذيابية لإجاات أفراد العيهة بين 

كيحل  تصير قيم ت جميتويات الدالة لمقارنة هيحه الأجساط م  .  جفقا  لمقياس ليكارت الخامي 
جعليه قام الباحث . 0.05ةا عهد ميتوا دالة معهوية الوسط الهظرت إلى دالة الذرق إحةائيا  بيه

 :بترتيبةا حيو أعل  درجة من الموافقة، جبيا   ل  كالآتي

في المرتبة الأجلى تجاج  إدارة المكتبة م  الميتذيدين عهد مواجةتةم أت مصكلة،  -
 .4.16بمتوسط

 .4.14يليةا أداء الخدمات داخ  المكتبة بهريقة صليلة من أجو مرة، بمتوسط  -
 .3.82ثم تقديم الخدمات في الوقت اليحت جعدت المكتبة بتقديمةا فيه، بمتوسط  -
 . 3.74ثم جفاء المكتبة لميتذيديةا بك  ما تعدهم به، بمتوسط  -
 .3.68جأخيرا  ااحتذاظ بيس ت دقيقة عن محتوا جخدمات المكتبة، بمتوسط  -

 :جبيحل  يخلص الباحث إلى الآتي
بة م  الميتذيدين عهد مواجةتةم لأت مصكلة يعُتبر في درجة عالية، جا أ  ميتوا تجاج  إدارة المكت

 . غبار عليةا، كيحل  أداء الخدمات بهريقة صليلة من أجو مرة
أما جفاء المكتبة للميتذيدين بما تعةدهم به، جااحتذاظ بيس ت عن محتوا جخدمات المكتبة، 

  .ين ا انبين لتلقي  درجة عالية من ا ودةجيوص  الباحث ااهتمام بهيح. يعُتبرا  بدرجة مهاسبة
 : (الستجابة)جدول يوضح التكرار والنسب المئوية لإجابات أفراد العينة على محور 

 العبارة م
مواف  
 بصدة

 ا أجاف  محايد مواف 
ا أجاف  
 بصدة

 المجموع

1 
إع م المكتبة 

الميتذيدين جالزائرين 
 بوقت تأدية الخدمة

17 16 10 6 1 50 

34% 32% 20% 12% 2% 100% 
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2 
يقدم مورذ  المكتبة 

خدمات فورية 
 للميتذيدين

16 20 8 5 1 50 

32% 40% 16% 10% 2% 100% 

3 
الرغبة الدائمة لمورذ  

المكتبة بمعاجنة 
 جمياعدة الميتذيدين

19 18 9 4 0 50 

38% 36% 18% 8% 0% 100% 

4 
معا ة مورذ  المكتبة 
لهلبات الميتذيدين 
 بك  عهاية ججدية

16 24 7 2 1 50 

32% 48% 14% 4% 2% 100% 

 

جمن ا دجو الياب  تم حيا  الأجساط اذيابية جقيم ت لمقارنتةا م  الوسط الهظرت لبيا  الهتيسة 
 . يوضح نتيسة هيحا الإجراء تيجا دجو الآ. ت الخماس الكلية جفقا  لمقياس ليكار 

نة على لمجمع واحدلإجابات أفراد العي (ت)ية واختبار يوضح الأوساط الحساب( 3)جدول رقم 
 : ستجابةلالعبارات المتعلقة ببعد ا

 العبارة م
الوسط 
 اذياع

اانحراف 
 المعيارت

 (ت)قيمة 
ميتوا 
 الدالة

 الهتيسة

1 
الرغبة الدائمة لمورذ  

المكتبة بمعاجنة جمياعدة 
 الميتذيدين

 مواف  0.00 7.77 0.95 4.04
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2 
رذ  المكتبة معا ة مو 

لهلبات الميتذيدين 
 بك  عهاية ججدية

 مواف  0.00 8.15 0.90 4.04

3 
يقدم مورذ  المكتبة 

خدمات فورية 
 للميتذيدين

 مواف  0.00 6.15 318 3.90

4 
إع م المكتبة 

الميتذيدين جالزائرين 
 بوقت تأدية الخدمة

 مواف  0.000 5.43 1.09 3.84

 

و الموضلة في قياس ااستسابة حازت عل  درجة الموافقة جفقا  من ا دجو يتوح أ  جمي  ا وان
جميتويات الدالة المقابلة جا إلى ججود فرجق  ات  (ت)لمقياس ليكارت الخماس ، كما تصير قيم 

 : جبيحل  يمكن ترتيبةا كالآتي(: 3)دالة معهوية بين هيحه الأجساط جالوسط الهظرت 

من  نذيةا لدرجةجا عاجنة جمياعدة الميتذيدين،ورذ  المكتبة بمفي المرتبة الأجلى الرغبة الدائمة لم
حيث بلغ الوسط اذياع . الموافقة معا ة مورذ  المكتبة لهلبات الميتذيدين بك  عهاية ججدية

جيعتبر الباحث هيحا الأمر إيجابيا ، حيث يعكس درجة جيدة من . 4.04لإجاات أفراد العيهة 
 .ديم العو  جالمياعدة للميتذيدين جمعا ة  لباتهم بعهاية ججديةاستسابة مورذ  المكتبة في تق

معا ة مورذ  المكتبة )ج( تقديم مورذ  المكتبة خدمات فورية للميتذيدين)أما ا انبين الآخرين جهما 
كيحل  جاءت الأجساط اذيابية التي تعبر عن خراء أفراد العيهة ( لهلبات الميتذيدين بك  عهاية ججدة

جيرا الباحث في سبي  تحقي  . ا انبين إيجابية، إا أنها أق  درجة  من ا انبين اليابقينعل  هيحين 
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هتمام ا انبين الأخيرين، أت أ  ييع  مورذ  المكتبة لتقديم اة عالية من ا ودة يهبغ  زيادة ادرج
 .دمات المكتبةخدمات فورية للميتذيدين جإع مةم بوقت تأدية الخدمة جتلبية متهلباتهم المتعلقة بخ

 : (الأمان)السلامة )جدول يوضح التكرار والنسب المئوية لإجابات أفراد العينة على محور 

 العبارة م
موافق 
 بشدة

 ل أوافق محايد موافق
ل أوافق 

 بشدة
 المجموع

1 
يصعر الميتذيد الفقة 
من خ و سلوك 
 المورذين المكتبة

21 17 10 2 0 50 

42% 34% 20% 4% 0% 100% 

2 
شعور الميتذيدين 

الأما  في تعاملةم م  
 مورذ  المكتبة

24 16 9 1 0 50 

48% 32% 18% 2% 0% 100% 

3 
يتعام  مورذ  المكتبة 
بلباقة جمرجنة كافية م  

 الميتذيدين

15 25 5 5 0 50 

30% 50% 10% 10% 0% 100% 

4 

تبة يمتل  مورذ  المك
مةارات معرفية 
سئلة أللإجابة عل  

 يتذيدينالم

19 14 12 5 0 50 

38% 28% 24% 10% 0% 100% 
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لمجمع واحد لإجابات أفراد العينة على  (ت)يوضح الأوساط الحسابية واختبار ( 4)جدول
 :( الأمان)المتعلقة ببعد السلامة العبارات 

 العبارة م
الوسط 
 اذياع

اانحراف 
 المعيارت

 (ت)قيمة 
ميتوا 
 الدالة

 الهتيسة

1 
يتذيدين شعور الم

الأما  في تعاملةم م  
 مورذ  المكتبة

 مواف  بصدة 0.00 10.76 318 4.26

2 
يصعر الميتذيد الفقة 
من خ و سلوك 
 المورذين المكتبة

 مواف  0.000 9.15 0.88 4.14

3 
يتعام  مورذ  المكتبة 
بلباقة جمرجنة كافية م  

 الميتذيدين
 مواف  0.00 7.83 0.90 4.00

4 

المكتبة  يمتل  مورذ 
مةارات معرفية 

للإجابة عل  أسئلة 
 الميتذيدين

 مواف  0.00 6.53 1.02 3.94
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حازت عل  موافقة أفراد ( الأما )من ا دجو يتبين أ  جمي  ا وانو التي تعبر عن قياس الي مة 
يحه موجبة الإشارة لمقارنة ه (ت)، جتصير قيم 3.94العيهة بحيو الأجساط اذيابية التي بلغ أقلةا 

 . جميتويات الدالة إلى ججود فرجق معهوية بيهةا( 3)الأجسط م  الوسط الهظرت 
تجدر الإشارة إلى أ  جانو شعور الميتذيدين الأما  في تعاملةم م  مورذ  المكتبة حاز عل  أعل  

ودة جيوص  جيعُتبر هيحا أمرا  إيجابيا  في مقياس ا (. موافقة بصدة جفقا  لمقياس ليكارت)درجة من الموافقة 
جا يختلا كفيرا  عن هيحا ا انو شعور الميتذيد الفقة من . الباحث المحافظة عل  هيحا ا انو جتهميته

هيحين ا انبين . خ و سلوك المورذين المكتبة، جتعام  المورذين بلباقة جمرجنة كافية م  الميتذيدين
 . يتوفرا  برضا مهاسو من قب  أفراد العيهة

مت ك مورذ  اهو  3.94جا يق  كفيرا  حيث بلغ  4اليحت جاء بمتوسط أق  من ا انو الوحيد 
جيرا الباحث ضرجرة ااهتمام أكفر بهيحا . المكتبة مةارات معرفية للإجابة عل  أسئلة الميتذيدين

ا انو من خ و تدريو مورذ  المكتبة عل  مختلا المةارات جالمعارف المتعلقة بعم  المكتبات، 
 .تهم في هيحا المجاولزيادة كذايا

 : (التعاطف)جدول يوضح التكرار والنسب المئوية لإجابات أفراد العينة على محور 

 العبارة م
موافق 
 ل أوافق محايد موافق بشدة

ل أوافق 
 المجموع بشدة

1 
اهتمام مورذ  المكتبة 
الميتذيدين اهتماما  

 شمةيا  

9 15 15 6 5 50 

18% 30% 30% 12% 10% 100% 

2 

يتذةم مورذ  المكتبة 
ذاجات جأهداف 
الميتذيدين بصك  

 محدد

8 21 14 4 3 50 

16% 42% 28% 8% 6% 100% 

 50 4 2 4 15 25م ءمة ساعات عم   3
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 %100 %8 %4 %8 %30 %50 المكتبة لك  الميتذيدين

4 
توفير المكتبة لأماكن 

م ءمة انتظار 
 سيارات الميتذيدين

7 16 22 4 1 50 

14% 32% 44% 8% 2% 100% 

5 
تقديم المكتبة برام  

تدريبية جتعليمية جيدة 
 للميتذيدين

4 4 18 16 8 50 

8% 8% 36% 32% 16% 100% 

 

جمن ا دجو الياب  تم حيا  الأجساط اذيابية جقيم ت لمقارنتةا م  الوسط الهظرت لبيا  الهتيسة 
 . يوضح نتيسة هيحا الإجراء تيلآجا دجو ا. س ليكارت الخماس الكلية جفقا  لمقيا
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لمجمع واحد لإجابات أفراد العينة على  (ت)يوضح الأوساط الحسابية واختبار ( 5)جدول
 العبارات المتعلقة ببعد التعاطف 

 العبارة م
الوسط 
 اذياع

اانحراف 
 المعيارت

 (ت)قيمة 
ميتوا 
 الدالة

 الهتيسة

1 
م ءمة ساعات عم  
 المكتبة لك  الميتذيدين

 مواف  0.00 6.39 1.22 4.10

2 
يتذةم مورذ  المكتبة 
ذاجات جأهداف 

 الميتذيدين بصك  محدد
 مواف  0.00 3.62 318 3.54

3 
توفير المكتبة لأماكن 

م ءمة انتظار سيارات 
 الميتذيدين

 مواف  0.00 3.73 0.91 3.48

4 
اهتمام مورذ  المكتبة 
الميتذيدين اهتماما  

 شمةيا  
 محايد 0.052 1.99 1.21 3.34

5 
تقديم المكتبة برام  

تدريبية جتعليمية جيدة 
 للميتذيدين

 محايد 0.01 2.56 - 1.11 2.60
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يُ حظ من ا دجو أ  م ءمة ساعات عم  المكتبة لك  الميتذيدين حازت عل  أعل  موافقة 
مورذ  المكتبة يليه تذةم . ساعة 24جهيحا مردّه إلى أ  المكتبة تعم  عل  مدار 4.10بمتوسط قدره

يليه . 3.54ذاجات جأهداف الميتذيدين بصك  محددة بدرجة متوسهة ، حيث بلغ الوسط اذياع 
 .3.48توفير المكتبة لأماكن م ءمة انتظار سيارات الميتذيدين بمتوسط 

: جهما  المدا اليحت يمف  اذيادأما ا انبين الأخيرين جاءت المتوسهات المعبرة عن خراء أفراد العيهة في
، ثم تقديم المكتبة برام  تدريبية 3.34هتماما  شمةيا  بمتوسط اتمام مورذ  المكتبة الميتذيدين ها

، جتجدر الإشارة إلى أ  هيحا ا انو الأخير يقتر  من المدا 2.6جتعليمية جيدة للميتذيدين بمتوسط 
مما يعني عدم توفر برام  ( 2.56 -)اليحت يمف  عدم الموافقة يتوح  ل  من قيمة ت سالبة الإشارة 

 .تدريبية جتعليمية جيدة للميتذيدين
- :النتائج 

ة من فريقيا العالميإمات المعلومات في مكتبات  جامعة لى قياس جودة خدإهدفت الدراسة 
ستمدام   ية متغيرات تعبر عن أبعاد جودة الخدمات ، جقد أشارت ج ل  ا.ججةة نظر الميتذيدين

لخدمات المقدمة جم في ااات لى التقييم الإيجاع لميتوا جودة اإليةا الدراسة هتائ  التي توصلت إال
أما في ااو ا وانو الملموسة ج التعا ا فقد كا  ( الأما )ج أعتمادية جالي مة ستسابة ج اااا

 .خرامن الأبعاد الأ التقدير إيجابيا  لكن بدرجة أق 
 : التوصيات

ودة الممتلذة من خ و التركيز عل  أبعاد قد أغذلتةا المكتبات الأخرا هتمام ببعاد ا ضرجرة اا -1
 .حيث تكو  ميزة تهافيية يةعو تقليدها 

العم  عل  تكفيا البرام  التدريبية للقوا العاملة المكتبات لأنهم هم اليحين يقدمو  الخدمة  -2
 .إدارية  أمكانت فهية   ا  سواء

لمادية جعهاصرها الممتلذة التي أرةرت الدراسة تقييما  متوسها  فيةا هتمام ا وانو الملموسة اج ااا -3
 .جتهويرها ح  تبق  في ميتوا جيحا  جائ  

رف  ميتوا العهاية الصمةية الميتذيدين من قب  إدارة المكتبات من خ و التدريو جتهوير  -4
 .المةارات 

لخدمات المكتبات جصوا  لمبدأ يتذيدين ستمدام الماتمام بما يهرأ من عيو  في أثهاء هضرجرة اا -5
 (. العمي  الدائم)حتذاظ الميتذيد اا
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- :المصدر والمراجع 

مذاهيم ا ودة الصاملة جخليات التهبي  في المكتبات جرقة مقدمة الى ملتق  .نرمين ، صابر  -1
م 2005،  الإسكهدرية. الأساليو اذديفة لإدارة المكتبات جمراكز المعلومات ا ودة الصاملة 

 .4ص.
دراسة تهبيقية  :قياس جودة خدمات المعلومات في المكتبات الهبية بمديهة الرياض .اليليم  نهلة  -2

 .9-8ص .م 2009. سلامية لإجامعة الإمام محمد بن سعود ا(. هدكتورا)أ رجحة . 
. الميتقب  بين الواق  ج :تكهلوجيا المعلومات في المكتبات جمراكز المعلومات العربية.حيهاء، محمود  -3

 .261ص.م 1999الدار اللبهانية ،. القاهرة 
دراسة تهبيقية عل  :قياس جودة الخدمات المةرفية التي تقدمةا البهوك التسارية.عبداذميد،عبدالله -6

 .152م، ص 2013، 2،ع33المجلة العربية للإدارة،م . مههقة جدة 
سكهدرية للكتا ، مركز الإ: يةسكهدر خدمات المعلومات في المكتبات، الإ. ميياء، محرجس أحمد -1

 .06م، ص6112
: نترنت، القاهرةلإتقاناتها اذديفة في ضوء ا -خدماتها -المكتبات العامة تهظيمةا.  ارق، جمحمد -4

 .063-006م، ص6116كوم للهصر جالتوزي ، . شركة إيبيس
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