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  الدلخص:الدلخص:

خلال العقد الأخير، خاصة مع ظهور تكنولوجيا الاتصال وثورة الدعلومات ووصولذا إلى كل فرد ومؤسسة في المجتمع بتكلفة      
 ل "إدارة الجودة".معقولة ظهر إلى الوجود تعابير علمية جديدة مث

وقد يبدو ىذا الدصطلح الإداري الأخير غريب نوع ما، وتعد إدارة الجودة من أكثر الدوضوعات سخونة في وقتنا الحالي، كما تعد      
رة بؤرة التركيز لجهود أطراف متعددة بوجهات نظر لستلفة على وجو الخصوص العاملين في لرال الدعلومات والدكتبات، وتبدو كلمة إدا

الجودة  كلمة ذات وقع ثقيل على أسماع مسيري الدكتبات الجامعية على وجو الخصوص نظرا لطبيعتو خدماتها ولرتمع مستفيديها في الفترة 
الأخيرة ويرجع ثقل ىذه الكلمة إلى اعتبارىا إحدى الدبادرات الدطروحة  بكثرة خلال السنوات الأخيرة وتعتبر إدارة الجودة أخر أنواع 

 يب الإدارية الحديثة وأحدث الدفاىيم في علم الإدارة والتي نمت الأدبيات الدتعلقة بها كما ونوعا، والتي تعد أىم السمات الحيوية التيالأسال
 تؤثر على نوعية وجودة العمل في الدكتبات الجامعية وفي مؤسسات التعليم العالي. 

عامة والدكتبات الجامعية بصفة خاصة ولعل أبرزىا مكتبات جامعة  وضمن ىذا السياق تسعى بعض الدؤسسات التوثيقية بصفة     
تبسة إلى تبني الأنماط الإدارية الحديثة والتي أبرزىا )إدارة جودة الخدمات(، ولكن رغم كل ما قيل عن جودة الخدمات في الدكتبات 

 لا يزال يطرح الكثير من نقاط التساؤل.الجامعية الجزائرية، إلا أن مؤشرات قياسها وتقييمها في الدكتبات الجامعية ككل 
ولذذا جاءت ىذه الورقة في سياق لزاولة قياس جودة خدمات الدكتبة الجامعية في مؤسسات التعليم العالي بالاعتماد على مؤشرات   

 الإدراكات والتوقعات من خلال دراسة ميدانية بمكتبات جامعة تبسة بالجزائر.
 الجزائر. ؛تبسة ؛مؤسسات التعليم العالي ؛الدكتبة الجامعية  ؛مؤشرات الإدراكات والتوقعات ؛دمة الدكتبيةالخ ؛الجودة الكلمات الدفتاحية:الكلمات الدفتاحية:

 

 

في مؤسسات في مؤسسات تطبيق مؤشرات الإدراكات والتوقعات لقياس جودة خدمات الدكتبة الجامعية تطبيق مؤشرات الإدراكات والتوقعات لقياس جودة خدمات الدكتبة الجامعية 
  ((  الجزائرالجزائر    --تبسةتبسة  --دراسة ميدانية  بمكتبات جامعة  العربي التبسي دراسة ميدانية  بمكتبات جامعة  العربي التبسي ))التعليم العاليالتعليم العالي
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Abstract    
       Over the previous decade, particularly with the improvement of communication 
technology and the information revolution and their access to almost all individual and 
institution in the society at reasonable prices, new scientific expressions such as "quality 
management" have emerged and arisen.  
      This term may seem a little bit strange, and quality management is one of most trending 
topics nowadays, and the focus of multi-stakeholder efforts is particularly different in the 
field of information and library workers. The word quality management seems to have a 
heavy impact on libraries responsible and its service beneficiaries in the modern period.            
      The significance of this word is due to the fact that it is one of the initiatives that have 
been put forward in recent years. Quality management is the last type of modern 
management methods and science.  Literature has developed in fast pace in this domain of 
quality management it considered as one of the most important vital features affecting the 
work‘s quality  in university libraries and institutions of higher education. 
     In this context, some documentary institutions in general and university libraries in 
particular, especially the Larbi Tebessi University libraries, are seeking to adopt modern 
management styles, which have been highlighted by quality management. However, 
despite the quality of services in the Algerian university libraries, in university libraries as a 
whole still raises many questions. 
Keywords: Quality - Office service - Indicators of perceptions and expectations - 
University library - Higher education institutions - Tebessa - Algeria. 

 

  

  

  

  ::مقدمةمقدمة
تعمل ابؼكتبات ابعامعية في ظل ظروؼ متغتَة ومتغتَات من مصادر بـتلفة بذعلها دائمًا في حالة مراجعة لأىدافها 
وأساليبها لتحقيق التوافق مع الظروؼ ابػارجية وضماف تقدنً أفضل ابػدمات للمستفيدين. وتواجو ابؼكتبات ابعامعية في 
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تكنولوجية أسهمت في تغيتَ وجو ابغياة الأكادبيية ابؼعاصرة، ونشأت إمكانيات  العصر ابغاضر تسونامي ابؼعلومات وثورة
ىائلة نتيجة توالف وترابط أشكاؿ التكنولوجيا التي منها الاتصالات وابغاسب الآلي والإلكتًونيات. وظهور العديد من أوعية 

من. ومن ىذه ابؼتغتَات إحلاؿ الآلات بؿل العمل ابؼعلومات الإلكتًونية زىيدة الثمن لتحل بؿل ابؼواد الورقية الغالية الث
البشري في كثتَ من الأعماؿ الفنية والورقية. كما أف العصر اتسم بقدرتو على استثمار وإظهار الطاقات الذىنية لدى 

التواصل بتُ الإنساف في عملية البحث والتطوير التكنولوجي. وعملت التكنولوجيا على إلغاء التباعد ابؼكاني والزماني وبرقيق 
ابؼستفيد وابؼكتبة ابعامعية على مدى الساعة. وأصبح من السهل بدكاف الوصوؿ إلى ابؼعلومات بوسائل تكنولوجية متطورة. 
فتجد ابؼكتبات ابعامعية بؾبرة أف تقف أما ىذه التحديات والرىانات نظرا لطبيعة خدماتها وبؾتمع مستفيديها من الأساتذة 

تقف أحد ىذه ابؼواقف إزاء ىذه ابؼتغتَات: إما التجاىل، أو التسليم، أو التكيف، أو ابؼواجهة.  والباحثتُ والطلبة، وأف
والغاية ابغقيقية للمكتبات ابعامعية أف تعمل على برستُ الأداء وزيادة كفايتها في التعامل مع ابؼتغتَات، وفي بصيع الأحواؿ 

ار قابليتها للتحقق، وتعمل على تبتٍ أىداؼ جديدة تتماشى مع تعمد ابؼكتبات إلى مراجعة أىدافها والتأكد من استمر 
ابؼتغتَات ابغديثة. ولعل أىم ىذه التحديات التي اصبحت تواجو ابؼكتبات ابعامعية ىو بردي ابعودة بشكل أساسي نظرا 

على بصيع مؤسسات  للظروؼ المحيطة بهذه ابؼكتبات وزيادة تطلعات مستفيدىا واشتداد التنافس في ظل عوبؼة تلقي بظلابؽا
 .ابؼعلومات

ورغم أف دخوؿ ابعودة في ميداف ابؼكتبات ابعامعية جاء متأخرا نوعا ما مقارنة بباقي المجالات الأخرى إلا أنها استطاعت 
أف برقق الكثتَ في عدة مكتبات جامعية عابؼية، كما لقيت اىتماما كبتَا من طرؼ ابؼنظمات وابعمعيات الدولية للتقييس و 

ثل في ابؼواصفات وابؼعايتَ ابػاصة بابعودة في ابؼكتبات ومرافق ابؼعلومات و ىو ما ساعد ىذه ابؼؤسسات على تبتٍ ابؼتم
مدخل أو منهج ابعودة دوف أي تردد. غلا اف ىذه ابؼكتبات لازاؿ قاصرة إف إدماج ىذه ابؼعايتَ ومؤشرات القياس بشكل 

 كتبية وىو ما ستحاوؿ ىذه الورقة العلمية التطرؽ إليو.كامل وشامل في عمليات تقييمها بعودة ابػدمة ابؼ

 أولا: الإطار النظري والدفاىيمي للدراسة
 .مشكلة الدراسة1

من ىذا ابؼنطلق أدركت ابؼكتبات ابعامعية ابعزائرية الأبنية التي تكتسيها جودة ابػدمات ابؼكتبية في تطوير ابؼكتبات 
وىذا ما يتجلى من خلاؿ انطلاؽ أغلبية ابؼكتبات ابعامعية ابعزائرية والتي من  ابعامعية بدا يتماشى وتطلعات مستفيديها،

بينها مكتبات بؿل الدراسة في تبتٍ أنظمة تقييم ومؤشرات قياس لعل أبرزىا مقياس جودة ابػدمة أي مقياس الفجوة بتُ 
سواء كاف ذلك سلبا أـ إبهابا. إلا  الإدراكات والتوقعات والذي بيكن من الكشف عن مستوى ابعودة في ابػدمات ابؼكتبية

 أنها تفتقر للمرشدات والاستخداـ الأمثل بؽذه ابؼؤشرات ومعايتَ القياس وغياب نظرة شاملة ودقيقة عنها. 
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توحي ابغقائق التي وضحتها السطور السابقة بوجود مشكلة ملحة تستدعي سبر غورىا، ووضعها برت بؾهر البحث 
صحية، وقد أثارت ىذه الظاىرة انتباىنا، وأشعلت بنتنا لدراستها وبالتالي نشأت فكرة ىذه العلمي، فهي تشكل ظاىرة غتَ 

الدراسة. ولكن رغم كل ما قيل ويقاؿ عن قياس جودة ابػدمات ابؼكتبية في ابؼكتبات ابعامعية ابعزائرية بصفة عامة وتطبيق 
 اصة. إلا أف التساؤؿ ابعوىري لا يزاؿ يطرح: مؤشرات الإدراكات والتوقعات على مستوى مكتبات جامعة تبسة بصفة خ

ما ىو واقع جودة الخدمة الدكتبية في مكتبات جامعة تبسة؟ وكيف يمكن تطبيق مؤشرات الإدراكات والتوقعات في 
 قياس وتقييم جودة خدماتها؟

 :لات الدراسة.تساؤ 2
العاـ إلى أسئلة فرعية تساعد على برليل  كتحليل للتساؤؿ ابعوىري ابؼطروح في ابؼشكلة، بدعتٌ تفريع وتبسيط الغموض

 وخدمة مشكلة الدراسة وحتى بيكن برقيق الأىداؼ ابؼرسومة سلفا بؽذا ابعهد العلمي من خلاؿ الإجابة عن الأسئلة التالية:
 ما ىي الابذاىات ابؼختلفة في مفهوـ ابعودة في ابؼكتبات وأسباب ذلك الاختلاؼ؟ .1
 وتقييم جودة ابػدمة ابؼكتبية في ابؼكتبات ابعامعية ابعزائرية؟ ما أبنية تبتٍ مؤشرات قياس .2
 ما ىي ابؼتطلبات الضرورية لتبتٍ جودة خدمة مكتبية راقية في ابؼكتبات ابعامعية ابعزائرية وكيفية التحوؿ إليها؟  .3
ري لتطػػوير وترقيػػة ىػػل أف تبػػتٍ مؤشػػرات قيػػاس جػػودة ابػدمػػة ابؼكتبيػػة في مكتبػػات جامعػػة تبسػػة أصػػبح أمػػر ملػػح وضػػرو  .4

 وتعزيز موقع ابؼكتبات ابعامعية على مستوى بؿط الدراسة؟ 
ما حقيقة الوضع الراىن في استخداـ مؤشرات قياس الإدراكات والتوقعات في جودة ابػدمة ابؼكتبية على مستوى  .5

 مكتبات جامعة تبسة؟ 
 على تطوير ابػدمات ابؼكتبية في مكتبات جامعة تبسة؟ ما ىو أثر تبتٍ مؤشرات الإدراكات والتوقعات وآفاقها ابؼستقبلية .6

 :.فرضيات الدراسة3
إف كػػل دراسػػة قخػػذ قيمتهػػا مػػن أبنيػػة الإشػػكالية الػػتي تتناوبؽػػا بالفحػػ  والدراسػػة والتمحػػي ، وتهػػدؼ مػػن خلابؽػػا إلى 

عي أو قريػػب مػػن ابغقيقػػة الإجابػػة عػػن بـتلػػف التسػػاؤلات ابؼختلفػػة الػػتي يفرزىػػا ابػػػوض في تفاصػػيلها أو تقػػدنً تفسػػتَ موضػػو 
بشأف نقاط التقاطع الأساسية مع بـتلف عناصرىا، حيث يولد التفاعل بينها بؾموعة من الفرضيات تعمل كلها على برقيػق 
الإجابة عن ىذه التساؤلات، وىذه الدارسة التي يرتكز عليها ابغديث فيها عن العناصر الأساسػية : قيػاس جػودة ابػػدمات، 

بسخضت عنها فرضيات تعطي بؽا طابعها ابػاص وسيمتها الثابتة التي بسيزىا عن باقي الدراسات وعلى مكتبات جامعة تبسة 
 ىذا الأساس ففرضيات الدراسة ىي:
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  :توجد علاقة بتُ جودة ابػدمة ابؼكتبية ورضا طلبة ابؼاستً بدكتبات جامعة تبسة الفرضية الرئيسة الأولى "
 ية التالية:بابعزائر" وتتفرع منها الفرضيات الفرع

 "توجد علاقة بتُ إمكانيات مكتبات جامعة تبسة ورضا ابؼستفيدين )طلبة ابؼاستً(. أولًا:
 " "توجد علاقة بتُ العاملوف في مكتبات جامعة تبسة  ورضا ابؼستفيدين )طلبة ابؼاستً( بجامعة تبسة ثانياً:
 :0.05 الدلالة  توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى الفرضية الرئيسة الثانية=α ُآراء متوسطات بت 
العينة حوؿ  " جودة ابػدمة ابؼكتبية ورضا الطلبة"  تعزى إلى السمات الشخصية )العمر، ابعنس، التخص  في  أفراد

   الليسانس، بزص  ابؼاستً ابؼلتحق بو الطالب، مرحلة الدراسة في ابؼاستً(.
 :.أهمية الدراسة4

الشعوب وازدىار المجتمعات يتوقف على مدى مسايرة مؤسساتها التعليمية بعامة  لم يعد ىناؾ أدنى شك في أف تقدـ
وابعامعية بخاصة لأحدث التطورات في المجالات العلمية ابؼتصلة بجميع جوانب ابغياة، وقتي أبنية ىذه الدراسة من الثورة 

ك أف ابؼعلومات ثروة وطنية شأنها شأف الثروات ابؼطردة في المجالات ابؼختلفة وعلى رأسها بؾاؿ ابؼعلومات وازديادىا، ولا ش
الأخرى، التي ينعم بها المجتمع من طبيعية وصناعية، وزراعية وغتَىا. بل أف ابؼعلومات العلمية والتقنية اليوـ تعد بدثابة الشرياف 

 .ابغيوي للحياة ابؼعاصرة والدعامة الأساسية لصنع القرار سياسيا واجتماعيا وعلميا
لأبظى من قياس جودة خدمات ابؼكتبات ابعامعية ىو دعم البحث العلمي وذلك بػدمة التنمية، وىذا وإف ابؽدؼ ا

يتطلب إمكانية الإفادة من تطورات العلم وتوظيف ىذا التطور في تغيتَ مسار تقدنً ابػدمة ابؼكتبية من الوسائل التقليدية 
ابة القلب النابض داخل منظومة ابعامعة وإف دعم التكوين وترقية وبدا أف ابؼكتبة ابعامعية تعتبر بدث .إلى الوسائل ابغديثة

البحث العلمي ينبغي أف ينطلق من قاعدة تطوير ابؼكتبات ابعامعية ولأف التيار بكو ابؼنافسة والتميز وابعودة أصبح قويا ومؤثرا 
ى مع ىذه التطورات وإلا وجدت فإنو لزاما على ابؼكتبات ومؤسسات ابؼعلومات أف تتفاعل معو وتطور نفسها بدا يتماش

 نفسها خارج ابغلبة كاملها وعليو تنبع أبنية الدراسة من خلاؿ عدة جوانب نوجزىا في النقاط التالية
يرتبط موضوع الدراسة مباشرة بجانب مهم من ابعوانب التي برظى باىتماـ كبتَ من طرؼ ابؼختصتُ في ميداف ابؼكتبات  -1

 .جودة خدمات ابؼكتبة ابعامعية وابؼعلومات وابؼتمثل في قياس
ما يعزز من أبنية ابؼوضوع بؿط البحث عدـ وضوح الرؤية لدى البعض بذاىو، وذلك بسبب ندرة الدراسات العلمية  -2

حولو، بفا أوجد حافزا بؽذا ابؼوضوع، والسيطرة على أبعاده الواسعة، وبيكن أف يتأتى ىذا من خلاؿ معرفة اىم طرؽ وأبماط 
دمات ابؼكتبة ابعامعية وكيفية تطبيقها بابؼكتبات ابعامعية في ابعزائر ومدى إسهامها ودعمها في تلبية قياس جودة خ

 .  احتياجات ابؼستفيدين التي تتزايد يوـ بعد يوـ
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تستمد ىذه الدراسة أبنيتها  أيضا من أبنية موضوع الدراسة الذي يتمثل في متغتَاتو )قياس جودة ابػدمة ابؼكتبية  -3
بؼستفيدين(، كما تتمثل أبنية الدراسة في النتائج التي سوؼ تسفر عنها الدراسة إذ بيكن أف يستفاد من نتائجها بدا ورضى ا

 يعزز من جهود مكتبات جامعة تبسة لزيادة رضى ابؼستفيدين وبرستُ ورفع بظعة ابعامعة.

  :.أىداف الدراسة5
ة ابغالية إلى قياس جودة ابػدمة ابؼكتبية على مستوى كل دراسة تبدأ عند ىدؼ بؿدد وتنتهي عنده، وتسعى الدراس

مكتبات جامعة تبسة، من خلاؿ توظيف  مؤشرات الإدراكات والتوقعات، وبيكن برقيق ىذا ابؽدؼ الرئيس من خلاؿ 
 بؾموعة أىداؼ فرعية بيكن تلخي  أبرزىا في الآتي: 

 ت ابعامعية بيا ابعزائرية.إثارة الاىتماـ بدوضوع قياس جودة ابػدمات ابؼكتبية في ابؼكتبا 
 .التحسيس بضرورة الاعتماد على معايتَ ومؤشرات الادراكات والتوقعات في قياس جودة ابػدمة ابؼكتبية 
 .الاسهاـ في بناء معايتَ ومؤشرات للجودة تتلاءـ مع بيئة ابؼكتبات ابعامعية ابعزائرية 
 مة ابؼكتبية في مؤسسات التعليم العالي في ابعزائر.العمل على تطوير آلية عمل بيكن من خلابؽا زيادة جودة ابػد 
 :.الدراسات السابقة6

لقد حظيت جودة ابػدمػة ابؼكتبيػة في ابؼكتبػات ابعامعيػة في بدايػة ظهورىػا باىتمػاـ خػاص مػن طػرؼ ابؼختصػتُ في بؾػاؿ 
مػن الػزمن، وعلػى الػرغم مػن  ابؼكتبات وابؼعلومات، حيػث أف ابؼكتبػات ابعامعيػة لم تػدرؾ أبنيػة ابؼوضػوع  إلا بعػد مضػي وقػت

صدور عدد كبتَ من الأبحاث والدراسات التي تهتم جػودة ابػدمػة ابؼكتبيػة إلا أف القليػل منهػا يػرتبط بتطبيػق مؤشػرات القيػاس 
والتقييم والنادر جدا ابؼرتبط بدؤشرات الإدراكات والتوقعات وخاصة باللغػة العربيػة، وذلػك عػن طريػق نشػر بعػض ابؼقػالات في 

 الدوريات. بعض من 
 وقد استطعنا الاطلاع الدقيق على ما نشر من أدبيات ابؼوضوع في ىذا السياؽ وذلك على النحو الآتي:

  :(01)الدراسة الأولى 
قياس جودة خدمات مكتبة الدكتور أحمد عروة بجامعة الأميرير عبيرد القيرادر للعليروم الإسيرلامية: تطبييرق دراسة بعنػواف: 

، وىػػي عبػػارة عػػن رسػػالة ماجسػػتتَ، جػػاءت ىػػذه 2006ـ بهػػا الػػدكتور: بوعافيػػة السػعيد . قػػامقييريراس الإدراكيريرات والتوقعيريرات
الدراسػػة لرفػػع السػػتار عػػن واقػػع مكتبػػة الػػدكتور أبضػػد عػػروة بجامعػػة الأمػػتَ عبػػد القػػادر للعلػػوـ الإسػػلامية ومػػن   قيػػاس جػػودة 

وقعػات، أي مقارنػة مسػتوى جػودة ابػدمػة خدماتها ابؼقدمة للمستفيدين وذلك باستخداـ مقياس الفجوة بػتُ الإدراكػات والت
ابؼكتبية ابؼدركة من طرؼ ابؼستفيدين وابؼقدمة بؽم فعليا بدستوى جودة ابػدمة ابؼكتبية ابؼتوقعة بذاه ىػذه ابػػدمات، واسػتجابة 

 لطبيعة الدراسة قمنا بتطبيق ابؼنهج التحليلي والوصفي وأساليب الإحصاء الوصفي كمقاييس النزعة ابؼركزية.
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د خلصت الدراسة إلى ابلفاض مستوى جودة خدمات ابؼكتبة نظرا لكوف توقعات ابؼستفيدين بعودة ابػدمة ابؼكتبية  ولق 
كانػػت مرتفعػػة عػػن ادراكػػاتهم بؽػػا وبالتػػالي ابلفػػاض مسػػتوى الأداء الشػػيء الػػذي يفػػرض علػػى مكتبػػة الػػدكتور أبضػػد عػػروة تبػػتٍ 

لشػػػاملة وىػػػو التحػػػدي الػػػذي يواجػػػو بصيػػػع مؤسسػػػات ابؼعلومػػػات سياسػػػة تغيػػػتَ شػػػاملة وذلػػػك بالانػػػدماج في عصػػػر ابعػػػودة ا
 وابؼكتبات في العقود القادمة.  

  :(02)الدراسة الثانية 
. قاـ بها الأستاذ قياس جودة خدمات الدكتبات و الدعلومات باستخدام مقياس الإدراكات والتوقعاتدراسة بعنواف: 

وث ابؼنشورة ضمن وقائع ابؼؤبسر الثالث عشر للابراد العربي ، وىو من البح2003الدكتور ىشاـ بن عبد الله العباس 
لقياس ما  Servqualللمكتبات وابؼعلومات، وتهدؼ ىذه الدراسة إلى مناقشة مفهوـ مقياس جودة ابػدمة وابؼسمى بػ 

ىر جودة يعرؼ بالفجوات ابػمس بعودة ابػدمة، وذلك للكشف عن درجة التطابق أو الفجوة بتُ توقعات ابؼستفيدين بؼظا
ابػدمة التي تقدمها ابؼكتبة وبتُ إدراؾ الإدارة بؽذه التوقعات من ناحية، وبتُ توقعات ابؼستفيدين وإدراكاتهم للأداء الفعلي 

 للخدمة ابؼكتبية ابؼقدمة بؽم من ناحية أخرى.
ها ابؼكتبات ومراكز كما وضحت الدراسة أبعاد ابعودة ابػدمة وانعكاساتها على تقييم ابؼستفيدين للخدمات التي تقدم

في قياس جودة ابػدمة، وخلصت الدراسة  servqualابؼعلومات، كذلك مبررات استخداـ مقياس الإدراكات والتوقعات 
إلى ضرورة اعتماد ىذا ابؼقياس لتقييم جودة ابػدمات ابؼقدمة للمستفيدين باعتباره أحد ابؼؤشرات ابؽامة ذات دلالة بؼعرفة 

 كتبية لتطلعات وتوقعات ابؼستفيدين في الوقت ابؼناسب.مدى استجابة ابػدمات ابؼ
 السابقة الدراسات ملخص: 

 احتوت الدراسات السابقة على عدد من الأفكار التي أمدتنا ببعض التوجيهات أبنها ما يلي:
 ومؤسسات  – التجارية – الصناعية المجالات عامة كابؼنظمات شتى في جدواىا أثبتت إف قياس جودة ابػدمات

 علومات وابؼكتبات ابعامعية على وجو ابػصوص. ابؼ
  مؤسسات ابؼعلومات. بصيع من قبولا لاقت قياس جودة ابػدمات ابؼكتبية أف 
 ابؼكتبات ابعامعية  مؤشرات قياس وتقييم جودة ابػدمات ابؼكتبية في تطبيق بضرورة الباحثتُ من دعوى ىناؾ أف

 .نافسيةعصر ابعودة وبرقيق ابؼيزة الت ىو العصر ىذا لأف
 السابقة والدراسات الحالية الدراسة بين والاختلاف الشبو وجو: 

قياس جودة  ابؼكتبات ابعامعية بؼفهوـ تتناوؿ تطبيق أنها في السابقة الدراسات مع تتشابو ابغالية الدراسة أف القوؿ بيكن
ابؼكتبات ابعامعية  اسات لتطويرالدر  ىذه رغبة كذلك ابػدمة ابؼكتبية من خلاؿ تطبيق مؤشرات الإدراكات والتوقعات،

 ابغالية الدارسة عن ىذه الدراسات وقد اختلفت (،2الدراسة  – 1وابؼستقبلي ) الدراسة  ابغالي النهضة عصر حتى تواكب
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كما أف الدراسات الثانية تناولت ابؼوضوع في إطار عاـ ووطتٍ وليس   .الباحث دراسة عن بـتلف بؾاؿ وبؾتمع لكل منهم بأف
 وعلى مستوى ابؼكتبات ابعامعية.مؤسساتي 

 مناقشة الدراسات السابقة: 
في ظػػل ىػػذا العػػرض ابؼػػوجز للمحػػاولات العلميػػة الػػتي أجراىػػا البػػاحثوف، نسػػتطيع أف نسػػتخل  بعػػض العناصػػر والنقػػاط 

 وابؼتمثلة في:
 ا تناولػػػت عموميػػػة المجػػػاؿ ابؼخصػػػ  بؼوضػػػوع قيػػػاس جػػػودة ابػدمػػػة ابؼكتبيػػػة في الدراسػػػات ابؼشػػػار إليهػػػا، حيػػػث إنهػػػ

ابؼوضػػػوع ضػػػمن جوانػػػب أخػػػرى بينمػػػا تناولػػػو الباحػػػث علػػػى مسػػػتوى مؤسسػػػاتي )ابؼكتبػػػات ابعامعيػػػة(، بفػػػا يعطػػػي 
 للموضوع صبغة التميز وخصوصية الطرح وابؼعابعة.

  تقادـ ابؼعلومات والإحصائيات الواردة في الدراسات السابقة، حيث مضى على أغلبها مدة ليست بالقصتَة، وقد
ه ابؼدة الزمنية الكثتَ من التغتَات وابؼستجدات في بؾاؿ جودة ابػدمة ابؼكتبية سيما على ابعانب حدثت خلاؿ ىذ

 التكنولوجي وابؼعياري والقياسي، بفا استدعى أخذ ىذه التطورات في ابغسباف عند اجراء الدراسة ابغالية.
  عػن ابؼفػاىيم الشػائعة في الاختصػاص، تبنت الدراسػة ابغاليػة مفهومػا جديػدا لقيػاس جػودة ابػدمػة ابؼكتبيػة  بىتلػف

حيث انصب ابؼفهوـ التقليدي على تقييم وقياس عػاـ فقػط ، في حػتُ أف ابؼفهػوـ الػذي تبنينػاه يقتصػر علػى قيػاس 
 رياضي وحسابي التي تستند على برنامج احصائي.

بػػتمعن وكفايػػة، ولا تػػزاؿ  بفػػا سػػبق بيكػػن القػػوؿ أف موضػػوع قيػػاس جػػودة ابػدمػػة ابؼكتبيػػة في ابؼكتبػػات ابعامعيػػة لم يػػدرس
ىنػػاؾ العديػػد مػػن ابؽفػػوات الػػتي ينبغػػي الوقػػوؼ عنػػدىا، وىنػػا تكتسػػي الدراسػػة ابغاليػػة أبنيتهػػا بؼعابعػػة ىػػذه الظػػاىرة علػػى 
مسػػتوى ابؼكتبػػات ابعامعيػػة ابعزائريػػة وفقػػا للمفهػػوـ ابؼعاصػػر، وتغطيػػة لأىػػم ابؼتغػػتَات الػػتي بيكػػن أف تنػػدرج برػػت الظػػاىرة 

 علمي. ومعابعتها بأسلوب
 السابقة الدراسات من الحالية الدراسة استفادة جوانب: 
 :يلي ما أبنها جوانب عدة في السابقة الدراسات من ابغالية الدراسة استفادت

 مباشرة أو غتَ مباشرة بطريقة سواء الدراسة بؽذه النظري للأساس العاـ الإطار وضع. 
 اسةالدر  أبنية وبياف الدراسة، مشكلة برديد في ابؼساعدة. 
 قبل. من تبحث لم التي وابعوانب الدراسة، موضوع من بحثها سبق التي ابعوانب برديد 
 فيها خاصة ابؼتاحة على ابػط ابؼباشر الواردة ابؼراجع من الاستفادة. 
 السابقة الدراسات توصيات من الاستفادة. 
 ابؼلائم ابؼنهج اختيار في وىي الاستبانة وابؼساعدة  الدراسة أداة تصميم. 
 ابغالية إليها الدراسة توصلت التي النتائج مناقشة في السابقة الدراسات نتائج من لاستفادةا. 
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 :.منهج الدراسة7
(، لأنو الأنسب بؼثل ىذه الدراسات وذلك من خلاؿ وصف case studyاستخدـ الباحث منهج دراسة ابغالة )

من خلاؿ تطبيق مؤشرات الادراكات والتوقعات،  وبرليل واقع " قياس جودة ابػدمة ابؼكتبية في مكتبات جامعة تبسة
وبواوؿ ابؼنهج الوصفي التحليلي أف يقارف ويفسر ويقيم أملًا في التوصل إلي نتائج ذات معتٌ يزيد بها رصيد ابؼعرفة عن 

 ابؼوضوع. وقد استخدـ الباحث مصدرين أساستُ للمعلومات:
النظري للبحث إلي مصادر البيانات الثانوية والتي تتمثل في  ابؼصادر الثانوية: حيث ابذو الباحث في معابعة الإطار .1

الكتب وابؼراجع العربية والأجنبية ذات العلاقة، والدوريات وابؼقالات والتقارير، والأبحاث والدراسات السابقة التي 
 تناولت موضوع الدارسة، والبحث وابؼطالعة في مواقع الإنتًنت ابؼختلفة.

ة ابعوانب التحليلية بؼوضوع البحث بعأ الباحث إلي بصع البيانات الأولية من خلاؿ الإستبانة  ابؼصادر الأولية: بؼعابع .2
ووزعت على  Spssكأداة رئيسية للبحث، صممت خصيصاً بؽذا الغرض، واستخداـ برنامج التحليل الإحصائي 

 ابؼستفيدين من مكتبات جامعة تبسة.
 :.ضبط مصطلحات ومفاىيم الدراسة8

 عية: الدكتبة الجام 
عُرفت ابؼكتبة ابعامعية عنػد الكثػتَ مػن ابؼختصػتُ في بؾػاؿ ابؼكتبػات بتعػاريف بـتلفػة كػل حسػب الزاويػة الػتي يراىػا منهػا، 

  وفي بؾملها تصب في واد واحد.
حيث عرفهػا سػعيد أبضػد حسػن بأنهػا "ذلػك النػوع مػن ابؼكتبػات الػذي بىػدـ بؾتمعػا معينػا، وىػو بؾتمػع الأسػاتذة والطلبػة    
دارات ابؼختلفػػة في ابعامعػػة، أو الكليػػة، أو ابؼعهػػد. حيػػث تػػوفر بؽػػم الكتػػب الدراسػػية وغتَىػػا. مػػن أجػػل خدمػػة أىػػداؼ والإ

وأغػراض ىػػذه ابعامعػػة". وفي تعريػف آخػػر لػػو "عبػارة عػػن بؾموعػػة مػن الكتػػب وابؼخطوطػػات والوثائػق والسػػجلات والػػدوريات 
 .(03)معينة..."وغتَىا من ابؼواد، منظمة تنظيما مناسبا بػدمة طوائف 

كما عرفت ابؼوسوعة العربية بؼصطلحات علوـ ابؼكتبات وابؼعلومات وابغاسبات ابؼكتبة ابعامعية بأنها " مكتبة أو نظاـ من     
ابؼكتبػػات تنشػػئو وتدعمػػو وتػػديره جامعػػة بؼقابلػػة الاحتياجػػات ابؼعلوماتيػػة للطلبػػة وىيئػػة التػػدريس كمػػا تسػػاند بػػرامج التػػدريس 

 .(04)ات"والأبحاث وابػدم
ابؼكتبػات الأكادبييػػة الػػتي بزػػدـ بؾتمػع ابعامعػػة بكػػل عناصػره مػػن طلبػػة ابؼرحلػػة  تلػػكبأنهػػا " ابعامعيػةكمػا تعػػرؼ ابؼكتبػػات 

ابعامعيػػة الأولى وطلبػػة الدراسػػات العليػػا وأعضػػاء ىيئػػة التػػدريس فضػػلا عػػن امتػػداد خػػدماتها بحيػػث تشػػمل أيضػػا البػػاحثتُ مػػن 
  .(05)خارج ابعامعة"
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في بؾاؿ ابؼعلومات إذ أنها تؤدي دورا بارزا في التعليم والبحث العلمي إلى جانب  ابؼرافق أىمبة ابعامعية من بتُ "تعد ابؼكت
 .(06)ابؼسابنة في تطوير قطاع ابؼعلومات داخل ابعامعة"

بأنها "مكتبات ليسػت ذات اسػتقلاؿ قػانوني وىػي مػن خػدمات ابعامعػة مدبؾػة ضػمن ابػػدمات  R. Danielعرفها 
مػػػة للتوثيػػػق مهمتهػػػا الرئيسػػػية تركيػػػب وإعطػػػاء قيمػػػة للمعطيػػػات وابؼعلومػػػات ومػػػن بشػػػة إ حػػػة الوثائػػػق الضػػػرورية للأسػػػاتذة العا

 . (07)والباحثتُ"
ابؼكتبػة ىػي لػب وجػوىر ابعامعػة إذ أنهػا تشػغل مكػاف  " في كتابػو Norman Highamوعرفهػا نورمػاف ىػاياـ  

من تعليم وبحث، وكذا خلق ابؼعرفة ابعديدة ونقل العلم  وابؼعرفة وثقافة ابغاضر أولي ومركزي لأنها بزدـ بصيع وظائف ابعامعة 
 ( 08)وابؼاضي للأجياؿ"

وبػػػػرغم تعػػػػدد تعريفػػػػات ابؼكتبػػػػة ابعامعيػػػػة، إلا أنهػػػػا تتفػػػػق في بؾموعهػػػػا علػػػػى أف ابؼكتبػػػػة ابعامعيػػػػة ليسػػػػت مكػػػػاناً، أو بؾػػػػرد 
عػػة مػػن الأمنػػاء وابؼعػػاونتُ، ولكنهػػا أىػػم وألػػل مػػن ىػػذا، فللمكتبػػة بؾموعػػات مػػن ابؼػػواد ابؼكتبيػػة يقػػوـ عليهػػا ويهػػتم بهػػا بؾمو 

ابعامعيػة رسػػالة مهمتهػػا خدمػة التعلػػيم ابعػػامعي والبحػػث العلمػي، وىػػدفها مسػػاندة ابؼنػػاىج وابؼقػررات الدراسػػية وغػػرس وتنميػػة 
فيهػػا بؾموعػػة مػػن أوعيػػة  القػػدرة علػػى ابغصػػوؿ علػػى ابؼعلومػػات وىػػو مػػا يسػػمى بػػػ "التعلػػيم الػػذاتي"، ومػػن   بهػػب أف تتػػوافر

ابؼعلومػػػات ابؼقػػػروءة وابؼسػػػموعة وابؼرئيػػػة، بُزتػػػار بأسػػػلوب علمػػػي وتػػػنظم بطريقػػػة فنيػػػة سػػػليمة، ويقػػػوـ عليهػػػا بؾموعػػػة مػػػن ذوي 
التخصػػ  ابؼػػؤىلتُ قىػػيلًا عاليػػاً، حػػتى تػػتمكن مػػن تقػػدنً خػػدماتها لروادىػػا مػػن الطػػلاب والبػػاحثتُ وأعضػػاء ىيئػػة التػػدريس 

  قتدار.بابعامعة بكفاءة وا
بابعامعة أو مؤسسات تعليم  ملحقة إداريا وىي العلمي والبحث العالي التعليم لقطاع  بعة مؤسسات ابؼكتبة ابعامعية ىي

عػػالي أو مػػدارس عليػػا بغػػض النظػػر عػػن تسػػمية ىػػذه ابؼؤسسػػات. مهمتهػػا خدمػػة التعلػػيم ابعػػامعي والبحػػث العلمػػي، وىػػدفها 
غػػرس روح البحػػث عػػن ابؼعلومػػات ومتابعتهػػا وإبمػػاء ىػػذه الػػروح، وبزتػػار أسػػلوبًا علميػًػا مسػػاندة ابؼنػػاىج وابؼقػػررات الدراسػػية، و 

 التخصصػات كػل بذمػع مركزيػة تكػوف مكتبػة وتنظيمًػا بطريقػة فنيػة سػليمة، ويقػوـ عليهػا بؾموعػة مػن ذوي التخصػ ، وقػد
 .معتُ هدبؼع أو قسم أو  بعة لكلية إما تكوف أي مكتبة متخصصة أو بابعامعة ابؼدرسة العلمية

 :الخدمة 
عرفت ابعمعية الأمريكية ابػدمة بأنها منتجات غتَ ملموسة، يتم تبادبؽا مباشرة من ابؼنتج إلى ابؼستعمل ، ولا يتم نقلها أو 
خزنها، وىي تقريبا تفتٌ بسرعة و ابػدمات يصعب في الغالب برديدىا أو معرفتها لأنها تظهر للوجود بنفس الوقت الذي 

هلاكها فهي تتكوف من عناصر غتَ ملموسة متلازمة و غالبا ما تتضمن مشاركة الزبوف بطريقة ىامة، حيث يتم شراؤىا، واست
 (09) لا يتم نقل ملكيتها و ليس بؽا صفة.
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ويركز ىذا التعريف على ذكر خصائ  ابػدمة فقط من حيث أنها غتَ ملموسة، ولا يتم نقلها أو خزنها و مشاركة  
 الزبوف فيها.

بأنها أي نشاط أو منفعة يستطيع أي طرؼ تقدبيها   Kotler And Amstrongر و أرمستًونغ  وعرفها كوتل
 (10) لطرؼ أخر ومن الضروري أنها غتَ مادية أي غتَ ملموسة ولا ينتج عنها ملكية أي شيء.

ومات من أجل استخداـ أما في بؾاؿ ابؼكتبات فقد عرفها ىارود  بأنها كافة التسهيلات التي تقدمها ابؼكتبة، ومراكز ابؼعل
مصػػػادرىا و مقتنياتهػػػا أفضػػػل اسػػػتخداـ، و بشػػػكل عػػػاـ، بيكػػػن القػػػوؿ إف خػػػدمات ابؼكتبػػػات وابؼعلومػػػات تعػػػتٍ بالأنشػػػطة، 
والعمليات، والوظائف، والإجػراءات، والتسػهيلات الػتي تقػوـ بهػا ابؼكتبػات، ومراكػز ابؼعلومػات، بفثلػة في العػاملتُ لػديها، مػن 

وصػػوؿ الباحػػث أو ابؼسػػتفيد بؼصػػادر ابؼعلومػػات الػػتي بوتاجهػػا بأسػػرع الطػػرؽ، وأيسػػرىا حػػتى يػػتم أجػػل خلػػق ظػػروؼ مناسػػبة ل
 (11) التخفيف بفا بوتاجو ويطلبو من معلومات.

برقػػق منفعػػة للعميػػل أو  Intangibleىػػي" نشػػاطات غػػتَ ملموسػػة غػػتَ بؿسوسػػة  ابػدمػػةبفػػا سػػبق بيكػػن القػػوؿ إف 
 أو خدمة أخرى".الزبوف ولا ترتبط بالضرورة ببيع سلعة 

 :الجودة 
إف مفهوـ ابعودة موجود في كل تعاليم الإسلاـ بكل مضامينو، وىو مطلب لإرضاء الله عز وجل، وإرضاء الآخرين، 
ومفهوـ ابعودة في الإسلاـ فرع من منظومة القيم الإسلامية ابؼتميزة ويعبر عنها بالدقة والإتقاف وقد وردت العديد من 

ديث النبوية الشريفة ابؼعبرة عن ىذين ابؼفهومتُ في مواطن كثتَة، وألفاظ عديدة كما ورد في ابغديث النصوص القرآنية والأحا
 )إف الله تعالى :بوب من العامل إذا عمل أف بوسن( ، وقولو (12)الشريف: )إف الله كتب الإحساف في كل شيء( 

و فعل ما ىو حسن وابغسن صفة كماؿ ضده القبح ،  إف الإحساف مفهوـ واسع، ولكن إذا أطلق اللفظ فإف ابؼراد ب(13)
(14) " 

الػتي تعػتٍ طبيعػة الشػيء و درجػة صػلاحو ،" وىػي لا  Qualitiesاليونانيػة  الكلمػةابعودة كمصطلح مشتقة مػن و 
 .(15)تعتٍ الأحسن و الأفضل دائما و إبما ىي مفهوـ نسبي بىتلف تبعا لاختلاؼ جهة الاستفادة منو "

فالكثتَ من الناس تعػتٍ ابعػودة بؽػم الأحسػن أو الأفضػل أو الأكثػر ملائمػة للغػرض  للجودةتعريفات وىناؾ العديد من ال 
ومنها ما يلي: "ابعودة ىي ابؼطابقة مع ابؼتطلبات وبأنها تنشأ من الوقاية وليس من التصػحيح وبأنػو بيكػن قيػاس مػدى برقػق 

صػػحيح ومػػن أوؿ خطػػوة، مػػع  "القيػػاـ بالعمػػل بشػػكل أنهػػا:، كمػػا تعػػرؼ علػػى (16)ابعػػودة مػػن خػػلاؿ كلفػػة عػػدـ ابؼطابقػػة"
 .(17)ضرورة الاعتماد على تقييم العمل في معرفة مدى برستُ الأداء"
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مػن خػػلاؿ مػا ورد مػػن تعػاريف نقػػوؿ بأف ابعػودة ىػػي برقيػق التميػػز عػن طريػػق تلبيػة رغبػػات ابؼسػتفيدين و بذػػاوز توقعػػاتهم 
  بؼستوى ابػدمة.
  :جودة الخدمة 
جػػد تعريػػف موحػػد وبسػػيط بؼفهػػوـ جػػودة ابػدمػػة فقػػد حػػاوؿ العديػػد مػػن البػػاحثتُ الكتابػػة في ىػػذا المجػػاؿ في الواقػػع لا يو 

 ونذكر فيما يلي بعض التعريفات:
إف مفهػػوـ جػػودة ابػدمػػة يػػنعكس مػػن خػػلاؿ تقيػػيم ابؼسػػتفيد مػػن ابػدمػػة لدرجػػة الامتيػػاز والتفػػوؽ الكلػػي في أداء ابػدمػػة 

س عمليػة تقػدنً ابػدمػة بالإضػافة إلى ابؼنػافع النهائيػة الػتي بهنيهػا العميػل أو ابؼسػتفيد ، أو ىي تلك التي تقوـ علػى أسػا(18)
 من ابػدمة. 

وتعػزى بعػػض الدراسػات صػػعوبة برديػد مفهػػوـ جػودة ابػدمػػة إلى ابػصػائ  الػػتي تنفػرد بهػػا ابػػدمات و ىػػي اللاملموسػػية 
 .(19) واللابذانس أو عدـ التماثل و تذبذب الطلب عليها

  ات الدعلومات:جودة خدم 
إف الأبنية ابؼتعلقة بدور خدمات ابؼعلومات في عمليػة التنميػة والتقػدـ العلميػة الثقػافي حيػث تعػد ىػذه ابػػدمات الأسػاس 

وأىػػداؼ وقػػدرة ابؼكتبػػات ومراكػػز  للبحػػث العلمػػي والتطػػوير في بصيػػع ابؼيػػادين كمػػا تعتػػبر ابؼػػرآة ابغقيقيػػة الػػتي تعكػػس نشػػاط
 .(20)تفيدين، وىي ابؼقياس ابغقيقي بؼدى بقاح ابؼكتبات ومراكز ابؼعلومات أو فشلها ابؼعلومات على إفادة ابؼس

قػرار يتخػذه مسػؤوؿ أو اقػتًاح يرفعػو  متطػورة لػيس بالعمليػة الػتي بيكػن تنفيػذىا مػن خػلاؿ معلوماتيػةإف تقػدنً خػدمات  
في ابؼكتبػة الػتي تعتػزـ تقػدنً خػدمات تسػتحق أف بهػا وجػود بنيػة برتيػة قويػة  مستفيد إبما العملية متشابكة جدا، وبوتػاج القيػاـ

خدمات مكتبية والتي منها: وجود الكادر ابؼتخص  والقادر على تلبية احتياجات ابؼستفيدين وتكامل بؾموعػة  يطلق عليها
لػذلك وجػب  اتيػة،التي تهػم ابؽيئػة ابؼنشػئة والتجهيػزات التقنيػة اللازمػة لتقػدنً ابػػدمات ابؼعلوم ابؼكتبة وتغطيتها بعميع ابؼواضيع

السعي الدائم لتحسػتُ ىػذه ابػػدمات وذلػك بتػوفتَ عنصػر ابعػودة وبيكػن توضػيح مفهػوـ جػودة خػدمات ابؼكتبيػة فيمػا يلػي: 
ابؼتاحة كالأساليب التسويقية ابغديثة التي بذعل ابؼستفيد بؿور نشػاطها ومػن بشػة برقيػق دبيومػة  الأساليبىي استخداـ أفضل 

 رضا ابؼستفيدين.

 عام عن الجودة:. مدخل 8
في منظمات الأعماؿ ابؼعاصرة وما رافقها من  Qualityإف ابؼوقع الاستًاتيجي ابؼتقدـ الذي وصلت إليو ابعودة 

مفاىيم وفلسفات حديثة لم يكن ابتكاراً من ابتكارات العصر ابغالي، بل أف لو جذوره ابؼوغلة في القدـ. وتنسب أقدـ 
بابلية، حيث سطر ابؼلك البابلي بضورابي في مسلتو الشهية أولى القوانتُ التي أولت ابعودة الاىتمامات بابعودة إلى ابغضارة ال
 والإتقاف في العمل أبنية خاصة.
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)إف الله بوب إذا     جاء الدين الإسلامي ابغنيف منذ بزوغ فجره على البشرية ليؤكد قيمة العمل وضرورة إتقانو لقولو  
وىذا ختَ دليل وتوجيو باعتماد الإجادة في العمل شرعة ومنهاجاً في ابغياة فالإسلاـ  .(21) عمل أحدكم عملاً أف يتقنو(

 دعا إلى ابعودة ويثيب عليها بؼا بؽا من أثر في كشف الأخطاء وتصحيحها.
أدواتها، وكانت للنتائج ابؼهمة التي أحدثتها الثورة الصناعية جانباً من التطور الذي حدث في مفاىيم ابعودة وفلسفتها و    

للرقابة على ابعودة في بداية العشرينات   W.Shewartوبيكن عد التطوير ابؼهم الذي قدمو العالم الإحصائي شيوارت 
من القرف ابؼاضي البداية العلمية ابغقيقية بؼرحلة ابعودة بدفهومها ابغديث، والتي لا زالت مستمرة حتى الآف والتي كاف 

،  Taguchi، تقوشيDeming ، دبينجJuran، جوراف Feigenbaumإسهامات الرواد: فيجنباـ 
. حيث بدأ مفهوـ (22)أثر كبتَ في تشكيل وصياغة فلسفاتها وأدواتها  Crosby، كروسباي Ishikawaإشاكاوا 

عن ابعودة في أمريكا على يد ابؼفكر "دبينج" ولكن أمريكا لم برتضن ىذه الفكر كما أراد بؽا "دبينج " بفا أضطره إلى البحث 
دار بؼشروعو، فاستقبلو اليابانيوف ورحبوا بو ومنحوه الفرصة لشرح فكرتو ومنحوه ابؼناخ التنظيمي لتجربة أفكاره ومنها ابؼبادئ 

، وفي بصيع أنواع الإدارات سواء كانت إدارة بذارية (23)التي يؤخذ بها عند مفكري الإدارة ابؼعاصرة في كل مكاف في العالم 
حكومية ،أو إدارة معلوماتية حتى أف ابعودة أصبحت مطلب في كل عمل مكتبي، وعلى بصيع مؤسسات اقتصادية، أو إدارة 

 .(24)ابؼعلومات حتى الإلكتًونية ،حيث أصبحت فيها ابعودة بكل معايتَىا ومتطلباتها 
 .تعريف الجودة:9
 :وجاد الشيء، (25)ل فهو جيد من جاد، وتعتٍ كوف الشيء جيداً. ويقاؿ جاد ابؼتاع، وجاد العم الجودة في اللغة ،

، وأجاد أتى بابعيد، فابعودة مصدر من لفظ )جاد( مثل الكيفية مصدر من لفظ )كيف( وكيفية (26)أي صار جيداً 
 .(27)الشيء تعتٍ حالتو وصفتو

 :ًعلػػى الػػرغم مػػن كثػػرة تػػداوؿ مصػػطلح ابعػػودة في العقػػد الأخػػتَ مػػن القػػرف العشػػرين والقػػرف ابغػػادي الجيريرودة اصيريرطلاحا 
والعشرين نتيجة للتغتَات العابؼية ابؼعاصرة التي جعلت منو مطلباً ضرورياً في ابؼكتبات ابعامعية ؛حتى في إلا أنها تعػددت 

بأنهػػػػػا تعػػػػبر عػػػػن الفعاليػػػػػة  Efficiencyوتباينػػػػت مفػػػػاىيم ابعػػػػػودة؛ فيػػػػذىب الػػػػبعض إلى أف ابعػػػػػودة تعػػػػتٍ الكفػػػػاءة 
Effectiveness  ق رغبات وتوقعات ابؼستفيد وذلك من خلاؿ تعاوف الأفراد في وقد عرفها البعض على أنها برقي

، ويرجػع ىػذا التعػدد والتبػاين في ابؼفهػوـ إلى أف ابعػودة ليسػت مفهومػاً ينظػر إليػو  (28)جوانب العمل بابؼكتبة ابعامعيػة 
خػتلاؼ الأفػراد كوحدة واحدة ولكنو متعدد ابؼداخل يرتبط بأحكاـ تقديرية عن ماىية ابعودة ومكوناتها، كما بىتلف با

الػػذين يقومػػوف بتحديػػده، والاسػػتخداـ والسػػياؽ ابؼطبػػق بؽػػا )الصػػناعة ،ابؼكتبػػة، التعلػػيم العػػاـ، التعلػػيم ابعػػامعي، التعلػػيم 
الإلكػػتًوني ( لػػذلك لػػيس مػػن السػػهل الإبصػػاع علػػى مفهػػوـ واحػػد بوػػدد العناصػػر ابؼكونػػة للجػػودة. إلا أنػػو بيكػػن حصػػر 

 سة مداخل تعكس إلى حد كبتَ مفاىيم ابعودة تدور في المحاور التالية:ابؼفاىيم ابؼختلفة للجودة في بط
 :التعريف الدبني على الدنتج: الجودة :درجة التفضيلDegree of Superlative  
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وبيتاز ىذا التعريف بأنو بؿدد إلا أنو في ابغالات التي تعتمد ابعودة على التفضيل الشخصي؛ فابعودة تعتٍ بؼعظم الناس  
فإف ابؼعايتَ التي يتم القياس عليها قد تكوف مضللة، فعندما تكوف سيارة مرسيدس سيارة ابعودة ، والساعة رولكس التفضيل 

، Juranساعة ابعودة، فابعودة ىنا تعد مرادفو للرفاىية والتميز وىذه من الصعب قياسها. ويوافق ىذا ابؼنظور جوراف 
وىذا  (29)خداـ، أي القدرة على تقدنً أفضل أداء وأصدؽ صفات حيث عرؼ ابعودة بأنها: مدى ملائمة ابؼنتج للاست

 يوصل للمدخل الثاني للتعريف.
  التعريف الدبني على أساس الدثاليةIdeality Focus:  ويعد ىذا ابؼدخل مفهوماً مطلقاً يعبر عن أعلى مستويات

 .(30): الامتياز الطبيعي التفوؽ والكماؿ، ويتفق ىذا ابؼدخل مع تعريف ابعودة لمحرـ حيث عرفها بأنها
  التعريف الدبني على التصنيع: الجودة: الدطابقة للاستعمالFitness for use 
وفقاً بؽذا التعريف فإف ابعودة تعرؼ على أنها التوافق مع ابؼواصفات وابؼتطلبات ابؼتعلقة بابؼمارسات التصنيعية والتشغيلية   

تعرؼ ابعودة بأنها "ابؼوائمة للاستعماؿ " وذلك لأبنية ابعودة في التصميم وابؽندسية ويتم برديدىا من خلاؿ التصميم. ف
والإنتاجية، من حيث ابؼستلزمات الضرورية للعمل بدا بوقق الأماف للعاملتُ حتُ إبقازىم للعمل، بالإضافة إلى مشاركة 

ىذا   Taguchiياباني تقوشيابؼستفيد في وضع متطلبات جودة السلع وابػدمات التي بوصل عليها. ويؤيد ابؼهندس ال
الرأي حيث عرؼ ابعودة بأنها: تعبتَ عن مقدار ابػسارة التي بيكن تفاديها والتي قد يسببها ابؼنتج للمجتمع بعد تسليمو 
ويتضمن ىذا الفشل في تلبية توقعات ابؼستفيد، والفشل في تلبية خصائ  الأداء، والتأثتَات ابعانبية النابصة عن المجتمع  

 (.31)والضجيج وغتَىا كالتلوث 
 : تعريف الجودة على أساس القيمةValue Focus 

ويعتمد ىذا التعريف على التكلفة والسعر، فابؼنتج وابػدمة ابعيدة ىي التي برقق ابؼواصفات بكلفة أقل، ويتفق ىذا 
يدين بسعر بيكنهم من الذي عرؼ ابعودة بأنها: برقيق وبذاوز توقعات ابؼستف Brothالتعريف مع مفاىيم ابعودة لبروث  

 . (32) ابغصوؿ على قيمة مناسبة
  الجودة : التركيز على الزبونCustomer Focus 

 Conformity withأي حسب الدطابقة مع الدتطلبات وىذا التعريف يركز على ضرورة الاىتماـ بابؼتطلبات 
the Requirements تعرؼ ابعودة حيث تو الضمنية. التي يرغب ابؼستفيد في ملاحظتها في السلع بدا يلبي حاجا

على أنها أمر فردي يعتمد على تفضيلات ابؼستخدـ للخدمة، وابؼنتجات أو ابػدمات التي تقدـ أعلى إشباع بؽذه 
التفضيلات تعتبر ىي ابؼنتجات الأعلى جودة . فاستناداً إلى ىذا التعريف برقيق ابعودة يتم إذا كانت ابػدمة تشبع كل 

ن قبل ابؼستفيدين سواء حددت في عقد الشراء أو حددت بدوجب ابؼواصفات ابؼعلنة والمحددة أو حددت ابؼتطلبات المحددة م
ىذا الرأي فيعرؼ ابعودة بأنها: ابؼطابقة مع ابؼتطلبات وأكد بأنها  Crosbyبدوجب قانوف أو غتَ ذلك. ويوافق كروسباي 
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بأنو بيكن قياس مدى برقق ابعودة من و Correctiveوليس من التصحيح  Preventativeتنشأ من الوقاية 
  (.33)خلاؿ كلف عدـ ابؼطابقة 

. حيث عرفت ابعودة  Iso 9000/2000وىذا التعريف الذي اعتمدتو ابؼنظمة العابؼية للتقييس بدوجب ابؼواصفة  
لمحددة  مسبقاً " بأنها: "الدرجة التي تشبع ابغاجات والتوقعات الظاىرية والضمنية من خلاؿ بصلة من ابػصائ  الرئيسة ا

أف ابعودة قد يتسع مداىا ويتعدى ابؼنتج نفسو لتشمل كل ابعوانب في ابؼكتبة: جودة  Ishikawaويرى إيشيكاوا 
 ابػدمة، وطريقة الأداء، وابؼعلومات، والنظاـ، والأفراد، ومستوياتهم العلمية، وأماكن العمل والأىداؼ وابؼؤسسة.

عتٌ ابعودة ىي: جودة التصميم التي تعتٍ: برديد ابؼواصفات وابػصائ  التي بهب وىناؾ من ميز بتُ ثلاثة جوانب في م
أف تراعى في تصميم العمل، وجودة الأداء التي تعتٍ: القياـ بالأعماؿ وفق معايتَ بؿددة، وجودة ابؼخرج التي تعتٍ: ابغصوؿ 

  (.34) على منتج أو خدمة وفق ابؼواصفات وابػصائ  ابؼتوقعة
التشابو في بعض ابؼداخل، والتباين بتُ الباحثتُ في مفهوـ ابعودة إلا أنو بيكن القوؿ بأنها بصيعها تشمل وبالرغم من   

الكفاءة والفعالية معاً، وذلك لأنو إذا كانت الكفاءة تعتٍ الاستخداـ الأمثل للإمكانات ابؼتاحة  من أجل ابغصوؿ على 
ابؼخرجات باستخداـ أدنى مقدار من ابؼدخلات )أقل تكلفة بفكنة(  نواتج وبـرجات معينة أو ابغصوؿ على مقدار بؿدد من

فهذا بيثل أحد الأسس التي ترتكز عليها ابعودة وىو برقيق ابؼواصفات ابؼطلوبة بأفضل الطرؽ وبأقل جهد وتكلفة. وإذا  
ل أساساً مهماً للجودة، كانت الفعالية في أبسط معانيها تعتٍ: برقيق الأىداؼ أو ابؼخرجات ابؼنشودة فإف ىذا أيضاً بيث

 .(35)حيث يعتبر التحستُ ابؼستمر في مراحل العمل ابؼختلفة وفي أىداؼ ابؼكتبة ابعامعية من أىم أسس ابعودة 
 .كما بهدر الإشارة إلى أف البعض بىلط بتُ ابعودة، وإدارة ابعودة 

لتي من خلابؽا تتحقق تلك ابؼواصفات، وتساىم في تشتَ إلى ابؼواصفات ابؼتوقعة في ابؼنتج وفي العمليات والأنشطة ا فالجودة:
 . (36)إشباع رغبات ابؼستفيدين وتتضمن السعر، والأماف، والتوفر، وابؼوثوقية، والاعتمادية، وقابلية الاستعماؿ" 

ة ابعامعية : فهي ابؼنهج التطبيقي، والأنشطة التي يبذبؽا بؾموعة الأفراد ابؼسئولوف عن تسيتَ شؤوف ابؼكتبأما إدارة الجودة
بغرض التغلب على ما فيها من مشكلات، وابؼسابنة بشكل مباشر في برقيق النتائج ابؼرجوة وبرقيق حاجات وتوقعات 

  (.37)ابؼستفيد؛ وبالتالي فهي عملية مستمرة لتحستُ ابعودة والمحافظة عليها 
ن من ابػدمة ابؼكتبية إلى بؾموعة خصائ  : تربصة احتياجات وتوقعات ابؼستفيديأما  الجودة في الدكتبات الجامعية فهي

بؿددة تكوف أساساً في تصميم ابػدمات ابؼعلوماتية وطريقة أداء من أجل تلبية احتياجات وتوقعات ابؼستفيدين وبرقيق 
رضائهم عن ابػدمات ابؼكتبية التي تقدمها ابؼكتبة والتي تعبر عن مدى استيفاء ابؼدخلات، والعمليات، وابؼخرجات في 

 .(38)تبة ابعامعية بؼستويات بؿددة تشكل في بؾملها معايتَ ابعودة ابؼك
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: ىي فلسفة شاملة للحياة والعمل في ابؼكتبات ابعامعية بردد أسلوباً في ابؼمارسة أما إدارة الجودة الدكتبات الجامعية     
تبية متميزة للمستفيدين الداخليتُ الإدارية وابؼعلوماتية مبتٍ على بؾموعة من ابؼبادئ التي ترمي إلى تقدنً خدمات مك

وابػارجيتُ من خلاؿ لإبهاد بيئة ثقافة تنظيمية في ابؼكتبة تعمل على برديد أىداؼ ابؼكتبة ابعامعية ورسالتها، وتعتمد 
بشكل أساسي على تلبية احتياجات ابؼستفيدين من ابػدمات ابؼكتبية، والاىتماـ بطريقة قدية العمل والوصوؿ إلى التحستُ 

بؼستمر لعمليات تقدنً ابؼعلومات واستخداـ إجراءات بسنع وقوع الأخطاء بدلاً من اكتشافها، وتطوير بـرجات ابػدمة ا
ابؼكتبية على أساس العمل ابعماعي  ومن خلاؿ ابؼشاركة في ابزاذ القرارات وبرستُ ابعودة في ابؼكتبة ابعامعية، وتقدير جهود 

بتكار والاىتماـ بصفة مستمرة  بتطوير أساليب قدية ابػدمات بتقييم مستوى جودة العاملتُ وتشجيعهم على الإبداع والا
 .(39)ابػدمات ابؼكتبية عن طريق التغذية الراجعة بدا يضمن رضا العامليتُ وابؼستفيدين 

 .متطلبات الجودة:10 
انات والأساليب وابؼناىج، وطرؽ التقونً إف مؤسسات التعليم العالي بحاجة إلى ثورة عميقة تزود ابؼكتبات ابعامعية بالإمك    

ابؼناسػػػبة لإعػػػداد ابؼسػػػتفيد لكػػػي يعػػػيلمج بشػػػكل صػػػحيح في المجتمػػػع الأكػػػادبيي، لػػػذا فػػػإف إصػػػلاح ابؼكتبػػػات ابعامعيػػػة يتطلػػػب 
 مشاركة الأسرة ابعامعية والمحيط الاقتصادي والاجتماعي ليكوف لديهم دور أساسي في الإصلاح  لصالح ابؼكتبة ابعامعية.

قيق ابعودة في ابؼكتبات ابعامعية، لا بد من تطوير بصيع العناصر ابؼتضمنة في ابػدمة ابؼكتبيػة، والػتي مػن أىػدافها برقيػق ولتح
النمو الشامل للمستفيد، وبستعو بشخصية متوازنة، ويرجػع مفهػوـ ابعػودة إلى برسػتُ مػدخلات ابػدمػة ابؼكتبيػة بوجػو عػاـ بدػا 

مكتبيػػة، ومبػػتٌ ابؼكتبػػة، ومنػػاخ عػػاـ داخػػل ابؼكتبػػة، وبرسػػتُ ابػػػدمات ابؼكتبيػػة بتطبيػػق تتضػػمنو مػػن مسػػتفيد والعامػػل وإدارة 
 الأسس العلمية في بزطيط وتنفيذ ابؼنظومة ابؼكتبية على ضوء أىداؼ معلوماتية بؿددة بيكن قياسها.

متطلػب أو أكثػر  وعند استعراض مبادئ ابعودة وجد الباحث تداخلها بصورة واضحة مع متطلباتها ذلك أف كل مبدأ لو
 : (40) من متطلب، لذا استقر الباحث على أكثرىا تكرراً في أدبيات الدراسة وىي كالتالي

 :الاقتناع بتطبيق الجودة 
بأف يكوف لدى إدارة ابؼكتبة ابعامعية  والعاملتُ فيها قناعة بتطبيق ابعودة ليكوف ىناؾ حافز داخلي يساعد على برقيق    

 كتبة. وابؼوافقة على التحوؿ من النمط التقليدي إلى تطبيق إدارة ابعودة الشاملة. بفارسات ابعودة داخل ابؼ
 :نشر ثقافة الجودة 

وىي تزويد العاملتُ في ابؼكتبة ابعامعية بدعلومات إبهابية وصربوة عن ابعودة، بهدؼ إشعارىم بأنهم ينتموف ويتبنوف الابذاه    
سػػجلات ابعػػودة، وابؼراجعػػة الداخليػػة للجػػودة. وذلػػك مػػن منطلػػق أف ابعػػودة  ابعديػػد في ابؼكتبػػة؛ والتخطػػيط للجػػودة، ووضػػع

  .(41): ) كلكم راع وكلكم مسؤوؿ عن رعيتهم( وبرستُ العمل مسؤولية ابعميع لقولو 
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ؿ فتطبيق ابعودة على الوجو السليم يتطلب تهيئة العاملتُ نفسياً بدختلف مستوياتهم الوظيفيػة لقبػوؿ إدارة ابعػودة؛ مػن خػلا  
نشر ثقافة ابعودة عػن طريػق إعػداد دليػل نظػاـ ابعػودة الػذي يتضػمن وصػف مبػادئ ابعػودة، ومعػايتَ ابعػودة وكيفيػة تطبيقهػا، 

 ويتم توزيعو على العملتُ في ابؼكتبة ابعامعية.
 :التركيز على العمل الجماعي  وتشكيل فرق العمل 

مػن العػاملتُ الػذين تتػوافر لػديهم الرغبػة  8 -4مػا بػتُ  وىي تشكيل فرؽ عمل في ابؼكتبة ابعامعية تضم كل واحدة منها
في العمل ابعماعي والتفاعل والاسػتعداد لبػذؿ جهػود لتحسػتُ ابعػودة في ابؼكتبػة ابعامعيػة مػن خػلاؿ برليػل عمليػات العمػل، 

ة في ابؼكتبػػػػة والتعػػػرؼ علػػػى ابؼشػػػػكلات والتعػػػاوف في إبهػػػاد ابغلػػػػوؿ ابؼناسػػػبة بؽػػػا، وبرديػػػػد الأولػػػويات ابػاصػػػة بتحسػػػػتُ ابعػػػود
قػاؿ : قػاؿ رسػوؿ الله  علػى التعػاوف والعمػل ابعمػاعي: عػن أبي موسػى الأشػعري  وفي ابغديث حث الرسوؿ  ابعامعية.

 ) (42): ) ابؼؤمن للمؤمن كالبنياف يشد بعضو بعضاً   شبك بتُ أصابعو.  

بؼهمات ابػاصة، وحلقات ابعودة، وفرؽ برستُ وقد تنوعت أنواع فرؽ العمل في ابؼكتبات ابعامعية منها فرؽ العمل ذات ا   
ابعودة، وفرؽ العمل الإداري. ويعود العمل ابعماعي وفرؽ العمل على العمل بفوائد عديدة أبنها أنو يؤدي إلى زيادة 

 العاملتُ. الإنتاجية وبرستُ جودة ابػدمات ابؼكتبية، ويزيد من فعالية ابؼشاركة، وابغد من التنافس والصراع غتَ الإبهابي بتُ 
 :توفير قواعد معلومات وبيانات واضحة ومفصلو بحيث يمكن اتخاذ القرارات بناء على الحقائق 

وىو نظاـ يتألف من بؾموعة من العناصر البشرية والآلية بعمع وبززين وبرليل وتوزيع وتصنيف معلومات عن ابعودة تتعلق    
م في مستوى جػودة ابػػدمات ابؼكتبيػة، وتقيػيم العمليػات، والإمكانيػات باحتياجات ابؼستفيدين الداخليتُ وابػارجيتُ، وآرائه

 اللازمة للعمليات، وأنظمة الرقابة في ابؼكتبة ابعامعية، ونتائج مراجعة الأداء بفا يساعد إدارة ابؼكتبة ابعامعية في ابزاذ القرارات
سة حتى بيكن برقيق التطور ابؼستمر لكافة جوانػب ابؼتعلقة بتحستُ جودة ابػدمات ابؼكتبية، والتحليل الدوري لأوضاع ابؼدر 

 عمليات العمل في ابؼكتبة ابعامعية.
  :درجة كفاءة العاملين 

ويقصػػد بهػػا قػػدرة العػػاملتُ علػػى التعامػػل مػػع التغػػتَات العابؼيػػة والتػػزود بابػػػبرات وابؼعػػارؼ، والتعامػػل بنجػػاح مػػع الآخػػرين؛    
يػػق واسػػتمرار بقػػاح ابعػػودة الشػػاملة في ابؼكتبػػات ابعامعيػػة. لػػذلك مػػن الضػػروري فػػابؼوارد البشػػرية الفعالػػة ىػػي خػػتَ ضػػماف لتطب

 من بصيع النواحي حتى يستطيعوا تقدنً خدمات مكتبية ذات جودة عالية. العناية بالعاملتُ في ابؼكتبة
  :التدريب 

الوظيفيػة وبزصصػاتهم بدعػارؼ  ىو ابعهد ابؼنظم وابؼخطط لو بهدؼ تزويد العاملتُ في ابؼكتبة ابعامعية بدختلػف مسػتوياتهم
ومفاىيم عن فلسفة ابعودة ومفاىيمها ومبادئها ومتطلباتها ومعوقاتها وأدواتها بهدؼ إكسابهم مهارات وقيم سلوكية تساعدىم 
علػػى الشػػعور بأبنيػػة تطبيػػق إدارة ابعػػودة وتطبيقهػػا بشػػكل سػػليم يػػؤدي إلى برسػػتُ ابػػػدمات ابؼكتبيػػة. لػػذا كػػاف مػػن الضػػروري 
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رات تدريبيػة للعػاملتُ في ابؼكتبػة ابعامعيػة عػن إدارة ابعػػودة وتطبيقهػا ليسػاعد علػى برقيقهػا؛ فالتػدريب علػى مفػػاىيم تنظػيم دو 
 ابعودة ىو الضماف للسعي في الابذاه الصحيح لتطبيق ابعودة الشاملة بابؼستوى ابؼطلوب.

  :التركيز على قيادة الجودة 
ي أصحابو بابزػاذ قيػادة لكػل بصاعػة في قولػو: )إذا خػرج ثلاثػة في سػفر يوص فابزاذ القيادة أمر ضروري فكاف الرسوؿ 

. فتػػأثتَ ابؼػػدير في سػػلوؾ الأفػػراد وابعماعػػات في ابؼكتبػػة ابعامعيػػة علػػى بكػػو احػػتًاـ إنسػػانية العػػاملتُ، (43) فليػػؤمروا أحػػدىم (
الأسػػاس في العمػػل بفػػا يتطلػػب يػػؤدي إلى كسػػب ولائهػػن ودفعهػػن بكػػو إبقػػاز الأىػػداؼ بجػػودة عاليػػة.  فالعنصػػر البشػػري ىػػو 

 اختيار ىذا الإنساف وفق معايتَ بؿددة وقىيلو بشكل مسبق. 
  :توفير الإمكانيات 

ويقصد بها توفتَ القوى العاملة، والآلات، وابؼواد، ورأس ابؼاؿ، والوسائل اللازمة من أجل التهيئة ابؼناخ ابؼناسب لتطبيق 
ابعودة يتطلب رصد ابؼيزانيات وابؼوارد البشرية ابؼطلوبة التي تساعد في توظيف وقىيل إدارة ابعودة في ابؼكتبة ابعامعية. فنجاح 

ابػبرات من أجل برستُ جودة ابػدمات ابؼكتبية التي تسعى إليها ابؼكتبة ابعامعية، كما يستلزـ تطبيق ابعودة إعداد ابؼكاف 
 ة في مستوى الكفاءة ابؼطلوبة. ابؼناسب للتطبيق وتوفتَ كل ابؼستلزمات التي بذعل ابػدمة ابؼكتبي

 .قياس جودة الخدمة الدكتبية:11
أداة أو وسػيلة للتقيػيم. ويعتػبر القيػاس إحػدى وسػائل  عبارة عن فالقياسبالتقييم   التقونً.  وبيرإف التطوير يبدأ بالقياس 

 اس، فالقيػػػػػاس:تقيػػػػػيم دوف قيػػػػػاس بدعػػػػػتٌ أف التقيػػػػػيم أعػػػػػم وألػػػػػل مػػػػػن القيػػػػػ التقيػػػػػيم إذ لا بيكػػػػػن أف يكػػػػػوف ىنػػػػػاؾ
Measurement  ًكمياً، وىنػاؾ عػدة عوامػل تػؤثر  تقدير الأشياء وابؼستويات سواء خدمات، مستفيدوف، تقنية تقديرا

 :في القياس من أبنها
الأشياء ابؼراد قياسها: فهناؾ أشياء بيكن قياسها بطريقة مباشرة في ابؼكتبات ابعامعية مثل خدمات الإعارة  .طبيعة1

 الإعارة الداخلية. ؾ أشياء من الصعوبة قياسها مثل كميةابػارجية، وىنا
القياس ومناىجو ابؼختلفة ودقتهم في بصع البيانات اللازمة لعمليات  .كفاءة القائمتُ على القياس: ومدى إبؼامهم بأساليب2 

 .ووضوح الرؤية أمامهم بالنسبة لأىداؼ عملية القياس التحليل الإحصائي
تعتمد على  مة: ىل ىي أساليب كمية أـ نوعية. فالأساليب الكمية أكثر دقة ووضوحاً لأنهاابؼستخد .أساليب القياس3

 ابغقائق الرقمية مثل الإحصاءات ابؼكتبية أما الأساليب النوعية فتخضع للعوامل الشخصية. 
دؼ إلى برسػػتُ مسػػتوى الأولى والنهائيػػة لتنميػػة وتنفيػػذ سياسػػة تهػػ النقطػػةابػدمػػة ىػػي  بعػػودةتعػػد عمليػػة ابؼتابعػػة والقيػػاس  

الأداء فالقياس النوعي والكمي يعتبر الطريقة الوحيدة التي توفر للمكتبة أو ابؼؤسسة معلومات حوؿ ماىية ابػػدمات الػتي يػتم 
بالفعل تقدبيها ومدى تلبيتها بغاجات ابؼستفيدين، وليكوف القياس ناجحا بهب معرفة عدة قضايا حوؿ ما ىػو نػوع ابؼقيػاس 
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مو وما الذي سوؼ يتم قياسو وكيف ستتم عملية القياس وعموما بيكن تعريػف قيػاس جػودة ابػدمػة ابؼكتبيػة الواجب استخدا
لقياس جودة ابػدمة ىػو الفجػوة بػتُ إدراؾ العػاملتُ أو ابؼسػتفيد بؼسػتوى  الأساسيفيما يلي: فحسب بارسوراماف فإف المحور 

كتبيػة حيػث تعتمػد علػى طبيعػة الفجػوات ابؼرتبطػة بتصػميم ابػدمػة الأداء الفعلي للخدمة وتوقعاتو حوؿ جودة ىذه ابػدمة ابؼ
 .(44)وتسويقها وتقدبيها 

 . مقياس الإدراكات و التوقعات:12
والذي كاف بدثابة نقطة بروؿ في أدبيات  Servqualللمقياس الشهتَ  تصميموتعتبر إسهامات بارسورماف من خلاؿ 

بصورة واسعة في شتى المجالات، ويسعى مقياس الإدراكات والتوقعات إلى جودة ابػدمة ابؼكتبية ومن ظهوره وىو يستخدـ 
 .(45) قياس الانطباع حوؿ ابػدمة من خلاؿ أبعاده ابػمسة لقياس جودة ابػدمة.

ة ابػدمة  ابؼكتبية كما بيكن تطبيقو في كثتَ من بؾالات ابػدمات جود لقياسمعتمد وصادؽ  Servqualإف مقياس 
وما بوتاج إليو الأمر أحيانا ىو تغتَ لبعض العبارات ليتناسب مع نوع ابػدمة ابؼراد قياس جودتها، وبينح ابؼقياس ابؼستفيد 

دمة ابؼتوقعة والتي يتوقع ابؼستفيد ابغكم على مستوى جودة ابػدمة من خلاؿ مقارنة ابػدمة ابؼدركة والتي تقدـ فعليا مع ابػ
 أف بوصل عليها. 

إذا فابؽدؼ النهائي الذي يسعى استخداـ ىذا ابؼقياس لتحقيقو ىو قياس الفجوة ومداىا بتُ إدراكات ابؼستفيدين 
راستنا وتوقعاتهم بذاه ابػدمات ابؼقدمة بؽم من طرؼ ابؼنظمة أو ابؼؤسسة، لذلك سنسعى من خلاؿ تطبيق ىذا ابؼقياس في د

 ىذه إلى الكشف عن وجود ىذه الفجوة أـ لا من وجهة نظر ابؼستفيدين من مكتبات جامعة تبسة.

 :ثانيا: الإطار الديداني للدراسة
كل دراسة علمية تتوفر على قسم ميداني لابد أف تتوفر بالضرورة على بؾالات وحدود معينة  :.لرالات الدراسة1

 ىذه الدراسة ىي:ترسم ابؼعالم الأساسية بؽا، وحدود 
 :تتضح ابغدود ابعغرافية للدراسة من خلاؿ العنواف الفرعي بؽذه الدراسة مكتبات جامعة تبسة،  الحدود الجغرافية

 .وبالضبط مكتبة كلية العلوـ الإنسانية والعلوـ الاجتماعية
  :بحث داخل المجاؿ تتجلى ابغدود البشرية في بؾموعة الأفراد الذين ستطبق عليهم ادوات الالحدود البشرية

ابؼكاني، وتشمل ىذه ابغدود طلبة طور ابؼاستً بكلية العلوـ الإنسانية والاجتماعية بجامعة تبسة بكافة بزصصاتهم: 
 ريخ معاصر، اتصاؿ في التنظيمات، وسائل الإعلاـ والمجتمع، علم ابؼكتبات، تنظيم وعمل، تربية، أنثروبولوجيا. 

 تفيدين من مكتبة الكلية.باعتبارىم مس 758وقد بلغ عددىم 
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 :وقد تبلورت إشكالية ابؼوضوع وتشمل الوقت الذي استغرقتو الدراسة بشقيها النظري وابؼيداني،  الحدود الزمنية
 04 ، أي ما يقارب2019شهر ماي  وبدأنا التقصي في ابؼوضوع ودراستو إلى غاية 2019منذ شهر فيفري 

 أشهر. 
 :)مكتبات جامعة تبسة( .التعريف بمكان الدراسة الديدانية2

برت اسم  1985قبل  التعرض بؼكتبات جامعة تبسة وجب التعريف بجامعة تبسة أولا، فقد أنشأت جامعة تبسة سنة 
 92-297 ارتقت إلى مركز جامعي برت ابؼرسوـ التنفيذي رقم 1992ابؼعاىد الوطنية للتعليم العالي تبسة، وفي عاـ 

 .2008لسنة  -08-09وجب ابؼرسوـ التنفيذي رقم وتطورت من مركز جامعي إلى جامعة بد
 كليات وىي:  06وتتضمن جامعة تبسة 

كلية العلوـ   -كلية العلوـ الطبيعية وعلوـ ابغياة  -كلية العلوـ القانونية والعلوـ السياسية  -كلية الآداب واللغات-
 (46) كلية العلوـ الإنسانية والعلوـ الاجتماعية.  -والتكنولوجيا

بات جامعة تبسة  في تتضمن مكتبات للكليات السالفة الذكر بالإضافة إلى  ابؼكتبة ابؼركزية. وما بهدر إليو أما عن مكت
السنة اولى+ السنة الثانية( )  –الذكر أف الدراسة أجريت بدكتبة كلية العلوـ الإنسانية والعلوـ الاجتماعية.)  طلبة ابؼاستً 

 بؾتمع الدراسة(.كما ىو مبتُ كما يلي:
 العدد الدستوى الشعبة والتخصص قسمال

 قسم العلوم
 الإنسانية

 162 01ماستر  التاريخ/ تخصص تاريخ معاصر
 83 02ماستر 

 59 01ماستر  وسائل الإعلام والمجتمع إعلام واتصال

 // 02ماستر 
 51 01ماستر  اتصال في التنظيمات

 97 02ماستر 
 43 01ماستر  إدارة الدعرفة في الدكتبات والدؤسسات الوثائقيةعلم الدكتبات والدعلومات/تخصص 

 22 02ماستر 
 قسم العلوم
 الاجتماعية

 89 01ماستر  تخصص تنظيم وعمل
 32 02ماستر 

 68 01ماستر  تخصص تربية
 26 02ماستر 

 26 01ماستر  تخصص أنثروبولوجيا
 // 02ماستر 

 758 المجموع
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 :دراسة.لرتمع وعينة ال3
ابعزائر ابؼنتظمتُ ) مستوى السنة  -يتمثل بؾتمع الدراسة في كافة طلبة ابؼاستً بكلية العلوـ الإنسانية والعلوـ الاجتماعية

طالب وطالبة.  وقد قاـ الباحث باستخداـ طريقة العينة الطبقية العشوائية،  758اولى ماستً والسنة الثانية ماستً( وعددىم 
. وبعد التأكد من صدؽ وسلامة الاستبانةاستبانة لاختبار الاتساؽ الداخلي وثبات  30لاعية حجمها وتم توزيع عينة استط

 %.81.6استبانة بنسبة استًداد  130استبانة على عينة الدراسة وتم ابغصوؿ على  160الاستبانة للاختبار تم توزيع 
 

 .أداة الدراسة4
قياس جودة خدمات ابؼكتبة ابعامعية في مؤسسات التعليم لوالتوقعات تطبيق مؤشرات الإدراكات تم إعداد استبانة حوؿ: 

 تتكوف استبانة الدراسة من قسمتُ رئيسيتُ بنا:و  ابعزائر –بدكتبات جامعة  تبسة  العالي
 :وىو عبارة عن السمات الشخصية عن ابؼستجيب  القسم الأول 

 و الطالب، مرحلة الدراسة في ابؼاستً()العمر، ابعنس،  التخص  في الليسانس، بزص  ابؼاستً ابؼلتحق ب
 :أجزاء رئيسة ىي: 3خيار موزعة على  30من  الاستبانةوىو عبارة عن أجزاء الدراسة وتتكوف  القسم الثاني 

 ( خيارات 10الجزء الأول: إمكانيات مكتبات جامعة تبسة ويتكون من )
 يارات ( خ10الجزء الثاني: العاملون في مكتبات جامعة تبسة ويتكون من )

 ( خيارات10الجزء الثالث: رضى الطلبة من خدمات مكتبات جامعة تبسة ويتكون من )
 

 .تحليل بيانات الدراسة الديدانية5
 (:1تم استخداـ مقياس ليكرت لقياس استجابات ابؼبحوثتُ بػيارات الاستبياف حسب جدوؿ )

 (: درجات مقياس ليكرت1جدول )

 موافق بشدة موافق موافق بدرجة متوسطة قغير مواف غير موافق بشدة الاستجابة
 5 4 3 2 1 الدرجة

وىو يتناسب مع  %20( للاستجابة " غتَ موافق بشدة " وبذلك يكوف الوزف النسبي في ىذه ابغالة ىو 1اختار الباحث الدرجة )
 ىذه الاستجابة.
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 :الأدوات الإحصائية الدستخدمة 
 Statistical Package for the Socialؿ برنامج التحليل الإحصائي من خلا الاستبانةقاـ الباحث بتفريغ وبرليل 

Sciences   (SPSS) وسوؼ يتم استخداـ الاختبارات الإحصائية اللا معلمية، وذلك بسبب أف مقياس ليكرت ىو ،
 مقياس ترتيبي وقد تم استخداـ الأدوات الإحصائية التالية:

  وابؼتوسػط ابغسػابي النسػبي: يسػتخدـ ىػذا الأمػر بشػكل أساسػي لأغػراض معرفػة النسب ابؼئوية والتكػرارات وابؼتوسػط ابغسػابي
 تكرار فئات متغتَ ما ويفيد الباحث في وصف عينة الدراسة.

  اختبار ألفا كرونباخ(Cronbach's Alpha ) الاستبانةوطريقة التجزئة النصفية بؼعرفة ثبات خيارات. 
 ( معامل ارتباط سبتَمافSpearman Correlation Coefficient)  لقياس درجة الارتبػاط. يسػتخدـ ىػذا

 الاختبار لدراسة العلاقة بتُ ابؼتغتَات في حالة البيانات اللا معلمية.
 ( اختبار الإشارةSign Test ) أـ لا. 3بؼعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قد وصلت إلي درجة ابغياد وىي 
  وتتٍ –اختبار ماف Mann-Whitney Test ) )عرفة ما إذا كاف ىناؾ فروؽ ذات دلالة إحصائية بتُ بؾموعتتُ بؼ

 من البيانات التًتيبية.
  والاس  –اختبار كروسكاؿKruskal – Wallis Test ) ) ُبؼعرفة ما إذا كاف ىناؾ فروؽ ذات دلالة إحصػائية بػت

 ثلاث بؾموعات أو أكثر من البيانات التًتيبية.
 :صدق الاستبيان 

علي النحو  الاستبانةما وضعت لقياسو، وقد قاـ الباحث بالتأكد من صدؽ  الاستبانةأف تقيس أسئلة  نةالاستبايقصد بصدؽ  
 التالي:
 

 :صدق الدقياس 
  Internal Validityأولًا: الاتساق الداخلي

وقد قاـ  مع ابعزء الذي ينتمي إليو ىذا ابػيار، الاستبانةيقصد بصدؽ الاتساؽ الداخلي مدى اتساؽ كل خيار من خيارات 
 الاستبانةالباحث بحساب الاتساؽ الداخلي للاستبانة وذلك من خلاؿ حساب معاملات الارتباط بتُ كل خيار من خيارات أجزاء 

 والدرجة الكلية للجزء نفسو.
ذي معامل الارتباط بتُ كل خيار من خيارات الأجزاء الثلاثة والدرجة الكلية لكل جزء على حدى، وال (4 -2)توضح ابعداوؿ 

وبذلك يعتبر كل جزء من أجزاء الدراسة صادقاً بؼا وضع  α= 0.05 يبتُ أف معاملات الارتباط ابؼبينة دالة عند مستوى معنوية
 لقياسو.
 



 تطبيق مؤشرات الادراكات والتوقعات لقياس جودة خدمات المكتبة

54 

 

 

 م1028يونيو  -العدد الأول  - التاسعالمجلد                                                  نسانية(         ة جامعة سرت العلمية ) العلوم الإجلم

 (2جدول )
 معامل الارتباط بين كل خيار من خيارات الجزء الأول والدرجة الكلية للجزء

 الخيارات م
مان

سبير
مل 

معا
 

اط
لارتب

ل
الية 
حتم

 الا
يمة

الق
 

 (
Si

g
). 

 0.000* 0.660 الأجهزة والدعدات في مكتبات جامعة تبسة مسايرة للعصر وحديثو.  .1

 0.001* 0.536 الإمكانيات الدتاحة بمكتبات جامعة تبسة مناسبة وجذابة.  .2

 0.031* 0.346 قاعات الدطالعة مع طبيعة الخدمة الدكتبية الدقدمة. تتلاءم  .3

 0.001* 0.541 دماتها في الوقت المحدد.تلتزم مكتبات جامعة تبسة بتقديم خ  .4

 0.000* 0.775 لدى مكتبات جامعة تبسة استعداد دائم لدساعدة الدستفيدين عند حدوث مشكلة.  .5

 0.003* 0.492 يتم أداء الخدمة الدكتبية بشكل فوري.  .6

 0.000* 0.738 توفر مكتبات جامعة تبسة أوقات ملائمة لظروف الدستفيدين.  .7

 0.000* 0.648 جامعة تبسة بمشكلات الدستفيدين بشكل فردي.تهتم مكتبات   .8

 0.000* 0.647 تلتزم مكتبات جامعة تبسة بتقديم أفضل الخدمات لدستفيديها.  .9

 0.000* 0.623 تتفهم مكتبات جامعة تبسة للاحتياجات المحددة لدستفيديها.  .10
 . α=0.05الارتباط داؿ إحصائياً عند مستوي دلالة  *

معامل الارتباط بتُ كل خيار من خيارات ابعزء الثاني والدرجة الكلية للجزء ، والذي يبتُ أف معاملات  (3)يوضح جدوؿ 
  وبذلك يعتبر ابعزء صادؽ بؼا وضع لقياسو. α= 0.05الارتباط ابؼبينة دالة عند مستوى معنوية 

 (3جدول )
 ية للجزءمعامل الارتباط بين كل خيار من خيارات الجزء الثاني والدرجة الكل

 الخيارات م

مان
سبير

مل 
معا

 
اط

لارتب
ل

الية 
حتم

 الا
يمة

الق
 

 (
Si

g
). 

 0.014* 0.399 يتميز العاملون في مكتبات جامعة تبسة بحسن الدظهر وأناقة الدلبس.  .11

 0.000* 0.737 يلتزم العاملين في مكتبات جامعة تبسة بتقديم الخدمة في الوقت المحدد.  .12

 0.001* 0.532 تبسة غير مشغولين عن تلبية احتياجات الدستفيدين.العاملين في مكتبات جامعة   .13

 0.000* 0.659 الاستعداد الدائم لدى العاملين في مكتبات جامعة تبسة لدساعدة الدستفيدين.  .14

 0.000* 0.634 الاستعداد الدائم لدى العاملين في مكتبات جامعة تبسة لتوضيح أيو موضوع مثار تساءل الدستفيدين.  .15

 0.000* 0.710 وك العاملين في مكتبات جامعة تبسة يبعث الثقة في نفوس الدستفيدين.سل  .16

 0.000* 0.670 الشعور بالأمان عند التعامل مع العاملين في مكتبات جامعة تبسة.  .17

 0.000* 0.744 سلوك العاملين في مكتبات جامعة تبسة يتسم بالشفافية والوضوح.  .18

 0.001* 0.553 سة الجامعة لديهم قدرة عالية ومعرفة للإجابة عن استفسارات الدستفيدين.العاملين في مكتبات جامعة تب  .19

 0.000* 0.609 العاملين في مكتبات جامعة تبسة مؤىلين لتلبية احتياجات الدستفيدين.  .20
 . α=0.05الارتباط داؿ إحصائياً عند مستوي دلالة  *



 تطبيق مؤشرات الادراكات والتوقعات لقياس جودة خدمات المكتبة

55 

 

 

 م1028يونيو  -العدد الأول  - التاسعالمجلد                                                  نسانية(         ة جامعة سرت العلمية ) العلوم الإجلم

يارات ابعزء الثالث والدرجة الكلية للجزء ، والذي يبتُ أف معاملات معامل الارتباط بتُ كل خيار من خ (4) يوضح جدوؿ
 وبذلك يعتبر المجاؿ صادؽ بؼا وضع لقياسو. α= 0.05الارتباط ابؼبينة دالة عند مستوي معنوية 

 (4جدول )

 معامل الارتباط بين كل خيار من خيارات الجزء الثالث والدرجة الكلية للجزء

 الخيرات م

مان
سبير

مل 
معا

 
ل

اط
لارتب

الية 
حتم

 الا
يمة

الق
 

 (
Si

g
). 

 0.002* 0.506 درجة الرضا عن الدعدات والأجهزة الدتوفرة.  .1

 0.001* 0.555 درجة الرضا عن  الجو الداخلي للمكتبة.  .2

 0.000* 0.670 درجة الرضا عن إجراءات الاعارة.  .3

 0.000* 0.731 درجة الرضا عن الرصيد الوثائقي.  .4

 0.000* 0.765 الدكتبية. درجة الرضا عن الخدمة  .5

 0.001* 0.553 درجة الرضا عن العامليين.  .6

 0.014* 0.401 درجة الرضا عن قاعات الدطالعة.  .7

 0.001* 0.556 درجة الرضا عن التسهيلات التكنولوجية والدرافق الدكتبية.  .8

 0.013* 0.420 درجة الرضا عن النشاطات الدكتبية.  .9

 0.000* 0.659 ت الكترونية بالدكتبة.درجة الرضا عن من قواعد بيانا  .10
 . α=0.05الارتباط داؿ إحصائياً عند مستوي دلالة  *

 Structure Validityثانيا: الصدق البنائي 
يعتبر الصدؽ البنائي أحد مقاييس صدؽ الأداة الذي يقيس مدى برقق الأىداؼ التي تريد الأداة الوصوؿ إليها، ويبتُ 

 .الاستبانةاء الدراسة بالدرجة الكلية بػيارات مدي ارتباط كل جزء من أجز 
 α= 0.05عنػػػد مسػػػتوى معنويػػػة دالػػػة إحصػػػائياً  الاسػػػتبانةأف بصيػػػع معػػػاملات الارتبػػػاط في بصيػػػع أجػػػزاء  (5)يبػػػتُ جػػػدوؿ 

 صادقة بؼا وضع لقياسو. الاستبانةوبذلك يعتبر بصيع اجزاء 
 (5جدول )

 والدرجة الكلية للاستبانة. ستبانةالامعامل الارتباط بين كل درجة كل جزء من أجزاء 

 الأجزاء الرقم
 معامل سبتَماف

 للارتباط
 (.Sig) القيمة الاحتمالية

 0.000* 0.892 إمكانيات مكتبات جامعة تبسة  .1

 0.000* 0.931 العاملوف في مكتبات جامعة تبسة  .2

 0.000* 0.826 رضا ابؼستفيدين من مكتبات جامعة تبسة  .3
 . α=0.05اً عند مستوي دلالة الارتباط داؿ إحصائي *
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     الاستبانةثبات Reliability:   
نفس النتيجة لو تم إعادة توزيعها أكثر من مرة برت نفس الظروؼ  الاستبانةأف تعطي ىذه  الاستبانةيقصد بثبات 

بتَ فيما لو تم إعادة وعدـ تغيتَىا بشكل ك الاستبانةيعتٍ الاستقرار في نتائج  الاستبانةوالشروط، أو بعبارة أخرى أف ثبات 
 توزيعها على أفراد العينة عدة مرات خلاؿ فتًات زمنية معينة.

 وقد برقق الباحث من ثبات استبانة الدراسة من خلاؿ طريقتتُ وذلك كما يلي:
  :Cronbach's Alpha Coefficient معامل ألفا كرونباخ  -أ

 (.6، وكانت النتائج كما ىي مبينة في جدوؿ )استخدـ الباحث طريقة ألفا كرونباخ لقياس ثبات الإستبانة
أف قيمة معامل ألفا كرونباخ كانت مرتفعة لكل جزء وتتًاوح بتُ  (6)واضح من النتائج ابؼوضحة في جدوؿ 

.  قيمة الصدؽ 0.919تساوي  الاستبانة، وكذلك بعميع خيارات الاستبانةلكل جزء من أجزاء  0.842، 0.777
، وكذلك قيمة الصدؽ الذاتي الاستبانةلكل جزء من أجزاء  0.918 ،0.881زء وتتًاوح بتُ الذاتي كانت مرتفعة لكل ج

  بالتالي بيكن القوؿ بأف معاملي الثبات والصدؽ مرتفع. .0.958تساوي  الاستبانةبعميع خيارات 
 (6جدول )

 *ذاتيالصدق ال معامل ألفا كرونباخ )الثبات( الجزء م
 0.881 0.777 إمكانيات مكتبات جامعة تبسة  .1
 0.918 0.842 العاملون في مكتبات جامعة تبسة  .2
 0.896 0.802 رضا الدستفيدين من مكتبات جامعة تبسة  .3

 0.958 0.919 جميع لرالات الاستبانة معاً  
 الصدؽ الذاتي = ابعذر التًبيعي ابؼوجب للثبات* 

 :Split Half Methodالتجزئة النصفية  ةطريق -ب
ت الاختبار إلي جزئتُ )الأسئلة ذات الأرقاـ الفردية ، والأسئلة ذات الأرقاـ الزوجيػة(   تم حسػاب حيث تم بذزئة خيارا

معامػػػل الارتبػػػاط بػػػتُ درجػػػات الأسػػػئلة الفرديػػػة ودرجػػػات الأسػػػئلة الزوجيػػػة وبعػػػد ذلػػػك تم تصػػػحيح معامػػػل الارتبػػػاط بدعادلػػػة 
 .    Spearman Brownسبتَماف براوف 

2r معامل الارتباط ابؼعدؿ = 

1 r
معامل الارتباط بتُ درجات الأسئلة الفردية ودرجات الأسئلة الزوجية. وتم  rحيث  

 (.7ابغصوؿ على النتائج ابؼوضحة في جدوؿ )
( Spearman Brownالارتباط ابؼعدؿ )سبتَماف براوف أف قيمة معامل  (7)واضح من النتائج ابؼوضحة في جدوؿ 

 مقبوؿ وداؿ إحصائيًا.
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قابلة للتوزيع. وبذلك يكوف الباحث قد قكد من صدؽ  (1)ورتها النهائية كما ىي في ابؼلحق في ص الاستبانةوتكوف 
وصلاحيتها لتحليل النتائج والإجابة على أسئلة الدراسة  الاستبانةاستبانة الدراسة بفا بهعلو على ثقة  مة بصحة وثبات 

 واختبار فرضياتها.
 (7)جدول 

 الاستبانةلقياس ثبات التجزئة النصفية  ةطريق
 معامل الارتباط الدعدل معامل الارتباط الجزء م

 0.809 0.679 إمكانيات مكتبات جامعة تبسة  .1

 0.915 0.844 العاملون في مكتبات جامعة تبسة  .2

 0.810 0.681 رضا الدستفيدين من مكتبات جامعة تبسة  .3
 0.888 0.798 جميع أجزاء الاستبانة 

 

 وفق الخصائص والسمات الشخصيةالوصف الإحصائي لعينة الدراسة 
 وفيما يلي عرض لعينة الدراسة وفق ابػصائ  والسمات الشخصية

من عينة الدارسة أعمارىم %  14.6أف ما نسبتو  (8)يتبتُ من جدوؿ :  العمرتوزيع أفراد العينة حسب التخص   -
 – 24مارىم تتًاوح بتُ أع %  21.53سنة،  24أقل من  – 22أعمارىم تتًاوح بتُ % 39.2سنة،  22أقل من 
 سنة فأكثر. 26أعمارىم  %24.61سنة وأف ما نسبتو  26أقل من 

 (: العمر8جدول )

 
 

 

 

 زيع أفراد العينة حسب الجنستو  -
 من الذكور.%  26.15من عينة الدراسية من الإناث و %  73.84( أف ما نسبتو 9يبتُ جدوؿ )

 : الجنس(9)جدول 

 النسبة الدئوية % العدد الجنس
 73.84 96 أنثى
 26.15 34 ذكر

 100.0 130 المجموع

 النسبة الدئوية % العدد العمر
 14.60 19 سنة 22أقل من 

 39.20 51 سنة 24أقل من  – 22
 21.53 28 سنة 26أقل من  – 24

 24.61 32 سنة فأكثر 26
 100.0 130 المجموع
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 الليسانس فيتوزيع أفراد العينة حسب التخصص  -
من % 19.23، وأف ما نسبتو  التاريخمن أفراد العينة ىم من ابؼتخصصتُ في  %44.61( أف 10) يبتُ جدوؿ
من أفراد العينة من  % 21.53، وأف ىناؾ علم ابؼكتباتمن بزص   %14.61، وأف ما نسبتو واتصاؿ بزص  إعلاـ

 بزص  علم الاجتماع.
 الليسانس في(: التخصص 10جدول )

 
 
 
 
 
 

 الطالب: بو الدلتحق الداجستير برنامجتوزيع أفراد العينة حسب  -
ملتحقتُ % 10.00، وصر ريخ معامن عينة الدراسة ملتحقتُ في برنامج  % 44.61( أف ما نسبتو 11يبتُ جدوؿ )

في برنامج  % 9.23برنامج وسائل الإعلاـ والمجتمع وىناؾ % ملتحقتُ في  9.23، وىناؾ اتصاؿ في التنظيماتفي 
بينما بزص  إدارة ابؼعرفة في ابؼكتبات بنسبة  %. 5.38وبرنامج انثروبولوجيا بنسبة  %. 6.92تنظيم وعمل، نسبة 

14.61.% 
 بو الدلتحق الداستر برنامج(:11جدول )

بو الدلتحق الداستر برنامج  النسبة الدئوية % العدد 
 44.61 58 تاريخ معاصر

 10.00 13 اتصال في التنظيمات
 09.23 12 وسائل الإعلام والمجتمع

 09.23 12 تنظيم وعمل
 06.92 09 تربية

 05.38 07 أنثروبولوجيا
 14.61 19 إدارة الدعرفة في الدكتبات

 100.0 130 المجموع

 

ة %النسبة الدئوي العدد التخصص  
 44.61 58 التاريخ

 19.23 25 إعلام واتصال
 14.61 19 علم الدكتبات
 21.53 28 علم الاجتماع

 100.0 130 المجموع
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 الداستر في الدراسة مرحلةتوزيع أفراد العينة حسب  -
قد %  35.7، ساعات معتمدة فأقل 9من أفراد العينة قد أنهوا % 32.7( أف 12تبتُ النتائج ابؼوضحة في جدوؿ )

، وىذا يعمل على ساعة معتمدة 21أكثر من قد أنهوا  %31.6، وأف ما نسبتو ساعة معتمدة 21 – 12أنهيت أنهوا 
 يز الثقة في البيانات المجمعة بواسطة الاستبانة.تعز 

 الداستر في الدراسة مرحلة(:12جدول )
 النسبة الدئوية % العدد الداستر في الدراسة مرحلة

 32.7 32 ساعات معتمدة فأقل. 9أنهيت 
 35.7 35 .21 -ساعة معتمدة  12أنهيت 

 31.6 31 ساعة معتمدة 21أنهيت أكثر من 
 100.0 98 المجموع

 
  :التحليل الإحصائي والإجابة على فرضيات الدراسة 

 تحليل خيارات الدتغير التابع )رضا الدستفيدين("
أـ  3بؼعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قد وصلت إلي درجة ابؼوافقة ابؼتوسطة وىي تم استخداـ اختبار الإشارة 

 (.13النتائج موضحة في جدوؿ ) لا.
 استخلاص ما يلي: ( بيكن13من جدوؿ )

( أي أف ابؼتوسط 5)الدرجة الكلية من  3.63درجة الرضا عن العاملتُ " يساوي  للخيار السادس "ابؼتوسط ابغسابي  -
لذلك يعتبر  0.000تساوي  (Sig).القيمة الاحتمالية وأف  6.28، قيمة اختبار الإشارة % 72.58ابغسابي النسبي 

0.05دلالة  ىذا ابػيار داؿ إحصائياً عند مستوى  ، بفا يدؿ على أف متوسط درجة الاستجابة بؽذا ابػيار قد زاد عن
 وىذا يعتٍ أف ىناؾ موافقة من قبل أفراد العينة على ىذا ابػيار.  3درجة ابؼوافقة ابؼتوسطة وىي 

النسبي  أي أف ابؼتوسط ابغسابي 2.96" يساوي  درجة الرضا عن قاعات ابؼطالعة للخيار السابع "ابؼتوسط ابغسابي  -
لذلك يعتبر ىذا ابػيار غتَ  0.399تساوي  (Sig).القيمة الاحتمالية وأف  0.26،  قيمة اختبار الإشارة 59.18%

0.05داؿ إحصائياً عند مستوى دلالة   ، بفا يدؿ على أف متوسط درجة الاستجابة بؽذا ابػيار لا بىتلف جوىرياً عن
 موافقة بدرجة متوسطة تقريباً من قبل أفراد العينة على ىذا ابػيار.وىذا يعتٍ أف ىناؾ  3درجة ابؼوافقة ابؼتوسطة وىي 

، وأف ابؼتوسط ابغسابي النسبي بعميع خيارات ابعزء يساوي 3.40وبشكل عاـ بيكن القوؿ بأف ابؼتوسط ابغسابي يساوي  -
زء " رضا لذلك يعتبر ج 0.000تساوي  (Sig).القيمة الاحتمالية وأف  5.53، قيمة اختبار الإشارة 67.95
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0.05ابؼستفيدين " داؿ إحصائياً عند مستوى دلالة   ، بفا يدؿ على أف متوسط درجة الاستجابة بؽذا ابعزء بىتلف
 وىذا يعتٍ أف ىناؾ موافقة من قبل أفراد العينة على خيارات ىذا ابعزء.  3جوىرياً عن درجة ابؼوافقة ابؼتوسطة وىي 

 (13جدول )
 لكل خيار من خيارات جزء " رضا الدستفيدين" (.Sig)الدتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 
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 7 0.000* 4.28 67.14 3.36 درجة الرضا عن الدعدات والأجهزة الدتوفرة.  .1

 2 0.000* 5.55 72.00 3.60 درجة الرضا عن الجو الداخلي للمكتبة.  .2

 6 0.000* 4.47 69.90 3.49 درجة الرضا عن إجراءات الإعارة.  .3

 5 0.000* 4.64 70.00 3.50 درجة الرضا عن الرصيد الوثائقي.  .4

 4 0.000* 4.89 70.20 3.51 درجة الرضا عن الخدمة الدكتبية.  .5

 1 0.000* 6.28 72.58 3.63 درجة الرضا عن العاملين.  .6

 10 0.399 0.26 59.18 2.96 عن قاعات الدطالعة. درجة الرضا  .7

 8 0.000* 4.12 67.01 3.35 درجة الرضا عن التسهيلات التكنولوجية والدرافق الدكتبية.  .8

 9 0.248 0.68 60.21 3.01 درجة الرضا عن النشاطات الدكتبية.  .9

 2 0.000* 5.73 72.00 3.60 درجة الرضا عن قواعد بيانات الإلكترونية بالدكتبة.  .10
  0.000* 5.53 67.95 3.40 جميع خيارات الجزء معاً  

0.05* ابؼتوسط ابغسابي داؿ إحصائياً عند مستوي دلالة  . 

 تحليل خيارات الدتغيرات الدستقلة
 أولًا/: جزء إمكانيات مكتبات جامعة تبسة

 ( بيكن استخلاص ما يلي:14من جدوؿ )
أي أف  3.84ت جامعػة تبسػػة بتقػػدنً خػدماتها في الوقػػت المحػػدد " يسػػاوي تلتػػزـ مكتبػػا للخيػػار الرابػع "ابؼتوسػط ابغسػػابي  -

لذلك  0.000تساوي  (Sig).القيمة الاحتمالية وأف  7.29قيمة اختبار الإشارة %، 76.73ابؼتوسط ابغسابي النسبي 
0.05يعتبر ىذا ابػيار داؿ إحصائياً عند مستوى دلالة   ،بػيار قد زاد بفا يدؿ على أف متوسط درجة الاستجابة بؽذا ا

 وىذا يعتٍ أف ىناؾ موافقة من قبل أفراد العينة على ىذا ابػيار.  3عن درجة ابؼوافقة ابؼتوسطة وىي 
أي أف  3.04تهػػتم مكتبػػات جامعػػة تبسػػة بدشػػكلات الطلبػػة بشػػكل فػػردي " يسػػاوي  للخيػػار الثػػامن "ابؼتوسػػط ابغسػػابي  -

 0.291تسػػػاوي  (Sig).القيمػػػة الاحتماليػػػة وأف  0.55ارة قيمػػػة اختبػػػار الإشػػػ  ،%60.82 ابؼتوسػػػط ابغسػػػابي النسػػػبي
0.05لذلك يعتبر ىذا ابػيار غتَ داؿ إحصػائياً عنػد مسػتوى دلالػة   ، بفػا يػدؿ علػى أف متوسػط درجػة الاسػتجابة بؽػذا
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ل أفػراد وىذا يعتٍ أف ىناؾ موافقة بدرجػة متوسػطة تقريبػاً مػن قبػ 3ابػيار لا بىتلف جوىرياً عن درجة ابؼوافقة ابؼتوسطة وىي 
 العينة على ىذا ابػيار.

، وأف ابؼتوسط ابغسابي النسبي بعميع خيارات ابعزء يساوي 3.53وبشكل عاـ بيكن القوؿ بأف ابؼتوسط ابغسابي يساوي  -
لذلك يعتبر جزء " إمكانيات  0.000تساوي  (Sig).القيمة الاحتمالية وأف  7.47، قيمة اختبار الإشارة 70.55%

0.05" داؿ إحصائياً عند مستوى دلالة مكتبات جامعة تبسة   ، بفا يدؿ على أف متوسط درجة الاستجابة بؽذا ابعزء
 وىذا يعتٍ أف ىناؾ موافقة من قبل أفراد العينة على خيارات ىذا ابعزء.  3بىتلف جوىرياً عن درجة ابؼوافقة ابؼتوسطة وىي 

 (14جدول )
 يارات جزء " إمكانيات مكتبات جامعة تبسة"لكل خيار من خ (.Sig)الدتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 
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 2 0.000* 8.25 76.29 3.81 الأجهزة والدعدات في مكتبات جامعة تبسة مسايرة للعصر وحديثو.  .1

 5 0.000* 6.89 72.04 3.60 تبسة مناسبة وجذابة. الإمكانيات الدتاحة بمكتبات جامعة  .2

 9 0.031* 1.87 64.08 3.20 تتلائم قاعات الدطالعة مع طبيعة الخدمة الدكتبية الدقدمة.  .3

 1 0.000* 7.29 76.73 3.84 تلتزم مكتبات جامعة تبسة بتقديم خدماتها في الوقت المحدد.  .4

5.  
الدستفيدين عند حدوث  لدى مكتبات جامعة تبسة استعداد دائم لدساعدة

 مشكلة.
3.50 70.00 5.65 *0.000 

7 

 3 0.000* 7.56 75.46 3.77 يتم أداء الخدمة الدكتبية بشكل فوري.  .6

 4 0.000* 6.22 72.86 3.64 توفر مكتبات جامعة تبسة أوقات ملائمة لظروف الدستفيدين.  .7

 10 0.291 0.55 60.82 3.04 تهتم مكتبات جامعة تبسة بمشكلات الدستفيدين بشكل فردي.  .8

 6 0.000* 6.17 70.93 3.55 تلتزم مكتبات جامعة تبسة بتقديم أفضل الخدمات لدستفيديها.  .9

 8 0.000* 3.36 66.19 3.31 تتفهم مكتبات جامعة تبسة للاحتياجات المحددة لدستفيديها.  .10
  0.000* 7.47 70.55 3.53 جميع خيارات الجزء معاً  

0.05ل إحصائياً عند مستوي دلالة * الدتوسط الحسابي دا . 

 
 الفرضية الرئيسة الأولى: 

 -الجزائر -"توجد علاقة بين جودة الخدمة الدكتبية ورضا الدستفيدين )طلبة الداستر( بمكتبات جامعة تبسة
 وتتفرع منها الفرضيات الفرعية التالية:

 )طلبة الداستر( بجامعة تبسة أولًا: توجد علاقة بين إمكانيات مكتبات جامعة تبسة ورضا الدستفيدين 
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( أف معامػل الارتبػاط بػتُ إمكانيػات مكتبػات جامعػة تبسػة ورضػا  ابؼسػتفيدين )طلبػة ابؼاسػتً( بجامعػة 15جدوؿ )يبتُ 
 α= 0.05وىي أقػل مػن مسػتوي الدلالػة  0.000.( تساوي Sigالقيمة الاحتمالية )، وأف 0.647تبسة يساوي 

إمكانيات مكتبات جامعة تبسة ورضػا  ابؼسػتفيدين )طلبػة بتُ دلالة إحصائية  وىذا يدؿ على وجود علاقة طردية ذات
 ابؼاستً(.

 معامل الارتباط بين إمكانيات مكتبات جامعة تبسة ورضا  الدستفيدين )طلبة الداستر( بجامعة تبسة(: 15جدول )

  (.Sig)القيمة الاحتمالية  معامل سبيرمان للارتباط المجال
 0.000* 0.647 عة تبسةإمكانيات مكتبات جام

 .α =0.05الارتباط دال إحصائياً عند مستوي دلالة *

 
 ثانياً/: جزء العاملون في مكتبات جامعة تبسة

 ( بيكن استخلاص ما يلي:16من جدوؿ )
أي  4.02" يساوي  ابؼلبس وأناقة ابؼظهر بحسن تبسة جامعة مكتبات في العاملوف يتميز للخيار الأوؿ "ابؼتوسط ابغسابي  -

 0.000تساوي  (Sig).القيمة الاحتمالية وأف  8.40قيمة اختبار الإشارة  %،80.41 أف ابؼتوسط ابغسابي النسبي
0.05لذلك يعتبر ىذا ابػيار داؿ إحصائياً عند مستوى دلالة   ، بفا يدؿ على أف متوسط درجة الاستجابة بؽذا ابػيار

 ىناؾ موافقة من قبل أفراد العينة على ىذا ابػيار.  وىذا يعتٍ أف 3قد زاد عن درجة ابؼوافقة ابؼتوسطة وىي 
"  ابؼستفيدين احتياجات تلبية عن مشغولتُ غتَ تبسة جامعة مكتبات في العاملتُ للخيار الثالث "ابؼتوسط ابغسابي  -

 (Sig).القيمة الاحتمالية وأف  4.50، قيمة اختبار الإشارة %67.96أي أف ابؼتوسط ابغسابي النسبي  3.40يساوي 
0.05لذلك يعتبر ىذا ابػيار داؿ إحصائياً عند مستوى دلالة  0.000تساوي   ، بفا يدؿ على أف متوسط درجة

وىذا يعتٍ أف ىناؾ موافقة من قبل أفراد العينة على ىذا  3الاستجابة بؽذا ابػيار قد زاد عن درجة ابؼوافقة ابؼتوسطة وىي 
 ابػيار. 

، وأف ابؼتوسط ابغسابي النسبي بعميع خيارات ابعزء يساوي 3.71سابي يساوي وبشكل عاـ بيكن القوؿ بأف ابؼتوسط ابغ -
لذلك يعتبر جزء " العاملوف  0.000تساوي  (Sig).القيمة الاحتمالية وأف  7.88، قيمة اختبار الإشارة % 74.14

0.05في مكتبات جامعة تبسة" داؿ إحصائياً عند مستوى دلالة   ،ابة بؽذا بفا يدؿ على أف متوسط درجة الاستج
وىذا يعتٍ أف ىناؾ موافقة من قبل أفراد العينة على خيارات ىذا  3ابعزء بىتلف جوىرياً عن درجة ابؼوافقة ابؼتوسطة وىي 

 ابعزء. 
 



 تطبيق مؤشرات الادراكات والتوقعات لقياس جودة خدمات المكتبة

63 

 

 

 م1028يونيو  -العدد الأول  - التاسعالمجلد                                                  نسانية(         ة جامعة سرت العلمية ) العلوم الإجلم

 (16جدول )
 لكل خيار من خيارات جزء "العاملون في مكتبات جامعة تبسة" (.Sig)الدتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 
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 1 0.000* 8.40 80.41 4.02 الدلبس. وأناقة الدظهر بحسن تبسة جامعة مكتبات في العاملون يتميز  .1

 2 0.000* 8.49 78.37 3.92 المحدد. الوقت في الخدمة بتقديم تبسة جامعة مكتبات في العاملين يلتزم  .2

 10 0.000* 4.50 67.96 3.40 الدستفيدين. احتياجات تلبية عن مشغولين غير تبسة جامعة مكتبات في العاملين  .3

 9 0.000* 5.63 70.82 3.54 الدستفيدين. لدساعدة تبسة جامعة مكتبات في العاملين لدى الدائم الاستعداد  .4

5.  
 موضوع أيو يحلتوض تبسة جامعة مكتبات في العاملين لدى الدائم الاستعداد

 الدستفيدين. تسائل مثار
3.72 74.49 6.98 *0.000 

4 

 7 0.000* 5.85 73.27 3.66 الدستفيدين. نفوس في الثقة يبعث تبسة جامعة مكتبات في العاملين سلوك  .6

 3 0.000* 6.39 74.69 3.73 تبسة. جامعة مكتبات في العاملين مع اتعامل عند بالأمان الشعور  .7

 6 0.000* 7.15 74.08 3.70 والوضوح. بالشفافية يتسم تبسة جامعة مكتبات في العاملين سلوك  .8

9.  
 عن للإجابة ومعرفة عالية قدرة لديهم تبسة جامعة مكتبات في العاملين

 الدستفيدين. استفسارات
3.64 72.86 6.80 *0.000 

8 

 4 0.000* 6.80 74.49 3.72 الدستفيدين. احتياجات لتلبية مؤىلين تبسة جامعة مكتبات في العاملين  .10
  0.000* 7.88 74.14 3.71 جميع خيارات الجزء معاً  

0.05* الدتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوي دلالة  . 

  -الجزائر –ثانياً: " "توجد علاقة بين العاملون في مكتبات جامعة تبسة ورضا الدستفيدين )طلبة الداستر( بجامعة تبسة 
الارتباط بتُ العاملوف في مكتبات جامعة تبسة ورضا  ابؼسػتفيدين )طلبػة ابؼاسػتً( بجامعػة ( أف معامل 17جدوؿ )يبتُ 
وىػػي أقػػل مػػن مسػػتوي الدلالػػة  0.000.( تسػػاوي Sigالقيمػػة الاحتماليػػة )، وأف 0.632ابعزائػػر يسػػاوي  -تبسػػة 
0.05 =α  امعػػة تبسػػة ورضػػا  العػػاملوف في مكتبػػات جبػػتُ وىػػذا يػػدؿ علػػى وجػػود علاقػػة طرديػػة ذات دلالػػة إحصػػائية

 ابؼستفيدين )طلبة ابؼاستً(.
 الجزائر -العاملون في مكتبات جامعة تبسة ورضا  الدستفيدين )طلبة الداستر( بجامعة تبسة(: معامل الارتباط بين 17جدول )

 (.Sig)القيمة الاحتمالية  معامل سبيرمان للارتباط الجزء
 0.000* 0.632 العاملون في مكتبات جامعة تبسة

0.05الارتباط دال إحصائياً عند مستوي دلالة  * . 

ثالثاً: جودة الخدمة الدكتبية )الدتغيران الدستقلان " إمكانيات مكتبات جامعة تبسة  والعاملون في مكتبات جامعة تبسة 
 " معاً 
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وسطة )ابغياد( وىي بؼعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قد وصلت إلي درجة ابؼوافقة ابؼتتم استخداـ اختبار الإشارة 
 ( بيكن استخلاص ما يلي:18من جدوؿ ) (.18النتائج موضحة في جدوؿ ) أـ لا. 3

، قيمة اختبار الإشارة 72.35أي أف ابؼتوسط ابغسابي النسبي  3.62يساوي  ابؼتوسط ابغسابي بعميع فقرات الاستبانة -
ع خيارات جودة ابػدمة ابؼكتبية )ابؼتغتَاف لذلك تعتبر بصي 0.000تساوي  (Sig).القيمة الاحتمالية وأف  7.17

ابؼستقلاف " إمكانيات مكتبات جامعة تبسة والعاملوف في مكتبات جامعة تبسة " معاً دالة إحصائياً عند مستوى دلالة 
0.05  ، بفا يدؿ على أف متوسط درجة الاستجابة بعميع خيارات جودة ابػدمة ابؼكتبية قد زاد عن درجة ابؼوافقة

 وىذا يعتٍ أف ىناؾ موافقة من قبل أفراد العينة على بصيع خيارات جودة ابػدمة ابؼكتبية.  3ي ابؼتوسطة وى
 (18جدول )

 لجميع خيارات جودة الخدمة الدكتبية (.Sig)الدتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 

 البند
سط

لدتو
ا

 
 

سابي
الح

ط  
وس

الدت
سابي 

الح
 

 
سبي

الن
 

يمة
ق

 
 

تبار
لاخ

ا
لية  
تما

لاح
مة ا

القي
 

(
Si

g
). 

 0.000* 7.17 72.35 3.62 جميع خيارات جودة الخدمة الدكتبية

0.05ابؼتوسط ابغسابي داؿ إحصائياً عند مستوي دلالة  *                  . 

 الفرضية الرئيسة الأولى بشكل عام:
 -الجزائر –"توجد علاقة بين جودة الخدمة الدكتبية ورضا الدستفيدين )طلبة الداستر( بجامعة تبسة 

ابعزائػػر  -( أف معامػػل الارتبػػاط بػػتُ جػػودة ابػدمػػة ابؼكتبيػػة ورضػػا ابؼسػػتفيدين )طلبػػة ابؼاسػػتً( بجامعػػة تبسػػة 19جػػدوؿ ) يبػػتُ
وىػذا يػدؿ  α= 0.05وىي أقل مػن مسػتوي الدلالػة  0.000.( تساوي Sigالقيمة الاحتمالية )، وأف 0.705يساوي 

 ة ابؼكتبية ورضا ابؼستفيدين  )طلبة ابؼاستً(.جودة ابػدمبتُ على وجود علاقة طردية ذات دلالة إحصائية 
 الجزائر -جودة الخدمة الدكتبية ورضا  الدستفيدين )طلبة الداستر( بجامعة تبسة(: معامل الارتباط بين 19جدول )

  (.Sig)القيمة الاحتمالية  معامل سبيرمان للارتباط الجزء

 0.000* 0.705 جودة الخدمة الدكتبية

 . α=0.05ائياً عند مستوي دلالة الارتباط دال إحص*

 الفرضية الرئيسة الثانية: 
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بػتُ متوسػطات آراء أفػراد العينػة حػوؿ  " جػودة ابػدمػة  α=0.05 توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مسػتوى الدلالػة 
تً ابؼلتحق ابؼكتبية ورضا ابؼستفيدين"  تعزى إلى السمات الشخصية )العمر، ابعنس، التخص  في الليسانس، بزص  ابؼاس

 بو الطالب، مرحلة الدراسة في ابؼاستً(. وتتفرع منها الفرضيات الفرعية التالية:
بيرين متوسيرطات اراء أفيرراد العينيرة حيرول  "  α=0.05 أولًا: توجيرد فيرروق ذات دلاليرة إحصيرائية عنيرد مسيرتوى الدلاليرة 

 جودة الخدمة الدكتبية ورضا الدستفيدين )طلبة الداستر("  يعزى إلى العمر. 
( بعزء " العاملوف في مكتبات .Sigوالاس" تبتُ أف القيمة الاحتمالية ) -( أنو باستخداـ كروسكاؿ20يوضح جدوؿ )

0.05جامعة تبسة " كانت أقل من مستوى الدلالة    ومن   فإنو توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في استجابة
 . سنة 26أقل من  – 24ئة العمرية العمر وذلك لصالح الفابؼبحوثتُ للدراسة حوؿ ىذا ابعزء يعزي إلى 

(  .Sigأما بالنسبة  بعزئي " إمكانيات مكتبات جامعة  ورضا ابؼستفيدين )طلبة ابؼاستً( " تبتُ أف القيمة الاحتمالية )
0.05كانت أكبر من مستوى الدلالة    ومن   فإنو لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في استجابة ابؼبحوثتُ للدراسة

 . الجزئين ىذينتعزي إلى 
 العمر -(: نتائج الفرضية الثانية20جدول )

 الجزء

 الدتوسطات الحسابية

تبار
لاخ

مة ا
قي

الية 
حتم

 الا
يمة

الق
 

 (
Si

g
). 

سنة 22أقل من  أقل من  – 22 
24  

أقل من  – 24
26  

سنة فأكثر 26  

 0.148 5.4 3.6 3.7 3.4 3.5 إمكانيات مكتبات جامعة تبسة

 0.032* 8.8 3.8 3.9 3.6 3.4 عة تبسةالعاملون في مكتبات جام

 0.203 4.6 3.5 3.5 3.3 3.3 رضا الدستفيدين) طلبة الداستر(

0.05* الفرق بين الدتوسطات دال إحصائياً عند مستوى دلالة     . 

بين متوسطات اراء أفراد العينة حول  "  α=0.05 ثانياً: توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 
 دمة الدكتبية ورضا الدستفيدين )طلبة الداستر"  يعزى إلى الجنس. جودة الخ

لكل من الأجزاء " إمكانيات ( .Sigوتتٍ" تبتُ أف القيمة الاحتمالية ) –( أنو باستخداـ اختبار "ماف 21يوضح جدوؿ )
ت أقل من مستوى الدلالة مكتبات جامعة تبسة، العاملوف في مكتبات جامعة تبسة، ورضا ابؼستفيدين )طلبة ابؼاستً( " كان

0.05   ومن   فإنو بيكن قبوؿ الفرضية القائلة بأنو توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية بتُ إجابات أفراد العينة حوؿ
 ىذه الأجزاء تعزى إلى ابعنس، وذلك لصالح الإناث.
 الجنس –(: نتائج الفرضية الثانية21جدول )
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 الأجزاء
 متوسط الحسابي

تبار
لاخ

مة ا
قي

 

مة 
القي الا

لية 
تما

ح
 

(
Si

g
 ذكور إناث .(

 0.002* 3.2 3.3 3.6 إمكانيات مكتبات جامعة تبسة
 0.005* 2.8 3.5 3.8 العاملون في مكتبات جامعة تبسة

 0.002* 3.1 3.1 3.5 رضا الدستفيدين )طلبة الداستر(
0.05* الفرق بين الدتوسطات دال إحصائياً عند مستوى دلالة     . 

بيرين متوسيرطات اراء أفيرراد العينيرة حيرول  "  α=0.05 ت دلاليرة إحصيرائية عنيرد مسيرتوى الدلاليرة ثالثيراً: توجيرد فيرروق ذا
 التخصص في الليسانس.  جودة الخدمة الدكتبية ورضا  الدستفيدين )طلبة الداستر( "  يعزى إلى

اء الدراسة " ( بعميع أجز .Sigوالاس" تبتُ أف القيمة الاحتمالية ) -( يتضح أنو باستخداـ كروسكاؿ22يوضح جدوؿ )
إمكانيات مكتبات جامعة تبسة، العاملوف في مكتبات جامعة تبسة، ورضا ابؼستفيدين )طلبة ابؼاستً( " كانت أكبر من 

0.05مستوى الدلالة    جودة ومن   فإنو لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في استجابة ابؼبحوثتُ للدراسة حوؿ
 التخص  في الليسانس. يعزي إلى  الخدمة الدكتبية ورضا الدستفيدين

 التخصص في الليسانس -(: نتائج الفرضية الثانية22جدول )

 الجزء
 الدتوسطات

يمة
ق

 
 

تبار
لاخ

ا
 

لية 
تما

لاح
مة ا

القي
 

(
Si

g
 علم الاجتماع علم الدكتبات إعلام واتصال تاريخ .(

 0.515 2.3 3.42 3.48 3.51 3.60 إمكانيات مكتبات جامعة تبسة
 0.493 2.4 3.54 3.77 3.74 3.75 ت جامعة تبسةالعاملون في مكتبا

 0.564 2.0 3.43 3.24 3.35 3.45 رضا الدستفيدين )طلبة الداستر(
 

بيرين متوسيرطات اراء أفيرراد العينيرة حيرول  "  α=0.05 رابعا: توجيرد فيرروق ذات دلاليرة إحصيرائية عنيرد مسيرتوى الدلاليرة 
 يعزى إلى برنامج الداستر الدلتحق بو الطالب.   جودة الخدمة الدكتبية ورضا الدستفيدين )طلبة الداستر("

( بعزء " رضا ابؼستفيدين) .Sigوالاس" تبتُ أف القيمة الاحتمالية ) -( يتضح أنو باستخداـ كروسكاؿ23يوضح جدوؿ )
0.05طلبة ابؼاستً( " كانت أقل من مستوى الدلالة    ومن   فإنو توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في استجابة

  .التاريخ العاموذلك لصالح الدلتحقين في  للدراسة حوؿ ىذا ابعزء يعزي إلى برنامج ابؼاستً ابؼلتحق بوابؼبحوثتُ 
أما بالنسبة  بعزئي " العاملوف في مكتبات جامعة تبسة وإمكانيات مكتبات جامعة تبسة " تبتُ أف القيمة الاحتمالية 

(Sig. كانت أكبر من مستوى الدلالة )0.05  وجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في استجابة ومن   فإنو لا ت
 . ىذين الجزئينابؼبحوثتُ للدراسة تعزي إلى 

 الطالب برنامج ابؼاستً ابؼلتحق بو -(: نتائج الفرضية الثانية23جدول )



 تطبيق مؤشرات الادراكات والتوقعات لقياس جودة خدمات المكتبة

67 

 

 

 م1028يونيو  -العدد الأول  - التاسعالمجلد                                                  نسانية(         ة جامعة سرت العلمية ) العلوم الإجلم

 الجزء
 الدتوسطات

تبار
لاخ

مة ا
قي

لية  
تما

لاح
مة ا

القي (
Si

g
). 

وسائل الإعلام 
 والمجتمع

اتصال في 
 التنظيمات

رفة إدارة الدع
 في الدكتبات

تنظيم 
 وعمل

 انثروبولوجيا التاريخ العام تربية

إمكانيات مكتبات جامعة 
 تبسة

3.45 
3.61 

 
3.64 3.43 

 
3.61 

3.65 3.42 3.9 0.146 

العاملون في مكتبات جامعة 
 تبسة

3.64 
3.62 3.61 3.85 3.55 

3.82 3.61 3.2 0.200 

رضا الدستفيدين )طلبة 
 الداستر(

3.30 
3.24 3.37 3.22 3.61 

3.56 3.25 6.2 *0.046 

0.05* الفرق بين الدتوسطات دال إحصائياً عند مستوى دلالة     . 

بين متوسطات اراء أفراد العينيرة حيرول  "  α=0.05 خامسا: توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 
 لة الدراسة في الداستر. مرح جودة الخدمة الدكتبية ورضا الدستفيدين )طلبة الداستر("  يعزى إلى

( بعميع أجزاء الدراسة  .Sigوالاس" تبتُ أف القيمة الاحتمالية ) -( يتضح أنو باستخداـ كروسكاؿ24يوضح جدوؿ )
0.05كانت أكبر من مستوى الدلالة    ومن   فإنو لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في استجابة ابؼبحوثتُ للدراسة
 ابؼستفيدين )طلبة ابؼاستً( يعزي إلى مرحلة الدراسة في ابؼاستً.  حوؿ جودة ابػدمة ابؼكتبية ورضا

 مرحلة الدراسة في الداستر -(: نتائج الفرضية الثانية24جدول )

 الجزء
 الدتوسطات

يمة
ق

 
 

تبار
لاخ

ا
 

لية 
تما

لاح
مة ا

القي (
Si

g
). 

ساعات معتمدة  9
 فأقل

ساعة معتمدة  12
– 21  

ساعة  21أكثر من 
 معتمدة

 0.537 1.2 3.60 3.46 3.53 كتبات جامعة تبسةإمكانيات م

 0.512 1.3 3.79 3.69 3.65 العاملون في مكتبات جامعة تبسة
 0.816 0.4 3.41 3.43 3.35 رضا الدستفيدين )طلبة الداستر(

 

 نتائج الدراسة:
ى موافقة من قبل أفراد العينة بخصوص المحور ابؼتعلق بقياس رضى ابؼستفيدين )طلبة ابؼاستً( فقد حصلت ابػيارات التالية عل

 %:70بنسبة زادت عن 
 العاملون. -
 قواعد البيانات الإلكترونية بالدكتبات جامعة تبسة. -
 الخدمة الدكتبية. -
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 في ابؼقابل حصلت على أدنى درجة موافقة ابػيارات التالية:
 قاعات الدطالعة بمكتبات جامعة تبسة. -
 النشاطات الدكتبية. -

انيات مكتبات جامعة تبسة فقد حصلت ابػيارات التالية على أعلى درجة رضى من قبل ابؼستفيدين أما المحور ابؼتعلق بإمك
 )طلبة ابؼاستً(.

 التزام مكتبات جامعة تبسة بتقديم خدماتها في الوقت المحدد. -
 الأجهزة والدعدات الدتوفرة لدى مكتبات جامعة تبسة حديثة ومتطورة. -

 لى أدنى درجة رضى من قبل ابؼستفيدين ) طلبة ابؼاستً(:في ابؼقابل حصلت ابػيارات التالية ع
 اىتمام مكتبات جامعة تبسة بمشكلات الدستفيدين )طلبة الداستر( بشكل فردي. -
 ملائمة قاعات الدطالعة مع طبيعة الخدمة الدكتبية الدقدمة. -

 أما بالنسبة للمحور الثالث وابؼتعلق بالعاملتُ في مكتبات جامعة تبسة، فقد حصلت 
 بػيارات التالية على أعلى درجة موافقة ورضى من ابؼستفيدين ) طلبة ابؼاستً(:ا

 التزام العاملين بمكتبات جامعة تبسة بحسن الدظهر وأناقة الدلبس. -
 التزام العاملين بمكتبات جامعة تبسة بتقديم الخدمة في الوقت المحدد. -

 استً(: وموافقتهم:ولكن ابػيارات التالية لم برظى برضى ابؼستفيدين ) طلبة ابؼ
 انشغال العاملين بمكتبات جامعة تبسة عن تلبية احتياجات الدستفيدين )طلبة الداستر(. -

 التوصيات:
 في ضوء نتائج الدراسة فإف الباحث يوصي بدا يلي:

 استمرار مكتبات جامعة تبسة بالتأكيد على الالتزاـ والتطوير والتحستُ ابؼستمر للخدمة ابؼكتبية. -1
 ير ابػدمات ابؼكتبية وابؼعلوماتية  بدكتبات جامعة تبسة لزيادة جودة عمليتها.برستُ وتطو  -2
 تطوير وبرديث ابؼعايتَ ابؼطلوبة بؼدخلات جودة ابػدمة ابؼكتبية وبـرجاتها في مكتبات جامعة تبسة. -3
ى أف يكوف قياس تطوير نظاـ قائم على أسس ومعايتَ فعالة بؼتابعة الإداء ابؼكتبي وتقييمو كل فتًة مع التًكيز عل -4

 رضى ابؼستفيدين واحداً من أىم ىذه ابؼعايتَ.
تطوير وبرستُ قاعات ابؼطالعة ابؼخصصة للمستفيدين بحيث برتوي على مقاعد مربوة وكافية تتناسب مع أعداد  -5

 ابؼستفيدين.
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وضرورة التزامهم  نوصي العاملتُ بدكتبات جامعة تبسة بضرورة التفرغ لتلبية احتياجات ابؼستفيدين )طلبة ابؼاستً(، -6
بالساعات ابؼكتبية ابؼخصصة بؼقابلة ابؼستفيدين والإجابة عن استفساراتهم وبحث مشكلاتهم والتعامل معها بشكل 

 فردي.
قكيد أبنية استخداـ مؤشرات وقياسات الإدراكات والتوقعات في قياس ابػدمة ابؼكتبية على مستوى ابؼكتبات  -7
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