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 .تقديرالشكر و ال
 

المبعػػػػػػكث  الحمػػػػػػد ﵀ رب العػػػػػػالميفأ كالصػػػػػػ ة كالسػػػػػػ ـ عمػػػػػػى أشػػػػػػرؼ ا نبيػػػػػػاء كالمرسػػػػػػميفأ
 رحمة لمعالميف سيدنا محمد بف عبد ا﵀ كعمى آلو كصحبو كمف كالاه إلى يكـ الديف.

أف أتكجػػػػػو إلػػػػػى ا﵀ العمػػػػػي  الدراسػػػػػةأيسػػػػػعدني كقػػػػػد أنييػػػػػت بفعػػػػػؿ ا﵀ كرعايتػػػػػو إعػػػػػداد ىػػػػػذه 
كأمػػػػػػدني بػػػػػػالعزـ كالتصػػػػػػميـ  تمػػػػػػاـ ىػػػػػػذا  كالشػػػػػػكر الػػػػػػذم ىػػػػػػداني كأنػػػػػػار الطريػػػػػػؽ القػػػػػػدير بالحمػػػػػػد

)مػػػػػػف صػػػػػػنع  –صػػػػػػمى ا﵀ عميػػػػػػو كسػػػػػػمـ  -العمػػػػػػؿ العممػػػػػػي المتكاعػػػػػػعأ امت ػػػػػػالان لقػػػػػػكؿ المصػػػػػػطفى 
 (.نكـ قد كاتأتمكهكا لو حتى تركا أتإف لـ تجدكا ما تكاتئكنو تادع أإليكـ معركتان تكاتئكه
إدريػػػػػػس  /تكر الفاعػػػػػػؿإلػػػػػػى الػػػػػػدك الامتنػػػػػػافـ بػػػػػػكاتر الشػػػػػػكر كالتقػػػػػػدير كعظػػػػػػيـ تػػػػػػإنني أتقػػػػػػد
قدمػػػػو لػػػػي مػػػػف تشػػػػجيع  كعمػػػػى مػػػػا أم تفعػػػػؿ با شػػػػراؼ عمػػػػى ىػػػػذه الدراسػػػػةالػػػػذ أمختػػػػار القبػػػػائمي

 تمو مني كاتر الدعاء كال ناء. أماـ كحسف معاممة كتكجييات سديدةكاىت
لتػػػػػػػػدريس بقسػػػػػػػػـ ععػػػػػػػػك ىيػػػػػػػػأة اأ إصػػػػػػػػ ح خطػػػػػػػػاب محمػػػػػػػػد /مكصػػػػػػػػكؿ لمػػػػػػػػدكتكرة كالشػػػػػػػػكر

عمػػػػػى مػػػػػا قدمتػػػػػو مػػػػػف كتكجييػػػػػات  جامعػػػػػة بنغػػػػػازمأ -كميػػػػػة ا داب -سػػػػػابقان  المكتبػػػػػات كالمعمكمػػػػػات
 أتادت ىذه الدراسة. 

ريس بقسػػػػـ ععػػػػك ىيػػػػأة تػػػػد أىيػػػػاـ المقصػػػػبي /بالشػػػػكر لمػػػػدكتكرة ـأتقػػػػد لا يفػػػػكتني أفكمػػػػا 
 أغكيػػػػػػةالتػػػػػػي قامػػػػػػت بمراجعػػػػػػة ىػػػػػػذه الدراسػػػػػػة مراجعػػػػػػة لُ  أجامعػػػػػػة بنغػػػػػػازمبالمغػػػػػػة العربيػػػػػػة كآدابيػػػػػػا 

يس ععػػػػك ىيػػػػأة تػػػػدر  أأشػػػػرؼ العقيمػػػػي /لأسػػػػتاذل لمصػػػػديؽ العزيػػػػز أتقػػػػدـ بالشػػػػكر كالتقػػػػدير ككػػػػذلؾ
انػػػػػػػػب ا حصػػػػػػػػائي ليػػػػػػػػذه الػػػػػػػػذم تػػػػػػػػابع الج أجامعػػػػػػػػة بنغػػػػػػػػازمب بقسػػػػػػػػـ عمػػػػػػػػـ الػػػػػػػػنفس بكميػػػػػػػػة ا داب

بقسػػػػـ  كطمبػػػػة الدراسػػػػات العميػػػػا أتقػػػػدـ بالشػػػػكر إلػػػػى جميػػػػع أععػػػػاء ىيػػػػأة التػػػػدريس أ أيعػػػػان الدراسػػػػة
 .مجامعة بنغاز  - بكمية ا داب -المكتبات كالمعمكمات 

مػػػػػػػدير عػػػػػػػاـ المكتبػػػػػػػات كالمطبكعػػػػػػػات  أعمػػػػػػػي إدريػػػػػػػس القطرانػػػػػػػي /مكصػػػػػػػكؿ لػػػػػػػلأخشػػػػػػػكر ال
 لدعمو ال محدكد  كالكقكؼ معي لاستكماؿ ىذه الدراسة. بجامعة بنغازمأ كالنشر

عميػػػػػػػد كميػػػػػػػة التربيػػػػػػػة قميػػػػػػػنس  أعػػػػػػػكض القطرانػػػػػػػي /كمػػػػػػػا أتقػػػػػػػدـ بالشػػػػػػػكر الجزيػػػػػػػؿ لمػػػػػػػدكتكر
المػػػػكظفيف بػػػػا دارة  جميػػػػعكأيعػػػػان ل إعػػػػداد ىػػػػذه الدراسػػػػةألػػػػي طػػػػكاؿ تتػػػػرة  لدعمػػػػوِ  بجامعػػػػة بنغػػػػازمأ

ىػػػػػػدل عبػػػػػػدالمالؾ  ا خػػػػػػت/كأخػػػػػػص  أكالمطبكعػػػػػػات كالنشػػػػػػر بجامعػػػػػػة بنغػػػػػػازمالعامػػػػػػة لممكتبػػػػػػات 
 سارة بكدبكس المتيف قامتا بطباعة ىذه الدراسة. /الميندسةك 
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إلػػػػػػى مػػػػػػف عممنػػػػػػي حرتػػػػػػانأ كأتػػػػػػادني كنصػػػػػػحني أخيػػػػػػران كلػػػػػػيس آخػػػػػػران كػػػػػػؿ الشػػػػػػكر كالتقػػػػػػدير ك 
 بػػػػػػػػدعكاتيـ الصػػػػػػػػادقة كرعػػػػػػػػايتيـ المخمصػػػػػػػػةأ الػػػػػػػػذيف سػػػػػػػػاندكني أككجينػػػػػػػػي مػػػػػػػػف أسػػػػػػػػاتذتي الكػػػػػػػػراـ
عػػػػػز  مػػػػػكلىسػػػػػائ ن ال عنػػػػػدما تشػػػػػتد الصػػػػػعابأ سػػػػػبحانو كتعػػػػػالى تكانػػػػػت خيػػػػػر معػػػػػيف لػػػػػي بعػػػػػد ا﵀

 ميزاف حسناتيـ.أف يبارؾ جيكدىـ كيجعميا تي  كجؿ
أىػػػػػدم  مػػػػػرة جيػػػػػدم  أجامعػػػػػة بنغػػػػػازمػػػػػػػػػػ  كميػػػػػة ا دابػػػػػػػػػػػ  إلػػػػى قسػػػػػـ المكتبػػػػػات كالمعمكمػػػػػات

  أ سائ ن ا﵀ العزيز القدير أف ينفع بوأ كأف يككف خالصان لكجيو الكريـ.تكاععالمُ  العممي
                                                                                               

 والله ولي التوفيق
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 .مستخمصال

المقدمة كالمتكقعة   ةالمستفيديف تي الخدمات المكتبياداء مستكل  الدراسة إلى معرتة تىدت
ه أبعادك  Servqualمف خ ؿ استخداـ مقياس أ بمدينة بنغازم صةالخا ةبالمكتبات الجامعي

 Assuranceا مافأ Responsivenessالاستجابةأ Reliabilityفاعمية الأ Tangible)المممكس
أععاء ىيأة التدريس كالمكظفيف كالطمبة المستفيديف مف  الفركؽ بيفلقياس  (Empathyالتعاطؼ أ

تـ الاعتماد عمى استخداـ  راسةتحقؽ مف ا ىداؼ التي تسعى إلييا الدملك  أمكتباتخدمات ىذه ال
بة الاحصائية لمعمكـ الحقي كانت بكاسطة ا حصائية معالجة البيانات أ أماالمنيج الكصفي التحميمي

مف ( 14.3%م مت ما نسبتو ) ( مستفيدان 407كلقد تم مت عينة الدراسة ) أ (SPSSا نسانية )
  ( مستفيد2837حجـ المجمتع المسجؿ بالدراسة كالبالغ عدده )

 :نذكر منيا مف النتائج  ةاسة الى جممكقد تكصمت الدر 
لة إحصائيان بيف ككؿأ كجكد تركؽ دا (المقدمة)المستفيديف تي الخدمات  آراء تبيف مف 

 كىذا يدؿ عمى انخفاض مستكل كىذه الفركؽ جميعيا لصالح ا كساط الفرعيةأ أا كساط الفرعية
د تركؽ تي ك كج ككؿأ (المتكقعة)المستفيديف تي الخدمات  آراء مف ايعان  تبيفك  .المقدمةالخدمات 

بمعنى أ الحسابيةالمتكسطات الحسابية كا كساط الفرعيةأ كىذه الفركؽ تي صالح المتكسطات 
 .ةإيجابيكانت الخدمات المتكقعة 
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  : المقدمة

قد يظير لمبعض مف عمماء المكتبات أف ىناؾ صعكبات كبيرة قد تكاجو المكتبات كمراكز 

المعمكمات تي تطبيؽ مفيكـ الجكدة بسبب حدا ة ىذا المفيكـ عمى المؤسسات الخدمية أك البح ية 

الجكدة الشاممة ىي مجمكعة مف المكاصفات ف مفاتيح أإلى ر اليادتة إلى الربحأ با عاتة غي

مؤسسات داخؿ  لكاتة ا تراد كالمعايير المحددة كالتي تحتاج إلى نظرة شاممة لابد مف استيعابيا

نشأت أف المكتبات قد  مفيث أنو بالرغـ ح أيرل أف ىذا القكؿ مردكد عميوىناؾ مف المعمكماتأ ك 

التقني قد لعب دكران بارزان تي تخمي المكتبات عف ىذا باعتبارىا مؤسسات خدمية إلا أف التطكر 

التقميد بدخكليا تي نطاؽ المؤسسات البح ية ذات الطابع التجارم مف خ ؿ منظكمة تسكيؽ 

خدمات المعمكماتأ كبالتالي بدأت المكتبات كمراكز المعمكمات رغـ ككنيا مؤسسات خدمية مف 

دراؾ أف ىذه المؤسسات تحتاج إلى برنامج الدرجة ا كلى تي التخمص تدريجيان عف المفي كـ القديـ كا 

كتتم ؿ الم مح  المناسب لتفعيموأ خاص لمجكدة الشاممة كذلؾ يتطمب دقة تي التنفيذ كتييئة المناخ

مصممة عمميان لتناسب كاتة  ف  مكرد مالي يتعمؽ بتجييز مباتي تكتير الرئيسة ليذا لبرنامج 

لمككادر البشرية العاممة بيا   عاتة إلى تدريباحتاجيا المكتباتأ بالعمميات الفنية كالخدمات التي ت

كتكتير التجييزات ال زمة لممكتباتأ كبالتالي ينبغي تكتير بعض مف ىذه المتطمبات حتى تحصؿ 

   (1) المكتبات عمى مكاصفات الجكدة الشاممة بمشاركة الجميع تي تفعيميا كالارتقاء بيا.

باستخداـ العديد مف الاستراتيجيات مف أجؿ تحسيف تقكـ المنظمات  بعضكعميو نجد أف 

مستكل أدائياأ كمف أىـ تمؾ الاستراتيجيات الاىتماـ بالجكدة بكصفيا استراتيجية ميمة تساعد 

خارجياأ اـ المنشأة عمى تكتير الخدمات التي تشبع الرغبات الكاممة لمعم ءأ سكاء داخؿ المنظمة 

                                                           
1
 المجلة اللٌبٌة للمكتبات عمر محمد جرادات. مدى تطبٌق إدارة الجودة فً المكتبات الجامعٌة الأردنٌة من وجهة نظر العاملٌن فٌها،  .

 .13 -12(. ص ص 2114، )ٌناٌر 1، عوالمعلومات والأرشٌف
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مى تمبية متطمباتيـ كاحتياجاتيـ كتكقعاتيـ مف الخدمة التي تقدميا كذلؾ عف طريؽ العمؿ ع

المنظمةأ كىذا يكعح أىمية اتباع ا دارة الفعالة كسعييا الدائب لتطبيؽ أساليب الجكدة لرتع 

 (1)مستكيات أدائياأ كبالتالي تحقيؽ رعاء كؿ المستفيديف مف خدماتيا كالعامميف بيا.

 أمعية لا تقؿ أىمية عف المكتبات ا خرل تي بناء المجتمعمف المعركؼ أف المكتبات الجا

 مف خ ؿ ما تقدمة مف خدمات ية ميارات البحث العممي بشكؿ عاـأإلى دكرىا تي تنمبا عاتة 

 يرلذا تإف تكت ،رؼ كىذا يؤكد دكرىا تي التعميـ كالبحث العممي  راء ا تكار كاكتساب المعا

 ج المقدمة تي المؤسساتتتناغـ مع البرامكخدمات جيدة  كاتيةأمكتبات م ئمةأ كمصادر معمكمات 

 مستفيديفأ ككذلؾ تيسير إجراءمتي لكبر ا  ر تي دعـ النمك الميني كا  ر المعر لو ا التعميميةأ

   (2) تدريس(ال ةأععاء ىيأأـ  سكاء كانكا ط بان البحكث ليـ )

المؤسسات التي تقكـ بتقديـ الخدمات المعمكماتية مف  عد الدراسات التي تجرم عمىكتُ 

المؤسسات كتساند مسارىا التطكرم مف خ ؿ  تمؾ التي تسيـ تي تفعيؿ دكر الرئيسةالعكامؿ 

أماـ متخذم القرار العممي الرؤية العممية التي  التكجييات التي تتكصؿ إلييا كتععالنتائج ك 

المؤسسات كتكجيييا لتحيؽ ا ىداؼ التي  تقاء بيذهتساعدىـ تي اتخاذ القرارات المناسبة ل ر 

 تقكـعمف ىذه الفئة مف الدراسات حيث  تإف الدراسة الحالية تصنؼ وكعميأ أنشئت مف أجميا

الجامعات الخاصة بمدينة بنغازم باستخداـ مقياس  قياس جكدة خدمات المعمكمات تي المكتباتب

 .Servqualسيرؼ ككاؿ 

                                                           
1

 -.1ط -المكتبات ومراكز المعلومات.. محمد عوض الترتوري، محمد زاٌد الرقب، بشٌر مصطفى الناصر. إدارة الجودة الشاملة فً 

  .29. ص 2119عمان: دار الحامد للنشر والتوزٌع، 

2
كلٌة ، جامعة بنغازي، Servqualقٌاس جودة خدمات مكتبات جامعة بنغازي من منظور الطلاب باستخدام مقٌاس محمد.  صلاح خطاب. إ

، المنعقد بجامعة بنغازي دارسة الواقع واستشراف المستقبل لٌبٌا:ل المكتبات الجامعٌة فً المؤتمر العلمً حوبحث مقدم إلى  ،الآداب

 6ص .2114/مارس/26 -25فً الفترة من 
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دماتيا لتصؿ بيا إلى درجة المعمكمات إلى الارتقاء بمستكل خلذلؾ تسعى مؤسسات ك  "

حتياجات كتكقعات كالتركيز عمى الجكدة باعتبارىا عام ن مساعدان لتكتير الخدمات كي تمبي ا التميز

تي باح يف ع جدؿ بيف المكعك حديث عيد قياس جكدة الخدمة  كلكف نجد أف المستفيديف منياأ

مف الدراسات  ةأعداد محدكدإلا  (1985) لـ يكف ىناؾ قبؿ عاـحيث مجاؿ تسكيؽ المعمكماتأ 

كترجع أكؿ  أكتقيميياطرؽ إلى أساليب قياسيا المتناكلة لمفاىيـ جكدة الخدمة كأبعادىا دكف الت

( حيثُ تمكنكا مف parasuraman etal( )كآخريفمحاكلة لقياس جكدة الخدمة إلى )باراشكارماف 

يعرؼ بالفجكات الخمس لجكدة  لقياس ما  Servqualسيرؼ ككاؿ تصميـ مقياسيـ الشيير 

 (1).الخدمة

كقبؿ الحديث عف الدراسة الحالية يجب اف نبيف اف سبب الرئيسي تي اختيار مكتبات 

كرقية المكتبية متنكعة سكاء المف مقتنيات  تممكو راجع إلى ما الخاصة بمدينة بنغازمأالجامعات   

 ة المركزيةمكتبالحككمية م ؿ الجامعية المكتبات الرغـ مف كجكد العمى لكف ك  أةلكتركنيا أك 

ككذلؾ  أتحت الصيانة تمر يا إلا أن أأتريقياشماؿ  التي كانت تم ؿ أكبر مكتبات جامعة بنغازمب

السبب تـ يذا لك  بسب الظركؼ التي مرت بيا المدينةأ عرارأتعرعت لو الجامعة كمكتباتيا مف  ما

خدمات التي تطكير  للإسياـالجكدة  مقياستطبيؽ ل دراسة مكتبات الجامعات الخاصةتركيز عمى ال

     .كتمبيو احتياجاتيـ يفممستفيدالمقدمة ل

مف خ ؿ  أا طار العاـ لمدراسة تناكؿ الفصؿ ا كؿ أتصكؿ أربعة إلىكقد قسمت الدراسة 

تحديد المشكمة كتساؤلاتياأ كا ىميةأ ا ىداؼأ الحدكدأ المنيجية المستخدمةأ المصطمحاتأ 

: مفيكمياأ خدماتياأ قياسياأ كتطرؽ الجكدةعف الفصؿ ال اني تي حيف تحدث الدراسات السابقةأ 

يتياأ  ـ إلى مراحميا التاريخية كتطكرىاأ ككذلؾ إلى خدمات المعمكمات مف خ ؿ أنكاعيا كأىم

                                                           
1
  محمد. المصدر السابق. نفس الصفحة. صلاح خطابإ .
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المستخدـ بالدراسةأ  Servqual سيرؼ ككاؿ خدمة جكدة المعمكماتأ كما استعرض أيعان المقياس

 ال الثالفصؿ  تناكؿتيما كتجكاتو الخمسةأ  أبعادهكتم ؿ ىذا الاستعراض تي تعريفوأ تطبيقاتوأ 

التي تقدميا مف خ ؿ نشأتياأ أىداتياأ الخدمات ينة بنغازم تي مدة الجامعات الخاصمكتبات 

تناكؿ تحميؿ النتائج كمناقشتيا كتفسيرىا مف كا خير  الرابعالفصؿ  أما لجميكرىا مف المستفيديفأ

 .عمى مكتبات الدراسة Servqual سيرؼ ككاؿ خ ؿ تطبيؽ مقياس

بعض المقترحات التي قد  كأيعان أ كأخيران استعراض النتائج كالتكصيات التي تـ التكصؿ إلييا

أ إعاتة إلى  بت تي المؤسسات التعميميةجكدة الخدمات الرتع مف تسيـ قدر ا مكاف تي 

   .بالمصادر كالم حؽ

  ة وتساؤلاتيا.مشكمة الدراس

منيا إلى مكاكبة التطكرات  الجامعيةتسعى المكتبات عمى اخت ؼ أنكاعياأ كلاسيما 

كذلؾ لتمبية حاجات المستفيديف الذيف يم مكف محكر العمؿ  المت حقة تي البيئة المعمكماتيةأ

عمى اخت ؼ أنكاعيـ كميكليـ  لصكرة التي تتناسب مع احتياجاتيـكتقديـ خدماتيا با المكتبيأ

مكتبات التي تسعى  يجاد كيفية ال دل زيادة أعداد المستفيديف إلى زيادة العبء عمىآك  كاتجاىاتيـأ

محاتظة عمى المستكل العالي لرصد جكدة ما تقدمو المكتبات مف خدمات كتقييميا مف منظكر مل

حيث تبيف مف خ ؿ الدراسة الاستط عية  أالمستفيديف منياأ كمدل رعاىـ عف ىذه الخدمات

لعينة مف المستفيديف كجكد بعض القصكر تي الخدمات المقدمة ليـ مف جانب المكتبات الجامعية 

حظ بدراسة عممية متعمقة يالخدمات لـ تقديـ  القصكر تيأف  ن حظ كبناءن عمى ذلؾ أ الخاصة

أ  ـ محاكلة معالجتيا كة كالععؼعمى مكاطف الق أ كالكشؼلمعرتة كاقعيا كأسباب القصكر

لقياس خدمات الجكدة كتقييميا  (أنمكذج معيارم)تبني قامت الدراسة بِ  كمف أجؿ ذلؾ أكالنيكض بيا
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 ي التي تحكـ عمىى يفالمستفيدآراء أف  فييبكالذم  (Servqual) سيرؼ ككاؿ مقياس متم ؿ تي

 )ا دراكات كالتكقعات(.  أك ما يطمؽ عمييا  (المقدمة كالمتكقعة)جكدة الخدمات 

 المقدمةلمعرتة الخدمات  التساؤلات مجمكعة مف تتحدد تي اسةمشكمة الدر  فتأعميو ك 

  كقعةأ كىي كما يمي:كالمت( المدركة)

      مف أبعاد عد بُ كذلؾ ما مستكل كؿ ككؿ؟ ك  (المقدمة)مستفيديف مف الخدمات ما مستكل رأم ال – 1

( تي الخدمات المقدمة تي مكتبات التعاطؼأ ا ماف أالاستجابةأ الفاعمية)المممكسأ 

 ؟ الجامعات الخاصة تي مدينة بنغازم

      مف أبعاد عد بُ كذلؾ ما مستكل كؿ ككؿ؟ ك  (المتكقعة)المستفيديف مف الخدمات  ما مستكل رأم - 2

تي مكتبات  ( تي الخدمات المتكقعةالتعاطؼ الاستجابةأ ا مافأ أالفاعمية )المممكسأ 

 ؟نغازمالجامعات الخاصة تي مدينة ب

تي الدرجة الكمية  المكظفيفك  أععاء ىيأة التدريسات دلالة إحصائية بيف ىؿ تكجد تركؽ ذ – 3

 ؟ الجامعات الخاصة تي مدينة بنغازمتي مكتبات  (المقدمة)لرأم المستفيديف تي الخدمات 

 مفعد بُ المكظفيف تي كؿ ك  يأة التدريسأععاء ى ات دلالة إحصائية بيفىؿ تكجد تركؽ ذ - 4

الجامعات الخاصة تي مدينة تي مكتبات  (المقدمة)أبعاد رأم المستفيديف تي الخدمات 

 ؟بنغازم

تي الدرجة الكمية لرأم  بيف أععاء ىيأة التدريس كالطمبةىؿ تكجد تركؽ ذات دلالة إحصائية  - 5

 ؟الجامعات الخاصة تي مدينة بنغازمتي مكتبات  (المقدمة)المستفيديف تي الخدمات 

مف أبعاد عد بُ تي كؿ  يف أععاء ىيأة التدريس كالطمبةىؿ تكجد تركؽ ذات دلالة إحصائية ب - 6

 ؟الجامعات الخاصة تي مدينة بنغازمتي مكتبات  (المقدمة)رأم المستفيديف تي الخدمات 
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تي الدرجة الكمية لرأم المستفيديف  ات دلالة إحصائية بيف المكظفيف كالطمبةىؿ تكجد تركؽ ذ - 7

 ؟الجامعات الخاصة تي مدينة بنغازمتي مكتبات  (المقدمة)تي الخدمات 

مف أبعاد رأم عد بُ تي كؿ  المكظفيفك  الطمبة ة إحصائية بيفىؿ تكجد تركؽ ذات دلال - 8

 ؟الجامعات الخاصة تي مدينة بنغازمتي مكتبات  (المقدمة)المستفيديف تي الخدمات 

المكظفيف تي الدرجة الكمية ىيأة التدريس ك  بيف أععاء ىؿ تكجد تركؽ ذات دلالة إحصائية – 9

 ؟الجامعات الخاصة تي مدينة بنغازمتي مكتبات  (المتكقعة)لرأم المستفيديف تي الخدمات 

مف عد بُ المكظفيف تي كؿ صائية بيف أععاء ىيأة التدريس ك ىؿ تكجد تركؽ ذات دلالة إح - 10

تي مكتبات الجامعات الخاصة تي مدينة  (المتكقعة)المستفيديف تي الخدمات  أبعاد رأم

  ؟بنغازم

تي الدرجة الكمية  ىؿ تكجد تركؽ ذات دلالة إحصائية بيف أععاء ىيأة التدريس كالطمبة - 11

 ؟بنغازم ينةتي مكتبات الجامعات الخاصة تي مد (المتكقعة)لرأم المستفيديف تي الخدمات 

مف أبعاد عد بُ تي كؿ  لتدريس كالطمبةبيف أععاء ىيأة ا ىؿ تكجد تركؽ ذات دلالة إحصائية - 12

 ؟الجامعات الخاصة تي مدينة بنغازمتي مكتبات  (المتكقعة)المستفيديف تي الخدمات  رأم

تي الدرجة الكمية لرأم  المكظفيفك  الطمبة إحصائية بيفىؿ تكجد تركؽ ذات دلالة  - 13

 ؟تي مدينة بنغازمتي مكتبات الجامعات الخاصة  (المتكقعة)الخدمات المستفيديف تي 

 مف أبعاد رأمعد بُ تي كؿ  المكظفيفك  الطمبة إحصائية بيفىؿ تكجد تركؽ ذات دلالة  - 14

 ؟الجامعات الخاصة تي مدينة بنغازمتي مكتبات  (المتكقعة)المستفيديف تي الخدمات 

 أىمية الدراسة:

لمعممية يم ؿ قيمة أساسية  حيكيان  مكعكعان بدراسة اىتمت ككنيا  تكمف أىمية الدراسة تي

جكدة الخدمات المكتبية المقدمة كالمتكقعة تي مكتبات الجامعات الخاصة بمدينة  كىك أالتعميمية
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م يمكف مف خ لو قياس جكدة ( كالذ(Servqualسيرؼ ككاؿ مقياس  كذلؾ باستخداـ أبنغازم

 .كتقييميا مف منظكر المستفيديف اتالخدم

 لدراسة مف خ ؿ:كتبرز أىمية ا

معرتة خدمات المعمكمات المقدمة تي ىذه المكتبات باعتبار إف الخدمات المكتبية ىي المرآة  .1

 الحقيقية التي تعكس نشاط كأىداؼ المكتباتأ كذلؾ لتمبية احتياجات المستفيديف.

 تي مكتبات الجامعات الخاصة بمدينة بنغازم ـ جكدة خدمات المعمكماتيتصكر لتقيـ يتقد .2

الخدمات كمعرتة مكطف القكة كالععؼ ىذه مف كجية نظر المستفيديف مف  )مجاؿ الدراسة(

 ا داء. هىذتطبيؽ مف 

بأعمى درجة ممكنةأ كالعمؿ  العمؿ عمى تحقيؽ متطمبات المستفيديف كالتركيز عمى أرعائيـ .3

 عمى تحفيز العامميف عمى أداء العمؿ بطريقة أسيؿ كأك ر إنتاجية.

ىذه تي لمرقي كالتطكير بمستكل الخدمات المقدمة  استراتيجيةلكعع مساعدة المسؤكليف  .4

 .مكعكع الدراسةالمكتبات 

 أىداف الدراسة:

 الدراسة إلى التعرؼ عمى ما يمي:تسعى 

مػػػف أبعػػػاد عػػػد بُ  ػػػـ معرتػػػة مسػػػتكل كػػػؿ  أككػػػؿ (المقدمػػػة)مسػػػتفيديف مػػػف الخػػػدمات مسػػػتكل رأم ال .1

 افأ ا مػػػػػػػػػػػResponsiveness الاسػػػػػػػػػػػتجابة أReliabilityالفاعميػػػػػػػػػػػة أTangible)المممػػػػػػػػػػػكس

Assurance التعاطؼ أEmpathy  تي مكتبات الجامعات الخاصة تػي  (المقدمة)( الخدمات

  .مدينة بنغازم

مػػف أبعػػاد عػػد بُ مسػػتكل كػػؿ  معرتػػة  ػػـ أككػػؿ (المتكقعػػة)فيديف مػػف الخػػدمات مسػػتكل رأم المسػػت  .2

 أ ا مػػػػػػػػػػافResponsivenessأ الاسػػػػػػػػػػتجابةReliability الفاعميػػػػػػػػػػةأ  Tangibly)المممػػػػػػػػػػكس
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Assuranceالتعاطؼ أEmpathy)  خاصػة تػي تػي مكتبػات الجامعػات ال (المتكقعػة)الخدمات

 .مدينة بنغازم

تي الدرجة الكمية لرأم المستفيديف تي الخدمات  المكظفيفك  أععاء ىيأة التدريسالفركؽ بيف  .3

 . الجامعات الخاصة تي مدينة بنغازمتي مكتبات  (المقدمة)

مف أبعاد رأم المستفيديف تي عد بُ تي كؿ  المكظفيفك  أععاء ىيأة التدريس الفركؽ بيف .4

 . لجامعات الخاصة تي مدينة بنغازمتي مكتبات ا (المقدمة)الخدمات 

تي الدرجة الكمية لرأم المستفيديف تي الخدمات  بيف أععاء ىيأة التدريس كالطمبة الفركؽ .5

 . لجامعات الخاصة تي مدينة بنغازمتي مكتبات ا (المقدمة)

مف أبعاد رأم المستفيديف تي الخدمات عد بُ تي كؿ  بيف أععاء ىيأة التدريس كالطمبةالفركؽ  .6

 .ة بنغازمالجامعات الخاصة تي مدينتي مكتبات  (المقدمة)

             (المقدمة)تي الدرجة الكمية لرأم المستفيديف تي الخدمات  المكظفيفك  الطمبة الفركؽ بيف .7

 .الجامعات الخاصة تي مدينة بنغازمتي مكتبات 

             (المقدمة)مف أبعاد رأم المستفيديف تي الخدمات عد بُ تي كؿ  المكظفيفك  الطمبة الفركؽ بيف .8

 . الجامعات الخاصة تي مدينة بنغازمتي مكتبات 

المكظفيف تي الدرجة الكمية لرأم المستفيديف تي الخدمات لفركؽ بيف أععاء ىيأة التدريس ك ا .9

 . الجامعات الخاصة تي مدينة بنغازمتي مكتبات  (المتكقعة)

المستفيديف تي  مف أبعاد رأمعد بُ المكظفيف تي كؿ الفركؽ بيف أععاء ىيأة التدريس ك  .10

 . الجامعات الخاصة تي مدينة بنغازمتي مكتبات  (المتكقعة)الخدمات 

تي الدرجة الكمية لرأم المستفيديف تي الخدمات  بيف أععاء ىيأة التدريس كالطمبةالفركؽ  .11

 . الجامعات الخاصة تي مدينة بنغازمتي مكتبات  (المتكقعة)
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المستفيديف تي الخدمات  مف أبعاد رأمعد بُ كؿ تي  تدريس كالطمبةبيف أععاء ىيأة ال الفركؽ .12

 . الجامعات الخاصة تي مدينة بنغازمتي مكتبات  (المتكقعة)

          (المتكقعة)تي الدرجة الكمية لرأم المستفيديف تي الخدمات  المكظفيفك  الطمبة الفركؽ بيف .13

 بنغازم .  مكتبات الجامعات الخاصة تي مدينةتي 

 (المتكقعة)المستفيديف تي الخدمات عد مف أبعاد رأم تي كؿ بُ  المكظفيفك  الطمبة يفب الفركؽ .14

 . الجامعات الخاصة تي مدينة بنغازمتي مكتبات 

 : حدود الدراسة

 م ؿ حدكد ىذه الدراسة تي ا تي:تت

مف مكتبات الجامعات  ةكالمتكقع كاقع الخدمات المقدمةعمى  تركز الحدكد المكعكعية: -1

 .Servqual سيرؼ ككاؿ الخاصة بمدينة بنغازم كعددىا   ث مكتبات باستخداـ مقياس

مكتبات الجامعات الخاصة بمدينة بنغازم كىي جامعة بنغازم  تغطي الحدكد المكانية: -2

 .الدكلية لمعمكـ الطبيةالجامعة ا ىميةأ  أتريقياا ىميةأ جامعة 

 .2019إلى  2016إجراء ىذه الدراسة مف تـ  الحدكد الزمنية: -3

تدريس اليقتصر تطبيؽ ىذه الدراسة عمى مجتمع المستفيديف مف أععاء ىيأة  الحدكد البشرية: -4

  الجامعات الخاصة بمدينة بنغازم.بطمبة المكظفيف ك الك 

 الإجراءات المنيجية لمدراسة:

تـ استخداميا تي إعداد ىذه تناكؿ ىذا الجانب كصفان تفصيميان للإجراءات كا ساليب التي 

اسة ككصؼ مجتمع الدر  أالدراسة مف أجؿ تحقيؽ أىداتياأ كذلؾ مف خ ؿ التعريؼ بمنيج الدراسة

كأدكات جمع البيانات المتم مة  الاستط عيةأإعداد الدراسة  اتكصفان  جراء كما يتعمف أكعينتيا

ا ساليب ا حصائية التي استخدمت تي كذلؾ التأكد مف صدقيا ك باتيا ك ك قائمة مراجعة تي 
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أ معامؿ الارتباطأ الالتكاء  الكسط الحسابيأ التابيفأ البيانات كىي عمى النحك التالي: معالجة

 .test( tاختبار ) مستكل الدلالة ا حصائيةأ درجات الحريةأ ألفا كركنباخأ

 

 

 :أولًا: منيج الدراسة

 أالمنيج الكصفي التحميمياستخداـ تماد عمى أىداؼ الدراسة الحالية تـ الاع مف ؽمتحقل

جمع البيانات كالحقائؽ عف " ركز عمىأ حيث يكأك رىا م ئمة أنسب المناىج مف كذلؾ لككنو

عف أسبابيا  تع ن عف محاكلة البحث أكيصفيا كصفنا عمميان  الظاىرةأ كيحدد م مح المشكمةأ

سمبية  مشك تيا إف كانت الظكاىر بيا جكانبكسبؿ التغمب عمى  أإيجابياتياالحقيقة مف أجؿ دعـ 

"(1). 

 أاليدؼ ا كؿ كال انيمف تحقؽ أ مف أجؿ الالدراسات المسحية ـاداستختـ الاستعانة ب كما

عد ىذه الدراسات مف إذ تُ  أأىداؼ البحث ةقيبمف ؽ لمقارنة لتحقدراسات اال تتي حيف استخدم

 .تصاميـ البح ية تي المنيج الكصفيعمف ال

 ثانياً: مجتمع الدراسة:  

 عمى مكتبات محؿ الدراسة(الفعمييف )الذيف يترددكف  تككف مجتمع الدراسة مف المستفيديف

تدريس المف أععاء ىيأة م ؿ كؿ ( 2837( عددىـ ات الخاصة بمدينة بنغازم كالبالغبالجامع

 (.1)كما ىك مكعح تي الجدكؿ رقـ  أ(2019 -2016) كات مفطمبة لسنالمكظفيف ك الك 

 

                                                           
1
 .  277ص . 2116دار النشر للجامعات، : القاهرة  –.  1ط  –رجاء محمود أبوعلام. مناهج البحث فً العلوم النفسٌة والتربوٌة .  .
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 .وفئة المستفيدين من الخدمات المكتبية حسب الجامعةالفعمي  مجتمع الدراسة  ( حجم1جدول )

الجامعات الخاصة بمدينة 
 بنغازي

 أعضاء
 تدريسالىيأة 

 % المجموع الطمبة الموظفين

الجامعة الميبية الدكلية 
 1لمعمكـ الطبية*

105 45 1240 1390 49% 

 %35.1 997 760 60 177 **جامعة بنغازم ا ىمية
 %15.9 450 348 35 67 ***ا ىمية أتريقياجامعة 

 - 2837 2348 140 349 المجمكع 
% 12.3% 4.9% 82.8% - 100% 

     
( الخاص بمجتمع الدراسةأ تبيف أف المجمكع العاـ بمغ 1مف خ ؿ استقراء الجدكؿ رقـ )

%( مف 49) النسبة ا كبر بمغت لمعمكـ الطبيةكقد م مت الجامعة الميبية الدكلية فيدانأ ( مست2837)

العدد الكمي المحصكر بالدراسةأ كلعؿ السبب تي ارتفاع ىذه النسبة الخاصة بيذه الجامعة مقارنة 

مع الجامعات ا خرل محؿ الدراسة إلى ا عداد الكبيرة مف أععاء ىيأة التدريس كالطمبة 

( مف إجمالي العدد المقيد %35.1) نسبتوما  جامعة بنغازم ا ىميةسجمت كما  كالمكظفيفأ

( مف حجـ المجمكع العاـ المشمكؿ %15.9)ا ىمية  أتريقياتي حيف م مت نسبة جامعة  بالدراسةأ

بينما م مت مف إجمالي العدد العاـ المسجؿ بالدراسةأ  (%82.8)م مت نسبة الطمبة بالدراسةأ كما 

ما نسبتو المكظفيف  لعاـ لمدراسةأ كأخيران شكؿمف المجمكع ا (%12.3)نسبة أععاء ىيأة التدريس 

 مف حجـ العدد الكمي المحصكر بالدراسة. (4.9%)

 : مدراسةل الاستطلاعيةالعينة : ثالثاً 
                                                           

 .صباحا   11:11:الساعة  ،23/1/2117تارٌخ ب نٌنالاث ٌوم ،مدٌر مكتبة الجامعة الدولٌة للعلوم الطبٌة. حمالة حسٌن الجربًمع مقابلة  *

ة الساع ،7/6/2117 بتارٌخ ٌوم الاثنٌن ،جامعة بنغازي الأهلٌةالإدارٌة، وكٌل مساعد الشؤون . مقابلة مع عبدالسلام صالح البرعصً **

 .طهرا   12:11

 بتارٌخٌوم الأربعاء ، جامعة أفرٌقٌا الأهلٌة، *** مقابلة مع موسى العرفً .رئٌس قسم الدراسة والامتحانات وعضو هٌأة تدرٌس

 صباحا .  11:11 ، الساعة:9/5/2118
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بيانات الع تي جمع قبؿ الشرك  أمكرعدة  مف لمتأكدكذلؾ  الاستط عية إجراء الدراسةتـ 

   ا تي:ك كىي أالدراسة الفعميةالخاصة ب

لتأكد عمى مدل تقبؿ كتجاكب المفحكصيف مع الاستبانة المستخدمة تي الدراسةأ كاالتعرؼ  – 1

  يا.عميمات الكاردة تيالتك  ا سئمة س مة تقراتمف كعكح ك 

 تطبيؽ الاستبانة المستخدمة. ألفة الباحث عمى  تدرب ك  – 2

تي الصدؽ كال بات  بيا يقصدكالتي السيككمترية( كد مف م ئمة الخصائص القياسية )التأ – 3

 لاستبانة.ا تطبيؽ

 تدريسال( مستفيدان مف أععاء ىيأة 40)عينة استط عية مككنة مف  اختيارتـ كعميو 

 ( يكعح تكزيع أتراد الدراسة2كالجدكؿ رقـ ) (محؿ الدراسة)طمبة بالجامعات المكظفيف ك الك 

 تئة المستفيد. ك  الاستط عية حسب الجامعة الخاصة

 .ة المستفيدينفئدراسة الاستطلاعية حسب الجامعة و فراد الالعددي لأ توزيعال (2جدول رقم )

 الفئة                      
 الجامعات

أععاء ىيأة 
 تدريسال

 % المجمكع مكظفيفال طمبةال

الجامعة الميبية الدكلية لمعمكـ 
 الطبية

2 17 1 20 50% 

 %32.5 13 1 10 2 جامعة بنغازم ا ىمية
 %17.5 7 1 5 1 ا ىمية أتريقياجامعة 

 - 40 3 32 5 المجمكع
% 12.5% 80% 7.5% - 100% 

    

تاستمر  أاختيار أتراد الدراسة الاستط عية ي جمع بيانات ىذه العينة بعدت عك شر ال تـ قد

 . (2018)بيؽ طكاؿ شير تبراير التط
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استجابة مشجعة  إف ىناؾ ة الدراسة الاستط عية تـ م حظةات عينكتي عكء تحميؿ بيان

ل ستبانة المستخدمة لجمع البياناتأ أما تيما يتعمؽ بمدل ص حية استبانة سيرؼ  يفمف المفحكص

ؾ تمقد أظيرت الاستبانة درجات عالية جدانأ كما سيتعح ذل أ باتالصدؽ ك المف  Servqualككاؿ 

 .(الجزء الخاص بأدكات الدراسة)تي 

 : رابعاً: العينة الفعمية لمدراسة

لمتككنة طبقات( المستفيديفأ اكمجتمعيا الذم يتألؼ مف شرائح ) بناءن عمى أىداؼ الدراسة

لعينة ا"تإف أنسب العينات لم ؿ ىذه الدراسة ىي أ المكظفيفك  كالطمبة أععاء ىيأة التدريس مف

 تم يؿحيث نعمف الأ عد مف العينات الاحتماليةكىذا النكع مف العينات يُ  أالطبقية العشكائية النسبية

( 407كبذلؾ كانت عينة الدراسة ) (1) "ريحة مف شرائح المجتمع تي العينةالكزف( النسبي لكؿ ش)

 .( مستفيدان 2837كالبالغ ) الدراسةب المسجؿ مجتمعالف حجـ م %(14.3) تونسبما م مت مستفيدان 

حسب ية ( يبيف تكزيع أتراد عينة الدراسة الفعم3) سبؽ تإف الجدكؿ رقـ عمى ما بناءن 

 . الجامعات كتئة المستفيديف

 .حسب نوع الجامعة وفئة المستفيدين من الخدمات المكتبية  عينة الدراسة الفعمية توزيع أفراديوضح ( 3) والجدول

 % مجموع ال الطمبة الموظفين أعضاء ىيأة التدريس الجامعات الخاصة 
الجامعة الميبية 

 الدكلية لمعمكـ الطبية
15 7 178 200 49.1% 

 %16 65 50 5 10 ا ىمية أتريقياجامعة 
 %34.9 142 108 9 25 جامعة بنغازم ا ىمية

 %100 407 336 21 50 ا جمالي
 

 .)تجميع البيانات( ت الدراسة: أدواخامساً 
                                                           

1
 .168 – 167. ص  1994جامعة قارٌونس: بنغازي،  -.1ط  –ث الاجتماعً وتقنٌاته.عبدالله عامر الهمالً . أسلوب البح .
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 ت أدكات تجميع البيانات التي تـ الاعتماد عمييا تي ا تي: م مت

أ أداةكىي  استبانة تـ اختيار أإلييا الدراسةالاستبانة: مف أجؿ تحقيؽ ا ىداؼ التي تسعى -1

تي مجاؿ الجكدةأ كا خذ  بعد عرعو عمى الخبراء أServqual ككاؿسيرؼ متم مة تي مقياس 

كزي امؿ  أparasuraman  باراشكراماف مف كالذم أعده كؿ أ(1انظر الممحؽ رقـ)بم حظاتيـ 

zelthaml كبيرم  أBery  عبارة عف أداة لمتقدير الذاتي تقيسكىذا المقياس أ (1988)عاـ 

 مكتباتأ كرأم المستفيديف تيال: رأم المستفيديف تي الخدمات المقدمة مف سييف ىمايمحكريف رئ

مكزعة أك تقرة سؤاؿ شريف ا نتيف كع (22)مف المقياس  كيتككف الخدمات المتكقعة مف المكتباتأ

الاستجابة أ Reliabilityالفاعمية  أ Tangibles المممكس لبُعداكىي  أخمسة أبعاد عمى

Responsivenessا ماف أ Assuranceالتعاطؼ  أEmpathy. (1).  سكؼ يتـ مناقشة ىذه(

 .بالتفصيؿ تي أك ر مف مكقع بالدراسة( ا بعاد

ما بيف  (63: لجمع البيانات تـ إعداد استمارة بمغ عدد تقراتيا مف ا سئمة )قائمة مراجعة -2

* لمتأكد مف (المحكميفالخبراء )تـ عرعيا عمى مجمكعة مف  ـ بعد ذلؾ المفتكحة كالمغمقةأ 

                                                           


. لجنة تحكيـ المقياس.

 

 .جامعة بنغازي –كلٌة الآداب -قسم المكتبات والمعلومات  -أ.د. إبراهٌم أحمد المهدوي -

 .جامعة بنغازي –كلٌة الآداب -قسم المكتبات والمعلومات -صالح محمود الشرٌدي  د. -

 .جامعة بنغازي –كلٌة الآداب -قسم المكتبات والمعلومات -أبوبكر المنصوري  د.عزة -

 .جامعة بنغازي –كلٌة الآداب -قسم المكتبات والمعلومات  -د. إصلاح خطاب محمد  -
 .جامعة بنغازي –مدٌر مكتب ضمان الجودة  –د. عزالدٌن ٌونس الدرسً  -

 جامعة بنغازي  – قا  مدٌر مكتب ضمان الجودة ساب -د. عادل الشركسً -

1
 . Parasuaman, Zelthaml, Bery. Servqual Multiple -item Scale for Measuring consumer perc eptions of 

Servqual it . journal of retailing, vol 64, no 1, (1988). p. 12. 

  من الاستمارةتكونت لجنة تحكٌم :  

 .جامعة بنغازي –كلٌة الآداب -المكتبات والمعلوماتقسم   -أ.د. إبراهٌم أحمد المهدوي -

 .جامعة بنغازي –كلٌة الآداب -قسم المكتبات والمعلومات -صالح محمود الشرٌدي  د. -

 .جامعة بنغازي –كلٌة الآداب -قسم المكتبات والمعلومات -د.عزة أبوبكر المنصوري  -

. 
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تـ التي م حظات %( مع كجكد بعض ال100) نسبة التكاتؽ بينيـكانت  أ كلقدا ك باتياصدقي

  (.2. )أنظر الممحؽ رقـ كتعديميا ا خذ بيا

 إعاتة كالمتم مة تي الكتب أالدكريات أالمؤتمرات كالندكاتأا دبيات المتعمقة بمكعكع الدراسةأ -3

 إلى الرسائؿ العممية )الماجستير كالدكتكراه(.

)محؿ الدراسة( أمناء المكتبات المسؤكليف ك بعض المقاب ت الشخصية: تـ إجراء المقاب ت مع -4

  .الخدمات عمى المستفيديف تقديـالمعمكمات كا حصائيات كالكيفية  لجمع

 .Servqual مقياس سيرف كواللثبات الصدق و ال

تي  مدل تطبيقوما ك  Servqual سيرؼ ككاؿ الصدؽ كال بات لمقياس أجؿ التعرؼ عمىمف 

ىؿ يتـ تحقيؽ ا ىداؼ التي تسعى إلييا مف  أكأيعان  ؟قبؿ الشركع تي تجميع البيانات ىذه الدراسة

 خ لو؟.

عرض بعض الدراسات التي كانت مف تـ ي سكؼمتأكد مف الصدؽ كال بات ليذا المقياسأ ل

كذلؾ مف  تي استخدامو لقياس جكدة الخدمات المقدمة كالمتكقعة التي تقدميا المكتباتأ ا كائؿ

 حساب معامؿ )صدؽ الاتساؽ استخدمتيا ىذه المكتبات تيالكيفية التي خ ؿ التعرؼ عمى 

بُعد  لكؿ تقرة بالدرجة الكمية لكؿ الداخمي( عف طريؽ حساب معامؿ الارتباط كالمتكسط الحسابي

الخمسة ليذا المقياسأ ككذلؾ حساب ) بات التجانس الداخمي( باستخداـ حساب معامؿ  ا بعادمف 

 ألفاكركنباخ للأبعاد الخمسة.

ىذه الدراسات التي استخدمت معام ت )الارتباط إحصائيات مقارنة   ـ بعد ذلؾ يتـ

  ف خ ؿ المراحؿ التالية:كألفاكرنباخ( مع الدراسة الحالية م

التي تـ إجرائيا عمى العينة المتككنة الدراسة الاستط عية مف خ ؿ إحصائيات : كلىا المرحمة 

 ( مستفيدان.40مف )



  17 

 

المرحمة ال انية: تتـ المقارنة مع ا حصائيات التي تـ التكصؿ إلييا مف خ ؿ العينة الفعمية لمدراسة 

     أ( مستفيدان 407كالبالغ عددىا )

 .دراسات السابقةالفي Servqual ثبات مقياس سيرف كوال صدق و : أولاً 

كبيرم   zelthamlكزي امؿ  parasuraman  باراشكرامافقاـ بإعدادىا كؿ مف الدراسة التي  -1

Bery  كذلؾ بحساب معامؿ  أ(الداخمي صدؽ الاتساؽ)بحساب معامؿ  تقد قامكا .(1) (1988)عاـ

المممكس تتراكح  لبُعدتفي ا ألممقياس الخمسة ا بعاد لكؿ بُعد مف الكميةارتباط كؿ تقرة بالدرجة 

( بينما تراكحت 0.63) كبمتكسط حسابي قدره )0.69إلى  0.51(بيف  معام ت الارتباط ما

( كتي حيف بمغت 0.67) ( بمتكسط قدره0.75إلى  0.50ة )الفاعميعد معام ت الارتباط تي بُ 

( بينما 0.7) بمتكسط كقدره (0.86إلى  0.51بيف ) لاستجابة ماعد امعام ت الارتباط تي بُ 

تتتراكح  تعاطؼال عدأما بُ  (0.59) بمتكسط قدره (0.80إلى  0.30بيف)  عد ا ماف ماتراكحت تي بُ 

ككما قاـ الباح كف بحساب  (0.71) ( بمتكسط قدره0.81إلى  0.59) معام ت الارتباط تيو مف

المممكس  مبُعدتكاف معامؿ ألفا لكذلؾ بحساب معامؿ ألفاكركنباخ لم بات  ( بات التجانس الداخمي)

لفاكركنباخ بينما بمغ معامؿ أ (0.83)الفاعمية ألفاكركنباخ  تي بعد  معامؿبمغ ( تي حيف 0.72)

عد بُ تي كأخيران بمغ معامؿ ألفاكركنباخ  (0.81ا ماف ) لبُعدلفا كبمغ معامؿ أ( 0.82الاستجابة ) لبُعد

  .(0.36)عاطؼ الت

معامؿ  استخراجحيث تـ  .Sofia Isberg (2010)(2)صكتيا أسبرج بيا قامت الدراسة التي   -2

 ا بعادمف عد بُ لكؿ كذلؾ بحساب معامؿ ارتباط كؿ تقرة بالدرجة الكمية  (الاتساؽ الداخمي)صدؽ 

( 0.603إلى  0.51المممكس ما بيف ) لبُعدرتباط تي اتتراكحت معام ت الاأ الخمسة لممقياس
                                                           

1
 . Parasuaman _A and Zelthaml, Bery. Ibid. p.p. 12- 40. 

2. Sofia Isberg. using the Servqual: model it assess Service Quality and Customer Satis faction, (Master 
thesis), School Of Business, (2010). 
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إلى  0.77بيف ) ماالفاعمية عد معام ت الارتباط تي بُ  ( تي حيف تراكحت0.56بمتكسط قدره )

 0.57بيف ) عد الاستجابة ماكما تراكحت معام ت الارتباط تي بُ ( 0.79) ( بمتكسط قدره0.81

 بيف عد ا ماف مايعان تي بُ ( كتراكحت معام ت الارتباط أ0.63( بمتكسط قدره )0.70إلى 

 ماالتعاطؼ عد (أ كأخيران تراكحت معام ت الارتباط تي بُ 0.68( بمتكسط قدره )0.73إلى  0.67)

 تـ مف خ ؿ (التجانس الداخمي قياس ) باتأما  (0.70( بمتكسط قدره )0.88إلى  0.64بيف )

الفاعمية عد ( كتي بُ 0.63)ممكس الم لبُعدتبمغ معامؿ ألفا تي ا أحساب معام ت ألفاكركنباخ

تي ( ك 0.76) عد ا ماف( كبمغ معامؿ ألفا تي بُ 0.69عد الاستجابة تكاف معامؿ ألفا )( أما بُ 0.83)

 .(0.75)بمغ التعاطؼ عد بُ 

 .في الدراسة الحالية Servqual  سيرف كوالثبات مقياس صدق و  ثانياً:

 الاستط عية عينةالتـ تطبيؽ المقياس عمى Servqual  ككاؿالتأكد مف ص حية مقياس سيرؼ 

بالجامعات الخاصة بمدينة  كالمكظفيف كطمبة تدريسال( مستفيدان مف أععاء ىيأة 40) كالبالغ عددىا

كذلؾ بحساب معامؿ  (الاتساؽ الداخمي)صدؽ معامؿ  استخراجحيث تـ  أ)محؿ الدراسة( بنغازم

 بات التجانس )  ـ قياس أالخمسة لممقياس ا بعادمف عد بُ لكؿ ارتباط كؿ تقرة بالدرجة الكمية 

أ كلقد تـ أخذ آراء عد مف أبعادلكؿ بُ  معامؿ ألفاكركنباخ لم بات عف طريؽكذلؾ  (الداخمي

 عمى النحك التالي:  (المقدمة كالمتكقعة)الخدمات  مفالمستفيديف 

   .الجامعات الخاصة بمدينة بنغازم تي مكتبات (المقدمة)الخدمات  المستفيديف مف آراءأولًا: 

المممكسأ ككذلؾ حساب  لبُعدقرة بالدرجة الكمية حساب معامؿ ارتباط كؿ تتـ  :الممموس لبُعدا -1

تكسط الحسابي لمعام ت المبيف قيمة معامؿ ارتباط كؿ تقرة ك ( ي4كالجدكؿ ) أمعامؿ الفاكركنباخ

 . لم بات كركنباخأ كقيمة معامؿ الفاالارتباط
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 .الممموس مبُعدمة معامل الفاكرونباخ ليقووسطيا الحسابي و   ( يبين قيم معاملات الارتباط4جدول )

 ألفا كرونباخ المتوسط الحسابي   مستوى الدلالة  معاملات الارتباط الفقرة

1 0.74 0.001  

0.69  

 

        0.77 2 0.77 0.001 

3 0.60 0.001 

4 0.64 0.001 

عام ت الارتباط أف م (المقدمة)المممكس تي الخدمات  لبُعدمف الجدكؿ الخاص باي حظ     

حيث أف جميع معام ت  أ(0.69) هبمتكسط حسابي قدر  (0.77إلى  0.60)بيف  تتراكح ما

بمغت قيمة كذلؾ ك  كأقؿأ (0.001)مستكل الدلالة ا حصائية الارتباط دالة إحصائيا عمى 

يتمتع بدرجة صدؽ اتساؽ داخمي ك بات  لبُعدكىذا يعني أف ىذا ا أ(0.77) الفاكركنباخ لم بات

 . عالي جدان 

ككذلؾ  أالفاعمية لبُعدحساب معامؿ ارتباط كؿ تقرة بالدرجة الكمية حيث تـ  :الفاعمية عدبُ  -2

الحسابي  المتكسطبيف قيمة معامؿ ارتباط كؿ تقرة ك ي( 5)حساب معامؿ ألفاكركنباخأ كالجدكؿ 

 .لم بات كقيمة معامؿ ألفاكركنباخلمعام ت الارتباط 

 .الفاعمية لبُعد ل الفاكرونباخ مة معاميقوسطيا الحسابي و و  يبين قيم معاملات الارتباط  (5)جدول 

أف معام ت الارتباط  (المقدمة)تي الخدمات الفاعمية  ببُعدكباستقراء الجدكؿ الخاص          
حيث أف جميع معام ت  أ(0.65)بمتكسط حسابي قدرة  (0.75)إلى ( 0.58)بيف  تتراكح ما

قيمة بينما نجد أف ك  أكأقؿ أ(0.001)ا عمى مستكل الدلالة ا حصائية الارتباط دالة إحصائي

 ألفا كرونباخ المتوسط الحسابي    مستوى الدلالة الإحصائية معاملات الارتباط الفقرة   
1 0.58 0.001  

      
           0.65   
    

 
    

     0.77 
 

2 0.75 0.001 
3 0.67 0.001 
4 0.65 0.001 
5 0.60 0.001 
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يتمتع بدرجة صدؽ اتساؽ داخمي  لبُعدأف ىذا ا كىذا يعني( 0.77) قد بمغت الفاكركنباخ لم بات
 . جدان  عالي

 كذلؾالاستجابةأ ك  لبُعدبالدرجة الكمية  ساب معامؿ ارتباط كؿ تقرةتحا تـ :عد الاستجابةبُ   -3

 تكسط الحسابيالمبيف قيمة معامؿ ارتباط كؿ تقرة ك ( ي6كالجدكؿ ) أحساب معامؿ الفاكركنباخ

 .لمعام ت الارتباطأ كقيمة معامؿ الفا كركنباخ لم بات

 .الاستجابة لبُعدمة معامل الفاكرونباخ يوسطيا الحسابي وقو  يبين قيم معاملات الارتباط  (6)جدول 

نجد أف معام ت الارتباط  (المقدمة)الاستجابة تي الخدمات  ببُعدمف خ ؿ الجدكؿ الخاص 
حيث أف جميع معام ت  أ(0.76)بمتكسط حسابي قدرة  (0.88)إلى  (0.67)بيف  تتراكح ما

بمغت قيمة الفاكركنباخ ك  أكأقؿ أ(0.001)عمى مستكل الدلالة ا حصائية  الارتباط دالة إحصائيان 
 .داخمي عالي جدان بدرجة صدؽ اتساؽ يتمتع  لبُعدكىذا يعني أف ىذا ا( 0.81)لم بات 

ككذلؾ حساب  ا مافأ لبُعدة بالدرجة الكمية حساب معامؿ ارتباط كؿ تقر د تـ لق الأمان: بُعد -4
الحسابي لمعام ت المتكسط بيف قيمة معامؿ ارتباط كؿ تقرة ك ( ي7) كالجدكؿ أمعامؿ الفاكركنباخ

 .لم بات كقيمة معامؿ ألفاكركنباخأ الارتباط
 لبُعد  مة معامل الفاكرونباخيووسطيا الحسابي وق يبين قيم معاملات الارتباط  (7جدول )

 .الأمان

 ألفا كرونباخ المتوسط الحسابي   مستوى الدلالة  معاملات الارتباط الفقرة  
1 0.73 0.001  

    
        0.76 

 

 
       

          0.81 
 

2 0.67 0.001 
3 0.77 0.001 
4 0.88 0.001 

 ألفا كرونباخ المتوسط الحسابي    مستوى الدلالة  معاملات الارتباط الفقرة

      1  0.81  0.0001 
 

0.74 
 

 

0.78 

 

      2 0.59 0.0001 
      3         0.80 0.0001 
     4         0.74   0.0001 
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بيف  أف معام ت الارتباط تتراكح ما (المقدمة)ا ماف تي الخدمات  ببُعديتبيف مف الجدكؿ الخاص 

حيث أف جميع معام ت الارتباط دالة  أ(0.74) بمتكسط حسابي قدره (0.81( إلى )0.59)

بمغت قيمة الفاكركنباخ لم بات ك  أكأقؿ أ(0.0001ئيا عمى مستكل الدلالة ا حصائية )إحصا

 . درجة صدؽ اتساؽ داخمي عالية جدان يتمتع ب لبُعدكىذا يعني أف ىذا ا( 0.78)

ب ككذلؾ حسا ألتعاطؼا لبُعدبحساب معامؿ ارتباط كؿ تقرة بالدرجة الكمية ك  :التعاطف بُعد -5

تقرة كالمتكسط الحسابي لمعام ت ( يبيف قيمة معامؿ ارتباط كؿ 8معامؿ الفاكركنباخأ كالجدكؿ )

    .تباطأ كقيمة معامؿ ألفاكركنباخ لم باتالار 

 لبُعد  ووسطيا الحسابي وقيمة معامل ألفاكرونباخ  يبين قيم معاملات الارتباط (8جدول )

 .التعاطف

     

 أف معام ت الارتباط تتراكح ما (المقدمة)تي الخدمات  لتعاطؼا ببُعدي حظ مف الجدكؿ الخاص 

ة حيث أف جميع معام ت الارتباط دال أ(0.44( بمتكسط حسابي قدره )0.47إلى ) (0.41بيف )

( 0.77) بمغت قيمة الفاكركنباخ لم باتك  أكأقؿ أ(0.01حصائية )إحصائياُ عمى مستكل الدلالة ا 

 . ة صدؽ اتساؽ داخمي عالية جدان يتمتع بدرج لبُعدكىذا يعني أف ىذا ا

 .الجامعات الخاصة بمدينة بنغازم مكتباتتي  (المتكقعة)المستفيديف مف الخدمات  آراء ثانياً:

 ألفا كرونباخ         المتوسط الحسابي   مستوى الدلالة  معاملات الارتباط الفقرة
1 0.41 0.01  

       
        0.44 

 

   
 

          0.77 
 

2 0.42 0.01 
    3 0.47 0.01 
4 0.44 0.01 
5 0.46 0.01 
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المممكسأ  مبُعدحساب معامؿ ارتباط كؿ تقرة بالدرجة الكمية لتـ العمؿ عمى الممموس:  لبُعدا -1

كالمتكسط  يبيف قيمة معامؿ ارتباط كؿ تقرة (9كالجدكؿ)ككذلؾ حساب معامؿ ألفاكركنباخأ 

 .لم بات أ كقيمة معامؿ ألفاكركنباخرتباطالحسابي لمعام ت الا

 .الممموس مبُعدقيمة معامل ألفاكرونباخ لوسطيا الحسابي و و  يبين قيم معاملات الارتباط  (9جدول )

 

أف معام ت الارتباط  (المتكقعة)المممكس تي الخدمات  لبُعداي حظ مف الجدكؿ الخاص ب

حيث أف جميع معام ت  أ(0.84بمتكسط حسابي قدره ) (0.87إلى ) (0.82) بيف تتراكح  ما

بمغت قيمة الفاكركنباخ ك  أ(أ كأقؿ0.001مستكل الدلالة ا حصائية ) الارتباط دالة إحصائية عمى

 .صدؽ اتساؽ داخمي عالية جدان يتمتع بدرجة  لبُعدكىذا يعني أف ىذا ا(  0.83)لم بات 

اب أ ككذلؾ حسالفاعمية لبُعدبالدرجة الكمية  حساب معامؿ ارتباط كؿ تقرةتـ  :الفاعمية بُعد -2

( يبيف قيمة معامؿ ارتباط كؿ تقرة كالمتكسط الحسابي لمعام ت 10كالجدكؿ )معامؿ الفاكركنباخأ 

 .اكركنباخ لم باتكقيمة معامؿ الف الارتباطأ

 .الفاعميةلبُعدقيمة معامل ألفاكرونباخ وسطيا الحسابي و و   يبين قيم معاملات الارتباط (10جدول )

 الفا كرونباخ المتوسط الحسابي  مستوى الدلالة  معاملات الارتباط الفقرة  

    1 0.84      0.001  
       0.84 

 
 

 
            0.83 

 
 

    2 0.83      0.001 
    3 0.87      0.001 
    4 0.82      0.001 

 ألفا كرونباخ المتوسط الحسابي مستوى الدلالة معاملات الارتباط الفقرة

1 0.82 0.001 
 

0.79 

 

0.80 

2 0.71 0.001 
3 0.76 0.001 
4 0.82 0.001 
5 0.84 0.001 
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قعة أف معام ت الارتباط تي الخدمات المتك فاعمية ال ببُعدالخاص السابؽ ك ي حظ مف الجدكؿ      
حيث أف جميع معام ت  أ(0.79( بمتكسط حسابي كقدره )0.84( إلى )0.71بيف ) ما تتراكح

قيمة بينما نجد أف  أكأقؿ أ(0.001مستكل الدلالة ا حصائية ) الارتباط دالة إحصائيا عمى
درجة صدؽ اتساؽ داخمي عالية يتمتع ب لبُعدكىذا يعني أف ىذا ا ( 0.80بمغت )الفاكركنباخ لم بات 

 .جدان 
 أالاستجابة لبُعدلقد قاـ الباحث بحساب معامؿ ارتباط كؿ تقرة بالدرجة الكمية  :الاستجابة بُعد -3

 تكسط( يبيف قيمة معامؿ ارتباط كؿ تقرة كالم11كالجدكؿ ) أككذلؾ حساب معامؿ ألفاكركنباخ

  .الحسابي لمعام ت الارتباطأ كقيمة معامؿ ألفاكركنباخ لم بات

 الاستجابة لبُعديبين قيم معاملات الارتباط ووسطيا الحسابي وقيمة معامل ألفاكرونباخ  (11جدول )

 ات المتكقعة أف معام ت الارتباطالاستجابة  تي الخدم ببُعدالخاص السابؽ مف الجدكؿ  يتبيف    

حيث أف جميع معام ت  أ(0.88( بمتكسط حسابي كقدره )0.91( إلى )0.87) بيف تتراكح  ما

قيمة أما بالنسبة إلى  أكأقؿ أ(0.001ستكل الدلالة ا حصائية )الارتباط دالة إحصائيان عمى م

درجة صدؽ اتساؽ داخمي يتمتع ب لبُعدكىذا يعني أف ىذا ا (0.84نجدىا بمغت )الفاكركنباخ لم بات 

 . عالية جدان 

ا مافأ ككذلؾ حساب  لبُعدساب معامؿ ارتباط كؿ تقرة بالدرجة الكمية تحتـ القد  الأمان: بُعد -4

الحسابي لمعام ت  كؿ تقرة كالمتكسط ( يبيف قيمة معامؿ ارتباط12كالجدكؿ ) معامؿ ألفاكركنباخأ

 .كقيمة معامؿ ألفاكركنباخ لم بات أالارتباط

 ألفاكرونباخ  المتوسط الحسابي  مستوى الدلالة  معاملات الارتباط الفقرة   

   1 0.91         0.001  

0.88  

 

0.84    2 0.87 0.001 

   3     0.87 0.001 

   4  0.88 0.001 



  24 

 

 لبُعد  وقيمة معامل الفاكرونباخ  ووسطيا الحسابي يبين قيم معاملات الارتباط ( 12)جدول

 .الأمان

 الفاكرونباخ المتوسط الحسابي  مستوى الدلالة  معاملات الارتباط الفقرة 

    1 0.91 0.001  

       0.88 

 

 

        0.83 

 

    2 0.71 0.001 

    3 0.89 0.001 

    4 0.87 0.001 

 ا ماف تي الخدمات المتكقعة أف معام ت الارتباط ببُعدالجدكؿ الخاص خ ؿ ىذا ي حظ مف     

حيث أف جميع معام ت  أ(0.88( بمتكسط حسابي قدره )0.91( إلى )0.71بيف ) ماح تتراك 

قيمة تي حيف نجد أف   كأقؿأ أ(0.001عمى مستكل الدلالة ا حصائية ) الارتباط دالة إحصائيان 

درجة صدؽ اتساؽ يتمتع ب لبُعدكىذا يعني أف ىذا ا (0.83قد كصمت إلى ) الفاكركنباخ لم بات

 .داخمي عالية جدان 

أ ككذلؾ حساب التعاطؼ لبُعدة بالدرجة الكمية حساب معامؿ ارتباط كؿ تقر  تـ :التعاطف بُعد -5

تكسط الحسابي لمعام ت ( يبيف قيمة معامؿ ارتباط كؿ تقرة كالم13كالجدكؿ ) أمعامؿ ألفاكركنباخ

 لم بات يمة معامؿ ألفاكركنباخأ كقالارتباط

 تعاطفال لبُعديبين قيم معاملات الارتباط ووسطيا الحسابي وقيمة معامل ألفاكرونباخ  (13)جدول

 الفاكرونباخ المتوسط الحسابي مستوى الدلالة  معاملات الارتباط الفقرة   
1 0.79 0.001  

 
0.82 

 
     

          0.81 
 

2 0.83 0.001 
3 0.84 0.001 
4 0.79 0.001 
5 0.89 0.001 
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 تي الخدمات المتكقعة التعاطؼ ببُعدالجدكؿ الخاص خ ؿ عرض ا حصائيات تي مف 

( بمتكسط حسابي قدره 0.89( إلى )0.79بيف ) مام ت الارتباط تتراكح أف معا يمكف م حظة

مستكل الدلالة ا حصائية  حيث أف جميع معام ت الارتباط دالة إحصائيان عمى  أ(0.82)

درجة يتمتع ب لبُعدكىذا يعني أف ىذا ا (0.81)بمغت قيمة الفاكركنباخ لم بات ك  أكأقؿ أ(0.001)

 .اتساؽ داخمي عالية جدان صدؽ 

المتعمقة ك كبناءن عمى ما سبؽ مف خ ؿ البيانات التي تـ استعراعيا تي الجداكؿ السابقة 

أف المقياس يتمتع ي حظ تي الدراسة الحاليةأ Servqual ككاؿ سيرؼ بصدؽ ك بات مقياس 

التأكد مف مقارنة ا حصائيات  عدبككاف ذلؾ  أا بعادبات عالية جدان تي جميع بمعام ت صدؽ ك 

التي تـ ا شارة إلييما سابقانأ تنجدىا عمى  يفتمع الدراس ف العينة الاستط عيةالتي تـ استخراجيا م

غ عددىا كالتكاتؽأ إعاتة إلى ذلؾ تـ التكاتؽ أيعان مع الدراسة الفعمية التي بم نفس المستكل

بينتيا الجداكؿ ا حصائية بالدراسةأ كبذلؾ نجد متقاربة  عمى درجة كما ( مستفيدانأ كبنسب 407)

  .أف ىذا المقياس صالحان تيما يقيسو تي ىذه الدراسة

  مصطمحات الدراسة:

كىي عمى  ةحات المستخدمة تي الدراسة الحاليالى جممو مف المفاىيـ كالمصطم ا شارةلقد تـ 

  :نحك التالي

 International Organization Forالدكلية لمقياس  تعرتيا المنظمة :Qualityالجودة  .1

Standardization  بأنيا " عرض مكجز لمجمكعة مف المتطمبات التي ينبغي أف تتحقؽ تي منتج

  (1)" أك عممية ما تيما إذا كاف ىناؾ أسمكب تحقيؽ ا يفاء بيذه المتطمبات كيجعؿ العممية ممكنة

                                                           
1
. ص 2118ٌع، عمان: دار صفاء للنشر والتوز -.1ط -سوسن شاكر مجٌد، محمد عواد الزٌادات. الجودة فً التعلٌم: دراسات تطبٌقٌة. .

114. 
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ة يتعمؽ بالجكانب المادية المتم مة تي التجييزات المختمف :tangiblesالجوانب الممموسة  بُعد .2

بة ل ط ع )تتعمف كتكتر أماكف مناس كالمظير ال ئؽ لمكظفيياأ ألممكتبة كالشكؿ الم ئـ لممبنى

 .(أربعة متغيرات

كعدت بو المستفيديفأ كاىتماميا بحؿ  قدرة المكتبة عمى تحقيؽ ما :Reliability فاعميةال بُعد .3

تتعمف خمسة كالالتزاـ بالكقت كالمكاعيد ) كتحرم الصحة كالدقة تي أداء الخدمةأ أمشاكميـ

 متغيرات(.

كرية كالسريعة لطمبات المستفيديفأ الاستجابة الف :Responsivenessالاستجابة  بُعد .4

ع ميـ بمكعد تقديـ الخدمةأ كا كالاىتماـ لتعاكف مع المتردديف عمى المكتبةأ كتسييؿ بشككاىـ كا 

جراءات ا عارةاءات ا داريةا جر   تتعمف أربعة متغيرات(.) أ كا 

العامميف تي  أ كقدرةيد بال قة تي التعامؿ مع المكتبةشعكر المستف : Assuranceناالأم بُعد .5

لماميـ بمقتنيات المكتبة  ى سرية طمباتوأ كالحفاظ عممى التعامؿ المريح مع المستفيديفالمكتبة ع كا 

 كحصكليـ عمى التدريب ال زـ الذم يمكنيـ مف تأدية الخدمة بشكؿ م اليأ ككيفية الاستفادة منيا

 )تتعمف أربعة متغيرات(.

كتكتر صفات الدما ة كالكياسة تي  أ: الاىتماـ الشخصي بالمستفيدEmpathy لتعاطفا بُعد .6

أ كمشاكميـ بحيث تصبح المكتبة مف ا ماكف المألكتة كتفيـ احتياجات العم ء ألخدمةمقر ا

 (1))تتعمف خمسة متغيرات(. كالمريحة لممستفيد

ىك نقطة تكازف  كيعرؼ بأنو مركز تجمع البيانات تي تكزيع معيف أك :Mean الوسط الحسابي .7

 .(2)تالكسط الحسابي ىك مجمكع القيـ مقسكما عمى عددىا " البيانات تي البيانات "

                                                           
1

 .85-84 ص ص .2114البٌضاء: جامعة عمر المختار،  -. 1ط  -.الجامعٌةتبات دارة المكإ إلىالمدخل  .رحاب رمضان عطٌه. 

2
 .56.ص2112، عمان: دار أسامة للنشر والتوزٌع -فً الإحصاء. مبادئ. أبو عقٌل ٌمإبراه. 
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   .(1) التربيعي لمتبايفالجذر تيك  :Standard Deviation نحراف المعياريالإ .8

 .(2)كسطيا الحسابي متكسط مربعات انحراتات القيـ عف :Variance التباين.9

أ كيمكف أف يعرؼ عف التما ؿ لتكزيع ما لبُعدؿ أك ايعرؼ عمى أنو درجة التما  .الالتواء:10

   .(3)لمجمكعة ما عمى النحك:

 المعيارم نحراؼا المنكاؿ /  -= الكسط الحسابي  معامؿ بيرسكف ا كؿ ل لتكاء

 الكسيط( / الانحراؼ المعيارم -)الكسط الحسابي × 3معامؿ بيرسكف ال اني ل لتكاء = 

 الربيع ال اني + الربيع ا كؿ / المدل الربيعي×  2-معامؿ الارتباط الربيعي = الربيع ال الث 

 –شير التاسعشير ا كؿ/العُ العُ  شير الخامس+العُ × 2-شير التاسع معامؿ الالتكاء العِشرم=العُ 

 .شير ا كؿالعُ 

 . نحراؼ المعيارمالث حكؿ الكسط الحسابي / مكعب ا معامؿ الالتكاء العزكمي = العزـ ال 

ىك التغير الاقتراني أك بمعنى آخر ىك  :Correlation Coefficient الارتباط لمعام.11

 (4)ظاىرة بالتغير تي ظاىرة أخرل.النزعة إلى اقتراف التغير تي 

 :.مستوى الدلالة الإحصائية12

% كاحتماؿ ال قة تي القرارات بشأف 05الخطأ تي رتض الفرض الصفرم ىك يعني أف احتماؿ     

تعني مستكل ال قة تي القرار أك نتائج بشأف الفرض ك  %95ر أك النتائج الشؾ تي القرا مستكل

اب  قة رتض الغرض الصفرم حيث يتـ حسالدلالة لتحديد منطحيث يستخدـ مستكل  الصفرم

                                                           
1

 . 117السابق . ص المصدر. 

2
 .175. ص 2115الإسكندرٌة: دار الثقافة العلمٌة،  -الأسالٌب الإحصائٌة فً المكتبات والمعلومات.جٌهان محمود السٌد.  .

3
  .132 -131 نفس المصدر السابق. ص. أبو عقٌل ٌمإبراه .

4
  .185جٌهان محمود السٌد. مصدر سابق. ص  .
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القيمة الحرجة ا سمكب ا حصائي المستخدـ مف بيانات العينة  ـ نتخذ القرار إذا كانت القيمة 

  (1). الحرجة تقع تي منطقة الرتض تإننا نرتض الفرض الصغرل) كبالطبع نقبؿ الغرض البديؿ(

كيقصد بيا عدد مفردات العينة ناقصة عدد القيكدأ كعند استخداـ عينة  جراء .درجات الحرية: 13

 (2) .اليدؼ ىك تقدير متكسط المجتمع كانحراتو المعيارم تإفدراسة 

مقياس ألفاكركنباخ كىك طريقة مف طرؽ تقدير ال بات مف منظكر  ىك معامؿ أك :.ألفاكرونباخ14

(3)الداخمي. التجانس
 

 :Test  (T)اختبار )ت(.15
أ نفترض عند انجاز تجربة يمكف م حظة متغيريف ىك أحد تكزيعات المعاينة المتصمة    

يتكزع تكزيعا طبيعيا معياريا بكسط حسابي  Xالمتغير العشكائي  X.Zمستقميف ىما  عشكائييف

يمكف تعريفو بأنو النسبة لمتكزيع   Tكىذا يعني أف المتغير العشكائي أ)كاحد( تبايفك  )صفر(

عمى  مقسكمان  [Chi-squar] لتكزيع مربع كام عيارم إلي الجذر التربيعي المكجبالطبيعي الم

 (ٓٓ.ٓٓىي تي الفترة )  Tالقيـ الممكنة لممتغير العشكائي مجمكعة كؿ (r) الحرية +عدد درجات 

تسمى   t=z/√x/rالمكجبة تقط. القيمةىي القيـ   xتككف تي ىذه الفترة بينما قيـ  Zككذلؾ قيـ

  (4).لممتغير العشكائي  Tقيمة

 

 

                                                           
1
 .219. ص2111القاهرة : مكتبة الأنجلو المصرٌة, -والاجتماعٌة. التربوٌةوالإحصائٌة فً العلوم النفسٌة   الأسالٌب .صلاح أحمد مراد .

2
 225المصدر السابق, ص  .

3
ع ،   مجلة الملك سعود، ات فً ضوء افتراضات نماذج القٌاسبثمدى دقته فً تقدٌر الو ٌة المنطقٌة لمعامل الفاكرونباخالبن .محمد تٌغزةأ .

 .638ص. (2119)3

4
، بنغازي: جامعة بنغازي –. مقدمة فً الأسالٌب الإحصائٌة جاسم ناصر حسٌن.، عبد الوهاب القٌسً محمد، سمٌنة بوزٌد الفقٌهٌا .

 .222 -221. ص2112
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 خدمات المعمومات : -16

ىي الناتج النيائي الذم يحصؿ عمية المستفيد مف معمكمات كالذم يتأتى نتيجة لمتفاعؿ بيف 

 جيزت معمكمات مف مكارد بشرية كمادية تع ن عف تنفيذ بعض العمميات كا جراءات  مايتكاتر

  .(1)الفنية 

 

 :سابقةالدراسات ال

تنكعت الدراسات المتعمقة بجكدة خدمات المعمكمات تي المكتباتأ حيث تشكؿ مصدران غنيان 

إذ تساعدىـ تي تككيف خمفيات عممية عف مكاعيع دراستيـ "  بالمعمكمات لبعض الطمبة كالباح يفأ

كمعرتة نقاط القكة  أإلى ذلؾ تإنيا تُعينيـ عمى تحديد المصطمحات العمميةإعاتة كأبحا يـأ 

تع ن عف أنيا ت رم معرتة الباحثأ كتزيد تي  أكأيعان تجنب تكرار الجيكد المبذكلة أكالععؼ

عمى المناىج المتبعة تيياأ كأدكاتيا المستخدمة كتركعيا المصاغةأ  باط عومجاؿ تكجييو 

 تـ. (2)" تكؿ دراسة تبدأ مف حيث انتيت إليو الدراسات ا خرل أكنتائجيا التي تـ التكصؿ إلييا

 ا مف ا قدـ إلى ا حدث كما يمي:حسب أسبقية صدكرىالتي تـ الحصكؿ عمييا ترتيب الدراسات 

 .العربيةأولًا: الدراسات 

بعنكاف )الخدمات المكتبية المقدمة لطالبات  [1992] ىػػ(1414الدراسة التي أعدتيا ىند الغانـ ) .1

كقد ىدتت الدراسة إلى تقييـ  (3)الدراسات العميا تي الجامعات كالكميات السعكدية تي مدينة الرياض(

تعرؼ عمى مدل رعائيف المستفيدات مف طالبات الدراسات العميا لمخدمات المقدمة ليفأ ليدؼ ال

                                                           
1
 65، ص1984القاهرة : دار غرٌب لطباعة والنشر والتوزٌع ،  -حشمت قاسم. خدمات المعلومات مقوماتها واشكالها . .

 .218. ص1998، :المكتب الجامعً الحدٌث الإسكندرٌة -العلمً.محمد الغرٌب عبد الكرٌم.  مناهج البحث -1

3
فً مدٌنة الرٌاض، قسم المكتبات الخدمات المكتبٌة المقدمة لطالبات الدراسات العلٌا فً الجامعات والكلٌات السعودٌة  .هند الغانم. 

  هـ.1414 ،(غٌر منشورة الة ماجستٌرة الامام محمد بن سعود الاسلامٌة: )رس، جامعكلٌة العلوم الاجتماعٌة ،المعلوماتو
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المشاركات يحممف  عدد مف النتائج أبرزىا أف غالبيةعف تمؾ الخدماتأ كقد تكصمت الدراسة إلى 

%( كعدـ رعا 62.77كذلؾ بنسبة ) تصكران إيجابيان تجاه تصاميـ مباني المكتبات المدركسةأ

لاحتياجاتيف طالبات الدراسات العميا بشكؿ كامؿ عف تمبية مجمكعة المكتبات المدركسة 

المعمكماتيةأ كما تبيف أف الطالبات مجتمع الدراسة راعيات بشكؿ عاـ عف الخدمات المقدمة ليف 

الخدمات  سباب منيا: نقص  عمى أف ىناؾ نسبة قميمة أبدت عدـ رعاىا عف أتي مكتبات الدراسة

تي تمؾ أك عدـ تكاتر المراجع تي مجاؿ التخصصأ يمي ذلؾ عدـ حدا ة المصادر المكجكدة 

البحث كغالبية المشاركات تي الدراسة يحممف  ؾ عدـ تكاتر المكاد المساعدة عمىالمكتبات ككذل

كقد أكصت الدراسة بعركرة  أالمكتبات مكعكع الدراسة إيجابيان تجاه مدل تعاكف مكظفات تصكران 

كخاصة مف تكتير التجييزات المساعدة عمى البحثأ كعركرة الدقة تي اختبار العام ت المؤى ت 

 يتعاممف مع المستفيدات بشكؿ مباشر.

خدمات ا عارة تي المكتبة بعنكاف )[ 1998]ىػ( 1420) الغاتيميأعدىا أيمف  لتيالدراسة ا .2

تكصؿ الباحث إلى أف مجتمع الدراسة  أ (1)المركزية بجامعة ا ماـ محمد بف سعكد ا س مية(

يفعؿ نظاـ ا عارة المحسب عمى النظاـ اليدكمأ كبمغ أععاء ىيأة التدريس كالمحاعريف 

%( مف العدد الكمي 9أ55ععكاُ أم بنسبة ) (57)كالمعيديف الذيف يفعمكف النظاـ المحسب 

ععكانأ تي حيف بمغ عدد  (102) ععاء ىيأة التدريس كالمحاعريف كالمعيديف الذيف يبمغ عددىـ 

بعركرة تشجيع  دراسةال تكأكص (%44.1)ععكان نسبة  (45)الذيف يفعمكف النظاـ اليدكم 

 أععاء ىيأة التدريس كالمحاعريف كالمعيديف عمى استخداـ المكتبة كالاستفادة مف جميع خدماتياأ

 كذلؾ با سراع تي تطبيؽ نظاـ ا عارة المحسب بدلا مف النظاـ اليدكم.ك 

                                                           
1
، ع 5، مج مكتبة الملك فهد الوطنٌةمجلة ، بجامعة الامام محمد بن سعود الاسلامٌةفً المكتبة المركزٌة  لإعارةاالغافٌلً. خدمات ٌمن أ .

 .7ص  .(هـ1421) 1
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( بعنكاف )المكتبات الجامعية تي المممكة 2000ىا سالـ بف محمد السالـ )أعد تيالدراسة ال .3

 العربية السعكدية: دراسة الخدمات المقدمة لممستفيديف(
كاليدؼ مف ىذه الدراسة معرتة أنماط  (1)

إلى مجمكعة مف النتائج منيا:  دراسةال تيكاجييا مف مشك تأ كتكصم الخدمات المقدمةأ كبياف ما

ععؼ الدكر الحالي لممكتبات الجامعية تيما يتعمؽ بالخدمات المكجية لممستفيديفأ كعمى ا خص 

بزيادة  الدراسة أكصتأ كالمرجعيةأ كا حاطة الجاريةأ كلذلؾ كالببيمكجراتيةالخدمات التسكيقيةأ 

تميف لمجامعات السعكدية مف طمبة تسكيؽ خدمات المكتبات الجامعية بغرض زيادة تعريؼ المن

مكانيات بح ية كما كأساتذة كباح يف بما  تقدمو مف خدمات. يتكاتر لدل المكتبة مف مصادر كا 

( بعنكاف )المكتبات الجامعية كتحديات 2002ي أعدتيا نجاة كليـ جرجس )تالدراسة ال .4

 كخدمات المعمكمات تيكؿ التنظيمي : دراسة أ ر استخداـ التكنكلكجيا الحدي ة عمى الييالعصر

استعرعت الدراسة مسيرة التعميـ العالي تي السكداف كتطكر  (2) المكتبات الجامعية السكدانية(

 -الجامعات الحككمية كا ىمية كالقكانيف التي تحكـ مسيرتياأ كقسمت الدراسة إلى جزئييف :

المباني كالتجييزاتأ كالييكؿ الجزء ا كؿ: إلقاء نظرة عامة عمى كعع المكتبات الجامعية م ؿ 

المجمكعات كأنكاع الخدمات كاستخداـ التكنكلكجيا  كالييأة العامة كتنمية كتطكير ا دارم كالتنظيميأ

: آراء عينة مف الط ب امعيةأ بينما تناكؿ الجزء ال انيالحدي ة كأ رىا عمى معمارية المكتبات الج

ر المكتبات حكؿ خدمات المكتبة كاستخداـ كأععاء ىيأة التدريس تي مختمؼ الكميات مف دك 

ا ليات الحدي ة منياأ كتكصمت الدراسة إلى جممة مف النتائج منيا أف المكتبات الجامعية تتفاكت 

مف حيث ا مكانيات المادية كالبشرية تفاكتان كبيرانأ كما يكجد إنجازات ىامة تي بعض المكتبات 

ا داء  كتنتيي الدراسة ببعض التكصيات لتطكير ياأالجامعية بإدخاؿ التكنكلكجيا الحدي ة إلي
                                                           

1
   .8-7ص ص . إصلاح خطاب محمد. مصدر سابق .

2
ثر استخدام التكنولوجٌا الحدٌثة على الهٌكل التنظٌمً وخدمات أالمكتبات الجامعٌة وتحدٌات العصر: دراسة . نجاة ولٌم جرجس .

للاتحاد العربً للمكتبات والمعلومات المنعقد فً  بحث مقدم إلى المؤتمر الثالث عشر ،فً المكتبات الجامعٌة السودانٌة المعلومات

 .2112، نوفمبر 1أكتوبر_  29بٌروت فً الفترة من 
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كعركرة استحداث  كخدمات المعمكماتأ ككعع خطط لتدريب الككادر الفنية العاممة بالمكتباتأ

قسـ خاص بتطبيقات الحاسكب تي المكتبات الجامعيةأ كعركرة الربط الشبكي لمنظـ تي المكتبات 

 محميان كعالميان.

قياس جكدة خدمات ( بعنكاف )2002بف عبدا﵀ عباس )قاـ بإعدادىا ىشاـ  تيالدراسة ال .5

كىدتت الدراسة إلى  (1)(الفجكة بيف ا دراكات كالتكقعات المكتبات كالمعمكمات باستخداـ مقياس

يعرؼ بالخطكات  ( لقياس ماServqual) مناقشة مفيكـ مقياس جكدة الخدمة المسمى سيرؼ ككاؿ

كذلؾ لمكشؼ عف درجة التطابؽ أك الفجكة بيف تكقعات المستفيديف لمظاىر الخمس لجكدة الخدمةأ 

جكدة الخدمات التي تقدميا المكتبةأ كبيف إدراؾ ا دارة ليذه التكقعات مف ناحيةأ كبيف تكقعات 

دراكيـ للأداء الفعمي مف الخدمة المكتبية المقدمة ليـ مف ناحية أخرلأ بمغت عينة كقد  المستفيديف كا 

عمى تقييـ المستفيديف  بحث أبعاد جكدة الخدمة كانعكاسياأ كما أكعح ال( مستفيدان 238) الدراسة

عد استخداـ مقياس تقييـ جكدة الخدمات لمخدمات التي تقدميا المكتبات كمراكز المعمكماتأ لذلؾ يُ 

مدل  المقدمة لممستفيديف أمران عركريانأ باعتباره يم ؿ إحدل المؤشرات اليامة ذات دلالة لمعرتة

 استجابة الخدمات المقدمة لتطمعات كتكقعات المستفيديف تي الكقت المناسب.

)جكدة خدمات المعمكمات  ( بعنكاف2008الدراسة التي أعدتيا مسفرة بنت دخيؿ ا﵀ الخ عمي ) .6

ة ا ماـ محمد بف سعكد تي مؤسسات المعمكمات السعكدية: دراسة حالة لممكتبة المركزية بجامع

كقد    Libqualككاؿ( مستفيد باستخداـ مقياس لب 100حيث بمغت عينة الدراسة ) (2) (ا س مية

 :الجزء الذم ييـ الدراسة الحالية تكصمت الدراسة إلى نتائج عديدة نذكر منيا

                                                           
1
قٌاس جودة خدمات المكتبات والمعلومات باستخدام مقٌاس الفجوة بٌن الادراكات والتوقعات، بحث مقدم إلى  .هشام بن عبدالله عباس .

 .2112، نوفمبر 1أكتوبر_ 29للاتحاد العربً للمكتبات والمعلومات المنعقد فً بٌروت فً الفترة من  المؤتمر الثالث عشر

2
الامام : دراسة حالة للمكتبة المركزٌة بجامعة عودٌة. جودة خدمات المعلومات فً مؤسسات المعلومات السالله الخثعمً مسفرة بنت دخٌل .

_ 289ص ص  .( 2118ٌو ل) ٌو 31، ع 15، مج  المعلوماتالاتجاهات الحدٌثة فً المكتبات ومجلة ، محمد بن سعود الاسلامٌة

313. 
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الغالبية مف أتراد عينة الدراسة يكاتقكف بشكؿ كبير عمى تحقؽ الجكدة تي الخدمة التي تقدميا  -

ا ماـ محمد بف سعكد ا س ميةأ حيث بمغ المتكسط الحسابي العاـ المكتبة المركزية بجامعة 

( كىذا مؤشر جيد يدؿ عمى رعا المستفيديف عف خدمات المعمكمات التي تقدميا المكتبة 3.78)

المسيحي كالاستبانة كأداة لجمع البيانات كالتحميؿ  بالمنيج استعانت الباح ة محؿ الدراسةأ

 لنتائج نكرد منيا الجزء الذم يفيد ىذه الدراسة كىي: ا حصائيأ كما تكصمت الدراسة

لتمبية احتياجات المستفيديف كحؽ  ةلكتركنيا الاىتماـ بتكتير القدر الكاتي مف مصادر المعمكمات  -

 المكتبة لتكتير المصادر بكاتة أشكاليا كأنكاعيا.

المكتبة لمعرتة مكاطف الاىتماـ بالجكدة بشكؿ دكرم كذلؾ لتقييـ مستكل الخدمات التي تقدميا  -

 الععؼ كمعالجتيا.

كأكصت الدراسة بالاىتماـ بخدمات المعمكمات التي تقدميا المكتبة بما ليا مف أىمية تي ا ع ـ 

 نترنت تماـ بمكقع المكتبة عمى الابعركرة الاى أيعان  ت التي تقدميا المكتبةأعف خدمات المعمكما

  لتمبية احتياجات المستفيديف. ةلكتركنيا كاتية  ر معمكماتبتكتير مصاد كتحدي يا باستمرار كالاىتماـ

قياس جكدة خدمات المكتبات )بعنكاف  (2009) الدراسة التي أعدتيا خكلة بنت محمد الشكيعر .7

حيث تيدؼ الدراسة إلى معرتة كاقع أ (دراسة حالة مكتبة الممؾ عبدالعزيز العامة بالرياض :العامة

اعتمادان عمى آراء  تي مكتبة الممؾ عبدالعزيز العامة بمدينة الرياضأالخدمات المقدمة لممستفيديف 

المستفيديف مف ىذه الخدماتأ كمدل تحقؽ الجكدة تي خدمات المقدمة كبالتالي الحصكؿ عمى 

كمنيا نتكاصؿ إلى كيفية خدمات المكتبة طبقان لحاجة المستفيد  قكة كععؼ ىذه الخدماتأ

 (120)حيث بمغت عينة الدراسة  مراحؿ لتحقيؽ ىذا اليدؼأكاتبعت الدراسة خمس  كرغباتوأ

بما نسبتو م ؿ  تكزيعيا عمى المكتبة عدبانة تقط استب (82)استبانة كتمت ا جابة كالحصكؿ عمى 
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تي قياس   Servqualاس ا دراكات/التكقعات سيرؼ ككاؿحيث تبنت الدراسة مقي أ(68.03%)

 . المعمكمات المكتبات كمراكز كتقييـ جكدة الخدمة تي

إف معظـ أتراد العينة مف المستفيديف عف أ تكصمت الدراسة إلى نتائج عديدة نذكر منيا كقد

نسبة كبيرة تشير إلى تحقيؽ  المكتبة محؿ الدراسة عاليأ كىذه خدمات المعمكمات التي تقدميا

  (1)التي تقدميا المكتبة لممستفيديف.الجكدة بشكؿ كبير تي خدمات المعمكمات 

خدمات  قياس جكدة( بعنكاف )2009عبدا﵀ السميمي )الدراسة التي أعدتيا نيمة بنت محمد بف . 8

كىدتت الدراسة إلى التعرؼ  (2)المعمكمات تي المكتبات الطبية بمدينة الرياض : دراسة تطبيقية(

كتقكيـ جكدة تمؾ الخدماتأ عمى كاقع خدمات المعمكمات تي المكتبات الطبية بمدينة الرياضأ 

مكاطف القكة كالععؼأ كقد طبقت الدراسة المنيج الكصفي المسحيأ كما استخدمت قياس  تحديدك 

بكصفيا أداء لجمع البيانات كتحميميا با عاتة لممقابمة مع العامميفأ كقد  Libqualجكدة الخدمات 

خرجت الدراسة بمجمكعة مف النتائج تتم ؿ تي عدـ تطبيؽ مقاييس خاصة بقياس الجكدة تي 

بات الدراسةأ كما ذكرت أىـ العقبات التي تعترض الجكدة أك تعترض تطبيؽ مقاييس جكدة مكت

الخدمات تي المكتبات الطبيةأ كأظيرت النتائج متكسط تجكة الكفاية كىي الفرؽ بيف الحد الفعمي 

أظيرت النتائج تجكة التفكؽ كىي لمخدمة المقدمة كالحد ا دنى الذم يقبؿ بو المستفيديفأ ككذلؾ 

المستفيديف(أ كقد خرجت الدراسة  خدمة كالحد المتكقع الذم يرغب بوالفرؽ بيف الحد الفعمي لم)

كتعزيز التعاكف لمبحث عف  Libqualبمجمكعة مف التكصيات أىميا إصدار نسخة عربية لمقياس 

عمف المقررات الدراسية معايير جديدة لمقياسأ ككعع مفيكـ جكدة الخدمات تي المكتبات كقياسيا 

 تي أقساـ المكتباتأ ككذلؾ تذليؿ العقبات ا دارية تي تفعيؿ خدمات المعمكمات.
                                                           

1
 مجلة دراسات، الملك عبدالعزٌز العامة بالرٌاض : دراسة حالة مكتبةجودة خدمات المكتبات العامةقٌاس . خولة بنت محمد الشوٌعر .

 .26 -7ص ص . ( 2119، ) ماٌو 5، ع  المعلومات

2
ه ادكتور أطروحة) دراسة تطبٌقٌة :ً المكتبات الطبٌة بمدٌنة الرٌاضقٌاس جودة خدمات المعلومات ف . السلٌمًنهلة بنت محمد بن عبدالله .

 .287-6 ص ص .2119 ،، جامعة الامام محمد بن سعود الاسلامٌة( كلٌة العلوم الاجتماعٌة، قسم المكتبات والمعلوماتغٌر منشورة
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 ةلكتركنيا )جكدة الخدمات  ( بعنكاف2011) الدراسة التي أعدىا عماد أحمد حسيف الدىيمات .9

            دراسة ة نظر المستفيديف: التي تقدميا مكتبات الجامعات ا ردنية الرسمية كالخاصة مف كجي

 دميا مكتبات الجامعاتالتي تق ةلكتركنيا كقد تناكلت ىذه الدراسة جكدة الخدمات (  1)مقارنة(

 حيث تيدؼ الدراسة إلى قياس جكدة ا ردنية الرسمية كالخاصة مف كجية نظر المستفيديفأ

 الجامعات الخاصة كتقُاة كمكتبات التي تقدميا المكتبات الجامعية الرسمي ةلكتركنيا الخدمات 

الميزات  الاستخداـأ سيكلة الاستجابةأ المصداقيةأ ا داءأ أةلكتركنيا  بعاد جكدة الخدمات 

اعتمد الباحث تي الدراسة عمى المصادر ا كلية  ا عاتيةأ الشكؿ العاـأ المكاكبةأ التعاطؼأ كقد

التي تقدميا ىذه المكتبات  ةلكتركنيا مف خ ؿ تصميـ استبانة تيدؼ إلى تقييـ جكدة الخدمات 

 كالمج ت المتخصصة تي ىذا المجاؿ أالرسائؿ العممية ال انكية مف خ ؿ الكتبأ ككذلؾ المصادر

( استبانةأ كبنسبة مئكية 1065( استبانة استرجع منيا )1268كقد بمغ عدد الاستبيانات المكزعة )

المناسبة لتحميؿ البيانات التي جمعت  استخداـ الباحث ا ساليب ا حصائية كقد %(83.99)

ائج التي تكصمت حيث كاف مف أىـ النت أT.Testأكالكسط الحسابي كالانحراؼ المعيارم كاختبار 

 :إلييا الدراسة

 عدـ الاخت ؼ تي كجيات نظر المستفيديف )أععاء ىيأة التدريس كالطمبة( لتقييـ جكدة  -

التي تقدميا جامعات المكتبات ا ردنية الرسمية كالخاصة بدلالة أبعاد الجكدة  ةلكتركنيا الخدمات 

ا عاتيةأ كالشكؿ العاـ كالمكاكبةأ  الميزاتا داء كالمصداقيةأ الاستجابةأ كسيكلة الاستخداـأ 

كالتعاطؼأ إلا أف الاخت ؼ قد ظير بيف المستفيديف عمف تئة مكتبات الجامعات الرسمية بشكؿ 

 لـ يظير عمف تئة مكتبات الجامعات الخاصة.منفرد ك 

                                                           
1
الخاصة من وجهة نظر الرسمٌة وردنٌة التً تقدمها مكتبات الجامعات الأ جودة الخدمات الالكترونٌة .عماد احمد حسٌن الدهٌمات .

 .77 -5 ص ص.2111،الأردن ،جامعة الشرق الاوسطغٌر منشورة(  )رسالة ماجستٌر لةفٌدٌن: دراسة حاتالمس
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بدلالة أبعادىا بيف  ةلكتركنيا إلى كجكد تركؽ تي جكدة الخدمات  كما تكصمت الدراسة

ؽ مكتبات الجامعات الرسمية كمكتبات الجامعات الخاصة مف قبؿ المستفيديفأ كظيرت الفرك 

القياـ بإعداد برامج لتسكيؽ  الدراسةككاف مف أىـ تكصيات  أ لصالح مكتبات الجامعات الرسمية

إعداد دكرات ككذلؾ  أ مكتبات الجامعات الخاصة ا ردنيةالحالية التي تقدميا  ةلكتركنيا الخدمات 

تدريبية  ععاء ىيأة التدريس كالطمبة الجدد الممتحقيف بالجامعات ا ردنيةأ حتى يتـ تعريفيـ 

امعتيـ كتدريبيـ بشكؿ جيد عمى كيفية استخداميا التي تقدميا مكتبات ج ةلكتركنيا بالخدمات 

 كالحصكؿ عمى المعمكمات التي تفتح ليـ آتاؽ المعرتة كتزيد مف قدراتيـ العممية.

أداة لرصد  Libqual  ليب ككاؿ بمسبعنكاف ) (2012)تيا أمؿ كجيو حمدم الدراسة التي أعد .10

 كتقييـ جكدة خدمات المكتبات كالمعمكمات مف منظكر المستفيديف(.
(1)

كألقت الباح ة العكء عمى  

بكصفيا أداة معيارية ميمة يمكف مف خ ليا رصد كتقييـ ما تقدمة المكتبات مف ىذا المقياس 

كا جزاء التي  ةديفأ متناكلة التعريؼ بيذه ا داخدمات كذلؾ مف منظكر أتراد مجتمع المستفي

تتككف منياأ كالجذكر ا كلى لنشأتػػيا كا صدارات المختمفػة منياأ كأىميتيا بالنسبػة لممكتبػات 

كمجتمع المستفيديفأ ككيفية تطبيقيا اعتمادان عمى المنيج الميداني كالعائد الذم يمكف أف تجنيو 

ة ميدانية تأرسمت الاستبياف إلى المكتبات تي العالـ العربي مف كراء ىذا التطبيؽ  ـ قامت بدراس

 %(40)أ إلا أف الاستجابة كانت بنسبة لكتركنيا مكتبة أكاديمية كبح ية عف طريؽ البريد  (25)

أ كمكتبة جامعية بإنجمترامكتبات جامعية بالكلايات المتحدة ا مريكيةأ كمكتبة جامعية  (8)تقطأ 

ىي أف استخداـ ليب ككاؿ بمس كاف لو أ ر  بمصرأ كمف أبرز النتائج التي تكصمت إلييا الدراسة

مباشر عمى الع قة بيف المكتبة كا دارة العميا تي المؤسسة ا ـ التي تتبعياأ حيث ساعدت ىذه 

كأيعان تحديد أ تخطيط الاستراتيجي المستقبمي لياالتقارير تي اتخاذ قرارات مرتبطة بالمكتبة كال
                                                           

1
مجلة  ،معلومات من منظور المستفٌدٌنالد وتقٌٌم جودة خدمات المكتبات و+ اداة لرص Libqualلٌب كوال بلس   .مل وجٌه حمديأ .

 .55 -51ص ص .(2112، )4، ع 32، س المكتبات والمعلومات العربٌة
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عادة تكزيع أكلكيات تكزيع الميزانية كالحصكؿ عمى دع ـ مالي ل رتقاء بمجمكعات المكتبةأ كا 

المساحة المتاحة لممستفيديفأ كتكصي الباح ة بإعداد المزيد مف البحكث كالدراسات مستقب ن 

لاستكماؿ ما انتيت إليو الدراسةأ كعقد مقارنة بيف المكتبات ا كاديمية كالبح ية تي عدد مف 

 الدكؿ.

قياس جكدة خدمات مكتبات ( بعنكاف )2014)خطاب محمدإص ح الدراسة التي أعدتيا . 11

 Servqual).) (1) سيرؼ ككاؿ جامعة بنغازم مف منظكر الط ب: باستخداـ مقياس

ىدتت الدراسة إلى قياس جكدة الخدمات المقدمة مف مكتبات الكميات جامعة بنغازم 

( مف منظكر الط ب كاعتمدت الدراسة عمى المنيج Servqual) باستخداـ مقياس سيرؼ ككاؿ

 (Servqual)الكصفي التحميمي مستخدمة مجمكعة مف ا دكات منيا الاستبانة التي طبقت 

معيارية لاستط ع آراء الط ب حكؿ تقييـ جكدة الخدمات المقدمة مف مكتبات كميات  أداة بكصفيا

 بة.طال( طالب ك 470بمغت عينة الدراسة ) الجامعة حيث

كتكصمت الدراسة إلى مجمكعة مف النتائج أىمياأ إف ىناؾ تركقان بيف إدراؾ المستفيديف 

الفعمي لمخدمات كتكقعاتيـ ليذه الخدماتأ كانخفاض مستكل أداء الخدمات المقدمةأ تع ن عف 

عدـ رعا المستفيديف عف مكاعيد تتح المكتبةأ كتكصي الدراسة بعركرة تطكير مكتبات كميات 

لتمبية  ةلكتركنيا بنغازم كينبغي تكتير القدر الكاتي مف مصادر المعمكمات التقميدية ك جامعة 

احتياجات المستفيديفأ كما تكصي الدراسة بإعداد دكرات تدريبية لمعامميف بالمكتبات لتطكير 

 مياراتيـ.

 

 

                                                           
1
 .4-1ص ص . مصدر سابق. خطاب محمد إصلاح .
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 .الدراسات الأجنبية ثانياً:

حيث ىدتت ىذه الدراسة لمتعرؼ الي  (1) (2001)أkleen and shellدراسة كميف ك شيؿ  .1

رعا الط ب عف التقنيات المستخدمة تي التعميـ الصيفي باستخداـ مقياس الخدمات التعميمية 

طالبان كطالبة ممف يدرسكف تي إحدل الجامعات  (350)كتككنت عينة الدراسة مف  أالمتطكرة

إلييا الدراسةأ أف الطالبات  ا مريكية كمف تخصصاتيا المختمفة كمف أىـ النتائج التي تكصمت

أظيرف استجابة أقؿ مف الذككر بخصكص الرعا عف جكدة الخدمة التكنكلكجية كالكسائط التي 

تقدميا الجامعةأ كما بينت النتائج عدـ كجكد تركؽ جكىرية تي تقدير مستكل الفجكة بيف إدراكات 

 كتكقعات الط ب عمى مجالات المقاييس الخمسة. 

2. Nimaomboon and Najata (2003). Assessmen Library Service Quality at 

thammasat university Library system.(  (2  

 خدمات المكتبة بشكؿ عاـ تي جامعةقاـ الباح اف بأجراء الدراسة ليدؼ التعرؼ عمى جكدة ال

Thammasat university  خ ؿالمكتبة تي اليابافأ كالتعرؼ عمى أداء المستفيديف مف خدمات 

كقد تـ استخداـ نمكذج سيرؼ  المنيج المسيحي لطمبة الدراسات العميا كالييئة التدريسية كالباح يفأ

 :التركيز عمى   ث اتجاىات كىيتعديمو لقياس الدراسةأ كتـ  عدب( Servqual) ككاؿ

: الحد كصكؿ لممعمكمةأ عمف   ث مستكياتالخدمةأ الجانب التنظيميأ كسيكلة ال تأ ير

 ( ععك ىيأة تدريس216مت العينة )ا دنى مف الخدمةأ كالخدمة المتكقعةأ كالخدمة المدركةأ شم

                                                           
1

. kleen ,b and shell,w. (2111) “servqual-basedmeasuarement of student satisfaction with class room 

instructional technologies”eric, ed 47. 

2
. Nimaomboon,n and Nagata, h (2003) – Assessmen Library Service Quality at thammasat university 

library system,on line available:www.kfnal.gov.sa/idarat/alnsher%21el/kadmat %21 almkttpat/…/doc. 
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( طالب بكالكريكسأ كقد كجدت الدراسة تجكة 266( طالب دراسات عميا ك)165ك) ( باح ان 11)ك

 بيف تكقع العينة لمخدمة كا دراؾ الفعمي ليا.

 علاقة الدراسات السابقة بالدراسة الحالية:

خ ؿ استعراض الدراسات السابقة نجد أف ىناؾ اتفاقان عامان بيف ىذه الدراسات مف حيث مف 

أىمية مقياس جكدة الخدمة تي المكتبات كالمؤسسات كمراكز المعمكمات كذلؾ لتطكير ىذه 

قد تناكلت مكعكع قياس جكدة خدمات المعمكمات تي أك ر مف يا معظمحيث تبيف أف  الخدماتأ

 كالمؤسسات ا خرل. تي المكتبات جانب

تم  ن اتجيت بعض الدراسات السابقة إلى دراسة قياس الجكدة تي المكتبات باستخداـ مقياس        

 (2014)إص ح:  تي الدراسة التي أعدتيامف منظكر المستفيديف كما  (Servqual)سيرؼ ككاؿ 

ككما تي دراسة )خكلة:  أكدة الخدمة تي المكتبات الجامعيةككنمكذج يمكف الاقتداء بو لقياس ج

﵀: اىشاـ بف عبد( كدراسة )2000: ( كدراسة )السالـ2008: الغاتيميأيمف ( كدراسة )2009

( كدراسة 2001 :( كدراسة )كميف كشيؿ(Nimaboon and Najata :2003 ( كدراسة2002

( 2008دراسة )مسفرة: ( ك 2012: ما اختمفت دراسة )أمؿ كجيو حمدمبين أ(2011 )الدىيمات:

( أداة لرصد كتقيـ جكدة خدمات + Libqual) يب ككاؿ بمسحيث تـ استخداـ قياس ل أتي القياس

حيث إف ىذه الدراسات  (أ2009 :)نيمة كمات مف منظكر المستفيديف كدراسةالمكتبات كالمعم

 .غيرات تي دراساتيا مكعكع الدراسةكالمت ا بعادجميعيا اتفقت مف حيث استخداـ 

الدراسات عمى تحسيف جكدة الخدمات تي المكتبات كمراكز المعمكمات كاتفقت جميع 

كعمى تحسيف دكر العامميف تي ىذه المكتبات لتطكير ميارتيـ كتطكير ىذه المكتبات  كالمؤسساتأ

كالمؤسسات المقدمة لمخدمةأ كتكتير قدر كاتي مف مصادر المعمكمات لتحقيؽ جكدة الخدمة بأحدث 

ت المستفيديفأ كالتأكيد عمى اتباع الجكدة تي ىذه المكتبات كمراكز التقنيات لتمبية احتياجا
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المعمكمات  رعاء مجتمع المستفيديفأ كتفاكتت ىذه الدراسات تيما تكصمت إليو مف نتائج بيف 

إذ  المؤسساتأتطبيؽ مقياس الجكدة تي المكتبات كمراكز المعمكمات كتحسيف تي خدمات ىذه 

لمخدمات  لى أف ىناؾ تركؽ بيف إدراؾ المستفيديف الفعمي( إ2014: تكصمت دراسة )إص ح

كانخفاض تي مستكل ا داء لمخدمات المقدمة تع ن عف إرعاء  أكتكقعاتيـ ليذه الخدمات

 المستفيديف عف مكاعيد تتح المكتبة. 

( أف المقياس المستخدـ كاف لو أ ر مباشر عمى الع قة 2012: بينما ذكرت تي دراسة )أمؿ

( رعا معظـ أتراد العينة مف خدمات 2009: رت تي دراسة )خكلةبة كا دارة العمياأ كظيبيف المكت

المعمكمات التي تقدميا المكتبة عالي كىذه نسبة كبيرة تشير إلى تحقيؽ جكدة الخدمة التي تقدميا 

( تي حظ الععؼ تي خدمات المكتبات 2000: لسالـابة لممستفيديفأ بينما تي دراسة )المكت

 .فية المكجية لممستفيديالجامع

( اتعح عدـ اخت ؼ تي كجيات نظر المستفيديف مف 2011كتي دراسة )الدىيمات:

تي  ةلكتركنيا الخدمات التي تقدميا مكتبات الجامعات ا ردنية كىناؾ تركؽ تي جكدة الخدمات 

 مكتبات الجامعات ا ردنية.

بشكؿ كبير عمى تحقيؽ الجكدة  ( أف أتراد عينة الدراسة يكاتقكف2008 :حيث ترل )مسفرة

( أف المكتبات الجامعية 2002 :بينما يؤكد )كليـ جرجس أالخدمات التي تقدميا ليـ المكتبةتي 

كما يكجد إنجازات ىامة تي بعض  أتتفاكت مف حيث ا مكانيات المادية كالبشرية تفاكتان كبيران 

 .دخاؿ التكنكلكجيا الحدي ة إليياالمكتبات الجامعية  

 ( إلى مجمكعة مف النتائج أتتم ؿ تي عدـ تطبيؽ2009: دراسة )نيمةحيف تكصمت تي 

كأىـ العقبات التي تكاجو كتعترض تي الجكدة كتعترض تطبيؽ  أمقياس الجكدة تي مكتبات الدراسة
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مقياس جكدة الخدمة تي المكتبات كىي الفركؽ بيف الحد الفعمي لمخدمة المقدمة كالحد ا دنى الذم 

 .يفالمستفيديقبؿ بيا 

( أبعاد جكدة الخدمة كانعكاسيا عمى تقييـ المستفيديف 2002: كيتبيف مف نتائج دراسة )ىشاـ

عد المقياس الخاص بجكدة الخدمة أمر لمخدمات التي تقدميا المكتبات كمراكز المعمكماتأ لذلؾ يُ 

دمة لمتطمعات عركرم باعتباره يم ؿ إحدل المؤشرات اليامة لمعرتة مدل استجابة الخدمات المق

 .عات المستفيديف تي الكقت المناسبكتكق

( قد أكصت بعركرة تكتير التجييزات المساعدة عمى 1994 :كنجد أف دراسة )ىند الغانـ

البحثأ كعركرة الدقة تي اختبار العام ت المؤى ت كخاصة ممف يتعاممف مع المستفيديف بشكؿ 

 .اشر كذلؾ لتحسيف الخدمات المقدمةمب

كجكد تجكة  (Nimaomboon : 2003تبيف تي دراسة ) ا جنبية مؽ بالدراساتكتيما يتع

( عدـ Kleen and sheel : 2001)كميف كشيؿ  بينما يتعح تي دراسة أكا دراؾ التكقعبيف 

 كجكد تركؽ جكىرية تي تقدير مستكل الفجكة بيف ا دراكات كالتكقعات لمط ب عمى مجالات

 .الخمسة أك الفجكات المقاييس

حيث نجد أف كؿ مف  أالمناىج المستخدمة تي الدراسات السابقة تقد تفاكتتكبخصكص 

 حميميأ بينما( قد استخدمت المنيج الكصفي الت2009: ( كدراسة )خكلة2014)إص ح:  دراسة

: )مسفرة دراساتتي حيف استخدمت كؿ مف  أ( المنيج الميداني2012استخدمت دراسة )أمؿ: 

 المنيج المسحي . ( Nimmaomboon :2003)( ك2009 )نيمة:ك( 2008

تي اختبار  الاستبانةأما مف حيث ا داة المستخدمة تإف كؿ الدراسات السابقة استخدمت 

كبخصكص اختيار عينات الدراسات  تقد اختمفت نسبة حجـ العينة إلى مجتمعيا  أعينة الدراسة

تمدت كدراسات اع عمى عينة صغيرة ا صمي كتقان لمقتعيات كؿ دراسةأ تيناؾ دراسات اعتمدت
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          أما دراسة  أان ( مستفيد100تراكحت حجـ العينة ) ( تقد2008: عمى عينة كبيرة م ؿ دراسة )مسفرة

كما اتعحت عينات الدراسات السابقة  أمستفيدان  (1065( تكاف حجـ العينة )2011 دىيمات:ال)

ط ب كالأععاء ىيأة التدريس المستفيديف مف لمجتمع مف حيث الفئة المستيدتة مف دراسة  خرل 

 .القاسـ المشترؾ بيف ىذه الدراساتمكظفيفأ كأف ىذه الفئة ىي الك 

عمى ما سبؽ نجد أف الدراسة الحالية اتفقت مع معظـ الدراسات السابقة مف حيث  كبناءن 

تناكليا لمكعكع قياس جكدة خدمات المعمكمات تي المكتباتأ كما تمتقي أىداتيا مع بعض 

الدراسات السابقة مف حيث البحث تي إمكانية تطبيؽ قياس جكدة خدمات المعمكمات تي المكتبات 

اختمفت  فحيتي  (2009( كدراسة )نيمة :2009: ( كدراسة )خكلة2014: دراسة )إص ح كما تي

الدراسة الحالية مع كما تتفؽ  أتي استخداـ المنيج الكصفي المسحي (2009: )نيمة السميمي دراسة

 ( تي تناكؿ مقياس جكدة خدمات المعمكمات حيث تـ استخداـ المعايير2002: دراسة )ىشاـ

الفجكة بيف تكقعات المستفيديفأ كما  لمكشؼ عف درجة التطابؽ أكالخمسة لجكدة الخدمة كذلؾ 

استخداـ المنيج  ( تي2009: ( كدراسة )خكلة2014إص ح :تفقت الدراسة الحالية مع دراسة )ا

مسفرة: ( كدراسة )2012)أمؿ كجيو حمد:  كاختمفت الدراسة الحالية مع دراسة أالكصفي التحميمي

دراسة الحالية استخدمت ال بينما( + Libqualككاؿ بمس ) مقياس ليب تماستخد التي( 2008

( 2002 :)ىشاـ ( كدراسة2014سة )إص ح: ( كاتفقت مع دراServqualمقياس سيرؼ ككاؿ )

 .ات المقدمة كالمتكقعةاستخداـ ىذا القياس لجكدة الخدمتي 

ا طار العاـ تي أمكر ك يرة تتعمؽ ب الدراسات السابقةىذه  مفالدراسة  ىذه تستفادالقد ك 

ة ا حصائيباستخداـ ا ساليب التحميؿ  اتعمميكذلؾ تي ك  أصكؿلفا كتكزيعتقسيـ كيفية لمدراسة ك 

عمى الرغـ مف كجكد اخت تات تي بعض ك  أكنعج مسارىا زيزأسيمت تي تع أ كماالمختمفة

إلا أف تنكعيا قد اكسب الدراسة  أأك النتائج التي تـ التكصؿ إليياا ىداؼ أك المناىج المستخدمة 
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المعمكمات مف حيث نشأتيا كمفيكميا  عمى كاتة الجكانب المتعمقة بقياس جكدة الاط عسعة 

مما ساعد تي كتابة  أيؽ قياس خدمة الجكدة تي المكتباتكأىميتيا كالصعكبات التي قد تعيؽ تطب

 . كالتحميمي ا طار النظرم
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  :المقدمة

ليذا الفصؿ قد يتكقع أك يحكـ مف الكىمة ا كلى عمى إنو مجرد معمكمات عامة عف القارئ 

أ كلكف يمكف القكؿ بأف المكتبات التي تقدميا المعمكمات خدماتأيعان الجكدة كمفيكميا كقياسيا ك 

أ حيث نجد بالجكانب النظريةالمتعمؽ تي الدعـ  تـ البناء عميوىذه المعمكمات تعتبر ا ساس الذم 

تي ككذلؾ تـ الاستعانة بيا تي إعداد خطة ىذه الدراسةأ أك أغمبيا جميع المعمكمات الكاردة أف 

أ إعاتة إلى مف خ ؿ خدمات المعمكمات التي تـ تناكليا بالتفصيؿ كيفية كعع أسئمة الاستمارة

ككيفية التعامؿ مع  (Servqual)سيرؼ ككاؿالتعرؼ بصكرة دقيقة جدان عمى المقياس المستخدـ 

أ باعتبار أف ىذا المقياس ىك التطبيقية تي دعـ الجكانب كخاصةن  كطرؽ تطبيقو أبعاده كتجكاتو

 ا داء الفعمية ليذه الدراسة. 

التي  مراحميا التاريخية مستعرعان  بشكؿ عاـأعمى الجكدة  ىذا الفصؿ يركزكؼ سكعميو 

خدمات التحدث عف أيعان ك التعرؼ عمى مفيكميا مف كجو نظر آراء العمماءأ ككذلؾ  مرت بياأ

كباعتبار أف ىذه الدراسة أ  ؿ مفيكميا كأنكاعيا كأىميتيامف خ التي تقدميا المكتبات المعمكمات

مف أجؿ  سكؼ يتـ التركيز عمى ىذه الخدمات كقياسيا الخدمة المعمكماتيةأ جكدةمكعكع تيتـ ب

معرتة ا داء أك المقياس ى تطرؽ الال كبناءن عمى ذلؾ سكؼ يتـلممستفيديفأ  خدمة أتعؿ ـيتقد

الذم يستخدـ لقياس م ؿ ىذه الخدمات حتى يتـ التكصؿ إلى مكاطف الععؼ ككيفية معالجتيا 

 .الحمكؿ المناسبة ليا ككعع

مقياس العف طريؽ المعمكمات التي تقدميا المكتبات خدمات قياس  تناكؿككذلؾ سكؼ يتـ 

 أ مف خ ؿ مراحؿىذا المقياسالتعرؼ عمى أ إعاتة إلى ذلؾ سكؼ يتـ (Servqual)سيرؼ ككاؿ

 .و تي بعض الدراسات العمميةحتى تطبيق النشأة كالتطكر ككيفية استخدامو مف بداية الفكرة
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المكتبات ا كاديمية كالبح ية تيتـ بالارتقاء بجكدة الخدمات المكتبية التي نجد أف  كعميو

رؽ سكاء تي الخدمة المعمكماتية بشتى الطتقدميا لمجتمع المستفيديفأ مف خ ؿ تحسيف كتقديـ 

نب ا ساسي مف كجكد ىذه أ حيث تعتبر ىذه الخدمات الجاشكميا التقميدم أك ا لكتركني

 .المكتبات

كلذلؾ تتخذ الجكدة مف خ ؿ إدارتيا إتجاىان ليا يساعدىا عمى تحسيف أدائيا نحك عم ئيا 

ه الفمسفةأ كتقكـ المنظمة بتسخير طاقات عمى أساس منظـ كمستمرأ كتي سبيؿ تحقيؽ كتطبيؽ ىذ

كؿ مكظفييا لمقابمة احتياجات كؿ عم ئيا عمى اخت ؼ أشكاليـ كتكجياتيـأ كأيعان عمى اخت ؼ 

أماكنيـ عمى النحك المرعيأ لقد باتت إدارة الجكدة ا ساس الذم تقكـ عميو إدارة المكتبة كالتي مف 

ككذلؾ العمؿ  لتقدير الدقيؽ كالتحسيف المستمر لياأأم متيا: مقابمة احتياجات المستفيديف كا

      (1)الجماعي مف قبؿ العامميفأ كالحماس القكم للإدارة.

 :ومراحل تطورىا لمحة تاريخية عن الجودة

 إدكارد)نشأة نظاـ الجكدة خ ؿ ا ربعينيات مف القرف العشريف عمى يد العالـ ا مريكي 

 أ كقد انتشر نظاـ الجكدة الشاممةكالذم لقب بأبي إدارة الجكدة الشاممة Edward Deming (ديمنج

 حصاء كالعمكـ اليندسية تي منتصؼبالكلايات المتحدة ا مريكية مف قبؿ عمماء ا دارة كا 

 Harvardعف ىذا المكعكع تي مجمة (1956)الخمسينيات عندما تـ نشر أكؿ مقالة عاـ 

Business Review تي كتابو عف تطبيؽ الجكدة كالاعتماد تي المدارس  راىيـكيقكؿ أحمد إب

استخداـ  ة قد تعددت تعددان كبيرانأ تم ؿإف مداخؿ كأساليب دراسة الجكد (2007)المنشكر عاـ 

مدخؿ ا ساليب كالمقاييس ا حصائية لتحسيف الجكدة عمى حيف كعع   Deming (جديمن)مدخؿ 

                                                           
1

، )ٌناٌر 1، عمجلة دراسات المعلومات. رجاء كمبار. أهمٌة التسوٌق وإدارة الجودة الشاملة فً المكتبات؛ ترجمة عصام منصور، 

  . 81(. ص 2118
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ا ساس الفمسفية لتنمية كتطكير الجكدة مف خ ؿ التركيز عمى  Joseph Juran (جكزيؼ جكراف)

كركسبى(  تيمبعمميات المشاركةأ كالتخطيط لمجكدةأ كمراقبتيا كالتحسيف المتكاصؿ ليا كلقد ركز )

Philip Crosoby  عمى أىمية الاىتماـ بالمخرجات مف خ ؿ الحد مف حجـ العيكب لدرجة يمكف

بأىمية تككيف حمقات   Ishikawaإيشكاكا(صفرية كلقد نادل )ستكل العيكب الأف تقترب مف م

سنكات مف الحرب العالمية  عدبك أ شارؾ تيو جميع العامميف بالمؤسسةمراقبة الجكدة كعمؿ تطكعي ي

صاحب النظرية الجديدة تي  Edward Deming (ال انية أخذ ا حصائي ا مريكي )إدكارد ديمنج

الحرب يتطمعكف إلى إعادة بناء  عدبالمدمركف  حيث كاف اليابانيكف أا دارة أتكاره إلى الياباف

  (1) ىي كرقة المحتكل التخطيطي الذم أرادكه. اقتصادىـ تأصبحت مبادئ ديمنج ]ا ربعة عشر[

أك ر مف ستة عقكد مف الزمف أصبحت المنتجات اليابانية مطمكبة عمى المستكل  عدبكا ف ك 

تي ا دارة التي يسمييا  (Deming) العالميأ لقد جعمت قصة النجاح الياباني تي نظرية ديمنج

ظاىرة أعيد الانتباه إلييا تي أمريكا مف خ ؿ تركيزىا عمى عمميات  (إدارة الجكدة الشاممة)البعض 

زبكفأ كتفكيض السمطات عمى المكظفيف لدرجة أف المديريف ا مريكييف بدك ييتمكف بجكدة إرعاء ال

كتي عاـ أ المستشفيات كرجاؿ التربية حدي ان المنتج بداية مف مصنعي السيارات إلى مديرم 

تـ عمؿ مسح شامؿ  داء المستيمكيف ا مريكييف مف أجؿ التعرؼ عمى مدل تاعمية  (1991)

الجكدة تي أمريكاأ كقد أظيرت النتائج تراجعان تامان تي ىذا النطاؽ مقارنة بدكؿ أخرل م ؿ الياباف 

المذيف حعرا إلى Juran)   (Deming أكجكراف أمماء الذم أشاركا لذلؾ ىما ديمنجكمف الع

رنان بجكدة ا نتاج كانخفاض ستقصاء معايير الجكدة كجاء شعار صنع تي اليابافأ مقتالياباف لا

حيث دعت إلى التناتس مف أجؿ الجكدة  عدبكقد كاف لذلؾ رد تعؿ قكم عمى أمريكا تيما أ سعره

                                                           
1

  .21 -21 ص ص .2117 ة،مجموعة النٌل العربٌة: القاهر  -.1ط -الجودة الشاملة فً مجال الخدمات . إدارة .أبو النصرمدحت محمد . 
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الذيف ييتمكف  Quality Marragersكيرل البعض إف سر تقدـ الياباف يرجع إلى مديرم الجكدة 

 (1) بعمميات التفتيش كأساليب قياس الجكدة ا حصائية.

تي ذلؾ كلا يقؼ ا مر تع ن عف ذلؾ كاف لتغيير الياباف اتجاىاتيـ تجاه العمؿ دكر كبير 

كتعتبر عممية تحسيف  بؿ تعدل إلى مكارد المكاد التي ادت إلى جكدة المنتجاتأ أتي ذلؾ تقط

ائيـ الكظيفي كعممية التحكـ داخؿ العمؿ ذات طبيعة دائريةأ كقد مستكل العماؿ تي تطكير أد

كقد أخذت الياباف مف تدني  أأسيمت برامج دكائر الجكدة المك فة تي تحقيؽ نجاح المعجزة اليابانية

ظير مفيكـ الجكدة كتحسينيا كما أ ة انط ؽ نحك تحقيؽ ىذا التقدـالجكدة ا مريكية نقط مستكل 

ذلؾ تي شماؿ أمريكا كدكؿ  عدب كؿ مرة تي اليابافأ كذلؾ تي بداية القرف العشريف  ـ انتشر 

إلى أف أصبح مكعكع العصر حيث تجسد تي نيج إدارة قاـ بتطكير مفيكـ ا دارة  أالغربية أكركبا

كدة العاليةأ لكسب رعا العم ء القديـ ليتماشى مع تكجيات المعاصرة التي تؤكد عمى تحقيؽ الج

كمما ساعد عمى انتشار ىذا المفيكـ خسارة المؤسسات ا مريكية كا كربيةأ بجزء مف حصصيا تي 

ر مف خ لو اتخذت الجكدة كجسر تعبالتي كالمحمية لصالح المؤسسات اليابانية  سكاؽ العالميةا 

لى تحقيؽ رعا العم ء تي حيف أ العالمية إلى ا سكاؽ  خرل كخاصة ف المؤسسات العالمية اكا 

اىتماميا ا كؿ لمسألة الع قة بيف ا نتاجية كالتكمفة عمى  تكلى                ا مريكية كانت

 .(2) العميؿ ا كؿ عر ىك ىاجساعتبار أف الس

  (3) .كالتالي الجكدة كيمكف تقسيـ مراحؿ تطكر

 .عبط الجكدة(المرحمة ا كلى )  -1

                                                           
1

  .21المصدر السابق. ص  .مدحت محمد أبو النصر. 

2
 .22ص . السابق المصدر .

3
، )رسالة جامعة محمد بوضٌافب مؤسسة التعلٌم العالًمٌدانٌة فً جودة الخدمات وأثرها على رضاء العملاء: دراسة  .بوعنان نورالدٌن. 

 .7-5ص ص  .2117 الجزائر التٌسٌر والعلوم التجارٌة. كلٌة العلوم الاقتصادٌة وعلوم ماجستٌر غٌر منشورة(
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( كتميزت ىذه المرحمة باف مسؤكلية تحديد 1920 - 1890بيف ) المرحمة ماكتمتد ىذه 

ى المنتجات عمى مشرتيف متخصصيف بعبط الجكدة كمتابعة قياسيا كالتحقؽ منيا عم تقعالجكدة 

 .المؤسسات بإنتاجيا التي تقكـ

 .العبط ا حصائي لمجكدة(المرحمة ال انية )  -2

 المرحمة باستخداـ كظيفة التفتيش ( كاتسمت ىذه1940 - 1920كامتدت ىذه المرحمة خ ؿ )

 كمقارنة النتائج بالمتطمبات المتعددة لتحديد درجة التطابؽ بيف المنتكج كالمكاصفات المطمكبة.

 -1940ككانت ىذه المرحمة خ ؿ )ظيكر منظمات متخصصة تي الجكدة  :المرحمة ال ال ة  -3

تي تترة الكساد  عدبة تغيرات تي بيئة الصناعات كخاصة عدب( كامتازت ىذه المرحمة 1960

الاقتصادم الرأسمالي إلى ظيكر منظمات متخصصة دتع ( مما 1933 - 1929سنة )

مما أدل إلى تحديد مستكل  أASQCبعبط الجكدة م ؿ الجمعية ا مريكية لعبط الجكدة 

 (1956)تي الياباف عاـ  مقبكؿ لمجكدة عند إنتاج كبيع المنتجاتأ كذلؾ ظيكر حمقات الجكدة

 التاريخ.ىذا  عدبكما حدث عمييا مف تطكرات 

 .المرحمة الرابعة )تحسيف الجكدة(  -4

( كالتي تميزت بتطكر مفيكـ حمقات الجكدة تي 1980 - 1960امتدت ىذه المرحمة مف )    

 ككذلؾ ظيكرTQM [Total Quality Management ]الياباف إلى مفيكـ إدارة الجكدة الشاممة 

التمؼ الصفرم تي الياباف إلى الجانب مفاىيـ أخرل كتككيد الجكدة كالذم يعتبر نظاـ متكامؿ 

 .يتعمف عدد مف السياسات كا جراءات ال زمة لتحقيؽ الجكدة تي المؤسسات الصناعية

 .المرحمة الخامسة ) إدارة الجكدة(  -5
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د مف مفاىيـ الجكدة عدبمة ( كتميزت ىذه المرح2000 - 1980بيف ) امتدت ىذه المرحمة ما    

أ كظيكر برامج الحاسكب تي تصميـ ا يزكالتي تمخعت عف المرحمة السابقة كمفاىيـ العكلمةأ 

نتاجو كظيكر تكرة ا نتاج المتكامؿ كأنظمة ا نتاج المرف كغيرىا.  المنتكج كا 

  .21المرحمة السادسة مرحمة القرف   -6

إلييا ا بحاث العممية تي ىذا الميداف بأنيا ستككف مرحمة كىي المرحمة المستقبمية التي تشير     

نتاج ما يرغب تيو مف حيث سيكلة كسرعة الحصكؿ عميو عف  الاىتماـ بالتحميؿ مف خ ؿ تقديـ كا 

 .الطمب

 : مفيوم الجودة

لقد اختمفت التعاريؼ الخاصة بالجكدة كذلؾ لمتحكلات الاقتصادية عبر التاريخأ كلما كاف 

 كدقيقان. لـ يتفؽ المفكركف كالباح كف عمى إعطائو مفيكمان مكحدان  ا بعادمفيكـ الجكدة متعدد 

مراكز المعمكمات كذلؾ لما ليا مف دكر تي المكتبات كتشكؿ الجكدة عام ن أساسيان لنجاح 

 مار المكارد كتحقيؽ مكقع تناتسي تي السكؽأ مبتعدة تي ذلؾ عف خسارة المستفيد كما يتبعو است

يسمى بالتعكيعات التي  مف تكمفةأ تع ن عف تكمفة تقديـ الخدمات كالعامميف مرة أخرل أك ما

ف مراكز المعمكمات نتيجة لتطبيؽ استراتيجية الجكدة كمنيج عمؿ مع المستفيديالمكتبات  تتحمميا 

 لممكتبات.

إف التناتس عمى جكدة خدمات المكتبات كمراكز المعمكمات كالعامميف تييا لعماف تمبية 

احتياجات المستفيديف لابد كأف يككف أمران صعبان كشاقانأ نتيجة لما تتصؼ بو ىذه الخدمات 

كالعامميف مف خصائصأ مما يجعؿ ا مر أك ر صعكبة عند تحديد أسس كمبادئ كمقاييس كاعحة 

لتحقيؽ الجكدةأ كبما يتناسب كبشكؿ كبير مع حاجات المستفيديفأ إلا أنو قد يككف مف السيؿ 
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تحقيؽ مستكل  ابت مف الجكدة تي مجاؿ الخدمات كالعامميفأ حيث عرتيا الك ير مف المفكريف 

 :ه تعاريؼ يمكف عرض البعض منياعدبِ 

 :غوياً تعريف الجودة لُ 

د(  .ج. كرج تحت باب )تي المعاجـ العربية نجدىا تند غكيان لفظة الجكدة لُ عند البحث عف ت

أ ؼ تي ككنيا دالة عمى إصابة الشيءأجمعت جميع المعاجـ العربية حكؿ مفيكميا كلا تختم كقد

كجاد أ الجيد: نقيض الردمء "نجد تعريؼ ابف منظكر جامع لما كرد تي المعاجـ القديمة. يقكؿ ك 

  (1) " جكدة ام صار جيدان الشيء جكده ك 

مفيكـ نجده تي المعجـ الكسيط ىذا الغكم ليا ك لُ  خر لمفظة كتطكرآكقد استحدث مفيكـ 

 إلىصحة الانتقاؿ مف الممزمات  ىؿ النظر(أ)تي اصط ح  الجكدة جكدة الفيـ" جاء تيو حيث

  (2)"المكازـ

    تعريف الجودة اصطلاحاً :

 التي تعني طبيعة الشخص أك Qualitiesإلى الكممة ال تينية  Quality"يرجع مفيكـ الجكدة 

 طبيعة الشيء كدرجة ص بتوأ ككانت تعني قديماَ الدقة كا تقافأ كيستخدـ مصطمح الجكدة لمدلالة

 عمى أف منتكج جيد أك خدمة جيدةأ لكف مف الخطأ أف نعتقد أف المنتكجات أك الخدمات ذات

نما ىي تمؾ المنتجات أكالجكدة العالية ىي تقط تمؾ المنتجات أك الخدمات   ا ك ر كمفة كا 

 المرتفع كالتكمفة المنخفعة الخدمات التي تتناسب حاجات كتكقعات العم ءأ مف حيث ا داء

 كما عرتتيا الجمعية ا مريكية لعبطأ كتكتر المنتكج أك الخدمة بالكمية المطمكبة كالكقت المناسب

                                                           
1
 ]د.ت[ ص دار لسان العرب :بٌروت  -.1ج-، .عداد وتصنٌف ٌوسف خٌاطإقدم له الشٌخ عبدالله العلاٌلً. . لسان العرب لابن منظور .

529 

2
 .146ص  .2114 .القاهرة: مكتبة الشروق الدولٌة –. 4ط  -اللغة العربٌة. معجم. المعجم الوسٌط .
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 أك الخدمة القادرة عمى تمبية حاجات بأنيا مجمكعة مف المزايا كخصائص المنتج :الجكدة

 (1)المستيمكيف
 

شكؿ تعاكني  داء ا عماؿ يعتمد عمى القدرات المشتركة لكؿ " بأنيا :ا معيد الجكدة الفيدراليعرتيك 

مف ا دارة كالعامميفأ بيدؼ التحسيف المستمر تي الجكدة كا نتاجية كذلؾ مف خ ؿ ترؽ 

 .(2)"العمؿ

كمات كتؽ عبارة عف أداء العمؿ بمراكز المعم" الجكدة تي مراكز المعمكمات تيي أما مفيكـ

كتستند تي ذلؾ عمى كفاءة العامميف كخاصة تي المجالات التي يغمب  أمعايير كمكاصفات قياسية

كالميارة  أي الجميع بالعمير المينيكتحمّ  أبمعنى كعع المكظؼ المناسب أعمييا الجانب الفكرم

( بإنيا "خمؽ  قاتة متميزة تي ا داء حيث يعمؿ Benhartعرتيا بنيارت ) كما (3).العالية"فردية ال

صحيح مف  بشكؿالمديركف كالمكظفكف بشكؿ مستمر كدؤكب لتحقيؽ تكقعات العم ء كأداء العمؿ 

 . (4)أكؿ مرة مع تحقيؽ الجكدة بشكؿ أتعؿ كبفعالية عالية كتي أقصر كقت"
 

 (5) أنيابتعريفيا عمى Stephen Cohen and Ronald Brand (1993 )وقد قام 

تعني التطكير كالمحاتظة عمى إمكانية المنظمة مف أجؿ تحسيف  [Management] الإدارة: -1

 الجكدة بشكؿ مستمر.

 تعني الكتاء بمتطمبات المستفيد. [Quality] الجودة: -2
                                                           

1
 3-2بوعنان نور الدرٌن . مصدر سابق . ص ص  . 

2
 ،ر و التوزٌعالقاهرة: كنوز للنش-دٌمنغ روبٌرت هاغستروم . ادراة الجودة الشاملة : ومبادئ وتطبٌقات ؛ ترجمة واعداد هند رشدي - 

 7. ص2119

3
بحث مقدم الى المؤتمر الثالث عشر للاتحاد العربً للمكتبات و  ،ام الجودة فً المؤسسات التوثٌقٌة \عبد المالك بن السبتً . تطبٌق ن -

 228( .ص2112نوفمبر ) 1 -اكتوبر 29المعلومات المنعقد فً بٌروت فً الفترة من 

4
. ادارة الجودة الشاملة فً المكتبات و المركز المعلومات. بحث مقدم الى مؤتمر الثالث عشر للاتحاد العربً  راشد بن محمد الحاملً - 

 198( . ص2112نوفمبر )1 –أكتوبر  29للمكتبات و المعلومات المنعقد فً بٌروت فً الفترة من 

مجلة كلٌة  ،لٌات التطوٌرآمكتبات: الخدمات والمعاملٌن ودة الشاملة فً مراكز المعلومات والسس تطبٌق الجوأفاضل عبد علً خرمٌط .- 4

 492-491ص ص  .(2113) 13ع ،  جامعة واسط
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مظاىر العمؿ بدأ  تتعمف تطبيؽ مبدأ البحث عف الجكدة تي أم مظير مف [Total] الشاممة: -3

مف التعرؼ عمى احتياجات المستفيد كانتياء بتقدـ ما إذا كاف المستفيد راعيان عف الخدمات 

 كالعامميف أك المنتجات المقدمة لو.

 :يمي ترؾ معان لتؤكد عمى أىمية ماكىذه التعاريؼ كغيرىا تش

 التحسيف المستمر تي التطكير لجنى النتائج طكيمة المدل. -1

 ي مع عدة أتراد بخبرات مختمفة.العمؿ الجماع -2

 المراجعة كالاستجابة لمتطمبات المستفيديف. -3

تتبدأ بترجمة رغبات كتكقعات المستفيديف مف المؤسسات  أما الجكدة تي التعميـ الجامعي:"

التعميمية الجامعيةأ إلى مجمكعة مف الخصائص كالسمات التي تعبر عف مدل استيفاء المدخ ت 

لممستكيات التي تتطابؽ مع تكقعاتيـ كتحقيؽ رعاىـ التاـ عف السمع أك  كالعمميات كالمخرجات

 (1)." الخدمات التي تقدـ ليـ

( بتعريؼ الجكدة عمى أنيا Mosher 1979تقد قاـ مكشر ) ات المعمكماتتي مجاؿ خدمك 

 (2)." الفائدة أك العائد الذم يتحقؽ مف مقتنيات المكتبة لممستفيد منيا لمكتاء باحتياجاتيـ"

كمف الجدير بالذكر أف مصطمح الجكدة لا يستخدـ تقط لممقارنة أك المفاعمة أك التمييز بيف "

نما العنصر الميـ تي تقرير الجكدة ىك مدل قدرة الخدمة تي تمبية  أخدمتيف مف نكعيف متشابييف كا 

                                                           
1
 س،  211ع، 2د , مجابغد،  مجلة الأستاذالآداب، ت التً تقدمها مكتبة كلٌة . قٌاس جودة خدمات المعلومامصطفى عبد العزٌز صادق .

                                                                                                 .                                378ص (.2114)

2
 292. مصدر سابق .صمسفرة بنت دخٌل الله الخثعمً .
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اجو مف لذا تعني الجكدة مف كجية النظر ىذه إمداد المستفيد بما يحت أورغبات المستفيد كتكقعات

  (1) ."تي الكقت الذم يريد أخدمات ذات مكاصفات كخصائص تمبي رغباتو

انو ليس ىناؾ اتفاؽ بيف الباح يف كالدارسيف  السابقة التعريفاتخ ؿ كيتعح مما سبؽ مف 

أ كأف ىذه الاخت تات تي تعريؼ مصطمح الجكدة  حكؿ تعريؼ الجكدة كعدـ اتفاقيـ حكؿ المفيكـ

تمكؿ منيـ كجية  إنما ترجع إلى اخت ؼ الباح يف تي مجالاتيـ كتخصصاتيـ كاىتماماتيـ العمميةأ

 .نظر تي التعريؼ

 خدمات المعمومات:

خدمات المعمكمات "مرآة مراكز البحكث كالمكتبات كىي التي تعكس قدرة المكتبة أك تعتبر 

المركز عمى تكتير المعمكمات المناسبة تي الكقت المناسبأ أم أنيا دليؿ نجاح أك تشؿ المكتبة أك 

المركزأ كتعتمد خدمات المعمكمات عمى تكتر بعض العناصر م ؿ كفاءة كخبرة القائميف عميياأ 

تادتيـأ تكتر مج مكانية تفاعميـ كا  مكعة معتبرة مف مصادر المعمكماتأ كأخيران كعي المستفيديف كا 

تخدمات المعمكمات السمبية ىي تمؾ الخدمات التي تقكـ بتكتير ما يحتاجو المستفيد مف معمكمات 

أك ك ائؽ تقط عند طمبو لياأ أما خدمات المعمكمات ا يجابيةأ تيي تمؾ الخدمات التي تحيط 

ستفيديف بصكرة دكرية بالحديث عف الك ائؽ الكاردة إلى مرتؽ المعمكماتأ أم أنيا لا تنتظر قدكـ الم

     (2)المستفيديف ليا بؿ تبادر بالذىاب إلييـ"

عممي أك تقنيأ كيعتمد  خدمات المعمكمات الركيزة ا ساسية  م نشاط عدتُ كبناءن عمى ذلؾ 

يتأتى لو ذلؾ إلا بالرجكع إلى  ؿ نشاطو العممي كلاالمستفيد عمى المعمكمات ليكاص الباحث أك

                                                           
1
الإدارة ، إدارة المعرفة، الهندرة، دارة المعاصرة: الجودة الشاملةإدارة المكتبات الجامعٌة فً ضوء اتجاهات الإ. السعٌد مبروك إبراهٌم .

 .124-123. ص2112والنشر,  بلقاهرة: المجموعة العربٌة للتدرٌالإلكترونٌة._ ا

2
  .32. ص 2114عمان: شركة دار الأكادٌمٌون للنشر والتوزٌع،  -. سمٌر جمال العٌسً. إدارة مصادر المعلومات والبٌانات.
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المكتبات كمراكز المعمكمات لمحصكؿ عمى خدماتيا تي تقديـ الخدمة المعمكماتية الجيدةأ حيث 

 (1) تككف بم ابة الدليؿ لممستفيد كما يحتاجو مف معمكمات كتي أقؿ كقت كبأيسر الطرؽ.

إلى تحسيف خدماتياأ كذلؾ لتقديـ الخدمة كلذلؾ تسعى أغمب المكتبات كمراكز المعمكمات 

لجميكر المستفيديف "حيث تعتبر خدمات المعمكمات ىي الغاية كاليدؼ النيائي مف كجكد المكتبات 

كما أف خدمات المعمكمات تعتبر المقياس الحقيقي لنجاح المكتبات  أكقياميا بجميع كظائفيا ا خرل

 (2) ."كمراكز المعمكمات

أم خدمات  -المستفيديفخدمات أف "المقصكد بالخدمات ىي إعاتة إلى ذلؾ نجد 

التي تعني تمؾ الجيكد الرامية إلى التعريؼ بسبؿ المعرتة كتييئة سبؿ ا تادة منيا  -المعمكمات

تي خعـ ىذا الرصيد مف  كمساعدة الباح يف كغيرىـ مف المستفيديف لكي يسمككا سبيميـ بأماف

تييأت ليا ا كعاع المناسبة أف تنظـ تدتؽ المعمكمات بشكؿ  أيعان إذا ما المعمكماتأ كمف شأنيا

 (3).المعمكمات لصالح المجتمع كتحقيؽ أىداتو التنمكية" يكفؿ است مار  ركة

 مفيوميا، وتعريفيا. خدمات المعمومات:

نجد تعريؼ يشممو  عند البحث تي المعاجـ العربية عف مصطمح )خدمات المعمكمات( لا

ساعده أك كردت لفظة الخدمة لكحدىا بمعنى )تقط  )خدمات المعمكمات(المصطمح المركب أم 

( بمعانييا  تعؿ أك منحتو أك عناية أك اىتماـ( كذلؾ كردت لفظة المعمكمات تي باب )معمكـ

                                                           
1
 .34ص  .2115رة: دار الكتاب الحدٌث، القاه  -مراكز المعلومات.ات و. خدمات المعلومات فً المكتبٌاسر ٌوسف عبد المعطً .

2
: دراسة تطبٌقٌة على قطاع غزة من وجهة نظر المستفٌدٌن. تسوٌق خدمات المعلومات فً المكتبات الجامعٌة بحسن رجب ابو عطاٌا .

 .49ص .2111زة، غ ،الجامعة الإسلامٌة ()رسالة ماجستٌر غٌر منشورة، الجامعة الإسلامٌة

3
ن: مؤسسة الوراق _عما مصادر المعلومات وخدمات المستفٌدٌن فً المؤسسات المعلوماتٌة.. ل لازم المالكًبمج ،الورديزكً حسٌن . 

 .219ص  .2112، للنشر والتوزٌع
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ما تقكـ بو كسيط تعريؼ جامع مانع تحت مسمى )خدمات مكتبية( المختمفة كقد عرتيا المعجـ ال

قامة المعارض.المكتبات مف خدمات كإعارة الك  (1)تب كا 

بأنيا كاتة التسيي ت التي يعرتيا  ((Hawred ىاكردكخدمات المعمكمات مف كجو نظر 

كما  أتقدميا المكتبات كمراكز المعمكمات مف أجؿ استخداـ مصادرىا كمقتنياتيا أتعؿ استخداـ

يمكف القكؿ إف خدمات المعمكمات ىي الاعتناء با نشطة كالعمميات كالكظائؼ كا جراءات 

مؽ الظركؼ المناسبة كذلؾ مف أجؿ خ أكمراكز المعمكمات أكالتسيي ت التي تقكـ بيا المكتبات

أك المستفيد إلى مصادر المعمكمات التي يحتاجيا كبأقؿ تكمفة كبأسرع الطرؽ  لكصكؿ الباحث

  (2).يسرىا مف أجؿ إشباع ما لديو مف حاجات لممعمكماتكأ

تسعى المكتبات كمراكز المعمكمات بأنكاعيا المختمفة إلى تككيف رصيد متكازف مف أكعية كما 

المعمكمات المختمفة التي تساىـ كتساعد تي تحقيؽ أىداؼ المكتبة كخدمة المستفيديف سكاء كانت 

 (3).تقميديةىذه المعمكمات تقميدية أك غير 

 ىدتيا جذب انتباه تييئة مكتبة ما بإنياكتطرؽ بعض الباح يف إلى مفيكـ خدمات المعمكمات 

 المعمكماتأ حيث يتـ ذلؾ عف طريؽ المستفيديف إلى المعمكمات التي تي حكزة المكتبة أك مركز

 مف المقالات مختصرات كالاقتباساتتمرير كرقة با خبار كمسح ا نتاج ا دبي كقكائـ القراء كال

ي تيتـ اىتمامان كما يقصد بخدمات المعمكمات أنيا النكع مف الخدمات الت   (4)أالمنشكرة مف الدكريات

عمى أماكف أكعية  المستفيد تي الحصكؿ عمى المعمكمات كمعاكنتو تي التعرؼ مباشران بمساعدة

با عاتة إلى أنيا تم ؿ  أالببيمكجراتياتيريدىا ككيفية استخداـ الفيارس كالكشاتات ك  المعمكمات التي
                                                           

1
 .771 ص .مصدر سابق. المعجم الوسٌط. 

2
 .231ص  .2115،عمان: دار الفكر -.منقحةومزٌدة  3ط  -.أمٌن النجداوي. مقدمة فً علم المكتبات والمعلومات ،ربحً مصطفى علٌان .

3
واقعها  :خدمات المكتبات فً المملكة العربٌة السعودٌة .خالد بن عبدالرحمن الجبري، فهد بن محمد الفرٌحالسرٌع،  سرٌع بن محمد .

 .3ص .2112، الرٌاض: دار المرٌخ للنشر والتوزٌع -ورضاء المستفٌدٌن عنها واتجاهات تطوٌرها.

4
 .27ص. 2115، تز للنشر والتوزٌعالمع عمان: دار-. اتٌة للمستفٌدٌنمأحمد نافع اطراحة. الخدمات المعلو .
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ائي الذم تسعى إليو كتعمؿ اليدؼ النيقامت عميو المكتبات كمراكز المعمكمات ك  الذم ا ساس

فؿ استرجاعيا تنظيـ أكعية المعمكمات بشكؿ يكيث تركز المكتبات عمى تكرة جمع كحفظ ك ح أ جمو

 (1). مف  ـ تقديميا لممستفيدك  عند الحاجة إلييا

المقصكد بخدمات المعمكمات لدل )حشمت قاسـ( ىي الناتج النيائي الذم يحصؿ عمية ك 

المستفيد مف معمكمات كالذم يأتي نتيجة لمتفاعؿ بيف ما يتكاتر للأجيزة المعمكمات مف مكارد مادية 

كبشرية تع ن عف تنفيذ بعض العمميات ك الاجراءات الفنية . كترتبط ىذه الخدمات بطبيعة نشاط 

كمف ام مة ىذه الخدمات البحث عف الانتاج الفكرم  أستفيديف كأنماط احتياجاتيـ الى المعمكمات الم

Literature Searchingكالاحاطة الجارية أ Selectiveكالبث الانتقائي لممعمكمات  أ

Dissehination of information(SDI)  أCurreht Awareness   

المعجـ المكسكعي لمصطمحات المكتبات  نجد بينما أIN Ahalysis1 كتحميؿ المعمكمات

طمح عاـ يشير إلى جميع بأنيا مص information serves خدمات المعمكمات يعرؼ كالمعمكمات

أ كتشمؿ خدمات كاسعة م ؿ ات لمقابمة الحاجة إلى المعمكماتالبرامج التي تقدميا المكتبا نشطة ك 

كأشمؿ مف أف المعمكمات ا خرل م ؿ خدمات ا عارةأ لذلؾ تصبح أعـ  الخدمات العامة كخدمات

حيث أنيا تشمؿ العديد مف الخدمات بدءن مف تكتير مصادر  .تقطإرشادية  تككف خدمة مرجعية أك

رشادىـ ل ستفادة مف خدماتيالممستفيديف ك  المعمكمات كتقديميا  (2).ا 

 يائي الذم يحصؿ عميو المستفيد مفأف خدمات المعمكمات ىي الناتج الن"ىناؾ مف يرل 

 مف مكارد مالية كبشريةالمعمكماتأ كالذم يتأتى نتيجة لمتفاعؿ بيف ما يتكاتر  جيزة المعمكمات 

                                                           
1
 -دراسة حالة )مكتبات جامعة خرطوم(. تقنٌة المعلومات فً ترقٌة خدمات المستفٌدٌن بالمكتبات الجامعٌة: مٌساء علً عبدالله. دور .

 .65ص .2118علوم المكتبات والمعلومات،  قسم ،الآداب، كلٌة منشورة( غٌر )رسالة ماجستٌر ا:كلٌة الدراسات العلٌ الخرطوم جامعة
 65حشمت قاسم.  مصدر سابق .. ص -1
  توزٌع،الالرٌاض: دار المرٌخ للنشر و –.جم الموسوعً لمصطلحات المكتبات والمعلومات. المعسٌد حسب الله، أحمد محمد الشامً -2

   .651 ص .1988
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 ث ترتبط ىذه الخدمات بطبيعة نشاطأ حيبعض العمميات كا جراءات الفنية تع ن عف تنفيذ

 خدمات المعمكمات ىي عممية شاممة أ تيك يقكؿ إفيف كبطبيعة احتياجاتيـ لممعمكماتالمستفيد

 (1)كمتكاممة لكؿ ا نشطة المختمفة تي المكتبة كالتي بدكرىا تيدؼ إلى تكتير المعمكمات لمركاد"

 كيرل معظـ المتخصصيف تي عمـ المكتبات كالمعمكمات أف خدمات المكتبات كالمعمكمات

 -تنقسـ إلي قسميف:

  Technical serves.:أكلان : الخدمات غير المباشرة

  public serves.: انيان : الخدمات المباشرة

جراءات كالعمميات الفنية التي يقكـ بيا ات غير المباشرة كؿ ما يتعمؽ با حيث يقصد بالخدم

 الخدماتأ مف ىذهالنيائية  ياف نتائجم كفيستفيد يـالعاممكف دكف أف يراىـ المستفيديف مباشرةأ كلكن

كالصيانة لمصادر المعمكماتأ با عاتة  أالطمب كالتسجيؿ أختيارالا أحيث تشمؿ الخدمات الفنية

 راتي ليا.جيميك بالتصنيؼ كا عداد البإلى عمميات الفيرسة ك 

كالخدمات المباشرة أك خدمات المستفيديف تشمؿ كاتة ا عماؿ كالانشطة كالخدمات التي 

 خدمة الاعارة كالخدمة المرجعيةتقدميا المكتبات كمراكز المعمكمات لممستفيديف مباشرة حيث تشمؿ 

  (2)أ كغيرىا.كا رشاديةأ الخدمات ا ع ميةأ خدمات الدكريات

 أنواع خدمات المعمومات:

يطمؽ عمييا خدمات تداكؿ مصادر المعمكماتأ ىي مجمكعة مف الخدمات  خدمة الإعارة: -1

كا جراءات التي تقكـ بيا مؤسسات المعمكمات  تاحة الفرصة أماـ المستفيديف لمحصكؿ عمى 

مصادر المعمكمات كاستخداميا داخؿ مؤسسة المعمكمات أك خارجيا كتقان لعكابط معينة تكفؿ 

                                                           
 .39 ص. مصدر سابق .خالد بن عبدالرحمن الجبري، فهد بن محمد الفرٌحالسرٌع،  محمدسرٌع بن -3

2
 . 232- 231. ص ص مصدر سابق، وي امٌن النجد، أربحً مصطفى علٌان .
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عاد تيا تي الكقت المحددأ كتُعد خدمات ا عارة الخدمات ا ـ تي المحاتظة عمى تمؾ المصادر كا 

ككنيا أكؿ الخدمات التي بدأت مؤسسات المعمكمات بتقديميا إلى المستفيديف منيا منذ ظيكر 

ىذه المؤسسات إلى الكجكد انط قان مف أف اليدؼ النيائي مف كجكد مصادر المعمكمات بأنكاعيا 

ك تحقيؽ أقصى درجات ا تادة منيا مف قبؿ مجتمع المستفيديف كأشكاليا كلُغاتيا كمكعكعاتيا ى

بإتاحتيا أماميـ لغرض استخداميا داخؿ المؤسسة أك خارجيا عف طريؽ ا عارةأ كتتم ؿ خدمات 

ا عارة تي ا عارة الداخميةأ كا عارة الخارجيةأ مدة ا عارةأ تنظيـ سج ت ا عارةأ متابعة 

   (1)متبادلة بيف المكتبات ...الخ.المكاد المتأخرةأ ا عارة ال
لابد أف تتكاتر تي المكتبات مجمكعة قكية كحدي ة مف المكاد المرجعيةأ  لخدمات المرجعية:ا -2

كينبغي أف تحتكم عمى تم يؿ عريض  ىـ ا عماؿ المرجعية العامة كالمتخصصةأ م ؿ دكائر 

ةأ الببميكجراتيات...الخأ كمجمكعة المعارؼأ كالقكاميسأ كالمكجزات ا رشاديةأ ا طالس الجغراتي

المراجع ىذه تعتبر خ صة لممعرتة كمفاتيح لياأ كما أنيا تعتبر أداء لا غنى عنيا تي اختيار 

الكتب كطمبياأ كينبغي ا تادة مف المشركعات التعاكنية لعماف تكاتر نسخة كاحدة عمى ا قؿ 

 (2)مف كؿ أداء مرجعية تي المكتبات. 

كبأشكاليا الكرقية كا لكتركنية ممعمكمات المختمفة ل استعراضكىي  لجارية:خدمات الاحاطة ا  -3

لمكصكؿ إليياأ  بالطرؽ المناسبةك  بيا إحاطتيـ عممان  المستفيديف مف أجؿت الصمة باحتياجاك يقة 

كمتابعة آخر المستجدات كالتحديات تي مجاؿ الاىتماـ كالتخصصأ كخاصة تي مجالات العمكـ 

كالتكنكلكجيا كالطبأ كتتعمف ىذه الخدمات أكلان استعراض المعمكمات مف مصادر كك ائؽ 

تناسب  اختيار المكاد التي كأنشطة عممية تصؿ حدي ان إلى المكتبة أك مركز المعمكماتأ ك انيان 

                                                           
1

  .223 -221. مصدر سابق . ص ص ل لازم المالكًبمج ،الورديزكً حسٌن . 

2
  .183. ص 2112الإسكندرٌة: دار الثقافة العلمٌة،  -إدارتها، خدماتها.. غادة عبدالمنعم موسى. المكتبات النوعٌة: أهمٌتها، 
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حاطتيـ عممان بتمؾ  حاجات المستفيديف كؿ حسب اختصاصوأ كاخيران إشعار المستفيديف كا 

 (1)المعمكمات الحدي ة الكاردة حسب الاختصاصات كبالطرؽ المناسبة.

دكرية  أ بصفةبيا تزكيد المستفيديف أكلان بأكؿكيقصد  :لممعمومات الانتقائيخدمة البث   -4

كتدخؿ عمف  أالبيانات الحدي ة التي تيـ المستفيدبالمعمكمات ك  أسبكعيان أك كؿ نصؼ شير

أ كتقدـ ىذه الخدمة تي الغالب  ععاء ىيأة التدريس صاصو كاىتمامو دكف سؤاؿ مف جانبواخت

تحديد اىتمامات كؿ مستفيد دمة إجراء مسح شامؿ لممستفيديف ك كتحقيؽ ىذه الخ أتي الجامعات

عداد استمارة خاصة لكؿ مستفيد ي  مستفيدأ  ـ مقارنة ىذه الاستمارةتعمف كصؼ اىتمامات الكا 

 كؿ جديد يصؿ إلى المكتبة تي مجاؿالمستفيد ب بكؿ جديد يصؿ إلى المكتبة كتزكيد

 (2)اىتماماتو.

 نظاـ البحث بالاتصاؿ المباشر ىك (on – line searchث بالاتصال المباشر )خدمة البح  -5

طات الطرتية كالمح عف طريؽ الحاسكبلاسترجاع المعمكمات بشكؿ تكرم كمباشر 

(Terminalsحيث يتـ الاتصاؿ بنظـ )  تي مناطؽ  كبنكؾ كقكاعد المعمكمات المقركءة آليان

 (3)حيث تتطمب ىذه الخدمة ا تي: جغراتية متعددة كمتباعدةأ

 تقرأ آليان.كمات مخزنة بالحاسكب ك ك بنكؾ لممعمأقكاعد  •

 أك البنكؾ. لقكاعدالمستفيديف إلى ىذه االكصكؿ مخدمة يعمف أك مكرد لمكزع  •

  تشترؾ تي ىذه الخدمة. عمكماتممكتبات كمراكز  •

 .كلو معرتة بإجراءاتيا الخدمةىذه يستطيع التعامؿ مع  مستفيد •

                                                           
1

(.              2111)أذار  1، ع45]عمان[ مج   مجلة رسالة المكتبة. ظافر القادر عبدالجبار. خدمات المعلومات الجامعٌة فً جامعة الإسراء، 

  .26ص 

2
 .48ص  .مصدر سابق .هد بن محمد الفرٌحخالد بن عبدالرحمن الجبري، فالسرٌع،  سرٌع بن محمد .

3
  .254.  مصدر سابق .ص ل لازم المالكًبمج ،الورديزكً حسٌن . 
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تعتبر خدمة التصكير تي بعض ا حياف بدي ن عف  (photocopying) خدمة التصوير  -6

بإعارتيا كالدكريات أك الكتبأ كنظران لارتباط التصكير بحقكؽ النشر ا عارة لممكاد التي لا يسمح 

تإنو غالبان ما يخعع لمرقابة مف قبؿ القائميف عمى الخدمة المكتبية حيث لا يسمح بتصكير كتاب 

 (1)كامؿ أك دكرية كاممةأ كلكنو يفعؿ أف يتـ تصكير بعض ا شياء المطمكبة تقط.

 أغكية مف أكبر معكقات تداكؿ مصادر المعمكمات كنشرىالمُ تعتبر الحكاجز ا :خدمة الترجمة  -7

كيمكف لممكتبات كمراكز المعمكمات أف تسيـ تي حؿ ىذه المشكمة مف خ ؿ تقديـ خدمة 

أف تقدـ ترجمات كاممة  م ؿ: أمف المستفيديف الترجمة لبعض المصادر ذات ا ىمية لعدد كبير

غة المحميةأ كمساعدة الباح يف تي المصادر بالمُ لبعض المصادر أك إعداد مستخمصات ليذه 

كتتـ ىذه الخدمة مف  أإيجاد المترجميف كتكتير المصادر المترجمة كالمنشكرة كتقديميا لمباح يف

مترجميف متعينيف داخؿ المكتبة أكمف خ ؿ المؤسسات التجارية التي تقدـ ىذه الخدمة  خ ؿ

 (2)بمقابؿ.

مكانة ىامة بيف أكعية المعمكمات تي الكقت الحاليأ كترجع تحتؿ الدكريات : خدمة الدوريات -8

أىميتيا إلى أنيا تعـ المقالات كا بحاث التي تحتكم عمى معمكمات حدي ةأ حيث تعتبر العمكد 

 (3)الفقرم لمجمكعات المكتبةأ كىي مصدر عركرم لا غنى عنو لمباح يف.

عد الدكريات مف مصادر المكتبة كذلؾ لاحتكائيا عمى نشر أحدث نتائج البحكث التي كتُ 

يستفاد منيا الباح يف كتعطي الدكريات المكانة ا كلى تي مصادر المعمكمات نظران لمحدا ة كما 

تتابع أحداث التطكراتأ كتشمؿ ىذه الدكريات عمى تسجيؿ متصؿ لمتقدـ العممي اليائؿ الذم يقدـ 

                                                           
1

  .215[. ص 1993القاهرة: مكتبة غرٌب، ] -. حشمت قاسم. المكتبة والبحث.

2
 .251 – 236ص ص  .. مصدر سابقوياأمٌن النجد، ربحً مصطفى علٌان .

3
 2، ع16]عمان[ مج   مجلة رسالة المكتبةمكتبٌة: دراسة لخدمات القراء فً مكتبة الجامعة الأردنٌة، . ربحً مصطفى علٌان. الخدمات ال

  .36(. ص1981)حزٌران 



  62 

 

كتحرض أغمب المكتبات عمى شراء الدكريات كالاشتراؾ تييا بمبالغ قد تتجاكز المبالغ  أيديفلممستف

 (1)المحددة لمكتب بك ير نظران لمتكقؼ اليائؿ لممعمكمات مف خ ؿ الدكريات.

حث تي قاعدة بيانات ببال ة لممستفيديفمكتسمح ىذه الخد خدمة البحث في الفيرس الآلي: -9

 (2)المكتبة أك قكاعد البيانات التي تشترؾ تييا سكاء بيانات ببميكجراتية أك نصان كام ن.

 أىمية خدمات المعمومات:

نظران  ىمية خدمات المعمكمات بالنسبة لممكتبات كمراكز المعمكمات تي تقديـ رسالتيا خدمة 

نجد أف المكتبات تكلي اىتمامان بتكتير  أكف إليياير المعمكمات التي يحتاججميكر المستفيديف بتكت

الكفاءات الفنية المؤىمة مف المكتبييف لمعمؿ عمى تقديـ ىذه الخدمات لمركاد عمى اعتبار أنيا 

أ تبالقدر الذم تؤديو ىذه الحكـ عمى ا داء العاـ لممكتبة الكاجية الحقيقية التي مف خ ليا نستطيع

ـ عمى نجاح المكتبة أك تشميا تي تحقيؽ أىداتيا التي تسعى الخدمات لركادىا نستطيع الحك

كلذلؾ تعتبر  أ نجازىاأ كعميو يجب الاىتماـ بالكسائؿ الحدي ة لنقؿ المعمكمات كالتطكرات التقنية

لذلؾ  أةخدمات المعمكمات المصب النيائي لكؿ ا عماؿ الفنية كا دارية التي تتـ داخؿ المكتب

ككذلؾ  أك يؽ بيف قسـ خدمات المعمكمات كبيف قسـ تنمية المجمكعات أف يككف ىناؾ تعاكف يجب

التي ينبغي أف التنسيؽ بيف قسـ التنظيـ كقسـ خدمات المعمكمات لتحديد المخرجات النيائية 

عمى ىذا تإف خدمات المعمكمات ميمة جدان لتيسير سبؿ ك  أتحتكييا الك ائؽ كأكعية المعمكمات

  (3) كىي كالتالي: أف محتكيات المكتبةا تادة م

 .ة لممكتبة كالمستفيد عمى حد سكاءتكتير الكقت كالجيد كالماؿ بالنسب .1
                                                           

1
 ،دمشق: دار طلاس للدراسات -ها.عها وكٌفٌة استرجع معلوماتانوأهمٌة الصحف والمجلات وأفً  ةنرجس عزام. الدورٌات: دراس .

 .52 -34ص ص  .1991

2
مجلة مكتبة . حمد بن إبراهٌم العمران. تقوٌم خدمات المعلومات فً المكتبات الجامعٌة: دراسة حالة مكتبة الملك فهد للبترول والمعادن، 

  .11(. ص 2111)ٌونٌو  1، ع16، مجالملك فهد الوطنٌة

3
 .57 -56ص ص  .مصدر سابق .خالد بن عبدالرحمن الجبري، فهد بن محمد الفرٌحالسرٌع،  سرٌع بن محمد .
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 .كسيمة ميمة لتقكيـ المكتبة .2

 .لكجية الحقيقية لمحتكيات المكتبة. ا3

 .لك ير البحث تي مقتنيات المكتباتتتيح المداخؿ المتعددة كالتي قد يجيميا ا .4

 .المستفيد كالمكتبةجك تعاكني بيف . خمؽ 5

 .لمستفيديف  تعؿ الطرؽ المتكاترة لمحصكؿ عمي المعمكمات. إرشاد ا6

   .. تتيح كتيسر استخداـ المصادر الخارجية غير المكجكدة بالمكتبة7

مرتبطة بالتقدـ التي اصبحت أىمية خدمات المعمكمات مدل كمف خ ؿ ما سبؽ نجد أف 

بالشكؿ المناسبأ ليس ت لممستفيديف تي الكقت المناسب ك مما يؤدم إلى تكتير المعمكما أالتقني

 ىذا تحسب بؿ أدل إلى تطكير كسائؿ إيصاؿ المعمكمات لممستفيديف تي أماكنيـ.

 جودة الخدمة المعموماتية:

كمف المتعارؼ عميو أف جكدة الخدمات تي المكتبات كمراكز المعمكمات ىي تقييـ لجميع 

ؿ لممستكل الذم دمات كتطكيرىاأ بحيث يتـ تقديميا لممستفيديف بأقؿ تكمفة كأقصر كقت كأف تصالخ

كلكي تقدـ المكتبات خدمات أتعؿ لممستفيديف تمف الكاجب عمييا أف تقكـ أ يتكقعو المستفيد

باستخداـ أحد المقاييسأ كذلؾ لتقييـ خدماتيا كمقياس جكدة الخدمات تي المكتبات كالمؤسسات 

خدمة  (Service Quality)ؿاختصار   ( (SERV QUAL سيرؼ ككاؿ ا خرل كىك مقياس

 .الجكدة 

تتميز بالتكجو نحك لدقيقة لغرض الاستخداـ اك الم ئمة  كجكدة الخدمة المعمكماتية

أ مف اكتشاؼ القصكر يمكف أف يتحقؽ ذلؾ مف خ ؿ تجنب الخطأ أك السمبية بدلان ك  أالمستفيديف

جعؿ كؿ العامميف تي نطاؽ يأك  أمكماتية الصحيحة مف المرة ا كلىلمخدمة المعأم الكصكؿ 

شعكر أك تنمية تكر ك  أبعركرة الجكدة عم ن ك  تكران  أف يككف معنيان ك  أعمى أدائو ذاتيان  المكتبة رقيبان 
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بأف كؿ متردد عمى المكتبة لو شخص معاكف مف مسؤكلي المكتبة يقدـ لو الخدمة المعمكماتية أك 

  (1)نصح أك المشكرة "ال

تبيف أف جكدة الخدمة ىي الاىتماـ بتقديـ الخدمات داخؿ المكتبات حسب رغبات يكتيما سبؽ 

كأف يحس المستفيديف بمدل رعاىـ عف الخدمات المقدمة ليـ مف ناحية  أكتكقعات المستفيديف

 جكدىا.

 مفيوم جودة الخدمة: 
أ دمة ليـ يعني جزئيان جكدة الخدمةالمقرعا المستفيديف عف الخدمات ؽ رغبات ك يأف تحق

كعمى ىذا قد اىتمت المكتبات كالقطاعات الخدمية بقياس رعا المستفيديف مف خ ؿ معايير معينة 

درجة تحقيؽ رغبة المستفيد أك متمقي تعنى جكدة الخدمة ك   مستخدمة لعممية قياس جكدة الخدمات.

 أم الجكدة المتكقعة كالتكقع العممي لمستكل أالمستفيديتكقعو  الخدمة كمقارنة الخدمة الفعمية مع ما

 الخدمة اعتمادان عمى تقييـ العميؿ لجية تقديـ الخدمةأ كالجكدة المدركة كىناؾ نكعيف مف الجكدة

 المدركة.
(2)   

 تصؿ بالحاجات ا ساسية  شباعيا.تك  تي ما يتـ تقديمو لمعميؿ تع ن  تتم ؿك . الجكدة الفنيةأكلان: 

 دـ بيا الخدمة أك ا داء الحقيقييقصد بيا درجة الجكدة لمطريقة التي تقك  .الجكدة الكظيفية انيان: 

 :الجكدة تتككف مف    ة عناصره ىيعميو تأف بيئة ك  لمخدمة.

ككجكد رؤية  أكتحديد احتياجتيـ  أعمى تحديد المستفيديف )العم ء( تركز:  تخطيط الجودة

 . مكارد المؤسسة كتحديد أككعع أىداؼ كاعحة بمشاركة العامميف أمستقبمية محددة 

                                                           
1
الشركة العربٌة المتحدة : ةالقاهر -لومات بالجودة الشاملة .المكتبات ومركز المع للإدارة. الأسالٌب الحدٌثة نخبة من الخبراء المتخصصٌن .

 .11ص .2111، لتسوٌق والتورٌد

2
 3, س 11, ع سات والبحوثمجلة وادي النٌل للدرارحاب رمضان عطٌة . قٌاس رضا المستفٌدٌن عن مكتبة شهداء الجبل ,  .

 .335-333(.ص ص 2116)ابرٌل
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 أكمقارنة ا دء با ىداؼ  أمجاليا أكتحديد مكعكعات الرقابة  أتقييـ ا داء  مراقبة الجودة :
 كتحديد الاخت تات كمعالجتيا . 

ا جراءات ك كتحسيف  أكيشمؿ التحسيف المنتج  أيعد مف أىـ عناصر الجكدة  تحسين الجودة :
  . (1)الجدكؿ التالي يقارف بيف ىذة العناصر

 
 ( يوضح عناصر بيئة الجودة14جدول)

 
 تحسين الجودة مراقبة الجودة تخطيط اجودة

 تصحيح الاحتياجات تحديد مكعكع اك مجاؿ الرقابة كعع أىداؼ الجكدة

 تاسيس ترؽ الجكدة اختيار كحدت القياس تحديد كتعريؼ المستفيديف

 التشخيص كعع الاىداؼ معرتة احتياجات المستفيديف

 تقديـ الحمكؿ الناجحة قياس ا داء الحقيقي تحديد خصائص المنتج

المحاتظة  -التعامؿ مع المعكقات تفسير الاخت تات تطكير العمميات كالمكارد
 عمى الانجاز

 

 
 .القياس بمفيوم عام

عد عممية القياس مف ا مكر الحيكية تي عممية التحسيف المستمر للأداءأ تمف خ ؿ تُ  

عممية القياس يمكف تحديد مستكل ا داء الحاليأ كمف  ـ التفكير تي التحسيفأ كحيث إف مجالات 

ختمؼ أسمكب القياس باخت ؼ كما ي أيختمؼ مف يقكـ بتطبيقو ليذاالقياس مختمفةأ 

  كذلؾأاتومكعكع

                                                           
1
 ،: المكتب الجامعً الحدٌث ]مصر[الإسكندرٌة  -رحاب رمضان عطٌة . مبادئ نظم إدارة الجودة الشاملة فً المكتبات الجامعٌة . - 

 .71-69ص ص  ، 2119
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كمف ناحية  اتأأك المكتب اتة العميا كلكاتة ا تراد بالمنظممناسبان لكؿ مف رجاؿ ا دار  يككف

جدان ليغطي كاتة المجالات المتعمقة بعمميات المنظمة  أخرل يتعيف أف يككف مدل القياس كاسعان 

بغرض تعكيعيـ كمكاتاتيـأ كلكف أف ينظر إلييا عمى أنيا تستيدؼ تي المقاـ ا كؿ لتحسيف 

 (1).داء لممستقبؿا 

المعاجـ العربية نجدىا تدكر حكؿ  غكم لمفظة القياس تيعند البحث عف المعنى المُ  تعريف القياس:

اجـ العربية الذم يرجع غكم الكارد تي المعما ييمنا ىك المعنى المُ عدة معاني لا يمكف حصرىا ك 

  (2)"إلي نظيره الشيء رد" رؼ المعجـ الكسيط القياس بأنوقد عالمعاني ا خرلأ ك  إليو جميع

القياس كالتقييـ ييدتاف إلى تبايف مكاطف القكة كالععؼ تي خدمات المكتبات كمراكز 

المعمكماتأ كصكلان بالعائد إلى أعمى المستكيات لاتخاذ القرارات المناسبة لرتع كفاءة الخدمة 

س عبارة عف أداء أك كسيمة كتطكيرىا كمان ككيفانأ تالتطكير يبدأ بالقياس كينتيي بالتقييـأ تالقيا

كيعتبر القياس إحدل كسائؿ التقييـ إذ لا يمكف اف يككف ىناؾ تقييـ دكف قياس بمعنى أف  ألمتقييـ

 التقييـ أعمى كأشمؿ مف القياس.

"ىك تقدير ا شياء كالمستكيات سكاء خدماتأ مستفيدكف تقدر تقديران  :اصطلاحاً  فالقياس

 "كميانأ كالقياس أعيؽ معنى مف التقييـ الذم ىك جمع معمكمات كمية عف المكعكع المراد قياسو

(3). 

                                                           
1
المعرفة" الشركة  -المعلومات بالجودة الشاملة " الجودة الأسالٌب الحدٌثة لإدارة المكتبات ومراكز. مجموعة من الخبراء المتخصصٌن .

 .31-29ص ص  .2118 ،1مج، والتورٌدالعربٌة المتحدة للتسوٌق 

2
 149المعجم الوسٌط. مصدر سابق.ص .

3
ه.  1418, أحمد علً تمراز. القٌاس والتقدٌم للمجموعات المكتبٌة: دراسة فً فلسفة الأسالٌب بٌن النظرٌة والتطبٌق. مكتبة الإدارة .

 .119ص
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مكتبات كمراكز المعمكمات مف تي ال ةتحسيف أداء جكدة الخدم ىككعميو تأف ىذا القياس 

المتم مة تي عدـ  ةالمكتبيلكقكؼ عمى جكانب الععؼ تي الخدمات نظر المستفيديف كا كجية

 إدراؾ تكقعات المستفيديف نحك مستكل الخدمة المقدمة إلييـ. قدرتيا عمى

  .Servqualمقياس سيرف كوال 

لقياس جكدة الخدمة الذم استخدـ عمى نطاؽ كاسع قاييس ك يعتبر ىذا المقياس مف أشير الم

 zeithaml كزي امؿ   parasuramanماف ار شك االذم جاء عمى يد كؿ مف بار تي المكتبات ك 

 عمى خمسة أبعاد ةك سؤاؿ مقسمأره ( تق22حيث يتككف مف ) (1988)عاـ  Beryكبيرم 

حصكليـ عمييا لكي يتـ مقارنة  عدبلاستط ع أراء المستفيديف قبؿ حصكليـ عمى خدمات المقدمة ك 

 (1).المدرؾ كعميو يتـ تحديد الفجكات المتكقع مع

 .Servqualكوال  فسير تعريف مقياس 

أ كىك قائـ الخدمة جكدةنيج يمكف استخدامو لتقييـ عبارة عف م Servqualسيرؼ ككاؿ إف     

الاعتبارات التي ينبغي أف تشمؿ مخدمة كالخدمة التي قدمت تع نأ عمى الفجكة بيف تكقعات العميؿ ل

 .(2)المكتبة ما يمي:راعييا مدير ي

برة الماعية عف الخدمة: أف أم خبرة سيئة تي الماعي يمكف أف تؤدم إلى تكقع مستكل الخ -1

 منخفض لمخدمة تي المستقبؿ.

                                                           
1
، 39ص (. 2112شعبان، ٌولٌو ) 97إدارة الجودة الشاملة فً المكتبات، مجلة مكتبة الملك فهد الوطنٌة ع  .أمل عبدالعزٌز آل حسٌن .

    .  3/6/2118تارٌخ الدخول 

                                                                              ecat. kfhl. gov sa88/ipac20/ipac.dcp. https://www. 

2
. ص 2119القاهرة: مجموعة النٌل العربٌة،  -. جً جً تشاودوري ... )وآحرون( مقدمة فً أمانة المكتبات؛ ترجمة أمانً عبدالصمد.

  .421 -421ص 
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يمكف أف ينقؿ ا صدقاء كالمعارؼ خبرتيـ الجيدة أك السيئة عف  ا خريف عف الخدمة:خبرة  -2

الخدمة للآخريف الذيف قد يستخدمكف ذلؾ كطريقة لتحديد جكدة الخدمةأ حتى إذا كانكا لـ 

 يستخدمكىا أبدان بأنفسيـ.

التركيج كالتسكيؽ: يمكف أف تككف مكاد التسكيؽ رخيصة ا نتاج عام ن معاكسان للإنتاج تي  -3

 التي يسكد تييا التسكيؽ المتطكر.الفترة 

تريؽ العمؿ: سيرتع تريؽ العمؿ الكدكد تكقعات المستخدميف لخدمة ذات جكدةأ كبالعكس تإف  -4

 تريؽ العمؿ غير الكدكد قد يجعؿ الخدمة بأكمميا تبدك غير كدكدة لممستخدـ.

يُشعر المستخدـ  البيئة التي تُكصؿ تييا الخدمة: إف المبنى المنيارأ أك البارد أك المرشح لف -5

 بالارتياح.

الفجكات الخمس  عمى قياس يعتمدك  مقياس جكدة الخدمة تي المكتباتأكيعرؼ أيعان بأنو 

مكانية تطبيقو عمميا لمكصكؿ إلى الفجكة ما بيف تكقعات  لجكدة الخدمة كيتميز بمصداقيتو كا 

دراكيـ للأداء الفعمي لمخدمة التي يحصمكف عميياأ كيتككف ىذا المقياس  المستفيديف بجكدة الخدمة كا 

الجكانب المممكسةأ  :تتم ؿ تي ا بعادمف خمسة أبعاد كؿ منيا تحتو عدد مف المتغيرات كىذه 

)جكدة الخدمة = الادراكات  كمعادلة ىذا المقياس ىي ا نسانيةأأ كا مافكالاعتماديةأ كالاستجابةأ 

تي الخدمة مف كجية نظر  التكقعات( كأبرز مزايا ىذا المقياس أنو ينبو إلى نقاط القصكر -

المستفيديفأ كيساعد تي الكقكؼ عمى جكانب الععؼ تي إدارة المكتبة التي لا تستطيع تفيـ 

 (1).التكقعات كا ماؿ لممستفيديف

 

                                                           
1
 .مصدر سابق. نفس الصفحة. .أمل عبدالعزٌز آل حسٌن .
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 .Servqualسيرف كوالنشأة وتطور مقياس 

المكتبات كالمعمكمات( مف دميا المكتبات كترت عمى مجالنا )"إف تكرة تقييـ الخدمات التي تق

دارة ا عماؿأ عندما بدأت مكتبات عديدة تبني ىذا الاتجاه خ ؿ أربعينيات  مجالي التجارة كا 

مجالات  إعاتة بعض التطبيقات كالممارسات التي استعارتيا مف عدبكخمسينات القرف الماعيأ 

إلا أف نعج ىذه الفكرة تي شكؿ محدد كقابؿ  أخرل كالصناعةأ كالعمكـ الاجتماعية كالسمككيةأ

حينما أكد عمى أىمية  (1973)عاـ  Orrلـ يتـ إلا عمى يد أكر  ألمقياس تي مجاؿ المكتبات

التركيز عمى كجية نظر المستفيدأ عندما نككف بصدد الحكـ عمى أداء المكتبةأ كأكد صراحة عمى 

أنو إذا ما أبدل المستفيدكف مزيدان مف الاىتماـ بم حظة كتقييـ كفاءة المكتبة كقدرتيا عمى تقديـ 

حة كمدركة لدل العامميف الخدماتأ سيككف حظيـ أتعؿ تي جعؿ حاجاتيـ مف المعمكمات كاع

الشييرة التي أكد تييا صراحة بعبارتو Parasuraman  مافاكر اشكسار تي الطريؽ بار أ تي المكتبة

المعايير التي يمكف أف نعتمد عمييا تي تقييمنا لجكدة الخدمة ىي تمؾ التي يحددىا العم ء  أف

مى مدل تمؾ الجكدة كمف سكاىـ نيـ ىـ الكحيدكف الذيف ليـ حؽ تقرير كالحكـ ع  )المستفيديف(

 كزي امؿ Parasuraman مافاباراشكر لكيرجع الفعؿ  يعد دكرىـ  انكيان أك غير محكرمأ

Zeithaml أ كبيرمBery  تي تطكير كاستخداـ مقياس جكدة الخدمة تي الدراسة  (1988)عاـ

التي قامكا بأجرائيا عمى جكدة الخدمة باستخداـ ردكد تعؿ المستيمكيف تي متاجر التجزئة الذيف 

( عمى نطاؽ كاسع لقياس Servqual) تستخدـ أداء سيرؼ ككاؿك  .(1) يتمقكف ىذه الخدمة"

مف حيث الجكدة كقد استخداـ ىذه ا داء عدد كبير مستكيات تقييـ الجميكر لمخدمات المقدمة ليـ 

مف الباح يف تي المؤسسات الخدمية العمكميةأ م ؿ المستشفيات كا جيزة كالشرطية كالكزارات 

 كغيرىا مف القطاعات ذات النفع العاـ.
                                                           

1
 . 11.إصلاح خطاب محمد. مصدر سابق. ص
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   .Servqual سيرف كوال المعايير الخمسة والمتغيرات لمقياس

أك سؤؿ مقسمة عمى خمسة  تقرة (22)مف كما ذكر تي الفقرة السابقة يتككف ىذا المقياس 

يتـ قياسيا باستخداـ عبارات يطمب مف ك  [Dimensions of the Quality] لقياس الجكدة أبعاد

بالعناصر المستقصي منو بياف مدل مكاتقتو أك عدـ مكاتقتو عمى كؿ منياأ كتيما يمي بياف 

 (1) ىي عمى النحك التالي:ك أ ا ساسية المؤ رة تي تقييـ المستفيديف لمخدمة 

 .Tangibly الممموسة المادية الجوانب -1

كتتعمف أربعة متغيرات تقيس تكاتر حدا ة تجييزات المكتبة كمعداتياأ كمدل مناسبة أ اث 

 المكاد المرتبطة بخدمات المكتبة.المكتبةأ كالمظير ا نيؽ لمكظفيياأ كأخيران جاذبية كتأ ير 

 

 . Reliabilityالفاعمية   -2

 تبات بإنجاز أك أداء الخدمة التيعمى خمسة متغيرات تقيس اىتماـ المك لبُعدكيحتكم ىذا ا

 كا داءأ أك بمعنى آخر مدل  بات كعدكا بيا بشكؿ دقيؽ يعتمد عميوأ مف حيث الالتزاـ بالكقت

 بحؿ المشاكؿ كالحرص عمىا داء بمركر الكقت كتقديـ الخدمة التي تـ الاتفاؽ عميياأ كالاىتماـ 

 يقة عف محتكيات المكتبة كخدماتياتحرل الصحة كالدقة تي أداء الخدمةأ مع الاحتفاظ بسج ت دق

 .ككفاءة تكاتر آلات التصكيرأ ككفاية عدد العامميف بالمركز ككفاءتيـ لتأدية الخدمة

 .Responsiveness لاستجابةا -3

 إع ـ زائرييا بكقت تأدية الخدمةأربعة متغيرات تقيس اىتماـ المكتبة ب لبُعدكيتعمف ىذا ا

 كرية لممستفيديف كالرغبة الدائمةكحرصيا عمى ذلؾأ كحرص مكظفييا عمى تقديـ خدمات ت

                                                           
1

 .12, 11سابق. ص المصدر . نفس ال
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لمكظفييا تي معاكنة الزائريفأ كعدـ انشغاؿ لمكظفييا عف الاستجابة الفكرية لطمبات المستفيديف 

 المشك ت المتعددة كمف المتغيراتلمكظفيياأ كأيعا سرعة الاستجابة  ص ح أم عطؿأ كحؿ 

 طريقة إعادة الك ائؽ إلى أماكنيا.

 .Assuranace ناالأم -4

عمى أربعة متغيرات أساسية تقيس حرص مكظفي المكتبات عمى غرس  لبُعدكيحتكل ىذا ا

ال قة تي نفكس مستخدميياأ كشعكر الركاد با ماف تي تعامميـ مع مكظفيياأ كتعامميـ باستمرار 

لماميـ بالمعرتةأ كحصكليـ عمى التدريب ال زـ ليتمكنكا مف أداة أعماليـ  بمباقة مع المستفيديفأ كا 

المستفيديفأ كمدل ارتياح المستفيديف مف سمكؾ المكظفيف كتشمؿ الس مة  كا جابة عمى أسئمة

كعدـ كجكد أم مخاطر أك شككؾ مرتبطة  أالسرية تي التعام تأ كالس مة مف ا خطار الجسيمة

 بالخدمة.

 

 .Empathyالتعاطف  -5

خمسة متغيرات تتعمؽ باىتماـ مكظفي المكتبات بالمستفيديفأ كيعني  لبُعدكيتعمف ىذا ا

ة كالمكدة اسيتي شخص مقدـ الخدمةأ ككذلؾ الكتكاتر صفات المباقة كالتأدب كدما ة الخمؽ 

 أكالمصداقية مع المستفيديف حتى يبني مع المستفيد ع قة جيد تتسـ بالصداقة كالكد كالاحتراـ

مة ساعات ئلحاجات المستفيد بالتحديدأ كم  المكتبات مف عناية كتفيـ ما تقدمو لبُعدكيقيس ىذا ا

عمؿ المكتبات لتناسب كؿ المتردديفأ كتكاتر أماكف م ئمة لانتظار سيارات زائرم ىذه المكتبات 

 . (1)كأخيران كجكد برامج تعميمية ممتازة م ؿ المحاعرات كالندكات ...إلخ بيذه المكتبات أ)مكاقؼ(
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( يوضح نموذج تحميل الفجوات لقياس الخدمة المكتبية بين الخدمات المقدمة 1)الشكل رقم 

 .(1)والمتوقعة

          

         

 

 

                 
  

 

 

 

 

 والاختلافات ،والخدمة ،و العلاقة بٌن المستفٌد ، كما هو مبٌن بالشكل ٌركز النموذج على التداخل
 كتنتج ىذه كينتج عف الاخت تات بيف تكقعات المستفيد كالمدرؾ مف الخدمة أاك الاتفاؽ بينيا 

  يمي : الفجكات ما

 أنوعيا . ،الفجوات الخمسة: تعريفيا 

كتنتج عف الاخت ؼ بيف تكقعات العم ء كلمستكل الخدمة  : الجيل بتوقعات المستفيدين -1

كبيف إدراؾ ا دارة لتكقعات العم ءأ أم عجز ا دارة عف معرتة احتياجات كرغبات العم ء 

 المتكقعة.
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كتنتج عف  :  التناقض بين إدراك الإدارة لتوقعات المستفيدين وموصفات جودة الخدمة -2

لخدمة المقدمة بالفعؿ كبيف إدراكات ا دارة لتكقعات الاخت ؼ بيف المكاصفات الخاصة با

العم ءأ بمعنى أنو حتى لك كانت حاجات العم ء المتكقعة كرغباتيـ معركعة للإدارة تإنو 

لف يتـ ترجمتيا إلى مكاصفات محددة تي الخدمة المقدمة بسبب قيكد تتعمؽ بمكاد المنظمة أك 

 سفة الجكدة.التنظيـ أك عدـ قدرة ا دارة عمى تبني تم

كتظير بسبب ككف مكاصفات الخدمة المقدمة بالفعؿ لا تتطابؽ مع ما  فجوة أداء الخدمة :  -3

ا دارة بخصكص ىذه المكاصفاتأ كقد يرجع ذلؾ إلى تدني مستكل ميارة القائميف عمى  تدركو

 .إلى ععؼ القدرة كالرغبة لدل ىؤلاء العامميف هالخدمةأ كالذم يرجع بدكر  أداء

كتنتج عف الخمؿ تي مصداقية منظمة الخدمة بمعنى أف :  ابق مع الواقعطلا تتالوعود   -4

المنظمة حكؿ مستكل الخدمة مف خ ؿ الاتصاؿ بالعم ء )البيع الشخصي  الكعكد التي تقدميا

 كالمجيكدات التركيجية ا خرل( تختمؼ عف مستكل الخدمة المقدمة كمكاصفاتيا بالفعؿ.

كىذه الفجكة ىي تجكة ا دراكات / كالتكقعات لمعم ء تي  : Gonsumerفجوة المستيمك  -5

النمكذج كلقد حظيت كؿ مف الفجكة ا كلى كالخامسة باىتماـ الباح يف كالميتميف بقياس جكدة 

أ كالنقؿ الجكمأ الخدمة المصرتية: حيث تـ تطبيقيا عمى العديد مف الخدمات م ؿ أالخدمة

 ...الخ ىذا إلى جانب المكتبات كالمعمكمات. كالخدمة اليندسية الاستشارية أكالتعميـ

أما الفجكة الخامسة  أكترتبط الفجكات ا ربعو ا كلى بجكدة الخدمة التي يدركيا المستفيد

سيرؼ  كىذه الفجكة عمكما ىي اساس مقياس أتترتبط بمفيكـ الجكدة كعف مايقدـ لو تع 

  serv qual  .(1)ككاؿ 
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 قياس جودة الخدمة في المكتبات:

البعض يميز بيف رعاء المستفيدأ كمفيكـ الجكدة عمى أساس أف رعاء المستفيد جانب "

نفسي ينتج عف اقتناع المستفيد بخدمات المكتبةأ أما الجكدة تيي الحكـ بمعايير عالمية عمى 

الخدماتأ كقد ظيرت أساليب مختمفة لقياس الخدمة المكتبة كمدل تحقيقيا لرعا المستفيديف منيا: 

  Parasuraman مافامف باراشكر  كؿ أعده )كما ذكرنا سابقان(تحميؿ الفجكات كالذم نمكذج 

كيعتبر مف أشير  Servqualأ كالمعركؼ باسـ (1988)عاـ  Beryأ كبيرم Zeithaml كزي امؿ

( تقرة أك سؤاؿ لاستط ع 22حيث يتككف مف ) أالمقاييس كأك رىا استخدامان تي قياس جكدة الخدمة

 مع المدرؾ  لو عمييا حتى يتـ مقارنة المتكقعحصك  عدبأراء المستفيد قبؿ حصكلو عمى الخدمةأ ك 

كبالتالي تحديد الفجكات كال غرات تي خدمة المكتباتأ كبناء عمى ىذا المقياس ىناؾ خمس 

المستفيد أما الفجكة الخامسة تترتبط بمفيكـ تجكات أربعة منيا ترتبط بجكدة الخدمة التي يراىا 

 الجكدة عند المستفيدأ كالتعاد بيف تكقعات المستفيد عف ماىية الخدمة الجيدة كعف ما يقدـ لو تع ن"
(1)   

 : ويرى أن الخدمة ىي المنتج النيائي لأنظمة وعوامل مختمفة وىي
كالتسيي ت العكامؿ  أكالعالميف أشمؿ التجييزات المتكترة بالمكتبةت:  Inputالمدخلات 

processes ا عداد لمخدمة كتجييزىا 
 استخداـ المنتج "الخدمة":  Outputالمخرجات 

يقصد بيا نتائج استخداـ المكتبة عمى كؿ مستفيد عمى  : Impact/outcomeالنتيجة أو الأثر: 
  (1)حده 

 

  رك النتيجةا      خرجات                      مال                 العكامؿ المدخ ت    
 ا ر الخدمة عمى المستفيد    المكارد               التجييز لمخدمة              استخداـ المنتج اك الخدمة          
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ات في المكتبات ومراكز لقياس جودة الخدم Servqual سيرف كوال تطبيقات

 :المعمومات

إف الك ير مف الباح يف المختصيف تي مجاؿ إدارة الجكدة  المقياسأؽ ىذا يمف مبررات تطب

يزككف استخداـ ىذه ا داة كأداة لقياس جكدة الخدمات كليذا السبب شاع استخداـ ىذه ا داة تي 

كيرل الك ير مف الباح يف  أالدكؿ الصناعية الكبرلأ كخصكصان الياباف كالكلايات المتحدة كبريطانيا

مية ال انية الحرب العال عدبي لم كرة الصناعية كالتطكر الكبير ل قتصاد الياباني أف السبب الرئيس

عد ذلؾ سبب يُ الشاممة تي صناعتيا ا نتاجيةأ ك إلى تطبيؽ الياباف لمفاىيـ إدارة الجكدة  لعز يُ 

نجاحيا كتفكقيا عمى باقي الدكؿ الصناعية ا خرلأ رغـ ظركتيا السياسية الحرجة آنذاؾأ كقد 

 ت الياباف إلى تطبيؽ مفاىيـ إدارة الجكدة تي صناعتيا الخدميةأ ككذا صناعاتيا الخدمية تكجي

المرتبطة بصناعاتيا ا نتاجية كعمى العكس مف قياس مستكل جكدة المنتجاتأ كالتي يمكف 

عيكب التصنيعأ كالاستي ؾ كالتقادـ  ؽ بعض العكامؿ م ؿ المتانةأ كعددقياس جكدتيا عف طري

بسب عدـ تكاتر العنصر تإف جكدة الخدمات ىي حالة معنكيةأ كبناء صعبأ كذلؾ  الخأ ...

كلغياب العنصر المادم تإف أتعؿ طريؽ لقياس مستكل جكدة الخدمات ىي قياس أ المادم بيا

مستكل تكقعات كمشاىدات المستفيديف مف تمؾ الخدماتأ كالتعرؼ عمى مدل التبايفأ بيف ما 

 (1)مة لوأ كبيف ما يحصؿ عمية تع ن.معيف لمخدمة المقديتكقعو المستيمؾ مف مستكل 

كاف أكؿ تطبيؽ لمفيكـ الجكدة الشاممة تي الكلايات المتحدة ا مريكية عمى مكتبات 

المستشفيات كالمكتبات العسكرية كعمى كجو الخصكص تي مكتبات الجامعات كمراكز المعمكمات 

 الممحقة
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شركة بيكنج(أ بينما تُعد جامعة أكريجكف ( ك )3Mبالمنظمات التجارية م ؿ )شركة  

مف أكائؿ الجامعات التي تكرت تي تطبيؽ مفيكـ إدارة الجكدة  (Oregan Stateالحككمية )

( قامت بالتطبيؽ الفعمي ليذ المفيكـ تي 1990(أ كتي عاـ )1989الشاممة كذلؾ تي عاـ )

ؼ تحسيف خدماتيا كاستخداـ مصادرىا ككذلؾ تحسيف تعالية عممياتياأ  ـ جاءت دمكتباتيا بي

التي اعتمدت عمى إدارة الجكدة ك المكتبات المتخصصة التي تعتبر مف أكائؿ المكتبات الميمة 

( أف أمناء المكتبات المتخصصة ىـ Stuart & Drakeالشاممةأ حيث يذكر ستيكارت كدريؾ )

لفكرة مف أمناء المكتبات ا كاديمية كبا خص تمؾ المؤسسات التي تعـ لتطبيقات اا ك ر مي ن 

    (1)ا لاؼ المؤلفة مف الط ب.

تقد نجحت العديد المكتبات كمراكز المعمكماتأ أما تيما يخص استخداماتو تي تقييـ خدمات 

أكجو القكة خدماتياأ كذلؾ بيدؼ تحديد و عمى مف المكتبات كمراكز المعمكمات العالمية تي تطبيق

كالععؼ تي ا داء بحيث يمكف تحسينو كالارتقاء بو بالشكؿ الذم يؤدم إلى تحقيؽ أىداؼ تمؾ 

تي عاـ  (F. Herbert) المكتباتأ كمف أىـ تمؾ المحاكلات أك التطبيقاتأ محاكلة ىيربرت

 تي (Interlibrary Loan) استخدـ مقياس الجكدة تي تقييـ خدمة ا عارة المتبادلة (1994)

قامت الباح ة بمقارنة قياس المكتبة لجكدة خدمات ا عارة مع  كقد  أكتبات العامة الكبيرة بكنداالم

إجابات المستفيديفأ كقد تكصمت الدراسة إلى عدـ كجكد تكاتؽ بيف القياس المكتبي لخدمة ا عارة 

اس المستفيديف لمجكدة ني عمى الكقت المستفيد كالمعدؿ كالقيمة الكاممة( كبيف قيالمتبادلة )كالذم بُ 

 السابقة التي قامت بيا دراسةالأ كبينما (Disconfirmation) نى عمى نظرية عدـ التأكدكالذم بُ 

 تيكي ككلماف ( ركزت عمى قياس خدمة كاحدة تي المكتباتأ نجد أف دراسةF. Herbert) ىيربرت

(Vicki colman)                  جكدة جميع خدمات المكتبة  قد ركزت عمى (1994)تي عاـ
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( قامت 1999كتي أكتكبر مف عاـ ) .(Servqual)كذلؾ باستخداـ مقياس ا دراكات كالتكقعات 

[ بدراسة عدد مف Assessment in Research Libraries( ]ARLجمعية مكتبات البحث )

مقياس جكدة المقاييس لاستخدامو تي قياس جكدة خدمات مكتبات البحثأ كقد كجدت الدراسة أف 

 عدبكذلؾ  أح يةبىك ا ك ر م ئمة لاحتياجات المكتبات ال (Servqual) سيرؼ ككاؿ الخدمات

(أ كبالفعؿ تقد قامت الجمعية كبالتعاكف مع Libqualمما استدعى تسميتو بػ ) إجراء التعدي ت عميو

المكتبات كذلؾ قياس خدمات تمؾ ( بكلاية تكساس تي تطبيؽ ذلؾ المقياس لA&Mمكتبات جامعة )

(أ كاتخذ شعار أف الخصـ كالحكـ ىك المستفيد تي قياس 2003مراحؿ تمتد إلى عاـ ) عمى

 (1)الجكدة. 

( يسيـ تي الكشؼ عف الفجكة Servqual) د بأف مقياس سيرؼ ككاؿيكىكذا يمكف التأك

ا دارة تي ىذه  إدراكاتكمداىا بيف تكقعات المستفيد لمظاىر جكدة الخدمة بالمكتبات كبيف 

المؤسسات لتمؾ التكقعاتأ كما أسيـ المقياس نفسو تي الكشؼ عف نكع الفجكة كمداىا بيف تكقعات 

دراكاتيـ للأداء الفعمي ليا عند الحصكؿ عميياأ كمف  ـ  المستفيد لمظاىر جكدة ىذه الخدمة كبيف كا 

مكف اف تساعد عمى إظيار جكانب عد ىذا المقياس مف الناحية العممية أحد ا دكات الفعالة التي ييُ 

القصكر تي مستكل جكدة الخدمة مف كجية نظر المستفيديف منيا مف ناحية كالكقكؼ عمى جكانب 

الععؼ تي ا دارة كمنيا المكتبات المتم مة تي عدـ قدرتيا عمى إدراؾ تكقعات العم ء نحك 

  (2) ة المقدمة إلييـ مف ناحية أخرل.مستكل الخدم

عمى تجكة كاحدة ىي  (Servqual) سيرؼ ككاؿ اقتصار تطبيؽ مقياس كعمى الرغـ مف

أ إلا أف تطبيؽ ىذا المقياس عف بقية الفجكات ا خرل الخاصة بإدراكات العم ء كتكقعاتيـ
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قد نجح بالقدر نجده عمى الجامعات الخاصة تي مدينة بنغازم )محؿ الدراسة( باستخداـ ىذه الفجكة 

عمى جابات ا  مف خ ؿكتبيف ذلؾ أ الدراسة ا ىداؼ التي تسعى إلييا أغمبتي تحقيؽ  اليسير

القياـ بإجراء العمميات الاستمارة التي تـ تكزيعيا عمى المستفيديف )عينة الدراسة( كخاصةن عند 

   ا جابات كتفسيرىاأ باستخداـ ا ساليب ا حصائية التي تـ الاعتماد عمييا بالدراسة. عمى  يةتحميمال
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 الثالثالفصل 

 .ياخدماتو  مدينة بنغازي فيالجامعات الخاصة  مكتبات

 .المقدمة

 الجامعة الميبية الدولية لمعموم الطبية نشأتيا وتطورىا.

 أىدافيا.

 مكتباتيا والخدمات التي تقدميا.

 سياسة المكتبة وأىدافيا.

 الجداول التوضيحية لمصادر المعمومات والمستفيدين بالجامعة الميبية لمعموم الطبية.

 تطورىا.الأىمية نشأتيا و  أفريقياجامعة 

 أىدافيا.

 الخدمات التي تقدميا.مكتباتيا و 

 .أفريقياالجداول التوضيحية لمصادر المعمومات والمستفيدين بجامعة 

 جامعة بنغازي الأىمية نشأتيا وتطورىا.

 أىدافيا.

 مكتباتيا والخدمات التي تقدميا.

 الأىمية. بنغازي جامعةلمصادر المعمومات والمستفيدين بالجداول التوضيحية 
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  :المقدمة

مف الم حظ أف ك يران مف مراتؽ المعمكمات التي تقدـ خدمات معمكمات تقميدية قد اىتمت 

كتي البداية ترجـ ىذا منذ زمف ليس بالقصير تي تحسيف جكدة مخرجاتيا كتكتيرىا لممستخدميفأ 

يـ الاىتماـ بتنظيـ ا عماؿ التطبيقية كالييكمية التي تحدث تي المرتؽ بيدؼ التدقيؽ التنظيمي السم

الذم يستجيب  ىداؼ الخدمة أك المنتج المعيفأ كبصفة عامة بني البحث عف الجكدة عمى أساس 

الرؤيا المينية كالفنية كمعاييرىا المرتبطة بأداء الخدمات أك المنتجات بدلان مف الاستجابة  راء 

   (1)كمتطمبات كتكقعات المستخدميف كالكصكؿ إلى رعائيـ الكامؿ عما يكتر ليـ.

لخدمة احتياجات مجتمع ( "أف كؿ مكتبة تكجد أساسان Brancoliniترل برانككليني )

لممكتبة الجامعية  مف خدماتياأ كلذلؾ تإنو يجب أف تدكر أم مجيكدات لمتقكيـ الشامؿالمستفيديف 

مع  -يا كتنميتياجكدة تمؾ الاحتياجاتأ تمقتنيات المكتبة الجامعية قد تـ جمعحكؿ مدل 

اح يف كمجتمع أجؿ المستفيديف منيا مف ا ساتذة أععاء ىيئة التدريس كالبمف  -الاستمرارية

ف بالجامعةأ يدرسكف لمختمؼ الدرجات العمميةأ ككذلؾ ا داريكف العاممك ط ب الجامعة الذيف 

كف عمى تكاتر المقتنيات المحيط ممف لو حؽ استخداـ المكتبةأ كالتركيز يكككاتة أععاء المجتمع 

مكانية كسيكلة الحصكؿ عمييا )Availability)المطمكبة  (أ  ـ درجة نجاح Accessibility(أ كا 

( المستفيديف مف الخدمة المكتبية التي تقدميا مكتبة Satisfactionالمكتبة تي إرعاء )

 . (2)"الجامعة

البحث العممي  كفاءةتعتبر الجامعات الخاصة مف المؤسسات العممية  عداد الباح يف كرتع 

لمقياـ بكظائفيا  التعميمةحد ا ركاف التي تدعـ ىذه المؤسسات أعد مكتبات الجامعات الخاصة كتُ 
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2
  .237محمد عوض الترتوري، محمد زاٌد الرقب، بشٌر مصطفى الناصر. مصدر سابق. ص  .
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البحث دعـ المطمكب أعاتو الي دكرىا تي  بالشكؿكتنفيذ أىداتيا لاسيما تيما يتعمؽ بتقديـ خدمتيا 

 تقدمة مف حيث تعتبر المكتبات الجامعية بم ابة العمكد الفقرم لكؿ جامعة كذلؾ يرجع لماالعممي 

خدمات معمكمات لجميع المستفيديف تي المؤسسات الجامعية مف أععػاء ىيأة التدريس كالطمبة 

 كالباح يف كالعامميف تي جميع مجالات المعرتة المختمفة.

حيث يتكقؼ نجاح كؿ مكتبة عمى مدل قدرتيا كتاعميتيا تي تكتير خدمات معمكمات رتيعة 

احتياجاتو كتي تترة زمنية كاحدة كبشيء مف الشمكلية أكلابد المستكل كتقديميا لممستفيديف حسب 

لكؿ مكتبة خاصة تي المؤسسات التعميمية كالجامعات أف تككف عمى اتصاؿ مستمر كمباشر 

كذلؾ لتحسيف خدماتيا بما يتناسب مع ركادىا كاعتمادان عمى آراء  بالمجتمع المحيط بو بشكؿ دائـأ

ؿ لمخدمة الصحيحة لذا كاف مف الكاجب الاعتماد عمى تطبيؽ المستفيديف مف ىذه الخدمات كالكصك 

الجكدة كتبنييا داخؿ المكتبات مف أجؿ تحسيف ا داء كاكتساب رعا المستفيديف مف الخدمات 

ف نتعرؼ أكنظران  ىمية ىذه المكتبات يجب المقدمة ليـ كرعا العامميف عمى تقديـ ىذه الخدماتأ 

كىذا ما  أمكمات التي تقتنييامصادر المعك  أكالخدمات التي تقدميانشأتيا كتطكرىا كأىداتيا عمى 

 .سيتناكلو ىذا الفصؿ

 Libyan International Medical  الجامعة الميبية الدولية لمعموم الطبية. :أولاً 

University 

 19/9/2007"ىي مؤسسة كطنية أىمية متخصصة تي مجاؿ العمكـ الطبية أنشئت بتاريخ 

الاعتماد  (أ حيث منحت الجامعة593مدينة بنغازمأ بمكجب قرار السيد كزير التعميـ العالي رقـ )

 .(2012) عاـ البرامجيكالاعتماد المبدئي  (2008) عاـالمبدئي المؤسسي 

 يمي: تعـ الجامعة مباني تعميمية ككحدات إدارية كمف ىذه الكحدات ما
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 عميـ كالمساىمة تي تطكير المناىجأتعؿ استراتيجيات التكتيدؼ إلى تطبيؽ وحدة التعميم الطبي: 

 كالبرامج التعميميةأ كأعداد البحكث العممية تي مجاؿ العمكـ الطبية.

 عالبح ية كتقديـ الخدمات لممجتم كيختص بتطكير كتنفيذ البرامج :مركز البحوث والاستشارات

 الجامعي كغيره كتحقيؽ خطط التنمية تي الدكلة. 

حيث ييدؼ إلى إعداد كتدريب ا تراد كرتع كفاءتيـ  كسابيـ ميارات جديدة كذلؾ   التدريب:مركز 

 .كالعامميف لطمبةكا ععاء ىيأة التدريس ؿ تنمية المكارد البشرية لمكاكبة كؿ جديد مف خ 

 ييتـ بنشر  قاتة الجكدة بيف المجتمع الجامعي كذلؾ لترسيخ مبادئي التقييـ :مكتب ضمان الجودة

 الذاتي لمتطكير كالتحسيف المستمر استنادان عمى المعايير المعدة لذلؾ.

 ما تضم الجامعة الكميات التالية:ك

 كمية الطب البشرم. -

 كمية الطب كجراحة الفـ كا سناف. -

 كمية الصيدلة. -

 كمية العمكـ الطبية كا ساسية. -

 كمية العمكـ الصحية. -

 كمية تكنكلكجيا المعمكمات. -

 .إدارة ا عماؿ -

حيث تعتمد الجامعة الميبية الدكلية لمعمكـ الطبية عمى مجمكعة مف المعايير القياسية لمتعميـ 

  مف بينيا المعيار: الطبي

World Federation For Medical Education. 
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ذلؾ لتطكير ك عقد مجمكعة مف الاتفاقيات منيا المحمية كمنيا الدكلية بقامت الجامعة  كقد

 (1).دمة تي الجانب التعميمي كإعداد البحكث كتبادؿ أععاء ىيأة التدريسكالخدمات المق البرامج

( 105) عدد( ك طالب 1240) 2017/ 2016جميع التخصصات لسنة بمغ عدد الطمبة تي 

التزمت كقد أ  مكر ا دارية كا قساـ العممية( مكظؼ يشرتكف عمى ا45ععك ىيأة تدريسأ ك)

دراكان منيا لمسئكليتيا مساىمة تي كاتة ا نشطة كالفعاليات ك الالجامعة منذ ا نشاء عمى مشاركة ك  ا 

 تي خدمة المجتمع.

 محميةالمؤتمرات التي العممية لدل الجامعة العديد مف المشاركات  إعاتة إلى ذلؾ نجد أف

كتؽ رؤية الجامعة أف تككف تي طميعة الجامعات ا قميمية ك  دكلية تي مجاؿ العمكـ الطبيةأالك 

 (2).معايير الجكدة الدكلية محققة تي ذلؾ

 أىداف الجامعة:
تخريج أطباء مؤىميف تأىي ن عاليانأ كلدييـ القدرة عمى تبني كتطبيؽ العمكـ الطبية تي    -1

 المجتمع.
 إعداد الطمبة لاكتساب المعرتة كالميارات الجديدة كتطبيقيا بشكؿ متكامؿ. -2
 .العمؿ عمى إقامة البرامج التعميمة الطبية داخؿ المجتمع -3
 تشجيع الطمبة عمى إعداد البحكث العممية كالمشاركة تي المؤتمرات المحمية كالدكلية.   -4
تطكير الكفاءات كالقدرات المينية مف خ ؿ التدريب المستمر كالمساعدة تي تكتير الخدمة  -5

 كالاستشارة لمقدمي الخدمة الطبية.
  (3) .عقد اتفاقيات عممية مع الجامعات الدكلية كالاستفادة منيا -6
 

                                                           
1
 .12 -11ص ص . 2112 [،لٌبٌا] دار الكتب الوطنٌة :بنغازي بنغازي: -.2ط -.ة اللٌبٌة الدولٌة للعلوم الطبٌةدلٌل الجامع .

2
 11:11،الساعة 2117-1-23التارٌخ  1الإثنٌن شهر ٌوم  –ة الدولٌة للعلوم الطبٌة مدٌر مكتبة الجامع -مقابلة حمالة حسٌن الجربً  

 صباحا
3
 . 11الدولٌة للعلوم الطبٌة ،مصدر سابق. ص اللٌبٌةدلٌل الجامعة  
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 (1) .مكتبة الجامعة الميبية الدولية لمعموم الطبية والخدمات التي تقدميا

حيث تيدؼ  ،20/10/2007اتتتحت المكتبة أبكابيا مع اتتتاح الجامعة كذلؾ بتاريخ  

 أ كلتككيف مجمكعة مف أكعية المعمكمات تفيمقتنياتياإلى كعع سياسة خاصة كذلؾ لتنمية  المكتبة

كما  أالمستفيديف مف المكتبة مع التركيز عمى المكعكعات المرتبطة بأىداؼ المكتبةباحتياجات 

لكاتة الكميات كا قساـ  لكتركنيا بية سكاء تي شكميا المطبكع أك تعـ أحدث ا صدارات الط

العممية بالجامعةأ كما تعمؿ المكتبة عمى دراسة كتحميؿ احتياجات المستفيديف مف الخدمة سكاء 

 كذلؾ لتغطية ىذه المتطمبات أمبة أـ أععاء ىيأة تدريس كتنيي معامؿ كعامميف بالجامعةأكانكا ط

كالدكريات كالقكاميس كا شرطة المراجع الطبية ك  لمكتبة العديد مف الكتب المنيجيةتعـ اككذلؾ 

ذلؾ دلة ك ا عممية ك النشرات البصرية كرسائؿ الماجستير ك السمعية ك اليعاح ا ككسائؿ  أةلكتركنيا 

تي شتى مجالات العمكـ الطبيةأ حيث تسعى المكتبة باستمرار إلى تكتير المصادر التعميمية 

جراء البحكث العممية.  المختمفة لممستفيديف كتمبية لاحتياجاتيـ كذلؾ   راء المناىج الدراسية كا 

تي مختمؼ  عنكانان  (2202)حاليان حتى إعداد ىذه الدراسة عدد  بيايكجد  أما مقتنيات المكتبة

المكتبة المختمفة  كما يمكف التعرؼ عمى مقتنيات أالعربية كالانجميزية تقط اتغالتخصصات بالمُ 

 لمجامعة. لكتركنيا عمى المكقع 

المكتبة تتناسب مع تنفيذ الجدكؿ الزمني لمبرنامج أف مكاعيد اتتتاح إعاتة إلى ذلؾ 

 (2:30)صباحان إلى الساعة  (7:30)الساعة  كتفتح أبكابيا أماـ الركاد يكميان مف أ حيثالتعميمي

 أ كتمتد الفترة المسائية خ ؿ تترة الامتحانات النيائية.مساءن  (8:00)إلى الساعة ظيران 

                                                           
1
 .صباحا   11:11الساعة  .23/1/2117بتارٌخ،  ،الدولٌة للعلوم الطبٌة، ٌوم الاثنٌنة الجامعة مدٌر مكتب. الجربًحسٌن حمالة  .معمقابلة  .
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كسنقكـ بسرد بعض الحقائؽ المتعمقة بالمكتبة تي الكقت الرىف بغية إعطاء صكرة مختصرة 

 عف كاقعيا كالخدمات التي تقدميا:

 .المبنى -

حيث تعتبر المكتبة  أالمكتبة تي جانب مستقؿ بالطابؽ ا كؿأ كىك مبنى مستقؿ بذاتوتقع     

كما أف  أك رة النكاتذ المطمة عمى الخارج بسببكا عاءة بيا طبيعية  أبعيدة مف مصادر العكعاء

مع احتكائيا عمى عدد   ث  (x 14 8)تبمغ المساحة الكمية لممكتبة أ ك بالمكتبة جيدة التيكئة

كمكتب خاص بالمراجعأ كما  أكمكتب خاص با جراءات الفنيةأ مكتب لمدير المكتبة أ منيامكاتب

 .تحتكم المكتبة عمى مخزف جانبي لتخزيف الكتب

  .المكتبة أثاث -

حيث يتكاجد  أداخؿ المكتبة بمكاصفات مريحة لمطمبة كأععاء ىيأة التدريس  اثا يتصؼ 

أ المكتبة تب الخاصة بالعامميف داخؿكالطاكلات كالمقاعد كالمكا بالمكتبة مجمكعة مف ا رتؼ

اصة بالطمبة كأععاء أجيزة حاسكب خ (7)عدد  أ كما يكجدةلكتركنيا كصناديؽ لحفظ ا شرطة 

لحفظ  دكاليب (4)كعدد  أإعاتة إلى كسائؿ ا مف كالس مة أأجيزة لممكتبة (3)أ ىيأة التدريس

 فيارس.لمكصندكؽ  أالممفات

 .مجموعات المكتبة

المكتبة عمى مجمكعة قيمة مف الكتب العممية المتخصصة تي مجاؿ العمكـ الطبية  تحتكم

سكء كاف ذلؾ عف طريؽ الشراء مف معارض الكتب أك عف طريؽ عممية ا ىداء كالتبادؿ مع 

 (708)مف عمنيا المجمكعات ا لكتركنية بمغت ( عنكانانأ 2202بمغ رصيدىا )المكتبات ا خرلأ 

حيث  أكمما ساعد تي ذلؾ لسرعة نمكىا كزيادة الحركة ال قاتية داخؿ المكتبةانأ إلكتركني عنكانان 

كانت الكتب مختمفة سكء العممية البح ية كالتطبيقية كالمنيجية كالدكريات كالمراجع كغيرىا مف 
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جمكعات المكتبة ا خرلأ كذلؾ لتمبية حاجات المستفيديف مف المكتبة تمف م ةلكتركنيا الكسائؿ 

الكتب العربية كالانجميزية كالدكريات كالمراجع كالمكاد السمعية كالبصرية أعماؿ المؤتمرات كالبحكث 

 كعدد مف الرسائؿ العممية. ةلكتركنيا الكتب 

 .الكادر الوظيفي

تعاني المكتبة تي الكقت الحاعر مف النقص الحاد تي كادر العامميف المتخصصيف تي 

ي تقدميا قد يعكس بشكؿ كاعح عمى جكدة الخدمات الت كىذامجاؿ عمكـ المكتبات كالمعمكماتأ 

عمى أف الكادر المكتبي المتخصص لو دكر تعاؿ تي رتع جكدة الخدمة المقدمة يدؿ ما م أالمكتبة

 ف قبؿ المكتبة.لممستفيديف م

مختمفة كىي:  أربعة مكظفيف تي تخصصات (4)حيث بمغ عدد المكظفيف بالمكتبة عدد 

 كتقع عمييـ جميع الخدمات داخؿ المكتبة. أكيمياءعمـ الاجتماع كالأ لمعمكمات كالمكتباتا تقنية

  .ةيخدمات المكتبال

 عمى النحك التالي: تتم ؿك  أىي التي تتعمؽ بالمستفيديفك  :الخدمات المباشرة :أولاً 

 .طلاع والإعارةخدمة الا  -1

تقدـ المكتبة خدمة ا عارة الخارجية كالداخمية إذ يحؽ لممستعير الاط ع عمى الكتاب داخؿ 

كقد كترت المكتبة قاعة مطالعة مجيزة با  اث المناسب مع تكتير أجيزة التكييؼ  أأك خارج المكتبة

 داخؿ القاعة.

ة التدريس خمسة كتب لمدة    ة كتب لمدة أسبكع كلععك ىيأحيث يسمح لمطالب استعارة 

يتـ الحصكؿ عمى مصادر ك  أتتبع المكتبة تي عرض مقتنياتيا عممية ا رتؼ المفتكحةك  أأسبكعيف

 المعمكمات عف طريؽ المكظؼ المختص عند طالبيا حسب رقـ التصنيؼ المعد لذلؾ.
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إذا كاف الكتاب مطمكبان مف قبؿ مستفيد  لاإممستفيد تجديد ا عارة حسب طمبة كمف الممكف ل

كتصكير  كمف الممكف إعارتيا داخميان  أآخرأ حيث لا يسمح بإعارة المراجع كالدكريات خارج المكتبة

تمف شركط استخداـ المكتبة ىي أف يبرز المستفيد بطاقتو لاستخداميا  أما يحتاجو المستفيد منيا

انيف المكجكدة عمى صفحة ا ع نات خارج المكتبة مع الالتزاـ بالمكائح كالقك  أداخؿ المكتبة

رجاعيا ع أاتظة عمى الكتب مف التمؼ كالعياعكالمح مع  أند إعارتيا تي المكعد المحدد لياكا 

حفاظان عمى  ألطاكلات كعدـ إرجاعيا إلى ا رتؼالتأكيد عمى ترؾ الكتب المعارة داخميان عمى ا

 صنيؼ المعدة لذلؾ.التسمسؿ المعمكؿ بو بالمكتبة حسب خطة الت

 .التدريبو خدمة الإرشاد   -2

 بة تيعمى كيفية استخداـ المكتبة كخاصة الطم كالطمبة تستخدـ لكاتة أععاء ىيأة التدريس

حيث يقكـ المكظؼ المختص بتعريؼ الطمبة عمى كيفية التعامؿ مع  أالمرحمة ا كلى مف الدراسة

كما يكعح ليـ  أعمى مصادر المعمكماتتيرس الكتب كتكعيح التعميمات عمى كيفية الحصكؿ 

عطاء تكرة عمى كيفية التعامؿ مع أرقاـ ك  أالترتيب حسب عنكاف الكتاب أك المكعكع أيعان  ا 

 لكتركنيا التصنيؼ المعمكؿ بيا داخؿ المكتبة كتدريبيـ عمى كيفية استعارة الكتب بالشكؿ 

 كاستخداـ أجيزة الحاسكب داخؿ المكتبة.

 .والنسخخدمة التصوير   -3

 إلكتركنيكتي حالة طمب كتاب  أتصكير عدد محدكد مف ا كراؽ المطمكبة لدل المستفيديتـ 

 تي جميع التخصصات كالمكعكعات المطمكبة  CDتقدـ المكتبة أيعان عممية تخزيف الكتب عمى 

 .لمكتب  Scanتقدـ المكتبة خدمات إسكاف كما
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 .الخدمات المرجعية  -4

ا تستخدـ    ة أرتؼ مخصصة أني إلا أخاص لمكتب المرجعية لا يكجد تي المكتبة قسـ

كيسمح ل ط ع عمييا داخؿ المكتبة عند  أحيث لا تعار الكتب خارج المكتبة أالمرجعية لمكتب

 طمبيا.

 

 .خدمة الإحاطة الجارية  -5

ائـ كنشرات با صدارات تقدـ المكتبة خدمة ا حاطة الجارية كذلؾ عف طريؽ إعداد قك 

 لكتركنيا صحؼ كالمكقع الياتؼ كالك ا ع نات ع ـ المستفيديف عف طريؽ لكحة ا  الحدي ة ك 

 لمجامعة.

 .خدمة الانترنت  -6

حيث تسعى إدارة المكتبة إلى رتع مستكل أدائيا لككنيا تمبي الحاجات الحقيقية لممجتمع     

عمييـ الحصكؿ  كذلؾ لتسيؿ أالجامعي كتكتير المكاف الم ئـ لتقديـ م ؿ ىذه الخدمات لممستفيديف

 . حتياجاتيـاكقت ممكف كحسب رغباتيـ ك  سرع أعمى المعمكمات تي 

 .دمة تخزين المعمومات واسترجاعياخ  -7

 راتية كاسترجاعياجك يتي عممية تخزيف البيانات الببملجأت المكتبة إلى استخداـ الحاسب ا لي     

 كعف طريقيا يتحصؿ المستفيديف عمى ما يحتاجكف إليو. أمف المكاد المكتبية المتكترة تي المكتبة

 .ةلكترونيخدمة المكتبة الإ   -8

 اتتتاح ـ الطبية مع بدايةبمكتبة الجامعة الدكلية لمعمك  ةلكتركنيا كانت البداية الفعمية لممكتبة     

حيث كانت  أذلؾ ل رتقاء بمستكل خدماتياك  أ20/10/2007أ )كما أشرنا سابقان( تي المكتبة



  89 

 

نجميزم تي البداية تي جميع التخصصات ا ك عربي البيف  ما ان عنكان( 300)تحتكم عمى ما يقارب 

تعـ أصبحت ك  ةلكتركنيا لمجمكعات المكتبية  ـ نمت ا أالقديمة سكاء الحدي ة أك أالعممية

بالجامعة حتى بعض الدكرياتأ كتشمؿ كاتة الكميات ك  أالدكتكراهك  مجمكعة مف رسائؿ الماجستير

ؼ ىذه المكتبة إلى تكتير الكقت كالجيد تيدك  أان إلكتركني عنكانان  (708) كصمت مجمكعاتيا إلى

كذلؾ ليسيؿ  أاء ىيأة تدريس أـ مكظفيف أـ ط بسكاء أكانكا أعع كالماؿ عمى المستفيديف

عف  ةلكتركنيا حث كاستخداـ المكتبة كتتـ عممية الب أغير المتكترة كرقيان  عمييـ البحث عف الكتب

لكتب التي تحمؿ ستظير لممستفيد لائحة بأسماء اك  أالكتاب أك اسـ المؤلؼ طريؽ كتابة عنكاف

ض الكتاب مباشرة كعند اختيار الكتاب يتـ عر  أأك مؤلفات الكاتب المطمكبة نفس عنكاف الكتاب

دكريات كغيرىا كالمراجع كالالعاممكف بيذه المكتبة لتكتير العدد الكاتي مف الكتب  لممستفيدأ كيسعى

  .الخدمةاسكب ليذه أجيزة ح (7)حيث كترت المكتبة عدد  أالمستفيد مف خدمات

كتسعى الجامعة  أتي ىذه المكتبة تكتر الخدمة لممستفيديف ةلكتركنيبما أف خدمة المكتبة ا ك 

كغيرىا  أاتيالدكر ا خرل لتبادؿ الكتب ك  كذلؾ بالتعاكف مع الجامعات أةلكتركنيا لتطكير المكتبة 

لممكتبة مع الجامعات المتعاكنة تي ىذا  لكتركنيا مف مصادر المعمكمات لتكتير إمكانية الربط 

يمكف التعرؼ عمى مقتنيات المكتبة مف خ ؿ ك  أترة لدييـاادة مف الكسائؿ المتك الجانب ل ستف

دمات ىذه المكتبة كدعـ العممية التعميمية بكؿ بالجامعة كذلؾ لتحسيف مف خ لكتركنيا المكقع 

 (1)البرامج.

بمدينة بنغازم خدمة المكتبة  الخدمات بمكتبات الجامعات الخاصةكما يكجد مف عمف 

قبؿ أف نخكض تي خدمات ىذه أ ك مكتبة بنغازم ا ىميةالدكلية ك  الجامعة ةتي مكتب ةلكتركنيا 

 أىميتيا بالنسبة لممستفيديف تي تقديـ الخدمة.ك  ةلكتركنيا المكتبة لابد لنا أف نكعح مفيكـ المكتبة 

                                                           
1
 .2 ص .2112الوطنٌة، : دار الكتب بنغازي -.2ط -.الدولٌة اللٌبٌة للعلوم الطبٌة الجامعة .دلٌل الطالب .
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 .(Electronic Library) المكتبة الإلكترونية:

مف مكاجية حقيقة كاعحة كىي أف المكتبات بأنكاعيا المختمفة قد تأ رت بالتكنكلكجيا لابد 

الحدي ةأ أصبحت كسيطان بيف المستفيد كمصادر المعمكمات ا لكتركنيةأ تالحكاسيب كتقنيات 

المتاحة تي ىذه المكتبات أصبح بإمكاف المستفيد استخداميا لمحصكؿ عمى ما  بُعدالاتصاؿ عف 

لمصادر المتكاترة تي قكاعد بيانات إلكتركنية أغمبيا تي مكاقع بعيدة كمتفرقة خارج يريده مف ا

  (1)المكتبة.

نما قد يستخدميا نظاـ  إف مكتبات المستقبؿ" قد لا تحتاج  ف يككف مستخدميا إنسانان كا 

عبارة عف معمكمات آخرأ كىذا يعني ظيكران متناميان لمنظـ الذكيةأ كليذا تإف مكتبة المستقبؿ ستككف 

 (2)شبكة مف نظـ المعمكمات التي يتعاكف تييا ا نساف كا لة"

م ؿ  ةلكتركنيا ىي المكتبة التي تحتكم عمى كـ كبير مف المصادر المكتبة ا لكتركنية ك 

معظـ  ةلكتركنيا كتشكؿ المكاد  إلكتركنيا قراص المميزرة كترتبط بقكاعد كبنكؾ المعمكمات بشكؿ 

 (3)محتكياتيا كلكف يكجد بيف محتكياتيا بعض المصادر التقميدية كلكنيا لا تشكؿ الجزء الغالب.

كاء أ سا لكتركنيعمى أنيا تمؾ المكتبة التي تكتر نص الك ائؽ تي شكميا  تعرؼ أيعان كما 

الباحث مف أ كذلؾ لتمكف صمبةالأك  أمرنةالقراص ا أك  أمدمجةالقراص ا أكانت مخزنة عمى 

أ بغض النظر ان مف خ ؿ شبكات المعمكماتإلكتركنيالمعمكمات المختزنة الكصكؿ إلى البيانات ك 

 (4) عف كـ الك ائؽ التقميدية الكرقية التي تقتنييا.

                                                           
1

القاهرة: المجموعة العربٌة للتدرٌب والنشر،  -.1ط -. السعٌد مبروك إبراهٌم. المكتبات الإلكترونٌة: رؤٌة للمكتبات فً الألفٌة الثالثة.

  .115 -114. ص ص 2112

 
2

عمان: دار صفاء للنشر  -.1ط -.غالب عوض النواٌسة. الإنترنت والنشر الإلكترونً: الكتب الإلكترونٌة والدورٌات الإلكترونٌة.

  .113. ص 2111والتوزٌع، 

3
 .413ص. ص )2111) ،26مج  ،مجلة جامعة دمشق أكادٌمٌة، لكترونٌةإطٌط لإنشاء مكتبة التخ :لكترونٌةالمكتبة الإ .عبد المجٌد مهنا .

4
   .61 ص .2113فة العلمٌة، سكندرٌة: دار الثقاالإ -محمد فتحً عبد الهادي. بحوث ودراسات فً المكتبات والمعلومات. .
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 (1) :ميزات ىذه النكعية مف المكتباتتمف م    

 إيصاؿ المعمكمات لممستفيديف أينما كانكا. .1

 ا لي كقدرتو تي عممية البحث كالتصفح.استخداـ امكانات الحاسب  .2

 تكتير المعمكمات تي أم كقت. .3

 سيكلة تحديث المعمكمات. .4

 إمكانية مشاركة الجميع بالمعمكمات. .5

 إمكانية ايجاد أشكاؿ جديدة مف المعمكمات. .6

 إمكانية تقميؿ التكاليؼ المادية. .7

 المحاتظة عمى ا شياء النادرة كالمعرعة لمتمؼ. .8

  :ةلكترونيالإ منظومة المكتبة 

الكتب كتسجيؿ الحركة اليكمية يتـ تييا إدخاؿ بيانات الطمبة ك  ة متطكرةإلكتركنيىي منظكمة 

عطاء تقارير مفصمة عف كؿ المحتكيات ألكؿ المكاد العممية المسجمة عمف محتكيات المكتبة  .كا 

 .الرئيسة لمدخول لممنظومة ةجياالو ( 2شكل رقم )ال

  
                                                           

1
 . 555ص ص  المصدر السابق. .
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لممنظكمة كتحتكم عمى رقـ لممكظؼ ككممة السر كاختيار منظكمة المكتبة الرئيسة لمدخكؿ الكاجية 

 .enterعغط  زر ا دخاؿ ك 

  

 .الرئيسة لمدخول لمنظومة المكتبة ةجيا( الو 3الشكل رقم )

 
لمنظكمة المكتبة يتـ اختيار الميمة المطمكبة مف شريط عرض المياـ المكجكدة  الرئيسةالكاجية 

 عمى الجانب ا يمف. 

 

 .الخارجية الإعارةة لبيانات الرئيس ةجيا( الو 4الشكل رقم )

 
 :كتحتكم ىذه الكاجية عمى أكا ك ر استخدامان ىي ا عارة الخارجية الرئيسةمف الكاجيات     
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 رقـ حركة الكتاب كؿ استعارة ليا رقـ تمقائي مف المنظكمةرقـ المعاممة :. 

 تاريخ الاستعارة.تاريخ المعاممة : 

  لكؿ طالب مستعير مف المكتبة رقـ اشتراؾالمشترؾرقـ :. 

 مف الخارج -مكظؼ  –ك ىيئة تدريس عع –طالب  أمستعيرال: صفة الصفة. 

 رقـ الطالب الدراسي كتظير صكرة الطالب.الرقـ : 

  :إدخاؿ الرقـ. عدبيظير تمقائي سـ الطالب االاسـ 

 رقـ التسجيؿ : يتـ إدخاؿ رقـ تسجيؿ الكتاب. 

 يظير تمقائي بمجرد إدخاؿ رقـ التسجيؿرقـ التصنيؼ :.  

 يظير تمقائيان بمجرد إدخاؿ رقـ التسجيؿ.النكع : 

 يظير تمقائيان بمجرد إدخاؿ رقـ التسجيؿالعنكاف :. 

 ة أياـ عدبتاريخ ا رجاع يحسب تمقائيان  أريخ ا عارة: تاريخ يكـ ا عارةتا   . 

 عممية ا عارة. تبيف انتياءتظير رسالة  زر ا عارة:  تماـ عممية ا عارة 

 .عارة الداخميةالرئيسة لبيانات الإ ةجيا( الو 5الشكل رقم )

 
 بيف كاجية ا عارة الخارجية كقت ا عارة.د بينيا ك كالفرؽ الكحي أكتتـ ىذه ا عارة داخؿ المكتبة    

 دل استخداـ المكتبة كحركة الكتب.كتعكس بيانات ىذه الكاجية م :دقيقة -الساعة
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 : كيتـ تييا إدخاؿ بيانات الكتب الجديدة لتككف مف عمف محتكيات المكتبة.واجية سجل العيدة

 

 .لسجل العيدة الرئيسة جيةاالو ( 6الشكل رقم )

 
يحتكم عمى البيانات الشخصية لممشترؾ مف خ لو الاشتراؾ تي المكتبة ك  : يتـفيرس المشتركين

  (1) الكتاب. تصاؿ بو تي حالة حدكث تأخير تي ردالاليتـ 

 

 .ة لفيرس المشتركينسيالرئ ةجيا( الو 7الشكل رقم )

 
                                                           

1
 .صباحا   11.11الساعة . 14/1/2119 ، بتارٌخالجامعة الدولٌة الطبٌةة مكتب ٌمان بوزرٌده.إ. مع مقابلة .
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كىك نظاـ آلي  (KOHA) دخاؿ النكعيات مف محتكيات المكتبةأ تـ استخداـ نظاـ ككىا 

مف  هتطكير ستخداـ عمى مستكل العالـأ كيتـ مجاني تي الا أمؿ مفتكح المصدر  دارة المكتباتمتكا

المبرمجيف لتحقيؽ ا ىداؼ مستخدميف كالمكتبات كالمتخصصيف ك خ ؿ مجتمع كبير مف ال

 كيعتبر أمع جميع أحجاـ المكتبات (KOHA) التكنكلكجية المكجكدة منوأ حيث يتناسب نظاـ ككىا

دميا نظاـ متكامؿ تعميان بإمكانات متطكرة تتعمف الكظائؼ ا ساسية كالمتقدمة التي يمكف أف تق

دارة كالنظاـ الفرعي لمتزكيد ك  أالعديد مف النظـ الفرعية ىالنظـ ا ليةأ تيك يحتكم عم الفيرسة كا 

 نظاـ قكم  عداد التقاريرإنو  ىبا عاتة إل أالدكريات ةكمتابع أالمستفيديف كا عارة بيف المكتبات

ير جدان مف كيعطي النظاـ إدخاؿ عدد كب أعف طريؽ الكصكؿ إلى جداكؿ قاعدة البيانات مباشرة

 .ةيم ييف تسجيم (10) ىتصؿ إل البيانات التي

 

 وتطوره: نظام كوىا نشأتو

تـ تطكير ىذا  Browserىك نظاـ آلي  دارة أعماؿ المكتبات يعتمد عمي متصفح ا نترنت 

بكاسطة شركة نيكز الكندية تدعي كاتيبك ل تصالات  (1999)ظاـ  كؿ مرة تي العالـ سنة الن

katipo communications  ىذاك المكتبييف مجيف كالمصمميف ك مف المبر عف طريؽ مجمكعة 

 يمنداالتي تقع تي الجزيرة الشمالية لنيكز  Horowhenua library لمكتبة خصيصان  كاف النظاـ

ىي عبارة عف مختصر أخذ حرتو ا كؿ كال اني مف الحرؼ ا كؿ كا خير ( KOHA)ككممة ككىا 

 اسـ المكتبة التي أعد ليا النظاـالرابع مف ككذلؾ حرتو ال الث ك  katipo ممةمف اسـ الشركة المص

Horowhenua. (1)   

                                                           
1
، زٌرةالج جامعة  ،لة مكتبات جامعة النٌلٌن السوداندراسة حا: كتبات الجامعٌةزٌنب إبراهٌم محمد إبراهٌم. استخدام نظام كوها فً الم .

 .46ص  .2115غٌر منشورة(.  رسالة ماجستٌر)قسم المكتبات والمعلومات  ،كلٌة التربٌة
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 :(KOHA) مميزات نظام كوىا

مجاني متكامؿ  دارة أعماؿ المكتبات يعتمد عمى متصفح  (KOHA) نظاـ مكتبات

الانترنت عف طريؽ مجمكعة مف المبرمجيف كالمصمميف كالمكتبييف يخعع لاتفاقيات البرمجيات 

 (1) :تتم ؿ تي ا تيك المفتكحة المصدر كلديو كؿ المميزات 

 بة الحدي ة تنظاـ متكامؿ يعمف القياـ بجميع أعماؿ كأنشطة المك 

  العمؿ تي بيئة الشبكة الدكلية لممعمكمات.يدعـ 

  لمعمؿ تي بيئة المكتبات كشارؾ تي إعداده مجمكعة مف المختصيف تي  صمـ خصيصان

 مجاؿ المكتبات

 يدعـ المغة العربية 

 يدعـ نظاـ مارؾ 

 (2) مين بقسم الإجراءات الفنية منيا:ىي التي تتعمق بالعامغير المباشرة و  ثانياً : الخدمات

: كىي تزكيد المكتبة بالكتب كسكاىا مف مصادر المعمكمات مف المعارض كدكر التزكيدخدمة  -1

 النشر المختمفة.

 .كتبةختميا بختـ ممكية المك : كيتـ تييا تسجيؿ الكتب كتدكينيا بسجؿ العيدة خدمة التسجيؿ -2

 .كيتـ تييا تيرسة الكتب كتصنيفيا خدمة الفيرسة كالتصنيؼ: -3

كالمقتنيات مرتبة  أالعشرم مخطة تصنيؼ ديك تعتمد المكتبة تي تيرسة الكتب كتصنيفيا عمى     

مف  كالطمبة أععاء ىيأة التدريس لمساعدة لكتركنيا مستخدمة تي ذلؾ الفيرس أ ترتيبان مكعكعيان 

 سرعة الخدمة المقدمة بالمكتبة.
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  .47. المصدر السابق. ص 

2
 .. مصدر سابقحمالة حسٌن الجربً .مقابلة مع .
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 سياسة المكتبة:

 .مف أجؿ تحقيؽ رغبات ركادىا العمؿ عمى التحسيف المستمر لخدمات المكتبة -1

 المجمكعات كترتيبيا عمى ا رتؼ كتؽ نظاـ يكفؿ سيكلة الحصكؿ عمييا.كتصنيؼ تيرسة  -2

 لمقتنيات المكتبة المختمفة لتسييؿ إجراءات تداكؿ ىذه المصادر. لكتركنيا التك يؽ  -3

 تكتير المصادر التعميمية بمختمؼ أنكاعيا كتيسير استخداميا. -4

 أىداف المكتبة:

 مساندة العممية التعميمية ل رتقاء بالتعميـ إلى المستكل المطمكب. -1

 عماف تكتر مقتنيات عممية كمان كنكعان مف المكاعيع الدراسية الجديدة لدعـ المنيج الدراسي. -2

دعـ رسالة الجامعة المتم مة تي تحديد كتنظيـ كتقديـ مكارد كعممية متنكعة تفي بمتطمبات  -3

 المستفيديف مف المكتبة.

العمؿ عمى تسييؿ كصكؿ المصادر التعميمية كجعميا تي متناكؿ الجميع بالطرؽ الحدي ة  -4

 كتطبيؽ معايير الجكدة تي ا داء.

يجاد جك مناسب ل ط ع عمييا. -5  تكتير مجمكعة شاممة كمتكازنة مف مصادر المعمكمات كا 
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  . لمعموم الطبية  الجامعة الدولية مكتبةلمصادر المعمومات ب يوضح المقتنيات( 15الجدول )

 النسبة% العدد المكعكعات

 %2.9 64 المعارؼ العامة

 - - الفمسفة

 %0.8 18 الديانات

 %2.2 48 العمكـ الاجتماعية

 %0.9 20 المُغات

 %5.0 111 العمكـ البحتة

 %85.2 1877 العمكـ التطبيقية

 %0.3 7 الفنكف

 %0.7 15 ا داب

 %1.9 42 كالتاريخ كالتراجـالجغراتيا 

 %99أ99 2202 المجمكع

 

( كالخاص بالمقتنيات 14مف خ ؿ البيانات كا حصائيات المعركعة تي الجدكؿ رقـ )

لمصادر المعمكمات المتكاترة بالمكتبةأ يتبيف أف المرتبة ا كلى كالنصيب ا كبر كاف لمعمكـ 

%( مف إجمالي العدد الكمي 85.3نسبتو )( مصدران سجؿ ما 1877التطبيقية برصيد بمغ )

لممقتنياتأ كىذا أمر طبيعي كمنطقي باعتبار أف الجامعة متخصصة تي المجالات الطبيةأ تي 

%( مف 5.0( مصدران شكؿ نسبة )111بمجمكعات بمغت ) حيف كانت المرتبة ال انية لمعمكـ البحتة

العمكـ  الكميات المكتبية مقارنة معذه حجـ مقتنيات المكتبةأ كعمى الرغـ مف الفارؽ الكبير مف ى
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عمى سبيؿ تالتطبيقيةأ إلا أف السبب قد يرجع إلى تقارب المكعكعات ذات الع قة تيما بينيماأ 

الم اؿ لا الحصر عمكـ الرياعيات كالفيزياء كالكيمياء...الخأ أما بقية المكعكعات ا خرل تكاف 

مكعكعات التي تشمميا لسبب راجع إلى نكعية الرصيدىا مف مقتنيات المكتبة عئيؿ جدانأ كلعؿ ا

المقتنياتأ ككذلؾ إلى طبيعة التخصصات العممية بالجامعةأ بينما نجد أف الفمسفة لـ تسجؿ أم 

أف أغمب عمماء الطب مف الف سفةأ إلا أف   أعماؿ تتعمؽ بمجمكعات المكتبةأ كعمى الرغـ مف

  ية تي مكتبة الجامعة.مجمكعات المكتبالعمف لا تكجد ىذه النكعية مف المقتنيات 

 .الأىمية أفريقياجامعة  ثانياً:
ا ىمية ىي مؤسسة عممية كباقي مؤسسات التعميـ العالي ا ىمي تي ليبيا  أتريقياجامعة 

 .تي مدينة بنغازم (2000) عاـحيث تأسست الجامعة 

مجمس ا دارةأ قسـ  تعـ الجامعة العديد مف المكاتب كالكحدات ا دارية منيا مكتب رئيس

أ ف الجكدةأ كمكاتب الحاسكبأ معامؿالتسجيؿ كالقبكؿأ قسـ الدراسة كالامتحاناتأ مكتب عما

 .لمكتبةأ كالمكاتب الخدمية ا خرلقاعات دراسيةأ ا

قامت الجامعة بعقد اتفاقيات محمية كدكلية تي تترات سابقة مع بعض الجامعات تي مجاؿ 

الدراسات العميا كذلؾ لفتح قسـ خاص بالدراسات العميا مستقب أ حيث تمتزـ الجامعة بإعداد 

 الجامعةكيتـ الاتصاؿ بخريجيف تتكتر تييـ المعرتة التي تمكنيـ مف ممارسة أعماليـ تي المجتمعأ 

 .WWW.AFRICNN.NET :عمى شبكة التكاصؿ الاجتماعي إلكتركنيمكقع  طريؽ عف

دارة ا عماؿ إأ نجميزيةا المغة  القانكفأالجامعة التخصصات التالية منيا) كما تعـ

مسفةأ عمـ الاجتماع كالف أالمحاسبةأ العمارة( كتسعى الجامعة لفتح تخصصات أخرل منيا

كا غمبية تي تخصص القانكفأ كعدد أععاء  أطالب (348) بمغ عدد الطمبة بالجامعةك  (1).الديككر

                                                           
1
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 (35) بإعاتة إلى كادر مف المكظفيف بمغععك ىيأة تدريس كمتعاكنيف  (67)ىيأة التدريس 

 (1)يقكمكف با عماؿ ا دارية كالخدمية بالجامعة. ان مكظف

 :أىداف الجامعة
 تكتير الكفاءات العممية العالية مف خ ؿ برامجيا التعميمية المختمفة.اليدؼ إلى  -1

 تشجيع كدعـ البحث العممي كتكجيو مشاريع التخرج لحؿ المشك ت بالمجتمع. -2

 ا سياـ تي تحقيؽ مسيرة التنمية الاقتصادية كالاجتماعية التي تخكعيا ليبيا الحدي ة. -3

 كات العممية المحمية كالدكلية.السعي مف أجؿ المشاركة تي المؤتمرات كالند -4

 السعي  يجاد البيئة الم ئمة لتحقيؽ طمكحات طمبتيا كىيئتيا التعميمية. -5

 التطكير المستمر لمبرامج التعميمية المتاحة لتحقيؽ ىذه ا ىداؼ كالطمكحات. -6

 الأىمية: أفريقيامكتبة جامعة 
تقع عمى مساحة ك  أ(2000)ا ىمية مع تأسيس الجامعة عاـ  أتريقياتأسست المكتبة بجامعة 

(15 x 18) د عدب أحيث بدأت مجمكعاتيا بمقتنيات بسيطة تي جميع التخصصات أتقريبان  متر

 (820)إلى  مقتنياتيا حتى إعداد ىذه الدراسة كصمتأ ك تي جميع التخصصات ان عنكان (250)

مف حيث تصنيؼ كتيرسة مجمكعاتيا  المكتبات سياسةبدأت تتطكر شيئان تشيئان كتتبع انأ عنكان

عميياأ حيث تستخدـ نظاـ ديكم العشرم تي  تعارؼا مف ا عماؿ المكتبية المكتسجيؿ الكتب كغيرى

معارض الكتب كعممية ا ىداء تزكيد المكتبة عف طريؽ الشراء مف تصنيؼ مجمكعاتيا كيتـ 

تشمؿ المكتبة عمى قاعة خاصة كما أ كما ريسالتد كالتبادؿ مع المكتبات ا خرل كأععاء ىيأة

يتكاجد تي المكتبة  أل ط ع داخؿ المكتبة تحتكل عمى قاعة صغيرة خاصة بأععاء ىيأة التدريس

تقع  الاجتماعكال اني تي عمـ  أالاقتصادحدىما تي تخصص أمكظفاف تي تخصصات مختمفة 
                                                           

1
 11.11 ة:الساع .9/5/2118 بتارٌخ، ءالأربعا مٌو ،وعضو هٌأة تدرٌس والامتحاناترسة ارئٌس قسم الد .موسى العرفًمع.  مقابلة  .

 .صباحا  
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المتعمقة بعممية التزكيد كالتصنيؼ كالفيرسة عمييـ الخدمة داخؿ المكتبة مف حيث ا عارة كا مكر 

  (1)كتسجيؿ الكتب كتصكير كنسخ الكتب ا لكتركنية داخؿ المكتبة.

 مقتنيات المكتبة متكترة عبر منظكمة مخزنة بيا جميع المجمكعاتأ إعاتة إلى ذلؾ نجد أف

إنشاء مكتبة ا لكتركنية  يتـ العمؿ عمى حاليان ك  أكيتـ البحث عنيا عف طريؽ المؤلؼ أك العنكاف

 لمكاكبة التطكرات التكنكلكجية التي حصمت تي عالـ المكتبات كالمعمكمات.

مبنى  تيتي الدكر ا كؿ يقع  كمف خ ؿ الزيارات الميدانية لمجامعةأ نجد أف مبنى المكتبة

شمؿ عمى ت كما أا عاءة جيدةك حيث أف التيكية  أبعيدة عف مصادر العكعاء كتعتبرمستقؿ 

أجيزة  (10) كتحتكم أيعان عمىمقاعد كمناعد كأرتؼ كعدد مكتبيف ك أ اث مناسب لممستفيديف 

 .نترنتقاعة خاصة با أ كيكجد بالمكتبة خدمة لممستفيديفلحاسكب 

 (2) إلى: أفريقياعمومات بمكتبة جامعة و تنقسم خدمات الم

 ىي عمى النحو التالي: ىي التي تتعمق بالمستفيدين وأولًا :الخدمات المباشرة و 

حيث تتيح المكتبة مقتنياتيا ل ط ع الداخمي كالخارجي لجميع  خدمة الاط ع كا عارة:  -1

المستخدميف مف داخؿ الجامعة كذلؾ باستعارة   ث كتب كلمدة أسبكع لطمبة الجامعة كعدد 

 بطاقة الاشتراؾ بالمكتبة. الاط ع عمى عدبخمس كتب لمدة أسبكعيف  ععاء ىيئة التدريس 

 ع ـ المستخدميف بكؿ جديد عف طريؽ لكحة ا ع نات.بإكذلؾ  خدمة ا حاطة الجارية:  -2

كتقدـ ىذه الخدمة لمطمبة كأععاء ىيأة التدريس كذلؾ بتصكير عدد محدكد  خدمة التصكير:  -3

 تقدـ مجانان. حيث أف ىذه الخدمة أمف رسائؿ الماجستير كما يحتاجكنو المستفيديف مف الكتب

 مجانان كذلؾ لتقديـ المعمكمات لمستفيديف كتسييؿ الحصكؿ عمييا. متاحة خدمة الانترنت:  -4

                                                           
1

 .19 -18مصدر سابق. ص ص  .فرٌقٌا الأهلٌةأة دلٌل جامع. 

2
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حيث يقكـ المكظفيف بتقديـ خدمة ا رشاد لممستفيديف عمى كيفية  خدمة ا رشاد كالتدريب:  -5

كتعريفيـ بعممية الحصكؿ عمييا عمى المصادر عف طريؽ تصنيؼ ديكم  أاستخداـ المكتبة

رجاعيا إعطاء دكرات تدريبية لمطمبة  أ إعاتة إلىالعشرمأ كسحب الكتب مف عمى ا رتؼ كا 

 الجدد كتعريفيـ بالمكائح المعمكؿ بيا داخؿ المكتبةأ كعمى كيفية استخداـ الانترنت.

يا عمن كالتي مف خدمات المعمكماتال اني إلى أنكاع تي الفصؿ  تمت ا شارة سابقان  قدل    

خدمة البث الانتقائي كخدمة الترجمة ك  الببميكجراتيةالخدمة خدمة الدكريات كالخدمة المرجعية ك 

 .مكتبةال أ كلكف نجد أف ىذه النكعية مف الخدمات غير متكاترة تيلممعمكمات

مين بقسم الإجراءات الفنية ىي التي تتعمق بالعامثانياً: الخدمات غير المباشرة و 

 منيا:

 مصادر المعمكمات مف المعارض كدكر النشر المختمفة.بتزكيد المكتبة  : كىيخدمة التزكيد -1

 .مكتبة كختميا بختـ ممكية المكتبة: تسجيؿ الكتب كتدكينيا بسجؿ العيدة باليؿخدمة التسج -2

 .تصنيفياخدمة الفيرسة كالتصنيؼ: كيتـ تييا تيرسة الكتب ك  -3
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  جامعة أفريقيا. مكتبةمصادر المعمومات بل المقتنيات( 16الجدول )

 النسبة% العدد المكعكعات

 %6.1 50 المعارؼ العامة
 - - الفمسفة
 %18.3 150 الديانات

 %18.3 150 العمكـ الاجتماعية
 %18.3 150 المُغات

 %12.2 100 العمكـ البحتة
 %6.1 50 العمكـ التطبيقية

 - - الفنكف
 %8.5 70 ا داب

 %12.2 100 الجغراتيا كالتاريخ كالتراجـ
 %100 820 المجمكع

 

الديانات ؽ نجد أف الرصيد ا كبر مف مقتنيات ىذه المكتبة لكؿ مف مف خ ؿ الجدكؿ الساب

لمجمكعات %( مف المجمكع العاـ 18.3( عنكانان كبنسبة )150العمكـ الاجتماعية كالمُغات بمغ )ك 

المكتبة لكؿ منيماأ كلعؿ السبب راجع إلى أف ىذه التخصصات ىي ا ك ر تي مجمكعات المكتبةأ 

( عنكانان سجؿ ما نسبتو 100كيمييا تخصصات الجغراتيا كالتاريخ كالتراجـ بإنتاجية بمغت )

كقد %( مف الرصيد المقيد بالمكتبةأ بينما كانت التخصصات ا خرل قميمة المجمكعاتأ 12.2)

     بالنسبة لممكتبة.يككف ذلؾ راجع إلى السياسة المتبعة تي اقتناء المقتنيات 
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 مكتباتيا والخدمات التي تقدميا:جامعة بنغازي الأىمية و  الثاً:ث

بعض مع العممية عقدت الجامعة العديد مف الاتفاقيات ك  (2000) عاـجامعة لا تأسست

حصمت ت أ كمامصر كتكنسأ كخاصةن  تي مجالات الدراسات العمياأ م ؿ عربيةالجامعات ال

ترخيص المنظمة الدكلية  ( ككذلؾ منحت2008عاـ ) (ISO 9001)ع مة الجكدة  عمى الجامعة

 (1)  (International Accreditation Organization) .ل عتماد

نحك ا تعؿ مما يسيـ بشكؿ كمف ىذا المنطمؽ تحاكؿ الجامعة باستمرار المسير بطمبتيا 

تعـ الجامعة أ ك كارد عممية جيدة تي كؿ المجالاتإيجابي تي بناء مجتمع تتكتر تيو م

 الية:الت العممية التخصصات

 إدارة ا عماؿ. -

 برمجيات ىندسة الحاسب ا لي. -

 القانكف. -

 المحاسبة. -

 ىندسة مساحة. -

 ىندسة مدنية. -

ات الدراسة كمعامؿ التدريب كمعامؿ الحاسكب كما تعـ الجامعة العديد مف المكاتب كالقاع -

كالمكاتب الخدمية ا خرل منيا مكتب رئيس الجامعةأ كمكتب الشؤكف ا دارية كيختص بالمياـ 

ا دارية بالجامعة مكتب التسجيؿ كالقبكؿ كيتعمؽ بتسجيؿ الطمبة كمراجعة إجراءاتيـ قاعة 

                                                           
1
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ندسية كا دارية ا خرل التي تحتاج إلى حيث يتـ منيا تدريب الطمبة عمى ا مكر اليالتدريب 

 (1) التدريب كقاعة الحاسكب البرمجة"

 أىداف الجامعة

 تكتير البرامج العممية ذات الصمة باحتياجات المجتمع الميبي برؤيا كجكدة عالية. -1

تمكيف الطمبة مف بمكغ أىداؼ مينية عاليةأ كشغؿ أدكار القيادة تي الحياة العممية مف خ ؿ  -2

 بأحدث المعارؼ.تزكيدىـ 

 تمكيف الطمبة مف تطكير ميارات التفكير النقدم كمدىـ بقيـ التعمـ المستمر. -3

تطكير كتحفيز ا نشطة البح ية داخؿ الجامعة مف خ ؿ تشكيؿ ترؽ البحث كالعمؿأ كدعـ  -4

 مخصصات البحكث العممية.

 الخارجي .تعزيز المنظكمة الحالية لتحسيف الجكدة التي تجمع بيف التقسيـ الداخمي ك  -5

 تطبيؽ كاتة المعايير كسياسات كخصائص كآليات الجكدة. -6

 .العممية التعميمية لط ب الجامعةتكتير كاتة ا مكانيات البشرية كالمادية كالتنظيمية ال زمة لدعـ  -7

 .يحتاجو المجتمع إعداد قاعدة بيانات باحتياجات المجتمع كتكجيو الككادر كالخريجيف لما -8

  :رسالة الجامعة

 ات جكدة عالية كذلؾ  عداد ككادرتطمح جامعة بنغازم ا ىمية أف تقدـ برامج أكاديمية ذ

مميزة لتمبية حاجات المجتمعأ كما تسعى الجامعة لكعع نكاة لمبحث العممي كالمشاركة تي خدمة 

 (2) قعايا المجتمع كالبيئة لمدكلة الميبية"

                                                           
1
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تأسيس الجامعة بعاـ حيث كانت  عدب (2001) مكتبة جامعة بنغازم ا ىمية عاـ تأسست

كتكتر أحدث  أعنكاف تي جميع التخصصات تي بداية نشأتيا (100)المكتبة تحتكم عمى 

غة كما تعـ كتب بالمُ  أا صدارات الحدي ة تي مختمؼ التخصصات المكجكدة داخؿ الجامعة

كتيباتأ الماجستيرأ الؿ دكرياتأ رسائالمراجعأ ك التحتكم عمى  غة الانجميزية كماالعربية كأخرل بالمُ 

أ كأعماؿ مؤتمراتأ حيث تشرؼ إدارة الجامعة عمى اختيار مقتنيات المكتبة مف خ ؿ نشراتالك 

لجنة عممية متخصصة مف أععاء ىيأة التدريس كذلؾ لشراء الكتب مف المعارض كدكر النشر 

 .(يران ظ 1:30)حتى  (صباحان  8:00)المختمفة حيث يتـ تتح أبكاب المكتبة مف الساعة 

 1.ياخدماتو واقعيا مكتبة جامعة بنغازي الأىمية 

أ كىك (مترx 20 10) تياتبمغ مساح تقع المكتبة تي الطابؽ ا رعي مف مبنى الجامعة المبنى: 

مبنى مستقؿ بذاتوأ كتعتبر المكتبة بعيدة عف مصادر العكعاءأ كما أف ا عاءة الطبيعية 

كمتم ؿ تي ا رتؼأ  ا  اث مناسبأك كالتيكئة بيا جيدةأ كالصناعية متكترة بشكؿ جيد كمناسبأ 

كالطاكلات الخاصة بالاط عأ كالمقاعد كالمكاتب كغيرىا مف المحتكيات الخاصة ا خرلأ كعدد 

 أجيزة حاسكب كآلة لتصكير. (10)

 

 ة:المجموعات المكتبي -

عماؿ المؤتمرات مف المجمكعات المتكاجدة بالمكتبة الكتبأ الدكرياتأ رسائؿ الماجستيرأ كأ

عف طريؽ لجنة مختصة لشراء الكتب مف المعارض ييا ي جميع التخصصات كيتـ الحصكؿ عمت

 ( عنكانان إلكتركنيان.3000أ ك)عنكانان  (190)كدكر النشر المختمفة حيث بمغ عدد المقتنيات 
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 الكادر الوظيفي: -

لخدمة حيث يعكس ذلؾ عمى ا أمف تخصصات مختمفة (2)يتكاجد بالمكتبة عدد مكظفيف 

ككف بيا شخص متخصص كانت تي ا جراءات الفنية التي يجب أف يالتي تقدميا المكتبة سكاء 

الكادر  كجكد عمى ىذه الدراسةؤكد تالفيرسة كالتصنيؼأ حيث  اتعمميكخاصةن  أبعمـ المكتبات

الخدمة التي تقدميا كدة مف أجؿ رتع ج أتي مجاؿ المكتبات كالمعمكمات متخصصلاالمكتبي 

 المكتبة.

 (1).الخدمات التي تقدميا المكتبة

 :مباشرة وىيالخدمات ال ىتنقسم إلو 

 -خدمة الإعارة: -1

حيث تقدـ المكتبة خدمة ا عارة الخارجية كالداخميةأ كيحؽ لمستفيد الاط ع عمى الكتاب 

أة لمتجديدأ كأسبكعيف لععك ىي ستعارة لمطالب قابمة لكتحدد تترة    ة أياـ  أداخؿ كخارج المكتبة

حيث تمزـ المكتبة جميع المستفيديف بمؿء نمكذج اشتراؾ  أالتدريس مف كتاب إلى خمسة كتب

بالمكتبةأ مع إحعار بيانات المستفيد كذلؾ  صدار بطاقة لكؿ مستفيد لاستخداميا تي عممية 

 ا عارة.

 

  خدمة الإرشاد والتدريب: -2

المكتبة بإعطاء دكرات تدريبية لمطمبة الجدد تي بدية كؿ  حيث يقكـ ا خكة المسؤكليف عمى

 تصؿ تي كيفية استخداـ المكتبة كالبحث عف مصادر المعمكمات ككيفية الحصكؿ عمييا.
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 الخدمة المرجعية: -3

 ذلؾ لا تكجد خدمة مرجعية داخؿ المكتبة.

 خدمة الإحاطة الجارية: -4

ـ المسػػػػتفيديف بمػػػػا ىػػػػك جديػػػػد كىػػػػي متػػػػكاترة داخػػػػؿ المكتبػػػػة حيػػػػث تقػػػػدـ ىػػػػذه الخدمػػػػة  عػػػػ 

 داخؿ المكتبة.

 خدمة التصوير: -5

كلكف تتـ كتؽ تحديد  أتكجد ىذه الخدمة بالمكتبة كذلؾ لتصكير الكتب كرسائؿ الماجستير

 عند طمبيا مف المستفيد حيث تتـ ىذه الخدمة مجانان داخؿ الجامعة. الصفحاتعدد محدكد مف 

 :ةلكترونيالإ خدمة المكتبة  -6

أف  عدب (2018)تي مكتبة جامعة بنغازم ا ىمية سنة  ةلكتركنيا حيث تـ إنشاء المكتبة 

دكريات كرسائؿ الكتب ك المف  ةلكتركنيا تكتير المصادر عركرة إنشائيا خدمة لممستفيديف ك اتعح 

خدمات الذلؾ ل رتقاء بمستكل كغيرىا مف المصادر ا خرلأ كلحاجة المستفيديف إليياأ ك  العمميةأ

 تي كاتة التخصصات بالجامعة إلكتركنيكتاب  (3000)تعـ ىذه المكتبة ما يقارب عف  المقدمةأ

لمجتمع المستفيديف مف أععاء ىيأة تدريس  تكتر الكقت كالجيد إلىحيث تيدؼ ىذه المكتبة 

 عممية البحثالبحث عف المصادر غير المتكترة كرقيانأ ت كمكظفيف كطمبة كذلؾ لتكتر ليـ عممية

انات المتعمقة بالكتاب أك غيره كذلؾ بكعع عنكاف الكتاب إدخاؿ البيعف طريؽ عف ىذه المصادر 

ة بأسماء الكتب أك العناكيف الذم يبحث عنيا إلكتركنيسيستمـ المستفيد قائمة أك اسـ المؤلؼ ك 

دمات ؿ الختالعامميف بيذه المكتبة يسعكف لتقديـ أتع أالمستفيد الكتاب المطمكب كعندىا يختار

 . يف بيذه الجامعةمستفيدلم



  119 

 

حيث تسعى الجامعة  أأجيزة حاسكب ليذه الخدمة (4)كتي ىذا السياؽ كترت المكتبة عدد 

ذلؾ لتبادؿ مصادر المعمكمات المختمفة عف طريؽ ك  لعقد تعاكف مع مكتبات أخرل تي مصرأ

   .المقدمة داخؿ ىذه الجامعةالخدمة ل رتقاء بمستكل جكدة أ بيف ىذه المكتبات لكتركنيا الربط 

 منيا:بمكتبة بنغازم ا ىمية  غير المتكاترةخدمات بأف ىناؾ بعض المما سبؽ يمكننا القكؿ 

حيث أف  خدمة البث الانتقائي لممعمكماتأراتية كخدمة الترجمة ك جك يمبخدمة الدكريات كالخدمات الب

 .ديفيلممستفلمعمكمات اليامة بالنسبة ىذه الخدمات مف عمف خدمات ا

لـ تفعؿ بالشكؿ الصحيح لعدـ كجكد متخصصيف بالمكتبة  أمخدمات غير المباشرةلأما بالنسبة ك 

 ىي: 

 الإجراءات الفنية:-1

الكتب مرتبة  حيث نجد العمؿ الفني داخؿ المكتبةأععؼ تي سبب مما خدمة ىذه لا تكجد 

صأ حيث إف ىجائيان حسب أسماء المؤلفيف كالمكعكعات تي سجؿ خاص حسب كؿ تخص

 ممكتبة. مع خدمة تسجيؿ الكتب عند كصكليا ل أمكعكعاتياا ك حسب عناكينيتصنؼ  المجمكعات

فيرسة ال تأسيس كحدة للإجراءات الفنية لتتكلى عمميات عركرةيو ترل ىذه الدراسة كعم

تي مجاؿ المكتبات أ كتكتير متخصصيف قة المتعارؼ عمييا داخؿ المكتباتتصنيؼ بالطريالك 

عدادىـ ا عداد الجيد  كالمعمكمات أك تأىيؿ بعض المكظفيف مف خ ؿ إقامة الدكرات التدريبية كا 

 .مف أجؿ الكصكؿ لجكدة خدمة المستفيديف أداخؿ المكتبةلمقياـ بمياـ ا جراءات الفنية المختمفة 
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  جامعة بنغازي الأىمية. مكتبةلمصادر المعمومات ب يوضح المقتنيات( 17الجدول )

 النسبة% العدد الموضوعات

 %31.6 60 المعارؼ العامة

 - - الفمسفة

 %12.1 23 الديانات

 %10.5 20 العمكـ الاجتماعية

 %5.3 10 المُغات

 %10.5 20 العمكـ البحتة

 %9.5 18 العمكـ التطبيقية

 - - الفنكف

 %6.8 13 ا داب

 %13.7 26 الجغراتيا كالتاريخ كالتراجـ

 %100 190 المجمكع

     

( يتبيف أف المجمكعات المكتبية 16كبالاط ع عمى ا حصائيات تي الجدكؿ السابؽ رقـ )

ليذه الجامعة قميمة جداّ مقارنة مع مكتبات الجامعات الخاصة )محؿ الدراسة( حيث نجد أف 

%( مف حجـ 31.6( عنكانان م ؿ نسبة )60النصيب ا عمى كاف لممعارؼ العامة برصيد بمغ )

أ كعمى الرغـ مف ك رة ىذا الرصيدأ إلا أف التخصصات بالجامعة لا تحتاج إلى مقتنيات المكتبة

المقتنيات لعدـ كجكد تخصصات يشمميا ىذا الرصيدأ كيمكف أف يككف السبب يتعمؽ ىذا الكـ مف 

بسياسة التزكيد التي تتبعيا المكتبةأ ككذلؾ عدـ كجكد المتخصصيف تي مجاؿ المكتبات 
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أ كجاءت تي لؾ قد يرجع السبب إلى اعتبار الجامعة حدي ة التأسيسكالمعمكماتأ إعاتة إلى ذ

( عنكانان م مت ما نسبتو 26المرتبة ال انية الجغراتيا كالتاريخ كالتراجـ بمقتنيات بمغ حجميا )

%( مف مجمكع المجمكعات المتكاترة بالمكتبةأ بينما سجمت بقية المكعكعات ا خرل 13.7)

كما ىك  أمنخفعة جدان  ة( عنكانان شكمت نسب23 -13تراكح ما بيف )رصيد قميؿ مف المقتنيات 

 مكعح تي الجدكؿ السابؽ.  
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 رابعالفصل ال

 )الدراسة الميدانية(

 :عمى مكتبات الدراسة Servqual سيرف كوال تطبيق مقياس

 وتفسيرىا تحميل النتائج ومناقشتيا
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 : وتفسيرىا: تحميميا، مناقشتيا النتائج

 تطبيؽأ مف أجؿ كالمتطرتة كتنقيتيا مف القيـ الشاذة لمدراسةانات ا ساسية تجميع البي عدب

 أ تـ استخراجتي معالجة أىداؼ الدراسة إحصائياكقبؿ البدء  أ(Servqual) مقياس سيرؼ ككاؿ

مف  (Servqual)سيرؼ ككاؿمقياس الخمسة ل ا بعادككذلؾ  معام ت الالتكاء لمدرجة الكميةأ

كذلؾ لتأكد  أتي الجامعات الخاصة بمدينة بنغازم (ةلمقدما)رأم المستفيديف مف الخدمات  خ ؿ

تي حيف يبمغ  (1.45) اء كالتالي: تي الدرجة الكميةمف اعتدالية التكزيع تبمغت معام ت الالتك 

 بُعدك  (0.70) الاستجابة بُعدك  (0.38)فاعميةلا بُعدك  (0.33)المممكس  لبُعدعامؿ الالتكاء تي ام

 نية لمتكزيعات الاعتداليةا شكاؿ البيا( إعاتة إلى 0.40)التعاطؼ  بُعدك  (0.74) ا ماف

  .(3انظر الممحؽ رقـ ) .(المقدمة)لرأم المستفيديف مف الخدمات  )الطبيعية(

كما تـ استخراج معام ت الالتكاء أيعا لمدرجة الكمية للأبعاد ككذلؾ لرأم المستخدميف تي 

تي  :تبمغت معام ت الالتكاء كالتالي أي الجامعات الخاصة بمدينة بنغازمت (المتكقعة)الخدمات 

 دبُعكتي  (0.29) المممكس لبُعدبينما بمغت قيمة معامؿ الالتكاء تي ا (0.74) الدرجة الكمية

معامؿ  ككاف (0.67) الاستجابة بُعدبمغ معامؿ الالتكاء تي  تي حيف (0.31)كانت فاعمية لا

 (أ0.63) التعاطؼ  بُعدكأخيران بمغت قيمة معامؿ الالتكاء تي  (0.77) ا ماف بُعدالالتكاء تي 

 الخدمات)الطبيعية( لرأم المستفيديف مف  نية لمتكزيعات الاعتداليةا شكاؿ البياإعاتة إلى 

 (.3رقـ  )أنظر الممحؽ  )المتكقعة(.

 ة(لمتكقعاالمقدمة ك )المستفيديف تي الخدمات ي حظ أف جميع قيـ معام ت الالتكاء تي رأم 

كىذا يعني أف جميع  Sk ≤ -3 ≥+3تي الجامعات الخاصة بمدينة بنغازم جميعيا محصكر بيف 

قد  بذلؾ تأف شركط اعتدالية التكزيع أتتكزع تكزيع اعتدالي ا بعادتي  البيانات تي الدراجات الكمية
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 (3 رقـ تي )الممحؽ التي تـ عرعيا الاعتداليةمتكزيعات لشكاؿ البيانية ا  كما ىك مبيف تي تحقؽ

 لمخدمتيف )المقدمة كالمتكقعة(.

تي التي تـ استعراعيا تأف ا ساليب ا حصائية المناسبة لمعالجة البيانات الخاـ  وكعمي

كذلؾ لمتأكد مف مدل تحقؽ ا ىداؼ التي  أا ساليب ا حصائية البارامترية ( ىي4ـ ممحؽ رق)ال

يبة ا حصائية لمعمكـ برنامج الحقباستخداـ  ىذه ا ساليبار بكقد تـ اخت أتسعى إلييا الدراسة

 :استخدـ منيا ا ساليب التالية ( كلقدSPSS) ا نسانية 

لعينتيف مرتبطتيف غير   " tلتحقيؽ اليدؼ ا كؿ كال اني تـ استخداـ ا سمكب ا حصائي " : أولاً 

 لعينة كاحدة . "  tباختبار"  ك ما يعرؼ أ أمستقمتيف

متيف غير متساكيتيف العدد حيث لعينتيف مستق " t"  ا ىداؼ تـ استخداـ أسمكب ةقيؽ بلتحقيثانياً: 

 .       أف

الحسابية كالانحراتات  ىذاف ا سمكباف ا حصائياف تـ استخراج المتكسطاتلكي نستخدـ ك : اً ثالث

 .المقارنة بيف ىذه التكزيعات بايف مف أجؿ أجراءأ  كالتالمعيارية

 : خ ليا معالجة بيانات الدراسة كىي كالتالي قكـ بعرض المعادلات ا حصائية التي تـ مفنكس

 : تدالية التكزيع الطبيعي لمبياناتمتحقؽ مف شرط اعل .معامؿ الالتكاء العزـ ا كؿ لبيرسكف  – 1

S.K=      ̅   ̃  

 
  

  1 :لممقياس (صدؽ الاتساؽ الداخمي)اب لحس .معادلة معامؿ ارتباط بيرسكف  -2

                    –                 

√                                  
   

 :لممقياس ( بات التجانس الداخمي)اب لحس .الفاكركنباخمعادلة   – 3
                                                           

1
 .58ص  .صدر سابقعقٌل . مإبراهٌم أبو . 
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1
 .165ص  .2116، لفكر العربً: دار االقاهرة –صلاح الدٌن محمود علام. القٌاس والتقوٌم التربوي والنفسً. .

2
 .351 -348ص ص . 1989، القاهرة: دار غرٌب للنشر والتوزٌع –محمود عبد الحلٌم منسً. الإحصاء فً العلوم الإنسانٌة. .
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 ما مدى تحقق أىداف الدراسة؟

أ استخراج المتكسطات الحسابية كالانحراتات المعيارية تـ العمؿ عمىكبناءن عمى ما سبؽ 

المناقشة ك  تحميؿبعمميات ال سكؼ يتـ القياـ أياس دلالة الفركؽ بيف المتكسطات" لق tقيـ "  ككذلؾ

ةأ كذلؾ مف أجؿ التحقؽ مف أىداؼ الدراسة التي تـ حصائيا  ا ساليب عف طريؽ ىذهتفسير كال

كؿ لتفسير المناقشة ك التحميؿ ك الخاصة )محؿ الدراسة( كيككف ذلؾ مف خ ؿ الجمعيا مف المكتبات 

التي تعبر عف آراء المستفيديف مف  البيانات كا حصائيات التعرؼ عمى عدبمف ىذه ا ىداؼ ىدؼ 

    كالمتكقعة( التي تقدميا ىذه المكتبات.  الخدمات )المقدمة

 ـ معرتة  أككؿ يف تي الخدمات المقدمة )المدركة(معرتة مستكل رأم المستفيد :اليدف الأول

الجامعات مكتبات ( بالتعاطؼ أا ماف أالاستجابة أالفاعمية أ)المممكس ا بعادمف  بُعدمستكل كؿ 

 ىذا اليدؼ لتحقيؽ أىيأة التدريس كالمكظفيف كالطمبةأععاء الخاصة بمدينة بنغازم لدل عينة مف 

لقياس  " t " كالانحراتات المعيارية كقيـ ا بعادسطات الحسابية لمدرجة الكمية ك تـ استخراج المتك 

 . ( يبيف ذلؾ17) رقـ حسابية كا كساط الفرعية لممقياس. كالجدكؿدلالة الفرؽ بيف ا كساط ال

لدى  الأبعادلمدرجة الكمية و  " t "لانحرافات المعيارية وقيم االمتوسطات الحسابية و   (18) رقمالجدول 
 .مكتبات الجامعات الخاصة في (قدمةالم)المستفيدين من الخدمات 

درجة  العينة الأبعاد
 الحرية

الوسط 
 الفرضي

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 مستوى الدلالة (tقيمة  )

 0.001 7.1 13.71 50.19 55 406 407 الدرجة الكمية
 0.001 4.39 2.89 9.37 10 406 407 الممموس
 0.34 0.97 3.7 12.32 12.50 406 407 الفاعمية
 0.001 8.61 3.01 8.71 10 406 407 الاستجابة
 0.001 10.0 2.90 8.56 10 406 407 الأمان

 0.001 8.62 3.42 11.03 12.50 406 407 لتعاطفا
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بيف ا كساط الفرعية  كجكد تركؽ دالة إحصائيان  خ ؿ قراءة الجدكؿ السابؽ يتبيف مف

تي الدرجة الكمية  " t "أذا بمغت قيـ  أكا كساط الحسابية لمعينة Servqual سيرؼ ككاؿ لمقياس

بينما  أ(8.61) الاستجابة بمغت بُعدأما تي  أt "  (4.39) "المممكس كانت قيمة لبُعدأ كتي ا(7.1)

( 8.62)التعاطؼ بُعدتي   " t "تي حيف بمغت قيمة أt "  (10.0) "ا ماف تكانت قيمة بُعدتي 

ككانت ىذه  أقؿأك  (0.001)عف مستكل دلالة إحصائية  دالة إحصائيان  " t "قيـ           كجميع 

 (المقدمة)أم أف مستكيات رأم المستفيديف تي الخدمات  أكؽ جميعيا لصالح ا كساط الفرعيةالفر 

أ ىذا يعني قارنتو با كساط الفرعية لممقياستي الجامعات الخاصة بمدينة بنغازم منخفض عند م

لـ يظير تركؽ تي رأم الفاعمية  بُعدبينما تي  أ (المقدمة)نحك الخدمات  ةرائيـ سمبيآأف 

الفرعي الجامعات الخاصة بمدينة بنغازمأ بيف الكسط تي  (المقدمة)المستفيديف مف الخدمة 

 عند مستكل ىي غير دالة إحصائيان ك  t " (0.97) "إذ بمغت قيمة  أالفاعمية  لبُعدمتكسط الحسابي ك 

 . رائيـ يميؿ نحك الكسطآأم أف  أ(0.05) دلالة إحصائي

ككؿ  ـ معرتة مستكل كؿ  (المتكقعة)معرتة مستكل رأم المستفيديف تي الخدمات  :اليدف الثاني

 أالاستجابة أالفاعمية أالمممكس لبُعدا) المتكقعة الخدمات تيمف لرأم المستفيديف  ا بعادمف  بُعد

أععاء ىيأة  ( تي مكتبات الجامعات الخاصة تي مدينة بنغازم لدل عينة مفالتعاطؼ أا ماف

سابية تي الدرجة الكمية لؾ تـ استخراج المتكسطات الحلتحقيؽ ذ أالطمبةالتدريس كالمكظفيف ك 

لة الفرؽ بيف ا كساط الحسابية لقياس دلا  " t "ية كقيـككذلؾ استخراج الانحراتات المعيار  أا بعادك 

  .يكعح ذلؾ( 18) رقـ الجدكؿك  أكا كساط الفرعية لممقياس
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لدى  الأبعادلمدرجة الكمية و    " t "لانحرافات المعيارية وقيماسابية و المتوسطات الح (19) رقم الجدول

 .في مكتبات الجامعات الخاصة (المتوقعة)المستفيدين من الخدمات 

 العينة ا بعاد
درجة 

 الحرية

الكسط 

 الفرعي

الكسط 

 الحسابي

الانحراؼ 

 المعيارم
 "t "قيمة 

مستكل 

 الدلالة

 0.001 24.74 17.04 75.91 55 406 407 الدرجة الكمية

 0.001 18.69 3.56 13.29 10 406 407 المممكس

 0.001 20.43 4.15 16.70 12.50 406 407 الفاعمية

 0.001 23.79 3.62 14.27 10 406 407 الاستجابة

 0.001 23.53 3.64 14.25 10 406 407 ا ماف

 0.001 20.43 3.43 11.04 12.50 406 407 التعاطؼ

     

المتكسطات ناؾ تركؽ بيف الجدكؿ السابؽ يبيف أف ىالمشمكلة بمف خ ؿ ا حصائيات ك 

 لبُعدكتي ا أتي الدرجة الكمية Servqual سيرؼ ككاؿ ا كساط الفرعية لمقياسك  الحسابية

 أ(24.74) " عمى التكالي: tأذا بمغت قيـ "  أالتعاطؼ أا ماف الاستجابة أالفاعمية أالمممكس

مستكل دلالو إحصائية  دكجميعيا داؿ عن (20.43) أ(23.53) (23.79) أ(20.43) أ(18.69)

 مستكل رأم رتفاعابمعنى  أككانت الفركؽ لصالح المتكسطات الحسابية أقؿأك  (0.001)

 .إيجابيان فحكصيف تي الخدمة المتكقعة كاف أم أف رأم الم أ(المتكقعة)المستفيديف مف الخدمة 

مية لرأم معرتة الفركؽ بيف المكظفيف كأععاء ىيأة تدريس تي الدرجة الك: اليدف الثالث

 تخراجتـ اسجؿ ذلؾ أمف  أتي الجامعات الخاصة بمدينة بنغازم ة(لمقدم)االمستفيديف تي الخدمات 

كالانحراؼ المعيارم  ععاء ىيأة التدريسالمتكسط الحسابي لرأم المكظفيف كالمتكسط الحسابي  

  .يبيف ذلؾ( 19رقـ )الجدكؿ لقياس دلالة الفركؽ. ك  " t" أيعا استخراج قيمة ك  ألكؿ منيما
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الفروق بين أعضاء ىيأة التدريس " لقياس دلالة  tقيمة " الانحرافات و ( المتوسطات و 20)رقم جدول 

 .(المقدمة)الموظفين في الدرجة الكمية في الخدمات و 

 

  د تركؽ بيف أععاء ىيأة التدريس كالمكظفيف تي الدرجة ي حظ مف الجدكؿ السابؽ عدـ كجك 

 " t" أذا كانت قيمة  أي الجامعات الخاصة بمدينة بنغازمت (المقدمة) رائيـ تي الخدمةآالكمية تي 

أم أف رأم أععاء  أقؿأأ ك (0.05)عند مستكل دلالة إحصائية  كىي غير دالة إحصائيان  أ(1.35)

 .كالاتجاه مع رأم المكظفيف  القكة تدريس متشابية مف حيثالىيأة 

رأم ك  ا بعادمف  بُعدتي كؿ المكظفيف ك معرتة الفركؽ بيف أععاء ىيأة التدريس  :اليدف الرابع

جؿ ذلؾ أمف  أتي مكتبات الجامعات الخاصة تي مدينة بنغازم (المقدمة)المستفيديف تي الخدمات 

يس كالانحراؼ تـ استخراج المتكسط لرأم المكظفيف كالمتكسط الحسابي  ععاء ىيئة التدر 

 .( يكعح ذلؾ20) رقـ الجدكؿك  ألة الفركؽ" لقياس دلا  t" كتـ استخراج قيـ أالمعيارم لكؿ منيما

 

 

 

 الأساليب الإحصائية   

 الفئة

درجة 

 الحرية

 المتوسط 

 الحسابي

 الانحرافات

 المعيارية 
 مستوى دلالة tقيمة 

 التدريس ىيأةأععاء 

n = 50 
49 50.78 12.87 

 

1.35 

 

 مكظفيفال 0.86

n = 21 
20 47.03 12.53 
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الفروق بين أعضاء ىيأة التدريس " لقياس دلالة  tقيمة " المتوسطات والانحرافات و ( 21)رقم جدول 

 .(المقدمة)في الخدمات  بُعدوالموظفين في كل 

 

المكظفيف تي تركؽ بيف أععاء ىيأة  التدريس ك  كيتبيف مف الجدكؿ السابؽ عدـ كجكد

 :التكالي " عمى tأذا بمغت قيـ " ( التعاطؼ أا ماف أالاستجابة أالفاعميوأالمممكس: )التالية ا بعاد

عند مستكل دلالة إحصائية  كجميعيا غير دالة إحصائيان ( 0.28 أ0.02 أ0.44 أ0.53)

الاتجاه مع رأم ة التدريس متشابو مف حيث القكة ك يعني أف رأم أععاء ىيأك  أقؿأك  (أ0.05)

ظيرت الفركؽ بيف المكظفيف كأععاء ىيأة التدريس تي ك  سابقة الذكر ا بعادالمكظفيف تي تمؾ 

  الأخصائيةالأساليب  
 الفئة

 
 العينة

 
درجة 
 الحرية

 
متوسط ال

 الحسابي

 
الانحراف 
 المعياري

 
قيمة 

t 

 
مستوى 
 الدلالة

 
 الممموس

أعضاء ىيئة التدريس 
n=50 49 9.44 2.65  

0.53 
 
 n=21 20 9.11 3.05موظفين  0.56

 
 الفاعمية

التدريس  أعضاء ىيئة
n=50 

49 12.80 4.31  
2.10 

 
 n=21 20 11.06 3.13موظفين  0.05

 
 الاستجابة

أعضاء ىيئة التدريس 
n=50 

49 8.92 2.72  
0.44 

 
 n=21 20 8.63 3.20موظفين  0.39

 
 الأمان

أعضاء ىيئة التدريس 
n=50 

49 8.32 2.51  
0.02 

 
 n=21 20 8.33 2.91موظفين 0.52

 
 التعاطف

أعضاء ىيئة التدريس 
n=50 

49 10.98 3.25  
0.28 

 
 n=21 20 10.78 3.41موظفين  0.63
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 (أ0.05)ي دالة عف مستكل دلالة إحصائية كى t   "(2.10)حيث بمغت قيمة " أالاعتمادية بُعد

عمى  تي الاعتمادية ةكقكي إيجابية آرائيـ بمعنى أالفركؽ لصالح أععاء ىيأة التدريسككانت  أقؿأك 

 .فيفبالمكظ الخدمات مقارنة

الطمبة تي الدرجة الكمية لرأم التدريس ك  لفركؽ بيف أععاء ىيأةمعرتة ا :اليدف الخامس

مف اجؿ ذلؾ تـ استخراج  أتي الجامعات الخاصة بمدينة بنغازم (المقدمة)المستفيديف تي الخدمات 

تـ أيعا ك  أبة كالانحراؼ المعيارم لكؿ منيماالمتكسط الحسابي لرأم أععاء ىيأة التدريس كالطم

 .( يبيف ذلؾ21)رقـ كالجدكؿ ، لقياس دلالة كالفركؽ"  t " استخراج قيمة

ىيأة التدريس الفروق بين أعضاء " لقياس دلالة  tقيمة " والانحرافات و   ( المتوسطات22)رقم جدول 

 .في الدرجة الكمية في الخدمات المقدمة الطمبةو 

 الأساليب الإحصائية    

 الفئة 
 مستوى دلالة tقيمة  الانحرافات المعيارية المتوسط الحسابي درجة الحرية

 التدريسأععاء ىيأة 

n = 50 
49 50.78 12.87 

 

0.15 

 

 طمبةال 0.74

n = 336 
335 50.46 13.95 

              

يتبيف مف الجدكؿ السابؽ عدـ كجكد تركؽ بيف أععاء ىيأة التدريس كالطمبة تي الدرجة 
أذا كانت  أت الجامعات الخاصة بمدينة بنغازمتي مكتبا (المقدمة)تي الخدمات  رائيـآالكمية تي 
أم أف  أقؿأك  (أ0.05)عند مستكل دلالة إحصائية  كىي غير دالة إحصائيان  t " (0.15)قيمة " 

  .لمقدمةالاتجاه مع رأم الطمبة تي الخدمات اك  ة التدريس متشابو مف حيث القكة رأم أععاء ىيأ
تي رأم  ا بعادمف  بُعدالطمبة تي كؿ الفركؽ بيف أععاء ىيأة التدريس ك معرتة  :اليدف السادس

جؿ ذلؾ أمف   تي مكتبات الجامعات الخاصة بمدينة بنغازمأ (المقدمة)المستفيديف تي الخدمات 
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أععاء ىيأة التدريس كالطمبة كالانحراتات المعيارية لكؿ   راءتـ استخراج المتكسطات الحسابية 
 . ( يكعح ذلؾ22)رقـ جدكؿ الركؽأ ك "  لقياس دلالة الف tكتـ أيعا استخراج قيـ "  أمنيما

أعضاء ىيأة التدريس الفروق بين " لقياس دلالة  tقيمة " ات والانحرافات و ( المتوسط23)رقم جدول 
 .في الخدمات المقدمة الأبعادمن  بُعدفي كل  الطمبةو 

 

الطمبة تي جميع د تركؽ بيف أععاء ىيأة التدريس ك كيتبيف مف الجدكؿ السابؽ عدـ كجك 

" عمى النحك   t"أذا بمغت قيـ ( لتعاطؼ أا ماف  أالاستجابة أالفاعمية  أالمممكس)كىي  ا بعاد

عند مستكل دلالة  كجميعيا غير دالة إحصائيان ( 0.18 أ0.68 أ0.51 أ0.72 أ0.12) التالي:

الاتجاه ك ىذا يعني أف رأم أععاء ىيأة التدريس متشابو مف حيث القكة  أقؿأك (أ0.05)إحصائية 

 . بمكتبات الجامعات الخاصة (مةالمقد) بعاد الخدماتأمع رأم الطمبة  تي جميع 

معرتة الفركؽ بيف المكظفيف كالطمبة تي الدرجة الكمية لرأم المستفيديف تي  :اليدف السابع

جؿ ذلؾ تـ استخراج المتكسطات أمف  أتي الجامعات الخاصة بمدينة بنغازم (المقدمة)الخدمات 

"   tكتـ أيعا استخراج قيمة " أكالانحراتات المعيارية لكؿ منيماالحسابية لرأم المكظفيف كالطمبة 

 . ( يبيف ذلؾ23)رقـ الجدكؿ لقياس دلالة الفرؽأ ك 

 الأساليب   
 الأخصائية

 الفئة

 
 الفئة

 
 العينة

 
درجة 
 الحرية

 
المتوسط 
 الحسابي

 
الانحراف 
 المعياري

 
قيمة 

(t) 

 
مستوى 
 الدلالة

 
 الممموس

  2.65 9.44 49 50 ىيأة التدريس عضو
0.12 

 
 2.91 9.39 335 336 ةبمطال 0.33

 
 الفاعمية

  4.31 12.80 49 50 عضو ىيأة التدريس
0.72 

 
 3.67 12.39 335 336 ةبمطال 0.94

 
 الاستجابة

  2.71 8.98 49 50 عضو ىيأة التدريس
0.51 

 
 3.05 8.68 335 336 ةبمطال 0.51

 
 الأمان

  2.51 8.32 49 50 عضو ىيأة التدريس
0.68 

 
 2.97 8.62 335 336 ةبمطال 0.33

 
 التعاطف

  3.25 10.98 49 50 عضو ىيأة التدريس
0.18 

 
 3.46 11.07 335 336 ةبمطال 0.70
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في الدرجة  الطمبةو " لقياس دلالة الفروق بين الموظفين  tقيمة " ( المتوسطات والانحرافات و 24)رقم جدول 

 .الكمية في الخدمات المقدمة

 الأساليب الإحصائية
 
 الفئة

درجة 
 الحرية

المتوسط 
 الحسابي

الانحرافات 
 مستوى دلالة tقيمة  المعيارية

 المكظفيف
n= 21 20 47.03 12.53 

1.54 0.13 
 طمبةال

n = 336 335 50.46 13.95 
    

بة تي الدرجة الكمية تي ي حظ مف الجدكؿ السابؽ عدـ كجكد تركؽ بيف المكظفيف كالطم 

 "  t" نت قيمةبمكتبات الجامعات الخاصة بمدينة بنغازم آذ كا (المقدمة)الخدمات  رائيـ تيآ

أم المكظفيف أم أف ر  أقؿأك  أ(0.05) عند مستكل دلالو إحصائيا كىي غير دالة إحصائيان  (1.54)

  .كالاتجاه مع رأم الطمبة متشابو مف حيث القكة

تي رأم المستفيديف تي  ا بعادمف  بُعدالطمبة تي كؿ معرتة الفركؽ بيف المكظفيف ك  اليدف الثامن:
تـ استخراج المتكسطات جؿ ذلؾ أأ كمف تي مكتبات الجامعات الخاصة  (المقدمة)الخدمات 
"  لقياس دلالة   tككذلؾ تـ استخراج قيـ " أالمعيارية لرأم المكظفيف كالطمبةالانحراتات الحسابية ك 
 .ذلؾ ( يكعح24)رقـ الجدكؿ أ ك ا بعاد مف بُعدالمتكسطات الحسابية تي كؿ الفركؽ بيف 
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في كل  ياس دلالة الفروق بين الموظفين والطمبة" لق tقيمة " المتوسطات والانحرافات و  (25)رقم ل جدو
 في الخدمات المقدمة. الأبعادمن  بُعد

 الأساليب الأخصائية   

 الفئة
 العينة الفئة

درجة 

 الحرية

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

قيمة 

(t) 

مستوى 

 الدلالة

 

 الممموس

  2.91 9.39 335 336 طمبةال

0.54 

 

 3.05 9.11 20 21 موظفينال 3. 59

 

 الفاعمية

  3.67 12.39 335 336 طمبةال

2.38 

 

 3.13 11.06 20 21 موظفينال 0.02

 

 الاستجابة

  3.06 8.68 335 336 طمبةال

0.092 

 

 3.15 8.64 20 21 موظفين 0.93

 

 الأمان

  2.96 8.62 335 336 طمبة

0.056 

 

 2.91 8.33 20 21 موظفين 0.58

 

 التعاطف

  3.46 11.7 335 336 طمبةال

0.49 

 

 3.40 10.78 20 21 موظفينال 0.63
 

: التالية ا بعادعدـ كجكد تركؽ بيف المكظفيف كالطمبة تي يتبيف مف الجدكؿ السابؽ 

 أ0.092 أ0.54) " عمى التكالي  tحيث بمغت قيـ " (التعاطؼ أا ماف أالاستجابةأ المممكس)

كىذا  أقؿأك  (أ0.05) عند مستكل دلالة إحصائية كجميعيا غير دالة إحصائيان  (0.049 أ0.056

 .كالاتجاه مع رأم المكظفيف القكة  يعني أف رأم الطمبة متشابو مف حيث

"  tحيث بمغت قيمة "  أالفاعمية  بُعدكظفيف كالطمبة تي تي حيف  ظيرت الفركؽ بيف الم

أم الطمبة؛ ككانت الفركؽ لصالح  أقؿأك (أ 0.05) ةعند مستكل دلالة إحصائيكىي دالة  (2.38)

 . دمات المكتبية مقارنة  بالمكظفيفتي الاعتمادية عمى الخ ةكقكي إيجابية رائيـآأف 
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المكظفيف تي الدرجة الكمية لرأم الفركؽ بيف أععاء ىيئة التدريس ك معرتة  :تاسعاليدف ال
جؿ ذلؾ تـ أمف  أتي مكتبات الجامعات الخاصة بمدينة بنغازم (المتكقعة)المستفيديف تي الخدمات 

كالانحراتات المعيارية لكؿ  استخراج المتكسطات الحسابية لرأم أععاء ىيئة التدريس كالمكظفيف
 . ذلؾ يكعح( 25) رقـ جدكؿالك  ألقياس دلالة الفركؽ"  t" كأيعا استخراج قيمة  أميما

 
 
 

الفروق بين أعضاء ىيأة التدريس " لقياس دلالة  tقيمة " المتوسطات والانحرافات و ( 26)رقم جدول 
 .الموظفين في الدرجة الكمية في الخدمات المتوقعةو 

 الأساليب الإحصائية    
 
 الفئة

المتوسط  درجة الحرية
 الحسابي

  الانحراف 
 المعياري

 مستوى دلالة tقيمة 

 التدريسأععاء ىيأة 
n = 50 

49 79.27 14.27  
0.49 

 
0.63 

 مكظفيفال
n = 21 20 80.77 15.16 

     

المكظفيف تي الدرجة د تركؽ بيف أععاء ىيئة التدريس ك يتبيف مف الجدكؿ السابؽ عدـ كجك 
أذ كانت أ لجامعات الخاصة بمدينة بنغازمبمكتبات ا (المتكقعة)الخدمات  حكؿ آرائيـالكمية تي 

أم أف  أقؿأأ ك (0.05)عند مستكل دلالة إحصائية  دالة إحصائيان كىي غير  t    "(0.49)قيمة "
 الاتجاه.ك  المكظفيف متشابيا مف حيث قكةرأم أععاء ىيئة التدريس ك 

تي  ا بعادمف  بُعدالمكظفيف تي كؿ الفركؽ بيف أععاء ىيأة التدريس ك معرتة : اليدف العاشر
جؿ أأ مف تي مكتبات الجامعات الخاصة بمدينة بنغازم (المتكقعة)رأم المستفيديف مف الخدمات 

لرأم أععاء ىيأة التدريس أ حسابية كالانحراتات المعياريةذلؾ تـ استخراج المتكسطات ال
لقياس دلالة الفركؽ بيف المتكسطات الحسابية تي كؿ  " tكذلؾ تـ استخراج قيمة " كالمكظفيفأ ك 

 . ( يبيف ذلؾ26)رقـ الجدكؿ أ ك ا بعادمف 
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لفروق بين أعضاء ىيأه  التدريس " لقياس دلالة ا tقيمة " ت و الانحرافا( المتوسطات و 27)رقم جدول 
 .في الخدمات المتوقعة الأبعادمن  بُعدفي كل  والموظفين

     

 ا بعادالمكظفيف تي د تركؽ بيف أععاء ىيئة التدريس ك يتبيف مف الجدكؿ السابؽ عدـ كجك 
" عمى التكالي  tأذا بمغت قيمة "  (التعاطؼ أا ماف أالاستجابة أالفاعمية أ)المممكس: التالية

صائية عند مستكل دلالة كجميعيا غير دالة إحأ (0.30 أ0.47 أ0.66 أ0.91 أ0.31)
القكة كالاتجاه كىذا يعني أف رأم أععاء ىيأة التدريس متشابية مف حيث  أقؿك (أ 0.05) إحصائية

 تكقعة بمكتبات الجامعات الخاصة .تي الخدمات الممع رأم المكظفيف 
معرتة الفركؽ بيف أععاء ىيئة التدريس كالطمبة تي الدرجة الكمية لرأم  :اليدف الحادي عشر

ت الجامعات الخاصة بمدينة بنغازمأ كتـ استخراج مكتبا يت (المتكقعة)المستفيديف تي الخدمات 
( 27)رقـ الجدكؿ " لحساب دلالة الفرؽأ ك   tكقيمة " أالحسابية كالانحراتات المعيارية المتكسطات
 . يكعح ذلؾ

 الأساليب الأخصائية  
 العينة الفئة الفئة

درجة 
 الحرية

 المتوسط
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

قيمة 
(t) 

مستوى 
 الدلالة

 
 الممموس

  2.95 14.32 49 50 أعضاء ىيئة التدريس
0.31 

 
0.80 

 3.19 14.11 20 21 موظفينال

 
 الفاعمية

  3.77 17.20 49 50 أعضاء ىيئة التدريس
0.91 

 
0.37 

 3.77 17.94 20 21 موظفينال
 

 الاستجابة
  3.44 14.92 49 50 أعضاء ىيئة التدريس

0.66 
 
0.51 

 2.74 14.92 20 21 موظفينال

 
 الأمان

  3.19 14.92 49 50 أعضاء ىيئة التدريس
0.47 

 
0.64 

 3.26 14.25 20 21 موظفينال
 

 التعاطف
  4.09 18.30 49 50 أعضاء ىيئة التدريس

0.30 
 

0.77 
 3.74 18.56 20 21 موظفينال
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بين أعضاء ىيأة التدريس " لقياس دلالة الفروق  tقيمة " والانحرافات و  ( المتوسطات 28)رقم جدول 
 .في الدرجة الكمية في الخدمات المتوقعة والطمبة

 الأساليب الإحصائية
 
 الفئة

 مستوى دلالة tقيمة  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي درجة الحرية

 التدريس أععاء ىيأة
n = 50 

49 79.27 14.27 
 
1.94 

 
 طمبةال 0.05

n = 336 
335 74.84 17.52 

ي حظ مف الجدكؿ السابؽ كجكد تركؽ بيف أععاء  ىيأة التدريس كالطمبة تي الدرجة الكمية 

كىي دالة عند مستكل دلالة  t  " (1.94)تكانت قيمة " ألمخدامات المتكقعةم المستفيديف لرأ

 إيجابيةرائيـ كاف آأم  أالفركؽ لصالح أععاء ىيأة التدريس قؿأ كجاءتأأ ك (0.05) ةإحصائي

 .          مخدمات المكتبية المتكقعة مقارنة بالطمبة بالنسبة ل ةكقكي

تي  ا بعادمف  بُعدالطمبة تي كؿ ريس ك أععاء ىيأة التدمعرتة الفركؽ بيف  اليدف الثاني عشر:
بمكتبات الجامعات الخاصة بمدينة بنغازمأ مف اجؿ ذلؾ  (المتكقعة)رأم المستفيديف مف الخدمات 

الطمبة كذلؾ يارية لرأم أععاء ىيأة التدريس ك تـ استخراج المتكسطات الحسابية كالانحراتات المع
( 28)رقـ الجدكؿ أ  ك بُعدبيف المتكسطات الحسابية لكؿ دلالة الفركؽ لقياس "  t" تـ استخراج قيمة 

  .يبيف ذلؾ
 
 
 
 
 
 



  128 

 

 لقياس دلالة الفروق بين الموظفين التدريس والطمبة"  tقيمة " ( المتوسطات والانحرافات و 29)رقم جدول 
 .في الخدمات المتوقعة الأبعادمن  بُعدفي كل 

 الأساليب الأخصائية
 الفئة

 العينة الفئة
درجة 
 الحرية

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

قيمة 
(t) 

مستوى 
 الدلالة

 
 الممموس

  2.95 14.32 49 50 أعضاء ىيئة التدريس
2.75 

 
 3.64 13.64 335 336 الطمبة 0.01

 
 فاعميةال

  3.80 17.20 49 50 أعضاء ىيئة التدريس
1.21 

 
 4.23 16.49 335 336 الطمبة 0.2

 
 الاستجابة

  3.44 14.46 49 50 أعضاء ىيئة التدريس
0.55 

 
 3.73 14.17 335 336 الطمبة 0.58

 
 الأمان

  3.19 14.92 49 50 أعضاء ىيئة التدريس
1.79 

 
 3.73 14.03 335 336 الطمبة 0.08

 
 التعاطف

  4.09 18.30 49 50 أعضاء ىيئة التدريس
1.45 

 
 4.61 17.38 335 336 الطمبة 0.14

      

 " tتبمغت قيمة "  أ(الفاعمية أالمممكس لبُعدا)يتبيف مف الجدكؿ كجكد تركؽ تي كؿ مف 

ككانت  أقؿأك (أ 0.01) مستكل دلالة إحصائية عند أ ككمييما داؿ إحصائيان (1.21 أ2.75)

مقارنة الفاعمية(أ المممكس لبُعدا)تي  إيجابيةرائيـ آ تالفركؽ لصالح أععاء ىيئة تدريس تكان

 أالاستجابة) التالية: ا بعادالنتائج عف تركؽ تذكر تي كؿ مف  تمـ تكشؼ ا بعاد ةقيبأما  أبالطمبة

كجميعيا غير داؿ  (1.45 أ1.79 أ0.55) :عمى التكالي"  t"  تكانت قيـ (التعاطؼ أا ماف

 .قؿأأك  (أ0.05) ةعند مستكل دلالة إحصائي إحصائيان 

المكظفيف تي الدرجة الكمية لرأم المستفيديف تي الفركؽ بيف الطمبة ك معرتة الثالث عشر:  اليدف
كلتحقيؽ ذلؾ تـ استخراج  أت الجامعات الخاصة بمدينة بنغازمتي مكتبا (المتكقعة)الخدمات 

( يبيف 29)رقـ الجدكؿ ك  " t"  ية لمطمبة كالمكظفيف كقيـالمتكسطات الحسابية كالانحراتات المعيار 
 . ذلؾ
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في الدرجة  ياس دلالة الفروق بين الموظفين والطمبة" لق tقيمة " المتوسطات والانحرافات و  ( 30جدول )
 .الكمية في الخدمات المتوقعة

 الأساليب الإحصائية
 

 الفئة
 مستوى دلالة tقيمة  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي درجة الحرية

 المكظفيف
n = 21 

20 80.78 15.16 
 
2.19 

 
 طمبةال 0.03

n = 336 
335 74.84 17.52 

 

تي الخدمات   رائيـالمكظفيف تي الدرجة الكمية ف الجدكؿ كجكد تركؽ بيف الطمبة ك يتبيف م

ىي دالة  t  "(2.19)بمغت قيمة "  إذأ ة بنغازمبمكتبات الجامعات الخاصة بمدين المتكقعة

بمعنى أنيـ  أككانت الفركؽ لصالح الطمبة أأ كأقؿ (0.05)عند مستكل دلالة إحصائية  إحصائيان 

 .الخدمات المتكقعة ككؿي ت إيجابية آراءيمتمككف 

مف إبعاد رأم المستفيديف تي  بُعدالطمبة لكؿ معرتة الفركؽ بيف المكظفيف ك  الرابع عشر: اليدف
استخرجت تـ لاختبار ذلؾ أ بمكتبات الجامعات الخاصة بمدينة بنغازم (المتكقعة)الخدامات 

( 30)رقـ الجدكؿ ك أ لقياس دلالة الفركؽ"  t" المتكسطات الحسابية كالانحراتات المعيارية كقيـ 
 .يكعح ذلؾ
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في كل  لقياس دلالة الفروق بين الموظفين والطمبة"  tقيمة " لانحرافات و ا( المتوسطات و 31)رقم جدول 
 .في الخدمات المتوقعة الأبعادمن  بُعد

 الأخصائيةالأساليب   

 الفئة
 العينة الفئة

درجة 

 الحرية

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

قيمة 

(t) 

مستوى 

 الدلالة

 

 الممموس

  3.65 13.04 335 336 الطمبة

1.87 

 

 3.20 14.11 20 21 موظفينال 0.07

 

 الفاعمية

  4.23 16.49 335 336 الطمبة

2.17 

 

 3.77 17.94 20 21 موظفينال 0.04

 

 الاستجابة

  3.73 14.17 335 336 الطمبة

1.49 

 

 3.74 14.92 20 21 موظفينال 0.14

 

 الأمان

  3.73 14.03 335 336 الطمبة

2.10 

 

 3.26 15.25 20 21 موظفينال 0.04

 

 لتعاطفا

  4.61 17.37 335 336 طمبةال

1.75 

 

 3.75 18.56 20 21 موظفينال 0.09

    

 ا بعادعدـ كجكد تركؽ بيف الطمبة كالمكظفيف تي  السابؽ نجدمف خ ؿ استقراء الجدكؿ 

 (1.75 أ1.49 أ1.87) :عمى التكالي" t" أذا بمغت  (التعاطؼ أالاستجابة أالمممكس) :التالية

راء الطمبة ىي آكىذا يعني أف أ أ  كاقؿ(0.05)عند مستكل دلالة إحصائية كجميعيا غير داؿ 

تي حيف ظيرت الفركؽ تي  أالاتجاهالقكة ك ذاتيا رأم المكظفيف تي الخدمات المتكقعة مف حيث 

 تي ا ماف " t" بينما قيمة  (2.17: )كتاليالفاعمية تي  " t" بمغت قيمة ( تا مافأ يةالفاعم)يف بُعد

كاقؿ ككانت الفركؽ لصالح  (0.05تحت مستكل دلالة إحصائية ) كىي دالة إحصائيان  (2.10)

 .بالمكظفيف لمتكقعة مقارنةاتي الخدمات  ةكقكي إيجابية آراءككف أم أنيـ يمتم أالطمبة
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(أ 14تحقؽ ا ىداؼ التي تسعى إلييا الدراسة كعددىا ) السؤاؿ الخاص بمدلعف كللإجابة 

استخراج  بعممياتبعد القياـ تبيف ( 30 -17مف خ ؿ التحميؿ للإحصائيات تي الجداكؿ مف )ك 

لقياس دلالة الفرؽ بيف  " t " سطات الحسابية لمدرجة الكمية كا بعاد كالانحراتات المعيارية كقيـالمتك 

)أععاء ىيأة التدريسأ  مف كؿ المستفيديف. إف آراء حسابية كا كساط الفرعية لممقياسا كساط ال

 :ي ت تتمحكر الجامعات الخاصةبمكتبات لمخدمات )المقدمة كالمتكقعة(  الطمبةأ المكظفيف(

سمبية عند مقارنتيا با كساط الفرعية الخدمات )المقدمة( منخفعةأ كىذا يدؿ عمى أف آرائيـ   -1

 تكانت آرائيـ تميؿ إلى الكسط.الفاعمية لممقياس تي جميع ا بعادأ باست ناء بُعد 

 كقكية تي الخدمات )المتكقعة(. إيجابية  -2

 )المقدمة(. تقط تي بعض الخدمات إيجابية  -3

 كالاتجاه تي الخدمات )المقدمة كالمتكقعة(.  مف حيث القكة متشابية  -4

عمييا مف كبناءن عمى ذلؾ يمكف القكؿ بأف ا ىداؼ التي تسعى إلييا الدراسةأ تـ التعرؼ 

جزء القد تحقؽ  الخدمات )المقدمة كالمتكقعة( التي تقدميا المكتبات الخاصة )محؿ الدراسة( خ ؿ

جابك  منيا عند أخذ آراء المستفيديفكبير ال  Servqual سيرؼ ككاؿ المقياس استبانةعمى  تيـاا 

      المتعمقة بيذه الدراسة.
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 :التوصيات

 كىذه الدراسة ليست است ناء مف أا بحاثالدارسات ك مف إعداد  غاية النيائيةال عد التكصياتتُ 

محؿ  لخاصةالمسئكليف تي الجامعات امف كنأمؿ ) أالك ير مف الكقت كالجيد أخذتذلؾ تقد 

 :ما يمي. كلعؿ أىـ التكصيات (بتكصياتياا مكاف  رقدا خذ  الدراسة

لتمبية  ةلكتركنيا ر معمكمات تقميدية ك بمصاد (مكعكع الدراسة)يجب أف يتـ تزكيد المكتبات  .1

كؿ أ حيث تبيف ذلؾ مف خ ؿ ا حصائيات المكجكدة بالجداكؿ عف احتياجات المستفيديف

 مكتبة مف المكتبات التي تـ دراستيا.

 مف خ ؿ الاستعانة بالخبراء لمعامميف بالمكتباتككرش العمؿ تدريبية الدكرات الإعداد  .2

ككذلؾ  أخر التطكرات تي المجاؿآؾ لتطكير مياراتيـ كاط عيـ عمى كذلكالمتخصصيفأ 

لمدكر المنكطة  المكتباتأداء لمتعرؼ عمى  ةتقييميالدراسات الإعداد  كيفية عمى مساعدتيـ

 . تحسيف الخدمات المقدمة كتطكيرىا بيدؼ بياأ كذلؾ

لتمبية حاجات المستفيديف   )محؿ الدراسة(التكسع تي الخدمات التي تقدميا المكتبات عركرة  .3

لععؼ بعض الخدمات المقدمة لمشريحة المستيدتة كذلؾ لمحصكؿ عمى جكدة خدمات  نظران 

  .عالية

ا  اث المناسب كا لات الخاصة بالتصكير يد المكتبات بالمعدات ك تزك يجب التركيز عمى  .4

 . يـ عمى المعمكمات بأقؿ جيد ككمفةكحصكل أكالاستنساخ كذلؾ لتكتير الراحة لممستنفديف

 (الدراسة الحالية) ياتستكمؿ ما انتيت إلي أمزيد مف البحكث كالدراسات مستقب ن ال عدادإ .5

عينة أكبر مف المكتبات بشكؿ تطبيقي عمى ك  (Servqual) سلمقياكتتناكؿ بمزيد مف العمؽ 

 .أ كحاصةن عمى مكتبات الجامعات الحككميةتي ليبيا
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التي تعمف ليـ  ا لية المتطكرة بالنظـ (مكعكع الدراسة)عركرة إمداد العامميف تي مكتبات  .6

 .بالكفاءة المطمكبةكتقديـ الخدمات المختمفة حسف سير العمؿ 

ماف تحقيؽ جكدة لع ( (Servqualعمى تطبيؽ مقياس (الدارسة )مجاؿأف تعمؿ المكتبات  .7

عف ؼ كشال أ كمع محاكلةخالية مف العيكبالمعمكماتأ مف أجؿ تقديـ الخدمات الخدمات 

 .بإعداد الدراسات كالبحكث العممية المعمقة مكاطف الععؼ كمعالجتيا

حتياجات المستفيديف كعمى تترات دكرية لتتمكف يجب عمى المكتبات القياـ بدراسات مسحية لا .8

 .مف تحديث خدمتيا باستمرار

 :المقترحات

 يمي: ما الدراسة الحاليةقترح ت

المكتبات بأنكاعيا المعركتةأ عمى  ( (Servqualلكيفية استخداـ مقياسمما مة ال اتدراسالإجراء  .1

المقارنة مستقب ن مف أجؿ التعرؼ عمى مراكز المعمكماتية كالبح يةأ مع إعداد الدراسات الكأيعان 

 .كتائدتو لممكتبات كغيرىا الكيفية التي تـ بيا تطبيؽ ىذا المقياس

إقامة كرش العمؿ كالمؤتمرات كالندكات كالدكرات التدريبيةأ لمتعريؼ بخدمات جكدة المعمكماتأ  .2

 ككيفية قياسيا.

دارة الجكدة الشاممة تي العمؿ عمى إعداد آلية معينة مف أجؿ كعع المناىج الخاصة بإ .3

كتدريسيا تي أقساـ المكتبات  TQM (Total Quality Management)المكتبات كالمعمكمات 

كالمعمكمات ككميات تقنية المعمكماتأ كليس عمف بعض المكاد م ؿ إدارة المكتبات كمراكز 

 المعمكمات. 

ير الخبراء المتخصصيف مراكز لمجكدة داخؿ المؤسسات التعمميةأ ككذلؾ تكتالعمؿ عمى أنشاء  .4

 بإدارة الجكدة الشاممةأ إعاتة إلى دراسة المعايير الخاصة بيا كتقنينيا كاعتماد المناسب منيا.
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 -.1ط -سكسف شاكر مجيدأ محمد عكاد الزيادات. الجكدة تي التعميـ: دراسات تطبيقية.( 22) 

 .2008لمنشر كالتكزيعأ  صفاءعماف: دار 

: القاىرة -كالاجتماعية. ةالعمكـ النفسية كالتربكيية تي ا ساليب ا حصائ .( ص ح أحمد مراد23)

 .2010 أمكتبة ا نجمك المصرية

القاىرة: دار الفكر العربيأ  –ص ح الديف محمكد ع ـ. القياس كالتقكيـ التربكم كالنفسي.( 24)

2006. 

قاريكنسأ جامعة بنغازم:  -.1ط –كب البحث الاجتماعي كتقنياتو.. أسمعبدا﵀ عامر اليمالي (25)

1994. 

ا سكندرية: دار  -غادة عبدالمنعـ مكسى. المكتبات النكعية: أىميتياأ إدارتياأ خدماتيا.( 26)

 .2002ال قاتة العمميةأ 

كتب ا لكتركنية كالدكريات غالب عكض النكايسة. ا نترنت كالنشر ا لكتركني: ال( 27)

 .2011عماف: دار صفاء لمنشر كالتكزيعأ  -.1ط -ركنية.ا لكت

عداد كتصنيؼ يكسؼ إقدـ لو الشيخ عبدا﵀ الع يمي. . لساف العرب لابف منظكر( 28)

 .]د.ت[ دار لساف العرب بيركت:  -.1جأخياط

ا ساليب الحدي ة  دارة المكتبات كمراكز المعمكمات . مجمكعة مف الخبراء المتخصصيف( 29)

 .2008 أ1مجأ المتحدة لمتسكيؽ كالتكريد المعرتة" الشركة العربية -بالجكدة الشاممة " الجكدة
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أ :المكتب الجامعي الحديث ا سكندرية -محمد الغريب عبد الكريـ.  مناىج البحث العممي.( 30)

1998. 

محمد عكض الترتكرمأ محمد زايد الرقبأ بشير مصطفى الناصر. إدارة الجكدة الشاممة تي ( 31)

 .2009الحامد لمنشر كالتكزيعأ  عماف: دار -.1ط -المكتبات كمراكز المعمكمات.

سكندرية: دار ا  -محمد تتحي عبد اليادم. بحكث كدراسات تي المكتبات كالمعمكمات. (32)

 .2003أ العمميةال قاتة 

 ة: دار غريب لمنشرالقاىر  –ا حصاء تي العمكـ ا نسانية. .محمكد عبد الحميـ منسي (33)

 .1989كالتكزيعأ 

مجمكعة النيؿ   -.1ط -الجكدة الشاممة تي مجاؿ الخدمات . إدارة النصر.مدحت محمد أبك  (34)

 .2007 ةأالعربية: القاىر 

 .2004القاىرة: مكتبة الشركؽ الدكليةأ  –. 4ط  -معجـ المغة العربية.. المعجـ الكسيط (35)

بالجكدة  كمركز المعمكماتدارة المكتبات  ا. ا ساليب الحدي ة نخبة مف الخبراء المتخصصيف (36)

  .2010 أ1مج أالشركة العربية المتحدة لتسكيؽ كالتكريد: ةالقاىر  -.الشاممة

عيا ككيفية استرجع انك أىمية الصحؼ كالمج ت ك أتي  ةعزاـ. الدكريات: دراس نرجس (37)

  .1990 أدمشؽ: دار ط س لمدراسات -معمكماتيا.

القاىرة:   -ياسر يكسؼ عبد المعطي. خدمات المعمكمات تي المكتبات كمراكز المعمكمات. (38)

 .2005الحديثأ  الكتابدار 

مة تي ا ساليب مقد جاسـ ناصر حسيف. أعبد الكىاب القيسي محمد أياسمينة بكزيد الفقيو (39)

 . 2012 أبنغازم: جامعة بنغازم –.ا حصائية
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 .الدوريات ثانياً:

كمدل دقتو تي تقدير ال بات تي عكء  البنية المنطقية لمعامؿ الفاكركنباخ. تيغيزه أمحمد (40)

 -637ص ص .(2009)3 عأ 1مج أالممؾ سعكدجامعة مجمة  أاتتراعات نماذج القياس

688.  

+ اداة لرصد كتقييـ جكدة خدمات المكتبات  libqualليب ككاؿ بمس   .حمدم كجيومؿ أ (41)

أ 4أ ع 32أ س مجمة المكتبات كالمعمكمات العربية أكالمعمكمات  مف منظكر المستفيديف

 .102_  51ص ص .(2012)

بجامعة الاماـ محمد بف سعكد تي المكتبة المركزية   عارةاخدمات  .الغاتيمييمف أ (42)

  .43 -7ص ص  .(ىػ1420) 1أ ع 5أ مج الكطنيةمكتبة الممؾ تيد مجمة أ الاس مية

حمد بف إبراىيـ العمراف. تقكيـ خدمات المعمكمات تي المكتبات الجامعية: دراسة حالة مكتبة ( 43)

(. 2010)يكنيك  1أ ع16أ مجمجمة مكتبة الممؾ تيد الكطنيةالممؾ تيد لمبتركؿ كالمعادفأ 

 .38 -5ص ص 

           خكلة بنت محمد الشكيعر. قياس جكدة خدمات المكتبات العامة: دراسة حالة مكتبة  (44)

             . ( 2009أ ) مايك 5أ ع  مجمة دراسات المعمكماتأ الممؾ عبدالعزيز العامة بالرياض

 .29 -7ص ص 

عة ا ردنيةأ الجامربحي مصطفى عمياف. الخدمات المكتبية: دراسة لخدمات القراء تي مكتبة ( 45)

 .41 -28ص ص  (.1981)حزيراف  2أ ع16]عماف[ مج  مجمة رسالة المكتبة

دارة الجكدة الشاممة تي المكتبات؛ ترجمة عصاـ منصكرأ ( 46) رجاء كمبار. أىمية التسكيؽ كا 

 .86 -75ص ص (.2008أ )يناير 1أ عمجمة دراسات المعمكمات
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 جامعة طنطاأ أمجمة كمية التربية. كقياسيا تي المكتباتليات الجكدة ة. آرحاب رمعاف عطي (47)

  .163 – 132ص ص . (2016 )يناير 68ع

ديف عف مكتبة شيداء الجبؿ أ مجمة كادم النيؿ ي. قياس رعا المستفةرحاب رمعاف عطي( 48)

 .354-333ص ص  .ـ (2016) ابريؿ أ  3أ س10لمدراسات كالبحكثأ ع

مجمة  أكاديميةأ ةإلكتركنيالتخطيط  نشاء مكتبة  :ا لكتركنيةالمكتبة  .عبد المجيد مينا (49) 

 .566 -403ص. ص )2010)أ 26مج  أدمشؽجامعة 

عمر محمد جرادات. مدل تطبيؽ إدارة الجكدة تي المكتبات الجامعية ا ردنية مف كجية  (50) 

(. 2014)يناير أ 1أ عالمجمة الميبية لممكتبات كالمعمكمات كا رشيؼنظر العامميف تيياأ 

 .42 -9ص ص

 مجمة رسالة المكتبة ( ظاتر القادر عبدالجبار. خدمات المعمكمات الجامعية تي جامعة ا سراءأ 51)

 .54 -5ص ص  (.2010)أذار  1أ ع45مج  اف[عم]

    ة تي مراكز المعمكمات كالمكتبات:سس تطبيؽ الجكدة الشاممأتاعؿ عبد عمي خرميط . (52)

              .(2013) 13ع أ مجمة كمية جامعة كاسط أ ليات التطكيرآكالمعامميف ك الخدمات 

 .515 -488ص ص 

الاتجاىات الحدي ة تي محمد محمد اليادم. إدارة الجكدة الشاممة لمراتؽ المعمكماتأ ( 53)

 .206 -161ص ص  (.2002)يناير  17أ ع9أ مجالمكتبات كالمعمكمات

: ات تي مؤسسات المعمكمات السعكدية. جكدة خدمات المعمكمالخ عميمسفرة بنت دخيؿ ا﵀  (54)

مجمة الاتجاىات . ة الاماـ محمد بف سعكد الاس ميةدراسة حالة لممكتبة المركزية بجامع

_ 289ص ص  .(2008يك ل)يك  30أ ع 15أ مج الحدي ة تي المكتبات ك المعمكمات

313.  
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ا دابأ مصطفى عبد العزيز صادؽ. قياس جكدة خدمات المعمكمات التي تقدميا مكتبة كمية  (55)

  .390 -375ص ص  (.2014) سأ 210عأ 2مجأ دابغدأ  ا ستاذ مجمة

 ة.الرسائل العممي :ثاً ثال

جكدة الخدمات كأ رىا عمى رعاء العم ء: دراسة ميدانية تي مؤسسة التعميـ  بكعناف نكرالديف. (56)

كمية العمكـ الاقتصادية كعمكـ  أ )رسالة ماجستير غير منشكرة(جامعة محمد بكعياؼب العالي

  .2007 الجزائر التيسير كالعمكـ التجارية.

حسف رجب ابك عطايا. تسكيؽ خدمات المعمكمات تي المكتبات الجامعية بقطاع غزة مف  (57)

)رسالة ماجستير غير أ ا س ميةكجية نظر المستفيديف: دراسة تطبيقية عمى الجامعة 

 .2010غزةأ  أمنشكرة( الجامعة ا س مية

دراسة حالة مكتبات : زينب إبراىيـ محمد إبراىيـ. استخداـ نظاـ ككىا تي المكتبات الجامعية( 58)

رسالة )قسـ المكتبات كالمعمكمات  أكمية التربيةأ جامعة الجزيرة أجامعة النيميف السكداف

 .2015غير منشكرة(.  ماجستير

التي تقدميا مكتبات الجامعات  ةلكتركنيا جكدة الخدمات  .عماد احمد حسيف الدىيمات (59)

غير  )رسالة ماجستير فيديف: دراسة حالةتردنية الرسمية كالخاصة مف كجية نظر المسا 

 .2011أا ردف أمنشكرة( جامعة الشرؽ الاكسط

 المعمكمات تي ترقية خدمات المستفيديف بالمكتبات الجامعية: تقنية ميساء عمي عبدا﵀. دكر (60)

)رسالة  :كمية الدراسات العميا جامعة الخرطكـ -دراسة حالة )مكتبات جامعة خرطكـ(.

 .2008قسـ عمكـ المكتبات كالمعمكماتأ  أا دابأ كمية منشكرة( غير ماجستير
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ات المعمكمات تي المكتبات الطبية قياس جكدة خدم .نيمة بنت محمد بف عبدا﵀ السميمي( 61)

( كمية العمكـ الاجتماعيةأ قسـ غير منشكرة هدكتكرا أطركحة) دراسة تطبيقية :الرياضبمدينة 

 .2009 أالمكتبات كالمعمكماتأ جامعة الاماـ محمد بف سعكد الاس مية

الخدمات المكتبية المقدمة لطالبات الدراسات العميا تي الجامعات كالكميات  .ىند الغانـ( 62)

كمية العمكـ الاجتماعيةأ جامعة  أالسعكدية تي مدينة الرياضأ قسـ المكتبات كالمعمكمات

 .1994 أ(غير منشكرة الاماـ محمد بف سعكد الاس مية: )رسالة ماجستير

 .المؤتمرات والندوات: بعاً ار 

قياس جكدة خدمات مكتبات جامعة بنغازم مف منظكر الط ب  .محمد خطابإص ح ( 63)

بحث مقدـ إلى المؤتمر العممي حكؿ المكتبات الجامعية تي  أServqual باستخداـ مقياس

 .جامعة بنغازم أا داب: كمية 2014مارس  26-25ليبيا: دراسة الكاقع كاستشراؼ المستقبؿ 

بحث مقدـ  الجكدة الشاممة تي المكتبات كمراكز المعمكماتأبف محمد الحمالي. إدارة  راشد( 64)

ل تحاد العربي لممكتبات كالمعمكمات المنعقد تي بيركت تي الفترة  إلى  المؤتمر ال الث عشر

 (.2002نكتمبر ) 1أكتكبر_  29مف 

بحث مقدـ إلى  أ عبد المالؾ بف السبتي. تطبيؽ نظاـ الجكدة تي المؤسسات التك يقية (65)

ل تحاد العربي لممكتبات كالمعمكمات المنعقد تي بيركت تي الفترة مف  المؤتمر ال الث عشر

 (.2002نكتمبر ) 1أكتكبر_  29

ا  ر استخداـ التكنكلكجيأالمكتبات الجامعية كتحديات العصر: دراسة . نجاة كليـ جرجس (66)

بحث  أتي المكتبات الجامعية السكدانية خدمات المعمكماتالييكؿ التنظيمي ك  عمىالحدي ة 

 ل تحاد العربي لممكتبات كالمعمكمات المنعقد تي بيركت تي المؤتمر ال الث عشر مقدـ إلى

  .2002أ نكتمبر 1أكتكبر_  29الفترة مف 
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اـ مقياس الفجكة المعمكمات باستخدقياس جكدة خدمات المكتبات ك  .ىشاـ بف عبدا﵀ عباس (67)

ل تحاد العربي لممكتبات  المؤتمر ال الث عشر بحث مقدـ إلىأ كالتكقعات الادراكاتبيف 

 .2002أ نكتمبر 1أكتكبر_ 29الفترة مف  كالمعمكمات المنعقد تي بيركت تي

 .سادساً: مواقع الأنترنت

 مجمة مكتبة الممؾ تيد الكطنية أدارة الجكدة الشاممة تي المكتباتإ .ؿ عبدالعزيز آؿ حسيفأم (68)

 3/6/2018ecat. kfhl. govتاريخ الدخكؿ  أ39ص ص (. 2012يكليك  أشعباف) 97ع 

sa88/ipac20/ipac.dcp. https://www. 

 .سابعاً: المقابلات الشخصية

    11.00الساعة . 14/1/2019 أ بتاريخمكتبة الجامعة الدكلية الطبية يماف بكزريده.إ (69)

 .صباحان 

بتاريخأ  الجامعة الدكلية لمعمكـ الطبيةأ يكـ الا نيفأمدير مكتبة . الجربيحسيف  حمالة (70)

 .صباحان  10:00الساعة  .23/1/2017

ا ىميةأ يـ ال   اء بتاريخ  أتريقيادالمحسف شنيب. مدير مكتبة جامعة رحاب عب (71)

 صباحان. 10:00أ الساعة: 21/2/2017

يكـ  أجامعة بنغازم ا ىميةا داريةأ ككيؿ مساعد الشؤكف . عبدالس ـ صالح البرعصي( 72)

 .طيران  12:00الساعة  أ7/6/2017 بتاريخ الا نيف

 .22/2/2017بتاريخأ يكـ ا ربعاء  أالاىمية أتريقيامدير مكتبة جامعة . محمد الفرجاني( 73)

 .صباحان  10:00 :الساعة

 أالاىمية أتريقياجامعة  أاسة كالامتحانات كععك ىيأة تدريسرئيس قسـ الدر  .مكسى العرتي (74)

 .صباحان  11.00 ةالساع أ9/5/2018 بتاريخ أءا ربعايكـ 
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 بتاريخالا نيف يكـ  بجامعة بنغازم ا ىميةأ نائب رئيس مجمس الادارة. يكسؼ عياد ال تي (75)

 . ظيران  1:00أ الساعة 22/2/2016

 :الأجنبية المصادر
(76) Parasuaman، Zelthaml، Bery. Servqual Multiple-item Scale for Measuring 

consumer perceptions of Servqual it. journal of retailing، vol 64، no 1، (1988). p. 12- 40. 

)77( Sofia Isberg. using the Servqual: model it assess Service Quality and  Customer 

Satis faction، (Master thesis)، School Of Business، (2010). 

(78) kleen ،b and shell،w. (2001) “Servqual- base dmeasuarement of student satisfaction 

with class room instructional technologies”eric، ed 47. 

 (79) Nimaomboon،n and nagata، h (2003) Assessmen library service quality at 

thammasat university library system  ، online available :www .kfnal .gov .sa/ idarat/ 

alnsher %20el/kadma %20 almkttpat/…/doc.  
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 (.1الممحق رقم )

 جامعة بنغازم.

 كمية ا داب.

 قسـ المكتبات كالمعمكمات.

 الدراسات العميا.

 )المقياس(. الدراسة ةاستبان

  ./ المستفيدكف مف مكتبات الجامعات الخاصة بمدينة بنغازمالسادة الكراـ

أرجك التكرـ بتعبئة الاستبانة المرتقة بيدؼ جمع البيانات  عداد رسالة ماجستير حكؿ 

ـ استخداالجامعات الخاصة بمدينة بنغازم بقياس جكدة خدمات المعمكمات تي مكتبات )مكعكع 

  .(دراسة كصفية تحميمية :Servqual مقياس

كما أككد لكـ  أإف تفعمكـ با جابة عف الاسئمة سيككف لو أكبر ا  ر تي نجاح ىذه الدراسة

  .الدراسةرة لف تستخدـ إلا  غراض البحث ك أف معمكمات ىذه الاستما

 .شاكرين حسن تعاونكم معانا

   ./ حكيـ عبدا﵀ الكزهإعداد الطالب                                                              
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  معمكمات عامة عف المستفيديف. أولًا:

 .................اختيارم ............................................................... سـالا

 .............................................سـ الجامعة .....................................أ

 ....................................................سـ الكمية ................................أ

 ..........................أستاذ مشارؾ .  / أستاذ .........................يأة التدريسععك ى

 .................................محاعر  .............أستاذ مساعد .....                     

 ......  .............................................محاعر مساعد ........                    

 ....................................................................................... /طالب

 مكظؼ/ ......................................................................................

 ...  ..................................................................................... /قسـال

 .....................................................................................التخصص

 ......................................الفصؿ الدراسي أك السنة الدراسية ........................
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  .مف مكتبات الجامعات الخاصة بمدينة بنغازم (المقدمة)رأم المستفيديف تي الخدمات  :ثانياً 

 .الممموس :الأول لبُعدا

 

 .الفاعميةالثاني: لبُعدا

                     

 

  

 فق بشدةالا أو  فقالا أو  محايد أوافق بشدةأوافق  المتغيرات م
      .معدات حدي ةتمتمؾ المكتبة تجييزات ك  1
       .أ اث المكتبة مريح كمناسب 2
      .مكظفكف المكتبة مظيرىـ مناسب كأنيؽ 3

4 
خدمة سيمة البمطبكعات المكتبة المرتبطة 

  .كنشرات أمطكيات أالفيـ ككاعحة "كتيبات
     

 فق بشدةالا أو  فقالا أو  محايد فقاأو  أوافق بشدة المتغيرات م

1 
كتاء مكظفك المكتبة بالمكاعيد التي كعدا بيا 

  .ا عماؿ  نجاز
     

      .مقتنيات المكتبة مناسبة ككاتية 2

3 
حة المكظفكف يؤدكف الخدمة بطريقة صحي

 ة.كخالية مف ا خطاء كمف أكؿ مر 
     

4 
تكتير آلات التصكير كالاستنساخ بالمكتبة 

 .كدئمان بحالة جيدة
     

       .تكتر المكتبة عدد كاؼ مف المكظفيف 5
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 .الثالث: الاستجابة لبُعدا

 

 .الرابع: الأمان لبُعدا

 

 

 

 

 بشدة فقاو ألا  فقالا أو  محايد فقاأو  فق بشدةاأو  المتغيرات م
      .تعاد الكتب إلى أماكنيا بسرعة 1

2 
تعاكف المكظفيف بالمكتبة  داء الخدمة 

 .بالجكدة المطمكبة لممستفيديف
     

3 
تتـ إجراءات إحعار الكتب ل ط ع 

  .الداخمي بسرعة ككذلؾ إرجاعيا
     

4 
المكظفكف تي المكتبة غير منشغميف 
 عف الاستجابة الفكرية لطمبات

  .المستفيديف

     

 فق بشدةاو أ لا أوفق لا محايد فقاأو  فق بشدةاأو  المتغيرات م

المكظفكف تي المكتبة لدييـ ميارات متميزة  1
  .لمساعدة المستفيديف

     

شعكر المستفيديف با ماف عند استخداـ  2
  .أجيزة المكتبة

     

مكظفك المكتبة يتعاممكف بمباقة مع  3
  .المستفيديف

     

ي المكتبة منبع  قتنا تي سمكؾ مكظف 4
 ه.لمؤدااالخدمة 
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 .التعاطفالخامس: لبُعدا

 

 .الخاصة بمدينة بنغازممف مكتبات الجامعات  (المتكقعة)رأم المستفيديف مف الخدمات : ثالثاً 

 الممموس. الأول: لبُعدا

 

 فق بشدةالا أو  فقالا أو  محايد فقاأو  فق بشدةاأو  المتغيرات م

1 
مكظفكف المكتبة يمنحكف المستفيديف 

 .عناية خاصة
     

2 
ساعات العمؿ م ئمة كمناسبة 

  .لممستفيديف
     

3 
جميع المستفيديف مف المكتبة لدييـ 

 .مصادرالالفرصة ل ستفادة مف كؿ 
     

4 
مكظفك المكتبة يظيركف اىتمامان كبيران 

  .كشخصيان بالمستفيديف
     

5 
لاحتياجات تفيـ مكظفي المكتبة ا 

  .المستفيديف
     

 أوفق بشدة لا فقالا أو  محايد أوافق أوافق بشدة المتغيرات م
      .معدات حدي ةلا تمتمؾ المكتبة تجييزات ك  1
       .غير مريح كغير مناسب أ اث المكتبة 2

3 
ظفكف المكتبة مظيرىـ غير مناسب مك 
 .غير أنيؽك 

     

4 
الخدمة غير بمطبكعات المكتبة المرتبطة 

 أسيمة الفيـ كغير كاعحة كتيبات
  .كنشرات أمطكيات
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 .فاعمية ال الثاني: لبُعدا

                                    

 الثالث: الاستجابة. لبُعدا

                               

 

 

 

 فق بشدةالا أو  فقالا أو  محايد فقاأو  أوافق بشدة المتغيرات م

1 
كتبة بالمكاعيد التي كعدكا لا يفي مكظفك الم

  .نجاز ا عماؿبيا  
     

      .المكتبة غير مناسبة كغير كاتية مقتنيات 2

3 
لا يؤدكف الخدمة بطريقة صحيحة  المكظفكف

  .بيا أخطاءك 
     

4 
لا تكتر المكتبة آلات التصكير كالاستنساخ 

 .دئمان كبصكرة جيدة
     

       .عدد العامميف بالمكتبة غير كاؼ 5

 فق  بشدةالا أو  فقالا أو  محايد فقاأو  فق بشدةاأو  المتغيرات م
      .لا تعاد الكتب إلى أماكنيا بسرعة 1

2 
لا يتعاكف المكظفيف بالمكتبة  داء الخدمة 

 .بالجكدة المطمكبة لممستفيديف
     

3 
لا تتـ إجراءات حعكر الكتب ل ط ع 

  .الكتببسرعة ككذلؾ إرجاع 
     

4 
المكظفكف تي المكتبة منشغمكف عف 

  .الاستجابة الفكرية لطمبات المستفيديف
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 الرابع: الأمان. لبُعدا

 

 .لتعاطفالخامس: ا لبُعدا

 

 فق بشدةالا أو  فقالا أو  محايد فقاأو  فق بشدةاأو  المتغيرات م
المكظفكف تي المكتبة ليس لدييـ  1

  .لمساعدة المستفيديفميارات متميزة 
     

لا يشعر المستفيدكف با ماف عند   2
  .استخداـ أجيزة المكتبة

     

لا يتعاممكف بمباقة مع  مكظفك المكتبة 3
  .المستفيديف

     

لمكتبة لا يعطي ال قة سمكؾ مكظفي ا 4
 .لمؤداهاتي الخدمة 

     

 فق بشدةالا أو  فقالا أو  محايد فق اأو  فق بشدة اأو  المتغيرات     م
مكظفكف المكتبة لا يمنحكف المستفيديف  1

 .عناية خاصة
     

غير غير م ئمة ك  ساعات العمؿ 2
  .مناسبة لممستفيديف

     

بعض المستفيديف ليس لدييـ الفرصة  3
  .ل ستفادة مف كؿ مصادر المعمكمات

     

يظيركف اىتمامان كبيران مكظفك المكتبة لا  4
  .كشخصيان بالمستفيديف

     

لا يتفيـ مكظفي المكتبة لاحتياجات  5
  .المستفيديف
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 ؟ـديك مقتـرحات من شـــأنيا أن تسيم في الارتــقاء بمستوى الخـدمات المقـدمة من المـكتبةىل ل

-............................................................................................. 

-............................................................................................. 

...............................................................................................

...............................................................................................

...............................................................................................

.............................................................................................-

...............................................................................................

.. 

 شكـــــــــــــراً لتـــعاونــــــــــكم                               

 عبدا﵀ الكزه / حكيـبالطال                                                                    
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 .(2الممحق رقم )

 .قائمة مراجعة

 .: بيانات عامة عف المكتبةأولاً 

 .. أسـ المكتبة1

............................................................................................... 

 .إنشاء المكتبةتاريخ . 2

............................................................................................... 

 .الجية التي تتبعيا المكتبة بالجامعة مباشرةي عف طريقيا يتـ تزكيد المكتبة ك الجية الت .3

...............................................................................................

............................................................................................... 

 .. مكاعيد تتح المكتبة4

  فترة صباحيةال فترة مسائيةال

 اسـ المكتبة        
 مف إلى مف إلى

     

 .الجامعة التابعة ليالمكتبة داخؿ : مكقع اثانياً 

    .. مبنى المكتبة5

 (    غير مستقؿ  )                                  مستقؿ )    (                        

  .. تقع المكتبة تي الطابؽ6

 )   (   ال اني )    (   ال الث )    (   أك غير ذلؾ )    ( ا كؿ                       
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      .المكتبة قريبة مف مصادر العكعاء. تقع 7

 (    لا )                                          (       نعـ )                       

  .الس مة تي المكتبة. كسائؿ ا مف ك 8

...............................................................................................

...............................................................................................

............................................................................................... 

  .التيكية. ا عاءة ك 9

  طبيعية صناعية معان  الا ناف

    التيكية ك  ا عاءة   

  .المساحة الكمية لممكتبة.10

...............................................................................................

...............................................................................................

............................................................................................... 

  .نكع ا  اث داخؿ المكتبة .11

 ..................................................أ............................................

 ...................................................ب..........................................

 ...................................................ج..........................................

  .ا  اث ى. مصادر الحصكؿ عم12

............................................................................................... 

............................................................................................... 
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  .التجييزات المكجكدة تي المكتبة. 13

............................................................................................... 

............................................................................................... 

  .لمكتبةا . ميزانية14

............................................................................................... 

  .. كيفية تكزيع الميزانية تالمكتبة15

............................................................................................... 

............................................................................................... 

 .ة اشتراكات خارجية تي الدكريات كغيرىا. ىؿ لدل المكتب16

............................................................................................... 

............................................................................................... 

  .: الػػعػػػامػػمػػيػػفثالثاً 

  .عدد العامميف تي المكتبة. طرؽ تعييف العامميفأ ك 17

 

 سـالا المؤىؿ الدرجة الصفة رةبكات الخسن عدد الدكرات الحاصؿ عمييا
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  ؟المكظؼ بالمكتبة عمى حسب تخصص المينة اختيار. ىؿ يتـ 18

............................................................................................... 

...............................................................................................

............................................................................................... 

  .طرؽ عرعيا: تنظيـ المكاد ك رابعاً 

         .. تتبع المكتبة تي عرض مقتنياتيا19

 (    )    معان  الا ناف          ( الرتكؼ مغمقة )         الرتكؼ مفتكحة )    (           

 لمكاد نيؼ أك نظاـ القكائـالرؼ بكاسطة التص ىحػصكؿ عمى مصادر المعمكمات مف عميتـ ال .20

 .المعمكمات

...............................................................................................

...............................................................................................

............................................................................................... 

       .: خدمات المعمكماتخامساً 

  ؟مباشرة المكجكدة تي المكتبةالغير . ماىي الخدمات 21

    (       ) الاستخ صالتكشيؼ ك                                     (    زكيد )   تال

                            (        يرسة كالتصنيؼ )   الف

تذكر.   خرلأأم خدمات        

...............................................................................................

...............................................................................................

............................................................................................... 
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 . تقكـ المكتبة بعممية التزكيد مف خ ؿ 22

 )    (   ا ىداء                                               اء )    (             الشر 

 خدمات أخرل )    (                                              التبادؿ )    (          

  ؟مف أيف تتـ أحيانان ك  أعممية التزكيد بالنسبة لممكتبة. الجية القائمة عمى 23

...............................................................................................

...............................................................................................

...............................................................................................

............................................................................................... 

  ؟تي عمميات التزكيد تبة خارجيان . ماىي الجية التي تتعاكف مع المك24

...............................................................................................

...............................................................................................

...............................................................................................

............................................................................................... 

  ي المكتبة؟المكتبة تي عممية التزكيد ت . متى بدأت25

...............................................................................................

...............................................................................................

............................................................................................... 
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  ؟المكتبة نشاطات أخرل. ىؿ لدل 26

...............................................................................................

...............................................................................................

............................................................................................... 

  لمتزكيد؟ . ماىي الميزانية المخصصة لممكتبة27

...............................................................................................

...............................................................................................

............................................................................................... 

  ؟أكعية المعمكمات ءىي الخطكات المتبعة تي عممية شرا. ما28

...............................................................................................

............................................................................................... 

............................................................................................... 

  ؟كاع المنظكمات التي تقدـ الخدمة لممستفيد بالمكتبة. ماىي أن29

...............................................................................................

...............................................................................................

...............................................................................................

............................................................................................... 

  .. الجيات التي تقكـ المكتبة بتبادؿ أكعية المعمكمات معيا30

...............................................................................................

............................................................................................... 
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  .. ا سس المتبعة تي عممية التبادؿ أكعية المعمكمات31

...............................................................................................

............................................................................................... 

 المكتبة عمى مجمكعاتىؿ تحصمت ك  ؟ة المعمكمات المكجكدة بالمكتبة. ماىي نكعية أكعي32

 .أذكرىا ؟عمميات ا ىداءخ ؿ مف      

...............................................................................................

............................................................................................... 

  ؟المكتبة. ماىي الخدمات المباشرة المكجكدة تي 33

 الخدمات المرجعية )    (                                         ا عارة )    ( خدمات 

 خدمات التصكير )    (                                          ا نترنت )    (خدمات 

 خدمات الترجمة )    (                          (          ا حاطة الجارية )   خدمات 

 (    خدمات البحث عمى الخط المباشر )  الكصكؿ المباشر لممعمكمات )    (  خدمات 

 )    (  الببميكجراتيةالخدمات               لممعمكمات )    (        الانتقائيخدمة البث 

 لمراجع )    ( خدمة ا                      خدمات الدكريات )    (                     

  .. عدد أكعية المعمكمات بالمكتبة34 

 المكعكعات ا ىمية جامعة بنغازم ا ىمية أتريقياجامعة  الجامعة الدكلية لمعمكـ الطبية

 المعارؼ العامة   
 الفمسفة   
 الديانات   
 جتماعيةالعمكـ الا   
 المغات   
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 العمكـ البحتة   
 العمكـ التطبيقية   
 الفنكف   
 ا داب   
 الجغراتيا كالتاريخ   

 . مقتنياتيا. القكاعد التي تتبعيا المكتبة لفيرسة 35

...............................................................................................

...............................................................................................

...............................................................................................

...............................................................................................

............................................................................................... 

 .. يتكاتر بالمكتبة الفيرس المتبع أك أم نظاـ أخر36

...............................................................................................

............................................................................................... 

 ؟نظاـ التصنيؼ المتبع بالمكتبةما . 37

...............................................................................................

............................................................................................... 

 ؟التصنيؼ داخؿ المكتبة ة. مف الذم يقكـ بعممي38

...............................................................................................

............................................................................................... 
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 ؟مستخمصاتكشاتات ك المكتبة . ىؿ لدل 39

...............................................................................................

............................................................................................... 

  .خدمات ا عارة المباشرة

  ؟تقدـ المكتبة لركادىا ا عارةىؿ . 40

 كمييما )    (            خارجية )    (           ال                 الداخمية )    (            

  .ستعارة عدد مفاب يفتقكـ المكتبة بالسماح لممستفيد. 41

 (  كلمدة )                         (    الدكريات )                      لكتب )    (    ا       

 .تي عممية ا عارة ةلكتركنيا  ة باستخداـ الطريقة التقميدية أك. تقكـ المكتب42

...............................................................................................

...............................................................................................

............................................................................................... 

  ؟ةلكتركنيا بنسخ الكتب  يف. ىؿ يسمح لممستفيد43

...............................................................................................

............................................................................................... 

تي الزمف  المكاد المعارةعمى إرجاع  يفالمستفيد. ىؿ يتـ تطبيؽ نظاـ الغرامات تي حالة تأخر 44

  ؟المحدد لو

...............................................................................................

............................................................................................... 
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 ؟مف المكتبة يفشتراؾ لممستفيداتفرض المكتبة نظاـ معيف أك رسكـ . ىؿ 45

...............................................................................................

............................................................................................... 

 كالمكاد المعارة؟عارة لتسجيؿ أسماء المستفيديف ىؿ يكجد بالمكتبة سجؿ خاص با . 46

...............................................................................................

............................................................................................... 

 ؟. ىؿ يكجد بالمكتبة صالة خاصة بالمراجع47

...............................................................................................

............................................................................................... 

  :عف طريؽ يفتبة ا سئمة مف المستفيد. تتمقى المك48

 ني )    (  البريد ا لكترك      (     ؿ الياتفي )   تصاالا        )    (  الحعكر شخصيان        

  ؟لمكتبة خدمة الكسائؿ التعميمية. ىؿ يكجد با49

 (                  لا )                 نعـ )    (                           

 ؟عددىاؿ التعميمية المكجكدة بالمكتبة ك . ماىي أنكاع الكسائ50

...............................................................................................

...............................................................................................

...............................................................................................

............................................................................................... 
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 ؟أجيزة العرض المكجكدة بالمكتبة عددىا كنكعياما ىي . 51

...............................................................................................

...............................................................................................

...............................................................................................

............................................................................................... 

 ؟ماىي أكعية المعمكمات التي تقكـ المكتبة بتصكيرىاك  ؟التصكير ىؿ يكجد بالمكتبة خدمات .52

.............................................................................................. 

 ؟عدد الصفحات التي يسمح بتصكيرىا كى . ما53

............................................................................................... 

 التصكير؟تي عممية  ومعينتفرض المكتبة رسكـ . ىؿ 54

............................................................................................... 

 ؟ك كيؼ تتـ ؟. ىؿ يكجد بالمكتبة خدمات إرشاد المستفيديف55

............................................................................................... 

  لممستفيديف؟. ىؿ يكجد بالمكتبة خدمات الترجمة 56

............................................................................................... 

  ؟ىك السعر الذم تتقاعو المكتبة مقابؿ ىذه الخدمة . ما57

............................................................................................... 

  ؟. ىؿ يكجد خدمة ا نترنت تي المكتبة58

 (             لا )                               (  نعـ )          
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 ؟عدد أجيزة الحاسب ا لي المخصصة ليذه الخدمةإذا كانت ا جابة )نعـ( ما . 59

............................................................................................... 

 

  ؟أك عف طريؽ الشخص المختص أك المسؤكؿ بأنفسيـبالبحث  يف. ىؿ يقكـ المستفيد60

............................................................................................... 

 ؟. ىؿ يكجد بالمكتبة خدمة ا حاطة الجارية61

............................................................................................... 

 ؟لممعمكمات الانتقائي. ىؿ يكجد بالمكتبة خدمة 62

............................................................................................... 

 ؟المذككرة مسبقاَ الجامعات . ماىي التخصصات المكجكدة لدل 63

...............................................................................................

...............................................................................................

............................................................................................... 

 

 شكراً لتعاونكم.

 الطالب/ حكيـ عبدا﵀ الكزه.                                                                    
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 .(3الممحق رقم )

 .)المقدمة ( بعاد كالدرجة الكمية لرأم المستفيديف تي الخدماتشكاؿ التكزيعات الطبيعية للأأ
 (.المقدمة)الدرجة الكمية لرأم المستفيديف تي الخدمات بعاد ك اؿ التكزيعات الطبيعية للأشكأ أولًا:

 الممموس لبُعد( التوزيع الطبيعي 1الشكل )        

 
Mean = 9.37         std.dev = 2.89 

S.K = 0.33                               

 الفاعمية لبُعد( التوزيع الطبيعي 2الشكل )      

 
Mean = 12.32          std.dev = 3.7 

S.K = 0.38                                

 الاستجابة لبُعد(  التوزيع الطبيعي 3الشكل )

 
Mean = 8.71         std.dev = 3.01 

S.K = 0.70                               

 

 

 الأمان لبُعد( التوزيع الطبيعي 4الشكل رقم )

      

Mean = 8.56         std.dev = 2.9 

S.K = 0.74                               
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 التعاطف لبُعد( التوزيع الطبيعي 5الشكل )

 
Mean = 11.03     std.dev = 3.42 

S.K = 0.40                              

 

 ( التوزيع الطبيعي لدرجة الكمية6الشكل )

 
    Mean = 50.19     std.dev = 13.71 

S.K = 1.45                           
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 (.المتكقعة)الدرجة الكمية لرأم المستفيديف تي الخدمات بعاد ك اؿ التكزيعات الطبيعية للأشكأ: ثانياً 

 الممموس لبُعد( التوزيع الطبيعي 1الشكل )

 
     Mean = 13.29           std.dev = 3.56 

S.K = 0.29                               

 الفاعمية لبُعد( التوزيع الطبيعي 2الشكل )

 
    Mean = 16.70          std.dev = 4.15 

S.K = 0.31                               

 الاستجابة لبُعد( التوزيع الطبيعي 3الشكل )

 
        Mean = 14.27        std.dev = 3.62 

S.K = 0.67                       

 الأمان لبُعد( التوزيع الطبيعي 4لشكل )

 
      Mean = 14.25           std.dev = 3.64 

S.K = 0.77                             
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   ( التوزيع الطبيعي لمدرجة الكمية6الشكل )                     التعاطف لبُعد( التوزيع الطبيعي 5اشكل )

 
               Mean = 11.04      std.dev = 3.                        Mean = 75.91      std.dev = 17.04        

               S.K = 0.74                                                  S.K = 0.63                                       
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 (4)الممحق رقم 
 (.المقدمة)لبيانات الخاـ لرأم المستفيديف تي الخدمات ا: أولاً 

 

 الدرجة الكمية التعاطفبُعد  بُعد الأمان بُعد الاستجابة فاعميةالبُعد  بُعد الممموس لمفحوصون
1.00 9.00 13.00 9.00 8.00 10.00 49.00 
2.00 9.00 16.00 9.00 8.00 11.00 53.00 
3.00 8.00 10.00 8.00 8.00 10.00 44.00 
4.00 14.00 11.00 4.00 7.00 10.00 46.00 
5.00 11.00 10.00 13.00 14.00 17.00 65.00 
6.00 6.00 7.00 4.00 4.00 7.00 28.00 
7.00 8.00 10.00 8.00 8.00 10.00 44.00 
8.00 19.00 18.00 14.00 15.00 18.00 84.00 
9.00 8.00 10.00 10.00 7.00 10.00 43.00 
10.00 12.00 17.00 9.00 7.00 10.00 55.00 
11.00 12.00 18.00 10.00 14.00 15.00 69.00 
12.00 14.00 12.00 13.00 8.00 10.00 57.00 
13.00 9.00 13.00 8.00 8.00 13.00 51.00 
14.00 9.00 14.00 8.00 12.00 12.00 55.00 
15.00 8.00 10.00 4.00 4.00 8.00 34.00 
16.00 6.00 11.00 8.00 7.00 13.00 45.00 
17.00 8.00 10.00 8.00 8.00 10.00 44.00 
18.00 11.00 16.00 11.00 13.00 13.00 64.00 
19.00 11.00 16.00 6.00 9.00 6.00 48.00 
20.00 12.00 16.00 5.00 9.00 7.00 49.00 
21.00 9.00 9.00 6.00 5.00 9.00 38.00 
22.00 9.00 10.00 10.00 9.00 9.00 47.00 
23.00 8.00 8.00 9.00 6.00 8.00 39.00 
24.00 10.00 10.00 7.00 6.00 9.00 42.00 
25.00 9.00 17.00 12.00 15.00 9.00 78.00 
26.00 7.00 5.00 4.00 9.00 10.00 35.00 
27.00 9.00 14.00 8.00 8.00 7.00 46.00 
28.00 7.00 9.00 9.00 7.00 13.00 45.00 
29.00 7.00 8.00 8.00 6.00 13.00 42.00 
30.00 7.00 9.00 8.00 7.00 9.00 40.00 
31.00 14.00 17.00 9.00 5.00 8.00 53.00 
32.00 14.00 18.00 9.00 4.00 12.00 57.00 
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33.00 8.00 9.00 8.00 8.00 13.00 46.00 
34.00 16.00 21.00 18.00 13.00 19.00 78.00 
35.00 13.00 13.00 10.00 9.00 12.00 157.00 

36.00 11.00 16.00 13.00 11.00 16.00 67.00 
37.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 26.00 
38.00 7.00 9.00 9.00 7.00 9.00 41.00 
39.00 9.00 14.00 17.00 16.00 16.00 72.00 
40.00 7.00 8.00 7.00 8.00 10.00 40.00 
41.00 10.00 12.00 11.00 8.00 8.00 49.00 
42.00 8.00 17.00 13.00 10.00 10.00 58.00 
43.00 14.00 15.00 6.00 9.00 14.00 58.00 
44.00 12.00 15.00 12.00 12.00 15.00 67.00 
45.00 14.00 13.00 12.00 7.00 11.00 57.00 
46.00 8.00 10.00 8.00 8.00 10.00 44.00 
47.00 16.00 14.00 8.00 5.00 9.00 52.00 
48.00 9.00 11.00 8.00 9.00 11.00 48.00 
49.00 12.00 15.00 14.00 10.00 13.00 64.00 
50.00 13.00 16.00 13.00 11.00 16.00 69.00 
51.00 9.00 14.00 17.00 16.00 20.00 76.00 
52.00 7.00 8.00 8.00 10.00 11.00 44.00 
53.00 16.00 10.00 8.00 8.00 10.00 52.00 
54.00 13.00 16.00 11.00 11.00 15.00 66.00 
55.00 8.00 10.00 8.00 8.00 10.00 44.00 
56.00 11.00 9.00 11.00 8.00 12.00 51.00 
57.00 9.00 10.00 10.00 5.00 8.00 42.00 
58.00 12.00 13.00 10.00 13.00 13.00 61.00 
59.00 12.00 13.00 11.00 11.00 17.00 64.00 
60.00 10.00 13.00 8.00 8.00 11.00 50.00 
61.00 9.00 9.00 6.00 9.00 13.00 46.00 
62.00 11.00 15.00 8.00 8.00 12.00 54.00 
63.00 7.00 14.00 9.00 11.00 10.00 51.00 
64.00 11.00 18.00 12.00 10.00 12.00 63.00 
65.00 10.00 13.00 8.00 4.00 5.00 40.00 
66.00 13.00 15.00 4.00 7.00 12.00 51.00 
67.00 14.00 12.00 11.00 12.00 12.00 61.00 
68.00 12.00 15.00 12.00 12.00 15.00 66.00 
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69.00 9.00 10.00 8.00 8.00 10.00 46.00 
70.00 6.00 11.00 8.00 8.00 10.00 43.00 
71.00 10.00 14.00 6.00 6.00 10.00 46.00 
72.00 6.00 9.00 9.00 8.00 10.00 42.00 
73.00 8.00 15.00 8.00 8.00 19.00 58.00 
74.00 8.00 11.00 8.00 8.00 10.00 45.00 
75.00 6.00 9.00 7.00 7.00 8.00 37.00 
76.00 6.00 7.00 6.00 6.00 8.00 33.00 
77.00 12.00 19.00 11.00 9.00 15.00 66.00 
78.00 9.00 13.00 5.00 4.00 7.00 38.00 
79.00 8.00 10.00 8.00 8.00 11.00 45.00 
80.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 22.00 
81.00 8.00 10.00 8.00 8.00 10.00 44.00 
82.00 9.00 10.00 8.00 7.00 10.00 44.00 
83.00 4.00 10.00 6.00 8.00 10.00 38.00 
84.00 7.00 1.00 5.00 11.00 12.00 46.00 
85.00 8.00 10.00 8.00 9.00 12.00 47.00 
86.00 9.00 11.00 8.00 10.00 10.00 48.00 
87.00 8.00 8.00 6.00 4.00 8.00 34.00 
88.00 6.00 6.00 8.00 4.00 7.00 31.00 
89.00 7.00 16.00 9.00 9.00 12.00 53.00 
90.00 10.00 9.00 4.00 4.00 9.00 36.00 
91.00 8.00 11.00 7.00 8.00 10.00 44.00 
92.00 8.00 7.00 6.00 12.00 20.00 53.00 
93.00 9.00 13.00 10.00 8.00 11.00 51.00 
94.00 7.00 8.00 5.00 6.00 10.00 36.00 
95.00 8.00 14.00 7.00 7.00 12.00 48.00 
96.00 10.00 17.00 10.00 8.00 11.00 56.00 
97.00 5.00 7.00 7.00 6.00 5.00 30.00 
98.00 7.00 10.00 7.00 9.00 9.00 42.00 
99.00 9.00 9.00 4.00 8.00 5.00 35.00 
100.00 10.00 14.00 9.00 11.00 15.00 59.00 
101.00 8.00 14.00 7.00 7.00 12.00 48.00 
102.00 8.00 10.00 8.00 8.00 10.00 44.00 
103.00 9.00 10.00 8.00 8.00 10.00 45.00 
104.00 8.00 10.00 8.00 8.00 10.00 44.00 
105.00 5.00 8.00 6.00 4.00 6.00 29.00 
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106.00 8.00 10.00 8.00 8.00 5.00 39.00 
107.00 9.00 13.00 9.00 7.00 14.00 52.00 
108.00 9.00 13.00 10.00 7.00 14.00 53.00 
109.00 12.00 11.00 8.00 7.00 9.00 47.00 
110.00 4.00 9.00 6.00 4.00 10.00 28.00 
111.00 7.00 10.00 9.00 6.00 10.00 42.00 
112.00 4.00 9.00 6.00 4.00 7.00 30.00 
113.00 7.00 11.00 4.00 4.00 6.00 32.00 
114.00 8.00 10.00 8.00 8.00 15.00 49.00 
115.00 8.00 12.00 8.00 7.00 11.00 46.00 
116.00 10.00 11.00 10.00 9.00 13.00 53.00 
117.00 9.00 17.00 10.00 10.00 16.00 62.00 
118.00 8.00 9.00 8.00 8.00 9.00 42.00 
119.00 8.00 12.00 8.00 8.00 10.00 46.00 
120.00 7.00 10.00 7.00 5.00 12.00 41.00 
121.00 6.00 5.00 8.00 4.00 5.00 28.00 
122.00 12.00 15.00 10.00 14.00 15.00 66.00 
123.00 8.00 11.00 7.00 5.00 8.00 39.00 
124.00 10.00 13.00 12.00 10.00 13.00 58.00 
125.00 14.00 16.00 12.00 9.00 10.00 61.00 
126.00 8.00 10.00 8.00 8.00 10.00 44.00 
127.00 8.00 10.00 8.00 9.00 10.00 45.00 
128.00 11.00 15.00 15.00 8.00 10.00 59.00 
129.00 9.00 11.00 9.00 8.00 10.00 47.00 
130.00 7.00 13.00 8.00 5.00 12.00 45.00 
131.00 8.00 11.00 10.00 8.00 10.00 47.00 
132.00 6.00 11.00 13.00 7.00 6.00 43.00 
133.00 8.00 8.00 6.00 6.00 7.00 35.00 
134.00 12.00 12.00 8.00 9.00 12.00 53.00 
135.00 8.00 10.00 11.00 10.00 11.00 50.00 
136.00 7.00 9.00 4.00 4.00 9.00 33.00 
137.00 8.00 16.00 8.00 8.00 12.00 52.00 
138.00 9.00 14.00 8.00 10.00 13.00 54.00 
139.00 8.00 12.00 6.00 6.00 9.00 41.00 
140.00 12.00 10.00 7.00 7.00 5.00 41.00 
141.00 8.00 11.00 8.00 8.00 10.00 45.00 
142.00 4.00 10.00 7.00 5.00 7.00 33.00 
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143.00 8.00 10.00 7.00 7.00 12.00 44.00 
144.00 4.00 7.00 4.00 7.00 10.00 32.00 
145.00 5.00 5.00 8.00 5.00 5.00 28.00 
146.00 8.00 11.00 4.00 7.00 16.00 46.00 
147.00 4.00 12.00 11.00 13.00 11.00 51.00 
148.00 11.00 17.00 6.00 10.00 14.00 58.00 
149.00 13.00 14.00 5.00 9.00 5.00 46.00 
150.00 10.00 13.00 8.00 8.00 10.00 49.00 
151.00 8.00 10.00 8.00 8.00 10.00 44.00 
152.00 9.00 10.00 8.00 8.00 10.00 45.00 
153.00 8.00 9.00 6.00 6.00 9.00 38.00 
154.00 8.00 10.00 8.00 9.00 11.00 46.00 
155.00 7.00 7.00 7.00 4.00 10.00 35.00 
156.00 10.00 16.00 8.00 10.00 9.00 53.00 
157.00 6.00 9.00 4.00 5.00 9.00 33.00 
158.00 8.00 10.00 8.00 8.00 10.00 44.00 
159.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 22.00 
160.00 8.00 10.00 8.00 8.00 10.00 44.00 
161.00 7.00 14.00 7.00 14.00 12.00 54.00 
162.00 9.00 11.00 9.00 8.00 11.00 48.00 
163.00 13.00 17.00 9.00 8.00 10.00 57.00 
164.00 13.00 17.00 12.00 10.00 14.00 66.00 
165.00 13.00 17.00 12.00 9.00 13.00 64.00 
166.00 8.00 14.00 8.00 7.00 13.00 50.00 
167.00 5.00 14.00 14.00 12.00 23.00 68.00 
168.00 10.00 9.00 7.00 8.00 14.00 48.00 
169.00 12.00 11.00 13.00 8.00 7.00 51.00 
170.00 12.00 12.00 11.00 9.00 10.00 54.00 
171.00 8.00 12.00 10.00 11.00 11.00 52.00 
172.00 9.00 15.00 14.00 13.00 14.00 65.00 
173.00 8.00 9.00 11.00 7.00 16.00 51.00 
174.00 4.00 11.00 7.00 8.00 13.00 43.00 
175.00 9.00 16.00 14.00 7.00 16.00 62.00 
176.00 10.00 15.00 11.00 13.00 13.00 62.00 
177.00 15.00 12.00 11.00 8.00 13.00 59.00 
178.00 11.00 12.00 9.00 8.00 9.00 49.00 
179.00 11.00 13.00 10.00 11.00 11.00 56.00 
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180.00 8.00 15.00 12.00 9.00 16.00 60.00 
181.00 12.00 10.00 12.00 10.00 11.00 55.00 
182.00 10.00 12.00 11.00 13.00 13.00 59.00 
183.00 10.00 15.00 11.00 10.00 14.00 60.00 
184.00 13.00 18.00 9.00 9.00 14.00 63.00 
185.00 10.00 14.00 10.00 10.00 15.00 59.00 
186.00 9.00 15.00 11.00 9.00 15.00 59.00 
187.00 10.00 12.00 11.00 10.00 17.00 60.00 
188.00 10.00 14.00 9.00 8.00 10.00 51.00 
189.00 15.00 18.00 10.00 13.00 16.00 72.00 
190.00 9.00 14.00 12.00 7.00 8.00 40.00 
191.00 8.00 11.00 5.00 6.00 12.00 42.00 
192.00 6.00 11.00 13.00 9.00 14.00 53.00 
193.00 13.00 13.00 9.00 8.00 7.00 50.00 
194.00 9.00 10.00 8.00 6.00 9.00 42.00 
195.00 7.00 11.00 8.00 6.00 9.00 41.00 
196.00 15.00 16.00 11.00 11.00 12.00 65.00 
197.00 13.00 13.00 9.00 8.00 10.00 53.00 
198.00 14.00 15.00 14.00 9.00 12.00 64.00 
199.00 11.00 14.00 9.00 8.00 11.00 53.00 
200.00 8.00 12.00 10.00 9.00 10.00 49.00 
201.00 11.00 13.00 9.00 8.00 10.00 51.00 
202.00 11.00 12.00 10.00 10.00 12.00 55.00 
203.00 11.00 19.00 10.00 8.00 14.00 62.00 
204.00 10.00 15.00 9.00 9.00 10.00 53.00 
205.00 12.00 15.00 12.00 15.00 10.00 64.00 
206.00 11.00 15.00 6.00 8.00 6.00 46.00 
207.00 7.00 8.00 4.00 7.00 11.00 37.00 
208.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 22.00 
209.00 9.00 16.00 9.00 10.00 12.00 56.00 
210.00 8.00 17.00 8.00 9.00 15.00 57.00 
211.00 11.00 18.00 9.00 10.00 12.00 60.00 
212.00 8.00 11.00 4.00 8.00 10.00 41.00 
213.00 5.00 8.00 4.00 4.00 5.00 26.00 
214.00 4.00 8.00 4.00 4.00 5.00 27.00 
215.00 7.00 7.00 7.00 8.00 8.00 37.00 
216.00 13.00 15.00 8.00 9.00 10.00 55.00 
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217.00 16.00 14.00 12.00 13.00 13.00 68.00 
218.00 17.00 22.00 15.00 18.00 15.00 94.00 
219.00 15.00 15.00 11.00 8.00 12.00 61.00 
220.00 4.00 7.00 6.00 4.00 10.00 31.00 
221.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 22.00 
222.00 8.00 12.00 13.00 9.00 11.00 53.00 
223.00 6.00 14.00 6.00 6.00 12.00 44.00 
224.00 12.00 17.00 7.00 8.00 11.00 55.00 
225.00 4.00 19.00 16.00 12.00 15.00 71.00 
226.00 13.00 15.00 10.00 11.00 14.00 61.00 
227.00 11.00 8.00 9.00 13.00 15.00 56.00 
228.00 12.00 22.00 18.00 18.00 18.00 88.00 
229.00 8.00 10.00 9.00 10.00 15.00 52.00 
230.00 12.00 9.00 4.00 6.00 8.00 39.00 
231.00 6.00 9.00 7.00 6.00 7.00 35.00 
232.00 10.00 7.00 6.00 5.00 6.00 34.00 
233.00 4.00 22.00 20.00 20.00 10.00 91.00 
234.00 12.00 12.00 11.00 7.00 14.00 56.00 
235.00 10.00 20.00 20.00 20.00 21.00 91.00 
236.00 12.00 15.00 8.00 13.00 15.00 63.00 
237.00 9.00 12.00 8.00 9.00 10.00 48.00 
238.00 4.00 5.00 4.00 3.00 5.00 21.00 
239.00 9.00 12.00 10.00 12.00 15.00 58.00 
240.00 8.00 14.00 5.00 9.00 8.00 44.00 
241.00 8.00 12.00 5.00 6.00 6.00 37.00 
242.00 15.00 13.00 4.00 8.00 6.00 46.00 
243.00 13.00 19.00 13.00 15.00 13.00 73.00 
244.00 7.00 12.00 4.00 8.00 8.00 39.00 
245.00 9.00 14.00 8.00 8.00 10.00 49.00 
246.00 10.00 15.00 10.00 9.00 11.00 55.00 
247.00 10.00 13.00 7.00 10.00 13.00 53.00 
248.00 14.00 14.00 10.00 13.00 19.00 70.00 
249.00 9.00 14.00 5.00 9.00 10.00 47.00 
250.00 10.00 17.00 10.00 13.00 18.00 68.00 
251.00 12.00 16.00 10.00 11.00 16.00 65.00 
252.00 7.00 8.00 8.00 5.00 11.00 39.00 
253.00 7.00 9.00 6.00 6.00 9.00 37.00 
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254.00 12.00 15.00 7.00 7.00 8.00 49.00 
255.00 5.00 14.00 8.00 9.00 15.00 51.00 
256.00 6.00 10.00 7.00 15.00 11.00 49.00 
257.00 6.00 12.00 10.00 7.00 7.00 42.00 
258.00 5.00 14.00 8.00 9.00 15.00 51.00 
259.00 7.00 9.00 4.00 5.00 8.00 33.00 
260.00 6.00 8.00 7.00 7.00 9.00 37.00 
261.00 11.00 10.00 6.00 12.00 10.00 49.00 
262.00 6.00 13.00 9.00 13.00 13.00 54.00 
263.00 13.00 16.00 7.00 7.00 6.00 49.00 
264.00 15.00 16.00 5.00 8.00 6.00 50.00 
265.00 10.00 16.00 5.00 11.00 5.00 47.00 
266.00 7.00 18.00 14.00 17.00 22.00 78.00 
267.00 8.00 11.00 6.00 6.00 6.00 37.00 
268.00 14.00 13.00 4.00 7.00 6.00 44.00 
269.00 8.00 16.00 5.00 6.00 6.00 41.00 
270.00 4.00 5.00 12.00 8.00 10.00 39.00 
271.00 15.00 12.00 7.00 8.00 8.00 50.00 
272.00 12.00 18.00 14.00 7.00 15.00 66.00 
273.00 5.00 5.00 4.00 10.00 14.00 38.00 
274.00 9.00 5.00 12.00 12.00 15.00 53.00 
275.00 11.00 15.00 12.00 9.00 12.00 59.00 
276.00 6.00 7.00 4.00 4.00 7.00 28.00 
277.00 10.00 14.00 8.00 11.00 12.00 55.00 
278.00 12.00 16.00 6.00 7.00 6.00 47.00 
279.00 8.00 18.00 10.00 10.00 12.00 58.00 
280.00 6.00 12.00 7.00 10.00 11.00 46.00 
281.00 10.00 10.00 9.00 7.00 8.00 44.00 
282.00 11.00 14.00 10.00 11.00 20.00 66.00 
283.00 8.00 13.00 10.00 10.00 19.00 60.00 
284.00 11.00 14.00 6.00 7.00 8.00 46.00 
285.00 12.00 6.00 7.00 6.00 8.00 39.00 
286.00 12.00 12.00 11.00 10.00 14.00 59.00 
287.00 14.00 15.00 8.00 7.00 10.00 54.00 
288.00 12.00 13.00 8.00 9.00 10.00 52.00 
289.00 7.00 7.00 8.00 8.00 10.00 40.00 
290.00 8.00 14.00 9.00 13.00 15.00 59.00 
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291.00 10.00 12.00 13.00 9.00 19.00 63.00 
292.00 9.00 13.00 11.00 13.00 12.00 58.00 
293.00 9.00 13.00 8.00 11.00 8.00 49.00 
294.00 12.00 15.00 10.00 11.00 14.00 62.00 
295.00 9.00 8.00 6.00 6.00 7.00 36.00 
296.00 7.00 15.00 10.00 9.00 12.00 53.00 
297.00 9.00 14.00 10.00 10.00 16.00 59.00 
298.00 10.00 13.00 10.00 8.00 9.00 50.00 
299.00 9.00 13.00 7.00 11.00 16.00 56.00 
300.00 8.00 10.00 10.00 10.00 13.00 51.00 
301.00 10.00 10.00 13.00 9.00 14.00 56.00 
302.00 9.00 13.00 11.00 5.00 12.00 50.00 
303.00 12.00 15.00 9.00 9.00 8.00 53.00 
304.00 10.00 13.00 6.00 9.00 5.00 43.00 
305.00 9.00 12.00 9.00 8.00 12.00 50.00 
306.00 8.00 10.00 8.00 8.00 10.00 44.00 
307.00 11.00 18.00 8.00 8.00 12.00 57.00 
308.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 22.00 
309.00 9.00 13.00 9.00 9.00 10.00 50.00 
310.00 8.00 10.00 8.00 8.00 10.00 44.00 
311.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 22.00 
312.00 8.00 12.00 6.00 6.00 10.00 42.00 
313.00 8.00 11.00 4.00 4.00 10.00 37.00 
314.00 7.00 13.00 9.00 9.00 11.00 49.00 
315.00 9.00 12.00 11.00 5.00 7.00 44.00 
316.00 8.00 10.00 8.00 8.00 10.00 44.00 
317.00 8.00 10.00 9.00 9.00 12.00 48.00 
318.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 22.00 
319.00 10.00 14.00 9.00 8.00 10.00 51.00 
320.00 12.00 17.00 12.00 12.00 10.00 63.00 
321.00 14.00 15.00 8.00 4.00 11.00 52.00 
322.00 8.00 10.00 8.00 4.00 10.00 40.00 
323.00 6.00 9.00 6.00 8.00 8.00 37.00 
324.00 8.00 7.00 8.00 8.00 8.00 39.00 
325.00 9.00 15.00 10.00 8.00 12.00 54.00 
326.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 22.00 
327.00 4.00 11.00 7.00 4.00 6.00 32.00 
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328.00 8.00 10.00 8.00 8.00 10.00 44.00 
329.00 11.00 9.00 11.00 8.00 12.00 51.00 
330.00 8.00 10.00 8.00 8.00 9.00 43.00 
331.00 9.00 7.00 4.00 9.00 9.00 38.00 
332.00 8.00 13.00 10.00 11.00 12.00 54.00 
333.00 6.00 8.00 8.00 8.00 5.00 35.00 
334.00 7.00 12.00 10.00 10.00 13.00 52.00 
335.00 10.00 11.00 11.00 10.00 15.00 54.00 
336.00 4.00 5.00 4.00 4.00 15.00 22.00 
337.00 8.00 10.00 8.00 8.00 10.00 44.00 
338.00 10.00 13.00 4.00 4.00 8.00 39.00 
339.00 12.00 18.00 14.00 11.00 17.00 72.00 
340.00 13.00 12.00 7.00 7.00 9.00 48.00 
341.00 15.00 8.00 4.00 5.00 15.00 38.00 
342.00 7.00 9.00 5.00 7.00 7.00 35.00 
343.00 15.00 16.00 11.00 14.00 17.00 73.00 
344.00 16.00 11.00 8.00 8.00 10.00 53.00 
345.00 6.00 8.00 8.00 7.00 8.00 37.00 
346.00 9.00 13.00 12.00 11.00 15.00 60.00 
347.00 10.00 14.00 13.00 9.00 15.00 61.00 
348.00 10.00 15.00 10.00 9.00 10.00 54.00 
349.00 8.00 14.00 16.00 12.00 10.00 60.00 
350.00 7.00 10.00 15.00 16.00 16.00 64.00 
351.00 9.00 11.00 8.00 11.00 10.00 49.00 
352.00 8.00 11.00 9.00 6.00 10.00 44.00 
353.00 9.00 12.00 8.00 8.00 10.00 47.00 
354.00 12.00 15.00 11.00 11.00 12.00 51.00 
355.00 11.00 9.00 4.00 4.00 5.00 33.00 
356.00 15.00 17.00 11.00 12.00 15.00 70.00 
357.00 8.00 10.00 8.00 8.00 10.00 44.00 
358.00 6.00 6.00 4.00 4.00 5.00 25.00 
359.00 8.00 10.00 8.00 8.00 10.00 44.00 
360.00 11.00 14.00 12.00 12.00 15.00 65.00 
361.00 5.00 9.00 4.00 5.00 8.00 31.00 
362.00 11.00 18.00 6.00 5.00 10.00 50.00 
363.00 8.00 10.00 8.00 8.00 10.00 44.00 
364.00 15.00 19.00 15.00 12.00 15.00 76.00 



  179 

 

365.00 14.00 31.00 12.00 9.00 10.00 76.00 
366.00 10.00 14.00 13.00 12.00 14.00 63.00 
367.00 7.00 12.00 11.00 10.00 15.00 55.00 
368.00 13.00 16.00 11.00 10.00 15.00 65.00 
369.00 12.00 15.00 13.00 8.00 15.00 78.00 
370.00 14.00 18.00 10.00 9.00 13.00 64.00 
371.00 11.00 18.00 11.00 9.00 10.00 59.00 
372.00 14.00 17.00 18.00 9.00 12.00 70.00 
373.00 12.00 12.00 9.00 7.00 11.00 51.00 
374.00 13.00 13.00 9.00 13.00 15.00 63.00 
375.00 9.00 15.00 7.00 6.00 10.00 47.00 
376.00 10.00 15.00 8.00 15.00 15.00 63.00 
377.00 8.00 10.00 10.00 8.00 8.00 44.00 
378.00 18.00 24.00 20.00 17.00 15.00 99.00 
379.00 12.00 14.00 10.00 12.00 10.00 58.00 
380.00 10.00 9.00 10.00 7.00 11.00 47.00 
381.00 11.00 17.00 10.00 11.00 17.00 66.00 
382.00 7.00 11.00 6.00 5.00 10.00 39.00 
383.00 11.00 17.00 7.00 14.00 11.00 60.00 
384.00 9.00 10.00 8.00 10.00 6.00 43.00 
385.00 9.00 10.00 6.00 9.00 12.00 46.00 
386.00 6.00 6.00 4.00 4.00 7.00 26.00 
387.00 6.00 13.00 6.00 10.00 9.00 44.00 
388.00 12.00 15.00 9.00 13.00 10.00 50.00 
389.00 9.00 14.00 13.00 11.00 10.00 44.00 
390.00 10.00 11.00 8.00 12.00 7.00 48.00 
391.00 12.00 12.00 8.00 7.00 14.00 53.00 
392.00 13.00 14.00 7.00 8.00 16.00 58.00 
393.00 10.00 21.00 5.00 6.00 11.00 53.00 
394.00 9.00 14.00 5.00 7.00 10.00 45.00 
395.00 8.00 12.00 9.00 4.00 5.00 38.00 
396.00 13.00 17.00 14.00 11.00 16.00 71.00 
397.00 8.00 12.00 7.00 9.00 11.00 47.00 
398.00 16.00 15.00 11.00 11.00 15.00 58.00 
399.00 13.00 18.00 12.00 13.00 13.00 69.00 
400.00 6.00 9.00 9.00 6.00 14.00 44.00 
401.00 13.00 15.00 12.00 11.00 10.00 61.00 
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402.00 9.00 15.00 10.00 8.00 13.00 46.00 
403.00 12.00 12.00 6.00 6.00 13.00 49.00 
404.00 14.00 21.00 14.00 10.00 14.00 73.00 
405.00 11.00 21.00 12.00 8.00 16.00 68.00 
406.00 10.00 13.00 8.00 9.00 12.00 52.00 
407.00 12.00 16.00 11.00 12.00 19.00 70.00 

الأساليب 
 الإحصائية

 
 الكمية التعاطف الأمان الاستجابة الفاعمية الممموس

الوسط 
 الحسابي

9.37 12.32 8.71 8.56 11.03 50.19 

الانحرافات 
 المعيارية

2.89 3.70 3.01 2.90 3.42 13.71 
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   .البيانات الخاـ لرأم المستفيديف تي الخدمات المتكقعةثانياً: 

 الدرجة الكمية التعاطفبُعد  بُعد الأمان بُعد الاستجابة الفاعميةبُعد  بُعد الممموس المفحوصون

1.00 2.00 17.00 15.00 16.00 20.00 77.00 

2.00 14.00 14.00 16.00 16.00 20.00 80.00 

3.00 16.00 20.00 16.00 16.00 20.00 88.00 

4.00 10.00 21.00 19.00 15.00 22.00 87.00 

5.00 14.00 16.00 10.00 13.00 15.00 68.00 

6.00 16.00 22.00 18.00 18.00 28.00 99.00 

7.00 16.00 20.00 16.00 16.00 20.00 88.00 

8.00 5.00 12.00 9.00 9.00 9.00 44.00 

9.00 16.00 20.00 16.00 16.00 20.00 88.00 

10.00 13.00 15.00 13.00 15.00 16.00 72.00 

11.00 9.00 15.00 16.00 13.00 15.00 62.00 

12.00 12.00 11.00 6.00 9.00 12.00 50.00 

13.00 11.00 18.00 15.00 16.00 19.00 79.00 

14.00 16.00 20.00 16.00 14.00 19.00 85.00 

15.00 4.00 5.00 5.00 4.00 5.00 23.00 

16.00 8.00 15.00 12.00 8.00 12.00 55.00 

17.00 8.00 10.00 8.00 8.00 10.00 44.00 

18.00 10.00 14.00 13.00 10.00 12.00 59.00 

19.00 12.00 12.00 19.00 16.00 17.00 76.00 

20.00 9.00 12.00 18.00 15.00 16.00 70.00 

21.00 8.00 7.00 8.00 7.00 10.00 40.00 

22.00 8.00 9.00 11.00 9.00 15.00 52.00 

23.00 18.00 25.00 20.00 12.00 23.00 98.00 
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24.00 7.00 10.00 7.00 6.00 9.00 39.00 

25.00 19.00 20.00 15.00 13.00 22.00 89.00 

26.00 20.00 25.00 20.00 16.00 24.00 105.00 

27.00 10.00 20.00 18.00 18.00 23.00 89.00 

28.00 7.00 9.00 8.00 7.00 12.00 43.00 

29.00 6.00 11.00 9.00 8.00 10.00 44.00 

30.00 7.00 11.00 8.00 8.00 11.00 45.00 

31.00 12.00 14.00 17.00 16.00 16.00 75.00 

32.00 8.00 10.00 16.00 16.00 20.00 62.00 

33.00 6.00 15.00 12.00 8.00 12.00 53.00 

34.00 9.00 11.00 7.00 8.00 10.00 45.00 

35.00 12.00 18.00 12.00 11.00 15.00 68.00 

36.00 12.00 14.00 12.00 13.00 16.00 67.00 

37.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 22.00 

38.00 8.00 9.00 8.00 7.00 17.00 49.00 

39.00 18.00 12.00 6.00 7.00 8.00 51.00 

40.00 16.00 20.00 16.00 16.00 20.00 88.00 

41.00 9.00 13.00 16.00 16.00 20.00 74.00 

42.00 10.00 11.00 10.00 10.00 10.00 51.00 

43.00 14.00 21.00 18.00 18.00 21.00 92.00 

44.00 12.00 15.00 12.00 12.00 15.00 66.00 

45.00 10.00 16.00 12.00 12.00 18.00 68.00 

46.00 16.00 20.00 16.00 16.00 20.00 88.00 

47.00 11.00 21.00 16.00 9.00 20.00 77.00 

48.00 7.00 13.00 10.00 6.00 14.00 50.00 
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49.00 9.00 15.00 8.00 13.00 11.00 6.00 

50.00 11.00 14.00 12.00 13.00 14.00 64.00 

51.00 10.00 12.00 9.00 9.00 5.00 35.00 

52.00 8.00 16.00 8.00 8.00 11.00 51.00 

53.00 16.00 20.00 16.00 16.00 20.00 88.00 

54.00 11.00 14.00 14.00 14.00 15.00 68.00 

55.00 8.00 10.00 8.00 8.00 10.00 44.00 

56.00 15.00 18.00 14.00 16.00 19.00 82.00 

57.00 7.00 12.00 13.00 8.00 10.00 50.00 

58.00 10.00 16.00 10.00 13.00 18.00 67.00 

59.00 12.00 17.00 11.00 14.00 12.00 67.00 

60.00 13.00 18.00 16.00 16.00 19.00 82.00 

61.00 6.00 12.00 10.00 7.00 10.00 45.00 

62.00 12.00 19.00 16.00 16.00 19.00 82.00 

63.00 9.00 12.00 11.00 12.00 14.00 58.00 

64.00 11.00 13.00 13.00 10.00 14.00 61.00 

65.00 10.00 15.00 12.00 16.00 20.00 73.00 

66.00 16.00 14.00 10.00 18.00 19.00 77.00 

67.00 11.00 15.00 11.00 12.00 15.00 64.00 

68.00 12.00 15.00 12.00 12.00 12.00 63.00 

69.00 15.00 20.00 16.00 16.00 20.00 87.00 

70.00 15.00 18.00 15.00 15.00 20.00 83.00 

71.00 14.00 18.00 20.00 16.00 19.00 87.00 

72.00 16.00 20.00 14.00 15.00 18.00 83.00 

73.00 12.00 7.00 13.00 10.00 13.00 55.00 
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74.00 18.00 22.00 19.00 18.00 24.00 101.00 

75.00 14.00 20.00 6.00 13.00 19.00 72.00 

76.00 13.00 23.00 18.00 19.00 23.00 96.00 

77.00 11.00 15.00 12.00 14.00 16.00 68.00 

78.00 12.00 17.00 17.00 18.00 17.00 81.00 

79.00 16.00 20.00 16.00 16.00 19.00 87.00 

80.00 20.00 23.00 18.00 20.00 25.00 106.00 

81.00 16.00 20.00 16.00 16.00 20.00 88.00 

82.00 15.00 20.00 16.00 16.00 20.00 87.00 

83.00 20.00 20.00 18.00 16.00 20.00 94.00 

84.00 8.00 10.00 8.00 9.00 10.00 45.00 

85.00 8.00 10.00 7.00 8.00 9.00 42.00 

86.00 15.00 20.00 16.00 16.00 20.00 87.00 

87.00 15.00 19.00 18.00 20.00 20.00 92.00 

88.00 20.00 24.00 20.00 16.00 22.00 102.00 

89.00 15.00 14.00 15.00 15.00 18.00 77.00 

90.00 12.00 21.00 13.00 4.00 13.00 63.00 

91.00 16.00 10.00 16.00 16.00 20.00 78.00 

92.00 7.00 7.00 4.00 7.00 7.00 32.00 

93.00 15.00 16.00 14.00 15.00 19.00 79.00 

94.00 17.00 22.00 18.00 18.00 22.00 97.00 

95.00 10.00 15.00 6.00 14.00 17.00 62.00 

96.00 8.00 10.00 8.00 8.00 14.00 48.00 

97.00 16.00 25.00 16.00 16.00 20.00 93.00 

98.00 15.00 20.00 16.00 15.00 20.00 86.00 
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99.00 12.00 19.00 15.00 10.00 22.00 78.00 

100.00 6.00 20.00 14.00 19.00 20.00 79.00 

101.00 16.00 16.00 17.00 14.00 16.00 79.00 

102.00 8.00 9.00 9.00 10.00 12.00 48.00 

103.00 8.00 10.00 8.00 8.00 10.00 44.00 

104.00 8.00 21.00 9.00 8.00 20.00 66.00 

105.00 18.00 24.00 20.00 20.00 25.00 107.00 

106.00 8.00 10.00 4.00 8.00 5.00 35.00 

107.00 12.00 14.00 13.00 16.00 13.00 63.00 

108.00 12.00 14.00 13.00 16.00 14.00 69.00 

109.00 10.00 17.00 10.00 15.00 15.00 67.00 

110.00 16.00 20.00 16.00 16.00 13.00 81.00 

111.00 18.00 18.00 13.00 16.00 15.00 80.00 

112.00 20.00 25.00 20.00 20.00 25.00 110.00 

113.00 14.00 21.00 15.00 19.00 25.00 94.00 

114.00 16.00 20.00 16.00 16.00 20.00 88.00 

115.00 15.00 16.00 16.00 16.00 18.00 81.00 

116.00 14.00 19.00 15.00 16.00 18.00 82.00 

117.00 14.00 21.00 12.00 14.00 15.00 76.00 

118.00 16.00 20.00 17.00 18.00 23.00 94.00 

119.00 14.00 20.00 17.00 7.00 10.00 68.00 

120.00 16.00 21.00 12.00 13.00 10.00 72.00 

121.00 20.00 25.00 20.00 20.00 25.00 110.00 

122.00 12.00 17.00 15.00 13.00 18.00 75.00 

123.00 18.00 19.00 15.00 18.00 22.00 92.00 
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124.00 14.00 17.00 14.00 17.00 18.00 80.00 

125.00 10.00 14.00 12.00 15.00 20.00 71.00 

126.00 16.00 20.00 16.00 16.00 20.00 88.00 

127.00 16.00 20.00 17.00 16.00 21.00 90.00 

128.00 13.00 15.00 9.00 16.00 20.00 73.00 

129.00 16.00 19.00 16.00 16.00 20.00 87.00 

130.00 13.00 17.00 16.00 19.00 18.00 83.00 

131.00 15.00 17.00 15.00 16.00 20.00 83.00 

132.00 16.00 23.00 20.00 20.00 25.00 104.00 

133.00 13.00 7.00 12.00 16.00 18.00 66.00 

134.00 16.00 17.00 16.00 16.00 19.00 84.00 

135.00 12.00 19.00 16.00 16.00 20.00 83.00 

136.00 15.00 23.00 20.00 20.00 20.00 98.00 

137.00 14.00 18.00 17.00 20.00 23.00 92.00 

138.00 17.00 19.00 16.00 15.00 17.00 84.00 

139.00 17.00 19.00 16.00 17.00 22.00 91.00 

140.00 15.00 20.00 15.00 17.00 20.00 87.00 

141.00 16.00 25.00 16.00 16.00 20.00 93.00 

142.00 20.00 24.00 20.00 20.00 24.00 108.00 

143.00 16.00 20.00 16.00 16.00 20.00 88.00 

144.00 20.00 23.00 18.00 19.00 20.00 100.00 

145.00 20.00 25.00 20.00 20.00 25.00 110.00 

146.00 14.00 18.00 17.00 18.00 19.00 86.00 

147.00 16.00 20.00 16.00 16.00 20.00 88.00 

148.00 20.00 12.00 7.00 10.00 18.00 67.00 
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149.00 14.00 15.00 4.00 16.00 20.00 69.00 

150.00 12.00 14.00 16.00 16.00 20.00 78.00 

151.00 16.00 20.00 16.00 16.00 20.00 88.00 

152.00 14.00 20.00 16.00 20.00 20.00 90.00 

153.00 17.00 20.00 17.00 17.00 21.00 92.00 

154.00 15.00 20.00 16.00 16.00 20.00 87.00 

155.00 18.00 19.00 16.00 19.00 17.00 89.00 

156.00 13.00 14.00 19.00 16.00 16.00 78.00 

157.00 15.00 18.00 17.00 17.00 12.00 79.00 

158.00 16.00 20.00 16.00 16.00 20.00 88.00 

159.00 20.00 25.00 20.00 20.00 25.00 110.00 

160.00 16.00 20.00 16.00 16.00 20.00 88.00 

161.00 19.00 20.00 18.00 16.00 24.00 97.00 

162.00 9.00 20.00 16.00 15.00 18.00 78.00 

163.00 11.00 12.00 12.00 15.00 20.00 70.00 

164.00 11.00 13.00 11.00 13.00 13.00 61.00 

165.00 9.00 10.00 8.00 13.00 9.00 49.00 

166.00 16.00 16.00 16.00 17.00 17.00 82.00 

167.00 19.00 15.00 10.00 12.00 7.00 63.00 

168.00 14.00 21.00 17.00 16.00 16.00 84.00 

169.00 12.00 19.00 11.00 16.00 23.00 81.00 

170.00 12.00 16.00 16.00 15.00 20.00 79.00 

171.00 16.00 18.00 14.00 13.00 19.00 80.00 

172.00 15.00 15.00 10.00 11.00 16.00 67.00 

173.00 16.00 21.00 13.00 17.00 14.00 81.00 
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174.00 20.00 19.00 17.00 16.00 17.00 89.00 

175.00 15.00 14.00 10.00 17.00 14.00 70.00 

176.00 14.00 15.00 13.00 11.00 17.00 70.00 

177.00 9.00 18.00 13.00 16.00 17.00 73.00 

178.00 13.00 18.00 15.00 16.00 21.00 83.00 

179.00 13.00 17.00 14.00 13.00 19.00 76.00 

180.00 16.00 15.00 12.00 15.00 14.00 72.00 

181.00 12.00 20.00 12.00 14.00 19.00 77.00 

182.00 14.00 18.00 13.00 11.00 17.00 73.00 

183.00 14.00 15.00 13.00 14.00 17.00 73.00 

184.00 9.00 15.00 15.00 14.00 15.00 68.00 

185.00 14.00 16.00 15.00 14.00 14.00 73.00 

186.00 15.00 15.00 13.00 12.00 16.00 71.00 

187.00 14.00 18.00 13.00 14.00 13.00 72.00 

188.00 14.00 18.00 15.00 16.00 20.00 84.00 

189.00 9.00 12.00 12.00 11.00 14.00 58.00 

190.00 15.00 16.00 12.00 7.00 22.00 72.00 

191.00 16.00 19.00 19.00 18.00 18.00 90.00 

192.00 18.00 17.00 11.00 15.00 16.00 77.00 

193.00 12.00 17.00 15.00 16.00 23.00 83.00 

194.00 15.00 20.00 16.00 18.00 21.00 90.00 

195.00 17.00 19.00 17.00 18.00 21.00 92.00 

196.00 9.00 14.00 13.00 15.00 18.00 69.00 

197.00 11.00 17.00 15.00 16.00 20.00 79.00 

198.00 10.00 15.00 10.00 15.00 18.00 68.00 
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199.00 13.00 17.00 15.00 16.00 19.00 80.00 

200.00 16.00 18.00 14.00 15.00 20.00 83.00 

201.00 13.00 17.00 15.00 15.00 20.00 80.00 

202.00 13.00 15.00 14.00 14.00 18.00 77.00 

203.00 13.00 12.00 14.00 16.00 12.00 67.00 

204.00 14.00 16.00 17.00 15.00 20.00 82.00 

205.00 11.00 15.00 13.00 12.00 16.00 67.00 

206.00 10.00 18.00 19.00 15.00 23.00 85.00 

207.00 12.00 16.00 16.00 15.00 16.00 75.00 

208.00 20.00 25.00 20.00 20.00 25.00 110.00 

209.00 14.00 11.00 13.00 12.00 16.00 66.00 

210.00 13.00 17.00 20.00 16.00 18.00 84.00 

211.00 12.00 16.00 12.00 13.00 18.00 71.00 

212.00 17.00 22.00 19.00 17.00 24.00 99.00 

213.00 14.00 17.00 16.00 16.00 20.00 83.00 

214.00 16.00 17.00 16.00 16.00 20.00 85.00 

215.00 15.00 18.00 15.00 14.00 20.00 82.00 

216.00 8.00 9.00 10.00 16.00 20.00 63.00 

217.00 14.00 15.00 14.00 15.00 17.00 75.00 

218.00 11.00 20.00 16.00 8.00 10.00 65.00 

219.00 8.00 12.00 8.00 8.00 10.00 46.00 

220.00 13.00 20.00 16.00 16.00 20.00 85.00 

221.00 20.00 25.00 20.00 20.00 25.00 110.00 

222.00 16.00 18.00 11.00 15.00 20.00 80.00 

223.00 13.00 20.00 16.00 16.00 18.00 83.00 
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224.00 12.00 14.00 14.00 12.00 18.00 70.00 

225.00 16.00 20.00 16.00 15.00 17.00 84.00 

226.00 12.00 18.00 10.00 12.00 19.00 71.00 

227.00 16.00 20.00 16.00 7.00 15.00 74.00 

228.00 10.00 16.00 19.00 15.00 23.00 83.00 

229.00 16.00 20.00 16.00 12.00 15.00 79.00 

230.00 6.00 12.00 9.00 8.00 8.00 43.00 

231.00 6.00 6.00 8.00 6.00 9.00 35.00 

232.00 6.00 9.00 8.00 5.00 8.00 36.00 

233.00 12.00 15.00 12.00 8.00 13.00 60.00 

234.00 20.00 25.00 16.00 16.00 17.00 94.00 

235.00 16.00 21.00 14.00 15.00 20.00 86.00 

236.00 12.00 15.00 8.00 13.00 15.00 63.00 

237.00 16.00 20.00 15.00 15.00 15.00 81.00 

238.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 22.00 

239.00 12.00 15.00 12.00 12.00 15.00 66.00 

240.00 11.00 15.00 18.00 17.00 22.00 83.00 

241.00 11.00 16.00 18.00 14.00 21.00 80.00 

242.00 13.00 16.00 18.00 17.00 22.00 86.00 

243.00 11.00 12.00 13.00 9.00 16.00 61.00 

244.00 14.00 17.00 20.00 16.00 20.00 87.00 

245.00 13.00 18.00 16.00 16.00 19.00 82.00 

246.00 13.00 14.00 16.00 17.00 18.00 78.00 

247.00 11.00 14.00 13.00 11.00 17.00 66.00 

248.00 6.00 11.00 10.00 5.00 8.00 40.00 
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249.00 9.00 14.00 16.00 17.00 20.00 76.00 

250.00 10.00 14.00 11.00 9.00 12.00 56.00 

251.00 11.00 14.00 12.00 11.00 12.00 60.00 

252.00 6.00 6.00 5.00 6.00 9.00 32.00 

253.00 15.00 17.00 18.00 16.00 19.00 85.00 

254.00 12.00 15.00 15.00 18.00 21.00 81.00 

255.00 16.00 17.00 16.00 15.00 15.00 79.00 

256.00 15.00 16.00 16.00 5.00 16.00 68.00 

257.00 19.00 19.00 18.00 16.00 24.00 96.00 

258.00 16.00 17.00 16.00 15.00 15.00 79.00 

259.00 20.00 25.00 20.00 20.00 25.00 110.00 

260.00 19.00 24.00 18.00 19.00 24.00 104.00 

261.00 15.00 25.00 20.00 20.00 25.00 105.00 

262.00 16.00 20.00 16.00 11.00 18.00 81.00 

263.00 13.00 19.00 18.00 16.00 21.00 87.00 

264.00 10.00 14.00 18.00 16.00 24.00 82.00 

265.00 12.00 13.00 19.00 12.00 25.00 81.00 

266.00 14.00 13.00 13.00 7.00 5.00 52.00 

267.00 15.00 19.00 19.00 18.00 23.00 94.00 

268.00 14.00 15.00 18.00 16.00 24.00 87.00 

269.00 11.00 16.00 19.00 14.00 22.00 82.00 

270.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 22.00 

271.00 9.00 19.00 17.00 14.00 19.00 78.00 

272.00 15.00 15.00 12.00 16.00 25.00 83.00 

273.00 12.00 16.00 15.00 16.00 17.00 76.00 
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274.00 12.00 15.00 12.00 12.00 15.00 66.00 

275.00 13.00 11.00 13.00 13.00 16.00 66.00 

276.00 17.00 21.00 16.00 20.00 23.00 97.00 

277.00 12.00 15.00 15.00 13.00 16.00 71.00 

278.00 12.00 10.00 19.00 16.00 21.00 78.00 

279.00 15.00 14.00 15.00 16.00 18.00 78.00 

280.00 16.00 15.00 16.00 14.00 20.00 81.00 

281.00 13.00 14.00 18.00 15.00 23.00 83.00 

282.00 15.00 15.00 15.00 9.00 18.00 72.00 

283.00 9.00 12.00 13.00 14.00 13.00 61.00 

284.00 13.00 19.00 18.00 16.00 23.00 93.00 

285.00 14.00 13.00 18.00 13.00 20.00 78.00 

286.00 12.00 16.00 12.00 12.00 16.00 68.00 

287.00 14.00 15.00 19.00 16.00 21.00 85.00 

288.00 12.00 14.00 16.00 13.00 19.00 74.00 

289.00 16.00 20.00 16.00 16.00 20.00 88.00 

290.00 9.00 18.00 8.00 14.00 15.00 64.00 

291.00 14.00 18.00 11.00 15.00 11.00 69.00 

292.00 9.00 12.00 11.00 9.00 11.00 52.00 

293.00 12.00 19.00 18.00 15.00 21.00 85.00 

294.00 12.00 15.00 14.00 13.00 14.00 68.00 

295.00 15.00 19.00 16.00 20.00 21.00 91.00 

296.00 17.00 15.00 14.00 15.00 16.00 77.00 

297.00 17.00 16.00 14.00 12.00 14.00 73.00 

298.00 14.00 19.00 14.00 16.00 21.00 84.00 
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299.00 15.00 17.00 17.00 13.00 14.00 76.00 

300.00 16.00 20.00 14.00 14.00 17.00 81.00 

301.00 14.00 20.00 11.00 15.00 16.00 76.00 

302.00 15.00 17.00 13.00 18.00 18.00 81.00 

303.00 17.00 16.00 6.00 14.00 9.00 62.00 

304.00 12.00 14.00 19.00 5.00 25.00 75.00 

305.00 15.00 18.00 15.00 16.00 18.00 82.00 

306.00 16.00 20.00 16.00 16.00 20.00 88.00 

307.00 13.00 19.00 12.00 15.00 18.00 77.00 

308.00 20.00 25.00 20.00 20.00 25.00 110.00 

309.00 15.00 17.00 15.00 15.00 20.00 82.00 

310.00 16.00 20.00 16.00 16.00 20.00 88.00 

311.00 20.00 25.00 20.00 20.00 25.00 110.00 

312.00 17.00 19.00 16.00 17.00 21.00 90.00 

313.00 16.00 20.00 20.00 16.00 20.00 92.00 

314.00 15.00 15.00 8.00 16.00 19.00 73.00 

315.00 15.00 18.00 14.00 16.00 24.00 87.00 

316.00 16.00 20.00 16.00 16.00 20.00 88.00 

317.00 16.00 20.00 15.00 15.00 18.00 84.00 

318.00 20.00 25.00 20.00 20.00 25.00 110.00 

319.00 14.00 16.00 15.00 16.00 20.00 81.00 

320.00 12.00 13.00 12.00 12.00 20.00 69.00 

321.00 10.00 15.00 16.00 20.00 19.00 80.00 

322.00 16.00 20.00 16.00 20.00 20.00 92.00 

323.00 15.00 17.00 17.00 15.00 18.00 82.00 
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324.00 16.00 20.00 16.00 16.00 20.00 88.00 

325.00 15.00 14.00 13.00 16.00 17.00 75.00 

326.00 20.00 25.00 20.00 20.00 25.00 110.00 

327.00 19.00 23.00 15.00 19.00 21.00 97.00 

328.00 16.00 20.00 16.00 20.00 16.00 88.00 

329.00 15.00 18.00 14.00 16.00 19.00 82.00 

330.00 16.00 20.00 16.00 16.00 20.00 88.00 

331.00 14.00 20.00 16.00 16.00 20.00 86.00 

332.00 16.00 17.00 14.00 13.00 18.00 78.00 

333.00 18.00 22.00 16.00 16.00 25.00 97.00 

334.00 17.00 21.00 14.00 14.00 18.00 84.00 

335.00 14.00 19.00 13.00 14.00 18.00 78.00 

336.00 20.00 25.00 20.00 20.00 25.00 110.00 

337.00 16.00 20.00 16.00 16.00 20.00 88.00 

338.00 12.00 16.00 20.00 20.00 19.00 87.00 

339.00 10.00 12.00 10.00 10.00 12.00 54.00 

340.00 11.00 17.00 15.00 13.00 20.00 76.00 

341.00 13.00 19.00 16.00 17.00 19.00 84.00 

342.00 15.00 18.00 16.00 17.00 20.00 86.00 

343.00 10.00 16.00 13.00 10.00 14.00 63.00 

344.00 16.00 17.00 16.00 16.00 20.00 85.00 

345.00 8.00 9.00 7.00 8.00 9.00 41.00 

346.00 15.00 17.00 15.00 14.00 18.00 79.00 

347.00 11.00 11.00 11.00 10.00 8.00 51.00 

348.00 13.00 18.00 15.00 16.00 20.00 82.00 
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349.00 16.00 20.00 16.00 16.00 18.00 86.00 

350.00 8.00 9.00 8.00 7.00 12.00 44.00 

351.00 15.00 20.00 16.00 15.00 20.00 86.00 

352.00 15.00 21.00 15.00 18.00 22.00 91.00 

353.00 12.00 19.00 16.00 16.00 20.00 83.00 

354.00 10.00 15.00 15.00 13.00 18.00 71.00 

355.00 8.00 17.00 15.00 16.00 20.00 76.00 

356.00 11.00 14.00 14.00 14.00 19.00 72.00 

357.00 16.00 20.00 16.00 16.00 20.00 88.00 

358.00 20.00 25.00 20.00 20.00 25.00 110.00 

359.00 16.00 20.00 16.00 16.00 20.00 88.00 

360.00 13.00 16.00 12.00 12.00 15.00 68.00 

361.00 19.00 21.00 20.00 19.00 22.00 101.00 

362.00 13.00 12.00 18.00 19.00 20.00 82.00 

363.00 16.00 20.00 16.00 16.00 20.00 88.00 

364.00 9.00 11.00 12.00 12.00 15.00 59.00 

365.00 10.00 9.00 12.00 15.00 20.00 66.00 

366.00 10.00 16.00 11.00 12.00 16.00 65.00 

367.00 16.00 11.00 11.00 8.00 10.00 56.00 

368.00 11.00 15.00 12.00 13.00 17.00 68.00 

369.00 12.00 15.00 12.00 12.00 15.00 66.00 

370.00 10.00 10.00 9.00 10.00 9.00 48.00 

371.00 13.00 14.00 13.00 15.00 20.00 75.00 

372.00 14.00 18.00 14.00 14.00 19.00 97.00 

373.00 16.00 17.00 11.00 9.00 11.00 64.00 
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374.00 10.00 19.00 16.00 15.00 13.00 73.00 

375.00 16.00 15.00 20.00 17.00 20.00 88.00 

376.00 13.00 17.00 16.00 12.00 15.00 73.00 

377.00 16.00 20.00 16.00 16.00 23.00 91.00 

378.00 5.00 7.00 5.00 5.00 6.00 28.00 

379.00 12.00 17.00 16.00 14.00 19.00 78.00 

380.00 13.00 20.00 13.00 15.00 16.00 77.00 

381.00 13.00 14.00 14.00 13.00 13.00 67.00 

382.00 17.00 19.00 18.00 19.00 20.00 75.00 

383.00 13.00 13.00 17.00 10.00 16.00 69.00 

384.00 8.00 15.00 18.00 16.00 23.00 80.00 

385.00 13.00 20.00 16.00 16.00 19.00 84.00 

386.00 20.00 20.00 16.00 12.00 20.00 68.00 

387.00 12.00 20.00 16.00 12.00 15.00 75.00 

388.00 15.00 17.00 12.00 16.00 15.00 75.00 

389.00 13.00 12.00 12.00 12.00 15.00 64.00 

390.00 12.00 17.00 16.00 16.00 20.00 81.00 

391.00 11.00 16.00 17.00 15.00 20.00 79.00 

392.00 10.00 12.00 13.00 12.00 16.00 63.00 

393.00 16.00 12.00 15.00 15.00 18.00 76.00 

394.00 17.00 17.00 9.00 17.00 15.00 75.00 

395.00 12.00 19.00 16.00 18.00 15.00 83.00 

396.00 11.00 14.00 14.00 14.00 14.00 67.00 

397.00 17.00 19.00 16.00 15.00 19.00 86.00 

398.00 10.00 12.00 13.00 13.00 15.00 63.00 
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399.00 12.00 14.00 14.00 14.00 16.00 70.00 

400.00 16.00 20.00 16.00 16.00 20.00 88.00 

401.00 8.00 18.00 12.00 13.00 20.00 71.00 

402.00 11.00 21.00 15.00 16.00 24.00 87.00 

403.00 15.00 17.00 20.00 18.00 19.00 89.00 

404.00 9.00 12.00 8.00 12.00 18.00 59.00 

405.00 11.00 13.00 13.00 20.00 13.00 70.00 

406.00 14.00 17.00 16.00 15.00 18.00 80.00 

407.00 13.00 10.00 13.00 12.00 11.00 59.00 

الأساليب 

 الإحصائية
 الكمية التعاطف الأمان الاستجابة الفاعمية الممموس

 75.91 11.04 14.25 14.27 16.70 13.29 الوسط الحسابي

الانحرافات 

 المعيارية
3.56 4.15 3.62 3.64 3.43 17.04 
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Hakim Abdullah Muhammad Alkeza 

 

supervisoer: 

Prof. Idris Mukhtar Al-Kabaili. 

 

Abstract 

 

 This study aimed to find out the level of performance of the beneficiaries in the 

library services of libraries pravided and expeded in university libraries in Benghazi 

through using Quality service Standard Gergnals tangible Reliability 

Responsiveness Assurance and Empathy Staendarrds to measure differences 

Research methad wan wsed and for statisbcal between faculty  members staff and 

students who benefit hom  these Libraries and to  verify the study seeks the Analy 

trial Descriptine anptine Reseacch mebud was used and for statictiral data 

processing using spss The Study sample  Censisted of 407 beneficiaries  

l.e.14.3%)ot the total populabin  oF the stude which numbered 2837 beneficiaries 

the stud reached a umber of yesuits and showed the perfemsenie of the benefactors 

of the services prodded as a whale is a statisticahy significant diereses between 

Hypathical madams when manaumg a deciease in the lewel of performance  of the  

beneficiaries from  Services provided .And alse of the expected Services as a whole. 

There are differences between the arithmetic meam (SMA) and the hy pathetical 

mediums which are in the side of the averages in the seme of expected services were 

positire 
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