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 الملخص

ستخدام نموذج اهدفت الدراسة الحالية للبحث في واقع جودة الخدمات في المكتبات الجامعية ب
+(LibQual .في مكتبة جامعة القدس  ) ةبعاد كمتغيرات مستقلأتكونت هذه الدراسة من خمسة 

 ،المكتبة كمكان ،تأثير الخدمة ،الجمع والوصول ،التحكم في المعلومات) LibQualلعناصر نموذج +
ولتحقيق أهداف الدراسة استخدمت  جودة الخدمات المقدمة الموارد الالكترونية( و متغير تابع وهو

الباحثة المنهج المختلط الذي جمع بين الكمي والنوعي، حيث وظفت الباحثة كلا من المنهج الوصفي 
التحليلي والمنهج الكمي في إعداد الدراسة، وجمعت الباحثة بيانات الدراسة باستخدام  كلا  من الإستبانة 

حيث تم ارسال الاستبانة بشكل غير الاحتمالية،ة العشوائية العينوالمقابلة، وطبقت الدراسة من خلال 
عشوائي على مواقع التواصل الاجتماعي المتعلقة بطلبة جامعة القدس والمستفيدين من خدماتها وقد تم 

( من مستخدمي و مستفيدي مكتبة جامعة 352بلغت )و  )تطوعا(على رغبتهم  من خلالها التعبئة بناء
ما أ ،للاستبانة )من طلبة الدراسات العليا( عضاء هيئة تدريسأ و أفين و موظأالقدس سواء طلاب 

شخاص في المقابلات التي قامت بإجرائها أ سةخمتم اختيار كانت العينة قصدية حيث للمقابلة فقد 
قسام من أ ةو رؤساء ثلاث ،نائب مدير المكتبة ،موظفو جامعة القدس وهم مدير المكتبة الباحثة مع

  .جامعة القدسمكتبة داخل 

وعززت الباحثة نتائج لإجراء الاختبارات اللازمة لتحليل نتائج الاستبانة،   SPSSتم استخدام برنامج 
وبعد جمع البيانات وإجراء الاختبارات الإحصائية اللازمة، أظهرت . الدراسة من خلال المقابلات

جودة و  4.31كانت تساوي  LibQualنموذج +بعاد أالمتوسط الحسابي لجميع فقرات النتائج أن 
ن هناك موافقة على فقرات وهذا يعني أ 4.38الخدمات المقدمة كان المتوسط الحسابي يساوي 

 المجال.

التحكم في المعلومات  +LibQualكشفت نتائج تحليل الانحدار إلى وجود تأثير لعناصر نموذج 
العناصر الاخرى  والمكتبة كمكان على جودة الخدمة المقدمة في مكتبة جامعة القدس. اما نتائج

لالة إحصائية عند تحليل الانحدار إلى عدم وجود تأثير ذو دشارت نتائج أفقد  LibQualلنموذج + 
ارد الإلكترونية، على جودة ، والتي تشمل الجمع والوصول، تأثير الخدمة، والمو %5مستوى الثقة 

مستوى انطباعات الطلبة حول  علاه انأ تشير هذه النتائج  الخدمة المقدمة في مكتبة جامعة القدس.
المستوى. كما توصلت الدراسة إلى وجود مستوى عال من  ةجيدجودة خدمات المعلومات المقدمة حالي ا 
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المكتبة الرئيسية؛ أعلاها في دعم التعليم الرضا لدى الطلبة حول خدمات المعلومات التي تقدمها 
ومن خلال المقابلات التي أجرتها الباحثة داخل جامعة القدس،  والبحث والاحتياجات التدريسية

ا اهتماما ملحوظا من قبل إدارة الجامعة إدارة المكتبة والموظفين بشأن عناصر ،لاحظت الباحثة أيض 
 .LibQualنموذج + 

 .LibQual نموذج +،إواقع جودة الخدمات ،تالمكتباكلمات مفتاحية: 
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The Reality of Service Quality in University Libraries Using the LibQual+ Model: A 

Case Study of Al-Quds University Library 
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Supervisor: Dr. Salwa Barghouthi 

 

Abstract 

The current study aimed to explore the reality of service quality in university 

libraries using the LibQual+ model at Al-Quds University Library. The study 

consisted of five dimensions as independent variables, representing the components of the 

LibQual+ model (Information Control, Collection and Access, Service Affect, Library as 

Place, and Electronic Resources), and one dependent variable: the quality of services 

provided. 

To achieve the study’s objectives, the researcher employed a mixed-method approach, 

combining both quantitative and qualitative methodologies. The researcher used both the 

descriptive and the quantitative methods in conducting the study. Data were collected 

using both a questionnaire and interviews. 

The study was applied using a non-probability random sample, where the questionnaire 

was randomly distributed via social media platforms related to Al-Quds University 

students and service beneficiaries. Participation was voluntary, resulting in 352 

respondents from among the users and beneficiaries of Al-Quds University Library, 

including students, staff, and faculty members (graduate students). 

For the interviews, a purposive sample was used. The researcher conducted interviews 

with five individuals from Al-Quds University Library staff: the Library Director, the 

Deputy Library Director, and the heads of three internal departments. 

SPSS software was used to conduct the necessary tests to analyze the questionnaire 

results, and the researcher supported the findings through interview data. 

After data collection and statistical analysis, the results showed that the overall mean 

score for all items under the LibQual+ model dimensions was 4.31, and the mean score for 

the quality of services provided was 4.38, indicating general agreement with the domain 

items. 

Regression analysis revealed that the LibQual+ dimensions of Information Control and 

Library as Place had a significant impact on the quality of services provided at Al-Quds 

University Library. However, the regression results for the other LibQual+ elements—

Collection and Access, Service Affect, and Electronic Resources—showed no 

statistically significant effect on service quality at a 5% confidence level. 

These findings indicate that students’ perceptions of the current quality of information 

services are generally positive. The study also found a high level of satisfaction among 
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students regarding the information services provided by the main library, especially in 

terms of support for education, research, and teaching needs. 

Through the interviews conducted at Al-Quds University, the researcher also observed 

notable interest from university administration, library management, and staff in the 

LibQual+ model dimensions. 

Keywords: Libraries, Service Quality Reality, LibQual+ Model 
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 ولال الفصل 
______________________________________________________ 

  طار العام للدراسةالإ
 

 :  المقدمة 1.1

 
المرتبطة بالتكتولوجيا  شهد العالم خلال العقدين الماضيين الكثير من التطورات والمتغيرات خاصة تلك

سواء الصناعية منها أو  القطاعاتوالاتصالات والمعلومات. والتي أثرت بشكل كبير على مختلف 
غير مسبوق في المعلومات  انفجار إذ صاحب هذه المتغيرات،وخاصة في مجال المعلومات ،الخدمية

ا له مكونات الأنشطة الصناعية  وأصبحت المعلومات تشكل ،هالونشرها وكذلك تعدد أشكا قطاع ا خاص 
مما  ،في هذا الجانب تأثرا   من أكثر المنظماتالمعلومات  الأخرى. وتعتبر المكتبات ومراكز ريةوالتجا

في سبيل المحافظة على تواجدها في البيئة الجديدة المتسمة  فرض عليها الاستجابة لهذه المتغيرات
  .(2023 ،محرز وبثنيةبقوة المنافسة )

وتطوير نتيجة لتلك المتغيرات واجهت المكتبات الجامعية تحدي ا كبير ا يتمثل في قدرتها على تحسين 
وهنا يبرز  ،خدماتها ومجموعاتها لتتوافق مع توقعات المستفيدين واحتياجاتهم المعلوماتية ورضاهم عنها

ادارة المكتبات  لذلك سعت ؛أهمية اعتماد هذه المكتبات على معايير جودة الأداء لقياس جودة خدماتها
ارتكزت في  ،أدوات قياس مختلفةإلى قياس جودة الخدمات التي تقدمها باستخدام أساليب و  بالجامعات
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الماضي على قياس خدمات المكتبات وأدائها من خلال مجموعاتها وتغطيتها الموضوعية بالإضافة 
 . (2023 ،مهدي و سلاري ) إلى عدد مستفيديها

أن أثبتت عدم قدرتها على إعطاء صورةٍ حقيقية وواقعية عن لبثت إلا أن هذه الأدوات والأساليب ما 
 ،المكتبة من خدمات هالخدمات المقدمة؛ بسبب أغفالها آراء المستفيدين ومدى رضاهم عما تقدمطبيعة 

واعتمادها على آراء مقدمي الخدمة الذين يدعون معرفتهم الجيدة حول واقع استخدام المكتبة والإفادة 
نطباعات االجودة ينبغي أن يرتكز على توقعات و تقييم  لذا فإن  ؛منها من خلال خبرتهم العملية

احتياجات أفراد مجتمع  المستفيدين من الخدمة؛ لأن الهدف الرئيس من إنشاء المكتبات هو تلبية
 (2021 ،رديفالمستفيدين )

اتعتب ا مهم  ومن المصادر الرئيسة  ،من العملية التعليمية في الجامعات ر المكتبات الجامعية جزء 
لذا فإن تطبيق معايير الجودة في المكتبات الجامعية أصبح  ؛للمعلومات التي تهم جميع المستخدمين

مع توقعات المستفيدين واحتياجاتهم من المعلومات  ئمدة الخدمات لتتلايضرورة لتحسين العمل وز 
كان لزام ا  ،مدى التزام هذه المكتبات بتطبيق معايير الجودة في جميع أعمالهاولمعرفة  ،ورضاهم عنها

بناء  على  ؛مات المعلومات التي تقدمها وذلك باستخدام مقياس معياري معتمدعليها قياس وتقويم خد
 (.2011 ،حافظ) آراء وانطباعات المستفيدين

ة ومن هنا تبرز القيمة العلمية لمشكلة الدراسة والمتمثلة في قياس وتقويم خدمات المعلومات بالمكتب   
وبخاصة إذا أخذنا بعين الاعتبار أن هذه الدراسة هي الأولى من نوعها  ،القدسالرئيسية بجامعة 

ا على آراء المستفيدين وب  ستخدام نموذج القياس جودة خدمات المعلومات بالمكتبة الرئيسية اعتماد 
LibQual+. 

 مشكلة الدراسة:  2.1

المكتبات على اختلاف أنواعها وخاصة الأكاديمية منها إلى الارتقاء بمستوى الخدمة المقدمة؛  تسعى
وتلبي حاجات ورغبات المستفيدين الحالية  الية تحقق تطلعات القائمين عليهالتصل إلى مستويات ع

والمستقبلية. ومن هنا تبرز أهمية قياس جودة خدمات المعلومات التي تقدمها المكتبات الأكاديمية من 
والموظفين(؛ ومناسبتها  هيئة التدريسوأعضاء  ،أجل التأكد من تلبيتها لاحتياجات المستفيدين )الطلبة

يتأتى من خلال استخدام أساليب علمية ومعايير عالمية ملائمة وهذا ،وتحقيقها لرضاهملرغباتهم 
ومرتكزة على قياس انطباعات المستفيدين وتوقعاتهم من هذه  ،لقياس جودة خدمات المعلومات

 .(2018 ،الغريبي والصقري الخدمات )
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ومن هنا تظهر مشكلة الدراسة في ضرورة قياس خدمات المعلومات في المكتبة الرئيسية من حيث 
المتفق عليه علمي ا في قياس جودة خدمات المعلومات في  +LibQualستخدام نموذج اجودتها وذلك ب

 .المكتبات ومراكز المعلومات المختلفة
 

 :أهمية الدراسة 3.1

لمكتبة ل اقبن مة مدلمقت اماولمعلت امادخودة جم لى تقيياتسعى  اھنوسة في كدرالھذه امية أھتأتي 
 لتالية:  ط النقان ايضا  ما اھميتأھكما تأتي ن، يدلمستفيظر ان ةھجن ومالقدس ية بجامعة زكرلما

يثة دلحالعلمية طورات التب اكواتب أن لتي يجاية ولحيت ااعاطلقن امت ماولمعلت اسساؤمون ك -
 ھبيقطتولشاملة ودة الجوب اسلأدام ستخل اخلان م اھمنوة جرلمھداف الأق اتحقيو اھماتدبخء تقارللا

د لتأكيوا اھئأدان تحسلى إية ؤدلمھداف الأاضع وفي دة لمساعواحي والناشتى ن مت لمكتبام افي تقيي
 ن. لتحسيھذا اية رارستماعلى 

ر ستثماامكانية إلى إضافة إ مكتبة جامعة القدسلراھن لاضع ولم المعنية في تقييت ااھلجد استساع -
ھم ضان وريدمة للمستفيدلمقت اماولمعلت امادخوى مستن بيوازن لتن احالة مق في خل اھنتائج

 .مھحتياجاتع اشباإبالتالي و

ك تلودة في جف لضعوة والقط اعلى نقارف لتعوا اھماتدخر يطولجامعية في تت المكتبادة امساع  -
 ت.مادلخا

 حيث يمكن أن تتحدد أهمية الدراسة  في جانبين: 

 أولًا: الهمية النظرية :

الدراسات القليلة التي تعنى بقياس وتقويم جودة  همية النظرية لهذه الدراسة التي تعد منتأتي الأ
؛ وبالتالي في فلسطينبشكل عام والمكتبات خدمات المعلومات بالمكتبات الأكاديمية بشكل خاص 

 .في المكتبات ومراكز المعلومات بقياس وتقويم جودة الخدمة الأبحاث المتعلقه تشكل إضافة في 
وتقويم جودة  ،القدستساعد في تقديم صورة لواقع خدمات المعلومات بالمكتبة الرئيسية بجامعة 

الجمع  ،)التحكم في المعلومات LibQual من خلال عناصر نموذج +  الخدمات المقدمة فيها
لكترونية( و كيف تظهر تأثيرها على جودة الموارد الإ ،المكتبة كمكان ،تأثير الخدمة ،والوصول
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كذلك  تأتي أهمية البحث من أهمية موضوع الجودة  .الخدمات المقدمة في مكتبة جامعة القدس
فالجودة لها دور في كاديمية. لأفي التعليم العالي، حيث بات يتمتع باهتمام بارز في الأوساط ا هاوقياس

تنمية المعرفة، وفي كفاءة أداء العمل الإداري في المكتبات الجامعية، فهي المعيار الذي يقاس به 
وتسهم هذه  من خدمات تتوافق مع اهتماماتهم ورغباتيم ومتطلباتهم. هرضى المستفيدين، عّما تقدم

الخدمات المقدمة في مكتبة ( وجودة LibQualالدراسة في تحقيق العلاقة بين عناصر نموذج )+
 جامعة القدس.

 ثانياً: الهمية التطبيقية:

معة يؤمل أن تساهم نتائج هذه الدراسة في دعم الجهود المبذولة من قبل المكتبة الرئيسية وكليات الجا
يؤمل أن كذلك  ،فضل جودة للطلاب والمستخدمين لمكتبة الجامعأوأقسامها المختلفة للحصول على 

صناع القرار بالمكتبة الرئيسية في تطوير مستوى الخدمات المقدمة من  نتائج هذه الدراسةيستفيد من 
ت الجامعية المكتباو تطبيق نتائج هذه الدراسة على  ،التعرف على نقاط القوة ونقاط الضعف خلال

 تبنتها الدراسة. سترشاد بالإجراءات التيوخارجها للا المماثلة داخل المكتبات الفلسطينية

 مبررات الدراسة: 4.1
 

علاه في مشكلة الدراسة حول موضوع قياس جودة الخدمات المقدمة في مكتبة أ بناء على ما ورد 
ساسي لكل الباحثين والطلاب أن المكتبة مرجع إ( حيث LibQual+حسب نموذج )جامعة القدس على 

كذلك ضعف الدراسات عضاء هيئة التدريس داخل الجامعة والمجتمع المحلي من خارج الجامعة. أ و 
قليمية في الدول النامية حول موضوع قياس جودة الخدمات داخل المكتبات الجامعية المحلية والإ

( وهي ServeQualن العديد من الدراسات استخدمت نموذج )إ( حيث  +LibQualباستخدام نموذج )
بين توقعات المستخدم لأداء  أداة التقييم الأكثر شيوع ا لجودة الخدمة يتم تحديدها من خلال الاختلاف

كبرى للبحث في أهمية لذا تأتي مبررات هذه الدراسة ذات  ؛مزود الخدمة وتقييمه للخدمة التي تلقاها
نموذج  من خلال استخدام موضوع قياس جودة الخدمات المقدمة في مكتبة جامعة القدس 

(LibQual+.) 
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 :أهداف الدراسة 5.1
التي تسعى الباحثة إليها انطلاقا من الهدف الأهداف تحقيق مجموعة من لى إتسعى هذه الدراسة 

قياس جودة الخدمات المقدمة في مكتبة جامعة مستوى الرئيسي لها والذي يتمثل في التعرف على 
(، وقد تفرع عن الهدف الرئيسي مجموعة من الأهداف الفرعية وهي +LibQualنموذج )ل وفقاالقدس 

 كما يلي:
 مدى تأثير التحكم في مكتبة جامعة القدس على جودة الخدمات.  التعرف على  -1
 الوصول في مكتبة جامعة القدس على جودة الخدمات. مدى تأثير الجمع و التعرف على  -2
 في مكتبة جامعة القدس على جودة الخدمات.الخدمة مدى تأثير التعرف على  -3
 دة الخدمات.مدى تأثير المكتبة كمكان في جامعة القدس على جو التعرف على  -4
 مدى تأثير الموارد الألكترونية  في مكتبة جامعة القدس على جودة الخدمات.التعرف على  -5

 
 أسئلة الدراسة: 6.1

 جابة على التساؤل الرئيسي التالي: ما هو تأثير عناصر نموذجتسعى الدراسة الحالية للإ
(LibQual+ ،) وقد تفرع عن التساؤل الرئيسي ؟ على جودة الخدمات المقدمة في مكتبة جامعة القدس

 الأسئلة الفرعية الآتية:

 في مكتبة جامعة القدس على جودة الخدمات؟ في المعلومات ما مستوى تأثير التحكم -1
 الوصول في مكتبة جامعة القدس على جودة الخدمات؟ما مستوى تأثير الجمع و  -2
 في مكتبة جامعة القدس على جودة الخدمات؟الخدمة ما مستوى تأثير  -3
 ما مستوى تأثير المكتبة كمكان في جامعة القدس على جودة الخدمات؟ -4
 في مكتبة جامعة القدس على جودة الخدمات؟ستوى تأثير الموارد الألكترونية ما م -5

 
 متغيرات الدراسة: 7.1

 تتناول الدراسة الحالية المتغيرات التالية:

ياسة من خلال عناصر النموذج ق( والذي سوف يتم +LibQualعناصر نموذج ) المتغير المستقل:
 لكترونية(.الموارد الإ و المكتبة كمكان الخدمة ، ،الجمع والوصول ،وهي: )التحكم
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 جودة الخدمات. المتغير التابع:

 فرضيات الدراسة: 8.1

 تحاول هذه الدراسة التحقق من صحة الفرضيات التالية:

( α≤0.05لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة الإحصائية ) الفرضية الرئيسية:
الموارد  و المكتبة كمكان الخدمة ، ،الجمع والوصول ،التحكم ) +LibQualلعناصر نموذج 

لكترونية ( على جودة الخدمات المقدمة في مكتبة جامعة القدس من وجهة نظر المستخدمين الإ
 للمكتبة.

 الفرضيات الفرعية التالية:وقد انبثق عنها 

ر ي( لتأثα≤0.05لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة الإحصائية ) ولى:الفرضية ال 
على جودة الخدمات المقدمة في مكتبة جامعة القدس من وجهة نظر  في المعلومات التحكم

 المستخدمين للمكتبة.

ر ي( لتأثα≤0.05لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة الإحصائية ) الفرضية الثانية:
الجمع والوصول على جودة الخدمات المقدمة في مكتبة جامعة القدس من وجهة نظر المستخدمين 

 للمكتبة.

 لتاثير (α≤0.05لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة الإحصائية ) الفرضية الثالثة:
 على جودة الخدمات المقدمة في مكتبة جامعة القدس من وجهة نظر المستخدمين للمكتبة.الخدمة 

( α≤0.05لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة الإحصائية ) الفرضية الرابعة:
لمستخدمين رمكان المكتبة على جودة الخدمات المقدمة في مكتبة جامعة القدس من وجهة نظر ايلتأث

 للمكتبة.

( α≤0.05لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة الإحصائية ) الفرضية الخامسة:
على جودة الخدمات المقدمة في مكتبة جامعة القدس من وجهة نظر  لكترونيةثير المواد الإلتأ

 المستخدمين للمكتبة.
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 نموذج الدراسة: 9.1

 يمثل النموذج التالي التفاعل بين متغيرات الدراسة وهي:

‎ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (: نموذج الدراسة.1.1الشكل رقم )

  

 المتغيرات المستقلة المتغير التابع

 

 الجمع والوصول

 التحكم

 جودة الخدمات

 السرعة 

 الكفاءة 

 الدقة 

 الموثوقية 

عناصر نموذج  

+LibQual 

 الخدمة 

 المكتبة كمكان

كترونيةلالإ الموارد  
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 حدود الدراسة: 10.1

 على الحدود التالية: تشتمل هذه الدراسة

يتحدد موضوع الدراسة بمعرفة تأثير عناصر نموذج على جودة الخدمات المقدمة  الحدود الموضوعية:
 في مكتبة جامعة القدس.

 جميع المستخدمين للمكتبة داخل الجامعة وآراء المستفيدين. الحدود البشرية:

 المكتبة الرئيسية بجامعة القدس. الحدود المكانية:

 .م2025/ 04لى شهر إ م2023/ 10شهر امتدت من  الحدود الزمانية:

 مصطلحات الدراسة العلمية والاجرائية:  11.1

هو أداة معيارية لقياس جودة خدمات المكتبات من وجهة نظر  : +LibQUAL. نموذج 1
 ARL - Association of Researchالمستفيدين، طُوِّر من قبل جمعية المكتبات البحثية )

Libraries في الولايات المتحدة الأمريكية. يهدف هذا النموذج إلى تقييم مدى رضا المستفيدين عن )
 كاديمية والعامة والمكتبات الخاصة بالمؤسسات.الخدمات المقدمة في المكتبات الأ

هي مقياس لمدى تطابق مستوى الخدمة المقدمة مع توقعات العملاء. وكلما  . جودة الخدمات:2
اقتربت الخدمة الفعلية من توقعات المستفيد، زادت جودة الخدمة في نظره. وهي عنصر أساسي في 

 خدمة أو المؤسسة.تقييم رضا العملاء واستمرارهم في استخدام ال
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 ثانيالفصل ال
______________________________________________________ 

 طار النظري والدراسات السابقةالإ
 

 . المقدمة1.2

أهمية كبيرة في قياس جودة خدمات المعلومات التي تقدمها المكتبات على LibQual يمثل نموذج +
اختلاف أنواعها فهو البروتوكول الأوحد في المجال الذي يرصد آراء القوة المؤثرة وهم المستفيدون من 

(؛ ومن هذه الأهمية يأتي 2023 ،مرات الاستخدام )مهدي و سلاري الخدمة بصرف النظر عن تكرار 
ثم  ،وذلك من حيث تعريفه ونشأته وتطوره ،LibQual+ هذا الفصل لتسليط الضوء على بعض جوانب

كما يتناول  ،يتطرق إلى أهدافه والأهمية التي يكتسبها بالنسبة للمكتبات والمستفيدين على حدّ سواء
وفي نهاية هذا الفصل تم تخصيص جزءٍ ،LibQual ومصداقية وموثوقية + ،ةمكونات أبعاده المختلف

 .للحديث عن المكتبة الرئيسية والخدمات التي تقدمها
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 LibQual المبحث الاول : نموذج + 2.2
مبادرة أساسية للتعلم ومهمة في ذات الوقت للمستفيدين من خلالها  LibQual يعتبر نموذج +

أن يعبروا عن آرائهم حول خدمات المكتبة فيما يختص بالعلاقة بتوقعاتهم. إذ تمثل أولا   ن يستطيعو 
لينتقل  ،في الجزءِّ الخاص بالمكتبات البحثية ليركز مباشرة على صوت ورأي المستفيد أراء المستفيدين:

 ،خرجات والنتائجمن التركيز على الأجزاء الداخلية للمدخلات والقدرة على الإنتاج إلى التركيزعلى الم
 ،بين المكتبات المتعاونة فيما بينها )الغريبي والصقري  لمشاركة المعلوماتتم تصميمه وتوجيهه :وثاني ا 

2018). 
تمثل واحدة من أكبر المبادرات الجديدة للقياس حتى الآن فهي مشروع  LibQual كما أن نموذج +

فضلا  عن  ،ريكية ومكتبات جامعة تكساسبحثي وتطويري مشترك بين جمعية المكتبات البحثية الأم
إيجاد أدوات مفيدة لتقييم الجودة للتخطيط المحلي مثل تقييم خدمات المكتبة المتعلقة بالمجموعات من 

مليون دولار من صندوق التعليم  8وحصل هذا المشروع على دعم قدر بحوالي  ،وجهة نظر المستفيد
(؛ وذلك للمساعدة 2023 ،لتعليم ما بعد الثانوي )محرز وبثنيةالتابع لوزارة التعليم الأمريكية لتحسين ا

وتوسيع نطاق تطبيقه على مجموعة كاملة من المكتبات  Libqual في تحمل تكلفة تطوير نموذج +
 .)2023 ،في مجتمع التعليم العالي )محرز وبثنة

 Libqual + كما حصل المشروع على دعم آخر من مؤسسة العلوم الوطنية من أجل تكييف نموذج 
وقد سمح  ،والهندسة وتكنولوجيا التعليم ومجتمع المكتبات الرقمية ،لاستخدامها في العلوم والرياضيات

هذا الدعم لجمعية المكتبات البحثية بتوسيع نطاق المشروع ليشمل المكتبات خارج عضوية جمعية 
 (.2023 ،المكتبات البحثية )محرز وبثنية

 
 LibQual تعريف نموذج + 1.2.2

الذي وضعته  إذ يعد التعريف Libqualيشير النتاج الفكري إلى العديد من التعريفات لنموذج + 
حيث نص  Libqual ظهور+ من التعريفات التي ظهرت مع بداية 2001مريكية  في عام الجمعية الأ

وجهة نظر في المكتبات الأكاديمية من  هذا التعريف على أنه بروتوكول تم تطويره لتقييم جودة الخدمة
 (.2019 ،مصطفى) +Libqualالمستفيدين وبالاعتماد على أداة 
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 والذي عرفها بأنها Libqual أما بالنسبة للتعريف الرسمي فكما ورد في الموقع الرسمي للنموذج +
المكتبات على تقييم وتطوير  مسح إلكتروني صمم من قبل جمعية المكتبات البحثية الأمريكية لمساعدة

 .وتسويق خدماتها المختلفة ،وتغيير الثقافة التتظيميةخدماتها 
ي فلهم  يقيس النموذج التباين القائم بين توقعات المستفيدين للخدمات التي يرغبون في تلقيها وما يقدم

عاد رئيسية وهي تأثير الخدمة والتحكم أب ةبالاعتماد على ثلاثفي بداية ظهور النموذج   وذلك؛الواقع 
 .(2016 ،لمكتبة كمكان )مشنانوا في المعلومات

 
 LibQual +نشأت وتطور نموذج   2.2.2

على اعتبار أنها النسخة  LibQualيقودنا إلى الحديث عن أداة  LibQual إن الحديث عن تشأة +
. إن أغلب المحاولات لقياس جودة LibQua الأقدم من النموذج؛ والتي تم تطويرها لتصبح بعد ذلك +

التي طورت في  ServQualالخدمة والرضا في المكتبات الأكاديمية مبنية في الأساس على أداة 
 Berry, Parasuraman and)على يدي ثلاثة خبراء ينتمون إلى مجال التسويق وهم )  1985

Zeithaml, 1996 ( وبالاعتماد على نموذج الفجوةGap Model)،  الذي يشتمل على خمس
ي جودة الخدمات التي يمكن للمستفيد أن فالأربع الأولى لها دور كبير في إيجاد الفجوة  :فجوات

أما الفجوة الخامسة فهي أساس تعريف توجه المستفيد لجودة الخدمات؛ أي أنها التباين بين ،يدركها 
قدمة فعلا  والفجوات الخمس هي وتصوراتهم للخدمات الم ،توقعات المستفيدين حول تميز الخدمات

 :(2016)الشغيبي والمخلافي؛ 
الفجوة الأولى: تسمى فجوة البحث وهي الناتجة عن التباين بين توقعات المستفيدين وتوقعات  -

 .الإدارة
الفجوة الثانية: تسمى فجوة التصميم وهي الناتجة عن الفرق بين إدراكات الإدارة لتوقعات المستفيدين  -

 .جودة الخدمةومواصفات 
والخدمة  ،الفجوة الثالثة: تسمى فجوة التقديم وهي الناتجة عن الفرق بين مواصفات جودة الخدمة-

 .المقدمة فعليا
الفجوة الرابعة: تسمى فجوة الاتصال وهي الناتجة عن الفرق بين الخدمة الفعلية المقدمة والاتصالات -

 .الخارجية للمستفيدين حول الخدمة المقدمة
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جوة الخامسة: تسمى الفجوة الحقيقية وهي الناتجة عن الفرق بين توقعات المستفيدين للخدمة الف -
وقد تكون هذا المقياس من اثنين وعشرين سؤالا  موزعة على خمسة أبعاد  .والخدمة المدركة )الفعلية(

 وهي:
 .لاتومواد الاتصا ،والمعدات ،والموظفين ،الملموسية: وتتعلق بالمظهر المادي للمؤسسة

يعالج المخاوف المتعلقة بتقديم خدمة متسقة وموثوق بها ويعتبر من أهم العناصر الخمسة :الاعتمادية 
 .بالنسبة للمستفيدين

 .تتعلق بما إذا كان موظفو المؤسسة يقدمون المساعدة في الوقت المناسب وبطريقة مفيدة الاستجابة:
 .وقدرتهم على المعاملة بلطف والثقة في معرفتهم بالمنتج أو الخدمة الضمان: يتعلق بكفاءة الموظفين

 .التعاطف: يركز هذا العنصر على البهجة والاهتمام من الموظفين عند التفاعل مع المستفيدين
قامت جمعية المكتبات البحثية الأمريكية بدراسة رائدة )أجريت في جامعة تكساس(  1999وفي عام 

ا توقد شاركت في هذه الدراسة اثن ،لقياس فائدتها في تقييم فعالية الخدمة ServQualلتكييف أداة 
؛  +The ARL Libqual تم إجراء دراسة استطلاعية تم تسميتها 2000عشرة مكتبة. وفي عام 

وهدفت إلى إعادة صياغة الأسئلة والأبعاد؛ وعمليات جمع البيانات وذلك من أجل تطور الخدمة التي 
والمكتبات الأكاديمية الأخرى استخدامها لتحديد فعالية  ،المكتبات البحثية الأمريكيةيمكن لجمعية 

حيث شاركت ما  ،2002في مارس  +LibQUALالخدمة الخاصة بها. بدأ التدشين الرسمي لنموذج 
مؤسسة في  146ألف رد جمعت من  78وحصل على  ،مؤسسة وأغلق في أوائل مايو 164 همجموع

(. ثم توالت الاختبارات على النموذج بعد ذلك حتى Wu,Yuan, & Tsai, 2020أمريكا الشمالية )
 ,Millerألف مشارك ) 176( مكتبة وأكثر من 298عدد المكتبات المشاركة ) 2006بلغت في عام 

 LibQUALتم تطوير نسخة مختصرةٍ من نموذج + 2010إلى  2008(. وفي الفترة من 2008
في النسخة الأصلية من النموذج  سؤالا 22أسئلة من  8على  إذ احتوت ،Liteوأطلق عليها اسم 

وبحيث لا يتجاوز مدة الإجابة  ،وُركز فيها على أهم الأسئلة الجوهرية المتعلقة باهتمامات المستفيدين
 .(2019 ،دقيقة أو ربما أقل )عزة 13 -10عنها بين 

ا من مجموعة أكبر من الخد 2011في عام  LibQUALأصبح نموذج + مات عرفت باسم جزء 
+StatsQUAL لتقييم الخدمات بالمكتبات صممت  ؛ وهي عبارة عن بوابة لمجموعة من الأدوات

وتضم  ،بهدف دعم برامج جمعية المكتبات البحثية الأمريكية المتعلقة بالاحصاءات وجودة الخدمة
ا بالإضافة  المصممة لتقييم المواقع +DigiQUAL أدوات أخرى مثل  LibQUAL لى +إأيض 
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المصممة لقياس تأثير الخدمات الإلكترونية المتاحة من خلال  MINESوكذلك  ،الإلكترونية للمكتبات
 .)2019et al. Sis-Nasibi ,الشبكات )

 LibQual همية نموذج +أ 3.2.2
فيما ه وتتضح أهميت ،أهمية كبيرة للمكتبات والمستفيدين على حد سواء LibQUAL يمثل نموذج +

 : يلي
 همها:أ ومن  ،LibQUALبالنسبة للمكتبات هناك العديد من الفوائد التي تجنيها من تطبيق +

تعمل على توفير البيانات والتقارير التي تمكّن من تقييم ما إذا كانت خدمات المكتبة تلبي  - 1
 .توقعات المستفيدين

ثلة من خلال البيانات والتقارير التي تم تسمح للمكتبات بمقارنة أدائها مع أداء مكتبات أخرى مما -2
  تجميعها. 

 . LibQUALتوفير فرصة البحث في مكتبة إلكترونية معنية بالبحوث والمقالات المتعلقة ب +  -3
توفير فرصة أن تصبح المكتبات المشاركة كجزءِّ من مجتمع مهتم تحقيق التميز في الخدمات التي  -4

 .تقدمها المكتبات
 :في الآتي LibQUAL مستفيدين من خدمات المكتبات فتتمثل أهمية +أما بالنسبة لل

 .يتيح للمستفيدين فرصة التعبير عن آراءهم حول الخدمات المقدمة والتي تحتاج إلى تحسين -1
يدين بشكل يتفق مع توقعاتهم من خلال مقارّنة تلك الخدمات تطوير الخدمات المقدمة للمستف -2

 .بأخرى مقدمة في مكتبات مماثلة
 .دراسة ممارسات المكتبات التي يتم تقيمها بشكل كبير من قبل المستفيدين من خدماتها -3

 
 LibQUAL: عناصر نموذج  + 4.2.2

مقسم على  سؤالا 22من اثنين وعشرين عنصر ا وهي عبارة عن  LibQUAL يتكون النموذج الحالي +
سئلة أ 8والمجموعة الثانية تتكون من  ،سئلةأ 6ولى تتكون من ن المجموعة الأإثلاث مجموعات حيث 

 . (Oak & Patil, 2011)سئلة أ 8و المجموعة الثالثة تتكون من 
تقيس هذه المجموعات الثلاثة تصورات المستفيدين حول جودة الخدمة في ثلاثة أبعاد رئيسة وهي: 

الموظفين وحرصهم  تأثير الخدمة )يتكون هذا البعد من ستة أسئلة تقيس جودة الخدمة المتعلقة بكفاءة
والتحكم بالمعلومات )يتكون هذا البعد من ثمانية أسئلة تعلق بما إذا كان ،على مساعدة المستفيدين(
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وبطريقة  ،المستفيدون قادرين على الوصول إلى المعلومات التي يحتاجونها وبالشكل الذي يرغبون به
لبعد الثالث المكتبة كمكان )يتكون هذا وا ،تمكن المستفيدين من الوصول إليها بالاعتماد على أنفسهم(

وكمكان  ،والعمل الجماعي ،البعد من ثمانية أسئلة تتعلق بالبيئة المادية للمكتبة كمكان للدراسة الفردية
ومستوى الخدمة  ،ولكل عنصر يشير المستفيد إلى الحد الأدنى لمستوى الخدمة ،لاكتساب المعرفة(

 , 2017نقاط ) 9لك باستخدام مقياس ليكرت من ومستوى الخدمة المقدمة وذ ،المطلوبة
LibQUAL).  ضافيين وهما البعد الرابع الجمع إلى عنصرين آخرين إشار بعض الباحثين أكذلك

 (.2019 ،)عزة +LibQualضافية لنموذج إلكترونية كعناصر والبعد الخامس الموارد الإ،والوصول 
 الامريكي اتحاد المكتباتالخمسة كما وضعها  +LibQualعناصر نموذج  1.2ويلخص الجدول 
 LibQual. مؤسسي نموذج +
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 . LibQUALبعاد نموذج  أ 1.2الجدول 
 LibQUALعناصر الابعاد لنموذج  بعادال

 .نيدلمستفيدى الثقة لوا اسخريوا أن اعطستالمكتبة و افوظم .1 ر الخدمةتأثي

 .نيدلمستفيا راتستفساا نع للإجابة دادستعا مھيدلمكتبة لو افوظم .2 

 .متيدخ في مھغبترنني برولمكتبة يشعو افوظم .3 

 .نيدلمستفيا مةدخ لمشاك معالجة في مھعليد لمكتبة يعتمو افوظم .4 

 .دمستفيل تماما خاصا لكطون اھلمكتبة يعو افوظم .5 

 نيدلمستفيا سئلةأ نع للإجابة لكافيةا فةرلمعا مھيدلمكتبة لو افوظم .6 

م لتحكا
 تماوبالمعل

 رديبمفت ماولمعلن اعث لبحا في نيدتساع تماولمعلا لىإ ولصولل للاستعماا لةھسأدوات توفر  .7

 .لمكتبةت اعاولمناسبة لمجمالإتاحة ا .8 

 .رديبمفت ماولمعلن اعث لبحن ايمكنني مت نرلإنتالمكتبة على اقع وم .9 

 لمكتبة.رج اخان نية مرولإلكتدر المصاا .10 

 .ريسو لةوھبسردي ا بمفدھيأرلتي ت اماولمعلا لىإ ولصولل نيدتساع يثةدلحا زاتيھلتجا .11 

 .تيذالا داملاستخا رضلغ تماوللمعل ولصولا ليھتس .12 

 في عملي. اھحتاجألتي اعة وبطلمالمكتبة مواد ا .13 

 تدريبي كيفية البحث عن المعلومات واستخدامها وتقييمها. .14 

 نشطة الفرديةماكن هادئة للأأتوجد في المكتبة  .15 المكتبة كمكان

 المكتبة مريح موقع .16 
 مبنى المكتبة يشجع على التعلم .17 
 كفاية المساحات المتاحة .18 
 المكتبة تعتبر ملاذا رائعا للدراسة  .19 
 ليهإموقع مبنى المكتبة مناسب للوصول  .20 
 مساحة هادئة للأنشطة الفردية .21 
 البيئة العامة للمكتبة تساعد على بيئة دراسية هادئة .22 

الجمع 
 والوصول

 Oak, & Patil,. 2011)مثل )ضافة هذا العنصر من بعض الباحثين إتم 
Kumar, & Khan, 2022) )(Arachchige, 2022), 

الموارد 
 الالكترونية

 Oak, & Patil,. 2011)مثل ) ضافة هذا العنصر من بعض الباحثينإتم 
Kumar, & Khan, 2022) )(Arachchige, 2022), 
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ويعرف نطاق توقعات المستفيدين الواقعة بين الحد الأدنى المقبول من الخدمة ومستوى جودتها 
أما الفرق بين متوسط درجات تصورات المستفيدين ومتوسط درجات  ،المرغوبة باسم منطقة التسامح 

درجات في حين يعرف الفرق بين متوسط  ،الحد الأدني المقبول من الخدمة فيعرف باسم فجوة الكفاية 
 تصورات المستفيدين ومتوسط رغباتهم باسم فجوة التفوق. 

 LibQual . موثوقية نموذج +5.2.2
كنموذج لقياس وضبط الجودة في المكتبات في  2000بشكل واسع منذ العام  LibQUAL استخدام +
مليون مشارك من 7وبمشاركة أكثر من ،مكتبة ما بين الأكاديمية والعامة والخاصة 1,300أكثر من 
وأدى هذا الانتشار الواسع إلى ظهور  ،لغة 28فضلا  عن ترجمته إلى أكثر من  ،دولة 33أكثر من 

 .LibQUAL العديد من الدراسات حول مصداقية وموثوقية +
مع مناهج  LibQUAL فقد أكدت العديد من الدراسات على السلامة النفسية )السيكومترية( لنموذج + 

 ،وتحليل العوامل والتحليل التصتيفي ،وتحليل الموثوقية ،مختلفة معروفة مثل نمذجة المعادلة الهيكلية
نتائج  LibQUAL ستجابة للمفردة. لقد حقق +بالإضافة إلى نظرية السمات الكامنة أو نظرية الا

جاءت نتائج معامل ( حيث Baraka & Yahyaoui, 2018مطردة موثوق بها للغاية كما ذكر ذلك )
 (Rehman, Kyrillidou & Hameed, 2014ألفا كرونباخ عالية في كل الأبعاد الثلاثة للنموذج )

. 
 :LibQual . اتحاد المكتبات البحثية مؤسسي نموذج +6.2.2

ولى لعقد الثمانينيات من القرن يصنف هذا المقياس من ضمن مقاييس الفجوات، حيث تعود جذوره الأ
في القطاع الخاص، في مجال الصناعات المعتمدة  ServQualالعشرين، حينما بدأ استخدام مقياس 

، بهدف تقديم آراء العمال وانطباعاتهم حول مدى industries based-Serviceعلى الخدمات 
مساعدة المكتبيين على فهم  جودة الخدمات المقدمة إليهم، فهو عبارة عن مسح إجمالي يهدف إلى

تصورات المستخدم، ومن ثم تحسين جودة الخدمة وتلبية احتياجات المستخدمين من المعلومات بشكل 
أفضل. فهو مجموعة من مواصفات لخدمات المعلومات المصممة لضمان جودتها، وذلك من خلال 

على آرائهم من المكتبة فيما  فهم احتياجات المستفيدين، وتقديم أفضل الخدمات لهم عن طريق التعرف
 (. 2021يتعلق بنوعية الخدمة )الطائي, 

في تقييمها لجودة  ServQualوعلى الرغم من الفائدة التي تحققت للمكتبات التي طبقت مقياس 
 خدماتها التي تقدمها، فقد برزت العديد من المشاكل المتمثلة فيما يأتي:
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 لمقدمة من قبل المكتبات.( عدم شموله في التغطية لكافة الخدمات ا1
 (  يقوم على فرضية ثبات المدركات والتوقعات الخاصة بالمستفيدين وهو يخالف الواقع الفعلي.2

 بالتعاون مع جامعة تكساس ARLونتيجة لوجه القصور هذه فقد قامت جمعية المكتبات البحثية 
(TAMUلتطويرالأ ) مريكية من وزارة الخارجية الأم، وبدعم جزئي 1999داة واختبارها وصقلها في عام

 .StatsQualقامت بتطوير مجموعة من المقاييس تعرف ب 
دخال" مثل تعدادات هذا وقد أدرك كل من فريد وكولن لعدة سنوات أن استخدام متغيرات "الإ

 المجموعات أو المتسلسلات، كان مقيدا كمقياس لجودة خدمة المكتبة، وخاصة الويب الرقمية لهذا فقد
 لى تطوير أداة تناسب هذه المتطلبات. ركزا ع

 Newم تم إطلاق مشروع تجريبي لتقييم جودة الخدمات بشكل مقارن عرف باسم 2000في عام 
Toolkit Measures  ثم أطلق ،LibQual  صبح يعرف +أوهو الذي  2002رسميا عامLibQual 

 ةية، و ذلك بعد اختبار درجة ثباتمريكلأبعد تسجيله في مكتب العلامات التجارية بالولايات المتحدة ال
أمريكا )  جامعة في شمال 164ألف مستخدم من  87و دقته من خلال تطبيقه على 

home/org.libqual.www://https.) 
مجموعات مستقلة من البيانات تم  لاثصحة العوامل المكونة للمقياس باستخدام ث ىبتحليل مد 

متسقة نسبيا  LibQualمن الجامعات، و تبين أن نقاط   تجميعها من قبل أعضاء هيئة التدريس بعدد 
( (Kieftenbeld & Natesan, 2013داة مستقرة، هذا و قام كل من لى أن بنية الأإمما يشير 

طلبة الدراسات  (بين ثلاث مجموعات من المستخدمين  LibQualبقياس الثبات الهيكلي لدرجات +،
الجامعيين  لابأن العشرات من الط او قد وجدو  )الدنيا، طلبة الدراسات العليا، أعضاء هيئة التدريس 

قد أظهروا تصورات عالية حول عامل " المكتبة كمكان"، و أن درجات أعضاء هيئة التدريس أظهرت 
كبيرا قد شارك فيه أكثر  والا  المقياس قب يو في وقت قصير لق ،تصورات عالية حول " تأثير الخدمة"

مكتبة بما في ذلك مكتبات الكليات والجامعات والمكتبات العامة جزء منها عن طريق  1100من 
ويعمل على تطوير المقياس لجنة توجيهية من المكتبين  ،بشكل مستقل ى اتحادات مختلفة وأخر 

 والباحثين.
 انة مقننة تحتوي على اثنين وعشرين عنصر شارة إلى أن هذا المعيار هو عبارة عن استباوتجدر الإ

ضافيا, ويتم تطبيقه على أنها أداة أو وسيلة معيارية لقياس جودة خدمات ا إساسيا وأحد عشر عنصر أ
 .المعلومات في المؤسسات المعلوماتية



20 

 LibQUAL)واستنادا إلى هذه البيانات يتم حساب كل من فجوة الكفاية وفجوة التفوق كما يلي: 
survey at queen’s university library, 2017) 

 دنى مستوى الحد ال -فجوة الكفاية = المستوى الفعلي 
 المستوى المرغوب –فجوة التفوق= المستوى الفعلي 

 :ن المقياس يسمح بتطوير أداء الخدمات المعلوماتية من خلال قياسإساس فلأعلى هذا ال
 .الجودة المدركة مقارنة مع الجودة المتوقعة من طرف المستعمل . 1
 . .الجودة المحققة والجودة المرغوب فيها من طرف المؤسسة الوثائقية2
 خفاق(.لإتطور الجودة عبر الزمن ) التحسين وال .3
 .. الجودة المحققة مقارنة مع تلك التي يقدمها المنافسون للمؤسسة الوثائقية4

 تية:لآعناصر إلى لغة رياضية، فإننا نحصل على المعادلة الرئيسية اللترجمة هذه ال
 التوقعات –جودة الخدمة = إدراك الخدمة المقدمة 

 معادلات فرعية هي: لاثيتفرع عن هذه المعادلة ث
  0التوقعات =  -التوقعات    أو الجودة   >على من الرضا = الجودة الحد ال
  0الجودة =  –دنى من التوقعات = التوقعات = الجودة    أو  التوقعات الحد ال

  0 <التوقعات  –التوقعات       أو    الجودة   <عدم الرضا = الجودة   
فإذا كانت نتيجة حساب فجوة الكفاية إيجابية فيمكن القول إن الخدمة قد حققت كفاية من خلال 

با ، لكنها لا ترقى إلى مستوى الجودة الذي لا يتحقق إلا إذا تطابقها مع أقل ما يراه المستفيد مناس
كانت نتيجة حساب فجوة التفوق إيجابية، فحين يتفوق المستوى الفعلي للخدمة على المستوى المتوقع 

 .من طرف المستفيد فإن هذا التفوق هو ما يطلق عليه جودة الخدمة
 جودة الخدمات: 3.2
 لبشك لجامعيةا تلمكتباوا معا لبشك اھشكالأ بكافة تلمكتباا ھضوتخذي لد ايدلشس التنافظل افي 

 اھلمتاحة لوارد الماقلة و، فيرلمعا رلانفجاا ظل في اھھجوات لتيا تباولصعوا تيادلتحوا ص،خا
 تسساؤلما دىكإح اھنوك تلمكتباا تھتجا اھعلي طرةلسيوا تماولمعلا على وللحصا بةوصعو
 ً   ياورمح ً   دورا تلعب لتيوا اھمدلتي تقت امادلخوا ،اھعمالأ في ودةلجا ومھمف قبيطت ونح ميةدلخا

 على دساعو ،اھمنن يدلمستفيا ضىر على سنعكا ھشأن نم ذيلوا اھفي داري لإا للعما أداء ءةكفا في
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 اھب عيولا تنميةو تلمكتباا كتل في ودةلجا ثقافة رنش قيطر نع اھفي رلمستما ديدلتجوا ريطولتا
 (.2022)بوفارس, 

 
 : ودةلجا ومھمف 1.3.2

 لتيوا ودةلجا ومھمفت لولتي تناف ايرلتعاض اعلى بعوء لضط اتسلين يمكودة بالجود لمقصافة رلمع
 ما يلي:  ت يفارلتعن ھذه ام، ويضا  ر ألأخل مجان مو رلأخ صشخ نم فتختل

لُ لعماد جاع، ولمتاد ا:جال يقادا  ، جيِّر صاودَة  : جدَ ـ جال لفعن امت تأللغة افي ودة لجالغة  -
(، 2022، الشديفه) دا  جي رهُ صيّ: ھفيء ولشيد اجال أيقالٍ  ، عمولٍ  أوقن مد لجيل اتى بالعمد: أجاوأ
 ودَ جأ و ھفي عملنٌ  فلاد جال أيقارديء لض انقيد لجيِّاتعني ودةُ لجظور امنن بلارب لعن افي لساو
 ودهجو ً   ودةجُ ءلشيا دجاو ، للفعا أو وللقا نم دلجيا ءبالشي تىأ دجاوأ ودة،ج ودُ يج ھعمل دجاو

ودة فالج وردكسفوس أما في قام(، أ1981)ابن منظور،  دفجا ءلشيا ًُ  دتجوأ ً   داجي رصا أي
أو عالية ودة جأي ذات يئة دة أو ردما جيأعية ولنوا ( 2020،أو الخاصية ) محروسعية ولناتعني 

أو لمنتج و اخلز ولتمين امدرة لقاي ( ھBusiness Dictionaryوس )قامب حسودة لج، وامنخفضة
مة دلخأوالمنتج ا اتساقق لتي تحقر ابالمعاييل لكامزام الالتل اخلان مور قصوب أو عين أي مة مدلخا
ت لمكتباوس إدارة اما قام، أ (2021)الطائي,  نمعيدم مستخء أو لعملات الباطتلبية متل جن أم
     (.2021)الطواف,  ئاسيأو  ادجي ءلشيا نكا إذا ما فةرلمع سمقيا اھبأنودة لجرف اعد فقت ماولمعلوا
عة بيط اھبد لتي يقص( واQualitiesللاتينية )الكلمة ن ا( كلمة مشتقة مQualityلاحا: كلمة )طصا-
 فيختل نسبي ومھي مفھنما ، وإمان دولأحسل أو افضالأ تعني لا يوھ ،ھجة صلاحيتء ودرلشيا

 (لخا... لمجتمعا ،سسةؤلما م،لمصما ، دلمستفيا نكا واءس اھمن دةلاستفاا ةھج فباختلا اھمعنا
 عيةولنا صلخصائا عةومجم اھنأعلى  Rosanti,et al., (2022) اھفرع(، و2018 ،الدويك(

 (Hoyer, 2019)ن أن في حي، ھغباتور( دلمستفيا) كلھلمستت اجاحتيااضي رمة تدخ أو ما لمنتج
 تعني:  ودة لجن ابأل قا
ص خصائت وصفاوالمت مادلخت أو المنتجادى تحقيق امس بمعنى قيات: صفاواابقة للمطلما -

 مسبقا  .  ددة مح
أو لمعلنة ء العملات اقعاولتت مادلخت أو المنتجاشباع اإدى بمعنى مء: لعملات احتياجااتلبية  -
 لضمنية.  ا
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ل بالشكد لمستفيت احتياجات واغبارلا تلبية إي ھ( " ما Qualityودة )لجأن ا Ali (2023)رى يو
 ب. لمناست اقولافي ولصحيحة ايقة طربالولصحيح ا

 نم عةومجم اھبأنت لمكتباافي داء لأرات اشؤبمص لخاا ISO 11620ر فقا   لمعياودة ولجرف اتعو
لمعلنة ت ااجاتيلاحا تلبية على لمكتبةا درةق لتحم لتيا تمادلخا أو ،ما لمنتج صلخصائوا تلسماا

   (.2018د )  زيات, لضمنية للمستفيوا
 

 ت: ماولمعلت امادخودة ج 2.3.2
 لقب نم اھلمخصصة لوارد الماقلة ن لماضية مالقليلة وات السنل الجامعية خلات المكتبات اعان

 اھشأن نم راراتق ذلاتخا اھمن رلكثيا تسع دفق بالتاليو دي،لاقتصاا شلانكماا ببسب تلجامعاا
 رلنشوا قميرلا رلعصا ورھوظ فيرلمعا رلانفجاراثأ كما ر،لتغيا مئدا معال في فلتكيا لةومحا

 تلمكتباا كتل اھمدلتي تقت امادلخاعلى ت لبياناد اعواقت وماولمعلت اشبكاو الإلكتروني 
  اطرھضوا اھعاتومجمو
وة جرلمھداف الأق اتحقيل بما يكفل لأمثر الاستثمااا رھستثمااكيفية وا واردھمن بشأظر لندة اعاإلى إ

 ومھمفد يدلى تحإطرق لتن امد لا بت ماولمعلت امادخودة جن عدث لتحل اقب، و(Ali, 2023 ) اھمن
 :  يلي ما اھمنر كذنت يفارلتعن امد يدلعاو ب لكتن امد يدعلا أورد دفق ،اھخصائص فةرمعو مةدلخا

 أو للفعا كلذ طتبري دقو رخآ طرف لىإ طرف نم وميق دھج أو أداء أو لفع: اھمة بأندلخرف اتع -
 (. 2021)بوفارس,   ھتملك نيمك لاو دي،ما رغي منتج ميدبتق وسلملما رغي داءلأا

 لتيا أو للبيع رضتع لتيا لمنافعا أو تاطلنشاا: اھبأن اھفترعد فقق يويكية للتسرلأمالجمعية اما أ -
 (.2019سدي, ) الأ معينة سلعةب اھطتبارلا تعرض

 كنتيجة ون بزلل رةمباش منافعو دئواف دميق ذيلا وسلملما رغي لمنتجا كلذ: اھيضا  بأنأت فرعو -
مة لا دلخددة وامحو معينة ءشياأ أو صشخاأ على ليةآ أو يةربش اقةط أو دھج دامستخا أو قبيطلت

 (. 2019 ،) عزة يا دما اھلاكھستا أو اھتزحيان يمك
 اھب ردتنف لتيا صلخصائا ببسب كلوذ قةدب اھيفرتعب لتي يصعم ايھلمفان امة مدلخودة اجإن 

 :   مةدلخا ودةج تلوتنا لتيا تيفارلتعا ضبع ردنس يلي فيماو ،يةدلماا بالسلع نةرمقا تمادلخا
 دلبعوا ئيرالإجا دلبعا على لتشتم لتيا ودةلجا كتل: اھشبيلي بأنوكة ردرالا نم ً   كلا اھفرع -
 ظملنا نم ئيرالإجا بلجانا ون يتك ثحي ،لعاليةا ودةلجا ذات مةدلخا ميدتق في مةھم دكأبعا لشخصيا
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 مھقفوابم - ون لعاملا ليتفاع فكي وھف مةدللخ لشخصيا بلجانا ماأ مةدلخا ميدلتق ددةلمحا راءاتلإجوا
  مھكياتوسلو
 (. 2017) مصطفى, ءلعملاا مع- يةظللفا مھساترمماو
 لتيا أي ،كةدرلما أو قعةولمتا تكان واءس مةدلمقا تمادلخا ودةج: اھبأن اھفترعد فقر يعولشاما أ -
 دمع أو دلمستفيا ضارل سئيرلا ددلمحا يوھ ،لفعليا قعوالا في اھنوكدري لتيا أو دون لمستفيا اھقعويت
 عيةولنا وى مست زيزتع ديرت لتيا تماظللمن ئيسيةرلا تياولولأا نم ھفسن تقولا في رتعتبو ه،ضار

 نيدلمستفيا تقعاوت مع مةدللخ لفعليا داءلأا قابطت جةدرل رمعيا اھبأن ً   يضاأ رفتعو ،اھماتدخ في
 (. 2021رديف, ) مةدلخا ذهھل
ت ماولمعلا تمادخ ميدتق: اھ( بأن2022, وآخرون ها )محسن فرعد فقت ماولمعلت امادخودة ما جأ

 لتلبية دلمستفيا ھقعويتو ھلبطيذي لوى اللمستول صولن ابما يضموقة دلن املٍ  عاوى على مست
 تلبية في مةدلخا ودةج ھليإ لتص أن نيمك ذيلا دىلما: اھ( بأن2023دالهادي )عب اھفرعو ،ھحتياجاتا
 .  اھعلي وق لتفا أو نيدلمستفيا تقعاوت

 ت: ماولمعلت امادخودة میة ج. أھ3.3.2
 لجامعيةا تلمكتباا رتعتبو ،اھمن نيدللمستفي اھماتدخ ودةج راھظلإ دةيزامت ً   اوطضغ تلمكتباا ھجوات
 لجامعةا أھداف قتحقيو اودھجو زيزتع لىإ اھسعي ظل في يةوق منافسة ھجوات لتيا تلمكتباا نم

 ميدتقو ھجو لكمأ على اواردھم رستثماا لىإ لحاجةوا اھل لمتاحةا واردلما قلة ظل في اھسالتور
 تلمكتباا تھتجا كلذل نتيجةو ،اھمن نيدلمستفيا تحتياجاا تلبي ءةكفا ذات ماتيةومعل تمادخ
 تباحتياجا تفي لتيا كةدرلما تمادلخا ودةج على رفلتعوا اھماتدخ ودةج نتحسي ونح لجامعيةا
 (.  2022)محسن وآخرون,  اھمن نقعيولمتوا نلحالييا نيدلمستفيا
ت مادلخوى ابمستء تقارلات ھو اماولمعلت اسساؤفي مت مادلخودة اج نم لأساسيا دفھلن اإ
ذي ل( اExcellence) زلتميا جةدر لىإ اھب للتص تسساؤلما كتل اھمدلتي تقاماتية ولمعلوالمكتبية ا

 كتل ومتق ثحي واء،س دح على اھمن نيدلمستفيوا تمادلخا ميدمق نم لك ھليوق إمثالا   يتد يع
 كتل أھم نمو ،اھئوى أدامستن تحسيل جن أمت تيجيارالاستن امد يدلعا دامباستخ تسساؤلما
 تمادخ رفيوت على ارھغيو تلمكتباا دتساع مةھم تيجيةراستا اھصفوب ودةبالج متماھلاا تتيجيارالاستا

 واءس لمعلنةراغيو لمعلنةا مھقعاتوتو مھحتياجاتوا مھلباتطمت تلبيو ء،للعملا لكاملةا تغبارلا تشبع
ت لمكتباافي ودة لجدام استخ( ، ويرى رديف أن أھداف ا2023عبدالهادي, ( اھجراخ أو لمكتبةا لخدا
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ب لطتتودة فالجف: لتكاليض اخف -1(: 2021 ،)رديفلتالية اط لنقااتتجلى في ت ماولمعلز اكرامو
دة عاأو إلتالفة ء الأشيال ايعني تقليرة، وھذا من أول لصحيحة مايقة طرلصحيحة بالء الأشيال اعم

 ف. لتكاليل ابالتالي تقليوا زھنجاإ
 لقبن ضع مولتي تراءات الإجن امر فكثين: يدللمستفيت مادلخز الإنجازم للات اقولل اتقلي -2
 بالتاليو ،اھتحقيقن مد لتأكھداف والأاقابة على رلافي ز كرتتن يدللمستفيت مادلخز الإنجات سساؤلما

ن فأك لذلد، ولمستفيالبيا   على س رثؤي مما نلأحياا نم ركثي في دةجامو يلةطو راءاتلإجا ھذه ون تك
 . نيدللمستفي( تمادلخا) تماھلمز الإنجازم للات اقولل اتقليودة لجن أھداف ام
 نيدلمستفياغبة ب رحست مادلخت والمنتجار ايطوتق ين طرعك لذيتأتى ودة: ولجق ايتحق -3

 ابعاد الجودة:  4.3.2
تصوره و رضا العميلفي تقديم الخدمة تُعد أحد الأبعاد المهمة التي تؤثر على  السرعة. السرعة : 1

ا، مثل الخدمات الصحية، المصرفية، أو حتى  ،لجودة الخدمة خاصة في بيئات تتطلب تفاعلا  سريع 
 .المكتبية

تُعد من أبرز أبعاد جودة الخدمة، وتعكس مدى قدرة المؤسسة على تقديم خدماتها  الكفاءة. الكفاءة : 2
 .قِّبل العملاءدون التأثير سلب ا على الجودة المدركة من ، بأقل جهد وتكلفة ممكنةو بدقة وسرعة

صحة الخدمة المقدّمة مدى هي أحد الأبعاد الجوهرية في تقييم جودة الخدمات، وتمثل  الدقة. 3
 .اتساقها مع التوقعات والمعاييرومدى  ،وخلوّها من الأخطاء

قدرة المؤسسة هي أحد أهم الأبعاد الأساسية في تقييم جودة الخدمة، وتشير إلى مدى  الموثوقية. 4
 .ما يعزز الثقة والرضا لدى العملاء ،الخدمة المتفق عليها بشكل دقيق وثابت في كل مرةعلى تقديم 

 
 . المكتبات:4.2

عرفت الكتابة قديما بطرق وأشكال مختلفة، حيث تطورت عبر العصور ومنها الكتابة في بلاد الرافدين 
وعلى ضفاف النيل ومن أشهر ماعرف مكتبة نينوى ودار الكتب وبابل جميعها قبل الميلاد. وفي 

ول كتاب الجاهلية عدت الكتابة من سمات الوجاهة والرفعة، وجاء في صدر الإسلام أول مكتبة تضم أ
في القرن الثاني حيث ظهرت الكتب والدواوين مما ساعد في تطور حركة تدوين التراث والتاريخ 
وظهرت المكتبات حيث أدى تطور المكتبات إلى ظهور أنواع منها مكتبات المساجد والجوامع، مكتبات 
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ات عامة ) سليمان خاصة بالأمراء والخلفاء، مكتبات خاصة بالعلماء والأدباء، مكتبات مدرسية، مكتب
 (.2022و مامه, 

تعد المكتبة من المعالم الرئيسية الدالة على ثقافة الشعوب فهي تعد المصدر الأساسي لحصول 
الدارسين والباحثين على المعلومات والبيانات المحتاجين لها، وقد تطورت المكتبات وتنوعت على مدار 

ل الحفظ لهذه المعلومات وتبادلها، ولم تقتصر الأيام والعصور، ويعود الفضل إلى التطور في وسائ
صبح هناك خدمات الكترونية يستطيع المستفيد من خلالها أالمكتبات على الكتب الورقية بل تطورت و 

الحصول على المعلومات تحت إشراف مسؤول المكتبة، حيث عرفت المكتبة بأنها مكان لحفظ الكتب، 
كسفورد المكتبة بأنها عبارة عن غرفة أو مجموعة من أوهي مكان الكتاب والكتابة ويعرف قاموس 

الغرف يتواجد فيها كتب متنوعة يستفيد منها عامة الشعب أو فئات مخصصة من أجل المطالعة 
 (. 2023والدراسة ) عبدالعزيز وبكنام, 

ات وأنها يتميزهذا العصر بأهمية المعلومات وتزايدها لأنها موردا  هاما  من موارد التنمية بجميع القطاع
أساس في أي تقدم حضاري أو صناعي أو علمي أو ثقافي لذلك وصفت بأنها اللبنة الأساسية في أي 

 (.2023عبدالعزيز وبكنام, مؤسسة )مدرسة، كلية، جامعة...( وليست مكان يخزن فيه الكتب )
وترتيبها جتماعية هدفها جمع المعلومات احيث تعرف المكتبة بأنها: مؤسسة ثقافية تربوية علمية 

بطرق مختلفة من حيث الفهرسة والتصنيف والترتيب وتقديمها للمستفيدين من خلال مجموعة من 
الخدمات المباشرة كالإعارة والدوريات والتصوير وغيرها، وخدمات محوسبة عن طريق كادر بشري 

 (.2016مؤهل فنيا وتقنيا في مجال علم المكتبات ) اللحام, 
أحد أهم المصادر التي يستطيع من خلالها الفرد الحصول على المعلومات  تعتبر المكتبة الاعتيادية

التي يحتاجها، كما وتعد المكتبة جزءا  أساسيا  في مؤسسات التعليم العالي، إذ لا يمكن أن تقوم 
المؤسسة التعليمية دون وجود مكتبة ضمن مرافقها، والتي يتم من خلالها العمل على تأمين احتياجات 

 (.2022عضاء هيئة التدريس من المعلومات في شتى ميادين المعرفة )سليمان و مامه، الطلبة وأ 
ويتمثل وجود المكتبة الاعتيادية ببناءٍ يتضمن مجموعة من الكتب والوثائق، التي ينبغي على الفرد 
اتباع نظام خاص بالمكتبة من أجل الحصول عليها، ويتخلل هذا النظام مجموعة من المشاكل والتي 

مثل بالحاجة إلى بذل الجهد والمال أحيانا  من أجل الحصول على مصادر المعلومات المتوافرة فيها، تت
كما أن الحصول على المعلومات يكون محدودا  بحدود مكان المكتبة ووقت عملها، بالإضافة إلى أن 
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تعتبر عملية  التعامل اليدوي مع الكتب والوثائق سيؤدي إلى تعريضها للتلف مع مرور الوقت، والذي
 (.2022)سليمان و مامه، تجديدها أمرا  في غاية الصعوبة 

 
 :. المكتبات الجامعية1.4.2

تعتبر المكتبة الجامعية مكانة القلب بالنسبة للجامعة لما لها من فوائد وأهمية في عمليات البحث 
إداريين، وتساعد الطلبة في عضاء هيئة التدريس وطلاب و أ العلمي ،فتقدم خدمات لأفراد الجامعة من 

إعداد دراساتهم وأبحاثهم كما يتوفر فيها الكتب والدوريات والرسائل الجامعية والمكتبات الرقمية 
 (. 2023, مصباحبحاث وغيرها ) والأ

ساسيا  في تحقيق الجودة والتميز أوتعد الخدمات المعلوماتية التي تقدمها المكتبات الجامعية مركزا 
 دجابية التي يطرحها المستفيد ون من خلال إعطاء تصور ايجابي عن هذه الخدمات، وتعوالتغذية الإي

فراد أومركزا للبحث تتعلق رسالتها في الدراسة والتعليم وخدمة  اعلمي اتربوي االمكتبة الجامعية قطاع
وكل من  المجتمع وهي قطاع تدعمه وتديره الجامعة لتلبية الاحتياجات العلمية للطلبة وهيئة التدريس

 (. 2023يحتاجه  ) فطيمة, 
وتساعد المكتبة الجامعية المتطورة على نجاح العملية التعليمية ودون ذلك يؤدي إلى فشلها، لذلك   

فإن مدى قدرة وفاعلية المكتبة الجامعية في توفير معلومات وخدمات ذات مستوى يلبي احتياجات 
 (.       2023مصباح, جامعية ) المستفيدين له الدور الكبير في نجاح المكتبة ال

دارتها إوتعد المكتبة الجامعية أحد أنواع المكتبات الأكاديمية التي تقوم الجامعة على إنشائها وتمويلها  و 
لتقديم خدمات معلوماتية متنوعة لأفراد المجتمع الجامعي، ومن أهم أهدافها توفير المصادر المعلوماتية 

تسهل عمليات البحث والاسترجاع، والعمل على تطوير نظم لتخدم جميع التخصصات العلمية و 
المكتبات بما يتوافق مع التطور الحديث وذلك من خلال البرامج المعدة للطلبة والهيئة التدريسية 

المناسبة  سئلةيضا العمل على تهيئة الأأوالإدارية بكيفية استخدام المصادر المعلوماتية المتوافرة، و 
 (. 2018, فريالا ) للدراسة والبحث داخله
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 . مكتبة جامعة القدس2.4.2
 نبذة عن جامعة القدس والخدمات التي تقدمها المكتبات :

 . جامعة القدس 1.2.4.2
قرر قادة العالم الإسلامي في لقاء القمة الوحيد الذي عُقِّدَ بالقدس، بإنشاء جامعةٍ  1931في عام 

عُ  عربية في المدينة المقدسة، لتكون منارةَ علمٍ مجاورة   للمسجد الاقصى المبارك وكنيسة القيامة، تُشِّ
دار الطفل العربي في حي  السيدة الفاضلة هند الحسيني، تؤسس 1948أنوارها للعالم أجمع. وفي عام 

لى كلية آداب إ، لتتطور 1948الشيخ جرّاح، لرعاية الأيتام من أبناء الشهداء واللاجئين بعد نكبة العام 
. ) الموقع الاكتروني 1977لجامعة القدس التي تأسست في عام  1981للبنات، وتنضم في عام 

 /(https://www.alquds.edu/ar/al-quds-at-a-glance-ar ،لجامعة القدس
تشكيل مجلس أمناء المعهد العربي في مدينة الكويت، بمباركة المغفور له  1957بعد ذلك في عام 

سمو الأمير صباح السالم الصباح، والذي انتدب المغفور له سمو الشيخ صباح الأحمد الجابر الصباح 
اللاجئين وتوفير تعليمٍ ليكون أول رئيسٍ فخري لمجلس الأمناء، وذلك بهدف رعاية أبناء الشهداء و 

مناسبٍ لهم يمكنهم من عيش حياةٍ كريمة وبناء مستقبل لهم ولعائلاتهم. وتم إنتخاب لجنة تنفيذية 
صف رئيسا ، السيد عبد العزيز حسين نائبا  للرئيس، الحاج اصف اليوسف النامكونة من السادة: السيد ن

ا  للسر، السيد خالد العدساني عضوا ، السيد يوسف الفليج أمينا  للصندوق، السيد زهير الكرمي أمين
يعقوب الحمد عضوا ، السيد سعيد بريك عضوا . ورأس اللجنة التنفيذية الفرعية في الأردن السيد روحي 

-https://www.alquds.edu/ar/al-quds-at-aالخطيب ) الموقع الاكتروني لجامعة القدس, 
glance-ar.)/ 

الأمير صباح السالم الصباح وجلالة الملك الحسين بن طلال، المغفور لهما سمو  1966في عام 
يضعون حجر الأساس للمعهد العربي، على ربوةٍ في بلدة أبوديس، تطل على المسجد الأقصى، 

 وقامت وزارة الأشغال العامة الكويتية بانتداب مهندسين لوضع المخططات والبدء بالبناء. 
ور له الملك الحسين بن طلال، تأسيس كلية الدعوة وأصول بتعليماتٍ من جلالة المغف 1977وفي عام 

 الدين في بلدة بيت حنينا شرقي القدس، وترأس مجلس امنائها سماحة الشيخ عبد العظيم سلهب.
 ،سلاميةتم تأسيس جامعة القدس ) رابطة الجامعات الإ 1977وفي عام 

https://islamicuniversitiesleague.org.) 
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تأسيس كلية العلوم  1979وأصول الدين أولى كلياتها. وبعدها في عام  ولتكون كلية الدعوة
والتكنولوجيا، في بلدة أبوديس شرقي القدس، بقرارٍ من الحكومة الكويتية، ضمن حرم المعهد العربي، 
وتم تشكيل مجلس إداري لها برئاسة سماحة الشيخ سعد الدين العلمي، ونيابة الأستاذ زهير الكرمي. 

 ليات العربية للمهن الطبية، برئاسة الدكتور ياسر عبيد، وإدارة الدكتور توفيق الشخشير.وتأسيس الك
كليات )الدعوة وأصول الدين، العلوم والتكنولوجيا، الكليات العربية للمهن الصحية،  1981وفي عام 

ق ، ليكون الدكتور اسح”جامعة القدس“هند الحسيني للبنات( تنضم رسميا  ولأول مرة تحت اسم 
الحسيني أول رئيسٍ للجامعة،  والسيد زهير الكرمي نائبا  له،  وترأس مجلس الأمناء التنسيقي سماحة 
الشيخ سعد الدين العلمي، ليرى حلم قادة العالم الإسلامي النور  بعد نصف قرنٍ على قرارهم التاريخي 

ية آداب للبنات في . تطوير مدرسة دار الطفل العربي في حي الشيخ جراح، الى أول كل1931عام 
مدينة القدس، برئاسة السيدة هند الحسيني. اتحاد الجامعات العربية يقبل عضوية جامعة القدس بشكل 

رسمي.                                                                                                               
(https://www.alquds.edu/wp- uploads/2023/05/48_Book_May16_2023.pdf)  

تم إنشاء إدارة مركزية للجامعة في مدينة القدس، برئاسة الدكتور حاتم الحسيني،  1992في مطلع عام 
ودمج مجالس أمناء الكليات الأربع في مجلسٍ موحد، برئاسة المهندس محمد نسيبة، حيث كان في 

والتكنولوجيا. و تأسيس أول كلية حقوق فلسطينية، والتي ذلك الوقت رئيس مجلس امناء كلية العلوم 
وتخريج أول فوجٍ منها. وبعدها تسلسل تأسيس كليات  1996انضمت الى جامعة القدس في العام 

 الجامعة كالتالي:
بقرار من المغفور له الشهيد ياسر عرفات، إنشاء أول كليةٍ فلسطينيةٍ للطب في جامعة  1997-

 القدس.
 كلية الصحة العامة.تأسيس  1997-
 تأسيس كلية الهندسة. 1999-
 تأسيس كلية القرآن والدراسات الإسلامية، وكلية طيب الأسنان. 2000-
 تأسيس كلية الصيدلة، وكلية الأعمال والاقتصاد. 2002-
 بارد، وكلية العلوم التربوية. –تأسيس كلية القدس  2009-
 تأسيس كلية الدراسات الثنائية. 2015-
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   . مكتبات جامعة القدس2.2.4.2
عبارة عن صرح علمي ثقافي تربوي اجتماعي حيث يضم عدد من المصادر وأوعية المعلومات  هي

بكافة أشكالها وأنواعها المطبوع والمسموع والمرئي والإلكتروني، بالإضافة إلى المخطوطات والأفلام 
كتاب مفهرس ومزود على  100.000وشرائح الأقراص المكتنزة والملصقات، والتي تقدر بحوالي 

 1820% منها باللغة الإنجليزية،45% من الكتب باللغة العربية و55نامج المكتبة المحوسب، بر 
مرفق   CD’s 600رسالة ماجستير باللغة الإنجليزية، أكثر من  650رسالة ماجستير باللغة العربية و

سوب في جهاز حا 40فيلم بمواضيع متعدده منها التعليمي الهادف والوثائقي،  175للكتب التعليمية، 
 . Jamous & Kurdi, 2022) ( مختبرات المكتبة لأغراض البحث والتعليم

م  5000تم بناء مبنى جديد للمكتبة بتبرع سخي من السيد منيب رشيد المصري تقدر مساحته بحوالي 
ليضم ويوحد على الأقل ستة فروع لمكتبات الجامعة )مكتبة العلوم والتكنولوجيا، مكتبة المجمع 

بة الحقوق،  مكتبة الدعوة وأصول الدين، مكتبة الدراسات الأمريكية و مكتبة الآثار(. الصحي، مكت
موظف ومدرس في  1200طالب إضافة إلى  12500حيث يخدم المبنى الجديد ما يزيد عن 

 الجامعة. 
وتضم كذلك فروع اخرى في منطقة القدس )مكتبة البابطين في حرم كلية العلوم الاقتصادية والتجارية, 
مكتبة هند الحسيني في حرم كلية الآداب للبنات( ، إضافة لمكتبة الإعلام في رام الله. و تنطلق 
خدمات المكتبة من رسالتها العامة التي تهدف إلى جمع وتنظيم واسترجاع وبث مصادر المعلومات 

يق فهرستها تبادل وإيداع حيث يتم تنظيمها عن طر  ،إهداء ،بكافة أشكالها  بالطرق المختلفة من شراء
وتصنيفها وترتيبها من خلال قسم الإجراءات الفنية وتنمية المقتنيات، ثم تسهيل و تيسير وصول 
الباحثين والمستفيدين إلى هذه المصادر بأسرع وقت وأقل جهد من خلال قسم خدمات المستفيدين 

القول بأن خدمات  والمعلوماتية وهذا ينبع من مفهوم خدمات المكتبات والمعلومات. وبشكل عام يمكن
المكتبات والمعلومات تعنى بالأنشطة والعمليات والوظائف والإجراءات والتسهيلات التي تقوم بها 
 المكتبة ممثلة في عدد من موظفي المكتبــــــة المتخصصين والمؤهلين في مجال المكتبات و المعلومات. 

 –مكتبة منيب رشيد المصري  –ية تتكون جامعة القدس بفروعها من خمس مكتبات )المكتبة المركز 
حرم جامعة القدس / بيت حنينا، مكتبة كلية  –حرم جامعة القدس الرئيسي / أبوديس، مكتبة البابطين 

حرم جامعة القدس / البلدة  –الشيخ جراح، مكتبة القدس العامة  –حرم جامعة القدس  –هند الحسيني 
/ البيرة(، وهي مكتبات متكاملة بمصادرها المعرفية.  حرم جامعة القدس –القديمة، مكتبة كلية الاعلام 
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حيث لديها المصادر العالمية في )الطب البشري، الصيدلة، طب الأسنان، المهن الصحية، الصحة 
عمال والاقتصاد، الدعوة وأصول الدين، القرآن الأ إدارةالعامة، الهندسة، العلوم والتكنولوجيا، الآداب،

دارة الجامعة حريصة على إثراء هذه المصادر بكل ما هو إ، و …(حقوق، سلامية، والوالدراسات الإ
جديد ونوعي للوفاء باحتياجات برامج الجامعة الأكاديمية من تعلم وتعليم وبحث وخدمة مجتمع 

(Jamous & Kurdi,2022)   . 
 قسام المكتبة:أ. 3.2.4.2

 والخدمة المرجعية والإعارة.قسم خدمات المستفيدين والمعلوماتية من خلال الإرشاد • 
قسم الإجراءات الفنية وتنمية المقتنيات من خلال تجهيز الكتب لوضعها على الرفوف لتكون جاهزة • 

 للاستخدام.
قسم الأرشفة وخدمة المجتمع من خلال توفير الوصول لمصادر المعلومات المطبوعه وغير • 

 المطبوعة للمستفيدين والمجتمع المحلي.
 وطني للترقيم الدولي المعياري.المركز ال• 
كما أن مكتبة الجامعة تقدم الخدمات الإرشادية والمرجعية وخدمة الإنترنت وتوفير خدمات التصوير • 

بالبطاقات ومساحات للقراءة والمطالعة للرواد والباحثين لضمان استفادة الباحث بأكبر قدر ممكن من 
 عناء أقل ومصدر أقوى.خدمات المكتبة، وضمان الوصول إلى المعلومة ب

 كما وتوفر المكتبة مختبرات حاسوب للطلبة والرواد بهدف البحث العلمي والدراسة.• 
 

 . وصف عام لقسم خدمات المستفيدین والمعلوماتية:4.2.4.2
يعمل قسم خدمات المستفيدين والمعلوماتية بشكل حيوي لخدمة رواد المكتبة من الطلبة والباحثين لخلق 

التفاعل المباشر معهم ومساعدتهم على فهم وإيجاد المصادر والمراجع الخاصة بدراستهم حالة من 
حتياجاتهم من المصادر والمعلومات المختلفة، إضافة إلى تقديم عملية الأرشاد وخدمات اوأبحاثهم و 

ت، الإعارة والاسترجاع ،ويعمل القسم بشكل مباشر على تنظيم وترتيب المصادر الورقية )كتب ، مجلا
رسائل الماجستير ، نشرات ، تقارير ( في أماكنها المحددة والمناسبة توفيرا للوقت والجهد أمام 

 .Jamous & Kurdi, 2022)) المستفيدين
 الأهداف التي يقوم عليها هذا القسم:

 .تعريف الباحث بعملية البحث بالمكتبة وتقسيمات المكتبة لتسهيل الوصول إلى المراجع والمصادر.1



31 

 لكترونية المختلفة.اعدة الطلاب للوصول لمصادر المعلومات الورقية والإ.مس2
 ستمرار لتهيئة دار المكتبة ، للبحث والمطالعة والاستفادة من الخدمات الأخرى كالتصوير.ا.العمل ب3
 ستفادة من دار المكتبة ومحتويات وخدماتها المتعددة.ستضافة وتدريب الطلبة الجدد على كيفية الاا.4
 تدريب الطلبة والباحثين ورواد المكتبة بشكل عام حول كيفية استخدام المراجع والتي لا يتم إعارتها..5
لكترونية وقواعد لإ.تنظيم وإدارة ورش العمل لأجل مساعدة الباحثين حول كيفية استخدام المكتبة ال6

 لكترونيةالمتوفرة.البيانات الإ
 رجاع للمصادر والكتب وغيرها..تقديم خدمات الإعارة والإ7
.تبويب الموضوعات البحثية الجديدة ،وعمل ببلوغرافيا لعناوين رسائل الماجستير على برنامج المكتبة 8

 المستخدم. 
 

 وصف عام لقسم الإجراءات الفنية: 5.2.4.2
تبادل وهو و الأو الإهداء أيعمل القسم على توفير المصادر و المواد المكتبية سواء عن طريق الشراء 

 يشمل العمليات التالية:
.عملية التزويد من خلال قيام القسم بطلب الكتب التي تحتاجها المكتبة وتوفيرها بالنوع والعدد 1

 المناسب ،و عمل الفواتير الخاصة بها في حالة عملية الشراء.
هيزه ليتم .عملية الفهرسة و التصنيف و الإدخال و التدقيق ووضع الليبل الخاص بالكتاب و تج2

وضعه على الرفوف ، نظام الفهرسة و التصنيف المتبع في مكتبة جامعة القدس ،هو نظام تصنيف 
 مريكية.أمكتبة الكونغرس وقواعد الفهرسة الأنجلو 

رسالة القسم: رفد العملية التعلمية التعليمية في جامعة القدس بمصادر المعلومات المختلفة و تصويب 
 سات البحثية المنجزة من قبل طلبة الجامعة و الدوائر و الكليات المختلفة فيهاالبحوث العلمية و الدرا

سناد و دعم إالهدف العام: تعزيز الدور الريادي و الأداء المتميز لمكتبة جامعة القدس من خلال 
حدث المصادر و أالعملية التعليمية و الإنتاجية العلمية و الفكرية في جامعة القدس من خلال توفير 

 . Jamous & Kurdi, 2022)) لمقتنيات المختلفةا
 الأهداف المرحلية: 

.توفير أحدث مصادر المعلومات بأشكالها المتعددة تلبية لاحتياجات مجتمع الجامعة والمجتمع 1
 المحلي، عن طريق الشراء والأهداء والتبادل.
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مات، عن طريق إقامة .السعي المستمر لتنمية و تعزيز مقتنيات المكتبة بمختلف مصادر المعلو 2
 وحضور المعارض الخاصة بمصادر المعلومات المختلفة.

 .البحث المتواصل عن مصادر تمويل لتنمية مقتنيات المكتبة.3
تصال بين الجامعات و المؤسسات المختلفة من جهة و مكتبة جامعة .تقوية صلات التواصل و الا4

 خرى عن طريق الإهداء و التبادل. أالقدس من جهة 
 

 قسم الرشفة وخدمة المجتمع: 6.2.4.2
ستكون نشاطات هذا القسم موجهة بألاساس للخدمات غير التقليدية والتي تتعلق بعملية الإرشاد الفني 
البحثي لطلبة الجامعة وهو يعمل جنبا إلى جنب مع أقسام المكتبة المتوفرة بشكل تفاعلي وتكاملي 

بحاث العلمية لطلبة بعملية الإرشاد الفني لإنجاز الأومتمم لعمل هذه الأقسام، ويختص هذا القسم 
الجامعة على مختلفة كلياتهم، إضافة إلى القيام بعملية التدريب على كيفية استخدام قواعد البيانات 
والبحث عن مصادرها المتعددة والمختلفة لطلبة البكالوريوس والماجستير، كما سيقدم هذا القسم خدمات 

التدريس في الجامعة حول مصادر المعلومات المختلفة وكيفية الاستفادة منها التدريب لأعضاء هيئة 
ليها بالسرعة الممكنة، وسيسهم هذا القسم بشكل مباشر بتعريف الطلبة بكيفية الاستفادة من إوالوصول 

  محتويات المكتبة وتعريفهم بأهمية العمل الجماعي في إنجاز الأبحاث العلمية ) الحاضنة البحثية(.
لرؤيا : الوصول بمكتبة جامعة القدس إلى مستوى راقي ومتطور من تقديم الخدمات العصرية المختلفة ا

التي يحتاجها مجتمع جامعة القدس، طلبة ومدرسين )المكتبة الباحثة( وبما يخدم ويعزيز تطوير أداء 
 والدولي .قليمي سهام الفكري على المستوى المحلي والإنتاج العلمي والإجامعة القدس في الإ

الرسالة: خلق الأستعداد الكامل أمام المكتبة لمواكبة التطورات والتحديثات الحاصلة في مصادر 
المعلومات وتوظيفها في خدمة العملية الأكاديمية والتعليمية في الجامعة ، ويرى هذا القسم أهمية 

جامعة والدوائر والكليات خاصة لتصويب البحوث العلمية والدراسات البحثية المنجزة من قبل طلبة ال
بما يحقق تطور نوعي مستمر للاداء، عن طريق انتهاج البحث العلمي المنهجي  ،المختلفة فيها

والهادف الذي يستطيع تقديم حلول علمية للمشكلات التي تواجه المجتمع المحليي، ويسهم ذلك في 
مي لمكتبة جامعة القدس, تحقيق رؤيا ورسالة الجامعة الأكاديمية والمجتمعية ) الموقع الرس

https://library.alquds.edu/ar)/ 
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 أهداف القسم: 
 .إكساب طلبة جامعة القدس الأطر والمنهجيات المناسبة لاختيار عناوين ومجالات الأبحاث العملية.1
 .تقديم الإرشاد الفني لإنجاز البحوث والدراسات العلمية لطلبة الجامعة )مشاريع التخرج ( .2
على الاحتياجات الفعلية والحقيقية لطلبة جامعة القدس والعاملين وأعضاء هيئة التدريس بما  .التعرف3

 يخدم ويعزز العملية التعليمية والأكاديمية .
.عقد ورش لأعضاء هيئة التدريس في الجامعة عن كيفية استخدام قواعد البيانات الإلكترونية من 4

 مها بطريقة مثلى.ادأجل تعريف طلابهم كيفية البحث بها، واستخ
.تنفيذ العديد من المحاضرات التعريفية والإرشادية للطلبة الجدد مع بداية كل فصل عن أهمية 5

 المكتبة ودورها في العملية التعليمية.
 .تنفيذ برامج التدريب للطلبة على كيفية استخدام قواعد البيانات الإلكترونية والاستفادة منها .6
 على كيفية البحث عن مصادر المعلومات..تدريب طلبة الجامعة 7
 .مساعدة طلبة الدراسات العليا كيفية إعداد رسالة الماجستير.8
 .التنسيق مع أعضاء هيئة التدريس من أجل تنفيذ محاضرات في قاعات المكتبة العامة.9

.العمل على تحميل محتويات المكتبة من المراجع العلمية ورسائل الماجستير على الموقع 10
 لإلكتروني للمكتبة لتسيهل وصول الباحثين إليها.ا

 .تفعيل خدمة البريد الإلكتروني للرد على استفسارات المستفيدين.11
.نشر وتوثيق إنجاز أعضاء هيئة التدريس من الأبحاث العلمية المنشورة في مجلات محلية وعالمية 12

ة القدس, على الموقع الإلكتروني للمكتبة ) الموقع الرسمي لمكتبة جامع
https://library.alquds.edu/ar/). 

 
 الدراسات السابقة: 5.2

تتناول الباحثة في هذا الفصل بعضا  من الدراسات السابقة والتي تناولت قياس جودة الخدمات المقدمة 
(، وتسعى الباحثة من وراء ذلك إلى التعرف +LibQualفي المكتبات الجامعية على حسب نموذج )

النتائج التي توصلت إليها هذه الدراسات وكذلك الكشف عن المنهج البحثي المستخدم وذلك  على
للاستفادة منه في بناء الإطار النظري للدراسة الحالية وتطوير أداتها، وقد تم ترتيبها من الأحدث إلى 

 ت:الأقدم ، وفيما يلي عرض لهذه الدراسا

https://library.alquds.edu/ar/
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 . الدراسات العربية:1.5.2
( بعنوان: " تقييم جودة خدمات المعلومات للمكتبة الإلكترونية 2023 ،. دراسة )مهدي والسلاري 1

 ".LibQualلجامعة الإمام الرضا الدولية باستعمال 
هدفت هذه الدراسة إلى تقييم جودة الخدمات المعلوماتية لمكتبة المكتبة الإلكترونية لجامعة الإمام 

وباستخدام هذا المقياس يمكننا معرفة مدى واقع الخدمة  ،LibQualالرضا العالمية باستخدام مقياس 
المقدمة وما يدركه المستفيدون وما يتوقعونه. يتكون مجتمع هذه الدراسة من طلاب الدراسات العليا في 

ن أهم النتائج أن جامعة الإمام الرضا العالمية الذين استخدموا المكتبة أكثر من ثلاث مرات. وم
الخدمات الإلكترونية المقدمة في المكتبة الإلكترونية لم تكن مرضية لتطلعات مستخدميها فيما يتعلق 
بالوصول إلى المصادر الإلكترونية وتوفر مصادر المعلومات، وضعف في خدمات البث الانتقائي 

صعوبات في استخدام فهرس  للمعلومات التي تقدمها  المكتبة، بالإضافة إلى أن الطلاب يواجهون 
وهذه النتيجه تتعارض مع معرفة الكافية بكيفية استخدامه. المكتبة بسبب تعقيد عمليات البحث وعدم ال

 نتيجة الدراسة الحالية.
 ( بعنوان " قياس جودة الخدمات المكتبية باستخدام + 2021 ،. دراسة ) رديف2

LibQUALالمركزية لجامعة بغداد أَنموذجاً". المكتبة 
عادة تقييم إ لى إله علاقة بتنظيم و تهيئة المعلومات  تحتاج المكتبات و مراكز المعلومات وكل ما

ن النهوض بالواقع العام لهذه المؤسسات أجل الوقوف على مستوى الجودة مما يعني أبشكل دوري من 
ذ تم إ ،دمات هذا ما تم العمل عليه في هذا البحثمن قبل المستفيدين عن الخ ابما يضمن رضا كافي

في  ( +LibQUAL) هم مقاييس الجودة في المكتبات و مراكز المعلومات و هوأ تطبيق واحد من 
لا وهي المكتبة المركزية لجامعة بغداد بموقعيها أهم و أقدم المكتبات المركزية الجامعية أ واحدة من 

موزعين  امستفيد 75المستفيدين و الذين تم توزيع الاستبانة لهم الجادرية والوزيرية وقد بلغت عينة 
( استمارة منهم و باستخدام منهج الحالة كوسيلة للوصول لتحقيق 68على المكتبتين وقد تم استرجاع )

لى مستويات جودة الحقيقية و إيجاد إبرزها التوصل أهم الأهداف المرسومة في هذا البحث و من أ 
لى النتائج المرجوة منها و التي كان إإضافة للوصول  ،ن وجدتإلاج جوانب الخلل الحلول الملائمة لع

)فجوة تميز( كون المكتبة تقدم وهنالك فجوة حقيقية في خدمات المكتبة  )فجوة اكتفاء(  أنمن أهمها: 
هم هدف حققه أ نه سيحصل عليها و هذا أو يتصور أقل من المطلوب من قبل المستفيد أخدمات 
 وهذه النتيجه تتعارض مع نتيجة الدراسة الحالية. .في الوصول الى هذه النتيجةالمقياس 
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( بعنوان " ثقافة الجودة بالمكتبات الجامعية : دراسة ميدانية بمكتبات 2021 ،. دراسة ) مسعودة3
 ".-قالمة- 1945ماي  8جامعة 

تتناول الدراسة في  -قالمة – 1945ماي  8لى دراسة الجودة في مكتبة جامعة إهدفت هذه الدراسة 
ماهية المكتبات الجامعية، والفصل الثاني أساسيات ثقافة الجودة وتتناول فيّ  الجانب التطبيقي الدراسة 

قالمة، وتمثلت أدوات جمع  1945ماي  8يعملون بمكتبات جامعة  اموظف 64الميدانية وشملت العينة 
قالمة واستمارة استبيان وزعت  1945ماي  8لجامعة البيانات في المقابلة مع المسؤولين في الكليات 

ماي  8على الموظفين بهذه المكتبات. ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة  أن مكتبات جامعة 
قالمة لا زالت بعيدة كل البعد في اكتساب ثقافة الجودة سواء في تقديم الخدمة المكتبية أو  1945،

 وهذه النتيجه تتعارض مع نتيجة الدراسة الحالية. اكهم لهذا المفهوم.على مستوى وعي مسؤوليها وإدر 

مكتبات جامعة المنوفية باستخدام  ( بعنوان " قياس جودة خدمات2019 ،. دراسة ) مصطفى4
 ".Libqualمقياس 

تهدف الدراسة الحالية إلى تقديم صورة عن واقع خدمات المعلومات بمكتبات جامعة المنوفية وجودتها 
من حيث نشأته وتطوره وأهدافه، كما تسعى الدراسة إلى  +Libqual بالإضافة إلى دراسة مقياس

التعرف على مدى التباين بين مستوى الخدمة المدرك المقدم فعليا  للمستفيدين بمكتبات جامعة المنوفية 
جامعة وبين الحد الأدنى والمستوى المرغوب من الخدمات، ويتكون مجتمع الدراسة في مكتبات 

المنوفية من فئات مختلفة تمثلت في طلاب مرحلة الليسانس والبكالوريوس وطلاب الدراسات العليا 
وأعضاء هيئة التدريس والهيئة المعاونة والعاملين بكل كلية من كليات/ معاهد جامعة المنوفية، وبلغ 

في كل مكتبة والتي بلغ استمارة  ٢١مفردة ممثلة لجميع فئات مجتمع الدراسة بواقع  ٣٩٩حجم العينة 
مكتبة، واعتمدت الدراسة في تحقيق أهدافها على المنهج الميداني وذلك بغرض تطبيق  ١٩عددها 
 ودراسة واقع الخدمات المقدمة في المكتبات محل الدراسة. +Libqual مقياس

من حيث  وكان من أهم نتائج الدراسة: تصدر البعد الرئيسي الأول والخاص بمستوى الخدمة الترتيب 
مستوى التقييم المدرك من المستفيدين عن مستوى الخدمة داخل جامعة المنوفية، حيث بلغ متوسط هذا 

تلي ذلك في الترتيب البعد الرئيسي الثاني والخاص بالوصول إلى المعلومات من  (4.217)البعد 
بلغ متوسط المستوى  إذ،حيث تقييم المستفيدين بمكتبات جامعة المنوفية عن المستوى المدرك فعليا  

وجاء في الترتيب الثالث والأخير البعد الرئيسي الخاص  (4.197)المدرك في هذا البعد الرئيسي 
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وبلغت قيمة  3.922المكتبة والتجهيزات حيث بلغ متوسط مستوى الخدمة المدرك لهذا البعد  ىنببم
للمستوى العام للخدمة أقل من وهي قيمة سالبة وهذا يعني أن المستوى المدرك  1.257-فجوة الكفاية 

أقل مستوى ممكن أن يقبل به المستفيدين وهو المستوى الأدنى للخدمة وهذا يدل على أن هناك تدني 
 في جودة الخدمة .

وهي  3.828-وأن الخدمات بمكتبات جامعة المنوفية تحتاج إلى التطوير وعن فجوة التقدم فقد بلغت 
المدرك للخدمات بمكتبات جامعة المنوفية أقل بكثير من المستوى الذي قيمة سالبة وتعني أن المستوى 

و تتفق بعض نتائج هذه الدراسة مع الدراسة  .يرغب أو يأمل المستفيدون بأن تكون عليه الخدمة
 الحالية.

( بعنوان " قياس جودة خدمات المعلومات في المكتبة الرئيسية بجامعة 2018 ،. دراسة ) الغريبي5
 ".  + LibQUAL ابوس باعتماد نموذجالسلطان ق

هدفت الدراسة إلى التعرف على مستوى جودة خدمات المعلومات في المكتبة الرئيسية بجامعة السلطان 
 قابوس من خلال استطلاع آراء المستفيدين )الطلبة( من هذه الخدمات، واعتمادا على نموذج

LibQUAL+   الجودة المدركة والمتوقعة، والتعرف على واقع كأداة للقياس لتحديد الفجوة بين مستوى
جودة خدمات المعلومات المقدمة. اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي الكمي، وذلك من خلال 

كأداة لجمع بيانات الدراسة، والتي تكونت من ثلاثة أبعاد رئيسة  (  +LibQUAL) استخدام استبانة
وبعد التحكم بالمعلومات، والبعد الثالث بعد المكتبة  متعلقة بجودة الخدمة وهي بعد تأثير الخدمة،

( طالبا 1023يتعلق بقياس الرضاء وتكونت عينة الدراسة من ) ارابع اكمكان، كما تم إضافة بعد
 % من مجتمع الدراسة. 6وطالبة، وهي تمثل حوالي 

-ة إذ بلغت )وقد توصلت الدراسة إلى عدة نتائج أهمها أن نتائج متوسط فجوة التفوق جاءت سالب
(، مما يدل على أن جودة خدمات المعلومات بشكل عام في المكتبة الرئيسية بجامعة السلطان 0.66

قابوس لا تلبي رغبات وتوقعات المستفيدين. وأظهرت نتائج الدراسة أن مستوى انطباعات المستفيدين 
فت نتائج الدراسة وجود (. كما كش7.06حول جودة خدمات المعلومات المقدمة حاليا عالية المستوى )

وأن هناك  ،(7.29مستوى عال من الرضا لدى عينة الدراسة حول خدمات المعلومات المقدمة بلغ )
والرضا العام عن الخدمات  LibQUAL + ارتباطا موجبا بدرجة متوسطة بين أبعاد الجودة وفق نموذج

 وتتفق نتائج هذه الدراسة مع الدراسة الحالية.المقدمة. 
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 جنبية:لدراسات ال. ا2.5.2
بعنوان " قياس جودة تقديم خدمة المكتبة باستخدام  ( Emiri, & Olise, 2023) دراسة . 1

SERVQUAL نيجيريا". -للتنبؤ بنية زيارة مكتبة دلتا للفنون التطبيقية، أوغواشي 
Measuring library service delivery quality using SERVQUAL to predict 

intention to revisit Delta State Polytechnic Library, Ogwashi-Uku, 

Nigeria. 

تقيم هذه الدراسة جودة تقديم الخدمة باستخدام جودة الخدمة للتنبؤ بنية مستخدمي المكتبة إعادة زيارة 
أوكو، نيجيريا. هذه الدراسة تساعد على تحسين جودة -مكتبة ولاية دلتا للفنون التطبيقية، أوجواش ي

تطوير ونشر المبادرات التي تعالج الاهتمامات التي أعرب عنها  نت المكتبة من خلال إعلاخدما 
مستخدما للمكتبة في ولاية دلتا  4545مجتمع البوليتكنيك. كان عدد السكان العاملين في الدراسة 

 أوكو.-بوليتكنيك، أوجواش ي
و  Wimmer باستخدام طريقة حساب حجم عينة 354تم الحصول على حجم عينة 

.Dominickجمع البيانات باستخدام استبيان تم توزيعه على مكتبا ت ولاية دلتا للفنون التطبيقية  تكان
لها تأثير كبير على  DSPG  حيث أظهرت نتائج التقييم أن جودة خدمة مكتبة ،في ولاية دلتا، نيجيريا

كل إيجابي على نوايا مستخدمي نية مستخدمي المكتبة في العودة. حيث تؤثر على بعد الموثوقية بش
المكتبة بالعودة ، في حين أن بعدي التأكيد والتعاطف لهما أدنى تأثير إيجابي. وخلصت الدراسة إلى 
أن مستخدمي المكتبة الذين يتمتعون بالاطمئنان ويرون أن خدمة المكتبة موثوقة ومتجاوبة ومتعاطفة 

و تتفق بعض نتائج هذه الدراسة مع الدراسة  وملموسة هم أكثر عرضة لزيارة المكتبة مرة أخرى.
 الحالية.

بعنوان " تقييم جودة خدمة المكتبات في مكتبات   (Mahmood et al., 2021). دراسة 2
 الكليات: منظور دولة نامية".

Evaluating Library Service Quality of College Libraries: The Perspective 

of a Developing Country. 

أجريت هذه الدراسة لقياس جودة خدمات مكتبة الكلية في مقاطعة البنجاب، باكستان، باستخدام مسح 
LibQUAL ا يتكونون من أعضاء هيئة التدريس بالكلية  998. تم جمع البيانات من وجدت ،مشارك 

عة وكذلك الدراسة أن أيا  من سمات وأبعاد جودة الخدمة لا تلبي التوقعات المرجوة لمستخدمي المجمو 
المستخدمين الفرديين. تم تحديد فروق ذات دلالة إحصائية في جودة خدمة المكتبة على أساس جنس 
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(، HECالمستخدمين ونوعهم والانضباط الأكاديمي. هذه الدراسة مفيدة للجنة البنجاب للتعليم العالي )
ا. وسوف وإدارات الكليات، وأمناء مكتبات الكليات على المستوى المحلي والدول ال نامية الأخرى أيض 

يرشدهم في التخطيط المستقبلي، ويساهم في تحسين تخصيص الموارد وتعزيز الاستخدام الهادف 
 للموارد.

بعنوان " تقييم خدمات المراجع والمعلومات   (Anna and Srirahayu, 2020). دراسة 3
 الافتراضية في المكتبات الجامعية في إندونيسيا".

Evaluation of Virtual Reference and Information Services at University 
Libraries in Indonesia. 

تهدف هذه الدراسة إلى تقييم خدمات المراجع والمعلومات الافتراضية في مكتبات الجامعات 
الإندونيسية من منظور المكتبات كمقدمة للخدمة. شملت عينة الدراسة جميع مكتبات الجامعات في 

جامعة، حيث تم التركيز على دور المكتبات الجامعية في دعم البحث العلمي  629يا، وعددها إندونيس
وتوفير مصادر المعرفة. استخدمت الدراسة استبيان ا عبر الإنترنت لرصد توفر الخدمات المرجعية 

اء الافتراضية مثل الدردشة، البريد الإلكتروني، ووسائل التواصل الاجتماعي، بالإضافة إلى إجر 
 .2018ملاحظات ميدانية عبر مواقع الويب في الفترة من أغسطس إلى أكتوبر 

أظهرت النتائج أن معظم المكتبات ما زالت تعتمد على الهاتف والبريد الإلكتروني كوسائل تقليدية، رغم 
وتشير الدراسة إلى أن خدمات  ،تبني بعض المكتبات الكبرى لمفاهيم حديثة واستخدام تقنيات متقدمة

المراجع الافتراضية لا تزال محدودة، وتقتصر في الغالب على الاستفسارات العامة حول المكتبة، دون 
التطرق إلى دعم الأسئلة البحثية المتخصصة. كما أن هذه الخدمات متوفرة بشكل أفضل في 

و تتفق بعض نتائج هذه  شرية مؤهلة.الجامعات الكبرى التي تملك بنية تحتية رقمية قوية وموارد ب
 الدراسة مع الدراسة الحالية.
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بعنوان " قياس تصور المستخدم  )Veeramallu, 2020)   and Simhachalam. دراسة 4
المركزية بجامعة أديكافي نانايا،  Dr.B.R.Ambedkarلخدمات المكتبة المقدمة إلى مكتبة 

 ". +LIBQUALراجاهموندري، أندرا براديش، الهند: 
Measurement Of User Perception Of Library Services Provided To 

Dr.B.R.Ambedkar Central Library Of Adikavi Nannaya University, 

Rajahmundry, Andhra Pradesh, India: A Libqual+. 

نانايا. من خلال جمع  بحثت الدراسة الفجوة بين جودة الخدمة المتصورة والمتوقعة لجامعة أديكاف ي
البيانات من طلاب البكالوريوس والدراسات العليا والباحثين وأعضاء الهيئة التدريسية، وتم اختيار عينة 

لى كليات الآداب إثمانون بالمئة )ينتمون  استبانة منهم 120أستبانة وتم الرد على  150مكونة من 
تحليل هذه البيانات التي تم جمعها من خلال مقارنة والعلوم والتكنولوجيا والهندسة و التربية(. تم 

وتم حساب تحليل الثغرات في جودة  ،المتوسط والانحراف المعياري لجودة الخدمة المتصورة والمتوقعة
فظهر في النتائج اختلاف بين توقعات وتصورات المستجيبين ، وبالتالي  ،الخدمة المتوقعة والمتصورة

تها بحيث يعتمد الموظفون بشكل خاص على المزيد من الأشياء حول يتطلب أن تعزز المكتبة خدما
احتياجات المستخدم وتوقعاته بشأن خدمات المكتبة. تعتبر هذه النتائج مفيدة حيث يمكن الاستفادة 

و تتفق بعض نتائج هذه الدراسة  .منها كإستراتيجية لإدارة المكتبة في تحديد نقاط القوة ونقاط الضعف
 حالية.مع الدراسة ال

+ في LIBQUALبعنوان " قياس جودة خدمة المكتبة باستخدام نهج   (Parta,2017). دراسة 5
 .جامعة تشودري شاران سينغ هاريانا الزراعية، الهند"

Measuring Library Service Quality Using Libqual+ Approach At 

Chaudhary Charan Singh Haryana Agricultural University, India. 

في مكتبة نهرو ومكتبات  LIBQUAL+TMستخدام الى تحديد فجوات جودة الخدمة بإهدفت الدراسة 
خرى ، وعليه تم اقتراح استراتيجيات مناسبة لتحقيق جودة الخدمة والتي يمكن أن تكون البديل الوحيد أ

قاست الدراسة مستوى جودة الخدمة من خلال الفرق بين الخدمة  ،لإرضاء والحفاظ على المستخدمين
وذلك بعد تحليل الثغرات كأحد أفضل الإجراءات لمساعدة المنظمة  ،المتصورة وتوقعات المستخدمين

وقيادتها بالإضافة لتحسين عملياتها والتعرف على حاجاتها للتحسين. قامت هذه الدراسة من خلال 
بانة على الفئة المستهدفة من طلبة البكالوريوس والدراسات العليا بما في است 200توزيع ما مجموعه 

استبانة تمت تعبئتها كاملة وصالحة للتحليل . وعليه  183ذلك أعضاء الهيئة التدريسية وتم استلام 
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تمت مناقشة العديد من قضايا جودة الخدمة وتقديم بعض المقترحات المهمه والتي قد تقود لرضى 
 و تتفق بعض نتائج هذه الدراسة مع الدراسة الحالية. من هذه الخدمات عامة . لمستفيدينا

 بعنوان " قياس جودة الخدمات في المكتبات ".  (Reddy, 2017). دراسة 6
Measuring of Quality Services in the Libraries. 

هذا البحث، في منطقة جونتور بالهند، أهمية جودة الخدمات في المكتبات وتستكشف مختلف  تناقش
وتؤكد على أنه يجب على المكتبات إعطاء الأولوية لرضا  ،طرق قياس وتحسين جودة الخدمة

تستعرض الورقة مفاهيم الجودة وتشرح أدوات  ،والمستخدمين من خلال تقديم خدمات تلبي توقعاتهم
(، وهي منهجية إدارية تركز على التحسين المستمر ورضا TQMمثل إدارة الجودة الشاملة )وتقنيات 

، وهي أداة تقيّم SERVQUALالعملاء )مما يؤدي إلى خدمات فعالة وتحسين العلاقات العامة(، و 
جودة الخدمة بناء  على توقعات المستخدمين وتصوراتهم عبر خمسة أبعاد )مما يساعد على تصور 

لقياس  SERVQUAL، وهي أداة خاصة بالمكتبات مشتقة من  LibQUALات وتحليلها(، و +الخدم
ا لتقديم ملاحظات منهجية(. في نهاية  جودة خدمة المكتبة وتحديد مجالات التحسين )مما يوفر أساس 
 المطاف، يدعو هذا البحث إلى استخدام هذه المنهجيات لتحقيق فوائد مثل تعزيز تقديم الخدمة وتقوية

 علاقات المستخدمين.
بعنوان " قياس جودة الخدمة في المكتبة المركزية لجامعة جواهر   (Ahmad, 2014). دراسة 7

 لال نهرو".
Measuring Service Quality in the Central Library of Jawaharlal Nehru 

University. 

قامت هذه الدراسة بتقييم جودة الخدمة في المكتبة المركزية لجامعة جواهر لال نهرو باستخدام استبيان 
( والباحثين 100استبيان ا على أعضاء هيئة التدريس ) 450. تم توزيع SERVQUALيعتمد على أداة 

أبعاد لجودة %(. وقامت الدراسة بتقييم ستة 62.66استبيان ا ) 282(، وتم استلام وتحليل 350)
الخدمة: الموثوقية، والاستجابة، والضمان، والوصول، والاتصالات، والملموسات. وأشارت النتائج إلى 
أن غالبية المستجيبين أظهروا رضا إيجابي ا، حيث سجلت الملموسات أعلى الاستجابات الإيجابية 

 (."%72.19%(، في حين سجلت الموثوقية أدنى الاستجابات الإيجابية )92.28)
ساسي على المستفيدين منها في أالهدف من هذه الدراسة هو مناقشة موضوع الجودة المرتكزة بشكل 

المكتبات الأكاديمية والمساهمة في أهمية تقييمات الجودة بناء على تصورعملائها لهذا النوع من 
فهذه الدراسة تقوم على تقديم الأهداف التي يمكن تحقيقها  +LibQUALالمكتبات. من خلال تحليل 
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من تطبيق هذه المنهجية بالإضافة إلى أنها تتطلع للتحقق من إمكانيات استخدامها في المكتبات 
ويخلص إلى أن المنهجية تقدم جوانب يمكن أن تدعم إدارة المكتبات   .الأكاديمية في البرازيل

لقوة والضعف في هذه الخدمات، والاقتراب من احتياجات المستفيدين من الأكاديمية، مثل تحديد نقاط ا
المكتبة، ومقارنة أداء المكتبة مع المكتبات الأخرى، وتحديد أفضل الممارسا ت فيها إلى جانب 

 و تتفق نتائج هذه الدراسة مع الدراسة الحالية. المساهمة في إدارة أكثر أحترافا  لهذه المكتبات.
 بعنوان "تقييم جودة الخدمة في المكتبات الجامعية في باكستان".  (Rehman, 2013). دراسة 8

Service Quality Assessment in University Libraries of Pakistan. 

تقوم هذه الدراسة بقياس جودة الخدمة في مكتبات جامعات باكستان من وجهة نظر المستخدم. تم 
جامعة 22الجامعيين والخريجين وأعضاء هيئة التدريس في من الطلاب )N = 473،1جمع البيانات )

بتقييم  باللغة الأردية. قام مستخدمو المكتبة المعدل محل يا LibQUAL + باكستانية من خلال مسح
مرتفع( من حيث الحد 9إلى  منخفض1المسح الأساسية على مقياس من) عنصر ا من عناصر22

تشير نتائج الدراسة  خدمة المطلوبة وجودة الخدمة المتصورة.الأدنى من جودة الخدمة المقبولة وجودة ال
تلبي الحد الأدنى من مستويات جودة الخدمة المقبولة والمطلوبة  بشكل عام لا إلى أن المكتبات

بأبعاد التحكم في  ثماني خدمات إشكالية ،يرتبط معظمها للمستخدمين. حددت منطقة التسامح
أيضا إلى وجود فجوة واسعة بين تصورات المستخدمين وتوقعاتهم حيث تشير هذه الدراسة  المعلومات

 و تتفق بعض نتائج هذه الدراسة مع الدراسة الحالية. .لجودة الخدمة
بعنوان " استخدام المكتبات البحثية الوروبية لبرنامج  (Voorbij, 2012) . دراسة 9
+LibQUAL "       . The use of LibQUAL+ by European research libraries 
من قبل المكتبات البحثية الأوروبية، حيث تم إجراء  +LibQUALلى استخدام إهدف هذه الدراسة ت

وجمع  LibQUALلتحديد مدى انتشار استخدام برنامج + LIBERمكتبة من مكتبات  385مسح على 
لى نطاق واسع في ع LibQUALالتعليقات حول تنفيذه. كشفت النتائج عن انتشار استخدام برنامج +

أوروبا مع إمكانية نموه، مع تسليط الضوء على نقاط قوته في سهولة إدارته وفرص المقارنة المعيارية، 
ا تحديد عدم سهولة استخدامه كنقطة ضعف، حيث أبلغت  % من المكتبات عن 50ولكن أيض 

إلى قيام أكثر من  LibQUALصعوبات في إكمال المشاركين. من الناحية العملية، أدى تطبيق أداة +
% من المشاركين بتحسين المجالات الضعيفة أو تعزيز الخدمات بشكل أفضل، وحوالي الثلث 75
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و تتفق  بإنشاء خدمات جديدة، مما يشير في النهاية إلى الحاجة إلى تعزيز سهولة استخدام الأداة.
 بعض نتائج هذه الدراسة مع الدراسة الحالية.

بعنوان " قياس جودة الخدمة في مكتبة الدكتور ذاكر حسين،  (Sohail, 2012). دراسة 10
 نيودلهي".

Measuring Service Quality in Dr. Zakir Husain Library, New Delhi. 

الهدف من هذه الدراسة هو قياس تصورات مستخدمي مكتبة الدكتور ذاكر حسين من حيث صلتها 
اكر حسين في تقديم هذه الخدمة لمستخدميها. تم بجودة الخدمة وتحديد مدى نجاح مكتبة الدكتور ذ

 ،طلاب الجامعة الإسلامية نيودلهي وتم استخدام استبيان كأداة لجمع البياناتعلى إجراء الدراسة 
تتكون أدوات جمع البيانات من أسئلة منظمة حيث تم تصميم جميع الأسئلة المغلقة للحصول على و 

إجابا ت على مقياس ليكرت من خمس نقاط لقياس رضا المستفيدين وتصور جودة الخدمة. ويبدو أن 
كل حيث توضح دراسات  .النتائج تشير إلى أن مكتبة الدكتور ذاكر حسين لا تفتقر إلى جودة الخدمة

من المبادئ النظرية والتطبيقات التجريبية. وتتضمن هذه الدراسة وصفا لتخطيط وتنفيذ وصيانة نظام 
إدارة الجودة من قبل المكتبة، جن با إلى جنب مع جهود التحسين المستمر لتقديم خدمة عالية الجودة 

ظام إدارة الجودة لتحسين لعملاء المكتبة.حيث ستكون هذه الدراسة مفيدة للمكتبات التي تخطط لتنفيذ ن
و تتفق بعض نتائج هذه الدراسة مع  جودة الخدمة وزيادة رضا العملاء والمستفيدين من خدماتها.

 الدراسة الحالية.
بعنوان " تصورات الطلاب وتوقعاتهم حول جودة خدمات المكتبة   (Posey, 2009). دراسة 11

 ورضا المستخدمين في كلية المجتمع بولاية والترز".
Student Perceptions and Expectations of Library Services Quality and 

User Satisfaction at Walters State Community College. 

هدفت هذه الدراسة إلى استكشاف تصورات طلاب كلية مجتمع ولاية والترز حول جودة الخدمات 
، التي تقيس ثلاثة أبعاد: تأثير الخدمة، التحكم في LibQUAL+TM المكتبية باستخدام أداة 

طالب ا، وقيّموا مستويات الخدمة من حيث الحد الأدنى  666المعلومات، والمكتبة كمكان. شملت العينة 
المقبول، والملموس، والمرغوب فيه. أظهرت النتائج أن مكتبة كلية والترز سجلت متوسطات أعلى 

ى، مع وجود مجال للتحسين في بعد تأثير الخدمة. كما لم تُسجل فروق مقارنة بأربع كليات مجتمع أخر 
عام ا( الخدمة بشكل أعلى من  22بين الذكور والإناث، بينما قيّم الطلاب غير التقليديين )أكبر من 
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التقليديين. وأشارت الدراسة إلى وجود علاقة إيجابية بين ميزانية المكتبة والتحكم في المعلومات، ما 
 و تتفق بعض نتائج هذه الدراسة مع الدراسة الحالية. .ؤى مفيدة لتحسين خدمات المكتبةيقدم ر 

 . التعليق على الدراسات السابقة:3.5.2
استفادت الباحثة من الدراسات السابقة في تأطير دراستها تأطير ا نظري ا ومنهجي ا، حيث ساعدتها هذه 

بجودة خدمات المعلومات في المكتبات الجامعية، مثل الدراسات في تحديد المفاهيم الأساسية المرتبطة 
 ؛2019؛ مصطفى، 2018الغريبي، ) +LibQUAL مفهوم الجودة، وأبعاد جودة الخدمة وفق نموذج

Mahmood et al., 2021) كما ساهمت في دعم الاختيار المنهجي للأداة المستخدمة في ،
في تقييم خدمات المكتبات في سياقات التي أثبتت فاعليتها  +LibQUAL الدراسة، وهي استبانة

متعددة، عربية وأجنبية، مما عزز من موثوقية المنهج المستخدم. بالإضافة إلى ذلك، مكنت الدراسات 
السابقة الباحثة من تحديد الفجوات البحثية، حيث أظهرت بعض الأبحاث مثل دراسة مسعودة 

مكتبات الجامعية، كما أشارت دراسة ( وجود ضعف في ثقافة الجودة لدى العاملين في ال2021)
( إلى ضعف خدمات البث الانتقائي وصعوبة استخدام الفهارس الإلكترونية، 2023مهدي والسلاري )

وهي فجوات لم تُعالج بشكل كافٍ في الدراسات السابقة، مما يبرر الحاجة إلى إجراء هذه الدراسة. وقد 
 ,Simhachalam & Veeramallu ؛Emiri & Olise, 2023 :)مثل أظهرت الدراسات الأجنبية

ا وجود تباين بين توقعات المستفيدين ومستوى الخدمات المقدمة، مما   Parta, 2017 ؛2020 ( أيض 
وفر للباحثة قاعدة مقارنة دولية تساعدها على وضع نتائج دراستها ضمن إطار أوسع. كما مكّن هذا 

الباحثة من بناء خلفية  –ت والفئات المستهدفة من حيث البلدان والمنهجيا –التنوع في الدراسات 
معرفية شاملة، ساعدتها في توجيه أسئلتها البحثية وصياغة أدوات جمع البيانات، وتفسير النتائج 

 .ضمن سياق علمي رصين

 . مدى استفادة الباحث من الدراسات السابقة:4.5.2
املة على عدة مستويات. فعلى المستوى لقد استفادت الباحثة من الدراسات السابقة استفادة كبيرة وش

النظري، ساعدتها هذه الدراسات في تأطير المفاهيم الأساسية المرتبطة بجودة خدمات المعلومات في 
، مما وفّر لها +LibQUAL المكتبات الجامعية، مثل مفهوم الجودة، وأبعادها كما يحددها نموذج

ا معرفي ا متين ا لفهم موضوع الدراسة وتحد يد عناصره بدقة. أما على المستوى المنهجي، فقد أساس 
في بيئات عربية  +LibQUAL وخاصة تلك التي استخدمت مقياس –ساعدتها الدراسات السابقة 



44 

في اختيار الأداة المناسبة للدراسة الحالية، مما يعزز من مصداقية نتائجها ويُسهل مقارنتها  –وأجنبية 
باحثة من هذه الدراسات في تحديد الفجوات البحثية التي لم كما استفادت ال .بنتائج دراسات أخرى 

تتناولها الدراسات السابقة بشكل كافٍ، مثل ضعف ثقافة الجودة في بعض المكتبات )مسعودة، 
(، وغياب خدمات متقدمة 2023(، وتحديات استخدام الفهارس الإلكترونية )مهدي والسلاري، 2021

تتعلق بعدم تلبية توقعات المستفيدين في بعض المكتبات الجامعية كالبث الانتقائي، إضافة إلى فجوات 
( هذا الوعي بالفجوات ساعد الباحثة في تبرير Mahmood et al., 2021 ؛2019)مصطفى، 

وأخير ا، ساهمت الدراسات السابقة في تفسير النتائج  .دراستها وصياغة أسئلتها البحثية بشكل دقيق
تاح للباحثة أن تضع نتائجها في إطار مقارن يعزز من قيمة الدراسة وربطها بسياقات مماثلة، مما أ

ا تحليلي ا أعمق.  ويمنحها بعد 
 . ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة:5.5.2

 خمسة ابعاد لنموذج استخدمتوالتي تعد هذه الدراسة من الدراسات النادرة  ،على حسب علم الباحث
Libqual+ عناصر لنموذج بعاد لأ ةثلاث فقد استخدمت الدراسات السابقة اماLibqual+   لكن في

حدث الدراسات العالمية أمن  ةمستمد  +Libqualعناصر لنموذج  ةالدراسة الحالية تم استخدام خمس
لم يتم استخدامها في الدراسات   +Libqualبعاد نموذج ألى وجود تحديثات في عناصر و إشارت أالتي 
خرى لم تتكرر في أبعاد أهمية كبرى لدراسة عناصر و أ ة وهذا بدوره يمنح الدراسة الحالية الحديث

  +Libqualبعاد نموذج أعد جديد من بوصت بألى هذه الدراسات التي إشارة الدراسات السابقة وتم الإ
 طار النظري.في الإ
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 منهجية وإجراءات الدراسة
 

 : المقدمة 1.3

تعتبر منهجية الدراسة وإجراءاتها محورا رئيسا يتم من خلاله إنجاز الجانب التطبيقي من الدراسة، وعن 
طريقها يتم الحصول على البيانات المطلوبة لإجراء التحليل الإحصائي للتوصل إلى النتائج التي يتم 

الأهداف التي تسعى إلى تفسيرها في ضوء أدبيات الدراسة المتعلقة بموضوع الدراسة، وبالتالي تحقق 
 تحقيقها. 

وبناء على ذلك تناول هذا الفصل وصفا للمنهج المتبع ومجتمع وعينة الدراسة، وكذلك أداة الدراسة 
المستخدمة وطريقة إعدادها وكيفية بنائها وتطويرها، ومدى صدقها وثباتها، وينتهي الفصل بالمعالجات 

 واستخلاص النتائج، وفيما يلي وصف لهذه الإجراءات.الإحصائية التي استخدمت في تحليل البيانات 

 منهج الدراسة 2.3
انطلاقا  من طبيعة البحث والمعلومات المراد الحصول عليها، من أجل التعرف إلى واقع جودة 

 ،دراسة مكتبة جامعة القدس -( +LibQualستخدام نموذج )االخدمات في المكتبات الجامعية ب
مختلط )الذي يجمع ما بين المنهج الكمي والمنهج النوعي (، لمناسبته استخدمت الباحثة المنهج ال
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قيد الدراسة وجمع  ةفالمنهج الكمي الوصفي هو المنهج الذي يمثل  التعرف على ظاهر  ،لطبيعة الدراسة
ما المنهج ،أعينة الدراسة  ادر أفالبيانات عنها ووصفها وصفا دقيقا من خلال توزيع الاستبانة على 

جراء إمثل في جمع البيانات والمعلومات عن طريق التواصل مع المستجيبين من خلال النوعي يت
 جابة عنها على شكل جمل.سئلة عليهم والإمقابلة مع موظفو المكتبة من خلال طرح الأ

 :. مصادر جمع البيانات1.2.3
البيانات  : حيث اتجهت الباحثة في معالجة الإطار النظري للدراسة إلى مصادرالمصادر الثانوية .1

الثانوية والتي تتمثل في الكتب والمراجع العربية والأجنبية ذات العلاقة، والدوريات والمقالات 
سة، والبحث والمطالعة في مواقع ار ت السابقة التي تناولت موضوع الدوالتقارير، والأبحاث والدراسا

 الإنترنت المختلفة.
ضوع الدراسة لجأت الباحثة إلى جمع البيانات : لمعالجة الجوانب التحليلية لمو المصادر الولية .2

لهذا الغرض، كما قامت بإجراء  الأولية من خلال الإستبانة كأداة رئيسة للدراسة، صممت خصيصا  
 مجموعة من المقابلات المنظمة استخدمت فيها الإجابات المفتوحة من المستجيبين. 

 مجتمع الدراسة وعينة الدراسة 3.3
) ثلاثة  13441من جميع طلاب وموظفي جامعة القدس، والذي يبلغ عددهم ن مجتمع الدراسة تكوّ 

موزعين كالتالي:  اشخص 2022/2023ن( عن العام الدراسي بربعأربعمائة و واحد و أو  الفأعشر 
 اموظف 27عضو هيئة تدريس، و 934طالب دراسات عليا، و 1883طالب بكالوريوس، و 10597

حصائيات الرسمية الصادرة من جامعة القدس من دائرتي القبول لمكتبة جامعة القدس على حسب الإ
 والتسجيل و الموارد البشرية.

العينة  نظرا لكبر حجم مجتمع الدراسة وصعوبة حصر كافة أفراد المجتمع، استخدمت الباحثة 
حيث تم ارسال الاستبانة بشكل عشوائي على مواقع التواصل الاجتماعي غير الاحتمالية، العشوائية 

المتعلقة بطلبة جامعة القدس والمستفيدين من خدماتها وقد تم من خلالها التعبئة بناء على رغبتهم 
( من مستخدمي و مستفيدي مكتبة جامعة القدس سواء طلاب أو موظفين أو 352)تطوعا( وبلغت )

قصدية غير أعضاء هيئة تدريس )من طلبة الدراسات العليا( للاستبانة، أما للمقابلة فقد كانت العينة 
خمسة أشخاص في المقابلات التي قامت بإجرائها الباحثة مع موظفو جامعة احتمالية، حيث تم اختيار 

 و .مكتبة جامعة القدسالقدس وهم مدير المكتبة، نائب مدير المكتبة، و رؤساء ثلاثة أقسام من داخل 
، كما  )Kumar&  Sharma ,2023(تم تحديد حجم العينة باستخدام جدول كريجسي ومورجان

 استخدمت العينة القصدية في اختيار موظفي مكتبة جامعة القدس لإجراء المقابلات. 

% وهي نسبة مناسبة لإجراء المعالجات 95.13استبانة صالحة للتحليل أي بنسبة  352تم استرداد 
من شخاص أ ةاستهدفت خمس ان المقابلات كانت العينة قصدية حيثالإحصائية عليها، في حين 
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قسام من داخل أ ةو رؤساء ثلاث ،نائب مدير المكتبة ،جامعة القدس وهم مدير المكتبةمكتبة موظفو 
البيانات  أفراد عينة الدارسة حسب توزيع التالية النقاط خلال ويتضح من .مكتبة جامعة القدس

 فيها: الديموغرافية للأفراد
 ( البيانات الديموغرافية لعينة الدراسة1.3جدول رقم )

 النسبة المئوية % العدد العامل الديموغرافي

 الجنس
 33.81 119 ذكر
 66.19 233 أنثى

 100.0 352 المجموع
 فئة المستفيد

 9.66 34 عضو هيئة تدريس                                                         
 66.76 235 طالب ) بكالوريوس(

 17.90 63 (                                                         طالب ) دراسات عليا
 0.85 3 موظف المكتبة

 2.84 10 باحث / باحثة  
 1.99 7 مستخدم من خارج الجامعة

 100 352 المجموع
 المؤهل العلمي

 46.02 162 ثانوية عامة                 
 26.42 93 دبلوم فأقل
 17.90 63 بكالوريوس
 1.14 4 ماجستير 

 8.52 30 دكتوراه 
 100 352 المجموع

 التخصص
 29.26 107 علوم    

 5.11 22 طب       
 21.88 98 داب           الآ

 25.28 84 الهندسة  
 18.47 63 غير ذلك
 100 352 المجموع
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 ( أن عينة الدراسة هي: 1.3يتضح لنا من الجدول )
  من الإناث. 66.19عينة الدراسة ذكور، بينما  % من33.81ما نسبته % 
  طلاب بكالوريوس، 66.76عضاء هيئة تدريس، أ % من عينة الدراسة 9.66ما نسبته %

% 2.84% هم موظفو من مكتبة الجامعة, و0.85% طلاب دراسات عليا، و 17.90بينما 
 % هم مستخدمين من خارج الجامعة.1.99خيرا أو باحثة و أباحث 

 مؤهلهم 26.42% من عينة الدراسة مؤهلهم العلمي ثانوية عامة، 46.02ته أن ما نسب %
% مؤهلهم العلمي 1.14% مؤهلهم العلمي بكالوريوس بينما 17.90العلمي دبلوم فأفل، 

 % مؤهلهم العلمي دكتوراه.8.52ماجستير, 
  يدرسون.33.9% لا يعملون، بينما 28.4% من عينة الدراسة يعملون، 37.6ما نسبته % 
  من تخصصات 5.11% من عينة الدراسة هم من تخصصات العلوم، 29.26ما نسبته %

% من تخصصات الهندسة بينما 25.28% من تخصصات الاداب، 21.88الطب، 
 % غير ذلك.18.47

( لتقديم توصيف شامل للخصائص الديموغرافية لعينة الدراسة، وهو ما يُعد خطوة 1.3يُدرج الجدول )
يداني لضمان الشفافية العلمية وفهم سياق البيانات المُحلّلة. يهدف عرض هذه أساسية في أي بحث م

المتغيرات إلى بيان مدى تنوع المشاركين من حيث الجنس، والوظيفة، والتحصيل العلمي، والتخصص 
الأكاديمي، والحالة المهنية، والانتماء إلى فئة المستخدمين. ورغم أن هذه المتغيرات الديموغرافية لم 

كن محلا  لاختبار فرضيات مباشرة ضمن هذا البحث، إلا أن عرضها يُسهم في تقييم مدى تمثيل ت
العينة لمجتمع الدراسة، ويُتيح إمكانية إجراء تحليلات لاحقة للمقارنة بين الفئات المختلفة إن لزم 

لخدمة محل الأمر. كما تُعد هذه البيانات ضرورية لفهم تباين وجهات النظر المحتملة حول جودة ا
 الدراسة، ما يُعزز من مصداقية نتائج البحث وقابلية تعميمها.

 
 أداة الدراسة 4.3

تعد الاستبانة أكثر وسائل الحصول على البيانات من الأفراد استخداما  وانتشارا ، وتعرف الاستبانة بأنها 
من مجتمع الدراسة  أداه لجمع البيانات عن أحوال عناصر موضوع الدراسة من خلال العينة المسحوبة

 (.2020)العلي، 
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ستخدام نموذج اوقد تم استخدام الاستبانة للتعرف على واقع جودة الخدمات في المكتبات الجامعية ب
(LibQual+ )- :دراسة مكتبة جامعة القدس، وقد قسمت الاستبانة إلى قسمين رئيسين هما 

، المؤهل العلمي،فئة المستفيد الجنس، للمستجيبين )وهو عبارة عن البيانات الديموغرافية القسم الول: 
 التخصص(.

فقرة، موزع على محوريين رئيسين و  42، ويتكون من مجالات الدراسةوهو عبارة عن  القسم الثاني:
 بعاد وهي:أ ةول من خمسيتكون المحور الأ

 .( فقرات6ويتكون من )، التحكم في المعلومات البعد الول:
 ( فقرات.5، ويتكون من )الجمع والوصول البعد الثاني:
 ( فقرات.6، ويتكون من )تأثير الخدمة البعد الثالث:
 ( فقرات.6ويتكون من )، المكتبة كمكان  البعد الرابع:

 ( فقرات.6ويتكون من )، لكترونيةالموارد الإالبعد الخامس: 
 فقرة. (13ويتكون من )، جودة الخدمات المقدمة في المكتبات المحور الثاني:

 خطوات بناء الاستبانة 1.4.3
اتبعت الباحثة في بناء الاستبانة جملة من الخطوات، علما أن أداة الدراسة هي من تصميم الباحثة 

 وكانت كما يلي: 
الدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع الدراسة، والاستفادة منها في بناء الأدبيات و الاطلاع على  .1

 الإستبانة وصياغة فقراتها.
عرضها على الدكتور المشرف والاستفادة من حكمته وخبرته في مجالات جودة خدمات المكتبات  .2

 الذي أبدى التعاون والمساعدة التامة. 
 .استشارت الباحثة عددا  من أساتذة الجامعات والمشرفين في تحديد محاور الإستبانة وفقراتها .3
 تحديد المحاور الرئيسة التي شملتها الإستبانة. .4
 تحديد الفقرات التي تقع تحت كل محور. .5
 تم تصميم الإستبانة في صورتها الأولية. .6
 تم مراجعة وتنقيح الاستبانة من قبل المشرف. .7
تم عرض الإستبانة على لجنة من ذوي العلم والاختصاص من المحكمين، وذلك وفقا للملحق رقم  .8

 ( يبين أسماء أعضاء لجنة التحكيم.)أ
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تم تعديل بعض فقرات الإستبانة من حيث الحذف أو الإضافة والتعديل، في ضوء أراء المحكمين  .9
 (.ب( فقرة، ملحق )42لتستقر الإستبانة في صورتها النهائية على )

 (.2من خلال مقياس ليكرت الخماسي كما يبين الجدول رقم )  42وقد أعطيت درجات الفقرات ال 
 مجالاتها حسب مقياس ليكرت الخماسي ( : مفتاح تصحيح فقرات الاستبانة تبعا  ل2.3جدول )

 درجة المقياس درجة الموافقة الوزن النسبي

 لا أوافق بشدة   1 %20-0

 لا أوافق 2 21 -%40

 محايد 3 41 -%60

 أوافق 4 61 -%80

 أوافق بشدة 5 81 -%100

الخماسي، ( مفتاح تصحيح فقرات الاستبانة تبعا  لمجالاتها حسب مقياس ليكرت 2.3يبين الجدول ) 
 حيث يبين الجدول الاستجابة على كل مجال ودرجتها و الوزن النسبي لها.

ولتحديد درجة أھمية كل فقرة من فقرات الدراسة ،تم استخدام معيار إحصائي يقوم على تقسيم الأوساط 
أقل من – 3( و تعني مستوى أھمية متدني ،)من 2.9أقل من  –1 منالحسابية إلى ثلاث فئات: )

 ( و تعني مستوى أھمية مرتفع.  5 – 4تعني مستوى أھمية متوسط ،) من  ( و3.9

%( من الوسط الحسابي )الانحراف المعياري/ 50أمَّا الانحراف المعياري فيعد مقبولا  عند النقطة )
%( من المتوسط الحسابي يعني وجود تشتُّت في الإجابات، أما إذا 50الوسط الحسابي(، فإذا تجاوز )

%( من الوسط الحسابي يعني تقارب إجابات عينة الدراسة، وعدم وجود تشتُّت في 50) كان أقل من
 (.2018البحراوي، الإجابات ) 
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 صدق الاستبيان:  5.3
يعني صدق الاستبانة تمثيلها للمجتمع المدروس بشكل جيد، أي أن الإجابات التي نحصل عليها من 

(، ويوجد 2017لأجلها الأسئلة )البحر والتنجي،أسئلة الاستبيان تعطينا المعلومات التي وضعت 
 العديد من الاختبار التي تقيس صدق الاستبانة أهمها:

 صدق آراء المحكمين "الصدق الظاهري": -1
ا الباحث يختار أن يقصد بصدق المحكمين "هو مجال الظاهرة  في المتخصصين المحكمين من عدد 

حيث تم عرض الاستبانة على مجموعة من  (.2018البحراوي،  الدراسة" ) موضوع المشكلة أو
المحكمين تألفت من خمسة متخصصين في مجالات التنمية وجودة خدمات المكتبات، وذلك وفقا 

(، وقد استجابت الباحثة لآراء المحكمين وقامت بإجراء ما يلزم من حذف وتعديل في أللملحق رقم )
 (.بانظر الملحق رقم ) -ورتها النهائية ضوء المقترحات المقدمة، وبذلك خرجت الاستبانة في ص

 Internal Validityصدق الاتساق الداخلي  -2
يقصد بصدق الاتساق الداخلي درجة انسجام كل فقرة من فقرات الإستبانة مع المجال الذي تنتمي إلية 

(، وقد تم حساب الاتساق الداخلي للاستبيان وذلك من خلال حساب 2020هذه الفقرة )العلي، 
وأنَّ هذه الفقرات  .معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات الإستبانة والدرجة الكلية للمجال نفسه

, وتمَّ قياس صدق محتوى الاستبانة من خلال قياس (Sekaran, 2013)تقيس بالفعل هذا المجال 
 Pearson العلاقة بين كل فقرة وبين المجال الذي تنتمي إليه باستخدام معامل بيرسون للارتباط

Coefficient of Correlation)( وقد اعتمدت علاقات الارتباط التي تزيد عن ،)وكانت 30 ،)%
وتبين  (Kretzschmar & Gignac, 2019)  (α ≤ 0.05دلالتها الإحصائيَّة مهمة عند مستوى )

                                           ( هذه العلاقات.4.3( و )3.3الجداول )
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البعد  +LibQual ( معاملات ارتباط بيرسون الخاص بقياس المحتوى لفقرات عناصر نموذج 3.3جدول رقم )
 الول: التحكم في المعلومات.

 معامل بيرسون  الفقرة الرقم
 للارتباط

 *737. توفر ادوات سهلة الاستعمال للوصول لمعلومات   .1

 *692. الالكتروني يمكنني من تحديد موقع المعلومات بنفسي مكان المكتبة  .2

 *781. ريدها في المكتبةألى المعلومات التي إتوفر التجهيزات تساعدني في الوصول   .3

4.  
ليها بدون إستطيع الدخول أهناك بعض المعلومات التي قد احتاجها في دراستي 

 *674. ذن مسبق للدخول إلى إالحاجة 

 *584. ريدها  متوفرة في داخل المكتبةأي معلومة ألى إستطيع الدخول أ  .5

 *764. ستخدام تسمح لي بالعثور على أشياء بمفرديأدوات وصول سهلة الا  .6

 (   α ≤ 0.05** معامل الارتباط دال إحصائيا عند مستوى ) 

البعد  +LibQual ( معاملات ارتباط بيرسون الخاص بقياس المحتوى لفقرات عناصر نموذج 4.3جدول رقم )
 الثاني: الجمع والوصول

 معامل بيرسون  الفقرة الرقم
 للارتباط

7.  
حتاجها في ألى مواد المكتبة المطبوعة التي إسهولة الوصول 

 *723. دراستي

 *646. حتاجهاألكترونية التي لى مصادر المعلومات الإإسهولة الوصول   .8

9.  
عارة المتبادلة بين طلبها عن طريق الإأتسلم الوثائق والمواد التي 

 *755. المكتبات في وقتها

 *787. أوقات دوام المكتبة مناسبة  .10

 *744. حتاجها في دراستي أتوفر المجلات المطبوعة التي   .11

 (   α ≤ 0.05** معامل الارتباط دال إحصائيا عند مستوى ) 

‌  
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البعد  +LibQual ( معاملات ارتباط بيرسون الخاص بقياس المحتوى لفقرات عناصر نموذج 5.3جدول رقم )
 الثالث: تأثير الخدمة.

 الفقرة الرقم
 معامل بيرسون 

 للارتباط

 *640. يغرس موظفو المكتبة الثقة في المستخدمين  .12

 *745. هتمام فرديا يقوم الموظفون بإعطاء المستخدمين   .13

 *742. ستمرارايتعاملون بتهذيب بموظفو المكتبة   .14

 *639. ستعداد للرد على أسئلة المستخدميناموظفو المكتبة لديهم   .15

 *639. موظفو المكتبة يتفهمون لاحتياجات المستفيدين  .16

17.  
حتاجها, وهذا أموظفو المكتبة يقدمون المساعدة للمعلومات التي 

 *695. يفيدني في البحث عن المعلومات مستقبلا

 (   α ≤ 0.05** معامل الارتباط دال إحصائيا عند مستوى ) 

البعد  +LibQual ( معاملات ارتباط بيرسون الخاص بقياس المحتوى لفقرات عناصر نموذج 6.3جدول رقم )
   .الرابع: المكتبة كمكان

 معامل بيرسون  الفقرة الرقم
 للارتباط

 *777. مساحة المكتبة تلهم الدراسة و التعلم  .18

 *758. مساحة هادئة للأنشطة الفردية  .19

 *620. موقع المكتبة مريح وجذاب  .20

21.  
البيئة العامة للمكتبة تساعد على بيئة دراسية هادئة وتساعد على 

 *781. التركيز والتعلم

22.  
فراد في مكان واحد أماكن متاحة للتعلم الجماعي ضمن عدة أهناك 

 *515. داخل المكتبة

 *647. ليهإموقع مبنى المكتبة مناسب للوصول   .23

 (   α ≤ 0.05** معامل الارتباط دال إحصائيا عند مستوى ) 
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البعد  +LibQual ( معاملات ارتباط بيرسون الخاص بقياس المحتوى لفقرات عناصر نموذج 7.3جدول رقم )
 .لكترونيةالخامس: الموارد الإ 

 الفقرة الرقم
 معامل بيرسون 

 للارتباط
 *745. تتوفر جميع مصادر المعلومات الإلكترونية التي أحتاجها  .24

 *742. القدرة على التصفح صفحات الويب الخاصة بالمكتبة بسهولة  .25

 *639. لكترونياإتسليم المستندات في الوقت المناسب / الإعارة بين المكتبات   .26

 *639. ستخدام للعثور على الموادوجود فهرس على الأنترنت سهل الا  .27

 *695. سهولة الوصول للمحفوظات والمجموعات الخاصة  .28

 .573* مكتبي( –إتاحة الوصول إلى الموارد الإلكترونية )منزلي   .29

 (   α ≤ 0.05** معامل الارتباط دال إحصائيا عند مستوى ) 

بعاد نموذج أو نتائج معامل ارتباط بيرسون بين الفقرات, (  7.3الى  3.3من)  تبين الجداول
LibQual+  باستعراض قيم معاملات الارتباط, ومستويات الدلالة يتبين وجود علاقة ذات دلالة و

( بين فقرات المجال مما يشير إلى وجود صدق بنائي لهذه α ≤ 0.05إحصائية عند مستوى دلالة )
 الفقرات. 

جودة الخدمات المقدمة في  ،ادناه نتائج معامل ارتباط بيرسون بين الفقرات (8.3) رقم يبين الجدول
باستعراض قيم معاملات الارتباط ومستويات الدلالة يتبين وجود علاقة ذات دلالة المكتبات، و 

( بين فقرات المجال مما يشير إلى وجود صدق بنائي لهذه α ≤ 0.05إحصائية عند مستوى دلالة )
 الفقرات. 

  



56 

 المحتوى لفقرات جودة الخدمات المقدمة في المكتبات( معاملات ارتباط بيرسون الخاص بقياس 8.3جدول رقم )

 معامل بيرسون  الفقرة الرقم
 للارتباط

 .235* لدى المكتبة التزام بالتطوير والتحسين المستمر للخدمات المقدمة  .30

 .467* بداع في خدمة مستفيديهاتدعم المكتبة الابتكار والإ  .31

 .556* كل موظف مسؤول عن جودة الخدمة التي يقدمها  .32

 *787. حل المشاكل التي تواجه المستفيد بشكل مستمر  .33

 *744. لدى موظفي المكتبة التزام للعمل بروح الفريق من أجل أداء متميز.  .34

 .854* يقدم موظفة المكتبة اقتراحات للإدارة العليا من أجل تطوير الخدمات.  .35

 .817* الاهتمام كفريق عمل بتطوير العمل المكتبي. لدى موظفي المكتبة  .36

 *731. هناك متابعة مستمرة من موظفي المكتبة حول جودة الخدمات المقدمة .  .37

 *777. لدى المكتبة دورية منتظمة لتقييم أداء موظفيها.  .38

 *758. الاستثمار في الإمكانيات المتاحة من أجل تحسين الخدمة للمستفيدين.  .39

40.  
 موظفو المكتبة لديهم المعرفة الكافية للإجابة عن 

 أسئلة المستفيدين.
.620* 

 .816* أشعر  بالرضا عن الطريقة التي تتم بها معاملتي في المكتبة.  .41

 *731. مستوى جودة الخدمات التي تقدمها المكتبة متميز.  .42

 (   α ≤ 0.05** معامل الارتباط دال إحصائيا عند مستوى )  

 ((Structure Validityالصدق البنائي  6.3
يعتبر الصدق البنائي أحد مقاييس صدق الأداة الذي يقيس مدى تحقق الأهداف التي تريد الأداة 

 الوصول إليها، ويبين مدى ارتباط كل مجال من مجالات الدراسة بالدرجة الكلية لفقرات الإستبانة.
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 من مجالات الإستبانة والدرجة الكلية للاستبانة (: معامل الارتباط بين درجة كل مجال9.3جدول )

 معامل بيرسون  المجال
 للارتباط

 *775. البعد الأول:  التحكم في المعلومات 
 *769. البعد الثاني:  الجمع والوصول

 *727. البعد الثالث:   تأثير الخدمة
 *826. البعد الرابع: المكتبة كمكان  

 *833. الخامس: الموارد الالكترونية البعد
 *763. جودة الخدمات المقدمة في المكتبات

 .α ≤ 0.05الارتباط دال إحصائيا  عند مستوى دلالة  *          
عند مستوى ( أن جميع معاملات الارتباط في جميع مجالات الإستبانة دالة إحصائيا  9.3يبين جدول )

 لما وضعت لقياسه. ةلإستبانة صادقجميع مجالات ا( وبذلك تعتبر α≤ 0.05معنوي )

 (Reliabilityثبات أداة الدراسة ) 7.3

راسة نفسها  راسة باستخدام أداة الدِّّ يقصد بثبات الأداة إمكانيَّة الحصول على نفس البيانات عند إعادة الدِّّ
ثبات متغيرات وتم اختبار , (Sekaran, 2016)متشابهة  على الأفراد أنفسهم في ظل ظروف واحدة

( لإجابات عينة Cronbach Alphaباستخدام مقياس الاتساق الداخلي كرونباخ ألفا ) أداة الدراسة
راسة التي تم الحصول عليها، وتُعد القيمة المقبولة إحصائيا  لهذا المقياس ) %( فأكثر 60الدِّّ

(Malhotra, 2013)( يبين ذلك.10.3، والجدول رقم ) 
 فا كرونباخ لقياس ثبات الإستبانة(: معامل أل10.3جدول )

عدد  المجال
 الفقرات

معامل ألفا 
 كرونباخ

 0.817 6 البعد الأول:  التحكم في المعلومات 
 0.923 5 البعد الثاني:  الجمع والوصول

 0.887 6 البعد الثالث:   تأثير الخدمة
 0.838 6 البعد الرابع: المكتبة كمكان  

 0.799 6 لكترونيةالبعد الخامس: الموارد الإ
 0.876 13 جودة الخدمات المقدمة في المكتبات

 0.850 42 جميع المجالات معا
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وباستعراض قيم  ،( نتائج ألفا كرونباخ لكل متغير من متغيرات مجالات الدراسة10يبين الجدول رقم )
و كان أدناها في  البعد الثاني وهو الجمع والوصول ألفا كرونباخ المحسوبة نجد أنها كانت مرتفعة في

( و هي 0.85(، بينما بلغت للأداة ككل )0.799لكترونية حيث بلغت )الموارد الإ البعد الخامس وهو
عبارة عن مجموع معامل الثبات للمتغيرات السته مقسوما على عددها وهي سته، وتعد جميع قيم 

هذه الدراسة، ويدل ذلك  كرونباخ ألفا المحسوبة لمتغيرات مجالات الدراسة عادية ومناسبة لأغراض
 لاستبانة.لعلى ثبات عالٍ 

 -((:Sample K-S-1سمرنوف ) –اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات ) اختبار كولمجروف  8.3

 اختبار لا، وهو أم توزيع طبيعي تتبع البيانات هل سمرنوف لمعرفة– إجراء اختبار كولمجروف  تم
لأن معظم الاختبارات العلمية تشترط أن يكون توزيع البيانات  ؛الفرضيات اختبار حالة في ضروري 

 ( نتائج الاختبار.                        11.3طبيعيا، ويبين الجدول رقم )

 (Sample Kolmogorov- Smirnov-1الطبيعي ) التوزيع ( اختبار11.3) رقم الجدول

عدد  المجال
 الفقرات

قيمة مستوى  Zقيمة 
 الدلالة

 0.110 1.811 6 الأول:  التحكم في المعلومات  البعد

 0.130 2.353 5 البعد الثاني:  الجمع والوصول

 0.080 1.808 6 البعد الثالث:   تأثير الخدمة

 0.071 2.204 6 البعد الرابع: المكتبة كمكان  

 0.103 2.790 6 لكترونيةالبعد الخامس: الموارد الإ

 0.120 2.848 13 المكتباتجودة الخدمات المقدمة في 

 0.661 0.871 42 جميع المجالات معا
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( أن قيمة مستوى الدلالة لكل متغير أكبر من 11.3يتضح من نتائج التحليل المبينة في جدول رقم )
( لجميع مجالات الدراسة، وهذا يدل على أن البيانات تتبع التوزيع α ≤ 0.05مستوى المعنوية )

 الطبيعي.

 -الإحصائية المستخدمة في تحليل البيانات : الساليب 9.3

 لتحليل الردود على أسئلة الاستبانة تمَّ استخدام برنامج الحُزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية
(Statistical Package for Social Sciences (SPSS)) استخدمت الباحثة أساليب إحصائيَّة ,

راسة، وفيما يأتي أهم الأساليب التي تم  متعددة من أجل توظيف البيانات لتحقيق أهداف الدِّّ
 -استخدامها:

اختبار معامل بيرسون للارتباط: يُعد هذا الاختبار من أكثر معاملات الارتباط شيوعا ، ويستخدم  -1
للكشف عن مدى وجود علاقة ارتباط بين متغيرين حيث يستدلُّ على وجود هذا الارتباط من خلال 

 (.Nunnally, 2019ة هذا الارتباط )الأهميَّة الإحصائيَّة لقيم
اختبار اداة الدراسة : استخدم هذا الاختبار بهدف التحقُّق من مقدار الاتساق الداخلي لأداة  -2

راسة كأحد المؤشرات على ثباتها  Cronbach) وقام الباحث بحساب معامل كرونباخ ألفا ،الدِّّ
Alpha.راسة التي تمَّ الحصول عليها  ( لإجابات عينة الدِّّ

(( Sample K-S-1سمرنوف ) –اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات )اختبار كولمجروف  -3
 اختبار حالة في ضروري  اختبار لا، وهو أم توزيعا  طبيعيا   تتبع البيانات هل ويستخدم لمعرفة

 ن يكون توزيع البيانات طبيعيا.أالفرضيات لأن معظم الاختبارات المعلمية تشترط 
(: تمَّ استخدام Descriptive Statistical Techniquesة الوصفيَّة )الأساليب الإحصائيَّ  -4

راسة  الأساليب الإحصائيَّة الوصفيَّة بهدف الحصول على قراءات عامة عن خصائص، وعينة الدِّّ
ومن الأساليب الإحصائيَّة الوصفيَّة التي تمَّ استخدامها : التوزيع التكراري  ،و تركيبها، وتوزيعها

(Frequency Distribution( والنسب المئويَّة ,)Percentages( والوسط الحسابي ,)Mean )
، بهدف التعرف إلى تقييمات عينة الدراسة لكل مفردة من مفردات متغيرات الدراسةالذي استخدم 

كما تمَّ استخدام  ،وعليه يتمُّ تصنيف بنودها حسب درجة أهميتها وفقا  لمتوسطاتها الحسابيَّة
( لقياس تشتُّت قيم إجابات عينة الدراسة عن Standard Deviationري )الانحراف المعيا

 المتوسطات الحسابيَّة لبنود الاستبانة المختلفة. 
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( باستخدام جداول تحليل Fاختبار تحليل الانحدار المتعدد والبسيط مع اختبار ) -5
 وقد تم استخدام هذا الاختبار في اختبار فرضيات الدراسة.( (ANOVAالتباين

 المقابلة: 10.3

وذلك  ،ة الباحثلجاباته على أسئإلى معرفة رأي المستجيب الذي يتم مقابلته من خلال إتهدف المقابلة 
 ،وهي من أهم طرق جمع المعلومات والبيانات وأكثرها صدقا ،بهدف جمع المعلومات المطلوبة للدراسة

ر عن بيللمستجيب الفرصة للتع وتتيح ،لكي يتمكن الباحث من معرفة آرائهم واتجاهاتهم وميولهم
اعتمدت  ،(. وللتحقق من أهداف الدراسة وجمع البيانات المطلوبة2018, بلالأفكارهم وآرائهم بحرية )

سئلة على كل موظف داخل حيث أجريت المقابلات من خلال طرح الأ ،سئلة المفتوحةالباحثة على الأ
بحيث تعطي  ،تمت صياغتها شرين سؤالاوع ةربعأوقد تكونت المقابلة من  ،المكتبة بشكل فردي

 ) انظر الملحق رقم ب (. للمستجيب فرصة للتعبير عن رأيه ووجهة نظره

 طريقة تحليل بيانات المقابلة: 1.10.3

مدير وهم  نفسها شخاص من مكتبة جامعة القدس في داخل المكتبةأ ةخمسقامت الباحثة بمقابلة 
)  قسامأ ة, و رؤساء ثلاث) السيدة ربى خطاب(  المكتبة, نائب مدير )السيد خليل جاموس( المكتبة

السيدة رانية  ،مكتبة جامعة القدسمن داخل  فلين ناصر، رئيسة قسم خدمات المستفيديننالسيدة 
وكانت مدة المقابلة  السيد حمد الله مرعي، رئيس قسم الأرشفة(. ،حمايل، رئيسة قسم الإجراءات الفنية

يام كذلك مع تسجيل المقابله كتسجيل صوتي مع علم أ 3ى عل ةدقيقه لكل شخص موزع 60
قامت الباحثة بتفريغ بيانات جابات. ثم ع لبعض المعلومات بعد تفريغ الإو جل الرجأالمستجيب من 

المقابلة بعد سماع استجابات أفراد عينة الدراسة على شكل بيانات مرتبة ومحددة الإجابة لكل مستجيب 
حول كل سؤال من خلال استخدام أسلوب تحليل المحتوى النوعي، لكي تكون نتائج المقابلة  ةعلى حد

تبرير اتجاه جودة الخدمات المقدمة في مكتبة جامعة القدس وكفاياتها بلغتهم الخاصة وذلك وفقا 
 لتجربتهم الشخصية وأرائهم حول جودة الخدمات المقدمة وكفاياتها من وجهة نظر موظفو المكتبة.
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 عداد المقابلة وفق الخطوات التية:إ 2.10.3

ستخدام ا. الهدف من المقابلة هو الوقوف على حقيقة واقع جودة الخدمات في مكتبة جامعة القدس ب1
( في فلسطين ومعرفة رأي موظفو المكتبة، بهدف جمع البيانات والمعلومات بدقة +LibQualنموذج )

 وحرية.

 أسئلة المقابلة بناء على الأدب النظري للمساهمة في إيجاد حلول . قامت الباحثة بصياعة وكتابة2
 مشكلة الدراسة التي تم عرضها.ل

 . قامت الباحثة بالتواصل مع موظفو مكتبة جامعة القدس المعنيين في المقابلة من أجل مقابلتهم.3

لحصول على ، من أجل اة. منحت الباحثة الوقت الكافي للموظفين للإجابة على كل سؤال على حد4
 أكبر قدر من المعلومات حول كل سؤال، وللاستفادة من استجاباتهم قدر الإمكان.

الاستجابات، والتوصل للنتائج  ولخصت. بعد الانتهاء من المقابلات، جمعت البيانات وفرغت، 5
 للحصول على معلومات نوعية، واقتراح التوصيات المناسبة.
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 الفصل الرابع

 حصائي و اختبار الفرضياتالتحليل الإنتائج 

 المقدمة 1.4

 نتائج التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة 2.4

 اختبار فرضيات الدراسة ومناقشة نتائج الفرضيات 3.4
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  رابعالفصل ال
____________________________________________________________ 

 التحليل الإحصائي واختبار الفرضيات نتائج
 

 المقدمة: 1.4

راسة الميدانيَّة وتحليلها ومناقشتها في ضوء فرضيَّات راسة  يحتوي هذا الفصل على عرض لنتائج الدِّّ الدِّّ
ستخدام نموذج االتي تهدف إلى التعرف إلى واقع جودة الخدمات في المكتبات الجامعية ب

(LibQual+ )- راسة،  دراسة مكتبة جامعة القدس، ويبدأ الفصل بعرض موسع، وشامل لفرضيَّات الدِّّ
 الدراسة لفرضيات اختبار إجراء ومناقشة نتائجها، ثم
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 نتائج التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة:  2.4

 :+LibQual عناصر نموذج :أولًا 

 البعد الول: التحكم في المعلومات .1

المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية لمتغير  ،( في الصفحة التالية 1-4الجدول رقم ) يبيِّّن
التحكم في المعلومات من وجهة نظر المستفيدين للمكتبة داخل جامعة القدس مرتبة ترتيبا  تنازليا  حسب 

 .أهميتها، وفق المتوسطات الحسابية

( أنَّ آراء أفراد عينة الدراسة من المستفيدين عالية التأثير اتجاه جميع  1-4من الجدول رقم ) ويلاحظ 
(، وباستعراض ترتيب الفقرات يتبين أن 4.75( و)4.11فقرات التحكم في المعلومات وتراوحت بين )

دوات سهلة أتوفر  ( كان لها أكبر الأثر على التحكم في المعلومات التي تنص على "1الفقرة رقم )
( وهي تقع ضمن درجة التأثير العالية 4.75الاستعمال للوصول للمعلومات " وبمتوسط حسابي )

دوات حديثة أن أفراد العينة يدركون أن المكتبة توفر أ(، ولعل هذا يبين ب0.55وانحراف معياري )
 .ليهاإالاستخدام داخل المكتبة وتسهل عملية البحث عن المعلومة وطرق الوصول 
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 (1-4) الجدول رقم
راسة حول التحكم في المعلومات  اتجاهات عينة الد ِّ

 درجة (352ن= ) الـفـقـرة الرقم تبةالر 
الوسط  الهميَّة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري 

 عالية 0.55 4.75 دوات سهلة الاستعمال للوصول للمعلومات أتوفر  1 1

تحدید موقع لكتروني يمكنني من مكان المكتبة الإ  2 2
 المعلومات بنفسي

 عالية 0.67 4.44

توفر التجهيزات تساعدني في الوصول الى  3 3
 ريدها في المكتبةأالمعلومات التي 

 عالية 0.73 4.34

حتاجها في أهناك بعض المعلومات التي قد  5 4
لى إليها بدون الحاجة إستطيع الدخول أدراستي 

 ذن مسبق للدخول أ

 عالية 0.69 4.22

ريدها  متوفرة في أي معلومة ألى إستطيع الدخول أ 4 5
 داخل المكتبة

 عالية 0.71 4.20

ستخدام تسمح لي بالعثور أدوات وصول سهلة الا 6 6
 على أشياء بمفردي

 عالية 0.68 4.32

 عالية 0.30 4.29 الاتـجـاه الـعـام
 

أنَّ أقل الفقرات تأثيرا  من وجهة نظر المستفيدين من المكتبة داخل  (  إلى 1-4ويشير الجدول رقم )
( التي تنص على " مكان المكتبة 2جامعة القدس حول التحكم في المعلومات كانت الفقرة رقم )

( وهي تقع ضمن 4.44لكتروني يمكنني من تحديد موقع المعلومات بنفسي "، وذلك بمتوسط )الإ
(، وبشكل عام تشير النتائج إلى وجود مستوى عال لتطبيق 0.67عياري )الدرجة العالية، وانحراف م

( وهذا 4.29متغير التحكم في المعلومات داخل مكتبة جامعة القدس، حيث بلغت درجة التطبيق )
لكترونية والتي يمكن التحقق أن هناك استفادة كبيرة من مصادر المعلومات الإ  بشكل واضح وجلييشير 

(؛ وهي قيم يمكن الإشارة إليها إجمالا  بأنها في 4.29من خلال درجة التطبيق  منها بوجود استحسان
من  بشكل كبيرعالية وهو ما يمكن الاستدلال به أن المكتبة تسير نحو الاستفادة  مستوى القبول كونها

أي تخفيف العبء على الاعتماد بشكل كبير على مصادر المعلومات  -اشتراكاتها في قواعد البيانات 
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لى زيادة الموضوعية لدى إلمطبوعة، كما ترى الباحثة أن الإفصاح عن المعلومات المهمة تؤدي ا
 ويحسّن من مستوى جودة أداء الخدمة المقدمة داخل مكتبة جامعة القدس. ،المستفيدين داخل المكتبة

 ،الحسابي(  ترتيب الفقرات تنازليا  وفق نسب الوسط 1-4ويقصد بعمود الرتبة في الجدول رقم )
 (.6-4لى جدول رقم )إ( 1-4وينطبق هذا على باقي الجداول من جدول رقم )

 . البعد الثاني: الجمع والوصول2

( المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية لمتغير الجمع والوصول من 2-4يبيِّّن الجدول رقم )
نازليا  حسب أهميتها، وفق المتوسطات وجهة نظر المستفيدين للمكتبة داخل جامعة القدس مرتبة ترتيبا  ت

 .الحسابية

يلاحظ من الجدول أنَّ آراء أفراد عينة الدراسة من المستفيدين عالية التأثير اتجاه جميع فقرات الجمع 
( كان 4(، وباستعراض ترتيب الفقرات يتبين أن الفقرة رقم )4.44( و)4.10والوصول وتراوحت بين )

لى مواد المكتبة المطبوعة إلوصول و تنص على أن " سهولة الوصول لها أكبر الأثر على الجمع وا
( و تقع ضمن درجة التأثير العالية وانحراف 4.44التي احتاجها في دراستي " وبمتوسط حسابي )

يجابي عن محور الوصول مجموعة من الآراء تميل إلى الانطباع الإ(، ولعل هذا 0.66معياري )
إلى وجود  من خلال الاجابة على الاستبانات تعليقا 78بحوثون في للمعلومات. لكن هناك أشار الم

عائقين رئيسيين يؤثران على وصول المبحوثين للمعلومات، وهما: نقص عدد الحواسيب المخصصة 
إلى ذلك، أكدت التعليقات  حيان. بالإضافةللمستفيدين في المكتبة، وعدم توفر الإنترنت في بعض الأ

على أهمية توفير فهرس آلي على الخط المباشر، يمكن المستفيدين من الوصول للمعلومات على 
الرفوف بسهولة. ويبدو أيضا أن المبحوثين يجدون صعوبة في الوصول للكتب أو الدوريات على 

ء على عدم توفر بعض الرفوف بسبب افتقارها إلى التنظيم بشكل مناسب. وقد ألقت آراؤهم الضو 
 حيان.الخدمات في المكتبة مثل خدمتي النسخ والطباعة في بعض الأ
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 (4-2) الجدول رقم 
راسة حول الجمع والوصول  اتجاهات عينة الد ِّ

 درجة (352ن= ) الـفـقـرة الرقم الرتبة
الوسط  الهميَّة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري 

1 4 
لى مواد المكتبة المطبوعة التي إسهولة الوصول 

 حتاجها في دراستيأ
 عالية 0.66 4.44

2 5 
لكترونية لى مصادر المعلومات الإ إسهولة الوصول 

 حتاجهاأالتي 
 عالية 0.75 4.37

3 1 
عارة طلبها عن طريق الإأتسلم الوثائق والمواد التي 

 المتبادلة بين المكتبات في وقتها
 عالية 0.64 4.35

4 2 
 دوام المكتبة مناسبةأوقات 

 عالية 0.56 4.18

5 3 
 حتاجها في دراستي أتوفر المجلات المطبوعة التي 

 عالية 0.90 4.10
 عالية 0.32 4.26 الاتـجـاه الـعـام

 

( إلــى أنَّ أقــل الفقــرات تــأثيرا  مــن وجهــة نظــر المســتفيدين مــن المكتبــة داخــل 2-4الجــدول رقــم ) ويشــير
تـــوفر المجـــلات  ( التـــي تـــنص علـــى أن "3كانـــت الفقـــرة رقـــم ) ،جامعـــة القـــدس حـــول الجمـــع والوصـــول

( وهـي تقـع ضـمن درجـة التـاثير العاليـة، 4.10"، وذلـك بمتوسـط ) حتاجهـا فـي دراسـتيأالمطبوعة التـي 
عــدم رضـاهم عــن النظـام التقليــدي المتبـع فــي الإعـارة، وعــدم الســماح (، ولعـل 0.90وانحـراف معيــاري )

لهم بإدخال كتبهم وحقائبهم الخاصة في المكتبة للدواعي الأمنية التي يتبعها موظفو المكتبة. وقد اقتـرح 
تنياتهـا، وطـالبوا بتطبيـق بعض المبحوثين استخدام نظام إلكتروني لإدارة المكتبة ونظام أمنـي لحمايـة مق

 الخدمات الإلكترونية كاستخدام خدمة البريد الإلكتروني للتواصل مع المستفيدين.

وبشكل عام تشير النتائج إلى وجود مستوى عال من التطبيق لمتغير الجمع والوصول في مكتبة 
ي معايير ( وهذا يشير إلى أن المكتبة تلتزم ف4.26جامعة القدس، حيث بلغت درجة التطبيق )

و مستفيد من أو طالب أالوصول للمعلومات لكل المستفيدين دون تمييزسواء أكان عضو هيئة تدريس 
توفير العديد من المصادر وطرق الوصول للمعلومات  نّ أخارج جامعة القدس، كما ترى الباحثة 
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الآراء، وعدم وجود (، وهذا يشير إلى تقارب 0.32للمستفيدين، وأنَّ الانحراف المعياري كان منخفضا  )
 تفيدين حول متغير الجمع والوصول.تشتُّت كبير في إجابات المس

 . البعد الثالث: تأثير الخدمة3

( في الصفحة التالية المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية لمتغير تأثير 3-4يبيِّّن الجدول رقم )
س مرتبة ترتيبا  تنازليا  حسب أهميتها، وفق الخدمة من وجهة نظر المستفيدين للمكتبة داخل جامعة القد

 المتوسطات الحسابية.

يلاحظ من الجدول أدناه أنَّ آراء أفراد عينة الدراسة من المستفيدين للمكتبة داخل جامعة القدس عالية 
(، وباستعراض ترتيب الفقرات 4.46( و)4.12تأثير الخدمة وتراوحت بين ) التأثير اتجاه جميع فقرات

يغرس موظفو المكتبة الثقة في ( كان لها الأثر الأكبر و تنص على أن  " 3يتبين أن الفقرة رقم )
( وهي تقع ضمن درجة التأثير العالية وانحراف معياري 4.46" وبمتوسط حسابي )المستخدمين 

أن غالبية التعليقات حول هذا المحور تشير بشكل إيجابي إلى أن موظفي  (، هذا يبين إلى0.56)
المكتبة يتمتعون بالمعرفة والمؤهلات الجيدة. كما أن مجتمع المبحوثين يشيدون بالمعاملة الجيدة 
والتشجيع والدعم الجيد المقدم من الموظفين بالإضافة إلى ذلك، فقد أبدى المبحوثون من خلال 

م بشكل عام عن مستوى الخدمات التي يقدمها الموظفون لهم. ومع هذا، فقد انتقدوا التعليقات رضاه
عدم وجود العدد الكافي من الموظفين في المكتبة من أجل توفير الدعم والمساندة لهم عند الحاجة، 

 وأشاروا إلى أن حديث الموظفين مع بعضهم بصوت مرتفع يمثل إزعاجا لهم في بعض الأحيان.

  



69 

 (3-4رقم )الجدول 
راسة حول تأثير الخدمة  اتجاهات عينة الد ِّ

( إلى أنَّ أقل الفقرات تأثيرا  من وجهة نظر المستفيدين للمكتبة داخل جامعة 3-4الجدول رقم ) ويشير
موظفو المكتبة يتفهمون  ( التي تنص على أن "2القدس حول تأثير الخدمة كانت الفقرة رقم )

 ( وهي تقع ضمن درجة التأثير العالية، وانحراف4.12لاحتياجات المستفيدين "، وذلك بمتوسط )
(، ويمكن تفسير ذلك  أن يكون متعدد الجوانب. قد يكون ذلك بسبب اعتقاد المستفيدين 0.70معياري )

بأن التفهم الذي يظهره موظفو المكتبة لا يترجم بشكل كافي إلى تلبية احتياجاتهم بشكل فعال. على 
شكل الذي يرغبون به، سبيل المثال، قد يكون هناك اعتقاد بأن التفهم والاستجابة للاحتياجات ليست بال

أو قد يكون هناك فجوة بين ما يظنه موظفو المكتبة بأنه تفهم للاحتياجات وما يعتقده المستفيدون بأنه 
تلبية فعلية لتلك الاحتياجات. بالإضافة إلى ذلك، قد يكون هناك عوامل أخرى تؤثر على تقييم 

كتبة أو توقعاتهم السابقة بناء  على المستفيدين لهذه الفقرة مثل تجاربهم الشخصية مع موظفي الم
لذلك يمكن أن يكون هذا التقييم نتيجة لعدة عوامل متداخلة  ؛تجارب سابقة أو توجهاتهم الشخصية

 .تتعلق بتجربة المستفيدين وتوقعاتهم

 درجة (352ن= ) الـفـقـرة الرقم الرتبة
الوسط  الهميَّة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري 

 عالية 0.56 4.46 يغرس موظفو المكتبة الثقة في المستخدمين 3 1

 عالية 0.63 4.41 يقوم الموظفون بإعطاء المستخدمين إهتمام فردي 1 2
 عالية 0.76 4.32 ستمراراموظفو المكتبة یتعاملون بتهذیب ب 5 3
ستعداد للرد على أسئلة اموظفو المكتبة لدیهم  4 4

 المستخدمين
 عالية 0.75 4.20

 عالية 0.70 4.12 موظفو المكتبة یتفهمون لاحتياجات المستفيدین 2 5
يقدمون المساعدة للمعلومات التي  موظفو المكتبة 6 6

احتاجها, وهذا يفيدني في البحث عن المعلومات 
 مستقبلا

 عالية 0.60 4.15

 عالية 0.40 4.30 الاتـجـاه الـعـام
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وبشكل عام تشير النتائج إلى وجود مستوى عال من التطبيق لمتغير تأثير الخدمة في مكتبة جامعة 
( وهذا يشير إلى أن هذا يعكس ارتفاع مستوى الالتزام 4.30بلغت درجة التطبيق ) القدس، حيث

والتفاني في تقديم الخدمة بشكل فعال وفي تلبية احتياجات المستخدمين بشكل جيد. يمكن تفسير هذا 
 النتيجة على أنها نتيجة للتدريب المستمر لموظفي المكتبة، وتوجيهات الإدارة المستمرة لتحسين جودة

الخدمة، بالإضافة إلى الجهود المستمرة لتلبية تطلعات واحتياجات المستفيدين بشكل شامل. تعكس هذه 
الدرجة المرتفعة مستوى عالٍ من الرضا والثقة من قبل المستخدمين في جودة الخدمة المقدمة في 

المعياري كان  المكتبة، وتعزز صورتها كمركز موثوق ومهتم براحة ورضا مستخدميها، وأنَّ الانحراف
(، وهذا يشير إلى تقارب الآراء، وعدم وجود تشتُّت كبير في إجابات المستفيدين من 0.40منخفضا  )

 مكتبة جامعة القدس حول متغير تأثير الخدمة.

 . البعد الرابع: المكتبة كمكان 4

تبة كمكان من ( المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية لمتغير المك4 -4يبيِّّن الجدول رقم )
وجهة نظر المستفيدين للمكتبة داخل جامعة القدس مرتبة ترتيبا  تنازليا  حسب أهميتها، وفق 

 المتوسطات الحسابية.

يلاحظ من الجدول أنَّ آراء أفراد عينة الدراسة من المستفيدين للمكتبة داخل جامعة القدس عالية التأثير 
(، وباستعراض ترتيب الفقرات يتبين 4.63( و)4.38ين )اتجاه جميع فقرات المكتبة كمكان وتراوحت ب

" مساحة المكتبة تلهم الدراسة والتعلم  ( كان لها الأثر الأكبر و تنص على أن  "2أن الفقرة رقم )
(، ولعل هذا 0.68( وهي تقع ضمن الدرجة التاثير العالية وانحراف معياري )4.63وبمتوسط حسابي )

تأثير كبير وملحوظ على المستخدمين. يمكن تفسير هذا النتيجة بأنها يظهر على أن هذه الفقرة لها 
تعكس القيمة العالية التي يوليها المستخدمون للبيئة الدراسية والتعليمية التي تقدمها المكتبة، وتؤكد 

بة على أهمية البنية التحتية الملائمة والمحفزة للتعلم والاستكشاف. تعزز هذه الدرجة العالية صورة المكت
كمركز محوري للتعليم والبحث داخل الجامعة، وتؤكد على دورها الفعّال في توفير بيئة ملائمة ومحفزة 

 .للمستفيدين

‌  
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 (4-4الجدول رقم )
 

راسة حول متغير المكتبة كمكان  اتجاهات عينة الد ِّ
 درجة (352ن= ) الـفـقـرة الرقم الرتبة

الوسط  الهميَّة
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

 عالية 0.68 4.63 مساحة المكتبة تلهم الدراسة والتعلم 2 1

 عالية 0.66 4.54 مساحة هادئة للأنشطة الفردية 5 2
 عالية 0.58 4.53 موقع المكتبة مريح وجذاب 3 3
البيئة العامة للمكتبة تساعد على بيئة دراسية  1 4

 هادئة وتساعد على التركيز والتعلم
 عالية 0.50 4.48

ماكن متاحة للتعلم الجماعي ضمن عدة أهناك  6 5
 فراد في مكان واحد داخل المكتبةأ

 عالية 0.64 4.46

 عالية 0.59 4.38 ليهإموقع مبنى المكتبة مناسب للوصول  4 6
 عالية 0.30 4.48 الاتـجـاه الـعـام

 

( إلى أنَّ أقل الفقرات تأثيرا  من وجهـة نظـر المسـتفيدين للمكتبـة داخـل جامعـة 4-4الجدول رقم ) ويشير
موقع مبنـى المكتبـة مناسـب ( و تنص على أن " 2القدس حول متغير المكتبة كمكان كانت الفقرة رقم )

يـــاري ( وهـــي تقـــع ضـــمن درجـــة التـــأثير العاليـــة، وانحـــراف مع4.38"، وذلـــك بمتوســـط )ليـــه إللوصـــول 
(، إن تعليقات المبحوثين عن هذا المحور تعكس الفجوة الفعلية بين مستوى الانطباع والتوقعات 0.68)

عـن محــور المكتبـة كمكــان. حيــث أكـد المبحوثــون انطبــاعهم السـلبي وعــدم رضــاهم عـن مســاحة وموقــع 
لــى حـــاجتهم إ تــم مــن خـــلال الاجابــه علــى الاســـتبانات تعليقـــا 105مبنــى المكتبــة، وأشـــاروا مــن خــلال 

الملحة لزيادة مساحة المبنى أو تغيير موقعه الحالي إلى مبنى جديـد ذي مسـاحة أكبـر. كمـا أفـادوا بـأن 
المســاحات المخصصــة للدراســة الفرديــة أوالجماعيــة داخــل مبنــى المكتبــة غيــر مريحــة، ولا توجــد أمــاكن 

كمـا أشـارت التعليقـات  الإنـاث. وممـا يثيـر الدهشـة أن بعـض المبحـوثين  منفصلة مخصصة للـذكور أو
إلـــى الانطبـــاع الســـلبي عـــن المظهـــر والشـــكل الـــداخلي للمكتبـــة وطـــالبوا بتجديـــد الأثـــاث الحـــالي وتـــوفير 
كراسي مريحة للجلوس وعدد الطلاب المستخدمين في فترات الامتحانات. كما سلطت التعليقات الضوء 
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أيضـا مسـتوى الإزعـاج المرتفـع وعـدم على رغبة المبحوثين في إعادة ضبط درجة الحـرارة فـي المكتبـة، و 
توفر الجو الملائم للدراسة داخل المكتبة بسبب موقعها. ولم تخلو تعليقاتهم من بعـض الإيجابيـة، حيـث 

  هادئة للدراسة، وبأن المكتبة مرتبة جدا.  أشار بعض المشاركين إلى أن المكتبة توفر أماكن

التطبيق لمتغير المكتبة كمكان في مكتبة جامعة وبشكل عام تشير النتائج إلى وجود مستوى عال من 
( وهذا يشير إلى أن هذا يدل على أن المستفيدين يقدرون 4.48القدس، حيث بلغت درجة التطبيق )

ويستخدمون المكتبة كمكان ملائم لأغراضهم، مما يعكس القيمة والأهمية التي يعطونها لهذا المورد 
ضح لهذا المكان كمكان ملائم يعكس رضا المستخدمين الحيوي في بيئة الجامعة. التفضيل الوا

وتقديرهم لمرافق المكتبة وبنيتها التحتية، والتي تعتبر عوامل مؤثرة إيجابي ا على تجربة المستخدم 
أن المكتبة في  ته الباحثةيُظهر الاستطلاع الذي أجر   وهذاواستخدامه للمكتبة. ، كما ترى الباحثة ،

مهم ا في تلبية احتياجات المستفيدين وتلهمهم للدراسة والتعلم. وتشير الدراسة جامعة القدس تلعب دور ا 
إلى أن البنية التحتية للمكتبة، بما في ذلك موقعها المناسب وتنظيم المساحة، يلعب دور ا حيوي ا في 

 (، وهذا يشير0.30تعزيز تجربة المستخدم وزيادة رضاهم، وأنَّ الانحراف المعياري كان منخفضا  )
إلى تقارب الآراء، وعدم وجود تشتُّت كبير في إجابات المستفيدين من مكتبة جامعة القدس حول 

 متغير المكتبة كمكان.

 لكترونية. البعد الخامس: الموارد الإ 5

( في الصفحة التالية المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية لمتغير 5-4يبيِّّن الجدول رقم )
من وجهة نظر المستفيدين للمكتبة داخل جامعة القدس مرتبة ترتيبا  تنازليا  حسب  لكترونيةالموارد الإ

 .أهميتها، وفق المتوسطات الحسابية

يلاحظ من الجدول أدناه أنَّ آراء أفراد عينة الدراسة من المستفيدين للمكتبة داخل جامعة القدس عالية 
(، وباستعراض ترتيب 4.53( و)4.02وتراوحت بين ) لكترونيةالموارد الإالتأثير اتجاه جميع فقرات 

كبر و تنص على أن " تتوفر جميع مصادر ( كان لها الأثر الأ1الفقرات يتبين أن الفقرة رقم )
( و تقع ضمن درجة التأثير العالية 4.53المعلومات الإلكترونية التي أحتاجها " وبمتوسط حسابي )

تجابة إيجابية ملحوظة من جانب المشاركين. توفير هذه (، مما يدل على اس0.65وانحراف معياري )
الموارد بشكل كافٍ يعكس التزام المكتبة بتلبية احتياجات المستفيدين وتوفير بيئة ملائمة للبحث والتعلم 

  الفعال.
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 (4-5) الجدول رقم
راسة حول متغير الموارد الالكترونية  اتجاهات عينة الد ِّ

 درجة (352)ن=  الـفـقـرة الرقم الرتبة
الوسط  الهميَّة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري 

تتوفر جميع مصادر المعلومات الإلكترونية التي  1 1
 أحتاجها

 عالية 0.65 4.53

القدرة على التصفح صفحات الويب الخاصة  6 2
 بالمكتبة بسهولة

 عالية 0.70 4.43

في الوقت المناسب / الإعارة بين  تسليم المستندات 4 3
 المكتبات الكترونيا

 عالية 0.78 4.18

ستخدام للعثور وجود فهرس على النترنت سهل الا 5 4
 على المواد

 عالية 0.80 4.16

 عالية 0.79 4.09 سهولة الوصول للمحفوظات والمجموعات الخاصة 3 5
 – إتاحة الوصول إلى الموارد الإلكترونية )منزلي 2 6

 مكتبي(
 عالية 0.60 4.02

 عالية 0.37 4.24 الاتـجـاه الـعـام

( إلى أنَّ أقل الفقرات تأثيرا  من وجهـة نظـر المسـتفيدين للمكتبـة داخـل جامعـة 5-4ويشير الجدول رقم )
إتاحــة الوصــول إلــى  ( و تــنص علــى أن "2كانــت الفقــرة رقــم ) لكترونيــةالمــوارد الإالقــدس حــول متغيــر 

العاليــة، التــأثير  درجــة( و تقــع ضــمن 4.02"، وذلــك بمتوســط )مكتبــي(  –المــوارد الإلكترونيــة )منزلــي 
ذلــك تعــد إتاحــة الوصــول إلــى المــوارد الإلكترونيــة مــن الخـــدمات  (، و يفســر0.60وانحــراف معيــاري )

فيدون ميزة  اسـتثنائية أو مـؤثرة بشـكل الأساسية التي تقدمها معظم المكتبات، و بالتالي قد لا يراها المست
من المرجح أن يتوقع المستفيدون من المكتبة بشكل افتراضي أن تـوفر . كبير على تجربتهم في المكتبة

لهم إمكانية الوصول إلى الموارد الإلكترونية من أي مكان، سواء من المنزل أو من المكتبة كذلك قد لا 
م المســتفيدين بشــكل كبيــر. و بالتــالي، قــد يكــون لهــا تــأثير أقــل مــن تُقــدم معلومــات كافيــة أو تُثيــر اهتمــا

 .غيرها من الفقرات على وجهة نظرهم حول متغير الموارد الإلكترونية في مكتبة جامعة القدس

في مكتبة  لكترونيةالموارد الإوبشكل عام تشير النتائج إلى وجود مستوى عال من التطبيق لمتغير 
ر ذلك التقدير الإيجابي من و ( وهذا يشير إلى ظه4.24حيث بلغت درجة التطبيق ) جامعة القدس ،
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قبل المستفيدين لتوفر سهولة الوصول إلى الموارد الإلكترونية في المكتبة، مما يشير إلى استجابتها 
ومتاحة الفعّالة لاحتياجات المستخدمين في مجال البحث والتعلم وتوفير بيئة تعليمية واسعة النطاق 

بشكل مستمر، ترى الباحثة أن النتائج تعكس استجابة إيجابية من قبل المستخدمين لمتغير الموارد 
الإلكترونية في مكتبة جامعة القدس، حيث تشير الدرجات المرتفعة التي حصلت عليها الفقرات إلى 

ا التزام  ر وسهولة الوصول إلى الموارد الإلكترونية. تعكس هذهيتقدير المستخدمين للتوف النتائج أيض 
المكتبة بتلبية احتياجات المستفيدين وتوفير بيئة تعليمية متميزة وملائمة للأبحاث والدراسات 

(، وهذا يشير إلى تقارب الآراء، وعدم وجود 0.37الأكاديمية، وأنَّ الانحراف المعياري كان منخفضا  )
 .لكترونيةالموارد الإس حول متغير تشتُّت كبير في إجابات المستفيدين من مكتبة جامعة القد

 ثانياً: جودة الخدمات المقدمة في المكتبات

( المتوســــطات الحســــابية، والانحرافــــات المعياريــــة لمتغيــــرات جــــودة الخــــدمات 6-4يبــــيِّّن الجــــدول رقــــم )
بنــاء علــى جــودة الخــدمات المقدامــة داخــل مكتبــة القــدس  ،ســؤالا 13المقدمــة فــي المكتبــات و تــم وضــع 

 رتيبا  تنازليا  حسب أهميتها، وفق المتوسطات الحسابية.مرتبة ت

( أنَّ آراء أفـراد عينـة الدراسـة مـن فـي مكتبـة جامعـة القـدس عاليـة التـأثير 6-4يلاحظ من الجدول رقم )
 -جودة الخدمات المقدمة وكما يأتي : اتجاه جميع متغيرات

المقـــاييس المصـــممة لقيـــاس جـــودة التـــي تـــم ذكرهـــا فـــي الاســـتبانة تمثـــل مجموعـــة مـــن  13الأســـئلة الــــ 
الخدمات في المكتبة. تعكس هذه الأسئلة جوانب مختلفة من تجربة المسـتفيدين وتفـاعلهم مـع الخـدمات 
المقدمــة. فعلــى ســبيل المثــال، الأســئلة تســتهدف تحديــد مــدى التــزام المكتبــة بتحســين الخــدمات والابتكــار 

اجات المستفيدين ومـدى كفايـة المعرفـة والمهـارة لـدى فيها، بالإضافة إلى مستوى استجابة المكتبة لاحتي
مــوظفي المكتبــة لتقــديم المســاعدة والإرشــاد. كمــا تســعى الأســئلة إلــى قيــاس مــدى رضــا المســتفيدين عــن 
تجــربتهم فــي المكتبــة ومســتوى رضــاهم عــن جــودة الخــدمات المقدمــة. مــن خــلال تحليــل الإجابــات علــى 

ن فــي المكتبــة فهــم الجوانــب التــي تحتــاج إلــى تحســين وتطــوير هــذه الأســئلة، يمكــن للبــاحثين والإداريــي
 لتحسين تجربة المستفيدين وزيادة جودة الخدمات المقدمة في المستقبل. 

ا شاملا  لقياس جودة الخدمات في المكتبة، حيث تستهدف جوانب مختلفة مـن  هذه الأسئلة تشكل مقياس 
تنـــوع الأســـئلة بـــين اســـتجابة المكتبـــة لاحتياجـــات تجربـــة المســـتفيدين وتفـــاعلهم مـــع الخـــدمات المقدمـــة. ت
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المستفيدين، ومدى اهتمام الموظفين بتطوير العمـل المكتبـي، ومـدى مـراقبتهم المسـتمرة لجـودة الخـدمات 
المقدمــة. بالإضــافة إلــى ذلــك تتنــاول الأســئلة مســتوى رضــا المســتفيدين وتقيــيمهم لمــدى جــودة الخــدمات 

من تحديد نقاط القوة والضعف في خدماتها واتخـاذ الإجـراءات اللازمـة  المقدمة، مما يمكّن إدارة المكتبة
 لتحسين تجربة المستفيدين ورفع مستوى رضاهم.

بالإضافة إلى ذلك، تعكس هذه الأسئلة التزام المكتبة بالتحسين المستمر والابتكار فـي تقـديم الخـدمات، 
ــتم تقــديم اقتراحــات لــلإدارة العليــا لتطــوير الخــدمات وحــ ل المشــاكل المتعلقــة بالمســتفيدين بشــكل حيــث ي

فعّـال. كمــا تبـرز الأســئلة أهميــة الاسـتثمار فــي المـوارد والإمكانيــات المتاحــة لتحسـين الخــدمات وضــمان 
الرضا العالي للمستفيدين. تلك العناصر مجتمعـة تسـهم فـي تعزيـز جـودة الخـدمات المقدمـة فـي المكتبـة 

 ين. وبناء علاقات قوية ومستدامة مع المستفيد

تظهـر هـذه الأسـئلة التـزام  :تعد هذه الأسئلة إيجابية بشكل كبير لمكتبة جامعة القـدس لعـدة أسـباب. أولا  
المكتبــــة بتقــــديم خــــدمات متميــــزة ومحسّــــنة بشــــكل مســــتمر، ممــــا يســــاعد فــــي تحســــين ســــمعتها وجــــذب 

ــا   تشــير الأســئلة إلــى وجــود فريــق عمــل متكامــل داخــل المكتبــة، حيــث يتعــاون  :المســتفيدين الجــدد. ثاني
ـــا بـــروح الفريـــق لتقـــديم خـــدمات متميـــزة وحـــل المشـــاكل بشـــكل فعـــال. ثالثـــا   يعكـــس وجـــود  :الموظفـــون مع 

ـــة جـــودة الخـــدمات وتحقيـــق الرضـــا العـــالي  ـــة بمراقب ـــة لأداء المـــوظفين التـــزام المكتب ـــيم دوري عمليـــات تقي
ـــدعم للمســـتفيدين. بالإ ـــديم ال ـــى الاســـتجابة لاحتياجـــات المســـتفيدين وتق ـــك، فـــإن القـــدرة عل ضـــافة إلـــى ذل

والإرشـــاد يعـــزز مـــن صـــورة المكتبـــة ويزيـــد مـــن مســـتوى الرضـــا لـــديهم. فـــي النهايـــة، تعـــزز هـــذه الأســـئلة 
الاسـتثمار فـي التطـوير والتحســين المسـتمر للخـدمات، ممــا يعـزز مكانـة المكتبــة كمركـز حيـوي وموثــوق 

 والموارد في جامعة القدس. للمعرفة

( و هذا يشير إلى أن 4.38سئلة كان ضمن الدرجة العالية، حيث بلغت )نَّ المتوسط الحسابي للأإ
المستفيدين من مكتبة جامعة القدس أبدوا رضا  عاليا  عن جودة الخدمات التي تقدمها المكتبة. هذا 

احتياجات المستفيدين وتقديم خدمات ممتازة  الرقم العالي يشير إلى أن هناك استيفاء وتفوق في تلبية
بما يتماشى مع توقعاتهم ومتطلباتهم. هذا الأمر يعكس الجهود المستمرة التي تبذلها المكتبة في تحسين 
وتطوير الخدمات والاستجابة بفعالية لمتطلبات الجمهور المتنوعة. تعكس هذه النتيجة الإيجابية التزام 

مما يعزز مكانتها كمركز موثوق ومرجعية للمعرفة والخدمات البحثية في المكتبة بالتميز والجودة، 
 المؤسسة الأكاديمية.
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 (6-4الجدول رقم )
راسة حول جودة الخدمات المقدمة في المكتبات  اتجاهات عينة الد ِّ

 درجة (352ن= ) الـفـقـرة الرقم الرتبة
الوسط  الهميَّة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري 

المكتبة التزام بالتطوير والتحسين المستمر لدى  10 1
 للخدمات المقدمة

 عالية 1.079 4.45

 عالية 1.067 4.44 بداع في خدمة مستفيدیهاتدعم المكتبة الابتكار والإ 7 2
 عالية 1.174 4.18 كل موظف مسؤول عن جودة الخدمة التي يقدمها 8 3
 عالية 1.191 4.17 حل المشاكل التي تواجه المستفيد بشكل مستمر 11 4
لدى موظفي المكتبة التزام للعمل بروح الفريق من أجل  5 5

 أداء متميز.
 عالية 1.102 4.56

المكتبة اقتراحات للإدارة العليا من أجل  يقدم موظفوا 9 6
 تطوير الخدمات.

 عالية 1.249 4.39

لدى موظفي المكتبة الاهتمام كفريق عمل بتطوير العمل  4 7
 المكتبي.

 عالية 0.985 4.30

هناك متابعة مستمرة من موظفي المكتبة حول جودة  1 8
 الخدمات المقدمة .

 عالية 0.999 4.52

 عالية 0.986 4.37 لدى المكتبة دورية منتظمة لتقييم أداء موظفيها. 6 9
الاستثمار في الإمكانيات المتاحة من أجل تحسين  2 10

 الخدمة للمستفيدین.
 عالية 1.028 4.61

موظفو المكتبة لدیهم المعرفة الكافية للإجابة عن  3 11
 أسئلة المستفيدین.

 عالية 1.020 4.52

أشعر  بالرضا عن الطريقة التي تتم بها معاملتي في  13 12
 المكتبة.

 عالية 0.71 4.39

 عالية 0.88 4.25 مستوى جودة الخدمات التي تقدمها المكتبة متميز. 12 13
الاتـجـاه الـعـام لجميع متغيرات جودة الخدمات المقدمة في 

 المكتبات
 عالية 0.20 4.38

وبشكل عام، تشير النتائج الإجمالية إلى أن مستوى رضا المستفيدين من مكتبة جامعة القدس عالي 
الشديد الذي يشعر به المستفيدون تجاه جودة الخدمات المقدمة في المكتبة  للغاية. يعكس ذلك الارتياح

والتزامها بتلبية احتياجاتهم. إن وجود مستوى عالٍ من المستفيدين يعكس الجهود الدؤوبة التي تبذلها 
المكتبة في تحسين الخدمات وتلبية توقعات المستفيدين. يعزز هذا المستوى العالي من الرضا سمعة 
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تبة ويجعلها وجهة مفضلة للباحثين والطلاب على حد سواء. هذه النتائج تبرز التزام المكتبة بتقديم المك
 خدمات عالية الجودة وتعزز مكانتها كمركز رائد في توفير الموارد العلمية والثقافية في الجامعة.

 :سئلة الدراسةأو  اختبار فرضيات الدراسة ومناقشة نتائج الفرضيات 3.4

لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة "   و تنص على أنهالفرضية الرئيسة: 
) التحكم، الجمع والوصول، الخدمة، المكتبة  +LibQual( لعناصر نموذج α≤0.05الإحصائية )

لكترونية ( على جودة الخدمات المقدمة في مكتبة جامعة القدس من وجهة نظر الموارد الإو  كمكان
 Multipleختبار هذه الفرضية فقد تم استخدام تحليل الانحدار المتعدد )لاو  تخدمين للمكتبة." المس

Regression عناصر نموذج (, لتحديدLibQual+   على جودة الخدمات المقدمة في مكتبة جامعة
 ( نتائج هذا الاختبار.       7-4، ويبين الجدول رقم )القدس

 (7-4جدول رقم )
 الإنحدار المتعددنتائج تحليل 

βiمعامل الإنحدار المتغيرات المستقلة  t- value Sig. level 

 0.000 4.841 0.424 التحكم في المعلومات
 0.247 1.163- 0.103- الجمع والوصول

 0.653 0.450- 0.043- تأثير الخدمة
 0.018 2.403 0.224 المكتبة كمكان  

-0.586 0.056- لكترونيةالموارد الإ  0.559 
(Rالارتباط ) 0.505 
 (2

R معامل )
 التحديد

0.216 

F- value 6.552 
Sig. 0.000 
D-W 2.214 

 -( ما يأتي :7-4ويتضح من الجدول رقم )

تأثير إيجابي ومعنوي لعوامل التحكم في المعلومات والمكتبة كمكان على جودة الخدمة  وجود -
( لعامل التحكم في 0.000% )1المقدمة في مكتبة جامعة القدس. يشير مستوى الدلالة البالغ 
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المعلومات إلى أن هذا العامل له تأثير كبير ودال على جودة الخدمة. بالإضافة إلى ذلك، يشير 
ا على جودة الخدمة. 0.018لدلالة )مستوى ا ( لعامل المكتبة كمكان إلى وجود تأثير معنوي أيض 

هذه النتائج تشير إلى أهمية تحسين وتطوير عوامل التحكم في المعلومات داخل المكتبة، بالإضافة 
 إلى دور المكتبة كمكان ملائم وجاذب لتحسين جودة الخدمة المقدمة للمستفيدين.

% لعناصر 5ل الانحدار إلى عدم وجود تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى الثقة تشير نتائج تحلي -
، والتي تشمل الجمع والوصول، تأثير الخدمة، والموارد الإلكترونية، على جودة LibQual + نموذج

الخدمة المقدمة في مكتبة جامعة القدس. يعني ذلك أن التغير في هذه المتغيرات لا يؤثر بشكل 
قد لا تكون  LibQual + جودة الخدمة المقدمة في المكتبة، وهذا يعكس أن عوامل ملحوظ على

 ذات تأثير مباشر على تجربة المستفيدين في المكتبة فيما يتعلق بجودة الخدمة.

( لمعرفة قدرة العوامل المستقلة مجتمعة على شرح R Squareبالنظر إلى معامل التحديد ) -
دة الخدمة المقدمة في مكتبة جامعة القدس، يتضح أن العوامل تفسر التغيرات في المتغير التابع لجو 

% من التغيرات في جودة الخدمة. يعني ذلك أن كل العوامل المستقلة معا  21.6نسبة تبلغ حوالي 
تؤثر بشكل إيجابي على جودة الخدمة في المكتبة. وبالتالي، تشير النتائج إلى أن هناك حوالي 

ة الخدمة المقدمة في مكتبة جامعة القدس تعزى إلى عوامل أخرى غير % من التغيرات في جود78
محددة في النموذج المحلل. هذا يظهر أهمية دراسة وفهم هذه العوامل الإضافية التي تؤثر على 

، أو عوامل خارجة عن +LibQualجودة الخدمة، والتي قد تشمل عوامل غير مدرجة في نموذج 
 نطاق الدراسة الحالية. 

على النتائج المتوصل إليها، يتم رفض الفرضية العدمية وقبول الفرضية البديلة التي تشير إلى  بناء  
وجود تأثير ذو دلالة إحصائية لعوامل )التحكم في المعلومات، المكتبة كمكان( على جودة الخدمة 

ص على عدم المقدمة في مكتبة جامعة القدس. بالإضافة إلى ذلك، يتم قبول الفرضية العدمية التي تن
)الجمع والوصول، تأثير الخدمة، والموارد  LibQual + دلالة إحصائية لعوامل نموذج يوجود تأثير ذ

لكترونية( على جودة الخدمة المقدمة في المكتبة. يُشير عدم الدالة الإحصائية لهذه المتغيرات عند الإ
أن التغيرات في هذه العوامل لم تكن كافية لتأثير جودة الخدمة المقدمة في  إلى 0.05مستوى الثقة 

 المكتبة بشكل دال.
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 -اختبار الفرضيات الفرعية : 1.3.4

 و ) التحكم، الجمع والوصول، الخدمة ، المكتبة كمكان +LibQualلعناصر نموذج أثر وللتحقق من 
لكل متغير على حدة، فقد  في مكتبة جامعة القدس لكترونية ( على جودة الخدمات المقدمةالموارد الإ

ولاختبار هذه الفرضيات تم استخدام تحليل  تم تقسيم الفرضية الرئيسية إلى خمس فرضيات فرعية،
( نتائج  هذا 12- 4( الى )8-4(, وتبين الجداول من )Simple Regressionالانحدار البسيط )

 الاختبار.

جد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة الإحصائية لا یو  " الفرضية الفرعية الولى:
(α≤0.05 لتأثير التحكم في المعلومات على جودة الخدمات المقدمة في مكتبة جامعة القدس من )

 ". وجهة نظر المستخدمين للمكتبة

جودة ثر تطبيق التحكم في المعلومات على ( نتائج تحليل الانحدار البسيط لأ8-4يبين الجدول رقم )
دلالة إحصائية للتحكم على  االخدمات المقدمة في مكتبة جامعة القدس، حيث يبين أن هناك أثر ذ

(، أما 0.05( عند مستوى معنوية )R( )0.447جودة الخدمات، فقد بلغت قيمة معامل الارتباط )
2معامل التحديد )

R( يفسر ما نسبته )أي أن ما قيمته ير التابع، ( من التباين في المتغ0.193
ثر التحكم أ%( من التغيرات التي تحدث في مستوى جودة الخدمات ناتجة عن التغير في مستوى 19)

( ويفسر ذلك بأن الزيادة بدرجة واحدة في مستوى 0.447) βiفي المعلومات، كما بلغ مستوى التأثير
(، وأن 0.447يؤدي إلى زيادة مستوى جودة الخدمات المقدمة بقيمة )في المعلومات تطبيق التحكم 

(، وبناء  على ما سبق يتم 0.05( كانت دالة إحصائيا عند مستوى )29.911) (F value)قيمة 
يوجد تأثير ذو دلالة  رفض الفرضية العدمية الفرعية الأولى وقبول الفرضية البديلة التي تنص على "

( لتأثير التحكم في المعلومات على جودة α≤0.05لالة الإحصائية )إحصائية عند مستوى الد
 ". الخدمات المقدمة في مكتبة جامعة القدس من وجهة نظر المستخدمين للمكتبة
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ما مستوى تأثير التحكم في المعلومات في مكتبة جامعة القدس على ول: مناقشة نتائج السؤال ال 
 جودة الخدمات؟

يعني هذا السؤال بالتحقق ما اذا كان التحكم بالمعلومات يؤثر على جودة الخدمات المقدمة في جامعة 
القدس, نتائج الدراسة تظهر أنّ التحكم في المعلومات لديه تأثير ملحوظ على جودة الخدمات المقدمة 

فقد وجد أن وجود في مكتبة جامعة القدس. بالنظر إلى المتوسطات الحسابية والدلالة الإحصائية، 
آليات فعّالة للتحكم في المعلومات داخل المكتبة يعزز بشكل إيجابي جودة الخدمات التي تقدمها 
المكتبة للمستفيدين. تؤكد هذه النتائج أهمية تطبيق سياسات وإجراءات لضمان فعالية إدارة وتنظيم 

فع مستوى رضاهم. بالإضافة إلى المعلومات داخل المكتبة، مما يسهم في تحسين تجربة المستفيدين ور 
ذلك، يظهر التحليل الإحصائي أن التحكم في المعلومات يعد عاملا  هاما  يسهم بشكل كبير في تعزيز 
جودة الخدمات المقدمة في مكتبة جامعة القدس. هذا يشير إلى أن القدرة على التحكم بالمعلومات 

ن وتلبية احتياجاتهم بشكل أفضل. ومن بشكل فعال لها دور محوري في تحسين تجربة المستفيدي
الممكن أن يكون للتحكم في المعلومات تأثير إيجابي على جودة الخدمات من خلال تنظيم وتوجيه 
العمليات الداخلية للمكتبة، مما يساهم في تحسين كفاءتها وفعاليتها في تقديم الخدمات المطلوبة 

 للمستفيدين.
كذلك  Posey, 2010)( )2021دراسات سابقة مثل ) هاجر,  وقد جاءت نتائج الدراسة متقاربة مع

 مغايرة لنتائج الدراسة الحالية.( Hadi, 2015جاءت نتائج دراسة )
 (8-4جدول رقم )

 ولىنتائج تحليل الانحدار البسيط للفرضية الفرعية ال 
( R) المتغير المستقل

 الارتباط
(2

R )
معامل 
 التحدید

F value Sig. 
مستوى 

 الدلالة

βi 
معامل 
 الانحدار

T 
value 

Sig. 
مستوى 

 الدلالة

التحكم في 
 المعلومات

0.447 0.193 29.911 0.000 0.447 5.469 0.000 
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لا یوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة الإحصائية  الفرضية الفرعية الثانية: "
(α≤0.05 لتأثير ) الجمع والوصول على جودة الخدمات المقدمة في مكتبة جامعة القدس من

 ".وجهة نظر المستخدمين للمكتبة

( نتائج تحليل الانحدار البسيط لأثرالجمع والوصول على جودة الخدمات 9-4يبين الجدول رقم )
وصول على المقدمة في مكتبة جامعة القدس، حيث يبين عدم وجود أثر ذو دلالة إحصائية للجمع وال

( وهي ضعيفة عند مستوى R( )0.060جودة الخدمات المقدمة، فقد بلغت قيمة معامل الارتباط )
2(، أما معامل التحديد )0.05معنوية )

R( فقد كان ضعيفا  ويفسر ما نسبته )من التباين -0.005 )
غيرات التي تحدث في مستوى جودة أي أن هذا المتغير لا يستطيع تفسير التفي المتغير التابع، 

( ويفسر ذلك بأن التغير في -0.060كان ضعيفا جدا بلغ ) βiالخدمات المقدمة، وأن مستوى التأثير
 Fمستوى الجمع والوصول لا يصاحبه تغير في مستوى جودة الخدمات المقدمة، ويؤكد ذلك أن قيمة 

value (0.437 ولم تكن دالة )(، وبناء  على ما سبق يتم قبول الفرضية 0.05حصائيا عند مستوى )إ
لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  العدمية الفرعية الثانية التي تنص على أنه "

( لتأثير الجمع والوصول على جودة الخدمات المقدمة في مكتبة جامعة القدس α≤0.05الإحصائية )
 دمين للمكتبة " .من وجهة نظر المستخ

ما مستوى تأثير الجمع والوصول في مكتبة جامعة القدس على جودة مناقشة نتائج السؤال الثاني: 
 الخدمات؟

ذا كان الجمع والوصول يؤثر على جودة الخدمات المقدمة في جامعة إيعني هذا السؤال بالتحقق ما 
لديه تأثير ملحوظ على جودة الخدمات المقدمة ليس القدس, نتائج الدراسة تظهر أنّ الجمع والوصول 

عندما يكون  هفي المكتبة. بالنظر إلى المتوسطات الحسابية والدلالة الإحصائية، توضح النتائج أن
آليات فعّالة للجمع والوصول داخل المكتبة يعزز بشكل إيجابي جودة الخدمات التي تقدمها هناك 

ج أهمية توفير وتعزيز آليات الجمع والوصول داخل المكتبة، المكتبة للمستفيدين. يؤكد هذا الاستنتا
حيث تسهم في تحسين تجربة المستفيدين ورفع مستوى الرضا لديهم. هذه النتائج تبرز أهمية الاستثمار 
في تطوير وتحسين خدمات الجمع والوصول داخل المكتبة كجزء أساسي من استراتيجية تحسين جودة 

 ستفيدين في الجامعة.الخدمات وتعزيز تجربة الم
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بالإضافة إلى ذلك، تشير النتائج إلى أن الجمع والوصول يلعب دورا  حاسما  في تعزيز سمعة المكتبة 
وزيادة قدرتها على تلبية احتياجات المستفيدين بشكل فعال. فعلى سبيل المثال، يمكن لتوفير وصول 

ا لدى المستخدمين ويجعلهم يثقون في سهل وسريع إلى المصادر والمعلومات المطلوبة أن يعزز الرض
قدمها المكتبة. بالتالي، يمكن أن تؤدي جودة الخدمات المرتبطة بالجمع والوصول إلى تالخدمات التي 

تعزيز التفاعل الإيجابي مع المكتبة وزيادة الاستخدام الفعال للموارد المتاحة، مما يعزز بدوره سمعة 
 ارية والأكاديمية بشكل أكبر.المكتبة ويسهم في تحقيق أهدافها الإد

من ( 2021( ) رديف, 2019وقد جاءت نتائج الدراسة متقاربة مع دراسات سابقة مثل ) مصطفى, 
 ( مغايرة لنتائج الدراسة الحالية. 2012جاءت نتائج دراسة ) الدغارية, كذلك حيث الجمع و الوصول 

 (9-4جدول رقم )
 الفرعية الثانيةنتائج تحليل الانحدار البسيط للفرضية 

( R) المتغير المستقل
 الارتباط

(2
R )

معامل 
 التحدید

F value Sig. 
مستوى 

 الدلالة

βi 
 معامل الانحدار

T value Sig. 
مستوى 

 الدلالة

 0.510 0.661- 0.060- 0.510 0.437 0.005- 0.060 الجمع والوصول

لا یوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة الإحصائية " الفرعية الثالثة: الفرضية
(α≤0.05 لتأثيرالخدمة على جودة الخدمات المقدمة في مكتبة جامعة القدس من وجهة نظر )

 ".المستخدمين للمكتبة

مقدمة في مكتبة ( نتائج تحليل الانحدار البسيط لأثر الخدمة على الخدمات ال10-4يبين الجدول رقم )
جامعة القدس، حيث يبين عدم وجود أثر ذو دلالة إحصائية لتأثير الخدمة على جودة الخدمات 

( عند مستوى معنوية R( )0.126المقدمة في مكتبة جامعة القدس، فقد بلغت قيمة معامل الارتباط )
2(، أما معامل التحديد )0.05)

R( فقد كان ضعيف ويفسر ما نسبته )من التباين في 0.008 )
المتغير التابع، أي أن هذا المتغير لا يستطيع تفسير التغيرات التي تحدث في مستوى جودة الخدمات 

( ويفسر ذلك بأن -0.126كان ضعيفا  بلغ ) βiالمقدمة في مكتبة جامعة القدس، وأن مستوى التاثير
ر في الخدمة لا يصاحبه تغير في مستوى جودة الخدمات المقدمة في مكتبة جامعة القدس، ويؤكد التغي

(، وبناء  على ما سبق 0.05) حصائيا عند مستوى إ( ولم تكن دالة 1.932) F valueذلك أن قيمة 
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صائية عند لا يوجد تأثير ذو دلالة إح يتم قبول الفرضية العدمية الفرعية الثالثة التي تنص على أنه  "
( لتأثيرالخدمة على جودة الخدمات المقدمة في مكتبة جامعة α≤0.05مستوى الدلالة الإحصائية )

 ".                  القدس من وجهة نظر المستخدمين للمكتبة

 ما مستوى تأثير الخدمة في مكتبة جامعة القدس على جودة الخدمات؟مناقشة نتائج السؤال الثالث: 
ذا كان تأثير الخدمة يؤثر على جودة الخدمات المقدمة في جامعة إيعني هذا السؤال بالتحقق ما 

للخدمة في مكتبة جامعة القدس على جودة الخدمات  اسلبي االقدس، نتائج الدراسة تظهر أنّ هناك تأثير 
إيجابي على  المقدمة. يعني ذلك أن جودة الخدمة المقدمة في المكتبة تعتبر عاملا  مؤثرا  بشكل

تقديم خدمات عالية الجودة في وجب انطباعات ورضا المستفيدين. هذا الاكتشاف يبرز أهمية 
المكتبات الجامعية، حيث يمكن لهذه الخدمات أن تسهم في تحسين تجربة المستخدمين وزيادة مستوى 

ي مهم في رضاهم، مما يعزز التفاعل الإيجابي مع المكتبة ويعزز دورها كمركز معرفي وتعليم
 الجامعة.

كذلك ( 2012( ) الدغارية, 2021وقد جاءت نتائج الدراسة متقاربة مع دراسات سابقة مثل )رديف, 
 ( مغايرة لنتائج الدراسة الحالية. 2018جاءت نتائج دراسة ) الغريبي, 

 (10-4جدول رقم )
 نتائج تحليل الانحدار للفرضية الفرعية الثالثة

( R) المتغير المستقل
 تباطالار 

(2
R )

معامل 
 التحدید

F value Sig. 
مستوى 

 الدلالة

βi 
معامل 
 الانحدار

T value Sig. 
مستوى 

 الدلالة

 الخدمة
0.126 0.008 1.932 0.167 0.126- 0.390- 0.127 

 

‌  
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مستوى الدلالة الإحصائية لا یوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند  الفرضية الفرعية الرابعة:"
(α≤0.05 لتأثيرمكان المكتبة على جودة الخدمات المقدمة في مكتبة جامعة القدس من وجهة )

 ". نظر المستخدمين للمكتبة

( نتائج تحليل الانحدار البسيط لأثر مكان المكتبة على جودة الخدمات 11-4يبين الجدول رقم )
دلالة إحصائية للعدالة على جودة  اذ ان هناك أثر أ المقدمة في مكتبة جامعة القدس، حيث يبين

( عند مستوى R( )0.265الخدمات المقدمة في مكتبة جامعة القدس، فقد بلغت قيمة معامل الارتباط )
2(، أما معامل التحديد )0.05معنوية )

R( يفسر ما نسبته )من التباين في المتغير التابع، 0.063 )
الخدمات المقدمة في مكتبة جامعة %( من التغيرات التي تحدث في مستوى جودة 6أي أن ما قيمته )

( ويفسر 0.265) βi، كما بلغ مستوى التأثيرمكان المكتبةثر أناتجة عن التغير في مستوى  القدس
الخدمات لى زيادة مستوى جودة إيؤدي  مكان المكتبةثر أن الزيادة بدرجة واحدة في مستوى أذلك ب

( كانت دالة إحصائيا 9.083) F value(، وأن قيمة 0.265بقيمة ) المقدمة في مكتبة جامعة القدس
(، وبناء  على ما سبق يتم رفض الفرضية العدمية الفرعية الرابعة وقبول الفرضية 0.05عند مستوى )

ئية عند مستوى الدلالة الإحصائية يوجد تأثير ذو دلالة إحصا البديلة التي تنص على أنه "
(α≤0.05 لتأثيرمكان المكتبة على جودة الخدمات المقدمة في مكتبة جامعة القدس من وجهة نظر )

 المستخدمين للمكتبة ".

 ما مستوى تأثير المكتبة كمكان في جامعة القدس على جودة الخدمات؟مناقشة نتائج السؤال الرابع: 

ذا كان تأثير المكتبة كمكان يؤثر على جودة الخدمات المقدمة في إيعني هذا السؤال بالتحقق ما 
جامعة القدس، نتائج الدراسة تظهر أنّ تأثير المكتبة كمكان يلعب دور ا بارز ا في تحسين جودة 

ة الخدمات المقدمة في جامعة القدس. حيث أظهرت المقابلات التي أُجريت مع مسؤولي المكتب
وموظفيها أن هناك اهتمام ا كبير ا بتوفير بيئة ملائمة ومريحة للمستفيدين للاستفادة من الخدمات 
المكتبية المتنوعة. علاوة على ذلك، أكد مسؤولو المكتبة على أهمية دور المكتبة كمركز حيوي في 

محفزة تشجع على الحياة الأكاديمية والثقافية داخل الجامعة، حيث تسعى المكتبة إلى توفير بيئة 
البحث والتعلم وتسهم في تعزيز جودة الخدمات المقدمة. وبناء  على ذلك، يمكن القول إن تأثير المكتبة 

 .كمكان يسهم بشكل كبير في تعزيز جودة الخدمات وتحسين تجربة المستفيدين داخل جامعة القدس
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 ( 2018( ) الغريبي, 2021وقد جاءت نتائج الدراسة متقاربة مع دراسات سابقة مثل )رديف, 
(Posey,2010 ) كذلك ( جاءت نتائج دراسةVeasna, 2015.مغايرة لنتائج الدراسة الحالية ) 

 (11-4جدول رقم )
 نتائج تحليل الانحدار البسيط للفرضية الفرعية الرابعة

( R) المتغير المستقل
 الارتباط

(2
R )

معامل 
 التحدید

F value Sig. 
مستوى 

 الدلالة

βi 
 معامل الانحدار

T 
value 

Sig. 
مستوى 

 الدلالة

 0.003 3.014 0.265 0.003 9.083 0.063 0.265 المكتبة كمكان

لا یوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة الإحصائية  الفرضية الفرعية الخامسة:"
(α≤0.05 لتأثير المواد الإ )على جودة الخدمات المقدمة في مكتبة جامعة القدس من  لكترونية

 ". وجهة نظر المستخدمين للمكتبة

لكترونية على جودة الخدمات ( نتائج تحليل الانحدار البسيط لأثر المواد الإ12-4يبين الجدول رقم )
ونية على لكتر المقدمة في مكتبة جامعة القدس، حيث يبين عدم وجود أثر ذو دلالة إحصائية للمواد الإ

( وهي R( )0.073جودة الخدمات المقدمة في مكتبة جامعة القدس، فقد بلغت قيمة معامل الارتباط )
2(، أما معامل التحديد )0.05ضعيفة عند مستوى معنوية )

R فقد كان ضعيفا  ويفسر ما نسبته )
التباين في المتغير التابع، أي أن هذا المتغير لا يستطيع تفسير التغيرات التي تحدث  ( من-0.003)

جدا   كان ضعيفا   βiفي مستوى جودة الخدمات المقدمة في مكتبة جامعة القدس، وأن مستوى التأثير
حبه تغير في مستوى جودة لا يصا لكترونيةالمواد الإ( ويفسر ذلك بأن التغير في مستوى 0.073بلغ )

( ولم تكن دالة 0.652) (F value)، ويؤكد ذلك أن قيمة الخدمات المقدمة في مكتبة جامعة القدس
(، وبناء  على ما سبق يتم قبول الفرضية العدمية الفرعية الخامسة التي 0.05حصائيا عند مستوى )إ

( لتأثير α≤0.05الدلالة الإحصائية )لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى  تنص على أنه  "
لكترونية على جودة الخدمات المقدمة في مكتبة جامعة القدس من وجهة نظر المستخدمين المواد الإ

 ". للمكتبة
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ما مستوى تأثير الموارد الألكترونية في مكتبة جامعة القدس على مناقشة نتائج السؤال الخامس: 
 جودة الخدمات؟

لكترونية في مكتبة جامعة القدس على نتائج السؤال الخامس حول مستوى تأثير الموارد الإ مناقشة
لكنه  جودة الخدمات تشير إلى أن هذا العنصر يلعب دور ا مهم ا في تحسين جودة الخدمات المقدمة

لكترونية على نتائج الدراسة، يبدو أن الموارد الإ . فبناء  كان ضعيفا بالتأثير على جودة الخدمة المقدمة
تلعب دور ا فعّالا  في تعزيز تجربة المستخدمين في المكتبة. فتوفير الوصول إلى مصادر المعلومات 
الإلكترونية والخدمات عبر الإنترنت يعزز الراحة والفاعلية في استخدام المكتبة، مما يؤدي في النهاية 

لكترونية تنوع ا أوسع في المواد ت. علاوة على ذلك، قد توفر الموارد الإإلى تحسين جودة الخدما
المتاحة للمستخدمين، مما يسهم في تلبية احتياجاتهم بشكل أفضل. بالتالي، يمكن القول إن توفير 

لكترونية يعد عنصر ا مهم ا في تعزيز جودة الخدمات المقدمة في مكتبة جامعة القدس، الموارد الإ
 تبة الاستفادة من هذه النتائج لتعزيز وتطوير الخدمات المتاحة للمستفيدين في المستقبل.ويمكن للمك

( 2015( )عبد العزيز, 2019وقد جاءت نتائج الدراسة متقاربة مع دراسات سابقة مثل )مصطفى, 
 ( مغايرة لنتائج الدراسة الحالية. 2012, الدغاريةجاءت نتائج دراسة ) كذلك ( 2010العمران, )

 (12-4دول رقم )ج
 نتائج تحليل الانحدار البسيط للفرضية الفرعية الخامسة

( R) المتغير المستقل
 الارتباط

(2
R )

معامل 
 التحدید

F value Sig. 
مستوى 

 الدلالة

βi 
 معامل الانحدار

T 
value 

Sig. 
مستوى 

 الدلالة

الموارد 
 الالكترونية

0.073 0.003- 0.652 0.421 0.073 0.807 0.421 
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 الدراسة من خلال المقابلات: اسئلة. مناقشة 4.4

ما مستوى تأثير التحكم في المعلومات في مكتبة جامعة القدس على جودة  : "السؤال الاول -1
 ".الخدمات؟

ا اهتماما ملحوظا  ومن خلال المقابلات التي أجرتها الباحثة داخل جامعة القدس، لاحظت الباحثة أيض 
إدارة المكتبة والموظفين بشأن التحكم في المعلومات وأهميته في تحسين جودة  ،من قبل إدارة الجامعة

دة المعلومات الخدمات. وقد أشار الموظفون إلى توجيهات وسياسات واضحة تعنى بتنظيم وتحسين جو 
وتوجيه كيفية توفيرها واستخدامها في سبيل تلبية احتياجات المستفيدين. وتؤكد هذه الملاحظات أهمية 
التحكم في المعلومات كمكون أساسي لتحقيق أهداف الجامعة في تقديم خدمات متميزة وفعالة لطلابها 

 وأعضاء هيئتها التعليمية والإدارية. 
، المدير العام لمكتبة جامعة القدس، خلال المقابلات " أن التحكم في فقد أكد السيد خليل جاموس

المعلومات يعد أمر ا ذا أهمية بالغة بالنسبة للجامعة. وأشار إلى أن الجامعة تولي اهتمام ا كبير ا بضمان 
جودة المعلومات التي تقدمها لطلابها وأعضاء هيئتها التعليمية والإدارية". وأكد على أن هناك 

راتيجيات وتوجيهات واضحة تهدف إلى تحسين عملية التحكم في المعلومات داخل المكتبة، بما است
 يتيح توفير خدمات متميزة وموثوقة للمستفيدين. 

على أهمية التحكم  -نائبة المدير العام لمكتبة جامعة القدس  -كذلك فقد أكدت السيدة ربى خطاب 
قديم الخدمات في المكتبة". وأشارت إلى أن توجيهات في المعلومات "كجزء حيوي من استراتيجية ت

الإدارة تؤكد على ضرورة تطوير وتحسين عمليات جمع وتنظيم وتوفير المعلومات بشكل فعّال وفعّال 
بما يلبي احتياجات المستفيدين ويسهم في تعزيز جودة الخدمات المقدمة. أكد السيد حمد الله مرعي، 

معة القدس، على أهمية التحكم في المعلومات" كجزء أساسي من رئيس قسم الأرشفة في مكتبة جا
 عملية تطوير وتحسين جودة الخدمات المقدمة في المكتبة". 

فلين ناصر، رئيسة قسم خدمات المستفيدين في مكتبة جامعة القدس، على نوبالفعل، أكدت السيدة 
وأشارت إلى أن تنظيم وتحسين  أهمية التحكم في المعلومات "كمكون أساسي لتقديم خدمات متميزة".

ا لا يتجزأ من استراتيجية الجامعة لتحقيق أهدافها في تقديم خدمات متميزة  جودة المعلومات يعد جزء 
 للطلاب وأعضاء هيئتها التعليمية والإدارية.

 إشارة  إلى كلام السيدة رانية حمايل، رئيسة قسم الإجراءات الفنية في مكتبة جامعة القدس، فقد أكدت
على أهمية التحكم في المعلومات " كجزء حيوي من تطوير وتحسين جودة الخدمات التي تقدمها 
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المكتبة". وأكدت على ضرورة وجود إجراءات واضحة وفعالة لضمان جودة المعلومات وتوفيرها بشكل 
حثية إضافة ميزة بحثية عبر تقديم إضافة بأرى أنني كباحثة حاولت تقديم ملائم وسلس للمستفيدين. 

من خلال الدراسة يستفيد منها الباحثين من بعدها وملاحظات المستفيدين حول جودة الخدمات المقدمة 
 داخل مكتبة جامعة القدس.

ما مستوى تأثير الجمع والوصول في مكتبة جامعة القدس على جودة : السؤال الثاني -2
 ".الخدمات؟

ا اهتماما ملحوظا  ومن خلال المقابلات التي أجرتها الباحثة داخل جامعة القدس، لاحظت الباحثة أيض 
من قبل إدارة الجامعة, إدارة المكتبة والموظفين بشأن عامل الجمع والوصول وأهميته في تحسين جودة 

لجامعة في الخدمات. وتؤكد هذه الملاحظات أهمية الجمع والوصول كمكون أساسي لتحقيق أهداف ا
تقديم خدمات متميزة. يبدي الاهتمام بالجمع والوصول من قبل الجامعة رغبتها في توفير إمكانية 
الوصول الشاملة والفعالة إلى المصادر المعلوماتية للطلاب والباحثين وأعضاء هيئة التدريس. يعكس 

التعلم والبحث والابتكار. هذا الاهتمام الحرص على توفير بيئة تعليمية وبحثية متميزة تدعم عملية 
وبالتالي، يمكن اعتبار الجمع والوصول إلى الموارد المعلوماتية كعناصر أساسية في تعزيز جودة 
الخدمات المقدمة في جامعة القدس، وهو ما يعزز أهمية هذه العوامل في سياق تحسين تجربة 

أكد السيد خليل جاموس، المدير العام لمكتبة جامعة  فقد .المستفيدين وتلبية احتياجاتهم بشكل فعّال
أن الجمع والوصول إلى الموارد المعلوماتية يعتبران عناصر حاسمة في هذا  القدس، خلال المقابلات "

 السياق" على أهمية تحسين جودة الخدمات المقدمة في مكتبة جامعة القدس. 
تطوير على "  –عام لمكتبة جامعة القدس نائبة المدير ال -كذلك فقد أكدت السيدة ربى خطاب 

 وتحسين خدمات المكتبة في جامعة القدس, يسهم في تعزيز جودة الخدمات وتحقيق رضا المستفيدين".
كذلك، أشارت السيدة ربى خطاب إلى أن تحسين البنية التحتية للمكتبة وتوفير الوسائل التكنولوجية 

جية تطوير الخدمات، مما يسهم في تعزيز تجربة المستفيدين الحديثة يعتبران جزءا  أساسيا  من استراتي
كذلك، قال السيد حمد الله مرعي، رئيس قسم  .وتحسين جودة الخدمات المقدمة في جامعة القدس

الأرشفة في مكتبة جامعة القدس، "الجمع والوصول إلى الموارد المعلوماتية ودورها الحيوي في تحسين 
 مكتبة".جودة الخدمات المقدمة من ال
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الجمع  أنفلين ناصر، رئيسة قسم خدمات المستفيدين في مكتبة جامعة القدس، على "نأكدت السيدة 
والوصول للمعلومات تساعد على تطوير خدمات المكتبة وتوفير بيئة مريحة ومبتكرة 

ا بتحسين عمليات النللمستفيدين".كذلك، أشارت السيدة  جمع فلين ناصر إلى أنها تولي اهتمام ا خاص 
والوصول إلى الموارد المعلوماتية داخل المكتبة، بهدف تلبية احتياجات وتطلعات المستفيدين بشكل 

 فعّال ومناسب.
ن السيدة رانية حمايل، رئيسة قسم الإجراءات الفنية في مكتبة جامعة القدس، تحدثت" الجمع أكما 

 خدمات المكتبة".والوصول إلى الموارد المعلوماتية كجزء أساسي من تطوير وتحسين 
إلى  ترى يظهر من خلال المقابلات مع الأشخاص ذوي الخبرة في مكتبة جامعة القدس أن الباحثة 

طريق استطلاع آراء الخبراء والمتخصصين في المجال، تمكنت  إضافة قيمة بحثية لدراستها. عن
الباحثة من توسيع فهمنا لأهمية الجمع والوصول إلى الموارد المعلوماتية في مكتبة الجامعة، وبالتالي، 
قدمت مساهمة جديدة تثري البحث في هذا المجال وتساهم في توجيه الأبحاث المستقبلية في هذا 

 الموضوع.
 ".ما مستوى تأثير الخدمة في مكتبة جامعة القدس على جودة الخدمات؟ : "لثالثالسؤال ا -3

ا اهتماما ملحوظا  ومن خلال المقابلات التي أجرتها الباحثة داخل جامعة القدس، لاحظت الباحثة أيض 
ة من قبل إدارة الجامعة, إدارة المكتبة والموظفين بشأن عامل الخدمة، هذا الاهتمام الملحوظ من إدار 

الجامعة وإدارة المكتبة والموظفين بعامل الخدمة يعكس الوعي بأهمية تقديم خدمات عالية الجودة 
للمستفيدين والطلاب. إذ يُظهر هذا الاهتمام التزاما  قويا  بتلبية احتياجات وتطلعات المستخدمين، 

ذكر أن الدعم والاهتمام من وبالتالي تعزيز تجربتهم الأكاديمية والثقافية داخل الجامعة. ومن الجدير بال
الإدارة يسهم بشكل كبير في تعزيز الروح الفريقية ورفع مستوى الأداء لدى الموظفين، مما يعزز بدوره 

 جودة الخدمات المقدمة ويعمل على تعزيز سمعة المكتبة داخل الجامعة وخارجها.

ية عامل تأثير الخدمة يعكس تأكيد السيد خليل جاموس، المدير العام لمكتبة جامعة القدس، على أهم
الاستعداد والاهتمام القائم بتقديم خدمات عالية الجودة للمستفيدين. يظهر ذلك التزام ا قوي ا بتحسين 
تجربة المستخدم وتلبية احتياجاتهم وتطلعاتهم داخل المكتبة. كمدير عام،  "يلعب دورا  حيويا  في تحديد 

دمات وتحسين جودتها". بالتأكيد، تعتبر تصريحاته تأكيدا  الأولويات وتوجيه الجهود نحو تطوير الخ
 على التزام المكتبة بتحسين الخدمات المقدمة، وتعزيز تجربة المستفيدين في جامعة القدس.
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أكدت السيدة ربى خطاب، نائبة المدير العام لمكتبة جامعة القدس، على أهمية عنصر الخدمة خلال 
م القائم بتقديم خدمات متميزة وتلبية احتياجات المستخدمين في المقابلات. تأكيدها يعكس الاهتما

المكتبة. كنائبة للمدير العام، فإن دورها يتمثل في دعم الرؤية الاستراتيجية وتنفيذ السياسات التي 
تهدف إلى تعزيز الخدمات وتحسين جودتها. بتأكيدها على أهمية عنصر الخدمة، " فإنها تعزز الالتزام 

 ة المستخدم وضمان رضاهم داخل المكتبة".بتحسين تجرب

كذلك، أكد السيد حمد الله مرعي، رئيس قسم الأرشفة في مكتبة جامعة القدس، خلال المقابلات على 
قسم مهم في المكتبة، فإن دوره يتركز على تنظيم وإدارة  أهمية عنصر الخدمة في سياق عمله. كرئيس

الأرشيف وضمان توفير الوثائق والمواد المعرفية بطريقة مرتبة وسهلة الوصول. بتأكيده على أهمية 
 الخدمة، ويؤكد " الالتزام بتلبية احتياجات المستفيدين وتقديم خدمات متميزة تعزز تجربتهم في المكتبة".

صر، رئيسة قسم خدمات المستفيدين في مكتبة جامعة القدس، أكدت على أهمية عنصر فلين نانالسيدة 
الخدمة خلال المقابلات. كرئيسة قسم مهم في المكتبة، تقع مسؤوليتها على تقديم الدعم والمساعدة 

فلين نللمستفيدين وضمان رضاهم عن الخدمات المقدمة. بتأكيدها على هذه الأهمية، تعكس السيدة 
جل ضمان تجربة مرضية ألتزامها بتحقيق أعلى مستويات الرضا للمستفيدين و قالت " من ناصر ا

 ومثمرة خلال استخدامهم للمكتبة".

ما من جانب السيدة رانية حمايل، رئيسة قسم الإجراءات الفنية في مكتبة جامعة القدس، أبدت اهتمام ا أ
الخدمات في المكتبة. بوصفها رئيسة قسم مهم، تلعب بالغ ا بالعمليات والإجراءات الفنية المتعلقة بتوفير 

دور ا حيوي ا في ضمان فاعلية وسلاسة العمليات الفنية للمكتبة، بما في ذلك إدارة الأنظمة والتقنيات 
وضمان توفير الوسائل اللازمة لتقديم الخدمات بجودة عالية. بقولها" أهمية هذا الجانب يعكس التزامها 

البنية التحتية الضرورية وتطوير العمليات التقنية لتحقيق أفضل تجربة ممكنة الشديد بضمان توافر 
 للمستفيدين من خدمات المكتبة".

إلى  ترى إجراء المقابلات مع الأشخاص ذوي الخبرة في مكتبة جامعة القدس، يظهر أن الباحثة 
ولين في المكتبة حول إضافة قيمة بحثية لدراستها لعنصر الخدمة. عن طريق استجواب الخبراء والمسؤ 

جودة الخدمة المقدمة وتأثيرها على تجربة المستخدمين، حاولت الباحثة فهم التحديات والفرص التي 
تواجه المكتبة في تحسين جودة الخدمة. كما أنها سعت لاستخلاص الأفكار والتوصيات من هؤلاء 

كتبة. بالتالي، يمكن القول إن الخبراء لتطوير الخدمات المقدمة وتعزيز تجربة المستخدمين في الم
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المقابلات لم تكن مجرد مصدر للبيانات، بل كانت فرصة للحصول على رؤى قيمة وتوجيهات تساهم 
 في إثراء الدراسة وتحسين نتائجها.

 ".ما مستوى تأثير المكتبة كمكان في جامعة القدس على جودة الخدمات؟:" السؤال الرابع -4
المقابلات التي أجرتها الباحثة داخل جامعة القدس أن هناك اهتمام ا كبير ا من جانب إدارة  توضح

الجامعة، وإدارة المكتبة، والموظفين بعامل المكتبة كمكان. تؤكد هذه الاهتمامات على أهمية المكتبة 
لى التزام الجامعة كمركز حيوي في الحياة الأكاديمية والثقافية داخل الجامعة. يُشير هذا الاهتمام إ

بتوفير بيئة ملائمة ومريحة للمستفيدين للاستفادة من الخدمات المكتبية المتنوعة التي تقدمها المكتبة. 
ا على أهمية دور المكتبة في توفير بيئة تعليمية وبحثية تشجع على النمو  كما يبرز هذا الاهتمام أيض 

 .الأكاديمي والتطوير المستمر

السيد خليل جاموس، المدير العام لمكتبة جامعة القدس، خلال المقابلات على أهمية عامل تأثير  أكد
المكتبة كمكان. من خلال تأكيده على هذا العامل، يظهر تفهمه للدور الحيوي الذي تلعبه المكتبة 

تب والمواد كمركز حيوي داخل الجامعة. يعتبر السيد جاموس أن المكتبة ليست مجرد مكان لتخزين الك
البحثية، بل هي بيئة تعليمية وثقافية تساهم في تحفيز النمو الأكاديمي والفكري للطلاب وأعضاء هيئة 
التدريس على حد سواء. يشير تأكيده على هذا العامل إلى "التزامه بتحسين وتطوير بنية وخدمات 

 دس".المكتبة بهدف توفير بيئة مشجعة وملائمة للتعلم والبحث في جامعة الق

أكدت السيدة ربى خطاب، نائبة المدير العام لمكتبة جامعة القدس، على أهمية عنصر المكتبة كمكان 
خلال المقابلات. وضحت السيدة خطاب أن المكتبة تمثل محور ا حيوي ا في الحياة الأكاديمية والثقافية 

ت إلى أن المكتبة كمكان ليس للجامعة، حيث توفر بيئة مثالية للتعلم والبحث. بالإضافة إلى ذلك، أشار 
ا مركز للتفاعل الاجتماعي والثقافي داخل الجامعة. تحرص  فقط مكان ا للدراسة والبحث، ولكنها أيض 
السيدة خطاب على تطوير وتحسين بنية المكتبة وتوفير المرافق والخدمات التي تلبي احتياجات 

مكتبة كمكان مركزي في تعزيز التعليم الطلاب وأعضاء هيئة التدريس،  وقالت "بهدف تعزيز دور ال
 والبحث في جامعة القدس".

أكد السيد حمد الله مرعي، رئيس قسم الأرشفة في مكتبة جامعة القدس، على أهمية عنصر المكتبة 
كمكان خلال المقابلات. أشار السيد مرعي إلى أن المكتبة تعتبر محور ا حيوي ا في الحياة الأكاديمية 

ة، حيث توفر بيئة مثالية للتعلم والبحث. كما أكد على دور المكتبة كمركز للتفاعل والثقافية للجامع
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الاجتماعي والثقافي في الجامعة، حيث يجتمع فيها الطلاب وأعضاء هيئة التدريس للعمل الأكاديمي 
ت وتبادل الأفكار والمعرفة. وأكد السيد مرعي "تطوير وتحسين بنية المكتبة وتوفير المرافق والخدما

المناسبة لتلبية احتياجات الجامعة وتعزيز دور المكتبة كمكان مركزي لتعزيز التعليم والبحث في 
 الجامعة".

فلين ناصر، رئيسة قسم خدمات المستفيدين في مكتبة جامعة القدس، أكدت على أهمية عنصر نالسيدة 
حيوية ومفعمة بالنشاطات  المكتبة كمكان خلال المقابلات. أشارت ناصر إلى أن المكتبة تعتبر مساحة

الأكاديمية والثقافية داخل الجامعة. وأكدت على دور المكتبة كمكان للتعلم والبحث، بالإضافة إلى أنها 
مكان للتفاعل الاجتماعي وتبادل الأفكار بين أفراد المجتمع الأكاديمي. بالنظر إلى هذا الدور المتعدد 

بيئة مريحة وملائمة داخل المكتبة، وتعزيز الخدمات الأوجه، تولي ناصر اهتماما  خاصا  بتوفير 
المقدمة بها لتلبية احتياجات الطلاب وأعضاء هيئة التدريس بشكل أفضل،وذلك " بهدف تعزيز دور 

 المكتبة كمكان مركزي للنهوض بالتعليم والبحث في الجامعة".

بة جامعة القدس، فقد أكدت اما من جانب السيدة رانية حمايل، رئيسة قسم الإجراءات الفنية في مكت
على أهمية المكتبة كمكان خلال المقابلات. أشارت السيدة حمايل إلى أن المكتبة تلعب دور ا حيوي ا في 
توفير بيئة مناسبة للطلاب وأعضاء هيئة التدريس للدراسة والبحث. كما أوضحت أن المكتبة ليست 

ا مركز ا للتواصل وتبادل الأفكار والمعرفة مجرد مكان للعثور على المصادر والمعلومات، بل تمثل  أيض 
داخل الجامعة. تحرص السيدة حمايل على توفير البنية التحتية المناسبة والخدمات الفنية المتطورة في 
المكتبة، وقالت "تعزيز جاذبية المكتبة كمكان للتعلم والبحث وتعزيز تجربة المستخدمين في جامعة 

 القدس".

مكتبة كمكان، حاولت الباحثة إضافة قيمة بحثية لدراستها من خلال استكشاف التركيز على عامل ال
دور المكتبة كبيئة تعليمية وبحثية متكاملة داخل جامعة القدس. وتبين من المقابلات أن هناك اهتمام ا 
كبير ا بوجود مكتبة متطورة ومناسبة تلبي احتياجات الطلاب وأعضاء هيئة التدريس في الجامعة. تعكس 
هذه المعلومات التزام الباحثة بتقديم تحليل شامل ومعمق لدور المكتبة في تعزيز جودة الخدمات 
المقدمة داخل الجامعة، وتسليط الضوء على أهمية البيئة الجامعية في تحفيز التعلم والبحث وتطوير 

 المعرفة.
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القدس على جودة  ما مستوى تأثير الموارد اللكترونية في مكتبة جامعة:" السؤال الخامس -5
 ".الخدمات؟

المقابلات التي أجرتها الباحثة داخل جامعة القدس توضح وجود اهتمام كبير من جانب إدارة الجامعة 
لكترونية. يظهر من خلال تلك المقابلات أن هناك وعي ا وإدارة المكتبة والموظفين بعنصر الموارد الإ

لكترونية وتطويرها لتحسين خدمات المكتبة. قد أكد المشاركون عالي ا بأهمية الاستثمار في الموارد الإ
لكترونية للمستفيدين لتمكينهم من الوصول السهل والفعال في المقابلات على ضرورة توفير الموارد الإ

كاديمية. وبناء  على هذه الملاحظات، يمكن إلى المعلومات والموارد اللازمة لأغراضهم البحثية والإ
لكترونية ودورها في تعزيز جودة الخدمات المقدمة في تفهما عميقا لأهمية الموارد الإالقول إن هناك 

مكتبة جامعة القدس، وهذا يمثل إشارة إيجابية نحو استمرارية تحسين البنية التحتية الرقمية وتطوير 
 الخدمات الإلكترونية في المستقبل.

لكترونية لقدس، على أهمية عامل الموارد الإتأكيد السيد خليل جاموس، المدير العام لمكتبة جامعة ا
يعكس التزام المكتبة بتوفير مصادر المعرفة الحديثة والمتطورة للمستفيدين. يُظهر هذا التأكيد أهمية 
توفير الوصول السهل والفعّال إلى المصادر الإلكترونية، والتي تلبي احتياجات البحث والتعلم الحديثة 

لكترونية، حيث قال "تسعى ئة التعليمية والباحثين. بتوفير الموارد الإلطلاب الجامعة وأعضاء الهي
المكتبة إلى تعزيز التعليم والبحث في الجامعة وتمكين المجتمع الأكاديمي من الاستفادة من التطور 

 التكنولوجي في مجال البحث والتعليم".

على أهمية عنصر الموارد تأكيد السيدة ربى خطاب، نائبة المدير العام لمكتبة جامعة القدس، 
الإلكترونية يبرز أهمية هذا الجانب الحديث في تطوير الخدمات المكتبية. فعندما تؤكد على أهمية 
الموارد الإلكترونية، فإنها تشير إلى توجه المكتبة نحو التكنولوجيا والرقمنة، والتي تعتبر حالي ا من أبرز 

ر في الموارد الإلكترونية يمكن أن يوسع نطاق الخدمات الاتجاهات في مجال المكتبات. " إن الاستثما
المقدمة ويجعلها أكثر تنوع ا وتواكب لاحتياجات المستخدمين في العصر الرقمي". كما أن هذا 
الاستثمار يساهم في تعزيز الوصول إلى المعرفة والموارد العلمية، وبالتالي يعزز دور المكتبة كمركز 

 امعة.رئيسي للتعلم والبحث في الج

كد السيد حمد الله مرعي، رئيس قسم الأرشفة في مكتبة جامعة القدس، على أهمية عنصر أضافة بالإ
كترونية يعكس الاهتمام المتزايد بالتطور التكنولوجي واستخدام التقنيات الحديثة في تقديم الموارد الإ
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وسيلة فعّالة لتوفير الوصول لكترونية كالخدمات المكتبية. يبرز هذا التأكيد على أهمية الموارد الإ
السهل والشامل للمعلومات والمصادر البحثية. كما يشير إلى "التزام المكتبة بتطوير مجموعتها 
الإلكترونية لتلبية احتياجات المستفيدين ومساعدتهم في الحصول على المعرفة والمعلومات بشكل سريع 

لعصر الرقمي وتطلعها لتقديم خدمات متميزة وفعّال. تعكس هذه الجهود استجابة المكتبة لمتطلبات ا
 تلبي تطلعات المستفيدين في عصر المعرفة والتكنولوجيا".

فلين ناصر، رئيسة قسم خدمات المستفيدين في مكتبة جامعة القدس، على أهمية عنصر نأكدت السيدة 
واستشهدت بأهمية  لكترونية في تلبية احتياجات ومتطلبات المستفيدين ومستخدمي المكتبة.الموارد الإ

هذا العنصر في توفير الوصول السهل والسريع للمواد البحثية والمعلوماتية المتنوعة عبر الإنترنت، 
والتي تلعب دور ا حيوي ا في دعم العملية التعليمية والبحثية في الجامعة. كما أشارت إلى أن " الموارد 

لى المعرفة والمصادر العلمية من خلال لكترونية تسهم في توسيع نطاق الاستفادة والوصول إالإ
 الإنترنت، مما يعزز التحول الرقمي ويسهم في تطوير البنية التحتية للتعليم والبحث في الجامعة".

تؤكد السيدة رانية حمايل، رئيسة قسم الإجراءات الفنية في مكتبة جامعة القدس، على أهمية عنصر 
ت المقدمة في المكتبة. يعكس هذا الاهتمام التزام المكتبة الموارد الإلكترونية في تحسين جودة الخدما

بتوفير الوسائل والمصادر الحديثة والمتطورة التي تلبي احتياجات الباحثين والطلاب في العصر 
الرقمي. تُعزز الموارد الإلكترونية سهولة الوصول إلى المعلومات وتوفير المحتوى العلمي عبر 

تجربة المستخدمين ورفع مستوى رضاهم. كما تشير هذه الإشارة إلى  الإنترنت، مما يسهم في تعزيز
"التزام المكتبة بالتطوير المستمر واستخدام التكنولوجيا لتحسين خدماتها وتلبية تطلعات الجمهور 

 المستهدف".

الباحثة على عامل الموارد الإلكترونية في مكتبة جامعة القدس، حيث حاولت إضافة قيمة بحثية  تؤكد
لدراستها من خلال استكشاف دور هذا العنصر في تعزيز جودة الخدمات المقدمة. من خلال تقديم 

بة وتوفير الموارد الإلكترونية، يسهم المكتبة في توسيع نطاق الوصول إلى المعرفة وتحسين تجر 
المستخدمين في استخدام الموارد العلمية. تسهم هذه الاستثمارات في تطوير بيئة البحث والتعلم في 
الجامعة، مما يعزز التميز الأكاديمي ويدعم الأنشطة البحثية والتطويرية. بالإضافة إلى ذلك، تعكس 

تقنيات المعلومات  هذه الجهود التزام المكتبة بالتحديث التكنولوجي ومواكبة التطورات في مجال
 والاتصالات، مما يعزز مكانة الجامعة كمركز رائد للتعليم العالي والبحث العلمي في المنطقة.
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 خامسالفصل ال
____________________________________________________________ 

 الدراسة وتوصياتها نتائج
 

 المقدمة: 1.5

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على مستوى جودة خدمات المعلومات التي تقدمها المكتبة الرئيسية 
وذلك من خلال استطلاع المستفيدين عن الخدمات المقدمة لهم بالاعتماد على نموذج  ،بجامعة القدس

(LibQual+كما هدفت الدراسة إلى تحديد الفجوة بين مستوى جودة الخدمة المتوقعة )،  وجودة الخدمة
إضافة إلى التعرف على واقع خدمات المعلومات في المكتبة الرئيسية  .المدركة من قبل المستفيدين

 .جامعة القدس وتقويمها والتعرف على مدى جودتهاب
وفقا للاستبانة الذي قامت الباحثة بتوزيعه للإجابة عن أسئلة الدراسة واختبار فرضياتها وتقديم الفائدة 

، يأتي هذا الفصل ليوضح أهم النتائج التي تم الحصول عليها عبر إثراء الإطار النظري بالمقابلات
، إضافة إلى عرض بعض التوصيات التي يرى بأنها تفيد بعض الأطراف بناء  على نتائج التحليل

 المعنية .
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 : ليها الدراسةإالتي توصلت  النتائج 2.5

أن مستوى انطباعات الطلبة حول جودة خدمات المعلومات المقدمة حالي ا  كشف نتائج الدراسة الحالية 
المستوى. كما توصلت الدراسة إلى وجود مستوى عال من الرضا لدى الطلبة حول خدمات  جيدة

 أعلاها في دعم التعليم والبحث والاحتياجات التدريسية. ،المعلومات التي تقدمها المكتبة الرئيسية
  -: من خلال تحليل فرضيات الدراسة واختبارها ومناقشتها, توصلت الدراسة إلى أهم النتائج التالية

التحكم في المعلومات والمكتبة كمكان على جودة  +LibQualيوجد تأثير لعناصر نموذج  .1
 ( لعامل0.000% )1الخدمة المقدمة في مكتبة جامعة القدس. يشير مستوى الدلالة البالغ 

التحكم في المعلومات إلى أن هذا العامل له تأثير كبير ودال على جودة الخدمة. بالإضافة 
ا على جودة الخدمة.  إلى ذلك، يشير لعامل المكتبة كمكان إلى وجود تأثير معنوي أيض 

% 5تشير نتائج تحليل الانحدار إلى عدم وجود تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى الثقة  .2
، والتي تشمل الجمع والوصول، تأثير الخدمة، والموارد LibQual+ لعناصر نموذج 

الإلكترونية، على جودة الخدمة المقدمة في مكتبة جامعة القدس. يعني ذلك أن التغير في هذه 
المتغيرات لا يؤثر بشكل ملحوظ على جودة الخدمة المقدمة في المكتبة، وهذا يعكس أن 

مباشر على تجربة المستفيدين في المكتبة فيما يتعلق  قد تكون ذات تأثير LibQualعوامل + 
 بجودة الخدمة.

حصائية بين المستفيدين المشاركين من إنه لا توجد فروقات ذات دلالة أاثبتت نتائج الدراسة  .3
ن ألى إمختلف المستويات الدراسية في انطباعهم وتوقعاتهم عن المحاور الخمسة مما يشير 

ى انطباعهم وتوقعاتهم عن جودة الخدمات المقدمة في مكتبة المستوى الدراسي لا يؤثر عل
 جامعة القدس.

التحكم في المعلومات و المكتبة داء للمكتبة هو محوري أفضل أن إكشف نتائج الدراسة  .4
 كمكان.

نهم غير راضين محاور أفي ملاحظات وتعليقات المشاركين  ةثبتت النتائج النوعية المتمثلأ .5
وعية لكترونية, وذلك بسبب الترتيب غير الدقيق لأالخدمة، والموارد الإالجمع والوصول، تأثير 

المعلومات في الرفوف, وعدم توفر بعض الفهارس للمجلات العالمية والافتقار لوجود حواسيب 
 نترنت للمستفيدين.داء والإالأ ةعالي
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ات المكتبة يواجه المشاركون بعض الصعوبات فيما يتعلق بالافتقار للتنوع الموضوعي لمقتني .6
عداد الكتب والدوريات وتقادم الكتب وعدم تحديثها, وعدم إ من مصادر المعلومات وعدم كفاية 

نترنت في لكترونية بسبب ضعف الإو عدم توفر مصادر المعلومات الإ ة،عار كفاية مدة الإ
 وقاتأحيان, و الحاجة لزيادة المدة الزمنية لفتح المكتبة للمستفيدين وخصوصا في بعض الأ

 الذروة والامتحانات.
لى وجود ارتياح لدى المستفيدين عن الطريقة التي يعاملون بها في إخلصت نتائج الدراسة  .7

و الدعم المقدم لهم,  ةى حد ما عن مستوى المساندإلراضين  انهم كانو أفي حين  ،المكتبة
مكتبة لهم يشكل عام في عن جودة الخدمات المقدمة هناك ارتياح لدى المستفيدين يضا أو 

 جامعة القدس.
ة جرائها مع مسؤولي المكتبة هناك خطى حثيثإوالجدير بالذكر من خلال المقابلات التي تم  .8

كبر على أمن خلال التونع بشكل  ،جراء المزيد من التحسينات و التطوير داخل المكتبةلإ
لى المعلومة بشكل إو سهولة الوصول  ،مصادر المعلومات والاشتراكات في المجلات العالمية

 سرع واختصارا للجهد والوقت مع حلول الذكاء الاصطناعي الحالي.أ
 التوصيات: 3.5

ا من التوصيات  ا إلى النتائج التي خرجت بها الدراسة؛ تقدم الباحثة عدد  للاجابة على التساؤل استناد 
المقدمة في مكتبة (،  على جودة الخدمات +LibQualالرئيسي التالي: ما هو تأثير عناصر نموذج )

 ؟.جامعة القدس
( بشكل رسمي ومنهجي في مكتبة جامعة +LibQualتوصي الباحثة بضرورة تبنّي وتفعيل نموذج )

القدس، وذلك لما أظهرته نتائج الدراسة من تأثير إيجابي واضح لعناصر النموذج على جودة الخدمات 
المقدمة للمستفيدين. إن تبنّي هذا النموذج يُسهم في تحديد الفجوات الخدمية وتحسين تجربة 

شر على كفاءة الأداء المؤسسي للمكتبة من المستخدمين ورفع مستوى رضاهم، مما ينعكس بشكل مبا
 خلال: 

 "كمكان المكتبة"و "المعلومات في التحكم" عناصر تعزيز :أولا  

 الدراسة أماكن وتحديث للمكتبة المادية البيئة تحسين. 
 المكتبة داخل المعلومات عن البحث إجراءات تبسيط. 
 البيانات اعدوقو  الفهارس استخدام حول للمستفيدين تدريبية دورات تقديم. 
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 المستفيدين خدمة مهارات على المستمر بالتدريب المكتبة طاقم دعم. 

 "الإلكترونية الموارد"و ،"الخدمة تأثير" ،"والوصول الجمع" في الضعف معالجة :ثانيا  

 واضحة تصنيف نظم وفق بدقة المكتبة رفوف وترتيب تنظيم. 
 باستمرار وتحديثها عالمية علمية ومجلات بفهارس الاشتراك. 
 للمستفيدين سريع وإنترنت حديثة حاسوب أجهزة توفير. 
 المكثفة الدراسية الفترات خلال الإعارة مدة وزيادة الإعارة سياسة تقييم إعادة. 

 المعرفي المحتوى  وتنويع تطوير :ثالثا  

 التخصصات جميع لتشمل المكتبة مقتنيات تنويع. 
 المتقادمة المواد من والتخلص والدوريات الكتب تحديث. 
 المعلومات مصادر من المستفيدين احتياجات لتحديد دورية استبيانات إجراء. 

 الخدمات تقديم أوقات تحسين :رابعا  

 والذروة الامتحانات أوقات في خاصة العمل ساعات تمديد. 
 الآلية والمساعدة البيانات قواعد مثل الساعة مدار على إلكترونية خدمات تقديم. 

 المستفيدين مع والتواصل الدعم تعزيز :خامسا  

 للطلبة بحثية ومساعدة دعم برامج توفير. 
 وسريعة مخصصة خدمات لتقديم الاصطناعي الذكاء تقنيات من الاستفادة. 
 اجتماعي( تواصل وسائل تطبيقات، إلكتروني، فعالة )موقع تواصل قنوات تفعيل. 

 المستمر والتقييم المتابعة :سادسا  

 منتظمة استبانات باستخدام المستفيدين لرضا دورية قياسات إجراء. 
 والضعف القوة نقاط لتحديد الاستخدام بيانات تحليل. 
 بمعايير الأداء مقارنة في الاستمرار LibQual+ النتائج على بناء   الاستراتيجيات وتحديث. 
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 المقترحات: 4.5
وإجراء تقييم دوري لحاجات  LibQual لكترونية من نموذج +. الاشتراك في النسخة الإ1

 .ومستوى تفاعلهم مع الخدمة المقدمة لهم ،المستفيدين والخروج بمؤشرات عن توقعاتهم ورضاهم
 . تأهيل الموظفين المعنيين بالخدمات على استخدام مقاييس جودة الخدمة مثل نموذج +2

LibQual وبما يعزز خبراتهم في تطويرها وتحسين الخدمة. 
لإجراء دراسة مقارنة معيارية مع مكتبات جامعية مماثلة  LibQual ى نموذج +. الاعتماد عل3

 سواء كان أقليميا أو عالميا من أجل تقييم الأداء والعمل.
  



101 

  قائمة المصادر والمراجع
 المراجع العربية

 القرأن الكريم
 (24)الاية رقم سورة الاسراء . 1

 الكتب 
(. قياس جودة خدمات 2022فلاح سعيد. ) مل علي محسن, رشيد حميد مزيد, & أحلامأ .1

اإ–المعلومات في المكتبات المتخصصة: مكتبة ديوان الرقابة المالية الاتحادي Adab Al- .–نموذج 
Basrah, 100(1.)‎ 

(. دليل الباحثين في كيفية قراءة نتائج التحليل الإحصائي باستخدام 2018) البحراوي، سيد. .2
 الأولى، مصر. 5النتائج، ط يفية التعليق على وك SPSSبرنامج 

(. التحليل الموضوعي للمقابلات البحثية في العلوم الاجتماعية. مجلة 2018بلال, بوترعه ) .3
 نسانية.البحوث والدراسات الإ

 .57(. مدخل إلى المكتبات الرقمية .ع 2011حافظ، أحمد يوسف،) .4
(. استخدام أعضاء هيئة التدريس مصادر المعلومات، بجامعة 2013الظفيري، فايز منشر. ) .5

 الكويت. كلية التربية.
 (. أسس التحليل الإحصائي متعدد المتغيرات، اللاذقية، سورية.2020العلي، إبراهيم. ) .6
 ‎والآفاق.(. المكتبات المدرسية ببلدية قالمة: الواقع 2023فطيمة زيادة, الزهرة, & علوي. ) .7
(. المدخل إلى علم المكتبات ومصادر المعلومات. شركة دار  2016اللحام, مصطفى ) .8

 الأكاديميون للنشر والتوزيع.
 ‎.١٩٩٤–بيروت–دار صاد للطباعة و النشر–مادة" ورث" (. لسان العرب.1981منظور, ا. ) .9

 الرسائل الجامعية
استخدام تكنولوجيا  (.2022حسنية/مؤطر. )بوفارس, محمد, بن امحمد, عبد الرحمن, زايدي, &  .11

, جامعة احمد Doctoral dissertation) الاتصال الحديثة في الترويج للخدمات المكتبية بالجزائر
‎‎ادرار(.-دراية



102 

 (. قياس جودة خدمات المعلومات في المكتبات2009السليمي، نهلة بنت محمد بن عبدالله ) .11
محمد بن سعود  تطبيقية. )رسالة ماجستير غير منشورة(. جامعة الإمام الطبية بمدينة الرياض: دراسة

 الإسلامية؛ المملكة العربية السعودية.
قياس جودة خدمات المعلومات في المكتبة الرئيسية (. 2018محمد الصقري ) ،عبدالله الغريبي .12

‎السلطLibQual+.‎‎بجامعة السلطان قابوس باعتماد نموذج  ‎جامعة ‎ماجستير. ‎قابوس.‎رسالة ان
 سلطنة‎عمان.

(. قياس جودة خدمات مكتبة كلية الحقوق و العلوم السياسية 2023كوثر بثينة. )  ،عطية محرز .13
‎جامعةLibQual+.‎‎تبسة استخدام مقياس -بجامعة الشهيد الشيخ العربي التبسي ‎ماجستير.  رسالة
 الشهيذ الشيخ العربي التبسي.الجزائر.

 8ثقافة الجودة بالمكتبات الجامعية : دراسة ميدانية بمكتبات جامعة  (.2021مسعودة, يخلف. ) .14
 ‎.ماي 8جامعة ) رسالة ماجستير غير منشوره(, قالمة - 1945ماي 
(. دور الثقافة التنظيمية في تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات 2016منشان، بركة. ) .15

التخطيط الحضري، دراسة حالة جامعة الحاج  التعليم العالي، )رسالة دكتوراه غير منشورة(، برنامج
 .-باتنة  –لخضر 

 الابحاث و المنشورات

. المكتبة  LibQual(. قياس جودة الخدمات المكتبية باستخدام 2021تيسير فوزي ) ،رديف .16
 .84المركزية جامعة بغداد انموذجا. مجلة اداب الرافدين. عدد 

(. تقويم جودة الخدمات 2016سرحان خالد. )الشغيبي, خالد بن حسن, المخلافي, & محمد  .17
 Journal of (.SERVQUALالتعليمية في كلية التربية بجامعة الدمام باستخدام مقياس )

Educational  &Tarbawiyyat -Dirasat Al-Psychological Studies/Magallat Al
Bafsiyyat-Al-Wa 

المرجعي العربي للعلم المفتوح: المكتبات (. الدليل 2023صدقي عبد العزيز, & كريمان بكنام. ) .18
ا. -205(, 1)3 ,المجلة العربية الدولية لتکنولوجيا المعلومات والبيانات ومؤسسات المعلومات نموذج 

208.‎ 



103 

(. تصنيف أنواع المعجمات في 2022عبد الرزاق عبد القادر سليمان, & سه نكه علي مامه. ) .19
مدينة أربيل -ية في مكتبات الجامعات الأهليةالمكتبات الجامعية دراسة موضوعية وميدان

 Journal of Education College Wasit University, 48(2 ,)27-40.‎ أنموذجا.
(. آراء متدربي حول دور برامج التدريب الرقمي والمبادرات الرقمية 2023عبدالهادي. جميلة  ) .21

من طلبة قسم المعلومات ومصادر لتعزيز المعارف والمهارات الشخصية: دراسة ميدانية على عينة 
 Scientific Journal of Library, Archives  &Information جامعة طيبة.–التعلم

(SJLAI), 5(16.)‎ 
مجلة  مقياس. LibQual(. تطبيقاته في مجال المكتبات و المعلومات 2019عزة المنصوري. ) .21

 ‎(.44, )كلية الاداب
يات التقليدية والالكترونية في المكتبات المركزية في (. استخدام الدور 2018فريال حسن وادي. ) .22

 Alustath, 3(226.)‎ الجامعات العراقية )دراسة مسحية(.
(. دور القيادة التربوية فى إدارة الأزمات فى التعليم 2020محروس سيد مرسي, ش. ) .23

 ‎.91-69(, 2)2 ,المجلة التربوية لتعليم الکبار الفنى.
‎مهدي .24 ‎‎،محمد ‎سلاري.) 2023‎ومحمود تقييم جودة خدمات المعلومات للمكتبة الإلكترونية (.

. مجلة الدراسات المستدامة . السنة الخامسة / +LibQualلجامعة الإمام الرضا الدولية باستعمال 
 .3المجلد الخامس /العدد الثالث/ ملحق 

ضوء متطلبات الجامعات (. تنمية موارد المكتبات الجامعية في 2023مصباح, م., & محمد. ) .25
المجلة المصرية لعلوم  المنتجة: دراسة تطبيقية على المستفيدين من مكتبات جامعة بنها.

 ‎.299-248(, 2)10 ,المعلومات

(. قياس جودة خدمات مکتبات جامعة المنوفية 2019, & أميرة أحمد السيد. )حمدمصطفى, أ .26
 ‎.673-663(, 118)30 ,جامعة المنوفيةمجلة بحوث کلية الآداب.  .Libqualباستخدام مقياس 

27.  
  



104 

 المؤتمرات
المتضمن مؤشرات جودة الأداء في   ISO 11620(. قراءة تحليلية لمعاير2014زيات، ليليا. ) .28

 المعلومات ومراكز المكتبات في الأداء جودة والعشرون: الخامس المؤتمر. المكتبات
 - 2269تونس: الاتحاد العربي للمكتبات والمعلومات ) أعلم ( و دار الكتب الوطنية،  والأرشيف،

  http://search.mandumah.com/Record/652170. مسترجع من2288
 

 المراجع الجنبية
29. .Malhotra, Y., 2013, "Measuring national knowledge assets of a nation: knowledge 

systems for development (expert background paper)", Expanding Public Space for the 

Development of the Knowledge Society: Report of the Ad Hoc Expert Group Meeting on 

Knowledge Systems for Development, 4-5 September 

30. Ahmad, S. (2014). Measuring service quality in the Central Library of Jawaharlal 

Nehru University: a study. International Research: Journal of Library and Information 

Science, 4(3). 

31. ALI, Ateeq, (2023). Knowledge Management's Effect on Learning Quality in Bahrain's 

Private Universities. 

32. Al-Shudifa, K. A. A. (2022). The degree of availability of quality standards in the 

Arabic language book for the third intermediate grade in the Kingdom of Saudi 

Arabia. Journal of the Association of Arab Universities for Higher Education 

Research, 42(1). 

33. Anna, N. E. V., & Srirahayu, D. P. (2020). Evaluation of virtual reference and 

information services at University Libraries in Indonesia. Library Philosophy and Practice, 

1-10. 

34. Arachchige, J. J. G. (2022). Importance-satisfaction analysis of LibQUAL service 

quality attributes in the Sri Lankan context. 

35. Emiri, O. T., & Olise, F. N. (2023). Measuring Library Service Delivery Quality Using 

Servqual To Predict Intention To Revisit Delta State Polytechnic Library, Ogwashi-

Uku. Library Philosophy and Practice, 1-21. 

36. https://www.libqual.org/publications?page=0&type=ARL 

37. Jamous, K., & Kurdi, F. (2022). The Role of Al-Quds University Library in 

Developing Scientific Research in the Digital Environment. International Humanities 

Studies, 8(3). 

38. Kieftenbeld, V., & Natesan, P. (2013). Examining the measurement and structural 

invariance of LibQUAL+® across user groups. Library & Information Science 

Research, 35(2), 143-150. 

39. Kretzschmar, A., & Gignac, G. E. (2019). At what sample size do latent variable 

correlations stabilize?. Journal of Research in Personality, 80, 17-22. 

40. Kumar, R., & Khan, S. (2022). Quality in library services-A literature review 

study. Library Herald, 60(3), 68-87. 

http://search.mandumah.com/Record/652170
https://www.libqual.org/publications?page=0&type=ARL


105 

41. Kyrillidou, M., Hameed, I., & Rehman, S. U. (2014). Reliability and validity of a 

modified LibQUAL+® survey in Pakistan: An Urdu language experience. Malaysian 

Journal of Library and Information Science, 19(2). 

42. Mahmood, K., Ahmad, S., Ur Rehman, S., & Ashiq, M. (2021). Evaluating library 

service quality of college libraries: The perspective of a developing 

country. Sustainability, 13(5), 2989. 

43. Miller, K. F. (2008). Service quality in academic libraries: An analysis of 

LibQUAL+™ scores and institutional characteristics. University of Central Florida. 

44. Nasibi-Sis, H., Valizadeh-Haghi, S., Zare, S., & Orazi, A. (2019). Service quality 

assessment of hospital libraries: A LibQUAL+ survey. Libr. Philos. Pract. 

45. Oak, M., & Patil, S. K. (2011). Exploring the Usefulness of LIBQUAL+ Model for 

Maintaining the Quality and Excellence in Library Services: A Case Study of IMCC 

(Pune) and IIM (Bangalore). Asia Pacific Journal of Library and Information Science. 

Vol, 1(1). 

46. Partap, B. (2017). Measuring Library Service Quality Using Libqual+Tm Approach At 

Chaudhary Charan Singh Haryana Agricultural University, Hisar. 

47. Posey, J. A. (2009). Student perceptions and expectations of library services quality 

and user satisfaction at Walters State Community College (Doctoral dissertation, East 

Tennessee State University). 

48. Reddy, P. R. (2017). Measuring of quality services in the libraries. International 

Journal of Library and Information Studies, 7(1), 144-149. 

49. Rehman, S. U. (2013). Service Quality Assessment in University Libraries of 

Pakistan/L'évaluation de la qualité de service dans les bibliothèques universitaires du 

Pakistan. Canadian Journal of Information and Library Science, 37(1), 59-80. 

50. Rizky, T. D., Huda, N., Muslikh, M., & Rini, N. (2020). Analysis (LibQual) on loyalty 

and library satisfaction; A case study in YARSI University Library Service Center. Jurnal 

Organisasi Dan Manajemen, 16(2), 182-195. 

51. Rosanti, N., Fatimah, S., Verawaty, V., & Sujatmiko, S. (2022). Evaluation Of 

Coordination In Improving Quality Of Service During The Covid-19 

Pandemic. International Journal of Economy, Education and Entrepreneurship, 2(1), 259-

269. 

52. Sekaran, U., & Bougie, R. (2016). Research methods for business: A skill building 

approach. john wiley & sons. 

53. Sharma, K., Khosla, R., & Kumar, Y. (2023). Application of Morgan and Krejcie & 

chi-square test with operational errands approach for measuring customers’ attitude & 

perceived risks towards online buying. International Journal of Intelligent Systems and 

Applications in Engineering, 11(3s), 280-285. 

54. Simhachalam Terli and Dr. Dhanaraju Veeramallu (2020). Measurement Of User 

Perception Of Library Services Provided To Dr.B.R.Ambedkar Central Library Of Adikavi 

Nannaya University, Rajahmundry, Andhra Pradesh, India: A Libqual+. European Journal 

of Molecular & Clinical Medicine. 

55. Sohail, M., & Raza, M. M. (2012). Measuring service quality in Dr. Zakir Husain 

Library, JMI, new delhi: A survey. Library Philosophy and Practice, 1-13. 



106 

56. Wu, C. H., Yuan, Y. H., & Tsai, S. B. (2020). Using the DEMATEL model to expose 

core causal items of LibQUAL for improving library service quality: from the perspective 

of big data. Soft Computing, 24, 5729-5739. 

57. Zeithaml, V. A., Berry, L. L., & Parasuraman, A. (1996). The behavioral consequences 

of service quality. Journal of marketing, 60(2), 31-46. 

 

 

 

 

 

 

  



107 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الملاحق
  



108 

 ملحق )أ(

 لجنة التحكيم

 

 الجامعة  الدرجة العلمية اسم المحكم
 دائرة البلديات والنقل / دبي دكتوراه / مستشار د. عماد ابو عيد
 جامعة القدس أبو ديس دكتور/أستاذ مساعد د. علي صالح
 جامعة القدس أبو ديس دكتور/ أستاذ مساعد د. اكرم رحال

 جامعة القدس أبو ديس دكتور/أستاذ مساعد البرغوثي د.سلوى 
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 ملحق )ب(

 أداة الدراسة بعد التحكيم

 

 جامعة القدس
 كلية الدراسات العليا

 إستبانة
 حضرة السيد/ة المحترم/ة

تقدم لكم هذه الاستبانة التي صممت خصيصا  لأهداف البحث العلمي الذي أقوم  يطيب للباحثة ان
استكمالا  لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في تخصص بناء المؤسسات والتنمية  بإعداده؛

 -( +LibQualواقع جودة الخدمات في المكتبات الجامعية بإستخدام نموذج ) :البشرية؛ بعنوان
 جامعة القدس.دراسة مكتبة 

وتهدف هذه الدراسة إلى معرفة مستوى جودة خدمات المعلومات بالمكتبة الرئيسة بجامعة القدس 
ونظرا  LibQual اعتمادا على آراء المستفيدين من الخدمات المقدمة؛ وذلك باستخدام نموذج +
واقعية عن مستوى  لأهمية رأيك في استطلاع هذه الدراسة؛ وما يمثله من أهمية كبيرة في إعطاء صورةٍ 

خدمات المعلومات المقدمة بالمكتبة الرئيسية وبما يحقق أهداف الدراسة؛ لذا فإن القيمة الفعلية لهذه 
الدراسة تتوقف بدرجة كبيرة على مدى مساعدتك المتمثلة في إجاباتك على جميع العبارات المدرجة 

ي تعبر عن وجهة نظرك لكل عبارة ضمن محاور هذه الاستبانة؛ وذلك من خلال اختيار الدرجة الت
 .من تلك العبارات

 .إجاباتك ستكون موضع الاهتمام والسرية الكاملة؛ ولن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي فقط
                         مع الشكر والتقدير لحسن تعاونكم                                                                                               

الباحثة: نبال أبوهلال                                                  

 إشراف الدكتورة: سلوى البرغوثي
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 (ضع إشارة )العوامل الديموغرافية :  :أولاً 

 )   ( أنثى   : )   ( ذكرالجنس .1
 

: )( عضو هيئة تدريس) ( طالب )بكالوريوس( ) ( طالب ) دراسات فئة المستفيد .2
 ( مستخدم من خارج الجامعة )( باحث/باحثة  ) ( موظف المكتبة   (عليا(    

اجستير       م( بكالوريوس ) (  (( ثانوية عامة  ) ( دبلوم فأقل   ) المؤهل العلمي :  .3
 ( دكتوراه )

 

)   ( علوم   )  (طب   )   ( الاداب   )   ( الهندسة  )   ( غير التخصص:    .4
 ذلك .................  
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 ( في المكان الذي ترتأيه مناسبافقرات الاستبانة : ضع إشارة ) ثانياً:

الرجاء التكرم باختيار الدرجة التي تعبر عن وجهة نظرك بالنسبة قياس جودة الخدمة : 
للخصائص التي تصفها العبارات والتي تنطبق على المكتبة الرئيسية. حيث يمثل الجدول من موافق 

 بشدة ) اعلى قيمة( الى غير موافق بشدة  )أقل قيمة(.
 

موافق  الفقرة الرقم
 بشدة

 غير محاید موافق
 موافق

غير موافق 
 بشدة

 +LibQual المحور الاول : عناصر نموذج 

 البعد الأول:  التحكم في المعلومات

 

      توفر ادوات سهلة الاستعمال للوصول لمعلومات  -1

مكان المكتبة الالكتروني يمكنني من تحديد موقع المعلومات  -2
 بنفسي

     

الى المعلومات التي توفر التجهيزات تساعدني في الوصول  -3
 اريدها في المكتبة

     

هناك بعض المعلومات التي قد احتاجها في دراستي استطيع  -4
 الدخول اليها بدون الحاجة الى اذن مسبق للدخول 

     

      استطيع الدخول الى اي معلومة اريدها  متوفرة في داخل المكتبة -5

بالعثور على أشياء أدوات وصول سهلة الإستخدام تسمح لي  -6
 بمفردي

     

 البعد الثاني:  الجمع والوصول
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7- سهولة الوصول الى مواد المكتبة المطبوعة التي احتاجها في  
 دراستي

     

8-       سهولة الوصول الى مصادر المعلومات الالكترونية التي احتاجها 

9- المتبادلة بين تسلم الوثائق والمواد التي اطلبها عن طريق الاعارة  
 المكتبات في وقتها

     

10-       أوقات دوام المكتبة مناسبة 

11-       توفر المجلات المطبوعة التي احتاجها في دراستي  

 البعد الثالث:   تأثير الخدمة

12-       يغرس موظفو المكتبة الثقة في المستخدمين 

13-       يقوم الموظفون بإعطاء المستخدمين إهتمام فردي 

14-       موظفو المكتبة يتعاملون بتهذيب بإستمرار 

15-       موظفو المكتبة لديهم إستعداد للرد على أسئلة المستخدمين 

16-       موظفو المكتبة يتفهمون لاحتياجات المستفيدين 

17- يقدمون المساعدة للمعلومات التي احتاجها, وهذا  موظفو المكتبة 
 يفيدني في البحث عن المعلومات مستقبلا

     

 البعد الرابع: المكتبة كمكان

18-       مساحة المكتبة تلهم الدراسة و التعلم 

19-       مساحة هادئة للأنشطة الفردية 

20-       موقع المكتبة مريح وجذاب 

21- البيئة العامة للمكتبة تساعد على بيئة دراسية هادئة وتساعد على  
 التركيز والتعلم

     

22- هناك اماكن متاحة للتعلم الجماعي ضمن عدة افراد في مكان  
 واحد داخل المكتبة
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23-       موقع مبنى المكتبة مناسب للوصول اليه 

 البعد الخامس: الموارد الالكترونية

24-       جميع مصادر المعلومات الإلكترونية التي أحتاجها تتوفر 

25-       القدرة على التصفح صفحات الويب الخاصة بالمكتبة بسهولة 

26- تسليم المستندات في الوقت المناسب / الإعارة بين المكتبات  
 الكترونيا

     

27-       وجود فهرس على الأنترنت سهل الإستخدام للعثور على المواد 

28-       سهولة الوصول للمحفوظات والمجموعات الخاصة 

29-       مكتبي( –إتاحة الوصول إلى الموارد الإلكترونية )منزلي  

موافق  الفقرة الرقم
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير موافق 
 بشدة

 المحور الثاني : جودة الخدمات المقدمة في المكتبات

      بالتطوير والتحسين المستمر للخدمات المقدمةلدى المكتبة التزام  30

      تدعم المكتبة الابتكار والابداع في خدمة مستفيديها 31

      كل موظف مسؤول عن جودة الخدمة التي يقدمها 32

      حل المشاكل التي تواجه المستفيد بشكل مستمر 33

التزام للعمل بروح الفريق من أجل أداء  لدى موظفي المكتبة 34
 متميز.

     

يقدم موظفة المكتبة اقتراحات للإدارة العليا من أجل تطوير  35
 الخدمات.

     

لدى موظفي المكتبة الاهتمام كفريق عمل بتطوير العمل  36
 المكتبي.

     

     هناك متابعة مستمرة من موظفي المكتبة حول جودة الخدمات  37
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 ولكم جزيل الشكر والاحترام 

 

 

 

 

  

 . المقدمة

      لدى المكتبة دورية منتظمة لتقييم أداء موظفيها. 38

الاستثمار في الإمكانيات المتاحة من أجل تحسين الخدمة  39
 للمستفيدين.

     

 موظفو المكتبة لديهم المعرفة الكافية للإجابة عن  40

 أسئلة المستفيدين.

     

      معاملتي في المكتبة.أشعر  بالرضا عن الطريقة التي تتم بها  41

      مستوى جودة الخدمات التي تقدمها المكتبة متميز. 42
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 أسئلة المقابلات

 

 جامعة القدس

 كلية الدراسات العليا

 اسئلة المقابلة

 حضرة السيد/ة المحترم/ة
 لأهداف البحث العلمي الذي أقوم بإعداده؛يطيب لي أن أقدم لك هذه الاسئلة التي صممت خصيصا  

استكمالا  لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في تخصص بناء المؤسسات والتنمية البشرية؛ 
دراسة مكتبة  -( +LibQualجودة الخدمات في المكتبات الجامعية بإستخدام نموذج ) واقع :بعنوان

 جامعة القدس.
ى جودة خدمات المعلومات بالمكتبة الرئيسة بجامعة القدس وتهدف هذه الدراسة إلى معرفة مستو 

ونظرا  LibQual اعتمادا على آراء المستفيدين من الخدمات المقدمة؛ وذلك باستخدام نموذج +
لأهمية رأيك في استطلاع هذه الدراسة؛ وما يمثله من أهمية كبيرة في إعطاء صورةٍ واقعية عن مستوى 

مكتبة الرئيسية وبما يحقق أهداف الدراسة؛ لذا فإن القيمة الفعلية لهذه خدمات المعلومات المقدمة بال
الدراسة تتوقف بدرجة كبيرة على مدى مساعدتك المتمثلة في إجاباتك على جميع الاسئلة المدرجة 

 ضمن محاورهذه المقابلة.
 .ي فقطإجاباتك ستكون موضع الاهتمام والسرية الكاملة؛ ولن تستخدم إلا لأغراض البحث العلم

 شاكرا  ومقدرا  لكم حسن تعاونكم
 الباحثة: نبال أبوهلال                                                  

 إشراف الدكتورة: سلوى البرغوثي
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 (ضع إشارة )العوامل الديموغرافية :  أولًا:

 )   ( أنثى   : )   ( ذكرالجنس .5
 

)    ( نائب مدير  )    ( رئيس قسم         مدير:   )    (فئة المستفيد   .6
 )    ( موظف

 )    ( دبلوم      )   ( بكالوريوس المؤهل العلمي :   .7
 )    ( ماجستير           )    ( دكتوراه 

 

لآداب                    ) (         )   (طب      )   ( علومالتخصص:    .8
 )   ( الهندسة  
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 اسئلة المقابلة :  ثانياً:
 

الخدمات عبر هذه المجموعة ستعمد الباحثة للتعريف بجودة المجموعة الاولى : 
 المقدمة في مكتبة جامعة القدس.

 عن ثقافة جودة الخدمات في المكتبات؟ كموظف للمكتبة ما مفهومك الخاص .1
ما هي توقعاتك بالنسبة للخدمات المقدمة في مكتبة جامعة القدس بالنسبة  .2

 ستخدمين؟للم
 هل انت راضي عن جودة الخدمة المقدمة داخل المكتبة؟ .3
 

 عبر هذه المجموعة ستعمد الباحثة للتعريف عن عناصر نموذجالمجموعة الثانية : 

LibQual    ( التحكم في المعلومات, الجمع والوصول, تأثير الخدمة, المكتبة الخمسة
 القدس.كمكان و الموارد الالكترونية ( في مكتبة جامعة 

 
 : التحكم في المعلومات

 هل هناك رقابة على بعض المعلومات داخل المكتبة للمستخدمين؟  .4
ما هي طبيعة المعلومات التي لا تستطيع الوصول اليها من الموقع الالكتروني  .5

 للمكتبة ؟
 بتوقعك هل هناك قيود على الموقع الالكتروني للمكتبة؟  .6

 
 الجمع والوصول:

 المتاحة في المكتبة تلبية كافية لاحتياجات المستفيدین؟هل توفر المصادر  .7
هل تتوفر في المكتبة قاعدة بيانات تركز على جمع وتحليل البيانات، وتقييم  .8

 الداء بهدف ضمان التحسين والتطوير المستمر؟
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 هل تجري عمليه تقييم لمحتويات المكتبه بين الحين والاخر؟ .9
 فية لاحتياجاتك كمستخدم؟هل المصادر الموجودة داخل المكتبة كا .10

 
 تأثير الخدمة:

 هل يشارك موظفو  المكتبة في اتخاذ القرارات اللازمة لادارة المكتبة بفاعلية؟  .11
هل هناك توزيع للموارد البشرية داخل المكتبة يضمن لها تحقيق اهدافها   .12

 وجودتها؟
هل لدى المكتبة نظام لمتابعة الجودة من حيث الداء، ومن حيث الخدمات  .13

 المقدمة للمستفيدین؟
 هل یتم احترام مبدأ الاختيار السليم للأفراد في الوظائف داخل المكتبة؟ .14
هل توفر المكتبة فرصًا لجميع موظفيها لتقديم اقتراحات تحسين من أجل  .15

 تطوير الخدمات )التغذية الراجعة(؟
 

 المكتبة كمكان:
 ؟هل تستطيع الوصول الى المكتبة بكل سهولة من داخل الجامعة .16
 هل التجهيزات الداخلية للمكتبة من اضاءه وعزل للاصوات جيدة؟ .17
هل مداخل ومخارج المكتبة مريحة و اي شخص يستطيع الدخول اليها مهما  .18

 كانت حالتة الصحية؟
 هل اضاءة المكتبة مريحة للقراءة و تتوفر بها وسائل الراحة؟ .19
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 الموارد الالكترونية:

هي الصعوبات التي قد تواجهك كمستخدم في الحصول على المعلومات  ما .20
 من مصادر المكتبة؟

ما هي التحديات التي قد تواجهها المكتبة من الجانب التمويلي لشراء مصادر  .21
 معلومات جدیدة؟

 هل الخدمات الالكترونية مكلفة؟ .22
 هل تعتقد أن المكتبة تقدم جميع المصادر الإلكترونية المطلوبة؟ .23
انت راض عن المصادر والاجهزة الموجودة داخل المكتبة من ناحية هل  .24

 جودتها وعددها؟
 

 ولكم جزيل الشكر والاحترام 
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