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8 
 

 

 

 فكريوصول  المكتبات مستمرة في تجميع سجل للخبرة الإنسانية وتوفير تظل
مسؤولية  تحملإنها ت ف،بالنسبة للمكتبات الأكاديمية بالتحديدو. مادي لهذا السجلو

 اكتسابمد عليها  ما يعتاً المصادر الأولية التي غالباًأيضوالعلمية  الاتصالات على الحفاظ
 .المعرفة
الفرص للمكتبات  و ظهر عدد ضخم من التحديات،في خلال العقدين الأخيرينو

 حفزت البيئة أمناء المكتبات على .نشر تكنولوجيات المعلومات وكنتيجة للتطوير السريع
المهارات ، والهيكل التنظيمي، والخدمات، وإعادة تعريف المجموعات وفكيرإعادة الت
 .سمات خدمات المكتبة، و للموظفين العاملين في المكتبةالمطلوبة

في مكتبات جامعة كاليفورنيا بهذه الحالة من التغيير العمل ب قوة اعترفتوقد 
  .المكتبات

التكنولوجيات إلى تغيير ، والخدمات، والأدوات، و التزايد المستمر للصيغأدى •
ن ويتوقع المستخدمو.  المقتنياتتقديم، والاسترجاع، والكيفية التي نقوم بها بالتنسيق

،  ويمكن الحكم علينا من خلال مقاييس أمازون،الرد المباشر ولدينا مننا البساطة
  .آي تيونس، وجوجلو

 بها نبات أن يحددوا الكيفية التي يلبومن ثم فإنه يجب على صناع القرار في المكتو
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كتبات من خلال  تعمل الم،بوضوحو. مواد المكتبة ويطوروها لخدمات والتوقعات
ا بمسؤولياتهم بهالطرق التي من الممكن أن يقوموا  مختلفة إلى حد كبير عن افتراضات

بينما يتغير و.  القصيرة السابقةةبأفضل شكل ممكن مقارنة بما فعلوه في السنوات القليل
مصادر ، و فمجموعات الكتب. بالخدمةالالتزام على ً قائمايظل نهإ ف،التطبيق في المكتبة

 أو أي خدمات مكتبية ،المعلومات، ولمعلومات الأخرى بدون أدوات مساعدة للوصولا
 فيعمل كل أمناء المكتبات في كل أنواع .ليست مكتبات، وأخرى هي مجرد مستودعات

 جودة عالية في دعمها لأهداف المؤسسة التعليمية خدمةالمكتبات لضمان أن المنظمات توفر 
 .صاحبة المكتبة الأم

 لا ،هذا على سبيل المثال، و النادر حقيقة أن تكتشف مكتبة أكاديمية منسيكون
،  جودة الخدمة كمظهر هام من مظاهر أداء رسالتها لدعم التدريساعتبارهاتأخذ في 

لكن كيف يعرف إداريو المكتبة و. البحث في الكلية أو الجامعة التي تعمل فيها، والتعلمو
  .ة جودة عالياتعات للمستخدمين أو تزود بخدمة ذق المكتبات تلبي هذه التوكانتإذا ما 

 

 اًإدارة رضا العميل تطبيق و يمثل قياس، القطاعات التي تهدف إلى تحقيق ربحفي
في خلال و. تقييم جودة الخدمة المعاصر له جذوره في مقياس رضا العميل، واًشائع

 من دراسات صورة الشركة .عميل عدة مرات تغير مفهوم رضا ال،الأربعين سنة الماضية
 الغربية في أواخر قتصادياتفي حقبة الستينيات إلى طريقة الجودة الشاملة في الا

  .هناك عدة طرق لرضا العميل أدت لنموذج المفهوم المعاصر لجودة الخدمة، والثمانينيات
في  المرحلة الأولى من مقياس رضا العميل شكل دراسات صورة الشركة أخذت

إدراك الجودة  و صورة الشركة رضا العميلاستبيانات ما شملت اًغالب و.حقبة الستينيات
بشكل غير مباشر في شكل أسئلة عن مواصفات الشركة مثل التدرج أو الشمول في 

 .المجتمع
التي بدأت في حقبة ، وشهدت المرحلة الثانية ميلاد دراسات جودة المنتجو
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 لرضا لاًالذي صنع مؤشر، والأهمية و هو نموذج الكفاية كان المقياس الأولي.الستينيات
 بتجميع مقاييس الرضا مع أداء المنتج " تم إنشاء المؤشر .العميل لتفسير سلوكيات

 مدعومة ،بدأت مرحلة جديدة في حقبة السبعينياتو. " في مقاييس أهمية الخاصية اًمضروب
التي ظهرت ، وفي صناعات منظمةالتي تم تطبيقها  وببعض دراسات رضا العميل السابقة

  .AT&Tبشكل ملحوظ في 
ن لتبرير الزيادات في و سعى المحتكر،بدون مؤشرات أداء قائمة على السوقو

 ظهر ،في حقبة الثمانينياتو. الأسعار من خلال تجميع مقاييس رضا مرغوب فيها للعميل
د أدت المنافسة فق. بشكل ملحوظ التطور الرئيسي التالي في التفكير في رضا العميل

المتزايدة في سوق السيارات الأمريكي من الشركات الأجنبية لنشوء دراسات نقابية 
 .دراسات الجمعيات، و دي باورس.مشتركة مثل دراسات جيه

 تتبع أثر المجال الحالي لمقياس رضا العميل بأقصى قدر من المباشرة في حقبة يمكن
 المشروعات في اهتمامملة قبضتها على الثمانينيات، حين أحكمت حركة الجودة الشا

 عالج النقلة الأصولية جالمشروعات الأوربية التي تعرف الحاجة لنموذ وقتصادياتالا
لم يعد هناك منتج معين و.  قائم على المنتجاقتصاد من ًلاقتصاد قائم على الخدمة بدلا

لبية التوقعات تحولت المشروعات إلى تصورات حول ما إذا كان سيتم ت وحقيقي للتقييم،
  .أو الزيادة عنها

 

بيري طريقة لمقياس رضا ، وزيثامال، و مجموعة البحث لـ باراسورامانطورت
 قيم نموذج الفجوات رضا .أسمتها نموذج فجوات جودة الخدمة، والعميل في الثمانينيات

تصورات  و العميل أو الفجوات بين توقعات،العميل من خلال تحديد الاختلافات
 .العميل عن الخدمة

 الذي يحدد الحد ،يتم في هذا النموذج تحديد توقعات العميل من قبل العميل نفسهو
 .المرغوب من مستويات الخدمة والأدنى المقبول
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الفجوة التي يحددها  ومن ثم يصف العميل تصوره عن مستوى الخدمة التي تلقاهاو
 الخدمة التي يرغب فيها من ىمستو، و جهةمنقاها بعد ذلك بين مستوى الخدمة التي تل

نتيكي أن تعريفات جودة الخدمة تختلف بين الدراسات  ولاحظ هارونو. جهة أخرى
ً ما يعرف خارجياً وغالب، التميز1- .أنها قائمة على أربعة تصورات محددة والسابقة  2- .اُ
 مطابقة 3- . يستقبلها لمنالفائدةمجالها تحقيق  والتي تدمج سمات متعددة، والقيمة

 ن أو يعتنونلكن ربما العملاء لا يعرفو، والتي تمكن من القياس الدقيق، والمواصفات
تطبقها على  واً تلبية التوقعات أو الزيادة عنها التي تجمعها جميع4-. بالمواصفات الداخلية

 التسويق ركزوا على التصور و فإن أغلب باحثي العلوم،مع ذلكو. صناعات الخدمة
 كإطار عمل لتحديد الفجوات التصور استخدام ونموذج فجوات جودة الخدمة والرابع

 نجد أن نموذج ،في الحقيقةو. الناشئة حين يزيد الأداء أو يقل عن توقعات العميل
 بأنه بوجود فجوات ،الفجوات يتسع من التصور الرابع ليضيف تصور خامس للفجوات

 .فير خدمة عالية الجودة فإن هذا سيمنع المنظمة من تو،إضافية
قائمة  وُ ينظر إلى توقعات العميل على أنها توقعات موضوعية،في نموذج الفجواتو

تمثل تصورات العملاء و.  ضروري لمزود خدمة ممتازةأنهعلى الحد الذي يعتقد العملاء 
ت ُ فإنه لا ينظر إلى التوقعات على أنها توقعا،علاوة على ذلك، والأحكام عن أداء الخدمة

 .تطورها بمرور الوقت وبل من التوقع تغييرها ،ثابتة
 :كتب هيرنون أنو
عدم الموافقة التي تؤثر على نموذج الفجوة أن التوقعات /  عملية الموافقة تفترض •

العملاء من . .أساسهاتزود بإطار مرجعي التي يمكن قياس خبرة العملاء على 
صبح هذه التوقعات أساسية من تو.  أو خدمةمنتج استخدامتوقعاتهم قبل شراء أو 

 . مقارنة الأداء الفعليفي استخدامهاحيث 
 التركيز على التفاعل ،من ثم، والفجوات نموذج استخدام قياس جودة الخدمة بيتم

،  إعداد الخدمةعن والفرق أو الفجوة بين التوقعات ،مزودي الخدمة وبين العملاء
 .التصورات حول كيفية تقديم الخدمة بشكل فعليو
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 "التي يتم تلقيها من الخدمة هو  وبولةالفرق بين الحد الأدنى من المستويات المقو
الفرق بين المستويات و. تشير فجوات الكفاية الأكبر إلى أداء أفضلو ،"فجوة الكفاية 

 سنجد ،إذا تحققت المثاليةو ،" فجوة التفوق "التي يتلقاها العميل للخدمة هو  والمرغوبة
 حين تحصل درجة .تكون متجانسة بحيث تكون درجة الإتقان صفرأن هذه الدرجات س

 فهي تشير إلى أداء أكثر ، سواء بالموجب أو السالب،فجوة التفوق على أكثر من صفر
  .اًتواضع

 

 على التقييم في التعليم العالي على واجهة المؤسسات اًأثر التركيز الذي ظهر مؤخر
 ،الجامعة و للإداريين في مكتبات الكليةاستثناءلا يوجد و. ة الثانويةالتعليمية بعد المرحل

، مستندات التقييم، وفهم في حاجة إلى أدوات التقييم التي توفر بيانات للتحسين المستمر
 .الاعتماد لبيانات التقييم لمنظمات العقلاني الاستخدامدليل و

 فتجد في الواقع أن . المجموعةقياس التقليدي لجودة المكتبة الأكاديمية حجملكان لو
العديد من المؤسسات التعليمية لا تزال تنظم مناسبات خاصة لإحياء ذكرى الحصول على 

  .المجلد رقم مليون للمكتبة
 تطلب لجنة الولايات الوسطى في التعليم العالي الآن ، من التزويد بمجموعاتهاًبدلاو

 مثل ،لوصول إلى مصادر تعلم كافيةسهولة ا و توافرتثبتمن المؤسسة التعليمية أن 
، توافر موظفين مؤهلين من حيث التعليم، وخدمات دعم تقنية المعلومات، والمكتبة

 ومن ثم طالبت الكليات. الخبرة لدعم الأنشطة الأكاديمية ذات العلاقة، والتدريبو
 عدد  مقاييس تتسم بالكفاية بدون أن تكون كافية مثل مجلد يحتوي علىبتحديدالجامعات و

  .الموظفين المؤهلين
 خمسة قوائم واسعة، تاركة أمناء مماثل الإقليمية الأخرى بشكل معياتتملك الجو

ُووصف هذا . الفاعلية المؤسسية لاكتشاف طريقة جديدة المكتبات والموظفين من أصحاب
ر ببساطة ما  لنقر"تحرك فيما وراء طريقة مرآة الرؤية الخلفية"التحول في تقييم المكتبات على أنه 
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حصلت عليه المكتبات أو ما هو عدد المستخدمين الذين ساروا تجاه البوابات التي في الواجهة 
 .في سنة معينة

قد حفز هذا التأكيد على التقييم للمسائلة الحسابية أمناء المكتبات للبحث عن و
موعة  من التركيز فقط على مدخلات مثل حجم المجًبدلاو. مقاييس أخرى هادفة للجودة

 فقد كانت مقاييس المكتبة الجديدة الأولى مقاييس المخرجات التي ،أو مستوى الموظفين
 التسعينيات ومن هنا، بدأ أمناء المكتبات في. سعت لوصف ما أنتجته المكتبات مع مدخلاتها

.  أو عدد من الأسئلة المرجعيةارةفي عمل تقرير عن المخرجات مثل عدد من البنود المستع
 فإن هذه المقاييس بمفردها لا تزال قاصرة لتحديد إذا ما كانت خدمات المكتبة ،مع ذلكو

  .كافية
 صنع ،الجامعات نتائج تعلم الطالب في أواخر التسعينيات و كما صنعت الكلياتو

 أو إلى الحد الذي يتصل به الطالب أو ، أمناء المكتبات مقاييس كان أساسها النتائجاًأيض
 هناك ، ذلكمعو. ساهمت في رسالة الجامعة وات أثرت عليهمهيئة التدريس مع مكتب

، في المكتبات لتلبية الطلبات على المسائلة المحاسبية بروتوكولات جديدة وحاجة لأدوات
  .صناعة بيانات لإدارة المكتبة بفاعلية، وقياس جودة الخدمةو

TM+LIBQUAL 

ُ تسمى أداة خداماست الخدمة في القطاع الخاص ب الصناعات القائمة علىبدأت
SERVQUAL طور باراسورمان و.  تصورات العميل لجودة الخدمة في الثمانينياتلتقييم
SERVQUAL1995 مفي أعواو. وضع أرضيته في نموذج الفجوات لخدمة الجودة و 

 في سعيها للبحث عن ،A&M جامعة تكساس مكتبات استخدمت ،1999و 1997و
  .عدلة مSERVQUAL اة أد،نموذج مفيد للتقييم

 الفجوات التي تحدد نظرية استخدامكشفت خبرتهم عن الحاجة لأداة متكيفة مع و
SERVQUAL1999في عام و. تعالج بشكل أفضل المتطلبات المحددة للمكتبات و 

  في تطوير واختبارA&M تكساس عة مع جام)ARL(شاركت جمعية مكتبات البحث 
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 في LibQUAL+TM مبادرة "نهم بدأت كنتيجة لتعاوو. تعديل الأداة التي تم تكييفهاو
في و. " مكتبة 13 كمشروع تجريبي لقياس التصورات لجودة خدمة المكتبة في 2000عام 

  . مؤسسة تعليمية298في   LibQUAL +TM استبيان تم توزيع 2006خلال عام 
 ام في عLibQUAL +TM الدراسة البيانات لتي تم تجميعها من إدارتين لـ حللت

 تحسنت أداة ،مع كل إدارةو. ل وصف الأداة من عملية فهم البحثسيسهو. 2006
LibQUAL+M شملت النتائج لكل .صندوق للتعليقات و سؤال22 من اً تكونت حاليو 

هناك درجة موزونة للدراسة و.  سؤال22 لـُمكتبة ثلاثة درجات للبعد مستمدة من ردود ا
  .كلها

مراقبة ، و أثر الخدمةهم LibQUAL+M أبعاد التي تم قياسها بمقياس ةالثلاث
 تصورات العملاء عن كفاءة موظفي المكتبة ومدى تقديمهم .المكتبة كمكان، والمعلومات

 .ُللمساعدة مستمدة من التسعة أسئلة التي تكون درجة بعد أثر الخدمة
مجالهم حول إذا ما كانت مجموعات  و مراقبة المعلومات مستمد من ثمانية أسئلةبُعد

 العميل وإذا ما كانت المجموعات منظمة بطريقة تمكن احتياجاتمة لتلبية ءالمدرسة ملا
  . الذاتي لمستخدمي المكتبةالاعتمادمن 

ُ فإن بعد المكتبة كمكان مستمد من خمسة أسئلة تعالج مفاهيم المستخدم فيما ،اًأخير و
 تتراوح بين تبمعدلا تم تقييم المصادر .كفايتها للأنشطة المكتبية ويتعلق بتوظيف الخدمة

 . بحيث يمكن مقارنة الدرجات،على هو المعدل الأ9 حيث 9 إلى 1
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 

 من حيث موثوقية LibQUAL+M أداة اختبر عدد من الدراسات قد هناك
 كيريلودو وكووك وفي دراسة رئيسية قدمها هيثو. الدرجات وصلاحية الدرجات

بعد  تكررت معاملات الصلاحية إلى حد كبير عبر أنواع مختلفة في مكتبات ما ،تومبسونو
 تكون صالحة في قد LibQUAL+M"لاستخلاص أن درجات قادتهم ، وةالمرحلة الثانوي

 . "باعتدالمجموعات المكتبة المتنوعة 
، لمؤسسي الدراسة أن الخلاصة ترتبط بالحجم المؤسسي، والنوع اهذه استكشفت

 . الاستثمار من قبل مؤسسة تعليمية في مكتبتهاومستوى
ساوث  و كل ولاية ما عدا الأسكافي LibQUAL+M ُ، أستخدمت2000منذ عام و
، إنجلترا، و ومصر،أستراليا، وفي عدة دول مختلفة في اللغة وهي كندا... ، وداكوتا

 .دولة الإمارات العربية المتحدة، وهولندا، والسويد، وأسكتلندا، وأيرلندا، وفرنساو
 كان هناك 2005في صيف و.  الإدارة في جامعات جنوب أفريقيا2005رأت دورة و

اتسم ، و الأداة من حيث صلاحيتها السبكومتريةاختبارتم و. تدريب في اليونان
ثقافات في المجموعات التي تم فيها تطبيق الـ  و لغاتعدة استخدام، والبروتوكول العالمية

LibQUAL+M تاريخه حتى ". 
 

 

نشأ و. ا العميل إلى مرحلة النضج في منتصف الستينيات البحث في مجال رضوصل
من ثم ساهم في نموذج مفهوم جودة ، وعن ذلك عدة طرق لرضا العميل منذ ذلك الحين

 .الخدمة المستخدم في جهود القياس المعاصرة
 بجانب دراسات جودة ،من الصورة المشتركة التي رسمتها الدراسات السابقةو

 نشأت طرق قياس قائمة على توقعات أو قيم ،خر الستينياتالمنتج التي بدأت في أوا
 .العميل
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 الأهمية أحد المقاييس التي انتقلت من قياس – كان نموذج الكفاية ، سبيل المثالعلى
أضافت و.  لإثراء هذه المقاييس لأداء المنتج مع قيم المستهلكنتجالعميل فقط مع أداء الم

من ثم ضربه بواسطة أهمية خاصية المنتج و. تجمعدلات لأهمية كل خاصية من خواص المن
  .من أجل إنشاء مؤشر لرضا العميل

 

 أحد المجالات الأولية للاستكشاف في ظهور مجال بحث رضا العميل في كان
عدم مطابقة الواقع و. الستينيات مستمد من تصور مستمد من نظرية عدم مطابقة الواقع

تصنع إطار عمل لاختبار تكوين توقعات العميل ثم ما يتبع ذلك من مطابقة نظرية معالجة 
 .أو عدم مطابقة هذه التوقعات من خلال مقارنات مع أداء المنتج

 استخدام لتوقعاتهم قبل الشراء باً وفقشراء الأداء بعد النيُعتقد أن العملاء يقارنوو
 للوصول إلى حكم مبسط عن "؟طريقة إرشادية قائمة على هل المنتج أفضل أم أسوأ"

  .مدى مطابقة المنتج لما هو متوقع
 فسيكون هناك عدم تطابق إيجابي مع توقعات ، كان الأداء أفضل من المتوقعوإذا

 . فسيكون هناك عدم تطابق سلبي،في حالة إذا ما كان الأداء أسوأ من المتوقعو ،العميل
 

 
  موافقة
 بسيطة

  موافقة عدم
 إيجابية

 موافقة عدم
 سلبية

  موافقة
  بسيطة

 
 عالي 
 الأداء    
 منخفض 

  التوقعات          منخفض               عالي                

  نظرية عدم المطابقة مع المتوقع8-1 الشكل
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 في لة بدأ أصحاب نظريات رضا العميل والمشروعات المماث، الثمانينياتأواخر في
ذلك من ناحية ، ولمتحدة أصبح محكوم بصناعات الخدمةإدراك أن الاقتصاد في الولايات ا

 لم تعد العملية ،بهدف قياس رضا العميلو. المنتج الوطني الإجمالي وإحصائيات التوظيف
  .مجرد منتج مادي يتم تقييمه من حيث المتانة أو عدد العيوب به

ميل  القطاع التجاري هو البداية للتعرف على الحاجة لنموذج جديد لرضا العكان
تحول لاختبار تصورات  و النقلة الأساسية لخدمة الاقتصاد القائم على الخدمةعالجالذي 

  .العميل حول ما إذا كان المنتج قد لبى توقعاته أم لا
 

 بشدة إلى حركة ه ممكن أن نرجع" كروسبي على أن التأكيد المباشر على الجودة أكد
. ي حدثت في الولايات المتحدة الأمريكية في منتصف الثمانينيات الت"الجودة في المشروع 

يمكن وصف نجاح الشركات الأجنبية في السوق الأمريكي في أواخر السبعينيات و
 .سبوقالموالثمانينيات بالنجاح غير 

أدى نجاح الشركات اليابانية بالتحديد مثل شركات تويوتا وسوني إلى أن العديد و
 اً أصبحت تنظر إلى الشركات اليابانية على أنها شركات أكثر نجاحةالأمريكيمن الشركات 

دخلت  و ركزت الشركات اليابانية على الجودة،من ثم، فبعد الحرب العالمية الثانيةو. منها
 ً جزءTQM إدارة الجودة الشاملة تتطلبو.  في منظمتها)TQM(في إدارة الجودة الشاملة 

الفلسفة المتكاملة التي تشكل الجودة من خلال ، ومن شركة يتم تنظيمه من حيث التفرد
 .رضا العميل، وفهم العميل، والإنتاجية، وأداء فريق العمل

 من الممكن أن يحكم العميل فقط على أنهالرؤية الدقيقة لإدارة الجودة الشاملة و
، رضا العميل، والقياس، وفي النموذج الذي يحكم العميل فيه على الجودةو. الجودة

 .اًالذي أصبح هام، وليس أداء المنتج فقط، وات المستهلك عن الجودةتصورو
 

 فقد ، الولايات المتحدة الأمريكيةفي الاستخدام أن إدارة الجودة الشاملة شائعة حيث
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نموذج و.  بتطوير نموذج فجوات جودة الخدمة"بارسورمان"قام باحثوا السوق 
ات العميل عن عدم مطابقة المنتج للواقع مع التركيز على جودة الفجوات قائم على تصور

 . من جودة المنتجًالخدمة بدلا
 :  عن جودة المنتج أنراجعةكتب هارنون في هذه المو
 تفترض أن ، التي تؤثر على نموذج الفجوة،عدم المطابقة/ أن عملية المطابقة " •

.. أساسهالعملاء على التوقعات تزود بإطار مرجعي يمكن قياس خبرات وتجارب 
تصبح هذه و.  أو خدمةمنتج استخدامفالعملاء يبنون توقعاتهم قبل شراء أو 

 ."التوقعات أساس للمقارنة للأداء الفعلي

يصف هارنون نموذج الفجوات بأنه طريقة لقياس تصورات العميل عن جودة و
وتصورت  ، بين توقعات العميل،الاختلافات أو ،الخدمة من خلال تعريف الفجوات

 .العميل عن الخدمة
 مادية قائمة على حكامُ ينظر إلى توقعات العميل على أنها أ، نموذج الفجواتوفي

تتأثر التوقعات و. المدى الذي يؤمن به العملاء بميزة معينة ضرورية لمزود الخدمة الممتازة
 .بالخبرة، وليس من المتوقع أن تظل على ما هو عليه بمرور الوقت

 أن تصورات العملاء هي مصدر الحكم على مدى جودة ،النموذجنجد في هذا و
يُطلب من ، واستبيان أداة استخدام يتم ،لنشر نموذج الفجواتو. مستوى أدائها والخدمة

مستوى الخدمة الذي ، وسيقبلونهالعملاء تعريف الحد الأدنى من الخدمة الذي 
عن الخدمة التي تم التزويد ُ يطلب من العملاء أن يصفوا تصوراتهم ،من ثمو. سيرغبونه

 .ًبها فعلا
الرغبات أو التوقعات التي  و بين مستوى الأداء الملحوظالفجوات استخداميمكن و

  .استهداف مجالات التحسين ويحددها العميل لتحديد
 في اً لهيرنون خمسة أنواع من الفجوات التي تكون سببت نموذج الفجوااختباريحدد و

  :وجود تناقضات بين
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 .تصور الإدارة عن هذه التوقعات و العميل عن الخدمةاتتوقع •

  . توقعات العميلعنتصور الإدارة  و جودة الخدمةمواصفات •

  .تسليم الخدمة و جودة الخدمةمواصفات •

 .الاتصالات الخارجية للعملاء عن التسليم و الخدمةتسليم •

 .تسليم الخدمة الملحوظ، و العميل عن الخدمةتوقع •

الخدمة المستخدمة  و بين توقع العميل للخدمة،الفجوةالنوع الخامس من و
ستخدمه باراسورامان في تعريف إطار العمل لجودة الخدمة ا هو النوع الذي ،الملحوظة

SERVQUAL، الأداة التي صنعوها لتقييم جودة الخدمة في القطاع الذي يهدف إلى تحقيق 
  .ربح

SERVQUAL 

 تم تطويره لتقييم البنود مقياس متعدد SERVQUAL مة أداة جودة الخدتمثل
 على نموذج قائمهو و ،تصورات العميل عن جودة الخدمة في مشروعات البيع بالتجزئة

  . القائم على نظرية عدم مطابقة المنتج لتوقعات العميل،فجوات جودة لخدمة
 

يانات في دراسة قام بها  تجميع البمنSERVQUAL تصميم أداة جودة الخدمة تم
  العميل مقابلات مع أربعاستكشافُ أجرت دراسة .باراسورامان لاستكشاف العميل

بطاقات ، وهي مصارف التجزئةو ،مجموعات للمجال من العملاء في أربعة أسواق مميزة
تم تصميم و. صيانة المنتج وإصلاح، وشركات السمسرة للأوراق المالية، والائتمان

 وجهة خلالال لاكتشاف العناصر التي تشكل مفهوم جودة الخدمة من مجموعات المج
 مجموعة المجال يعكس مجال إدارة الجودة الشاملة منهجية استخدامنجد أن و. نظر العملاء

TQMكل و ، العملاء فقط يحكمون على الجودة" مبدأ فحواه أن اًأيض و عن الجودة
ات مجال العميل التعريف التالي نشأ من مجموع و."الأحكام الأخرى ليست ضرورية 

 ".تصوراتهم و مدى الاختلاف بين توقعات العميل أو رغباته"لجودة الخدمة 
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 المعايير المستخدمة من قبل العملاء في تقييم جودة الخدمة " أن اًوجد الباحثون أيضو
، الاستجابة، و وهي الموثوقية،اً أن تتداخل معلمحتمل أبعاد من ا10تنسجم مع 

 ..معرفة العميل و/الفهم ، وُاللطف، والكفاءة، و والأمن،المصداقية، والاتالاتصو
 .كيفية الوصول إليهو

 

،  بند للقياس97 من SERVQUAL الخدمة جودة النسخة الأولى من أداة تكونت
لية في المرحلة التاو.  لتجميع البيانات التي تعالج هذه العشرة أبعادباراسورامانصممها و

 . بند97تم تجميع البيانات من ، و تم إدارة أداة جودة الخدمة،من التطوير
 عامل استخداموب. ختبار موثوقيةا بعمل تحليل للمعامل وطبقوا حثونالبا قام

 تم تعديل الأداة . أبعاد10 عبر 0.83 إلى 0.72 مع قيم ألفا اتي تراوح مداها من كرونباش،
  .اً بند54لتصبح 

 مع اً مفترض، الناتجين من الكم الذي يتحمله كل بنداً بند54عامل للـ  تحليل المغير
تم تكرار تحليل ، ويتم تغيير البنود في أي وقتو. تخصيص بعض البنود وإلغاء بنود أخرى

 بند قائمين على 22 إلى نود هذه العملية التكرارية المملة إلى تقليل البانتهتمن ثم ، والعامل
 .خمسة أبعاد
 الملموسة ة الخدمات المادي،مكوناتها وSERVQUAL الخدمة جودةاة  أدأبعاد

الأجهزة التي تعطي الأفراد القدرة الموثوقية لأداء الخدمة ، والمعدات، وُلمكونات البعد
 .التزويد بالخدمة السريعة، والرغبة في الرد لمساعدة العملاء، والواعدة باستقلالية وبدقة

قدرتهم على ، ولطف الموظفين، وضمان المعرفة أسباب جذب الانتباه لشركة من
 . والاهتمام بكل منهم على حدى،جذب الناس واكتساب ثقتهم

 
 



 233  
 

 

 كوناتها جودة الخدمة لمأبعاد 8-2 جدول
  المكونات ُالبعد

  الأفراد ظهور، والمعدات، والمادية الخدمات  الملموسات
  لاليةواستق بدقة الواعد النشاط أداء على القدرة  الموثوقية

  الفورية بالخدمة التزويد والعملاء مساعدة في الرغبة الفعل رد
  الثقة إعطاء على قدرتهم وللموظفين والمجاملة المعرفة  الضمان

 على كل الأفراد انتباه جذب، والأفراد تزود التي بالشركة الاعتناء  العاطفي التقمص
  حدة

 
 ثلاثة من الأبعاد الأولية، SERVQUAL الخدمة جودة أداة أبعاد الخمسة تشمل
  الضمان:هما الأبعاد المجمعة، و بعدين جدداً وأيض، والاستجابة،الموثوقية و،الملموسات

 .العاطفةو
 

.  حيث حجم المجموعةن زاوية تاريخية، فقد عبروا عن جودة المكتبة الأكاديمية ممن
ًوعدل الهدف النهائي لتجميعهم مع  بما يناسب رغبات بإتقان هو تجميع الكتب فد والهاُ

واحتياجات رواد المكتبة التي جعلت أحجام المجموعات أعلى، وأدت إلى تقييم جودة 
واعتمدت تجميع الإحصاءات وتحليل مقاييس . المكتبة من حيث حجم مصادرها

 لتنظيم وتم قياس مدخلات المصادر المالية، والإنسانية، والمادية المتوافرة. المدخلات
ومع التوكيد المستمر على . 1908 مكتبات البحث منذ عام واسطةالمكتبة في شكل ما ب

التقييم والمسؤولية المحاسبية، المصحوبة بتغييرات في المكتبات ومجموعات المكتبة التي 
أصبحت متوافرة بفضل تقنية المعلومات، بدأ أمناء المكتبات في البحث عن مقاييس 

 .لتي ستكون أكثر جديةجديدة للجودة، وا
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 انتقل أمناء المكتبات من التركيز فقط ، المرحلة الأولى للبحث عن مقاييس جديدةفي
في و. نماذج المقياس المطورة ما عدا المدخلات البسيطة، و عليه المكتباتحصلتعلى ما 

 أنتجتهاالأنشطة التي  ، توسع مقياس المكتبة ليشمل مقاييس المخرجات،التسعينيات
.  مثل عدد البنود المستعارة أو الأسئلة التي تم الإجابة عليها،المكتبات من المدخلات

جمعية ، و(ARL)تستمر الجمعيات المهنية في المكاتب والتي تشمل جمعية مكتبات البحث و
 المركز الوطني للإحصاءات التعليمية اًأيض، و(ACRL)مكتبات البحث والكلية 

(NCES) النشاط من المكتبات الأكاديمية– البيانات على أساس المجموعة تجميع في . 
 بأداة على موقع ويب بهدف (NCES) الوطني للإحصاءات التعليمية المركز ويحتفظ

يمكن و. مقارنة هذه البيانات بين المؤسسات التعليمية في الولايات المتحدة الأمريكية
لكنهم لا يمسكوا ، ومعتمدة وت مقاييس مفيدةالمخرجا والقول أن مقاييس المدخلات

 أمسكت ،1998في تقريرها في عام و. بنطاق كامل لتأثير المكتبة على مؤسساتها التعليمية
 " المهمة في تقييم نتائج المكتبة الأكاديميةقوة" في (ACRL) جمعية مكتبات البحث والكلية

 أو مواصفات ،اس المدخلات مقي" يمكن النظر إلى أنهذكرت ، و هذه المقاييسبحدود
 .الكميات لهم بواسطة المقاييس بطريقة بدائية أو على الأقل غير كافية لتقييم المكتبات

في أواخر و.  تطوير المقاييس على أساس النتائج للمكتبات"قوة المهمة" ناقشت
 الجامعات المسؤولة عن إرساء، والكليات، والتسعينيات، أصبحت حركة إدارة المدارس

الضغط من تشريعات الولاية لتحملها  والاعتماد مع متطلبات اً النتائج أكثر تآلفبيقطتو
 في نفس اً عام15استخدم المعلمين مقاييس نتيجة التعليم حوالي و. المسؤولية المحاسبية

 نتيجة مقاييس استخدام لم يكن أغلبهم مطلوب منه ،لكنه حتى التسعينيات، والوقت
 ضغطت المكتبات على النشاط . أو طلبات الموازنة التشريعيةدالاعتمارسمية في تقارير 

 قياس هدفت نتائج المكتبة إلى .مقاييس الأداء القائمة على النتائج وداخل الحرم الجامعي
برامج  و المكتبة كنتيجة لاتصالهم بمصادروي من الممكن أن يتغير بها مستخدمالطرق الت"

 . النتائج المؤسسيةاتباعتساهم المكتبات في  كيف اً لتوثق مستندياًأيض، و"المكتبة
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 شاركت المكتبات في قياس جودة الخدمة ، فقطالعشرين و بداية القرن الواحدمنذ
 لم تأخذ دراسات تقييم ،2001 من عام اًبدءو. بشكل مباشر حسـب وجهة نظر المستخدم

 في أواخر ، فعلى سبيل المثال. مقياس مباشر للجودةارهااعتب جزء منها في أغلب المكتبة في
الإحصاءات لـ جمعية  وحظ شيم ماكلور وبيرتوت في تقرير عن المقاييس لا،2001عام 

 فيجب ، لكي تشير بدقة إلى نجاح أو جودة مكتبة أكاديمية" أنه (ARL) مكتبات البحث
 / الاستخدام مستوى ،ة مستوى النتيج: مستوياتةأن يتم تطبيق المقياس على ثلاث

 .مستوى المصادر، والاستيعاب
 على مقاييس نكتبة البارزين لا يزالوا يعتمدوعلوم المين في باحثال فإن ، بمعنى آخرو

 لا أنه وبيرتوت ماكلور ذكر شيم ،من أجل طرق القياسو.  الجودة بشكل غير مباشرةقيم
لم يكن هناك ، و بشكل مباشرلمكتبةايوجد أداة أو بروتوكول لقياس جودة الخدمة في 

 .بالتأكيد أداة لقياس جودة الخدمة بين المكتبات بهدف وضع علامات
 . لتحدي القياس الذي تواجهه المكتبةاً مقنعاًيقدم بريتشارد وصفو

 الصعوبة في محاولة إيجاد نموذج واحد أو مجموعة من المؤشرات البسيطة التي تكمن •
 ما بين شيءالتي ستقارن ، وليمية مختلفة تع قبل مؤسساتمن استخدامهايمكن 

 سبيل على– من خلال التعريف فقط اًالتي يمكن تطبيقها محلي، ومجموعات مختلفة
 فقد قام أمناء المكتبات ، مؤسستها التعليميةاحتياجات كيف ستواجه المكتبة ،المثال

غبة رواد  لراً أو قاموا بتقييمات محلية معدلة وفق،اًبعمل بيانات وطنية مبسطة جد
 .الاثنينلكنهم لم يبتكروا طريقة فعالة للجمع بين ، والمكتبة للفاعلية

 فهناك ،ن لتطوير مقاييس ذات معنى للمكتباتوالدارس ونوكما عمل المشاركو
 قاييسفي سعيهم لاكتشاف مو. ذات معنى وحاجة ملحة لأدوات تقييم موثوق فيها

لبحث التسويقي في التسعينيات  إلى اA & M تحولت مكتبات جامعة تكساس ،أفضل
 أداة جودة ستخدمتاُ ،في هذا الوقتو. لتحديد أدوات قياس جودة الخدمة في المكتبة
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 ، سنوات10 نطاق أوسع في القطاع الخاص لمدة تزيد عن على SERVQUALالخدمة 
 كانوا ،باراسورمان ،SERVQUAL فإن صناع أداة جودة الخدمة ،علاوة على ذلكو

 ستخدمت مكتبات جامعة تكساس أيها .إم و تدريس جامعة تكساس أيهأعضاء في هيئة
 لتتبع تصورات جودة 1999 و1997 و1995إم أداة جودة الخدمة ثلاث مرات في أعوام و

 أدرك فريق ، الخبرةذهمن خلال هو. الخدمة بالمكتبة من عينات مستخدمي المكتبة لديها
ن خلال تكييفها لتحديد مفاهيم أكثر دقة  من الممكن تحسين الأداة للمكتبات مأنهالعمل 

 تتعلق ببعض مستخدمي اعتبارهمللتخلص من بنود لم يأخذوها في  ولخدمة المكتبة
 (ARL) إم جمعية مكتبات البحث و مجموعة جامعة تكساس أيهاستهدفت .تباتالمك

 تعاونوا لتطبيق، و للمكتباتSERVQAL في العمل لتجييف أداة خدمة الجودة لمشاركتها
يمنح تحسين تعلم  و.(FIPSE)منحة من التمويل لتحسين تعلم المرحلة ما بعد الثانوية 

الذي يسمونه ، والمرحلة ما بعد الثانوية تمويل للجهد الذي لتطوير بروتوكول معدل
LibQUAL+M. 

 

 وطنية  أداة التقييم الأولى المطلوبة لإنتاج علاماتLibQUAL+M الـ استبيان يمثل
دعمت العديد من الدراسات موثوقية و. الصلاحية لجودة خدمة المكتبة وتتسم بالموثوقية

 كأداة صالحة من الزاوية بثبات اًأيض LibQUAL+Mرات أداة الـ اختبا و.درجة الأداة
 خلال من LibQUAL+M حونز درجات الـ وباكي وانتقد روسزكوسيلو. ةمتريالسيكو

 قاموا ،2005 تم إجراءه في عام استقصاءفي و. قدر بسيطوجهة نظرهم التي تختلف ب
 قاموا بتحليل البيانات في مؤسسة تعليمية واحدة شاركت اً فرد709بتحليل البيانات من 

وجدت الدراسة أن معدل الأداء الملحوظ كان و .2003 عام في LibQUAL+Mفي الـ 
  .قمؤشر أكثر صلاحية لرضا المستخدم مقارنة بدرجة فجوة التفو

،  درجة فجوة التفوقصلاحية على LibQUAL+M هذا النقد لبروتوكول الـ ركز
المستويات المرغوبة  ون من مستويات الخدمةو بين ما تلقوه المستخدمالفرقالتي تعكس و

 مستويات الأداء المرغوبة المعرفة للمستخدم وهل هي غير ذات الباحثون ناقش .للأداء
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 أم مقاييس صالحة ، الأداء الفعليعنت للمستخدم رد تصورا مجهي و،صلة بالموضوع
 تكررت معاملات ،تومبسون وكيريليودو وكوك وفي دراسة قام بها هيثو.  المكتبةمةلخد

 واستخلصوا أن درجات ،الصلاحية بشدة عبر أنواع مختلفة من مكتبات المدرسة الثانوية
 .كتبةلم تكون صالحة في أنواع مختلفة من إعدادات اقدLibQUAL+TM الـ

 الدراسة الموصوفة في هذا التقرير الخلاصة التي تم استكشافها، وإذا ما كانت بحثت
الحجم  ، الرئيسية التاليةصائص والخLibQUAL+TMعلاقة بين درجات الـ  هناك

إلى أي ، ومستوى الاستثمار من المؤسسة التعليمية في المكتبة، و المؤسسيالمؤسسي، والنوع
وهناك دراسة واحدة فقط تم تحديدها في مراجعة الدراسات . ةالعلاقمدى كانت هذه 

 ـ السابقة، والتي استكشفت على وجه الخصوص العلاقات المحتملة بين درجات ال
LibQUAL+TMهذه الدراسة نسخة سابقة استخدمتومع ذلك، .  والمواصفات التعليمية 

لفة من الميزات استخدمت مجموعة مخت و أربعة أبعاد،مع LibQUAL+TMمن أداة الـ 
 .المؤسسية للمتغيرات المستقلة مقارنة بالدراسة الحالية

 علاقة سلبية متوسطة بفهرس معايير عضوية جمعية "هيث أن هناك  و كيريليدووجد
  يتكون فهرس معايير الـ." LibQUAL+TM مع درجات الـ (ARL)مكتبات البحث 

LibQUAL+TMمجموع ، ولسلات حاليةتس، وُمجلدات مضافة، و من مجلدات موجودة
  فإن الفهرس مكون من مقاييس المدخلات،بمعنى آخرو. النفقات، والموظفين

هيث أن أعضاء المكتبات من  واستخلص كيريليدوو. المخرجات التقليدية لجودة المكتبةو
لديهم  هيئة التدريس في المؤسسات التعليمية التي تتبنى البحث على نطاق واسع والطلاب

 ـ LibQUAL+TM ـ المكتبة التي نتجت عن الدرجات المتدنية لللمجموعات توقعات أعلى
 أنهأكدوا ، وLibQUAL+TMوظهر وجود علاقة سلبية بين فهرس المعايير ودرجات 

لديهم  ونوكونهم متخصص، وبسبب أن مستخدمي المكتبة يتمتعون بمهارات أعلى بكثير"
أصعب بوضوح لتحقيق رضاهم و فهم يطلبون طلبات أكثر. .حاجات لمعلومات متنوعة

  .مقارنة بطلبات الأنواع الأخرى من المؤسسات التعليمية
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 لإطار المفاهيم الذي س مراجعة الدراسات السابقة في تقديم خدمات كأساساعدت
من الواضح أن طلبات التقييم موجهة للمؤسسات التعليمية لمرحلة و. يحدد هذه الدراسة

التي تشمل المجالس  والخارجية ومكتباتها في الدوائر الداخلية وة الثانويةما بعد الدراس
الإداريين الذين ، والاعتمادمنظمات ، والولاية والهيئات على مستوى الدولة، والحاكمة
 . القراراتخاذ البيانات من أجل يحتاجون

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 LibQUAL+TM عوامل تقييم جودة الخدمة 8-2 الشكل
 

 المكتبة يحضرون معهم توقعاتهم للمكتبة عن دمين مستخإ، فذلك  إلىوبالإضافة
 خبرتهم ومهارتهم في اًوالمصادر على أساس فهمهم للمؤسسة التعليمية وأيض الخدمات
  .المكتبات استخدام
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يوضح الشكل العلاقات بين المفاهيم المختلفة التي تشكل العوامل المتعلقة بتقييم و
  .LibQUAL+L الـ ستبياناجودة الخدمة المكتبية مع 

 

 وتوسيع المفهوم الحالي لمعنى درجات الـ استكشاف هذه الدراسة إلى تهدف
LibQUAL+TM قامت هذه ،على وجه الخصوصو. الجامعات وفي مكتبات الكليات 
كانت الدرجات مرتبطة بالميزات التي تعبر عن مهمة المؤسسة ما  إذا الدراسة بتحديد 

 . أو مستوى الاستثمار في المكتبات،حجم المؤسسة التعليمية، ويةالتعليم
 هو تعريف لما تم LibQUAL+TMتعريف جودة الخدمة الذي يحدد بروتوكول الـو

 نتيجة لمقارنة العميل "ُ فقد عرفت جودة الخدمة بأنها . في الدراسة الحاليةاستخدامه
  ." ًالخدمة المتوقعة بالخدمة التي تحققت فعلا

 

 المتغيرات المستقلة التي تم فحصها من أجل الحصول على نتائج محتملة مع الـ كانت
LibQUAL+TM من النوع الذي يستخدم في ، والحجم المؤسسي، و المؤسسيالنوع من

 أنه تم تعريف النوع المؤسسي على ،في هذا البحث الاستقصائيو. الاستثمار في المكتبات
 أنهتم تعريف الحجم المؤسسي على ، والأساسي لكارنيجتصنيف محدد من التصنيف 

 أنهتم تعريف الاستثمار المؤسسي في المكتبات على ، واً عشر شهرىثنا لمدةFLEتسجيل 
 . المكتبة الثانويةانفاقات إجمالي

 المتغيرات التابعة في هذه الدراسة الاستقصائية في متوسط الدرجات الملحوظة تمثلت
 .LibQUAL+TMالموزونة لـ  والشاملةالدرجات  وLibQUAL+TM أبعاد لـ ةلثلاث

 

 عن العلاقات المحتملة بين الميزات استقصائي بحث هذه الدراسة بإجراء قامت
 اً ووفق.الجامعات الأمريكية و في الكلياتLibQUAL+TMدرجات الـ  والمؤسسية
 . الوطني لإحصاءات التعليمللمركز



  240  
 

 

تعداد ما بعد المرحلة ، و(NCES)لمركز الوطني لإحصاءات التعليم تمنح كل من ا و
لم تكن و. 2,217 درجات على الأقل التعليمية التي تمنح الدرجة أربعالمؤسسات ، وثانويةال

  . أو عينة غير مناسبة،عينة هذا الاستقصاء قائمة على أساس عشوائي
 

 من مكتبات الجامعة والكلية الأمريكية التي  العينة محددة بالمجموعة الحاليةكانت
 .2006 أثناء عام في LibQUAL+TM  المشاركة في دراسة الـاختارت
 شملت العينة تقارير الدرجات المؤسسية فقط في حالة توافر جميع ،علاوة على ذلكو

 :الشروط التالية
 . المؤسسة التعليمية على تبادل النتائجموافقة •

 .ليمية للنسخة الإنجليزية الأمريكية من المسح التعالمؤسسة استخدام •

 ."المعاهد والكليات" المؤسسة التعليمية نفسها في فئة وضع •

 مؤسسة 298من بين و.  المؤسسات التعليمية للعينة بالنوع المؤسسياختياربدأ و
 كمكتبات جامعة أو اً مؤسسة تعليمية لديها مكتبات معرفة ذاتي216 هناك كان ،تعليمية

 .كلية
 لنوع المكتبة اً وفقLibQUAL+TM 2006 الـ المشاركين في 3-8 الجدول يوضح

، 10بلغ عدد أكاديميات العلوم الصحية و.  لنوع المؤسسة التعليميةاًوفق ووعددها
المشروع ، و29كليات المجتمع ، و216الجامعات  و والكليات،6أكاديميات القانون و

، )10 إنجلترا (الخدمة الصحية الوطنية ، و1ت المستشفيا، و1تاريخ الأسرة ، و16الأوربي 
 .298المجموع ، وTAFE/  الجامعة 3الولاية ، و1مكتبات مراكز البحث ، و4العامة و

 منهو مؤسسة تعليمية مشاركة من العينة بسبب ك55 ستبعاد تم ا، الخطوة التاليةوفي
  .من بلاد أخرى خلاف الولايات المتحدة الأمريكية
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  حسب نوع المكتبةLibQUAL 2006ركين في  المشا8-3 جدول
 العدد التعليمية المؤسسة

 10  الأكاديمية الصحية العلوم
 6  الأكاديمي القانون

 216  جامعة أو كلية
 29  المجتمع كلية

 16  الأوربي المشروع
 1  الأسرة تاريخ

 1 المستشفى
 10 ) إنجلترا( الوطنية الصحية الخدمة

 4  عام
 1  البحث اكزمر مكتبات
 3  الولاية
 TAFE 1 / الجامعة

 298 المجموع

 
 لنوع البلد اً وفقLibQUAL+TM 2006 الـ المشاركين في 4-8 الجدول يوضح

 إيرلندا، و2فرنسا ، و4فنلندا ، و2الدنمارك ، و11كندا ، و2 أستراليا ،والعدد المشارك منها
المملكة ، و2سويسرا ، و2لسويد ا، و8جنوب أفريقيا ، و2النرويجي ، و5هولندا ، و2

 .298المجموع ، و222الولايات المتحدة الأمريكية  و34المتحدة 
 تم استبعاد مكتبتين من العينة بسبب عدم إمكانية الحصول على البيانات ،اًوأخير

 LibQUAL+TM الـمن الحالتين في  ٍشاركت المكتبة في كلو. الكاملة لهذه الدراسة
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 لم تذكر إحصاءات مؤسسية فردية لمسح المكتبة الأكاديمي لكنها وفردية كمؤسسات
 في تقارير NCESذُكرت بيانات  ،(NCES) للإحصاءات التعليمية لوطني اللمركز

  .المؤسسة الأم
  حسب البلدLibQUAL 2006 في نوالمشارك 4-8 جدول

 العدد البلد
 2 أستراليا

 11  كندا
 2  الدنمارك

 4  فنلندا
 2 فرنسا
 2 داإيرلن

 5 هولندا
 2 النرويج
 8 أفريقيا جنوب
 2 السويد
 2 سويسرا
 34 المتحدة المملكة

 222  الأمريكية المتحدة الولايات
 298  المجموع

 

 

 

 في إدارة الـ 2006 مؤسسة تعليمية التي شاركت في عام 298 للـ بالنسبة
LibQUAL+TM، وراعت العينة كل معايير ،ية مؤسسة تعليم159 تكونت العينة من 

 .الاختيار
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كان من ، و مؤسسة تعليمية مناسبة من حيث الحجم195كانت العينة الناتجة من و
 حالة على الأقل في كل مجموعة من أجل إجراء دراسة 30 أن يكون لدينا اًالمقبول عموم
 باراخت احتساب تم ،صالح واستكشافيمن أجل إجراء تحليل و. رتباطقائمة على الا

 ،FTE تسجيل ،نفقات المكتبة ، سميرنوف للمتغيرات المستقلة–كولوموجروف 
 .FTE نفقات المكتبة لـ ، والتصنيف الأساسي لكارجي

التي أشارت إلى أن التوزيع ، و نتائج الاختبار ذات دلالة للمتغيرات المستقلةكانت
فق مع الافتراض حيث أن التوزيع لا يتو. كان مختلف بشكل واضح عن التوزيع العادي

 العينة الواحدة اختبارتم و. الطبيعي، فتطلب تحليل البيانات إجراءات غير حدودية
 التي لديها توزيعات لم تظهر ، للمتغيرات التابعةاً سميروف أيض–لكولوجروف 

  .يعي واضحة عن التوزيع الطباختلافات
 

مة من العينة ءا هذه الدراسة أكثر ملا أن عينة تقارير الدرجات التي تشملهحيث
لكن من الممكن ، و للمؤسسات التعليميةاً ذاتياختيارهاالعشوائية من المجموعة التي تم 

 ألا تكون ممثلة لكل
 

 تعميم هذه الدراسة الاستقصائية على المؤسسات يمكننه لا إ بالإضافة إلى ذلك، فو
، فإنه لا يمكن تعميم اًوأخير. لمسح بلغة مختلفة بما في ذلك اللغة البريطانيةالتعليمية التي أدارت ا
 . أي نوع آخر من المكتباتعلى بمكتبات الجامعة المرتبطةبيانات تحليل الدراسة 

 

نشرها بمعرفة جمعية  وً تم تحليلها في هذه الدراسة أصلالتي تجميع البيانات اتم
المركز الوطني ، وقاعدة كارنيجي من أجل تقدم التدريس، و)ARL(مكتبات البحث 

الموثوقية  وأكد عدد من الدراسات التي تتسم بالصلاحيةو). NCES(لإحصاءات التعليم 
 .LibQUAL+TMتكامل بروتوكول الـ
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 هذه البيانات من نشرات هذه المنظمات للتمكين من إجراء تحليل استرجاع تم
 هذهما مدى  و،LibQUAL+TM ــات الجهناك علاقة بين دركان  مُصمم لتحديد إذا ما

 أو مستوى ،الحجم المؤسسي، والنوع المؤسسي ،المواصفات التالية للكليات، والعلاقة
 .الاستثمار في المكتبات

 . الأسئلة التالية كإطار عمل للدراسةوضعتم و
الجامعة  و لمكتبات الكلية2006 عام فيLibQUAL+TM  هي درجات الـما •

 لأمريكية؟ا

 LibQUAL+TM التي تدير الـ مريكيةالجامعة الأ و هي مواصفات مكتبات الكليةما •
 ؟2006 لعام

ُ درجات بعد مراقبة المعلومات بالنوع المؤسسي كما عبر ارتبطت ،ُ إذا وجد، أي حدإلى •
 ؟عنها التصنيف الأساسي لكارنيجي

بنفقات المكتبة لطالب ُ درجات بعد المكتبة كمكان ارتبطتُ أي حد، إذا وجد، إلى •
FTE؟ 

 درجات أثر الخدمة بالحجم المؤسسي كما عبر عنها ارتبطت ،ُ إذا وجد، أي حدإلى •
 ؟FTEتسجيل 

 الاستثمار المؤسسي كما عبر عنه نفقات المكتبة بالدرجات رتبطاُ أي حد، إذا وجد، إلى •
 ؟كلها LibQUAL+TM أو درجات الـ ، أبعادةلكل من الثلاث

 لهذه ميعهاالتي تم تج وLibQUAL+TMتغيرات المستقلة درجات  بيانات المكانت
 البيانات للمتغير . في العينةللمكتبات LibQUAL+TM الدراسة من تقارير درجات

 تم تجميعها من التصنيف الأساسي المنشور لقاعدة كامبريدج ،" للنوع المؤسسي " ،التابع
ثنى ا لمدة FTEبيانات تسجيل و  نفقات المكتبة تم الحصول على.لكل مؤسسة تعليمية

 المكتبات ،(NCES) من نشرات المركز الوطني للإحصاءات التعليمية اًعشر شهر
 .2004 ،الأكاديمية
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 

 تحديد أول سؤالين عن طريق إجراء إجراءات الإحصاءات الوصفية التي تلخص تم
 .العينةت في الميزات التعليمية للمكتبا وLibQUAL+TM توزيع درجات الـ

 تم احتساب الدرجات المتوسطة ،تم تحديد التكرارات لكل قيم كل متغيرو
 .الوسيطة كمقاييس للميل المركزيو

، تم تحديد المحددات، والانحراف المعياري و وصف التقلبات باحتساب التباينتم
 إذا ما الانكسار لاستكشاف و فقد تم إجراء الارتباط،بالنسبة للأسئلة الأربعة الباقيةو

 .إلى أي مدى توجد هذه العلاقة، وكان هناك علاقة موجودة
الانكسار الخطي  وبارمتريالالارتباط غير ، و الخطي البسيطالارتباط استخدام تم

 .الثنائي التباين لتقييم العلاقات المحتملة للمتغيرات المستقلة مع المتغيرات التابعة
 

 

الجامعة بما فيهم في  نوإداريكيد الحديث على التقييم في التعليم العالي أ التشجع
 المكتبات مثل فت.البرامج و على تطوير طرق جديدة لتقييم الخدمات،المكتبةب داريينالإ

حتى الآن فإن المقياس التقليدي لجودة المكتبة الأكاديمية هو  ومؤسسات موجهة للخدمة،
كيد على التقييم الرسمي في السنوات الأخيرة المكتبات على قد حفز التوو. حجم المجموعة

هناك حاجة لأدوات التقييم و. البحث عن مقاييس أفضل من حيث المعنى لجودة الخدمة
 تطبيقات تقييم المستندات اًأيض و، بالتحسين للإعلام استخدامهاتنتج بيانات ممكن 

 .مةالمجالس الحاك، وهيئات التقويم، والاعتمادلتنظيمات 
Lib Qual / + TM 

 استبيان أداة استخدام في A & M بدأت مكتبات جامعة تكساس ، التسعينياتفي
 والتي تم تصميمها لقياس تصورات العميل عن جودة الخدمة في ،SERVQUALتسمى 
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  .القطاع الخاص
 دخلت ،بعد تطبيق الأداة ثلاث مرات من أجل تقييم جودة الخدمة بالمكتبةو
،  لتطوير(ARL) البحث في شراكة مع جمعية مكتبات A&Mت جامعة تكساس مكتبا

نجم عن هذا التعاون استبيان الـ و. تكييف الأداة للمكتبات الأكاديمية، واختبارو
LibQUAL+TMمن قبل جمعية مكتبات البحث 2000 في عام استخدامهالذي تم ، و 

(ARL) من ثمو. ر لجودة الخدمة بحث كمشروع تجريبي لوضع تصوة مكتب13 من خلال، 
 وفي . بأنه أصبح أكثر الأدوات شعبيةLibQUAL+TM الـ لاستبيان استخدامتسبب أول 

  تحسنت الأداة.LibQUAL+TM شاركت في الـ مكتبة  298 كان هناك ،2006عام 
 تجميعهم في مجموعات لقياس ثلاثة أبعاد تم ًسؤالا 22هي الآن تتكون من ، وتطورتو

  .المكتبة كمكان، والرقابة على المعلومات، وتأثير الخدمة ،ة بالمكتبةمن جودة الخدم
،  العملاء عن كفاءة الموظفين العاملين بالمكتبةبتصورات  الخدمةأثربُعد  يتعلق

 على المعلومات بما إذا كانت الروابط التي تربط المكتبة الرقابةُ بعد يتعلق ،مساعدتهمو
هل هي منظمة بطريقة تمكن من الموثوقية ، وء أم لابالعملاء كافية لاحتياجات العملا

متها ءملا و المكتبة كمكان بوظيفة خدمة المكتبةبعدو ، المكتبةلمستخدميالذاتية 
 .للاحتياجات الأكاديمية
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  أبعاد وأسئلة الاستبيان المطابقةLibQUAL  8-5 جدول
 )# البند (المكونات البعد

 ) 1 (المستخدمين لدى ةالثق يغرسون نموظفو
 )4 (للفرد اًاهتمام المستخدمين إعطاء

 )6 (مستمر بشكل اللطاف نالموظفو
 )9 (المستخدمين أسئلة على للإجابة الاستعداد

 )11 (المستخدم أسئلة على للإجابة المعرفة لديهم الذين نالموظفو
 ) 13 (نمطبال اهتمامهم في المستخدمين مع يتعاملون الذين نالموظفو
 ) 15 (المستخدمين حاجات يتفهمون الذين نالموظفو
  المستخدمين مساعدة في الرغبة

 الخدمة أثر

 )22 (المستخدم خدمة مشاكل تناول في التبعية
 )2 (المكتب أو المنزل من للاستخدام متاحة الإلكترونية المصادر جعل
 )5 (طريقتي على المعلومات مكان تحديد من يمكنني الإنترنت على المكتبة موقع
 )7 (عملي إلى أحتاجها التي المطبوعة المكتبة مواد

 )10 (أحتاجها التي الإلكترونية المعلومات مصادر
 أحتاجها التي المعلومات إلى بسهولة الوصول من تمكنني التي الحديثة المعدات

)14( 
 ) 16 (تيطريق على أشياء أجد أن لي تسمح الوصول سهلة أدوات
 )19 (المستقل للاستخدام الوصول سهلة ومتاحة المعلومات جعل

 ضبط
 المعلومات

 )20 (لعملي أطلبها التي الإلكترونية / المطبوعة الصحف مجموعات
 )3 (والتعلم الدراسة يلهم الذي المكتبة فراغ
 ) 8 (الأفراد لأنشطة الهدوء فراغ
 )12 (وجذاب مريح مكان
 ) 17 (البحث أو الدراسة ولمللتع بوابة

 المكتبة
 كمكان

 )21 (المجموعة دراسة والمجموعة تعلم والمجتمع فراغ
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 

 ،LibQUAL+TM الـ استبيان الأخذ في الاعتبار المستوى المتزايد للمشاركة في مع
 هُاستكملت هذ و،LibQUAL+TM للبحث عن مغزى نتائج الـ اًالكيان الصغير نسبيو

 .LibQUAL+TMاسة بغرض إضافة مفهوم مهني للمكتبة لمعنى درجات الـ الدر
 أنواع ين ببشدة تكررتLibQUAL+TM   أن معاملات الصلاحية للـالبحث وجد

تقود الكتاب ، ومختلفة من المكتبات في المرحلة التي تلي المرحلة الثانوية في دراسة واحدة
ن صالحة في الإعدادات المتنوعة  تكوقد LibQUAL+TMدرجات الـ " أن استخلاصإلى 

 من هذه الخلاصة من أجل السعي اً هذه الدراسة جانباستكشفت ."المقبولة للمكتبات
 .LibQUAL+TMلتحديد إذا ما كانت الميزات المؤسسية ستؤثر على درجات الـ 

 تصميم تحليل البيانات لتحديد إذا ما كان علاقة بين درجات الـ ـ تم
LibQUAL+TMإلى أي ، والجامعات الأمريكية و المؤسسية المختارة للكلياتالميزات و

 .مدى تكون هذه العلاقة
 حتملةقامت هذه الدراسة بالتحديد باختبار الميزات المؤسسية التالية للعلاقات المو

 .2006 لعام LibQUAL+TMمع درجات الـ 
  ، لتعريف تصنيف كارنيجي الأساسياً المؤسسي وفقالنوع •

 .اً شهرFTE 12 لتعريف تسجيل اًوفق المؤسسي الحجم •
 . لتعريف نفقات المكتبة السنويةاً في المكتبات وفقؤسسي المالاستثمار •

 

ح درجات الجامعات الأمريكية التي تمن و من مكتبات في الكلياتعينة التكونت
كانت و. 2006 لعام LibQUAL+TMشاركت في الـ  و سنواتعلمية للدراسة لمدة أربع

 . مكتبة شاركت فيها298التي شملت  ومة،ءة للملانهذه عي
 مكتبة مشاركة بسبب أنهم لم 298 موع مكتبة من مج82 تم استبعاد ،بدئيبشكل مو

،  مؤسسة تعليمية في العينة216 وتبقى .يعرفوا أنفسهم كمكتبات في كليات أو جامعات
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 خلاف أخرى مؤسسة تعليمية أخرى بسبب أنهم كانوا من دول 216تم استبعاد و
 .الولايات المتحدة الأمريكية

 ،أثناء مرحلة تجميع بيانات الدراسةو.  هم العينة الأولية مكتبة الباقين161 الـ أصبح
تم استبعاد مؤسستين تعليميتين أخرتين من العينة بسبب عدم إمكانية الحصول على 

 استبيان المكتبات في  شاركت، من الحالتينًفي كلاو. البيانات الكاملة المطلوبة لهذه الدراسة
 فأثناء عملية تجميع ،مع ذلكو.  كمؤسسات تعليمية مستقلةLibQUAL+TMالـ 

 أن المكتبة لم تذكر إحصائيات كمؤسسة تعليمية مستقلة لاستبيان المكتبة اكتشفنا ،البيانات
أٌدرجت و). NCES(الأكاديمية الذي تم إدارته من المركز الوطني لإحصائيات التعليم 

 لكل من المكتبتين في التقارير التي زود بها المركز الوطني لإحصائيات NCES الـ بيانات
 . بمعرفة المؤسسات الأم)NCES)التعليم 

 تم . هذه الدراسةفي استخدامها مكتبة الباقية العينة النهائية التي تم 159 الـ شكلت
 الإحصائي  التحليلبرنامج استخدامتحديد أسئلة البحث التي كونت هذه الدراسة ب

SPSSوصفيةائيات نتج عن الحسابات إحص. للنوافذ من أجل تحليل البيانات  ،
تمثلت المتغيرات و.  الثنائي التباينالانكسارتحليل ، والتباينحسابات للارتباطات الثنائية و

التصنيف الأساسي لـ ، وFTEسجل ، و أو التنبؤية في نفقات المكتبة السنويةلةالمستق
 وظف تصميم هذه الدراسة طريقة تتطلب .FTEEت المكتبة للـ نفقا، وكارنيجي

 تم تطبيق تسوية ،لهذا السببو.  المجموعة من المتغيراتنفس استخدامحسابات متعددة ب
 .1 ذات الدلالة لتقليل فرصة حدوث خطأ من النوع تبونفيروني للمستويا

أسئلة التي تم  بأربعة ليحسب للأربعة 0.05 الاصطلاحي تقسيم مستوى الدلالة تم
 . أو أقل0.13تفسيرها عند مستوى  وبالتالي تم قبول البياناتو. تحديدها


