
 

 ةقالم 1945ماي  8جامعة 

 جتماعيةوال كلية العلوم الإنسانية 

 وعلم المكتبات  والتصالقسم علوم الإعلام  

 شعبة: علم المكتبات 

 رقم التسجيل: ..................... 

 . الرقم التسلسلي: ................. 

 مــــــذكــــــرة                                     

 المكتبات علم في المــاستر  شهـــادة لنيل مقدمـة

 ت تخصص: إدارة المؤسسات الوثائقية والمكتبا

 

              

   

  

 

 23/06/2025تاريخ المناقشة:                                                                                                                              إعداد    

 زحاف شيماء  •

 سلاطنية إيمان  •

 عضاء لجنة المناقشةأ                                                

 اللقب والسم الدرجة العلمية  الصفة

 بن زايد عبد الرحمان  محاضر "ب"  رئيسا

 لحول وليد مساعد "أ"  مشرفا ومقررا 

 لعبادلة سهام محاضر "أ" مناقشا 

2025-2024سنة الجامعية:  ال

ستخدام االخدمات في المكتبات الجامعية ب قياس جودة
 : Serv-Qual سمقيا

-ن مهيدي بجامعة العربي لدراسة ميدانية بالمكتبة المركزية  
 -م البواقيأ



 

 

 ةقالم 1945ماي  8جامعة 

 جتماعيةوال كلية العلوم الإنسانية 

 وعلم المكتبات  والتصالقسم علوم الإعلام  

 شعبة: علم المكتبات 

 ..................... رقم التسجيل: 

 . الرقم التسلسلي: ................. 

 مــــــذكــــــرة                                     

 المكتبات علم في المــاستر  شهـــادة لنيل مقدمـة

 ت تخصص: إدارة المؤسسات الوثائقية والمكتبا

 

              

   

  

 

 23/06/2025تاريخ المناقشة:                                                                                                                              إعداد    

 زحاف شيماء  •

 سلاطنية إيمان  •

 عضاء لجنة المناقشةأ                                                

 اللقب والسم الدرجة العلمية  الصفة

 بن زايد عبد الرحمان  محاضر "ب"  رئيسا

 وليد لحول  مساعد "أ"  مشرفا ومقررا 

 لعبادلة سهام محاضر "أ" مناقشا 

2025-2024سنة الجامعية:  ال  

                                    

باستخدام قياس جودة الخدمات في المكتبات الجامعية 
 : Serv-Qual سمقيا

-ن مهيدي بجامعة العربي لدراسة ميدانية بالمكتبة المركزية  
 -م البواقيأ



 

 

 بسم الله الرحمن الرحيم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 شكر وتقدير 
 .لرسول الله صلى الله عليه وسلم: "من لم يشكر الناس لم يشكر الله عز وج  قال

نا من إنجاز هذا العمل، ولولاه سبحانه 
ّ
 .هذه المرحلة  إلىما وصلنا  وتعالىبحمد الله وتوفيقه، تمك

تقديرًا لجهوده القيّمة، وصبره   ،الأستاذ المشرف لحول وليد إلىنتوجه بخالص الشكر وعظيم الامتنان 

 .الكبير، وتوجيهاته السديدة التي كان لها بالغ الأثر في إنجاح هذا البحث وإثراء محتواه 

نعرب عن شكرنا وامتناننا لجميع أساتذة قسم علم المكتبات والمعلومات على دعمهم المتواصل،   كما

 .وتعاونهم، وحسن تعاملهم معنا طيلة فترة إعداد هذه الدراسة

الطاقم الإداري للمؤسسة التي أجرينا فيها الدراسة، على ما قدموه   إلىولا يفوتنا أن نتوجه بالشكر الجزيل 

 .ت ومساعدات ساهمت في إنجاز هذا العمللنا من تسهيلا 

 .جزيل الشكر والتقدير للجميع

 

 

 

  



 

 

 هداء ال 

من كانت دعواتها سر نجاتي،    إلىودعاءً،  لي سندًامن كانت  إلى من غرست في نفس ي حب العلم والمعرفة، إلى

الحبيبة… أمدّكِ الله بالصحة  أمي إلىنبع الحنان، وصاحبة القلب الذي لا يُشبهه قلب،  إلىوابتسامتها دوائي، 

 .والعمر الطويل، فكل نجاحي منكِ ولكِ 

مني أن الحياة مثل كرة القدم، تحتاج  إلىالعزيز، مدرب قلبي الأول،  أبي  إلى
ّ
صبر، تكتيك، وإيمان حتى  إلىمن عل

مت أن الهزيمة لا تعني النهاية، بل بداية شوط جديد .الدقيقة الأخيرة
ّ
أهديك هذا  .بك تشجعت، ومنك تعل

 .سجلته باسمك، وفرحت به كما تفرح بفوز فريقك المفضل الإنجاز… هدف طال انتظاره،

  ،نجازالإ هديك هذا أ، يا من كنت دوما السند وقت الحاجة، والعقل حين تعجز العقول. مصطفىخي الكبير أ إلى

 خا وفخرا وأمانا لا يعوض. ألأنه ما كان ليكتمل لولا وجودك بجانبي، دمت لي 

ن يكون لك أهديك هذا النجاح، عس ى أجمل. قطعة من روحي وصدى من ذكرياتي الأ ، اراك صلاحخي الصغير أ إلى

 مستقبلك. دافعا لتصنع

ول بعد أمي واليد التي امسكت بي حين كنت على وشك السقوط، كنت ، انت الحضن الأ حنانختي الكبيرة أ إلى

 قرب. مي الثانية وصديقتي الأأدوما 

 سما ووجودا، يا صاحبة القلب النقي. كنت دائما التوازن الجميل بين الجنون والهدوء. إ، رونقختي الوسطى أ إلى

منى لك مستقبلا مشرقا  تأ، كنت دائما نكهة طفولتنا، وضحكتك كانت دواء لكل تعب. ألاءختي الصغيرة أ إلى

 سعدت قلبي. أيسعدك كما 

، شكرًا لأنك كنتِ لي إيمان  …بتساماتوالإ  من شاركتني التعب، التفاصيل إلىرفيقتي في الذكرى واللحظة،  إلى

 .أختًا في قلب الزمن

وكل دعم   قرب، وكل كلمة طيبة لحظة لكنَّ على كلا شكر  …الروح العزيزات، أمهات بالحب، وصديقات خالاتي  إلى

 .هديكن جزءًا من هذا الإنجاز أصادق… 

 .الأعزاء، أنتم راحتي حين يعجز التعبير  قططي  إلى …مخلوقاتي الصغيرة التي ملأت أيامي حبًا ودفئًا إلى

جميعًا أهدي هذه الثمرة…   لكم …كل من دعمني بصمت أو بوضوح إلىكل من مدّ لي يد العون، ولو بكلمة،  إلى

 .ثمرة تعب، وسهر، وأمل

 شيــــماء 

 

 

 

 

 

 



 

 

 هداء ال 
 

والدي   إلى ...من كان دعاؤه سلاحي ونبضه سندي  إلىمن زرع في قلبي الإيمان، وفي روحي الطمأنينة،  إلى
 .دربي الأول، شكرًا لكل دعم وصبر وتضحيةالعزيز، رفيق 

الغالية، يا من كان حبكِ نور طريقي، ورضاكِ سر بركتي   والدتي إلى  ...نبع الحنان، ودفء العمر إلىو 

 .ونجاحي

وسندي في  ،رفيقي منذ الصغر الوحيد خيأ إلى...  من يسكنان القلب ويمنحان للحياة طعمها الجميل إلى

 .مامي رجلا يحمل من المسؤولية ما يجعلني اطمئن على الغدأ راك تكبر أ  كل مراحل العمر

 القلب  وبعفويتك يصفو ،تك يزهر اليومكحضب  ،زهرة البيت وفرحته ،المدللة اختيختي الصغيرة أ إلىو 

يجمعنا دائما على الحب  ن إكون قدوة طيبة لكما و أن أراجية من الله  ،هديكما ثمرة جهدي وسهر اللياليأ

 . والسعادة

، لكنّ في  ميساء، ونور، وأميرة صديقاتي  :من شاركني الفرح، والكدّ، والمواقف التي تصنع الذكريات إلى

عم لا يُنس ى
َ
 .القلب مكان لا يزول، ولصحبتكن ط

التعب، والمساندة التي ، شكرًا على الضحكة التي خففت شيماء زميلي ورفيقي بينومتي، ورفيقة الرحلة  إلى

 .أثمرت نجاحًا

… وجودكما يزيد الحياة  أم أنس، ودفء الأمومة الجميل أنسقلب العائلة الصغير، البهجة المتحركة  إلىو 

 .لطفًا وابتسامًا

 …لكم جميعًا أهدي هذه المذكرة، ثمرة تعب وسهر، ومفتاح بداية جديدة

 .الجزء الأجمل من الحكاية فأنتم         

 

 يـمـــــان إ 
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 زحاف، شيماء    

ميدانية  دراسة  :ServQual قياس جودة الخدمات في المكتبات الجامعية باستخدام مقياس سيرفكوال   

]د.ن[،  :  [د.م]_. لحول  وليدم البواقي/ شيماء زحاف، إيمان سلاطنية؛ أبجامعة العربي بن مهيدي 

 . سم30شكال؛ أ ،. جداول و 80._ 2025

 

 . 2025قالمة:  1945ماي 8دارة المؤسسات الوثائقية والمكتبات: جامعة إمذكرة ماستر:    

 

 . )سلاطنية، إيمان )مؤلف

 . )لحول، وليد )مشرف

 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ملخص الدراسة 



 ملخص الدراسة

 ك 
 

البواقي،   أم  –قياس جودة خدمات المكتبة المركزية بجامعة العربي بن مهيدي    إلىتهدف هذه الدراسة  

علي لجودة  ، الذي يعتمد على مقارنة توقعات المستفيدين مع إدراكهم الفSERVQUAL باستخدام مقياس

،  الاعتمادية  كتبة، شمل خمسة أبعاد رئيسية:  على عينة من مرتادي الم  ستبياناالخدمة. وقد تم تطبيق  

تفعة تتسم بالإيجابية  أظهرت نتائج الدراسة وجود درجات مر  .، السلامة، التعاطف، والملموسيةستجابةالا 

الأ معظم  على  بعفي  يدل  مما  ترقى  أاد  الخدمات  مستوى  بُعدي   إلىن  في  خاصة  المستفيدين  تطلعات 

والسلامة.  المقابل سج  الاستجابة  الملموسية  في  بُعد  الدرجاتأ ل  ادنى  تحديث  الدر   قترحت.  بضرورة  اسة 

 .ستراتيجيات تواصل فعالة وتدريب مستمرإبرضا المستفيدين من خلال  الاهتمامالتجهيزات، و 

جامعة  ،  القياس، الجودة، الخدمات المكتبية، المكتبات الجامعية، مقياس سيرفكوال  الكلمات المفتاحية:

 م البواقي.أالعربي بن مهيدي: 

Abstract: 

This study aims to assess the quality of services provided by the Central Library at Larbi 

Ben M'hidi University – Oum El Bouaghi, using the SERVQUAL scale, which compares users' 

expectations with their actual perceptions of service quality. A questionnaire was 

administered to a sample of library users, covering five main dimensions: reliability, 

responsiveness, assurance, empathy, and tangibles. The study results revealed positive gaps 

in most dimensions, indicating that the level of services generally meets users’ 

expectations—especially in terms of equipment upgrades and a strong focus on user 

satisfaction through effective communication strategies and continuous staff training. The 

responsiveness and assurance dimensions recorded the highest scores, while the tangibles 

dimension received the lowest. The study recommended the need to enhance the tangible 

aspects of the service. 

Keywords:  

Measurement, Quality, Library services, University libraries, SERVQUAL scale, Larbi Ben 

M'hidi University – Oum El Bouaghi. 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مقدمة 



 مقدمة 

1 
 

توظيف          إلى  تسعى  حيث  خدماتها،  تطوير  في  ديناميكية  المؤسسات  أكثر  من  الجامعية  المكتبات  تعد 

الإمكانات التي تتيحها تكنولوجيا المعلومات من أجل تحسين جودة الخدمات المقدمة لمجتمع المستفيدين.  

عالية الجودة، باعتبار    كما تلتزم هذه المكتبات بتطبيق المعايير والمقاييس المعتمدة لضمان تقديم خدمات

في الأساس ي  المحور  هو  المستفيد  تعد  أن  توقعاته  وتلبية  المنظومة،  في   هذه  نجاحها  مؤشرات  أبرز  أحد 

 .تحقيق أهدافها المؤسسية

التي       الركائز  أهم  الجودة من  المعرفة، أصبحت  لعصر  المتزايدة  والمتطلبات  المتسارعة  التغيرات  وفي ظل 

المؤسسات عليها  استراتيجي   الناجحة،  تقوم  مطلبا  إذ غدت  المكتبات،  فيها  في  بما  والتميز  البقاء  لضمان  ا 

الش  بالمنافسة  تتسم  خيار بيئة  المستفيد  رضا  يعد  ولم  أصبديدة.  بل  وثيق ا،  ارتباطا  مرتبطا  بمستوى  ح  ا 

جمهورها   توقعات  وتلبية  أدائها  لتحسين  جهودها  تكثيف  إلى  المؤسسات  دفع  ما  المقدمة،  على  الخدمات 

 .اختلاف فئاته واحتياجاته

ت     لا  المكتبات  خدمات  جودة  بقإن  فقط  أيضاس  بل  والمقتنيات،  المصادر  وكفاءة  وفرة  فعالية  بمدى  ا 

إلى أدوات   الخدمات المقدمة، ومدى توافقها مع احتياجات وتوقعات المستفيدين. ومن هنا برزت الحاجة 

تقييم   على  الأقدر  باعتبارهم  أنفسهم،  المستفيدين  منظور  من  الجودة  هذه  قياس  على  قادرة  علمية 

المعلوماتية المؤسسة  مع  مق تجربتهم  الأدوات  هذه  أبرز  ولعل  س.  تم  (SERVQUAL) رفكوال يياس  الذي   ،

  ا ة عن مستوى الخدمة، وذلك استنادتطويره لقياس الفجوة بين توقعات المستفيدين وتصوراتهم الفعلي

 .، التعاطف، والملموسيةالسلامةإلى خمسة أبعاد رئيسية: الاعتمادية، الاستجابة، 

بـ: "قياس جودة خدمات المكتبات الجامعية باستخدام       في هذا السياق، جاءت هذه الدراسة الموسومة 

المكتبية   الخدمات  واقع  على  الضوء  لتسلط  سارفكوال"،  منظور  مقياس  خلال    من  من  المستفيدين، 

تحدي بهدف  وذلك  البواقي،  بأم  مهيدي  بن  العربي  لجامعة  المركزية  بالمكتبة  ميدانية  القوة  دراسة  نقاط  د 

 .والضعف، واقتراح سبل تطوير الأداء بما يواكب معايير الجودة الشاملة في مؤسسات المعلومات

 : وقد تم تقسيم هذه الدراسة إلى ثلاثة فصول رئيسية    

وانب المنهجية للدارسة  حول الج  بالنسبة للفصل الأول الذي هو عبارة عن مدخل عام للموضوع يتمحور 

، مجالات الدراسة، مجتمع وعينة الدراسة  همية الموضوعأ  ،هدافأ شكالية والفرضيات كذلك  متضمنا الإ 

البيانات،  وأدوات بالدراسة    ستعراض ا   إلىضافة  إ    جمع  المتعلقة  والمصطلحات  السابقة  الدراسات 

 جرائها. إثناء أالصعوبات التي واجهتنا و 
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هميتها  أ في المكتبات الجامعية تعريفها و   ول تمثل الثاني فقد تناول ثلاث جوانب الأ   فيما يخص الفصل

دراسة جو أ ومتطلباتها.   ركز على  الثاني فقد  الجانب  و ما  الجامعية  المكتبات  في  و أ دة خدمات  بعاد  أهميتها 

 .الجودة في هذه المكتبات وكذلك مراحل تطبيق جودة خدمات المكتبات الجامعية

هميته  ألتعريف بمقياس سيرفكوال ونشأته و الثالث الذي هو لب موضوع الدراسة تم فيه اما الجانب  أ

 .لبياتهسو  إيجابياته إلىضافة إومؤشراته 

والأ  الثالث  الفصل  في  الذي خير  وبخصوص  وتحليل    هتم  الميدانية  الدراسة  نتائج  ومناقشة  تحليل 

تقديم  وأخيرا  العامة،  النتائج  وكذلك  الفرضيات  ضوء  على  النتائج  وعرض  بالدراسة  الخاص  الاستبيان 

 .مقترحات للمكتبة محل الدراسة
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 شكالية الدراسة:إ. 1.1

جودة الخدمات في المكتبات الجامعية ركيزة أساسية لدعم العملية التعليمية والبحثية، لما توفره   عدت       

هذه المؤسسات من مصادر متنوعة للمعلومات والمعرفة لفائدة الطلبة والأساتذة الباحثين. ومع تزايد  

ا  مهم امات مؤشر حى الاهتمام بجودة الخدالطلب على هذه الخدمات وتنوع احتياجات المستفيدين، أض

 .على كفاءة وفعالية المؤسسة الجامعية في تحقيق أهدافها

تسعى مكتبات التعليم العالي، وعلى رأسها المكتبات المركزية، إلى تحسين جودة خدماتها بما يتماش ى مع         

تصال،  التحولات التي يشهدها قطاع التعليم العالي، لاسيما من خلال إدماج تكنولوجيا المعلومات والا

 .واعتماد أنظمة رقمية حديثة في تقديم الخدمات

ومن بين هذه المكتبات، تعمل المكتبة المركزية لجامعة العربي بن مهيدي "أم البواقي" على تطوير أدائها         

قاس فقط بحجم  ين. غير أن نجاح هذه الجهود لا يعبر تبني تقنيات حديثة لتلبية تطلعات المستفيد

 .قدم لهم من خدماترجة رضا المستفيدين عن جودة ما يا بدقنية، بل يرتبط أساس لتحديثات التا

 ا إلى أدوات علمية معتمدة، مثل مقياسالضروري تقييم هذه الجودة استنادوعليه، يصبح من        

SERVQUALعد من أبرز المقاييس المستخدمة في تقييم جودة الخدمات، من خلال مقارنة  ، الذي ي

، السلامةتوقعات المستفيدين بإدراكهم الفعلي للخدمة عبر خمسة أبعاد: الاعتمادية، الاستجابة، 

 .التعاطف، والملموسية

الم  إلىيدفعنا   هذا ما         التالي: ماهي درجة جودة خدمات المكتبة  التساؤل  العربي بن  طرح  ركزية لجامعة 

 ؟.ServQualم البواقي" وفق مقياس سيرفكوال أمهيدي "

 تساؤلت الدراسة: . 2.1 

 هل تعتمد المكتبة محل الدراسة على تقديم خدمات دقيقة وموثوقة تلبي توقعات المستفيدين؟  -

ويتفاعل  ه  - يستجيب  مع  ل  وفاعلية  بسرعة  المكتبة    واحتياجاتهم ن  المستفيدي  استفساراتموظفو 

 ويبادرون بتقديم المساعدة عند الطلب؟ 

  تهم في تقديم الدعم والمعلومات؟ءهل يشعر المستفيدون بالثقة في قدرة موظفي المكتبة وكفا -

تراعي    - شخصية  بطريقة  معهم  والتعامل  المستفيدين  احتياجات  فهم  على  المكتبة  موظفو  يحرص  هل 

  ظروفهم؟

  ؟نهل التجهيزات المادية في المكتبة توفر بيئة مناسبة ومريحة لتلبية احتياجات المستفيدي -
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   فرضيات الدراسة:. 3.1

  اختياره و مشاهدات معينة، و يتم  أعلى ملاحظات    مبدئي يتم طرحه بناء  قتراحاو  أالفرضية هي فكرة  

التجربة   خلال  من  العلميألاحقا  البحث  نقطة    ،و  تعتبر  علمية،  ألدراسة    انطلاقوهي  تجربة  تقدم  ذ  إو 

 التحقق من صحتها. إلىو ظاهرة معينة تحتاج أ تفسيرا محتملا لمشكلة 

 وتتمثل فرضيات دراستنا في: 

  تعتمد المكتبة محل الدراسة خدمات دقيقة وصحيحة عند تقديم الخدمة للمستفيدين. -

 بسرعة وفعالية.  استفساراتهملمساعدة المستفيدين ويردون على  دائما  استعدادايظهر الموظفون  -

على   الكافية والاحترافيةبالمعرفة   الموظفون  يتسم  - الاجابة  يجعلهم  المستف  استفسارات في  مما  يدين 

  ثناء تعاملهم مع موظفي المكتبة.أيشعرون بالأمان 

في    - يستمرون  يجعلهم  ما  وهذا  معهم  يتعاطفون  الدراسة  محل  المكتبة  موظفي  بأن  المستفيدون  يشعر 

 التعامل معهم. 

تقن   - الدراسة  قيد  المكتبة  بكفاءة  تستخدم  الخدمة  لتقديم  حديثة  على  أ  إلى ضافة  إيات  تتوفر  بيئة  نها 

  مناسبة ومريحة لضمان تلبية احتياجات المستفيدين.

  أهمية الدراسة:. 4.1

تنبع أهمية دراستنا لموضوع قياس جودة خدمات المكتبات الجامعية باستخدام مقياس "سيرفكوال" من  

نتائج تطبيقه واكتشاف   التعرف على  يتيح  في تقييم الخدمات المكتبية، مما  كونه أحد الأساليب الحديثة 

والم المعتمدة  الأدوات  بين  من  المقياس  هذا  يعد  كما  وسلبياته.  إيجابياته  جودة  أبرز  قياس  في  وثوقة 

الخدمات المقدمة في المكتبات. ونظرا لما تحظى به المكتبة الجامعية بأهمية بالغة لذلك وجب قياس جودة  

 .خدماتها من خلال تطبيق مقاييس عالية الدقة لتحقيق أفاق مستقبلية

 أهداف الدراسة: . ‌5.1

بحاجة  أترتبط   الجامعية  المكتبات  لأن  ذاته  حد  في  الموضوع  بأهداف  الدراسة  م  إلىهداف  دى  قياس 

نأخذ كنموذج المكتبة المركزية لجامعة العربي بن  ServQual رفكوال  يجودة خدماتها من خلال مقياس س

 وتتمثل أهمية الدراسة في: مهيدي أم البواقي

 كانية تطبيق هذا المقياس.مإ لتعرف على مدى تطابق المكتبة مع وا  طلاعالا ‌-أ

 رفكوال. يساسية لمقياس سهم المراحل الأ أتبيان ‌-ب

في قياس جودة الخدمات في المكتبة المركزية لجامعة العربي    سارفكوالالتعرف على مدى مساهمة مقياس  -

 .بن مهيدي أم البواقي
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 أسباب اختيار الموضوع: .6.1

جعلتنا    سبابوأة لعدة دوافع  لموضوع بحثنا لم يكن اختياره عن طريق الصدفة بل كان نتيج  بالنسبة

 ي: سباب فيما يلن نلخص الأ أمكن ينرغب في محاولة التطرق لهذا الموضوع بكل جدية و 

لجامعة  في المكتبة المركزية   ServQual رفكواليي معرفة مدى نجاح العمل بمقياس سمحاولة منا ورغبة ف -

 . العربي بن مهيدي أم البواقي

 المقياس.  ستعمالاتؤثر على  يهم الصعوبات والمشاكل التأ التعرف على  -

 منهج الدراسة: .  7.1

المنهج: هو   تعريف  التفكير  " المنهج  في  منظمة  أفكاره  والعملطريقة  ترتيب  أجل  من  الباحث  يعتمدها   ،

التوصل إلى نتائج منظمة وحقائق موثوقة تتعلق بالظاهرة  وتحليلها وعرضها بشكل منهجي. مما يساعده إلى  

 .1" محل الدراسة

في   لأنه  واستخدمنا  الوصفي  المنهج  هذه  من  أدراستنا  على أ سلوب  المرتكز  التحليل  معلومات    ساليب 

م و موضوع معين ويعرف المنهج الوصفي بأنه إحدى المناهج المستخدمة في العلو أ كافية ودقيقة عن ظاهرة  

و موضوع محدد بطريقة  أانات والمعلومات عن ظاهرة معينة  نسانية ويعتمد على جمع البيوالإ  الاجتماعية

دوات مثل: المنهج الوصفي عادة باستخدام الأ   تميز. يو سماتهاأوصف خصائصها    إلىدقيقة ومنظمة يهدف  

يهدف    ستبيانالا  الملاحظة.  للظاهرة    إلىالمقابلة،  وشاملة  واضحة  صورة  محاولة  تقديم  دون  المدروسة 

 تفسيرها أو التنبؤ بها. 

 الدراسات السابقة: -1-8

 الدراسة الولى:   

عنوان:  دراسة تحت  نادية  وبعيبن  نصيرة  ال   عطوي  جودة  مستوى  للخدمات قياس  الفعلي  داء 

 ،  2باتنة –المكتبية الجامعية من وجهة نظر طلبة بعض مكتبات جامعة مصطفى بن بولعيد 

الدراسة  2022سنة   هذه  هدفت  الأ .  جودة  مستوى  على  الوقوف  للخإلى  الفعلي  المكتبية  داء  دمات 

ى مقاييس ومعايير لتقييم  ، عل2بعاد مقياس سيرفبارف ببعض مكتبات جامعة باتنةأالجامعية من خلال  

المنهأوتطوير   على  الدراسة  هاته  في  استخدام  تم  حيث  المعلومات.  ومراكز  المكتبات  عمل  وجودة  ج  داء 

 المعيارية.  نحرافاتوالا الحسابية حصائية كالمتوسطات إساليب أالوصفي وفي تحليل النتائج على 

 
 . 35. ص2019. اليمن: دار الكتاب،03.ط . مناهج البحث العلميسرحان، محمد، الحمودي، علي - 1
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الدراسة   المك  إلىوتوصلت  الخدمات  لجودة  منخفض  مستوى  من  وجود  فعليا  والمدركة  المقدمة  تبية 

عاد  أبالخدمات المكتبية من خلال    جودة طرف طلبة المكتبات، وكذا عدم وجود فروق بين مستوى تقييم  

 1مقياس سيرفبارف من وجهة نظر الطلبة. 

 الدراسة الثانية:  

خيرة   وزكري  كريمة  كعوش  دراسة دراسة  الجامعية:  المكتبات  في  الخدمات  جودة  قياس    بعنوان 

خلدون   ابن  لجامعة  المركزية  المكتبة  في  سنة  نموذجا  -تيارت–ميدانية  الدراسة  2021،  هذه  هدفت   .

للتعرف على الجودة وطرق قياسها بالمكتبات الجامعية والتعرف على واقع خدمات المعلومات التي تقدمها  

منه للمستفيدين  الجامعية  الوصفي.  المكتبة  المنهج  استخدام  وتم  الاستبيان  ال  عتمدتواا.  على  باحثتين 

من   الدراسة  أكأداة  وتوصلت  البيانات.  جمع  الإ إ إلى  دوات  مدة  في  النظر  لتمديد  عادة  خاصة  أعارة  يامها 

لطلبة نهاية التدرج، وتوفير رصيد معرفي معتبر من حيث عدد النسخ والتغطية الموضوعية والمواد الفكرية  

 2التي تتماش ى مع متطلبات رواد هذه المكتبة. 

 لدراسة الثالثة: ا

لقياس جودة الخدمات المصرفية من    ServQualعنوان استخدام نموذج  دراسة عومر كريمة تحت  

. هدفت هذه الدراسة  2020، سنة  وجهة نظر العملاء: دراسة حالة البنك الوطني الجزائري وكالة تيارت

لقياس جودة الخدمة البنكية من وجهة نظر عملاء البنك    ServQualهمية استخدام نموذج الفجوة  أإلى  

الوطني الجزائري لوكالة تيارت. حيث تم استخدام المنهج الوصفي لهذه الدراسة، والاستبيان كأداة لجمع  

 البيانات.

دى  أمن بعد لآخر ومن عميل لآخر مما    ن مستوى جودة الخدمة البنكية يختلفأإلى  وتوصلت الدراسة  

فجو   إلى الوجود  الخدمة  المتوقعة عن  العميل  مدركات  بين  بقيم سالبة  في  ة  المقدمة  الخدمة  وبين  بنكية 

 3بعاد.الأ

 

 

 
عطوي، نصيرة، بعيبن، نادية. قياس مستوى جودة الأداء الفعلي للخدمات المكتبية الجامعية من وجهة نظر طلبة بعض مكتبات جامعة   -1

 . 12. مج2022. مجلة العلوم الاجتماعية والإنسانية. 2مصطفى بن بولعيد. باتنة
خيرة.  -2 زكري،  كريمة،  الجامعية  كعوش،  المكتبات  في  الخدمات  جودة  خلدون قياس  ابن  لجامعة  المركزية  المكتبة  في  ميدانية  دراسة   :-

 . 2021. مذكرة ماستر. هندسة وتكنولوجيا المعلومات. تيارت: جامعة ابن خلدون، تيارت

البنك الوطني –لقياس جودة الخدمات المصرفية من وجهة نظر العملاء: دراسة حالة    SERVQUALاستخدام نموذج  عومر، كريمة.    -3

 .2020. مذكرة ماستر. تسويق خدمات.تيارت:جامعة ابن خلدون، -الجزائري وكالة تيارت
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 الدراسة الرابعة: 

الدين مزياني وايمان عاشور بعنوان   باستخدام نموذج  دراسة نور  قياس جودة الخدمات الفندقية 

ServQualنجوم اربع  فنادق  ميدانية على بعض  الدراسة  2016، سنة  : دراسة  هذه  قياس    إلى. هدفت 

من صنف  جودة   الجزائرية  الفنادق  نموذج  أخدمات  باستخدام  نجوم  وجهة  م  وهذا  ، ServQualربع  ن 

دوات  أ، والاستبيان كأداة من  والاستدلالينهج التحليل الاحصائي الوصفي  على الم  عتمادالا نظر الزبائن. تم  

 جمع البيانات. 

الدراسة   هذه  المدركة    ىإلتوصلت  الخدمة  جودة  المتوقع  أمستوى  المستوى  من  أنكبر  الجودة    أي 

 1الخدمية مرضية. 

 التعليق على الدراسات السابقة: -1-8-1

 أوجه التشابه : تتفق الدراسات السابقة مع دراستنا الحالية في عدد من الجوانب، أبرزها مايلي:      

تركز جميع الدراسات على قياس جودة الخدمات من وجهة نظر المستفيدين )العملاء أو   •

 الزبائن(. 

اعتمدت معظم الدراسات المنهج الوصفي في إجراء البحث، باستثناء الدراسة الرابعة التي  •

 استخدمت المنهج التحليلي الإحصائي بنوعيه الوصفي والاستدلالي.  

 استخدمت جميع الدراسات أداة الاستبيان كوسيلة رئيسية لجمع البيانات.  •

ا بينها في بعض الجوانب ومن أبرز أوجه  أوجه الاختلاف:  تباينت الدراسات السابقة فيم     

 يلي:  الاختلاف ما

وبناء الاستبيان،   في قياس جودة الخدمات SERVPERFاستخدمت الدراسة الاولى مقياس        •

بينما تناولت الدراسة الثانية موضوعا عاما  حول جودة  الخدمات دون الاعتماد على أي من  

 مقاييس الجودة المعروفة. 

في قياس جودة   SERVQUALعلى مقياس  اعتمدتااستان الثالثة والرابعة، فقد ما الدر أ      •

 الخدمات. 

 
 فنادق بعض على ميدانية دراسة: Servqualم نموذج باستخذا قيةندالف ماتدالخقياس جودة ، ايمان. عاشور  ، نور الدين،مزياني ‌- 1

‌. 2، ع7. مج 2016 دراسات العدد القتصادي. .نجوم أربع
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نوع المقياس  إلىيشير  يها كل دراسة متفاوتة، وهذا ماإلن النتائج التي توصلت أكما       •

  رضأ على الميدانية الدراسات تقدمها التي الخدمات جودة حسب والمستخدم في كل دراسة، 

 .دراسة لكل الواقع

 علاقة الدراسة الحالية بالدراسات السابقة: -1-8-2

تتفق الدراسات الحالية مع الدراسات السابقة من حيث اعتمادها على المنهج الوصفي، والذي يعد المنهج  

الأكثر استخداما في مجال العلوم الإنسانية عموما، وفي تخصص علم المكتبات والمعلومات على وجه  

لقياس   SERVQUALالخصوص. كما تشترك دراستنا مع الدراستين الثالثة والرابعة في اعتماد مقياس 

جودة الخدمات في المكتبات الجامعية، وذلك من خلال دراسة ميدانية أجريت في المكتبة المركزية لجامعة  

 العربي بن مهيدي بأم البواقي.

وبشكل عام، ساهمت الدراسات السابقة في إثراء دراستنا الحالية من خلال ما وفرته من توجيهات علمية  

 ساعدتنا في:

 الرئيس ي وأسئلته الفرعية والفرضيات المرتبطة به. صياغة السؤال  •

ضبط أدوات البحث، وخاصة الاستبيان، و معرفة كيفية بنائه بما يتلاءم مع طبيعة هذا   •

 النوع من الدراسات. 

 إعداد خطة البحث وتنظيم فصوله وعناصره بشكل منهجي.  •

 ضبط مصطلحات ومفاهيم الدراسة:  -1-9

قصد بالقياس استخدام أساليب منهجية لتحليل وتقييم  المكتبات والمعلومات، يمجال علم  في    القياس: -

 الأنشطة والخدمات والموارد المتاحة، وذلك بهدف قياس الأداء، تحسين الجودة، ودعم اتخاذ قرارات. 

و خدمة لمتطلبات وتوقعات  أعايير التي تحدد مدى تحقيق منتج  هي مجموعة من الخصائص والم  الجودة: -

 المستفيدين، وترتبط بالتحسين المستمر، الكفاءة، والقدرة على تلبية الاحتياجات بشكل فعال.

نها توفير خدمات ومجموعات معلوماتية تلبي احتياجات  أالمكتبات يمكن تعريف الجودة على  وفي مجال  

 مستوى من الكفاءة والفعالية.  بأعلىالمستفيدين 

المكتبية:  - المك  الخدمات  الخدمات  إلى تشير  الأ  تبية  المكتبات  مجموعة  تقدمها  التي  والوظائف  نشطة 

تاحة الرقمية للموارد، وخدمات  وتشمل هذه الخدمات الإ  لتلبية احتياجات المستفيدين من المعلومات.

من مصادر المعرفة وتحقيق    فادةستالا للمعلومات، مما يسهم في تعزيز    نتقائيالا والبث    حاطة الجاريةالإ 

 هداف البحثية والتعليمية.الأ 
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الجامعية: - المعلومات    المكتبات  إلى  الوصول  لتوفير  الجامعات  داخل  تعمل  معلوماتية  مؤسسات  هي 

وال العلمي  البحث  دعم  بهدف  للمستفيدين،  التعليمية  الأتوالمصادر  اهداف  عليم  وتحقيق  كاديمي 

 الجامعة.

في مختلف القطاعات،  أهو    :ServQualمقياس سيرفكوال   - داة تقييم تستخدم لقياس جودة الخدمة 

بعاد رئيسية وهي:، الاعتمادية، أصحية والتجارية. ويتكون من خمسة  بما في ذلك الخدمات التعليمية، ال

   الاستجابة، السلامة، التعاطف والملموسية.

 صعوبات الدراسة: -1-01

 :تمثلت أهمها في ،واجهت الدراسة جملة من الصعوبات

 .عد مؤسسة التربص عن مكان الإقامةب -

 .ضيق الوقت المتاح لإنجاز العمل الميداني ضمن الآجال المحددة -

 .صعوبة الحصول على الإحصائيات الدقيقة الخاصة بالمستفيدين من خدمات المكتبة -

 المكتبات.  تخصص علم سيرفكوال فيقلة المصادر والمراجع العلمية التي تناولت تطبيق مقياس  -

  إدراكات   كما تمثلت إحدى الصعوبات في تطبيق مقياس سيرفكوال على مرحلتين، الأولى لقياس -

إضافيين لضمان استجابة نفس العينة في   ووقتا ، مما تطلب جهداتوقعاتهم المستفيدين، والثانية لقياس

 .كلا التطبيقين

 الميدانية: إجراءات الدراسة  -1-11

 مجالت الدراسة: 1-11-1-

 المكاني:  لمجالا .أ

دراستنا على مجموع  اعتمدنا التي يجب  في  الأساسية  الخطوات  المعلومات  إة من  جمع  قبل  تباعها 

 :وتحليلها، وذلك كما يلي

معالجة   في  التحديد  هذا  يسهم  حيث  للدراسة،  الجغرافي  المجال  تحديد  في  الأولى  الخطوة  تتمثل 

ووضوح.   بدقة  الم  وقدالموضوع  المكتبة  على  دراستنا  مهيدي  ركزت  بن  العربي  لجامعة  البواقيأ-ركزية  ، -م 

في تحقيق الأهداف    وذلك لأن اختيار الإطار الجغرافي المناسب يسهل عملية تحديد الموضوع بدقة ويساعد

 .الأساسية للدراسة

  :الموضوعي لمجالاب.

تتمثل الحدود الموضوعية للدراسة في تحليل وقياس جودة الخدمات المقدمة في المكتبات الجامعية،         

 السلامة،العتمادية، الستجابة،  :، وهي(SERVQUAL) سيرفكوالوذلك بالاعتماد على أبعاد مقياس 

 .الفعلية للخدمة ت المستفيدينوإدراكاوتركز الدراسة على   .التعاطف، والملموسية
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 البشري:   جالالم ج.

البحث، وهم ويقصد في  االأفراد المستهدفين  بن  :  العربي  المركزية بجامعة  المكتبة  لمستفيدون من خدمات 

من الخدمات المقدمة،    ستفادتهما ن اختيار هذه الفئة في قياس مدى  يتمثل الهدف م  .مهيدي في أم البواقي

 .المخصصة لهممما يسهم في تحسين جودة الخدمات المكتبية 

 الزمني:  جالالم د.

في إطار منهجية البحث، تم تحديد الحدود الزمنية للدراسة كأحد العناصر الأساسية، حيث يشير هذا  

الدراسة بدءا من وضع الاستبيان  الجانب إلى الفترة الزمنية التي تغطيها الدراسة، وهو الوقت المستغرق في  

ن شهر جانفي حتى منتصف م وتوزيعه على فئة المستفيدين وصولا إلى جمعه وتحليله وقد دامت الدراسة

 شهر جوان.

 عينة الدراسة: 2-11-1-

البيانات والمعلومات من  تعني بأسلوب معين من   طريقة جمع  اختيارها  يتم  وعن عناصر وحالات متعددة 

تم          1جميع عناصر مفردات ومجتمع الدراسة وبما يخدم ويتناسب ويعمل على تحقيق هدف الدراسة." 

ينة الدراسة  فراد عأعلى جميع    الاستبيانمستفيد، حيث وزع    50مكونة من    بسيطة  قصديةعينة    ختيارا

خاضعة للدراسة،    ستبانةا   50صبحت  أوبالتالي    استبانةي  أ   استبعاداستبانة، ولم يتم    50  استردادوقد تم  

 وهي نسبة ممثلة للمجتمع في مثل هذه الدراسات. 

 دوات جمع البيانات:أ 3-11-1-

على   الميدانية  الدراسات  والحصأتعتمد  البيانات  لجمع  متنوعة  على  ساليب  وتختلف  ول  المعلومات، 

 يلي:  ما إلىبحثنا  ستندانجازها. وبناء على ذلك، إل باختلاف موضوع الدراسة المراد ساليب والوسائهذه الأ 

أداة الملاحظة بهدف رصد بعض    اعتماد تم    في إطار جمع البيانات الميدانية الخاصة بالدراسة،  الملاحظة:-أ

وذلك بشكل    -أم البواقي-الجوانب المتعلقة بجودة الخدمات في المكتبة المركزية لجامعة العربي بن مهيدي  

موضوعي وواقعي. وقد تمت الملاحظة خلال فترة التربص الميداني في المكتبة، وساهمت هذه الأداة في دعم  

خلال إعطاء صورة واقعية عن البيئة الفعلية للمكتبة وطريقة    النتائج المستخلصة من الاستبيانات، من

 تقديم الخدمات فيها، مما عزز من مصداقية الدراسة وشموليتها.  

 
محمد.    -1 عثمان  غنيم،  مصطفى،  ربحي  العلميأعليان،  والتطبيق  النظرية  السس  العلمي:  البحث  للطباعة  دار    :الأردن   .ساليب  صفاء 

 . 138ص .2008، والنشر والتوزريع

قياس مستوى جودة الاداء الفعلي للخدمات المكتبية الجامعية من وجهة نظر طلبة بعض مكتبات جامعة  عطوي، نصيرة، بعيبن، نادية.    -2

 .12. مج2022. مجلة العلوم الجتماعية والنسانية. 2مصطفى بن بولعيد. باتنة
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نموذج:  ستبيانال   ستمارةا  -ب الأ   مطبوع  "هي  من  مجموعة  على  منطقي  يحتوي  بأسلوب  المرتبة  سئلة 

سل لعينة  معين، يتم وضعها في استمارة تر مقسمة حسب وحدات معينة، وتدور حول موضوع    مناسب،

  و تبث عن طريق أشر على صفحات الجرائد والمجلات،  و تنأو يجرى تسليمها باليد،  أمن المبحوثين بالبريد،  

نترنت، يجيب عليها المبحوثين دون مساعدة من الباحثين سواء في فهم  و على شبكة الإ أذاعة،  و الإ أ التلفاز  

الإ أسئلة  الأ  تسجيل  بإرسالها  ا جابو  يقومون  ثم  عليها،  بعد  و  أالباحث    ىلإت  البحث  على  المشرفة  الهيئة 

   1من ملئها."  نتهاءالا 

في تصميم الاستبيان وبناءه على مقياس الدراسة وهو سيرفكوال   الذي     ServQualحيث تم الاعتماد 

مع   المأيتلاءم  هذا  ويتكون  المكتبات،  في  الخدمات  جودة  على  بعاد  الأ  25قياس  على  موزعة  بعاد  عبارة 

 الخمس لجودة الخدمة وهي كالتالي : 

  =عبارات  5الاعتمادية 

  =عبارات  5الاستجابة 

  =عبارات 5السلامة 

  =عبارات  5التعاطف 

  =عبارات 5الملموسية 

 محاور مع البيانات الشخصية على النحو التالي: 5 إلىكما قمنا بتقسيم عبارات الاستمارة 

 البيانات الشخصية: وتضمنت الجنس، المستوى والتخصص. •

 ول: بُعد الاعتمادية.المحور الأ  •

 المحور الثاني: بُعد الاستجابة. •

 المحور الثالث: بُعد السلامة.  •

 المحور الرابع: بُعد التعاطف.  •

 المحور الخامس: بُعد الملموسية.  •

المغلقة، مستخدمين مقياس ليكرت الخماس ي )غير موافق بشدة،    ستبانةالا سلوب  أباعتماد  وقد قمنا  

 غير موافق، محايد، موافق، موافق بشدة.( 

 

 
ابراهيم.    خضر   - 1 من  احمد  العلمية  والرسائل  البحوث  الخاتمةاعداد  إلى  الخدمة  الفكرة  قسم  بالقاهرة:  التربية  كلية  الأزهر:  جامعة   .

 .221. ص 2013الاجتماعية وتنمية المجتمع. مصر. 
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 1( يمثل توزيع مفردات العينة حسب مقياس ليكرت الخماس ي: 01جدول رقم )

افق بشدة  افق  مو افق  محايد مو افق بشدة  غير  غير مو  التصنيف  مو

 الدرجة 1 2 3 4 5

 

 

 

 

 

 

 
 .134. ص  2001.دار وائل للنشر: عمان، البحث العلمي: الدليل التطبيقي للباحثينمحمد عبد الفتاح الصيرفي.  - 1



 

 

 

 

 

 

 

  

الفصل الثاني: المكتبات  
الجامعية ومقياس جودة  

 الخدمات 
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 المبحث الول: ماهية المكتبات الجامعية. 

 تمهيد:

عد المكتبات الجامعية أحد المكونات الأساسية في بنية التعليم العالي، إذ تمثل قلب الجامعة
ُ
النابض    ت

الفصل   هذا  ويهدف  العلمي.  والبحث  للتعليم  داعمة  وركيزة  المكتبات    استعراض  إلىبالمعرفة،  ماهية 

توضيح الأهداف التي تسعى و   الجامعية من خلال التعريف بها، وبيان أهميتها في دعم العملية التعليمية،

استعراض الوظائف التي   إلىدورها، بالإضافة    تحقيقها. كما يتناول المتطلبات اللازمة لإنشائها وتفعيل  إلى

لمجتمع تقدمها  التي  والخدمات  الدور    تؤديها،  يتضح  التمهيد،  هذا  خلال  ومن  فئاته.  بمختلف  الجامعة 

يز جودة التعليم وتحقيق التنمية الأكاديمية والبحثية داخل  الجامعية في تعز   المحوري الذي تلعبه المكتبة 

 المؤسسة الجامعية. 
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 . تعريف المكتبات الجامعية:1.1.2

 تعرف المكتبة الجامعية بعدة تعاريف نذكر منها:

العالي  أ"يمكن   التعليم  مكتبة  تسمى  الأأن  المكتبة  من  و  نوع  وهي  التعليمية  المكتبانواع  أكاديمية  ت 

 طبيعة المرحلة التعليمية التي تخدمها. ختلافلا هدافها ووسائلها  أن تكن مختلفة في إكالمكتبة المدرسية و 

هداف  أيجابيا في تحقيق  إسهاما  إنها تسهم  ة موقع القلب من الجامعة، وذلك لأوتحتل المكتبة الجامعي

التدريس والب في  الجامعية  الجامعة  المكتبات  تعتبر  بل  الأ أحث،  المقومات  الجامعات    ساسيةحد  تقييم  في 

 1" كاديمية الوطنية والدوليةبها على المستويات الأ والاعترافالعصرية، 

ا اخر:"  تعريف  المكتبة  وفي  تلك  هي  الجامعية  تنش ألمكتبة  التي  المكتبات  قبل  أو  من  وتدار  وتمول   ،

ات المكتبية المختلفة  التعليم المختلفة، وذلك لتقديم المعلومات والخدم و معاهدأو الكليات،  أالجامعات،  

 2داريين، وباحثين."إكاديمي من طلبة، مدرسين، للمجتمع الأ

الحرم الجامعي، والتي كاديمية تلك المكتبات التي تقام في  و الأأالجامعية  " يقصد بالمكتبة    خر:آوفي تعريف  

في   دارات المختلفةتدريسية والطلاب والعاملين في الإ تقدم خدماتها لهيئة من المستفيدين تشمل: الهيئة ال

وسع من الدارسين والباحثين وذلك  أالداخلي على مقتنياتها لجمهور    عطلا الا الجامعة، وبعضها يتيح فرص  

 3وفقا للوائحها الداخلية." 

م معجم  على  صطلوعرفها  والمعلومات  المكتبات  مكتبة  أحات   ": تمثأنها  في  كاديمية  المركزية  المكتبة  ل 

المعاهد  أالجامعات   العاليأو  التعليم  ومعاهد  مؤسسات  من  جزءا  تشكل  التي  الكليات  على  و  وتحتوي   ،

و أ مقتنيات مختلفة من   العلوم والمعرفة." إشكال ورقية  في مجالات  رفها  وع     4لكترونية وسمعية وبصرية 

لم أ الموسوعي  المعجم  على  يضا  والمعلومات  المكتبات  "مكتبة  أصطلحات   : مجموعة  أنها  من  أو  نظام  و 

ريس كما تساند  المكتبات تنشئه وتدعمه وتديره جامعة لمقابلة الاحتياجات المعلوماتية للطلبة وهيئة التد

 5بحاث  والخدمات." برامج التدريس والأ 

 
  .32.ص2012عمان: مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزيع،  .الجامعية ودورها في عصر المعلوماتالمكتبات المدادحة، احمد نافع.  -1

 . 125. ص2008عمان:دار الحامد،  .ادارة الجودة الشاملة في المكتبات ومراكز المعلومات الجامعيةالترتوري، محمد عوض واخرون.  -2

 .178، ص2006الجمعية للطباعة والنشر،  . لبنان: الدارالمعلومات العلاميةناتوت، هلال.  -3

الفتاح.    -4 الغفورعبد  عبد  انجليزي قاري،  والمعلومات:  المكتبات  مصطلحات  فهد عربي-معجم  الملك  مكتبة  السعودية:  العربية  المملكة   .

 . 14.ص2006الوطنية، 

. المملكة العربية السعودية:  عربي -ت: انجليزي المعجم الموسوعي لمصطلحات المكتبات والمعلوما  الشامي، احمد محمد، حسب الله، سيد.-5

 . 1164. ص1988دار المريخ للنشر، 
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ان لجمع مصادر المعلومات  ن المكتبة الجامعية هي: مكأالسابقة يمكننا القول ب لتعريفات  ومن خلال ا

و أبمختلف   تسييرها  ويتم  احتياجإ شكالها  لتلبية  الجامعة  طرف  من  طلبة،  دارتها  من  المستفيدين  ات 

 ساتذة. أباحثين و 

 . أهمية المكتبات الجامعية:2.1.2

يمية  تشكل المحور الذي تدور حوله العملية التعل  ساسية للمكتبات الجامعية في كونهاة الأ همي "تعد الأ 

وجه دون وجود  كمل  أة القيام بواجباتها ومهامها على  ي جامعأ نه يتعذر على  أوالبحثية في الجامعات، كما  

الدارسين والباحثين مأمكتبة تزخر بمختلف   ما يحتاجونه من  نواع المعارف محل اهتمام الجامعة، تزود 

معلومات   مختلف مصادر  أب  لاستكمال حقائق  من  ودراساتهم  الأ حاثهم  المختلفة،  وأشكالها  مر  المعلومات 

في مؤسسات البحث العلمي من جامعات ومراكز   الذي يجعل هذا النوع من المكتبات يحتل مكانة متميزة 

 علمية متخصصة تسد فراغا في الحياة العلمية لتبني تلك المؤسسات وذلك من خلال:

 عضاء هيئة التدريس. أه بين الطلبة و البحث العلمي ودعم تشجيع  -1

 تشجيع النشر العلمي )بحوث ودراسات وغيرها(.  -2

 المساهمة في البناء الفكري للمجتمع.  -3

 . ستعمالللا تاحته إنساني والحفاظ عليه و حماية التراث الفكر الإ -4

 1تدريس وتعليم كوادر بشرية متخصصة."  -5

 . أهداف المكتبات الجامعية3.1.2

 وتوفير المواد المكتبية المختلفة التي تساهم في تطوير المناهج والبرامج في الجامعة.  ختيارا"

خلال    المصادر  تنظيم  - التصنيف  عدإمن  المختلفة  الفهارس  والتكشيف    والاستخلاصاد 

 والبيبليوغرافيا. 

ب  - المكتبية  الخدمات  التكشيف  أتقديم  وهي  وتصوير  إو   والاستخلاص شكالها  المراجع  عارة  وخدمات 

 والتوجيه وغير ذلك.

ن لا تقل الكتب إجنبية و لجامعة من خلال توفير المراجع الأ المساهمة في نقل التراث الفكري والعالمي ل  -

 (. %30جنبية عن )الأ 

 2تطوير علاقات التعاون مع المكتبات الجامعية داخل وخارج البلد."  -

 
. 2020. مصر: دار حميترا للنشر،  تكنولوجيا المعلومات في المكتبات الجامعية: الكفاءة والستخدامخلف الله، محمد الفيتوري المبروك.  -1

 . 43ص

.  2013عمان: مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزيع،    .في الحضارة العربية والسلامية. المكتبات  شناق، وليد ناصر، المدادحة، احمد نافع  -2

 . 163ص
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 هداف المكتبة الجامعية في : أ وتتلخص 

وهذه    - الوسائل  بمختلف  عليها  والحصول  المختلفة  المكتبية  المواد  الاختيار  تشمل  كتب  المواد 

 . فلام والخرائط وغيرها من الموادوالمخطوطات والميكروفيلم والأ 

 ماكن تلك المواد.أ جيلات البيبليوغرافية التي تحدد عداد التسإتنظيم وفهرسة تلك المواد و  -

 . قتناءوالاة ومكان وجودها ومصدر الشراء ثبات ملكيتها للجامعتسجيل وترقيم تلك المواد لإ -

 يال القادمة. جللأ  ستخدامهااة تلك المواد لضمان تجليد وصيان -

 معظمها للقراء والمجتمع الاكاديمي. وإتاحةعارة المواد إ -

 ماكن للقراءة والدراسة الخاصة بالنسبة للباحثين وطلاب الدراسات العليا. أتوفير  -

قواعد  إ  - يمرساء  عامة  عليمة  مجموعات  تقتني  التي  الاخرى  والهيئات  المكتبات  مع  ن  أكن  التعاون 

 1يستفيد منها الباحثون." 

 . أنواع المكتبات الجامعية:4.1.2

المركزية:‌.أ لكل جامعة مكتب  المكتبات  نجد  للجامعة، حيث  الرئيسية  المكتبة  تتولى  "هي  التي  المركزية  تها 

 خرى الموجودة بالجامعة. نواع المكتبات الأ أشراف على جميع مهمة الإ 

الت أنكما   بجانب  تتكفل  بالجامعة،  أ طير  أ ها  الموجودة  المكتبات  على  وتوزيعهم  المكتبيين  توظيف  ي 

رى الفنية والتنظيمية والعلمية، وغالبا ما تساهم المكتبة المركزية بشكل فعال  خضافة إلى الجوانب الأ بالإ 

اقتراح الح النظفي  الفنية، ووضع  بين المكتبة و لول  الكليات  إ م وتحديد العلاقات  تنظيم    ،والأقسامدارات 

 النشاطات العلمية المختلفة: ملتقيات، وندوات، محاضرات، معارض وغيرها. 

ف عام،  الموجودة  إبشكل  التوثيقية  المؤسسات  لجميع  الحقيقية  الواجهة  هي  المركزية  المكتبة  ن 

 2دارة من جهة." بين هذه المؤسسات والإ  وصل ما بالجامعة، وهمزة  

الكليات‌.ب في    : مكتبات  الكليات  معظم  سارعت  جمع  إن "لقد  ذلك  في  محاولة  بها،  خاصة  مكتبات  شاء 

والموسوعا  المرجعية  والمواد  الكتب  والقواميس  والمعاجم  يمكن    الأخرى،ت  تحقق  أ التي    تفادة سالا ن 

 قسام المشكلة للكلية.ساتذة وطلبة الدراسات العليا، التابعين للأالمشتركة بين الباحثين والأ 

ما ب  وغالبا  مجهزة  المكتبات  هذه  حأنجد  ووسائل    رتباطالا وخطوط    المعلومات،  سترجاعلا ديثة  دوات 

المكتبات    الإنترنتبشبكة   هذه  حداثة  المكتبأنلا  إورغم  على  الضغط  تخفيف  على  عملت  المركزية،  ها  ات 

 
افق المعلوماتابراهيم، السعيد مبروك.  -1 . 2013مصر: دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر،    .التصال الداري وادارة المعرفة بالمكتبات ومر

 . 16ص

.  2014مصر: دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر،  .اللكترونية والرقمية واثرها الثقافي في المجتمع  المكتباتعبد الفتاح طه عشرى، نجلاء.  -2

 .  474ص
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و التكفل بجزء من الكتب والوثائق التي أرصدتها الوثائقية  أالباحثين إلى استخدام    اتجاهسواء من حيث  

 1كانت تثقل كاهل المكتبات المركزية من جوانب التنظيم والتخزين." 

ن  إقسام بكل كلية من الكليات لذلك ف أبع في التعليم الجامعي وجود عدة  "ومن المت   مكتبات القسام:‌.ت

لأ  البحث  مواد  لتوفير  المناسبة  الطرق  من  يعد  بها  قسم  بكل  مكتبة  التدريسية  وجود  الهيئة  عضاء 

تحت  ب المواد  هذه  تكون  حتى  بأالقسم،  الكليةستمر إيديهم  مكتبة  إلى  الذهاب  دون  اأ  ار  لمكتبة  و 

 2مانة هذه المكتبة." أو المدرسين المساعدين بالقسم ب أحد المعيدين أما يقوم المدرسية، وعادة 

"وهي تخدم خريجي المدارس الثانوية الذين لا يستطيعون استكمال تعليمهم    مكتبة المعاهد المتوسطة:‌.ث

 3الجامعي."

 وظائف المكتبات الجامعية:  .1.1.2

 الوظائف التي تقوم بها مكتبة الجامعة ذات الفروع:

 وظيفة الادارية وتتمثل في: : ول الأ الشق 

و  - في  والمشاركة  سياساتها  ورسم  المكتبة  نمو  شتخطيط  من  التي  والقوانين  اللوائح  على  أنضع  العمل  ها 

 تيسير العلم بالمكتبة ومتابعة تنفيذه. 

 ميزانية المكتبة والمشاركة في توزيع جنودها.  لإعداددارة الجامعة إالعمل على  -

 عمالهم وتقييمها.أشراف عليهم ومتابعة العاملين بالمكتبة وتدريبهم والإ  اختيار -

 الشق الثاني: وظيفة فنية وتتمثل في:

بتنفيذ   - الجامعة  لقيام  اللازمة  الاساسية  المقتنيات  توفير  بما يضمن  وتنميتها  والمصادر  المجموعات  بناء 

 ا الدراسية والبحثية. برامجه

 تنظيم تلك المجموعات باستخدام التقنيات المناسبة. -

 فادة من مصادر المعلومات.لدارسين والباحثين وتوفير سبل الإ تقديم الخدمة المكتبية ل -

ي ومعاونة رواد المكتبة  رشاد المكتبي المهنت المكتبية وما يتضمنه ذلك من الإ استرجاع المعلومات والخدما  -

الإ  المجموعافاعلى  تلك  من  الإ دة  عمليات  ذلك  ويشمل  الموجودة،  المراجع، ت  وخدمات  والتصوير  عارة 

 فضلا عن خدمات استرجاع المعلومات المخصصة. 

 4فادة من مصادر المعلومات."التعاون والتنسيق وذلك لل  -
 

 .475ص .. مرجع سابق  عبد الفتاح طه عشرى، نجلاء -1

 . 89، ص2014. عمان: الاكاديميون للنشر والتوزيع، انواع المكتبات الحديثةتوفيق العريض ي، جمال.  -2

 نفسه. -3

 . 144،ص2014. عمان: الاكاديميون للنشر والتوزيع، مصادر المعلومات اللكترونية في المكتبات الجامعيةملحم، عصام توفيق احمد. -4
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 الشق الثالث: الوظيفة الخدمية الموجهة للمستفيدين وتتمثل في:

 توفير مختلف مصادر المعلومات التي تسهم في دعم البرامج الدراسية والبحثية في الجامعة. -

وصول  - سبل  و   تسهيل  طلبة  من  الجامعة  إلى  و أ المنتمين  وباحثين  المعلومات  إساتذة  مصادر  إلى  داريين 

 المختلفة.

و دو أعداد  إ - فهارس  من  المعلومات  استرجاع  وقوائم  أات  في    وببليوجرافياتدلة  تسهم  رشاد  إالتي 

 ماكن وجود المصادر. أالمستفيدين إلى 

الأ - للمجتمع  والمعلوماتية  المكتبية  الخدمات  فئة  تقديم  كل  احتياجات  تناسب  التي  بالطرق  كاديمي 

 مستفيدة على حدة. 

 قاعات  الداخلي، ولعمل البحوث والدراسات، وذلك من خلال توفير ال طلاعللا تهيئة المكان المناسب  -

 يضا من خلال توفير خلوات البحث. أدفئة و ضاءة والتكييف والتالمؤثثة ذات التهوية الجيدة والإ 

 رشادية والتدريبية.عداد البرامج الإ إين على استخدام المكتبة من خلال تدريب المستفيد -

والأ إ - النشرات  وتحيط  صدار  المكتبة  خدمات  تسويق  في  تسهم  التي  البيبليوغرافية  الفئات  دوات 

 جازاتها. إن هم أنشطتها و أالمستهدفة ب 

 1تطوير علاقات التعاون مع مؤسسات المعلومات بشكل عام ومكتبات الجامعة بشكل خاص."  -

 خرى وتتلخص فيما يلي: أ الشق الرابع: وظائف عامة  -

 تزويد المكتبة بالمواد المكتبية.  -

 عداد الفني لهذه المواد. الإ  -

 . الببليوجرافياتعداد إ -

 .ستخدامللا موعات المكتبة تاحة مجإ -

 المواد المكتبية.  ستخداملا وضع تعليمات  -

 2دارة وتنسيق العمل بالمكتبة."إ -

 

 

 

 
 . 157الترتوري، محمد عوض واخرون. مرجع سابق. ص -1

 .158نفسه. ص المرجع  -2
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 . متطلبات المكتبات الجامعية:6.1.2

التي لابدأ ساسية  كتبات الجامعية من المتطلبات الأ "تحتاج الم المقومات  من توافرها لكي تتمكن من    و 

 هدافها المختلفة. وتتلخص هذه المتطلبات فيما يلي:أتحقيق 

ؤثث بشكل مناسب والمجهز بكافة  صلا للمكتبة الجامعية والمأ الموقع المتوسط المناسب، والمبنى المصمم .1

 خرى المطلوبة.جهزة والتسهيلات الأ الأ 

مصاد  .2 من  غنية  والمنوعةمجموعة  الجيدة  المعلومات  المطبوعة(  أفي    ر  وغير  )المطبوعة  شكالها 

 وموضوعاتها ولغاتها ومستوياتها العلمية. 

القيام   .3 على  والمتدربين  المتخصصين  المكتبيين  من  كاف  تقديم   بالأعمالعدد  على  والقادرين  المكتبية 

 الخدمات الفنية والعامة المطلوبة.

 دارة الجامعة." إدعم ومساندة معنوية ومالية من  .4

العنص من  "ويعد  البشري  المكتبة  أر  وتحتاج  الجامعية،  المكتبة  متطلبات  من    إلىهم  جيدة  مجموعة 

دد كاف  ع  إلى  المتخصصين في علم المكتبات والمعلومات لتقديم الخدمات المكتبية والمعلوماتية كما تحتاج 

صحاب الخبرة في المجال لتقديم الخدمات العامة والروتينية. ويعتمد حجم الكادر أمن المكتبيين المتدربين و 

للمكتبة الجامعية على حجم الجامعة وعمرها وعدد برامجها وكلياتها وطلبتها والعاملين   البشري المطلوب 

 1نشطتها وخدماتها." أمن المصادر المختلفة وعلى طبيعة فيها وعلى حجم وطبيعة مجموعاتها  

 ساسية والمتمثلة في: ا امعية على عدة مقومات )متطلبات( تكز المكتبة الج"وتر 

المعلومات:أ المكتبات  ول/مصادر  تقتنيها  التي  المعلومات  مصادر  الركيزة    تعتبر  هي  المعلومات  ومراكز 

المكتبالأ  الخدمة  لجوانب  المكتبية  ساسية  الخدمة  نجاح  ويتحدد  مصادر أية  قوة  بمدى  قصورها    و 

و ضعفها. وكلما كانت مصادر المعلومات شاملة لفروع  أ و مراكز المعلومات  أالمتوافرة بالمكتبات  المعلومات  

كانت   عليها،  المتعارف  والنوعية  الكمية  للمعايير  ومطابقة  المستويات  ومتنوعة  كافة،  البشرية  المعرفة 

ف الأ المكتبة  وتحقيق  تلبية  من  يمكنها  وضع  تسعى  ي  التي  لاحتياجات  ليها،  إهداف  الفعالة  والاستجابة 

 المستفيدين من خدماتها.

 
‌.‌54المدادحة،‌احمد‌نافع.‌مرجع‌سابق.‌ص‌‌- 1
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ن مواد مكتبية سواء  مراكز المعلومات م  و أي كل ما تقتنيه وتجمعه المكتبات  ومن مصادر المعلومات ه

من خلالها تقديم معلومات معينة    حسن الطرق ليتمأو غير مطبوعة وتعمل على تنظيمها ب أكانت مطبوعة  

 1شكال لمصادر المعلومات يمكن تلخيصها كالتالي:" أالمستفيد، وهناك عدة نة يحتاجها و خدمة معي أ

المطبوعة: .1 المعلومات  مصادر  أ"هي    مصادر  وتشتمل  لها  الفقري  العمود  وهي  المكتبية  الخدمة  ساس 

  ة:المعلومات المطبوعة على المواد المكتبية التالي

  .الكتب بكافة انواعها -

  .الكتيبات والنشرات -

  .الدوريات -

  .التقارير العلمية وتقارير البحوث -

  .وثائق المؤتمرات -

  .الرسائل الجامعية -

  .والمواصفات والمقاييس ختراعالا وثائق براءات  -

 2الكشافات والمستخلصات وغيرها. "  -

يدية التي تقوم على تسجيل الصوت  وعية المعلومات غير التقل أ"وهي    مصادر المعلومات غير المطبوعة: .2

المتحركة  أ الصورة  في  أو  وتظهر  معا  هما  متنوعة  ا شكأو  والأ أل  والقرص  الشريط  سطوانة  شهرها 

نواع أعلومات غير المطبوعة إلى ثلاثة  غراض البحث ومجالات الترفيه. وتقسم مصادر المأوتستخدم في  

  :وهي

حصيل  المواد التي بطبيعتها تعتمد على حاسة البصر وحدة في توهي    : Visual Materials  المواد البصرية -

، الصور، المصغرات الفيلمية ...  الملصقات  ،الأرضيةمثلتها: النماذج، الكرات  أ المعلومات التي تحملها ومن  

 .لخإ

فكار  لأ على حاسة السمع وحده في تحصيل ا  وهي المواد التي تعتمد  :Audio Materialsة  المواد السمعي -

 سلاك الممغنطة.الصوتية، الأ   شرطةسطوانات السمعية، الأ مثلتها: الأ أالتي تحملها ومن 

 
تقييم رضا الطلبة عن الحدمات المكتبية: دراسة عينة من طلبة كلية العلوم القتصادية والعلوم  فراح، خديجة، بوعافية، نوال. ‌- 1

، 2019. مذكرة ماستر. تسويق الخدمات. قسم العلوم التجارية: جامعة ورقلة، جامعة قاصدي مرباح ورقلة -التجارية وعلوم التسيير

‌. 11ص
 . 12ص. نفسهرجع الم -2
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وهي المواد التي تعتمد على السمع والبصر معا   :Audio-Visual Materials  المواد السمعية والبصرية -

و  الوقت  نفس  المعإ في  ومن  دراك  تحملها  التي  والمعلومات  اأاني  الناطقة،لأ مثلتها:  الفيديو، أ  فلام  فلام 

 1الشريحة الفيلمية الناطقة وغيرها." 

برز التطورات الحديثة التي ألكترونية من  "تعتبر مصادر المعلومات الإ لكترونية:مصادر المعلومات الإ .3

نها  ألكترونية على  عشرين، وتعرف مصادر المعلومات الإ شهدتها المكتبات ومراكز المعلومات في القرن ال

ما التقليد  كل  المعلومات  من مصادر  عليه  متعارف  الورقية مخزنة  هو  وغير  الورقية  علىإلية    كترونيا 

ممغنطة   ليزرية  أوسائط  المخزنة  أ   بأنواعهاو  المصادر  تلك  حال  إيضا  أو  قبل  إلكترونيا  من  نتاجها 

للمستفيد  أمصدريها   وبنوك معلومات متاحة  البيانات  ملفات قواعد  في  وناشرين(  )مؤلفين  ناشريها  و 

المباشر    عن الاتصال  المكتبة  أطريق  في  داخليا  مر أ و  الأو  منظومة  طريق  عن  المعلومات  قراص  اكز 

 .المتراصة وغيرها

  :تشرة في المكتبات ومراكز المعلومات وهيلكترونية المننواع لمصادر المعلومات الإأوهناك عدة 

  .On-line لكترونية بالاتصال المباشر مصادر المعلومات الإ -

  .CD-ROM قراص الليزر المتراصةألومات على مصادر المع -

  .Magnetic شرطة الممغنطةلكترونية على الأ مصادر المعلومات الإ -

الإ - المعلومات  وغير  لكترونية  مصادر  تجارية  لمؤسسات  التابعة  البيبليوغرافية  وغير  البيبليوغرافية 

  .تجارية

الإ - المعلومات  والدقمصادر  المحدودة  التخصصات  ذات  الإلكترونية  المعلومات  ومصادر  لكترونية  يقة 

 2ذات التخصصات الشاملة العامة. " 

 ثانيا: الكادر البشري المؤهل )الموارد البشرية(

ذ يتوقف هذا النجاح  إ  إداراتها،ساس ي لنجاح  في المكتبات الجامعية العامل الأ   العنصر البشري يمثل  "

  .دارية المختلفةعلى مدى كفاءة هذا العنصر وقدرته على القيام بالوظائف الإ 

فعال ومنجزات.  أ إلىفمهمة الموظفين تكمن في ترجمة الخطط والسياسة التي تنتهجها المكتبة الجامعية 

تستطيع   مقتنأ ولا  بلغت  مهما  المكتبة  من  نوع  والغزارة،  ي ي  الضخامة  من  خدمإاتها  تقدم  فعالة  ن  ات 

في    حترافيةوالا ستوى عالي من المسؤولية  كفاء وذوي م أن تتوافر على موظفين  أ وناجحة للمستفيدين دون  

  .العمل
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  :ئي المكتبة الجامعية منهاوهنالك العديد من القدرات والمهارات المطلوبة في اخصا

  .المعرفة الجيدة بأساسيات العمل المكتبي والمهارة في تطبيق هذه المعرفة في مجال العمل المكتبي -

  .دارة والقدرة على تطوير طرق العملخبرة الكافية بمبادئ التنظيم والإ ال -

  .وتشغيل النظم التكنولوجية الحديثة  ختياراالمقدرة على  -

 1الجيد بالطلبة والأساتذة. "   تصالالاالمقدرة على  -

 ثاث والتجهيزات(: لتسهيلات اللازمة للمستفيدين )الثالثا: ا

الأ الأ " الأو ساس  تحديد  في  توفل  التي  الخدمات  طبيعة  هو  مواصفاته  تقدير  وفي  المكتبة  ثاث  رها 

 :ثاث من ومواردها. ويتكون الأ

  .رفف ودواليبأ ثاث الكتب والمطبوعات: منأ .1

  .ثاث المطالعة: من مناضد ومقاعدأ .2

  .ثاث الفهارس: من صناديق ودواليبأ .3

هم  أ حاجيات كل مصلحة ووظائفها، ومن    كاديمية وحسبجهيزات فهي تختلف حسب المكتبة الأما التأ

  ت:هذه التجهيزا

  .جهزة الكمبيوتر بملحقاتهاألة النسخ والتصوير، و آ -

 داريين. تجهيزات خاصة بالموظفين والإ  -

الإ إ" توفير  والاستجان  والمرونة  الموقع  من حيث  ملائم  مبنى  من  المادية  من  مكانيات  المكتبة  لمتطلبات  بة 

والأ والتجهيز جهة،  جهة  ثاث  وللموظفين من  للمستفيدين  الأ أات  العوامل  من  اداء  خرى  لتقييم  ساسية 

 2المكتبة". 

 رابعا: المتطلبات المالية )الموارد المالية(:

ن تستجيب لهذا  إنمو المؤسسة التي تتواجد فيها و   عتبارالا دارة المكتبة بعين  إن تأخذ  أن الضروري  م"

كما   لابد  أالنمو.  المكتبة  ميزانية  فيأن  العالمي  التضخم  تعكس  مأ  ن  وغيرها  والدوريات  الكتب  ن  سعار 

هداف المكتبة  أاد الميزانية بالصورة التي تعكس  عددارة الناجحة هي التي تخطط لإ التجهيزات والمهمات. والإ 

مة على مصدرين في الحصول على  المكتبات الجامعية بصفة عا  ووظائفها في ضوء اهداف الجامعة. وتعتمد

 :داراتها وتنمية مجموعاتها وهماوال اللازمة لإ مالأ 
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الأ  المالمصدر  من    يزانيةول:  فيها  خصص  وما  للدولة  التعليم  عتماداتاالعامة  للمؤسسة  وهذا  مالية  ية. 

وهو ورئيس ي  ثابت  تخصص    رأكب  المصدر  وعادة  للمكتبة.  مالي  مختلف    اعتماداتهمورد  وعية  ألشراء 

  .دوات المكتبيةالمعلومات والتجهيزات والأ 

لدولية، وقد  و اأو الهيئات سواء المحلية  أفراد  بل الأ ق  المصدر الثاني: ويتمثل في المنح والهبات التي تمنح من

عينية   صورة  في  مالية،  أتكون  الكتب    إلىضافة  إو  وتعويضات  الطلبة  على  المكتبة  تفرضها  التي  الرسوم 

  .المفقودة وغرامات التأخير

المادية    فبرنامج المتطلبات  مع  تتماش ى  كافية  ميزانية  بتوفير  إلا  يتحقق  لن  والفعال  الناجح  المكتبة 

 1والبشرية لتحقيق احتياجات مستخدميها. " 

 . خدمات المكتبات الجامعية:7.1.2

فة( وبهذا المعنى فإن  حسن قراءة، لأكبر عدد بأقل تكل أبية كما عرفها ملفل ديوي بأنها )"الخدمة المكت

  .علام والمتعة والثقافةساسية للمكتبة ماهي الإ الوظائف الأ 

للغاية رغم كونها يجب  ن الخدمة المكتبية بسيطة وممكنة ولكنها ضرورية  إ ن تكون حرة  أجدا وملحة 

 :نواع متمثلة فيأيسرة واختيارية وذاتية. وهي على م

الإ  -1 و وه  عارة:خدمات  المكتبات  داخل  الملموس  العمل  الإ إي  جميع  المكتبات  جر ن  داخل  الفنية  اءات 

  .حضار الكتاب للقارئ إ إلىتهدف في النهاية 

و والإ  هي  من  عارة  المأ احدة  تقدمها  التي  العامة  الخدمات  وتعتبر  هم  المعلومات  ومراكز  حدى  إكتبات 

فاعلية   مدى  لقياس  جيد  ومعيار  المستفيدين،  بمجتمع  وعلاقتها  المكتبة  فاعلية  على  الهامة  المؤشرات 

وتحقيق  الم خدماتها  تقديم  في  الإ أكتبات  حركة  زيادة  فبقدر  وفاعاهدافها،  المكتبة  قيمة  تكون  ئدتها، رة 

 2ن توضع النظم والقواعد التي تيسر للقارئ ومكتبته بمرونة ويسر. " أوعليه فلابد 

الإ  -2 الجارية:خدمات  على    حاطة  عمليات  أ"تعرف  المتوافرة    ستعراض ا نها  المختلفة  والمصادر  الوثائق 

الم  واختيار  المكتبات،  في  باحث  حديثا  باحتياجات  الصلة  وثيقة  مستفيد  أواد  من  أو  مجموعة  و 

من  ا المواد  هذه  وتسجل  لدى  إو  أعلامهم  إجل  ألمستفيدين،  توفرها  عن  المناسبة  بالطرق  حاطتهم 

 3المكتبة. " 
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المرجعية: -3 الإ   الخدمة  لل جراءات  "هي  المعلومات  ومراكز  المكتبات  بها  تقوم  عن  التي    تستفسارااجابة 

لومات المطلوبة وتدريبهم على المع  إلىرشاد لهم ومساعدتهم في الوصول  المستفيدين وتقديم التوجيه والإ 

 1من المعلومات. "  حتياجاتهماالمعلومات لتلبية  استرجاعالمراجع وطرق  استخدام

الإ   التزويد: -4 من  مجموعة  على  "وهو  للحصول  الفنية  الإ أو جراءات  طريق  عن  المعلومات  هداء،  عية 

 .كشتراوالا يداع  التبادل، الإ 

يعرفه   المأكما  القسم  بأنه  الشامي  محمد  التزويد  حمد  عن  الالأ   واقتناءسؤول  وغير  وعية  تقليدية 

 المواد التي لم تصل بعد والاتصال بالموردين.  ستعمال وا الفواتير  واستقبالالتقليدية السجلات 

حدى العمليات الفنية  إتصنيف من الخدمات القاعدية، وهي  تعتبر الفهرسة وال  الفهرسة والتصنيف: -5

وية الوعاء وتميزه عن غيره  التي تتم على مصادر المعلومات بواسطة مجموعة من البيانات التي تحدد ه

همها:   أة من القواعد والتقانين الدولية  غرافية بالاعتماد على مجموعوعية وتعد البيانات البيبليو من الأ 

AFNOR / UNIMARC ".2 

والستخلاص: -6 والمكتبات    التكشيف  عامة  بصفة  للمكتبات  بالنسبة  المهمة  الخدمات  من  "وهما 

بصف من  الجامعية  التحليل  هو  فالتكشيف  المداخل  إجل  أ ة خاصة،  الوصول لمحتوى  عداد  ومفاتيح 

الإ أفهو    الاستخلاصما  أالوثائق،   البيبليوغحد جوانب  المعلومات وذلك على  عداد  ساس  أرافي لمصادر 

ا في  كبر قدر ممكن من المعلومات المطلوبة من مقال م أ  استخراجنه عملية تكشيف متطورة فهو فن  أ

 3مات." قل عدد من الكلأو مطبوع معين والتعبير عنها بأدورية معينة 

البث   -7 المكتبات    للمعلومات:  نتقائيال خدمة  لعلوم  الموسوعي  المعجم  حسب  الخدمة  هذه  تعرف   "

الوثائق   لبث  مستمرة  خدمة  فهي  تجرى  والمعلومات  التي  والمستخلصات  وفقا    ختباراوالمراجع  هل 

  .حاطة الجاريةن، وتعد هذه الخدمة هي جزء من الإ المستفيدي هتماماتوا  لاتجاهات 

على  إ تعمل  الانتقائي  البث  خدمة  و إن  المستفيد  بالأ إحاطة  تعلامه  التي  الحديثة  الفكرية  صب  وعية 

 4البحثية والدراسية. "  هتماماتها موضوعاته ومضامينه في مجالات 

 
الجامعة التكنولوجية وفق مقاييس ومؤشرات ضمان الجودة  قياس جودة الخدمات المكتبية للمراكز البحثية في  هادي صالح، منى.    -1

اقية  47. ص2018. العراق. والعتمادية للجامعات العر

. مذكرة ماستر.  الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية: المكتبة المركزية ابن خلدون تيارت نموذجا ادارةمساح، رابح، عمران، فاطيمة. ‌- 2

‌. 21، ص2019تيارت: جامعة ابن خلدون،  تكنولوجيا وهندسة المعلومات.
 .22نفسه. ص  - 3

–. جودة خدمات المعلومات في المكتبات الجامعية: دراسة ميدانية بالمكتبة المركزية لجامعة ابن خلدون غربي، ام الشيخ، قلقال، حيزية -4
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طلاع  لغة، وتساعد الباحثين في الإ   إلىعمال العلمية من لغة  "وهي ترجمة البحوث والأ   خدمة الترجمة: -8

الا  باللغات  للمصادر  الفكري  النتاج  الإ على  على  الترجمة  خدمة  وتعمل  الصادر  جنبية  الفكري  نتاج 

ها تساعد الباحثين على تخطي الحواجز اللغوية أنعلى معالجة التشتت اللغوي، كما  باللغات الاجنبية و 

يدين الناطقين  تصال العلمي وهي تتمثل في عجز المستفوالحواجز العلمية من الظواهر المألوفة في الا

 1نتاج الفكري الصادر للغات اخرى. "  ادة من الإ فطلاع والإ بلغات معينة عن الإ 

التصوير   -9 الأ   :ستنساخوال خدمة  الخدمات  من  جميع  "وتعد  في  والضرورية  المكتبات  أساسية  نواع 

الخ هذه  بتوفير  تقوم  التي  المعلومات  لأدمة  ومراكز  منها.  تعدنللمستفيدين  لخدمة    ها  مكملة  خدمة 

بعد   و   انتشرت ن  أالاعارة،  والاستنساخ  التصوير  اأآلات  السهل  من  قبل  صبح  حتى  معها  لتعامل 

نفسهم بحيث تساعد على تلبية واحتياجات كبيرة للمستفيدين من الوثائق التي يصعب أالمستفيدين  

  2امة حجمها. " تركها في متناول المستفيدين لقلة نسخها ولضخ

هم الخدمات المباشرة التي تعتمدها المكتبات بشكل كبير وذلك  أ "وهي من    خدمة تدريب المستفيدين: -10

التكنولوجيا تساير  التي  المختلفة  والخدمات  المصادر  استخدام  كيفية  على  المستفيدين    لتدريب 

من   الخدمة  هذه  وتعتبر  للطرفين  أ الحديثة.  الخدمات  والمستفيد،  أهم  المكتبة  برامج  ي  وهناك 

الأ  غاية  في  اللتدريبهم  المكتبات  في  ودرجة  همية  بسبب ضخامتها  وذلك  رها  لجمهو   ستيعابهااجامعية 

 3واع المكتبات. " أنالكبير مقارنة مع غيرها من 

 

 

 

 

 

 

 

 
خيرة.    -1 زكري،  كريمة،  خلدون كعوش،  ابن  لجامعة  المركزية  المكتبة  في  ميدانية  دراسة  الجامعية:  المكتبات  في  الخدمات  جودة  -قياس 

 42، ص2021. مذكرة ماستر. هندسة وتكنولوجيا المعلومات. تيارت: جامعة ابن خلدون، تيارت

 المرجع نفسه. - 2

الحديثة: دراسة ميدانية للمكتبة الجامعية بمعسكر والمكتبة  تقييم الخدوليد، زوليخة.    -3 التكنولوجيا  مات المكتبية الجامعية في ظل 

 . 45، ص 2007مذكرة ماجستير. كلية الحضارة الاسلامية والعلوم الانسانية: جامعة وهران،  الجامعية بمستغانم.

 



 الفصل الثاني:                                           المكتبات الجامعية ومقياس جودة الخدمات

28 
 

 خلاصة: 

عليم  الت  مفهوم المكتبات الجامعية من حيث تعريفها كجزء أساس ي من منظومة  بحث استعرض هذا الم 

التعليم والبحث. كما يوضح أهدافها، مثل توفير مصادرالعالي، ويبي في دعم  المعلومات وتنمية    ن أهميتها 

بكفاءة. لتشغيلها  الأساسية  المتطلبات  ويعرض  الأكاديمية،  الم  المهارات  الوظائف  ا  أيض  بحث ويتناول 

 مجتمع الجامعة العلمي والمعرفي.  والخدمات التي تقدمها، والتي تسهم في تلبية احتياجات 
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 ات. المبحث الثاني: ماهية جودة الخدم

 تمهيد:

التعليمية  العملية  فعالية  لضمان  الأساسية  الركائز  من  الجامعية  المكتبات  خدمات  جودة  تعد 

خلال تقديم خدمات معلوماتية متميزة، تسهم المكتبات في تلبية    والبحثية في المؤسسات الأكاديمية. فمن

احتياجات مجتمعها الجامعي، مما يعزز من مستوى الأداء الأكاديمي والبحثي يتطلب تحقيق هذه الجودة  

مفهوم  تبني  إن  دقيقة.  قياس  معايير  وتطبيق  للخدمة،  المختلفة  الأبعاد  وفهم  واضحة،  أهداف  تحديد 

المكتبالجود في  خياة  ليس  الجامعية  توقعات ر ات  تلبي  خدمات  تقديم  لضمان  استراتيجية  ضرورة  بل  ا 

 .المستفيدين وتواكب التطورات التكنولوجية والمهنية في المجال
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 . تعريف جودة خدمات المكتبات الجامعية.1.2.2

يفترض  "إ الجودة  يهدف  أن  ومتصلا  متكاملا  نظاما  تكون  تنافس ي    إلىن  حد  به    حتفاظ والا تحقيق 

ناحية   فمن  اللغوية.  الناحية  من  والنوعية  الجودة  بين  التفرقة  على  التركيز  من  لابد  وهنا  بشكل مستمر 

تشير   الجودة  فإن  اللغوية  العملية    إلىالمصادر  الناحية  ومن  يجود،  فهو  الش يء  جاء  من  الجيد  الش يء 

تشير    فأغلب  الجو أ   إلى المصادر  الإ ن  التميز  على  القدرة  في  تعني  من  دة  غيره  عن  يتميز  منتج  في  نتاجي 

الن أما  بمواصفات فريدة.  الذي يعطي تصنيف  المنتجات  النوع  ما  أو توصيف  أ وعية فهي  لش يء  و وصف 

 1" .فهو يشمل كلا النوعين من الش يء الجيد والرديء

ما الجودة في المكتبات الجامعية فهي: " ترجمة احتياجات وتوقعات المستفيدين من الخدمة المكتبية  أ

جل تلبية  أداء من  أماتية وطريقة  ساسا في تصميم الخدمات المعلو أمجموعة خصائص محددة تكون    إلى

تق التي  المكتبية  الخدمات  عن  رضائهم  وتحقيق  المستفيدين  وتوقعات  الماحتياجات  تعبر دمها  والتي  كتبة 

مدى   في   ستيفاءا عن  تشكل  محددة  لمستويات  الجامعية  المكتبة  في  والمخرجات  والعمليات،  المدخلات، 

 2مجملها معايير الجودة." 

ساليب  أكمستفيدين وفق    لبة"التحسينات والتسهيلات المقدمة للط  والخدمة في مجال المكتبات فهي

 3المكتبية للوصول لمصادر المعلومات المطلوبة. " داء الفعلي للخدمة وعناصر مقياس الأ 

ييم المستفيد من  ه مفهوم ينعكس من خلال تقأنالخدمات في المكتبات فيعرف على  "ومصطلح جودة  

لدرجة   في  و   متيازالا الخدمة  الكلي  الخدمة،  أالتفوق  على  أداء  تقوم  التي  تلك  هي  تقديم  أو  عملية  ساس 

 4و المستفيد من الخدمة. " أ فع النهائية التي يجنيها العميل المنا إلى بالإضافةالخدمة 

تعريف   تل  :خرأوفي  الإ "هي  البعد  التي تشمل على  الجودة  في  ك  كأبعاد مهمة  جرائي والبعد الشخص ي 

التعريف   هذا  العالية ويشير  الجودة  ذات  الخدمة  الخدمأ  إلىتقديم  بين  ن جودة  التفاعل  ة هي محصلة 

الإ  )النظالبعد  والإ جرائي  المحددةم  الشخص ي    جراءات  والبعد  الخدمات(  التفاعل  ألتقديم  طرق  ي 

من سلوكيات ومواقف    هوما يستخدمونوالتعامل مع الزبون عند تقديم الخدمة من قبل مقدمي الخدمات 

 5بهذين الجانبين. " هتمامالا لفظية، مما يستوجب ضرورة  ومهارات
 

 . 14. ص2013لنشر والتوزيع، . عمان: الوراق لادارة جودة الخدماتعبد الله، عادل محمد.  -1

الحمزة، منير، لعجال، حمزة. تطبيق مؤشرات الادراكات والتوقعات لقياس جودة خدمات المكتبة الجامعية في مؤسسات التعليم العالي:   -2

 .   57، ص9. مج 2019 مجلة جامعة سرت العلمي )العلوم النسانية(.دراسة ميداينة بمكتبات جامعة العربي التبس ي تبسة. 

ن  -3 ادية. قياس مستوى جودة الاداء الفعلي للخدمات المكتبية الجامعية من وجهة نظر طلبة بعض مكتبات جامعة  عطوي، نصيرة، بعيبن، 

 .296، ص 12. مج2022. مجلة العلوم الجتماعية والنسانية. 2مصطفى بن بولعيد. باتنة

 .54ص  منير، لعجال، حمزة. مرجع سابق. الحمزة، -4

 .297سابق. ص   عطوي، نصيرة، بعيبن، نادية. مرجع -5
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ال جودة  المستفيد  وتعني  رغبة  تحقيق  مدى   " متلقي أ خدمة  مايتوقعه،    و  مع  ومقارنتها  ي  أ الخدمة 

المتوقعة   الخدمة  أالجودة  لمستوى  العملي  التوقع  الخدمة    عتماداا ي  تقديم  لجهة  العميل  تقييم  على 

 1والجودة المدركة. " 

فإ الجودة  مفهوم  عن  يختلف  لا   " المكتبات  في  الخدمة  جودة  مفهوم  القطاعات  ن  والمؤسسات  ي 

الأ  الوصول  الخدمية  للجودة  النهائي  فالهدف  بالوصول    إلىخرى،  المستفيد  رغبة  يحقق    إلىتحقيق  منتج 

طريق   عن  ذلك  ويتم  الرغبة،  المستمر    للمكاناتالامثل    ستخدامالا هذه  والسعي  تحسين    إلىالمتاحة، 

في    الأداء، المتمثل  اإوالمنتج  مصادر  بأنواعها  تاحة  و لمعلومات  الطرق  المكتبات  إبأيسر  مقتنيات  تعكس  ن 

 2حاجة وتطلعات المجتمع الجامعي والمجتمع الخارجي." 

ا  ملموسة، فإن تقييم جودة الخدمة يعد تقييما ذاتيدرك على أنها غير  ونظرا لأن طبيعة الخدمات ت"

لآخر،   شخص  من  الخدمة  يختلف  عميل  كل  يقيم  بحيث  العميل،  تجربة  على  وفقويعتمد  ا  المستلمة 

عد الفرق بين الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة أو مدى التوافق  الشخص ي. وبالتالي، فإن الجودة ت لإدراكه

 3بين توقعات المستهلك وتقييمه للخدمة التي حصل عليه." 

عر  كما  الخدمة  الخدمة   Parasuraman فها "جودة  تجاه  العميل  توقعات  بين  الفجوة  هي:  وآخرون 

ا ما عن العلاقة بين الفوائد الفعلية التي تم الحصول عليها  وهي تعبر نوع   .للجودة بعد استخدامهاوتقييمه  

المتوقعة والفوائد  الخدمة،  استخدام  الباحثينووفق  .عند  لبعض  ت ا  الخدمة  جودة  الوقت  فإن  في  عتبر 

 4" .نفسه حالة وعمليّة

 :ف جودة الخدمة كما يلي"جاك هيروفيتز يعر 

المستهدفين،   جودة لتحقيقه من أجل إرضاء عملائها  الشركة  تختاره  الذي  التميز  الخدمة هي مستوى 

 .وهي في الوقت نفسه المدى الذي تلتزم به الشركة بهذا المستوى 

أيضا هي  الخدمة  جودة  أن  تقدمها    :كما  التي  الأساسية  الخدمات  مجموع  يبرزه  الذي  العام  الرضا 

 .ستوى الأداءالشركة للعملاء والتي تحدد م

 
 .133. ص2018. ليبيا: المكتب الجامعي الحديث، مبادئ نظم ادارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعيةرمضان عطية، رحاب.  -1

 .134. صنفسهرجع الم - 2

3 -Bouhafs, M , Filali,B. Mesurer la qualite perçue en utilisant l’instrument SERVQUAL : Le cas d’une banque 

Algérienne.  Revue administration et développement pour les recherches et les études. Vol.07. P21.    

4- Ahoue Mondzia, Sinalpha Demok, Achour, Siham. L’impact de la qualite de service sur la satisfaction des clients : 

cas : INSIM. Mémoire de Master. Commercialisation des services. Tizi Ouzou :Université Mouloud Mammeri, 2015, p 32.  
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فإن  إلىضافة  إ البيع   ذلك:  بعد  ما  والنصيحة، وخدمة  والمرافقة،  والتوفير،  الأداء،  هي  الخدمة  جودة 

 المرتبطة بالخدمة الأساسية، أي الجانب الإنساني الذي يتواجد في كل لحظة من تقديم الخدمة.

المتوقعة   الخدمة  بين  الفارق  هي  الخدمة  فإن جودة  للخدموبالتالي،  الفعلي  يكون  والإدراك  المقدمة.  ة 

عندما تكون الخدمة مساوية أو أفضل   ا لخدمة أقل من التوقعات، وإيجابيا عندما تكون اهذا الفارق سالب

 1" .من التوقعات

حد كبير من قطاع السلع. وفقا للفلسفة اليابانية    إلى"جاءت الجهود المبذولة في تعريف وقياس الجودة  

 2ولى."اء المهمة بشكل صحيح في المرة الأ دأ -فإن الجودة تعني عدم وجود عيوبالسائدة، 

ومن خلال التعريفات السابقة يمكننا القول بأن جودة الخدمات في المكتبات هي مدى قدرة المكتبة على 

م حيث  من  المستفيدين  احتياجات  المكتبية  تلبية  الخدمات  تقديم  في  والفعالية  والكفاءة  التميز  ستوى 

داء الخدمات  أهم العناصر التي تساهم في تحسين  أ ن، ويعتبر تقييم جودة الخدمة من  المقدمة للمستفيدي

  .وزيادة رضا المستفيدين

 . أهمية جودة خدمات المكتبات الجامعية.2.2.2

فسة،  المنا  دياداز وهي نمو مجال الخدمة،    أربعة أسباب لتحقيق الجودة في الخدمة،  إلىشارة  يمكننا الإ "

  :يلي لجودة الخدمة، وهي كما قتصادي الافهم المستفيدين، المدلول 

بتقدي  زدادالقد  ة:  الخدم  نمو مجال .1 تقوم  التي  المؤسسات  المؤسسات  عدد  نصف  فمثلا  الخدمات  م 

جانب ذلك فالمؤسسات الخدماتية مازلت في نمو متزايد    إلىمريكية يتعلق نشاطها بتقديم الخدمات  الأ 

  .ومستمر

وجود منافسة شديدة بينها لذلك    إلىن تزايد عدد المؤسسات الخدمية سوف يؤدي  إ  ازدياد المنافسة: .2

  .ةفإن الاعتماد على جودة الخدمة سوف يعطي لهذه المؤسسات مزايا تنافسية عديد

ن المستفيدين يريدون معاملة جيدة ويكرهون التعامل مع المؤسسات التي تركز على  إ  فهم المستفيدين: .3

ذات جودة وسعر معقول دون   تقديم خدمة  يكفي  الأالخدمة، فلا  والفهم  الجيدة  المعاملة  كبر توفير 

 للمستفيدين.  

 
1- Guelaibia, hana. L’impact de la qualite des services sur la satisfaction des cliens dans les entreprises  algeriennes 

casm Algerie Telecom Mobilis(A.T.M) Guelma. Mémoire de Master. Entreprenariat et developpement .Guelma : 

Université 08 mai 1945, 2014, p30. 

2- A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml, Leonard L. Berry. A Conceptual Model of Service Quality and It’s Implications for 

Future Research. Journal of Marketing [en ligne]. 1985. [24/05/2025]. Vol49. P41. Disponible à l’adresse: 

https://www.jstor.org/stable/1251430  

https://www.jstor.org/
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"أصبحت المؤسسات الخدمية في الوقت الحالي تركز على توسيع    المدلول القتصادي لجودة الخدمة:  .4

ال المؤسسات  لذلك لا يجب على  السوقية  ولكن يجب أسعي من  حصتها  جل جذب مستفيدين جدد، 

جودة   بمستوى  أكثر  الاهتمام  من  لابد  ذلك  ولتحقيق  الحاليين،  المستفيدين  على  المحافظة  كذلك 

 1الخدمة."

 لمكتبات الجامعية:. أهداف جودة خدمات ا3.2.2

 "بشكل عام هناك نوعان من اهداف الجودة وهما: 

عليها،حيث تصاغ  أ .1 المحافظة  في  المؤسسة  ترغب  التي  بالمعايير  تتعلق  الجودة وهي  تخدم ضبط  هداف 

دنى تتعلق بصفات  أذلك باستخدام متطلبات ذات مستوى  هذه المعايير على مستوى المؤسسة ككل و 

 رضاء المستفيدين. إمان و مميزة مثل الأ 

الجودة وهي غالبا ماأ .2 الأ   هداف تحسين  الحد من  في  خطاء وتطوير منتجات وخدمات جديدة  تنحصر 

 ترض ي العملاء بفعالية اكبر. 

 خمس فئات هي:   إلىهداف الجودة بنوعيها أومن هنا يمكن تصنيف 

 سواق والبيئة والمجتمع. داء الخارجي للمؤسسة ويتضمن الأ هداف الأ أ -

 و الخدمة وتناول حاجات العملاء والمنافسة.أداء للمنتوج الأ داف أه -

 هداف العمليات وتناول مقدرة العمليات وفاعليتها وقابليتها للضبط. أ -

 2داء الداخلي وتناول مقدرة المؤسسة وفاعليتها ومدى استجابتها للتغيرات ومحيط العمل."هداف الأ أ -

 الجامعية: . أبعاد جودة خدمات المكتبات  4.2.2

المكتبات  أتعد   في  الخدمات  للمستفيدين  أبعاد جودة  المقدمة  الخدمات  لتقييم كفاءة وفعالية  ساسا 

 وتشمل:

 نجاز الخدمة الموعودة بشكل دقيق يعتمد عليه.إداء، و وتعني الاتساق في الأ  :عتماديةال " .1

جراءات  إرئة للزبائن من خلال المرونة في  و الطاأ ة على تلبية الاحتياجات الجديدة  وهي القدر   الستجابة: .2

 ووسائل تقديم الخدمة. 

المهارات    الجدارة: .3 حيث  من  الخدمة،  تقديم  على  القائمون  بها  يتمتع  التي  الجدارة  مستوى  وتعكس 

والاست  التحليلية  من  والقدرات  تمكنهم  التي  والمعرف  بشكأنتاجية،  مهامهم  حالة  أل  داء  وفي  مثل، 

 
. مذكرة ماستر.  -بقالمة  OASISالمركز التجاري –تأثير جودة الخدمة على ولء الزبائن: دراسة حالة  عبد الحليم، حنان، بن امهاني، سمية.  -1

 . 19، ص 2019، 1945ماي  8ادارة اعمال. قالمة: جامعة 

البنك الوطني –نظر العملاء: دراسة حالة    لقياس جودة الخدمات المصرفية من وجهة   SERVQUALاستخدام نموذج  عومر، كريمة.    -2

 . 21ص  ،2020ن، جامعة ابن خلدو  تيارت: . مذكرة ماستر. تسويق خدمات.-الجزائري وكالة تيارت
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معايير مثل الكفاءات العلمية او    إلىما يلجأ   ن المستفيد غالباإول مرة، ف التعامل مع مقدم خدمة ما لأ 

 عضوية جمعيات معينة لتقييم جدارة مقدم الخدمة وجودة خدماته. 

للخدمة: .4 البعد    الوصول  هذا  يتضمن  من    تصالالالا  ييسر  أن  شأنه  من  ما  كل  ولكن  فحسب، 

الحصول على الخدمة مثل ملائمة ساعات العمل، وتوافر عدد كاف من منافذ الخدمة، وملائمة موقع  

 لمنظمة.ا

مدى    المصداقية: .5 الإ   الالتزاموتعني  تقدمها  التي  المقدمة  بالمواعيد  الخدمات  يخص  فيما  للزبائن  دارة 

 1وتحسيناتها، مما يترتب عليه ثقة متبادلة." 

 و المخاطرة. أعاملات مع منظمة الخدمة من الشك ولى خلو المويعكس ذلك بالدرجة الأ  انلم ا" .6

قنوات  أ   :تصالال .7 وجود  و ي  واضحة  الزبائن  إاتصال  من  المعلومات  لنقل  حول  الإ   إلىجراءات  دارة 

لإ   عتراضاتالا و  أالاقتراحات   و المقدمة  المطلوبة،  التعديلات  عن  إجراء  الزبائن  الإ أبلاغ  خفاق  ساليب 

 والتغير في الخدمة للمستفيد.

وتعكس الجهد المبذول للتعرف على احتياجات الزبون، ومواءمة    درجة فهم مقدم الخدمة للمستفيد:  .8

وسهولة   بالزبون  الشخص ي  الاهتمام  توفر  الجانب  هذا  يتضمن  كما  المعرفة،  تلك  ضوء  في  الخدمة 

 التعرف عليه. 

تسهيلات المادية  يتم تقييم جودة الخدمة من قبل الزبون في ضوء مظهر ال  غالبا ما  شياء الملموسة:ال  .9

 فراد ووسائل الاتصال التابعة لمقدم الخدمة.جهزة والأ ات والأ مثل المعد

املة الودية مع  داب، وأن يتسم بالمعوالآ   حترامالا يكون مقدم الخدمة على قدر من    نأوتعني    اللباقة: .10

 2الصداقة والاحترام والود بين مقدم الخدمة والزبون."  إلىن هدا الجانب يشير إالزبائن ومن ثم ف 

تمكن   دراسة لاحقة  الأ   Parasuraman et al"وفي  وهيمن دمج هذه  في خمسة  فقط،  العشرة   : بعاد 

بعاد  هذه الأ  احتوت مان والتعاطف. كما  الأ المظاهر المادية الملموسة في الخدمة، الاعتمادية، الاستجابة،  

 3بعاد." لأاخدمة بالنسبة لكل بعد من هذه لوعشرين عبارة تترجم مظاهر جودة ا ثنتيناعلى 

 

 

 

 
 . 94. ص2006.عمان: دار الشروق، ادارة الجودة في الخدمات: مفاهيم وعمليات وتطبيقات المحياوي، قاسم نايف.  - 1

 . 95نفسه. ص المرجع  - 2

على    -3 بالتطبيق  منهجية  دراسة  والتوقعات:  الادراكات  بين  الفحوة  مقياس  باستخدام  الخدمة  جودة  قياس  الرحمن.  عبد  ثابت  ادريس، 

 . 13، ص 4. مج1996.المجلة العربية للعلوم الداريةالخدمة الصحية بدولة الكوي. 
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 جودة خدمات المكتبات الجامعية:   . مستويات5.2.2

 تي:كالآ وهي الخدمة، لجودة اتيمستو  أربع نيب زييالتم مكني"

  ديتر  الذي  الخدمات مستوى  هو أو بلوغه، المنظمة تتمنى التي الجودة مستوى  هو :المتوقعة الجودة .1

 المفروضة  ةيلخارجوا  ةيالداخل الضغوطات عتبارالا  نيبع الأخذ مع المتاحة، وسائلها عبر لزبائنها مهيتقد

 .هايعل

  ة ي عيالطب الشروط ضل في المنظمة طرف من فعلا المحقق الجودة مستوى  عن تعبر ة:المقدم الجودة .2

 . للعمل

 ريتعب  وهو الخاصة، رغباته من طلاقانا الزبون  لبق  من المحسوسة  الجودة مستوى  ة:المدرك الجودة .3

 ون. الزب رضا  مجال في المقدمة الجودة من ةيأهم أكثر  وتعتبر رضاه، درجة عن

 الخاص مفهومه خلال  من الزبون، قبل من المرغوبة الجودة  بمستوى  تتعلق  :المنتظرة الجودة .4

 اللازمة الشروط د يتحد خلال من هايعل الحصول  تميو  المعدات...(، توفر ،ستقبالالا   )النظافة،

 1" .هتماماتهاو  الزبون  رييمعا على قها يلتحق

 التالي:   النحو على ذلك و  به خاص اريبمع مستوى  كل اسي ق مكني"و 

 قبل  من المستعملة المواردو  الوسائل سي تق رييمعا وهي ة:يالبن رييبمعا تقاس المتوقعة الجودة -

 .الموضوعة للأهداف بيتستج  خدمة ميتقد بهدف المنظمة،

 .مسبقا الموضوعة الأهداف  بلوغ مدى  سي تق رييمعا وهيج: النتائ  رييبمعا  تقاس المقدمة الجودة -

  س يتق رييمعا هيو   :اتيالعمل المسار رييبمعا تقاس المقدمة الجودةو  المتوقعة الجودة نيب الفرق  -

 .الأهداف ببلوغ تسمح التي الأنشطة

 مستوى   سيتق رييمعا يوه ن:الزبائ رضا رييبمعا تقاس المنتظرة والجودة المدركة الجودة نيب الفرق  -

 2" .الزبون  قبل من المدركة الجودة

 . مراحل تطبيق جودة خدمات المكتبات الجامعية:6.2.2

 :الآتي الترتيب وفق المكتبية الخدمات في الجودة تطبيق مراحل تقسيم "يمكن

  الاحتياجات  دراسة خلال  من  المقدمة  الخدمات تحليل  المرحلة هذه  في يتم:  المقدمة الخدمات  تحليل -

 .حاليا المقدمة الخدمات في الموجودة والمشكلات العيوب وتحديد بالمستخدمين الخاصة والمتطلبات

 
ة الميزة التنافسية لشركات التأمين في الجزائر: دراسة حالة استراتيجية جودة الخدمات واثرها على تحقيق وتنمياوسليمان، سمية.    -1

 . 41، ص 2022، 3. أطروحة دكتوراه. ادارة الموارد البشرية. الجزائر العاصمة: جامعة الجزائرشركات أكسا للتأمينات 

 . 42نفسه. ص  المرجع -2
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  الإجراءات  تحدد التي الجودة  خطط وضع  يتم المقدمة، الخدمات تحليل بعد :الجودة خطط وضع -

 .الأداء وتحسين المكتبية الخدمات  جودة لتحسين اللازمة والمعايير

 .المرجوة الأهداف وتحقيق المكتبية الخدمات جودة لتحسين اللازمة الخطط تنفيذ :الخطط تنفيذ -

 تحسين ستمراريةا لضمان  نتظامبا وتقييمه المكتبية الخدمات أداء متابعة يجب :الأداء وتقييم متابعة -

 .والجودة الأداء

  تحسين  لضمان مستمر بشكل وتطويرها  الجودة خطط تحديث المرحلة هذه في يتم :المستمر التحسين -

 1" . للمستخدمين المتغيرة والمتطلبات الاحتياجات وتلبية المكتبية الخدمات جودة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  -تبسة-لسياسية بجامعة الشهيد الشيخ العربي التبس ي قياس جودة خدمات مكتبة كلية الحقوق والعلوم اعطية، كوثر، محرز، بثينة.    -1

 . 25، ص 2023. مذكرة ماستر. تسيير ومعالجة المعلومات. تبسة: جامعة الشهيد الشيخ العربي التبس ي، +LIBQUALباستخدام مقياس 
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 . معايير قياس جودة خدمات المكتبات من منظور المستفيدين: 7.2.2

 :المستفيد منظور  من الخدمات جودة لقياس أساسية  طرق  خمسة  هناك"

 من الخدمات جودة لقياس الطرق  وأبسط أسهل تعد  complains measures:الشكاوي  عدد مقاييس -

 .الشكاوى  وعن حسب وتصنيفها معينة فترة خلال الشكاوي  عدد حصر خلال

 تجاهاتا لقياس استخداما  الطرق  أكثر من تعتبر   satisfaction measures:الرضا مقياس  -

 درجة لقياس نقاط سبعة  من  المكون  مقياس ليكارت باستخدام  وذلك الخدمة جودة حو ن المستفيدين 

 الشخصية.  المقابلات  أو الاستبيان قائمة خلال من وذلك العملاء نظر وجهة من  الخدمة عناصر أهمية

 جودة  لمستوى  وإدراكهم الخدمة  بشأن ءلاالعم توقعات مقارنة على يعتمد  servqual:ة  الفجو  مقياس  -

 المعادلة في وتتمثل الإدراكات  التوقعات هذه بين الفجوة تحديد يتم ثم ومن بالفعل المقدمة الخدمة

 :التالية

 داء. الأ  -التوقعات :الخدمة جودة

 لمقياس سابقا  وجهت التي الانتقادات نتيجة المقياس هذا  ظهر    servperf:للخدمة الفعلي الداء مقياس  -

servqual، بشكل  عليها الحكم يمكن الخدمة  جودة أن باعتبار الفعلي الأداء  على المقياس هذا  ويركز 

 :الآتية بالمعادلة ذلك عن  التعبير يمكن و العملاء اتجاهات خلال من مباشر

 .الأداء =الخدمة جودة

 عن ويتميز التكلفة بمقياس يسمى user- value quality measures  :بالقيمة الموجه العميل مقياس  -

 والمسؤولين الخدمة مقدمي كفاءة على الحكم خلاله من يمكن معيار ملموس كونه السابقة المقاييس

 1" .له المقدمة الخدمة تكلفة يتحمل من هو العميل أن عتباربا  دون المستوى  خدمات تقديم حال

 

 

 

 

 

 

 

 
واخرون.  -1 المست  بلقنيش ي، سارة،  نظر  من وجهة  الجامعية  المكتبات  في  المكتبية  الخدمة  فاعلية  بالمكتبة  تقييم  ميدانية  دراسة  فيدين: 

 . 53، ص 2021تيارت: جامعة ابن خلدون،  . مذكرة ماستر.  تكنولوجيا وهندسة المعلومات.-تيارت–المركزية لجامعة ابن خلدون 
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 خلاصة: 

الم  وبيان    إلى  بحث خلص هذا  بها،  التعريف  الجامعية من خلال  المكتبات  تناول مفهوم جودة خدمات 

الأبعاد التي تقوم   إلى   نا خلاهة. كما تطرقيتحديد أهدافها الرئيس   إلىأهميتها في السياق الأكاديمي، إضافة  

الجودة، وصولا   بها عملية تطبيق  تمر  التي  بالمراحل  المختلفة، مرورا  الجودة، ومستوياتها  عرض    إلىعليها 

  .أبرز المعايير المعتمدة لتقييم وتحسين جودة الخدمات المقدمة داخل المكتبات الجامعية
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 .ServQualالمبحث الثالث: مقياس جودة الخدمات سيرفكوال 

 د:تمهي

  دوات استخداما في تقييم جودة الخدمات حيث يركز كثر الأ أمن   ServQual سيرفكواليعد مقياس  

بحث  يتناول هذا المو   ،على قياس الفجوة بين توقعات المستفيدين و ما يدركونه فعليا من الخدمة المقدمة 

 . عاد رئيسيةأبلتي مر بها حتى استقر على خمسة مرورا بالمراحل ا  هتعريف المقياس ونشأت

يتناول   الأ   أيضاكما  بالإضافة  المعادلة  الجودة،  احتساب فجوات  في  المقياس  عليها  يعتمد  التي   إلىساسية 

الإ أبمناقشة   واسع  رز  تجعله  التي  و الانتشاريجابيات  لها  أ ،  تعرض  التي  السلبيات  قبل    نتقادبالا هم  من 

 .الباحثين

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الفصل الثاني:                                           المكتبات الجامعية ومقياس جودة الخدمات

40 
 

 : ServQual. تعريف مقياس سيرفكوال 1.3.2

ظهر من خلال   Parasuraman et al 1990 إلىو ينسب هذا النموذج   ServQual "يسمى نموذج الفجوة

و ذلك بغية استخدامه في تحديد وتحليل   Parasurama ,zeithmal et Berry الدراسات التي قام بها كل من

الجودة   يعني أو المساعدة على كيفية تحسينها و  مصادر مشاكل  الفجوة  نموذج  الجودة حسب  تقييم  ن 

ي معرفة و تحديد مدى  أ دراكهم للأداء الفعلي لها  إ توقعات العملاء لمستوى الخدمة و  تحديد الفجوة بين  

 : و المعادلة التاليةأ يمكن التعبير عنها بالعلاقة  المدركة والتطابق بين الخدمة المتوقعة و الخدمة 

 1لتوقع " ا -دراك الإ   =جودة الخدمة

بين  " الفجوة  تحديد  كذلك  و  ويعني  الخدمة  لمستوى  العملاء  )الأ إتوقعات  (،  دراكهم  الفعلي  ي  أ داء 

التي  الفجوات  الفجوة  نموذج  قد حدد  و  المدركة  و  المتوقعة  الخدمة  بين  التطابق  تحديد مدى  و  معرفة 

  2تسبب عدم النجاح في تقديم الجودة المطلوبة و تتمثل في خمسة فجوات " 

السابقة التعاريف  خلال  على    ومن  سيرفكوال  مقياس  تعريف  في   نه:أيمكن  الخدمة  لجودة  "مقياس 

الملموسية،    اء كانت تعليمية، صحية، اقتصادية وغيرها، ويتكون من خمس مؤشرات وهي:مؤسسة ما سو 

 .يندراك والتوقعات لدى المستفيدمة والتعاطف. حيث يقيس مستوى الإ الاعتمادية، الاستجابة، السلا 

".Service Qualité".جودة الخدمة 

وهو    SERVQUAL"نموذج الخدمة.  جودة  وتفسير  لقياس  الاستخدام  وشائعة  أساسية  منهجية  هو 

 :يلخص أبعاد الجودة المختلفة كالتالي

 .قدرة الشركة على تقديم الخدمات الموعودة في الوقت المحدد وبالجودة المطلوبة العتمادية: -

 .ضمان تقديم الخدمة المطلوبة بسرعة واحترافية الستجابة: -

 قدرة موظفي الشركة على الاستجابة لرغبات العملاء وتلبية احتياجاتهم بروح تعاونية.  السلامة: -

  .مكان العملاء لفهم توقعاتهم واحتياجاتهمقدرة الموظفين على وضع أنفسهم   التعاطف: -

 3"  الجو العام، جودة التجارب، الصورة الخارجية، أو تجهيزات الشركة. :الملموسية -

 

 

 

 
في قياس جودة الخدمات التعليمية بمدارس التعليم العام    servqualحسن، البدوي. أمل، محمد. استخدام نموذج الادراكات والتوقعات  - 1

 . 17ص  ،184، ع 2. مج 2019. مجلة كلية التربيةبمدينة أبها الحضرية. 

 .56ص  ،عومر، كريمة. مرجع سابق -2

3- STV, FST. Compréhension de la qualité dans les services . Schweizer Tourismus-verband. Bern. P02. 
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 1يبين نموذج سيرفكوال لقياس الفجوة بين الخدمة المتوقعة والمدركة (01رقم ) شكل

 : ServQual. نشأة مقياس سيرفكوال 2.3.2

المقياس هذا  تصميم  ثلاث    "تم  من  مكون  عمل  فريق  خلال  " و عضاء  أمن  وبيري،    هم  باراشورمان، 

 2.يعمل هذا الفريق في مجال التسويق." 1988في عام   ZBPشتهر بفريقإ وريثامل"، و 

 ' توقع المستفيد من الخدمة و بين الخدمة المدركة و المقدمة'تمد النموذج على قياس الفرق بين "يع

الخدمة جودة  نموذج  توقعات  ServQual يتمثل  بين  و    التباين  المعروضة  الخدمة  من  الطلاب 

دراك المستفيد من جودة  إقياسه هو بالضبط    إلىتصوراتهم من الخدمة المقدمة وما يسعى هذا النموذج  

الخدمة و الذي يعتمد على حجم الفجوة بين الخدمة المتوقعة و الخدمة المدركة و التي بدورها تعتمد على  

 3"  الفجوات التي تقع تحت سيطرة مزود الخدمة.

الخدمة جودة  التالية  بالعبارة  عنها  التعبير  للخدمةالأ  =servqual ويمكن  الفعلي  قياس    داء  ويستند 

جودة الخدمة على كيفية تقييم الطلاب عملية تقديم الخدمات و نتائج الخدمة على حد سواء،  وتعتبر  

 .الخدمةو تتجاوز توقعات المستفيد من أودة الخدمة جيدة باعتبارها تلبي ج

الأ إ هي حاصل قسمة  الخدمة  للجودةن جودة  الفعلي  الجودة    داء  كانت  فإذا  التوقعات  من  أعلى  كبر 

ن التوقعات  و تكون النتائج المقارنة بي  ن الطالب لديه شعور جيد عن الخدمة التي يحصل عليهاإالواحد ف

 : دراكات على النحو التاليوالإ 

 
 خالد بن حسن، المخلافي، محمد سرحان. تقويم جودة الخدمات التعليمية في كلية التربية بجامعة الدمام باستخدام مقياس شغيبي،ال - 1

servqual  .621، ص 3. ع2016.  الدراسات التربوية و النفسية مجلة .‌
مقارنة.  -2 دراسة  المعلومات  و  المكتبات  مجال  في  القياسات   . فاروق  عزة  جوهري،  محروس،  عجب  محمد،  لعلوم حسن  المصرية  المجلة 

 . 358،. ص 2، ع 7. مج 2020. المعلومات

 .621مرجع سابق. ص خالد بن حسن، المخلافي، محمد سرحان.  شغيبي،ال -3

مقررات‌جودة‌‌

‌الخدمة:

 الاعتمادية‌ -1

 الاستجابة‌ -2

 السلامة -3

 التعاطف‌ -4

 الملموسية‌ -5

 الخدمة‌المتوقعة‌

 الخدمة‌المدركة

جودة‌الخدمة‌‌

 المدركة
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ء داالأ  Perceived Quality )كبر من الخدمة المدركة أ Expected Quality كانت الجودة المتوقعة ذاإ -

  ة.ي غير مقبول أقل من مرضية أالفعلي( فإن جودة الخدمة تكون 

  الجودة تكون مرضية نفإذا كانت الجودة المتوقعة مساوية لجودة الخدمة المدركة إ -

كثر من مرضية و تتجه نحو  أة المدركة فإن جودة الخدمة تكون  قل من الجودأكانت الجودة المتوقعة    ذاإ -

 1الجودة المثالية على المدى المحدد.

 ServQual. معادلة مقياس سيرفكوال 3.3.2

و   ستحوذا" التأييد لمصداقيته  النموذج على  للوصول  إ هذا  نه  أحيث    الفجوة  إلىمكانية تطبيقه عمليا 

بالدراسة   المجال  في  الدراسات  من  العديد  تناولته  كما  المعلومات  خدمات  جودة  فجوة  لقياس  يستخدم 

الصناع الخدمات  مجال  في  تطبيقه  المقياس  من  الهدف  وكان  و والتطبيق.  بعد  جاز  إن تم  ية.  المقياس  هذا 

الأ  من  طويلة  التي  مدة  فعأبحاث  ردود  واستخدام  الصناعية  الخدمة  جودة  على  في جريت  المستهلكين  ل 

 .1988وتم تطويره عام   1985متاجر التجزئة الذين يتلقون هذه الخدمة والتي ظهرت بدايتها عام 

و التطابق بين توقعات العملاء أدة الخدمة من خلال تحديد الفجوة  تقييم جو   إلىويهدف هذا المقياس  

ف يأمل المستفيد وجوده  الفعلي  إمة( و ي الخدلمستوى الخدمة )تصورهم للمستوى الذي  دراكهم للمستوى 

المتوقع و الفعلي / المدرك لذا   و مؤشر الفجوة بين المستويينأالجودة المدركة للخدمة هي دالة    وتعتبر  .لها

 Gap Measure ".2يضا مقياس الفجوةأطلق على هذا المقياس أ

 . ServQual. مؤشرات مقياس سيرفكوال 4.3.2

ي نوع أ الخدمة والتي يمكن تعميمها على    بعاد او مؤشرات لجودةأة  "في هذا النموذج تم تحديد خمس 

 ذ تشتمل على:إمن الخدمة 

 :ول العناصر الملموسةأ -

الملموسة   المكونات  جميع  الأ تشمل  مثل  الخدمة  تقدم  التي  والآللمؤسسة  ومظهر  دوات  والمباني  لات 

 نفسها.جزاء الملموسة التي تشكل جزءا من الخدمة  العاملين والأ 

 :ةعتماديال انيا ث -

و  أ ين من الجودة كلما طلب منها ذلك  عتماد على المؤسسة في قدرتها على تقديم مستوى معوهذا يعني الإ 

 ول مرة. أخر تقديم الخدمة السليمة من آبمعنى 

 :بةثالثا الستجا -

 
 .621. ص . مرجع سابقحان خالد بن حسن، المخلافي، محمد سر  شغيبي،ال -1

 . 359-358حسن محمد، عجب محروس، جوهري، عزة فاروق . مرجع سابق. ص- 2
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يعني رغبة   الرد على استفسارات    ستعدادواوهذا  و  الخدمات  لتقديم  التعليمية  المؤسسة  في  العاملين 

 و تلبية طلباتهم في الوقت المحدد. المستفيدين 

 : مانرابعا ال  -

لفاظ  أو  أ تي يأخذها وعدم استخدام مصطلحات  المعلومات ال  إلىبالراحة والاطمئنان    المستفيد شعور  "

شعور  وكذلك  يفهمها  يمكن  لا  التي  المخاطر  من  بالأمان  وشعوره  أه  الخدمة  سوء  نتيجة  لها  يتعرض  ن 

الم   ،بالثقة العاملين  أهم  ومن  بأن  شعوره  لدى  أيضا  بالأمان  شعورا  يوفر  كله  وهذا  الخدمة  لهذه  كفاء 

 الطالب. 

 : خامسا التعاطف -

يشعر  أ محور  أ  المستفيدن  و   اهتمامنه  الأ أالموظف  هي  مصلحته  الاتصال  ن  على  قادر  وانه  ساس 

 1ن المؤسسة تتفهم حاجته وتتفاعل مع ذلك." أي وقت ومن الضروري شعوره ب أ في  ستفساروالا 

 :ServQualقياس جودة الخدمات وفق مقياس سيرفكوال   .2.3.5

  حتمال ادراكات والتوقع بمثابة  ى على المقارنة بين التوقعات والإ ن نموذج الفجوة يبنأ"بينت الدراسات  

لعملية الخاصة باختيار وتنظيم  دراك هو تلك اا الإ أم ء مهمة معينة وبمستوى جهد معين  يحدده الفرد لأدا

 ن تعطي خبرة واسعة ذات معنى بالنسبة للفرد. أي يمكن حاسيس لكالأ 

الخدمة جودة  مقياس  استخدام  و  تطوير  في  الفضل  بارا ServQual ويرجع  في رماسو إلى  زملائه  و  ن 

الدراسة التي قاموا بإجرائها على جودة الخدمة باستخدام ردود فعل المستهلكين في متاجر التجزئة الذين  

ساس ويقوم على قياس الفجوة  ن تقييم العميل هو الأ أهذا المقياس على مبدأ يتلقون هذه الخدمة ويرتكز  

 Measure Gap يضا على هذا المقياس الفجوةطلق اأ ما يقدم لهم من خدمات و  و   بين ما يتوقعه العملاء

العملاء لمست توقعات  بين  الفجوة  بقياس  يقوم  لكونه  و نظرا  تقديمها  يأملون  التي  الخدمة  لها  إوى  دراكهم 

جودة الخدمة هنا يكون    دراك العملاء للخدمة عن تصورهم لها فإنإو تساوى مستوى  أ ا زاد  إذنه  أمعنى  ب

 2دراكهم للخدمة و تصورهم لها فإن الجودة هنا تكون منخفضة " إذا كان هناك فرقا سلبيا بين إمرتفعا و 

الفجوة Berry و  Zeithmal و Parasuraman قام كل من  الذي  Gap Model بأبحاث نتج عنها نموذج 

و جودة الخدمة الفعلية بعد عملية الخدمة   يقيس الفجوة بين جودة الخدمة المتوقعة قبل عملية الخدمة

 .يتضمن النموذج خمس فجوات و فيما يلي شرح مختصر لهذه الفجوات

 
 .621. مرجع سابق. ص خالد بن حسن، المخلافي، محمد سرحان  شغيبي،ال - 1

.  العليا للري نموذجاقياس جودة خدمات المعلومات من وجهة نظر المستفيدين دراسة حالة مكتبة المدرسة الوطنية  عزوق، يونس.    -2
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 دارة. و توقعات الإ   المستفيدو هي الفرق بين توقعات  Reseach Gap فجوة البحث": 1الفجوة 

بين    :2الفجوة   الفرق  وهي  التصميم  الإ إفجوة  لتوقعات  دراكات  جودة    المستفيديندارة  ومواصفات 

 الخدمة.

 وهي الفرق بين مواصفات جودة الخدمة وتسليم الخدمة.  Delivery Gap فجوة التقديم :3الفجوة  

الخارجية   communication Gap فجوة الاتصال   :4الفجوة   والاتصالات  الخدمة  بين تسليم  الفرق  وهي 

 حول تسليم الخدمة. لمستفيدينل

تسم  :5الفجوة   التي  الحقيقيةو  الفجوة  توقعات   Reality Gap ى  بين  الفرق  و    المستفيدين وهي  للخدمة 

 1."  ة الخدمة المدرك

 تعتبر الفجوة الاولى والخامسة من اهم الفجوات 

 
 2 ( يبين نموذج سيرفكوال لقياس جودة الخدمة02شكل رقم )

 .ServQual. مبررات استخدام مقياس سيرفكوال 6.3.2

بالمكتبات   ServQual تعددت مبررات استخدام مقياس"  المعلومات  الخدمات  لقياس جودة  كمقياس 

 :ومن بين هذه المبررات ما يلي

 
 . 622-621خالد بن حسن، المخلافي، محمد سرحان. مرجع سابق. ص شغيبي،ال -1

‌.  622. صنفس المرجع‌-2
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رفكوال الحديثة النشأة تستخدم على نطاق واسع لقياس مستويات تقييم الجمهور للخدمات  يداة سأن  إ -

 داء عدد كبير من الباحثين في المؤسسات الخدماتية. لجودة وقد استخدم هذه الأ المقدمة لهم من حيث ا

لمختلف  أذا   ServQual يعتبر - شاملة  و  محددة  الجودة،أببعاد  و  أيضا  أكونه    عاد  علمية  حصائية  إداة 

  نتائجها غير دقيقة.خرى التي تكون دوات الأ ها محددة وواضحة و دقيقة، عكس الأ للدارة فإن نتائج

داة كأداة لقياس  لجودة يؤكدون دقة استخدام هذه الأ دارة اإمن الباحثين المتخصصين في مجال    الكثير -

داة في الدول الصناعية الكبرى، خصوصا اليابان،  ولهذا السبب شاع استخدام هذه الأ   جودة الخدمات،

 الوم أ، بريطانيا. 

العنص  فإن  وكون  الخدمات  في  غاب  قد  المادي  قياس  أر  هي  الخدمات  جودة  لقياس  طريقة  فضل 

يتوقعه   ما  بين  التباين  مدى  إلى  التعرف  و  الخدمات  تلك  من  المستفيدين  مشاهدات  و  توقعات  مستوى 

 1" المستهلك من مستوى معين للخدمة المقدمة له فعلا، و بين ما يحصل عليه فعلا.

 . ServQualيجابيات مقياس سيرفكوال إ. 7.3.2

 :لهذا المقياس مميزات عديدة نذكر منها

و  أ ي مكتبة  أالمستفيدين من جودة الخدمات في    ساس منتظم لمعرفة تصوراتأ"يمكن استخدامه على   -

 و المؤسسة. أقارنة مع منافسيها لتلك المكتبة مؤسسة معلومات معينة بالم 

ما  أبعاد هذا المقياس  أساس  أداء جودة خدماتها على  أو مؤسسة المعلومات فرصة لتقييم  أتوفر للمكتبة   -

 و مجتمعة. أة منفرد 

المكتبة   - تقييمهم  أتسمح  على  بناء  مختلفة  قطاعات  في  منها  المستفيدين  تصنيف  المعلومات  مؤسسة  و 

 لجودة الخدمات. 

 والقطاعات. يمكن استخدام هذا المقياس في مختلف المجالات   -

و  - التي سوف  ييعتبر هذا المقياس مفهوم وسهل الاستخدام والتطبيق  بما يتلاءم والمؤسسة  مكن تعديله 

 تستخدمه.

 داة مجربة ومختبرة ويمكن استخدامه لأغراض القياس نسبيا. أيعتبر هذا المقياس  -

 

 

 

 

 
 .115عزوق، يونس. مرجع سابق. ص -1
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 :ن نضيف المميزات التاليةأويمكن 

  قابلة للمقارنة مع المؤسسات المماثل.توفر بيانات ) كمية ونوعية (  -

 تعزيز المهارات التحليلية للعاملين في المكتبات لتفسير البيانات والتعامل معها.  -

 1تحسين مهارات التحليل لدى العاملين في المكتبة بما يخدم تفسير البيانات التي يتم تجميعها."  -

 . ServQual. سلبيات مقياس سيرفكوال 8.3.2

ات )كقياس جودة خدمات المواقع  "صعوبة تعميم الفقرات الموجودة بالمقياس على جميع اصناف الخدم -

 البعض تطويعه للقيام بذلك(. لكترونية مثلا بالرغم من محاولة الإ

لم يميز من قام ببناء هذا المقياس بين المستفيدين الذين لديهم خبرة في التعامل مع الخدمة و بين أولئك   -

لديهم خبرة   ليس  الأ الذين  فالصنف  الخدمة،  التعامل مع  نجد  في  تكاد  أول  المتوقعة عندهم  الفجوة  ن 

ت تكاد  بالتالي  و  المدركة  الجودة  مع  في تتطابق  صعوبة  يجد  الذي  الثاني  الصنف  بعكس  الفجوة  نعدم 

 تقييم الجودة المتوقعة. 

العملية نظرا لضرورة تطبيق  أ   cronin و Taylor يرى كلا من - في الحياة  ن هذا المقياس صعب تطبيقه 

المس توقعات  على  مرة  مرتين  بالجودة  المتعلقة  على  المعايير  الاخرى  و  الخدمة  نحو  دراكاتهم  إتفيدين 

 ستوى الخدمة الفعلية التي يحصلون عليها. لم

رض ى أ - على  تأثير  لها  يكون  قد  التي  و  العميل  على  المؤثرة  الخارجية  المؤثرات  بعض  المقياس  هذا  همل 

ع وخصوصا  العميل  المقدمة،  الخدمة  جودة  المؤسسة  أ ذا  إلى  في  للبقاء  على    نتظارلا ضطر  حصوله 

 2الخدمة كالإضاءة و الضوضاء و درجة الحرارة. " 

 

 

 

 

 

 

 

 
 .115سابق. ص عزوق، يونس. مرجع - 1
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 خلاصة: 

الم هذا  سيرفكوال  بحثاستعرض  الخد (SERVQUAL) مقياس  جودة  لقياس  أساسية  من  كأداة  مة 

باراسورامان وزملائه ضمن نموذج الفجوة. يعتمد و منظور المستفيدين، حيث ط  الثمانينيات على يد  في  ر 

مبررات   وتبرز  والملموسية.  التعاطف  السلامة،  الاستجابة،  الاعتمادية،  مؤشرات:  خمسة  على  المقياس 

استخدامه في بساطته ومرونته وإمكانية تكييفه مع مختلف القطاعات. من إيجابياته تقديم بيانات كمية  

للجوانب    واضحة وإغفاله  فقط  العميل  رأي  على  اعتماده  في  فتكمن  أبرز سلبياته  أما  التحليل،  وسهولة 

 .التشغيلية. رغم ذلك، يبقى أداة فعالة في دراسة وتحسين جودة الخدمات

 



 

 

  

جودة خدمات  ‌‌الفصل الثالث:
المكتبة المركزية جامعة  

أم  –العربي بن مهيدي  
وفق مقياس     -البواقي 

 .سيرفكوال 
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 تعريف المكتبة الجامعية المركزية:

كل    باعتبار  البواقي عبارة عن مكتبات متخصصة  العربي بن مهيدي أم  "كان أول ظهور لمكتبة جامعة 

سنة   بذاته  مستقل  الأم  1997معهد  الهيئة  وسط  تقع  بدورها  والتي  واحد  بناء  في  توحيدها  تم  حيث   ،

المؤسسة من طلبة    "الجامعة " وبذلك فهي بموقع استراتيجي هام يكثر التردد كونه مكان عبور لجميع أفراد

 وأساتذة عمال .... الخ.

الجامعي   المركز  لترقية  بناء صرح    إلىوكنتيجة  تم  فقد  للطلبة  الهائل  للعدد  ونظرا  الجامعات  مصاف 

تم   التي  المركزية  للمكتبة  في    افتتاحها جديد  الجامعية  الهامة    إلىلتضاف    2009ماي    9للأسرة  الهياكل 

بــــ   الإجمالية  تقدر مساحتها  الحرم،  قلب  في  تقع  والتي  بقدرة  900للجامعة،  لأكثر من    استيعابيةم،  تصل 

 مقعد. 1000

وتعتبر المكتبة من الدعائم البيداغوجية الهامة للأستاذ والطالب والباحث، لذا فقد أولت لها الجامعة  

باستمرار   تدعيمها  يتم  كبيرة حيث  لأكثر من  أهمية  المركزية  المكتبة  وتتسع  العلمية  المراجع    500بأحدث 

 .2م 3400مقعد بيداغوجي، تتبع نظام الرفوف المفتوحة وتقدر مساحتها بـ: 

 SYNGEB 2007 للنظام الآلي "سنجاب  اقتنائهاومكتبة جامعة العربي بن مهيدي أم البواقي اليوم وبعد  

تسيّ   2008"صيف   خدماتها  جميع  التصنيف، أصبحت  )الجرد،  منها  الداخلية  سواء  آلية  بطريقة  ر 

البحثالفهرسة،   وكذا  والإرجاع  الإعارة  في  والمتمثلة  الخارجية  أو  فهرسها  التكشيف...(  إتاحة  كذلك   ،

الخط   على  المتاح  و  OPACالإلكتروني  الأسبوع  أيام  حرص24/ 24طيلة  القار سا  وقت  على  ئ ا 



              جودة خدمات المكتبة المركزية وفق مقياس سيرفكوال.الفصل الثالث:                             
 

 

 طوابق وهي موضحة كآلاتي: 03تتكون هذه المكتبة من 1

 يتكون من:  الطابق الرض ي:  -1

إلى التخصصات المرغوب فيها، تنظيم حركة الطلبة  الستقبال والتوجيه  مكتب  - : مهمته توجيه الطلبة 

 2داخل المكتبة والسهر على تطبيق القوانين الداخلية للمكتبة." 

يساهم مكتب استقبال هذا الفضاء للطلبة باستخراج بطاقة  :  فضاء تكنولوجيا المعلومات والتصال" -

كما   المغناطيسية  الإ يشرف  القارئ  قاعة  بعلى  المجهزة  الطلبة    40  ـنترنت  مساعدة  يتم  حيث  حاسوب 

 للولوج إلى عالم الإنترنت.  

البراي - جناخ  (:Braille) قسم  مراعصص  الأرض  بالطابق  للمكفوفين  بهم،    اةح  ممر خاص  مع  لظروفهم 

الجناح على باللغتين    5ويحتوي هذا  الناطقة  الجاوز  ببرمجية  العربية والفرنسية، كما  حواسيب مجهزة 

ج دهأنه  وقد  براي،  بطابعتين  الآز  والإعلام  والإسلاميات،  الأدب،  في  بمكتبة صوتية  القسم  هذا  لي، عم 

 نجليزية.وتعلم اللغتين الفرنسية والإ 

خصص  والمعارض  الستراحةفضاء   - العربية   امقعد  18:  باللغتين  الجرائد  لتصفح  الفضاء  بهذا 

طريق   عن  الكتب  من  الجديدة  المقتنيات  على  والتعرف  دوري  والفرنسية،  بشكل  تعمل  العرض  شاشة 

 مع إضافة كل جديد.يوم،  15وتكون مدة العرض   ومنتظم

 إدارة المكتبة:  

 مدير المكتبة.  مكتب 

  قتناءالا مكتب رئيس مصلحة. 

  .مكتب رئيس مصلحة المعالجة التقنية للمراجع 

 .مكتب رئيس مصلحة البحث البيبليوغرافي 

 .مكتب رئيس مصلحة التوجيه 

 : ويتكون منالطابق تحت الرض ي: 

يتربع هذا القسم على حيز كبير من  مقعدا،    80: مجهز بـ:  جناح خاص بالطروحات والرسائل والمذكرات -

ا المكتبة  قيمساحة  معرفيا  مخزنا  المكتبة  تمتلك  حيث  والرسائل  ملمركزية،  الأطروحات  في  متمثلا  ا 

الماستر، بخريجي  الخاصة  المذكرات  إلى  بالإضافة  يتم   الجامعية،  الجامعة    والتي  طلبة  قبل  من  إيداعها 

 . DSpaceمرفوقة بنسخة إلكترونية في قرص صلب لإتاحتها بالمستودع الرقمي للجامعة  

 
 2025/ 21/04م البواقي، بتاريخ أ معلومات مستقاة من مقابلة مع مسؤول مصلحة البحث البيبليوغرافي بمكتبة جامعة العربي بن مهيدي،  -1

 2025/ 21/04م البواقي، بتاريخ أ معلومات مستقاة من مقابلة مع مسؤول مصلحة البحث البيبليوغرافي بمكتبة جامعة العربي بن مهيدي،  -2
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البصري   - بالسمعي  خاص  بـ:  :(MULTIMEDIA)جناح  قارئ  مقعد  16مجهز  مع  تلفاز  وجهاز    DVDا 

 .(DATASHOW( إضافة إلى جهاز عرض )CASQUE) ستماعالا وجهاز 

 ويتكون من:  "الطابق الول:  -2

 مقعدا، وهي مخصصة للتصفح المباشر للكتب في عدة تخصصات.    488مزودة بـ القاعة الولى:  •

 خاصة بطلاب الآداب واللغات لرصيدها الكبير.القاعة الثانية:  •

، ومرتبط بشبكة الاتصال، يسهل  (OPAC)ا يعمل بنظام حاسوب 15البيبليوغرافي مزود بـ: فضاء البحث  •

 الفكرية. للمستفيد عملية البحث عن الأوعية 

 ويتكون من:الطابق الثاني:  -3

والدوريات: • المراجع  لـ    قسم  وأمهات    400يتسع  والمعاجم  والقواميس  للمجلات  وهو مخصص  مقعد، 

 الكتب.

 1  ."مقعدا  70وهو مزود بـ  فضاء العمل الجماعي: •

 

 ساليب المعالجة الحصائية:أ -

 حصائية التالية: ساليب الإ ستبيان، حيث تم الاعتماد على الأ قمنا بتفريغ وتحليل الا 

 التكرارات.  -

 النسب المئوية. -

 المتوسط الحسابي. -

 الانحراف المعياري.  -

لأ أ الحسابية  المتوسطات  بتقسيم  قمنا  تم جمعها،  التي  البيانات  تحليل  وفقا  ثناء  الدراسة  عينة  فراد 

 لمقياس يتضمن ثلاث مجالات، وذلك بهدف تحديد مستوى الدرجة، على النحو التالي: 

 درجة منخفضة.  إلىيشير  01.66 إلى 01.00من 

 درجة متوسطة. إلىيشير  03.33 إلى 01.67من 

 درجة مرتفعة. إلىيشير  05.00 إلى 03.34من 

 

 

 
 2025/ 21/04م البواقي، بتاريخ أ بمكتبة جامعة العربي بن مهيدي،  معلومات مستقاة من مقابلة مع مسؤول مصلحة البحث البيبليوغرافي - 1
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 الميدانية:  بيانات الدراسةتفريغ وتحليل . 1.3

 يمثل البيانات الشخصية لمفردات العينة(: 02الجدول رقم )

 المئويةالنسب   التكرارات  المتغيرات 

 % 50 25 ذكر الجنس 

 % 50 25 انثى

 

 المستوى 

 % 52 26 ليسانس  3

 % 40 20 ( 1،2ماستر )

 % 08 04 طالب دكتوراه 

 

 

 

 

 

 

 التخصص 

 %02.00 01 ذكاء اصطناعي 

 % 02.00 01 علام إ

 %10.00 05 رياضيات 

 %06.00 03 علوم بيولوجية

 %06.00 03 جتماع ال علم 

 %02.00 01 قتصادية اعلوم 

 %30.00 15 علام آلي إ

 %02.00 01 لغة فرنسية

 %14.00 07 لغة انجليزية 

 % 10.00 05 أدب عربي 

 %04.00 02 طب 

 %12.00 06 حقوق 

 . Excelعداد الطالبتين انطلاقا من نتائج إالمصدر: من  

الدراسة من حيث الجنس، المستوى، التوزيع الديموغرافي لأفراد عينة  علاه  أ(  02)  يعرض الجدول رقم

في   الخدمات  جودة  دراسة  في  عليها  الاعتماد  تم  التي  العينة  خصائص  تحديد  بهدف  وذلك  والتخصص، 

تظهر البيانات أن توزيع العينة كان    فمن حيث الجنس  المكتبات الجامعية باستخدام مقياس "سيرفكوال،

الذكور   بين  نسبة    ،والإناث متساويا  منهما  كل  مثل  )50حيث  التوازن    %25  هذا  ويعد  فئة(.  لكل  مفردة 

فيما الجنسين  آراء  بين  عادلة  مقارنة  إجراء  يتيح  إذ  العينة،  حيادية  على  إيجابيا  جودة    مؤشرا  يخص 

المكتبية دون   المستوى;  .نحيازاالخدمات  ينتمون    ثانيا  العينة  أفراد  غالبية  أن  النتائج    مستوى   إلىتوضح 
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تليهم فئة طلبة الماستر بنسبة  52سانس بنسبة  اللي الدكتوراه  %40،  في حين بلغت نسبة طلبة   ،%08 .%

في قياس   التعليمية، مما يمنح الدراسة بعدا أكثر شمولا  التوزيع يعبر عن تمثيل لمختلف المستويات  هذا 

الخدمات.  التخصص;  جودة  ضمت    ثالثا  حيث  تخصصاتها،  بتنوع  الدراسة  عينة  تخصصا    13اتسمت 

%. 10%، والأدب العربي بنسبة  14%، اللغة الإنجليزية بنسبة  30متنوعا، من أبرزها: الإعلام الآلي بنسبة  

العينة على تخصصات أخرى مثل علوم بيولوجية، علم الاجتماع، رياضيات، طب، حقوق   كما اشتملت 

 وغيرها.  

 محاور الدراسة من عبارات الاستبيان يبين مجموع الدرجات في كل محور من (: 03الجدول رقم )

 الملموسية التعاطف  السلامة  الستجابة العتمادية  

 195 175 189 178 199 01العبارة 

 136 176 183 205 169 02العبارة 

 163 183 191 188 168 03العبارة 

 188 170 150 189 153 04العبارة 

 120 143 175 201 181 05العبارة 

 802 847 888 961 870 المجموع 

 . Excelمن نتائج  نطلاقااعداد الطالبتين إالمصدر: من  

( الجدول رقم  التي تحصلت عليها كل عبارة من عبارات الاستبيان  أ   (03يعرض  الدرجات  علاه مجموع 

محور   جاء  بحيث  "سيرفكوال".   لمقياس  الخمسة  المحاور  الأ   الستجابةعبر  المرتبة  يعكس في  مما  ولى، 

رضا   من  عال  المكتبة  إ مستوى  أن  هذا  يظهر  طلباتهم.  مع  المكتبة  تفاعل  سرعة  عن  المستفيدين  دراكات 

في الترتيب، مما يدل على أن مرتادي    السلامةيليه محور     .بفعالية في التواصل والاستجابة السريعةتتمتع  

الموظفين. في  الثقة  ذلك  يشمل  و  والموثوقية،  الأمان  من  عالية  بدرجة  يشعرون  محور  و   المكتبة  حصل 

في قدرة المكتب  العتمادية ة على تقديم الخدمة على مجموع مرتفع نسبيا، مما يدل على ثقة المستفيدين 

يظهر هذا المحور مستوى جيدا من رضا المستفيدين عن تعامل الموظفين،    التعاطفمحور    بدقة وثبات.

الخدمات.  تقديم  في  الإنساني  الجانب  على  إيجابيا  مؤشرا  هذا  يعد  واهتمامهم.  احترامهم  محور   ومدى 

وجود  الملموسية يعكس  مما  الأخيرة،  المرتبة  في  المحور  هذا  عن    جاء  الرضا  عدم  أو  التحفظات  بعض 

 .الجوانب المادية في المكتبة، يعد هذا المحور من أبرز الجوانب التي قد تستدعي تحسينا
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 يبين قياس جودة الخدمة من ناحية بُعد الاعتمادية  (:04الجدول رقم )

المتوسط   العبارة  الرقم 

 الحسابي 

النحراف  

 المعياري 

 الدرجة

 مرتفعة  00.76 03.98 المكتبة خدماتها بشكل دائم ومنتظم. توفر لك  01

توفر لك المكتبة الأوعية الفكرية المطلوبة من كتب   02

 ومقالات ومذكرات وغيرها في الوقت المحدد. 

 مرتفعة  01.04 03.38

 مرتفعة  00.94 03.36 تقدم لك المكتبة المعلومات ومصادرها المطلوبة بدقة.  03

حسب رأيك يتم تحديث المعلومات الموجودة في المكتبة   04

 بانتظام 

 متوسطة  00.97 03.06

يمكنك الاعتماد على المكتبة للحصول على المساعدة   05

 في الأوقات الحرجة. 

 مرتفعة  00.98 03.62

 مرتفعة 00.93 03.48 المتوسط الحسابي والنحراف المعياري العام 

 . Excelعداد الطالبتين بناء على نتائج إالمصدر: من  

( رقم  الجدول  من  نلاحظه  بلغت  أعلاه  أ(  04ما  العام  الحسابي  المتوسط  قيمة  بلغ  03.48)ن  بينما   )

)  نحرافالا  العام  بوضوح  0.93المعياري  يشير  ما  وهذا  ا  إلى(،  المكتبة  قدرة  عن  المستفيدين  لمركزية  رضا 

مهيدي   بن  العربي  تقديمألجامعة  على  البواقي،  بشكل    م  وأن  الخدمة  وموثوق،  لجودة إدقيق  دراكاتهم 

يضا من  أفعالية وتجانس هذا الجانب. ونرى  غلبية تتفق على  ن الأ أي  أعتمادية كانت متقاربة ومتشابهة،  الا 

الجدول   بأخلال  ما  تتراوح  الحسابية  المتوسطات  قيم  )ن  )(  03.06ين  كانت  03.98و  حيث  من  أ (،  علاها 

التي حازت على  01العبارة رقم )نصيب   للمتوسط الحسابأ (  بينما كانت  03.98ي وقد بلغت )على قيمة   ،)

)أ رقم  العبارة  نصيب  من  قيمة  )04دنى  بقيمة  المعل03.06(  تحديث  بمدى  متعلقة  العبارة  وهذه  ومات  ( 

يعني   ما  المكتبة، هذا  قأداخل  المستفيدين  بعض  بوجود  ن  يدركون  بسبب  د لا  إما  للمعلومات  تحديثات 

علام حول المستجدات  و بسبب قصور في التواصل والإ أكافي على ما تم تحديثه وتجديده،  طلاعهم ال إعدم  

الح المتوسط  قيمة  فرغم  المكتبة،  جدا  داخل  متدنيا  يعتبر  لا  الذي  الأ أ لا  إ سابي   بعد  نه  ضمن  دنى 

يشير   مما  الإ   إلىالاعتمادية  في  قيد  أعلان  نقص  المكتبة  قبل  من  الجديدة  المعلومات  لمصادر  الترويج  و 

 الدراسة. 
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 يبين قياس جودة الخدمة من ناحية بُعد الاستجابة (: 05الجدول رقم )

المتوسط   العبارة  الرقم 

 الحسابي 

النحراف  

 المعياري 

 الدرجة

 مرتفعة  01.16 03.56 كل سريع ودون تأخير.ش استفساراتك ب يتم الرد على  01

 مرتفعة  01.07 04.10 يتواجد الموظفون لمساعدتك وتقديم الخدمة عند الحاجة. 02

 مرتفعة  01.11 03.76 يتم تقديم المساعدة لك بسرعة عندما تطلبها. 03

مع برنامجك   تتوفر خدمات المكتبة في أوقات تتناسب  04

 الدراس ي.

 مرتفعة  01.11 03.78

  إلىيتواصل موظفو المكتبة معك بفعالية عند الحاجة  05

 المساعدة. 

 مرتفعة  00.84 04.02

 مرتفعة 01.05 03.84 المتوسط الحسابي والنحراف المعياري العام 

 . Excelعداد الطالبتين بناء على نتائج إالمصدر: من  

)  ما رقم  الجدول  من  )أعلاه  أ(  05نلاحظه  بلغت  قد  العام  الحسابي  المتوسط  قيمة  في حين  03.84ن   )

المعيار  الانحراف  قيمة  )كانت  العام  على  01.05ي  يدل  ما  هذا  الموظ أ(  بأن  يدركون  المستفيدين  في  ن  فين 

ضا من خلال الجدول  أيم. ونرى تام للمساعدة ويستجيبون لاحتياجاته ستعدادا المكتبة محل الدراسة على 

( وتصنف كدرجة مرتفعة مما يدل على وجود سرعة  03.50ن قيم المتوسطات الحسابية تجاوزت درجة )أ

التواصل  فعالية  يعزز  ما  وهو  المستفيدين،  حاجات  مع  للتفاعل  الموظفين  واستعداد  الخدمة  تقديم  في 

الم داخل  ) والتجاوب  رقم  العبارتان  حازت  حيث  )02كتبة،  و  على  05(  الحسابي  أ (  للمتوسط  قيمة  على 

( وهذا ما يظهر تفوق المكتبة محل الدراسة في تلبية احتياجات المستفيدين عند  04.02( و )04.10بقيمة )

 طلب المساعدة. 
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 يبين قياس جودة الخدمة من ناحية بُعد السلامة (: 06الجدول رقم )

المتوسط   العبارة  الرقم 

 الحسابي 

النحراف  

 المعياري 

 الدرجة

 مرتفعة  01.09 03.78 تشعر بالراحة عند تعاملك مع موظفي المكتبة.  01

 مرتفعة  00.93 03.66 يمتلك موظفو المكتبة المعرفة والخبرة الكافية لمساعدتك. 02

بالمصداقية من قبل موظفي المكتبة عند تقديمهم   أشعر 03

 للخدمات. 

 مرتفعة  00.87 03.82

يتم الأخذ بعين الاعتبار احتياجاتك عند تصميم خدمات  04

 شراكك في ذلك. إالمكتبة و 

 متوسطة  01.04 03.00

ن موظفي المكتبة سيتمكنون من مساعدتك  ألديك ثقة في  05

 في حل مشكلاتك.

 مرتفعة  01.05 03.50

 مرتفعة 0.99 03.55 المتوسط الحسابي والنحراف المعياري العام 

 . Excelالمصدر: من اعداد الطالبتين بناء على نتائج 

 ( رقم  الجدول  نتائج  )أ  إلى(  06تشير  هي  العام  الحسابي  المتوسط  قيمة  الانحراف  03.55ن  وقيمة   )

( هي  العام  على  0.99المعياري  تدل  القيم  وهذه  في  دراكاإن  أ(  ثقتهم  على  تشير  المستفيدين  البيئة  أت  مان 

وشعورهم   والملاحظ    طمئنانبالا المكتبية  الموظفين.  مع  التعامل  الجدول  أعند  خلال  من  قيم أيضا  ن 

بين )المتوسطات الحساب العبارة رقم )03.82( و )03.00ية تراوحت    ( من 04( وهي كلها قيم مرتفعة عدى 

) أ نتائج  أ(، ورغم  03.00صل خمسة عبارات فقد حازت على الدرجة المتوسطة بقيمة متوسط حسابي  ن 

عض دراك بإجابات تدل على ضعف في  ك بعض الإ ن هنا ألا  إرضا كبير عن عباراته    إلىالجدول كانت تشير  

الأ الم و  الثقة  ذلك  أمان  ستفيدين لمستوى  التعامل، ويرجع  مع  مك إ  إلىثناء  السابقة  التجارب  في سوء  انية 

 العام لدى بعض المستفيدين.  نطباعالا ثرت على أحد الموظفين التي قد أ

 

 

 

 

 

 



 .المركزية وفق مقياس سيرفكوالجودة خدمات المكتبة الفصل الثالث:                       

57 
 

 يبين قياس جودة الخدمة من ناحية بُعد التعاطف (: 07الجدول رقم )

  المتوسط العبارة  الرقم 

 الحسابي 

النحراف  

 المعياري 

 الدرجة

 مرتفعة  00.95 03.50 تقدم المكتبة خدمات مخصصة تلبي احتياجاتك.  01

 مرتفعة  01.11 03.52 يتعامل الموظفون معك بطريقة شخصية ومراعية.  02

 مرتفعة  01.04 03.66 كطالب.  باحتياجاتكيبدي موظفو المكتبة الاهتمام  03

المكتبة خدمات تلبي احتياجات الطلبة ذوي   تقدم 04

 الاحتياجات الخاصة. 

 مرتفعة  01.01 03.40

يوفر موظفو المكتبة جلسات استشارية لمساعدتك في  05

 البحث عن المعلومات. 

 متوسطة  00.92 02.86

 مرتفعة 01.00 03.38 المتوسط الحسابي والنحراف المعياري العام 

 . Excelالمصدر: من اعداد الطالبتين بناء على نتائج 

( رقم  الجدول  من  نلاحظه  قدأعلاه  أ(  07ما  العام   الحسابي  المتوسط  قيم  )  ن  حين 03.38بلغت  في   )

( العام  القيم تشير  01.00كانت قيمة الانحراف المعياري  التعاطف مرتفع،  أ  إلى(، وهذه  ن  أي  أن مستوى 

ن  أضا من خلال الجدول أيتمام ومراعاة لحاجاتهم. ونرى دراكات المستفيدين تدل على شعورهم بوجود اهإ

ب تتراوح ما  الحسابية  المتوسطات  )قيم  كانت  03.66( و )02.86ين  العبارة رقم  علاها من نصيب  أ(، حيث 

دنى قيمة من نصيب  أ (، بينما كانت  03.66ي وقد بلغت )على قيمة للمتوسط الحسابأ( التي حازت على  03)

حد  أتوسطة مما يدل على وجود قصور في ( وهي الوحيدة المصنفة بدرجة م02.86( بقيمة )05العبارة رقم )

بالسمات الشخصية    رتباطها لا ياس السلوكيات الإنسانية، نظرا  عند قمر طبيعي  أمظاهر التعاطف وهو  

 ناث. و الإ أقة بنوع الجنس، سواء لدى الذكور والخصائص الفيزيولوجية، بل وقد تتأثر أيضا بعوامل متعل
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 يبين قياس جودة الخدمة من ناحية بُعد الملموسية. (: 08الجدول رقم )

  المتوسط العبارة  الرقم 

 الحسابي 

النحراف  

 المعياري 

 الدرجة

 مرتفعة  01.16 03.90 تتميز المكتبة بالنظافة والتجهيز الجيد. 01

 متوسطة  01.38 02.72 جهزة والمعدات التكنولوجية الحديثة.توفر لك المكتبة الأ  02

 متوسطة  01.39 03.26 مرافق المكتبة ومعداتها في هيئة وحالة جيدة.  03

 مرتفعة  01.22 03.76 توفر لك المكتبة بيئة مريحة ومناسبة للدراسة.  04

تتوافر أجهزة الكمبيوتر والطابعات في المكتبة بشكل كافي  05

 يلبي احتياجاتك.

 متوسطة  01.24 02.40

 متوسطة  01.27 03.20 المتوسط الحسابي والنحراف المعياري العام 

 . Excelالمصدر: من اعداد الطالبتين بناء على نتائج 

  (، بينما03.20ن قيمة المتوسط الحسابي العام قد بلغت )أعلاه نلاحظ  أ(  08من خلال الجدول رقم )

( العام  البعد حصل على  01.27بلغت قيمة الانحراف المعياري  النتائج وقد تم تأكيد ذلك  أ(، هذا  ضعف 

ن المكتبة محل الدراسة تتوفر على بهو واسع يحتوي على عدد  أميدانيا خلال فترة التربص، حيث لوحظ  

الحاسوب،  أكبير من   في جاهزيألا  إجهزة  الخدمة وهو ما يعكس ضعف  نطاق  التحتية  نها خارج  البنية  ة 

دراكات المستفيدين في الجوانب المادية من تجهيزات، نظافة ومظهر  إ  إلى، ما يشير  في بعض جوانبهاالتقنية  

(  03.90( و)02.40خارجي قد لا تكون في المستوى المطلوب. وقد تراوحت قيم المتوسطات الحسابية ما بين )

( على  03.76( و)03.90رتفعة بمتوسط حسابي قيمته ) ( على الدرجة الم 04( و)01وتحصلت العبارتين رقم )

( العبارات  باقي  على  المتوسطة  الدرجات  تكرار  تم  حين  في  يشير  (،  02،03،05التوالي.  ما  إدراك    إلىوهو 

رضا   بعدم  الجزم  يمكن  لا  ذلك،  ومع  نسبي.  بشكل  المادية  الجوانب  بعض  كفاية  لعدم  المستفيدين 

المستفيدين بشكل قاطع، إذ لم تسجل أي درجة ضمن الفئة الضعيفة، ما يدل على وجود مستوى مقبول  

 نسبيا من الرضا، الأمر الذي يتطلب مراجعة وتحسينات مدروسة لهذا الجانب. 

 تائج على ضوء الفرضيات: الن-3-2

والتي سعينا من خلالها  انطلاق    الميدانية،  الدراسة  عليها من  المتحصل  النتائج  من  تقديم صورة    إلى ا 

م  أدقيقة ومعبرة عن درجة جودة الخدمات المقدمة من طرف المكتبة المركزية لجامعة العربي بن مهيدي  

مجموعة من    إلىالفرضيات المطروحة، تم التوصل    إلى  ستنادوبالا   ،البواقي في ضوء أبعاد مقياس سيرفكوال

 :  النتائج، وهي
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ال  .1 الخدمة ولىالفرضية  تقديم  عند  وصحيحة  دقيقة  خدمات  الدراسة  محل  المكتبة  "تعتمد   :

 للمستفيدين."   

رقم) الجدول  نتائج  وصحة  أ(  04تؤكد  دقة  يخص  فيما  رضاهم  عن  عبروا  المستفيدين  غالبية  ن 

مرتفعة في هذا الجانب، فقد  المعلومات والخدمات التي تقدمها المكتبة، حيث كانت المتوسطات الحسابية  

الاعتمادية   مؤشر  عبارات  لمجموع  العام  الحسابي  المتوسط  عن  و   03,48بلغ  ناهيك  مرتفعة،  درجة  هي 

بين  ربع عبارات من  أ حيازة   للمتوسط الحسابي والتي انحصرت  و    03,36أصل خمسة على درجة مرتفعة 

يشير    03,98 ما  بت  لتزاما  إلىوهو  وفق  المكتبة  جودة  وذات  موثوقة  خدمة  المستفيدينإقديم  من    دراكات 

 . الفرضية محققةالخدمة. ومنه نقول بأن هذه 

الثانية .2 الموظفون  الفرضية  "يظهر  استفساراتهم    ستعداداا:  على  ويردون  المستفيدين  لمساعدة  دائما 

 بسرعة وفعالية." 

متوسط  على  أهذا البعد )الاستجابة(، حاز على  ن  أ(  05ظهرت نتائج الدراسة من خلال الجدول رقم)أ

بعاد في مقياس سيرفكوال، فقد بلغ المتوسط الحسابي العام لمجموع  دراك مقارنة مع بقية الأحسابي في الإ 

العبارات في خمسة تحصلت على درجأكما  وهي درجة مرتفعة.     03,84مؤشر الاستجابة  عبارات   ة  ن كل 

، مما يدل على رضا المستفيدين عن سرعة  04.10و   03,56بين    نحصرت امرتفعة للمتوسط الحسابي والتي  

 .الفرضية محققةواستعدادهم الدائم للمساعدة. ومنه فإن   تجاوب الموظفين

الكافالثالثةالفرضية   .3 والاحترافية  بالمعرفة  الموظفون  "يتسم  الإ :  في  استفسارات  ية  على  جابة 

 ثناء تعاملهم مع موظفي المكتبة." أيدين مما يجعلهم يشعرون بالأمان المستف

رقم) الجدول  خلال  من  تقييم  أ(  06يتبين  هناك  حيث  إين  )السلامة(  الجانب  لهذا  عرب  أجابي 

بلغ المتوسط الحسابي العام لعبارات  جاباتهم الدقيقة، فقد  إقدرات الموظفين و ون عن ثقتهم في  المستفيد 

السلامة   على  3.55مؤشر  قد حصلت  أصل خمس  من  عبارات  أربع  أن  كما  مرتفعة.  درجة  يعد  ما  وهو   ،

خلال تعاملهم داخل المكتبة.    بالأمان مما ساهم في شعورهم    3.82و  3.50متوسطات مرتفعة تراوحت بين  

 . رضية محققةالفومنه  

الرابعة .4 ما  الفرضية  وهذا  معهم  يتعاطفون  الدراسة  محل  المكتبة  موظفي  بأن  المستفيدون  "يشعر   :

 يجعلهم يستمرون في التعامل معهم." 

( رقم  الجدول  نتائج  على  07تظهر  يدل  ما  على  بوجود  إ(  تعكس شعورهم  المستفيدين  اهتمام  دراكات 

لا  الموظفين  طرف  من  بأسلوب  ومراعاة  معهم  والتعامل  العام    نساني، إحتياجاتهم  الحسابي  المتوسط  بلغ 

التعاطف   مؤشر  قد  3.38لعبارات  خمس  أصل  من  عبارات  أربع  أن  كما  مرتفعة.  درجة  يعد  ما  وهو   ،
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وعليه فإن التعاطف لا يقاس بدقة لأنه سلوك    3.66و  3.40حصلت على متوسطات مرتفعة تراوحت بين  

ا بالسمات  يتأثر  ذلكبشري  ومع  يعني    دراكإ  لشخصية،  الاهتمام  لهذا  العلاقات أالمستفيدين  ن 

 .الفرضية محققة  التعامل. وعليه فإن ستمراريةوا ة في المكتبة تسهم في بناء ثقة الشخصي

  إلى ضافة  إيات حديثة لتقديم الخدمة بكفاءة  تقن قيد الدراسة  : "تستخدم المكتبة  الفرضية الخامسة .5

 بيئة مناسبة ومريحة لضمان تلبية احتياجات المستفيدين." نها تتوفر على أ

( الجدول رقم  فإنها غير مفعلة    نه رغم وجودأ(  08يبين  التجهيزات  لتقديم خدمة  أ بعض  كافية  و غير 

، وهو ما يعد درجة  3.20فقد بلغ المتوسط الحسابي العام لعبارات مؤشر الملموسية    بمستوى تقني متميز. 

هذا   3.90و  3.76مرتفعة. كما أن عبارتين من أصل خمس قد حصلت على متوسطات مرتفعة تراوحت بين  

الأ أ  يشير  ما الجوانب  تحقق  ن  لم  المادية  للبيئة  ومنه  إخرى  المستفيدين.  طرف  من  عالي  الفرضية  دراك 

 . حققة نسبيام

 النتائج العامة:  -3-3

التي   الدراسة  اأكشفت  المكتبة  في  بن مهيدي  جريت  العربي  البواقي عن مجموع من  ألمركزية لجامعة  م 

المستفيدين   نظر  وجهة  من  الخدمات  جودة  واقع  تعكس  التي  العامة  مقياس  النتائج  مؤشرات  وفق 

 رز هذه النتائج كما يلي: أب يمكن تلخيص  سيرفكوال.

مقياس   .1 حسب  مرتفعة  جودة  بدرجة  الاعتمادية  مؤشر  ناحية  من  المركزية  المكتبة  خدمات  تتميز 

 البعد الذي يعكس مدى قدرة المكتبة على تنفيذ الخدمة الموعودة بدقة وموثوقية. سيرفكوال، وهو 

مقياس   .2 حسب  مرتفعة  جودة  بدرجة  الاستجابة  مؤشر  ناحية  من  المركزية  المكتبة  خدمات  تتميز 

  ستعدادهموالطلبات واستفسارات المستفيدين،  الموظفين    ستجابةاسرعة    إلىوهذا يشير  سيرفكوال،  

 .ة، وهو ما يؤكد على روح التعاون والاهتمام بتقديم الخدمة في الوقت المناسبالدائم للمساعد

مقياس   .3 حسب  مرتفعة  جودة  بدرجة  السلامة  مؤشر  ناحية  من  المركزية  المكتبة  خدمات  تتميز 

  إلىويعكس هذا البُعد شعور المستفيدين بالثقة والطمأنينة في التعامل مع موظفي المكتبة،  سيرفكوال،  

 جانب كفاءة الموظفين ومعرفتهم التي تشعر المرتادين بالأمان خلال تلقيهم للخدمة. 

مقياس   .4 حسب  مرتفعة  جودة  بدرجة  التعاطف  مؤشر  ناحية  من  المركزية  المكتبة  خدمات  تتميز 

 هذا البعد بمدى تفهم الموظفين لحاجات المستفيدين وتقديم الدعم المناسب لهم. ويرتبط سيرفكوال، 

مقياس   .5 حسب  متوسطة  جودة  بدرجة  الملموسية  مؤشر  ناحية  من  المركزية  المكتبة  خدمات  تتميز 

يجابية، مثل توفر الحد الأدنى من التجهيزات أو مستوى  ني وجود بعض الجوانب الإ عسيرفكوال، هذا ي
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ال من  أيضمقبول  يشير  لكنه  الم   إلىا  نظافة،  يتوقعه  ما  بين  فجوة  المكتبة  وجود  تقدمه  وما  ستفيدون 

  ا من ناحية المظهر الخارجي.فعلي

على مستوى  أبعد الاستجابة يسجل  ن  أذ لاحظنا  إبعاد الخمسة  فاوت في قياس جودة الخدمة بين الأت .6

المستفيدين وهذا  من   دل على  أالتقدير من طرف  استعداد    ش يءن  يدل على رضاهم عن مدى  فإنما 

 دنى مستوى.أات، على عكس الملموسية الذي سجل الموظفين لتقديم المساعدة و سرعة تلبية الطلب

في   .7 تفاوت  الماسة  إ وجود  الحاجة  يعكس  ما  وهو  الخدمات  لجودة  المستفيدين  من    إلىدراكات  مزيد 

 داء المكتبة عموما وفي الجوانب المادية خصوصا.أد لتحسين الجهو 

سب نوع الخدمة المقدمة حيث تبين ن رض ى المستفيدين يتفاوت و يتغير على حأظهرت نتائج الدراسة  أ .8

و المادية، هذا أثر رضا مقارنة بالخدمات التقنية  كأعلقة بالتواصل و التعامل البشري  ن الخدمات المتأ

 الموارد المتوفرة. ضمن حدودالطاقم العامل في تقديم خدمة محترمة و فعالة ما يدل على كفاءة 

وجود    إلىأظهرت النتائج أن تقييمات معظم أبعاد الخدمة تراوحت بين المتوسطة والمرتفعة، مما يشير   .9

بالتفاعل   المتعلقة  الجوانب  في  خاص  بشكل  الرضا  هذا  يظهر  المستفيدين.  لدى  إيجابي  عام  رضا 

 .السلامةالبشري، مثل الاستجابة و 

حققت المكتبة أداء جيدا في الأبعاد المرتبطة بسلوك الموظفين وتعاملهم مع المستفيدين. تشمل هذه   .10

يؤ  والاعتمادية.  السلامة،  الاستجابة،  في  الأبعاد  تسهم  قوة  نقطة  يعد  البشري  العنصر  أن  هذا  كد 

 .تعزيز جودة الخدمات

التقني .11 التجهيزات  نقص  ذلك  الملموس. يشمل  المادي  البعد  في  الضوء على ضعف  النتائج  ة،  سلطت 

 مة الفضاء المادي. ئوضعف صيانة الأجهزة، وعدم ملا 

ن لبعض أبعاد الخدمة. يعكس كشفت الانحرافات المعيارية عن وجود تفاوت في تقييمات المستفيدي .12

يُعزى   وقد  المختلفة،  الشخصية  تجاربهم  التباين  عوامل    إلىهذا  تأثير  أو  الخدمة  مستوى  اختلاف 

 فردية. 

المستفيدين .13 إعلام  في  قصور  وجود  الدراسة  ي  أبرزت  الجديدة.  والخدمات  هذا  بالتحديثات  ظهر 

الإعلام    إلىالحاجة   وتحسين  الداخلي  الاتصال  قنوات  ورفع  تعزيز  المستفيدين  وعي  لزيادة  المكتبي 

 .مستوى إدراكهم للخدمات

ال .14 أن  إلا  جيد،  عام  رضا  مستوى  تسجيل  من  الرغم  يعبعلى  لا  الرضا  هذا  أن  أوضحت  ر  نتائج 

بالضرورة عن تقديم الخدمات بأعلى معايير الجودة والكفاءة. خاصة في ظل وجود نقائص في بعض  

   .من التحسينات داالجوانب المادية، مما يستدعي مزي
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 مقترحات الدراسة:-3-4

 .تعزيز البنية التحتية للمكتبة من خلال تحديث التجهيزات التقنية وتحسين صيانة الأجهزة .1

 مة لاحتياجات المستفيدين. ئء المادي للمكتبة لجعله أكثر ملا تحسين الفضا  .2

 في تعزيز الجوانب الإيجابية في التعامل مع المستفيدين، مثل الاستجابة والسلامة.  ستمرارالا  .3

 .تحسين قنوات الاتصال الداخلي لزيادة وعي المستفيدين بالتحديثات والخدمات الجديدة .4

 .ك المستفيدين للخدمات المقدمةتعزيز الإعلام المكتبي لتحسين إدرا .5

  .العمل على تحسين الجوانب المادية والتنظيمية لتعزيز جودة الخدمات المقدمة .6

 التدخل العاجل من قبل الجهات المسؤولة لتحسين الجانب المادي وتعزيز البنية التحتية للمكتبة.  .7
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جودة        قياس  إشكالية  في  التعمق  إلى  خلالها  من  سعينا  بالتحديات،  مليئة  ومعرفية  بحثية  رحلة  بعد 

مقياس   وهو  المجال،  هذا  في  العالمية  النماذج  أبرز  أحد  على  بالاعتماد  الجامعية،  المكتبات  خدمات 

SERVQUALعة العربي بن  ، تمكنا من تسليط الضوء على واقع الخدمات المقدمة بالمكتبة المركزية لجام

أم البواقي، من منظور المستفيدين، ووفق أبعاد معيارية دقيقة. وقد كشفت نتائج الدراسة أن    –مهيدي  

في مؤشرات الاعتمادية، الاستجابة، السلامة والتعاطف، بينما سجلت    درجة جودة مرتفعةالمكتبة حققت  

   .فقط في بعد الملموسية درجة جودة متوسطة

اعتمادولتحقيق    تم  الدراسة،  الوصفي  على  أهداف  وتم  المنهج  الموضوع،  لطبيعة  الأنسب  باعتباره   ،

في جمع    أداتي الاستبيان والملاحظةمن المستفيدين. كما تم استخدام    مفردة  50  مكونة منعينة    اختيار

لمستفيدين  البيانات، وهو ما أتاح لنا بناء تصور واقعي عن مستوى جودة الخدمات المقدمة، ومدى رضا ا

  .عنها

خطوة  ل  لة بكل جوانب الموضوع، لكنها تشكعي هذه الدراسة الإحاطة الكاملا تد،  ورغم ما بذل من جهد   

الجودة قياس  ثقافة  ترسيخ  نحو  أن    أولى  منطلق  من  الجزائرية،  الجامعية  المكتبات  جودة  في  تحسين 

خيار  يعد  لم  أصبح  االخدمات  بل  حتمية،  وتلبية  لمواكبة    ضرورة  والتكنولوجية،  الأكاديمية  التحولات 

 .تطلعات الطلبة والباحثين

في    الدراسة  أن تساهم هذه  نأمل  الختام،  العلمي  وفي  الإنتاج  بمثابة    إثراء  تكون  المكتبات، وأن  في مجال 

مستقبلية لبحوث  انطلاق  ا   قاعدة  نفس  شمولاتتناول  وأكثر  أعمق  زوايا  من  يدعم  لموضوع  بما  تبني ، 

 .في تحسين جودة الخدمات داخل مؤسسات التعليم العالي في الجزائر ييس علمية دقيقةمقا
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 مراجع باللغة العربية: .1

 الكتب:  •

مصر: دار الوفاء    .دارة المعرفة بالمكتبات ومرافق المعلومات إداري و السعيد مبروك. الاتصال الإ   راهيمإب .1

 .2013لدنيا الطباعة والنشر، 

و   أنجرس .2 بوزيد،  صحراوي،  مآموريس،  الإخرون.  العلوم  في  العلمي  البحث  تدريبات  نهجية  نسانية: 
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 كلية العلوم الانسانية والاجتماعية 

 تخصص ادارة المؤسسات الوثائقية  والمكتبات 

 

 استمارة استبانة 

هذا الاستبيان هو في اطار تحضير شهادة ماستر في علم المكتبات تخصص ادارة المؤسسات الوثائقية   

 هذه الاستمارة لتغطية الجانب النظري للبحث المعنون:والمكتبات، ترفق 

 

 SERVQUALقياس جودة الخدمات في المكتبات الجامعية باستخدام مقياس 

 . -أم البواقي -دراسة ميدانية بالمكتبة المركزية لجامعة العربي بن مهيدي 

 

 

 تحت اشراف :                                                                                  من اعداد:                                         

 أ. وليد لحول.                                                                       شيماء زحاف.                                              

 يمان سلاطنية. إ

 

 :ملاحظة

هذه    واثراء  العلمي  البحث  لغرض  الا  تستخدم  لن  جمعها  يتم  التي  البيانات  ان  علما  نحيطكم 

والاجابة   المناسب  المكان  في   )×( بوضع علامة  البحث وذلك  انجاز هذا  في  نرجو مساهمتكم  لذا  الدراسة، 

 المناسبة فيما يخص الأسئلة المقترحة. 
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