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ع       التعرف  ا  الدراسة  ذه  استخدام  مستوى  دف  خلال  من  امعية  ا ية  المكت دمات  ا جودة 

دمةالفع  مقياس جودة الأداء   قياس جودة   والذي صمما لعدل ,المطور والم    )Servperf(   س فبأرف  ل

المستفيد  لادا يدركھ  الذي  الفع  : عاء  و دمة  ا جودة  ون  ت ال  سية  الرئ مسة  ا عاد  الا   ضوء 

طالب من   )110 الدراسة عينة من(استخدم  .وقد,التعاطف) ,الامانة يالاعتمادية ,الاستجاب (الملموسية,

مكتبات بول  - 2باتنة    ةعجام    عض  بن  عل  - عيدمصطفى  اوزعت  قة  ستمام  بطر بحيث    ,قصديةرات 

تھ للموضوع  الد المن  اعتم المتوسطات  حصائية,  اساليب ااستخدمت    ,و تحليل النتائجوصفي لمناس

ا   الدراسة  ذه  نتائج  ة, واختبار (ت), وخلصت  المعيار سابية, والانحرافات  منخفض    مستوى وجود  ا

ية  دمات  ا ودة   موالمدر   المقدمةالمكت فعليا  وكذ كة  المكتبات,  طلبة  طرف  فروقن  وجود  عدم  ن   ا  ب

دم ية  امستوى تقييم جودة ا عاد مقياس  ت المكت عزى   "س فبأرف" من خلال ا ة نظر الطلبة  من وج

   . للمستوى الدرا

ودةلمات مفتاحية:  دمة, . ا دمات المكت) Servperf (مقياس الاداء الفعقياس جودة ا ية  ,ا

امعية.    ا
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Abstract :    

This study aims to identify the quality of university office services through the use of 

a measure of the quality of actual service performance( SERVPERF) It is designed  to measure 

the quality of the actual performance that the beneficiary understands In light of the five 

main dimensions that are the quality of service . which is(Tangibility, reliability,  

responsiveness, safety, empathy) Where a sample of(110) A student from some of the 

university  libraries Batna   2 - Mustafa bin Bo laid. Forms were randomly distributed to them. 

The descriptive approach was adopted to suit the topic, and in the analysis of the results, 

statistical methods ,standard deviations, and the T-test. 

The results of this study concluded that the level of quality of services provided and 

perceived by the students of libraries is low Also, there were no differences between the level 

of evaluation of the quality of office . services by removing the ServParf scale from the 

students' viewpoint due to the academic level. 

Keywords: quality, service quality measurement, Servperf, university office services. 

    مقدمة :

والتجديد      المستمر  ن  التحس اتيجية  اس ع  تقوم  وال  يا  س ديثة  ا يم  المفا من  ودة  ا عد 

ة, لتحقيق رضا المستفيدين ( شر ار وتجنب تبديد الموارد المادية وال يجة التطور  ),2012,القبلانوالابت ون

والمعلومات,   والاتصال  الاعلام  ع   السر والمنظمات    والذيالتكنولو  المؤسسات  وعمل  اداء  ع  اثر 

, تلفة  ا دمية  وا ة    الانتاجية  بو وال التعليمية  والمؤسسات  شفيات  ,والمس جانب    .        البنوك  إ 

ا اماكن ت المكتبات ومراكز المعلومات, اديمية م   حوي مصادر و مراجعباعتبار ,     تنوعة   علمية وا ( ورقية 

ل  ( رقمية   , ونية  للمستفيدينالك والمعرفة  المعلومات  ن).توف  باحث طلاب,                                       (اساتذة, 

والتم   لذا   ودة  ا عن  للبحث  س  امعية  ا المكتبات  ا  نجد  وخدما ا  اعمال خلال   اداء    ,من 

ا وادارة  ودة  ل واساليب  اتيجيات  اس ااستخدام  ,وال  الشاملة  نماذودة  م   خلال من  بطت  ج  ست

دمات,واسا ا اداء  جودة  من  تحسن  دمة  ليب  ل الفع  الاداء  جودة  قياس  فبأرف   كنموذج    س 

ن   وتايلور   "  للباحث ن  الفجوات  كرون نموذج  عن  المطور  فك  التقليدي"  باراسورامون  "  يلثلا الو س 

ثامل وز ى,  د  "  ,ب ا جودة  س  يق االذي  عاد   الأ ل  خلا  من  (مة  الاعتمادية, مسة  الملموسية, 
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عاد    الاستجابة, الامان ,التعاطف) ا ا الذي صمم لقياس جودة الاداء    س فبأرفمقياس  ال   نفس

دمة   ون ,وال  المدركة منالفع ل  القياس, اذا يتفوق ع بقية  ھ اقدر عات ع ان اكدت الدراسالز

الص س   ودقية  المقاي ة  ية  ,يميةالمفا  المعيار التفس عبدالله,(ا  والقدرة  اخذ    )69,ص.  2014بو  وقد 

ن   تمام الباحث دمة ا ذا  , مجال علم المكتبات  موضوع قياس جودة ا ت دراسات عدة   حيث اجر

ال   ا  ا ن المتوقع  .    )   2006بوعافية(راسة  د,نذكر م وال      كوالمدر من خلال تطبيقھ لمقياس الفجوة ب

ا انخفاض خلصت ا نت م دمة بالمكتبة, وكذلك  مستوى ائج ا ودة  اداء ا   ا

ا .)   2001(سيموند و عندليب    دراسة   م دمة وتوصلت ا نتائج ا من خلال تطبيق نماذج عن جودة ا

اناان   ع  تؤثر  عوامل  عدة  اك  جودة  و  ية   المكت للمستفيديندمة  المقدمة  وسلوك  دمة   ,

من ا  ,وغ ن  الاخرى   الموظف المتنوعة  المكتباتالدراسات  مجال  ف,    مستوى وعليھ  وتقييم   قياس  ان 

الم دمات  اداء ا ضرو جودة  س مناسبة اصبح  بمقاي ية  ة  كت التعليميةالدعم  ,لرة م التعلمية  و   عملية 

ذلك جامعاتنا  والبحث العل  دمات جودةرفع مستوى ,و امعة للأفضل  . للمستفيدينالمقدمة  ا   .با

الية الدراسة:   اش

الطرق         ستعمل  ال  المكتبات  الية   اش خلق  والاتصال  الاعلام  مجال  التكنولو   التطور  ان 

ا للمستفيدين الذ  ا    ين اصبحوا يطلبون خدمات اكالقديمة  تقديم خدما ذا ما فرض عل تطور ,و

ن وبحث عن الاساليب والنمال ا  تحس ساعد ا ,من  رفع مستوى جودة اداء اعمال  اذج ال  ا وخدما

ا ودة الشاملة لقياس وتقييم جودة اداء ودة وادارة ا كنموذج مقياس الاداء الفع  ,  خلال اساليب ا

دمة   س الاداء الفع و   "  س فبأرف"ل الية    المدرك للمستفيدين.الذي يق نا جاءت الدراسة ا من 

الا   عنوان جودة  مستوى  قياس  الم"  دمات  ل الفع  وال داء  الطلبة,  نظر  ة  وج من  امعية  ا ية  كت

ساؤلات التالية:    تجيب عن ال

امعية من خلال ا ما مستوى  -1 ية ا دمات المكت س  اس عاد مقيجودة الاداء الفع ل

ة نظر الطلبة.الاعتمادية, الاستجابية ,الامان ,التعاطف وسية,الملم(فبأرف                                                 ) من وج

ية -2 دمة المكت ن مستوى تقييم جودة ا عاد مقياس  ل توجد فروق ب    س فبأرف من خلال ا

ة ن)ستجابية ,الامان ,التعاطفية, الا لاعتماد(الملموسية, ا للمستوى عزى  ظر الطلبةمن وج

 .  الدرا
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داف الدراسة:      ا

عاد مقياس   ودة الاداءالتعرف ع مستوى ج امعية من خلال ا ية ا دمات المكت   الفع ل

س ومعاي ع  . مصطفى بن بولعيد –2مكتبات جامعة باتنة ببعض س فبأرف ر اداء  وتطوقييم تلمقاي

  مات المعلو  ومراكز وجودة عمل المكتبات

ع ماساليب    التعرف  س اتيجيات  المؤسسات    واس وجودة  تم  تلفةظمات  والمن  امعة    ا با

امعية  المكتبات   ا

مية  الوقوف    الدراسة: أ

مية رفع- ودة مستوى   ا امعية من خلال مقياس ا ية ا دمات المكت    رف س فبأالاداء الفع  ا

ودة  اد - مية توفر ا م  اء واعمال المكتبات ومراكزأ شباع رغبا ا و   المعلومات لإرضاء مستفاد

مية - امعية ور والتقييم ل ياسالق ا ر الأنظمة ا ن وتطو ا محليا وعالميتحس  ا .فع مستوا

    :ت الدراسة اجرائياامصط

ائيا: ودة اجر ية بمستوى    ا   اس مقياساليب وعناصر  و نموذج   وفق,افضلتقديم خدمات مكت

ية دمة المكت م. ققوتح ق مع رغبات وحاجيات الطلبةال تتف الاداء الفع والمدرك ل   الرضا ل

امعية اجرائيا     امعة اسة والا الدر كتبات ال طبقت ف الم: و المكتبات ا عة  : مكتبة   و,2باتنةتا

د علوم الارض , مع اضيات والاعلام الا لية الر د وقاية وا( ة  )من صنا, مع ن  من طرف    والمس موظف

ن  علم المكتبات, من اجل  اديمية المتنستفيدين من المت المتلبية حاجيامختص   وعة.راجع  العلمية والا

ية  - دمات المكت نات    جرائياماتية االمعلو   ا يلات المقدمة للطلاب:  التحس س وفق    كمستفيدين  وال

دمة اساليب وعناصر مقياس الاداء الفع ية ل ة  المكت   . للوصول لمصادر المعلومات المطلو

الادا جودة  مستوى  القياس  اء  ية  المكت دمات  ل و امعيةفع  بالإ و  :  المالقيام  ية  جراءات  ن

الا مقياس    وتطبيق دمة  جودة  ل الفع  فبأرفداء  (  ذو  س  مسة  ا عاد  ,الاعتمادية, الأ الملموسية 

,التيالاستجاب الامان  العة,  ذات   ( (  ناصرعاطف  والعشرون  الاثنان  لل22والعبارات  مستوى  )  ع  تعرف 

ية ا داءجودة الأ  دمات المكت     . ب لمقدمة والمدركة للطلا الفع ل

  



داجودة قياس مستوى  امعية مات لاداء الفع ل ية ا ة نظر طلبة  م المكت   ن وج

 2بن بولعيد,باتنةعض مكتبات جامعة مصطفى  

297 
 

  : السابقةدراسات الاطار النظري وال

:الاطار النظري  اولا    

ودة  :     -1 عرف ا ا الفعل (جود) وا عند الغوو  لمة جودة أصل يد نقيض الرديء,  وجاد  ابن منظور 

ء جوده, أي صا د  ال ء فجاد والتجو يد من    مثلھر جيدا ,واحدث ال ى با وقد جاد جودة وأجاد أي أ

ع جود  الاقوال والافعال والاعمال ,وما  ليوع),    72  ,ص.1984ابن منظور,  (لفعالالقول و  ودة   ھ فا

  و مقبول ومر من منتج او خدمة .

نظراصطلاحا:    - ودة   لك)"  Deming,1986(جدمين   ا المس حاجات  ير  ما  ا  الية    با ا

" ستقبوالم ا  و . لية  "عرف عقي الم  "  انتاج  ا"  بمستوى   ةلعلسنظمة  با خدمة  تقديم  الكفاءة     عا  او 

توقع مع  يتفق  الذي  ل  الش و ا  عملا ورغبات  لاحتياجات  الوفاء  ع  ا  خلال من  قادرة  ون  ت ة  م المم ا

م لد والرضا  السعادة  تج  ومنھ  )36,ص.  2005اوزي,    ("وتحقيق  الت  ست انعارمن  ع    ف  ودة  ا

ة,   المم والفعالية  الكفاءة  من  عا  بمستوى  ون  ت خدمة  او  منتج  (المكتبة)  المؤسسة  او  المنظمة  تقديم 

م حاجا ير  بما  المستفيدين,  وتوقعات  رغبات  مع  تتفق  والم  وال  الية  حا و  , السعادة  ستقبلية  قق 

  م. لدوالرضا 

دمة جودة   -2 ودة كتل    "  و  : ا ي البعد ع شمل  ال ا ّ والبعد الإجرا مة  ال عاد م  أ

دمة ودة العالية   ذات تقديم ا ش  "ا ف، ذا و عر دمة أنّ  إ التّ ن التفاعل محصلة  جودة ا  ب

ي( ظملاالبعد الإجرا ددة ءاتوالإجرا نّ يم ا دمات) لتقدّ (  دبعوالا لتعامل طرق التفاعل وا  ال

دمات قديمند تون عمع الز دمة من قبل مقدمي ا ارات   سلوكيات ومواقف من ستخدمونھوما    ا وم

ية) مما اذين ضرورة ستوجب لفظّ تمام  ن الا انب   ) 15.,ص2014(رقاد,ا

دمة  -3 ا جودة  إن  قياس  وتحس :  ر  جودة  التطو مستوى  ت س بالقيا يبدأ الاداءن   .بالتقييم و

بوعافية,للتقييم وسيلة أو أداة عن عبارة فالقياس عن  )45ص.,  2006(  الانطباعات  ان  نجد  حيث   .

المؤسسات   ا  تقدم ال  دمة  الدراسات ا افرزت  ولقد  مؤسسة.  ل  ل اصة  ا ودة  ا معاي  عكس 

ا جودة  لموضوع  اصة  ر ا ن  مدخلي لتحديددمة  ن  سي و  ئ ا  وقياس ودة  ات :     ماا الاتجا  مدخل 

شكلا  الفجوة  ومدخل عد ن الاطار ال,حيث  دمة وال  ديثة الموضوعات من عام لقياس جودة ا  ال ا

( جدل موضع زالت ما ن  الباحث ن  ي,ب من . )160,ص.  2009اوغيد  جودة قياس تناول  من أوائل ونجد 

دمة خلا عام ونح ع ا مجموعومن  م  ل  صائص  ا من  ,مو راباراسو   (ة  ثاملن  وز ى,   "  )ب

Parrasuramam.Zetaml and Berry  "      تصميم  1988سنة تمكنوا من  م  حيث  ـ مقياس  المعروف ب 

ال)  ( و مساعدة   جودة لقياس    Servqualس ف دمة  اجة ا قياس جودة ا وا ان ا دمة واعت ا
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ددة ال تالمنظمات ع الكشف عن الاسباب  ا, راء  القصور  جودة خدو  قفا نما يما ن    ( رى ب كرون

دمةصاحب مقياس  "  Cronin & Taylor  "    )وتايلور  ب      Servperf  )س فبأرف(الاداء الفع ل انھ ي

ا  قياس جودة  بمقدار  بؤ  والت الاختلاف  اوجھ  تحديد  اجل  من  دمة  ا وعليھ جودة  الشاملة.    دمة 

دمة بمقايفقياس جودة   عد اجراء للتعرف منا م  سا وى مست  اء المستفيد ين عن ع ار   ن خلالھسبة 

ف  ج لھ,  السعادة  شبع رغبات المستفيد وتحقق  يمكن ان  وال  بالمكتبة  المقدمة والمدركة  دمة  ودة ا

ية . دمة  المكت  اجراء واسلوب تحسي ل

ا  -4 جودة  ال  مقياس  ف س ال  تع:  )  Servqual  (دمة  ف ودة ا  من  س ا ادارة  اساليب  م  

دمة  قيا الشاملة عت اول محاولة  قياس وتقييم    المنظمات والمؤسساتس وتقييم جودة ا .حيث 

تصميمھ  الفضل   يرجع  ,بحيث  دمة  ي    إ  جودة ا الثلا ثامل"  كتابات  ى, وز ,ب  وحاز   "باراسورامون 

ن نظر   ع ت لھقبول كب من الباحث دف   يقھ عمھ وتطباستخدا     مصداقية وقدرة ن  م  ا لما ث نحو 

الفجوة والإ   قياس  التوقعات  ن  ب اتما  اخرون,  (الغدير  درا من   )529,ص.  2011و  الكث  نجد  حيث 

ا : محا م ا من ا ت  تطبيقھ ع خدما  F  برتولة الباحثة  المكتبات ومراكز المعلومات العالمية ن

– Herbert    لث  حي1994 عام ودة  الم    دمةتقييم خاستخدمت مقياس ا المتبادلة   كتبات الاعارة 

ة بكندا, وكذلك طور  العامة ا بطلكب س عدة كمقياس     من  وأست قياس جودة       Libqualخلالھ مقاي

دمة    المعلوماتا ومراكز  الاداء   Servperfومقياس     المكتبات  ل   لقياس  والمدرك      دمة الفع 

    )284ص., 2007سعيد, (

ات)    -5 دمة (الاتجا ر    :   Servperf  مقياس الاداء الفع ل ت نموذج  عو     1992عام     س فبأرفظ

التقليدي   الفجوات  نموذج  عن  ركز  Servqualمتطور  العاتجا   ع حيث  المات  م   ملاء  بإدراك رتبط  

شدة ناه  ودافعا عنھ  دمة وقد ت ن  للأداء الفع ل باعتباره   ) Cronin & Taylor ,1992_1994(الباحث

امقياس ذو مصداقية عالية و ائن (الطلاب) نحو مستوى الاداء  مكن الاعتماد عليھ  تقييم اتجا ت الز

ل عدمالفع  اختباره   تم  ,حيث  قطاعة  كقطادة  عند  ات  فاعليتھ  ت  واث ة  ال وقطاع  البنوك  ع 

الا نفس  يحوي  و  و لمقياس  التطبيق,  مسة  ا والمدرك  عاد  المتوقع  ن  ب (ابو   Servqual الفجوة 

عاد ) 19,ص. 2016عكر, ذه الا   : و

وانب الم1 ي و التقنيات لموسة : . ا زة و المبا ر العام للمد ا و تمثل الأج   .لمكتبة) نظمة (ايثة و المظ

ية)   . الاعتمادية : 2 دمة المكت دمة (ا ة  القدرة ع تقديم ا دد و بالكيفية المطلو  الوقت ا

ائن( الطلاب) الرغبة  الرد ع الاحتياج . الاستجابة:3   رحب و سعة خ بصدر ات و طلبات الز

ون (ال. الأمانة : 4 سديدمة ببة) و ا ظمة (المكت )اتجاه المن بطلا إحساس الز   الاطمئنان النف و ا
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رص ع إحساس العميل (ا. التعاطف : 5 ا لتحقيق ذاتھ من لطلاب ) بقيمتھ و محاولة ما ساعد

ميتھ و الرغبة  تقديم ا خلال إبداء روح الصداقة و إش   دمة وفق حاجاتھ عاره بأ

ا ية ا دمات المكت امعيةا  - يةمعثالثا: ا امعة  :  لمكتبات ا عة ل شأة  ال ,و المكتبات التا ا

ا العل سق من المؤسسات تلمية المتعددة والمتنوع لتعلم والبحث  جميع اختصاصا اخل  د ون ة, و 

ش ام من رم ا ا عادة مختص  علم مستوى ا ع رةا سي ليات والاقسام ,يتو  لمركز وال

اديمية   ت لتلبية حاجات الطلبة ا المصادر والمراجع العلمية و الا ش المكتبات برتبة محافظ المكتبة ,وا

ي (   ).147 .ص,2012,فرحا

و   -  المعالمكتبات  :  مراكز  ثميعلمؤسسات  لومات  جمع  ة  ا  دف  جايم  نظوتقافية  مصاد  واس ث  و ع 

ذه المصادر بأسرع وقت واقل   ن والمستفيدين ا  سر وصول الباحث ل او ت س ا ,ثم  ال ل اش لمعلومات ب

د واك دقة ممكنة     ).35,ص.2010(عليان ,ج

ية    -  دمة المكت يلات ال تاف  : ا س ي ية ال ا المكتبة للقارئ  ر  بأفضل استخدام لأك قدم  قو قدم

اليف من مقت كن مم اقل الت ا و سة(يا   ). 21ص.  ,2000 ,النوا

المعلوماتية    - ية  المكت دمات  ممثلة  ا المعلومات  ومراكز  المكتبات  ا  تقدم ال  يلات  س ال افة    :

ا , من اجل خلق ن لد  لمدادحة (  وماتعللماحث والمستفيد ا مصادر اظروف مناسبة لوصول الب  بالعامل

    ). 84ص.   ,2014 ,طلق مو 

  الدراسات السابقة: 

ن   -1 ي وكول دمة  مكتبات حول   ) Sajeewanie and Colin )2011دراسة  سا جوا " جودة ا

ذه الدراسة ا التعرف ع اراء المس  :   جامعة كولومبو: تقييما" دف  ن واتجاو   م تخدم ا

دمة ة معدلة من   مبوولو جامعة  قدمة الفعلية  مكتباتلما  مستوى اداء ا باستعمال 

الشاملة ,وخلصت الدراسة ا     Servqualمقياس   دمة  ودة ا بؤات  الذي يحدد افضل الت

امعية ا مساعدة المكتبات ا م شابھ واختلاف طلبات  المستخدم  نتائج ا م   ن من خلال   ف

. الا الدراسة و  عاد  ذه  ولومبو  جا  ان  الاومعة  ت  عد  سمت ال  عرف   وال  ا  لان ر

عت قاعدة لأبحاث مستقبلية  اديم المكتبات  حيث  سبة لا دمة بال عاد جودة ا عوامل وا

  اخرى.

لة ا لس  -2  -2 الطبية  كتبات  الم  خدمات المعلومات   دة جو "  قياس    )  حول 2009لي (دراسة 

  : تطبيقية"  دراسة  اض:  الر التعر بمدينة  إ  الدراسة  ذه  خدمات  دفت  واقع  ع  ف 

اض,    المعلومات الر بمدينة  الطبية  دماتالمكتبات  ا جودة  مقياس  استخدمت    Libqual و 
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وت المستفيدين  من  البيانات  مع  استخدأداة  إ  بالإضافة  ا  المنا  امحليل وفق    لمقابلة  

الال و توصفي  دمات  ا واقع  لمعرفة   , محلي أ النتائج  من  موعة  الدراسة  عدم  خلصت  ا: 

ة خاصة بقي س معيار ة  تطبيق مقاي دمات, و عدم وجود خطط مرسومة ووا اس جودة ا

س   مقاي المكتبات  ا لتطبيق                                        .المدروسة ودة  

دى(  -  3 ي  اوغيد دراسة    2009دراسة  دمة:  ا جودة  نحو  العملاء  ات  اتجا حول"   (

بالمؤسسة ت ء تصورافية بنادفت الدراسة ا بحث كي  ":سكيكدة   E.P.S   المينائية  ميدانية 

ات   ل دة حو جدي للمؤسس   اتجا نة  الرا ناسب والوضعية  ت وال  دمة  نحو جودة ا ة  العملاء 

ع   بالمؤسسة  دمة  ا جودة  اثر  عن  الكشف  من  ,انطلاقا  دمية  العملاء  ا ات  ووفقا اتجا

استخد فقد  الاجتماعية  و  للدراسات  ات,  الاتجا قياس  من  وتوصلت  يامقم  ليكرت,  س 

دمة  : اائج و م النتة ا االدراس ات العملاء نحو جودة ا لكشف عن سلبية وضعف اتجا

و  ا المادية.,وسوء الاستغلال    ان

) حول " قياس جودة خدمات مكتبة احمد عروة بجامعة الأم عبد  2006 (دراسة بوعافية السعيد -4

ل والتوقعات س  يالعلوم الإسلامية: تطبيق مقالقادر  ات  رفة مدى   معاسة إذه الدر دفت   :  "الادرا

عرو  احمد  الدكتور  مكتبة  ا  تقدم ال  دمات  ا ودة   ا عنصر  بجامعة  توفر  القادر-ة  عبد    -الأم 

ة نظر المستفيدين   ونھ عينة البحث من(للعلوم الإسلامية بقسنطينة.  من وج احثة  ) باح64حيث ت ث و

ع الا ة   كعينة أساسية صا قستمارا للتحليل, و تم توز لعرضية ,واستخدم  اداة مقياس ينة اة العت بطر

ات والتوقعات ن الادرا فكوال  الفجوة ب عتمد لباحث المن الوصفي التحلي ,واساليب الإحصاء او   ,س

م النتائج ال توصلت  ة, ومن ا عة المركز س ال و انخفاض  مالوصفي كمقاي ا  الدراسة  جودة   وى ستل

ية دمات المكت الالمقدم  ا   . ض مستوى الأداء انخفاتا ة, و

نان و شاه   -5 ودة والتغي    14  ارب"تج  حول )Brennan and Shah)  2000   دراسة بر دولة  تقييم ا

ا: المؤس    الم  "  أورو ودة  ا إدارة  أنظمة  تأث  ع  التعرف  إ  الورقة  مؤسسات دفت  ؤسساتية  

عةلعا لأ تعليم اعا ع أداء مؤسسات اللا  التعليم ن  عشر    ر ية وتقديم نموذج عن العلاقة ب دولة أورو

ودة والتغي المؤس ، وقد استخدم الباحثان المن الوصفي التحلي    إدارة ا  مجال التعليم العا

بانة والملاحوالدراسة الم  دف الدية باستخدام الاس ن لتحقيق  أدات ، وقد خلصت الدراسة  سةراظة 

شاء نضرورة  إ عتمد ع إدارة وقيم المؤسسة دارة ظم لإ إ انت محلية أو دولية  ودة والتقييم، سواء    ا

ودة م مع ا تمعية وزنا أك  إحداث التغي الم عطاء القيم ا , .و   )  30,ص. 2011(الدج

دمحول ) Simmonds and Andaleeb )2001 دليبسيموند و عندراسة  -6 ادر ة والمص"اثر جودة ا

ستخدام  دف الدراسة ا التعرف ع اثر ا  :  دين ع استخدام المكتبات العامة "ستفيات الموسم
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ودة ا ذا الدور المكتبات العامة   دمة والمصادر وسمات المستفيدين  من خلال اختبار نموذج يو 

ذه العوامل ع ا ,ومعرفة مدى ية  حيث قام الماد تأث   ثلاث  سة عالدرابإجراء باحثان ت المكت

ا ( اديمية وزعت ع طلا مع البيانات وتح210مكتبات أ ا واستخدم الباحثان  معامل ) استمارة  ليل

ا ,وخلصت الدالفاكرونباخ , ومعامل تحليل الانحدار المتعدد  تحل راسة إ نتائج يل البيانات وتفس

ا أن  م دمة ع المستفيدين تأث  اأك تبات ,و ات المكتأثر ع خدمعوامل عدة ك ناأ و جودة ا

نت وكذلك و المقدمة  ن الوصول إ  الان مسلوك الموظف   . مع

  التعليق ع الدراسات السابقة:   

ودة  من خلال عرضنا لعدد من الدراسات السابقة وال تطرقت        ا إ ا ات وطرق كتبالم   دراسا

وتق ا  ,قياس ا  ا  ةوالمتفقييم ك  ع    ل مش واحد  ل  و دف  المكتبات  الشاملة   ودة   ا تطبيق  و 

ا ل ,لاحظنا    نوتحس  مشا للمستفيدين  المقدمة  ا  الدراساتان  خدما الية     اك  ا للدراسة  قرب 

ئة ا)  من حيث الا  2006(بوعافية  دراسة   ذه الدراسات,  سةلدرا داف, والاداة و ة  السابق   و ان معظم 

ات والتوقعات,ات معدلت ادو استعم ن الادرا فك  لة من اداة مقياس الفجوة ب ا, و  الو س ك  ذلك  معظم

ذه الدراسات م نتائج  رت ا ذا النوع من المواضيع. وقد اظ تھ ل :    السابقة اعتمدت المن الوصفي لمناس

س ومواص  عدم وجود  -   دمة ية لمقالمكتدمات  جودة ا  انخفاض مستوى   -  المكتل  عمفات تنظم المقاي

  . الاداء  مستوى  انخفاض  التا  للدراسات  و ي  قراء خلال  ومن  الاسس  ة  ابقالسوعليھ  وضع  استطعت 

الية ,والمن المتبع  . أداة الدراسة  ا الية , ة والميدانية  لدراس ا   النظر

                                                                                                                                              راسة:فرضيات الد

سية عاد  مستوى : الاو  الفرضية الرئ امعية من خلال ا ية ا دمات المكت جودة الاداء الفع ل

ة نظرض من و ) منخففاطالتع-الامان  -تجابيةس الا -الاعتمادية  -الملموسية (    س فبأرفمقياس    الطلبة  ج

الثانية: سية  الرئ ن مستوى    الفرضية  ب الفع  لاتوجد فروق  ا جودة الاداء  ية  المكت دمات  امعية  ل

عاد مقياس    ة ن و ) مالتعاطف- الامان    -الاستجابة- الاعتمادية    -الملموسية  (  س فبأرفمن خلال ا ج

عزى ل  . ستلمنظر الطلبة    وى الدرا

ال -1 ونھ وجدناالدراسة    من خلال البحث   : دراسةمن  و المن الوصفي ل ان المن المناسب 

قيم   و بالميصف  دمة  اا مفيدة  مامعية  كتبات  ا  نرا وحلول  تاجات  است ا  يوصلونا  ما 

داف او  الية  تخدم ا     . لدراسة ا

2-   
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حدود الدراسة:  -2  

انية -2-1 د ود الم عض كز تر :  ا  2                 . ولعيدى بن بمصطف –2باتنة  عةبات جاممكتت الدراسة  ـ 

الزمنية  -  2  - دود  الميدان  ا الإجراءات  تمت  للا :  تصميم  من  للدراسة   ا ية  وجمع ا  ع وتوز            ستمارة 

ا, من بداية ش ا للبيانات إحصائيا  وتفس ا وتحليل سم  وعرض ر    2019ر د - 2  . 2020ي  فرفيإ ش

دود ال -3 ة :ا   .  مصطفى بن بولعيد –2جامعة باتنةعض مكتبات  طلبةمن  سبة معينة شر

تھ  -3 وعي الدراسة  التي    : مجتمع  البحث من  ببعض مكتبات  مثل مجتمع  ن  ل الم باتنةطلبة   2جامعة 

  ) مكتبة   : م  ,م  لية  و الا  والاعلام  اضيات  دالر م  ع ون.  وال دالارض  ). ايوق  ع صنا  وامن  للعام    ة 

م(,والبال2019/2020درا  ال عدد اد1053غ  احصائيات  (حسب  ل  م فقد  )طالب  العينة  اما  ة)   ار

ت   (المقياس)    اكتباماخت الاستمارات  ع  توز وتم  عشوائية  قة  ا  بطر قصديةف قة  الطلبة     بطر ع 

سبة دول ( % 14,24 المتواجدين بقاعات المطالعة و                                                                            :               ا ي نة الدراسة كممجتمع وعي ن  ب) ي1وا

ا  ) مجتمع1دول رقم(ا   الدراسة وعين

دول رقم (: اسةدر الخصائص عينة  -4 :الدراسة ئص عينة ع خصانتعرف  )2من ا ا كماي سب و  

دو                                                      ) خصائص عينة الدراسة2(  ل رقما  

الدراسة  -5   ع  عد    :  أداة  من  الاطلاع  كتب  ما  و  للمكتبات  النظري  اث  ودراساال ميدانية بحوث  ت 

يانات مقدمةس  يختلفة. ومقام عرف   نموذج  عتماد عتم الا   ال , ا   واست بمقياس الاتجاه والذي 

دمة   يجة الد  الذي جاء   Servperf   الاداء الفع ل ا عام  ن  Croninالباحثان(  1992راسات ال قام 

سة  ا در العينة   % سبة   ال لدراسة مجتمع ا    المكتبات 

ولةالمقب جعة الملغاة   الموزعة  المس

 وقاية وامن صنا  407 38,66 65 54 2 52

ون  501 47,57 53 37 6 31  الارض وال

اضيات والاعلام الا  145 13,77 42 32 5 27  الر

موع 1053 100 150 123 14 110 الك ا  

% المستوى الدرا  سبة   ال ليات  التكرار   ال

% سب   ةال س  سا % ل سبة   ال  ماس  

 وقاية وامن صنا  52 47,27 31 50 21 43,75

ون  31 28,18 19 30,64 12 25  الارض وال

,2531 اضيات والاعلام الا  27 25,54 12 14,63 15    الر

موع الك 110 100 62 100 48 100  ا



داجودة قياس مستوى  امعية مات لاداء الفع ل ية ا ة نظر طلبة  م المكت   ن وج

 2بن بولعيد,باتنةعض مكتبات جامعة مصطفى  

303 
 

and  Taylor (  )  ,و مقياس مطور عن نموذج   , )2006بوعنان فالفجوات التقليدي  و ذان  , الكو س و

عت م  مدان المقياسان  عاد, والمؤشرات  س  فنع      قياس وم ,و الا ددة لمستوى  الاداء  المف غ ان  .  ا

فبارف   ق الاتجاه   لاس طر ودة عن  عرف ا بحيث   , المدركة  ودة  التوقعات   حساب ا ع  عتمد 

ا من  الطالب)  العميل(  يدركھ  المقدم,وما  دمة  ل فع  ول  ,ةداء  بالس تم  و يتصف  و  والمو صداقية  ة  

تقييم  العالية   الاعتماد عليھ   انية  الوام للأداء  م   بإدراك المرتبط  العملاء  ات  كما  اتجا دمة,  ل فع 

عض الدراسات                                                                                                                     : )2019(سعد, و عبد الرضا . اكدة عليھ 

صدق المقياس وثباتھ:  -  

المقياس البا: صدق  بناءاعتمدت  الاص    حثة   المقياس  ع  ا  حثمقياس ى,   ن  للبا  ,ب باراسورامون    "

ثامل"  عام س الفالذي ي.", كوالفس" عاالالصدق ذو .)1988(وز نق ات التوقعات  جوة ب   .           والادرا

فكوا  )  دراستھ من    2006بوعافية (ع المقياس الذي طوره     ك اعتمدتو كذل    س    لمقياس س ليق

 . ة  زائر ا ئة  الب وفق  امعية,  ا ية  المكت دمات  ا جودة  من     بھ  ن  جزئي من  ون   يت المقياس   ذا    و

سلما دمةالاداء الفعمن خدمة مقدمة  أي   دركھ المستفيدي  ماب عن ,جزء عباراتھ تجي قاي ,وجزء   ل

عن   المستفيديجيب  يتوقعھ  س  ما  المقاي ذه  خلال  ومن   , دمة  ا ع     من  بالاعتماد  الباحثة  قامت 

وال  مقاي  , التوقعات  دون  دمة   ا من  فقط  ات  الادرا عن  يجيب  الذي  زء  ا يد  ستقس  ركھ ما 

دمة  اء فعطالب من ادال سيطة عليھ    ل عديلات  مسة ,صياغة العبارات وخاصة المقدمة  . مع اجراء 

الملمو  عدي  ا   سيط  والت .للتوضيح  والاعتمادية  بالمع  سية  لل  ا دون  الطلاب   للمستفيدين  ك 

عرف بـ  : " ذا تم تصميم مقياس  ية اكدمة الم لفعالمقياس جودة الاداء  المطلوب. و    " امعية  ت

بانھ " س واو الذي عرفتھ الباحثة  سمجموع المقاي دمات    لمعاي ال تق مستوى جودة الأداء الفع ل

المقدم  امعية  ا ية  ( المكت والعشرون  الاثنان  خلال  من  ذا  و   " الطلاب  طرف  من  والمدركة  )عنصر 22ة 

عا ا ع  والموزعة  عة  المقياسالتا (ا  د  و5مسة  الملموس  : )  الا (  ,   عتماديةية,  الأمان   , ,الاستجابية 

دو  عاد المقياس و فقر 3ل رقم ثلاثة (التعاطف ) وا ن ا     اتھ: ) يب
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عاد المقياس و فقراتھ 3جدول رقم (                                                  ) يو ا

  عدد الفقرات  البعد   الرقم

) 5 -1رقمة من(م اتار عب)5( الملموسية 01  

ديةالاعتما 02 ) 10 -6)عبارات مرقمة من(5(    

ة الاستجاب 03 ) 14 -11)عبارات مرقمة من(4(   

) 18 -15)عبارات مرقمة من(4( الأمان  04  

ف عاطالت 05 ) 22 -19)عبارات مرقمة من(10(   

م (تم عرضھ ع   ولقد    ن وعدد كم م  وتوج  ) لإبداء7مجموعة من ا عبارات   مة  لما ماآرا

عضدى مناس قياس ومالم م حول صياغة  انت آرا ا ,ولقد  ا حسب   ب عديل ذلك تم  العبارات فقط  و

م المناسبة.     ملاحظا

ية (ات الاستمساب ثب : الثبات ا ع العينة التجر :  )26ارة تم تطبيق    طالب، وتم حسابھ بالاعتماد ع

                                                                                                                                                :أـ معامل الفا كرو نباخ

دول رق معامل الفا كرو نباخ  نتائج ) يو4م (ا  

عاد  الفا كرو نباخ   الا

 الملموسية 0,54

 الاعتمادية 0,71

بة الاستجا 0,66  

 الأمان 0,51

اطف التع 0,48  

820, لية    الدرجة ال

دول أعلاه أن  ن من ا ب ذا يدل ع ثبات المقياس. معاملات  ثبات المقياس مقبي              ولة .و

رت النتائج لمعامل  : ئة النصفيةب.التجز  قة التجزئة النصفية فأظ تم حساب معامل الارتباط بطر

سون = يح ا 0,84ب عد ت سامعب ول لطو ع عن معامل ثبات  و ن 0,84وي  امل براون اصبح  يجة 

.مقبول   
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ة الإحصائية :   أساليب المعا

باستخدام اسا     ا  البيانات ومعا تم جمع  ,والانحلقد  ي  سا .والوسط ا الوصفي  راف  ليب الاحصاء 

داول التا كم, لتحليل نتائج الدراسة واختبار الفرضيات احتبار(ت)و  المعياري                                                الية: و مو با

سي  الفرضية  اختبار - دمات  مستوى  "  :الاو  ة  الرئ امعية من خجودة الاداء الفع ل ية ا لال  المكت

عاد فبارفمقياسا ة نظر الطلبة"   التعاطف)منخفضةمن,الامان, الاستجابية,الاعتمادية,(الملموسيةس   وج

دول    :اء الوصفي للفرضية الاو ) يو  نتائج الإحص 5(م رقا

موع   طا المعياري   ي المعيار  الانحراف  توسطلما  ا   ا

عاد   0,51  5,40  43,21  110  ل الا

دول رقم (                      ن نتائج إختبار 6ا سية الاو :  T-test) يب   لعينة واحدة للفرضية الرئ

ساوي      44المتوسط النظري 

عاد ة  قيمة ت   ل الا ر   الفرق  المتوسط   الدلالة  درجة ا

1,53-  109  0,12  0,79-  

رقم(    دول  ا خلال  ن5من  المبحوث لاستجابات  العام   المتوسط   ان  نلاحظ  الاداء مستوى  عن    )  جودة 

ي  المكت دمات  ل فبارفالفع  س مقياس  عاد  ا خلال  من  امعية  ا - ية  الاعتماد  -(الملموسية      ة 

كما  ,  44عام المقدر ب  توسط النظري المنخفض عن  الم)  43,21التعاطف) البالغ (–ان  الام  -الاستجابية

ان قليلا من خلال قيمة الانحراف البالغة  ت القيم  ش ة جدا.   5,40نلاحظ ان   و قيمة صغ

دول رقم (     ة  )عند درجة    -  1,53الغة () الب  ت) نلاحظ ان قيمة (6ومن خلال ا ر دلالة    109ا   0.12و

من   اك  إشارة0.05و  ان   بما  ولكن  الم  (ت)  ,  والفرق    , السالبة  (توسط  سالبة  -  0,79بالغ  )اشارتھ 

ن   المبحوث لاستجابات  سوب   ا المتوسط  نتائج  ان  تج   ست  , مستوى  كذلك  الفع  عن  الاداء  جودة 

ي المكت دمات  امعية ل ا س  ة  مقياس  عاد  ا خلال    - الاستجابية–الاعتمادية  (الملموسية     فبارف  من 

ا لا تر للمستوى المناسب اي  منخفضة  قارنة مع المتوسط النظري متقار وم  . التعاطف)–الامان   ة ,ولك

سية الاو بالتحقق أي:  كم ع الفرضية الرئ ذا ما يمنحنا ا دمات مستوى    ,و  جودة الاداء الفع ل

ي امعية من خالمكت فة ا عاد مقياس س –مان  الا   -الاستجابية–(الملموسية  الاعتمادية    بارف  لال ا

ة    نظر الطلبة. التعاطف) منخفض من وج
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- :    اختبار الفرضيات الفرعية الاو

امعية من خلال مستوى  -1 ية ا دمات المكت منخفض من  عد (الملموسية ) جودة الاداء الفع ل

ة  نظر الطلبة وج  

دول رقم ن نتائج الإحص7 ( ا  ) 1اء الوصفي للفرضية الفرعية() يب

موع   طا   الانحراف المعياري   توسطالم  ا   المعياري ا

  0,18  1,90  10,38  110  الملموسية

دول رقم ( ن نتائج إختبار  8ا   ) 1لعينة واحدة للفرضية الفرعية ( T-test) يب

ساوي      10المتوسط النظري للبعد 

ةرجد  قيمة ت   الملموسية ر   رق  المتوسط الف  الدلالة  ة ا

2,10  109  0,03  0,38  

دول رقم(م     ان7ن خلال ا نلاحظ  ن عن     )  المبحوث استجابات  الفع  مستوى  متوسط   جودة الاداء 

عد ( امعية من خلال  ية ا دمات المكت ي للبعد  مرتفع عن  المتوسط النظر   10,38البالغ  )    الملموسيةل

ان قليلا من خلال قيمة الانحرا كما نلاحظ ان   10ب    درالملموس والمق ت القيم  و    1,90البالغة    فش

ة   جدا قيمة صغ

دول رقم (       ة     2,10) نلاحظ ان قيمة (ت ) البالغة  8ومن خلال ا ر دلالة    109عند درجة ا ,  0.03و

من   اصغر  المتوس  0,05و  ن  ب الفرق  فان  ا ومنھ  والمتوسط  سوب   ا وعلي لا ط  دال،  ان  ا  ھ  ف

ن عن  تج ان متوسط استجابات المبحوث دمستوى مست امعية من جودة الاداء الفع ل ية ا ات المكت

عد  ( كم ع الفرض الفر ()  الملموسية  خلال  ا ما يمنحنا ا )  1ان منخفض عن المتوسط الاف

ب سية الاو  : من الفرضية الرئ دمات المك  اءجودة الاد  التحقق أي  ل امعية من خلال  الفع  ا ية  ت

ة نظر الطلبةفعد الملموسية  منخ   . ض من وج

امعية من خلال  ى  مستو   -2 ا ية  المكت دمات  ل الفع  (الاعتماديةجودة الاداء  ) منخفض  من    عد 

ة نظر الطلبة    وج

دول رقم ( ن نتائج الإحصاء الوصفي لل9 ا  ) 2فرضية الفرعية () يب

طا المعياري   المعياري  الانحراف  المتوسط  موعا     ا

  0,18  1,89  9,87  110  الاعتمادية

دول رقم (  ن نتائج إختبار 10ا   ) 2لعينة واحدة للفرضية الفرعية( T-test) يب

ساوي      10المتوسط النظري للبعد 

ة  قيمة ت   الاعتمادية ر   وسط الفرق  المت  الدلالة  درجة ا

0,70-  109  0,48  0,12-  
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د    ا خلال  رقم(من  المبح9ول  استجابات  متوسط   ان  نلاحظ  عن  و )  ن  الفعمستوى  ث الاداء    جودة 

) عد  خلال  من  امعية  ا ية  المكت دمات  )ل النظري   9,87البالغ    الاعتمادية  المتوسط  عن   منخفض 

ان قليلا 10للبعد المقدر ب   ت القيم  ش ة  1,89ف من خلال قيمة الانحرا  كما نلاحظ ان    و قيمة صغ

دول رقم (      ة  عند در   -0,70يمة (ت ) البالغة  ق ) نلاحظ ان  10ومن خلال ا ر دلالة    109جة ا  0.12و

من   اك  ان     0.05و  بما  ولكن  دال,  غ  ا  الاف والمتوسط  سوب   ا المتوسط  ن  ب فالفرق  ومنھ   ,

ستو   )  واشارتھ سالبة,-0,12الفرق  المتوسط بلغ ( تج ان نتائج  متوسط استجابات اشارة(ت) سالبة , 

ع ن  لمستوى    نالمبحوث الفع  الاداء  (جودة  عد   خلال  من  امعية  ا ية  المكت )  الاعتمادية دمات 

للمستوى   تر  لا  ا  ,ولك ة  متقار النظري  المتوسط  مع  يمنحنا ومقارنة  ما  ذا  ,و منخفضة  اي   المناسب 

الفرا الفرض  ع  من  2(  كم  س)  الرئ بالتحققالفرضية  الاو  امستوى  أي:  ية  الاداء  فع  لجودة 

امعي ية ا دمات المكت ة نظر الطلبةل عد الاعتمادية  منخفض من وج   . ة من خلال 

امعية من خلال مستوى  -3 ية ا دمات المكت منخفض  من عد (الاستجابية)جودة الاداء الفع ل

  ة نظر الطلبة.وج

دول  ن نتائج ا11 م (رقا  ) 3لإحصاء الوصفي للفرضية الفرعية() يب

مو      طا المعياري ا  الانحراف المعياري   المتوسط  عا

  0,16  1,68  8,10  110  الاستجابة

دول رقم ( ن نتائج إختبار   12ا   ) 3لعينة واحدة للفرضية الفرعية ( T-test) يب

سا     8وي المتوسط النظري للبعد 

ة  ت قيمة   الاستجابة ر   الفرق  المتوسط   الدلالة  درجة ا

0,62  109  0,53  0,10  

خلال    رقم(  من  دول  نلاحظ11ا متوسط    )  عن  ان  ن  المبحوث الفع  مستوى  استجابات  الاداء  جودة 

) عد  خلال  من  امعية  ا ية  المكت دمات  )ل النظري   8,10البالغ  الاعتمادية  المتوسط  من   للبعد   اك 

ت القيم  ن كما 8المقدر ب  ش ة جدا و,1,68,ان قليلا من خلال قيمة الانحراف لاحظ ان    قيمة صغ

ة    0,62) نلاحظ ان قيمة (ت ) البالغة  12دول رقم (ومن خلال ا     ر دلالة    109عند درجة ا   0.10و

من   اك  الاف  0.05و  والمتوسط  سوب   ا المتوسط  ن  ب فالفرق  بومنھ  ولكن  دال,  غ  ان    ماا 

ن عن  متوسط استجابات ا امعية من خلالدجودة الاداء الفع لمستوى  لمبحوث ية ا عد    مات المكت

ا لا تر للمستوى المناسب اي  منخفضة ,مما  )  ةيالاستجاب( ة ,ولك ومقارنة مع المتوسط النظري متقار

الفرض الفر ( كم ع  با) من الفرض3يمنحنا ا سية الاو  الاداء  جودة  مستوى  :    حقق أيلتية الرئ

امعية  ية ا دمات المكت عد الاستجابة  منخفض ممالفع ل ة نظر الطلبةن خلال    . ن وج
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امعية من خلال مستوى  -4 ية ا دمات المكت ة  عد( الامانجودة الاداء الفع ل )منخفض  من وج

  .نظر الطلبة

دول رقم ( ن  13ا  ) 4لفرضية الفرعية (ل نتائج الإحصاء الوصفي ) يب

موع   طا   الانحراف المعياري   المتوسط  ا   لمعياري اا

  0,16  1,75  7,84  110  الامان 

دول رقم (  ن نتائج إختبار 14ا   ):4لعينة واحدة للفرضية الفرعية( T-test) يب

ساوي      8المتوسط النظري للبعد 

ة  قيمة ت   الامان  ر   الفرق  المتوسط   لةالدلا  درجة ا

0,97-  109  0,33  0,16-  

رقم(    دول  نلاحظ ان متوس13من خلال ا ن عن     ط)  المبحوث الفع   مستوى استجابات  جودة الاداء 

) عد  خلال  من  امعية  ا ية  المكت دمات  )ل عن  7,84البالغ    الامان  للبعد منخفض  النظري  المتوسط 

ت القيم 8المقدر ب  ش ة جداو قيم1,75الانحراف ة خلال قيم  ان قليلا منكما نلاحظ ان    .ة صغ

دول رقم (    ة    -0,97نلاحظ ان قيمة (ت ) البالغة    )14ومن خلال ا ر دلالة    109عند درجة ا   0.33و

من   اك  ان     0.05و  بما  ولكن  دال,  غ  ا  الاف والمتوسط  سوب   ا المتوسط  ن  ب الفرق  وعليھ   ,

المت (الفرق   بلغ  متوسط استجابات  سالبة, واشارة(ت) سا  تھ)  اشار -0,16وسط  تج ان  ست , ومنھ  لبة 

ن عن حالمب عد  (جودة الاداء الفمستوى وث امعية من خلال  ية ا دمات المكت ومقارنة مع  ) الامان ع ل

يمنحن ما  ذا  ,و منخفضة  اي   المناسب  للمستوى  تر  لا  ا  ,ولك ة  متقار النظري  ع  المتوسط  كم  ا ا 

الف (رالفرض  الر 4  الفرضية  من  أي: )  بالتحقق  الاو  سية  الادمستوى    ئ دمات ا جودة  ل الفع  ء 

ية ا ة نظر الطلبةالمكت عد الامان  منخفض من وج                                                      . امعية من خلال 

دمات المكتمستوى  -5 امعية من خلال جودة الاداء الفع ل ن  (التعاطف ) منخفض  م   عدية ا

ة نظر الطلبة   وج

دول رقم ( ن   15ا  ) 5لفرعية (تائج الإحصاء الوصفي للفرضية ان) يب

موع   طا المعياري   الانحراف المعياري   المتوسط  ا   ا

  0,13  1,45  7,02  110  التعاطف

  

ن نتائج إختبار   16ول رقم (دا   ) 5للفرضية الفرعية ( لعينة واحدة  T-test) يب

  8ساوي لمتوسط النظري للبعد ا  

ة  قيمة ت   التعاطف ر   الفرق  المتوسط   لةالدلا  درجة ا

7,08-  109  0.00  0,98-  

رقم(    دول  ا خلال  عن  15من  ن  المبحوث استجابات  متوسط  ان  نلاحظ  الفعمستوى  )  الاداء    جودة 

من   امعية  ا ية  المكت دمات  (ل عد  متو   7,02بلغ  )   لتعاطفاخلال  المتوسط و  عن  منخفض    وسط 
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ش  8النظري للبعد المقدر ب   ان قليلا من خلال قيكما نلاحظ ان  و قيمة    1,45مة الانحراف  ت القيم 

ة جدا    صغ

دول رقم (      ة  -7,08) نلاحظ ان قيمة (ت ) البالغة  16ومن خلال ا ر دلالة    109عند درجة ا   0.00و

ن    ومنھ فان الفرق   0.05و اصغر من   سوب  والمب ملاحظة المتوسط ا ان دال، و ا  توسط الاف

اس إشارة   متوسط  ع  يدل  ما  سالبة  عن  (ت)  ن  المبحوث دمات مستوى  تجابات  ل الفع  الاداء  جودة 

عد  ( امعية من خلال  ية ا كم ع  )  التعاطف  المكت ان منخفضا عن المتوسط النظري ما يمنحنا ا

) الفر  م5الفرض  الف)  الاون  سية  الرئ :   رضية  أي  لمستوى    بالتحقق  الفع  الاداء  دمات جودة 

امعية من خ ية ا ة نظر الطلبةالمكت عد التعاطف منخفض من وج   لال 

الثانية  - سية  الرئ الفرضية  مستوى    : اختبار  ن  ب فروق  ية  لاتوجد  المكت دمات  ل الفع  الاداء  جودة 

امعية م عاد مقياسا من لاعتمادية ,الاستجابية ,الامان ,التعاطف)  فبارف" (الملموسية ,ا "س   ن خلال ا

عزى للمست ة نظر الطلبة  ". وج   وى الدرا

بحساب   قمنا  الفرضية  ذه  من  تلتاكد  س   إختبار  سا ل ومستوى  ,مستوى ماس  ن  ن مستقلت ت ن عي ب للفرق 

  وتحصلنا ع النتائج التالية:

دول ر  ن نتائج17قم (ا تإختب ) يب ن عي س  ار ت للفرق ب سا ن مستوى ماس ومستوى ل ن مستقلت

عاد  :ل  ل الا

دول ر    ستوى  ,اك من متوسط م 43,94وى لماس والبالغ ) نلاحظ ان متوسط مست17قم(من خلال ا

س البالغ سا ع  42,27ل ن وحصولنا ع قيمة  , و ت س العي دلالة   2,42البالغة   fد اختبار تجا   0.12و

و غ دال .  0,05و اك من    و

يجة ذات دلا     ذه الن انت  ن العيقمنا لة احصائية ام لا ولمعرفة ما اذا  ن بحساب الفرق ب ن المستقلت ت

قيم خلال  ومن  ن  ست البالغة  المتجا ت  ة1,61ة  حر درجة  دلالة    108  عند  من    0.10و اك  ,    0.05و 

س غ دال سا ن متوسط الماس  ومتوسط ل تج بانھ لا يوجد وعليھ الفرق ب ست ري  ,ومنھ  ن فرق جو ب

ن من مستو  متوسط استجابات ن متوسط استجى المالمبحوث س  اس و سا ن من مستوى ل ابات المبحوث

دمستوى  ممن حيث    فبارف " جودة الاداء الفع ل عاد مقياس "س امعية من خلال ا ية ا ات المكت

الاعتمادية   الفرض –الامان    -الاستجابية–(الملموسية   تحقق  ذا  ,و لماس  مستوى  لصا  التعاطف) 

ن مستوى  وجد فت  لا: لصفري القائل ا امعية مجودة اروق ب ية ا دمات المكت ن خلال لاداء الفع ل

ن موعت F الانحراف  المتوسط العدد ا قيمة   ة قيمة  ت  الدلالة  ر  الدلالة درجة ا

  0,10  108  1,61  0,12  2,42  4,84  43,94  62 ماس

س  سا   0,11  89  1,57  5,96  42,27  48  ل
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مقياس عاد  فبارف  ا ,التعاطف(اس الامان  ,الاستجابية,  الاعتمادية   , نظر  )   لملموسية  ة  وج من 

 . عزى للمستوى الدرا   الطلبة 

     اختبار الفرضيات الفرعية الثانية: -

ن مستوى  لا توجد ف   -1 دمات المالاد  جودةروق ب عد (الملموسية)  اء الفع ل امعية من خلال  ية ا كت

عزى للمست ة نظر الطلبة    وى الدرا من وج

دول رقم (  ن مست ) 18ا ت ن عي ن نتائج إختبار ت للفرق ب سايب ن مستوى ماس ومستوى ل س   قلت

  لبعد الملموسية: 

      

دول رقم(    اك من  متوسط مستوى   10,71) نلاحظ ان متوسط مستوى لماس والبالغ  18من خلال ا

س البالغ   سا عد اختبار ت9,96ل ن وحص, و ت س العي دلالة     1,50البالغة     f قيمة  ولنا عجا   و   0.22و

  غ دالة  .و0,05اك من 

ن  ولمعرفة ما اذا      ن المستقلت ت ن العي يجة ذات دلالة احصائية ام لا قمنا بحساب الفرق ب ذه الن انت 

ن   ست البالغة  المتجا ة  2,08ومن خلال قيمة ت  درجة حر دلا   108عند    ,  0.05من  و اصغر    0.03لة  و

ن   ب الفرق  دال  وعليھ  س   سا ل ومتوسط  لماس   يوجد  ,وعليھمتوسط  بانھ  تج  مست  ست ن  ب وى  فرق 

س  من حيث متوسط   سا ل امعية من خلال  ماس ومستوى  ا ية  المكت دمات  ل الفع  جودة الاداء 

لصا مستوى ماس   الطلبة  نظر  ة  من وج  ( (الملموسية  تر  , عد  ا لا  المناسب حسب مستوى  للولك

ب والبالفرق   ( س  سا ول (ماس  ن  المستو متوسط  منخفضة  0,74لغ(ان  اي   ت)  ذا  الفرض ,و حقق 

ن مستوى  لا  الصفري  القائل:  امعية من خلال توجد فروق ب ية ا دمات المكت جودة الاداء الفع ل

عزى للمس ة نظر الطلبة  . عد(الملموسية ) من وج   توى الدرا

توجدلا  -2 مستوى      ن  ب امعي  جودةفروق  ا ية  المكت دمات  ل الفع  خلال    ةالاداء  عد من 

عزى للمستوى الدرا ) من(الاعتمادية ة نظر الطلبة    وج

دول رقم (  س   19ا سا ن مستوى ماس ومستوى ل ن مستقلت ت ن عي ن نتائج إختبار ت للفرق ب ) يب

  لبعد الاعتمادية: 

ن موعت طالمتوس العدد  ا F الانحراف  قيمة  دلالة ال  ة قيمة  ت  ر  الدلالة  درجة ا

  0,15  108  1,41  0,76  0,08  1,93  10,10  62 ماس

س  سا   0,15  103  1,41      1,82  9,58  48  ل

ن موعت F الانحراف المتوسط العدد  ا قيمة  ة قيمة  ت الدلالة   ر  الدلالة  درجة ا

  0,03  108  2,08  0,22  1,50  1,73  10,71  62 ماس

س  سا   0,04  91  2,04      2,04  9,96  48  ل
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دول رقم(    ن متوسط مستوى لماس والبالغ19من خلال ا ري ب    10,10) نلاحظ انھ لا يوجد فرق جو

ن سا  ,و عد اختبا  9,58الغس البمتوسط مستوى ل ن وحصولنا ع قيمة  , و ت س العي الغة  بال   fر تجا

دلالة   0,08   دالة.   وعليھ ف غ 0,05اك من و  0.76و

ن      ن لمستقلت ت ن العي يجة ذات دلالة احصائية ام لا قمنا بحساب الفرق ب ذه الن انت  ولمعرفة ما اذا 

ن ست ة  1,41بالغة  من خلال قيمة ت الو   لمتجا دلالة    108عند درجة حر ,ومنھ    0.05و اك من    0.15و

تج بانھ لا يوجدس ري    ت س  من حيث متوسط     فرق جو سا ن مستوى لماس ومستوى ل جودة الاداء  ب

مس لصا  الطلبة  نظر  ة  وج من   ( (الاعتمادية  عد  خلال  من  امعية  ا ية  المكت دمات  ل توى  الفع 

ذا ن مستوى    لا: الفرض الصفري القائل  تحقق    لماس ,و دمات  عجودة الاداء الفتوجد فروق ب  ل

امعية ية ا .  المكت عزى للمستوى الدرا ة نظر الطلبة  عد "(الاعتمادية) من وج   من خلال 

مستوى     -3 ن  ب فروق  توجد  خلالا  من  امعية  ا ية  المكت دمات  ل الفع  الاداء  عد ل  جودة 

عزى ) من ة(الاستجابي ة نظر الطلبة    للمستوى الدرا وج

  ) دول رقم  ن  20ا تن) يب ن عي ن  تائج إختبار ت للفرق ب و ن مستقلت س  لبعد   مستوى ماس سا ل

  الاستجابية: 

ن موعت F الانحراف المتوسط العدد  ا قيمة  ة قيمة  ت الدلالة   ر  الدلالة  درجة ا

  0,37  108  0,88  0,12  2,44  1,53  8,23  62 ماس

س  سا   0,38  89  0,86      1,87  7,94  48  ل

دول       ن متوسط مستوى لماس والبالغ) نلاحظ انھ لا يوجد فر   20قم(ر من خلال ا ري ب ,    8,23ق جو

س البالغ سا ن متوسط مستوى ل ن وحصولنا ع قيمة    7,94و ت س العي عد اختبار تجا البالغة    f, و

د 2,44   الة. وعليھ ف غ د 0,05 من و اك 0,12لالة  و

يج     ذه الن انت  ن ذات دلالة احصائية ام لا قمن  ةولمعرفة ما اذا  ن لمستقلت ت ن العي ا بحساب الفرق ب

ن ست ة  0,88ومن خلال قيمة ت البالغة    لمتجا دلالة    108عند درجة حر ,ومنھ    0.05و اك من    0.37و

تج بانھ لا   ري      يوجدست ن مسفرق جو س  من حيث متوسط  توى لماس ومستوى لب جودة الاداء  سا

ل خالفع  من  امعية  ا ية  المكت مستوى دمات  لصا  الطلبة  نظر  ة  وج من   ( (الاستجابية  عد  لال 

ذا تحقق الفرض الصفري القائل   ن مستوى    لا: لماس ,و دمات  توجد فروق ب جودة الاداء الفع ل

امعية مالم ية ا . عد "(الاستجابية) م ن خلالكت عزى للمستوى الدرا ة نظر الطلبة    ن وج

ن مستوى    -4 امعية من خلال جلا توجد فروق ب ية ا دمات المكت ) من  عد (الامانودة الاداء الفع ل

عزى للمستوى الدرا  ة نظر الطلبة    وج

دول رقم (  ن نتائج إختبار ت للف21ا ن مست) يب ت ن عي ن  رق ب و قلت س   لمستوى    مستوى ماس سا

  لبعد الامان : 
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ن موعت توسطلما  العدد  ا F الانحراف  قيمة  ة الدلال  ة قيمة  ت  ر  الدلالة  درجة ا

  0,92  108  0,09  0,00  10,71  1,40  7,82  62 ماس

س  سا   0,93  77  0,08      2,14  7,85  48  ل

دول رقم( ري ) نلاحظ انھ 21من خلال ا ن م لا يوجد فرق جو ن  7,82لبالغتوسط مستوى لماس واب , و

س البا سا س ا  7,85غلمتوسط مستوى ل عد اختبار تجا ن وحصولنا ع قيمة , و ت   10,71البالغة   fلعي

دلالة     .و دالة0,05و اصغر من  0,00و

يجة ذات دلالة احصائية ام لا قمن     ذه الن انت  نولمعرفة ما اذا  ن العي  ا بحساب الفرق ب ن لمستقلت ت

ة  0,09ل قيمة ت البالغة  ومن خلا دلالة    108عند درجة حر تج بانھ   0.05و اك من    0.92و ست ,ومنھ 

س  من حيث مستوى    لا يوجد سا ن لمستوى لماس ومستوى ل ن متوسط المبحوث ري ب جودة فرق جو

امعية   ا ية  المكت دمات  ل الفع  (الامالاداء  عد  خلال  لمن   ( ,و ان  لماس  مستوى  تحقق  صا  ذا 

ن مستوى  فتوجد    لا: الفرض الصفري القائل   ب الروق  دماجودة الاداء  ل امعية فع  ا ية  ت المكت

عد . من خلال  عزى للمستوى الدرا ة نظر الطلبة    "(الامان) من وج

ن مستوى     -5 دمالا توجد فروق ب امعجودة الاداء الفع ل ية ا عد (التعاطف خلال  ية من  ت المكت

عزى للمستوى الدرا )  ة نظر الطلبة    من وج

دول رقم ( ن نتائج ا22ا ن مستوى ماس و  ختبار ) يب ن مستقلت ت ن عي س  مستوى ت للفرق ب سا ل

  لبعد التعاطف :

  

  

ن موعت F الانحراف المتوسط العدد  ا قيمة  ة قيمة  ت الدلالة   ر  الدلالة  درجة ا

  0,61  108  0,51  0,42  0,65  1,37  7,08  62 ماس

س  سا   0,61  93  0,50      1,56  6,94  48  ل

دول ر       ن متوسط مستوى لماس والبالغ  22قم(من خلال ا ري ب   , 7,08) نلاحظ انھ لا يوجد فرق جو

البالغ س  سا ل ن متوسط مستوى  ن وحصولنا ع6,94و ت العي س  عد اختبار تجا ة  البالغ   fقيمة    , و

  وعليھ ف غ دالة.  0,05من  و اك 0,42دلالة  و 0,65

يجة ذ  رفةولمع     ذه الن انت  ن ما اذا  ن لمستقلت ت ن العي ات دلالة احصائية ام لا قمنا بحساب الفرق ب

ن ست ة  0,51ومن خلال قيمة ت البالغة    لمتجا دلالة    108عند درجة حر ,ومنھ    0.05و اك من    0.61و

تج ري   ب  يوجد  بانھ لا   ست س  من حيث  فرق جو سا جودة الاداء  سط  متو ن مستوى لماس ومستوى ل

د ل مستوى الفع  لصا  الطلبة  نظر  ة  وج من  (التعاطف)  عد  خلال  من  امعية  ا ية  المكت مات 

ذا تحقق الفرض الصفري القائل   ن مستوى    لا: لماس ,و دمجودة الاد توجد فروق ب ات  اء الفع ل

امعية من خلالالمكت ع ية ا ة نظر الطلبة  .زى عد "(التعاطف) من وج     للمستوى الدرا
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ب  - مية:ترت عاد الدراسة حسب الا ي من الاك ا الاصغر نرتا سا عاد حسب المتوسط ا ب الا

دول                                                                                                                                                                                   : تنازليا كما  ا

مية 23دول رقم(ج عاد الدراسة حسب مستوى الا ب ا   ) يو ترت

ي   رقم البعد  سا   الانحراف المعياري   المتوسط ا

 1,90 10,38 الملموسية

عتماديةالا   9,87 ,891  

ستجابة الا   8,10 1,68 

مان الا   7,84 1,75 

 1,45 7,02 التعاطف 

دول (  من     عد    23ا ن ان  ذا 10,38الملموسية احتلھ المرتبة الاو بمتوسط(  ) تب مية و ) من حيث الا

ا حيث  من  الاخرى  عاد  الا عن  البعد  ذا  دمات  اك  مية  ا تو  المكتبات  ان  ع  ال يدل  دمات 

الاعتالمستفيدتر   عد  ا  وتل (ين,  بمتوسط  ,و 9,87مادية  مية  الا حيث  من  الاستجابة  تل)  عد  ا 

) (8,10بمتوسط  بمتوسط  الامان  عد  ا  (  7,84)وتل بمتوسط  التعاطف  عد  ا  جاء 7,02),تل ,والذي   (

ا بتقديم  تمام  الا حيث  من  الاخرى  عاد  الا عن  منخفض  النتائج  حسب  المكتمستواه  بات, دمات  

ة  ولك ا متقار ل النظري ,ولا تر للمستمقاا  ع   لذ وجب  المناسب اي  منخفضة,وى  رنة مع المتوسط 

جامعة  باتنةمكتبات  ا  2.  عناصر  حسب  دمات  ا بتقديم  اك  تمام  الذي الا للمقياس  ونة  الم عاد  لا

امعية المقيحق ية ا دمات المكت ودة الفعلية  ا م  ستفيدين,دمة للطلاب والمق ا رضا   و

تا   :ج الاست

الدراسة    - رت  النتاظ مناقشة  خلال  الفرضياتامن  مع  دمات جودمستوى  ان     ئج  ل الفع  الاداء  ة 

الاعتمادية   (الملموسية    " فبارف  "س مقياس  عاد  ا خلال  من  امعية  ا ية         الامان   -الاستجابية–المكت

منخفضة    التعاطف)  – طلبة م.  نظر  ة  وج مكت ن  جامعةعض  بولعيدمص(  2باتنة  بات  بن        ,   )طفى 

ذا ن  و خلال   تب ال    من  سية  الرئ الفرضية  ية  نتائج  المكت دمات  ل الفع   الاداء  جودة  مستوى  ان 

عاد   ل الا دراسةمنخفض من خلال  ا  دراسات م يتوافق مع عدة  ذا  وكذلك من    ,)2006(بوعافية    و

نتائج   مستوى  خلال  ان  عد  ال  دماجودة  ل الفع   منخفضلاداء  ية  المكت فروق   ت  نجد  لا  بحيث 

ر الفع  ةجو الاداء  جودة  مستوى  ن.     المبحوث نظر  ة  وج من  امعية  ا ية   المكت دمات  ذا    ل و

دراسة مع  ي    يتوافق  جوا ذه    ) 2011(سا  ,و عاد  الا ضوء  ع  ودة  ا مستوى  انخفاض  حيث  من 

يجة الفرضيا  الن ة  والفرعيةت الاو تؤكد  سية  الرئ       : الفع  مستوى  القائلة   دمات لجودة الاداء 

ي  امعية من خلاالمكت عادة ا فبارف  ل ا     . ) منخفضالتعاطف,لامان ا,الاستجابية , الاعتمادية,(الملموسية س
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ة  تقييم الطلبة لمستوى  - ر رت النتائج كذلك عدم وجود فروق جو دمادة الاداء الفع  جو واظ ت ل

امعية   ا ية  (الملمو المكت  " فبارف  "س مقياس  عاد  ا خلال  الاعتمادية  سمن  –الامان    -الاستجابية–ية  

  , الماس مستوى  ولصا  الدرا   للمستوى  عزى  ن  التعاطف)  تب ذا  الفرضية  و نتائج  خلال  من 

ا ل انت الفروق  عد  حيث  ل  سية ومن خلال نتائج  ة ولا ت الرئ ر ذا مستوى المناسب , ر للغ جو   و

دراسة مع  و   يتوافق  الفرضياو ,)2001  (عندليبسيموند  ة  تؤكد  يجة  الن سية  ذه  الرئ الثانية  ت 

القائلة:  خلال   لا  والفرعية  من  امعية  ا ية  المكت دمات  ل الفع  الاداء  جودة  مستوى  فروق   يوجد 

عاد مقياس  فبارف ا    . لمستوى الدراعزى لالتعاطف),لامانا, جابيةالاست, الاعتمادية,(الملموسية س

كذ  - النتائج  رت  المقيالك  واظ عاد  ا ب  ترت خلال  سوب  من  ا المتوسط  خلال  من  مية  الا حسب  س 

ا لا تر للمستوى المناسب اي  منخفضة, تنازليا من الاك ا الاصغر و     مقارنة مع المتوسط النظري ,با

تمام اك بتقديم 2باتنة  مكتبات جامعة وجب ع لذا عاد الا دمات حسب عناصر الا   . ا

  

  

اتمة  : ا  

جم     اسا   مطلب  ودة  الاخ ا ذا  و ام  ا والتعليم  بية  وال الاقتصاد  تلفة   ا الات  ا يع 

امعية من خلال استعمال ا المكتبات ا تلفة,  ا ر انظمتھ  ودة  تطو ودة  ستفيد من ا ساليب ا

دمات الملموسة وافضل والاحسن  الانتلتقديم الا  ا من خلغ  اج المادي . و ا لال ملموسة والمع ع

دمة,  ا ذه  من  المستفيدين  والافراد  العملاء  مع  التعامل  يدة   ا والاخلاقية  ة  بو ال السلوكيات 

ا   م ماديا , و معنو م وتحقيق السعادة ل و حيت ,لإرضا ديث   دة الشاملةعد إدارة ا ة  أحد الاساليب ا

المكتبات   اداء  م  تقو المومراكالمستخدمة   خلال  من  المعلومات,  المساعدة  ز  و  الملائمة  والمعاي  س  قاي

دمة ل الفع  الاداء  مقياس  مثل  فبارف"  للمكتبات  مكن    "س و عالية  مصداقية  ذو  مقياس  باعتباره 

ائالاعتماد عليھ  تقييم ا ات الز دمة ,حيث تم اختباره  نحو مستوى الاداء ال  ن (الطلاب)تجا فع ل

القطاعاعدة   البنوك وقطاع  . ت كقطاع  ت فاعليتھ  (ة واث عنوان:  الدراسة  ذه  ذا جاءت  قياس  ول

عض مكتبات جامعة باتنة  ة نظر طلبة  امعية من وج ية ا دمات المكت   2مستوى جودة الاداء الفع ل

امعية ,رفع من مستوى مكتبال  من اجل  )يدمصطفى بن بولع  - تحيث  اتنا ا خلا ل    سة مننتائج الدرا  بي

سية الرئ ا  خلال مستوى    "انوالفرعية    فرضيا من  امعية  ا ية  المكت دمات  ل الفع  الاداء  جودة 

الاعتمادية   (الملموسية   فبارف  س مقياس  عاد  من–الامان    -الاستجابية–ا  " وانھ  خفض"التعاطف) 

فروق  لا  الاداءيوجد  جودة  مستوى  م    امعية  ا ية  المكت دمات  ل خلاالفع  مقياس  ن  عاد  ا ل 
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فبارف  عزى للمستوى الدرا–الامان  -الاستجابية–الاعتمادية  -" (الملموسية "س  و  وعليھ"  التعاطف) 

الدراسة   ذه  نتائج   خلال  المكتبات  من  مسؤو  تمام  ا الباحث   ع  يأمل  امعية  دا ا ن  مات تحس

ية المقدمة ن لا رضا  المكت سات اخرى جديدة  يأمل كذلك ع اجراء درا  و ,  مللطلاب والمستفيدين الاخر

ا للرفع من مستوى مكتباتنا   س ودة ومقاي ن تبحث  ا ن اخر ذه الدراسة من طرف باحث انطلاقا من 

امعية للمستوى الافضل   .عالميا  ا

:  المراجعادر و المصقائمة   

و 1984(د بن مكرم , جمال الدين احمنظور ابن م -1 شرت: دا ). لسان العرب . ب       .  ر صادر للطباعة وال

زائر.  2014ابو عبد الله , صا (   -   2  د ا دمة : دراسة تطبيقية ع خدمات مؤسسة بر ) . نماذج وطرق قياس جودة ا

سلاقتصادية لية العلوم ا مذكرة دكتوراه  العلوم الاقتصادية.  ة وعلوم ال , جامعة سطيفوالتجار     1ي
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