
 
 317-293ص ، )2022( 01العـــدد: /12اݝݨلد

  

 

  
  ية والإɲسانلوم الاجتماعية مجلة الع 

 

293 
 

  من وجɺة نظر طلبة  المكتȎية اݍݨامعية الاداء الفعڴʏ لݏݵدمات جودة قياس مستوى 

    2باتنة -مصطفى بن بولعيدȊعض مكتبات جامعة 

Measuring the quality level of the actual performance of university office services 

From the viewpoint of students of some of the universi bin Bolai -Batna 2.ty 

libraries Mustafa  

 Ȋعي؄ن نادية  ا.د.                  **عطوي نص؈فة                                 

 اݍݰاج ݍݵضر.   -1جامعة باتنة,تطوʈر نظم اݍݨودة ࢭʏ مؤسسات التعليم العاڲʏ والثانوي  مخ؄ف

mail.comgnassiraattoui285@   

  

     28/06/2022: تارʈخ الɴشر              09/02/2220: تارʈخ القبول                 14/05/2020: لامتارʈخ الاست

  مݏݵص:  

      ʄعڴ التعرف   ʄاڲ الدراسة  ɸذه  استخدام  مستوى  ٮڈدف  خلال  من  اݍݨامعية  المكتȎية  اݍݵدمات  جودة 

قياس جودة   والذي صمما لعدل ,المطور والم    )Servperf(   س؈ف فبأرف  لݏݵدمةالفعڴʏ  مقياس جودة الأداء  

المستفيد  لادا يدركھ  الذي   ʏالفعڴ وۂʏ: عڴʄاء  اݍݵدمة  جودة  تɢون  الۘܣ  الرئʋسية  اݍݵمسة  الاȊعاد    ضوء 

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

مكتبات بول  - 2باتنة    ةعجام    Ȋعض  بن  علٕ  - عيدمصطفى  اوزعت  بطرʈقة  ستماڈم  بحيث    ,قصديةرات 

ɠالمتوسطات  حصائية,  اساليب ااستخدمت    ,وࢭʏ تحليل النتائجوصفي لمناسȎتھ للموضوع  الد المنݤݮ  اعتم

  ʄاڲ الدراسة  نتائج ɸذه  المعيارʈة, واختبار (ت), وخلصت  منخفض    مستوى وجود  اݍݰسابية, والانحرافات 

موالمدر   المقدمةالمكتȎية  ݍݵدمات  ا ݨودة  ݍ فعليا  وكذ كة  المكتبات,  طلبة  طرف  فروقن  وجود  عدم  ب؈ن   ا 

من وجɺة نظر الطلبة Ȗعزى   "س؈ف فبأرف" من خلال اȊعاد مقياس  ت المكتȎية  امستوى تقييم جودة اݍݵدم

   . للمستوى الدرا؟ۜܣ

ية  ,اݍݵدمات المكتServperf (Ȏ (مقياس الاداء الفعڴʏقياس جودة اݍݵدمة, . اݍݨودةɠلمات مفتاحية: 

   اݍݨامعية.
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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  التحس؈ن  اس؅فاتيجية   ʄعڴ تقوم  والۘܣ  ɲسȎيا  اݍݰديثة  المفاɸيم  من  اݍݨودة  Ȗعد 

ونȘيجة التطور  ),2012,القبلانوالابتɢار وتجنب تبديد الموارد المادية والȎشرʈة, لتحقيق رضا المستفيدين (

والمعلومات,   والاتصال  الاعلام   ʏࢭ السرʉع   ʏوالمنظمات    والذيالتكنولوڊ المؤسسات  وعمل  اداء   ʄعڴ اثر 

, اݝݵتلفة  واݍݵدمية  وال؅فبوʈة    الانتاجية  التعليمية  والمؤسسات  ,والمسȘشفيات  جانب    .        ɠالبنوك   ʄإڲ

,     تنوعة   علمية واɠاديمية م   حوي مصادر و مراجعباعتبارɸا اماكن ت المكتبات ومراكز المعلومات, ( ورقية 

ل  ( رقمية   , للمستفيدينالك؅فونية  والمعرفة  المعلومات  باحث؈ن).توف؈ف  طلاب,                                       (اساتذة, 

ࢭʏ  لذا   والتم؈ق  اݍݨودة  عن  للبحث   ʄسڥȖ اݍݨامعية  المكتبات  وخدماٮڈا  نجد  اعمالɺا  خلال   اداء    ,من 

ا وادارة  لݏݨودة  واساليب  اس؅فاتيجيات  ااستخدام  ,والۘܣ  الشاملة  نماذݍݨودة  خلالɺم   من  ج  ستɴبطت 

اݍݵدمات,واسا اداء  جودة  من  تحسن  لݏݵدمة  ليب   ʏالفعڴ الاداء  جودة  قياس  فبأرف   كنموذج    س؈ف 

وتايلور   "  للباحث؈ن   الفجوات  كرون؈ن  نموذج  عن  المطور  فك  التقليدي"  باراسورامون  "  Ȝيلثلا الو س؈ف 

وزʈثامل اݍݵد  "  ,ب؈فى,  جودة  يقʋس  االذي  الأȊعاد   ل  خلا  من  (مة  الاعتمادية, ݍݵمسة  الملموسية, 
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الذي صمم لقياس جودة الاداء    س؈ف فبأرفمقياس  الۘܣ ۂʏ  نفسɺا اȊعاد    الاستجابة, الامان ,التعاطف)

ʄ القياس, اذا يتفوق عڴʄ بقية  ھ اقدر عڴات عڴʄ انܣ اكدت الدراسالزȋون ,والۘ  المدركة منالفعڴʏ لݏݵدمة  

الص  ʏࢭ ودقية  المقايʋس  التفس؈فية  ,ɸيميةالمفا  المعيارʈة  عبدالله,(ا  والقدرة  اخذ    )69,ص.  2014بو  وقد 

حيث اجرȋت دراسات عدة ࢭɸ ʏذا  ,ࢭʏ مجال علم المكتبات  موضوع قياس جودة اݍݵدمة اɸتمام الباحث؈ن  

والۘܣ      كوالمدر من خلال تطبيقھ لمقياس الفجوة ب؈ن المتوقع  .    )   2006بوعافية(راسة  د,نذكر مٔڈا  اݝݨال  

  اݍݨودة ࢭʏ اداء اݍݵدمة بالمكتبة, وكذلك  مستوى ائج اɸمɺا انخفاض خلصت اڲʄ نت

من خلال تطبيق نماذج عن جودة اݍݵدمة وتوصلت اڲʄ نتائج اɸمɺا .)   2001(سيموند و عندليب    دراسة  

اݍݵɸناان    ʄعڴ تؤثر  عوامل  عدة  اك  جودة   ʏوۂ المكتȎية   للمستفيديندمة  المقدمة  وسلوك  ݍݵدمة   ,

من ,وغ؈فɸا  ࢭ  الموظف؈ن  الاخرى  المتنوعة  المكتباتالدراسات  مجال   ʏ  ,ف مستوى وعليھ  وتقييم   قياس  ان 

الم اݍݵدمات  اداء  ضرو جودة  بمقايʋس مناسبة اصبح  التعليميةالدعم  ,لرة مݏݰة  كتȎية  التعلمية  و   عملية 

ʏذلك جامعاتنا  والبحث العل׿ܣ ࢭȋباݍݨامعة للأفضل  . للمستفيدينالمقدمة  اݍݵدمات جودةرفع مستوى ,و.  

 اشɢالية الدراسة: 

الطرق         Ȗستعمل  الۘܣ  المكتبات   ʏࢭ اشɢالية  خلق  والاتصال  الاعلام  مجال   ʏࢭ  ʏالتكنولوڊ التطور  ان 

تطور ,وɸذا ما فرض علٕڈا    ين اصبحوا يطلبون خدمات اك؆فالقديمة ࢭʏ تقديم خدماٮڈا للمستفيدين الذ 

ا وخدماٮڈا ,من  رفع مستوى جودة اداء اعمالɺ  اذج الۘܣ Ȗساعدɸا ࢭʏ تحس؈ن وبحث عن الاساليب والنمال

كنموذج مقياس الاداء الفعڴʏ  ,  خلال اساليب اݍݨودة وادارة اݍݨودة الشاملة لقياس وتقييم جودة اداءɸا

من ɸنا جاءت الدراسة اݍݰالية    المدرك للمستفيدين.الذي يقʋس الاداء الفعڴʏ و   "  س؈ف فبأرف"لݏݵدمة  

Ȋالا   عنوان جودة  مستوى  قياس  الم"  لݏݵدمات   ʏالفعڴ والۘܣ داء  الطلبة,  نظر  وجɺة  من  اݍݨامعية  كتȎية 

  تجيب عن الȘساؤلات التالية: 

س؈ف  اس عاد مقيجودة الاداء الفعڴʏ لݏݵدمات المكتȎية اݍݨامعية من خلال اȊ ما مستوى  -1

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

   س؈ف فبأرف من خلال اȊعاد مقياس  ɸل توجد فروق ب؈ن مستوى تقييم جودة اݍݵدمة المكتȎية -2

للمستوى Ȗعزى  ظر الطلبةمن وجɺة ن)ستجابية ,الامان ,التعاطفية, الا لاعتماد(الملموسية, ا

 .  الدرا؟ۜܣ
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  اɸداف الدراسة:   

  الفعڴʏ لݏݵدمات المكتȎية اݍݨامعية من خلال اȊعاد مقياس   ودة الاداءالتعرف عڴʄ مستوى ج

ر اداء  وتطوʈقييم تلمقايʋس ومعاي؈ف عڴʄ  . مصطفى بن بولعيد –2مكتبات جامعة باتنة ببعض س؈ف فبأرف

  مات المعلو  ومراكز وجودة عمل المكتبات

ʄعڴ Ȗسɺماساليب    التعرف  المؤسسات    واس؅فاتيجيات  وجودة  تم؈ق   ʏباݍݨامعة    اݝݵتلفةظمات  والمنࢭ

  اݍݨامعية  ɠالمكتبات

  الدراسة: أɸمية  الوقوف 

   رف س؈ف فبأالاداء الفعڴʏ ࢭʏ اݍݵدمات المكتȎية اݍݨامعية من خلال مقياس اݍݨودة مستوى   اɸمية رفع-

  المعلومات لإرضاء مستفادٱڈا و୒شباع رغباٮڈم  اء واعمال المكتبات ومراكزأɸمية توفر اݍݨودة ࢭʏ اد -

 ا .فع مستواɸا محليا وعالميتحس؈ن وتطوʈر الأنظمة اݍݨامعية ور والتقييم ل ياسالق اɸمية -

    :ت الدراسة اجرائياݏݰامصط

ائيا:   اس مقياساليب وعناصر  و نموذج   وفق,افضلتقديم خدمات مكتȎية بمستوى ۂʏ   اݍݨودة اجر

  الرضا لɺم. ققوتح ق مع رغبات وحاجيات الطلبةالۘܣ تتف الاداء الفعڴʏ والمدرك لݏݵدمة المكتȎية

: مكتبة   وۂʏ,2باتنةتاȊعة ݍݨامعة اسة والڈا الدر كتبات الۘܣ طبقت فʏٕ الم: وۂ المكتبات اݍݨامعية اجرائيا    

موظف؈ن  من طرف    والمس؈فة  )من صناڤʏ, معɺد وقاية وا(ɠلية الرʈاضيات والاعلام الاڲʏ, معɺد علوم الارض

  وعة.راجع  العلمية والاɠاديمية المتنستفيدين من المت المتلبية حاجيامختص؈ن ࢭʏ علم المكتبات, من اجل 

وفق    كمستفيدين  والȘسɺيلات المقدمة للطلاب: ۂʏ التحسʋنات    جرائياماتية االمعلو   اݍݵدمات المكتȎية  -

  . للوصول لمصادر المعلومات المطلوȋة  المكتȎيةʏ لݏݵدمة اساليب وعناصر مقياس الاداء الفعڴ

الادا جودة  مستوى  القياس  اݍݨء  المكتȎية  لݏݵدمات   ʏو امعيةفعڴ بالإ ɸو  :  المالقيام  نݤݨية  جراءات 

الا مقياس    وتطبيق لݏݵدمة  جودة   ʏالفعڴ فبأرفداء  (  ذو  س؈ف  اݍݵمسة  ,الاعتمادية, الأȊعاد  الملموسية 

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

    . ب لمقدمة والمدركة للطلا الفعڴʏ لݏݵدمات المكتȎية ا داءجودة الأ 
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  : السابقةدراسات الاطار النظري وال

:الاطار النظري  اولا    

ݍݨيد نقيض الرديء,  وجاد  ابن منظور ɠلمة جودة أصلɺا الفعل (جود) وا عند الغوʈو Ȗعرف اݍݨودة  :     -1

وقد جاد جودة وأجاد أي أȖى باݍݨيد من    مثلھر جيدا ,واحدث الآۜܣء فجاد والتجوʈد  الآۜܣء جوده, أي صا

ھ فاݍݨودة  Ȗعۚܣ جود ࢭʏ الاقوال والافعال والاعمال ,وما  ليوع),    72  ,ص.1984ابن منظور,  (لفعالالقول و 

  ɸو مقبول ومرعۜܣ من منتج او خدمة .

نظراصطلاحا:    -  ʏࢭ المسْڈلك)"  Deming,1986(جدمين   اݍݨودة  حاجات  يرعۜܣ  ما  اݍݰالية    باٰڈا 

" ستقبوالم عقيڴʉ"ʏعرفɺا  و . لية  الم  "  انتاج  بمستوى   ةلعلسنظمة  باٰڈا"  خدمة  تقديم  الكفاءة ʏ  ࢭ  عاڲʏ  او 

توقع مع  يتفق  الذي  وȋالشɢل  عملا٬ڈا  ورغبات  لاحتياجات  الوفاء   ʄعڴ خلالɺا  من  قادرة  تɢون  اٮڈم المم؈قة 

لدٱڈم والرضا  السعادة  الت  ɲستɴتج  ومنھ  )36,ص.  2005اوزي,    ("وتحقيق  انعارʈمن  Ȗعۚܣ    ف  اݍݨودة 

المم؈قة,   والفعالية  الكفاءة  من   ʏعاڲ بمستوى  تɢون  خدمة  او  منتج  (المكتبة)  المؤسسة  او  المنظمة  تقديم 

حاجاٮڈم يرعۜܢ  بما  المستفيدين,  وتوقعات  رغبات  مع  تتفق  والم  والۘܣ  وʈحاݍݰالية   , السعادة  ستقبلية  قق 

  م. ٱڈلدوالرضا 

 ɠأȊعاد مɺمة ࢭʏ الܨّݵظۜܣ والبعد الإجراǿي البعد عڴȖ ʄشمل ۘܣ ال اݍݨودة كتل    "ʏ  وۂ  : اݍݵدمة جودة   -2

عرʈف، ɸذا وʉش؈ف  "اݍݨودة العالية   ذات تقديم اݍݵدمة  ب؈ن التفاعل محصلة ۂʏ جودة اݍݵدمة أنّ  إڲʄ التّ

ظملاالبعد الإجراǿي( يم اݝݰددة ءاتوالإجرا نّ لتعامل طرق التفاعل وا  الܨݵظۜܣ(  دبعوالاݍݵدمات) لتقدّ

ȋستخدمونھوما    اݍݵدمة من قبل مقدمي اݍݵدمات قديمند تون عمع الزʇ ارات   سلوكيات ومواقف منɺوم

ية) مما   ) 15.,ص2014(رقاد,اݍݨانب؈ن الاɸتمام ٭ڈاذين ضرورة ʇستوجب لفظّ

اݍݵدمة  -3 جودة  إن  قياس  وتحس؈ :  جودة  التطوʈر  مستوى   .بالتقييم وɴʈتࢼܣ س بالقيا يبدأ الاداءن 

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

المؤسسات   تقدمɺا  الۘܣ  الدراسات اݍݵدمة  افرزت  ولقد  مؤسسة.  لɢل  اݍݵاصة  اݍݨودة  معاي؈ف  ʇعكس 

اݍݵ جودة  لموضوع  ر اݍݵاصة  مدخلي؈ن  لتحديددمة  وɸ  ئʋسي؈ن  وقياسɺا  الاتجاɸات :     مااݍݨودة   مدخل 

 الۘܣ اݍݰديثة الموضوعات من عام لقياس جودة اݍݵدمة والۘܣ Ȗعد ن الاطار ال,حيث ʇشكلا  الفجوة  ومدخل

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

خلا عام ونح عڴʄ اݍݵدمة مجموعومن  ɸم  ل  اݍݵصائص  من  ,مو راباراسو   (ة  وزʈثاملن   "  )ب؈فى, 

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

اݍݵدمة واعت؄فوا ان اݍݰاجة اڲʄ قياس جودة اݍݵدمة ɸو مساعدة   جودة لقياس    Servqualس؈ف فɢال)  (
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كرون؈ن    ( رى بʋنما يماٮڈا, راء  القصور ࢭʏ جودة خدو  قفاݝݰددة الۘܣ تالمنظمات عڴʄ الكشف عن الاسباب 

انھ يɴبڧServperf      ʏ  )س؈ف فبأرف(الاداء الفعڴʏ لݏݵدمةصاحب مقياس  "  Cronin & Taylor  "    )وتايلور 

اݍݵ  قياس جودة  بمقدار  والتɴبؤ  الاختلاف  اوجھ  تحديد  اجل  من  اݍݵدمة  وعليھ جودة  الشاملة.    دمة 

وى مست  اء المستفيد ين عن عڴʄ ار   ن خلالھسبة ʇعد اجراء للتعرف منا م  ʋساݍݵدمة بمقايفقياس جودة  

لھ, فࢼܣ  ج السعادة  Ȗشبع رغبات المستفيد وتحقق  يمكن ان  والۘܣ  بالمكتبة  المقدمة والمدركة  اݍݵدمة  ودة 

 اجراء واسلوب تحسيۚܣ لݏݵدمة  المكتȎية .

ا  -4 جودة  س؈ففɢال  مقياس  اݍݨودة ɸا  من  س؈ففɢالف  تʇ؄ع:  )  Servqual  (ݍݵدمة  ادارة  اساليب  م  

.حيث ʇعت؄ف اول محاولة ࢭʏ قياس وتقييم   ࢭʏ المنظمات والمؤسساتس وتقييم جودة اݍݵدمة ࢭʏ قيا الشاملة

تصميمھ   ʏࢭ الفضل  يرجع  ,بحيث  اݍݵدمة  الثلاȜي    إڲʄ  جودة  ,ب؈فى, وزʈثامل"  كتابات   وحاز   "باراسورامون 

ʄت لھقبول كب؈ف من الباحث؈ن نظر   عڴȎمصداقية وقدرة ن  م  ا لما ث     ʏمھ وتطباستخداࡩʄنحو ٭ڈدف   يقھ عڴ

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

 ɸ  F؈فبرتولة الباحثة  المكتبات ومراكز المعلومات العالمية نݬݰت ࢭʏ تطبيقھ عڴʄ خدماٮڈا من اɸمɺا : محا

– Herbert    عام ʏلث  حي1994ࢭ اݍݨودة  الم    دمةتقييم خاستخدمت مقياس   ʏࢭ المتبادلة  كتبات الاعارة 

قياس جودة   ࢭLibqual    ʏخلالھ مقايʋس عدة كمقياس     من  وأستɴبطلكب؈فة بكندا, وكذلك طور  العامة ا

  ʏࢭ المعلوماتاݍݵدمة  ومراكز  الاداء   Servperfومقياس     المكتبات  لݏ   لقياس  والمدرك   ʏݵدمة الفعڴ    

    )284ص., 2007سعيد, (

ت؄ف نموذج  ʉعو     1992عام     س؈ف فبأرفظɺر    :   Servperf  مقياس الاداء الفعڴʏ لݏݵدمة (الاتجاɸات)    -5

التقليدي   الفجوات  نموذج  عن  ركز  Servqualمتطور  العاتجا   عڴʄ حيث  المɸات  بإدراكɺم   ملاء  رتبط  

باعتباره   ) Cronin & Taylor ,1992_1994(الباحث؈ن  للأداء الفعڴʏ لݏݵدمة وقد تȎناه  ودافعا عنھ Ȋشدة

ʈامقياس ذو مصداقية عالية وɸتقييم اتجا ʏائن (الطلاب) نحو مستوى الاداء  مكن الاعتماد عليھ ࢭȋت الز

ل  ʏعدمݏݵالفعڴ  ʏࢭ اختباره  تم  ,حيث  قطاعة  كقطادة  عند  ات  فاعليتھ  واثȎت  الܶݰة  وقطاع  البنوك  ع 

الا نفس  يحوي  وɸو  لمقياس  التطبيق,  اݍݵمسة  والمدرك  Ȋعاد  المتوقع  ب؈ن  (ابو   Servqual الفجوة 

  ʏ: وɸذه الاȊعاد ۂ) 19,ص. 2016عكر,

  .لمكتبة) نظمة (ايثة و المظɺر العام للمݰد اݍ و تمثل الأجɺزة و المباɲي و التقنيات لموسة : . اݍݨوانب الم1

 الوقت اݝݰدد و بالكيفية المطلوȋة  القدرة عڴʄ تقديم اݍݵدمة (اݍݵدمة المكتȎية) ࢭʏ  . الاعتمادية : 2

  رحب و سعة خ؈ف بصدر ات و طلبات الزȋائن( الطلاب) الرغبة ࢭʏ الرد عڴʄ الاحتياج . الاستجابة:3

  الاطمئنان النفؠۜܣ و اݍݨسديݍݵدمة ببة) و ا ظمة (المكت )اتجاه المن بطلا إحساس الزȋون (ال. الأمانة : 4
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ساعدٮڈا لتحقيق ذاتھ من لطلاب ) بقيمتھ و محاولة ماݍݰرص عڴʄ إحساس العميل (ا. التعاطف : 5

  ݵدمة وفق حاجاتھ عاره بأɸميتھ و الرغبة ࢭʏ تقديم اݍ خلال إبداء روح الصداقة و إش

اɲشأة  الۘܣ ,و المكتبات التاȊعة لݏݨامعة  ۂʏ:  لمكتبات اݍݨامعيةا  - يةمعثالثا: اݍݵدمات المكتȎية اݍݨا

اخل  د ون ة, وۂɲ ʏسق من المؤسسات تɢلمية المتعددة والمتنوع لتعلم والبحث ࢭʏ جميع اختصاصاٮڈا العل

لمركز والɢليات والاقسام ,يتوڲȖ ʄسي؈فɸا عادة مختص ࢭʏ علم مستوى اڴʄ ع رةاݍݰرم اݍݨامڥʏ منȘش

المكتبات برتبة محافظ المكتبة ,واɲشȁت لتلبية حاجات الطلبة اڲʄ المصادر والمراجع العلمية و الاɠاديمية  

  ).147 .ص,2012,فرحاȖي (

و   -  المعالمكتبات  :  مراكز  ثميعلمؤسسات  لومات  جمع  ة   ʄاڲ ٮڈدف  مصاد  واس؅فجايم  نظوتقافية  وȋث  ع 

لمعلومات بɢل اشɢالɺا ,ثم Ȗسɺل او تʋسر وصول الباحث؈ن والمستفيدين اڲɸ ʄذه المصادر بأسرع وقت واقل  

    ).35,ص.2010(عليان ,جɺد واك؄ف دقة ممكنة

ر  بأفضل استخدام لأك؄ف قدم  قو قدمɺا المكتبة للقارئ ɠي ية الȘسɺيلات الۘܣ تɠاف  : ۂʏاݍݵدمة المكتȎية    - 

  ). 21ص.  ,2000 ,النواʇسة(ياٮڈا وȋاقل التɢاليف من مقتɴ كن مم

المعلوماتية    - المكتȎية  ممثلة  اݍݵدمات  المعلومات  ومراكز  المكتبات  تقدمɺا  الۘܣ  الȘسɺيلات  ɠافة   ʏۂ  :

 لمدادحة (  وماتعللماحث والمستفيد اڲʄ مصادر اظروف مناسبة لوصول الب  بالعامل؈ن لدٱڈا , من اجل خلق

    ). 84ص.   ,2014 ,طلق مو 

  الدراسات السابقة: 

" جودة اݍݵدمة ࡩʏ مكتبات حول   ) Sajeewanie and Colin )2011دراسة  سا جواɲي وكول؈ن   -1

اٮڈم تخدم؈ن واتجاɸو  ٮڈدف ɸذه الدراسة اڲʄ التعرف عڴʄ اراء المس  :   جامعة كولومبو: تقييما"

باستعمال ɲܦݵة معدلة من   مبوɠولو جامعة  قدمة الفعلية ࢭʏ مكتباتلما ࢭʏ مستوى اداء اݍݵدمة

الشاملة ,وخلصت الدراسة اڲServqual     ʄمقياس   الذي يحدد افضل التɴبؤات ݍݨودة اݍݵدمة 

؈ن من خلال  ࢭʏ فɺم  Ȗشابھ واختلاف طلبات  المستخدم  نتائج اɸمɺا مساعدة المكتبات اݍݨامعية

. الا ࢭو  Ȋعاد  الدراسة  ɸذه  ɠولومبو  جاʏ  ان  الاوڲʄمعة  ت  Ȗعد  ࢭالۘܣ  سمت   ʏ عرفȖ والۘܣ  رʈلانɢا 

Ȋعوامل واȊعاد جودة اݍݵدمة بالɴسبة لاɠاديمۛܣ المكتبات  حيث Ȗعت؄ف قاعدة لأبحاث مستقبلية 

  اخرى.

الطبية  كتبات  الم  خدمات المعلومات ࡩʏ  دة جو "  قياس    )  حول 2009لي׿ܣ (دراسة ٰڈلة ا لس  -2  -2

  : تطبيقية"  دراسة  الرʈاض:  التعر بمدينة   ʄإڲ الدراسة  ɸذه  خدمات  ɸدفت  واقع   ʄعڴ ف 

الرʈاض,  ࢭʏ  المعلومات بمدينة  الطبية  اݍݵدماتالمكتبات  جودة  مقياس  استخدمت    Libqual و 
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وت المستفيدين  من  البيانات  ݍݨمع  استخدɠأداة   ʄإڲ بالإضافة  المنݤݮا  امحليلɺا  وفق    لمقابلة  

الال و توصفي  اݍݵدمات  واقع  لمعرفة   ,ʏحليڴɺمɸأ النتائج  من  ݝݨموعة  الدراسة  عدم  خلصت  ا: 

اس جودة اݍݵدمات, و عدم وجود خطط مرسومة وواܷݰة  تطبيق مقايʋس معيارʈة خاصة بقي

مقايʋس   المكتبات  اݍ لتطبيق   ʏࢭ                                       .المدروسة ݨودة 

ɸدى(  -  3 اوغيدɲي  دراسة    2009دراسة  اݍݵدمة:  جودة  نحو  العملاء  اتجاɸات  حول"   (

بالمؤسسة ت ء تصورافية بناɸدفت الدراسة اڲʄ بحث كي  ":Ȋسكيكدة   E.P.S   المينائية  ميدانية 

للمؤسس   اتجاɸات   ل دة حو جدي الراɸنة  تȘناسب والوضعية  والۘܣ  اݍݵدمة  نحو جودة  ة  العملاء 

  ʄعڴ بالمؤسسة  اݍݵدمة  جودة  اثر  عن  الكشف  من  ,انطلاقا  العملاء  اݍݵدمية  ووفقا اتجاɸات 

استخد فقد  الاجتماعية  و  للدراسات  الاتجاɸات,  قياس  منݤݮ  وتوصلت  يامقم  ليكرت,  س 

لكشف عن سلبية وضعف اتجاɸات العملاء نحو جودة اݍݵدمة  ۂʏ: اائج و ɸم النتة اڲʄ االدراس

  انّڈا المادية.,وسوء الاستغلال ݍݨو 

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

ل والتوقعات س  يالعلوم الإسلامية: تطبيق مقالقادر  رفة مدى  ڲʄ معاسة إذه الدر ɸدفت ɸ  :  "الادراɠات 

عرو  احمد  الدكتور  مكتبة  تقدمɺا  الۘܣ  اݍݵدمات   ʏࢭ اݍݨودة  عنصر  بجامعة  توفر  القادر-ة  عبد    -الأم؈ف 

ث وȋاحثة  ) باح64حيث تɢونھ عينة البحث من(للعلوم الإسلامية بقسنطينة.  من وجɺة نظر المستفيدين  

لعرضية ,واستخدم  اداة مقياس ينة اة العت بطرʈقستمارا للتحليل, و تم توزʉع الا ة  ݍݰ كعينة أساسية صا

عتمد لباحث المنݤݮ الوصفي التحليڴʏ ,واساليب الإحصاء او   ,س؈ففكوال  الفجوة ب؈ن الادراɠات والتوقعات

جودة   وى ستلɺا  الدراسة ɸو انخفاض  مالوصفي كمقايʋس ال؇قعة المركزʈة, ومن اɸم النتائج الۘܣ توصلت 

  . ض مستوى الأداء انخفاتاڲʏ ة, وȋالالمقدم  اݍݵدمات المكتȎية

دولة ࡩʏ تقييم اݍݨودة والتغي؈ف    14  ارب"تج  حول )Brennan and Shah)  2000   دراسة برʈنان و شاه   -5

الم  "  أوروȋا: المؤسؠۜܣ    اݍݨودة  إدارة  أنظمة  تأث؈ف   ʄعڴ التعرف   ʄإڲ الورقة  مؤسسات ɸدفت   ʏࢭ ؤسساتية 

دولة أوروȋية وتقديم نموذج عن العلاقة ب؈ن  عشر    رȌعةلعاڲʏ لأ تعليم اعاڲʏ عڴʄ أداء مؤسسات اللا  التعليم

ࢭʏ مجال التعليم العاڲʏ، وقد استخدم الباحثان المنݤݮ الوصفي التحليڴʏ    إدارة اݍݨودة والتغي؈ف المؤسؠۜܣ

، وقد خلصت الدراسة  سةراظة ɠأدات؈ن لتحقيق ɸدف الدܦݰية باستخدام الاسȘبانة والملاحوالدراسة الم 

ʄشاء نضرورة  إڲɲإدارة وقيم المؤسسة دارة ظم لإ إ ʄعتمد عڴȖ انت محلية أو دوليةɠ اݍݨودة والتقييم، سواء  

  )  30,ص. 2011(الدجۚܣ, .و୒عطاء القيم اݝݨتمعية وزنا أك؄ف ࢭʏ إحداث التغي؈ف المɴܦݨم مع اݍݨودة

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

ستخدام  ٮڈدف الدراسة اڲʄ التعرف عڴʄ اثر ا  :  دين عڴʄ استخدام المكتبات العامة "ستفيات الموسم
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ݳ ɸذا الدور المكتبات العامة  ݍݨودة اݍݵ دمة والمصادر وسمات المستفيدين  من خلال اختبار نموذج يوܷ

ʄ ثلاث  سة عڴالدرابإجراء باحثان ت المكتȎية  حيث قام الماݵد تأث؈ف ɸذه العوامل عڴʄ اݍ ,ومعرفة مدى

ليلɺا واستخدم الباحثان  معامل ) استمارة ݍݨمع البيانات وتح210مكتبات أɠاديمية وزعت عڴʄ طلا٭ڈا (

راسة إڲʄ نتائج يل البيانات وتفس؈فɸا ,وخلصت الدالفاكرونباخ , ومعامل تحليل الانحدار المتعدد ࢭʏ تحل

ɸ ا أنɺمɸخدمعوامل عدة ك ناأ ʄاأك؆ف تبات ,و ات المكتأثر عڴɸ  المستفيدين تأث؈ف ʄو جودة اݍݵدمة عڴɸ

  . معɺمسلوك الموظف؈ن الوصول إڲʄ  الان؅فنت وكذلك و المقدمة 

  التعليق عڴʄ الدراسات السابقة:   

ات وطرق كتبالمʏ  ʏ دراساٮڈا إڲʄ اݍݨودة  ࢭمن خلال عرضنا لعدد من الدراسات السابقة والۘܣ تطرقت  ࢭ     

وتق ,قياسɺا  مش؅فك  عڴɠ    ʄلɺا  ةوالمتفقييمɺا  واحد  ݍݰل  و ɸدف  المكتبات   ʏࢭ الشاملة  اݍݨودة   تطبيق  ɸو 

,لاحظنا    ن؈وتحس  مشاɠلɺا للمستفيدين  المقدمة  الدراساتان  خدماٮڈا  ۂʏ    اك؆ف  اݍݰالية  للدراسة  قرب 

ة  السابق   و ان معظم ɸذه الدراسات,  سةلدرا داف, والاداة وʋȋئة ا)  من حيث الاɸ  2006(بوعافية  دراسة  

ك  ذلك  معظمɺا, و  الو س؈ففك  لة من اداة مقياس الفجوة ب؈ن الادراɠات والتوقعات,ات معدلت ادو استعم

:    السابقة اعتمدت المنݤݮ الوصفي لمناسȎتھ لɺذا النوع من المواضيع. وقد اظɺرت اɸم نتائج ɸذه الدراسات

  دمة ية لمقالمكتȎݍݵدمات  جودة ا  انخفاض مستوى   -  المكتۗܣل  عمفات تنظم المقايʋس ومواص  عدم وجود  -

  . الاداء  مستوى  انخفاض   ʏالتاڲȋللدراسات  و قراءȖي  خلال  ومن  الاسس  ة  ابقالسوعليھ  وضع  استطعت 

  النظرʈة والميدانية  لدراسۘܣ اݍݰالية ,ɠأداة الدراسة  اݍݰالية ,والمنݤݮ المتبع  .

                                                                                                                                              راسة:فرضيات الد

جودة الاداء الفعڴʏ لݏݵدمات المكتȎية اݍݨامعية من خلال اȊعاد  مستوى : الاوڲʄ  الفرضية الرئʋسية

  الطلبة  جɺة نظرض من و ) منخففاطالتع-الامان  -تجابيةس الا -الاعتمادية  -الملموسية (    س؈ف فبأرفمقياس 

الثانية: الرئʋسية  ب؈ن مستوى    الفرضية  الفعڴʏ  لاتوجد فروق  اݍ جودة الاداء  المكتȎية  ݨامعية  لݏݵدمات 

جɺة ن و ) مالتعاطف- الامان    -الاستجابة- الاعتمادية    -الملموسية  (  س؈ف فبأرفمن خلال اȊعاد مقياس   

  وى الدرا؟ۜܣ. ستلمنظر الطلبة Ȗعزى ل 

ال -1 ان المنݤݮ المناسب ɸو المنݤݮ الوصفي لɢونھ وجدناالدراسة    من خلال البحث ࢭʏ  : دراسةمنݤݮ 

وʈقيم   بالميصف  اݍݨاݍݵدمة  مفيدة  مامعية  كتبات  نراɸا  وحلول  استɴتاجات   ʄاڲ يوصلونا  ما 

    . لدراسة اݍݰالية  تخدم اɸداف او 

2-   



  
 ة Ȋعي؄ن نادي ا.د.                عطوي نص؈فة 

302 
 

حدود الدراسة:  -2  

 2                 . ولعيدى بن بمصطف –2باتنة  عةبات جاممكتت الدراسة ࢭʏ ـ Ȋعض كز تر :  اݍݰد ود المɢانية -2-1

الزمنية  -  2  - الميدان  اݍݰدود  الإجراءات  تمت  للا :  تصميم  من  للدراسة   وجمعɺا ية  وتوزʉعɺا             ستمارة 

ɺا, من بداية شɸا وتحليلٕڈا للبيانات إحصائيا  وتفس؈فɺسم؄ف  وعرضʇر    2019ر دɺش ʄ2  . 2020ي  فرفيإڲ -

  .  مصطفى بن بولعيد –2جامعة باتنةȊعض مكتبات  طلبةمن  ɲسبة معينة Ȏشرʈة :اݍݰدود ال -3

وعيɴتھ  -3 الدراسة  التي    : مجتمع  البحث من  ببعض مكتبات  مثل مجتمع  المܦݨل؈ن  باتنةطلبة   2جامعة 

  ) مكتبة   : ,م  ليةɠ  وɸم   ʏالاڲ والاعلام  م  عɺدالرʈاضيات  والɢون.  ). ايوق  عɺدالارض   ʏصناڤ وامن  للعام    ة 

عددɸم(,والبال2019/2020درا؟ۜܣ  ال اد1053غ  احصائيات  (حسب  مܦݨل  فقد  )طالب  العينة  اما  ارʈة)  

(المقياس)    اڈكتباٮماخت؈فت   الاستمارات  توزʉع  وتم  عشوائية  قصديةفٕڈا  بطرʈقة  الطلبة     بطرʈقة   ʄعڴ

                                                                           :               ا يڴʏ نة الدراسة كممجتمع وعي ن  ب؈) ي1واݍݨدول ( % 14,24 المتواجدين بقاعات المطالعة وɴȋسبة

  الدراسة وعينْڈا  ) مجتمع1ݍݨدول رقم(ا

وɲسبْڈا كمايڴʏ:الدراسة ئص عينة عڴʄ خصانتعرف  )2من اݍݨدول رقم (: اسةدر الخصائص عينة  -4  

) خصائص عينة الدراسة2(  ل رقماݍݨدو                                                       

الدراسة  -5   عڴȊ  ʄعد    :  أداة  من  الاطلاع  كتب  ما  و  للمكتبات  النظري  ودراساال؅فاث  ميدانية بحوث  ت 

بمقياس الاتجاه والذي ʇعرف  ʄ نموذج  عتماد عڴتم الا   ݝݨال ,ࢭʏ ا   واستȎيانات مقدمةس  يʋختلفة. ومقام

 Croninالباحثان(  1992راسات الۘܣ قام ٭ڈا عام  نȘيجة الد  الذي جاء   Servperf   الاداء الفعڴʏ لݏݵدمة  

سة  ا در العينة   % الɴسبة   لدراسة مجتمع ا    المكتبات 

ولةالمقب  الموزعة  المس؅فجعة الملغاة 

52 2 54 65 38,66 407  ʏوقاية وامن صناڤ 

 الارض والɢون  501 47,57 53 37 6 31

27 5 32 42 13,77 145  ʏاضيات والاعلام الاڲʈالر 

الكڴʏ اݝݨموع 1053 100 150 123 14 110  

% المستوى الدرا؟ۜܣ  الɴسبة    الɢليات  التكرار 

% ةالɴسب   % لʋساɲس  الɴسبة    ماس؅ف  

43,75 21 50 31 47,27 52  ʏوقاية وامن صناڤ 

 الارض والɢون  31 28,18 19 30,64 12 25

,2531 ʏ الرʈاضيات والاعلام الاڲ  27 25,54 12 14,63 15   

100 48 100 62 100 110 ʏاݝݨموع الكڴ 
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and  Taylor (  )  ,و مقياس مطور عن نموذج   , )2006بوعنانɸذان  , الكو س؈ففالفجوات التقليدي  وɸو

غ؈ف ان  .  اݝݰددة لمستوى  الاداء  المفɺوم ,و الاȊعاد, والمؤشرات  س  فنعڴʄ      قياسɺم  مدان ࢭʏالمقياسان ʇعت

طرʈق الاتجاه   لاس؈ففبارف   اݍݨودة عن  Ȗعرف  بحيث   , المدركة  اݍݨودة  ࢭʏ حساب  التوقعات    ʄعتمد عڴʇ

ا من  الطالب)  العميل(  يدركھ  المقدم,وما  لݏݵدمة   ʏفعڴ بالسɺول  ,ةداء  وʈتم؈ق  يتصف  والموɸو  صداقية  ة  

تقييم  العالية    ʏࢭ الاعتماد عليھ  الوامɢانية  للأداء  بإدراكɺم   المرتبط  العملاء  كما  اتجاɸات  لݏݵدمة,   ʏفعڴ

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

صدق المقياس وثباتھ:  -  

المقياس البا: صدق  بناءاعتمدت   ʏࢭ الاصڴʏ    حثة  المقياس   ʄعڴ حث؈مقياسɺا  ,ب؈فى,   ن  للبا  باراسورامون    "

  .           والادراɠات التوقعات  جوة ب؈نقʋس الفالذي ي.", كوالففس؈" ڲʏعاالالصدق ذو .)1988(وزʈثامل"  عام

ليقʋس    لمقياس س؈ففكوا  ) ࢭʏ دراستھ من    2006بوعافية (عڴʄ المقياس الذي طوره     ك اعتمدتو كذل   

 . اݍݨزائرʈة  البʋئة  وفق  اݍݨامعية,  المكتȎية  اݍݵدمات  جودة  من     بھ  جزئي؈ن  من  يتɢون   المقياس     وɸذا 

,وجزء  ʏ لݏݵدمةالاداء الفعڴمن خدمة مقدمة  أي   دركھ المستفيدي  ماب عن ,جزء عباراتھ تجي قايʋسلما

عن   المستفيديجيب  يتوقعھ  المقايʋس  ما  ɸذه  خلال  ومن   , اݍݵدمة  عڴʄ     من  بالاعتماد  الباحثة  قامت 

ʋوالۘܣ  مقاي  , التوقعات  دون  اݍݵدمة   من  فقط  الادراɠات  عن  يجيب  الذي  اݍݨزء  يد  ʋستقس  ركھ ما 

مسة ,صياغة العبارات وخاصة المقدمة  . مع اجراء Ȗعديلات Ȋسيطة عليھ    لݏݵدمة  اء فعڴʏطالب من ادال

الملمو  Ȋعدي   ʏا ࢭ والتȎسيط  .للتوضيح  والاعتمادية  بالمعۚܢ  سية  اݍݵلل  دون  الطلاب   للمستفيدين  ك؆ف 

   " امعية  تȎية اݍݨكدمة المڴʏ لݏݵفعالمقياس جودة الاداء  المطلوب. و٭ڈذا تم تصميم مقياس ʇعرف بـ  : "

بانھ " مستوى جودة الأداء الفعڴʏ لݏݵدمات    لمعاي؈ف الۘܣ تقʋسمجموع المقايʋس واو الذي عرفتھ الباحثة 

المقدم  اݍݨامعية  ( المكتȎية  والعشرون  الاثنان  خلال  من  وɸذا    " الطلاب  طرف  من  والمدركة  )عنصر 22ة 

اȊعا  ʄعڴ والموزعة  المقياسالتاȊعة  (ݍݵا  د  وۂ5ʏمسة  الملموس  : )  الا (  ,   عتماديةية,  الأمان   , ,الاستجابية 

    اتھ: ) يب؈ن اȊعاد المقياس و فقر 3ل رقم ثلاثة (التعاطف ) واݍݨدو 
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ݳ اȊعاد المقياس و فقراتھ 3جدول رقم (                                                  ) يوܷ

  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(   

عبارات   ɺمة  ࢭʏلما ڈماٮآرا٬ڈم  وتوجٕڈ  ) لإبداء7مجموعة من اݝݰكم؈ن وعددɸم (تم عرضھ عڴʄ   ولقد   

العبارات فقط  وȋذلك تم Ȗعديلɺا حسب   بْڈا ,ولقد ɠانت آرا٬ڈم حول صياغة Ȋعضدى مناس قياس ومالم

 ملاحظاٮڈم المناسبة.   

   طالب، وتم حسابھ بالاعتماد عڴʄ:  )26ارة تم تطبيقɺا عڴʄ العينة التجرȎʈية (ات الاستمݍݰساب ثب : الثبات

                                                                                                                                                :أـ معامل الفا كرو نباخ

ݳ4م (اݍݨدول رق معامل الفا كرو نباخ  نتائج ) يوܷ  

 الاȊعاد  الفا كرو نباخ 

 الملموسية 0,54

 الاعتمادية 0,71

بة الاستجا 0,66  

 الأمان 0,51

اطف التع 0,48  

820,  الدرجة الɢلية  

             ولة .وɸذا يدل عڴʄ ثبات المقياس. معاملات  ثبات المقياس مقبيȘب؈ن من اݍݨدول أعلاه أن 

تم حساب معامل الارتباط بطرʈقة التجزئة النصفية فأظɺرت النتائج لمعامل  : ئة النصفيةب.التجز 

يجة Ȗع؄ف عن معامل ثبات  وۂʏ نȘ 0,84وي  امل براون اصبح ʇسامعب ول لطوȌعد تܶݰيح ا 0,84ب؈فسون =

.مقبول   
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 أساليب المعاݍݨة الإحصائية : 

باستخدام اسا     البيانات ومعاݍݨْڈا  تم جمع  ,والانحلقد  .والوسط اݍݰساȌي  الوصفي  راف  ليب الاحصاء 

                                              الية: ɸو موܷݳ باݍݨداول التا كم, لتحليل نتائج الدراسة واختبار الفرضيات احتبار(ت)و  المعياري 

لال  المكتȎية اݍݨامعية من خجودة الاداء الفعڴʏ لݏݵدمات  مستوى  "  :الاوڲʄ  ة  الرئʋسي  الفرضية  اختبار -

  وجɺة نظر الطلبة"   التعاطف)منخفضةمن,الامان, الاستجابية,الاعتمادية,(الملموسيةس؈ففبارفمقياساȊعاد

ݳ  نتائج الإحص 5(م رقاݍݨدول    ڲʄ:اء الوصفي للفرضية الاو ) يوܷ

  اݍݵطا المعياري   ي المعيار  الانحراف  توسطلما  اݝݨموع  

  ɠ  110  43,21  5,40  0,51ل الاȊعاد

  لعينة واحدة للفرضية الرئʋسية الاوڲT-test  : ʄ) يب؈ن نتائج إختبار 6اݍݨدول رقم (                     

  44المتوسط النظري ʇساوي   

  الفرق ࡩʏ المتوسط   الدلالة  درجة اݍݰرʈة  قيمة ت   ɠل الاȊعاد

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

رقم(    اݍݨدول  خلال  المبحوث؈ن5من  لاستجابات  العام   المتوسط   ان  نلاحظ  الاداء مستوى  عن    )  جودة 

المكتȎي  لݏݵدمات   ʏس؈ففبارفالفعڴ مقياس  اȊعاد  خلال  من  اݍݨامعية  - ية  الاعتماد  -(الملموسية      ة 

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

 وۂʏ قيمة صغ؈فة جدا.   5,40نلاحظ ان ȖشȘت القيم ɠان قليلا من خلال قيمة الانحراف البالغة 

  0.12وȋدلالة    109اݍݰرʈة  )عند درجة    -  1,53الغة () الب  ت) نلاحظ ان قيمة (6ومن خلال اݍݨدول رقم (    

من   اك؄ف   ʏإشارة0.05وۂ ان   بما  ولكن  الم  (ت)  ,   ʏࢭ والفرق   , السالبة  (توسط  سالبة  -  0,79بالغ  )اشارتھ 

المبحوث؈ن   لاستجابات  اݝݰسوب   المتوسط  نتائج  ان  ɲستɴتج    , مستوى  كذلك  الفعڴʏ  عن  الاداء  جودة 

المكتȎي اݍݨامعية لݏݵدمات  س؈  ة  مقياس  اȊعاد  خلال    - الاستجابية–الاعتمادية  (الملموسية     ففبارف  من 

ȋة ,ولكٔڈا لا ترࢮʄ للمستوى المناسب اي  منخفضة  قارنة مع المتوسط النظري متقار وم  . التعاطف)–الامان  

 جودة الاداء الفعڴʏ لݏݵدمات مستوى    ,وɸذا ما يمنحنا اݍݰكم عڴʄ الفرضية الرئʋسية الاوڲʄ بالتحقق أي: 

–مان  الا   -الاستجابية–(الملموسية  الاعتمادية    بارف  لال اȊعاد مقياس س؈ففة اݍݨامعية من خالمكتȎي

  نظر الطلبة. التعاطف) منخفض من وجɺة 
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- :ʄاختبار الفرضيات الفرعية الاوڲ   

منخفض من  Ȋعد (الملموسية ) جودة الاداء الفعڴʏ لݏݵدمات المكتȎية اݍݨامعية من خلال مستوى  -1

نظر الطلبة وجɺة   

 ) 1اء الوصفي للفرضية الفرعية() يب؈ن نتائج الإحص7 ( اݍݨدول رقم

  المعياري اݍݵطا   الانحراف المعياري   توسطالم  اݝݨموع  

  0,18  1,90  10,38  110  الملموسية

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

  10المتوسط النظري للبعد ʇساوي   

  رق ࡩʏ المتوسط الف  الدلالة  ة اݍݰرʈةرجد  قيمة ت   الملموسية

2,10  109  0,03  0,38  

اݍݨدول رقم(م     ان7ن خلال  نلاحظ  المبحوث؈ن عن     )  استجابات  الفعڴʏ  مستوى  متوسط   جودة الاداء 

ي للبعد  مرتفع عن  المتوسط النظر   10,38البالغ  )    الملموسيةلݏݵدمات المكتȎية اݍݨامعية من خلال Ȋعد (

وۂʏ    1,90البالغة    فشȘت القيم ɠان قليلا من خلال قيمة الانحرا كما نلاحظ ان Ȗ  10ب    درالملموس والمق

  جدا قيمة صغ؈فة

,  0.03وȋدلالة    109عند درجة اݍݰرʈة     2,10) نلاحظ ان قيمة (ت ) البالغة  8ومن خلال اݍݨدول رقم (      

من   اصغر   ʏالمتوس  0,05وۂ ب؈ن  الفرق  فان  ا ومنھ  والمتوسط  اݝݰسوب   وعلي لا ط  دال،  ɠان  ھ  ف؅فاعۜܣ 

ات المكتȎية اݍݨامعية من جودة الاداء الفعڴʏ لݏݵدمستوى مɲستɴتج ان متوسط استجابات المبحوث؈ن عن 

)  ɠ1ان منخفض عن المتوسط الاف؅فاعۜܣ ما يمنحنا اݍݰكم عڴʄ الفرض الفرڤʏ ()  الملموسية  خلال Ȋعد  (

ب  ʄسية الاوڲʋمن الفرضية الرئ : لݏݵدمات المك  اءجودة الاد  التحقق أي   ʏية اݍݨامعية من خلال  الفعڴȎت

  . ض من وجɺة نظر الطلبةفȊعد الملموسية  منخ

اݍݨامعية من خلال  ى  مستو   -2 المكتȎية  لݏݵدمات   ʏالفعڴ (الاعتماديةجودة الاداء  ) منخفض  من    Ȋعد 

  وجɺة نظر الطلبة 

 ) 2فرضية الفرعية () يب؈ن نتائج الإحصاء الوصفي لل9 اݍݨدول رقم (

  اݍݵطا المعياري   المعياري  الانحراف  المتوسط  موعݨاݝ  

  0,18  1,89  9,87  110  الاعتمادية

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

  10المتوسط النظري للبعد ʇساوي   

  وسط الفرق ࡩʏ المت  الدلالة  درجة اݍݰرʈة  قيمة ت   الاعتمادية

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

) Ȋعد  خلال  من  اݍݨامعية  المكتȎية  )لݏݵدمات  النظري   9,87البالغ    الاعتمادية  المتوسط  عن   منخفض 

  وۂʏ قيمة صغ؈فة  1,89ف من خلال قيمة الانحرا  كما نلاحظ ان ȖشȘت القيم ɠان قليلا 10للبعد المقدر ب  

 0.12وȋدلالة    109جة اݍݰرʈة  عند در   -0,70يمة (ت ) البالغة  ق ) نلاحظ ان  10ومن خلال اݍݨدول رقم (     

من   اك؄ف   ʏان     0.05وۂ بما  ولكن  دال,  غ؈ف  الاف؅فاعۜܣ  والمتوسط  اݝݰسوب   المتوسط  ب؈ن  فالفرق  ومنھ   ,

ɴتج ان نتائج  متوسط استجابات اشارة(ت) سالبة , ɲستو   )  واشارتھ سالبة,-0,12الفرق ࢭʏ المتوسط بلغ (

ع لݏݵمستوى    نالمبحوث؈ن   ʏالفعڴ الاداء  (جودة  Ȋعد   خلال  من  اݍݨامعية  المكتȎية  )  الاعتمادية دمات 

للمستوى    ʄترࢮ لا  ,ولكٔڈا  متقارȋة  النظري  المتوسط  مع  يمنحنا ومقارنة  ما  ,وɸذا  منخفضة  اي   المناسب 

الفرڤʏا الفرض   ʄعڴ من  2(  ݍݰكم  الرئʋس)  بالتحققالفرضية   ʄالاوڲ امستوى  أي:  ية  الاداء  فعڴʏ  لجودة 

  . ة من خلال Ȋعد الاعتمادية  منخفض من وجɺة نظر الطلبةلݏݵدمات المكتȎية اݍݨامعي

منخفض  من Ȋعد (الاستجابية)جودة الاداء الفعڴʏ لݏݵدمات المكتȎية اݍݨامعية من خلال مستوى  -3

ɺة نظر الطلبة.وج  

 ) 3لإحصاء الوصفي للفرضية الفرعية() يب؈ن نتائج ا11 م (رقاݍݨدول 

  ݵطا المعياري اݍ  الانحراف المعياري   المتوسط  عاݝݨمو   

  0,16  1,68  8,10  110  الاستجابة

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

  8وي المتوسط النظري للبعد ʇسا  

  الفرق ࡩʏ المتوسط   الدلالة  درجة اݍݰرʈة  ت قيمة   الاستجابة

0,62  109  0,53  0,10  

خلال    رقم(  من  نلاحظ11اݍݨدول  متوسط    )  عن  ان  المبحوث؈ن  الفعڴʏ  مستوى  استجابات  الاداء  جودة 

) Ȋعد  خلال  من  اݍݨامعية  المكتȎية  )لݏݵدمات  النظري   8,10البالغ  الاعتمادية  المتوسط  من   للبعد   اك؄ف 

  قيمة صغ؈فة جدا وۂʏ,1,68,ان قليلا من خلال قيمة الانحراف لاحظ ان ȖشȘت القيم ɠ ن كما 8المقدر ب 

  0.10وȋدلالة    109عند درجة اݍݰرʈة    0,62) نلاحظ ان قيمة (ت ) البالغة  12ݍݨدول رقم (ومن خلال ا    

من   اك؄ف   ʏالاف  0.05وۂ والمتوسط  اݝݰسوب   المتوسط  ب؈ن  فالفرق  بومنھ  ولكن  دال,  غ؈ف  ان    ما؅فاعۜܣ 

Ȋعد    مات المكتȎية اݍݨامعية من خلالدجودة الاداء الفعڴʏ لݏݵمستوى  لمبحوث؈ن عن  متوسط استجابات ا

ومقارنة مع المتوسط النظري متقارȋة ,ولكٔڈا لا ترࢮʄ للمستوى المناسب اي  منخفضة ,مما  )  ةيالاستجاب(

) ʏالفرض الفرڤ  ʄبا) من الفرض3يمنحنا اݍݰكم عڴ  ʄسية الاوڲʋالاداء  جودة  مستوى  :    حقق أيلتية الرئ

  . ن وجɺة نظر الطلبةن خلال Ȋعد الاستجابة  منخفض ممالفعڴʏ لݏݵدمات المكتȎية اݍݨامعية 
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)منخفض  من وجɺة  Ȋعد( الامانجودة الاداء الفعڴʏ لݏݵدمات المكتȎية اݍݨامعية من خلال مستوى  -4

  .نظر الطلبة

 ) 4لفرضية الفرعية (ل نتائج الإحصاء الوصفي ) يب؈ن  13اݍݨدول رقم (

  لمعياري ااݍݵطا   الانحراف المعياري   المتوسط  اݝݨموع  

  0,16  1,75  7,84  110  الامان 

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

  8المتوسط النظري للبعد ʇساوي   

  الفرق ࡩʏ المتوسط   لةالدلا  درجة اݍݰرʈة  قيمة ت   الامان 

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

رقم(    اݍݨدول  نلاحظ ان متوس13من خلال  المبحوث؈ن عن     ط)  الفعڴʏ   مستوى استجابات  جودة الاداء 

) Ȋعد  خلال  من  اݍݨامعية  المكتȎية  )لݏݵدمات  عن  7,84البالغ    الامان  للبعد منخفض  النظري  المتوسط 

  .ة صغ؈فة جداوۂʏ قيم1,75الانحراف ة خلال قيم  ɠان قليلا منكما نلاحظ ان ȖشȘت القيم 8المقدر ب 

  0.33وȋدلالة    109عند درجة اݍݰرʈة    -0,97نلاحظ ان قيمة (ت ) البالغة    )14ومن خلال اݍݨدول رقم (   

من   اك؄ف   ʏان     0.05وۂ بما  ولكن  دال,  غ؈ف  الاف؅فاعۜܣ  والمتوسط  اݝݰسوب   المتوسط  ب؈ن  الفرق  وعليھ   ,

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

ومقارنة مع  ) الامان عڴʏ لݏݵدمات المكتȎية اݍݨامعية من خلال Ȋعد  (جودة الاداء الفمستوى وث؈ن عن حالمب

يمنحن ما  ,وɸذا  منخفضة  اي   المناسب  للمستوى   ʄترࢮ لا  ,ولكٔڈا  متقارȋة  النظري  عڴʄ  المتوسط  اݍݰكم  ا 

الف (رڤالفرض   ʏ4 الر الفرضية  من  أي: )  بالتحقق   ʄالاوڲ الادمستوى    ئʋسية  لݏݵدمات ا جودة   ʏالفعڴ ء 

                                                     . امعية من خلال Ȋعد الامان  منخفض من وجɺة نظر الطلبةالمكتȎية اݍݨ

ن  (التعاطف ) منخفض  م   عدية اݍݨامعية من خلال Ȋجودة الاداء الفعڴʏ لݏݵدمات المكتȎمستوى  -5

  وجɺة نظر الطلبة

 ) 5لفرعية (تائج الإحصاء الوصفي للفرضية ان) يب؈ن   15اݍݨدول رقم (

  اݍݵطا المعياري   الانحراف المعياري   المتوسط  اݝݨموع  

  0,13  1,45  7,02  110  التعاطف

  

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

  ʇ8ساوي لمتوسط النظري للبعد ا  

  الفرق ࡩʏ المتوسط   لةالدلا  درجة اݍݰرʈة  قيمة ت   التعاطف

7,08-  109  0.00  0,98-  

رقم(    اݍݨدول  خلال  عن  15من  المبحوث؈ن  استجابات  متوسط  ان  نلاحظ  الفعمستوى  )  الاداء  ڴʏ  جودة 

من   اݍݨامعية  المكتȎية  (لݏݵدمات  Ȋعد  متو   7,02بلغ  )   لتعاطفاخلال  المتوسط ɸو  عن  منخفض    وسط 
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وۂʏ قيمة    1,45مة الانحراف  Șت القيم ɠان قليلا من خلال قيكما نلاحظ ان Ȗش  8النظري للبعد المقدر ب  

  صغ؈فة جدا 

  0.00وȋدلالة    109عند درجة اݍݰرʈة  -7,08) نلاحظ ان قيمة (ت ) البالغة  16ومن خلال اݍݨدول رقم (     

توسط الاف؅فاعۜܣ ɠان دال، وȋملاحظة المتوسط اݝݰسوب  والمب؈ن    ومنھ فان الفرق   0.05وۂʏ اصغر من  

اس إشارة   متوسط   ʄعڴ يدل  ما  سالبة  عن  (ت)  المبحوث؈ن  لݏݵدمات مستوى  تجابات   ʏالفعڴ الاداء  جودة 

ɠان منخفضا عن المتوسط النظري ما يمنحنا اݍݰكم عڴʄ  )  التعاطف  المكتȎية اݍݨامعية من خلال Ȋعد  (

)  ʏالفرڤ م5الفرض  الف)  الاوڲʄن  الرئʋسية  :   رضية  أي  لمستوى    بالتحقق   ʏالفعڴ الاداء  ݏݵدمات جودة 

  لال Ȋعد التعاطف منخفض من وجɺة نظر الطلبةالمكتȎية اݍݨامعية من خ

الثانية  - الرئʋسية  الفرضية  مستوى    : اختبار  ب؈ن  فروق  المكتȎية  لاتوجد  لݏݵدمات   ʏالفعڴ الاداء  جودة 

من لاعتمادية ,الاستجابية ,الامان ,التعاطف)  فبارف" (الملموسية ,ا "س؈ف   ن خلال اȊعاد مقياساݍݨامعية م

  وى الدرا؟ۜܣ". وجɺة نظر الطلبة Ȗعزى للمست

بحساب   قمنا  الفرضية  ɸذه  من  تلتاكد  لʋساɲس   إختبار  ومستوى  ,مستوى ماس؅ف  ب؈ن عيɴت؈ن مستقلت؈ن  للفرق 

  وتحصلنا عڴʄ النتائج التالية:

ن مستقلت؈ن مستوى ماس؅ف ومستوى لʋساɲس  ار ت للفرق ب؈ن عيɴت؈إختب ) يب؈ن نتائج17قم (اݍݨدول ر 

ɢعاد  :لȊل الا 

ستوى  ,اك؄ف من متوسط م 43,94وى لماس؅ف والبالغ ) نلاحظ ان متوسط مست17قم(من خلال اݍݨدول ر   

  0.12وȋدلالة   2,42البالغة   fد اختبار تجاɲس العيɴت؈ن وحصولنا عڴʄ قيمة  , وȌع  42,27لʋساɲس البالغ

  وɸو غ؈ف دال .  0,05وۂʏ اك؄ف من 

ɴت؈ن المستقلت؈ن بحساب الفرق ب؈ن العيقمنا لة احصائية ام لا ولمعرفة ما اذا ɠانت ɸذه النȘيجة ذات دلا    

قيم خلال  ومن  البالغة  المتجاɲست؈ن  ت  حرʈة1,61ة  درجة  من    0.10وȋدلالة    108  عند  اك؄ف   ʏ0.05وۂ    ,

ب؈ن فرق جوɸري  ,ومنھ ɲستɴتج بانھ لا يوجد وعليھ الفرق ب؈ن متوسط الماس؅ف  ومتوسط لʋساɲس غ؈ف دال

ابات المبحوث؈ن من مستوى لʋساɲس  اس؅ف وȋ؈ن متوسط استجى المالمبحوث؈ن من مستو  متوسط استجابات

ات المكتȎية اݍݨامعية من خلال اȊعاد مقياس "س؈ففبارف " جودة الاداء الفعڴʏ لݏݵدمستوى  ممن حيث   

الاعتمادية   الفرض –الامان    -الاستجابية–(الملموسية   تحقق  ,و٭ڈذا  لماس؅ف  مستوى  لصاݍݳ  التعاطف) 

ن خلال لاداء الفعڴʏ لݏݵدمات المكتȎية اݍݨامعية مجودة اروق ب؈ن مستوى  وجد فت  لا: لصفري القائل ا

F الانحراف  المتوسط العدد اݝݨموعت؈ن قيمة    الدلالة درجة اݍݰرʈة قيمة  ت  الدلالة 

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

  0,11  89  1,57  5,96  42,27  48  لʋساɲس 
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مقياس ,التعاطف(اس؈ففبارف  اȊعاد  الامان  ,الاستجابية,  الاعتمادية   , نظر  )   لملموسية  وجɺة  من 

  الطلبة Ȗعزى للمستوى الدرا؟ۜܣ. 

     اختبار الفرضيات الفرعية الثانية: -

كتȎية اݍݨامعية من خلال Ȋعد (الملموسية)  اء الفعڴʏ لݏݵدمات المالاد  جودةروق ب؈ن مستوى  لا توجد ف   -1

  وى الدرا؟ۜܣ من وجɺة نظر الطلبة Ȗعزى للمست

ɲس   قلت؈ن مستوى ماس؅ف ومستوى لʋسايب؈ن نتائج إختبار ت للفرق ب؈ن عيɴت؈ن مست ) 18اݍݨدول رقم ( 

  لبعد الملموسية: 

      

  اك؄ف من  متوسط مستوى   10,71) نلاحظ ان متوسط مستوى لماس؅ف والبالغ  18من خلال اݍݨدول رقم( 

  وۂʏ   0.22وȋدلالة     1,50البالغة     fڴʄ قيمة  ولنا عجاɲس العيɴت؈ن وحص, وȌعد اختبار ت9,96لʋساɲس البالغ  

  غ؈ف دالة  .وۂ0,05ʏاك؄ف من 

ɠانت ɸذه النȘيجة ذات دلالة احصائية ام لا قمنا بحساب الفرق ب؈ن العيɴت؈ن المستقلت؈ن  ولمعرفة ما اذا     

البالغة  المتجاɲست؈ن   درجة حرʈة  2,08ومن خلال قيمة ت    ,  0.05من  وۂʏ اصغر    0.03لة  وȋدلا   108عند 

ب؈ن   الفرق  دال  وعليھ  لʋساɲس   ومتوسط  لماس؅ف   يوجد  ,وعليھمتوسط  بانھ  مست  ɲستɴتج  ب؈ن  وى  فرق 

لʋساɲس  من حيث متوسط   اݍݨامعية من خلال  ماس؅ف ومستوى  المكتȎية  لݏݵدمات   ʏالفعڴ جودة الاداء 

لصاݍݳ مستوى ماس؅ف   الطلبة  نظر  من وجɺة   ( (الملموسية  ترࢮȊ ,  ʄعد  المناسب حسب مستوى  للولكٔڈا لا 

ب؈ والبالفرق   ( ولʋساɲس  (ماس؅ف  المستوʈ؈ن  متوسط  منخفضة  0,74لغ(ان  اي   ت)  الفرض ,و٭ڈذا  حقق 

جودة الاداء الفعڴʏ لݏݵدمات المكتȎية اݍݨامعية من خلال توجد فروق ب؈ن مستوى  لا  الصفري  القائل: 

  توى الدرا؟ۜܣ. Ȋعد(الملموسية ) من وجɺة نظر الطلبة Ȗعزى للمس

توجدلا  -2 مستوى      ب؈ن  اݍݨامعي  جودةفروق  المكتȎية  لݏݵدمات   ʏالفعڴ خلال    ةالاداء  Ȋعد من 

  وجɺة نظر الطلبة Ȗعزى للمستوى الدرا؟ۜܣ ) من(الاعتمادية

) يب؈ن نتائج إختبار ت للفرق ب؈ن عيɴت؈ن مستقلت؈ن مستوى ماس؅ف ومستوى لʋساɲس   19اݍݨدول رقم ( 

  لبعد الاعتمادية: 

طالمتوس العدد  اݝݨموعت؈ن F الانحراف  قيمة  دلالة ال   الدلالة  درجة اݍݰرʈة قيمة  ت 

  0,15  108  1,41  0,76  0,08  1,93  10,10  62 فماس؅

  0,15  103  1,41      1,82  9,58  48  لʋساɲس 

F الانحراف المتوسط العدد  اݝݨموعت؈ن قيمة   الدلالة  درجة اݍݰرʈة قيمة  ت الدلالة  

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

  0,04  91  2,04      2,04  9,96  48  لʋساɲس 
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   10,10) نلاحظ انھ لا يوجد فرق جوɸري ب؈ن متوسط مستوى لماس؅ف والبالغ19من خلال اݍݨدول رقم(   

الغة  بال   fر تجاɲس العيɴت؈ن وحصولنا عڴʄ قيمة  , وȌعد اختبا  9,58الغɲس البمتوسط مستوى لʋسا  ,وȋ؈ن

  دالة.   وعليھ فࢼܣ غ؈ف 0,05اك؄ف من وۂʏ  0.76وȋدلالة   0,08

ولمعرفة ما اذا ɠانت ɸذه النȘيجة ذات دلالة احصائية ام لا قمنا بحساب الفرق ب؈ن العيɴت؈ن لمستقلت؈ن     

,ومنھ    0.05وۂʏ اك؄ف من    0.15وȋدلالة    108عند درجة حرʈة  1,41بالغة  من خلال قيمة ت الو   لمتجاɲست؈ن

ɲتج بانھ لا يوجدسɴري    تɸس  من حيث متوسط     فرق جوɲساʋجودة الاداء  ب؈ن مستوى لماس؅ف ومستوى ل

مس لصاݍݳ  الطلبة  نظر  وجɺة  من   ( (الاعتمادية  Ȋعد  خلال  من  اݍݨامعية  المكتȎية  لݏݵدمات   ʏتوى  الفعڴ

ڴʏ لݏݵدمات  عجودة الاداء الفتوجد فروق ب؈ن مستوى    لا: الفرض الصفري القائل  تحقق    لماس؅ف ,و٭ڈذا

  من خلال Ȋعد "(الاعتمادية) من وجɺة نظر الطلبة Ȗعزى للمستوى الدرا؟ۜܣ.  المكتȎية اݍݨامعية

مستوى     -3 ب؈ن  فروق  توجد  خلالا  من  اݍݨامعية  المكتȎية  لݏݵدمات   ʏالفعڴ الاداء  Ȋعد ل  جودة 

  للمستوى الدرا؟ۜܣ وجɺة نظر الطلبة Ȗعزى ) من ة(الاستجابي

  ) لʋساɲس  لبعد   مستوى ماس؅فو ؈ن مستقلت؈ن  تائج إختبار ت للفرق ب؈ن عيɴتن) يب؈ن  20اݍݨدول رقم 

  الاستجابية: 

F الانحراف المتوسط العدد  اݝݨموعت؈ن قيمة   الدلالة  درجة اݍݰرʈة قيمة  ت الدلالة  

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

  0,38  89  0,86      1,87  7,94  48  لʋساɲس 

,    8,23ق جوɸري ب؈ن متوسط مستوى لماس؅ف والبالغ) نلاحظ انھ لا يوجد فر   20قم(ر من خلال اݍݨدول      

البالغة    f, وȌعد اختبار تجاɲس العيɴت؈ن وحصولنا عڴʄ قيمة    7,94وȋ؈ن متوسط مستوى لʋساɲس البالغ

  الة. وعليھ فࢼܣ غ؈ف د ؄0,05ف من وۂʏ اك 0,12لالة  وȋد 2,44

ا بحساب الفرق ب؈ن العيɴت؈ن لمستقلت؈ن ذات دلالة احصائية ام لا قمن  ةولمعرفة ما اذا ɠانت ɸذه النȘيج    

,ومنھ    0.05وۂʏ اك؄ف من    0.37وȋدلالة    108عند درجة حرʈة  0,88ومن خلال قيمة ت البالغة    لمتجاɲست؈ن

جودة الاداء  ساɲس  من حيث متوسط  توى لماس؅ف ومستوى لʋب؈ن مسفرق جوɸري      يوجدɲستɴتج بانھ لا  

ل  ʏخݏالفعڴ من  اݍݨامعية  المكتȎية  مستوى ݵدمات  لصاݍݳ  الطلبة  نظر  وجɺة  من   ( (الاستجابية  Ȋعد  لال 

جودة الاداء الفعڴʏ لݏݵدمات  توجد فروق ب؈ن مستوى    لا: لماس؅ف ,و٭ڈذا تحقق الفرض الصفري القائل  

  ن وجɺة نظر الطلبة Ȗعزى للمستوى الدرا؟ۜܣ. Ȋعد "(الاستجابية) م ن خلالكتȎية اݍݨامعية مالم

) من  Ȋعد (الامانودة الاداء الفعڴʏ لݏݵدمات المكتȎية اݍݨامعية من خلال جلا توجد فروق ب؈ن مستوى    -4

  وجɺة نظر الطلبة Ȗعزى للمستوى الدرا؟ۜܣ 

ʋساɲس   لمستوى    مستوى ماس؅فو قلت؈ن  رق ب؈ن عيɴت؈ن مست) يب؈ن نتائج إختبار ت للف21اݍݨدول رقم ( 

  لبعد الامان : 
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توسطلما  العدد  اݝݨموعت؈ن F الانحراف  قيمة  ة الدلال   الدلالة  درجة اݍݰرʈة قيمة  ت 

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

  0,93  77  0,08      2,14  7,85  48  لʋساɲس 

, وȋ؈ن  7,82لبالغتوسط مستوى لماس؅ف واب؈ن م لا يوجد فرق جوɸري ) نلاحظ انھ 21من خلال اݍݨدول رقم(

  10,71البالغة   fلعيɴت؈ن وحصولنا عڴʄ قيمة , وȌعد اختبار تجاɲس ا  7,85غلمتوسط مستوى لʋساɲس البا

  .وۂʏ دالة0,05وۂʏ اصغر من  0,00وȋدلالة  

ت؈ن لمستقلت؈ن العيɴ  ا بحساب الفرق ب؈نولمعرفة ما اذا ɠانت ɸذه النȘيجة ذات دلالة احصائية ام لا قمن    

,ومنھ ɲستɴتج بانھ   0.05وۂʏ اك؄ف من    0.92وȋدلالة    108عند درجة حرʈة  0,09ل قيمة ت البالغة  ومن خلا

جودة فرق جوɸري ب؈ن متوسط المبحوث؈ن لمستوى لماس؅ف ومستوى لʋساɲس  من حيث مستوى    لا يوجد

اݍݨامعية   المكتȎية  لݏݵدمات   ʏالفعڴ (الامالاداء  Ȋعد  خلال  لمن   ( ,و ان  لماس؅ف  مستوى  تحقق  صاݍݳ  ٭ڈذا 

ب؈ن مستوى  فتوجد    لا: الفرض الصفري القائل   الروق  لݏݵدماجودة الاداء   ʏية اݍݨامعية فعڴȎت المكت

  "(الامان) من وجɺة نظر الطلبة Ȗعزى للمستوى الدرا؟ۜܣ. من خلال Ȋعد

Ȋعد (التعاطف خلال  ية من  ت المكتȎية اݍݨامعجودة الاداء الفعڴʏ لݏݵدمالا توجد فروق ب؈ن مستوى     -5

  من وجɺة نظر الطلبة Ȗعزى للمستوى الدرا؟ۜܣ ) 

لʋساɲس  مستوى ت للفرق ب؈ن عيɴت؈ن مستقلت؈ن مستوى ماس؅ف و  ختبار ) يب؈ن نتائج ا22اݍݨدول رقم (

  لبعد التعاطف :

  

  

F الانحراف المتوسط العدد  اݝݨموعت؈ن قيمة   الدلالة  درجة اݍݰرʈة قيمة  ت الدلالة  

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

  0,61  93  0,50      1,56  6,94  48  لʋساɲس 

  , 7,08) نلاحظ انھ لا يوجد فرق جوɸري ب؈ن متوسط مستوى لماس؅ف والبالغ  22قم(من خلال اݍݨدول ر      

البالغ لʋساɲس  العيɴت؈ن وحصولنا عڴ6,94ʄوȋ؈ن متوسط مستوى  ة  البالغ   fقيمة    , وȌعد اختبار تجاɲس 

0,65 ȋاك؄ف 0,42دلالة  و ʏوعليھ فࢼܣ غ؈ف دالة.  0,05من  وۂ  

ات دلالة احصائية ام لا قمنا بحساب الفرق ب؈ن العيɴت؈ن لمستقلت؈ن ما اذا ɠانت ɸذه النȘيجة ذ  رفةولمع    

,ومنھ    0.05وۂʏ اك؄ف من    0.61وȋدلالة    108عند درجة حرʈة  0,51ومن خلال قيمة ت البالغة    لمتجاɲست؈ن

جودة الاداء  سط  متو ن مستوى لماس؅ف ومستوى لʋساɲس  من حيث  فرق جوɸري   ب؈  يوجد  بانھ لا   ɲستɴتج

لݏݵد  ʏمستوى الفعڴ لصاݍݳ  الطلبة  نظر  وجɺة  من  (التعاطف)  Ȋعد  خلال  من  اݍݨامعية  المكتȎية  مات 

ات  اء الفعڴʏ لݏݵدمجودة الاد توجد فروق ب؈ن مستوى    لا: لماس؅ف ,و٭ڈذا تحقق الفرض الصفري القائل  

    للمستوى الدرا؟ۜܣ.زى Ȋعد "(التعاطف) من وجɺة نظر الطلبة Ȗع Ȏية اݍݨامعية من خلالالمكت
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ب الاȊعاد حسب المتوسط اݍݰساȌي من الاك؄ف اڲʄ الاصغر نرتاȊعاد الدراسة حسب الاɸمية:ترتʋب  -

                                                                                                                                                                                 : تنازليا كما ࢭʏ اݍݨدول 

ݳ ترتʋب اȊعاد الدراسة حسب مستوى الاɸمية 23دول رقم(ج   ) يوܷ

  الانحراف المعياري   المتوسط اݍݰساȌي   رقم البعد 

 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 

) من حيث الاɸمية وɸذا 10,38الملموسية احتلھ المرتبة الاوڲʄ بمتوسط(  ) تب؈ن ان Ȋعد    23اݍݨدول (  من    

اݍݵ حيث  من  الاخرى  الاȊعاد  عن  البعد  ɸذا  ݍݵدمات  اك؄ف  اɸمية   ʏتوڲ المكتبات  ان   ʄعڴ الۘܣ يدل  دمات 

الاعتالمستفيدترعۜܣ   Ȋعد  وتلٕڈا  (ين,  بمتوسط  ,و 9,87مادية  الاɸمية  حيث  من  الاستجابة  تلٕ)  Ȋعد  ڈا 

) (8,10بمتوسط  بمتوسط  الامان  Ȋعد  (  7,84)وتلٕڈا  بمتوسط  التعاطف  Ȋعد  جاء 7,02),تلٕڈا  ,والذي   (

ا بتقديم  الاɸتمام  حيث  من  الاخرى  الاȊعاد  عن  منخفض  النتائج  حسب  المكتمستواه   ʏࢭ بات, ݍݵدمات 

النظري ,ولا ترࢮʄ للمستمقأڈا ɠلɺا متقارȋة  ولك عڴʄ   لذ وجب  المناسب اي  منخفضة,وى  رنة مع المتوسط 

جامعة  باتنةمكتبات  ا  2.  عناصر  حسب  اݍݵدمات  بتقديم  اك؆ف  الذي الاɸتمام  للمقياس  المɢونة  لاȊعاد 

  و୒رضا٬ڈم  ستفيدين,دمة للطلاب والمق اݍݨودة الفعلية ࢭʏ اݍݵدمات المكتȎية اݍݨامعية المقيحق

  :ج الاستɴتا

الدراسة    - النتاظɺرت  مناقشة  خلال  الفرضياتامن  مع  لݏݵدمات جودمستوى  ان     ئج   ʏالفعڴ الاداء  ة 

الاعتمادية   (الملموسية    " "س؈ففبارف  مقياس  اȊعاد  خلال  من  اݍݨامعية         الامان   -الاستجابية–المكتȎية 

منخفضة    التعاطف)  – Ȋم.  طلبة  نظر  وجɺة  مكت ن  جامعةعض  بولعيدمص(  2باتنة  بات  بن        ,   )طفى 

خلال   تب؈ن  وɸذا الۘܣ    من  الرئʋسية  الفرضية  المكتȎية  نتائج  لݏݵدمات    ʏالفعڴ الاداء  جودة  مستوى  ɠان 

دراسةمنخفض من خلال ɠل الاȊعاد   دراسات مٔڈا  يتوافق مع عدة  وكذلك من    ,)2006(بوعافية    وɸذا 

نتائج   مستوى  خلال  ɠان  Ȋعد  اɠل  لݏݵدماجودة    ʏالفعڴ منخفضلاداء  المكتȎية  فروق   ت  نجد  لا  بحيث 

ʈرɸةجو  ʏالفعڴ الاداء  جودة  مستوى   ʏالمبحوث؈ن.   ࢭ نظر  وجɺة  من  اݍݨامعية  المكتȎية   وɸذا    لݏݵدمات 

دراسة مع  جواɲي    يتوافق  ,وɸذه    ) 2011(سا  الاȊعاد  ضوء   ʄعڴ اݍݨودة  مستوى  انخفاض  حيث  من 

الفرضيا  النȘيجة والفرعيةت الاو تؤكد ܵݰة  الرئʋسية   ʄڲ     : الفعڴʏ  مستوى  القائلة   دمات ݵلݏجودة الاداء 

    . ) منخفضالتعاطف,لامان ا,الاستجابية , الاعتمادية,(الملموسية س؈ففبارف  ل اȊعادة اݍݨامعية من خلاالمكتȎي 
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ت لݏݵدمادة الاداء الفعڴʏ  جو واظɺرت النتائج كذلك عدم وجود فروق جوɸرʈة ࢭʏ تقييم الطلبة لمستوى  -

اݍݨامعية   (الملمو المكتȎية   " "س؈ففبارف  مقياس  اȊعاد  خلال  الاعتمادية  سمن  –الامان    -الاستجابية–ية  

الماس؅ف,   مستوى  ولصاݍݳ  الدرا؟ۜܣ   للمستوى  ʇعزى  تب؈ن  التعاطف)  الفرضية  وɸذا  نتائج  خلال  من 

  وɸذا مستوى المناسب , رࢮʄ للغ؈ف جوɸرʈة ولا ت الرئʋسية ومن خلال نتائج ɠل Ȋعد  حيث ɠانت الفروق ɠلɺا

دراسة مع  و   يتوافق  الفرضياو ,)2001  (عندليبسيموند  ܵݰة  تؤكد  النȘيجة  الرئʋسية  ɸذه  الثانية  ت 

القائلة:  خلال   لا  والفرعية  من  اݍݨامعية  المكتȎية  لݏݵدمات   ʏالفعڴ الاداء  جودة  مستوى   ʏࢭ فروق  يوجد 

   . لمستوى الدرا؟ۜܣȖعزى لالتعاطف),لامانا, جابيةالاست, الاعتمادية,(الملموسية س؈ففبارف اȊعاد مقياس 

كذ  - النتائج  المقيالك  واظɺرت  اȊعاد  ترتʋب  خلال  اݝݰسوب  من  المتوسط  خلال  من  الاɸمية  حسب  س 

  مقارنة مع المتوسط النظري ,باٰڈا لا ترࢮʄ للمستوى المناسب اي  منخفضة, تنازليا من الاك؄ف اڲʄ الاصغر و  

  . اݍݵدمات حسب عناصر الاȊعاد الاɸتمام اك؆ف بتقديم 2باتنة ʄ مكتبات جامعة وجب عڴ لذا

  

  

: اݍݵاتمة   

جم      ʏࢭ اسا؟ۜܣ  مطلب  الاخ؈ف اݍݨودة  وɸذا   ʏاݍݨامڥ والتعليم  وال؅فبية  ɠالاقتصاد  اݝݵتلفة   اݝݨالات  يع 

ɠالمكتبات اݍݨامعية من خلال استعمال ا ساليب اݍݨودة  ʇستفيد من اݍݨودة ࢭʏ تطوʈر انظمتھ اݝݵتلفة, 

لال ملموسة والمع؄ف عٔڈا من خلغ؈ف  اج المادي . وࢭʏ اݍݵدمات الملموسة وافضل والاحسن ࢭʏ الانتلتقديم الا 

اݍݵدمة,  ɸذه  من  المستفيدين  والافراد  العملاء  مع  التعامل   ʏࢭ اݍݨيدة  والاخلاقية  ال؅فبوʈة  السلوكيات 

ة  أحد الاساليب اݍݰديث   دة الشاملةعد إدارة اݍݨو حيت Ȗ,لإرضا٬ڈم وتحقيق السعادة لɺم ماديا , و معنوʈا  

المكتبات   اداء  تقوʈم   ʏࢭ المومراكالمستخدمة  خلال  من  المعلومات,  المساعدة  ز  و  الملائمة  والمعاي؈ف  قايʋس 

لݏݵدمة  ʏالفعڴ الاداء  مقياس  مثل  وʈمكن    "س؈ففبارف"  للمكتبات  عالية  مصداقية  ذو  مقياس  باعتباره 

فعڴʏ لݏݵدمة ,حيث تم اختباره ࢭʏ نحو مستوى الاداء ال  ن (الطلاب)تجاɸات الزȋائالاعتماد عليھ ࢭʏ تقييم ا

البنوك وقطاع الܶقطاعاعدة   . ت كقطاع  واثȎت فاعليتھ  (ݰة  Ȋعنوان:  الدراسة  قياس  ولɺذا جاءت ɸذه 

  2مستوى جودة الاداء الفعڴʏ لݏݵدمات المكتȎية اݍݨامعية من وجɺة نظر طلبة Ȋعض مكتبات جامعة باتنة 

خلا ل    سة مننتائج الدرا  بيɴتحيث  اتنا اݍݨامعية ,رفع من مستوى مكتبال  من اجل  )يدمصطفى بن بولع  -

الرئʋسية خلال مستوى    "انوالفرعية    فرضياٮڈا  من  اݍݨامعية  المكتȎية  لݏݵدمات   ʏالفعڴ الاداء  جودة 

الاعتمادية   (الملموسية   س؈ففبارف  مقياس  من–الامان    -الاستجابية–اȊعاد   " وانھ  خفض"التعاطف) 

فروق  لا  الاداءيوجد  جودة  مستوى   ʏم  ࢭ اݍݨامعية  المكتȎية  لݏݵدمات   ʏخلاالفعڴ مقياس  ن  اȊعاد  ل 
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 و  وعليھ"  التعاطف) Ȗعزى للمستوى الدرا؟ۜܣ–الامان  -الاستجابية–الاعتمادية  -" (الملموسية "س؈ففبارف 

الدراسة   ɸذه  نتائج   خلال  المكتبات  من   ʏمسؤوڲ اɸتمام  الباحث   عڴʄ  يأمل  اݍݵداݍݨامعية  مات تحس؈ن 

سات اخرى جديدة  يأمل كذلك عڴʄ اجراء درا  و ,  ڈمللطلاب والمستفيدين الاخرʈن لا رضا٬  المكتȎية المقدمة

انطلاقا من ɸذه الدراسة من طرف باحث؈ن اخرʈن تبحث ࢭʏ اݍݨودة ومقايʋسɺا للرفع من مستوى مكتباتنا  

  .عالميا  اݍݨامعية للمستوى الافضل

:  المراجعادر و المصقائمة   

      .  ر صادر للطباعة والɴشرت: دا ). لسان العرب . ب؈فو 1984(د بن مكرم , جمال الدين احمنظور ابن م -1

) . نماذج وطرق قياس جودة اݍݵدمة : دراسة تطبيقية عڴʄ خدمات مؤسسة برʈد اݍݨزائر.  2014ابو عبد الله , صاݍݳ (   -   2 

    1ي؈ف, جامعة سطيفوالتجارʈة وعلوم الȘسلاقتصادية ɠلية العلوم ا مذكرة دكتوراه ࢭʏ العلوم الاقتصادية. 

   ). المغرب ,الدار البيضاء : مطبعة النجاح اݍݨديدة 1ة . (ط.ودة ال؅فبية وترȋية اݍݨود).ج2005احمد, اوزي ( -3

4-    ) مطلق  محمود  حسن,  و  لمدادحة  نافع   , المعلومات2014احمد  عصر   ʏࢭ :ودورɸا  اݍݨامعية  المكتبات  ).عمان  1.(ط.  ). 

  للɴشر والتوزʉع.  كتبة اݝݨتمع العرȌي ,الاردن: م

,ɸدى(  -5 جو )  2009اوغيدɲي  نحو  العملاء  اتجاɸات  المينائية.  بالمؤسسة  ميدانية  دراسة  اݍݵدمة:  Ȋسكيكدة.   E.P.S    دة 

  مذكرة ماجست؈ف ࢭʏ علم الاجتماع. ɠلية الآداب والعلوم الاɲسانية .جامعة باڊʏ مختار, عنابة.

ا   -6  ʏعڴ, الاس؅ف 2011لدجۚܣ(إياد  التخطيط  المؤسؠۜܣ:دراسة  ).دور  الأداء  جودة   ʏࢭ  ʏاݍݨامعات    وصفيةاتيڋ  ʏࢭ تحليلية 

 ظامية الفلسطيɴية . أطروحة دكتوراه ࢭʏ ال؅فبية . ɠلیة  ال؅فبية, جامعة دمشق , سورʈا.  الن

در للعلوم الاسلامية  ف عبد القابجامعة الام؈  ).قياس جودة خدمات مكتبة الدكتور احمد عروة 2006بوعافية ,السعيد (    -7

.م والتوقعات  الادراɠات  مقياس  المكتبات.ذكرة  :تطبيق  علم   ʏࢭ اݍݨزائر.ماجست؈ف  قسنطينة,  منتوري                                     جامعة 

8-  ) ومحفوظ, جودة  ,حداد  شفبق  و  الغدير  ب؈2011حمد,  الك؄فى  امانة عمان  والإ ).جودة خدمات مكتبة  التوقع  دراك:  ن 

   . 545-525), 2( 38ة, ر المستفيدين. دراسات العلوم الإدارʈة ميدانية من وجɺة نظدراس

9-  ʏڍȋع 1).خدمات المعلومات .(ط.2010, مصطفى عليان ( رʉشر والتوزɴعمان :دار صفاء لل.(.    
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