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من وجهة  تقـييم جـودة الاداء فـــي المكتبات  ومراكز المعلومـات الطبية والصـحية

 ننظر المستفيدي

 م عفاف سامي حسن القرة غولي.م                                    

afafsami1970@gmail.com 

                                           كلية الطب / جامعة بغداد                                          

 : المستخلص 

واستخدمت منهجية البحث  ،هدف البحث الحالي الى تقييم جودة اداء المكتبات الجامعية الطبية   
( فقرة لقياس جودة 22الوصفي في جمع المعلومات، ولتحقيق ذلك أعدت استبانة تألفت من )

( 50عينة حجمها )على وطبقت  Reliabilityوثباتها Validity الاداء، وتم التحقق من صدقها 
 وخلص Purposive Sampleمن مختلف المستويات ضمن مفهوم العينة الغرضية  مستفيدا
ما بين ى جودة الاداء متوسط وان الفجوة الى عدة نتائج منها، ان التقدير العام لمستو  البحث

توقعات افراد العينة والواقع الفعلي ضعيفة ، واتضح ايضا أنه لا توجد فروق معنوية بين متوسطات 
( ، كما اظهرت النتائج عدم 0و 05العينة تباعا لمتغير الجنس عند مستوى دلالة ) تقديرات افراد

وجود فروق معنوية بين تكرارات مستوى التقديرات لأفراد العينة لجودة الاداء عند مستوى دلالة 
الاهتمام بتوفير مستلزمات تطبيق جودة المكتبات وجودة الخدمة وفق ب( .واوصت الباحثة 0و05)

اجات المستفيدين من خدمة المكتبات تيحالغرض فهم  ServQual، ومقياس   LibQualمقياس 
 الجامعية.

 الكلمات المفتاحية : 

 - مراكز المعلومات الصحية - المكتبات الطبية – المكتبات الجامعية – الجودة – تقييم الاداء  
 المستفيدين

Abstract:        

      The aim of the current research is to evaluate the quality of the 

performance of medical university libraries . A descriptive research 
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methodology was used in collecting information, to achieve this, a 

questionnaire consisting of (22) paragraphs measuring performance quality 

was validated and validity and reliability were verified and a sample size of 

(50) beneficiaries from different levels was applied within the concept of a 

purposive sample and concluded to several results, including that the 

general estimate of the level of performance quality is average, and that the 

cap gap between the expectations of the sample members and the actual 

reality is weak, it also became clear that there were no significant 

differences between the averages of the sample’s performance estimates, 

respectively, of the gender variable at the level of significance (05 and 0), 

as the results showed that there are no significant differences between 

iterations of the level of estimates of the sample individuals for the quality 

of performance at the level of significance (05 and 0) .The researcher 

recommended several recommendations, including attention to providing 

requirements for the application of library quality and quality of service 

according to the LibQual scale, and the ServQual scale for the purpose of 

understanding the needs of beneficiaries of the service of university 

libraries. 

key words: 

Performance evaluation - quality - university libraries - medical 

libraries - health information centers – beneficiaries 

 

 مقدمة :

عمليددا تبدددأ و  تبدددا رحلددة المعرفددة بددأون صددفحة مددن الكتدداه وهددحا مددا يدركدده الباحددث عددن المعرفددة،     
رحلتددده مدددن المكتبدددة ولا سددديما المكتبدددات الجامعيدددة ، ومدددن هندددا تبددددأ ايضدددا مهمدددة المكتبدددات الجامعيدددة 

داءهددا ذج جددودة عاليددة ، وتحدداون الباحثددة أومراكددز المعلومددات، ولكددي تكددون فعالددة يفتددرض ان يكددون 
يدددة نةريدددة عدددرض خل  اجدددراء استق ددداء علمدددي موضدددوعي بتقيددديم جدددودة أداء المكتبدددات الطبيدددة ، بعدددد

( مددع الافدادة مددن بعدد  المكتبييات الطبيية –الاداء  –الجييودة  –التقييييم تتضدمن المتغيددرات الرئيسدة )
الدراسات السابقة التي  استق ت المتغيرات المشار اليها ، ويبدا الجانب العملي او التطبيقي للبحدث 
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لح دون علدى بياندات من بناء اداة البحث والتحقق مدن خ ائ دها وتعليمدات تطبيقهدا وت دحيحها وا
 لمعالجتها اح ائيا وتحقيق الاهداف والخروج بتوصيات ومقترحات .

 اهمية البحث: ولا أ 

نشددطة الأ كمددا هددو معددروف تتطلددب العمليددة التعليميددة بكددو عناصددرها المكونددة مددن مجموعددة مددن     
والوسدددائو التعليميدددة ليدددات العمدددو والاسدددتراتيجيات والبنيدددة التحتيدددة كالمبددداني والمختبدددرات آوالفعاليدددات و 

طار تنفيدحج إ، فهحه كلها تشكو متخ  ين في الادارة والتدريسفراد الوالتقنيات الحديثة والرقمية والأ
ات الأكاديميددددة ومراكددددز ومرجعددددي كمخرجددددات يحتاجهددددا المجتمددددع ، ومددددن هددددحه الوسددددائو هددددي المكتبدددد

يددة مكتبيددة تقدددم خددددماتها وعأ، فلددم تعددد المكتبددة مجدددرد بنايددة فيهددا رفددوف وكتددب ومراجدددع و المعلومددات
لتددريب يضدا لتشدمو تقدديم خددمات األعناصر العملية التعليمية )تدريسين وطلبة وباحثين( بدو امتددت 

المكتبدات  يضدا الاهتمدام بمقومدات جدودةأو  راد المعرفية والثقافية والفكرية،فوالتعليم واشباع حاجات الأ
خلاقيات أمعلومات فضلا عن الكفاءات والقدرات و واهمها القدرة على استخدام وتنوع اختيار تقنيات ال

 (.89، ص 1996)الهوش ، مهنة ادارة المكتبة
دوار أن توفير خدمات ذات جودة عالية هو من أفي  ()الهوشوتتفق الباحثة فيما اشار اليه     

كبر سرعة ممكنة وحسب احتياجات المستفيد والوظائف المميزة أالقائمين على ادارتها لتحقيق 
هناك علاقة أن ن هناك علاقة ما بين التحسين والتقييم منطقيا حيث ترى الباحثة أللمكتبة، كما و 

 و اجتماعي وبين موضوعية التقييم .أمتبادلة التأثير في ما بين التحسن في نشاط علمي 

أداة لقياس فعالية أج نةام هو  (22-21، ص ص2010،عابد)ذكره كما  (Evaluation) والتقييم    
وسواء كانت مؤسسة اقت ادية أو ، أو أج مؤسسة مهما تغيرت الأهداف التي أنشأت من اجلها

لتي اجتماعية أو تعليمية فان قياس مجمو النشاطات التي تقوم بها يرتبط ارتباطا عضويا بالعلاقة ا
انت المؤسسة قد المستفيد من هحه الأهداف، فمتى تحقق الرضا كتبنى ما بين أهداف المؤسسة و 

العكس صحيح ما لم يتحقق الرضا فان المؤسسة ق رت في مهامها. من هحا نجحت في أداءها و 
المنطلق نرى ان المكتبات تسعى إلى تحقيق مفهوم الخدمة من خلان توفير حاجات المستفيد من 

طرفي  أن أج انقطاع بيننرى نرى نحن كأخ ائيين في ميدان المعلومات و  م ادر المعلومات 
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تق ير في فهم المستعمو من خلان عجزنا عن هو بمثابة عجز في الأداء و  ثائقيةالسلسلة الو 
 .تحقيق حاجاته وطلباته

داء ن اهميته في فوائده العملية لا سيما في تقييم الأبأ التقييم  (20ص،2002قحف،ابو )ف وعر      
ى ويقوم عل ،المستهدفداء الفعلي ومقارنته بالأداء لية منةمة تستهدف تحديد مستوى الأوهو عم

خل ت قد داء لغرض المساهمة في ضمان واستمرارية المنةمة. و تحديد نقاط القوة والضعف في الأ
الطلبة وكان مستوى أداء المكتبات من وجهة نةر انخفاض الى  (136، ص2016)نصيرة ،دراسة 

ان و ساسية لإدارة المكتبة خاصة أحد المكونات الأنه ن ينةر للتقييم على أوهناك مالرضا منخف . 
كثر أدارة على تخ يص الموارد البشرية والمادية بشكو أن تساعد مسؤون الإنتائج التقييم يمكن 

داء كعملية هادفة ضعيفة الفعالية ما وترى الباحثة ان تقييم الأ. (28، ص1969)لانكستر،0فعالية
داء المكتبات أكونه احدى مخرجاته وضمن حدود البحث تكون جودة لم تقترن بشيء مهم 
همية الكشف عن مستوى الجودة ومدى توافر أومن هنا تظهر ،   الجامعية  هي المقصودة

ومنها الاستثمار الفعال للطاقات  ( 31،ص2002)بن السبتي،وما اشار اليها  خصائصها المطلوبة
وهناك المزيد ستذكره  ،فضلا عن الثقافة التنظيميةة دة لبلوغ مستوى الجودة المطلوبالمتواج

 الباحثة لاحقا.

ن وتُدار من قِبو الجامعات أو الكُليات     والمكتبات الاكاديمية هي تلك المكتبات التي تنشأ وتُمو 
الجامعي ة، أو المعاهد، أو مؤسسات التعليم العالي، وتُقدم خدماتها لجميع المُستفيدين، بإشراف 

ن الأشخاص المُتخ  ين مكتبي ا وإداريًّا، وتمتاز بأنها مفتوحة النهايات لأن المعرفة لا مجموعة م
)العتوم نانسي  تتوقف عند حد معين، وشمولي ة تجميع الكتب المُختلفة بكافة فروع المعرفة البشري ة 

2020.) 

تشكو المكتبات الجامعية الهيكو التنةيمدي مدع بقيدة المؤسسدات.  ،وضمن رؤية الباحثة كمتخ  ة
لسينة  92قيانون مكتبيات العيراي ال اليرقم ولأهميتها شرع لهدا قدانون خداص يدنةم اهددافها وعملهدا )

كددو جامعددة مددادة ، المددادة الاولددى تشددير الددى تأسدديس مكتبددة مركزيددة فددي  (13)ويتددألف مددن  (1995
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وميدددة تددددار وتمدددون مدددن قبدددو حكومدددة العدددراق وعدددددها بدددنفس عددددد فهدددي مؤسسدددة حك )دار العيييراي، د.ت(
 الجامعات يضاف اليها مكتبات الكليات والمعاهد .

 تتلخص بما يلي : همية البحثأومما تقدم ترى الباحثة ان    

تعطي مؤشرا كميا لأداء المكتبات ومراكز المعلومات الطبية وال حية والتي لها خ وصدية  -1
 التخ  ات الطبية الضرورية للمجتمع.علمية على مستوى 

ا مدع الاخدح قابلية الأنةمة المكتبيدة والمعلوماتيدة  علدى تقدديم أفضدو خدمدة ممكندة لمسدتفيديه -2
 .أهداف هحه الأنةمةبعين الاعتبار مهام و 

داء المكتبدددات الجامعيدددة  ومعالجتهدددا أالنتدددائج المتوقعدددة قدددد تحددددد نقددداط القدددوة والضدددعف فدددي  -3
 مستقبلا.

داء المكتبدات والتدي تواكدب أنسدانية العلميدة لتحقيدق مسدتوى عدالي مدن جدودة النزعة الإتحقق  -4
 تطورات الع ر التقني.

ضدددرورية تشدددكيو برندددامج تقييمدددي متكامدددو لقيددداس وتقيددديم جدددودة خددددمات المكتبدددات الجامعيدددة  -5
داء وتسدددداهم فددددي تجدددداوز والاطددددلاع علددددى المعددددايير والمقدددداييس التددددي تحسددددن مددددن جددددودة الأ

 داء .لأوتعزيز الرقي في ا الاخفاقات

 ثانيا : مشكلة البحث 
نشدطة والخددمات التدي تتبناهدا داء وعلى جميع المسدتويات المختلفدة والأيعد هدف تحقيق جودة الأ   

المكتبددات الجامعيددة فدددي سددعي المكتبددات للح دددون علددى الاعتمدداد الاكددداديمي والتددي يمنحهددا المكاندددة 
داء الافضددو دت  الددى احسدداس الباحثددة بأهميددة الأأالمرموقددة بددين نةيرتهددا ،  وزيددادة القدددرة التنافسددية 

حدددون جدددودة المكتبدددات ومراكددددز وشدددعرت بمشدددكلة البحدددث للح دددون علدددى ندددوع مددددن الحكدددم التقييمدددي 
المعلومات الطبية وال حية مدن خدلان استق داء علمدي موضدوعي ومدن خدلان الاجابدة عدن الاسد لة 

 الاتية:
 داء وقياسه ؟ما اهمية الوصون الى جودة الأ -1
 المكتبات؟ أداءما القرارات المناسبة حون تطوير  -2
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 المكتبات من خلان تحديد نقاط القوة والضعف ؟ أداءكي ية تحسين  -3
مددددن خدددددمات المكتبددددات  (تدريسددددينهددددي الحاجددددات الضددددرورية للمسددددتفيدين )طلبددددة، بدددداحثين،  مددددا -4

 الجامعية؟
 داء المكتبات ولا سيما الطبية .أو أندرة البحوث في مجان تقييم جودة الخدمة  -5
ضدوعا مركبدا مدن المفداايم الضدرورية داء والدحج يعدد مو جلب الانتباه الى موضوع تقييم جدودة الأ -6

 .Performance (A.Q.P ) داءالأو  Quality  الجودة و Assessment   التقييموهي 

 ثالثا : هدف البحث  
داء المكتبدددددات ومراكدددددز المعلومدددددات فدددددي أالبحدددددث الدددددى تحديدددددد مسدددددتوى تقددددددير جدددددودة هدددددحا يهدددددف    

– Nullوقد اشدتقت الباحثدة الفرضديات ال دفرية  ،التخ  ات الطبية  من وجهة نةر المستفيدين 
hypothesis من هدف البحث وعلى النحو الاتي: 
 الفرضية الاولى :

لا يوجد فرق معنوج بين متوسطي الحسابين للدرجات الكلية لاستبانة التقييم تبعا لمتغير       
 . (0و05) اناث ( عند مستوى دلالة  –الجنس )ذكور 

 الفرضية الثانية :
ضعيف( تباعا لمتغير  –متوسط  –لا يوجد فرق بين تكرارات مستويات تقدير الجودة )عالي 

 اناث(  –الجنس )ذكور 

 رابعا : حدود البحث  
 الحدود المكانية : المكتبات الجامعية ومراكز المعلومات الطبية وال حية في مدينة بغداد. -1
 .(2020 -2019)الحدود الزمنية : السنة الدراسية -2
الحدود البشرية : اقت ر البحث على  المستفيدين من طلبة وباحثين وتدريسيين من خدمات  -3

 المكتبات الجامعية .
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   خامسا : مصطلحات الدراسة

 وتتضمن تعريف الم طلحات الواردة ضمن عنوان البحث وكما يلي : 
 :  Assessment:التقييم  .1
)المعجم الوسيط القيمة على زنة تفعيو ومأخوذ من نقٌوم الشيء اج تبينت قيمته  :لغويا  ▪

 (.82، ص1972،

 2003)ابو لبدة،اعطاء قيمة لشيء ما وفقا لمستويات وضعت او حددت مسبقا  اصطلاحا : ▪
 .(63،ص

 : Performance Assessment:  تقييم الاداء  .2
نشطة في حالة انحرافها لت حيح مسارات الأاستقراء مؤشرات كمية ونوعية لاتخاذ القرار  ▪

 .(45،ص 2009)السليمي،
  درجة اتقان العامو للأعمان المنوطة به ومدى التزامه بها ويتم ذلك من  بأنهن يعرف أويمكن

( أو سنة شهرأ6شهر، أ3خلان الملاحةة المستمرة والقياس لأدائه خلان فترة من الزمن )
ي، فالعري).المحددة سلفا ليتم في ضوء ذلك اتخاذ الخطط اللازمةومقارنة النتائج بالمعايير 

 (130، ص2019منصور، بواسطة القرة غولي، 

: هدو عمليدة تحديدد مؤشدرات كميدة أو  (( Operational Definition التعريي  الاجرائيي  ▪
نوعية لمتطلبات جودة خدمة المكتبات الجامعية وال دق والثبات والمعبدر عنهدا بالدرجدة الكليدة 
علدددى اسدددتبانة التقيددديم التدددي تقددديس سدددرعة الاداء او الكميدددة خدددلان فتدددرة زمنيدددة محدددددة عدددن البعدددد 

 و الفرد في العمو . الكمي للطاقة العقلية و النفسية والجسمية المبحولة من قب

 Quality of service جودة  الخدمة : .3

 2010.)بو عبيا  ،هي بروز دور افراد الفريق ال حي والادارج والخدمات المساندة  في الجودة  ▪
 (19،ص 
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هدددي كافدددة السدددمات والخدددواص التدددي تتعلدددق بعمدددو مدددا والتدددي تةهدددر جدددودة الانتددداج المدددراد تحقيقهدددا  ▪
 (.25، ص2018البغدادل،)
، والبي دة والعمليدات، والافدراد ،والمنتجدات، أو الديناميكية والمتعلقة بالخدماتهي الحالة المتحركة  ▪

 (17، ص2010عبا ،  ) بولغرض سد حاجة او مواجهة متطلبات متوقعة .

هي اسلوه استراتيجي يقوم على التعاون المشترك والاحساس بالمسؤولية  التعري  الاجرائي:  ▪
اداء الاعمان وفق معايير ومبادئ تؤدج الى تحقيق تميز وتفوق عان في بين العاملين في 

المخرجات ( مع الاستمرارية  -العمليات  -عناصر النةام التعليمي و ال حي  ) المدخلات 
في التطوير والتحسين بمرونة وفعالية تحقيقا لحاجات ورغبات المستفيدين والاعتماد على 

 (130،ص2019) القرة غولي،  لاداء .تقييمهم لمعرفة مدى التحسن في ا

  Academic Libraries  المكتبات الاكاديمية  .4
هي تلك المكتبة أو مجموعة المكتبات التي تنشأ وتمون من  عرفتها )ويكبيديا ، الموسوعة الحرة(

قبو الجامعات أو الكليات أو معاهد التعليم المختلفة، وذلك لتقديم وتوفر المعلومات والخدمات 
 المكتبية للمجتمع الأكاديمي المكون من الطلبة والمدرسين والعاملين في هحه المؤسسات .

 Medical Librariesالمكتبات الطبية   . 5 
هي مكتبات متخ  ة تقدم خدمات المعلومات التي يحتاج اليها الطلاه والاطباء والباحثون في   

فرع او اكثر من فروع العلوم ال حية مثو ، الطب ، وطب الاسنان وال يدلة والتمري  والتقنية 
الطبية وقد تدار هحه المكتبات بواسطة جامعة او معهد عان متخ ص او مستشفى او جمعية طبية 

 او هي ة او مركز بحوث دوائي او اج جهة رسمية اخرى ..
   خيرا بكلمة العلوم ال حية أمكتبات العلوم ال حية( حيث ان كلمة الطب تغيرت بد )وتسمى ايضا 

(health science) ساس واصبحت الخدمات ال حية وتحسينها الهدف الأ( 1976) منح عام
 (5، ص1997) القرة غولي،  .ال حية المساعدةة بالطب والعلوم من جميع المهن المتعلق
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  مراكز المعلومات الطبية والصحية .6

هي منةمات مجتمعية وموجهة للمرضى تقدم خدمات رعاية صحية شاملة وذات كفاءة ثقافية 
 (2010)منظمة الصحة العالمية، عالية الجودة. 

 

 الخدمة الصحية .7
، 1998مذكور، )لحج يهدف الى اشباع حاجات ورغباتهم وا انها النشاط الحج يقدم للمنتفعين    

انها مزيج متكامو من العناصر الملموسة وغير   (22، ص2006)الدمرداش،( ويرى 97ص
 الملموسة والتي تحقق اشباعا ورضا معينا للمستفيد .

ج الباحثة أنها نشاط مركب من خدمات ادارية وخدمات طبية وهناك معايير تدن على جودة أج بر أ
 الخدمة مثو مكان ادائها ومقدمها و الاجهزة المستخدمة ومنافعها.

 
  المستفيد من المكتبات  الجامعية .8
سنة في المتوسط بالإضافة  (24-18)هم عبارة عن طلبة وطالبات والتي يتراوح أعمارهم من      

 (2015)الجزائرل،.إلى هي ة التدريس والباحثين وايضا الإداريين التابعين لتخ ص الكليات والمعاهد
 سادسا : الخلفية النظرية والدراسات السابقة

مثلما أشرنا ان المتغيرات الرئيسية للبحث الحالي تشكو مفهوم مركب من المفاايم الرئيسية هي     
وتحاون الباحثة في هحه  ،داء عن المكتبات كمؤسسات معلوماتية وصحية  طبيةالتقييم والجودة والأ
 كز وعلى النحو الاتي : الفقرة عرض مر  

 Assessmentالتقييم   ●
 /التقيييييويم)عندددددد الاطدددددلاع علدددددى ادبيدددددات التقيددددديم نجدددددد هنددددداك م دددددطلح يتدددددداخو مدددددع التقيددددديم وهدددددو 

(Evaluation. 
 (20،ص 2004محميييد ، ) "كميييي أو نيييوعيي للشييييءتقيييدير "هدددو  Assessment) / لتقيييييمافدددد ) 

حكيم ييمية عليى نتيجية ال ييا  ضيمن معييار اصيدار " بأنده (10، ص2015الكوافحة، وعرفه ايضا )
 ."محدد
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عملييية منظميية لجميييا البيانييات حييول ةيياهرة معينيية وتحديييد "هددو ف (Evaluation /التقييويم)امددا  
نقاط القوة والضيعف وفيم محيح محيدد مسيبقام والمواينية بيين  نقياط القيوة والضيعف  صيدار حكيم 

 .شموأو  ةكثر عموميأهو و  (5،ص2018)العبيدل، "لاتخاا القرار المناسب
 .(115،ص 2010)عبد الناصر، و جعله قائماً أهو تعديو الشيء  (التقويم لغويا)و

داء المؤسسة وتحسينه أمن العمليات الاساسية وهي تهدف  الى زيادة فاعلية  التقييموتعد عملية    
 .(121، ص2012الهويد، من خلان معالجة نقاط الضعف وتعزيز نقاط القوة )

 أداء/تقيييييم جيييودة  ) تعنيفإنهدددا سددالدددى الواقددع العملدددي  التقيييييمواذا عكسددنا هدددحه التعدداريف لمفهدددوم  
Performance of Quality)  و معيدار محددد مسدبقا أوهو الشيء المراد تقييمه في ضدوء محدك

داة قيدداس مناسددبة وتقددع ضددمن مفهددوم أداء  ومعاييرهددا والددحج يقدداس مددن خددلان هددو مسددتوى جددودة  الأ
ويعبدر عنده كميداً مدن خدلان مؤشدرات وهدي عبدارة عدن ، (3، ص2019،القيرة غيولي)التقييم المعلوماتي 

نواع وخ ائص مطلوبة مثو ال دق والثبات وغير أو نوعية تسمح بتحديد قيمته ولها أبيانات كمية 
 .(8، ص2014)بوحليب، ذلك 

فراد العينة على مؤشرات أعتمد في هحا البحث يعتمد على تقدير ج سيُ ن التقييم الحإوخلاصة القون  
وتعتبر الدرجة الكليدة  ،المكتبات المتضمنة في استبانة التقييم في سلم تقدير متدرج ثلاثيأداء  جودة

 تقدير الفرد لمعيار الجودة .   ةالفقرة هي درج ةودرج ،داءتقييم الفرد لجودة الأ ةللاستبانة هي درج

 The Quality:الجودة  ●
 نها:أدبيات م طلح الجودة ومفهومها خل ت على أبنةرة تحليليه للباحثة حون       

ولى ما داء العمل  بشكل صحيح من المرة الأ "أهي  (4، ص2021علي ،، ) جبلاي حسب تعريف
  "داءالاعتماد على تقييم المستفيد في معرفة مدى تحسين الأ
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، ت يي  سيلوكام أو نشياًام قيابلام لل ييا  نهيا عبيارات تصيف" أبدد  (6،ص2018)العبيدل، وعرفها 
Measuring) دوات ييا  مختلفة مثل مقايي  أ(  المستوى المطلوب من جودة التقييم وفم

 ".ي للجودة( لتعطي وصف كمRating Scaleالتقدير )

 :المكتبات والمؤسسات المعلوماتية مفهوم الجودة في
، هي تقدديم خدمدة لأفدراد المجتمدع تسدهم فدي أج نوع من المكتباتمن منطلق الهدف العام من       

 ؤج تلكدان أتطويرهم المعرفي والعلمي والثقافي المعلوماتي ، هحا الاسهام يقوم على الخدمدة الجيددة و 
مداتي ، المعلو لإطدار الفكدرج والمعرفدي والثقدافي ليات تقديم الخدمدة يسدبب ارباكدا فدي اآأو ضعف في 

داء أو جددودة الخدمددة للمكتبدددات وهددحا مدددا لددحا تددرى الباحثدددة أهميددة تددوافر مسدددتوى مقبددون مددن جدددودة الأ
 0هدافه ولاسيما المكتبات الطبية وال حية أ البحث و  إجراءاتتحاون الباحثة التحقق منه من خلان 

 

 :سمات جودة المكتبات

)رحييايلي، تيددة السددمات اآإن هددحا يعتمددد علددى تددوفر ن خدمددة المكتبددة ذات جددودة ؟ إمتددى نقددون      
 :(29،ص 2005

 ات المتواجدة لبلوغ مستوى الجودة.الاستثمار الفعان للطاق .1
 .ن تعتمد في قطاع مراكز المعلومات والمكتباتأوضع أسس تطبيق الجودة الشاملة التي يمكن  .2
سوف يكون له دور كبيدر فددي ضدرورة اعتمداد بع  الأنةمة والمقاييس في تطبيق الجودة والحج  .3

  .عمليدات ضدبط الأداء وتحقيق الهدف
 .جودة المعلومات المفيدة وم ادرها الموثوق فيها تسهم في تطوير وتحقيق الاهداف العامة .4
 .خلق المنافسة المنتةرة في تطبيق الجودة .5
 .العمو على وضع برامج خاصة لكو نوع من أنواع مؤسسات المعلومات .6
رات التدددي تددددرتبط مختلدددف الأقسددددام والإداولالعمدددو علدددى تدددددريب كافدددة العدددداملين بتلدددك المؤسسددددات  .7

 .هاارتباطاً وثيقا ب
 .لتقديم أجود الخدماتآليات تقديم الخدمة التكافو بين  .8
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 (167، ص2006)السعيد،  عوامل  فشل الجودة في المكتبات الجامعية : 

 ضعف الثقافة التنةيمية للجودة لدى القائمين عليها  -1
 ضعف واقعية أصحاه القرار في المكتبات التي تبني الجودة الشاملة  -2
الاعتقاد الخاطئ لدى المسؤولين عن المكتبات بأن تطبيق الجودة مكلف من حيث الجهد  -3

لحكم على الجودة واذا ما تحدثنا عن رضا المستفيدين وهو معيار اساسي ل العلمي والاقت ادج
ويعد الغاية النهائية والغرض الاساسي لعملية قياس جودة الاداء والمستفيد هو من يستخدم 

، وهحا ما تراه الباحثة من أهمية (320،ص2008)بروفي والعقلا، ويستثمر مواد المكتبة وخدمتها 
  .ن واعضاء الهي ة التدريسيةا المستفيدين وهم الطلبة والباحثيرض

 

 الأساليب ل يا  الجودة:بعض 
يقدددوم علدددى دراسدددة العلاقدددة بدددين المددددخلات  : Model production نميييوالا الانتيييالا -1

 والمخرجات.                                       

يقدوم علدى قيداس مدا يح دله  الافدراد  Value-added Model: نموالا ال يمة المضيافة -2
  ة.او المستفيدين من خبرات حرفيه او ثقافي

يقدوم علدى تحديدد مدا تدم انتزاعده مدن  Total Quality Curve:منحنيي الجيودة الشياملة  -3
 (5،ص2011)عبابنة،  .و الجامعةأثناء وجودهم في المكتبة أخبرات تعليمية من قبو الطلبة 

 

أن معاييرهدا التدي تحدددها تختلدف و بعداد ، ن الجودة م دطلح مركدب متعددد الأإوخلاصة القون         
وفدددي ضدددوء ذلدددك لا توجدددد هنددداك صددديو نهائيدددة لقيددداس الجدددودة،  ،هدددداف وحسدددب المجدددالاتحسدددب الأ

سوف تتحقدق الباحثدة لتي تتفق وتتطابق مع توقعاتهم ، و فالخدمات من وجهة نةر المستفيدين هي ا
، وهندداك مقدداييس لقيدداس جددودة المكتبددات ب ددورة حليددو البيانددات ومعالجتهددا اح ددائياعنددد ت ذلددك مددن
 .(LibQuali)وجودة المكتبة  Service Quail)) جودة الخدمةمنها مقياس  ةخاص
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  Academic Librariesالمكتبات الجامعية : 

تعد المكتبات الجامعية مؤسسات علمية ثقافية تهدف الى خدمة هي ة التدريس والطلبة وعموم      

الباحثين وموظفي الجامعة وتشمو مكتبات الكليات ومؤسسات التعليم العالي المكان المنةم 

ة والموثوق فيه ضمن مفاايم البحث العلمي وما يتعلق بالأمانة العلمية ودقة الم ادر بنوعيها الاولي

والثانوية ، يكتسب منها المستفيدين بمختلف مستوياتهم المهارات العلمية وتمكنهم من الح ون على 

معلوماتهم باستخدام أوعية المعلومات وذلك لتحقيق اغراض الدراسة والبحث والاطلاع على الوثائق 

المعلوماتية ومنها التقنيات الرقمية والالكترونية و المتنوعة في المكتبة ولا سيما مواكبتها لتطور 

(، وتعريف المكتبات الجامعية كثيرة  تراها الباحثة انها لا تختلف كثيرا wwwالشبكات العنكبوتية)

 (.308،ص2002)المالكي، اهدافها ومنها : فيولا سيما 

 : اهداف المكتبات الجامعية

 .تطوير خدمات المناهج الدراسية وتنةيمها بأسلوه علمي منةم يسهو الوصون اليها .1
موثددوق بهددا مثددو الم ددادر  تسددهيو الح ددون علددى متطلبددات البحددث العلمددي مددن م ددادر حديثددة .2

 الإلكترونية للمعلومات.
 توفير م ادر المعرفة لخدمة التخ  ات العلمية  المختلفة بالجامعة. .3
  .تطوير نةم المكتبة بما يتفق مع التطورات الحديثة في مجان الخدمات .4
 .دة عالية وهحا مرتبط بتحسين وتطوير الاداءالاهتمام بتقديم خدمات ذات جو  .5

 

وتبيري اهميتهيا  ،ومن تناسم الفكرة عن المكتبات فأن اهميتها تعد الصورة الثانية لأهدافها العامة
 في ما يلي :

التشددددجيع علددددى البحددددث العلمددددي ودعمدددده بددددين الطلبددددة ولا سدددديما طلبددددة الدراسددددات العليددددا والبدددداحثين  .1
 والتدريسين.
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 العلمي من مؤلفات وبحوث وغيرها.تشجيع النشر  .2
 تسهم في بناء الفكر الثقافي والفكرج لأفراد المجتمع. .3
تعلدديم وتدددريب العدداملين فيهددا علددى حسددن اسددتخدام المكتبددة ونشددر روح الفريددق الواحددد لي ددبح اداء  .4

 (.31،ص2008)الدبا ،ويؤثر على جودة الخدمة  ،كو فرد مهما

يزها عين بعضيها ااا ميا تيوافرت فيهيا الخصيائل المطلوبية وهناك نقاط مفاضلة بين المكتبات لتمي
 ومنها :

 .ضخامة المعلومات .1
  .تنوع الم ادر .2
 .تعدد الموضوعات .3
 (.44،ص1998)عبد الهادل،.شمولية التخ  ات المعرفية .4
 .معايير الخدمة يساهم في وضعها المهنيين والمستفيدين من الخدمة وباقي العملاء .5
ولويات والرسومات التوضيحية والبيانيدة  كدأدوات لتحسدين وم فوفة الأاستخدام الع ف الحهني  .6

  .الجودة
 

  نبذة مختصرة عن المكتبات ومراكز المعلومات الطبية والصحية

مدددن متغيدددرات التطبيقيدددة التدددي درسدددت المتغيدددرات الرئيسدددة يتضدددمن هدددحا الجدددزء عدددرض الدراسدددات     
 :وعلى النحو الاتي البحثهحا فادة منها في اجراءات ومناقشة نتائج البحث الحالي لغرض الإ

ييا  جودة خدمات المكتبة الجامعية لكليية الطيب والعليوم الصيحية مين "( 2010)باويير، دراسة .1
  "وجهة نظر الطلبة

هدددفت الددى التعددرف علددى الواقددع الفعلددي لاسددتخدام خدمددة المعلومددات المتددوافرة واعتمدددت منهجيددة  
 (236)وطبقدت علدى عيندة حجمهدا (ServQual)البحث الوصفي واسدتخدام مقيداس جدودة الخدمدة 

مددن العينددة كددانوا راضددين عددن اداء الخدمددة للكليددة ( %8) طالبددا وطالبددة وخل ددت النتددائج الددى نسددبة
والتقدير العام ضعيف واوصى بإعادة  ايكلة الكليدة لتواكدب معدايير هدحا  %(40-% 19) ،وبمدى
 المقياس.
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"استخدام تقييم الاداء العام والخاص بالمكتبات الجامعية  (59، ص2011)عبد الرياي، دراسة .2
 "ISO11620العرايية وفقا لمعيار 

هدفت الدراسة الى تقييم اداء المكتبات المركزية للجامعدات العراقيدة فدي مديندة بغدداد ،واسدتخدمت 
طبقت على عينة لم تحدد الباحثدة حجمهدا ( ISO)11620اس لة وفق معيار (10)قائمة مؤلفة من 

التكنولوجيدة ( وفدي ضدوء مفهدوم الفجدوة  –المستن درية  –واشتمو التقيديم المكتبدات المركزيدة )بغدداد 
Cap  التوافدددق مدددع المعيدددار ومددددى الفجدددوة %(57 -%48)تقددداره النسدددب بدددين الجامعدددات وبمددددى 
للتوافددق  (%63)لعددام للجامعددات بلددو والجامعددة المستن ددرية اكثددر توافقددا والتقيدديم ا %(43-% 52)
للفجدددوة ،وفسدددرت الباحثدددة النتدددائج فدددي ضدددوء اسدددباه منهدددا ضدددعف الات دددالات الخارجيدددة  (%37)و

والداخليددة وقلددة الممارسددات والتدددريب التددي تقددوم بهددا المكتبددات ، واوصددت الباحثددة بتددوفير مسددتلزمات 
 (ISO)11620تطبيق المعايير الدولية للجودة ومنها 

 

 (Mallya ,&Paylni،2018دراسة ) .3
هدفت الدراسة الى تحديد مستوى رضا طلبة الضيافة عن خدمات المكتبات الجامعية بتقدير     

وطبق على عينة من طلبة الدراسات العليا  (LibQual)شامو واستخدمت مقياس جودة المكتبة 
العاملي وتحليو في الهند واستخدم التحليو  ((Karnatakeوالدراسات الاولية  في معهد 

الانحدار كمعالجات اح ائية للكشف عن نسبة اسهام ابعاد المقياس في مستوى الرضا عن 
ومستوى  (%48)ة خدمة الجامعة وح و بعد فعالية المكتبة على اكبر اسهام معنوج بنسب

 التقدير متوسط.
 ( 557، ص2018دراسة )خما ،  .4
الجامعية العراقية وفق نمدوذج الاداء المتميدز واسدتخدمت  هدفت الدراسة الى تقييم اداء المكتبات     

واعتمددت قائمدة خاصدة بدالنموذج طبدق علدى عيندة صدغيرة جددا حجمهدا  ،الباحثة منهج دراسة الحالدة
ن مكتبدة الجامعدة ح دلت علدى أوخل دت النتدائج  ،موظفا من مدوظفي الجامعدة المستن درية (13)

بتدوفير البنيدة التحتيدة وزيدادة خبدرات العداملين مدن  وأوصدتحسب قوانين النموذج  )تميز معترف به(
 حيث التدريب والتعليم.
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 مناقشة الدراسات : 

، اشددددتركت الدراسددددات مددددع البحددددث الحددددالي بالهدددددف وهددددو تقيدددديم جددددودة اداء المكتبددددات الجامعيددددة     
 (ServQual)ومقيدداس جددودة الخدمددة  LibQual))باسددتخدام مقدداييس عالميددة مثددو واختلفددت معدده 

 (246-13) وتدراوح حجدم العيندات مدا بدين ،ونموذج التميز الاوربي كأدوات قياس لجمع المعلومدات
وتنوعدت خ دائص العيندات  ،من طلبة الجامعة وان حجم عينة البحث الحالي تقع ضمن هحا المدى

مختلفدة مدع البحدث الحدالي وهدم عناصدر مختلفدة مدن  (ومدوظفين، طلبة طدب، وعلدوم صدحية)ما بين 
وسددتناقا النتددائج المتوقعددة مددع نتددائج هددحه الدراسددات مددن حيددث مسددتوى (، وبدداحثين وتدريسددينطلبددة )

 التقدير.

 سابعا : اجراءات ومنهجية البحث
يشير الجانب التطبيقي لأج منهجيدة علدى انهدا طريقدة موضدوعية يتبعهدا الباحدث لدراسدة ظداهرة      

لغدددرض تشخي دددها وتحديدددد ابعادهدددا ومعرفدددة اسدددبابها وايجددداد طدددرق علاجهدددا والوصدددون للنتدددائج ب يدددة 
، فهددي تنةدديم الافكددار للكشددف عددن  (Target population)تعميمهددا علددى المجتمددع المسددتهدف 

مة او لأثبات حقيقة نعرفها ، وفي ضوء ذلك اتبعدت الباحثدة مدنهج البحدث الوصدفي حقيقة غير معلو 
Depreciative Methodology))  الحج يقوم على جمدع البياندات وتحليلهدا وتفسديرها ومعالجتهدا

 .وتتضمن المنهجية الاجراءات الاتية:(26، ص1992)مبارك، اح ائيا
: يتحددددد مجتمدددع البحدددث بجميدددع الافدددراد الدددحين يتدددرددون علدددى المكتبدددات  تحدييييد مجتميييا البحيييث. 1

 الجامعية ولا توجد اح ائية محددة لدى الباحثة او منشورة في وثيقة يمكن اعتمادها.
:علددى افتددراض الباحثددة ان جميددع الافددراد الددحين يرتددادون لددديهم نفددس الخ ددائص  عينيية البحييث. 2 

وهدي مدن العيندات غيدر الاحتماليدة  (purposive sample)وعلى هحا الافتراض العيندة الغرضدية 
او الق دية ، تقوم على الافراد طبقا للغرض الحج يستهدف الحقيقة من خلان البحدث ويدتم اختيارهدا 

وفددي ضددوء ذلددك  (2006)السييعدل،حسددب تددوافر الخ ددائص المحددددة مددن المسددتفيدين مددن المكتبددات 
( فددردا مددن مختلدف مسددتويات التأهيددو والتخ ددص العلمدي وعنددد الفددرز تبددين ان 50اختدارت الباحثددة )

 نثى اذ وزعت عليهم الاستبانة بعد اكمالها.أ (20)ذكرا و (30)العينة تنقسم حسب النوع 
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وهددي الاداة المناسدبة للدراسددات المسددحية  Questionnaire)): اعتمدددت الاسدتبانة  اداة البحيث. 3
 التقويمية واتبعت الخطوات الاتية :

 : الاًلاع على بعض ادوات الدراسات السابقة المماثلة من حيث الهدف ▪

. واطلعددت (Mallya&et al,2018ودراسددة ) (Pedramina,&et al,2012مثددو دراسددة )
ومقيداس تقيديم  (ServQuali)على بع  مقاييس تقييم الجودة العالمية مثو مقيداس جدودة الخدمدة 

لغرض الافادة من الافكار الاساسدية لفقدرات تلدك الادوات، تدم صدياغة  (LibrQuali)جودة المكتبة 
مسددتوى تقدددير  فقددرة ب دديغة العبددارات التقريريددة يتبعهددا سددلم بدددائو اجابددة ثلاثددي متدددرج يشددير الددى 22

 وارفقت بمقدمة تبين للمستجيب الهدف من البحث وكي ية الاجابة. (1)ملحمالجودة 

 :التحقم من الخصائل الجيدة لأداة البحث ▪

الاداة الجيدددددة هددددي التددددي تتددددوافر فيهددددا الخ ددددائص السدددديكو متريددددة مثددددو ال دددددق والثبددددات والشددددمولية 
 الاتي:والموضوعية وقد تحققت من تلك الخ ائص على النحو 

 Validityالصدي : 
لده اندواع و  (343، ص2010)علام،جو قياسده أويعرف بقدرة الاداة على قياس ما وضعت من     

 *وليددة علددى مجموعددة مددن الخبددراء، ويقددوم علددى عددرض ال ددورة الأمتعددددة ومنهددا ال دددق الةدداهرج 
لتحديدددد صدددلاحية الفقدددرات فدددي قيددداس جدددودة الاداء وبعدددد تحليدددو اسدددتجابات الخبدددراء تبدددين ان جميدددع 

 .بع  التعديلات على صياغة الفقراتالفقرات صالحة بعد اجراء 

  :Reliabilityالثبات 
يعدددرف قددددرة الاداة علدددى اعطددداء نتدددائج مسدددتقرة عبدددر فتدددرة زمنيدددة اذا مدددا طبدددق علدددى نفدددس العيندددة     
  Alpha-Cronbach))كدرون بدا   -الفدا ولتقددير ذلدك اسدتخدمت معادلدة(.456، ص2010عيلام،)

 ويعد مقبون لأغراض البحث .( 0و 89)وبلو 

 The Scoringتصحيح الاستبانة : 
 ت حح الاستبانة على النحو الاتي : 
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 اذا كان التقدير عالي 3تعطى درجة 
 اذا كان التقدير متوسط 2تعطى درجة 
 اذا كان التقدير ضعيف 1تعطى درجة 

 ولحساه الدرجة الكلية تجمع درجات الفقرات جمعا جبريا وي بح مدى الدرجة الكلية      
 ، وقد وضحت الباحثة في الاستبانة دليو التقدير وهو افتراضي (44)وبمتوسط  (22-66)

 الاتي : ولغرض تحديد المستوى التقدير الكلي في ضوء متوسط الحسابي على النحو
                                 

 التقدير الف ة التقدير الف ة التقدير الف ة

 متوسط 2و35-1و 68 عالي 2و36 ضعيف 1و 67
   

 الوسائل الاحصائية: 

 اعتمدت الباحثة المعالجات الاح ائية في اجراءات البحث وتفسير النتائج واختبار الفرضيات وهي:
التائي لعينتين مستقلتين ،  الاختبار ،الانحراف المعيارج  ،المتوسط الحسابي  )النسب الم وية ،

 (Chi-Square مربع  كاجاختبار الاستقلالية ، 

 ثامنا : عرض وتفسير نتائج البحث 
داء علدى افدراد العيندة وتددقيقها مدن اكمدان التأشدير علدى الفقدرات بعد تطبيق استبانة تقييم جدودة الأ   

 وحساه الدرجة الكلية فرغت البيانات حسب تحقيق اهداف البحث وعلى النحو الاتي:وت حيحها 
هدددف البحددث : تحديددد مسددتوى جددودة اداء المكتبددات ومراكددز المعلومددات الطبيددة وال ددحية  فددي ضددوء 

 تقديرات افراد العينة:

م جدودة تم اعطاء وصف كمي من خلان الاح اءات الوص ية للدرجات الكلية علدى اسدتبانة تقيدي   
وهددو اقددو مددن   (42و 84)( حيددث بلددو المتوسددط الحسددابي 1داء المكتبددات وكمددا مبينددة فددي جدددون )أ

كدددان فقدددد فدددراد العيندددة أمدددا مدددن حيدددث جدددنس أ (.15و13)( وبدددانحراف معيدددارج 44الوسدددط الفرضدددي )
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ن الدددحكور قدددد يتفددداعلون مدددع أوتعدددزو الباحثدددة هدددحا الفدددرق  ،نددداثكبدددر مدددن متوسدددط الإأمتوسدددط الدددحكور 
  .ديرات بفعالية واضحةالتق
 

 الاحصاءات الوصفية لدرجات افراد العينة مصنفة حسب الجنس( 1)  رقم جدول                 

 الجنس س ع العينة %

 الذكور 46.17 13.69 30 60

 اناث 37.85 16.14 20 40

 العينة الكلية 42.84 15.13 50 100

 

 ،لمتغير الجنس وحسب الفرضية ال فرية الاولى ولاختبار الفروق بين المتوسطات الحسابية تبعا
ن الفرق غير أحيث تبين ، (2)التائي لعينتين مستقلتين وكما مبين في جدون  الاختباراستخدم 
( 33,2) 48قو من القيمة الجدولية عند درجة حرية أوهي  (1و96)ن القيمة المحسوبة لأمعنوج 

 الى ال دفة.ن الفرق راجع أولى و لأترف  الفرضية ال فرية ا

 نتائج الاختبار التائي تبعا لمتغير الجنس (2)رقم جدول 

 المتغير س ع العينة القيمة التائية

 الذكور 46.7 13.69 30 1.96

 الاناث 37.85 16.14 20
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 مستويات جودة الاداء والاحصاءات الوصفية لفقرات استبانة جودة الاداء ( 3)جدول 

رقم  تقدم خدمة لي بتقدير المكتبة الوصف الكمي والنوعي

 الفقرة
 س ع التقدير

 1 توفر لي تجهيزات جديدة تسهل الحصول على المعلومات 1.90 0.71 متوسط

 2 تفي المكتبة بوعودها في الوقت المناسب 1.80 0.88 متوسط

الموةفين في المكتبة ومراكز المعلومات الطبية يقدمون الخدمة  2.180 0.69 متوسط
 المطلوبة

3 

 4 تقديم الخدمة في المكتبات ومراكز المعلومات الطبية في الوقت المناسب 1.88 0.76 متوسط

 5 سجلات  محتويات المكتبة وخدماتها منظمة  2.08 0.90 متوسط

تقوم المكتبات ومراكز المعلومات الطبية والصحية بإعلام يبائنها بوقت  2.20 0.88 متوسط
 تأدية الخدمة

6 

 7 تقديم خدمات فورية لموةفيها ويبائنها  o.81 1.50 ضعيف

 8 تفعيل برامج تعليمية في المكتبات 2.28 0.67 متوسط

 9 تعامل الموةفين لبم  ما الزائرين    1.64 87. ضعيف

توفر المكتبات ومراكز المعلومات الطبية والصحية أماكن لانتظار  2.08 0.67 متوسط
 الزائرين ملائمة

10 

 11 يعطي  الموةفين الزائرين انتباه فعال و شخصي 1.64 0.82 ضعيف

 12 رغبتهم بمعاونة الزائرين مستمرة 2.08 0.0.90 متوسط

 13 يوجد خدمات جذابة مرتبطة بخدمة المكتبات ومراكز المعلومات 2.02 0.84 متوسط

 14 الجودة متاحة  في المكتبات 1.88 0.89 متوسط

 15 عن أداء خدمتهم ينشغل الموةفين 2.36 0.72 عالي

 16 ارى ان المكتبة مكان مناسب للتعلم والبحث  2.36 0.72 عالي

 17 هناك تسهيلات للحصول على المعلومات من مواقا المكتبة الالكترونية  2.16 0.79 متوسط

تهتم المكتبات ومراكز المعلومات الطبية بحصول المستفيد على  1.70 0.79 متوسط
 المعلومات بشكل مستقل 

18 

 19 يرتدل الموةفين الزل الأنيم والنظي  الخاص بالمكان 2.04 0.92 متوسط
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 20 ساعات عمل المكتبات ملائمة للزائرين 1.96 0.81 متوسط

 21 الفعليةالفجوة ما بين توقعاتي والخدمة  1.60 0.67 ضعيف

 22 :بصورة عامة مستوى الرضا لدل عن جودة اداء المكتبة هو 1.90 0.54 متوسط

( ان اغلب الفقرات والتي تشير الى انواع الاداء المقدمة من قبو المكتبة  ادائها 2يتضح من جدون )
 : ارى ان المكتبة مكان16)( و: ينشغل الموةفين عن أداء خدمتهم15متوسط اما الفقرتان )
تشير الى  سلبية الاداء وهحا  (15)( كان تقديرهما عالي بالرغم ان الفقرة مناسب للتعلم والبحث

فمن ، حسب ما تعتقد الباحثة فيما يلاحةه المستفيدين وقد لا تتفق الباحثة مع تقديرات افراد العينة
المستفيدين من اعارة الطبيعي ان الموظفين يؤدون عملهم في مختلف الاتجاهات ومنها تنفيح طلبات 

تفسر الباحثة  (16)ضعف ، وما يتعلق بفقرة تنقطة قوة وليس هاالكتب والمراجع والدوريات وتراها ان
هحا التقدير ان المكتبات الجامعية الطبية لها من البنية التحتية ما يجعلها ملاءمة للبحث واكتساه 

جودة مقبولة الى حد ما وهحا ما خل ت المعرفة وهحه ايضا نقطة قوة لأداء المكتبات وذج مستوى 
( هو: يمثو التقييم الكلي : بصورة عامة مستوى الرضا لدل عن جودة اداء المكتبة22) به الفقرة 

 (0و54)وبانحراف معيارج  (1و90)لجودة الاداء بتقدير متوسط في ضوء قيمة المتوسط الحسابي 
وتتفق هحه النتائج مع نتائج بع  الدراسات ويشير الى تجانس تقديرات افراد العينة بهحا التقدير 

 السابقة.

ن ( 4) رقم  جدولال  خلاصة التقديرات في ضوء مستويات التقدير ومصنفة حسب جنس العينةيبي 

 المستوى الذكور الاناث المجموع

 العالي 4 4 8

 المتوسط 21 12 33

 الضعيف 5 4 9

 المجموع 30 20 50
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المسدتويات والتقددير وبدين الدحكور والانداث ولتحديدد معنويدة الفدروق  ونلاحظ هناك فروق بين تكرارات
وكمددا مثبددت فددي الفرضددية ال ددفرية الثانيددة اسددتخدمت الباحثددة اختبددار مربددع كدداج لعينتددين مسددتقلتين 

( وهددي اقددو مددن القيمددة الجدوليددة عنددد درجددة حريددة 0و745)الاسددتقلالية( وكانددت القيمددة المحسددوبة )
لددك ان الفددروق جدداءت نتيجددة ال دددفة ولا اثددر لنددوع جددنس افددراد العينددة وتفسددير ذ (5و66)وهددي  (2)

 .على تقديرات مستوى جودة الاداء لحا ترف  الفرضية ال فرية الثانية 
 

 نتائج البحث :تاسعا 

 :خل ت الباحثة الى الاستنتاجات اآتيةفي ضوء نتائج البحث     
 العينة لأنها تؤدج الى اصدار حكم .فراد أمن  )الموضوعية(ان عملية التقييم تتطلب . 1
ان الجدددودة كهددددف اسدددتراتيجي يتطلدددب الكثيدددر مدددن الجهدددد العلمدددي والقددددرة علدددى اختيدددار وتطبيدددق . 2

  .معاييرها
كداديمي دورا فدي الوصدون الدى مسدتوى مدن قد تلعب خ وصدية المكتبدة مدن حيدث التخ دص الأ. 3

 الجودة المطلوبة.
رات ولو كانت بسيطة على امكانية تعميم  تطبيق الاسدتبانة  ن تعطي النتائج بع  المؤشأيمكن . 4

 خرى انسانية مثلا.أ في تقدير مكتبات من تخ  ات
 مدرسيييية، ،عامييية ،) جامعيييية ندددوع المكتبدددات يدددؤثر علدددى الثقافدددة التنةيميدددة للجدددودة مدددن سدددعتها . 5

 (.متخصصة

 التوصيات : عاشرا 

  :ما  يليبتوصي الباحثة     

،  (LibQual)الاهتمددام بتددوفير مسددتلزمات تطبيددق جددودة المكتبددات وجددودة الخدمددة وفددق مقيدداس  .1
 لغرض فهم حاجات المستفيدين من خدمة المكتبات الجامعية. ServQual))ومقياس 

علدددى التقنيدددات الحديثدددة فدددي الطبيدددة وال دددحية  ورش عمدددو تدريبيدددة للعددداملين فدددي المكتبدددات تنفيدددح .2
 المستفيدين .ي ان المعلومات الى لإ
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جدو أالنددوات والدورش  والمدؤتمرات  العلميدة مدن ة الوعي المكتبي لدى المستفيدين مدن خدلان زياد .3
 .ي وتعريفهم بجودة الاداء المكتبيرفع المستوى العلم

 .يير الدوليةالاهتمام من قبو ادارة المكتبات بتوفير مستلزمات المعا .4
داء خدددمات أجراء دراسددات وبحددوث  لتقيدديم إين والمتخ  ددين مددن قبددو الجامعددات بددلبدداحثدعددوة ا .5

 .ت الجامعية وفقا لمعايير الجودةالمكتبا
و الاكاديميدددة للعمدددو علدددى تدددوفير متطلبدددات الجدددودة الشددداملة أضدددرورة توجددده المكتبدددات الجامعيدددة   .6

 .ةالوصون الى الاعتمادية الدوليبهدف لتحقيقها 
 

 المقترحات : احد عشر 

 :رية وتكميلية للبحث الحالي ومنهادراسات تطوياجراء تقترح الباحثة      
 .أداء المكتبات الجامعيةدراسة تطبيقية باستخدام المقاييس العالمية لتقييم جودة  .1
داء العدددداملين ومسددددتوى رضددددا أدراسددددة ارتباطيددددة للكشددددف عددددن قددددوة واتجدددداه العلاقددددة بددددين مسددددتوى  .2

  .المستفيدين
ملين وفددق اداء العددأداء للمسددتفيدين ومسددتوى دراسددة تحليددو الانحدددار للكشددف عددن اسددهام تقدددير الأ .3

 ((LibQualالمقاييس العالمية مثو 
 داء المكتبات .أالمفاضلة بين المكتبات الجامعية في ضوء مستوى جودة  .4

 
 مة المصادرـقائ

 المصادر العربيةأولا: 

ع دمت (: تقنيدة المعلومدات ومكتبدة المسدتقبو، القداهرة :مكتبدة 1996، ابو بكدر محمدود )الهوش .1
 89للنشر، ص

، بعدد  المفدداايم النةريددة مددع تعريددف نةمددة الوثائقيددة: أدوات تقيدديم الأ(2010مخلددوفي ) العابددد، .2
  21، ص2ع، 19مجلد RISTالخاص بتقييم المكتبات، مجلة 11620لتقنين ايزو

م ددر: دار الجامعددة   (: اساسدديات التنةدديم والادارة ، الاسددكندرية،2002) عبدالسددلام، ابددو قحددف .3
 20ص، الجديدة 
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بددات : المعددايير المطلوبددة فددي الخدددمات المكتبيددة لتحقيددق الجددودة  بالمكت(2016عطددوج)، ن دديرة .4
)غير منشدددددوره(، كليدددددة العلدددددوم الانسدددددانية رسدددددالة ماجسدددددتير، الجامعيدددددة مدددددن وجهدددددة نةدددددر الطدددددلاه

 36. صالجزائر: جامعة النجاح لخضر، قسم علم النفسوالاجتماعية، 
مدة حسدني الشديمي ، ترجاء فدي المكتبدات ومراكدز المعلومداتد: تقييم الأ(1969ولفرد ) ،سترلانك .5

 28، صالرياض: مكتبة الملك عبدالعزيز العامة، وجمان الدين محمد
مجلدة المكتبدات ، ام الجودة فدي المؤسسدات التوثيقيدة: تطبيق نة(2002)، عبد الملك بن السبتي .6

 31، ص2: ع1، مجوالمعلومات
تدددداريط الاطددددلاع فددددي  e3arabi.com://https(: المكتبددددات الجامعي ددددة: 2020) نانسدددديالعتددددوم،  .7
3/12/2020 
: راقيدددددددددة ،مدددددددددؤمن علدددددددددى موقدددددددددع درر العدددددددددراقالقدددددددددوانين والتشدددددددددريعات الع(: .ت ددار العدددددددددراق ) .8

aliraq.net/iraqilaws-http://wiki.dorar  22/7/2020تاريط الاطلاع 
 82القاهرة ، دار الفكر، ص،2،ممجمع اللغة العربية: (1972)المعجم الوسيط  .9
المعلم لب الجامعي و : مبادئ القياس النفسي والتقييم التربوج للطا(2003)، سبع محمد ابو لبده .10

 63المطبعة التعاونية، ص : جمعية عمان،عمان،7: ط العربي
ي المكتبات الطبية : قياس جودة خدمات المعلومات ف(2009)نهله محمد بن عبدالله ، السليمي .11

، كليددة العلددوم الاجتماعيددة ،جامعددة ةاطروحددة دكتددوراه غيددر منشددور ، : دراسددة تطبيقيددةبمدينددة الريدداض
 45ص: الرياض، سعود الإسلامية مد بنالامام مح

: صدددددددنعاء مركدددددددز الامدددددددين للنشدددددددر والتوزيدددددددع، 5، ادارة الافدددددددراد ،طمن دددددددور محمدددددددد، العريفدددددددي .12
 259،ص2005،
كداديمي فدي الفدروع داء المجتمدع الأألجدودة التقييم المعلوماتي القرة غولي، عفاف سامي حسن،  .13

 2ع، 54، مددددجمكتبددددات والمعلومدددداتلددددة الاردنيددددة للدراسددددة تطبيقيددددة تحليليددددة، المج: العلميددددة الطبيددددة
 130، ص2019،
ثدددر جدددودة الرعايدددة ال دددحية والات دددالات علدددى رضدددا المرضدددى، أ(: 2010بدددو عبددداس، احمدددد ) .14

 19ص، 2010قسم ادارة الاعمان،  -، كلية الاعمان جامعة الشرق الاوسط: رسالة ماجستير

https://e3arabi.com/
http://wiki.dorar-aliraq.net/iraqilaws
http://wiki.dorar-aliraq.net/iraqilaws
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: الجددودة الشدداملة، بيددروتداسددي واسددتراتيجية : الحيددود الس( 2018البغدددادج، زيددد عبددد السددتار) .15
 .25القانونية والعلوم السياسية للطباعة والنشر والتوزيع ، صدار السنهورج 

 17ص،، م در سابق بو عباس .16
 130ص،  م در سابق، 2019القرة غولي،  .17
 27/4/2020تم الاطلاع  في https://ar.wikipedia.org/wiki، الموسوعة الحرة، ويكبيديا .18
دراسة حالة : لعلوم ال حية في المكتبات الطبية(: ت نيف ا1997)، عفاف سامي القرة غولي .19

 5ص (1997)حزيران20، ع32رسالة المكتبة ،مجلمكتبة كلية طب بغداد، 
https://books.google.iq/books?hl=ar&lr=&id=ThBH-منةمة ال حة العالمية  .20

Hu1rvsC&oi=fnd&pg=PT2&dq 
  97القاهرة: ص ،اينراك ،تسويق الخدمات ال حية: (1989) شعبان فوزج ، محكور .21
،القددداهرة  مكتبدددة القددددس، اقت ددداديات الخددددمات ال دددحية(  2006) ابدددراايم طلعدددتالددددمرداش،  .22

 22:م ر، ص
، تكددددددددددددوين المسددددددددددددتفيدين فددددددددددددي المكتبددددددددددددات الجامعيددددددددددددة 2015عددددددددددددادن غددددددددددددزان، ، الجزائددددددددددددرج  .23

https://adelghezzal.wordpress.com/ 6/9/2020تم الاطلاع  في 
: الجدودة فدي المكتبدات والمؤسسدات التوثيقيدة: دراسدة ميدانيدة ومقارندة، (2005، محمد )رحايلي .24

: جامعدددة منتدددورج ، كليدددة العلدددوم الإنسدددانية والعلدددوم الاجتماعيدددة، شدددورة رسدددالة ماجسدددتير غيدددر من
 20قسنطينة، ص

يددداس والتشدددخيص فدددي التربيدددة سددداليب القأ: القيددداس والتقيددديم و (2010)الكوافحدددة، تيسدددير مفلدددح  .25
 10عمان، ص:، دار المسيرة للطباعة والنشر1،طالخاصة 

عمددو مقدمددة الددى مركددز البحددوث  ة،ورقدد ةمتريدد السدديكوالثقافددة (: 2018حمددد )أ، عبدددالله العبيدددج .26
 5التربوية والنفسية غير منشورة ، جامعه بغداد ، ص

: عمدددددان، دار اسدددددامة للنشدددددر والتوزيدددددع: المعجدددددم الاقت دددددادج، (2010)، جمدددددان عبدالناصدددددر  .27
 115ص

https://books.google.iq/books?hl=ar&lr=&id=ThBH-Hu1rvsC&oi=fnd&pg=PT2&dq
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