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  LibQualمقياس 
 تطبيقاته في مجال المكتبات و المعلومات 

 وبكر المنصوريد. عزة أب
 المستخلص:

أدركت مكتباتنا أهمية جودة الخدمات، فبادرت برفع التحدي لتحقيقها وكسب رهان التميز، وقد 
شكّل السعي في تحقيق ذلك ثقلًا كبيراً على عاتق مكتباتنا التي واجهت صعوبة في كيفية قياس مدى 

ة جتمع غير متجانس في فئاته الاجتماعيلكونها موجهةً إلى م ومختلفة؛تحقق الجودة في خدمات متعددة 
فكان لزاماً علينا العمل على إيجاد أدوات قياس ذات فاعلية يمكن  العلمية،أو العمرية ولا في تخصصاته 

من خلالها قياس جودة العمل بشكل دقيق. وباستعراض الدراسات التطبيقية اتضح تعدد المقاييس 
سَ كبيراً من هذه الدراسات لم تقدم توضيحاً لسبب اختيارها المقيا كما تبيّنَ أنّ عدداً  وتنوعها،المستخدمة 

المقاييس المطبقة لم تُصمم لقياس الخدمات المعلوماتية على الرغم من وجود مقاييس  وأن جُل  المطبّق، 
أحد هذه المقاييس المتخصصة، فهو مصمم لقياس جودة  LibQual ويعدُّ مقياسصُممت لهذا الغرض. 

، إذ تتمحور فلسفة هذا المقياس على (EDT)بات، ومبنيّ على نظرية عدم توقع المتوقع خدمات المكت
لال استعراض خ المقياس، من. وفي هذه الورقة نطرح عرضًا متكاملًا لهذا والخدمةالتفاعل بين المستفيد 

 اسها.       خدماتها وقي تحديد جودةالمكتبات العربية لاعتماده في  وذلك لتحفيز؛ وآلية عملهأهميته، 
، القياس والتقييم، خدمات LibQualالكلمات المفتاحية: مقاييس الفجوات، جودة الخدمة، مقياس 

 المكتبات.
 المقدمة:  

ه إلى تقييم أدائها وقياس -و منها المؤسسات المعلوماتية-تلجأ المؤسسات الخدمية بصورة عامة 
العمل علي تحسين مستوى جودتها، فالهدف بصورة مستمرة ؛و ذلك لتحديد مواطن القوة و الضعف، و 

الأساسي من قياس الجودة في كل مجال خدمي، هو تطوير الخدمات والإجراءات بحيث تُنجز بأقل 
تكلفة وأقصر وقت وأيسر جهد، وأن تصل إلى المستوى المثالي الذي يتوقعه المستفيد، وقياس الجودة 

                                                           
  كلية الآداب جامعة بنغازي -قسم المكتبات والمعلومات –أستاذ مساعد 
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لبي توفير خدمات تشبع رغبات المستفيدين الكاملة وتفي المكتبات يُعَدّ استراتيجية مهمة تساعد على 
متطلباتهم واحتياجاتهم وتوقعاتهم الظاهرة وغيرها؛ لأن المكتبات لابد أن تكون مواكبة لكل ما هو جديد 
في المعلومات وطرق استرجاعها، وكذلك التغير في إدراك المستفيد لدور المكتبة، فهو لا تهمه الوظائف 

ولا يتوقع منها خدمات مرجعية أفضل، أو مقتنيات لمجلدات جديدة، ولكنه يريد إسهامها  التقليدية للمكتبة،
في توفير المعلومات لحسابه الشخصي، والاستفادة من خبرات القائمين عليها لجذب انتباهه إلى 

 .(Rodrigues, 2011)موضوعات مختارة وخدمات بحثية ذات قيمة عالية 
دة فإن مؤشرات جو  عام،على الرغم من قبول مفهوم جودة الخدمة المطروح في مجال التسويق بشكل  

(، فتُعرّفُ بشكل عام على أنها " (Colleen Cook, 2000) خدمات المكتبة لا تزال غير محددة جيدًا
خصي كأبعاد مهمة في تقديم الخدمة ذات الجودة تلك الجودة التي تشمل على البعد الإجرائي والبعد الش

  ".العالية
كلي في التفوق ال والعاملين ومدىفمفهوم جودة الخدمات ينعكس من خلال تقييم المستفيد للخدمات 

هناك شبه إجماع من قبل المتخصصين في هذا المجال على أن جودة الخدمات  ونجد أنأداء الخدمة، 
لع الخصائص التي تنفرد بها الخدمات مقارنة بالس وذلك بسبها بدقة من المفاهيم التي يصعب تعريف

 المادية. 
 ,Masood Badri et al ، & Ladhari؛  Green  ،2008فقد أظهر عدد من الدراسات الاستقصائية )

( أن المقاييس الموحدة لا يمكن تطبيقها في الظروف كافة ، و على جميع المؤسسات المعلوماتية، 2005
 تحتاج إلى إيجاد مقياس يراعي خصوصية كل مؤسسة من المؤسسات.  بل أنها

لذلك فإننا نحتاج لإجراء تعديلات على عوامل مختلفة لضمان الجودة في مؤسساتنا 
(AneLandoy,2011  فيما يتعلّق بالمكتبة، فإن جودة الخدمة تتضمن علاقة التعاون بين المكتبة ،)

دته، وبهذا فقد حدث تغيير في طبيعة القياس و التقييم ، و والمستفيد الذي كان من المفترض مساع
 أصبح التركيز الأساسي في عملية التقييم ينصب على المستفيد.

يُظْهِر استعراض الإنتاج الفكري في هذا الخصوص تنوعاً كبيراً في المداخل النظرية المستخدمة من 
اسي في طياته جوانب إيجابية تتمحور بشكل أسقبل الباحثين عند القياس و التقييم، هذا التنوع حمل في 

تقديم معطيات تختلف تبعاً لطبيعة أداة القياس المستخدمة التي قد تكون مناسبة لتحديد معالم جانب من 
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جوانب الخدمة، في حين نجد أنها لا تتناسب مع عناصر أخري مرتبطة بذات الخدمة، غير أننا نلاحظ 
تحديد درجة وثوقية بعض هذه المقاييس وخاصةً تلك التي صُمِّمتْ انعكاساته السليبة أيضاً في عدم 

لقياس مؤسسات تختلف في وظيفتها و حجمها عن المؤسسات المعلوماتية. فعلى سبيل المثال؛ نجد على 
بدلًا عن مقياس  ServQualمقياس صعيد الدراسات العربية ميل كبير بين الباحثين إلى استخدام 

LibQual  ُّمَ ليطبّقأكثر تخصصاً الذي يُعَد في مجال قياس الخدمات المكتبية على الرغم من  وصُمّْ
شيوع استخدامه في العديد من المكتبات بالدول المتقدمة، وبهذا يمكن تصنيف المداخل النظرية لعملية 

 الآتي: إلىالتقييم 
، حجم المكتبةيركز على المدخلات كقياس حجم أوعية المعلومات، عدد الزيارات،  الأول:المدخل  -

ثر الاتجاه هو الأك والحجم وهذاعدد العاملين بها، الموارد المالية...الخ، أي إنه يركز على العدد 
 انتشاراً في الفترة السابقة.

وينصَبُّ جُلُّ اهتمامه على المستفيد بوصفه عنصراً أساسياً في عملية تحديد  :الثانيالمدخل  -
 تركز على قياس المدركات التطابقية التيالمعرفية فهو مبني على النظرية  الخدمات؛جودة 

 ، أو ما يعرف بمقاييس الفجوات.والمتوقعات
( يستعرض عدداً من الدراسات التي اختيرت بشكل عشوائي من خلال البحث 1الجدول رقم ) 

 ونوع المكتبةتحديد المقاييس المستخدمة  ، معGoogleالإلكتروني باستخدام محرك البحث قوقل 
طُبِّقتْ عليها الدراسة. ويلاحظ أن المكتبات الجامعية هي أكثر المكتبات اهتماماً بقياس جودة التي 

كاديمية إلى الخلفيات الأ –الغالب  في-اختيارهاخدماتها مستخدمة خليطاً متنوعاً من المقاييس يرجع 
لباحثين على من قبل عدد كبير من ا ServQual، مع ميل واضح لتطبيق مقياس والمعرفية للباحثين
 الصعيد العربي.  
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 : يستعرض مجموعة من الدراسات موضحاً نوع المقياس المستخدم.1جدول 

 الدولة اسم المكتبة المقياس المطبق نوع المكتبة السنة الدراسة
Dole 2002 جامعية LibQual  أمريكا مكتبة جامعة واشتون 

  المكتبات الجامعية ServQual جامعية  2003 (2003)الحمالي، الحمالي 

جامعة الأمير عبد القادر  ServQual جامعية 2006  (2006)بوعافية، بوعافية 
 للعلوم الإسلامية

 الجزائر

 العراق المكتبات الجامعية  ServQual جامعية 2007 (2007)سعيد، سعيد 
)يمينة، بن حاوية يمنية 
2008) 

المكتبة المركزية للمركز  LibQual جامعية 2008
 الجامعي بمعسكر

 الجزائر 

Ahmed & Hossain 2009 جامعية ServQual  مكتبة جامعةDhake بنجلاديش 
المكتبات الطبية بمدينة  LibQual متخصصة 2009 (2009)السليمي،  السليمي

 الرياض
 السعودية

)العطاب و العطاب 
 (2010عبدالعزيز، 

المكتبة المركزية جامعة  ServQual جامعية  2010
 صنعاء

 اليمن

ي، )الزهراني و شلاب الزهراني
2010) 

 السعودية كلية المجتمع بالرياض ServQual جامعية 2010

مكتبات  2012 فوربيج
 البحثية

LibQual أوربا المكتبات البحثية الأوربية 

Rehman 2013 جامعية LibQual باكستان جامعات باكستان 
مكتبة الأمير مشعل بن  أسلوب دلفي جامعية 2013 إدريس

 عبدالله
نجران/ 
 السعودية

مقياس خاص من  جامعية 2013 الخوالدة
 إعداد الباحثة

 الأردن جامعة البلقاء

مكتبة كلية الآداب جامعة  ServQual جامعية 2014 قيم صادق
 بغداد

 العراق

 الكويت جامعة الكويت استبانة جامعية 2014 السويط
جامعية/  2014 السردي

 رقمية
 الأردن الجامعات الحكومية استبانة

خدمات  2014 قموح
 الإلكترونية

 الجزائر المكتبات الجامعية 
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منهج الوصفي  مراكز التعلم 2014 المحجوب
 التحليلي

 السعودية جامعة شقراء

)بولحليب،  بولحليب 
2014) 

 الجزائر جامعة قسنطينة LibQual مركز وثائق 2014

اب و )العطالعطاب 
 (2015عبدالعزيز، 

 اليمن جامعة صنعاء ServQual جامعية 2015

 السعودية مكتبات جامعة أم القرى  LibQual جامعية 2016 (2016)معتوق، معتوق 
مكتبات جامعة أفريقيا  Servpert جامعية  2017  (2017)زين، زين 

 عالمية ال
 السودان

)خماس،  تهاني فلاح
2018) 

 العراق الجامعة المستنصرية التميز الأوربي جامعية 2018

)الشهربلي و الشهربلي 
 (2018عبدالله، 

مؤسسات المعلومات  LibQual جامعية 2018
 بالعراق

 العراق

ق سعينا في هذه الدراسة لتسليط الضوء على مقياس يُعَدُّ من المقاييس المنطل ومن هذا
لقياس جودة الخدمات المكتبية، فقد استخدم المنهج الوثائقي لتحليل  والمصممة خصيصاً المتخصصة، 

الإنتاج الفكري المرتبط بهذه المقياس لتحديد أهم السمات المرتبطة به مع تسليط الضوء على أهدافه، 
 المزايا التي ينفرد بها.  وتحديد أهميقه، وسبل تطب

 مقاييس الفجوات:

  Berryزميله باري  و  Zeithamlيرجع ظهور هذا النوع من المقاييس للثمانينات عندما قام 
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry , 1988)  بتطوير مقاييس عرفت بمقاييس الفجوات، و تتمحور

فة هذا النوع من المقاييس على أن جودة الخدمة تقاس من خلال تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع فلس
توقعات المستفيد لهذه الخدمة. فهي تركز بالدرجة الأولى على التفاعل الذي يحدث بين المستخدم و 

اس على قيالمنتج أو الخدمة و يقيس كذلك الاختلاف بين التوقعات حول الخدمة بدلًا من التركيز 
و بهذا  ها،وموقع مساحة المكتبةالعناصر الداخلية مثل حجم المقتنيات أو مستوى العاملين بالمكتبة أو 

. و قد صدر العديد من (Miller, 2008)انتقل القياس إلي المخرجات المكتبية بدلًا من قياس مدخلاتها 
. حيث ServQual   ،Servperf ،e-Servتوقع المتوقع نذكر منها  المقاييس المبنية على نظرية عدم
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، ServQualاختص كل مقياس بالتركيز على قياس خدمات معينة فعلى سبيل المثال، فقد صمم مقياس 
و الذي يُعَدُّ المقياس الأساسي الذي بنيت عليه جميع مقاييس الفجوات، لقياس جودة المنتج المقدم 

( 1) والشكل رقمعلى قياس جودة الخدمات الإلكترونية.   E-servQual اسللزبون، فحين ركز مقي
 أحدها. LibQualمقياس  والذي يُعَدُّ يوضح البناء المعرفي لمقاييس الفجوات، 

 

 
 : يوضح البناء المعرفي للمقاييس الفجوات.1رسم توضيحي 

ناسب للأبعاد التي تتضمنها هذه المقاييس، فمنهم من يرى بأن اختلف الباحثون حول تحديد العدد الم 
 & ,Nagata (Nagata.H, Satoh, Gerrarrdالأبعاد يمكن أن تكون ثلاثة وليست خمسة، في حين أن 

Kytonaki, 2004) يؤكد أنها خمسة أبعاد )هي: تأثير الخدمة Effect of service ان كمك، المكتبة
Library as place،  الاعتماديةReliability ، المجموعاتcollections ،الوصول access) ،والتي 

 الاعتماد عليها عند مطابقة المدركات مع التوقعات.  يتم
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عدد الفجوات التي يتم تحديدها عند القياس في البداية وذلك انطلاقاً من  إلى ويمتد الاختلافهذا 
  :(Masters, 2003)على سبع فجوات تتمثل في  والذي يعتمدياس البروتوكول الخاص بالمق

وقعات ت وبين إدراكتنتج عن الاختلاف بين توقعات المستفيد لمستوى الخدمة  :الأولىالفجوة 
حدث تعجز الإدارة عن معرفة احتياجات المستفيدين ورغباتهم المتوقعة. وفي العادة  المستفيدين، أي

 عندما لا يعلم المستخدم شيئاً عن الخدمة المتوقعة.

لإدارة ا وبين إدراكتنتج عن الاختلاف بين المواصفات الخاصة بالخدمة المقدمة  الثانية:الفجوة 
هي و المحددة في الخدمة المقدمة بسبب قيود تتعلق بالتنظيم،  المواصفاتلتوقعات المستفيدين. أي أن 

 المستخدم إدراك الخطأ في الخدمة المقدمة.عندما لا يستطيع  تحدث

تنتج عن الخلل في مصداقية المؤسسة مقدمة الخدمة، بمعني أن الوعود التي تقدمها  الفجوة الثالثة:
المؤسسة حول مستوى الخدمة من خلال الاتصال بالمستفيد تختلف عن مستوى الخدمة المقدمة 

 . ومواصفاتها الفعلية

ب كون مواصفات الخدمة المقدمة حقيقةً لا تتطابق مع ما تدرجه الإدارة تظهر بس الرابعة:الفجوة 
عندما لا تتطابق الوعود مع الخدمة المقدمة. وتحدث عندما  وينتج ذلكبخصوص هذه المواصفات. 

 لدى المستخدم. والتوقعات التييكون هناك اختلاف بين الخدمة المدركة 

وذلك  المقدمة؛الخدمة  وتصوراتهم عنالمستخدمين تظهر التناقض بين توقعات  الفجوة الخامسة:
وقعات الحالة تتأثر ت وفي هذهالخدمة،  وكذلك مزودللتأثيرات التي تحدث من جانب المستخدم  نتيجة

السابقة. ويتم الحصول على البينات الخاصة بهذه  وتجارب الخدمةالمستخدم بالاحتياجات الشخصية 
 لتيوالتوقعات ايكون هناك اختلاف بين الخدمة المدركة  عندماوتحدث الفجوة من توقعات المستخدم، 

 لدى المستخدم.

فات في فهم للاختلا وذلك نتيجة وتصورات الموظفين؛التناقض بين توقعات العملاء  السادسة:الفجوة 
 توقعات العملاء من قبل مزودي خدمة الخط الأمامي.
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ات في فهم للاختلاف ت الإدارة؛ وذلك نتيجةوتصوراالتناقض بين تصورات الموظف  السابعة:الفجوة 
 .ومقدمي الخدماتتوقعات العملاء بين المديرين 

الأساس   ( Expectancy Disconfirmation Theory ) (EDT)تمثل نظرية عدم توقع المتوقع 
النظري لهذه المقاييس ، إذ تمثل أحد أهم مجالات استكشاف رضا المستهلك في ستينيات القرن الماضي، 
فالنظرية تركّز على تأكيد التوقع لخلق إطارٍ لدراسة توقعات العملاء، و التأكيد اللاحق لتلك التوقعات 
من خلال المقارنات مع أداء المنتج، يعتقد أن المستهلكين يقارنون الأداء بعد الشراء وفقًا لتوقعاتهم قبل 

من  هو متوقع ،فإذا كان الأداء أفضل الشراء ، للتوصل إلى حكم بتأكيد بسيط إذا كان المنتج يعمل كما
المتوقع ، فإن التأكيد يكون إيجابياً لتوقعات المستهلك ؛ أما إذا كان الأداء أسوأ من المتوقع فيكون التأكيد 

 . (Oliver, 1988)( 2سلبياً ) كما هو موضح في الشكل رقم 

 
 .(Oliver, 1988) (EDT): يوضح الاساس النظري لنظرية توقع المتوقع 2رسم توضيحي 

 
 فوائد استخدام مقاييس الفجوات:

 تنفرد هذه المقاييس بمجموعة من المزايا يمكن تحديدها فيما يأتي:
  بشكل خاص. والخدمات المكتبيةتعزيز ثقافة التميز في تقديم الخدمات بشكل عام 
 .مساعدة المستفيد على فهم تصوراته لجودة الخدمة بشكل أفضل 
  ة.منتظم على فترات زمنية مختلف وتفسيرها بشكلجمع ردود الفعل الخاصة بالمستفيدين 

 عالٍ 

 عالٍ 
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  ( قابلة للمقارنة مع المؤسسات المماثلة.ونوعيةتوفير بيانات )كمية 
 والتعامل معهاتفسير البيانات تعزيز المهارات التحليلية للعاملين في المكتبات ل. 
 .تحسين مهارات التحليل لدى العاملين في المكتبة بما يخدم تفسير البيانات التي يتم تجميعها 
  توفير معلومات مقارنة من جانب المكتبات المناظرة يمكن أن تستفيد منها المكتبة في عملية

 التقييم

يعكسان و يتعلقان بالمؤسسة  والجودة المدركةعة مما تقدم يمكن أن نلاحظ أن كلًا من الجودة المتوق
. ضاهمومستوى ر فيعكسان وجهة نظر المستفيدين  والجودة المدركةأدائها، أما الجودة المنتظرة  مستوى 

 مستوى من مستويات الجودة بمعايير خاصة تتمثل في: ويقاس كل

  ،من قبل  موارد المستعملةوالتقيس الوسائل  وهي معاييرالجودة المتوقعة تقاس بمعايير البنية
 على)المؤسسة المعلوماتية بهدف تقديم خدمة معلوماتية تستجيب للأهداف الموضوعة من قبلها 

 (..... الخسبيل المثال عدد الأشخاص المؤهلين، عدد الكتب، طرق الإتاحة 
  ،قاً.بتقيس مدي بلوغ الأهداف الموضوعة مس وهي معاييرالجودة المدركة تقاس بمعايير النتائج 
  تقيس  وهي معاييريقاس بمعايير مسار العمليات،  والجودة المدركةالفرق بين الجودة المتوقعة

 الأنشطة التي تسمح ببلوغ الأهداف.
  مستوى  تقيس والتيرضا المستفيدين  وتقاس بمعايير والجودة المدركةالفرق بين الجودة المتوقعة

 الجودة المدركة من قبل المستفيد.

 : ualLibQ (https://www.libqual.org/home)مقياس 

يصنف هذا المقياس من ضمن مقاييس الفجوات، حيث تعود جذوره الأولى لعقد الثمانينيات من 
القطاع الخاص، في مجال الصناعات  في  ServQualبدأ استخدام مقياس العشرين، حينماالقرن 

 وانطباعاتهم حول، بهدف تقديم آراء العملاء Service-based industriesالمعتمدة على الخدمات 
إلى مساعدة المكتبيين على فهم  إجمالي يهدفمدى جودة الخدمات المقدمة إليهم، فهو عبارة عن مسح 

تصورات المستخدم، ومن ثَمّ تحسين جودة الخدمة وتلبية احتياجات المستخدمين من المعلومات بشكل 

https://www.libqual.org/home
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لال فهم أفضل. فهو مجموعة من مواصفات لخدمات المعلومات المصممة لضمان جودتها، وذلك من خ
 الخدمات لهم عن طريق التعرف على آرائهم من المكتبة فيما يتعلق وتقديم أفضلاحتياجات المستفيدين، 

 . (Reitz, 2007) بنوعية الخدمة

في تقييمها لجودة  ServQualمن الفائدة التي تحققت للمكتبات التي طبقت مقياس  الرغموعلى 
 تقدمها، فقد برزت العديد من المشاكل المتمثلة فيما يأتي: خدماتها التي 

 ( عدم شموله في التغطية لكافة الخدمات المقدمة من قبل المكتبات. 1)

 واقع الفعلي. ال وهو يخالفبالمستفيدين  والتوقعات الخاصة( يقوم على فرضية ثبات المدركات 2)

بالتعاون مع جامعة تكساس  ARLالبحثية  القصور هذه فقد قامت جمعية المكتبات ونتيجة لأوجه
(TAMU) من وزارة الخارجية الأمريكية  وبدعم جزئيم، 1999الأداة واختبارها وصقلها في عام  لتطوير

 . StatsQualقامت بتطوير مجموعة من المقاييس تُعْرف ب 

دادات هذا وقد أدرك كل من فريد وكولن لعدة سنوات أن استخدام متغيرات "الإدخال" مثل تع
وخاصة الويب الرقمية لهذا فقد  المكتبة،كان مقيدًا كمقاييس لجودة خدمة  المسلسلات،المجموعات أو 

 ركزا على تطوير أداة تناسب هذه المتطلبات. 

 Newم  تم إطلاق مشروع تجريبي لتقييم جودة الخدمات بشكل مقارن عرف باسم 2000في عام 
Measures Toolkit   ثم أُطلق ،LibQual™  م وهو الذي أصبح يُعْرف 2002رسميا عام

LibQual+®  بعد تسجيله في مكتب العلامات التجارية بالولايات المتحدة الأمريكية، و ذلك بعد اختبار
 جامعة في شمال أمريكا 164ألف مستخدم من  87درجة ثباته و دقته من خلال تطبيقه على 

( .libqual.org/homehttps://www)  على سبيل المثال-، و استمرت الأبحاث التقييمية للمقياس فقد قام- 
Lame  و آخرون(Lane, Anderson, Hector , & Natesan, 2012)  بتحليل مدي صحة

العوامل المكونة للمقياس باستخدام ثلاث مجموعات مستقلة من البيانات تم تجميعها من قبل أعضاء 
متسقة نسبياً مما يشير إلي أن بنية  + LibQual®هيأة التدريس بعدد من الجامعات، و تبين أن نقاط 

https://www.libqual.org/home
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 Natesan & Kieftenbeld (Vincent Kieftenbeld, Prathibaالأداة مستقرة، هذا و قام كل من  
Natesan, 2013)  بقياس الثبات الهيكلي لدرجاتLibQual+®  بين ثلاث مجموعات من المستخدمين
دنيا، طلبة الدراسات العليا، أعضاء هيأة التدريس ( و قد وجدو أن العشرات من ) طلبة الدراسات ال

الطلاب الجامعيين قد أظهروا تصورات عالية حول عامل " المكتبة كمكان"، و أن درجات أعضاء هيأة 
التدريس أظهرت تصورات عالية  حول " تأثير الخدمة". وفي وقت قصير لاقى المقياس قبولًا كبيراً فقد 

ها جزء من والجامعات والمكتبات العامةمكتبة بما في ذلك مكتبات الكليات  1100ارك فيه أكثر من ش
بين تطوير المقياس لجنة توجيهية من المكت ويعمل علىمستقل.  وأخري بشكلعن طريق اتحادات مختلفة 

 .والباحثين
ومائتي مكتبة ما يزيد على ألف  LibQUAL®+م بلغ عدد المكتبات التي طبقت 2015ي عام ف

على مستوى العالم )كان أولها على الصعيد العربي المملكة العربية السعودية مكتبة جامعة الملك فهد 
م بالتعاون مع مستشاري شركة نسيج(. كما طبق في عام 2013في عام  KFUPMللبترول والمعادن 

عها   ن الاستمارة على موقمن قبل مكتبة جامعة الخليج العربي حيث تم إتاحة نسخة إلكترونية م 2014
مكتبة جامعة الخليج العربي تقيس جودة خدماتها ) لقياس جودة الخدمات التي تقدمها مكتبة الجامعة

 . (LibQUAL+, 2014"باستخدام برنامج 

 ين عنصراً ر وعشأن هذا المعيار هو عبارة عن استبانة مقننة تحتوي على اثنين  إلىوتجدر الإشارة 
على أنها أداة أو وسيلة معيارية لقياس جودة خدمات  ويتم تطبيقهعنصراً إضافياً،  وأحد عشرأساسياً 

 المعلومات في المؤسسات المعلوماتية. 

وتقاس كل عبارة في الاستبيان من خلال ثلاث مستويات تعكس بدقة رأي المستفيد الذي يكون 
، وتتمثل هذه المستويات 9إلى  1المستويات الثلاث على سلم من مطالباً بتحديد علامة لكل عبارة في 

 في الآتي:

  مستوى الحد الأدنى )المتوقع(: يهدف هذا المستوى إلى ضبط الحد الأدنى لمستوى الخدمة
 الذي يراه المستفيد مناسباً.
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 .المستوى المرغوب: يهدف إلى تحديد المستوى الذي يرغب المستفيد أن تكون عليه الخدمة 
  المستوى الفعلي: ويهدف إلى تحديد المستوى الفعلي للخدمة الذي يلاحظه المستفيد

 باستمرار في المكتبة.

 LibQUAL) :واستنادا إلى هذه البيانات يتم حساب كل من فجوة الكفاية وفجوة التفوق كما يلي
survey 2007 at queen’s university library, 2007)  

 

 

 

  قياس:الأساس فان المقياس يسمح بتطوير أداء الخدمات المعلوماتية من خلال على هذا 

 .الجودة المدركة مقارنة مع الجودة المتوقعة من طرف المستعمل 
  فيها من طرف المؤسسة الوثائقية. والجودة المرغوبالجودة المحققة 
  (.والإخفاق )التحسينتطور الجودة عبر الزمن 
  المحققة مقارنة مع تلك التي يقدمها المنافسون للمؤسسة الوثائقية.الجودة 

 لغة رياضية، فإننا نتحصل على المعادلة الرئيسية الآتية: إلىالعناصر لترجمة هذه 

 التوقعات –جودة الخدمة= إدراك الخدمة المقدمة 

 يتفرع عن هذه المعادلة ثلاث معادلات فرعية هي: 

 

 

الأدنى الحد مستوى - الفعلي المستوى =  الكفاية فجوة  

المرغوب المستوى  – الفعلي المستوى = التفوق  فجوة  
 

0التوقعات =  -التوقعات       أو  الجودة   <الحد الأعلى من الرضا = الجودة   
0الجودة =  –التوقعات    الحد الأدنى من التوقعات =  التوقعات = الجودة     أو   

0 >التوقعات  –الجودة      التوقعات      أو >عدم الرضا             = الجودة   
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حساب فجوة الكفاية إيجابية فيمكن القول إن الخدمة قد حققت كفاية من خلال فإذا كانت نتيجة       
تطابقها مع أقل ما يراه المستفيد مناسباً ، لكنها لا ترقى إلى مستوى الجودة الذي لا يتحقق إلا إذا كانت 

طرف  ننتيجة حساب فجوة التفوق إيجابية، فحين يتفوق المستوى الفعلي للخدمة على المستوى المتوقع م
 .المستفيد فإن هذا التفوق هو ما يطلق عليه جودة الخدمة

 LibQUAL+®الأهمية التي يمثلها 

 أ( أهميته للمكتبات:

في التعرف  LibQUAL®+بشكل عام يستطيع مديرو المكتبات استثمار البيانات الناتجة عن تطبيق     
ثر ادة من الموارد وتوظيفها بشكل أكعلى أفضل الممارسات، وتحليل أسباب العجز في الميزانية، والإف

 إلى:فعالية وكفاية، هذا بالإضافة 

  توفير البيانات والتقارير التي تمكن المكتبة من تقييم ما إذا كانت الخدمات التي تقدمها تتفق
 وتوقعات المستفيدين.

 ظرة.اتجميع البيانات والتقارير التي تمكن المكتبة من مقارنة أدائها بأداء مكتبات أخرى من 
  توفير فرصة البحث في مكتبة إلكترونية تضم العديد من البحوث والمقالات التي تتناول

+®LibQUAL .بالبحث والتحليل 
  توفير فرصة الاشتراك في مجتمع المهتمين بالارتقاء بمستوى التميز فيما يقدم من خدمات

 مكتبية.

 ب( أهميته للمستفيدين: 

 يمثلها للمستفيدين على النحو الآتي: بيان الأهمية والقيمة التييمكننا 

  ُم توفير الفرصة للمستفيدين للتعبير عن آرائهم فيما يتعلق بأي من الخدمات المكتبية التي تُقَد 
 مما يساعد المكتبة على القيام بذلك بكفاية وفي أسرع وقت. إليهم يحتاج إلى تطوير،

 ة هذه ها تتفق وتوقعاتهم من خلال مقارنتطوير الخدمات المكتبية المقدمة للمستفيدين بما يجعل
 الخدمات بتلك التي تقدمها المكتبات المناظرة.
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  يمكِّن المكتبات من تقييم ممارساتها وأنشطتها التي تحظى باستحسان كبير من قبل مجتمع
 المستفيدين.

 مات دإتاحة الفرصة للمكتبات لأن تصبح عضواً في مجتمع أكبر يُعنى بالقضايا المتعلقة بجودة خ
 .Benchmarkingويتبادل الخبرات والأفكار حولها، ومقارنة أدائها بالمكتبات المناظرة  المكتبة،

 أهداف المقياس:

 يسعى المقياس لتحقيق مجموعة من الأهداف التي يمكن تحديدها في الآتي:  

 .تعزيز ثقافة التميز في تقديم خدمة المكتبة.التميز في خدماته 
 م لجودة خدمة المكتبات بشكل أفضل.يساعد المكتبات على فهم تصورات المستخد 
 .جمع تعليقات مستخدمي المكتبة وتفسيرها بشكل منتظم مع مرور الوقت 
  تقديم البيانات والتقارير المؤسسية التي تمكنك من تقييم ما إذا كانت خدمات مكتبتك تلبي توقعات

 المستخدم.
 ةأداء المؤسسات النظير تجميع البيانات والتقارير التي تسمح لك بمقارنة أداء مكتبتك ب 
 .تحديد أفضل الممارسات في خدمة المكتبة 
   .تعزيز المهارات التحليلية لموظفي المكتبة لتفسير البيانات والتصرف فيها 
  لتصبح جزءاً من مجتمع مهتم بتطوير  فرصة للمكتبةيتيح 

 السمات القياسية للمقياس:

يد من المؤسسات تحوّل من مشروع بحثي إلى مقياس علمي، بعد اعتماد المقياس من قبل العد
الاستبانة بالعديد من اللغات منها اللغة  وإتاحة استمارةم 2012فقد تم جمع أكثر من مليون مستخدم في 

مثل وحدة التحكم في إدارة الاستطلاع ونموذج  المميزات الجديدةالعربية، فضلًا عن دعمه بالعديد من 
اختبارات صارمة على البروتوكول لمدة ثلاث سنوات تم توحيد الاستطلاع ليشمل  اءوبعد إجر التسجيل، 
 الرئيسية الآتية: العناصر 
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 22  ة ومراقبموزعاً على ثلاثة أبعاد هي: تأثير الخدمة،  وعشرون( عنصراً أساسياً )اثنان
 .والمكتبة كمكان، المعلومات

 11 لوماتي، الرضا العام عن خدمات )أحد عشر( مادة إضافية تغطي مخرجات الوعي المع
 المكتبة. واتجاهات استخدامالمكتبة، 

 .العناصر الديمغرافية العامة 
 .صندوق التعليقات المفتوحة 
  يوفر المقياس معيار خيارات الانضباط التي يمكن من خلالها دعم الخصائص الخاصة

اصة ت مختلفة خمن خلال إنشاء فئات الانضباط الخاصة باستخدام مصطلحا بمؤسستك، وذلك
 بك.

  والمتمثلة فييوفر المقياس برنامج فهم نتائج المسح : 
  التحليل الداخلي 
   .التحليل الخارجي 

 : LibQualمميزات مقياس 

تحديدها  التي يمكنو ينفرد عن غيره من مقاييس الفجوات،  يتميز المقياس بالعديد من المميزات التي تجعله
 في الآتي:

 يها من أي إل ويمكن الوصولر الشبكة الدولية للمعلومات على مدار اليوم، أداة للتقييم متاحة عب
 مكان.

 .أداة معيارية للتقييم تدعم أهداف المكتبات التي تسعى لتحقيقها 
  إعداد يلهاوتحلالاستبقاء، الإرسال، تلقي الاستجابات  مراحله؛لا يتطلب وقت طويل في جميع ،

 النتائج وتأويلها.
  الاستجابات المرسلة. والصور والصوت فيص يسمح بتضمين النصو 
  الكمية. ودقيق للبياناتيتيح النقل الإلكتروني مباشر   

 : LibQualأبعاد مقياس 

المقياس من باحث لآخر فهناك من مثلها في ثمانية أبعاد في حين أن معظم الباحثين  وتختلف أبعاد    
 اختزلوها في ثلاثة أبعاد هي:    



 ISSN:  2523 – 1871                                                                                     جامعة بنغازي-مجلة كلية الآداب
_____________________________________________________________ 

_____________________________________________________________ 

 (2019)أبريل  44العدد                                                                                                             
358 

 الخدمة تأثير – Effect of service -  يركز هذا البعد على قياس مدى جودة خدمات
المستخدمين ومعاملتهم من قبل موظفي المكتبة ، و هو يمثل البعد الإنساني في جودة الخدمة 

إذ تشمل جوانب هذا البعد تصورات المستخدم حول مساعدة الموظفين و الكفاءة و  المقاسة،
 أسئلة تركز على العناصر الآتية : الاعتمادية ، وذلك من خلال طرح تسعة

 . الموظفون الذين يغرسون الثقة في نفوس المستخدمين.1
 . إعطاء المستخدمين الاهتمام على المستوى الفردي.2
 . موظفون دائمو المجاملة.3
 . الاستعداد للإجابة على أسئلة المستخدمين.4
 تخدم.. الموظفون الذين لديهم المعرفة للإجابة على أسئلة المس5
 . الموظفون الذين يتعاملون مع المستخدمين برعاية واهتمام.6
 . الموظفون الذين يفهمون احتياجات المستخدمين.7
 . الاستعداد لمساعدة المستخدمين.8
 . الاعتمادية في معالجة مشاكل خدمة المستخدمين.    9
  التحكم في المعلومات– (IC) Information control – رة على التنقل في القد وتتمثل في

عالم المعلومات؛ ويشتمل على ثمانية تساؤلات تقيس إلى أي مدى يستطيع المستفيدون العثور 
على المعلومات التي يريدونها في الشكل الذي يرغبونه )مطبوع و/أو إلكتروني( بمفردهم 

 باستقلالية.
 ي.ريقت.موقع مكتبة على شبكة الإنترنت يمكنني من تحديد موقع المعلومات بط1
 المصادر الإلكترونية من المنزل أو المكتب. إلى. تسهيل الوصول 2
 عملي. أحتاجها في. مواد المكتبة المطبوعة التي 3
 . موارد المعلومات الإلكترونية التي أحتاجها4
 . المعدات الحديثة التي تمكنني من الوصول بسهولة إلى المعلومات المطلوبة.5
 .النتائج بطريقتي إلىوصول التي تسمح لي بالوصول . سهولة استخدام أدوات ال6
 . جعل المعلومات سهلة الوصول للمستخدم المستقل.7
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 . مجموعات المجلات الإلكترونية/ المطبوعة التي أطلبها لعملي.8
  المكتبة كمكان– (LP) Library as place – تلبية الاحتياجاتعلى  يقيس مدى قدرة المكتبة 

الذين يبحثون عن مكان لإجراء البحوث والدراسة، أي ملاءمة البيئة المادية الفردية للمستخدمين 
بالمكتبة كمكان يتيح للأفراد الاستذكار، العمل الجماعي، واستلهام المعرفة والخبرة، ويشتمل على 

 خمسة تساؤلات تتمثل في: 
 . مساحة المكتبة التي تخصص للدراسة والتعلم.1
 دية.. مساحة هادئة للأنشطة الفر 2
 . مكان مريح يجذب الزوار للجلوس.3
 . بوابة للدارسة أو التعلم أو البحث على المستوى الفردي.4
 . مساحة المجتمع للتعلم الجماعي والدراسة الجماعية.5

LibQUAL+ Lite (https://www.libqual.org/about/about_lq/LQ_lite) : 

السنوات القليلة الأولى من تطوير  خلال ®+LibQUALللإصدار  اً يُعَدُّ هذا الإصدار تلخيص
. والرياضياتلتعليم العلوم  (NSDL)الخاص به، فقد تم دعمه بموجب المنحة الممنوحة لـ  البروتوكول

وقد بلغ عدد عناصره الأساسية عند المسح خمسة وخمسين عنصراً أساسياً نظراً لأن التركيز كان على 
نصرًا ع اختبار العناصر ولكنه لم يقصد أبدًا الاحتفاظ بجميع العناصر البالغ عددها خمسة وخمسون 

(Vincent Kieftenbeld, Prathiba Natesan, 2013)ي هذه السنوات المبكرة . بل كان التركيز ف
 :على تحديد

 )أ( العناصر التي يبدو أنها أفضل أداءً. 
)ب( عدد العناصر التي ينبغي استخدامها في كل فرع لتعكس أولويات المستخدمين فيما يتعلق  
 الأبعاد الأساسي.ب

، باختبار عينات Texas Universityم قام فريق البحث و التطوير بجامعة تاكسس 2008في العام 
من عناصر المقياس الأساسي لجمع بيانات حول العناصر الأساسية، حيث طلب من المستخدمين 

يجيب  رون سؤالًا، حيثالفرديين الرد على مجموعة فرعية من الأسئلة الأساسية البالغ عددها اثنان وعش

https://www.libqual.org/about/about_lq/LQ_lite
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المستخدمين على بعض الأسئلة المختارة من الاستبانة، و من ثم يتم الربط بين الإجابات بشكل عشوائي 
( مثالٌ على مجموعة من الإجابات المقدمة من قبل بعض 2لإكمال باقي العناصر، ففي الجدول رقم )

 ن قبل جميع المشتركين ، فقد تم اختيارالمستخدمين، إذ نلاحظ أنه تمت الإجابة على ثلاثة عناصر م
(، ومن ثم تم 2أحمد و علي بشكل عشوائي لإكمال العنصر الثالث و المتمثل في تأثير الخدمة )رقم 

(، ثم اختيار محمد و سليمان 3اختيار علي و أحمد لإكمال العنصر الخامس الخاص بتأثير الخدمة )رقم 
(، وهكذا، إلي أن يتم الحصول 2تحكم في المعلومات )رقم لإكمال العنصر السادس في تجميع عناصر ال

على إجابات لكل العناصر. فكل مشارك مطالب بإكمال ثماني عناصر من الاستبيان الأساسي البالغ 
 عددها اثنان وعشرون عنصرًا فقط، إضافة إلى اثنين من العناصر الثمانية المتبقية.    

 (KYRILLIDOU, 2009) اجابات المستخدمين على العناصر.: يوضح 2جدول 

 سليمان محمد حنان علي أحمد العنصر
 × × × × × (1تأثير الخدمة)

 × × × × × (1السيطرة على المعلومات )
  ×  ×  ( 2تأثير الخدمة)

 × × × × × (1المكتبة كمكان )
    × × (3تأثير الخدمة)

      (2يطرة على المعلومات)الس
  × ×   (2المكتبة كمكان )

،حيث Libqual+® Longو   LibQual+® Lit( نقدم مقارنة بين مقياس 3وفي الجدول رقم )
من قبل المكتبة يتوجب  LibQual+®Longيظهر الفرق جلياً بين المقياسين، ففي حالة استخدام مقياس 

عنصر(، في حين يُكْتفى بالإجابة على العناصر التي  22صر) على المستخدم الإجابة على جميع العنا
ترتبط باستخدامه، و هذا يعطي بيانات أكثر دقة و مصداقية حيث يكتفي المستفيد بتقييم الخدمات التي 

 يستفيد منها.   
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 LibQual. (Kyrillidou, 2008)يقارن بين إصدارين من مقياس  :3جدول 

Libqual+® Long Libqual+® Lit 
AS1 =  الموظفون الذين يغرسون الثقة في نفوس المستخدمين 
IC02=  تسهيل الوصول إلي المصادر الإلكترونية من المنزل أو

 المكتب.
LP03.مساحة المكتبة التي تخصص للدراسة والتعلم = 
AS04= مستخدمين.الاستعداد للإجابة على أسئلة ال 
IC05=  موقع مكتبة على شبكة الإنترنت يمكنني من تحديد موقع

 المعلومات بطريقتي.
AS06 
IC07.مواد المكتبة المطبوعة التي أحتاجها  في عملي  = 
LP08.مساحة هادئة للأنشطة الفردية = 
AS09.الاستعداد للإجابة على أسئلة المستخدمين  = 
IC10ة التي أحتاجها.= موارد المعلومات الإلكتروني 

AS11 الموظفون الذين لديهم المعرفة للإجابة على أسئلة =
 المستخدم.

LP12.مكان مريح يجذب الزوار للجلوس  = 
AS13 الموظفون الذين يتعاملون مع المستخدمين بطريقة رعاية و =

 الاهتمام.
IC14 المعدات الحديثة التي تمكنني من  الوصول بسهولة إلى =

 وبة.المعلومات المطل
AS15.الموظفون الذين يفهمون احتياجات مستخدمين = 
IC16 سهولة استخدام أدوات الوصول التي تسمح لي بالوصول إلي =

 النتائج بطريقتي.
LP17.بوابة للدارسة أو التعلم أو البحث على المستوى الفردي = 
AS18.الاستعداد لمساعدة المستخدمين = 
IC19مستخدم المستقل.= جعل المعلومات سهلة الوصول لل 
IC20.مجموعات المجلات الإلكترونية/ المطبوعة التي أطلبها لعملي = 
LP21مساحة المجتمع للتعلم الجماعي والدراسة الجماعية = 
AS22    .الاعتمادية في معالجة مشاكل خدمة المستخدمين = 

 الأسئلة الأساسية
IC10                    

LP03 
AS13           

IC    
AS 
IC 
LP 

AS  

  Local الفرعية اخترْ خمسة من الأسئلة المحلية.

 ) اختيار عشوائي(

 ) اختيار عشوائي(
 ) اختيار عشوائي(

 ) اختيار عشوائي(

 ) اختيار عشوائي(
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 اخترْ أحد الأسئلة الخمسة.
المكتبة تساعدني على مواكبة التطورات في مجال )مجالات(   -01

 اهتمامي.
 المكتبة تساعد تقدمي في تخصصي الأكاديمي أو عملي.  -02
أو  الأكاديمي تتيح المكتبة لي أن أكون أكثر كفاءة في تخصصي -03

 عملي.
تساعدني المكتبة في التمييز بين المعلومات الموثوق بها وغير  -04

 الموثوق بها.
تزودني المكتبة بمهارات المعلومات التي أحتاجها في عملي أو  -05

 دراستي.

 (outcome) المخرجات
 اختر اثنين بشكل عشوائي من الخمسة. 

S01- لتي أعامل بها في المكتبة.بشكل عام ، أنا راضٍ عن الطريقة ا 
S02-  بشكل عام ، أنا راضٍ عن دعم المكتبة للتعلم والبحث و / أو

 التدريس
S03-  كيف تقيم الجودة الشاملة للخدمة التي تقدمها المكتبة؟ بوابات

 المعلومات؟

  Satisfaction  (S03)الرضا 
بشكل عشوائي اختر اثنين من الأسئلة 

 المتبقية

LU01- تخدم مقتنيات المتاحة في مبنى المكتبة؟كم مرة تس 
LU02-  كم مرة يمكنك الوصول إلى موارد المكتبة من خلال صفحة

 ويب المكتبة؟
LU03-  كم عدد المرات التي تستخدم فيها عبّاراتYahooTM  أو

GoogleTM .أو غير المكتبات للحصول على معلومات 

  Library Usageستخدام المكتبة ا
(LU) 

 ناصر المكتبة الثلاثة.استخدم كل ع

 توصيات:
ختامًا، يجب على المؤسسات المعلوماتية العمل على توفير أدوات الجودة التي تسمح بتقييم خدماتها 
التي تقدمها بشكل مُرْضٍ، وهذا يتطلب منها مواكبة كل ما هو جديد في مجال الجودة، والعمل على 

على صفحتها على شبكة الأنترنت. لا يجب  LibQualجعله جزءاً من ثقافة مستفيديها بإتاحة مقياس 
تحليل الجودة من خلال قياس مدخلاتها من مجموعات أو مواردها المالية بل يجب الارتكاز على مقاييس 

 الجودة المتخصصة، هذا ونوصي بالآتي: 

  العمل على إصدار نسخة عربية لمقياس جودة الخدماتLibQual  تتبناها إحدى الجمعيات
 العربية. المهنية
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  خلال إجراء الدراسات التحليلية ومقارنة  وذلك من المقياس،العمل على الإسهام في تطوير
 نتائجها مع الخدمات المقدمة من قبل المكتبات في المجتمعات العربية. 
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