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 Libqualقياس جودة خدمات مكتبات جامعة المنوفية باستخدام مقياس 

 أميرة أحمد السيد مصطفىالباحثة /
 مدرس المكتبات والمعمومات المساعد

 المنوفيةجامعة  –كمية الآداب 
 المستخمص:

تقديم صورة عن واقع خدمات المعمومات بمكتبات جامعة  تيدف الدراسة الحالية إلى
من حيث نشأتو وتطوره  Libqualبالإضافة إلى دراسة مقياس وجودتيا المنوفية 

كما تسعى الدراسة إلى التعرف عمى مدى التباين بين مستوى الخدمة المدرك  ،وأىدافو...إلخ
المنوفية و بين الحد الأدنى و المستوى المرغوب من  ةالمقدم فعمياً لممستفيدين بمكتبات جامع

من فئات مختمفة تمثمت في  ةفي مكتبات جامعة المنوفيتكون مجتمع الدراسة ي، و الخدمات
التدريس و  ةأعضاء ىيئالبكالوريوس و طلاب الدراسات العميا و  طلاب مرحمة الميسانس و

 ، وبمغ حجم العينةالييئة المعاونة و العاممين بكل كمية من كميات/معاىد جامعة المنوفية
استمارة في كل مكتبة و التي بمغ  32مفردة ممثمة لجميع فئات مجتمع الدراسة بواقع  ::4

الميداني وذلك بغرض  ي تحقيق أىدافيا عمى المنيج، واعتمدت الدراسة فمكتبة :2عددىا 
و كان ، ودراسة واقع الخدمات المقدمة في المكتبات محل الدراسة Libqualتطبيق مقياس 

والخاص بمستوى الخدمة الترتيب من  البعد الرئيسي الأولتصدر  من أىم نتائج الدراسة:
حيث مستوى التقييم المدرك من المستفيدين عن مستوى الخدمة داخل جامعة المنوفية، حيث 

والخاص بالوصول  البعد الرئيسي الثانيتمي ذلك في الترتيب  5.328بمغ متوسط ىذا البعد 
ن المستوى المدرك إلى المعمومات من حيث تقييم المستفيدين بمكتبات جامعة المنوفية ع

 الترتيب الثالثوجاء في  5.2:8فعمياً إذ بمغ متوسط المستوى المدرك في ىذا البعد الرئيسي 
والأخير البعد الرئيسي الخاص بمني المكتبة والتجييزات حيث بمغ متوسط مستوى الخدمة 

يعني ىي قيمة سالبة وىذا و 2.368- فجوة الكفايةوبمغت قيمة  33:.4المدرك ليذا البعد 
أن المستوى المدرك لممستوى العام لمخدمة أقل من أقل مستوى ممكن أن يقبل بو المستفيدين 
وىو المستوى الأدنى لمخدمة وىذا يدل عمى أن ىناك تدني في جودة الخدمة وأن الخدمات 
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وىي  4.939-فقد بمغت  فجوة التقدمبمكتبات جامعة المنوفية تحتاج إلى التطوير وعن 
قيمة سالبة وتعني أن المستوى المدرك لمخدمات بمكتبات جامعة المنوفية أقل بكثير من 

توصيات أىم ، ومن المستوى الذي يرغب أو يأمل المستفيدون بأن تكون عميو الخدمة
ضرورة مشاركة وتمثيل المجتمع المصري والعربي ممثلًا في الجمعية المصرية  الدراسة:

تبات والاتحاد العربي لممكتبات والمعمومات في إعداد أدوات تقييم العمل والخدمات لممك
بالمكتبات التي تم تصميميا بغرض دعم برامج جمعية المكتبات البحثية للإحصاءات وجودة 

والتي تعرف اختصاراً ب  ARL Statistics and Service Quality Programsالخدمة 
StatsQual تقديم الدورات التدريبية وورش العمل لأخصائيين المكتبات وكذلك الاىتمام ب

والمعمومات بجامعة المنوفية لاطلاعيم عمى التطورات الحديثة في مجالات تقييم وقياس 
 جودة خدمات المكتبات.

 الكممات المفتاحية:
، خدمات Libqualجودة خدمات المكتبات، المكتبات الجامعية، جامعة المنوفية، مقياس 

 ، قياسات المكتبات.المكتبات والمعمومات
 المقدمة .1

حظيت المكتبات الجامعية باىتمام كبير، لما ليا من أىمية في المجتمع الذي تخدمو. تمثل 
بالرغم من تأخر تطبيق مفيوم جودة خدمات و ىذا الاىتمام في خدمة البحث العممي. 

 يوم في الولايات المتحدة الأمريكيةالمعمومات في المكتبات عالمياً، فإن أول تطبيق ليذا المف
كان عمى المكتبات الطبية والعسكرية، كما أن أمناء المكتبات المتخصصة ىم الأكثر ميلًا 

 .2لاعتماد مفيوم جودة خدمات المعمومات

 مشكمة الدراسة  .2

لم تحظ مكتبات جامعة المنوفية بالقدر الكافي من الدراسات والبحوث الخاصة بقياس جودة 
 التي تتناول التعرف عمى مواطن القوة والضعف في الخدمات المقدمة بالمكتبات، خدماتيا
الجانب المعياري في القياس ن الجيود السابقة في تقييم خدمات المكتبات أغفمت كما أ
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ومن ىنا برزت مشكمة الدراسة من ملاحظة والتقييم واعتمدت عمى طرق تقميدية غير مقننة، 
معياري موحد يتم استخدامو لقياس جودة خدمات المكتبات بجامعة الباحثة لعدم وجود مقياس 

لقياس وتقييم جودة خدمات المكتبات  Libqualالمنوفية، وىو ما دعا إلى تطبيق مقياس 
بالجامعة اعتماداً عمى آراء المستفيدين وكذلك التعرف عمى أىم العقبات التي تواجو العاممين 

 تطبيق مقياس معياري متفق عميو.والمدراء بالمكتبات التي تحول دون 

 أهمية الدراسة  .3
 تتمثل الأىمية النظرية والتطبيقية لمدراسة فيما يمي:

  ىوو تطبيق مقياس معياري لقياس جودة خدمات المعمومات في المكتبات الجامعية 
 .Libqual مقياس

  تساعد الدراسة الحالية مدراء المكتبات عمى التعرف عمى أساليب حديثة لقياس
 جودة خدمات المكتبات من حيث جودتيا وتمبيتيا لاحتياجات المستفيدين.

  نتائج الدراسة من الممكن أن تساعد المسؤولين بمكتبات جامعة المنوفية في تحديد
 نقاط القوة في الخدمات المقدمة بالمكتبات وتعزيزىا ومعالجة نقاط الضعف.

 أهداف الدراسة  .4
  منيا: تسعى الدراسة إلى تحقيق عدة أىداف

  تقديم صورة عن واقع خدمات المعمومات بمكتبات جامعة المنوفية وتقويم جودة
 الخدمات المقدمة بيا.

  التعرف عمى مدى تطبيق مكتبات جامعة المنوفية لمقاييس ومعايير جودة الخدمات
 المقدمة لتحقيق التميز.

  التعرف عمى مقياس جودة خدمات المكتباتLibqual دافو، )من حيث نشأتو، أى
 أبعاده، ...( 

 مدى التباين بين ما يتوقعو المستفيد من مستوى معين لمخدمة المقدمة لو  حساب
 وبين ما يحصل عميو فعلًا.
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 العقبات التي تعترض الوصول لمجودة في خدمات المعمومات بمكتبات  دراسة
 جامعة المنوفية وذلك من خلال قياس فجوة الكفاية وفجوة التقدم.

 تساؤلات الدراسة  .5
 تسعى الدراسة للإجابة عن الأسئمة التالية:

، متى نشأ، وما ىي أىدافو، وما ىي أىم العناصر التي يشتمل Libqualما مقياس  
 عمييا ... إلخ؟

 ما واقع خدمات المعمومات بمكتبات جامعة المنوفية؟ 
معاممتيم بيا ما مدى رضا المستفيدين عن الخدمات المقدمة ليم والطريقة التي تتم  

 بمكتبات جامعة المنوفية؟
ما مقدار الفجوة بين ما يدركو المستفيدون من خدمات وبين ما يتوقعونو أو يرغبون  

 بو بمكتبات جامعة المنوفية؟
ما ىو مقدار الفجوة بين ما الحد الأدنى لمخدمة الذي يقبمو المستفيدون وبين ما  

 جامعة المنوفية؟يدركونو أو يحصمون عمية فعميا بمكتبات 
ما المعايير والمقاييس المستخدمة في قياس جودة خدمات المعمومات بمكتبات  

 جامعة المنوفية؟
 حدود الدراسة ونطاق تغطيتها  .6

 سوف تتحرك الدراسة في الحدود التالية: 
  الحدود الموضوعية 

 تعمد الدراسة الحالية إلى قياس جودة خدمات مكتبات جامعة المنوفية باستخدام
 . Libqualمقياس 

 الحدود الزمنية 
عمى مكتبات  Libqualتمثمت الحدود الزمنية لمدراسة في تطبيق مقياس 

في شيري سبتمبر وأكتوبر من العام الجامعي كميات/معاىد جامعة المنوفية 
3129/312:. 
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 الحدود الكمية 
جامعة تقوم الدراسة بقياس جودة خدمات المكتبات الجامعية عمى مستوى مكتبات 

 المنوفية والتي بمغت تسعة عشر مكتبة وىي كالتالي:

 كميات/ معاىد جامعة المنوفية الممثمة لمجتمع الدراسة 1 جدول

 م الكمية م الكمية

 2 كمية الزراعة 22 كمية التربية النوعية

 3 كمية اليندسة بشبين الكوم 23 كمية الحاسبات والمعمومات

 4 كمية اليندسة الإلكترونية بمنوف 24 التربية الرياضيةكمية 

 5 كمية التربية 25 كمية العموم التطبيقية

 6 كمية العموم 26 كمية الصيدلة

 7 كمية التجارة 27 كمية الطب البيطري

 8 كمية الطب 28 معيد الكبد

 9 كمية الآداب 29 المعيد الفني لمتمريض

 : كمية الحقوق :2 كمية التمريض

 21 كمية الاقتصاد المنزلي  

 منهج الدراسة وأدوات جمع البيانات  .7
وفقاً لطبيعة الدراسة والأىداف التي تسعى إلى تحقيقيا اعتمدت الباحثة عمى استخدام المنيج 

عمى مكتبات جامعة المنوفية ودراسة واقع  Libqualبغرض تطبيق مقياس كالميداني، وذل
  الخدمات المقدمة في المكتبات محل الدراسة.

 وعن أدوات جمع البيانات استخدمت الباحثة الأدوات التالية في اجراء الدراسة:
 :المقابلات المقننة -
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مع أخصائيين حيث تم إجراء مجموعة من المقابلات المقننة منيا الفردية ومنيا الجماعية 
، وذلك لمحاولة الإجابة عمى 83والذين بمغ عددىم  ومدراء المكتبات في جامعة المنوفية

الأسئمة البحثية التالية: ىل مدراء وأمناء مكتبات جامعة المنوفية عمى معرفة ودراية بمقياس 
Libqual ؟ ما مؤشرات الأداء التي تطبقيا مكتبات جامعة المنوفية في قياس أداءىا؟ ماذا
كتبات جامعة المنوفية من مقاييس ومعايير في قياس جودة الخدمات بيا؟ ما تستخدم م

داخل مكتبات  Libqualمدى رغبة أمناء مكتبات جامعة المنوفية في تطبيق مقياس 
الجامعة؟ ما العوائق التي تحول دون تطبيق مقياس معياري لتقييم جودة خدمات المكتبات 

 في مكتبات جامعة المنوفية؟
والذي يعد الأداة الرئيسية لمدراسة وىو موجو لممستفيدين من خدمات  Libqualمقياس  -

مكتبات جامعة المنوفية لمعرفة آرائيم حول واقع الخدمات المقدمة ليم، بالإضافة إلى 
 قياس جودة الخدمات.

 الإنتاج الفكري المتعمق بموضوع الدراسة المنشور بالمغتين العربية والإنجميزية. -
 وعينة الدراسة  مجتمع البحث .8

والذي يتمثل في قياس جودة خدمات مكتبات جامعة  الدراسة ميدف المنشود منلوفقاً 
المنوفية فإن مجتمع الدراسة اشتمل عمى جميع مكتبات كميات ومعاىد جامعة المنوفية كما 
تم توضيحيا في الجدول السابق، ويتمثل المستفيدين من مكتبة أي كمية أو معيد في أربع 

ات ىي: طلاب مرحمة الميسانس والبكالوريوس، طلاب الدراسات العميا، أعضاء ىيئة قطاع
 التدريس والييئة المعاونة، قطاع العاممين بالكمية / المعيد. 

لقطاعات السابقة عمى مستوى كل كمية اوقد قامت الباحثة بتحديد إجمالي كل قطاع من 
 ومعيد من كميات ومعاىد الجامعة والتي يبينيا الجدول التالي: 
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 3مجتمع الدراسة 2 جدول

أعداد  المجموع
 العاممين

عدد طلاب 
 الدراسات العميا

عدد أعضاء هيئة 
التدريس والهيئة 

 المعاونة

 عدد الطلاب
 م الكمية / المعهد

 عادي تعميم مفتوح

 2 كمية الزراعة 3518 352 :27 335 :52 4571

كمية اليندسة  6438 - :37 227 394 6::6
 بشبين الكوم

3 

36:9 481 7: 289 - 2:92 
كمية اليندسة 
الإلكترونية 
 بمنوف

4 

 5 كمية التربية 327: - 3: 4312 345 23854

 6 كمية العموم 4626 - 385 2236 335 6249

 7 كمية التجارة 26495 1374 227 363 :31 28446

 8 كمية الطب 4036 - 2352 472 :37 6:18

 9 كمية الآداب 12152 819 432 314 378 24873

 : كمية الحقوق 5500 971 68 3257 ::2 9984

كمية الاقتصاد  2676 - 241 235 389 4319
 21 المنزلي

 22 كمية التمريض 1921 - 332 33 244 33:8

كمية التربية  3843 - 2:7 258 289 5475
 23 النوعية

 24 معيد الكبد - - 448 81 2161 2568

كمية الحاسبات  1727 - 5: 69 :23 3119
 25 والمعمومات
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 المجموع
أعداد 
 العاممين

عدد طلاب 
 الدراسات العميا

عدد أعضاء هيئة 
التدريس والهيئة 

 المعاونة

 عدد الطلاب
 م الكمية / المعهد

 عادي تعميم مفتوح

2292 52 - 36 - 1115 
كمية التربية 
 26 الرياضية

كمية العموم  952 - - - 52 4::
 27 التطبيقية

 28 الصيدلةكمية  899 - 32 - 51 71:

كمية الطب  380 - 23 - :2 522
 29 البيطري

897 88 - - - 709 
المعيد الفني 
 :2 لمتمريض

 المجموع 77145 3753 8118 4460 4587:

، ولتحديد عينة لكل كمية ومعيد إجمالي مجتمع الدراسة كما ىو موضح في الجدول السابقو 
بمستوى  Sample size calculator4ممثمة لممجتمع بشكل صحيح استخدمت الباحثة أداة 

، 494( فإن العينة العشوائية 2كما ىو موضح بالشكل رقم ) 6% ومعدل ثبات 6:ثقة 
ولتحديد عينة مكتبة كل كمية ومعيد من مجتمع الدراسة قامت الباحثة بتوزيع الإجمالي ليمثل 
عينة عشوائية من المجموع توزع بالتساوي عمى مكتبات كميات ومعاىد الجامعة، وتم ذلك 

   معادلة التالية: من خلال ال
 

 
 

تمثل إجمالي عينة البحث في جميع مكتبات  Xىي عينة كل مكتبة / معيد،  Zحيث 
تمثل عدد مكتبات كميات ومعاىد الجامعة. وبالتالي تصبح عينة كل  Yجامعة المنوفية، 

 .::4ليصبح إجمالي عينة البحث ىي  32مكتبة من مكتبات الجامعة بتقريب الرقم 
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 sample size calculatorتحديد عينة الدراسة باستخدام أداة  2شكل 

 أدبيات الدراسة  .9
من خلال البحث في أدبيات الموضوع من الدراسات السابقة في مجال المكتبات والمعمومات 
التي تناولت الموضوع محل الدراسة، وجدت الباحثة تداخل موضوع الدراسة مع عديد من 

 الدراسات ولذلك تعرضيا الباحثة في أربع محاور ىي:
 المحور الأول دراسات تتناول تقييم أداء المكتبات ومؤشرات الأداء بشكل عام

في ىذا المحور تتناول الباحثة الدراسات التي تناولت تقييم أداء المكتبات أو ما يطمق عميو 
وعاممين وأوعية معمومات ... إلخ. البعض مؤشرات أداء المكتبات بصفة عامة من أثاث 

 ومن أىم ىذه الدراسات:
 المدرسية( والتي  -العامة-الأكاديمية-مؤشرات اعمم لقياس أداء المكتبات )الوطنية

مؤشراً عن  41مؤشراً لأداء المكتبات تنوعت بين  :31بيا عرضاً ل  5قدم الباحثون
مؤشراً عن تطبيق  56كيفية تطبيق مؤشرات الأداء في المكتبات الوطنية، و

مؤشراً فيما يتعمق بمؤشرات أداء المكتبات  3:المؤشرات في المكتبات الأكاديمية، و
 مؤشراً عن كيفية تطبيق مؤشرات الأداء بالمكتبات المدرسة. 53العامة، و
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  دراسةKarin de Jager6  التي استعرضت مجموعة من الأىداف التي كان من
ت عمى التدريس والبحث حيث أكدت لجنة أمناء أىميا توضيح تأثير خدمات المكتبا

مكتبات التعميم العالي في جنوب أفريقيا إن ىناك حاجة إلى الاتفاق عمى مجموعة 
 من المعايير والمقاييس والنماذج لضمان الجودة في المكتبات الجامعية.

المحور الثاني دراسات تتناول قياس جودة خدمات المعمومات اعتماداً عمى مقياس 
 Servqualدراكات/التوقعات الإ

في ىذا المحور تعرض الباحثة لمجموعة من الدراسات التي اعتمدت في قياس جودة خدمات 
واختارت الباحثة ىذا المقياس  Servqualالمعمومات عمى مقياس الإدراكات/التوقعات ال 

ليصنف كمحور خاص في الدراسات السابقة وذلك لسببين الأول وىو ان مقياس 
أساس  Libqualكات/التوقعات يعد ىو الأساس الذي أعتمد عميو في بناء مقياس الإدرا

الدراسة الحالية والسبب الثاني ىو الاتفاق بين المقياسين في اليدف العام وىو قياس جودة 
 خدمات المعمومات، ومن أىم ىذه الدراسات:

 العزيز  والتي طبقت المقياس عمى مكتبة الممك عبد 7دراسة خولة محمد الشويعر
العامة )فرع الروضة( بالمممكة العربية السعودية وقد قدمت مجموعة من التوصيات 
كان من أىميا أن تأخذ المكتبة عمى عاتقيا تطوير بعض الخدمات المقدمة، والتي 
لم تلاق استحسان وعدم رضا من المستفيدين وذلك لتحقيق اليدف من وجود ىذه 

 الخدمات.
  بينت دراسة كل منKyung-Jae Bae8 وSung-Jong Cha  تأثير جودة

خدمات المكتبات العامة الكورية عمى رضا المستخدمين حيث تم استخدام مجموعة 
منيا تحميل المجموعات، العاممين  Servqualمن المؤشرات اعتمادا عمى مقياس 

بالمكتبة، البرامج، التسييلات، الخدمات عبر الإنترنت، وسيولة الوصول 
 71مستخدم في  4111لممجموعات. ولقياس ىذه المؤشرات شممت الدراسة آراء 

مكتبة عامة في جميع أنحاء كوريا، وقد توصمت إلى عدة نتائج كان من أىميا 
 خدمات التي تقدميا المكتبات العامة بكوريا.ال ومستوىارتفاع كفاءة 
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المحور الثالث دراسات تتناول قياس جودة خدمات المعمومات اعتماداً عمى مقياس ال 
Libqual 

تعد الدراسات في ىذا المحور ىي الأقرب لموضوع الدراسة حيث انيا اعتمدت في قياس 
 Libqualالحالية وىو مقياس جودة خدمات المكتبات عمى نفس المقياس المتبع في الدراسة 

 سواء كان بشكمو الكامل أو باستخدام بعض عناصره فقط، ومن أىم ىذه الدراسات:
 التي ىدفت إلى التعرف عمى واقع خدمات المعمومات في  9دراسة نيمة السميمي

المكتبات الطبية بمدينة الرياض، وتقويم جودة تمك الخدمات، وقد توصمت الدراسة 
لتوصيات أىميا إصدار نسخة عربية من المقياس، بالإضافة إلى إلى مجموعة من ا

توثيق تجارب المكتبات في قياس جودة الخدمات ونشرىا سواء نجحت أم فشمت 
 لتستفيد منيا المكتبات الأخرى.

  دراسةColleen Cook, Fred Health, Bruce Thompson:  والتي ىدفت
في تقييم جودة الخدمات التي تقدميا إلى التعرف عمى جيود اتحاد المكتبات البحثية 

المكتبات التابعة للاتحاد، وشممت الدراسة عمى اثنتي عشر مكتبة اختارىا القائمون 
عمى الدراسة من بين ثلاثين مكتبة في أمريكا الشمالية وتم التطبيق عمى أربعين 

 مستفيد لتقييم خدمات المكتبات.
 بالنقد والتحميل  Libqualالمحور الرابع دراسات تتناول مقياس ال 

بالنقد والتحميل،  Libqualفي ىذا المحور تتناول الباحثة لمدراسات التي تعرضت لمقياس 
 ومن أىم ىذه الدراسات:

 بعنوان " ليب كوال بمس 21دراسة أمل وجية حمدي مصطفى LIBQUAL+  ًأداة
لرصد وتقييم جودة خدمات المكتبات والمعمومات من منظور المستفيدين" في 

بوصفيا  Libqual. وقد ىدفت ىذه الدراسة إلى إلقاء الضوء عمى ليب كوال 3123
أداة معيارية ميمة يمكن من خلاليا رصد وتقييم ما تقدمو المكتبات من خدمات 

عن طريق التعرض لمتعريف بيذه  وذلك من منظور أفراد مجتمع المستفيدين وذلك
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الأداة، الجذور الأولى لنشأتيا والإصدارات المختمفة منيا وكذلك أىميتيا بالنسبة 
 لممكتبات ومجتمع المستفيدين.

  دراسةJody Condit Fagan11  تحميل أبعاد  حيث ىدفت ىذه الدراسة إلى
نطاق واسع من  نظرا لاعتماد تطبيق واستخدام المقياس عمى،  Libqualمقياس 

المكتبات العالمية وأشارت الدراسة السابقة إن الأرقام القياسية العالمية اعتمدت 
المكتبة  – ASتأثير الخدمة  – ICالأبعاد الثلاثة الأخيرة )التحكم بالمعمومات 

( الخاصة بالمقياس لمتجريب  ولقياس جودة الخدمات في المكتبات، LCكمكان 
أي النماذج أفضل إن يكون الثلاثة أبعاد معاً أم اثنان أم  حيث قامت الباحثة بدراسة

واحد فقط وتوصمت في نتائج الدراسة إن الثلاثة أبعاد ىي الأفضل لجودة المقياس 
 ولارتباطيا معاً.

 +Libqualمقياس ليب كوال  .11
  Libqualنشأة وظهور مقياس  

بجمع تصورات  Fred Heath ،Colleen Cookقام  :::2، 8::2، 6::2في عام 
والذي تم تطويره  Servqualلمعايير جودة الخدمات في المكتبات وذلك اعتماداً عمى مقياس 

ليتلاءم مع المؤسسات  2:91عام  Zeithaml, Parasuranam, and Berryمن قبل 
وجد )أ( بعض المؤشرات التي لا تتناسب مع قطاع المكتبات  أنوغير الربحية، الإ 

عمى سبيل المثال ملابس موظفي الخدمة، )ب( وكذلك أيضا فيي لم ومؤسسات المعمومات 
 . 23تتضمن البنود اليامة جدا لمستخدمي المكتبات 

 Texasبالتعاون مع جامعة تكساس  ARLقامت جمعية المكتبات البحثية  :::2وفي عام 
A&M University (TAMUبتطوير واختبار ثم تنقيح ) Servqual  كأداة معيارية لتقييم

ودة خدمات المكتبات، وقد نتج عن ذلك إصدار النسخة الأولى من ليب كوال بمس ج
LIBQUAL+®  كمشروع تجريبي لتقييم جودة الخدمات  3111والتي تم إطلاقيا في عام

 New Measures Toolkit  "24بشكل مقارن بين عشرة مكتبات، وقد سمي آنذاك " 
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شروع السابق من خلال دراسة تجريبية تم إدخال بعض التعديلات عمى الم 3111وفي عام 
 52" ىدفت إلى إعادة صياغة الأسئمة ) ™+The ARL LIBQUALأطمق عمييا اسم " 

سؤالًا( والجوانب التي يشتمل عمييا الاستبيان فضلًا عن طريقة تجميع البيانات من 
ي ستطبق المستفيدين بما يساعد جمعية المكتبات البحثية والمكتبات الأكاديمية الأخرى الت

الاستبيان من استخدامو بشكل يساعدىا في تحديد مدى فعالية الخدمات المكتبية الخاصة 
 25بيا.

مؤسسة  411أعمى معدل لمتسجيل بالمقياس حيث تم تسجيل أكثر من  3114شيد عام 
نموذج من المستخدمين خلال عميمة المسح في ىذا العام. وشيد  125,000وتتم تجميع 

يور أول نسخة مترجمة كاممة لممقياس بالمغة الفرنسية. وصدر في ديسمبر ىذا العام أيضاً ظ
 .+LIBQUAL بأول نشرة إخبارية شيرية خاصة  3114

عمى مدى ثلاث  ®+LIBQUALوبعد إجراء اختبارات صارمة لمقياس  3115وفي عام 
 سنوات تم توحيد المقياس ليشمل العناصر الرئيسية التالية: 

 4  لممقياس ىي تأثير الخدمة، التحكم في المعمومات، المكتبة كمكان أبعاد أساسية
 4للأعمى من خلال  :للأقل إلى  2، يتم تقييم ىذه الأسئمة منسؤال 33بإجمالي 

 :مستويات ىي
حيث يعكس الرقم الحد الأدنى لمستوى الخدمة الذي يمكن  :Minimumالمستوى الأدنى 

 قبولو.
يعكس الرقم مستوى الخدمة الذي يريده المستفيد حيث : Desiredالمستوى المرغوب 

 شخصياً.
حيث يعكس الرقم مستوى الخدمة الذي يعتقد  :Perceivedالمستوى المدرك / الحالي 

 المستفيد أن المكتبة تقدمو حالياً.
 22  مادة إضافية تغطي نتائج محو الأمية المعموماتية، الرضا العام عن خدمات

 المكتبات.المكتبة، اتجاىات استخدام 
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 .البنود الديموغرافية العامة 
 .جزء لتعميقات المستخدمين المفتوحة 

وفي ىذا العام أيضا تم إدخال العديد من المغات مثل اليولندية والسويدية، بالإضافة إلى ذلك 
شاركت كل من الجامعة الأمريكية بالقاىرة، والجامعة الأمريكية بالشارقة في تطبيق المقياس 

 26مستخدم. 11:الذي بمغ حوالي ليذا العام و 

تم ترجمة المقياس إلى لغات جديدة منيا الدنماركية والفنمندية والألمانية  3117وفي عام 
بمغ عدد المستفيدين الذين أجابوا عن أسئمة  3118والنرويجية. وبحمول العام 

LIBQUAL+® في  المميون مستفيد فيما يقرب من ألف مكتبة أكاديمية وبحثية من عدة دول
العالم، مثل الولايات المتحدة، كندا، استراليا، نيوزيلاندا، المممكة المتحدة، فرنسا، إيرلندا، 
ىولندا، سويسرا، ألمانيا، الدنمارك، فنمندا، النرويج، السويد، مصر، الإمارات، جنوب 

  .27إفريقيا

تم تطوير نسخة مختصرة من ليبكوال بمس  3121 – 3119وفي الفترة من عام 
LIBQUAL+®  أطمق عمييا ليبكوال لايتLIBQUAL+® Lite  بناء عمى تحميل لعوامل

المؤثرة في استجابات المستفيدين والتي كإن في مقدمتيا طول الاستبيان، فقام مسئولو 
عمى استحداث نسخة من الاستبيان لا يتجاوز الوقت المستفيد في  ARLالتطوير في 

ل من ذلك(، ومن خلال التركيز عمى أكثر الأسئمة دقيقة إن لم يكن أق 24 – 21استيفائيا )
 33جوىرية وتعبيراً عن أولويات المستفيدين واىتماميم، ومن ثم اختصار عدد الأسئمة من 

 28أسئمة في النسخة المختصرة.  9سؤالًا في النسخة الكاممة إلى 

 Libqualالتوزيع العددي والجغرافي لممشاركين في مقياس  

دولة عمى  49مكتبة في أكثر من  2411وحتى الإن شارك أكثر من  3111منذ عام 
، شممت المشاركة كميات وجامعات منيا كميات العموم +Libqualمستوى العالم في مقياس 

الاجتماعية، والعموم الصحية، مكتبات القانون الأكاديمية، وتزايد عدد المشاركين في 
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مميوني استبيان تم الانتياء منو، والتي تعتبر مصدر غني  الاستبيان ليصل لأكثر من حوالي
 .29وقوي لتعزيز وتطوير المكتبات

 
 :LIBQUAL ®+2التوزيع الجغرافي لممشاركين في مقياس  3شكل 

وبالنسبة لموطن العربي ىناك خمسة دول اشتركت بعض مؤسساتيا بتطبيق مقياس ال 
Libqual+  ىي كالتالي: البحرين، مصر، قطر، السعودية، الإمارات. وفيما يخص جميورية

مصر العربية فتعتبر مكتبة الجامعة الأمريكية بالقاىرة ىي المكتبة والمؤسسة الوحيدة التي 
 .3129، 3121، 3118، 3115اشتركت في تطبيق المقياس وذلك خلال السنوات 

 إليها  Libqualالمغات التي تمت ترجمة مقياس  

لغة: المغة الأفريقانية والإنجميزية الأمريكية والإنجميزية  23في الوقت الحالي، يدعم النظام 
البريطانية والصينية )التقميدية( والدنماركية واليولندية والفنمندية والفرنسية )الكندية( والفرنسية 

 Libqualت المختمفة من + )الأوربية( والألمانية والنرويجية والسويدية. تم استخدام الإصدارا
 31عمى مدى فترة ثماني سنوات.
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  Libqualأهداف وأهمية مقياس  

في تعزيز ثقافة التميز عند تقديم الخدمات المكتبية، مساعدة  Libqualتتمثل أىداف مقياس 
المكتبات عمى التواصل وفيم تصورات المستفيدين عن الخدمات المقدمة إلييم، متابعة آراء 
المستفيدين وتقييم خدمات المكتبات بشكل منتظم، التعرف عمى أفضل الممارسات في تقديم 

 خدمات المكتبات.

لنسبة لممكتبات تتمثل في تجميع البيانات والتقارير التي تمكن المكتبة وعن أىمية المقياس با
من مقارنة أدائيا بأداء المكتبات الأخرى كذلك توفير البيانات والتقارير التي تمكن المكتبات 
من تقييم ما إذا كانت الخدمات التي تقدميا تتفق وتوقعات المستفيدين أم لا. ويعتبر المقياس 

ة في توفير الفرصة لممستفيدين لمتعبير عن آرائيم فيما يتعمق بأي من ذات أىمية كبير 
 .32الخدمات المكتبية التي تقدم إلييم، كذلك تطوير الخدمات المكتبية من منظور المستفيدين

 إجراءات الدراسة التطبيقية  .11

وكذلك لتجميع البيانات  Libqualقامت الباحثة بمجموعة من الاجراءات لتطبيق المقياس 
 تمثمت في الآتي: 

  مراجعة الدراسات السابقة ىي أولى الخطوات التي اتبعتيا الباحثة في إجراءات
بكامل نسختو في قياس جودة خدمات  Libqualالدراسة والتي اعتمدت عمى مقياس 

المعمومات، أو الدراسات التي اعتمدت عمى بعض عناصر أو فقراتو في قياس 
 ات المكتبات.جودة خدم

  الحصول عمى الموافقة لاستخدام مقياسLibqual  وذلك نظراً لأن المقياس غير
مجاني، فقد تواصمت الباحثة مع القائمين عمى المقياس لمحصول عمى تصريح 

 باستخدامو في اجراء وتطبيق الدراسة.
 غة ترجمة المقياس إلى المغة العربية حيث قامت الباحثة بترجمة المقياس إلى الم

 العربية نظراً لأن النسخة التي تمت الموافقة عمى تجريبيا كانت بالمغة الإنجميزية.
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  استبانة من المقياس  ::4تطبيق المقياس بشكل ميداني حيث قامت الباحثة بتوزيع
استمارة لكل مكتبة بحيث  32عمى مكتبات كميات ومعاىد جامعة المنوفية بواقع 

الفئات المستفيدة من المكتبة من طلاب وباحثي تمثل ىذه الاستبانات جميع فئات 
دراسات عميا وأعضاء ىيئة التدريس وىيئة معاونة، وقد استغرق ذلك شيرين 

 لمحصول عمى استمارات مكتممة البيانات.
  التحميل الإحصائي لمبيانات حيث اعتمدت الباحثة في التحميل الاحصائي لمبيانات

 Statistical Package forلاجتماعية عمى برنامج الحزم الإحصائية لمعموم ا
Social Sciences  والمعروف اختصاراً بSPSS. 

  Libqualطريقة قراءة مقياس جودة الخدمات  .12

قع الفعمي لمخدمات المقدمة في مكتبات جامعة ايمكننا قياس الو  Libqualمن خلال مقياس 
لكبر حجم المدى  المنوفية، بالإضافة إلى قياس مستوى جودة خدمات المكتبات. ونظرا

للأعمى( قامت الباحثة  :للأقل إلى  2)منالخاص بتقييم العناصر الرئيسية في المقياس 
 تبعاً لمجدول التالي حتى يمكن قراءة النتائج بشكل صحيح:  المدى بتقسيم

 Libqualطريقة قراءة مقياس جودة الخدمات  4جدول 

 دلالة مستوى الخدمة الحسابيإذا كانت قيمة المتوسط 
 مستوى متدن 4إلى أقل من  2من 
 مستوى متوسط 6إلى أقل من  4من 
 مستوى جيد 9إلى أقل من  6من 

 مستوى ممتاز :إلى  9من 
أما عن قياس جودة الخدمات التي تقدميا مكتبات جامعة المنوفية يتم ذلك من خلال حساب 

  33الكفاية وفجوة التقدموتحميل نوعين من الفجوات ىما فجوة 

وكمما قمت قيمة ىذه الفجوة كان ذلك دلالة عمى انخفاض جودة الخدمة، ويتم  فجوة الكفاية:
 حسابيا عن طريق المعادلة التالية 
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 المستوى الأدنى لمخدمة –فجوة الكفاية = المستوى المدرك لمخدمة 

حصائياً يمكن قراءة نتائج ىذه الفجوة عن طريق الجدول   التالي:وا 

 كيفية تحميل ودلالة فجوة الكفاية 5جدول 

 فجوة الكفاية

 مستوى جودة الخدمة الدلالة قيمة الفجوة

ىذا يعني أن المستوى المدرك لمخدمة  الصفر ≤فجوة الكفاية 
 الخدمة تقع في منطقة التوازن  أكبر من أو يساوي المستوى الأدنى

أن المستوى المدرك لمخدمة يشير إلى ىذا  الصفرفجوة الكفاية > 
 تدني في جودة الخدمة وتحتاج إلى تطوير أقل من المستوى الأدنى

وىذه عمى العكس من السابقة كمما قمت قيمة ىذه الفجوة فإن ذلك دلالة عمى  فجوة التقدم:
 ارتفاع جودة الخدمات المقدمة بالمكتبة، ويتم حسابيا عن طريق المعادلة التالية 

 المستوى المرغوب لمخدمة –فجوة التقدم = المستوى المدرك لمخدمة 

حصائياً يمكن قراءة نتائج ىذه الفجوة عن طريق   الجدول التالي:وا 

 كيفية تحميل ودلالة فجوة التقدم 6جدول 

 فجوة التقدم

 مستوى جودة الخدمة الدلالة قيمة الفجوة

ىذا يعني أن المستوى المدرك أكبر من أو  الصفر ≤فجوة التقدم 
 جودة الخدمة عالية ولا تحتاج إلى تطوير  يساوي المستوى المرغوب

يعني أن المستوى المدرك أقل من  التقدم > الصفرفجوة 
 تدني في جودة الخدمة وتحتاج إلى تطوير المستوى المرغوب

 عمى مكتبات جامعة المنوفية  Libqualتطبيق مقياس نتائج  .13
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 :2مفردة موزعة عمى جميع مكتبات جامعة المنوفية والبالغ عددىم  ::4بمغ إجمالي العينة 
 تفاصيل خصائص عينة الدراسة وفقاً لمجدول التالي:مكتبة، وقد تم تحديد 

 تحميل المتغيرات الديموغرافية لمفردات عينة الدراسة 7جدول 

 التراكمي % التكرار المتغير الديموغرافي

 النوع

 46.9 46.9 187 ذكور

 100.0 53.1 212 اناث

 100.0 399 الإجمالي

 الوظيفة

 60.9 60.9 243 طالب

 84.2 23.3 93 عضو هيئة تدريس

 100.0 15.8 63 باحثين ودراسات عميا

 100.0 399 الإجمالي

% و :.57ذكور بنسبة  298ويتضح من الجدول السابق تنوع مفردات عينة الدراسة ما بين 
%، كما تنوعت وظائف المستجيبين عمى المقياس بحيث يمثموا 64.2إناث بنسبة  323

طالب وعضو ىيئة تدريس وباحثين دراسات عميا، وقد جميع فئات مجتمع الدراسة ما بين 
% من إجمالي العينة تمتيا فئة أعضاء ىيئة :.71جاءت النسبة الأكبر لمطلاب وبمغت 

%، وبيذا يكون 26.9% وجاءت في المرتبة الثالثة فئة الباحثين بنسبة 34.4التدريس بنسبة 
عدد الطلاب بالجامعة أعمى من تمثيل العينة مناسب ومنطقي لمجتمع الدراسة ككل حيث أن 

 فئة أعضاء ىيئة التدريس و الباحثين.

 

 



 أميرة أحمد السيد مصطفى/  أ  

 

 682 مجمة بحوث كمية الآداب  

 تقييم الأبعاد الرئيسية لمخدمات والتعرف عمى مدى جودتها:  (1
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الحسابي العام لدرجة مستوى الخدمة المدرك في  نلاحظ من الجدول السابق أن المتوسط
درجات وىذا يعتبر مستوى متوسط وفقاً  :من  5.212الإجمالية لجامعة المنوفية بمغ  ةالعين

المقياس مسبقاً، كما أنو يمكننا ترتيب الأبعاد الرئيسية لممقياس  ةفي كيفية قراء إقرارهلما تم 
وذلك عمى حسب متوسط مستوى الخدمة  تنازلياً  بجامعة المنوفية ترتيباً  المقدمةلمخدمات 

 المدرك فعمياً في مكتبات الجامعة كما يمي: 
  بمستوى الخدمة الترتيب من حيث مستوى  والخاص البعد الرئيسي الأولتصدر

التقييم المدرك من المستفيدين عن مستوى الخدمة داخل جامعة المنوفية، حيث بمغ 
ات وىذا يشير إلى أن مستوى تقييم درج :من  5.328متوسط ىذا البعد 

 المستفيدين ليذه الخدمة ىو مستوى متوسط.
 والخاص بالوصول إلى المعمومات من  البعد الرئيسي الثانيذلك في الترتيب  تمي

حيث تقييم المستفيدين بمكتبات جامعة المنوفية عن المستوى المدرك فعمياً إذ بمغ 
وىذا يدل عمى أن تقييم  5.2:8متوسط المستوى المدرك في ىذا البعد الرئيسي 

ى رضاىم عن مستوى الوصول إلى المعمومات بمكتبات جامعة دلم المستفيدين
 مستوى متوسط.  المنوفية ىو

  المكتبة والتجييزات  بمبنىوالأخير البعد الرئيسي الخاص  الترتيب الثالثوجاء في
وىذا يدل عمى أن تقييم  33:.4حيث بمغ متوسط مستوى الخدمة المدرك ليذا البعد 

المستفيدين عن مباني المكتبات وتجييزاتيا بجامعة المنوفية ىو مستوى متوسط 
 عمى عدم رضاىم عن واقع مباني المكتبات وتجييزاتيا.أقرب لممتدن وىذا يدل 

 
 الأبعاد الرئيسية لمخدمات لإجمالي عينة الدراسة 4شكل 
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 التجهيزات
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 متوسط المستوى المرغوب للخدمة متوسط المستوى الأدنى للخدمة

 متوسط مستوى الخدمة المدرك



 أميرة أحمد السيد مصطفى/  أ  

 

 684 مجمة بحوث كمية الآداب  

وعن قياس جودة الخدمات التي تقدميا مكتبات جامعة المنوفية فإن ذلك يتم عن طريق 
 تحميل نوعين من الفجوات فجوة الكفاية وفجوة التقدم كما تم الذكر سمفاً: 

  قيمة سالبة وىذا يعني أن المستوى المدرك  ىيو 2.368- فجوة الكفايةبمغت قيمة
لممستوى العام لمخدمة أقل من أقل مستوى ممكن أن يقبل بو المستفيدين وىو 

 وأنالمستوى الأدنى لمخدمة وىذا يدل عمى أن ىناك تدني في جودة الخدمة 
 الخدمات بمكتبات جامعة المنوفية تحتاج إلى التطوير.

 أن المستوى المدرك  وتعنيقيمة سالبة  وىي 4.939-فقد بمغت  فجوة التقدم وعن
لمخدمات بمكتبات جامعة المنوفية أقل بكثير من المستوى الذي يرغب أو يأمل 
المستفيدون بأن تكون عميو الخدمة، وبالتأكيد فإن ىذا مؤشر عمى تدني في جودة 
الخدمة بمكتبات الجامعة وأنيا تحتاج إلى مزيد من التطوير والتحسين حتى تصل 

ن من الجدول السابق أيضاً وبناء عمى حجم متوسط يإلى المستوى المرغوب، وتب
الفجوة أن أولوية التطوير كانت كالتالي مستوى الخدمة ثم مبنى المكتبة وتجييزاتو 

 ثم الوصول إلى المعمومات.
تقييم الخدمات المختفة تحت كل بعد من الأبعاد الرئيسية، والتعرف عمى مدى  (2

 جودتها: 
 الأول: مستوى الخدمة البعد 

 

 
 



 Libqual مقياسقياس جودة خدمات مكتبات جامعة المنوفية باستخدام                                       

                    
مجمة بحوث كمية الآداب                                                                         685 

 تقييم البعد الأول )مستوى الخدمة( والتعرف عمى مدى جودتيا 9جدول 
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اظهار الاهتمام لحل  .9
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 أميرة أحمد السيد مصطفى/  أ  

 

 686 مجمة بحوث كمية الآداب  

  (9رقم ) من الجدول السابق نلاحظ

أن السؤال البحثي الخاص باىتمام موظفي المكتبة بالمستفيدين كان الأعمى في تقييم 
درجات و بالرغم  :من  5.51المستفيدين لمستوى الخدمة المدرك وذلك بمتوسط حسابي بمغ 

الترتيب من الصدارة و أنو الأعمى الإ أنو يعتبر في التقييم مستوى متوسط، تمى ذلك في 
وىو يعد مستوى  :5.4تعامل أمناء المكتبة بمباقة و دماثة خمق مع المستفيدين بمتوسط بمغ 

من  5.38لمرد عمى أسئمة المستفيدين بمتوسط بمغ  الاستعدادمتوسط أيضا، ثم جاءت خدمة 
بة حيث تقييم المستفيدين لمخدمة المدركة فعمياً، تمى ذلك ثقة المستفيدين بالعاممين في المكت

في قراءة المقياس مسبقاً، و عن  إقرارهوىو أيضاً مستوى متوسط وفقاً لما تم  5.32بمتوسط 
امتلاك أمناء المكتبة المعرفة اللازمة للإجابة عمى أسئمة المستفيدين جاء ىذا السؤال البحثي 

وىو  5.29أو الخدمة فيي الترتيب السادس من خدمات البعد الرئيسي الأول بمتوسط بمغ 
وى متوسط، تمى ذلك في الترتيب كل من تفيم أمناء المكتبة لاحتياجات المستفيدين مست

بشكل محدد  و اظيار الاىتمام لحل مشاكل خدمات المستفيدين حيث كان ىناك تساوي 
وىو مستوى متوسط، ثم  5.2بينيما في قيمة المتوسط الحسابي لمخدمة المدركة و الذي بمغ 

وىو  5.17المكتبة في مساعدة المستفيدين بمتوسط  موظفيولجاءت خدمة الرغبة الدائمة 
مستوى متوسط، و في الترتيب الأخير من خدمات البعد الرئيسي الأول كان عن مدى اعطاء 
أمناء المكتبة كل مستفيد اىتمام خاص و شخصي بمتوسط حسابي لمخدمة المدركة بمغ 

 وىذا يعد مستوى متوسط يقارب لممتدني.  4.99

ذا كان  ما تم تناولو في الفقرة السابقة يتعمق بتقييم مستوى الخدمة المدرك فعميا من قبل وا 
جودة خدمات مكتبات جامعة المنوفية في البعد  وقياسالمستفيدين، فإننا يمكننا الحكم 

 التقدم:  وفجوةفاية كبمستوى الخدمة من خلال فجوتين ىما فجوة ال والخاصالرئيسي الأول 

يقصد بيا الفرق بين المستوى المدرك لمخدمة والمستوى الأدنى لمخدمة  والتي فجوة الكفاية
الذي يمكن أن يقبل بو المستفيدون، يتضمن الجدول السابق أن جميع قيم متوسط فجوة 

البعد الرئيسي الأول ىي قيم سالبة وىذا يعني أن المستوى المدرك  جميع خدماتالكفاية في 
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ذي يمكن أن يقبل بو المستفيد، مما يشير إلى أن ىناك لمخدمات أقل من المستوى الأدنى ال
 لتحسين وىذا ما أكدتو فجوة التفوق. االخدمة وأنيا تحتاج إلى التطوير و  في جودةتدني 

ويقصد منيا حساب الفجوة ما بين كل من المستوى المدرك لمخدمة والمستوى  فجوة التفوق
المرغوب وجميع قيميا أيضا ىي قيم سالبة مما يعني أن المستوى المدرك لمخدمة أقل من 

المستوى المرغوب وىذا يشير بالتأكيد إلى أن ىناك تدني كبير في جودة الخدمة وأنيا تحتاج 
اء عمى نتائج التحميل تقترح الباحثة أن تكون أولوية التطوير إلى التطوير والتحسين، وبن

 .عمى الترتيب (3 – 5 – 8 – 6 – 7 – : – 9 -2والتحسين لمخدمات )

 تالبعد الثاني: الوصول إلى المعموما 
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توفر المكتبة مصادر  .13
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  (:رقم ) نلاحظ من الجدول السابق
تصدرت خدمة توفير المكتبات بجامعة المنوفية لمصادر المعمومات المطبوعة التي يحتاجيا 
المستفيدون خدمات البعد الرئيسي الثاني وذلك بمتوسط حسابي لممستوى المدرك لمخدمة بمغ 

درجات وىذا يعتبر مستوى متوسط، تمى ذلك إتاحة المكتبات لمصادر  :من  5.63
ي المنزل أو العمل بمتوسط حسابي لممستوى المدرك لمخدم بمغ المعمومات الإلكترونية ف

وىو مستوى متوسط، جاء بعد ذلك خدمة توفير المكتبات لمصادر المعمومات التي  5.52
وىو مستوى متوسط، تمى ذلك في الترتيب  5.5يحتاجيا المستفيدون بمتوسط حسابي بمغ 
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معمومات من خلال الحاسب الشخصي مدى مساعدة موقع المكتبة عمى الإنترنت في إيجاد ال
وىو أيضاً يعتبر مستوى  :من  5.2لممستفيد حيث جاء تقييم المستفيدون ليذه الخدمة 

متوسط، جاءت الخدمة التالية في الترتيب و ىي خدمة جعل المعمومات سيل الوصول إلييا 
وىو  ::.4بما يخدم الاستخدام المستقل أو المعتمد عمى الذات وذلك بمتوسط حسابي بمغ 

مستوى متوسط أقرب لممتدني، تمى ذلك في الترتيب خدمة توفير الدوريات و المجلات 
المطبوعة و الإلكترونية التي يحتاجيا المستفيدون حيث جاء تقييم المستفيدون من مكتبات 

وىو يعتبر مستوى متوسط، و قد جاءت خدمة  :من  ::.4جامعة المنوفية ليذه الخدمة 
زات / الأجيزة الحديثة التي تتيح الوصول بسيولة لممعمومات التي يحتاجيا مدى توفر التجيي

وىو مستوى متوسط، و جاءت في المرتبة الأخيرة  5:.4المستفيد وبمغ تقييم المستفيدين 
مدى توفر الأدوات التي تسيل الوصول لممصادر المتاحة التي يحتاجيا المستفيدون مثل 

ض الأدلة الإرشادية( حيث بمغ تقييم المستفيدون عر  –شاشات المساعدة  –)النشرات 
 وىو يعتبر مستوى متوسط أقرب لممتدني.  4.83لممستوى المدرك ليذه الخدمة 

ذا كان ما تم تناولو في الفقرة السابقة يتعمق بتقييم مستوى الخدمة المدرك فعميا من قبل  وا 
امعة المنوفية في البعد جودة خدمات مكتبات ج وقياسالمستفيدين، فإننا يمكننا الحكم 

 وفجوةفاية كبالوصول إلى المعمومات من خلال فجوتين ىما فجوة ال والخاصالرئيسي الثاني 
 التقدم: 

والتي يقصد بيا الفرق بين المستوى المدرك لمخدمة والمستوى الأدنى لمخدمة فجوة الكفاية 
البعد  جميع خدماتية في الذي يمكن أن يقبل بو المستفيدون، وجميع قيم متوسط فجوة الكفا

الرئيسي الثاني أيضاً ىي قيم سالبة وىذا يعني أن المستوى المدرك لمخدمات أقل من 
 في جودةالمستوى الأدنى الذي يمكن أن يقبل بو المستفيد، مما يشير إلى أن ىناك تدني 

 الخدمة وأنيا تحتاج إلى التطوير والتحسين وىذا ما أكدتو فجوة التفوق. 
منيا حساب الفجوة ما بين كل من المستوى المدرك لمخدمة والمستوى  ويقصد فوقفجوة الت

المرغوب وجميع قيميا أيضا عمى مستوى خدمات البعد الرئيسي الثاني ىي قيم سالبة مما 
يعني أن المستوى المدرك لمخدمة أقل من المستوى المرغوب وىذا يشير بالتأكيد إلى أن 

مة وأنيا تحتاج إلى التطوير والتحسين، وبناء عمى نتائج ىناك تدني كبير في جودة الخد
 22 – 27 – 25 – 26التحميل تقترح الباحثة أن تكون أولوية التطوير والتحسين لمخدمات )

  ( عمى الترتيب.21 – 24 – 23 – 28 –
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 البعد الثالث: مبنى المكتبة والتجهيزات 
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  (21رقم ) نلاحظ من الجدول السابق

سة و البحث بشكل جماعي صدارة خدمات تأتي خدمة توفير المكتبة أماكن لمتعمم و الدرا
البعد الرئيسي الثالث و الخاص بمبنى المكتبة و تجييزاتيا حيث بمغ متوسط مستوى الخدمة 

وىو يعد مستوى متوسط، تمى ذلك في الترتيب العنصر الخاص  :من  ::.4المدرك لو 
المستوى المدرك بمدى اعتبار المكتبة بوابة لمتعمم و البحث و الاستذكار حيث بمغ متوسط 

وىو مستوى متوسط أيضاً، ثم جاء العنصر الخاص بمساحة  5:.4لتقييم المستفيدون 
 4:.4المكتبة ىل تشجع عمى الدراسة و التعميم بنسبة متوسط لمستوى الخدمة المدرك بمغ 

وىو مستوى متوسط، تمى ذلك في الترتيب تقييم المستفيد لموقع المكتبة كمكان ىل يعد مريح 
وىو أيضاً مستوى متوسط،  4.92 المستفيدونب أم لا و بمغ المتوسط الحسابي لتقييم و جذا

في الترتيب الأخير من عناصر و خدمات ىذا البعد الرئيسي الثالث ما إذا كان  جاءو 
الفردية و بمغ المتوسط الحسابي لتقييم  الأنشطةيتواجد بالمكتبة أماكن ىادئة لممارسة 

 وىو يعتبر مستوى متوسط.  4.88 المستفيدون ليذا العنصر

بمبنى  والخاصجودة خدمات مكتبات جامعة المنوفية في البعد الرئيسي الثالث  قياسقد تم و 
 التقدم:  وفجوةمن خلال فجوتين ىما فجوة الكفاية  وتجييزاتياالمكتبة 

خدمة الأدنى لم والمستوىوالتي يقصد بيا الفرق بين المستوى المدرك لمخدمة فجوة الكفاية 
البعد  جميع خدماتقيم متوسط فجوة الكفاية في  وجميعالذي يمكن أن يقبل بو المستفيدون، 

الرئيسي الثالث أيضاً ىي قيم سالبة وىذا يعني أن المستوى المدرك لمخدمات أقل من 
 في جودةالمستوى الأدنى الذي يمكن أن يقبل بو المستفيد، مما يشير إلى أن ىناك تدني 

 وىذا ما أكدتو فجوة التفوق.  والتحسينتحتاج إلى التطوير  وأنياالخدمة 

 والمستوىمنيا حساب الفجوة ما بين كل من المستوى المدرك لمخدمة  ويقصد فجوة التفوق
قيميا أيضا عمى مستوى خدمات البعد الرئيسي الثالث ىي قيم سالبة مما  وجميعالمرغوب 

يعني أن المستوى المدرك لمخدمة أقل من المستوى المرغوب وىذا يشير بالتأكيد إلى أن 
ىناك تدني كبير في جودة الخدمة وأنيا تحتاج إلى التطوير والتحسين، وبناء عمى نتائج 



 أميرة أحمد السيد مصطفى/  أ  

 

 664 مجمة بحوث كمية الآداب  

عمى  (32–29–:2–33–31)ولوية التطوير والتحسين لمخدمات التحميل تقترح الباحثة أن تكون أ
 الترتيب.  

 العناصر الإضافية  (3
 العام عن الخدمات: والرضاالعناصر الخاصة بالمعمومات البحثية أ(  - 3

لتقييم المستفيدين لمعناصر الخاصة بالمعمومات البحثية  في ىذا الجزء الدراسةتتعرض 
ثمانية عناصر أو  وىيمكتبات جامعة المنوفية،  قدميات التيوالرضا العام عن الخدمات 

ىذه العناصر في مدى رضا  وتتمثلللأعمى،  :للأقل إلى  2من  المستفيدخدمات يقيميا 
داخل المكتبات،  ون بياالتي يعامم والطريقة وخدماتيابشكل عام عن المكتبات  ونالمستفيد

 ة:بمكتبات جامعة المنوفيالعناصر الإضافية الخاصة ىذه والجدول التالي يوضح 

 العناصر الخاصة بالمعمومات البحثية والرضا العام 227جدول 

المتوسط الحسابي  العناصر الخاصة بالمعمومات البحثية والرضا العام
 لدرجة الموافقة

 المعياري الانحراف

تساعدني المكتبة عمى التعرف بالتطورات الحديثة في  -23
 2.267 4.43 مجال تخصصي 

 2.269 4.48 تساعدني المكتبة في إعداد أبحاثي العممية  -24
تساعدني المكتبة بتقديمها لمتسهيلات فيما يخص  -25

 2.144 4.67 احتياجاتي الأكاديمية 

تساعدني المكتبة في التفريق بين مصادر المعمومات  -26
 2.126 4.29 الموثوق بها  وغيرالموثوق بها 

تقدم لي المكتبة مهارات المعمومات التي احتاجها في  -27
 2.154 4.36  ودراستيعممي 

 2.149 4.6 بها في المكتبةبشكل عام: أشعر بارتياح لمطريقة التي أعامل  -28
م الذي تقدمه لي المكتبة عأشعر بارتياح لمد بشكل عام -29

 2.208 4.29 التدريسية واحتياجاتي وأبحاثيفي تعميمي 

ما مدى رضاك عن الخدمات التي تقدمها المكتبات  -31
 2.146 4.57 عام؟بشكل 

 1.986 4.471 العام بوجه عام  والرضاالعناصر الخاصة بالمعمومات البحثية 

نلاحظ من الجدول السابق أنو قد بمغ المتوسط الحسابي العام الخاص بتقييم المستفيدين 
درجة من  5.582البحثية والرضا العام عن الأداء بمكتبات جامعة المنوفية قد بمغ  لمعناصر
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تقييم المستفيدين لمرضا العام  إنوبيذا يمكن القول  97:.2درجات وبانحراف معياري بمغ  :
 .ىو مستوى متوسط يقترب من المستوى الجيد

و يتضح جمياً من الجدول السابق تقارب المتوسطات الحسابية لمعناصر الإضافية، حيث 
مساعدة المكتبة المستفيدين بتقديميا لمتسييلات فيما بجاء في مقدمتيا العنصر الخاص 
وىو مستوى متوسط، بينما تساوى  5.78ط حسابي بمغ  يخص الاحتياجات الأكاديمية بمتوس

في الترتيب الأخير كل من العنصرين مساعدة  المكتبة في التفريق بين مصادر المعمومات 
م عالموثوق بيا وغير الموثوق والعنصر الآخر ىو شعور المستفيدين بشكل عام بارتياح لمد

لكلا  :5.3لتدريسية بمتوسط حسابي بمغ الذي تقدمو ليم المكتبة في التعميم و الاحتياجات ا
 منيم وىو مستوى متوسط أيضا. 

 
 أنماط استخدام المكتبة ب(  - 3

تمثمت أنماط استخدام مكتبات جامعة المنوفية في أربعة عناصر أو أسئمة بحثية تتعمق بمدى 
تكرار استخدام المستفيدين مصادر المعمومات في المكتبة، تكرار استخدام المستفيدين 
لمصادر المعمومات المتاحة عمى موقع المكتبة عمى الإنترنت، بالإضافة إلى مدى تكرار 
استخدام بنك المعرفة المصري لمحصول عمى المعمومات، وأخيراً مدى تكرار استخدام 
محركات البحث أو أي مواقع أخرى غير موقع المكتبة في الحصول عمى المعمومات. وتم 

لإجمالية المطبقة عمى مكتبات جامعة المنوفية وكانت عمى النحو تحميل نتائج عينة الدراسة ا
 التالي:
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 مدى تكرار استخدام مصادر المعمومات في المكتبة  -31

 مدى تكرار استخدام مصادر المعمومات في المكتبة 23جدول 
مدى تكرار استخدام مصادر المعمومات في 

 المكتبة
 النسبة المئوية % عدد أفراد عينة الدراسة )التكرارات(

 4.8 19 يومي
 34.1 136 أسبوعي
 34.6 138 شهري
 21.6 86 فصمي
 5.0 20 ى الإطلاقملا أستخدمها ع

 100.0 399 المجموع

نلاحظ من الجدول السابق أن أعمى معدل تكرار لاستخدام مصادر المعمومات بمكتبات 
و بنسبة بمغت  ::4مفردة م إجمالي  249جامعة المنوفية كان شيرياً بمعدل عدد افراد بمغ 

و بنسبة  ::4مفردة من إجمالي  247%، تمى ذلك اسبوعياً بمعدل عدد أفراد بمغ 45.7
و بنسبة بمغت  ::4مفردة من إجمالي  97%، ثم فصمياً بمعدل عدد أفراد بمغ 45.2بمغت 
ات في مفردة لا يستخدمون مصادر المعموم 31%، و الجدير بالذكر أن ىناك معدل 32.7

%، وجاءت أقل مجموعة لمستخدمين مصادر  6.1المكتبة عمى الإطلاق بنسبة بمغت 
و بنسبة  ::4مفردة من أصل  :2المعمومات في المكتبة بشكل يومي حيث بمغ عددىم 

 %.5.9بمغت 

 مدى تكرار استخدام مصادر المعمومات المتاحة عمى موقع المكتبة عمى الإنترنت  -32

 مدى تكرار استخدام مصادر المعمومات المتاحة عمى موقع المكتبة عمى الإنترنت 24جدول 
مدى تكرار استخدام مصادر المعمومات 
 النسبة المئوية % عدد أفراد عينة الدراسة )التكرارات( المتاحة عمى موقع المكتبة عمى الإنترنت

 4.8 19 يومي
 27.3 109 أسبوعي
 40.9 163 شهري
 14.5 58 فصمي
 12.5 50 ى الإطلاقملا أستخدمها ع

 100.0 399 المجموع
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نلاحظ من الجدول السابق أنو قد جاء استخدام المستفيدين لمصادر المعمومات المتاحة عمى 
مفردة من  274الأول حيث كان اختيار  الاختيارموقع المكتبة عمى الإنترنت بشكل شيري 

 :21%، تمى ذلك في الترتيب أسبوعيا حيث ككان اختيار :.51و بنسبة بمغت  ::4أصل 
مفردة و بنسبة بمغت  69فصمياً باختيار  الاختيار%، ثم جاء 38.4مفردة و بنسبة بمغت 

مفردة و  61لا أستخدميا عمى الإطلاق بمعدل  الاختيار%، تمى ذلك في الترتيب 25.6
%، و كان الترتيب الأخير اختيار المستفيدين لاستخدام مصادر 23.6بنسبة بمغت 

و بنسبة بمغت  ::4مفردة من أصل  :2المعمومات المتاحة عمى موقع المكتبة يومياً بمعدل 
5.9.% 

 مدى تكرار استخدام بنك المعرفة المصري لمحصول عمى المعمومات  -33

 بنك المعرفة المصري لمحصول عمى المعمومات مدى تكرار استخدام 25جدول 
مدى تكرار استخدام بنك المعرفة المصري 

 النسبة المئوية % عدد أفراد عينة الدراسة )التكرارات( لمحصول عمى المعمومات

 5.5 22 يومي
 35.3 141 أسبوعي
 33.1 132 شهري
 18.0 72 فصمي
 8.0 32 ى الإطلاقملا أستخدمها ع

 100.0 399 المجموع

يتضح من الجدول السابق أنو قد جاء استخدام بنك المعرفة المصري لمحصول عمى 
مفردة من  252التكرار الأكبر وذلك بمعدل ىو المعمومات من قبل المستفيدين أسبوعياً 

مفردة و نسبة  243%، تمى ذلك التكرار شيرياً بمعدل بمغ 46.4بنسبة بمغت  ::4أصل 
مفردة وبنسبة  83فصمياً بمعدل بمغ  الاختيار%، تمى ذلك في الترتيب 44.2وصمت إلى 
مون بنك %، تمى ذلك في الترتيب مجموعة من المستفيدين لا يستخد29.1وصمت إلى 

%، و جاء في 9.1و بنسبة بمغت  ::4مفردة من أصل  43المعرفة عمى الإطلاق بمعدل 
 %.6.6مفردة و بنسبة بمغت  33اليومي بمعدل بمغ  الاستخدامالترتيب الأخير 
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مدى تكرار استخدام محركات البحث أو أي مواقع أخرى غير موقع المكتبة في  -34
 الحصول عمى المعمومات.

 ى تكرار استخدام مصادر المعمومات غير المكتبية في الحصول عمى المعموماتمد 26جدول 

مدى تكرار استخدام مصادر المعمومات غير المكتبية 
 النسبة المئوية % عدد أفراد عينة الدراسة )التكرارات( في الحصول عمى المعمومات

 37.3 149 يومي
 37.3 149 أسبوعي
 8.0 32 شهري
 14.0 56 فصمي

 3.3 13 ى الإطلاقمأستخدمها علا 
 100.0 399 المجموع

وعن تكرار استخدام مصادر المعمومات غير المكتبية في الحصول عمى المعمومات تساوى 
مفردة لكل منيما من  :25في اختيار المستفيدين لمعدل التكرار اليومي والاسبوعي باختيار 

الفصمي  الاختيارذلك في الترتيب  تمي% لكل منيما أيضاً، 48.4وبنسبة بمغت  ::4أصل 
مفردة  43%، ثم جاء الاختيار شيرياً بمعدل 25.1بمغت  وبنسبةمفردة  67بمعدل بمغ 

الاستخدام عمى الإطلاق وذلك بمعدل  الأخير عدم%، وجاء في الترتيب 9.1وبنسبة بمغت 
 %. 4.4وبنسبة بمغت  ::4مفردة من أصل  24

 والتوصياتالنتائج  .14
 اقشة النتائج، خمصت الدراسة إلى مجموعة من النتائج والتوصيات تمثمت في:بعد تحميل ومن

 نتائج المقابمة مع المدراء والاخصائيين

  تصدرت مكتبة كمية الآداب أكبر حجم مقتنيات بمكتبات جامعة المنوفية من كتب
 وجاءتوعاء،  :5582بمغ  والإنجميزيةجامعية بالمغتين العربية  ورسائل ودوريات

 كتاب. 265مكتبة كمية العموم التطبيقية في الترتيب الأخير بأقل حجم مقتنيات بمغ 
  أكبر عدد من الخدمات المقدمة لممستفيدين كان لمكتبة كمية اليندسة والتي تنوعت

وىناك بعض المكتبات تخمفت جدا في تقديم عدد  تقميدية، وغيرخدمات تقميدية بين 



 Libqual مقياسقياس جودة خدمات مكتبات جامعة المنوفية باستخدام                                       

                    
مجمة بحوث كمية الآداب                                                                         669 

مكتبة كمية العموم  لمتمريضالمعيد الفني خدمات ضعيفة مثل مكتبة  ونوعية
 التطبيقية.

  لا تستخدم أي مكتبة من مكتبات الجامعة أي مؤشر من مؤشرات أداء المكتبات
 سواء العالمية أو العربية.

  لقياس  % من مكتبات الجامعة تستخدم استبانة قياس رضا المستفيدين75بنسبة
 . معياريةاييس ولا يوجد مكتبات تستخدم مق جودة الخدمات بيا

  بمكتبات جامعة المنوفية ليس لدييم عمم  والأخصائيين% من المدراء 211بنسبة
وبعد مجموعة من  لقياس جودة خدمات المكتبات. Libqualمسبق بمقياس 

% يرغبون في تطبيقو مستقبمياً، 96 نسبةبالمقياس كانت  الجمسات التعريفية
 في تطبيق المقياس. لا يرغبون% 26و
  في تطبيق المقياس ىو  والأخصائيينالمدراء  دوافع ورغبةكان أىم سبب من

أىم سبب  وجاءلاستخدام مقياس معياري لقياس جودة خدمات المكتبات الجامعية، 
 في عدم تطبيقو ىو عدم المعرفة أو الدراية بالمقياس. والأخصائيينبالنسبة لممدراء 

  مقياس معياري لتقييم جودة خدمات تنوعت وتعددت المعوقات الخاصة بتطبيق
المكتبات وذلك من وجية نظر أخصائيين ومدراء مكتبات جامعة المنوفية وكان 

عدم وجود وعي لدى العاممين بقطاع المكتبات بأساليب القياس  أكثرىا تكراراً ىو
 المستخدمة في مجال المكتبات وكيفية تطبيقيا والفوائد المنتظرة منيا.

  عمى مكتبات جامعة المنوفية  Libqualسنتائج تطبيق مقيا

  والخاص بمستوى الخدمة الترتيب من حيث مستوى  البعد الرئيسي الأولتصدر
التقييم المدرك من المستفيدين عن مستوى الخدمة داخل جامعة المنوفية، حيث بمغ 

درجات وىذا يشير إلى أن مستوى تقييم  :من  5.328متوسط ىذا البعد 
 المستفيدين ليذه الخدمة ىو مستوى متوسط.

  والخاص بالوصول إلى المعمومات من  يالبعد الرئيسي الثانتمي ذلك في الترتيب
حيث تقييم المستفيدين بمكتبات جامعة المنوفية عن المستوى المدرك فعمياً إذ بمغ 



 أميرة أحمد السيد مصطفى/  أ  

 

 670 مجمة بحوث كمية الآداب  

وىذا يدل عمى أن تقييم  5.2:8متوسط المستوى المدرك في ىذا البعد الرئيسي 
المستفيدين لمدى رضاىم عن مستوى الوصول إلى المعمومات بمكتبات جامعة 

 و مستوى متوسط. المنوفية ى
  والأخير البعد الرئيسي الخاص بمني المكتبة والتجييزات  الترتيب الثالثوجاء في

وىذا يدل عمى أن تقييم  33:.4حيث بمغ متوسط مستوى الخدمة المدرك ليذا البعد 
المستفيدين عن مباني المكتبات وتجييزاتيا بجامعة المنوفية ىو مستوى متوسط 

 عمى عدم رضاىم عن واقع مباني المكتبات وتجييزاتيا.أقرب لممتدن وىذا يدل 
  ىي قيمة سالبة وىذا يعني أن المستوى المدرك و 2.368- فجوة الكفايةبمغت قيمة

لممستوى العام لمخدمة أقل من أقل مستوى ممكن أن يقبل بو المستفيدين وىو 
 وأنالمستوى الأدنى لمخدمة وىذا يدل عمى أن ىناك تدني في جودة الخدمة 

 الخدمات بمكتبات جامعة المنوفية تحتاج إلى التطوير.
  أن المستوى المدرك  وتعنيقيمة سالبة  وىي 4.939-فقد بمغت  فجوة التقدموعن

لمخدمات بمكتبات جامعة المنوفية أقل بكثير من المستوى الذي يرغب أو يأمل 
دني في جودة فإن ىذا مؤشر عمى ت وبالتأكيدالمستفيدون بأن تكون عميو الخدمة، 

الخدمة بمكتبات الجامعة وأنيا تحتاج إلى مزيد من التطوير والتحسين حتى تصل 
إلى المستوى المرغوب، وتبن من الجدول السابق أيضاً وبناء عمى حجم متوسط 
 االفجوة أن أولوية التطوير كانت كالتالي مستوى الخدمة ثم مبنى المكتبة وتجييزاتي

 ثم الوصول إلى المعمومات.

وفي ضوء ما أسفرت عنه الدراسة من نتائج تقترح الباحثة مجموعة من التوصيات 
 التالية:

  ضرورة مشاركة وتمثيل المجتمع المصري والعربي ممثلًا في الجمعية المصرية
لممكتبات والاتحاد العربي لممكتبات والمعمومات في إعداد أدوات تقييم العمل 
والخدمات بالمكتبات التي تم تصميميا بغرض دعم برامج جمعية المكتبات البحثية 



 Libqual مقياسقياس جودة خدمات مكتبات جامعة المنوفية باستخدام                                       

                    
مجمة بحوث كمية الآداب                                                                         671 

 ARL Statistics and Service Qualityللإحصاءات وجودة الخدمة 
Programs  والتي تعرف اختصاراً بStatsQual. 

  ضرورة تدريس جزء خاص بمؤشرات الأداء ومعايير قياس جودة خدمات المكتبات
في أقسام المكتبات والمعمومات إما كمنيج خاص أو ضمن مقررات خدمات 

 المعمومات وقياسات المعمومات.
 المكتبات والمعمومات  لأخصائيالعمل  الاىتمام بتقديم الدورات التدريبية وورش

بجامعة المنوفية لاطلاعيم عمى التطورات الحديثة في مجالات تقييم وقياس جودة 
 خدمات المكتبات.

  تطبيق وتجريب مقياسLibqual  عمى مكتبات مختمفة ومتنوعة في عالمنا العربي
 العربية أم لا.لدراسة ما إذا كان المقياس يتلاءم ويناسب مع مجتمعاتنا المصرية و 
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