
761 

  3202(3( العدد )23المجمد ) الآداب والعموم الإنسانيةمجمة جامعة تشرين لمبحوث والدراسات العممية  _  سمسمة 

Tishreen University Journal for Research and Scientific Studies - Arts and Humanities Series Vol.  (32) No. (2) 2010 

 

 مدى تطبيق جودة الخدمات المكتبية
 جامعة تشرين من وجية نظر طمبتيا في

 
 * الدكتور فاضل عبد الله حنا

 غيداء عمي غفر**                                                                     
 

 
 (2010 / 5 / 08قبل لمنشر في  . 3202/  3/  4تاريخ الإيداع )

 
 ممخّص  

 
في جامعة تشرين من  مدى تطبيقياالخدمات المكتبية و  جودةىدف البحث إلى التعرف إلى أىمية مؤشرات 

وجية نظر طمبتيا، وكذلك التعرف إلى الفروق في وجية نظر طمبة جامعة تشرين تبعاً لمتغيري )الكمية، والصف 
ن ( طالباً وطالبة من طمبة جامعة تشري084الدراسي(. استخدم البحث المنيج الوصفي التحميمي، واشتممت العينة عمى )

( فقرة، افترض أنيا مؤشرات الجودة 29. ولتحقيق ىدف البحث صممت استبانة احتوت )9442/9474لمعام الدراسي 
 في الخدمة المكتبية.

لمؤشرات المذكورة في الإستبانة ميمة امن أفراد العينة وافقوا عمى أن جودة  (%70.21أظيرت النتائج أن )
لمؤشرات. ورأى ا %( لم يوافقوا عمى أىمية ىذه74.02حين أن ) %( ميمة إلى حد ما، في27.92جداً، مقابل )

%( رأوا أنيا 04.90المؤشرات المذكورة متوافرة بدرجة عالية في جامعة تشرين، مقابل )%( من أفراد العينة أن 76)
بين الطمبة  %( رأوا أنيا متوافرة بدرجة ضعيفة. كما أظيرت النتائج وجود فروق دالة02.18متوافرة بدرجة متوسطة، و)

قدم البحث مقترحات منيا تطبيق الجودة في الجامعات السورية، الجامعيين وطمبة الدراسات العميا، وبين الكميات. 
جراء مزيد من البحوث.   وا 

 
  .المكتبة الجامعية، جودة الخدمة المكتبية، إدارة الجودة الشاممة في التعميم العالي جودة الخدمة،مفتاحية: الكممات ال

 
 

                                                 
*

 .سورية -دمشق -جامعة دمشق -ةتربيكمية ال -التربية مقارنةقسم  -مساعدأستاذ  

 .سورية -دمشق-جامعة دمشق -ةتربيكمية ال -التربية مقارنةقسم  -(دكتوراه) دراسات عميا طالبة **
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  ABSTRACT    

 
The purpose of the research is to study the attitudesof Tishreen University students in 

indicators of Library Service Quality, and the extent of its application in the University, 

and to study the difference of such attitudes according to the two variablesof faculty and 

study class. The research used adescriptive analytic research approach, and the sample 

included (480) studentsofTishreen University for the academic year 2009/2010. To achieve 

the objective of the research, aquestionnaire has included (32) items,which were supposed 

to be indicatorsof Service Quality. 
The final results showed that (54.37%) of the examined sample approved thatService 

Qualityindicators mentioned in thequestionnaire are very important, (35.23%) nearly 

approved that theseindicators are somehow important, and (10.43%) did not approve that 

they are important at all. The results indicated that (16%) of the sample found that these 

indicators are there at a high levelin Tishreen University, where (40.24%) found that they 

arethere at amediumlevel, and (43.78%) found that they arethereatlowlevel. In fact, there 

are differences between the undergraduate students and postgraduate students; also there 

are differences between faculties’ students. The Research has finally presented suggestions 

concerning thequalityapplication among the Syrian universities, as well as carrying further 

research on them.  
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 مقدمة: 
أدائيا من الناحية الجودة من أىم القضايا التي استحوذت عمى اىتمام الإدارات الجامعية، وذلك لرفع مستوى  تعدّ 

جودة المكتبات الجامعية  تعدّ الإنتاجية والخدمية، والجودة في التعميم العالي تعني جودة مُدخلاتو وعممياتو ومخرجاتو، و 
فالمكتبات واحدة من  ولأن إحدى ميماتيا تحقيق جودتو.ي جودتو، باعتبارىا أحد مُدخلاتو من جية، ف اً أساسي اً عنصر 
المكتبات الجامعية، فيي تؤدي دوراً محورياً وميماً في النيوض بالتعميم والبحث ، وخاصة عموماتمراكز مصادر المأىم 

ىدفيا العممي عمى مستوى الجامعة، حيث تشارك ىذه المكتبات بفعالية في صمب العممية التعميمية، وتسعى لتحقيق 
 ة متطمباتيم واحتياجاتيم وتوقعاتيم.يوتمب، أعضاء ىيئة التدريسو  ةطمبال منالمستفيدين ات خدمتوفير ىو و الرئيس 
تمثل عصباً رئيساً في المنظومة الأكاديمية ككل، وذلك ككيان تابع للأكاديمية أو الجامعة، وخادم لأىدافيا، فالمكتبة 

في  وداعم لسياساتيا التعميمية، وفي الوقت ذاتو ككيان لو ذاتيتو وتفرده، واستقلاليتو كشريك فعال لممكتبات الوطنية،
 ىريةجو  أداة الأساسب ياكما أن (.700، 9446إلى الإطار القومي )سراج الدين،  اتيمنظومة أكبر تتعدى الدور المؤسس

 نموه دعم فيب الثقافية و الطالتشكيل شخصية  في يماً م دوراً  أخرىناحية  من وتؤدي الجامعة في العممية التعميمية تدعم
 . (781، 9447عبد الله، )يكتسبيا  تيال والمعمومات المعارف خلال من الذاتي

تدار من قبل الجامعات أو الكميات أو مجموعة المكتبات التي تنشأ وتمول و  عرفيا النشار أنيا "تمك المكتبةقد و 
ن من الطمبة المختمفة وذلك لتقديم المعمومات والخدمات المكتبية المختمفة لممجتمع الأكاديمي المكو   يةأو المعاىد التعميم

 (. 90، 9449لمدرسين والعاممين في ىذه المؤسسات" )النشار، وا
تقديراً منيا لمدور  ،عمى إيلاء المكتبة اىتماماً خاصاً ( 7217عام ) تأسيسياقد حرصت جامعة تشرين منذ و 
ئة لمطمبة وأعضاء ىي ورفع المستوى الثقافي ،والبحث العممي ،الذي تقوم بو في عممية تطوير التعميم العالي الميم،

ومكتبة مركزية تشرف عمى عمل المكتبات  ،فأحدثت منذ إنشائيا مكتبات فرعية متخصصة بالجامعة ،التدريس والمجتمع
عدادىا فنياً  ،وتنظيم الخدمات المكتبية ،الفرعية بحيث تقدم أكبر خدمة ممكنة  ،وتتولى تزويدىم بالمراجع والدوريات وا 

تطوير المكتبات بشكل متواصل بما يكفل ليا تأدية خدماتيا الجامعية  كما تعمل عمى ،للأساتذة والباحثين والطلاب
 .(029، 9448 -9441 ،في ج. ع. س وزارة التعميم العالي)

وأنو أصبح بالإمكان  لموصول إلى المعمومات والمعرفة، وعمى الرغم من أن المكتبات لم تعد المصدر الوحيد
من  الأعداد لا بأس بيرائد أن بوابة المكتبات بقي ليا دور  إلا نيت،من المعمومات عن طريق الإنتر الوصول إلى مزيد 

ات الكتب مجموعلمكتبات انتقل من حجم أن المقياس التقميدي لجودة ا كما .(Tennant,2006,34) المستخدمين
 ات الإلكترونيةإلى توفر واستخدام مصادر التعمّم المختمفة، مثل خدمات المكتبة المزودة بالمعمومات والتقني المطبوعة
 .(Characteristics of Excellence,2006,43)  الحديثة

 أو المستوى العالمي المستوى عمى سواء وقياسيا الخدمات بجودة المتعمقة الدراسات من ساىمت العديدوقد 
دة في ولتحقيق الجو وعممية لقياس جودة الخدمات المكتبية.  عممية معايير وضع في المحمي المستوى أو الإقميمي

ق المكتبة يالزبائن لتقدير مدى تحق آراءتتجو إلى استطلاعات المكتبات أصبحت الخدمات التي تقدميا المكتبات، 
ومن ىنا جاءت الدراسة الحالية لمكشف عن جودة  .(Matthews, 2007, 6) ذلك اقييلتوقعات الزبائن أو عدم تحق

 ا.الخدمات المكتبية في جامعة تشرين من وجية نظر طمبتي
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 :بحثشكمة الم
تشغل المكتبات الجامعية مكانة ميمة في تكوين العممية التعميمية حيث تخدم وظائف الجامعة المتعددة بما توفره 

لذا فإن ، حد مُدخلات جودة التعميم العاليأالمكتبات الجامعية  تعدّ و  من مصادر العمم والمعرفة لمدارسين والباحثين.
والباحثين، والتي لم تحظَ بالنصيب  نالخدمات التي تقدميا لمدراسييو دى ىذه الميمات إح ىوجودة أدائيا لمياميا، 

الأمر الذي أبقى ىذه الموضوعات غير الجامعات، ومنيا جامعة تشرين،  دبيات والبحوث التي تتناولالكافي من الأ
تستكشفيا، وتحددىا وتبين  تؤلف مشكمة تحتاج إلى دراسة عمميةمما جعميا معروفة معرفة عممية واضحة ومحددة، 

 خصائصيا، ومدى تطبيقيا في الواقع الجامعي النافذ.
يتناول ىذا البحث أحد جوانب جودة مُدخلات التعميم العالي، فيكتشف عن خصائص جودة الخدمات المكتبية 

جاء ىذا البحث  ، وقدالجامعية، ومدى تطبيقيا في الواقع الحالي في جامعة تشرين من وجية نظر الطمبة في الجامعة
في جودة الخدمات المكتبية الجامعية كأحد متطمبات تحقيق الجودة في ىذا المجال، لاستطلاع آراء طمبة جامعة تشرين 

وتحسين مقترحات يمكن أن تسيم في تطوير والكشف عن نقاط القوة والضعف في مستوى أدائيا لمياميا، توصلًا إلى 
 تطور مع مستمر بشكل الأساتذة والباحثين والطلابمن المستفيدين  ورغبات اجاتح لتمبي باستمرار الخدمات أداء جودة

 . التكنولوجيا
ما أىمية مؤشرات جودة الخدمات المكتبية،  بالسؤال الآتي: في ضوء المعطيات المذكورة حُددت مشكمة البحث

 ما مدى تطبيقيا في جامعة تشرين من وجية نظر طمبة جامعة تشرين.

 
 أسئمة البحث:

 :تيةثير مشكمة البحث الأسئمة الآت
 ما مؤشرات جودة الخدمات المكتبية؟ .7

 ما أىمية مؤشرات جودة الخدمات المكتبية من وجية نظر طمبة جامعة تشرين. .9

 ما مدى تطبيق جودة الخدمات المكتبية في جامعة تشرين الواردة في استبانة البحث من وجية نظر طمبتيا. .2
مؤشرات جودة الخدمات  في تقدير الطمبة لأىمية ( = 4.47a) عند مستوى دلالة ىل توجد فروق دالة إحصائياً  .0

 (.، الكميةالمكتبية في جامعة تشرين تعزى لمتغير )الصف الدراسي

مدى تطبيق مؤشرات جودة الخدمات في تقدير الطمبة ل ( = 4.47a) ىل توجد فروق دالة إحصائياً عند مستوى دلالة .7
 )الصف الدراسي، الكمية(.تعزى لمتغير المكتبية في جامعة تشرين 

 
 وأىدافو: أىمية البحث

 أىمية البحث:
باىتمام  ، حيث بات يتمتعموضوع الجودة وقياسيا في التعميم العالي تأتي أىمية البحث من أىمية .7

ة أداء العمل تنمية المعرفة، وفي كفاءفي ليا دور فالجودة منيا سورية. و بارز في الأوساط التعميمية، في بمدان عديدة 
ا تقدمو من خدمات تتوافق مع مّ عالإداري في المكتبات الجامعية، فيي المعيار الذي يقاس بو رضى المستفيدين، 

 والبحث الحالي يسيم في إضاءة ىذا الجانب الميم. وخصائصيم. يمومتطمبات يمورغبات يماىتمامات
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من في جامعة تشرين قدمة لمطمبة الممستوى جودة الخدمة  محاولة تشخيصفي البحث الحالي يسيم  .9
المستيدفين الذين ىم الطمبة، باعتبار أنو من القضايا التي تفتقر إلييا المكتبات الجامعية في  آراءخلال استقصاء 

الجودة في الخدمات التي تقدميا لممستفيدين منيا من طمبة وأعضاء ىيئة تعميمية  معرفة مستوىجامعة تشرين ىو عدم 
 وباحثين. 

مجال المكتبات الجامعية التي تعدّ شكل نتائج ىذا البحث إضافة معرفية قابمة لمتطبيق في تقد  .2
 .في جامعات القطر الإدارة الجامعيةإدارتيا جزءاً من 

في حدود عمم  دمة ليمالطمبة في جودة الخدمات المكتبية المق آراءتستقصي التي دراسات ندرة ال .0
الطمبة ميمة في ىذا المجال، باعتبارىم  آراءث جودة الإدارة الجامعية، لأن ، الأمر الذي يشكل ثغرة في بحو الباحث

. والبحث الحالي يأتي عاتيم عن ىذه الخدمةقالمقصودين في ىذه الخدمة، ويستطيعون تقويميا، وتحديد مستوى تو 
    لسد ىذه الثغرة.كمحاولة 

 أىداف البحث:
 ييدف البحث إلى تحقيق الآتي:

 جودة الخدمات المكتبة الجامعية من وجية نظر طمبة جامعة تشرين. مؤشراتأىمية بيان  .7

 تقديرات الطمبة لمدى تطبيق مؤشرات جودة الخدمات المكتبية الجامعية في جامعة تشرين. دراسة .9

مؤشرات جودة الخدمات المكتبية الجامعية تبعاً أىمية الطمبة في  آراءالتعرف إلى الفروق بين  .2
 (.لدراسيالصف المتغير )الكمية، 

الطمبة في مدى تطبيق مؤشرات جودة الخدمات المكتبية الجامعية تبعاً  آراءالتعرف إلى الفروق بين  .0
 لمتغير )الكمية، الصف الدراسي(.

 

 حدود البحث:
 . 9474 - 9442العام الدراسي  الفصل الأول من البحث في طبق الحدود الزمنية:ـ 
 جامعة تشرين.عمى يقتصر البحث الحالي  الحدود المكانية:ـ 
 .كمياتيافي  ، الذين يدرسونتشرين ةجامعطمبة يقتصر البحث الحالي عمى عينة من : الحدود البشرية ـ

جودة  في نطاق مؤشرات جودة الخدمات المكتبية في الجامعة من وجية نظر طمبتياتمثل في  حدود المحتوى:ـ 
 .الخدمات المكتبية في جامعة تشرين من وجية نظر طمبتيا

 
 مصطمحات البحث:

  :بيا زوّدالموالخدمة الفعمية  الزبونِ  بين توقّعاتمصطمح يشير إلى الفجوة جودة الخدمة. 

)Calvert  & Hernon ،1997, 408( 
  :لياالفرق بين توقعات الطالب لتمقي الخدمة وتوقعاتو عن الأداء الفعمي جودة الخدمة في التعميم العالي  

(O'Neill and Palmer, 2004, 42). 
  :نجاز. وتؤخذ لإاً ويعتمد عمييا كمقياس لمجودة أو ايىي البيانات التي يمكن قياسيا إيجابمؤشرات الجودة

عنى بو ونتيجة لذلك نُ المؤشرات عادة من البيانات المنشورة وعادة ما تكون دليلًا غير مباشر عمى جودة الموضوع الذي 
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وقد تتطمب المعمومات الناتجة عنيا بعض التغييرات في  ،م الإنجازفإن الأمر يتطمب وضع العديد من المؤشرات لتقيي
 .(6ص ،9449وطعيمة،  ظل الظروف السائدة )البندري،

 :مكان ضمن الجامعة مخصص لعرض الكتب والمجلات والدوريات، ومصادر التعمّم  المكتبات الجامعية
 تكون متاحة لجميع الطمبة والباحثين.  بحيث الإلكترونية، 

 في جامعة تشرين الخدمات المقدمة لممستخدمين )الطمبة والباحثين( من قبل المكتبة ت المكتبية:الخدما. 

 
 الأسس النظرية والدراسات السابقة لمبحث:

 تكوين الأسس النظرية لمبحث:
ه ليذ عمى الأداء العالي لمياً ومحمياً، فجودة الخدمة تدلازداد الاىتمام بالخدمات التي تقدميا الجامعات عا

وأكد سويل الجامعات، مع ضرورة استخدام مقاييس لقياس جودة الخدمات، وتحسين الخدمات المقدمة من قبميا. 
(Swail, 2006, 141 ) طالب.الجامعية المقدمة لمخدمات في الجامعات اليوم ىو الالأكثر أىميةً  جالاتالم أحدأن 

 (6، ص9440)الميمي وآخرون،  :الخدمة كما أشار إلييا المصري وىناك ثلاث مصطمحات لجودة

  الجودة المتوقعة وتعني ما يتوقعو العملاء عن جودة الخدمة المقدمة إلييم وتتأثر ىذه التوقعات بعوامل رئيسية
 منيا حاجات الزبون وصورة المؤسسة ووعود مقدم الخدمة المعمق عنيا. 

  عمي عمى الخدمة، ويؤثر فييا بة حصولو الفالجودة المجربة ويقصد بيا الجودة التي يشعر بيا الزبون أثناء تجر
 ن ىما الجودة الفنية والجودة الوظيفية. عاملا

  الجودة المدركة: ويقصد بيا الجودة التي يقدرىا الزبون عند قيامو بالمقارنة بين الجودة المتوقعة والجودة
ركة منخفضة، وتكون تكون الجودة المدالمجربة فإذا كانت الجودة المتوقعة غير واقعية )المتوقعة أعمى من المجربة( ف

 مرتفعة عندما يتقابل مستوى الجودة المجربة مع الجودة المتوقعة.  الجودة المجربة

 يمي: فيما الأبعاد ىذه وتتمثل الأبعاد، ثلاثي كمفيوم الخدمة جودة& Oliver)    ( Rustأوليفر وروست قدمو 
 إلى الفنية تشير الجودةو  .(الخدمة إنتاج فيو تم الذي المحيطـ   "يةالوظيف الجودة" المقدمة الخدمةـ  الفنية الجودة)

 وتشير الفنية، الجودة نقل بيا يتم التي الكيفية في فتتمثل الوظيفية الجودة أما الخدمة، إنتاج في المستخدمة التقنية الجوانب

 المكان في يتوفر ما إلى فيشير الخدمة، إنتاج فيو يتم الذي المحيط أما والزبون، الخدمة مقدم بين التفاعمية العلاقات إلى

 وميز زيتامل وآخرون (Ramla,2004 , 154)  مادية إمكانات من الخدمة إنتاج فيو يتم الذي
 (Zeithaml et al.( :بين ثلاثة أنواع من جودة الخدمة )Zeithaml et al., 1993, 4) (الخدمة ـ  الخدمة المطموبة

عمى الرغم من الاىتمام المتزايد بقضايا جودة الخدمة ومناقشتيا من قبل المتخصصين في و  .(الخدمة المتوقعةـ  الكافية
 ;Coleman et al., 1997; Hernon et al., 1999) جودة المكتبات في التعميم العالي، أكدت الدراسات العالمية

Cook and Thompson, 2000; Kyrillidou & Hipps, 2001; Lincoln, 2002) جودة الخدمة  أن مفيوم
الجودة يجب أن تحقق لمستخدمي المكتبة إن  الكافي، ولم يطور بشكل جيد. الاىتمامفي سياق المكتبة، لم يمقَ 

 : يشعر بالحاجة إلى تقديم الخدمات المكتبية ذات الجودة العالية الطالبف (.Sahu, 2006, 188المتطمبات والحاجات )
 من دعد، ووتدعم وتعززه الدراسي يج المن تخدم الكتب من مجموعة) :ديةالتقمي المكتبة خدمات جودة إلى الحاجة 
 .(والمراجع الكتبلتصنيف  إرشادي دليلو  لممطالعة، قاعة، لمتخصصةالدوريات الجامعية او  المجلات
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 بجودة رتبطي مايف الفجوة فاديت ةيإمكان من الطالب ديستفي ثيح: ةيالإلكترون المكتبة خدمات فيرتو  إلى لحاجةا 
 من مجموعة تمثل صارت الإنترنت شبكة أن كما ة،يالنام والدول المتقدمة الدول نيب ميلمتعم المقدمة المعمومات ةيوكم

)محمد  يمة.الم ةيالعمم اتيوالدور   المراجع من ريالكث يرىاوتوف لممعمومات، اً يأساساً مصدر  تعدّ  التي ة،يالافتراض المكتبات
 (979، 9447اليادي، 

 خلاليا من الجامعة، حيث تسعى طريقيا تقويم عن يتم التي الأساسية المعايير أحد الأكاديمية ىي والمكتبات
فمممكتبات الجامعية ثلاث وظائف رئيسة مستمدة من وظائف  .المكتبة خدمات نم ممستفيدينل الكامل الرضا تحقيق إلى

مى مكتبة الجامعة أن تسعى إلى خدمة ىذه الجامعة، وىي التعميم، والبحث العممي، وخدمة المجتمع. وليذا يجب ع
ولقياس جودة ونوعية  (.267، 9449البرامج بفعالية من خلال تقديم ما يمزميا من مصادر وخدمات مكتبية )عميان، 

 تتجاوز والتي والتوقعات المعايير فئات بعض تشمل التي العوامل ( بعضGartenجارتن ) إدوارد  وضعالمكتبات وأدائيا 

، والبصرية السمعية الوسائط، المصادر إلى الوصول إمكانات) وىي والموظفين الإنفاق ميةكو  المجموعات حجم مجرد
، الداعمة الوحدات مع الروابط، الخارجية المكتبات مع الرسمية الاتفاقاتمثل ، والمخرجات دخلاتلممُ  التقييم إمكانات
دارة المصادر اختيار  محو، المختمفة التيسيرات، الآلية الحاسبات إمكانات، ظفينالمو  فاءةكو  عدد فاية، كالمجموعات وا 

 المناىج لدعم المصادر فايةكومدى ، الجامعي الحرم خارج مكتبية خدمات، الببميوجرافي والتعميم المعموماتية الأمية
 برابوتكسلاندروم و  تقترح(. كما ا9447)متولي،  (والمقررات

 (Landrum and Prybutok’s,2003) عمى الشكل والذي يشتمل عمى ثلاثة أبعاد ة،لجودة الخدمة المكتبي اً أنموذج
ثلاثة  (Lincoln, 2002)لينكولن اقترحت.في حين (خدمة الزبائن والاعتناء بيمـ جودة أداء الخدمة ـ بيئة الخدمة)الآتي:
 . الاعتماد عمى الذات( )المكتبة كمكان، تأثير الجودة،لجودة الخدمة المكتبيةأبعاد 

اتفقت الييئات المتخصصة في الاعتماد عمى مجموعة من الأساسيات لتقييم أداء المكتبات الجامعية  أخيراً 
)أىمية المكتبات كأحد الموارد الأكاديمية ـ أىمية الميمة والأىداف في تمبية حاجات المستفيدين ـ علاقة الأىداف : وىي

ودة المقتنيات والعاممين والتجييزات المادية ـ توفير التسييلات والبرامج التعميمية والبحثية بموارد المكتبة وخدماتيا ـ ج
استخدام المعمومات غير المتاحة محمياً ـ نظام المراجع  ىوالتجييزات التي تمكن مستخدمي المكتبة من الحصول عم

مصادر المعمومات وتعميمات استخدام المكتبة ونظام الإعارة التي تمكّن مستخدمي المكتبة من تحديد واختيار واستخدام 
طبيعة ومدى التقنيات والخدمات المقدمة ـ القدرات والإمكانيات المادية لدعم احتياجات الطمبة وأعضاء ىيئة التدريس( ـ 

 .(764، 9446)الترتوري، وجويحان، 
 الدراسات السابقة:

ة من قبل العديد من حظي موضوع جودة الخدمة وقياسيا وعلاقتو برضا المستفيد بالكثير من الاىتمام والدراس
 .. وفيما يمي عرض موجز لمدراسات الأقرب إلى الدراسة الحاليةالباحثين خلال السنوات الماضية

  ،تناولت  الشاممة. لمجودة تطبيقية السعودية: دراسة الجامعية المكتبات خدمات( بعنوان: 9442دراسة )الحداد
دارة المكتبية الخدمة ىما أساسيين مجالين الدراسة الدراسة  وبينّت .الأكاديمية المكتبات نموذجأ عمى الشاممة الجودة وا 
 مركزية، مكتبات ثلاث عمى . واشتممت الدراسةخدماتيا مستوى رفع أجل من، المكتبات تمك وظائف في القصور جوانب

 .بالمكتبات المتخصصين والعاممين العميا، الدراسات وطمبة التدريس، ىيئة أعضاء :في المتمثمين مستخدميياكافة و 
 وصعوبة. منيا كثير في الاشتراك توقف التي والدوريات الكتبحول  تتمركز المقتنيات أنوجد الباحث  مسحيةوبدراسة 
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 المستويات من كثير وتدني ،الخدمة مستوى وتدني، مقتنياتيا إلى الوصول في وصعوبة الببميوجرافية، القوائم إعداد في

 .يةالدول بالمعايير مقارنة بالمكتبة

  ،بة ( بعنوان: قياس جودة خدمات المكتبات الجامعية: دراسة تطبيقية عمى خدمات مكت9447دراسة )عباس
" الذي صمم لقياس ما Servqualىدفت الدراسة إلى التعريف بمقياس جودة الخدمة "جامعة الممك عبد العزيز بجدة، 

مقياس يسيم في الكشف عن الفجوة ومداىا بين وجدت الدراسة أن ىذا ال يعرف "بالفجوات الخمس لجودة الخدمة".
يدف عات، بتوقعات المستفيدين لمظاىر جودة الخدمة بالمكتبات وبين إدراك الإدارة في ىذه المؤسسات ليذه التوق

أوجو الضعف أو القوة في الأداء بحيث يؤدي إلى تحقيق أىداف المكتبة. وبينت الدراسة أيضاً نجاح التعرف إلى 
 جودة الخدمة في مكتبات الدراسة.  إلىالتعرف  فيتخدم المقياس المس

  ،( بعنوان: تطوير قياسات تقييم جودة الأداء والخدمة والمقتنيات بالمكتبات ومراكز 9446دراسة )متولي
 الإدارة جودة في المعموماتي المؤثرة التغيير علامات تناولت الدراسة المعمومات في بداية القرن الحادي والعشرين.

كما تناولت  لذلك. مستحدثةال نماذجوال ، وقياسياتحديد جودة الخدمة يمكن بوساطتيا التي المعاييرو  ،خدمة والأداءوال
 اً نشاط دّ يع الخدمة وجودة نوعية قياستوصمت الدراسة إلى أن و  .يايمو وتق المكتبية المقتنيات عمى إدارة المؤثرة عواملال

الخاصة بقياس نوعية وجودة المكتبة الحديثة  البيانات تجميعلمفترض إتباعيا لقدمت الدراسة بعض المنيجيات او  ،اً ذاتي
تاحة المواد إالعام لممستفيدين، ـ  االرض)، وىي: بالمكتبات العاممين المينيين طريق عن تحميميامن ثم و  وأدائيا،

 .(التسييلات واستخدام المكتبةـ  واستخداميا استخداماً أمثلاً 

 ( بعنوان:9446لكندية، وا اليحيائيةدراسة ) والتطمعات الواقع الرقمية: المكتبات ظل في البشرية الموارد تنمية. 
 المكتبات في البشري العنصر دورعرضت الدراسة أجريت ىذه الدراسة في جامعة السمطان قابوس في سمطنة عمان، و 

جراءات، و البشرية الموارد لتنمية التخطيطكيفية ، الرقمية ، الرقمية المكتبات في العاممين أداء تقييم طرقو يا، في التوظيف ا 
 لتأىيل الحديثة والأساليب والتدريبية التعميمية جالرقمية والبرام المكتبات في البشرية الموارد تقدميا التي الخدمات ومن ثم

 التطورات ظل في البشرية الموارد تنمية خلاليا من يمكن توصيات عدة دراسةال تلخص. و المعمومات مجال في العاممين

 .والاتصال المعمومات تكنولوجيا مجال في المتلاحقة

  ،( بعنوان: دور معايير الاعتماد الصادرة عن وزارة التعميم العالي والبحث العممي الأردنية 9448دراسة )كميب
خاصة مدى تطبيق مكتبات الجامعات ال ت الدراسةأظير  في تحقيق الجودة في مكتبات الجامعات الخاصة بالأردن.

المكتبات تطبق المعايير بدرجات تتراوح بين ىذه . كشفت النتائج أن لي والبحث العممي الأردنيةلمعايير وزارة التعميم العا
، وظفين المتخصصين في عمم المكتباتالكاممة والجيدة والمتوسطة من حيث المساحة والأثاث، والمقتنيات، والم

 المعايير الدوليةتتراوح بين الوسط والضعيفة لتطبيقيا للإجراءات الفنية وفق  والخدمات المعموماتية المتطورة. وبدرجات
. لاستخداميا كفيارس آليةد العدد الكافي من أجيزة الحاسوب كما أظيرت النتائج عدم وجو مكتبات الجامعية. لجودة ال
 لمقالات الدوريات الالكترونية. توفر النسخ الورقيةوعدم 

  براديتيرادراسة Praditteera, 2001):في المكتبات الأكاديمية العامة ( 2444تطبيق )الآيزو  ( بعنوان
( مكتبة عامة أكاديمية تايمندية تحت إشراف 70تمحورت الدراسة حول نماذج ضمان الجودة المستخدمة في ). ةالتايمندي

اليب ضمان الجودة في أشارت النتائج إلى وجود تقارب في وجيات النظر حول استخدام أس. وزارة شؤون الجامعة
أسموب التصديق الذاتي، نموذج وزارة شؤون الجامعة، إدارة الجودة الشاممة، )المكتبات العامة في المجالات الآتية: 

لضمان الجودة، وأكثر المكتبات العامة  ب( مكتبة نفذت أسالي94نت النتائج أن )بيّ و . (الأداء، نموذج التطوير الذاتي
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منيا حصمت عمى شيادة  اً (، وأربع2444)الآيزو ثمان مكتبات عامة طبقت كما أن ، ويقتطبلالأخرى كانت تخطط 
المكتبات ( كنموذج لضمان الجودة في 2449(. ومن أكثر الأسباب التي دفعت لاستخدام )الآيزو 2449)الآيزو 
ىي الدعم و ساس نجاح تطبيقأ تعدّ توحيد المعايير وتحسين جودة الخدمات المكتبية. ومن العوامل الحاسمة التي  ضرورة
التكاليف العالية، وزيادة عُدّت مستوى عالٍ من الالتزام، ومواقف المسؤولين الإداريين نحو تطبيقو. بينما و المالي، 

 .وساعات العمل، وقمة التدريب عوامل معيقة لتطبيق

 كوك دراسة Cook, 2001):اييس لجودة الخدمات النماذج المختمطة المقتربة من المواصفات والمق ( بعنوان
أنموذج مقياس جودة خدمات المكتبة من تعرّف ضرورة ىدفت الدراسة إلى . في جامعة تكساس المكتبية الأكاديمية

استخدام  الاعتماد عمى الأنموذج لضمان جودة الخدمة في المكتبات الأكاديمية العامة.و  ،وجية نظر المستفيدين
، وجود ضمان لمستفيدون من المكتبة الأكاديميةأكد ا ت الأكاديمية العامة.مقياس مقارن لنواتج المكتباكالأنموذج 
 .خمسة وىي: الاعتمادية، الاستجابية، الأمان، التعاطف، الجوانب الممموسةاللأبعاد ذو ا SERVQUALلمقياس 
إجراء مسح شامل  نتائج وجود تناقض بين جودة الخدمات المقدمة وتمبية رغبات المستفيدين. اقترحت الدراسةالأظيرت 

، والعمل عمى زيادة LibQUAL+(TM)لممكتبات الأكاديمية العامة باستخدام مقياس جودة الخدمات المكتبية 
  .نواتجالمسؤولية في التعميم العالي، خاصة في قياس ال

  يكرسونددراسة Dickerson, 2006):إلى أي مدى تساعد المكتبات الأكاديمية في الكمية عمى  ( بعنوان
من وجية نظر الطمبة الجامعيين وأعضاء الييئة التدريسية في  تعميم والتعمّم: دراسة تأثير مكتبة كولورادو الأكاديميةال

لمحصول عمى مراجع ومصادر من خارج  يدري يم%( من وقت06الطلاب الجامعيين أن ) إجاباتالكمية. بينت نتائج 
الطمبة ىي: اليدوء الذي توفره  اأكثر المجالات التي نالت رض أن كما%( داخل الحرم الجامعي. 72الحرم الجامعي، و)

المكتبة لمدراسة، توافر الحواسيب، توافر الأدوات المتخصصة، الموقع الملائم لممكتبة. ومن أكثر الخدمات المكتبية 
التقميدية عة االطبو المستخدمة ىي: سيولة الحصول عمى المعمومات من الحاسوب، وقاعدة البيانات الإلكترونية، 

 لممراجع، ومكان الدراسة. 

  بوسيدراسةPosey , 2009) :حول جودة الخدمات المكتبية في كمية والترز الرسمية. ةالطمبتوقعات ( بعنوان 
، ومستوى أدنى مستوى مقبول لخدمة المكتبة، ومستوى الخدمات المقدمةتصورات الطمبة حول  ت الدراسةعاستطم

 ،تأثير الخدمةتتعمق بـ)ثلاثة أبعاد  تلتقويم وفق مبادئ إدارة الجودة الشاممة. اشتمماأداة  صممت الخدمات المطموبة.
من كميات والترز ومورستن وطالبة ( طالباً 666جاءت الإجابات من ) .(المكتبة كمكان، و التحكم في المعموماتو 

والترز أن طلاب  حيث، كميات المجتمعيةوبين ال والترز الرسميةبين كمية لة انتائج وجود فروق دالبينت  وتينيسي.
 الطلاب التقميديينإجابات بين دالة فروق  تجدكما وُ ، الخدمات المكتبيةالرسمية أعطوا قيمة أكبر لأبعاد جودة 

د جودة الخدمات لأبعا في تصوراتيم عاماً( 99تتجاوز  ىم)أعمار  وغير التقميديين عاماً( 99تصل إلى أعمارىم )
  من الطلاب التقميديين. التحكم في المعموماتو أعطوا قيمة أكبر لتأثير الخدمة غير التقميديين  ، فالطلابالمكتبية

  ستوإنادراسة Einasto, 2009)عرضت  ( بعنوان: استخدام مراقبة جودة الخدمة لدعم قرارات إدارة المكتبة
لمكتبات العامة الأكاديمية، من خلال توفير المعمومات الضرورية لوضع الدراسة استخدام مراقبة جودة الخدمة في ا

خطة إستراتيجية لمخدمات تخص مستخدمي المكتبة وكفاية التوزيع لمصادر المكتبة. قيّم المستجيبون جودة الخدمات 
معايير ومؤشرات الجودة.  المكتبية في أربعة أبعاد )البيئة، المعمومات، الوصول إلى المعمومات، الموظفين( استناداً إلى

( مختمف عن مقياس UTLibQualإطاراً بديلًا ومقياساً لمراقبة جودة الخدمة في مكتبات جامعية تارتو ) قدمت الدراسة
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(Servqual( وطريقة )LibQUAL+TM ،لقياس الإدراكات والتوقعات ) المقياس المستخدم لجودة المكتبات
(Servperf يركز عمى استخدام اتجاىات ) لمخدمة المقدمة ليم.المستفيدين نحو الأداء الفعمي 

  شيندراسة Chen, 2009):ىذه الدراسة تم الدمج بين في تصميم وتطبيق نظام مكتبي عقلاني.  ( بعنوان
نظام المكتبة التقميدي مع نظام مكتبي جديد، أضيفت لو تقنية تسيل الحصول عمى المعمومات بمدة زمنية أقصر، عبر 

نظام  ة الانترنيت. في ظل تطوّر تقنيات الاتصال اقترحت تقنية فعالة لتحويل نظام المكتبة التقميدي إلىالاتصال بشبك
عقلاني، دقيق، وموثوق بو من قبل القارئ، يقدم خدمات عالية الجودة باستخدام أدوات نقالة لمبحث عبر  مكتبة

( قارئ، 244دي لممكتبة. ولاختبار ىذا النظام تم اختيار )الاتصال بالإنترنيت، وىذه الخدمة غير متوفرة في النظام التقمي
%( من 22وبيّن ) %( من القراء استياؤىم من النظام التقميدي،60وأجريت المقارنة مع النظام التقميدي. وقد أبدى )

 القراء رضاىم عن نظام المكتبة المطور.

مات المكتبية في المؤسسات الجامعية، وكان جودة الخد مؤشراتتناولت الأدبيات والدراسات السابقة عدداً من  
الطمبة جانباً أساسياً في ىذه الدراسات، واعتبروا المستفيدين الأساسيين من الخدمات التعميمية، ودعت بعضيا إلى 

بعض  حرصت، كما الجودة رمستوى تمبيتيا في المؤسسات التعميمية وفقاً لمعايياحتياجاتيم ورغباتيم وتقويم  استقصاء
ض مضامينيا في وضع مستوى جودتيا. استفادت الدراسة الحالية من الدراسات السابقة في بععمى خرى اسات الأالدر 

. وىي جديدة في بحثيا عن جودة الخدمات المكتبية، وعن مدى أسسيا النظرية، وفي المؤشرات التي استخمصتيا
 الأول من أسئمتيا. وبذلك تكون الدراسة قد أجابت عن السؤال  .تطبيقيا في جامعة تشرين

 
 منيجية البحث: 

اشتمل البحث عمى جانب نظري وجانب عممي. وتم استخدام المنيج الوصفي التحميمي في كلا الجانبين. 
ويعر ف المنيج الوصفي التحميمي عمى أن و "أحد أشكال التحميل والتفسير العممي المنظم لوصف ظاىرة أو مشكمة 

خضاعيا محددة، وتصويرىا كمياً عن طري ق جمع بيانات ومعمومات مقننة عن الظاىرة أو المشكمة وتصنيفيا وتحميميا وا 
جمع البيانات الإحصائية عن آراء طمبة (. وقد اعتمد عمى ىذا المنيج من خلال 290، 9444لمدراسة الدقيقة" )ممحم، 

بالأساليب الإحصائية التي عت ومن ثم تحميل البيانات التي جم جامعة تشرين في مؤشرات جودة الخدمات المكتبية،
تستخدم في دراسة مؤشرات الجودة، واستخلاص النتائج التي تبيّن مدى تطبيقيا في جامعة تشرين، وتقديم المقترحات 

 جودة الخدمات المكتبية في الجامعة.وتطوير لتحسين 
 

 :توعينمجتمع البحث و 
كثر في الجامعة ويتابعون الدراسة خلال العام مجتمع البحث طمبة جامعة تشرين الذين قضوا ثلاث سنوات أو أ

في السنة الرابعة أو الخامسة أو دبموم التأىيل التربوي أو في الدراسات العميا، والذين بمغ عددىم  9442/9474الدراسي 
(. وقد تم التحديد ليذا المجتمع عمى اعتبار أن الطمبة الذين قضوا 9442( )جامعة تشرين، 70744بشكل تقريبي )

لاث سنوات أو أكثر في الجامعة يكون لدييم خبرة بالخدمات المكتبية بشكل أكبر من طمبة السنوات الثلاث الأولى. ث
%( 2.7( طالباً وطالبة، بنسبة )774ومن مجتمع البحث اختيرت عينة عشوائية بمغ عددىا عند تطبيق الاستبانة عمييا )

انات التي وجدت فييا نواقص مخمة في إجابات مالئييا عمى من المجتمع الأصمي، واقتصر عددىا بعد حذف الاستب
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 9442/9474توزع عينة البحث من طمبة جامعة تشرين لمعام الدراسي ( إلى 7رقم )( استبانة. ويشير الجدول 084)
 ونسبتيا المئوية.بحسب )الكميات، والجنس، المستوى التعميمي( 

 والمستوى التعميمي بحسب الكمية والجنس 3229/3202لمعام الدراسي  تشرينة جامعمن طمبة  بحثعينة التوزع (: 0)جدول 

 الكمية

 المستوى التعميمي الجنس

 الطالبات الطلاب
الطمبة 
 الجامعيين

 طمبة الدراسات عميا
 المجموع

  النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد

 767 76.8 91 82.9 720 17.9 797 90.0 04 لإنسانيةاكمية الآداب والعموم 

 17 72.1 70 84.2 71 18.2 76 97.7 77 كمية التربية
 724 99.2 92 11.1 747 02.8 71 76.9 12 كمية الاقتصاد
 778 72.6 76 86.0 749 00.7 79 77.2 66 كمية العموم
 084 71.2 86 89.7 220 72.6 986 04.0 720 المجموع

 
 إعداد الإستبانة:

من خلال الإطار النظري، ومن ثم تم بناء استبانة جودة الخدمات المكتبية، ر ومؤشرات تم استخلاص معايي
ن اليدف من الاستبانة، وطريقة الإجابة عن عباراتيا. والبيانات الأساسية كاسم التحكيم، تضمنت الاستبانة مقدمة تبيّ 

ب التصحيح وفق مدرج ثلاثي للإجابة، أي واعتمد أسمو الطالب، وجنسو، والكمية التي ىو مسجل فييا، ومستوى دراستو، 
مام كل فقرة من فقرات القائمة المستخدمة في البحث الحالي بحيث يختار المستجيب أجابة بدائل للإ ثلاثةتم وضع 

اشتممت استبانة رأي الطالب في مدى أىمية مؤشرات جودة . فقط منيا يمثل مدى انطباق الفقرة عميو اً واحد بديلاً 
الخدمات المكتبية، والتي يفترض أنيا تتصف بالجودة، بية في جامعة تشرين عمى عبارات تصف الخدمات المكت

( فقرة، وأعطي لكل فقرة من فقرات الاستبانة وزناً مدرجاً، لتقدير درجة الأىمية، عمى الشكل الآتي: 29عمى ) واشتممت
(. كما اشتممت استبانة 7ة: أعطيت الدرجة ، قميل الأىمي9، ميم إلى حد ما: أعطيت الدرجة 2)ميم: أعطيت الدرجة 
ية عمى الفقرات نفسيا، وأعطي لكل فقرة من فقرات توافر جودة الخدمة في المكتبات الجامعرأي الطالب في مدى 

، متوافر بدرجة 2الاستبانة وزناً مدرجاً، لتقدير درجة التطبيق، عمى الشكل الآتي: )متوافر بدرجة عالية: أعطيت الدرجة 
 (.7، متوافر بدرجة منخفضة: أعطيت الدرجة 9ة: أعطيت الدرجة متوسط

 
 :صدق وثبات الإستبانة

  :صدق الإستبانة .أ 

لمحكم عمى صدق الاستبانات وتعديميا وصولًا إلى جعميا صادقة في تمثيل ما يراد قياسو، فقد استخدم الباحث 
ا المجال. وقد تم توزيع الاستبانة عمى الصدق الظاىري الذي يعتمد عمى آراء وملاحظات محكمين مختصين في ىذ

بداء الرأي  سبعة من الأساتذة أعضاء ىيئة التدريس في جامعتي دمشق وتشرين بيدف تحكيم العبارات الواردة فييا وا 
بيا، والتحقق من صلاحيتيا من حيث الصياغة والوضوح، والحكم عمى صدق الاستبانة وتعديميا، بعد أن تم توضيح 

(. وفي ضوء 6ر الرئيسة، وقد تم إضافة العبارات المناسبة وأيضاً حذف العبارات غير المناسبة وعددىا)تعريفات المعايي
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ذلك تم تعديل ما جاء بيا من ملاحظات المحكمين، واستقرت الاستبانة عمى صورتيا النيائية، والتي اشتممت عمى 
 ( عبارة.29)

  :ثبات الإستبانة .ب 

 الباحث طريقتين من طرائق الثبات ىما:لمتأكد من ثبات الاستبانة استخدم 
يعد الثبات من المتطمبات الرئيسة في أداة البحث كي تعطي اتساقاً في النتائج عندما  طريقة الثبات بالإعادة: -

وطالبة من طمبة  اً / طالب04وقد جرى إعادة تطبيق الاستبانة بعد مرور شير عمى عينة مؤلفة من / تطبق مراتٍ عديدة،
ة في جامعة تشرين، وتم حساب الترابط بين درجات التطبيق الأول والتطبيق الثاني بوساطة ترابط بيرسون. السنة الرابع

( 4.2( في إجابات الطمبة حول أىمية مؤشرات جودة الخدمات المكتبية في الجامعة، و)4.88) الارتباطفكان معامل 
وتعد ىذه النسبة مقبولة إحصائياً لأغراض امعية، في إجابات الطمبة عمى مدى توافر جودة الخدمة في المكتبات الج

 .البحث

لمعرفة درجة متانة بنود الاستبانة حسب معامل الثبات  :باستخدام معادلة كرونباخ ألفاطريقة الثبات   -
في إجابات الطمبة حول ( 4.27في التطبيق الثاني للاستبانة عمى عينة البحث، فبمغ ) باستخدام معادلة كرونباخ ألفا

( في إجابات الطمبة عمى مدى توافر جودة الخدمة في 4.29أىمية مؤشرات جودة الخدمات المكتبية في الجامعة، و)
 المكتبات الجامعية. والقيم المذكورة عالية مقبولة إحصائياً كمؤشر عمى ثبات بنود الاستبانة. 

  تطبيق الإستبانة وحساب النتائج:ج ـ 
خلال الفصل الدراسي الأول لعام  الدراسية صفوفالاستبانة عمى أفراد العينة أثناء وجودىم في التم تطبيق 

، وصنفت حسب الجنس والكمية، والمستوى التعميمي، واستخدمت أساليب إحصائية تتمثل بتفريغ إجابات 9442/9474
 الاختبار التائيا استخدم كماستُخدمت النسب المئوية، و  ،عينة البحث في جداول توضح تكرار الإجابات

 (T-Test ،لإجراء المقارنات لمثنائية ) تحميل التباين الأحادي  واستخدم(Way One ANOVA) ، واختبار شافيو
(Scheffeلممقارنات البعدية. وبذلك تم تحميل نتائج الأداة في ضوء تمك الاختبارات وتفسيرىا ) م برنامج الحزمة ااستخدب

  توصل إلى المؤشرات الإحصائية لنتائج البحث.وال لجة البيانات،" لمعاSPSSالإحصائية "
 

  النتائج والمناقشة:  
رتبت نتائج البحث وفقاً لترتيب أسئمتو، وعرضت النتائج بجوانبيا الإحصائية والوصفية، وأضيف إلييا مناقشتيا 

 والتعميق عمييا، عمى الوجو الآتي:
 دة الخدمات المكتبية من وجية نظر طمبة جامعة تشرين؟نتائج السؤال الأول: ما أىمية مؤشرات جو 

 رأييم في مدى أىمية مؤشرات جودة الخدمات المكتبية في الجامعةحول البحث  ةعين:النسب والتكرارات لإجابات (2جدول)
 جودةالرأي الطالب في مدى أىمية مؤشرات  العبارات الرقم

 قميل الأىمية ميم إلى حد ما ميم
 ن% ت ن% ت ن% ت

 2.7 71 78.7 82 11.2 210 توافر العدد الكافي من المكتبات في الجامعة.  .7
 0.8 92 22.8 769 72.8 978 في كل كمية مكـتبة متـكاممـة ومـلائمة لمـكمية. توافر  .9
 79.7 64 29.2 778 69.2 922 وسائل الاتصال السريعة والمتطورة بالمـكتبات المـحمية والعـالمية. توافر  .2
 2.8 01 21.7 718 72.7 977 طاولات( -مقاعد –رفوف-ويد المكتبة بالتجييزات والمعدات الحديثة)خزائنتز   .0
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 77 72 04 729 02 927 توافر الخدمـات المناسبة لكل من الطمبة والباحثين في المـكتبة في الوقت ذاتو.  .7
جراء الب  .6  74.9 02 22.9 788 74.6 902 حوث في المكتبةتوافر المساحة الكافية لمطمبة والباحثين من أجل المطالعة وا 
 74.6 77 27.2 772 71.7 916 توافر نظام الكتروني لمبحث عن المعمومات المتوفرة في المكتبة.  .1
 74.6 77 26.2 711 79.7 979 استخدام أحدث الأنظمة الحاسوبية لمواكبة مستجدات تكنولوجيا المعمومات.  .8
 77.2 70 26 712 79.1 972 تخدم كفيارس آلية من قبل الطمبة والباحثينتوافر أجيزة حاسوبية متخصصة تس  .2

 72.8 66 02.8 974 09.7 940 تقديم خدمات في المكتبة أسوة بالخدمات التي تقدميا المكتبات العالمية.  .74
 72.0 62 09.1 947 00.9 979 تقديم أنشطة وفعاليات مناسبة في مجالات مختمفة.  .77
 77.2 71 24.8 708 71.2 917 اجع والدوريات الحديثة بما يتلاءم مع أعداد الطمبة.إمداد المكتبة بالمر   .79
 74.0 74 29.2 777 71.2 917 إمداد المكتبة بالمراجع والدوريات المتخصصة بحسب احتياجات الطمبة.  .72
 77.0 10 04.0 720 00.9 979 العدد السنوي والمتوسط اليومي للإعارة بالنسبة لممدرسين والطمبة.ارتفاع   .70
 77 19 04.0 720 00.6 970 (إجازة في المكتبات) تعين العاممين في المكتبة من المتخصصين بإدارة المكتبات  .77
 74.0 74 21.2 789 77.1 908 زيادة ساعات عمل المكتبات في الكميات الجامعية.  .76
 2.8 01 21.2 789 79.2 977 ص الجامعة ميزانية مستقمة لمكتبة الجامعة ولممكتبات التابعة لمكميات.يتخص  .71
 77 72 22.7 767 77.0 966 توفر صيانة دورية لأجيزة المكتبة وتجييزاتيا لمحفاظ عمى جودة أدائيا .  .78
 77.2 70 26.2 711 77.2 902 .من المدرسين والطمبة تمبية عدد العناوين في المكتبة لاحتياجات المستفيدين  .72
 70.0 62 26.1 716 02 927 التصنيف(-الفيرسة-وفق معايير دولية)التسجيلالإجراءات الفنية في المكتبة تنظيم   .94
 77.1 76 20.0 767 70 972 تدريب العاممين بالمكتبات عمى التقنيات الحديثة.  .97
 1.7 26 28.8 786 72.8 978 الجامعة برامج تدريبية لرفع مستوى العاممين في المكتبة وفقاً لمتطمبات الجودة إقامة  .99
 1.2 28 28.7 782 70 972 المتوفرة لمكتبة خدمات لمطمبة ولمباحثين من تصوير وطمب مصورات لممواد غيرم ايتقد  .92
 2.6 06 22.2 764 71.7 910 لدراستو. المناسبة المراجع إلى  الطالبالمكتبة  موظف توجيو  .90
 2.8 01 22.7 772 71.7 910 المكتبة. محتويات عمى الإطلاع لمطالب المكتبة موظفإتاحة   .97
 2.8 01 29.7 776 71.1 911 السرعة في تمبية حاجات الطالب من المراجع.  .96
 8.8 09 92.8 702 67.7 927 المطالعة بالمكتبة. قاعة في واليدوء النظام  توفيـر  .91
 8.8 09 24.8 708 64.0 924 موظف المكتبة الخبرة الكافية بإدارة شؤونيا. امتلاك  .98
 8.8 09 29.1 771 78.7 987 .تبة عمى جميع الطمبةالمساواة في تطبيق أنظمة المك  .92
 2 02 20 762 71.7 910 المناسب. الوقت في المطموبة الكتب في المستودع جميع بيع الكتب الجامعية توفير  .24
 79.2 72 21.7 784 74.9 907 الجامعة لمطمبة. من المعتمدة المطبوعة غير بيع الكتب  .27
 8.8 09 29.1 771 78.7 987 معية بسرعة وبسيولة.الجا الكتب من شراء تمكن الـطالب  .29

 74.02 7644 27.9 7077 70.21 8202 لمدى أىمية جودة الخدمات المكتبية متوسط النسب المئويةمجموع تكرارات و 

 
 للإجابة عن ىذا سؤال البحث استطمعت آراء طمبة جامعة تشرين في أىمية مؤشرات جودة الخدمات المكتبية،

( النتائج الإحصائية لإجابات أفراد العينة عن العبارات التي تصف أىمية مؤشرات الخدمات المكتبية، 9)ويبين الجدول 
والتي تعبّر عن آرائيم في جودتيا بالموافقة الكاممة أو الجزئية أو بعدم الموافقة عمى أىميتيا. ومن قراءتو يتبيّن أن 

ؤشرات جودة الخدمات المكتبية، وأن أعمى نسبة من الموافقين الطمبة لم يوافقوا بالإجماع عمى أىمية أي مؤشر من م
%( قميمة الأىمية، وكانت 2.7%( ميمة إلى حد ما، مقابل )78.7%(، يضاف إلييا نسبة )11.2عمى أىميتيا بمغت )

(، 5.24) )توافر العدد الكافي من المكتبات في الجامعة(، بينما كانت أدنى نسبة من الموافقين عمى الأىمية عمى عبارة
تقديم خدمات في %( قميمة الأىمية، وجاءت عمى عبارة )72.8%( ميمة إلى حد ما، مقابل )02.2إلييا نسبة )يضاف 
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(. وأن ثمة فروقاً في النسب بين الإجابات عمى العبارات، لكن المكتبة أسوة بالخدمات التي تقدميا المكتبات العالمية
%(، مقابل وقوع أغمب إجابات ميمة إلى حد ما بين 64%( و)04بين )تراوحت عمى الأىمية أغمب نسب الموافقة 

%(. كما أن متوسط النسب 94%(، ومجيء أغمب نسب من عدم الموافقة عمى أىميتيا بأقل من )04%( و)94)
%( ميمة إلى حد ما، 27.92%( ميمة جداً، )70.21المئوية لعبارات أىمية مؤشرات الخدمات المكتبية ىي )

يمة الأىمية. وىذا يعني أن أكثر من نصف أفراد العينة موافقون عمى أىمية مؤشرات الخدمات المكتبية، %( قم74.02)
%( إذا أضفنا إلييم ميمة إلى حد ما. وتؤشر ىذه النسب إلى ارتفاع نسبة الموافقة عمى أىمية 82.6وأنيم يصبحون )

د ما، وأن نسب قميل الأىمية ىي الأقل، وىذا يعني جميع بنود مؤشرات الخدمات المكتبية عنيا عمى بنود ميمة إلى ح
أن العدد الأكبر من الطمبة يعتبرون أن مؤشرات الخدمات المكتبية في الإستبانة تتصف بالجودة. وعند مقارنة النتائج 
ية التي تم التوصل إلييا في ىذه الدراسة مع الدراسات السابقة، وجد أن الدراسات التي اىتمت بآراء الطمبة وتمب

( 9442احتياجاتيم ورغباتيم لجودة الخدمات المكتبية والتي اتفقت معيا الدراسة الحالية دراسة كل من )الحداد، 
(. (Dickerson, 2006و (Posey(2009,( و(Cook, 2001و (9446والكندية،  اليحيائية)( و9447و)عباس، 

ابة عن سؤال البحث المتعمق بأىمية مؤشرات الخدمات المكتبية في جامعة تشرين والتي وتشكل النتائج السابقة إج
 تتصف بالجودة، وأظيرت النتائج عدم موافقة جميع طمبة العينة عمى جودة جميع مؤشرات الخدمات المكتبية.

  
 ظر طمبة الجامعة.نتائج السؤال الثاني: ما مدى تطبيق جودة الخدمات المكتبية في جامعة تشرين من وجية ن

 
 جودة الخدمات المكتبية مدى توافررأييم في حول  جامعة تشرين البحث من طمبة ةعين: النسب والتكرارات لإجابات (3الجدول )

 
 رأي الطالب في مدى توافر جودة الخدمات المكتبية العبارات الرقم

 بدرجة ضعيفة توسطةم بدرجة بدرجة عالية
 ن% ت ن% ت ن% ت

 26.2 710 01.7 996 76.1 84 فر في الجامعة العدد الكافي من المكتبات.يتو   .7
 04.9 722 07.0 978 70.0 62 يتوافـر في كل كمية مكـتبة متـكاممـة ومـلائمة لمـكمية.  .9
 71.7 917 27 702 77.1 76 توفر المكتبة وسائل الاتصال السريعة والمتطورة بالمـكتبات المـحمية والعـالمية.  .2
 27.7 777 77.2 906 71.2 82 طاولات( -مقاعد –رفوف -تزويد المكتبة بالتجييزات والمعدات الحديثة)خزائن يتم  .0
 07.2 728 07.6 972 72.7 62 تقدم المـكتبة الخدمـات المناسبة لكل من الطمبة والباحثين.  .7
جرا  .6  02.8 922 26 712 70.9 68 ء البحوث.تتوافر في المكتبة المساحة الكافية لمطمبة والباحثين من أجل المطالعة وا 
 71.2 918 24.6 701 77.7 77 يتوافر في المكتبة نظام الكتروني لمبحث عن المعمومات المتوفرة.  .1
 77 960 20 762 77 72 تستخدم المكتبة أحدث الأنظمة الحاسوبية لمواكبة مستجدات تكنولوجيا المعمومات.  .8
 77.8 968 22.7 767 74.6 77 تستخدم كفيارس آلية من قبل الطمبة والباحثين.توفر المكتبة أجيزة حاسوبية متخصصة   .2

 79.1 972 22.2 764 70 61 تقدم المكتبة الجامعية خدمات لا تقل أىمية عن الخدمات التي تقدميا المكتبات العالمية.  .74
 04 729 00.9 979 77.8 16 تقوم المكتبة بأنشطة وبفعاليات مناسبة في مجالات مختمفة.  .77
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 رأي الطالب في مدى توافر جودة الخدمات المكتبية العبارات الرقم
 بدرجة ضعيفة توسطةم بدرجة بدرجة عالية

 ن% ت ن% ت ن% ت
 02.7 942 07.2 728 77.9 12 مداد المكتبة بالمراجع والدوريات الحديثة بما يتلاءم مع أعداد الطمبة.يتم إ  .79
 07.7 722 07.7 722 71.7 89 يتم إمداد المكتبة بالمراجع والدوريات المتخصصة بصورة كافبة حسب احتياجات الطمبة.  .72
 07.8 994 22.9 788 77 19 والطمبة مرتفع. العدد السنوي والمتوسط اليومي للإعارة بالنسبة لممدرسين  .70
 09.2 946 02.8 974 72.2 60 المكتبات( )إجازة في تعيين العاممين في المكتبة من المتخصصين بإدارة المكتبات يتم  .77
 04.8 726 02.7 941 76 11 تتم زيادة ساعات عمل المكتبات في الكميات الجامعية لضرورة ذلك.  .76
 06 997 04.6 727 72.2 60 مستقمة لمكتبة الجامعة ولممكتبات التابعة لمكميات. تخصص الجامعة ميزانية  .71
 07 721 00.8 977 70.9 68 توفر صيانة دورية لأجيزة المكتبة وتجييزاتيا لمحفاظ عمى جودة أدائيا باستمرار.  .78
 04.0 720 09.1 947 76.2 87 .من المدرسين والطمبة مبي عدد العناوين في المكتبة احتياجات المستفيديني  .72
 02.7 942 28.7 782 78.2 88 التصنيف(-الفيرسة-يتم تنظيم الإجراءات الفنية في المكتبة وفق معايير دولية )التسجيل  .94
 02.9 926 21.7 784 72.2 60 يتم تدريب العاممين بالمكتبات عمى التقنيات الحديثة.  .97
 01.7 996 22.8 727 72.7 62 في المكتبة وفقاً لمتطمبات الجودةتقوم الجامعة ببرامج تدريبية لرفع مستوى العاممين   .99
 01.7 998 28.7 787 70 61 تقدم المكتبة خدمات لمطمبة ولمباحثين من تصوير وطمب مصورات لممواد غير المتوفرة  .92
 02.7 942 07.2 947 70.6 14 .لدراستو المناسبة المراجع إلى  المكتبة موظفمن قبل  يتم توجيو الطالب  .90
 09.2 942 09.2 942 77.0 10 .المكتبة محتويات عمى الإطلاع لمطالب المكتبة موظف يتيح  .97
 07.2 947 22 781 72.9 29 بسرعة وبسيولة. يطمبيا التي المراجع يتمكن الطالب من استعارة  .96
 20 762 07.2 728 90.8 772 بالمكتبة. المطالعة قاعة في واليدوء النظام  رـفاو يت  .91
 27 768 28.8 786 96.2 796 وظف المكتبة الخبرة الكافية بإدارة شؤونيا.يمتمك م  .98
 26.1 716 07 721 99.2 741 .بالتساوي الطمبة جميع عمى المكتبةيتم تطبيق أنظمة   .92
 07.2 728 02.7 941 77.6 17 المناسب. الوقت فيلبيعيا  لمطمبة ةبالمطمو  الكتب جميعفي المستودع  فراو يت  .24
 22.0 782 22.9 788 97.7 742 الجامعة لمطمبة. من المعتمدة غيرة لمطبوعا بيع الكتب  .27
 22.6 724 28.7 782 99.2 741 بسرعة وبسيولة. الجامعية الكتب شراءمن  طالبـليتمكن ا  .29

 02.12 6192 04.90 6784 76 9071 لمدى توافر جودة الخدمات المكتبية متوسط النسب المئويةمجموع تكرارات و 

   
( النتائج الإحصائية لإجابات أفراد العينة عن مدى توافر جودة الخدمات المكتبية في الجامعة. 2الجدول رقم )يظير 

%( 74.6ومن قراءتو يتبيّن أن نسب الإجابات بالموافقة عمى توافر جودة الخدمات المكتبية بدرجة عالية تتراوح بين )
%(، وفي مدى التوافر بدرجة 77.2%( و)24.6جابات بين )%(، وفي مدى توافرىا بدرجة متوسطة توزعت الإ96.2و)

%(. كما يشير إلى أن متوسط النسب المئوية لعبارات توافر جودة 71.2%( و)27.7ضعيفة توزعت الإجابات بين )
%( متوافرة بدرجة 02.12%( متوافرة بدرجة متوسطة، )04.90%( متوافرة بدرجة عالية، )76الخدمات المكتبية ىي )

وىذا يعني أن أكثر من سدس أفراد العينة يرون أن جودة الخدمات المكتبية متوافرة بدرجة عالية، مقابل أكثر من ضعيفة. 
ثمث العينة يرون أنيا متوافرة بدرجة متوسطة، وبالمقابل نصف العينة تقريباً يرون أنيا متوافرة بدرجة ضعيفة. إن ىذه النتائج 

وعن حاجة الطمبة لتوافر جودة الخدمات المكتبية. وعند مقارنة نتائج الدراسة الحالية مع تبدو واقعية ومعبرة عن خبرة الطمبة، 
 و((Einasto, 2009و((Praditteera, 2001الدراسات السابقة وجد أن جودة الخدمة مطبقة ومتوافرة في دراسة كل من: 

Chen, 2009))،وجود الشبو بين الدراسة  ا،لكنوقد اتفقت الدراسة الحالية معي(.9448و)كميب،  (9446و)متولي
وبذلك لخدمات المكتبية في جامعة تشرين.لا ينفي اختلافيا عن سابقاتيا في تركيزىا عمى جودة االحاليةوالدراسات السابقة

الذي يبين عدم تحقق تطبيق مؤشرات جودة الخدمات المكتبية في الجامعة ن السؤال الثاني من أسئمة البحث،تكون الإجابة ع
 ة نظر طمبتيا.من وجي
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في تقدير الطمبة لأىمية  ( = 2025a) نتائج السؤال الثالث: ىل توجد فروق دالة إحصائياً عند مستوى دلالة
 مؤشرات جودة الخدمات المكتبية في جامعة تشرين تعزى لمتغير )الصف الدراسي، الكمية(.

لخدمات المكتبية بحسب متغير الفروق ودلالتيا بين إجابات الطمبة عن مدى أىمية مؤشرات جودة ا ـ 0
 الصف الدراسي:

أىمية مؤشرات جودة الخدمات الطمبة الجامعيين، وطمبة الدراسات العميا حول بين إجابات لدراسة الفروق 
لممقارنات الثنائية، وأدرجت نتائج الحساب في الجدول  (T-Test)استخدام المكتبية، تم حساب الفروق ودلالتيا ب

 (.0)رقم
 ومستوى دلالة الفروق t) المتوسط الحسابي والانحراف المعياري وقيمة اختبار ) (:4) جدول

 جودة الخدمات المكتبيةبين إجابات الطمبة الجامعيين وطمبة الدراسات العميا عن مدى أىمية 

مؤشرات 
جودة 

الخدمات 
 المكتبية

 العينة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

( (t 

 المحسوبة

 درجة
 الحرية

مة قي
 الاحتمال

(p) 

 %(27مجال الثقة )
مستوى 
 أعمى أدنى الدلالة

 10.15 77 394 جامعي
 دال* 3.51- 8.33- 0004. 478 4.82 -

 11.06 82.92 86 دراسات عميا

 .2025* عند مستوى دلالة 
لدراسات العميا ىي فروق ( يتبين أن الفروق التي ظيرت بين الطمبة الجامعيين وطمبة ا0من قراءة الجدول ) 

(، وأن 4.47( أصغر من )P) = 4.444جوىرية ودالة، وتتعارض مع الفرضية القائمة بعدم وجود فروق دالة، فقيمة 
طمبة  ، وىذا الفرق بين الآراء لصالح%27بمستوى ثقة  (018( عند درجات حرية )-0.89المحسوبة ) Tقيمة 

ر لأىمية مؤشرات جودة الخدمات المكتبية من الطمبة الجامعيين، وىذا يؤكد الدراسات العميا، فقد أبدوا اىتماماً أكب
المقدمة لطمبة الدراسات العميا في المكتبة، باعتبارىا أحد المصادر الأساسية  الخدمات توفير سبل تيسيرضرورة 

 العممي ليم.  التحصيل تحقيق في فعالة وسيمةلممعمومات، و 
 
ت الطمبة عن مدى أىمية مؤشرات جودة الخدمات المكتبية بحسب متغير الفروق ودلالتيا بين إجابا ـ 3

 الكمية:
تبعاً لمتغير الكمية مدى أىمية مؤشرات جودة الخدمات المكتبية  فيفروق للإجابة عن السؤال الذي ينص عمى ال

تائج في الجدولين ، وأدرجت الن( ANOVA) بين آراء طمبة جامعة تشرين، استُخدام تحميل التباين الأحادي الجانب 
(7( ،)6.) 

 أىمية مؤشرات جودة الخدمات المكتبية بحسب متغير الكمية في لآراء الطمبةالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري  (:5) جدول
 
 
 

مؤشرات جودة 
الخدمات 
 المكتبية

 العينة الكمية
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الخطأ 
 المعياري

ة القيم %27مجال الثقة 
 الصغرى

القيمة 
 أعمى قيمة أدنى قيمة الكبرى

 96 45 79.98 76.44 4.2 10.27 78.21 130 اقتصاد

 94 50 76.67 73.53 4.79 8.621 75.10 118 عموم

 96 54 81.95 78.55 4.86 10.9 80.25 161 آداب

 96 45 80.63 74.86 1.47 12.9 77.75 71 تربية

 96 45 79.01 77.11 4.48 10.56 78.06 480 المجموع
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 عن مؤشرات جودة الخدمات المكتبية في الجامعة ةعينجابات ال( لإANOVAالأحادي الاتجاه )(: تحميل التباين 6) جدول

 درجة الحرية مجموع المربعات مصدر التباين المجال
متوسط المربعات 

 )التباين(
 القرار قيمة الدلالة Fقيم 

مؤشرات جودة 
الخدمات 

 لمكتبيةا

 604.526 3 1813.58 بين المجموعات

 108.314 476 51557.678 داخل المجموعات دال* 4.001 5.581

  479 53371.27 المجموع

      .2025* عند مستوى دلالة 
 

عينة البحث من طمبة كميات جامعة تشرين في  إجاباتبين دالة فروق  ( يتبين وجود6من قراءة الجدول )
وبمغت قيمة   = a 4.47 > 4.447  قيمة الاحتمال لمستوى الدلالة حيث بمغتجودة الخدمات المكتبية، مؤشرات 

7.787 ( =F). طمبة الكميات )الآداب، التربية، العموم، الاقتصاد( استخدم  من إجابات ولمكشف عن طبيعة ىذه الفروق
 (. 1)عمى النحو المبيّن في الجدول  بعديةاختبار شيفيو لممقارنات ال

 
 مؤشرات جودة الخدمات المكتبية في الجامعةفي مدى أىمية بين كميات جامعة تشرين  (: نتائج اختبار شيفيو لمفروق7) جدول

(I) درس التي الكمية 

 الطالب فييا
(J) درس التي الكمية 

 فييا الطالب

 اختلاف المتوسط 

(I-J) 

قيمة  الخطأ المعياري
 الدلالة

 %27مجال الثقة 

 أدنى قيمة ى قيمةأدن

 اقتصاد

 6.82 61.- 140. 1.323 3.106 عموم

 1.40 5.48- 430. 1.227 2.041- آداب

 4.77 3.85- 993. 1.536 461. تربية

 عموم

 61. 6.82- 140. 1.323 3.106- اقتصاد

 1.61- 8.69- 001. 1.261 (*)5.147- آداب

 1.74 7.03- 414. 1.563 2.645- تربية

 آداب

 5.48 1.40- 430. 1.227 2.041 اداقتص

 8.69 1.61 001. 1.261 (*)5.147 عموم

 6.66 1.66- 417. 1.483 2.502 تربية

 تربية

 3.85 4.77- 993. 1.536 461.- اقتصاد

 7.03 1.74- 414. 1.563 2.645 عموم

 1.66 6.66- 417. 1.483 2.502- آداب

 .2025* اختلاف المتوسط دال عند مستوى 
  

مؤشرات جودة حول مدى أىمية ( أن الفروق التي ظيرت بين الكميات في جامعة تشرين 1يتبين من الجدول )
جابات كمية العموم لصالح  ،بدلالة المتوسطات الحسابية الخدمات المكتبية جاءت بين إجابات طمبة كمية الآداب وا 

الواردة في  جودة الخدمات المكتبيةىمية مؤشرات الطمبة في كمية الآداب، فطمبة كمية الآداب لدييم تقدير أكبر لأ
 استبانة البحث من طمبة كمية العموم.  
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مدى تطبيق في تقدير الطمبة ل ( = 2025a) نتائج السؤال الرابع: ىل توجد فروق دالة إحصائياً عند مستوى دلالة
 الكمية(. مؤشرات جودة الخدمات المكتبية في جامعة تشرين تعزى لمتغير )الصف الدراسي،

 الفروق ودلالتيا بين إجابات الطمبة الجامعيين والدراسات العميا عن مدى توافر جودة الخدمات المكتبية:ـ  0
حسبت لمكشف عن دلالة الفروق تبعاً لمتغير الصف الدراسي حول مدى توافر جودة الخدمات المكتبية،  

ت طمبة الدراسات العميا، وأجريت المقارنة بين المتوسطين، الفروق بين متوسط إجابات الطمبة الجامعيين، ومتوسط إجابا
 (.8وجاءت النتائج عمى النحو المبين في الجدول )

 ومستوى دلالة الفروق t) المتوسط الحسابي والانحراف المعياري وقيمة اختبار ) (:8) جدول
 المكتبية في الجامعة جودة الخدماتبين إجابات طمبة الجامعة وطمبة الدراسات العميا عمى مدى توافر 

مؤشرات 
جودة 

الخدمات 
 المكتبية

 العينة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

( (t 

 المحسوبة

 ةدرج
 الحرية

قيمة 
 (p)الاحتمال

 مجال الثقة
مستوى  %(27)

 الدلالة
 أعمى أدنى

 11.41 56.45 394 جامعي
 دال* 10.07 4.88 4.000 478 5.66

 9.10 48.98 86 دراسات عميا

 .2025* عند مستوى دلالة 
 
( أن الفروق التي ظيرت بين متوسطي إجابات الطمبة الجامعيين، وطمبة الدراسات العميا 8يظير الجدول ) 

 T(، وأن قيمة 4.47( أصغر من )P) = 4.444%، فقيمة مستوى الدلالة 7دلالة عند مستوى  ىي فروق دالة
%، وجاءت ىذه الفروق لصالح الطمبة الجامعيين، وىذا 27بمستوى ثقة  (018حرية )( عند درجات 7.66المحسوبة )

يعني أن مؤشرات جودة الخدمات المكتبية مطبقة لدى طمبة الدراسات العميا بمستوى أقل من تطبيقيا لدى الطمبة 
من كتب ودوريات ومراجع  الجامعيين، وربما يعود إلى حاجة طمبة الدراسات العميا لاستخدام مختمف مصادر المعمومات

 الكترونية لمقيام بأبحاث متنوعة تمزميم بشكل أكبر من الطمبة الجامعيين.    
 
 الفروق ودلالتيا بين إجابات الطمبة عن مدى توافر جودة الخدمات المكتبية بحسب متغير الكمية: ـ 3

استُخدام  افر جودة الخدمات المكتبية،مدى تو  لمتغير الكمية بين آراء الطمبة فيلمكشف عن دلالة الفروق تبعاً 
 (.74(، )2، وأدرجت النتائج في الجدولين )(ANOVA)تحميل التباين الأحادي الجانب 

 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والخطأ المعياري (:9) جدول
 جودة الخدمات المكتبية بحسب متغير الكمية توافر  مدىعن  لإجابات العينة

 
 

مؤشرات 
جودة 

الخدمات 
 المكتبية

المتوسط  العينة الكمية
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الخطأ 
 المعياري

القيمة  %27مجال الثقة 
 الصغرى

القيمة 
 أعمى قيمة أدنى قيمة الكبرى

 79 33 52.30 49.06 819. 9.336 50.68 130 اقتصاد

 87 40 59.56 55.78 955. 10.376 57.67 118 عموم

 87 32 59.32 55.40 995. 12.621 57.36 161 آداب

 75 32 56.62 51.16 1.369 11.536 53.89 71 تربية

 87 32 56.14 54.08 523. 11.459 55.11 480 المجموع

 
 عن مدى توافر جودة الخدمات المكتبية في الجامعة ةعينجابات ال( لإANOVAالأحادي الاتجاه )(: تحميل التباين 02) جدول
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 Fقيم  متوسط المربعات )التباين( درجة الحرية مجموع المربعات صدر التباينم المجال
قيمة 
 الدلالة

 القرار

مؤشرات 
جودة 

الخدمات 
 المكتبية

 1416.393 3 4249.180 بين المجموعات

 دال* 4.000 11.7
 123.199 476 58642.745 داخل المجموعات

  479 62891.925 المجموع

 .2025لة * عند مستوى دلا 
 

مدى عينة البحث من طمبة كميات جامعة تشرين في  إجاباتبين دالة فروق  ( يتبين وجود74من قراءة الجدول )
=  77.7وبمغت قيمة   = a 4.47 > 4.444  قيمة الاحتمال لمستوى الدلالة حيث بمغتجودة الخدمات المكتبية،  توافر

(F). ة الكميات )الآداب، التربية، العموم، الاقتصاد( استخدم اختبار طمب من إجابات ولمكشف عن طبيعة ىذه الفروق
 (. 77عمى النحو المبيّن في الجدول ) بعديةشيفيو لممقارنات ال

 
 جودة الخدمات المكتبية في الجامعة في مدى توافربين كميات  جامعة تشرين  (: نتائج اختبار شيفيو لمفروق00) جدول

(I) التي الكمية 

 بالطال فييا درس
(J) درس التي الكمية 

 فييا الطالب

 اختلاف المتوسط 

(I-J) 

قيمة  الخطأ المعياري
 الدلالة

 %27مجال الثقة 

 أدنى قيمة أدنى قيمة

 اقتصاد

 3.03- 10.95- 4.000 1.411 (*)6.993- عموم

 3.01- 10.36- 4.000 1.309 (*)6.683- آداب

 1.38 7.81- 4.280 1.638 3.210- تربية

 ومعم

 10.95 3.03 4.000 1.411 (*)6.993 اقتصاد

 4.08 3.46- 4.997 1.345 4.309 آداب

 8.46 4.89- 4.163 1.667 3.782 تربية

 آداب

 10.36 3.01 4.000 1.309 (*)6.683 اقتصاد

 3.46 4.08- 4.997 1.345 4.309- عموم

 7.91 4.96- 4.187 1.581 3.473 تربية

 تربية

 7.81 1.38- 4.280 1.638 3.210 اقتصاد

 4.89 8.46- 4.163 1.667 3.782- عموم

 4.96 7.91- 4.187 1.581 3.473- آداب

 .2025* اختلاف المتوسط دال عند مستوى 
 

بين طمبة كميات )الاقتصاد،  جودة الخدمات المكتبية تطبيق( إلى وجود فروق في درجة 77يشير الجدول )
إجابات طمبة كل من كميات بين جاءت ق و الفر  هأن مصدر ىذو طات الحسابية، بدلالة المتوسالعموم، الآداب( 

إجابات طمبة كميتي العموم والآداب، وىذا يعني وجود حاجة أكبر لتطبيق مؤشرات  الاقتصاد، والعموم، والآداب، لصالح
 في كمية الاقتصاد مقارنة بالكميات الأخرى. جودة الخدمات المكتبية

 
 :ياتالاستنتاجات والتوص
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تناول البحث الحالي آراء عينة من طمبة جامعة تشرين في مؤشرات جودة الخدمات المكتبية، وفي مدى  
توافرىا في جامعة تشرين، وتوصل إلى نتائج يمكن أن تساىم إسياماً بحثياً في جودة التعميم العالي، وقدم البحث عدة 

 توصيات أىميا:
عة، بحيث يسيل عمى الطمبة والباحثين الحصول عمى وضع خطة لأتمتة النظام المكتبي في الجام .7

المعمومات، والاىتمام بالكادر البشري المتخصص بنظام المكتبات، وتدريبو بشكل مستمر ليتمكن من التعامل مع 
 مجتمع المعمومات في الجامعة.   

مستوى جودتيا، تقويم التعميم العالي في الجامعات السورية استناداً إلى معايير الجودة لمتوصل إلى  .9
 والتعرف عمى المعوقات التي تحول دون قياسيا، ووضع ومتطمبات تحسينيا. 

 كما قدم البحث عدة مقترحات أىميا:

إجراء بحث مشابو عن آراء الإداريين حول جودة الخدمات المكتبية في جامعة تشرين، ومقارنتيا  .2
ى نتائج قد تفيد في تحسين وتطوير جودة الخدمات المكتبية بنتائج البحث الحالي الذي يعبّر عن آراء الطمبة، توصلًا إل

 في الجامعة، ورفع كفاءة الخدمات المقدمة لمعمل عمى تمبية حاجات ورغبات المستفيدين منيا. 

إجراء المزيد من البحوث حول جودة كافة الخدمات المقدمة لمطمبة في الجامعات السورية، والتعرف  .0
وتوقعاتيم، ومقارنتيا بنتائج البحث الحالي، بيدف تحسين وتطوير الخدمات الجامعية  إلى احتياجات الطمبة الفعمية

 المقدمة ليم.
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