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 المستخلص
سههاحة م في توفير ونشههر ال الحصههول على المعلومات وتنميمتا في جامعاتتا من خلا الجامعيةالمكتبات أَسههتمت          
 ،ودعم المستفيدين في العثور على المعلومات واستخدامتا. وتتمحور المكتبات بشكل عام حول المستفيدين، البحثلأنشطة 

ا لتبرير المحددة وأيوتشهههارك في العديد من أنشهههطة التدييم لأداة مكتبة الجامعة لتحديد ما نذا كانت المكتبة تحدف أ دافتا  ضهههل
ننفاف المكتبة. للوقوف على مدى رضا مستخدمي المكتبة من نوعية الخدمات المددمة لتم ومدى مطابدتتا للمستوى المتوقع 

الملك فيصهل  التي تددمتا المكتبة المركزية لجامعة (SQ) تتدف  ذه الدراسهة نلى تدييم مسهتوى جودة الخدمةو من خدماتتم. 
داخل الحرم تم توزيعه  +LibQUALوجتات نمر المسهههتخدمين باسهههتخدام مديا  ( منKFU)كفو السهههعوديةة بالمملكة العربي

، وقد اعتمدت الدراسة على استخدام المنتج التدييمي، ا( مستجيبل 311الدراسة التي بلغ حجمتا )على عينة  الجامعي والمكتبة
م نتائج المسح أن مستخدمي المكتبة لديت وكشفت (.الحالة كما اعتمدت الدراسة في جزة منتا على المنتج الوصفي )دراسة

ترتيب نتائج الدراسههههههههة ل بعاد  وجاة. بين ثلاثة أبعاد من (LP) المكتبة كمكانأقصههههههههى التوقعات المرجوة في المكتبة كبعد 
الخههدمههة ، وتههيثير (IC) المعلومههاتبهه التحكم (، يليتههاLPالمكتبههة كمكههان ) على التوالي الأداة الفعلي للمكتبههة الثلاثههة لديهها 

(AS) عينة الدراسههههههة أن جودة خدماتكما كشههههههفت نتائج على التوالي.  6.13و 6.66و 6.13بناةل على متوسههههههط الدرجات 
 نتائج  ذه الدراسةالمتوقع، ومن توصيات  ذه الدراسة أن أقل من المستوى المطلوب  (LSQ) للمستخدمين الملموسةالمكتبة 
في جودة  ضههعفالضههعيف للمكتبة من خلال مراجعة المجا ت والعناصههر التي لوحم فيتا  مفيدة في تحسههين الأداةسههتكون 
 (.(LSQالمكتبة خدمات 

 

 الكلمات المفتاحية
 "KFU" ، جامعة الملك فيصل+LibQUALمديا  ، المكتباتجودة خدمات المكتبة الجامعية، ، الأبعاد

 تمهيد

 ة والتسهههويف التجارل للتعليم العالي، ويمكن للمكتبات الجامعية البداة  شهههك في أننا نعيص عصهههر المنافسهههة العالمية الشهههديد
على قيد الحياة بشكل أفضل وجذب انتباه أصحاب المصلحة من خلال تدديم خدمات فعالة وبكفاةة عالية لمستخدميتا. في 

ية يرات ا جتماعالعدود الدليلة الماضههههههههههههية، تعرضههههههههههههت مكتبات الجامعات لضهههههههههههه وط كثيرة لعدة أسههههههههههههباب مختلفة مثل الت 
ومدارنات  وزيادة طلبات المسهههههههههههتفيدين، وارتفاد ثدافة التدقيف الميزانيات،وا قتصهههههههههههادية، والبيئة التكنولوجية المتدلبة، وند  

(. رضههههههههههههها Kumar and Mahajan, 2019الأقران. مما جعل ندارة الجامعة تلجي لإجراة تدييم لجودة خدمات المكتبة )

mailto:mahtaha@kfu.edu.sa
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ائي لأل مكتبة من خلال تدديم خدمات ذات جودة عالية. ومن أجل تحسههههههههههين جودة الخدمات، المسههههههههههتفيدين  و التدف النت
نلى فتم ا حتياجات والمتطلبات الأسهههههههاسهههههههية لمسهههههههتخدميتا. ولذلك، ينب ي تدييم أداة المكتبة من حيث   ل تحتاج المكتبات أو 

لتيكد من الجودة الكاملة للموارد والخدمات، والخدمات والحيز المادل والمرافف، مما يسهههههههههههههاعد على ا لمجموعة والمومفونا
 والخدمات التي تددمتا مكتبة الجامعة. الأنشطةوبالتالي ا ستفادة الدصوى من 

 

 (KFU)  كفومكتبة جامعة الملك فيصل 
كانت ندطة ( مرّت بتاريختا المز ر أكثر من أربعة عدود ونصف، م3196 ههههههه )3116منذُ تيسي  جامعةِ الملك فيصل عام 

نطلاف بننشهههاة كلية العلوم الزراعية والأ،ذية، وكلية الطب البيطرل والثروة الحيوانية. حيث كانت أعداد منسهههوبي الجامعة ا 
 ههههههههههههه، وكلية العلوم 3223/3221من أعضاة التيئة التدريسية، ثم كلية التربية في العام  عصولا (26( طالبلا و)392آنذاك )
( كلية، وتخدم 36، وتضهههههههههههم الجامعة الآن ).، بمدر الجامعة بالأحسهههههههههههاةهههههههههههههههههههههههه 3222/2632ية والتخطيط في العام الإدار 

( دار  ودارسهههة في مراحل الدراسهههات العليا، ويدرّ  فيتا 1622( طالب وطالبة في مرحلة البكالوريو ، وحوالي)22.222)
ا في مرحلههة البكههالوريو ، و)29( عضههههههههههههو  يئههة تههدري ، وتدههدم )1122حوالي ) ا تعليميههم ا في 66( برنههامجههل ا نوعيههم ( برنههامجههل

الدراسههههات العليا لمراحل الدبلوم، والماجسههههتير، والدكتوراه، في تخصههههصههههات تلبي الطلب المتزايد من سههههوف العمل، والمتطلع 
( مركزلا ووحدة ندارية وبحثية متخصههصههة في مجا ت 16( عمادة مسههاندة، و)33لتطوير الخبرات المتنية. وتضههم الجامعة )

دة، و و ما يجعل جامعة الملك فيصل تمثل أكبر المؤسسات التعليمية في المنطدة الشرقية، وتعد مركزلا علمية وتطبيدية متعد
ا لههههههههكسههههههههههههههههههههب الههههههههمههههههههعههههههههرفههههههههة وتههههههههطههههههههويههههههههر وتههههههههنههههههههمههههههههيههههههههة الههههههههمههههههههتههههههههارات الههههههههمههههههههتههههههههنههههههههيههههههههة والإداريههههههههة.  مههههههههتههههههههمههههههههم

(KKFU.aspxhttps://www.kfu.edu.sa/ar/Pages/About) 
مصهههههههههههههادر المعرفة الإلكترونية والمطبوعة  نجمالي عناوينوصهههههههههههههاحب  ذا التوسههههههههههههع ا  تمام بمكتبة الجامعة حيث بلغ 

ومن المشههههههاريع الرقمية ( قاعدة معلومات، 96، كما بلغ عدد قواعد المعلومات التي تشههههههترك بتا حوالي )ا( عنوانل 321161)
ج( و ي عبارة عن منصة نلكترونية تم تطوير ا لإدارة جميع خدمات المكتبة المركزية منصة )سرا االتي أنجزتتا المكتبة حديثل 

خدمات نيداد الرسائل العلمية، حجز مرافف المكتبة، طلب ورص عمل متخصصة و،ير ا من  :في جامعة الملك فيصل مثل
 .الخدمات الأخرى

 الدراسةمشكلة 
مكتبات الجامعية مهههن أ هههم عوامل النجات التي تعتمد عليتا المؤسسات يعتبر مستوى جودة خدمات المعلومات التي تددمتا ال

التعليمية. ويسهههههتم مسهههههتوى جودة الخدمات في زيادة كفاةة وفاعلية أ داف المكتبات الجامعيةر ممجا يؤثر نيجابلا أو سهههههلبلا في 
دارة مصهههههادر المعرفة مخرجات الجامعة ونتائجتا. ومن أجل  ذا أولت جامعة الملك فيصهههههل ا تماملا كبيرلا بم كتبة الجامعة وا 

(، وقامت بتكوين لجنة دائمة لرصههههد وتحليل خدمات المعلومات ومصههههادر 1212-1212بتا ضههههمن خطتتا ا سههههتراتيجية )
المعرفة.  ومن أجل مزيد من تحديد مشهههههههكلة البحث وتسهههههههاؤ ته قام الباحث بنجراة دراسهههههههة اسهههههههتطلاعية عن طريف المدابلة 

مفردة، ورصهههههدت  ذه الدراسهههههة مجموعة من  12مسهههههتفيدل المكتبة المركزية محل الدراسهههههة قوامتا  الشهههههخصهههههية مع عينة من
 النتائج، أ متا كا تي:

مكانية  - أن البعض من مسههتفيدل المكتبة الذين شههملتتم الدراسههة ا سههتطلاعية يدركون جيدلا مفتوم التحول الرقمي وا 
 وعة التي تلبي توقعاتتم. ا ستفادة منه في الحصول على خدمات المكتبة المتن

( محل الدراسة تكنولوجيا معلومات على أعلى مستوى ويتم KFUلدى المكتبة المركزية بجامعة الملك فيصل )كفو  -
 استخدامتا في تدديم خدمات المعلومات.

https://www.kfu.edu.sa/ar/Pages/AboutKKFU.aspx
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 عدم جود اسههههههههههتراتيجيات تتعلف بالتدريب الدورل المسههههههههههتمر للعاملينر الأمر الذل يؤثر سههههههههههلبلا على جودة خدمات -
 المعلومات المددمة للمستفيدين من المكتبة.

واستخلاصال من نتائج الدراسة ا ستطلاعية وما سبدتا من معلومات يمكن صيا،ة المشكلة البحثية في التساؤل الرئي  
 "+LibQualباعتماد مقياس  (KFU)كفو "ما واقع خدمات المكتبة المركزية بجامعة الملك فيصل التالي: 

 سؤال مجموعة التساؤلات الفرعية التالية:وينبثق من هذا ال

 ؟+LibQUALما مددار الفجوة بين الحد الأدنى للخدمة المدركة والمر،وبة للمستفيدين بمديا   -3
 ما مددار الفجوة بين الحد الأدنى ومستويات الخدمة المر،وبة والمدركة للمستفيدين بشين الأسئلة الإضافية؟ -1
 الخدمة؟ ما درجات فجوة كفاية الخدمة وتفوف -1
 بشكل عام؟ LSQكيف كان أداة المكتبة في كل بُعْد من الأبعاد الثلاثة وجودة خدمات المكتبة  -2
 (؟KFUما مدى رضا المستفيدين عن الخدمات المددمة لتم بمكتبة جامعة الملك فيصل )كفو  -6

 

 أهمية الدراسة
 تتمثل أ مية الدراسة في جانبين  ما:

 الأهمية النظرية
في حهد نطلاد البهاحهث من الأبحهاث التي تتنهاول أثر تطبيف مديها  معيهارل لجودة خهدمهات المكتبهات  تعهد  هذه الهدراسهههههههههههههة

الجامعية المددمة للمستفيدين نذ ننتا تمثل المحور الأول في العملية البحثية والتعليمية، و و الدور الأساسي الذل أقيمت من 
 تفيدين من مكتبة جامعة الملك فيصهههل، وبالتالي فنن النتائج التيأجله. كما تُعد الدراسهههة الأولى التي تدي  مدى رضههها المسههه

سههتتوصههل نليتا الدراسههة سههينتج عنتا مجموعة من التوصههيات والمدترحات التي تسههتم في تحسههين وتتطور مسههتوى الخدمات 
 التي تددمتا المكتبة محل الدراسة.

 الأهمية التطبيقية
امعة بشههكل عام، وعمادة شههؤون المكتبات بشههكل خا  بي مية تطبيف تحاول  ذه الدراسههة نقناد الإدارة العليا بالج -

 لديا  جودة خدمات المعلومات في مكتبة الجامعة.  +LibQUALمديا  
مسهههههها مة نتائج  ذه الدراسههههههة في دعم الجتود المبذولة من قبل عمادة شههههههؤون المكتبات بجامعة الملك فيصههههههل في  -

 الأكاديمي.حصول كليات الجامعة وأقسامتا على ا عتماد 
يمكن الوقوف على نداط الضههههههعف داخل المكتبة المركزية، وتحديد المشههههههكلات التي  الدراسههههههةمن خلال نتائج  ذا  -

 تحسين جودة تلك الخدمات.لتحيط بجودة خدمات المعلومات، والتخطيط 
لجودة في معايير استساعد نتائج  ذه الدراسة في معرفة نلى أل درجة تلتزم عمادة شؤون المكتبات محل الدراسة ب  -

 تدديم خدماتتا.
 

 أهداف الدراسة

ل )كفو الملك فيصههجامعة  مكتبةخدمات من التعرف على مدى رضهها المسههتفيدين في  للدراسههة ييتمحور التدف الرئيسهه
KFU) تي:ف مجموعة من الأ داف الفرعية كالآمحل الدراسة، وينبثف من  ذا التد 

 . ى للخدمة الذل يدبله المستفيدون وبين ما ير،بون فيهمددار الفجوة بين الحد الأدنالتعرف على  .3
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 حساب مدى التباين بين مستويات الخدمة المددمة والمر،وبة للمستفيدين. .1
 التعرف على مستوى الفجوة بين خدمات المعلومات المددمة ومدى كفاية الخدمة. .1
جمالي جوديتحد .2  LSQة خدمة المكتبة د مستوى أداة المكتبة في كل بعد من أبعاد جودة الخدمة وا 
 محل الدراسة. KFUمدى رضا المستفيدين العام عن خدمات مكتبة الملك فيصل .6

 لدراسةمصطلحات ا
: مؤسسة معلومات تنشئتا مؤسسة أكاديمية بتدف دعم العملية التعليمية والبحثية وتدديم خدمات معلوماتية ةالمكتبة الجامعي

 .(1236معتوف، ) والطلبةلمنسوبيتا من أعضاة  يئة التدري  
 ي كافة التسههههتيلات والأنشههههطة التي تددمتا مؤسههههسههههات المعلومات لتسههههتيل وصههههول المسههههتفيدين نلى  خدمات المستتتتفيدين:

 المعلومات التي تلبي حاجاتتم بيسرد الطرف وأيسر ا.
ي ، وطلاب تدر يطلف مصطلح المستفيدين في  ذه الدراسة على مجتمع الدراسة والمكون من )أعضاة  يئة ال المستفيدون:

 تلف التخصصات(خالدراسات العليا في م
يدصهههههد بتا المواصهههههفات والخصهههههائ  التي تتصهههههف بتا خدمات المكتبة، والتي تشهههههكل في مجموعتا  الجودة في المكتبات:

 الوسيلة التي تمكنتا من تحديف أ دافتا سواة المعلنة أو المدصودة.
 (.1236)متولي،  اأداة معيارية لديا  مدى رضاة المستفيدين عن خدمات المكتبات كميل  : +LibQUALمقياس 
 يتكون المديا  المطبف  ذه الدراسة من ثلاثة أبعاد يضم كل منتا بدوره عددلا من العناصر أو المت يرات. الأبعاد:

 

 حدود الدراسة
 .+LibQUALمن خلال مديا   )كفو( ومات بمكتبة جامعة الملك فيصلقيا  جودة خدمات المعل الحدود الموضوعية:

العام الجامعي الفصههههل الدراسههههي الثاني من  خلال( KFU)كفو كتبة على م +LibQUALتم تطبيف مديا   الحدود الزمنية:
 م.1211

 تم تطبيف المديا  على أعضاة  يئة التدري  وطلاب الدراسات العليا. الحدود البشرية:
 

 النظري للدراسةالإطار 
 

 +LibQUALخدمات المكتبات ومقياس 
تلعب مكتبة الجامعة دورلا ديناميكيلا في تحديف الأ داف العامة لمنممتتا الأم من خلال تدديم مجموعة من الخدمات لتلبية 

على مدى  تعرفاحتياجات المجتمع الأكاديمي. نمرلا لكونتا مؤسسة خدمية. وتسعى المكتبات منذ نشيتتا وحتى الآن نلى ال
. ومن ثم يعد وجود أداة معيارية يمكن من تددمه من خدماترضههههههها مسهههههههتفيديتا عما تدتنيه من مصهههههههادر معلومات و/أو ما 

خلالتا رصههههههههد وقيا  وتدييم ومن ثم تدويم ما تددمه المكتبات من خدمات وذلك من منمور أفراد مجتمع المسههههههههتفيدين، ميزة 
ا بتبني  ذه الأداة وتطبيدتا، خاصههههههههههههة نذا ما أرادت أن تعزز جتود ا للارتداة بجودة نسههههههههههههبية تتمتع بتا المكتبة حال قيامت

 User ومتوجتة نحو تلبية احتياجاتتم User-centered الخدمات التي تددمتا، وأن تجعلتا تدور حول المسههههههههههههتفيدين
needs-oriented واستباقية Proactive  حتياجات بكفاية وفاعليةفي اتخاذ التدابير التي تمكن من تلبية  ذه ا. 

أسهههههههاسهههههههية:  ثلاثة أبعاد من خلالللتدييم المنتجي والكمي لديا  جودة خدمات المكتبة  + LibQUAL مديا   تصهههههههميمتم 
. وتسهههههههههههتخدم المكتبات في جميع أنحاة العالم  ذه الأداة لديا  رضههههههههههها (تيثير الخدمة، ومراقبة المعلومات، والمكتبة كمكان)

ي تحديد مجا ت فالمكتبات خدمات باسهتخدام اسهتطلاد وتعليدات المسهتخدمين وتسهاعد نتائج المسهح المسهتفيدين وتحسهين ال

https://blog.naseej.com/libqual


 LibQUALقياس مستوى جودة خدمات المعلومات في المكتبة المركزية لجامعة الملك فيصل من خلال+

 

 223              (                    1212سبتمبر  –)يوليو  1، د 33المجلة الدولية لعلوم المكتبات والمعلومات. مج 

ا للمكتبات  + LibQUAL وفركما يالتحسههين مما يسههمح لتم بتلبية  ذه ا حتياجات بشههكل أفضههل وتحسههين خدماتتم.  أيضههل
 معيارلا لمدارنة خدماتتا ونتائجتا بالمكتبات المماثلة الأخرى.

 

 ة أدبيات الدراسةمراجع
نتا اعتمدت في قيا  جودة خدمات المكتبات على نف  نتعد الدراسهات في  ذا المحور  ي الأقرب لموضهود الدراسهة حيث 

الكامل أو باسههتخدام بعض عناصههره فدط، ومن  سههواة كان بشههكله LibQual المديا  المتبع في الدراسههة الحالية و و مديا 
 :أ م  ذه الدراسات

من خلال آراة اثنين   ™ + LibQUALكشهف العناصهر "الأسهاسهية السهببية" لهههههههههههههه( نلى Wu & Yh, 2020)تتدف دراسهة 
وثلاثين من مديرل المكتبات الجامعية في تايوان لتحليتا. والتدف  و نعطاة الأولوية للموارد المحدودة لتحسههههههههههههين العوامل 

 الأكثر تيثيرا على جودة خدمة المكتبة. 
 

التي تددمتا المكتبة المركزية  (SQ) ( نلى تدييم مسهههههههههتوى جودة الخدمةKumar & Mahajan, 2019و دفت دراسهههههههههة )
، LibQUAL ، رو تاك في )التند( من وجتة نمر المسههتخدمين باسههتخدام أداة اسههتبيان (MDU) لجامعة ما ارشههي داياناند

 (. AS( وتيثير الخدمة )IC( ،)1)( التحكم في المعلومات LP( ،)1( المكتبة كمكان )3من خلال تحليل ثلاثة أبعاد: )
 

( واقع خدمات المعلومات بمكتبات جامعة المنوفية وجودتتا من خلال اسههههتخدام اسههههتبيان 1231تناولت دراسههههة )مصههههطفى، 
مفردة ممثلة لجميع فئات مجتمع الدراسهههههههههههة، وقامت الباحثة بتطبيف  111، وتكون مجتمع الدراسهههههههههههة من  LibQualمديا  

 (.AS، وتيثير الخدمة IC، التحكم في المعلومات LPعاد الثلاثة ) المكتبة كمكان المديا  بتحليل الأب
 

( نلى قيا  مسههههههتوى خدمات المعلومات التي تددمتا مكتبات جامعة أم الدرى، وقد اعتمدت 1236و دفت دراسههههههة )معتوف، 
راة مجتمع آوجود تباين بين  ، وكشههههههفت الدراسههههههة عن Libqualالدراسههههههة على اسههههههتخدام المنتج التدييمي باسههههههتخدام مديا  

لمت ير التخصهههههههههههه ، وتبين أن  ناك محدودية بالبرامج  االدراسههههههههههههة حول الخدمات التي تددمتا مكتبات جامعة أم الدرى وفدل 
قامة أسههههابيع تعريفية رشههههادية لكيفية اسههههتخدام المكتبةالتعريفية والإ ، ومن توصههههيات الدراسههههة: عدد ورص عمل ومحاضههههرات وا 

ضرورة تعزيز منا ج أقسام علوم المكتبات والمعلومات بالجامعات العربية المكتبة والخدمات التي تددمتا، ور بشكل دورل بد
 بمدرر دراسي عن التسويف في مؤسسات المعلومات.

 

 Burdwanومكتبة جامعة  Visva-Bharati (VBL)جامعة  خدمات مكتبة بفح  جودة( Khan, 2016قام خان )
(BUL) لتند واكتشههههههههههههف أن الأداة العام لمكتبة في ،رب البن ال، باVBL  أفضهههههههههههههل منBUL .( وكشههههههههههههفKumar& 

Mahajan, 2019" أن مكتبة ) Allama Iqbal قد اسهههتوفت الحد الأدنى من مسهههتوى الخدمة لعملائتا ولكنتا لم تسهههتطع "
 تلبية المستوى المطلوب من توقعات المستفيدين. 

 

، التحكم في LPكمكان  )المكتبةLibQualالثلاثة المعتمدة لمديا   ( تحليل الأبعادFagan, 2014واسههههههههتخدمت دراسههههههههة )
 على قيا  جودة خدمات المكتبات.  (AS، وتيثير الخدمة ICالمعلومات 

 

من خلال  +LibQual( من المكتبات التي اسههههههتخدمت مديا  16التعرف على آراة عدد )( م۲۱۰۲دراسههههههة )وجيه ،  دفت
 هأ م النتائج التي توصهههههلت لتا الدراسهههههة نجماد العينة أن اسهههههتخدام المديا  كان ل اسهههههتبانة وزعت على تلك المكتبات ومن

ت اعلى العلاقة بين المكتبة والإدارة العليا في المؤسهههسهههة الأم من حيث الدعم والمسهههاندة والمسهههاعدة في الميزاني تيثير نيجابي
واتتم مسههموعة وان أصهه ،فيدين حيث شههعروا أن لتم رألعلى علاقة المكتبة بالمسههت  ل متباد والمومفين كذلك كان  ناك تيثيرلا

لدى ندارة المكتبة، كما أشههههههارت عينة الدراسههههههة نلى الفوائد التي تحددت في تطوير الخدمات وتنفيذ ما يتطلع له المسههههههتفيدون 
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ات تبوأوصهههههت الدراسهههههة بضهههههرورة نتاحة نسهههههخة عربية من الأداة، وأن تدر  موضهههههود الديا  وأدواته في مدار  علوم المك
 .والمعلومات بالجامعات العربية

 

قيا  جودة خدمات المعلومات في المكتبات الطبية بمدينة الرياض لتحديد عناصر التي تناولت ( م 1221، )السليميدراسة 
توصلت الدراسة و ، المنتج الوصفي التحليلي االدوة ومواطن الضعف فيتا، واقترات سبل تطوير ا وتحسين خدماتتا، مستخدمل 

موعة من النتائج أ متا: ضههههههههعف جودة الخدمات في المكتبات محل البحث، وعدم تطبيف معايير خاصههههههههة بديا  جودة لمج
الخدمات في المكتبات محل الدراسة. وقد توصلت الدراسة نلى جودة  مدايي الخدمات أو خطط مرسومة أو واضحة لتطبيف 

 تستفيد منتا المكتبات العربية.مجموعة من التوصيات أ متا نصدار نسخة عربية من المديا  ل
 

في عام  TM+  LibQUALاسهتبيان ( المسهح الأول لمكتبات بجنوب نفريديا باسهتخدام Moon, 2007) أمترت نتائج دراسهة
ولكنه كان  ICفي بُعد التحكم في المعلومات ج أن أداة المكتبة كان جيدلافي مكتبة جامعة رود ، وأمترت النتائ م1226

كان مسههههههههههههتخدمو المكتبة ،ير راضههههههههههههين عن المكتبة كمكان. وأكد  ذلك،. علاوة على ASد تيثر الخدمة أقل جودة في بُع
(Jager, 2015 نلى )المكتبة كمكان  أن معيارLP  " ،و أ م بُعد في خدمة المكتبة الشهههاملة من وجتة نمر المسهههتخدمين 

 حيث يختار النا  قضاة الكثير من وقتتم فيتا.
 

ورضهههههههها    LibQual ( لمعرفة العلاقة بين مديا  جودة خدمات المكتبة الجامعيةJohn, et al., 2005دراسههههههههة ) دفت 
ني، وتكونت على المنتج الميدا اميشهههههي ان الأمريكية، اعتمادل  وين بو يةالعاملين فيتا. وبالتطبيف على مكتبات جامعة مدينة 

وطلاب الدراسهههههات العليا والبكالوريو ، والعاملين، من أعضهههههاة  يئة التدري ،  عضهههههولا (632عينة الدراسهههههة البالغ عدد ا )
وأمترت نتائج الدراسهههههههة وجود علاقة ذات د لة نحصهههههههائية بين ندراك العاملين لجودة الخدمات ورضههههههها م عنتا، وأوصهههههههت 

 الدراسة برفع جودة الخدمات المددمة بصورة دائمة للمحافمة على رضا المستفيدين.
 

 تعقيب على الدراسات السابقة
 يلي: للباحث ماتبين استعراض للدراسات السابدة، بعد 
الدراسههههههههههات للتعرف على جودة خدمات المكتبات، وبعض  ذه  +LibQUALاعتماد  ذه الدراسههههههههههات على مديا   -

، LPكمكههان  )المكتبههة LibQualعلى قيهها  جودة الخههدمههات بتحليههل الأبعههاد الثلاثههة المعتمههدة لمديهها   اعتمههدت
 ;Kumar & Mahajan, 2019; Fagan, 2014( مثل دراسة )ASيثير الخدمة ، وتICالتحكم في المعلومات 

Moon, 2007  ،م 1231( ، ومن الدراسات العربية )مصطفى.) 
 منتا.التي اطلع عليتا الباحث وأفاد  المنتجية العلمية والأساليب الإحصائية استناد  ذه الدراسات نلى -
 .الجامعيةة في تدييم جودة خدمات المعلومات بالمكتبات جميع الدراسات السابدة بالدراسة الحالي ارتباط -

 
 
 

 +LibQualنشأة مقياس 
طور فيما  الذل SERVQUALالثمانينيات من الدرن العشههرين حيث بدأ اسههتخدام نلى نتاية +LibQUAl ترجع نشههية مديا 

الدراسهههههة التي قاموا  في الدطاد الخا  في مجال الصهههههناعات المعتمدة على الخدمات بفضهههههل   +LibQUAl بعد ليصهههههبح
(   بتههدف تدييم آراة وانطبههاعههات العملاة حول مههدى جودة Parasurman & Zeithaml & Berry, 1988بههنجرائتهها )

  لال الخدمات المددمة نليتم ويتكون  ذا المديا  من خمسههههة أبعاد. وعلى الر،م من أن المديا  قد تم تطويره واسههههتخدامه أصهههه
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دد تعددت وتنوعت اسههههههههتخداماته وتطبيداته سههههههههواة في المنممات الربحية أو ،ير الربحية ي مجال خدمات تجارة التجزئة، فف
نه يدوم على ن(:   SERVQUAL(، ومن أوجه قصههور  ذا المديا  )م 1226عبا ، )أمثال المكتبات ومراكز المعلومات 

تماد عليه دم الثدة في نمكانية ا عفرضههههية ثبات المدركات والتوقعات الخاصههههة بالمسههههتفيدين و و ما يخالف الواقع الفعلي، ع
عن عدم شهههههههههههموله في ت طية مختلف الخدمات المددمة، ونتيجة لأوجه  لال في تدييم جودة الخدمات، فضههههههههههه %322بنسهههههههههههبة 

  Texas A&M University (TAMU)بالتعاون مع جامعة تكسا  ARL الدصور  ذه فدد قامت جمعية المكتبات البحثية
بات، كيداة معيارية لتدييم جودة خدمات المكت  سنوات بتطويره واختباره ثم تنديحه ى مدار أربعوعل 3111في أكتوبر من عام 

م كمشههرود تجريبي لتدييم جودة 1222والتي تم نطلاقتا في عام  +LibQUAl وقد نتج عن ذلك نصههدار النسههخة الأولى من
والذل  ارسههههههههههههميل  LIBQUALTM  فم تم نطلا1221الخدمات بشههههههههههههكل مدارن فيما بين ثلاث عشههههههههههههرة مكتبة، وفي عام 

 362ألف مسهههتفيد من  69، بعد أن تم اختبار درجة الثبات والثدة في نتائجه من خلال تطبيده على  +LibQUAl  أصهههبح
جامعة في شهههههمال أمريكا. كما أمترت نتائج  ذا ا ختبار نمكانية اختبار جودة خدمات المكتبة من خلال عدد من الأسهههههئلة 

 :رئيسة،  ي أبعادعلى ثلاثة ( تتوزد  ل سؤا 11)
  تأثير الخدمةAffect of Service (AS)( تدي  الجوانب المرتبطة بجودة الخدمةر  1: ويشهههههتمل على )أسهههههئلة

مثل طبيعة تفاعل المسههههههههههههتفيد، وحجم الحر  على المسههههههههههههاعدة والكفاية في تدديم الخدمة التي يمتر ا ويدوم بتا 
  مومفو المكتبة.

  التحكم في المعلوماتInformation Control (IC)( تدي  نلى أل مدى يسههههتطيع  6: ويشههههتمل على )أسههههئلة
المسههههههههههههتفيدون العثور على المعلومات التي يريدونتا في الشههههههههههههكل الذل ير،بونه )مطبود و/أو نلكتروني( بمفرد م 

  باستدلالية.
  المكتبة كمكانLibrary as a Place (LP): ( تدي  مدى ملاةمة ل سهههههههؤا 36ويشهههههههتمل على )  البيئة المادية

 بالمكتبة كمكان يتيح ل فراد ا ستذكار، العمل الجماعي، واستلتام المعرفة والخبرة.
   LibQUAl+ Lite طلف عليتاأ +LibQUAl مديا م تم تطوير نسخة مختصرة من 1232 – 1226وفي الفترة من عام 

 دط.مستنفد في استيفائتا أكثر من عشرة دقائف ف. و  يست رف الوقت التعرف بالنسخة المختصرةو أسئلة(  6تشتمل على )
مليون  3.1ندارته لأكثر من  توتم يزيد على ألف ومائتي مكتبة على مسهههتوى العالم فيما +LibQUAlوتم اسهههتخدام مديا  

بنمكانية الوصههههههول نلى بيانات مسههههههتخدميتا عبر مديا   LRAتتمتع جمعية مكتبات البحث (.  Reitz, 2015) موضههههههود
LibQUAl+ ، مما يدعم جتود م المستمرة لتحسين الأداةLane, Anderson, Ponce, & Natesan, 2012)). 

 

 المعايير العربية
ا ين وجمع )شهههههههههه المكتبات،قام ا تحاد العربي للمكتبات والمعلومات بنصههههههههههدار مجموعة من المعايير العربية لمختلف أنواد 

وقيا  ضههههمان الجودة وا عتماد الأكاديمي، ولعل من أ متا معيار ( الإسههههتامات العربية في مجال معايير 1231خرون، آو 
 مؤشرات(. 1اتحاد الجامعات العربية والخا  بالمكتبات الجامعية والمكون من )

كما قامت التيئة الوطنية للتدويم وا عتماد الأكاديمي بالمملكة العربية السهههعودية بنصهههدار المعيار السهههاد  "مصهههادر التعلم" 
 .ا( معيارل 33تبة ويتكون من )ومنتا المك

 

 جامعة الملك فيصلالمركزية كتبة الم
 مبنما تمتة العمليات والخدماتف مكتبة الكونجر ، ولديتا نمام لأوتتبع تصهههههههههني ،م3196مكتبة الجامعة عام  تيسهههههههههسهههههههههت

 "سيمفوني"، وتشتمل المكتبة على الأقسام التالية:
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 قسم الإجراةات الفنية. -
 ةقسم تنمية مصادر المعرف -
 قسم خدمات المستفيدين -
 قسم الوعي المعلوماتي -
 قسم الخدمات الإلكترونية -

 :وتحتول المكتبة على مصادر المعرفة التالية
   216.111"الكتب المطبوعة":  عدد المجلدات -
 16.666عد عناوين المجلدات "الدوريات المطبوعة":  -
 رسالة 621امعية: جعدد عناوين الرسائل ال -
 96لإلكترونية: عدد قواعد البيانات ا -

 

 منهج الدراسة
ييم مدى جودة ج التدييمي بتدف تدتاعتمد الباحث على اسهتخدام المن ة والأ داف التي تسهعى نلى تحديدتالطبيعة الدراسه اوفدل 

، كما اعتمدت + LibQUALالخدمات المددمة بالمكتبة المركزية لجامعة الملك فيصههههههل بالأحسههههههاة وذلك باسههههههتخدام مديا  
ك على المنتج الوصههفي )دراسههة الحالة(، حيث يتضههح للباحث من خلال اسههتدراة الدراسههات السههابدة، أنه المنتج الدراسههة كذل

 (.Kumar, 219; Fagan, 2014) ( ودراساتم1236 الب ومنتا دراسة )معتوف، ال
 الأداة

  ASأبعاد و ي  1عنصهههههرلا أسهههههاسهههههيلا مصهههههنفة في  11التي تحتول على   +TMLibQUALتم نجراة المسهههههح باسهههههتخدام أداة 
ا على أسئلة تكميلية ت طي البنود  ستبيانوتتضمن ا . LPوICو ومواد  (،)خمسة عناصر( KFU)كفو الخاصة بمكتبة أيضل

، واتجا ات اسههههتخدام المكتبة م عن خدمة المكتبة )ثلاثة عناصههههر(والرضهههها العا (،محو الأمية المعلوماتية )خمسههههة عناصههههر
كان على مسههههتخدمي المكتبة تصههههنيف "مسههههتويات و  سههههؤال،في كل  ت الديمو،رافيةوعناصههههر حول السههههما )ثلاثة عناصههههر(

 " على مديا  ليكرت المكون من تسع نداط. ورةصوالمت بةالخدمة الدنيا والمطلو 
 

 عينة الدراسة
شههوائية وتم تطبيف طريدة أخذ العينات الع م،1211 أبريلقام الباحث بعمل دراسههة اسههتطلاعية في حرم الجامعة والمكتبة في 

. عشوائيالدراسات العليا( بشكل  طلبةالباحثون، و  أعضاة  يئة التدري ،الطبدية  ختيار مستخدمي المكتبة من كل طبدة )
  أو تعليمات اللازمة لتجنب أل لبمع الاسهههتبيانلا ورقيلا شهههخصهههيلا من قبل الباحث على مسهههتخدمي المكتبة.  392وتم توزيع 
تم و . ٪96.12اسههههتبيانلا ممتلئلا بالكامل بنسههههبة اسههههتجابة  311تلدى الباحث  اسههههتبيانلا،392. من بين ا سههههتبيان عدم اكتمال

 .SPSSوExcel نجراة تحليل البيانات عن طريف برنامج 
 مناقشة نتائج البحث

 خصائص عينة الدراسة( 1جدول )
 

 النسبة المئوية التكرار لأفراد العينةالسمات الديمغرافية 

 الجنس
 54.04 45 ذكر

 47.54 97 أنثى

 الجنسية
 04.56 79 سعودي

 95.47 50 غير سعودي
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 النسبة المئوية التكرار لأفراد العينةالسمات الديمغرافية 

 السن )بالسنوات(

 3.76 44 54أقل من 

54 – 57 99 27.82 

94 – 95 46 38.35 

94 – 97 59 17.29 

 12.78 69 54أكبر من 

 الحالة التعليمية

 34.59 50 طلبة دراسات عليا

 17.29 59 باحثون

 48.12 95 أعضاء هيئة تدريس

 التخصص

 42.86 49 العلوم الإنسانية والاجتماعية

 30.83 56 التخصصات العلمية

 26.32 94 التخصصات الطبية

 111011 111 المجموع

 

 311( خصههائ  عينة الدراسههة حسههب النود والجنسههية والعمر والوضههع الأكاديمي والتخصهه . من بين 3)يوضههح الجدول 
، %66من الذكور. ومن حيث الجنسههية، بلغ عدد السههعوديين حوالي  ٪23ناث وحوالي الإ من ٪61مشههاركلا، كان أكثر من 

ن بالجامعة نما يويدر  عدد من طلبة الدراسههههات العليا من ،ير السههههعودي المسههههتجيبينمن  %16 بلغ نيبينما ،ير السههههعودي
من نجمالي  %22من الأجانب حوالي  عن طريف المنح أو بمدابل مادل، وكذلك يبلغ عدد أعضاة  يئة التدري  المتعاقدين

عاملا،  12-12من المسههههههههتجيبين في الفئة العمرية  ٪16أعضههههههههاة  يئة التدري  بالجامعة. من حيث العمر، كان أكثر من 
 11-16من المسههههههتجيبين تتراوت أعمار م بين  ٪39.11وعاملا،  11-16من المسههههههتجيبين تتراوت أعمار م بين  ٪19.61و

فدط من المسهههههتجيبين أقل  ٪1عن  لال وكان ما يزيد قلي ،٪31عاملا ما يدرب من  22فوف  المسهههههتجوبين عاملا، بينما بلغ عدد
وفيما يتعلف بالتخصهههههههههه  العلمي فمن الملاحم ارتفاد التخصههههههههههصههههههههههات الإنسههههههههههانية وا جتماعية على باقي عاملا.  16من 

 ،بتلك الكليات وكذلك أعضههاة  يئة التدري  الدارسههينلكثرة أعداد الطلبة  او ذا طبيعي نمرل  %21.66التخصههصههات العلمية 
 .%12.61ويليتا في المرتبة الثانية التخصصات العلمية مثل التندسة، والعلوم ... نلخ بنسبة 

 

متتا مقتتدار الفجوة بين الحتتد الأدنم للختتدمتتة المتتدركتتة والمرنوبتتة للمستتتتتتتتتفيتتدين بمقيتتاس : (1)نتتتا ت تحليتتل الستتتتتتتتؤال 
LibQUAL+؟ 

 

الذل يوضهههح متوسهههط الدرجات حسهههب العنصهههر عند "مسهههتويات الخدمة الدنيا والمر،وبة والمدركة "  (1نلاحم من الجدول )
" المكتبة توفر الوصههههههههول للمصههههههههادر للمسههههههههتخدمين بشههههههههكل عام. في الحد الأدنى من مسههههههههتوى الخدمة، تم العثور على أن 

( كيعلى عنصهههرين للخدمة LP-21لبحث" )"المكتبة مكان آمن وسهههلمي للدراسهههة والتعلم وا( و IC-10الإلكترونية عن بعد" )
في حين "يمتر مومفو المكتبة نمكانية الموثوقية في التعامل مع مشههاكل خدمة  التوالي،على  6.61و 6.62بمتوسههط درجة 
( كانا أقل عنصههرين بمتوسههط AS-8" ) يبدل مومفو المكتبة اسههتعداد م لمسههاعدة المسههتخدمين ( و "AS-9المسههتخدمين" )

 -ICعلى التوالي. و ذا يدل على أن مستخدمي المكتبة لديتم توقعات عالية بشين  ذين العنصرين، ) 6.63و 6.66درجة 
فنن البندين  أخرى،. ومن ناحية LPبعد المكتبة كمكان و   IC التحكم في المعلومات ذان ينتميان نلىل( الLP-21 و  10

(AS-9  وAS-8 لتما أدنى التوقعات، والسهههههههههههبب يرجع في ذلك من و )  العديد منجتة نمر الباحث نلى عدم تخصههههههههههه 
 في المجال. ةمتخصههصههالعاملين في المكتبة في مجال المكتبات والمعلومات، بالإضههافة نلى ذلك عدم تلديتم دورات تدريبية 

 (. 1)الجدول 
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ببعد ارتبطت أ م ثلاثة عناصههههههر خدمة  (،1اسههههههتنادا نلى أعلى متوسههههههط لمسههههههتوى الخدمة المطلوب للمسههههههتخدمين )الجدول 
و "المكتبة مكان آمن  (،LP-19". كانت عناصر الخدمة  ي "المكتبة بتا مساحة  ادئة للعمل الفردل" )LP"المكتبة كمكان

( بمتوسههط درجات LP-18" ) تشههجع مسههاحة المكتبة على الدراسههة والتعلم ( و "LP-21وسههلمي للدراسههة والتعلم والبحث" )
"يُمتر مومفو المكتبة الموثوقية في التعامل مع مشههاكل  تم تصههنيف أخرى،على التوالي. ومن ناحية  9.62و9.66و 9.93

"مومفو المكتبة بينتم  (، وAS-2(، و "مومفو المكتبة يولون ا تماملا فرديلا للمسهههههههههتخدمين" )AS-9خدمة المسهههههههههتخدمين" )
 6.62و6.91و 6.63ت على أنتا أدنى ثلاثة عناصهههر مر،وبة )الأقل أ مية( بمتوسهههط درجا (،AS-3متذبون باسهههتمرار" )

 على التوالي. 

وجد أن (. 1جدول في )ال +LibQUALمسهههههههتوى الخدمة المدركة للمسهههههههتجيبين على كل بند من بنود مديا   وباسهههههههتعراض
 بمتوسط SQ( تم ندراكه على أنه أعلى مستوى في جودة الخدمة LP-21للدراسة والتعلم والبحث" ) مكان آمن و ادِ  "المكتبة
تشهههجع المكتبة لديتا مسهههاحة ، و"9.22( بمتوسهههط درجة LP 19كتبة بتا مسهههاحة  ادئة للعمل الفردل" )و"الم ،9.29درجة 
ا جيدل   ذا يعني أن المسههههتجيبين يعتددون أن المكتبة قد حددت أداةل  ،6.11( بمتوسههههط درجة LP-18الدراسههههة والتعلم" ) على
و ي "يمتر مومفو المكتبة الموثوقية ة مدركة . تم العثور على أدنى ثلاثة مسههتويات خدمLP-18و LP-19وLP-21في 

 و " (،AS-2" ) يولي مومفو المكتبة ا تماملا بالمسهههههتخدمين " (، وAS-9في التعامل مع مشهههههاكل خدمة المسهههههتخدمين" )
وجُد  لذلك،على التوالي.  6.26و6.99و 6.61 وبمتوسههط درجة (،AS-3" ) يتعامل مومفو المكتبة بلباقة مع المسههتخدمين

 (.3)الشكل  AS-3و AS-2 و AS-9في ضعيفا لل اية خاصة فيما يتعلف بتيثير الخدمة  لمكتبةأداة ا
 

 ( متوسط الدرجات حسب العنصر عند مستويات الخدمة الدنيا والمرغوبة والمدركة5جدول )
 

رقم 

 العنصر
 وصف عناصر قياس المكتبة

M 

 

D 

 

P 

 

 فجوة كفاية الخدمة بين

)مستوى المدرك للخدمة 

 الأدنىتوى المس –

 للخدمة(

 فجوة تفوق الخدمة بين

)مستوى المدرك للخدمة 

المستوى المرغوب  –

 للخدمة(

 Affect of Service (AS) :تأثير الخدمةالبعد الأول: 

AS 1  0.84- 0.72 6.42 7.26 5.70 مدى ثقة المستفيدين في موظفي المكتبة 

AS 2  0.96- 0.18 5.77 6.73 5.59 اهتمامًا بالمستخدمينيولي موظفو المكتبة 

AS 3 0.79- 0.29 6.05 6.84 5.76 المكتبة بلباقة مع المستخدمين ويتعامل موظف 

AS 4  موظفو المكتبة على استعداد دائم للرد على

 أسئلة المستخدمين
5.80 7.23 6.39 0.59 -0.84 

AS 5  موظفو المكتبة لديهم المعرفة للرد على أسئلة
 المستخدمين

5.79 7.08 6.25 0.46 -0.83 

AS 6  اهتمام موظفي المكتبة بالمستخدمين اهتمامًا

 شخصياً
5.81 7.19 6.41 0.60 -0.78 

AS 7 المكتبة احتياجات المستخدمين  ويتفهم موظف
 بشكل محدد

6.33 7.56 6.67 0.34 -0.89 

AS 8  يبدي موظفو المكتبة استعدادهم لمساعدة

 المستخدمين
5.61 6.98 6.28 0.67 -0.70 

AS 9  يظُهر موظفو المكتبة الموثوقية في القدرة عل
 حل مشاكل خدمات المستخدمين

5.95 6.61 5.62 -0.13 -0.99 

 Information Control (IC) :التحكم في المعلوماتالبعد الثاني: 

IC 10  للمصادر الإلكترونيةتوفر المكتبة الوصول 

 عن بعد
6.64 7.26 6.86 0.22 -0.40 

                                                             
(M :يقصد بها ) الأدنى للخدمة؛  المستوىمتوسط(D)  متوسط المستوى المرغوب للخدمة؛(P) ةمتوسط مستوى الخدمة المدرك 
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رقم 

 العنصر
 وصف عناصر قياس المكتبة

M 

 

D 

 

P 

 

 فجوة كفاية الخدمة بين

)مستوى المدرك للخدمة 

 الأدنىتوى المس –

 للخدمة(

 فجوة تفوق الخدمة بين

)مستوى المدرك للخدمة 

المستوى المرغوب  –

 للخدمة(

IC 11 نني موقع المكتبة على الإنترنت من يمك
 الوصول للمعلومات بمفردي

6.55 7.62 7.11 0.56 -0.51 

IC 12 0.73- 0.58 6.35 7.08 5.77 تملك المكتبة مواد مطبوعة، احتاجها لعملي 

IC 13  تمتلك المكتبة مصادر معلومات إلكترونية

 احتاجها في عملي
6.15 7.41 6.89 0.74 -0.52 

IC 14  المكتبة معدات حديثة تتيح لي الحصول تمتلك
 بسهولة عل المعلومات التي احتاجها  

5.97 7.37 6.61 0.64 -0.76 

IC 15 إرشادية تسهل وصولي  توفر المكتبة أدوات

 للمعلومات بنفسي
5.74 7.29 6.67 0.93 -0.62 

IC 16  الوصول بماتجعل المكتبة المعلومات سهلة 
 يخدم الاستخدام المستقل

5.68 7.03 6.31 0.63 -0.72 

IC 17  توفر المكتبة الدوريات المطبوعة

 والإلكترونية التي يحتاجها المستفيد في عمله
6.50 7.53 6.91 0.41 -0.62 

 Library as a Place (LP) :المكتبة كمكانالبعد الثالث: 

LP 
 تشجع مساحة المكتبة على الدراسة والتعلم 18

6.33 7.54 6.99 0.66 -0.55 

LP 

19 

تحتوي المكتبة على مساحة هادئة للعمل 

 الفردي
6.63 7.71 7.00 0.37 -0.71 

LP 
 اوجذابً  المكتبة مريحًايعد موقع  20

6.28 6.66 6.62 0.34 -0.04 

LP 

21 

للدراسة  اوهادئً  اآمنً  اتعتبر المكتبة مكانً 

 والتعلم والبحث
6.41 7.58 7.07 0.66 -0.51 

LP 

22 

للتعلم الجماعي والمذاكرة لدى المكتبة مساحة 

 الجماعية
6.26 7.08 6.69 0.43 -0.39 

 

مخطط راداري يعرض متوسط الدرجات حسب العنصر عند الحد الأدنى ومستويات الخدمة المطلوبة  (1شكل )

 والمدركة

0.00

2.00

4.00

6.00

8.00
AS 1

 AS 2
AS 3

AS 4

AS 5

AS 6

AS 7

AS 8

AS 9

IC 10
IC 11

IC 12
IC 13

IC 14

IC 15

IC 16

IC 17

LP 18

LP 19

LP 20

LP 21
LP 22

ات مخطط راداري يعرض متوسط الدرجات حسب العنصر عند الحد الأدنى ومستوي
الخدمة المطلوبة والمدركة

متوسط المستوى الأدني للخدمة

متوسط المستوى المرغوب للخدمة

متوسط مستوى الخدمة المدرك 

 (LP)كمكان  المكتبة

 (LP)المكتبة كمكان 

   التحكم في المعلومات
(IC) 

   تأثير الخدمة 

(AS) 
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ديد ا. يتم عرض رمز لتحيوضح مخطط الرادار  ذا النتائج الإجمالية لأسئلة المسح الأساسية. كل محور يمثل سؤا ل واحدل 
كل سؤال في الندطة الخارجية لكل محور. في حين أن الأسئلة الخاصة بكل بعد من أبعاد جودة خدمة المكتبة منتشرة بشكل 
عشوائي في جميع أنحاة ا ستطلاد، يتم تجميعتا على  ذا الرسم البياني في أقسام: تيثير الخدمة، والتحكم في المعلومات، 

 .نوالمكتبة كمكا

المستويات  الناتجة بين« الفجوات»في كل محور، يتم رسم المستويات الدنيا والمر،وبة والمدركة لجودة الخدمة، ويتم تمليل 
 .الثلاثة )التي تمثل كفاية الخدمة أو تفوف الخدمة( باللون الأزرف والأحمر والأخضر

 

ويات الخدمة المرنوبة والمدركة للمستفيدين بشأن ما مقدار الفجوة بين الحد الأدنم ومست(: 2)نتا ت تحليل السؤال  -6
 الأس لة الإضافية؟

 

بندلا أسههههههاسههههههيلا لمديا   11جودة الخدمة من خلال خمسههههههة أسههههههئلة نضههههههافية نلى جانب  تيا( مسههههههتو 1يتضههههههح من الجدول )
LibQUAL+حيث أشهار المجيبون . ( "نلى أن "الفتر  الإلكتروني سهتل ا سهتخدامLQ-26 و"مرافف التصهوير ) "والطباعة

(LQ-25 باعتبار ما أكثر الخدمات المر،وبة والمدركة من قبل المجيبين. وكشههههههههف المسههههههههتوى المدرك في أن "الإعارة بين )
د ة الخدمة بين المدرك والح( كانت أقل من المسهههتوى الأدنى. اسهههتنادلا نلى درجات الفرف بين "فجوة كفايLQ-27المكتبات" )

( ومتوسهههههط 2.66( لديتا أعلى فرف متوسهههههط كفاية )LQ-25بين المدرك والمر،وب "، فنن )الخدمة  تفوف" و "فجوة  الأدنى
 (.2.96-التفوف أيضا )
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 n=133) ) المكتبةنتائج الأسئلة الإضافية لقياس مستوى خدمات ( 9جدول )

رقم 

 البند
 M D P وصف عناصر الخدمة

 فجوة كفاية الخدمة بين

)مستوى المدرك للخدمة 

 نىالأدالمستوى  –

 للخدمة(

 فجوة تفوق الخدمة بين

)مستوى المدرك للخدمة 

المستوى المرغوب  –

 للخدمة(

(P-M) (P-D) 

LQ 

23 

مواعيد فتح المكتبة مناسبة 

 ومريحة

5.8

9 

7.2

6 

6.4

7 
0.58 -0.79 

LQ 

24 

اللافتات مناسبة للتنقل 

 الذاتي في المكتبة

5.7

9 

7.1

8 

6.1

9 
0.40 -0.99 

LQ 

25 
 خ والطباعةتسهيلات النس

5.7

7 

7.4

6 

6.6

3 
0.86 -0.83 

LQ 

26 

فهرس المكتبة على 

 الإنترنت سهل الاستخدام

6.2

6 

7.6

7 

6.8

3 
0.57 -0.84 

LQ 

27 
 الإعارة بين المكتبات مفعلة

5.5

1 

6.6

8 

5.1

3 
-0.38 -1.55 

 

 ما درجات فجوة كفاية الخدمة وتفوق الخدمة؟(: 3نتا ت تحليل السؤال ) -7
 

الخدمة بين المدرك والمر،وب " لكل عنصهههر  تفوف" و "فجوة  الأدنىة كفاية الخدمة بين المدرك والحد يتم عرض درجة "فجو 
، كان +LibQUALلمديا  عنصهههههرلا أسهههههاسهههههيلا  11(. من بين 1في الجدول ) +LibQUALأسهههههاسهههههي من عناصهههههر مديا  

ر ، بينما كانوا ،ي(إيجابية كانت لأدنىاعنصههرلا )درجات فجوة كفاية الخدمة بين المدرك والحد  31راضههين عن  المسههتفيدون
وفر ت فيما يتعلف بعناصهههههههر " (، أماستتتتتلبيةحيث جاةت  الأدنىراضهههههههين عن )درجات فجوة كفاية الخدمة بين المدرك والحد 
أحتاجتا  نلكترونية،( و "المكتبة بتا موارد معلومات IC-15" ) المكتبة أدوات نرشهههههادية تسهههههتل وصهههههولي للمعلومات بنفسهههههي

)فجوة كفاية الخدمة بين المدرك  (. وتعني درجة0.74و  0.93( حصههههههههههههلت على أعلى درجات نيجابية )IC-13لعملي" )
نن جودة ف وبالتالي،الحد الأدنى من توقعات المسهههههتفيدين.  تتجاوز  )المدركة < الحد الأدنم(الإيجابية العالية والحد الأدنى( 

 لل اية عن  ذه العناصههر فيما يتعلف بالحد الأدنى من التوقعات. ضههينالمذكورة أعلاه جيدة والمسههتفيدين را الخدمة للعناصههر
 الأدنىعلى درجة سههلبية "فجوة كفاية الخدمة بين المدرك والحد  حصههلAS-9 عنصههر واحد فدطفنن  ذلك،على العك  من 

ذه جودة الخدمة على  فنن  وبالتالي، يتحدف،>( مما يعني أن الحد الأدنى المتوقع للمسههههههههههههتفيدين لم المدرك)الحد الأدنى " 
 .(3العناصر رديئة وأقل من الحد الأدنى المدبول. )الشكل 

 

سلبية )مدركة > مر،وبة( لأن الخدمة بين المدرك والمر،وب " جاةت  تفوف"فجوة جميع درجات  ( أن1الجدول )ويكشف لنا 
على  IC-10، و LP-20و، LP-20المكتبة   يمكنتا تلبية جودة الخدمة المطلوبة على جميع العناصههر. حصههل كل من 

يُمتر مومفو المكتبة الموثوقية في الددرة  "في حين أن  (،2.6-) أقل من" الخدمة بين المدرك والمر،وب  تفوف"فجوة درجة 
( حصههلت على AS-2" ) يولي مومفو المكتبة ا تماملا بالمسههتخدمين "(  وAS-9" ) عل حل مشههاكل خدمات المسههتخدمين

، يمكن ا سهههههههتد ل على أن المكتبة تعمل بشهههههههكل تلك النتائجبناة على و على التوالي.  -2.16و  -2.11أدنى درجات من 
ن مسههتوى نحيث  IC-10، و LP-20، وLP-20ا وتحتاج نلى جتود أقل لإرضههاة المسههتفيدين بشههين العناصههر يد نسههبيل لج
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 بذلكتبة يتعين على الم ذلك،العك  من  الخدمة المدرك على  ذه العناصههر قريب من التوقعات المر،وبة للمسههتفيدين. على
له أكبر باختلاف  ةن مسهتوى الخدمة المدركنحيث  AS-9و، AS-2على  SQالخدمة ة دا تمام كبير لتحسهين مسهتوى جو 

 (.3متوسط عن مستوى الخدمة المطلوب. )الشكل ال
 

 المكتبة؟ودة خدمات وج من أبعاد الثلاثة (: كيف كان أداء المكتبة في كل بعد4تحليل السؤال ) نتا ت

 في كل بعد وجودة خدمات المكتبة  (KFUمكتبة )أداء ( 5جدول )

 

 

 بعادالأ

 

 

 الأدنىالحد 

 

 

 المرغوب

 

 

 المدرك

فجوة كفاية 

الخدمة بين 

المدرك والحد 

 الأدنى

فجوة تفوق 

الخدمة بين 

المدرك 

 والمرغوب

 5.79 7.05 6.21 0.41 -0.85 (ASتأثير الخدمة )

 6.04 7.22 6.56 0.53 -0.66 (ICلومات )التحكم بالمع

 6.38 7.31 6.91 0.53 -0.41 (LP) كمكانالمكتبة 

 0.64- 0.49 6.56 7.20 6.07 إجمالي جودة خدمات المكتبة

 

جمالي المكتبة من حيث الأبعاد و  ( أن أداة2الجدول )يتبين من  جودة الخدمات على أسههههههها  متوسهههههههط الدرجات، لوحم أن ا 
" على جميع المسههههتويات الثلاثة )الحد الأدنى والمطلوب والمدركة(.  LPات كان في بعد "المكتبة كمكان أعلى متوسههههط درج

 و البعد الأكثر ر،بة ومسهههههههههههتوى الأداة المدرك  و أيضههههههههههها الأكبر في  ذا البعد. ويحتاج ( LPالمكتبة كمكان عد )ي لذلك،
ة حيث حصهههلت على أدنى متوسهههط درج تصهههرف بلطف معتم،براز ا تمام فردل للمسهههتخدمين وكذلك النمومفو المكتبة نلى 

لكل بعد كانت  " الأدنى". بينما كانت درجة "فجوة كفاية الخدمة بين المدرك والحد  AS( في بعد "تيثير المكتبة 6.13)
  +LibQUALنيجابية وبالتالي فنن المسههههههههههههتوى المدرك للخدمات مناسههههههههههههب من الحد الأدنى المدبول في جميع أبعاد مديا  

أقصهههههههههى  احدد مالأنت "LP، و"المكتبة كمكان " ICالثلاثة. تم العثور على البعد الأكثر نرضههههههههاة  و "التحكم في المعلومات 
ية الخدمة بين المدرك والحد الأدنم""درجة  " كبعد أقهل  ASبعد "تيثير الخدمة  علىبينما تم العثور  (،2.61) فجوة كفا

فجوة درجة " جاةت أخرى،(. ومن ناحية 2.23)"  الأدنمبين المدرك والحد "فجوة كفاية الخدمة أدنى درجة  وحدفرضههههههههها 
. حيث يتضههح لنا أن مسههتوى جودة الخدمة المدركة جميع الأبعاد الثلاث سههلبيات " فيالخدمة بين المدرك والمرنوب  تفوق

والتي    6.66المكتبة  ي  للمسهههههتخدمين أقل من مسهههههتوى الخدمة المطلوبة. وكانت الديمة الإجمالية المدركة لجودة خدمات
و أ خدماتتا تحسين أن تعمل على المكتبة ويجب على المستفيدين،. من أجل نرضاة 9.12تزال أقل من المتوسط المطلوب 

 تجاوز المستوى المطلوب من الخدمات.

 (؟KFUل )كفو فيصما مدى رضا المستفيدين عن الخدمات المقدمة لهم بمكتبة جامعة الملك (: 5نتا ت تحليل السؤال )
 

( مسههتوى الرضهها العام للمسههتجيبين بناة على متوسههط الدرجة. حيث طلب الباحث من المسههتجيبين تدييم 1يُمتر لنا الشههكل )
يمثل أوافف بشههدة(. تم العثور على متوسههط درجة  1ويمثل   أوافف بشههدة  3مسههتويات رضهها م على مديا  من تسههع نداط )

والذل يصهور بوضهوت أن مسهتخدمي المكتبة كانوا راضهين بشهكل جيد  المتوسهط،ضها كل عنصهر أعلى بكثير من مسهتوى الر 
 والجودة الشاملة للخدمات المددمة. التدري ،ودعم التعلم والبحث و / أو احتياجات  المكتبة،عن معاملتتم في 
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 الرضا العام عن خدمات المكتبة ىمستو  (2شكل )

 (KFUتبة )مك المعلوماتية لمستخدمينتا ت محو الأمية 
 و  n ( متوسهههط الدرجات وا نحراف المعيارل لكل سهههؤال من أسهههئلة نتائج محو الأمية المعلوماتية، حيث9يعرض الجدول )

، حيث  + LibQUAL عدد المسهتجيبين لكل سهؤال. يتم حسهاب  ذه الدرجات من الردود على أسهئلة المعلومات الأدبية في 
  .«بشدة أوافف»يمثل  1و «   أوافف بشدة» 3مع كون  1-3لى مديا  من صنف المستجيبون مستويات رضا م العام ع

 

 ( نتائج محو الأمية المعلوماتية لمستخدمي المكتبة4جدول )
 

 نتائج أسئلة محو الأمية المعلوماتية لمستخدمي المكتبة
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 6.75 0.07 .الات( اهتماماتي)مج تساعدني المكتبة على مواكبة التطورات في مجال
 6.09 9.56 تساعدني المكتبة على التقدم في تخصصي الأكاديمي أو عملي.

 6.49 9.55 تمكنني المكتبة من أن أكون أكثر كفاءة في مساعيي الأكاديمية أو عملي.
 6.90 9.44 تساعدني المكتبة على التمييز بين المعلومات الجديرة بالثقة وغير الجديرة بالثقة.

 6.46 9.95 تزودني المكتبة بالمهارات المعلوماتية التي أحتاجها في عملي أو دراستي.
 

ونلاحم من الجدول السههههههابف أنه قد بلغ المتوسههههههط الحسههههههابي العام الخا  بتدييم عناصههههههر محو الأمية المعلوماتية من قبل 
(، 3.66درجات وبانحراف معيارل بلغ ) 1رجة من ( د9.32المسهههتفيدين من المكتبة المركزية لجامعة الملك فيصهههل قد بلغ )

 يعني أن ،البية من تم و ذالتلك العناصهههههههههههر جاةت أعلى من المتوسهههههههههههط وعلى  ذا يمكن أن نؤكد نن تدييم المسهههههههههههتفيدين 
اسههههتبيانتم يميلون للموافدة عل أن اسههههتخدام المكتبة المركزية لجامعة الملك فيصههههل مفيدة في مجا ت البحث العلمي والعمل 

 الأكاديمي.

 

7.32

7.51

7.61

أعُامل بشكل عام ، أنا راضٍ عن الطريقة التي
بها في المكتبة

بشكل عام ، أنا راضٍ عن دعم المكتبة 
أو التدريس/ لاحتياجاتي التعليمية والبحثية و

كتبةالجودة الشاملة للخدمة التي تقدمها الم

KFUمستوى الرضا العام عن خدمات مكتبة 
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 معدل استخدام المستفيدين لموارد المكتبة:

 ( معدل استخدام المستفيدين لموارد المكتبة3جدول )

 العناصر

 الإجمالي أبدا   فصلي شهريا   أسبوعيا   يوميا  

ار
كر
لت
ا

 

% 

ار
كر
لت
ا

 

% 

ار
كر
لت
ا

 

% 

ار
كر
لت
ا

 

% 

ار
كر
لت
ا

 

% 

ار
كر
لت
ا

 

% 

كم مرة 

تستخدم 

مصادر 

معلومات 

 المكتبة

13 9.77% 60 45.11% 43 32.33% 14 10.53% 3 2.26% 133 100.00% 

كم مرة 

يمكنك 

الوصول 

إلى موارد 

المكتبة 

من خلال 

صفحة 

ويب 

 المكتبة؟

18 13.53% 55 41.35% 41 30.83% 12 9.02% 7 5.26% 133 100.00% 

مرة كم 

 تستخدم

المكتبة 

الرقمية 

السعودية 

SDL 

للحصول 

على 

 المعلومات

40 30.08% 33 24.81% 27 20.30% 18 13.53% 15 11.28% 133 100.00% 

 

 

 معدل استخدام المستفيدين لموارد المكتبة( 3شكل )

0
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40
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70

يوميا   أسبوعيا   شهريا   فصلي أبدا  

مدى تكرار استخدام موارد المكتبة

كم مرة تستخدم مصادر معلومات المكتبة 

كم مرة يمكنك الوصول إلى موارد المكتبة من خلال صفحة ويب المكتبة؟

للحصول على المعلومات SDLكم مرة  تستخدم المكتبة الرقمية السعودية 
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( تمثيلال بيانيلا  سههههههتخدام المكتبة )سههههههواة في المبنى أو نلكترونيلا(، بالإضههههههافة نلى 1( والرسههههههم البياني )6يوضههههههح الجدول )
تعرض الأعمدة عدد ونسبة المجيبين استخدام  ذه الموارد: يوميلا أو أسبوعيلا و  SDLاستخدام بوابة المكتبة الرقمية السعودية 

 أو شتريلا أو فصليلا أو أبدلا. 
ويتضهههح من الرسهههم البياني والجدول أن أعلى معدل اسهههتخدام كان أسهههبوعيال ثم شهههتريال، ما عدا اسهههتخدام بوابة المكتبة الرقمية 

 .فكان أعلى مدل استخدام يوميال  SDLالسعودية 
 

 نتائج الدراسة
( وتم العثور على مسهههههتوى 9.13( كان البعد الأكثر ر،بة )LPبعد )المكتبة كمكان  اسهههههتنادا نلى النتائج، يمكن اسهههههتنتاج أن

( على المركز الثاني IC. وحصل بعد )التحكم في المعلومات LP( في بعد المكتبة كمكان 6.13الأداة المدرك بحد أقصى )
، تحتاج مكتبة جامعة (. لذلكAS( )6.13ن المسههههههتفيدون أقل رضهههههها عن بعد )تيثير المعلومات . وكا6.66بمتوسههههههط قيمة 
"، خاصهههههههة على مسهههههههيلة "ا  تمام الفردل" و "سهههههههلوك  ASبعد "تيثير المعلومات  " نلى التركيز علىKFUالملك فيصهههههههل " 

لخدمة المدركة( مناسهههههههب من الحد الأدنى ، وجد أن المسهههههههتوى الفعلي المددم )اع المسهههههههتفيدين". وفي جميع الأبعادالتعامل م
 .الإيجابية” الأدنىلمستوى الخدمة بناة على درجات "فجوة كفاية الخدمة بين المدرك والحد 

  لبيات،سههههههه" في جميع الأبعاد الثلاث الخدمة بين المدرك والمر،وب  تفوفتم العثور على درجة "فجوة  ذلك،على العك  من 
 ن،المسههتفيديدمة المدركة للمسههتخدمين أقل من مسههتوى الخدمة المطلوب. ومن أجل نرضههاة كان مسههتوى جودة الخ وبالتالي،

تحتاج المكتبة نلى مطابدة أو تجاوز المستوى المطلوب من الخدمات. على الر،م من أن جودة خدمات المكتبة العام المدرك 
 (. 9.12(، ن  أنه   يزال أقل من المستوى المطلوب للخدمات )6.66) اكان جيدل 

تطع حيث لم تسهههههه المكتبات،خدمة الإعارة بين  في جودة ف   ناك ضههههههع تعمل المكتبة بشههههههكل جيد على المواد المحلية ولكن
 "يتعين على المكتبة تحسهههههههين أدائتا في تلك الخدمة. ويحتول العنصهههههههر  لذلك،تلبية الحد الأدنى من توقعات مسهههههههتخدميتا. 

على أعلى مسهههههتوى من درجات "فجوة كفاية  (IC-15" ) لمعلومات بنفسهههههيتوفر المكتبة أدوات نرشهههههادية تسهههههتل وصهههههولي ل
 (.0.62-" )الخدمة بين المدرك والمر،وب  تفوف( و "فجوة 0.93" ) الأدنىالخدمة بين المدرك والحد 

( على أعلى توفر المكتبة أدوات نرشههههادية تسههههتل وصههههولي للمعلومات بنفسههههي) IC-15 أمترت الدراسههههة حصههههول العنصههههر
الخدمة بين المدرك والمر،وب " و و عنصههههههههههههر  تفوف" و "فجوة الأدنىين "فجوة كفاية الخدمة بين المدرك والحد درجات ب

ا، وأن المكتبة تعمل بشهكل جيد نسهبيم  ( ا )تحتاج نلى جتد أقل لتلبية أقصهى توقعات المسهتخدمينالخدمة الأكثر ملاةمة ورضهل
مومفو المكتبة الموثوقية في الددرة عل حل مشهههههاكل  يُمتر (  "AS-9بشهههههين  ذا العنصهههههر ، في حين حصهههههل العنصهههههر )

 تفوف( وأدنى درجة "فجوة 0.13-" )الأدنى" على أدنى درجة "فجوة كفاية الخدمة بين المدرك والحد  خدمات المسهههههههههتخدمين
و "فجوة تفوف  "الأدنىأمترت قيم "فجوة كفاية الخدمة بين المدرك والحد  .ا( أيضههههل 0.99-" )الخدمة بين المدرك والمر،وب 

،ير كاف وأن مسهههههههههههتوى جودة خدمات  SQفي جودة الخدمة  AS-9العنصهههههههههههر الخدمة بين المدرك والمر،وب " الدنيا أن 
لى ندارة يتعين ع المسهههتفيدين،من أجل نرضهههاة  لذلك،المكتبة المدركة له مسهههافة أكبر من المسهههتوى المطلوب للمسهههتخدمين. 

 .برامج تدريبية متخصصةتوفير مكتبات والمعلومات، و استدطاب المتخصصين في مجال ال المكتبة
 

حصههههههلت على درجة "فجوة تفوف الخدمة بين المدرك والمر،وب "  +LibQUALمديا  وبتحليل العناصههههههر الأسههههههاسههههههية في 
على  SQ" مطابدة المسهههههتوى المطلوب من جودة الخدمات KFU  يمكن لمكتبة جامعة الملك فيصهههههل " وبالتالي، السهههههلبية،
( كانت تدع في منطدة IC-10، و AS-9، و AS-2م ملاحمة أن العناصههههههههههههر )ث ذلك،عناصههههههههههههر. علاوة على جميع ال
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" السههههههلبية العالية )المدركة > الحد الأدنى( ويجب أن الأدنىالمخاطر بسههههههبب درجات "فجوة كفاية الخدمة بين المدرك والحد 
 .لال الخدمة مستدبتكون  ذه العناصر على رأ  أولويات ندارة المكتبة لتحسين مستوى 

 

 توصيات الدراسة
 في ضوء ما توصلت إليه الدراسة من نتائج، يمكن اقتراح مجموعة من التوصيات: 

 بعد "تأثير المعلومات  التركيز علىAS  ،".وذلك باستقطاب المتخصصين في مجال المكتبات والمعلومات 

  و "سةةةةةةةلوم التعامل مع بالمسةةةةةةةتفيد لفرديخاصةةةةةةةة على مسةةةةةةةألة "الاهتمام اتوفير برامج تدريبية للعاملين بها "

التجديد والتوقع والحدس، والأبعاد السةةةلوكية والشةةةخصةةةية عند تقديم الخدمة كالقابلية للحتمال والتسةةةامح، لاسةةةيما 

 .وحل المشاكل والابتكار، والتفاوض والتحاور

  مصةةةادر المعرفة الإلكترونية والاسةةةتفادة من  تزويد المسةةةتفيدين بمهارات التعامل مع المكتبات الرقمية واسةةةتخدام

 إمكانيات البنية المعرفية.

  المكتبات من خدمة الإعارة بين عقد شةةةةراكات واتفاقيات مع متسةةةةسةةةةات المعلومات العالمية من أجل  يادة فاعلية

 تلبية احتياجات المستفيدين منها.

  ة.تقديم الخدمات بجودة عالية بحيث تكون ميزة تنافسيالاهتمام بالأبعاد والمعايير التي تميز المكتبة عن غيرها في 

 .إجراء مزيد من الدراسات التي تتعلق بتطبيقات معايير الجودة على مختلف أنواع متسسات المعلومات 

 .وضع خطط وبرامج تهدف إلى تسويق خدماتها في مجتمع الجامعة والمجتمع الخارجي 

  لجامعات العربية بتصميم مقررات ضمن مناهجها تتعلق بموضوع توصي الدراسة أقسام المكتبات والمعلومات با

 المعايير والجودة ومتشرات الأداء وتحليل البيانات.

 المراجع
 العربية المراجعأولاً: 
 fu.edu.sa/ar/Pages/AboutKKFU.aspxhttps://www.kم( 6/6/5459جامعة الملك فيصل. ) يارة بتاريخ  -6

(. قياس جودة خدمات المعلومات في المكتبات الطبية بمدينة الرياض: 5447السةةةةةةةليمي، نهلة بنت محمد بن عبد .  ) -5

دراسةةة تطبيقية. )أطروحة دكتورا . إشةةراف: علي بن إبراهيم النملة(. السةةعودية. جامعة الإمام محمد بن سةةعود الإسةةلمية، 

 العلوم الاجتماعية. كلية

(. المعيار العربي الموحد للمكتبات الجامعية، الاتحاد العربي للمكتبات والمعلومات، 5469شةةةاهين، شةةةريف، وآخرون ) -9

 جدة.

(. قياس جودة خدمات المكتبات الجامعية: دراسةةة تطبيقية على خدمات مكتبات جامعة 5444عباس، هشةةام بن عبدا . ) -5

 مسةةةةةةةةتةرجةع مةن 51.،  94 - 6ع  66بةجةةةةدة.مةجةلةةةةة مةكةتةبةةةةة الةمةلةةةةك فةهةةةةد الةوطةنةيةةةةة، مةج ، الةمةلةةةةك عةبةةةةد الةعةزيةز

http//:search.mandumah.com/Record3 

أداة معيارية لقياس مدى رضةةةاء المسةةةتفيدين عن خدمات المكتبات كمياً،  +LibQual(. 5464متولي، عبد  حسةةةين. ) -4

(ttp://blog.naseej.com/libqualh 6/5/5459( )تمت الزيارة في) 

أداة لرصةةةةةةةةد وتقييم جودة خةدمةات المكتبةات  +Libqual(. ليةب كورال بلس 5465مصةةةةةةةطفى، أمةل وجيةه حمةدي. ) -0

 .645-46(. 5)ع 95والمعلومات من منظور المستفيدين. مجلة المكتبات والمعلومات العربية، مج

. مجلة Libqualجامعة المنوفية باسةةةتخدام مقياس  مكتبات(. قياس جودة خدمات 5467السةةةيد. ) مصةةةطفى، أميرة أحمد -9

 .099-009، 667(94بحوث كلية الآداب، )

https://www.kfu.edu.sa/ar/Pages/AboutKKFU.aspx
http://blog.naseej.com/libqual
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( .جودة خدمات المعلومات في مكتبات جامعة أم القرى: دراسةةةةةة تقييمية باسةةةةةتخدام  5460معتوق، خالد بن سةةةةةليمان. ) -7

 .699 – 79، 5،ع 9لعلوم المكتبات والمعلومات، مج المجلة الدولية  ".LibQual" مقياس
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Abstract 
 

University libraries contribute to their universities by collecting, organizing, and 

disseminating information; supplying space for research activities; and helping 

beneficiaries find and use information. 

 Libraries are often beneficiary-centered and engage in a variety of academic library 

performance evaluation activities to determine whether the library is meeting its specific 

goals and to justify library expenditures. To ascertain the satisfaction of library users 

with the quality of services provided to them and their conformity with the expected 

level of services. This study aims to assess the level of service quality (SQ) provided by 

the Central Library of King Faisal University of Saudi Arabia (KFU) from users' 

perspectives using the LibQUAL + scale distributed on campus and the library on the 

sample of the study, which was 133 respondents. The study relied on the use of the 

evaluation curriculum, and, in part, on the prescribed curriculum. The survey results 

revealed that library users had the maximum expectations in the library as far away from 

the library as an LP of three dimensions. The results of the study were arranged for the 

three dimensions to measure the Library's actual performance respectively as a place 

(LP), followed by information control (IC) and service impact (AS) based on average 

scores of 6.91, 6.56, and 6.21, respectively. The results of the sample study also revealed 

that the quality of users' tangible library services (LSQ) is below the required level than 

expected. One of the recommendations of this study is that the results of this study will 

be helpful in improving poor library performance by examining the areas and factors 

where poor library service quality (LSQ) has been observed. 
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 Dimensions, University Library, Quality of Library Services, LibQUAL+ Scale, King 

Faisal University (KFU)  
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