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 *مشتخلص:

واالإّلىماث مً  لبّن اللُاظاث االإعخخذمت في مجاٌ االإىخباثجلذم الذساظت الفىسة الشاهىت            

مىٍىس كُاظاث االإّلىماث وأخذ أهم فشوِها راث الّلاكت الىزُلت بالخخفق ألا وهي كُاظاث االإىخباث؛ 

خُث جىاولذ الذساظت أهىاُ االإلاًِغ )اللُاظاث( الؤلىتروهُت لجىدة خذماث االإّلىماث بؽيل ِام و 

 لخخفق االإىخباث واالإّلىماث بؽيل خاؿ، واالإلاسهت فُما بُنهم .

وتهذف الذساظت ئلى جدذًذ أوعب االإلاًِغ لخلُُم حىدة خذماث االإّلىماث باالإىخباث الجامُّت ، هما 

ف واالإلاسهت بحن االإلاًِغ االإخىاولت  في الخدلُلي بأظلىبه االإلاسن للىـ اِخمذث الذساظت  ِلى االإىهج الىـ

 بالذساظت ؛ ومً هخاةج الذساظت : 

ا في ؼتى االإجالاث بؽيل ِام ه   ISOاالإّاًحر الخاـت بمىاـفت الـ 
ً
ي أهثر الأظالُب جىبُل

بمخخلف خذماتها ظىاء خذماث االإجالاث الفىاُِت الهادفت للشبذ االإادي واالإفاوْ والؽشواث أو 

خذماث االإجالاث الخذمُت غحر الهادفت للشبذ االإادي همجاٌ االإىخباث واالإّلىماث؛ وبؽيل خاؿ 

ّذ ملُاط   ٌُLIBQUAL ا واهدؽاسًا بمجاٌ االإىخباث واالإّلىماث لؽمىٌ  مً أوظْ االإلاًِغ
ً
جىبُل

 .  SERVQUALوافت حىاهب الخذمت االإّلىماجُت باالإىخباث، ًلُه ملُاط 

ُاث الذساظت:  ومً جىـ

ت االإخمشلت في العادة االإذساء واخخفاص ي االإّلىماث لترظُخ زلافت  - لشوسة جأهُل الىىادس البؽشٍ

 مً خلاٌ وسػ الّمل وال
ً

بُت الإخابّت االإعخجذاث في الخخفق ، اللُاط أولا ذوساث الخذسٍ

ت واالإلاةمت لىبُّت البِئت الّشبُت  وجىفُز أخذ االإؽشوِاث االإىاظبت مً اللُاظاث االإخىىِ

 واالإعخفُذ والؤمياهُاث االإخاخت باالإىخباث .

ٌ مجا –الجىدة  –خذماث االإّلىماث  –االإلاًِغ الؤلىتروهُت  –اللُاظاث :  الهلنات المفتاحية.

 االإىخباث واالإّلىماث .

 . 

Abstract:  
The study presents the current picture of some measurements used in the 
field of libraries and information from the perspective of information 
measurements and one of its most important branches closely related to 
the specialization, namely, library measurements. The study deals with the 
types of electronic measures (measures) of the quality of information 
services in general and the specialization of libraries and information in 
particular, and a comparison between them . 
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The study aims to determine the most appropriate criteria for evaluating the 
quality of information services in university libraries. The study relied on the 
descriptive and analytical method, with its comparative method of 
description and comparison between the standards covered by the study. 
Among the results of the study: 

- The standards of the ISO standard are the 

most applied methods in various fields in general with its various 

services, whether services for industrial fields aimed at material 

profit such as factories and companies or services for non-profit 

service areas such as the field of libraries and information; In 

particular, the LIBQUAL standard is one of the most widely applied 

and widespread standards in the field of library and information 

because of its coverage of all aspects of the information service in 

libraries , followed a  scale SERVQUAL . 

Among the recommendations of the study:  
The necessity of qualifying the human cadres represented by managers 
and information specialists to establish a culture of measurement first 
through workshops and training courses to follow developments in the 
specialization, and to implement one of the appropriate projects of various 
measurements appropriate to the nature of the Arab environment and the 
beneficiary and the possibilities available in libraries 
Key words: Measurements – E - Metrics - Information Services - Quality - 

Library and Information Field. 
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 تمَـــيـد:

اث التي واهذ وماصالذ وظخٍل مىلْ هلاػ  ّذ اللُاط والجىدة مً االإىلىِ ٌُ

حن والذاسظحن في ؼتى االإجالاث ومخخلف الأصمىت؛ الإا لها مً الأزش واهخمام الباخش

الؤًجابي ِلى ول مىاحي الخذماث االإّلىماجُت التي جدُي بىا، ظىاء في االإإظعاث 

الشبدُت أو غحر الشبدُت؛ ولا جخلى أي اظتراجُجُت مً اظتراجُجُاث الخىمُت االإعخذامت 

بًا مً بىذ الجىدة وجىبُلاتها في وافت االإجالاث وول الخذماث االإلذمت للمجخمْ؛  جلشٍ

ّذ االإىخباث الجامُّت أخذ أهم كىاِاث الخّلُم الّالي االإهخمت بالجىدة 
ُ
هما ح

وجىبُلاتها مىز ٌهىسها في ظاخت االإجاٌ االإىخبي، لأنها أوٌ مً ًلْ ِلى ِاجلها دِم 

ّذة وئمذاد مخخلف فئاث االإعخفُذًً بؽتى الخ ذماث البدث الّلمي في وافت اـلأ

االإّلىماجُت التي ًدخاحىن ئليها ولِغ رلً فدعب بل الّمل ِلى جىفحر وئجاخت 

الخذماث التي جذوس في فلً اهخماماتهم بأفمل معخىي للجىدة وبما ًىاظب جىكّهم 

ش والخدذًث االإعخمش ليافت  في ول مشة ٌعخخذمىن فيها االإىخبت؛ لزا لشوسة الخىىٍ

امُّت مً أحل الخدعحن وجلذًم الأفمل والأحىد الخذماث االإّلىماجُت باالإىخباث الج

واالإمحز للمعخفُذ وللىكىف ِلى حىاهب المّف وجدعُنها وجدذًذ هلاه اللىة 

ضها؛ ولا ًخدلم رلً بذون اللُاط والخلُُم لخلً الخذماث وجىبُم أوعب  وحّضٍ

بلذ بؽيل واظْ
ُ
 وأظهل االإلاًِغ راث الفلت االإباؼشة باالإجاٌ والتي لها هجاخاث وو

لممان جدلُم أفمل الىخاةج والأهذاف االإشحىة وحّمُمها مْ مىاةمت جىلّاث 

ُبه في هفغ الىكذ، ئر أن ما  االإعخفُذ بّذ رلً؛ ولخّذد االإلاًِغ محزجه الخاـت وِ

ًفلح الإيان كذ لا ًفلح للخىبُم في ميان أخش وئن واهذ لهما هفغ الأهذاف وجخذم 

ة ليافت الخذماث في مخخلف االإإظعاث هفغ االإجخمْ؛ فما هى ملُاط جأهُذ الجىد

ا؟ وئن وحذث هل جإحى زماسها بالؽيل  ًّ وهل جفلح أداة / ملُاط واخذ لهم حمُ

االإىلىب ليل منهم وحّمم هخاةجها؟ لزا مً المشوسي ِلى االإإظعاث خاـت 

خذم  االإإظعاث االإّلىماجُت واالإىخباث الجامُّت أن جىبم ملُاط ًىاظب أهذافها وٍ

اث ِلى مجخمْ االإعخفُ دلم أفمل االإعخىٍ خىافم مْ جىكّاتهم، وٍ ذًً منها وٍ

 الفُّذ االإدلي والذولي .        
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 أٍنية الدراسة:

جأحي أهمُت الذساظت مً الحاحت لإجاخت ملاًِغ مىلىُِت حعاِذ االإىخباث في          

الحفىٌ ِلى بُاهاث دكُلت خىٌ ئفادة مجخمْ االإعخفُذًً مً خذماتها االإّلىماجُت 

لذمت لهم، والّمل ِلى جلذًم أحىد وأفمل الخذماث بؽيل معخمش لخىاظب االإ

 جىكّهم وجلبي خاحاتهم االإّلىماجُت ، وجمشلذ أهمُت الذساظت في حاهبحن هما : 

 الأٍنية اليظرية: 

جم جىاوٌ االإىلىُ في دساظاث أخشي مً مىٍىس ئداسة الجىدة الؽاملت وجىبُلاتها        

؛ لزا لم جدىاولها الباخشت مً هزا الجاهب هٍشًا لىفاًت الؤهخاج  باليعبت للجضء الىٍشي 

 ًِ جىبُم الّذًذ مً 
ً

الفىشي مً حاهب ئداسة الجىدة الؽاملت باالإىخباث فملا

االإىخباث لىٍم ئداسة الجىدة وجىبُلاتها ، وجىاولخه الذساظت الحالُت مً مىٍىس 

لى خ ذماث االإّلىماث باالإىخباث اللُاظاث وأهىاِها االإىبلت ِلى الخذماث ِامت وِ

 خاـت واالإلاسهت بُنهم.

 الأٍنية التطبيكية: 

ا في بِئت      
ً
بّذ ئحشاء الذساظت االإلاسهت ًخم اظخخلاؿ أفمل االإلاًِغ جىبُل

 االإىخباث الجامُّت الّشبُت مً وحهت هٍش الباخشت .

 مشهلة الدراسة :

الّامت والخاـت االإخىفشة في  جمشلذ مؽيلت البدث في ظإاٌ سةِس ي ما االإلاًِغ        

 كىاُ االإىخباث و االإّلىماث والأوعب للخىبُم في االإىخباث الجامُّت ؟ 

 أٍداف الدراسة:

 تهذف الذساظت ئلى:        

خفش االإلاًِغ في مجاٌ االإىخباث واالإّلىماث بؽيل خاؿ وخاسج االإجاٌ  -1

 . بؽيل ِام ، لخلُُم حىدة خذماث االإّلىماث باالإىخباث الجامُّت 

ف ملاسن بحن زماهُت ملاًِغ / أظالُب لللُاظاث االإعخخذمت في مجاٌ  -2 وـ

 االإىخباث واالإّلىماث .
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 جدذًذ أوعب االإلاًِغ للخىبُم ِلى خذماث االإّلىماث باالإىخباث . -3

 تشاؤلات الدراسة: 

 جمدىسث حعاؤلاث الذساظت خىٌ الأظئلت الخالُت:       

ـت بمجاٌ االإىخباث واالإّلىماث ما أهىاُ اللُاظاث االإخاخت الّامت والخا (1

 والتي ًمىً جىبُلها؟

 ما أهم الؤًجابُاث وأبشص العلبُاث لخلً اللُاظاث؟  (2

ما الىلاه الفاسكت بحن كُاظاث االإىخباث االإخىفشة والأوعب منها للخىبُم  (3

 باالإىخباث الجامُّت؟

 حدود الدراسة:

ُت: جدىاوٌ الذساظت اللُاظاث في مجاٌ االإىخب اث باالإلاسهت والىـف الحذود االإىلىِ

 فُما بُنهم.

ُت: خذدث الذساظت زماوي مً اللُاظاث والأظالُب االإخاخت للاظخخذام  الحذود الىىِ

 والخىبُم بمجاٌ االإىخباث واالإّلىماث بؽيل خاؿ وخاسج االإجاٌ بؽيل ِام . 

 ميَج الدراسة:

في الخدلُلي معخله مً راث االإىهج أظلى       به االإلاسن ، جيخهج الذساظت االإىهج الىـ

ف واكْ  لىىهه الأوعب الإّالجت الٍاهشة كُذ الذساظت؛ خُث ٌعاِذ ِلى وـ

االإلاًِغ االإعخخذمت في جلُُم خذماث االإّلىماث باالإىخباث ومً زم االإلاسهت فُما بُنهم 

مً خُث اليؽأة، ومجاٌ الخىبُم الأوٌ والؤًجابُاث والعلبُاث ومّشفت الفشوكاث 

واالإّلىماث االإىلىبت بالذساظت مً خلاٌ مشاحّت الؤهخاج بُنهم، وجم حمْ البُاهاث 

 الفىشي وزُم الفلت بالذساظت والفادس باللغخحن الّشبُت والأحىبُت.

 مجتنع الدراسة:

اِخمذث الذساظت ِلى زماوي  أظالُب لللُاظاث منها الّامت في حمُْ االإجالاث 

 ( الخالي:1كم )والخاـت بمجاٌ االإىخباث واالإّلىماث،  هما ًىضحها الجذوٌ س 
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ا للأكذم زم 1حذوٌ سكم )
ً
ا وفل ًُ ( ًىضح أهىاُ االإلاًِغ االإخىاولت بالذساظت مشجبت صمى

 الأخذر مً خُث اليؽأة

ف الأداة / االإلُاط س. م  الىـ

1 ISO International standardization for organization 

2 BENCHMARKS Benchmarks 

3 AHP Analytic Hierarchy Process 

4 SERVQUAL Service Quality  

5 SERVPERF Service Performance  

6 LIBQUAL Library Quality  

7 HEDPERF Higher Education Performance 

8 ALTMETRICS     Alternative Metrics 

 مصطلحات الدراسة: 

 :  Measuringالكياض

م  اث جلذًشًا  م بأهه: 2009ِشفه االإشهض الىوجي لللُاط والخلىٍ جلذًش الأؼُاء واالإعخىٍ

ا؛ وفم ئواس مّحن مً االإلاًِغ االإخذسحت، ورلً بىاءً ِلى اللاِذة العاةذة اللاةلت  ًُ هم

 بأن "ول ما ًدُي بىا ًىحذ بملذاس ،وول ملذاس ًمىً كُاظه ".

 : E – Metricsالكياسات الإلهتروىية 

الإىخباث واالإّلىماث أو هي أدواث وأظالُب حعخخذم في اللُاط ظىاء في مجاٌ ا

االإجالاث الأخشي منها ما ٌعخخذم للُاط االإفادس والخذماث الؤلىتروهُت االإخاخت ِلى 

ؼبىت الؤهترهذ أو الحاظب الآلي االإخفل باالإىخبت ومنها ما ٌعخخذم للُاط خذماث 

مخخلىت جللُذًت وئلىتروهُت واالإلُاط االإىبم بالذساظت. وهي هما حاء في هخاب 

ت والخىبُم للّلماء مدمذ فخحي ِبذ الهادي، كُاظاث االإ ّلىماث واالإّشفت بحن الىٍشٍ

( بأنها " كُاظاث حّخمذ ِلى 2011مدمذ حلاٌ الغىذوس، هاوي محي الذًً ِىُت )

 سؤٍت االإعخفُذ في جلُُم مفادس وخذماث االإّلىماث باالإىخبت".
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 :Librametricsقياسات المهتبات 

لخذماث االإىخبُت باظخخذام هٍم الخدلُل الخدلُل الىمي الإخخلف الأوؽىت وا

اض ي والؤخفاتي ، ويهذف هزا الخدلُل ئلي البدث ًِ خلىٌ الإؽىلاث االإىخبت  الشٍ

،وكُاط وجلُُم مفادسها وخذماتها وأوؽىتها ومذي فاِلُتها والاظخفادة مً هزه 

اث واالإفادس والخأهذ مً حىدتها .  االإجمىِ

  Quality:الجودة

ول ما ًىشأ ِلى الخذمت مً حغُحر  –ومعخجذاتها  ةمت الخذمتحّشٍف ئحشاتي : هي ملا 

بهذف جدلُم جىكّه وظذ  –االإلذم له الخذمت  –الإجاٌ جخفق االإعخفُذ    –

ىٌ ئلُه  معخىي  –خاحاجه االإّلىماجُت مْ الحفاً ِلى االإعخىي االإىلىب الىـ

شه . ) االإلاةمت للغشك (  –الجىدة   وجىىٍ

 : Information Servicesخدمات المعلومات

حّشٍف ئحشاتي: ِباسة ًِ االإّلىماث التي ًدفل ِليها االإعخفُذ لخدلُم ِمله  

البدثي أو الذساس ي واالإّلىماث/ مىخج غحر ملمىط ، مخىفشة لذي االإإظعت لخلبُت 

دفل ِليها هدُجت الخفاِل بِىه وبحن ملذم الخذمت  اخخُاحاث االإعخفُذ وٍ

اسة االإىكْ )اخخفاص ي االإّلىماث أو غحره(ظىاء با لحمىس الفّلي الإبجى االإىخبت أو صٍ

 االإخاح به الخذماث االإّلىماجُت. 

 الدراسات الشابكة: 

ها  جىاولذ الذساظت الحالُت مجمىِت مً الذساظاث العابلت راث الّلاكت بمىلىِ

اث أخشي راث الفلت بخلُُم حىدة خذماث االإّلىماث في االإىخباث الجامُّت  ومىلىِ

 ًِ جىاوٌ دساظاث في مىلىُ كُاظاث االإىخباث بؽيل وأخشي بخلُُم الأدا
ً

ء فملا

ف االإلاسن بحن االإلاًِغ االإعخخذمت ِلى خذماث االإّلىماث منها ما ًلي:   ِام وبالىـ

 أولًا : الدراسات العربية: 

 (1)(2020دساظت ظلام حاظم الّضي ) -1
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 بّىىان : حىدة خذماث االإّلىماث ودوسها في جدعحن الأداء االإإظس ي

 ّت دًالى همىرحًا حام

الأهذا

 ف 

دساظت واكْ خذماث االإّلىماث ودوسها في الأداء االإإظس ي لشةاظت  -

 حامّت دًالى.

جدذًذ مّاًحر حىدة خذماث االإّلىماث وبُان مذي جىبُلها  -

 والأظباب التي جإدي للابخّاد ًِ جىبُلها. 

-  
ً

كُاط واكْ الأداء االإإظس ي وجدذًذ فجىة الأداء وفاِلُخه فملا

 شبُذ الأظباب االإشجبىت به .ًِ ج

االإىهج 

 االإخبْ

خى  اِخمذث الذساظت ِلى مىهج دساظت الحالت ، واظخخذام جلىُت باسٍ

 لخدعحن الأداء االإإظس ي .

أهم 

 الىخاةج 

وحىد لّف في معخىي جىبُم خذماث االإّلىماث للمّاًحر وفم مّاًحر 

%( ، وكُمت 25، خُث بلغ مُّاس سلا االإعخفُذًً وعبت كذسها)11620الأًضو 

%( للأمً والعلامت والىفاءة، وللاِخمادًت كُمت 50ملذاسها)

 %(. 24%(ولخىىىلىحُا االإّلىماث كُمت ملذاسها)10كذسها)

أبشص 

الخىص 

 ًاث 

مشاِاة مّاًحر حىدة خذماث االإّلىماث ِىذ الؽشوُ بخفمُم  -

ادة هلاه  كىاِذ بُاهاث في االإإظعت الإعاهمت جلً االإّاًحر في صٍ

 الإّلىماث وحعهُل اظخذِاء الىزاةم بؽيل أظشُ وأدق. اظترحاُ ا

ئؼشان االإخخففحن في مجاٌ االإّلىماث واالإىخباث خاٌ الؽشوُ  -

بخفمُم كىاِذ بُاهاث لاظترحاُ االإّلىماث داخل أكعام الجامّت 

 للاظخفادة مً خبراتهم ومإهلاتهم في هزا االإجاٌ. 

 

بي )  -2   (2)(2018دساظت ِبذ الله بً فاسط بً ساؼذ الغشٍ

بّىىان : كُاط حىدة خذماث االإّلىماث في االإىخبت الشةِعُت بجامّت العلىان كابىط : 

  LibQualباِخماد همىرج +

الخّشف ِلى واكْ خذماث االإّلىماث في االإىخبت الشةِعُت بجامّت  - الأهذاف 

 العلىان كابىط مً وحهت هٍش االإعخفُذًً منها .
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االإىهج 

 االإخبْ

في الىمي، بجاهب ملُاط لُب هىاٌ الإّشفت واكْ الخذماث  االإىهج الىـ

 باالإىخبت ُِىت الذساظت .

أهم 

 الىخاةج 

لذ الذساظت ئلى أن هخاةج مخىظي فجىة الخفىق االإعخخذمت باالإلُاط  جىـ

حاءث ظالبت مما ًذٌ ِلى أن حىدة الخذمت في االإىخبت ُِىت الذساظت لا جلبي 

ًٌ مً ا لشلا لذي ُِىت الذساظت سغباث االإعخفُذًً ، مْ وحىد معخىي ِا

 خىٌ الخذماث االإلذمت لهم .

أبشص 

ُاث   الخىـ

ادة كذسة االإىخبت ِلى الاسجلاء بمعخىي مخىلباث حىدة الخذمت . -  صٍ

مشاحّت معخىي الخذماث الفّلُت التي جلذمها االإىخبت وولْ   -

 الخىي لخدعُنها .

 

 (3)(2016دساظت مدمذ خامذ أبى العّىد ) -3

وجىبُلاتها ِلى مفادس االإّلىماث  E-metricsلىتروهُت في االإىخباث بّىىان: اللُاظاث الؤ

ىُت : دساظت جدلُلُت ملاسهت    ت والأمشٍ  الؤلىتروهُت وخذماتها في االإىخباث االإفشٍ

لاكاتها  E-metricsالخّشٍف بمفهىم اللُاظاث الؤلىتروهُت  - الأهذاف  ، وِ

ُلت في االإىخباث مشل اللُاظاث الببل ت، وغحرها باللُاظاث اـلأ ُىمترً

ّشف باللُاظاث البذًلت  ٌُ مً اللُاظاث الحذًشت الأخشي وخاـت ما 

Altmetrics  . 

جدلُل أهم االإّاًحر ومإؼشاث الأداء راث الفلت بلُاظاث االإىخباث،  -

ل لىمىرج مُّاسي ًمىً  وخاـت اللُاظاث الؤلىتروهُت للخىـ

اث الؤلىتروهُت، ومً زم ج ىبُله اظخخذامه للُاط أداء االإجمىِ

ىُت بؽيل ملاسن. ت والأمشٍ  ِلى همارج مً االإىخباث االإفشٍ

االإىهج 

 االإخبْ

اِخمذث الذساظت ِلى االإىهج الخدلُلي االإلاسن هما اِخمذث الذساظت في 

ت الخاـت بمىاـفت الأًضو الأوٌ :  جدلُل بُاهاث االإلاسهت ِلى الىمارج االإُّاسٍ

، 2014 ( لّام 2789  مُّاس )أًضو ، والشاوي  2013( لّام  11620مُّاس) أًضو 

 في بىاء همىرج مُّاسي خاؿ بها . 

ت لللُاظاث أهم  ا هبحرًا في اليعب الخاـت بخىبُم الجامّاث االإفشٍ
ً
وحىد لّف
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ىُت ،  الىخاةج  واظخخذامها ِىذ ملاسهتها بيعب الاظخخذام في الجامّاث الأمشٍ

لذ ئلى أهم االإؽىلاث التي جخق جىبُم اللُاظاث  ت وجىـ باالإىخباث االإفشٍ

 وهي غُاب الالتزام باالإّاًحر الذولُت أو الىوىُت .

أبشص 

ُاث   الخىـ

ب وجىُِت أخفاتي  - ذ بالخأهُذ ِلى أهمُت ولشوسة جذسٍ أوـ

االإىخباث ِلى أهمُت اللُاظاث ولشوسة جىبُلها وفم االإّاًحر اللاصمت 

لممان كُاظاث دكُلت واجخار كشاساث ـاةبت حعهم بؽيل فّاٌ في 

ش االإفادس والخذماث االإلذمت مً خلاٌ االإىخبت. ج  ىىٍ

 

 (4)(2016دساظت مخىلي مدمذ الذهش) -4

بّىىان : كُاظاث مفادس وخذماث االإّلىماث الؤلىتروهُت: دساظت جدلُلُت لىلْ مبادسة 

ت في مجاٌ اللُاظاث الؤلىتروهُت .   مفشٍ

باالإفادس هذفذ ئلى دساظت اللُاظاث الؤلىتروهُت وجىبُلاتها  - الأهذاف 

ت.  والخذماث الؤلىتروهُت بالخىبُم ِلى االإىخباث االإفشٍ

االإىهج 

 االإخبْ

 اِخمذ الباخث ِلى االإىهج االإعحي و االإىهج االإلاسن .

أهم 

 الىخاةج 

مً هخاةج الذساظت أن االإىخباث لِغ لذيها زلافت الخلُُم اللاصمت لجهىد 

 الخلُُم واللُاط في البِئت الؤلىتروهُت. 

أبشص 

ُاث الخ  ىـ

ذ بمشوسة جبجي االإىخباث زلافت ِامت للخلُُم ولشوسة الّمل  - أوـ

ِلى جدذًث اللُاظاث الخاـت بمفادس وخذماث االإّلىماث 

الؽبىُت بؽيل معخمش ختى جخىافم مْ الخىىس االإخىاـل لخىبُلاث 

 جىىىلىحُا االإّلىماث في االإىخباث .

 (5)(2009دساظت وخُذ ِِس ي مىس ي ظّذ )  -

ت : بّىىان : خذ ماث االإّلىماث الؤلىتروهُت في بّن االإىخباث اللىمُت والّامت االإفشٍ

 دساظت مُذاهُت 

 لإداسة الجىدة الؽاملت 

هذفذ ئلى الذساظت الخدلُلُت لخذماث االإّلىماث الؤلىتروهُت مْ  - الأهذاف 
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الذساظت الخدلُلُت الىلذًت الإّاًحر وملاًِغ ئداسة الجىدة الؽاملت 

اث االإّلىماث مفي مجاٌ االإىخباث و   ً خُث االإبادب والأظغ والىٍشٍ

االإىهج 

 االإخبْ

اجبّذ الذساظت االإىهج الىزاةلي والذساظاث االإسحُت ، ووبلذ الذساظت 

لخذماث االإّلىماث الؤلىتروهُت ELIFSERVPERF   ملُاط حىدة الأداء الفّلي 

 باالإىخباث الّامت واللىمُت ُِىت الذساظت.

أهم 

 الىخاةج 

لذ ئلي  مُل الخىحه الّام لىلاء االإعخفُذًً مً خذماث االإّلىماث جىـ

الؤلىتروهُت هدى )االإىافلت ئلي خذ ما( ِلى حىدة الأداء الفّلي لخذماث 

 االإّلىماث االإلذمت لهم .

أبشص 

ُاث   الخىـ

ذ الذساظت باالإعاِذة في جىبُم ئداسة الجىدة الؽاملت في   - أوـ

تروهُت بفىس خاـت ، االإىخباث االإلذمت لخذماث االإّلىماث الؤلى

 وفي كىاُ االإىخباث واالإّلىماث االإفشي بفىسة ِامت .

 ثاىياً: الدراسات الأجيبية 

  Claire Burrows (2019)(6)دساظت  -5

  Accessibility And Academic Libraries: A Comparative Case Studyبّىىان : 

ىٌ للخذماث االإلاسهت بحن ِذة همارج حعخخذم لخلُُم ئمياهُ - الأهذاف  ت الىـ

ى والأخشي في  االإخاخت في مىخبخحن أوادًمُخحن في هىذا واخذة في أوهخاسٍ

هُبًُ؛ مً كبل ُِىت مً الىلاب روي اللذساث الخاـت ، وأِماء 

غ معخُّىت بزلً بيخاةج اظخىلُا ملُاط   LIBQUALهُئت الخذسَ

 خىٌ خبرة الّاملحن باالإىخباث وكذستهم ِلى الاظخجابت للىلاب روي 

اللذساث الخاـت ، ومذي جىافش البيُت الخدخُت اللاصمت لأمذادهم 

 بما ًدخاحىهه .

االإىهج 

 االإخبْ

 اجبّذ الذساظت مىهج دساظت الحالت االإلاسن .

أهم 

 الىخاةج 

اكت ِلى أظاط فشدي  غ ًذِمىن الىلاب روي اِلؤ أن أِماء هُئت الخذسَ

 ٌ ى وخىٌ هُفُت جىُُف  هما أهه ًىحذ هلفًا في الىعي خىٌ اخخُاحاث الىـ

ذ مً االإعخفُذًً .وجلً الفئت ججذ ـّىبت  الخذماث واالإىاسد لاظدُّاب االإضٍ
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ىٌ ئلي الخذماث واالإىاسد االإخاخت لهم.   في الىـ

أبشص 

ُاث   الخىـ

ش اظتراجُجُاث لخدعحن  - ذ مً الذساظاث مً أحل جىىٍ ئحشاء مضٍ

ىٌ والاظخفادة مً الخذماث االإخاخت بعهىلت ل يافت ئمياهُت الىـ

االإعخفُذًً مً االإىخباث الجامُّت مْ الخلُُم الؽامل والذكُم 

 للخذماث. 

  Khalid Mahmood (2019)(7)دساظت  -6

 Measuring Service Quality In College Libraries Of Pakistanبّىىان : 

 –هذفذ الذساظت ئلى كُاط حىدة خذماث االإّلىماث في ملاوّت  - الأهذاف 

مً وحهت  LIBQUALباهعخان بخىبُم ملُاط البىجاب ب –مذًىت 

هٍش االإعخفُذًً ومّشفت أهىاُ الخذماث االإلذمت لهم وهل جلبي 

 اخخُاحاتهم ومذي جىكّهم لخلً الخذماث؟ 

 اهخهجذ الذساظت االإىهج االإعحي االإُذاوي . االإىهج 

أهم 

 الىخاةج 

ماث هؽفذ هخاةج الذساظت ًِ أن مىخباث اليلُاث لا جلذم حمُْ خذ

ً خذمت ، جم  االإىخباث الإعخخذميها ِلى كذم االإعاواة أي مً بحن ِؽشٍ

جلذًم زلار خذماث فلي بؽيل وامل وأوضحذ الذساظت أن معخخذمي 

مىخباث اليلُاث ُِىت الذساظت ًخىكّىن حىدة ِالُت حذًا لخذماث 

 االإىخباث.

أبشص 

ُاث   الخىـ

الخدخُت  جخفُق االإحزاهُت االإىاظبت للمىخباث لخدعحن البيُت -

فحن ِلى دساًت باخخُاحاث واهخماماث االإعخفُذًً.  وحُّحن مىٌ

 

 Qingkui Xi& Heng Zhao& Yitao Hu, Yunjuan Tong& Pingدساظت  -7

Bao(2018)(8)  

 بّىىان :  

Case studies and comparison between two models for assessing library service 

quality 
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ّذ هزه ال - الأهذاف 
ُ
فُت ملاسهت هذفها االإلاسهت بحن ح ذساظت دساظت خالت وـ

همىرححن لجىدة الخذمت في مىخباث الجامّاث بالفحن وهما) 

لت LIBQUALملُاط   ( .AHP، ووشٍ

االإىهج 

 االإخبْ

 اِخمذث الذساظت ِلى أظلىب االإسح مْ جىبُم اظخبُان لىمىرجي الذساظت .

أهم 

 الىخاةج 

ٌّخمذ مباؼشًة ِلى جلُُم  LIBQUALاط أؼاسث هخاةج الذساظت ئلى أن ملُ

خذماث االإىخباث وأن االإلُاط مىاظب لخلُُم مىخباث الجامّاث الفِىُت 

لت  ماٌ والٍشوف االإخخلفت  AHPبّذ حّذًله ، وأن وشٍ حّخمذ ِلى اِلأ

االإدُىت بالخذماث هّىاـش أظاظُت لخلُُم حىدة الخذمت بؽيل وامل 

اسهت االإىخباث الجامُّت في الفحن فُما للمىخباث ، هما أنها أهثر ملاءمت الإل

 بُنها .

أبشص 

ُاث   الخىـ

لخحن لخلُُم حىدة  - ذ بمشوسة اظخخذام هاجحن الىشٍ هما أوـ

خذماث االإىخباث ؛وهى ما ظُىىن مفُذًا لاخخفاص ي االإّلىماث 

االإهخمحن بخلُُم حىدة الخذماث االإّلىماث بمىخباث الجامّاث 

 بالفحن.

  Albert Justice  &Justice Mensah (2018)(9)دساظت  -8

 بّىىان : 

Indicators of service quality and satisfaction among graduating students of a 

higher education institution (HEI) in Ghana  

هذف الذساظت هى اظخىؽاف مإؼشاث حىدة الخذمت مً مىٍىس  - الأهذاف 

جحن في ئخذي الجامّاث الحىىمُت ف  ي غاها الخشٍ

 ـممذ الذساظت اظخبُان خاؿ بها لخدذًذ مإؼشاث حىدة الخذمت . االإىهج 

أهم 

 الىخاةج 

بخفمُم اظخبُان للذساظت هؽفذ الىخاةج ًِ زلازت مإؼشاث لجىدة الخذمت 

ً ، وحىدة  حؽمل : حىدة الخذماث واالإشافم الأوادًمُت ، وحىدة االإدالشٍ

جى  ن سالحن ًِ الخذماث الأوادًمُت البرامج الأوادًمُت؛ وان الخشٍ

ً والبرامج. ولىنهم غحر سالحن ًِ حىدة االإشافم خُث جإزش االإشافم  واالإدالشٍ
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الأوادًمُت غحر االإلاةمت مشل مشافم الىمبُىجش واالإىخباث واالإخخبراث وكاِاث 

ً أهٍمت الخّلُم الّالي.  االإدالشاث ِلى سلا الىلاب بؽيل ِام وِ

أبشص 

ُاث   الخىـ

ذ ال - ذساظت بالّمل ِلى جدعحن مشافم البيُت الخدخُت أوـ

ض زلت الىلاب في الجامّت وما بها مً مشافم  للمعاِذة في حّضٍ

 خاـت للمىخباث.

 

الخغحراث االإعخمشة ليافت خذماث االإىخباث واِخمادها ِلى وأمام الخىىساث الىاظّت و 

جلذًم خذماث ئلىتروهُت جىاهب الّفش وجدلم سلا االإعخفُذ وجىافم جىكّه ، 

وجىاظب فىشه وان ولابذ الإإظعاث الخذماث ومنها االإىخباث أن جدبجى ظُاظاث حغُحر 

ا. ومْ وؽأة الّذًذ مً اليلُاث الجذًذة  ًُ ا و خاسح ًُ ولا ًخلى أي منها مً ؼاملت داخل

االإشفم الشةِس ي بها والذاِم للبدث الّلمي ألا وهى االإىخبت ، وان مً االإهم اظخخذام 

تها ، مْ ئدخاٌ بّن  وجىبُم االإلاًِغ الؤلىتروهُت لخدلُم حىدة خذماتها واظخمشاسٍ

ت والّشبُت . ومً جلً  الخّذًلاث والؤلافاث وجىلُدها بما ًلاةم البِئت الشلافُت االإفشٍ

ف زم اليؽأة مْ جىلُذ أظباب الاظخخذام  االإلاًِغ ما جدىاوله الذساظت بالخّشٍ

والؤًجابُاث والعلبُاث، واالإىبلت منها ِلى خذماث االإّلىماث بمجاٌ االإىخباث 

 واالإّلىماث وخاسحه هما ًلي :

 International( ISO: )-الميظنة الدولية للتكييص -يزومواصفة الأأولًا : 

standardization for  organization  

 : اليشأة

م 1947م في أِلاب الحشب الّاالإُت الشاهُت زم اليؽأة ِام 1946جأظعذ ِام 

ت هُئا ماء بها ، وجىحذ الأماهت بّمىٍ فاث والخىخُذ اللُاس ي للذوٌ اِلأ ث االإىـ

عشا . خُث حعهم ول دولت ِمى باؼتران  ت للمىٍمت )ملشها( في حُيُف ، ظىَ االإشهضٍ

ل أوؽىت االإىٍمت ، وجششح ول دولت مىذوبيها للمىٍمت مً الخبراء  مالي لخمىٍ

دة . وبّذ أن جلبل االإىٍمت والّاملحن في مجالاث اليؽاه الفجي والاكخفادي االإخّذ
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 مً اللجان الفىُت االإخخففت في ؼتىجشؼُداتهم ٌّمل هإلاء الخبراء في الّذًذ 

 االإجالاث . 

 :التعريف

لي ) ّجي االإعاوة أو الخمازل ، Isosالأًضو : ولمت الأًضو مؽخلت مً اللفَ الؤغشٍ ( وَ

ها ئـذاس جلُُماث ِاالإُت . وهي هُئت ِاالإُت ، مهمت(13)وتهذف ئلي جدلُم الأداء االإيسجم

ً مّاًحر ِاالإُت لدعهُل جبادٌ الخذماث  للاجفالاث وجبادٌ االإّلىماث، تهذف ئلى جىىٍ

والبماتْ بحن الذوٌ وئًجاد حّاون دولي في مجاٌ الّلىم والخىىىلىحُاث الحذًشت، 

ذسث منها ظلعلت  (14)والأوؽىت الاكخفادًت خاـت في مُذان الاجفاٌ والحىاظِب وـ

فاث التي لها ِلاكت مباؼشة باالإىخباث وأهٍمت االإّلىماث. مً االإ   ىـ

 : والتطبيل الأولالاستخداو 

ت مشل: ا فاث اللُاظُت لىٍم الجىدة مً االإىاـفاث اللُاظُت الّعىشٍ ؼخلذ االإىـ

MIL-Q9858A  واالإىاـفاث اللُاظُت لحلف الىاجى 1963الفادسة ِامAQAP 1 

ىاهُت  فاث اللُاظُت البرً ىاوي للمىاـفاث  BS 5750واالإىـ التي أـذسها االإّهذ البرً

. ومْ ولىح الشؤٍت لمشوسة ئـذاس مىاـفاث كُاظُت دولُت 1979اللُاظُت ِام 

ماء وجم اخخُاس مىاـفت  91لىٍم الجىدة احخمّذ لجىت مً  دولت وهم دوٌ اِلأ

ذاساث بّذ رلًلالأًضو لخىىن الأظاط زم جىالذ ظلع وهخج ظلعلت مً ؛  ت مً اـلؤ

 : ِلى ظبُل االإشاٌ لا الحفش ّاًحر خاـت بمجاٌ االإىخباث واالإّلىماث منهااالإ

مإؼشاث الأداء لخذماث االإىخبت  ISO TR 20983 (2003)مُّاس الأًضو  -

 الؤلىتروهُت

ISO TR 20983 (2003). Information and Documentation Performance 

Indicators for Electronic Library Service 

 ئخفاءاث االإىخباث الذولُت  ISO 2789 (2006)ًضو مُّاس الأ  -

ISO 2789 (2006) . Information and Documentation International Library 

Statistics-4(th)ed. 

 داء االإىخباث االإّلىماث والخىزُم : مإؼشاث أ ISO  11620مُّاس الأًضو  -
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 :وأٍنيتَا أسباب الاستخداو

اط أداء االإإؼشاث والجىدة للخذماث في وافت ًضو في كُحعخخذم مىاـفت الأ 

ت وغحر الشبدُت واالإىخباث.  اللىاِاث الخذمت الشبدُت والفىاُِت والخجاسٍ

: جىحذ بّن االإمحزاث التي جمحزث بها االإىاـفت ًِ غحرها ، خُث أؼاس  الؤًجابُاث

 ( في دساظت مسحُت خىٌ جىبُم جلً االإىاـفت في مىخبت Bellini, 2004بُللُجي ) 

يخى باًىالُا أن هىان ِذة أظباب سةِعُت لخفمُل مىاـفت الأًضو   11620حامّت جشٍ

 :(15)وهي ِلى الىدى الخالي

ا  -1 ًُ أن مىٍمت الخلُِغ الذولُت )الأًضو ( هي هُئت مىزىكت للغاًت ومّشوفت دول

خاسج كىاُ االإىخباث. وهدُجت لزلً، فان الىخاةج التي خللتها مىاـفت الأًضو 

 أهثر خاسج هىاق االإىخبت االإدذود. جخمخْ بلبىٌ 

 جمم االإىاـفت ِذد هبحر مً االإإؼشاث .   -2

ا -3 ًُ ا ِاالإ ًّ          .(16)الالتزام باالإّاًحر الذولُت وحّخبر مشح

ا .  -4 ًُ  ئمياهُت الخأكلم مدل

 وهي : العلبُاثالعابلت حعدىج الذساظت بّن  الؤًجابُاثومً خلاٌ 

اظب الخذماث الفىاُِت بجمُْ أن مىاـفت الأًضو ِامت جم ئِذادها لخى -1

مإؼشاتها في مٍّم االإجالاث وبالخالي ًفّب جىبُلها في مجاٌ االإىخباث 

ي االإجاٌ الفىاعي واالإجاٌ هذاف فلاخخلاف الخفاةق والأ واالإّلىماث 

 ًِ اخخلاف الخذمي
ً

 الخذمت راتها همىخج ومّلىمتخفاةق ؛ فملا

ّىبت حّمُم هخاةجها  . وـ

ىبُم مىاـفت ج(2014،ُِذ و حاظم حشحِغ  ِماد أبى )جىاولذ دساظت  -2

لا أن بّذ الخىبُم وحذث مؽىلاث ئالّامت بذولت الؤماساث الأًضو في االإىخباث 

ّىباث هشحرة ؛ ن الخدذي الزي اخخل أِلى مشجبت أأؼاسث الذساظت ئلى و  وـ
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فحن لأظباب كُاط مإؼشاث الأداء  خىٌ جىبُم االإىاـفت هى ِذم فهم االإىٌ

ىٌ ئلى االإ ، ئلافت ئلي أن مإؼشاث عتهذفاث االإىلىبت مً جىبُلها، والىـ

االإىاـفت مّلذة بّن الش يء، ومشهلت للغاًت وغحر واضحت بّن الأخُان ، 

للُاط حىدة الخذماث  (17)هما أن الأمشلت االإذسحت فيها لِعذ وافُت

 االإّلىماجُت باالإىخباث.

الإىخباث مما أؼاس بُللُجي أن هخاةجها جدلم هجاح وكبىٌ أهثر خاسج جخفق ا -3

ش ؼاق للّاملحن باالإىخباث ٌّجي بفّىبت جىبُلها في االإجاٌ ، وهي بمشابت أم

 : لبّن الأظباب منها

ل للخىبُم.   -     .   هثرة مإؼشاث مىاـفت الأًضو  -  حعخغشق وكذ وىٍ

 ـّىبت في فهم وجىبُم جلً االإإؼشاث مً كبل اخخفاص ي االإّلىماث -4

 باالإىخباث

  :الكياض المكارٌ: ثاىيًا

 : اليشأة والاستخداو

ىُت بذساظت جفىق الؽشواث الُاباهُت   Xeroxكامذ ؼشهت م، 1979ِام  في  ِليهاالأمشٍ

ش االإعدىذاث بجىدة ِالُت وظّش بُئ مجاٌ ْ وجيلفت أكل مً جيلفت هخاج آلاث جفىٍ

ش الُاباهُت وجفىُىهائهخاج ؼشهتهم ، للاظخفادة  ، فلامذ الؽشهت بؽشاء آلاث الخفىٍ

؛ واظخفادث مً رلً في جدعحن هخفاك جيلفتهاومّشفت ظش كىتها وامنها ودساظتها 

 . (18)آلاتها وصٍادة حىدتها بذسحت هبحرة

 :التعريف

ت مخمشلت في ِملُت ملاسهت أداء االإىٍمت " :اللُاط االإلاسن بأههشف ُِ  لت ئداسٍ أداة ووشٍ

 ".(19)بأداء االإىٍماث راث االإماسظاث الأفمل
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ّشف بأهه "الخّشف والخّلم مً أفمل الخىبُلاث مً أي ميان في الّالم، وأداة   وَ

ت حعخخذم في ظبُل الخدعحن االإعخمش واهدؽاف الجذ  .(20) ًذ"كىٍ

هما ٌّشف أًما بأهه "ِملُت كُاط مىٍمت ومعخمشة الإلاسهت وكُاط أداء أي مىٍمت 

بأداء االإىٍماث الشاةذة في أي ميان في الّالم بهذف الحفىٌ ِلى مّلىماث ًمىً أن 

 .(21) حعاِذ االإىٍمت في اجخار ما جشاه مً ئحشاءاث لخدعحن أدائها "

فاث   اة اللُاط االإلاسن ئالعابلت أن أدوعخيخج مً الخّشٍ
ُ
بلذ في مجاٌ االإىخباث را و

 واالإّلىماث فأنها حّمل ِلى : 

 .دساظت ظبل الخدعحن االإعخمش واهدؽاف الجذًذ وجىبُله  

  والععي لخىبُله مْ ولْ الفشوكاث بُنهم في الحعبان؛  االإلاسهت بأداء مخمحز

فمل ًٍل الأ  ختى ي مىخج أو خذمت معخمشة لأ ن اللُاط االإلاسن ِملُت لأ 

 ِلى الؤولاق.

 .اظخخذام اللُاط االإلاسن باالإىخبت يهذف ئلى جدعحن أدائها 

 .ًمشل اللُاط االإلاسن هلىت مشحُّت ًخم مً خلالها جدذًذ أهذاف االإىخبت 

 
ُ
ء ومّشفت عهم في جدذًذ فجىاث الأداًخطح مما ظبم أن ِملُت اللُاط االإلاسن ح

باخخُاس دي ئلى جدعحن في الأداء ًإ  زاالفاةذة، وهاالإىخباث راث الأداء الأفمل وحّمُم 

ادة جفمُم الّملُاث مما  ِملُاث الخدعحن وجلذًم الأداة / االإلُاط االإىاظب لِإ

مىً مً الىفاء بخىكّاث االإعخفُذًً وجدلُم سلاهم  ًُ. 

  :الإيجابيات

ٌعخخذم اللُاط االإلاسن ِلى هىاق واظْ في ول االإىٍماث الفىاُِت والخذمُت ِلى 

خىىس خذ العىاء و  لزا  ،ئلى جىبُله باظخمشاس جلجأ االإىخباث هىنها هٍام مفخىح ًىمى وٍ

اللُاط االإلاسن  ئًجابُاثجتزاًذ أهمُت اللُاط االإلاسن في ؼتى االإجالاث؛ وجخمشل 

 باليعبت للمىخبت في الىلاه الخالُت:
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 اللُاط االإلاسن  جدلُم ِىفش الجىدة ومذي جىبُم االإىاـفاث مً أهم ممحزاث

؛ لأن االإإظعاث الشاةذة جشي حىدة وجىبُم االإىاـفاث الحذًثفي الّفش 

ا ًُ دة ظىاء واهذ الخذمت أالّىفش الهام واالإإزش في جدلُم الشٍ ا أي ظاظها ـىاِ

وجلذًم الخذمت ِلى أفمل  أو خذمي لا تهذف للشبذ بل الخمحز  سبذ ماديهذفها 

 .  معخىي 

 ،ش داةمت وبالخالي لا جفبذ خبِعت  اللُاط االإلاسن ًجّل االإىخباث في خشهت جىىٍ

ا الىلْ الّادي أو العىىن؛ لأن خاحاث وسغباث االإعخفُذًً في حغحر داةم 
ً
وفل

ّت لخىىساث الّفش الىاظّت  .والعشَ

  لها مً خلاٌ أفياس وجىبُلاث االإإظعاث ًىفش فشؿ الخّلم االإعخمش للمىخبت وفشٍ

 الأخشي لخىبُم االإلاةم منها وجفادي الُّىب .

  وجىبُم الشاةذةِلى جدذًذ الفجىة بحن أدائها وأداء االإىخباث ٌعاِذ االإىخبت ،

 أفمل الأداءاث وجدلُم سلا االإعخفُذًً .

 :الشلبيات

مىً اظخخلاـه العلبُاثذث بّن وح   ا في فىشة والخدفٍاث ِلى اللُاط االإلاسن وٍ

االإعخخذم الأظلىب راجه  الأداة/ ولِغوما ًجب حّمُمه خشون حّخمذ ِلى ما ًفّله الآ 

 هجملها في الآحي :؛ في ِملُت اللُاط

ِىذما جىحذ مىٍمت ما مخفىكت في الأداء )االإىافعت(، وجلىم مىٍمت أخشي بخللُذ  (1

؛ في مُّىت حعىُْ مً خلالها مىافعتها جلً االإىٍمت ولم جخىافش ئمياهُاث ومىاسد

 هزا الحالت لا ًىىن اللُاط االإلاسن مفُذًا للأخشي االإللذة للمإظعت االإىافعت ،

 زم جىفُز الأظلىب .
ً
ش والخدعحن أولا  ئلا أرا جم اظخخذامه لخلذًم فشؿ الخىىٍ

ت لا ًىىن للأظلىب االإلاسن دوسه الفّاٌ ئلا  (2  مً خلاٌ معاهذة الجهاث الؤداسٍ

 
ُ
 .ىفزاالإخخفت له وؼّىسهم بالشلا ججاه جىبُله ولِغ مجشد ئحشاءاث ج
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ً؛ فالىخاةج مخغحرةاِخماد جىبُله ِلى هخاةج الآ  (3 ، أي لِغ بالمشوسة هخاةج خشٍ

ً هي هفعهذالُىم هي هخاةج الغ ؛ ا هخاةج االإإظعت االإىبلت للأظلىب، وهخاةج الأخشٍ

ت لزا جىحذ بّن الّىامل واالإخغحراث ًمىنها حغُ  .  الأداءحر االإّاًحر ودكت وظشِ

معايير قياض الخدمات المكدمة والمشتويات المشتَدفة في قطاع المهتبات لتطبيل الكياض 

 لمكارٌ : ا

جىحذ الّذًذ مً االإّاًحر والأدواث واالإلاًِغ التي رهشتها الذساظاث العابلت 

 جىبُم اللُاط االإلاسن باالإىخباث مً أهمها : ِىذوحعخخذم 

 الخاـت بخلُُم الأداء في االإىخباث . 00683بشكم  ISOاالإىاـفت الذولُت الإُّاس  -1

  Edge Benchmarks Version 0.3مُّاس  -2

 االإىبم بالذساظت . LIBQUAL مُّاس  -3

مما ظبم أن جىبُم اللُاط االإلاسن ٌّىد بالىفْ ِلى االإإظعاث االإىبلت له ، لا  ًدبحن

 االإىخباث الجامُّتظُما ا
ً
م الذساظت الحالُت ئلى جىبُ ث حععىخُ ،الإىخباث خاـت

ل لُب هىاٌ الإّشفت أفم LIBQUALمخمشل في أداة اللُاط اللُاط االإلاسن باالإىخباث 

وملاسهت الأداءاث وحّمُم ما بها مً ئحشاءاث اث مً بحن االإىخباث الأخشي االإىخب

ّذ ملُاوجىبُلاث راث فاةذة وهفْ ِلى االإىخباث الأخشي االإمازلت له  LIBQUALاط ، وَ

دواث التي أؼاسث ئليها الذساظاث العابلت ومذي فاةذتها في مً أهم االإلاًِغ والأ 

 ىخباث . ِملُت اللُاط االإلاسن وجىبُلها في االإ

   Analytic Hierarchy Process(AHPعنلية التشلشل الهرمي التحليلي ): ثالجًا

  اليشأة: 

ت "ِملُت " لأوٌ مشة بىاظىت  AHPالخدلُل / الدعلعل الهشمي  وىسث هزه الىٍشٍ

يي جىماط ظاِاحي  في العبُّىاث مً اللشن  (Toms saaty)الّالم الّشاقي الأمشٍ

،وكذ ألف ًِ ِملُت الدعلعل الهشمي أهثر مً زلازحن هخابًا وهي مً  م 1980االإاض ي 

 .(22)مخّذد االإّاًحر أهثر الىشق اهدؽاسًا في الّالم في ِملُت جدلُل واجخار اللشاساث
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 : التعريف

ت (AHPشفذ ِملُت الدعلعل الهشمي )ُِ  فاث مخىىِ  : هزهش بّن منها بخّشٍ

( بأنها " ئواس ِمل Toms Saaty,1980ظاِاحي) جىماط ِشفها الّالم االإىىس لها 

ُت وغحر االإىلىُِت ، وبحن االإلاسهاث الضوحُت  مخيامل ًجمْ بحن االإّاًحر االإىلىِ

شفها بفُغت حذًذة بأنها " هٍش ظاط ملُاط وعبي "أاللاةمت ِلى  بىاء  ٍت، وِ

مخخزي اللشاس في االإإؼشاث باظخخذام االإلاسهاث الضوحُت التي حّخمذ سأي الخبراء و 

شفها دومىوعيا  (23)"خذود ملُاط مدذد لت لذِم (Domonski,1998وِ ( بأنها "وشٍ

ن البذاةل االإخاخت وفم هخلاء البذًل الأمشل مً بحاِملُت اجخار اللشاس مً خلاٌ 

ت مخّذدة مً االإّاًحر" .  مجمىِ

اث االإعخمذة مً  ( (Warren,2004هما ِشفها ووسن  بأنها "ِملُت ججمُْ لأوصان الأولىٍ

لترحُذ البذاةل في اليعبي االإلاسهاث الضوحُت لفىاُ اللشاس وفم ظلم االإلُاط 

ااالإعخىي الأدوى 
ً
لى في االإعخىي اللشاس أو مّاًحر  لّىامل وفل   ."اِلأ

 :أسباب وطريكة الاستخداو

ممذ ل ُـ والتي لها مخاوشها الّالُت، وجخىلب ئداسة  مّلذة، ثحل مؽاهلا وىسث و

لت  ت لاجخار كشاساث راث مفاُِل وىٍ مذ. ولهزه الّملُت الأ واُِت وهفار بفحرة بؽشٍ

ش ملاسهت هزه الّىاـ ِىذِىذما ًفّب كُاط ِىاـش اللشاس االإهمت أو  الخاـتمحزتها 

م ـّىباث جخّلم باخخلاف جخففهم  أو ِىذما جىاحه الاجفالاث بحن الفشٍ

 واالإفىلحاث التي ٌعخّملىنها أو باخخلاف وحهاث هٍشهم.

، وهي لخلُُم خذماث اخخفاص ي االإىخباث AHPاظخخذمذ ِملُت الدعلعل الهشمي 

                               .                LIBQUALجدؽابه في مدخىاها ومإؼشاتها بّن الش يء مْ ملُاط 

للُاط حىدة خذماث االإىخباث الفِىُت وجم اظخخذامها في الّذًذ مً الذساظاث 

 منها:

ُم مدشواث البدث الفِىُت ُ  للخ( Zhu et al,2011)حؽى وأخشون دساظت  -

لت دلفي و   . واظِْلى هىاق  AHPباظخخذام وشٍ
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ذاد همىرج  AHP ٍلتوش  مااظخخذ( Lai et al,2014)لأي وآخشون دساظت  - لِأ

 الذساظت أن الأداةأؼاسث جلُُم لىاحهاث االإعخخذم مً االإىخباث الشكمُت و 

. وغحرهما مً الذساظاث لخلُُمائِذاد همىرج ِىذ بها غمىك بّن الش يء 

لت ( Luo & Yu)لىه و ًى ذساظت ه ذاد همىرج لخلُُم لِإAHP اظخخذم وشٍ

ذاد همىرج لخدعحن حىدة ( باLi,2007ِودساظت لي ) .خذماث االإىخباث

لت   .AHPخذماث البدث باالإىخبت اظدىادًا ِلى وشٍ

 عنلية التحليل الهرمي إيجابيات 

 هارهشث بّن االإفادس الّذًذ مً ممحزاث ِملُت الدعلعل الهشمي ًمىً جلخُف

  :(24) ظخخذام أظلىب الخدلُل الهشمي فُما ًليباما ًمىً أن ًىعبه الفشد  ،في

لت ِملُت للخّا -1 ُفُت في ؼبىت وشٍ ا مْ مخخلف أهىاُ الّلاكاث الىٌ ًُ مل هم

 مّلذة.

ت حّىغ  -2 لت خُىٍ ت لذمج الخخىُي االإخىكْ والخخىُي االإىلىب بىشٍ أداة كىٍ

 أخيام حمُْ أفشاد الؤداسة.

م االإخاوش واخخُاس  -3 االإعاِذة في اجخار أصح اللشاساث، وئداسة االإخاوش وجلىٍ

 أفمل الاظتراجُجُاث الإىاحهتها. 

 : ي هىاق جخفق االإىخباث واالإّلىماثها فممحزات

 .خذماث االإّلىماث بلىاُ االإىخباث أداة مفُذة للُاط حىدة -

الإّلىماث باالإىخباث حعخخذم ِلى هىاق واظْ للملاسهت بحن حىدة خذماث ا -

 مً هفغ الىىُ

لت الخدلُل الهشمي وحذث بّن سغم   منها:  العلبُاثمضاًا وشٍ
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أهثر  AHPأن همىرج / أداة ( 2014ي وآخشون،هذساظت )لأ أزبدذ بّن الذساظاث  -1

ّىبت ِىذ الخىبُم ِلى خذماث                                                                                             .حّلُذًا وـ

الذساظاث التي جىاولتها لا جىاكؾ االإّاًحر االإعخخذمت في الخلُُم، التي جم ولبها  -2

خممً مّاًحر  م فّليلخىفُز هٍا ٌعاِذ في جلُُم حىدة خذماث االإىخباث وٍ

الخلُُم؛ زم ًىبم هزا الىٍام الإسح وجدلُل االإىخباث بالخىبُم الفّلي ِلى أسك 

 . الىاكْ

 بها غمىك وغحر واضحت بّن الش يء لخلُُم خذماث االإىخباث . -3

 -  ServQual - ( Service Quality Measure)مكياض جودة الخدمة  رابعًا : 

م ِمل مىىن مً زلازت أِماء هم ) اليشأة : جم جفمُم هزا االإلُاط مً خلاٌ فشٍ

م  (Zeithaml & Berry & Parasuramanباساؼىسمان وبحري وصٍشامل (  (واؼتهش بفشٍ

ZBP  م. 1988في ِام م في مجاٌ الدعىٍ  م ، ٌّمل هزا الفشٍ

الخّشٍف: هى أداة جم جفمُمها في البذاًت لخلُُم حىدة الخذمت في أبدار 

م  .(25)الدعىٍ

الخّشٍف الؤحشاتي: هى ِباسة ًِ ملُاط ِام للُاط حىدة الخذماث الفىاُِت راث 

ء ِلى جىكّا
ً
الّام  –الأداء  –ث االإعخفُذ وملاسهتها مْ الخفىس الشبذ االإادي ، بىا

للخذمت الزي ًأمل االإعخفُذ وحىدة بالخذمت واالإخىكْ أن جىىن ِلُه الخذمت وجلاط 

 أبّاد االإلُاط مً خلاٌ الفشق بحن الخىكّاث والؤدساواث .

لىم ملُاط  ِلي جدذًذ الفجىة مً خلاٌ اللُام بّملُاث وشح  SERVQUALوٍ

 . ( االإعخىي االإذسن )مً الأداء الفّلي للخذمت  جىكّاث الّملاء

 التوقعات .   –ٍي: الجودة = الإدرانات معادلة المكياض 

ا  ًُ وكذ اظخدىر هزا الىمىرج ِلى الخأًُذ بعبب مفذاكُخه وئمياهُت جىبُله ِمل

ىٌ ئلى الفجىة خُث أهه ٌعخخذم للُاط فجىة حىدة خذماث االإّلىماث ،  (26)للىـ

 ّذًذ مً الذساظاث في االإجاٌ بالذساظت والخىبُم .هما جىاولخه ال
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ووان الهذف مً االإلُاط جىبُله في مجاٌ الخذماث الفىاُِت ، وجم أهجاص هزا 

ذ ِلى حىدة الخذمت الفىاُِت  لت مً الأبدار التي أحشٍ االإلُاط بّذ مذة وىٍ

والتي واظخخذام سدود فّل االإعتهلىحن في مخاحش الخجضةت الزًً ًخللىن هزه الخذمت 

ش ِام 1985ٌهشث بذاًاتها ِام  م ، ويهذف هزا االإلُاط ئلى 1988م ، وجم الخىىٍ

جلُُم حىدة الخذمت مً خلاٌ جدذًذ الفجىة أو الخىابم بحن جىكّاث الّملاء 

 –جفىسهم للمعخىي الزي ًأمل االإعخفُذ وحىده في الخذمت  –الإعخىي الخذمت 

جىدة االإذسهت للخذمت هي دالت أو مإؼش وئدساواتهم للمعخىي الفّلي لها ، وحّخبر ال

حن االإخىكْ والفّلي/ االإذسن ، لزا أولم ِلى هزا االإلُاط أًما  الفجىة بحن االإعخىٍ

ش الّذًذ مً فشوُ ملُاط  Gap Measureملُاط الفجىة )  ( . وجم جىىٍ

SERVQUAL  خذماث الشبدُت وغحر الشبدُت ِلى ظبُل االإشاٌ للفي مخخلف الفىاِاث

( في الخذماث الفىاُِت باالإىاِم والفىادق ، DINESERVEًىِعشف )د : ملُاط

( في الخذماث الفىاُِت للمُافت ، وملُاط لُب LODGSERVوملُاط لىدححرف )

. وكذ بذأ  –االإىبم بالذساظت الحالُت  –(27)( في مجاٌ االإىخباث LIBQUALهىاٌ) 

م ، زم اهخلل 1988جىبُم هزا االإلُاط في مىٍماث الخذماث بففت ِامت مىز ِام 

م ِلى ًذ الباخشت فشاوعىا هبرث 1994ئلى كىاُ الؤِاسة بحن االإىخباث في ِام

F.Hebert))(28). 

 :الاستخداو

ٌعخخذم للُاط مذي جأهُذ جىكّاث االإعخفُذًً لجىدة الخذمت كبل 

الاظخخذام الفّلي  –الاظخخذام  أو مً خلاٌ ئدساههم وجىكّهم الفّلي للخجشبت 

 (29)ِؽشة أبّاد لجىدة الخذمت SERVQUALلبذاًت جم جدذًذ ملُاط وفي ا –الخذمت 

خخفشث لخم
ُ
 : (2)سكم ت أبّاد ئلي الآن وهم هما ًىضح الجذوٌ عزم ا
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بّذ  1988 -1985( ًىضح أبّاد ملُاط حىدة الخذمت خلاٌ ِام 2حذوٌ سكم )

 الاخخفاس مْ اخخلاف االإعمُاث :

م  أبّاد حىدة الخذمت الّؽش للفشٍ

ZBP م.1985 ِام 

أبّاد حىدة الخذمت الخمغ االإخخفشة 

م   م.1988ِام  ZBPللفشٍ

 الجىاهب االإلمىظت  1 الجىاهب االإادًت االإلمىظت  1

خمادًت  2 خمادًت  2 اِلا  اِلا

 الاظخجابت  3 الاظخجابت  3

4 

5 

6 

7 

 الأهلُت 

 اللباكت 

 االإفذاكُت 

 الأمان 

 

4 

 

 االإىزىكُت 

  الاجفاٌ 8

5 

 

 االإفذاكُت  9 حخماعي  الخّاوف الا 

 الأمان  10

خفشث مً 
ُ
وحُمّذ هزه االإىىهاث الّؽش في الجاهب الأًمً مً الجذوٌ العابم واخ

م ِمل االإلُاط  في خمعت مبادب / أبّاد هما ًىضح الجاهب الأٌعش مً  ZBPكبل فشٍ

ا حىدة الخذمت باظخخذام ِباساث / مإؼشاث مىىهت مً  ًّ  22الجذوٌ جلِغ م

ف وهزا ًذٌ ِلى لّ –االإفذاكُت  –، خُث ًىضح الجذوٌ جىشاس في الأبّاد ا ِىفشً 

جمشُل وجىصَْ أبّاد االإلُاط للُاط وافت الخذماث وؼمىله ليافت حىاهب الخذمت 

 : (30)( 3) جخمشل جلً الأبّاد هما ًىضحه الجذوٌ الخاليو 
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ف أبّاد ومإؼشاث ملُاط حىدة الخذمت  (3حذوٌ سكم ) ف وحّشٍ الإلُاط ًىضح وـ

 SERVQUALبّذ الاخخفاس 

ف االإإؼشاث الأبّاد م ف وحّشٍ  وـ

 الجىاهب االإلمىظت / 1

 Tangibles االإلمىظاث

حّجي االإشافم االإادًت واالإّذاث والأفشاد ومىاد   

 الاجفالاث وحؽمل خمعت مإؼشاث 

 

2 

خمادًت  االإىزىكُت / اِلا

Reliability 

ذ ِلُه حّجي اللذسة ِلى أداء الخذمت بؽيل ٌّخم

 وبذكت وجخممً خمغ مإؼشاث  

 

3 

الاظخجابت  

Responsiveness 

 ًلفذ بها الشغبت في معاِذة الّملاء والاظخجابت  

ّت في  الىكذ االإىاظب/ لهم في جلذًم خذماث ظشَ

 واؼخمل ِلى أسبْ مإؼشاث .  ًِ اللضوم

 

4 

 المماهاث / الخأهُذ

 /الأمان

Assurance 

ملحن ّاملت الحعىت واالإجاملت مً الّاًلفذ بها االإ  

الّملاء وجخممً اسبّت وكذستهم ِلى بث الشلت ججاه 

 (31)مإؼشاث

 

5 

الخّاوف    

Empathy   

ٌّجي جىفحر الّىاًت والاهخمام الفشدي بالّملاء    

ؽمل ِلى أسبْ مإؼشاث .  وَ

 

 الإيجابيات:

ذ الىشحر مً الباخشحن ما أزبخه الشلاسي ب يي )ًإٍ م الأمشٍ ( بأن ملُاط BZP 1994الفشٍ

 ظحرفىىاٌ أهثر غجى مً خُث :

 االإّلىماث االإعخخلفت والبُاهاث التي ًمذ بها الجهت االإىبم للملُاط.  (1

أفُذ للصخق اللاةم بّملُت اللُاط في حصخُق مىاوً اللىة والمّف، لأهه  (2

ًِ أداء لُّف ًٍهش ما ئرا واهذ الّلاماث االإخذهُت هاججت ًِ جىكّاث ِالُت أم 

ش الذكُم لجىدة وأداء الخذماث.  مما ٌعهل ِملُت الخدعحن والخىىٍ
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 الشلبيات:

لا ًضاٌ الأظاط الزي بىِذ ِلُه حمُْ أدواث حىدة  SERVQUALسغم أن ملُاط 

، وملُاط SERVQUALوهى حّذًل لـ  SERVPERFخُث وىسث  (32) الخذمت الأخشي 

LIBQUAL ًِاغ أخشي هما االإىبم بالذساظت الحالُت وملا
ً
هش ظالف

ُ
، ألا  أن وحذث ر

 منها ما ًلي :  SERVQUALالتي وحهذ الإلُاط  العلبُاثبّن 

حّذدث أساء الاخخلاف والاجفاق خىٌ مفهىم واظخخذام الخىكْ في اللُاط  -

 ُُ ذ ومّاسك ؛ ف ( مً أؼهش مىخلذي Teasّذ جحز )فاهلعمذ جلً الآساء ئلي مإٍ

شي أن كُاط الجىدة  في كُاط –الخىكْ  –همىرج الفجىة  الجىدة بؽيل ِام ، وٍ

بالفشق بحن الخىكّاث والادساواث هى مىمً المّف الأظاس ي في همىرج بحري 

لت الفجىة في اللُاط مً ؛ خُث بح  (SERVQUALوصملاةه ) ن جحز ِذم دكت وشٍ

 خلاٌ وحىد ِذة وشق للحفىٌ ِلى هفغ الّلامت للجىدة. 

لى الجاهب الأخش اِترف أصحاب االإ لُاط بأهمُت جأزحر الاسجباه بحن الخىكْ والادسان وِ

 –ِىذ خعاب هخاةج االإلُاط، غحر أنهم أهذوا ِلى أهمُت اظخخذام مفهىم الفجىة 

الإّشفت ما ئرا وان جذوي معخىي الجىدة ًشحْ ئلى جذوي معخىي  –كُاط الخىكْ 

 . (33)الخذمت أم ئلى اسجفاُ جىكّاث االإعخفُذًً

 SERVPERF (Service Performance Measure )مكياض جودة الأداء : خامشًا

 .العلبُاث  –الؤًجابُاث  –الاظخخذام  –الخّشٍف  –اليؽأة 

 :والاستخداو اليشأة

 J. Joseph Croninظدُفً جاًلىس)م وىس الباخشان جي حىصٍف هىسهش و 1992ِام 

&Steven A. Taylor ملُاط حىدة الخذمت الّام )SERVQUAL  بىفغ أبّاده

ومإؼشاجه مْ الؤبلاء فلي ِلى كُاط حاهب واخذ مً الخذمت هى جفىساث حىدة 

الخذمت واظدبّاد الجاهب الأخش كُاط الخىكْ وهلذ هٍام الفجىاث االإعخخذمت في 

. SERVQUAL حّذًل للملُاط العابم   SERVPERF. و  SERVQUALاالإلُاط العابم 
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للُاط الجىدة همىكف ولِغ بالمشوسة ئسلاء . و ًشبي  SERVPERFلىً ٌععى 

SERVPERF  ذ مً ِملُاث الؽشاء  –سلا االإعخفُذًً ًِ هُتهم في الّىدة الإضٍ

ٌّمل  SERVQUAL؛ هجذ أن  SERVPERFو  SERVQUAL. وبملاسهت  –الاظخخذام 

ل حىدة الخذمت مً خلاٌ ملاسهت جفىساث الخذمت االإعخلمت مْ الخىكّاث ِلى جفُّ

 ِلى جفىساث حىدة الخذمت فلي .   SERVPERF، بِىما ًدافَ 

 : التعريف الإجرائي

ِباسة ًِ ملُاط ـمم للُاط حىدة أداء الخذمت مً كبل االإعخفُذًً مً خلاٌ 

 كُاط الأداء الفّلي فلي للخذمت .

 : الجىدة = الأداءهي  ومّادلت االإلُاط

 الفهرة الأساسية / الاستخداو: 

ًشجبي بادسان االإعخفُذًً للأداء الفّلي لجىدة  –ملُاط الاججاه  –أن االإلُاط 

لىم هزا االإلُاط ِلى فىشة سفن الفجىة في جلُُم حىدة الخذمت  الخذمت االإلذمت وٍ

مً خلاٌ الأداء  أي كُاط الجىدة ، (34)هما ًشجىض ِلى جلُُم الأداء الفّلي للخذمت

 فلي . 

 :الإيجابيات

ًدعم ملُاط ظحرف بشف بالبعاوت واالإىلىُِت وهزا ما أوضحخه ئخذي  (1

وملُاط حىدة  SERVPERFالذساظاث ِىذ ملاسهتها بحن ملُاط حىدة الأداء 

الىاحب في خفن ِذد الّىاـش  SERVPERFأظهم ملُاط  SERVQUALالخذمت 

فلي( بلُاط  22ِباسة ئلى  44ـش مً الىفف )خُث جم خفن الّىا كُاظها ئلى

 .  (35) –الخفىس  –واكْ الأداء الفّلي 

في دساظت ملاسهت بِىه وبحن  SERVPERFجفىق ملُاط في االإجاٌ الفىاعي  (2

ت مً االإلاًِغ التي حّخمذ ِلى كُاط حاهبي الأداء والخىكْ باِخم اده ِلى مجمىِ

  . داء والخىكْكُاط الفجىاث بحن الأ ، دون كُاط حىدة الخذمت واججاه
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 :على المكياض تالتي ورد الشلبياتومً 

هىهه  SERVPERFفي خحن أن جأزحره في مجاٌ حىدة الخذمت لا ًمىً ئهياسه ، فان 

؛ ًىحذ ِذد مً بالاِخماد ِلى حاهب الأداء فليملُاظًا ِامًا لجىدة الخذمت 

م وكىاُ الفّىباث في جىبُم ملاًِغ الأداء في كىاُ الخّلُم الّالي بؽيل ِا

 االإىخباث بؽيل خاؿ منها ما ًلي :

 –الخذمت  ىب ملُاط ظحرف بشف اظدبّاده  فجىةرهش باسؼىسمان أن مً ُِ (1

الأداء االإذسن فلي ولِغ االإخىكْ هملُاط ظحرف  وجشهحزه ِلى –كُاط الخىكْ 

 هىاٌ أو الحذ الأدوى واالإذسن هملُاط لُب هىاٌ . 

لُت )البِئ (2 ت االإدُىت( ، سغم جأزحرها الفاِل في سلا أغفل االإلُاط الٍشوف الفحزً

، وأهم ما ًإزش في االإعخفُذ ِىذ جللُه الخذمت (36)االإعخفُذ ًِ الخذماث االإلذمت

خأزش به هى البِئت االإدُى  به أزىاء خفىله ِلى الخذمت. توٍ

باساجه  لىِمذ االإلُاط ئ (3 ذد مإؼشاجه وِ سغم أهه  –الاكخفاد الؽذًذ في أبّاده وِ

مما أدي ئلي ئغفاٌ  –ولىىت مىحت ليافت الخذماث  ت بُّنها غحر مخفق لخذم

بّن الخفاةق االإهمت راث الّلاكت بمجاٌ االإىخباث واالإّلىماث ، أو الإعها 

بّمىمُت ؼذًذة ، خاـت فُما ًخّلم بخفاةق مفادس االإّلىماث وظبل 

ىٌ ئليها ش االإىخباث والاسجلاء بالخذمت  (37)الىـ وهي الهذف الشةِس ي لعبل جىىٍ

ّذ مدىس الخذماث وختىمً وحهت هٍش االإ ٌُ مً خلاٌ  م سغباجهجدل عخفُذ الزي 

 .مذي جىفحرها

ًدخاج االإلُاط كبل الخىبُم في مجاٌ االإىخباث واالإّلىماث ئلى حمْ مّلىماث  (4

شة ًِ االإجاٌ االإعتهذف  وئدخاٌ بّن الخّذًلاث ِلى مىىهاجه لخدلُم  غضٍ

خمادًت . وهزا ٌّجي حغُحر في أبّاد ومإؼشاجه الأظاظُت  دسحت ِالُت مً الشلت واِلا

 مما ٌغحر في االإلُاط هيل. 
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 Library Quality( LibQUALمكياض ليب نوال جودة المهتبة ): سادسًا

 : التعريف

ت مً الخذماث ـممذ مً كبل حمُّت االإىخباث البدشُت   ARLِباسة ًِ " مجمىِ

لخمىحن االإىخباث مً جدشي وجدبْ اهىباِاث ووحهاث هٍش االإعخفُذًً ئصاء حىدة ما 

جلذمه مً خذماث، ومً زم اظدُّابها واجخار اللُاظاث  اللاصمت للاسجلاء بخلً 

اث معخخذمي الخذمت الذهُا واالإعخىي الجىدة وجدعُنها " خ ُث جلِغ الأداة معخىٍ

االإىلىب لجىدة الخذمت ِبر زلازت أبّاد: جأزحر الخذمت ، والخدىم في االإّلىماث ، 

 ".  (38)واالإىخبت هميان

شفه كامىط  ىم ًجشي ِبر ؼبىت الؤهترهذ بّذ د  أهه " اظخبُان دكُم ومُ  ODLISوِ

ب مىشف للمىخباث  مىً جلً الحفىٌ ِلى جذسٍ ًُ الشاغبت في جىبُم الأداة، مما 

لها ش خذماتها، وحعىٍ  ".    (39)االإىخباث مً جلُُم وجىىٍ

 :يشأة المكياضال

ّذ أخذر  ٌّشف ب "ملُاط حىدة االإىخباث " الزي ٌهش مْ بذاًت الألفُت الشالشت، وَ
لي احخماُ جشحْ وؽأة االإلُاط ئ .(40)ئهجاصاث ئداسة الجىدة الؽاملت في االإجاٌ ختى الآن

لذ في جىهعىن) ُِTucson اًت سابىت االإىخباث البدشُت )1999( ِام ( ARLم بشِ
حىدة الإىاكؽت اكتراح بؽأن اظخخذام بشوجىهىٌ كاةم ِلى أظغ لخّذًل ملُاط 

ئلى ملُاط مىاظب لخلُُم حىدة الخذمت في  SERVQUAL)الخذمت الفىاُِت )
ت مً االإىخباث البدشُت ومْ جىىس الأخذار ومً بحن زلا جم  ARLزحن مىخبت مخىىِ

بي ةِؽش  ازجىاخخُاس  ، وجشحْ (41)منهم للمؽاسهت في االإشخلت الأولى مً االإؽشوُ الخجشٍ
بىاظىت  LSQ( لخلُُم 2000)وجم جىفُزه في ِام  1999بذاًاث اليؽأة في أهخىبش 

 Texas A&M)"حمُّت مىخباث البدث" بالخّاون مْ حامّت جىعاط ئي أهذ ئم 
University) TAMU .ىُت   في الىلاًاث االإخدذة الأمشٍ

  :سباب الاستخداوأ

اظخخذمذ مىخباث حامّت جىعاط ئًه آهذ ئم وغحرها مً االإىخباث أدواث 

SERVQUAL  االإّذلت لّذة ظىىاث ؛ هؽفذ جلً الخىبُلاث ًِ الحاحت ئلى أداة

هُث كام ول مً هىن و  1999مىاظبت جخذم االإخىلباث الخاـت للمىخباث ، وفي ِام 
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ش وحّذًل ملُاط  " Cook &Heath& Thompsonووىمعىن )  " SERVQUAL( بخىىٍ

، واكترخىا ِلى حمُّت االإىخباث  (42)االإعخخذم في خذماث الفىاِت راث الشبذ االإادي

ش هزا البروجىهىٌ  ARL   The Association of Research Libraries)البدشُت ) جىىٍ

االإىخباث واالإّلىماث والزي أولم ِلُه لُىاظب جخفق   –ظحرف هىاٌ  –البذًل 

ا "
ً
 لـ ™+LibQUALلاخل

ً
أي حىدة االإىخبت ، لاظخخذامه  Library Quality"  اخخفاسا

في جدعحن خذماث االإىخباث لأن رلً الىكذ واهذ االإىخباث في خاحت ماظت لأداة 

ّذلت .TMوجشمض)  مىاظبت للُاط حىدة خذماتها .
ُ
 + (ئلي اليسخت الجذًذة االإ

   :دف مً المكياضاله

 وهي هما ًلي : LibQUALوسد بذلُل الؤحشاءاث بّن الأهذاف التي ًدللها 

معاِذة االإىخباث ِلى فهم آساء واهىباِاث االإعخفُذًً ًِ حىدة الخذماث  (1

 التي جلذمها.

 ججمُْ وجدلُل آساء واهىباِاث وجلُُم االإعخفُذًً بؽيل دوسي مىخٍم. (2

ىخباث االإىاٌشة ًمىً أن حعخفُذ منها جىفحر مّلىماث ملاسهت مً حاهب االإ (3

 . (43)االإىخبت في ِملُت الخلُُم

 الىكىف ِلى أفمل االإماسظاث في جلذًم الخذماث االإىخبُت. (4

جدعحن مهاساث الخدلُل واللُاط لذي الّاملحن في االإىخبت بما ًخذم جفعحر  (5

البُاهاث التي ًخم ججمُّها لخدذًذ الخذماث االإىاظبت للمعخفُذ وجدلم 

 ّه .جىك

 LibQUAL :الأٍنية التي يمجلَا مكياض الإيجابيات / 

بأهه  ؛االإعخخذمت باالإجاٌ / االإلاًِغًِ غحره مً الأدواث مً ئًجابُاث االإلُاط جمحزه

 
ً
 وفاِلُت

ً
ا هما ًلي :    أهثرهم ئفادة ًّ  للمىخبت واالإعخفُذ م

 أ( أهمُخه باليعبت للمىخباث:  

في  LibQUALس البُاهاث الىاججت ًِ جىبُم ٌعخىُْ مذًشو االإىخباث اظدشما  -   

الخّشف ِلى أفمل االإماسظاث، وجدلُل أظباب العجض في االإحزاهُت، والؤفادة مً االإىاسد 

ُفها بؽيل أهثر فّالُت وهفاًت، هزا بالإلافت ئلى:  وجىٌ
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ش التي جمىً االإىخبت مً جلُُم ما ئرا واهذ الخذماث  - جىفحر البُاهاث والخلاسٍ

 لبي وجخفم مْ جىكّاث االإعخفُذًً.التي جلذمها ج

ش التي جمىً االإىخبت مً ملاسهت أدائها بأداء مىخباث  - ججمُْ البُاهاث والخلاسٍ

 أخشي مىاٌشة. 

ت البدث في االإىخباث الؤلىتروهُت التي جمم الّذًذ مً البدىر  - جىفحر فشـ

 بالبدث والخدلُل. LibQUALواالإلالاث التي جدىاوٌ 

 فُذًً: ب( أهمُخه باليعبت للمعخ

 ًمىً بُان الأهمُت واللُمت التي ًمشلها باليعبت للمعخفُذًً ِلى الىدى الآحي:

ت للمعخفُذًً للخّبحر ًِ آسائهم فُما ًخّلم بأي مً الخذماث  - جىفحر الفشـ

ش مما ٌعاِذ االإىخبت ِلى اللُام  االإىخبُت التي جلذم ئليهم وما ًدخاج ئلى جىىٍ

 سغباتهم وجدلُم جىكّاتهم.لخلبُت  بزلً بىفاًت وفي أظشُ وكذ

مىً االإىخباث مً جلُُم مماسظاتها وأوؽىتها التي جدٍى باظخدعان هبحر مً  - ًُ

كبل مجخمْ االإعخفُذًً، لأن االإعخفُذ هى مدىس معخىي الشلا ًِ الخذمت 

 .ت ًشحْ الإعخىي سلا االإعخفُذ ِنهاومعخىي حىدة الخذم

دلُم اهخماماجه وحععي لخ ٌّىي للمعخفُذ الشلت في أن االإىخبت ماصالذ جىالي -

 .جىكّاجه وجىفحر ما ًدخاحه

البدث الحالي لبّن في  LIBQUALجم جىبُم ملُاط حىدة خذماث االإىخباث 

 :االإبرساث هي

، أهمُت كُاط ومّشفت معخىي ) ئخفاءاث خىٌ االإلُاط، مضاًا ًخمخْ بها االإلُاط

 الخىكّاث (

 : ئخفاءاث خىٌ االإلُاط.
ً
 أولا

لجمْ البُاهاث  LIBQUAL  م  جم اظخخذام ملُاط2006-1999في العىىاث مً  -

 .(44)مإظعت 800معخخذم في أهثر مً  600000مً أهثر مً 
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ملُىن معخخذم للمىخبت مً  2.3ًىبم ِلى هىاق واظْ  خُث ؼاسن أهثر مً  -

  .(45)ختى الآن LIBQUALمىخبت في ملُاط 1.327

ذ ًِ ألف وماةتي  LIBQUALم بلغ ِذد االإىخباث التي وبلذ 2015في ِام  - ما ًضٍ

  .(46)( مىخبت ِلى معخىي الّالم1200)

يا الؽمالُت وكذ جم اِخماده مً  LIBQUALًدٍى ملُاط  - بؽّبُت هبحرة في أمشٍ

كبل الّذًذ مً الجامّاث خىٌ الّالم. وجم اخخباس الىمىرج الذولي واِخماده مً 

ىبها مً أهثر الجامّاث ؛ خُث أن(47)كبل بّن الجامّاث الفِىُت
ُ
ذسط وج

ُ
م ج

كُاظاث االإّلىماث واالإىخباث في مجالاتها االإخخلفت جدذًذ حامّت ووهان 

 الفِىُت.

دولت مخخلفت في حمُْ  31جم اظخخذام هزا االإلُاط ِلى هىاق واظْ في مىخباث  -

 .(48)لغت مخخلفت 21أهداء اللاساث الخمغ وجم جشحمخه ئلى 

باللُاظاث الؤلىتروهُت وهل  ( في الخّشٍف 3، ؿ 2010هما أفاد )أمجذ الجىهشي  -

ّذ  LIBQUALبأن مإؼش أداء لُب هىاٌ ؟ لشوسة للمىخباث جىبُلها أم سفاهُت  ٌُ

 مً أبشص االإلاًِغ االإعخخذمت لخلُُم حىدة خذماث االإىخبت بؽيل ِام . 

جم جىبُم االإلُاط  2016لّام  ARLبىاءً ِلى ئخفاةُت حمُّت االإىخباث البدشُت  -

دولت مىز ئوؽاةه . وجم جدعحن / حّذًل ملُاط  29باالإىخباث في أهثر مً 

LIBQUAL (49)ِذة مشاث فُما ًخّلم بالأبّاد والّىاـش . 

وأؼاسث الأدبُاث / الؤهخاج الفىشي خىٌ مىلىُ كُاط حىدة خذماث االإىخباث  -

بدار الأ الجامُّت في البيُت الخدخُت الىوىُت للمّشفت الفِىُت ئلى أن ِذد 

بًا  LIBQUALاالإعدىذة ئلى  بدث ِلمي في ما ًلشب مً خمغ  58بلغذ جلشٍ

ذد  بدث  LIBQUAL 54بدار االإعدىذة ئلى ملاًِغ أخشي غحر الأ ظىىاث ، وِ

   .(50)ِلمي في ما ًلشب مً خمغ ظىىاث
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ًخطح مً الؤخفاةُاث العالف رهشها مذي زشاء الؤهخاج الفىشي خىٌ االإلُاط وأهه 

 الجامُّت والغالبُت الٍّمي  ًىبم ِلى هىاق واظْ في ؼتي مىخباث الّالم
ً
خاـت

ّذٌ في االإلُاط هٍشًا لفاةذجه وفاِلُخه في جخفق االإىخباث 
ُ
لخلً االإىخباث ح

واالإّلىماث وهزا ًذٌ ِلى االإشوهت التي ًخمخْ بها االإلُاط ، هما جشي الذساظت أن أهم 

ذِم االإلُاط هى ؼمىله ليافت حىاهب الخذمت االإّلىماجُت باالإىخباث وئِذا ًُ ده ما 

جدذًذًا للُاط حىدة خذماث االإّلىماث باالإىخباث ومعاِذتها في ئحشاء ملاسهت بحن 

االإىخباث مً هفغ الىىُ لخّمُم الفاةذة والععي هدى أفمل االإماسظاث في كُاط 

ش الخذماث .    الجىدة وجدعحن الأداء وجىىٍ

 التوقعات: أٍنية قياض ومعرفة مشتوى اثاىيً

، فالخذمت همىخج غحر االإّلىماجُت ذسهت أهثر في الخذماثجخأهذ أهمُت كُاط الجىدة االإ

خممً أبّاد راجُت غحر معخلشة مشجبىت بصخفُاث االإعخفُذًً  زابذ الجىدة وٍ

وججاسبهم العابلت، ما حّل الباخشحن في حىدة الخذمت ًشهضون ِلى الجىدة االإذسهت 

ادي ٌعخخذم ؛ ففي االإىخج االإ(51))الخىكْ ( للخذمت أهثر مً الجىدة االإىلىُِت

االإعخفُذ ِذة مإؼشاث مدعىظت ٌاهشة )واللىن، االإلمغ، الشاةدت، الفلابت، 

لا ًىحذ هزا الىم مً االإإؼشاث االإّلىماجُت ؛ لىً أمام الخذمت ، وغحرها (الىصن

الٍاهشة، ئلا ما ًٍهش مً ججهحزاث ومٍاهش مادًت وحعهُلاث في مشهض الخذمت أو مٍهش 

وفي غُاب جلً الّلاماث االإادًت  وفهمهم لىلب االإعخفُذ، ومذي خبراتهم (52)الّاملحن

ًلجأ االإعخفُذ لخلُُم الخذمت ئلى مإؼشاث أخشي منها مارا ًجب أن جىىن ِلُت 

، وهي التي ٌععى الباخشىن كّه للخذمت في االإشاث اللادمتالخذمت أي مذي جى 

ًجابي في الإا له مً أزش ئ لخدذًذها. فالبّن ًفمل كُاط جىكْ االإعخفُذ للخذمت

ا، ئر ًممً مذي  )واالإىخباث( للمإظعتجدعحن الخذماث فُما بّذ  ًّ واالإعخفُذ م

لى الجاهب الآخش ًترن أزش في هفغ  بالتزاماتها االإإظعتوفاء  ججاه االإعخفُذًً وِ

لخدلُم جىكّه وجلبُت  االإإظعت في الععياالإعخفُذ بىلْ خاحاجه في داةشة اهخمام 

 ًذ مً الذساظاث للّلماء والباخشحن بخىبُلاتهمأفادث الّذجلً الحاحاث؛ هما 

ئلى مذي فاِلُت وفاةذة االإلُاط في جخفق االإىخباث واالإّلىماث  LIBQUAL الإلُاط
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 االإىخبا
ً
: ِلى ظبُل االإشاٌ لا الحفش  ث الجامُّت ومً بحن جلً الذساظاثخاـت

 & Cookزم  ( Simmonds (54),1998( ودساظت) Nitecki 1996 (53),دساظت)

Thompson) 2000 (55))   .  

ومما ظبم ًخطح للذساظت أن ملُاط ظحرف هىاٌ وملُاط ظحرف بشف هىنهم 

ملاًِغ ِامت لجىدة الخذمت ولا ًمىً ئهياس جأزحرهم في مجاٌ كُاط الجىدة بؽيل 

 االإجالاث الفىاُِت  –ِام 
ً
ألا أنهم كذ لا ًىىهىا أدواث مىاظبت لخلُُم  –خاـت

ّن االإّذٌ ًخمخْ بب LIBQUALث واالإّلىماث ؛ وأن ملُاط الجىدة في مجاٌ االإىخبا

 :االإحزاث التي هجملها فُما ًلي

 بالنهىك بمعخى ٌعاِذ  -1
ً

الععي لخدلُم  ًِ ي أداء االإىخباث الجامُّت ، فملا

 .جىلّاث وسغباث وجىكّاث االإعخفُذ

ش والخّذًل به خُث  ،االإشوهت التي ًخمخْ بها االإلُاط ئلي الآن -2  –ًمىً الخىىٍ

وفم ما ًىاظب مجخمْ الذساظت االإىبم للملُاط ، ووفلا  –ابلُت للخغُحر الل

؛ لزا جم ئلافت ِباساث خىٌ ةت ِلى مجاٌ االإىخباث واالإّلىماثللخىىساث الىاس 

وغحرها ئلى االإلُاط  –الفِغ بىن  –اظخخذم خذماث الخىاـل الاحخماعي 

 االإىبم.

ت ال -3 (تي ًخمحز بها االإلُاط أهه جم مً الىلاه اللىٍ ىس  مً كبل حمُّت  ولّه )و 

( ، وهي حمُّت مّىُت بخخفق ِلىم االإىخباث ARLاالإىخباث البدشُت )

 واالإّلىماث .  

ظىاء واهذ ٌّذ مً االإلاًِغ الفالحت للخىبُم في ول أهىاُ االإىخباث الأوادًمُت  -4

بخىبُم  John B. Harer 2006هما أؼاسث دساظت ـغحرة أو هبحرة الحجم ؛

LIBQUAL مّت واؼبىسنحامّت واجاوبا ومىخبت حا في مىخبت. 

  LIBQUALوجَت لمكياض  اتسلبي

الآن ملُاط مخفم ِلُت مً كبل الّلماء  هغحره مً االإلاًِغ العابلت، فلا ًىحذ ختى

والباخشحن ظىاء في جخفق االإىخباث واالإّلىماث أو الخخففاث الأخشي وهدُجت 
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ذث الباخشت أن هىان بّن للذساظاث العابلت التي جىاولذ جىبُم لُب هىاٌ وح

مْ اكتراح بّن الحلىٌ لخلافيها أو الخللُل منها  –التي وحهذ للملُاط  العلبُاث

 هما ًلي :  –كذس الؤميان وجدلُم أهبر ئفادة مىه 

( ، باباهىط 1991( ، باساؼىسامان وآخشون )  1990دساظت الباخشحن واسمان )  -1

ت باالإلُاط ( اِخبروا أن ئداسة ِىاـش الخى 1992وبىلش )  كّاث حّخبر غحر لشوسٍ

، وبالخالي وواها أهثر مً اهخلذ االإلُاط بؽذة( 1992مّهم هشوهحن وجاًلىس ) ا.واجفل

ِلُه  اوىسوا ملُاظهم الخاؿ اللاةم ِلى كُاط الأداء فلي دون الخفىس و أولل

ا  SERVPERFاظم 
ً
ن مّشفت جىكْ االإعخفُذًً ٌعاِذ في ؛ ئلا ئاالإؽاس ئلُت ظابل

ّهم هدى الخذمت وجلبُت جىكّاتهم وئدخاٌ الخدعِىاث التي جىاظب فهم 
ُ
ىل

 
ج

 .اهخماماتهم 

( ئلى أهه ًترجب ِلى ملُاط حىدة االإىخبت 2009،  وخُذ ِِس ي)أؼاسث دساظت  -2

LIBQUAL  بّن االإؽىلاث االإخّللت بىثرة الّملُاث الحعابُت ، فارا وان ملُاط

خحن فلي مً الّملُاث الحعابُت  حىدة الخذمت ظحرف هىاٌ ًخممً مجمىِ

الإا وان  –االإخىكْ  –والشاهُت باالإخفىس  –الحالي / الفّلي  –الأولى بالأداء االإذسن 

ًيبغي أن ًىىن ِلُه الأداء ؛ فأن ملُاط حىدة االإىخبت لُب هىاٌ جخممً هخاةجه 

اث مً الّملُاث الحعابُت الأولى بجىدة الحذ  والشاهُت  الأدوىئحشاء زلار مجمىِ

االإذسهت والشالشت بالجىدة االإأمىلت / االإخفىسة وبالخالي ًىىن هىان  بالجىدة

الاهخفاء بلُاط بغمىك في صحت الىخاةج ودكتها. وجم الخغلب ِلى هزا الؤؼياٌ 

لاق  الزيهما في ملُاط ظحرف هىاٌ  ،الأداء الحالي واالإخىكْ لجىدة الخذمت

 
ً
 أبّاد مْ الؤبلاء ِلىُِت مً الباخشحن والخبراء في حىدة الخذمت الفىا ااظخدعاه

  LIBQUALومإؼشاث 
ً
  االتي لاكذ اظخدعاه

ً
مً االإخخففحن والخبراء في  وكبىلا

 .  الإا لها مً ؼمىٌ ليافت حىاهب خذماث االإّلىماث باالإىخباثمجاٌ االإىخباث 
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لا أنها لا جللل مً مضاًاه م الاهخلاداث التي وحهذ للملُاط ئالباخشت سغ جشي 

 وأهمُخه في كُاط حىد
ً

 مّشفت ًِة خذماث االإّلىماث باالإىخباث الجامُّت فملا

ضها  حىاهب المّف في الخذماث االإلذمت وجدعُنها ومّشفت حىاهب اللىة وحّضٍ

ُم ومعاِذة ئداساث االإىخباث ِلى فهم جىكّاث ومخىلباث االإعخفُذًً وجدل

، فملا ًِ جىبُم االإلُاط ِلى هىاق واظْ أكص ى دساحاث الشلا للمعخفُذًً

ت ِلى االإعخىي الذولي في الىلاًاث االإخدذة الأ في ا ًـ ىُت الإىخباث الجامُّت خا مشٍ

ذ بّن والفحن والهىذ ومىخباث ئ لى االإعخىي الّشبي أوـ ًشان وغحرها وِ

هما هي  الذساظاث بخىبُم االإلُاط ظىاء بالخّذًل أو جىبُم اليسخت الجذًذة

ت  ، 2009، معفشة الخشّمي 2009منها )دساظت نهلت العلُمي  فاومت الذغاسٍ

لى االإعخىي االإدلي جىبم مىخبت  2018، ِبذالله  2016، خمذ ئبشاهُم  2012 ( وِ

ت ملُاط  .LIBQUAL  الاظىىذسٍ

 : ًخطح مما ظبم أن

  الؤهخاج الفىشي في مجاٌ االإىخباث واالإّلىماث ًلذم دِمًا هبحرًا لخفىق ملُاط

LIBQUALفي جخفق االإىخباث  ملاسهت باالإلاًِغ الّامت الأخشي التي حعخخذم

ا ِلى أهه ملُاط  LIBQUAL واالإّلىماث. مً هاخُت أخشي ملُاط ًُ ب جم اخخباسه ججشٍ

 أهثر 
ً

لجىدة الخذمت بمجاٌ االإىخباث واالإّلىماث ، والزي جم جفمُمه ومدذدًا  ؼمىلا

ذ للىاُ االإىخباث. وبالخالي ًدٍى  يا الؽمالُت  هبحرً  بخأًُذً  LIBQUALبؽيل فشٍ في أمشٍ

  . (56)اِخمادها مً كبل الّذًذ مً الجامّاث خىٌ الّالم وكذ جم
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ا الإلُاط 
ً
أبّاد / مإؼشاث حىدة خذماث االإّلىماث باالإىخباث الجامُّت وفل

LIBQUAL   
ُ
 ّذٌاالإ

البّذ 

 ٌ  الأو

معخىي اهىباًِ هدى  جأزحر الخذمت

 الخذمت

معخىي جىكًّ 

 للخذمت

  
الأ 

ذ 
بّ

)ال
ط 

ُا
الإل

ث ا
ا اس

ِب
 /

ث 
شا

ؼ
مإ

)
وٌ

 

ٌغشط الّاملىن باالإىخبت الشلت في هفىط  -1

.
ً
 االإعخفُذًً حمُّا

                                      

الّاملىن باالإىخبت لذيهم االإّشفت والخبرة  -2

 للشد ِلى حمُْ اظخفعاساث االإعخفُذًً .

                                      

لّاملىن باالإىخبت داةما بؽيل ًخّامل ا -3

 .
ً
لم مْ االإعخفُذًً حمُّا

ُ
 لىُف وخُعً خ

                                      

كذسة الّاملحن باالإىخبت ِلى فهم خاحاث  -4

 االإعخفُذًً بذكت.

                                      

خماد ِلى الّاملحن باالإىخب -5 ت في خل اِلا

 مؽىلاث االإعخفُذًً ومعاِذتهم . 

                                      

ٌفحن االإخخففحن في مجاٌ ِذد االإى  -6

ىاالإّلىماث وافي لخدلُم ولبً االإىخباج

 البدثي .  

                                      

ّلىماجُت جيلفت خفىلً ِلى الخذمت االإ -7

 مىاظبت لً. 

                                      

أزش/هدُجت جللي الخذمت والحفىٌ ِليها  -8

 ٌّىد بالىفْ ِلى ِملً البدثي .

                                      

جىفش لً االإىخبت الخذماث االإّلىماجُت التي  -9

 حالت االإّشفُت لذًً.   جىاظب ولبً وحغحر في ال

                                      

البّذ 

 الشاوي

 حىدة االإىكْ الؤلىترووي للمىخبت      

 ) الخدىم /  لبي االإّلىماث (

معخىي اهىباًِ هدى 

 الخذمت

معخىي جىكًّ 

 للخذمت

ط 
ُا

الإل
 ا

ث
ا اس

ِب
 /

ث 
شا

ؼ
مإ

   
  

 )
وي

شا
 ال

ّذ
لب

)ا
 

ًخىفش للمىخبت مىكْ ِلى ؼبىت الؤهترهذ  -10

 أو مً خلاٌ الؤًمُل أو الفِغ بىن.

                                      

جىفش االإىخبت مفادس/خذماث االإّلىماث  -11

 الؤلىتروهُت ومخاخت لي في مجزلي أو مىخبي.

                   
 

                   

ت التي   -12 جىفش االإىخبت الذوسٍاث االإىبىِ

 أخخاحها لّملي البدثي. 
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جىفش االإىخبت الذوسٍاث الؤلىتروهُت التي  -13

 أخخاحها لّملي البدثي.

                                      

ة الحذًشت جىفش االإىخبت الأدواث والأحهض  -14

ىٌ للمّلىماث التي  التي حعاِذوي في الىـ

 احها لبدثي مْ ظهىله الاظخخذام أخخ

 

                   

 

                   

ىٌ بعهىلت  -15 مىكْ االإىخبت ًدُذ لي الىـ

ئلى االإّلىماث التي أخخاحها واالإعخجذاث في 

 الخخفق. 

                                      

ىٌ للمّلىماث  -16 الخمىً مً الىـ

 للاظخخذام االإعخلل دون الاظخّاهت بأخش.  

                                      

حعاِذوي االإىخبت في جىمُت مهاساث  -17

 البدث ًِ االإّلىماث . 

                                      

ذوي االإىخبت في الخمحز بحن االإّلىماث حعاِ -18

 االإىزىكت والغحر مىزىكت .

                                      

جىحذ مفادس / خذماث مّلىماث خذًشت  -19

 باظخمشاس جىافم ِملي البدثي.

                                      

البّذ 

 الشالث

معخىي اهىباًِ هدى  االإىخبت هميان

 الخذمت

معخىي جىكًّ 

 للخذمت

ث
ا اس

ِب
 /

ث 
شا

ؼ
مإ

 

ط
ُا

الإل
ا

 
ث(

شال
 ال

ّذ
لب

ا
 

ذ وحزاب.  -20                                        مبجى االإىخبت مشٍ

جىفش االإىخبت ججهحزاث خذًشت ِالُت  -21

    الجىدة لجى أوادًمي مىاظب / هادب للاولُا 

 بدث.  وال

                                      

                                       ىخبت هادةت للأوؽىت الفشدًت االإمعاخت  -22

البّذ 

 الشابْ

معخىي اهىباًِ هدى   الشلا ًِ الخذمت

 الخذمت

معخىي جىكًّ 

 للخذمت

اس 
ِب

 /
ث 

شا
ؼ

مإ
ث

ا
 

أهذ ساض ي ًِ أداء خذماث االإّلىماث  -23

 التي جىفشها االإىخبت .

                                      

ظىف اظخخذم االإىخبت وخذماتها  -24

 االإّلىماجُت باظخمشاس في االإعخلبل.
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 Higher Education Performance  (HEdPERF  : )مكياض جودة التعليه العالي : سابعًا

 :  اليشأة

 Higher Education)الله ملُاط حىدة الخّلُم الّالي اكترح فشدوط ِبذ

Performance )HEdPERF  م ورلً بّذ فدق آساء مخخلف االإهىُحن 2005في ِام

ه أحش واالإماسظحن خىٌ الجىدة في الخّلُم الّالي واالإهخمحن بها ، وبىاءً ِلى اظخىلُا 

Owlia)   &Aspinwall  ا فُما مّىاه أن االإعخفُذًً االإخخلفحن مً خذماث فعش ( كذ

 الىلاب ًجب أن جىىن ججشبتهم كمُت سةِعُت الخّلُم الّالي وا
ً
الإىخمحن له  خاـت

 جدخاج ئلي مإؼشاث أداء لخلُُمها ومّالجتها . 

الخّشٍف الؤحشاتي :  هى أوٌ أداة جم اكتراخها مخففت للُاط حىدة الخذمت في 

ا مً كبل الباخث مإظعاث الخّلُم ا  .    الله فشدوط ِبذلّالي في مالحزً

 الاستخداو:

هز الأداة للُاط الأداء في مجاٌ الخذماث التي جلذمها مإظعاث الخّلُم  حعخخذم

ُت وأبّاد حىدة الخذمت في كىاُ مّحن   –الّالي باظخخذام االإلاًِغ الىمُت والىىِ

ِىفشًا للاخخباس للُاط حىدة الخذمت في  41، وهى مىىن مً  –الخّلُم الّالي 

دًمُت منها ) الاظدؽاسة، اجداد الىلبت، وادًمُت وغحر الاواالأمإظعاث الخّلُم الّالي 

، الأالخغزًت الشاحّت لخدعحن أداء الخذمت، الجىاهب غحر  ىٌ وادًمُت، حعهُلاث الىـ

العمّت والفِذ، االإىزىكُت، الفلاخُت، جىفحر الخذماث في الىكذ االإىاظب، 

، وي الؽياالاظخجابت للىلباث، الؽّىس بالأمان، الىكذ، االإشوهت، الخّامل الفّاٌ مْ 

ت  ت، االإعاواة في االإّاملت والاخترام، ظشٍ الخىاـل الجُذ، االإّشفت بالىٍم، الحشٍ

 االإّلىماث ( 

 :الإيجابيات

يهخم االإلُاط بلُاط حىدة وافت خذماث كىاِاث الخّلُم الّالي وله بّن 

 منها : الؤًجابُاث
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للُاط حىدة الخذمت في الخّلُم  HEdPERFجم ئزباث ـلاخُت وهفاءة ملُاط  -1

 ّالي .ال

 هفاءة االإلُاط هأداة للُاط حىدة الخذماث الىلابُت في الجامّاث .  -2

 :الشلبيات

 .(57)اظخخذم االإلُاط في هىاق مدذود مً الذساظاث التي جىاولخه هٍشًا لحذازخه

شه بىاءً ِلى ملُاط  والُّىب الىاسدة ًِ ملُاط هي هفعها جىىن  SERVPERFجم جىىٍ

شهHEdPERFبملُاط  ، خذماث مإظعاث الخّلُم الّالي هيلخفُفًا ل ، هٍشًا لخىىٍ

؛ لزا كذ ٌؽىبه الىشحر مً الخدفٍاث اُ بُّىت هلىاُ االإىخباث أو غحرهولِغ للى

 لها خفاةق وظماث مخخلفتِلى جىبُله في كىاِاث مخخلفت 

 الكياسات البديلة :  : ثاميًا 

 اليشأة: 

م خُث كام والب الذساظاث  2010وان أوٌ ٌهىس الإفىلح اللُاظاث البذًلت ِام 

مت  Jason Priemالّلُا  حِعىن بشاًم بجامّت واسولُىا بشظم الخىىه الّشٍ

شف باليؽشة أو بُان اللُاظاث البذًلت ، ورلً مً  (58)لللُاظاث الجذًذة ُِ خلاٌ ما 

"Alt-Metrics: a manifesto ” جخىىن مً ملىّحن  2010، في ِام ،Alt   اخخفاس

 . (59)بمّجى كُاظاث metricsو   Alternative ليلمت

  :التعريف

فاث ِذًذة  لللُاظاث البذًلت، اِخمادًا ِلى فىشتها  جىاولذ الذساظاث العابلت حّشٍ

اظُت في اللُاط، أو وشق ومفادس الحفىٌ ِلى البُاهاث فيها، أو مً خلاٌ الأظ

فاث التي ًجذس الؤؼاسة ئليها ما ًلي:  ئجاختها  الإإؼشاث الخأزحر، ومً الخّشٍ

مىدؽف اللُاظاث البذًلت ِلى أنها " "دساظت واظخخذام  Priemِشف بشاًم  -1

دث خلاٌ أدواث كُاظاث جأزحر البدث الّلمي اِخمادًا ِلى وؽاه هزا الب
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ب مُّىت، ولِغ ول  ب. ئلا أنها جلخفش ِلى أدواث وبِئاث وٍ وبِئاث الىٍ

ب"  .(60)الىٍ

ب خىٌ  Howardحّشٍف هاوسد    -2 " بأنها كُاظاث خاـت " بلُاط جفاِل الىٍ

ذ ِىه  م الخغشٍ أو رهشه مً خلاٌ  tweetingبدث ِلمي مّحن، ورلً ًِ وشٍ

 .bookmarking "(61)مت االإفملُاث أو ئلافخه ئلى كاة bloggingاالإذوهاث 

 :الاستخداو

اث  حعخخذم اللُاظاث البذًلت مىز وؽأتها ئلى الآن ِلى هىاق واظْ في حمُْ االإعخىٍ

 منها ِلى ظبُل االإشاٌ لا الحفش :

 
ً

 : ِلى معخىي الأفشاد أولا

ض أِمالهم الّلمُت والبدشُت مً خلاٌ       حعخخذم بفىسة مباؼشة هذلُل ِلى حّضٍ

ماٌ  .كُاط   مّامل الخأزحر والاظدؽهاد االإشحعي بخلً اِلأ

ا ًُ  : ِلى معخىي االإإظعاث : زاه

حعخخذم للُاط الأداء الؽمىلي لها ؛ بمّجي أن االإإظعاث جدلم أهبر كذس مً        

 الؤفادة والاظخخذام لخذماتها ومفادسها وأِماٌ افشاد جلً االإإظعاث.

ا
ً
 : ِلى معخىي االإىخباث : زالش

االإىخباث الجامُّت ؛ البذًلت هىا ِلى هىاق واظْ هما في  عخخذم اللُاظاثفد     

اث االإىخباث اث وجِعحر فهم هٍم اظترحاُ االإّلىماث ومدخىٍ  (62)لدعهُل ئداسة االإجمىِ

 االإىخباث
ً
امل جأزحر مشجفْ أو مىخفن الشكمُت ، وأًمًا  خاـت في ئِىاء مإؼش وِ

غ بالجامّا  ث .للباخشحن وأِماء هُئت الخذسَ

ا ًّ  ً / االإىسدًً :: ِلى معخىي الىاؼشٍساب

ً في حعخخذم الإ       كُاط أداء دوسٍاتهم الّلمُت في مىلىِاث عاِذة الىاؼشٍ

 ومىاوم مدذدة  .

ًمىً الاظخفادة مً اللُاظاث في هزا الفذد وبىاءً ِلى ما ظبم جذس الؤؼاسة هما ج

ب في  LIBQUALاساث ملُاط البذًلت مً خلاٌ الذمج والشبي بُنها وبحن مإؼشاث وِ
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خفاِلاث ال؛ ومّشفت لُت ِلى ؼبياث الخىاـل الاحخماعيخالت وحىد مىكْ الإىخبت الي

لاث والىلىج الإىكْ االإىخبتالو  الىلاب واالإعخفُذًً خىٌ ، مً كبل والاظخفادة مىه خجزً

الإجخمْ وخذماث االإّلىماث التي جلذم مفادس االإّلىماث التي جيؽشها االإىخبت 

، ومّشفت مذي جأزحر جلً االإفادس ِلى خالتهم االإّشفُت بّذ جلليها مما ًثري االإعخفُذًً

يؽي مً دوس االإىخبت الزي واد أن ًىىن  محزة جىاـل االإىخبت مْ مجخمْ معخفُذيها وٍ

والّضوف ًِ في خالت سهىد بعبب لّف جىاـل االإعخفُذًً مْ االإىخبت والّىغ 

 
ً
ت دؽاس في ٌل الخىظْ الؽذًذ في اه اظخخذامها خاـت االإفادس الؤلىتروهُت االإخىىِ

 .  دون كُىد

 أٍنية الكياسات البديلة باليشبة للنهتبة واختصاصي المعلومات 

 
ً

 : باليعبت للمىخبت أولا

حعاِذ االإىخباث الجامُّت الشكمُت واالإخخلىت في ئخذار حغُحر في خذماتها  -

ـت بيؽش الإا ًخىافم مْ خاحاث الباخشحن ومْ االإعخجذاث الخااالإّلىماجُت 

 الأبدار مً ئٌهاس مّامل جأزحرها وغحرها . 

حعاِذ االإىخبت ِلى ئٌهاس حىدة وجأزحر مجمىِاتها وخذماتها :  مما ٌعاِذ االإىخبت  -

  ِلى وؽش مفادس راث ِلاكت بخخفق االإعخفُذ وجدلُم جىكّه .

اث -  باالإىخباث . (63)دِم اللشاساث الخاـت بدىمُت وجلُُم االإجمىِ

 في ٌل ما جىاحه ا -
ً
االإىخباث الجامُّت مً مىافعت مْ الىظاةل الإىخباث خاـت

ت وظهىله ودون كُىد مخمشلت في  الخىىىلىحُت الحذًشت في ئجاخت االإّلىماث بعشِ

، ًأحي دوس اللُاظاث GOOGLEمدشواث البدث أؼهشهم وأهثرهم مدشن البدث 

ل البذًلت في معاِذة االإىخباث للاججاه هدى الؤفادة مً ول الىظاةل والعب

ىٌ االإعخفُذًً ئلى ما ًدخاحىهه مً مّلىماث)ظىاء واهذ مفادس  ّت في وـ العشَ

 ًِ دِم البدث الّلمي رو االإىزىكُت الّالُت، لزا حّمل 
ً

أو خذماث(، فملا

خاح للمعخفُذًً دون كُىداللُاظاث البذًلت   .في ئٌهاس جأزحر ما جىفشه االإىخبت وٍ
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دؽاسد غُمانالياجب الؤهجلحزي هُل وفي هزا الفذد ًلىٌ  "ًمىً أن ًضودن  سٍ

بالإحابت  جضودنلىً االإىخبت  ئحابت،  100000 بـ  Googleمدشن البدث حىحل

أي مً خُث مىزىكُت الجهت / الهُئت الفادس ِنها ظىاء  تالصحُد (البدث)

   مىلىُ بدشه.و واهذ مىخبت أو حامّت أو أفشاد ، ومذي ـلت بىلب االإعخفُذ 

ا ًُ  االإّلىماث  : باليعبت لاخخفاص يزاه

ِىذ اظخخذامها الخّشف ِلى اللُاظاث البذًلت اخخفاص ي االإّلىماث حعاِذ  -

أهم الذوسٍاث التي جىحذ بلىاِذ البُاهاث، والتي ًخم الاظخّاهت بها بىثرة، أو هثر 

 (64)ها ِلى االإعخفُذًً مً الخذمت االإشحُّتى االإلالاث التي ًخم جدمُلها، لُلترخ

ادة جفاِل و فُما بّذ   .مْ االإعخفُذ والّىغ خباث الجامُّتجىاـل االإىمْ صٍ

ئلي أهمُتها باليعبت  ( وغحرهمRoemer & Borchardt & Tattersall) أؼاس ول مًهما 

   :هما ًلي للمىخبت ولاخخفاص ي االإّلىماث 

أخفاتي مّلىماث ولُت بففت  2016ِام   Tattersall,Aأؼاس آهذي جاجشظاٌ  (1

في هخابت االإّىىن ) االإلاًِغ البذًلت: دلُل  باالإجلالصحت والبدىر راث الفلت 

 Altmetrics : A Practical               ِملي لأمىاء االإىخباث والباخشحن والأوادًمُحن 

Guide for Librarians, Researchers and Academics) ،أن االإلاًِغ  ئلى

ذ مً البذًلت بمشابت دلُل ِملي لأمىاء االإىخباث والباخشحن والأوادًمُحن ، أي جضٍ

في مخابّت الخىىساث واالإعخجذاث لخلذًم  (65)الإعاِذتهم  خبراتهم ومهاساتهم 

فهم وظىاء  لخدلُم جىكّاث )أمىاء االإىخباث( أفمل االإماسظاث للباخشحن وبىـ

   واخخُاحاث االإعخفُذًً .

 ,Roemer 2015سوبً حؽحن سومش وساؼُل بىسؼاسدث  البذًلت هما جىاوٌ االإلاًِغ (2

R.C. & Borchardt, R  في هخابهم ) االإلاًِغ راث االإّجى: دلُل أمىاء مىخبت اللشن

 ً   . ((66)أبدار الخأزحرئلى الببلىمترهغ، الألخمترهغ و الحادي والّؽشٍ
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   Meaningful  Metrics: A 21st Century Librarian„s Guide to Bibliometrics , 

Altmetrics, and Research Impact 

هىنها حّمل أمُىت مىخبت الّلىم في الجامّت  Borchardt سؼاسدث خُث أؼاسث بى 

ىُت في واؼىىً  أهمُت جىبُم اللُاظاث البذًلت في االإىخباث  ئلىفي هخابها الأمشٍ

هاس جأزحر خذماث االإىخباث ومذي  الجامُّت للُاط والخيبإ بخأزحر أِماٌ الباخشحن ولٌإ

 حىدتها .

 :الإيجابيات

شاث أخشي غحر البدىر الّلمُت والىخب، ًمىً جىبُلها للُاط مإؼ -1

ب، بل ًمىً اظخخذامها أًما للُاط مإؼشاث  فداث الىٍ والّشوك، وـ

 .(67) خاـت بالبؽش )االإإلفحن أو غحرهم(

ت مً االإخشحاث البدشُت واسجباواث  -2 جخّلم بأؼياٌ مخّذدة ومخىىِ

  .(68) االإعخفُذًً بهزه االإخشحاث

للمىخبت بذًلت: سغم مضاًا االإلاًِغ البذًلت وجىبُم اللُاظاث ال اظخخذام ظلبُاث

أزحرث الّذًذ مً وأمىاء االإىخباث والباخشحن وما حاء في الىخب العالف الؤؼاسة ئليها، 

 : ترالاث خىلها وفُما ًلي بّن منهاالاهخلاداث واِلا

ًفّب الىزىق بها بعبب اِخمادها ِلى بُاهاث الجهاث الخاسحُت وهلق  -1

ذادالؽفافُت مما ٌعهل الخ  .الخاـت بالخفاِلاث وما ؼابه رلً لاِب بالِأ

ِذم وحىد اسجباه بحن الاهخمام ِلى وظاةل الخىاـل الاحخماعي وخعاب  -2

، ِلى ِىغ  (69) الاكخباط ، خُث لا حّذ أِذاد الاكخباظاث دكُلت للُاط الخأزحر

 .ِغ الخأزحرِامل جأزحر االإجلت ًلِغ الاهخمام ول

ىد أهثر مً الحلاةم وظِخّحن  الّهذخذًشت حّذ االإلاًِغ البذًلت  -3 وجدخىي ِلى وِ

مً أمىاء االإىخباث  بذءً ،  بها االإّىُحنالأشخاؿ  مٍّمأن ٌّخمذ جدلُلها ِلى 

 والباخشحن واالإعخفُذًً. 
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في والىفاءة لّف زلافت الّاملحن باالإىخباث ِنها ؛ بجاهب الخأهُل والخبرة  -4

لت   الخىبُم.   الاظخخذام و وشٍ

اظخخلاؿ ئًجابُاث ول مً اللُاط االإلاسن لجمْ و اًمىً ومما ظبم 

BENCHMARKS  و ملُاطLIBQUAL  و اللُاظاث البذًلتAltmetrics  للخىبُم في

ماصالذ  بِئت االإىخباث الجامُّت ِلى خذماث االإّلىماث االإخخلىت ظىاء الخللُذًت التي

ا أو الؤل جلذمها مٍّم االإىخباث ئلى ًُ ّىبت الاظخغىاء ِنها ول ىتروهُت االإخاخت الآن وـ

ب وؼبياث الخىاـل الاحخماعي  الإّشفت ِلى مىاكْ االإىخباث الخاـت ِلى الىٍ

اث البدشُت وزُلت الفلت باهخماماتهم اهخماماث االإعخفُذًً و  اسجباواتهم باالإىلىِ

دلُم أكشب خومداولت جىفحرها لهم وجدلُم جىكّاتهم بّذ رلً و االإلاسن فُما بُنهم ل

ش مهاساث الّاملحن الخىكّاث لاهخماماث ا  ًِ جدعحن الأداء وجىىٍ
ً

الإعخفُذًً فملا

 باالإجاٌ ومخابّت االإعخجذاث .

/ مدمذ فخحي ِبذ الهادي جذًش بالزهش أن للّالم الجلُل الأظخار الذهخىس وال

ف بالىشحر مً اللُاظاث في مجاٌ االإىخباث واالإّلىماث  (71()70)ئظهاماث ِذًذة للخّشٍ

ىخباث الأوادًمُت بذوٌ الخلُج وظلعلت مً الأبدار ت في مهما جىاوٌ بالذساظت االإسحُ

 .  (73()72)ظخار الذهخىس/ أمجذ الجىهشي الأخشي في هزا االإىلىُ الأ 

 :يص والأساليب المتياولة بالدراسةالمكايمكارىة بين 

 ًىضح االإلاسهت بحن االإلاًِغ االإخىاولت بالذساظت : ( 4)سكم حذوٌ 
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أن غالبُت االإلاًِغ والأدواث جم ئـذاسها بالىلاًاث  (4سكم )مً الجذوٌ ًدبحن 

ىُت وأن مٍّمها ـمم للُا ط الجىدة بؽيل ِام في أي ميان والللُل االإخدذة الأمشٍ

منها ـمم خفُفًا للُاط حىدة خذماث االإىخباث ؛ هما هجذ أن مٍّم االإلاًِغ 

وحهذ لها اهخلاداث أي لا ًىحذ ملُاط / أداة مخفم ِليها مً بحن ما ظبم ، وأهثر 

االإلاًِغ التي وحهذ لها جلً الاهخلاداث هما ظحرف هىاٌ وظحرف بشف خُث اخخلفذ 

اةج بّن الذساظاث العابلت خىٌ جفمُل أخذهم ،وأن الاخخلاف في جلً الىخاةج هخ

بل ًشحْ رلً ئلي الاخخلاف في  خش،لح ملُاط بُّىت أو جفمُله ِلى الآ لِغ لفا

لى خعبًِ الآ ًخمحز  الزيخفاةق االإلُاط هفعه  ول هىُ مً أهىاُ  خش وِ

ا للخىبُم الخذماث االإلذمت مً ميان لأخش 
ً
ول هىُ له ظماث ؛ خُث أن وفل

وخفاةق مُّىت ًترجب ِليها اخخلاف ـلاخُت االإلُاط باخخلاف هىُ الخذمت االإلذمت 

 ةِلى ظبُل االإشاٌ الخذمت االإلذمت في االإفاوْ والؽشواث لها ظماث وخفاةق مدذد

غحر الخذمت االإلذمت في االإىخباث ومشاهض االإّلىماث والجامّاث واالإإظعاث غحر 

ها ظماتها وخفاةفها التي جمحزها وججّل مً العهل جىبُم الهادفت للشبذ االإادي ل

دلم  ـلاخُت وزباث ِىذ ملُاط بُّىت ٌّبر ًِ خفاةق وظماتها الخاـت ؛ بل وٍ

 
ُ
ّذ ملُاط الخىبُم وئرا أ كذ مً أهثر االإلاًِغ التي لا LIBQUALُِذ الخىبُم ، وَ

ا واهخمامًا وجأًُذًا بالخىبُم في 
ً
بعبب وبُّت  لىماثمجاٌ االإىخباث واالإّاظخدعاه

وحّبحره وؼمىله وجفمُمه للُاط حىدة خذماث االإّلىماث باالإىخباث االإلُاط 

لُت  . فُمىً أن ًىبم أي مً الىمارج ُتاالإّلىماج هاخذماتللمىخبت و للجىاهب الفحزً

لأن   –ئرا اُِذ الخىبُم  –العابلت في ميان واخذ ولىً جخخلف الىخاةج بّذ رلً 

اق مداوس )أبّاد ومإؼشاث ( االإلُاط مْ أبّاد الخذمت في رلً ٌّخمذ ِلى مذي احع

 االإيان االإىبم به . 

هم حؽابهًا مً خُث االإدخىي جدؽابه غالبُت االإلاًِغ العابم ِشلها فأهثر هما 

لت  LIBQUALملُاط   جىىن في اخخىاء الأوٌ ِلى أوحه الدؽابهو  ؛AHP ووشٍ

اث ) ت والؤلىتروه الذوسٍاث/ االإفادس مجمىِ خللُذًت الخذماث ال( أي  ُتاالإىبىِ

ِلى مّلىماث ًِ )  اخخىاةهو الآن  ت وهي مخاخت في مٍّم االإىخباث ئلىلىتروهُالؤو
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 واالإّاملت ومذي معاِذتهم ليافت االإعخفُذًً، ةمً خُث الخبر  الّاملحن باالإىخباث (

ىٌ ئليها بعهىلت للاظخخذام االإعخللِلى  ) زم اخخىاةه  ( فياالإّلىماث التي ًمىً الىـ

الّىاـش  االإىاسد و  ِلى ةدخىي الأخحر وجمىكْ ئلىترووي معخلل للمىخبت  خالت ئجاخت

هما ًخطح مما ظبم سغم جىبُم مىاـفت . الخذماث االإّلىماجُت باالإىخباثاالإدُىت ب

ّذ مً أكذم االإ
ُ
لاًِغ والأظالُب الأًضو ِلى هىاق واظْ في ؼتى االإجالاث وح

خاـت بمجاٌ االإىخباث واالإّلىماث ئلا أن  مّاًحر ظلعلت جبّها مً خفاةُت وما الؤ 

هش أٌه
ُ
ا  شث الّذًذ مً الذساظاث هما ر

ً
ـّىبت في الفهم والخىبُم الصحُذ مً ظالف

كبل االإىىه بهم اللُام بزلً مْ ِذم ؼمىلُتها ليافت حىاهب الخذمت االإّلىماجُت 

شة مْ هثرة بفىسة مباؼ خفُذًً والتي جذوس في فلً اهخماماتهمباالإىخباث االإلذمت للمع

اظلىب اللُاط االإلاسن ؼامل الإا ظبم أن  االإإؼشاث بها ؛ وججذس الؤؼاسة ئلىالبىىد و 

أو مّاًحر   LIBQUALلاظخخذامه واِخماده ِلى أداة / ملُاط واخذ ظىاء وان ملُاط

الأداءاث االإخخلفت وجدذًذ الفجىة وجىبُله زم ملاسهت أو غحرهما  ISOمىاـفت الـ 

جخار شل للأداء رو االإعخىي الأفمل مْ اُفها بالخىبُم الأمبُنهما ومداولت جلل

اث الجىدة . الؤحشاءاث االإىاظبت لخدعِىه ، وجدلُ ِىذ جىبُم و م أفمل معخىٍ

لخلُُم بؽيل ِام أو اللُاط االإلاسن أو أخذ الأظالُب العابلت أو غحرها اللُاط 

أهذافها وحّمم  الخذماث االإّلىماجُت ؛ وليي جإحي ِملُت الخلُُم زماسها وجدلم

  هخاةجها لشوسة مشاِاة الآحي :

 جىبُم زلافت اللُاط في االإإظعاث التي جلىم بالخلُُم . (1

االإىىه به اللُام بّملُت الخلُُم وحىد الخبرة والىفاءة في الّىفش البؽشي  (2

واللُاط مْ الؤالإام بيافت البُاهاث واالإّلىماث ًِ الخىىساث الىاظّت في 

 االإجالاث ، ولِغ الإجاٌ بُّىه .مجاٌ اللُاظاث بمخخلف 

دِم الؤداساث لخىبُم اللُاظاث في وافت مشاخلها ، ولِغ مجشد جىبُلها  (3

 هاحشاءاث فلي .
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دِم هخاةج الخلُُم وحّمُمها للمإظعاث االإؽابهت في الأهذاف والخذماث مْ  (4

الىلْ في الحعبان الفشوكاث بُنهم؛ ِلى ظبُل االإشاٌ لا الحفش االإىخباث 

ا هفغ الأهذاف وجخذم مجخمْ معخفُذًً مدؽابه في الأهذاف الجامُّت له

 ولهما هفغ الاهخماماث .

 االإخابّت االإعخمشة واالإىخٍمت لّملُاث اللُاط والخلُُم

 :ج والتوصياتــاليتائ

 : الـيتـائـــج  أولًا

في لىء ما جىاولخه الذساظت خىٌ اللُاظاث في مجاٌ االإىخباث واالإّلىماث وما 

لذ الذساظت هذاف جممىتها مً أ  : ًأحي هجملها فُما هخاةج لّذة جىـ

ا في ؼتي االإجالاث هي أهثر الأ    ISOاالإّاًحر الخاـت بمىاـفت الـ  (1
ً
ظالُب جىبُل

االإجالاث الفىاُِت الهادفت للشبذ  بؽيل ِام بمخخلف خذماتها ظىاء خذماث

لشبذ االإادي واالإفاوْ والؽشواث أو خذماث االإجالاث الخذمُت غحر الهادفت ل

ّذ ملُاط  ٌُ  االإادي همجاٌ االإىخباث واالإّلىماث ؛ وبؽيل خاؿ 

LIBQUAL ا واهدؽاسًا بمجاٌ االإىخباث واالإّلىماث
ً
مً أوظْ االإلاًِغ جىبُل

 .وافت حىاهب الخذمت االإّلىماجُت باالإىخباث لؽمىٌ 

ظالُب ِشبُت ملىىت للاظخخذام والخىبُم في أالآن ملاًِغ /  ئلىلا ًىحذ  (2

 اث واالإّلىماث .مجاٌ االإىخب

للملاسن  –خفُفًا  –هذسة الذساظاث الّشبُت الأوادًمُت االإخىاولت والهادفت  (3

ف الؽامل زم الخىبُم لها  بحن ملاًِغ خذماث االإّلىماث بالخدلُل والىـ

 . االإىخباث واالإّلىماث مجاٌت الأوعب منها وحّمُم جىبُم في الإّشف

ُىبها  (4 م ِلُه بحن أظلىب مخف ولا ًىحذحمُْ االإلاًِغ لها مضاًاها وِ

 الآن . الباخشحن والّلماء ئلى
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 ياتــــالتوص :ثاىيًا

ا للىخاةج العابلت  
ً
 ما ًلي :جلترح الذساظت وفل

الاهخمام بخىبُم اللُاظاث راث الفلت االإباؼشة باالإجاٌ ودساظت هخاةجها في  -1

  . جللل الأخىاء و جخفادي جىشاسها ختى االإىبلت لها مً كبل االإىخباث

ؼشان حمُْ االإخخففحن في مجاٌ اللُاط ِمىمًا لخدذًذ أفمل االإلاًِغ ئ -2

 .حّمُم جىبُلها ولً في مجاٌوأوعبها وأكلها ُِىبًا ، و 

لشوسة ئحشاء دساظاث أوادًمُت ملاسهت بحن االإلاًِغ االإخىاولت وغحرها ِلى  -3

مُت ًدىاوٌ فيها االإلاًِغ وجلُُهىاق واظْ هذساظاث جدلُلُت  مُت / جلىٍ

ت أو ِشبُت مخّملت و سهت ؛ لّذم وحىد دساظاث أوادًمُت باالإلا خاـت مفشٍ

 ئلي الآن.بؽيل مىظْ ملاسهت بُنهما لل

ت االإخمشلت في العادة االإذساء واخخفاص ي  -4 لشوسة جأهُل الىىادس البؽشٍ

 مً خلاٌ وسػ الّمل والذوساث 
ً
االإّلىماث لترظُخ زلافت اللُاط أولا

بُت الإخابّت االإعخجذاث في ال خخفق، وجىفُز أخذ االإؽشوِاث االإىاظبت الخذسٍ

مً اللُاظاث االإخىىِت واالإلاةمت لىبُّت البِئت الّشبُت واالإعخفُذ 

 والؤمياهُاث االإخاخت باالإىخباث.

ش والخدذًث االإعخمش لخذماث االإّلىماث باالإىخباث   -5 سجلاء بمعخىي للا الخىىٍ

عخفُذًً حىدتها وجدلُم سلا االإعخفُذًً منها؛ مْ الاهخمام بخىلّاث االإ

ومداولت جدلُلها وجلذًم الخذماث الأوعب والأخذر والتي جذوس في فلً 

ّذ اهخمامهم؛ لأن االإعخفُذ  مدىس الخذمت في أي مجاٌ ظىاء وان ـىاعي أو ٌُ

 خذمي.  
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