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 إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية من وجهة عاييرتقييم مدى تطبيق م

   لمكتبات جامعة البلقاء التطبيقيةةدراسة حال - نظرالمستخدمين
   ماجد محمد الخياط .د             و   الله الخوالدة        محمود عبدا.د            
  جامعة البلقاء التطبيقية/ أستاذ مساعد  ية         جامعة البلقاء التطبيق/ أستاذ مساعد        

هدفت هذه الدراسة إلى تقييم مدى تطبيق معايير الجودة الشاملة في كليات جامعة البلقاء     :ملخص
فرد ممن يستخدمون المكتبات تم اختيارهم بشكل ) 380(التطبيقية، وقد تم تطبيق أداة الدراسة على    

منهج الوصفي التحليلي في هذه الدراسة، وقد دلت نتائج الدراسة على عشوائي، وقد اتبع الباحثان ال  
أن أكثر الخدمات المتوقعة من وجهة نظر المستخدمين كانت في حفظ المراجع؛ حيث بلـغ قيمـة        

، بينما كانت أقل الخدمات المتوقعة من وجهة نظر المستخدمين هـي            )4.01(الوسط الحسابي لها    
، وأن أكثر المكتبات    )2.72(ين؛ حيث بلغ قيمة الوسط الحسابي لها        المعلومات التي تهم المستخدم   

التي تقدم خدمات للمستخدمين كانت في المكتبة الرئيسة في الجامعة، كما دلت النتائج على وجـود   
فروق ذات دلالة إحصائية بين الخدمات المقدمة فعلياً والخدمات المتوقع تقديمها من وجهة نظـر               

ميع المتوسطات الحسابية لكل أبعاد أداة الدراسة كانت أقل مـن متوسـط    المستخدمين؛ حيث أن ج   
فـي جميـع أبعـاد أداة    ) 0.50(الخدمات المتوقعة، كما أن الخدمات المقدمة فعلياً كانت تقل عن         

  . الدراسة
وقد أوصت الدراسة بضرورة إجراء دراسات أخرى مثل تقنين مقاييس لإدارة الجودة الشاملة          

معية؛ وعمل خصائص سيكومترية مناسبة لها، وعمل دراسة مسحية لمقارنة مدى           في الكليات الجا  
التزام الجامعات الأردنية الحكومية والخاصة بتطبيق معايير الجودة الشاملة في مكتباتها، ودراسة            
إدراكات العاملين في المكتبات الجامعية نحو معايير تطبيق إدارة الجودة الشاملة، ومدى استفادتهم             

  .في حال الالتزام بتطبيق هذه المعاييرمنها 
  .معايير الجودة الشاملة، المكتبات الجامعية: الكلمات المفتاحية

  

Assessing the Application of Total Quality Management 
Norms in Academic Libraries from the Viewpoint of Users 

a Case Study of Al-Balqa Applied University Libraries 
Abstract: This paper sought to assess the application of total quality 
standards in Balqa Applied University colleges. The study administered a 
survey tool to a random sample of (380) library users. The research used 
the analytical descriptive method. Results of the study showed that the most 
expected service from the viewpoint of users were the maintenance of 
references, with a mean value of (4.01), while the least expected service with 
a mean value of from the viewpoint of users were information of interest to 
the beneficiaries; with a mean value of (2.72), and the libraries that provide 
the most services to users were in the main library at the University. The 
results showed that there were significant differences between the services 
actually provided and services expected from the viewpoint of users; where 
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all averages for each dimension of the tool was less than the average of 
expected services, and the services actually provided was less than (0,50) in 
all  tools dimensions of the study. The researchers recommended that more 
studies should be undertaken, focusing on standardized scales for total 
quality management norms in academic libraries, and including 
survey studies to compare the extent of the commitment of universities to 
applying total quality standards in academic libraries, and further to 
study perceptions of staff working in university libraries of applying total 
quality management norms. 
Key words: Total Quality Management, university libraries. 

  :ةـمقدم
 متوفرة علـى نطـاق      الخدمات التي تقدمها أجهزة الدول في الأردن      لب  بعد أن أصبحت أغ   

 وأصـبح المـستهلك أو      .واسع للمستفيدين، انتقل الاهتمام إلى مستوى جودة الأداء لتلك الخدمات         
 فبعـدما تـوفرت   ،المستفيد يتطلع إلى خدمات أرفع في المستوى والجودة، وأكثر كفاءة وفاعليـة    

تقل المستهلك إلى الاهتمام بجودتها، ومدى إشباعها لحاجاته بالمستوى          ان - نسبياً –أغلب الخدمات   
 بعـين  إذا ما أخذنا     ؛الذي يرضى عنه ويصبو إليه، وهذا يعتبر أمراً طبيعياً في سلوكيات الأفراد           

لذلك يمكن القـول    ؛  )7 :1994القحطاني،  ("ماسلو"الاعتبار أهمية الحاجات وهرميتها كما حددها       
 وبتكاليف منخفـضة قـادت الهيئـات        ؛توفر خدمات ذات جودة عالية     ن أن   يمكبأن الضغوطات   

 وذلك عن طريق تقييم البيئة      ؛الحكومية لاتخاذ مدخل استراتيجي لوضع الأهداف، وتوزيع الموارد       
الداخلية والخارجية التي تؤثر على برامج الهيئات الحكومية، ولكل ذلك اسـتحقت إدارة الجـودة               

، كمنهج متكامل يعتمد على أداء إدارة القوى  Total Quality Management(T.Q.M)الشاملة
 لذلك كله اسـتحقت     ؛وكل إدارة في المنظمة، وعلى التحسين المستمر في أساليب العمل         البشرية،  

ــا     ــادة هيكلته ــسات وإع ــوير المؤس ــي تط ــة ف ــداخل المنهجي ــدث الم ــون أح                      أن تك
 ؛ودة الشاملة هي إحدى النظم المتبعة لمواجهة تلـك التحـديات          وإدارة الج  ).3 :1999سلامة،  (

نظام قائم على التحسين المستمر للأداء في جميع المـستويات  : "وذلك لكونها تقوم على أساس أنها   
العملية والإدارية، وفي كل المجالات الوظيفية للمنظمة، وذلك باستخدام كافة المـوارد البـشرية              

أن يعمل الفرد بشكل صحيح من : "  والتأكيد على(Bruce & Suzann, 1992) "والمالية المتاحة
 .(Federal Quality Institute, 1990) "المرة الأولى

 وبالتالي فإن أهـدافها هـي   ؛ وأهدافها من الجامعة ذاتها، وجودها تستمد المكتبة الجامعية  إن
، فعلى المكتبة أن تعكـس      أهداف الجامعة، ورسالة المكتبة هي جزء لا يتجزأ من رسالة الجامعة          

لـة الجامعيـة     المرح بةتها لطل اهذه الأهداف، فالمكتبة في الجامعة هي بمثابة القلب لها، تقدم خدم          
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 والباحثين، ثم هي تخدم المجتمع أيضاً بتقديم خدماتها لكـل مـن      ،ات العليا س الدرا بة ولطل ،الأولى
 فليس هناك   ؛ة تخدم الأغراض التعليمية   يستطيع الإفادة منها، وإذا كانت الجامعة تضم أجهزة كثير        

؛ لذا جاءت هذه الدراسة في محاولـة        جهاز أكثر ارتباطاً بالبرامج الأكاديمية والبحثية مثل المكتبة       
 إدارة الجودة الشاملة فـي المكتبـة        دى تطبيق مكتبات الجامعة لمعايير    منها للتعرف على على م    

  .من وجهة نظر مستخدميها التطبيقية المركزية والمكتبات الفرعية في جامعة البلقاء
  مشكلة الدراسة

 من العملية التعليمية المتكاملة في الجامعات؛ وكونها من  اً مهم اًالمكتبات الجامعية جزء  تعتبر  
 كان لا بد من التطبيق السليم والشامل        ؛ للمعلومات التي تهم جميع المستخدمين لها      ةالرئيسالروافد  

 ؛ في خدماتها   التميز كتبة من تقديم   وتمكين الم  ، فيها  مستويات الجودة  لمفهوم إدارة الجودة لتحسين   
أن الهدف الرئيس من انشاء المكتبات الجامعيـة  ) (Pritchard ,1996: 573 حيث أكد برتشارد

 ,Niteckiنتيكـي معايير الجودة الشاملة لتلـك المكتبـات؛ وأضـاف    يجب أن يكون في تطبيق 

عية استناداً إلى كمية أوعية المعلومات الموجودة فيها أصـبحت           المكتبات الجام  تقييمبأن  ) (1996
أن النظرة التقليدية المتمثلة في وجهة النظر القائلـة بـأن تحـسين الجـودة        و عملية غير مجدية،  

 ويساهم في زيادة تكاليف الأداء، تجعل كثيراً من المنظمات الإدارية           ،يتعارض مع زيادة الإنتاجية   
 والذي انعكس بـدوره  ؛في الاستثمار في تطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة ومنها المكتبات تتردد    

 وبالتالي عـدم تحقيـق رضـا     على حد سواء؛ الخدمات المقدمةوعلى تفاقم المشكلات الإدارية،  
وقد تولد الشعور عند  ).2006الترتوري وجويحان، (المستفيد عما يقدم له من منتجات أو خدمات     

علـى تزايـد     المباشر   من خلال عملها في جامعة البلقاء التطبيقية، واطلاعهما         بالمشكلة ينالباحث
 فكان الاهتمام مزدوجاً بالبحث فـي       ؛ في العلوم التربوية   ماأهمية الجودة وإدارتها بحكم تخصصه    

ه من زيادة الاهتمام بتطبيق النظام الخاص بـإدارة         احظلالما  و ،إدارة الجودة الشاملة في المكتبات    
لشاملة، واتساع الدور الذي تقوم به المكتبات ومراكز المعلومات من الاستفادة من برامج             الجودة ا 

  .إدارة الجودة الشاملة
 وذلك على الرغم    ؛ بوجود عدد من المشكلات في المكتبة الجامعية       الباحثينونظراً لإحساس   

ة مـن إمكانيـة     من تبني إدارة الجامعة برامج الجودة الشاملة، وما يحمله أسـلوب إدارة الجـود             
التحسين المستمر للخدمات، والتركيز على المستفيد، وبدء العمل بمشروع ميكنة المكتبـات فـي              

 والذي باشر أداءه منذ تأسيس الجامعة، تأتي هذه الدراسة لتسلط الضوء على واقـع أداء         ؛الجامعة
بيقهما لإدارة الجـودة     ومدى تط  ؛ والمكتبات الفرعية في جامعة البلقاء التطبيقية      ،المكتبة المركزية 

  .نفسهم والطلبة أأثناء عملها من وجهة نظر المدرسين والموظفين
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  أسئلة الدراسة
  : الأسئلة التاليةعنتتلخص مشكلة هذه الدراسة بالإجابة 

 الخدمات التي تقدم في كليات جامعة البلقاء التطبيقية مـن وجهـة نظـر               واقعما  : السؤال الأول 
  المستخدمين؟ 

ما ترتيب المكتبات في كليات جامعة البلقاء التطبيقية حسب نظام تقـديم خـدمات               :انيالسؤال الث 
  ؟الجودة من وجهة نظر المستخدمين

  :ويتفرع من هذين السؤاليين الفرضيات التالية
 متوسـط تقـديرات  بين  )α = 0,05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة     -1

  التخطيط؟والخدمة المقدمة فعلياً من حيث ؛ تقديم الخدمةل المستخدمين
 متوسـط تقـديرات   بين )α = 0,05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة     -2

 والتـسهيلات   ، والمعـدات  ،والخدمة المقدمة فعلياً من حيث البيئة     ؛  المستخدمين لتقديم الخدمة  
  ؟المادية

 متوسـط تقـديرات    بين)α = 0,05(توى الدلالة لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مس    -3
  والخدمة المقدمة فعلياً من حيث الخدمات العامة؟؛ المستخدمين لتقديم الخدمة

 متوسـط تقـديرات   بين )α = 0,05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة     -4
  ت غير الورقية؟والخدمة المقدمة فعلياً من حيث المعدا؛ المستخدمين لتقديم الخدمة

 متوسـط تقـديرات   بين )α = 0,05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة     -5
  والخدمة المقدمة فعلياً من حيث الموظفين؟؛ المستخدمين لتقديم الخدمة

 متوسـط تقـديرات   بين )α = 0,05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة     -6
  ؟المستخدمينوالخدمة المقدمة فعلياً من حيث المعلومات التي تهم ؛ قديم الخدمةالمستخدمين لت

 بين جميـع الخـدمات      )α = 0,05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة           -7
   وكل بعد من أبعاد المقياس؟؛المقدمة لهم

  ة؟من الخدمات المقدم) %50( جودة الخدمات المقدمة للمستخدمين تفوق -8
  أهمية الدراسة ومبرراتها

 ؛ أن التطور السريع في كافة قطاعات الجامعة وأنشطتها، واسـتخدام التقنيـة           الباحثونيرى  
الـذي  ما أدى تنوع المهام واتساع الدور        وتعاظم دورها، ك   ،أدى إلى تزايد أهمية الجودة وإدارتها     

ق النظام الخاص بـإدارة الجـودة   ومصادر المعلومات إلى زيادة الاهتمام بتطبي، تقوم به المكتبات 
 ووسـيلة فاعلـة للتطـوير والنهـوض بمـستويات الأداء            ، وذلك بوصفه منهجاً علمياً    ؛الشاملة
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وتأسيساً على ما سبق، فقد قامت المكتبات الجامعية في دول العالم المتقـدم بتطبيـق                .والخدمات
ن المـستمر  ن الأداء، والتحـس ختلفة بغية تحـسي  وأقسامها الم،أساليب إدارة الجودة على برامجها  

 ولا شك فإن تطبيق مفاهيم إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية في المملكة الأردنية        ،للأداء
كفيل بحل المشكلات الناجمة     على وجه الخصوص   قاء التطبيقية ل وفي مكتبات جامعة الب    ؛الهاشمية

التحسين المستمر للخدمة، والتركيز على     عن تدني مستوى الخدمة المكتبية، وحافز إلى التطوير و        
 إن تطبيق هذا الأسلوب يمكن أن يؤدي إلى نتائج جيدة في المكتبات الجامعية الأردنيـة                .المستفيد

ويمكـن إجمـال أهميـة       .أسوة بالتجارب التي طبقت بنجاح في العديد من المكتبات في الخارج          
  :الدراسة في النقاط التالية

وعلـى  ات المكتبيـة،  ى مفهوم أن المستفيد هو الحكم على جودة الخدم        تركز هذه الدراسة عل    -1
 لذلك يجب أن تركز جهود الإدارة في مكتبة جامعة البلقـاء التطبيقيـة علـى        ؛الأداء الإداري 
  .تحقيق متطلباته

المساهمة العملية لهذه الدراسة عن طريق القيام بدراسة ميدانية في قطاع مهم جداً في قطـاع            -2
  . التي تقدمها الدولة وهو قطاع المكتبات الجامعيةالخدمات

 ؛، فيما يتعلق بالمكتبـات تحديـداً  (T.Q.M)عدم وجود معايير خاصة لإدارة الجودة الشاملة        -3
 والتي  ؛لجودة الشاملة المتعلقة بمراكز المعلومات    ل قياس بتطوير م   سيقومون الباحثينوهنا فإن   

قها على معايير الجودة الشاملة فـي       يلتطب؛   (ISO)ليةتنص عليها منظمة التوحيد القياسي الدو     
  . للدراسةعلى المحكّمين، وهذا ما يعطي الدراسة أهمية أخرىبعد عرضه المكتبات، 

قلة الأدبيات العربية التي تناولت إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعلـيم العـالي، وفـي                 -4
 الأداء الإداري  تقيـيم ضع المعايير المناسـبة ل    المكتبات الجامعية، ومدى الالتزام بتطبيقها، وو     

  . والتحقق من مدى التزامها بتطبيق مبادئ ومفاهيم الجودة الشاملة،لإدارة المكتبات الجامعية
الاهتمام المتزايد من قبل إدارة جامعة البلقاء التطبيقية في تطبيق برامج إدارة الجودة الـشاملة    -5

الجامعة، وتأسيس إدارة الجامعة برنامج الجودة الـشاملة         وبرامج   ، ومرافق ،في كافة قطاعات  
 ومن هنا ستعمل هذه الدراسة على تقديم بحث جديد يرفد هذا التوجـه، ويقـدم                ؛لتحقيق ذلك 

  .المعلومات المناسبة للاستفادة منه في تطوير برامج الجودة الشاملة في الجامعة
 ؛ لاختيار هذا النوع مـن الدراسـة       حثينالبا عند    لحداثة هذا الموضوع الدافع الرئيس     لقد كان 

 والاطلاع عليه من مختلف جوانبه، بالإضافة إلـى    ،وذلك بسبب القراءة الموسعة حول الموضوع     
 والذي يؤمل أن تسهم فيه هذه الدراسة إلـى          ؛الندرة في الدراسات باللغة العربية حول الموضوع      
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وتطبيقاتها فـي القطـاع   ؛  (T.Q.M)إضافة دراسة تطبيقية حول موضوع إدارة الجودة الشاملة         
  . مع أخذ الخصوصية العربية بعين الاعتبار؛الحكومي

  أهداف الدراسة
  :يمكن تلخيص أبرز أهداف هذه الدراسة في النقاط التالية

بمفهـوم  المكتبات في جامعة البلقاء التطبيقية والكليات التابعة لهـا          تطبيق  مدى   إلىالتعرف   -1
  .بحث إمكانية الاستفادة من هذه المفاهيم في تنظيم المكتبة عملياًإدارة الجودة الشاملة، و

الكشف عما إذا كان هناك فروق ذات دلالة إحصائية بين توقعات المستخدمين لتقديم الخدمة؛               -2
والخدمة المقدمة فعلياً من حيث التخطيط، البيئة، والمعدات، والتسهيلات الماديـة، الخـدمات             

  . الموظفين، المستخدمين، جودة الخدمات المقدمة للمستخدمينورقية،العامة، المعدات غير ال
  محددات الدراسة

  :تتحدد هذه الدراسة في المجالات التالية
والمـستفيدات مـن    فيدينالمستلدراسة على مجتمع يضم    هذه ا  اقتصرت :مغرافيةالحدود الدي  -1

 ، والطلبـة  ،جتمع أساتذة الجامعة  ، ويشمل هذا الم   البلقاء التطبيقية الخدمات المكتبية في جامعة     
  . في المكتبة الجامعيةنيالعاملوكذلك الجهاز الإداري و

المكتبة المركزيـة    -المملكة الأدرنية الهاشمية  اقتصرت هذه الدراسة على      :الحدود المكانية  -2
  .وسطكليات الفي لمكتبات الفرعية وا، البلقاء التطبيقيةجامعة ل

 إلـى   7/2/2010ق هذه الدراسة في الفترة الزمنية الواقعـة بـين           تم تطبي  :الحدود الزمانية  -3
1/5/2010.  

على مفهوم الجودة الشاملة للمكتبات الجامعيـة       اقتصرت هذه الدراسة     : الحدود الموضوعية  -4
، والخـصائص  الباحثينها من قبل رفقط، وتحدد نتائج هذه الدراسة بأداة الدراسة التي تم تطوي    

    .السيكومترية لها
ا وسيقتصر تعميم نتائج هذه الدراسة على مجتمع الدراسة فحـسب، وسـتكون النتـائج               هذ

  .مرهونة بمدى الصدق الداخلي والخارجي للتصميم
  مصطلحات الدراسة

 كل عمل لتطوير قدرات تنظيمية وقيادية قادرة علـى التحـسين            هي :Managementإدارة   -
  .لأداءالمستمر، والمحافظة على مستوى عالٍ من الجودة وا

 مما تقدمه إدارة المكتبـة مـن   المستخدمينتحقيق رغبات وتوقعات هي  : Qualityالجودة  -
 .خدمات؛ بل تقديم مستوى أعلى من تلك التوقعات
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إدخال كل عناصر العمل بالمكتبة الجامعية فـي التجديـد والتحـسين،            هي   : Total الشاملة   -
خدمات المكتبة، والعمل على بـذل كـل         من   المستخدمينوالتعريف الدقيق بحاجات ورغبات     

  . جهد جماعي أو فردي في سبيل تحقيق تلك الغايات
أي  : Total Quality Management in Libraryإدارة الجودة الشاملة في المكتبات  - 

خلق أداء إداري متميز، يكافح المديرون والموظفون من خلاله بشكل مستمر من أجل تحقيـق    
، والذي تـم     من المكتبة، والتأكيد على أداء العمل بشكل صحيح        دمينالمستختوقعات ورغبات   

التي تم الحصول عليها بعد تعبئة الاسـتبيان         قياسه من خلال متوسطات تقديرات أفراد العينة      
  .من قبل المشاركين بالدراسة

فة  في الجامعة، التي تخدم الجامعة بكاةالرئيسهي المكتبة  : Main Libraryةالرئيسالمكتبة  -
   .كلياتها وأقسامها وبرامجها

مجموع المكتبات التـي تتبـع الكليـات والأقـسام      :Library Branch  المكتبة الفرعية -
  .الأكاديمية في الجامعة

  الإطار النظري والدراسات السابقة
إن الثورة المعرفية والتفجر المعرفي الهائل الذي حدث في نهاية القـرن الماضـي وبدايـة               

، أو  "عصر المعلومـات  "والعشرين جعل الكثيرين يطلقون على هذا العصر مسمى         القرن الحادي   
 وقد أشار البعض إلى أن تكنولوجيا المعلومـات       ،أي عصر وسائط المعلومات   " عصر الإنفوميديا "

Information’s Technologyالتي تـشكل هـذا   ةالرئيس لتكون التكنولوجيا ؛  ستستمر ثورتها 
هنا فإن ما يميز وضع المكتبات ومراكز المعلومـات  ؛ ومن  (Kocher, 1990: 21-24)القرن 

في أي مجتمع هو في أنها تقع وسط بؤرة أي نشاط اجتماعي أو اقتصادي أو علمي أو ثقافي في                   
تلـك   ؛ إذ إن  هذا المجتمع، ويرجع ذلك بصفة أساسية إلى وظائف المكتبات ومراكز المعلومـات           

 المجتمعات وظيفة جمع وتنظيم وحفـظ واسـترجاع وبـثّ          المؤسسات يعهد إليها أي مجتمع من     
المعلومات والمعرفة، وكذلك تسهيل تدفق المعلومات والمعرفة بأسرع وأسهل الطرق من الجهات            

 والمكتبات ومراكـز المعلومـات لا       ،والأفراد التي تنتجها، إلى الجهات والأفراد التي تحتاج إليها        
ها جوهر ما تقوم به، ولا عن المجتمع بحكم موقعها فـي  لا عن المعرفة بحكم أن يمكن أن تنعزل

حاصـل  منتصفه، وعلى ذلك تظل المكتبة من أكثر المؤسسات في المجتمع تـأثراً بـأي تغيـر                 
  ).8 :2006الترتوري وجويحان، (فيه

 تقيـيم  المعايير الأساسية التي يـتم عـن طريقهـا           ىحدإوقد أصبحت المكتبات الأكاديمية     
 ويتوقف نجاح العملية التعليمية أو فشلها على مدى         ،الجامعة، والاعتراف بها  المؤسسة الأم، وهي    
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 تيسر الاستفادة من مجموعاتها،     ؛ ومنظمة بطريقة سليمة   ،توفيق الجامعة في اقتناء مكتبة متطورة     
كما يتوقف نجاح المكتبة على مدى قدرتها وفاعليتها فـي تـوفير خـدمات ومعلومـات رفيعـة        

 في كيفية الانتفاع والاستفادة من مقتنيات وخـدمات         المستخدميناحتياجات   بحيث تلبي    ؛المستوى
  .المكتبة

 مـع  المستخدمين من الخدمات المكتبية يحتاج إلى مشاركة المستخدمين مدى رضى    تقييمإن  
 ولا شـك أن التـزام    ،)2001الحداد،( ورضاهم   المستخدمينإدارة المكتبة، لتوفير آليات مشاركة      

ب أساسي لأية مشروعات مقترحة لتحسين الجودة، وتتضمن بـرامج تحـسين             هو متطل  نيالعامل
 بتطبيق برامج الجودة، ونجـد فـي        نيالعاملالجودة العديد من التوصيات والآليات لتحقيق التزام        

الفكر الإداري نظريات إدارية تركزت حول تحسين الجودة، واهتمت بشكل مباشر بتوفير الرضى             
لى أن القليل فقط من عناصر عدم الكفاءة في التنظـيم يمكـن إرجاعهـا    الكامل للعاملين، وتميل إ   

وعلى ذلك فإنه توجد أسباب رئيسية تؤكد الاعتقاد بأن تطبيق أساليب ومفاهيم الجودة في               ؛للأفراد
ولقد كانت الدول المتقدمة سباقة في بحثهـا عـن           .الإدارة يمكن أن تحقق فوائد حقيقية للمكتبات      

ة الكفيلة بتحسين كفاءة وفاعلية منظماتها، وفي تطبيقها للنماذج والمبـادئ التـي             الأساليب الإداري 
 سعياً وراء تحقيق الاستثمار الأمثل للموارد       ؛يطرحها المنظرون والمهتمون في الجوانب الإدارية     

 وكانت بدايات تطبيق مفاهيم إدارة الجودة الشاملة في اليابان وأمريكا، وكان مقتصراً في              ،المتاحة
البداية على القطاع الصناعي، أما الآن فأصبح بالإمكان تطبيقه على مؤسسات قطـاع الخـدمات               
أيضاً، وقد سعت المنظمات الخدماتية باستمرار من أجل التعلم والاستفادة مـن تجربـة القطـاع                

  .(Young, 1997: 17)الصناعي في هذا المجال
، لـم   )1993 ( فحتى عام  ؛ لا يزال حديثاً   أما في مجال التعليم العالي فإن الأخذ بهذا المفهوم        

 كلية وجامعة في الولايات المتحدة الأمريكية،      )220 (يزد عدد المؤسسات التعليمية الآخذة به على      
أما في العـالم العربـي فيـصعب    . (Lewis, 1994: 17-19)ولكن هذا العدد آخذ بالزيادة الآن 

، وإن كان هناك عدد     )16 :1998العلوي،(شاملةالتكهن بعدد الجامعات التي تأخذ بمبادئ الجودة ال       
وإذا نظرنا إلى أهـداف     ،  الجودة الشاملة لا بأس به من الجامعات تأخذ على عاتقها تطبيق مفاهيم           

دارة الجـودة الـشاملة فـي       الجودة الشاملة، فإننا نستطيع من خلالها تلخـيص أهـم أهـداف إ            
  :، بما يلي)3 :2001حسين، (المكتبات

  .يادة القصوى لفاعلية النظام الإداري الحالي للمكتبةاستخلاص الز -1
  .استخلاص الفهم الواضح لمتطلبات المجتمع وتوقعاته -2
  .زيادة الثقة بين مقدم الخدمة والمستفيد منها -3
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 باعتبارها ؛ الهرم بالنسبة لنوعيات المكتبات الأخرىةإن المكتبات الجامعية تقف على قم
وعلى أساس أنها تقدم خدماتها للجامعيين  والبحث العلمي،، عليم العاليالعمود الفقري لمؤسسات الت

باحثين ودارسين، وهم خلاصة المجتمع والعقل المفكر للأمة، وتبرز أهمية المكتبة الجامعية من 
ة ة كمؤسسة تعليمية أركانها الرئيسخلال مساهمتها الفعالة في مجالات الدراسة والبحث، فالجامع

 ويتوقف نجاح العملية التعليمية أو فشلها على مدى توفيق الجامعة ،طالب ومكتبةأستاذ و: الثلاث
الترتوري ( ومنظمة بطريقة سليمة تيسر الاستفادة من مجموعاتها،في اقتناء مكتبة علمية متطورة

  ).2008وآخرون، 
  الدراسات السابقة

لجودة الشاملة فـي     مدى تطبيق معايير ا    ناولت العربية التي ت    وخصوصاً رغم قلة الدراسات  
 على عدد من الدراسات العربية       إلا أن الباحثين حصلا    - بحدود علم الباحثين   –المكتبات الجامعية   

 إدارة الجودة الشاملة في العملية التعليمية سـواء علـى مـستوى             نفيذمجال بحث وت  التي تتناول   
 دراسات عربية وأجنبية،     وقد قام الباحثون بتصنيف الدراسات السابقة إلى       ،الجامعات أو المدارس  

  :كما تم عرض الدراسات السابقة من الأحدث إلى الأقدم وفق ما يلي
  الدراسات العربية
التعرف على العوامل التي تشجع المعلمـين علـى         بدراسة هدفت إلى    ) 2010(قام الورثان   

يير جـودة   معايير الجودة الشاملة في التعليم، والكشف عن مدى اختلاف تقبل المعلمين لمعـا    بلتق
المؤهل ـ نوعـه ـ الجنـسية ـ الخبـرة ـ المراحـل         (الشاملة في التعليم باختلاف متغيرات 

، والتعرف على المعوقات التي تحد من تقبل المعلمين لمعـايير الجـودة الـشاملة فـي      )الدراسية
 أن جميـع معـايير   إلـى   وأشارت نتائج الدراسة،اًمعلم) 886( تكونت عينة الدراسة من  التعليم،

ربية داراة الت إالجودة الشاملة في التعليم المتعلقة بالمعلم على تقبل بدرجة كبيرة من قبل المعلمين ب             
  .والتعليم بمحافظة الإحساء

لى التعرف على إدارة الجودة الشاملة في مجـال      إ هدفت   بدراسة) 2003(الشرقاوي  قامت  و
 وأشارت نتائج الدراسة إلى  ،العامة بمصر التعليم وواقع إدارة الجودة الشاملة في المدارس الثانوية         

 وأكدت على الرجوع إلى الخبـرة       ،انخفاض إدارة الجودة الشاملة في المدارس الثانوية في مصر        
  .في معالجة الأمور المدرسية 

 هدفت الدراسة إلى بناء أداة لقياس إدارة الجودة الـشاملة     فقد)  2003 (موسويأما دراسة ال  
 وذلك من خلال التحقق من صدقها وثباتها وقابليتهـا للتطبيـق فـي              ؛ليفي مؤسسات التعليم العا   

 فقرة موزعة علـى أربعـة     )48 ( وتوصلت الدراسة إلى بناء مقياس تضمن      ،المؤسسات التربوية 
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 وتطـوير   ، متطلبات الجودة والمتابعـة    :مجالات لإدارة الجودة في مؤسسات التعليم العالي وهي       
 وأوصت الدراسة بتطبيـق هـذا المقيـاس فـي      ،وخدمة المجتمع  ،واتخاذ القرار ،  القوى البشرية 

  . مؤسسات التعليم العالي بالمنطقة العربية
الى الكشف عن متطلبات تطبيق الجودة الشاملة فـي       دراسة هدفت   ) 2002( جويلى   وأجرت
جـل  ، ومـن أ    ومعرفة المبررات التي تستدعي تطبيق الجودة في النظام التعليمـي          ،مجال التعليم 

 وأشارت نتـائج الدراسـة إلـى أن أهـم     ، ذلك استخدمت الباحثة المنهج الوصفي الميداني   تحقيق
 والتركيـز  ، وإشراك جميع الأطراف المـستفيدة     ،متطلبات تحقيق الجودة تحديد الأهداف والأفكار     

 والتأكيـد علـى التحـسين       ، والتركيز على المخرجـات    ، والإدارة الواعية  ،على المناخ التعليمي  
  .لتغذية الراجعة وا،المستمر

 ومجالات  ،هدفت التعرف إلى مفاهيم إدارة الجودة الشاملة      دراسة  ) 1998(أبو نبعة   وأجرى  
 ومجـالات   ، وتطبيقات الجودة في الجامعات الأجنبيـة      ،التعاون بين الجامعات ومنظمات الأعمال    

نيـة تطبيـق     كما تناولت الدراسة إمكا    ،في مؤسسات التعليم العالي   ) 9000(يزو  تطبيق سلسلة الأ  
 وتوصـلت   ، والمعوقات المحتملة في التطبيق    ،إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الأردنية الأهلية      

  .الدراسة إلى بناء استراتيجية لإدارة الجودة الشاملة في الجامعات الأهلية الأردنية
  الدراسات الأجنبية

دمات المكتبيـة فـي   بدراسة هدفت إلى تقييم الخ) Fahemih ,2009(قامت فهيمة وآخرون 
 لطلبة، تـم تطبيـق   اًمستخدم) 526(يران، وقد تكونت عينة الدراسة من إسلامية ب جامعة آزاد الإ  

مقياس يعكس معايير الجودة الشاملة وتطبيقه على عينة الدراسة؛ ودلت نتائج الدراسة على وجود              
ت المتوقعه مـن قبـل   فروق دالة إحصائياً بين جميع الخدمات المقدمة على أرض الواقع والخدما         

ن، والوقـت،  يصوصاً في الخدمات العامة، والمـواد غيـر الورقيـة، والمـوظف         المستخدمين؛ خ 
  .ومعلومات المستفيدين
 بدراسة هدف فيها التعرف إلى التحلـيلات النظريـة   (Johannsen ,2000) قام جوهانسن 

معلومـات وجـودة الرقابـة      لإدارة الجودة الشاملة والنماذج المقترحة، ووصفت الدراسة إدارة ال        
وإدارة الجودة الشاملة، وعرضت نظرياً أوجه التشابه والاختلاف بـين إدارة المعلومـات وإدارة              

  .المعرفة، ثم اقترح نموذج لعمليات إدارة المعرفة
هدفت الدراسة التعرف على مبـادئ ومعـايير   فقد  (Waks & Frank ,1996)دراسة أما 

 كما  ، مبادئ واستراتيجيات إدارة الجودة الشاملة في التعليم الهندسي         وناقشت ،إدارة الجودة الشاملة  
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 ـ اًوضعت عدة أدوات وطرق لإدارة الجودة الشاملة مناسبة لفاعلية التعليم واقترحت مقرر             اً تعليمي
 . عن إدارة الجودة الشاملة يتضمن مناقشات وقراءات ودراسة حالة واقتراحات

 بدراسـة   (Motwani,1995) ؛ فقد قام موتـواني    في التعليم وحول تطبيق إدارة الجودة الشاملة      
التعريف والإجراءات، والدراسـات المعياريـة،    :تضمنت أربعة اتجاهات للجودة في التعليم وهي   

 واشتملت الدراسة على مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة         ،ييموالنماذج التصورية والتطبيق والتق   
 والاتجاهات المـستقبلية    ،تقييم وال ،تطبيق البرنامج ووالتخطيط،  في التعليم وهي الوعي والالتزام،      

  .   لتلك النواحي المقترحة
دراسـة  هـدفت إلـى      (Alexande & keeler ,1995) كل من الكساندي وكيلرىوأجر

لـى أن إدارة    إوأشارت نتائج الدراسـة     ،   في التربية  T.Q.Mتطبيق مدخل إدارة الجودة الشاملة      
ل على حل المشكلات التربوية، وقد تم تنظيم هذه الدراسة في أربعـة أقـسام               الجودة الشاملة تعم  

 وفـي  ، في الصناعة والأعمـال (.T.Q.M)تطبيق نموذج : مرتبطة بنموذج إدارة الجودة الشاملة 
  . واللغة، استخدم صيغة بلاغية،المدارس

  تعليق على الدراسات السابقة
 أجريـت فـي موضـوع إدارة        من خلال العرض الـسابق للدراسـات والبحـوث التـي          

التأكيد على أهمية تطبيق مفهـوم الجـودة الـشاملة فـي مجـال التعلـيم                الجودة الشاملة يمكن    
، وجـويلى  )2003 (موسـوي  الالعالي بشكل خـاص كمـا أكـدت عليـه دراسـة كـل مـن           

 تطبيـق مفهـوم الجـودة        أكـدت الدراسـات علـى أهميـة        و،  )1998(، أبو نبعـة     )2002(
 ،)Fahemih ,2009(ت الجامعية؛ كمـا أكـدت عليـه دراسـة كـل مـن       في المكتبا الشاملة

لمـا لـه مـن    في العمليـة التعليميـة    أهمية تطبيق إدارة الجودة الشاملة      وأكدت الدراسات على    
  . فائدة تعود على الجامعة والمجتمع على حد سواء

منهـا   من الدراسات السابقة في التعرف على مجموعة مـن الجوانـب             ناالباحث استفاد   وقد
عالجـة  والأدوات العلمية المستخدمة فيها، والأساليب الإحـصائية، وطـرق م          المنهجية العلمية، 

  .ة في هذا المجالالمعلومات، والمراجع الأصيل
  الطريقة والإجراءات

 في جامعة ات ومدى التزام المكتب  ؛التعرف على واقع التطبيق العملي    هدفت هذه الدراسة إلى     
إدارة الجـودة الـشاملة،   معـايير   تطبيـق  فيما يتعلق ب  اتها في منطقة الوسط    وكلي البلقاء التطبيقية 

، وأداة الدراسة التي تم بناؤها من حيث هدفها،          وعينتها  الدراسة مجتمعويتناول هذا الجزء وصفاً ل    
وكيفية الاستجابة عليها وآلية تصحيحها، كما يتناول طريقة التحقق من دلالات صدق وثبـات أداة         
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افة إلى الإجراءات التي تم تنفيذها تبعاً لتصميم الدراسة المتبع، وأخيراً تـم عـرض        الدراسة، إض 
  .الأساليب والمعالجة الإحصائية التي تم استخدامها وصولاً لنتائج هذه الدراسة

   مجتمع الدراسة وعينتها:أولا 
طبيقيـة  تكون مجتمع الدراسة من جميع المدرسين والطلبة والاداريين في جامعة البلقـاء الت           

مركز الجامعة، كلية السلط، كلية الأميرة رحمة الجامعية، كلية الأميـرة عاليـة،   ( بكليات الوسط   
  :، والجدول التالي يوضح أفراد هذا المجتمع) كلية الهندسة التكنولوجية

   )1( :جدول
  توزيع أفراد مجتمع الدراسة

عضو هيئة   الوظيفة/ الكلية
  تدريس

  المجموع  أخرى  طالب  إداري

  9290  250  8200  520  320  مركز الجامعة
  1930  10  1720  120  80  كلية السلط

  900  10  650  180  60  كلية الأميرة رحمة الجامعية
  5015  20  4700  140  155  كلية الأميرة عالية الجامعية

  8370  20  7900  240  210  كلية الهندسة التكنولوجية الجامعية
  4745  15  4500  120  110  كلية عمان الجامعية

  30250  325  27670  1320  935  المجموع
حجـم  (تباع أسلوب العينة العشوائية الطبقية؛ وذلك بتطبيق المعادلة      اوقد تم اختيار عينة الدراسة ب     

 بتحديد حجم عينة    ناالباحث، وقد قام    )حجم العينة المراد اختيارها   × حجم مجتمع الدراسة    / الطبقة  
 وفقاً للجدول العشوائي الموضوع مـن قبـل         ؛)380 (الدراسة  وفق مجموع مجتمع الدراسة ب      

)Krejcie and Morgan, 1970( ، والجدول)يبن عدد أفراد عينة الدراسة التي تم تطبيـق  ) 2
  : بشكل عشوائيأداة الدراسة عليهم

  توزيع أفراد عينة الدراسة. 2جدول 
  المجموع  طالب  إداري  عضو هيئة تدريس  الوظيفة/ الكلية

  114  103  7  4  مركز الجامعة
  25  22  2  1  كلية السلط

  13  9  2  2  كلية الأميرة رحمة الجامعية
  63  59  2  2  كلية الأميرة عالية الجامعية
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  105  99  3  3  كلية الهندسة التكنولوجية
  60  57  2  1  كلية عمان الجامعية

  380  349  18  13  المجموع
  أداة الدراسة: ثانياً

لشاملة في المكتبات لاستخدامها في هذه الدراسة فقد تم         بهدف إعداد أداة تقيس إدارة الجودة ا      
  :إعداد الأداة المستخدمة في هذه الدراسة وفق الخطوات التالية

مراجعة الأدب النفسي والمعرفي والتربوي من دراسات علمية ومقاييس حل المشكلات عربياً             -1
  يس التاليــةحيــث تــم مراجعــة المقــاي والمتعلقــة بــإدارة الجــودة الــشاملة وعالميــاً

وغيرهـا مـن   ) 2003 ، ومقياس النعمـان،  (Fahimeh , 2009) مقياس فهيمة وآخرون(
  . المقاييس لبعض المواقع الالكترونية

خدمة يمكن أن تقدم مـن  عن فقرة، كل فقرة عبارة   ) 74(إعداد تجمع من الفقرات يتكون من        -2
) خدمة المقدمة، توقع تقـديم الخدمـة      ال( قبل المكتبات والعاملين فيها، يتبعه سلم إجابة ثنائي         

ر يتعنـي تقـديم أو تـوف   ) 1(ن الدرجة إحيث ) 5-1(وتحت هذا السلم يوجد سلم متدرج من   
تعني تواجد أو تقديم الخدمة بدرجة كبيرة، وقد حـاول    ) 5(الخدمة بدرجة منخفضة، والدرجة     

  : مراعاة عدة جوانب في إعداد فقرات الأداة شملت ما يليناالباحث
  .ن تكون الفقرة بسيطة ومباشرة أ-
  . أن تكون الفقرة تقريرية وغير نافية تجنباً لحدوث اللبس لدى المستجيب-
  . أن تبدأ الفقرة بفعل يعبر عن الإجراء الذي يتخذه المستجيب على الأداة-
  ).أي شكل من أشكال التحيز(  خلو الفقرة من التحيز -
  .الأداة أن تعبر الفقرة عن سلوك المستجيب على -
 أرقام الفقرات وفق أبعاد المقيـاس   ت تم تصنيف فقرات الأداة إلى ستة أبعاد فرعية، حيث كان          –3

  :كما يلي
  .فقرة) 11(التخطيط؛ ويحتوي هذا البعد على :  البعد الأول-
البيئة والمعدات والتسهيلات المادية؛ ويحتوي على بعدين فـرعيين همـا الوقـت    :  البعد الثاني  -

  . فقرة) 12(واقع والمكان؛ ب
المراجع، وحفظ المراجع،   :  ويحتوي على ثلاثة أبعاد فرعية هما      الخدمات العامة؛ : البعد الثالث  -

  .فقرة) 18(المجلات والدوريات، بواقع 
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المـواد الـسمعية   : ويحتوي على بعـدين فـرعيين همـا   المعدات غير الورقية؛  : بعد الرابع ال -
  .فقرة) 11(لكترونية بواقع ات الإوالبصرية، والانترنت ومصادر البيان

  .فقرة) 12(الموظفون؛ ويحتوي هذا البعد على :  البعد الخامس-
، المـستخدمين ؛ ويتكون من بعدين فرعيين همـا دعـم          المستخدمينمعلومات  :  البعد السادس  -

  .فقرات) 10(؛ وبواقع المستخدمينومعلومات تهم 
محكماً مـن ذوي الاختـصاص فـي    ) 10 ( تم عرض فقرات المقياس بصورتها الأولية على    -4

إبداء رأيه بفقـرات    لب من كل محكم     طمجال إدارة المكتبات، والإدارة، والقياس والتقويم، وال      
جودة فقـرات   ، و وضوح صياغة الفقرة لغوياً   ، و معايير درجة انتماء الفقرة للبعد    المقياس وفق   

  .الأداة فنياً
محكمين، وتم الاعتماد علـى بعـدين       ) 10(محكمين نموذج التحكيم من أصل      ) 8(وقد أعاد   

أساسيين لآراء المحكمين وهما البعد الأول مناسبة الفقرة أو عدم مناسبتها، وانتمائها للبعد الـذي               
تنتمي إليه، والبعد الثاني هو التعديلات اللغوية المقترحة من قبل المحكمين، وقد اقترح عدد مـن                

 .لغوية لبعض الفقراتالمحكمين بضرورة إجراء بعض التعديلات ال

 تم تطبيق المقياس بصورته شبه النهائية على عينـة تجريبيـة لغايـات إيجـاد الخـصائص          -6
  :، وقد تم ذلك وفق ما يلي )الصدق والثبات(السيكومترية للمقياس 

   ثبات الأداة-:أولاً
لمكتبـات الجامعيـة،   تم التحقق من ثبات مقياس الجودة الشاملة في ا:  الثبات بطريقة الاتساق الداخلي -أ

 حيث تم حساب الثبات بطريقة الاتـساق  ؛ من خارج عينة الدراسةاًفرد) 120(وذلك بعد تطبيقه على  
  ) .0.862( الداخلي للمقياس ككل باستخدام معادلة كرونباخ ألفا، والتي بلغت 

) 3(ضح الجدول   كما تم حساب الثبات بطريقة الاتساق الداخلي للأبعاد الفرعية المكونة للمقياس، ويو           
 المكونة لمقياس الجودة الشاملة في المكتبـات        الستةقيم معاملات الثبات بطريقة الاتساق الداخلي للأبعاد        

  .الجامعية
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  )3( :جدول
 معاملات ثبات الاتساق الداخلي للأبعاد الفرعية المكونة لمقياس الجودة الشاملة في المكتبات 

  الجامعية
 معامل الثبات البعد

 0,72 طالتخطي

 0,77 البيئة والمعدات والتسهيلات المادية

 0,80 الخدمات العامة

 0,73 المعدات غير الورقية

  0,85  الموظفون
  0,79  المستخدمينمعلومات 

  يتضح من الجدول أعلاه أن معاملات الثبات للأبعاد الفرعية المكونة للمقياس قد تراوحت بين             
ت الثبات لمقياس الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية        وبشكل عام تعتبر معاملا   ) 0,85 – 0,72(

  . مقبولة لأغراض الدراسة
 تم التحقق من ثبات مقياس الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية؛ وذلك بعد             :الثبات بالإعادة   -  ب

فرد من خارج عينة الدراسة؛ حيث تم حساب الثبات بطريقة الإعادة بفتـرة  ) 35(تطبيقه على   
ن، وباستخدام معامل ارتباط بيرسـون،  اة بين مرتي التطبيق للمقياس مدتها أسبوع  زمنية فاصل 

 ).0,88( حيث بلغ قيمة معامل الارتباط 

 تم التحقق من ثبات مقياس الجودة الشاملة في المكتبات الجامعيـة؛  :الثبات بالتجزئة النصفية   -ج
ث تم حساب الثبات بطريقـة   من خارج عينة الدراسة ؛ حياًفرد) 120(وذلك بعد تطبيقه على    

             التجزئة النصفية باستخدام معادلة سبيرمان براون المعدلة حيث بلـغ قيمـة معامـل الثبـات              
 )0,79.(  
  دلالات صدق مقياس الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية: ثانياً

لالات تم التوصل لتمتع المقياس بصورته النهائية بدلالات صدق بهدف التحقـق مـن الـد              
وذلك لحساب ارتباط    )Pearson(التمييزية لفقرات المقياس، تم استخدام معامل الارتباط بيرسون         

معاملات ارتباط الفقـرات بالدرجـة      ) 4(كل فقرة بالدرجة الكلية للمقياس ككل، ويوضح الجدول         
   .الكلية للمقياس ككل بصورته النهائية
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  )4( :جدول
  )74عدد الفقرات ( لكلية للمقياس معاملات ارتباط الفقرة بالدرجة ا

معامــــل  رقم الفقرة 
ارتبــــاط 
الفقــــرة 
ــة  بالدرجـ

 الكلية

معامــــل  رقم الفقرة 
ارتبـــاط 
الفقــــرة 
بالدرجـــة 

 الكلية

معامــــل  رقم الفقرة 
ارتبــــاط 
الفقــــرة 
ــة  بالدرجـ

  الكلية
1 51،*. 26 25،*. 51 50،*. 

2 45،*. 27 24،*. 52 14، 

3 57،*. 28 009،. 53 50،*. 

4 44،*. 29 32،*. 54 35،*. 

5 60،*. 30 50،*. 55 50،*. 

6 40،*. 31 50،*. 56 25،*. 

7 25،*. 32 35،*. 57 40،*. 

8 40،*. 33 50،*. 58 50،*. 

9 0.50* 34 15،. 59 41،*. 

10 0.40* 35 50،*. 60 26،*. 

11 35،*. 36 25،*. 61 41،*. 

12 41،*. 37 40،*. 62 0.40* 



   الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية  إدارةعاييرتقييم مدى تطبيق م

 517

13 51،*. 38 50،*. 63 30،*. 

14 60،*. 39 41،*. 64 41،*. 

15 50،*. 40 26،*. 65  51،*. 

16 60،*. 41 41،*. 66  60،*. 

17 51،*. 42 25،*. 67  50،*. 

18 60،*. 43 40،*. 68  60،*. 

19 45،*. 44 43،*. 69  51،*. 

20 60،*. 45 40،*. 70  25،*. 

21 46،*. 46 25،*. 71  31،*. 

22 61،*. 47 51،*. 72  32،. 

23 46،*. 48 60،*. 73 32،*. 

24 52،*. 49 50،*. 74  50،*. 

25  45،*. 50  60،*.    

 إحصائياً بين الفقـرة والدرجـة   المتفحص للجدول السابق يلاحظ وجود ارتباط مناسب ودالٍ    
  .الكلية على المقياس؛ لذلك يعتبر المقياس مناسباً لغايات هذه الدراسة

   وجمع البياناتإجراءات التطبيق: ثالثاً
بـصورته  ) مقياس الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية     (بعد أن تم إعداد وإخراج المقياس       

  . وفق ما تم الإشارة إليه سابقاً؛ فقد تم تطبيق المقياس على عينة الدراسة؛النهائية
  تصحيح الأداة: رابعاً

وتحت كل فئة يوجد    ) م الخدمة الخدمة المقدمة، توقع تقدي   ( سلم ثنائي   يتكون سلم الإجابة من     
تعني تقديم أو تـوفر الخدمـة بدرجـة منخفـضة،     ) 1(حيث أن الدرجة    ) 5-1(سلم متدرج من    

وقد انحصرت درجات المفحوصين على   أو تقديم الخدمة بدرجة كبيرة،       اًتعني تواجد ) 5(والدرجة  
  ).370 – 74 ( الدرجة الكلية منالمقياس بين
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  نتائج الدراسة 
التي تقدم في كليات جامعة البلقـاء       خدمات  ما هي أكثر ال   " تائج المتعلقة بالسؤال الأول     الن: أولاً

   التطبيقية من وجهة نظر المستخدمين؟
 لدرجات أفراد عينة الدراسة علـى  تحليل التباين الأحاديللإجابة على هذا السؤال تم حساب  

  :يوضح نتائج هذه المقارنة) 5 (، والجدولمقياس الجودة الشاملة في المكتبات الجامعيةفقرات 
  )5 :(جدول

   تحليل التباين الآحادي للخدمات التي تقدمها المكتبات من وجهة نظر المستخدمين

 مصدر التباين
مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

" ف"قيمة 
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

 670.90 10  6709.041  بين المجموعات

 125.255 369 46219.207  مجموعاتداخل ال
5.35  
 0.00  

    379 52928.249  المجموع

ن هنـاك فـروق دالـة إحـصائياً بالنـسبة لتوقعـات            أالمتفحص للجدول السابق يبين     
المستخدمين فيما يتعلق بمعايير الجودة الشاملة التي تقدم في المكتبات التابعـة لجامعـة البلقـاء                

 ولمعرفة  ،)0.05( دالة إحصائياً عند مستوى ألفا       وهي ) 5.35 " (ف "التطبيقية؛ حيث بلغت قيمة   
أكثر الخدمات المتوقعة من وجهة نظر المستخدمين تم إجراء المتوسطات الحسابية والانحرافـات             

  ).6(المعيارية لجميع الخدمات كما يوضح ذلك الجدول 
  )6 :(جدول

المكتبات من وجهة نظر لتي تقدمها  للخدمات االمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 
 المستخدمين

الوسط   خدمات المكتبة
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

الخطأ 
  المعياري

فترة الثقة للوسط الحسابي 
  )0.95(عند مستوى 

  الحد الأعلى  الحد الأدنى        
  3.99  3.13  0.042  0.99  3.82  التخطيط

  4.01  3.25  0.033  0.88  3.90  الوقت
  3.41  2.98  0.042  0.95  3.33  المكان

  4.20  3.23  0.044  0.99  3.95  المراجع
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  4.34  3.60  0.044  0.88  4.01  حفظ المراجع
ــلات  المجـــ

  والدوريات
3.20  0.77  0.033  2.88  3.36  

المواد الـسمعية   
  والبصرية

2.95  1.03  0.025  2.49  3.23  

ــت  الأنترنـــ
ومصادر البيانات  

  الألكترونية

3.55  0.96  0.039  3.13  3.67  

  3.29  2.88  0.085  0.85  3.11  الموظفون
  3.20  2.44  0.046  0.76  2.99  المستخدميندعم 

ــم  ــات ته معلوم
  المستخدمين

2.72  1.11  0.066  2.40  2.95  

لدى تفحص الجدول السابق نلاحظ أن أكثر الخدمات المتوقعة من وجهة نظر المـستخدمين              
 خدمة تـوفر المراجـع؛      ، ثم )4.01( في حفظ المراجع؛ حيث بلغ قيمة الوسط الحسابي لها           كانت

 حيث بلغ قيمة الوسـط الحـسابي   ، يليها خدمة الوقت؛)3.95(حيث بلغ قيمة الوسط الحسابي لها     
، بينما كانت أقل الخدمات المتوقعة من وجهة نظر المستخدمين هي المعلومـات التـي     )3.90(لها

مـواد الـسمعية    يليهـا خدمـة ال  ،)2.72(؛ حيث بلغ قيمة الوسط الحسابي لهـا  المستخدمينتهم  
حيث بلـغ    ؛المستخدمين، يليها خدمة دعم     )2.95(حيث بلغ قيمة الوسط الحسابي لها        والبصرية؛

  ).2.99(قيمة الوسط الحسابي لها 
ما هو ترتيب المكتبات في كليـات        "النتائج المتعلقة بالسؤال الثاني والذي ينص على        : ثانياً

   "ات الجودة من وجهة نظر المستخدمين؟جامعة البلقاء التطبيقية حسب نظام تقديم خدم
للإجابة على هذا السؤال تم حساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعياريـة للخـدمات       

  ).7(لجميع الكليات كما يوضح ذلك الجدول 
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  )7( :جدول
   ترتيب الكليات حسب الخدمات المتوقعة من وجهة نظر المستخدمين

  الكلية
ترتيب 

الخدمات 
  المكتبية

دد ع
أفراد 
  العينة

الوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

الخطأ 
  المعياري

فترة الثقة للوسط 
الحسابي عند 

  )0.95(مستوى 
الحد             

  الأدنى
الحد 
  الأعلى

مركــــز 
  الجامعة

1  114  3.22  1.01  0.19  2.92  3.42  

  2.98  2.46  0.41  0.77  2.88  25  5  كلية السلط
كلية الأميرة  
ــة  رحمــ

  الجامعية

6  13  2.60  0.87  0.33  2.33  2.86  

كلية الأميرة  
عاليـــــة 

  الجامعية

4  63  2.92  0.92  0.36  2.66  4.10  

كلية الهندسة  
  التكنولوجية

2  105  3.11  0.88  0.044  2.86  3.26  

كلية عمـان   
  الجامعية

3  60  2.99  0.90  0.033  2.70  3.11  

  3.28  2.65  0.019  0.89  2.95  380    المجموع
 تقدم خدمات متوقعـة مـن وجهـة نظـر           ي أن أكثر الكليات الت    نلاحظ من الجدول السابق   

، يليهـا   )3.22(المستخدمين هي المكتبة في مركز الجامعة؛ حيث بلغ قيمة الوسط الحسابي لهـا              
 بينما أقل مكتبة كانت ،)3.11(مكتبة كلية الهندسة التكنولوجية؛ حيث بلغ قيمة الوسط الحسابي لها  

 يليهـا كليـة كليـة    ،)2.60(حيث بلغ قيمة الوسط الحسابي لها  ة؛في كلية الأميرة رحمة الجامعي  
جابات والمتتبع للمتوسطات الحـسابية لاسـت     ،  )2.88(السلط؛ حيث بلغ قيمة الوسط الحسابي لها        

  .نها متدنية بشكل عام لجميع الكلياتأفراد عينة الدراسة يلاحظ أ
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  :ند اختبار فرضياتها على النتائج التاليةفرضيات الدراسة؛ لقد أسفرت نتائج هذه الدراسة ع: ثالثاً
  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالـة         " الفرضية الأولى والتي تنص على       -أ  

)α = 0,05(   والخدمة المقدمة فعلياً مـن   المستخدمين لتقديم الخدمة؛   متوسط تقديرات  بين
 الحسابية والانحرافات المعياريـة     لاختبار هذه الفرضية تم إيجاد المتوسطات      "حيث التخطيط؟ 

  ).8(لخدمة التخطيط كما هو موضح في جدول 
   )8( :جدول

  للخدمات المكتبية لبعد التخطيطالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 

عدد أفراد   جودة الخدمة
  العينة

الوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

متوسط الخطأ 
  المعياري

  0.666  15.66  40.66  380  المقدمة

  
  التخطيط

  0.565  13.36  77.56  380  المتوقعة
يبين الجدول السابق أن الوسط الحسابي للخدمات المتوقعة أكبـر مـن الوسـط الحـسابي                
للخدمات المقدمة؛ ولمعرفة هل يوجد فروق ذات دلالة إحصائية للفرق بين المتوسطات تم إجراء              

  ).9 ( كما يوضح الجدولOne t. test)(اختبار 
  )9( :جدول

  للفروق في استجابات العينة لخدمات بعد التخطيط" ت" اختبار 
   T.testاختبار   اختبار ليفين

  التخطيط
قيمة 

  )ف(
قيمة 
  ألفا

  قيمة
T 
 

درجات 
  الحرية

قيمة 
  ألفا

)0.05(  

الفروق في 
  المتوسطات

الفروق 
في الخطأ 
  المعياري

تساوي التبـاين   
  المفترض

1.87  0.116  19.25  758  0.000  36.90  0.952  

تساوي التبـاين   
  غير المفترض

    19.25  737.53  0.000  36.90  0.952  

المقدمة المتفحص للجدول السابق يلاحظ وجود فروق ذات دلالة إحصائية للخدمات المكتبية            
وهي دالة ) 19.35" ( ت " الخاصة ببعد التخطيط؛ حيث بلغت قيمة      والخدمات المكتبية المتوقعة و   

  نـرفض الفرضـية الـصفرية والتـي تـنص علـى           ؛ وبذلك   )0.05(ستوى ألفا   إحصائياً عند م  
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 بين توقعات المستخدمين    )α = 0,05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة           " 
، ونقبل الفرضية البديلة والتي تقول بأنه       "لتقديم الخدمة؛ والخدمة المقدمة فعلياً من حيث التخطيط؟       

  .مات المكتبية المقدمة والخدمات المكتبية المتوقعة والخاصة ببعد التخطيطالخديوجد فروق بين 
  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالـة   " الفرضية الثانية والتي تنص على       -ب

)α = 0,05(   المستخدمين لتقديم الخدمة والخدمة المقدمة فعلياً مـن         متوسط تقديرات  بين 
لاختبار هذه الفرضية تـم إيجـاد المتوسـطات          "لتسهيلات المادية؟  وا  والمعدات حيث البيئة 

  ).10(الحسابية والانحرافات المعيارية لخدمة التخطيط كما هو موضح في جدول 
  )10( :جدول

البيئة والمعدات  ات المكتبية لبعدخدمل المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ل
  والتسهيلات المادية

عدد أفراد   جودة الخدمة
  العينة

الوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

متوسط 
الخطأ 
  المعياري

  0.567  12.50  60.33  380  المقدمة

  
البيئة 

والمعدات 
والتسهيلات 
  0.745  11.41  80.25  380  المتوقعة  المادية

يبين الجدول السابق أن الوسط الحسابي للخدمات المتوقعة أكبـر مـن الوسـط الحـسابي                
ة؛ ولمعرفة هل يوجد فروق ذات دلالة إحصائية للفرق بين المتوسطات تم إجراء             للخدمات المقدم 

  ).11( كما يوضح الجدول One t. test)(اختبار 
  )11( :جدول

  البيئة والمعدات والتسهيلات الماديةللفروق في استجابات العينة لخدمات بعد " ت"اختبار 
   T.testاختبار   اختبار ليفين

البيئة والمعدات 
والتسهيلات 
  المادية

قيمة 
  )ف(

قيمة 
  ألفا

  قيمة
T 
 

ــات  درج
  الحرية

  قيمة ألفا
)0.05(  

الفروق في  
  المتوسطات

ــروق  الف
في الخطأ  
  المعياري

ــاين  ــساوي التب ت
  المفترض

3.420  0.07  12.01  758  0.000  19.92  0.853  

تساوي التباين غير   
  المفترض

    12.01  737.53  0.000  19.92  0.853  
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 السابق يلاحظ وجود فروق ذات دلالة إحصائية للخدمات المكتبية المقدمة           المتفحص للجدول 
" ؛ حيث بلغت قيمة البيئة والمعدات والتسهيلات المادية   والخدمات المكتبية المتوقعة والخاصة ببعد      

 ؛ وبذلك نرفض الفرضية الـصفرية     )0.05(وهي دالة إحصائياً عند مستوى ألفا       ) 12.01" ( ت  
 بين توقعات )α = 0,05( توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة   لا" التي تنص على    

" والتسهيلات الماديـة؟  المستخدمين لتقديم الخدمة  والخدمة المقدمة فعلياً من حيث البيئة والمعدات  
الخـدمات المكتبيـة المقدمـة والخـدمات     ونقبل الفرضية البديلة التي تقول بأنه يوجد فروق بين    

  .البيئة والمعدات والتسهيلات الماديةالمتوقعة والخاصة ببعد المكتبية 
  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالـة         "  الفرضية الثالثة والتي تنص على       -ج
)α = 0,05(   والخدمة المقدمة فعلياً من حيث      المستخدمين لتقديم الخدمة     متوسط تقديرات  بين

 بعدلفرضية تم إيجاد المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ل       لاختبار هذه ا  " الخدمات العامة؟ 
  ).12(كما هو موضح في جدول خدمات العامة ال

  )12( :جدول
   المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للخدمات المكتبية لبعد الخدمات العامة

عدد أفراد   جودة الخدمة
  العينة

الوسط 
  الحسابي

حراف الان
  المعياري

متوسط الخطأ 
  المعياري

  0.327  7.50  72.55  380  المقدمة

  
  الخدمات العامة

  0.545  8.41  74.25  380  المتوقعة
يبين الجدول السابق أن الوسط الحسابي للخدمات المتوقعة أكبر من الوسط الحسابي للخـدمات   

  اء اختبـار المقدمة؛ ولمعرفة هل يوجد فروق ذات دلالة إحصائية للفرق بين المتوسطات تم إجـر  
)(One sample T. Test كما يوضح الجدول )13.(  

  )13( :جدول
  الخدمات العامةللفروق في استجابات العينة لبعد " ت"اختبار 

   T.testاختبار   اختبار ليفين
البيئة والمعدات 
  والتسهيلات المادية

قيمة 
  )ف(

قيمة 
  ألفا

  قيمة
T 
 

درجات 
  الحرية

  قيمة ألفا
)0.05(  

الفروق في 
  توسطاتالم

الفروق في 
الخطأ 
  المعياري

  0.853  1.70  0.07  758  2.01  0.11  1.120  تساوي التباين المفترض
ــر  ــاين غي ــساوي التب ت

  المفترض
    2.01  737.53  0.07  1.70  0.853  
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وجود فروق ذات دلالة إحصائية للخـدمات المكتبيـة     عدم  المتفحص للجدول السابق يلاحظ     
  " ت  " ؛ حيـث بلغـت قيمـة        الخدمات العامة وقعة والخاصة ببعد    المقدمة والخدمات المكتبية المت   

 الفرضية الـصفرية التـي   قبل؛ وبذلك ن)0.05( دالة إحصائياً عند مستوى ألفا      غير وهي) 2.01(
 بـين توقعـات   )α = 0,05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  " تنص على   

" مقدمة فعلياً من حيث البيئة والمعدات والتسهيلات الماديـة؟ المستخدمين لتقديم الخدمة  والخدمة ال  
الخدمات المكتبية المقدمـة والخـدمات    الفرضية البديلة والتي تقول بأنه يوجد فروق بين    رفضون

  .الخدمات العامةالمكتبية المتوقعة والخاصة ببعد 
  عند مستوى الدلالـة لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية  "  الفرضية الرابعة والتي تنص على       -د
)α = 0,05(   المستخدمين لتقديم الخدمة والخدمة المقدمة فعلياً من حيث         متوسط تقديرات  بين 

لاختبار هذه الفرضية تم إيجـاد المتوسـطات الحـسابية والانحرافـات             "المعدات غير الورقية؟  
  ).14(المعيارية لخدمة المعدات غير الورقية كما هو موضح في جدول 

  )14( :جدول
  المعدات غير الورقيةالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للخدمات المكتبية لبعد 

عدد أفراد   جودة الخدمة
  العينة

الوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

متوسط الخطأ 
  المعياري

  0.578  6.40  70.66  380  المقدمة

  
المعدات غير 
  الورقية

  0.625  5.46  79.42  380  المتوقعة
الجدول السابق أن الوسط الحسابي للخدمات المتوقعة أكبر من الوسـط الحـسابي للخـدمات               يبين  

 .One t)(المقدمة؛ ولمعرفة هل يوجد فروق ذات دلالة إحصائية للفرق بين المتوسطات تم إجراء اختبار 

test 15( كما يوضح الجدول.(  
  )15( :جدول

  ات غير الورقيةالمعدللفروق في استجابات العينة لبعد " ت"اختبار 
   T.testاختبار   اختبار ليفين

المعدات غير 
  الورقية

قيمة 
  )ف(

قيمة 
  ألفا

  قيمة
T 
 

ــات  درجـ
  الحرية

  قيمة ألفا
)0.05(  

الفروق فـي   
  المتوسطات

الفــروق فــي 
الخطــــــأ 

  المعياري
ــاين  ــساوي التب ت

  المفترض
2.735  0.06  6.86  758  0.000  8.76  0.853  

تساوي التبـاين   
  غير المفترض

    6.86  737.53  0.000  8.76  0.853  
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المتفحص للجدول السابق يلاحظ وجود فروق ذات دلالة إحصائية للخدمات المكتبية المقدمة            
  "ت " ؛ حيـث بلغـت قيمـة       المعدات غيـر الورقيـة    والخدمات المكتبية المتوقعة الخاصة ببعد      

ية الـصفرية التـي     ؛ وبذلك نرفض الفرض   )0.05(وهي دالة إحصائياً عند مستوى ألفا       ) 6.86( 
 بـين توقعـات   )α = 0,05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  " تنص على   

ونقبل الفرضية " المستخدمين لتقديم الخدمة  والخدمة المقدمة فعلياً من حيث المعدات غير الورقية؟       
ات المكتبيـة المتوقعـة     الخدمات المكتبية المقدمة والخـدم    البديلة التي تقول أنه يوجد فروق بين        

  .المعدات غير الورقيةوالخاصة ببعد 
لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عنـد مـستوى          "  الفرضية الخامسة والتي تنص على       -هـ  

والخدمة المقدمة فعلياً من   المستخدمين لتقديم الخدمةمتوسط تقديرات بين )α = 0,05(الدلالة 
تم إيجاد المتوسطات الحسابية والانحرافـات المعياريـة        لاختبار هذه الفرضية     "حيث الموظفين؟ 

  ).16(لخدمة المعدات غير الورقية كما هو موضح في جدول 
  )16( :جدول

   المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للخدمات المكتبية لبعد الموظفين

عدد أفراد   جودة الخدمة
  العينة

الوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

متوسط 
الخطأ 
  المعياري

  0.578  6.40  60.66  380  المقدمة

  
  الموظفون

  0.625  5.46  72.12  380  المتوقعة
يبين الجدول السابق أن الوسط الحسابي للخدمات المتوقعة أكبـر مـن الوسـط الحـسابي                
للخدمات المقدمة؛ ولمعرفة هل يوجد فروق ذات دلالة إحصائية للفرق بين المتوسطات تم إجراء              

  ).17( كما يوضح الجدول One t. test)(اختبار 



   ماجد الخياط . دمحمود الخوالدة  و.د

 526

  )17( :جدول
  الموظفونللفروق في استجابات العينة لبعد " ت"اختبار 

   T.testاختبار   اختبار ليفين
  الموظفون

قيمة 
  )ف(

قيمة 
  ألفا

  قيمة
T 
 

درجات 
  الحرية

قيمة 
  ألفا

)0.05(  

الفروق في 
  المتوسطات

الفروق 
في الخطأ 
  المعياري

ــاين   ــساوي التب ت
  ترضالمف

3.735  0.055  9.56  758  0.000  11.46  0.963  

تساوي التباين غيـر    
  المفترض

    9.56  737.53  0.000  11.46  0.562  

المتفحص للجدول السابق يلاحظ وجود فروق ذات دلالة إحصائية للخدمات المكتبية المقدمة            
  "ت  " مـة   ؛ حيـث بلغـت قي     المعدات غير الورقيـة   والخدمات المكتبية المتوقعة والخاصة ببعد      

؛ وبذلك نرفض الفرضية الـصفرية التـي        )0.05(وهي دالة إحصائياً عند مستوى ألفا       ) 9.56( 
 بـين توقعـات   )α = 0,05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  " تنص على   

يلة التي ونقبل الفرضية البد" المستخدمين لتقديم الخدمة  والخدمة المقدمة فعلياً من حيث الموظفين؟         
الخدمات المكتبية المقدمة والخدمات المكتبية المتوقعة والخاصـة ببعـد   تقول أنه يوجد فروق بين    

  .الموظفين
  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالـة   "  التي تنص على     سادسة الفرضية ال  -و
)α = 0,05(   دمة فعلياً من حيث    والخدمة المق   المستخدمين لتقديم الخدمة   متوسط تقديرات  بين

لاختبار هذه الفرضـية تـم إيجـاد المتوسـطات الحـسابية        " ؟المستخدمينالمعلومات التي تهم    
  ).18( كما هو موضح في جدول المستخدمينالمعلومات التي تهم والانحرافات المعيارية لخدمة 
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  )18( :جدول
 المعلومات التي تهم المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للخدمات المكتبية لبعد

  المستخدمين
عدد أفراد   جودة الخدمة

  العينة
الوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

متوسط الخطأ 
  المعياري

  0.323  7.30  66.30  380  المقدمة

  
المعلومات 
التي تهم 
  0.441  7.50  78.80  380  المتوقعة  المستخدمين

وقعة أكبـر مـن الوسـط الحـسابي         يبين الجدول السابق أن الوسط الحسابي للخدمات المت       
للخدمات المقدمة؛ ولمعرفة هل يوجد فروق ذات دلالة إحصائية للفرق بين المتوسطات تم إجراء              

  ).19( كما يوضح الجدول One t. test)(اختبار 
  )19( :جدول

  المستخدمينالمعلومات التي تهم للفروق في استجابات العينة لبعد " ت"اختبار 
   T.testاختبار   اختبار ليفين

المعلومات التي 
م ته

  المستخدمين

قيمة 
  )ف(

قيمة 
  ألفا

  قيمة
T 
 

درجات 
  الحرية

  قيمة ألفا
)0.05(  

الفروق في 
  المتوسطات

الفروق 
في الخطأ 
  المعياري

تساوي التبـاين   
  المفترض

2.356  0.060  11.25  758  0.000  12.50  0.456  

تساوي التبـاين   
  0.652  12.50  0.000  737.53  11.25      غير المفترض

المتفحص للجدول السابق يلاحظ وجود فروق ذات دلالة إحصائية للخدمات المكتبية المقدمة            
  "ت " ؛ حيـث بلغـت قيمـة       المعدات غيـر الورقيـة    والخدمات المكتبية المتوقعة الخاصة ببعد      

؛ وبذلك نرفض الفرضية الصفرية التـي       )0.05(وهي دالة إحصائياً عند مستوى ألفا       ) 11.25( 
 بـين توقعـات   )α = 0,05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  " نص على   ت

"  ؟المـستخدمين المستخدمين لتقديم الخدمة  والخدمة المقدمة فعلياً من حيث المعلومات التي تهـم              
الخـدمات المكتبيـة المقدمـة والخـدمات     ونقبل الفرضية البديلة التي تقول بأنه يوجد فروق بين    

  .المستخدمينالمعلومات التي تهم مكتبية المتوقعة الخاصة ببعد ال
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  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة "  الفرضية السابعة والتي تنص على       -ع  
)α = 0,05(       لاختبـار هـذه     "؟وكل بعد من أبعاد المقياس     بين جميع الخدمات المقدمة لهم

 لجميـع الخـدمات المقدمـة   ية والانحرافات المعياريـة    الفرضية تم إيجاد المتوسطات الحساب    
 كما هو موضح    ؛ وذلك للتعرف على أكثر الخدمات التي يرضى عنها المستخدمين؛         لمستفيدينل

  ).20(في جدول 
  )20( :جدول

  الخدمات المكتبية المقدمة من وجهة نظر المستخدمين. 
الوسط   البعد

  الحسابي
الانحراف 
  المعياري

الخطأ 
  المعياري

ترة الثقة للوسط الحسابي ف
  )0.95(عند مستوى 

  الحد الأعلى  الحد الأدنى        
  2.22  1.89  0.40  0.899  2.06  التخطيط

ــدات   ــة والمع البيئ
  2.80  2.36  0.56  0.566  2.55  والتسهيلات المادية

  3.15  2.91  0.43  0.356  3.02  الخدمات العامة
  2.88  2.40  0.35  0.92  2.66  المعدات غير الورقية

  2.26  1.93  0.33  0.768  2.11  الموظفون
  2.15  1.90  0.45  0.888  2.02  المستخدمينمعلومات 
  2.57  2.23  0.42  0.732  2.40  المجموع

 تقدم من وجهة نظـر المـستخدمين هـي      ي الت خدماتنلاحظ من الجدول السابق أن أكثر ال      
؛ حيـث   عدات غير الورقية  الم، يليها   )3.02(؛ حيث بلغ قيمة الوسط الحسابي لها        الخدمات العامة 

الخدمات التي تقدم من وجهة نظر المستخدمين       ، بينما أقل    )2.66( قيمة الوسط الحسابي لها      تبلغ
؛ حيـث   التخطيط، يليها   )2.02( قيمة الوسط الحسابي لها      ت حيث بلغ  ؛المستخدمينهي معلومات   

ستجابات أفـراد عينـة     ، والمتتبع للمتوسطات الحسابية لا    )2.06( قيمة الوسط الحسابي لها      تبلغ
خدمات المقدمة من قبـل المكتبـات فـي كليـات           الدراسة يلاحظ أنها متدنية بشكل عام لجميع ال       

ولمعرفة أي الأبعاد  دالة إحصائياً تم حساب تحليل التباين الأحادي لدرجات أفراد عينـة    ؛  الجامعة
يوضـح نتـائج   ) 21(الجدول  مقياس الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية،  وأبعادالدراسة على   
  :هذه المقارنة
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  )21( :جدول
  تحليل التباين الآحادي لأبعاد المقياس من وجهة نظر المستخدمين

مجموع  مصدر التباين
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

" ف"قيمة 
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

 72.86 5 363.42 بين المجموعات

 28.64 374 10712.736  داخل المجموعات
2.54 0.07 

    379 11076.15 المجموع

هناك فروق دالة إحصائياً بين جميع الخدمات المقدمة         ه لا يوجد  نيتضح من الجدول السابق أ    
 دالة إحـصائياً   غيروهي ) 2.54" ( ف"؛ حيث بلغت قيمة  للمستخمين وكل بعد من أبعاد المقياس     

  .)0.05(عند مستوى ألفا 
من ) 0,50(جودة الخدمات المقدمة للمستخدمين تفوق " التي تنص على  الفرضية السابعة و -غ  

لجميع الخدمات المقدمة  One t. test)(لاختبار هذه الفرضية تم إيجاد اختبار  "الخدمات المقدمة؟
؛ كما هـو    ) 0,50(للمستخدمين؛ وذلك للتعرف هل الخدمات المكتبية التي تقدمها المكتبات تفوق           

  ).22(موضح في جدول 
  )22( :جدول

  ختبار ت للخدمات المقدمة للمستخدمينالوسط الحسابي لا
الانحراف   الوسط الحسابي  العينة  

  المعياري
  وسطالخطأ المعياري لل

  0.0563  0.789  2.33  380  الخدمات المقدمة
وهو أقل من   ) 2.33( بلغ   يتبين من الجدول السابق أن متوسط الخدمات المقدمة للمستخدمين        

، ولمعرفـة هـل يوجـد    )0,50(بين أن جودة الخدمات المقدمة للمستخدمين تقل عن        لذلك يت ) 3(
عدم وجود ) 23(وتبين من الجدول ،  One t. test)(فروق ذات دلالة إحصائية تم إجراء اختبار 
              يعزي لمجموع الخدمات المقدمة للمفحوصين    ) 0,05(فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى ألفا        

من الخدمات التي يفترض أن تقدمها المكتبات في جامعة البلقاء التطبيقيـة        ) 0,50(  قل من وهي أ 
  .بكلياتها في منطقة الوسط
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  )23( :جدول
  للخدمات المقدمة للمستخدمين" ت"اختبار . 

قيمة ألفا   متوسط الفروق  
)0.05(  

  قيمة ت  درجات الحرية

  1.089-  379  0.17  0.670-  الخدمات المقدمة
  

  شة النتائج والتوصياتمناق
فـي  لعملي ومدى التزام إدارة المكتبـة     التعرف على واقع التطبيق ا    هدفت هذه الدراسة إلى     

جامعة البلقاء التطبيقية، فيما يتعلق بمفهوم إدارة الجـودة الـشاملة؛ وذلـك مـن وجهـة نظـر             
  .المستخدمين أنفسهم

بيق معايير الجودة الـشاملة مـن       وقد دلت نتائج الدراسة على قلة تقيد مكتبات الجامعة بتط         
ما هـي أكثـر    " وجهة نظر المستخدمين أنفسهم؛ حيث دلت نتائج السؤال الأول الذي ينص على             
على أن أكثـر   " الخدمات التي تقدم في كليات جامعة البلقاء التطبيقية من وجهة نظر المستخدمين؟           

حفظ المراجع؛ حيث بلغ قيمة الوسط      كانت في خدمة     الجودة الشاملة    وفقاً لمعايير  تقديماً   خدماتال
، وهـذا  )3.95(، ثم خدمة توفر المراجع؛ حيث بلغ قيمة الوسط الحسابي لها )4.01(الحسابي لها  

مؤشر واضح على أن المكتبات في الجامعة مهتمة بشكل أساسي في حفظ المراجـع وتوفيرهـا                
 جـويلى  نتيجة تتفق مع دراسةللمستخدمين أنفسهم بشكل أكبر من تقديم الخدمات الأخرى؛ وهذه ال  

يليهـا  ،  ضرورة الاهتمام بالمخرجات الخاصـة بالمكتبـات  إلىالتي أشارت في نتائجها   ) 2002(
 ـ    ،)3.90( قيمة الوسط الحسابي لها      تخدمة الوقت؛ حيث بلغ     ا وهذا مؤشر واضح يعبر عن رض

 بينمـا  اسية والبحثيـة؛ المستخدمين نحو أوقات فتح المكتبات لأبوابها، وأن هذا يلبي حاجاتهم الدر      
؛ المـستخدمين كانت أقل الخدمات المتوقعة من وجهة نظر المستخدمين هي المعلومات التي تهـم   

 وهذا مؤشر واضح على عدم اهتمام المكتبات بتلبيـة  ،)2.72(حيث بلغ قيمة الوسط الحسابي لها      
مهم؛ وهذه النتيجة تتفق    ؛ وتلبية المعلومات التي ته    المستخدمينحاجات المستخدمين المتعددة كدعم     
يليهـا خدمـة    ،  )1993(، ودراسة الزامل    )2010( الورثان   مع معظم الدراسات السابقة كدراسة    
 وهذا مؤشر واضح على ،)2.95( قيمة الوسط الحسابي لها    تالمواد السمعية والبصرية؛ حيث بلغ    

ثـم   ستفادة منهـا،  عدم توفر المواد السمعية والبصرية للمستخدمين؛ وعدم توفر أمكنة خاصة للا          
، وهذا يـدل علـى      )2.99( قيمة الوسط الحسابي لها      ت؛ حيث بلغ  المستخدمين خدمة دعم    جاءت

 تقـدم المكتبـة     مثـل  المستخدمينضرورة توفير المكتبات لجميع الخدمات التي من خلالها تدعم          
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ات التدريبية  رشادية ودورات تدريبية للمستفيدين لكيفية استخدامها؛ وعقد الدور       إخدمات توجيهية و  
للمستخدمين، إضافة إلى توفير أنظمة أمن لضمان منع ضياع محتويـات المكتبـة أو الاسـتخدام      

 ما هو ترتيب المكتبـات فـي   "أما بالنسبة للسؤال الثاني الذي ينص على       .السيء للشبكة العالمية  
فقـد  " ؟ستخدمينكليات جامعة البلقاء التطبيقية حسب نظام تقديم خدمات الجودة من وجهة نظر الم      

أكثر الكليات التي تقدم خدمات متوقعة من وجهة نظر المستخدمين هـي            دلت نتائج الدراسة على     
، وهذا مؤشـر واضـح      )3.22( قيمة الوسط الحسابي لها      تالمكتبة في مركز الجامعة؛ حيث بلغ     

ت الأخرى؛   المكتبة بشكل أفضل من غيرها من المكتبات في الكليا         ههتمام إدارة الجامعة بهذ   اعلى  
، وهـذا يـدل   )3.11( قيمة الوسط الحسابي لها تيليها مكتبة كلية الهندسة التكنولوجية؛ حيث بلغ      

على تركيز إدارة الجامعة على هذه المكتبة لعدد الطلبة الموجود فيها حيث أنـه يـأتي بالمرتبـة             
معية؛ حيث بلغ قيمـة  الثانية بعد مركز الجامعة، بينما أقل مكتبة كانت في كلية الأميرة رحمة الجا     

، )2.88( قيمة الوسط الحسابي لها ت، يليها كلية كلية السلط؛ حيث بلغ   )2.60(الوسط الحسابي لها    
والمتتبع للمتوسطات الحسابية لاستجابات أفراد عينة الدراسة يلاحظ أنها متدنية بشكل عام لجميع             

عام للخدمات التي تتفق مـع      ؛ وهذا مؤشر واضح على عدم تقديم مكتبات الجامعة بشكل           الكليات
أمـا بالنـسبة     ).3(بعاد المقيـاس دون      جميع المتوسطات لأ   تمعايير الجودة الشاملة؛ حيث جاء    

متوسط تقـديرات   لفرضيات الدراسة فقد جاءت جميع نتائجها بأن هناك فروق دالة إحصائياً بين             
 ولكل بعـد مـن أبعـاد        الخدمات المقدمة فعلياً والخدمات المتوقعة من وجهة نظر المستخدمين؛        

ؤشـر  وهـذا م ؛  )Fahemih ,2009( النتيجة تتفق مع دراسة فهيمة وآخـرون  ه وهذالمقياس؛
ن لتلـك   ولخدمات المقدمة هي أقل ممـا يتوقعـه المـستخدم         متوسط التقديرات ل  ن  واضح على أ  

  ).0.50(المكتبات في جميع الكليات؛ وأن الخدمات المقدمة كانت بمجموعها أقل من 
  تالتوصيا

  : إجراء الدراسات التاليةناالباحثيوصي 
وعمـل خـصائص سـيكومترية     ؛ةيكليات الجامعال الجودة الشاملة على     لإدارة سيياتقنين مق  -1

  .مناسبة لها
 بمعـايير الجـودة      الحكومية والخاصة  مقارنة مدى التزام الجامعات الأردنية    ل دراسة مسحية  -2

  .الشاملة في مكتباتها
 تهم منها إدارة الجودة الشاملة، ومدى استفاد    معايير تطبيق    في المكتبات نحو     نيالعاملإدراكات   -3

  .  في حال الالتزام بتطبيق هذه المعايير
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