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  المستخلص 

 ،الحديثة للمعلومات بالارتقاء بمستوى الخدمات المقدمـة للمسـتفيدين   الإدارةتعنى 
التي يأتي في مقدمتها قيـاس جـودة    ،توذلك من خلال توظيف العديد من الإستراتيجيا

وتحقيقهـا   ،الخدمات؛ بغرض التأكد من تلبيتها لاحتياجات المستفيدين ومناسبتها لرغبام
باستخدام الطرق العلمية والأساليب الحديثة والمعايير الملائمـة   ذلكويمكن تحقيق . لرضاهم

  .لقياس جودة الخدمات
ة خـدمات المعلومـات في المكتبـات    ، حيث إن جودمشكة الدراسةومن هنا تبرز 

وتلبيتها لاحتياجات الفئات المستهدفة وموافقتها للمعايير المعتمدة لم تأخذ حقها من الدراسة 
تمثل ذلك بندرة الدراسات والبحـوث في  . والبحث من قبل الباحثين والمتخصصين في اال

خـدمات  بجودة ان المعنيين غير واضحة في أذه للذا فإن الصورة لا تزاالأدبيات المنشورة، 
  .مما حفز الباحثة إلى التصدي لهذا الموضوع ها،تطويرو المعلومات
إلى التعرف على واقع خدمات المعلومات في المكتبـات الطبيـة    هذه الدراسة دفو

والخروج . جودة تلك الخدمات؛ لتحديد مواطن القوة والتقصير فيهاتقويم بمدينة الرياض، و
  .ات لتطويع المقياس المستخدم في الدراسة ووضع آلية لتطبيقهببعض المقترح

في تقديمها صورة واضحة لمستوى جودة خدمات المعلومات  أهمية الدراسةوتتلخص 
المقدمة في المكتبات مجتمع الدراسة، مما يمكِّن متخذي القرار والقائمين على تلك المكتبـات  

ت التي توصلت إليها هذه الدراسـة في وضـع   من الاستفادة من البيانات والنتائج والتوصيا
  .ورفعها خطط مستقبلية لتطوير مستوى جودة خدماا

المسحي لتحقيق أهداف الدراسة المرسومة، كما  المنهج الوصفي وقد طبقت الباحثة  
كأداة لجمع البيانات من المستفيدين وتحليلـها،   Libqualاستخدمت مقياس جودة الخدمات 

. المقابلة كأداة لجمع البيانات من العاملين في المكتبات مجتمع الدراسـة  بالإضافة لاستخدام
  : أهمهاالنتائج وبعد جمع البيانات وتمثيلها إحصائياً وتحليلها توصلت الدراسة موعة من 

 كما ظهر عدم وجود. الخدمات اتضح عدم تطبيق مقاييس معيارية خاصة بقياس جودة •
 .محل الدراسةس جودة الخدمات في المكتبات ييالتطبيق مق مرسومة أو واضحة خطط



 ث 

التي تعترض تحقيق الجودة أو تعترض تطبيق مقاييس جـودة   العقباتالنتائج أهم  أظهرت •
 ـ  احتلت ، حيثالخدمات في المكتبات الطبية محل الدراسة الجهـل  "العقبة الخاصـة بـ
 تانليها العقبت، %)٨٦.٤(بنسبة المرتبة الأولى "بأساليب القياس المستخدمة في هذا اال

نسـبة  ب" قلـة العـاملين   "، بــ  "دعم الإدارة العليا أو متخذي القرار"بـ تانالخاص
العقبـة   وأخـيراً  ،%)٦٨.٢(بنسبة  "تأهيل العاملين"، ثم العقبة الخاصة بـ %)٧٢.٧(

 %).٦٦.٧(بنسبة "قلة الموارد المالية"الخاصة بـ 

ين الحد الفعلي للخدمات المقدمة والحـد  الفرق ب(فجوة الكفاية متوسط أظهرت نتائج  •
الخدمات المقدمة في مكتبـة  جودة ضعف  بشكل عام )نوالأدنى الذي يقبل به المستفيد

وكانت أقل مستوى من  )٠.٠٠٦-(بلغت  بفجوة سالبةوتدنيها مدينة الملك فهد الطبية 
سـط  أكـبر متو " كلية طب الأسنان"وقد حققت مكتبة . مكتبات مجتمع الدراسة جميع

 .وكانت أعلى مستوى من باقي المكتبات مجتمع الدراسـة  )٢.٩٤٥(بلغ فجوة كفاية 
 كتبـة المثم  ،)١.٢٨٦(بمتوسط فجـوة   تليها مكتبة مستشفى الملك فيصل التخصصي

مكتبـة   تليهـا  ،)٠.٩٩٠(بمتوسط فجوة الطبية  العلمية الصحية بمدينة الملك عبد العزيز
 مكتبة كلية الطب بجامعة الملك سعود ، ثم)٠.٨٣٠( الجامعي مستشفى الملك عبدالعزيز

 .  )٠.١٢٢(بمتوسط فجوة 
المتوقـع  الفرق بين الحد الفعلي للخدمات المقدمة والحـد  ( التفوقأظهرت نتائج فجوة   •

كليـة  الخدمات المقدمة في مكتبة  جودة في تفوق بشكل عام )به المستفيدين رغبالذي ي
وقد حققت أعلى مسـتوى مـن بـاقي    ) ١.٠٠٨(طب الأسنان بفجوة موجبة بلغت 

كما أظهرت ضعفاً وتدنياً في جودة الخدمات المقدمة من مكتبة . المكتبات مجتمع الدراسة
وكانت أقل مستوى ) ١.٢٠٦-(بمتوسط فجوة بلغ الجامعي مستشفى الملك عبد العزيز 

ة الملـك  من باقي المكتبات مجتمع الدراسة، تليها بفارق بسيط يكاد لايذكر مكتية مدين
، ثم مكتبة كلية الطب بجامعة الملـك ســعود   )١.٢٠٢-(فهد الطبية بمتوسط فجوة 

 المكتبة العلمية الصحية بمدينة الملك عبدالعزيز الطبيـة ، تليها )٠.٧٩٩-(بمتوسط فجوة 
لك فيـصل التخــصصي  ــ، ثم مكـتبة مستـشفى الم)٠.١٨٩-(بمتوسط فجوة 

)-٠.١١٠.(  
  :أبرزها توصياتالخرجت الدراسة بعدد من 



 ج 

تتبناها جهات مهنية مثل جمعيـة   ،Libqual إصدار نسخة عربية لمقياس جودة الخدمات •
 .المكتبات أو عمادات شؤون المكتبات بالجامعات

التعاون بين الجهات المهنية المتخصصة في البحث عن معايير أخرى لقياس جودة الخدمات  •
  . يمكن تطويعها وتطبيقها في المكتبات العربية

ضمن الخطـط   ينالمقدمة للمستفيدالجودة الشاملة وقياس جودة الخدمات  مفهوموضع   •
 .الدراسية في أقسام المكتبات ودراسات المعلومات في الجامعات

توثيق تجارب المكتبات في قياس جودة الخدمات ونشرها، سواءً نجحـت أم أخفقـت     •
 .لتستفيد منها المكتبات الأخرى

تفعيل خدمة البريد الإلكتروني للمستفيدين أسوة كة كالبيروقراطية تذليل العقبات الإداري •
 .المكتبات في الدول المتقدمةب
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Measuring the quality of the information services at the medical 

libraries in Riyadh: an Applied Study 
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The modern information management concerns of  upgrading the level of 

the provided services to the users, through developing a lot of strategies, comes 
first the measuring the quality of the provided services; to ensure its 
responsiveness to the needs of the users and their suitability to their wishes, to 
achieving their satisfaction. This can be achieved by using scientific methods, 
modern techniques and appropriate standards of measuring the quality of 
services.  

Hence, Appears the problem of the study, where the quality of information 
services at the libraries, its meeting to the needs of target groups and its consent 
to the adopted standards didn't have the required value of studying and research 
by the researchers and specialties in this field. This appeared in lack of literature 
published studies and researches, therefore, the view is not still clear in the 
minds of those concerned with the quality and development of the information 
services, which prompted the researcher to address this issue.  

This study aims at identifying a real view of the information services in 
the medical libraries in Riyadh, and evaluating the quality of these services; to 
identify the strengths and shortcomings. Then making some proposals to develop 
the used standards at the study and putting a mechanism for its implementation.  

The importance of this study can be summarized in providing  a clear view 
of the quality level of the provided information services at the study community 
libraries, that enabling the decision-makers, and principles of these libraries to 
take advantage of the obtained data, conclusions and recommendations by this 
study to develop future plans for developing and upgrading the quality of the 
services.    

The researcher applied the descriptive survey method to achieve the 
intended objectives, also using the measurement of the quality "Libqual" for data 
collection and analysis from the users, in addition to using the interview tool to 
collect data from employees in the study community libraries. After data 



collecting, statistically representing and analyzing, the study obtained a number 
of outcomes including:   

• It was clear the non-application of any standard measurements, related to 
services quality measurement. It also showed non-existing of planned and 
clear plans for the application of the services quality  at the libraries 
environment of the study.  

• The results showed the most important obstacles that blocks the 
achievement of quality standards or contradict the application the quality 
of the services at the medical libraries at the study environment, where the 
"ignorance of the used measurement methods at this field," comes at the 
first place with rate (86.4%), followed by the two obstacles related to 
"support of the higher administration or decision makers " with " lack of 
employees " with rate (72.7%), then the obstacle related to" employees 
rehabilitation " with rate (68.2%), and finally the obstacle related to " lack 
of financial resources " with rate (66.7%).    

• The results of the efficiency gap average (the difference between the 
actual limit of the provided services and the minimum accepted limit by 
the users) in general poor of the quality of the provided services in King 
Fahad medical city library and its decline with a negative gap rate (-0,006) 
where it was at the lowest level of all the study community libraries. The 
Library of the "college of dentistry" has achieved the biggest efficiency 
gap with total average (2,945) where it comes at the highest level of all the 
study community other libraries. Followed by the library of King Faisal 
Specialist Hospital, with gap average (1,286), then the  National Guard 
Hospital library with gap average (0,990), followed by King Abdulaziz 
Hospital library with gap average (0,830), and the College of Medicine 
library at King Saud University, with gap average (0,122).  

• The superiority gap results showed (the difference between the actual 
services provided limit and the expected service desired by  the users) in 
general excellence in the provided quality of services at the library of the 
College of Dentistry with a positive gap reached (1,008), where it 
achieved the highest level of all the study community libraries. Also, 
showed a lack and decline in the provided quality of services at King 
Abdulaziz Hospital library, with gap average reached (-1,206) where it 
came at the lowest level of all the study community libraries, followed by 
King Fahad medical City library with unremarkable gap average (-1,202), 
then comes the College of Medicine library at King Saud University, with 
gap average (-0,799), followed by the National Guard Hospital library, 
with average gap (-0,189), and then the King Faisal Specialist Hospital 
library with average gap (-0,110).  



 
The study reached a number of recommendations including:  

• Issuing an Arabic version for the Libqual measurement adopted by 
professional bodies such as libraries Association or libraries affairs 
deaneries at the universities.  

• Cooperating between the specialized professional bodies in search for 
other criteria for measuring the quality of the services can be adapted and 
applied in the Arab libraries.  

• Identifying the total quality concept and measuring the provided quality 
services to users within the study plans in the sections of libraries and 
information studies at the universities.  

• Documenting and publishing the libraries experiences in the field of 
quality of service measurement, whether succeeded or failed, to be useful 
for other libraries.  

• Overcome the administrative obstacles such as bureaucracy to activate the 
users' e-mail service as libraries at the advanced countries. 
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  :مقدمة

من المؤسسات التي تسعى إلى  ،اختلاف أنواعها ىعل ،تعد المكتبات ومراكز المعلومات
هذا هو الهدف الأسمـى  وتفيد قامت من أجل خدمة المس قدو ،خدمة المستفيدين وإرضائهم

من إنشاء المكتبات ومراكز المعلومات؛ لذلك ظهرت عدة دراسـات لكشـف أوضـاع    
  . والمكتبات المتخصصة بشكل خاص ،خدمات المكتبات ومراكز المعلومات بشكل عام
. لما لها من أهمية في اتمع الذي تخدمـه  ،وقد حظيت المكتبات الطبية باهتمام متزايد

برغم من تـأخر  . ا الاهتمام بدراسة خدمات المعلومات الطبية والسعي إلى تطويرهال هذتمثَّ
ن أول تطبيق لهذا المفهـوم في  إ؛ المكتبات عالميا تطـبيق مفهوم جودة خدمات المعلومات في

 أمنـاء المكتبـة  كما أن  ،الولايات المتحدة الأمريكية كان على المكتبات الطبية والعسكرية
  .)هـ١٤٢٦ ،عباس( لاعتماد مفهوم جودة خدمات المعلومات ميلاًكثر المتخصصة هم الأ

مؤخرا بتطبيقـات جـودة    الذي ظهر الاهتمام فمن الملاحظأما بالنسبة للعالم العربي 
تمثل هذا الاهتمام بعقد كـثيرٍ   ،في جميع االاتوالخدمات في المكتبات ومراكز المعلومات 
 عقد في مكتبة الإسـكندرية  ثحي ،الخدمةاسي جودة من الندوات والمؤتمرات محورها الأس

 :مؤتمر بعنـوان  م٢٠٠٥ديسمبر  ٢٠ - ١٨/ هـ ١٤٢٦ذو القعدة  ١٨ -١٦في الفترة 
الملتقى العربي الأول حول الأساليب الحديثة لإدارة المكتبات ومراكز المعلومـات بـالجودة   "

المـؤتمر  و. "ت ومراكز المعلوماتمفاهيم الجودة الشاملة وآليات التطبيق في المكتبا: الشاملة
 بنـاء : ودة في المكتبات وخدمات المعلومـات لجنحو تحقيق ا": بعنوان عقد في الدوحة يالذ

 ١٧-١٥/ هـ ١٤٢٩ربيع الأخر  ١١-٩" ثقافة للتطوير المستمر في مكتبات الخليج العربي
نحـو  ( تقياس جودة خدمات المعلوما وكان من محاوره ،نظمته جامعة قطر م٢٠٠٨أبريل 
الملتقـى الأول  كمـا عقـد    .)هـ١٤٢٩، ودة في المكتبات وخدمات المعلوماتلجتحقيق ا

وذلك خلال  ،"مسؤولية الجميعدة الجو: "لمسؤولي الجودة في الجامعات السعودية تحت عنوان
 جامعة الإمام محمد بن سـعود الإسـلامية   ـ بتنظيم منه١٤٢٩/  ١٠/ ٢٧ -٢٥ المدة

هـذه  ويلاحظ تـبني   .)هـ١٤٢٩ الجودة في الجامعات السعودية، الملتقى الأول لمسؤولي(
متمثلة بالجامعات  ،وزارة التعليم العاليكجهات حكومية وأهلية ذات أهمية من قبل المؤتمرات 

  . ووزارة التربية والتعليم



 ٣

وإذا تعمقنـا في  . ويمكن أن ينظر إلى مفهوم جودة الخدمات على أنه الإتقان في الأداء
صلى  الرسول فقد أمر ،ودة من هذا المنظور نجد أن لهذا الاهتمام جذورا إسلاميةمفهوم الج

إن االله يحب إذا : " صلى االله عليه وسلمأي الإجادة لقوله  ،االله عليه وسلم بالإتقان في العمل
     ).هـ١٤٢٧ ،الجويبر( ١"أن يتقنه لاًعمل أحدكم عم

كتبات والمعلومات نجد أن مفهوم جـودة  الإنتاج الفكري العربي في مجال الم بملاحقةو 
مثل  ،خدمات المكتبات ومراكز المعلومات بدأ يأخذ طريقه ال المكتبات ومراكز المعلومات

ضبط الجـودة في المكتبـات ومراكـز    " :بعنوان) هـ١٤٢٣(دراسة هشام عبد االله عباس 
 :بعنـوان ) هـ١٤٢٣(ودراسة راشد الحمالي  ،"المعلومات باستخدام مفهوم الجودة الشاملة

دراسة استطلاعية علـى مكتبـات   : إدارة الجودة الشاملة في المكتبات ومراكز المعلومات"
خـدمات المكتبـات   " :بعنـوان ) هـ١٤٢٤(ودراسة فيصل الحداد  ،"جامعة الملك سعود
ودراسـة ثنـاء إبـراهيم فرحـات      ،"دراسة تطبيقية للجودة الشاملة: الجامعية السعودية

ودراسة هشام عباس  ،"إدارة الجودة الشاملة في المكتبات والمعلومات" :بعنوان) هـ١٤٢٤(
دراسة تطبيقية على :قياس جودة خدمات المكتبات الجامعية"  :بعنوان) هـ١٤٢٦(الأخرى 

  ". خدمات مكتبات جامعة الملك عبد العزيز بجدة 
كما ظهرت عدة دراسات وبحوث لدراسة خدمات المعلومات مثل دراسـة نجـاح   

دراسة تقويمية لخدمات المعلومات التي تقدمها مكتبة كليـة  " :بعنوان) هـ١٤٢٣(بلان الق
باللغـة   (Khudair,2005) ودراسة أحمد بن خضير ،"الآداب بالرئاسة العامة لتعليم البنات

خـدمات المعلومـات وتقنيـات المعلومـات     : مكتبات العلوم الصحية" :الإنجليزية بعنوان
من هذه الدراسات وغيرها ذات العلاقة بالموضـوع في   لٍّض لكوسيأتي عر ".والاتصالات

  .ت السابقةاالدراس
للخدمات المقدمة والدراسات عن الجودة التي تدل على  توبالرغم من كثرة الدراسا

بوصفها الوظيفة الأساسية للمكتبـات   ،أهمية خدمات المعلومات وأهمية تطويرهاباستشعار 
والمقنن للحكـم   مباعتباره الطريق السلي، دة الخدماتإلا أن قياس جو ،كمؤسسات خدمية

وخصوصا  ،من الموضوعات الحديثة في المكتبات العربية للا يزا ،على جودة الخدمات المقدمة

                                                
  . ٣٨٣ص -١٨٨٠رقم الحديث، ١مج، صحيح الجامع. الألباني  -١



 ٤

 ـ . المتخصصة أو الطبية على وجه أخص تالمكتبا  فونظرا لأهمية هذه المكتبات ومـا يكتن
الحاجة لتلك النوعية من الدراسات التي تم فإا بأمس  الذ ،خدماا من غموض أو تقصير

  .بالتقويم المستمر للخدمات؛ للوصول ا للمستوى المأمول من الجودة

   :مشكلة الدراسة

 ،الحديثة للمعلومات بالارتقاء بمستوى الخدمات المقدمـة للمسـتفيدين   الإدارةتعنى 
مقدمتها قيـاس جـودة    التي يأتي في ،توذلك من خلال توظيف العديد من الإستراتيجيا

ومناسبتها  ،)المستفيدين(الخدمات؛ بغرض التأكد من تلبيتها لاحتياجات الباحثين والدارسين 
ويمكن تحقيق هذا الهدف باستخدام الطرق العلمية والأساليب . وتحقيقها لرضاهم ،لرغبام

  .الحديثة والمعايير الملائمة لقياس جودة الخدمات
راسة جودة هذه الخدمات وتلبيتها لاحتياجـات الفئـات   أن دالباحثة  ولقد لاحظت

المستهدفة وموافقتها للمعايير المعتمدة لم تأخذ حقها من الدراسة والبحث من قبل البـاحثين  
  .شورةنتمثل ذلك بندرة الدراسات والبحوث في الأدبيات الم .والمتخصصين في اال

وبخاصة إذا أخذ في الاعتبـار أن   ،اومن هنا تبرز القيمة العلمية للمشكلة المزمع بحثه
كما أن هذه  ،الجهود العلمية السابقة لتقويم خدمات المعلومات لم تطبق على المكتبات الطبية

إلا أن أغلبها أغفلت الجانب المعياري في هـذه   ،برغم حرصها على تقويم الخدمات ،الجهود
المقدمة بالاعتمـاد علـى    وكان تركيزها منصبا على إطلاق أحكام على الخدمات. القضية

 يـة اريدون التعمق في استخدام مقـاييس مع  ،طرق تقليدية غير مقننة وفي بيئات محلية ضيقة
غير واضحة في أذهـان   للذا فإن الصورة لا تزا. معتمدة للحكم على واقع الخدمات المقدمة

  .ي لهذا الموضوعمما حفز الباحثة إلى التصد ،تطويرهاخدمات المعلومات وبجودة المعنيين 
تبرز مشكلة الدراسة في ضرورة تقويم خدمات المعلومات في المكتبات الطبية من حيث 
جودا، وذلك باستخدام مقياس معياري متفق عليه من قبل المتخصصين في تقـويم جـودة   

  .خدمات المعلومات في المكتبات ومراكز المعلومات المشاة



 ٥

  :أسئلة الدراسة

  :جابة عن الأسئلة الآتيةتسعى الدراسة للإ
 ما واقع خدمات المعلومات الطبية بمدينة الرياض؟ -١
  ؟ما مدى جودة خدمات المعلومات في المكتبات الطبية بمدينة الرياض -٢
المعلومـات في تلـك    تما المعـايير والمقاييس المستخدمة في قياس جودة خدما -٣
  المكتبات؟
دة في خدمات المعلومات المقدمة في المكتبات ما العوامل التي تساعد للوصول للجو -٤
  الطبية؟
ما العقبات التي تعترض الوصول للجودة في خـدمات المعلومـات المقدمـة في     -٥

  المكتبات الطبية؟
ما الخطط المستقبلية لتطوير خدمات المعلومات في المكتبات الطبية بمدينة الرياض،  -٦

  من خلال قياس جودة الخدمات المقدمة فيها؟

  :أسباب اختيار موضوع الدراسة

  :هذا الموضوع، ويمكن إجمالها على النحو الآتي رهناك عدة أسباب حدت بالباحثة لاختيا
تـأتي  ، حيث إن الهدف من وجود المكتبات هو تقديم المعلومـات للمسـتفيدين   -١

 من خلال تطبيق مقياس معياري، في تطوير خدمات المعلومات للمستفيدينالدراسة للإسهام 
   .متعارف عليه

المقننـة لجـودة خـدمات     المعيارية عداد المزيد من الدراساتالرغبة الملحة في إ -٢       
  .المعلومات المقدمة للمستفيدين

تعتمـد   وجود دراسة لقياس جودة خدمات المعلومات في المكتبات الطبيـة  ندرة -٣
اسات السابقة على وصف واقـع  ، حيث اقتصرت الدرهذا المفهوم وجدَ ،المقاييس المعيارية

ا، رغم أهمينتهذه المكتبات، فجاءت توصياها، غير قائمة على معيار مقن.  



 ٦

   :هداف الدراسةأ

  :أهمها الآتي ،تسعى الدراسة إلى تحقيق عدة أهداف
 .الوقوف على واقع خدمات المعلومات في المكتبات الطبية بمدينة الرياض -١
ف على مـدى  والتعر ،في المكتبات الطبية بمدينة الرياض خدمات المعلوماتتقويم  -٢
  .جودا
التعرف على المقاييس والمعايير المستخدمة لقيـاس جـودة الخـدمات في تلـك      -٣
  .المكتبات
التعرف على العوامل التي تساعد للوصـول للجـودة في خـدمات المعلومـات      -٤

  .بالمكتبات الطبية
لوصول للجـودة في خـدمات المعلومـات    اتعترض  التعرف على العقبات التي -٥

  .بالمكتبات الطبية
٦- من  ،ستقبلية لتطوير خدمات المعلومات في المكتبات الطبيةالمطط ف على الخالتعر

  .خلال قياس جودة الخدمات
على معايير جـودة   ،نتائج في ضوء ماتتوصل إليه الدراسة من ،اقتراح تعديلات -٧

  .كتبات الطبيةخدمات المعلومات في الم

  :أهمية الدراسة

بمـا   ،كما أشير إلى ذلك في مشكلة الدراسة ،تتمثَّل الأهمية النظرية والتطبيقية لهذه الدراسة
  :يأتي

لقياس  العلمية دراساتال ندرة سد الثغرة في الإنتاج الفكري العربي المتمثلة في •
  .جودة خدمات المعلومات في المكتبات الطبية

ب المعياري لقياس جودة خدمات المعلومات في المكتبـات  التركيز على الجان •
 .دون إغفال الجانب النظري ،الطبية عن طريق تطبيق مقاييس كمية

وتقويم  ،تقديم صورة لواقع خدمات المعلومات بالمكتبات الطبية بمدينة الرياض •
  .جودة الخدمات المقدمة فيها



 ٧

 ـ ت فينتائج تقويم الخـدما  -إن شاء االله  -تساعد يمكن أن  • ذه الدراسـة  ه
تطـوير  والقائمين على المكتبات الطبية مجتمـع الدراسـة في    متخذي القرار

  .فيها مستوى الخدمات المقدمة

  :مصطلحات الدراسة

  Quality الجودة
مجموعة خصائص الخدمات المؤثرة في تلبية حاجات المسـتفيد الظـاهرة والضـمنية    

  ).م٢٠٠٥ ،العزاوي(
  : هذه الدراسة هوالتعريف الإجرائي للجودة في

المقدمة في المكتبات وذلك لتلبيـة   تتسعى لتطوير الخدما التي المواصفات نمجموعة م
وسيأتي توسع في مناقشة مفهوم الجـودة في   .للوصول إلى رضاهه تورغبامتطلبات المستفيد 

  .الفصل التالي
 Special Librariesالمتخصصة ات المكتب

وتمولها شركة تجارية أو رابطة خاصة أو وكالـة   االمكتبة المتخصصة هي مكتبة أنشأ
بغرض تلبية احتياجات موظفيها  ؛حكومية أو منـظمة غير ربحية أو مجموعة من المستفيدين

تحقيق أهـداف المنــظمة ومصـالحها   ل سعياً ،أو أعضائها أو العاملين ا من المعلومات
(Reitz, 2007).  
   Medical Libraries المكتبات الطبية

وع من المكتبات المتخصصة التي تديرها كليات الطب أو مستشـفيات أو معاهـد   ن
بحوث طبية أو وكالات صحية عامة أو جمعيات طبية؛ لتقديم خدمات المعلومـات للطلبـة   

، سواء أكانوا أطباء أم هيئة تمريض ةوالطالبات أو الباحثين أو الممارسين في االات الصحي
 -لكترونيـة المطبوعة أو الإ -من خلال مجموعات المكتبة . الخ...أم أطباء أسنان أم صيادلة

  .(Reitz, 2007) ةالمتخصصة في الطب والعلوم الصحي
  



 ٨

خدمات  _ويكبيديا، الموسوعة الحرة ( Information Services  خدمات المعلومات
  )هـ١٤٢٩، المعلومات

ي يتأتى نتيجة التفاعل هي الناتج النهائي الذي يحصل عليه المستفيد من المعلومات والذ
فضلاً عن تنفيذ بعض العمليـات   ،بين ما يتوافر لأجهزة المعلومات من موارد مادية وبشرية

اجـام  وأنماط احتي ونشاطهم وترتبط هذه الخدمات بطبيعة المستفيدين. والإجراءات الفنية
  :وهي على نوعين ،للمعلومات
  :خدمات المعلومات التقليدية -١

تمع المسـتفيدين منـها    التي تقدمها المكتبات ومراكز المعلومات هي تلك الخدمات
طـلاع  لاا( ومن أمثلتها. من خلال نظام آلي مبصورة إلزامية سواء قدمت الخدمات يدوياً أ

  ...)التصوير –الإعارة  -الخدمة المرجعية  –الداخلي 
  :تقليديةالغير خدمات المعلومات  -٢

إما كخدمة إضـافية مـن    ،كتبة أو مركز المعلوماتهي تلك الخدمات التي تقدمها الم
طلب من المستفيد نفسه  على بناءً مأ ،عنده حسب ما يراه من احتياجات مجتمع المستفيدين

   .لهذه الخدمة
جميع مـا يقـدم مـن    : والتعريف الإجرائي لخدمات المعلومات في هذه الدراسة هو

الأحـد  الأساسية و عنصراً ثنين والعشرينلااتحقيق والمتمثلة ب خدمات مباشرة للمستفيدين
  .Libqualيغطيها مقياس جودة الخدمات عنصراً الإضافية التي  عشر

  Libqualمقياس جودة الخدمات 
مجموعة من مواصفات خدمات المعلومات المصممة لضمان جودا، من خلال فهـم  

آراء المستفيدين من  احتياجات المستفيدين وتقديم أفضل الخدمات لهم عن طريق التعرف على
  . (Reitz, 2007)المكتبة فيما يتعلق بنوعية الخدمات

مقننة تحتـوي  انة أن هذا المعيار هو عبارة عن استب علىولا بد من التأكيد إلى الإشارة 
 ، وتطبيقه هنا على أنـه أداة اًإضافي اًعنصر أحد عشرأساسياً و عنصرا الأثنين والعشرينعلى 

  .ات في المكتبات الطبية المدروسةلقياس جودة خدمات المعلوممعيارية  أو وسيلة



 ٩

 Evaluation of Services Quality الخدمات تقويم جودة

 .أن تقويم تأتي بمعنى تثمين أو تقدير قيمـة ) هـ١٤٠٨(يذكر الشامي وحسب االله 
أي تعديل ما  ،والمراد هنا المعنى اللغوي الأصلي لكلمة تقويم. التقييمبوأجاز اللغويون التعبير 

تجدر الإشارة إلى أن مصطلح تقـويم   .)هـ١٤٣٠ ،المحيط( الاعوجاجمن  ى المقَّومطرأ عل
  .يستخدم في كثير من الأحيان كمرادف لمصطلح تقييم

تقـدير جـودة   : والتعريف الإجرائي لتقويم جودة الخدمات في هذه الدراسة هـو  
  . سالخدمات أو الحكم على جودة الخدمات عن طريق القيا
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