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 جمعية مكتبة الأطفال العمومية قياس جودة الخدمات المقدمة في 
 في مدينة اللاذقيةدراسة ميدانية  -من وجهة نظر الأهل 

 
 *محمد سامةأ د.

 (2021 / 6 / 22قبل لمنشر في  . 2222/  5/  25تاريخ الإيداع )
 

 ممخّص  
 

في جمعية مكتبة الأطفاؿ العمومية  جودة الخدمات المقدمةما ىي درجة تمحورت مشكمة الدراسة في التساؤليف الآتييف: 
المقدمة الخدمات جودة تقديـ صورة عف واقع الأىالي عنيا؟ وقد ىدفت الدراسة إلى وما ىي درجة رضا  في اللاذقية؟

تـ  .المقدمة في جمعية الأطفاؿ العموميةالخدمات جودة عف الأىالي رضى  بياف درجة، و في جمعية الأطفاؿ العمومية
يوجد انخفاض بجودة استخداـ المنيج الوصفي التحميمي. وقد توصمت الدراسة إلى مجموعة مف النتائج مف أىميا: 

مف وجية نظر أىالي الأطفاؿ واليافعيف، ويوجد فجوة إيجابية  الخدمات المقدمة في جمعية المكتبة العمومية للأطفاؿ
تمادية، والاستجابة، والأماف، حيث كاف الأداء الفعمي أكبر مف ورضا متوسط عف أبعاد عناصر الجودة الآتية: الاع

توقعات أىالي الأطفاؿ واليافعيف، ويوجد فجوة سمبية وعدـ رضا عف أبعاد عناصر الجودة الآتية: الممموسية، 
يف في ترتيب والتعاطؼ، حيث كاف الأداء الفعمي أقؿ مف توقعات أىالي الأطفاؿ واليافعيف، وييتـ أىالي الأطفاؿ واليافع

أبعاد عناصر الجودة كالتالي: الممموسية والأماف في المرحمة الأولى، ومف ثـ الاستجابة والاعتمادية في المرحمة الثانية، 
 وأخيراً التعاطؼ.

 
 مكتبة الأطفاؿ، جودة الخدمات، الممموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الرضا. الكممات المفتاحية:
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  ABSTRACT    

 

The study problem centered on the following two questions: What is the degree of quality 

of services provided in the General Children's Library Association in Lattakia? What is the 

degree of parents' satisfaction with it? The study aimed to present a picture of the reality of 

the quality of services provided in the General Children’s Association, and to show the 

degree of parents ’satisfaction with the quality of services provided at the General 

Children’s Association. A descriptive analytical approach was used. The study found a set 

of results, the most important of which are: There is a decrease in the quality of services 

provided in the Children's Public Library Association from the point of view of parents of 

children and adolescents; there is a positive gap and medium satisfaction with the 

following quality dimensions: reliability, response, and safety, where the actual 

performance was greater from the expectations of the parents of children and adolescents; 

and there is a negative gap and dissatisfaction with the following dimensions of quality: 

tangibility and empathy, where the actual performance was less than the expectations of 

the parents of children and adolescents, and the parents of children and adolescents are 

interested in arranging the dimensions of the quality elements as follows: tangibility and 

safety in the first stage, Then the response and dependability in the second stage, and 

finally the empathy. 
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 مقدمة: 
 التربوية اليامةالأطفاؿ مف المياـ ت مكتبا إنشاء ويعديحظى الأطفاؿ بخدمات مكتبية متنوعة في دوؿ العالـ المختمفة، 

وعادة ما تكوف مكتبات الأطفاؿ  في كثير مف الدوؿ، حيث يحظى نشر أدب الأطفاؿ بالاىتماـ المتزايد في ىذه الدوؿ.
. تتيح مكتبات الأطفاؿ العديد مف النشاطات والفعاليات التي تيـ الأطفاؿ يفقوالمراى للأطفاؿ مصممة خصيصاً 

مراكز ايير الحديثة تعتبر للأفكار والمع وىي طبقاً  ،منذ البدايات المبكرة مف أعمارىـ والمراىقيف حسب عمرىـ وجنسيـ
إلى مفاتيح المعرفة؛ ولقد بدأت مكتبات  وتساعدىـ في الوصوؿالأطفاؿ عمى مواصمة التثقيؼ الذاتي تعميمية تساعد 

 .الأطفاؿ في الانتشار بشكؿ كبير في النصؼ الثاني مف القرف العشريف
ية مكتبة الأطفاؿ العمومية في اللاذقية مف نتيجة لأىمية مكتبات الأطفاؿ أتت ىذه الدراسة لتركز عمى تجربة جمع

 خلاؿ قياس رضا أىالي المنتسبيف لمجمعية عف جودة الخدمات المقدمة فييا. 
 الدراسات السابقة:

دراسة ميدانية في رياض  -( بعنوان: واقع مكتبات رياض الأطفال وآفاق تطويرها 2008دراسة سموى مرتضى )
 [1]أطفال مدينة دمشق.

عمى مشكمة رئيسية وىي: ما واقع مكتبات رياض الأطفاؿ في دمشؽ وماىي سبؿ تطويرىا؟ كما ىدفت  ركزت الدراسة
الدراسة إلى الآتي: دراسة واقع مكتبات رياض الاطفاؿ وأىميتيا مف حيث المضموف والمحتوى، وبياف أىمية تواجد 

توصمت الدراسة إلى مجموعة مف النتائج مكاتب رياض الأطفاؿ في دمشؽ. تـ استخداـ المنيج الوصفي التحميمي. وقد 
مف أىميا الآتي: عدـ توفر مكاتب رياض الاطفاؿ بالشكؿ المطموب في دمشؽ، عدـ وجود توازف واختلافات بيف نوعية 

 الكتب ومحتواىا المتوفرة للأطفاؿ، الأنشطة الموازية الأخرى تكاد تكوف معدومة في بعض الأحياف.
 [2]( بعنوان: الإفادة من نظم إدارة المحتوى في بناء مكتبات الأطفال الرقمية.2019دراسة طلال ناظم الزهيري )

ركزت الدراسة عمى مشكمة رئيسية وىي: ىؿ يوجد نظـ خاصة لمكتبات الاطفاؿ الرقمية؟ كما ىدفت الدراسة إلى الآتي: 
لتنظيـ محتوى مكتبات الأطفاؿ،  بياف أىمية توفر نظـ المحتوى في مكتبات الأطفاؿ، تحديد النظـ الرقمية المناسبة

مساعدة الأطفاؿ عمى التطور والابتكار مف خلاؿ استخداميـ لمروابط الموجودة في المكتبة الرقمية والاستفادة منيا. 
مشاركة الأطفاؿ والتعاوف معيـ في تنمية مياراتيـ وىواياتيـ عف طريؽ النظـ الرقمية. تـ استخداـ المنيج الوصفي، 

لمجموعة مف النتائج مف أىميا الآتي: وجود العديد مف الإشكاليات التي تواجو محتوى مكتبات الأطفاؿ  توصمت الدراسة
الالكترونية، وجود رضا عمى قابمية استخداـ المواقع وسيولة تصفح الأطفاؿ ليا، وجود إشكاليات في بعض الروابط 

قع مكتبات الأطفاؿ وكفاءة مقبولة في استجابة التي تحتاج إلى تحديث مستمر واستبداؿ، وجود جاذبية بتصميـ موا
 وعمؿ ىذه المواقع.

الفرؽ بيف الدراسة الحالية والدراسات السابقة: يوجد تشابو بيف الدراسة الحالية والدراسات السابقة كونيـ يركزوف عمى 
ة عف الدراسات السابقة كونيا مكتبات الأطفاؿ والخدمات التي تقدميا سواء الكترونية أو تقميدية، وتختمؼ الدراسة الحالي

 تركز عمى قياس جودة الخدمات المقدمة في المكتبات مف وجية نظر الأىؿ.
 :البحثمشكمة 

جمعية مكتبة الأطفاؿ عينة أولية مف أىالي المنتسبيف إلى مف خلاؿ الدراسة الاستطلاعية التي قاـ بيا الباحث عمى 
 مف الأىالي )آباء، أميات( وتمثمت الأسئمة التي تـ طرحيا بالآتي: 35في اللاذقية، حيث قاـ الباحث بمقابمة العمومية 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%83%D8%AA%D8%A8%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B7%D9%81%D9%84
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B1%D8%A7%D9%87%D9%82%D8%A9
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 ىؿ تتوفر كافة التجييزات والخدمات الضرورية في الجمعية العمومية؟ 
 ىؿ تقدـ الخدمات بالسرعة والطريقة المرجوة مف قبؿ الأىؿ؟ 
 الخدمات بمباقة وبسرعة للأطفاؿ والمراىقيف؟ ىؿ يحرص العامموف في المكتبة عمى تقديـ 
 ىؿ يوجد اىتماـ بوضع الطفؿ أو المراىؽ مف قبؿ العامميف في جمعية مكتبة الأطفاؿ العمومية؟ 

 وعمى ضوء تحميؿ إجابات الأىالي محؿ الدراسة تـ التوصؿ إلى الآتي:
  العموميةجمعية مكتبة الأطفاؿ عدـ توفر بعد الممموسية بالشكؿ المطموب في. 
 .متوسط الرضا عف الاعتمادية مف قبؿ الأىالي 
 .ارتفاع قوة الاستجابة لمخدمات المقدمة في الجمعية العمومية 
 .متوسط توفر بعد الأماف في الجمعية العمومية 
 .عدـ توفر بعد التعاطؼ في الجمعية العمومية 

 يفالرئيسي يفيمكف تحديد مشكمة البحث بالتساؤل عمى الدراسة الاستطلاعية، وبالاعتماد عمى الدراسات السابقة وبناءً 
الأىالي وما ىي درجة رضا  في الجمعية العمومية للأطفاؿ باللاذقية؟ : ما ىي درجة جودة الخدمات المقدمةتالييفال

 ا مجموعة مف التساؤلات التالية:موينبثؽ عني عنيا؟
 ؟واقع الخدمات المقدمة في جمعية مكتبة الأطفاؿ العموميةا ىو م .1
 ؟الأىالي عف الخدمات المقدمة في جمعية مكتبة الأطفاؿ العمومية اما ىي درجة رض .2
 ؟ جودة الخدمات في جمعية مكتبة الأطفاؿ العموميةما ىو الوزف النسبي لكؿ بعد مف أبعاد  .3
 

 أهمية البحث وأهدافه
 :البحثأهمية 
أىمية الدراسة مف أىمية دراسة واقع جودة الخدمات المقدمة في مكتبات الأطفاؿ، والتي يمكف الاستدلاؿ عمييا مف تنبع 

 :خلاؿ المؤشرات التالية
 أىمية دراسة واقع الخدمات المقدمة في جمعية مكتبة الاطفاؿ العمومية. .1
 العمومية.قياس مدى رضا الأىالي عف الخدمات المقدمة في جمعية مكتبة الأطفاؿ  .2
 كما تأتي أىمية ىذه الدراسة مف خلاؿ اختيارىا لمكتبة منفردة تقدـ خدمات متنوعة للأطفاؿ والمراىقيف في اللاذقية. .3

  :البحث أهداف
 ييدؼ البحث إلى تحقيؽ الأىداؼ التالية:

 .المقدمة في جمعية الأطفاؿ العموميةالخدمات جودة تقديـ صورة عف واقع  (1
 .المقدمة في جمعية الأطفاؿ العموميةالخدمات جودة عف الأىالي رضى  بياف درجة  (2
 .جودة الخدمات المقدمة في جمعية مكتبة الاطفاؿ العموميةالكشؼ عف الصعوبات والمعوقات التي تواجو تطوير  (3
ير تقديـ بعض التوصيات المناسبة في ضوء نتائج الدراسة والتي مف الممكف أف تساعد في حالة الأخذ بيا في تطو  (4

 .جودة الخدمات المقدمة في جمعية مكتبة الاطفاؿ العموميةواقع 
 



 محمد                                      مف وجية نظر الأىؿ جمعية مكتبة الأطفاؿ العمومية قياس جودة الخدمات المقدمة في 

 

journal.tishreen.edu.sy                                                   Print ISSN: 2079-3049  , Online ISSN:2663-4244 

366 

 البحث ضياتفر 
الفرضية الرئيسية الأولى: لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف جودة الخدمات المقدمة في جمعية مكتبة الأطفاؿ 

 :الفرضيات الفرعية الآتيةالعمومية في اللاذقية وبيف الجودة الواجب توافره، ويتمحور عنيا مجموعة مف 
لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف جودة الخدمات تبعاً لبعد الممموسية المتوافر حالياً في جمعية مكتبة الأطفاؿ  .1

 .0.05العمومية محؿ الدراسة وبيف جودة الخدمات الواجب توافرىا عند مستوى دلالة 
لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف جودة الخدمات تبعاً لبعد الاعتمادية المتوافر حالياً في جمعية مكتبة الأطفاؿ  .2

 .0.05العمومية محؿ الدراسة وبيف جودة الخدمات الواجب توافرىا عند مستوى دلالة 
متوافر حالياً في جمعية مكتبة الأطفاؿ لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف جودة الخدمات تبعاً لبعد الاستجابة ال .3

 .0.05العمومية محؿ الدراسة وبيف جودة الخدمات الواجب توافرىا عند مستوى دلالة 
لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف جودة الخدمات تبعاً لبعد الأماف المتوافر حالياً في جمعية مكتبة الأطفاؿ  .4

 .0.05الواجب توافرىا عند مستوى دلالة  العمومية محؿ الدراسة وبيف جودة الخدمات
لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف جودة الخدمات تبعاً لبعد التعاطؼ المتوافر حالياً في جمعية مكتبة الأطفاؿ  .5

 .0.05العمومية محؿ الدراسة وبيف جودة الخدمات الواجب توافرىا عند مستوى دلالة 
تلافات نسبية أساسية ما بيف التغيرات الحاصمة في أبعاد جودة الخدمات المقدمة الفرضية الرئيسية الثانية: لا توجد اخ

 .0.05في جمعية مكتبة الأطفاؿ العمومية عند مستوى دلالة 
 

 البحث يةمنهج
 وعينة الدراسة مجتمع وصؼ بيدؼ :التحميمي الاستقرائي المنيج إلى بالإضافة الوصفي الإحصائي المنيج استخداـ تـ

المئوية، والمتوسطات  والنسب التكرارات احتساب عمى الوصفي المنيج اشتمؿ فرضيات الدراسة، حيث اختبار وكذلؾ
 وكمما الافتراضي (5) مف(3) المتوسط المقارف  عمى مقياس ليكرت الخماسي حيث أف الاعتماد تـ بحيث الحسابية
ذا سمبية التقييمات أف يعني فيذا  (5)مف (3) مف أقؿ الاختبار قيمة كانت  5)) مف (3) يساوي أو مف أكثر كانت وا 
 .إيجابية تقييمات فيي

 .جمعية مكتبة الأطفاؿ العموميةالحدود العممية: قياس جودة الخدمات في 
 . جمعية مكتبة الأطفاؿ العمومية الحدود البشرية: أىالي الأطفاؿ المنتسبيف إلى

 ذقية. اللاجمعية مكتبة الأطفاؿ العمومية الحدود المكانية: 
 .2021الحدود الزمانية: عاـ 

 : وعينته البحث مجتمع
فإف العينة الذيف يصطحبوف أبناءىـ لمجمعية بانتظاـ، وكوف المجتمع محدد وغير متجانس  الأىالي تكوف مجتمع البحث مف

 المعتمدة ىي العينة العشوائية الطبقية، وتـ تحديد حجـ العينة وفؽ القانوف الآتي: 
N1= z2.p.q/d2 

 . المبدئي العينة حجـ ىو  n1 فإ إذ
 z 1,96وتساوي الطبيعي التوزيع منحنى تحت الجدولية القيمة  
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P  البحث موضوع الخصائص أو الخاصية فييا تتوافر التي المفردات عدد نسبة 
 : أف افتراض ويمكف

 p =50% لمعينة حجـ أكبر عمى لمحصوؿ 
Q=1-p=1-50%=50% 

d  5 وتساوي بيا المسموح الخطأ درجة ىي % 
 ومف خلاؿ التطبيؽ نجد أف:

n1=(1.96)2.(50%)(50%)/(0.05)2= 384     
 استبانة عمى الأىالي. 384وبناء عميو فقد تّـ توزيع 

 الإطار النظري:
 أولًا: مفهوم مكتبات الأطفال العمومية وأهميتها:
وتضمف ىذا ، المكتبة العامة بياناً رسمياً حوؿ أىداؼ، 1949أصدرت منظمة الأمـ المتحدة لمتربية والعموـ والثقافة عاـ 

مكتبة العامة لمكبار البياف الجديد نصاً واضحاً بضرورة الاىتماـ بمكتبات الأطفاؿ، حيث تقرر أنػو "يجب أف تتيح ال
الدائـ بالتطوير في مجاؿ العموـ  الاتصاؿ، وأف تتيح ليـ باستمراروالأطفاؿ فرص الاستفادة مف أوقاتيـ وتعميـ أنفسيـ 

 [3].والأدب"
 واحدة مف المؤسسات ذات الطابع التعميمي والتثقيفي والترفييي وتعمؿ أساساً " وتعرّؼ مكتبات الأطفاؿ العمومية بأنيا:

كسابيـ ميارات التعمـ الذاتي، بما عمى  الإسياـ في تنشئة الأطفاؿ تنشئة سميمة، وتطوير اىتماماتيـ وقدراتيـ، وا 
 [4]". الوسائؿ مختمؼيتضمنو ذلؾ مف تنمية مياراتيـ وقدراتيـ في مختمؼ مراحؿ العمر، باستخداـ 

 ثانياً: أهداف مكتبات الاطفال العامة:
 اؿ العامة بالآتي: يمكف تحديد أىداؼ مكتبات الأطف

 وذلؾ مف خلاؿ ىدؼ تعميمي: 
 .توفير مصادر معمومات مناسبة لحاجات الطفؿ ورغباتو وميولو -
والمحافظة عمييا وعمى مصادرىا وتشجيعو عمى ارتيادىا والاستفادة مف  استخدامياتعريؼ الطفؿ بمكتبتو وكيفية  -

 .كافة خدماتيا
 .المعمومات لغرض القراءةإرشاد الطفؿ وتوجييو عند اختياره لمصادر  -
 .وغرس متعة القراءة لدييـ تشجيع التعميـ المستمر لدى الطفؿ -
 .مف خلاؿ استخداـ مصادر المعمومات المتوفرة واستفساراتوالإجابة عف أسئمة الطفؿ  -
 . والفنية والاجتماعية المغويةتطوير قدرات الطفؿ ومياراتو  -
  :والفنية  والاتصاليةإذ تيدؼ المكتبة إلى المساىمة في تطوير قدرات الطفؿ العقمية ومياراتو المغوية ىدؼ تنموي

 [5] . الخ وذلؾ مف خلاؿ خدماتيا ومصادرىا المختمفة…والعممية والاجتماعية 
 :ىدؼ اجتماعي: وذلؾ مف خلاؿ 
 .غرس عادة القراءة والمطالعة لدى الطفؿ -

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%83%D8%AA%D8%A8%D8%A9_%D8%B9%D8%A7%D9%85%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%83%D8%AA%D8%A8%D8%A9_%D8%B9%D8%A7%D9%85%D8%A9
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ات واتجاىات اجتماعية سميمة كالتعاوف والإيثار والصداقة واليدوء واحتراـ الآخريف مساعدة الطفؿ عمى تكويف عاد -
 .الخ...  والمعمومة وحسف التعامؿ مع الكتاب

 .تمتاز باليدوء والراحة العامة طلاعوالاخمؽ بيئة مناسبة لمقراءة  -
 :ىدؼ ترفييي: وذلؾ مف خلاؿ 
والألعاب  الموجيةوأفلاـ الكرتوف  والأفلاـ السينمائية توفير مواد ووسائؿ الترويح المختمفة كالقصص والمسرحيات -

 .، وغيرىاالترفييية وبرمجيات الحاسوب التعميمية
 [6] . لنفسبالوقت والترفيو عف ا والاستمتاعتوفير المكاف الفسيح الذي يساعد الطفؿ عمى الحركة والانطلاؽ  -

  الخدمة: جودة ثالثاً: مفهوم
 [7] خصائص وسمات العممية التي تظير النتائج المراد تحقيقيا بجودة عالية.تعرف جودة الخدمات بأنها: 

  يتضمف النقاط التالية: الخدمة جودة مفيوـ تحديد إف
 .الخدمة ليذه الزبوف توقعات عم الفعمي الأداء ؽتطاب لدرجة معيار 1 -
دراكيـ لمخدمة الزبائف توقعات بيفرؽ  الف 2 -  .ليا الفعمي للأداء وا 
 الفعمية مف الخدمة المتوقعة. الخدمة مقارنة 3 -
  راضيف سيكونوف المستفيديف فإف التوقعات، ؽتفو  (فعلاً  عمييا ؿالحصو  تـ لتي)ا المدركة الجودة كانت اذإ 4 -
 عف راضيف غير سيكونوف المستفيديف فإف التوقعات، مف ؿأق الخدمة أداء كاف اذإ أما. بيا وسعداء الخدمة عف

 [8]. الخدمة
 مدركات:التوقعات/ القياس جودة الخدمات من منظور رابعاً: 

دراكاتيـ لمستوى أداء الخدمة المقدمة بالفعؿ، ومف ثـ تحديد الفجوة   يستند إلى توقعات الزبائف لمستوى الخدمة وا 
 لمخدمة. ةوالإدراكات وذلؾ باستخداـ الأبعاد الخمسأو التطابؽ بيف ىذه التوقعات 

 مع توقع توافقيا يستوجب والتي ليـ، المقدمةالخدمة  ومتطمبات احتياجات مقابمة في ىنا ؿيتمث الجودة جوىر فإف وعميو
 الزبوف عميوؿ يحص أو يدركو أف يمكف ما بيف ؽالفر  ؿتمث المقدمة الخدمة عف المتحققة الرضا درجة فالزبوف، كما أ

 [9] .الخدمة حصولو عمى ؿقب عميويحصؿ  أف يتوقع كاف وما ،فعلاً  الخدمة مف
لمزبائف وبيف ما يتوقعو الزبائف بشأنيا،  جودة الخدمة تقاس بمدى التطابؽ بيف مستوى الخدمة المقدمة فعلاً كما أف 

ومحاولة الارتقاء إلييا بشكؿ مستمر، عند وبالتالي فإف جودة الخدمة تعني الدراسة والتحميؿ والتنبؤ بتوقعات الزبائف 
 [10] :إلى مفيوميف أساسييف يتقابلاف لتحديد الفجوة في جودة الخدمة وىما ؽالتحدث عف ىذا المدخؿ لا بد مف التطر 

وىي المعايير أو النقطة المرجعية للأداء الناتجة عف خبرات التعامؿ مع الخدمة والقابمة لممقارنة،  ( توقعات الزبون:1
 والتي إلى حد ما تصاغ في شروط ما يعتقد الزبوف أف تكوف في الخدمة أو سوؼ يحمؿ عمييا.

عف الخدمة وبالتالي  يكوف راضياً  قد ،كما قدمت لو وىي النقطة التي يدرؾ بيا الزبوف الخدمة فعمياً  ( إدراكات الزبون:2
 يا.فقد أعجب بنتائج

 ىذا النموذج يقوـ عمى معادلة أساسية ذات طرفيف ىما الإدراكات والتوقعات، يمكف التعبير عنيا بما يمي:
 [11] .المدركات– جودة الخدمة = التوقعات 

 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D9%84%D9%88%D9%85%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D9%84%D9%88%D9%85%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A3%D9%81%D9%84%D8%A7%D9%85_%D8%A7%D9%84%D8%B3%D9%8A%D9%86%D9%85%D8%A7%D8%A6%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A3%D9%81%D9%84%D8%A7%D9%85_%D8%A7%D9%84%D8%B3%D9%8A%D9%86%D9%85%D8%A7%D8%A6%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%B1%D9%85%D8%AC%D9%8A%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%AD%D8%A7%D8%B3%D9%88%D8%A8
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%B1%D9%85%D8%AC%D9%8A%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%AD%D8%A7%D8%B3%D9%88%D8%A8
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 :الخدمات جودة : أبعادخامساً 
 تعكس فيي. واستفساراتيـ المستفيديف طمبات بالرد عمى استجابتو وسرعة الخدمة مقدـ قدرة تعنيو : الاستجابة 

 الخدمة تقديـ في الحقيقية المساعدة أنياب تعرؼ الاستجابةكما  ،السريعة الخدمة وتقديـ الزبوف بمساعدة االرض أو الرغبة
 فؿ/المراىؽ(.) الطالمستفيد إلى
 الجوانب أف إلى إضافة الاتصاؿ ومواد ومعدات والبشرية المادية والمعدات التسييلات مظير إلى تشير: يةالممموس 

 والتجييزات الداخمية والتسييلات فيو، والاتصالات المستخدمة المعمومات وتقنية المباني ىي الخدمة بممموسية المتعمقة
 الخدمة، مف لممستفيد الانتظار ومواقع ،لمجمعية الداخمية لمعامميف، والترتيبات الخارجي والمظير الخدمة، لتقديـ اللازمة
 [12] ذلؾ. وغير
  التعريؼ ىذا وفي بنجاح، منو المطموبة الوظيفة عمى أداء الخدمة أو منتجال قدرة عف عبارة فيي: :الاعتمادية 

 إلى يتطمع الزبوف أي ،محددةال الزمنية المدة الاستعماؿ، ظروؼ الأداء،توفر الخدمة،  : ىامة ىي عناصر أربعة
 [13] . بالالتزامات والوفاء نجازوالإ الوقت خلاؿ مف الخدمة

  :بأف القوؿ يمكفو  ،الخدمة تقديـ في وثقة وقدرة معرفة مف العامموف يتسـ بيا التي السمات بيا ويقصدالأمان 
)موسيقى،  المؤىميف بالعامميف ذلؾ وتدعيـ الجودة الجمعية عمى دارةإ تأكيد بو يقصد الخدمة جودة أبعاد كأحدالأماف 

 [14] مطابقة.  بجودة خدمات تقديـ إلى يؤدي مما الحديثة المستمزمات المادية توفير عف فضلاً مسرح ... الخ( 
 إيجاد عمى والعمؿ بمشاكمو والاىتماـ خاص، بشكؿ ورعايتو بالمستفيد العناية درجة إلى يشير التعاطؼ: التعاطف 

 الكامؿ الإصغاء ،بالطفؿ أو المراىؽ الشخصي : الاىتماـالبعد ليذا التقييـ معايير ومف .إنسانية بطرؽ ليا حموؿ
 [15]. والمطؼ الود مف بروح الأطفاؿ والمراىقيف حاجات تمبيةمشكاوي، ل

   جودة الخدمات في جمعية مكتبة الأطفال العمومية: سادساً 
الطابؽ الأرضي مف دار الأسد لمثقافة متر مربع في  500 تقاربتشغؿ جمعية مكتبة الأطفاؿ العمومية مساحة طابقية 

قسـ ، نترنتقاعة الكومبيوتر والإ، قاعة السينما، قسـ الاستقباؿ جمعية الأقساـ التالية:التضـ ، و في محافظة اللاذقية
مسرح ، قسـ المغات، قسـ اليافعيف والكبار، قاعة الموسيقى، قسـ الطفولة المتوسطة، قسـ الأنشطة، الطفولة المبكرة

 .دمىال
 17تستقبؿ جمعية مكتبة الأطفاؿ العمومية الأطفاؿ مف مرحمة الطفولة المبكرة )ستة أشير( وحتى مرحمة اليفاعة )

الأولى  الفئةىي:  الفئاتأنشطتيا الخاصة بيا. ىذه  فئةعمرية، لكؿ  فئاتسنة(. يتـ استقباؿ الأطفاؿ ضمف ثلاث 
 وفيتشمؿ الأطفاؿ مف سف الخامسة وحتى سف الثامنة، فالثانية  أما الفئةستة أشير وحتى سف الرابعة، سف تمتد مف و 

 . ةالأطفاؿ مف سف التاسعة وحتى سف السابعة عشر  يوجدالثالثة  الفئة
الأطفاؿ مف كلا ، بيانات المسجميف، كما توضح أقساميا وأنشطتيا العمومية بمختمؼجمعية مكتبة الأطفاؿ تستقطب 

طفلًا مف كلا الجنسيف منذ  13850بمغ عدد الأطفاؿ المستفيديف مف الجمعية ، حيث الجنسيف وبنسب متقاربة جداً 
يافعاً خلاؿ نفس  5800( سنة 17-9، و قد بمغ عدد اليافعيف )2021وحتى شير شباط عاـ  2007 تأسيسيا عاـ

 %. 86كما يعد سكاف المدينة مف أكثر الزبائف حيث بمغت نسبتيـ مف إجمالي الزبائف  .الفترة
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 الدراسة التحميمية لأبعاد جودة الخدمات المقدمة في جمعية المكتبة العمومية للأطفال:
تـ تصميـ نموذج استبانة مؤلؼ مف خمسة أقساـ واثناف وعشروف سؤالًا بغية دراسة جودة الخدمات المقدمة في الجمعية 

ى عدد مف المختصيف وتبيف صدؽ وجية نظر أىالي الأطفاؿ واليافعيف في اللاذقية، حيث تـ عرض الاستبانة عم
استبانات عمى عدد مف الأىالي بغية  10الاستبانة بعد إجراء بعض التعديلات عمييا، كما تـ توزيع عينة أولية بحوالي 

معرفة مدى وضوح وسيولة الأسئمة الموجية في الاستبانة بالنسبة لعينة الدراسة، وبعد استرجاعيا تـ إجراء التعديلات 
مف أىالي كافة المنتسبيف والمراجعيف مف الأطفاؿ  384المناسبة عمى الأسئمة، ووزعت الاستمارة عمى عينة مؤلفة مف 

استبانة لنقص  25استبانة مف الاستبانات الموزعة وتـ رفض  365ف بالتساوي كطبقتيف، كما تـ استرجاع واليافعي
استبانة، وقد تـ إدخاؿ ىذه البيانات إلى  340وبالتالي فإف العدد الخاضع لمتحميؿ بمغ الإجابات وتحيزىا، 

غية معرفة مصداقية الاستبياف ودرجة الاتساؽ بغية تحميؿ البيانات، وتـ إجراء اختبار ألفا كرونباخ ب  SPSSبرنامج
 الداخمي بيف الأسئمة، وكانت نتيجة الاختبار كما يمي:

 ( مقياس ألفا كرونباخ 1الجدول)
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.852 22 

 SPSSعمى برنامج  اعتماداً المصدر: إعداد الباحث                                      
 فإف ىناؾ احتمالاً  ،وىذا يعني أنو إذا وزع الاستبياف بمؤشراتو المختمفة عمى عينة أخرى غير عينة الدراسة في أوقات مختمفة

 . % لمحصوؿ عمى النتائج التي تـ التوصؿ إلييا85قدره 
 المقياس المستخدم لجمع البيانات:

 الخماسي في الإجابة عمى الأسئمة الموجية لعينة الدراسة كما يأتي: تـ اعتماد مقياس ليكرت
 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة

5 4 3 2 1 

 ، ىو القيمة التي يقارف بيا الوسط الحسابي لكؿ سؤاؿ. 3إف الوسط الحسابي لمقياس ليكرت = 
 أما معيار الحكم عمى متوسط الاستجابات وفقاً لمقياس ليكرت:

 /عدد فئبت الاستجببة(درجة الاستجببة الدنيب –درجة الاستجببة العليب )طول الفئة = 

 0.8=  5/ (1-5)طول الفئة = 

 وبناءً عميه تمّ اعتماد التبويب المغمق، وتمّ تحديد المجالات الآتية:
 ليكرت الخماسيمقياس اجابات  (1)الجدول 

 % الأهميت النسبيت درجت الموافقت المجال

 20-36 بدرجة ضعيفة جداً  1.8-1

 36.1-52 ضعيفةبدرجة  2.60-1.81

 52.1-68 متوسطةبدرجة  3.40-2.61

 68.1-84 كبيرةبدرجة  4.20-3.41

 100-84.1 كبيرة جداً بدرجة  5-4.21

 الباحثالمصدر: إعداد                              
( فيػي تقابػؿ شػدة الإجابػة "بدرجػة ضػعيفة 1.8-1فإذا وقعت قيمػة المتوسػط الحسػابي لمسػؤاؿ أو العبػارة ضػمف المجػاؿ )

ذا وقػػػع ضػػػمف المجػػػاؿ ) ذا وقعػػػت ضػػػمف المجػػػاؿ 2.60-1.81جػػػداً"، وا  ( فيػػػي تقابػػػؿ شػػػدة الإجابػػػة "بدرجػػػة ضػػػعيفة"، وا 
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ذا وقعػت ضػمف المجػاؿ ) ( فيي تقابؿ شدة الإجابة "بدرجػة متوسػطة"،2.61-3.40) ( فيػي تقابػؿ شػدة 4.20-3.41وا 
ذا وقعت ضمف المجاؿ )  ( فيي تقابؿ شدة الإجابة "بدرجة كبيرة جداً".5-4.21الإجابة "بدرجة كبيرة"، وا 

تـ توجيو مجموعة مف الأسئمة المتعمقة ببعد الممموسية إلى أىالي  نتائج التحميل الإحصائي لبعد الممموسية: (1
 فعيف وكانت النتائج وفؽ التالي:الأطفاؿ واليا

 عمى بعد الممموسية أهالي الاطفال واليافعين ( يبين نتائج إجابة 2جدول رقم )
 الانحراؼ المعياري الوسط الحسابي السؤاؿ

 0.580 1.82 .الزبائفالتجييزات والمعدات اللازمة لمدراسة حديثة ومتوفرة لجميع 
 0.864 1.75 المراحؿ العمريةخدمات وتجييزات برمجية تناسب كافة  الجمعيةيتوفر في 

 0.714 1.94 مف الأطفاؿ واليافعيف.خدمات لذوي الاحتياجات الخاصة  الجمعيةتقدـ 
 0.581 2.66 .لكؿ فئة عمرية حسب الاىتماـ والنشاطيوجد غرؼ ومخابر مخصصة 

 0.687 3.15 .ـئالمخصصة نظيفة ومرتبة بشكؿ دا الغرؼ والصالات
 -- 2.264 المجموع 

  SPSSالمصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج     
الوسط  (3)أصغر مف  (2.264مغ المتوسط الحسابي لبعد الممموسية )ب: التالي( نلاحظ 2) بمتابعة الجدوؿ رقـ

( 3كافة الإجابات المكونة لبعد الممموسية كانت أقؿ مف ) فأإذ  بعد الممموسية. توفرعدـ  وىذا يبيف، الحسابي المقارف
ما عدا نظافة وترتيب الغرؼ والصالات، وىذا يدؿ عمى إف التجييزات والمعدات المتوفرة قديمة، بالإضافة إلى عدـ 
توفر برمجيات متخصصة، كما إف الجمعية لا توفر خدمات لذوي الاحتياجات الخاصة، إضافة إلى عدـ توفر غرؼ 

 .مخابر مخصصة لكؿ فئة عمريةو 
تـ توجيو مجموعة مف الأسئمة المتعمقة ببعد الاعتمادية إلى أىالي  نتائج التحميل الإحصائي لبعد الاعتمادية: (2

 الأطفاؿ واليافعيف وكانت النتائج وفؽ التالي:
 الاعتماديةعمى بعد أهالي الاطفال واليافعين ( يبين نتائج إجابة 3جدول رقم )

 الانحراؼ المعياري الوسط الحسابي السؤاؿ
 0.668 3.85 الأقساـ.بأماكف عمميـ ضمف  الجمعيةيمتزـ موظفو 

 0.891 3.11 الجمعية.بسرعة كبيرة في المختمفة تقدـ الخدمات 
 0.624 2.88 .الجمعيةكافة التجييزات والكتب والمرجعيات متوفرة في 
 0.742 2.54 .يتـ تصحيح الأخطاء فور اكتشافيا

 -- 3.095 المجموع
  SPSSالمصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج        

بعد الاعتمادية  توفر( وىذا يبيف 3.095ف المتوسط الحسابي لبعد الاعتمادية )إ: الآتي( نلاحظ 3) بمتابعة الجدوؿ رقـ
لمسؤاليف الأوؿ والثاني أكبر مف  أف الوسط الحسابي وذلؾ للأسباب التالية: ،(3مف ) أكبركوف الوسط الحسابي ليا 

(. حيث تبيف التزاـ موظفي الجمعية بأماكف تواجدىـ وتقديـ الخدمات بالسرعة 3( في حيف الثالث والرابع أقؿ مف )3)
المرجوة مف قبؿ الأىالي، بالإضافة إلى عدـ توفر التجييزات الضرورية والمراجع الحديثة في الجمعية، وعدـ تصحيح 

 عة المرجوة مف قبؿ الأىالي.الأخطاء بالسر 
تـ توجيو مجموعة مف الأسئمة المتعمقة ببعد الاستجابة إلى أىالي  نتائج التحميل الإحصائي لبعد الاستجابة:( 3

 الأطفاؿ واليافعيف وكانت النتائج وفؽ التالي:
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 الاستجابةعمى بعد أهالي الاطفال واليافعين ( يبين نتائج إجابة 4جدول رقم )
 الانحراؼ المعياري الوسط الحسابي السؤاؿ

 0.617 3.68 عبشكؿ دقيؽ وسري ـخدماتي تقديـ عمى العامموف في الجمعيةيحرص 
 0.784 3.45 بحسف استقباؿ ولباقة الجمعيةيعاممؾ العامموف في 

 0.921 3.22 والتسمية. الخدمة تنفيذ كيفية بدقة الزبائف الجمعية  في العامموف  يخبر
 0.656 2.14 بالجمعيةعمؿ لشخصي مف قبؿ القائميف عمى ا ـيوجد اىتما

 0.867 3.75 لا ينتظر الزبوف وقتا طويلا لمحصوؿ عمى الخدمات في الجمعية
 -- 3.248 المجموع

  SPSSالمصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج        
بعد  توفروىو يبيف  ،(3.248الاستجابة قد بمغ )بعد لالوسط الحسابي إف  ( يمكننا القوؿ:4) بملاحظة الجدوؿ رقـ

. حيث يقدـ العامموف في الجمعية خدماتيـ بشكؿ (3مف ) أكبركوف الوسط الحسابي ليذا البعد  في الجمعية، الاستجابة
 سريع وبمباقة، كما لوحظ عدـ توفر اىتماـ شخصي مف قبؿ العامميف في الجمعية.

تـ توجيو مجموعة مف الأسئمة المتعمقة ببعد الأماف عمى أىالي الأطفاؿ  مان:نتائج التحميل الإحصائي لبعد الأ 4) 
 واليافعيف وكانت النتائج وفؽ التالي:

 الأمانعمى بعد أهالي الاطفال واليافعين ( يبين نتائج إجابة 5جدول رقم ) 
 الانحراؼ المعياري الوسط الحسابي السؤاؿ

 0.615 2.87 الموجود بالجمعيةىناؾ ثقة تامة بكامؿ الكادر الإداري 
 0.752 2.89 فوراً  الزبوف طمبات لتمبية استعداد عمى الجمعية في العامموف

 0.836 3.87 الزبائف  واستفساراتيـ أسئمة عف للإجابة الكافية المعرفة الجمعية في العامموف يمتمؾ
 0.713 2.45 أوقات العمؿ بالجمعية  يناسب جميع المراجعيف

 -- 3.02 المجموع
  SPSSالمصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج        

الأماف بعد  توفروىو يبيف ، (3.02)لبعد الأماف قد بمغ ف الوسط الحسابي إ( نلاحظ ما يمي: 5بمتابعة الجدوؿ رقـ)
بالجمعية، كما  حيث لوحظ عدـ توفر ثقة بالكادر الإداري الموجود(. 3مف ) اصغركوف الوسط الحسابي ليذا البعد 

لوحظ عدـ رضا الأىالي عف أوقات عمؿ العامميف فييا، إضافة لتأخر العامميف في تمبية خدمات الزبائف في بعض 
 الاحياف.

تـ توجيو مجموعة مف الأسئمة المتعمقة ببعد التعاطؼ إلى أىالي الأطفاؿ  :التعاطفنتائج التحميل الإحصائي لبعد 5) 
 فؽ التالي:واليافعيف وكانت النتائج و 

 التعاطفعمى بعد أهالي الاطفال واليافعين ( يبين نتائج إجابة 6جدول رقم )
 الانحراؼ المعياري الوسط الحسابي السؤاؿ

 0.668 2.25 يتمتع الزبوف باىتماـ شخصي مف قبؿ العامميف في الجمعية

 0.582 1.85 يقدر العامموف بالجمعية ظروؼ الزبوف الخاصة ويتفاعموف معيا
 0.872 2.83 يرتبط العامميف بالجمعية بعلاقة طيبة مع الزبائف

 0.619 2.53 يعامؿ كافة الزبائف بمساواة ودوف تمييز في الجمعية.
 -- 2.365 المجموع

  SPSSالمصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج        
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 الجمعيةفي التعاطؼ بعد  توفر( وىو يبيف عدـ 2.365( نلاحظ  ما يمي: أف الوسط الحسابي )6بمتابعة الجدوؿ رقـ)
 .3وقد كانت كافة الإجابات أقؿ مف الوسط المقارف  (.3مف ) أصغركوف الوسط الحسابي ليذا البعد 

 السابقة )أبعاد متغير الجودة (نلاحظ الآتي : الأبعادوبحساب متوسط 
 Descriptive Statistics( يبين متوسط أبعاد جودة الخدمات 7جدول رقم ) 

 N Minimum Maximum Mean 

 2.0680 3.00 2.264 340 الملموسية

 2.0700 3.00 3.095 340 الاعتمادية

 1.9100 2.67 3.248 340 الاستجابة

 2.0080 3.20 3.021 340 الأمان

 2.2300 3.00 2.365 340 التعاطف

 2.0572 2.97 2.798 340 الجودة

Valid N (listwise)     

  SPSSالمصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج               
قد بمغ  أبعاد جودة الخدمات في جمعية المكتبة العمومية للأطفاؿمتوسط ( نلاحظ أف 6وبمتابعة الجدوؿ رقـ )

وحسب مقياس ، وبالتالي يمكف القوؿ: عدـ توفر جودة لمخدمات المقدمة في الجمعية مف وجية نظر الاىالي (2.798)
-2.61( إف قيمة الوسط الحسابي لجودة الخدمات المقدمة تقع ضمف المجاؿ)1)جدوؿ  إجابات ليكرت الخماسي

 وىذا يدؿ عمى عدـ توفر جودة كما يتوقعاه الاىالي في الجمعية. 3( الذي يقابؿ تقدير بدرجة متوسطة أقؿ مف 3.40
 المكتبة العمومية للأطفال: قياس الفجوات لبيان جودة الخدمة المقدمة في جمعية

)الأداء الفعمي(، وبالتالي فإنو وفقاً لعينة الدراسة ومكاف  المدركات– جودة الخدمة = التوقعات كما ذكرنا سابقاً، إف  
. حيث .))الفعلية(المدركة  المتوقعة( والخدمة الخدمة(الأهل  توقعات بينالدراسة مف غير الممكف قياس إلا الفجوة )

 .3يتوقع الأىؿ الحصوؿ عمى خدمة جيدة تعميمية تساوي أو تتجاوز قيمة الوسط الحسابي المقارف 
 ( قياس الفجوة ورضا الأهل عن جودة الخدمات في جمعية مكتبة الأطفال العمومية8جدول رقم )             

الخدمة)الأداء(  توقعات الأىؿ البعد
 المدركة الفعمية

 فجوة الجودة
 

 الرضا =
 المتوقع -الإدراؾ 

 النتيجة

 وعدـ الرضا المتوقع، الاستياء >الأداء  0.733- 0.733- 2.264 3 الممموسية
 الرضاالمتوقع،  <الأداء  0.095+ 0.095 3.095 3 الاعتمادية
 الرضاالمتوقع،  <الأداء  0.248+ 0.248 3.248 3 الاستجابة
 الرضاالمتوقع،  <الأداء  0.021+ 0.021 3.021 3 الأماف
 وعدـ الرضا المتوقع، الاستياء >الأداء  0.635- 0.635 2.365 3 التعاطؼ
 وعدـ الرضا المتوقع، الاستياء >الأداء  0.205- 0.205 2.798 3 الجودة
  المصدر: إعداد الباحث       

 ( نلاحظ الآتي:8بمتابعة الجدوؿ )
  انخفاض درجة الخدمة المدركة الفعمية مف قبؿ عينة الدراسة بالنسبة لجودة الخدمات في جمعية المكتبة العمومية

( عمى الرغـ مف أف الاعتمادية، 3للأطفاؿ حيث كانت أقؿ مف الوسط الحسابي المقارف وفقاً لمقياس ليكرت الخماسي )
 (.3والاستجابة، والأماف كانت أكبر مف )

  سمبية( بيف الخدمات المتوقعة والخدمات المدركة، لجودة الخدمات في جمعية المكتبة العمومية للأطفاؿ وجود فجوة(
 مف وجية نظر الأىالي عينة الدراسة.
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  بالنسبة لجودة الخدمات في جمعية المكتبة  المتوقع >الأداء عدـ وجود رضا مف قبؿ أفراد العينة المدروسة حيث كاف
 ا لوحظ أف الرضا كاف سمبي القيمة ا.العمومية للأطفاؿ ، كم

جراء اختبار ةولمتأكد مف النتائج السابقة قاـ الباحث بحساب متوسط إجابات عينة الدراسة لكؿ متغير عمى حد   وا 
One-Sample T Test  ( 3لبياف فيما إذا كانت قيمة المتوسط تختمؼ عف القيمة)  ًوقد كانت النتائج جوىرياً  اختلافا 

  :كالآتي
 One-Sample Test نتائج الاختبار( يبين 9جدول رقم )

 Test Value = 3 

 t df Sig. (2-tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 

of the Difference 

     Lower Upper 

 3.2274 1.9086 2.0680 000. 339 26.076 الملموسيت

 3.2294 1.9106 2.0700 000. 339 26.105 الاعتماديت

 3.0791 1.7409 1.9100 000. 339 22.700 الاستجابت

 3.1906 1.8254 2.0080 000. 339 22.094 الأمان

 3.3979 2.0621 2.2300 000. 339 26.689 التعاطف

 3.2178 1.8966 2.0572 000. 339 25.748 الجودة

  SPSSالمصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج     
جودة الخدمات في جمعية المكتبة العمومية لمتغير أبعاد  (P sig=0.000الجدوؿ السابؽ نلاحظ أف قيمة )مف خلاؿ 
ما يعني معنوية قيمة الوسط الحسابي أي أف الوسط الحسابي لمتغير م (0.05) صغر مف مستوى الدلالةأللأطفاؿ 

وبالتالي لا وىي أصغر مف مستوى الدلالة. لكافة أبعاد الجودة  (P sig=0.000)، كما إف قيـ (2.798الجودة ىو )
في جمعية مكتبة الأطفاؿ العمومية عند تقديـ الخدمات بما يتوافؽ مع توقعات أىالي الأطفاؿ يوجد مراعاة لمبدأ الجودة 

 واليافعيف.
فروؽ ذات يوجد ( نرفض فرضية العدـ الرئيسية الأولى ونقبؿ الفرضية البديمة التي تنص عمى: 9و 8مف الجدوليف )

، دلالة إحصائية جودة الخدمات المقدمة في جمعية مكتبة الأطفاؿ العمومية في اللاذقية وبيف الجودة الواجب توافره
 وبالتالي يوجد فروؽ جوىرية. a=0.05أصغر مف مستوى الدلالة  p=0.000حيث أف قيمة 

 كما يتضح بالنسبة لمفرضيات الفرعية الآتي:
فروؽ ذات الأولى ونقبؿ الفرضية البديمة التي تنص عمى: يوجد \نرفض فرضية العدـ الفرعية الفرضية الفرعية الأولى: 

دلالة إحصائية بيف جودة الخدمات تبعاً لبعد الممموسية المتوافر حالياً في جمعية مكتبة الأطفاؿ العمومية محؿ الدراسة 
 . a=0.05مستوى الدلالة  أصغر مف p=0.000حيث أف قيمة  وبيف جودة الخدمات الواجب توافرىا.

فروؽ ذات الثانية ونقبؿ الفرضية البديمة التي تنص عمى: يوجد \نرفض فرضية العدـ الفرعية الفرضية الفرعية الثانية: 
دلالة إحصائية بيف جودة الخدمات تبعاً لبعد الاعتمادية المتوافر حالياً في جمعية مكتبة الأطفاؿ العمومية محؿ الدراسة 

 ..a=0.05أصغر مف مستوى الدلالة  p=0.000كما أف قيمة الخدمات الواجب توافرىا. وبيف جودة 
فروؽ ذات نرفض فرضية العدـ الفرعية الثالثة ونقبؿ الفرضية البديمة التي تنص عمى: يوجد الفرضية الفرعية الثالثة: 

عية مكتبة الأطفاؿ العمومية محؿ الدراسة دلالة إحصائية بيف جودة الخدمات تبعاً لبعد الاستجابة المتوافر حالياً في جم
 .a=0.05أصغر مف مستوى الدلالة  p=0.000كما أف قيمة  وبيف جودة الخدمات الواجب توافرىا.
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فروؽ ذات نرفض فرضية العدـ الفرعية الرابعة ونقبؿ الفرضية البديمة التي تنص عمى: يوجد الفرضية الفرعية الرابعة: 
خدمات تبعاً لبعد الأماف المتوافر حالياً في جمعية مكتبة الأطفاؿ العمومية محؿ الدراسة دلالة إحصائية بيف جودة ال

 . a=0.05أصغر مف مستوى الدلالة  p=0.000كما أف قيمة وبيف جودة الخدمات الواجب توافرىا. 
فروؽ ص عمى: يوجد نرفض فرضية العدـ الفرعية الخامسة ونقبؿ الفرضية البديمة التي تنالفرضية الفرعية الخامسة: 

ذات دلالة إحصائية بيف جودة الخدمات تبعاً لبعد التعاطؼ المتوافر حالياً في جمعية مكتبة الأطفاؿ العمومية محؿ 
 .a=0.05أصغر مف مستوى الدلالة  p=0.000كما أف قيمة  الدراسة وبيف جودة الخدمات الواجب توافرىا.

لاختبار الفرضية الرئيسية الثانية تم دراسة الوزن النسبي لأبعاد جودة الخدمات بطريقة التحميل 
 العاممي: 

ف طريقة المكونات الأساسية ىي واحدة مف إ:  Principle Components Methodطريقة المكونات الأساسية 
  أىـ طرؽ التحميؿ العاممي وتأتي في مقدمة الطرؽ لبساطتيا.

 Communalitiesمصفوفة جودة الخدمات ( 10)الجدول 
 Initial Extraction 

 605. 1.000 الممموسية
 817. 1.000 الاعتمادية
 559. 1.000 الاستجابة
 688. 1.000 الأماف
 533. 1.000 التعاطؼ

Extraction Method: Principal Component Analysis. 
 SPSSالمصدر: إعداد الباحث اعتماداً عمى برنامج                                 

ة للاشتراكيات ف القيـ الأوليّ إ إذ ، Communalitiesة والمستخمصة للاشتراكيات ؿ الجدوؿ السابؽ القيـ الأوليّ يمثّ 
(Initial  ت )وتؤخذ الاشتراكيات  ،ؤخذ مساوية لمواحد في طريقة المكونات الأساسية في حالة اعتماد مصفوفة الارتباطات

 مساوية لتبايف كؿ متغير في حالة اعتماد مصفوفة التباينات . 
 الجذور الكامنة لمصفوفة الارتباط( 11الجدول )

Total Variance Explained 

Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings 

Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative % 

1 1.153 36.472 36.472 1.153 36.472 36.472 

2 1.129 26.124 62.596 1.129 26.124 62.596 

3 1.077 19.388 81.984 1.077 19.388 81.984 

4 1.025 14.648 96.632 1.025 14.648 96.632 

5 .921 3.368 100.000    
Extraction Method: Principal Component Analysis. 

 SPSSعمى برنامج  اعتماداً المصدر: إعداد الباحث 
 ويساوي ،ومجموعيا يساوي رتبة المصفوفة ،الجذور الكامنة لمصفوفة الارتباطات )تبايف المكونات( السابؽالجدوؿ يبيف 

ويفسر  ،1.153ويساوي  ،المكوف(ف المكوف الرئيس الأوؿ لو أكبر جذر كامف )التبايف إ إذ ،بقدر عدد المتغيرات  5
والثالث % مف التباينات الكمية، 26.124ويفسر  1.129لمتغير الجودة. والثاني % مف التباينات الكمية 36.472
% مف التباينات الكمية، وتيمؿ باقي 14.648ويفسر  1.025والرابع  % مف التباينات الكمية،19.388ويفسر  1.077

 .1المكونات وفقاً ليذه الطريقة التي تقؿّ جذورىا الكامنة عف 
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 مصفوفة المكونات( 12الجدوؿ )
Component Matrix

a
 

 Component 

1 2 3 4 

 -113.- 599. -260.- 520. الملموسيت

 844. -119.- -008.- 331. الاعتماديت

 036. 302. 155. 502. الاستجابت

 -027.- -629.- -026.- 540. الأمان

 409. -029.- -521.- 336. التعاطف

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

a. 4 components extracted. 

 SPSSعمى برنامج  اعتماداً المصدر: إعداد الباحث                  
 الذيف ت ّـ والثالث والرابع الأوؿ والثاني المكوناتيمثؿ الجدوؿ السابؽ مصفوفة المكونات التي تتضمف تشبع 

 ع ىو عبارة عف معامؿ الارتباط البسيط بيف المكوف ) أو العامؿ ( والمتغير.التشبّ ، مع العمـ أف استخلاصيما
 مصفوفة المخرجات( 13الجدول )

Component Score Coefficient Matrix 

 Component 

1 2 3 4 

 -110.- 556. -230.- 553. الملموسيت

 824. -110.- -007.- 397. الاعتماديت

 035. 280. 138. 487. الاستجابت

 -026.- -584.- -023.- 577. الأمان

 399. -027.- -462.- 291. التعاطف

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

Component Scores. 

 SPSSعمى برنامج  اعتماداً المصدر: إعداد الباحث                  
 Component Scoresمخرجات الجدوؿ تمثّؿ معاملات المكونات )العوامؿ(فإف  وبمتابعة الجدوؿ السابؽ

Coefficients ، وتحتسب ىذه المعاملات مف مصفوفة المكونات السابقةComponents  أما قيمة المكونات ،
 فتحتسب (الممموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأماف، التعاطؼ) الجودة)العوامؿ( الوزف النسبي لكؿ متغير )بعد( مف 

 :الآتيةكما في المعادلة 
 فإف المعادلة ىي:مف التباينات الكمية لممتغيرات، وبالتالي تـ تفسير المكوف الأوؿ فقط كونو يفسر أكبر قيمة 

 0.487الاعتمادية+ 0.397الممموسية+ 0.553=  ودة الخدمات في جمعية مكتبة الأطفاؿ العموميةج
 التعاطؼ 0.291الأماف+ 0.577الاستجابة+

أي ييتـ أىالي الأطفاؿ واليافعيف في الممموسية والأماف في المرحمة الأولى، ومف ثـ الاستجابة والاعتمادية في المرحمة 
 التعاطؼ.الثانية، وأخبراً 

يوجد اختلافات نسبية أساسية ما بيف وبالتالي نرفض الفرضية الرئيسة الثانية ونقبؿ الفرضية البديمة التي تنص عمى: 
 .0.05التغيرات الحاصمة في أبعاد جودة الخدمات المقدمة في جمعية مكتبة الأطفاؿ العمومية عند مستوى دلالة 
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 الاستنتاجات والتوصيات
 :الاستنتاجات

مف وجية نظر أىالي الأطفاؿ واليافعيف  يوجد انخفاض بجودة الخدمات المقدمة  في جمعية المكتبة العمومية للأطفاؿ -1
 (.3وىي أقؿ مف الوسط الحسابي المقارف ) 2.798حيث كانت قيمة الوسط الحسابة 

مف وجية نظر أىالي  د الممموسيةلبع تبعاً  يوجد انخفاض بجودة الخدمات المقدمة في جمعية المكتبة العمومية للأطفاؿ -2
 .3وىي أقؿ مف الوسط الحسابي المقارف 2.264الأطفاؿ واليافعيف حيث كانت قيمة الوسط الحسابة 

مف وجية نظر أىالي الأطفاؿ واليافعيف  د الاعتماديةلبع تبعاً  تتوفر جودة متوسطة في جمعية المكتبة العمومية للأطفاؿ -3
 (.3وىي أكبر مف الوسط الحسابي المقارف ) 3.095حيث كانت قيمة الوسط الحسابة 

مف وجية نظر أىالي الأطفاؿ واليافعيف  د الاستجابةلبع تبعاً  تتوفر جودة متوسطة في جمعية المكتبة العمومية للأطفاؿ -4
 (.3وىي أكبر مف الوسط الحسابي المقارف ) 3.248حيث كانت قيمة الوسط الحسابة 

مف وجية نظر أىالي الأطفاؿ واليافعيف حيث  د الأمافلبع تبعاً  مكتبة العمومية للأطفاؿتتوفر جودة متوسطة في جمعية ال -5
 (.3) وىي أكبر مف الوسط الحسابي المقارف 3.021كانت قيمة الوسط الحسابة 

مف وجية نظر أىالي  د التعاطؼلبع تبعاً  يوجد انخفاض بجودة الخدمات المقدمة  في جمعية المكتبة العمومية للأطفاؿ -6
 (.3وىي أقؿ مف الوسط الحسابي المقارف ) 2.365الأطفاؿ واليافعيف حيث كانت قيمة الوسط الحسابة 

يوجد فجوة إيجابية ورضا متوسط عف أبعاد عناصر الجودة الآتية: الاعتمادية، والاستجابة، والأماف حيث كاف الأداء  -7
 الفعمي أكبر مف توقعات أىالي الأطفاؿ واليافعيف.

ية وعدـ رضا عف أبعاد عناصر الجودة الآتية: الممموسية، والتعاطؼ حيث كاف الأداء الفعمي أقؿ مف يوجد فجوة سمب -8
 توقعات أىالي الأطفاؿ واليافعيف.

ييتـ أىالي الأطفاؿ واليافعيف في ترتيب أبعاد عناصر الجودة كالتالي: الممموسية والأماف في المرحمة الأولى، ومف ثـ  -9
 ي المرحمة الثانية، واخبراً التعاطؼ.الاستجابة والاعتمادية ف

 :التوصيات
المقدمة في جمعية مكتبة الأطفاؿ العمومية في اللاذقية، مف خلاؿ زيادة العمؿ عمى رفع سوية جودة الخدمات ضرورة  -1

عمميـ الاىتماـ بكافة أبعاد جودة الخدمات بشكؿ متوازي ومتساوي. والعمؿ عمى تنفيذىا مف خلاؿ تدريب الكوادر وتحسيف 
 في العديد مف أقساـ الجمعية.

العمؿ عمى تأميف تجييزات جديدة وتحسيف التجييزات الموجودة ومف  تحسيف بعد الممموسية مف خلاؿ العمؿ عمى -2
الممكف أف يتـ ذلؾ عف طريؽ التعاوف مع العديد مف المنظمات الخارجية الداعمة والممولة لمثؿ ىذه النشاطات في الخميج 

 طريؽ منظمات الأمـ المتحدة.العربية أو عف 
تحسيف بعد زيادة التعاطؼ والتواصؿ مع الأطفاؿ واليافعيف وأىالييـ، مف خلاؿ العمؿ عمى تدريب العامميف في ضرورة  -3

 الجمعية عمى حسف التعامؿ والاىتماـ بالأوضاع الخاصة لممنتسبيف أو الزوار.
للأطفاؿ واليافعيف مزودة بأحدث التجييزات ومرتبطة العمؿ عمى تحديث المكتبات، وتوفير مخابر كمبيوتر خاصة  -4

 بأحدث المواقع والمكتبات الالكترونية العالمية، وذلؾ مف خلاؿ توفير الاعتمادات المالية اللازمة ليذا الغرض.
ت إجراء دراسات دورية عف توقعات الأطفاؿ واليافعيف وأىالييـ حوؿ جودة الخدمة المتوقعة، والعمؿ عمى قياس الفجوا -5

 بشكؿ مستمر، وتحميؿ أسبابيا.
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العمؿ عمى قياس جودة الخدمات المقدمة في الجمعية عف طريؽ رضا الأىالي عف الخدمات، بالإضافة لمطرؽ الأخرى  -6
 لقياس مستوى جودة الخدمات المقدمة، مف أجؿ التحسيف المستمر لمعمؿ.
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