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 و عرفـــــــــــــــــــان  كرــــــــــــــش

 
 07سورة ابراىيم الآية  ئِن شَكَرْتُُْ لَََزيِدَنَّكُمْ  ﴾لَ  ﴿لقولو تعالذ  مصدقا

ت٨مد الله عز وجل على أف وفقنا وبث فينا روح ات١ثابرة والاجتهاد وأنار بصتَتنا في ظلمة أشواؾ اتٟياة والذي شملنا 
 بكرمو ورعايتو حتى أت٘منا ات٧از ىذا العمل ات١تواضع

 -لد يشكر الناس لد يشكر الله :'' من -صلى الله عليه وسلم –وعملا بقولو 
 لذلك نتوجو بأتٝى العبارات وخالص التحيات إلذ:

نا بفيض نصائحو وارشاداتو وتابع خطوات ىذا العمل منذ بدايتو إلذ الذي غمر  ''دربيخ نبيل''الاستاذ الفاضل 
 نهايتو

على كافة ما قدموه لنا من  سانية الانكما نتقدـ بالشكر اتٞزيل والتقدير إلذ كافة الَساتذة الَفاضل بقسم العلوـ 
 وخاصة أساتذة تٗصص علم ات١كتبات معارؼ طيلة مشوارنا اتٞامعي تّامعة تيارت

كما ت٩ص بالشكر الاستاد "بن ستيتي عبد ات١الك "والاستاد "شليح رحيم" وامتُ ات١كتبة ات١ركزية ت٠ميس مليانة 
 "عيسى منصور" 

 ''مكتبة الاحساف'' ونشكرىم على صبرىم معنا طلية فتًة كتابة ات١ذكرة وبأتٝى عبارات الشكر والتقدير إلذ عماؿ
 

  



 
 

 اتٟمد ﵁ تٛدا كثتَا طيبا مباركا فيو الذي وفقتٍ على اكماؿ ىذا العمل 
 تٛاف لولات٫ا ت١ا كنت أعيش أسعد أيامي، فاتٟمد ﵁ علة نعمة الوالدين إلذ ىبة الر 

إلذ من وىبا لر حياتهما بلا مقابل وعلمالش مبادئ اتٟياة وكانا سندا لر في حياتي في كل خطوة خطوتها، 
كركما ودفعالش إلذ الَماـ حتى نلت بفضل ربي الشهادة وات١قاـ، وأي شهادة أعلى من بركتهما: أمي و أبي أش

 على تعبكما علي 
 ء دربي في ىذه اتٟياة:إلذ أخواتي واخوالش رفقا

 كرتٯة، فاطمة، عبد الالو، عمر 
  وفادف. إلذ كل ت٭مل لقب قلقاؿ

 إلذ براعم العائلة: ابراىيم، اتٝاعيل، اسلاـ، اميمة، اخلاص، تسنيم
 ، حناف، حياة، ت٧اة، عائشة إلذ كل صديقاتي: كرتٯة، لويزة، مباركة، فطيمة، كرتٯة، نسرين، أمينة

 إلذ من شاركتتٍ في ىذا  العمل صديقتي أـ الشيخ ''تٝتَة''
 إلذ كل من علمي حرفا او اسدالش نصحا أو دعا لر بالنجاح

 داءـــــــــــــــاى

  

 
  



 
 

 بسم الله ات١تصرؼ في الكوف وات١لكوت
 الذي لا يفتٌ ولا تٯوت

 أف يسكنها اتٞناف والقصور إلذ التي تٛلتتٍ الشهور وعودتتٍ السرور أسأؿ الرب الغفور
 إلذ قرة وحبيبة قلبي إلذ أتٚل جوىرة في حياتي أمي الغالية ''فاطمة'' أطاؿ الله في عمرىا

 إلذ أعز ما يلفظ بو اللساف ويهتف بو الفؤاد إلذ من علمتٍ الصبر والصمود
  في عمرهإليك أنت سيدي الرائع ويامن سيادتك تفوؽ قمة الروعة أبي اتٟنوف 'محمد' أطاؿ الله

 إلذ من كانوا تّانبي في ىذه اتٟياة تْلوىا ومرىا إخوتي الَعزاء
 'فتيحة، علي، قاسم، العيد'

 إلذ الكتاكيت الصغار 'أنس، تسنيم'
إلذ كل من تٚعتتٍ بهم تٟظة حب ومودة وصداقة الذ صديقاتي اتٟبيبات : لويزة، كرتٯة، حياة، 

 ت٧اة  
 إلذ كل من ت٭مل لقب ' غربي' 

 شاركتتٍ في ىذا العمل 'حيزية' إلذ من
 إلذ الذين آلفتهم ويصعب علي فراقهم طلبة علم ات١كتبات 

 إلذ كل يسعهم  قلبي ولد تسعهم مذكرتي 
  

 داءـــــــــــــاى
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 مقدمة:
ات١يادين، سواء كانت اقتصادية أو سياسية أو اجتماعية، وكذا العالد اتٟديث متغتَات عديدة في تٚيع  يشهد

في ت٣اؿ تقنية ات١علومات التي أصبحت عنصر شديد الات٫ية في حياتنا ات١عاصرة، حيث أصبحت ضرورة ملحة في 
شتى ت٣الات ات١عرفة البشرية، وكانت ات١كتبات ومراكز ات١علومات من أوائل ات١ؤسسات التي أولت ىذا اتٞانب 

اذ تعتبر ىذه الَختَة مرفق مهم باعتبارىا تتيح للفرد الرجوع اليها لتلبية حاجاتهم من ات١علومات ، ماما كبتَااىت
تْيث أصبحت شرياف المجتمع ت٘ده بآخر ما تنتجو العقوؿ، وات١كتبة اتٞامعية كنوع مهم من أنواع ات١كتبات وت٦ا لا 

أساليب تقدلص ات٠دمات وادوات التخزين والاستًجاع  شك فيو أف تكنولوجيا ات١علومات  قد أثرت في تطوير
فهي من جهة تساىم في تٖستُ ات٠دمة وتٗفيف الاعباء على ات١كتبة من جهة أخرى، وتعد خدمات ، العالية

 ات١علومات تٔختلف أنواعها من الوظائف الاساسية التي تقوـ بها ات١كتبات ومراكز ات١علومات.

كافة التسهيلات التي تقدمها ات١كتبات ومراكز ات١علومات من أجل   إف مفهوـ خدمات ات١علومات يعتٍ
استخداـ مصادرىا ومقتنياتها أحسن استخداـ، وبالتالر خلق الظروؼ ات١ناسبة لوصوؿ الباحث أو اشباع ما لديو 
من حاجات للمعلومات، وكذلك التنظيم اتٞيد والفعاؿ للمعلومات، ويتم ذلك بفعل اجراء عمليات واجراءات 
فنية تتمثل في تٕميع ات١علومات وتٖليلها، وتنظيمها، وتوفتَ كادر متخصص لو خبرة عملية وأكادتٯية، لذا تقوـ 
ىذه ات١كتبات باستخداـ العديد من الاستًاتيجيات من أجل تٖستُ مستوى أدائها. ومن أىم تلك الاستًاتيجيات 

لى توفتَ خدمات تشبع الرغبات الكاملة للمستفيد الاىتماـ باتٞودة كونها استًاتيجية مهمة تساعد ات١كتبات ع
 وتلبي احتياجاتو وتوقعاتو ات١علنة وغتَ ات١علنة سواء داخل ات١كتبة أو خارجها.  

إف اتٞودة في ات١كتبات اتٞامعية قد طرحت بشكل غتَ واسع، رتٔا لقصر النظر اتٕاه ىدا النوع من مراكز 
ى نشاطاتها ت٢ذا لا توجد تدابتَ جد خاصة ت٘كن من أداء جيد، إلا أف ات١علومات في إضفاء النظرة الكلاسيكية عل

الشيء جذير بات١لاحظة ىو تطبيق برامج، وات٠طط الناجحة والفعالة ت١ختلف الَعماؿ سواء كانت خدماتية أو 
 أعماؿ فنية يقابلها رضا ات١ستفيدين، ويعتبر تٖقيق لَدلس مواصفات جودة الَداء.

ات١كتبة ات١ركزية تٞامعة ابن عماؿ من طرؼ ىذا النوع من ات١كتبات، قمنا باختيار وللوقوؼ على أداء الَ
كعينة ت٨اوؿ من خلات٢ا اجراء تقييم موضوعي ت١ختلف الاجراءات والَساليب ات١تاحة في تقدلص   -تيارت–خلدوف 

تساىم في دعم رضى  خدماتها ت١عرفة مدى تطبيقها لَساليب واستًاتيجيات وخطط ت٘كنها من تقدلص خدماتها التي
 مستفيديها.



 مقدمة
 

 ب 
 

ت٨اوؿ في ىذه الدراسة معاتٞة الاشكالية بطريقة منهجية والغاية من الوصوؿ إلذ نتائج موضوعية، واعتمادنا 
الدقة في طرح فرضيات للإجابة عنها، ومعرفة مدى صحتها بعد تٖليل النتائج معتمدين على ات١نهج الوصفي 

 موضوع الدراسة. -تيارت–ركزية تٞامعة ابن خلدوف التحليلي لدراسة وضعية ات١كتبة ات١

وعلى ىدا الَساس كاف ات١وضوع ات١تناوؿ للدراسة تٖت عنواف " جودة خدمات ات١علومات في ات١كتبات 
 اتٞامعية: دراسة ميدانية بات١كتبة ات١ركزية تٞامعة ابن خلدوف تيارت"، وتتشكل دراستنا في شقتُ النظري والتطبيقي.

ق الَوؿ إلذ عرض كل ما يتعلق تٔجاؿ وجوانب ات١وضوع، فتطرقنا إلذ التعريف بات١كتبة ت٨اوؿ في الش
 اتٞامعية وات٠دمات التي تقدمها، وحقيقة اتٞودة في ات١كتبات اتٞامعية.

أما في الشق الثالش الذي ىو عبارة عن دراسة تطبيقية تناولنا فيو تٖليل الاستبانات ات١تصلة بالواقع القائمة 
عطيات التي ىي الَجوبة عن الَسئلة ات١كونة ت٢ا، وات١وجهة أساسا لفئة الطلبة ات١ستفيدين من خدمات على ات١

 ات١كتبة ات١ركزية تٞامعة ابن خلدوف.

 وتنقسم دراستنا إلذ الاطار ات١نهجي، الاطار النظري، وأختَا الدراسة ات١يدانية يتلخص ت٤تواىا في ما يلي:

راءات ات١نهجية ات١ختلفة للبحث، كالإشكالية وطرح الفرضيات ات١ختلفة، نتطرؽ في الاطار ات١نهجي للإج
وت٨اوؿ في الفصل الَوؿ تٖديد مفهوـ ات١كتبات اتٞامعية، أىدافها، وظائفها، ثم نعرج على مفهوـ ات٠دمات 

يتناوؿ مفهوـ ات١كتبية، وأنواعها، والعوامل ات١ؤثرة في تقدلص خدمات ات١علومات، ويليو الفصل الثالش الذي بدوره 
اتٞودة وأت٫يتها وأىدافها، وكذا مراحل تطبيقها في ات١كتبات اتٞامعية، وجودة ات٠دمات، وكذا أبعاد جودة ات٠دمة 

 9000بات١كتبات اتٞامعية، مع تسليط الضوء على معيار ايزو في ميداف ات١كتبات خاصة ما ت٭تويو معيار ايزو
 الذي ت٬سد اتٞودة تٔعناىا اتٟقيقي.

دراسة ات١يدانية فقمنا بتحليل النتائج والَجوبة من استمارة الاستبياف الذي اعتمدنا عليها و ات١وزعة أما ال
 على الطلبة. 

وفي الَختَ توصلنا إلذ أىم النتائج العامة للدراسة من منطلق الفرضيات تكوف ات٠ات٘ة لبحثنا والتي اشتملت 
 في اثراء ىذا ات١وضوع ات١تعدد اتٞوانب.    على بعض ات١قتًحات التي ت٨اوؿ من خلات٢ا ات١سات٫ة



 

 

 

 

 
 للدراسة المنهجــيالاطار 
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 الاشكالية: -1
ات١كتبة أحد ات١عالد الرئيسية الدالة على ثقافة الشعوب والَفراد، فهي مصدر حصوؿ الباحثتُ  تعتبر

على مر العصور، وقد  والدارستُ على ات١علومات والبيانات التي ت٭تاجوف إليها وقد تطورت ات١كتبات وتنوعت
وقد اختلفت أنواعها وتعددت أشكات٢ا من بتُ ىذه الَنواع  ازدىرت في بعض الفتًات واندثرت في فتًات أخرى،

 ت٧د ات١كتبة اتٞامعية.

تعد ات١كتبات اتٞامعية من أىم ات١كتبات باعتبارىا العمود الفقري ت١ؤسسات التعليم العالر والبحث العلمي، 
ت٧اح أو فشل العملية التعليمية أما ت٨اجها فيتوقف على مدى قدرتها وفعاليتها في على  بها الاعتًاؼ  قفويتو 

 التطورتوفتَ خدمات رفيعة ات١ستوى تلبي احتياجات ات١ستفيدين، وكذا كيفية تقدلص ىذه ات٠دمات، فضلا عن 
 مفهوـ ''اتٞودة'' الذي لا طات١ا التكنولوجي اتٟاصل، وبالتالر أصبح لزاما عليها الارتقاء تٓدماتها من خلاؿ تبتٍ

ارتبط بات١ؤسسات الاقتصادية والتجارية، إلا أف ذلك لا يقف حاجزا أماـ اسقاط ىذا ات١صطلح على ات١ؤسسات 
ات٠دماتية، والتي من بينها ات١كتبات اتٞامعية على الوجو ات٠اص. وعلى ىذا الَساس ت٬ب على ات١كتبة اتٞامعية 

علومات التي تقدمها، وذلك من اجل تٖستُ وتطوير العمل ات١كتبي داخلها، والتطلع الاىتماـ تّودة خدمات ات١
إلذ اعتماد أساليب اتٞودة وتدابتَىا، وات١واصفات التي اجتهدت ات١نظمات وات٢يئات الدولية منذ القدـ في سنها، 

دؼ واحد عاـ والذي وجعلها قاعدة عمل ات١كتبي الذي لا تٯكن تأديتو إلا من خلات٢ا، وكل ىذا يصب في ى
يتمثل في تٖقيق ات١ردودية العلمية استجابة إلذ متطلبات واحتياجات ات١ستعملتُ، الامر الذي وضعها أماـ تٖديات 

 ( أو بشرية )الكادر البشري ات١ؤىل(.ت مادية كانت )وسائل وتٕهيزات...ومعيقا

ن ات١كتبات إلذ تٖقيقو، من أجل كل ما سبق ذكره تسعى ات١كتبة ات١ركزية تٞامعة ابن خلدوف كغتَىا م
مدى  الارتقاء إلذ مستويات عليا والقياـ بدورىا على أكمل وجو وعليو تٯكن تلخيص اشكالية دراستنا في :ما

 ديها؟ يتطبيق ات١كتبة ات١ركزية تٞامعة ابن خلدوف 'تيارت' تٞودة خدماتها من وجهة نظر مستف

 ىي: وتتطلب ىذه الاشكالية ت٣موعة من التساؤلات و 

 تساؤلات الدراسة

 ىل مكتبة جامعة ابن خلدوف تتطبق معايتَ اتٞودة في أداء خدماتها؟ -
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 فيما يكمن دور العامل البشري في تٖقيق جودة ات٠دمات ات١كتبية؟-

  تٖقق جودة ات٠دمات رضا ات١ستفيد؟ىل -

 ما ىي ات١عايتَ التي ت٭كم من خلات٢ا على جودة؟-

 :فرضيات الدراسة  -2
 خلدوف معايتَ اتٞودة في أداء خدماتها. ابنتطبق ات١كتبة ات١ركزية تٞامعة : الأولى الفرضية

خلدوف إلذ الَسس اللازمة لتطبيق معايتَ اتٞودة في  ابن: تفتقر ات١كتبة ات١ركزية تٞامعة الفرضية الثانية
 خدماتها.

خلدوف ما يفسر الرضا النسبي  ابنىناؾ جودة نسبية في خدمات ات١كتبة ات١ركزية تٞامعة : الفرضية الثالثة
 .ت١ستعمليها

 منهج الدراسة: -3
يعرؼ على أنو الطريق أو الَسلوب الذي يسلكو الباحث العلمي في تقصيو للحقائق العلمية في المنهج: 

 1ي فرع من فروع ات١عرفة، وفي أي ميداف من ميادين العلوـ النظرية والعلمية.أ

التحليلي والذي تٯكن تعريفو على أنو أسلوب من  و الوصفيوقد اعتمدنا في تْثنا ىذا على ات١نهج  
أساليب التحليل ات١ركز على معلومات كافية ودقيقة عن الظاىرة أو موضوع ت٤دد بصورة نوعية أو كمية رقمية من 

 .2خلاؿ فتًات زمنية متعددة

ت١بنية أساسا على واعتمدنا ىذا ات١نهج من أجل تشخيص ات١شكلة وكذا ت٤اولة تٖليل وتفستَ البيانات ا
أسئلة الاستبانة ات١وضوعة، وذلك لتدعيم الآراء النظرية والعلنية بالواقع ات١وضوعي المجيب عن اتٟقيقة والواقعية العامة 

 ت١وضوع الدراسة.

                                                        
 .19، ص 2010بكالوريوس ، ماجيستتَ، دكتوراه. عماف: ات١ناىج للنشر والتوزيع، عناية غازي .البحث العلمي= منهجية إعداد البحوث والرسائل اتٞامعية:   - 1
 .19نفسو، ص  - 2
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تعتبر الاستبانة من بتُ أكثر أدوات تٚع البيانات استخداما، وعلى الرغم من ات٫ية وقوة  الاستبانة: .1
ا تتميز بو من امكانية تطبيقها على عدد كبتَ من وكذا سهولة تفري  بياناتها وتٖليلها الادوات الَخرى ت١

 1وتفستَ نتائجها

لقد اعتمدنا على استمارة الاستبانة كوسيلة تٞمع البيانات وات١علومات، وذلك ت٤اولة منا لإضفاء طابع 
ك قمنا بعرضها على ات١ستفيدين لإبداء وبعد ذل، الدقة وات١وضوعية وت٢ذا قمنا بصياغة أسئلة واضحة ومباشرة

 أراءىم وملاحظاتهم وذلك من أجل ت٤اولة ات١عرفة الشاملة لمجتمع الدراسة ات٠اص تٔوضوعنا.

 مجالات الدراسة:-4
متواجدة بكلية العلوـ الإنسانية و الاجتماعية  ات١ركزية  ةات١كتب ىذه الدراسة في ت٘تالمجال الجغرافي:  -

 .-تيارت– تٞامعة ابن خلدوف 

أشهر من وقت تٖديد تُ من خلات٢ا اعداد القسم  6استغرقت ىذه الدراسة حوالر   المجال الزمني: -
   النظري، وإعداد الاستبانة وتوزيعها، تفريغها، تٖليلها ثم الاعداد الشامل على الشكل ات١طبوع.

ة الثانية ماستً من قسم العلوـ ت٣تمع الدراسة في طلبة السنة الَولذ ماستً والسن يتمثل: عينة الدراسة-
طالبة  موزعتُ  طالب و100طالب، وت٘ثلت عينة الدراسة التي قمنا بها  700الإنسانية التي تقدر ب أكثر من 

 على التخصصات التالية:

تاريخ ات١غرب معاصر  ،تاريخ ات١غرب في العصر الوسيط ،تاريخ مغرب حضارات قدتٯة - 02و01ماستً 
تٗصص تكنولوجيا وىندسة ات١علومات  2ماستً ،وعلاقات عامة  اتصاؿتٗصص  1ماستًإضافة إلذ  ،وحديث 

 من .

 تٚلة من الَسباب دفعتنا لدراسة ىذا ات١وضوع لعل أت٫ها: ىناؾ : سباب اختيار الموضوعا -5

* حداثة ىذا ات١وضوع في الوقت الراىن والاحساس بالَثار السلبية التي تنجر عن عدـ وضع معايتَ 
 س للجودة ات٠اصة بات١كتبات ومراكز ات١علومات.ومقايي

                                                        
  . 263،ص 2010بكرونفل محمد، أبو عواد محمد فرياؿ. التفكتَ والبحث العلمي .عماف :دار ات١ستَ للنشر والتوزيع والطباعة ،-1
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 في إعداد ات١زيد من الدراسات حوؿ موضوع اتٞودة. ات١نلحة*  رغبتنا 

 بأت٫ية تٖقيق جودة خدمات ات١علومات في ات١كتبات اتٞامعية. التوعية* 

 : تهدؼ الدراسة إلذ:أىداف الدراسة -6

 ات١ركزية تٞامعة ابن خلدوف في توفتَ عنصر اتٞودة تٓدماتها. *التعرؼ على العقبات التي تواجو ات١كتبة        

 * التعرؼ على التوقعات ات١ستقبلية ت٠دمات ات١علومات في ات١كتبات اتٞامعية تٞامعة ابن خلدوف.

  * التعرؼ على العوامل التي تساعد في الوصوؿ للجودة في خدمات ات١علومات بات١كتبة اتٞامعية موضع 
  الدراسة.

ف ات٢دؼ الرئيسي من وجود ات١كتبات ىو تقدلص ات٠دمات للمستفيدين، تأتي ىذه الدراسة للإسهاـ في تٔا أ*
 تطوير خدمات ات١علومات من خلاؿ تطبيق مقياس اتٞودة.

 :ما يليفيأت٫ية دراستنا في ىذا ات١وضوع تتمثل  أهمية الدراسة: -7
  للمستفيدين بات١كتبات اتٞامعية ومراكز أت٫ية وجود معايتَ للجودة في ات٠دمات ات١كتبية ات١قدمة

 ات١علومات.
  لذ مثل ىذه ات١عايتَ وات١قاييس اتٞديدة لتطوير أداء خدمات ات١علومات في ات١كتبة احاجة جامعتنا

 اتٞامعية.
 .انتشار اتٞودة ؼ الوقت الراىن في شتى المجالات ومنها ت٣اؿ التعليم العالر بشكل ملفت 

 الدراسات السابقة: -8
ة رحايلي مػحمد. اتٞودة في ات١كتبات وات١ؤسسات التوثيقية : دراسة ميدانية ومقارنة. مذكرة دراس .1

 .2005لنيل شهادة ات١اجستتَ في علم ات١كتبات، جامعة منتوري. قسنطينة.

 شكلت ىذه الدراسة من قسمتُ:

دة في ات١كتبة حاولت في القسم الَوؿ عرض كل ما يتعلق تٔجاؿ وجوانب ات١وضوع للتعريف وحقيقة اتٞو 
 العامة، أما القسم الثالش ات١يدالش فهو عبارة عن تٖليل الاستبيانات.
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وىذا ت١عاتٞة الاشكالية التالية: ىل ات١كتبات العامة في ولاية قسنطينة تعتمد على تدابتَ اتٞودة في أدائها 
 لَعمات٢ا؟

ة ات١كتبية التي تنتهجها وات٢دؼ من ىذه الدراسة ىو تسليط الضوء على جانب مهم في تقولص ات٠دم
 ات١كتبات العامة.

اعتمد الباحث في ىذه الدراسة على ات١نهج الوصفي التحليلي لتشخيص ات١شكلة ت٤ل الدراسة وتٖليل 
 الاستبانات من أجل الوصوؿ إلذ نتائج أت٫ها:

فهي ترتكز النقص الفادح في اتٞانب الَلر والتكنولوجي في ىذه ات١كتبة أثر سلبا على ت٥تلف الَداءات 
 أساسا على اتٞانب البشري ومدى كفاءتو. انعداـ روح ات١بادرة وت٤اولة التحستُ والتطوير .

دراسة بوعافية السعيد. قياس جودة خدمات مكتبة الدكتور أتٛد عروة تّامعة الَمتَ عبد القادر للعلوـ  .2
اجستتَ في علم ات١كتبات. تٗصص الاسلامية: تطبيق مقياس الادراكات والتوقعات، رسالة مقدمة لنيل درجة ات١

 .2006إعلاـ علمي وتقتٍ، 

ىدفت ىذه الدراسة إلذ الكشف عن درجة التطابق أو الفجوة بتُ إدراكات ات١ستفيدين لَداء الفعلي للخدمات 
 وتوقعاتهم ت١ظهر جودة ات٠دمة ات١كتبية كما يراىا ات١ستفيدين

 انطلقت ىذه الدراسة من الاشكالية التالية: 

 قع مكتبة الدكتور أتٛد عروة تّامعة الامتَ عبد القادر للعلوـ الإسلامية ؟ما وا

 وكيف تٯكن تطبيق مقياس الادراكات والتوقعات في مقياس جودة خدماتها ؟

اعتمد في دراستو على ات١نهج الوصفي التحليلي، فالوصفي للجانب النظري أما التحليلي لتحليل ات١فرغة من 
 الاستبانة.

 ات١عطيات توصلت ىذه الدراسة في ات٠تاـ إلذ ت٣موعة من النتائج أت٫ها:   وبعد معاتٞة

تعالش ات١كتبة ت٤ل الدراسة من نقص في القوى العاملة وىذا ما ينعكس سلبا على مستوى ات٠دمات 
 ات١قدمة.
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تقدـ مكتبة الَمتَ عبد القادر من ات٠دمات ات١كتبية الفنية نذكر من أت٫ها خدمة قواعد ات١علومات 
والانتًنت، وىذه الَختَة التي تبقى ت٣رد إشهار داخل ات١كتبة بسبب ضعف قيمة التدفق، وكذا اقتصارىا على فئة 

 معينة دوف أخرى.

 كاف تقييم ات١ستفيدين ت١ستوى جودة ات٠دمة ات١كتبية ات١توقعة مرتفعا.

أساسو ات١ستفيد جودة  كما أظهرت الدراسة تباين توقعات ات١ستفيدين من ات١كتبة حيث أنهم كل مرة على
 ات٠دمة ات١كتبية الفعلية تٗتلف باختلاؼ الزيارات.

لكي ترتقي ات١كتبة إلذ مستوى الامتياز ت٬ب الاىتماـ بعلاج أخطاء ات٠دمة أثناء استفاد ات١ستفيد ومن تُ 
 ت٤اولة بناء حق الامتياز معو والوصوؿ إلذ صورة ات١ستفيد الدائم.

تبات اتٞامعية بتُ متطلبات ات٠دمة وواقع الَداء، دراسة على رضا ات١ستفيدين دراسة دربيخ نبيل. جودة ات١ك .3
سكيكدة، ات١ؤت٘ر ات٠امس والعشروف للإتٖاد العربي  1955اوت  20الطلبة ت٠دمات ات١كتبة اتٞامعية: جامعة 

 .2014للمكتبات وات١علومات )اعلم(، تونس 

مدى رضاىم حوؿ ات٠دمات التي تقدمها ت٢م وفق ات٢دؼ من الدراسة ىو معرفة وجهة نظر الطلبة وقياس 
سكيكدة على خدمات  1955اوت  20رضا طلبة  ىأسس اتٞودة تْيث انطلقت من الاشكالية التالية: ما مد

 ات١كتبة اتٞامعية وفق معايتَ اتٞودة؟ واعتمد على ات١نهج الوصفي التحليلي.

علومات، وبعد تٖليل الاستبانة ات١قدمة للطلبة عاتٞت ىذه الدراسة مفهوـ اتٞودة في ات١كتبات ومراكز ات١
 توصلت ىذه الدراسة إلذ ت٣موعة من النتائج أت٫ها:

تٯكن القوؿ أف مكتبة جامعة سكيكدة ت٢ا مستوى مقبوؿ من الرضا، من قبل الطلبة الذين ت٘ثلهم عينة -
 ل الَشياء ات١لموسة.الدراسة إلا أنها تعالش من بعض النقائص من ات١واد اتٟديثة والوسائل التي ت٘ث
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دراسة حوستُ ومداد أتٛد تقدلص خدمات ات١علومات في ات١كتبات اتٞامعية: دراسة ميدانية بات١كتبة ات١ركزية  .2
مذكرة تٗرج لنيل شهادة ات١استً، جامعة ابن باديس.  -حمد بوضياؼ ت٪وذجاػتٞامعة ات١سيلة م

 .2017مستغالز.

 ت في ات١كتبات اتٞامعية تْيث تناولت في فصلهاعاتٞت ىذه الدراسة تقييم خدمات ات١علوما

الَوؿ ات١كتبات اتٞامعية وتٖديات العصر الرقمي بتحديد وظائف ات١كتبة اتٞامعية وأىدافها والتحديات التي 
تواجهها في ظل الرقمنة أما الفصل الثالش فتناوؿ أىم خدمات ات١علومات ات١قدمة في ات١كتبات اتٞامعية وات٢دؼ من 

ما مدى ت٧اعة عملية  -اسة ىو معرفة مدى قدرة ات١كتبة حيث انطلق الباحث في الاشكالية التالية: ىذه الدر 
 تقييم خدمات ات١علومات بات١كتبة ات١ركزية؟

حاولوا الاجابة عن ىذه الاشكالية بوضع فرضية أساسية وىي:  تقدـ ات١كتبة ات١ركزية باقة من ات٠دمات 
 رئيسية للمستفيدين واعتمدوا على ات١نهج التحليلي.ات١تنوعة كلها ضمن الاحتياجات ال

 توصلت الدراسة إلذ نتائج عامة أت٫ها:

من اىم خدمات ات١علومات التي تقدمها ات١كتبة ات١ركزية تّامعة ات١سيلة ىي خدمتي الاعارة والبحث في قواعد 
 البيانات وبنوؾ ات١علومات اضافة إلذ خدمة الانتًنت.

 عن خدمات ات١علومات ات١عروفة لديهم والت تقدمها ات١كتبة.معظم ات١ستفيدين راضوف 

 أغلبية ات١ستجوبتُ راضوف عن جودة خدمات ات١علومات ات١قدمة لديهم.

دراسة شيماء بنت سعود البداعية وأخروف، معايتَ ضبط اتٞودة في ات١كتبات اتٞامعية الاكادتٯية السلطاف  .3
روف تٞمعية ات١كتبات ات١تخصصة لفرع ات٠ليج العربي، جامعة قابوس، ات١ؤت٘ر وات١عرض السنوي الثالث والعش

ىدفت ىذه الدراسة إلذ التعرؼ على مدى معايتَ تطبيق ضبط اتٞودة  2017السلطاف قابوس، عماف، 
 في ات١كتبات اتٞامعية وكذا الكشف عن الصعوبات التي تٖد من تطبيق تلك ات١عايتَ.

يق معايتَ ضبط اتٞودة في ات١كتبات اتٞامعية تّامعة السلطاف انطلقت من الاشكالية التالية: ما مدى تطب
 قابوس؟
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اعتمدت في ىذه الدراسة على ات١نهج ات١زجي )تٚع ات١نهجتُ الوصفي والتحليلي( في تٖليل نتائج الدراسة 
 ات١يدانية.

 من أىم النتائج التي توصلت ت٢ا الدراسة ىي:

  ات١كتبة اتٞامعية تّامعة السلطاف قابوس.الكشف عن وجود تطبيق عاؿ ت١عايتَ ضبط اتٞودة في

أفاد معظم العاملتُ في ات١كتبة اتٞامعية إلذ وجود صعوبات ادارية، مالية وتقنية ولغوية تٖد من تطبيقهم 
 ت١عايتَ ضبط اتٞودة.

 ضبط مصطلحات الدراسة:  -9 

        1.الَنشطة التي وجدت من أجلهاتعتٍ تركيز ات١نظمة او ات١ؤسسة عبر الافراد العاملتُ بها ، و عبر  الجودة:
ؤسسة أو ات١نظمة مناسب للغرض و تقدلص مستوى مقبوؿ ات١و السعي ات١ستمر للتميز و التأكد من أف ما تقوـ بو 

 2من اتٞودة، يعتٍ تفهم احتياجات ات١ستفيدين و بالتالر تلبيتها .

، و يكوف ىذا تبة و ات١ستفيدو تواصل بتُ ات١ك ىي عبارة عن حصيلة تفاعل  خدمات المعلومات:
بات ات١ستفيدين في أقل وقت كتبية اللازمة وفقا لاحتياجات ورغالتواصل من خلاؿ توفتَ ات١واد ات١

 3جهد ت٦كنتُ وبأقل التكاليف.و 

ىي نوع من ات١كتبات يتم انشائو داخل اتٞامعة، تقدـ خدمات تعليمية  و حيوية : المكتبة الجامعية
 4كاف و مصدر للمعلومات و التعليم و الابداع و التحفيز لطلاب اتٞامعة.تٞميع الطلاب، و ىي م

                                                        
 .81، ص 1ة في ات١كتبات. ت٣لة الدراسات ات١علومات عمنصور عصاـ . أت٫ية التسويق و إدارة اتٞودة الشامل  1

2    http:// www.quality.org/article/ what-quality 12/05/2019  :14:52.  . 
.مذكرة مققدمة  -تبسة  –يدانية تٔكتبة ات١طالعة العمومية مالك بن نبي قريد تٝاح. اتٕاىات ات١ستفيدين ت٨و ات٠دمات ات١كتبية في مكتبات ات١طالعة العمومية:دراسة م 3

-http://www.univ.20. ص 2016ؿ ـ د '' .تٗصص تنظيم و تسيتَ  ات١كتبات و مراكز التوثيق .تبسة: جامعة العربي التبسي،  لنيل شهادة ماستً ''
tebessa.dz. > master.12/04/2019 . 20 :21.  

4 http:// www.d'efinition.net / d définition university + library .what   d oes university  library  mean 
definition .nhet . 19 :25. 04/04/2019. 

http://www.quality.org/article/
http://www.d'efinition.net/
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تعد ات١كتبة اتٞامعية ركيزة أساسية في اتٞامعة ت١ا ت٢ا من دور أساسي في تٖقيق رسالتها، ات١تمثلة في دفع 
تسعى ىذه ات١كتبات من خلاؿ خدمات متنوعة توفرىا تلبية لاحتياجات حركة البحث العلمي ومن أجل ىذا 

من  بتوفتَ مصادر ات١علومات ات١ختلفة ووضعها في متناوت٢م، إضافة لتمكينهم، ت٥تلف فئات المجتمع اتٞامعي
 استخدامها بصفة فعالة .

لومات والاتصاؿ، وتسعى وفي ظل التغتَات التي يشهدىا العالد اليوـ وات١تمثل أساسا في تكنولوجيا ات١ع
ات١كتبات اتٞامعية كغتَىا من ات١ؤسسات ات١علوماتية بالعمل على تنويع مصادر ات١علومات العلمية والتقنية، وكذا 

 العمل على مواكبة التطورات من أجل تٖقيق أىدافها.
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 :ماىية المكتبات الجامعية -1

 تعريف المكتبة الجامعية:  -1-1
ية عند الكثتَ من ات١ختصتُ في ت٣اؿ ات١كتبات بتعاريف ت٥تلفة كل الزاوية التي يراىا عرفت ات١كتبات اتٞامع -

 .منها، وفي ت٣ملها تصب في ت٣رى واحد

: تسمى مكتبة التعليم العالر أو ات١كتبة الَكادتٯية وىي نوع من أنواع ات١كتبات ات١كتبة في تعريفها البسيط-
لَنها تساىم ات٬ابا في تٖقيق أىداؼ اتٞامعة ات١تمثلة في التدريس التعليمية تٖتل موقع القلب للجامعة وذلك 

والبحث، وىي تعبر أحد ات١قومات الَساسية في اتٞامعات العصرية، والاعتًاؼ بها على ات١ستويات الاكادتٯية 
 .1الوطنية والدولية

عة أو نظاـ من بأنها: ''مكتبة أو ت٣مو  وعرفها المعجم الموسوعي للمصطلحات المكتبية والمعلومات-
ات١كتبات تنشؤه وتدعمو وتدبره جامعة ت١قابلة الاحتياجات ات١علوماتية للطلبة وىيئة التدريس كما تساند برامج 

 .2التدريب والَتْاث وات٠دمات''

بأنها: ''ذلك النوع من ات١كتبات الذي تٮدـ ت٣تمعا معينا وىو ت٣تمع الَساتذة  سعيد أحمد حسنعرفها -
ات ات١ختلفة في اتٞامعة أو الكلية أو ات١عهد حيث توفر ت٢م الكتب الدراسية وغتَىا من أجل خدمة والطلبة والادار 

 ''.3أىداؼ وأغراض ىذه اتٞامعة

ات١كتبة اتٞامعية ىي ات١سؤولة عن تزويد الطلاب تعريف القاموس الموسوعي لعلوم المعلومات للمكتبة الجامعية: -
زمة للدراسة والبحث في تٚيع التخصصات، التي تدرس في اتٞامعات، وتوفتَ وات١درستُ والباحثتُ،  بالوثائق اللا

  4التوجيو والتعليم البيبليوغرافي والوثائقي.
من خلاؿ ىذه التعاريف تٯكن القوؿ أف ات١كتبة اتٞامعية ىي أىم مؤسسات التعليم العالر والعصب ا﵀رؾ لَي  ''

                                                        
 .32، ص 2012اف: مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزيع، ات١دادحة أتٛد نافع ،مطلق حسن ت٤مود. ات١كتبات اتٞامعية ودورىا في عصر ات١علومات. عم- 1
 .473، ص 2014عشتَي ت٧لاء عبد الفتاح طو. التقنيات اتٟديثة واثرىا في ات١كتبات. الاسكندرية: دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر، - 2
 .85، ص 2014راؽ للنشر والتوزيع، السعيد مبروؾ خطاب. لوائح ات١كتبات اتٞامعية في العصر الرقمي. عماف: مؤسسة الو - 3

4  - benoumelghar hakim. L’information des bibliothéques unversitaires algériennes : éttat des lieux et 
perspecti ves d’avenir. magister en bibliothéconomie et science documentaire .université d’alger , 2002, 
p 07, https: //www.nemoire online.com 19/06/19, 05:27. 
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اتٞامعة يقياس تٔدى ت٨اج ات١كتبة في تقدلص خدماتها والقياـ جامعة وىي أحد مقومات تقييم اتٞامعة فنجاح  
 .''بوظائفها

 :المكتبة الجامعية أنواع -1-2
تٕمع ات١كتبات الَرصدة ات١علوماتية التي تشكل غالبا من الكتب ومنها اشتقت تسميتها، وتنوعت  -

تٗدـ المجتمع اتٞامعي ات١تنوع  ات١كتبات تْسب اتٞمهور الذي تٗدمو، وعلى رأسها ت٧د ات١كتبات اتٞامعية التي
 بطبيعتو الَمر الذي جعلها في حد ذاتها تتخذ عدة أنواع منها:

تعتبر ات١كتبة ات١ركزية الواجهة اتٟقيقية تٞميع ات١ؤسسات التوثيقية ات١وجودة  :المكتبات المركزية 1-2-1
ة للجامعة تتولذ مهمة الإشراؼ على باتٞامعية، وت٫زة وصل ما بتُ ىذه ات١ؤسسات والإدارة فهي ات١كتبة الرئيسي

 1تٚيع أنواع ات١كتبات الَخرى ات١وجودة باتٞامعة.

فعلى الرغم من وجود مكتبة بكل كلية من كليات اتٞامعة فإف وجود مكتبة مركزية ت٢ا يعد أساسا للتنظيم 
وتوفر أساليب وإجراءات  السليم للخدمات ات١كتبية للجامعة إذ تقوـ بعمليات التنسيق والتكامل ما بتُ ات١كتبات،

  2التعاوف بينها، وقد تٖتوي ات١كتبة ات١ركزية على مواد مكتبة لا تٯكن توفتَىا لكل مكتبة كلية على واحدة.

: تعتبر مكتبة الكلية من ات١ؤسسات التي تٗدـ ات١ناىج التعليمية التي تدرس مكتبة الكلية -1-2-2
كلية ت٤ددة ومن فوائدىا أنها تتيح للطلبة المجاؿ لاستثمار أوقات   بالكلية أي تقوـ تٓدمة التخصصات ات١وجودة في

الفراغ بتُ ا﵀اضرات وىي تسهل حركة الإعارة وتدريب الطلاب على كيفية استخداـ ات١كتبة والفهارس وات١راجع 
  3وإعداد البحوث.

قساـ في كل  : من ات١عروؼ في اتٞامعات أو التعليم اتٞامعي وجود عدة أمكتبات الاقسام -1-2-3
كلية من الكليات لذا فإف وجود مكتبة في كل قسم فيها، يعد من الطرؽ ات١ناسبة لتوفتَ مواد البحث لَعضاء ىيئة 

                                                        
 .75، 74ص -، ص 2015مرسى ت٧لاء محمد جابر . تطور علم ات١كتبات من القدلص إلذ اتٟديث. الإسكندرية: دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر،  - 1
 . 89،  ص 2013.الَكادتٯيوف للنشر والتوزيع : أنواع ات١كتبات اتٟديثة. عماف. تٚاؿ توفيق  العريضي- 2
دراسة ميدانية بكلية العلوـ الانسانية والاجتماعية جامعة : مصادر ات١علومات ات١تاحة في ات١كتبات اتٞامعية ودورىا في دعم التكوين اتٞامعي . عواشرية  عفاؼ - 3

 .16، ص2016جامعة العربي التبسي،.تبسة:"د-ـ-ؿ"تبسة. مذكرة مقدمة لنيل شهادة ات١استً
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التدريس في القسم، حتى تكوف ىذه ات١واد تٖت ايديهم باستمرار دوف الذىاب إلذ مكتبة الكلية او ات١كتبة 
 1ات١ركزية.

ـ ىذه ات١كتبة تٓدمة ات٢يئة التدريسية والطلبة الدارستُ في قسم : تقو مكتبة المعاىد المتوسطة -1-2-4
أو ات١عهد أو خرت٬ي ات١دارس الثانوية الذين لا يستطيعوف استكماؿ تعليمهم اتٞامعي وىي تشمل كل أشكاؿ ات١واد 

 2ات١كتبية من كتب ودوريات ونشرات ومصادر تعليمية وقوائم بيبليوغرافية.

و ما يطلق عليها اسم مكتبات مراكز البحث العلمي وىذا النوع من أ :مكتبات المخابر -1-2-5
ات١كتبات ت٧ده في الَقساـ المجهزة تٔخابر لإجراء التجارب العلمية والَعماؿ التطبيقية التي تتطلب مواد ووثائق 

كاف خاصة، ىذه الَختَة كانت أصلا موجودة تٔكتبات ات١عاىد ونتيجة للحاجة إليها في كل وقت وفي عتُ ات١
  وخصصت ت٢ا خزائن أو قاعات ت٣اورة للمخابر، ومع مرور الوقت أصبحت تضم رصيدا مهما من الوثائق وات١واد
بشكل لا تٯكن الاستغناء عنو لإت٧از تٕارب الباحثتُ والَساتذة والَعماؿ التطبيقية ات١وجهة للطلبة، كما أف ىذه 

 .  3تباط شبكة الانتًنتات١كتبات أيضا أصبحت لديها إمكانيات تكنولوجية، وار 

*ت٦ا تقدـ تٯكن القوؿ أف ات١كتبات اتٞامعية مهما اختلفت أنواعها وفروعها، من مكتبات الكليات 
تساىم بشكل كبتَ ومهم في توفتَ ات١صادر وتسهيل  أنها تظللا اوات١كتبة ات١ركزية وغتَىا... ، ومكتبات ات١خابر

 فرعا من فروع ات١كتبة الذي تٗتص بو ت٠دمة ات١ستفيدين. طرؽ الوصوؿ إليها، حيث ت٧د أف كل مكتبة تظم

 :أىداف المكتبة الجامعية -1-3
عند التخطيط لإنشاء أي مكتبة جامعية يتطلب تٖديد أىدافها القصتَة والطويلة الَجل والتي ت٘ثل ت٣موعة 

تها وطبيعة اتٞامعة التي الاغراض الدقيقة وات١رشدة لإنشاء وإدارة تلك ات١كتبة وىذه الاىداؼ تٗتلف حسب طبيع
 تنتمي إليها.

                                                        
 .251،  ص2012. ات١ستَة للنشر والتوزيع والطباعة :دارعماف. 2ط.تٝاعيل  . إدارة وتنظيم ات١كتبات ومراكز ات١علوماتوائل ت٥تار إ - 1
ة مذكرة مقدم. دراسة ميدانية بات١كتبات اتٞامعية تٞامعة جيجل : ات١كتبات اتٞامعية ودورىا في تطوير البحث العلمي  في ظل البيئة الاليكتًونية. سهاـ عميمور- 2

 .24جامعة منتوري، ص .قسنطينة:لنيل شهادة ات١اجستتَ في علم ات١كتبات 
لدقيقة والعلوـ الطبيعة جلالر نصتَة . دور مصادر ات١علومات الالكتًونية في تعزيز خدمات ات١علومات بات١كتبات اتٞامعية: دراسة ميدانية تٔكتبة كلية العلوـ ا - 3

 .13، ص2016مة لنيل شهادة ماستً ؿ. ـ. د. تبسة: جامعة العربي تبسي، واتٟياة جامعة العربي تبسي. مذكرة مقد
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 1ر أف أىداؼ ات١كتبة اتٞامعية تتحدد فيما يلي:يرى أتٛد مصطفى عم

تَ التزويد بالثقافة عن طريق حفظ ات١عرفة الانسانية ونقلها إلذ الَجياؿ القادمة، وتسمى ب"ات١همة يس* ت
 .التًبوية التثقيفية للمكتبة"

عن طريق نشر ات١عرفة وتوسيع دائرتها وىذه تسمى "ات١همة الإعلامية  بحثلاالتزويد بات١علومات وتسهيل  *
 الاخبارية للمكتبة".

تقدلص خدمات ترفيهية للطلاب: وذلك عن طريق توفتَ ات١صادر والوسائل التًفيهية التي ترجح نفوس  *
، توفتَ الَجهزة التي تقدـ الطلاب وتٖقق الضغط الدراسي لديهم مثل توفتَ ات١كتبة لبعض الَماكن ات٠اصة بالراحة

بعض ألعاب التسلية، توفتَ المجالات التي تقدـ بعض ألعاب التسلية، توفتَ المجالات واتٞرائد الثقافية التي تٕذب 
 انتباه الطلاب...

تسعى ات١كتبة اتٞامعية ت٠لق حياة اجتماعية متوازنة بتُ رواد ات١كتبة تْيث تعتبر نقطة التقاء الطلاب  *
 متوازف  ت٣تمع جامعيوغتَىم من الباحثتُ وىذا ما يساعد في إزالة الفوارؽ واتٟواجز بينهم، وإت٬اد  والَساتذة

تهدؼ ىذه ات١كتبة إلذ تطوير البحث العلمي وتعليم الطلاب كيفية استخداـ ات١كتبة والاستفادة منها من  *
رىا وكيفية الاستفادة منها في ت٣اؿ خلاؿ اكسابهم خبرات وات١هارات ات٠اصة بكيفية الاستخداـ الفعاؿ ت١صاد

 دراستهم.

 :2ىذا بالإضافة إلذ بعض الَىداؼ الاخرى والتي تٯكن تٖديدىا فيما يلي 

التأكد على العلم كأداة فعالة في بناء المجتمع وتنمية الاتٕاىات العلمية والَخذ بأسلوب التفكتَ العلمي  -
 وتقدمو واستخدامو في معاتٞة مشكلات المجتمع.

تعويد الطالب على النظر بأسلوب علمي في ات١عضلات وحل ات١شكلات ومواجهة تٖديات اتٟياة،  -
 وتنمية لديو روح الابتكار والابداع وات١بادرة ومواصلة البحث والتجديد أثناء الدراسة وبعد تٗرجو.

                                                        
-، ص2013مؤسسة الوراؽ للنشر والتوزيع، : عماف. الدور الثقافي للمكتبات اتٞامعية بتُ تكنولوجيا الاتصالات وثورة ات١علومات .خطاب السعيد مبروؾ - 1
 .12-17ص

 .18العريضي تٚاؿ توفيق. مرجع سابق، ص- 2
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 .إتاحة فرص متكافئة في التعليم اتٞامعي تٞميع الطلبة -

بحوث العلمية والاختصاصات الفنية والتكنولوجية في ضوء متطلبات التنمية في تنويع الدراسات العليا وال -
 .ةظل التطور ات١تسارع للعلوـ والتكنولوجيا في تٚيع مرافق اتٟياة الانسانية ات١عاصر 

ت٦ا سبق تٯكن القوؿ بأف ات١كتبات اتٞامعية تعتمد على ت٣موعة من مصادر ات١علومات تٔختلف أشكات٢ا  ''
كما تتوفر على كفاءات  في ت٣اؿ ات١كتبات وات١علومات خدمة لتلبية احتياجات ات١ستفيدين،  ،  وأنواعها وموضوعاتها

كل ىذه ات١قومات توظفها ات١كتبة من أجل تٖقيق أىدافها والتي تتفق في ت٣ملها على تطوير البحث العلمي 
 .''ق اتٞو ات١لائم للدراسة والبحثوتسيتَ أساليب البحث ومن ثم توفتَ الشروط والوسائل ات١ناسبة التي تٗل

 :أهمية المكتبة الجامعية -1-4

  1:تٯكن تلخيص أت٫ية ات١كتبة اتٞامعية فيما يلي 

 تعليم كوادر بشرية متخصصة وإعدادىا. -1

 تدريب ات١ستفيدين على حسن استخداـ ات١كتبة ومصادرىا وخدماتها ات١ختلفة. -2

 تساىم في البناء الفكري للمجتمع. -3

 تٛاية التًاث والفكر الانسالش واتٟفاظ عليو واتاحتو للاستعماؿ. -4

 تقوـ ات١كتبة اتٞامعية بتشجيع البحث العلمي ودعمو بتُ الطلبة وأعضاء ىيئة التدريس. -5

توفر ىذه ات١كتبة ت٣موعة حديثة ومتوازنة وشاملة وقوية من مصادر ات١علومات التي ترتبط ارتباطا وثيقا  -6
 راسية والبرامج الَكادتٯية، والبحوث العلمية اتٞارية في اتٞامعة.بات١ناىج الد

 وغرافيا .يتقوـ بعمليات الفهرسة والتصنيف والتكشيف والاستخلاص، والبيبل -7

 تقدـ ات٠دمات ات١كتبية وات١علوماتية ات١ختلفة لمجتمع ات١ستفيدين مثل الاعارة، والدوريات وات١راجع....الخ. -8

 لعلمي )البحوث، الدراسات والكتب وغتَىا(.تشجيع النشر ا -9
                                                        

 .86ريضي تٚاؿ توفيق. مرجع سابق، صالع 1
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إضافة إلذ ىذه ات٠دمات يوجد خدمات أخرى تقوـ بها ات١كتبات اتٞامعية مثل إقامة ات١ؤت٘رات وات١لتقيات ''
 .''ومعارض الكتب ،وبعض النشاطات الثقافية ،مثل إحياء ات١ناسبات الوطنية

 مقومات المكتبة الجامعية: -1-5 
 تٞامعية وظائفها وأىدافها بنجاح لا بد من توفتَ بعض ات١قومات الَساسية وىي:لكي تٖقق ات١كتبة ا

 1: وتتمثل فيما يلي:الامكانيات المادية -1-5-1

: يؤثر ات١وقع تأثتَا أساسيا في التًدد على ات١كتبة والاستفادة من مصادر ات١علومات بها، تْيث الموقع -أولا
ية في وسط اتٟرـ اتٞامعي لتسهيل الوصوؿ إليو من قبل الطلاب واعضاء ت٬ب أف يكوف موقع مبتٌ ات١كتبة اتٞامع

 ىيئة التدريس باتٞامعة.

يعد ات١رتكز الَساسي الذي تعتمد عليو ات١كتبة في تقدلص خدماتها وىو ات١كاف الذي تؤدي فيو  المبنى: -ثانيا
ريات ومواد تٝعية وبصرية، وبتطلب العمليات الاجرائية وات٠دمات ات١كتبية ويستوعب ت٥تلف ات١واد من كتب ودو 

 ات١بتٌ ات١ناسب أف يكوف فيو تٕهيزات خاصة بالإضاءة، التدفئة، التهوية.

يعد الَثاث والتجهيزات من ات١قومات الَساسية لتقدلص ات٠دمة ات١كتبية  الأثاث والتجهيزات: -ثالثا
، أجهزة مر أجهزة قراءة ات١يكروفيلوتشتمل: الرفوؼ، ات١ناضد، ات١قاعد، مكاتب ات١وظفتُ، كما يتطلب تواف

 التسجيل، الات عرض الصور ات١تحركة...الخ.

لكي يكوف ات١كتبة قادرة على أداء وظائفها وتٖقيق أىدافها بالشكل ات١طلوب ت٬ب اف  المجموعات: -رابعا
ج الَكادتٯية في تتوفر ات١كتبة على الكتب الدوريات وغتَىا من مصادر ات١علومات تٔا يتلاءـ مع احتياجات البرام

 التدريس والبحث وخدمة القراء....

الاستغناء عن واحدة منها حتى  نسبق تٯكن القوؿ أف كل ىذه الإمكانيات ات١ادية لا تٯك من خلاؿ ما''
 تستطيع ات١كتبة أداء وظائفها وتٖقيق أىدافها بالشكل ات١طلوب.

 
                                                        

ص  –، ص 2012تسويقها(. الاسكندرية: دار ات١عرفة اتٞامعية،  -خدماتها -إدارتها -عبد ات١نعم غادة. مكتبات ات١ؤسسات التعليمية )ماىيتها موسى - 1
157،183. 
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 1: وات١تمثلة فيما يلي:الامكانيات البشرية -1-5-2 

العنصر البشري من أىم متطلبات ات١كتبة اتٞامعية، وتٖتاج ات١كتبة إلذ ت٣موعة جيدة من ات١ختصتُ يعد  -
في علم ات١كتبات وات١علومات لتقدلص ات٠دمات ات١كتبية وات١علوماتية، كما ت٭تاج إلذ عدد كاؼ من ات١كتبيتُ ات١تدربتُ 

 .واصحاب ات٠برة في المجاؿ لتقدلص ات٠دمات العامة والروتينية

ويعتمد حجم الكادر البشري ات١طلوب للمكتبة على حجم اتٞامعة وعمرىا وعدد برات٣ها وكلياتها  -
 والعاملتُ فيها وعلى حجم طبيعة ت٣موعاتها من ات١صادر ات١ختلفة، وعلى طبيعة أنشطتها وخدماتها.

المجاؿ لتقدلص ات٠دمات ولو خبرة في  إف الَساس في العنصر البشري أف يكوف ات١كتبي متدرب بصفة عالية ،''
 .''بالشكل الصحيح

 وظائف المكتبة الجامعية: -1-6
تقوـ ات١كتبة بدورىا في مساندة البحث العلمي في اتٞامعة على ات١كتبة القياـ تٔجموعة من الوظائف  لكي

 وىي: 

   2وات١تمثلة فيما يلي:: الوظائف الإدارية -1-6-1

 ة إلذ رؤساء الَقساـ وتتمثل في: بها أمتُ ات١كتبة اتٞامعية بالإضاف يقوـ

 عملية إعداد ات١يزانية وتوزيعها. -

 تعيتُ ات١وظفتُ وتدريبهم والتخطيط ت٠دمات جديدة. -

 تنظيم وحفظ السجلات. -

 

 
                                                        

 ين :دراسة ميدانية بات١كتبة اتٞامعية للمركز اتٞامعي :أتٛد بن ت٭تِ الونشريسيبناط مراد .تأثتَ خدمات ات١كتبات اتٞامعية على رضا ات١ستفيد،  سي الطيب ميمونة- 1
 .36، ص2018جامعة اتٞيلالر بونعامة، : مذكرة لنيل شهادة ماستً أكادتٯي .تٗصص علم ات١كتبات .تٜيس مليانة "تيسمسيلت".

يدين :دراسة ميدانية لدى مكتبة جامعة اتٞيلالر بونعامة .مذكرة مقدمة لاستكماؿ بلحتحات فاطمة الزىراء. مدى تلبية ات١كتبات اتٞامعية لاحتياجات ات١ستف- 2
 .44،ص2018متطلبات اتٟصوؿ على شهادة ماستً أكادتٯي. تٗصص علم ات١كتبات وات١علومات .تٜيس مليانة: جامعة اتٞيلالر بونعامة،
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   1: وات١تمثلة فيما يلي:الوظائف الفنية -1-6-2

وات١خطوطات والَفلاـ وات٠رائط اختيار ات١واد ات١كتبة واتٟصوؿ عليها وىذه ات١واد تشمل الكتب والدوريات  -
 ... وغتَىا.

 فهرسة المجموعات ات١كتبية وتصنيفها وإعدادىا للاستخداـ. -

 تٕليد وصيانة المجموعات عليها من التلف. -

 2: وات١تمثلة فيما يلي:خدمة المكتبة الجامعية 1-6-3

مات وخدمات تقدلص تقدلص خدمات متميزة للباحثتُ تٔا في ذلك خدمات البحث الَلر عن ات١علو  -
 الاستشارات السريعة من الادلة والكشافات ات١توافرة بات١كتبة.

تقدلص خدمات مرجعية متميزة وذلك من خلاؿ ت٣موعات مقتناة من موسوعات ودوائر معارؼ وادلة  -
 سواء أدلة أماكن أو دولة تارتٮية أو موضوعية.

ارجية والبث الانتقائي للمعلومات وإعداد تقدلص خدمات معلومات جديدة ومتطورة مثل الاحاطة ات٠ -
 البيبلوغرافيا والكشافات إلذ جانب تقدلص خدمات تْثية متميزة منها: 

 خدمة التًتٚة تٔا يتلاءـ مع احتياجات الباحثتُ. -

توفتَ خطوات البحث اللازمة للاطلاع وإعداد الَتْاث العلمية خدمة للمستفيدين من ات١تًددين على  -
 ات١كتبة.

 دلص خدمة معلوماتية مكتبية خاصة للمكفوفتُ تعتمد على تكنولوجيا اتٟاسب الَلر.تق

                                                        
 .https:// kenanqaonlin.com>users>posts . بوبات كناكة اونلاين  كردي أتٛد السيد.  التعرؼ على أنواع ات١كتبات وظائفها وأت٫يتها  - 1

12 :00. 12/01/2019. 
 .https://www. facebook.com  > mots.12/01/2019.12:00محمد اتٯن رفعت . ات١كتبات اتٞامعية - 2
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مواجهة الانفجار ات١عرفي وتٖقيق عنصر السيطرة على ات١علومات من خلاؿ التعاوف بتُ ات١كتبات اتٞامعية  -
دة أو بتُ ات١كتبة ونظتَاتها من وتدعيم الاعارة ات١تبادلة سواء بتُ ات١كتبة ات١ركزية ومكتبات الكليات في اتٞامعة الواح

 1ات١كتبات اتٞامعية.

الاىتماـ بتدعيم ات٠دمات الاعلامية والعمل على توثيق وتدعيم الصلة مع ت٣تمع ات١ستفيدين تٔختلف  -
 اىتماماتهم.

 الاىتماـ بالإشراؼ على إعداد برامج تسهم بشكل فعاؿ بنشر الرسائل اتٞامعية القيمة. -

بعمل برامج تدريب وندوات تْثية سواء لمجتمع ات١كتبة )موظفي ات١كتبة( للارتقاء تٔستوى الاىتماـ بالقياـ  -
 أدائهم أو كانت ىذه الندوات موجهة لمجتمع ات١ستفيدين من ات١كتبة سواء مستفيدين فعليتُ أو ت٤تملتُ.

 2بالإضافة الذ وظائف أخرى نذكر منها: 

 تشجيع وتقدلص خدمات الإعارة بأنواعها.

 ات٠دمات الارشادية للقراء لتسهيل اتٟصوؿ على ات١واد التي ت٭تاجوف اليها في اتْاثهم. تقدلص

 التعاوف مع ات١كتبات وات٢يئات الَخرى التي تقتتٍ ت٣موعات علمية او تارتٮية ىامة تٗدـ المجتمع الاكادتٯي.

وظائف تكمل الَخرى إذا كانت ات١كتبات اتٞامعية تعتمد على ت٣موعة من الوظائف فإف كل من ىذه ال''
،فنجد أف الوظيفة الإدارية التي تعمل على تسيتَ العمل داخل ات١كتبة وإعداد ات١يزانية ت٢ا ،أما الوظيفة الفنية فهي 
تساىم في بناء وتنظيم المجموعات في حتُ الوظيفة ات٠دماتية أو خدمة ات١كتبة اتٞامعية والتي تشمل على ت٣موعة 

 .''ستفيدين وتسهيل سبل الوصوؿ إلذ مصادر ات١علومات ات١ختلفةمن ات٠دمات منها تدريب ات١

 

                                                        
 محمد اتٯن رفعت.مرجع سابق . 1
 : //Yoo7.com > t8-topic.20/04/2019.18:00.  https .ماتـ ودراسات ات١علو فرج اتٛد. أنواع ات١كتبات وظائفها و أت٫يتها.منتدى لعلو  2

farag www.ahmed.  

http://www.ahmed/
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 التحديات التي تواجو المكتبات الجامعية: -1-7
في عصر الانفجار ات١عرفي وما يشهده من تطورات تواجو ات١كتبات اتٞامعية تٖديات كغتَىا من ات١ؤسسات 

 :1وتتمثل ىذه التحديات أساسا في النقاط التالية

مات التي تنتشر كل يوـ حيث لا تٯكن لَي مكتبة حصر كل ما ينتشر مهما بلغت امكاناتها ثورة ات١علو  -
 ات١ادية ومواردىا البشرية.

 تنوع أشكاؿ مصادر ات١علومات التقليدية والسمعية البصرية والالكتًونية. -

 توفر البدائل ات١نافسة ت٢ا كالَنتًنت مثلا. -

 وعمق تٗصصاتهم.تنوع احتياجات ات١ستفيدين ومطالبهم  -

 ارتفاع تكاليف توفتَ مصادر ات١علومات. -

الانتشار الواسع للدوريات الالكتًونية وصعوبة اختيار ما يتلاءـ مع احتياجات ات١ستفيدين وامكانيات  -
 ات١كتبية مع توسيع النشر الالكتًولش عامة.

 ص ومت في حكمها.ملكية مصادر ات١علومات أو اتاحة الوصوؿ إليها عبر اتفاقيات التًخي -

إنشاء ات١كتبات الرقمية أو ما يسمى أيضا بات١كتبات الالكتًونية أو ات١كتبات الافتًاضية وما تتصل بها  -
 من معاتٞة وتزويد وتوفتَ ات١علومات وما إليها.

رنا مواكبة الوسائط ات١تعددة ذات الَت٫ية البالغة في التعليم والاستخداـ في نقل ات١علومات حتى أصبح عص -
 (، وىذه الوسائط أصبح ت٢ا علماؤىا، وخبراؤىا .Multimédiaاتٟاضر يسمى بعصر الوسائط ات١تعددة )

 

                                                        
هادة ات١استً لنيل ش سحنوف سامي .استخداـ مصادر ات١علومات الإليكتًونية من طرؼ الَساتذة :دراسة ميدانية بكلية التكنولوجيا تّامعة ات١سيلة .مذكرة مقدمة- 1

 .21،ص2010في  علم ات١كتبات وات١علومات .قسنطينة :جامعة منتوري، 
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الَطروحات اتٞامعية الالكتًونية، وما يصل بها من تٗزين واستًجاع وحقوؽ ات١ؤلفتُ وادخات٢ا في الشبكة  -
  1.ووضعها بصورة ملائمة تٖت التصرؼ

ت٬ب على ات١كتبة أف تكوف على اتُ اتٞاىزية ت١واجهة ىذه التحديات  ذكره يتضح أنو قما سبمن خلاؿ "
 ."حتى تستطيع مواكبة التطور اتٟاصل

 :خدمات المعلومات ودورىا في تلبية احتياجات المستفيدين -2

مفاىيم عامة: -2-1  
طرؼ ما لطرؼ أخر، وىي  تقدمها ات٠دمة ىي أي نشاط أو ات٧از أو منفعة: مفهوم الخدمة -2-1-1

نشاط أدائي ينفذ للزبوف، او نشاط استهلاكي مع مشاركة الزبوف، وات٠دمة أيضا منتج غتَ ملموس يقدـ 
ات١نافع للمستفيد نتيجة لاستخداـ جهد بشري أو آلر، ولا ينتج عن تلك ات١نافع حيازة شيء مادي 

 .2ملموس

التو من ات١علومات بأيسر الطرؽ أما في ت٣اؿ ات١كتبات فات٠دمة التي تنتظرىا ات١ستفيدين ىي اتٟصوؿ على ض
 .3وأسرعها بأقل التكاليف عبر ت٣موعة من الاجراءات التي لا بد منها

ىي بيانات ت٘ت معاتٞتها بغرض تٖقيق ىدؼ معتُ، يقود إلذ اتٖاد قرار  :مفهوم المعلومات -2-1-2
ت ات١نظمة وات١نسقة بطريقة توصيل اتٟقائق وات١فاىيم إلذ الَفراد من أجل زيادة معرفتو، وىي ت٣موعة البيانا

معتٌ خاص وتركيبة متجانسة من الَفكار وات١فاىيم تكمن الانساف من الاستفادة  يمناسبة، تْيث تعط
 .4منها الوصوؿ إلذ ات١عرفة واكتشافها

                                                        
اؼ''. مذكرة مقدمة لنيل قادة حوستُ, مداد أتٛد. تقييم خدمات ات١علومات في ات١كتبات اتٞامعية: دراسة ميدانية بات١كتبة ات١ركزية تٞامعة ات١سيلة ''محمد بوضي - 1

 . 48، ص 2017وات١علومات. تٗصص نظم ات١علومات التكنولوجية اتٟديثة والتوثيق. مستغالز: جامعة عبد اتٟميد بن باديس،  شهادة ات١استً في علم ات١كتبات
 .47، ص 2010ات١دادحة أتٛد نافع، عزت اتٟلالة. تسويق ات٠دمات ات١علوماتية في ات١كتبات. عماف: دار للنشر والتوزيع،  - 2
 .47ات١رجع نفسو، ص  - 3
. عماف: دار صفواء للنشر زيدة ومنقحة(م) 2. طInformation Marketingإتٯاف فاضل. تسويق ات١علومات:  رتْي مصطفى، السامرائي  فعليا - 4

 .23 ، ص2006والتوزيع، 
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  Information servicesمفهوم خدمات المعلومات 3 -2-1
لمجتمع ات١ستفيدين من خدماتها، فيهتموف بتقدلص ىي ات٠دمات التي يقدمها ات١كتبيتُ في ت٣الات ات١علومات 

مصادر ات١علومات وطرؽ تنظيمها، والبحث فيها واستًجاع ات١علومات منها ومعرفة كيفية الوصوؿ إليها وتوصليها 
   .1للأخرين

ىي ت٣موعة من الإجراءات التي تعمل على تنظيم الَوعية الفكرية بغرض تسهيل : خدمات ات١علومات"
  ."ات١علومات إلذ ات١ستفيدين لإشباع حاجاتهم من ات١علومات التي ت٭تاجها وسرعة وصوؿ

 أنواع خدمات المعلومات:-2-2
معظم ات١تخصصتُ في علم ات١كتبات وات١علومات أف خدمات ات١علومات وات١كتبات تنقسم بشكل عاـ        يرى

 إلذ نوعتُ وت٫ا:

ويقصد بات٠دمات  (:Technical services)الخدمات الفنية أو غنً المباشرة  -2-2-1
الفنية كل ما يتعلق بالإجراءات والعمليات الفنية التي يقوـ بها العاملوف دوف أف يراىم ات١ستفيدين مباشرة، ولكنو 
يستفيد من النتائج النهائية ت٢ذه ات٠دمات وتشتمل ات٠دمات الفنية الاختيار والطب والتسجيل والصيانة ت١صادر 

  2ة إلذ عمليات الفهرسة والتصنيف والاعداد البيبليوغرافي ت٢ا.ات١علومات، بالإضاف

ويقصد تٓدمات القراء ىنا   (:Public Services( )المباشرة)الخدمات العامة للقراء  -2-2-2
كافة الَعماؿ ات١كتبية التي ت٢ا علاقة وت٘اس مباشر مع القارئ ومن خلاؿ ىذه ات٠دمات مايلي: خدمة الاعارة 

جعية، وات٠دمة البيبليوغرافية وات٠دمة الاعلامية وخدمات التصوير والاستنساخ وات٠دمات ات٠اصة وات٠دمات ات١ر 
 . 3بات١واد السمعية والبصرية.....إلخ

 عامةوخدمات  فنيةمنها خدمات  ويوجد نوعتُ :خدمات المعلومات في البيئة التقليدية-2-3

 يلي:وتتمثل فيما  :(غنً المباشرة) الخدمات الفنية -2-3-1

                                                        
 .116، ص2009 علوـ ات١كتبات وات١علومات. عماف: دار الكنوز ات١عرفية العلمية للنشر والتوزيع،الصرايرة خالد عبده. الكافي في مفاىيم  - 1
 . 249، ص 2015خليل عزة محمد علي. تطوير تقنية التعليم بات١كتبات. الاسكندرية: دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر،  - 2
ص  -، ص2012)مزيدة ومنقحة(. عماف: دار صفاء للنشر والتوزيع،  2النواسية غالب عوض . خدمات ات١ستفيدين من ات١كتبات ومراكز ات١علومات، ط - 3

31،32 . 
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ىي كافة الَنشطة ات١تعلقة باتٟصوؿ : Acquistion Servicesخدمة التزويد  -2-3-1-1
على ات١واد ات١كتبية سواء بالشراء أو التبادؿ الاىداء وتتضمن البحث البيبليوغرافي في قبل الشراء وإصدار 

التزويد، وقد تتضمن تلك  أوامر التوريد واستلاـ ات١وارد وتٕهيز الفواتتَ وحفظ ات١ستندات ات٠اصة بعمليات
 1.ات٠دمات عمليات ضبط الدوريات والتجليد وإعادة التجليد

ت٬ب على قسم التزويد القياـ بتور ات١واد ات١كتبية ات١ختلفة للمكتبة بأفضل الطرؽ  وظائف قسم التزويد:-
 2:وأسرعها واقلها جهدا وكلفة، وتٯكن تلخيص وظائفو فيما يلي

ؿ في عملية اختيار الكتب وات١واد ات١كتبية الاخرى، حيث ت٬ب ألا تتًؾ عملية ات١سات٫ة بشكل جاد وفعا -
الاختيار كليا لَفراد أو جهات من خارج القسم، وذلك لَنهم لا يعرفوف ت٘اما سياسة لاختيار والشراء للقسم، 

مبدأ التوزاف ة هات مراعاوالوضع ات١الر للمكتبة وما يتوافر وما لا يتوافر لدى ات١كتبة وبالتالر يعصب على ىذه اتٞ
 في التزويد.

إعداد قوائم بالناشرين وتٕار الكتب والَسعار واتٞهات التي تٯكن اتٟصوؿ منها على ات١طبوعات ات١ختلفة  -
سواء من خلاؿ الشراء أو الاىداء أو التبادؿ لاختيار الَفضل منهم للتعامل معو، وإذا كانت ات١كتبة ت٤وسبة تٯكن 

تتضمن معلومات كاملة عن ات١وردين ووكلاء بيع الكتب وات١واد  Vedon Datalasت ت٢م إنشاء قاعدة بيانا
  Vendors Dealasات١كتبية

وضع سياسة شراء واضحة وت٤ددة يتم من خلات٢ا اتٟصوؿ على أفضل ات١طبوعات بأقل التكاليف  -
 وبأسرع وقت ت٦كن.

كتبة لتطوير مقتنياتها وت٣موعاتها من كتب ووسائل توفتَ أدوات الاختيار ات١ختلفة التي تلبي احتياجات ات١ -
 تٝعية، بصرية وتٚيع اشكاؿ أوعية ات١علومات مثل أدلة الناشرين.

إعداد قوائم الشراء وطلبات الكتب وات١واد الَخرى التي يتم اختيارىا وارسات٢ا إلذ الناشرين أو ات١وردين أو  -
 ت١واد ات١طلوبة بأفضل الطرؽ.أي جهة أخرى، ومتابعة ىذه الطلبات للحصوؿ على ا

                                                        
 .115الصرايرة خالد عبده. مرجع سابق، ص  - 1
 .177-176ص -، ص2013علياف رتْي مصطفى. تنمية مصادر ات١علومات التقليدية والالكتًونية. عماف: دار الرضواف للنشر والتوزيع،  - 2
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 تٕليد وتٕهيز الكتب للتجليد ومتابعة تنفيذ ذلك وفقا لسياسة التجليد ات١تبعة في ات١كتبة. -

 متابعة الاصدارات اتٟديثة والادلة والبيبليوغرافيات وادوات التزويد الَخرى. -

 1* بالإضافة إلذ وظائف اخرى منها مايلي:

 اعداد برنامج التزويد. التعاوف في عملية الاختيار و -
داع القانولش بوصفها مصادر رئيسية لمجموعة يالتوفيق بتُ التبادؿ و الشراء و التبادؿ و الاىداء و الا -

 ات١كتبة.
 ارساؿ التوصيات و متابعتها، و مراجعتها على فهارس ات١كتبة . -
ات١كتبة و الذ ات١كتبات الفرعية بعد  تصدير ات١واد ات١كتبية خارج ات١كتبة، و ارسات٢ا الذ الَقساـ ات١عنية داخل -

 2اف تتم عملية التسجيل و إجراءاتو.

تعرؼ الفهرسة عموما على أنها عملية الوصف الفتٍ ت١صادر ات١علومات  :خدمة الفهرسة -2-3-1-2
..( )أي الكتب، الدوريات، التقارير، النشرات وبراءات الاختًاع، والرسائل اتٞامعية وات١واد السمعية البصرية .

بهدؼ أف تكوف الواد في متناوؿ ات١ستفيد بأيسر الطرؽ واقل وقت وتعد الفهرسة من أىم الَعماؿ الفنية في 
ات١كتبات ومراكز ات١علومات والَرشيف فبدونها تصبح ىذه ات١ؤسسات ت٥ازف ا﵀تويات مبهمة وعدتٯة الفائدة، ومن 

ا في متناوؿ ات١ستفيدين بأسرع وقت ت٦كن وبأقل ىنا يتجلى الدور ات١هم للفهرسة في عرض ا﵀تويات وجعله
 .3جهد

الفهرسة الوصفية والفهرسة  -: تنقسم الفهرسة بشكل عاـ إلذ نوعتُ أساستُ ت٫اأنواع الفهرسة-
 4ات١وضوعية:

وىذا النوع يهتم بوصف الشكل  ات١ادي لَوعية ومصادر ات١علومات )كتب، دوريات،  الفهرسة الوصفية:-
رطة...( عن طريق ت٣موعة من البيانات التي ت٘نح رواد ات١كتبة صورة مصغرة عن ىذه الَوعية  خرائط، مصغرات، أش

                                                        
//www.alyaseer.net:  https علومات . منتديات اليستَ للمكتبات و تقنية ات١ –السكري سامر.وظائف قسم التزويد في ات١كتبات  - 1

>showthread.  17 :36.12/01/2019 
 السكري سامر . مرجع سابق . 2
 .57، ص 2014الدبيس ماجد مصطفى شاماف. علم ات١كتبات وما ت٭تاجو امتُ ات١كتبة. دط. عماف: دار ات١عتز،  - 3
 .12-11ص -، ص 2012وصف ات١قنن للكتب: دروس وت٘ارين ت٤لولة. دط. اتٞزائر: ديواف ات١طبوعات اتٞزائرية، جزائري تٝتَ. ال - 4

http://www.alyaseer.net/
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كما ت٘كنهم من التعرؼ عليها وتتمثل ىذه البيانات في )اسم ات١ؤلف، عنواف الوثيقة، الطبعة، عدد الصفحات، 
 القياس، السلسلة  ...( 

فكري أو ات١وضوعي لَوعية ومصادر ات١علومات ويتم وىذا النوع تهتم بوصف ا﵀توى ال الفهرسة الموضوعية:
ذلك عن طريق الاعتماد على رؤوس ات١وضوعات أو أرقاـ تصنيف، تْيث تٯكن تٕميع ات١واد عن نفس ات١وضوع في 

 مكاف واحد.

يعرؼ التصنيف في ات١كتبات على أنو عملية تٕميع أوعية ات١علومات  :التصنيفخدمة  -2-3-1-3
ة واحدة بعضها مع بعض مثلا توضع الرسائل اتٞامعية بعضها مع البعض وتٖتفظ ات١واد التي تشتًؾ في خاصي

والتصنيف يتم عادة وفق ت٤توى ،ات١يكروفيلمية بعضها مع البعض، كما ترتب كتب الَطفاؿ بعضها مع البعض
كما أف    أوعية ات١علومات أي بات١وضع، فكتب الطب ترتب بعضها مع البعض وتتميز عن باقي الكتب الَخرى

 .1كتب ات١وضوع الواحد تٯكن أف ت٘يز عن بعضها البعض حسب موضوعاتها الدقيقة ومباحثها

  2يقوـ التصنيف بعدة وظائف في ات١كتبة أت٫ها: :وظائف التصنيف -

 أساس في تنظيم المجموعات بقصد الاستعماؿ. يعتبر التصنيف -

 أنو لا بد ت٢ا أف تصنف.لا بد من ارتباط ات١واد ات١كتبية ارتباطا نوعيا أي  -

كثتَ من القراء يبحثوف عن حاجتهم دوف مساعدة موظفي ات١كتبة أو استخداـ الفهرس والتصنيف   -
 يضمن ترتيبا يعكس أىم الصلات بتُ ات١واد ات١كتبية.

إف ترتيب ات١واد ات١كتبية ترتيب خطي ولا بد لَي ترتيب من أف يفرؽ بتُ ات١واضيع ات١تًابطة إلذ حد ما  -
 إلا أف التصنيف يقلل من ىذا التشتيت نوعا ما.

 التصنيف أساس مناسب في مساعدة القراء. -

 اختيار ات١واد ات١كتبية ات١بتٌ على التصنيف يضمن التقنتُ والتوزاف في المجموعات. -

                                                        
التصنيف. دط. عماف: مؤسسة  -الفهرسة -حسن صالح اتٝاعيل، الورغي ابراىيم أمتُ. الاجراءات الفنية في ات١كتبات اتٞامعية ومراكز ات١علومات : التزويد - 1

 .352-351ص  -، ص2013توزيع، الوراؽ للنشر وال
 .43، ص 2015رفعت وائل علي محمد. تصنيف ات١كتبات. القاىرة: دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر،  - 2
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 1يقوـ التصنيف بواسطة رموزه تٔا يلي:

ما يسهل سحب وارجاع الوثائق دوف أف يضمن ترتيب الَعداد الكبتَة من الوثائق وبطاقات الفهرس ك -أ
 تؤثر سلبا على التًتيب.

ىو الوسيلة ات١ستخدمة للربط بتُ الرؼ والفهرسة ويساعد في ارتباط الفرد إلذ ت٣موعات ات١وضوع أو  -ب
 راض الاعارة.غات١يداف الواحد وقد تستخدـ الرموز لَ

لتًتيب ات١وضوعي ات١تخصص في ميداف التعاوف قد يكوف التصنيف أساسا لتنظيم التعاوف بتُ ات١كتبات في ا''
 .''الدولر، وفي عمليات التزويد التعاونية وفي ىذا الدور يلعب التصنيف دور اللغة العات١ية

تعتبر خدمة الاستخلاص ىي احدى ات٠دمات التي تقوـ ت٠دمة : خدمة الاستخلاص -2-3-1-4
لات مصحوب بوصف بيبليوغرافي فعملية الاستخلاص ات١ستفيد، وىو عبارة عن ملخص لَحد ات١طبوعات او ات١قا

ىي عملية انتاج ات١ستخلص بأنواعو كافة، أما ات١ستخلص ىو عرض موجز ودقيق للخصائص اتٞوىرية ﵀توى 
احدى الوثائق مصحوب بوصف بيبليوغرافي يتيحاف العرض والطلب للتعرؼ على الوثيقة وات١ستخلصات أت٫يتها 

دمة الاحاطة اتٞارية( لتوفتَ الوقت للمستفيد والاقتصاد في التكاليف مع تٗطي خدمة ات١ستفيد )خاصة في خ
 2اتٟواجز اللغوية

 indexingخدمة التكشيف:  -2-3-1-5
ىو عملية تٖليل ا﵀توى من أجل اعداد مداخل موضوعية تصف ت٤توى مصادر ات١علومات ، و تستخدـ  

وتنطوي عملية التكشيف على عنصرين أساسيتُ  ،3لتكشيفو التعبتَ عن ىذا بلغة نظاـ اكمفاتيح لاستًجاعها 
  4ت٫ا:

التقاط الَفكار أو ات١فاىيم القابلة للتكشيف والتي وردت بالوثيقة وىو ما يسمى بالتحليل ات١وضوعي  - أ
 للوثيقة.

                                                        
 . 23، 22ص  -، ص2012ات١دادحة أتٛد نافع. نظم التصنيف اتٟديث. عماف: اثراء للنشر والتوزيع، -1
بتُ الَعماؿ والَوعية ات١رجعية وات٠دمات ات١علوماتية ات١عاصرة. عماف: دار العلم والإتٯاف للنشر  =ت١ستخلصات شريف محمد عبد اتٞواد. التكشيف وات١كانز وا - 2

 .134،  ص 2008والتوزيع، 
 https//: index bstract.blogspot.com  12:00.21/03/2019اتٛد مها.التكشيف و الاستخلاص.  3
 .139الدبيس ماجد مصطفى. مرجع سابق، ص  - 4
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 التعبتَ عن ىذه الَفكار أو ات١فاىيم بلغة نظاـ التكشيف وىو ما يطلق عليو بالتًتٚة. - ب
خدمة التكشيف والاستخلاص تساىم في عملية استًجاع ات١علومات من خلاؿ اعداد  *ت٦ا سبق نستنتج أف

 الكشافات وات١ستخلصات والوصوؿ الذ ات١علومات بأقل جهد ت٦كن .

ات٠دمات ات١قدمة داخل ات١كتبة ونقد من اىم ات١كتبية  من وىي (:العامة)الخدمات المباشرة  2-3-2
 وتتمثل فيما يلي:

تشكل خدمة الاعارة العصب  :Circulation Servicesارة خدمة الاع -2-3-2-1
اتٟيوي ت٠دمات ات١كتبات وات١علومات بشكل عاـ، وىي تعتبر من أىم ات٠دمات العامة التي تقدمها ات١كتبات 
ومراكز ات١علومات وىي كذلك معيار جيد لقياس مدى فعالية ات١كتبات ومراكز ات١علومات في تقدلص خدماتها 

ا وعلاقتها تٔجتمع ات١ستفيدين وتعرؼ الاعارة بأنها عملية تسجيل مصادر ات١علومات من أجل وتٖقيق أىدافه
استخدامها سواء داخليا )الاعارة الداخلية ات١ضبوطة(، أو اخراجها لاستخدامها خارج ات١كتبة أو مركز ات١علومات 

ة الذي يقوـ بتسجيل ات١ادة قبل )الاعارة ات٠ارجية( ت١دة معينة من الزمن ويشرؼ على العملية موظف الاعار 
 .1اخراجها للتأكد من ارجاعها من قبل ات١ستفيد

*ت٦ا سبق نستنتج أف خدمة الاعارة ىي عصب خدمات ات١كتبات وات١علومات لذلك ت٬ب الاىتماـ ات٠اص 
 بها، في ظل انتشار التعاوف فيما بتُ ات١كتبات.

اتٟصوؿ على ات١علومات أو بيانات معينة،  ىي مساعدة ات١ستفيد في :الخدمات المرجعية -2-3-2-2
والاجابة على الاستفسارات لتزويد ات١ستفيد بقائمة بيبليوغرافية عن موضوع معتُ، وللبحث عن معلومة أو 
معلومات مرجعية تٯكن الاستفادة ت٦ا يوفره الويب حيث يستطيع ات١ستفيد أف ت٬د معلومات تقريبا عن أي 

 ،Infoseek، Esciteلكلمات ات١فتاحية باستخداـ احدى آليات البحث مثل )موضوع. يقوـ ات١ستفيد بطبع ا
Lycos( أو أحد الادلة مثل )yahoo حيث أف كل ىذه الآليات والَدلة تٖتوي على مواضيعها ات٠اصة، كما )

 .2تٯكن استخداـ البريد الإلكتًولش للجابة على الاستفسارات

                                                        
، ص 2011. عماف: دار صفاء للنشر والتوزيع، Library& Information Scienceعلياف رتْي مصطفى. مبادئ علم ات١كتبات وات١علومات:  - 1

237. 
 .222، ص 2012شادي ت٤مود حسن القاسم. مهارات استخداـ قواعد ات١علومات الالكتًونية في ات١كتبات. عماف: دار أمواج للنشر و التوزيع ،  - 2
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الذ مساعدة ات١ستفيد للحصوؿ على معلومات معينة تٗدمو دوف *ت٦ا سبق نستنتج أف ات٠دمة ات١رجعية ترمي 
 غتَىا، ت١ا تلعب ىاتو ات٠دمة من دور فعاؿ في خدمة الباحثتُ و ات١ستفيدين.  

 خدمة: Gurrent Awareness Servicesخدمة الاحاطة الجارية  -2-3-2-3
ل ات١ستفيد على علم دائم باتٞديد من الاحاطة اتٞارية ىي من أىم ات٠دمات ات١باشرة للمعلومات، تعمل على جع
أو  ات١وضوعية فيما يتعلق تٔجاؿ عملوخلاؿ احاطتو علما بظهور أوعية معلومات جديدة في ت٣اؿ اىتماماتو 

لتًتٚتو وقت فراغو، وكذلك خدمة الاحاطة اتٞارية تتميز عن خدمة البحث البيبليوغرافي الشامل، والبحث 
لا يتطلب فيو تاريخ نشر أو اضافة ت٤ددة أو استمرارية تقدلص ات٠دمة على فتًات البيبليوغرافي في الراجع والذي 

 .1منتظمة أو غتَ منتظمة

 2تٕري عملية خدمة الاحاطة اتٞارية وفق خطوات تالية:خطوات إعداد خدمة الاحاطة الجارية:  -

 فق مع الباحثتُ ات١عنيتُ.انتقاء ما ىو مناسب من الدوريات والتقارير وبراءات الاختًاع وغتَىا ت٦ا يت -

ف اإعداد مسجل منظم بتضمن البيانات الكافية للتحقيق من كل مادة علمية والتعرؼ على مك -
 اختًاعها.

تٕميع ىذه السجلات وتنظيمها على شكل نشرة أو عدة نشرات للإحاطة اتٞارية وتوزيعها على  -
 انوا يريدوف الاطلاع على الَصل أولا.الباحثتُ للاطلاع عليها واتاحة الفرصة لكي يقرر ما إذا ك

سبق نستنتج أف خدمة الإحاطة اتٞارية ىي من ات٠دمات اتٟديثة ،وكذا تعد نوعا جديدا  *من خلاؿ ما
من خدمات ات١علومات ،لذلك فهي تٖصل على مالو علاقة باحتياجات الباحثتُ وتٗصصاتهم ،كما ت٧د ت٢ا أيضا 

  علومات . أت٫ية بالغة في ات١كتبات ومراكز ات١

 

 

  
                                                        

 .58، ص 2006ت٤روس مهراف أتٛد ميساء. خدمات ات١علومات في ات١كتبات. د ط. الاسكندرية: مركز الاسكندرية للكتاب،  - 1
 .168النواسية غالب عوض. مرجع سابق، ص  - 2



 الجامعية  اتخدمات المعلومات في المكتب                                             :         الاولالفصل 
 

32 
 

 :للمعلومات الانتقائيخدمة البث  -2-3-2-4

ىذه ات٠دمة حسب ات١عجم ات١وسوعي لعلوـ ات١كتبات وات١علومات فهي خدمة مستمرة لبث الوثائق  تعرؼ
من ء وات١راجع وات١ستخلصات التي تٕرى اختبارىا وفقا لاتٕاىات واىتمامات ات١ستفيدين، وتعد ىذه ات٠دمة ىي جز 

 .1تٞاريةالاحاطة ا

 2ىذه ات٠دمة ات٠طوات التمهيدية التالية:ويتطلب تقدلص مثل خطوات البث الانتقائي: 

 شامل لَعضاء ىيئة التدريس.إجراء مسح  -

 تٖديد ت٣الات اىتماـ لكل عضو مع تٖديد اولويات اىتمامات كل مستفيد. -

ت بواسطة ت٣موعة من اعداد استمارات اىتمامات لكل عضو ىيئة تدريس تتضمن وصف الاىتماما -
 ات١صطلحات ا﵀ددة ات١ستخرجة من قائمة ات١صطلحات )مكنز( ات١ستخدمة في تكشيف الوثائق الواردة إلذ ات١كتبة.

مضاىاة اىتمامات لكل مستفيد بالإضافة الدورية إلذ قاعدة البيانات واستًجاع ات١علومات في تكشيف  -
 الوثائق الواردة إلذ ات١كتبة.

نتج أف خدمة البث الانتقائي تعمل على إحاطة ات١ستفيد وإعلامو بالَوعية الفكرية اتٟديثة ت٦ا سبق نست''
 .''التي تصب موضوعاتو ومضامينو في ت٣الات اىتماماتو البحثية والدراسية

أصبحت مشكلة الانتاج الفكري في غاية التعقيد : خدمة البحث عن الانتاج الفكري - 2-3-2-5
ات١عرفي، تْيث أصبح كل متخصص في المجالات ات١ختلفة للمعرفة تْاجة إلذ طرؽ جديدة بالنسبة تٞميع التخصص 

لبحث الانتاج الفكري وتقييمو في ذاؾ المجاؿ، وتفرض ىذه اتٟالة على ات١كتبة أو مركز ات١علومات اف يساعد 
ت١علومات ات١ستفيدين كل حسب ت٣اؿ اختصاصو واىتمامو وذلك عن طريق تلبية احتياجاتهم من مصادر ا

     3وتعريفهم بأحدث التطورات اتٟاصلة في ت٣اؿ تٗصصهم.

                                                        
 .254، ص 2012وف، موزع عماف: دار البداية ناشروف و .الالكتًونية . خدمات ات١علومات في ات١كتبات التقليدية وريا أتٛدس باالد - 1
علم ات١كتبات ت٪وذجا .مقدمة مذكرة لنيل شهادة  2عزيزي فارس. تقييم ات١ستفيدين للفهرس الإلكتًولش تٔكتبة كلية العلوـ الإنسانية و الإجتماعية :طلبة ماستً -2

 .   34، ص2016ماستً ؿ ـ د. تٗصص  إدارة ات١عرفة في ات١كتبات ومراكز التوثيق. تبسة: جامعة العربي التبسي، 
 .  216،ص2014اللحاـ ت٤مود عزت، وآخروف. التوثيق الإعلامي. عماف :دار الإعصار العلمي للنشر والتوزيع ، - 3
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 1ىناؾ خطوات ينبغي اتٗاذىا عند إجراء عملية البحث عن الإنتاج الفكري تتمثل في : -

 بروز سؤاؿ أو مشكلة ما تُ التحقق منها ولابد من التعبتَ عنها أو تسجيلها لتوصيلها لنظاـ البحث. -  

 ار ات١داخل التحليلية )ات١فاتيح التي تنفع في تٗطيط استًاتيجية البحث(.تٖليل السؤاؿ لاختي-

تٖويل ات١داخل التحليلية ات١ختارة إلذ إحدى اللغات، وتلك ات١داخل استخدمها النظاـ لتحليل الوثائق -
 واختزانها.

اف يتفقاف مع صياغة ات١داخل التحليلية واستًاتيجية البحث ات١ختارة على أساس اللغة والبرامج اللذ -
 ات١داخل ات١ستخدمة في الوسيلة ات١تبعة في البحث ولا بد من تشغيل جهاز البحث.

وإف ىذه ات٠طوات التي يتبعها اختصاصي ات١علومات في تلبية احتياجات ات١ستفيدين لا تٗتلف من حيث * 
 2أساسها سواء عند استخداـ اتٟاسب الآلر.

تعتمد ىذه ات٠دمة على ات٠برة التي يتميز بها  :خدمة الاجابة عن الاستفسارات -2-3-2-6
اختصاصي ات١علومات الذي يتولذ الإجابة عن الَسئلة تْيث يتبع أسلوبا خاصا يرشده إلذ الطرؽ الصحيحة التي 

وكذلك قد تستلم ات١كتبات الاستفسارات عن طريق البريد ،تساعده في التوصل إلذ ات١علومات والاجابات ات١طلوبة
وتعتمد درجة الشموؿ في الاجابة عن ىذه الَسئلة والاستفسارات   و بواسطة الاتصالات الَخرىالالكتًولش أ

على الفتًة ات١منوحة وعلى مستوى السائل نفسو، وامكانيات ات١كتبة من حيث مستوى العاملتُ فيها، ومدى توفر 
اتٟاسب حتى ولو لد تكن ات١كتبة ات١صادر فيها، وتتمكن ات١كتبة من استخداـ ات١علومات ات٠ارجية التي تستخدـ 

مالكة للحاسب ويتم ذلك بتوجيو الاستفسارات إلذ تلك القواعد والتي بدورىا تٕيب عنها على شكل ت٥رجات 
 3.من اتٟاسب

ىي نظاـ لاستًجاع ات١علومات بشكل فوري ومباشر  :خدمة البحث بالاتصال المباشر -2-3-2-7 
التي تزود الباحثتُ بات١علومات ات١خزنة في نظم وقواعد  Touminalsبواسطة اتٟاسوب وا﵀طات الطرفية 

                                                        
  fa.org> 22:00.15/022019. https://m.mare–ات١عرفة  -الكردي فهد.خدمات ات١كتبة مباشرة 1
 الكردي فهد. مرجع سابق . 2
 مرجع نفسو.   3

https://m.mare/
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ات١علومات ات١قروءة آليا، وقد ظهرت مع بداية الستينات وكاف عدد قواعد البيانات مائة قاعدة، يعطي ات١وضوعات 
   1والعلوـ كافة.

  2أما خطوات ات٠دمة فتلخص فما يلي:

ة حاجاتو للمعلومات بدقة من خلاؿ تٖديد ات١فاىيم مقابلة ات١ستفيد قبل اجراء البحث لفهم طبيع - 
 ومصطلحات البحث.

 اختيار قاعدة او قواعد للمعلومات ات١ناسبة، والاتصاؿ بنظاـ ات١علومات ات١ناسب واجراء البحث ات١باشر. -

 تقييم النتائج وتقدتٯها للمستفيد والاحتفاظ بنسخة منها. -

في الكثتَ  (Cd-Rom)ات١خزنة على أسطوانات الليزر  تقدـ من خلاؿ البحث في قواعد البيانات -
 من مكتباتنا العربية.

من خلاؿ  Online Searchتقدـ بعض ات١كتبات اتٞامعية خدمة البحث عن طريق ات٠ط ات١باشر  -
 قواعد البيانات وات١علومات التي تشتًؾ بها ات١كتبة دوف مقابل.

ؿ ات١باشر تعد من أىم ات٠دمات اتٟديثة في ت٣اؿ من خلاؿ ماسبق نستنتج أف خدمة البحث بالاتصا''
خدمات ات١علومات، وذلك كونها تقوـ على ت٣موعة من ات٠طوات ات٢امة وكذلك الوصوؿ الفوري وات١باشر لَنواع 

 .  ''شتى ت١صادر ات١علومات والاقتصاد في وقت البحث

تماـ كبتَ لدى دمات التي حظت باىمن أبرز ات٠ تعد: خدمة تدريب المستفيدين -2-3-2-8
ات١كتبات ومراكز ات١علومات بشكل عاـ والضخمة بشكل خاص خدمة تدريب ات١ستفيدين على كيفية استخداـ 
ات١صادر وات٠دمات ات١ختلفة التي تقدمها ات١كتبات ومراكز ات١علومات ت٢م، وت٢ذا فإف تدريب ات١ستفيدين على كيفية 

ت١كتبة(، وتعتبر برامج تدريب ات١ستفيدين في غاية الَت٫ية الاستخداـ على قضية مهمة للطرفتُ )ات١ستفيد وا
   3للمكتبات اتٞامعية والعامة بسبب ضخامتها وضخامة تٚهورىا مقارنة مع غتَىا من ات١كتبات.

                                                        
 .265. مرجع سابق، ص ريا أتٛد باسالد - 1
 .82، ص 2006فادي عبد اتٟميد. ات١رجع في علم ات١كتبات. عماف: دار أسامة للنشر والتوزيع،  - 2
 .278 -267ص  –، ص2009 علياف رتْي مصطفى، النجداوي أمتُ. مبادئ إدارة وتنظيم ات١كتبات ومراكز ات١علومات. عماف: دار صفاء للنشر والتوزيع، - 3
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  1عدة مستويات ت٠دمة تدريب ات١ستفيدين تٯكن تصنيفها في ثلاثة مستويات وىي: وىناؾ

 كتبة وأت٫يتها وتنظيمها وكيفية الاستفادة منها.إعطاء فكرة عامة عن ات١ المستوى الأول:

يهدؼ إلذ إعطاء معلومات عن تنظيم الكتب والدوريات على الرفوؼ، وكيفية الاستفادة  المستوى الثاني:
من ات٠دمات التي تقدمها ات١كتبة، واستخداـ الفهارس وغتَىا، والاىتماـ ات٠اص بتنظيم ات١واد ات١تخصصة في ت٣اؿ 

 تٗصص القارئ.

تٮتص بطلبة الدراسات العليا )ات١اجستتَ، الدكتوراه( والباحثتُ، ويوفر ت٢م معلومات عن المستوى الثالث: 
 البحث العلمي واتٞامعي والاستخداـ الفعاؿ للمصادر الَولية والثانوية في ميداف التخصص.

لعلمية تتم وىي خدمة اساسية نظرا إلذ أف النشر العلمي وات١علومات ا :خدمة الترجمة-2-3-2-9
بلغات عديدة، وعلى ات١ركز قبل أف يقوـ ىو بالتًتٚة الَصلية أف يتعرؼ من ات١صادر العات١ية عن وجود ىذه 
التًتٚة حتى لا يتكرر  ترتٚة نفس ات١قاؿ، ومن بتُ الكشافات ات٢امة التي تدؿ على التًتٚة في العالد ىو  

 Index Translationnum2كشافات الذي تعده ىيئة اليونيسكو الدولة وىو: 

تعتبر اتٟواجز اللغوية في خدمة التًتٚة من أكبر معوقات تداوؿ مصادر ات١علومات ونشرىا، وتٯكن  
 3 للمكتبات أف تسهم  في حل ىذه ات١شكلة من خلاؿ مايلي:

 تقدلص خدمة التًتٚة لبعض ات١صادر ذات الَت٫ية لعدد كبتَ من ات١ستفيدين. -
 ومات ات١همة باللغة ا﵀لية.إعداد مستخلصات ت١صادر ات١عل -
 ات١نشورة. و توفتَ ات١صادر الَجنبية ات١تًتٚة  -
 مساعدة ات١ستفيدين في إت٬اد ات١تًتٚتُ وات١ؤسسات التي تقدـ خدمة التًتٚة. -
ت٦ا سبق نستنتج أف خدمة التًتٚة ت٢ا أت٫ية كبتَة وذلك نظرا لَت٫يتها بالنسبة للباحثتُ، وىي توفر ذلك ''

 .''ي متًتٚاالإنتاج الفكر 

                                                        
 .135، ص 1997سلامة عبد اتٟافظ محمد. خدمات ات١علومات وتنمية ات١قتنيات ات١كتبية. عماف: دار الفكر للطباعة والنشر والتوزيع،  - 1
 . 71شريف محمد عبد اتٞواد. مرجع سابق، ص  - 2
ات١كتبات اتٞامعية السعودية: دراسة حالة مكتبة الَمتَ مشعل بن عبد الله تّامعة خدمات ات١علومات في  محمد. مستقبلشيخ إدريس  شيخ إدريس بدر الدين - 3

     .112ص  ،2010 اليمن: الاتٖاد العربي للمكتبات وات١علومات )اعلم(. أعماؿ ات١ؤت٘ر الرابع والعشروف.
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 :خدمة التصوير والاستنساخ -2-3-2-11
تعد من ات٠دمات الضرورية والَساسية في تٚيع انواع ات١كتبات ومراكز ات١علومات اتٞامعية التي تقوـ بتوفتَ 

شار آلات التصوير تىذه ات٠دمة للمستفيدين منها لَنها تعتبر خدمة مكملة ت٠دمة الإعارة، خاصة بعد إن
واسع، واصبح من السهل التعامل معها حتى من قبل ات١ستفيدين أنفسهم، وتسهم ىذه ات٠دمة  والاستنساخ بشكل

من   scanningفي تقليل عمليات السرقة والتمزيق للمواد ات١كتبية ات١ختلفة وتقوـ بتوفتَ خدمة ات١اسح الضوئي 
   1قابل للنقل وات١عاتٞة.اجل مساعدة الرواد في نقل ما ت٭تاجوف الذ من صور من الشكل ات١طبوع غلى ملف 

  2ت٫ا: ىي تعتمد على طريقتتُطرؽ تلبية خدمة التصوير و الاستنساخ: و 
الطريقة الَولذ: التصوير والاستنساخ لَوعية ات١علومات التي تقتنيها ات١كتبة وعادة ما تكوف فورية عند طلب 

 ات١ستفيد.
تبات أخرى وذلك عن طريق التعاوف والاتفاؽ التصوير والاستنساخ ات٠ارجي ت١قتنيات مك الثانية:الطريقة 

 الَخرى.بتُ ات١كتبة وات١كتبات 
: و ىي خدمة تتم من خلاؿ مؤسسات معينة أو أف يؤسس ت٢ا جهاز خدمة النشر-2-3-2-11

خاص، وتعكس عملية النشر نشاط ات١كتبات ومراكز ات١علومات وخدماتها فبدوف النشر لا تصبح للمعلومة قيمة 
رص معظم ات١كتبات ومراكز ات١علومات على نشر مطبوعاتها الادبية أو اصدار ات١طبوعات الثانوية فعالة لذلك تٖ

 .3التي تضم مصادر ات١علومات البيبليوغرافية والكشافات وات١ستخلصات والَدلة ...الخ

 خدمات المعلومات في البيئة الالكترونية: -2-4
بأنها تلك ات٠دمات التي تقدمها ات١كتبة  تعرؼ :مفهوم خدمات المعلومات الالكترونية-2-4-1

للمستفيد من خلاؿ موقعها على شبكة الانتًنت دوف انتقالو الذ مكانها وموقعها اتٞغرافي حيث ت٭صل على ىذه 
 ات٠دمات ويستفاد منها كما لو أنو داخل جدراف ات١كتبة .

                                                        
 .253، ص 2015لدنيا الطباعة والنشر،  خليل عزت محمد علي محمد. تطوير تقنية التعليم بات١كتبات . الإسكندرية: دار الوفاء - 1

 .84فادي  عبد اتٟميد. مرجع سابق، ص  2 -
 .228اللحاـ ت٤مود عزت، وأخروف. مرجع سابق، ص  - 3
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 ات١ستفيد وتوجيهو الكتًونيا كما تعرؼ على أنها تلك ات٠دمات التي ترتكز اساسا على سحب الَرصدة الذ
 1الذ ات١كتبات ومراكز ات١علومات ا﵀لية و الإقليمية والعات١ية في ظل التطورات اتٟديثة. 

  الإلكترونية:الخدمات  نواع أ -2-4-2
 : يلي وتتمثل فيما: الاجراءات الفنية-2-4-2-1
 machine readableالفهرسة ات١قروءة اليا ) : تعتٍالفهرسة الألية -2-4-2-1-1

cataloging ات١علومات في تسجيلة  لإدخاؿ(، وىو نظاـ ناقل للمعلومات البيبليوغرافية أو نظاـ معياري
  2اتٟاسوب و التي تٯكن استخدامها من قبل نظاـ مكتبة ت٤وسب لتوفتَ فهارس للمكتبة.

اتٟاسب  ىو توزيع الوثائق في ت٣موعات متجانسة، تتم بواسطة :التصنيف الآلي -2-4-2-1-2
على خصائص ات١ستندات التي  اعتماداالآلر، تٯكن تٖديد ىذه المجموعات ات١تجانسة من قبل النظاـ أثناء ات١عاتٞة، 

  3ت٘ت معاتٞتها.
لى عات١ستفيدين  احتياجاتمن أجل تلبية  :الآلي والاستخلاصالتكشيف  -2-4-2-1-3

ت وات١ستخلصات أعدت لتساعد ات١ستفيد على تلبية ات١علومات فقد توافرت على الَنتًنت قواعد عديدة للكشافا
في العالد كجسور سريعة  واستخداما، وتٔا اف الكشافات وات١ستخلصات اصبحت اكثر شيوعا الاحتياجاتىذه 

 انتقلتللوصوؿ إلذ ات١علومات، فقد أخذ عدد قواعد ات١ستخلصات والكشافات يزداد باطراد خاصة بعد اف 
 4باشر في الَنتًنت وتقدـ ت٣انا.ات١ بالاتصاؿخدمات البحث 

عملية  والتزويد الآلر انها الاقتناءيعرؼ كل من  :الالي والاقتناءخدمة التزويد  -2-4-2-1-4
اتٟصوؿ على مصادر ات١علومات ات١ختلفة وات١ناسبة للمكتبة وت٣تمع ات١ستفيدين بطريقة آلية من خلاؿ تطبيقات 

ه ات٠دمة ت٣موعة من الإجراءات تتخذىا ات١كتبة من اجل اتٟصوؿ اتٟاسب الآلر وت٥تلف تقنياتو، وتتضمن ىذ
على مصادر ات١علومات غتَ ات١توفرة لديها، وتٯكن معرفة ذلك من خلاؿ الفهارس و سجلات التزويد، كما يتم  

من ا﵀توى الفكري للمصادر اتٞديدة وسعرىا وشكلها ات١ادي من حيث  التأكدكذلك تبعا إلذ ىذه ات٠دمة 
                                                        

ث مقدـ لنيل ة. تْالزبتَ نفيسة  محمد علي عمر. تقولص خدمات ات١علومات الإلكتًونية من وجهة نظر ات١ستفيدين من ات١كتبات جامعة ات٠رطوـ للعلوـ والثقاف - 1
 ،  .  17، ص2016درجات ات١اجيستً في علوـ وات١علومات وات١كتبات. السوداف: جامعة ات٠رطوـ

 .26، ص 2010.عماف : دار صفاء للنشر و التوزيع ،21علياف رتْي مصطفى، الشلوؿ وصفي عارؼ. الفهرسة القروءة اليا = مارؾ  2
3  - Automatic Classification: Definition Of automatic Classification. Dictionnaire sensagent le parisien.fr/ 
classification%20 automatic/fr-fr.   

 .108، 107ص  –ات١دادحة أتٛد نافع. مرجع سابق، ص  - 4
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التجليد ... إلخ، إضافة إلذ إعداد الفواتتَ من اجل تسديدىا وتسجيل ات١واد اتٞديدة وختمها وإرسات٢ا إلذ الورؽ، 
 1الَقساـ الفنية الَخرى، واختَا إعلاـ ات١ستفيدين بها.

 وتتمثل فيما يلي: :الإجراءات التقنية-2-4-2-2
تتم  لذ حوسبة الإعارة اي اصبحتالآونة ات٠تَة إت في ات١كتبا اتٕهت: الإعارة الآلية -2-4-2-2-1

بطريقة آلية في تٚيع إجراءاتها وعملياتها، والإعارة كما نعلم من بتُ العمليات السهلة والبسيطة التي تٯكن 
للمستفيد في حالة حوسبتها اف يقوـ بإجراءات الإعارة بنفسو وذلك باستخداـ التقنيات اتٟديثة، وىو ما تتجو 

 .2اضرإليو ات١كتبات في الوقت اتٟ
منها، لكن ىناؾ بعض  للاستفادةمن ات١علوـ اف عمليات الإعارة تتطلب تواجد ات١ستفيد في ات١كتبة  -

 الإجراءات لعملية الإعارة تٯكن إجراؤىا دوف تواجد ات١ستفيد مثل تٕديد الإعارة.
بتُ  وقد حققت شبكة الَنتًنت كثتَا من الَعماؿ، واوجدت نوعا من التواصل لد يسبق لو مثيل -

 ات١ستفيد وات١كتبة عن طريق تْثو في فهرس الكتبة مكن خلاؿ موقعها على الشبكة في أي مكاف في العالد

 :الانتقائيالإحاطة الجارية والبث  -2-4-2-2-2
  تتم ىذه ات٠دمات عن طريق وضع كل ما ىو جديد في ات١ؤسسة من مصادر ات١علومات على موقع ات١كتبة

إلذ قوائم بريدية تكوف موزعة على التخصصات التي تعتٍ بها ات١كتبة. أو إرساؿ بريد او إرساؿ بريد إلكتًولش 
 3) في الغالب يقوـ النظاـ الآلر بذلك (. اىتماموإلكتًولش إلذ كل مستفيد في ت٣اؿ 

اتٟاسب الآلر  استخداـعلى  ات٠دمة ات١رجعية الآلية تعتمد: الخدمة المرجعية الآلية -2-4-2-2-3
ات٠دمة ات١رجعية دوف اتٟاجة للذىاب بشكل  واختصاصيخلاؿ الشبكة العنكبوتية بتُ ات١ستفيد للتواصل من 

 :4شخصي إلذ ات١ؤسسة ومن ت٪اذجها ت٧د
 :الخدمة المرجعية الآلية غنً المتزامنة -

                                                        
 -قسنطينة  –ية تٔكتبة ات١درسة العليا للأساتذة العياشي  بدر الدين. خدمات انظمة ات١علومات الإلكتًونية ودورىا في تلبية احتياجات ات١ستفيدين: دراسة ميدان - 1

 .43، ص 2012.مذكرة مقدمة لنيل شهادة ات١اجيستً. تٗصص ات١علومات الإلكتًونية. قسنطينة: جامعة منتوري ، 
 .52، ص 2014اتٞوىري  أت٣د, النقيب  متولر. خدمات ات١علومات في البيئة الرقمية. دط. القاىرة: دار اتٞوىرة للنشر والتوزيع،  - 2
 .52مرجع نفسو، ص  - 3
، 2012. الرياض: مكتبة ات١لك فهد الوطنية، 2الفتوح حسن عمرو حسن. البرت٣يات ات١فتوحة ات١صدر لبناء وإدارة ات١كتبات الرقمية، أسس الإختيار والتقييم. ط - 4

 . 140ص 
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 Basic E-mailالبريد الإلكتًولش البسيط 
 (. الاستمارةالبريد الإلكتًولش من خلاؿ تعبئة النموذج ) 

 :1 (In Real Time دمة المرجعية الآلية في الزمن احققيقي ) الخ -
 .( Chat Referenceخدمة الدردشة واتٟوار )  -
 (Msn- Yahoo- Alo برامج ا﵀ادثة ات١تاحة على الَنتًنت ) -
 ( Web- Based Chat Rooms غرؼ ا﵀ادثة عبر الَنتًنت ) -
 ( Vidéo Conférence ات١رئي  ) الاتصاؿ -
 ( Web Contact Lenter عبر الشبكة ) الاتصاؿمراكز  -
تٖرص ات١كتبات أو مراكز ات١علومات على تقدلص ىذه ات٠دمة  خدمة الترجمة الآلية: -2-4-2-2-4

وىذا بعد اف أصبح ات١ستفيد لديو إمكانية الوصوؿ إلذ أي مكتبة في العالد بواسطة التكنولوجيا اتٟديثة، وقد حلت 
اتٟاسوب في  استخداـوعليو ترتكز خدمة التًتٚة الآلية عل  للمستفيدينمساعدة التًتٚة الآلية لكي تكوف وسيلة 

نقل النصوص من لغة إلذ اخرى ومن ىنا تٯكن القوؿ أف التًتٚة الآلية مهما تكن فلن تكوف تٔستوى التًتٚة 
اف متعددة مساعد في تٗطي بعض اتٟواجز اللغوية وذلك لَف للغات مع شيءالتقليدية ) البشرية ( ولكي تكوف 

 2ومرادفات كثتَة.
تقنية  استخداـمع التطور التكنولوجي ودخوؿ طور  :خدمة تدريب المستفيدين -2-4-2-2-5

لذ إاتٟاسوب والوصوؿ  استخداـعنها في كيفية  الاستغناءاتٟاسب فإف التدريب والإرشاد أصبح ضرورة لا تٯكن 
وتبتُ  الاستعماؿت على ات١ستفيدين كما ظهرت مشاكل ات١علومات .إذ اثرت الوسائل اتٟديثة في حوسبة ات١كتبا

 3البحث. تاستًاتيجياالطرفيات وتفهم  استخداـضرورة تدريب ات١ستفيدين على 
ومهما تباينت الوسائل والدراسات إلا انها تلتقي في مصب واحد وىو تعليم وتدريب ات١ستفيدين على 

 خدمات ات١كتبات وخدمات ات١علومات  

                                                        
 .140الفتوح حسن عمرو حسن. ،مرجع سابق ، ص  - 1
 .60 – 59ص  –، ص 2008. عماف: دار الدجلة، winisisات ات١علومات ا﵀وسبة وفق نظاـ خضتَ مؤيد ت٭ي. خدم - 2
 .61مرجع نفسو، ص  - 3
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الَجهزة الإلكتًونية في ت٥تلف الإنتاج والإدارة  استخداـ: ة النشر الاليكترونيخدم -2-4-2-2-6
والتوزيع للبيانات وات١علومات وتسختَىا للمستفيدين، فيما عدا اف ات١واد ات١نشورة لا يتم إخراجها ورقيا بل يتم 

 1توزيعها على وسائط إلكتًونية.
مؤسستتُ أو  اشتًاؾعلى أنها عبارة عن  تٯكن تعريفها: خدمة شبكات المعلومات -2-4-2-2-7

متًابطة  اتصاؿ، لتحقيق أىداؼ مشتًكة من ت٪ط الاتصاؿاكثر في ت٪ط عاـ لتبادؿ ات١علومات عن طريق وصلات 
 او متصلة في شبكة ات١علومات.

ملة، دة إنتاجية القوى العاإف ات٢دؼ الرئيسي من ىذه ات٠دمة ىو تسهيل الوصوؿ إلذ ات١علومات ات١تاحة وزيا
شبكة ات١كتبات مثلا تقدـ فهارس كاملة للمجموعات ات١وجودة لديها وغالبا ما تقدـ ات١صدر الَساسي  إذ أف

الذي يسهل الوصوؿ إلذ الوثيقة، كما تقدـ الدليل على العمل ات١شتًؾ بتُ ات١كتبات ومسؤولياتها ات٢امة في تقدلص 
 2ات١علومات.
 :3مات الَساسية لشبكة الَنتًنت ت٧دمن بتُ ات٠د: خدمة الأنترنت -2-4-2-2-8
من خلات٢ا تٯكن تبادؿ الرسائل مع الَشخاص  Electroniques mail خدمة البريد الإلكتروني: -

 في تٚيع ات٨اء العالد.
في عملية البحث عن ات١علومة مهما كاف نوعها تٯكن للمكتبيتُ كغتَىم من  خدمة البحث المعلوماتي: -

 ... إلخ. Googleات تْث ت٥تلفة اشهرىا ات١ستفيدين استخداـ ت٤رك
 mailing، خدمة القوائم البريدية chat roomإضافة إلذ: خدمة التسلية والتًفيو، غرؼ ا﵀ادثة 

liste ت٣موعات الَخبار ،News Groups. 
ترتكز ات٠دمات ات١كتبية في متطلبات خدمات المعلومات في المكتبات ومراكز المعلومات:  -2-5

 اكز ات١علومات على مقومات اساسية تتمثل في:مكتبات ومر 

إف ت٧اح ات١كتبة وخدماتها يقوـ اساسا على وجود متخصصوف الكادر البشري المؤىل:  -2-5-1
القصوى منها وتّميع أشكات٢ا  الاستفادةيساعدوف في تقدلص ىذه ات٠دمات ومساعدة رواد ات١كتبة على 

مة ات١رجعية ... إلخ، كما يعتبر ات١كتبي ات١تخصص احد العناصر ات١تعددة كالإعارة، الإرشاد، التوجيو وات٠د
                                                        

  https://Ar.m.wikipedia,org,wiki .. 12:00. 2019/  01/  21 ات١وسوعة اتٟرة .ويكيبيديا .النشر الإلكتًولش - 1
 .52العياشي  بدر الدين. مرجع سابق، ص - 2
 .168 – 165وىيبة. مرجع سابق، ص  ص  غرارمي - 3
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الضرورية لتقدلص ات٠دمة ات١كتبية ات١تطورة، فهو ت٭قق حلقة الوصل بتُ ات١ستفيد ات١هتم باتٟصوؿ على ات١علومة 
 1وبتُ مصادره ات١تنوعة التقليدية وغتَ التقليدية.

أساسيا على مستوى ونوعية العاملتُ في ات١كتبة ومدى  دااعتماأف ت٧اح ات٠دمة ات١كتبية يعتمد  تٯكن القوؿ
 وعيهم وفهمهم لطبيعة العمل ات١كتبي.

نعتبر مصادر ات١علومات التي تقتنيها : Information Sourcesمصادر المعلومات  -2-5-2
ا ات١كتبة الركيزة الَساسية تٞوانب ات٠دمة ات١كتبية، فيجب اف تكوف غنية تٔختلف موضوعاتها وإشكات٢

وبالتالر يتحدد ت٧اح ات٠دمة ات١كتبية او تطورىا تٔدى قوة مصادر ات١علومات ات١توفرة في ات١كتبات او ضعفها 
فكلما كانت مصادر ات١علومات شاملة لفروع ات١عرفة البشرية، ومتنوعة ومطابقة للمعايتَ ات١كتبية ات١تعارؼ 

ىداؼ التي تسعى إليها، وىناؾ عدة اشكاؿ عليها، كانت ات١كتبة في وضع تٯكنها من تلبية وتٖقيق الَ
 ت١صادر ات١علومات تتمثل فيما يلي:

تشمل الكتب، النشرات، الرسائل اتٞامعية، الدوريات، وثائق  مصادر المعلومات المطبوعة )التقليدية(:-
 .2ات١ؤت٘رات، الكشافات وات١ستخلصات

وعية ات١علومات التي تقوـ على تسجيل وىي ا مصادر المعلومات الغنً المطبوعة ) غنً التقليدية (: -
 ، الَشرطة، الَفلاـ إلذ غتَ ذلك.تالصوت او الصورة ات١تحركة او كلات٫ا معا مثل: الَسطوانا

تتمثل في مصادر ات١علومات التقليدية والورقية ت٥زنة إلكتًونيا على  مصادر المعلومات الإلكترونية: -
و ت٥زف في ملفات قواعد البيانات وبنوؾ ات١علومات ات١تاحة للمستفيدين وسائط ت٦غنطة او ليزرية بأنواعها، أو ما ى

أو داخليا  في ات١كتبة  او مراكز ات١علومات عن طريق منظومة الاقراص  On-Line ات١باشر  الاتصاؿعن طريق 
 CD- ROMات١تًاصة 

غنية متكاملة تٔختلف ومن ىنا يتبتُ اف ت٧اح ات٠دمة ات١كتبية في ىذا اتٞانب يرتكز على توفتَ ت٣موعة 
 اشكاؿ مصادر ات١علومات 

                                                        
 .50،  49ص -، ص2014. عماف: دار صفاء للنشر والتوزيع، 2. طInformation Service =علياف رتْي مصطفى. خدمات ات١علومات  - 1
 .49،50. مرجع نفسو ،ص صعلياف رتْي مصطفى  - 2
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ت٬ب على ات١كتبة اف تقدـ كافة التسهيلات اللازمة حتى : التسهيلات اللازمة للمستفيدين -2-5-3
يتم الاستفادة من ات٠دمات ات١كتبية وتوفتَ اجواء البحث العلمي مثل :الاجهزة والتقنيات والبرت٣يات ،قاعات 

وات١واد السمعية البصرية،  ،الفاكس ،خدمات التصوير والانتًنت، والبريد الاليكتًولش،ات١طالعة ،وسائل الاتصاؿ 
الاضاءة والتهوية ،واماكن الراحة وغتَىا من التسهيلات التي تساعد ات١ستفدين على الوصوؿ الذ مصادر 

 .1ات١علومات
اجها ات١كتبات اتٞامعية ومراكز تتمثل ات١تطلبات ات١الية التي تٖت (:الميزانية)المتطلبات المالية -2-5-4 

 : 2يلي ات١علومات فيما
 * النفقات ات١الية التي تٖتاجها لشراء مصادر ات١علومات ات١ختلفة .

* النفقات ات١الية التي تتطلبها الاجهزة مثل اجهزة التصوير، اجهزة ات١واد السمعية البصرية ،ات١صغرات 
  الفيلمية ،اجهزة اتٟاسوب ومكوناتها ات١ختلفة.

 * النفقات ات١الية التي تتطلبها البرت٣يات ات١ختلفة وخاصة التي تستخدـ اتٟاسوب في اعمات٢ا .
 * النفقات ات١الية ات١تخصصة لصيانة الاجهزة وات١واد ات١ختلفة وات١كاف الذي ت٭تويها.

 * نفقات اخرى متعددة .
ي ات١راد تٖقيقو في ات١كتبة تعتبر خدمات ات١علومات ات٢دؼ الرئيس :خصائص خدمات المعلومات -2-6

 3لذا فهي تتميز بعدة خصائص تتمثل فيما يلي:
: أي اف ات١ستفيد لا يستطيع تذوقها او رؤيتها او حتى ت١سها قبل الخدمات غنً الملموسة -2-6-1

ت٧د  شرائها مقارنة بالكثتَ من ات١نتجات ات١ادية الَخرى، فات٠دمة لا تظهر بشكل فعلي إلا بعد شراءىا، ومن ىنا
 اف ىذه ات٠اصية جعلت التًويج للخدمات اكثر صعوبة ت٦ا عليو في حالة السلع وات١نتجات.

من خلاؿ ىذه ات٠اصية يتبتُ اف ات٠دمة مرتبطة تٔصدرىا فهي تقدـ  :التماسك أو الترابط -2-6-2
، ثم إلذ ات١شتًي وتستهلك في الوقت نفسو على عكس السلع التي تصنع وتوضع في ات١عارض او توزع على البائعتُ

، كما تشتَ خاصية التماسك إلذ وجود علاقة مباشرة تقوـ بتُ مقدـ ات٠دمة وات١ستفيد منها، استهلاكهاليتم 

                                                        
 .50علياف رتْي مصطفى .مرجع سابق ، ص  - 1
 .51مرجع نفسو .ص  - 2
امعة باتنة. مذكرة مقدمة بن طيب زينب. دور مصادر ات١علومات الاليكتًونية في تعزيز خدمات ات١علومات بات١كتبات اتٞامعية :دراسة ميدانية بات١كتبة ات١ركزية تٞ- 3

ص -، ص2012. قسنطينة: جامعة منتوري ، لنيل شهادة ماجيستً في علم ات١كتبات. تٗصص ات١علومات الإلكتًونية الافتًاضية و استًاتيجية البحث عن ات١علومات
79  ،80. 
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حيث يتطلب الَمر في الغالب حضور ات١ستفيد من ات٠دمة لَف ىذا الَختَ يؤثر على النتائج من ات٠دمة وات١ثاؿ 
 بحث ات١باشر او ات٠دمة ات١رجعية.على ذلك مقابلة ات١ستفيد عند تقدلص خدمة ال

اف ات٠دمة تعتمد على مهارات  باعتبار :في طريقة تقديم الخدمة الاختلافالتباين او  -2-6-3
واساليب مقدـ ات٠دمة وكذا زماف ومكاف تقدتٯها، فات٠دمة ات١علوماتية التي يقدمها أخصائي ات١علومات أفضل 

 اف نفس الشخص قد يقدـ ات٠دمة نفسها بطرؽ ت٥تلفة من بكثتَ من تلك التي يقدمها غتَ ات١تخصص، حتى
 1وقت لآخر، وقد يرجع ذلك أيضا إلذ طبيعة ات١ستفيد.

بالإضافة غلى عدـ  استخدامهاتتعرض ات٠دمة للزواؿ عند  :( انتهاء الخدمة المقدمة) الزوال  -2-6-4
من ىذه ات٠دمة أو قلة  الاستفادةـ إمكانية تٗزينها وىذا ما يعرض ات١ؤسسات إلذ خسائر كبتَة في حالة عد
 : 2الطلب عليها وتٯكن للمكتبة او مراكز ات١علومات حل ىذه ات١شكلة عن طريق

 استخداـ انظمة اتٟجز ات١سبق للخدمة.* 
 تشغيل عاملتُ بأسلوب العمل اتٞزئي. *
 تطوير اساليب ات٠دمة من خلاؿ ات٢اتف او اتٟاسوب.* 
ناؾ فرؽ بتُ ات١نتجات ات١ادية وات٠دمات ففي حالة ات١نتجات ات١ادية وذلك يعتٍ اف ى: الملكية -2-6-5

وخزنها او بيعها مستقبلا، اما في حالة ات٠دمات فإف ات١ستفيد ت٭صل على ات٠دمة  امتلاكهاتٯكن للمستفيد 
 3ات١راجع في ات١كتبة. استخداـويستخدمها شخصيا لوقت ت٤دد مثل: 

على ات٠دمات بالتغتَ والتقلب إما حسب الفصوؿ أو  : يتميز الطلبتذبذب حجم الطلب -2-6-6
، مثلا يزداد الطلب والإقباؿ على ات١كتبة اتٞامعية في فتًات الدراسة خاصة  الاياـ أو حسب ساعات معينة في اليوـ

   4من طرؼ طلبة سنوات التخرج، اما في ات١كتبة العامة فيزداد الطلب على ت٣موعاتها اياـ العطل ات١درسية.

إف تقدـ تقنيات ات١علومات  وتطورىا أدى إلذ : همية خدمات المعلومات في المكتبات الجامعيةأ -2-7
تغتَ اتٟاجة إلذ ات١علومات و خدماتها فهذا التغيتَ طرأ على اشكاؿ مصادر ات١علومات ت٦ا أدى إلذ تزايدىا بسرعة 

                                                        
 .48جلالر حفيزة. مرجع سابق، ص - 1
 . 49مرجع نفسو، ص   - 2
قافة .تْث مقدـ لنيل الزوبتَ نفيسة محمد علي عمر. تقولص خدمات ات١علومات الإلكتًونية من وجهة ات١ستفيدين من ات١كتبات جامعة ات٠رطوـ وجامعة العلوـ والث - 3

،درجة ا  .20، ص 2016ت١اجيستتَ في علوـ ات١علومات وات١كتبات. السوداف: جامعة ات٠رطوـ
 .81بن طيب زينب. مرجع سابق، ص- 4
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ىذا التغتَ زاد من ات٫ية خدمات ىائلة سواء في الَعداد ات٢ائلة او التخصصات ات١وضوعية الدقيقة، وكل 
ات١ستفيدين بأكبر سرعة وسهولة ت٦كنة، كما تتطلب  احتياجاتات١علومات، فمهمة خدمة ات١علومات ىي تلبية 

للباحثتُ ت٭تاج كل الوسائل العلمية والتقليدية  وتٖليلها تات١علوماتنظيما منهجيا للمعلومات، وأف تنظيم 
 1القرار. واتٗاذظيم ات٠دمات وتسهيلها تٔساعدتهم في حل ات١شاكل ات١يكانيكية لزيادة السرعة في تن

ولكي تكوف ات٠دمة جيدة وفعالة اكثر لابد من توفتَ كل ما تٯكن أف ت٭تاجو ات١ستفيدوف، فعلى ات١كتبات 
 كل الوثائق التي تكوف اكثر ات٫ية من غتَىا بالنسبة للمستفيد وتنظيمها،  امتلاؾومراكز ات١علومات والتوثيق 

 احتياجاتوتٗزينها، وحصرىا لتوزيعها بواسطة انواع ات٠دمات ات١ختلفة، فنجاح ات٠دمة يتوقف على مدى تفهم 
بالإضافة غلى ، من التقنية ت٠دمتهم وتوفتَ ات١وارد والإمكانيات ات١طلوبة والاستفادةات١ستفيدين والعناية بهم، 

 2التخطيط والتنفيذ اتٞيد للإدارة في ىذا المجاؿ.

 لعوامل المؤثرة في تقديم الخدمات المكتبية:ا-2-8
 3:يما يلتتأثر ات٠دمات ات١كتبية بعدة عوامل من مكتبة إلذ اخرى ومن بتُ ىذه العوامل ت٧د 

حيث تٮتلف ت٣تمع ات١ستفيدين من مكتبة لَخرى من حيث ثقافتهم : مجتمع المستفيدين-2-8-1
مع كل فئة من فئات  تتلاءـدمة ات١كتبية ت٬ب اف ومستواىم العلمي ومتوسط اعمارىم، وبالتالر فإف ات٠

 ت٣تمع ات١ستفيدين.

يشكل حجم ات١كتبة من ناحية البناء، وات١ساحة، والمجموعات ات١كتبية، : جم المكتبةح -2-8-2
والعمليات، وات٠دمات وعدد ات١ستفيدين من تلك ات٠دمات عنصرا مهما في تٖديد ات٠دمات ات١كتبية التي 

 اف حجم ات١كتبة كبتَا دعت اتٟاجة إلذ تقدلص خدمات مكتبية أكثر.تقدمها، فكلما ك

لكل مكتبة اىداؼ معينة ولا تٯكن تٖقيق ىذه الَىداؼ إلا من خلاؿ : أىداف المكتبة -2-8-3
العمليات والنشاطات والبرامج التي يتم أداؤىا وات١تمثلة في ات٠دمات ات١كتبية التي تقدمها من اجل خدمة 

 تلك الَىداؼ.

                                                        
 .55-54قادة حستُ، مداد أتٛد. مرجع سابق، ص  ص  - 1
 .90، 81ص -، ص 2012ع، عبود رحيم، فرج الله أحلاـ. مراكز ات١علومات والتوثيق ونظم معلوماتها. عماف: دار زىراف للنشر والتوزي - 2
 .27عميمور سهاـ. مرجع سابق، ص  - 3
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من خلاؿ التقسيم النوعي للمكتبات يتضح اف ىناؾ انواعا عديدة من ات١كتبات  : نوع المكتبة -2-8-4
كات١كتبات ات١درسية، والعامة، واتٞامعية، وات١تخصصة، وغتَىا، وبالتالر فإف ات٠دمات ات١كتبية تٗتلف من 

 ن وإمكاناتها ات١توفرة.أىداؼ وحجم ت٣موعاتها وحجم ات١ستفيدي اختلاؼمكتبة لَخرى، ويعود ذلك إلذ 

تتضح من خلاؿ مؤىلاتهم وثقافاتهم وعددىم وكلما كاف عدد العاملتُ : العاملنٌ في المكتبة -2-8-5
في ات١كتبة إلذ حد ما يتمتعوف تٔؤىلاتهم العالية ولديهم رغبة في العمل كلما دعت اتٟاجة إلذ تقدلص 

 .خدمات مكتبية أكثر ومتقدمة

تعتبر موازنة ات١كتبة عاملا اساسيا لنجاح ات٠دمة ات١كتبية فكلما كانت ات١وازنة   :موازنة المكتبة -2-8-6
 كبتَة كلما كانت اتٟاجة إلذ خدمات ات١كتبة متعددة ومتطورة.

، ثقافية، بدنية واللغوية اجتماعية، اقتصاديةتتمثل ىذه العوامل في عوامل : عوامل اخرى -2-8-7
، فهذه العوامل ت٢ا تأثتَ كبتَ في تقدلص ات٠دمات ات١كتبية في البلد الاتالاتصوالسياسية، واتٞغرافية وتطور 

 1الذي تٗصو.

 مجتمع المستفيدين من خدمات المعلومات: -2-9
يعرؼ ات١ستفيد على انو العنصر الَساسي لنظم ات١علومات التي ت٫ها الَوؿ : تعريف المستفيد -2-9-1

 نهم مسافات متفاوتة في ات١كاف والزماف.ىو نقل ات١علومات بتُ طرفتُ او أكثر توجد بي

كما يعرؼ ايضا بأنو شخص يستخدـ او يستعمل شيئا ما، اي الشخص الذي يستفيد من مواد ات١كتبة 
في ت٣اؿ التسويق والبنوؾ،  استخدامهاوخدماتها ومصطلح ات١ستفيد افضل من مصطلح الزبوف والعميل الذي ينشر 

د ات١كتبة الذي ت٭مل معتٌ مساند أو داعم للمكتبة فقط، وكذا مصطلح ومصطلح ات١ستفيد افضل من مصطلح روا
 2القارئ لَف ت٣موعات ات١كتبات تتضمن ت٣موعات تقرأ أو ترى أو تسمع.

                                                        
جتماعية. مذكرة مقدمة لنيل قواتٝية خولة.  الاتصاؿ الداخلي في ات١كتبات اتٞامعية ودوره في تٖستُ ات٠دمة ات١كتبية: دراسة ميدانية لكلية العلوـ الانسانية والا- 1

 .30، ص 2016ات ومراكز التوثيق. تبسة: جامعة العربي التبسي ، شهادة ات١استً ؿ ـ د . تٗصص تنظيم وتسيتَ ات١كتب
ة جامعة تبسة. مذكرة شعلاؿ سليمة. اتٟملات التًوت٬ية واثرىا في إقناع ات١ستفيدين بات١شاركة في خدمات ات١علومات: دراسة شبو تٕريبية على ات١ستفيدين مكتب - 2

 . 171، ص 2010تسويق وانظمة ات١علومات .قسنطينة: جامعة منتوري ،  مقدمة لنيل شهادة ات١اجيستً في علم ات١كتبات. تٗصص
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إف ات٢دؼ الاساسي من أنظمة ات١علومات ىو  :فئات المستفيدين من خدمات المعلومات -2-9-2
ة، ومن ىنا ت٧د أف احتياجات تٚهور ات١ستفيدين ت٥تلفة تلبية احتياجات ات١ستفيدين حسب الإمكانيات ات١تاح

ومتنوعة وعلى ىذا الَساس فإنو لا تٯكن أف تقدـ نفس ات١علومات لكل ات١ستفيدين، بل ينبغي تقسيم ات١ستفيدين 
الذ فئات قصد فهم حاجياتهم وحسن اختيارىا، كما أف دراسة ات١ستفيدين غالبا ما تتم للتعرؼ على مدى دقة 

ات١علومات في تفستَ ىذه الاحتياجات، ومدى ت٧احهم في ترتٚة ىذا   التفستَ الذ خدمات تلبية   اختصاصي
   1ىذه  الاحتياجات

ومن ىنا ت٧د انو ىناؾ عدة تصنيفات لفئات ات١ستخدمتُ من خدمات ات١علومات والتي قد تكوف حسب 
، أو الَعمار، أو ات١ناطق اتٞغرافية، كما نوع ات١كتبة او مراكز ات١علومات ات١قدمة للخدمة، أو حسب التخصصات

ت٧د تقسيم ات١ستفيدين إلذ فئات متجانسة ت٠دـ سياسية واستًاتيجية التسويق، وبالتالر التًويج ات٠اص بات٠دمة، 
حيث تكوف ات٠دمة موجهة للجمهور ات١ستفيد ات١ستهدؼ دوف غتَه وىذا التقسيم يؤثر عليها احتياجات ات١ستفيد 

 2ات١واد الَولية لصناعة ات٠دمات  التي تلبي وتسد احتياجاتهم.من خلاؿ توفتَ 

 3يتميز ات١ستفيد تٔجموعة من ات٠صائص تتمثل في:: خصائص المستفيدين-2-9-3

ت٬ب أف يتذكر دائما أنو يسعى لاكتشاؼ ات١عرفة وتٖقيقها وتدقيقها بالرسائل العلمية ات١توفرة لديو  -1
 ـ.وغرضها بشكل منطقي سليم وإدراؾ تا

ت٬ب على ات١ستفيد أف لا تكوف لو ميولات واتٕاىات وأف تكوف ات١علومات العلمية ىي تقوده إلذ  -2
 نتيجة مشبعة في ذىنو.

 الَمانة العلمية والشعور بات١سؤولية وات١ثابرة على العمل. -3

 القدرة على التحليل والتأمل والتفكتَ والتخلي بالتواضع واحتًاـ الغتَ. -4

                                                        
 .104 -103ص -، ص2017. اتٞزائر: ديواف ات١طبوعات اتٞامعية، 2أعراب عبد اتٟميد. دراسات في ات١كتبات وات١علومات. ط - 1
 .173شعلاؿ سليمة. مرجع سابق، ص - 2
امعية للحاجيات ات١ستفيدين: دراسة ميدانية لدى مكتبة جامعة اتٞيلالر بونعامة. مذكرة مقدمة لاستكماؿ بلحتحات فاطمة الزىراء. مدى تلبية ات١كتبات اتٞ- 3

 .23، ص 2018متطلبات اتٟصوؿ على شهادة ماستً أكادتٯي . تٗصص علم ات١علومات وات١كتبات. تٜيس مليانة: جامعة اتٞيلالر بونعامة، 
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يعتبر الاتصاؿ أساس الادارة السلمية وىو ىدؼ مرادؼ  :قة بنٌ المكتبي والمستفيدالعلا -2-9-4
لنقل ات١عرفة أو البيانات في البيانات في الانتاج الفكري، وت٢ذا ما تٯيز الاتصاؿ داخل ات١ؤسسات ات٠دماتية  

 كات١كتبية ىو وجود طرفتُ يؤثراف على بعضهما.

، وبدونو تبقى ات١واد ات١كتبة متكدسة غتَ مشتغلة وبالتالر يصبح يعتبر ات١ستفيد العنصر ا﵀رؾ للمكتبي
 الرصيد ميتا وتفشل ات١كتبة في تٖقيق أىدافها.

إذ ت٬ب اشراكو في عملية تنظيم وتسيتَ ات١كتبة، وذلك عن طريق التعبتَ عن أدائهم فيما بنوعتُ ات٠دمة 
تٞديدة، ات١شاركة في اقتًاح أوقات مناسبة تساعدىم لفتح ات١قدمة وفعاليتها، وات١شاركة في اقتًاع قوائم للمقتنيات ا

 ات١كتبة، الاشتًاؾ في تنظيم معارض داخل ات١كتبة.

وىذا ما أكدتو ات١كتبات الفرنسية في وضعها ات١شاريع تٖققو كمشروع الاتصاؿ، الذي اكد العلاقة التي 
 .1استقطاب الفردت٬ب أف تكوف بتُ ات١كتبة وات١ستفيد، واعتبرت ات١كتبة مكاف تٞذب و 

 العوامل المؤثرة في تلبية الاحتياجات: -2-11
تلبية احتياجات ات١ستفيدين أمر تٮتلف من مكتبة أو مركز معلومات إلذ اخر حيث اف ىذه  إف

الاحتياجات ومدى تلبيتها تتأثر تّملة من العوامل والتي قد تٗتلف في اشكات٢ا إلا أنها تسعى إلذ تٖقيق أىداؼ 
 2العوامل تتمثل في:  مشتًكة وىذه

ت٣تمع ات١ستفيدين من مكتبة إلذ أخرى ومن نظاـ إلذ  حيث تٮتلف :مجتمع المستفيدين -2-11-1
اخر وذلك في ثقافتهم، ومستواىم العلمي ومتوسط اعمارىم وبالتالر فإف خدمات ات١علومات ت٬ب أف تتناسب مع  

 دارةية مثلا يضم الطلبة وات١درستُ، أعضاء ىيئة الإكل فئة من فئات ت٣تمع ات١ستفيدين فمجتمع ات١كتبة ات١درس
 تٮتلف عن ت٣تمع ات١كتبة العامة الذي يتكوف من تٚيع فئات المجتمع الذي تتخذه ات١كتبة وىكذا.

                                                        
أخصائي ات١علومات ودوره في تلبية احتياجات ات١ستفيدين: مكتبة العلوـ الاجتماعية والانسانية جامعة عبد اتٟميد بن  محمد الصغتَ  أتٝاء ، بوجلالة حفيظة. - 1

. مذكرة تٗرج لنيل شهادة ماستً .تٗصص نظم ات١علومات التكنولوجية اتٟديثة والتوثيق. مستغالز: جامعة عبد اتٟميد بن باديس، -ت٪وذجا–باديس مستغالز 
 .60،61ص -،ص2018

 .27بلحتحات فاطمة الزىراء. مرجع سابق، ص  - 2
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حجم ات١كتبة من ناحية البناء وات١ساحة والمجموعات  :حجم المكتبة أو مركز المعلومات-2-11-2
والرواد عنصر مهم تٖديد ات٠دمات وتلبية الاحتياجات فكلما كاف اتٟجم  ات١كتبية وات٠دمات وعدد ات١ستفيدين

 أكبر عن اتٟاجة إلذ تقدلص خدمة أكثر.

لكل نظاـ من أنظمة ات١علومات أىداؼ معينة ولا تٯكن تٖقيق ىذه  :أىداف المركز -2-11-3
في ت٥تلف ات٠دمات التي يقدمها  الَىداؼ إلا من خلاؿ العمليات والنشاطات والبرامج التي يتم أدائها وات١تمثلة

 من أجل تلبية احتياجات ات١ستفيدين بصورة أشمل وخدمة لتلك الَىداؼ.

من حيث مؤىلاتهم وثقافتهم وعددىم فكلما كاف عدد العاملتُ معتبرا إلذ حد ما  :العاملنٌ -2-11-4
 .ت١ستفيدينويتمتعوف تٔؤىلات عالية ولديهم رغبة في العمل كلما تٖققت رغبات واحتياجات ا

 تحديد احتياجات المستفيدين من خدمات المعلومات -2-11
تعتبر مرحلة تٖديد احتياجات ات١ستفيدين من أىم ات٠طوات في تنمية مقتنيات أي مكتبة وىي تتضمن 
 الوسائل ات١خلفة التي تستخدمها ات١كتبة ت١عرفة احتياجات الَفراد إلذ ات١علومات، فات١ستفيدوف يطالبوف باستمرار
ات١كتبات بضرورة تٖستُ خدماتها وتطورىا لتكوف ات٠دمة أشمل وأدؽ وأسرع لكن ات١كتبات ليس تٔقدورىا تقدلص 

 1خدماتها بصورة مطابقة ت٘اما ت١طالبهم غتَ أف ات١كتبات تستخدـ في ىذا الصدد وسائل ت٥تلفة من بينها:

على البناء الدتٯغرافي ت٢ذا المجتمع والتعرؼ  التحليل ات١ستمر لمجتمع ات١كتبة وذلك ت١عرفة أية تغتَات نظرا -
 أيضا على القضايا أو ات١شكلات التي تستقطب اىتمامات الَفراد في المجتمع الذي تٗدمو ىذه ات١كتبة.

من جانب الافراد   تٖظىمعرفة أي تغتَات في مناىج الدراسة: وكذلك أساليب الدراسة والقضايا التي  -
 لفة التي تٗدمها ات١كتبات .في ات١دارس واتٞامعات ات١خت

  2*بالإضافة إلذ وسائل أخرى ومنها: 

 استطلاع أداء ات١ستفيدين عن ات١كتبة وخدماتها -

                                                        
الطبيعة واتٟياة جامعة مرابط مروى. خدمات أنظمة ات١علومات الالكتًونية ودورىا في تلبية احتياجات ات١ستفيدين: دراسة ميدانية تٔكتبة العلوـ الدقيقة وعلوـ - 1

 ..53، ص  2016. تٗصص تنظيم وتسيتَ ات١كتبات ومراكز التوثيق. تبسة: جامعة العربي التبسي،  .مذكرة مقدمة لنيل شهادة ماستً ؿ ـ د-تبسة -العربي التبسي
 http://www.univ-tebessa.dz> content-ar. 01/03/2019. 18 :22. 

 .53مرابط مروى. مرجع سابق، ص  - 2
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 تٖليل الاستفسارات الداخلية وات٠ارجية وذلك من اجل التعرؼ على توجهات ت٣تمع ات١كتبة . -

نتائج استطلاع اتٞماىتَ وكذلك مراجعة الرصيد اتٟالر من ات١قتنيات ومقارنة نتائج ىذه العملية ب -
تٔؤشرات الاستعارة ات٠ارجية والاستعارات الداخلية وذلك ت١عرفة مدى الوفاء المجموعات اتٟالية باحتياجات 
ات١ستفيدين وكذلك استفساراتو وت٤اولة ارشاده وتوجيو بهدؼ اشباع رغباتو، وكذلك دت٣و واشراكو في ت٥تلف 

ومات كالتعبتَ عن رأيو فيما يتصل بنوعية وفعالية ات٠دمات ات١قدمة بالإضافة إلذ عمليات تنظيم وتسيتَ مراكز ات١عل
مشاركتو في اقتًاح قوائم التقنيات اتٞديدة واشراكو في تنظيم ات١عارض واقتًاح اتٟلوؿ ات١ناسبة إف وجدت ىناؾ 

  1مشاكل

  

                                                        
 .67العياشي بدر الدين. مرجع سابق، ص  - 1
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بوية واجتماعية ،ت٢ا ات٫ية بالغة في الاختَ تٯكن القوؿ اف ات١كتبة اتٞامعية ىي مؤسسة ثقافية، علمية، تر 
تسعى الذ تٖقيق ت٣موعة من الاىداؼ، كما ت٢ا انواع عديدة تتمثل في ات١كتبة ات١ركزية، مكتبة الكلية... وغتَىا، 
تقوـ تّملة من ات١هاـ الادارية والفنية ات١كتبية وىذه الاختَة تٯكن اف تصنف الذ نوعتُ من ات٠دمات، خدمات فنية 

خدمات عامة مباشرة في البيئة التقليدية والاليكتًونية، ولتقدلص ىذه ات٠دمات لابد من توفر ت٣موعة غتَ مباشرة، و 
ا في تقدتٯها للخدمات من ات١تطلبات أت٫ها ات١يزانية الكافية، مصادر ات١علومات والكادر البشري الذي ساعد كثتَ 

من خلاؿ ات٠دمات التي  جات مستفيديهابشكل متطور، كما تسعى ات١كتبة اتٞامعية جاىدة الذ تلبية احتيا
 توفرىا.



 

 
 :نيالفصل الثا

 الجودة في المكتبات الجامعية
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اجو عدة تٖديات نتيجة التغتَات والتطورات خاصة في ظل العوت١ة، تو  )ات١كتبة( لقد أصبحت ات١ؤسسة
ضو ىذه ات١نافسة من اتباع الشيء الذي زاد من حدة ات١نافسة بتُ ات١ؤسسات عمومية كانت أو خاصة، وما تفر 

الَساليب اتٞديدة لزيادة الَداء والاستفادة من التكنولوجيا اتٟديثة للوصوؿ إلذ تقدلص خدمة قادرة على الصمود 
 اما البدائل ات١نافسة، خاصة واف ات١ستفيد أصبح أكثر وعيا للحصوؿ على خدمة متميزة.

في تقدلص خدماتها، وتتمثل الَساليب اتٟديثة  باع ىذه ات١ؤسسات إلذ اتأماـ   ليس ظل ىذه التحدياتفي 
ىذه الَساليب في الاعتماد على اتٞودة وتدابتَىا في كل جوانبها سواء كانت متعلقة بالإدارة أو طريقة تقدلص 

    خدماتها. 
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 ماىية الجودة -1

 مفاىيم عامة حول الجودة  -1-1

  Qualilityمفهوم الجودة  -1-1-1
: مأخوذة من جاد، وتعتٍ كوف الشيء جيدا، ويقاؿ جاد ات١تاع، وجاد العمل فهو جيد، وجاد لجودة لغةا

باتٞيد، فاتٞودة مصدر من لفظ )جاد( مثل الكيفية مصدر من كلمة )كيف( أتى الشيء أي صار جيدا، وأجاد 
 .1وكيفية صنع الشيء تعتٍ حالة وصفو

من خلاؿ القياـ بتصنيع الاثار والَوابد التارتٮية والدينية من  اصطلاحا: تعتٍ الدقة والاتقاف الجودة -
 .2ت٘اثيل وقلاع الاحتماء بها وقصور للتفاخر والشعور بالتميز

 تٯكن تعريف اتٞودة: على أنها تعبر عن حالة الشيء وكذا تٖقيق احتياجات ات١ستفيدين بدقة واتقاف.
اؾ صعوبة في وضع تعريف دقيق ت٢ا، تْيث ت٧د حسب ات١ختصتُ في ت٣اؿ اتٞودة ىنمفهوم الجودة:  -

 العديد من ا﵀اولات لتعريف ىذا ات١فهوـ وسنذكر البعض من ىذه التعاريف:
 ريف خاصة برواد الجودةاتع -
بكونها دقة الاستخداـ حسب ما يراه ات١ستهلك،  يعرفها( للجودة: 1989تعريف جوزيف جوردان ) -

 .3اـ ات١ستهلك كلما كانت جيدةأي كلما كانت السلعة ملائمة لاستخد
: درجة التألق والتميز وكوف الاداء ت٦تاز أو كوف خصائص أو الجودة على أنها( Ficheتعريف فيشر ) -

بعض خصائص ات١نتج ت٦تازة عند مقارنتها مع ات١عايتَ ات١وضوعية من منظور ات١ؤسسة أو من منظور ات١ستفيد أو 
   . 4الزبوف

                                                        
كتبة اتٞامعية في مؤسسات التعليم العالر تطبيق ات١ؤشرات الادراكات والتوقعات دراسة ميدانية تٔكتبات جامعة تبسة اتٞزائر. اتٟمزة منتَ. قياس جودة خدمات ات١- 1

أكتوبر  30-28 رشيفات.تونس:الاتٖاد العربي للمكتبات وات١علومات)اعلم(. أعماؿ ات١ؤت٘ر  ات٠امس والعشروف. معايتَ الاداء في ات١كتبات ومراكز ات١علومات والا
 .1155، ص  2014

 الاتٖاد العربي للمكتبات وات١علومات إبراىيم ابنعوؼ محمد اتٛد إبراىيم، زين اتٛد البصتَ محمد .تطبيق إدارة اتٞودة الشاملة في مكتبات جامعة اتٞزيرة .تونس: - 2
 .1117، ص 2014 أكتوبر 30-28والارشيفات. علومات معايتَ الاداء في ات١كتبات ومراكز ات١ .ات١ؤت٘ر ات٠امس والعشروف أعماؿ)اعلم(.

 .314، ص2011. عماف: مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزيع، 1كورتيل فريد، وأخروف. اتٞودة والتميز في منظمات الاعماؿ. ج  - 3
، 2016التجارية. سطيف: جامعة فرحات عباس، صليحة، رقاد. ت٤اضرات في جودة ات٠دمة لطلبة السنة الَولذ ماستً تسويق ات٠دمات. ت٤اضرة. قسم العلوـ  - 4

 . 17ص
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ح أف جودة ات١نتج تكمن في مدى تطابق خصائصو مع ات١عايتَ ات١وضوعية من من خلاؿ ىذا التعريف يتض
 قبل ات١ؤسسة أو مع احتياجات ات١ستفيد أو الزبوف.

اتٞودة على أنها: الناتج الكلي للمنتج  (Armand Feigendaumعرف أرماند قيجذباوم ) -
ت٘كن من تلبية حاجات ورغبات جراء دمج خصائص نشاطات التسويق وات٢ندسة والتصنيع والصيانة والتي 

 .1الزبوف
يبتُ جوزيف جوراف أف جودة ات١نتج تعتمد على توفر تٜسة أبعاد أساسية وىي: جودة التصميم، ات١طابقة 

 .للمواصفات، اف تكوف السلعة متاحة، سلامة اتٟصوؿ على السلعة، صلاحية أداء ات١نتج في ميداف الاستعماؿ
 ظمات الخاصة بالجودة:والمن : تعاريف خاصة بالجمعيات-
اتٞودة على أنها: قابلية منتوج  (AFNORعرفت الجمعية الفرنسية للمواصفات القياسية ) -

 .2لإشباع رغبات ات١ستعملتُ الضمنية والصرت٭ة
عرفت اتٞودة على أنها عبارة عن  :Iso 9000ة فتعريف المنظمة الدولية للمقاييس وفقا لمواص -

 .3اتٞوىرية ت١نتج، نظاـ، ستَورة، على ارضاء متطلبات الزبائن وباقي الاطراؼ ات١عنيةقابلية ت٣موعة من ات٠صائص 
 Organization Quality (EOQ)تعريف المنظمة الأوربية للسيطرة النوعية  -

control Eurpean  ُتٖدد  ،عرفت اتٞودة على انها : ت٣موعة من الصفات التي يتميز بها منتج معت
  4ات ات١ستهلكتُ ومتطلباتهم.قدراتو على تلبية حاج

تعرؼ اتٞودة على أنها طريقة شاملة للعمل تنتشر في ات١ؤسسة  تعريف ىيئة البريد البريطانية للجودة:  -
 .5ككل تٞميع العاملتُ، كأفراد وكفريق عمل بإضافة قيمة للعمل وتلبية حاجات العملاء بصفة مستمرة

طريق تلبية رغبات ات١ستفيدين وتٕاوز توقعاتهم ت١ستوى  تٯكن تعريف اتٞودة على أنها تٖقيق التميز عن
 ات٠دمة.

                                                        
 .17. مرجع سابق، صت٤اضرات في جودة ات٠دمة لطلبة السنة الَولذ ماستً تسويق ات٠دمات .صليحة ،رقاد - 1
العالر للشرؽ اتٞزائري. رسالة مقدمة لنيل  رقاد  صليحة. تطبيق نظاـ اتٞودة في مؤسسات التعليم العالر اتٞزائرية: أفاقو معوقاتو دراسة ميدانية تٔؤسسات التعليم - 2

 . 13، ص2014شهادة الدكتوراه في العلوـ الاقتصادي. سطيف :جامعة فرحات عباس، 
  .14ات١رجع نفسو، ص - 3
 .230، ص 2011، عماف: مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزيع، 2كورتيل  فريد ، وأخروف. اتٞودة والتميز في منظمات الَعماؿ، ج- 4
تٔحافظات غزة. رسالة مقدمة ات١نتَاوي ىناء عبد الرؤوؼ محمد. دور ات١عرفة الضمنية في تٖستُ جودة خدمة التعليم العالر: دراسة ميدانية على اتٞامعات الفلسطينية - 5

 .73، ص 2015للحصوؿ على درجة ات١اجستتَ في ادارة الَعماؿ. فلسطتُ: جامعة عتُ شمس، 
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 تعاريف عامة للجودة: - 
تكوف قادرة من  ،ىي انتاج ات١نظمة لسلعة او تقدلص خدمة تٔستوى عاؿ من الكفاءة ات١ميزة  الجودة: - 

    1.الرضا والسعادة لديهم بالشكل الذي يتفق مع توقعاتهم وتٖقيق، خلات٢ا على الوفاء باحتياجات ورغبات عملائها
تعرؼ اتٞودة على انها ت٣موعة من ات٠صائص الضمنية او خصائص منتج او خدمة وفي تعريف أخر:  -

ويتم التحكم في اتٞودة مرة واحدة وتصميمها  ،الزبوف ات١عبر عنها-ت٘نحها القدرة على تلبية احتياجات ات١ستفيد
ويستخدـ مصطلح اتٞودة للتعبتَ عن درجة التميز بات١عتٌ  ،ج نفسووتأمينها في نفس الوقت الذي يتم فيو ات١نت

 2ولا يتم استخدامو بات١عتٌ الكمي للتقييمات الفنية . ،ات١قارف

احتياجات وتوقعات ات١ستفيدين من ات٠دمة  على انها ترتٚة تعرف الجودة في المكتبات الجامعية : -
من اجل تلبية  ،لى اساس ات١علوماتية وطريقة الاداء الذ ت٣موعة من ات٠صائص ا﵀ددة تكوف ع ،ات١كتبية

وتٖقيق رضاىم عن ات٠دمات ات١كتبية التي تقدمها ات١كتبة ، الاحتياجات والتوقعات في تصميم خدمات ات١ستفيدين
 3وات١خرجات في ت٣ملها معايتَ اتٞودة . ،العمليات،والتي تعبر عن مدى استيفاء ات١دخلات 

أنها ت٣موعة من ات٠صائص التي تسعى لتطور ات٠دمات ات١قدمة في ات١كتبات  * تٯكن تعريف اتٞودة على
 ومرافق ات١علومات لتلبية متطلبات ات١ستفيد ورغباتو للوصوؿ إلذ رضاه. 

 لقد تعدد التعاريف حوؿ جودة ات٠دمة نذكر منها:: مفهوم جودة الخدمة -1-1-2

ما تشتَ جودة ات٠دمة إلذ مدى تطابق مواصفات ك  ،انها ت٘ثل ات١طابقة للمواصفاتجودة الخدمة : عرفت 
 .4ات٠دمة لتوقعات الزبائن

: جودة ات٠دمة ىي نتيجة عملية تقييم يقارف فيها الزبوف توقعاتو في ات٠دمة Gronroosيعرفها  -

                                                        
قبلاف .اتٞودة في ات١كتبات اتٞامعية :دراسة استطلاعية لتطبيق اتٞودة في ات١كتبات السعودية من وجهة نظر عمداء شؤوف ات١كتبات .ت٣لة القبلاف ت٧اح بنت ال- 1

 .96,ص 2010.السعودية : 2مكتبة ات١لك فهد الوطنية .العدد
2- http//:fdanieau.free.fr>bts>slbi>chap1-qualité.cours B.T.S.Biounalyes et controles.la qualité 

. ت٣لة دراسات ات١علومات 9001: 2015و 16439تٛارشة أمالش. العلاقة بتُ جودة ات٠دمات ات١كتبية ومؤشرات تأثتَ ات١كتبات وفق مواصفتي الايزو - 3
 . 03، ص 2018. الَردف: دار جامعة تٛد بن خليفة للنشر، 22التكنولوجية تٚعية ات١كتبات ات١تخصصة فرع ات٠ليج العربي. ع

توراه الطور الثالث في علوـ حرناف  ت٧وى. مسات٫ة إدارة ات١عرفة في تٖستُ جودة التعليم العالر :دراسة عينة من اتٞامعة اتٞزائرية .أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدك- 4
 . 16، ص2014التسيتَ. تٗصص تسيتَ ات١نظمات. اتٞزائر: جامعة محمد خيضر بسكرة، 
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 .1ات١قدمة لو، أو التي قدمت لو سابقا

ملائمة ات٠دمات للرغبات  تعرؼ أيضا على أنها فاعلية ات٠دمات وقدرتها على تٖقيق أىدافها، ومدى
 .2وقدرتها على تلبية احتياجاتهم 

(: درجة امكانية مقابلة توقعات الزبائن وتٖديد حاجاتهم (Edward ssonعرفت جودة ات٠دمة عند 
 3ورغباتهم.

إف الَت٫ية ات١تعلقة بدور خدمات ات١علومات في عملية  :مفهوم جودة خدمات المعلومات -1-1-3
والتطوير في تٚيع ات١يادين كما  ،علمي، والثقافي حيث تعد ىذه ات٠دمات الَساس للبحث العلمي التنمية والتقدـ ال

تعتبر ات١رآة اتٟقيقية التي تعكس نشاط وأىداؼ وقدرة ات١كتبات ومراكز ات١علومات على إفادة ات١ستفيدين، وىي 
 ات١قياس اتٟقيقي ت١دى ت٧اح ات١كتبات ومراكز ات١علومات أو فشلها.

دلص خدمات معلوماتية متطورة ليس بالعملية التي تٯكن تنفيذىا من خلاؿ قرار يتخذه مسؤوؿ أو إف تق
اقتًاح يرفعو مستفيد، إت٪ا العملية متشابكة وتٖتاج القياـ بها وجود بنية تٖتية قوية في ات١كتبة تعتزـ تقدلص خدمات 

تخصص والقادر على تلبية احتياجات تستحق أف يطلق عليها خدمات مكتبية والتي منها: وجود الكادر ات١
ات١ستفيدين وتكامل ت٣موعة ات١كتبة وتغطيتها تٞميع ات١واضيع التي تهم ات٢يئة ات١نشئة، والتجهيزات التقنية اللازمة 
لتقدلص ات٠دمات ات١علوماتية، لذلك وجب السعي الدائم لتحستُ ىذه ات٠دمات وذلك بتوفتَ عنصر اتٞودة  وتٯكن 

كالَساليب التسويقية   ،ىي استخداـ أفضل الَساليب ات١تاحة فيما يلي :ة الخدمات المكتبية جودتوضيح مفهوـ 
 4ومن تٙة تٖقيق دتٯومة رضا ات١ستفيدين .،اتٟديثة التي تٕعل ات١ستفيد ت٤ور نشاطها 

 التطور التاريخي للجودة :  -1-2
لإنساف خبرتو ل تراكمتعد أف إلا ب ،اتٞودة كمفهوـ لد تكن واضحة في فعل إنساف اتٟضارات الَولذ

                                                        
 .16جع سابق، ص . مر ت٧وى حرناف - 1
ل شهادة ات١اجستتَ تٗصص بن حاوية تٯينة. جودة خدمات ات١علوماتية وتلبية احتياجات ات١ستعملتُ: ات١كتبة ات١ركزية للمركز اتٞامعي تٔعسكر "ت٪وذجا". مذكرة لني - 2

 .62، ص2008تسيتَ أنظمة ات١علومات والتوثيق. وىراف: جامعة وىراف، 
 the effect of information systemات١علومات على تٖستُ جودة ات٠دمات البنكية: دراسة ميدانية في البنوؾ اتٞزائرية =  بن طاطا عتيقة. أثر نظاـ- 3

on improving the quality of banking services a field study in Algerian bankاتٞزائر: 2. ع4. ت٣لة الاقتصاد وات١الية. ت٣لد .
 . 237، ص 2018جامعة معسكر، 

 . 1145اتٟمزة  منتَ. مرجع سابق، ص- 4
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والاقتصادية وتعددت وتنوعت وكونت مرجعات دينية وأسطورية، فظهرت  الاجتماعيةاتٟسية وات١عرفية والعلاقات 
 مفاىيم توصف بها أفعاؿ الانساف كاتٟسن والقبيح وات٠تَ والشر وغتَىا من ات١فاىيم.

 اتٞودة إلذ التقدـ عبر العصور وات١راحل كما يلي: وقد تطورت اتٞودة بتطور اتٟضارات الانسانية التي دفعت 

)ؽ ـ( في حضارة بلاد الرافدين في تشريعات ات١لك تٛورابي، في نص ت٤تواه أف من 18تٕلت في القرف  -
 .1يبتٍ بيتا ويسقط على ساكنيو ويقتلهم فإف عقوبتو الاعداـ

في بناء جدراف ات١عابد ات١صرية القدتٯة  )ؽ ـ( احتوت قوانتُ الفراعنة ات١صريتُ على اتٞودة 5في القرف  -
 وتشتًط الالتزاـ باتٞودة في تشييد الاىرامات وكذلك النقوش التي كانت تنقش على اتٟجر .

تتخذ إجراءات في حق  الطب حيث كانت  وفي مرحلة بعد ات١يلاد وضع الروماف قوانتُ مكتوبة ت١مارسة-
 2من تٮالفها.

قدامى تٕلى في ابداع قوؿ الشعر الراقي والفصيح في ات٢جاء والوصف وت٧د مفهوـ اتٞودة عند العرب ال
 .3وات١دح

وجاءت في اتٟضارة الاسلامية لتؤكد مبدأ اتٞودة فقد ورد العديد من الآيات القرآنية والَحاديث النبوية 
 الشريفة تبتُ ذلك :

َ ت٭ُِبُّ إِذَا عَمِلَ أَحَ  إِفَّ  »: مثاؿ عن قوؿ الرسوؿ: الاتقان -  « دكُُمْ عَمَلا أَفْ يػُتْقِنَوُ اللََّّ
 للَََّّ ٱإِفَّ  وَأَحسِنُواْ  لتَّهلُكَةِ ٱإِلَذ  وَلَا تلُقُواْ بِأيَدِيكُم للََِّّ ٱ﴿وَأنَفِقُواْ في سَبِيلِ : حيث قاؿ تعالذ: الاحسان -

حٱت٭ُِبُّ 
ُ
 .194الآية –سورة البقرة  ﴾سِنِتَُ ت١

الآية  -سورة الَنعاـ ﴾ زَنوُفَ فَلَا خَوؼٌ عَلَيهِم وَلَا ىُم ت٭َ  فَمَن ءَامَنَ وَأَصلَحَ  ﴿: قولو تعالذ: الاصلاح -
49 

                                                        
ت جامعة محمد بوضياؼ عطوي نصتَة. ات١عايتَ ات١طلوبة في ات٠دمات ات١كتبية لتحقيق اتٞودة في ات١كتبات اتٞامعية من وجهة نظر الطلاب: دراسة ميدانية تٔكتبا- 1

 .67، ص 2016ة التًبية والتكوين. باتنة: جامعة اتٟاج ت٠ضر، بات١سيلة. مذكرة مكملة لنيل شهادة ات١اجستتَ في علوـ التًبية. تٗصص جود
. 10ساسية. عمزيد رشيد تٛيد عبد الرزاؽ جيناف صادؽ. قياس مستوى جودة خدمات ات١علومات في ات١كتبة ات١ركزية تٞامعة بغداد. ت٣لة كلية التًبية الَ - 2

 .454، ص 2013
 .347، ص 2012، 75كتبة ات١ركزية في ت٤افظة البصرة. ت٣لة كلية التًبية الَساسية. ع خضتَ علي عبد الصمد. اتٞودة الشاملة في ات١ - 3
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فهي في ات١فهوـ الاسلامي تعتٍ النموذج الذي تقتدي بو في أفعالو وأقوالو كالرسوؿ عليو الصلاة  :القدوة -
القيادة ات١ناسبة والتزاـ الادارة وىذا يتماشى مع  «كُلُّكُمْ راَعٍ وكَُلُّكُمْ مَسْؤوؿ عَنْ رَعِيَّتِوِ  »والسلاـ حيث يقوؿ: 

 .1العليا التي تتبناىا اتٞودة في تطبيق مفاىيمها

كل ىذه ات١فاىيم تدؿ على حث الدين الاسلامي على اتٞودة من خلاؿ الاصلاح واتقاف العمل وىذا   ''
 . ''يتماشى مع معايتَ ومقاييس اتٞودة

 والتطورات اتٟديثة التي تطرؽ اليها نظاـ اتٞودة . ،وبعد ذلك تٯكن اتٟديث عن مبدأ اتٞودة كنظاـ اداري-

تْيث يعد ذلك حدثا تارتٮيا في حياة البشرية وقد أدت ىذه الثورة إلذ تطوير مفهوـ اتٞودة تْيث ترى 
أف البداية ات١بكرة للاىتماـ باتٞودة كاف منذ  American Society Qualityتٚعية اتٞودة الَمريكية 

 على عدة مراحل وىي كالآتي: ـ وقد مرت19ـ و 13القرف 

كانت تلك أوؿ خطوة   (:العمل في المصنع)ما قبل الثورة الصناعية : المرحلة الاولى -1-2-1
للتطوير في ت٣اؿ اتٞودة التي كانت ملازمة لوظيفة التصنيع، ففي تلك الفتًة لد يكن ىناؾ مصنع تٔعتٌ الكلمة، 

ب العمل أو صاحب الورشة وعدد من العماؿ الذين ( فيها ر Work shopفات١صنع كتن عبارة عن ورشة )
يقوموف بتصنيع ات١نتجات من خلاؿ استخدامهم الآلات البسيطة ورب العمل يقوـ بعملية الرقابة على 

      2.اتٞودة

 المرحلة الثانية: )مرحلة الرقابة على جودة المنتجات (: -1-2-2

  Production ( Mass)وـ الإنتاج الواسع ما يسمى تٔفه 19أفرزت الثورة الصناعية خلاؿ القرف 
 الاستعانةنتيجة لزيادة الطلب ت٦ا اقتضى الرقابة على جودة ات١نتجات، والتأكد من خلوىا من العيوب عن طريق 
 تٔشرفتُ أو مسؤولتُ عن جودة ات١نتج وكاف ذلك حصيلة الثورة الصناعية في أوربا وظهور الإنتاج الواسع.

بعد  :( مرحلة ضبط الجودة إحصائيا أو العينات الإحصائية: ) ةالمرحلة الثالث -1-2-3
ات٠رائط والعينات  باستخداـساليب العلمية لرقابة وضبط اتٞودة انتهاء اتٟرب العات١ية الثانية تُ تبتٍ بعض الَ

                                                        
 .48عطوي نصتَة. مرجع سابق، ص - 1
 . 454مزيد تٛيد رشيد، عبد الرزاؽ جناف صادؽ. مرجع سابق، ص - 2
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طورة على الإحصائية وبعد إدوارد دتٯين  ابو اتٞودة ابرز من طبق الرقابة الإحصائية على اتٞودة، وىي مرحلة مت
وىذا ما جعلهم يستعينوف بعلماء اتٞودة الفحص، وكاف الإنتاج الصناعي اليابالش بعد خروجها مهزومة من اتٟرب 

ومن بينهم إدوارد دتٯين  الذي لد ت٬د تأييدا من المجتمع الصناعي الَمريكي الذي وصف أفكاره بأنو عودة للوراء، 
للخروج من  بأفكاره فاقتنعواو كمشروع إداري وصناعي جديد ت٢م فذىب الياباف يدعوف منهم وقدـ افكاره ورؤيت

ات١فتاح الذىبي ت١ا تٝي  واعتبرتازمتهم، وبعد تطبيق مبادئ دتٯين  في اتٞودة نالت ىذه النظرية إعجاب اليابانيتُ، 
هوـ اتٞودة ت٤ل ، وأصبح مفوالاقتصاديبثورة اتٞودة اليابانية التي أبهرت العالد في تطورىا العلمي والتكنولوجي 

 .1دولر واسع اىتماـ

( ظهر ىذا SGMويرمز ت٢ا ) (: الاستراتيجية) إدارة الجودة  :المرحلة الرابعة-1-2-4
وكاف بسبب دخوؿ التجارة العات١ية في حالة منافسة بتُ الشركات  ـ1980 –ـ 1970بتُ  ات١فهوـ عن اتٞودة ما

اءت نتيجة ما حققو اليابانيوف من جىذه الفكرة  لذ افإتكسب حصص اكبر من السوؽ، وجديرا بالإشارة 
التي باشروا العمل بها في ت٥تلف  Quality circlesإت٬ابيات ملموسة بتطبيقهم فكرة حلقات اتٞودة 

( التي ساعد كثتَا على غزو اسواؽ العالد تٔنتجاتها  Z-Dالشركات وتٖقيقهم لشعار العيوب الصفرية بالكامل ) 
 2والَسعار ات١عقولةودة ات١تميزة ذات اتٞ

من اواخر الثمانينات إلذ بداية  (:إدارة الجودة الشاملة : ) المرحلة الخامسة-1-2-5
التسعينات حدثت فيها تطورات كثتَة في اساليب إدارة اتٞودة الشاملة، مثل حلقات اتٞودة وبث اتٞودة وغتَىا 

 3ة عديدة.من ات١فاىيم التي طورت مفهوـ اتٞودة وتطبيقها في ت٣الات خدمي

سبق فإف تطور نظاـ اتٞودة لو جذور تارتٮية ليست راجعة فقط للدوؿ الغربية الَوربية بل  بناءا على ما* 
ت٧د ىذه اتٞذور نابعة من تعاليم الإسلاـ وكذا في اتٟضارات القدتٯة، وقد تطورت مراحلها من الرقابة على اتٞودة 

 وصولا إلذ إدارة اتٞودة.

                                                        
 .454. مرجع سابق، ص مزيد تٛيد رشيد، عبد الرزاؽ جناف صادؽ - 1
 .70، ص عطوي نصتَة. مرجع سابق - 2
 .71مرجع نفسو، ص  - 3
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 ودة في المكتبات الجامعية :مراحل تطبيق الج -1-3
تطبيق منهج اتٞودة في ات١كتبات اتٞامعية تٯر بعدة مراحل وىذا يهدؼ إلذ الاستغلاؿ الكامل ت١واردىا  إف

 وبأقصى فعالية وكفاءة ت٦كنة لتحقيق اىدافها وىي :   

ا، : يقصد بالتخطيط ىو تٖديد الَىداؼ وكيفية تٖقيقها والوصوؿ إليهالتخطيط للجودة -1-3-1
وت٬ب أف تأخذ عملية التخطيط ات١وجهة للجودة في اتٟسباف كل احتياجات ات١ستفيدين والزائرين للمكتبة اتٞامعية 
وكذا العماؿ في نفس الوقت، بالإضافة إلذ بعض الَمور البيئية تْيث تٯكن تٖقيقها بصورة كاملة وللوصوؿ إلذ 

ث يذىب ىذا التغتَ إلذ أبعد من تبديل الطريقة أو تعديل اتٞودة الشاملة ت٬ب أف تٕري ات١كتبة تغيتَا جذريا حي
للعملية تٯس الثقافة أي ثقافة ات١كتبة ككل والتي تشمل تغيتَ الطريقة التي تؤدي بها الَعماؿ، كذلك العادات 

في والتقاليد والادارية والسلوكية التقليدية السائدة، ىاتو ات١تغتَات تنعكس على ثقافة ات١كتبة لتصبح ملموسة 
  1سياستها وباختصار تتكوف ىذه الثقافة من ثلاث عناصر أساسية وىي:

 الرؤية الشاملة طويلة ات١دى ت١ا تريد ات١كتبة أف تكوف عليو. -

 .عليها عند اجراء وتقدلص ات٠دمات ت٣موعة من القيم تشيد وتوضح العناصر التي ت٬ب التًكيز -

ها في صورة اكثر شمولية بواسطة لرؤية ات١كتبة وترتٚتها إلذ رسالة وتتضمن الَىداؼ طويلة ات١دى ات١عبر عن -
 مصطلحات صرت٭ة واقعية عملية.

 :تحدد احتياجات المستفيدين -1-3-2

ىذه ات١رحلة إحدى ا﵀طات الَساسية في التوجو ت٨و تٕسيد فلسفة اتٞودة في ات١كتبات اتٞامعية وقبل  وتعتبر
د كمحور أساسي ،فات١فهوـ العاـ للمستفيد ىو ذلك الشخص الذي التعمق في ىذه ات١رحلة تعرج على ات١ستفي

يرتاد ات١كتبة ويستفيد من خدمات معلوماتها وىذا ما يطلق عليو بات١ستفيد الفعلي، أما ات١ستفيد ا﵀تمل أو ات١توقع 
 .2فهو الذي يرتاد ات١كتبة ولا يستعتَ منها ولا ت٭ظى تٓدماتها بشكل مستمر لعدة اعتبارات

يس مبدأ اتٞودة في ات١كتبة لا يكوف إلا بالتعرؼ أولا على الَفراد أو أت٪اط ات١ستفيدين الذين ت٘سهم إف تكر 
                                                        

توقعات. رسالة مقدمة السعيد بوعافية. قياس جودة خدمات مكتبة الدكتور أتٛد عروة تّامعة الَمتَ  عبد القادر للعلوـ الاسلامية: تطبيق مقياس الادراكات وال - 1
 .92، ص 2006منتوري ،  لنيل درجة ات١اجستتَ في علم ات١كتبات. تٗصص علم اعلاـ علمي وتقتٍ. قسنطينة: جامعة

 .93مرجع نفسو، ص   - 2
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ىذه السياسة اتٞديدة، وذاؾ بالإجابة عن السؤاؿ من ىو ات١ستفيد وما ىي تٝاتو إذ تعددت أشكاؿ ات١ستفيدين 
دة من خدماتها، إف معرفة تٖديد احتياجات وتتغتَ صفاتهم حسب نوعية ات١ؤسسة او ات١كتبة التي يقصدوف الاستفا

ات١ستفيدين يسمح بتحديد جيد للخدمات ات١قدمة داخليا أو خارجيا، من جهة أخرى إف التعرؼ على احتياجات 
ات١ستفيدين ىو مبرر انشاء ىذه ات١كتبات تٖت قانوف العرض والطلب في الاقتصاد ،فالطلب ىو الذي يعبر عنو 

العرض ىي ات٠دمات ات١قدمة ت٢م ،ولتحقيق ذلك فمكتباتنا اتٞامعية مدعوة اليوـ ت١زيد باحتياجات ات١ستفيدين ،و 
ات١ستفيدين للكشف عن ىذه  احتياجاتمن التًكيز على ىذا اتٞانب وذلك من خلاؿ تكثيف دراسات 

مكتبات الفعلي وا﵀تمل لل الاستخداـاتٟاجات ات١علنة وغتَ ات١علنة من خدمات ات١علومات بهدؼ ت٤اولة فهم 
والتحديات التي تواجهها  يتلاءـومن ثم استحداث سبل تطوير شاملة ت٢ذه ات٠دمات وفق ما ، وشرحها وتفستَىا1

اليوـ ىذه الَختَة ،خاصة في ظل التوجو  أكثر ت٨و النظم الرقمية ت٦ا نتج عنو تغتَ كبتَ في احتياجات ات١ستفيدين 
     2كما ونوعا.ت٨و الَفضل ،والَسرع والَكثر ت٘يزا في ات٠دمة  

ات٠دمات تٔثابة مرآة عاكسة ت١دى نشاط ات١كتبات ومن ثم ت٧احها في : تطوير ملامح الخدمة -1-3-3
أداء رسالتها ،ومن خلاؿ مدخل اتٞودة فيجب على ات١كتبات العمل على إت٬اد الصيغة التطويرية في خدماتها 

ئص إف عملت على تٕسيدىا في الواقع فهي ستنجح والوصوؿ إلذ ىذا ات١سعى فهي مطالبة بتوفتَ تٚلة من ات٠صا
 3في ات١رور بهذه ات١رحلة ومن ثم دخوؿ عالد اتٞودة من بابو الواسع، واختصار تٯكن وضع ىذه ات٠صائص فيما يلي:

 اسبة الوقت في اداء ات٠دمة كذلك ضرورة التكامل بتُ ات١ستفيد وات١كتبي.الدقة ومن -
 قع تْاجات الزبائن ومعرفتها.اللطف وحسن القبوؿ، إضافة إلذ التو  -
 القيم اتٞمالية والشهرة. -
إف منهج اتٞودة لا تٯكن اف ينجح او يصبح مصدرا حقيقيا للتقدـ إلا إذا : وضع الأىداف -1-3-4

حددت ات١كتبة سياستها في ت٣اؿ اتٞودة، وعرفت بها واعلنت عن اىداؼ اتٞودة الواجب تٖقيقها إلا انو إذا لد 
عبتُ للأىداؼ ات١تعتُ بلوغها، أو لد يكونوا منسجمتُ فيما بينهم، فإف مضاعفة عدد العاملتُ يكن العاملتُ مستو 
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 https://fr.scribd.com/doc,/22-04-2019/12:06كرثيو إبراىيم. اتٞودة في ات١كتبات ومراكز ات١علومات،   - 3
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 .1ات١ستفيدين في ات١رحلة النهائية أو تثليثو او احداث مراكز عمل في كل مكاف لن تؤدي بالضرورة إلذ ارضاء

 أهمية الجودة: -1-4
رجية ) ات١ستفيد (، التي إذا ما استخدمت معا بشكل تبرز أت٫ية الَنظمة الداخلية ) إدارة ات١كتبة ( وات٠ا

صحيح فإنها تستطيع اف تٖدد الفرص التنافسية واتٟالات ات١تأثرة بها، وكذلك تقوـ بتقدلص اتٕاىات صحيحة او 
مثمرة للعمل، فالَنظمة ات٠ارجية تٖدد ات١عايتَ القياسية التي تهم ات١ستفيد فعليا فضلا عن افكاره وملاحظاتو عن 

ستوى النسبي لَداء ات١كتبة بالنسبة لتلك ات١عايتَ، واف ىذا ات١نهج ات٠ارجي ويعتمد في الَساس على فكرة اتٞودة ات١
النسبية ات١لموسة لدى ات١ستفيد ويقيس ىذا ات١نهج اتٞودة على اساس كونها ت٘ثل قدرة ىذه ات١كتبات في تلبية 

، أما النظاـ الداخلي فإنو يؤسس التوجو ت٨و تلبية ات١عايتَ احتياجات ات١ستفيد وإشباعها بشكل افضل من ات١نافستُ
بات١واصفات التي تضعها ات٢يئة الإدارية، فات١نهج الداخلي للمكتبات مثلا يكوف من خلاؿ  والالتزاـالقياسية للخدمة 

  .2قاييسالتزاـ ىذه ات١كتبات بات١واصفات وات١
 تي تٖددىا مواصفات ات١كتبات العات١ية.وحسب تعريف اتٞودة '' التطابق مع ات١واصفات '' ال

إف ىذه الَجزاء والفقرات الَساس وات١لموسة ماديا وات٠اضعة للمعايتَ القياسية نسبيا تسمح بتقييم اتٞودة 
من خلاؿ معرفة مدى تلبيتها للمواصفات القياسية ات١وضوعة، وعليو فإف ىناؾ الكثتَ من ات٠صائص تنقاد إلذ 

اصفات، ومن ثم تٯكن قياس وتعزيز مدى تلبية ىذه ات١واصفات بدوف معرفة ات١ستفيد نسبيا تعريف ات١طابقة مع ات١و 
 3وبعيدا عنو.

أما ات١نهج القائم على تٖديد اتٞودة من وجهة نظر ات١ستفيد)ات١نهج ات٠ارجي(فيعتمد على تلبية توقعات 
جودة ات٠دمة في تلبية توقعات  ات١ستفيدين وطلباتهم، وحسب تعريف اتٞودة ،ات١دى الذي تٯكن أف تصل إليو

ات١ستفيدين أو التفوؽ عليها ،إف ىذا التعريف يعطي ت٣الا واسعا للمنافسة بتُ ات١كتبات أكثر من التعريف السابق 
،ذلك لَف توقعات ات١ستفيدين والتفوؽ عليها ،تعد تْد ذاتها تعريفا يرتكز تركيزا خارجيا على اتٞودة واف ات١كتبات 

إلا  4ة على ىذا الَساس لا ت٘يل إلذ تٕاىل التغتَات والتقلبات الرئيسية وات١همة في موقع السوؽ.التي تعرؼ اتٞود
إذا كانت أنظمة ات١راقبة وات١تابعة ات٠اصة بهذه ات١كتبات غتَ فاعلة بشكل كاؼ او غتَ مستخدمة كما ت٬ب، 

                                                        
 مرجع سابق .كرثيو إبراىيم.  - 1
 .286، ص 2009ة وتٖديات ت٣تمع ات١علومات. الإسكندرية: دار الوفاء للطباعة والنشر والتوزيع، مبروؾ  ابراىيم . ات١كتبات اتٞامعي السعيد  - 2
للعلوـ  مدحت سعيد. قياس جودة خدمات ات١كتبات اتٞامعية دراسة تطبيقية على خدمات ات١كتبة ات١ركزية تّامعة تكريت )العراؽ( .ت٣لة جامعة تكريت - 3

 .276، ص 2،2007.ع 14الإنسانية.المجلد
 .277مرجع نفسو، ص  - 4
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للمستفيدين واف يستجيبوا لو بالشكل وىكذا فإف تٔقدور ات١كتبات اف تأخذ بعتُ الاعتبار التوقعات ات١تصاعدة 
الصحيح ،وإذا كانت ىذه ات١كتبات قادرة على استكشاؼ وتٖديد توقعات ات١ستفيدين ومن ثم تلبيتها بشكل 

التنافسي الذي تٖملو ىذه  الامتيازمنظم ومتجانس، فإنو يصعب على بقية ات١كتبات الاخرى أف تتغلب على 
  1ات١كتبات.
ودة في أنها مقياس  ت١عرفة مدى قدرة ىذه ات١كتبة في تلبية احتياجات ات١ستفيدين تٯكن تلخيص أت٫ية اتٞ''

  .''بشكل منظم

 2ىناؾ نوعاف من اىداؼ اتٞودة ت٫ا : بشكل عاـ: أىداف الجودة -1-5

، وىي التي تتعلق بات١عايتَ التي ترغب ات١ؤسسة في ا﵀افظة عليها :أىداف تخدم ضبط الجودة -1-5-1
عايتَ على مستوى ات١ؤسسة ككل وذلك باستخداـ متطلبات ذات مستوى أدلس تتعلق بصفات ت٦يزة وىي تصي  ات١
 رضا ات١ستفيد...الخ.، مثل: الاماف

وتطوير منتجات جديدة  وات١عيب وىي غالبا تنحصر في الَخطاء :أىداف تحسنٌ الجودة -1-5-2
 3اتٞودة بنوعيها إلذ تٜسة فئات ىي : ىذا وتٯكن تصنيف أىداؼ ،ترضي حاجات ات١ستفيدين بفعالية أكثر

 أىداؼ الَداء للمنتوج وتتناوؿ حاجات ات١ستفيدين وات١نافسة . -
 أىداؼ الَداء ات٠ارجي للمؤسسة يتضمن الَسواؽ البيئية والمجتمع. -
 أىداؼ العمليات وتتناوؿ مقدرة العمليات وفاعليتها وقابليتها للضبط. -
 عليتها ومدى استجابتها للتغتَات وت٤يط العمل.أىداؼ الَداء وتتناوؿ مقدرة مؤسسة وفا -
 أىداؼ الَداء للعاملتُ وتتناوؿ ات١هارات والقدرات والتحفيز وتطوير العاملتُ . -
 

 

                                                        
 .277السعيد مبروؾ إبراىيم  . ات١كتبات اتٞامعية والتحديات ت٣تمع ات١علومات. مرجع سابق، ص - 1
ة: تسويق. باتنبن أحسن  ناصر الدين. مكانة اتٞودة في ات١ؤسسة ات٠دمية: دراسة حالة مؤسسة خدمية جزائرية. مذكرة مقدمة لنيل شهادة ات١اجستتَ. شعبة - 2

 .25، ص 2009جامعة العقيد اتٟاج ت٠ضر ، 
. مذكرة مقدمة لنيل شهادة سعيود نورية. تفعيل تسويق خدمات ات١علومات من خلاؿ تطبيق مبادئ اتٞودة الشاملة: دراسة ميدانية بات١كتبة ات١ركزية تّامعة جيجل - 3

 .103، ص  2012: جامعة منتوري، ات١اجستتَ في علم ات١كتبات . تٗصص التسويق وأنظمة ات١علومات. قسنطينة
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 : أىداف الجودة.11الشكل

  1تٞودة ات٠دمة أبعاد ومعايتَ ت٧د منها:: أبعاد جودة الخدمة في المكتبات الجامعية -1-6

وتعتٍ الاستئناؼ في الَداء وات٧از ات٠دمة بشكل دقيق يعتمد  Reliability :الاعتمادية -1-6-1
 عليو.

القدرة على تلبية الاحتياجات الطارئة  وىي Responsiveness: الاستجابة-1-6-2
ىل الإدارة ، للمستفيدين من خلاؿ ات١رونة في إجراءات ووسائل تقدلص ات١ساعدة للمستفيد، أو حل ات١شكلة ا﵀ددة

 درة ومستعدة وراغبة في لقاء مستفيد لديو مشكلة عاجلة تتطلب مساعدتها وتدخلها تٟل ىذه ات١شكلة؟مثلا قا

مستوى اتٞدارة التي يتمتع بها القائموف على تقدلص  وتعكس Competence: الجدارة -1-6-3
ع مهامهم بشكل أمثل، من حيث ات١هارات والقدرات التحليلية والاستنتاجية وات١عارؼ التي ت٘كنهم من إبدا ، ات٠دمة

وفي حالة التعامل مع مقدـ خدمة ما لَوؿ مرة، فإف ات١ستفيد غالبا ما يلجأ إلذ معايتَ مثل الكفاءات العلمية أو 
 عضوية تٚعيات معينة لتقييم جدارة مقدـ ات٠دمة وجودة خدماتو.

                                                        
جامعة عبد اتٟميد بن باديس مستغالز "ت٪وذجا".   LTAعيشاوي  مصطفى ، العربي بن علي الزىرة. جودة ات٠دمات ات١كتبية بات١كتبات اتٞامعية ات١كتبة ات١ركزية  - 1

 .07ص 2018غالز: جامعة عبد اتٟميد بن باديس، مذكرة لنيل شهادة ات١استً تٗصص نظم ات١علومات التكنولوجية اتٟديثة والتوثيق. مست

 للمنتوجأىداؼ متعلقة بالَداء  أىداؼ متعلقة بالَداء ات٠ارجي

 

 بأداء العاملتُأىداؼ متعلقة 

 

 ياتللعملأىداؼ متعلقة بالَداء 

 
 الداخليأىداؼ متعلقة بالَداء 

 

 Iso 9001أىداف الجودة كأحد متطلبات 
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و أف لا يتضمن ىذا البعد فحسب ولكن ما من شأن Accessibility: الوصول للخدمة-1-6-4
ييسر من اتٟصوؿ على ات٠دمة مثلا ملائمة ساعات العمل وتوافر عدد كاؼ من منافذ ات٠دمة وملائمة موقع 

  1ات١نظمة

وتعتٍ مدى الالتزاـ بات١واعيد التي تقدمها الادارة أو ات١كتبة  Gredibility :المصداقية -1-6-5
 عليو الثقة ات١تبادلة.للمستفيدين فيما تٮص ات٠دمات ات١قدمة وتٖسيناتها ت٦ا يتًتب 

ويعكس ذلك بالدرجة الَولذ خلو ات١عاملات مع منظمة ات٠دمة من  Security :الأمان -1-6-6
 الشك أو ات١خاطرة .

أي وجود قنوات اتصاؿ واضحة لنقل ات١علومات من  Communication: الاتصال -1-6-7
التعديلات ات١طلوبة وإبلاغ ات١ستفيدين عن أسباب لإجراء  الاعتًاضاتأو  الاقتًاحاتات١ستفيدين إلذ الإدارة حوؿ 

 .2الإخفاؽ والتغيتَ في ات٠دمة للمستفيد

وتعكس   Under Standing the customer: درجة فهم الخدمة للمستفيد -1-6-8
اتٞهد ات١بذوؿ للتعرؼ على احتياجات ات١ستفيد وموائمة ات٠دمة في ضوء تلك ات١عرفة، كما يتضمن ىذا اتٞانب 

الاىتماـ الشخصي بات١ستفيد وسهولة التعرؼ عليو، مثلا: كم من الوقت واتٞهد ت٭تاج مقدـ ات٠دمة لكي توفر 
 يفهم ات١ستفيد؟ ىل يفهم مقدـ ات٠دمة ات١تطلبات ات٠اصة بات١ستفيد؟ 

وىي الدليل ات١ادي للخدمة كات١رافق والتسهيلات ات١ادية  Tangibles: الأشياء الملموسة -1-6-9
والَجهزة وات١عدات وات١بالش وملابس العاملتُ وكافة عناصر البيئة ات١ادية التي تقدـ جودة ات٠دمة من  الآلاتمثل 

 .3خلات٢ا، أو التي ترشد ات١ستفيد للخدمة

وتعتٍ أف يكوف مقدـ ات٠دمة على قدر من الاحتًاـ والَدب، وأف  Courteys: اللباقة -1-6-11
ن ثم فإف اتٞانب يشتَ إلذ الصداقة والاحتًاـ والود بتُ مقدـ ات٠دمة يتسم بات١عاملة اتٞيدة مع ات١ستفيدين وم

                                                        
مذكرة تٗرج لنيل شهادة غالد  ابتساـ ،عروس فتيحة. قياس جودة ات٠دمات بات١كتبات اتٞامعية ات١كتبة ات١ركزية للمركز اتٞامعي أتٛد زبانة غليزاف " ت٪وذجا" .  - 1

 .54 – 53ص -، ص2015الز: جامعة عبد اتٟميد ابن باديس، ات١استً تٗصص نظم ات١علومات التكنولوجية اتٟديثة والتوثيق . مستغ
https:// e-bibilio.unvi-mosta.dz/handle  .06/04/2019.  23 :00 

 .54مرجع نفسو، ص - 2
 .502. مرجع سابق، صInformations servicesعلياف  مصطفى رتْي. خدمات ات١علومات=   - 3
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 .1وات١ستفيد 

 َليست بالضرورة أف تكوف مستقلة عن بعضها  ات٠دمة جودةالعشرة التي تعتمد في قياس  إف ىذه ات١عايت
 ،وىي مكملة لبعضها البعض .البعض، تْيث ت٧د أف كل بعد يتناسق وينسجم مع بقية الَبعاد 

: إف ا﵀ور الَساس في قياس جودة ات٠دمات والعاملتُ عند باراشورماف أسس قياس جودة الخدمة -1-7
ىو الفجوة بتُ إدراؾ ات١ستفيد ت١ستوى الَداء الفعلي للخدمة وتوقعاتو حوؿ جودة ىذه ات٠دمة، ولكن ىذه 

العاملتُ وتسويقها،  تتعدى من ثم على طبيعة الفجوات ات١رتبطة بتصميم ات٠دمات الفجوة )وىي ات٠امسة(
التوقعات للمستفيدين ىناؾ تٜس فجوات أخرى تتلخص في ما  -وتقدتٯها أي بالإضافة إلذ فجوة الإدراكات 

 :2يلي 

: تنتج عن الاختلاؼ بتُ توقعات ات١ستفيدين ت١ستوى ات٠دمة : فجوة البحوثالفجوة الأولى -1-7-1
 بات ىذه الفجوة إلذ الآتي: وإدراؾ الإدارة لتوقعات ات١ستفيدين وتعود أىم مسب

من ىذه  ات١ستسقاةبالبحوث اللازمة ت١عرفة متطلبات ات١ستفيدين أو عدـ كفاية ات١علومات  عدـ القياـ  -
 البحوث .
عدـ الاستخداـ السليم ت٢ذه ات١علومات أو التفستَ ات٠اطئ لو فقد لا تدرؾ الادارة دقة رغبات   -

   3 .دمةات١ستفيدين وكيفية حكمهم على مكونات ات٠

تٯكننا القوؿ أف ات١شكل الَساسي الذي تولده ىذه الفجوة ىو عجز الادارة عن معرفة احتياجات ورغبات 
 ات١ستفيدين ات١توقعة.

: تنتج عن الاختلاؼ بتُ ادراكات الادارة  فجوة التصميم أو الجودة الفنية: الفجوة الثانية -1-7-2
 حاجات كانت ولو حتى أنو تٔعتٌ ،ات١وضوعة من قبل ات١كتبةلتوقعات ات١ستفيدين، ومواصفات جودة ات٠دمة 

                                                        
 .  54غالد ابتساـ ،عروس  فتيحة. مرجع سابق ، ص- 1
.  13بية أواسط. عخرميط  فاضل عبد علي. أسس تطبيق اتٞودة الشاملة في مراكز ات١علومات وات١كتبات: ات٠دمات والعاملتُ وآليات التطوير . ت٣لة كلية التً  - 2

 .496، ص2013
 .47ت٤اضرات في جودة ات٠دمة لطلبة السنة الاولذ ماستً تسويق ات٠دمات. مرجع سابق ،ص رقاد صليحة. - 3
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  1.ات١قدمة ات٠دمة في ت٤ددة موصفات إلذ ترتٚتها تٯكن لا فإنو للإدارة بالنسبة معروفة ات١توقعة ات١ستفيدين

وتظهر بسبب كوف مواصفات ات٠دمة ات١قدمة حقيقة وبتُ : فجوة التقديم:الفجوة الثالثة -1-7-3
لتوقعات ات١ستفيدين ،تٔعتٌ أنو حتى لو كانت حاجات ات١ستفيدين ات١توقعة ورغباتهم معروفة للإدارة  إدراكات الإدارة

،فإنو لن يتم ترتٚتها إلذ مواصفات ت٤ددة في ات٠دمة ات١قدمة بسبب قيود تتعلق تٔوارد ات١نظمة أو التنظيم ،أو عدـ 
 2قدرة الإدارة على تبتٍ فلسفة اتٞودة.

 . ''لسبب الرئيسي في وجود ىذه الفجوة ىو عدـ فعالية عملية الرقابة في ات١كتبةاتٯكننا إرجاع ''   

تٔعتٌ أف ، وتنتج عن ات٠لل في مصداقية منظمة ات٠دمةفجوة الاتصالات: :الفجوة الرابعة  -1-7-4
دات الوعود التي تقدمها ات١نظمة حوؿ مستوى ات٠دمة من خلاؿ الاتصاؿ بات١ستفيدين )البيع الشخصي والمجهو 

  3التًوت٬ية الَخرى(تٗتلف عن مستوى ات٠دمة ات١قدمة ومواصفاتها بالفعل .

:وتظهر في الاختلاؼ بتُ ات٠دمة ات١توقعة وات٠دمة ات١دركة ،أي أف ات٠دمة الفجوة الخامسة  -1-7-5
ة ،إذ يتم على ات١توقعة لا تتطابق مع ات٠دمة الفعلية ،وت٘ثل ىذه الفجوة ا﵀صلة النهائية تٞميع الفجوات السابق

 ،فإنو لابد من سد تٚيع الفجوات الَربعة ،أساسها اتٟكم على جودة أداء ات١كتبة وحتى يتم سد الفجوة ات٠امسة
حيث أف فجوة سلبية من ىذه الفجوات الَربعة سوؼ يتسبب في إحداث تصور في ات٠دمة ات١قدمة بالفعل 

  4ستفيدين للخدمة الفعلية ات١قدمة ت٢م وبتُ توقعاتهم.للمستفيدين ومن ثم وجود فروقات سلبية بتُ إدراكات ات١

حيث تُ  كل من الفجوة الَولذ وات٠امسة باىتماـ الباحثتُ وات١هتمتُ بقياس جودة ات٠دمة،  لقد حظيت*
ات٠دمات ات١صرفية ،خدمات ات١علومات الفنية ات١قدمة ت١ندوبي مثال: تطبيقها على الكثتَ من ات٠دمات والعاملتُ 

 الصناعات ات١قدمة تكنولوجيا ىذا إلذ جانب مراكز ات١علومات وات١كتبات.البيع في 
 :تَ الدراسات إلذ وجود مدخلتُ ت٫اتش مداخل قياس جودة الخدمة: -1-8
: وىو أداة حديثة النشأة تستخدـ على نطاؽ واسع لقياس  Servqualمقياس الفجوة  -1-8-1

حيث اتٞودة، واستخدمت ىذه الَداة من قبل الباحثتُ في مستويات تقييم اتٞمهور للخدمات ات١قدمة ت٢م من 
                                                        

 .49رقاد صاتٟة. ت٤اضرات في جودة و ات٠دمة لطلبة السنة الاولذ ماستً تسويق ات٠دمات . مرجع سابق، ص - 1
 .281السعيد مدحت تٝتَ. مرجع سابق، ص - 2
 .281مرجع نفسو، ص - 3
 .50صليحة رقاد. مرجع سابق، ص- 4
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ات١ؤسسات ات٠دمية العمومية، مثل ات١ستشفيات، الَجهزة الشرطية، الوزارات وغتَىا من القطاعات ذات النفع 
وىو يستند إلذ توقعات ات١ستفيدين ت١ستوى ات٠دمة، وإدراكهم ت١ستوى ات٠دمة ات١قدمة بالفعل، فالركيزة  1العاـ.
اسية ت٢ذا النموذج ىي الفجوة بتُ إدراؾ ات١ستفيد ت١ستوى الَداء الفعلي للخدمة، وتوقعاتو حوؿ جودة ات٠دمة الَس

  2وىذه الفجوة بدورىا تعتمد على طبيعة ات٠دمة.

 و Cronin: الذي طوره كل من Servperf  مقياس الأداء الفعلي للخدمة -1-8-2
Taylor ويرتكز على قياس الَداء الفعلي للخدمة ، الفجوات حيث يرفض ىذا ات١دخل ت٪وذج 1992سنة

ات١قدمة للمستفيد، على اعتبار أف جودة ات٠دمة يتم التعبتَ عنها باعتبارىا نوعا من الاتٕاىات، وتٯتاز ىذا ات١قياس 
 3واقعيتو. ببساطتو ومصداقيتو و

   ت٧د أف مقياس ت٦ا سبق ذكرهServqual لور وكرونتُ يقيس رضا ات١ستفيد. وبعده اقتًح تاي
لكن النقاش لد ت٭سم بعد فيما يتعلق بأي النوعتُ ىو الَفضل، لكن   Serperfت٪وذجهما البديل وىو

لو قدرة أكبر على القياس، إذ يتفوؽ على بقية ات١قاييس في كل من  Servperfالدراسات أكدت أنو مقياس 
 ات١صداقية، ات١عيارية، والقدرة التفستَية. 

 :الجىدة آلياث وطرق ححقيك -2

 آلياث ححقيك الجىدة في المكخباث الجامعيت: 2-1

 الإدارة الحديثت ودورها في العمل المكخبي الناجح: -2-1-1

تٖتل الادارة حاليا مكاف الصدارة في الوظائف ات١ختلفة في تسيتَ ت٥تلف الَنشطة كما ت٘ثل القوة الدافعة     
ات١وضوعة في ت٥تلف  ات٢يئات وات١ؤسسات، فهي تقوـ بدور ات١وجو  وات١تجددة التي تبتٌ عليها اىداؼ الاستًاتيجيات

 وات١ستَ وات١خطط تٞميع الَنشطة كما تسهر على ت٧احها وتقولص الَخطار والات٨رافات.
كما تطورت الَنشطة البشرية وأصبحت تٖكمها علاقات واجراءات تقنية وعلمية ونظرا لتعقد اختصاصاتها 

 ا يسمى بالإدارة العلمية.وتداخلها، ظهر الذ الوجود م
إف ترتٚة مصطلح ات١ناتٚنت تقودنا إلذ الإدارة (: المناجمنج)مفهىم الإدارة العلميت  -2-1-1-1

                                                        
 .271، ص 2009ت. الاسكندرية: دار الوفاء للنشر والتوزيع.السعيد مبروؾ إبراىيم. ات١كتبة اتٞامعية وتٖديات ت٣تمع ات١علوما -1
.  1كتبات وات١علومات عزين عمار عبد الله. قياس جودة خدمات ات١علومات في مكتبات جامعة إفريقيا العات١ية: دراسة تقوتٯية من وجهة نظر ات١ستفيدين. حولية ات١- 2

 .185، ص2017السوداف: 
 .185مرجع نفسو، ص- 3
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والتسيتَ. الادارة والتي يقصد بها البعض أنها عبارة عن ات١صالح وات٢ياكل التي يتكوف منها ات٢يكل التنظيمي لَي 
كل ات٢رمي. بينما مصطلح التسيتَ، فيدؿ أكثر على طريقة العمل في ىذه منظمة، والتي ت٧د نظاـ القيادة على الش

الإدارة ت٢ذا فات١ناتٚنت تعتبر من طرؼ البعض الإدارة، وتٔا أنها تتم بشكل علمي فتًتٚتها الاصطلاحية ىي الإدارة 
  1العلمية.
" 1915-1856العلمية " الَمريكي فريديريك تايلور رائد نظرية الإدارة ات١هندس يعد :الإدارة العلميت-

حيث دعا فيها إلذ تبتٍ الطريقة العلمية في الإدارة عوضا عن الطريقة العشوائية أو اتٟديثة، كما أشار إلذ أف جهد 
العاملتُ في ات١نظمة مرىوف بقدراتهم اتٞسيمة، لذا ينبغي أف تولر الإدارة اىتماما تْسن اختيار العاملتُ وتدريبهم 

في تطبيق  تقاعسهمالعاملتُ تْاجة مستمرة إلذ الإشراؼ والرقابة الصارمة لضماف عدـ و  وكاف تايلور يؤمن بأف
 2الَسلوب العلمي في العمل.

على أنها عملية مستمرة ىدفها تٖقيق نتائج ت٤ددة باستخداـ ات١وارد والإمكانيات  تعرؼ الإدارة العلمية* 
 ات١تاحة بأعلى درجة من الكفاءة والنجاح. 

 Management objectives:  دارة بالأىدافالا -2-1-1-2

ل اساس الاىداؼ تقوـ الادارة بالَىداؼ على فرضيات الادارة بات١شاركة و الادارة الدتٯقراطية و تعتٍ بشك
 واسطأأوؿ من نادى بها في ( رائد ىذه ات١درسة و peter drukerيعتبر بيتً دريكر ) وكيفية تٖقيقها و 

ة ت٭دد فيها الرئيس وات١ديروف تعرؼ الادارة بالَىداؼ بانها عملية ديناميكيات٠مسينات بتُ القرف العشرين، و 
ت٣اؿ عمل كل منهم على شكل عملوف فيو، كما ت٭ددوف مسؤولية و ىداؼ العامة للتنظيم الذي يات١رؤوسوف معا الَو 

، ثم تٖديد و النتائج ات١توقعةأفعلية مقابل الاىداؼ يتم قياس النتائج الج متوقعة في فتًة زمنية ت٤ددة، و نتائ
الات٨رافات ومعاتٞتها و ذلك وصولا للأىداؼ ات١تفق عليها، إذا فحسب الادارة بالَىداؼ يتفق ات١دير مع 

التنفيذ  العاملتُ على الَىداؼ والنتائج ات١توقع الوصوؿ اليها، ويلتزـ اتٞميع بالَىداؼ ات١تفق عليها، و في مرحلة 
لتقي ات١دير والعاملوف للتعرؼ على مدى الوفاء بالَىداؼ والالتزامات التي حددت مسبقا، و كذلك لتشخيص ي

، ولتحقيق الادارة بالَىداؼ ىناؾ ت٣موعة من العناصر والافكار ات١تمثلة في 3أسباب النجاح أو الفشل اثناء العمل
                                                        

اتٚنت أنظمة ف حليمة. الإدارة العلمية للموارد البشرية في ات١كتبات اتٞامعية "جامعة وىراف السانيا ت٪وذجا. مذكرة لنيل شهادة ات١اجستتَ تٗصص منقيشيدو  - 1
 . 42، ص2009ات١علومات. وىراف: جامعة السانيا، 

بباتنة بتُ أصوؿ التخطيط وإمكانية التطبيق. مذكرة مقدمة لنيل شهادة ات١اجستتَ في شباح سولاؼ. مبادئ الإدارة العلمية للعملية التسويقية تٔكتبة اتٟاج ت٠ضر  - 2
 .25، ص2012علم ات١كتبات. تٗصص التسويق وأنظمة ات١علومات. قسنطينة: جامعة منتوري ، 

 .77، ص 2001والتوزيع،  رت٫شري أتٛد عمر. الادارة اتٟديثة للمكتبات ومراكز ات١علومات. عماف: دار صفاء للنش - 3
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 : 1ما يلي 
 . الابتعاد عن ات١ركزية و زيادة التفويض للسلطة  -
زيادة نطاؽ العمل وفرصو بشكل وخاصة للمراتب التنفيذية لتشجيعها على زيادة تقبل ات١سؤولية وحثها   -

 على الابداع و الانتاجية .
 ات١شاركة والتشاور في الادارة لزيادة ربط العاملتُ بأىداؼ التنظيم .  -
 اتباع طرؽ جديدة في تقييم العاملتُ ىي اقرب لفلسفة النقد الذاتي .  -

متًابطة  التحقيق مثتَة للتحدي، واضحة ودقيقةواقعية ت٦كنة  ىداؼ عند وضعهاف تكوف الَأ ت٬ب مراعاةو  
ومنسجمة فيما بينها، وت٬ب تٖديد الاتساع الزمتٍ للأىداؼ ووضع طريقة ت٤ددة لتقييمها، وتٖديد النشاطات 

 وات١وارد اللازمة لتحقيقها، وضرورة متابعتها حتى تنفيذىا.

 راحل نظام الادارة بالأىداف:م -2-1-1-3
 2اف لنظاـ الادارة بالَىداؼ أربع عناصر أو مكونات أساسية لتطبيقها على النحو التالر: -
: وضع الَىداؼ في الوقع يتم في ثلاثة مراحل وىي : الَولذ تهتم بتحديد مراكز  وضع الأىداف - أ

دى الطويل. وعندما يتم تٖديد جوانب النتائج ات١سؤولية أو الَنشطة التي تعتبر جوىرية في تقدـ ات١نظمة على ات١
الرئيسية. تكوف ات٠طوة التالية وىي تٖديد لَساليب لقياس الإت٧از في كل جانب ومن ثم ات١رحلة الَختَة، وىي 

 تٖديد الَىداؼ التي تٯكن استخدامها كمقياس يقاس عليها الإت٧از.

بعد منها إطار عاـ تٔسؤولياتو الرئيسية في وىنا يطلع كل موظف على بطاقة الوصف ات٠اصة بوظيفتو، و 
 الوظيفة ثم يناقش ات١شرؼ وات١وظف ىذا الاطار للخروج بصياغة نهاية ت١سؤولياتو في الفتًة القادمة.

التي سبق وضعها وبذلك تكوف ات٠طوة التالية  ؼتتعلق وظيفة التخطيط بالَىداتطوير خطة عملية:  - ب
لبرامج اللازمة لتحقيقها. وىنا ت٭دد ات١وظف في ضوء ىذه ات١سؤوليات ىي تٖديد الاستًاتيجيات والسياسات وا

أىداؼ معينة ت٢ذه الفتًة ات١ستقبلية ثلاثة أشهر أو ستة أشهر مثلا. ت٘ثل مستهدفات خطة أو استقطاب عدد من 
وؿ العملاء أو انتاج قدر من الاعماؿ، ثم مناقشة مستهدفات ىذه ات٠طة مع ات١شرؼ و ت٭دداف مع سبل الوص

                                                        
 .78، ص سابقمرجع  - 1
 managment by objectives  mbo=السيد كردي أتٛد. نظريات الإدارة بالَىداؼ- 2

:05.26/04/2019. ejazi.com/article.10th www.thabe:// http . 

http://www.thabe/
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   اليها و الانشطة و الواجبات التي سيقوـ بها ات١وظف و اوجو ات١ساعدة التي تٯكن اف يقدمها رئيسها .

ية في عملة الادارة عندما يتم وضع الاىداؼ و رسم ات٠طط تأتي ات١رحلة التال القيام بالمراجعة الدورية: -ج
 ة تستَ على الطريق ات١رسوـ و ات١رغوب انشاء نظاـ للرقابة لذلك للتأكد من أف ات١نظم بالَىداؼ و ىي

 و التأكد من أف الاعماؿ سوؼ تؤدي الذ النتائج التي سبق وضعها .

اف العناصر نظاـ الرقابة اتٞيد ىي معايتَ تٯكن قياس النتائج على ضوئها بالإضافة الذ نظاـ التغذية 
ىي الات٪اط التي تٯكن للإداري قياس الراجحة، و في ات١نظمات التي ت٘ارس الادارة بالَىداؼ تصبح الاىداؼ 

  1الات٧از بات١قارنة معها.

: ات٠طوة الاختَة لنظاـ الادارة  بالَىداؼ و ىي التقييم السنوي للإت٧ازات التي  تقييم الامذاز السنوي -د
يركزا ت٘ت ثم الاعداد للعاـ ات١قبل. فاذا لد يتم تٖقيق الاىداؼ فاف على الشخص ات١سؤوؿ و رئيسو ات١باشر اف 

جهودت٫ا على معرفة الاسباب للإت٧از الرديء اذ قد لا يعرؼ ات١رؤوس ما ىو ات١طلوب منو في شكل نتائج متوقعة، 
او لا يستطيع القياـ بات١توقع منو بسبب قلة التدريب و التعليم أو لعدـ توفر اتٟواجز لزيادة فعالية ات٧ازه، او ينقصو 

     و متى عرفت الات٧رافات، انت غتَ واقعية و غتَ ذلك من الاسبابناتٚا عن سوء الاشراؼ أو اف الاىداؼ ك
  .و اسبابها يتم تصحيحها و العمل على تلقيها في ات١رات القادمة

ىداؼ و تٖديد أداء ات١وظف بناء على ما تُ تٖقيقو من أحيث يقوـ ات١شرؼ في ضوء ات١سؤوليات بتقييم 
م و مدى يملاحظاتو على التقي بإبداءكما يقوـ ات١وظف ،  القادمةخطط التنمية الشخصية ات١ستهدفة في الفتًة 

 2تّانب اقتًاحاتو لكيفية اف كوف رئيسو أكثر فعالية. ، رضاه عن تقييم رئيسو لو

 ائف الادارة:وظ-2-1-1-4
ت٘ثل العملية الادارية للنشاط الرئيسي ت١ديري ات١كتبات ومراكز ات١علومات ،تتكوف من ت٣موعة من الانشطة  

 3والوظائف التي يقوـ بها ات١دير بغرض تٖقيق الاىداؼ ،وتٯكن تلخيص وظائف الادارة فيما يلي:

: التخطيط ىو من الوظائف ات١همة لإدارة ات١كتبة او مركز ات١علومات، والتي planning التخطيط :
                                                        

  مرجع سابق .نظرية الإدارة بالَىداؼ.  .السيد كردي أتٛد -1
 جع نفسو.مر  -2
 .27-26ص  -ت٫شري عمر أتٛد. مرجع سابق  ، ص - 3
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والاقساـ ات١ختلفة  وائرات، وكذلك الاىداؼ الفرعية للدتقوـ على تٖديد الاىداؼ العامة للمكتبة او مركز معلوم
وتٖديد طرؽ تٖقيق ىذه الاىداؼ خلاؿ فتًة زمنية ت٤ددة، وفي ضوء ات١وارد والامكانيات ات١تاحة، ووضع 

            الاستًاتيجيات والسياسات والقواعد والبرامج وات١يزانيات اللازمة لَداء الاعماؿ بغرض تٖقيق الاىداؼ . 

تٖديد الَعماؿ ات١راد أداؤىا، والتقسيمات الادارية اللازمة  التنظيم ىو :organisingالتنظيم 
 واختصارات تلك الادارات والاقساـ  وعلاقاتها ات١تداخلة وتٖديد العلاقات وات٪اط الاتصاؿ وتوزيع ات١سؤوليات

 رض تٖقيق الَىداؼ.صلاحيات اللازمة لَداء الَعماؿ بغالسلطات وال والواجبات وتفويض

: وىي ملاحظة تنفيذ الَعماؿ في ات١كتبة، والتأكيد أنها تسيتَ في الاتٕاه controlling الرقابة
 .1الصحيح، وتشمل استخداـ معايتَ الاداء، والقياس، والتفستَ وتصحيح مسار العمل 

ويهتم بتنفيذ السياسات الناتٕة عن التخطيط، ويعتبر التوجيو من أىم الوظائف التي تقوـ بها فئة التوجيو: 
عليا ولا سيما  أنها تتضمن ت٣موعة من الَنشطة ات١تعلقة بإرشاد ات١رؤوستُ والإشراؼ عليهم أثناء العمل، الإدارة ال

 2وتنفيذ الاوامر الإدارية والسياسات ات١ختلفة، وىذا ما يكشف عموما وظيفة توجيو بصورة عامة

 management 3: ىداف العمل الاداريأ-2-1-1-5

 management byانوع من الاىداؼ في كتابو ) في ثلاث johonsonتٚعها جونسوف 
objevtives) ، : و ىي 

ىي الاىداؼ الاعماؿ الروتينية  التي تتصب يكل الواجبات و ات١سؤوليات التي ت٬ب  اىداف نمطية: -
 على العاملتُ تٔؤسسة ات١علومات الاطلاع عليها يوميا كخدمات الاعارة و خدمات بيبليوغرافية.

: ما تٯيز التبعية الادارية و الفنية للمرفق، كالوصاية  ة المحيطة او المشكل الطارئةاىداف متعلقة بالبيئ -
 التي ت٬ب التعامل من مشاكل مسؤوؿ ات١كتبة مع البيئة التي تٖيط بو .

: تتعلق بالتجديد في اساليب العمل و استحداث الافكار و جلب ات١بتكرات اتٟديثة  اىداف ابتكارية -

                                                        
 .21، ص 2015مزيدة ومنفتحة. عماف: دار صفاء للنشر والتوزيع،  2. طknow1edge managementعلياف رتْي مصطفى. إدارة ات١عرفة=  - 1
 .15، ص 2014سكندرية: دار الوفاء للنشر والتوزيع،السعيد مبروؾ ابراىيم. ادارة ات١وارد البشرية بات١كتبات اتٞامعية بعصر ات١عرفة. الا- 2
الاعلاـ العلمي والتقتٍ رحايلي محمد . اتٞودة في ات١كتبات وات١ؤسسات التوثيقية: دراسة ميدانية مقارنة. مذكرة لنيل شهادة ات١اجستتَ في علم ات١كتبات. تٗصص  -3

 .70، ص  2005قسنطينة: جامعة منتوري،
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 د من فعالية وجودة الاعماؿ ات١كتبة .التي من شأنها اف تزي

 التسويق وأثره في تحقيق الجودة بمؤسسات المعلومات:-2-2
ىي كلمة مشتقة من ات١صطلح اللاتيتٍ  Markrtingإف كلمة تسويق : مفهوم التسويق-2-2-1

Mercartus  والذي يعتٍ السوؽ وكذلك تشتق من الكلمةMarcari 1وتعتٍ ات١تجرة. 

'' فإف AMAتعريفات عديدة ومتنوعة نذكر منها تعريف اتٞمعية الَمريكية للتسويق ''عرؼ التسويق  وقد
ات٠اص بالتخطيط الاستًاتيجي تٞهود ات١شروع وتوجيهها، والرقابة على استخدامها في  يالتسويق ىو العمل الإراد

  2برامج تستهدؼ تٖقيق الربح للمنظمة وإشباع حاجات ات١ستهلكتُ.

بالناحية الاجتماعية والاقتصادية باف التسويق ىو عملية موائمة  Rosenbengكما يعرفو الَستاذ 
على أساس الَىداؼ والقدرات بواسطتها يتمكن ات١نتج من تقدلص تسويقي ) السلعة ( ات٠دمة، التًويج، التسعتَ، 

    3مع حاجات ات١ستهلكتُ داخ حدود المجتمع.

وتوفتَ احتياجات  ات١ستفيدين وكفاءة  ن خلات٢ا تٖديدالتسويق ىو عملية من عمليات الادارة يتم م ''
 .''وفاعلية

 :تسويق الخدمات-2-2-2

إف تسويق ات٠دمات تٮتلف عن تسويق السلع، ويعد ذلك لكوف ات٠دمات من حيث ات٠صائص وطرؽ 
 انتاجها وتقدتٯها تٗتلف عن السلع وعلى ىذا الَساس سنتناوؿ ىذه ات١فاىيم في العناصر ات١والية:

بأنو ت٣موعة من الانشطة ات١تكاملة التي تقوـ بها إدارات متخصصة، تسعى من  :ف تسويق الخدماتيعر 
خلات٢ا إلذ توفتَ ات١نتج أو ات٠دمة للمستفيدين اتٟاليتُ وات١توقعتُ بالكمية  وات١واصفات واتٞودة ات١ناسبة وات١طلوبة تٔا 

 .4رؽ الناجحةيتناسب مع أذواقهم في الوقت وات١كاف ات١ناسب وبأسهل الط

                                                        
 .26ابق، ص شباح سولاؼ. مرجع س - 1
 .27، ص 2010النسور إياد عبد الفتاح. الَصوؿ العلمية للتسويق اتٟديث: اتٟرب ا﵀تملة بتُ مؤسسات الَعماؿ. عماف: دار صفاء للنشر والتوزيع،  - 2
 .07، ص 2008الشيخ ت٤مود. التسويق الدولر. عماف: دار اسامة ،  - 3
سويق خدمات مكتبية متخصصة: مكتبة مدرسة التكوين للشبو الطبي بتبسة ت٪وذجا. مذكرة مقدمة لنيل شهادة زيات ليليا. تصميم وانشاء نظم ات١علومات لت - 4

 .48، ص 2010: جامعة منتوري ، قسنطينةات١اجستتَ في علم ات١كتبات. تٗصص تسويق ونظم ات١علومات. 
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وفقا للجمعية الَمريكية للمكتبات يعد التسويق في بيئة ات١كتبات وات١علومات ت٣موعة من الانشطة ات٢ادفة 
إلذ تعزيز التبادؿ في البناء السريع والاستجابة بتُ موردي خدمات ات١كتبات وات١علومات وات١ستفيدين أو 

 ىذه الاستجابة بإنتاج ىذه ات٠دمات وتكلفتها وتوصيلها ات١ستخدمتُ الفعليتُ وات١توقعتُ ت٢ذه ات٠دمات وتعتٍ
 1.وطرؽ تٖسينها

ات١كتبي وات١ستفيد سواء كاف بتقدلص ات٠دمة ات١وجودة أو  يق تلك عملية التبادؿ القائمة بتُدائما يبقى التسو 
الاوؿ والاختَ  ا﵀تملة باستخداـ شتى الطرؽ وذلك بهدؼ الوصوؿ إلذ اشباع رغبات ات١ستفيدين باعتباره الطرؼ

 في العملية التسويقية.

 منافع التسويق: -2-2-3
يشمل التسويق تٚيع نشاطات وخدمات ات١كتبات والاجراءات الفنية التي ىي أساس الواجهة اتٟقيقية لَي 

 مؤسسة وتنقسم ىذه ات١نافع إلذ: 

اج مادي : وىي ات١نفعة التي يقدمها شخص لشخص أخر في حاؿ انتform utility منافع شكلية
 ،وتعتٍ تصميم وانتاج منتجات معلوماتية باتٞودة ات١طلوبة وبالشكل ات١ناسب لَذواؽ ات١ستفيدين ورغباتهم.2ملموس

 : place utility المنفعة المكانية

وتعتٍ نقل ات١علومات أو الَفكار أو ات٠دمات من ات١كتبة أو مركز ات١علومات إلذ أماكن وجود ات١ستفيدين 
 .3ت١وجود في أماكن جغرافية بعيدةوتٓاصة أولئك ا

 :  possession utilityالمنفعة احقيازية

وتعتٍ نقل ات١لكية ات١علومات أو منتجات ات١علومات من ات١كتبة أو مركز ات١علومات إلذ ات١ستفيد تٔا تٯكنو  
ولا بد من مراعاة التغلب ، واتٟصوؿ على ات١نافع التي يتوقعها التي وراء حيازتو ت٢ا، 4من استخدامها واعادة انتاجها

                                                        
لية للمكتبة ات١ركزية تٞامعة اتٟاج تٟضر باتنة. رسالة مقدمة لنيل شهادة ات١اجستتَ في حستُ تٝية. دور العلاقات العامة في تسويق خدمات ات١علومات. دراسة تٖلي - 1

 .39، ص 2012: جامعة منتوري ، قسنطينةعلم ات١كتبات. تٗصص تسويق وانظمة ات١علومات، 
، 2011. عماف: دار ات١ستَة للنشر والتوزيع، 2. ط moferm marketingعزاـ  زكريا أتٛد ، واخروف. مبادئ التسويق اتٟديث: بتُ النظرية والتطبيق: - 2

 . 55ص 
 .119. مرجع سابق، ص information maketingعلياف رتْي مصطفى ، السامرائي. تسويق ات١علومات: - 3
 .146، ص 2010ات١دادحة أتٛد نافع ، عزات محمد. تسويق ات٠دمات ات١علوماتية في ات١كتبات. عماف: دار ات١عتز للنشر والتوزيع،  - 4
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 على العقبات القانونية بنقل ات١لكية ات١علومات إلذ ات١ستفيد.

 :أثر التسويق على تطوير الخدمات المكتبية -2-2-4
العمل الاقتصادي والتجاري اتٟديث يفرض على ات١تعامل اف يعرؼ احتياجات السوؽ بل ت٬ب عليو  إف

اء على التحاليل وات١مارسات السابقة، انطلاقا من قاعدة سببية وحتمية، أف يتنبأ بالاحتياجات ومطالب الزبائن بن
وات١كتبة بدخوت٢ا إلذ عالد ات١نافسة والتحديث ات١ستمر للخدمات ينبغي عليها اف تعرؼ مع من تتعامل والكيفيات 

 .1التي ت٬ب أف تتعامل بواسطتها

  2:يكوف ىذا التنبؤ عن طريقالتنبؤ بحاجيات المستعملنٌ:  -

 أراء وتعليقات ات١ستفيد ات١ستعملتُ حوؿ ات١ستوى ات١ثالر الذي ت٬ب اف يكوف عليو ات٠دمة. -

 احصائيات ات١ستفيدين وذلك من أثار ات٠دمات ات١قدمة خاصة ات١رجعية منها والاستعارات . -

 استقصاءات حاجيات ات١ستعملتُ وذلك انطلاقا من اسس ات٠دمات ات١قدمة سابقا. -

 ات١ستعملتُ، وذلك من خلاؿ رد الفعل الذي ينجر عن وضع خدمة جديدة مثلا.اختبار سوؽ  -

طريقة الارتباط وىي ذات رياضي يهدؼ إلذ تبيتُ العلاقة بتُ معدؿ الاحتياؿ على طلب ات٠دمة  -
 .معينة، والعوامل ات١ؤثرة في ذلك ويكوف ذلك كتنبؤ

يات متوفرة فعلا عن ات٠دمات ذات العلاقة : وىو التنبؤ استنادا إلذ بيانات واحصائطريقة الامردار-
ميولاتو، وت٢ذا  بتقدلص ىذه ات٠دمة إف دراسة ات١ستهلك في حد ذاتو تٮتصر الطرؽ والَساليب في معرفة مطالبو و

يعتبر ات١ستفيد من ات١كتبة وات١ستعمل ت٢ا أصدؽ حالا على ذلك وتٯكن معرفة وتقسيم ذلك من خلاؿ دراسة رد 
 فعلو.

 feed: يسمى في اختصاص ات١علومات يرجع الصدى او التغذية الراجعة ك المستعملدراسة سلو  -
back  ات٬ابي أو سلبي للمستعمل، وىو وبدؿ ذلك أف ات٠دمة قد وصلت إلذ ات١ستقبل، وىنا يكوف رد الفعل

                                                        
 .78رحايلي محمد. مرجع سابق،  - 1
 .80-79مرجع نفسو، ص  - 2
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الطريقة  دوى كما أنو يساعد في اتٟكم على جمفيد في كلتا اتٟالتتُ، ويعتبر أحد مؤشرات ت٧اح الاداء واتٞودة،  
ة للعمل ات١كتبي حيث يرى أحد ـ ىذه الدراسة دائمة وملازمكو التي تقدـ بها ات٠دمات أو التًاجع عنها، وت

ات١ختصتُ: للتعرؼ ات١ستمر على دوافع ات١ستفيدين وتٖديد مكاف ونوعية وطبيعة عملهم، والذي يؤثر في قدراتهم 
من ات١كتبة، فاتٞدير بالإشارة أف يعلم مسؤولو ات١كتبة أنهم  الفنية لتغطيتهم واستفادتهم من خدمات ات١علومات

ي ومتنوعي الرغبات والسلوؾ، فمن ات١هم قياـ مسؤولو ات١كتبة بإعداد سياسيات تَ يقدموف خدماتهم ت١ستفيدين متغ
لا ينفي  وخطط تٕعل ىذا ات١ستفيد دائما ىو الزائر ات١رتقب، كما التًكيز على ات١سؤولتُ باعتبارىم واضعوا ات٠طط

دور باقي ات١وظفتُ العاملتُ بات١ؤسسة باعتبارىم متعاملتُ مباشرين مع ات١ستعملتُ وات١ستعمل لا يقدـ مسات٫تو ىذه 
بصفة سريعة أو ارتٕالية بل لا بد من ات١رور ببعض ات١راحل وات٠طوات، حيث أف حكم ات١ستفيد على ات٠دمات من  

في وضعية ترى من خلات٢ا الاستمرار والتطوير أو الغاء بعض كونها جيدة أـ سيئة ت٬عل مؤسسة ات١علومات 
اتٞوانب من السياسة والاستًاتيجية ات١تبعة أـ التغتَ اتٞذري ت٢ذه نستطيع القوؿ أف التسويق ىو أحد العناصر 

تبي ت٢ذا الَساسية لتحقيق اتٞودة في تٚيع ات١يادين تٔا فيها ميداف ت٬عل ات١ستعمل أساس لإرساء قواعد التعامل ات١ك
   1تٯكن استخلاص القواعد ات١ؤثرة في خدمات ات١علومات من خلاؿ التسويق وات١تمثلة في:

 معرفة حاجيات ات١ستعملتُ بشكل جيد. -

 العناية بات١ستعمل أكثر ومعرفة العوامل التسويقية. -

 .يسمع بتطوير البحوث ويهتم بوضع سياسات لذلك -

 .التطورات التكنولوجية من يستفيدقومها، و ييطور ات٠دمات و  -

 .معرفة ات١وارد والامكانيات لإعداد خدمات جديدة -

 .ات١رونة عند التخطيط والتنفيذ -

  .التعاوف الات٬ابي بتُ تٚيع اطارات وموظفي ات١ؤسسة -

 التعاوف بتُ تٚيع أقساـ ات١كتبة في تقدلص ات٠دمات. -

                                                        
 .79،81ص  -رحايلي محمد. مرجع سابق، ص - 1
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 سمات الجودة في المكتبات والمراكز التوثيقية: -2-2
 1تمثل في العناصر التالية: ت

 الاستثمار اتٞيد لاستغلاؿ الطاقات ات١تواجدة، لبلوغ مستوى الامتياز في التعامل مع ات١ستعملتُ. -

طارات مستَي ات١ؤسسة، وجودة خدمات ات١علومات تساىم بقسط كبتَ تقدلص معلومات جيدة ومفيدة لإ -
 العامة. تالاستًاتيجيا في الدفع بتطوير وتدعيم الَىداؼ و

 اجود. وكل ما ىو حديث وذلك لتقدلص خدمات أفضل و الَت٘تةإف اتٞودة تعتٍ كذلك  -

يساىم نظاـ اتٞودة في دفع ألية التسويق ت٠دمات ات١علومات وىو أحد الَدوات الفعالة والَساسية في  -
 الوقت اتٟالر.

ة ات١علومات تٔا تٖملو من عناصر إف انتهاج سلوؾ يسمو بالعمل ات١علوماتي منذ تقدلص خدمات إلذ صناع -
 وشروط ما تٖققو من فوائد وأرباح.

تٯكن القوؿ بأف اتٞودة ىي ا﵀رؾ والدافع الَساسي للإدارة والتسيتَ اتٞيد والدقيق وكذا تٯكن التحقق  -
عملية  من وجود اتٞودة في ات١كتبات من خلاؿ السهر على تقدلص ات٠دمات في وقتها وتوفتَ  التقنيات اتٟديثة غي

البحث وكذا وجود الَنظمة الَلية ات١تعاملة وتدريب ات١ستفيدين على استخدامها اضافة إلذ توفتَ مصادر ات١علومات 
 الالكتًونية.

   مبادئ الجودة: -2-3
تستًشد فلسفة اتٞودة ات١بنية على استخداـ الَسلوب العلمي ات١عتمد على ات١علومات الصحيحة، لتحقيق 

   2لعامة التالية:غايتها بات١بادئ ا

 لا بد من تٖقيق أىداؼ واضحة ومستقرة للعمل وكذا نظاـ للحواجز ات١ادية وات١عنوية. -

 تٖقيق رضا ات١ستفيد داخل ات١كتبة وخارجها. -

                                                        
 .29،30ص -رحايلي محمد. مرجع سابق، ص  1
 .إبراىيم. مرجع سابق  كرثيو- 2



 الجامعية  اتلمكتبفي ا الجودة                                                                  ني:الفصل الثا
 

78 
 

 تٗفيض نسبة التباين والتوقعات إلذ أدلس حد ت٦كن. -

 ءات العمل.اتٞودة عملية تراكمية متواصلة خلاؿ دراسة وتطوير نظم وأساليب واجرا -

 ضبط وتعديل وتهنئة قدرات ات١كتبة وخدماتها بطريقة تٗدـ احتياجات ات١ستفيدين ومطابقة لتوجهاتهم. -

تقدلص كل ما ىو جيد للمستعمل سواء من حيث ات١علومة في حد ذاتها، ات١ستخلصات أو ارشادات  -
 بيلوغرافية.

ق تٖقيق اتٞودة لا ت٬يد عن بعض اتٟدود وات٠طوط إف ىذه ات١بادئ تعتبر الركيزة الَساسية التي تٕعل طري" 
 ."ات١رسومة وتٖقيق ىدفها ات١تمثل في الَداء ات١تميز

 طرق تحقيق الجودة: -2-4
   1لإدراؾ مستوى متقدـ من الَداء داخل ات١كتبات ينبغي الاعتماد على طرؽ وأساليب وىي: 

وضع الامكانيات وتنفيذ الاستًاتيجيات التطوير والتحديث الداخلي ت١ختلف العمليات والاجراءات و  -
 ات١وضوعة ت٠دمة ات١ستعمل.

 جعل ات١ستفيد تٔثابة شريك وليس ت٣رد متلقي. -

 تقوية اتٞانب الذي تٮص التعرؼ على اتٟاجيات وتطورىا. -

تطوير مفهوـ جودة خدمات ات١كتبية من خلاؿ وضع كل الامكانيات ات١ادية والكفاءة التي تٯتلكها أي  -
 لإخضاعها وتقدتٯها للمستفيد الذي يعتبر اساس كل العمليات.مرفق 

تٖديد اىداؼ اتٞودة، أي ليس كل عمل جيد، بل أف ىناؾ أعماؿ من شانها اف تضيف اتٞديد  -
 والَحسن.

 التنسيق حيث يكوف العمل موجو وخاضع لتدابتَ مقررة ومسطرة وتٖت اشراؼ واع. -
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 1ليات نذكر منها:كما ت٧د أف اتٞودة تتطلب تٚلة من الآ  

 بشرية.القدرات والكفاءات ال -
 البحث الدائم عن الامتياز والعمل اتٞيد. -
 تعدد العلاقات لتبادؿ ات٠برات وات٠روج من العزلة. -
 تبتٍ نوع جديد من الادارة العلمية اتٟديثة أكثر تفتحا وتسات٫ا بتُ ت٥تلف الَطراؼ والشركاء . -
 التكوين الداخلي وات١ستمر للموظفتُ. -
 التفكتَ في ات١علومة والوسائل التي تقوـ بإعدادىا لتقدتٯها وجعلها كمنتج. -
 تطوير الاعلاـ والتعريف بات٠دمات. -

من خلاؿ ما سبق ذكره فاف طرؽ تٖقيق اتٞودة في ات١كتبة قائم على تطوير والتحديث لكل من * 
 لَخصائي ات١علومات. العمليات والاجراءات التي تتعلق تْزمة ات١ستفيد، وكذا التكوين ات١ستمر

 متطلبات الجودة في المكتبات الجامعية:  -2-5
ت٬ب تأكد متطلبات اتٞودة التي ت٘ثل مدى ودقة البيانات وأت٫يتها للمستخدمتُ اتٟاليتُ وات١توقعتُ، 

  2وتشمل متطلبات اتٞودة على العوامل التالية: 

دث وينعكس فيو التحديث وإصداراتو : تٗتص اتٟداثة بالوقت ات١عتُ الذي ت٭Gurrencyاحقداثة:  -
updates حيث أنو في أي بيئة من بيئات التشغيل يعكس التحديث الفوري مدى حداثة ات١علومات، التي ،

 تشمل عليها ات٠دمة ات١عينة وارتباطها بتوقعات ات١ستخدمتُ ات١تحددة باستمرار.

أيضا بالوقت الذي تٖدث فيو  : يفسر التوقيت ات١لائم بارتباطوTimeliness التوقيت الملائم -
البيانات لكي توفر وتستخدـ في الوقت ات١ناسب لاستخدامها، كما في حالة اتٗاذ القرارات، وبذلك تعرض 
خاصية التوقيت ات١لائم مدى اعتماد البيانات على الوقت الذي تطلب فيو، أي أنها تتعامل مع الوقت الذي 

ت٤قق بالفعل ت١ا تٖويو، أي أف البيانات اتٞديدة أو ا﵀دثة ت٬ب أف  سوؼ ت٭تاج اليها فيو وما تتضمنو من تٖديث
 للمستخدمتُ . Real Timeتوفر الوقت اتٟقيقي 
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: يرتبط الاكتماؿ بالشمولية ات٠اصة بالبيانات أو ات٠ذمة ات١قدمة فيما Completenssالاكتماؿ  -
ات الاكتماؿ ما اف كاف ات١رفق ات١عتُ تٯكنو اف بالعلاقة مع ما يبحث عنو ات١ستخدـ ات١عتُ، وعلا ذلك تٖدد متطلب

 .1يوفر للمستخدـ النهائي كل الابعاد والعناصر ات١رتبطة بتحميل مصادر ات١علومات التي تٕيب عن تساؤلو أـ لا 

تعرؼ سرعة استًجاع البيانات أو ات٠دمة ا﵀تاج اليها  :Response Timeوقت الاستجابة:  -
وبذلك يرتبط ىذا ات١تطلب بسرعة ، لتساؤؿ أو طلب البيانات ووقت اتٟصوؿ عليهابطوؿ الوقت ات١ستغرؽ بتُ ا

غتَ قد لا ي والطلبات التي توجو لو من ات١ستخدمتُ، وعلى الرغم من أف ىذا ات١تطلبفق ات١علومات عن الاسئلة امر 
ات٠دمة، إلا أنو يرتبط بكيفية بعدا من أبعاد اتٞودة، حيث أنو لا يتعلق بالقيم التي تٯكن أف تٗتص بها البيانات أو 

 استجابة ات١رفق بسرعة في تلبية متطلبات ات١ستخدمتُ.

: أيضا لا تٯثل ىذا ات١تطلب خاصة من جوانب اتٞودة في حد ذاتو إلا انو  Retention الاحتفاظ - 
ات١ختص لكي تساند  يقرر ات١دة التي ت٬ب أف تكوف فيها البيانات القدتٯة أو التارتٮية متوافرة في مرفق ات١علومات

الاجابة عن التساؤلات والتحديد ات٠اص برفق الاحتفاظ بالبيانات، وتٯكن التوصل إلذ ىذا ات١تطلب من خلاؿ 
ثلاث مستويات تتمثل في : العمر الزمتٍ الذي ت٬ب تٖفظ فيو البيانات في الَرشيف أو اتٟفظ الدائم، أي تنتقل 

ين طويلة الَمد، والسرعة التي ت٬ب أف تستًجع فيها البيانات الَرشيفية من وسيلة التخزين في الوقت إلذ وسيلة تٗر 
 .2ت١ساندة الوصوؿ في الوقت اتٟقيقي والعمر الذي تٗزف فيو البيانات سواء كاف قصتَ أو طويل الَمد

تٖديد اجراءات الَمن فيما يتعلق بالعمليات التي تؤديها ت٣موعة ات١ستخدمتُ  : Securityالأمن -
لذ البيانات أو اجزاء منها، تْيث تستم تٔتطلبات الَمن وتأمتُ ات٠صوصية أو درجة السرية ات٠اصة للوصوؿ إ

 بالاطلاع على البيانات.

تعرؼ ات١علومات ات١رتبطة ارتباطا وثيقا بات١وضوع الذي يبحث عنو فيما بعد   :Relevance الملائمة -
 واستبعاد ات١علومات الثانوية أو ات٢امة.يتصل بالقدرة على تقدلص ىذه ات١علومات ات١رغوبة فقط 

موثوقية البيانات بتأكيد أنها متوافرة بالفعل وموثوؽ من صحتها  تعرؼ: Reliabllityالموثوقية  -
 وسلامتها حتى تٯكن الاعتداد بها.
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في الواقع الفعلي، كما تعرض ىذه  الدقة بالعلاقة مع قيمة البيانات تفسر: Accuracyالدقة  -
لة اعتماد البيانات وتتعامل مع تكامل البيانات ات١ستخدمة، وتشتمل ت٣موعة من القواعد التي ت٬ب ات٠اصة حا
 القيم الصحيحة، قواعد التشتت، قواعد التحرر، الاختبار التي تفسر وتقيس جودة ات٠دمة أو ات١نتج. أداءىا مثل

  1تأثنً الفضاء الرقمي على جودة الخدمات للمكتبات الجامعية: -2-6
التسويق واتٞودة على حد سواء منذ سنوات عديدة تطورا ملحوظا بشكل  رفت البحوث التسويقية في ت٣الرع
ف يستفيد من الاخر سواء على مستوى التفكتَ او على مستوى التطبيق ويقوؿ أواستطاع كل واحد منهم ، متوازي

 في مشاكل اتٞودة . %85نشبة ات٠بتَ ات١عتًؼ بو في مسائل اتٞودة ولياـ اداورد : الإدارة مسؤولية ب

دين يجعل ىذه الَختَة ترتكز على اشباع حاجات ات١ستف، دةو اف التكامل اتٟاصل بيت التسويق واتٞ
وبالتالر تعتمد على ات١عرفة العميقة لإمكانيات الزبوف او ات١ستهدؼ وات٢دؼ الذي تسعى اليو ات١ؤسسة يكمن في 

 .جعل ات١نظمة اكثر فجاعة من منافسها

التسويق فهو ات١سؤوؿ على تغذية اتٞودة ات١كلفة بتوجيو التسويق ويعقل عليها في استعماؿ مهارات أما 
 التسويق قصد الوصوؿ الذ الَىداؼ ات١سطرة .

  العصر اتٟديث بتقنيات البحث اف فهم ات١ستهلك وتقسيم نشاطاتو ومراقبة الَسواؽ ذو التسويق في
تٟظة ت٥تلفة واذا كانت ، خطة ات١نافس لا تٗتلف عن عدـ وجودىا أخصائيوف التسويق يدركوف اف وجود نفسف

 وت٢ا ضماف مع الوقت .، واذا كاف العكس فهي خطة قوية، ، فهي خطة ضعيفةولكنها سهلة التقليد

ومن ، ف أت٫ية جودة ات٠دمات في ات١كتبة مطلب ت٭وص عليو لَنو يو يتم تٖديد طرؽ قياس ات٠دماتإ
فاف تطبيق طرؽ القياس ات٠اصة باتٞودة يغتَىا ''ليبغاؿ'' ، اتها لتطوير والرقي بهاالضروري تطبيقو على نشاط
 ية من مكتبات ومراكز معلوماتات٠دمات في ات١قاسات الوثائقوالذي تٮتص بقياس ، الَكثر ت٧اعة في وقتنا اتٟالر

، للتصنيع د العيوبعد اف جودة ات٠دمات للمنتوجات ات١ادية تٯكن قياسها تٔؤشرات مثل مدة الصلاحية او
 غتَ، تغيتَية، أما اتٞودة في ات٠دمات ت٘ثل بناء ت٣ازي نتيجة للصفات الَربعة التي تتصف بها ات٠دمات )غتَ ات١ادية

 قابلة للتخزين غتَ قابلة للانفصاؿ .
                                                        

: جامعة وىراف في ات١كتبات . أطروحة لنيل شهادة دكتورة علم ات١كتبات والعلوـ الوثائقية . لزرؽ ىواري . البيئة الرقمية للمكتبات اتٞامعية : التجربة اتٞزائرية  - 1
 .90، ص 2016السانيا ، 
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ات١ستعملتُ والتي تٯكن  تصل اليها ات٠دمة ات١نتظرة من طرؽالتي  ت٣ددة ات٠دمات تعبر عن درجة الاشباع
 .1تقدمهاللمكتبة 

  Isoمقاييس ومواصفات  -2-7

 :Isoتعريف ايزو  -2-7-1
:  International organisation for standardisation ISOات١نظمة الدولية للمعايتَ 
 .2وىي اتٖاد علمي مقره في جنيف

 بلدا في العالد 195عضوا وطنيا ـ ت٣موع  158، تضم في عضويتها 3 1947فيفري  23تأسست في 
ؿ عايتَ عات١ية مقبولة من اغلب الدو ة ىدفها وضع مة تٗتص بوضع معايتَ قياسية ودوليحكومي وىي منظمة غتَ

 الدولة العمل على تٖستُ وتطوير ات١عايتَوات١نظمات وذلك لتوحيد القياس العات١ي في ت٥تلف ت٣الات العمل ،و و 
ل العات١ي وتسهيل تطبيق نظم اتٞودة في ت٥تلف ورفع مستوى جودة العم، والاسهاـ في تٖرير التجارة العات١ية

تٚلة من ات١عايتَ ذات  ISO.ولقد وضعت 4 1397(ىي الَكثر شيوعا 9000التخصصات وىائلة الايزو )
 :  5علاقة بات١كتبات منها

 ISO-R4ات٠اصة بالقواعد الدولية ت١ختصرات عناوين الدوريات:. 
 ISO-R8 بالمجلدات: ات٠اصة 
 ISO-R18لاتتصرات ﵀تويات المج: قوائم ات١خ 
 ISO-R214خاص بات١صغرات : 
 ISO-215خاص بات١ستخلصات : 
 ISO-690خاص بتقدلص ت٤توى الدوريات : 

                                                        
 .91لزرؽ ىواري. مرجع سابق ، ص  - 1
  : // 30/05/2019 ،12 :14.www.uobabylon.edu.iq http. (ISO)رحاب حستُ جواد كاظم. تعريف ايزو  - 2
ات١ؤت٘ر ات٠امس  أعماؿالاتٖاد العربي للمكتبات وات١علومات )أعلم(. : تونس .. مؤشرات أداء ات١كتبات وطريقة امثل للإدارة اتٟديثةسامةأعبد الطيف  غريب - 3

 .90، ص  2014أكتوبر30-28. والارشيفات علوماتمعايتَ الَداء في ات١كتبات ومراكز ات١.والعشروف 
، معاوية مصطفى محمد   - 4 عمر. معوقات تطبيق معايتَ دودة الَداء في مراكز الَرشيف باتٞامعات السودانية.تونس: الإتٖاد العربي للمكتبات إبراىيم محمد توـ

 .1397، ص  2014أكتوبر  30-28وات١علومات )أعلم( .أعماؿ ات١ؤت٘ر ات٠امس والعشروف . معايتَ الَداء في ات١كتبات ومراكز ات١علومات والارشيفات . 
( ات١تضمن مؤشرات جودة الَداء في ات١كتبات . تونس: الاتٖاد العربي للمكتبات وات١علومات )أعلم(. أعماؿ ات١ؤت٘ر iso11620راءة تٖليلية ت١عاير )زيات ليليا. ق - 5

 .637، ص  2014أكتوبر  30-28ات٠امس والعشروف . معايتَ الَداء في ات١كتبات ومراكز ات١علومات والارشيفات. 
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 ISO-R4 قواعد البيبليوغرافيا : 
(. IANOR) سللتقييمع العلم أف اتٞزائر عضو كامل العضوية في منظمة الايزو وتٯثلها ات١عهد اتٞزائري 

وتعتبر اللجنة ، ظمة من خلاؿ اللجاف داخل ات١نظمات وىيئات التقييس الدولية والوطنيةات١ن جهود التقييس فيم وتت
ات٠اص بات١تاحف،  مراكز التوثيق، ات٠اص بات١كتبات سبالتقييمن ابرز ىذه اللجاف تهتم ىذه اللجنة  46التقنية 

 113يقارب  در عنها مااعداد ات١ستخلصات وكل مالو علاقة بعلم ات١علومات ص، وتهم كذلك تٓدمات التكييف
 1ةا ذلك ا﵀ينمعيار تٔا فيه

 :Iso 9000سلسلة المواصفات القياسية الدولية -2-7-2
تهدؼ الذ  9000أصدرت منظمة توحيد القياس سلسلة ات١واصفات العات١ية ات١عروفة بأيزو  1987سنة 

تْيث يعد ، التجارة الدولية جل تشجيع حريةأوالاختبارات من  سسووضع ات١عايتَ والا، رفع مستويات القياس
وبالتالر منح الثقة  و التدريبأودة ضبط اتٞ، تُ ات١ستويات الإداريةأساسيا للمؤسسة يساىم في تٖس 9000أيزو 

 للمستفيد والإدارة .

ا بينها ىي مواصفة الَكثر انتشارا دوليا تتكوف من ت٣موعة من ات١عايتَ القياسية تٗتلف فيم 9000الايزو 
 .2ونوع نشاط ات١ؤسسة  اؼ التطبيق وطبيعةباختلاؼ اىد

 .3خاصة بإدارة توكيد اتٞودة، مرتبطة ببعضها اتعو مت٣من تٜس  ISO 9000يتكوف معيار ايزو 

وايزو  9002و ايزو 9001وىي ات١رشد الذي ت٭دد ت٣الات تطبيق كلا من ايزو  9000ايزو  -1
 . 9004وايزو  9003
اـ اتٞودة في ات١ؤسسات الإنتاجية او ات٠دمية التي يبدأ تتضمن ما ت٬ب اف يكوف عليو نظ 9001ايزو  -2

 وينتهي تٓدمة ما بعد البيع وىي الَكثر شمولا حيث أنها تٖتوي على تٚيع عناصر اتٞودة.، عملها بالتصميم
لتًكيب ا تتناوؿ نظاـ اتٞودة في ات١ؤسسات الإنتاجية او ات٠دمية التي يقتصر عملها على 9002ايزو   -3

 ات٠دمة ما بعد البيع . دوف التصميم او

                                                        
 ISO. http: // dz libirraarians .blosport.com.2017/11/20للتقيس ايزو ات١نظمة العات١ية  - 1
ات وات١علومات بوكرزارة كماؿ،  مقنالش صبرينة. معايتَ اتٞودة أخصائي ات١علومات بتُ الَسس النظرية ومعوقات التطبيق .تونس : الاتٖاد العربي للمكتب - 2

 .891، ص 2014أكتوبر  30-28الَداء في ات١كتبات ومراكز ات١علومات والارشيفات.  )اعلاـ(.أعماؿ ات١ؤت٘ر ات٠امس والعشروف. معايتَ
 49-48ص  -غالد  ابتساـ، عروس  فتيحة. مرجع سابق ، ص - 3
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، لا تعمل بالإنتاج او تقدلص ات٠دمة لَنهاتٗتص الشركات التي تٖتاج لنظم اتٞودة الشاملة  9003ايزو  -4
 وات٪ا يقتصر عملها على الفحص والتفتيش والاختيار.

وىي ، تٖد عناصر ومكونات نظاـ اتٞودة وتعتبر ات١رشد الذي ت٭دد كيفية إدارة اتٞودة 9004ايزو  -5
و تتضمن صي  التزاـ من ات١ورد ات١صنع تٕاه العميل أك تٗتلف جذريا عن سابقاتها في اف الَختَ تعاقدية بذل

 .1فهي ارشادية فقط 9004والصفة التعاقدية ىنا تفرض اتٟصوؿ على شهادة اما ات١واصفة 

 ISO 9000خصائص ومواصفات الايزو : -2-7-3
 2ة ولعل من ابرزىا ما يلي : تّملة من ات٠صائص ات١ميز  9000تتميز مواصفات 

 إدارة اتٞودة بأنظمةوتتعلق أساسا ، اتٞودة لإدارةانها مثبتة على التًاكم ات١عرفي  -
 انها تٯثل قاتٝا مشتًكا للجودة ات١قبولة عات١يا -
 ة لوجود قاعدة مثبتة للممارسات اتٞيدة نتوفر ضما -
 تٖستُ العمل والسلعة تدرت٬يا .الشركة وتساىم في  انها تكمل برنامج اتٞودة القائم أساس في -
ىي كونها ت٘ثل اتفاؽ عات١يا وطريقة مثل لتأسيس أنظمة جودة معموؿ  900يزو اف ات١يزة الرئيسية للا -

عليها والتي تٯكن التحقق منها من قبل ات١شتًي او من قبل طرؽ ثالث معتمد وابعد من ىذا كونها ت٘ثل أساس 
 منظمة في أجزاء من الاعلم . لَيةودة مقبولا عات١يا لتأسيس وتقولص نظاـ اتٞ

شادات التي تٖدد ماىية ات٠صائص والصفات التي ت٬ب توفرىا في أنظمة ر تتوفر ت٣موعة من ات١تطلبات والا -
اتٞودة ولكنها لا تٖدد كيفية تطبيق ىذه ات١تطلبات فهي تركز على ما ىو مطلوب وليس على الكيفية التي تُ تالبية 

 تلك ات١تطلبات .
 تركز على العمليات الداخلية لا سيما التصنيع والبيع والإدارة والدعم وات٠دمة التقنية انها  -
تركز على منع حدوث حالات عدـ التطابق خلاؿ تٚيع اراحل العملي الإنتاجية الامر الذي يوفر الثقة  -

 للزبوف والإدارة حوؿ جودة السلع ات١قدمة.

 : في المكتبات  ISO 9000أىداف مواصفات  -2-7-4
وكذا الإدارة ، وتبتُ مراحل التحقيق ضماف اتٞودة، تضع ات١قاييس التي ت٘كن ISO 9000اف سلسلة 

                                                        
 .49غالد ابتساـ، عروس فتيحة. مرجع سابق، ص  - 1
 .12-11ص -عيشاوي  مصطفى ، العربي بن علي الزىرة. مرجع سابق ، ص - 2
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وعلاقة ات٢يئة او ات١ؤسسة ات١عنية مع الزبائن او اتٞمهور او ، في ظل مؤسسة او منظمة مهما كاف نوعها، اتٞيدة
ـ اف اتٞودة تبتُ وتتًجم قدرات بنيت على مفهو  ISO9000وىذه السلسلة ، ات١ستعملتُ بالنسبة للمكتبة
وبصفة منتظمة وكذلك بالنسبة للخدمات وتكوف تستجيب ت١طالب ات١ستعملتُ  او ، 1ات١ؤسسة في تقدلص ات١نتجات

رؼ ء مراقبة ات١نتوج او ات٠دمة من طات١ستفدين الذي تكوف مطالبهم واىتمامهم يعبر عنها بنفس اللغة كما توفر عنا
 : 2لية تتمثل في تٖقق آ ISO 9000ت٬عل ات١ستفيد او الزبوف ت٦ا 

  شراء جيد ...........من اجل الزبوف 
  بيع جيد ...........البائع 
  تنظيم جيد وإجراءات حسنة ....للقدرات العمومية 
  بالنسبة للمكتبة يكوف ىذا التأشتَة 
  اقتناء مقتنيات . من اجل ات١ستقبل 
  بيع وتزويد .... ات١زودين والناشرين 
  جيد ومنظم ..... ات١ستعملتُ واتٞمهور.اعداد 

فاذا كانت اتٞودة خاصة بات١قتنيات التي تٗدـ دوما ات١ستخدـ وتكوف طريقا صحيحا وسليما لعمل جيد 
 مرافق ات١علومات والرضا ات١عبر عنو من طرؼ ات١ستفدين.

 : 3العلاقة بنٌ جودة الخدمة ورضا المستفدين  -2-8
ا ئو قاـ العديد من الباحثتُ في ىذمن جودة ات٠دمة ورضا ات١ستفدين وولاح العلامة بتُ كل من اجل توضي

ستفدين يرى بعض الباحثتُ انو ى يوجد العلاقة بتُ جودة ات٠دمة ورضا ات١اتٞانب بالعديد من الَتْاث ففي ت٣اؿ 
( 2007سنة  Namkungوكذا )   1993وذلك سنة  Prengh and singlفرؽ بينهما من بينهم 

ىذاف الباحثاف في دراسة للمستفدين من البنوؾ بأنو لا يوجد  صدؽ كما يرى بتُ ىذين ات١فهومتُ  حيث توصلا 
 فيما يرى بعض الباحثتُ انو ىناؾ فرؽ بتُ رضا ات١ستفيد باتٞودة ...

                                                        
مراحل التطبيق ( . تونس : الاتٖاد العربي للمكتبات  -زة زين العابدين اتٛد . إدارة اتٞودة الشاملة في ات١كتبات البحثية )ات١بادئ الَساسياتا﵀جوب  ع - - 1

  1611، ص  2014أكتوبر  30-28وات١علومات )أعلم(. أعماؿ ات١ؤت٘ر ات٠امس والعشروف . معايتَ الَداء في ات١كتبات ومراكز ات١علومات والارشيفيات ، 
 .1611مرجع نفسو . ص،  - 2
  1955أوت  20 نبيل. جودة ات١كتبات اتٞامعية بتُ متطلبات ات٠دمة وواقع الَداء : دراسة على رضا ات١ستفيدين الطلبة تٓدمات ات١كتبة اتٞامعية  جامعةدربيخ  - 3

-28 .ت٘ر ات٠امس والعشروف . معايتَ الَداء في ات١كتبات ومراكز ات١علومات والارشيفيات الاتٖاد العربي للمكتبات وات١علومات )أعلم(. أعماؿ ات١ؤ سكيكدة . تونس : 
 .295، ص 2014أكتوبر  30



 الجامعية  اتلمكتبفي ا الجودة                                                                  ني:الفصل الثا
 

86 
 

 ىو ما توصل اليو .، اف رضا ات١ستفدين يسبق جودة ات٠دمة واف الرضا tayler et crominكما يرى 

اف جودة ات٠دمة تسبق رضا ات١ستفيد  في parasuraman، zeithmal anr berryويرى كل من 
 .1وليست ناتٕة عنو 

 صعوبات تطبيق ضبط الجودة في المكتبات الجامعية :  -2-9
توجو ات١كتبات اتٞامعية او غتَىا من ات١كتبات صعوبات عديدة قد تٖدد من تطبيق ت٦ارسات ناجحة فاعلة لضبط 

 :2لك الصعوبات من بينها وتتعدد ت، اتٞودة فيها

 وتكنولوجية ، تشريعية، إدارية، صعوبات لغوية -1
 اسية والاقتصادية يظروؼ خارجية بالمجتمع مثل الظروؼ الس -2
 ظروؼ تتعلق بأداء العاملتُ مثل البقاء ت١دة طويلة في ذات ات١نصب، والتفكتَ التقليدي في حل ات١شكلات. -3
 ود الإحصاء واتٞودة في ات١كتبات .صعوبات تتعلق بإدارة ات١نشأة مثل عدـ وج -4
 دين لثناء تصميم ات٠دمات ات١كتبية .يعدـ وجود توصيف دقيق لوظائف العاملتُ في ت٣اؿ الاىتماـ بات١ستف -5
نقص الوعي بأت٫ية تٖستُ العمل لدى الإدارة وعدـ وجود الرغبة لديها في تطويلا العمل وغياب روح الفريق  -6

 بتُ العاملتُ.
 وعدـ تكامل البنية التحتية ات١ناسبة ، مثل ارتفاع تكلفة الَجهزة وات١عدات التحديات التقنية -7
  .نقص ات١وظفتُ ات١ؤىلتُ وكذا نقص ات١وارد ات١الية -8

سبق ذكره اف اىم الصعوبات التي تواجو تٖقيق اتٞودة في ات١كتبات ىو نقص ات١وارد  خلاؿ ما نيتضح م
  دين اثناء تصميم ات٠دمات ات١كتبية.يوعدـ الاىتماـ بات١ستفات١الية إضافة الذ عدـ تقدلص حوافز للعاملتُ 

                                                        
 .295نبيل. مرجع سابق، ص دربيخ  - 1
جودي برامج التدريب والتأىيل في البداعية  شيماء بنت سعود. معايتَ ضبط اتٞودة في ات١كتبات الاكادتٯية تّامعة السلطات قابوس .عماف: فرع ات٠ليج العربي  - 2

 .06، ص 2017تٞمعية ات١كتبات ات١تخصصة .  23ات١كتبات وات١علومات. أعماؿ ات١ؤت٘ر السنوي 
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خدماتية من الوصوؿ اليها، وىي  ق جودة ات٠دمة من الاىداؼ التي ت٘كن اي منظمة او مؤسسةياف تٖق      
 وتعتبر للمستفيد، الدائم الرضا يضمن ت٦ا مستمر وبشكل ،ت٘ثل معيار درجة الاداء الفعلي مع توقعات ات١ستفيدين

 وات١نظمات ات١ؤسسات من العديد تٖرص لذا البعض، بعصها مع ات١تصلة الابعاد من كمحصلة ات٠دمة ودةج

 مقياس استعمالا اكثرىا من التي ت٥تلفة وطرؽ ات١عايتَ من ت٣موعة باستخداـ خدماتها مستوى تطوير على ات٠دماتية

 في التميز لتحقيق قياسهاو  ات٠دمة جودة الذ الوصوؿ في كبتَ بشكل تساىم ،والتي الفعلي الاداء مقياس الفجوة،
                 ات١كتبة. داخل الاداء
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المركزية لجامعة ابن 
  -تيارت –خلدون 

 



  الدراسة الميدانية                                                                       :         رابعالفصل ال
 

89 
 

ء ات١وضوع يعتبر البحث ات١يدالش لكونو لو علاقة باتٞانب النظري يهدؼ الذ استقصاء ات١عطيات اللازمة لبنا 
 والتحقق من عناصر الاشكالية ا﵀ددة سابقا .

ىو متعلق تّدية ودقة ات١عارؼ لابد من  وللوصوؿ الذ ات١علومات ذات دراسات تتطلب البحث عن كل ما
توجو الذ ات١يداف الذي حوصلة شاملة عن جودة ات٠دمات ات١كتبية وكيف يتم تطبيقها ضمن ات١كتبات اتٞامعية 

معة ابن خلدوف وما تواجهو ات١كتبة ات١ركزية من تغتَات تطرأ عليها ،وفي ضوء ما درسناه وفهمناه والتي اجريت تّا
 على تقنيات معينة مثل ات١لاحظة، الاستبياف معتمدين على استمارة الاستبياف . والتي ترتكز عن موضوع دراستنا،
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 : 1التعريف بجامعة ابن خلدون - 1
، ـ2001سبتمبر 18ات١ؤرخ في   271ػ  01ب ات١رسوـ التنفيذي رقم تأسست جامعة ابن خلدوف بات١وج 

الاجتماع اتٟديث العلامة ات١شهور عبد الرتٛن خلدوف مرت ات١ؤسسة قبل اف  علم رائدتٖمل ىذه اتٞامعة اسم 
 تلتحق بصنف اتٞامعات الوطنية بعدة مراحل تتلخص في : 

 ـ إنشاء ات١ركز السياسي اتٞامعي.1980

 ركز واستبدؿ تٔركزين وطنيتُ للتعليم العالر .ـ حل ات1984١

 ات١عهد الوطتٍ للتعليم العالر في ات٢ندسة ات١دنية .

 ات١عهد الوطتٍ للتعليم العالر والفلاحة والبيطرة .

 ـ اعيد إنشاء ات١ركز اتٞامعي.1992

 ـ إنشاء جامعة تيارت.2001

 كليات ومعهدين.  06ـ ىيكلة اتٞامعة إلذ 2010

 :  2لمكتبة المركزية لجامعة ابن خلدون تيارتالتعريف با -12
تعد ات١كتبة ات١ركزية تٔثابة ات١كتبة الرئيسية للجامعة، تْيث تشرؼ على تٚيع أنواع ات١كتبات الَخرى ات١وجودة 

ذلك لاف اقتناء ات١واد ات١علوماتية يتم بشكل  باتٞامعة كونها تزودىا بالوثائق والكتب ووسائط ات١علومات ات١ختلفة،
مركزي على مستوى ىذه ات١كتبة كما انها تتكفل تّانب التأطتَ أي توظيف ات١كتبتُ وتوزيعهم على ات١كتبات 

 ات١وجودة باتٞامعة.

وتساىم في وضع نظم وتٖديد العلاقات بتُ  بالإضافة الذ اتٞوانب الَخرى الفنية والتنظيمية والعلمية،
 ت العلمية ات١ختلفة مثل ات١لتقيات ،ندوات ،معارض وغتَىا... تنظيم النشاطا، ات١كتبة وإدارة الكليات والاقساـ

 تظم ات١كتبة ات١ركزية ات٢ياكل التالية:

                                                        
 . 10/06/2019 .10 :00(CDدليل ات١كتبة ات١ركزية .قرص مضغوط ) - 1
 مرجع نفسو. - 2
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 مديرية ات١كتبة : تٯثلها الشخص ات١دير الذي يشرؼ على ستَ العمل وتطوير ات٠دمات ات١كتبية . - 01

 .الَمانة - 02

 مصلحة الإقتناءات. -03

 .مصلحة ات١عاتٞة -04

 توجيو.مصلحة ال -05

 مصلحة البحث البيبليوغرافي . -06

 .والطلبة بالَساتذة: وىي قاعة بيها اجهزة كمبيوتر مزودة تٓدمة الانتًنت خاصة 1قاعة الانترنت -07

مقعد اضافة الذ قاعة  700: تٖتوي ات١كتبة ات١ركزية على قاعاتتُ تستوعب حوالر قاعات ات١طالعة -08
 .مقعد 220البصرية ،تستوعب حوالر  ل السمعيةا﵀اضرات وىي ت٣هزة تّميع الوسائ

: تضم تٚيع الوسائل ات١ستعملة في عملية الطباعة والنسخ من طابعات وماسحات قاعة الاستنساخ -09
 ضوئية.

من ت٥تلف الرتب والَسلاؾ من ذوي  الَخصائيتُتتوفر ات١كتبة ات١ركزية على ت٣موعة من  :الموارد البشرية -13
افقة ات١ستعملتُ في كل مراحل الدراسة وكذا تيستَ الوصوؿ الذ مصادر ات١علومات ات١ختلفة الكفاءات من اجل مر 

 اضافة الذ ات١ساعدة في اعداد البيبليوغرافية ات١تخصصة لغرض اعداد الدروس وتتمتها وكذا اعداد مذكرات التخرج .

قبل  عقود ما
 التشغيل

عوف تقتٍ  تقتٍ سامي
 مكتبات

مساعد 
 مكتبات

ملحق 
 02ى مستو 

ملحق مستوى 
01 

 ت٤افظ رئيسي

02 03 02 12 01 07 01 

                                                        
 .مرجع سابق .دليل ات١كتبة ات١ركزية - 1
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 :1مهام مصالح ) ىياكل ( المكتبة المركزية -14
: تقوـ ىذه ات١صلحة باختيار ات١طبوعات التي تتماشى مع البحث العلمي مصلحة الاقتناءاتأ : 

السياسة ات١تبعة من طرؼ ىيئات  حيث تقوـ ىذه ات١صلة بوضع البرامج السنوية للإقتناء وفق واحتياجات ات١ستفيد،
 :بالإقتناء، تقوـ بات١هاـ التاليةاتٞامعة ات١تعلقة 

 دراسة سجل الاقتًاحات الذي يوضع تٖت تصرؼ الطلبة والاساتذة. -1

 دراسة فهارس دور النشر،فهارس ات١تخصصتُ في ميداف التوثيق. -2

بزيارة ات١عارض للإطلاع على العناوين اتٞديدة  ات١عارض الدولية والوطنية تْيث يقوـ القائمتُ عل ات١كتة -3
 وات١تواجدة في سوؽ الكتاب .

 العمليات ا﵀اسبية ات١تعلقة بات١زانية ات٠اصة بالتوثيق العلمي والتقتٍ. -4

ضبط قائمة الاحتياجات النهائية بعد دراسة دقيقة لنوعية وقيمة الكتاب ات١عنوية وات١ادية،وفقا لقيمة  -5
 خصصة لسياسة الإقتناء لكل سنة.ات١يزانية ات١

 التأكيد على الطلبيات مع ات١ورد وفق عقد مبـر مع الناشر والادارة ات١سؤولة. -6

استقباؿ الطلبيات بهدؼ تفحص العناوين والكمية من طرؼ ات١شرفتُ على ات١صلحة ليتم التأكيد على  -7
 الاستلاـ .

 م .تسجيل الكتب على سجل كبتَ يعرؼ باتٞرد وىو مرق -8

ات١كتبة وات٢دؼ من ىذه العملية ىو إثبات ملكية ات١كتبة للكتاب ثم اعطاء كل   بأختاـختم الكتب  -9
 كتاب رقم خاص .

الفرز والتزويد : تصنف الكتب حسب عناوينها والتخصصات التي تعاتٞها ليتم بعد ذلك تزويد  -10
 ات١صالح الاخرى بالكتب ات٠اصة بها.

                                                        
 مرجع سابق  دليل ات١كتبة ات١ركزية. - 1
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، ىذه ات١صلحة تٔعاتٞة الوثائق من الناحيتتُ ات١ادية وات١عنوية قبل وصوت٢ا الذ القراءب: مصلحة ات١عاتٞة :تهتم 
 تساعد على البحث البيبليوغرافي تْيث تستعمل  الطىالادوات الثانوية  باستخراجويكوف ذلك 

 الفكرية .عملية ات١عاتٞة بتقنيات ضمن ما يسمى اللغة الوثائقية سواء في ات١عاتٞة ات١ادية او العلمية او 

  :وفق تقانتُ الفهرسة اضافة الذ الواصفات البييبليوغرافية اتباعا للنظاـ الذي تُ اعداده المعالجة المادية
 التصنيف ات١عتمد على مستوى ات١كتبة ات١ركزية . الاعتبارمسبقا والذي يأخذ بعتُ 

 الكلمات  ،اتمن خلاؿ التكشيف وإعداد ات١لخصعن طريق تٖليل ا﵀توى  :المعالجة الفكرية
 ات١فتاحية...

ج: مصلحة التوجيو: تٖتل ىذه ات١صلحة مكانة خاصة في ات١كتبة ات١ركزية تتميز بالاتصاؿ ات١باشر بالقراء 
لطلباتهم ،وعلى مستوى ىذه ات١صلحة تتم عملية الاستقباؿ ،توفتَ الكتب، تسجيل طلبات  باستمراروتستجيب 

براء ،وكل العمليات التى ت٢ا علاقة مباشرة بالقراء إضافة إلذ خدمات الانتساب، منح البطاقات ،اصدار شهادة الا
 أخرى متمثلة في الإعارة ات٠ارجية ،بيانات الاستًجاع البيبليوغرافي

الكتب للإعارة خارج ات١كتبة ات١ركزية وفق وقت ت٤دد ضمن  تتمثل في توفتَ: 1خدمة الإعارة الخارجية 
 النظاـ الداخلي.

 :التالية ومدة الإعارة الخارجية وح بها بالنسبة للفئاتعدد الوثائق المسم
  للتجديد.كتب ت١دة شهرين قابلة  08الَساتذة إعارة 
 :كتب ت١دة شهرين قابلة للتجديد.06إعارة  طلبة الدكتوراه 
  يوـ قابلة للتجديد.45كتب ت١دة 05طلبة ات١اجستتَ: إعارة 
  ًابلة للتجديد.كتب ت١دة شهر ق05: إعارة 2وات١است1ًطلبة ات١است 
  يوـ قابلة للتجديد. 15كتب ت١دة 04ليسانس :إعارة  2و1طلبة السنة 

( للإعارة 02يوجد بات١كتبة ات١ركزية اجهزة إعلاـ آلر ت٥صصة لتصفح الفهرس الآلر )خدمة الفهرس الآلي :
 وجهاز واحد للإعارة ات١وجهة للأساتذة. ات٠اصة للطلبة،

                                                        
 .دليل ات١كتبة ات١ركزية. مرجع سابق - 1



  الدراسة الميدانية                                                                       :         رابعالفصل ال
 

94 
 

ات١باشر  لإيصات٢اىذه ات١صلحة في تسيتَ خدمات ات١كتبة ات١ركزية نظرا تساىم  :رافيمصلحة البحث البيليوغ
،وت٢ا دور فعاؿ في التحصيل والاطلاع على آخر عناوين الكتب  وىي ذات طابع مفتوح مع الطلبة والاساتذة،

 :1ات١توفرة ومن اىم ات١هاـ التي تقوـ بها
 .تستَ ات١كتبة الالكتًونية للمكتبة ات١ركزية 
 شتًاكات العلميةالا متابعتو. 
 .مساعدة الطلبة في إعداد تْثوىم البيبليوغرافية 
  من خلاؿ تٕهيز وتهيئة قاعات خاصةضماف الدخوؿ اتٟر. 
 .اعداد دراسات احصائية حوؿ الرصيد الوثائقي للمكتبة ونسب استغلالو 
 .تٖديث سلسلة تقنيات ات١هندس وىي سلسلة شاملة تستعمل كثتَا من طرؼ الطلبة 

يوجد على مستوى ات١كتبة ات١ركزية رصيدا وثائقيا غنيا يشمل العديد حة البحث البيبليوغرافي : رصيد مصل
ألف  16ألف نسخة اضافة الذ رصيد الكتًولش يتجاوز  70يزيد عن  من التخصصات .تٜسة عشر عنواف وما

 وثيقة .

بنسخة واحدة في كل عنواف  543عنواف والعربية حوالر  6639الكتب باللغتتُ الفرنسية برصيد بل  
 التخصصات :

 _ مقالات _ المجلات ) الاشتًاؾ والاىداء( .

 _ دروس في كل التخصصات ) ؿ.ـ.د( تٖوي على التخصصات التالية:

 186.... برصيد  الكهرباء وات١غناطيسية ،اتٟقوؽ اتٞبر، ديناميك، الفيزياء ،الكيمياء العضوية ،ميكانيك،
 .نسخة 265عنواف و

 وات١عاجم )عربية وفرنسية(._ ات١وسوعات 

 الالكتًولش. للاشتًاؾت٣لد بالإضافة  98_ تقنيات ات١هندس معروضة على الرفوؼ برصيد قدر ب
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 وتدعم ات١صلحة ب:

 : قرص مضغوط )1976الذي ت٭توي على ما يقارب  قسم المكتبة الالكترونية (CD بو حوالر
،كهرباء ،بيولوجيا، علوـ  الكتً وتقتٍ،كيمياء وثيقة في تٚيع التخصصات من اعلاـ آلر ،فيزياء  166389

 قرص مرف . 46علوـ بيطرية، بالإضافة الذ  زراعية،
 :ضع تْيث تٗ ،ىذا القسم مذكرات نهاية الدراسة في نهاية كل موسم جامعي يستقبل قسم المذكرات

 تتمثل في: ،ىذه الَختَة للمعاتٞة التقنية
 جوانب في الرسالة.يوضع ختم ملكية ات١كتبة في عدة  _الختم :
تسجيل كل رسائل ات١اجستتَ او الدكتوراه في سجلتُ للجرد حسب اللغة يرمز ب" ا.ط.ر"  _ الجرد:

 للرسالة باللغة الَجنبية . THبرسالة باللغة العربية ،وب 
 .الفهرسية باستخداـ برنامج سنجاب تصمم البطاقة _ الفهرسة:

 لتًتب على الرفوؼ .اعطاء رقم تصنيف ت٢ذه الرسائل  _ التصنيف:
  : تضم كل مايتعلق بالمجلات العلمية وا﵀اضرات وات١ؤت٘رات الثقافية وتقارير البحوثقاعة الدوريات ،

يستفيد منو الاستاذ والطالب والباحث فهي منبع إعلامي ىاـ مقدرة  مقالات ووضعها على شكل دوريات،
 ت٣لة مع عدد النسخ. 4222ب

  :للولوج اتٟر بها رصيد وثائقي مهمت١كتبة ات١ركزية ثلاثة فضاءات يوجد باقاعات الولوج احقر. 
 .عنواف 3373اللغويات برصيد قدر ب القسم ات١خصص للعلوـ الانسانية والاجتماعية و _ 

 _ القسم ات١خصص للعلوـ والتقنيات والعلوـ الطبيعة واتٟياة.
 .ت٢ا في تصفح ات١صادر الالكتًونية_ قسم ات١كتبة الالكتًونية التي تتوفر على حواسيب تٯكن استغلا

 :1المركزيةالخدمات الإليكترونية التي تقدمها المكتبة 
  منظومة التوثيق على الخطSNDL 

SNDL:SYSTE NATIONAL DE DOUCUMENTATION EN 
LIGNE  
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-مؤت٘رات -قواعد بيانات تتمثل في :الَطروحات و رسائل الدكتوراه  04على  SNDLتشتمل بوابة 
 ورسائل العمل .-الورشات 

 حيث يتمكن الباحث من خلات٢ا اتٟصوؿ على النصوص الكاملة 

  gmail.com.@    SNDL butiaret:   التسجيل إلكتًونيا عبر البريد الإليكتًولش -

   .www.Univ-tiaret.dz -bibliothèqueأو موقع ات١كتبة ات١ركزية عبر الَنتًنت :- 
  .www.facebook.com-bc.Utiaretوؾ :أو موقع ات١كتبة ات١ركزية في الفايسب-
 أو الإتصاؿ تٔكتب ات١نظومة الوطنية للتوثيق عبر ات٠ط، الطابق الَوؿ )ات١كتبة ات١ركزية(.-

أطروحات ات١اجستتَ والدكتوراه عبر مصالح ات١كتبة ات١ركزية .يكوف الإيداع  تٯكن إيداعإيداع الأطروحات :
  .www.pnst.cerist.dzعبر:  إليكتًونيتا في الفهرس الوطتٍ للأطروحات

 الإيداع إجراء إجرائي.

 إجراءات الدراسة الميدانية: -2
 : مجتمع الدراسة-

والبال  عددىم أكثر من ، ت٘ثل ت٣تمع الدراسة في كل طلبة السنة الَولذ والسنة الثانية ماستً علوـ إنسانية
تٗصص تاريخ ات١غرب الإسلامي تاريخ حضارات قدتٯة و  2و1طالب وىذا ما تٯثل التخصصات ماستً 700

 تٗصص  اتصاؿ وعلاقات عامة والسنة الثانية ماستً علم ات١كتبات 01وتٗصص تاريخ معاصر، وكذا السنة ماستً
 بيانات عامة .المحور الأول :-
 الجنس المبحوثنٌ: -

النسبة  التكرارات  الجنس
  %المئوية

 %40 40 ذكر 
 %60 60 أنثى

 %100 100 المجموع
 .جنس العينة المستجوبة وضح(:ي12ل رقم )الجدو 
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 نس العينة المستجوبة.(: يوضح الدائرة النسبية لج12شكل ) 

أعلاه: تبتُ لنا أف أكثر نسبة من الفئة ات١ستجوبة والدائرة النسبية حسب الإحصائيات ات١بينة في اتٞدوؿ -
وىذا راجع  %60ىي نسبة الإناث  بنسبة  ،لدوف ات١كتبة ات١ركزية تٞامعة إبن خحوؿ جودة خدمات ات١علومات في

من أجل الاستفادة من خدماتها ومصادرىا ات١تنوعة .كما ت٧د ، الذ أف فئة الإناث أكثر ترددا على ات١كتبة ات١ركزية
 أف ىذا الإقباؿ تٯكن أف يكوف راجع إلذ حسن ات١عاملة من طرؼ العاملتُ ،وكذا حب ات١طالعة.

وىذا ما تٯكن إرجاعو إلذ عدـ الاىتماـ بات١صادر التقليدية  %40عدى في حتُ ت٧د نسبة الذكور لا تت
 أي أنهم يفضلوف استخداـ مراجع إليكتًونية متاحة على الشبكة.، للمكتبة
ومنو نستخلص بأف العينة ات١ستجوبة من فئة الإناث كانت تستفيد من ات٠دمات ات١كتبية أكثر من فئة -

 إليها. الذكور، وىذه النتيجة معتاد الوصوؿ
   تخصصات العينة المدروسة: -

 %النسب المئوية التكرار  التخصص
 %23 23 تاريخ المغرب الإسلامي

 %17 17 تاريخ احقضارات القديمة 
 %22 22 تاريخ معاصر 
 %20 20 علم المكتبات 

 %18 18 اتصال و علاقات عامة
 %100 100 المجموع

 دروسة.(: يوضح تخصصات العينة الم13الجدول رقم)
 
 
 

40% 

60% 

 ذكر

   انثى
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23% 

17% 

22% 

20% 

18% 
 تاريخ المغرب الإسلامي 

   تاريخ الحضارات القديمة

  تاريخ معاصر

   علم المكتبات

  اتصال و علاقات عامة

 
 
 
 
 
 

 ( : يوضح الدائرة النسبية لتخصصات العينة المدروسة.13الشكل رقم ) 
: ليعلوـ انسانية موزعة على التخصصات كما ي 02و 01متمثلة في طلبة ماستً كانت عينة الدراسة 

 ويليو تٗصص علم، %22يليو تٗصص تاريخ ات١غرب ات١عاصر بنسبة %23تٗصص تاريخ مغرب إسلامي بنسبة
وصولا إلذ تٗصص تاريخ وحضرات قدتٯة  %18،ثم تٗصص إيصاؿ وعلاقات عامة بنسبة %20ات١كتبات بنسبة 

  . من خلاؿ ماسبق ذكره نلاحظ تفاوت نسبي في عدد التكرارات لكل تٗصص%17في ات١ركز الَختَ بنسبة 
رة ات١صادر التي تٗدـ تْيث ت٧د تٗصصات التاريخ أكثر نسبة مقارنة مع باقي التخصصات وذلك راجع إلذ وف

 تْوثهم ،إضافة إلذ أف بعض الطلبة ت٭بذوف ات١طالعة في ات١كتبة والعمل اتٞماعي.
 %18واتصاؿ وعلاقات عامة  نسبتو ب %20أما بالنسبة للتخصصات الَخرى علم ات١كتبات قدرت ب

 اصة بهما في ات١كتبة ات١ركزية.وىذا راجع إلذ أنهما تٗصصاف جديداف في جامعة إبن خلدوف وبالتالر قلة ات١راجع ات٠
 المستوى: -

 %النسب المئوية التكرار  المستوى
 %37 37 11ماستر
 %63 63 12ماستر

 %100 100 المجموع
 ( مستوى العينة المستجوبة.14الجدول رقم)
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31% 

69% 

 نعم 

  لا

 
 ( : يوضح مستوى العينة المستجوبة.14شكل رقم )

( وجدنا نسبة الطلبة ذو ات١ستوى 04للجدوؿ رقم) يعد ات١ستوى التعليمي كعينة ىامة ،وعند ملاحظتنا-
تْيث تٯكن إرجاع ىذا التباين إلذ أف  %63 02أقل من نسبة الطلبة ذو ات١ستوى ماستً  %37 01ماستً

 على ات١كتبة ات١ركزية يعود إلذ إعداد مذكرة التخرج. 02إقباؿ طلبة ماستً
 المحور الثاني : الجوانب الملموسة .

 حديثة الشكل: توفر تجهيزات – 11
 %النسبة المئوية  التكرار الاحتمالات 

 %31 31 نعم
 %69 69 لا

 %100 100 المجموع
 (: توفر التجهيزات احقديثة الشكل.15الجدول رقم )

 
 
 
 
 

 ( : يوضح توفر التجهيزات احقديثة الشكل.15الشكل رقم ) 
، وات١رافق العامة التي من شأنها أف تزيد من إف كل مكتبة ت٣برة على أف تؤمن توفتَ بعض التسهيلات ات١ادية

 جاذبية ات١ستفدين وتقدلص ات٠دمات ات١كتبية بشكل صحيح.

37% 

63% 

 1ماستر 

 2ماستر 



  الدراسة الميدانية                                                                       :         رابعالفصل ال
 

100 
 

أعلاه ت٧د أف نسبة الرضى على عبارة توفر التجهيزات والدائرة النسبية ومن خلاؿ الإحصائيات ات١بينة في اتٞدوؿ 
ى ات١كتبة ات١ركزية تٞامعة إبن خلدوف لذلك ت٬ب عل %69أما نسبة عدـ الرضى ىي  %31اتٟديثة تصل إلذ 

 إعادة النظر في ىذا المجاؿ بتوفتَ كل الَجهزة التكنولوجية اتٟديثة التي تٕذب ات١ستفدين للتًدد إليها.
  جاذبية التسهيلات المادية:-12

 النسب المئوية التكرار الاحتمالات 
 %31 31 نعم
 %69 69 لا

 %100 100 المجموع
 جاذبية التسهيلات المادية.(:16الجدول رقم )

 
 جاذبية التسهيلات المادية.( 16الشكل رقم ) 

التهوية، )الإضاءة، تتمثل جاذبية التسهيلات ات١ادية في توفر ات١رافق وكذا شروط السلامة مثل 
 التكييف(إضافة إلذ التصميم الداخلي للمؤسسة الذي يسهل عملية تقدلص ات٠دمة.

غلبية الطلبة غتَ راضوف عن التسهيلات ات١ادية تْيث وصلت نسبة الإجابة ومن خلاؿ اتٞدوؿ نلاحظ إف أ
 .%69ب "لا إلذ 

 

 

 

31% 

69% 

 نعم 

 لا
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 :المظهر الأنيق و الزي الجيد للموظفنٌ-13

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 %69 69 نعم 

 %31 31 لا
 %100 100 المجموع

 .المظهر الأنيق و الزي الجيد للموظفنٌيوضح (:17الجدول رقم)

 

 .المظهر الأنيق و الزي الجيد للموظفنٌوضح ت : الدائرة النسبية(17الشكل رقم )           

دين وتٖفيزىم على ييلعب مظهر للعاملتُ القائمتُ على تقدلص ات٠دمات دورا جوىريا في جذب ات١ستف
أت٫ية   أف  تولر ىذا اتٞانب الاستفادة أكثر و الإقباؿ على خدمات ات١كتبة ومن ىنا يتعتُ على ات١كتبة اتٞامعية

يعتٍ اىتماـ إدارة ات١كتبة بتحستُ ات١ظهر العاـ لبيئة ات٠دمة والتي تعتبر أىم عامل في كبتَة لَف توفر ىذه الصفة. 
 عناصرىا.

كانت إجابتهم ب "نعم" وذلك   %69( وجدنا نسبة ات١ستجوبتُ ات١قدرة ب07ومن خلاؿ اتٞدوؿ رقم )
عن ات١ظهر الَنيق للموظفتُ لَنو يعتبر عامل أساسي داخل ات١كتبة ويعطي تٚاؿ راجع إلذ أف الطلبة راضوف 
 للمحيط الداخلي للمكتبة .

 

 

 

31% 

69% 

  نعم

 لا
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 جاذبية المواد المرتبطة بالخدمة مثل الكتيبات و النشرات . -14

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 %50 50 نعم
 %50 50 لا

 %100 100 المجموع
 ية المواد المرتبطة بالخدمة.جاذب (18)الجدول رقم 

 
 المواد المرتبطة بالخدمة. تٞاذبية( : يوضح الدائرة النسبية 08الشكل رقم ) 

اف ات٫ية ىذا ات١تغتَ تكمن في خصائص ىذه ات١واد كالكتيبات والنشرات والفهارس فكلما كانت ىذه الاختَة  -
من خلاؿ اتٞدوؿ نلاحظ اف ات٠دمات، ف مضبطة ومتقنة بشكل جيد ساىم ذلك في تسهيل الافادة وت٧اح بعض

باعتبارىا  الكتيبات والنشراتكمن ات١ستفيدين يروف اف ات١كتبة ات١ركزية توفر ات١واد ات١رتبطة بات٠دمة   % 50نسبة 
لانهم يعتبروف اف تلك  العكس يروف % 50ونسبة  تساىم في رفع درجة استخداـ ات١كتبة من طرؼ ات١ستفيدين،

 كثتَا في عملية البحث.ات١واد لا تساعدىم  

 المحور الثالث: الاعتمادية.

 وفاء المكتبة بوعودىا في الوقت المعنٌ: -1
 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 % 62 62 نعم
 % 38 38 لا

 % 100 100 المجموع

50% 50% 
 نعم 

 لا
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 وفاء المكتبة بوعودىا.يوضح  (: 19الجدول رقم ) 

 
 المكتبة بوعودىا ءلوفاالنسبية  ة(: يوضح الدائر 19الشكل رقم ) 

ت٧د اف ات١كتبة ات١ركزية ت٘نح من حتُ لآخر مستفيديها بعض الوعود تٓصوص ات٠دمات و الاجراءات مثل تٖستُ 
امكانية الاستفادة من خدمة معينة او معاتٞة مشكلة معينة، من ىنا جاء ىذا ات١تغتَ للكشف عن مدى واقعية 

 والتزاـ ات١كتبة ات١ركزية بتنفيذ وعودىا.
ثل اتٞدوؿ اعلاه نسبة وفاء ات١كتبة بوعودىا في الوقت ات١عتُ تْيث نلاحظ أف الإجابة بنعم قدرت نسبتها بػػػ تٯ

، وبالتالر فات١كتبة ات١ركزية تلتزـ بوعودىا التي تقطعها للمستفيدين، وىذا % 38والإجابة بلا قدرت بػػػػ ، % 62
 ثر على تٝعة ات١كتبة بالإت٬اب أو السلب.راجع إلذ حسن التسيتَ من قبل ات١سؤولتُ لَف ىذا يؤ 

 الجدي بحل مشكلات المستفيدين: الاىتمامإظهار  -2
 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 % 48 48 نعم
 % 52 52 لا

 % 100 100 المجموع
 الجدي حقل مشكلات المستفيدين. الاىتمامإظهار  يوضح(: 11لجدول رقم ) 

 
 إظهار الاىتمام الجدي حقل مشكلات المستفيدين. لتقديمة النسبية ( يوضح الدائر 11الشكل رقم )

62% 

38% 
 نعم

 لا

48% 

52% 

 
 

 نعم 

 لا
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في ات١كتبة تستدعي تدخل الادارة تٟلها، لذا ت٬ب عليها اف تتفاعل مع قد يواجو ات١ستفيدوف بعض ات١شاكل 
 ات١ستفيد وجها لوجو.

 الاىتماـ يظهروف يروف أف ات١وظفتُ لا %52بنسبة  من خلاؿ اتٞدوؿ السابق نلاحظ اف أغلبية ات١ستجوبتُ 
وعدـ التفاعل في حل ات١شكلات  الادارة ، وىذا راجع إلذ اللامبالاة و التجاىل من طرؼمتهاتٞدي تٟل مشكلا

 العالقة لدى ات١ستفيد.
 تأدية الخدمة بطريقة صحيحة من أول مرة: -3

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 % 52 52 نعم
 % 48 48 لا

 % 100 100 المجموع
 تأدية الخدمة بطريقة صحيحة. حضيو (: 11لجدول رقم ) ا

 
 تأدية الخدمة بطريقة صحيحة.(: يوضح الدائرة النسبية 11الشكل رقم ) 

تٕعلها تقدـ خدمة تفوؽ توقعات مستفيديها ومن ثم تٖوؿ اف قياـ ات١كتبة تٔعاتٞة الاخطاء عند ادائها ت٠دماتها 
 ات١كتبة وات١ستفيد الذي قد يصبح اكثر اىتماما بات٠دمة. النقاط السلبية الذ نقاط ات٬ابية لصالح

 % 52من خلاؿ اتٞدوؿ التحليلي للعبارة تأدية ات٠دمة بطريقة صحيحة من اوؿ مرة نلاحظ نسبة الإجابة بنعم 
أي أف الطلبة راضوف على ات٠دمة ات١قدمة وبالتالر عدـ حدوث اخطاء من قبل  % 48ونسبة الإجابة بلا 

 اء تقدلص ات٠دمة وكذا توفتَ معلومات دقيقة وصحيحة.ات١وظفتُ اثن

 تقديم الخدمة في الوقت الذي وعدت المكتبة بتقديمها فيو: -4

52% 

 نعم  48%

 لا
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 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 % 62 62 نعم
 % 38 38 لا

 % 100 100 المجموع
 .تقديم الخدمة في الوقت الذي وعدت المكتبة بتقديمها فيو يوضح( 12الجدول رقم ) 

 
 تقديم الخدمة في الوقت الذي وعدت المكتبة بتقديمها فيو.ل( : يوضح الدائرة النسبية 12)الشكل  

قطعتها،  لكي تكوف ات١كتبة اتٞامعية في مستوى توقعات مستفيديها بشكل فعاؿ ت٬ب عليها الإلتزاـ بوعودىا التي
علي والوعود ات١قدمة، حتى تكوف ىناؾ ثقة حوؿ وقت تقدتٯها للخدمة تْيث ت٬ب اف يكوف توافق بتُ الَداء الف

 من قبل ات١ستفيد.
يتوقع ات١ستفيدين من ات١كتبة ات١ركزية تٞامعة ابن خلدوف أنها أكثر وفاءا بوعودىا فيما تٮص وقت تأدية ات٠دمة، 

 .%38ونسبة الإجابة بلا  % 62وىذا ما تبتُ من خلاؿ النسب ات١تفاوتة تْيث قدرت نسبة الإجابة بنعم 
 ور الثالث: الإستجابية.المح

 : إعلام المكتبة لزائريها بوقت تأدية الخدمة -1
 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 % 74 74 نعم
 % 26 26 لا

 % 100 100 المجموع
 .إعلام المكتبة لزائريها بوقت تأدية الخدمة يوضح( 13الجدول رقم ) 

62% 

  نعم 38%

  لا
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 .المكتبة لزائريها بوقت تأدية الخدمة لاعلاـ (: يوضح الدائرة النسبية13الشكل رقم )

بالوقت الذي ستقدـ فيو ات٠دمة مثل إقامة ت٤اضرات علمية او إقامة  مستفيديهات٬ب على إدارة ات١كتبة اف  
ات١عارض، وعلى ىذا الَساس طرحت ىذه العبارة: '' إعلاـ ات١كتبة لزائريها بوقت تأدية ات٠دمة، فكانت سبة 

وىذا يدؿ على أف ات١كتبة ات١ركزية تّامعة ابن  % 26أما الإجابة بلا فلا تتعدى  ،% 74الإجابة بنعم تفوؽ 
 خلدوف تعلم مستفيديها بوقت تأدية ات٠دمة من خلاؿ الإعلاف عن مواقيت العمل.

 تقديم خدمات فورية للزائرين من قبل موظفي المكتبة: -2
 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 % 59 59 نعم
 % 41 41 لا

 % 100 100 المجموع
 تقديم خدمات فورية للزائرين من قبل موظفي المكتبة. يوضح( 14الجدول رقم ) 

 
 .تقديم خدمات فورية للزائرين من قبل موظفي المكتبةالدائرة النسبية ل (يوضح 14رقم )  الشكل 

تفيد من خلاؿ تقدلص ات٠دمات ت٬ب على إدارة ات١كتبة اتٞامعية العمل على توعية عامليها بضرورة ات١عاونة للمس
 بشكل فوري.

54% 46% 

  

 نعم

 لا

59% 

 نعم 41%

 لا
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ومن توقعات ات١ستفيدين اف ات١كتبة ات١ركزية اتٞامعة ابن خلدوف تقدـ خدمات فورية للزائرين وىذا تبتُ من خلاؿ 
 .%41في حتُ قدرت نسبة عدـ الرضا ب % 59نسبة رضا ات١ستفيدين التي قدرت بػػػ 

  الزائرين: الرغبة الدائمة لموظفي المكتبة في معاونة-3
 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 %56 56 نعم
 %44 44 لا

 %111 111 المجموع
 في المكتبة في معاونة الزائرين.الرغبة الدائمة لموظ يوضح(15الجدول رقم )

 
 .الرغبة الدائمة لموظفي المكتبة في معاونة الزائريندائرة النسبية  (يوضح15رقم ) الشكل
أف تسعى لتقدلص خدماتها بكل دقة وفعالية، وذلك من خلاؿ حث ات١كتبيتُ على بة ت٬ب على ات١كت

 الاستجابة الفورية للمستفيدين وتنفيذ طلباتهم ومعاتٞتها وىذا ما ت٬عل ات١ستفيد عميل دائم للمكتبة.
لر ، وبالتا%44أما الاجابة بلا قدرت بنسبة  %56وفي ىذا الصدد ت٧د أف نسبة الاجابة بنعم قدرت ب 

 فإف توقعات ات١ستفيدين تدؿ على ات١ستوى العالر للدقة معاتٞة الطلبات ات١تعددة للمستفيدين .

 عدم انشغال موظفي المكتبة عن الاستجابة الفورية لطلبات  المستفيدين:-4

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 %46 46 نعم
 %54 54 لا

 %100 100 المجموع
 عدم انشغال موظفي المكتبة عن الاستجابة الفورية لطلبة المستفيدين. (: يمثل16الجدول رقم )

56% 

  نعم 44%

 لا



  الدراسة الميدانية                                                                       :         رابعالفصل ال
 

108 
 

 
انشغال موظفي المكتبة عن الاستجابة الفورية لطلبة لعدم  الدائرة النسبية  يوضح(:16رقم )الشكل 

 المستفيدين.

ابة من خلاؿ النسب ات١ئوية ات١وضحة في اتٞدوؿ أعلاه لعبارة عدـ انشغاؿ موظفي ات١كتبة عن الاستج
ومن ىنا يتضح أف موظفي  %54، أما الاجابة بلا %46الفورية لطلبة ات١ستفيدين كانت نسبة الاجابة بنعم 

 .ات١كتبة يتكاسلوف عن تقدلص ات٠دمات والاستجابة الفورية لطلبات الزبائن والرد الفوري لاستفساراتهم 

 السلامة:  المحور الرابع 

 :لال سلوك موظفي المكتبة غرس الثقة في نفوس المستفيدين من خ -1

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 %63 63 نعم
 %37 37 لا

 %100 100 المجموع
 غرس الثقة في نفوس المستفيدين من خلال سلوك موظفي المكتبة . يوضح( : 17الجدول رقم )

 

46% 

54% 

  نعم

 لا

63% 

37% 
 نعم

 لا
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لال سلوك موظفي الثقة في نفوس المستفيدين من خ لغرس(: تٯثل الدائرة النسبية  17الشكل رقم )
 .المكتبة

الاجابة بنعم  تٔعتٍ أف الطلبة  %63يتضح من خلاؿ اتٞدوؿ أف النسبة الَكبر من ات١بحوثتُ تعادؿ 
راضتُ عن ات٠دمات ات١قدمة من طرؼ ات١كتبيتُ وفي تعاملاتهم مع ات١ستفيدين ،وذلك من خلاؿ خدمة الارشاد 

الثقة في نفوس ات١ستفيدين من طرؼ ات١وظف ات١كتبي وذلك  كانت بلا تٔعتٌ عدـ غرس  %37أما نسبة ، والتوجيو
 راجع الذ أف أغلبية الطلبة أكدوا على نقص في ات١تخصصتُ على مستوى ات١كتبة .

 

  :شعور الزائرين بالأمان في تعاملهم مع موظفي المكتبة  -2
 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 75% 75 نعم
 25% 25 لا

 100% 100 المجموع
 :شعور الزائرين بالأمان في تعاملهم مع موظفي المكتبة (: 18الجدول رقم )

 
 شعور الزائرين بالأمان في تعاملهم مع موظفي المكتبة (: يمثل الدائرة النسبية  ل18الشكل رقم )

ات٠دمة ﵀اولة  لابد على ات١كتبة ات١ركزية اف توفر الاماف للمستفيد سواء تعلق ذلك بتقدلص ات٠دمة او من يقدـ تلك
 تٕنب الاخطاء.

وذلك نتيجة شعور  %75الذين قدرت اجابتهم بنعم  أف نسبة ات١بحوثتُ يتضح من خلاؿ اتٞدوؿ أعلاه 
ات١ستفيدين بالراحة والَماف داخل ات١كتبة من خلاؿ ات٠دمات ات١قدمة من طرؼ ات١وظفتُ، من خدمات الإعارة، 

75% 

25% 

 نعم 

 لا
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يعتٍ اف ات١ستفيد غتَ راض على توفتَ الاماف داخل ات١كتبة وعليو  %25اما نسبة لا قدرت ب ،الارشاد والتوجيو
 لابد من زيادة الاىتماـ بهذا اتٞانب.

 التعامل الدائم بلباقة مع الزائرين من قبل موظفي المكتبة: -3
 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 %67 67 نعم
 %33 33 لا

 %100 100 المجموع
 لتعامل الدائم بلباقة مع الزائرين من قبل موظفي المكتبة:ا يوضح(:19)الجدول رقم 

 
 لتعامل الدائم بلباقة مع الزائرين من قبل موظفي المكتبةل(: يمثل الدائرة النسبية  19الشكل رقم )

في  %67موظفي ات١كتبة تصل الذ  ؼالتعامل بلباقة من طر نلاحظ من خلاؿ اتٞدوؿ أف نسبة الرضا عن 
وىذا يبتُ أف معظم موظفي ات١كتبة ات١ركزية يتحلوف بالَدب وحسن ات٠لق  %33الرضا ىيحيث ت٧د نسبة عدـ 

في التعامل مع ات١ستفيدين وىذا عنصر أساسي ت٬ب توفره في ات١كتبة من أجل ات١ستفيدين للتًدد بنسبة أكبر على 
 ومن اجل رسم صورة جيدة عن ات١كتبة وخدماتها في ذىن ات١ستفيد. ،ات١كتبة

 ب ومعرفة موظفي المكتبة بشكل يمكنهم على الاجابة على أسئلة المستفيدين: تدري - 4

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 %46 46 نعم
 %54 54 لا

 %100 100 المجموع
 تدريب ومعرفة موظفي المكتبة بشكل يمكنهم على الاجابة على أسئلة المستفيدين:  يوضح( :21الجدول رقم )

67% 

33% 
  نعم

  لا
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تدريب ومعرفة موظفي المكتبة بشكل يمكنهم على الاجابة على (: يمثل الدائرة النسبية  ل21الشكل رقم )

 .أسئلة المستفيدين

على ات١كتبات اتٞامعية التي ترغب في تقدلص خدمات ذات جودة عالية للمستفيدين أف تتأكد من استعداد -
ات ىو حسن اختيار ات١وظفتُ لديهم خبر  كموظفي ات١كتبة وقدراتهم، ومن الاجراءات التي تساعدىا في تٖقيق ذل

 وجو والرد على أسئلة ات١ستفيدين. وقدرات على أداء ات٠دمة بأحسن

ن أف موظفي مكتبة جامعة ابن خلدوف ليست لديهم توقعات ات١ستفيدي من خلاؿ اتٞدوؿ أعلاه يتبتُ لنا أف
أما نسبة ، %46الاجابة بنعم تقدر ب مهارات معرفية، ويظهر ذلك من خلاؿ التفاوت في النسبي ات١ئوية وكانت

 وىذا راجع الذ نقص في الكادر البشري ات١تخصص. %54الاجابة بلا تقدر ب 

  المحور الخامس: التعاطف

 اىتماـ موظفي ات١كتبة بالزائرين اىتماما شخصيا: -1

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 %37 37 نعم
 % 63 63 لا

 %100 100 المجموع

 اىتمام موظفي المكتبة بالزائرين اىتماما شخصيا: يوضح :(21ل رقم) الجدو 

46% 

54% 

 نعم

 لا
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 ىتمام موظفي المكتبة بالزائرين اىتماما شخصيالا(: يمثل الدائرة النسبية 21الشكل رقم )

ف وجود ات١ستفيد داخل ات١كتبة يعتٍ ضرورة توفتَ عدة شروط تسمح لو بأف يشعر بأنو عنصر مهم في ا
على ات١كتبة الاىتماـ بات١ستفيد اىتماما شخصيا. ومن خلاؿ النسب ات١ئوية ت٧د أف نسبة ات١كتبة ،لذلك ت٬ب 
لذلك ت٬ب على ادارة ات١كتبة توعية العاملتُ  ،%63أما نسبة الاجابة ب لا ىي ، %37الاجابة بنعم قدرت ب

 .اؿ الذي يعتبر غاية في الات٫يةبدورىم في ىذا المج

  :ئرين بشكل محدداز تفهم موظفي المكتبة حقاجات ال-2

 المئويةالنسبة  التكرار الاحتمالات
 %37 37 نعم
 %63 63 لا

 %100 100 المجموع
 .تفهم موظفي المكتبة حقاجات الزائرين بشكل محدد يوضح(: 22الجدول رقم )

 

37% 

63% 

  نعم

  لا

37% 

63% 

 نعم

 لا
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 موظفي المكتبة حقاجات الزائرين بشكل محدد  لتفهم (: يمثل الدائرة النسبية22الشكل رقم )

لاتصاؿ بتُ ات١ستفيد و مقدـ ات٠دمة ت٬ب عدـ استعماؿ ات١فردات ات١تخصصة و التقنية اثناء ت٥اطبة اثناء ا
 .ات١ستفيد و ذلك لفهم اىتماماتهم و توقعاتهم، و كذا تفادي ت١ا قد ت٭دث من سوء فهم و عدـ رضا ات١ستفيد

تبة تٟاجات الزائرين بشكل ت٤دد  و من خلاؿ اجابة ات١ستفيدين )عينة الدراسة( عن عبارة تفهم موظفي ات١ك 
و ىذا يدؿ على عدـ تفهم العاملتُ لاحتياجات  %63، اما الاجابة ب لا %37كانت الاجابة بنعم 

 ات١ستفيدين .

انطلاقا من ىذا فالعاملتُ مطالبتُ باستخداـ مفردات سهلة غتَ معقدة، وذلك لتسهيل التواصل بتُ 
 ات١وظف وات١ستفيد.

 المكتبة لكل الزائرين :  ملائمة ساعات عمل -13

 النسبة المئوية  التكرار  الاحتمالات 
 %50 50 نعم 
 %50 50 لا 

 %100 100 المجموع 
 .لكل الزائرينيوضح ملائمة ساعات عمل المكتبة (: 23الجدول رقم )

 

 لائمة ساعات عمل المكتبة لكل الزائرين(: يمثل الدائرة النسبية  لم23الشكل رقم )

 لذا ت٬ب على ات١كتبة اف تراعي اوقات الدراسة تٞميع مستفيديها .، قت عنصر اساسي للطلبةيعتبر الو 

50% 50% 
 نعم

 لا
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وىذا يعود  %50نلاحظ من خلاؿ اتٞدوؿ اف نسبة ات١ستفدين الذين يعتبروف ساعات العمل ملائمة تقدر ب
ات١تبقية  %50اما بالنسبة ؿ الذ اف النظاـ الذي تتماشى عليو ت٦ا ت٬عل الطلبة ت٭تًموف ات١واقيت ا﵀ددة للمكتبة، 

 نسبة ات١ستفدين الذين يعتبروف ساعات العمل غتَ ملائمة وذلك لعدـ توافقها مع اوقات فراغهم.

  الزائرين:توفنً المكتبة لاماكن ملائمة لانتظار  -14

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات 
 %51 51 نعم
 %49 49 لا 

 100% 100 المجموع 
 توفنً المكتبة لاماكن ملائمة لانتظار الزائرين. يوضح: (24جدول رقم)

 
 توفنً المكتبة لاماكن ملائمة لانتظار الزائرين(: يمثل الدائرة النسبية  24الشكل رقم )

وفي الواقع اف ىذه ، يعتبر مكاف انتظار الزائرين احد العناصر الاساسية الذي يعطي انطباع للمستفيد 
 خطط الاولر العاـ للمكتبة اتٞامعية .الامور تكوف مدروسة في ات١

 %51ومن خلاؿ تٖليل نسب ات١وافقة وعدـ ات١وافقة تبتُ اف نسبة الاجابة بنعم تعادؿ 
 اماكن ملائمة لانتظار الزائرين. وىذا يبتُ اف ات١كتبة ات١ركزية اتٞامعية ابن خلدوف توفر %49ونسبة الاجابة بلا 

 مدتازة.وجود برامج تعليمية  -5
 النسبة المئوية التكرار لاتالاحتما

 %21 21 نعم
 %79 79 لا

 %100 100 المجموع

51% 

 نعم 49%

 لا
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 (: يوضح وجود برامج تعليمية مدتازة.25) جدول رقم

 
 وجود برامج تعليمية مدتازة(: يمثل الدائرة النسبية ل25الشكل رقم )

على كيفية استخداـ دين يدين، اي وجود برامج خاصة لتعليم ات١ستفييتعلق تٓدمة تدريب ات١ستف ىذا ما
 ات١صادر وات٠دمات ات١ختلفة.

وىذا يدؿ على اف %79ونسبة الاجابة بلا  %21من خلاؿ اتٞدوؿ نلاحظ اف نسبة الاجابة بنعم 
ات١كتبة ات١ركزية لا تقدـ برامج تعليمية جيدة للمستفيدين على الرغم من ات٫يتها خاصة مع انتشار الاوعية الرقمية 

 توجو ت٨و استغلاؿ شبكة الانتًنت.والوسائط ات١تعددة وال
 أبعاد مقياس الادراكات والتوقعات: 

 الإجابة بلا الإجابة بنعم العبارة الرقم البعد
وسة

لملم
ب ا

لجوان
ا

 
 69 31 توفر تٕهيزات حديثة الشكل 01
 66 34 جاذبية التسهيلات ات١ادية 02

 31 69 ات١ظهر الانيق والزي اتٞيد للموظفتُ 03

 50 50 ات١واد ات١رتبطة بات٠دمة)الكتيبات، النشرات( جاذبية 04

دية
تما

لاع
ا

 

 38 62 وفاء ات١كتبة بوعودىا في الوقت ات١عتُ 01

 52 48 اظهار الاىتماـ اتٞدي تٟل مشكلات ات١ستفيدين 02

 48 52 تادية ات٠دمة بطريقة صحيحة من اوؿ مرة 03

21% 

79% 

 نعم 

 لا
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 38 62 تقدتٯها فيو.تقدلص ات٠دمة في الوقت الذي وعدت ات١كتبة ب 04

ابية
ستج

الا
 

 26 74 اعلاـ ات١كتبة لزائتَيها بوقت تادية ات٠دمة. 01

 41 59 تقدلص خدمات فورية للزائرين من قبل موظفي ات١كتبة 02

 44 56 الرغبة الدائمة ت١وظفي ات١كتبة في معاونة الزائرين. 03

لبات عدـ انشغاؿ موظفي ات١كتبة عن الاستجابة الفورية لط 04
 ات١ستفيدين

46 54 

مة 
سلا

ال
مان

 الا
و

 

غرس الثقة في نفوس ات١ستفيدين من خلاؿ سلوؾ موظفي  01
 ات١كتبة.

63 37 

 25 75 شعور الزائرين بالاماف في تعاملهم مع موظفي ات١كتبة. 02

 33 67 التعامل الدائم بلباقة مع الزائرين من قبل موظفي ات١كتبة. 03

في ات١كتبة بشكل تٯكنهم من الاجابة تدريب ومعرفة موظ 04
 على اسئلة ات١ستفيدين.

46 54 

 63 37 اىتماـ موظفي ات١كتبة بالزائرين اىتماما شخصيا. 01 
طف

لتعا
ا

 

 63 37 تفهم موظفي ات١كتبة تٟاجات الزائرين بشكل ت٤دد. 02

 50 50 ملاءمة ساعات عمل ات١كتبة لكل الزائرين. 03

 49 51 كن ملائمة لانتظار الزائرين.توفتَ ات١كتبة لاما  04

 79 21 وجود برامج تعليمية ت٦تازة. 05

 مستوى جودة الخدمة بالنسبة لتوقعات المستفيد. (: يوضح26الجدول رقم)
تٯكن قياسو على اساس ات١قارنة بتُ خلدوف تيارت  اف مستوى جودة ات٠دمة في ات١كتبة ات١ركزية تٞامعة ابن  -

 :والتي تتمثل فيما يليبعد من ابعاد جودة ات٠دمة والعناصر التي تتضمنها توقعات ات١ستفيد لكل 
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نلاحظ من خلاؿ البعد الاوؿ عدـ وجود رضا على ات١تغتَين توفر تٕهيزات حديثة الجوانب الملموسة:  -1
ة للمتغتَ اما بالنسب، لذا ت٬ب على ادارة ات١كتبة اعادة النظر في ىذا اتٞانب .وجاذبية التسهيلات ات١ادية الشكل،

 .ات١ظهر الانيق والزي اتٞيد للموظفتُ فانو لاقى نسبة رضا كبتَة 
في ىذا ا﵀ور ليس ىناؾ رضى على ات١تغتَ الثالش الذي مفاده اظهار الاىتماـ اتٞدي تٟل  الاعتمادية: -2

بتقدلص  ف باقي ات١تغتَات لاقت رضا خاصة فيما يتعلق بالتزاـ ات١كتبة بوعودىاأمشكلات ات١ستفدين في حتُ 
 ات٠دمات في الوقت الذي وعدت بو.

وؿ اعلاـ ات١كتبة لزائريها اما في بعد الاستجابية ت٧د اعلى من الرضا يتعلق بات١تغتَ الَ الإستجابية: -3
بوقت تأدية ات٠دمة وىذا يؤكد على اف ات١كتبة ات١ركزية تلتزـ بوضع اعلانات عن مواقيت اقامة ات١عارض وات١لتقيات 

 الذ غتَ ذلك .
دين راضتُ عن ات١تغتَات ات١تعلقة بغرس الثقة في يمن خلاؿ ىذا البعد ت٧د اف ات١ستف لامان والسلامة:ا -4

دين من خلاؿ سلوؾ موظفي ات١كتبة، شعور الزائرين بالَماف في تعاملهم  مع موظفي ات١كتبة ينفوس ات١ستف
العماؿ في تقدتٯهم للخدمات اما بالنسبة والتعامل بلباقة مع الزائرين ،وىذا يدؿ على اف الطلبة راضوف على اداء 

دين يدين ت٧د عدـ رضا ات١ستفيللمتغتَ تدريب ومعرفة وظفي ات١كتبة بشكل تٯكنهم من الاجابة على اسئلة ات١ستف
 عنو وىذا ما تٯكن ارجاعو الذ نقص في الكادر البشري ات١تخصص .

الرضا تْيث ت٧د أعلى نسبة في  من خلاؿ ىذا البعد ت٧د نسبة عدـ الرضا أكثر من نسبةالتعاطف:  -5
الرضا خاصة بات١تغتَ توفتَ ات١كتبة لَماكن ملائمة لانتظار الزائرين اما اقل نسبة ىي متعلقة بات١تغتَ وجود برامج 

دين، يتعليمية ت٦تازة .لذا ت٬ب على ات١كتبة ات١ركزية تٞامعة ابن خلدوف اف تقوـ بتحستُ خدمة تدريب ات١ستف
 .  SNDLية اتٟاسب وكذا التدريب على البحث في نظاـ يتعلق بتقن وخاصة ما

سبق ذكره ت٧د اف مستوى جودة خدمات ات١علومات في ات١كتبة ات١ركزية للجامعة ت٤ققة نوعا  ومن خلاؿ ما
 ما .
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 نتائج الدراسة حسب أبعاد قياس الجودة:
 ات نسبة عدم الرضا الإجمالي للمتغنً  نسبة الرضا الإجمالي للمتغنًات  البعد

 %54 %46 الجوانب الملموسة 

 %44 %56 الإعتمادية 

 %41،25 %58،75 الإستجابة 

 %37،25 %62،75 السلامة والأمان 

 %60،8 %39،2 التعاطف 

 نتائج الدراسة حسب أبعاد قياس الجودة. يوضح (27)الجدول رقم
الإتٚالر ت١تغتَات أبعاد اتٞودة اتٞدوؿ ات١بتُ أعلاه الذي ت٭لل نسب الرضا وعدـ الرضا  من خلاؿ ملاحظة

تقدـ خدمات ذات جودة إلذ حد ما للمستفيد وىذا  -تيارت  – خلدوف ابن،ت٧د أف ات١كتبة ات١ركزية تٞامعة 
  %56بنسبة  الاعتماديةالَختَ راض إلذ حد ما على ات٠دمات ات١قدمة لو ،خاصة فيما يتعلق بالَبعاد التالية: 

وىذا يدؿ على أف ات١كتبة تفي بوعودىا فيما  %62،75لامة والَماف بنسبة والس %58،75الإستجابية بنسبة 
تٮص تقدلص ات٠دمة وكذا تفهم ات١وظفتُ لاحتياجات الزائرين، وحسن تعاملهم ورغبتهم الدائمة في معاونة ات١ستفيد 

 الثلاثة .عن الاستجابة الفورية لطلباتهم وبالتالر تتحقق اتٞودة من خاتا ىذه الَبعاد  الانشغاؿدوف 
لذلك ت٬ب على إدارة ات١كتبة  %46أما بالنسبة لبعد اتٞوانب ات١لموسة نسبة الرضا الاتٚالر لاتتعدى

ات١ركزية أف توفر تٕهيزات حديثة الشكل، اضافة إلذ توفتَ تسهيلات التجهيزات ات١ادية التي تٕعل طريقة تقدلص 
 ات٠دمات سهلة.

و ، % 39.2ليلة مقارنة بالَبعاد الاخرى تْيث لا تتجاوز ومن خلاؿ بعد التعاطف، ت٧د نسبة الرضا ق
 . للمستفيدين، و كذا نقص برامج التدريب بات١ستفيدين للموظفتُراجع الذ عدـ الاىتماـ الشخصي ا ىذ

و من خلاؿ ما سبق ذكره يتبتُ اف ات١كتبة ات١ركزية تٞامعة ابن خلدوف تٖقق نسبة جودة حسنة  لَنو على  
ذلك تٞهل  انو ليس بالضرورة وجود جودة و رضى اغلبية ات١ستفيدين على ات٠دامات ات١قدمة الارغم من اف نسبة 

 .الطلبة عينة الدراسة ات١ستوى الذي تتحقق عنده مقاييس اتٞودة 
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 :  نتائج الدراسة على ضوء الفرضيات
كاف اف تكوف معبرة على و انطلاقا من النتائج ات١تحصل عليها في الدراسة ات١يدانية حاولنا فيها بقدر الام

جودة ات٠دمات التي تقدمها ات١كتبة ات١ركزية تٞامعة ابن خلدوف بتيارت و على الضوء الفرضيات ات١قدمة،  و التي 
 ذا الدور نذكر مفادىا .شكلت ات١نطق النظري ت٢ذه الدراسة عللنا بعض النتائج التي تٕسد ى

تٞامعة ابن خلدوف معايتَ اتٞودة في خداماتها من خلاؿ  : مفادىا تطبق ات١كتبة ات١ركزية الفرضية الاولى-
تٖليل نتائج الاستبياف ات١تمثلة في ات١عايتَ في قياس جودة ات٠دمات ت٧د أف ات١كتبة ات١ركزية لابن خلدوف تسعى الذ 

لَولذ لفرضية اىناؾ تٖقق جزئي لالارتقاء ت١ستوى اتٞودة حسب وجهة ات١ستفيدين ات١طبق عليهم الدراسة، و عليو 
في بالشكل ات١طلوب و لعلى اىم الاسباب التي جعلت ات١كتبة ات١ركزية تٞامعة ابن خلدوف لا تطبق معايتَ اتٞودة 

أدائها ت٠دماتها ىو عدـ وضع خطط واستًاتيجيات مسبقة تتماشى مع ات١عايتَ، خاصة مع اتٞوانب ات١لموسة و 
، و كذا عدـ الاىتماـ (06في اتٞدوؿ رقم) كما ىو موضح التعاطف وات١تمثلة مثلا في توفتَ التجهيزات ات١ادية

خاصة و أف الوقت اتٟالر ( 25كما ىو موضح في اتٞدوؿ رقم) ات١ستفيدينتّانب وضع البرامج التعليمية لتدريب 
 يتطلب ات١عرفة ات١طلقة للتقنية اتٟديثة.

الَسس اللازمة لتطبيق  -تيارت–دوف خل ابنوالتي مفادىا تفتقر ات١كتبة ات١ركزية تٞامعة  :الفرضية الثانية -
 معايتَ تٞودة في خدماتها .

خلدوف تعالش من نقص في الَسس  ابنعلى ضوء تفستَ نتائج أبعاد الدراسة ت٧د أف ات١كتبة ات١ركزية تٞامعة 
رى وىذا ما أدى إلذ الات٩فاض في مستوى جودتها تْيث ن، التي تٖقق اتٞودة، والتقنيات ات١ناسبة لتسريع ات٠دمات

وت٧دىا  استغلاؿأف بعض الامكانيات في مكتبتنا، كالتقنيات وات٢ياكل ات١ناسبة والانتًنت غتَ مستغلة أحسن 
، معناه إشهارية فقط كالَنتًنت التي توجد بات١كتبات ولا تتوفر للمستفيدين بصفة دائمة ت٦ا أدى الذ عدـ رضاىم

 .اف الفرضية الثانية لد تٖقق
ىناؾ جودة نسبية في خدمات ات١كتبة ات١ركزية تٞامعة ابن خلدوف، ما يفسر ىا مفاد  الثالثة:الفرضية -

 الرضا النسبي لطلباتها.
بعد تٖليل ت٤اور الاستبياف ات١تمثلة في على ضوء الدراسة الاستطلاعية ومن خلاؿ النتائج ات١توصل اليها 

بعاد نسبة عدـ الرضا خاصة في الَ ت٧د أف نسبة رضا الطلبة ات١ستجوبتُ أعلى قيمة من، أبعاد جودة ات٠دمة
وىذا ما يدؿ على رضا الطلبة  ( 26كما ىو موضح في اتٞدوؿ رقم)  والسلامة والاستجابةات١تعلقة بالاعتمادية 

على العاملتُ في حسن التعامل معهم، وتقدلص خدمات فورية ت٢م والتعامل بلباقة معهم وىذا لَف العامل النفسي 
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لب، ومن ىنا يتضح أف الطلبة راضوف على أداء العماؿ ولا يروف فيهم جانب يلعب دور مهم في رضا الطا
 التقصتَ في تقدلص خدماتهم، وبالتالر تتحقق الفرضية الثالثة.

 النتائج العامة:
حتى ، لا تتوفر ات١كتبة ات١ركزية تٞامعة ابن خلدوف على التجهيزات اتٟديثة والتسهيلات التي ت٬ب توفرىا -

 ا تطبق معايتَ اتٞودة في خدماتها.نستطيع القوؿ أنه
يتميز الكادر البشري العامل في ات١كتبة ات١ركزية تٞامعة ابن خلدوف بات١ظهر الانيق وحسن التعامل، وتقدلص  -

خدمات فورية، وىذا ما يغرس الثقة في نفوس ات١ستفيدين وبالتالر التعبتَ عن رضاىم عن موظفي ات١كتبة بأنهم 
 ن وجو .يقدموف خدمات على أحس

تقوـ ات١كتبة ات١ركزية تٞامعة ابن خلدوف بوضع اعلانات عن ت٥تلف الاعماؿ التي ستقوـ بها مثل اقامة  -
ات١عارض او ات١لتقيات، الندوات وىذا ما ت٬لب ات١ستفيد ت٨و التًدد علة ات١كتبة بشكل مستمر، وبالتالر الاستفادة 

 من خدماتها.
 ا ما جعلو ت٬هلوف استخداـ التقنيات اتٟديثة.نقص برامج التدريب للمستفيدين وىذ -
ات١كتبة ات١ركزية تٞامعة ابن خلدوف  في التوجو ت٨و برامج اتٞودة وذلك لاعتقادىم  نقص الرغبة لدى ادارة -

 بأف تطبيق اتٞودة عملية مكلفة.



 

 
 

 خــــاتدة
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 :خاتدة
مة في ات١كتبات أف ات١كتبات لا تٗتلف عن التسيتَية والتقنيات ات١ستخدمن خلاؿ عرضنا ت٢م الآليات 

واستمراريتها ات١ؤسسات وات١نظمات الَخرى وخاصة ات٠دمية منها في تطبيق ىذه الآليات لضماف ت٧اعة أىدافها 
 أماـ ظاىرة العوت١ة.

أماـ ىذا التحدي كاف عرضنا في ظل ىذه ات١ذكرة للطرؽ الناجحة والآليات ات١تاحة للمكتبة اتٞامعية في 
يق ات١نافسة أما تٖديات ثورة التكنولوجيا ت وظاىرة العوت١ة، وذلك باتباع  استًاتيجية اتٞودة في تقدتٯها تٖق

 ت٠دماتها، باعتبار أف خدمات ا﵀ور الرئيسي في قياـ ات١كتبة اتٞامعية.
ءً ت١تطلبات ولتبل  ات١كتبة ات١ركزية تٞامعة ابن خلدوف إلذ درجات الرقي والازدىار ت٬ب تٖقيق اتٞودة ارضا

ات١ستفيد، فاتٞودة أساسا ىي الاجابة إت٬ابيا على متطلبات ات١ستفيدين ت٦ا يعتبر ترتٚة ناجحة ت١خلف اتٞهود 
ات١بذولة انطلاقا من إعداد ات٢ياكل ات١ادية، توظيف الكفاءات، التسيتَ اتٟسن للموارد ات١الية ات١خصصة للاقتناء، 

تواجد ات١كتبي في تٚيع الَطوار وات١راحل ات١خصصة لَي ات٧از أو تعديل  مصادر ات١علومات ات١ختلفة، وكذا تقتضي
 داخل ات١كتبة لَف لو كلمتو ورأيو في ذلك باعتباره ات١ستغل وات١تعامل الدائم .

 ـوفي الَختَ نأمل أف تقوـ إدارة ات١كتبة ات١ركزية وموظفيها بالاىتماـ تٔوضوع اتٞودة لإرضاء ات١ستفيدين اما
لاخرين من ات١كتبات وكذا نأمل بإجراء دراسات مكملة للدراسة اتٟالية ودراسات أخرى جديدة تركز ات١نافستُ ا

   على وضع معايتَ تٞودة ات١كتبات اتٞامعية اتٞزائرية حتى تصل تّودتها إلذ مستوى عالر.    
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 المديرية

 مصلحة التوجيو

 مصلحة ات١عاتٞة
مصلحة البحث 

 البيبليوغرافي

 مصلحة الاقتناءات

 مخطط تنظيمي لهيكل المكتبة المركزية



 

 اتٞمهورية اتٞزائرية الدتٯقراطية الشعبية

 وزارة التعليم العالر والبحث العلمي

 جامعة ابن خلدوف تيارت

 كلية العلوـ الانسانية والاجتماعية

 سم العلوـ الانسانيةق

 تٗصص ىندسة وتكنولوجيا ات١علومات

 استمارة استبانة

ىذا الاستبياف ىو في اطار تٖضتَ شهادة ماستً في علم ات١كتبات تٗصص ىندسة وتكنولوجيا ات١علومات، ترفق 
 ىذه الاستمارة لتغطية اتٞانب النظري للبحث ات١عنوف: 

 ةجودة خدمات المعلومات في المكتبات الجامعي

 -تيارت –دراسة ميدانية بات١كتبة ات١ركزية تٞامعة ابن خلدوف 

 :الَستاذ من إعداد الطالبتتُ :                                                                  تٖت اشراؼ

 دربيخ نبيل . دغربي أـ الشيخ                                                                             

 قلقاؿ حيزية

 

في ات١كاف ات١ناسب والاجابة )×( ملاحظة: وت٢ذا نرجوا مسات٫تكم في ات٧از ىذا البحث وذلك بوضع علامة 
 ات١ناسبة فيما تٮص الَسئلة ات١قتًحة

 

 2019-2018السنة اتٞامعية 



 الملاحق 

 
 

 المعلومات العامة:
 ☐أنثى                                        ☐اتٞنس:               ذكر     

 ☐ 2ماستً                                   ☐  1ات١ستوى :           ماستً 
 التخصص:  ................................

 المحور الأول: الجوانب الملموسة
 ☐  لا                 ☐ىل توفر ات١كتبة تٕهيزات حديثة الشكل :             نعم    -1
 ☐لا                   ☐ىل ىناؾ جاذبية للتسهيلات ات١ادية التي تقدمها ات١كتبة:   نعم    -2
 ☐لا                 ☐ىل ات١وظفوف يظهروف بالزي الانيق واتٞيد داخل ات١كتبة: نعم      -3
 ☐لا                  ☐نعم     ىل يوجد جاذبية ات١واد ات١رتبطة بات٠دمة )مثل الكتيبات، النشرات(: -4

 المحور الثاني: الاعتمادية
 ☐لا                     ☐ىل تفي ات١كتبة بوعودىا في الوقت ات١عتُ:              نعم   -1
 ☐لا                    ☐ىل يتم اظهار الاىتماـ اتٞدي تٟل مشكلات ات١ستفيدين: نعم   -2
 ☐لا                     ☐ة بطريقة صحيحة من أوؿ مرة:     نعم ىل تؤدى ات٠دم -3
 ☐لا                    ☐ىل يتم تقدلص ات٠دمة في الوقت الذي وعدت ات١كتبة بتقدتٯها فيو:   نعم   -4

 المحور الثالث: الإستجابية
 ☐لا                   ☐ىل تقوـ ات١كتبة بإعلاـ زائرىا بوقت تأدية ات٠دمة: نعم    -1

  ☐لا                    ☐ىل يقوـ موظفي ات١كتبة بتقدلص خدمات فورية للزائرين: نعم  -2

  ☐لا                   ☐ىل ت١وظفي ات١كتبة رغبة دائمة في معاونة الزائرين: نعم   -3

 ☐لا             ☐فيدين: نعم  عدـ انشغاؿ موظفي ات١كتبة عن الاستجابة الفورية لطلبات ات١ست -4

 المحور الرابع: السلامة
 ☐لا                  ☐ىل سلوؾ موظفي ات١كتبة يغرس الثقة في نفوس ات١ستفيدين: نعم     -1
 ☐لا                 ☐شعور الزائرين بالَماف في تعاملهم مع موظفي ات١كتبة: نعم      -2
 ☐لا                 ☐تعاملوف بلباقة مع الزائرين بشكل دائم: نعم     ىل موظفي ات١كتبة ي -3



 الملاحق 

 
 

ىل تروف أف موظفي ات١كتبة تتوفر فيهم صفة التدريب و ات١عرفة بشكل تٯكنهم من الاجابة على أسئلة  -4
  ☐لا                       ☐ات١ستفيدين:                 نعم    

 المحور الخامس: التعاطف

  ☐لا                  ☐ىل موظفي ات١كتبة يهتموف بالزائرين اىتماما شخصيا: نعم    -1

 ☐لا                    ☐ىل موظفي ات١كتبة يتفهموف حاجيات الزائرين بشكل ت٤دد: نعم   -2

 ☐لا                  ☐ىل ساعات عمل ات١كتبة ملائمة لكل الزائرين: نعم     -3

 ☐لا                   ☐ىل توفر ات١كتبة أماكن ملائمة لانتظار الزائرين: نعم    -4

 ☒لا                    ☐ىل توفر ات١كتبة برامج تعليمية ت٦تازة:  نعم   -5

   

 



 

 ملخص الدراسة:
تبة ات١ركزية ىدفت ىذه الدراسة الذ تسليط الضوء على موضوع جودة خدمات ات١علومات في ات١ك       

حيث تُ تقدلص صورة عن ات٫ية اتٞودة في ات١ؤسسات عامة وات١كتبات اتٞامعية  -تيارت-تٞامعية ابن خلدوف
خاصة، من خلاؿ عرص مراحل تطبيقها والتي سات٫ت في تطوير ىذا ات١فهوـ الذ غاية بروز ما يعرؼ بإدارة اتٞودة 

 الشاملة.
ج الوصفي التحليلي، وقمنا باستخداـ الاستبانة كأداة تٞمع ولتنفيذ ىذه الدراسة، اعتمدنا على ات١نه

البيانات مكونة من تٜسة ت٤اور ات١تمثلة في ات١عايتَ ات١عتمدة في قياس اتٞودة، وقد شملت الدراسة مائة مستفيد  
 طالب. 700كعينة من المجتمع الكلي للدراسة ات١قدر بأكثر من

 التقييم الإت٬ابي للطلبة عن مستوى جودة ات٠دمات ات١قدمة أشارت النتائج التي توصلت اليها الدراسة إلذ
ت٢م في ت٣الات الاعتمادية، الاستجابية، والسلامة والَماف. اما في ت٣اؿ اتٞوانب ات١لموسة والتعاطف أبدى معظم 

طف الطلبة عن عدـ رضاىم عن متغتَات البعدين ، لذلك ت٬ب الاىتماـ باتٞوانب ات١لموسة أو ات١ادية أو التعا
خاصة فيما تٮص وجود برامج تعليمية ت٦تازة، وتطويرىا حتى تبقى في مستوى جذاب ولائق، والارتقاء تٔستوى 

 العناية الشخصية للمستفيدين من قبل ادارة ات١كتبات من خلاؿ التدريب والتكوين وتطوير ات١هارات.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

 Study Summary 
The aim of this study was to highlight the quality of information 

services in the Central Library of Ibn Khaldoun-Tiaret University ،
where a picture was presented on the importance of quality in 
institutions in general and university libraries in particular through the 
presentation of their stages of implementation which contributed to the 
development of this concept until the emergence of Known as Total 
Quality Management. 

In order to implement this study ،we relied on the analytical 
descriptive approach. We used the questionnaire as a data collection 
tool consisting of five axes of quality standards. The study included 100 
beneficiaries as a sample of the total population of the study estimated at 
more than 700 students. 

The results of the study indicate the positive evaluation of the 
students about the quality of services provided to them in the areas of 
reliability ،responsiveness ،safety and safety. In the field of concrete 
aspects and empathy ،most students expressed their dissatisfaction with 
the variables of dimensions. Therefore ،attention should be paid to the 
concrete ،physical or empathy aspects ،especially in terms of the 
existence of excellent educational programs ،Through training ،training 
and skills developme 



 

 


