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، شكرا عظيم سلطانو، و الشكر على توفيقوالحمد لله رب العالمين حمدا يليق بجلال وجهو و 

يكافئ المزيد من إحسانو، و الصلاة و السلام على رسول الهدى محمد بن عبد الله خير خلقو و 
 بعد.ع ىداه إلى يوم الدين و صفوة رسلو و من والاه و إتب

 يقول الحبيب المصطفى صلى الله عليه وسلم " من لا يشكر الناس لا يشكر الله "

كر الجزيل، والإمتنان العظيم، الإحترام معاني الشفي المقام الأول أن أتقدم بأسمى  يسعدنا
الإشراف على ىذه  القبوله" قشيدون حليمة"  ةالدكتور  ةالأستاذ ةالفاضل تناالتقدير لأستاذو 

القيمة  انصائحهو  اتوجيهاتهو  االكثيرة بدعمه اانشغالاتهرغم  نابخل عليتالمذكرة حيث لم 
بالفضل الكبير  ادين لهن نحنعلى إنجاز ىذا العمل المتواضع في أفضل صورة، لذلك ف احرصهو 

 بعد الله عز وجل.
جنة الموقرين بالإسم، الذين للأعضاء ال ناإحترامو  ناو عميق امتنان ناقدم جزيل شكر نأن  او يشرفن

 إثراء جوانبها.المذكرة وتقييمها ومناقشتها و  تحملو مشقة قراءة ىذه
 .المعرفةالذين لم يبخلوا علينا بالعلم و  قدم بالشكر و العرفان إلى كل الأساتذة الكليةنتكما 

من التعليم الإبتدائي إلى الجامعي، بلغهم  ناالإستغفار لكل أساتذتاء و الشكر الجزيل ممزوج بالدع
 مرافقة الأنبياء.منزلة الشهداء ومراتب السعداء و الله 

في إعداد ىذا العمل، سواء بالقليل أو  ومعاونا وساعدنا سندا مشجعا ناشكر كل من كان لنو 
 بالكثير، من قريب أو من بعيد ... و كل من سقط من قلمي سهوا شكرا.

آخر دعوانا أن كما نسأل الله أن يزيدنا علما وينفعنا بما علمنا إنو ولي ذلك والقادر عليو و 
 الحمد لله رب العالمين.



 

 

 

وفقني على إكمال ىذا العمل إلى ىبة الرحمان لولا  لحمد لله كثنًا طيبا مباركا فيو  الذي
هما لما كنت أعيش أسعـــد أيامي . فالحمد لله على نعمة الوالدين إلى من وىب لي 
حياتهما بلا مقابل و علماني مبادئ  الحيات و كانا سندا في حياتي في كل خطوة 

المقام و أي شهادة خطوتها ، و دفعاني إلى الأمام حـــتى نلت بفضل ربي الشهادة و 
أعلى من بركتهما : أمي و أبي رحمو الله و نور قبره و أسكنو فسيح جنانو "رابح" إلى 

 إخوتي الأعزاء في ىذه الحيات "جمال ، نعيمة ، سعيدة ، نور الهدى ، حبيبة "

 إلى زوجي ورفيق دربي بلخنً عبدالقادر .

 وصالإلى براعم العائلة : محمد ، جمال ، كريمة ، أحمد ، 

 إلى كل من يحمل لقب كــعوش

 إلى كل عائلة زوجي بــلخنً

 إلى توئم روحي خنًة التي تشاركني في العمل

 إلى صديقاتي : سماح ، أمينة ، نور الهدى ، فايزة

 إلى كل من علمني حرفا أو أسداني نصحا أو دعا لي بالنجاح .

 مةــريــك



 

 

 

 

 الله المتصرف في الكون و الملكوت الذي لا يفنى ولا يموت بسم

 إلى التي حملتني شهورا و عودتني السرور ، أسأل الرب الغفور أن يسكنها  الجنان و القصور 

إلى قرت و حبيبة قلبي إلى أجمل جوىرة في حياتي أمي الغالية "خديجة" أطال الله في عمرىا إلى 
 بو اللافآد أبي رحمو الله و نور قبره وأسكنو فسيح جنانو "" أعز ما يلفظ بو اللسان و يهتف

 إلى إخوتي محمد ، عبد القادر ، جهيدة .

 إلى كل من يحمل لقب زكـــري 

 إلى الكتاكيت الصغار : يوسف ، فاطمة .

 إلى زوجي : "صغنً محمد" 

 إلى صديقتي وحبيبتي" كـــريمة " التي شاركتني في ىذا العمل 

 يسعهم قلبي و لا تسعهم مذكرتي  إلى كل من
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تعتبر المكتبات الجامعية ىي الركيزة الأساسية لأي جامعة كونيا تقوم عمى كل أعضاء ىيئة 
تدريسية والطمب بمختمف مستوياتيا والعاممين فييا إضافة الى اعتبارىا ركيزة أساسا من اركان البحث 

 العممي.

ختمف أنواعيا بشكل عام وفي ظل التطورات اليائمة في شتى المجلات ودخول المكتبات بم
الجامعية بشكل خاص السياق نحو الإبقاء عمى ديمومتيا و إيجاد مكان ليا فضلا عن  والمكتبات

مة التطورات التقنية و ما ترتب عمييا من كم ىائل من المعرفة و التي عجز تمك المكتبات عن الاحتواء لق
الموارد المتاحة ليا وصعوبة السيطرة عميو مما ساىم في ظيور العديد من المبادئ و المصطمحات 
الإدارية الجديدة التي فرضت نفسيا عمى الكثير من القطعات الإنتاجية و الخدماتية من اجل تمبية 

 عمى اكمل وجو.  المستفيديناحتياجات 

رافق المعمومات جاء متأخرا نوعا مقارنتا مع باقي ورغم ان دخول الجودة في ميدان المكتبات و م
المكتبات الا أنيا استطعت ان تحقق الكثير في عدة مكتبات عامة و خاصة الجامعية منيا. كما لقية 
اىتماما واسعا من طرف المنظمات و الجمعيات الدولية التسيس و المتمثمة في المواصفات و المعايير 

ىو ما ساعد ىذه المؤسسات عمى تبني مدخل أو منيج الجودة دون أي  الخاصة بالجودة في المكتبات و
 تردد.

 المستفيدينو لمعرفة مدى توفر عنصر الجودة في الخدمات التي تقدميا المكتبات من وجية نظر 
فأنيا تكون امام حتمية قياس جودة الخدمات و ذلمك لمتحقيق من مدى مطابقة مستوى الخدمات المقدمة 

دين ، انطلاقا  من  ىذا  إجراءات  دراستنا ىذه لرفع الستار عن واقع يتطمبات المستفلاحتياجات و م
ومن ثم قياس جودة خدماتيا المقدمة لممستفيدين . إذا  –تيارت –المكتبة المركزية الجامعة ابن خمدون 

لعامميين تسعى ىذه الأخيرة الى تطوير خدماتيا المقدمة من اجل تحقيق رضا الطالب والأستاذ وكافة ا
 دين يوتمبية رغبات المستف

 الكممات المفتاحية :

 القياس –الجودة  –المكتبات الجامعية 
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Résumé : 

Les bibliothèques universitaires sont la base de toute université, étant basée sur tous les 
membres d’un corps enseignant, la demande à tous les niveaux et le personnel, ainsi qu’un 
pilier fondamental de la recherche scientifique. 

Compte tenu de l’énorme évolution de diverses revues et de l’entrée de bibliothèques de 
toutes sortes en général et de bibliothèques universitaires en particulier, il existe un contexte 
pour maintenir leur durabilité et leur espace, ainsi que les développements techniques et 
l’énorme quantité de connaissances qu’ils ont été incapables de contenir en raison des 
ressources limitées dont ils disposaient et la difficulté de la maîtriser a contribué à 
l’émergence de nombreux nouveaux principes administratifs et terminologiques qui se sont 
imposés à de nombreux blocs de production et de services pour répondre pleinement aux 
besoins des bénéficiaires. 

Bien que la qualité dans le domaine des bibliothèques et des installations d’information ait 
été quelque peu retardée par rapport à d’autres bibliothèques, elle a été en mesure de 
réaliser beaucoup dans plusieurs bibliothèques publiques et privées universitaires. Il a 
également suscité un grand intérêt de la part d’organisations et d’associations 
internationales pour la politisation des normes de qualité et des normes dans les 
bibliothèques, ce qui les a aidés à adopter une approche ou une approche de qualité sans 
aucune hésitation. 

Pour voir si la qualité des services de bibliothèque est disponible du point de vue des 
bénéficiaires, il est impératif de mesurer la qualité des services et d’examiner dans quelle 
mesure le niveau des services fournis correspond aux besoins et aux exigences des 
bénéficiaires, Suite à cette étude, la bibliothèque centrale de l’Université, Ibn Khaldun 
(TIARET), a été dévoilée afin de mesurer la qualité de ses services aux bénéficiaires. Si ce 
dernier cherche à développer ses services afin d’atteindre la satisfaction de l’étudiant, du 
professeur et de tous les travailleurs et de répondre aux souhaits des bénéficiaires.  

Mots-clés :  

Bibliothèques universitaires, qualité, mesure 
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 المقدمة



 المقدمة
 

 أ‌
 

تعد المكتبات الجامعية منبرا لمثقافة و أحد المقاييس الميمة لارتقاء الشعوب و تنامي ثقافتيم . 

لإنتاج الفكري لمختمف أشكالو و مواضيعو لفيي ليست مجرد مستودع لمكتب أو تخزينيا بل أصبح مركز 

التعميم في الجامعة  وفي شتى المجالات فيي مؤسسات عممية وتثقيفية و إعلامية تدعم البحث العممي و 

فقد أصبحت المكتبات الجامعية تواجو العديد من التحديات في مختمف المجالات ، فرضتيا التطورات 

دال الطرق و أساليب العمل القديمة بأخرى بالمتسارعة التي يشيدىا العالم و ىذا ما أجبرىا عمى است

 حديثة لضمان البقاء و الاستمرار.

عية اليوم إلى تحسين مستمر لأدائيا من خلال الاخذ بمفيوم الجودة في إذا تسعى المكتبات الجام

تقديم خدماتيا و لقد تزايد الاىتمام بقضية الجودة في مجالات المكتبات و المعمومات منذ نياية العقد 

التاسع من القرن العشرين وظيرت العديد من المعاير و المؤشرات التي تساعد عمى قياس أداء المكتبات 

ك من يركز عمى وىنا الوظيفيا ما يتركز عمى قياس أداء الخدمات ومنيا ما يقوم عمى قياس الاداء مني

و كميا يعمل عمى معرفة مستوى جودة الخدمات المقدمة من طرف  الخدمة  قياس رضا المستفيد من

شكاوي  المكتبة ، فلا يكفي وعي ادارة المكتبة بضرورة تقديم خدمات ذات جودة بل لا بد من دراسة

ومدى إدراكيم لجودة الخدمات المقدمة ليم باعتبارىا تسعى إلى خدمة  أراءىمالمستفيدين و معرفة 

رضائيم  و من ثم  احتياجاتيمإلى ذلك أن ىذه الخدمات صممت خصيصا لتمبية  بالإضافةالمستفيدين وا 

ذلك لابد عمييا من  عيةتطوير ىذه الخدمات لمترقية إلى مستوى طموحيم ، ولكي تحقق المكتبة الجام

قياس جودة خدمات المقدمة لممستفيدين وذلك بالاعتماد عمى إحدى المقاييس المعيارية المستخدمة في 

 ذلك لكي يتسنى ليا تطوير خدماتيا عمى أسس واضحة .

واعتمدنا في دراستنا لمموضوع بطرح فرضيات دقيقة للإجابة عنيا و معرفة مدى صحتيا بعد 

مدين عمى المنيج الوصفي التحميمي و سنقوم بمتابعة ذلك بالتحميل و التفسير بغية تحميل النتائج معت



 المقدمة
 

 ب‌
 

بعض الحقائق  استخلاصالحصول عمى نتائج تساعد عمى تشخيص الوقائع لتطوير الجوانب الناقصة و 

التي تساىم في إضافة الجوانب العديدة حول الموضوع وعمى ىذا الأساس كان الموضوع المختار لمدراسة 

 تحت عنوان قياس جودة الخدمات بالمكتبة المركزية لجامعة إبن خمدون تيارت .

 وتتشكل دراستنا من إطار منيجي و جانب نظري و جانب تطبيقي :

جي لإجراءات المنيجية المختمفة لمبحث ، كإشكالية وطرح الفرضيات تطرقنا في الإطار المني 

المختمفة  و نحاول في الجانب النظري عرض كل ما يتعمق بالمجال الموضوعي حيث سنتطرق إلى 

الفصل الأول إلى مفيوم المكتبات الجامعية وأنواعيا و أىميتيا وأىدافيا التي تسعى إلييا أما الفصل الثاني 

في المكتبات الجامعية سنعالج فيو مفيوم الخدمات و أنواعيا و في خدمات المعمومات  كان بعنوان 

الفصل الثالث سنقوم بعرض كل من مفيوم قياس جودة الخدمات في المكتبات الجامعية وأىميتيا . أما 

عمى  في الجانب التطبيقي أو الميداني فيو عبارة عن تحميل الاستبيانات المتصمة بالوقائع و القائمة

المعطيات التي ىي أجوبة عن الأسئمة المكونة ليا الموجية أساسا لفئة الطمبة المستفيدين من خدمات 

 المكتبة المركزية بجامعة إبن خمدون تيارت .

وفي الأخير توصمنا إلى أىم النتائج العامة لمدراسة من منطمق الفرضيات البحث لتكون الخاتمة 

 قترحات التي تحاول من خلاليا مساىمة في إثراء ىذا الموضوع .عمى بعض الم اشتممتلبحثنا التي 
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 شكالية الدراسة: إ (1

تعد المكتبة أحد الرموز الأساسية الدالة عمى ثقافة الشعوب والافراد فيي مصدر التحصيل العممي 

الييا وتنوعت ىذه المعمومات مع تطور ىذه المكتبات لمباحثين والدارسين عمى المعمومات التي يحتاجون 

 عبر فترات ومراحل وتعددت اشكاليا ومن بين ىذه الأنواع نجد المكتبة الجامعية .

تعد المكتبات الجامعية أحد اىم المكتبات باعتبارىا العمود الفقري لمؤسسات التعميم العالي  

فشل العممية التعميمية أما نجحيا فيتوقف عمى مدى والبحث العممي ويتوقف الاعتراف بيا عمى نجاح او 

قدرتيا  وفعاليتيا في توفير خدمات عالية المستوى تمبي احتياجات المستفيدين وكيفية تقديم ىذه الخدمات 

، فضلا عن التطور التكنولوجي الحاضر ، وبالتالي أصبح من مؤكد الارتقاء بخدماتيا من خلال تبني 

ا المصطمح تغير مثل المصطمحات  ولم يبقى حكرا عمى المؤسسات الاقتصادية مفيوم "الجودة " لكن ىذ

بل تعدىا لممؤسسات الخدماتية ، و التي من بينيا المكتبات عموما و الجامعية خصوصا ، وعمى ىذا 

الأساس يجب عمى المكتبة الجامعية  الاعتماد  اساليب الجودة  وتدبيرىا ،  و موصفاتيا التي اجتيدت 

ات  والييئات الدولية عمى سنيا  وجعميا قاعدة عمل المكتبي الذي لا يمكن تأديتو الا من خلاليا المنظم

،  وكل ىذا يصب في ىدف واحد عام  والذي يتمثل في تحقيق المردودية العممية استجابة الى متطمبات  

وتجييزات ....(      واحتياجات المستفيدين ، الامر الذي وضعيا امام تحديات  ومعيقات مادية ) وسائل

 او بشرية )الكادر البشري المؤىل(.

  التالي:ومنو تمحورت إشكالية ىذه الدراسة في التساؤل 
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ما مدى مطابقة جودة الخدمات المقدمة من طرف المكتبة المركزية بجامعة إبن خمدون  

 لممتطمبات المستفيدين ؟

عبارة عن  والتي ىيبطرح أسئمة فرعية جوانب التساؤل الرئيسي قمنا  والالمام بجميعولإحالة 

النتائج من خلاليا إلى ير يضعيا الباحث ليش الرئيسي مباشر لمبحث،أسئمة استفيامية تمي السؤال 

 معين،في البحث عمى مستوى كل محور من محاور الدراسية عن طريق ربط التساؤل بمحور  المتوقعة

 ويكون عددىا غير محدد.

حيث ان التساؤلات تفيد في تحديد المحاور الأساسية لمدراسة وعدم خروج ىذا الاخير عن المحاور، 

 وجاءت التساؤلات كالتالي:  1الاىداف المبتغاة من البحثو تسير نح التحميل ةعممي جعلكذلك 

 المكتبة المركزية لجامعة ابن خمدون تطبق معاير الجودة في أداء خدماتيا؟ ىل .1

 تمبي احتياجات المستفيدين؟ لمركزية المكتبة امن المقدمة  الخدمات ىل .2

ىناك فرق بين مستوى جوده الخدمات المقدمة فعلا لممستفيدين من المكتبة الجامعية  ىل .3

 والخدمات المتوقعة من طرفيم؟

 الدراسة: فرضيات (2

ابن  ةرضا المستفيدين عمى الخدمات المقدمة من طرف المكتبة المركزية لجامع الفرضية الاولى: 1.2

 خمدون تيارت

ابن خمدون تيارت عمى تدابير الجودة في تقديم  ةاعتماد المكتبة المركزية بجامع الفرضية الثانية: 2.2

 خدماتيا.

                                                             

84،ص 2114، عمان: دار المسيرة لمنشر و التوزيع ،مناهج البحث الاعلاميمنال ىلال المذاىل،  1  
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 الدراسة: منهج (3

البحث التي يعتمدىا الباحث في جمع المعمومات والبيانات  ةيمكننا القول ان المنيج ىو" طريق

 .1تنظيميا ،وتحميميا ،المكتبية وتصنيفيا

اشكال التحميل والتفسير  أحدولقد اعتمدنا في دراستنا ىذه عمى المنيج الوصفي الذي يقصد بو" 

مومات مقننة مشكمة محددة وتصويرىا كميا عن طريق جمع بيانات ومع العممي المنظم لوصف ظاىره او

خ عن الظاىرة او اعيا لمدراسة الدقيقة لتشخيص المشكمة من جوانبيا ضالمشكمة وتصنيفيا وتحميميا وا 

الى نتائج والحمول،  ولمتابعتيا كميا ونوعيا لموص و الحقائق مع  وصف الواقع الأقرب إلىالمختمفة لأنو 

. ولقد اعتمدنا عمى المنيج  المكتبات الجامعيةالناجعة في  الخدمة الفعالة و وبإمكانيا توفيرتراىا مفيدة 

 2خدماتيا. ةالوصفي التحميمي لأننا بصدد وصف وتحميل العمميات الفنية في المكتبة الجامعية وقياس جود

 الدراسة: مجالات (4

والاجتماعية تمت ىذه الدراسة في المكتبة المركزية متواجدة لكمية العموم الإنسانية  الجغرافي:المجال 

 .ة ابن خمدون تيارت لجامع

ستة أشير من الوقت تحديد ثم من خلاليا إعداد القسم  الدراسة حوالياستغرقت ىذه  الزمني:المجال 

 النظري ،  وا عداد الاستبيان  وتوزيعو  وتحميمو ثم الإعداد الشامل عمى الشكل المطبوع .

ة العموم الإنسانية  والاجتماعية . ماستر لكمي يتمثل مجتمع الدراسة في طمبة ليسانس  و عينة الدراسة :

 طالب  وطالبة وموزعين عمى التخصصات التالية : 71تمثمت عينة الدراسة التي قمنا بيا  و

 ، التاريخ ، فمسفة ، عمم المكتبات ، عمم النفس .  والاتصال، عموم الإعلام   اجتماعيةعموم 

                                                             

11،ص2115لمنشر و التوزيع ،،عمان :دار وائل  مناهج البحث الاجتماعيإحسان الحسن محمد،  1  
2111،عمان ،دار الراية لمنشر و التوزيع، أساسيات البحوث الكمية و النوعية في العموم الاجتماعيةماجد محمد الخياط ، 2  
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 اسباب اختيار الموضوع: (5

 اختيار الموضوع:ومن الاسباب التي ادت بنا الى 

 الأىمية البالغة التي يكتسبيا الموضوع قياس جودة خدمات بالمكتبات الجامعية -

عن الاداء  ة، بيذا بقيت بعيد نقص الوعي العام لدور الذي يمكن ان تمعبو المكتبات الجامعية -

 الفعالية. لمتدابير الجودة و ةالخاضع

كون لو مجموعة من الاىداف المسطرة مسبقا ومن المعروف ان كل باحث يقوم بدراسة ما يجب ان ي

 يسعى الى تحقيقيا، وتسعى من خلال ىذه الدراسات الى تحقيق الاىداف التالية:

 اهداف الدراسة: (6

 .التعرف عمى الجودة وطرق قياسيا بالمكتبات الجامعية -

 .التعرف عمى واقع خدمات المعمومات التي تقدميا المكتبة الجامعية لممستفيدين منيا -

 تعرف عمى مدى تمبية الخدمات المقدمة المكتبة الجامعية لاحتياجات المستفيدين.ال -

 .الخدمات المقدمة بالمكتبة الجامعية من منظور مستفيدين ةالتعرف عمى مستوى جود -

 اهمية الدراسة:  (7

تستمد الدراسة اىميتيا من قيمة الموضوع نفسو حيث يعالج ىذا البحث اىم عنصرين في المكتبة   و

ىذه الخدمات من منظور المستفيدين لموقوف  ة، وكيف يمكن قياس جود وىما المستفيد والخدمات المكتبية

 ، ومعرفة الجوانب الإيجابية والعمل عمى تعزيزىا. عمى السمبيات ومحاولة تجاوزييا

ت تطبيق نظام الجودة الشامل في المكتبات ومراكز المعمومات وخاصة المكتبا ةبالإضافة الى حداث

الجامعية ، زد عمى ذلك الأىمية الكبيرة التي تحتميا المكتبة الجامعية من خلال الحجم الكبير لمصادر 

المعمومات المتوفرة بيا وكبر حجم المستفيدين منيا، وىذا ما يؤدي الى ضرورة قياس مدى جودة الخدمات 
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ير الخدمات بالمكتبات بيدف المكتبية المقدمة بيا وعرض نتائج ىذه الدراسة امام القائمين عمى تطو 

 اقتراح تعديلات ا وحمول وضعية ا وخدمات حديثة.

 مصطمحات الدراسة: (8

مجموعة من المواصفات التي تسعى الى تطوير الخدمات المكتبية المقدمة  الجودة: .1

 لممستفيدين  وبموغيا درجة عالية من التميز وذلك لتمبية طمباتيم.

وذلك عن طريق تقييم المستفيدين لمخدمات المكتبية المقدمة ليم، وعن مدى  القياس: .2

 1استفادتيم منيا.

تعد المكتبة الجامعية احدى المقومات الأساسية في مجال التعميمي  المكتبة الجامعية: .3

المختمفة في الجامعات والكميات.  والطلاب والإدارةوىي التي يخدم المجتمع الأساتذة 

 2وسائل المعرفة وتعظيميا وتنظيميا لجميع المستفيدين منيا. وتقوم بتييئة

 السابقة :الدراسات  (9

الامير عبد  ةبجامع ةالدكتور احمد عرو  ةمكتب ةقياس جود تحت عنوان: ةسعيد بوعافي دراسة  .1

الماجستير في  ةلنيل درج ةمقدم ة: تطبيق مقياس الادراكات والتوقعات، رسالةالقادر لمعموم الاسلامي

 . 2116 ةسن ةمنصوري قسنطين ةعمم المكتبات تخصص اعلام عممي وتقني. بجامع

الامير عبد القادر  ةبجامع عروة  الدكتور احمد ةواقع مكتب وما ى التالي: حوعمى الن ةجاءت اشكالي

 ؟ة، وكيف يمكن الادراكات والتوقعات في قياس جودةلمعموم الاسلامي

                                                             

24،ص2116،عمان ،دار الشروق  إدارة الجودة في الخدمات:مفاهيم و عمميات و التطبيقتقاسم المحياوي نايف عموان ، 1  
، القاىرة :دار غريب لمطباعة و النشر )د،س(  إدارة المكتبات الجامعية ،أسسها النظرية و تطبيقاتها العمميةافعي دياب ،أحمد الش 2
  71ص
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، ةعرو  ةداء الحالي لممكتبالالموقوف عمى  ةمن خلال ىذه الدراس حيث كان الباحث ييدف

ولي غرض تحقيق الاىداف  ةفي الخدمات التي تقدميا مكتب ةوالتعرف عمى مدى توفر عنصر الجود

 ة.المركزي ةقياس نزاعمتم الاعتماد عمى الاحصاء الوصفي ك ةالسابق

 الدراسة، ولقد خمصت ىذه ةوالملاحظ  ةالاستبيان والمقابم ةاستمار  :ةتم اتباع ادوات جمع البيانات التالي

 .ليا  ادراكاتيم ةكانت مرتفع ةالمكتبي الخدمة الجودةالى انخفاض مستوى 

والاستبيان  ةالذكر تم اعتماد المنيج الوصفي ولقد تم اعتماد الملاحظ ةتحقيق الاىداف السابقولغرض 

 .لجمع البيانات كأداة

: ةالجزائري ةبالمكتبات الجامعي ةالشامم ةالجود ةادار  تحت عنوان: ةالباحث السعيد بوعافي ةدراس  .2

العموم في عمم المكتبات  ةدكتور  ةلنيل شياد ةمقدم ةنموذجا، اطروح ةمنتوري بقسنطين ةجامع

 2113 -2112 ةسن 2 ةقسنطين ةجامع

التدريس وطمب الدراسات  ةاعضاء ىيئ رضاالتالي ما مدى  حوعمى الن ةالدراس ةحيث كانت اشكالي

منتوري وما مدى امكانية تطبيق  ةبجامع ةالمركزي ةمن طرف المكتب ةالمقدم ةالمكتبي ةالعميا عن الخدم

 من اجل رفع مستوى خدماتيا؟ ةالشامم ةالجود ةاسموب ادار 

 ةبجامع ةمركزيال ةلموقوف عمى الاداء الحالي لممكتب ةحيث كان الباحث ييدف من خلال ىذه الدراس

، والوقوف عمى اتجاىات كل من العاممين والمستفيدين من طلاب واقعيا منصوري من خلال دراسة 

 .ةالشامم ةالجود ةواستخدام ادار  نحوالتدريس  ةالدراسات العميا واعضاء الييئ

 ةر عينالذكر تم الاعتماد المنيج الوصفي التحميمي، وقد تم اختيا ةولغرض التحقيق الاىداف السابق

التدريس وطلاب الدراسات العميا في حين اعتمد الباحث اسموب  ةىيئ ةمن خلال الفئ ةبسيط ةعشوائي
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 وملائمتيا  المكتبيةبمحور مقتنيات  ةعمقمتالى نتائج  الدراسةصت ىذه لخولقد  والملاحظة القصدية العينة

 .العامل والعاممين وبيئة المكتبة بإدارة المتعمقةوالمتغيرات 

دراسة دريبخ نبيل جودة المكتبات الجامعية بين المتطمبات الخدمة ووقائع الأداء، دراسة عمى  .3

سكيكدة، المؤتمر  1955أوت  21جامعة  رضا المستفيدين الطمبة لخدمات المكتبة الجامعية:

 .2114الخامس والعشرون للاتحاد العربي لممكتبات والمعمومات )أعمم(، تونس 

معرفة وجية نظر الطمب وقياس مدى رضاىم حول الخدمة التي تقدميا  اليدف من الدراسة ىو

أوت  21ليم وفق أسس الجود بحيث انطمقت من الإشكالية التالية: ما مدى رضى الطمب جامعة 

 سكيكدة عمى خدمات مكتبة الجامعية وفق معايير الجودة واعتمد ىذا المنيج الوصفي التحميمي.1955

الجودة في المكتبات ومراكز المعمومات، وبعد تحميل الاستبانة المقدمة عالجت ىذه الدراسة مفيوم 

 لمطمبة توصمت ىذه الدراسة الى مجموعة من النتائج أىميا: 

يمكن القول ان مكتبة جامعية سكيكدة ليا مستوى مقبول من الرضا، من قبل الطمبة الذي تمثميم 

 واد الحديثة والوسائل التي تمثل الأشياء الممموسة. عينة الدراسة الا انيا تعاني من بعض النقائص من الم

 

 

 

 

 



 
 

 الفصل الأول
 ماهية المكتبة الجامعية
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سواء  الجامعةغراض أ ىداؼ و أ رياف الرئيسي الذي يغذي برنامج و الش الجامعية المكتبةتعتبر      

تطوراتيا  ةومواكب الجامعية الدراسيةالمناىج  ةلمتابع ة، وىي بذلؾ ممزمالعمميةو بحوث أالتدريس  ةعممي

مجموعاتيا في ىذا الاتجاه، وتسعى  ةالبحث العممي حتى تتمكف مف تنمي برامج ةوكذلؾ بمتابع المتلاحقة

 الجامعةورسائل  الأساتذة، ونشر المطبوعات لمتبادؿ كبحوث اللازمة المعرفةعمى المصادر  لمسيطرة

 .العممية، وكشوؼ محطات التجارب القيمة

ساسا في التكنولوجيا المعمومات أ والمتمثمةوفي ظل التغيرات التي يشيدىا العالـ اليوـ      

ع ر الثقافة بيف مختمف فئات المجتمشالمعمومات ون  في بث الجامعيةالمكتبات  تسعىوالاتصاؿ، 

عمى بالعمل  المعموماتيةعضاء ىيئو التدريس، وكغيرىا مف المؤسسات أ الجامعي مف الطلاب والباحثيف و 

 ، وكذا العمل عمى مواكبو التطورات مف اجل تحقيق اىدافيا.والتقنية العمميةتنويع مصادر المعمومات 
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 :الجامعية المكتبة ماهية 1

 :الجامعية المكتبةتعريف  1.1

لمختمف الجيود  ةساسيأ ةوقاعد بالجامعة والثقافةمصدرا رئيسيا لمعمـ  الجامعية المكتبةتعد     

 المعاصرة والتعميمية التربوية ومواجيتيا لتحديات الجامعةلتحقيق تقدـ  الأساسيةركائز الحدى ا  و  الثقافية

 بمختمف صورىا.

 ريف والتي مجمميا تصب في مجرى واحد8ابعدة تع الجامعية المكتبةوتعرؼ 

مكتبي النظاـ ىي ال المكتبةنيا8 أب الجامعية المكتبةفي قاموس المكتبات وعمـ المعمومات تعريف  -

والكميات  الييئةعضاء أ و  الطمبة احتياجاتلتمبية  الجامعةمف قبل  ويدار ويموؿيؤسس الذي 

 1والاقساـ بالمعمومات.

و نظاـ مف أ ةاو مجموع ةوالمعمومات8" مكتب المكتبيةوعرفيا المعجـ الموسوعي المصطمحات  -

وىيئو التدريس كما  لمطمبة المعموماتيةلمقابمو الاحتياجات  الجامعةمكتبات تنشؤه وتدعمو وتديره ال

 2".اتتساند برامج التدريب والابحاث والخدم

الحاجات  ةار مف طرؼ الجامعة لتمبيدو النظاـ المكتبي الذي يؤسس او يا المكتبةاو ىي  -

 3.المعموماتية

في الجامعات  المختمفةوالطلاب والادارات  الأساتذةالتي تخدـ مجتمع  المكتبةىي 8 وتعرؼ كذلؾ -

 1 وتعظيميا وتنظيميا لمجتمع المستفيديف منيا. المعرفةوسائل  بتييئةوالكميات وتقوـ 
                                            

،عود ع محمد، 1 ،عماف 8مؤسسة  المتخصصة العامة المدرسةالمكتبات النوعية :الوطنية ،الجامعية المالكي ، ميوي ،مجيل لازـ
 . 13ص 6004الورؽ،

 6032و النشر الوفاء لدنيا الطباعة  ،الاسكندرية 8دار ها في المكتباتالتقنيات الحديث  وأثر عشيري عبدالفتاح طو ،نحلاء  2
 251،ص

 . 43،ص  86007دار الصفاء لمنشر ، ،عماف المكتبة ومهارات استخدامهاعمر أحمد ،اليمشري ،  3
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 والأساتذة الطمبةمؤسسو عمميو وثقافيو تعمل عمى خدمو المجتمع معيف مف  الجامعية المكتبة -

او المعيد وكذلؾ تزويدىـ بالمعمومات التي  الكميةاو  الجامعةوالباحثيف الذيف ينتسبوف الى 

 2او العمل. الدراسة لأغراضيحتاجونيا 

 المنظمةمف الكتب والمخطوطات والوثائق وسجلات والدوريات وغيرىا مف المواد  ةوىي مجموع -

 3ا مناسبا لخدمو طوائف معينو".يمتنظ

التي تعد  ةوحدالير الى وىي تمثل جزء مف مؤسسات التعميـ العالي ولذلؾ فاف ىذا المصطمح يش -

مف مجاؿ مف  أكثريا في التدريس والبحث في يسيرجزءا متكاملا مف مؤسسات التعميـ العالي وت

 4جات والشيادات.امنح الدر  ةدب والعموـ وليا سمطمجالات الأ

ىي اىـ مؤسسات التعميـ العالي  الجامعية المكتبةومف خلاؿ ىذه التعريفات يمكف القوؿ اف  -

في تقديـ خدماتيا  المكتبةحد مقومات التقييـ الجامعي فنجاح أوىي  ةجامع لأيوالقمب النابض 

 والقياـ بوظائفيا.

 :الجامعيةانواع المكتبات  1.1

نواع ا ةتتخذ عد ذاتيابطبيعتو، الذي يجعميا في حد المجتمع المتنوع  الجامعيةتخدـ المكتبات 

 يمي8 فيمالييا إحسب الجميور الذي تخدمو وسنتطرؽ ب

 

                                                                                                                                       
، القاىرة 8دار غريب لمطباعة و النشر  ادارة المكتبات الجامعية أسسها النظرية و تطبيقات العمميةأحمد ،دياب الشافعي ،  1

  53،)د.س(،ص
 .53،ص6033،عماف 8دار الدجمة ، حوسية المكتبات الجامعيةأروى عيسى ياسر ، 2
 53،ص 86031الاكاديميوف لمنشر والتوزيع  ،عمافأنواع المكتبات الحديثالعريفي ،جماؿ توفيق   3
،عماف 8مؤسسة الوراؽ  الدور الثقافي لممكتبات الجامعية بين التكنولوجيا الاتصالات و ثورة المعموماتالسعيد ،مبروؾ خطاب ،   4

 603،ص 6031لمنشر و التوزيع ،
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  :المكتبة المركزية 1.1.1

ة ، وىمز الجامعةب الموجودة التوثيقيةلجميع المؤسسات  الحقيقية الواجية المكتبة المركزيةتعتبر 

نواع أشراؼ عمى جميع الإ ةتتولى ميم جامعةلم الرئيسية المكتبةىي  والإدارةوصل ما بيف ىذه المؤسسات 

 1.الجامعةب الموجودةالمكتبات الاخرى 

 رالمركزية يعتبالمكتبة ف وجود ألا إ الجامعةمف كميات  ةفي كمي ةعمى الرغـ مف وجود مكتب

تنظيـ السميـ لمخدمات بيف المكتبات كميا كما توفر اساليب واجراءات التعاوف بيف ىذه المكتبات ماساسا ل

 .الكمية مكتبةلا توفرىا  مكتبيةوقد تحتوي عمى مواد 

  مكتبه الكميات: 1.1.1

ولقد طورت وظيفتيا  بالكميةالتي تدرس  التعميميةىي المؤسسات التي تقوـ بخدمو المناىج       

 2.المتعددة التعميميةبحيث تركز اىتماميا عمى تشجيع الطلاب عمى استخداـ المصادر 

 حركةاوقات الفراغ بيف المحاضرات وىي تسيل  ستثمارلالالمجاؿ  لمطمبةومف فوائدىا كذلؾ انيا تتيح     

 3والمراجع واعداد البحوث. رساالفيو استخداـ المكتبة  ةوالتدريب الطلاب عمى كيفي الإعارة

 

 

                                            
 52ص 86003دار الوفاء لدنيا الطباعة و النشر ، ،الاسكندريةكتبات من القديم الى الحديث تطور عمم المنجلاء مرسي محمد جابر ،1

53 

 73، 70،المرجع السابق ص أنواع المكتبات الحديثجماؿ توفيق عريض ، 2

8دراسة  ميدانية بكمية العموـ  مصادر المعمومات المتاحة في المكتبات الجامعية و دورها في دعم التكنوين الجامعي ،عواشريةعفاف 3
  34،ص 6004الانسانية و الاجتماعية جامعة تبسة ،مذكرة مقدمة لنيل شيادة الماستر )ـ.د( تبسة 8جامعة العربي التدريس ،
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 الاقسام:  مكتبه 1.1.1

في كل  المكتبةمف كميات، فاف وجود  ةمف المتبع في التعميـ الجامعي وجود عده اقساـ في كمي

التدريس في القسـ، حتى تكوف ىذه  ةىيئ عضاءلألتوفير مواد البحث  المناسبةالطرؽ قسـ فييا يعد مف 

 1.الكمية مكتبةال والمركزية آالمكتبة المواد تحت ايدييـ باستمرار دوف الذىاب الى 

 : ةالمعاهد المتوسط ةمكتب 1.1.1

و معيد او خريجي المدارس أالدارسيف في قسـ  ةوالطمب التدريسية الييئة ةبخدم المكتبةتقوـ ىذه 

مف كتب  ةيالمكتبشكاؿ المواد أيستطيعوف استكماؿ تعميميـ الجامعي وىي تشمل كل  لاالمذيف  ةالثانوي

 2.بيبميوغرافيةودوريات ونشرات ومصادر تعميميو وقوائـ 

 مكتبه المخابر:  1.1.1

و ما يطمق عمييا اسـ مكتبات مراكز البحث العممي وىذا النوع مف المكتبات نجده في الاقساـ أ

، ىذه ةالتي تتطمب مواد ووثائق خاص ةؿ تطبيقياعموالأ ةعمميالتجارب ال ءجرالإبالمخابر  المجيزة

كاف لييا في كل وقت وفي عيف المإ ةحاجلم نتيجةبمكتبات المعاىد  ةكانت اصلا موجود الأخيرة

صبحت تضـ رصيدا ميما مف ألممخابر، ومع مرور الوقت  ةمجاور  تعااق ووخصصت ليا مخازف 

 التطبيقيةعماؿ والأ والأساتذةتجارب الباحثيف  لإنجازعنو  ستغناءالاالوثائق والمواد بشكل لا يمكف 

                                            
 6036،عمان :دار الميسر للنشر و التوزيع و الطباعة ،6،ط و مركز المعلومات ادار و تنظيم المكتبات اسماعيل وائل المختار ، 1

 633،ص

:دراسة ميدانية بالمكتبة الجامعة  المكتبات الجامعية ودورها في تطوير البحث العلمي في ظل البيئة الاكترونيةسهام عميمور ، 2

 62لجامعة جيجل مذكر مقدمة لنيل شهادة الماجستر في علم المكتبات ، قسنطينة :جامعة منتوري ، ص
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 ةشبك ، وارتباطةيضا اصبحت لدييا امكانيات تكنولوجيأكما اف ىذه المكتبات  لمطمبة الموجية

 1.الانترنت

ميما اختمفت انواعيا وفروعيا، مف المكتبات الكميات  الجامعيةمما تقدـ يمكف القوؿ اف المكتبات 

توفير  وميـ في... الا انيا تظل تساىـ بشكل كبير اوغيرى والمكتبة المركزيةوالمكتبات المخابر 

الذي  المكتبةتضـ فرع مف فروع مكتبة المصادر وتسييل طرؽ الوصوؿ الييا، حيث نجد اف كل 

 المستفيديف. ةتختص بو لخدم

 :الجامعيةالمكتبات ة اهمي 1.1

كاديمي المستفيد منيا، مف خلاؿ ما توفره ممجتمع الأل بالنسبة ةكبير  ةاىمي الجامعيةممكتبات لاف 

 ةوما تحتويو مف دراسات حديث الجامعية العمميةالبحوث  ءجرا لإ اللازمة ةتقنيالو  ةعمميالمعمومات المف 

مرىونا  أصبحاخرى، بحيث اف نجاح الجامعات  جيةفي حد ذاتيا مف  لمجامعة وبالنسبة، جيةمف  اىذ

 .ياممستفيديل الفعميةالاحتياجات ة بيمالمكتبات وكفاءاتيا في ت فعاليةبمدى 

 8التاليةفي النقاط  الجامعيةالمكتبات  وتوضح أىمية

 التدريس وأعضاء ىيئة ةبيف الطمب ودعموتعمل المكتبات عمى تشجيع البحث العممي  .3

 وغيرىا( ....ودراسات وكتب بحوث)العممي تعمل عمى تشجيع البحث  .6

 بناء الفكري لممجتمع.التساىـ في  .1

 2.المتخصصة البشريةتعميـ واعداد الكوادر  .2

                                            
ميدانية بمكتبة كمية  8 دراسةالجامعيةفي تعزيز الخدمات المعمومات بالمكتبة  الإلكترونيةالمصادر المعمومات  دورجلالي، نصيرة  1

، 6034العربي تبسي ، تبسة8 جامعةلنيل شيادة الماستر ؿ.ـ.د  تبسي، مذكرةالعربي  والحياة جامعة وبالعموـ الطبيعيةالعموـ الدقيقة 
 31ص

  345ص 6004أسامة ، ف8 دار، عماالمكتباتفي عمم  المرجعالحميد، فادي عبد  2
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 ابط ارتباطا وثيقتالمعمومات التي تر مصادر مف  ةوقوي ةوشامم ومتوازنة ةحديث ةتوفير مجموع .3

 الجارية العمميةوالبحوث  والبرامج الأكاديمية الدراسيةبالمناىج 

 والبيوغرافيا ستخلاصوالاوالتصنيف  الفيرسةـ مصادر المعمومات مف خلاؿ القياـ بعمميات يتنظ .4

 والمراجعوالدوريات  الإعارةلجميع المستفيديف مثل  مختمفة، معموماتيةو  مكتبة ةتقديـ خدم .5

 وخدماتيا المختمفةومصادرىا  المكتبةتدريب المستفيديف عمى حسف استخداـ  .6

 في الداخل والخارج. العمميةمع الجامعات والمؤسسات  العمادة الجامعيةتبادؿ المطبوعات  .7

 1.وأتاحتو الاستعماؿالتراث والفكر الانساني والحفاظ عميو  حماية .30

عمى عاتقيا  الممقاة المسؤوليةترجع الى عظـ  الجامعيةالمكتبات  ةىميأ اف القوؿ ومف ىنا يستطيع 

، ةيالجامع ةرسالالنجاح المعمومات لإ ةوعيأباعتبارىا الجياز المسؤوؿ في الجامعة عف توفير مختمف 

حد أ، كما انيا تعد جامعةفي  الرئيسيةالتي تتمحور حوليا الاىداؼ  الزاويةحجز  المكتبةحيث تعد 

 القاعدةالعميا، فضلا عف كونيا  الجامعيةالتي تقاـ عمييا خطوط وبرامج الدراسات  الرئيسيةالمعايير 

 .وسمعتييا الجامعة ةر الحقيقي الذي تقوـ عمى اساسو مكانييلمبحث العممي والمعا الأساسية

 :الجامعية المكتبةاهداف  1.1

نظاـ فرعيا اساسيا مف  عتبارىاباذاتيا،  الجامعةوجودىا واىدافيا مف  الجامعية المكتبةتستمد 

برامج لمارتباطا  لمجامعة ةفرعيال وأكثر الأنظمةحدى وسائل حركتو واستمراريتو، ا  ، و لمجامعةالنظاـ الكمي 

 يمي8 فيما الجامعية المكتبةىداؼ أ ، ويمكف حصر والبحثية الأكاديميةببرامجيا 

                                            
والاجتماعية، الماستر لكمية العموـ الانسانية  8 طمبةالجامعيةتأثير الكتاب الالكتروني في اقبال الطمبة عمى مكتبات أسيا طالبي،  1

  31 ، ص6035تبسة ، ماستر8 جامعة مذكرة
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 الدراسيةوالتي تساىـ في دعـ وتطوير المناىج  والمناسبة المختمفة المكتبيةاختيار وتوفير المواد  .3

 في الجامعات او الكميات او المعيد العالي المقررة

 وغيرىا. والتصوير والإرشادية بيبميوغرافيةالو  المرجعيةخدمات الو  المختمفة المكتبيةتقديـ الخدمات  .6

والاعلاـ عف  الأكاديميالعمل كمركز لحفع وتوزيع البحوث والدراسات التي يقوـ بيا المجتمع  .1

ذلؾ مف خلاؿ . وكاللازمة والمستخمصات والمراجعاتىذه الاعماؿ مف خلاؿ اعداد ببميوغرافيات 

 المكتبات الاخرى. اىدائيا وتبادليا مع

منيا وتقديـ كل عوف ممكف  الأكاديمية ةتطوير علاقات التعاوف مع المكتبات الاخرى وخاص .2

 .النشأة وحديثة والعامة ةالمدرسي والخاصةخرى لممكتبات الأ

تساىـ في تسيير البحث وتعطي مجتمع  التيالبيبميوغرافيات و دوريات الاصدار النشرات و  .3

 1.منجزاتياو  المكتبة الأنشطةالمستفيديف معمومات عف اىـ 

 .والبحث لمدراسة ةومجيز  ةتوفير قاعات مناسب .4

وتقديـ خدمات المعمومات  المتخصصةوتحميل وتنظيـ واسترجاع وبث المعمومات  قتناءاو تجميع  .5

 2.ةممكن ةوسيم بأسرعلممستفيديف منيا  المطموبة

متزايد لكل الراغبيف  ـالبحث العممي، الى رفع المستوى وفي معدؿ تقد العممية بالحركةالنيوض  .6

 .التنمية ةمف ذوي الكفاءات ضمف متطمبات خط

ومصادرىا وخدماتيا مف  المكتبةعمى حسف استخداـ  ةالمجتمع الجامعي بقطاعاتو كافتدريب  .7

 3.الجامعةخلاؿ برامج التدريبية وارشاديو منظمو، وتدريب المكتبييف مف خارج 

                                            
 14 ، ص6033الصفاء ، ، عماف8 داروالعممياتالمكتبات الاسس  إدارةعمياف، صطفى مربحي  1

 630سػػابق ص  ، مرجػعوثدورة المعمومداتالثقدافي لممكتبددات الجامعيدة بدين التكنولوجيدا الاتصددالات  الددورخطػاب، السػعيد مبػػروؾ  2
633 

 14، ص6033الصفاء ، ، عماف8 داروالعممياتالمكتبات الاسس  إدارةعمياف، ربحي مصطفى  3
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الجامعييف والمفكريف والعمماء، المدرسيف  الأساتذة8 التاليةمف فئات  المتخصصةعداد الكوادر إ  .30

 .يفيالباحثيف العمم

ضوء متطمبات  والتكنولوجيا في الفنيةوالاختصاصات  العمميةتنوع الدراسات العميا والبحوث  .33

 1ة.تكنولوجيا في جميع المرافق الحياوالتقدـ المسار لمعموـ وال المتعاقبةواتباعيا لاكتشافات  التنمية

 في مجالات المكتبات الدراسيةوالندوات والحمقات  المختمفةتنظيـ المعارؼ  .36

التفكير  بأسموب ذخ، والأالعمميةالاتجاىات  ةفي بناء المجتمع وتنمي ةوريثالتوكيد عمى العمـ كاداه  .31

 المجتمع ومشكلاتو. ة، واستخدامو في معالجوالتقديـالعممي 

ونقميا وتعميـ وتدريب الافراد وتثقيف المجتمع، وربط نشاط  وتطويرىاوتعميقيا تييئو المعارؼ  .32

 2.التنميةمتطمبات خطو  الجامعة

مف غير  اتالمكتبمكتبات عف طريق تدريب العامميف في حقل الفي تطوير عمـ مف  المشاركة .33

ورفع مستواىـ الميني وعقد المؤتمرات والندوات  التدريبيةمتخصصيف عف طريق عقد الدوريات ال

 3والقاء المحاضرات والبحث في كل ما يساىـ في تطوير المكتبات والمعمومات.

 :الجامعيةامكانيات المكتبات  1.1

نجاح لا بد مف توفير بعض المقومات بووظائفيا واىدافيا في  الجامعيةتحقق المكتبات لكي 

 كالتالي8وىي  الأساسية

 

                                            
 45 44سابق ص  ، مرجعوثورة المعموماتالثقافي لممكتبات الجامعية بين التكنولوجيا الاتصالات  الدورخطاب، السعيد مبروؾ  1

56ص ،6033دار دجمة، ،والمعموماتفي عمم المكتبات  مرجعالدباس، رياف أحمد  2  
633السابق، ص المرجع ،ومركز المعمومات وتنظيم المكتبات ادارالمختار، اسماعيل وائل  3  



الجامعية المكتباتماهية                                                الأول:  الفصل   
 

19 
 

 يمي: فيما: تتمثل الماديةمكانيات ا 1.1.1

 :الموقعاولا 

بيا، بحيث  مف مصادرىا المعمومات والاستفادة المكتبةاساسيا في التردد عمى  اير تأثيؤثر الموقع  

في وسط الحرـ الجامعي لتسييل الوصوؿ الييا مف قبل  الجامعية المكتبة ىيجب اف يكوف موقع مبن

 .الجامعةالتدريس ب ىيئةعضاء أ الطلاب و 

 :المبنىثانيا 

فيو  ىىو المكاف الذي تؤدو قديـ خدماتيا في ت المكتبةعتمد عميو تيعد المرتكز الاساسي الذي  

 السمعيةويستوعب مختمف المواد مف الكتب والدوريات والمواد  المكتبيةوالخدمات  الإجرائيةالعمميات 

 1.التيوية، التدفئة، بالإضاءة، ويتطمب المبنى المناسب اف يكوف فيو تجييزات خاصو والبصرية

  ثالثا الاثاث والتجهيزات:

 ومواردىا المكتبةوفرىا الخدمات التي ت طبيعةاساس الاوؿ في تحديد الاثاث وفي تقدير مواصفاتو ىو 

 ويتكوف الاثاث مف8

 والدواليب فأرفاثاث الكتب والمطبوعات8  -

 8 مف مناضد ومقاعدالمطالعةاثاث  -

 مف الصناديق والدواليب الفيارس8اثاث  -

ووظائفيا مف اىـ ىذه كل مصمحة حاجات  حسبو  المكتبة حسب ةيي مختمففاما التجييزات  -

 التجييزات8
                                            

المعرفة الجامعية  الاسكندرية8 دار تسويقها(، ماهيتها، ادارتها، خدماتهاالمؤسسات التعميمية ) مكتباتالمنعـ، غادة موسى عبد  1
 335، ص6036،
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 بممحقاتيا.النسخ والتصوير، اجيزه الكمبيوتر  ةلآ -

لمتطمبات  والاستجابة المرونةو مف مبنى ملائـ مف حيث الموقع  الماديةمكانيات إاف توفير  -

اخرى مف العوامل  جيةوالتجييزات في المستفيديف ولمموظفيف مف  ثاثوالأ جيةالمكتبة مف 

 1داء المكتبة الجامعية.ألتقييـ  الأساسية

 يمي: فيما والمتمثمة: البشريةالامكانيات  1.1.1

الى مجموعة جيدة  المكتبة، وتحتاج الجامعية المكتبةيعد العنصر البشري مف اىـ متطمبات  -

 إذا، كما يحتاج المعموماتيةو  خدمات مكتبية والمعمومات لتقديـمف متخصص في عمـ المكتبات 

 والروتينية العامةفي المجاؿ لتقديـ الخدمات  الخبرةوالمتدربيف واصحاب  مكتتبيفكافي مف عدد 

وعمرىا عدد برامجيا  الجامعةحجـ الكادر البشري المطموب مف مكتبو عمى حجـ ويعتمد  -

 طبيعةوعمى  المختمفةوكمياتيا والعامميف فييا وعمى الحجـ طبيعة مجموعاتيا مف المصادر 

 2انشطتيا وخدماتيا.

 :ةالامكانيات مالي 1.1.1

 في)فييا التي توجد  المؤسسةفي عيف اعتبار نمو  الجامعية المكتبةاداره  تأخذمف الضروري اف 

( واف تستجيب ليذا النمو، كما اف ميزانيو ةجديدالتخصصات التدريس او الطلابيا او اعضاء ىيئو 

لا بد اف تعكس تضخـ العالمي في الاسعار في الكتب والدوريات وغيرىا مف تجييزات والميمات.  المكتبة

                                            
1-http://platformealmanhal.com.vue: 10/03/6063 63810  

بالمكتبة الجامعية لممركز  ميدانية8دراسة  فيدينتاثير خدمات المكتبات الجامعية عمى رضى المستبناط ، الطيب، مرادميمونة سي 2
،تخصص عمـ المكتبات ،خميس مميانة 8جامعة  أكاديميالجامعي 8أحمد بف يحي الونشريسي ،تيسمسيمت ،مذكرة لنيل شيادة ماستر 

 . 14،ص 6036الجيلالي بونعامة ،
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ووظائفيا في ضوء  المكتبةىداؼ أ التي تعكس  صورةالب ميزانيةال دعدالإىي التي تخطط  الناجحة الإدارة

 .ةعالجامىداؼ أ 

 الا دارتي اللازمةمواؿ الاالحصوؿ عمى  فيمصدريف بصفو عامو عمى  الجامعيةتعتمد المكتبات 

 مجموعاتيا وىما8 ةوتنمي

  المصدر الاول:

، وىذا المصدر التعميمية ةوما خصص فييا مف اعتمادات ماليو المؤسس لمدولة العامة الميزانية

مختمف اوعيو  ا لشراءما تخصص اعتماداتي ةدوعا الجامعية. مكتبةلم كبر مورد ماليأثابت ورئيسي وىو 

 .المكتبيةدوات المعمومات والتجييزات والأ

 المصدر الثاني: ويتمثل في:

 ة. وقد تكوف في صور الدوليةاو  المحميةو الييئات سوى أح واليبات التي تمنح مف قبل الافراد نالم

 .ةو ماليأ ةعيني

 لا يمكف الاستغناء عف والمالية البشرية، الماديةمكانيات الامف خلاؿ ما سبق يمكف القوؿ اف كل 

شكل المطموب وتقديـ الخدمات بشكل الىدافيا بأ داء وظائفيا وتحقيق أ المكتبةحتى تستطيع  واحدة منيا

 الصحيح.

 :الجامعيةالوظائف المكتبات  6.1

مف  الجامعة المكتبةبذاتيا وبنتالي تنبع وظائف  الجامعةوجودىا مف  الجامعيةتستمد المكتبات 

ووظائفيا وتختمف كذلؾ عف مثيلاتيا مف انواع المكتبات الاخرى، وذلؾ مف خلاؿ  الجامعةاىداؼ 

الى تحقيقيا ولا يقف دورىا عف ىذا الحد بل تتعداه الى قياـ بدور  الجامعةالتي تسعى  ؼلا ىداتغطيتيا 
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الى  امعيةالج المكتبةالتعميمي لاستخداـ مقتنياتيا استخداما فعلا ويمكف تقسيـ الوظائف التي تقوـ بيا 

 8ةوظائف رئيسي ثلاثة

 :الإداريةالوظائف  1.6.1

 8وتشملالى رؤساء الاقساـ  بالإضافة ةجامعي ةمكتباليقوـ بيا الاميف مف 

التعميمات والقوانيف التي بدورىا  الأنظمةفي وضع  ةورسـ سياساتيا ومشارك المكتبةتخطيط نمو - -

 ومتابعو تنفيذه. المكتبةتسير العمل في 

 العمل مع إدارة الجامعة لإعداد ميزانية بنودىا  -

 اليـ وتقيميا.معأ وتدريبيـ والاشراؼ عمييـ ومتابعو  المكتبةاختيار العامميف ب -

 1بيا. المتعمقةوالمراسلات  لمييئةترتيب التقارير  -

 تخطيط لخدمات جديده.الالموظفيف وتدريبيـ و تعييف  -

 2.المختمفةتنظيـ وحفع السجلات - -

 :الفنيةالوظائف  1.6.1

بالقياـ  الجامعةمف خلاؿ بناء وتنميو المجموعات والمصادر لمتمكف  الأساسيةتوفير المقتنيات 

 بميميا في التعميـ والبحث.

 في تنظيـ تمؾ المجموعات. المناسبةاستخداـ التقنيات والمعايير  -
                                            

نايف العربية لمعموـ الامنية  ، الرياض8 جامعةالجامعيةالمعمومات الالكترونية في المكتبات  مصادرأحمد، ممحـ عصاـ التوفيق  1
 .317، ص6033،

الكتاب الحديث  القاىرة8 دار المصطمحات المجالات، الوظائف، – والمعمومات النشأةعمم المكتبات  أسسالعمي، أحمد عبد الله  2
 30، ص6003،
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 ةالميني ومساعد يوما يتضمنو ذلؾ مف ارشاد المكتب المكتبيةاسترجاع المعمومات والخدمات  -

 .الموجودةمف تمؾ المجموعات  ةفادالاعمى  المكتبةرواد 

 1.مف مصادر المعمومات وذلؾ مف خلاؿ التعاوف والتنسيق الإفادةتحقيق  -

والحصوؿ عمييا وىذه المواد تشمل الكتب والدوريات والمخطوطات  المختمفة المكتبيةاختيار المواد  -

 وغيره ...والافلاـ والخرائط

 وتصنيفيا واعدادىا لاستخداـ. المكتبيةالمجموعات  فيرسة -

 مف التمف. الحفاظ عميياو المجموعات عمييا  وصيانةتجميد  -

 :الجامعية المكتبيةالخدمات  1.6.1

 .بأنواعيا الإعارةتشجيع وتقديـ الخدمات  -

 لتسييل الحصوؿ عمى المواد التي يحتاجوف الييا في ابحاثيـ. لمقراءة الإرشاديةتقديـ الخدمات  -

 لمباحثيف والطلاب الدراسات العميا. الخاصة والدراسة لمقراءةماكف توفير الأ -

 2.ةىام ةاو تاريخي ةتعاوف مع المكتبات والييئات الاخرى التي تقتني مجموعات عممي -

 :الحديثة الجامعية المكتبيةالتحديات التي تواجه الخدمات  1.1

، اكثر مف اي وقت مضى تغيرات عميقو في وظائفيا،  الجامعية المكتبةاف   طمقاتيانمتواجو اليوـ

. وتتبنى التكنولوجيات الحديثةالا لممكتبات التي تواكب التطورات  يكوف لف  سبل عمميا، واف المستقبلو 

                                            
 322السابق، صالمرجع  التوفيق، ممحـ عصاـ 1

 627سابق، ص ، مرجعومركز المعمومات وتنظيم المكتبات ادارةمختار، اسماعيل وائل  2
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 الناميةالدوؿ  الخاصة الجامعيةمف التحديات تواجو المكتبات  وىنالؾ مجموعةوتتكيف مع خدمو روادىا. 

، ولبموغ ذلؾ والمعاصرة الحداثةوىي تسعى لتطوير الخدمات حتى تواكب  العربي،يا الوطف منضومف 

 يمي8 فيماابراز بعض منيا  متحديات نحاوؿو  مشاكل ةيجب التغمب عمى عد

 .ونقص اعتماداتمف حيث تكاليف التكنولوجيا  الماليةمعوقات  -

 .المعموماتيةعمى المعمومات ومشاكل امنيا وقرصنو  السيطرة -

 ة.واف معظـ المعمومات ىي بمغات عربي خاصة المغوية حواجزال -

مما يؤثر سمبا في وصوؿ الباحثيف  ةاو اجتماعي ةاو سياسي ةمعمومات تحت ذرائع ديني حجب -

 الييا.

 .العربيةللاتصالات في كثير مف الدوؿ  التحتيةالبنية ضعف  -

 ةاوؿ اجتماعي الإعلامية المباىاةفع اتكنولوجيا المعمومات كمظير حضاري فحسب بداستخداـ  -

 .لممعرفةمف المعمومات لموصوؿ  الاستفادةمف محاولو  أكثر

 المعمومات الوطنيةالسياسات  إطارمف خلاؿ غياب التنسيق في  الضعيفة ةالتكنولوجي البيئة -

 1والتأىيل.برامج التدريب  وضع الماىرة العاممة ةقمو وضعف قو  -

ما احتياجات المستفيديف  تلاءـيما  ختيارا وصعوبة الإلكترونيةنتشار الواسع لمدوريات الا -

 .ةنشر الالكتروني عامالمع توسيع  المكتبةوامكانيات 

وما تتصل  الافتراضيةاو مكتبو  الإلكترونيةاو ما يسمى ايضا بالمكتبات  الرقميةانشاء المكتبات  -

 .بيا مف معالجو وتزويد وتوفير المعمومات وما الييا

                                            
8مكتبة كمية  مصادر المعمومات الالكترونية  و دورها في خدمة المكتبات الجامعيةأحمد بف نحاؼ ، الشارؼ بف زكري بف عمو ، 1

نظـ المعمومات التكنولوجية الحديثة العموـ الاقتصادية و العموـ التجارية و عموـ التسير لجامعة مستغانـ نموذجا ،مذكرة ماستر ،
 60و 57،ص86035جامعة عبدالحميد ،ابف باديس مستغانـ ،
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في التعميـ والاستخداـ في نقل المعمومات حتى  ةبالغال ةىميالاذات  المتعددةالوسائط  ةمواكب -

ليا  أصبحوىذه الوسائط  ،multimédia المتعددةصر الوسائط بععنصرنا الحاضر يسمى  أصبح

 1عممائيا، وخبرائيا.

بخدماتيا المتميز أغمب زبائف المكتبات  والتي جمبتالى تحدي المكتبات الالكترونية  بالإضافة -

مع امكانية الجامعية خصوصا بتوفيرىا عمى المقتنيات المكتبية بصورة الكترونية وراء الخط 

 2العالـ.الى كل أقطار  والسريع والذي يصلالنشر الالكتروني السيل 

لمواجيو ىذه  الجاىزيةاف تكوف عمى اتـ  المكتبةق ذكره يتضح انو يجب عمى سبمف خلاؿ ما 

 التحديات حتى تستطيع مواكبو التطور الحاصل.

 

 

 

 

 

 

 

 

                                            
بكمية التكنولوجيا المعمومات بجامعة  ميدانيةدراسة  8مصادر المعمومات الالكترونية من طرف الاستاذة استخدامسامي، سحنوف،  1

 .63، ص6030منتوري ، والمعمومات، قسنطينة8 جامعةمقدمة لنيل شيادة الماستر في عمـ المكتبات  المسيمة، مذكرة

 163، ص6007والتوزيع ،لمنشر  ، أمواجالمكتباتاستخدام قواعد المعمومات الالكترونية في  مهاراتشادي، محمود قاسـ  2
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 :خلاصة

 تتمتع المكتبات الجامعية بمكانة كبيرة في الوسط الجامعي حيث تعمل عمى تمبية أىداؼ

 العامة كمكتبة تضـ مجموعة مف الأوعيةومتطمبات البحث العممي لمجامعة إضافة إلى أىدافيا 

التطورات  ، غير أنو لابد ليذه المكتبات مف العمل عمى مواكبة المعموماتية الموجية إلى المستفيديف

ممموسة،  مميةع بصورة وخاصة أف المكتبات التقميدية لـ تعد تستطيع تمبية احتياجات المستفيديف  الحديثة

تكنولوجيا العصرية مف سرعة لم  المكتبات المواكبةولما تتميز بو  وتنوعيا   نظرا لكثرة الأوعية المعموماتية

 . المستفيديف في الأداء وبراعة في العمميات وكفاءة في تحقيق رضا

مراجعة   ، ولدت بدورىا ضرورةغفالو معموماتية واقعا عالميا لا يمكف إ ال الحتمية فمقد أصبحت 

بشكل يمكننا  لمجابية تيار التقنيات المعموماتية الطاغية في ىذا المضمار  التعميمية و الخطط العممية 

المعموماتي الذي  التدفق  ، والوقوؼ أماـ  التغيرات المتسارعة في الوقت الراىف  وتيرة  مف مسايرة

 الجامعية أماـ الزخـ الذي سيجبرنا عمى التنازؿ عمى الخطط القومية والوطنية الخاصة في إدارة النظـ

 تمتمكو التيارات الآتية مف دائرة عولمة العمـ والمعرفة.

 

 



 
 

الثانيالفصل   
الجامعية المكتبات في المعلومات خدمات  
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 تمييد: 

وقدره المكتبات ومراكز  وأىدافالحقيقية التي تعكس نشاط  المرآةتعتبر الخدمات المكتبية 

فشميا وتعتمد ىذه الخدمات  أولمدى نجاحيا  مقاييس الحقيقيوىي الالمستفيدين  ةفادإالمعمومات عمى 

 أنومن منطمق  ، المتوفرة إشكاليا ةمصادر المعمومات بكاف ةالكادر البشري وعمى مجموع كفاءةعمى 

 أىدافمن غيرىا بتقديم خدمات معمومات ذات مستوى رفيع لتحقيق  أكثر ةالمكتبات الجامعية معين

الجامعات في التدريب والبحث العممي وخدمو الوسط الجامعي بكل فئاتو ومكوناتو من الطلاب ما قبل 

الفصل  ولقد تناولنا في ىذا  ،المستفيدين رضىكسب ليدف  التدريب ةىيئ وأعضاءالتدرج وما بعد التدرج 

المستفيدين عن  رضىو  اوأنواعيالمبحث خدمات المكتبات الجامعية تعريفيا وعوامل ظيورىا ومتطمباتيا 

 . الخدمات المقترحة في المكتبة الجامعية
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  الجامعية:ماىية الخدمات المكتبات  2.1

 :المكتبيةتعريف الخدمات  2.2.1

ىا  أبرزالمكتبية من  ةات تعريفات متعددة وكثيره لمخدمعمم المكتبات والمعموم الأدبياتورد في 

تعريف معجم الموسوعي لعموم المكتبات والتوثيق والمعمومات اذ عرفيا '' بانيا التسييلات التي تقدميا 

 المكتبة لاستخدام الكتب وبث المعمومات''.

 ئ التسييلات التي تقدميا المكتبة لمقر  كافة بأنياويعرف ربحي عميان مصطفى الخدمة المكتبية: '' 

 .1"وبأقل التكاليفكن من مقتنياتيا لأكبر قدر ممة المكتبية الخدمكي يقوم بأفضل استخدام 

الكتاب والباحثين في مجال المكتبات والمعمومات حيث  أوساطمصطمح جدلا بين  أثاروقد 

ظيرت عده مصطمحات تدل عمى نفس الخدمة اذ نجد ان كثير من المكتتبين يشيرون الى ان ىذا 

في حين يمكن النظر الى الخدمة المرجعية عمى انيا جزء لا  المرجعية،المصطمح ىو مرادف لمخدمة 

 .يتجزأ من الخدمات المكتبية

معجم الموسوعي لممصطمحات الله الخدمة المكتبية في ال وسيد حسبويعرف احمد الشامي 

 اتلة والبرامج التي تقدميا المكتبمصطمح عام يشير الى جميع الأنشطة المزاو  "بأنياوالمعمومات  اتالمكتب

 مثل:  ةعريضة من الخدم ةوسمسم واسع الى المعمومات وىي بمفردىا تشمل عمى المدى ةالحاج ةلمقابم

 2"اىدافيا طبقاالخدمات العامة وخدمات المعمومات وخدمات الإعارة التي تقوم بيا المكتبة بالذات 

 

 

                                            
 02، ص0222الصفاء ، عمان، دار ،المعموماتالمستفيدين من المكتبات ومراكز  خدماتعوض،  غالب ،النوايسة1
 0228متنوري ، قسنطينة، جامعة المكتبات: : عممالجامعية، دكتوراهالمكتبات  وأثره فيالمعمومات  مجتمعمراد، كريم 2
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  الجامعية:المكتبات  خدمات 1.2.1

الأىداف التي وجدة من أجميا يجب عمييا أن تقدم مجموعة من  المكتبات الجامعيةكي تحقق 

سير يالأساسي توفير مصادر المعمومات وت والتي ىدفياالخدمات أو ما يطمق عمييا الخدمات المكتبية 

لقد نشأ مفيوم الخدمات المكتبية مع تطور  ممكنين. وأقل جيدإلييا بأسرع وقت  نوصول المستفيدي

 والتي تيتممراحل انتقاليا من كونيا مجرد مخازن لأوعية المعمومات التقميدية  مكتبات وذلك من خلالال

الخدمة المكتبية الحديثة  ويقدم ليم نالمستفيدي الروادبجمع التراث والمحافظة عميو إلا كونيا مقرا يستقبل 

  وبطرق عصرية.

 عوامل ظيور خدمات المعمومات:  1.1

 ظيور مصطمح خدمات المعمومات في المكتبات وىي:  إلى أدتوعوامل  أسباب ةىناك عد

 .تكمفو الاشتراك بيا وارتفاعمتسارعة الفكري بدرجات  الإنتاج زيادة .2

 وصولو الى طالبو وتأخرتعدد مواطن الانتاج الفكري  .0

 والبصرية السمعيةنتاج الفكري من الكتب والدوريات والوسائل الاتعدد اشكال  .3

 وتشتت المعمومات الموضوعيةرتباطات الاد تعق .4

 تعدد المغات الانتاج الفكري ونقص الترجمات .5

 المعرفةقد احتياجات الباحثين مع تعمق واتساع تع .6

وتوزيعيا عمى  والاشتراك بيا المعموماتعدم وجود مركز معمومات الجامعي يقوم باستقبال  .7

 متفق عمييا ةطبع ضمن يايطالب
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يستطيع الباحث ان يتعرف منيا عمى انتاج الفكر  التيوالمستخمصات  وصول الكشافاتتأخذ  .8

 الحديث 

 عتماد عمييا في حف  واسترجاع المعموماتالاالتي يمكن  لمفعالةنقص الوسائل  .9

 1عدم امكانيو الحصول الكثير من المطبوعات التي تعتبر سريو .22

  :المكتبية الخدمةمتطمبات  2.1

مقومات  أومتطمبات  ةلا بد من عد الأكملفي المكتبات عمى وجو  المكتبية الخدمةتحقق  حتى

 في:ترتكز عمييا وتتمثل ىذه المتطمبات  ةأساسي

 إشكاليا ةمصادر المعمومات بكاف -

 الكادر البشري المؤىل -

والبحث او ىناك بعض الباحثين  والمطالعة والقراءةلممجتمع المستفيد  اللازمةالتسييلات  -

 توضيحيا كما يمي:  الميزانيةضيف متطمب رابع يتمثل في توفير يالمتخصصين 

 صادر المعمومات:م 2.2.1 

 ويتحدد المكتبية الخدمةجوانب ل الأساسية الركيزة اتالمكتبتعتبر مصادر المعمومات التي تقتنييا 

وكمما كانت شاممو  ضعفيابالمكتبات  المتوفرةمصادر المعمومات  ةقو  بمدىاو قصورىا  الأخيرةنجاح ىذه 

وتحقيق الاىداف التي تسعى الييا  ةمن تمبي وضع يمكنيا في المكتبةكانت  كافة البشرية المعرفةلفروع 

 2خدماتيا حتياجات المستفيدين من الاالفعالة  ستجابةالاو 

                                            
30،  ص0222 التوزيع، الاردنالمعتز لمنشر و  ، دار2، طلممستفيدينالمكتبية والمعموماتية  ، الخدماتالمدادحةأحمد نافع  1 

08السابق، ص عوض، المرجع النوايسة، غالب 2 



خدمات المعمومات في المكتبات الجامعية                                  الفصل الثاني:  
 

32 
 

 وعمودىا الفقري وتشمل:  المكتبية الخدمة: وىي اساس مطبوعةمصادر معمومات  ( أ

 .والكشافات والمستخمصاتوثائق المؤتمرات و والدوريات  الجامعية والنشرات والرسائلالكتب 

 الصورةاوعيو المعمومات التي تقوم عمى تسجيل الصوت او  مطبوعة:مصادر المعمومات الغير  ( ب

 الأفلامو  والأشرطة اتالأسطوان أشيرىا متنوعة شكالأاو كلاىما معا وتظير في  المتحركة

ائط ممغنطة او عمى وس االإلكتروني المحررةوتعرف بانيا مصادر المعمومات  مصادر الكترونيو: ( ت

لممستفيدين  المتاحةاو ما ىو مخزن في ممفات قواعد البيانات والبنوك المعمومات  بأنواعيا ليزرية

 ةمو المعمومات طريق منظ ومراكز المكتبةاو داخميا في  on lineمباشر العن طريق الاتصال 

 cd /rom .1الاقراص المتراص 

 :البشري المؤىل الكادر 1.2.1

ومدى العاممين في المكتبات  يةاعتمادا اساسيا عمى مستوى ونوع المكتبيةيعتمد نجاح الخدمات 

 2"العمل المكتبي لطبيعةوفيميم  وعييم

  وىي:ثلاث فئات  الىالمكتبات في حيث ينقسم العاممين 

 والتصنيف والتزويد كالفيرسةة الفني الأعمال ةيقومون بممارس العاممون الفنيون: ( أ

 تخطيط لوالو  المكتبة أدارةبتنظيم  الذين يقومون  :الإداريون  ( ب

 3واسترجاعيا كالإعارة الروتينية المكتبية الأعمالويمارسون  العاممون الغير الفنيون: ( ت

                                            
52-49ص  0222، ، عمان: دار الصفاءخدمات المعموماتمصطفى، عميان ربحي  1 
08السابق، ص عوض، المرجع النوايسة، غالب 2 

المرجع السابق، صأحمدنافعالمدادحة،  3 
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اذ ان  لأىدافيا،تحقيق المكتبات وتطورىا في  المكتبية الخدمةفي نجاح  الأساستشكل  العاممةلقوى اف

 : أىمياعده  بعوامل تتأثر بالمكتبةالعاممين  طبيعةحجم و 

 المكتبةحجم المجتمع الذي تخدمو  -

 المكتبةمن خدمات  ينيمالفعالمستفيدين  وا عداد ةنوعي -

 النمو السنوي ليا ومقدارالمجموعة  وحجم طبيعة -

 1محاضرات والندوات وغيرىاكال المكتبةالتي تقدميا  الأخرى ت البرامج والنشاطا -

  : لممستفيدين اللازمةالتسييلات 3.3.2 

 المكتبيةمن الخدمات  الاستفادةتتم  حتى اللازمةالتسييلات  كافةان تقدم  المكتبةيجب عمى 

            وسائل الاتصالو  المطالعة التقنيات وقاعاتوالبرمجيات و  الأجيزة مثل:البحث العممي  أجواءوتوفير 

            البصرية والإضاءة و  السمعيةفاكس وخدمات التصوير الانترنت والبريد الالكتروني والمواد وال

در امص إلىوغيرىا من التسييلات التي تساعد المستفيدين عمى الوصول  الراحةوأماكن  والتيوية

 2المعمومات.

 :  (الميزانية) المالية المتطمبات 4.3.2

 في:  ومتعدد تتمثلة مركز المعمومات الى متطمبات ماليو كثير و  الجامعيةالمكتبات  تحتاج    

 .المختمفةالتي تحتاجيا لشراء المصادر المعمومات  الماليةالنفقات  -

                                            
08السابق، ص المرجع ،عوض النوايسة، غالب 1 
52السابق، ص مصطفى، المرجععميان ربحي  2 
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والمصغرات  البصرية السمعيةالتصوير والمواد  كأجيزة الأجيزة تطمبياالتي  الماليةالنفقات  -

 .ةالمختمفواجيزه الحاسوب ومكوناتيا  الفيممية

 .وخاصو التي تستخدم الحاسوب في اعماليا المختمفةالتي تتطمبيا البرمجيات  الماليةالنفقات  -

 .ومكان الذي يحتوييا المختمفةوالمواد  الأجيزةالنفقات لصيانو  -

 1.متعددةنفقات اخرى  -

 :المكتبيةانواع الخدمات  3.1

 بشكل عام الى نوعين وىما:  المكتبيةتقسم الخدمات  

 :المباشرةغير  المكتبيةالخدمات  2.3.1

وضعيا  الأخرى  المكتبيةالكتب والمواد  وا عداد ةكل ما يتعمق بطمب واستلام وتييئ بياوالمقصود  

لاقتناء الكتب والمواد  المطموبة الإجراءات ةفان ىذه الخدمات تتعمق بكاف وبعبارة أخرى في خدمو القارئ 

وصول قبل  الأخرى  الضرورية عمالالأ ةقيام بكافالو  المكتبةمتطمبات عمل  فقوتييئتيا و  الأخرى  المكتبية

لا يكون و وروادىا  المكتبةبشكل لا يراىا قراء  ةداتجرى في الع الأعمال ومثل ىذه المكتبةالكتاب الى رف 

 وتتمثل في:  ئ مباشره لمقر  ةليا تماس ومجابي

  :التزويد ةخدم 2.2.3.1

 مختمفةال يافي تقديم خدمات الأخيرةىذه  لان نجاح في المكتبات الفنيةيعتبر من اىم الخدمات 

 نجاحيا في تقديم خدمات التزويد. مدىولى عمى الا ةدرجاليتوقف ب

                                            
07السابق، ص عوض، المرجع النوايسة، غالب 1 
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  يمي:تتم وفق ما  ييراومع أسسعمى  العمميةتقوم ىذه 

 بشكل جيد المكتبةمعرفو مجتمع  -

 تعكس اىتمام القراءلموضوعات التي با المكتبة تزويد -

 غيرىا من الموادو توفير احتياجات المتخصصين في مختمف العموم بالكتب  -

 ثم اختيار المناسب منيا. مختمفةبطرق  المطموبةالمواد والمصادر  تقييم ييتالقيام بعمم -

ار تمكنيا من توفير مصادر يختومكتوبة للا ةواضح ةسياس المكتبةيجب ان تحدد  -

بعد انتشار ىذا الكم اليائل من الانتاج الفكري خاصة والباحثين  لمقراءة المناسبةالمعمومات 

الجميور  مساىمةقتناء قائمو عمى الا سياساتان تكون  والمغات ويجب شكالالابمختمف 

 .مستعممييااحتياجات ب المتقنات مرتبطة الوثائقيةوان تكون المصادر  عاليةف أكثرلتكون 

   :الفيرسةخدمو  1.2.3.1

 الفيرسةذىننا خدمات  إلى تأتيالمعمومات ومراكز لممكتبات  الفنيةالخدمات نذكر عندما 

عمى  لمسيطرة وأدواتعن وسائل  عبارة النيائيةالخدمات وذلك لان نتائجيا  أىمالتصنيف باعتبارىا من 

المكتبات ومراكز المعمومات من خلال  وصفو  تقتنيو  ىذا الكم اليائل من مصادر المعمومات الذي

العمميات  منلمدارسين والباحثين في مختمف التخصصات وتعد الفيرسة  منظمة بصورةمو وتحميمو وتقدي

الانسان  عموم تاريخ مرتبط بتطور لو عمم قديم والفيرسةفي عمم المكتبات والمعمومات  الميمةو  الأساسية

مواد المعمومات لالوصف الفني  "عمميةة فتحي عبد اليادي في كتاب محمد،  كما  يعرفيا ونشاطاتووافكاره 

  الفيرسةالطرق وفي اقل وقت ممكن ومن انواع  بأيسربيدف ان تكون تمك المواد في متناول  المستفيد  

 :تذكر
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مصادر و  المعمومات لأوعيةالشكل المادي  بوصفتيتم  وىي التي :الوصفية الفيرسة ( أ

عنيا وذلك لتسييل  ةمصغر  صورةلمقارئ  التي تعطيبيانات ال مجموعةعن طريق  المعمومات

 .البعض عن بعضياالتعرف عمييا وتمييزىا  عممية

مو يالمعمومات ومن ثم تمث الموضوعي لمصادرتيتم بالمحتوى  وىي الموضوعية: الفيرسة ( ب

كممات تعبر عن موضوع الكتاب  أو كممةموضوع ال ورأستصنيف  أرقام أو برؤوس موضوعات

 .موضوع معين المكتبةما تحتويو  معرفةىو  الموضوعية الفيرسةن ىدف من أعمما ب

 التصنيف:  ةخدم 2.2.3.1

يتناول التنظيم  المقنن لمعموم  لأنوذلك و والتوثيق  اتالمكتبفي عموم  زةبار  مكانةيمثل التصنيف 

التي تقوم بيا  المكتبات ومراكز المعمومات  الميمة، ويعتبر التصنيف من العمميات   الإنسانيةوالمعارف 

باىتمام كبير من قبل  حظيلتنظيم مجموعاتيا من اجل وصول القارئ الى الكتاب المناسب لذلك 

تعبر  تكان كممة لاتينية من  مشتقةclassificationبالإنجميزيةالمتخصصين والباحثين وكممو التصنيف 

عزام ىو    برجسقول  وحسب المجتمع الأفرادالتي ينتمي الييا كل فرد من او الطبقة  الفئة إلىترمز  أو

 أساساو الاختلاف عمى  التشابو دبتحدي متشابيةالمعمومات الغير  وفصل متشابيةالمجتمع المعمومات 

 1موضوعيالالمحتوى الفكري    او  ىي  لممعموماتالجوىرية  الخاصيةالتشابو الموضوعي لان 

 

 

 

                                            
09النوايسة ،غالب عوض ،المرجع السابق ،ص 1 
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  :والاستخلاصالتكشيف  ةخدم 3.2.3.1

 المختمفةظيرت ىذه الخدمات لتساىم بشكل فعال في عمميات استرجاع المعمومات من المصادر 

جيد  بأقلالمعمومات  إلى تساعد عمى الوصولبحث كشافات مستخمصات وىي وسائل  إعدادمن خلال 

 التالية:خلال الطرق  والاستخلاص منوتقدم المكتبات خدمات التكشيف وقت:  وأسرع

 الاشتراك في دوريات التكشيف والاستخلاص وتوفيرىا لمباحثين -

 لدييا عن طريق العاممين المتوفرةالمعمومات  لمصادروالمستخمصات عمل الكشافات  -

 .المتوفرةات الكشافات والمستخمص معتدريب الباحثين عمى التعامل  -

 لياآالخدمات ىذه الاشتراك في نظم وشبكات المعمومات التي تقدم  -

 : المباشرة المكتبية الخدمات 1.3.1

مع القارئ، ومن ىذه  وتماس مباشره علاقةالتي ليا  المكتبيةوالخدمات  الأعمال كافةويقصد بيا 

 الخدمات ما يمي: 

 :الإعارة خدمة 2.1.3.1

 العامةبشكل عام تعتبر واحده من اىم الخدمات  اتالمكتبالعصب الحيوي لخدمات  الإعارةتشكل 

وعلاقتيا بمجتمع المستفيدين، وىي كذلك  المكتبة فعاليةعمى  اليامةحد مؤشرات أالتي تقدميا المكتبات، و 

 .أىدافياالمكتبات في تقديم خدماتيا وتحقيق  ميةعافلقياس مدى  ييرمعا

داخميا '' عمميو تسجيل مصادر المعمومات من اجل استخداميا سواء  :انياعمى  الإعارةوتعرف 

من الزمن". وتوجد دوافع كثيره تدعو  ةمعين ة( لمدالمكتبة خارج)لاستخداميا إخراجيا ( او ةداخمي اعارة)
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منيا ما يتعمق بالمكتبات نفسيا ما يتعمق بالقارئ او الباحث، وتشمل  الإعارةالمكتبات لتقديم خدمو 

  :ما يمي الإعارةخدمات 

 .الداخمية القراءةاو  المطالعة -

 .المكتبةخارج  إلىالتي يحتاجيا المادة  إخراجوفييا يستطيع المستفيد  الخارجية الإعارة -

 .ليا حاجةبولا زال المستعير  إعارتياوالتي انتيت مده  المستعارةلممواد  ةعار تجديد الإ -

 .ليا ةقوي ةحجز الكتب عند استرجاعيا لبعض المستفيدين الذين ىم بحاج -

 متوفرةولكنيا  المكتبةوالتي لا تمتمكيا  المطموبةبين المكتبات وتتم لممصادر  المتبادلة الإعارة -

 .ةفي مكتبو قريب

المستعيرين بذلك عن طريق الاتصال بيم سواء بشكل مباشر او من  المتأخرةالمواد  ةمتابع -

 1. بريد الكترونيالاو عن طريق الياتف او  خاصة إشعاراتخلال 

 :المرجعية الخدمة 1.1.3.1

او  احديث المتاح المعمومات ادب الموضوع ةأوعي: " نظم استعراض بأنيا الإحاطةتعرف خدمو 

لاحتياجات  الملائمةبينيا  والاختيار منالمعمومات  لأوعية الببميوغرافيةالتسجيلات  الأحيانكثير من في 

 البيبميوغرافية إخطاراتفي شكل  الأوعيةوالقيام بتسجيل تمك  ،مستفيدينمن  ةمجموع أو الفرد المستفيد

رساليا  2"إلييم وا 

 تتمثل في:  الجارية: الإحاطةوطرق تقديم خدمو  أساليب

 :يالاتصال الياتف -
                                            

60-62السابق، صالمرجع  عميان ربحي مصطفى، 1 
26،ص0224:المكونات و الخدمات ،الاسكندرية ،دار الثقافة العممية ، لممعمومات البث الانتقائيالبنداوي ، ابرىيم دسوقي ، 2 
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 الصغيرةالييئات  وفي المحدودة السكانيةفي التجمعات  عادة الطريقةاستخدام ىذه  ينحصر

 .عموما

  :اليومية الإشعارات -

 الإخباريةتصدرىا مراكز المعمومات، تشمل عمى المواد  اليوميةعن نشرة بالمعمومات  عبارةوىي 

 .الإعلاميةالموجزات والتحميلات و فضلا عن التقارير 

  :الجديدة الإضافاتقوائم  -

مركز او  المكتبةمجموعات  إلى جديدة ةأوعين موابسط طرق التعريف بما يضاف تبعا  أقدموىي 

 .المعمومات

 :الإعلامية النشرة -

 لتحقيق البث السريع المناسب الأفضل الأسموبالسبيل المناسب او  الإعلامية النصرةتعتبر 

المناسبة فضلا  والتعريف بالأوعيةالوثائق الحديثة حيث أنيا تسمح بعض  والفاعل لممعمومات،

 1 الاخبارية.عن المواد 

  لممعمومات:البث الانتقائي  2.1.3.1 

 الأوعيةبانتقاء  المعموماتيةوالمراكز  المكتباتة تقوم وموجي متخصصةعن خدمات  عبارةىو 

 مناحتياجاتيم  دراسةعمى  الخدمةىذه  وتركيزمن المستفيدين  ةمعين فئة ىتماماتلا المناسبة الفكرية

                                            
306 ،305ص  2984، القاىرة ، دار غريب ، خدمات المعمومات :مقوماتيا وأشكالياحشمت قاسم ، 1 
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لممجلات  المتضمنةقواعد البيانات  السجلات اوالبطاقات او  بأعدادالمعمومات ثم يقوم المكتبي 

 .1وتخصصات التي تيم كل قارئ 

  بالاتصال المباشر: خدمات البث 3.1.3.1

عن نظم استرجاع المعمومات بشكل فوري ومباشر عن طرق الحاسوب والبنوك  عبارة بأنيا تعرف

 ةأساسيعناصر  ثلاثةالستينات، وتتطمب  بدايةفي  الخدمةوقد ظيرت  لياآ المقروءةوقواعد المعمومات 

  :يى

 2البحثية، مكتبات ومراكز المعمومات ومؤسسات لمخدمةورد او موزع مقواعد وبنوك المعمومات، 

 الانترنت والبحث في قواعد المعمومات:  خدمة 4.1.3.1

 خدمو الانترنت: ( أ

انجازات ىذا العصر في مجالات تبادل المعمومات ىو ظيور شبكو انترنت  أبرزمن  إن

 فأصبح ،العالمالدول  المعموماتومرافق تربط بين عشرات الملايين من الحواسيب  أصبحتالتي 

حيث استطاعت من ترفع الحواجز  ،فائقة بسرعةالمعمومات  ىائل منمتاحا لمملايين البشر تدفق 

 باعتبار قد قاربت بين جديدةصغيره، وولدت مفاىيم  قريةجعل العالم  الى الحد وتقرب المسافات

 الأفكارل شديد بين بحيث خمقت حالو تداخ ،والسريعحد التفاعل الشديد  والأمم إلى البشر

 .والثقافات

                                            
25البنداوي ، ابرىيم دسوقي، المرجع السابق ،ص 1 

 02:دارسة ميدانية بالمكتب الجامعية المركزية لجامعة  بالمكتبة الجامعيةتأثير السيئة الرقمية عمى  المستفيدين مسيق ،عائشة ،2
 0220سكيكدة،مذكرة ماجيستر جامعة قسنطينة  2955اوت 
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لمصادر المعمومات من خلال  بيبميوغرافيةالحصول عمى بيانات  ةأمكانيوتتيح شبكو الانترنت 

، والدخول والاطلاع عمى فيارس الشبكة عمى المتاحةالبحث في قواعد البيانات البيبميوغرافية 

 .العالم أنحاءالمكتبات في مختمف 

الانترنت  ةفي البحث العممي، حيث تتاح عمى شبك المرجعيةد ىاما لمموايعتبر الانترنت مصدرا 

خرائط،  ،موسوعات قواميسبحثو من  إعدادالتي يعتمد عمييا الباحث في  المرجعيةكل المصادر 

 أوعيوالمكتبات التي تتيح  إلى بالإضافة وبرامج إحصائيةوممخصات ليا  ةث سابقابحأدوريات 

 1.الكترونية

  :البحث فوائد المعمومات خدمة ( ب

معمومات حول لمالمستفيدين  أحدنوع من الخدمات المعمومات التي يستجيب لطمب ىي 

لتحديد المفردات  الإلكترونية أو المطبوعةموضوع ما من خلال البحث في قواعد المعمومات 

خدمو البحث في قواعد المعمومات تمبي  نأومن خلال ىذا التعريف نلاح   البيبميوغرافي

بين  العلاقةاحتياجات المستفيدين الذين يبحثون عن المعمومات في موضوع معين ىنا تبرز 

التي تعالج الموضوع  للأوعية ةالبيبميوغرافيمصطمح البحث في قواعد المعمومات لتحديد المفردات 

 2.واعد المعمومات التي يبحث فيياق ةنوعيحسب  التقنيةوتقديم البحث يدويا او باستخدام 

 

 

                                            
66مسيف عائشة المرجع السابق ص 1 

 العمميالبحث وادارتيا وخدمتيا ودورىا في تطوير التعميم الجامعي الجامعية: تنظميا المكتبات  عبد اليادي، محمد فتحي،بدر أحمد 2
 02ص 0222والتوزيع ،غريب لمطباعة النشر  القاىرة: دار 4ط
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 : أخرى خدمات  2.3.1

 :والاستنساخوخدمو التصوير  الترجمة خدمة

 التي تم ذكرىا ىناك خدمات اضافيو الأساسية الرئيسيةعمومات والم المكتبيةالخدمات  بالإضافة 

 ، خدمو التصوير والاستنساخالترجمةخدمو  منيا

 :الترجمة خدمة 2.2.3.1

ج تاالنعمى ، وتساعد الباحثين في الاطلاع لغة إلى لغةمن  ةعمميال والأعمالالبحوث  ةوىي ترجم

الاجنبية  الصادر بالمغات فكري ال الإنتاجعمى  الترجمة وتعمل خدمة ةالأجنبيغات مالمصادر بالالفكري 

من  والحواجز العمميةكما انيا تساعد الباحثين عمى تخطي الحواجز المغوية  المغوي،وعمى معالجة التشتت 

عن  ةمغات معينبتصال العممي وىي تتمثل في عجز المستفيدين الناطقين الافي المألوفة  الظواىر

 .أخرى الصادر لغات الفكري  نتاجالإ من والإفادةالاطلاع 

 التصوير والاستنساخ: ةخدم 1.2.3.1

مراكز المعمومات التي تقوم المكتبات و  أنواعفي جميع  والضرورية الأساسيةوتعد من الخدمات 

آلات انتشرت  أن، بعد الإعارة ةلخدم ةمكمم ةتعد خدم لأنياممستفيدين منيا، ل الخدمةبتوفير ىذه 

بحيث تساعد عمى  أنفسيممن السيل التعامل معيا حتى من قبل المستفيدين  وأصبحوالاستنساخ  التصوير

يا المستفيدين لقمة نسخفي متناول  تركيا يصعبتمبيو واحتياجات كبيره لممستفيدين من الوثائق التي 

 1حجميا. ولضخامة

                                            
02-02،القاىر ،دار الثقافة العممية )د،ت(ص  المكتبات ومراكز المعمومات النوعيةبدر احمد انور ، 1 
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 الجامعيةفي مكتبو  المقترحةعن الخدمات  رضى المستفيدون  4.1

 :  الجامعية المكتبةالمستفيدين من  رضى 2.4.1

الخاص  والشخصي من المعمومات وفيم هرصيد ةىو زياد المكتبةاليدف المستفيدين من  أن

 البنيةعمى  يأ معرفتوعمى لو تحسنا كبيرا  مما يضفي الآخرون  وكتب ف فيماداليالمعالم، وذلك بالبحث 

المعمومات لتوفير ما يحتاجو المستفيد وتحقيق  وأخصائيالمكتبات  وليذا تسعىفي ذىنيو  القائمة الفكرية

 .رغباتو واحتياجاتو

  :رضىالمفيوم  2.2.4.1

انفعالية  حالة لأنو ذلك مفاىيم عمم النفس التنظيمي غموضا، أكثرمن  رضىاليعتبر مفيوم  

ظيور المئات من  إلى أدىىذا المفيوم ىو الذي  ولعل غموضموضوعيو،  ودراستيا بكل يصعب قياسيا

 .البحوث والدراسات حول ىذا الموضوع

 المتحدةفي ىذا الموضوع في الولايات  دراسة 3352الى ظيور اكثر من 2976 "لوك "فقط اشارة

مستقل  متغيرك أحيانا الرضىىذه البحوث اعتبار موضوعي  تعدد أسبابفقط والعمم من اىم  الأمريكية

متغير ك أخرى  أحياناتغيب، و الاتصال الرسمي والغير رسمي  ، و الو  كالأداء ،العمالسموك يؤثر في 

، ونظام اتخاذ القرارات وغير ذلك من السمطةمنح والمكافئات.  ىيكل النظام و والراتب،   بالأجرة يتأثرتابع 

 1(الطبيعي )المحيط والمادية الاجتماعية النفسيةالمواضيع والمتغيرات 

 

 

                                            
233 ، ص2990الجزائر  لمكتاب،الوطنية  ، المؤسسةالصناعيعمم النفس  اسسعشوي، مصطفى  1 
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 : تعريف المستفيد 1.2.4.1

يعرف  amiral reviewدوريةحسب فالمعمومات في تحديد مفيوم المستفيد  اختمف أخصائيولقد 

ايجاد حلا ليصمح ىذا   النقص فيحاول بالمستفيد الذي يدرك نقص في معرفتو لمعالم  ةلممعمومالمستعمل 

عرض فيو الفي  او متسببا، الزبون، القارئ سواء كان باحثا عن المعمومات تسميتو المستعملوميما كانت 

زبائنيا  مىع بقاءالاتريد  ىيئةخر لخدمتو وتمبيو احتياجاتو لكل أاو اي مركز معمومات  المكتبةمن وجدت 

 1.في عددىم والزيادة

 2"يمكن تعريف المستفيد عمى انو المستعمل او المستخدم ،المغوية الناحيةفمن "

 والمعمومات المستفيد بالفردالمعرب لمصطمحات المكتبات المعجم  الاصطلاحية فيعرفو الناحيةاما من 

 3.يستعمل المكتب ة كمنمعين خدمة الذي يشغل جياز او يستخدم وسيمو من الوسائل او يستفيد من

'' شخص يستخدم او يستعمل شيئا ما اي الشخص الذي يستفيد من بأنويعرف المستفيد  أخرى  جيةمن 

ينشر استخدامو  والعميل حيثمن مصطمح الزبون  أفضلخدماتيا، ومصطمح المستفيد  ومنالمكتبة  مواد

او مركز  المكتبة المصطمح رائدكذلك من  أفضلفي مجال التسويق والبنوك، ومصطمح المستفيد 

يعد مصطمح المستفيد او المستخدم أفضل من  لممكتبة، كما دائمامعنى مساندا  يحمل قدالمعمومات 

 .4"لان مجموعات المكتبات تتضمن مجموعات تقرأ او ترى أو تسمع  القارئ 

 

                                            
1 Chalenge bertrant accueillir orienter, informateur, organisation de services aux paris : Edition de la 

libraire ,1996 p171 publics dans la bibliothèque. 
2048الادب )د،م(،)د،ت( ص بيروت، دار ،عربيفرنسي  قاموسسييل، ادريس  2 

2267ص 2988دار المريخ  ، الرياضوالمعموماتالموسوعي لمصطمحات المكتبات  المعجمالله، السيد،  محمد، حسب الشامي، احمد 3 
04ص 0220الثقافة العممية  ، الاسكندرية، داروالمعموماتفي نظم خدمات المكتبات  ، دراساتغادة المنعم، موسىعبد  4 
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 المستفيدين:  الرضى تعريف 2.2.4.1

واىدافو مستفيد المن الخدمات مع متطمبات  خدمة ةملائملمحكم ىي  ةالواضح ةان الطريق

 ؟ام لا الخدمةعن ىذه  ووىم راضون  واذىب الخدمة الذين تمقواكان المستفيدون  إذا فيما والتدقيق

مقياسيا في كل المجالات لوبذل وقت وجيد  الجودةمحكم عمى لمعيار  أنوب يعرف بصفة عامة رضىفال

 ةالنيائي ةايغىو ال ىالكتاب في مجال المكتبات بان الرضحيث بعض  .وخدماتيابما في ذلك المكتبات 

 1"  قياس الأداءلعممية    والغرض الاسمي

فالمستفيد من المكتب ىو  وعمى ذلكاو يستعمل شيئا  فيعرف بانو شخص يستخدمالمستفيد أما " 

 لان انظر فضل من مصطمح القارئ أالمصطمح  المكتبة وخدماتيا، وىذاشخص يستفيد من مواد 

من مصطمح  أفضلترى او تسمع كما ان مصطمح المستفيد  او مواد تقرأتتضمن  المكتبةمجموعات 

 ة.دعم لممكتب او مساند يعمل معنىوفي الاخير  المكتبةالزبائن او رواد 

 واحتياجاتيم:تحديد فئات المستفيدين  1.4.1

 :التاليةمن فئات  الجامعيةيمكن تحديد فئات المستفيدين من المكتبات 

 العمميةوتخصصاتيم  مستوياتيم الأكاديميةبمختمف  ةطمبال -

 والباحثين فييا سالتدري ىيئةاعضاء  -

 الجامعةفي  الإداريةفي الدوائر  العاممين -

 (ومؤسسات أفرادالمحمي )الباحثين من المجتمع  -

                                            
الاساليب ، الرياض  :مكتب الممك  ،:المبادئ و قياس أداء المكتبات و المعموماتبن صالح سميمان ، العقلا، بروقي، بيترا،

92ص 0222سعود، 1 
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من مجرد السماح  والمجتمع المحمي ومؤسسات فرادلأ خدماتيافي  الجامعية المكتبات وتختمف -

 1.وخدماتيامصادرىا الكمية من  الإفادةلمصادر المعمومات الى  الداخمي ستخدامالاليم ب

المستفيدين من  رضىسب التركيز عمى ك المكتبةىتمامات الا المميزةالسمات  أبرزومن  -

بيا، ومن ىنا  المتوفرةمعمومات الصول عمييا من مصادر حالمعمومات التي يرغبون في ال

من حيث عددىم  المكتبة ةفي تنظيم وادار  أساسيالمستفيدين عنصر  دراسةبكان الاىتمام 

والى جانب  العمميةومؤىلاتيم  المكاني يموتوزيع وطبيعة أنشطتيم الموضوعيةواىتماماتيم 

المعمومات وتعامميم مع الخدمات  إذاذلك العوامل التي يمكن ان تؤثر في حاجاتيم 

 2.المقدمة

تقدير الاحتياجات  ةعمميبباتباع ما يعرف  احتياجات المستفيدين المعرفةويتم التوصل الى  -

من مقتنيات فعلا وما  المكتبةبين ما يوجد في  الفجوة ةتيدف الى معرف ةمنظم ةوىي عممي

عمى  المكتبةب ان تزود بو ويركز القائمون عمى تنفيذ برنامج خدمات المعمومات في يج

 3.المستفيدين رضىتقديم خدمات تكسب 

  :المستفيدين رضىالعوامل التي تؤثر عمى  2.4.1

في المكتبات ومراكز المعمومات  المقدمة المكتبيةالخدمات المستفيدين من  رضىمدى  يتأثر

 المكتبيةمن الخدمات  فرضى المستفيد ة،والاقتصادي الاجتماعية، النفسيةبالعديد من العوامل والمتغيرات 

يا المتعددة اتتعتمد عميو المكتبات ومراكز المعمومات في الحكم عمى نشاط الذي الأساسي المحكىو 

                                            
 1 293ص 0222الثقافة العربية  ، الاسكندرية: دارأىميتيا، ادارتيا، خدمتيا المعمومات: مرافقموسى، عبد المغنم  غادة،

69ص  0226دار الكتاب الحديث ، القاىرة: المجتمع،المكتبة العامة في خدمة  الله،عبد  العمي، احمد 2 
 0220دار المعرفة الجامعية ، ، الاسكندرية:الرقميةالمكتبات في عصر المعرفة  وبناء وتنمية مقتنيات ادارةفؤاد،  اسماعيل، نيال3

  222ص 
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 رضىفي  المؤثرة العواملوعميو فيناك العديد من  بالقوةاو  سواء بالضعف المختمفة المكتبيةوخدماتيا 

  :ىي المقدمة المكتبيةالمستفيدين من الخدمات 

 اتعمميو البحث عن المعمومالوقت الذي يستغرقو  -

 المناسبةوالمصادر  الاوعيةعدد  -

او مركز  المكتبةالامام المستفيدين من النظام المعمومات المستخدمة في مدى المام  -

 المعمومات

 من قبل المستفيد المفضمةالبحث مصطمحات  -

المستفيد من  رضىفي  إيجاباوالتي قد تؤثر سمبا او  الأخرى كما توجد العديد من العوامل 

وحجم  المطموبةفي الوصول لممعمومات  والفعالية السرعة، والتي من ضمنيا المقدمة المكتبيةالخدمات 

 وحداثة الخدمات بالمستفيدموظف  علاقة وماذاومدى  وطريقو تقديميا لممستفيد المقدمةالمعمومات 

 المستفيدين.  ة حاجاترغبل ملائمتياو المعمومات 

  :الجامعية المكتبةفي  المقترحةالخدمات  إلىتدريب المستفيدين لموصول  3.4.1

ومركز  اتالمكتب لدى باىتمام كبير تخطيالخدمات التي  أبرزتفيدين من تدريب المس تعتبر خدمة

استخدام  تقوم بتدريب المستفيدين عمى كيفيةالمعمومات بشكل عام والضخمة منيا بشكل خاص حيث 

 .التي تقدميا المختمفةمصادر المعمومات والخدمات 

 وضعلى الفرد ا للإيصال ةاللازم التدابيرجميع  معقدة تتناولو عممية شاممة  بأنويعرف التدريب و 

 1.الوظيفةىذه  تطمبياتوانجاز الميام التي  نةمعي الاطلاع بوظيفة يمكنو من

 1".الأداءفي المعارف وتطوير في  تجاىات وزيادةالاير يتغوىو "
                                            

222،ص0220و التوزيع ، الزىران لمنشر ، عمان: دارنظم المعموماتمراكز المعمومات و التوثيق و  ،احلامصوصاع  رحيم،عبود  1 
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ميارات  بيدف تنمية مراكز المعموماتو  كتباتعن برامج تعدىا الم تدريب المستفيدين فيو عبارة أما     

 2.المكتبات والمراكز المعمومات التعامل مع

 3".من مصادر المعمومات ةالفعال فادةالاى تحقيق عم ةواكتساب المستفيدين القدر "

 أفضلتطوير السموك وميارات القارئ لمبحث عن معمومات واستخداميا  اخر ىي عمميةوفي تعريف "

 4".استخدام

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                                                                       
302ص 0224الدار الجامعية     الاسكندرية، ،البشريةالموارد  ، ادارةأحمدماىر  1 

227ص  السابق،المرجع  عوض، النواسية، غالب 2 
والتوزيع مؤسسة الوراق لمنشر  عمان: ،المعموماتيةفي المؤسسات  والخدمات المستفيدينالمعمومات  مصادرحسن،  الوردي، زكي3

 089ص  0226
دار الفكر لنشر و الطباعة و التوزيع  ، عمان:المكتبيةالمعمومات و تنمية المقتنيات  خدماتالحاف  محمد، عبد  سلامة،4
 234،ص2997،



خدمات المعمومات في المكتبات الجامعية                                  الفصل الثاني:  
 

49 
 

 :ةلاصخ

وتثقيفية ليا  تربوية،  ، عممية ثقافية ةىي  مؤسس الجامعية ةمكتبال إنيمكن القول  الأخيرفي  

، الكمية ، مكتبة المركزية المكتبةتتمثل في  أنواعوليا  الأىدافمن  كبيرة تسعى الى تحقيق مجموعة أىمية

نوعين خدمات فنية غير  إلىتصنف  أنمكن ي الاخيرة وىذه المكتبية والفنية الإداريةمن الميام  تقوم بجممة

،  كافية ميزانية أىميامجموعة من المتطمبات  توفرتقديم ىذه الخدمات لابد من ول مباشرة  وخدمات مباشرة

في  البشرية، الموارد المعموماتيةمن مصادر المعمومات تتناسب مع حاجات المستفيدين  مجموعة غنية

توفير  إلى الجامعية المكتبةفي تقديميا لمخدمات بشكل  متطور  وتسعى  اعد كثير اس الجامعية اتالمكتب

ة الخدمات من المعمومات من خلال مجموع  احتياجاتيم تمبية رغبات المستفيدين المسجمين بيا وبالتالي

 تحقيقو الى ىحيث يمثل اول واىم ىدف تسع المطموبة ةوالسريع لممعموم السيلالوصول  يةغالتي توفرىا ب

 .أولوياتياتضع احتياجات المستفيدين من  المكتبةاي ان 

 



 
 

الثالثالفصل   
الجامعية المكتبية الخدمات جودة قياس  



 الجامعية المكتبية الخدمات ةجود قياس                              الثالث الفصل

 

51 
 

 تمهيد: 

يعد مفيوـ الجودة مف احدث المفاىيـ في مجاؿ المكتبات الجامعية التي تقوـ عمى مجموعو مف   

الأفكار والمبادئ، التي يمكف لأي مكتبة جامعية أف تتبناىا مف اجل تحقيق أداء أفضل، ولقد اختمف 

مختمفة مف حالو إلى حالو ومف العديد مف الباحثيف حوؿ مفيوـ محدد لمجودة، إذا أنيا تحمل عده مفاىيـ 

 شخص إلى أخر وعمى الرغـ مف ذلؾ اتفق الباحثيف عمى إبراز الكثير مف المفاىيـ الأساسية.

في المكتبات  ونشأتيا الجودةمف خلاؿ ىذا المبحث والذي يتضمف تعريف  إليووىذا ما سنتطرؽ 

 جودةطرؽ قياس  وأخيرا جامعيةومراحل تطبيقيا في المكتبات ال الخدمة جودة، وكذلؾ مفيوـ جامعيةال

 والتوقعات. الإدراؾاس يالخدمة باستخداـ مق
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 :  الجودة هيما  3.1

الخاصة  الأداءلتطوير  ةعمل وسيم كأسموب بالأساس نشأتمدخل حديث، قد  الجودةتعتبر   

حداثلتطوير  مختمفةالمكتبات الجامعية التي حاولت استخداـ تقنيات   الأداءمستوى بالتغيير والارتقاء  وا 

 .أفضل إلىلممستفيديف  الخدمةتغيير نمط تقديـ  إلى أدى، الذي الخدمةمستوى  والتحسيف في

  : منيا متعددةحوؿ وجيات نظر  الجودةمفاىيـ  تتعدد : الجودةمفهوم  3.1.1

  :الأولتعريف ال

يجادجيدا، والجيد نقيض الرديء ومثميا التجويد  صار إي ة،وجود جودةجاد الشيء  لغة: فلاف في  وا 

 ةعممو واوجد وجاد عممو: يجود جود

والمواصفات الامتياز، أو مطابقة لممتطمبات  ةتعني كممو الجودة كوف الشيء جيدا، أو درج اصطلاحا:

 ةالخموة مف الأخطاء والعيوب، أو مدى تمبي ستخداـ، أوللاخواص المنتج، أو الملائمة  ةمجموع أو

 حاجات المستفيديف ودرجو رضائو.

التمييز بيف  أو المفاضمة أو لممقارنةلا يستخدـ فقط  الجودةمصطمح  إفومف الجدير بالذكر 

نما العنصرالخدمتيف مف نوعيف متشابييف،  في تمبيو  الخدمةىو مدى قدره  الجودةالميـ في تقرير  وا 

المستفيد بما يحتاجو مف خدمات  الإمدادمف وجيو النظر ىذا  الجودةتعني  لذاتفيد وتوقعاتو، رغبات المس

 1.الوقت الذي يريدفي ذات مواصفات وخصائص تمبي رغباتو، 

 

                                            
،  2015، القاىرة : دار الجوىر لمنشر و التوزيع ،  الجودة وقياس الأداء في مرافق المعمومات العربيةعبداليادي ، محمد فتحي ،   1

 . 17ص 
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 تعريف الثاني:

طبعة  9000للايزو  الدوليةور ضمف المواصفات أفنلمتقنيف  الفرنسية الجمعيةكما عرفتيا  

 أوالمتطمبات المعمنة  إرضاءعمى  الجوىريةمف الخصائص والمميزات  ةمجموع ةقدر  أنياعمى  2000

 1".ءالعملالمجموعو مف  الضمنية

 التعريف الثالث:

العمل الصحيح بشكل صحيح مف  تؤديو" أنياعمى  لمجودة الأمريكيكما عرفيا المعيد الفيدرالي  

 2".الأداءالتحسف في  مدى ةالاعتماد عمى التقسيـ العمل لمعرف ة معمر  أوؿ

  التعريف الرابع:

الجودة  ية ىي التخطيطعمميو تتكوف مف ثلاث عمميات إدار عمى أنيا"  ياينج فقد عرفإما ديم

 وتحسيف الجودة". ةبة عمى جوداوالرق

 الجودة في المكتبات الجامعية: ةنشأ  2.1.3

دارتيا إلى المكتبات ومرافقو المعمومات متأخرة نوعا ما،  لقد جاءت محاولو إدخاؿ مفيوـ الجودة وا 

الجودة عمى  إدارةصر في ولاية المتحدة الأمريكية كاف أوؿ تطبيق لمفيوـ الحسبيل المثاؿ لا  ونذكر عمى

الشركات والمنظمات بمحقة المكتبات المستشفيات والمكتبات العسكرية كذلؾ بعض المراكز المعمومات الم

 .التجارية

                                            
 1 duret , daniel : pillet , maurice , qualité en production de l’iso 9000 a six signe 3ed , paris organisation .  
2 Caly français la qualité dans le service : fondements témoignage outils 2ed paris : économico 2002 p20 
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 إلىوالكتابات التي تشير  الأدلةصدور العديد مف  إلىفي المكتبات يعود  الجودةالحديث عف  إف

توفيرا  اقتناء أواحتياجات مستفيدييا  الدقيقة استجابتيا مف سرعو التأكد بيدؼ المكتبات، أداءقياس 

 .التكمفة وبأقلوتسميما 

، ثـ 1989اوريغوف الحكومية مف أوائل الجامعات التي تبنت مدخل الجودة الشاممة سنو وتعد جامعية 

استخداـ مصادرىا ومف ثمة و ، بيدؼ تحسيف خدماتيا لمكتباتيافي  1990لو سنو  يقامت بتطبيق الفعم

ي الدوؿ مكتبة جامعية ىارفارد ثـ اتسعت دائرة الاستخداـ إلى باق ة، تمتيا محاول، خدماتيافعاليةتحسيف 

 الأخرى.

 عداليذا المفيوـ  العربيةيدؿ عمى استخداـ المكتبات  إثر إيعمى مستوى العربي فلا يوجد  إما

 1".الفكرةلتطبيق ىذه  مبادرةالممؾ عبد العزيز في  جامعيةالتي قامت بيا  المحاولة

 : جامعيةفي المكتبات ال الجودة أهمية 3.1.3

 في عده عوامل منيا. جامعيةفي المكتبات ال الجودةتوفر عنصر  أىميةتتمخص 

 بموغ درجو الامتياز في العلاقات مع المستفيديف -

 تحسيف نوعيو ومستوى الخدمات -

طارات مصالح دعـ  -  .إليياالتي يحتاجوف  المختمفةبالمعمومات والوثائق  المكتبةوا 

ومف ثـ تحقيق التقدـ ليا وتنويع مصادرىا  مكتبةفي ال المتوفرة والمادية البشريةاستغلاؿ الطاقات  -

 .تكاليفيا عمىالسيطرة و 

 .وأبحاثيـالمستفيديف بكل مستجدات التي تخدـ وظائفيـ  لأحاطوتنويع منتجات المعمومات  -
                                            

عمى الرابط التالي  2021ماي 22يوـ ، تمت الزيارة  الجودة في المكتبات و مراكز المعموماتكرثبو ، إبراىيـ ،   1
https://fr.scribd.com/4783548/.   

https://fr.scribd.com/4783548/
https://fr.scribd.com/4783548/
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 1في تحميل المعمومات، ومعالجتيا وحفظيا وبثييا لممستفيديف". المتطورة والأساليبتبني الطرؽ  -

 الجامعية:الخدمات بالمكتبات  جودة 2.3

لكل مف  أىميةحيث أنيا ذات  ما في تصميميـ نتجا لخدمو وتسويقدورا ىا ة الخدمةتمعب جود 

ومرافق مقدمي الخدمات والمستفيديف، وقد ازداد إدراؾ المنظمات ومؤسسات الخدمات ومنيا المكتبات 

 الأداء.قيق الميزة التنافسية والتمييز في لأىمية ودور تطبيق مفيوـ الجودة الشاممة في تح المعمومات

استحوذت عمى كثير مف رجاؿ  بياقضايا المتعمقة الومف الملاحظ أيضا إف مواضيع الجودة و 

الجودة، فقبل بالإدارة والمؤتمرات العممية، وعمى الصعيد الأخر أصبح العملاء أو المستفيديف أكثر اىتماما 

ديد مف المؤسسات، كبيره في التخطيط الاستراتيجي لمع المكانة لالخدمة تح ةقصيرة بدأت جود ةزمني ةفتر 

بيا ىذا القطار متأخر بالنظر لممنظمات في المجالات و رك غـحتى مؤسسات المعمومات ر  ذلؾومس 

 .والسياحية إلا أنيا أيقنت باف الجودة ىي مفتاح البقاء والتجارية والصحيةالأخرى خاصة الاقتصادية 

 :جامعيةال المكتبيةخدمات  ةمفهوم جود 1.2.3

 :الأولتعريف 

القطاع  إلىالخدمات ومراقبتيا تختمف كثيرا في القطاع الخدمات قياسا  جودةعمميو تعريف  إف 

الخدمات في مجاؿ  جودةكوف تقييـ المستفيديف ل إلى، وىذا راجع الممموسةالمتمثل في السمع  الإنتاجي

عمى  وإحكاممثلا حيث يكوف المستفيد  المكتبيةالسمع قد يكوف قبل الحصوؿ عمييا عمى عكس الخدمات 

                                            
، قسنطينة  2، ع  2، مج  ، تطبيق نظام الجودة في المؤسسات التوثيقية ، مجمة المكتبات و المعموماتعبدالمالؾ  بف السبتي، 1
   .30، ص  2002،



 الجامعية المكتبية الخدمات ةجود قياس                              الثالث الفصل

 

56 
 

نشاءىا الخدمةبعد عمميو تقديـ  الجودة بعض  إلى ةأضافالتي يجنييا مف ذلؾ  النيائيةوعمى المنافع  وا 

 ت.تقديميـ لمخدما ةالمعايير كسموؾ العامميف ومعاملاتو وفوري

 ةتلازمي ا الخدمات مف لا ممموسة وعدـ تماثل أو التجانس أويإف الخصائص التي تنفرد ب

القوؿ باف  وعموما يمكفالخدمات  جودةوالتذبذب طلابيا ولو صعوبة في تحديد التعريف موجد المرتبط ب

في أدائيا كما  والتفوؽ الكمي متيازالايـ المستفيديف مف الخدمات لدرجو يمفيوميا ينعكس مف خلاؿ تق

في أداء الخدمة وميارات سموكيو في التعامل مع  ةفني ةالخدمة لأنيا تشمل ميارات بشري جودةعرفت 

وجود تصميـ لجو مادي مؤثر نفسيا وىو الجو المحيط بالخدمة مثل تصميـ المبنى وأماكف تقديـ الخدمة 

 1.وتجييزاتيا

 :تعريف الثاني

التطوير والتحسيف المستمر عمى  إدخاؿ ةتحديد كيفي ةتفكير، ومف ىذا عمل، وطريق أسموب 

 2داخل المكتبات ومراكز المعمومات".العاـ  الأداءمسار 

 :جامعيةالخدمات في المكتبات ال ةجود أهمية 2.2.3

 ات.بالمكتبمف جميع العامميف  ىتبنت إفالتي ينبغي  الثقافةىي  الجودة -

مف قبل  الشاممة الجودةالالتزاـ بمتطمبات  إلىوىذا يحتاج  مكتبةفي ال المتبعة الثقافةتغيير  -

 . العميا الإدارة

                                            
تطبيق مقياس الإدراك ،  قياس جودة خدمات الجامعية ، الدكتور أحمد عروة لجامعة الأمير عبدالقادر الإسلاميةالسعيد ،  بوعافية 1

 .  106، ص  2006، رسالة ماجيستر : عمـ المكتبات ، قسنطينة ،  و التوقعات

 76، مجلة كلية التربية الأساسية ، ع  البصرة الجودة الشاملة في المكتبة المركزية العامة لمحافظةخضير ، علي عبد الصمد ،   2

 . 588، ص  2012، 
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اليدؼ ليس كشفيا،  وليس إلى الأخطاءقي حدوث تلا إلى الجودةمف تحقيق  مكتبةال تيدؼ -

نمافحسب  الجودةق يتحقىو   .والتحسيفالتطوير  ةىو العمل عمى مواصم وا 

 .المعرفةتحقيق التميز في  السعي -

  .المستخدـفيـ طمب  -

 . مكتبةال لأميف القيادة جودة -

 .الموظفيفاشتراؾ جميع  -

 . روح الفريق لتحقيق اليدؼ المشترؾ -

 .التقدـمقياس لقياس  -

 :جامعيةفي المكتبات ال الجودةمراحل تطبيق  3.2.3

مراحل وىذا بيدؼ الاستغلاؿ الكامل لمواردىا  ةفي المكتبات يمر بعد الجودةتطبيق منيج  إف

 وىي: أىدافياممكنة لتحقيق  وكفاءة ةفعالي وبأقصى

 يقصد بالتحقيق تحديد الأىداؼ وكيفيو تحقيقيا والوصوؿ إلييا ويجب إف تأخذ التخطيط لمجودة :

لمكتبة الجامعية ل احتياجات المستفيديف والزبائف التخطيط الموجية لمجودة في الحسباف ك ةعممي

 ةبعض الأمور السيئة بحيث يمكف تحقيقيا بصور وكذا العماؿ في نفس الوقت، بالإضافة عمى 

جذريا  حيث يذىب ىذا التغيير  اير غيولموصوؿ إلى الجودة الشاممة يجب إف تجري المكتبة ت ةمماك

أو تعديل لمعممية فيو في البداية يمس الثقافة إي ثقافة المكتبة ككل  ةإلى ابعد مف تبديل الطرق
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والسموكيات  ةالإداريعماؿ كذلؾ العادات والتقاليد ا الأيالتي تؤدي ب ةقيوالتي تشمل تغيير الطر 

 1التقميدية السائدة، ىذه المتغيرات تنعكس عمى ثقافة المكتبة لتصبح في سياساتيا.

 :المرحمة إحدى المحطات الأساسية في التوجو نحو  ىذهوتعتبر  تحديد احتياجات المستفيدين

 لافي المكتبة لا يكوف إلا بالتعرؼ أو  الجودةلاف تكريس مبدأ  ،المكتباتالجودة في  ةتجسيد فمسف

السؤاؿ مف عف  جابةبالإنماط المستفيديف الذيف تمسيـ ىذه السياسة الجديدة وذلؾ عمى أفراد والا

إذا تتعد أشكاؿ المستفيديف وتتغير سماتيـ حسب نوع المؤسسة أو  توالمستفيديف وما ىي سما

فادة مف خدماتيا، إف وتحديد المستفيد يسمح بتصميـ جيد لمخدمات المكتبة التي يقصدوف للاست

 2المقدمة داخميا.

  أداءنشاط المكتبات ومف ثـ نجاحيا في  لمدى عاكسةمراه  لمثابةالخدمات  :الخدمةتطور ملامح 

في  التطورية الصبغة إيجادفيجب عمى المكتبات العمل عمى  الجودةرسالتيا ومف خلاؿ مدخل 

عممت عمى  إفمف الخصائص  ةلتوفير جمم ةىذا المسعى، فيي مطالب إلىخدماتيا ولموصوؿ 

مف بابو  الجودة، وثـ الدخوؿ عالـ المرحمةتجسيدىا في الواقع فيي ستنجح في المرور بيذه 

 الواسع.

 وباختصار يمكف وضع ىذه الخصائص فيما يمي: -

 التكامل بيف المستفيد المكتبي ضروريةكذلؾ  الخدمة أداءالوقت في  المناسبة الدقة -

 التوقيع بحاجات الزبائف معرفتيا. إلى ةضافإالمطف وحسف القبوؿ  -

                                            
 . 280، ص  2004، الرياض : دار المريخ ،  تكامل إعادة الهندسة مع إدارة الجودة الشاممةكيلادا ، جوزيف ،   1

من خدمات مكتبات كلية التربية الأساسية و مصادرها وإمكانياتها بدولة  نتحديد احتياجات المستفيديمتعب الخرينج ، ناصر ،   2

 . 146، ص  2005الرياض : دار المريخ ،  5ع  25، مجلة المكتبات و المعلومات العربية ، مج  الكويت
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 1.والشيرة الجمالية القيمة -

  إذا إلالمتقدـ  حقيقييصبح مصدرا  أوينجح  إفلا يمكف  الجودةمنيج  إذ :الأهدافوضع 

الوادي تحقيقيا  الجودة أىداؼعف  أعمنتوعرفت بيا  الجودةسياساتيا في مجاؿ  مكتبةحددت ال

بينيـ  فيمامنسجميف والمتعيف بموغيا اولـ يكونوا  لأىداؼانو لذا لـ يكف العامموف مستوعبيف  إلا

الى  ةف تؤدي بضرور لكز عمل في كل مكاف اعدد العامميف او تثميثو او احداث مر  ةف مضاعفإف

 2.ةالنيائي ةحمارضاء المستفيديف في المر 

 :جامعيةفي المكتبات ال الشاممة  الجودةمتطمبات تطبيق  3-2-4

 .لمجودة أداءقياس  -

 .جامعيةال مكتبةبال والفنيي الإدار والجياز  البشريةفعل لمموارد  إدارة -

 .جامعيةال مكتبةالافراد العامميف بالة مريف لكافمست جامعيةال اتمكتبتدريب بالالتعميـ و ال -

 .التنظيميةالثقافة تييئو مناخ العمل و  -

 .مكتبةليذه ال ةـ التابعالأ المؤسسة الشاممة تكمفيا الجودة لمنظاـ مناسبةقيادية تبني انماط  -

 الأداء.لتحسيف مستوى  ةمشاركو جميع العامميف في الجيود المبذول -

 ةالخدمات المعموماتي جودةلتحسيف  ةوالمراكز المعمومات معايير داخميف تضع المكتبات أ -

 .بيا وتعمل عمى تحقيقيا

                                            
أجل ثورة إعلامية ،  : التنافسية مف التصرف الجيد و الخدمات المكتبية و الإعلاميةكينيل مارغريف ، تزيف حميدة ، خميس ،   1

 . 132، ص  1996، تونس  1، ع  17المجمة العربية لممعمومات ، مج 

تونس  1، ع  20، مج  : أسئمة ، أجوبة ، المجمة العربية لممعمومات منهج الجودة في المكتبةسوتير إريؾ ، عبد المطيف ،   2
 . 138، ص  1999المنظمة العربية لمتربية و الثقافة و العموـ ، 
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عمى  ابناءلجودة عالية المستفيديف وامدادىـ بما يحتاجونو  والأىداؼ غراضأ  ةمساند -

 1المعموؿ بيا عمى الصعيد الدولي. الجودةمعايير 

  من منظور المستفيدين: جامعيةالخدمات المكتبات ال الجودةقياس  3.3

لا مف خلاؿ استخداـ مقاييس إوتقييميا  ةالخدماتي الجودةلا يمكف التعرؼ عمى انجاز في مجاؿ 

 الخدمةعمى المستفيديف في الفعل مف ىذه  الأداء

 :جامعيةالخدمات المكتبات ال الجودةمفهوم قياس  1.3.3

والحكـ تستعمل لوضع الاىداؼ وتقييـ مستوى  لممقارنةمقاييس محدده  ةىي عباره عف مجموع

ومدى رضا المستفيد  مكتبةلم ةعف المستويات الحالي ةلممستفيد وقد تكوف معبر  ةالمقدم ةالخدمات المكتبي

او احدى الجيات  ةعنيا وقد تكوف ىذه المعايير عباره عف مستويات تضعيا المنظمات والييئات الرسمي

 .ةاو مستويات انجاز في مكتبات اخرى يتـ اختيارىا لممقارن ةالخارجي

 مقياس الادراكات والتوقعات في المكتبات:  2.3.3

 وزملائو في باراشورمان لىالخدمات ا الجودةويرجع الفضل في تطوير واستخداـ المقاييس 

الذيف  ةالخدمات باستخداـ ردود فعل المستيمكيف في متاجر التجزئ جودةعمى  بإجرائياالتي قاموا  ة،الدراس

 .ةيتمقوف ىذه الخدم

                                            
جامعة  2010ع  2مج قياس جودة خدمات المعمومة التي تقدمها مكتبة كمية الأدب مجمة الأستاذ ،العزيزصادؽ مصطفى عبد   1

 .380ص  ،2014 بغداد،
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ا ممف العناصر او المتغيرات، وفي اعدد هالمقياس مف خمسو ابعاد يضـ كل منيا بدور ويتكوف ىذا 

 لممقياس: ةيحتوي عمييا كل بعد مف ىذه الابعاد الخمس والمتغيرات التي الخمسة بالأبعادبياف  يأتي

 ةالشكل في التجييزات المنظم ةثافر حداوتتضمف اربعو متغيرات تقيس تو  :ةالجوانب الممموس 

 تأثيرو  ةواخيرا جاذبي موظفييا،لوالمظير الانيق  ة،الماديلمتسييلات  ولرؤية الجذابة مكتبةاو ال

 بخدماتيا. ةالمواد المرتبط

 التزاماتيا التي  نظمةلموا مكتبةويحتوي ىذا البعد عمى خمسو متغيرات تقيس وفاء ال :الاعتمادية

 ة،الخدمفي اداء  الدقةعمى تحري  حرصيال مشاكميـ، و دت بيا المستفيديف، واىتماميا بحوع

بتقديـ الخدمة فيو لممستفيديف واخيرا احتفاظيا  تتقديـ خدماتيا في الوقت الذي وعدبوالتزاميا 

 بسجلات دقيقو عف محتوياتيا وخدماتيا.

 ةديأتزبائنيا بوقت  بإعلاـ مكتبةمتغيرات تقيس اىتماـ ال ةرابعأيتضمف ىذا البعد  :الاستجابة 

 الدائمة والرغبةلممستفيديف  الفورية الاستجابةحرصيا عمى ذلؾ، وحرص موظفييا عمى و  الخدمة

 لطمبات المستفيديف. الفورية الاستجابةعف  ايالزبائف، وعدـ انشغاؿ موظف ةفي معاون فموظفيلم

 تقيس حرص موظف  ةأساسيمتغيرات  ةأربعويحتوي ىذا البعد عمى  (:)الأمانة لسلاما

مع موظفييا  تعامميـفي  بالأمافائرييا ز في نفوس المستخدميف وشعور  الثقةالمكتبات عمى غرس 

يتمكف لتدريب اللازـ ال عمى وحصوليـة المعرفبيـ ماممع المستفيديف وال ةقلياوتعامميـ باستمرار با

 1المستفيديف.ة عمى اسئم جابةالإو  عماليـأ  أداءمف 

                                            
: دراسة ميدانية بمكتبة المدرسة العميا للأساتذة جامعة  قياس جودة خدمات المعمومات ف المكتبات الجامعيةرانية ، زيغد ،   1

، مذكرة لنيل شيادة ماستر في عمـ المكتبات و التوثيق ، تخصص : تكنموجيا جديدة في المؤسسات التوثيق ،  3قسنطينة 
 .  18 – 17ص  2016/2017
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 :بالمستفيديف  اتمكتبباىتماـ موظفي البعد خمسة متغيرات تتعمق الويتضمف ىذا  التعاطف

 اتمكتبعمل ىذه ال وملائمة ساعاتالمستفيديف بالتحديد،  وتفيميـ لحاجات ،شخصيااىتماما 

 .اتمكتبلانتظار سيارات زائري ىذه ال ملازمة ماكفأوتوفر  ،الزائريفلتناسب كل 

 المكتب.( في ىذه خندوات، ال، محاضرات، )ممتاز واخيرا وجود برنامج تعميمي 

ة ، التجزئة اره اصلا في مجاؿ خدمات تجاريبواستخدامو واخت قد تـ تطويرهس ياوعمى الرغـ مف اف المق

امثاؿ المكتبات ،  وتطبيقاتو سواء في المنظمات الربحية  والغير الربحية واستخداماتفقد تعددت وتنوعت 

 1والمراكز المعمومات.

 يمي: فيمافجوات تتمخص  ةتوجد ىناؾ خمس سوفقا ليذه المقايي

 ةالفعمي الخدمة-ة المتوقع ة= الخدم ةالفجو 

  دارةوبيف ادراؾ الإ ةو تنتج عف اختلاؼ بيف توقعات المستفيديف لممستوى الخدم الاولى: ةالفجو 

 .ةعف معرفو احتياجات ورغبات المستفيديف المتوقع دارةلتوقعات المستفيديف، اي عجز الإ

  ة وبيفحقيق ةبالخدمات المقدم ةوتنتج عف اختلاؼ بيف المواصفات الخاص :ةالثاني ةالفجو 

ة المستفيديف متوقع اجاتلتوقعات المستفيديف بمعنى انو حتى ولو كانت ح دارةالإ اتادراك

بسبب  ة المقدمةفي الخدم ةفانو لف يتـ ترجمتيا الى مواصفات محدد ،للإدارة ةمعروف ورغباتيـ

 .الجودة ةعمى تبني فمسف دارةالإ ةاو التنظيـ او عدـ قدر  المؤسسةتتعمق بالموارد  ديو ق

 دارةالإ وما ستدركلا تتطابق مع  حقيقية المقدمة الخدمةتظير كوف مواصفات  :ةالفجوة الثالث 

 ،الخدمة أداءتدني مستوى الميارات القائميف عمى  إلىوقد يرجع ذلؾ  ،المواصفاتبخصوص ىذه 

 لدى ىؤلاء العامميف. والرغبة القدرةضعف  إلىوالذي يرجع بدوره 
                                            

 . 18رانية زيغد ، المرجع السابق ، ص   1
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 بمعنى او الوعود التي تقدميا  ةالخدم مؤسسة مصداقيةخمل في  وتنتج عف :الرابعة فجوةال ،

 الخدمة، مف خلاؿ الاتصاؿ بالمستفيديف تختمف عف المستوى ة حوؿ مستوى الخدم المؤسسة

 1. بالفعل ومواصفاتيا المقدمة

  SERVQUALمبررات استخدام مقياس الادراك والتوقعات  3.3.3

تستخدـ عمى النطاؽ الواسع لقياس مستويات تقييـ الجميور  ةالنشأ ةثديح SERVQUAL  ةادا 

ذات ابعاد  SERVQUAL لكوف  الأداةاستخدمت ىذه  د، وق الجودةلمخدمات المقدمة ليـ مف حيث 

، فاف نتائجيا تكوف  دارةللإ ةو احصائي ةلكونيا ايضا اداه عممي، و  الجودةبعاد ألمختمف  ةو شامم ةمحدد

 . ودقيقو ة محدده وواضح

 ةاستخداـ ىذه الادا  ةدق وف ، يؤكد الجودة إدارة، المتخصصيف في مجاؿ  اف كثيرا مف الباحثيف

الكبرى،  ةفي الدوؿ الصناعي ةالخدمات و ليذا السبب شاع استخداـ ىذه الادا  ةجوداللقياس كأداة 

 ةكثير مف الباحثيف اف سبب الرئيسي لثور  يره، بريطانيا ة الامريكي ةوخصوصا الياباف والولايات المتحد

مفاىيـ لالى تطبيق الياباني  ى ، يعز ةالثاني ةالتطور الكبير للاقتصاد الياباني بعد الحرب العالمي ةصناعي

 ةىا وتفوقيا انا باقي الدوؿ الصناعيدجال، وبعد ذلؾ سبب ة في صناعتيا الانتاجي الشاممة  الجودة إدارة

 حرجة أنداؾ  ةالاخرى بالرغـ مف ظروفيا السياسي

وكذا صناعاتيا  ة،الخدميفي الصناعاتيا  الجودة إدارةوقد توجيت الياباف الى تقديـ مفاىيـ 

المنتجات التي يمكف قياس  جودةوعمى عكس مف قياس مستوى  الإنتاجيةبصناعاتيا  ةالمرتبط ةالخدمي

 .جودتيا

                                            
 . 372 – 371جع السابق ، ص صادؽ ، مصطفى عبد العزيز ، المر   1
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الاستيلاؾ والتقادـ .......الخ. فاف  عينعدد عيوب التص ،ةالمتانعف طريق بعض العوامل مثل 

خدمات ىي حالو معنويو وبناء صعب وذلؾ بسبب عدـ توفر العنصر المادي بيا، ولغياب العنصر  جودة

الخدمات، ىي قياس مستوى توقعات ومشاىدات  جودة لمستوى طريقو لقياس  أفضلالمادي، فاف 

عمى مدى التبايف، بيف ما يتوقعو المستيمؾ مف مستوى معيف  ؼوالتعر المستفيديف مف تمؾ الخدمات، 

 1لو وما بيف ما يحصل عميو فعلا. المقدمة لمخدمة

 :جامعيةفي المكتبات ال الجودة لإرساء الداعمةالمنظمات والهيئات  4.3.3

 iso لممعايير الدولية المنظمة :iso متقييسل الدولية المنظمة تعريف 1.4.3.3

International organisation for standardisation 2عممي مقره في جنيف ". داحوىي ات 

بمدا في العالـ  195عضوا وطنيا مجموع 158، تضـ في عضويتيا 3"1947فيفري  23في  تأسست" 

مف  مقبولة ةوضع معايير عالمي ىدفيا ةودوليتختص بوضع معايير قياسية  ةوىي منظمو غير حكومي

اغمب الدوؿ والمنظمات وذلؾ لتوحيد القياس العالمي في مختمف مجالات العمل والعمل عمى تحسيف 

العمل العالمي وتسييل  جودة ورفع مستوى  ،العالمية التجارةتحرير  والإسياـ في الدوليةوتطوير معايير 

 4 .1397ر شيوعا ثكالا( ىي 9000الايزو) ىائمةفي مختمف التخصصات و  الجودةتطبيق نظـ 

                                            
ياس جودة خدمات المكتبة الجامعية دراسة تطبيقية عمى خدمات المكتبات جامعة الممك عبدالعزيز قعباس ، ىاشـ عبد الله ،   1

 7، ص2006، 110، مج  10، مجمة مكتبة الممؾ فيد الوطني ، علجدة 
 http// :www.vobaly 11:16،  2021،  31/05تعريف الإيزو رحاب حسيف جواد كاضـ ،   2
،تونس ،الاتحاد العربي للمكتبات و المعلومات و اعمال  مؤشرات أداء المكتبات و طريق أمثل للادارة الحديثةغريب عبد اللطيف أسامة ، 3

 90ص 2014،أكتوبر  30-28المؤتمر الخامس و العشرون ،معايير الاداء في المكتبات و مراكز المعلومات و الارشيفات :

،تونس ،  معوقات تطبيق معايير دورة الاداء في مراكز الارشيف بالجامعات السودانيةابراىيـ محمد توـ ،معاوية مصطفى محمد عمر ، 4
الاتحاد العربي  لممكتبات و المعمومات )أعمـ ( أعماؿ المؤتمر الخامس و العشروف ،معايير الاداء في المكتبات و مراكز المعمومات و 

 1397ص، 2014أكتوبر  30-28الارشيفات :
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 1بمعنى متساوي". equal)ايزوس( والتي تعني ةيونانيال ةكممالوجاء اختصار اعتمادا عمى 

المواصفات والمعايير  ةفي العالـ حيث تصدر ىذه المنظم بتوحيد المواصفات والمقاييس ةىذه المنظم تيتـ

والخدمات باستثناء  ةوالتجار  ةفي مختمف انحاء العالـ وفي شتى اصناؼ الصناع اعتماد ىلاالتي يتـ 

 إدارةالمواصفات التي تختص ب ةلسمسم 9000الرقـ  والكيرباء، يرمز بالإلكترونياتالمواصفات التي تتعمق 

 ةتمبيمف أجل  المؤسسة التي تتبناه الجودة دارةـ الإنظاوالخدمات، ىذا الاخير يعتبر  ةفي الصناع الجودة

ويركز عمى العمميات  ةالعالي يةبالشمول تتصفىذا النظاـ عمى معايير ويشمل رغبات الزبائف والمستيمكيف 

، و قد تـ اصدار النظاـ مف طرؼ منظمو ةوالخدمات التقني دارةلاسيما التصنيع و والبيع والإ ةالداخمي

 ios.2ةالفعالية بشياد وتطبقالتي  المؤسسةالايزو، والتي تمنح 

الذي يتعيف  الجودة إدارةوفي نظاـ  توفيرىا المطموب ةكما تحدد ىذه المواصفات وتصف العناصر الرئيسي

اف المنتجات سمع او خدمات تتوافق او تفوؽ حاجات او رغبات او  لمتأكد المؤسسة إدارةاف تصممو 

 3توقعات العملاء.

 ولقد وضعتiso  المكتبات منها:  علاقةجممه من المعايير ذات 

- iso-r4 : ة.الدوليبالقواعد  ةالخاص 

- iso-r8 : بالمجمدات ةالخاص. 

- iso-r18 :  المجلاتقوائـ المختصرات لمحتويات. 

                                            
،ماليزية ،الجامعية  الباحث تنمية الموارد البشرية عضو تطبيق مبادى ادارة الجودة الشاممة في الجامعة ،مجمةشيادة عاصـ ،1

 197،ص7الاسلامية ،ع
، مجمة  الاقتصاديةلتفعيل التنافسية المؤسسة  تكأدواالجودة الشاممة ومواصفات  الإيزو بورحموف عبد الحميد ، شريف مراد ،   2 

دارية ، مسيمة ، جامعة محمد بوضياؼ ، جواف  اقتصاديةأبحاث   . 136ص  3، ع  2008وا 
، عماف : دار كنوز المعرفة  نضام إدارة الجودة الإيزو مدخل لتحسين أداء الجامعاتسمرائي محدي صالح ، صبيحي كرـ ،   3

 . 110، ص 2013
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- iso-r214  المصغرات: خاص. 

- iso-215 :  بالمستخمصاتخاص. 

- iso-690 خاص بتقديـ محتوى الدوريات :. 

 0000 ةالمواصفات القياس الدولي ةسمسمiso:1  

 9000بالايزو  ةالمعروف ةتوحيد القياس سمسمو المواصفات العالمي ةمنظم أصدرت 1987سنو 

 التجارةوالاسس والاختبارات مف اجل تشجيع حريو  وضع المعاييرو  ،الى رفع مستويات القياس تيدؼ

او  الجودةضبط  الادرية،يساىـ في تحسيف المستويات  ةلممؤسس ااساسي 9000، بحيث يعد ايزو ةالدولي

 .دارةوالإ دلممستفي ةالثق وبالتالي منح التدريب

ياسية تختمف مف المعايير الق ةدوليا تتكوف مف مجموع شارانتاالاكثر  ةىي مواصف 9000الايزو 

 2.المؤسسةونوع نشاط  ةىداؼ التطبيق وطبيعأ فييا بينيا باختلاؼ 

 3.الجودةتوكيد  دارة، خاصو بالإ ببعضيا ةمف خمس مجموعات مرتبط 9000iso" يتكوف معيار ايزو 

وايزو  9002وايزو  9001 وىي المرشد الذي يجدد مجالات تطبيق كلا مف ايدو 9000ايزو  .1

 .9004وائل جسار  9003

                                            
، تونس : الإتحاد العربي  ( المتظمنة مؤشرات جودة الأداء في المكتباتISO11620قراءة تحميل المعاير ) زياف ليميا ،   1

 30 – 28) أعمـ ( ، أعماؿ المؤتمر الخامس و العشروف ، معاير الأداء في المكتبات و مراكز الأرشيفات لممكتبات و المعمومات 
 . 637، ص  2014أكتوبر 

بوكرزارة كماؿ ، مقناتي صبرينة ، معاير الجودة أخصائي المعمومات بيف الأسس النظرية و معوقات التطبيق ، تونس : الإتحاد   2
 ومات العربي لممكتبات والمعم

 غالـ إبتساـ ف عروسي فتيحة .  3



 الجامعية المكتبية الخدمات ةجود قياس                              الثالث الفصل

 

67 
 

الإنتاجية وأو الخدمة في المؤسسات  الجودةتتضمف ما يجب اف يكوف عميو نظاـ  9001ايزو  .2

شمولا حيث انيا تحتوي عمى  أكثرما بعد البيع وىي  ةوينتيي بخدميبدا عمميا بالتصميـ،  التي

 .الجودةجميع عناصر 

والخدمية التي يقتصر عمميا عمى  ةفي المؤسسات الانتاجي الجودةتتناوؿ نظاـ  9002ايزو  .3

 ما بعد البيع. ةخدمالتصميـ او التركيب دوف ال

او تقديـ  بالإنتاجتعمل  الشاممة لأنيا الجودةتختص الشركات التي تحتاج لنظـ  9003ايزو  .4

 ، وانما يقتصر عمميا عمى الفحص والتفتيش والاختبار.ةالخدم

 الجودة إدارة ةالمرشد الذي يحدد كيفي تعتبرو  الجودةعناصر ومكونات نظاـ  تحد 9004ايزو  .5

د ر تضمف صيغ التزاـ مف المو تاو  ةتعاقدي الأخيرةوىي بذلؾ تختمف جذريا عف سابقاتيا في اف 

 9004اما مواصفة  شيادةض الحصوؿ عمى ىنا تفر  التعاقدية ةالمصنع تجاه العميل والصف

 1ارشاديو فقط.

 : 0000isoخصائص ومواصفات ايزو  2.4.3.3

 ما يمي: أبرزىالعل مف و  ةبجممو مف الخصائص المميز  9000تتميز مواصفات 

 الجودة إدارة ةبأنظم، وتتعمق اساسا الجودة دارةعمى التراكـ المعرفي لإ ةمثبت -

 عالميا ةقبولمال لمجودةيمثل قاسما مشتركا  -

 ةر ضمانة لوجود قاعده مثبتو لمممارسات الجيدتوف -

 تدريجيا ةوتساىـ في تحسيف العمل والسمع ةالقائـ اساسا في الشرك الجودةتكمل برنامج  -

                                            
 غالـ إبتساـ ، عروسي فتيحة ، مرجع سابق  1
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 جودةانظمو  لتأسيسمثل  ةعالمي وطريق تفاؽاىي كونيا تمثل  9000لايزو  ةالرئيسي ةالميز  -

طرؽ ثلاث معتمد وابعد مف منيا مف قبل المشتري او مف قبل والتي يمكف التحقق معموؿ عمييا 

 اجزاء مف الاعمـفي  ةمنظم ةيلأ الجودة وتقييـ نظاـ لتأسيستمثل اساس مقبوؿ عالميا كونيا  اىذ

يجب  والصفات التيالخصائص  ةتتوفر مجموعو مف المتطمبات والارشادات التي تحدد ماىي -

تطبيق ىذا المتطمبات فيي تركز عمى ما ىو  كيفيةولكنيا لا تحدد  الجودة ةتوفرىا في انظم

 مطموب

 ةالتقني ،مةخدالو والدعـ  دارةلاسيما التصنيع والبيع والإ ةز عمى العمميات الداخميترك -

الامر الذي يوفر  ةتركز عمى منع حدوث حالات عدـ التطابق خلاؿ جميع مراحل العمل الانتاجي -

 1.المقدمةالسمع  جودةحوؿ  دارةلمزبوف والإ ثقة

 في المكتبات: 0000اهداف مواصفات ايزو  3.4.3.3

 دارة، وكذا الإالجودةس التي تمكف، وتبيف مراحل التحقق ضماف ييتضع المقا 9000سمسمو ايزو  إف    

مع الزبائف او  المعينة المؤسسة أو الييئة وعلاقةاو منظمو ميما كاف نوعيا،  مؤسسةفي ظل  ةالجيد

وتترجـ قدرات  بيفت الجودةبنيت عمى مفيوـ اف  ة، وىذه السمسم مكتبةجميور او المستعمميف بالسنة لمال

الخدمات وتكوف تستجيب لمطالب  ةبسنوكذلؾ بال ةمنتظم بصفةفي تقديـ المنتجات و  المؤسسة

 ةكما توفر عناء مراقب ةالمستعمميف او المستفيديف الذي تكوف مطالبيـ واىتماماتيـ يعبر عنيا بنفس المغ

 تتمثل في: ةتحقق الي 9000مف طرؼ المستفيد او الزبوف مما يجعل ايزو  ةالمنتوج او الخدم

 .... مف اجل الزبوف  جيدشراء  -

                                            
،جامعة  مذكرة تخرج لنيل شيادة ماستر، جودة الخدمات المكتبية بالمكتبات الجامعية عيشاوي مصطفى ، العربي بف عمي زىرة .  1

 10عبد الحميد ابف بديس مستغانـ ، ص



 الجامعية المكتبية الخدمات ةجود قياس                              الثالث الفصل

 

69 
 

 بيع جيد........ البائع. -

 العمومية......... القدرات حسنة تنظيـ جيد واجراءات  -

 .التأشيرةيكوف ىذا  مكتبةلم ةبسنبال -

 جل المستقبلأمقتنيات مف  قتناءا -

 المزوديف والناشريف.بيع وتزويد........  -

 اعداد جيد والمنظـ..... المستعمميف والجميور. -

وسميما صحيحا  بالمقتنيات التي تخدـ دوما المستخدـ وتكوف طريقا ةخاص الجودةفاذا كانت 

 1المعمومات والرضا المعبر عنو مف طرؼ المستفيديف. الجيد مرفق لمعمل

 الشاممة: الجودة دارةالمعايير ايزو بالإ علاقة  

 ةيزو والمرتكزات الاساسيالااختلاؼ واضح لمعايير  وقد اجمع العديد مف الباحثيف والمفكريف عمى وج

 الجودة دارةلإ ةوجو الاختلاؼ واضح المعايير ايزو والمرتكزات الاساسيأ الشاممة وتتمثل الجودة دارةللإ

 التالية:وتتمثل أوجو الاختلاؼ في النقاط الشاممة 

 ةبمؤسس طابع عمومي وعالمي وليس خاصو  الجودةيزو الى توفير مستوى الامعايير  ىتسع -

عاـ الا اف  طابع ذاتمف وجود مبادئ ومرتكزات  الشاممة وبالرغـ الجودة دارةإاما  ةمعين

 فكل منيا نموذج خاص بيا. لأخرى  ةف عف مؤسستمخي ىاتطبيقيا مف حيث مد

لحاجتيـ  الميدانية الدراسةالتوجيو نحو الزبوف مف خلاؿ  الشاممة عمى الجودة إدارةتقوـ  -

لدييـ بينما تيتـ معايير  ىباعيا وتحقيق اعمى مستوى مف الرضاش والسعي الىورغباتيـ 

                                            
 تونس ، الإتحاد إدارة الجودة الشاممة ف المكتبات البحثية )مبادئ الأسسيات مراحل تطبيق (المحجوبة عزة ، العابديف أحمد ،   1

العربي لممكتبات و المعمومات ) إعلاـ ( ، أعماؿ المؤتمر الخامس و العشروف ، معاير الأداء في المكتبات و مراكز المعمومات و 
 .  1611، ص  2014أكتوبر  30-28الأرشيفات ، 
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 ةبذلؾ تتعامل بصف فييوخدماتيا  امنتجاتيعمى  العالمية الجودةيزو فقط بتطبيق معايير الا

 مع زبائنيا. ةغير مباشر 

تفتيش دوري مف قبل  ةالى مراجع ةالايزو خاضع ةتي حازت عمى شيادجميع المنظمات ال -

 بأجراء ة، كما انيا ممزمالجودةالتطبيق معايير  ةستمراريا لتأكدلممعايير  العالميةالمنظمات 

 الجودة إدارةالتي تطبق  المنظمةبتغيير معاييرىا، اما  المنظمةتعديلات كمما قامت ىذه 

 ليا. بالنسبةيوجد اي شيء  الشاممة فلا

دارةو  9000 لمتفرقتيف الايزومعايير اخرى  التكمفةكما تتشكل  -  الشاممة فحصوؿ الجودة ا 

 1التكاليف. ةتنمي الشاممة الى الجودة إدارةالكثير بينما تسعى  كثيرا بيف ماايزو  ةشياد

  :   IFLAالاتحاد الدولي لجمعيات المكتبات 2.4.3.3

تضـ في عضويتيا العديد مف  1927في عاـ  ةدول 15انشاتيا  حكوميةغير  ةدولي ةوىو منظم

في عموـ  البحث الدوليو  تصالات والتعاوف الا جالى تروي تيدؼ الدوليةالييئات والمنظمات والمؤسسات 

 2المكتبات والمعمومات بيا. ةمين ةالمكتبات والمعمومات وممارس

، كذلؾ القياـ بالبحوث والدراسات وتقديـ والبيبميوغرافيةالتعاوف في مجالات المكتبات  ةانشئ بيدؼ تنمي

حيث  1927 ةالاتحاد سن تأسسلجمعيات المكتبات  الدوليةعلاقات بال الخاصةالاقتراحات والتوصيات 

ايف سمي باسـ الذي يعرؼ  1920 ةسن ةالى غاي اوالبيبميوغرافيلممكتبات  الدولية ةلجن واسم بدايةاخذ في 

                                            
 .109- 108،ص 2002، الأردف ، عماف : دار الصفاء ،  ، الجودة في المنظمات الحديثةالدراركة طرؽ شبيمي   1
، ص  2010إنجميزي عماف : دار كنوز لممعرفة ،  –: عربي  ، الكافي في مفاهيم عموم المكتبات و المعموماتصراريا خالد عبده  2

11  
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الذي يعرؼ بو الاف ويصدر الاتحاد عده مطبوعات  التنميةمطبوعات بيدؼ  ةعد حادتاويصدر بو الاف 

 1الدولي.والتعاوف  ييفوالتنشيط التقن التنميةبيدؼ 

لموصوؿ  ةمف التقنيات الموحد ة، فقد صدر عنو سمسمالوصفية الفيرسة IFLAومف اىـ مجالات النشاط لػػ 

 2.القومية البيبميوغرافاتستخداـ في لا كتوصياتفي نشرت  يالبيبميوغراف

قياس اداء المكتبات بالتوجييات  ة مفبتطوير مجموع اتمكتبتحاد الدولي لمجمعيات الالاكما قاـ 

عمى ما يمكف تطبيقو عمى اساس دولي لممكتبات  تز كمؤشرا، ور  17، وكاف ذلؾ مف خلاؿ جامعيةال

 اتخدمات المكتب جودةقياس لدليل  ةالمكتبات فيو بمثاب ةقياس فعاليلبما انو ترتكز عمى  ة،الاكاديمي

 3.جامعيةال

 :ALA جامعيةالمكتبات ال ةجمعي    3.4.3.3

 1876 ةسن نشأتجمعيات واتحادات ومؤسسات المكتبات عمى مستوى العالـ كبر أو  أقدـوتعد مف 

 ةحيث يبمغ عدد اعضاء الجمعي ي و نالي ةمدينو شيكاغو بولاي اومقرىا حالي ةالامريكي افيلاديمفي ةفي ولاي

  4. عضوا مجاؿ المكتبات 64600تقريبا  ةالامريكي

مف الرواد  ةحيث ينتمي الييا العديد مف المينييف في ىذا مجاؿ مف مختمف انحاء العالـ، انشاىا مجموع

 5". ؤي قل ديمفي مجاؿ المكتبات مف بينيـ مي

                                            
، إدارة المعمومات في البيئة الرقمية :  التخطيط الإستراتيجي و أدوات الجودة أداء المكتبات و مرافقة المعموماتمحمد اليادي ،   1

 2002أكتوبر ، أوؿ نوفمبر  29الجودة ، و قائع المؤتمر الثالث عشر الإتحاد العربي لممكتبات و المعمومات ، بيروت كفاءات و 
  3003تونس ، إتحاد العربي لممكتبات و المعمومات 

 . 154ص  1998: دار المصرية المبنانية ،  ، القاىرة ، المعاير الموحدة لممكتبات و المعموماتعبد الحميـ زايد ، مسرية محمد   2
، تطبيق الإدراؾ  قياس جودة خدمات المكتبة الدكتور أحمد عروة لجامعة الأمير عبدالقادر لمعموم الإسلاميةسعيدي بوعافية ،   3

 . 105والتوقعات ، المرجع السابق ص 
: الحاجة إلى  د برامج الماجيستر في دراسات المكتبات و المعموماتمعايير جمعية المكتبات الأمريكية لإعتمامنصور عاصـ ،   4

 . 136ص  2009الكويت :  4نظرة التأمل العربي و لمعمل ، مجمة دراسات المعمومات ، ع 
 .18ص  2016،  ، موسوعة العموم المكتبات و المعمومات القاهرة دار الكتاب الحديثةعبد المعطي باسل يوسف ، تشر تريسا   5
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بمسؤوليات حسب  المكمفة والشعب والمجافقساـ الامف خلاؿ  وبشكل منتظـمستمر  الجمعيةنشاط 

ومف بيف  1المكتبات. أنشطةب المتعمقةالقضايا  ةسنويا تناقش فيو كاف قد مؤتمراختصاصيا، حيث تع

مجانا كما  الأعضاء انشرىا والتي يحصل عمييتنجد المطبوعات التي  الجمعيةليذه  ذوالنفو  ةالعناصر القو 

ليذه  أيضا ةفي تخصص المكتبات والمعمومات، ومف بيف النقاط القو  ةناشر  جية أكبر الجمعيةتعتبر 

التقييـ والاعتماد  ةعممي إلىبالإضافة  الموحدةونشر وتطوير المعايير  إعدادفي  الفعالةمشاركتيا الجمعية 

المكتبات  وخاصةالمكتبات  أداءقياس بوالكتيبات التي تيتـ  الأدلةالعديد مف  الجمعية أصدرتولقد 

 2.جامعيةفي المكتبات ال الجودةتبني  نحولمطريق  ابحيث يعد ىذا الدليل تمييد معيةجاال

 :جامعيةفي المكتبات ال الجودةتطبيق ضبط  صعوبات 5.3.3

تحدد مف تطبيق ممارسات  عديدة اتصعوبغيرىا مف المكتبات  أو جامعيةال المكتباتفي  توجد 

 :فييا، وتتعدد تمؾ الصعوبات مف بينيا الجودةضبط ل فاعمة ناجحة

 .تكنولوجيةو  ةتشريعي ،إدارية ،لغويةصعوبات  .1

 .والاقتصادية السياسيةالمجتمع مثل الظروؼ ب خارجيةظروؼ  .2

في ذات المنصب، والتفكير التقميدي في حل  طويمةمثل البقاء لمده  العامميفرة داإبظروؼ تتعمق  .3

 .المشكلات

 المكتبات. والجودة في الإحصاءمثل عدـ وجود  المنشاة دارةبالإصعوبات تتعمق  .4

تصميـ  لبناءوظائف العامميف في مجاؿ اىتماـ في المستفيديف عدـ وجود توصيف دقيق ل .5

 .المكتبيةالخدمات 

                                            
 2007، الرياض : مكتبة الممؾ فيد الوطنية  1، مج المنظمات المتخصصة في حقل المكتبات و المعموماتسويداف ناصر محمد ،   1

 72،ص 
 . 122)المرجع السابق( ص  ، إدارة الجودة الشاممة في المكتبات الجامعية بين النظري و التطبيقيالسعيد بوعافية   2
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العمل وغياب  للدييا في تطوي ةرغبالوعدـ وجود  الإدارةتحسيف العمل لدى  الوعي بأىميةنقص  .6

 روح الفريق بيف العامميف.

 .المناسبة التحتية البنيةوالمعدات وعدـ تكامل  الأجيزةمثل ارتفاع تكمفو  التقنيةالتحديات  .7

 .الماليةالموظفيف المؤىميف وكذا نقص الموارد  نقص .8
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 خلاصة :

تعد عممية المتابعة والقياس لجودة الخدمات ىي النقطة الأولى و النيائية  ومف خلاؿ ماسبق 

لمتنمية وتنفيذ سياسة تيدؼ الى مستوى الأداء في القياس النوعي و الكمي يعتبر الطريقة الوحيدة التي 

توفر لممكتبة أو المؤسسة المعمومات حوؿ الخدمات المقدمة ومدى تمبيتيا لحاجات المستفديف وليكوف 

القياس ناجح يجب تتبع عدة قضايا والمنظمات و الييئات الداعمة لقياس جودة الخدمات لممكتبات 

 الجامعية و تجسيدىا عمى أرض الواقع .  



 
 

الرابعالفصل   
 لجامعة المركزية المكتبة في ميدانية دراسة

تيارت– خلدون  ابن - 



  وموذجا -تيارت–دراسة ميداوية في المكتبة المركزية لجامعة ابه خلدون  الفصل الرابع :

 

76 
 

يعتبر البحث الميداني لكونو لو علاقة بالجانب النظري ييدف إلى استقصاء المعطيات اللازمة 

 .سابقاوالتحقق من عناصر الاشكالية المحددة  لبناء الموضوع

 ولموصول إلى المعمومات ذات دراسات تتطمب البحث عن كل ما ىو متعمق بجدية ودقة المعارف لابد من

حوصمة شاممة عن جودة الخدمات المكتبية وكيف يتم تطبيقيا ضمن المكتبات توجو إلى الميدان الذي 

وفي  عمييا،والتي أجريت بجامعة ابن خمدون وما تواجيو المكتبة المركزية من تغيرات تطرأ  الجامعية

عن موضوع دراستنا، والتي ترتكز عمى تقنيات معينة مثل الملاحظة، الاستبيان  ضوء ما درسناه وفيمناه

 الاستبيان.دين عمى استمارة معتم
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 1خمدون:بجامعة ابن  التعريف (1

سبتمبر  21المؤرخ في  102.72تأسست جامعة ابن خمدون بالموجب المرسوم التنفيذي رقم 

م تحمل ىذه الجامعة اسم رائد عمم الاجتماع الحديث العلامة المشيور عبد الرحمن خمدون مرت 1772

 في3صنف الجامعات الوطنية بعدة مراحل تتمخص تمتحق ب المؤسسة قبل أن

 م إنشاء المركز السياسي الجامعي.2217 -

 العالي.وطنيين لمتعميم  بمركزينم حل المركز واستبدل 2211 -

 المدنية.المعيد الوطني لمتعميم العالي في اليندسة  -

 والبيطرة.المعيد الوطني لمتعميم العالي والفلاحة  -

 الجامعي.م أعيد إنشاء المركز 2221 -

 م إنشاء جامعة تيارت1772 -

 كميات ومعيدين 70م ىيكمة الجامعة إلى 1727 -

 2تيارت:بالمكتبة المركزية لجامعة ابن خمدون  التعريف (2

تعد المكتبة المركزية بمثابة المكتبة الرئيسية لمجامعة، بحيث تشرف عمى جميع أنواع المكتبات  

بالوثائق والكتب ووسائط المعمومات المختمفة، ذلك لأن اقتناء بالجامعة كونيا تزودىا  الأخرى الموجودة

عمى مستوى ىذه المكتبة كما أنيا تتكفل بجانب التأطير أي توظيف  مركزي  المواد المعموماتية يتم بشكل

 بالجامعة.الموجودة  المكتبين وتوزيعيم عمى المكتبات

                                            
 مضغوط.قرص  المركزية.دليل المكتبة  - 1

  2- المرجع السابك
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، وتساىم في وضع نظم وتحديد العلاقات بالإضافة إلى الجوانب الأخرى الفنية والتنظيمية والعممية

دارة الكميات والاقسام، تنظيم النشاطات العممية المختمفة مثل  بين  معارض ندوات، الممتقيات،المكتبة وا 

 وغيرىا...

 ظم المكتبة المركزية الهياكل التالية:ت

  .المكتبيةت يمثميا الشخص المدير الذي يشرف عمى سير العمل وتطوير الخدما :مديرية المكتبة .2

 الأمانة . .1

 مصمحة الإقتناءات . .3

 مصمحة المعالجة .1

 مصمحة التوجيو. .5

 مصمحة البحث البيبميوغرافي . .0

 لانترنت خاصة بالأساتذة والطمبة مزودة بخدمة ا وىي قاعة بييا اجيزة كمبيوتر 1قاعة الانترنت: .0

مقعد اضافة الى  077تستوعب حوالي  قاعتانتحتوي المكتبة المركزية عمى  قاعات المطالعة: .1

 مقعد. 117المحاضرات وىي مجيزة بجميع الوسائل السمعية البصرية ، تستوعب حوالي  قاعة

تضم جميع الوسائل المستعممة في عممية الطباعة والنسخ من طابعات  قاعة الاستنساخ: .2

 ضوئية. وماسحات

 الموارد البشرية: (3

تتوفر المكتبة المركزية عمى مجموعة من الأخصائيين من مختمف الرتب والأسلاك من ذوي  

الكفاءات من اجل مرافقة المستعممين في كل مراحل الدراسة وكذا تيسير الوصول إلى مصادر 

                                            
المرجع السابكدلٌل المكتبة المركزٌة .    1  



  وموذجا -تيارت–دراسة ميداوية في المكتبة المركزية لجامعة ابه خلدون  الفصل الرابع :

 

79 
 

اضافة الى المساعدة في أعداد البيبميوغرافية المتخصصة لغرض أعداد الدروس  المعمومات المختمفة

 يا وكذا اعداد مذكرات التخرج .وتتمن

 عقود ما قبل
 التشغيل 

 تقني سامي 
 

عون تقني 
 مكتبات

مساعد 
 مكتبات

ممحق 
 71مستوى 

ممحق 
 72مستوى 

محافع 
 رئيسي

71 73 71 21 72 70 72 
 

3 مصمحة الاقتناءات3 تقوم ىذه المصمحة  :1مهام مصالح ) هياكل ( المكتبة المركزية  (1
ة حمصواحتياجات المستفيد، حيث تقوم ىذه الم تتماشى مع البحث العممي باختيار المطبوعات التي
الجامعة المتعمقة بالإقتناء، تقوم  وفق السياسة المتبعة من طرف ىيئات للاقتناءبوضع البرامج السنوية 

 بالميام التالية 3

 والاساتذة.سجل الاقتراحات الذي يوضع تحت تصرف الطمبة  دراسة-2

 فيارس المتخصصين في ميدان التوثيق. النشر، فيارس دور دراسة-1

عمى العناوين  للاطلاعبزيارة المعارض  المكتبةالدولية والوطنية بحيث يقوم القائمين عمى  المعارض-3
 الكتاب.الجديدة والمتواجدة في سوق 

 الخاصة بالتوثيق العممي والتقني. بالميزانيةالمحاسبية المتعمقة  العمميات-1

لاحتياجات النيائية بعد دراسة دقيقة لنوعية وقيمة الكتاب المعنوية والمادية ، وفقا لقيمة قائمة ا ضبط-5
 لكل سنة. الاقتناءالميزانية المخصصة لسياسة 

 عمى الطمبيات مع المورد وفق عقد مبرم مع الناشر والادارة المسؤولة. التأكيد-0

 الطمبيات بيدف تفحص العناوين والكمية من طرف المشرفين عمى المصمحة ليتم التأكيد عمى استقبال-0
 الاستلام.

 مرقم.الكتب عمى سجل كبير يعرف بالجرد وىو  تسجيل-1

                                            
سابكالمرجع الٌة. زدلٌل المكتبة المرك 1 
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 الكتب بأختام المكتبة واليدف من ىذه العممية ىو إثبات ممكية المكتبة لمكتاب ثم اعطاء كل ختم-2

 كتاب رقم خاص .

تصنف الكتب حسب عناوينيا والتخصصات التي تعالجيا ليتم بعد ذلك تزويد  ز والتزويد :الفر  - 27
 المصالح الأخرى بالكتب الخاصة بيا.

تم ىذه المصمحة بمعالجة الوثائق من الناحيتين المادية والمعنوية قبل وصوليا يت المعالجة3ب3 مصمحة 
 إلى القراء

 طي تساعد عمى البحث البيبميوغرافي حيث تستعمليكون ذلك باستخراجو الأدوات الثانوية ال

 عممية المعالجة بتقنيات ضمن ما يسمى المغة الوثائقية سواء في المعالجة المادية أو العممية او الفكرية

 وفق تقانين الفيرسة اضافة الى الواصفات البيبميوغرافية اتباعا لمنظام الذي تم اعداده المعالجة المادية:• 

 يأخذ بعين الاعتبار التصنيف المعتمد عمى مستوى المكتبة المركزية .مسبقا والذي 

 ماتمعن طريق تحميل المحتوى من خلال التكشيف وا عداد الممخصات، الك المعالجة الفكرية:• 

 المفتاحية ..

 المركزية تتميز بالاتصال المباشرتحتل ىذه المصمحة مكانة خاصة في المكتبة  : مصمحة التوجيه:ج
وتستجيب باستمرار لطمباتيم ، وعمى مستوى ىذه المصمحة تتم عممية الاستقبال ، توفير الكتب،  بالقراء

الانتساب، منح البطاقات ، اصدار شيادة الابراء ،وكل العمميات التي ليا علاقة مباشرة  تسجيل طمبات
 البيبميوغرافيأخرى متمثمة في الإعارة الخارجية ، بيانات الاسترجاع  بالقراء إضافة إلى خدمات

 تتمثل في توفير الكتب الإعارة خارج المكتبة المركزية وفق وقت محدد ضمن :1خدمة الإعارة الخارجية 

 النظام الداخمي.

 عدد الوثائق المسموح بيا بالنسبة لمفئات التالية ومدة الإعارة الخارجية3

 كتب لمدة شيرين قابمة لمتجديد . 71الأساتذة إعارة  •
 كتب لمدة شيرين قابمة لمتجديد . 370 إعارة طمبة الدكتوراه •

                                            
سابكالمرجع الٌة. زدلٌل المكتبة المرك  1  
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 يوم قابمة لمتجديد . 15كتب لمدة  75طمبة الماجستير 3 إعارة  •
 كتب لمدة شير قابمة لمتجديد. 375 إعارة 1والماستر 2طمبة الماستر  •
 قابمة لمتجديد.25كتب لمدة  1ليسانس 3 إعارة  1,2طمبة السنة  •

( 71لمركزية اجيزة إعلام آلي خصصة لتصفح الفيرس الآلي )يوجد بالمكتبة ا خدمة الفهرس الآلي :
 الخاصة لمطمبة، وجياز واحد للإعارة الموجية للأساتذة . للإعارة

تساىم ىذه المصمحة في تعميير خدمات المكتبة المركزية نظرا لإيصاليا  مصمحة البحث البيبميوغرافي:
 عال في التحصيل والاطلاع عمى آخروليا دور ف مفتوح،الطمبة والأساتذة، وىي ذات طابع  المباشر

 بيا3المتوفرة ومن اىم الميام التي تقوم  عناوين الكتب

  المركزية.تسير المكتبة الالكترونية لممكتبة  •
 العممية،الاشتراكات  ةمتابعت •
 البيبميوغرافية.مساعدة الطمبة في إعداد بحثوىم  •
 خاصة.الحر من خلال تجييز وتييئة قاعات  وضمان الدخول •
 اعداد دراسات احصائية حول الرصيد الوثائقي لممكتبة ونسب استغلالو. •
 تحديث سمسمة تقنيات الميندس وىي سمسمة شاممة تستعمل كثيرا من طرف الطمبة. •

 يشمل العديد يوجد عمى مستوى المكتبة المركزية رصيدا وثائقيا غنيا البيبميوغرافي:رصيد مصمحة البحث 

ألف نسخة اضافة الى رصيد الكتروني يتجاوز  07من التخصصات خمسة عشر عنوان وما يزيد عن 
 وثيقة . ألف 20

 عنوان بنسخة واحدة في كل 513عنوان والعربية حوالي  0032الكتب بالمغتين الفرنسية برصيد بمغ 

 التخصصات 3

 المجلات )الاشتراك والاىداء(. -مقالات  -

 تحوي عمى التخصصات التالية3 في كل التخصصات )ل.م.د(دروس  -

 105عنوان و  الفيزياء والكيمياء العضوية ، ميكانيك، ديناميك، الجبير، الكيرباء والمغناطيسية والحقوق 
 210نسخة .... برصيد 

 الموسوعات والمعاجم )عربية وفرنسية(. -
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 جمد بالإضافة للاشتراك الالكتروني .م 21تقنيات الميندس معروضة عمى الرفوف برصيد قدر ب  -

 وتدعم المصمحة ب3

 ( بو حواليCDقرص مضغوط ) 2200الذي يحتوي عمى ما يقارب  الالكترونية:قسم المكتبة 

 بيولوجيا، عموم كيرباءوثيقة في جميع التخصصات من أعلام آلي فيزياء كيمياء الكثر وتقني  200312

3 قسم المذكرات3 في نياية كل موسم جامعي  مرن،قرص  10زراعية، عموم بيطرية، بالإضافة إلى 
 ىذه الأخيرة لممعالجة التقنية، تتمثل في 3 يستقبل ىذا القسم مذكرات حماية الدراسة، بحيث خضع

 الرسالة.يوضع ختم ممكية المكتبة في عدة جوانب في  الختم:

برسالة بالمغة  ا. مل. ر" حسبكل رسائل الماجستير أو الدكتوراه في سجمين لمجرد  3 تسجيلالجرد -
 الأجنبية.لمرسالة بالمغة  TH العربية، وب

 باستخدام برنامج سنجاب. الفيرسةتصمم البطاقة  الفهرسة: -

 أعطاء رقم تصنيف ىذه الرسائل الترتب عمى الرفوف التصنيف: -

الثقافية وتقارير يتعمق بالمجلات العممية والمحاضرات والمؤتمرات  تضم كل ما الدوريات:قاعة • 
مقالات ووضعيا عمى شكل دوريات، يستفيد منو الاستاذ والطالب والباحث فيي منبع إعلامي  البحوث،
 مجمة مع عدد النسخ 1111ب ىام مقدرة

 يوجد بالمكتبة المركزية ثلاثة فضاءات لمولوج الحر ما رصيد وثائقي ميم. قاعات الولوج الحر:• 

 عنوان. 3303القسم المخصص لمعموم الانسانية والاجتماعية والمغويات برصيد قدر ب  -

 والحياة.القسم المخصص لمعموم والتقنيات والعموم الطبيعة  -

 الالكترونية.قسم المكتبة الالكترونية التي تتوفر عمى حواسيب يمكن استغلاليا في تصفح المصادر  -

 التي تقدمها المكتبة المركزية': كترونيةليالإ الخدمات 

 SNDLمنظومة التوثيق عمى الخط  •

SNDL:SYSTE NATIONAL DE DOUCUMENTATION EN LIGNE 
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- مؤتمرات-قواعد بيانات تتمثل في الأطروحات و رسائل الدكتوراه  71عمى  SNDLتشتمل بوابة 
 . ورسائل العمل الورشات

 النصوص الكاممةحيث يتمكن الباحث من خلاليا الحصول عمى 

 SNDL butiaret@gmail.com, الإليكتروني3التسجيل إلكترونيا عبر البريد  -

 www.Univ-tiaret.dz -bibliothèque الأنترنت3أو موقع المكتبة المركزية عبر -

 www.facebook.com-bc.Utiaretأو موقع المكتبة المركزية في الفايسبوك 3 .

 نية لمتوثيق عبر الخط، الطابق الأول )المكتبة المركزية(.أو الإتصال بمكتب المنظومة الوط

إيداع أطروحات الماجستير والدكتوراه عبر مصالح المكتبة المركزية . يكون  الأطروحات: يمكنإيداع 
 الإبداع

 3WWW.pnst.cerist.dz.إليكترونيتا في الفيرس الوطني للأطروحات عبر

 الإيداع إجراء إجرائي.

 :الاستبيبٌ ننتبئج تحهيهية راسة د .5

 ببنجنس خبص:  10 رقى انجدول

 اننسبة انًئوية  انتكرار الاحتًبلات

  %88.22 01 ذكر 

  %11.02 25 أنثي

  100  % 11 انًجًوع

23% 

77% 

 خاص بالجنس: 01الشكل رلم 

 ذكر 

 أنثى
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ر أكب تشكل الإناث نسبة أن بالجنس والخاص الأول الجدول خلال من نلاحع : انتحهيم
% 00.25 الإناث نسبة غتمب حيث المكتبة عمى المترددين مجموع من بالذكور مقارنة نسبة
 عمى ويدل الإناث مع التعامل ولةيلس يعود ذاىو  %  11.15ب الذكور نسبة غتمب حين في

 .الجماعي والعمل المطالعة في نيورغبت بالمكتبة الكبير نيتمامىا 

 بالمستوى  خاص : 22 رقم الجدول

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 %11.11 52 ليسانس
 %15.72 2 ماستر
 100% 07 المجموع

 
 درجة عمى كبيرة بصفة ينعكس ولأن امةيال العينة محددات بين من يميمالتع المستوى  يعتبر : التحميل
 ليسانس يميمتع مستوى  ذو بةمالط بيةمأغ أن نجد الثاني جدولمل ملاحظتنا فعند مذكرات،ال ميةىبأ الوعي

 ماستر مستوى  في ةمالمتمث الثانية النسبةتمييا  %84.28 ب نسبة غتمب حيث الأولى المرتبة يحتل ويف
 %25.01 ب قدرة حيث

 

 

87% 

13% 

 خاص بالمستوى:  02الشكل رلم 

 لٌسانس

 ماستر
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 بالتخصص خاص : 23 رقم الجدول

 المئويةالنسبة  التكرار الاحتمالات
 27.14% 22 تاريخ

 10.00% 70 عموم و الإعلام و الاتصال
 14.30% 27 عموم اجتماعية

 15.71% 22 الفمسفة
 12.85% 72 عمم المكتبات
 20.00% 21 عمم النفس
 100% 07 المجموع

 
 ومن % 10.21 ب تقدر نسبة أكبر تمثل المتاريخ  بةمط أن نلاحع أعلاه الجدول خلال من :التحميل
كثرة المصادر  إلى رجع ا ربما ذاىو  المكتبة ىمع يترددون  بةمالط من الفئة ذهى أن تبين النسبة ذهى خلال

 بعض أن عمى دليل اوىذ%  17 بنسبة عمم النفس تخصص الثانية المرتبة في والمراجع المتوفرة  و
عمم  لتخصص بالنسبة أما البعض ميبعض مع الجماعي والعمل المكتبة في المطالعة ون ميفض بةمالط

الإعلام  مو مع يخص فيما أما %21.15ب المكتباتوعمم    % 21.37 ب النسبة قدرت اجتماع
 . %25.02 سفةمالف نسبة غتمب بينما % 27.77 النسبة غتمفب والإتصال

 

27% 

10% 

14% 
16% 

13% 

20% 

 خاص بالتخصص:  03الشكل رلم 

 تارٌخ

 علوم و الإعلام و الاتصال

 علوم اجتماعٌة

 الفلسفة

 علم المكتبات

 علم النفس
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 ؟ المكتبة لك تمثل ماذا : 24 رقم الجدول

 المئويةالنسبة  التكرار الاحتمالات
 % 50.25 17 مكان لمبحث العممي

 %32.13 11 قاعة المطالعة
 %22.11 71 مكان لمقاء الأصدقاء

 %277 07 المجموع

 
 من أنشأت التي الوظيفة في تطور ناكى أن الجدول في الموجودة البيانات خلال من يتضح :التحميل

 ميمالع البحث مكان ينمالمستعم من % 50.25 نسبة غتمب حيث ،يةومالعم الخدمة وىي المكتبات اميأج

 والثقافة، ةالقراء خلال من المكتبة ذهى مثل عن المعروف وىو  مطالعةمل قاعة اىاعتبر  الأخر البعض ولكن

 نسبة أن كما %32.13 :نسبة وبينت ما وىذا المرسومة ايدافىوأ  ايوظائف عن تحيدلا  لكي دائم وتشجيع

 لا المستفيد أن عمى دليل ىذا و الأصدقاء معء قامل مكان المكتبة يرى  من ناكى أن ىمع تدل 22.11%

 مكان المكتبة اعتبر الطالب أن نستنتج أن يمكن الفئات ىذه آراء خلال من وعميو ، مكتبةمل قيمة يعطي

 الفكري  رصيدمل المرآة وباعتبارىا الفنية الخدمات مختمف من توفره ما إلى جعار  وذلك العممي بحثمل

 .موحوام و انواعو باختلاف

 

57% 
31% 

12% 

 ماذا تمثل لن المكتبة ؟:  04الشكل رلم 

 مكان للبحث العلمً

 لاعة المطالعة

 مكان للماء الأصدلاء
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 ؟ المكتبة عمى تتردد هل : 25 رقم الجدول

 المئويةالنسبة  التكرار الاحتمالات
 %31.10 13 دائما
 %50.21 17 أحيانا
 %70.21 75 نادرا
 %71.15 71 أبدا

 %277 07 المجموع

 
 ب قدرت نسبة عمىأ  ىي المكتبة عمى أحيانا الطمبة تردد نسبة يبين أعلاه الجدول خلال من : التحميل
 إعداد أو بحوثيم لإنجاز الأساتذة من بتوجيو إما المكتبة يقصدون  الطمبة أن ىذا يعني و  50.21%
 مستمر وبشكل دائما المكتبة عمىى  فيترددون   %31.10 نسبة ،أما فقط الامتحانات فترة أو المذكرات

 نسبة تمثل التي الفئة ،أما ليا الدائمة بحاجاتيم ىذا ويفسر لممكتبة وفية تعتبر الفئة فيذه الأسبوع في
 الفئة فيي بالمائة  %71.15 نسبة ،أما المكتبة عمى تتردد ما ر ا ناد التي الفئة ىي  70.21%
 و المكتبة اتجاه الطمبة طرف من الاىتمام عدم يفسر ما ىذاو  المكتبة عمى أبدا تتردد لا التي الضعيفة

 .الانترنت وماتممع عمى مىاعتماد كما اىورصيد اىوجود لىتجا

 

 

 

33% 

57% 

7% 

3% 

 هل تتردد على المكتبة ؟:  05الشكل رلم 

 دائما

 أحٌانا

 نادرا

 أبدا
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  ؟ لك مناسبة المكتبة فتح مواقيت تعتبر هل : 26 رقم الجدول

 المئويةالنسبة  التكرار الاحتمالات
 %00.21 51 نعم
 %11.10 20 لا

 %277 07 المجموع

 
 فتح مواقيت أن ترى  المختارة العينة مجموع من %00.21 نسبة أن الجدول خلال من نلاحع :التحميل
 يجعميم التوقيت عمى الرواد فرض و ،عميو تتماشى عمل نظام لممكتبة أن عمى يدل ىذاو  مناسبة المكتبة

 عمى الطمبة رضا عدم تبين %11.10أخرى  نسبة ىناك لكن ،المحددة اىمواعيد و ميلمواقيت يحترمون 
 مع المكتبة فتح مواقيت تناسب إلى يعود وذلك ، فراغيم أوقات مع ايتوافق عدم بسبب المكتبة فتح توقيت
 عمى الحصول أجل من بالمكتبة للالتحاق محضراتيمبعض من الطمبة يحرم لذا ضرات المحا مواقيت

 راجع.الم

 عميو ضيةار  بيةمالأغ جعل ما ىذا الجامعية المكتبات مختمف في وب معمول المكتبة فتح نظام أن ونلاحع

 

 

 

 

77% 

23% 

 هل تعتبر مواليت فتح المكتبة مناسبة لن :  06الشكل رلم 

 نعم

 لا
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 ؟ المكتبة في ترغبك التي الدوافع هي ما : 27 رقم الجدول

 المئويةالنسبة  التكرار الاحتمالات
 % 30.21 10 المعاممة الحسنة من طرف المكتبي

 % 12.13 12 رصيد المكتبة
 % 21.10 72 نظام التأدية في المكتبة
 % 71.50 70 جودة الخدمات المقدمة

 % 277 07 المجموع

 
 قدرت إذ الأخرى، بالنسب مقارنة نسبة عمىأ  ىي المكتبة رصيد أن تبين  %12.13 نسبة إن : التحميل
 الطمبةآراء   حسب الرئيسي العامل بمثابة كانت و المكتبي طرف من الحسنة ةمالمعام %30.21 بنسبة
 21.10 بنسبة قدرت المكتبة في و دية التأ نظام لعامل بالنسبة أما ، المكتبة عمى المستمر مىتوافد في
 ربح إلى بالإضافة ىذا و البحث عممية تبسيط و تسييل في ليم يسمح الالكتروني رسيالف أن خاصة %

 الموجودة الالكترونية الحوامل من بالاستفادة ليم يسمح وان ،كما اليدوي  البحث من بدلا جيد ال و الوقت
 ىذه من انطلاقا %21.50 بنسبة قدرت إذ المقدمة الخدمات لجودة كانت المتبقية النسبة أما المكتبة في

 لمكانة وتصورهراينا ادراج رأيو  المكتبية اتالعممي في أساسيا طرفا يعد المستفيد أن كون  و المتوقعة النسبة
 ومتشم بما الوسائل مختمف في تطوير إلى بحاجة فيي المكتبة في منعدمة شبو المقدمة الخدمات جودة
 .الأخرى  نسبمل بالنسبة الأضعف ييف وانترنيت آلي إعلام من

 

37% 

41% 

13% 

9% 

 ما هي الدوافع التي ترغبن في المكتبة ؟:  07الشكل رلم 

 المعاملة الحسنة من طرف المكتبً

 رصٌد المكتبة

 نظام التأدٌة فً المكتبة

 جودة الخدمات الممدمة
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 ؟ تناسبك للإعارة المخصصة الأيام هل : 28 رقم الجدول

 المئويةالنسبة  التكرار الاحتمالات
 %02.11 57 نعم
 %31.51 17 لا

 %277 07 المجموع

 
 تتقسم حيث المقدمة الخدمات مىأ  المكتبة المركزية لجامعة ابن خمدون تيارت الإعارة خدمة تعد : التحميل

 الخاصة يةمالداخ والقوانين الضوابط من مجموعة ةالعممي ىذه في تتحكم و خارجية واعارة يةمداخ إعارة إلى
 ليا مناسبة للإعارة المخصصة الأيام أن يرون  %02.11 نسبة أن نلاحع الجدول خلال ومن بالمكتبة

 بالأيام اىرضا عدم عن تعبر التي الفئة ىي %31.51نسبة أما بحوثيم إنجاز في مىتساعد ىيو 
 بحوثيم إنجاز في ليا ملائمة ليست ىيو  قصيرة الإعارة مدة و ليا مناسبة غير لأنيا للإعارة المخصصة

 يوم مع تتوافق التي سةاالدر  بساعات المتعمق السبب إلى بالإضافة ىذاو  المدة تمديد في يرغبون  لذلك
 .الإعارة

 

 

 

 

69% 

27% 

2% 2% 

 هل الأيام المخصصة للإعارة تناسبن ؟:  08الشكل رلم 

 نعم

 لا

3e trim.

4e trim.
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 ؟ كافية المعارة الكتب عدد أن ترون  هل : 29 رقم الجدول

 المئويةالنسبة  التكرار الاحتمالات
 %01.11 15 الكافية

 %35.01 15 غير كافية
 %277 07 المجموع

 
 اييعم تتوفر التي والمقتنيات ،بالمجموعات المستعممين لربط فعالية الأكثر الخدمة الإعارة تعتبر :التحميل
 تخدم التي الطريقة ىذه بدون  تسير أن يمكن ولا معموماتي نظام أي داخل أساسية وظيفة فيي ،المكتبة

 عمل لمخطط والأساسية مةيالم الأقسام من الإعارة قسم أن نجد حيث ،المستعمل أو المستفيد يةج من
 تبرزالدراسة  موضوع ىي التي المكتبة ىذه داخل المعارة الكتب عدد عن الرضا نسبة إن .مكتبة أي

 عن اىرضا مدى عن تعبر المستعممين من %  01.11 نسبة أن حيث ةالعممي ىذه في و تميزا تقاربا
 كتبمل النسخ عدد ىو المكتبات ىذه مستعممي من العظمى الأغمبية إرضاء أن الحقيقة وفي المعارة الكتب
 و العناوين ءاقتنا في ياكدرااست يمكن  %35.01تقارب التي الرضا عدم نسبة فأن ااذولي استعمالا الأكثر
 .الأطوار مختمفل الطمبة في أساسا المتمثمة المستعممين حاجيات عمى التعرف ولةيلس المطموبة النسخ

 :المستفيد طرف من استخدام الأكثر المواد يمثل : 12 رقم الجدول

 المئويةالنسبة  التكرار الاحتمالات
   %50.21 17 الكتب

   %71.10 71 الدوريات و المجلات
   %22.31 71 الموسوعات و القواميس

   %71.10 71 الحوليات 

64% 

36% 

 هل ترون أن عدد الكتب المعارة كافية ؟:  09الشكل رلم 

 الكافٌة

 غٌر كافٌة
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   %20.21 21 المذكرات
   %71.50 70 الحوامل الإلكترونية

   % 277 07 المجموع
 

 
 ،الطمبة طرف من استعمالا اىأكثر  الورقية الأوعية مىأ  أن نلاحع أعلاه الجدول خلال من :التحميل 

 الأولى ةمالوسي ىو الكتاب لأن ذلك و   %50.21 ب قدرت نسبة اكبر الكتب أن سجمنا حيث
 ىو المكتبة في المتواجد الوثائقي الرصيد وجل ،المعمومات عمى حصولمل الكثير يستعمميا التي والأساسية

  تعتبر لأنيا   %20.21 ب اينسبت قدرت المذكرات  تستعمل فئة ىناك ذلك ورغم كتب، عن عبارة
 ،   %22.13بنسبة القواميس و الموسوعات يستعمل لمن بالإضافة ىذاو  ،ليم بالنسبة سابقة دراسات

 الدوريات يخص فيما أما ،بحوثيم تدعيم اجل من ىذا   %71.50ب الالكترونية الحوامل نسبة اييموت
 .ضعيفة نسبة تعتبر حيث   %71.10 بنسبة قدرت متساوية مينسب فكانت تايلو الح و       المجلاتو

 ؟الاجتًبعية انعهوو كًية يكتبة غير أخرى يكتبة ترتبد هم : 00 رقى انجدول

المئويةالنسبة  التكرار الاحتمالات  
 %01.50 11 نعم
 %32.13 11 لا

 %277 07 المجموع
 

57% 

3% 

11% 

3% 

17% 

9% 

يمثل المواد الأكثر استخدام من طرف :  10الشكل رلم 
 المستفيد

 الكتب

 الدورٌات و المجلات

 الموسوعات و الموامٌس

   الحولٌات

 المذكرات

 الحوامل الإلكترونٌة
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 مكتبةال من أحسن اييرون أخرى  مكتبات يرتادون  الطمبة بيةمأغ أن نلاحع الجدول خلال من :التحميل
 :ايمن عديدة ودوافع لأسباب ىذاو  % 01.50 ب النسبة قدرت إذلجامعة إبن خمدون تيارت  المركزية

 .ميمكتبت غير أخرى  مكتبات في كتب عناوين إيجاد  -
 .مرجع من أكثر عمى مىواعتماد بحوثيم و إثراء تدعيم  -
 .ةمختمف و متنوعة خدمات عمى الأخرى  المكتبات اعتماد  -
 .فقط واحدة نسخة ناكيف وجدت وأن المراجع في نقص  -

 اىوتعتبر  المكتبة في الوثائقي الرصيد مردودية عمى ضيةرا فئة   %32.13 ب تقدر المتبقية النسبة ماأ
 .يالدراس البرنامج لمسايرة ةمتكم

 ؟ المركزية مكتبةال خدمات في ريك أ ما : 12 رقم الجدول

المئويةالنسبة  التكرار الاحتمالات  
 %12.13 25 تمبية كل الاحتياجات

 %02.11 57 نقص في تمبية خدمات المستفيدين
 %70.25 75 ذات جودة عالية

 %277 07 المجموع

69% 

31% 

هل ترتاد مكتبة أخرى غير مكتبة :  11الشكل رلم 
 كمية العلوم الاجتماعية؟

 نعم

 لا
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 حيث الطمبة احتياجات تمبية في نقص من تعاني المركزية مكتبةال أن لنا يتبين الجدول خلال من :التحميل
 المكتبة، ايتقدم التي الخدمات عمى ضينار  غير أن القراء عمى يدل ىذاو   % 02.11 ب نسبتيا بمغت
 و عالية جودة ذات اعتبارىا من ىناكو  الاحتياجات، تمبي المكتبة أن ترى  لفئة   %12.13 نسبة فنجد
 عنصر عمى تتوفر لا المركزية مكتبةال أن عمى دليل ىذاو    %0.25 ب قدرت جدا ةمضئي نسبة ىي

 .الملائم بالشكل مستفيدينمل المقدمة الخدمات في الجودة

 مكتبتكم؟ لدى البحث في ةر المباش الطرق  هي ما : 13 رقم الجدول

المئويةالنسبة  التكرار الاحتمالات  
    %31.11 11 الأنترانتالبحث عن طريق 

    %37 12 البحث في الفيرس الإلكتروني
    %11.50 17 البحث في الفيرس التقميدي
    %0.25 75 إرشادات ومساعدات مكتبية

    %277 07 المجموع

 

21% 

72% 

7% 

ما أ رين في خدمات المكتبة :  12الشكل رلم 
 المركزية؟

 تلبٌة كل الاحتٌاجات

 نمص فً تلبٌة خدمات المستفٌدٌن

 ذات جودة عالٌة

34% 

30% 

29% 

7% 

ما هي الطرق المباشرة في البحث :  13الشكل رلم 
 لدى مكتبتكم؟

 البحث عن طرٌك الأنترانت

 البحث فً الفهرس الإلكترونً

 البحث فً الفهرس التملٌدي

 إرشادات ومساعدات مكتبٌة
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 ب قدرت التي و الانترنت في البحث نسبة كانت الغالبة النسبة أن نلاحع الجدول خلال من :التحميل
 فرض عمى يدل ىذا و الالكتروني رسيالف في بحثلم  %37 ب الثانية النسبة تمييا   13.11%

 توفره لما ىذاو  خاصة بصفة والمكتبة عامة بصفة المكتبات عمم في اينفس الحديثة الوسائل و التكنولوجيا
 رسيالف في البحث تحبذ الفئة ىذه من    % 11.50 نسبة أن نجد حين في البحث، ولةيس و سرعة من
 مع التعامل يعرف لا الطالب كان إذا خاصة الالكتروني رسيفمل الطمبة حاجة لنا بين ما ىذا و يديمالتق
 وارشادات لإجابة كانت فقد ةمالضئي النسبة أما الوقت، لربح يديمبالتق ويستعين الالكتروني رسيالف

 .يراأخ حلا باعتبارىا وذلك   %70.25  ب نسبتيا قدرت المكتبي ومساعدات

 مكتبتكم؟ في قاهامتت التي الصعوبات هي ما ريك أ في : 14 رقم الجدول

المئويةالنسبة  التكرار الاحتمالات  
 %21.11 27 الوقت المستغرق في ىذه الخدمة

 %12.13 25 اكتظاظ المعمومات
 %71.12 73 احتياجات معالجة الخدمات بطرق تقميدية

 %21.11 27 الجيد المتكرر
 %15.01 21 تزاحم الطمبة أو تعددىم

 %17 21 نقص المتخصصين
 %277 07 المجموع

 
 

14% 

22% 

4% 14% 

26% 

20% 

في أ رين ما هي الصعوبات التي تتلماها :  14الشكل رلم 
 في مكتبتكم؟

 الولت المستغرق فً هذه الخدمة

 اكتظاظ المعلومات

 احتٌاجات معالجة الخدمات بطرق تملٌدٌة

 الجهد المتكرر

 تزاحم الطلبة أو تعددهم

 نمص المتخصصٌن



  وموذجا -تيارت–دراسة ميداوية في المكتبة المركزية لجامعة ابه خلدون  الفصل الرابع :

 

96 
 

 المكتبة فرض  ماىو  أساسيين ينملعام راجع وىذا وتعددىم الطمبةتزاحم  كانت  %15.01 نسبة :التحميل
 راحة لضمان ذلك و التنظيم في نقص الثاني العامل و ليا الكبير التوافد ويبن ما ىذا ويا نفس الجامعية
 لنقص ارجع ىذا و المعمومات لاكتظاظ كانت  %12.13 نسبة أما ، المكتبة عمى المرتادين

 وجود أن نجد حيث الأولى، بالدرجة المكتبات عمم في المتخصصين سيما لا المكتبة في المتخصصين
 نسبة أما ، اياكتظاظ عمى ويقضي ايإلي الوصول و ومةمالمع مع التعامل لييس المتخصصين المكتبيين

 نسبة أما ،المعمومات اكتظاظ ىي و الأولى الإجابة يدعم ما ىذاو  المتخصصين في فكانت  17%
 التوالي، عمى المتكرر والجيد الخدمات ىذه في المستغرق  لموقت فكانت ، متساوية و متكررة 21.11%

 التكرار بالتالي و الأخطاء إلى يؤدي مما الموظفين قبل من ومةمالمع مع التعامل لصعوبة رجع ىذاو 
 لفئة %71.12نسبة الأخيرة المرتبة في وتبقى الأولى، ةالعممي تخفق مرة كل في البحث عمميةل

 .يديةمتق بطريقة الخدمات لمعالجة الاحتياجات

 المكتبي؟ طرف من المقدمة الخدمات من رضاك درجة هي ما : 15 رقم الجدول

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 %35.02 15 راضي 
 %50.25 17 نوعا ما

 %70.21 75 غير راضي
 %277 07 المجموع

 
 

36% 

57% 

7% 

ما هي درجة رضان من الخدمات الممدمة :  15الشكل رلم 
 من طرف المكتبي؟

 راضً 

 نوعا ما

 غٌر راضً
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 يدل ىذاو  )ما   نوعا( ميإجابت كانت التي الطمبة من 50.25 نسبة أن نجد الجدول خلال من :التحميل
 )ضيار  ( ب الإجابة كانت  %35.02 نسبة أما المستفيدين ويتوقع الذي المستوى  إلى ترقى لم ايأن عمى
 تأكيدمول   % 70.21 ب قدرت التي و نسبة آخر فيي الخدمات عن  )راض غير(ب الإجابة تبقى و

 غير أي المستفيدينرأي  عن تعبيرمل الفرصة يتيح آخر سؤال بطرح قمنا ةمالأسئ من سبق ما عمى
 :السؤال فكان الرضا مدلع دعت التي الأسباب معرفة و ما نوعا و الراضين  ضيناالر 

 الأسباب؟ هي ما ) ما نوعا( أو )ضيار  غير( ب الإجابة حالة في:  16 رقم الجدول :

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
    %57 35 نقص الرصيد المكتبي

    %17 21 الوقت الطويل في إسترجاع المعمومات
    %11.10 20 نقص المتخصصين في المكتبة
    %70.21 75 الخدمات المكتبية التقميدية مقدمة

    %277 07 المجموع

 
 درجة عمى  )ما نوعا(  ب أجابوا    %50.25 نسبة أن السابق الجدول خلال من لاحع :التحميل
 لأسباب راجع  ىذاو  المركزية لجامعة إبن خمدون تيارت مكتبةال طرف من المقدمة الخدمات من مىرضا

 وجد وان الوثائقي الرصيد نقص ىو السبب أن يبررون  % 57 نسبة أن أعلاه الجدول اييبين التي متعددة
 المتخصصين ونقص دور نسبة ىيو  %11.10 ب تقدر الثانية النسبة أما ،ليم بالنسبة كاف غير ويف

أو ( غير راضي)في حالة الإجابة ب :  16الشكل رلم : 
 ما هي الأسباب؟( نوعا ما)

 نمص الرصٌد المكتبً

 الولت الطوٌل فً إسترجاع المعلومات

 نمص المتخصصٌن فً المكتبة

 الخدمات المكتبٌة التملٌدٌة ممدمة
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 وجود لعدم راجع ىذاو  % 17 ب قدرت و المعمومات استرجاع في الطويل الوقت نسبة تميياو  المكتبة، في
 أضعف الأخير وفي بالمكتبة، الخاصة الخدمات تقديم عممية تسييل و لإعطاء الميدان في المتخصصين

  %70.21نسبتيا بمغتو  التقميدية المكتبية بالخدمات خاصة الجدول  في تمسج نسبة
 المكتبة في فوائد من الحديثة التكنولوجيا تحقق أن يمكن ماذا ريكم، أ في : 17 رقم الجدول

 ؟)لمجودة العام التصور(

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 %11.10 37  تطوير العمل وتسييمو

 %35.21 10 مساعدة الطمبة وتمبية احاجياتيم
 %17 21 بالمكتبةالارتقاء 
 %277 07 المجموع

 
 وذلك موييوتس العمل تطوير إجابتييم كانت %11.10 نسبة أن لنا يتبين الجدول خلال من:التحميل

 مساعدة ايأن عمى ايإلي ينضر من ىناكو  المكتبات في الحديثة التكنولوجية ايتقدم التي بفوائد التام ميمملع
 الارتقاء ميإجابت فكانت ةمالضئي النسبة أما %30.21 ب النسبة ىذه وتقدر مياحتياجات تمبيو  بةمطمل

 ليست التكنولوجية بأن كامل عمم عمى المستفيد فإن الإجابة ذهيل رانظ و % 17 بنسبة ذلك و بالمكتبة
 يرجع قد ىذاو  السؤال ىذا عمى يجيبوا لم الاغمبية  نجد حين في لممكتبة الجودة و النجاح يحقق ما اىوحد
 .المكتبية الخدمات في رقي من وتحقق وما الجودة لعنصر ميمىتجا إلى

 

43% 

37% 

20% 

في أ ريكم، ماذا يمكن أن تحمك التكنولوجيا :  17الشكل رلم 
 الحديثة من فوائد في المكتبة

 ؟التصور العام لمجودة
 

 تطوٌر العمل وتسهٌله 

 مساعدة الطلبة وتلبٌة احاجٌاتهم

 الارتماء بالمكتبة
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 ؟ولخدمات ا الإجراءات وبعض بنصوص مستفيدينمل بوعودها المكتبة تفي هل : 18 رقم الجدول

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 %15.01 31 نعم
 %51.11 31 لا

 %277 07 المجموع

 
 % 15.01نسبة أما )لا( ب ميإجابت كانت % 51.11 نسبة أن لنا يتبين الجدول خلال من : التحميل
جرا بنصوص مستفيدينمل اىبوعود تفي المكتبة أي  )نعم( ب ميإجابت كانت  .خدمات و اتءوا 

 ؟ الطمبة مشكلات حل و المستفيدين مع التفاعل في المكتبة تساهم هل: 19 رقم الجدول

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 %11.15 37 نعم
 %50.25 17 لا

 %277 07 المجموع

46% 

54% 

هل تفي المكتبة بوعودها للمستفيدين :  18الشكل رلم 
 بنصوص وبعض الإجراءات ا ولخدمات؟

 نعم

 لا
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 مع التفاعل في المكتبة مةىمسا عدم أي )لا( ب ميإجابت كانت الطمبة من %50.25 نسبة إن : التحميل

 حل و التفاعل في المكتبي لدور الموظفين لىلتجا جعار  ىذا و الطمبة مشكلات حل و المستفيدين
ترى ومنو  % 11.15 فئة المتخصصين، وىناك نقص إلى راجعكمو  ىذا و الطمبة وتواج التي المشكلات

 .المستفيدين مشكلات حل و التفاعل في مىتسا المكتبة أن

 : الفرضيات ضوء عمى نتائج

 معبرة تكون  أن الإمكان قدر اييف حاولنا  التيو  الميدانية الدارسة في عمميا المتحصل النتائج من انطلاقا
 الفرضيات ضوء عمىو  ،المركزية لجامعة إبن خمدون تيارت مكتبةال ايتقدم التي الخدمات جودة عمى

 فيما نذكرىا الدور ىذا تجسد التي النتائج بعض حممنالدراسة ا ذهيل النظري  المنطق ممتش التي و المقدمة
 :يمي

خمدون  المكتبة المركزية لجامعة إبن طرف من المقدمة الخدمات عمى المستفيدين رضا :الأولى الفرضية
 :يمي فيما مؤشراتيا وتمثمت الفرضية ىذه تحققت قد ،تيارت

 تبين المكتبة، فتح بمواقيت الخاص(70) رقم الجدول في المبينة العينة مفرداتال من % 00.21  نسبة -
 ،فراغيم  أوقات مع يتوافق المكتبة فتح توقيت أن الطمبة معظم أكد و ليم مناسبة المكتبة فتح مواقيت أن
 إنجاز في كافية ىيو  مستفيدينمل ملائمة للإعارة ، المخصصة الأيام أن (71) رقم الجدول يؤكد كما

 الذي  %57 وفي نسبة عمىأ  كانت الذي( 20) رقم الجدول يؤكد و % 07.11 ب قدرت بنسبة بحوثيم

43% 

57% 

هل تساهم المكتبة في التفاعل مع : 19الشكل رلم 
 المستفيدين و حل مشكلات الطلبة ؟

 نعم

 لا
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 يعتبره التي و المكتبة برصيد المتعمق المؤشر خلال من المكتبة خدمات عمى ضون ار  المستفيدين أن يبين
 .خدماتيا مختمف من الاستفادة و المكتبة ىذه زيارة في مييرغّب دافع المستفيد

 تقديم في الجودة تدابير عمى المركزية لجامعة إبن خمدون تيارت مكتبةال اعتماد : الثانية الفرضية
 : يمي فيمامؤشرات  وتتمثل الفرضية، ىذه تتحقق لم ا،يخدمات

 خدمات في المستفيدين يأر  ب الخاص (21) رقم الجدول في المبينة العينة مفردات من  %70.25 نسبة
 قد .المقدمة الخدمات في الجودة عنصر غياب يوضح الذي و المركزية لجامعة إبن خمدون تيارت مكتبةال

 غياب يؤكد وما (21) رقم الجدول في المبينة %02.11 بنسبة الخدمات تمبية في نقص عمى أجمع
 أن نجد حيث ومساعدت و معو التواصل عنصر تقطع و الطمبة لىتتجا المكتبة أن ىو الجودة عنصر
 و المكتبي، مساعدات و إرشادات إلى جأمت التي فئةمل ىي( 23) الجدول رقم في المبينة % 0.25 نسبة
 الجيد الأداء يعتبر إذ الطالب، ومساعدة و توجي و إرشاد عممية في المكتبي دور غياب إلى رجع ا ىذا
 ىي إنما و جبارة إمكانات أو ضخمة ماديةقدرات  ليست فيي الجودة تحقيق عمى تعمل التي الدعائم أحد

 وسيمة مىأ  تعد الأداء جودة و دقيقة، و سريعة بطريقة العمل لسير ضمان و جراءاتالإ في تسييل عممية
المركزية لجامعة إبن خمدون  مكتبةال في وغياب مسمن ما ىذا و الجودة تتحقق وبذلك الخدمة، مستوى  لرفع

 بنسبة مشكلاتيم وحل المستفيدين مع المكتبة. تفاعل بعدم تجيب التي العينة مفردات خلال من تيارت
 ( .22) رقم الجدول في المبينة  50.25%

   :توصياتو  عامة نتائج. 6

 من مجموعة تراحاق يمكن الميدانية ارسةالد خلال من إلييا توصمنا التي النتائج مىلأ تقديمنا بعد
 وتتمثل ووج أكمل عمى الرواد لخدمة ايأدائ وتطوير بالمكتبة الارتقاء ايشأن من التي ولموالح الاقتراحات

 :يمي مافي

 .التدرج ايةين بةملط خاصة ايأيام لتمديد الإعارة مدة في النظر إعادة_

 تتماشى التي الفكرية والمواد الموضوعية والتغطية النسخ عدد حيث من معتبر معرفي رصيد توفير_
 .المكتبة ىذه رواد باتمومتط

 .خارجية بشبكات ايطبر  و ايبين فيما ووطنية محمية شبكات اءإنش و المكتبات بين التعاون  دعم_

 .المعموماتو  المكتبات عمم مجال في المختصين من الكافي العدد توظيف ضرورة_



  وموذجا -تيارت–دراسة ميداوية في المكتبة المركزية لجامعة ابه خلدون  الفصل الرابع :
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 .المكتبة تسيير في ممكن بقدر الطمبةاشتراك _

 .مركزيةال مكتبةال في الحديثة بالكتب عمم ليم يبين الطمبة جل إن_

 .الأخرى  بالمكتبات مقارنة ضعيفة المركزية  مكتبةال في المتاحة البحث وسائل تعتبر_

 .المستفيدين احتياجات بيمي لا لوحده رسيالف إن_

 .وبةمالمط المادة عن البحث في طويل وقت يستغرقون  مميعم تأدية في المكتبين إن_
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تسعى المكتبات الجامعية اليوم إلى التحسين المستمر في تطوير خدماتيا و ارتقاء بيا إلى  

 مستوى طموح مستفيدييا وتحقيق ميزة تنافسية تجعليا رائدة في مجال عمليا . 

وعلى ىذا الأساس حاولنا من خلال ىذه الدراسة التعرف على وقائع الخدمات التي تقدميا المكتبة 

 دين و قياس مستوى جودة ىذه الخدمات .يالمركزية بجامعة إبن خلدون تيارت للمستف

دين الفعلين بالمكتبة إلى أنو يومن خلال الدراسة الميدانية التي أجريناىا على عينة من المستف

من امتلاك المكتبة المركزية لجامعة ابن خلدون تيارت لمبنى جديد و احتوائيا على مرافق وقاعات  برغم

وموارد بشرية متخصصة في مجال المكتبات ، ومن المفروض أنيا مؤىلة إلى تقديم خدمات ذات جودة 

دين  في ي للمستففان أن النتائج التي توصلنا الييا ليست بمستوى جودة الخدمات المدركة و المقدمة فعلا

دين و يىو أقل من مستوى جودة الخدمات التي يتوقيا ىؤلاء المستفالمكتبة المركزية لجامعة تيارت 

يسعون إلى الحصول علييا  ، و بالتالي فيي لا تلبي احتياجاتيم و لا ترقى إلى مستوى طموحيم و 

 بالتالي فيي لا تترقى إلى تحقيق الجودة الشاملة . 

المكتبة العمل على الدراسة و التفكير الجاد في تبني مفيوم الجودة في تقديم  وبالتالي فعى

  دين .يأدائيا و تحقيق رضى المستف مستوى ا أو استغلال مواردىا للرفع من خدماتي
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الارشيف بالجامعات السودانية ،تونس ، الاتحاد العربي  لممكتبات و المعمومات )أعمم ( أعمال 
المؤتمر الخامس و العشرون ،معايير الاداء في المكتبات و مراكز المعمومات و الارشيفات 

 ، 2014أكتوبر  28-30:
بوكرزارة كمال ، مقناتي صبرينة ، معاير الجودة أخصائي المعمومات بين الأسس النظرية و  .2

 معوقات التطبيق ، تونس : الإتحاد العربي لممكتبات والمعمومات 
( المتظمنة مؤشرات جودة الأداء في المكتبات ، ISO11620، قراءة تحميل المعاير ) زيان ليميا  .3

تونس : الإتحاد العربي لممكتبات و المعمومات ) أعمم ( ، أعمال المؤتمر الخامس و العشرون ، 
 ،  . 2014أكتوبر  30 – 28معاير الأداء في المكتبات و مراكز الأرشيفات 

غريب عبد المطيف أسامة ،مؤشرات أداء المكتبات و طريق أمثل للادارة الحديثة ،تونس ،الاتحاد  .4
العربي لممكتبات و المعمومات و اعمال المؤتمر الخامس و العشرون ،معايير الاداء في المكتبات 

 2014أكتوبر ، 30-28و مراكز المعمومات و الارشيفات :
، إدارة الجودة الشاممة ف المكتبات البحثية )مبادئ الأسسيات المحجوبة عزة ، العابدين أحمد    .5

مراحل تطبيق ( تونس ، الإتحاد العربي لممكتبات و المعمومات ) إعلام ( ، أعمال المؤتمر 
 30-28الخامس و العشرون ، معاير الأداء في المكتبات و مراكز المعمومات و الأرشيفات ، 

 ،.  2014أكتوبر 
خطيط الإستراتيجي و أدوات الجودة أداء المكتبات و مرافقة المعمومات ، إدارة محمد اليادي ، الت .6

 مؤتمر الثالث عشر الإتحاد العربيالمعمومات في البيئة الرقمية : كفاءات و الجودة ، و قائع ال
تونس ، إتحاد العربي  2002أكتوبر ، أول نوفمبر  29لممكتبات و المعمومات ، بيروت 

  3003مات لممكتبات و المعمو 
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 :الموسوعات 

، موسوعة العموم المكتبات و المعمومات القاىرة دار تريسا لشر ،ياسر يوسف عبد المعطي  .1
  2016الكتاب الحديثة ، 

 المواقع الالكترونية 

1. http://platformealmanhal.com.vue: 30/05/2021 21:30  
 2021ماي 22كرثبو ، إبراىيم ، الجودة في المكتبات و مراكز المعمومات ، تمت الزيارة يوم     .2

 / .https://fr.scribd.com/4783548عمى الرابط التالي 
 11:16،  2021،  31/05رحاب حسين جواد كاضم ، تعريف الإيزو  .3

http// :www.vobaly  
 

 مراجع الاجنبية 

1. Caly français la qualité dans le service : fondements témoignage outils 
2ed paris : économico 2002  

2. Chalenge bertrant accueillir orienter, informateur, organisation de 
services aux paris : Edition de la libraire ,1996 publics dans la 
bibliothèque. 

3. duret , daniel : pillet , maurice , qualité en production de l’iso 9000 a six 
signe 3ed , paris organisation   .  
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 الملاحق
 



  عامة: الاول: بياناتالمحور 

 انثى                   ذكر                الجنس:  -1
 ماستر              ليسانس                 المستوى : -2
            تاريخ   -          عموم الاعلام و الاتصال  -         عموم اجتماعية  -التخصص :  -3

 عمم النفس -               عمم المكتبات              فمسفة  -

   رضى المستفيدين على الخدمات المقدمة من طرف المكتبة الثاني:المحور 

 احتمالات: خمدون(ماذا تمثل لك المكتبة؟ )المركزية لجامعة ابن  -1
 . مكان لمقاء الاصدقاء –                قاعة المطالعة  –               مكان لمبحث العممي 

 ىل تتردد عمى المكتبة ؟ -2
 ابدا  –           نادرا –            احيانا  –            دائما   -الاحتمالات :

 المكتبة مناسبة؟قيت فتح اىل تعتبر مو  -3

 لا  -                      نعم  - الاحتمالات:

 ما ىي الدوافع التي ترغبك في المكتبة؟ -4
                    رصيد المكتبة  -        المعاممة الحسنة من طرف المكتبي    -الاحتمالات:  

 جودة الخدمات المقدمة.  –                       الخدمة في المكتبة تأديةنظام  –
 ىل الايام المخصصة للإعارة تناسبك؟ -5

 لا  -                         نعم  -الاحتمالات: 
 كافية؟ىل ترون أن عدد الكتب المعارة  -6

 غير كافية -                 كافية  -الاحتمالات: 

 ماىي الواد الاكثر استعمالا من طرف المستفيد؟ -7
                   الموسوعات و القواميس –         الدوريات و المجلات -            الكتب -الاحتمالات: 

 الحوامل الالكترونية. –             المذكرات -              الحوليات –
 ىل ترتاد مكتبة اخرى غير المكتبة المركزية؟ -8

 لا  -               نعم   -     الاحتمالات: 



 المحور الثالث: اعتماد المكتبة المركزية على تدابير الجودة في تقديم خدماتها.
 في خدمات المكتبة المركزية؟ ما رايك -1

                          نقص في تمبية خدمات المستفيدين  -           تمبي كل الاحتياجات -الاحتمالات: 
 ذات جودة عالية. –

 ماىي لطرق المباشرة في البحث لدى مكتبتكم؟ -2
            في الفيرس الالكتروني البحث  –                البحث عن طريق الانترنت  -الاحتمالات: 

 . و مساعدات مكتبة   ارشادات –            البحث في الفرس  –
 ماىي الصعوبات التي تتمقاىا في المكتبة المركزية؟ رأيكفي  -3

           اكتظاظ المعمومات –                  الاحتمالات: الوقت المستغرق في ىذه الخدمات 
               احتياجات معالجة الخدمات بطرية تقميدية –        الجيد المتكرر –
 نقص المتخصصين  –                    تزاحم الطمبة و تعددىم  – 

 ماىي درجة رضاك من الخدمات المقدمة من طرف المكتبي ؟ -4
 غير راضي  –               نوعا ما  –                 راضي  -الاحتمالات: 

 الاسباب؟حال الجابة بغير راضي او نوعا ما ماىي في  -5
                    استرجاع المعموماتالوقت الطويل في  –          الرصيد المكتبي  نقص-الاحتمالات: 

 الخدمات المكتبية التقميدية المقدمة. –              نقص المتخصصين في المكتبة –
 العام لمجودة( )التصورماذا يمكن ان تحقق التكنولوجيا الحديثة من فوائد في المكتبة؟  رأيكم،في  -6

 –            وتمبية احتياجاتيممساعدة الطمبة  –            وتسييمو العمل  تطوير-احتمالات: 
 بالمكتبة.الارتقاء 

 خدمات ؟ىل تفي المكتبة بوعودىا لممستفيدين بالنصوص و بعض الاجراءات و ال -7
 لا  -               نعم  - الاحتمالات:

 ىل تساىم المكتبة في التفاعل مع المستفيدين و حل مشاكل الطمبة ؟ -8
 لا  -              نعم   - الاحتمالات:

 

 


