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اݍݰمد ࣞ والصلاة والسلام عڴʄ الرحمة المɺداه حبيȎنا وشفيعنا محمد بلغ الدڊʄ بجماله عظمت 

....وȌعد واɠل خصاله صلوا عليه وسلم  

 ʄو טوڲɺذه الرسالة فɸ توفيقه لنا بإتمام ʄاݍݰمد والشكر ࣞ اولا و اخ؈فا دائما وابدا عڴ

 بالثناء و التقدير اݍݨزʈل

ان لɺم الفضل علينا ولو بɢلمة او حرف زادنا علما و انتفاعا و لɢل من بذل فا منا لمن ɠ اواع؅ف 

و لو صغ؈فا بأن نɢون اليوم ɸنا عڴʄ عتبة طرʈقنا جɺدا   

اس׿ܢ عبارات الشكر لأستاذتنا القديرة الۘܣ بذلت مجɺودا مضاعفا لتوجɺنا اڲʄ بر טمان و 

.ɢي منا خالص الشكر و טح؅فامنصائحɺا الۘܣ ɠانت بمثابة مفتاحا لبوابȘنا טخ؈فة ل  

كما نتوجه بأس׿ܢ معاɲي الشكر و التقدير لأɸالينا و زملائنا و اصدقائنا عڴʄ ماقدموه لنا من 

....دعم نفؠۜܣ ومعنوي او حۘܢ بالدعاء لنا شكرا لكم  

مـــروه   وفـــاء                                             

 

 

 



 

 

 

 

ɸما من اجلنا و علمانا لتن؈ف عقولنا و رسما لنا حدود العتب لنكمل اڲʄ من انفقا عمر 

  نحن الدرب 

  الغالي؈ن الوالدين الكرʈم؈ن......

  اڲʄ من شاركنا احلامنا و طموحاتنا و ܧݨعنا للوصول اڲʄ تحقيق مرادنا

  اڲɠ ʄل افراد العائلة الطيبة صغ؈فا وكب؈فا

  اڲʄ الطور טخ؈ف اڲɠ ʄل טساتذة الذين علمونا من الطور טول 

  ساɸموا معنا ࢭʏ اعداد ɸذا العمل الذيناڲɠ ʄل טصدقاء 

  

وفاء......مـــروه  
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 مقدمة

 ب  

:مقدمة  

ʇعت؄ف التغ؈ف المستمر من اɸم و ابرز سمات عصرنا الراɸن و ࢭʏ شۘܢ اݝݨالات، خصوصا مجال 

טنتاج الفكري و المعرࢭʏ و ɸذا راجع للتطورات التكنولوجية و التقنية الۘܣ ʇشɺدɸا العالم، حيث انȎثقت 

  .ختلف الميادينعٔڈا مفاɸيم جديد Ȗشمل م

و Ȗعت؄ف المكتبات من ب؈ن ɸذه المؤسسات الۘܣ خضعت للتطور لما شɺدته قطاع اݍݵدمات المكتȎية 

من Ȗغي؈ف، اذ اصبح المكتۗܣ ʇعرف باختصاطۜܣ المعلومات ࢭʏ ظل ɸذا التطور، ɸذا ما فرض عڴʄ المكتبات 

للقيام بالعمل عڴʄ اكمل وجه، و قد  ان تختار ما يلائمɺا من مقتɴيات و ɠوادر Ȋشرʈة مؤɸلة علما و عمليا

و ɠأي مؤسسة . اصبح يمثل الرك؈قة و الدعامة טساسية ࢭʏ التغي؈ف و الضبط العقلاɲي لȘس؈ف טɲشطة

خدمية فرضت عڴʄ المكتبات قواعد للعمل مبɴية عڴʄ معاي؈ف ȖسȘند الٕڈا ࢭʏ التقييم العمڴʏ للموظف؈ن و 

ستخدام العديد من טس؅فاتيجيات و טنظمة الۘܣ Ȗساعدɸا ࢭʏ اݍݵدمات المقدمة، اذ تقوم المؤسسات با

تحقيق اɸدافɺا وȖسي؈ف اɲشطْڈا و، ومن اɸمɺا نظام اݍݨودة اذ اٰڈا Ȗساعد مراكز المعلومات و المكتبات و 

غ؈فɸا عڴʄ توف؈ف خدمات للمستفيدين و احتياجاٮڈم، وتلۗܣ رغباٮڈم المتوقعة والمعلنة و تطوʈر و تنمية 

ت و الكفاءات الܨݵصية للموظف؈ن لنحقيق الغايات المرجوة و التصدي لɢل التحديات و التغ؈فات المɺارا

  .الۘܣ يمكن ان تطرأ فجأة سواء ࢭʏ النظام او الɺيɢل او المناخ الداخڴʏ للمكتبة

لقد اܷݰت اݍݵدمة المكتȎية اليوم تخضع لمعاي؈ف اݍݨودة بالرغم من ɠون فكرة اݍݨودة ࢭʏ اݍݵدمات 

ومات ۂʏ من טفɢار القديمة لكن اݍݨديد فٕڈا ɸو انȎثاق اساليب علمية لتطبيق مباد٬ڈا ࢭʏ و المعل

و لتحقيق اݍݨودة . المكتبات و مراكز المعلومات لرفع مستوى טداء ࢭʏ شۘܢ المستوʈات ࢭɸ ʏذه المسسات

صفة خاصة و Ȋشɢل جيد اɸتمت ɸذه טخ؈ف بالعنصر الȎشري و اختصاطۜܣ اɸتمام كب؈فا و  المعلومات ب

ذلك لاقتناعɺا انه ɸو ال؆فوة و العنصر اݍݰيوي و טسا؟ۜܣ ࢭʏ اي منظمة،  وɠونه يتقمص ادوار جديدة و 

فعالة ࢭʏ العصر اݍݰاڲʏ فقد تطورت ملامح عمله وارتقت اڲʄ مستوى الدقة واݍݨودة و السرعة ࢭʏ טداء، و 

يمية لعمله و ݍݵدمته المقدمة داخل خصصت له المؤسسة Ȋعد تطبيق اس؅فاتيجية اݍݨودة  معاي؈ف تقي

المكتبة فأصبحت دقة وجودة تقديم اݍݵدمة من جودة عمل اختصاطۜܣ المعلومات ،و يزداد ارتفاع 

مستواه بمشاركته ࢭʏ دورات التɢوʈن و التأɸيل لزايدة كفاءته و قدرته عڴʄ تنظيم العمل و قيامه بدور 

  .محيط المؤسسة كɢل ʄبادئ اݍݨودة عڴتعداده عڴʄ فرض مالمسؤول بجدارة واستحقاق، و اس

و عڴɸ ʄذا טساس جاءت ɸذه الدراسة  لنتعرف عڴʄ مدى تحقيق اختصاطۜܣ المعلومات لݏݨودة 

داخل المكتبة عامة و اݍݵدمات خاصة، و الذي ʇعت؄ف محور مɺم للس؈ف اݍݰسن ݍݵدمات المؤسسة و 

  .تحقيق טɸداف المسطرة



 مقدمة

 ج  

لموضوع باسȘنادنا اڲʄ خطة بحث Ȗشتمل عڴʄ مقدمة و ارȌعة و من ɸنا فإن دراسȘنا تناولت ɸذا ا

  :فصول و خاتمة، حيث ان

    .الفصل טول ʇشمل טطار المٔڈڋʏ للدراسة-

  آليات و مقومات: جودة اݍݵدمات المكتȎية: و الفصل الثاɲي ɠان Ȋعنوان-

  .اما الفصل الثالث فتطرق اڲʄ اختصاطۜܣ المعلومات ب؈ن טداء الم۶ܣ و اݍݨودة-

  و الفصل الراȊع فضم اݍݨانب التطبيقي للدراسة-
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 الاطار المنهجي ......................................................................الفصل الاول
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عــام لاي دراســة رك؈ــقة اساســية لاغۚــܢ عٔڈــا لأنــه ʇســاعد عڴــʄ ضــبط ɠــل المنݤݨيــاو טطــار الʇعت؄ــف טطــار 

ــة مــــن ɠــــل جوانّڈابدايــــةبطرح ،مجرʈاتالعمــــل ࢭــــʏ شــــقيه النظــــري والميــــداɲي  ــل مــــايتعلق بالدراســ فɺــــو ʇشــــمل ɠــ

ــة، ثــــــم الفرضــــــيات واɸــــــداف  وלشــــــɢالية  ــار  الȘســــــاؤلات الفرعيــــ ــباب  اختيــــ ــا ، مــــــرورا بأســــ الدراســــــة واɸميْڈــــ

ɸامة بالدراسةومن ثم تحديـد الدراسـات السـابقة الۘـܣ تخـدم الموضوع وضبط اɺيم والمصطݏݰات الɸم المفا

ــة الميدانيـــة الۘـــܣ تجمــــع بـــ؈ن ــا  الســـياق لنتطـــرق إڲـــʄ إجـــراءات الدراسـ ــا ɠـــل مـــن مـــنݤݮ الدارســـة ومجالاٮڈــ طياٮڈـ

  لنعرج إڲʄ مجتمع وعينة الدراسة واخ؈فا اساليب وادوات جمع البيانات 

  :اساسيات الدراسة_1

ــيات ٭ڈــــا تلــــم بالموضــــوع المــــراد دراســــته إلمامــــا شــــاملا دون ٮڈمــــʋش أي جــــزء ولـــــو إ ــة أساســ ن لɢــــل دراســ

  : وتتمثل أساسيات دراسȘنا فيما يڴȊ.ʏسيط

  :اشɢالية الدراسة1-1

إن التطور اݍݰاصـل ࢭـʏ مختلـف اݝݨـالات و الميـادين مـس حۘـܢ المكتبـات عامـة و اݍݨامعيـة خاصـة ، إذ 

المؤسسات اݍݵدميـة כخـرى ࢭـʏ طرʈـق تقـديم اݍݵدمـة و مـدى جودٮڈـا و سـرعْڈا أصبحت ɸذه כخ؈فة تنافس 

، فɢان ɸذا التطور بمثابة לنفتاح כك؄ف عڴʄ التقدم نحو الرࢮʏ و الرʈادة ࢭʏ مجال المعلومـات و اݍݵدمـــات، 

ــات  ــة و و٭ڈـــــذة القفـــــزة النوعيـــــة الۘـــــܣ حققْڈـــــا إلا أن ɸنـــــاك مـــــايقف ࢭـــــʏ عقبـــــة المكتبـــــات و مراكـــــز المعلومـــ عامـــ

إختصاطـــۜܣ المعلومـــات خاصـــة مـــن مشـــاɠل و عراقيـــل متعـــددة ٮڈـــدد المكتبـــة مـــن جوانـــب مختلفـــة عڴـــʄ غـــرار 

ال؅قايد الكب؈ف للمعلومات و طرʈقة التحكم فٕڈـا ، و كيفيـة تخزʈٔڈـا ɸـذا بالɴسـبة للمكتبـة كɢـل ، و Ȗغ؈ـف نمـط 

ࢭـــʏ الســـابق بالȎســـاطة ، أصـــبحت  العمـــل بالɴســـبة لإختصاطـــۜܣ المعلومـــات ، وتطـــور وظائفـــه الۘـــܣ ɠانـــت تتم؈ـــق

ـــــات كتوقــــع  اليــــوم تتميــــو بالتعــــدد و التطــــور و التم؈ــــق ࢭــــʏ כدوار و المɺــــام الۘــــܣ يتقمصــــɺا إختصاطــــۜܣ المعلومـ

  .رغبات المستفدين و تلبيْڈا و تحقيق إحتياجاٮڈم اݝݵتلفة ࢭɠ ʏل כوقات 

، لɢونـه يحمـل أɸميـة كب؈ـفة مـن مـن قبـل المكتبـات خاصـة اݍݨامعيـة مٔڈـا  ɸذا و تطبيقا لنظـام اݍݨـودة

حيــث تقــديم اݍݵدمــة داخــل اݍݰــرم المكتۗــܣ ، مــن دقــة و ســرعة و وضــوح ، كمــا أن المســتفيد ࢭــɸ ʏــذا العصــر 

ــا فɺـــم التطـــور الـــراɸن جيـــدا ، وأضـــڍʄ يبحـــث عـــن معلومـــات  أصـــبح لا يقبـــل أي معلومـــة يصـــادفɺا فɺـــو أيضـ

  .اݝݵتلفة تتم؈ق باݍݨودة من ɠل نواحٕڈا ، و Ȗشبع رغباته العلمية

  ::المطروح ࢭɸ ʏذا البحث يأȖي ɠاتاڲʏטشɢال טسا؟ۜܣومن ɸنا فإن 

ــــات بالمكتبــــــات اݍݨامع* ــــۜܣ المعلومــ ـــــن اختصاطــ ــر مـ ــــدور المنتظــــ ـــاɸو الــ ـــــق مـــ ــــʏ تحقيـ ـــاɸمة ࡩــ ــــة للمســـ يــ

  ؟اݍݨودة
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  :Ȗساؤلات الدراسة/ 1-2

  : تتفرع من خلال الȘساؤل الرئʋؠۜܣ للدراسة الȘساؤلات الفرعية التالية

 ɸتماموال؅قام المكتبات اݍݨامعية اݍݨزائرʈة بتطبيق معاي؈ف اݍݨودة عڴʄ خدماٮڈا؟ما مدى ا .1

 ما ɸو مستوى خدمات المكتبات اݍݨامعية اݍݨزائرʈة مقارنة بمعاي؈ف اݍݨودة؟ .2

 ما ۂʏ التحديات الۘܣ تواجه اختصاطۜܣ المعلومات بالمكتبات اݍݨامعية لتحقيق جودة ادائه؟ .3

 علومات المتصف باݍݨودة؟ما ۂʏ صفات ومم؈قات اختصاطۜܣ الم .4

 :فرضيات الدراسة1-3

ــا تɢــــــون لــــــدينا مجموعــــــة مــــــن  ــيات اجابــــــات مؤقتــــــة حــــــول Ȗســــــاؤلات الدراســــــة، ومــــــن ɸنــــ Ȗعت؄ــــــف الفرضــــ

ʏالفرضيات اݍݵاصة ٭ڈاته الدراسة، وۂ :  

 .ٮڈتم المكتبات اݍݨامعية اݍݨزائرʈة بȘبۚܣ نظام اݍݨودة ٭ڈا محاولة مٔڈا لتحقيق التم؈ق والرʈادة .1

كتبـــات اݍݨامعيـــة اݍݨزائرʈـــة تقـــديم خـــدمات ذات جـــودة عاليـــة مـــن خـــلال تبۚـــܣ معـــاي؈ف تحـــاول الم .2

 .اݍݨودة العالمية واݝݰلية

ــــديات أɸمɺـــــــا التغ؈ـــــــفات  .3 ــ ــة الكث؈ـــــــف مـــــــن التحـ ــات اݍݨامعيـــــ يواجـــــــه اختصاطـــــــۜܣ المعلومـــــــات بالمكتبـــــ

 .المȘسارعة ࢭʏ احتياجات وطلبات المستفيدين

ــاݍݨودة  .4 بحرصـــــه الشـــــديد عڴـــــʄ تقـــــديم افضـــــل واجـــــود يتم؈ـــــق اختصاطـــــۜܣ المعلومـــــات المتصـــــف بـــ

  .اݍݵدمات الۘܣ تحقق وتبع رضا المستفيد 

  :اɸداف الدراسة1-4

يحــددɸا الباحــث ࢭــʏ بدايــة بحثــه، ومــن بــ؈ن טɸــداف الۘــܣ مــن خــلال مجموعــة مــن טɸدافلɢــل دراســة 

ʏاته مايڴɸ ناȘدراس:  

  مية اݍݨودة بالمكتبات اݍݨامعيةɸوم واɺتقديم نظرة شاملة حول مف 

 ةʈواقع تطبيق اݍݨودة بالمكتبات اݍݨامعية اݍݨزائر ʄالوقوف عڴ 

  عاد جودة اݍݵدمة بالمكتبات اݍݨامعيةȊم اɸالتمكن من تحديد ا. 

  تحقيـــق اݍݨـــودة ʏميـــة اختصاطـــۜܣ المعلومـــات داخـــل المكتبـــات اݍݨامعيـــة ودوره ࢭـــɸا ʄالتعـــرف عڴـــ

 .٭ڈا

  ق تحقيق اݍݨودةʈطر ʏم المعوقات الۘܣ تقف ࢭɸا ʄبالمكتبات اݍݨامعيةالوقوف عڴ  

  :اɸمية الدراسة1-5

ʏالتاڲɠ اɺعدة جوانب نݏݵص ʏاته الدراسةࢭɸ ميةɸتتمثل ا:  
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  وجه اݍݵصوص ʄمية موضوع اݍݨودة عامة واݍݨودة بالمكتبات ومراكز المعلومات عڴɸا. 

  اختصاطـۜܣ ʄـا عڴـɸية اݍݨامعيـة واثرȎاݍݵدمات المكت ʄمعرفة نتائج تطبيق اݍݨودة عڴ ʄالتطلع إڲ

 .ومات والمستفيدالمعل

  تهȎتحقيق التم؈ق لمكت ʏمية اختصاطۜܣ المعلومات ࢭɸا 

افع واسباب اختيار الموضوع1-6   :دو

 ʏدور اختصاطـۜܣ المعلومـات ࢭـ ʄسـليط الضـوء عڴـȖ ذا الموضوع جاء رغبة منـا فيمحاولـةɺان اختيارنا ل

اخــرى يمكــن حصــرɸا ࢭــʏ  تحقيــق جــودة اݍݵدمــة المكتȎيةبالمكتباتاݍݨامعيــة، اضــافة اڲــʄ عــدة دوافــع واســباب

  :النقاط التالية

   ʏـام ووظـائف اختصاطـۜܣ المعلومـات ࢭـɺم ʄتفـرض علينـا טطـلاع الـدائم عڴـʋطبيعة تخصصـنا الت

 .عصر اݍݨودة والۘܣ ʇساɸم من خلالɺا ࢭʏ تحقيق اݍݨودة بالمكتبات 

 ا ʏــا ࢭـــ لمكتبـــات الرغبـــة ࢭـــʏ التعـــرف عڴـــʄ مـــا قدمتـــه ومـــا تقدمـــه معـــاي؈ف اݍݨـــودة Ȋعـــد تȎنٕڈـــا وتطبيقɺـ

 .خاصة اݍݨامعية مٔڈا

  ــذه الدراســةɸ المكتبــات اݍݨامعيــة مــن خــلال ʏــل مــا لــه علاقــة بــاݍݨودة ࢭــɠ محاولــة جمــع وتقــديم

  قصد المساɸمة ࢭʏ تحقيق اݍݨودة بالمكتبات اݍݨامعية اݍݨزائرʈة

  :مصطݏݰات ومفاɸيم الدراسة1-7

ــا رʈف مختلفـــة وعڴـــʄ الباحـــث لɢـــل المصـــطݏݰات טساســـية المعتمـــد ࢭـــʏ الدراســـات العلميـــة اصـــول وȖعـ

  . التطرق الٕڈا وتȎي؈ن اوجه التوافق وטختلاف بئڈا، Ȋغرض حصر مجال المفاɸيم المعتمدة ࢭʏ دراسته

ــاه مــــن تمــــدة ࢭــــɸ ʏــــذه الدراســــة والمصــــطݏݰات المع ــا Ȗعرʈــــف تبɴينــ ــا لɢــــل مٔڈــ ــاڲʏ و قــــد اخ؅فنــ جــــاءت ɠالتــ

  :مصادر مختلفة

عرفة وتنظيمɺا و إتاحْڈا وȋٓڈـا و ɸـذا مايتطلـب دورا ɸو ܧݵص ٱڈتم بجمع الم: اختصاطۜܣ المعلومات

  1.جديدا و رؤʈا مستقبلية له ࢭʏ عصر إدارة و إقتصاد المعرفة 

  2.تلبية اݍݰاجات الصرʈحة و الضمنيةۂʏ اݍݵصائص العامة لمنتج أو ݍݵدمة و الۘܣ تمنح ل:اݍݨودة

                                                           
-جامعة وɸران:وɸران.رسالة ماجست؈ف. أخصاǿي المكتبات و المعلومات و التكوʈن الذاȖي بالمكتبات اݍݨامعية باݍݨزائر. اǿشةع،عمايرʈة1

  .32،ص2009السانيا،تخصص علم المكتبات و العلوم الوثائقية،
اقع جودة اݍݵدمات ࡩʏ المنظمات و دورɸا ࡩʏ تحقيق כداء المتم؈ق.ليندة،فلʋؠۜܣ2 جامعة امحمد بوقرة،ɠلية :بومرداس.رسالة ماجʋست؈ف.و

  . 10ص،2011العلوم לقتصادية و التجارʈة و علوم الȘسي؈ف،
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ــا المكتبـــــات لتـــــوف؈ف ۂـــــʏ تلـــــك العمليـــــات و الوظـــــائف و الȘســـــɺيلات الۘـــــܣ تقـــــ:اݍݵـــــدمات المكتȎيـــــة وم ٭ڈـــ

 ʏشـــر ࢭـــɴالوســـيط بـــ؈ن ماي ʏعة و مـــن ثـــم ࢭـــʉقـــة منظمـــة و ســـرʈالمعلومـــات للمســـتفيدين وفقـــا لإحتياجـــاٮڈم بطر

  1. العالم من معلومات وȋ؈ن المستفيد الٔڈاǿي مٔڈا 

Ȗعرف المكتبـات اݍݨامعيـة بأٰڈـا تلـك المكتبـة أو مجموɸـة مـن المكتبـات الۘـܣ تɴشـأ . :المكتبات اݍݨامعية

ـــديم المعلومــــــات و اݍݵـــــدمات المكتȎيــــــة اݝݵتلفــــــة للمجتمــــــع  و تمـــــول و تــــــدار مــــــن قبــــــل اݍݨامعـــــات و ذلــــــك لتقـــ

ʏاݍݨامعة و كذلك اݝݨتمع اݝݰڴ ʏ؈ن العامل؈ن ࢭʈون من الطلبة و المدرس؈ن و לدارɢادي׿ܣ المɠ2.כ  

  :الدراسات السابقة1-8

لباحـث ࢭـʏ إعـداد بحثــه مـن جانȎيـه النظــري Ȗعت؄ـف الدراسـات السـابقة تلــك البحـوث الۘـܣ ʇعتمـد علٕڈــا ا

والميــداɲي، حيــث تفيــده ࢭــʏ تحديــد כطــر العامــة لدراســته، كمــا تمكنــه مــن اختبــار نتائجــه مقارنــة بɴتــائج ɸــذه 

ــة،  ــات اݍݨامعيــ ــاتحول اݍݨــــودة ࢭــــʏ المكتبــ الدراســــات المعتمــــدة، فبعــــد البحــــث وטطــــلاع عڴــــʄ مختلــــف الدراســ

ــا ــاǿي المعلومــــــات واݍݨــــــودة، وغ؈فɸــــ ــات  اخصــــ ــار مجموعــــــة مــــــن الدراســــ مــــــن المواضــــــيع ذات العلاقــــــة،تم اختيــــ

السابقة الۘܣ ارتأينا أٰڈـا أفادتنـا ࢭـʏ إعـداد ɸـذه الدراسـة مـن عـدة جوانـب، حيـث تـم تقسـيمɺا حسـب علاقْڈـا 

  : بالموضوع اڲʄ دراسات عرȋية واخرى اجنȎية، حسب ما سيأȖي ࢭʏ عرضنا لɺا 

تطرق فٕڈـا الباحـث إلىكيفيـة قيـاس  "3لمؤسسات التوثيقيةاݍݨودة ࡩʏ المكتبات وا:دراسة Ȋعنوان -1

ــات اݍݰـــــودة داخـــــل المكتبـــــات ورفـــــع  ــه مقومـــ اݍݨـــــودة وטداء ࢭـــــʏ المكتبـــــات وآليـــــات تحقيقɺـــــا مـــــن خـــــلال إعطائـــ

  . مستوى اݍݵدمة

وتوصل إڲـʄ ضـرورة تطبيـق المبـادئ اللازمـة لتحقيـق اݍݨـودة ࢭـʏ المكتبـة، اذ Ȗعـد اݍݨـودة اجابـة ايجابيـة 

ــة و عڴــــʄ متطل ــات المعرفيــ ــة دورʈــــا وتنميــــة اݝݨموعــ ــات المســــتفيدين وذلــــك بتجديــــد المعلومــــات داخــــل المكتبــ بــ

تنوʉعɺا، وكذاك نوه عڴʄ ضرورة التɢـوʈن المسـتمر للمكتۗـܣ الـذي يɢـون ملزمـا عڴـʄ اݝݰافظـة عڴـʄ أداء ادواره 

ɸا ʏــذه الدراســة ࢭــɸ ميــةɸטداء بجــودة وفعاليــة مســتديمة رغــم التغ؈ــفات المســتمرة، تمثلــت ا ʏميــة اݍݨــودة ࢭــ

 ʏݝݵتلـف وظــائف المكتبــة الداخليــة و تقــديم اݍݵــدمات بنوعيــة عاليــة وذات جــودة شــرط لاســتمرار المكتبــة ࢭــ

و ݍݵــــص الباحــــث اɸــــداف دراســــته ࢭــــʏ مجموعــــة مــــن النقــــاط تمثلــــت ࢭــــʏ تقيــــيم اݍݵدمــــة المكتȎيــــة،و .ɲشــــاطɺا

... للآليــات اݍݨديــدة ࢭــʏ العمــل المكتۗــܣ و غ؈فɸــا الفعاليــة ࢭــʏ اعــداد الوظــائف و טعمــال  وابــراز الــدور الفعــال

                                                           
د بن جامعة عبد اݍݰمي:مستغانم.رسالة ماس؅ف.خدمة טعارة بالمكتبة الوطنية اݍݨزائرʈة:خدمات المستفيدينجودة .رقية،بولنوار1

  .41ص ،2017، بادʇس،قسم العلوم טɲسانية
جامعة اݍݨيلاڲʏ : خمʋس مليانة.رسالة ماس؅ف.تأث؈ف خدمات المكتبات اݍݨامعية عڴʄ رعۜܢ المستفيدين.مراد،بناط،نةميمو ،؟ۜܣ الطيب2

  .58،ص2017بوɲعامة، قسم العلوم טɲسانية،
3ʏالمكتبات و المؤسسات الوثائقية.محمد،رحايڴ ʏ2005جامعة قسنطينة،قسم المكتبات،:قسنطينة. رسالة ماجست؈ف.اݍݨودة ࡩ  
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امـــا المـــنݤݮ المتبـــع فɢـــان بـــدون منـــاوع المـــنݤݮ الوصـــفي التحليڴـــʏ الـــذي يتماءـــۜܢ مـــع طبيعـــة الدراســـة ࢭـــʏ تحليـــل 

  .البيانات الۘܣ تم التوصل الٕڈا

- ʏــة تخــــدم موضــــوعنا ࢭــــ ــات قيمــ ــا Ȗشــــمل معلومــ ــة وجعلناɸــــا مبــــدءا لدراســــȘنا لأٰڈــ ــا ɸــــذه الدراســ اخ؅فنــ

وانــب مختلفــة عڴــʄ غــرار مبــادئ اݍݨــودة و طــرق تحقيقɺــا و غ؈فɸــا مــن المعلومــات القيمــة الۘــܣ جمعْڈــا ɸــذه ج

  .الدراسة

ــد عــــروة"دراســــة Ȋعنــــوان *2 جامعــــة טم؈ــــف عبــــدالقادر -قيــــاس جــــودة خــــدمات مكتبــــة الــــدكتور أحمــ

لمكتبـة اݍݨامعيــة درس فٕڈـا مـدى تواجــد صـفة اݍݨـودة ࢭــʏ اݍݵـدمات المقدمـة مــن طـرف ا: "1للعلومالاسـلامية

ــة المتوقعـــــة وا ــر المســـــتفيدين وقيـــــاس مســـــتوى اݍݵدمـــ ــة و مســـــتوى جـــــودة ɸـــــذه خاصـــــة مـــــن وجɺـــــة نظـــ لمقدمـــ

، وجاءت أɸمية الموضـوع لمعرفـة כɸميـة الك؄ـفى الۘـܣ تحتلɺـا المكتبـة دون الɺيɢـل العـام لݏݨامعـة و اݍݵدمات

التطـــوʈر ، و ٮڈـــدف إڲـــʄ محاولـــة إبـــراز  دورɸـــا الرʈـــادي للرفـــع بالبحـــث العل׿ـــܣ إڲـــʄ أقظـــۜܢ درجـــة مـــن التنميـــة و

مــواطن الضــعف و القــوة للمكتبــة محــل الدراســة ، وقــد إعتمــد عڴــʄ المــنݤݮ التحليڴــʏ و الوصــفي لتماشــيه مــع 

  .الدراسة ، وقد إستخدم أساليب לحصاء الوصفي كمقياس ࢭʏ الدراسة 

المكتȎيــة ، وقــد أخــذناɸا كســند إخ؅فنــا ɸــذه الدراســة لأٰڈــا Ȗشــبه دراســȘنا عمومــا ࢭــʏ قيــاس جــودة اݍݵــدمات -

  .نرجع إليه و לستدلال به 

  2"جودة اݍݵدمات والمعلومات وتلبية احتياجات المستعمل؈ن" دراسة Ȋعنوان *3

" لبɢــال"المكتبــة المركزʈــة للمركــز اݍݨــامڥʏ معســكر، تحــدثت فٕڈــا عــن تقيــيم جــودة اݍݵــدمات المكتȎيــة 

دمات، ɸـذي טخ؈ـفة الۘـܣ يجـب ان تتعلـق بكيفيـة تأديـة الذي ʇعت؄ـف اسـاس مرجڥـʏ وفعـال لقيـاس جـودة اݍݵـ

خــدمات تــتلاءم مــع حاجــات المســتفيدين Ȋشــɢل افضــل ولɺــذا الســȎب وعڴــɸ ʄــذا טســاس وجــب تبۚــܣ Ȋعــض 

تمخضــت اɸميْڈــا ࢭــʏ مــا . وتقــديمɺا ࢭــʏ أحسـن واجــود صــورة لɺــا" اداء اݍݵدمــة"الممارسـات الۘــܣ تتعلــق بɴشــاط 

ــتعمال طرʈقــــة ســــرفɢال ࢭــــʏ ت ــة و مــــدى اســ ــة المدركــ ــة تحقيــــق الرغبــ ــة وكيفيــ ــة المقدمــ حليــــل جــــودة اداء اݍݵدمــ

ــال و مــــدى نجاعتــــه ࢭــــʏ تحقيــــق  ــتعمال المكتبــــات لمقيــــاس لبɢــ ــا اɸــــدافɺا فɢانــــت تتمحــــور ࢭــــʏ اســ المتوقعــــة، امــ

و المــنݤݮ الغالــب عڴــʄ الدراســة ɸــو  التحليڴــʏ لأنــه يقــوم بتحليــل  البيانــات . اݍݨــودة المبتغــاة ࢭــʏ تقــديم اݍݵدمــة

  .صل علٕڈا مۚܢ خلال الفرضيات المق؅فحةالمتح

                                                           
مذكرة .قياس جودة اݍݵدمات مكتبة الدكتور أحمد عروة بجامعة כم؈ف عبد القادر للعلوم לسلامية.السعيد،يةبوعاف1

  .2006جامعة منتوري،:قسنطينة.ماجʋست؈ف
  .2008جامعة وɸران، :وɸران. مذكرة ماجست؈ف. جودة اݍݵدمة المعلوماتية و تلبية احتياجات المستفيدين.يمينة،بن حاوʈة 2
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ــار مـــن معـــاي؈ف قيـــاس اݍݨـــودة بصـــفة عامـــة و قيـــاس جـــودة - ــا تقـــدم لنـــا معيـ ــة لأٰڈـ ــا ɸـــذه الدراسـ اخ؅فنـ

  .عنا بالدرجة טوڲʄ و اݍݵدمة بصفة خاصة مما يخدم موض

ــاءتبعنوان*4 ــــات المســـــتفيدين نحـــــو جـــــودة اݍݵـــــدمات المكتȎيـــــة:"دراســـــة جـــ دراســـــة " تحليـــــل اتجاɸـ

ــــʄ المؤشــــرات المعتمــــدة ࢭــــʏ ":3مكتبــــة טɠاديميةالليȎيــــةيــــة عــــن طلبــــة ميدان ــا إڲ ــياق تطرقɺمــ جــــاء ضــــمن الســ

تفس؈ف جودة اݍݵدمة ومدى توفرɸا واقتناع المستفيدين ٭ڈا، وما يتم رȋط الطالب بالمكتبـة اݍݨامعيـة والـذي 

دة اݍݵدمــة المكتȎيــة ʇعۚــܣ مــدى اقبــال الطلبــة علٕڈــا وذلــك مــن خــلال ملاحظــة ومقارنــة اتجاɸــات الطلبــة بجــو 

ــا عڴـــــɸ ʄـــــذه اݍݵـــــدمات ــار اݍݨـــــودة فعليـــ ــة لتبـــــ؈ن . المقدمـــــة ومـــــدى تطبيـــــق معيـــ و جـــــاءت اɸميـــــة ɸـــــذه الدراســـ

اتجاɸــات طلبــة الدراســات العليــا نحــو جــود اݍݵــدمات المكتȎيــة لــتلائم توقعــاٮڈم و احتياجــاٮڈم،و ɠـاـن المــنݤݮ 

  .ماءۜܢ مع الدراسة و بياناٮڈاالمتبع ࢭɸ ʏذه الدراسة ɸو المنݤݮ الوصفي التحليڴʏ الذي يت

ــاٮڈم و - ــا لɺـــــذه الدراســـــة لɢـــــون المســـــتفيدين يبحثـــــون عـــــن خـــــدمات مكتȎيـــــة تلۗـــــܣ احتياجـــ ــاء اختيارنـــ و قـــــد جـــ

  .و لنا جزء من الدراسة يلم بتقديم اݍݵدمات للمستفيدين و جودٮڈارغباٮڈم 

  :إجراءات الدراسة الميدانية/2

  ....نْڈا وادوات الدراسةسɴتطرق ࢭɸ ʏذا العنصر اڲʄ منݤݮ الدراسة وعي

  :منݤݮ الدراسة 2-1

يقصد به مجموعة القواعد العامة الۘܣ يضـعɺا الباحـث بقصـد الوصـول إڲـʄ اݍݰقيقـة ࢭـʏ العلـم، والمنـاݠݮ او 

ــالمنݤݮ  ــه فـــ ــاݠݮ العلميـــــة، وعليـــ ــيع ولɺـــــذا توجـــــد عـــــدة انـــــواع مـــــن المنـــ طـــــرق البحـــــث تختلـــــف بـــــاختلاف المواضـــ

لوصــفيالقائم عڴــʄ التحليلباعتبــاره טɲســب لطبيعــة الموضــوع مــن خــلال المناســب لɺــذه الدراســة ɸــو المɺــنج ا

 ʏاݍݨـودة ࢭـ ʄسـليط الضـوء عڴـȖ ا، حيـث يـتمɸر وتفسـ؈فɸالمزج ب؈ن النظري والتطبيقي ومحاولـة تحليـل الظـوا

ــات اݍݨامعيــــة ࢭــــʏ تحقيــــق  ــاɸمة اختصاطــــۜܣ المعلومــــات بالمكتبــ ــة والوقــــوف عڴــــʄ واقــــع مســ ــات اݍݨامعيــ المكتبــ

  .اݍݨودة ٭ڈا

  :مجالات وحدود الدراسة 2-2

ʏاݝݨالات اݍݨغرافية، الزمنية، الموضوعية كما يڴ ʏوتتمثل ࢭ :  

افية 2-2-1   :اݍݰدود اݍݨغر

  1باتنة -تمت إجراءات ɸذه الدراسة ب؈ن ثنايا جدران المكتبة المركزʈة بجامعة اݍݰاج ݍݵضر

                                                           
اݝݨلة الدولية للعلوم و .تحليل إتجاɸات المستفيدين نحو جودة اݍݵدمات المكتȎية.عمر عياد،الغليظ ،رواد الɺادي،عبد السيد3

  .14ع.التɢوʈن



 الاطار المنهجي ......................................................................الفصل الاول

 8 

سة الظاɸرة، من بدايـة تحديـد وɸو  المدة الزمنية الۘܣ يقتضٕڈا الباحث ࢭʏ درا:اݍݰدود الزمنية2-2-2

أداة جمــع البيانــات اڲــʄ غايــة جمعɺــا و تحليلɺــا و تمثيلɺــا ࢭــʏ شــɢل جــداول و التعليــق علٕڈــا واســتخراج النتــائج 

  . الٔڈائية 

ــادة العلميـــة ، و୒جـــراء الدراســـة  ــا ɸـــذه الدراســـة منـــذ إختيـــار الموضـــوع و البـــدء ࢭـــʏ جمـــع المـ وقـــد إســـتغرقت منـ

 ʏر أ 6الميدانية حواڲɺ2021ي من فيفري أش  ʄ2021بداية اوتإڲ .  

  :اݍݰدود الموضوعية2-2-3

يركز موضوعنا ɸذا عڴʄ جɺود اختصاطۜܣ المعلومات المبذولة من اجل تحقيق اݍݨودة ࢭـʏ المكتبـة اݍݨامعيـة 

  .وɸو احد المواضيع الɺامة خاصة ࢭʏ عصر تحديات اݍݨودة والمنافسة الكب؈فة الۘܣ Ȗعʋشɺا المكتبات

  :Ȏشرʈةاݍݰدود ال2-2-4

ــات المكتبـــــة المركزʈـــــة اݍݨامعيـــــة  ــة وɸـــــم اختصاصـــــيو معلومـــ وʈتمثـــــل ࢭـــــʏ مجموعـــــة טفـــــراد المعنيـــــ؇ن بالدراســـ

  1ݍݨامعة اݍݰاج ݍݵضر باتنة

  :مجتمع الدراسة وعينْڈا2-3

 ʇ1شــمل اݝݨتمــع כصــڴʏ لدراســȘنا العنصــر الȎشــري العامــل بالمكتȎيــة المركزʈــة ݍݨامعــة اݍݰــاج ݍݵضــر باتنــة 

   عامل 53وعددɸم

النتــائج تــم טعتمــاد عڴــʄ عينــة قصــدية شــاملة أي مܦــݳ شــامل ومــن اجــل التوصــل اڲــʄ ادق امــا عــن العينــة 

  39وعددɸم  1لɢل اختصاصيو المعلومات العامل؈ن بالمكتبة المركزʈة ݍݨامعة اݍݰاج ݍݵضر باتنة 

  :اساليب وادوات جمع البيانات2-4

ة تحديـد أسـاليب وأدوات جمـع البيانـات Ȋغيـة Ȋعد تحديد الباحث لإشـɢالية بحثـه ومنݤݨـه تـأȖي مرحلـ

ــــأـدات؈ن  ــار المقابلــــــة المقننــــــة وטســــــتȎيان ɠـ ــــم اختيــــ ــام دراســــــȘنا تــ ــــب الميــــــداɲي مــــــن دراســــــته، ولإتمــــ إتمــــــام اݍݨانــ

  .أساسʋت؈ن ݍݨمع البيانات 

  :טستȎيان : 2-4-1

ʇســڥʄ وɸــو مجموعــة مــن כســئلة المتنوعــة والۘــܣ تــرتبط ببعضــɺا الــبعض Ȋشــɢل يحقــق الɺــدف الــذي 

ــيوعا .إليـــــه الباحـــــث مـــــن خـــــلال المشـــــɢلة الۘـــــܣ يطرحɺـــــا بحثـــــه ـــــف أدوات جمـــــع البيانـــــات شـــ ــا ʇعت؄ـــــف مـــــن أك؆ كمـــ

ــتخداما، لݏݰصــــول عڴــــʄ المعلومــــات وحقــــائق تتعلــــق بــــآراء واتجاɸــــات المبحــــوث؈ن حــــول موضــــوع معــــ؈ن أو  واســ
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ــاور أ ــا ݝݰـ ــة وفقـ ــئلة مبوȋـ ــة مـــن כسـ ساســـية وأخـــرى موقـــف معـــ؈ن، وɸـــو أداة بحـــث فعالـــة تتɢـــون منمجموعـ

  1.فرعية محددة، تدور حول مختلف حدود الظاɸرة المدروسة توجه للمبحوث؈ن المعني؈ن بالدراسة 

وقــد اقتضــت متطلبـــات ɸــذه الدراســـة اڲــʄ تصــميم اســـتȎيان موجــه لاختصاصـــيو المعلومــات العـــامل؈ن 

حــة، لاتاحـة فرصـة اك؄ــف ، تنوعــت أسـئلته بـ؈ن المغلقـة والمفتو 1بالمكتبـة المركزʈـة ݍݨامعـة اݍݰــاج ݍݵضـر باتنـة

للمبحــوث؈ن ࢭــʏ تقــديم اجابــاٮڈم ووجɺــات نظــرɸم حــول النقــاط المتطــرق الٕڈــا ࢭــʏ الســؤال او قــد تɢــون مجɺولــة 

  .من طرف الباحث

ʄيان عڴȎ4وقد احتوى טست .ʏالتاڲɠ محاور قسمت:  

  المكتبـــة،  البيانـــات الܨݵصـــية: اݝݰـــور טول ʏو  للمـــوظف؈ن العـــامل؈ن ࢭـــʉ ـــذا اݝݰـــور شـــملɸ3  ʏأســـئلة تنـــدرج ࢭـــ

نية ، و المؤɸل العل׿ܣ، وۂʏ مجـرد أسـئلة سـطحية لمعرفـة المعلومـات الܨݵصـية لعمـال ɺاݍݨɴس ، واݍݵ؄فة الم

 .المكتبة 

 يɲة بتطبيق نظام اݍݨودة : اݝݰور الثاʈتمام المكتبات اݍݨامعية اݍݨزائرɸذا اݝݰور اɸ و يحتوي  

ʄســـــبة للســـــئلة ا 4 عڴـــــɴــات اݍݨـــــودة بال ـــــفة ࢭـــــʏ جـــــاءت عڴـــــʄ عموميـــ ــة و مشـــــاركة ɸـــــذه כخ؈ قـــــائم؈ن عڴـــــʄ المكتبـــ

 . الɴشاطات اݝݵتلفة

 ـــة اݍݵـــدمات بالمكتبـــات اݍݨامعيـــة اݍݨز  جـــودة: اݝݰـــور الثالـــثʈـــذا اݝݰـــور أيضـــا : ائرɸ أســـئلة تتمحـــور  4شـــمل

 اݍݵدمات المقدمة و كيفية تقييمɺا و معاي؈ف اݍݨودة المتبعة ࢭɸ ʏذه المكتبة  حول جودة 

 ـــعȊاخت:اݝݰـــور الرا ʄــا تجڴـــ صاطـــۜܣ المعلومـــات بالمكتبـــات اݍݨامعيـــة اݍݨزائرʈـــة وعلاقتـــه بتحقيـــق اݍݨـــودة ايضـ

 ʏذا اݝݰور ࢭɸ4 غـرض  اسئلة تتمحور حـول اختصاطـۜܣ اݍݨـودة وȊ المكتبـة ʏـام الۘـܣ يقـوم ٭ڈـا الموظفـون ࢭـɺالم

  .ال ࢭʏ ذلك عوقات  و المساɸمات ࢭʏ تحقيق اݍݨودة بالمكتبات اݍݨامعية و دور العــمالم تحقيق اݍݨودة و

   :المقابلة / 2-4-2

 ʏذه الدراسة أداة مساعدة ݍݨمع البيانات ودعـم اݍݨانـب النظـري مـن الدراسـة، وۂـɺسبة لɴعت؄ف المقابلة بالȖ

محــاور  4حيــث تــم تصــميمɺا وتبوʈّڈــا وفقــا ل 1موجɺــة لمســؤول المكتبــة المركزʈــة ݍݨامعــة اݍݰــاج ݍݵضــر باتنــة 

  : مقسمة ɠالتاڲʏ اسئلة 10تضمنت

                                                           
درا صفاء للɴشر و التوزʉع  : عمان .  כسس النظرʈة والتطبيق العل׿ܣ: أساليب البحث العل׿ܣ .عثمان محمد ،عنيم  .رȋڍʏ مصطفى،عليان  -1

  . 52،ص 2008، 
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 ور טول اݝݰـــ : ʏـــة بتطبيـــق نظـــام اݍݨـــودة جـــاءت ࢭـــʈــام المكتبـــات اݍݨامعيـــة اݍݨزائر طرقـــت اڲـــʄ اســـئلة ت 3اɸتمـ

 ʏعمـيم مبـادئ و معـاي؈ف اݍݨـودة ࢭـȖ ʄـة ، ومـدى حـرص المسـؤول عڴـʈمية تطبيق اݍݨودة باݍݨامعات اݍݨزائرɸأ

 .ة لتحقيق ذلك المكتبة المعنية ، و לجراءات المتبعة لتحقيق اݍݨودة ، و כولوʈات المتدرج

 يɲــا جـــاء ب :اݝݰـــور الثـــا محـــورت اســـئلة ت 3جـــودة اݍݵـــدمات بالمكتبـــات اݍݨامعيـــةبتطبيق نظـــام اݍݨـــودة ايضـ

ومـدى مسـاɸمته ࢭــʏ تحقيـق اݍݨـودة ࢭـʏ نظــر التقييم و୒جـراءات ليـاتحـول كيفيـة تقيـيم اݍݵـدمات المقدمــة وآ

 .المسؤول 

 ــذا  اختصاطــۜܣ المعلومــات بالمكتبــات اݍݨامعيــة:اݝݰــور الثالــثɸ ــة و علاقتــه بتحقيــق اݍݨــودة تطــرقʈاݍݨزائر

 ʄكيفيــة تقيــيم اداء العــامل؈ن وآ اســئلة جــاءت 4اݝݰــور اڲــ ʏــام مــن قبــل  لياتــهࢭــɺشــري بمȎليــف الطــاقم الɢوت ،

 و الوظائف الۘܣ تمكن مدير المكتبة و إتصافɺم بإختصاصۛܣ اݍݨودة، 

سـؤول و إق؅فاحـات ɸـذا כخ؈ـف لتحقيـق اݍݨـودة ࢭـʏ الموظف إڲʄ לرتقاء إڲʄ رتبة إختصاطۜܣ اݍݨودة ࢭʏ نظر الم

 .المكتبات اݍݨامعية اݍݨزائرʈة

مــن خــلال عناصــر ɸــذا الفصــل تــم تحديــد כطــر العامــة والعناصــر כساســية للدراســة قصــد تقــديم 

، إضـافة إڲــʄ تقـديم عـرض مفصــل ...صـورة أوليـة لمـا ســيأȖي فٕڈـا مـن حيــث مجالاٮڈـا ومجتمـع الدراســة وعينْڈـا

  .ات  الدراسة  المعتمدة،  وɸذا Ȋغرض أن يɢون ɸذا الفصل تمɺيديا  للفصول الموالية للدراسة حول أدو 
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ــات المعتمــــدة أدى اڲــــʄ ان التطـــ ــات مـــن حيــــث כɲشــــطة والتقنيـ ور الــــذي مــــس اݍݨامعـــات وخاصــــة المكتبــ

 ʏتطلـب تقـديم اݍݵدمـة اݍݨيـدة ࢭـʈات المكتبـة وʈجميـع مسـتو ʏـا ࢭـɺعميمȖتمـام بـاݍݨودة وɸט ʏال؅قايد الكب؈ف ࢭـ

  1مجا المكتبات و المعلومات احداث ثقافة خاصة باݍݨودة ࢭʏ التعامل داخل المكتبات

بحت اݍݨـــودة ࢭـــʏ المكتبـــات ࢭـــʏ وقتنـــا اݍݰـــاڲʏ أك؆ـــف مـــن ضـــرورʈة نȘيجـــة اɸتمـــام טفـــراد ٭ڈـــا وحتميـــة اذ أصـــ

 ʏڈا ࢭـــ اســتغلالɺا لتحقيـــق خدمــة جيـــدة ذات مســـتوى ورغبــْڈم ࢭـــʏ رؤʈــة ملامـــح مـــا ʇســ׿ܢ بـــاݍݨودة الۘــܣ يجيـــدوٰ

اɸــدة لتحــ؈ن حيȞيــات اݍݵدمــة المقدمــة مــن طــرف المكتبــة ،وɸــذا ʇشــɢل اك؄ــف تحــدي للمكتبــات الۘــܣ Ȗســڥʄ ج

خـدماٮڈا وتقـديمɺا، وكــذلك مـن اجـل تحقيــق التحسـ؈ن المســتمر وكـذا مواكبـة التغ؈ــفات والتصـدي للمشــاɠل 

الۘـܣ ت؅فصــد بالمكتبــة مɺمـا ɠانــت ɸــذه العوائــق فـلا بــد مــن تم؈ـق المكتبــات بمــا ʇســ׿ܢ بـاݍݨودة ࢭــɠ ʏافــة أɲشــطْڈا 

  . ولتبقى سائرة ࢭʏ طرʈقɺا

  اݍݨودة ࡩʏ المكتبات-1

ــات فلســــفة جديــــدة يــــتم اتبعاɸــــا لتحقيــــق טɸــــداف المســــطرة مــــن قبــــل ادارة Ȗعت؄ــــف اݍݨــــو  دة ࢭــــʏ المكتبــ

المكتبة و تقديم خدمات تتميو باݍݨودة والدقـة والسـرعة العاليـة و تـوف؈ف المعلومـات اݝݵتلفـة للمسـتفيدين 

  .عن طرʈقة تلبية رغباٮڈم بواسطة اݍݵدمات المتوفرة

  :مفɺوم اݍݨودة ࡩʏ المكتبات1-1

فɺـوم כول الـذي ɲسȘسـقيه مـن لفـظ و مصــطݏݳ اݍݨـودة بالɴسـبة ݍݵـدمات أي ɸيئـة أو مؤسســة ان الم-

اقتصــادية ɠانــت ام تجارʈــة أم معلوماتيــة، ɸــو כداء اݍݨيــد ݝݵتلــف כعمــال و الوظــائف   بمختلــف انماطɺــا 

ـــــف ــة ،دقيقـــــةوعڴʄ جانـــــب كب؈ ــيغة فعالـــ ــا ࢭـــــʏ تحقيـــــق اݍݰـــــد כدɲـــــى مـــــن כداء Ȋشـــــɢل او صـــ  مـــــن  تكمـــــن جودٮڈـــ

  2اݍݨمالية و المنفعة

لɺذا نخلـص بـأن اݍݨـودة ۂـʏ טسـتغلال العل׿ـܣ للمعـاي؈فو المواصـفات القياسـية قـد المسـتطاع،المنظمة 

ــة معينة،اســـــتعمال احـــــدث כســـــاليب المتمثلـــــة ࢭـــــʏ رعـــــۜܢ  للعمـــــل المكتۗـــــܣ و اݍݵاضـــــعة لتـــــداب؈ف وقواعـــــد علميـــ

ــاݍݨودة لاȖعۚــــܣ التعقيــــد واســــتعمال احــــدث כ  ســــاليب المادية،وȖܦــــݵ؈ف טعــــداد الɺائلــــة مــــن المســــتعمل؈ن، فــ

ʏمقومات أساسية تتمثل ࢭ ʄالعامل؈ن، بل טعتماد عڴ:  

  الكفاءات الممارسة للعمل المكتۗܣ بوڤʏ وفعالية*

  حسن التدب؈ف والȘسي؈ف واعتماد לدارة العلمية*

                                                           
جامعة باتنة اݍݰاج : باتنة. مذكرة ماجست؈ف . المعاي؈ف المطلوȋة ࡩʏ اݍݵدمات المكتȎية لتحقيق اݍݨودة بالمكتبات اݍݨامعية.نص؈فة،عطوي 1

  .93ص، 2015قسم علم النفس، ،العلوم טɲسانية و טجتماعية ɠلية. ݍݵضر
2ʏ19-18ص، المرجع السابق، . محمد ،رحايڴ.  
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  لمستفيدينال؅فك؈ق عڴʄ جانب טخلاق و السلوك اݝݨسد ࢭʏ تصرفات العامل؈ن  وعلاقاٮڈم با*

  الȘܨݨيع عڴʄ القدرات و المɺارات الفردية*

  ترشيد صرف الموارد المالية*

عرفت عڴʄ اٰڈا عملية تقسيم احتياجات المستفيدين من اجل العمل عڴʄ تحس؈ن اݍݵـدمات اݍݵاصـة -

ــاɸم عــــــن تلــــــك اݍݵــــــدمات الۘــــــܣ تقــــــدمɺا المكتبــــــات  ــات لتلبيــــــة رغبــــــات المســــــتفيدين،ورفع مســــــتوى رضــــ بالمكتبــــ

ــتفيدين مــــن لتɴܦــــݨم  ــا لݏݨامعــــة، وۂــــʏ تقــــديم افضــــل اݍݵــــدمات المتوقعــــة مــــن قبــــل المســ مــــع כطــــراف العليــ

  .1المكتبات اݍݨامعية عن طرʈق دراسة احتياجاٮڈم المستقبلية ݍݵدمات المعلومات

وكتعرʈف اجراǿي لمصطݏݳ اݍݨودة ࢭʏ المكتبات فࢼـܣ تلـك المعـاي؈ف المطبقـة ࢭـʏ المكتبـات والۘـܣ يحتـذى ٭ڈـا -

أɲشطْڈا من اجل ضمان الس؈ف اݍݰسن لɺا وكذا نيل رضا المستفيد وضمان اقظـۜܢ تقـديم لݏݵدمـة ࢭʏ جميع 

  .الۘܣ يتمون اݍݰصول عڴʄ بدراسة احتياجاٮڈم وطلباٮڈم اݝݵتلفة

  :أɸمية اݍݨودة ࡩʏ المكتبات-2

 ʄــــو يــــؤدي اڲــــɺــة منظمــــة اذا ف ان مــــنݤݮ اݍݨــــودة ʇســــمح بالانتقــــال مــــن جــــودة فرعيــــة اڲــــʄ جــــودة جماعيــ

  ȋ2ة شاملة لأداء المɺام الموɠلة اڲʄ المكتبة اݍݨامعية Ȋشɢل يحقق טشباع لدى المستفيدينمقار 

بلــوغ درجـة טمتيــاز ࢭـʏ العلاقــات مـع المستفيدين،تحســ؈ن نوعيـة ومســتوى :تـتݏݵص ࢭــʏ عـدة عوامــل مٔڈـا

ــائق اݝݵتلفـــــة الۘــــܣ يحتـــــاجون الٕڈــــا، ــاݍݳ واطـــــارات المكتبــــة بالمعلومـــــات والوثــ اســـــتغلال  اݍݵــــدمات، دعـــــم مصــ

  .3الطاقات الȎشرʈة والمادية المتوفرة بالمكتبة لتحقيق التقدم وتنوʉع مصادرɸا عڴʄ تɢاليفɺا 

م بـه اݍݨـودة ࢭـʏ المكتبــات اݍݨامعيـة ɸـو اتقـان العمـل بɢــل مراحلـه ولـʋس فقـط واحـدة مــن تان اɸـم مـاٮڈ

عمليـات، حيـث Ȗعت؄ـف إجـراءات مراحل العمليات ࢭʏ المكتبات لذلك Ȗعت؄ـف المعـاي؈ف ۂـʏ الضـبط الموحـد لɺـذه ال

ــة للتطــــوʈر و التحســــ؈ن المشــــرفة حيــــث Ȗســــاعد  ــادات باعثــــة ومحركــ ــة لأداء ومقيــــاس للتقــــوʈم وارشــ نموذجيــ

                                                           
 مستوى جودة اݍݵدمات المكتȎية ࡩʏ مكتبات جامعات جنوب כردن ࡩʏ ضوء معاي؈ف ضمان.خالد ،بطوشعودة الله عبدالله ال1

  .03،ص2016جامعة مؤتة،.مذكرة ماجست؈ف.اݍݨودة
  . 92ص،المرجع السابق،. السعيد،بوعافية 2
  .94صالمرجع السابق، .نص؈فة ،عطوي 3
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المعــاي؈ف اڲــʄ حــد كب؈ــف ࢭــʏ زʈــادة فاعليــة المكتبــات و୒عطــاء مقيــاس اܷــݳ وســليم כداء وࢭــʏ التعــرف عڴــʄ نقــاط 

  . 2و ماʇس׿ܢ باتخاذالقراروɸ, والتصرف بأسرع وقت ممكن .1الضعف ومɢان القصور 

ــة اســــــ؅فاتيجية كب؈ــــــفة ســــــواء عڴــــــʄ مســــــتوى الزȋــــــائن أو مســــــتوى المنظمــــــات عڴــــــʄ اخــــــتلاف  لݏݨــــــودة أɸميــــ

أɲشـطْڈا أو عڴـʄ المسـتوى الــوطۚܣ للـبلاد، إذ اٰڈـا تمثـل أحــد أɸـم العوامـل כساسـية الۘــܣ تحـدد ݯݨـم الطلــب 

  3عڴʄ منتجات المنظمة وʈمكن تناول ɸذه כɸمية كما يأȖي

  :سمعة المنظمة-أ 

ــات الۘــــܣ تــــرȋط  Ȗعتمــــد المنظمــــة شــــɺرٮڈا مــــن مســــتوى جــــودة منتجاٮڈــــا، وʈتܸــــݳ ذلــــك مــــن خــــلال العلاقــ

ــائن  ــات تلۗـــــܣ رغبـــــات حاجـــــات زȋـــ ــــديم منتجـــ ــة تقـ ــامل؈ن ومɺـــــاراٮڈم، ومحاولـــ المنظمـــــة مـــــن اݝݨɺـــــزʈن وخ؄ـــــفة العـــ

  .المنظمة

ݨـــودة لɢـــي تحقـــق المنظمـــة فـــإن ɠانـــت منتجـــات المنظمـــة ذات جـــودة منخفضـــة فـــيمكن تحســـ؈ن ɸـــذه اݍ

الشɺرة والسمعة الواسعة والۘܣ تمكٔڈا من التنافس مع المنظمات כخرى ࢭʏ الصناعة ا القطـاع الـذي تɴت׿ـܣ 

  .اليه المنظمة

  :المسؤولية القانونية لݏݨودة-ب

تــزداد باســـتمرار عـــدد اݝݰــاكم الۘـــܣ تتـــوڲʄ النظـــر واݍݰكــم ࢭـــʏ قضـــايا منظمــات تقـــوم بتصـــميم او تقـــديم 

غ؈ــف جيـدة ࢭــʏ انتاجɺـا وتوزʉعɺــا، لـذا فــإن ɠـل منظمــة صـناعية او خدميــة تɢـون مســؤولة قانونيـا عــن  خـدمات

  ɠل ضرر يصʋب الزȋون جراء استخدامه لɺذه المنتجات 

 Cobitition Global المنافسة العلمية-ج

ــة كب؈ـــف  ــات اڲـــʄ درجـ ــادل المنتجـ ــة وتوقيـــت وتبـ ــادية ســـتؤثر ࢭـــʏ كيفيـ ــية وטقتصـ ة ࢭـــʏ ان التغ؈ـــفات السياسـ

سوق دوڲʏ تنافؠۜܣ، وࢭʏ عصر المعلومات والعولمة، تكȘسـب اݍݨـودة أɸميـة متم؈ـقة اذ Ȗسـڥɠ ʄـل مـن المنظمـة 

ــام،  ــاد Ȋشـــــɢل عــــ ــة العالميـــــة وتحســـــ؈ن טقتصـــ ــا ٭ڈـــــدف الـــــتمكن مـــــن تحقيـــــق المنافســـ واݝݨتمـــــع عڴـــــʄ تحقيقɺـــ

  .واݍݰصول عڴʄ موطئ قدم فۛܣ السوق العالمية

  

  

                                                           
المقال ،بات والمطبوعات للɴشرלدارة العامة للمكت ،2018جوʈلية6،تبات اݍݨامعيةاݍݨودة ࡩʏ المك مقال.سعيدة،الم؄فوك المليان ابراɸٕڈم .أ1

 .21:00عڴʄ  2021ماي11تمت الزʈارة ࢭhttps:// m.facebook.com>posts  ʏمتاح عڴʄ موقع
2 Gestion da a qualité.Op cit, p68 

 .بادʇس المكتبة المركزʈة جامعة عبد اݍݰميد بن:ت اݍݨامعيةجودة اݍݵدمات المكتȎية بالمكتبا.الزɸرة ،بن عڴʏ العرȌي ،مصطفى،عʋشاوي 3

 ʄموقعمتوفر عڴbiblio.univ-mosta.dz. تم ، ʏارة ࢭʈ2021ماي20ت الز ʄ21:27عڴ. 
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  Consumer protection :حماية الزȋون -د

ان تطبيــق اݍݨــودة ࢭــʏ أɲشــطة المنظمــة ووضــع مواصــفات قياســية محــددة Ȗســاɸم ࢭــʏ حمايــة الزȋــون مــن 

  .الغش وʉعزز الثقة ࢭʏ منتجات المنظمة

ــا  عنـــدما يɢـــون مســـتوى اݍݨـــودة يـــؤدي اڲـــʄ اݦݰـــام الزȋـــون عـــن طلـــب منتجـــات المنظمـــة، اذ ان عـــدم رضـ

  .م بالوظيفة الۘܣ يتوقعɺا الزȋون منهالزȋون ɸو فشل المنتج الذي يقوم Ȋشرائه من القيا

وȌســـȎب انخفـــاض اݍݨـــودة او عـــدم جـــودة المواصـــفات الموضـــوعة أدى ذلـــك اڲـــʄ ظɺـــور جماعـــات حمايـــة 

  .الزȋون ݍݰمايته وارشاده اڲʄ أفضل المنتجات כك؆ف جودة وامانا

  Salve Cots and Market :التɢاليف وحصة السوق -و

ت ومراحــل לنتـــاج مــن شـــأنه ان يȘـــيح الفــرص لاكȘشـــاف أخطـــاء تنفيــذ اݍݨـــودة المطلوȋــة ݍݨميـــع عمليـــا

ــائن وךلات عــــن طرʈــــق تقليــــل الــــزمن  ــة إضــــافية، إضــــافة اڲــــʄ טســــتفادة القصــــوى مــــن زمــــن المɢــ وتجنــــب ɠلفــ

  .العاطل عن לنتاج وȋالتاڲʏ تخفيض الɢلفة وزʈادة رȋح المنظمة

  :فوائد اݍݨودة ࡩʏ المكتبات-3

  1ݨودة ࢭʏ المكتبات بما يڴʏيمكن اجمال فوائد تطبيق اݍ.

  توف؈ف כداة لقياس כداء ࢭʏ مجال خدمات المعلومات-1

  تقديم اݍݵدمات للعملاء والمستفيدين-2

  تحس؈ن النواڌʏ التنظيمية ࢭʏ לدارة اڲʄ جانب رفع كفاءة أدا٬ڈا-3

  تحس؈ن טروح المعنوʈة للعامل؈ن-4

  عات לدارʈة כخرى تنمية ودعم الرȋط ب؈ن خدمات المعلومات و القطا-5

اڲـʄ مɺنـة المكتبـات و خـدمات المعلومـات قـد ال؅قمـت بتـوف؈ف خدمـة عاليـة " ان لاوʉـس" و اشارت الباحثة 

  اݍݨودة و اٰڈا ɠانت Ȗسڥʄ دائما لإيجاد طرق و تحس؈ن اݍݨودة 

  :مراحل وشروط تطبيق اݍݨودة ࡩʏ المكتبات-4

  :المراحل/ أ

ــات اݍ ــر Ȋعـــــدة مراحـــــل وɸـــــذا ٭ڈـــــدف טســـــتغلال الɢامـــــل ان تطبيـــــق مـــــنݤݮ اݍݨـــــودة ࢭـــــʏ المكتبـــ ــة يمـــ ݨامعيـــ

ʏا وۂɺدافɸأقظۜܢ فعالية وكفاءة ممكنة لتحقيق أȋا وɸ2:لموارد  

                                                           
دار  .ࡩʏ مؤسسات التعليم العاڲʏ و المكتبات و مراكز المعلومات: إدارة اݍݨودة الشاملة .عرفات،جوʈحان اغادير. محمد عوض،ال؅فتوري1

  .207ة للɴشر و التوزʉع و الطباعة، صالمس؈ف 
  .92المرجع السابق،ص.السعيد ،بوعافية 2
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Ȗســـڥʄ المكتبـــة لتحقيـــق اݍݨـــودة عڴـــʄ غـــرار بقيـــة المؤسســـات כخـــرى حۘـــܢ تȘبۚـــܢ :التخطـــيط لݏݨـــودة*1

نجــزة فالعمـل الموجــه يقـوم عڴــʄ مبـدأ التخطــيط وלعـداد للسياســات وטسـ؅فاتيجيات العامــة، واݍݵـدمات الم

ــة لبلـــــوغ כɸـــــداف والمرامـــــي الۘـــــܣ تجعـــــل مـــــن اݍݨـــــودة ɠأســـــاس للتحـــــرك  أســـــاس اســـــ؅فاتيجيات وطـــــرق منݤݨيـــ

 ʄלجابـــة عڴـــ ʏم ࢭـــɸـــر مشـــرف ومســـاɺـــر بمظɺيـــة ان تظȎاݍݵدمـــة المكتبـــة المكت ʄوتحســـ؈ن اݍݵـــدمات يجـــب عڴـــ

يـــع القــــائم؈ن باســـتخدام أســــاليب معيارʈــــة التطلعـــات، ومطالــــب المســـتعمل؈ن والبــــاحث؈ن والـــوڤʏ الɢامــــل ݍݨم

ــارس و البʋبليوغرافيـــــــــة  ـــــــل ɠالفɺـــــــ ــــــض العمــ ـــــــلال اخضـــــــــاع  Ȋعـــ ـــــــودة لـــــــــبعض العمليـــــــــات مـــــــــن خــ لتحســـــــــ؈ن اݍݨــ

للمواصـــفات  والمقـــايʋس الموضـــوعة ࢭـــʏ ذلـــك وللـــو اقتغــــۜܢ טمـــر טســـتعانة بقـــدرات المكتبـــات כخـــرى فلقــــد 

ــا  ــات العموميــــة ࢭــــʏ مقاطعــــة ɠاســــȘيا لاماɲشــ ــات عڴــــʄ ايــــدي فــــرق اɸتمــــت المكتبــ وذلــــك بوضــــع قواعــــد و معلومــ

 ʏات  المكتبات  العمومية ࢭɢشاء شبɲل مجموعات وتمكنت من اɢش ʏمتخصصة انتظمت ࢭ  

ــا"مقاطعــــة ــة للمواصــــفات أيــــزو " ɠاتالانيــ ، وɸــــذا مــــا يؤكــــد ســــڥʏ 9000واݍݰصــــول عڴــــʄ الشــــɺادة المطابقــ

 9000وجعلɺــا اك؆ــف جــودة بمطابقْڈــا بــإيزو الــدول المتقدمــة اڲــʄ تطــوʈر اݍݵدمــة العموميــة ࢭــʏ مجــال المكتبــات 

  .عڴʄ اݍݨودة النجاح، وكذا تحديد اݍݨودة كɺدف لأي ɲشاط وتطوʈر الۘܣ Ȗعت؄ف من المؤشرات الدالة

ڈا، وكـذا ):المستعمل؈ن(اݍݰرفاء*2 يختلف المستعملون باختلاف طبيعـة ونمـط المؤسسـة الۘـܣ يقصـدوٰ

ــام لسياســـْڈا، فطبيعــــة المك ــه العــ تبـــة ࢭــــʏ حـــد ذاٮڈــــا تفـــرض مســــتعمل؈ن خاصـــ؈ن فمســــتعمڴʏ טتجـــاه و التوجـ

المكتبـة العامـة مــثلا لɺـم م؈ـقات، وɸــم يȘشـɢلون مـن כســاتذة و البـاحث؈ن و الطلبـة وغ؈ــفɸم مـن المثقفـ؈ن، امــا 

مراكـــز المعلومـــات فʋشـــɢل المســـتفيدين مـــن לطـــارات العامـــة ࢭـــʏ القطـــاع  الـــذي يɴت׿ـــܣ اليـــه مراكـــز المعلومـــات 

  .              ن وزȋائن المؤسسةوكذا ببغض المɺني؈

ــا مـــن טت نظـــم حديثـــة  ان المنافســـة القوʈـــة الۘـــܣ تفرضـــɺا خـــدمات المعلومـــات الۘـــܣ أصـــبحت تـــأȖي حاليـ

ــة، وخاصــــة Ȋعــــد بــــروز לن؅فنــــت، حيــــث أج؄ــــفت المكتبــــات العامــــة الۘــــܣ تتعامــــل مــــع شــــرʈحة  كب؈ــــفة مــــن  وفعالــ

ن فحســـب، بـــل الســـڥʏ اڲـــʄ تطبيـــق أســـاليب اݍݨـــودة المســـتعمل؈ن، ان لا تكتفـــي بتحديـــد حاجيـــات المســـتفيدي

ــا ʇعطــــــي  ــــرات موضــــــوعية ممــــ لݏݰفــــــاظ عڴــــــʄ وذلــــــك بتوحيــــــد المقايʋس،وضــــــبط اݍݵــــــدمات عڴــــــʄ أســــــاس مؤشــ

ــة القـــــوة لاســـــتقطاب اك؄ـــــف عــــــدد مـــــن المســـــتفيدين فالباحـــــث اصــــــبح يحتـــــاج اڲـــــʄ المعلومـــــات العلميــــــة  للمكتبـــ

ــة للمؤشـــرات المقـــايʋس ــبة للمكتبـــة ذاٮ.المطابقـ ــا بالɴسـ ــيات امـ ــا يɴبڧـــʏ ان تɢـــون عڴـــʄ اطـــلاع واســـع بخصوصــ ڈــ

.                                                               واحتياجات الفئة الۘܣ تتعامل معɺا، وʈتجڴʄ ذلك ࢭʏ تحديد طبيعة اݍݵدمات نفسɺا وخصوصياٮڈا

ة القـائم؈ن عڴـʄ مرافـق ان ɸـاجس جـودة כداء إضـافة اڲـʄ رغبـ:التعرف عڴـʄ احتياجـات المسـتعمل؈ن*3

المعلومـــات ࢭـــʏ تɴســـيق ɠـــل اݍݨɺـــود الموضـــوعية لاداء جيـــد وفعـــال لݏݵـــدمات، الۘـــܣ تقـــدم عڴـــʄ أســـاس رغبـــات 

وحاجيات المستعمل؈ن المتعددة، الۘܣ يɢون من الواجب معرفْڈا والسڥʏ اڲʄ تلبيْڈـا وɸنـا ɲسـتطيع القـول بـأن 
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Ȗ بــــل ،ʏــاڊ ــا ان تبقــــى ࢭــــʏ برجɺــــا العــ ســــڥʄ اڲــــʄ التقــــرب مــــن المســــتعمل؈ن ومعرفــــة ميــــولاٮڈم المكتبــــة لايمكــــن لɺــ

ــا  ــا، كمــ ــات الفعالــــة لتحقيـــق اݍݨــــودة،لايمكن טســــتغناء عٔڈــ ومطـــالّڈم وɸــــذا مــــا يجعــــل الȘســـوʈق ɠأحــــد טليــ

  : يمكن للمكتبة ان تقوم من اجل معرفة حاجيات المستعمل؈ن عن طرʈق

 -انجاز تحقيقات عن رضا المستعمل؈ن بأدوات علمية دقيقة 

 -ارس وכرصدة المستعملة وغ؈ف مستعملةتحليɺالفɠ ل الوثائق المستعملة  

 - قـــةʈطر ʏعـــرف لـــدى לدارات العامـــة وۂـــʇ ــا טعتمـــاد عڴـــʄ شـــɢاوى وملاحظـــات المســـتعمل؈ن وɸـــذا مـ

  أي الذي ʇعت؄ف وسيلة فعالة اثبȘت فعاليْڈا" كراس الملاحظات"حسنة 

 -ق اݝݵتلʈســـوȘاملـــة مـــن اليـــات تقنيـــات الɢفـــة واعتبـــار المســـتعمل؈ن كمقاطعـــة خاصـــة טســـتفادة ال

 .وسوق يجب استغلالɺا مع إرضاء المستعمل؈ن ɠافة

  ان الɺدف من  وضع טس؅فاتيجية واݍݵطط وטعتماد عڴʄ مؤشرات :تطوʈر ملامح اݍݵدمة*4

ومقــايʋس معروفــة، يتمثــل ࢭــʏ التطــوʈر الدائمــة لݏݵدمــة، اذ ان اݍݵــدمات المتعــددة الۘــܣ تقــم ٭ڈــا تؤدٱڈــا 

ــوا المك ــا تتوقــــف عڴــــʄ القــــائم؈ن عڴــــʄ مرافــــق المعلومــــات الــــذين يجــــب ان يɢونــ تبــــة، مɺمــــا بلغــــت درجــــة فعاليْڈــ

ــا ســـــواء مـــــن طـــــرف المســـــتفيدين او  ــة الرضـــ ــا ɠانـــــت درجـــ ــالتحڴʏ بـــــروح التطـــــوʈر والتحـــــديث، فمɺمـــ ملـــــزم؈ن بـــ

ــح جـــد متطـــورة والســـڥʏ لــــذلك مـــن اساســـيات وضـــرورʈات بالم ــامل؈ن فـــإن טســـتمرارࢭʏ إعطـــاء ملامــ ــة، العـ كتبــ

فالمكتبة العامة مثلا يɴبڧʏ تخليصɺا ࢭʏ المفɺوم التقليدي اݝݰصـور ࢭـʏ تنميـة الثقافـة اݍݨماɸ؈فيـة، والتعامـل 

بنظــرة اجتماعيــة بــل يجــب اعتبارɸــا اٰڈــا مؤسســة تقــوم ۂــʏ כخــرى بخــدمات أساســɺا إرضــاء المســتعمل؈ن او 

ɸامــة ࢭـʏ تحسـ؈ن وتطــوʈر اݍݵـدمات و ملامحɺــا  تلبيـة رغبـاٮڈم، وȖعتمــد عڴـʄ التموʈـل والم؈قانيــة ɠأسـاس و أداة

  :اعتماد اݍݨودة ɠأداة لتطوʈر اݍݵدمات الذي يتحقق من خلال

 -     ذه اݝݨموعاتɺالمؤثر ل ʏتنمية اݝݨموعات واتاحْڈا وטستخدام الفعڴ  

 - ةȋة والمؤلفات المرغوȋالبحث المتواصل عن المعلومات المفيدة المطلو  

 -غلال טجود للمعلومات واتاحْڈا                טستخدام כمثل وטست  

 -                                  بليوغرافيات اݍݨيدةʋارس والبɺاصدار الف  

 -                                    ر ملاح اݍݵدمةʈتقييم כداء اݍݨيد لتطو  
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ب ان يɢــون التنفيــذ أصــلا لا يكتفــي الوصــول فقــط اڲــʄ כɸــداف أي طرʈقــة بــل يجــ":وضــع כɸــداف*5

مبɴيا عڴʄ معاي؈ف و مواصفات معروفة وجيدة كمـا ان לدارة اݍݰديثـة تطلـب تحديـد כɸـداف قبـل ɠـل ءـۜܣء 

  "                                                                                1وɸذا يتم خلال Ȋعض לجراءات

ــا التقــــدم ان قيـــاس اݍݨــــودة يتطلـــب وضــــع نقـــاط  ــه المرافـــق، ومــ اســــتدلالية لتحديـــد المســــتوى الـــذي بلغــ

الذي تخططـه لإحـرازه ࢭـʏ טشـɺروالمدة المواليـة، طوʈلـة او قصـ؈فة المـدى، ان وضـع و୒حـداث مؤشـرات لقيـاس 

ــات التحســـــ؈ن،  ــتفيدين بالاســـــتعانة بمؤشـــــرات לنتـــــاج وعمليـــ اݍݨـــــودة، يɴبڧـــــʏ ان Ȗعۚـــــܢ بمســـــتوى رضـــــا المســـ

ـــــدم ومؤشــــــرات לدارة وال ــة يمكـــــــن Ȗܦــــــݨيل التقــ ــائل القيـــــــاس الموضــــــوعية واݍݰديثــــ ـــــلال وســــ Șســــــي؈ف ومـــــــن خـ

  .                                                 اݍݰاصل وלجراءات اللازمة

قيـــاس כداء اݍݰقيقـــي عـــن طرʈـــق טعمـــال والɴشـــاطات الۘـــܣ تـــتم مقارنْڈـــا بالمعـــاي؈ف الموضـــوعية الموحـــدة 

حظ ࢭʏ المكتبـات العامـة مـثلا ان القيـاس يـتم بالمعـاي؈ف الدورʈـة، والرسـومات البيانيـة لتقييم כداء اݍݨيد، نلا 

  .                       ࢭʏ تحديد وتȎيان القياس اݍݵاص بالأداء الفعڴʏ واݍݰقيقي

ان جودة مرافق المعلومات تɴتج عن تحقيق اݍݰد כدɲى بالɴسبة للأɸداف الموضوعة وذلك مـع التطلـع 

ȋواݍݰقيقي لتحقيق و ʏلوغ اݍݨودة القصوى قدر المستطاع، مع إدراك الفارق ب؈ن כداء الفعڴ  

  .                              مقارنة بالأɸداف المرسومة واݝݵططة

  :الشــــروط/ب

  2متطلبات تطبيق اݍݨودة ࢭʏ المكتبات اݍݨامعية

 *وماتٮڈيئة مناخ العمل والثقافة التنظيمية للمكتبات ومراكز المعل  

 *   قياس כداء لݏݨودة  

 *    از לداري والفۚܣ بالمكتباتɺة باݍݨʈشرȎإدارة فاعلة للموارد ال  

 *ود المبذولة لتحس؈ن مستوى כداءɺاݍݨ ʏمشاركة جميع العامل؈ن ࢭ  

 * المكتبات ʏافة טفراد العامل؈ن ࢭɢن لʈعليم مستمرȖ بʈتدر  

 -شــɲ ــذه المتطلبــات او الشــروط يمكـن انɺا كخطــة و إضـافة لɺالطــرق الۘـܣ يمكــن اســتخدام ʄ؈ف اڲــ

  عمل لتطبيق اݍݨودة ࢭʏ المكتبات كما يق؅فحɺا س؈فكن

 *ر اللوحات טرشاديةʈتطو  

 *غي؈ف ساعات العملȖ  

                                                           
1ʏ38ص المرجع السابق،. محمد،رحايڴ.    
  .المرجع السابق ،م؄فك المليان إبراɸيم2



 جودة اݍݵدمات المكتȎية إليات و مقومات.................................................................الفصل الثاɲي

 20 

 *سيط إجراءات לعارةȎت  

 *إعطاء إجراءات وافية وتلق؈ن الموظف؈ن اݍݨدد  

 * سيق ب؈ن כقسامɴية للتȎة مكتʈشارȘإيجاد مجموعات اس  

 * عةȊاوي متاɢواقتفاء الش  

 *ؠۜܣ للمكتبةʋالمبۚܢ الرئ ʄنات عڴʋادخال تحس  

 *اɸغي؈فȖ ور دعائيا باݍݵدمات اݍݨديدة او اݍݵدمات الۘܣ جرىɺف اݍݨمʈعرȖ  

 *ب العامل؈نʈر برامج تدرʈتقيم اݍݵدمة טلك؅فونية.تطو  

 *سامة الدائمةȘان يتمتع العاملون بالاب. 

  :جودة اݍݵدمة المكتȎية/2

  :ɸي׿ܣ لݏݨودةטطار المفا 1.2

  :مفɺوم اݍݨودة/أ

ــة اللاتɴيـــــة  الۘـــــܣ Ȗعۚـــــܣ طبيعـــــة الܨـــــݵص، او طبيعـــــة الآـــــۜܣء و درجـــــة  يرجـــــع مفɺـــــوم اݍݨـــــودة اڲـــــʄ الɢلمـــ

  1الصلابة، و قديما ɠانت Ȗعۚܣ الدقة وטتقان

وɠانت اݍݨودة ࢭʏ بداية القرن العشرون Ȗعۚܣ العانية وتܶݰيح כخطاء، ثم تطور مفɺومɺـا تطـورا كب؈ـفا 

  ...له اȊعاد جديدة تتلاءم مع ɸذا التطور وأصبحت 

ــة ترعــــۜܣ المســــتفيدين او الزȋــــائن ســــواء ɠانــــت  - ــة مــــن المواصــــفات لأداء عمــــل مع؈ن،بطرʈقــ ۂــــʏ مجموعــ

  2.رغباɸم مصرحا ٭ڈا أو مخفية

القابليــة للاســتخدام او "بأٰڈــا  1981الــذي ɲشــر عــام....عــرف جــوران اݍݨــودة ࢭــʏ كتابــه : Ȗعرʈــف جــوران*

  " مالالملاءمة للاستع

 *ف ديمنجʈعرȖ : عۚـܣȖ لإدارة اݍݨودة بـأن اݍݨـودة ʏعرف ديمنج טب الروڌʇ" البحـث المسـتمر عـن

  "כخطاء و العمل عڴʄ التحس؈ن المستمر

 *ف كرو؟ۜܣ فليليبʈعرȖ : كتابه ʏالمطابقة للمواصفات"بأٰڈا  1979...عرف كرو؟ۜܣ ࢭ"  

 *اواɢشيȊلوروا اɠ فʈعرȖ : كتابه ʏاشباع العميل" اݍݨودة بأٰڈا....عرف ࢭ ʄالقابلية عڴ"  

 *ونلɠ فʈعرȖ : ونل اݍݨودة بأٰڈاɠ المتانة و כداء المم؈ق" عرف "  

                                                           
ࢭʏ إدارة الموارد  مذكرة ماجʋست؈ف.ولاية ادرار- دراسة حالة: إدارة اݍݨودة الشاملة كمدخل لتحس؈ن أداء الموارد الȎشرʈة. ɸوار ي ،العابد1

  .16، ص 2014الȎشرʈة، جامعة Ȋسكرة، 
2 Norme ISO9000.Journées d’études ur la qualité, p3 :, Ain touta 1999 
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 لــدينا ࢭــʏ اݍݨــدول التــاڲʏ مجموعــة مــن رواد اݍݨــودة و التعــارʈف اݍݵاصــة بɢــل واحــد مــٔڈم و توجٕڈɺــا حســب*

  : ɠل Ȗعرʈف اڲʄ الفئة اݍݵاصة به

  ɸ1يم اݍݨودة حسب روادɸامفا:01اݍݨدول                              

 رواد اݍݨودة Ȗعرʈف اݍݨــودة موجɺة نحو

 جوران مة للاستخدامالملاء الزȋون 

 ديمنج الملاءمة للعرض الزȋون 

 كروسۗܣ المطابقة للمواصفات المورد

 اȊشيɢاوا حسب خصوصية الزȋون  المورد

 فينجاوم رعۜܢ الزȋون عند اقل تɢلفة المورد

 تاجوɠي ن حسب خصوصية الزȋو  المورد

  :و أوردت المنظمة العالمية للمواصفات القياسية التعرʈف؈ن ךتي؈ن

ــة ايــــزو -1 ــية العالميـــ ــادرة عـــــام  Ȗ8402عرʈــــف المواصــــفة القياســ ـــفات " 1994الصــ اݍݨــــودة مجمــــوع الصــ

  .لكيان مع؈ن الۘܣ تكسبه القدرة عڴʄ اشباع اݍݰاجات الظاɸرة و اݝݰتملة

اݍݨودة ۂـʏ قابليـة مجموعـة مـن : 2000الصادرة عام  2000.9000المواصفة القياسية العالمية ايزو -2

  . عڴʄ اشباع المتطلبات) טصلية(الصفات اݍݨوɸرʈة 

ــا مـــن اجـــل تحقيـــق  ــارʈف ɲســـتخلص ان اݍݨـــودة ۂـــʏ تلـــك الطـــرق المتبعـــة ࢭـــʏ مؤسســـة مـ و مـــن ɸـــذه التعـ

ɢا بأقل تɺانت حالية او مستقبلية واشباعɠ داحتياجات المستفيدين المتعددة سواءɺلفة واقل ج.  

  2تطور مفɺوم اݍݨودة/ ب

 :كمقياس لمراحل تطور اݍݨودة بأي منظمة) جارف؈ن(ɸناك أرȌعة مراحل تارʈخية تق؅فحɺا 

ʄالمرحلة כوڲ:  

ࢭــʏ الغــرب، ࢭــɸ ʏــذه المرحلــة ɠـاـن ال؅فك؈ــق عڴــʄ  20و حۘــܢ أوائــل القــرن  19امتــدت ɸــذه المرحلــة مــن القــرن 

ــاج با لإضــــافة اڲــــʄ تحديــــد اݍݵطــــوات اللازمــــة لصــــنع المنــــتج، وɠانــــت أدوات التحديــــد الواܷــــݳ لمواصــــفات לنتــ

ــة فــــالنظرة الســــائدة لݏݨــــودة ࢭــــɸ ʏــــذه  ــات اݍݨيــــدة والرديئــ القيــــاس ۂــــʏ وســــائل المفȘشــــ؈ن للتمي؈ــــق بــــ؈ن المنتجــ

  .المرحلة ɠان البحث عن المشɢلة و العمل عڴʄ حلɺا لضمان تماثل المنتجات

                                                           
  .18المرجع السابق، ص .ɸواري ،العابد 1
  .20، صالمرجع نفسه2
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  :المرحلة الثانية

ــه،  Ȗســــ׿ܢ مرحلــــة ضــــبط اݍݨــــودة وامتــــدت مــــن العشــــرʈنات مــــن القــــرن العشــــرʈن حۘــــܢ اݍݵمســــʋنات منــ

فيقـــــوم ال؅فك؈ـــــق عڴـــــʄ حاجـــــات الزȋـــــون وتحديـــــدɸا مـــــن خـــــلال טȊعـــــاد المتمثلـــــة ࢭـــــʏ جـــــودة التصـــــميم و جـــــودة 

المطابقــة، ولتحقيــق ذلــك يــتم ال؅فك؈ــق عڴــʄ عمليــات الفحــص والوقايــة لتحســ؈ن اݍݨــودة و الوصــول اڲــʄ المنــتج 

  .ب؈ن ماتم تصميمه و مايرغب الزȋون به مع مراعاة التɢلفة الۘܣ تناسب الزȋون  اڲʄ درجة المطابقة

  :المرحلة الثالثة

ــة تأكيـــد اݍݨـــودة وامتـــدت مـــن اݍݵمســـʋنات حۘـــܢ الســـتʋنات حيـــث أصـــبحت  Ȗســـ׿ܢ ɸـــذه المرحلـــة بمرحلـ

ــات ادركــــت ان اݍݨـــــودة يɴبڧــــʏ ان تɢــــون مســـــؤول ــر عڴـــــʄ إدارة واحــــدة، فالمنظمــ ية مســــؤولية اݍݨــــودة لا تقتصــ

وأصبحت ࢭɸ ʏذه المرحلة اݍݨودة جزء لايتجزأ من خطط المنظمة واصبح تɴسـيق اݍݨـودة بـ؈ن . المنظمة كɢل

  .כقسام واݝݨموعات اݝݵتلفة عڴʄ رأس כوليات

  :المرحلة الراȊعة

. وۂʏ ملاءمة المنتج للمتطلبات المتɢاملة وȖسـ׿ܢ بـالادارة טسـ؅فاتيجية لݏݨـودة وتمتـد حۘـܢ وقتنـا الـراɸن

ʈــتم ال؅فك؈ــق عڴــʄ حاجــات ورغبــات الزȋــون الــذي لــم يــدركɺا Ȋعــد الۘــܣ تــؤدي اڲــʄ زʈــادة مســتوى الرعــۜܢ لديــه، و 

وʈــدعو التوجـــه ࢭـــɸ ʏـــذه المرحلـــة اڲـــʄ النظـــر لݏݨـــودة لــʋس فقـــط مـــن جɺـــة نظـــر المنظمـــة ولكـــن أولا وأخ؈ـــفا مـــن 

  .منظور الزȋون المتلقي لݏݵدمة
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 الزمنية لتطور مفɺوم اݍݨودة المراحل :01الشɢل

*ʄش؈ف اڲʇ ل الذيɢذا الشɸ ل مرحلة لديناɠ تطور اݍݨودة الزمۚܣ و مم؈قات:  

  

  التحس؈ن المستمر                                      

ـــــــــ               ــ ـــــ ــ ـــــ   إدارة اݍݨودة الشاملةـ

  

  Ȗܨݨيع العامل؈ن                                       

  

ـــــــــ                     ــ ـــــــــتوكيد اݍݨودة ـ ــ   ــ

  

  المطابقة للمواصفات                                     

  

ــــــــــ                      ــ ـــــ ــ   ضبط اݍݨودة ـــــ

  

  تحديد כخطاء                                    

ـــــــــ                           ــ ـــــ ــ   التفتʋش ـــــ

  

  :مي لݏݨودةالتطور לسلا *2

  1لقدت وردت العديد من טيات القرانية و טحاديث النبوʈة الشرʈفة

ــاڲʄ : טتقـــان-1 ) صـــنع الله الـــذي اتقـــن ɠـــل ءـــۜܣء انـــه خب؈ـــف بمـــا تفعلـــون ( ورد مصـــطݏݳ טتقـــان لقولـــه Ȗعـ

   88النمل

  )ان الله يحب اذا عمل احدكم عملا ان يتقنه(قال رسول الله صلى الله عليه وسلم 

                                                           
1 ʏة العامة ݝݰافظة البصرة.عبد الصمد،خيضر عڴʈالمكتبة المركز ʏلية ال؅فبية כساسية،.اݍݨودة الشاملة ࡩɠ 589ص ،27ع ،2012مجلة-

600.  
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ــاڲʄ : ســـانטح-2 ــنوا ان الله (حيـــث قـــال Ȗعـ وانفقـــوا ࢭـــʏ ســـȎيل الله و لا تلقـــوا بأيـــديكم اڲـــʄ الْڈلكـــة و احسـ

  195البقرة ) يحب اݝݰسن؈ن

فمــن ءامــن و اصــݏݳ فــلا خــوف (ɸــو العمــل الصــاݍݳ وɸــو ثمــرة טيمــان اݍݰقيقــي لقولــه Ȗعــاڲʄ : לصـلاح-3

  48טɲعام ) علٕڈم و لاɸم يحزنون 

  ان اعمل ساȊغات وقدر ࢭʏ السرد واعملوا صاݍݰا اɲى بما Ȗعملون (عاڲʄ قوله Ȗ: اجادة الصنع-4

  1بص؈ف

  2والساȊغات Ȗعۚܣ الدروع أي لا تجعل الدرع سميɢا فيصعب حمله عڴʄ المقاتل

  233البقرة ) فإن أراد فصالا عن تراض مٔڈما وȖشاور فلا جناح علٕڈما(قوله Ȗعاڲʄ : الشورى-5

وشـاورɸم (سلم؈ن ان سميت احدى سور القـرآن الشـورى وقـال Ȗعـاڲʄ وʈكفي أɸمية الشورى ࢭʏ حياة الم

  )ࢭʏ טمر

المعـــروف ɠـــل عمـــل فيـــه خ؈ـــف او ɠـــل ءـــۜܣء او فعـــل حســـن شـــرعا و : טمـــر بـــالمعروف والنࢼـــܣ عـــن المنكـــر-6

المنكــر ɠــل عمــل او فعــل قبــيح شــرعا و المســلم؈ن مطــالبون شــرعا ان ʇعملــوا טعمــال اݍݰســنة و يȎتعــدوا عــن 

  ... سʋئة و القبيحةטعمال ال

  أɸداف اݍݨودة-د

  ɸ3ناك نوعان من اɸداف اݍݨودة 

وۂــʏ الۘــܣ بالمعــاي؈ف الۘــܣ ترغــب المنظمــة ࢭــʏ اݝݰافظــة علٕڈــا، وۂــʏ تصــاغ : اɸــداف تخــدم ضــبط اݍݨــودة-أ

عڴʄ مسـتوى المنظمـة كɢـل و ذلـك باسـتخدام متطلبـات ذات مسـتوى ادɲـى تتعلـق بصـفات مم؈ـقة مثـل כمـان 

  .و رضا الزȋائن

ۂʏ غالبا مـا تنحصـر ࢭـʏ اݍݰـد مـن כخطـاء و تطـوʈر منتجـات جديـدة ترعـۜܢ : اɸداف تحس؈ن اݍݨودة-ب

  .الزȋائن بفاعلية اك؄ف

ʏخمس فئات ۂ ʄيف اݍݨودة بنوعٕڈا اڲɴو يمكن تص:  

  اɸداف כداء اݍݵارڊʏ للمنظمة و يتضمن כسواق والبʋئة واݝݨتمع .1

  المنافسةاɸداف أداء المنتج وتناول حاجات الزȋائن و  .2

  .اɸداف العمليات ونȘناول مقدرة العمليات و فاعليْڈا وقابليْڈا للضبط .3

                                                           
  .11טية.سورة سبأ.القرآن الكرʈم1
2  ʏ589، ص السابقالمرجع .عبد الصمد ،خيضر عڴ.  
  .25المرجع السابق،ص. ɸواري ،العابد 3
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اɸـــداف כداء الـــداخڴʏ و نȘنـــاول مقـــدرة المنظمـــة وفاعليْڈـــا ومـــدى اســـتجابْڈا للتغ؈ـــفات و محـــيط  .4

  .العمل

  .اɸداف כداء للعامل؈ن و تȘناول المɺارات و القدرات و التجɺ؈ق وتطوʈر العامل؈ن .5

  :اڲʏ يمثل اɸداف اݍݨودة الۘܣ تتمثل ࢭʏ خمسة اɸداف اساسيةو الشɢل المو 

 

 

 

 

 

 

  .اɸداف اݍݨودة: 02الشɢل                                             

  :جودة اݍݵدمة ɺوممف2.2

ʇعرف ɠل من لوʉس و بوɲس جودة اݍݵدمة بأٰڈا مفɺوم ʇعكس مدى علاقة القدمة المقدمة بالفعل 

ستفيد مٔڈا، ومن ɸنا يȘب؈ن لنا ان الذي يحكم عڴʄ جودة اݍݵدمة ɸو المستفيد الفعڴʏ مٔڈا و لتوقعات الم

ɸذا من خلال مقارنته ب؈ن توقعاته و ب؈ن כداء الفعڴʏ لݏݵدمة الۘܣ تɴتج علٕڈا فجوة بحيث بتقييم مدى 

  1رضاه عڴʄ اݍݵدمة

مستمر وتتحدد بالفرق ب؈ن اݍݵدمة جودة اݍݵدمة Ȗعۚܣ مسايرة توقعات العملاء، وȋالارتقاء Ȋشɢل -

  2المتوقعة و اݍݵدمة المدركة

כثر לجماڲʏ للمنتج من خلال خصائص اݍݵدمة المعرضة للاستعمال و الۘܣ تحدد درجة تلبية -

  3رغبات الزȋون 

- ʏڈا ࢭ ۂʏ جودة اݍݵدمات المقدمة سواء ɠانت المتوقعة او المدركة، أي الۘܣ يتوقعɺا العملاء او يدرɠوٰ

  ...قع الفعڴʏ، و ۂʏ اݝݰدد العميل او عدم رضاه حيث ʇعت؄ف ࢭʏ الوقت نفسه الوا

                                                           
داݍݰميد بن جامعة عب:مستغانم.شعبة علوم تجارʈة.مذكرة ماس؅ف.جودة اݍݵدمات واثرɸا عڴʄ رعۜܢ العميل .حنان،Ȋسنو؟ۜܣ1

  .11، ص 2016بادʇس،
  .43ص المرجع السابق،. ليندة،فلʋؠۜܣ2
  .42ص ،المرجع نفسه.3

 اهداف متعلقة بالاداء الخارجي

 اهداف متعلقة بأداء العمــــال

 اهداف متعلقة بالاداء الداخلي

 اهداف متعلقة بأداء العمليات

 اهداف متعلقة بأداء المنتج

 اهداف     

 الجـــــــودة  
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  الشɢل المواڲʏ يمثل مفɺوم جودة اݍݵدمة  و مستوʈاٮڈا اݝݵتلفة داخل المؤسسة*

 

 

 

 

 

 

ݳ مفɺوم جودة اݍݵدمة:03الشɢل 1يوܷ  

 :اɺɸمية جودة اݍݵدمة ࡩʏ المكتبات3.2

ومن جودة فرعية اڲʄ جماعية منظمة اذا فɺو يؤدي اڲʄ مقارȋة ان منݤݮ اݍݨودة ʇسمح بالانتقال 

شاملة لأداء المɺام الموɠلة اڲʄ المكتبة اݍݨامعية Ȋشɢل يحقق טشباع لدى المستفيدين، و تتݏݵص أɸمية 

  2:عنصر اݍݨودة ࢭʏ المكتبات اݍݨامعية ࢭʏ عدة عوامل مٔڈا

 -العلاقة مع المستفيدين ʏبلوغ درجة טمتياز ࢭ  

 -نوعية و مستوى اݍݵدمات تحس؈ن  

 -دعم مصاݍݳ و إطارات المكتبة بالمعلومات و الوثائق اݝݵتلفة الۘܣ يحتاجون الٕڈا  

 - عʉا و تنوɺة و المادية المتوفرة بالمكتبة و من ثم تحقيق التقدم لʈشرȎاستغلال الطاقات ال

  مصادرɸا و السيطرة عڴʄ تɢاليفɺا

 -تحقيق رضا المستفيد 

 ر الداʈتطو ʄئم للمستوى العام للمكتبةلعمل عڴ 

  

  

 

                                                           
  .46صالمرجع السابق،. رقية ،بولنوار1
  نموذجا.Servperfمعاي؈ف قياس جودة خدمات المكتبات من منظور المستفيدين مقياس  .عاشوراء،بو النمر ،بدر الدين،رشام2

معاي؈ف اݍݨودة و مؤشرات القياس عڴʄ المستوى العرȌي و الدوڲʏ، المؤتمر اݍݵامس والعشرون للاتحاد  شاركةمحور الم،כداء الفعڴʏ لݏݵدمة

عبد اللطيف صوࢭʏ، معاي؈ف /توɲس، مؤتمر الراحل כستاذ الدكتور -بالتعاون مع دار الكتب الوطنية) اعلم(العرȌي للمكتبات والمعلومات

  .2298-2297، ص30/10/2014-28اݍݰمامات،: مات و טرشيفات، توɲسجودة כداء ࢭʏ المكتبات ومراكز المعلو 

 جودة الخدمات

توقعات الزبون 
 للخدمة

مستوى 
)لفجوةا(الجدودة  

ادراكات الزبون 
 للأداء الفعلي
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  :  مبادئ و مؤشرات جودة اݍݵدمات المكتȎية 4.2

  :المبادئ/ 2-4-1

Ȗس؅فشد فلسفة اݍݨودة المبɴية عڴʄ استخدام כسلوب العل׿ܣ، المعتمد عڴʄ المعلومات الܶݰيحة، 

  : 1لتحقيق غاياٮڈا، بالمبادئ التالية

 -داف واܷݰة و مستقرة للعمل وكذɸةلابد من تحديد اʈا نظام لݏݰوافز المادية والمعنو.  

 -اɺتحقيق رضا المستفيد دال المؤسسة وخارج.  

 -ى حد ممكنɲاد ʄسبة التباين ب؈ن التباين والتوقعات اڲɲ تخفيض.  

 -ر نظم وأساليب و إجراءات العملʈاݍݨودة عملية تراكمية متواصلة من خلال دراسة و تطو.  

 -شارك فيه جميع العامل؈ʇ ʏالمؤسسةاݍݨودة عمل جماڤ ʏن ࢭ  

 -المؤسسة ʏاݍݨودة عملية شاملة ݍݨميع مناڌ  

 -م الذين يقررون فاعلية اݍݨودةɸ المستفيدون  

 - تزداد اݍݨودة تحسنا مع ازدياد منح العامل؈ن الصلاحيات الۘܣ تمكٔڈم من تحديد المشكلات

  وحلɺا

 -و اقل كفاءةɸ عمل טكفأ تحت قيادة منʇ لايجوز ان  

 - ون العلمي(مادام العاملونʈبقى اقل من ) ون وטدارȘشْڈم، فإن اݍݨودة سʋيفكرون بمع

  . الطموح المأمول 

عڴʄ مديري و مس؈في : 2ࢭʏ تحقيق اݍݨودة ࢭʏ المكتبات اݍݨامعية" ادوارد ديمينغ"المبادئ الۘܣ وضعɺا *

ʏمايڴ ʄالمكتبات اݍݨامعية טعتماد عڴ:  

 *ا وقɺر لثقافة المكتبة اݍݨامعية، قيمʈيم العامل؈ن ٭ڈا، اذ لا نجاح لݏݨودة ما لم التغي؈ف و التطو

  يتعرف القادة بوجود ازمة و الشعور اݍݨماڤʏ باݍݰاجة اڲʄ التغي؈ف

 * قناع العامل؈ن بالمكتبة اݍݨامعية بنظام اݍݨودة୒م وɺتف  

 *تحس؈ن النظام ʏاتخاذ القرارات و المساعدة ࢭ ʏمشاركة טفراد ࢭ  

 *טفراد الع ʏي ࢭɠغ؈ف فكري و سلوȖ له من منطق احداثʈالمكتبة اݍݨامعية لتحو ʏامل؈ن ࢭ

 التفتʋش وكشف اݍݵطأ اڲʄ منطق منع اݍݵطأ

 *قʈالفر ʏل عضو ࢭɢالمسؤولية ل  

 *تحف؈ق טعمال  

 *اراتɺب والتحس؈ن و تنمية المʈالتدر  

                                                           
- 5،صSCRIBD.Comمتوفرة عڴʄ موقعمذكرة ماجست؈ف ࢭʏ المكتبات،.اݍݨودة ࡩʏ المكتبات و مراكز المعلومات.إبراɸيم،كرثيو1

  .13:33عڴʄ  19/06/2021تمت زʈارة الموقع ࢭʏ ،2008ص،6
 دراسة ميدانية بالمكتبة المركزʈة: شاملة ࡩʏ تنمية رأس المال الȎشري ࡩʏ المكتبات اݍݨامعيةاسɺامات إدارة اݍݨودة ال. مرʈم ،بن حشاɲي2

  .106-105، ص2014جامعة اݍݰاج ݍݵضر، :، مذكرة ماس؅ف ࢭʏ علم المكتبات،باتنةݍݨامعة اݍݰاج ݍݵضر
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  :مؤشرات تقييم جودة اݍݵدمة/ب

علٕڈا الزȋائن ࢭʏ  عكف الباحثون ࢭʏ مجال دراسة جودة اݍݵدمة، عڴʄ إيجاد المؤشرات الۘܣ ʇعتمد

و ɸذا للاطلاع عڴʄ مستواɸا، وعڴʄ ما تتطلبه من تحسʋنات لكسب . تقييمɺم ݍݨودة اݍݵدمة المقدمة إلٕڈم

 , Parasuman, Berry)1:وࢭɸ ʏذا טطار، اɸتم عدد من الباحث؈ن نذكر مٔڈم. رعۜܢ الزȋائن و ولا٬ڈم

Zeithmal, Taylor etCronin م المؤشرات المعتمدةɸاݍݰكمجودة اݍݵدمة بتحديد ا ʏذه . ࢭɸ وتتمثل

ʏالمؤشرات ࢭ:  

 -טعتمادية  

 -טستجابة  

 -الكفاءة  

 -اݍݵدمة ʄولة اݍݰصول عڴɺس  

 -اللباقة  

 -טتصال  

 -المصداقية  

 -כمان  

 -م العميلɺمعرفة و تف  

 -و اݍݨوانب المادية الملموسة  

  Reliability:טعتمادية

  المطلوȋة منه، بدرجة عالية من الدقة و טتقانو ɲعۚܣ ٭ڈا قدرة مقدم اݍݵدمة عڴʄ أداء اݍݵدمة 

  Responsiveness:טستجابة

  و Ȗش؈ف اڲʄ رغبة و استعداد مقدمي اݍݵدمة و مساعدة الزȋائن، مɺما ɠانت الظروف

  Competence:الكفاءة

 و Ȗعۚܣ امتلاك مقدمي اݍݵدمات للمɺارة و المعرفة اللازمة لأداء اݍݵدمة

:Accessاݍ ʄولة اݍݰصول عڴɺݵدمةس  

  و المقصود ٭ڈا سɺولة טتصال و تʋس؈ف اݍݰصول عڴʄ اݍݵدمة من طرف الزȋون كتقص؈ف ف؅فة انتظار 

 اݍݰصول عڴʄ اݍݵدمة، و توف؈ف عدد ɠاࢭʏ من منافذ اݍݰصول علٕڈا 

  Courtesy:اللباقة

طيب و ɲعۚܣ ٭ڈا تمتع مقدمي اݍݵدمات بروح الصداقة، وטح؅فام، و اللطف ࢭʏ التعامل ɠالاستقبال ال

 مع التحية و טبȘسامة مع الزȋائن

  Communication:טتصال

                                                           
اݍݰاج ݍݵضر :باتنة . ماجست؈ف  مذكرة. لاتدراسة حالة مؤسسة ال؄فيد والمواص: تقييم جودة اݍݵدمة من وجɺة نظر الزȋون . صليحة،رقاد 1

   .29-27، صɠ، 2008لية العلوم التجارʈة،
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ڈا و تقديت التوضيحات اللازمة  يقتغۜܣ ɸذا المؤشر، تزوʈد الزȋائن بالمعلومات و باللغة الۘܣ يفɺموٰ

 حول طبيعة اݍݵدمة و تɢلفْڈا

  Cerdibility:المصداقية

مل مع الزȋائن مما يولد الثقة ب؈ن و Ȗش؈ف اڲʄ مراعاة مقدمي اݍݵدمات للامانة و الصدق ࢭʏ التعا

 ومثال ذلك، ɸل يحافظ اݝݰامي عڴʄ اسرار موɠله؟ وɸل يوثق به ࢭʏ الدفاع عن قضʋته؟ . الطرف؈ن

  Security:טمان

و ʇستخدم ɸذا المؤشر للتعب؈ف عن درجة . و ɲعۚܣ به غياب اݝݵاطرة و الشك ࢭʏ التعامل مع المؤسسة

 .مة و ࢭʏ من يقدمɺاالشعور بالأمان ࢭʏ اݍݵدمة المقد

  Knowing the Customer:معرفة وتفɺم العميل

و المقصود ٭ڈا بذل اݝݨɺود من طرف مقدمي اݍݵدمات لفɺم حاجات الزȋائن و معرفة احتياجاٮڈم 

و ʇش؈ف ɸذا المؤشر اڲʄ مدى قدرة مقدم اݍݵدمة . اݍݵاصة، و تقديم النܶݳ و טسȘشارة و التوجيه اللازم

 احتياجات الزȋائنعڴʄ تحديد و تفɺم 

  اPhysical Assets:اݍݨوانب المادية الملموسة

و ۂȖ ʏش؈ف اڲʄ المظɺر اݍݵارڊʏ، الموقع، و . و Ȗشمل الȘسɺيلات المادية المتاحة لدى المؤسسات

و ࢭʏ دراسة لاحقة . التصميم الداخڴʏ للمنظمة، و כجɺزة المستخدمة ࢭʏ أداء اݍݵدمة

من دمج ɸذه المؤشرات العشرةࢭʏ خمسة اȊعاد رئʋسية ݍݨودة  1988و زملاؤه سنة  Parasuramanتمكن

ʏاݍݵدمة ۂ : ʏر المادية الملموسة، טعتمادية، טستجابة، الضمان، و التعاطف و اݍݨدول التاڲɸالمظا

ݳ مجموعة مؤشرات تقييم اݍݨودة و ما يحمله ɠل   .مؤشر من قواعد و قوان؈ن خاصة به يوܷ

فة Ȗستغلɺا المؤسسات لتحقيق خدمة جيدة بناءا عڴʄ معاي؈ف أو فɺذه المؤشرات Ȗشمل جوانب مختل

  .قواعد تتخذɸا مرآة عاكسة لɺا 

1مؤشرات تقييم جودة اݍݵدمة: 2اݍݨدول   

ــيان ــــ ـــ ــــؤشر البــ ــــ ـــ  المــ

  جاذبية المظɺر اݍݵارڊʏ للمؤسسة-

  التصميم الداخڴʏ للمؤسسة-

  داء اݍݵدمةحداثة כجɺزة و المعدات المستخدمة ࡩʏ أ-

 المظɺر اللائق لمقدمي اݍݵدمات-

 اݍݨوانب الملموسة

  الوفاء بتقديم اݍݵدمة ࡩʏ المواعيد اݝݰددة-

  )عدم حدوث خطأ(تقديم اݍݵدمة Ȋشɢل ܵݰيح-

 معلمات دقيقة و ܵݰيحة-

 טعتمادية

                                                           
  .30المرجع السابق، ص. صليحة،رقاد1
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  السرعة ࡩʏ تقديم اݍݵدمة المطلوȋة-

  טستجابة الفورʈة ݍݰاجات الزȋائن-

-ʄاوى  الرد الفوري عڴɢטستفسارات و الش 

 טستجابة

  الشعور بالأمان ࡩʏ التعامل-

 الثقة بمقدمي اݍݵدمات-

 الضمان

  تحڴʏ مقدمي اݍݵدمات بالأدب و حسن اݍݵلق-

  فɺم ومعرفة احتياجات الزȋائن-

  ملاءمة ساعات العمل-

  وضع مصݏݰة الزȋون ࡩʏ مقدمة اɸتمامات לدارة العليا-

  ف معهتقدير ظروف الزȋون والتعاط-

 اللطف ࡩʏ التعامل مع الزȋائن-

 التعاطف

 

  :أɸم معاي؈ف قياس جودة اݍݵدمات ࡩʏ المكتبات5.2

  :Ȗعرʈف المعيار*

  1ما يقدر به غ؈فه، وʉعۚܣ انموذجا متحققا او متصورا لما يجب ان يɢون عليه الآۜܣء: لغة

علٕڈا عالميا لتحديد ما ʇعرفه فرʈدرʈك تايلور بأنه مواصفة مقبولة عڴʄ نطاق واسع و متفق :اصطلاحا

  .يɴبڧʏ ان يɢون عليه

كما ʇعت؄ف المعيار مقياس . و ʇعرف المعيار بأنه مواصفة مقبولة عڴʄ نطاق واسع و متفق علٕڈا عالميا

  .يقاس به غ؈فه لݏݰكم والتقييم

رتباطɺم ɸذا الشɢل ʇش؈ف اڲʄ العلاقة الموجودة ب؈ن ɠل من المعيار و المواصة و المؤشر و التقيʋس و مدى ا*

.ببعضɺم البعض  

ɸذه الصطݏݰات وما تحمله من معاɲي مȘسلسلة و م؅فابطة مكملة  في؄ن لنا ɸذا اݍݨدول مدى تأكيد

.لا غۚܢ عٔڈا  للأخرى   

ݳ علاقة טرتباط ب؈ن المعاي؈ف و ب؈ن :03جدول   2)و المواصفات، المقايʋس المؤشرات،(يوܷ

  

  المعاي؈ف المواصفات المؤشرات المقايʋس

أنه المعيار او ʇعرف ب علامة يمكن ملاحظْڈا  بيان دقيق بالاحتياجات   ʄمواصفة مقبولة عڴ

                                                           
  85المرجع السابق، ص. نص؈فة،عطوي 1
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مجموعة من المعاي؈ف 

Ȗستخدم كنقطة 

مرجعية لتقييم כداء 

. او مستوى اݍݨودة

وʈمكن استخلاصɺا من 

التجرȋة اݍݵاصة 

بالمؤسسة ومن اݍݵ؄فات 

 ʏات ࡩɠכخرى للشر

مجال الصناعة، او من 

 .المتطلبات القانونية

اما كمية (داخل المعاي؈ف

ݨأ ࢭʏ و نݏ) او نوعية

الغالب اڲʄ تحديد 

مؤشرات متعددة ɠي 

نȘب؈ن مدى اح؅فام 

 ʏالمعاي؈ف خاصة ࢭ

اݍݰالات الۘܣ يصعب 

 .فٕڈا ملاحظة المعيار

اݍݵاصة الواجب الوفاء 

٭ڈا، او اݍݵصائص 

כساسية الۘܣ ʇسأل عٔڈا 

سواء ࢭʏ خدمة (العميل 

ما او سلعة  ما او نظام 

الواجب و ) ما او عمل ما

. عڴʄ الباǿع الوفاء ٭ڈا

 ʄوتنقسم المواصفات اڲ

  :فئت؈ن ɸما

  مواصفات כداء-

 .مواصفات فنية-

نطاق واسع و متفق 

علٕڈا عالميا لتحديد ما 

يɴبڧʏ ان يɢون عليه 

 .الآۜܣء

  

 :اɸم معاي؈ف قياس جودة اݍݵدمات المكتȎية*

  1تدقيق اݍݨودة:لبɢال/ أ*1

  ۂʏ طرʈقة يمكن تطبيقɺا منBerryو Parasuramanل SERVEQUALطرʈقة سرفɢال

اجل تحديد الفوارق ب؈ن نجاعة جودة اݍݵدمة لمنظمة ما وحاجات المستعمل؈ن من خدمات و 

  منتوجات

فالنتائج الۘܣ تتحصل علٕڈا ࢭʏ منظمة . سرفɢال Ȗشɢل أداة لتطوʈر اݍݵدمة المدركة من طرف الزȋائن

ات يمكن مقارنْڈا بɴتائج منظمات أخرى و بالتاڲʏ تحديد مؤشرات اݍݨودة ما و المتعلقة بجودة اݍݵدم

  .العالية

مكتبات جامعة تكساس بالتعاون مع مكتبات أخرى طبقوا طرʈقة سرفɢال مع Ȋعض التعديلات لعدة 

ɸذه التطبيقات لسرفɢال بيɴت اݍݰاجة اڲʄ تطبيق نموذج يتلاءم و خصوصيات المكتبات ومراكز . سنوات

  .ات، ɸذا النموذج اݍݨديد ʇعرف اليوم باسم لبɢالالمعلوم

  (ARL)قامت جمعية مكتبات البحث 2000و بالتعاون مع جامعة تكساس، لأول مرة ࢭʏ سنة 

بتطبيق أداة لبɢال كطرʈقة لتقييم اݍݵدمات المدركة من طرف المستعمل و مايرʈده و يتوقعه من 

  .خدمات المكتبات اݍݨامعية

ɢقياس اݍݨودة من طرف لبʏعة قطاعات ۂȌأر ʄال يرتكزعڴ : ʄالمعلومة، الوصول اڲ ʄقة الوصول اڲʈطر

 12بمشاركة  2000مشروع لبɢال بدأ ࢭʏ سنة . اݍݵدمة، المكتبة كمɢان لعرض اݍݵدمات و مراقبة الموظف؈ن

  .مؤسسة وثائقية مشاركة 164اڲʄ  2002مؤسسة وثائقية، توسعت المشاركة ࢭʏ سنة 
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اذا ان لبɢال أداة جد قوʈة و ناجعة لɢل المؤسسات الوثائقية و ࢭʏ مختلف ࢭɸ ʏذا الطار يمكن القول 

  .البلدان ɠونه يتلاءم مع مختلف الثقافات وʈمكننا الوصول اڲʄ احسن النتائج و اجود اݍݵدمات

سؤال قصد قياس توقعات اݍݵدمة الۘܣ يɴتظرɸا المستعمل 22يتɢون تدقيق لبɢال بصفة عامة من *

اݍݨوانب الملموسة،טعتمادية، : ɸا ࢭʏ اݍݰقيقة وذلك عڴʄ أساس خمسة اȊعاد ۂʏو اݍݵدمة الۘܣ تلقا

  .لبɢال ʇسمح بوزن الفارق ب؈ن اݍݨودة المدركة و اݍݨودة المتوقعة. טستجابية، السلامة والتعاطف

  :عڴɸ ʄذا כساس لبɢال ʇسمح بتطوʈر أداء اݍݵدمات المتوقعة من خلال قياس

 اݍݨودة المتوقعة من طرف المستعملة  اݍݨودة المدركة مقارنة مع.  

 اݍݨودة اݝݰققة و اݍݨودة المرغوب فٕڈا من طرف المؤسسة الوثائقية.  

 التحس؈ن او לخفاق(تطور اݍݨودة ع؄ف الزمن.( 

 ا المنافس؈ن للمؤسسة الوثائقيةɺاݍݨودة اݝݰققة مقارنة مع تلك الۘܣ يقدم.  

  1أداة للقياس: لبɢال/ب

لبɢال ɠأداة ɸو قياس الفارق ب؈ن اݍݵدمة المدركة و اݍݵدمة المتوقعة من طرف الɺدف כول و כخ؈ف ل

  :ف؅فجمة ɸذه الفكرة اڲʄ لغة رʈاضية فإننا نتحصل عڴʄ المعادلة التالية. المستعمل

  التوقعات –ادراك اݍݵدمة المقدمة =إرضاء الزȋون             

  :كنة ۂɸʏذه المعادلة تحدد ࢭʏ اݍݰقيقة ثلاثة معادلات فرعية مم

  و Ȗس׿ܢ ɸذه اݍݰالة بقوة טرضاء) ت(تفوق التوقعات) ج(مسارعة، اݍݨودة)ت(التوقعات*

  

 

 

  :التوقعات مشبعة، اݍݨودة مقبولة وȖس׿ܢ ɸذه اݍݰالة טرضاء التام او اݍݰالة العادية*

 

 

  التوقعات غ؈ف مشبعة، اݍݨودة غ؈ف مقبولة وȖس׿ܢ ɸذه اݍݰالة Ȋعدم טرضاء*

 

  

  

                                                           
  .88-67- 86يمينة المرجع السابق، ص،بن حاوʈة1

0>ت –ت أو ج >ج  

0=ج  –ج او ت = ت  

0<ت –ت او ج <ج  
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  :ɢالاȊعاد لب*

. من ب؈ن التقييمات المعروفة ࢭʏ قطاع اݍݵدمات، تقييم سرفɢال المطبق ࢭʏ المكتبات تحت اسم لبɢال

  :اق؅فحوا تقديم اݍݨودة من خلال عشرة اȊعاد ۂBerry ʏوParasurmanفɢلمن

إذ يب؈ن لنا اݍݨدول כȊعاد العشرة ࢭʏ تقييم اݍݨودة و التعرʈف اݍݵاص بɢل Ȋعد ، فɺذه כȊعاد يتم "(

  )"تطبيقɺا ࢭʏ المكتبات ࢭʏ قطاع اݍݵدمات خاصة لضمان جودٮڈا و سɺولة تقديمɺا 

טȊعاد العامة ࡩʏ تقييم اݍݨودة: 04اݍݨدول                      

 الــــــبعد التــــــــــــــــعرʈف

 טتمان الثقة وال؇قاɸة

 السلامة غياب اݍݵطر، اݍݵوف والشك

 النفاذ טتصال السɺل

  ع اڲʄ الزȋون טستما

 معلومات مستمرة حول الزȋون 

 טتصال

 تفɺم الزȋون  טجْڈاد ࡩʏ معرفة الزȋون وحاجاته

 اݍݨوانب الملموسة المظɺر المادي للقطاعات، المعدات، الموظف؈ن و الوثائق

 טعتمادية القدرة ࡩʏ تحقيق اݍݵدمة الموعودة بصفة دقيقة

 טستجابية مة بصفة سرʉعة و سليمةלدارة ࡩʏ مساعدة الزȋون و تقيم له خد

 المɺارة امتلاك المعارف الضرورʈة من اجل تأدية اݍݵدمة بصفة سليمة وسرʉعة

 الْڈذيب טدب و اݝݨاملة ࡩʏ التعامل مع الزȋون 

ɸـــذه العشـــر اȊعـــاد تـــم تقليصـــɺا اڲـــʄ خمســـة اȊعـــاد ۂـــʏ اݍݨوانـــب الملموســـة، טعتماديـــة، טســـتجابية، 

  .السلامة والتعاطف

  11620:1معيار ايزو برقم /2

  و ʇعد ɸذا المعيار وɸو ناتج ووليد لمعيارISOاذ يمثل ɸذا المعيار نقله نوعية. 2789برقم  

  ࢭʏ مجال مؤشرات تقييم כداء للمكتبة اذ يركز عڴʄ اɸم اݍݨوانب כساسية ࢭʏ معيار 

    ISOوتوجد إصداره جديدة 1998فقد ɲشرت اصدارته عام  Ȗ2789س׿ܢ معيار برقم 

  ISO، اذ تضمنت Ȗعديلات و عناصر جديدة من خلال التقارʈر الفنية2008لعام 11620برقم  

                                                           
اقية.رزاقعبد ال،جنان 1 جامعة .11620برقم ISOوفقا للمعيار: استخدام تقييم כداء العام اݍݵاص بالمكتباتاݍݨامعية العر

  .65-1، ص2-1اݝݨلد الثاɲي عشر، العددان، 2011المعلومات و المكتبات،قسم . ɠلية טداب/المسȘنصرʈة
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، و ذلــك نȘيجــة 2789ايــزو و كمــا جــاءت ࢭــʏ معيــار بــرقم  2003: 2: 2003: 1:الۘــܣ انتجــت للف؅ــفة مــاب؈ن 

ذ ســاعد ɸــذا المعيــار للتغ؈ــفات اݍݰاصــلة ࢭــʏ المفــاɸيم المكتȎيــة واɸتمامــات المكتبــات و اݍݵــدمات الۘــܣ تقــدمɺا ا

  عڴʄ معرفة كيفية اجراء العمليات اݍݰسابية ࢭʏ عملية تقييم כداء و توجد ݍݨنة 

  :وɠانت من اعمالɺا כساسية ۂʏ) البحث والتطوʈر(متخصصة بتطوʈر ɸذا المعيار و ۂʏ ݍݨنة 

  وجود اɸداف رئʋسية لتقديم اݍݵدمات.1

  ة المكتبةمتاȊعة إجراءات وعمليات التنفيذ من قبل إدار .2

  تحديد المؤشرات الۘܣ يجب عڴʄ أساسɺا يتم تقييم المكتبة. 3

ɸـــو شـــرح و توضـــيح ࢭـــʏ كيفيـــة بنـــاء المؤشـــرات  11620و بنـــاءا عڴـــʄ مـــا تقـــدم فيعـــد معيـــار ايـــزو بـــرقم     

مؤشــر مــع وصــفɺا و تحليلɺــا، كمــا يتضــمن كيفيــة اســتخدام ɸــذه ) 45(لتقيــيم כداء اذ ʇعــرض لمــا يقــرب مــن 

  .مع طرق اختيارɸا و القيود الۘܣ تتضمٔڈاالمؤشرات 

فلقد ساعدت ɸذه المعاي؈ف الدولية بإعطاء وزنا حقيقيا للاعمال الۘـܣ ʇعتمـد عليـه و قيـاس اسـتخدام 

  .مصادره و الموارد الغ؈ف ملموسة فعليا

  11620: 2008و من ذلك ɲستɴتج انا معيار ISOيب؈ن اɸم المتطلبات כساسية لمؤشرات تقييم 

  :ࢭʏ כنواع اݝݵتلفة و مٔڈاכداء 

  ال؅قوʈد بإرشادات ࢭʏ كيفية تنفيذ مؤشرات تقييم כداء .1

  يقدم وصف ɠامل و تݏݵيص ࢭʏ تلك المؤشرات.2

  يوحد المصطݏݰات الفنية.3

  يب؈ن طرق جمع و تحليل البيانات.4

  يب؈ن إمɢانية التطبيق و טستعمال عڴʄ المستوى العال׿ܣ.5

  فردي امɢانية التطبيق Ȋشɢل.6

  لʋس محدد ࢭʏ تقييم خدمة معينة او ɲشاط محدد.7

  و ضعت أساسا ࢭʏ اختيار او مقياس لتقييم محدد و لʋس لتقديم مق؅فحات ݍݰلول معينة.8

ــات عڴــــʄ وفــــق متطلــــب ايــــزو      والۘــــܣ شــــملت اݍݵــــدمات  11620امــــا بخصــــوص مؤشــــرات כداء للمكتبــ

ʏالتاڲɠ اɺبصفة عامة و الۘܣ يمكن تݏݵيص:  

  ستفيد من اݍݵدمات الۘܣ تقدمɺا المكتبةرضا الم*1

  عدد مرات ال؅فدد اڲʄ المكتبة*2

  سرعة الوصول اڲʄ المادة العلمية المطلوȋة*3
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  سرعة اس؅فجاع المعلومات *4

  سرعْڈا وعددɸا: לعارة*5

  توفر לعارة ب؈ن المكتبات*6

  الوقت المستغرق لتبادل לعارة ب؈ن المكتبات*7

  )الرد عڴʄ طلبات المستفيدين عدد مرات(خدمة المراجع*8

9*ʏبليوغرافيات(توفر خدمة البحث الورࢮʋاعداد טب(  

  توفر خدمة البحث טلك؅فوɲي*10

  مدى استخدام כجɺزة טلك؅فونية*11

  :وۂʏ 11620ثم اضافت ايزو مؤشرات أخرى برقم    

  )الفɺرسة و التصɴيف و ال؅قوʈد و ɲسب לنجاز(اݍݵدمات الفنية -1

  )المقتɴيات غ؈ف المستخدم خلال ف؅فة محدودة(ݝݵزونɲسبة ا-2

  معيار الɴسȎية الɢلية و الɴسبة باݝݨموعات المتوفرة فٕڈا)المقتɴيات(ɲسبة اݝݵزون -3

  استخدام المقتɴيات طبقا لنوعية المستفيد-4

  .ال؅فتʋب غ؈ف الܶݰيح عڴʄ الرفوف -5

  ServQualنموذج  / 13

ات و التوقعـــــات اذ Ȗعت؄ـــــف الفجـــــوة الفـــــرق بـــــ؈ن واقـــــع مســـــتوى عتمـــــد عڴـــــʄ قيـــــاس الفجـــــوة بـــــ؈ن טدراɠـــــ 

اݍݵدمــة و توقــع المســتفيد لمســتوى اݍݵدمــة الۘــܣ يجــب انــن تقــدم لــه امــا טدراɠـاـت فࢼــܣ مــا يلمســه المســتفيد 

فعـلا مـن خـدمات و مـا يلاحظـه ࢭـʏ الواقـع، بʋنمـا التوقعـات ۂـʏ تصـوراته عڴـʄ مسـتوى اݍݵدمـة الۘـܣ يطمـح ان 

المبدأ نفسه الذي اعتمدت عليه جمعية المكتبات البحثية ࢭʏ اعداد مقياس الـذي ʇعمـد  ɸو تقرʈبا. تقدم له

اڲـــʄ قيـــاس فجـــوة الكفايـــة و فجـــوة التفـــوق، امـــا عـــن فجـــوة الكفايـــة فتع؄ـــف عـــن كفايـــة اݍݵـــدمات مـــن خـــلال 

مطابقْڈــا لتوقعــات المســتفيد، امــا فجــوة التفــوق فــتعكس تفــوق اݍݵدمــة عڴــʄ رغبــة المســتخدم وɸنــا تتحقــق 

  2اݍݨودة 

 , Valari Zeithaml et A.Parasurmanمــن طــرف 1988و 1985تــم تطــوʈر ɸــذا النمــوذج مــا بــ؈ن 

leonardo berryو وسيلة و أداة قياسɸـم  ، وɺالفرق ب؈ن توقعـات العمـلاء عـن اݍݵدمـة و اݍݵدمـة المقدمـة ل

                                                           
أطروحة دكتوراه ࢭʏ علم .معاي؈ف دولية و ممارسات مɺنية: تطبيقات التقييم ࡩʏ المكتبات اݍݨامعية اݍݨزائرʈة.سم؈فة ،طالب زوقار1

  .145- 144-143، ص2018 قسم علم المكتبات،جامعة احمد بن بلة،:وɸران  ،المكتبات
، الملتقى الوطۚܣ כول حول خدمات المعلومات بالمكتبات 2قياس جودة اݍݵدمات بالمكتبات اݍݨزائرʈة جامعة قسنطينة. مرʈم ،بوحليب 2

  . 12-9، ص 2004اݍݨزائرʈة ، اݍݨامعية 
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علٕڈــا العميــل  فعــلا، و قــد صــمم ɸــذا النمــوذج مــن اف؅ــفاض فحــواه ان مســتوى جــودة اݍݵدمــة الۘــܣ يتحصــل

ــة وȋــــ؈ن جـــودة اݍݵدمــــة الۘــــܣ  ــاٮڈم حـــول مســــتوى جــــودة اݍݵدمـ يمكـــن تحديــــدɸا مـــن خــــلال الفجــــوة بـــ؈ن توقعــ

و قـد بۚـܣ النمـوذج عڴـʄ اسـتȎيان؈ن . يحصلون علٕڈا فعليا، و ذلك بقيـاس ɠـل Ȋعـد مـن טȊعـاد المɢونـة لݏݨـودة

العميــل مــن خلالɺــا و عڴــʄ ضــو٬ڈا، ســؤال لقيــاس خمســة اȊعــاد، تمثــل معــاي؈ف يقــيم 22يتɢــون ɠــل مٔڈمــا مــن 

ʏعاد فيما يڴȊذه טɸ وتتمثل :  

  כجɺزة و المرافق و טفراد و טشاياء الملموسة*

Valeur Matérelle, Tangibility, Tangibilité  

Fiabilité . Reability , Réabilité*العمل ʏטعتمادية والمصداقية ࢭ 

Réponse , Responsiveness*سرعة טستجابة 

Affirmation, Assurance*التعامل ʏالثقة ࢭ 

Ampathy*تمامɸט 

محـددا مــن  22اȊعـاد، تـم اســتɴباط مٔڈـا 10تطـورت ɸـذه טȊعـاد مــن طـرف بـاحثون اخــرون فأصـبحت 

  محددات اݍݨودة، وذلك من خلال سلسلة من المقابلات اجروɸا مع جماعات ال؅فك؈ق 

  « Focus Group »تأم؈ن و مصارف تمثل عملاء لمؤسسات خدماتية من بئڈا شرɠات  

  .تجارʈة 

عنصــــرا 22يحتـــوي ɸـــذا النمـــوذج عڴـــʄ مجمـــوعت؈ن مـــن عناصـــر القيـــاس تتɢـــون اݝݨموعـــة כوڲـــʄ مـــن 

عنصـرا لقيـاس عناصـر  22لقياس توقعات العميل عن المنظمة المتم؈قة و تتɢون اݝݨموعة الثانية أيضا من 

خدمـة معينـة او سـلعة او غ؈ـف ذلـك مـن المنتجـات، و يـتم  جودة اݍݵدمة المقدمة له فعلا؛ قد يɢون ذلـك عـن

التوصل من خـلال ذلـك اڲـʄ قيـاس الفجـوة ࢭـɠ ʏـل Ȋعـد مـن טȊعـاد اݍݵمسـة، كمـا يمكـن أيضـا دراسـة أسـباب 

ــة و  ــة المتوقعــ الفجــــوات اݍݵمــــس، و الفجــــوة ࢭــــɸ ʏــــذا الســــياق Ȗعۚــــܣ الفــــرق او الفــــوارق الموجــــودة بــــ؈ن اݍݵدمــ

  :تحديدɸا ɠالتاڲʏ اݍݵدمة المقدمة فعليا و تم

-ʄذه التوقعات: الفجوة כوڲɺتمثل טختلاف ب؈ن توقعات العملاء و ادراك לدارة ل.  

عبـارة عـن الفجـوة بـ؈ن ادراك לدارة لتوقعـات العمـلاء و مواصـفات اݍݵدمـة الۘـܣ تـم : الفجوة الثانية-

  تصميمɺا مسبقا

  ب؈ن اݍݵدمة المقدمة فعلاعبارة عن فجوة ب؈ن مواصفات اݍݵدمة و : الفجوة الثالثة-

عبارة عن فجوة ب؈ن اݍݵدمة المقدمـة وȋـ؈ن مـا وعـدت بـه טدارة إعلاميـا او مـن خـلال : الفجوة الراȊعة-

  اعلاناٮڈا
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عبارة عن טختلافات او טنحراف ࢭʏ جودة اݍݵدمة المقدمـة للعميـل عـن اݍݵدمـة : الفجوة اݍݵامسة-

  المتوقعة

حديــدɸا عڴــʄ مســتوʈات مختلفــة، فالمســتوى כول يخــص درجــة يمكــن القــول بــأن ɸــذه الفجــوات تــم ت

טدراك، أي مــدى معرفــة و تفɺــم לدارة لتوقعــات العمــلاء، امــا المســتوى الثــاɲي للفجــوة فيتعلــق Ȋعــدم قــدرة 

  ܢ المواصفات الۘܣ يجب ان تخضع لɺاלدارة عڴʄ الرȋط ب؈ن توقعات العملاء و بيۚ

تمثــل ࢭــʏ عــدم مطابقــة اݍݵــدمات للمواصــفات ࢭــʏ عمليــة לنتــاج، اݍݵــدمات، يليــه المســتوى الثالــث الم 

اما الفجوة الراȊعة فتصف اݍݵلل ب؈ن اݍݵدمات المنتجة فعليا و ب؈ن ما وعدت بـه לدارة عملاؤɸـا مـن خـلال 

  .ال؅فوʈج للمنتج، اما المستوى اݍݵامس فيمثل טختلاف ࢭʏ جودة اݍݵدمات ب؈ن المتوقع و المقدم

تصــادفɺا לدارة يمكــن حلɺــا نــت خــلال إدارة خب؈ــفة Ȗعتمــد عڴــʄ ممارســة و اســتخدام ان المشــاɠل الۘــܣ 

اليـات Ȗســمح ب؅فجمـة توقعــات العمـلاء اڲــʄ مواصـفات مم؈ــقة؛ فـإغلاق الفجــوة الثانيـة  و الۘــܣ تتمثـل ࢭــʏ ادراك 

لال לدارة لتوقعـــات العـــامل؈ن و مواصـــفات اݍݵدمـــة الۘـــܣ تـــم تصـــميمɺا وفقـــا لـــذلك؛ يمكـــن ان يɢـــون مـــن خـــ

وضــع معــاي؈ف لݏݵدمــة المم؈ــقة الۘــܣ Ȗعكــس توقعــات العمــلاء، وɸــذا مــن شــأنه ان يقلــل مــن الفجــوة اݍݵامســة 

  .الۘܣ تتمثل ࢭʏ اݍݵلل ب؈ن توقعات العميل و ب؈ن اݍݵدمة المتوقعة

ان وســائل الدعايــة وטعــلان الۘــܣ Ȗســتخدمɺا المؤسســة لل؅ــفوʈج ݍݵــدماٮڈا، ۂــʏ الۘــܣ ترفــق مــن  توقعــات 

اݍݵدمة المنتظرة، و بالتـاڲʏ فـإن الفـرق بـ؈ن اݍݨـودة المعلـن عٔڈـا او مـا تـم الوعـد بـه و بـ؈ن اݍݵدمـة العميل عن 

  . المقدمة ۂʏ الفجوة الراȊعة وۂʏ تزʈد من الفجوة اݍݵامسة ࢭʏ حالة عدم الوفاء بالوعود
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 :خلاصة

اݍݨامعيـــة الۘـــܣ Ȗعـــد مـــن خـــلال ɸـــذا الفصـــل حاولنـــا Ȗســـليط الضـــوء عڴـــʄ اݍݨـــودة ࢭـــʏ المكتبـــات خاصـــة 

ــا  ــا المكتبـــات مـــن اجـــل الـــتحكم ࢭـــʏ اعمالɺـ ن؄ـــفاس ݝݵتلـــف اݝݨـــالات والميـــدان وكـــذا المعـــاي؈ف المɺمـــة الۘـــܣ تطبقɺـ

 ʄــذه כخ؈ــفة عڴــɸ عــ؈نȖ وتبــ؈ن لنــا انــه لابــد مــن تطبيــق اݍݨــودة و مواصــفاٮڈا بــ؈ن ثنايــا جــدران المكتبــات والۘــܣ

ـــذا فقــــط بـــــل تقــــديم مختلــــف اݍݵـــــدمات وتلبيــــة اݍݰاجيـــــات اݝݵت ــتفيدين دون اســـــتȞناء، ولــــʋس ɸــ ــة للمســ لفــ

ــة عمــــــل تتوافــــــق بــــــ؈ن أɲشــــــطة  ــــدماٮڈا و وضــــــع رزنامــــ كـــــذلك توقــــــع متطلبــــــات כܧــــــݵاص المســــــتفيدين مــــــن خــ

المؤسسة ومتطلبات טفراد اݝݵتلفة وɸذا لا يتم تحقيقه ט باتباع تطبيق اݍݨودة ࢭـʏ اسـ׿ܢ مسـتوʈاٮڈا دون 

  .ɠلل او ܷݨر
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 تمɺيد

التɢوʈن כɠادي׿ܣ والم۶ܣ لدى اختصاطۜܣ المعلومات وعلاقته بتحقيق اݍݨودة-1  

مفɺوم التɢوʈن1.1  

التɢوʈن טɠادي׿ܣ1.1.1  

)الوظيفي(التɢوʈن الم۶ܣ2.1.1  

اتأɸمية التɢوʈن טɠادي׿ܣ والم۶ܣ ࢭʏ إعداد اختصاطۜܣ المعلوم 2.1  

التɢوʈن اݍݨيد و دوره ࢭʏ تأɸيل اختصاطۜܣ المعلومات للعمل ࢭʏ البʋئة اݍݨديدة للمكتبات3.1  

مɺارات وصفات اختصاطۜܣ المعلومات ࢭʏ عصر اݍݨودة-2  

مفɺوم اختصاطۜܣ المعلومات 1.2  

مɺارات وادوار اختصاطۜܣ المعلومات2.2  

صفات اختصاطۜܣ المعلومات المتصف باݍݨودة 3.2  

تصاطۜܣ المعلومات معاي؈ف جودة اخ4.2  

 خلاصة
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ان اختصاطــۜܣ المعلومــات ɸــو العنصــر الفعــال و כسا؟ــۜܣ داخــل ɸيɢــل المكتبــة و أܷــݰت عڴــʄ عاتقــه 

مســؤولية كب؈ــفة يجــب عليــه ممارســْڈا بحــذاف؈فɸا خاصــة ࢭــʏ ظــل التطــور اݍݰاصــل ࢭــʏ اݝݨتمعــات الۘــܣ تبحــث 

ــــــف المســــــتمر ࢭــــــʏ شــــــۘܢ اݝݨــــــالات والتكيــــــف مــــــع ا ــي يحــــــافظ اختصاطــــــۜܣ عــــــن التغي؈ ـــــدة، ولɢــــ ــات اݍݨديـ لمتطلبــــ

ــا وذلــــك عــــن  المعلومـــات عڴــــʄ دوره الفعــــال ولتطـــوʈر عملــــه ࢭــــʏ شــــɢل دوري لابـــد مــــن الٔڈــــوض بقدراتـــه وتنميْڈــ

ــاعده  ــة و טســــ؅فاتيجيات الۘــــܣ Ȗســـ ــاݍݵ؄فة الɢافيــ ــالتɢوʈن اذ ʇعت؄ــــف الɴشــــاط الــــذي يــــزوده بــ ــا ʇســــ׿ܢ بــ طرʈــــق مــ

مɺامه عڴʄ اكمل وجه وɸذا ما يجعله يضم اڲʄ نفسـه مجموعـة مـن وتجعل منه ܧݵصا قادرا وذو كفؤ لأداء 

  .الصفات وטدوار اݍݨديدة الفعالة والۘܣ تتماءۜܢ مع العمل والعصر اݍݰديث

 :التكوʈن כɠادي׿ܣ والم۶ܣ لدى اختصاطۜܣ المعلومات وعلاقته بتحقيق اݍݨودة-1

اختصاطــۜܣ المعلومــات بصــفة ان التɢــوʈن يلعــب دور فعــال ࢭــʏ صــنع الܨــݵص العامــل  بصــفة عامــة و 

ــه ومواجɺــــة  ــا ࢭــــʏ عملــ ــن القــــدرات و المɺــــارات الۘــــܣ تجعلــــه متمكنــ ــة مــ ــة، اذ يكȘســــب ɸــــذا טخ؈ــــف مجموعــ خاصــ

  . المشاɠل الۘܣ تقف ࢭʏ طرʈقه

  :مفɺوم التكوʈن1.1

 ʏا ࢭــــʈــار ʇعــــد التɢــــوʈن بأنواعــــه اݝݵتلفــــة مــــن مقومــــات التنميــــة טجتماعيــــة الۘــــܣ أصــــبحت مطلبــــا حضــ

, و التنمية טجتماعية تتطلب اعداد افراد اݝݨتمع اعداد للاخذ بأسباب التطـور اݍݰضـاري عصرنا اݍݰاضر 

ــة بكفــــاءة عاليـــــة يɢـــــون  ــام إدارʈــــة ɠانـــــت ام فنيـــ ــه مـــــن المɺـــ والتɢــــوʈن ɸـــــو الوســـــيلة الۘــــܣ ت۷ـــــܡ للفـــــرد لأداء مɺامــ

  1.مردودɸا إضافة جيدة ࢭʏ البناء العام للمجتمع الذي ʇعʋش فيه ɸذا الفرد

ــات الۘــــܣ "وʈن عڴــــʄ انــــهʇعــــرف التɢــــ ɸــــو الɴشــــاط المســــتمر ل؅قوʈــــد الفــــرد بالمɺــــارات واݍݵ؄ــــفات وטتجاɸــ

  2'تجعله صاݍݰا لمزاولة عمل ما

ــة مـــــن * ــة، تطمـــــح اڲـــــʄ اكȘســـــاب المتɢـــــون مجموعـــ ــبقا بأɸـــــداف معينـــ ــة محـــــددة مســـ التɢـــــوʈن ɸـــــو عمليـــ

و مɺنـة معينـة، فـالتɢوʈن ٱڈـدف الفكرʈة، و المɺارات و السلوكيات الۘܣ تمكنه من القيـام بوظيفتـه ا כنماط 

ʄداف معينة، اڲɸارات و السلوكيات لتحقيق اɺمستوى المعارف و الم ʄ3احداث التغ؈فات عڴ  

                                                           
المقال متوفر عڴʄ الرابط  .و دوره عڴʄ مستوى المؤسسة) التدرʈب(مفɺوم التكوʈن  .محمد احمد ،إسماعيل1

Hrdiscussion.com/hr44943.html   ة، منتدى اʈشرȎ15:06 6/3/2012لموارد ال ʏارة ࢭʈ23/05/2021، تمت الز  ʄ10:49عڴ.  
   .10:38عڴʄ  23/05/2021الزʈارة ࢭʏ تمت ، PSYCHO DZ، متاح عڴʄ الموقع 2021يونيو05، بحث حول التكوʈن 2
اقع اختصاطۜܣ المعلومات ࡩʏ ظل برامج التكوʈن. حدة ،مش؈ف 3 مجلة . من وجɺة نظر أساتذة علم المكتبات بجامعة العرȌي التȎؠۜܣ: و

  .300- 1،ص02بيلوفيليا ،ع
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ــة تقـــوم ٭ڈـــا المؤسســــة  ــارʈف الســـابقة يمكننــــا القـــول ان التɢـــوʈن او التـــدرʈب ɸــــو عمليـ مـــن خـــلال التعـ

ــا ــاڲʏ او المســــتقبڴʏ لعمالɺــ ــادة كفــــاءٮڈم و تزوʈــــدɸم بالقــــدرات  المعنيــــة لتحســــ؈ن כداء الفعڴــــʏ ســــواء اݍݰــ و زʈــ

  .اللازمة الۘܣ تمكٔڈم من القيام Ȋعملɺم الذي وجدوا من اجله بجودة و عناية

  :التكوʈن כɠادي׿ܣ1.2.1

ــات تنــــدرج ࢭــــʏ دروس علميــــة تɢــــوʈن  :"يمكــــن Ȗعرʈفــــه عڴــــʄ انــــه ــتمل عڴــــʄ ݯݨــــم مــــن المعلومــ تــــدرʈڋʇ ʏشــ

ه المعلومـات اڲـʄ إعطائـه القـدرة للسـيطرة اݍݨزئيـة عڴـʄ مختلفة ʇستوعّڈا الطالب، و ٮڈدف مجموعة مـن ɸـذ

  1".قطاع عل׿ܣ او تقۚܣ محدد و ينقسم ɸذا التɢوʈن عند الضرورة اڲʄ برامج و طرق Ȗعليمية

ʏــامڥ ــــــ ــــــــوʈن اݍݨــ ـــــــف التɢــ ــ ــــــا ان Ȗعرʈـ ــ ــــــاع :"بأنــــــــــه. وعڴــــــــــʄ العمــــــــــوم يمكننــ ــ ــــاطات و כوضــ ــ مجموعــــــــــة الɴشــــ

ــة ووســــائل التـــدرʉس والۘــــܣ ٮڈـــدف اڲــــȖ ʄســـɺيل و Ȗܨــــݨيع اكȘســـاب وتطــــوʈر المعـــارف و المɺــــارات و  البيداغوجيـ

  2".السلوɠات للمشاركة ࢭʏ مɺمة او وظيفة

يوجــه التɢــوʈن اݍݨــامڥʏ للافــراد البــالغ؈ن المܦــݨل؈ن بإحــدى مؤسســات التعلــيم العــاڲʏ و الــذين ســʋتم 

 ان عمليـــة التɢـــوʈن. تخـــرʈجɺم ɠإطـــارات و عمـــال ࢭـــʏ مختلـــف التخصصـــات ݍݵدمـــة و تلبيـــة حاجـــات اݝݨتمـــع

ــر  ــه مــــن خــــلال مجموعــــة مــــن العناصــ ــتم بتطــــوʈر كفــــاءات الفــــرد و الطالــــب و خ؄فاتــ ــامڥʏ لابــــد مــــن ان ٮڈــ اݍݨــ

والۘـــܣ Ȗعۚـــܣ بإعـــداده اعـــدادا جيـــدا يمكنـــه مـــن ....) بـــرامج التɢـــوʈن، التـــدرʉس، الوســـائل التعليميـــة(الم؅فابطـــة 

  3.عمجا٭ڈة أعباء المɺنة الموɠلة اليه فور التخرج و ذلك ࢭʏ اطار خدمة اݝݨتم

تلقـ؈ن المɢـون؈ن الطـرق و כسـاليب النظرʈـة و العلميـة، :" اما التɢـوʈن اݍݨـامڥʏ ࢭـʏ المكتبـات ʇعـرف بأنـه

  الۘܣ Ȗساعدɸم ࢭʏ التحكم ࢭɸ ʏذا السيل الكب؈ف من المعلومات، بالسرعة المطلوȋة، وȋتɢاليف جد مدروسة، 

بية احتياجات اݝݨتمـع טقتصـادية، و تقديمه للقراء، ومن ثم تخرʈج לطارات و العمال المɺني؈ن، لتل

 ʄر عڴـــــــɺســــــȖ ــات الۘــــــܣ ــــذا العمــــــل عڴــــــʄ تنظــــــيم و Ȗســــــي؈ف المؤسســــ ــة، وكــ وטجتماعيــــــة، و الثقافيــــــة واݍݵدماتيــــ

  .4"استمرارʈة ɸذه اݍݵدمات

 

  

                                                           
مذكرة ماجست؈ف .نموذجا 2ظام ل م د ࡩʏ ظل التطورات التيكنولوجية جامعة اݍݨزائرن:برامج التكوʈن ࡩʏ علم المكتبات.أسماء ،سوال׿ܣ1

  .62ص، 2014،معɺد العلوم טɲسانية ، احمد بن بلة 1جامعة وɸران:وɸرانࢭʏ علم المكتبات،
  .63المرجع نفسه، ص.2
  .63المرجع نفسه، ص 3
مذكرة . ، جامعة معسكردراسة حالة اخصاǿي مكتبات: المكتȎية اخصائيو المكتبات ب؈ن التكوʈن اݍݨامڥʏ و المɺنة. كرʈمة ،مɢاȖي4

    .91ص، 2010،،قسم علم المكتباتوɸران. ماجست؈ف ࢭʏ علم المكتبات
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  ):الوظيفي(التكوʈن الم۶ܣ1.3.1

ʇعرفـه واكتفـى  عڴʄ الرغم من اɸتمـام القـانون טسا؟ـۜܣ العـام للوظيفـة العموميـة بـالتɢوʈن ט انـه لـم

-96فيمـا أعطـت المـادة الثانيـة مـن المرسـوم التنفيـذي رقـم . بالنص عليه كحق للموظـف وواجـب عڴـʄ לدارة

92  ʏـدة الرسـمية،  1996-03-03الموافـق  1416شوال عام  14المؤرخ ࢭʈن المـوظف؈ن و مـن اݍݨرʈـوɢالمتعلق بت

التɢــوʈن، حيــث نصــت الفقــرة כوڲــʄ مٔڈــا  ترقيــة مســتواɸم و تجديــد معلومــاٮڈم معۚــܢ لعمليــات مختلفــة مــن

 ʄســلك او رتبــة اعڴــȊ او טلتحــاق ʄشــغل منصــب عمــومي للمــرة כوڲــȊ ســمحʇ ن المتخصــص الــذيʈــوɢالت ʄعڴــ

بالɴســـــبة للموظـــــف الموجـــــود ࢭـــــʏ وضـــــعية اݍݵدمـــــة الفعليـــــة، و كـــــذلك التحضـــــ؈ف للمســـــابقات و טمتحانــــــات 

ـــل الـــــذي ٱڈــــــدف اڲـــــ ــا ترقيــــــة כداء العمــ ــة، امـــ ــارف و الكفـــــاءات כساســـــية للمــــــوظف؈ن، و المɺنيـــ ʄ تحســـــ؈ن المعــــ

Ȗعميقɺـــا و ضـــبطɺا، امـــا التɢـــوʈن مـــن اجـــل تجديـــد المعلومـــات فɺـــو ɠـــل عمـــل مـــن شـــأنه ان ʇســـمح للمـــوظف؈ن 

  1.بالتكيف مع وظيفة جديدة نظرا لتطور الوسائل او لتغ؈فات ࢭʏ مɺام المصݏݰة و تنظيمɺا

  2"امل ليتمكن من التأقلم مع التطور العل׿ܣتɢوʈن إضاࢭʇ ʏستفيد منه الع:" ʇعرف بأنه-

ــا ʇعـــــرف بأنـــــه ــر :" كمـــ ـــــʄ اقلمـــــة כطـــ ــيم القصـــــ؈ف المـــــدى ɲســـــȎيا، والـــــذي ٱڈـــــدف اڲ ذلـــــك النـــــوع مـــــن التعلـــ

  "الوظيفية، مع وضعية مستجدة او تقنية حديثة

ــاملون ࢭــــــــʏ مختلــــــــف " ــــ و بــــــــذلك يمكــــــــن القــــــــول ان التɢــــــــوʈن المســــــــتمر ɸــــــــو تɢــــــــوʈن خــــــــاص، يتلقــــــــاه العــ

  " د تحديث و تجديد معارفɺم و مؤɸلاٮڈم المɺنيةالمؤسسات، قص

ــة والــــذي يɢــــون ࢭــــʏ ف؅ـــــفة  ــالتɢوʈن الم۶ــــܣ ɸــــو ذاك التɢــــوʈن الــــذي يقــــوم بـــــه العمــــال ࢭــــʏ أي مؤسســ أذا فــ

  محددة

  .من اجل تديد مɺاراٮڈم و كفاءاٮڈم لمزاولة ɲشاطɺم الم۶ܣ ࢭʏ س؈فورة جيدة خالية من العوائق

ــاǿي المكتبـــات مســــؤولا،و لــــه- ــه ذاتيــــا و تحســـ؈ن مســــتواه، ولإرادتــــه  ʇعـــد اخصــ ــيم نفســ دور كب؈ـــف ࢭــــȖ ʏعلـ

ــة حياتيــــة  ــة، و انطلاقــــا مــــن قاعــــدة ان التعلــــيم عمليــ ــه المɺنيــ ــه و مɺارتــ ــية دور كب؈ــــف ࢭــــʏ تنميــــة كفاءتــ الܨݵصــ

  3متواصلة، فإن اخصاǿي المكتبات معۚܣ بتطوʈر معارفه، وتحس؈ن أدائه الوظيفي

ــاǿي المكتبـــات مــــرتبط  ــا يɢــــون اخصــ ــان عملـــه، و نجــــد ان العمــــل الــــذي يؤديــــه كث؈ـــفا مــ ــا ɠليــــا بمɢــ ارتباطــ

 ʄــــل مباشـــــرة مـــــع المســـــتعمل؈ن، فـــــإذا اعتمـــــد عڴـــــ ـــاـن يتعامـ ــة، ʇســـــتدڤʏ تواجـــــده الـــــدائم، خاصـــــة اذا ɠـ بالمكتبـــ

כسلوب الذاȖي ࢭʏ التɢوʈن المستمر، عليه ان يقسم وʈنظم وقته بطرʈقـة دقيقـة، حۘـܢ يȘسـۚܢ لـه تخصـيص 

                                                           
قانون לداري، ل، مذكرة ماس؅ف ࢭʏ ادور التكوʈن الوظيفي ࡩʏ ترقية أداء الموظف العمومي ࡩʏ الȘشرʉع اݍݨزائري نصر الدين ، ،بوغرارة 1

  .10، ص2008، خيضر محمد:Ȋسكرة
  .105-104ص. المرجع السابق.كرʈمة ،مɢاȖي2
  .107-106صالمرجع نفسه، 3
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او العمل عڴʄ اݍݰاسوب، او زʈارة مكتبات أخرى، و ما ʇܨـݨع عڴـʄ اعتمـاد الصـيغة ف؅فة للمطالعة والقراءة، 

الذاتيـــة ࢭـــʏ التɢـــوʈن المســـتمر لأخصـــاǿي المكتبـــات، ɸـــو تطـــور טوعيـــة و الوســـائل و خـــدمات טن؅فنـــت، لـــذلك 

اǿي فـــان ɸـــذا النـــوع مـــن التنميـــة المɺنيـــة ʇعتمـــد بقســـط كب؈ـــف، عڴـــʄ לرادة الفرديـــة و حـــب טطـــلاع لـــدى اخصـــ

  المكتبات، وۂʏ عناصر ɠافية و كفيلة بأن Ȗساعده ࢭʏ تحقيق التطور الم۶ܣ المطلوب طيلة حياته المɺنية 

  :أɸمية التكوʈن טɠادي׿ܣ و الم۶ܣ ࡩʏ إعداد اختصاطۜܣ المعلومات2.1

ــة كب؈ـــفة ࢭـــʏ تɢـــوʈن اختصاطـــۜܣ المعلومـــات وذلـــك بȘنميـــة القـــدرات  ان للتɢـــوʈن טɠــاـدي׿ܣ و الم۶ـــܣ أɸميـ

  .ɺارات وزʈادة الكفاءات الۘܣ يتوجب عڴʄ اختصاطۜܣ المعلومات ان يتحڴʄ ٭ڈاوالم

و نظرا لأɸمية السيطرة عڴʄ تقنيات البحث عن المعلومات Ȋشۘܢ أنواعɺـا وحۘـܢ لا ʇشـعر المكتۗـܣ بنـوع 

ــتجيب اڲــــʄ تطــــورات المɺنــــة، و  ــا رفيــــع المســــتوى ʇســ مــــن לعاقــــة ࢭــــɸ ʏــــذا اݝݨــــال، يجــــب ان يɢــــون ɸنــــاك تɢوʈنــ

  1.ت المكتبات و مستفيدٱڈا، وʉساعد عڴʄ التكيف مع تطورات التقنيات و المعارفحاجا

ــر  ــات ࢭـــــʏ ظـــــل عصـــ ــامل؈ن، لأن المكتبـــــات و مراكـــــز المعلومـــ ــا ت؄ـــــفز أɸميـــــة تɢـــــوʈن المكتȎيـــــ؈ن العـــ فمـــــن ɸنـــ

ــات Ȗعمـــــل عڴـــــʄ اتاحـــــة כدوات و الوســـــائل اللازمـــــة لȘســـــɺيل اݍݰصـــــول عڴـــــʄ المعلومـــــات و  تكنولوجيـــــا المعلومـــ

ɺا و تبادل  

  2جعلɺا ࢭʏ متناول مستعملٕڈا Ȋسرعة ونجاعة

  3:"أɸمية التɢوʈن טɠادي׿ܣ ࢭʏ"وتكمن 

  اݍݰاجة لتنظيم לنتاج الفكري اللامتناۂʏ ࢭʏ تنظيم المعرفة الȎشرʈة-

أɸميــة المɺنــة المكتȎيــة الۘــܣ تحتــاج اڲــʄ مɺــارات اوفــر لتقــديم خــدماٮڈا اڲــʄ مجتمــع المســتفيدين بصــفة -

  جديدة

-ʄية حسب احتياجات اختصاطۜܣ المعلومات اݍݰاجة اڲɴʈوɢخلق برامج ت  

  ضرورة تلقي التɢوʈن טɠادي׿ܣ Ȋشقيه النظري و التطبيقي-

  إعطاء و اتاحة فرصة للمتɢوʈن؈ن من اجل اكȘساب المɺارات و اݍݵ؄فات اݝݵتلفة-

  .الكشف عڴʄ نقاط القوة لدى المتɢون؈ن و طاقاٮڈم و خ؄فاٮڈم-

                                                           
 ،2013مذكرة ماس؅ف ࢭʏ علم المكتبات ،  .التكوʈن المتواصل لأخصاǿي المكتبات بالمكتبة اݍݨامعية خمʋس مليانة. جلول إبراɸيم ،قوʈدر 1

  .49ص
  .49، ص 2013المرجع نفسه، .2
 دراسة تقييمية ل؄فامج التكوʈن بالمعɺد العاڲʏ: 2.0برامج التكوʈن טɠادي׿ܣ ࡩʏ اعداد اخصاǿي المعلوماتدروج . ام؈ن محمد ،قصوري3

  .38ص، 2017،، مذكرة ماس؅ف ࢭʏ علم المكتباتللتوثيق بتوɲس
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لمكتۗܣ عڴʄ مستوى اݍݨامعة، ࢭʏ اعداد الɢوادر الȎشرʈة المؤɸلة علميـا و فنيـا تكمن أɸمية التɢوʈن ا* 

ــا يــــدعم مɺنــــة  ــاȖي ومســــؤولياته، بمـ ــام العمـــل المكتۗــــܣ و التـــوثيقي و المعلومــ ــا، القــــادرة عڴـــʄ טطــــلاع بمɺــ و تقنيـ

لفـة، و رȋـط بالإضافة اڲȖ ʄعرʈف الدارس؈ن بجوانب خدمات المعلومات اݝݵت. المكتبات و ʇعمل عڴʄ تطوʈرɸا

كما تȘبلـور أɸميـة .... ذلك بالمستجدات و التطورات المستمرة، بما ࢭʏ ذلك التطبيقات التقنية والتكنولوجية

التɢــوʈن العــاڲʏ ࢭــʏ مجــال المكتبــات، ࢭــʏ القيــام بــدور دينــاميɢي و قيــادي لمɺنــة المكتبــات، و التفاعــل اݍݨــاد مــع 

  1.اݝݨتمع المكتۗܣ

ــباع ر ɸـــــذا اݍݨـــــدول يفصـــــل ࢭـــــʏ فئـــــات ט * ــات طـــــارات الۘـــــܣ تضـــــمɺا المؤسســـــة و اشـــ ــا مـــــن احتياجـــ غباٮڈـــ

  .التɢوʈن لɺا ، ومدى إتباع المكتبة لɺرم לطارات و إشباع إحتياجاٮڈا اݝݵتلفة ࢭɠ ʏل כوقات

ݳ احتياجات التكوʈن لفئة לطارات ࡩʏ المؤسسة: 05اݍݨدول   2يوܷ

  فئات טطارات  احتياجات التɢوʈن

  مɺارات التوجيه-

  ت تحف؈ق المرؤوس؈نمɺارا-

  كيفية اعداد و تنفيذ ال؄فامج-

  كيفية التخطيط والرقابة-

  كيفية טتصال بالرئʋس-

 كيفية التعامل مع לدارة العليا-

 إطارات دنيا

  مɺارات معمقة ࢭʏ وظائف الȘسي؈ف-

 معرفة المصاݍݳ כخرى ࢭʏ المؤسسة-

 إطارات وسطى

  معرفة معمقة لوظائف و مصاݍݳ المؤسسة -

 لتخطيط טس؅فاتيڋʏا-

 إطارات عليا

  

 

  

  

                                                           
  .92مɢاȖي، المرجع السابق، ص.كرʈمة1
  . 19:33عڴʄ  2021جوان14تمت الزʈارة يوم ،  psycho dzعالمقال متوفر عڴʄ الموق ،يونيو.05،التكوʈن ودوره ࡩʏ تحس؈ن أداء الموظف؈ن2
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  :التكوʈن اݍݨيد ودوره ࡩʏ تأɸيل اختصاطۜܣ المعلومات للعمل ࡩʏ البʋئة اݍݨديدة للمكتبات/3

منتـف  لقد الفقى טنفجار المعرࢭʏ و المعلوماȖي و التكنولوڊʏ الܸݵم بثقله الكب؈ف عڴʄ טɲسـان منـذ

ــائل و טجــــ20القــــرن  ــه، بــــل و بالقيــــام راءات الكث؈ــــفة للتــــأقلم ، و أج؄ــــفه عڴــــʄ البحــــث ࢭــــʏ الوســ او التكيــــف معــ

  1بتطبيقات عديدة ࢭʏ حياته

ــيم والتɢـــــوʈن و التـــــدرʈب، و ظɺـــــور  و بنـــــاءا عڴـــــʄ التقـــــدم العل׿ـــــܣ والتقۚـــــܣ و التطـــــور ࢭـــــʏ اســـــاليب التعلـــ

اݍݰاجــــة اڲــــʄ اعــــداد وتــــدرʈب جيــــد  و متجــــدد للموظــــف و العامــــل بصــــفة عامــــة و باســــتمرار لɢــــي يمكنــــه مــــن 

ــبح يحــــتم ضــــرورة تحســــ؈ن و تطــــوʈر بــــرامج واســــاليب טعــــداد و التɢــــوʈن و  مواكبــــة التغ؈ــــفات ɸــــذا כمــــر اصــ

ʈــة و טســــتفادة مــــن المالتــــدر ــاليب بصــــفة دائمــ ــاɸيم اݍݨديــــدة و טســ ــات فــ ــارب و טتجاɸــ ــة و التجــ ب اݍݰديثــ

  .العالمية و تطوʈره باستمرار

التقليدي للتعلـيم مـن خـلال مـدرب و مجموعـة  و من المعروف ان غالبية ال؄فامج التدرȎʈية تȘبع المنݤݮ

ــة مــــــن اݝݰاضــــــرات النظرʈــــــة و يجلــــــس المتɢونــــــون و المتــــــدرȋون  ــــدرب مجموعــــ مــــــن المتــــــدرȋ؈ن ، حيــــــث يلقــــــي المــ

ʇســتمعون اليــه و غالبــا مــا يɢــون ɸــذا المــدرب اɠـاـدي׿ܣ مــن المنظــرʈن مــن علــم المكتبــات و لــم يمارســوا العمــل 

ــي داخــــل المكتبــــة او مرفــــق معلو  ــام جديــــد يبــــ؈ن اݍݰقيقــ ــة بحاجــــة اڲــــʄ نظــ ــإن المؤسســــات الوثائقيــ مــــات، لــــذا فــ

التحـــديات امـــام العـــامل؈ن ࢭـــʏ المكتبـــات و يـــزودɸم بـــالقوة و التفـــوʈض و المعـــارف لتطـــوʈر مɺـــاراٮڈم و اعمـــالɺم 

تȘناسب مع متطلبات التغ؈ف السرʉع ࢭـʏ المؤسسـات التعليميـة و مـن ɸـذا المنظـور فـإن المعلومـات و المعـارف و 

رات لʋســت ۂــʏ مɢافــأة التعلــيم بــل عمليــة ديناميكيــة و ابداعيــة Ȗســاعد العــامل؈ن ࢭــʏ المكتبــات عڴــʄ تبۚــܣ المɺــا

التغي؈ــف ࢭــʏ مكتبــاٮڈم كمــا ان التعلــيم يمكــن ان يɢــون اداة فعالــة للتغي؈ــف ࢭــʏ مكتبــاٮڈم، كمــا ان التعلــيم يمكــن 

     لتعليمية و التɢوɴʈية و التدرȎʈيةاداة فعالة و اس؅فاتيجية، ࢭʏ حالة دمج اݍݵ؄فة ࢭʏ النماذج اان يɢون 

  مɺارات وصفات اختصاطۜܣ المعلومات ࡩʏ عصر اݍݨودة                      /2

  :مفɺوم اختصاطۜܣ المعلومات 1.2

  ɸ.2و ܧݵص ٱڈتم بمعاݍݨة البيانات ࢭʏ اݝݨالات المعرفية اك؆ف من اɸتمامه

صـــا ࢭـــʏ مجـــال العلـــم او عمـــل معـــ؈ن ɸـــو ܧـــݵص مـــدرب تـــدرʈبا خا: كمـــا جـــاء ࢭـــʏ م݀ݨـــم المـــوارد الȎشـــرʈة

  3.يركز جɺود اختصاصه ࢭɸ ʏذا اݝݨال و نمو داخله

                                                           
  .214،صة محمد بن احمدعجام:وɸران.اطروحة دكتوراه.دور التكوʈن و التدرʈب ࡩʏ تطوʈر المورد الȎشري بالمكتبات اݍݨامعية.شعيب،حاج1
. ݨامعية ࡩʏ ظل حركة الوصول اݍݰر للمعلوماتالمعاي؈ف اݍݰديثة لمواصفات اخصاǿي المعلومات ࡩʏ المكتبات اݍ. نارʈمان خوɲي ،ك؇قة ،ترɠي2

  26.،ص2016مذكرة ماجست؈ف ، 
  .26، صالمرجع نفسه3
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ڈا بتوظيـــــف وســـــائل تقنيـــــة ɸـــــو الܨـــــݵص المعۚـــــܣ بتصـــــميم وȖشـــــغيل إدارة نظـــــم المعلومـــــات وخـــــدماٮ*

  المعلومات

  1.لȘسي؈ف العديد من الوظائف الملقاة عڴʄ عاتقه ࢭʏ العصر الرق׿ܣ

  اختصاطۜܣ المعلومات *ɸ(Informatin Profssional)و من ʇستخدم  

ــالة مؤسســـــته ــات ࢭـــــʏ وظيفتـــــه اســـــتخدما اســـــ؅فاتيجيا للمغـــــۜܣ قـــــدما برســـ يحقـــــق اختصاطـــــۜܣ . المعلومـــ

كمــا ʇܦــݵر اختصاطــۜܣ . المعلومــات ذلــك مــن خــلال تنميــة  مصــادر المعلومــات  و خــدماٮڈا و ɲشــرɸا و ادارٮڈــا

  2.المعلومات التكنولوجيا ɠأداة حاسمة ࢭʏ تحقيق טɸداف

ــة و اذا اخ ــة لرصـــــيد المكتبـــ ــات ɸـــــو ذلـــــك الܨـــــݵص المســـــؤول عـــــن المعلومـــــات المɢونـــ تصاطـــــۜܣ المعلومـــ

تنظيمɺــا وترتيّڈــا و୒عــادة تقــديمɺا للمســتفيدين، وʈتــوڲʄ مجموعـــة مــن المɺــام مشــɢلة بــذلك ɲشــاطه الرئʋؠـــۜܣ  

  .للتمكن من Ȗسي؈ف الɴشاط العام للمكتبة 

  :مɺارات وادوار اختصاطۜܣ المعلومات2.2

اطــۜܣ المعلومــات عملــه ࢭــʏ المكتبــة و تمكنــه مــن Ȗســي؈ف ɠــل טɲشــطة الموɠلــة اليــه لابــد لɢــي يجيــد اختص

ــتفيد و كــــذلك ترقيــــه  ــة للمســ ــن تــــوف؈ف المعلومــــات اللازمــ ــه مــ ــة ومتطــــورة تمكنــ مــــن تــــوفره عڴــــʄ مɺــــارات مختلفــ

  . لأدوار جديدة تتماءۜܢ مع البʋئة اݍݨديدة السائدة

  :مɺارات اختصاطۜܣ المعلومات/أ

ــائج ــاـن مـــــن النتـــ ــا المكتبـــــات و مرا ɠـ ــاǿي الطبيعيـــــة للتطـــــورات الۘـــــܣ عرفْڈـــ ــة اخصـــ ــات ࢭـــــʏ مɺنـــ كـــــز المعلومـــ

 ʄامــه و ذلــك تزامنــا مــع تطــور و تنــوع وســائل عملــه، فــأدى ال؅ــفابط بــ؈ن الوســيلة والعمــل اڲــɺغ؈ــف مȖ المعلومــات

 ʄي معلومـات اڲـǿاخصـا ʄوثـائقي اڲـ ʄسـمية مـن مكتۗـܣ  اڲـȘـوم و الɺالمف ʏعـادا جديـدة ࢭـȊنة تأخذ اɺذه المɸ جعل

امــا مــن حيــث المɺــام فــإن الكث؈ــف . ݍــݸ، ɠاɲعɢــاس طبيڥــʏ للعصــر الرق׿ــܣا...خب؈ــف معلومــات اڲــʄ عــالم معلومــات

ــه تــــدور حــــول عمليــــات فنيــــة  ــاǿي المعلومــــات و Ȋعــــد ان ɠانــــت مɺامــ مــــن البــــاحث؈ن  قــــد وجــــدوا ان عمــــل اخصــ

تصـميم و ابتɢـار نظـم المعلومـات الرقميـة مـع ادارٮڈـا، : اصبحت اليوم تدور حول عمليات تقنية فنية مثال...

                                                           
تمت الزʈارة ࢭhttps//dspace.zu.edu.ly    ʏ متوفر عڴʄ موقع ، دور اخصاǿي المعلومات ࡩʏ إرساء المعرفة، ليȎيا. لطيفة،الɢامʋآۜܣ  1

  .13:30عڴʄ  2021جوان20
مجلة فرع اݍݵليج . 21كفايات اختصاطۜܣ المعلومات ࡩʏ القرن  .مارشال جوان جارد ،ماجونوɲي دي ،لاثام جون  ،جونز رȎʈيɢا ،ابيل ايل؈ن2

  .Special Libraries Association  02، ص 2013ج؄فحسن ɲعيمة، : العرȌي، ،ترجمة
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باعتبــاره ʇعمــل عڴــʄ اســتقبال أســئلة و : ل اڲــʄ الشــبɢات و قواعــد و بنــوك المعلومــات، الوســاطةتــوف؈ف الوصــو 

  1...استفسارات المستفيدين و يوفر لɺم כجوȋة اعتمادا عڴʄ ما يتوفر لديه من مراجع

ɸنــاك مجموعــة مــن المɺــارات الۘــܣ يجــب ان تتــوفر ࢭــʏ مــدير المكتبــة او مركــز المعلومــات ࢭــʏ عــالم اليــوم، 

ʏ2:ۂ  

ــة بتملـــك مـــدير المكتبـــة  :مɺـــارات فنيـــة: أولا ــز ) اختصاطـــۜܣ المعلومـــات(تتعلـــق بالمɺـــارات الفنيـ او مراكـ

المعلومات لمɺارات ال؅قوʈد والفɺرسة والتصɴيف والتكشيف وטستخلاص واسـ؅فجاع المعلومـات واݍݰاسـوب 

ــا، ومعا ــة حۘــــܢ ʇســــتطيع توجيــــه مرؤوســــيه فٕڈــ ــا مــــن المɺــــارات الفنيــ ــه، وغ؈فɸــ ݍݨــــة כخطــــاء ࢭــــɸ ʏــــذه وتطبيقاتــ

  .اݝݨالات لدى ظɺورɸا

ـــا ــز : مɺــــارات فكرʈــــة او عقليــــة: ثانيـ ــة أو مركــ ــق المɺــــارات الفكرʈــــة او العقليــــة بتملــــك مــــدير المكتبــ تتعلــ

المعلومــات لمɺــارات التفك؈ــف الناقــد البنــاء، التحليــل المنطقــي ومعرفــة علاقــة اݍݨزئيــات بالɢليــات ودورɸــا فٕڈــا، 

اذ Ȗعـــد مɺـــارة טبتɢـــار وטبـــداع مـــن المؤشـــرات المɺمـــة للاســـتدلال عڴـــʄ . ي وלبـــداڤʏومɺــارات التفك؈ـــف טبتɢـــار 

ــــدير المكتبـــــة او مركـــــز المعلومـــــات العصـــــري  ــه ســـــرعة לحســـــاس . مـ ــــر او المبـــــدع ɸـــــو ذلـــــك لديـــ فالمـــــدير المبتكـ

لان بالمشــكلات، وɸــو الــذي تتــوافر لديــه כفɢــار اݍݨديــدة للتطــوʈر او ݍݰــل المشــكلات و ɸــو الܨــݵص المــرن 

المرونـــة Ȗعطـــي صـــاحّڈا إمɢانيـــة رؤʈـــة כشـــياء ࢭـــʏ منظـــار جديـــد و مـــن زوايـــا مختلفـــة فنجـــده يـــرȋط بـــ؈ن כمـــور 

وʈوفــق بئڈــا ســعيا لݏݵــروج بɴتــائج جديــدة، وɸــو الــذي تجمــع أفɢــاره بــ؈ن טصــالة و اݍݰداثــة معــا وصــولا ݍݰــل 

عڴـʄ טرتقـاء بالمنـاخ לبـداڤʏ ࢭـʏ مشɢلة موجودة او إيجاد خدمة او منتج جديد، و ɸو الܨݵص الذي ʇعمل 

  .المكتبة او مركز المعلومات، و يضع معاي؈ف و أنظمة خاصة لتقييم טبتɢار او טبداع و כفɢار לبداعية

  :وۂɸ ...ʏناك مجموعة من المɺارات לدارʈة الۘܣ يجب توافرɸا ࢭʏ مدير المكتبة: مɺارات إدارʈة: ثالثا

Personne Management1-اراɺت إدارة טفرادم  

Decision Making2- ارات حل المشكلات و اتخاذ القراراتɺم  

Communication3-ارات טتصالɺم 

Change management Skills4-ارات احداث التغي؈ف و ادارتهɺم 

Team building skills5-قʈارات بناء الفرɺم  

                                                           
 دراسة ميدانية: م مع البʋئة الرقميةكفايات و مواصفات اخصاǿي المعلومات للتأقل. خديجة  ،بوخالفة ،عزالدين ،بودرȋان ،ناجية،قموح1

  ، بمكتبات جامعة قسنطينة

THE SLA-AGC Annual Conference. Abu Dhabi.United Arab Emirats .17-19 March 2015. P 07 
،  وماتࡩʏ مؤسسات التعليم العاڲʏ و المكتبات ومراكز المعل: إدارة اݍݨودة الشاملة .عرفات،محمد عوض، جوʈحان اغادير ،ال؅فتوري2

  .167ص
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Time Management6-ارات إدارة الوقتɺم 

Crisis Management7- ارɺات إدارة טزماتم 

Information Skills 8-ارات متصلة بالمعلوماتɺم 

Negotiation Skills9-ارات التفاوضɺم 

  :أدوار اختصاطۜܣ المعلومات/ ب

...ʏ1تتمثل ࢭ  

ــــت ــــʄ טن؅فنــ ــــول اڲـ ــة اتصـــــالا بالان؅فنــــــت :تـــــوف؈ف الوصــ ووجـــــب عڴــــــʄ اختصاطــــــۜܣ ... 2يمكـــــن تــــــوف؈ف المكتبــــ

بل المستفدين و טسـتفادة مٔڈـا Ȋشـɢل او بـآخر سـواء مـن لـم يحـالفɺم المعلومات  Ȗسɺيل الوصول الٕڈا من ق

  .اݍݰظ ࢭʏ اݍݰصول عڴʄ اݍݵدمة مباشرة او للذين يرʈدون טستفادة مٔڈا مرة أخرى دون عناء

ــــات ــات : استكشـــــاف المعلومـ ـــــف عـــــدد مـــــن المعلومـــ ــات ɸـــــو تـــــوف؈ف اك؄ ان اɸـــــم دور لاختصاطـــــۜܣ المعلومـــ

ــا وتن ــتفيدين وذلــــــك Ȋعــــــد ترتيّڈــــ ــات الۘــــــܣ للمســــ ــادة بٓڈــــــا للمســــــتفيدين و اختيــــــار واقتنــــــاء المعلومــــ ــا و إعــــ ظيمɺــــ

 ʏالمعلومـات الۘـܣ ستضـيف الـٕڈم المعرفـة اللازمـة ࢭـ ʄتحصـلون عڴـʋاٰڈـم س ʄم مطمئنون عڴɸيحتاجون الٕڈا و

  .مجالاٮڈم اݝݵتلفة

ــات اقتصــــ: التعلـــيم و التثقيــــف ــا المكتبـ ر عڴــــʄ بتقـــدم التكنولوجيــــا واجتياحɺـــا مختلــــف اݝݨـــالات ومٔڈــ

اختصاطۜܣ المكتبات ان يلȎس ثـوب المعلـم وقيامـه بمɺنـة التعلـيم الۘـܣ فرضـت نفسـɺا عليـه عڴـʄ غـرار كيفيـة 

استخدام التقنيات اݍݰديثة و كيفية البحث عن المعلومات واس؅فجاعɺا وكـذلك العمـل عڴـʄ إقامـة الـدورات 

  .وغ؈فɸا من כمور الۘܣ تفيد المستفيدين

ــــر ــــ ـــــــل يمكــــــــــن ان يقــــــــــوم اختصا: الɴشــ ــ ــــــن قبـ ــ ــات مــ ـــ ــ ــــــر المعلومـــ ــ ـــــــع טن؅فنــــــــــت لɴشــ ــ صــــــــــيو بتصــــــــــميم مواقـ

  .وɲشر القصص و المسابقات...المستفيدين،

ʇستطيع اخصائيو المعلومات نيابة عن المسـتفيد مـن القيـام بـبعض العمليـات المعقـدة : دور الوسيط

  .البحوث المتقدمة، او استحداث برامج معينة: و الۘܣ تحتاج اڲʄ شرح مثل

ʇسڥʄ اختصاطۜܣ المعلومـات اڲـʄ مسـاعدة المسـتفيدين لتقيـيم المعلومـات المɴشـورة  :تقييم المعلومات

  .عڴʄ טن؅فنت حسب معاي؈ف مضبوطة

                                                           
قسنطينة  كتبات،شɺادة ماجست؈ف ࢭʏ علم الم .المكتبات اݍݨامعية و دورɸا ࡩʏ تطوʈر البحث العل׿ܣ ࡩʏ ظل البʋئة טلك؅فونية. سɺام،عميمور 1

  .110ص ، 2011جامعة منتوري ، :
  .111 -110،صنفسهالمرجع  2
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يمكـــن ان يقـــوم اخصـــاǿي المعلومـــات بالعمليـــات الفنيـــة كفɺرســـة وتكشـــيف ɠافـــة : تنظـــيم المعلومـــات

اء مـن الكتـب טلك؅فونيـة او Ȋعـض اوعية المعلومات الۘـܣ تقتنٕڈـا المكتبـة او تتـوفر ع؄ـف טن؅فنـت كفɺرسـة أجـز 

  .المقالات ذات الموضوع الواحد

ʇسȘشــ؈ف اخصــاǿي المعلومــات اݍݨɺــات المســؤولة بإعــداد اݍݵطــط والسياســات  حــول : ةتقــديم المشــور 

  .العديد من القضايا الۘܣ تخص خدمات المعلومات و טن؅فنت

فيـــه ɠـــل الصـــفات اللازمـــة لـــذلك  و للمكتۗـــܣ دور كب؈ـــف ࢭـــʏ خدمـــة البحـــث العل׿ـــܣ، و ʇشـــ؅فط ان تتـــوفر-

كفاءة تɢوɴʈية، قدرة مɺنية، تخصص ميداɲي، فɺو بـذلك يɢـون ࢭـʏ مسـتوى تقـديم اݍݵدمـة للبـاحث؈ن و : مٔڈا

ــا مـــــن  ــة، ɸـــــذا اڲـــــʄ إضـــــافة اݍݵـــــدمات الۘـــــܣ يقـــــوم ٭ڈـــ ــة و التكنولوجيـــ مســـــاعدٮڈم عڴـــــʄ انجـــــاز بحـــــوٯڈم العلميـــ

לجابــة عڴـــʄ استفســارات البـــاحث؈ن، فɺــو مطالـــب تكشــيف، اســـتخلاص، انجــاز القـــوائم، اɲشــاء الفɺـــارس و 

ʄعرف الباحث؈ن عڴʇ ون، اذɢ1بالقيام بدور الم :  

  ...כدوات المتخصصة، ادلة بʋبليوغرافية، كتب مراجع، بنوك المعلومات*

* ʏالتكنولوجيــا اݍݰديثــة للمعلومــاات وטتصــال لنيــل טســتقلالية ࢭــ ʏاســ؅فاتيجيات البحــث لا ســيما ࢭــ

  فتجديد المعار 

  )انتاج بيقليوغرافيا(كيفية انتاج وثيقة ما *

  بما فيه الطرق اݍݨديدة للإنتاج ɠالɴشر טلك؅فوɲي...)البحث، الɴشرالعل׿ܣ(לنتاج العل׿ܣ *

  تقييم نقد اݝݰتوʈات، خاصة مع المعلومات المتوفرة عڴʄ טن؅فنت*

ان Ȗع؅ــفف بالمكتبــة وان Ȗܦــݵر و تــدعيما لــدور المكتۗــܣ ࢭــʏ خدمــة البحــث العل׿ــܣ، يɴبڧــʏ عڴــʄ اݍݨامعــة 

ɠــل לمɢانيــات الضــرورʈة، كمــا انــه عڴــʄ المكتبــة ان ت؄ــفɸن بــأن وجودɸــا أسا؟ــۜܣ ࢭــʏ البʋئــة טلك؅فونيــة، و  لɺــا 

ــة لــــذلك فɺــــذان  ــة و كفــــاءات اكيــــدة و تحضــــ؈ف قاعــــات مخصصــ ʇشــــ؅فط أيضــــا وجــــود مكتȎيــــ؈ن بأعــــداد ɠافيــ

  .الشرطان اساسيان لتحقيق الɺدف المطلوب

  :اختصاطۜܣ المعلومات المتصف باݍݨودةصفات 3.2

يجب عڴʄ اخصـاǿي المعلومـات ان يتم؈ـق بمجموعـة مـن اݍݵصـائص الۘـܣ تمكنـه مـن טنـدماج ࢭـʏ البʋئـة 

  : 2و من ب؈ن ɸذه اݍݵصائص نجد. اݍݰديثة

                                                           
  .42المرجع السابق، ص. سɺام ،عميمور 1
 دراسة ميدانية بجامعة اݍݨيلاڲʏ بوɲعامة بخمʋس: الثقافة المعلوماتية و دورɸا ࡩʏ تطوʈر المɺنة المكتȎية .حورʈة،كرʈو  ،امينة،حفصاوي 2

  .47، ص 2016مذكرة ماس؅ف ࢭʏ علم المكتبات و التوثيق، . مليانة
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و ɸــذا مــن خــلال לحاطــة بɢــل مــاɸو جديــد و טقبــال عليــه : التــأقلم Ȋســرعة مــع المتطلبــات اݍݨديــدة-

  .بة التغ؈فات و التكنولوجيات المȘسارعةمن اجل مواك

  بمعۚܢ التɢوʈن المستمر و الذاȖي للتأقلم مع المستجدات: رفع טستقلالية ࢭʏ التɢوʈن والتعليم-

. ان ال؅قايــد الكب؈ــف ࢭــʏ ݯݨــم المعلومــات و Ȗعــدد اشــɢالɺا و طــرق ɲشــرɸا: القــدرة عڴــʄ العمــل الȘشــاوري-

لمســتجدات ࢭــʏ مجــال المعرفــة و ɸــذا مــا أدى اڲــʄ العمــل التعــاوɲي و جعلــت الفــرد غ؈ــف قــادر عڴــʄ לحاطــة بɢــل ا

  ɸو سمة من سمات البحث العل׿ܣ

يجـب عڴـɠ ʄـل فـرد ان يتحڴـʄ بـروح المسـؤولية و تحمـل : القدرة عڴʄ تحمـل المسـؤوليات و حـل المشـاɠل-

  الصعوȋات و إيجاد حلول المشاɠل الۘܣ تواجɺه

  لقدرة عڴʄ تقبل التغي؈ف و التجديدɠلما ɠان الفرد مرنا ɠانت له ا: المرونة-

ʇســـاعد اخصـــاǿي المعلومـــات التفك؈ـــف اݍݨيـــد و טبـــداع عڴـــʄ البحـــث و : القـــدرة عڴـــʄ טبـــداع و טبتɢـــار-

  .ɸذا ما يؤدي اڲʄ توف؈ف وسائل البحث لمساعدة المستفيد ࢭʏ اݍݰصول عڴʄ ما يحتاجه

ــا ࢭـــ: اليقظـــة المعلوماتيـــة- ــاǿي المعلومـــات ان يɢــــون يقظـ ʏ البحــــث عـــن مصـــادرالمعلومات مــــن عڴــــʄ اخصـ

 .اجل اتخاذ القرارات المناسبة ࢭʏ الوقت المناسب

  :معاي؈ف جودة اختصاطۜܣ المعلومات4.2

ان وظـائف المكتبـة يجـب ان تصـنف عڴـʄ اسـاس المسـؤوليات و التبعـات الۘـܣ تقـع عڴـɠ ʄاɸـل مـن يقــوم 

وʈجــب عڴـــʄ المســؤول؈ن و المشـــرف؈ن . ٭ڈــا، مــن اجـــل الوصــول اڲـــʄ טɸــداف التنظيميــة للعمـــل الۘــܣ وɠلـــت الــٕڈم

عڴـــʄ טقســـام טدارʈـــة بالمكتبـــات و مراɠـــو المعلومـــات ان يقومـــوا بتقيـــيم اخصـــاǿي المكتبـــات والمعلومـــات مـــرة 

  1واحدة ࢭʏ السنة عڴʄ טقل

ʏ2:وتلك المعاي؈ف ۂ  

  :معرفة وفɺم العمل*

ــواب ــه و نظمـــه و ضـ ــه و لوائحــ ــه و اɸدافـ طه بحيـــث يـــؤدي ذلـــك اڲــــʄ العلـــم بفلســـفة المشـــروع و منطلقاتـ

جـــودة العمـــل و تلاࢭـــʏ المشـــاɠل و الصـــعوȋات و تحســـ؈ن بʋئـــة العمـــل الداخليـــة و تطـــوʈر العمليـــات و טرتقـــاء 

  .باݝݵرجات

  

                                                           
  ،Gaper.yoo7.comمتاح عڴʄ اݍݵط عڴʄ الموقع  ،معاي؈ف جودة اخصاǿي المكتبات و المعلومات. حامد ،المستɢاوي 1

 ʏارة ࢭʈالساعة  2021جوان01تمت الز ʄ22:00عڴ .  
  .نفس توقيت الزʈارة. المرجع نفسه 2
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  :الفاعلية*

القـــدرة عڴـــʄ تحقيـــق اɸـــداف العامـــة واݍݵاصـــة، وكـــذلك انجـــاز المɺـــام عڴـــʄ مســـتوى الفرʈـــق و مســـتوى 

  .الفرد،و توجيه ɠل الطاقات نحو ذلك

  :الكفاءة*

ــة لتحقيــــق טɸــــداف، و  ــة و الȎشــــرʈة و الظــــروف اݝݰيطــ القــــدرة عڴــــʄ تحســــ؈ن اســــتخدام المــــوارد الماديــ

  .كذلك المɺارة ࢭʏ انجاز المɺام بأقل تɢلفة سواء ࢭʏ الوقت او اݍݨɺد او المال

  :نوعية טداء و كميته*

شـاعر و اح؅ـفام טآراء و مدى اݍݰرص عڴʄ حسن التعامل مع ךخـرʈن و مراعـاة اخـتلاف الطبـاǿع و الم

 .التعامل بالثقة و الموضوعية و الصدق

  :التعاون *

ــاز العمــــل وتحمــــل المســــؤولية و مســــاعدة الــــزملاء و ســــد جوانــــب القصــــور و  العمــــل مــــع ךخــــرʈن لإنجــ

  .النقص بɢل الوسائل وטساليب، ووضع טمɢانات الفردية ݍݵدمة العمل و المستفيدين

*ʏالعمل اݍݨماڤ:  

ڴʄ مشاركة ךخرʈن ࢭـʏ العمـل و اتخـاذ القـرارات و حـل المشـكلات و التـأث؈ف לيجـاȌي المتبـادل، القدرة ع

  .كذلك الشعور بالانتماء للمجموعة و تقدير טخرʈن

  :טلتـــزام*

טنضباط ࢭʏ العمل و الدوام الرس׿ܣ، و تȘبع اللوائح و القوان؈ن، و تقبـل التوجٕڈـات و טوامـر، وȋـذل 

  .للقيام بمɺام العمل و اتباع فلسفته ونظمه اݍݨɺد اللاوم

  :قيم العمل*

الصدق و טمانة و اݍݵلق اݍݰسن، و حسن التعامل، و القـيم : اݝݰافظة عڴʄ قيم العمل العامة مثل

  .المسؤولية و الموضوعية و روح الفرʈق و الثقة والكتمان: اݍݵاصة مثل

  : التطوʈر*

  .ل واݍݰرص عڴʄ ذلكالتنمية الذاتية المستمرة ࢭʏ مجال العم

  .القدرة عڴʄ المبادلة و توليد טفɢار و تقديم טق؅فاحات، و تحس؈ن العمل و טرتقاء به
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  اݍݵلاصة

ــا ان تقـــــوم  ــات اݍݵدميـــــة טخـــــرى، وجـــــب علٕڈـــ ــاɠل و عقبـــــات عڴـــــʄ غرارالمؤسســـ تتعـــــرض المكتبـــــات لمشـــ

مـــن ɸـــذه العقبـــات فجـــاء التɢـــوʈن  بدراســـْڈا و اعـــداد اݍݰلـــول لɺـــا، كمـــا ان اختصاطـــۜܣ المعلومـــات لـــن ʇســـلم

ليكســبه كفــاءات Ȗســاɸم ࢭــʏ الȘســي؈ف العقلاɲــي لمرافــق المكتبــة وتقليــل الصــعوȋات القائمــة، و تتــدخل المعــاي؈ف 

اݝݵتلفــة لضــمان تطبيــق ماʇســ׿ܢ بــاݍݨودة داخــل الكيــان المكتۗــܣ و Ȗعميمɺــا ࢭــɠ ʏافــة مرافــق المكتبــة، لʋســɺل 

ــا . علومـــاتالȘســـي؈ف العـــام لɺـــا مـــن قبـــل اختصاطـــۜܣ الم ــار مناســـب لɺـ ــا ɲشـــ؈ف اڲـــʄ ان ɠـــل مكتبـــة تختـــار معيـ كمـ

  .وتطبقه وȖعمل به فيما ʇساعدɸا عڴʏ تحقيق اɸدافɺا المسطرة بجودة وكفاءة
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ـــــدر للعلــــــــ ــ ــاء و مصـ ــــــــا فضــــــ ڈ ــــــع لɢوٰ ــة مɢانــــــــة بــــــــارزة ࢭــــــــʏ اݝݨتمــ ــات اݍݨامعيــــــ م و المعرفــــــــة تكȘؠــــــــۜܣ المكتبــــــ

ــا  ــاء الــــذين لɺــــم علاقــــة وطيــــدة بالمكتبــــة، و دورɸــ ــاتذة و غ؈ــــفɸم مــــن טعضــ للمســــتفيدين الطلبــــة مــــٔڈم و טســ

و نظـرا للكـم الɺائـل مـن المعلومـات ࢭـʏ عصـر المعرفـة و التɢونلوجيـا . الفعال ࢭʏ اثراء الرصيد المعرࢭʏ و العل׿ܣ

فوجب علٕڈم تطـوʈر البʋئـة و البɴيـة المكتȎيـة و جعلɺـا  صار טɸتمام ٭ڈا ʇشمل ح؈قا كب؈فا من قبل المسؤول؈ن

تتماءۜܢ مـع الصـراع المعلومـاȖي القـائم ࢭـʏ قطـاع اݍݵـدمات، واعطا٬ڈـا טولوʈـة القصـوى مـن حيـث التجɺ؈ـقات 

اݝݵتلفــة و العنصــر الȎشــري الكفــؤ و المؤɸــل لتلبيــة رغبــات المســتفيدين وتحقيــق טɸــداف واݍݵــدمات الۘــܣ 

لكيان بأقظۜܢ جودة و دون ضعف او كسـل مـن قبـل اختصاطـۜܣ المعلومـات الـذي ʇعت؄ـف ɲشأ من اجلɺا ɸذا ا

اݍݰلقــة טقــوى و טبــرز ࢭــʏ المكتبــة لأنــه لــولاه لمــا اســتطاعت المكتبــة ان تبــدأ ɲشــاطɺا اساســا، اذ اصــبح دوره 

  .اك؄ف من ذي قبل ࢭʏ ارساء معالم اݍݨودة ࢭʏ اݍݵدمة المكتȎية

صاطــۜܣ المعلومـــات ࢭــʏ تحقيـــق جــودة خـــدمات المكتبــات اݍݨامعيـــة لــذا مــن اجـــل التعــرف عڴـــʄ دور اخت

 ʏلابد من اجراء دراسة ميدانية مكملـة لݏݨانـب النظـري، لنـتمكن مـن معرفـة مـدى تطبيـق اݍݨـودة اݍݵدمـة ࢭـ

  .المكتبات

* ʄنا عڴـــȘدراســـ ʏو قـــد اتبعنـــا ࢭـــ ʏع الدراســـة، و حـــدود الدراســـة المـــنݤݮ الوصـــفي التحليڴـــǿلمســـايرته لوقـــا

اشــɺر لإتمــام  4اݍݰــاج ݍݵضــر و زمنيــا قضــʋنا تقرʈبــا  1جغرافيــا ࢭــʏ المكتبــة المركزʈــة ݍݨامعــة باتنــة الۘــܣ تتمثــل

، و تتمثــل اݍݰــدود الموضــوعية ࢭــʏ معرفــة اݍݨɺــود المتضــافرة مــن  ɸ2021ــذه الدراســة مــن فيف؈ــفي اڲــʄ جــوان 

لȎشــرʈة فتمثلــت  ࢭــʏ امــا اݍݰـدود ا. قبـل اختصاطــۜܣ المعلومــات ࢭـʏ تحقيــق جــودة اݍݵدمــة بالمكتبـات اݍݨامعيــة

ــة الدراســـة . טفـــراد الـــذين ɸـــم محـــل دراســـȘنا ــاڲʏ الـــذي يمثـــل عينـــة  و تمثـــل عينـ ــا ࢭـــʏ اݍݨـــدول التـ فɴشـــ؈ف الٕڈـ

ڈم غ؈ــف عامــل،  39الدراســة טجماليــة و قــدرت ب و قــد حــذفنا عينــة טمــن و عــاملات النظافــة واݍݰــراس ɠــوٰ

يرجـــع عـــدم  و/51.28اي بɴســـبة العـــدد الكڴـــʏ اســـتمارة مـــن 20قـــط فراســـة، وقـــد اســـ؅فجعنا معنيـــ؈ن ٭ڈـــذه الد

ــياع ݍݵـــــروج المبكـــــر للعمـــــال دون علمنـــــا، اســـــ؅فجاعنا للعـــــدد الكڴـــــʏ للاســـــتمارات الموزعـــــة  و كـــــذلك عـــــدم انصـــ

احد العمـال لكنـه مجموعة مٔڈا تركت لدى  ɲعرف سȎب ذلك ،وضياعالعديد مٔڈم للاجابة عن טستȎيان لا 

 .ن اݍݨامعة بصفة عامة دخلت ࢭʏ عطلة صيفيةا غادر و لم يكن بوسعنا ان ɲعود بحكم
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موظفي المكتبة 
 المركزية

  عينة الدراسة: 06اݍݨدول رقم                    

  :1التعرʈف بالمكتبة المركزʈة ݍݨامعة اݍݰاج ݍݵضر باتنة1.

المصـاݍݳ الۘـܣ تقـوم عڴــʄ خدمـة الطالـب و لɢــل  Ȗعـد المكتبـة اݍݨامعيـة ɸيɢــل يحتـوي عڴـʄ مجموعـة مــن

مصݏݰة من ɸذه المصاݍݳ لɺا دور ما تقوم به عڴʄ رأسه المغۜܣ قـدما نحـو الرࢮـʏ،و تختلـف ɸـذه المكتبـات مـن 

مكتبــة اڲــʄ اخــرى و ذلــك مــن خــلال اݍݵــدمات الۘــܣ تقــدمɺا باݍݵصــوص اڲــʄ الطالــب و لعــل مــن ɸــذه المكتبــات 

المسؤول؈ن ٭ڈا بتقديم جɺودɸم المتواصلة، وذلـك رغبـة مـٔڈم ࢭـʏ تقـديم טفضـل المكتبة المركزʈة الۘܣ ما تباطأ 

 ʏا و الغاية مٔڈا ࢭɸة و دورʈالمكتبة المركز ʏلرواد المكتبة، غ؈ف ان السؤال المطروح ماۂ 

  جامعة اݍݰاج ݍݵضر؟

ܣ ذات فالمكتبــة المركزʈــة Ȗعــد مــن اɸــم المؤسســات المتواجــدة ࢭــʏ جامعــة اݍݰــاج ݍݵضــر لولايــة باتنــة فࢼــ

ــا ɠـــــل مـــــن ــة يحـــــيط ٭ڈـــ ــاȊع مرȌـــــع الشـــــɢل تتوســـــط اݍݨامعـــ ــة العلـــــوم وعلـــــوم البيطـــــرة و علـــــوم טرض و : طـــ ɠليـــ

ʏد טعلام ךڲɺمع ʄبالاضافة اڲ ʏد الوقاية وטمن الصناڤɺالبيولوجيا و مع.  

  :ɲشأة المكتبة المركزʈة/أ

ــــــام  ــ ــــــــة عــ ــأت المكتبـــــــــة المركزʈــــــــــة ݍݨامعـــــــــة باتنـ ــــــ ــا1979اɲشـ ــــ ــ ــــــــت ابوا٭ڈــ ـــــــد فتحـ ـــــالمرɠو  م، و قــ ــ ــرة بـــ ــــ ــ لأول مـ

ʏي"اݍݨــامڥɲقلــب جامعــة اݍݰــاج ݍݵضــر باتنــة "ع؄ــفوق مــد ʏࢭــ ʏــا اݍݰــاڲɺموقع ʄــا اڲــɺلʈم، 2001، و قــد تــم تحو

 العينة المبحوثة اصناف العمال العدد

  رئʋس محافظي المكتبات اݍݨامعية 1

 مݏݰق بامكتبات 5

 مساعد مكتبات 10

 عون تقۚܣ مكتبات 11

1 ʏטعلام آڲ ʏتقۚܣ ساميب ࡩ 

 س ࡩʏ טعلام טڲʏمɺند 1

 عون ادخال البيانات 2

 عمال مɺني؈ن 4

 عقود טدماج الم۶ܣ 1

 متخصص؈ن ࡩʏ علم المكتبات

 غ؈ف متخصص؈ن ࡩʏ علم المكتبات
 

3 

  اݝݨموع 39
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 ʄـــع عڴـــȊعـــدد المصـــاݍݳ و اݍݵـــدمات، حيـــث ت؅فȖ بك؄ـــف المســـاحة و ʏــاڲ طوابـــق مســـاحْڈا  5حيـــث يتميـــو المقـــر اݍݰـ

 ʏة/ب. 2م2500تقدر بحواڲʈمصاݍݳ المكتبة المركز:  

  :يحتوي الطابق טرعۜܣ عڴʄ: טرعۜܣالطابق *

  .عنوان رسالة تخرج 2146حيث تحتوي عڴʄ :مصݏݰة الرسائل-

ـــــل- ــــݏݰة ال؄فايــ ـــــوي القاعـــــــة عڴـــــــʄ مɢـــــــان  :مصـــ ــة للاܧـــــــݵاص المكفـــــــوف؈ن، وتحتــ وۂـــــــʏ قاعـــــــة متخصصـــــ

 ʏعنوان كتاب برايل 700مخصص للمطالعة، حواڲ.  

تــب مــن الممــول؈ن و مراقبــة تطبيقɺــا مــع يــتم ࢭــɸ ʏــذه المصــݏݰة اســتلام مقتɴيــات الك :مصــݏݰة טقتنــاء-

قــوائم الطلــب ثــم تصــɴيفɺا و اعطا٬ڈــا رقمɺــا טســتدلاڲʏ،و ادخــال عناوʈٔڈــا ࢭــʏ قاعــدة البيانــات، وقــد قســمت 

ــاɲي باللغــــة טجنȎيــــة، وذلــــك مــــن اجــــل Ȗســــɺيل  ــة و الثــ المصـــݏݰة اڲــــʄ قســــم؈ن טول خــــاص بكتــــب اللغــــة العرȋيــ

  .وتنظيم العملية

م ࢭـɸ ʏـذه ࢭـɸ ʏـذه المصـݏݰة ايـداع ملفـات טنخـراط مـن طـرف الطلبـة و اسـتلام وʈت :مصلة טنخراط-

  .بطاقة المكتبة وتجديدɸا وكذلك التحصل عڴʄ الت؄فئة

  :يحتوي الطابق عڴʄ :الطابق טول -

ــات טجنȎيــــة ــارة الداخليــــة، مصــــݏݰة اللغــ ــا"اعــــارة خاجيــــة"مصــــݏݰة טعــ اعــــارة "، مصــــݏݰة التكنولوجيــ

  ".خارجية

  :ɢون منجناح اداري يت

  .ۂʏ مصݏݰة تقوم ب؈ن المتكبة المركزʈة و مكتبات الɢليات:مصݏݰة التɴسيق-1

2-ʏبليوغراࡩʋمصݏݰة تقوم بتܶݰيح و مراقبة قاعدة البيانات:مصݏݰة البحث الب ʏۂ.  

  .القيام بالاɲشطة اݝݵتلفة، وتܶݰيح و مراقبة قاعدة البيانات:مصݏݰة טرشاد والتوجيه-3

  .تقوم بالسɺر عڴʄ عملية טقتناء و مراقبة الفوات؈ف و القوائم مصݏݰة:مصݏݰة טقتناء-4

  :يتɢون من:الطابق الثالث-

  .'اعارة خارجية'، مصݏݰة العلوم טɲسانية 'اعارة خارجية'مصݏݰة علوم الطبيعة و اݍݰياة*

  :يحتوي عڴʄ:الطابق الراȊع-

  .المطلوȋة، مخون لȘشعيب الكتب غ؈ف "اعادة خارجية"2مصݏݰة العلوم טɲسانية

  :اش؅فاɠات عڴʄ اݍݵط 3وللمكتبة المرɠوʈة 

  *Sience directقاعدة بيانات  21رتجمع اك؆ف من "اݍݰرʈة ɠوكتيل"قاعدة البيانات : 

  .مجلة900لأك؆ف من 
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 *2011Emconulteاش؅فاك لمدة سنة واحدة: 

 *2011Technique de l’inqenierاش؅فاك لمدة سنة واحدة  :

 :الكڴʏ للعمال اوقات العمل و العدد/ج

  :توقات العمل/ 1

  .مع نظام المناوȋة لأقسام טعارة 16:30اڲʄ غاية  08:00من טحد اڲʄ اݍݵمʋس -

اضافة اڲʄ قاعة البحث الوثائقي المفتوحـة لطلبـة الـدكتوراه و البـاحث؈ن ɠـل ايـام טسـبوع ماعـدا يـوم -

   20:00اڲʄ  08:00اݍݨمعة من 

  :اݝݨموع الكڴʏ للعمال/ 2

  :من مجموعة من العمال يندرجون ضمن اݍݨول التاڲʏ 01المكتبة المركزʈة ݍݨامعة باتنة ن تتكو 

يمثل عدد العمال ࡩʏ المكتبة المركزʈة اݍݰاج ݍݵضر: 07اݍݨدول   

الوظيفة                          العدد  الرقم 

"المدير"رئʋس محفظي المكتبات اݍݨامعية   01  01 

"2ماس؅ف"لمستوى الثاɲيمݏݰق بالمكتبات اݍݨامعية ا 04  02 

01 ʏטعلام ךڲ ʏندس ࡩɺ03 م 

"لʋساɲس"مݏݰق بالمكتبات اݍݨامعية المستوى טول  05  04 

"تقۚܣ سامي ࡩʏ المكتبات"مساعد مكتۗܣ 10  05 

01 ʏטعلام ךڲ ʏ06 تقۚܣ سامي ࡩ 

"تطوʈن مدة سنة Ȋعد التوظيف+ثانوي 2شɺادة السنة"عون تقۚܣ للمكتبات 11  07 

 08 عزن ادخال البيانات  02

 09 اعوان טمن  05

 10 عاملات النظافة 03

 11 اݍݰراس 02

 12 عمال مɺن؈ن 04

01 

03 
 

 عقود טدماج المɺني؈ن

 متخصص؈ن ࡩʏ علم المكتبات

 غ؈ف متخصص؈ن ࡩʏ علم المكتبات
 

13 
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اسة لابد من تحليل البيانات المتحصل علٕڈا تحليلا منطقيا يتماءۜܢ مع 

 الɴسبة المئوʈة

75 

25 

100 

 

  ذكر وטنۙܢ ࡩʏ المكتبة

عنــد تحليلنــا لɺــذا الســؤال اݍݵاصــة بالعينــة اݝݵتــارة توصــلنا مــن خــلال اݍݨــدول الــذي يثمــل  الɴســب 

وɸـذا  /75الۘܣ ʇشـغلɺا ɠـل مـن الـذكر و טنۙـܢ، حيـث وجـدنا ان ɲسـبة الـذɠور تفـوق ɲسـبة טنـاث و قـدرت ب

25
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اسة لابد من تحليل البيانات المتحصل علٕڈا تحليلا منطقيا يتماءۜܢ مع للتوصل اڲʄ النتائج المرجوة لɢل در 

.طبيعة الموضوع اݝݵتار

اݍݨɴس:8اݍݨدول رقم  

 التكرار

15 

5 

20 

ذكر وטنۙܢ ࡩʏ المكتبةɲسب توزʉع ɠل من ال:  04

عنــد تحليلنــا لɺــذا الســؤال اݍݵاصــة بالعينــة اݝݵتــارة توصــلنا مــن خــلال اݍݨــدول الــذي يثمــل  الɴســب 

الۘܣ ʇشـغلɺا ɠـل مـن الـذكر و טنۙـܢ، حيـث وجـدنا ان ɲسـبة الـذɠور تفـوق ɲسـبة טنـاث و قـدرت ب

75%

25%

...........الفصل الراȊع

  :تحليل البيانات/2

للتوصل اڲʄ النتائج المرجوة لɢل در 

 طبيعة الموضوع اݝݵتار

 تحليل טستȎيان:

 1.2اݍݰور טول :

:اݍݨɴس:1.1.2  

 اݍݨɴس

 ذكر

 انۙܢ

 اݝݨموع

 

04الشɢل رقم 

عنــد تحليلنــا لɺــذا الســؤال اݍݵاصــة بالعينــة اݝݵتــارة توصــلنا مــن خــلال اݍݨــدول الــذي يثمــل  الɴســب 

الۘܣ ʇشـغلɺا ɠـل مـن الـذكر و טنۙـܢ، حيـث وجـدنا ان ɲسـبة الـذɠور تفـوق ɲسـبة טنـاث و قـدرت ب

ذكر

أنثى
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ثــوي لمــا لــدٱڈم مــن اطــلاع واســع عڴــʄ محتــوي 

ɸــذه الɴســبة ضــȁيلة بالɴســبة  مــن المئــة

 ɸـذا راجـع اڲـʄ نتـائج المسـابقات و טختيـارات الۘـܣ تقـوم ٭ڈـا المكتبـة لزʈـادة العامـل الȎشـري فٕڈـا 

فئـــة الـــذɠور Ȗســـڥʄ جاɸـــدة لتحســـ؈ن الواقـــع اݍݵـــدمي للمكتبـــات و العمـــل عڴـــʄ تـــوف؈ف 

حيـــث نلاحـــظ بـــالع؈ن اݝݨـــردة مـــدى ك؄ـــف 

 الɴسبة

60 

40 

100 

40%

دائـرة نسبية تبين نسبة سنــوات 
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ثــوي لمــا لــدٱڈم مــن اطــلاع واســع عڴــʄ محتــوي يــدل عڴــʄ ان المكتبــة تحبــذ اســتقطاب اݍݨــɴس الــذكري عڴــʄ טن

مــن المئــة 25بʋنمــا قــدرت ɲســبة טنــاث ب  ،اعمــالɺم ولɺــم بɴيــة جســدية قوʈــة 

ɸـذا راجـع اڲـʄ نتـائج المسـابقات و טختيـارات الۘـܣ تقـوم ٭ڈـا المكتبـة لزʈـادة العامـل الȎشـري فٕڈـا 

ــا  ــا ɲســـتɴتج انـ فئـــة الـــذɠور Ȗســـڥʄ جاɸـــدة لتحســـ؈ن الواقـــع اݍݵـــدمي للمكتبـــات و العمـــل عڴـــʄ تـــوف؈ف و مـــن ɸنـ

ـــݰه الشـــɢل رقـــم.المعلومـــات المناســـبة للمســـتفيدين حيـــث نلاحـــظ بـــالع؈ن اݝݨـــردة مـــدى ك؄ـــف 04 و ɸـــذا مايوܷ

  .ɲسبة الذɠور ࢭʏ المكتبة عڴʄ عكس טناث

:سنوات اݍݵ؄فة المɺنية

سنوات العمل

 التكرار 

 12 

 8 

 20 
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يــدل عڴــʄ ان المكتبــة تحبــذ اســتقطاب اݍݨــɴس الــذكري عڴــʄ טن

اعمــالɺم ولɺــم بɴيــة جســدية قوʈــة 

ɸـذا راجـع اڲـʄ نتـائج المسـابقات و טختيـارات الۘـܣ تقـوم ٭ڈـا المكتبـة لزʈـادة العامـل الȎشـري فٕڈـا  لفئة الذɠور و

ــا  ــا ɲســـتɴتج انـ و مـــن ɸنـ

المعلومـــات المناســـبة للمســـتفيدين

ɲسبة الذɠور ࢭʏ المكتبة عڴʄ عكس טناث

سنوات اݍݵ؄فة المɺنية 2.1.2  

سنوات العمل:9اݍݨدول رقم  

 اݍݵ؄فة المɺنية

سنوات 5اقل من   

سنوات 5اك؆ف من   

 اݝݨموع

 

 

دائرة ɲسȎية تب؈ن ɲسبة سنوات العمل :  05الشɢل رقم   

الشكل رقم

سنوات 5أقل من 

سنوات 5أكثر من 



 نتائج و مخرجات الدراسة اليدانية 

مـــن المئـــة مـــن טفـــراد العـــامل؈ن ࢭـــʏ المكتبـــة المركزʈـــة ݍݨامعـــة 

ســــنوات وذلــــك مــــرݦݳ لأٰڈــــم التحقــــوا حــــديثا 

عقود ماقبـل الȘشـغيل وɸـذا ʇعۚـܣ عمـل المكتبـة عڴـʄ اسـتقطاب 

 ʄـــق المباشـــر عڴـــʈم مـــن فـــتح الطرɸــا ــا ʇسـ العنصـــر الȎشـــري خاصـــة المتخصصـــ؈ن ࢭـــʏ مجـــال علـــم المكتبـــات ممـ

مـــن الفئــة يتمتعـــون بخ؄ـــفة  /40و اظɺـــار ملامحɺـــا ࢭــʏ اݍݵـــدمات المقدمـــة، ونجــد ɲســـبة 

ــة مثــــل المــــدير  و عقــــود ماقبــــل  ــراد الــــذين لɺــــم اقدميــــة العمــــل ࢭــــʏ المكتبــ تتــــوزع عڴــــʄ טفــ

ــات ــه الفئـــ ــادة ࢭــــʏ الɴشـــــاط و توجيـــ ــا تزʈـــــد مـــــن الزʈـــ  الȘشــــغيل الـــــذين وظفـــــوا ســـــابقا ولɺــــم خ؄ـــــفة ࢭـــــʏ العمـــــل ممــ

و يـــدعم النȘيجــــة  يؤكــــد لنـــا مــــا نـــتج عـــن اݍݨــــدول 

Ȗعت؄ف خ؄فة العمل مؤشر اسا؟ـۜܣ لاكȘسـاب اݍݵ؄ـفة المɺنيـة لاختصاطـۜܣ المعلومـات،و ادراك 

 .  

 الɴسبة
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20 

45 
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100 
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مـــن المئـــة مـــن טفـــراد العـــامل؈ن ࢭـــʏ المكتبـــة المركزʈـــة ݍݨامعـــة 60مـــن خـــلال اݍݨـــدول رقـــم يتܸـــݳ لنـــا ان 

ســــنوات وذلــــك مــــرݦݳ لأٰڈــــم التحقــــوا حــــديثا 5لɺــــم خ؄ــــفة مɺنيــــة اࢮــــʏ مــــن اݍݰــــاج ݍݵضــــر للعينــــة المقصــــودة ، 

عقود ماقبـل الȘشـغيل وɸـذا ʇعۚـܣ عمـل المكتبـة عڴـʄ اسـتقطاب  ابمناصّڈم ɸذه، وكذا اضافة اڲʄ اڲʄ موظفو 

 ʄـــق المباشـــر عڴـــʈم مـــن فـــتح الطرɸــا ــا ʇسـ العنصـــر الȎشـــري خاصـــة المتخصصـــ؈ن ࢭـــʏ مجـــال علـــم المكتبـــات ممـ

و اظɺـــار ملامحɺـــا ࢭــʏ اݍݵـــدمات المقدمـــة، ونجــد ɲســـبة  

ــة مثــــل المــــدير  و عقــــود ماقبــــل  ــراد الــــذين لɺــــم اقدميــــة العمــــل ࢭــــʏ المكتبــ تتــــوزع عڴــــʄ טفــ

ــات ــه الفئـــ ــادة ࢭــــʏ الɴشـــــاط و توجيـــ ــا تزʈـــــد مـــــن الزʈـــ الȘشــــغيل الـــــذين وظفـــــوا ســـــابقا ولɺــــم خ؄ـــــفة ࢭـــــʏ العمـــــل ممــ

يؤكــــد لنـــا مــــا نـــتج عـــن اݍݨــــدول  05و الشـــɢل رقـــم  اݍݨديـــدة المنظمـــة للعمــــل حـــديثا فقــــط،

Ȗعت؄ف خ؄فة العمل مؤشر اسا؟ـۜܣ لاكȘسـاب اݍݵ؄ـفة المɺنيـة لاختصاطـۜܣ المعلومـات،و ادراك 

. المسؤول؈ن عڴʄ حتمية تجɺ؈قɸم لʋسايروا البʋئة اݝݵتلفة والمتغ؈فة للعمل

:

المؤɸل العل׿ܣ والتخصص

 التكرار  

 5 

 4 

 9 

 2 

 20 
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مـــن خـــلال اݍݨـــدول رقـــم يتܸـــݳ لنـــا ان 

اݍݰــــاج ݍݵضــــر للعينــــة المقصــــودة ، 

بمناصّڈم ɸذه، وكذا اضافة اڲʄ اڲʄ موظفو 

 ʄـــق المباشـــر عڴـــʈم مـــن فـــتح الطرɸــا ــا ʇسـ العنصـــر الȎشـــري خاصـــة المتخصصـــ؈ن ࢭـــʏ مجـــال علـــم المكتبـــات ممـ

 تطبيــق معـــالم اݍݨــودة

ــة مثــــل المــــدير  و عقــــود ماقبــــل ســــنوات  5اك؆ــــف مــــن  ــراد الــــذين لɺــــم اقدميــــة العمــــل ࢭــــʏ المكتبــ تتــــوزع عڴــــʄ טفــ

ــات ــه الفئـــ ــادة ࢭــــʏ الɴشـــــاط و توجيـــ ــا تزʈـــــد مـــــن الزʈـــ الȘشــــغيل الـــــذين وظفـــــوا ســـــابقا ولɺــــم خ؄ـــــفة ࢭـــــʏ العمـــــل ممــ

اݍݨديـــدة المنظمـــة للعمــــل حـــديثا فقــــط،

Ȗعت؄ف خ؄فة العمل مؤشر اسا؟ـۜܣ لاكȘسـاب اݍݵ؄ـفة المɺنيـة لاختصاطـۜܣ المعلومـات،و ادراك ،و  المتوصل الٕڈا 

المسؤول؈ن عڴʄ حتمية تجɺ؈قɸم لʋسايروا البʋئة اݝݵتلفة والمتغ؈فة للعمل

:المؤɸل العل׿ܣ 3.1.2   

المؤɸل العل׿ܣ والتخصص:10اݍݨدول رقم  

 الشɺادة 

 لʋساɲس

 ماجʋست؈ف

 تقۚܣ سامي

 مساعد مكتۗܣ

 اݝݨموع

 

 

ݳ المؤɸل العل׿ܣ و التخصص لعمال المكتب :  06الشɢل رقم  دائر ɲسȎية توܷ  

الشكل رقم

ليسانس

ماجــيستير

سـاميتقنـي

مكتـبيمسـاعد
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اݍݵـــاص بالتخصـــص للفئـــة تبـــ؈ن لنـــا ان الɴســـبة العاليـــة اســـتحوذ علٕڈـــا مســـتوى مـــن خـــلال تحليلنـــا للســـؤال 

و ɸذا مايؤكد لنا لبحث المكتبة عڴـɸ ʄـذه الفئـة و טسـتحواذ علٕڈـا لأن  9و عددɸم  45/التقۚܣ سامي بɴسبة 

 راســة ممــا يمكـٔڈم ࢭــʏ الــدخول اڲــʄ جــو العمــل Ȋســلالة و مرونــة وداســْڈم ɠانــت طبيقيــة محضــة اثنــاء الجـل در 

ــاɲ دون عوائـــــق، ــامڥʏ لʋســـ ــا المســـــتوى اݍݨـــ ــبة قليلـــــة  25وقـــــدرت ɲســـــبْڈم ب 5س وȋلـــــغ عـــــددɸم امـــ ɸـــــذه الɴســـ

بالɴســبة للمســتوى اݍݨــامڥʏ حيــث ʇعمــل المســؤول؈ن عڴــʄ تــدرʈب ɸــذه الفئــة اولا قبــل منحɺــا صــلاحات تقــديم 

ــا عڴـــʄ منـــاخ العمـــل الســـائد ــة المتعـــددة لتعرʈفɺـ ــام بأɲشـــطة المكتبـ ــة والقيـ و كيفيـــة العمـــل  اݍݵـــدمات اݝݵتلفـ

ــتعلم و اكȘســـاب المبــــادئ טوليـــة للعمـــل داخـــل المكتبـــةعلٕڈـــ ــيأخذ وقـــت للـ ــاڲʏ سـ ــاࢮʏ افـــراد العينــــة و بالتـ ،اما بـ

و مـٔڈم مـن لديـه رتبـة مسـاعد مكتۗـܣ و  /20سـبة ɴروا بمختلفة مٔڈم من لديه ماجسـت؈ف قـد عون بɴسبفيتوز 

و ɸــذا يــدل عڴــʄ خ؈ــفت؈ن اصــغر مــن טولتــ؈ن عڴــʄ اخــتلاف الɴســب טوڲــʄ نجــد ɸــذه الɴســȎت؈ن ט / 10قــدرت ب

 وت؈ــفة العمــل و المســاɸمة ࢭــʏ تحقيــق טɸــداف المعلنــة لɺــا ، و و دعــم  احتيــاج المكتبــة لمثــل ɸــذه الفئــات لزʈــادة

ـــݰه الشـــɢل رقـــم ــا ʇعۚـــܣ اســـتقطاب 06كمـــا يوܷ ـــݳ مـــدى توزʉـــع المؤɸـــل العل׿ـــܣ بɴســـب متفاوتـــة ممـ الـــذي يوܷ

Ȗ مجـــال اݍݵـــدمات و المعلومـــاتســـتفيد مالمكتبـــة ݝݵتلـــف التخصصـــات الۘـــܣ ʏــا ࢭـــ ، وɸـــذا التفـــاوت ࢭـــʏ خ؄ـــفة ٔڈـ

العامل؈ن يفسر تجدد الموظف؈ن عڴʄ المدى المتوسـط و ɸـذا راݦـݳ لاعتمـاد التوظيـف لأܵـݰاب عقـودة يمكـن 

  .ان تɢون قص؈فة المدى عڴʄ טحرى 

  :اɸتمام المكتبات اݍݨامعية اݍݨوائرʈة بتطبيق نظام اݍݨودة:اݝݰور الثاɲي 2.2

  ɸل لديكم علم مسبق بأɸمية تطبيق اݍݨودة بالمكتبات عموما و اݍݨامعية خصوصا؟) 1س

  اɸمية تطبيق اݍݨودة بالمكتبات عموما و اݍݨامعية خصوصا:11جدول رقم

 טختيارات القرار  الɴسبة

 ɲعم 13 65

 لا 7 35

 اݝݨموع 9 100
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المكتبات عموما اݍݨامعية خصوصا بالɴسبة 

ــا و اݍݨامعيـــــــة  ــة تطبيـــــــق اݍݨـــــــودة بالمكتبـــــــات عمومـــــ ـــ ــة بمـــــــدى علـــــــم و اɸميــ ــائج טحصـــــــائية المتعلقـــــ ــــدل النتـــــ ــ تـ

لمɺـم بأɸميـة اݍݨـودة بالايجابيـة بالمئـة مـن טܧـݵاص يقيمـون ع

ن المكتȎيـــ؈ن و Ȗســـɺيل عملɺـــم، و لإطلاعɺـــم المتكـــرر علـــة الـــدور الـــذي 

  .تنمية العمل و روح التنافس ب؈ن العمال لأداء خاڲʏ من السلبيات و التعقيدات

 ʄعـــود ذلـــك اڲـــʉو ʄانـــت اجـــابْڈم عكـــس الفئـــة טوڲـــɢاݍݵصـــائص ف

و ɸــذا مــا يــدل عليــه ايضــا ة لɺــؤلاء المكتȎيــ؈ن داخــل المكتبــة، 

الســؤال טول مــن اݝݰــور טول مــن محدوديــة טطــلاع عڴــʄ اݍݨــودة 

ات وخاصـــة لأɸميـــة تطبيـــق اݍݨـــودة ࢭـــʏ المكتبـــ

ــݳ  ة ، ممــا ʇعۚــܣ ان اغلــّڈم لɺــم وڤــʏ تــام بأɸمــة تطبيــق اݍݨــودة عڴــʄ خــلاف الɴســبة טخــرى الۘــܣ توܷ

، و ايضا بالرغم من ان المسؤول لʋس لديه علم ɠاـࢭʏ حـول اݍݨـودة 

قابلة حول امتلاك اطـلاع حـول اɸميـة تطبيـق 

فبـــالرغم مـــن " اطلاعنـــا محـــدود ٭ڈـــذا اݍݵصـــوص

ــن نفــــس اݝݰــــور،  ــاɲي مــ انــــه ࢭــــʏ جوابــــه الثــ

وȋالتـاڲʏ فـإن  أحيانـا طبيق مبادئ و معاي؈ف اݍݨودة فقد ɠانت اجابتـه

 ʄـــذا يـــرݦݳ اڲـــɸ ســـت كب؈ـــفة ولابـــد مـــنʋســـيطة لȊ لياتɢشـــ ʏـــر ࢭـــɺتطبيـــق اݍݨـــودة مـــن قبـــل مســـؤول المكتبـــة تظ

35
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المكتبات عموما اݍݨامعية خصوصا بالɴسبة دائرة ɲسȎية تب؈ن أɸمية تطبيق اݍݨودة ب

ــا و اݍݨامعيـــــــة  ــة تطبيـــــــق اݍݨـــــــودة بالمكتبـــــــات عمومـــــ ـــ ــة بمـــــــدى علـــــــم و اɸميــ ــائج טحصـــــــائية المتعلقـــــ ــــدل النتـــــ ــ تـ

بالمئـة مـن טܧـݵاص يقيمـون ع65خصوصا، ࢭɸ ʏذه الدراسة قـدرت ɲسـبة 

ن المكتȎيـــ؈ن و Ȗســـɺيل عملɺـــم، و لإطلاعɺـــم المتكـــرر علـــة الـــدور الـــذي مات بـــ؈وذلـــك لأɸميْڈـــا ࢭـــʏ تحســـ؈ن اݍݵـــد

تنمية العمل و روح التنافس ب؈ن العمال لأداء خاڲʏ من السلبيات و التعقيدات

فɢانـــت اجـــابْڈم عكـــس الفئـــة טوڲـــʄ وʉعـــود ذلـــك اڲـــʄ  /35قيـــة العينـــة الۘـــܣ قـــدرت ɲســـبْڈا ب

ة لɺــؤلاء المكتȎيــ؈ن داخــل المكتبــة، ي׿ــܣ و ســنوات اݍݵ؄ــف وى التعل

 ʏتحليــل المقابلــة ࢭــ ʏاݍݨــودة טجابــة الܨݵصــية ࢭــ ʄالســؤال טول مــن اݝݰــور טول مــن محدوديــة טطــلاع عڴــ

لأɸميـــة تطبيـــق اݍݨـــودة ࢭـــʏ المكتبـــʇشـــرح بɢـــل وضـــوح تصـــوʈت العمـــال  07الشـــɢل رقـــم 

ــݳ  ة ، ممــا ʇعۚــܣ ان اغلــّڈم لɺــم وڤــʏ تــام بأɸمــة تطبيــق اݍݨــودة عڴــʄ خــلاف الɴســبة טخــرى الۘــܣ توܷ

، و ايضا بالرغم من ان المسؤول لʋس لديه علم ɠاـࢭʏ حـول اݍݨـودة ɸتمام باݍݨودة وتطبيقɺا بالمكتبة

قابلة حول امتلاك اطـلاع حـول اɸميـة تطبيـق وɸذا يتجڴʄ ࢭʏ اݍݨواب טول من اݝݰور טول للم

اطلاعنـــا محـــدود ٭ڈـــذا اݍݵصـــوص... لـــʋس كث؈ـــفا"اݍݨـــودة ࢭـــʏ المكتبـــات اݍݨامعيـــة وɠانـــت اجابتـــه

ــن نفــــس اݝݰــــور،  إلاטطــــلاع القليــــل عڴــــʄ اɸميــــة تطبيــــق اݍݨــــودة مــــن قبــــل المســــؤول  ــاɲي مــ انــــه ࢭــــʏ جوابــــه الثــ

طبيق مبادئ و معاي؈ف اݍݨودة فقد ɠانت اجابتـهالسؤال ɠان يتمحور عڴʄ اݍݰرص عڴʄ ت

 ʄـــذا يـــرݦݳ اڲـــɸ ســـت كب؈ـــفة ولابـــد مـــنʋســـيطة لȊ لياتɢشـــ ʏـــر ࢭـــɺتطبيـــق اݍݨـــودة مـــن قبـــل مســـؤول المكتبـــة تظ

65%

35%
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دائرة ɲسȎية تب؈ن أɸمية تطبيق اݍݨودة ب:  07الشɢل رقم 

  لعما ل

ــا و اݍݨامعيـــــــة  ــة تطبيـــــــق اݍݨـــــــودة بالمكتبـــــــات عمومـــــ ـــ ــة بمـــــــدى علـــــــم و اɸميــ ــائج טحصـــــــائية المتعلقـــــ ــــدل النتـــــ ــ تـ

خصوصا، ࢭɸ ʏذه الدراسة قـدرت ɲسـبة 

وذلـــك لأɸميْڈـــا ࢭـــʏ تحســـ؈ن اݍݵـــد

 ʏمن السلبيات و التعقيداتتلعبه اݍݨودة ࢭ ʏتنمية العمل و روح التنافس ب؈ن العمال لأداء خاڲ

قيـــة العينـــة الۘـــܣ قـــدرت ɲســـبْڈا بامـــا ب

وى التعلالܨݵصــية و المســت

 ʏتحليــل المقابلــة ࢭــ ʏטجابــة الܨݵصــية ࢭــ

الشـــɢل رقـــم واɸميْڈـــا  

ــݳ يــاݍݨامع ة ، ممــا ʇعۚــܣ ان اغلــّڈم لɺــم وڤــʏ تــام بأɸمــة تطبيــق اݍݨــودة عڴــʄ خــلاف الɴســبة טخــرى الۘــܣ توܷ

ɸتمام باݍݨودة وتطبيقɺا بالمكتبةعدم ט 

وɸذا يتجڴʄ ࢭʏ اݍݨواب טول من اݝݰور טول للمبصفة عامة 

اݍݨـــودة ࢭـــʏ المكتبـــات اݍݨامعيـــة وɠانـــت اجابتـــه

טطــــلاع القليــــل عڴــــʄ اɸميــــة تطبيــــق اݍݨــــودة مــــن قبــــل المســــؤول 

السؤال ɠان يتمحور عڴʄ اݍݰرص عڴʄ ت

 ʄـــذا يـــرݦݳ اڲـــɸ ســـت كب؈ـــفة ولابـــد مـــنʋســـيطة لȊ لياتɢشـــ ʏـــر ࢭـــɺتطبيـــق اݍݨـــودة مـــن قبـــل مســـؤول المكتبـــة تظ

الشكل رقم
بالمكتبات عموما و الجامعية خصوصا بالنسبة للعمال

نعـم

لا
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ــه ان ʇعمـــــم بɢـــــل  ــاءات التقـــــدم فعليــ ــه المكتبــــة اڲـــــʄ فضــ ــاـن يـــــود ان تتجـــ ــا اذا ɠـ ɠارʈزمــــة المســـــؤول وتفك؈ــــفه و مـــ

  ɸل يحرص القائمون بمكتȎتكم Ȗعميم ثقافة اݍݨودة ب؈ن ɠل افرادɸا؟

 الɴسبة

5 

95 

100 

  

  ب؈ن أفراد المكتبة 

ذا راجـع ɸـالمكتȎي؈ن اجابوا عڴɸ ʄذا السؤال ب ɲعم و 

بــة و Ȗعميمɺـا بــ؈ن ثنايـا المكتبــة وعيــة المسـؤولي؈ن للعمــال بضـرورة تحقيــق اݍݨـودة ࢭــɲ ʏشـاطات المكت

وتـــدعم ɸـــذه  ت المســـتفيدين اݝݵتلفـــة

ـݰه الـدائرة الɴسـȎية  و مـا ،טجابة ɠل من اجابة المسؤول عڴʄ السـؤال الثـاɲي مـن اݝݰـور טول للمقابلـة توܷ

 ʏــا ࢭــɺعــدم امــتلاك المــوظف؈ن الثقافــة التامــة و العامــة لݏݨــودة لتعميم
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ــه ان ʇعمـــــم بɢـــــل  ــاءات التقـــــدم فعليــ ــه المكتبــــة اڲـــــʄ فضــ ــاـن يـــــود ان تتجـــ ــا اذا ɠـ ɠارʈزمــــة المســـــؤول وتفك؈ــــفه و مـــ

  .ة وعدم اغفال اي طرف مٔڈا

ɸل يحرص القائمون بمكتȎتكم Ȗعميم ثقافة اݍݨودة ب؈ن ɠل افرادɸا؟

  المكتبة دȖعميم ثقافة اݍݨودة ب؈ن افرا عڴʄاݍݰرص 

 التكرار

1 

19 

20 

ب؈ن أفراد المكتبة  ثقافة اݍݨودة  دائرة ɲسȎية تب؈ن مدى Ȗعميم

المكتȎي؈ن اجابوا عڴɸ ʄذا السؤال ب ɲعم و من  فقط ئةبالم5عند ملاحظتنا لݏݨدول نجد ان ɲسبة 

وعيــة المسـؤولي؈ن للعمــال بضـرورة تحقيــق اݍݨـودة ࢭــɲ ʏشـاطات المكت

ت المســـتفيدين اݝݵتلفـــةغبـــاالمكتبـــة وتحقيـــق ر قيـــق مبتڧـــʄ ا تحملـــه اݍݨـــودة مـــن اɸـــداف لتح

טجابة ɠل من اجابة المسؤول عڴʄ السـؤال الثـاɲي مـن اݝݰـور טول للمقابلـة

ــݰة ࢭــʏ الشــɢل رقــم عــدم امــتلاك المــوظف؈ن الثقافــة التامــة و العامــة لݏݨــودة لتعميمɺــا ࢭــʏ مــن  08ايضــا الموܷ

5%

95%
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ــه ان ʇعمـــــم بɢـــــل  ــاءات التقـــــدم فعليــ ــه المكتبــــة اڲـــــʄ فضــ ــاـن يـــــود ان تتجـــ ــا اذا ɠـ ɠارʈزمــــة المســـــؤول وتفك؈ــــفه و مـــ

ة وعدم اغفال اي طرف مٔڈاحيȞيات اݍݨود

ɸل يحرص القائمون بمكتȎتكم Ȗعميم ثقافة اݍݨودة ب؈ن ɠل افرادɸا؟)2س

اݍݰرص : 12اݍݨدول رقم

 اݍݵيارات 

 ɲعم

 لا

 اݝݨموع

  

دائرة ɲسȎية تب؈ن مدى Ȗعميم:  08الشɢل رقم 

عند ملاحظتنا لݏݨدول نجد ان ɲسبة 

وعيــة المسـؤولي؈ن للعمــال بضـرورة تحقيــق اݍݨـودة ࢭــɲ ʏشـاطات المكتاڲـʄ عـدم ت

ا تحملـــه اݍݨـــودة مـــن اɸـــداف لتحلمـــ

טجابة ɠل من اجابة المسؤول عڴʄ السـؤال الثـاɲي مـن اݝݰـور טول للمقابلـة

ــݰة ࢭــʏ الشــɢل رقــم ايضــا الموܷ

  .كتبة بصفة عامةالم

نــعم

لا
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بالمئــة و يتܸــݳ مــن خلالɺــا ان المكتبــة Ȗعــاɲي مــن ٮڈمــʋش ملاحــظ وɸــذا 95امــا بقيــة العينــة فقــدرت ɲســبْڈا ب

عصــر اصــبح يطلــق عليــه ʇعت؄ــف عائقــا حقيقيــا لتحقيــق لɴشــر اݍݨــودة فــاݍݨودة مســؤولية اݍݨميــع خاصــة في

ــر اݍݨـــــودة ــا بالɴســـــبة لمــــدير المكتبـــــة فɢانــــت  فɢانــــت اجاباســــم عصــ ــة لتحقيـــــق ، امــ تـــــه عڴــــʄ טجـــــراءات المتبعــ

اݍݨــودة فɢانــت اســتقطاب الطلبــة و ارشــادɸم و تــوجٕڈɺم ࢭــʏ دراســاٮڈم ، و بالتــاڲʏ نلاحــظ تنــاقض مــن حيــث 

و اجابة المسؤول عن السؤال الثالث من اݝݰور טول حيث جاء السـؤال مـاۂʏ טجـراءات / 95اجابة الɴسبة

ــة وɠانــــــت ا ــة لتحقيـــــق اݍݨــــــودة بالمكتبـــ ــه اســــــتقطاب اك؄ـــــف عــــــدد مـــــن الطــــــلاب و خـــــدمْڈم وتقــــــديم المتبعـــ جابتـــ

،اذا من ɸنا فالمسؤول يطبق جـزء صـغ؈ف مـن اݍݨـودة بطرʈقـة .טرشادات لɺم بخصوص دراساٮڈم و بحوٯڈم

ــا ــة وɸـــــذا مـــ ــه مشـــــعل لرʈـــــادة المكتبـــــة غ؈ـــــف مباشـــــرة ࢭـــــʏ المكتبـــ ـــل النظـــــام وجعلـــ  يمثـــــل טســـــْڈتار Ȋعـــــدم تبۚـــــܣ جــ

  .وخدماٮڈا

جاءت اغلبيْڈا منافيـة ݍݰـرص القـائم؈ن عڴـʄ المكتبـة بمـدى اɸميـة اعتمـاد اݍݨـودة ࢭـʏ تقـديم ردود المبحوث؈ن -

اݍݵــدمات بأســɺل و أســرع طرʈقــة مــن حيــث الوقــت وخاصــة ࢭــʏ عــالم المعلومــات و ان اݍݵــط טول المســتفيد 

ــة ان تراڤـــــʏ مـــــن جديـــــد وان Ȗســــڥʄ لتطبيـــــق اݍݨـــــودة بـــــ؈ن مخ ــاڲʏ عڴــــʄ المكتبـــ ــة، و بالتـــ تلـــــف ɸــــم اغلبيـــــة الطلبـــ

  .افرادɸا

  ɸل تقيم او Ȗشارك مكتȎتكم ɲشاطات حول اݍݨودة؟ )4س

  ومشاركة المكتبة لɴشاطات حول اݍݨودة: 13اݍݨدول رقم

 טختيارات التكرار الɴسبة

 دورات تكوɴʈية حول اݍݨودة عموما 4 20

 دورات تكوɴʈية حول اݍݨودة بالمكتبات و اخصاǿي اݍݨودة 3 15

 ضوع اݍݨودةملتقيات علمية حول مو  7 35

 محاضرات علمية حول اݍݨودة بالمكتبات 6 30

 اݝݨموع 20 100
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  ɲسبة مشاركة المكتبة لɴشاطات حول اݍݨودة 

ولɴشـاطات من خلال اݍݨدول اعلاه نلاحظ تفاوت ࢭـʏ טجابـات المبحـوث؈ن بɴسـب متقارȋـةحول اقامـة المكتبـة 

حـول موضـوع  عڴʄ ان الملتقيـات العلميـة

ۘܣ تخــص اݍݨــودة العيــار טول لتقيــيم مــدى مشــاركة المكتبــة ࢭــʏ الɴشــاطاتال

مـــــــن ذوي טختصـــــــاص مـــــــن ك؄فيـــــــات 

 ʄــا عــــن اݍݨــــودة وטشــــارة اڲــــ ــية لا غۚــــܢ عٔڈــ ــارج البلــــد ɸــــذا يــــدعم Ȗعمــــيم افɢــــار اساســ ات وحۘــــܢ مــــن خــ

و ɸــذا يــاɸم اك؆ــف عڴــʄ ترســيخ مفɺــوم اݍݨــودة و تطبيــق اك؆ــف لماعلمɺــا ࢭــʏ اݍݵدمــة و 

دلــت / 30كتبــات و قــرت ب ثــم يلٕڈــا عيــار اݝݰاضــرات العلميــة حــول اݍݨــودة ࢭــʏ الم

اɸتمـــام ɸـــذه الفئـــة باݝݰاضـــرات العلميـــة و טكتفـــاء ٭ڈـــا فيمـــا يخـــص اݍݨـــودة داخـــل 

امــا بالɴســبة للــدورات التɢوɴʈيــة حــول اݍݨــودة 

ة وʈرݦݳ ذلـك اڲـʄ اختيـار المـوظف؈ن المشـاركة ࢭـʏ مثـل 

سـبة المتبقيــة امـا الɸɴـذه الـدورات بصــفة قليلـة اي ان ذلـك يɢــون اختيـارا مـن قــبلɺم دون فـرض مـن المكتبــة، 

يمكــن القــول ان ɸـــذه  رات التɢوɴʈيـــة حــول اݍݨــودة بالمكتبــات و اخصـــاǿي المعلومــات

ــــده و  ــاݍݨودة تفيــ ــة و اɲشــــــاء دورات خاصــــــة بــــ ــاǿي معلومــــــات بالمكتبــــ وجــــــود اخصــــ

من خلال ɸذا التحليـل نلاحـظ انـه لا يمكـن اتبـاع مـنݤݮ دقيـق لتقيـيم مشـاركة المكتبـة 

ــبة للمكتبـــة  ــار بالɴسـ و القـــائم؈ن علٕڈـــا و قـــد أشــ

ول المكتبـــة مـــن خـــلال اجابتـــه عڴـــʄ الســـؤال الثالـــث مـــن اݝݰـــور الثالـــث حـــول تɢليـــف الطـــاقم الȎشـــري 

35

30%
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ɲسبة مشاركة المكتبة لɴشاطات حول اݍݨودة : دائرة ɲسȎية تب؈ن 

من خلال اݍݨدول اعلاه نلاحظ تفاوت ࢭـʏ טجابـات المبحـوث؈ن بɴسـب متقارȋـةحول اقامـة المكتبـة 

عڴʄ ان الملتقيـات العلميـة سؤول؈ن الم اݍݵدمة المكتȎية لاحظنا  اعتمادتحسʋسية حول جودة 

العيــار טول لتقيــيم مــدى مشــاركة المكتبــة ࢭــʏ الɴشــاطاتال و ۂــʏ تمثــل 

ــات و ɸـــــــذا ȊســـــــȎب حضـــــــور مختصـــــــ؈ن و دɠــــــاـترة / 35 مـــــــن ذوي טختصـــــــاص مـــــــن ك؄فيـــــ

 ʄــا عــــن اݍݨــــودة وטشــــارة اڲــــ ــية لا غۚــــܢ عٔڈــ ــارج البلــــد ɸــــذا يــــدعم Ȗعمــــيم افɢــــار اساســ ات وحۘــــܢ مــــن خــ

و ɸــذا يــاɸم اك؆ــف عڴــʄ ترســيخ مفɺــوم اݍݨــودة و تطبيــق اك؆ــف لماعلمɺــا ࢭــʏ اݍݵدمــة و  اɸميْڈــا ࢭــɠ ʏــل المؤسســات

ثــم يلٕڈــا عيــار اݝݰاضــرات العلميــة حــول اݍݨــودة ࢭــʏ الم، احيــاء ثقافْڈــا بــ؈ن العمــال

اɸتمـــام ɸـــذه الفئـــة باݝݰاضـــرات العلميـــة و טكتفـــاء ٭ڈـــا فيمـــا يخـــص اݍݨـــودة داخـــل ɸـــذه الɴســـبة عڴـــʄ مـــدى 

امــا بالɴســبة للــدورات التɢوɴʈيــة حــول اݍݨــودة المكتبــات و مــدى مشــاركة المكتبــة ٭ڈــا لفــرض و ɲشــر اݍݨــودة ،

ة وʈرݦݳ ذلـك اڲـʄ اختيـار المـوظف؈ن المشـاركة ࢭـʏ مثـل من الملاحظ لɺذه الɴسبة اٰڈا قليل

ɸـذه الـدورات بصــفة قليلـة اي ان ذلـك يɢــون اختيـارا مـن قــبلɺم دون فـرض مـن المكتبــة، 

رات التɢوɴʈيـــة حــول اݍݨــودة بالمكتبــات و اخصـــاǿي المعلومــاتفɢانــت تخــص الــدو 

ــــده و المشــــــاركة ضــــــȁيلة لاɲعــــــدام  ــاݍݨودة تفيــ ــة و اɲشــــــاء دورات خاصــــــة بــــ ــاǿي معلومــــــات بالمكتبــــ وجــــــود اخصــــ

من خلال ɸذا التحليـل نلاحـظ انـه لا يمكـن اتبـاع مـنݤݮ دقيـق لتقيـيم مشـاركة المكتبـة 

ــه يختلـــف الوضـــع ࢭــــɠ ʏـــل مـــرة  ــبة للمكتبـــة ࢭـــɲ ʏشـــاطات حـــول اݍݨـــودة لأنـ بالɴسـ

ول المكتبـــة مـــن خـــلال اجابتـــه عڴـــʄ الســـؤال الثالـــث مـــن اݝݰـــور الثالـــث حـــول تɢليـــف الطـــاقم الȎشـــري 

20%

15%

35%
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دائرة ɲسȎية تب؈ن :  09الشɢل رقم 

من خلال اݍݨدول اعلاه نلاحظ تفاوت ࢭـʏ טجابـات المبحـوث؈ن بɴسـب متقارȋـةحول اقامـة المكتبـة 

تحسʋسية حول جودة 

و ۂــʏ تمثــل اݍݨــودة ࢭــʏ المكتبــات 

ـــــدرت بɴســـــــبة  35حيـــــــث قــ

ــا عــــن اݍݨــــودة وטشــــارة اڲــــʄ اݍݨامعــــ ــية لا غۚــــܢ عٔڈــ ــارج البلــــد ɸــــذا يــــدعم Ȗعمــــيم افɢــــار اساســ ات وحۘــــܢ مــــن خــ

اɸميْڈــا ࢭــɠ ʏــل المؤسســات

احيــاء ثقافْڈــا بــ؈ن العمــال

ɸـــذه الɴســـبة عڴـــʄ مـــدى 

المكتبــات و مــدى مشــاركة المكتبــة ٭ڈــا لفــرض و ɲشــر اݍݨــودة ،

من الملاحظ لɺذه الɴسبة اٰڈا قليل /20فقدرت ɲسȎته ب

ɸـذه الـدورات بصــفة قليلـة اي ان ذلـك يɢــون اختيـارا مـن قــبلɺم دون فـرض مـن المكتبــة، 

فɢانــت تخــص الــدو / 15

المشــــــاركة ضــــــȁيلة لاɲعــــــدام 

من خلال ɸذا التحليـل نلاحـظ انـه لا يمكـن اتبـاع مـنݤݮ دقيـق لتقيـيم مشـاركة المكتبـة ʇستفيد مٔڈا ࢭʏ عمله،

ــه يختلـــف الوضـــع ࢭــــɠ ʏـــل مـــرة  ࢭـــɲ ʏشـــاطات حـــول اݍݨـــودة لأنـ

ول المكتبـــة مـــن خـــلال اجابتـــه عڴـــʄ الســـؤال الثالـــث مـــن اݝݰـــور الثالـــث حـــول تɢليـــف الطـــاقم الȎشـــري المســـؤ 

تكوينيةدورات

حولتكوينيةدورات

حولعلميةملتقيات

محاضرات



 نتائج و مخرجات الدراسة اليدانية 

ببعض الɴشاطات وɠانت اجابته بنعم، وȋالتاڲʏ فإن مسـؤول المكتبـة ʇعطـي اوامـر بالقيـام بɴشـاطات واعمـال 

العـــادة، وȋالتـــاڲʏ  داخــل المكتبـــة و مـــن المتوقــع ان مـــن Ȋعضـــɺا مشـــاركة المكتبــة ࢭـــɲ ʏشـــاطات مختلفـــة عڴــʄ غ؈ـــف

 .نرݦݳ اسȘيعاب المسؤول لأɸمية ɲشاط المكتبة خاصة الɴشاطات التوعية ࢭʏ مجال اݍݨودة ومباد٬ڈا

  ɸل Ȗسعون من خلال وظائفكم بالمكتبة لتقديم اجود اݍݵدمات للمستفيدين؟

 الɴسبة

25 

75 

100 

  

75%
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ببعض الɴشاطات وɠانت اجابته بنعم، وȋالتاڲʏ فإن مسـؤول المكتبـة ʇعطـي اوامـر بالقيـام بɴشـاطات واعمـال 

داخــل المكتبـــة و مـــن المتوقــع ان مـــن Ȋعضـــɺا مشـــاركة المكتبــة ࢭـــɲ ʏشـــاطات مختلفـــة عڴــʄ غ؈ـــف

نرݦݳ اسȘيعاب المسؤول لأɸمية ɲشاط المكتبة خاصة الɴشاطات التوعية ࢭʏ مجال اݍݨودة ومباد٬ڈا

  :ودة اݍݵدمات بالمكتبات اݍݨامعية اݍݨوائرʈة

ɸل Ȗسعون من خلال وظائفكم بالمكتبة لتقديم اجود اݍݵدمات للمستفيدين؟

  ود خدمة للمستفيدتقديم اج

 التكرار

5 

15 

20 

  تقديم اجود خدمة للمستفيد : دائرة ɲسȎي؈ن ɲسبة 

25%

...........الفصل الراȊع

ببعض الɴشاطات وɠانت اجابته بنعم، وȋالتاڲʏ فإن مسـؤول المكتبـة ʇعطـي اوامـر بالقيـام بɴشـاطات واعمـال 

داخــل المكتبـــة و مـــن المتوقــع ان مـــن Ȋعضـــɺا مشـــاركة المكتبــة ࢭـــɲ ʏشـــاطات مختلفـــة عڴــʄ غ؈ـــف

نرݦݳ اسȘيعاب المسؤول لأɸمية ɲشاط المكتبة خاصة الɴشاطات التوعية ࢭʏ مجال اݍݨودة ومباد٬ڈا

ودة اݍݵدمات بالمكتبات اݍݨامعية اݍݨوائرʈةج:اݝݰور الثالث3.2

ɸل Ȗسعون من خلال وظائفكم بالمكتبة لتقديم اجود اݍݵدمات للمستفيدين؟) 1س

تقديم اج: 14جدول رقم

 اݍݵيارات

 ɲعم

 لا

 اݝݨموع

  

دائرة ɲسȎي؈ن ɲسبة : 10الشɢل رقم 

  

  

  

نــعم

لا
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 و ۂʏ  قالوا بأن المكتبة Ȗسڥʄ لتقديم اجود اݍݵدمات للمستفيدين/25من خلال اݍݨدول نلاحظ ان 

تقيـــيم ࢭــʏ لمســاɸمْڈم راجــع  و ɸــذا و الۘــܣ Ȗســڥʄ اڲــȖ ʄعميمɺــا ࢭــʏ المكتبــة ة اݍݨــودة الفئــة نفســɺا الۘــܣ لɺــا ثقافــ

ــــرور  ــا علــــــم بضــ ــة والۘــــــܣ لɺــــ ــة ذات جــــــودة مــــــن اجــــــل ا ةɲشــــــاط المكتبــــ تقطاب اك؄ــــــف عــــــدد مــــــن ســــــتقــــــديم خدمــــ

  .المستفيدين و تلبية رغباٮڈم اݝݵتلفة و اشباع حاجاٮڈم العلمية

يمكننـــا القـــول ان ɸـــذه الفئـــة لا Ȗع؈ـــفاي   /75وڲـــʄ الۘـــܣ قـــدرت بامـــا الɴســـبة المتبقيـــة فأشـــارت عكـــس الفئـــة ט 

اɸتمـــام بـــاݍݨودة مثـــل اݝݨموعـــة טوڲـــʄ وان ɠــاـن لـــذٱڈا فقـــط ɲســـبة صـــغ؈فة مـــن ثقافـــة اݍݨـــودة فࢼـــܣ لا تقـــوم 

مــرݦݳ ان بإظɺارɸــا علانيــة ࢭــʏ اݍݵدمــة المقدمــة و ɸــذا يرجــع اڲــʄ عــدم טشــباع الɢــاࢭʏ لفكــرة اݍݨــودة عامــة ، و 

وعــدم خدمــة فورʈــة ســرʉعة للمســتفيد دون زʈــادة او نقصــان مــن الفئــة الۘــܣ ٱڈمɺــا فقــط تقــديم  ةɸــذه الɴســب

ــة عكــــس الفئــــة טوڲــــʄ الۘــــܣ Ȗعمــــل ــة و اݝݵتلفــ ــه المتتاليــ ɠلــــل او ملــــل، و بانتظــــام عڴــــʄ ذلــــك دون  تلبيــــة حاجاتــ

ʄــة المســــــؤول عڴــــــ ــاɲي حــــــول تطبيــــــق اݍݨــــــودة  كــــــذلك مــــــن خــــــلال اجابــــ ــاɲي مــــــن اݝݰــــــور الثــــ ɠانــــــت  الســــــؤال الثــــ

وɸذا ماينطبق عڴʏ الفئة ذات טجابة السلبية ࢭʏ اݍݨدول اي لو ɠاـن المسـؤول واڤـʏ بتطبيـق " احيانا"اجابته

اݍݨودة فإن حرص العامل؈ن عڴʄ تقديم خدمة جيدة وذات جودة ࢭʏ المكتبـة سـتɢون مـن اولوʈـاٮڈم والعكـس 

  .ܵݰيح

  كم؟كيف تقومون Ȋعملية تقييم اݍݵدمات المقدمة من طرف مكتȎت)3س

ʏالتاڲɠ ة المتمثلةȋاخذنا مجموعة فقط من טجو: 

  من خلال سرعة تقديم اݍݵدمة للمستفيد و قبولɺا من طرفه تقبلا حسنا اڲʄ جيد -

  التوافد الغف؈ف للطلبة عامة عڴʄ قاعات المكتبة -

  الطلب المتكرر عڴʄ טوعية المعلوماتية المقدمة من طرفنا للطلبة-

وɲــي للمكتبــة و الȘܦــݨيل فيــه و بحــث المســتفيدين عــن كتــب الك؅فونيــة او الســؤال اســتخدام الموقــع טلك؅ف-

  عن معلومات معينو اوغ؈فɸا

اذا فـــإن اݍݵـــدمات المقدمـــة مـــن طـــرف المكتبـــة عامـــة ʇســـتفيد مٔڈـــا الطالـــب عڴـــʄ وجـــه اݍݵصـــوص يمكـــن ان *

 80صالثــاɲي مــن المقابلــةنقــول علٕڈــا بأنــه وســيلة ɸادفــة لتقيــيم اݍݵدمــة ، و جــاء الســؤال טول مــن טمحــور 

  .ࢭʏ المكتبة من حيث اݍݨودة دعم امر تصɴيف المستفيد ɠأداة تقييم لݏݵدمةالذي ي
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 التكرار الɴسبة

20 4 

15 3 

25 5 

20 4 

20 4 

100 20 

  

  ɲسبة تقييم اݍݵدمات المقدمة ࡩʏ المكتبة

 ʏســبة عاليــة ࢭــɴمــن خــلال اݍݨــدول يتܸــݳ لنــا ان عمليــة تقيــيم اݍݵــدمات المقدمــة مــن طــرف المكتبــة ترتكــز ب

عت؄ـف دليـل عڴـʄ ان ɸذا ʇ /25نظام تنظيم المقتɴيات المتبع داخل المكتبة واس؅فجاع المعلومات ٭ڈا اذ قدرت ب

 ʄل عڴــــɺســــʇ حــــ؈ن ʏــا ࢭــــ ــتفيد و ʇســــɺل عليــــه اقتناؤɸــ ــات لɢــــي تلۗــــܣ رضــــا المســ ــيم المعلومــ المكتبــــة Ȗســــڥʄ اڲــــʄ تنظــ

ول ن عـائق، و ɸــذا يدعمـه اجابــة المســؤ 

טول حــول كيفيــة تقيــيم اݍݵدمــة المقدمــة 

ثــم يلٕڈــا ɠــل مــن قيــاس رضــا  .اشــار اڲــʄ انــه يــتم بɴســبة ولــوج الميتفيــدين للمكتبــة ومــدى طلبــه للمــادة العلميــة

20%

20%
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  كيفية عملية تقييم اݍݵدمات المقدمة ࡩʏ المكتبة

 من خلال قياس رضا المستفيد عن اݍݵدمات المقدمة

 ات المستفيدين و محاولة توف؈فɸادراسة احتياج

ـــات  ـــيم المقتɴيــــ ــــام تنظــــ ـــــن خـــــــلال نظـــ ـــرعة مــ ــــــة و ســــ ــــــل المكتبـ ـــــع داخـ المتبــ

 اس؅فجاع المعلومات ٭ڈا

ــــل  ــــر الȎشـــــــري العامـــــــل داخـــ ــاءة اداء العنصـــ ـــ ــــــلال فعاليـــــــة وكفــ ــــن خـ ممـــ

 من خلال سرعة טستجابة ࡩʏ تلبية احتياجات المستفيدين טخرى 

ɲسبة تقييم اݍݵدمات المقدمة ࡩʏ المكتبة: دائرة ɲسȎية تȎي؈ن  11الشɢل رقم 

 ʏســبة عاليــة ࢭــɴمــن خــلال اݍݨــدول يتܸــݳ لنــا ان عمليــة تقيــيم اݍݵــدمات المقدمــة مــن طــرف المكتبــة ترتكــز ب

نظام تنظيم المقتɴيات المتبع داخل المكتبة واس؅فجاع المعلومات ٭ڈا اذ قدرت ب

 ʄل عڴــــɺســــʇ حــــ؈ن ʏــا ࢭــــ ــتفيد و ʇســــɺل عليــــه اقتناؤɸــ ــات لɢــــي تلۗــــܣ رضــــا المســ ــيم المعلومــ المكتبــــة Ȗســــڥʄ اڲــــʄ تنظــ

ن عـائق، و ɸــذا يدعمـه اجابــة المســؤ موظفـوا المكتبــة اعـادة اســ؅فجاع المعلومـات المقدمــة للمســتفيدين دو 

טول حــول كيفيــة تقيــيم اݍݵدمــة المقدمــة  جــودة اݍݵــدمات ࢭــʏ الســؤالטول عــن المكتبــة فيمــا يخــص محــور 

اشــار اڲــʄ انــه يــتم بɴســبة ولــوج الميتفيــدين للمكتبــة ومــدى طلبــه للمــادة العلميــة

20%

15%

25%

المستفيدرضاقياس
المقدمةالخدمات

احتياجاتدراسة
توفيرهامحاولةو

المقتنياتتنظيمنظام
سرعةوالمكتبة

بهاالمعلوماتاسترجاع

...........الفصل الراȊع

كيفية عملية تقييم اݍݵدمات المقدمة ࡩʏ المكتبة: 15جدول رقم

 טختيارات

من خلال قياس رضا المستفيد عن اݍݵدمات المقدمة

دراسة احتياج من خلال

ـــات  ـــيم المقتɴيــــ ــــام تنظــــ ـــــن خـــــــلال نظـــ مــ

اس؅فجاع المعلومات ٭ڈا

ــــل  ــــر الȎشـــــــري العامـــــــل داخـــ ــاءة اداء العنصـــ ـــ ــــــلال فعاليـــــــة وكفــ ــــن خـ ممـــ

 المكتبة

من خلال سرعة טستجابة ࡩʏ تلبية احتياجات المستفيدين טخرى 

 اݝݨموع

 

الشɢل رقم 

 ʏســبة عاليــة ࢭــɴمــن خــلال اݍݨــدول يتܸــݳ لنــا ان عمليــة تقيــيم اݍݵــدمات المقدمــة مــن طــرف المكتبــة ترتكــز ب

نظام تنظيم المقتɴيات المتبع داخل المكتبة واس؅فجاع المعلومات ٭ڈا اذ قدرت ب

 ʄل عڴــــɺســــʇ حــــ؈ن ʏــا ࢭــــ ــتفيد و ʇســــɺل عليــــه اقتناؤɸــ ــات لɢــــي تلۗــــܣ رضــــا المســ ــيم المعلومــ المكتبــــة Ȗســــڥʄ اڲــــʄ تنظــ

موظفـوا المكتبــة اعـادة اســ؅فجاع المعلومـات المقدمــة للمســتفيدين دو 

טول عــن المكتبــة فيمــا يخــص محــور 

اشــار اڲــʄ انــه يــتم بɴســبة ولــوج الميتفيــدين للمكتبــة ومــدى طلبــه للمــادة العلميــة

قياسخلالمن
عن

دراسةخلالمن
والمستفيدين

نظامخلالمن
داخلالمتبع

استرجاع



 نتائج و مخرجات الدراسة اليدانية ...........................................................................الفصل الراȊع

 70 

ــة و ســـــرعة  ــاءة اداء العنصــــر الȎشـــــري العامــــل داخـــــل المكتبــ ــة وفعاليــــة وكفـــ المســــتفيد عـــــن اݍݵــــدمات المقدمـــ

اذ ȖسـȘند المكتبـة ࢭـɸ ʏـذا الشـأن اڲـʄ لɢـل مٔڈـا / 20تفيدين טخـرى بɴسـبة ࢭʏ تلبيـة احتياجـات المسـ ستجابةט 

 ʄاڲـــ ʏيـــة للمســـتفيد و الســـڥȎشـــاطه و تقديمـــه لݏݵـــدمات المكتɴكيفيـــة ممراســـته ل ʏشـــري ࢭـــȎخ؄ـــفة العنصـــر ال

ــا المســـتفيد ليɢـــون بـــذاك טســـتقطاب טمثـــل للزȋـــائن ،  ــا الɴســـبة المتبقيـــة كســـب رضـ  فضـــمْڈا دراســـة/ 15امـ

ــا ــا احتياجــ ــة و ɸــــذا يــــدل عڴــــʄ ان الܨــــݵص الوحيــــد ت المســــتفيدين  و توف؈فɸــ ــبة قليلــ ــر لاࢮــــɲ ʄســ ɸــــذا العنصــ

من ɸــذه الɴســب نلاحــظ القــادر عڴــʄ دراســة حاجــات المســتفيدين اݝݵتلفــة ســواء ɠانــت معلنــة او غ؈ــف معلنــة،

عڴـʄ د اخـرى تناقض و اختلاف عمليات التقييم ب؈ن الفئة المدروسة اي ان التقييم من طرفɺم يتغ؈ف مـرة Ȋعـ

وكما جاء ࢭـʏ اݍݨـواب טول والثـاɲي مـن اݝݰـور الثـاɲي حـول كيفيـة تقيـيم  ،حسب اݍݵدمة المقدمة للمستفيد

اݍݵدمات المقدمة وآليات التقييم اذ ɠانت اجابته حول كيفيـة التقيـيم بɴسـبة ولـوج الطـلاب للمكتبـة ومـدي 

ʏم للتكنولوجيـــا خاصـــة ࢭـــɺـــذا الولـــوج و مـــدي اســـتخدامɸ ســـبةɲ البحـــث عـــن المعلومـــات داخـــل المكتبـــة ك؄ـــف .

" لا توجــد آليــة معينــة ودقيقــة يـــتم انْڈاجɺــا ࢭــʏ تقيــيم اݍݵدمــة المقدمـــة"واجابتــه عڴــʄ آليــات التقيــيم فɢانـــت 

وɸـذا مايــدل عڴــʏ ال؅فاڎــʏ التــام مــن قبــل المســؤول و عــدم اكتفــاءه عڴــʏ טقــل بآليــة منظمــة تكفيــه و Ȗســاعده 

 .Ȟناء استقطاب المستفيدين لاٰڈا Ȗعت؄ف آلية Ȋسيطة ࢭʏ زمن اݍݨودةعڴʏ تقييم اݍݵدمات المقدمة باست

  ماۂʏ معاي؈ف اݍݨودة المتبعة بمكتȎتكم Ȋغرض تحقيق جودة خدماٮڈا؟)4س

  :اختصاطۜܣ المعلومات بالمكتبات اݍݨامعية اݍݨزائرʈة و علاقته بتحقيق اݍݨودة:اݝݰور الراȊع4.2

  ات؟ɸل تتوفر مكتȎتكم عڴʄ رتبة اخصاǿي معلوم) 1س

  مدى توفر المكتبة عڴʄ رتبة اخصاǿي معلومات: 16جدول رقم

 اݍݵيارات التكرار الɴسبة

 ɲعم 1 5

 لا 19 95

 اݝݨموع 20 100
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  مدى توفر المكتبة عڴʄ رتبة اخصاǿي  معلومات 

بــأن المكتبــة ننــوفر عڴــʄ رتبــة اخصــاǿي 

و ɸـــذا رجـــع اڲـــʄ معـــرفْڈم التامـــة بماɸيـــة טختصاطـــۜܣ و دورɸـــا داخـــل ســـوار 

لأن تواجد اخصاǿي اݍݨودة ࢭʏ المكتبات يضمن تطبيق معاي؈ف اݍݨودة و كذلك ʇسـاɸم ࢭـɲ ʏشـر ثقافـة 

ــݳ ان ɸــذه الفئــة  فɢانــت ɲســبْڈا عكــس الفئــة טوڲــʄ، وɸــذا يوܷ

جليـــا ۂـــʏ يمكـــن ان تɢـــون فئـــة المـــوظف؈ن المســـتحدث؈ن داخـــل المكتبـــة و لا علـــم لɺـــم بوجـــود ɸـــذه الرتبـــة لعـــدم 

 تɺــا اطــلاع عڴــʄ مبــادئ و تجليــااستفســارɸم عــن المناصــب و الرتــب الۘــܣ تتــوفر علٕڈــا المكتبــة و كــذلك  لــʋس ل

ــا الɴســـب  ــا اك؆ـــف تقســـيمات اݍݨـــدول و يفســـر لنـ ـــݳ لنـ يوܷ

، و يـــدعم ايضـــا ايجابـــات المكتȎيـــ؈ن 

ث مــن الۘـܣ تقابلɺـا الســلبية التامـة ࢭــʏ عمـد تــوفر مكتبـْڈم عڴـʄ اخصــاǿي معلومـات اݍݨــواب عڴـʄ الســؤال الثالـ

ف مباشــرة وجــود اخصــاǿي ࢭــʏ المكتبــة و اعتمــاده كعنصـــر و 

محـــور اسا؟ـــۜܣ ࢭـــʏ العمـــل ، لكـــن لابـــد و يجيـــب عڴـــʄ المســـؤول ان يوظـــف ɸـــذه الكفـــاءة لأنـــه ســـيعطي ܧـــݰنة 

 .فɸاغ؈و ...والتكتيكية و اݍݵدمية

ــاركم  ــــام اݍݨــــــودة بمكتȎــــــتكم و اعتبــــ ــــل تطبيــــــق نظـ ــــʏ ظــ ـــائفكم ࡩـ ـــامكم ووظـــ ــــʄ درايـــــة بمɺـــ ــتم عڴــ ɸـــــل انــــ
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ــݳ لنــا ان ɲســبة  بــأن المكتبــة ننــوفر عڴــʄ رتبــة اخصــاǿي  مــن العينــة اݝݵتــارة ɠانــت اجابْڈــا/ ɸ5ــذا اݍݨــدول يوܷ

و ɸـــذا رجـــع اڲـــʄ معـــرفْڈم التامـــة بماɸيـــة טختصاطـــۜܣ و دورɸـــا داخـــل ســـوار اݍݨـــودة وۂـــɲ ʏســـبة ضـــȁيلة جـــدا 

لأن تواجد اخصاǿي اݍݨودة ࢭʏ المكتبات يضمن تطبيق معاي؈ف اݍݨودة و كذلك ʇسـاɸم ࢭـɲ ʏشـر ثقافـة 

ــݳ ان ɸــذه الفئــة/95و مفــاɸيم اݍݨــودة بــ؈ن العمــال امــا ɲســبة  فɢانــت ɲســبْڈا عكــس الفئــة טوڲــʄ، وɸــذا يوܷ

جليـــا ۂـــʏ يمكـــن ان تɢـــون فئـــة المـــوظف؈ن المســـتحدث؈ن داخـــل المكتبـــة و لا علـــم لɺـــم بوجـــود ɸـــذه الرتبـــة لعـــدم 

استفســارɸم عــن المناصــب و الرتــب الۘــܣ تتــوفر علٕڈــا المكتبــة و كــذلك  لــʋس ل

ــا الɴســـب ) 13(داخـــل المكتبـــة و الشـــɢل رقـــم ــا اك؆ـــف تقســـيمات اݍݨـــدول و يفســـر لنـ ـــݳ لنـ يوܷ

، و يـــدعم ايضـــا ايجابـــات المكتȎيـــ؈ن خـــص توفرɸـــا عڴـــʄ اختصاطـــۜܣ المعلومـــاتالمرܥـــݵة داخـــل المكتبـــة فيمـــا ي

الۘـܣ تقابلɺـا الســلبية التامـة ࢭــʏ عمـد تــوفر مكتبـْڈم عڴـʄ اخصــاǿي معلومـات اݍݨــواب عڴـʄ الســؤال الثالـ

ف مباشــرة وجــود اخصــاǿي ࢭــʏ المكتبــة و اعتمــاده كعنصـــر و اݝݰــور الثالــث ࢭــʏ المقابلــة الــذي ينفــي بطرʈقــة غ؈ـــ

محـــور اسا؟ـــۜܣ ࢭـــʏ العمـــل ، لكـــن لابـــد و يجيـــب عڴـــʄ المســـؤول ان يوظـــف ɸـــذه الكفـــاءة لأنـــه ســـيعطي ܧـــݰنة 

والتكتيكية و اݍݵدميةايجابية للمكتبة من جميع اݍݨوانب اݝݵتلفة التقنية 

ــاركم  ــــام اݍݨــــــودة بمكتȎــــــتكم و اعتبــــ ــــل تطبيــــــق نظـ ــــʏ ظــ ـــائفكم ࡩـ ـــامكم ووظـــ ــــʄ درايـــــة بمɺـــ ــتم عڴــ ɸـــــل انــــ

5%

95%

...........الفصل الراȊع

دائر ɲسȎية تب؈ن  12الشɢل رقم 

ــݳ لنــا ان ɲســبة  ɸــذا اݍݨــدول يوܷ

اݍݨـــودة وۂـــɲ ʏســـبة ضـــȁيلة جـــدا 

لأن تواجد اخصاǿي اݍݨودة ࢭʏ المكتبات يضمن تطبيق معاي؈ف اݍݨودة و كذلك ʇسـاɸم ࢭـɲ ʏشـر ثقافـة المكتبة

و مفــاɸيم اݍݨــودة بــ؈ن العمــال امــا ɲســبة 

جليـــا ۂـــʏ يمكـــن ان تɢـــون فئـــة المـــوظف؈ن المســـتحدث؈ن داخـــل المكتبـــة و لا علـــم لɺـــم بوجـــود ɸـــذه الرتبـــة لعـــدم 

استفســارɸم عــن المناصــب و الرتــب الۘــܣ تتــوفر علٕڈــا المكتبــة و كــذلك  لــʋس ل

داخـــل المكتبـــة و الشـــɢل رقـــم مظـــاɸر اݍݨـــودة

المرܥـــݵة داخـــل المكتبـــة فيمـــا ي

الۘـܣ تقابلɺـا الســلبية التامـة ࢭــʏ عمـد تــوفر مكتبـْڈم عڴـʄ اخصــاǿي معلومـات اݍݨــواب عڴـʄ الســؤال الثالـ

اݝݰــور الثالــث ࢭــʏ المقابلــة الــذي ينفــي بطرʈقــة غ؈ـــ

محـــور اسا؟ـــۜܣ ࢭـــʏ العمـــل ، لكـــن لابـــد و يجيـــب عڴـــʄ المســـؤول ان يوظـــف ɸـــذه الكفـــاءة لأنـــه ســـيعطي ܧـــݰنة 

ايجابية للمكتبة من جميع اݍݨوانب اݝݵتلفة التقنية 

ــاركم )2س ــــام اݍݨــــــودة بمكتȎــــــتكم و اعتبــــ ــــل تطبيــــــق نظـ ــــʏ ظــ ـــائفكم ࡩـ ـــامكم ووظـــ ــــʄ درايـــــة بمɺـــ ــتم عڴــ ɸـــــل انــــ

 اختصاصيو جودة؟

 

  

نــعم

لا
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 الɴسبة

65 

35 

100 
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و  بمɺــامɺم ࢭــʏ ظــل تطبيــق نظــام اݍݨــودة

اي اٰڈـــا تتعامـــل مـــع العمـــل و اݍݵـــدمات بجـــودة ودقـــة بـــالرغم مـــن عـــدم وجـــود 

ࢭـــʏ المكتبـــة و ɸـــذا مايـــدل عليـــه טجابـــة عـــن الســـؤال الثالـــث مـــن اݝݰـــور الثالـــث الـــدال عڴـــʄ مـــنح 

، ࢭـــʏ وظــائف للعمـــال واعتبــارɸم اختصاصـــيوجودة ماقابــل ذلـــك بــالنفي القـــاطع ࢭــɸ ʏـــذا اݍݨــواب مـــن المقابلــة

ʏالمكتبـة لتـوعيْڈم  اخصائيوا اݍݨـودة ࢭـ

بأɲشــطْڈم الرســـمية و لɢــون ان Ȋعـــض الفئــة العاملـــة لʋســت ࢭـــʏ مجــال تخصصـــɺا ممــا جعلɺـــا لاȖعلــم بمɺمɺـــا 

ــݳ  لأصــل رتبــة اختصاطــۜܣ جــودةمن טســاس وʈوܷ

ئـــــة טوڲــــʄ تتوافـــــق مــــع الســـــؤال ט ان 

الثالــث مــن المقابلــة حــول اݍݰــرص عڴــʏ تɢليــف الطــاقم الȎشــري بمɺــام و وظــائف 

اذا يــرݦݳ ɠــل ɸــذا اڲــʄ טدارة العليــا للمكتبــة و عــدماعادة احيــاء 

38%
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 التكرار

13 

8 

20 

مدى دراية المكتȎي؈ن بوظائفɺم واعتبار ɸم اخصائيو جودة : ɲسȎية تب؈ن 

بمɺــامɺم ࢭــʏ ظــل تطبيــق نظــام اݍݨــودة وعلــم  مــن عينــة الدراســة لɺــم درايــة/65مــن خــلال اݍݨــدول نــرى ان 

اي اٰڈـــا تتعامـــل مـــع العمـــل و اݍݵـــدمات بجـــودة ودقـــة بـــالرغم مـــن عـــدم وجـــود  اعتبـــارɸم ɠاختصاطـــۜܣ جـــودة

ࢭـــʏ المكتبـــة و ɸـــذا مايـــدل عليـــه טجابـــة عـــن الســـؤال الثالـــث مـــن اݝݰـــور الثالـــث الـــدال عڴـــʄ مـــنح 

وظــائف للعمـــال واعتبــارɸم اختصاصـــيوجودة ماقابــل ذلـــك بــالنفي القـــاطع ࢭــɸ ʏـــذا اݍݨــواب مـــن المقابلــة

اخصائيوا اݍݨـودة ࢭـɠʏانت اجابْڈم عكس الفئة טوڲʄ و رȋما ɸذا راجع اڲʄ غياب 

بأɲشــطْڈم الرســـمية و لɢــون ان Ȋعـــض الفئــة العاملـــة لʋســت ࢭـــʏ مجــال تخصصـــɺا ممــا جعلɺـــا لاȖعلــم بمɺمɺـــا 

لأصــل رتبــة اختصاطــۜܣ جــودةمن טســاسטصــلية الواجــب القيــام ٭ڈــا داخــل المكتبــة وعــدم معرفْڈــا 

ئـــــة טوڲــــʄ تتوافـــــق مــــع الســـــؤال ט ان ب، وȋللــــرغم مــــن ان الف14اك؆ــــف الشــــɢل اعـــــلاه المتثــــل ࢭـــــʏ الشــــɢل رقـــــم 

الثالــث مــن المقابلــة حــول اݍݰــرص عڴــʏ تɢليــف الطــاقم الȎشــري بمɺــام و وظــائف اݍݨــواب الثالــث مــن اݝݰــور 

اذا يــرݦݳ ɠــل ɸــذا اڲــʄ טدارة العليــا للمكتبــة و عــدماعادة احيــاء تمكــٔڈم مــن טتصــاف باختصاصــيو اݍݨــودة 

62%
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مدى دراية المكتȎي؈ن بوظائفɺم و اعتبارɸم اخصائيو جودة:17جدول رقم

 اݍݵيارات

 ɲعم

 لا

 اݝݨموع

  

ɲسȎية تب؈ن دائرة  13الشɢل رقم 

مــن خــلال اݍݨــدول نــرى ان 

اعتبـــارɸم ɠاختصاطـــۜܣ جـــودة

ࢭـــʏ المكتبـــة و ɸـــذا مايـــدل عليـــه טجابـــة عـــن الســـؤال الثالـــث مـــن اݝݰـــور الثالـــث الـــدال عڴـــʄ مـــنح ɸـــذه الرتبـــة 

وظــائف للعمـــال واعتبــارɸم اختصاصـــيوجودة ماقابــل ذلـــك بــالنفي القـــاطع ࢭــɸ ʏـــذا اݍݨــواب مـــن المقابلــة

ɠانت اجابْڈم عكس الفئة טوڲʄ و رȋما ɸذا راجع اڲʄ غياب / 35ح؈ن 

بأɲشــطْڈم الرســـمية و لɢــون ان Ȋعـــض الفئــة العاملـــة لʋســت ࢭـــʏ مجــال تخصصـــɺا ممــا جعلɺـــا لاȖعلــم بمɺمɺـــا 

טصــلية الواجــب القيــام ٭ڈــا داخــل المكتبــة وعــدم معرفْڈــا 

اك؆ــــف الشــــɢل اعـــــلاه المتثــــل ࢭـــــʏ الشــــɢل رقـــــم 

اݍݨــواب الثالــث مــن اݝݰــور 

تمكــٔڈم مــن טتصــاف باختصاصــيو اݍݨــودة 

نعم

لا
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ــات ɸـــو رجـــل مواقـــف بالɴســـبة ɸـــذه الزظيفـــة الۘـــܣ لا تقـــل شـــأنا عـــن دور  مـــدير المكتبـــة فاختصاطـــۜܣ المعلومـ

  للمكتبة عامة و لوظيفته بصفة خاصة

:اذا ɠانت اجابتكم بنعم فماۂʏ المɺام الۘܣ تقومون ٭ڈا بمكتȎتكم ࡩʏ اطار تحقيق اݍݨودة)3س  

المɺام الۘܣ يقوم ٭ڈا المكتȎيون ࡩʏ اطار تحقيق اݍݨودة: 18جدول رقم  

اتاݍݵيار  التكرار الɴسبة  

للتحس؈ن مساɸمتكم ࡩʏ تقديم مق؅فحات  3 15

 من مستوى اݍݵدمات

التɴسيق ب؈ن مɺام ووظائف مختلف مصاݍݳ  1 5

 المكتبة لتقديم افضل اݍݵدمات

متاȊعة عمل مختلف المصاݍݳ للعمليات  2 10

 الفنية للمكتبة

اقبة و متاȊعة مختلف فضاءات المكتبة و  2 10 مر

 معاݍݨة المشاɠل الموجودة

المساɸمة ࡩʏ عمليات تقييم دورʈة لاداء  3 15

 العامل؈ن و تقديم المق؅فحات لتحسʋنه

دراسة احتياجات المستفيدين و مدى  5 25

 رضاɸم ࡩʏ خدمات المكتبة

المساɸمة ࡩʏ برمجة و تقديم دورات تكوɴʈية  4 20

 للعامل؈ن و المستفيدين

 اݝݨموع 20 100

ة  تميـل لدراسـة احتياجـات اللمسـتفيدين و مـدى رضـاɸم مـن العينـ/25من خلال اݍݨدول نلاحظ ان 

يمكـــن القـــول ان ذلـــك راجـــع ݍݰـــب טستكشـــاف داخلɺـــم و قـــراءة טمســـتفيدين قـــراءة  ࢭـــʏ خـــدمات المكتبـــات

يرجـــع ذلـــك غالبـــا اڲـــʄ الدرايـــة التامـــة Ȋعكملɺـــم ܵـــݰيح و الشـــعور بميـــولاٮڈم العلميـــة دون ســـؤالɺم عـــن ذلـــك 

ࢭــʏ برمجــة و تقــديم /  20ثــم تلٕڈــا ɲســبة  ضــه علــٕڈم ظــروف العمــل الســائد،كمــوظف؈ن داخــل المكتبــة ممــا تفر 

ــة القــــدرة عڴــــʄ جعــــل المــــوظف؈ن يتعرفــــون عڴــــʄ  دورات تɢوɴʈيــــة ــبة مــــن العينــ يمكــــن القــــول ان لــــدى ɸــــذه الɴســ

مɺــامɺم الموɠلــة اليــه عــن طرʈــق الــدورات التɢوɴʈيــة خاصــة ࢭــʏ مجــال خــودة اݍݵدمــة و جــودة العامــل الȎشــري 

امـا بـاࢮʏ الɴسـب  لمكتبة مما ʇشɢل حلقة رȋط قوʈة ب؈ن العمال و اɲشـطْڈم و معـرفْڈم التامـة ٭ڈـا، العامل ࢭʏ ا

 مة و تقييم اداء العامل؈ن فتتفرع لɢل من تقديم مق؅فحات ݍݰس؈ن مستوى اݍݵد



 نتائج و مخرجات الدراسة اليدانية 

 ʄـق حتمـا اڲـʈـذه الفئـة ٭ڈـذه الطرɸ ب اجابـةȎل مٔڈما و يرجع سɢل

سبق انه بضرورة رفع مستوى العمل و العمل عڴʄ تقديم احسـن خـدمو مـن حيـث اݍݨـودة و الدقـة 

ــة مختلـــــف فضـــــاءات  مراقبـــــة و متاȊعـــ

ــة يمكــــــن ان يɢــــــون لɺــــــا نظــــــرة عــــــن عمــــــ ــــذه العينــــ ل ɸــ

بالرغم من عدم تفعيل دور اختصاطۜܣ المعلومات ࢭـʏ المكتبـة ט اننـا 

نجــد المســـؤول مـــن خـــلال اجابتـــه عڴــʏ الســـؤال الثالـــث مـــن اݝݰـــور الثالــث اذ يمـــنح العمـــال القيـــام بɴشـــاطات 

ولكــن بمــا انــه مــنحɺم القيــام  مختلفــة و قيــامɺم بحمــلات توعوʈــة للتعرʈــف بــاݍݨودة لــم يقلɺــا بصــرʈح العبــارة

بالاɲشطة فɺذا يدخل ضمن سياق ɸذه טɲشطة حتما، اذا فالمسـؤول لا يحتكـر مثـل ɸـذه טمـور علمـا منـه 

ــا  ــا مـــن ناحيـــة العنصـــر الȎشـــري و مـــن ناحيـــة تقـــديم خدمـــة عڴـــʏ טقـــل لا بـــأس ٭ڈـ انـــه ســـتفيد مكتȎتـــه عمومـ

  
  ɲسبة المɺام الۘܣ يقوم ٭ڈا المكتȎيون ࡩʏ اطار  تحقيق اݍݨودة 

15

25%

20%

0%

0%

نسبة المهام التي يقوم 
بها المكتبيون في اطار تحقيق الجودة
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لɢل مٔڈما و يرجع سȎب اجابـة ɸـذه الفئـة ٭ڈـذه الطرʈـق حتمـا اڲـʄ / 15مق؅فحات لتحسʋنه ب 

سبق انه بضرورة رفع مستوى العمل و العمل عڴʄ تقديم احسـن خـدمو مـن حيـث اݍݨـودة و الدقـة 

ــة عمـــــل م ــة ومتاȊعـــ ــاݍݳ الفنيـــــة ࢭـــــʏ المكتبـــ ــة مختلـــــف فضـــــاءات  ختلـــــف المصـــ مراقبـــــة و متاȊعـــ

ــاɠل الموجــــــودة ب  ــة المشــــ ــا/ 10المكتبــــــة و معاݍݨــــ ــة يمكــــــن ان يɢــــــون لɺــــــا نظــــــرة عــــــن عمــــــ لɢلٕڈمــــ ــــذه العينــــ ɸــ

بالرغم من عدم تفعيل دور اختصاطۜܣ المعلومات ࢭـʏ المكتبـة ט اننـا اختصاطۜܣ المعلومات بالرغم من عدم 

نجــد المســـؤول مـــن خـــلال اجابتـــه عڴــʏ الســـؤال الثالـــث مـــن اݝݰـــور الثالــث اذ يمـــنح العمـــال القيـــام بɴشـــاطات 

مختلفــة و قيــامɺم بحمــلات توعوʈــة للتعرʈــف بــاݍݨودة لــم يقلɺــا بصــرʈح العبــارة

بالاɲشطة فɺذا يدخل ضمن سياق ɸذه טɲشطة حتما، اذا فالمسـؤول لا يحتكـر مثـل ɸـذه טمـور علمـا منـه 

ــا  ــا مـــن ناحيـــة العنصـــر الȎشـــري و مـــن ناحيـــة تقـــديم خدمـــة عڴـــʏ טقـــل لا بـــأس ٭ڈـ انـــه ســـتفيد مكتȎتـــه عمومـ

ɲسبة المɺام الۘܣ يقوم ٭ڈا المكتȎيون ࡩʏ اطار  تحقيق اݍݨودة : ؄ن دائرة ɲسȎية تȎي 

15% 5%

10%

10%

15%

نسبة المهام التي يقوم : دائرة نسبية تبين )14(الشكل رقم
بها المكتبيون في اطار تحقيق الجودة

منللتحسينمقترحاتتقديم
الخدماتمستوى

مصالحمختلفووظائف
الخدماتافضللتقديمالمكتبة

للعملياتالمصالحمختلف
للمكتبةالفنية

والمكتبةفضاءاتمختلف
الموجودةالمشاكلمعالجة

لاداءدوريةتقييمعمليات
لتحسينهالمقترحاتتقديم

مدىوالمستفيديناحتياجات
المكتبةخدماتفيرضاهم
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مق؅فحات لتحسʋنه ب و تقديم 

سبق انه بضرورة رفع مستوى العمل و العمل عڴʄ تقديم احسـن خـدمو مـن حيـث اݍݨـودة و الدقـة علمɺا الم

ــة عمـــــل م و الســـــرعة ، امـــــا متاȊعـــ

ــاɠل الموجــــــودة ب  ــة المشــــ المكتبــــــة و معاݍݨــــ

اختصاطۜܣ المعلومات بالرغم من عدم 

نجــد المســـؤول مـــن خـــلال اجابتـــه عڴــʏ الســـؤال الثالـــث مـــن اݝݰـــور الثالــث اذ يمـــنح العمـــال القيـــام بɴشـــاطات 

مختلفــة و قيــامɺم بحمــلات توعوʈــة للتعرʈــف بــاݍݨودة لــم يقلɺــا بصــرʈح العبــارة

بالاɲشطة فɺذا يدخل ضمن سياق ɸذه טɲشطة حتما، اذا فالمسـؤول لا يحتكـر مثـل ɸـذه טمـور علمـا منـه 

ــا  ــا مـــن ناحيـــة العنصـــر الȎشـــري و مـــن ناحيـــة تقـــديم خدمـــة عڴـــʏ טقـــل لا بـــأس ٭ڈـ انـــه ســـتفيد مكتȎتـــه عمومـ

   .للمستفيدين كɢل

  

 14الشɢل رقم 

  

  

 

  

الشكل رقم

تقديمفيمساهمتكم

مهامبينالتنسيق
المكتبة

مختلفعملمتابعة

مختلفمتابعةومراقبة
معالجة

عملياتفيالمساهمة
والعاملين

احتياجاتدراسة
رضاهم
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ـــــودة )4س ــــق اݍݨـــ ــــʏ تحقيــــ ـــاɸمة ࡩــــ ـــامكم للمســـــ ـــــام بمɺـــــ ــاء القيـــ ـــ ـــــواجɺكم اثنـــ ــــܣ تـــ ـــاۂʏ المعوقــــــــات الۘــــ مـــــ

  بمكتȎتكم؟

  المعوقات الۘܣ تواجه المكتȎي؈ن لتحقيق اݍݨودة ࡩʏ المكتبة: 19جدول رقم

 اݍݵيارات التكرار الɴسبة

نح الفرصـــة مـــن טدارة العليـــا و المســـؤول؈ن للقيـــام بمɺـــامكم عـــدم مـــ 3 15

 الɢاملة

 عدم تفعيل دور اختصاطۜܣ المعلوماتبمكتȎتكم 5 25

 اقتصار مɺامكم عڴʄ المتاȊغة والتبليغ عڴʄ المشاɠل الموجودة 2 10

ـــنحكم  4 20 ـــــ ـــــــدم مــ ـــــــة وعــ ــادي؈ن بالمكتبــ ـــ ــــامل؈ن عـــــ ــــــوظف؈ن و عـــــ ـــاركم مـــ ـــــ اعتبـ

 اݍݨودةلصلاحيات اخصاǿي 

 غياب او قلة مشاركتكم ࡩʏ دورات تكوɴʈية داخل و خارج المكتبة 6 30

 اݝݨموع 20 100

ــة المشــــاركة ࢭــــʏ الـــدورات  ــاب و قلـ ــا اݍݨـــدول غيــ ـــݳ لنــ ــة وɸــــيوܷ ــة داخـــل و خــــارج المكتبـ ــر التɢوɴʈيــ ذا טمــ

و  يمكـن ان يɢـون ذلـك ȊسـȎب عـدم وجـود فئـة معينـة ٮڈـتم بمثـل ɸـذه טمــور  /ʇ30عـاɲي منـه المكتȎيـ؈ن بɴسـبة

اɲعـدام الȘܨــݨيع الـذي يــدعم المشــاركة ࢭـʏ الــدورات التɢوɴʈيـة اݝݵتلفــة و ɸــذا يرجـع ࢭــʏ טخ؈ـف اڲــʄ مســؤول او 

ــام بالمكتبــــة  ــة لــــدى المكتȎيــــ؈ن العــ ــة الثقافيــ ــتم بالتنميــ ــه لاٱڈــ لكــــن ɸــــذا يجعــــل المــــوظف؈ن ࢭــــʏ مــــدير المكتبــــة ɠونــ

ݝݵتـارة مـن الفئـة ا /25اما ɲسبة  .ضيضتذبذب عن العمل وقلة טɸتمام مما يجعل خدمات المكتبة ࢭʏ اݍݰ

ــاɲي مــــن اعتبــــار المــــو  ــاǿي فࢼـــܣ Ȗعــ ــة و لا يمنحــــون لصــــلاحيات اخصــ ــادي؈ن بالمكتبــ ــامل؈ن اܧـــݵاص عــ ظف؈ن و العــ

ڈــا Ȗعمــل بجــد و جɺــد و تتلقــى مثــل  اݍݨــودة Ȗعت؄ــف ɸــذه الفئــة مــن الفئــات القليلــة الۘــܣ لɺــا غ؈ــفة عڴــʄ عملɺــا ɠوٰ

جɺودɸا و تقديم امتيازات مختلفة لɺا و عدم تحسʋسɺا بأٰڈـا فئـة عاديـة  ɸذه المعاملة عڴʄ טقل يتم تقدير

ــبة   ــا ɲســ ــا، وامــ ــاɲي مــــن عــــدم مــــنح טدارة العليــــا فرصــــة ل/ 15لا تتم؈ــــق بــــأي شــــۛܡ مطلقــ لمســــؤول؈ن للقيــــام Ȗعــ

 بمɺـــامɺم الɢاملـــة يرجـــع تفك؈ـــف ɸـــذه اݝݨموعـــة اڲـــʄ ان טدارة العليـــا ۂـــʏ مـــن تقـــوم بɢـــل טجـــراءات اݝݵتلفـــة و

 ʄــة و عڴــــ ــامɺم بوظــــائفɺم ɠاملــ טɲشــــطة المɺمــــة و تحتكــــر ذلــــك عڴــــʄ المســــؤول؈ن و عــــدم مــــنحɺم امتيــــازات لقيــ

فࢼـܣ Ȗعـاɲي مـن اقتصـار المɺـام عڴـʄ المتاȊعـة والتبليـغ / 10بو بخصوص الɴسبة المتبقية فقدرت . اكمل وجه 

ݳ  من خلال ɸذه טجابة ان السع ؤول؈ن و القائم؈ن عڴـʄ المكتبـة ڴʄ المشاɠل الوجودة داخل المكتبة مما يوܷ

لا يثقون ࢭʏ المـوظف؈ن اذ انـه مـن الطبيڥـʏ عڴـʄ اي موظـف لاࢮـʄ مشـɢلة ࢭـʏ طرʈقـه سـʋبلغ المسـؤول بـذلك دون 

ــا ــه و تبلــــغ عـــــن تصــــرفاته او اعمالــــه الۘــــܣ لــــم ينجزɸـــ ــه فئــــة تراقبــ ــار  ان توضــــع لــ ــة اختيـــ وɸــــذا راجــــع اڲــــʄ كيفيــ
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عــدم تفعيــل اختصاطــۜܣ المعلومــات ࢭــʏ المكتبــة يــدعمɺا اجابــة 

ــائيو  ــال و اعتبـــارɸم اخصـ مســـؤول المكتبـــة عڴـــʄ الســـؤال الثالـــث مـــن اݝݰـــور الثالـــث حـــول اعطـــاء مɺـــام للعمـ

ڈم اخصــائيو جــودة، وȋالتــاڲʏ فــإن عــدم تفعيــل دور  جــودة وɠانــت اجابتــه بــنعم لاعطــا٬ڈم ɲشــاطات ونفــي ɠــوٰ

ــة و  ــاءات و التنميــ ــة حــــول الكفــ ــة يضــــيع الكث؈ــــف مــــن ɸــــذه טخ؈ــــفة خاصــ المكتبــ

טســتقرار خاصــة ࢭــʏ الٔڈــوض بالمكتبــة و جعلɺــا متم؈ــقة و منافســة للمؤسســات טخــرى مــن طينْڈــا، ɸــذا טمــر 

راجــع اڲــʏ احتɢــار ɸــذا النــوع مــن الرتــب و عــدم اســتخدامɺا للاســتفادة مٔڈــا ࢭــʏ المكتبــة لتخمــ؈ن المســؤول عــن 

  
  ʏي؈ن لتحقيق اݍݨودة ࡩȎسبة المعوقات الۘܣ تواجه المكتɲ

 ʏو دوركـــم ࡩـــɸتحقيـــق اݍݨـــودة بالمكتبـــات اݍݨامعيـــة؟ و مـــا ʏمة ࡩـــɸمق؅فحـــاتكم للمســـا ʏواخ؈ـــفا مـــاۂ

ــا  ɸمة بأخـــذ مق؅فحـــاٮڈم Ȋعـــ؈ن טعتبـــار و عـــدم ٮڈمʋشـــɺا و المشـــورة فيمـ

امـا الفئـة المتبقيـة اختصـرت , در اݍݨـودة ࢭـɠ ʏـل مسـتوʈاٮڈا

ݨودة قائما عڴʄ رأس اɲشطة المكتبة ɠون ɸـذا טخ؈ـف لـه روح المسـؤولية تجـاه عملـه 

20%

30%
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عــدم تفعيــل اختصاطــۜܣ المعلومــات ࢭــʏ المكتبــة يــدعمɺا اجابــة وان المعــوق عڴــʄ  .المســؤزل؈ن للتحقيــق اݍݨــودة

ــائيو  ــال و اعتبـــارɸم اخصـ مســـؤول المكتبـــة عڴـــʄ الســـؤال الثالـــث مـــن اݝݰـــور الثالـــث حـــول اعطـــاء مɺـــام للعمـ

ڈم اخصــائيو جــودة، وȋالتــاڲʏ فــإن عــدم تفعيــل دور  جــودة وɠانــت اجابتــه بــنعم لاعطــا٬ڈم ɲشــاطات ونفــي ɠــوٰ

ــة و اختصاطــــۜܣ المعلومــــات داخــــل  ــاءات و التنميــ ــة حــــول الكفــ ــة يضــــيع الكث؈ــــف مــــن ɸــــذه טخ؈ــــفة خاصــ المكتبــ

טســتقرار خاصــة ࢭــʏ الٔڈــوض بالمكتبــة و جعلɺــا متم؈ــقة و منافســة للمؤسســات טخــرى مــن طينْڈــا، ɸــذا טمــر 

راجــع اڲــʏ احتɢــار ɸــذا النــوع مــن الرتــب و عــدم اســتخدامɺا للاســتفادة مٔڈــا ࢭــʏ المكتبــة لتخمــ؈ن المســؤول عــن 

   .ياع مɢانته ب؈ن العمال و انزال درجته كمسؤول

ɲسبة المعوقات الۘܣ تواجه المكتȎي؈ن لتحقيق اݍݨودة ࡩʏ  : دائرة ɲسȎية تب؈ن  

 ʏو دوركـــم ࡩـــɸتحقيـــق اݍݨـــودة بالمكتبـــات اݍݨامعيـــة؟ و مـــا ʏمة ࡩـــɸمق؅فحـــاتكم للمســـا ʏواخ؈ـــفا مـــاۂ

ــا ــا اغلـــب الفئـــة اجابـــت عڴـــʄ المسـ ɸمة بأخـــذ مق؅فحـــاٮڈم Ȋعـــ؈ن טعتبـــار و عـــدم ٮڈمʋشـــɺا و المشـــورة فيمـ

در اݍݨـودة ࢭـɠ ʏـل مسـتوʈاٮڈال تحقيق اɸداف المكتبة و Ȗعميم بـوا

ݨودة قائما عڴʄ رأس اɲشطة المكتبة ɠون ɸـذا טخ؈ـف لـه روح المسـؤولية تجـاه عملـه اݍاجابْڈا بجعل اخصاǿي 

  .و تقديمه اق؅فاحات مختلفة ومناقشْڈا مع زملائه ࢭʏ العمل
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المســؤزل؈ن للتحقيــق اݍݨــودة

ــائيو  ــال و اعتبـــارɸم اخصـ مســـؤول المكتبـــة عڴـــʄ الســـؤال الثالـــث مـــن اݝݰـــور الثالـــث حـــول اعطـــاء مɺـــام للعمـ

ڈم اخصــائيو جــودة، وȋالتــاڲʏ فــإن عــدم تفعيــل دور  جــودة وɠانــت اجابتــه بــنعم لاعطــا٬ڈم ɲشــاطات ونفــي ɠــوٰ

اختصاطــــۜܣ المعلومــــات داخــــل 

טســتقرار خاصــة ࢭــʏ الٔڈــوض بالمكتبــة و جعلɺــا متم؈ــقة و منافســة للمؤسســات טخــرى مــن طينْڈــا، ɸــذا טمــر 

راجــع اڲــʏ احتɢــار ɸــذا النــوع مــن الرتــب و عــدم اســتخدامɺا للاســتفادة مٔڈــا ࢭــʏ المكتبــة لتخمــ؈ن المســؤول عــن 

ياع مɢانته ب؈ن العمال و انزال درجته كمسؤولض

 15الشɢل رقم 

  المكتبة 

* ʏو دوركـــم ࡩـــɸتحقيـــق اݍݨـــودة بالمكتبـــات اݍݨامعيـــة؟ و مـــا ʏمة ࡩـــɸمق؅فحـــاتكم للمســـا ʏواخ؈ـــفا مـــاۂ

  ذلك؟

ــا اغلـــب الفئـــة اجابـــت عڴـــʄ المسـ

ل تحقيق اɸداف المكتبة و Ȗعميم بـوابئڈم من اج

اجابْڈا بجعل اخصاǿي 

و تقديمه اق؅فاحات مختلفة ومناقشْڈا مع زملائه ࢭʏ العمل

الفرصةمنحعدم
المسؤولين

تفعيلعدم

اقتصار
علىوالتبليغ

موظفيناعتباركم
وعدمبالمكتبة
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تختلـــف مـــن ܧـــݵص اڲـــʄ اخـــر فɢانـــت اجابـــة احـــدɸم تـــتݏݵص حـــول التقـــديم  امـــا عـــن دورɸـــم فɢانـــت-

טمثل لݏݵدامت، اما اخر فɢان يتحدث عن التلاحم من اجل تحقيق اɸداف المكتبةاما اخر فɢانـت اجابتـه 

  و ,نالوساطة ب؈ن المستفيد و المسؤول؈

 Ȗعددة טجابات اخ؅فنا فقط ابرزɸا .تحقيق رغباٮڈم بأعڴʄ جودة و دقة

  :تائج الدراسةن

ــا  ــات الۘـــܣ قمنــــا باستخلاصـــɺا مـــن تحليـــل ɲســـب טســـتȎيان الــــذي قمنـ  Ȗعت؄ـــف نتـــائج الدراســـة اݝݵرجـ

  .بتوزʉعه عڴʄ العينة اݝݵتارة

  :النتائج عڴʄ ضوء الفرضيات/ أ

الموزعـــة و الɴســـب المتحصـــل علٕڈـــا ࢭـــɠ ʏـــل مـــرة و كـــذلك اجابـــة  يانטســـتȎ تحليـــل اســـتمارات مـــن خـــلال

المسؤول عڴʄ استمارة المقابلة و بمقارنْڈا مـع الفرضـيات الۘـܣ قمنـا بإرسـاء حـدودɸا ࢭـʏ טطـار المٔڈڋـʏ توصـلنا 

  :اڲʄ ان قول 

-ʄبۚـــܣ تظــام اݍݨـــودة محاولــة مٔڈـــا لتحقيـــ:"الفرضــية טوڲـــȘـــة بʈق ٮڈــتم المكتبـــات اݍݨامعيــة اݍݨزائر

و )7(و الشـɢل رقـم ) 12(و) 11(مقارنْڈا بɴتائج المتحصل علٕڈا خاصة مـن اݍݨـدول رقـم ب، و "التم؈ق و الرʈادة

ــة نجـــــد ان ɸـــــذه الفرضـــــية لـــــم  3و 2و1ومـــــن خـــــلال טجابـــــة عڴـــــʄ الســـــؤال رقـــــم ) 8( مـــــن اݝݰـــــور טول للمقابلـــ

رنة، ɸـذا טمـر يرجـع بɴسـبة كب؈ـفة تتحقق و لم تتطابق مع مخرجات ماتوصلنا اليه من خلال التحليل و المقا

اڲʄ غياب الملامح الك؄فى لݏݨودة و بالرغم من ɸذا الغياب الواسع ט اننـا نلاحـظ ظɺـور طفيـف و خفيـف لɺـا 

 ʄـا ضـعيف اڲـɺقة غ؈ف مباشـرة  ممـا يجعـل تأكيـد ملامحʈا بطرɺسيطة عن اݍݨودة وتطبيقȊ امتلاك فكرة ʄعڴ

  .؈ن و مسؤول المكتبةدرجة טɲعدام من قبل ɲسبة من الموظف

رʈة تقديم خدمات ذات جـودة تحاول المكتبات اݍݨامعية اݍݨزائ:"تتمحور الفرضية الثانية حول -

الـــذي ) 15(اݍݨــدول رقـــممــن خـــلال تحليــل ɲســـب  "عاليــة مـــن خــلال تبۚـــܣ معــاي؈ف اݍݨـــودة العالميــة و اݝݰليـــة

ــݳ ان الموظفــون ʇســعون اڲــʄ تلبيــة رغبــات الم و ) 12(ســتفيدين و كــذا الشــɢل رقــمʇشــ؈ف تقيــيم اݍݵــدمات يوܷ

ــݳ تطبيــق غ؈ــف مباشــر لمعلــم مــن معــالم اݍݨــودة و يدعمــه عڴــʄ ذلــك טجابــة عڴــʄ الســؤال رقــم مــن  ɸ1ــذا يوܷ

مـن نفـس اݝݰـور، مـن ɸـذه النتـائج نجـد ان ɸـذه الفرضـية  3الثـاɲي مـن المقابلـة و كـذلك السـؤال رقـم  ر اݝݰو 

  .لٕڈامحققة لما يتطابق مع نتائجنا الۘܣ توصلنا ا

ــــــة- ــــية الثالثـــ ــــــول الفرضـــــ ـــن :"تقـــ ـــــ ــــف مـ ــــــة الكث؈ـــــ ــــــات اݍݨامعيـــ ـــــــات بالمكتبـــ ــــۜܣ المعلومــ ــــه اختصاطـــــ يواجـــــ

ــا لنتائجنـــا نجـــد ان مـــن خـــلال اݍݨـــدول "التحدياتالمȘســـارعةࡩʏ احتياجـــات و طلبـــات المســـتفيدين و بمقارنȘنـ

ة عــدم مــن مــن اݝݰــور الثالــث مــن المقابلــ 3و كــذلك الســؤال رقــم ) 16(و)13(و الشــɢل رقــم ) 19(و) 16(رقــم
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حقــق، لأنــه تــم ٮڈمــʋش دور توظــائف للمــوظف؈ن واعتبــارɸم اختصاطــۜܣ جــودة نجــد ان الفرضــية الثالثــة لــم ت

المعلومات وتجميد رتȎتـه بـالرغم مـن انـه الرجـل القـادر عڴـȖ ʄسـي؈ف اɲشـطة المكتبـة دون غ؈ـفه مـن اختصاطۜܣ 

 .الموظف؈ن

دة بحرصــه الشــديد عڴــʄ تقــديم يتم؈ــق اختصاطــۜܣ المعلومــات المتصــف بــاݍݨو :"الفرضــية الراȊعــة-

) 16(نجـد مـن خـلال معطيـات اݍݨـدول رقـم "افضل و اجود اݍݵدمات الۘܣ تحقـق تبعـا لرعـۜܢ المسـتفيدين

اݍݨـدول و كـذلك الذي يـدعم نتـائج  13الذي ي؄فɸن عدم توفر المكتبة عڴʄ اخصاǿي معلومات و الشɢل رقم 

Ȋـع مـن المقابلـة يتܸـݳ لنـا مـن خـلال ɸـذه المعطيـات من خلال عدم  טجابةعڴʄ السؤال الراȊـع مـن اݝݰـور الرا

ان الفرضية الراȊعة لم تتحقق، ذلـك ȊسـȎب قيـام טدارة العليـا بجـل اɲشـطة المكتبـة وعـدم تليـف مسـؤول؈ن 

بالقيـــام ٭ڈـــا و كـــذا عـــدم اســـتقطا٭ڈا لمـــوظف؈ن برتبـــة اخصـــاǿي معلومـــات او اخصـــاǿي جـــودة الـــذي ɸـــو مفتـــاح 

  .ر مɢانة المكتبة ب؈ن المؤسسات טخرى المنافسة لɺاالقفز اڲʄ بر التم؈ق  و اظɺا

  :النتائج عڴʄ ضوء الدراسات السابقة/ ب

ـــݳ اɸميـــة تطبيـــق : اݍݨـــودة ࢭـــʏ المكتبـــات و المؤسســـات التوثيقيـــة:الدراســـة טوڲـــȊ ʄعنـــوان-1 جـــات لتوܷ

،بمقارنـة טداء و و كذلك ضرورة التɢوʈن المستمر للمكتۗܣ و اɸمية اݍݨـودة ࢭـʏ مبادئ اݍݨودة داخل المكتبة

ــابق مــــع مــــا تــــم  ɸــــذه الدراســــة مــــع مخرجــــات دراســــȘنا و اســــقاطɺا عڴــــʄ النتــــائج المتوصــــل الٕڈــــا نجــــدɸا لا تتطــ

 ʄـــا ابـــدا عڴـــʈرɸظا ʄالمكتبـــة قيـــد الدراســـة لا تتجڴـــ ʏــا ، لأننـــا نجـــد ان مبـــادئ اݍݨـــودة ࢭـــ التوصـــل اليـــه مـــن قبلنـ

دا مـن خـلال المعـاملات و الممارسـات اليوميـة عكس اختيارنا للدراسة السـابقة، لكـن تظɺـر بصـفات قليلـة جـ

السـؤال الثـاɲي مـن اݝݰـور טول و السـؤال الثالـث مـن  ɠل من النȘيجة ؤول المكتبة وموظفيه و يؤكد عڴʄلمس

) 11(و اݍݨـدول رقـم  الثالثة ࢭʏ النتائج عڴـʄ ضـوء الفرضـياتذلك نȘيجة الفرضية للمقابلة و كاݝݰور الراȊع 

ݳ عدم اɸتمام المكتبة باختصاطۜܣ المعلومات و ٮڈمʋشيه) 17(و ) 16(و اݍݨدول رقم   الذي يوܷ

ɠانــت ":قيــاس جــودة اݍݵــدمات و المعلومــات و تلبيــة حاجــات المســتعمل؈ن" :الدراســة الثانيــة Ȋعنــوان2

التقيــيم لݏݵــدمات المكتȎيــة و تقــديمɺا ࢭــʏ احســن صــورة، بالمقارنــة الɴســȎية لɺــذه الدراســة مــع نتــائج مــن اجــل 

ࢭـــʏ ) 14(و كـــذلك اݍݨـــدول ) 13(خـــلال مشـــاركة المكتبـــة ࢭـــʏ الɴشـــاطات ࢭـــʏ اݍݨـــدول رقـــم  لنا مـــنصـــدراســـȘنا تو 

ݳ تقييم اݍݵدمات ࢭʏ المكتبـة، و كـذا ɠـل ) 15(تقديم اجود اݍݵدمات للمستفيدين و اݍݨدول رقم الذي يوܷ

 ʏالتــواڲ ʄال عڴــɢ11،12،13مــن טشــɲالمقابلــة و،و اجابــة الســؤال الثــا ʏي ࢭــɲيجــو  ي مــن اݝݰــور الثــاȘكــذلك بن

 الفرضية الثانية ࢭʏ النتائج حسب الفرضيات نجد ان ɸذه الدراسة تتقاطع مڥʄ دراسȘنا فيما يخص 

  تلبية حاجات الميتعمل؈ن، وɸذا راجع اڲʄ ان المكتبة Ȗسڥʄ اڲʄ استقطاب الزȋائن او المستفيدين

  .من اجل ضمان س؈ف ɲشاط المؤسسة  
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جــات ɸــذه الدراســة  :دمات و تلبيــة احتياجــات المســتعمل؈نجــودة اݍݵــ:" الدراســة الثالثــة Ȋعنــوان-3

مـن خـلال اݍݨـدول رقـم من اجل تقييم جودة اݍݵدمات المكتȎية و استعمال طرق و معاي؈ف لتحقيق اݍݨـودة  

نجـد ɸـذه الدراسـة الذي لم تتم טجابة عليه ࢭʏ اݝݰور الثالث مـن טسـتȎيان، 4و السؤال 12و الشɢل ) 15(

نتـائج دراسـȘنا لأن ɸـذه الدراسـة تـدعم اݍݨـودة ࢭـʏ المكتبـات و تطبيـق المعـاي؈ف ذات اݍݨـودة  لا تتطابق ابدا مـع

و Ȗعميمɺــا ســـواء عڴـــʄ اݍݵدمـــة او اخصـــاǿي المعلومـــات وɸـــذا مــا يɴـــتج عـــن دراســـȘنا، اي عـــدم التقيـــد بالمعـــاي؈ف 

 ʄســـڥȖ اݍݵـــدمات المقدمـــة ט نـــادرا، لكـــن ʄتمـــام بتطبيـــق اݍݨـــودة عڴـــɸتحقيـــق خدمـــة اݝݵتلفـــة و عـــدم ט ʄاڲـــ

  .جيدة للمستفيد

ـــــة Ȋعنــــــوان -4 ــــو جــــــودة اݍݵــــــدمات المكتȎيــــــة:"الدراســــــة الراȊعـ ـــات المســــــتفيدين نحــ   "تحليــــــل اتجاɸـــ

 )11(و الشــɢل )15(و ) 14(تضــمنت تطبيــق مؤشــرات اݍݨــودة ࢭــʏ اݍݵدمــة و مــدى توفرɸــا، نظــرا لݏݨــدول رقــم

ــة ســــ )12(و  ــا كدراســ تطــــابق مــــن حيــــث اجْڈــــاد المكتبــــة ࢭــــʏ ابقة و بمقارنــــة ɸــــذ النتــــائج بادراســــة الۘــــܣ طبقناɸــ

تطبيـق  مؤشـرات او معـاي؈ف اݍݨـودة ࢭـʏ اݍݵدمـة  متطابقتان مـن حيـث تقديم احسن خدمة للمستفيد و غ؈ف 

  .المقدمة، نȘيجة اللاوڤʏ بأɸمية ɸذه المعاي؈ف و المؤشرات ࢭʏ المكتبات اݍݨامعية

  :النتائج العامة للدراسة/ ج

ة مـــن المــوظف؈ن لɺــم علـــم مســبق بأɸميــة تطبيـــق اݍݨــودة بالمكتبـــات اك؆ــف مـــن نصــف الɴســبيبــدو ان )1

ــا ــا و اݍݨامعيــــة خصوصــ ــافْڈم الواســــعة بضــــرورة تطبيــــق اݍݨــــودة ࢭــــʏ المكتبــــات و , عمومــ و ɸــــذا يــــدل عڴــــʄ ثقــ

  )11(وɸذا مايدل عليه اݍݨدول رقم, النتائج الم؅فتبة عن ɸذا التطبيق تتمخض بالرضا و القبول اݍݰسن

تبـــة مـــن مســـؤول؈ن و ݍݨـــودة مـــن المɺـــام الرئʋســـية و טساســـية للقـــائم؈ن عڴـــʄ المكʇعـــد Ȗعمـــيم ثقافـــة ا)2

ــا ذلــــك فقــــدرت ɲســــبة ) 12(مــــوظف؈ن اساســــي؈ن، لكــــن اݍݨــــدول رقــــم مــــن المــــوظف؈ن ࢭــــʏ المكتبــــة / ʇ95عكــــس لنــ

  .تدارɠوا ان المسؤول؈ن غ؈ف قادرʈن عڴʄ القيام بتعميم ثقافة اݍݨودة داخل كيان المكتبة

ة اݍݨـودة بـ؈ن المـوظف؈ن داخـل المؤسسـة المكتȎيـة حـرص المسـؤولون عڴـʄ حتميـة لɴشر مبـادئ وثقافـ)3

 مشاركة المكتبة ࢭɲ ʏشاطات حول اݍݨودة واختلفت المشارɠات لكن ɠانت اغلّڈا حول 

ــات  ــادر المكتبــــــة بــــــإجراء ɸــــــذه الملتقيــــ ــة حــــــول اݍݨــــــودة، اذ تبــــ لرفــــــع ɲســــــبة الــــــوڤʏ لــــــدى ملتقيــــــات علميــــ

حڴʏ بقيم اݍݨودة وɲشرɸا ࢭʏ الوسط العمڴʏ لتحقيق טɸداف والتميـو بـ؈ن الموظف؈ن واستعا٭ڈم بضرورة الت

  )13(مختلف المكتبات טخرى ɸذا ماʇش؈ف له اݍݨدول رقم

ل عــن عملــه داخــل المكتبــة لابــد يɢــون عڴــʄ علــم بمتغ؈ــفات المنــاخ ࢭــʏ المكتبــة و  ان المكتۗــܣ ɠونــه مســؤ )5

مɺا للمسـتفيدين مــن ظمــن ɸــذا دحســ؈ن خدمتـه الۘــܣ يقــوالعمـل عڴــʄ مســايرة ɸـذا التغ؈ــف مــن اولـه لآخــره، و ت
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فقــط مــن ʇســعون / 25نجــد ) 14(تغ؈ــف الــذي ادخــل مصــطݏݳ اݍݨــودة ࢭــʏ اݍݵدمــة، ومــن خــلال اݍݨــدول رقــمال

  .لتحقيق اݍݨودة ࢭʏ تقديم اݍݵدمة المطلوȋة من قبل المستفيد

ن خــلال مجموعــة مــن التقيـيم العمڴــʏ لأɲشــطة المكتبــة يمكـن تقييمɺــا مــن المكتۗــܣ الموظــف نفسـه مــ)6

ݰه اݍݨـذول رقـم  بتفـاوت ) 3م 3س(معاي؈ف التقييم الۘܣ يراɸا ɸو مناسبة و Ȗعمل ٭ڈا المؤسسة، وɸذا مايوܷ

يكȘܦـݰɺا التقيـيم مـن خـلال نظـام تنظـيم / ɲ25سب تقييم لدى الفئة اݝݵتارة للدراسة اذ ɠانت اعڴɲ ʄسـبة 

  .ومات ٭ڈاالمقتɴيات المتبعة داخل المكتبة و سرعة اسرجاع المعل

اختصاطـۜܣ المعلومــات ࢭــʏ المكتبــة لــه قيمــة كب؈ــفة ࢭـʏ الســ؈ف اݍݨيــد و الســɺل لɴشــاط المكتبــة ووجــوده )7

ــة القائــــد لɺــــم، لكــــم حســــب  ــاȊع خــــاص لتحمــــل المســــؤولية مــــن طــــرف المكتȎيــــ؈ن ךخــــرʈن فɺــــو بمثابــ يضــــفي طــ

ْڈم، مــن خــلال ɸــذه مــن الفئــة لɺــم علــم بوجــود اخصــاǿي معلومــات ࢭــʏ مكتبــ/ 5نجــد فقــط ) 15(اݍݨــول لــرقم

الɴســبة لابــد مــن الســؤول؈ن مــن تفعيــل دور اخصــاǿي المعلومــات ومنحــه اݝݨــال الɢــاࢭʏ لأداء مɺامــه عڴــʄ اكمــل 

  .وجه

ان اɸتمـــام ɠـــل مكتۗـــܣ Ȋعملـــه و ɲشـــاطه ʇســـɺل مـــن تحقيـــق اɸـــداف المكتبـــة دون اســـتȞناء و تحقيـــق ) 8

ڈــم قــدرون عڴــʄ טɸتمــام Ȋعملɺــم شــأٰڈم شــأن نظــام اݍݨــودة مــن بــ؈ن ɸــذه טɸــداف و טخــذ Ȋعــ؈ن טختبــار اٰ

مـن العينـة لɺـم درايـة بوظـائفɺم / 65نجـد فيـه ɲسـبة ) 16(اختصاطۜܣ المعلومـات لا فـرق بئڈم،اݍݨـدول رقـم 

  ࢭʏ ظل تطبيق اݍݨودة 

بالمكتبــة، ɸنــا نجــد معظــم المكتȎيــ؈ن لɺــم وڤــɠ ʏامــل بأعمــالɺم و تقيــدɸم ٭ڈــا ʇســاɸم ࢭــʏ اســتمرار وجــود 

  .المكتبة

اختصاطــۜܣ معلومــات لــه ادوار متعــددة ومختلفــة يقـوم بٕڈــا داخــل جــدران المكبتــة دون غ؈ــف مــن ɠـل )9

 ʏام خاصة ࢭɺونه مكتۗܣ بدرجة معينة، تقع عليه مجموعة من المɠ م بحكمɺالموظف؈ن ف 

ݳ ذلك و ي؄فɸن اختلاف مɺـم المكتȎيـ؈ن متغ؈ـفة و متعـددة و تتغـذ ) 17(تحقيق اݍݨودة، واݍݨدول  يوܷ

  .ࢭʏ سȎيل تحقيق اݍݨودة المرجوة للمكتبة عدة منحنيات

ــا )10 ــا و لɺـــا مـــوظف؈ن ʇعملـــون مـــن شـــأن اســـتمرارʈْڈا ، ט ان ɸنـ ــة متمســـكة بمباد٬ڈـ ــا ɠانـــت المكتبـ مɺمـ

ــــد المعلومــــــات ــا وتزايــ ــا عٔڈــــــا نظــــــار للتطــــــورات اݍݰاصــــــلة ࢭــــــʏ التكنولوجيــــ ــأٰڈا شــــــأن  عوائــــــق ســــــتواجɺɺا رغمــــ شــــ

ـــــف اݍݰلقـــــة ט  ـــــفات و التطـــــوراتاختصاطـــــۜܣ المعلومـــــات الـــــذي ʇعت؄ ـــــʄ ࢭـــــʏ مجا٭ڈـــــة ɸـــــذه التغ؈ ، مـــــن اݍݨـــــدول وڲ

مـات ࢭــʏ ظف؈ن مشــɢلɺم وعـائقɺم ɸــو عـدم تفعيـل دور اختصاطــۜܣ المعلو مـن المـو / 25نجـد ان ɲســبة ) 15(قـمر 

المكتبـــة الۘـــܣ ʇعملـــون فٕڈـــا و ɸـــذا مـــايرݦݳ اڲـــʄ عـــدم اɸتمـــامɺم بتحقيـــق اݍݨـــودة، مـــن ɸنـــا نتمۚـــܢ مـــن الســـلطة 
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ــر ࢭـــــ ــر ࢭـــــʏ تفعيـــــل دور اختصاطـــــۜܣ المعلومـــــات و اعطائـــــه العليـــــا للمكتبـــــة مـــــن النظـــ ɸ ʏـــــذا טمـــــر و اعطـــــاء טمـــ

  .الصلاحيات اللاومة للٔڈوض بالقطاع المكتۗܣ اݍݨامڥʏ و الس؈ف به نحو التألق و التم؈ق

  :مق؅فحات الدراسة/4

ــام فعــــال )1 وجـــب مـــن المســـؤول؈ن Ȗعمـــيم مفɺمــــوم اݍݨـــودة لـــدى المـــوظف؈ن ࢭــــʏ المكتبـــة و تطبيقɺـــا كنظـ

  .ڲʄ التحسن المستمر لݏݵدمات و التحقيق السرʉع للأɸداف و تحقيق الرغبات المتغ؈فة والكث؈فةɸادف ا

تحلـــٕڈم بــروح المســـؤولية اتجـــاه اعمـــالɺم و اɲشـــطْڈم، و تطبيـــق المــوظف؈ن و عڴـــʄ اخـــتلافɺم لابـــد مـــن )2

  .اݍݨودة عڴʄ خدمات المكتبة المقدمة 

  .ف؈ن و اخذɸا Ȋع؈ن טعتبار من قبل ادارة المكتبةالعمل عڴʄ تبادل ךراء و المق؅فحات ب؈ن الموظ)3

العمل عڴʄ توف؈ف مصادر المعلومات اݝݵتلفـة للمسـتفيد وتقـديمɺا لـه عـن طرʈـق المـوظف؈ن بʋسـر و ) 4

  .سلاسة ودقة وجودة

السڥʏ بـأن يɢـون مفɺـم اݍݨـودة احـد العناصـر טوليـة وטساسـية الۘـܣ تقـوم علٕڈـا المكتبـة و جعلɺـا ) 5

ــتفيدين والعمـــال عـــن طرʈـــق اݍݰاضـــرات او الملتقيـــات او نقطـــة حساســـ ة و ࢭـــɠ ʏـــل اɲشـــطْڈا و تقـــديمɺا للمسـ

  .المعارض او غ؈فɸا

ــات ) 6 ـــل دوره وجعــــل ࢭــــɠ ʏــــل مكتبــــة اختصاطــــۜܣ معلومــ الٔڈــــوض برتبــــة اختصاطــــۜܣ المعلومــــات وتفعيـ

ʈـق טسـتماع لɺـم ي؅فأس اɲشطة المكتبة، وʈقوم بدورات للموظف؈ن و جعلɺم ࢭʏ مقامـه و رتȎتـه و ذلـك عـن طر 

  .و مشاورٮڈم فيما يخص اعمال المكتبة

تحف؈ـــق العمـــال و مـــنحɺم امتيـــازات و اظـــاɸر טح؅ـــفام والتقـــدير لɺـــم، وذلـــك نظ؈ـــف العمـــل المتواصـــل )7

  .الذين يقومون به و سعٕڈم اڲʄ تحقيق و تطبيق اوامر المسؤول؈ن

  عدم Ȗعرضɺا لأي عائق العمل عڴʄ ايصال المعلومات الۘܣ يحتاجɺا المستفيد بدقة و) 8

لـــتمكن المكتبـــة المركزʈـــة ݍݨامعـــة اݍݰـــاج ݍݵضـــر مـــن تلبيـــة احتياجـــات المســـتفيدين اݝݵتلفـــة وجـــب )9

  .علٕڈا مواكبة التغ؈فات و التطورات اݍݰاصلة ࢭʏ اݍݨو الداخڴʏ للمكتبة و تطبيق اݍݨودة عڴʄ خدماٮڈا

ــتم بـــه ɸـــو اختصاطـــۜܣ ا)10 ــة ان ٮڈـ لمعلومـــات و جودتـــه فɺـــو اɸـــم اخ؈ـــفا الآـــۜܡ الـــذي يجـــب عڴـــʄ المكتبـ

ــة و  ــام تطبيــــق اݍݨــــودة عڴــــʄ اݍݵــــدمات المكتȎيــ ــة وʈجــــب اݍݰفــــاظ عليــــه ࢭــــʏ ظــــل نظــ ــر ࢭــــȖ ʏشــــكيلة المكتبــ عنصــ

  . ايصال المكتبة و المؤسسة اڲʄ اس׿ܢ و اعڴʄ مراتب الرࢮʏ و التم؈ق و الرʈادة
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  :التوصيات -5

  :عڴʄ ضوء نتائج الدراسة

ــة بالمكتبـــات لأٰڈـــم الرك؈ـــقة כساســـية ࢭـــʏ تقـــديم العمـــل عڴـــʄ تكثيـــف ال؄ـــفامج التدرȎʈيـــة - للقـــوى العاملـ

  .اݍݵدمة سواء الفنية أو לدارʈة 

ضــرورة לɸتمــام بأȊعـــاد اݍݨــودة اݝݵتلفــة مـــن خــلال ال؅فك؈ــق عڴـــʄ أȊعــاد قــد أغفلْڈـــا المكتبــات כخـــرى -

  .حيث تɢون م؈قة تنافسية يصعب تقليدɸا 

- ʏية ࢭȎز مستوى جودة اݍݵدمات المكتʈعزȖضوء معاي؈ف ضمان اݍݨودة ʄمكتبة اݍݨتمعات عڴ.  

رفـــع مســـتوى العنايـــة الܨݵصـــية بالمســـتفدين مـــن قبـــل إدارة المكتبـــات مـــن خـــلال التـــدرʈب و تطـــوʈر -

  .المɺارات 

  .مواكبت التطور التكنولوڊʏ ࢭʏ مجال العمل المكتۗܣ خاصة فيما يتعلق بأجɺزة تقديم اݍݵدمة -
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اݍݨامعية ࢭɸ ʏذا العصر Ȗسڥʄ جاɸدة اڲʄ تطـوʈر خـدماٮڈا و اسـȘيعاب اك؄ـف عـدد مـن الـزوار  المكتبات

المســـتفيدين، و تحقيـــق رغبـــاٮڈم اݝݵتلفـــة والمتغ؈ـــفة مـــن ܧـــݵص اڲـــʄ آخـــر، و لتحقيـــق ذلـــك تـــ؄ن نظـــام جديـــد 

رات الۘــܣ مسـاير لɢــل التطــورات الســائدة و الغ؈ــف ثابتــة، ɸــذا النظـام ɸــو نظــام اݍݨــودة اذ اصــبحت Ȗســد الثغــ

ɠانـــت تتضـــرر مٔڈـــا لوقـــت طوʈـــل واܷـــݰت تطبـــق ɸـــذا النظـــام حۘـــܢ عڴـــʄ اختصاطـــۜܣ المعلومـــات الـــذي يطلـــق 

ــه اليــــوم اختصاطــــۜܣ اݍݨــــودة لتحليــــه وتطبيــــق لɺــــذا النظــــام اݍݨديــــد عڴــــʄ اݍݵــــدمات المكتȎيــــة المقدمــــة  علبيــ

يبــدي ب عليــه ان بــة، ووجــتللمسـتفيد اولا، وعڴــʄ نفســه ثانيــا ɠونـه العقــل المــدبر و المســ؈ف ݍݨميــع شـؤزن المك

مظاɸرɸــا ومبادءɸــا للمــزظف؈ن مــع و تجســيد فكــرة اݍݨــودة ۂــɠ ʏــل ءــۜܡ ࢭــʏ العمــل، لتحقيــق اɸــداف المكتبــة و 

  .الس؈ف ٭ڈا اڲʄ بر טزدɸار

ــات ࢭــــʏ تحقيــــق اݍݨــــودة وتثȎيــــت  ــاءت دراســــȘنا لتبــــ؈ن الــــدور الــــذي يلعبــــه اختصاطــــۜܣ المعلومــ و لقــــد جــ

مـــن خـــلال النتـــائج المتوصـــل الٕڈـــا تبـــ؈ن لنـــا ان المكتبـــة Ȗســـڥʄ اڲـــʄ تقـــديم  اساســـياٮڈا ࢭـــʏ المكتبـــات اݍݨامعيـــة ،و

خدمــة ذات جــودة لكــن لــم تȘبۚــܢ المظــاɸر العامــة لɺــا و لاȖســڥʄ اڲــʄ ادخــال ɸــذا النظــام كثقافــة عاليــة يجــب 

ــا بضـــرورة معرفْڈـــا و مـــدى Ȗســـɺيلɺا لɴشـــلط المكتبـــات اݍݨامعيـــة ــا و توعيـــة الموظفٕڈـ ــا بالمقابـــل .التحڴـــʏ ٭ڈـ لكٔڈـ

ــة ذات جـــــودة لتحقيـــــق اɸـــــدافɺا، بـــــالرغم مـــــن اɸميـــــة اݍݨـــــودة ࢭـــــʏ المكتبـــــة ט ان دور  Ȗســـــڥʄ ט تحقيـــــق خدمـــ

اختصاطـۜܣ المعلومــات لــم يـرى النــور ɠــون ان טدار العليـا تــتحكم ࢭــʏ زمـام اɲشــطة المكتبــة، لكـن عكــس ذلــك 

  .نʇسڥʄ القائمون عڴʄ المكتبة من موظف؈ن اڲʄ تقديم افضل خدمة واجودɸا للمستفيدي

ــا اڲـــʄ ابـــراز مجمتنا الندو لقـــد ســـاع : و اݍݰلـــول الۘـــܣ مـــن ضـــمٔڈا وعـــة مـــن المق؅فحـــاتتـــائج المتوصـــل الٕڈـ

 ʏـون ذلــك ࢭــɢʈــوم اݍݨـودة احــد العناصـر טوليــة و טساســية الۘـܣ تقــوم علٕڈـا المكتبــة، وɺـون مفɢبــأن ي ʏالسـڥ

 ʄــة تتمحـــــور عڴـــــ ــة مســـــتوʈات المكتبـــــة دون اســـــتȞناء، لأن اݍݨـــــودة بصـــــفة عامـــ ــارات ɠافـــ ــة القـــــدرات و المɺـــ تمنيـــ

  .للموظف؈ن عامة ولاختصاطۜܣ المعلومات خاصة الذي ʇعمل عڴʄ تحقيق النجاخ للمكتبة ࢭɠ ʏل טحوال

 ʏــل مافٕڈــا فخــدماٮڈا ۂــɢا بɺטخ؈ــف يمكــن القــول ان المكتبــات اݍݨامعيــة ك؇ــق ثمــ؈ن يجــب اســتغلال ʏو ࢭــ

الــذي يجعلɺــا ࢭــʏ ارࢮــʄ مɢــان للتم؈ــق بتقديمــه ɸــو  الۘــܣ تم؈قɸــا بطرʈقــة تقــديمɺا امــا اختصاطــۜܣ المعلومــات فɺــو

 .لɺذه اݍݵدمة عڴʄ طبق تجتاح اݍݨودة جميع جوانبه
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  :المصادر 

  القرآن الكرʈم  -

  :المراجع 

  :الكتب .1

لعـاڲʏ و ࡩـʏ مؤسسـات التعلـيم ا: إدارة اݍݨـودة الشـاملة. جوʈحان اغادير،عرفـات. ال؅فتوري،محمد عوض -

  .دار المس؈فة للɴشر و التوزʉع و الطباعة. المكتبات و مراكز المعلومات

ــان ،رȋڍـــــʏ مصـــــطفى - ــــܣ .عنـــــيم ،عثمـــــان محمد . عليـــ ــاليب البحـــــث العل׿ـ ــــس النظرʈـــــة والتطبيـــــق : أســـ כسـ

  .2008درا صفاء للɴشر و التوزʉع  ، : عمان .  العل׿ܣ

  :كتب م؅فجمة. 2

ــا، لاثـــــام جـــــون  - ــاردابيـــــل ايلـــــ؈ن، جـــــونز رȎʈيɢـــ كفايـــــات اختصاطـــــۜܣ . ، مـــــاجونوɲي دي، مارشـــــال جـــــوان جـــ

 Special  02، ص 2013ج؄فحسن ɲعيمة، : مجلة فرع اݍݵليج العرȌي، ،ترجمة. 21المعلومات ࡩʏ القرن 

Libraries Association.  

  المذكرات .

ـــــل. Ȋسنو؟ــــــــــۜܣ،حنان - ــــۜܢ العميـــــ ـــــ ــــʄ رعـ ـــــ ــا عڴـ ـــــ ـــــــدمات واثرɸـــ ــــــودة اݍݵـــ ــــــذكرة ماســــــــــ؅ف.جــــ ــ ــــعبة علــــــــــوم .مــ ــ شــــ

  .2016امعة عبداݍݰميد بن بادʇس،ج:مستغانم.تجارʈة

ــــتعمل؈ن. بـــــن حاوʈة،يمينـــــة - ــــة احتياجـــــات المسـ ــــدمات المعلوماتيـــــة و تلبيـ المكتبـــــة المركزʈـــــة : جـــــودة اݍݵـ

جامعـة وɸـران ،قسـم :، مذكرة ماجʋست؈ف ࢭʏ علم المكتبـات، وɸـران-نموذجا-للمركز اݍݨامڥʏ بمعسكر

  .2007علم المكتبات و العلوم الوثائقية، 

ـــتفيدين.بــــــن حاوʈة،يمينــــــة - ــــة احتياجــــــات المســـ . مــــــذكرة ماجســــــت؈ف. جــــــودة اݍݵدمــــــة المعلوماتيــــــة و تلبيــ

  .2008جامعة وɸران، :وɸران

ــاɲي،مرʈم  - ـــات . بــــــن حشـــــ ــــʏ المكتبــــ ــــري ࡩـــ ـــال الȎشـــ ـــــة رأس المــــ ــــʏ تنميــ ـــــاملة ࡩـــ ــــɺامات إدارة اݍݨـــــــودة الشــ اســـ

ــــــة ــــــة: اݍݨامعيـ ـــــة المركزʈـ ــــــة بالمكتبــ ــــــة ميدانيـ ــــر دراسـ ــــــاج ݍݵضـــ ــــــة اݍݰـ ـــــــʏ علـــــــمݍݨامعـ  ، مـــــــذكرة ماســـــــ؅ف ࢭ

  .2014جامعة اݍݰاج ݍݵضر، :المكتبات،باتنة

ــادر .بوعافية،الســــعيد - ــد عــــروة بجامعــــة כم؈ــــف عبــــد القــ قيــــاس جــــودة اݍݵــــدمات مكتبــــة الــــدكتور أحمــ

  .2006جامعة منتوري،:قسنطينة.مذكرة ماجʋست؈ف.للعلوم לسلامية

ـــــدين ،  - ــ ــــــر الـ ــــʏ البــــــــوغرارة ،نصــ ــــومي ࡩــــ ـــــف العمــــ ـــــــة أداء الموظـــ ــــʏ ترقيـ ــــوظيفي ࡩــــ ــــــوʈن الــــ ــــرʉع دور التكــ Șشــــ

  .2008محمد خيضر ،:، مذكرة ماس؅ف ࢭʏ القانون לداري، Ȋسكرةاݍݨزائري 
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ــــودة .بولنوار،رقيـــــــة - ــ ـــتفيدينجـ ـــدمات المســــ ــــــة:خـــــ ــــــة اݍݨزائرʈـ ــــــة الوطنيــ ــــارة بالمكتبـ ـــــة טعـــ ــالة .خدمـــ رســــــ

  .2017جامعة عبد اݍݰميد بن بادʇس،قسم العلوم טɲسانية ،:مستغانم.ماس؅ف

ݍݰديثة لمواصفات اخصـاǿي المعلومـات ࡩـʏ المكتبـات اݍݨامعيـة ࡩـʏ المعاي؈ف ا. ترɠي،ك؇قة ، نارʈمان خوɲي -

  .2016مذكرة ماجست؈ف ، . ظل حركة الوصول اݍݰر للمعلومات

ــــــة.حاج،شــــــــعيب - ــــــات اݍݨامعيــ ــــــري بالمكتبــ ــــــورد الȎشــ ــــــوʈر المــ ــــʏ تطــ ــــــوʈن و التــــــــدرʈب ࡩــــ اطروحــــــــة .دور التكــ

  .2017،.جامعة محمد بن احمد:وɸران.كتوراهد

ــــʏ تطـــــوʈر المɺنـــــة المكتȎيـــــة. حفصـــــاوي ،امينـــــة، كرʈـــــو ،حورʈـــــة - ــا ࡩـ دراســـــة : الثقافـــــة المعلوماتيـــــة و دورɸـــ

  .2016مذكرة ماس؅ف ࢭʏ علم المكتبات و التوثيق، . مليانة ميدانية بجامعة اݍݨيلاڲʏ بوɲعامة بخمʋس

ــــات الوثائقيـــــة. رحـــــايڴʏ، محمد - ــــات و المؤسسـ ــــʏ المكتبـ جامعــــــة : قســـــنطينة. مـــــذكرة ماجســـــت؈ف .  اݍݨـــــودة ࡩـ

  .2005تبات ،منتوري ،قسم المك

ـــــون . رقــــــــاد ،صــــــــليحة - ــــر الزȋـــ ــــــة نظــــ ـــن وجɺــ ــــــة مـــــ ــــــودة اݍݵدمــ ـــيم جــ ــــد : تقيـــــ ـــــة ال؄فيــــ ــــــة مؤسســـ دراســــــــة حالــ

  .2008اݍݰاج ݍݵضر ،ɠلية العلوم التجارʈة، :باتنة . مذكرة ماجست؈ف . والمواصلات

ــماء  - ــــات.سوال׿ܣ،أســـ ـــم المكتبـ ــــʏ علــ ــــل التطـــــورات التيكنولوجيـــــة :بـــــرامج التكـــــوʈن ࡩـ ــــʏ ظـ نظـــــام ل م د ࡩـ

ــــرجامعـــــة اݍݨزا ـــا 2ئـ ــة وɸـــــران:مـــــذكرة ماجســـــت؈ف ࢭـــــʏ علـــــم المكتبـــــات،وɸران.نموذجــ احمـــــد بـــــن  1جامعـــ

  .2014بلة،معɺد العلوم טɲسانية ، 

ـــتفيدين.؟ـــــۜܣ الطيب،ميمونـــــة،بناط،مراد - ـــدمات المكتبـــــات اݍݨامعيـــــة عڴـــــʄ رعـــــۜܢ المســ ــأث؈ف خــ ــالة .تـــ رســـ

 .2017جامعة اݍݨيلاڲʏ بوɲعامة، قسم العلوم טɲسانية،: خمʋس مليانة.ماس؅ف

معــاي؈ف دوليــة و ممارســات : تطبيقــات التقيــيم ࡩــʏ المكتبــات اݍݨامعيــة اݍݨزائرʈــة.ب زوقار،ســم؈فة طالــ -

  .2018جامعة احمد بن بلة،قسم علم المكتبات، :أطروحة دكتوراه ࢭʏ علم المكتبات، وɸران .مɺنية

ولايـــة -دراســـة حالـــة: إدارة اݍݨـــودة الشـــاملة كمــدخل لتحســـ؈ن أداء المـــوارد الȎشــرʈة. العابــد،ɸوار ي  -

  .2014مذكرة ماجʋست؈ف ࢭʏ إدارة الموارد الȎشرʈة، جامعة Ȋسكرة، .ادرار

مــذكرة . المعــاي؈ف المطلوȋــة ࡩــʏ اݍݵــدمات المكتȎيــة لتحقيــق اݍݨــودة بالمكتبــات اݍݨامعيــة.عطوي،نصــ؈فة -

ɠليـة العلـوم טɲسـانية و טجتماعية،قسـم علـم الـنفس، . جامعـة باتنـة اݍݰـاج ݍݵضـر: باتنة. ماجست؈ف 

2015.  

. أخصـــاǿي المكتبـــات و المعلومـــات و التكـــوʈن الـــذاȖي بالمكتبـــات اݍݨامعيـــة بـــاݍݨزائر. عمايرʈة،عاǿشـــة -

  .2009السانيا،تخصص علم المكتبات و العلوم الوثائقية،-جامعة وɸران:وɸران.رسالة ماجست؈ف

ــا ࡩــــʏ تطــــوʈر البحــــث العل׿ــــܣ ࡩــــʏ ظــــل البʋئــــة טلك؅فو . عميمور،ســــɺام - ــات اݍݨامعيــــة و دورɸــ  .نيــــةالمكتبــ

   2011جامعة منتوري ، :شɺادة ماجست؈ف ࢭʏ علم المكتبات، قسنطينة 

ــتوى جــــودة اݍݵــــدمات المكتȎيــــة ࡩــــʏ مكتبــــات جامعــــات جنــــوب .عــــودة الله عبــــدالله البطوش،خالــــد  - مســ

  .2016جامعة مؤتة،.مذكرة ماجست؈ف.اݍݨودة כردن ࡩʏ ضوء معاي؈ف ضمان
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ــــات و د.فلʋؠـــــــــۜܣ،ليندة - ــــʏ المنظمـــــ ــــدمات ࡩـــــ ــــ ــــــودة اݍݵـ ـــــع جـــ اقــــ ــــقو ـــــق כداء المتم؈ـــــ ــــʏ تحقيــــ ــا ࡩـــــ ـــــ ــالة .ورɸــ ـــــ رســ

  .2011جامعة امحمد بوقرة،ɠلية العلوم לقتصادية و التجارʈة و علوم الȘسي؈ف،:بومرداس.ماجʋست؈ف

ــــات. قصـــــــوري،ام؈ن محمد  - ـــاǿي المعلومـــ ـــداد اخصــــ ــــʏ اعــــ ـــاـدي׿ܣ ࡩـــ ــــــوʈن טɠـــ ــــــرامج التكـ ـــــة : 2.0دروج بـ دراســ

ʏد العاڲɺن بالمعʈسللتوثيق بت تقييمية ل؄فامج التكوɲعلم المكتبات،و ʏ2017، مذكرة ماس؅ف ࢭ.  

 .التكـــوʈن المتواصـــل لأخصـــاǿي المكتبـــات بالمكتبـــة اݍݨامعيـــة خمـــʋس مليانـــة. قوʈـــدر ،جلـــول إبـــراɸيم  -

  .2013مذكرة ماس؅ف ࢭʏ علم المكتبات ، 

دراســـة حالـــة اخصـــاǿي : اخصـــائيو المكتبـــات بـــ؈ن التكـــوʈن اݍݨـــامڥʏ و المɺنـــة المكتȎيـــة. مɢاȖي،كرʈمـــة  -

  .2010وɸران،قسم علم المكتبات،. مذكرة ماجست؈ف ࢭʏ علم المكتبات. ، جامعة معسكرمكتبات

  :الملتقيات . 4

، الملتقـــى الـــوطۚܣ 2قيـــاس جـــودة اݍݵـــدمات بالمكتبـــات اݍݨزائرʈـــة جامعـــة قســـنطينة. بوحليـــب ،مـــرʈم  -

  . 2004כول حول خدمات المعلومات بالمكتبات اݍݨامعية اݍݨزائرʈة ، 

معـاي؈ف قيـاس جـودة خــدمات المكتبـات مـن منظـور المســتفيدين  .النمـر ،عاشــوراءرشـام،بدر الـدين،بو  -

ـــا.Servperfمقيـــــــاس  ــــʏ لݏݵدمـــــــة، نموذجــــ ـــــودة و مؤشـــــــرات  محـــــــور المشـــــــاركة،כداء الفعڴـــ معـــــــاي؈ف اݍݨــ

ــاد العرȌـــــــي للمكتبـــــــات  ـــ ــي و الـــــــدوڲʏ، المـــــــؤتمر اݍݵـــــــامس والعشـــــــرون للاتحــ القيـــــــاس عڴـــــــʄ المســـــــتوى العرȌـــــ

ــا) اعلــــم(والمعلومــــات عبـــــد /تــــوɲس، مــــؤتمر الراحـــــل כســــتاذ الــــدكتور -ون مــــع دار الكتــــب الوطنيـــــةبالتعـــ

ــــــــوɲس ــ ـــــــــيفات، تـ ـــــــــات و טرشــ ـــــــــز المعلومــ ـــــــــات ومراكــ ـــــــــʏ المكتبــ ــــودة כداء ࢭــ ــ ــــــــوࢭʏ، معـــــــــــاي؈ف جـــــ ــ ـــــف صـ ــ : اللطيــــ

  .30/10/2014-28اݍݰمامات،

  اݝݨلات .5

ـــــد الـــــــرزاق - ــــان ،عبــ اقيـــــــة.جنـــ ـــــاص بالمكتباتاݍݨامعيـــــــة العر ــــام اݍݵــ ــا : اســـــــتخدام تقيـــــــيم כداء العـــ وفقـــــ

ــــار ــــــرقم ISOللمعيـــــ ـــــتودع الرق׿ـــــــــܣ العراࢮـــــــــʏ ،.11620بـــ ــ ــة المسȘنصـــــــــرʈةالمســ ـــــ قســـــــــم . ɠليـــــــــة טداب/جامعــ

  .2-1،اݝݨلد الثاɲي عشر، العددان 2011المعلومات و المكتبات،

مجلــة ɠليــة .اݍݨــودة الشــاملة ࡩــʏ المكتبــة المركزʈــة العامــة ݝݰافظــة البصــرة.خيضــر عڴʏ،عبــد الصــمد -

  .27ع ،2012ال؅فبية כساسية،

ــاد - ــر عيــ ــيد،رواد الɺــــادي،الغليظ ،عمــ ـــتفيدين نحــــو جــــودة اݍݵــــدمات .عبــــد الســ تحليــــل إتجاɸــــات المسـ

  .14ع.اݝݨلة الدولية للعلوم و التɢوʈن.المكتȎية

ـــات ࡩــــʏ ظــــل بــــرامج التكــــوʈن. مشــــ؈ف ،حــــدة  - اقــــع اختصاطــــۜܣ المعلومـ ـــم : و ــاتذة علـ ــر أســ مــــن وجɺــــة نظــ

 .02مجلة بيلوفيليا ،ع. المكتبات بجامعة العرȌي التȎؠۜܣ
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افية.6   الوʈبوغر

ــان ابـــــراɸٕڈم ،ســـــعيدة.أ - ــــʏ المكتبـــــات اݍݨامعيـــــةمقـــــال .الم؄ـــــفوك المليـــ ، לدارة 2018جوʈليـــــة6،اݍݨـــــودة ࡩـ

  https:// m.facebook.com>postsالعامة للمكتبات والمطبوعات للɴشر،المقال متاح عڴʄ موقع

المقــال متــوفر عڴــʄ . ؤسســةو دوره عڴــʄ مســتوى الم) التــدرʈب(مفɺــوم التكــوʈن . إســماعيل، محمد احمــد -

  منتدى الموارد الȎشرʈة،    Hrdiscussion.com/hr44943.htmlالرابط 

   . PSYCHO DZ، متاح عڴʄ الموقع بحث حول التكوʈن -

  . psycho dz يونيو، المقال متوفر عڴʄ الموقع.05،التكوʈن ودوره ࡩʏ تحس؈ن أداء الموظف؈ن -

المكتبـــة :اݍݵـــدمات المكتȎيـــة بالمكتبـــات اݍݨامعيـــة جـــودة.عʋشاوي،مصـــطفى، بـــن عڴـــʏ العرȌـــي، الزɸـــرة -

  .biblio.univ-mosta.dzمتوفر عڴʄ موقع .بادʇس المركزʈة جامعة عبد اݍݰميد بن

ـــات . قموح،ناجيــــــة،بودرȋان ،عزالــــــدين ، بوخالفــــــة، خديجــــــة  - ـــاǿي المعلومـــ ـــفات اخصـــ كفايــــــات و مواصـــ

مقــال الك؅فوɲــي متــاح عڴــʄ ، نطينةبمكتبــات جامعــة قســ دراســة ميدانيــة: للتــأقلم مــع البʋئــة الرقميــة

  https://www.qscience.com/content :الموقع 

ـــا. الɢامʋآـــــــۜܣ ،لطيفـــــــة - ــاء المعرفـــــــة، ليȎيــــ ـــ ــــʏ إرســـ ـــات ࡩـــ ـــاǿي المعلومــــ ــــــع دور اخصـــــ  ، متــــــــوفر عڴـــــــʄ موقـ

https//dspace.zu.edu.ly .  

ــز المعلومــــات.كرثيــــو،إبراɸيم - ــات و مراكــ وفرة عڴــــʄ متمــــذكرة ماجســــت؈ف ࢭــــʏ المكتبــــات،.اݍݨــــودة ࡩــــʏ المكتبــ

  ،SCRIBD.Com ،2008موقع

ــــات. المســــــتɢاوي،حامد  - ـــاǿي المكتبــــــات و المعلومــ ــاي؈ف جــــــودة اخصـــ ـــ ، متــــــاح عڴــــــʄ اݍݵــــــط عڴــــــʄ الموقــــــع معـ

Gaper.yoo7.com،  

  :مصادر باللغة כجنȎية .7

- Institut supérieur de gestion d ànnaba pld gestion de la qualité les concepts 
fondamentaux de la qualité. 20 au 23/12/1997 

- Norme iso9000,journées d'etudes sur la qualité, Ain Touta, 1999 
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  :المستخلص

ʋعــــɲ الــــذي ʏــاڲ ــر اݍݰــ ــات ان العصــ ــة و تــــداول المعلومــ ش فيــــه اليــــوم يتم؈ــــق بانفتاحــــه عڴــــʄ العلــــم والمعرفــ

ــــــا جعلنــــــــا نحــــــــن كȎشــــــــر ــة، ممــ ـــــذا المؤسســــــــات ɠأܧــــــــݵاص  Ȋســــــــرعة وȋكميــــــــة ɸائلــــــ و ɠأܧــــــــݵاص طبيعيــــــــ؈ن وكـــ

ــار טداة المناســـــبة  ــا يلۗـــــܣ رغباتنـــــا، و اختيـــ ــا لمـــ معنوʈـــــةنواكب ɸـــــذا טنفتـــــاح Ȋعصـــــرنة التكنولوجيـــــا و تطوʉعɺـــ

، واختيـــار نظـــام لتقـــيم ɸـــذه טɲشـــطة وتقيـــيم القـــائم؈ن ٭ڈـــا، ɸـــذا قيـــيم טɲشـــطة المتداولـــةوטدارة الفعالـــة ت

النظـــام ɸـــو نظـــام اݍݨـــودة ، بـــالرغم مـــن وجـــود ɸـــذا النظـــام ࢭـــʏ ميـــدان مختلفـــة اܷـــݰت المكتبـــات تȘبۚـــܢ ɸـــذا 

  .الباخ؈ف و Ȗعميم مباد٬ڈا عڴʄ موظفٕڈا

بيـق ɸـذا النظـام ࢭـʏ المكتبـا سـواء اݍݵــدمات و دراسـȘنا ɸـذه جـاءت لْڈـدف اڲـʄ التعـرف عڴـʄ حيȞيـات تط

ــاره عنصـــر لنجـــاح او اخفـــاق ɸـــذا النظــــام  ــاݍݨودة، واعتبـ ــاǿي المعلومـــات  المتصـــف بــ ــيم اخصـ ــة او تقيـ المقدمـ

  .الذي انȘشر Ȋسرعة ب؈ن المكتبات خاصة اݍݨامعية

ــاب الــــول و ɸــــو اݍݨانــــب  ــة ابــــواب، البــ و للتوصــــل اڲــــʄ اɸــــم טɸــــداف وضــــعنا خطــــة عمــــل تتضــــمن ثلاثــ

טɸميــة  والفرضــيات و  المٔڈڋــʏ للدراســة وʈحضــم ɠــل مــٕڈم دراســȘنا مــن اɸــداف واســباب اختيــار الموضــوع و

ــاɲي فɺـــــو اݍݨانـــــب النظــــــري  ــة و غ؈فɸـــــا مـــــن اݍݨوانـــــب المنݤݨيـــــة،اما البـــــاب الثـــ ــة المدروســـ المـــــنݤݮ المتبـــــع والعينـــ

ــوان جــــودة اݍݵــــدمات المكتȎيــــة ــة وقــــد احتــــوى فصــــل؈ن، الفصــــل טول جــــاء Ȋعنــ ــات، و :للدراســ اليــــات و مقومــ

  .الفصل الثاɲي اختصاطۜܣ المعلومات ب؈ن טداء الم۶ܣ و اݍݨودة

ــا عڴــــʄ اɸميــــة اݍݨــــودة  ــــݳ لنـ ــات لتوܷ ــة و جــ ــة الميدانيـ ــا اݍݨانــــب الميــــداɲي فتمثـــل ࢭــــʏ مجرʈــــات الدراســ امـ

ــات  ــا المـــنݤݮ الوصـــفيبالɴســـبة لاختصاطـــۜܣ المعلومـ ــاذا الســـȎب اخ؅فنـ ــة ، لɺـ ــا عڴـــʄ اݍݵـــدمات المكتȎيـ  و تطبيقɺـ

 ʏــه فعـــلا توجــــد ملامـــح لݏݨــــودة ࢭــــ للتحڴـــʏ بالدقــــة ࢭـــʏ تحقيــــق اɸــــداف الدراســـة،ولقد توصــــلت الدراســـة اڲــــʄ انــ

المكتبـــة قيـــد الدراســـة اڲـــʄ انـــه شـــعور טلمبـــالاة Ȗغلـــب عڴـــʄ الوضـــع الـــذي ʇعۚـــܢ بْڈمـــʋش تطبيـــق نظـــا اݍݨـــودة و 

  .محاولة تطوʈرالعنصر العامل ࢭʏ المكتبة

لمعلومــات، اݍݨــودة، اݍݵــدمات المكتȎيــة، المكتبــات اݍݨامعيــة، اختصاطــۜܣ ا:  الɢلمــات المفتاحيــة   

  المكتبة المركزʈة، جامعة باتنة

 

 

 

 



 

 

Rèsumè: 

L’âge actuel que nous vivons aujourd’hui est caractérisée par un drapeau, 
les connaissances et informations sur les opérations quantité rapidement et 
énorme, nous faire en tant qu’êtres humains et en tant que personnes physiques 
que les personnes morales. Et le choix d’ un système d’évaluation et d’ évaluer 
ces activités, ce système est Le système qualité, bien qu’il existe ce système dans 
un domaine différent, les bibliothèques ont adopté cette atmosphère et circulent 
leurs principes sur leurs employés. 

Notre étude est venue cibler pour identifier l’application de ce système 
dans la bibliothèque, que les services fournis ou évaluent le spécialiste de 
l’information de qualité, ainsi qu’un élément de réussite ou d’échec de ce 
système, qui a été rapidement déployé entre les bibliothèques universitaires 
spéciales. 

. Et pour atteindre les objectifs les plus importants que nous avons mis au 
point un plan d’action qui comprend trois portes, Le programme et l’aspect 
systématique de l’étude Deux chapitres, le chapitre, contient la qualité des 
services de bureau: mécanismes et éléments, et spécialiste du chapitre II 
informations entre la performance professionnelle et la qualité. 

Le côté champ est dans le domaine de l’étude sur le terrain et Jat à nous 
expliquer l’importance de la qualité et de l’application des services de bureau, 
que nous avons choisi l’approche descriptive précise les objectifs de l’étude. 
L’étude a déjà trouvé les caractéristiques de qualité dans la bibliothèque à 
l’étude Il est un sentiment de réflexion surmonter la situation qui signifie 
marginalisant l’application de qualité et de tenter de développer la personne qui 
travaille dans la bibliothèque. 

   Mots-clés: informations spécialisées, qualité, services de bureau, 
bibliothèques universitaires, bibliothèque centrale, Université Batna 

 

 

 

 

 



 

 

Abstract: 

The current age we live in today is characterized by a flag, knowledge and 
trading information quickly and enormous quantity, making us as human beings 
and as natural persons as moral persons. , And choosing a system to assess and 
evaluate these activities, this system is the quality system, although there is this 
system in a different field, libraries adopted this atmosphere and circulate their 
principles on their employees. 

Our study came to target to identify the application of this system in the 
library, whether the services provided or evaluating the information specialist in 
quality, and an element of success or failure of this system, which was quickly 
deployed among the special university libraries. 

And to reach the most important goals we have developed a plan of action 
that includes three doors, the program and is the systematic aspect of the study. 
Two chapters, chapter, contained the quality of office services: mechanisms and 
elements, and chapter II specialist information between vocational and quality 
performance. 

The field side is in the field of field study and Jat to explain to us the 
importance of quality and application of office services, which we have chosen 
the descriptive approach to accurate the objectives of the study. The study has 
already found the features of quality in the library under study It is a sense of 
reflection overcoming the situation which means marginalizing the application 
of quality and attempt to develop the working person in the library. 

   Keywords: Specialized Information, Quality, Office Services, University 
Libraries, Central Library, Batna University 

 

 

 


