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نا وشفيعنا محمد بلغ الد بجماله عظمت  داه حبي مد  والصلاة والسلام ع الرحمة الم ا

عد وال خصاله صلوا عليه وسلم ....و  

و  و  ذه الرسالة ف ا دائما وابدا ع توفيقه لنا بإتمام  مد والشكر  اولا و اخ ا

ل ز  بالثناء و التقدير ا

ل من بذل فا منا لمن  اواع  لمة او حرف زادنا علما و انتفاعا و ل م الفضل علينا ولو ب ان ل

دا  قنا ج نا ع عتبة طر ون اليوم  ا بأن ن و لو صغ  

مان و  نا ا بر  ودا مضاعفا لتوج اس عبارات الشكر لأستاذتنا القديرة ال بذلت مج

ة ل خ نا  انت بمثابة مفتاحا لبواب ا ال  امنصائح ح .ي منا خالص الشكر و   

الينا و زملائنا و اصدقائنا ع ماقدموه لنا من  ي الشكر و التقدير لأ كما نتوجه بأس معا

....دعم نف ومعنوي او ح بالدعاء لنا شكرا لكم  

مـــروه   وفـــاء                                             

 

 

 



 

 

 

 

ما من اجلنا و علمانا لتن عقولنا و رسما لنا حدود العتب لنكمل ا من انفقا عمر 

  نحن الدرب 

ن...... م ن الوالدين الكر   الغالي

عنا للوصول ا تحقيق مرادنا   ا من شاركنا احلامنا و طموحاتنا و 

ا ا وكب ل افراد العائلة الطيبة صغ   ا 

ول  ساتذة الذين علمونا من الطور  ل  خ ا    ا الطور 

صدقاء  ل  ذا العمل الذينا  موا معنا  اعداد    سا

  

وفاء......مـــروه  
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 مقدمة

 ب  

:مقدمة  

الات، خصوصا مجال  ن و  ش ا م و ابرز سمات عصرنا الرا عت التغ المستمر من ا

ثقت  ا العالم، حيث ان د ش ذا راجع للتطورات التكنولوجية و التقنية ال  نتاج الفكري و المعر و 

شمل م يم جديد  ا مفا   .ختلف الميادينع

ية  دمات المكت دته قطاع ا ذه المؤسسات ال خضعت للتطور لما ش ن  عت المكتبات من ب و 

ذا ما فرض ع المكتبات  ذا التطور،  عرف باختصا المعلومات  ظل  ، اذ اصبح المكت  غي من 

لة علما و عمليا ة مؤ شر وادر  يات و  ا من مقت للقيام بالعمل ع اكمل وجه، و قد  ان تختار ما يلائم

شطة س  ي ل ساسية  التغي و الضبط العقلا ة و الدعامة  أي مؤسسة . اصبح يمثل الرك و 

ن و  ا  التقييم العم للموظف ند ال س ية ع معاي  خدمية فرضت ع المكتبات قواعد للعمل مب

دمات المقدمة، اذ تقوم المؤسسات با ا  ا ساعد نظمة ال  اتيجيات و  س ستخدام العديد من 

ساعد مراكز المعلومات و المكتبات و  ا  ودة اذ ا ا نظام ا م ا و، ومن ا شط سي ا ا و داف تحقيق ا

ر و تنمية  م المتوقعة والمعلنة و تطو م، وتل رغبا ا ع توف خدمات للمستفيدين و احتياجا غ

ارا ات الم ل التحديات و التغ ن لنحقيق الغايات المرجوة و التصدي ل صية للموظف ت و الكفاءات ال

ل او المناخ الداخ للمكتبة ي   .ال يمكن ان تطرأ فجأة سواء  النظام او ال

دمات  ودة  ا ون فكرة ا ودة بالرغم من  ية اليوم تخضع لمعاي ا دمة المكت ت ا لقد ا

ا  و المعل ثاق اساليب علمية لتطبيق مباد و ان ا  ديد ف ار القديمة لكن ا ف ومات  من 

ذه المسسات ات   داء  ش المستو ودة . المكتبات و مراكز المعلومات لرفع مستوى  و لتحقيق ا

ا و  المعلومات ب تمام كب شري و اختصا ا خ بالعنصر ال ذه  تمت  ل جيد ا صفة خاصة و ش

ونه يتقمص ادوار جديدة و  سا  اي منظمة،  و يوي و  وة و العنصر ا و ال ا انه  ذلك لاقتناع

داء، و  ودة و السرعة   ا فقد تطورت ملامح عمله وارتقت ا مستوى الدقة وا فعالة  العصر ا

ودة  معاي تقي اتيجية ا عد تطبيق اس دمته المقدمة داخل خصصت له المؤسسة  يمية لعمله و 

دمة من جودة عمل اختصا المعلومات ،و يزداد ارتفاع  المكتبة فأصبحت دقة وجودة تقديم ا

يل لزايدة كفاءته و قدرته ع تنظيم العمل و قيامه بدور  ن و التأ و مستواه بمشاركته  دورات الت

ودة عتعداده ع فرض مالمسؤول بجدارة واستحقاق، و اس ل بادئ ا   .محيط المؤسسة ك

ودة  ذه الدراسة  لنتعرف ع مدى تحقيق اختصا المعلومات ل ساس جاءت  ذا  و ع 

دمات المؤسسة و  سن  م للس ا عت محور م دمات خاصة، و الذي  داخل المكتبة عامة و ا

داف المسطرة   .تحقيق 



 مقدمة

 ج  

ذا ا نا تناولت  نا فإن دراس عة و من  شتمل ع مقدمة و ار نادنا ا خطة بحث  لموضوع باس

  :فصول و خاتمة، حيث ان

طار الم للدراسة- شمل  ول      .الفصل 

عنوان- ان  ي  ية: و الفصل الثا دمات المكت   آليات و مقومات: جودة ا

ودة- داء الم و ا ن    .اما الفصل الثالث فتطرق ا اختصا المعلومات ب

انب التطبيقي للدراسة- ع فضم ا   و الفصل الرا
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طــار  ــ  طــار العت يــاو  ــل المن ــ ضــبط  ســاعد ع ــا لأنــه  ــ ع ة اساســية لاغ ــ عــام لاي دراســة رك

ي  ــــ شــــقيه النظــــري والميــــدا اتالعمــــل  ابدايــــةبطرح ،مجر ــــل جوان ــة مــــن  ــل مــــايتعلق بالدراســ ــ ــمل  شــ ــــو  ف

الية  ــــــداف  وشــــــ ــة، ثــــــم الفرضــــــيات وا ســــــاؤلات الفرعيــــ ــار  ال ــباب  اختيــــ ــا ، مــــــرورا بأســــ ــــ مي الدراســــــة وا

ـ تخـدم الموضوع وضبط ا امة بالدراسةومن ثم تحديـد الدراسـات السـابقة ال ات ال يم والمصط م المفا

ن ـــ تجمــــع بـــ ــة الميدانيـــة ال ـــ إجـــراءات الدراسـ ــا  الســـياق لنتطـــرق إ ــ ـــل مـــن مـــن الدارســـة ومجالا ــا  ـ طيا

ا اساليب وادوات جمع البيانات    لنعرج إ مجتمع وعينة الدراسة واخ

  :اساسيات الدراسة_1

ش أي جــــزء ولـــــو إ مــــ ــــا تلــــم بالموضــــوع المــــراد دراســــته إلمامــــا شــــاملا دون  ــيات  ــة أساســ ــــل دراســ ن ل

نا فيما ي.سيط   : وتتمثل أساسيات دراس

الية الدراسة1-1   :اش

امعيـة خاصـة ، إذ  ـ المكتبـات عامـة و ا ـالات و الميـادين مـس ح ـ مختلـف ا اصـل  إن التطور ا

ة تنافس  خ ذه  ا أصبحت  ـا و سـرع دمـة و مـدى جود ـق تقـديم ا ـ طر خـرى  دميـة  المؤسسات ا

دمـــات،  ادة  مجال المعلومـات و ا ك ع التقدم نحو الر و الر نفتاح  ذا التطور بمثابة  ان  ، ف

ــات  ـــــ عقبـــــة المكتبـــــات و مراكـــــز المعلومـــ نـــــاك مـــــايقف  ـــــا إلا أن  ـــــ حقق ـــــذة القفـــــزة النوعيـــــة ال ــة و و عامـــ

ـــ غـــرار  ـــدد المكتبـــة مـــن جوانـــب مختلفـــة ع ل و عراقيـــل متعـــددة  ـــ المعلومـــات خاصـــة مـــن مشـــا إختصا

ـ نمـط  غ ـل ، و  سـبة للمكتبـة ك ـذا بال ـا  ـا ، و كيفيـة تخز قة التحكم ف ايد الكب للمعلومات و طر ال

ـــ انـــت تتم ـــ  ـــ المعلومـــات ، وتطـــور وظائفـــه ال ســـبة لإختصا ســـاطة ، أصـــبحت  العمـــل بال ـــ الســـابق بال

ـــــات كتوقــــع  ــــ المعلومـ ا إختصا ــــ يتقمصــــ ــــام ال دوار و الم ــــ  ــــ  اليــــوم تتميــــو بالتعــــدد و التطــــور و التم

وقات  ل  تلفة   م ا ا و تحقيق إحتياجا   .رغبات المستفدين و تلبي

ـودة ـا  ذا و تطبيقا لنظـام ا امعيـة م ة مـن مـن قبـل المكتبـات خاصـة ا ـ ميـة كب ونـه يحمـل أ ، ل

ــذا العصــر  ــ  ــ ، مــن دقــة و ســرعة و وضــوح ، كمــا أن المســتفيد  ــرم المكت دمــة داخــل ا حيــث تقــديم ا

ن جيـــدا ، وأضـــ يبحـــث عـــن معلومـــات  ـــم التطـــور الـــرا ــا ف ـــو أيضـ ا ف أصـــبح لا يقبـــل أي معلومـــة يصـــادف

شبع رغباته العلمية ا ، و  ل نواح ودة من  تلفة تتم با   .ا

نا فإن  ساومن  ال  اتاش ي  ذا البحث يأ   ::المطروح  

امع* ــــات بالمكتبــــــات ا ــــ المعلومــ ــ ـــــن اختصا ــر مـ ــــدور المنتظــــ و الــ ـــا ـــــق مـــ ــــ تحقيـ ــ مة  ـــا ــــة للمســـ يــ

ودة   ؟ا
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  :ساؤلات الدراسة/ 1-2

ساؤلات الفرعية التالية ساؤل الرئ للدراسة ال   : تتفرع من خلال ال

ا؟ما مدى ا .1 ودة ع خدما ة بتطبيق معاي ا زائر امعية ا ام المكتبات ا  تماموال

ودة؟ .2 ة مقارنة بمعاي ا زائر امعية ا و مستوى خدمات المكتبات ا  ما 

امعية لتحقيق جودة ادائه؟ .3  ما  التحديات ال تواجه اختصا المعلومات بالمكتبات ا

ات اختصا الم .4 ودة؟ما  صفات ومم  علومات المتصف با

 :فرضيات الدراسة1-3

ــــــون لــــــدينا مجموعــــــة مــــــن  ــا ت نــــ ســــــاؤلات الدراســــــة، ومــــــن  ــيات اجابــــــات مؤقتــــــة حــــــول  ــــــ الفرضــــ عت

اته الدراسة، و اصة    : الفرضيات ا

ادة .1 ا لتحقيق التم والر ا محاولة م ودة  ب نظام ا ة ب زائر امعية ا  .تم المكتبات ا

ـــ معـــاي تحـــاول الم .2 ـــة تقـــديم خـــدمات ذات جـــودة عاليـــة مـــن خـــلال تب زائر امعيـــة ا كتبـــات ا

لية ودة العالمية وا  .ا

ات  .3 ـــــــ ـــــــا التغ م ــــديات أ ــ ـــــــ مـــــــن التحـ ــة الكث امعيـــــ ــات ا ـــــــ المعلومـــــــات بالمكتبـــــ يواجـــــــه اختصا

سارعة  احتياجات وطلبات المستفيدين  .الم

ودة  .4 ــا ـــــ المعلومـــــات المتصـــــف بـــ ـــــ اختصا ـــــ تقـــــديم افضـــــل واجـــــود يتم بحرصـــــه الشـــــديد ع

دمات ال تحقق وتبع رضا المستفيد    .ا

داف الدراسة1-4   :ا

ــل دراســة  دافل ــ مــن خــلال مجموعــة مــن  ــداف ال ن  ــ بدايــة بحثــه، ومــن بــ ا الباحــث  يحــدد

اته ماي نا    :دراس

  امعية ودة بالمكتبات ا مية ا وم وا  تقديم نظرة شاملة حول مف

 ة زائر امعية ا ودة بالمكتبات ا  الوقوف ع واقع تطبيق ا

  امعية دمة بالمكتبات ا عاد جودة ا م ا  .التمكن من تحديد ا

  ـــودة ـــ تحقيـــق ا امعيـــة ودوره  ـــ المعلومـــات داخـــل المكتبـــات ا ميـــة اختصا ـــ ا التعـــرف ع

 .ا

  ودة ق تحقيق ا م المعوقات ال تقف  طر امعيةالوقوف ع ا   بالمكتبات ا

مية الدراسة1-5   :ا

التا ا  ص اته الدراسة عدة جوانب ن مية    :تتمثل ا
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  صوص ودة بالمكتبات ومراكز المعلومات ع وجه ا ودة عامة وا مية موضوع ا  .ا

  ـ ـ اختصا ـا ع امعيـة واثر ية ا دمات المكت ودة ع ا التطلع إ معرفة نتائج تطبيق ا

 .ومات والمستفيدالمعل

  ته مية اختصا المعلومات  تحقيق التم لمكت  ا

افع واسباب اختيار الموضوع1-6   :دو

ـ  ـ المعلومـات  ـ دور اختصا سـليط الضـوء ع ذا الموضوع جاء رغبة منـا فيمحاولـة  ان اختيارنا ل

ــ عــدة دوافــع واســباب امعيــة، اضــافة ا يةبالمكتباتا دمــة المكت ــ  تحقيــق جــودة ا ا  اخــرى يمكــن حصــر

  :النقاط التالية

   ـ ـ المعلومـات  ـام ووظـائف اختصا ـ م طـلاع الـدائم ع تفـرض علينـا  طبيعة تخصصـنا الت

ودة بالمكتبات  ا  تحقيق ا م من خلال سا ودة وال   .عصر ا

 ـــ ا ــا  ـ ـــا وتطبيق ن عـــد ت ـــودة  ـــ مـــا قدمتـــه ومـــا تقدمـــه معـــاي ا ـــ التعـــرف ع لمكتبـــات الرغبـــة 

ا امعية م  .خاصة ا

  ــذه الدراســة امعيــة مــن خــلال  ــ المكتبــات ا ودة  ــل مــا لــه علاقــة بــا محاولــة جمــع وتقــديم 

ة زائر امعية ا ودة بالمكتبات ا مة  تحقيق ا   قصد المسا

يم الدراسة1-7 ات ومفا   :مصط

ــا عـ ـــ الدراســـات العلميـــة اصـــول و ساســـية المعتمـــد  ات  ـــل المصـــط ـــ الباحـــث ل ف مختلفـــة وع ر

يم المعتمدة  دراسته غرض حصر مجال المفا ا،  ختلاف بي ن اوجه التوافق و ي ا وت   . التطرق ال

ات المع ــــذه الدراســــة والمصــــط ــــ  ــاه مــــن تمــــدة  ينــ ــــف تب عر ــا  ــ ــــل م ــا ل نــ ــا و قــــد اخ التــ جــــاءت 

  :مصادر مختلفة

تم بجمع الم: اختصا المعلومات ص  ـذا مايتطلـب دورا و  ـا و  ا و ا و إتاح عرفة وتنظيم

ا مستقبلية له  عصر إدارة و إقتصاد المعرفة    1.جديدا و رؤ

ودة دمة و ال تمنح ل:ا صائص العامة لمنتج أو  حة و الضمنية ا اجات الصر   2.تلبية ا

                                                           
ة1 شةع،عماير زائر. ا امعية با ي بالمكتبات ا ن الذا ي المكتبات و المعلومات و التكو ران.رسالة ماجست. أخصا ران:و -جامعة و

  .32،ص2009السانيا،تخصص علم المكتبات و العلوم الوثائقية،
داء المتم.ليندة،فل2 ا  تحقيق  دمات  المنظمات و دور اقع جودة ا ست.و لية :بومرداس.رسالة ماج جامعة امحمد بوقرة،

، سي ة و علوم ال قتصادية و التجار   . 10ص،2011العلوم 
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يـــــة ـــــدمات المكت ـــــ تقـــــ:ا يلات ال ســـــ ــا المكتبـــــات لتـــــوف ـــــ تلـــــك العمليـــــات و الوظـــــائف و ال ـــ وم 

ـــ  شـــر  ن ماي ـــ الوســـيط بـــ عة و مـــن ثـــم  قـــة منظمـــة و ســـر م بطر المعلومـــات للمســـتفيدين وفقـــا لإحتياجـــا

ا  ي م ا ن المستفيد ال   1. العالم من معلومات و

امعية شـأ . :المكتبات ا ـ ت ـة مـن المكتبـات ال ـا تلـك المكتبـة أو مجمو امعيـة بأ عرف المكتبـات ا

تلفــــــة للمجتمــــــع  يــــــة ا ـــــدمات المكت ـــديم المعلومــــــات و ا امعـــــات و ذلــــــك لتقـــ و تمـــــول و تــــــدار مــــــن قبــــــل ا

تمع ا امعة و كذلك ا ن  ا ن العامل دار ن و  ون من الطلبة و المدرس   2.ادي الم

  :الدراسات السابقة1-8

ــا ا عتمـد عل ـ  ـ الدراسـات السـابقة تلــك البحـوث ال يـه النظــري عت ـ إعـداد بحثــه مـن جان لباحـث 

ــذه  تــائج  طــر العامــة لدراســته، كمــا تمكنــه مــن اختبــار نتائجــه مقارنــة ب ــ تحديــد  ي، حيــث تفيــده  والميــدا

ــة،  امعيــ ــات ا ــــ المكتبــ ــــودة  ــاتحول ا ــــ مختلــــف الدراســ طــــلاع ع الدراســــات المعتمــــدة، فبعــــد البحــــث و

ــا ــــ ــــــودة، وغ ي المعلومــــــات وا ــا ــات  اخصــــ ــار مجموعــــــة مــــــن الدراســــ مــــــن المواضــــــيع ذات العلاقــــــة،تم اختيــــ

ـا  ا حسـب علاق ـذه الدراسـة مـن عـدة جوانـب، حيـث تـم تقسـيم ـ إعـداد  ـا أفادتنـا  السابقة ال ارتأينا أ

ا  ي  عرضنا ل ية، حسب ما سيأ ية واخرى اجن   : بالموضوع ا دراسات عر

عنوان -1 ودة  المكتبات وا:دراسة  ـا الباحـث إلىكيفيـة قيـاس  "3لمؤسسات التوثيقيةا تطرق ف

ـــــودة داخـــــل المكتبـــــات ورفـــــع  ــات ا ــه مقومـــ ـــــا مـــــن خـــــلال إعطائـــ ـــــ المكتبـــــات وآليـــــات تحقيق داء  ـــــودة و ا

دمة   . مستوى ا

ـودة اجابـة ايجابيـة  عـد ا ـ المكتبـة، اذ  ـودة  ـ ضـرورة تطبيـق المبـادئ اللازمـة لتحقيـق ا وتوصل إ

ــــ متطل ــة و ع ــات المعرفيــ موعــ ــــا وتنميــــة ا ــة دور ــات المســــتفيدين وذلــــك بتجديــــد المعلومــــات داخــــل المكتبــ بــ

ـ أداء ادواره  افظـة ع ـ ا ـون ملزمـا ع ـ الـذي ي ن المسـتمر للمكت ـو ا، وكذاك نوه ع ضرورة الت ع تنو

ــ ا ــذه الدراســة  ميــة  ات المســتمرة، تمثلــت ا ــ داء بجــودة وفعاليــة مســتديمة رغــم التغ ــ  ــودة  ميــة ا

ــ  ــدمات بنوعيــة عاليــة وذات جــودة شــرط لاســتمرار المكتبــة  تلـف وظــائف المكتبــة الداخليــة و تقــديم ا

ا يــــة،و .شــــاط دمــــة المكت ــــ تقيــــيم ا ــــ مجموعــــة مــــن النقــــاط تمثلــــت  ــــداف دراســــته  ــــص الباحــــث ا و 

عمــال  وابــراز الــدور الفعــال ــ اعــداد الوظــائف و  ــا الفعاليــة  ــ و غ ــ العمــل المكت ديــدة  ... للآليــات ا

                                                           
ة:خدمات المستفيدينجودة .رقية،بولنوار1 زائر عارة بالمكتبة الوطنية ا مي:مستغانم.رسالة ماس.خدمة  د بن جامعة عبد ا

سانية س،قسم العلوم    .41ص ،2017، باد
امعية ع ر المستفيدين.مراد،بناط،نةميمو ، الطيب2 س مليانة.رسالة ماس.تأث خدمات المكتبات ا يلا : خم جامعة ا

سانية، عامة، قسم العلوم    .58،ص2017بو
ودة  المكتبات و المؤسسات الوثائقية.محمد،رحاي3   2005جامعة قسنطينة،قسم المكتبات،:قسنطينة. رسالة ماجست.ا
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ـــ تحليـــل  ـــ مـــع طبيعـــة الدراســـة  ـــ الـــذي يتما ـــان بـــدون منـــاوع المـــن الوصـــفي التحلي امـــا المـــن المتبـــع ف

ا   .البيانات ال تم التوصل ال

ــــ - ــة تخــــدم موضــــوعنا  ــات قيمــ شــــمل معلومــ ــا  ــ نا لأ ــــا مبــــدءا لدراســــ ــة وجعلنا ــــذه الدراســ ــا  نــ اخ

ــذه ج ــا  ــ جمع ــا مــن المعلومــات القيمــة ال ــا و غ ــودة و طــرق تحقيق ــ غــرار مبــادئ ا وانــب مختلفــة ع

  .الدراسة

عنــــوان *2 ــد عــــروة"دراســــة  ــــ عبــــدالقادر -قيــــاس جــــودة خــــدمات مكتبــــة الــــدكتور أحمــ م جامعــــة 

ـدمات المقدمـة مــن طـرف ا: "1للعلومالاسـلامية ــ ا ـودة  ـا مـدى تواجــد صـفة ا امعيــة درس ف لمكتبـة ا

ــة المتوقعـــــة وا دمـــ ــر المســـــتفيدين وقيـــــاس مســـــتوى ا ـــــة نظـــ ـــــذه خاصـــــة مـــــن وج ــة و مســـــتوى جـــــودة  لمقدمـــ

دمات امعـة و ا ـل العـام ل ي ـا المكتبـة دون ال ـ تحتل ى ال ـ ميـة الك مية الموضـوع لمعرفـة  ، وجاءت أ

ـــ درجـــة مـــن التنميـــة و ـــ أق ـــ إ ـــادي للرفـــع بالبحـــث العل ـــا الر ـــ محاولـــة إبـــراز  دور ـــدف إ ر ، و  التطـــو

ــ و الوصــفي لتماشــيه مــع  ــ المــن التحلي مــواطن الضــعف و القــوة للمكتبــة محــل الدراســة ، وقــد إعتمــد ع

حصاء الوصفي كمقياس  الدراسة    .الدراسة ، وقد إستخدم أساليب 

ــدمات - ــ قيــاس جــودة ا نا عمومــا  شــبه دراســ ــا  ــذه الدراســة لأ نــا  ا كســند إخ يــة ، وقــد أخــذنا المكت

ستدلال به    .نرجع إليه و 

عنوان *3 ن" دراسة  دمات والمعلومات وتلبية احتياجات المستعمل   2"جودة ا

يــة  ــدمات المكت ــا عــن تقيــيم جــودة ا ــام معســكر، تحــدثت ف ــة للمركــز ا ــال"المكتبــة المركز " لب

ـ ـ وفعـال لقيـاس جـودة ا ـ اسـاس مرج عت ـ يجـب ان تتعلـق بكيفيـة تأديـة الذي  ة ال ـ خ ـذي  دمات، 

عــض  ــ  ســاس وجــب تب ــذا  ــ  ب وع ــذا الســ ل افضــل ول شــ خــدمات تــتلاءم مــع حاجــات المســتفيدين 

شــاط  ــ تتعلــق ب دمــة"الممارسـات ال ــا" اداء ا ــ أحسـن واجــود صــورة ل ا  ــ مــا . وتقــديم ــا  مي تمخضــت ا

ــــ ت ال  قــــة ســــرف ــتعمال طر ــة و مــــدى اســ ــة المدركــ ــة تحقيــــق الرغبــ ــة وكيفيــ ــة المقدمــ دمــ حليــــل جــــودة اداء ا

ــــ تحقيــــق  ــال و مــــدى نجاعتــــه  ــ ــتعمال المكتبــــات لمقيــــاس لب ــــ اســ انــــت تتمحــــور  ا ف ــــداف ــا ا المتوقعــــة، امــ

دمــة ــ تقــديم ا ــودة المبتغــاة  ــ لأنــه يقــوم بتحليــل  البيانــات . ا ــو  التحلي ــ الدراســة  و المــن الغالــب ع

حةالمتح ا م خلال الفرضيات المق   .صل عل

                                                           
سلامية.السعيد،يةبوعاف1 م عبد القادر للعلوم  دمات مكتبة الدكتور أحمد عروة بجامعة  مذكرة .قياس جودة ا

ست   .2006جامعة منتوري،:قسنطينة.ماج
ة 2 دمة المعلوماتية و تلبية احتياجات المستفيدين.يمينة،بن حاو ران. مذكرة ماجست. جودة ا ران، :و   .2008جامعة و
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ـــودة بصـــفة عامـــة و قيـــاس جـــودة - ــار مـــن معـــاي قيـــاس ا ــا تقـــدم لنـــا معيـ ـ ــة لأ ـــذه الدراسـ ــا  نـ اخ

دمة بصفة خاصة مما يخدم موض و و ا   .عنا بالدرجة 

ــاءتبعنوان*4 يـــــة:"دراســـــة جـــ ـــــدمات المكت ــــات المســـــتفيدين نحـــــو جـــــودة ا ـ دراســـــة " تحليـــــل اتجا

يــــةيــــة عــــن طلبــــة ميدان اديميةاللي ــــ ":3مكتبــــة  ــــ المؤشــــرات المعتمــــدة  ــا إ مــ ــياق تطرق جــــاء ضــــمن الســ

امعيـة والـذي  ط الطالب بالمكتبـة ا ا، وما يتم ر ا واقتناع المستفيدين  دمة ومدى توفر تفس جودة ا

ــات الطلبــة بجــو  ــا وذلــك مــن خــلال ملاحظــة ومقارنــة اتجا ــ مــدى اقبــال الطلبــة عل يــة ع دمــة المكت دة ا

ـــــدمات ـــــذه ا ـــــ  ــا ع ـــــودة فعليـــ ــار ا ن . المقدمـــــة ومـــــدى تطبيـــــق معيـــ ــة لتبـــــ ـــــذه الدراســـ ميـــــة  و جـــــاءت ا

ـاـن المــن  م،و  م و احتياجــا يــة لــتلائم توقعــا ــدمات المكت ــات طلبــة الدراســات العليــا نحــو جــود ا اتجا

و المن الوصفي التحلي الذي يت ذه الدراسة  االمتبع     .ما مع الدراسة و بيانا

م و - ــا ـــــ احتياجـــ يـــــة تل ـــــون المســـــتفيدين يبحثـــــون عـــــن خـــــدمات مكت ـــــذه الدراســـــة ل ــا ل ــاء اختيارنـــ و قـــــد جـــ

م  ارغبا دمات للمستفيدين و جود   .و لنا جزء من الدراسة يلم بتقديم ا

  :إجراءات الدراسة الميدانية/2

ذا العنصر ا من الدراسة وعي تطرق   ا وادوات الدراسةس   ....ن

  :من الدراسة 2-1

ـ العلـم، والمنـا او  قيقـة  ـ ا ا الباحـث بقصـد الوصـول إ يقصد به مجموعة القواعد العامة ال يضـع

ــالمن  ــه فـــ ــا العلميـــــة، وعليـــ ـــــذا توجـــــد عـــــدة انـــــواع مـــــن المنـــ ــيع ول طـــــرق البحـــــث تختلـــــف بـــــاختلاف المواضـــ

ــنج ا ــو الم ــذه الدراســة  ســب لطبيعــة الموضــوع مــن خــلال المناســب ل ــ التحليلباعتبــاره  لوصــفيالقائم ع

ـ  ـودة  ـ ا سـليط الضـوء ع ا، حيـث يـتم  ر وتفسـ ن النظري والتطبيقي ومحاولـة تحليـل الظـوا المزج ب

ــــ تحقيــــق  امعيــــة  ــات ا ــــ المعلومــــات بالمكتبــ مة اختصا ــا ــــ واقــــع مســ ــة والوقــــوف ع امعيــ ــات ا المكتبــ

ا ودة    .ا

  :مجالات وحدود الدراسة 2-2

غرافية، الزمنية، الموضوعية كما ي الات ا   : وتتمثل  ا

افية 2-2-1 غر دود ا   :ا

ضر اج  ة بجامعة ا ن ثنايا جدران المكتبة المركز ذه الدراسة ب   1باتنة -تمت إجراءات 

                                                           
ادي،عبد السيد3 ية.عمر عياد،الغليظ ،رواد ال دمات المكت ات المستفيدين نحو جودة ا لة الدولية للعلوم و .تحليل إتجا ا

ن و   .14ع.الت
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دود الزمنية2-2-2 ا الباحث  درا:ا و  المدة الزمنية ال يقتض رة، من بدايـة تحديـد و سة الظا

ــا واســتخراج النتــائج  ل جــداول و التعليــق عل ــ شــ ــا  ــا و تمثيل ــا و تحليل ــ غايــة جمع أداة جمــع البيانــات ا

ائية    . ال

جـــراء الدراســـة  ــادة العلميـــة ، و ـــ جمـــع المـ ـــذه الدراســـة منـــذ إختيـــار الموضـــوع و البـــدء  ــا  وقـــد إســـتغرقت منـ

ر أ 6الميدانية حوا    . 2021بداية اوتإ  2021ي من فيفري أش

دود الموضوعية2-2-3   :ا

امعيـة  ـ المكتبـة ا ودة  ود اختصا المعلومات المبذولة من اجل تحقيق ا ذا ع ج يركز موضوعنا 

ا المكتبات ش ع ة ال  ودة والمنافسة الكب امة خاصة  عصر تحديات ا و احد المواضيع ال   .و

دود ال2-2-4 ةا   :شر

امعيـــــة  ـــــة ا ــات المكتبـــــة المركز ـــــم اختصاصـــــيو معلومـــ ــة و ن بالدراســـ فـــــراد المعنيـــــ ـــــ مجموعـــــة  تمثـــــل  و

ضر باتنة اج    1امعة ا

ا2-3   :مجتمع الدراسة وعين

ضــر باتنــة  ــاج  امعــة ا ــة  يــة المركز شــري العامــل بالمكت نا العنصــر ال صــ لدراســ تمــع   1شــمل ا

م    عامل 53وعدد

ــ ادق امــا عــن العينــة  ــ شــامل ومــن اجــل التوصــل ا ــ عينــة قصــدية شــاملة أي م عتمــاد ع النتــائج تــم 

ضر باتنة  اج  امعة ا ة  ن بالمكتبة المركز ل اختصاصيو المعلومات العامل م  1ل   39وعدد

  :اساليب وادوات جمع البيانات2-4

ي مرحلـ ـه تـأ الية بحثـه ومن غيـة عد تحديد الباحث لإشـ ة تحديـد أسـاليب وأدوات جمـع البيانـات 

ن  ــــأـدات ـ يان  ســــــت ــة و ــار المقابلــــــة المقننــــ ــــم اختيــــ نا تــ ــام دراســــــ ي مــــــن دراســــــته، ولإتمــــ ــــب الميــــــدا انــ إتمــــــام ا

مع البيانات  ن  ت   .أساس

يان : 2-4-1   :ست

ــدف الــذي  ل يحقــق ال شــ ا الــبعض  ــ تــرتبط ببعضــ ســئلة المتنوعــة وال ــو مجموعــة مــن  ســ و

ـــــا بحثـــــه ـــــ يطرح لة ال ــيوعا .إليـــــه الباحـــــث مـــــن خـــــلال المشـــــ ـــــ أدوات جمـــــع البيانـــــات شـــ ـــــ مـــــن أك عت ــا  كمـــ

ن أو  ن حــــول موضــــوع معــــ ــــات المبحــــوث ــــ المعلومــــات وحقــــائق تتعلــــق بــــآراء واتجا صــــول ع ــتخداما، ل واســ
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ــاور أ ـ ــا  ــة وفقـ ـ ــئلة مبو سـ ــة مـــن  ـــون منمجموعـ ـــو أداة بحـــث فعالـــة تت ن، و ساســـية وأخـــرى موقـــف معـــ

ن بالدراسة  ن المعني رة المدروسة توجه للمبحوث   1.فرعية محددة، تدور حول مختلف حدود الظا

ن  يان موجــه لاختصاصـــيو المعلومــات العـــامل ــ تصــميم اســـت ــذه الدراســـة ا وقــد اقتضــت متطلبـــات 

ضـر باتنـة ــاج  امعـة ا ـة  ن المغلقـة والمفتو 1بالمكتبـة المركز ــ ، تنوعــت أسـئلته بـ حــة، لاتاحـة فرصـة اك

ولــة  ــون مج ــ الســؤال او قــد ت ــا  م حــول النقــاط المتطــرق ال ــات نظــر م ووج ــ تقــديم اجابــا ن  للمبحــوث

  .من طرف الباحث

يان ع ست التا. 4وقد احتوى    :محاور قسمت 

  ول ـــور  صـــية: ا ـــ المكتبـــة،  البيانـــات ال ن  ن العـــامل ـــور شـــمل و  للمـــوظف ـــ  3ـــذا ا أســـئلة تنـــدرج 

ة الم س ، وا صـية لعمـال ا ، و مجـرد أسـئلة سـطحية لمعرفـة المعلومـات ال ل العل نية ، و المؤ

 .المكتبة 

 ي ور الثا ودة : ا ة بتطبيق نظام ا زائر امعية ا تمام المكتبات ا ور ا ذا ا   و يحتوي 

ـــــ ســـــبة للســـــئلة ا 4 ع ـــــودة بال ــات ا ـــــ عموميـــ ـــــ جـــــاءت ع ة  ـــــ خ ـــــذه  ــة و مشـــــاركة  ـــــ المكتبـــ ن ع قـــــائم

تلفة شاطات ا  . ال

 ـــور الثالـــث ز  جـــودة: ا امعيـــة ا ـــدمات بالمكتبـــات ا ـــة ا ـــور أيضـــا : ائر ـــذا ا أســـئلة تتمحـــور  4شـــمل 

ذه المكتبة  حول جودة  ودة المتبعة   ا و معاي ا دمات المقدمة و كيفية تقييم  ا

 ـــع ـــور الرا ـــ اخت:ا ــا تج ـــودة ايضـ ـــة وعلاقتـــه بتحقيـــق ا زائر امعيـــة ا ـــ المعلومـــات بالمكتبـــات ا صا

ور   ـودة و 4ذا ا ـ ا غـرض  اسئلة تتمحور حـول اختصا ـ المكتبـة  ـا الموظفـون  ـ يقـوم  ـام ال الم

ودة و امعية و دور العــمالم تحقيق ا ودة بالمكتبات ا مات  تحقيق ا   .ال  ذلك عوقات  و المسا

   :المقابلة / 2-4-2

ـ  انـب النظـري مـن الدراسـة، و مع البيانات ودعـم ا ذه الدراسة أداة مساعدة  سبة ل عت المقابلة بال

ضــر باتنــة  ــاج  امعــة ا ــة  ــة لمســؤول المكتبــة المركز ــا وفقــا ل 1موج ا وتبو محــاور  4حيــث تــم تصــميم

التا اسئلة 10تضمنت   : مقسمة 

                                                           
ة والتطبيق العل: أساليب البحث العل .عثمان محمد ،عنيم  .ر مصطفى،عليان  -1 ع  : عمان .  سس النظر شر و التوز درا صفاء لل

  . 52،ص 2008، 
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 ـــ ول ا ـــ : ور  ـــودة جـــاءت  ـــة بتطبيـــق نظـــام ا زائر امعيـــة ا ــام المكتبـــات ا تمـ ـــ اســـئلة ت 3ا طرقـــت ا

ـ  ـودة  عمـيم مبـادئ و معـاي ا ـ  ـة ، ومـدى حـرص المسـؤول ع زائر امعات ا ودة با مية تطبيق ا أ

ات المتدرج ولو ودة ، و  جراءات المتبعة لتحقيق ا  .ة لتحقيق ذلك المكتبة المعنية ، و 

 ي ـــور الثـــا ــا جـــاء ب :ا ـــودة ايضـ امعيـــةبتطبيق نظـــام ا ـــدمات بالمكتبـــات ا محـــورت اســـئلة ت 3جـــودة ا

ـدمات المقدمــة وآ جـراءات ليـاتحـول كيفيـة تقيـيم ا ـ نظــر التقييم و ـودة  ــ تحقيـق ا مته  ومـدى مسـا

 .المسؤول 

 ــور الثالــث امعيــة:ا ــ المعلومــات بالمكتبــات ا ــذا  اختصا ــودة تطــرق  ــة و علاقتــه بتحقيــق ا زائر ا

ــ  ــور ا ن وآ اســئلة جــاءت 4ا ــام مــن قبــل  لياتــهــ كيفيــة تقيــيم اداء العــامل شــري بم ليــف الطــاقم ال ، وت

ودة،  م بإختصاص ا  و الوظائف ال تمكن مدير المكتبة و إتصاف

ودة  نظر الم رتقاء إ رتبة إختصا ا ـ الموظف إ  ـودة  ـ لتحقيـق ا خ ـذا  احـات  سـؤول و إق

ة زائر امعية ا  .المكتبات ا

ساســية للدراســة قصــد تقــديم  طــر العامــة والعناصــر  ــذا الفصــل تــم تحديــد  مــن خــلال عناصــر 

ـا ـا ومجتمـع الدراســة وعين ـا مـن حيــث مجالا ي ف ــ تقـديم عـرض مفصــل ...صـورة أوليـة لمـا ســيأ ، إضـافة إ

يديا  للفصول الموالية للدراسة حول أدو  ذا الفصل تم ون  غرض أن ي ذا    .ات  الدراسة  المعتمدة،  و
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يد  تم

ودة  المكتبات/1   ا

ودة  المكتبات1ـ1 وم ا   مف

ودة  المكتبات2.1 مية ا   أ

ودة  3.1   المكتبات فوائد ا

ودة  المكتبات4.1   مراحل وشروط تطبيق ا

ية/2 دمة المكت   جودة ا

ودة 1.2 ي ل   إطار مفا

دمة2.2 وم جودة ا   مف

دمات  المكتبات 3.2 مية جودة ا   أ

ية4.2 دمات المكت   مبادئ و مؤشرات جودة ا

م معاي 5.2 دمات  المكتباتأ    قياس جودة ا

  خلاصة
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ــــ ان التطـــ ــات المعتمــــدة أدى ا شــــطة والتقنيـ ــات مـــن حيــــث  امعـــات وخاصــــة المكتبــ ور الــــذي مــــس ا

ـ  يـدة  دمـة ا تطلـب تقـديم ا ات المكتبـة و ـ جميـع مسـتو ـا  عميم ودة و تمـام بـا ـ  ايد الكب  ال

ودة  التعامل داخل المكتبات   1مجا المكتبات و المعلومات احداث ثقافة خاصة با

ـــا وحتميـــة اذ أصـــ فـــراد  تمـــام  يجـــة ا ة ن ـــ مـــن ضـــرور ـــا أك ـــ وقتنـــا ا ـــ المكتبـــات  ـــودة  بحت ا

ـــ  ا  ــ يجيـــدو ودة ال ســ بـــا ــة ملامـــح مـــا  ـــ رؤ م  ا لتحقيـــق خدمــة جيـــدة ذات مســـتوى ورغبــ اســتغلال

ســ ج ــ  ــ تحــدي للمكتبــات ال ل اك شــ ــذا  دمــة المقدمــة مــن طــرف المكتبــة ،و يــات ا ن حي ــدة لتحــ ا

ل  ات والتصـدي للمشــا ــ ن المســتمر وكـذا مواكبـة التغ ا، وكــذلك مـن اجـل تحقيــق التحسـ ا وتقـديم خـدما

ا  شــط افــة أ ــ  ودة  ســ بـا ـ المكتبــات بمــا  ــذه العوائــق فـلا بــد مــن تم انــت  مـا  صــد بالمكتبــة م ـ ت ال

ا ق   . ولتبقى سائرة  طر

ودة  المكتبات-1   ا

ــــو  ــــ ا ــــداف المســــطرة مــــن قبــــل ادارة عت ــــا لتحقيــــق  ــات فلســــفة جديــــدة يــــتم اتبعا ــــ المكتبــ دة 

تلفـة للمسـتفيدين  ودة والدقـة والسـرعة العاليـة و تـوف المعلومـات ا المكتبة و تقديم خدمات تتميو با

دمات المتوفرة م بواسطة ا قة تلبية رغبا   .عن طر

ودة  المكتبات1-1 وم ا   :مف

يئـة أو مؤسســة ان الم- ـدمات أي  سـبة  ـودة بال سـقيه مـن لفـظ و مصــط ا س ول الـذي  ـوم  ف

ــا  عمــال و الوظــائف   بمختلــف انماط تلــف  يــد  داء ا ــو  ــة أم معلوماتيــة،  انــت ام تجار اقتصــادية 

ـــــ ــة ،دقيقـــــةوع جانـــــب كب ــيغة فعالـــ ل او صـــ شـــــ داء  ـــــى مـــــن  د ـــــد  ـــــ تحقيـــــق ا ــا  ـــ  مـــــن  تكمـــــن جود

مالية و المنفعة   2ا

و المواصـفات القياسـية قـد المسـتطاع،المنظمة  ـ للمعـاي سـتغلال العل ـ  ـودة  ذا نخلـص بـأن ا ل

ـــــ  ـــــ ر ســـــاليب المتمثلـــــة  ــة معينة،اســـــتعمال احـــــدث  اضـــــعة لتـــــداب وقواعـــــد علميـــ ـــــ و ا للعمـــــل المكت

ــــ التعقيــــد واســــتعمال احــــدث   ع ودة لا ــا ن، فــ ائلــــة مــــن المســــتعمل عــــداد ال ــــ  ســــاليب المادية،و

عتماد ع مقومات أساسية تتمثل  ن، بل    :العامل

  الكفاءات الممارسة للعمل المكت بو وفعالية*

دارة العلمية* سي واعتماد    حسن التدب وال

                                                           
ة،عطوي 1 امعية.نص ودة بالمكتبات ا ية لتحقيق ا دمات المكت ة  ا اج : باتنة. مذكرة ماجست . المعاي المطلو جامعة باتنة ا

جتماعية لية. ضر سانية و    .93ص، 2015قسم علم النفس، ،العلوم 
  .19-18ص، المرجع السابق، . محمد ،رحاي2
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م با* ن  وعلاقا سد  تصرفات العامل خلاق و السلوك ا ك ع جانب    لمستفيدينال

ارات الفردية* يع ع القدرات و الم   ال

  ترشيد صرف الموارد المالية*

اصـة - ـدمات ا ن ا ا عملية تقسيم احتياجات المستفيدين من اجل العمل ع تحس عرفت ع ا

ا المكتبــــــات  ــــــ تقــــــدم ــــــدمات ال م عــــــن تلــــــك ا ــا ــات لتلبيــــــة رغبــــــات المســــــتفيدين،ورفع مســــــتوى رضــــ بالمكتبــــ

م  ــــ ــتفيدين مــــن لت ــــدمات المتوقعــــة مــــن قبــــل المســ ــــ تقــــديم افضــــل ا امعــــة، و ــا ل طــــراف العليــ مــــع 

دمات المعلومات م المستقبلية  ق دراسة احتياجا امعية عن طر   .1المكتبات ا

ـا - ـ يحتـذى  ـ المكتبـات وال ـ تلـك المعـاي المطبقـة  ودة  المكتبات ف ي لمصط ا ف اجرا وكتعر

دمـة  جميع  ـ تقـديم ل ا وكذا نيل رضا المستفيد وضمان اق سن ل ا من اجل ضمان الس ا شط أ

تلفة م ا م وطلبا صول ع بدراسة احتياجا   .ال يتمون ا

ودة  المكتبات-2 مية ا   :أ

ــــ  ــــو يــــؤدي ا ــة منظمــــة اذا ف ــــ جــــودة جماعيــ ســــمح بالانتقــــال مــــن جــــودة فرعيــــة ا ــــودة  ان مــــن ا

شباع لدى المستفيدينمقار  ل يحقق  ش امعية  لة ا المكتبة ا ام المو   2ة شاملة لأداء الم

ـا ــ عـدة عوامــل م ص  ن نوعيـة ومســتوى :تـت ـ العلاقــات مـع المستفيدين،تحســ متيــاز  بلــوغ درجـة 

ــــا، ــــ يحتـــــاجون ال تلفـــــة ال ــائق ا ــا واطـــــارات المكتبــــة بالمعلومـــــات والوثــ ــــدمات، دعـــــم مصــ اســـــتغلال  ا

ا  اليف ا ع ت ع مصادر ة والمادية المتوفرة بالمكتبة لتحقيق التقدم وتنو شر   .3الطاقات ال

ـم مـا س فقـط واحـدة مــن تان ا ــل مراحلـه ولـ ـو اتقـان العمـل ب امعيـة  ـ المكتبــات ا ـودة  م بـه ا

ـذه ال ـ الضـبط الموحـد ل ـ المعـاي  عت ـ إجـراءات مراحل العمليات  المكتبات لذلك  عت عمليـات، حيـث 

ســــاعد  ن المشــــرفة حيــــث  ر و التحســــ ــة للتطــــو ــادات باعثــــة ومحركــ م وارشــ ــة لأداء ومقيــــاس للتقــــو نموذجيــ

                                                           
ردن  ضوء معاي ضمان.خالد ،بطوشعودة الله عبدالله ال1 ية  مكتبات جامعات جنوب  دمات المكت  مستوى جودة ا

ودة   .03،ص2016جامعة مؤتة،.مذكرة ماجست.ا
  . 92ص،المرجع السابق،. السعيد،بوعافية 2
ة ،عطوي 3   .94صالمرجع السابق، .نص
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ــ نقــاط  ــ التعــرف ع داء و ــ وســليم  عطــاء مقيــاس ا ــادة فاعليــة المكتبــات و ــ ز ــ  ــ حــد كب المعــاي ا

ان القصور  س باتخاذالقرارو, والتصرف بأسرع وقت ممكن .1الضعف وم   . 2و ما

ــــــ اخــــــتلاف  ــات ع ــــــائن أو مســــــتوى المنظمــــ ــــــ مســــــتوى الز ة ســــــواء ع ــــــ اتيجية كب ــة اســــــ ميــــ ــــــودة أ ل

ـم الطلــب  ــ تحـدد  ساسـية ال ـم العوامـل  ـا تمثـل أحــد أ ـ المسـتوى الــوط للـبلاد، إذ ا ا أو ع شـط أ

ي مية كما يأ ذه  مكن تناول    3ع منتجات المنظمة و

  :سمعة المنظمة-أ 

ط  ــــ تــــر ــات ال ــــ ذلــــك مــــن خــــلال العلاقــ ت ــــا، و ا مــــن مســــتوى جــــودة منتجا ر عتمــــد المنظمــــة شــــ

ــائن  ـــ ـــــ رغبـــــات حاجـــــات ز ــات تل ــــديم منتجـــ ــة تقـ م، ومحاولـــ ـــــارا ن وم ــامل ة العـــ ـــــ ن وخ ـــــز المنظمـــــة مـــــن ا

  .المنظمة

ـــذه ا ن  انـــت منتجـــات المنظمـــة ذات جـــودة منخفضـــة فـــيمكن تحســـ ـــي تحقـــق المنظمـــة فـــإن  ـــودة ل

ـ  ت خرى  الصناعة ا القطـاع الـذي ت ا من التنافس مع المنظمات  رة والسمعة الواسعة وال تمك الش

  .اليه المنظمة

ودة-ب   :المسؤولية القانونية ل

ـــ قضـــايا منظمــات تقـــوم بتصـــميم او تقـــديم  كــم  ـــ تتـــو النظـــر وا ــاكم ال تــزداد باســـتمرار عـــدد ا

ـون مســؤولة قانونيـا عــن  خـدمات ـل منظمــة صـناعية او خدميــة ت ــا، لـذا فــإن  ع ـا وتوز ــ انتاج ــ جيـدة  غ

ذه المنتجات  ون جراء استخدامه ل ب الز   ل ضرر يص

 Cobitition Global المنافسة العلمية-ج

ـــ  ــة كب ـــ درجـ ــات ا ــادل المنتجـ ــة وتوقيـــت وتبـ ـــ كيفيـ ــادية ســـتؤثر  قتصـ ــية و ات السياسـ ـــ ـــ ان التغ ة 

ـل مـن المنظمـة  سـ  ة اذ  ـ ميـة متم ـودة أ سـب ا ، و عصر المعلومات والعولمة، تك سوق دو تناف

ــام،  ل عــــ شـــــ ــاد  قتصـــ ن  ــة العالميـــــة وتحســـــ ـــــدف الـــــتمكن مـــــن تحقيـــــق المنافســـ ــا  ـــ ـــــ تحقيق تمـــــع ع وا

صول ع موطئ قدم ف السوق العالمية   .وا

  

  

                                                           
م .أ1 وك المليان ابرا ودة  المك مقال.سعيدة،الم امعيةا لية6،تبات ا شردارة العامة للمكت ،2018جو المقال ،بات والمطبوعات لل

ارة   https:// m.facebook.com>postsمتاح ع موقع  .21:00ع  2021ماي11تمت الز
2 Gestion da a qualité.Op cit, p68 

شاوي 3 ي ،مصطفى،ع رة ،بن ع العر ية بالمكتبا.الز دمات المكت امعيةجودة ا ميد بن:ت ا ة جامعة عبد ا س المكتبة المركز  .باد

ارة  ، تم .biblio.univ-mosta.dzموقعمتوفر ع   .21:27ع 2021ماي20ت الز
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ون -د   Consumer protection :حماية الز

ــون مــن  ــ حمايــة الز م  ســا شــطة المنظمــة ووضــع مواصــفات قياســية محــددة  ــ أ ــودة  ان تطبيــق ا

عزز الثقة  منتجات المنظمة   .الغش و

ــا  ـــون عـــن طلـــب منتجـــات المنظمـــة، اذ ان عـــدم رضـ ـــام الز ـــ ا ـــودة يـــؤدي ا ـــون مســـتوى ا عنـــدما ي

شرائه من القيا و فشل المنتج الذي يقوم  ون  ون منهالز ا الز   .م بالوظيفة ال يتوقع

ـــور جماعـــات حمايـــة  ـــ ظ ـــودة او عـــدم جـــودة المواصـــفات الموضـــوعة أدى ذلـــك ا ب انخفـــاض ا ســـ و

ك جودة وامانا مايته وارشاده ا أفضل المنتجات  ون    .الز

اليف وحصة السوق -و   Salve Cots and Market :الت

ميـــع عمليـــا ــة  ـــودة المطلو شـــاف أخطـــاء تنفيــذ ا ـــيح الفــرص لاك نتـــاج مــن شـــأنه ان ي ت ومراحــل 

ــــق تقليــــل الــــزمن  لات عــــن طر ــائن و ــ ســــتفادة القصــــوى مــــن زمــــن الم ــــ  ــة إضــــافية، إضــــافة ا لفــ وتجنــــب 

ح المنظمة ادة ر لفة وز التا تخفيض ال نتاج و   .العاطل عن 

ودة  المكتبات-3   :فوائد ا

  1ودة  المكتبات بما ييمكن اجمال فوائد تطبيق ا.

داء  مجال خدمات المعلومات-1 داة لقياس    توف 

دمات للعملاء والمستفيدين-2   تقديم ا

ا-3 دارة ا جانب رفع كفاءة أدا ن النوا التنظيمية     تحس

ن-4 ة للعامل روح المعنو ن    تحس

ن خدمات المعلومات و القطا-5 ط ب خرى تنمية ودعم الر ة  دار   عات 

ـس" و اشارت الباحثة  مـت بتـوف خدمـة عاليـة " ان لاو نـة المكتبـات و خـدمات المعلومـات قـد ال ـ م ا

ودة  ن ا س دائما لإيجاد طرق و تحس انت  ا  ودة و ا   ا

ودة  المكتبات-4   :مراحل وشروط تطبيق ا

  :المراحل/ أ

ــات ا ـــــ المكتبـــ ـــــودة  امـــــل ان تطبيـــــق مـــــن ا ســـــتغلال ال ـــــدف  ـــــذا  عـــــدة مراحـــــل و ــر  ــة يمـــ امعيـــ

ا و داف أق فعالية وكفاءة ممكنة لتحقيق أ ا و   2:لموارد

                                                           
توري1 حان اغادير. محمد عوض،ال ودة الشاملة .عرفات،جو دار  . مؤسسات التعليم العا و المكتبات و مراكز المعلومات: إدارة ا

ع و الطباعة، صالمس  شر و التوز   .207ة لل
  .92المرجع السابق،ص.السعيد ،بوعافية 2
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ـــودة*1 ـــ :التخطـــيط ل ب ـــ ت خـــرى ح ـــ غـــرار بقيـــة المؤسســـات  ـــودة ع ســـ المكتبـــة لتحقيـــق ا

ـدمات الم اتيجيات العامــة، وا سـ عـداد للسياســات و ــ مبـدأ التخطــيط و نجــزة فالعمـل الموجــه يقـوم ع

أســـــاس للتحـــــرك  ـــــودة  ـــــ تجعـــــل مـــــن ا ـــــداف والمرامـــــي ال ــة لبلـــــوغ  يـــ اتيجيات وطـــــرق من أســـــاس اســـــ

ـــ  جابـــة ع ـــ  م  ـــر مشـــرف ومســـا ـــر بمظ يـــة ان تظ دمـــة المكتبـــة المكت ـــ ا ـــدمات يجـــب ع ن ا وتحســـ

م امــــل  ن والـــو ال ن والبــــاحث ــــة التطلعـــات، ومطالــــب المســـتعمل ن باســـتخدام أســــاليب معيار يـــع القــــائم

بليوغرافيـــــــــة  ــارس و الب ـــــــ الف ـــــــل  ــــــض العمــ عـــ ـــــــلال اخضـــــــــاع   ـــــــودة لـــــــــبعض العمليـــــــــات مـــــــــن خــ ــ ن ا لتحســـــــــ

خـــرى فلقــــد  ســـتعانة بقـــدرات المكتبـــات  ــر  مـ ــــ  ـــ ذلـــك وللـــو اقت س الموضـــوعة  للمواصـــفات  والمقـــاي

ــا  شــ يا لاما اســــ ــــ مقاطعــــة  ــات العموميــــة  تمــــت المكتبــ ــــ ايــــدي فــــرق ا ــات ع وذلــــك بوضــــع قواعــــد و معلومــ

ات  المكتبات  العمومية   شاء شب ل مجموعات وتمكنت من ا   متخصصة انتظمت  ش

ــا"مقاطعــــة ــة للمواصــــفات أيــــزو " اتالانيــ ادة المطابقــ ــــ الشــــ صــــول ع ــــذا مــــا يؤكــــد ســــ 9000وا ، و

ــ مجــال المكتبــات  دمــة العموميــة  ر ا ــ تطــو ــا بــإيزو الــدول المتقدمــة ا ــ جــودة بمطابق ــا اك  9000وجعل

عت من المؤشرات الدالة ر ال  شاط وتطو دف لأي  ودة ك ودة النجاح، وكذا تحديد ا   .ع ا

رفاء*2 ن(ا ا، وكـذا ):المستعمل ـ يقصـدو يختلف المستعملون باختلاف طبيعـة ونمـط المؤسسـة ال

ا، فطبيعــــة المك ــام لسياســـ ــه العــ ن فمســــتعم تجـــاه و التوجـ ن خاصـــ ــــا تفـــرض مســــتعمل ــــ حـــد ذا تبـــة 

ن، امــا  م مـن المثقفـ ــ ن و الطلبـة وغ ســاتذة و البـاحث لون مـن  شـ ــم ي ات، و ـ ـم م المكتبـة العامـة مــثلا ل

ـــ اليـــه مراكـــز المعلومـــات  ت ـــ القطـــاع  الـــذي ي طـــارات العامـــة  ل المســـتفيدين مـــن  شـــ مراكـــز المعلومـــات ف

ني ائن المؤسسةوكذا ببغض الم   .              ن وز

ت نظـــم حديثـــة  ــا مـــن  ي حاليـ ـــ أصـــبحت تـــأ ا خـــدمات المعلومـــات ال ـــ تفرضـــ ـــة ال ان المنافســـة القو

ة مــــن  ــــ حة  كب ــــ تتعامــــل مــــع شــــر ت المكتبــــات العامــــة ال ــــ نــــت، حيــــث أج ن عــــد بــــروز  ــة، وخاصــــة  وفعالــ

ن، ان لا تكتفـــي بتحديـــد حاجيـــات المســـتفيدي ـــودة المســـتعمل ـــ تطبيـــق أســـاليب ا ن فحســـب، بـــل الســـ ا

عطــــــي  ــا  ــــرات موضــــــوعية ممــــ ــــــ أســــــاس مؤشــ ــــــدمات ع س،وضــــــبط ا ــــــ وذلــــــك بتوحيــــــد المقاي فــــــاظ ع ل

ـــــ المعلومـــــات العلميــــــة  ـــــ عــــــدد مـــــن المســـــتفيدين فالباحـــــث اصــــــبح يحتـــــاج ا ــة القـــــوة لاســـــتقطاب اك للمكتبـــ

س ــة للمؤشـــرات المقـــاي ــبة للمكتبـــة ذا.المطابقـ سـ ــا بال ــيات امـ ـــ اطـــلاع واســـع بخصوصــ ـــون ع ـــ ان ت ب ــا ي ــ

ا ا وخصوصيا دمات نفس تج ذلك  تحديد طبيعة ا ا، و .                                                               واحتياجات الفئة ال تتعامل مع

ن*3 ـ احتياجـات المسـتعمل ـ رغبـ:التعرف ع داء إضـافة ا ـاجس جـودة  ـ مرافـق ان  ن ع ة القـائم

ـــ أســـاس رغبـــات  ـــ تقـــدم ع ـــدمات، ال ـــود الموضـــوعية لاداء جيـــد وفعـــال ل ـــل ا ســـيق  ـــ ت المعلومـــات 

سـتطيع القـول بـأن  نـا  ـا و ا والس ا تلبي ون من الواجب معرف ن المتعددة، ال ي وحاجيات المستعمل
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، بــــل  ــا ــــا العــ ــــ برج ــا ان تبقــــى  ــ م المكتبــــة لايمكــــن ل ن ومعرفــــة ميــــولا ــــ التقــــرب مــــن المســــتعمل ســــ ا

ــا  ــا، كمــ ــ ســــتغناء ع ــــودة،لايمكن  ــات الفعالــــة لتحقيـــق ا ليــ أحــــد  ق  ســـو ــــذا مــــا يجعــــل ال م و ومطـــال

ق ن عن طر   : يمكن للمكتبة ان تقوم من اجل معرفة حاجيات المستعمل

 -ن بأدوات علمية دقيقة  انجاز تحقيقات عن رضا المستعمل

 -رصدة المستعملة وغ مستعملةتحلي ارس و الف   ل الوثائق المستعملة 

 - قـــة ـــ طر دارات العامـــة و عـــرف لـــدى  ــا  ـــذا مـ ن و اوى وملاحظـــات المســـتعمل ـــ شـــ عتمـــاد ع

ا" كراس الملاحظات"حسنة  ت فعالي عت وسيلة فعالة اثب   أي الذي 

 -تل ق ا ســـو املـــة مـــن اليـــات تقنيـــات ال ن كمقاطعـــة خاصـــة ســـتفادة ال فـــة واعتبـــار المســـتعمل

افة ن  ا مع إرضاء المستعمل  .وسوق يجب استغلال

دمة*4 ر ملامح ا عتماد ع مؤشرات :تطو طط و اتيجية وا س دف من  وضع    ان ال

ــا  ــا تؤد ــ تقــم  ــدمات المتعــددة ال دمــة، اذ ان ا ر الدائمــة ل ــ التطــو س معروفــة، يتمثــل  ومقــاي

ــوا المك ونــ ــــ مرافــــق المعلومــــات الــــذين يجــــب ان ي ن ع ــــ القــــائم ــا تتوقــــف ع ــ مــــا بلغــــت درجــــة فعالي تبــــة، م

ــا ســـــواء مـــــن طـــــرف المســـــتفيدين او  ــة الرضـــ انـــــت درجـــ ــا  مـــ ر والتحـــــديث، فم ــالتح بـــــروح التطـــــو ن بـــ ملـــــزم

ات بالم ــح جـــد متطـــورة والســـ لــــذلك مـــن اساســـيات وضـــرور ســـتمرار إعطـــاء ملامــ ن فـــإن  ــامل ــة، العـ كتبــ

يـة، والتعامـل  ما ـ تنميـة الثقافـة ا صـور  وم التقليدي ا ا  المف ب تخليص فالمكتبة العامة مثلا ي

ن او  ا إرضــاء المســتعمل خــرى بخــدمات أساســ ــ  ــا مؤسســة تقــوم  ــا ا بنظــرة اجتماعيــة بــل يجــب اعتبار

أسـاس و أداة انيــة  ـل والم ـ التمو عتمــد ع م، و ــا  تلبيـة رغبـا ـدمات و ملامح ر ا ن وتطــو ـ تحسـ امــة 

دمات الذي يتحقق من خلال ر ا أداة لتطو ودة    :اعتماد ا

 -     موعات ذه ا ستخدام الفع المؤثر ل ا و موعات واتاح   تنمية ا

 - ة ة والمؤلفات المرغو   البحث المتواصل عن المعلومات المفيدة المطلو

 -ست مثل و ا                ستخدام  جود للمعلومات واتاح   غلال 

 -                                  يدة بليوغرافيات ا ارس والب   اصدار الف

 -                                    دمة ر ملاح ا يد لتطو داء ا   تقييم 
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ــداف*5 قــة بــل يجــ":وضــع  ــداف أي طر ــ  ــون التنفيــذ أصــلا لا يكتفــي الوصــول فقــط ا ب ان ي

ء  ـ ـل  ـداف قبـل  ديثـة تطلـب تحديـد  دارة ا يا ع معاي و مواصفات معروفة وجيدة كمـا ان  مب

جراءات عض  ذا يتم خلال    "                                                                                1و

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

حـداث مؤشـرات لقيـاس  ة المـدى، ان وضـع و لـة او قصـ روالمدة المواليـة، طو شـ ـ  الذي تخططـه لإحـرازه 

ن،  ــات التحســـــ نتـــــاج وعمليـــ ــتفيدين بالاســـــتعانة بمؤشـــــرات  ـــــ بمســـــتوى رضـــــا المســـ ع ـــــ ان  ب ـــــودة، ي ا

دارة وال ـــــدم ومؤشــــــرات  يل التقــ ــــــ ــة يمكـــــــن  ديثــــ ــائل القيـــــــاس الموضــــــوعية وا ـــــلال وســــ ســــــي ومـــــــن خـ

جراءات اللازمة اصل و   .                                                 ا

ـــا بالمعـــاي الموضـــوعية الموحـــدة  ـــ تـــتم مقارن شـــاطات ال عمـــال وال ـــق  قيقـــي عـــن طر داء ا قيـــاس 

يد، نلا  داء ا ـة، والرسـومات البيانيـة لتقييم  حظ  المكتبـات العامـة مـثلا ان القيـاس يـتم بالمعـاي الدور

قيقي اص بالأداء الفع وا يان القياس ا   .                        تحديد وت

داف الموضوعة وذلك مـع التطلـع  سبة للأ ى بال د د  تج عن تحقيق ا ان جودة مرافق المعلومات ت

قيقي لتحقيق و داء الفع وا ن  ودة القصوى قدر المستطاع، مع إدراك الفارق ب   لوغ ا

ططة داف المرسومة وا   .                              مقارنة بالأ

  :الشــــروط/ب

امعية ودة  المكتبات ا   2متطلبات تطبيق ا

 *وماتيئة مناخ العمل والثقافة التنظيمية للمكتبات ومراكز المعل  

 *   ودة داء ل   قياس 

 *    داري والف بالمكتبات از  ة با شر   إدارة فاعلة للموارد ال

 *داء ن مستوى  ود المبذولة لتحس ن  ا   مشاركة جميع العامل

 * ن  المكتبات فراد العامل افة  ن ل عليم مستمر ب    تدر

 -شــ ــذه المتطلبــات او الشــروط يمكـن ان  ا كخطــة و إضـافة ل ـ يمكــن اســتخدام ــ الطــرق ال  ا

كن ا س ح ودة  المكتبات كما يق   عمل لتطبيق ا

 *رشادية ر اللوحات    تطو

 *غي ساعات العمل  

                                                           
    .38ص المرجع السابق،. محمد،رحاي1
يم2 ك المليان إبرا   .المرجع السابق ،م
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 *عارة سيط إجراءات    ت

 *دد ن ا ن الموظف   إعطاء إجراءات وافية وتلق

 * قسام ن  سيق ب ية للت ة مكت شار   إيجاد مجموعات اس

 * عة اوي متا   واقتفاء الش

 *نات ع المب الرئ للمكتبة   ادخال تحس

 *ا غي دمات ال جرى  ديدة او ا دمات ا ور دعائيا با م ف ا   عر

 *ن ب العامل ر برامج تدر ونية.تطو لك دمة    تقيم ا

 *سامة الدائمة  .ان يتمتع العاملون بالاب

ية/2 دمة المكت   :جودة ا

ودةطار المفا 1.2   :ي ل

ودة/أ وم ا   :مف

ء و درجـــــة  ـــــ ص، او طبيعـــــة ال ـــــ ـــــ طبيعـــــة ال ع ـــــ  يـــــة  ال ــة اللات لمـــ ـــــ ال ـــــودة ا ـــــوم ا يرجـــــع مف

تقان ع الدقة و انت    1الصلابة، و قديما 

ا  ـ ـا تطـورا كب وم خطاء، ثم تطور مف يح  ع العانية وت ودة  بداية القرن العشرون  انت ا و

ذا التطور وأصبحت  عاد جديدة تتلاءم مع    ...له ا

انــــت  - ــــائن ســــواء  ــــ المســــتفيدين او الز ــة تر قــ ن،بطر ــة مــــن المواصــــفات لأداء عمــــل مع ــــ مجموعــ

ا أو مخفية م مصرحا    2.رغبا

ــف جــوران* ــ كتابــه : عر ــودة  شــر عــام....عــرف جــوران ا ــا  1981الــذي  القابليــة للاســتخدام او "بأ

  " مالالملاءمة للاستع

 *ف ديمنج ـ : عر ع ـودة  ودة بـأن ا ب الرو لإدارة ا البحـث المسـتمر عـن "عرف ديمنج 

ن المستمر   "خطاء و العمل ع التحس

 *ف كرو فليليب ا  1979...عرف كرو  كتابه : عر   "المطابقة للمواصفات"بأ

 *اوا شي لوروا ا ف  ا....عرف  كتابه : عر ودة بأ   "القابلية ع اشباع العميل" ا

 *ونل ف  ا : عر ودة بأ ونل ا داء المم" عرف    " المتانة و 

                                                           
ة. وار ي ،العابد1 شر ن أداء الموارد ال ودة الشاملة كمدخل لتحس ست.ولاية ادرار- دراسة حالة: إدارة ا  إدارة الموارد  مذكرة ماج

سكرة،  ة، جامعة  شر   .16، ص 2014ال
2 Norme ISO9000.Journées d’études ur la qualité, p3 :, Ain touta 1999 
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ــا حســب* م و توج ــل واحــد مــ اصــة ب ف ا ــودة و التعــار ــدول التــا مجموعــة مــن رواد ا ــ ا  لــدينا 

اصة به ف ا الفئة ا عر   : ل 

دول                               امفا:01ا ودة حسب رواد   1يم ا

ة نحو ــودة موج ف ا ودة عر  رواد ا

ون   جوران مة للاستخدامالملاء الز

ون   ديمنج الملاءمة للعرض الز

 كروس المطابقة للمواصفات المورد

ون  المورد اوا حسب خصوصية الز شي  ا

لفة المورد ون عند اقل ت  فينجاوم ر الز

و  المورد ي ن حسب خصوصية الز  تاجو

ن تي ن  ف   :و أوردت المنظمة العالمية للمواصفات القياسية التعر

ــة ايــــزو -1 ــية العالميـــ ــــف المواصــــفة القياســ ــادرة عـــــام  8402عر ـــفات " 1994الصــ ــــودة مجمــــوع الصــ ا

تملة رة و ا اجات الظا ن ال تكسبه القدرة ع اشباع ا   .لكيان مع

ـ قابليـة مجموعـة مـن : 2000الصادرة عام  2000.9000المواصفة القياسية العالمية ايزو -2 ودة  ا

ة  ر و   . ع اشباع المتطلبات) صلية(الصفات ا

ــا مـــن اجـــل تحقيـــق  ـــ مؤسســـة مـ ـــ تلـــك الطـــرق المتبعـــة  ـــودة  ســـتخلص ان ا ف  ـــذه التعـــار و مـــن 

ا بأقل ت انت حالية او مستقبلية واشباع داحتياجات المستفيدين المتعددة سواء    .لفة واقل ج

ودة/ ب وم ا   2تطور مف

ا  ح خية تق عة مراحل تار ن(ناك أر ودة بأي منظمة) جارف  :كمقياس لمراحل تطور ا

و   :المرحلة 

ــذه المرحلــة مــن القــرن  ــ أوائــل القــرن  19امتــدت  ــ  20و ح ــ ع ك ـاـن ال ــذه المرحلــة  ــ  ــ الغــرب، 

ــاج با نتــ ــــ لمواصــــفات  انــــت أدوات التحديــــد الوا طــــوات اللازمــــة لصــــنع المنــــتج، و ــــ تحديــــد ا لإضــــافة ا

ــــذه  ــــ  ــــودة  ــة فــــالنظرة الســــائدة ل يــــدة والرديئــ ــات ا ن المنتجــ ــــ بــــ ن للتمي شــــ ــــ وســــائل المف القيــــاس 

ا لضمان تماثل المنتجات لة و العمل ع حل ان البحث عن المش   .المرحلة 

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

ــــودة ــبط ا ــه،  ســــ مرحلــــة ضــ نات منــ مســــ ــــ ا ن ح نات مــــن القــــرن العشــــر وامتــــدت مــــن العشــــر

ـــــ جـــــودة التصـــــميم و جـــــودة  عـــــاد المتمثلـــــة  ا مـــــن خـــــلال  ـــــون وتحديـــــد ـــــ حاجـــــات الز ـــــ ع ك فيقـــــوم ال

ــ المنــتج  ــودة و الوصــول ا ن ا ــ عمليــات الفحــص والوقايــة لتحســ ــ ع ك المطابقــة، ولتحقيــق ذلــك يــتم ال

ون  ا درجة المطابقة لفة ال تناسب الز ون به مع مراعاة الت ن ماتم تصميمه و مايرغب الز   .ب

  :المرحلة الثالثة

نات حيـــث أصـــبحت  ـــ الســـت نات ح مســـ ـــودة وامتـــدت مـــن ا ــة تأكيـــد ا ـــذه المرحلـــة بمرحلـ ســـ 

ــــون مســـــؤول ــــ ان ت ب ـــــودة ي ــات ادركــــت ان ا ـــــ إدارة واحــــدة، فالمنظمــ ــر ع ــــودة لا تقتصــ ية مســــؤولية ا

ل ن . المنظمة ك ـودة بـ سـيق ا ودة جزء لايتجزأ من خطط المنظمة واصبح ت ذه المرحلة ا وأصبحت  

وليات تلفة ع رأس  موعات ا   .قسام وا

عة   :المرحلة الرا

ن ـ وقتنـا الـرا ـودة وتمتـد ح اتيجية ل سـ سـ بـالادارة  املة و . و ملاءمة المنتج للمتطلبات المت

ــ لديــه، و  ــادة مســتوى الر ــ ز ــ تــؤدي ا عــد ال ا  ــون الــذي لــم يــدرك ــ حاجــات ورغبــات الز ــ ع ك ــتم ال

ا مـــن  ـــ ـــة نظـــر المنظمـــة ولكـــن أولا وأخ س فقـــط مـــن ج ـــودة لــ ـــ النظـــر ل ـــذه المرحلـــة ا ـــ  ــدعو التوجـــه  و

دمة ون المتلقي ل   .منظور الز
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ل ودة المراحل :01الش وم ا  الزمنية لتطور مف

ش ا* ل الذي  ذا الش ل مرحلة لدينا  ات  ودة الزم و مم   :تطور ا

  

ن المستمر                                         التحس

ـــــــــ               ــ ـــــ ــ ـــــ ودة الشاملةـ   إدارة ا

  

ن                                          يع العامل

  

ـــــــــ                     ــ ودة ـ ـــــــــتوكيد ا ــ   ــ

  

  المطابقة للمواصفات                                     

  

ــــــــــ                      ــ ـــــ ــ ودة ـــــ   ضبط ا

  

خطاء                                       تحديد 

ـــــــــ                           ــ ـــــ ــ ش ـــــ   التفت

  

سلا *2 ودةالتطور    :مي ل

فة ة الشر حاديث النبو يات القرانية و    1لقدت وردت العديد من 

ــا : تقـــان-1 عـ تقـــان لقولـــه  ـــ بمـــا تفعلـــون ( ورد مصـــط  ء انـــه خب ـــ ـــل  ) صـــنع الله الـــذي اتقـــن 

   88النمل

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

                                                           
افظة البصرة.عبد الصمد،خيضر ع 1 ة العامة  ودة الشاملة  المكتبة المركز ساسية،.ا بية  لية ال -589ص ،27ع ،2012مجلة 

600.  
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ــا : ســـانح-2 عـ ــنوا ان الله (حيـــث قـــال  لكـــة و احسـ ـــ ال يل الله و لا تلقـــوا بأيـــديكم ا ـــ ســـ وانفقـــوا 

ن سن   195البقرة ) يحب ا

عــا : صـلاح-3 قيقــي لقولــه  يمــان ا ــو ثمــرة  فمــن ءامــن و اصــ فــلا خــوف (ــو العمــل الصــا و

م يحزنون  م و لا   48عام ) عل

عملون (عا قوله : اجادة الصنع-4 ى بما  ا ا غات وقدر  السرد واعملوا صا   ان اعمل سا

  1بص

ا فيصعب حمله ع المقاتل ع الدروع أي لا تجعل الدرع سمي غات    2والسا

عا : الشورى-5 ما(قوله  شاور فلا جناح عل ما و   233البقرة ) فإن أراد فصالا عن تراض م

مية الشورى  حياة الم كفي أ عـا و ن ان سميت احدى سور القـرآن الشـورى وقـال  م (سلم وشـاور

مر  (  

ـــ عـــن المنكـــر-6 ء او فعـــل حســـن شـــرعا و : مـــر بـــالمعروف والن ـــ ـــل  ـــ او  ـــل عمـــل فيـــه خ المعـــروف 

تعــدوا عــن  ســنة و ي عمــال ا عملــوا  ن مطــالبون شــرعا ان  ــل عمــل او فعــل قبــيح شــرعا و المســلم المنكــر 

ئة و القبيحةعمال ال   ... س

ودة-د داف ا   أ

ودة  داف ا   3ناك نوعان من ا

ــودة-أ ــداف تخــدم ضــبط ا ــ تصــاغ : ا ــا، و افظــة عل ــ ا ــ ترغــب المنظمــة  ــ بالمعــاي ال ــ ال و

مـان  ة مثـل  ـ ـى تتعلـق بصـفات مم ـل و ذلـك باسـتخدام متطلبـات ذات مسـتوى اد ع مسـتوى المنظمـة ك

ائن   .و رضا الز

ودة-ب ن ا داف تحس ـ : ا ر منتجـات جديـدة تر خطـاء و تطـو ـد مـن  ـ ا  غالبا مـا تنحصـر 

ائن بفاعلية اك   .الز

ا ا خمس فئات  ودة بنوع يف ا   :و يمكن تص

تمع .1 ئة وا سواق والب ار للمنظمة و يتضمن  داء ا داف    ا

ائن و  .2 داف أداء المنتج وتناول حاجات الز   المنافسةا

ا للضبط .3 ا وقابلي ناول مقدرة العمليات و فاعلي داف العمليات ون   .ا

                                                           
م1   .11ية.سورة سبأ.القرآن الكر
  .589، ص السابقالمرجع .عبد الصمد ،خيضر ع  2
  .25المرجع السابق،ص. واري ،العابد 3
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ات و محـــيط  .4 ـــ ا للتغ ـــا ومـــدى اســـتجاب نـــاول مقـــدرة المنظمـــة وفاعلي داء الـــداخ و ن ـــداف  ا

  .العمل

ن .5 ر العامل ارات و القدرات و التج وتطو ناول الم ن و ت داء للعامل داف    .ا

ل المو  داف اساسيةو الش ودة ال تتمثل  خمسة ا داف ا   :ا يمثل ا

 

 

 

 

 

 

ل                                              ودة: 02الش داف ا   .ا

دمة وممف2.2   :جودة ا

عكس مدى علاقة القدمة المقدمة بالفعل  وم  ا مف دمة بأ س جودة ا س و بو ل من لو عرف 

ا و لتوقعات الم و المستفيد الفع م دمة  ن لنا ان الذي يحكم ع جودة ا ب نا ي ا، ومن  ستفيد م

ا فجوة بحيث بتقييم مدى  تج عل دمة ال ت داء الفع ل ن  ن توقعاته و ب ذا من خلال مقارنته ب

دمة   1رضاه ع ا

ل - ش الارتقاء  ع مسايرة توقعات العملاء، و دمة  دمة جودة ا ن ا مستمر وتتحدد بالفرق ب

دمة المدركة   2المتوقعة و ا

دمة المعرضة للاستعمال و ال تحدد درجة تلبية - جما للمنتج من خلال خصائص ا ثر 

ون    3رغبات الز

ا  - و ا العملاء او يدر انت المتوقعة او المدركة، أي ال يتوقع دمات المقدمة سواء   جودة ا

عت  الوقت نفسه الوا دد العميل او عدم رضاه حيث  ، و  ا   ...قع الفع

                                                           
ا ع ر العميل .حنان،سنو1 دمات واثر ة.مذكرة ماس.جودة ا ميد بن جامعة عب:مستغانم.شعبة علوم تجار دا

س،   .11، ص 2016باد
  .43ص المرجع السابق،. ليندة،فل2
  .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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تلفة داخل المؤسسة* ا ا ا دمة  و مستو وم جودة ا ل الموا يمثل مف   الش

 

 

 

 

 

 

ل دمة:03الش وم جودة ا 1يو مف  

دمة  المكتبات3.2 مية جودة ا  :ا

سمح بالانتقال  ودة  ة ان من ا و يؤدي ا مقار ومن جودة فرعية ا جماعية منظمة اذا ف

مية  ص أ شباع لدى المستفيدين، و تت ل يحقق  ش امعية  لة ا المكتبة ا ام المو شاملة لأداء الم

ا امعية  عدة عوامل م ودة  المكتبات ا   2:عنصر ا

 -متياز  العلاقة مع المستفيدين   بلوغ درجة 

 -ن دمات تحس   نوعية و مستوى ا

 -ا تلفة ال يحتاجون ال   دعم مصا و إطارات المكتبة بالمعلومات و الوثائق ا

 - ع ا و تنو ة و المادية المتوفرة بالمكتبة و من ثم تحقيق التقدم ل شر استغلال الطاقات ال

ا اليف ا و السيطرة ع ت   مصادر

 -تحقيق رضا المستفيد 

 ر الدا  ئم للمستوى العام للمكتبةلعمل ع تطو

  

  

 

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

دمة امس والعشرون للاتحاد  شاركةمحور الم،داء الفع ل ، المؤتمر ا ي و الدو ودة و مؤشرات القياس ع المستوى العر معاي ا

ي للمكتبات والمعلومات ستاذ الدكتور -بالتعاون مع دار الكتب الوطنية) اعلم(العر س، مؤتمر الراحل  ، معاي /تو عبد اللطيف صو

داء  المكتبات ومراكز المعلو  سجودة  رشيفات، تو مامات،: مات و    .2298-2297، ص30/10/2014-28ا

 جودة الخدمات

توقعات الزبون 
 للخدمة

مستوى 
)لفجوةا(الجدودة  

ادراكات الزبون 
 للأداء الفعلي
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ية 4.2 دمات المكت   :  مبادئ و مؤشرات جودة ا

  :المبادئ/ 2-4-1

يحة،  ، المعتمد ع المعلومات ال سلوب العل ية ع استخدام  ودة المب شد فلسفة ا س

ا، بالمبادئ التالية   : 1لتحقيق غايا

 -ة و مستقرة للعمل وكذ داف وا ةلابد من تحديد ا وافز المادية والمعنو   .ا نظام ل

 -ا   .تحقيق رضا المستفيد دال المؤسسة وخارج

 -ى حد ممكن ن التباين والتوقعات ا اد سبة التباين ب   .تخفيض 

 -ر نظم وأساليب و إجراءات العمل ودة عملية تراكمية متواصلة من خلال دراسة و تطو   .ا

 -شارك فيه جميع العامل ودة عمل جما    ن  المؤسسةا

 -ميع منا المؤسسة ودة عملية شاملة    ا

 -ودة م الذين يقررون فاعلية ا   المستفيدون 

 - م من تحديد المشكلات ن الصلاحيات ال تمك ودة تحسنا مع ازدياد منح العامل تزداد ا

ا   وحل

 -و اقل كفاءة كفأ تحت قيادة من  عمل    لايجوز ان 

 - ون العلمي(مادام العاملون دار بقى اقل من ) ون و ودة س م، فإن ا ش يفكرون بمع

  . الطموح المأمول 

ا * امعية" ادوارد ديمينغ"المبادئ ال وضع ودة  المكتبات ا ي : 2 تحقيق ا ع مديري و مس

عتماد ع ماي امعية    :المكتبات ا

 *ا وق امعية، قيم ر لثقافة المكتبة ا ودة ما لم التغي و التطو ا، اذ لا نجاح ل ن  يم العامل

اجة ا التغي ما با   يتعرف القادة بوجود ازمة و الشعور ا

 * ودة امعية بنظام ا ن بالمكتبة ا قناع العامل م و   تف

 *ن النظام فراد  اتخاذ القرارات و المساعدة  تحس   مشاركة 

 *فراد الع ي   غ فكري و سلو له من منطق احداث  امعية لتحو ن  المكتبة ا امل

طأ طأ ا منطق منع ا ش وكشف ا  التفت

 *ق ل عضو  الفر   المسؤولية ل

 *عمال   تحف 

 *ارات ن و تنمية الم ب والتحس   التدر

                                                           
يم،كرثيو1 ودة  المكتبات و مراكز المعلومات.إبرا - 5،صSCRIBD.Comمتوفرة ع موقعمذكرة ماجست  المكتبات،.ا

ارة الموقع  ،2008ص،6   .13:33ع  19/06/2021تمت ز
ي2 م ،بن حشا ودة ال. مر امات إدارة ا امعيةاس شري  المكتبات ا ة: شاملة  تنمية رأس المال ال  دراسة ميدانية بالمكتبة المركز

ضر اج  ضر، :، مذكرة ماس  علم المكتبات،باتنةامعة ا اج    .106-105، ص2014جامعة ا



ي ية إليات و مقومات.................................................................الفصل الثا دمات المكت  جودة ا

 28 

دمة/ب   :مؤشرات تقييم جودة ا

عتمد دمة، ع إيجاد المؤشرات ال  ائن   عكف الباحثون  مجال دراسة جودة ا ا الز عل

م دمة المقدمة إل ودة ا م  نات لكسب . تقييم ا، وع ما تتطلبه من تحس ذا للاطلاع ع مستوا و 

م ائن و ولا م. ر الز ن نذكر م تم عدد من الباحث طار، ا ذا   , Parasuman, Berry)1:و 

Zeithmal, Taylor etCronin م المؤشرات المعتمدة دمة بتحديد ا كمجودة ا ذه .  ا وتتمثل 

  :المؤشرات 

 -عتمادية  

 -ستجابة  

 -الكفاءة  

 -دمة صول ع ا ولة ا   س

 -اللباقة  

 -تصال  

 -المصداقية  

 -مان  

 -م العميل   معرفة و تف

 -وانب المادية الملموسة   و ا

  Reliability:عتمادية

دمة  دمة ع أداء ا ا قدرة مقدم ا ع  تقانو  ة منه، بدرجة عالية من الدقة و    المطلو

  Responsiveness:ستجابة

انت الظروف ما  ائن، م دمة و مساعدة الز ش ا رغبة و استعداد مقدمي ا   و 

  Competence:الكفاءة

دمة ارة و المعرفة اللازمة لأداء ا دمات للم ع امتلاك مقدمي ا  و 

:Accessصول ع ا ولة ا   دمةس

ة انتظار  ون كتقص ف دمة من طرف الز صول ع ا س ا تصال و ت ولة  ا س   و المقصود 

ا  صول عل ا من منافذ ا دمة، و توف عدد  صول ع ا  ا

  Courtesy:اللباقة

الاستقبال ال ام، و اللطف  التعامل  ح دمات بروح الصداقة، و ا تمتع مقدمي ا ع  طيب و 

ائن سامة مع الز ب  مع التحية و 

  Communication:تصال

                                                           
ون . صليحة،رقاد 1 ة نظر الز دمة من وج يد والمواص: تقييم جودة ا ضر :باتنة . ماجست  مذكرة. لاتدراسة حالة مؤسسة ال اج  ا

ة،    .29-27، ص2008 ،لية العلوم التجار
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ا و تقديت التوضيحات اللازمة  مو ائن بالمعلومات و باللغة ال يف د الز ذا المؤشر، تزو يقت 

ا لف دمة و ت  حول طبيعة ا

  Cerdibility:المصداقية

دمات للامانة و الصدق  التعا ش ا مراعاة مقدمي ا ن و  ائن مما يولد الثقة ب مل مع الز

ن ته؟ . الطرف ل يوثق به  الدفاع عن قض له؟ و امي ع اسرار مو ل يحافظ ا  ومثال ذلك، 

  Security:مان

اطرة و الشك  التعامل مع المؤسسة ع به غياب ا ذا المؤشر للتعب عن درجة . و  ستخدم  و 

دمة المقد االشعور بالأمان  ا  .مة و  من يقدم

م العميل   Knowing the Customer:معرفة وتف

م  ائن و معرفة احتياجا م حاجات الز دمات لف ود من طرف مقدمي ا ا بذل ا و المقصود 

شارة و التوجيه اللازم س اصة، و تقديم الن و  دمة . ا ذا المؤشر ا مدى قدرة مقدم ا ش  و 

م  ائنع تحديد و تف  احتياجات الز

وانب المادية الملموسة   اPhysical Assets:ا

يلات المادية المتاحة لدى المؤسسات س شمل ال ، الموقع، و . و  ار ر ا ش ا المظ و  

دمة زة المستخدمة  أداء ا ج و  دراسة لاحقة . التصميم الداخ للمنظمة، و 

ودة  1988و زملاؤه سنة  Parasuramanتمكن سية  عاد رئ ذه المؤشرات العشرة خمسة ا من دمج 

دمة  دول التا : ا ستجابة، الضمان، و التعاطف و ا عتمادية،  ر المادية الملموسة،  المظا

ل ودة و ما يحمله  ن خاصة به يو مجموعة مؤشرات تقييم ا   .مؤشر من قواعد و قوان

شمل جوانب مختل ذه المؤشرات  ا المؤسسات لتحقيق خدمة جيدة بناءا ع معاي أو ف ستغل فة 

ا  ا مرآة عاكسة ل   .قواعد تتخذ

دول  دمة: 2ا 1مؤشرات تقييم جودة ا  

ــيان ــــ ـــ ــــؤشر البــ ــــ ـــ  المــ

ار للمؤسسة- ر ا   جاذبية المظ

  التصميم الداخ للمؤسسة-

زة و المعدات المستخدمة  أ- ج دمةحداثة    داء ا

دمات- ر اللائق لمقدمي ا  المظ

وانب الملموسة  ا

ددة- دمة  المواعيد ا   الوفاء بتقديم ا

يح- ل  ش دمة    )عدم حدوث خطأ(تقديم ا

يحة-  معلمات دقيقة و 

 عتمادية

                                                           
  .30المرجع السابق، ص. صليحة،رقاد1
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ة- دمة المطلو   السرعة  تقديم ا

ائن- اجات الز ة    ستجابة الفور

اوى  الرد الفوري ع-  ستفسارات و الش

 ستجابة

  الشعور بالأمان  التعامل-

دمات-  الثقة بمقدمي ا

 الضمان

لق- دمات بالأدب و حسن ا   تح مقدمي ا

ائن- م ومعرفة احتياجات الز   ف

  ملاءمة ساعات العمل-

دارة العليا- تمامات  ون  مقدمة ا ة الز   وضع مص

ون والتعاط-   ف معهتقدير ظروف الز

ائن-  اللطف  التعامل مع الز

 التعاطف

 

دمات  المكتبات5.2 م معاي قياس جودة ا   :أ

ف المعيار*   :عر

ء: لغة ون عليه ال ع انموذجا متحققا او متصورا لما يجب ان ي ه، و   1ما يقدر به غ

ك تايلور بأنه مواصفة مقبولة ع نطاق واسع و متفق :اصطلاحا در ا عالميا لتحديد ما عرفه فر عل

ون عليه ب ان ي   .ي

ا عالميا عرف المعيار بأنه مواصفة مقبولة ع نطاق واسع و متفق عل عت المعيار مقياس . و  كما 

كم والتقييم ه ل   .يقاس به غ

س و مدى ا* ل من المعيار و المواصة و المؤشر و التقي ن  ش ا العلاقة الموجودة ب ل  م ذا الش رتباط

م البعض .ببعض  

دول مدى تأكيد ذا ا ن لنا  ابطة مكملة  في سلسلة و م ي م ات وما تحمله من معا ذه الصط

ا  للأخرى  .لا غ ع  

ن :03جدول  ن المعاي و ب رتباط ب س المؤشرات،(يو علاقة   2)و المواصفات، المقاي

  

س   المعاي المواصفات المؤشرات المقاي

أنه المعيار او عرف ب ا  علامة يمكن ملاحظ بيان دقيق بالاحتياجات  مواصفة مقبولة ع 

                                                           
ة،عطوي 1   85المرجع السابق، ص. نص
  86، صنفسهالمرجع  2
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مجموعة من المعاي 

ستخدم كنقطة 

داء  مرجعية لتقييم 

ودة . او مستوى ا

ا من  مكن استخلاص و

اصة  ة ا التجر

ات  بالمؤسسة ومن ا

ات   خرى للشر

مجال الصناعة، او من 

 .المتطلبات القانونية

اما كمية (داخل المعاي

أ  و ن) او نوعية

الغالب ا تحديد 

ي  مؤشرات متعددة 

ام  ن مدى اح ب ن

المعاي خاصة  

الات ال يصعب  ا

ا ملاحظة المعيار  .ف

اصة الواجب الوفاء  ا

صائص  ا، او ا

ا  سأل ع ساسية ال 

سواء  خدمة (العميل 

ما او سلعة  ما او نظام 

الواجب و ) ما او عمل ما

ا ع الوفاء  . ع البا

وتنقسم المواصفات ا 

ما ن    :فئت

داء-   مواصفات 

 .مواصفات فنية-

نطاق واسع و متفق 

ا عالميا لتحديد ما  عل

ون عليه  ب ان ي ي

ء  .ال

  

ية* دمات المكت م معاي قياس جودة ا  :ا

ال/ أ*1 ودة:لب   1تدقيق ا

ال قة سرف ا منBerryو Parasuramanل SERVEQUALطر قة يمكن تطبيق    طر

ن من خدمات و  دمة لمنظمة ما وحاجات المستعمل ن نجاعة جودة ا اجل تحديد الفوارق ب

  منتوجات

ائن دمة المدركة من طرف الز ر ا ل أداة لتطو ش ال  ا  منظمة . سرف فالنتائج ال تتحصل عل

دم ودة ما و المتعلقة بجودة ا تائج منظمات أخرى و بالتا تحديد مؤشرات ا ا ب ات يمكن مقارن

  .العالية

عض التعديلات لعدة  ال مع  قة سرف مكتبات جامعة تكساس بالتعاون مع مكتبات أخرى طبقوا طر

اجة ا تطبيق نموذج يتلاءم و خصوصيات المكتبات ومراكز . سنوات ت ا ال بي ذه التطبيقات لسرف

الالمعلوم عرف اليوم باسم لب ديد  ذا النموذج ا   .ات، 

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

ده و يتوقعه من  دمات المدركة من طرف المستعمل و ماير قة لتقييم ا ال كطر بتطبيق أداة لب

امعية   .خدمات المكتبات ا

ودة من طرف لب عة قطاعات قياس ا قة الوصول ا المعلومة، الوصول ا : ال يرتكزع أر طر

ن دمات و مراقبة الموظف ان لعرض ا دمة، المكتبة كم ال بدأ  سنة . ا  12بمشاركة  2000مشروع لب

  .مؤسسة وثائقية مشاركة 164ا  2002مؤسسة وثائقية، توسعت المشاركة  سنة 

                                                           
ة1   . 86-85صالمرجع السابق،. يمينة،بن حاو
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ذا الطار يمكن القول  ل المؤسسات الوثائقية و  مختلف   ة و ناجعة ل ال أداة جد قو اذا ان لب

دمات مكننا الوصول ا احسن النتائج و اجود ا ونه يتلاءم مع مختلف الثقافات و   .البلدان 

ال بصفة عامة من * ون تدقيق لب ا المستعمل 22يت تظر دمة ال ي سؤال قصد قياس توقعات ا

دمة ال تلقا عاد و ا قيقة وذلك ع أساس خمسة ا عتمادية، : ا  ا وانب الملموسة، ا

ودة المتوقعة. ستجابية، السلامة والتعاطف ودة المدركة و ا ن ا سمح بوزن الفارق ب ال    .لب

دمات المتوقعة من خلال قياس ر أداء ا سمح بتطو ال  ساس لب ذا    :ع 

 ودة المدركة مقارنة مع ودة المتوقعة من طرف المستعملة  ا   .ا

 ا من طرف المؤسسة الوثائقية ودة المرغوب ف ققة و ا ودة ا   .ا

 ودة ع الزمن خفاق(تطور ا ن او   ).التحس

 ن للمؤسسة الوثائقية ا المنافس ققة مقارنة مع تلك ال يقدم ودة ا   .ا

ال/ب   1أداة للقياس: لب

خ ل ول و  دف  دمة المتوقعة من طرف ال دمة المدركة و ا ن ا و قياس الفارق ب أداة  ال  لب

اضية فإننا نتحصل ع المعادلة التالية. المستعمل ذه الفكرة ا لغة ر جمة    :ف

ون              دمة المقدمة =إرضاء الز   التوقعات –ادراك ا

قيقة ثلاثة معادلات فرعية مم   :كنة ذه المعادلة تحدد  ا

ودة)ت(التوقعات* رضاء) ت(تفوق التوقعات) ج(مسارعة، ا الة بقوة  ذه ا س    و 

  

 

 

الة العادية* رضاء التام او ا الة  ذه ا س  ودة مقبولة و   :التوقعات مشبعة، ا

 

 

رضاء* عدم  الة  ذه ا س  ودة غ مقبولة و   التوقعات غ مشبعة، ا

 

  

  

                                                           
ة1   .88-67- 86يمينة المرجع السابق، ص،بن حاو

0>ت –ت أو ج >ج  

0=ج  –ج او ت = ت  

0<ت –ت او ج <ج  
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عاد لب*   :الا

ال ال المطبق  المكتبات تحت اسم لب دمات، تقييم سرف ن التقييمات المعروفة  قطاع ا . من ب

لمن عاد  BerryوParasurmanف ودة من خلال عشرة ا حوا تقديم ا   :اق

عاد يتم "( ذه  عد ، ف ل  اص ب ف ا ودة و التعر عاد العشرة  تقييم ا دول  ن لنا ا إذ يب

ا  ولة تقديم ا و س دمات خاصة لضمان جود ا  المكتبات  قطاع ا   )"تطبيق

دول                     ودة: 04ا عاد العامة  تقييم ا  

ف  الــــــبعد التــــــــــــــــعر

ة ا  تمان الثقة وال

وف والشك طر، ا  السلامة غياب ا

ل  النفاذ تصال الس

ون ستما   ع ا الز

ون   معلومات مستمرة حول الز

 تصال

ون وحاجاته اد  معرفة الز ون  ج م الز  تف

ن و الوثائق ر المادي للقطاعات، المعدات، الموظف وانب الملموسة المظ  ا

دمة الموعودة بصفة دقيقة  عتمادية القدرة  تحقيق ا

ون و تقيم له خد عة و سليمةدارة  مساعدة الز  ستجابية مة بصفة سر

عة دمة بصفة سليمة وسر ة من اجل تأدية ا ارة امتلاك المعارف الضرور  الم

ون  املة  التعامل مع الز ذيب دب و ا  ال

ســـتجابية،  عتماديـــة،  وانـــب الملموســـة،  ـــ ا ــاد  عـ ـــ خمســـة ا ا ا عـــاد تـــم تقليصـــ ـــذه العشـــر ا

  .السلامة والتعاطف

  11620:1معيار ايزو برقم /2

ذا المعيار نقله نوعية. 2789برقم   و ناتج ووليد لمعيارISOاذ يمثل  ذا المعيار و عد    و 

ساسية  معيار  وانب  م ا داء للمكتبة اذ يركز ع ا    مجال مؤشرات تقييم 

شرت اصدارته عام  2789س معيار برقم      ISOوتوجد إصداره جديدة 1998فقد 

ر الفنية2008لعام 11620برقم   عديلات و عناصر جديدة من خلال التقار   ISO، اذ تضمنت 

                                                           
اقية.رزاقعبد ال،جنان 1 امعية العر اص بالمكتباتا داء العام ا جامعة .11620برقم ISOوفقا للمعيار: استخدام تقييم 

ة نصر داب/المس ي عشر، العددان، 2011المعلومات و المكتبات،قسم . لية  لد الثا   .65-1، ص2-1ا
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ن  ة مــاب ــ ــ انتجــت للف ــ معيــار بــرقم  2003: 2: 2003: 1:ال يجــة 2789ايــزو و كمــا جــاءت  ، و ذلــك ن

ا ا ــ تقــدم ــدمات ال تمامــات المكتبــات و ا يــة وا يم المكت ــ المفــا اصــلة  ات ا ــ ــذا المعيــار للتغ ذ ســاعد 

نة  داء و توجد  سابية  عملية تقييم    ع معرفة كيفية اجراء العمليات ا

نة  ذا المعيار و   ر  ر(متخصصة بتطو ساسية ) البحث والتطو ا  انت من اعمال   :و

دمات.1 سية لتقديم ا داف رئ   وجود ا

عة إجراءات وعمليات التنفيذ من قبل إدار .2   ة المكتبةمتا

ا يتم تقييم المكتبة. 3   تحديد المؤشرات ال يجب ع أساس

ـــ مـــا تقـــدم فيعـــد معيـــار ايـــزو بـــرقم      ـــ كيفيـــة بنـــاء المؤشـــرات  11620و بنـــاءا ع ـــو شـــرح و توضـــيح 

عــرض لمــا يقــرب مــن  داء اذ  ــذه ) 45(لتقيــيم  ــا، كمــا يتضــمن كيفيــة اســتخدام  ا و تحليل مؤشــر مــع وصــف

االمؤشرات  ا و القيود ال تتضم   .مع طرق اختيار

عتمـد عليـه و قيـاس اسـتخدام  ـ  ذه المعاي الدولية بإعطاء وزنا حقيقيا للاعمال ال فلقد ساعدت 

  .مصادره و الموارد الغ ملموسة فعليا

ساسية لمؤشرات تقييم  م المتطلبات  ن ا تج انا معيار ISOيب ست   11620: 2008و من ذلك 

اداء  تلفة و م نواع ا  :  

داء .1 د بإرشادات  كيفية تنفيذ مؤشرات تقييم  و   ال

يص  تلك المؤشرات.2 امل و ت   يقدم وصف 

ات الفنية.3   يوحد المصط

ن طرق جمع و تحليل البيانات.4   يب

ستعمال ع المستوى العال.5 انية التطبيق و  ن إم   يب

ل.6 ش انية التطبيق    فردي ام

شاط محدد.7 س محدد  تقييم خدمة معينة او    ل

لول معينة.8 حات  س لتقديم مق   و ضعت أساسا  اختيار او مقياس لتقييم محدد و ل

ــــ وفــــق متطلــــب ايــــزو      ــات ع داء للمكتبــ ــــدمات  11620امــــا بخصــــوص مؤشــــرات  ــــ شــــملت ا وال

التا ا  يص   :بصفة عامة و ال يمكن ت

ا المكتبةرضا الم*1 دمات ال تقدم   ستفيد من ا

دد ا المكتبة*2   عدد مرات ال

ة*3   سرعة الوصول ا المادة العلمية المطلو
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جاع المعلومات *4   سرعة اس

ا: عارة*5 ا وعدد   سرع

ن المكتبات*6 عارة ب   توفر 

ن المكتبات*7 عارة ب   الوقت المستغرق لتبادل 

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

بليوغرافيات(توفر خدمة البحث الور*9 ب   )اعداد 

ي*10 و لك   توفر خدمة البحث 

ونية*11 لك زة  ج   مدى استخدام 

  :و 11620ثم اضافت ايزو مؤشرات أخرى برقم    

دمات الفنية -1 نجاز(ا سب  د و  و يف و ال رسة و التص   )الف

ة محدودة(زونسبة ا-2 يات غ المستخدم خلال ف   )المقت

زون -3 يات(سبة ا ا)المقت موعات المتوفرة ف سبة با لية و ال ية ال س   معيار ال

يات طبقا لنوعية المستفيد-4   استخدام المقت

يح ع الرفوف -5 ب غ ال ت   .ال

  ServQualنموذج  / 13

ــــ  ـ درا ن  ـــــ قيـــــاس الفجـــــوة بـــــ ن واقـــــع مســـــتوى عتمـــــد ع ـــــ الفجـــــوة الفـــــرق بـــــ عت ات و التوقعـــــات اذ 

ــ مــا يلمســه المســتفيد  ـاـت ف درا ــ يجــب انــن تقــدم لــه امــا  دمــة ال دمــة و توقــع المســتفيد لمســتوى ا ا

ـ يطمـح ان  دمـة ال ـ مسـتوى ا ـ تصـوراته ع نمـا التوقعـات  ـ الواقـع، ب فعـلا مـن خـدمات و مـا يلاحظـه 

با. تقدم له عمـد  و تقر المبدأ نفسه الذي اعتمدت عليه جمعية المكتبات البحثية  اعداد مقياس الـذي 

ـــدمات مـــن خـــلال  ـــ عـــن كفايـــة ا ـــ قيـــاس فجـــوة الكفايـــة و فجـــوة التفـــوق، امـــا عـــن فجـــوة الكفايـــة فتع ا

نــا تتحقــق  ــ رغبــة المســتخدم و دمــة ع ــا لتوقعــات المســتفيد، امــا فجــوة التفــوق فــتعكس تفــوق ا مطابق

ودة    2ا

ن  ــذا النمــوذج مــا بــ ر   , Valari Zeithaml et A.Parasurmanمــن طــرف 1988و 1985تــم تطــو

leonardo berryو وسيلة و أداة قياس ـم  ، و دمـة المقدمـة ل دمـة و ا ن توقعـات العمـلاء عـن ا الفرق ب

                                                           
ة ،طالب زوقار1 ة.سم زائر امعية ا نية: تطبيقات التقييم  المكتبات ا أطروحة دكتوراه  علم .معاي دولية و ممارسات م

ران  ،المكتبات   .145- 144-143، ص2018 قسم علم المكتبات،جامعة احمد بن بلة،:و
م ،بوحليب 2 ة جامعة قسنطينة. مر زائر دمات بالمكتبات ا ول حول خدمات المعلومات بالمكتبات 2قياس جودة ا ، الملتقى الوط 

امعية  ة ، ا زائر   . 12-9، ص 2004ا



ي ية إليات و مقومات.................................................................الفصل الثا دمات المكت  جودة ا

 36 

ــ يتحصــل دمــة ال اض فحــواه ان مســتوى جــودة ا ــ ــذا النمــوذج مــن اف ــا العميــل  فعــلا، و قــد صــمم  عل

ــــ  دمــــة ال ن جـــودة ا ــــ ــة و دمـ م حـــول مســــتوى جــــودة ا ــا ن توقعــ ا مـــن خــــلال الفجــــوة بـــ يمكـــن تحديــــد

ـودة ونـة ل عـاد الم عـد مـن  ـل  ا فعليا، و ذلك بقيـاس  ن . يحصلون عل يان ـ اسـت ـ النمـوذج ع و قـد ب

مــا مــن  ــل م ــون  عــاد، تمثــل معــاي يقــيم 22يت ا، ســؤال لقيــاس خمســة ا ــ ضــو ــا و ع العميــل مــن خلال

عاد فيما ي ذه    : وتتمثل 

شاياء الملموسة* فراد و  زة و المرافق و    ج

Valeur Matérelle, Tangibility, Tangibilité  

Fiabilité . Reability , Réabilité*عتمادية والمصداقية  العمل 

Réponse , Responsiveness*ستجابة  سرعة 

Affirmation, Assurance*الثقة  التعامل 

Ampathy*تمام 

عـاد مــن طـرف بـاحثون اخــرون فأصـبحت  ـذه  ـا 10تطـورت  باط م عـاد، تـم اســت محـددا مــن  22ا

ك  ا مع جماعات ال ودة، وذلك من خلال سلسلة من المقابلات اجرو   محددات ا

ات   ا شر ن و مصارف تمثل عملاء لمؤسسات خدماتية من بي   « Focus Group »تأم

ة    .تجار

ـــ مـــن  و موعـــة  ـــون ا ن مـــن عناصـــر القيـــاس تت ـــ مجمـــوعت ـــذا النمـــوذج ع عنصــــرا 22يحتـــوي 

موعة الثانية أيضا من  ون ا ة و تت عنصـرا لقيـاس عناصـر  22لقياس توقعات العميل عن المنظمة المتم

ون ذلـك عـن دمة المقدمة له فعلا؛ قد ي ـ ذلـك مـن المنتجـات، و يـتم  جودة ا خدمـة معينـة او سـلعة او غ

مسـة، كمـا يمكـن أيضـا دراسـة أسـباب  عـاد ا عـد مـن  ـل  ـ  ـ قيـاس الفجـوة  التوصل من خـلال ذلـك ا

ــة و  ــة المتوقعــ دمــ ن ا ــــ الفــــرق او الفــــوارق الموجــــودة بــــ ع ــــذا الســــياق  ــــ  مــــس، و الفجــــوة  الفجــــوات ا

دمة المقدمة فعليا و تم التا ا ا    :تحديد

و- ذه التوقعات: الفجوة  دارة ل ن توقعات العملاء و ادراك  ختلاف ب   .تمثل 

ـ تـم : الفجوة الثانية- دمـة ال دارة لتوقعـات العمـلاء و مواصـفات ا ن ادراك  عبـارة عـن الفجـوة بـ

ا مسبقا   تصميم

دمة و : الفجوة الثالثة- ن مواصفات ا دمة المقدمة فعلاعبارة عن فجوة ب ن ا   ب

عة- دارة إعلاميـا او مـن خـلال : الفجوة الرا ن مـا وعـدت بـه  ـ دمة المقدمـة و ن ا عبارة عن فجوة ب

ا   اعلانا
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امسة- دمـة : الفجوة ا دمة المقدمـة للعميـل عـن ا نحراف  جودة ا ختلافات او  عبارة عن 

  المتوقعة

ــذه الفجــوات تــم ت ول يخــص درجــة يمكــن القــول بــأن  ات مختلفــة، فالمســتوى  ــ مســتو ا ع حديــد

عــدم قــدرة  ي للفجــوة فيتعلــق  دارة لتوقعــات العمــلاء، امــا المســتوى الثــا ــم  دراك، أي مــدى معرفــة و تف

ن توقعات العملاء و بي ط ب ادارة ع الر    المواصفات ال يجب ان تخضع ل

ــدمات، يليــه المســتوى الثالــث الم  نتــاج، ا ــ عمليــة  ــدمات للمواصــفات  ــ عــدم مطابقــة ا تمثــل 

ـا مـن خـلال  دارة عملاؤ ن ما وعدت بـه  دمات المنتجة فعليا و ب ن ا لل ب عة فتصف ا اما الفجوة الرا

ن المتوقع و المقدم دمات ب ختلاف  جودة ا امس فيمثل  ج للمنتج، اما المستوى ا و   .ال

ــ  ل ال ــ ممارســة و اســتخدام ان المشــا عتمــد ع ة  ــ ــا نــت خــلال إدارة خب دارة يمكــن حل ا  تصــادف

ــ ادراك  ــ تتمثـل  ة؛ فـإغلاق الفجــوة الثانيـة  و ال ــ ــ مواصـفات مم جمـة توقعــات العمـلاء ا ســمح ب اليـات 

ـــون مـــن خـــ ا وفقـــا لـــذلك؛ يمكـــن ان ي ـــ تـــم تصـــميم دمـــة ال ن و مواصـــفات ا لال دارة لتوقعـــات العـــامل

امســة  ــذا مــن شــأنه ان يقلــل مــن الفجــوة ا عكــس توقعــات العمــلاء، و ــ  ة ال ــ دمــة المم وضــع معــاي ل

دمة المتوقعة ن ا ن توقعات العميل و ب لل ب   .ال تتمثل  ا

ــ ترفــق مــن  توقعــات  ــ ال ا،  ــدما ج  و ــ ا المؤسســة لل ســتخدم ــ  عــلان ال ان وســائل الدعايــة و

دمـة العميل عن  ن ا ـا او مـا تـم الوعـد بـه و بـ ـودة المعلـن ع ن ا دمة المنتظرة، و بالتـا فـإن الفـرق بـ ا

امسة  حالة عدم الوفاء بالوعود د من الفجوة ا عة و تز   . المقدمة  الفجوة الرا

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



ي ية إليات و مقومات.................................................................الفصل الثا دمات المكت  جودة ا

 38 

 :خلاصة

ـــ المكتبـــات خاصـــة  ـــودة  ـــ ا ســـليط الضـــوء ع ـــذا الفصـــل حاولنـــا  عـــد مـــن خـــلال  ـــ  امعيـــة ال ا

ــا  ـ ـــ اعمال ــا المكتبـــات مـــن اجـــل الـــتحكم  ـ ـــ تطبق مـــة ال ـــالات والميـــدان وكـــذا المعـــاي الم تلـــف ا اس  ـــ ن

ــ  ة ع ــ خ ــذه  ن  عــ ــ  ن ثنايــا جــدران المكتبــات وال ا بــ ــودة و مواصــفا ن لنــا انــه لابــد مــن تطبيــق ا وتبــ

ت ــات ا اجيـــ ـــــدمات وتلبيــــة ا ـــذا فقــــط بـــــل تقــــديم مختلــــف ا ــ س  ناء، ولــــ ــتفيدين دون اســـــت ــة للمســ لفــ

شــــــطة  ن أ ــة عمــــــل تتوافــــــق بــــــ ا و وضــــــع رزنامــــ ــــدما اص المســــــتفيدين مــــــن خــ ــــــ ــات  كـــــذلك توقــــــع متطلبــــ

ا دون  ا ـ اسـ مسـتو ودة  ذا لا يتم تحقيقه  باتباع تطبيق ا تلفة و فراد ا المؤسسة ومتطلبات 

ر   .لل او 
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ــ عاتقــه  ت ع ــ ــل المكتبــة و أ ي ــ داخــل  سا ــو العنصــر الفعــال و  ــ المعلومــات  ان اختصا

ــ تبحــث  تمعــات ال ــ ا اصــل  ــ ظــل التطــور ا ا خاصــة  ا بحــذاف ة يجــب عليــه ممارســ ــ مســؤولية كب

ــــــالات والتكيــــــف مــــــع ا ــــــ شــــــ ا ــــــ المســــــتمر  ــــــ عــــــن التغي ــي يحــــــافظ اختصا ــــ ـــدة، ول ــ ديـ ــات ا لمتطلبــــ

ــا وذلــــك عــــن  ــ ــــوض بقدراتـــه وتنمي ل دوري لابـــد مــــن ال ــــ شــــ ر عملــــه  ــــ دوره الفعــــال ولتطـــو ــات ع المعلومـ

ــاعده  ســـ ــــ  اتيجيات ال ســــ ــة و  افيــ ة ال ــا شــــاط الــــذي يــــزوده بــ ــــ ال عت ن اذ  و ــالت ســــ بــ ــا  ــــق مــ طر

صا قادرا وذو كفؤ لأداء  ذا ما يجعله يضم ا نفسـه مجموعـة مـن وتجعل منه  امه ع اكمل وجه و م

ديث ديدة الفعالة وال تتما مع العمل والعصر ا دوار ا   .الصفات و

ودة-1 ادي والم لدى اختصا المعلومات وعلاقته بتحقيق ا ن   :التكو

ص العامــل  بصــفة عامــة و  ــ ــ صــنع ال ن يلعــب دور فعــال  ــو ــ المعلومــات بصــفة ان الت اختصا

ــــة  ــه ومواج ــــ عملــ ــا  ــــ تجعلــــه متمكنــ ــــارات ال ــن القــــدرات و الم ــة مــ ــــ مجموعــ خ ــــذا  ســــب  ــة، اذ يك خاصــ

قه ل ال تقف  طر   . المشا

ن1.1 وم التكو   :مف

ــــ  ا  ــار ــــ أصــــبحت مطلبــــا حضــ جتماعيــــة ال تلفــــة مــــن مقومــــات التنميــــة  ن بأنواعــــه ا ــــو عــــد الت

اضر  ضـاري عصرنا ا تمع اعداد للاخذ بأسباب التطـور ا جتماعية تتطلب اعداد افراد ا , و التنمية 

ـــــون  ــة بكفــــاءة عاليـــــة ي انـــــت ام فنيـــ ــــة  ــام إدار ـــ ــه مـــــن الم امــ ـــــ للفـــــرد لأداء م ــــ ت ـــــو الوســـــيلة ال ن  ــــو والت

ذا الفرد ش فيه  ع ا إضافة جيدة  البناء العام للمجتمع الذي    1.مردود

ــــ ــــ انــــهعــــرف الت ن ع ــــ "و ــات ال ــ تجا ات و ــــ ــــارات وا ــــد الفــــرد بالم و شــــاط المســــتمر ل ــــو ال

ا لمزاولة عمل ما   2'تجعله صا

ــة مـــــن * ـــــون مجموعـــ ســـــاب المت ـــــ اك ــة، تطمـــــح ا ـــــداف معينـــ ــبقا بأ ــة محـــــددة مســـ ـــــو عمليـــ ن  ـــــو الت

ارات و السلوكيات ال تمكنه من القيـام بوظيفتـه ا نماط  ة، و الم ـدف الفكر ن  و نـة معينـة، فـالت و م

داف معينة، ا ارات و السلوكيات لتحقيق ا ات ع مستوى المعارف و الم   3احداث التغ

                                                           
ن  .محمد احمد ،إسماعيل1 وم التكو ب(مف المقال متوفر ع الرابط  .و دوره ع مستوى المؤسسة) التدر

Hrdiscussion.com/hr44943.html   ة، منتدى ا شر ارة  15:06 6/3/2012لموارد ال   .10:49ع  23/05/2021، تمت الز
ن 2 ارة  تمت ، PSYCHO DZ، متاح ع الموقع 2021يونيو05، بحث حول التكو    .10:38ع  23/05/2021الز
ن. حدة ،مش 3 اقع اختصا المعلومات  ظل برامج التكو ي الت: و ة نظر أساتذة علم المكتبات بجامعة العر مجلة . من وج

  .300- 1،ص02بيلوفيليا ،ع
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ـــا المؤسســــة  ــة تقـــوم  ــــو عمليـ ب  ن او التـــدر ـــو ف الســـابقة يمكننــــا القـــول ان الت ــار مـــن خـــلال التعـ

ــا ــ ــا او المســــتقب لعمال ــ ــــ ســــواء ا داء الفع ن  م بالقــــدرات  المعنيــــة لتحســــ ــــد م و تزو ــادة كفــــاء ــ و ز

م الذي وجدوا من اجله بجودة و عناية عمل م من القيام    .اللازمة ال تمك

ادي1.2.1 ن    :التكو

ــــ انــــه فــــه ع عر ن  :"يمكــــن  ــــو ــــ دروس علميــــة ت ــات تنــــدرج  ــــم مــــن المعلومــ ــــ  ــتمل ع شــ تــــدر 

ـذ دف مجموعة مـن  ا الطالب، و  ستوع ـ مختلفة  زئيـة ع ـ إعطائـه القـدرة للسـيطرة ا ه المعلومـات ا

عليمية ن عند الضرورة ا برامج و طرق  و ذا الت   1".قطاع عل او تق محدد و ينقسم 

ــام ــــــ ــ ن ا ــــــــو ــ ـــــــف الت ــ ـ عر ــــــا ان  ــ ــــــــــ العمــــــــــوم يمكننــ ــــــاع :"بأنــــــــــه. وع ــ وضــ ــــاطات و  ــ شــــ مجموعــــــــــة ال

يل ســـ ــــ  ـــدف ا ــــ  س وال ــة ووســــائل التـــدر ــــارات و  البيداغوجيـ ر المعـــارف و الم ســـاب وتطــــو يع اك ــــ و 

مة او وظيفة ات للمشاركة  م   2".السلو

تم  ن بإحــدى مؤسســات التعلــيم العــا و الــذين ســ ل ــ ن الم ــام للافــراد البــالغ ن ا ــو يوجــه الت

تمـــع دمـــة و تلبيـــة حاجـــات ا ـــ مختلـــف التخصصـــات  إطـــارات و عمـــال  م  ج ن. تخـــر ـــو  ان عمليـــة الت

ــر  ــه مــــن خــــلال مجموعــــة مــــن العناصــ اتــ ر كفــــاءات الفــــرد و الطالــــب و خ ــتم بتطــــو ــ ــام لابــــد مــــن ان  ــ ا

ابطـــة  س، الوســـائل التعليميـــة(الم ن، التـــدر ـــو ـــ بإعـــداده اعـــدادا جيـــدا يمكنـــه مـــن ....) بـــرامج الت ع ـــ  وال

تم لة اليه فور التخرج و ذلك  اطار خدمة ا نة المو ة أعباء الم   3.عمجا

عـرف بأنـه ـ المكتبـات  ـام  ن ا ـو ـة و العلميـة، :" اما الت سـاليب النظر ن الطـرق و  ـون ن الم تلقـ

اليف جد مدروسة،  ت ة، و ذا السيل الكب من المعلومات، بالسرعة المطلو م  التحكم   ساعد   ال 

ن، لتل ني طارات و العمال الم ج  قتصـادية، و تقديمه للقراء، ومن ثم تخر تمـع  بية احتياجات ا

ـــــــ  ر ع ســــــ ــــــ  ــات ال ســــــي المؤسســــ ــــــ تنظــــــيم و  ــــذا العمــــــل ع ــة، وكــ دماتيــــ جتماعيــــــة، و الثقافيــــــة وا و

دمات ذه ا ة    .4"استمرار

 

  

                                                           
ن  علم المكتبات.أسماء ،سوال1 زائرن:برامج التكو مذكرة ماجست .نموذجا 2ظام ل م د  ظل التطورات التيكنولوجية جامعة ا

ران علم المكتبات، ران:و سانية ، احمد بن بلة 1جامعة و د العلوم    .62ص، 2014،مع
  .63المرجع نفسه، ص.2
  .63المرجع نفسه، ص 3
ي4 ا مة ،م نة. كر ام و الم ن ا ن التكو ية اخصائيو المكتبات ب ي مكتبات: المكت مذكرة . ، جامعة معسكردراسة حالة اخصا

ران. ماجست  علم المكتبات     .91ص، 2010،،قسم علم المكتباتو
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ن الم1.3.1   ):الوظيفي(التكو

ن  انـه لـم و ـ العـام للوظيفـة العموميـة بـالت سا تمـام القـانون  عرفـه واكتفـى  ع الرغم من ا

دارة ـ  -96فيمـا أعطـت المـادة الثانيـة مـن المرسـوم التنفيـذي رقـم . بالنص عليه كحق للموظـف وواجـب ع

ـدة الرسـمية،  1996-03-03الموافـق  1416شوال عام  14المؤرخ   92 ر ن و مـن ا ن المـوظف ـو المتعلق بت

ــ لعمليــات مختلفــة مــن م مع م و تجديــد معلومــا ــا  ترقيــة مســتوا ــ م و ن، حيــث نصــت الفقــرة  ــو الت

ــ  ســلك او رتبــة اع لتحــاق  ــ او  و شــغل منصــب عمــومي للمــرة  ســمح  ن المتخصــص الــذي  ــو ــ الت ع

ــات  متحانــــ دمـــــة الفعليـــــة، و كـــــذلك التحضـــــ للمســـــابقات و  ـــــ وضـــــعية ا ســـــبة للموظـــــف الموجـــــود  بال

ـــــ ــــــدف ا ـــل الـــــذي  داء العمــ ــا ترقيــــــة  ــة، امـــ نيـــ ن، و الم ساســـــية للمــــــوظف ــارف و الكفـــــاءات  ن المعــــ  تحســـــ

ن  ســـمح للمـــوظف ـــل عمـــل مـــن شـــأنه ان  ـــو  ن مـــن اجـــل تجديـــد المعلومـــات ف ـــو ا، امـــا الت ـــا و ضـــبط عميق

ا ة و تنظيم ام المص ات  م   1.بالتكيف مع وظيفة جديدة نظرا لتطور الوسائل او لتغ

ستفيد منه الع:" عرف بأنه- ن إضا  و   2"امل ليتمكن من التأقلم مع التطور العلت

عـــــرف بأنـــــه ــا  ــر :" كمـــ طـــ ـــــ اقلمـــــة  ـــــدف ا يا، والـــــذي  ســـــ ــيم القصـــــ المـــــدى  ذلـــــك النـــــوع مـــــن التعلـــ

  "الوظيفية، مع وضعية مستجدة او تقنية حديثة

ــــــــ مختلــــــــف " ــاملون  ــــ ن خــــــــاص، يتلقــــــــاه العــ ــــــــو ــــــــو ت ن المســــــــتمر  ــــــــو و بــــــــذلك يمكــــــــن القــــــــول ان الت

نيةالمؤسسات، قص م الم لا م و مؤ   " د تحديث و تجديد معارف

ة  ـــــ ــــ ف ــــون  ــة والــــذي ي ــــ أي مؤسســ ن الــــذي يقــــوم بـــــه العمــــال  ــــو ــــو ذاك الت ــــ  ن الم و ــالت أذا فــ

  محددة

ورة جيدة خالية من العوائق م الم  س شاط م لمزاولة  م و كفاءا ارا   .من اجل تديد م

ي المكتبـــات مســــؤولا،و لــــه- ــا ن مســــتواه، ولإرادتــــه  عـــد اخصــ ــه ذاتيــــا و تحســـ ــيم نفســ علـ ــــ  ـــ  دور كب

ــة حياتيــــة  ــة، و انطلاقــــا مــــن قاعــــدة ان التعلــــيم عمليــ نيــ ــه الم ارتــ ــه و م ــــ تنميــــة كفاءتــ ــــ  ــية دور كب صــ ال

ن أدائه الوظيفي ر معارفه، وتحس ي المكتبات مع بتطو   3متواصلة، فإن اخصا

ي المكتبـــات مــــرتبط  ــا ــــون اخصــ ــا ي ا مــ ـــ ــان عملـــه، و نجــــد ان العمــــل الــــذي يؤديــــه كث ــ ليــــا بم ــا  ارتباطــ

ـــــ  ن، فـــــإذا اعتمـــــد ع ــــل مباشـــــرة مـــــع المســـــتعمل ـــاـن يتعامـ ـ ســـــتد تواجـــــده الـــــدائم، خاصـــــة اذا  بالمكتبـــــة، 

سـ لـه تخصـيص  ـ ي قـة دقيقـة، ح نظم وقته بطر ن المستمر، عليه ان يقسم و و ي  الت سلوب الذا

                                                           
زائري نصر الدين ، ،بوغرارة 1 ع ا شر ن الوظيفي  ترقية أداء الموظف العمومي  ال داري، ل، مذكرة ماس  ادور التكو قانون 

  .10، ص2008، خيضر محمد:سكرة
ي2 ا مة ،م   .105-104ص. المرجع السابق.كر
  .107-106صالمرجع نفسه، 3
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ة للمطالعة والقراءة،  ـ اعتمـاد الصـيغة ف ع ع ـ ارة مكتبات أخرى، و ما  اسوب، او ز او العمل ع ا

نـــت، لـــذلك  ن وعيـــة و الوســـائل و خـــدمات  ـــو تطـــور  ي المكتبـــات،  ن المســـتمر لأخصـــا ـــو ـــ الت الذاتيـــة 

طـــلاع لـــدى اخصـــ رادة الفرديـــة و حـــب  ـــ  ، ع ـــ عتمـــد بقســـط كب نيـــة  ـــذا النـــوع مـــن التنميـــة الم ي فـــان  ا

نية  ساعده  تحقيق التطور الم المطلوب طيلة حياته الم افية و كفيلة بأن    المكتبات، و عناصر 

ادي و الم  إعداد اختصا المعلومات2.1 ن  مية التكو   :أ

نميـــة القـــدرات  ـــ المعلومـــات وذلـــك ب ن اختصا ـــو ـــ ت ة  ـــ ــة كب ميـ ـــ أ ـاـدي و الم ـ ن  ـــو ان للت

اوالم ادة الكفاءات ال يتوجب ع اختصا المعلومات ان يتح    .ارات وز

ـ بنـوع  شـعر المكت ـ لا  ـا وح ش أنواع مية السيطرة ع تقنيات البحث عن المعلومات  و نظرا لأ

نــــة، و  ــــ تطــــورات الم ــتجيب ا ســ ــا رفيــــع المســــتوى  نــ و نــــاك ت ــــون  ــــال، يجــــب ان ي ــــذا ا ــــ  عاقــــة  مــــن 

ساعد ع التكيف مع تطورات التقنيات و المعارفحاجا ا، و   1.ت المكتبات و مستفيد

ــر  ـــــ ظـــــل عصـــ ــات  ن، لأن المكتبـــــات و مراكـــــز المعلومـــ ــامل ن العـــ يـــــ ن المكت ـــــو ميـــــة ت ز أ ـــــ ــا ت نـــ فمـــــن 

ـــــ المعلومـــــات و  صـــــول ع يل ا ســـــ دوات و الوســـــائل اللازمـــــة ل ـــــ اتاحـــــة  عمـــــل ع تكنولوجيـــــا المعلومـــــات 

  ا و تبادل

سرعة ونجاعة ا  ا  متناول مستعمل   2جعل

ادي "وتكمن  ن  و مية الت   3:"أ

ة- شر نتاج الفكري اللامتنا  تنظيم المعرفة ال اجة لتنظيم    ا

ــ مجتمــع المســتفيدين بصــفة - ا ا ــارات اوفــر لتقــديم خــدما ــ م ــ تحتــاج ا يــة ال نــة المكت ميــة الم أ

  جديدة

اجة ا- ية حسب احتياجات اختصا المعلومات ا و   خلق برامج ت

شقيه النظري و التطبيقي- ادي  ن  و   ضرورة تلقي الت

تلفة- ات ا ارات و ا ساب الم ن من اجل اك ن و   إعطاء و اتاحة فرصة للمت

م- ا م و خ ن و طاقا ون   .الكشف ع نقاط القوة لدى المت

                                                           
در 1 يم ،قو س مليانة. جلول إبرا امعية خم ي المكتبات بالمكتبة ا ن المتواصل لأخصا  ،2013مذكرة ماس  علم المكتبات ،  .التكو

  .49ص
  .49، ص 2013المرجع نفسه، .2
ن محمد ،قصوري3 ي المعلوماتدروج . ام ادي  اعداد اخصا ن  د العا: 2.0برامج التكو ن بالمع امج التكو  دراسة تقييمية ل

س   .38ص، 2017،، مذكرة ماس  علم المكتباتللتوثيق بتو
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ن ا*  و مية الت لة علميـا و فنيـا تكمن أ ة المؤ شر وادر ال امعة،  اعداد ال لمكت ع مستوى ا

نــــة  ــا يــــدعم م ي ومســــؤولياته، بمـ ــا ــــ و التـــوثيقي و المعلومــ ــام العمـــل المكت ــ طــــلاع بم ـــ  ــا، القــــادرة ع و تقنيـ

ا ر عمل ع تطو ت. المكتبات و  ن بجوانب خدمات المعلومات ا ف الدارس عر ـط بالإضافة ا  لفـة، و ر

ميـة .... ذلك بالمستجدات و التطورات المستمرة، بما  ذلك التطبيقات التقنية والتكنولوجية بلـور أ كما ت

ــاد مــع  نــة المكتبــات، و التفاعــل ا ي و قيــادي لم ــ القيــام بــدور دينــامي ــ مجــال المكتبــات،  ن العــا  ــو الت

تمع المكت   1.ا

ــات  * ـــــ فئـــ ـــــدول يفصـــــل  ــباع ر ـــــذا ا ا المؤسســـــة و اشـــ ـــــ تضـــــم ــات طـــــارات ال ــا مـــــن احتياجـــ ـــ غبا

وقات ل  تلفة   ا ا طارات و إشباع إحتياجا رم  ا ، ومدى إتباع المكتبة ل ن ل و   .الت

دول  طارات  المؤسسة: 05ا ن لفئة   2يو احتياجات التكو

ن و طارات  احتياجات الت   فئات 

ارات التوجيه-   م

ارا- نم   ت تحف المرؤوس

امج-   كيفية اعداد و تنفيذ ال

  كيفية التخطيط والرقابة-

س- تصال بالرئ   كيفية 

دارة العليا-  كيفية التعامل مع 

 إطارات دنيا

سي- ارات معمقة  وظائف ال   م

خرى  المؤسسة-  معرفة المصا 

 إطارات وسطى

  معرفة معمقة لوظائف و مصا المؤسسة -

اتيا- س  لتخطيط 

 إطارات عليا

  

 

  

  

                                                           
مة1 ي، المرجع السابق، ص.كر ا   .92م
ن2 ن أداء الموظف ن ودوره  تحس ارة يوم ،  psycho dzعالمقال متوفر ع الموق ،يونيو.05،التكو   . 19:33ع  2021جوان14تمت الز
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ديدة للمكتبات/3 ئة ا يل اختصا المعلومات للعمل  الب يد ودوره  تأ ن ا   :التكو

سـان منـذ م بثقله الكب ع  ي و التكنولو ال نفجار المعر و المعلوما منتـف  لقد الفقى 

جــــ20القــــرن  ــائل و  ــــ الوســ ــــ البحــــث  ه ع ــــ ة للتــــأقلم ، و أج ــــ ــه، بــــل و بالقيــــام راءات الكث او التكيــــف معــ

  1بتطبيقات عديدة  حياته

ـــــور  ب، و ظ ن و التـــــدر ـــــو ــيم والت ـــــ اســـــاليب التعلـــ ـــــ و التطـــــور  ـــــ والتق ـــــ التقـــــدم العل و بنـــــاءا ع

ــــي يمكنــــه مــــن  ب جيــــد  و متجــــدد للموظــــف و العامــــل بصــــفة عامــــة و باســــتمرار ل ــــ اعــــداد وتــــدر اجــــة ا ا

ن و  مواكبــــة ــــو عــــداد و الت ر بــــرامج واســــاليب  ن و تطــــو ــبح يحــــتم ضــــرورة تحســــ مــــر اصــ ــــذا  ات  ــــ التغ

ســــتفادة مــــن المالتــــدر ــة و  ــاليب بصــــفة دائمــ ســ ديــــدة و  يم ا ــا ــات فــ ــ تجا ــارب و  ــة و التجــ ديثــ ب ا

ره باستمرار   .العالمية و تطو

بع المن ية ت امج التدر التقليدي للتعلـيم مـن خـلال مـدرب و مجموعـة  و من المعروف ان غالبية ال

ون  ونــــــون و المتــــــدر ــــــة و يجلــــــس المت اضــــــرات النظر ــة مــــــن ا ــــدرب مجموعــــ ن ، حيــــــث يلقــــــي المــ مــــــن المتــــــدر

ن مــن علــم المكتبــات و لــم يمارســوا العمــل  اـدي مــن المنظــر ـ ــذا المــدرب ا ــون  ســتمعون اليــه و غالبــا مــا ي

ــي داخــــل المكتبــــة او مرفــــق معلو  قيقــ ن ا ــام جديــــد يبــــ ــــ نظــ ــة بحاجــــة ا ــإن المؤسســــات الوثائقيــ مــــات، لــــذا فــ

م  م و اعمـــال ـــارا ر م ض و المعـــارف لتطـــو م بـــالقوة و التفـــو ـــ المكتبـــات و يـــزود ن  التحـــديات امـــام العـــامل

ـذا المنظـور فـإن المعلومـات و المعـارف و  ـ المؤسسـات التعليميـة و مـن  ع  ناسب مع متطلبات التغ السر ت

ــا ــ الم ــ تب ــ المكتبــات ع ن  ســاعد العــامل افــأة التعلــيم بــل عمليــة ديناميكيــة و ابداعيــة  ــ م ســت  رات ل

م، كمــا ان التعلــيم يمكــن  ــ مكتبــا ــ  ــون اداة فعالــة للتغي م كمــا ان التعلــيم يمكــن ان ي ــ مكتبــا ــ  التغي

ون  ة  النماذج اان ي اتيجية،  حالة دمج ا يةاداة فعالة و اس ية و التدر و      لتعليمية و الت

ودة                      /2 ارات وصفات اختصا المعلومات  عصر ا   م

وم اختصا المعلومات 1.2   :مف

تمامه الات المعرفية اك من ا ة البيانات  ا تم بمعا ص    2.و 

ة شـــر ـــم المـــوارد ال ـــ م با خا: كمـــا جـــاء  ص مـــدرب تـــدر ـــ ن ـــو  ـــ مجـــال العلـــم او عمـــل معـــ صـــا 

ال و نمو داخله ذا ا ود اختصاصه     3.يركز ج

                                                           
امعية.شعيب،حاج1 شري بالمكتبات ا ر المورد ال ب  تطو ن و التدر ران.اطروحة دكتوراه.دور التكو   .214،صة محمد بن احمدعجام:و
ي2 ة ،تر ي ،ك مان خو ي المعلومات  المكتبات ا. نار ديثة لمواصفات اخصا ر للمعلوماتالمعاي ا . امعية  ظل حركة الوصول ا

  26.،ص2016مذكرة ماجست ، 
  .26، صالمرجع نفسه3
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شـــــغيل إدارة نظـــــم المعلومـــــات وخـــــدما* ـــــ بتصـــــميم و ص المع ـــــ ا بتوظيـــــف وســـــائل تقنيـــــة ـــــو ال

  المعلومات

سي العديد من الوظائف الملقاة ع عاتقه  العصر الرق   1.ل

ستخدم     اختصا المعلومات *(Informatin Profssional)و من 

ــالة مؤسســـــته ـــــ قـــــدما برســـ اتيجيا للم ـــــ وظيفتـــــه اســـــتخدما اســـــ ــات  ـــــ . المعلومـــ يحقـــــق اختصا

ــا ا و ادار شــر ا و  ــ . المعلومــات ذلــك مــن خــلال تنميــة  مصــادر المعلومــات  و خــدما ر اختصا ــ كمــا 

داف أداة حاسمة  تحقيق    2.المعلومات التكنولوجيا 

ــة و اذا اخ ــة لرصـــــيد المكتبـــ ونـــ ص المســـــؤول عـــــن المعلومـــــات الم ـــــ ـــــو ذلـــــك ال ــات  ـــــ المعلومـــ تصا

ـــ   شــاطه الرئ لة بــذلك  ــام مشــ تــو مجموعـــة مــن الم ا للمســتفيدين، و عــادة تقــديم ــا و ــا وترتي تنظيم

شاط العام للمكتبة  سي ال   .للتمكن من 

ارات وادوار اختصا المعلومات2.2   :م

ــي يجيــد اختص لــة اليــه لابــد ل شــطة المو ــل  ســي  ــ المكتبــة و تمكنــه مــن  ــ المعلومــات عملــه  ا

ــتفيد و كــــذلك ترقيــــه  ــة للمســ ــن تــــوف المعلومــــات اللازمــ ــه مــ ــة ومتطــــورة تمكنــ ــــارات مختلفــ ــــ م مــــن تــــوفره ع

ديدة السائدة ئة ا   . لأدوار جديدة تتما مع الب

ارات اختصا المعلومات/أ   :م

ــائج ــاـن مـــــن النتـــ ــا المكتبـــــات و مرا ـ ـــ ـــــ عرف ي الطبيعيـــــة للتطـــــورات ال ــا ــة اخصـــ نـــ ـــــ م ــات  كـــــز المعلومـــ

ــ  ن الوســيلة والعمــل ا ابط بــ ــ امــه و ذلــك تزامنــا مــع تطــور و تنــوع وســائل عملــه، فــأدى ال ــ م غ المعلومــات 

ـ  ي معلومـات ا ـ اخصـا ـ وثـائقي ا ـ  ا سـمية مـن مكت ـوم و ال ـ المف عـادا جديـدة  نة تأخذ ا ذه الم جعل 

ــ عــالم معلومــات ــ معلومــات ا ــا...خب ــ للعصــر الرق ــاس طبي ع ا  ، ــ . ــ ــام فــإن الكث امــا مــن حيــث الم

ــه تــــدور حــــول عمليــــات فنيــــة  امــ انــــت م عــــد ان  ي المعلومــــات و  ــا ن  قــــد وجــــدوا ان عمــــل اخصــ مــــن البــــاحث

ـا، : اصبحت اليوم تدور حول عمليات تقنية فنية مثال... ـار نظـم المعلومـات الرقميـة مـع ادار تصـميم و ابت

                                                           
ام  1 يا. لطيفة،ال ي المعلومات  إرساء المعرفة، لي ارة     https//dspace.zu.edu.ly متوفر ع موقع ، دور اخصا تمت الز

  .13:30ع  2021جوان20
ن2 ا ،ابيل ايل ي ي دي ،لاثام جون  ،جونز ر ليج . 21كفايات اختصا المعلومات  القرن  .مارشال جوان جارد ،ماجونو مجلة فرع ا

ي، ،ترجمة عيمة، : العر حسن    .Special Libraries Association  02، ص 2013ج
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ات و قواعــد و بنــوك المعلومــات، الوســاطةتــوف الوصــو  ــ الشــب ــ اســتقبال أســئلة و : ل ا عمــل ع باعتبــاره 

ة اعتمادا ع ما يتوفر لديه من مراجع جو م    1...استفسارات المستفيدين و يوفر ل

ــ عــالم اليــوم،  ــ مــدير المكتبــة او مركــز المعلومــات  ــ يجــب ان تتــوفر  ــارات ال نــاك مجموعــة مــن الم

:2  

ـــارات فنيـــة: أولا ــة بتملـــك مـــدير المكتبـــة  :م ـــارات الفنيـ ـــ المعلومـــات(تتعلـــق بالم ــز ) اختصا او مراكـ

اسـوب  جاع المعلومـات وا ستخلاص واسـ يف والتكشيف و رسة والتص د والف و ارات ال المعلومات لم

ــا، ومعا ــ ســــتطيع توجيــــه مرؤوســــيه ف ــــ  ــة ح ــــارات الفنيــ ــا مــــن الم ــ ــه، وغ ــــذه وتطبيقاتــ ــــ  خطــــاء  ــــة 

ا ور الات لدى ظ   .ا

ـــا ــــة او عقليــــة: ثانيـ ــــارات فكر ــز : م ــة أو مركــ ــــة او العقليــــة بتملــــك مــــدير المكتبــ ــــارات الفكر ــق الم تتعلــ

ــا،  ــا ف ليــات ودور زئيــات بال ــ الناقــد البنــاء، التحليــل المنطقــي ومعرفــة علاقــة ا ــارات التفك المعلومــات لم

ـــار  بت ـــ  ــارات التفك بـــداوم ـــ . ي و مـــة للاســـتدلال ع بـــداع مـــن المؤشـــرات الم ـــار و بت ـــارة  عـــد م اذ 

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

ص المــرن  ــ ــو ال ــل المشــكلات و  ر او  ديــدة للتطــو ــار ا ف ــو الــذي تتــوافر لديــه  لان بالمشــكلات، و

مـــور  ن  ط بـــ ـــ منظـــار جديـــد و مـــن زوايـــا مختلفـــة فنجـــده يـــر شـــياء  ـــة  انيـــة رؤ ا إم عطـــي صـــاح المرونـــة 

ــل  داثــة معــا وصــولا  صــالة و ا ن  ــاره بــ ــو الــذي تجمــع أف تــائج جديــدة، و ــروج ب ــا ســعيا ل وفــق بي و

عمل  ص الذي  و ال لة موجودة او إيجاد خدمة او منتج جديد، و  ـ مش بـدا  رتقـاء بالمنـاخ  ـ  ع

بداعية ار  ف بداع و  ار او  بت   .المكتبة او مركز المعلومات، و يضع معاي و أنظمة خاصة لتقييم 

ة: ثالثا ارات إدار ا  مدير المكتبة: م ة ال يجب توافر دار ارات    :و... ناك مجموعة من الم

Personne Management1-ارا فرادم   ت إدارة 

Decision Making2- ارات حل المشكلات و اتخاذ القرارات   م

Communication3-تصال ارات   م

Change management Skills4-ارات احداث التغي و ادارته  م

Team building skills5-ق ارات بناء الفر   م

                                                           
ان ،ناجية،قموح1 ي المعلومات للتأقل. خديجة  ،بوخالفة ،عزالدين ،بودر ئة الرقميةكفايات و مواصفات اخصا  دراسة ميدانية: م مع الب

  ، بمكتبات جامعة قسنطينة

THE SLA-AGC Annual Conference. Abu Dhabi.United Arab Emirats .17-19 March 2015. P 07 
توري2 حان اغادير ،ال ودة الشاملة .عرفات،محمد عوض، جو ،  ومات مؤسسات التعليم العا و المكتبات ومراكز المعل: إدارة ا

  .167ص
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Time Management6-ارات إدارة الوقت  م

Crisis Management7- ار زماتم  ات إدارة 

Information Skills 8-ارات متصلة بالمعلومات  م

Negotiation Skills9-ارات التفاوض  م

  :أدوار اختصا المعلومات/ ب

  1تتمثل ...

ــــت نــ ن ــــ  ـ ــــول ا نــــــت :تـــــوف الوصــ ــة اتصـــــالا بالان ــــــ ... 2يمكـــــن تــــــوف المكتبــــ ــــــ اختصا ووجـــــب ع

ا من ق يل الوصول ال س م المعلومات   ل او بـآخر سـواء مـن لـم يحـالف شـ ـا  سـتفادة م بل المستفدين و 

ا مرة أخرى دون عناء ستفادة م دون  دمة مباشرة او للذين ير صول ع ا ظ  ا   .ا

ــــات ــات : استكشـــــاف المعلومـ ـــــ عـــــدد مـــــن المعلومـــ ـــــو تـــــوف اك ــات  ـــــ المعلومـــ ـــــم دور لاختصا ان ا

ــا وتن ــــ عــــــد ترتي ــتفيدين وذلــــــك  ــــــ للمســــ ــات ال ــــــا للمســــــتفيدين و اختيــــــار واقتنــــــاء المعلومــــ ــادة ب ــا و إعــــ ــــ ظيم

ـ  م المعرفـة اللازمـة  ـ ستضـيف الـ ـ المعلومـات ال تحصـلون ع ـم س م مطمئنون ع ا ا و يحتاجون ال

تلفة م ا   .مجالا

ــات اقتصــــ: التعلـــيم و التثقيــــف ــا المكتبـ ــ ـــالات وم ـــا مختلــــف ا ــــ بتقـــدم التكنولوجيــــا واجتياح ر ع

ـ غـرار كيفيـة  ا عليـه ع ـ فرضـت نفسـ نـة التعلـيم ال س ثـوب المعلـم وقيامـه بم اختصا المكتبات ان يل

ـ إقامـة الـدورات  ا وكـذلك العمـل ع جاع ديثة و كيفية البحث عن المعلومات واس استخدام التقنيات ا

مور ال تفيد المستفيدين ا من    .وغ

ــــر ــــ شــ ـــــــل يمكــــــــــن ان يقــــــــــوم اختصا: ال ــ ــــــن قبـ ــ ــات مــ ـــ ــ ــــــر المعلومـــ ــ شــ نــــــــــت ل ن ـــــــع  ــ صــــــــــيو بتصــــــــــميم مواقـ

شر القصص و المسابقات...المستفيدين،   .و

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

  .البحوث المتقدمة، او استحداث برامج معينة: و ال تحتاج ا شرح مثل

شـورة  :تقييم المعلومات ـ مسـاعدة المسـتفيدين لتقيـيم المعلومـات الم س اختصا المعلومـات ا

نت حسب معاي مضبوطة ن   .ع 

                                                           
ام،عميمور 1 ونية. س لك ئة  ر البحث العل  ظل الب ا  تطو امعية و دور ادة ماجست  علم الم .المكتبات ا قسنطينة  كتبات،ش

  .110ص ، 2011جامعة منتوري ، :
  .111 -110،صنفسهالمرجع  2
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افـــة : تنظـــيم المعلومـــات رســـة وتكشـــيف  ي المعلومـــات بالعمليـــات الفنيـــة كف يمكـــن ان يقـــوم اخصـــا

رسـة أجـز  نـت كف ن ـ  ـا المكتبـة او تتـوفر ع ـ تقتن عـض اوعية المعلومات ال ونيـة او  لك اء مـن الكتـب 

  .المقالات ذات الموضوع الواحد

طــط والسياســات  حــول : ةتقــديم المشــور  ــات المســؤولة بإعــداد ا ي المعلومــات ا شــ اخصــا س

نت ن   .العديد من القضايا ال تخص خدمات المعلومات و 

ط ان تتـــوفر- شـــ ، و  ـــ ـــ خدمـــة البحـــث العل ـــ  ـــ دور كب ـــل الصـــفات اللازمـــة لـــذلك  و للمكت فيـــه 

ا ن و : م دمـة للبـاحث ـ مسـتوى تقـديم ا ـون  و بـذلك ي ي، ف نية، تخصص ميدا ية، قدرة م و كفاءة ت

ــا مـــــن  ـــ ـــــ يقـــــوم  ـــــدمات ال ـــــ إضـــــافة ا ـــــذا ا ــة،  ــة و التكنولوجيـــ م العلميـــ ـــــ انجـــــاز بحـــــو م ع مســـــاعد

ـــارس و  شــاء الف ــو مطالـــب تكشــيف، اســـتخلاص، انجــاز القـــوائم، ا ن، ف ـــ استفســارات البـــاحث جابــة ع

ن ع عرف الباحث ون، اذ    : 1بالقيام بدور الم

بليوغرافية، كتب مراجع، بنوك المعلومات*   ...دوات المتخصصة، ادلة ب

ــ * ســتقلالية  تصــال لنيــل  ديثــة للمعلومــاات و ــ التكنولوجيــا ا اتيجيات البحــث لا ســيما  اســ

  فتجديد المعار 

  )انتاج بيقليوغرافيا(كيفية انتاج وثيقة ما *

شرالعل(نتاج العل * ي...)البحث، ال و لك شر  ال ديدة للإنتاج    بما فيه الطرق ا

نت* ن ات، خاصة مع المعلومات المتوفرة ع  تو   تقييم نقد ا

امعــة  ــ ا ــ ع ب ، ي ــ ــ خدمــة البحــث العل ــ  ر و تــدعيما لــدور المكت ــ ف بالمكتبــة وان  ــ ع ان 

ــا  ونيــة، و  ل لك ئــة  ــ الب ــ  ــا أسا ن بــأن وجود ــ ــ المكتبــة ان ت ة، كمــا انــه ع انيــات الضــرور م ــل 

ــــذان  ــة لــــذلك ف ــة و كفــــاءات اكيــــدة و تحضــــ قاعــــات مخصصــ افيــ ن بأعــــداد  يــــ ط أيضــــا وجــــود مكت شــــ

دف المطلوب   .الشرطان اساسيان لتحقيق ال

ودةصفات 3.2   :اختصا المعلومات المتصف با

ئـة  ـ الب نـدماج  ـ تمكنـه مـن  صـائص ال ـ بمجموعـة مـن ا ي المعلومـات ان يتم يجب ع اخصـا

ديثة صائص نجد. ا ذه ا ن    : 2و من ب

                                                           
ام ،عميمور 1   .42المرجع السابق، ص. س
و  ،امينة،حفصاوي 2 ة،كر ية .حور نة المكت ر الم ا  تطو س: الثقافة المعلوماتية و دور عامة بخم يلا بو  دراسة ميدانية بجامعة ا

  .47، ص 2016مذكرة ماس  علم المكتبات و التوثيق، . مليانة
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ديــدة- ســرعة مــع المتطلبــات ا قبــال عليــه : التــأقلم  و جديــد و  ــل مــا حاطــة ب ــذا مــن خــلال  و 

سارعةمن اجل مواك ات و التكنولوجيات الم   .بة التغ

ن والتعليم- و ستقلالية  الت ي للتأقلم مع المستجدات: رفع  ن المستمر و الذا و   بمع الت

شــاوري- ــ العمــل ال ا: القــدرة ع شــر ا و طــرق  ال عــدد اشــ ــم المعلومــات و  ــ  ــ  ايــد الكب . ان ال

ــل ا حاطــة ب ــ  ــ قــادر ع ي و جعلــت الفــرد غ ــ العمــل التعــاو ــذا مــا أدى ا ــ مجــال المعرفــة و  لمســتجدات 

  و سمة من سمات البحث العل

ل- ـ بـروح المسـؤولية و تحمـل : القدرة ع تحمـل المسـؤوليات و حـل المشـا ـل فـرد ان يتح ـ  يجـب ع

ه ل ال تواج ات و إيجاد حلول المشا   الصعو

انت له ا: المرونة- ان الفرد مرنا    لقدرة ع تقبل التغي و التجديدلما 

ـــار- بت بـــداع و  ـــ  ـــ البحـــث و : القـــدرة ع بـــداع ع يـــد و  ـــ ا ي المعلومـــات التفك ســـاعد اخصـــا

صول ع ما يحتاجه   .ذا ما يؤدي ا توف وسائل البحث لمساعدة المستفيد  ا

ـــ: اليقظـــة المعلوماتيـــة- ــا  ــــون يقظـ ي المعلومـــات ان ي ــا ــــ اخصـ  البحــــث عـــن مصـــادرالمعلومات مــــن ع

 .اجل اتخاذ القرارات المناسبة  الوقت المناسب

  :معاي جودة اختصا المعلومات4.2

ـل مـن يقــوم  ا ـ  ـ تقـع ع ـ اسـاس المسـؤوليات و التبعـات ال ان وظـائف المكتبـة يجـب ان تصـنف ع

م لـــت الــ ــ و ــداف التنظيميــة للعمـــل ال ـــ  ن . ــا، مــن اجـــل الوصــول ا ن و المشـــرف ـــ المســؤول جــب ع و

ي المكتبـــات والمعلومـــات مـــرة  ـــو المعلومـــات ان يقومـــوا بتقيـــيم اخصـــا ـــة بالمكتبـــات و مرا دار قســـام  ـــ  ع

قل   1واحدة  السنة ع 

  2:وتلك المعاي 

م العمل*   :معرفة وف

ــواب ــه و نظمـــه و ضـ ــه و لوائحــ دافـ ــه و ا ــــ العلـــم بفلســـفة المشـــروع و منطلقاتـ طه بحيـــث يـــؤدي ذلـــك ا

رتقـــاء  ر العمليـــات و  ئـــة العمـــل الداخليـــة و تطـــو ن ب ات و تحســـ ل و الصـــعو ـــ المشـــا جـــودة العمـــل و تلا

رجات   .با

  

                                                           
اوي 1 ي المكتبات و المعلومات. حامد ،المست ط ع الموقع  ،معاي جودة اخصا   ،Gaper.yoo7.comمتاح ع ا

ارة     . 22:00ع الساعة  2021جوان01تمت الز
ارة. المرجع نفسه 2   .نفس توقيت الز
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  :الفاعلية*

ـــق و مســـتوى  ـــ مســـتوى الفر ـــام ع اصـــة، وكـــذلك انجـــاز الم ـــداف العامـــة وا ـــ تحقيـــق ا القـــدرة ع

ل الطاقات نحو ذلك   .الفرد،و توجيه 

  :الكفاءة*

ــــداف، و  ــة لتحقيــــق  يطــ ة و الظــــروف ا شــــر ــة و ال ن اســــتخدام المــــوارد الماديــ ــــ تحســــ القــــدرة ع

د او المال لفة سواء  الوقت او ا ام بأقل ت ارة  انجاز الم   .كذلك الم

داء و كميته*   :نوعية 

ع و الم ن و مراعـاة اخـتلاف الطبـا خـر رص ع حسن التعامل مع  آراء و مدى ا ام  ـ شـاعر و اح

 .التعامل بالثقة و الموضوعية و الصدق

  :التعاون *

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

دمة العمل و المستفيدين انات الفردية  م ساليب، ووضع  ل الوسائل و   .النقص ب

ما*   :العمل ا

ي المتبـادل، القدرة ع يجـا ـ العمـل و اتخـاذ القـرارات و حـل المشـكلات و التـأث  ن  خر  مشاركة 

ن خر   .كذلك الشعور بالانتماء للمجموعة و تقدير 

  :لتـــزام*

ـذل  وامـر، و ـات و  ن، و تقبـل التوج بع اللوائح و القوان ، و ت نضباط  العمل و الدوام الرس

د اللاوم ام العمل و اتباع فلسفته ونظمه ا   .للقيام بم

  :قيم العمل*

افظة ع قيم العمل العامة مثل سن، و حسن التعامل، و القـيم : ا لق ا مانة و ا الصدق و 

اصة مثل ق و الثقة والكتمان: ا   .المسؤولية و الموضوعية و روح الفر

ر*   : التطو

رص ع ذلكالتنمية الذاتية المستمرة  مجال العم   .ل وا

رتقاء به ن العمل و  احات، و تحس ق ار و تقديم  ف   .القدرة ع المبادلة و توليد 
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لاصة   ا

ــا ان تقـــــوم  ـــ خـــــرى، وجـــــب عل دميـــــة  ــات ا ـــــ غرارالمؤسســـ ــات ع ل و عقبـــ ــا تتعـــــرض المكتبـــــات لمشـــ

ســـلم ـــ المعلومـــات لـــن  ـــا، كمـــا ان اختصا لـــول ل ا و اعـــداد ا ن  بدراســـ ـــو ـــذه العقبـــات فجـــاء الت مـــن 

ات القائمــة، و تتــدخل المعــاي  ــي لمرافــق المكتبــة وتقليــل الصــعو ســي العقلا ــ ال م  ســا ليكســبه كفــاءات 

ل  ســ افــة مرافــق المكتبــة، ل ــ  ــا  عميم ــ و  ودة داخــل الكيــان المكت ســ بــا تلفــة لضــمان تطبيــق ما ا

ـــ الم ـــا مـــن قبـــل اختصا ســـي العـــام ل ــا . علومـــاتال ـ ــار مناســـب ل ـــل مكتبـــة تختـــار معيـ ـــ ان  شـــ ا ــا  كمـ

ا المسطرة بجودة وكفاءة داف ا ع تحقيق ا ساعد عمل به فيما    .وتطبقه و
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ـــــدر للعلــــــــ ــ ــاء و مصـ ــــــــا فضــــــ و ــــــع ل تمــ ــــــــ ا انــــــــة بــــــــارزة  ــة م امعيــــــ ــات ا ــــــــ المكتبــــــ م و المعرفــــــــة تك

ــا  ــ ــــم علاقــــة وطيــــدة بالمكتبــــة، و دور ــاء الــــذين ل عضــ م مــــن  ــــ ــاتذة و غ ســ م و  للمســــتفيدين الطلبــــة مــــ

ونلوجيـا . الفعال  اثراء الرصيد المعر و العل ـ عصـر المعرفـة و الت ائـل مـن المعلومـات  و نظـرا للكـم ال

ن ا من قبل المسؤول ا كب شمل ح ا  تمام  ـا  صار  يـة و جعل يـة المكت ئـة و الب ر الب م تطـو فوجب عل

ات  ـ ـة القصـوى مـن حيـث التج ولو ـا  ـدمات، واعطا ـ قطـاع ا ي القـائم  تتما مـع الصـراع المعلومـا

ــ  ــدمات ال ــداف وا ــل لتلبيــة رغبــات المســتفيدين وتحقيــق  شــري الكفــؤ و المؤ تلفــة و العنصــر ال ا

ذا ا ا  ـ شأ من اجل عت ـ المعلومـات الـذي  لكيان بأق جودة و دون ضعف او كسـل مـن قبـل اختصا

ا اساســا، اذ اصــبح دوره  شــاط ــ المكتبــة لأنــه لــولاه لمــا اســتطاعت المكتبــة ان تبــدأ  بــرز  قــوى و  لقــة  ا

ية دمة المكت ودة  ا   .اك من ذي قبل  ارساء معالم ا

ـــ دور اخت امعيـــة لــذا مــن اجـــل التعــرف ع ــ تحقيـــق جــودة خـــدمات المكتبــات ا ــ المعلومـــات  صا

ـ  دمـة  ـودة ا انـب النظـري، لنـتمكن مـن معرفـة مـدى تطبيـق ا لابد من اجراء دراسة ميدانية مكملـة ل

  .المكتبات

ـــ * نا ع ـــ دراســـ ـــ و قـــد اتبعنـــا  ع الدراســـة، و حـــدود الدراســـة المـــن الوصـــفي التحلي لمســـايرته لوقـــا

ــ تتمثــل امعــة باتنــة ال ــة  ــ المكتبــة المركز بــا  1جغرافيــا  نا تقر ضــر و زمنيــا قضــ ــاج  ر لإتمــام  4ا اشــ

ــ جــوان  ي ا ــ ــود المتضــافرة مــن  2021ــذه الدراســة مــن فيف ــ معرفــة ا ــدود الموضــوعية  ، و تتمثــل ا

امعيــة دمــة بالمكتبـات ا ـ تحقيــق جــودة ا ــ المعلومــات  ـدود ا. قبـل اختصا ــ امــا ا ة فتمثلــت   شــر ل

نا ـــم محـــل دراســـ ــة الدراســـة . فـــراد الـــذين  ــا الـــذي يمثـــل عينـــة  و تمثـــل عينـ ـــدول التـ ـــ ا ــا  ـ شـــ ال ف

جماليــة و قــدرت ب ــ عامــل،  39الدراســة  م غ ــو ــراس  مــن و عــاملات النظافــة وا و قــد حــذفنا عينــة 

ـــذه الد ن  جعنا معنيـــ ـــ اســـتمارة مـــن 20قـــط فراســـة، وقـــد اســـ ســـبة العـــدد الك يرجـــع عـــدم  و/51.28اي ب

ـــــ للاســـــتمارات الموزعـــــة  جاعنا للعـــــدد الك ــياع ـــــروج المبكـــــر للعمـــــال دون علمنـــــا، اســـــ و كـــــذلك عـــــدم انصـــ

يان لا  ست م للاجابة عن  ب ذلك ،وضياعالعديد م ا تركت لدى  عرف س احد العمـال لكنـه مجموعة م

عود بحكم امعة بصفة عامة دخلت  عطلة صيفيةا غادر و لم يكن بوسعنا ان   .ن ا

 

  

  

  

  



ع  نتائج و مخرجات الدراسة اليدانية ...........................................................................الفصل الرا

 56 

موظفي المكتبة 
 المركزية

دول رقم                       عينة الدراسة: 06ا

ضر باتنة1. اج  امعة ا ة  ف بالمكتبة المركز   :1التعر

ـ مجموعـة مــن ــل يحتـوي ع ي امعيـة  ــل  عـد المكتبـة ا ــ خدمـة الطالـب و ل ـ تقـوم ع المصـا ال

ـذه المكتبـات مـن  ،و تختلـف  ـ ا دور ما تقوم به ع رأسه الم قـدما نحـو الر ذه المصا ل ة من  مص

ــذه المكتبــات  ــ الطالــب و لعــل مــن  صــوص ا ا با ــ تقــدم ــدمات ال ــ اخــرى و ذلــك مــن خــلال ا مكتبــة ا

ة ال ما تباطأ  فضـل المكتبة المركز ـ تقـديم  م  م المتواصلة، وذلـك رغبـة مـ ود ا بتقديم ج ن  المسؤول

ا   ا و الغاية م ة و دور  لرواد المكتبة، غ ان السؤال المطروح ما المكتبة المركز

ضر؟ اج    جامعة ا

ــ ضــر لولايــة باتنــة ف ــاج  ــ جامعــة ا ــم المؤسســات المتواجــدة  عــد مــن ا ــة   ذات فالمكتبــة المركز

ـــــل مـــــن ــا  ـــ ــة يحـــــيط  امعـــ ل تتوســـــط ا ـــــع الشـــــ ع مر ــا رض و : طـــ ــة العلـــــوم وعلـــــوم البيطـــــرة و علـــــوم  ليـــ

علام  د  من الصنا بالاضافة ا مع د الوقاية و   .البيولوجيا و مع

ة/أ   :شأة المكتبة المركز

ــــــام  ــ ــــــــة عــ امعـــــــــة باتنـ ــــــــــة  ــأت المكتبـــــــــة المركز ــــــ شـ ــا1979ا ــــ ــ ــ ــــــــت ابوا ـــــــد فتحـ و  م، و قــ ـــــالمر ــ ــرة بـــ ــــ ــ لأول مـ

ــام ي"ا وق مــد ــ ضــر باتنــة "ع ــاج  ــ قلــب جامعــة ا ــا  ــا ا ــ موقع ــا ا ل م، 2001، و قــد تــم تحو

 العينة المبحوثة اصناف العمال العدد

امعية 1 س محافظي المكتبات ا   رئ

ق بامكتبات 5  م

 مساعد مكتبات 10

 عون تق مكتبات 11

علام آ 1  تق ساميب  

ند 1 علام م  س  

 عون ادخال البيانات 2

ن 4 ني  عمال م

دماج الم 1  عقود 

ن  علم المكتبات  متخصص

ن  علم المكتبات  غ متخصص
 

3 

موع 39   ا
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ـــ  ـــع ع ـــدمات، حيـــث ت ــا و ا عـــدد المصـ ـــ المســـاحة و  ــا بك ـ ا  5حيـــث يتميـــو المقـــر ا طوابـــق مســـاح

ة/ب. 2م2500تقدر بحوا    :مصا المكتبة المركز

ر ع: رالطابق *   :يحتوي الطابق 

ة الرسائل-   .عنوان رسالة تخرج 2146حيث تحتوي ع :مص

ـــــل- ايــ ة ال ــــ ـــــــان  :مصـــ ـــــــ م ـــــوي القاعـــــــة ع ن، وتحتــ اص المكفـــــــوف ـــــــ ــة للا ـــــــ قاعـــــــة متخصصـــــ و

  .عنوان كتاب برايل 700مخصص للمطالعة، حوا 

قتنــاء- ة  يــات الك :مصــ ة اســتلام مقت ــذه المصــ ــ  ــا مــع يــتم  ن و مراقبــة تطبيق تــب مــن الممــول

ــ قاعــدة البيانــات، وقــد قســمت  ــا  ،و ادخــال عناو ســتدلا ــا  ــا رقم ا و اعطا يف قــوائم الطلــب ثــم تصــ

يل  ســــ يــــة، وذلــــك مــــن اجــــل  جن ي باللغــــة  ــا ــة و الثــ يــ ول خــــاص بكتــــب اللغــــة العر ن  ــــ قســــم ة ا المصـــ

  .وتنظيم العملية

نخراط- ت :مصلة  نخـراط مـن طـرف الطلبـة و اسـتلام و ة ايـداع ملفـات  ـذه المصـ ـ  ـذه  ـ  م 

ئة ا وكذلك التحصل ع الت   .بطاقة المكتبة وتجديد

ول -   :يحتوي الطابق ع :الطابق 

يــــة جن ــات  ة اللغــ ــارة الداخليــــة، مصــــ عــ ة  ــا"اعــــارة خاجيــــة"مصــــ ة التكنولوجيــ اعــــارة "، مصــــ

  ".خارجية

  :ون منجناح اداري يت

سيق-1 ة الت ليات:مص ة و مكتبات ال ن المتكبة المركز ة تقوم ب   . مص

بليوغرا-2 ة البحث الب يح و مراقبة قاعدة البيانات:مص ة تقوم بت   . مص

رشاد والتوجيه-3 ة  يح و مراقبة قاعدة البيانات:مص تلفة، وت شطة ا   .القيام بالا

قتناء-4 ة  ة:مص قتناء و مراقبة الفوات و القوائم مص ر ع عملية    .تقوم بالس

ون من:الطابق الثالث-   :يت

ياة* ة علوم الطبيعة و ا سانية 'اعارة خارجية'مص ة العلوم    .'اعارة خارجية'، مص

ع-   :يحتوي ع:الطابق الرا

سانية ة العلوم  شعيب الكتب غ "اعادة خارجية"2مص ة، مخون ل   .المطلو

ة  و ط 3وللمكتبة المر ات ع ا ا   :اش

وكتيل"قاعدة البيانات :  ة  ر   *Sience directقاعدة بيانات  21رتجمع اك من "ا

  .مجلة900لأك من 
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اك لمدة سنة واحدة:   *2011Emconulteاش

اك لمدة سنة واحدة  :  *2011Technique de l’inqenierاش

 :الك للعمال اوقات العمل و العدد/ج

  :توقات العمل/ 1

س - م حد ا ا عارة 16:30ا غاية  08:00من  ة لأقسام    .مع نظام المناو

سـبوع ماعـدا يـوم - ـل ايـام  ن  اضافة ا قاعة البحث الوثائقي المفتوحـة لطلبـة الـدكتوراه و البـاحث

معة من     20:00ا  08:00ا

موع الك للعمال/ 2   :ا

امعة باتنة ن تتكو  ة  ول التا 01المكتبة المركز   :من مجموعة من العمال يندرجون ضمن ا

دول  ضر: 07ا اج  ة ا يمثل عدد العمال  المكتبة المركز  

الوظيفة                          العدد  الرقم 

امعية   01 س محفظي المكتبات ا "المدير"رئ  01 

امعية ا 04 ق بالمكتبات ا يم "2ماس"لمستوى الثا  02 

علام  01 ندس    03 م

ول  05 امعية المستوى  ق بالمكتبات ا س"م سا "ل  04 

"تق سامي  المكتبات"مساعد مكت 10  05 

علام  01  06 تق سامي  

ادة السنة"عون تق للمكتبات 11 عد التوظيف+ثانوي 2ش ن مدة سنة  "تطو  07 

 08 عزن ادخال البيانات  02

من  05  09 اعوان 

 10 عاملات النظافة 03

راس 02  11 ا

ن 04 ن  12 عمال م

01 

03 
 

ن ني دماج الم  عقود 

ن  علم المكتبات  متخصص

ن  علم المكتبات  غ متخصص
 

13 

موع  53  ا
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ا تحليلا منطقيا يتما مع  اسة لابد من تحليل البيانات المتحصل عل

ة سبة المئو  ال

75 

25 

100 

 

ن  المكتبة   ذكر و

ســب  ــدول الــذي يثمــل  ال تــارة توصــلنا مــن خــلال ا اصــة بالعينــة ا ــذا الســؤال ا عنــد تحليلنــا ل

نـاث و قـدرت ب سـبة  ور تفـوق  سـبة الـذ ، حيـث وجـدنا ان  ـ ن ـل مـن الـذكر و  ا  شـغل ـذا  /75ال  و

25
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ل در  ا تحليلا منطقيا يتما مع للتوصل ا النتائج المرجوة ل اسة لابد من تحليل البيانات المتحصل عل

تار .طبيعة الموضوع ا

دول رقم س:8ا ا  

 التكرار

15 

5 

20 

ل من ال:  04 ع  ن  المكتبةسب توز ذكر و

ســب  ــدول الــذي يثمــل  ال تــارة توصــلنا مــن خــلال ا اصــة بالعينــة ا ــذا الســؤال ا عنــد تحليلنــا ل

نـاث و قـدرت ب سـبة  ور تفـوق  سـبة الـذ ، حيـث وجـدنا ان  ـ ن ـل مـن الـذكر و  ا  شـغل ال 

75%

25%

ع ...........الفصل الرا

  :تحليل البيانات/2

ل در  للتوصل ا النتائج المرجوة ل

تار  طبيعة الموضوع ا

يان: ست  تحليل 

ول : ور   1.2ا

س:1.1.2 :ا  

س  ا

 ذكر

 ان

موع  ا

 

ل رقم  04الش

ســب  ــدول الــذي يثمــل  ال تــارة توصــلنا مــن خــلال ا اصــة بالعينــة ا ــذا الســؤال ا عنــد تحليلنــا ل

نـاث و قـدرت ب سـبة  ور تفـوق  سـبة الـذ ، حيـث وجـدنا ان  ـ ن ـل مـن الـذكر و  ا  شـغل ال 

ذكر

أنثى
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ــ محتــوي  م مــن اطــلاع واســع ع ثــوي لمــا لــد

ســبة  مــن المئــة يلة بال ســبة ضــ ــذه ال

ـا  شـري ف ـادة العامـل ال ـا المكتبـة لز ـ تقـوم  ختيـارات ال ـ نتـائج المسـابقات و   ـذا راجـع ا

ـــ تـــوف  ـــدمي للمكتبـــات و العمـــل ع ن الواقـــع ا ـــدة لتحســـ ســـ جا ور  فئـــة الـــذ

ـــ  ـــردة مـــدى ك ن ا حيـــث نلاحـــظ بـــالع

سبة  ال

60 

40 

100 

40%

دائـرة نسبية تبين نسبة سنــوات 
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ن ــ  س الــذكري ع ــ ــ ان المكتبــة تحبــذ اســتقطاب ا ــ محتــوي يــدل ع م مــن اطــلاع واســع ع ثــوي لمــا لــد

ــة  يــة جســدية قو ــم ب م ول نــاث ب  ،اعمــال ســبة  نمــا قــدرت  مــن المئــة 25ب

ـا  شـري ف ـادة العامـل ال ـا المكتبـة لز ـ تقـوم  ختيـارات ال ـ نتـائج المسـابقات و  ـذا راجـع ا

ــا  تج انـ ســـت نـــا  ـــ تـــوف و مـــن  ـــدمي للمكتبـــات و العمـــل ع ن الواقـــع ا ـــدة لتحســـ ســـ جا ور  فئـــة الـــذ

ل رقـــم.المعلومـــات المناســـبة للمســـتفيدين ه الشـــ ـــ ـــذا مايو ـــ 04 و  ـــردة مـــدى ك ن ا حيـــث نلاحـــظ بـــالع

ناث ور  المكتبة ع عكس    .سبة الذ

نية ة الم :سنوات ا

سنوات العمل

 التكرار 

 12 

 8 

 20 

سبة سنوات العمل  ن  ية تب س دائرة 

60%

%

دائـرة نسبية تبين نسبة سنــوات :05الشكل رقم
العـمل 

ع ...........الفصل الرا

ن ــ  س الــذكري ع ــ ــ ان المكتبــة تحبــذ اســتقطاب ا يــدل ع

ــة  يــة جســدية قو ــم ب م ول اعمــال

ور و ـا  لفئة الذ شـري ف ـادة العامـل ال ـا المكتبـة لز ـ تقـوم  ختيـارات ال ـ نتـائج المسـابقات و  ـذا راجـع ا

ــا  تج انـ ســـت نـــا  و مـــن 

المعلومـــات المناســـبة للمســـتفيدين

ناث ور  المكتبة ع عكس  سبة الذ

نية 2.1.2 ة الم سنوات ا  

دول رقم سنوات العمل:9ا  

نية ة الم  ا

سنوات 5اقل من   

سنوات 5اك من   

موع  ا

 

 

ل رقم  سبة سنوات العمل :  05الش ن  ية تب س دائرة   

الشكل رقم

سنوات 5أقل من 

سنوات 5أكثر من 
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امعـــة  ـــة  ـــ المكتبـــة المركز ن  فـــراد العـــامل مـــن المئـــة مـــن 

ــــم التحقــــوا حــــديثا  ســــنوات وذلــــك مــــر لأ

ـ اسـتقطاب  ـ عمـل المكتبـة ع ع ـذا  شـغيل و عقود ماقبـل ال

ـــ  ـــق المباشـــر ع م مـــن فـــتح الطر ــا سـ ـــ مجـــال علـــم المكتبـــات ممـــا  ن  شـــري خاصـــة المتخصصـــ العنصـــر ال

ســـبة  ـــدمات المقدمـــة، ونجــد  ــ ا ـــا  ـــار ملامح ة  /40و اظ ـــ مـــن الفئــة يتمتعـــون بخ

ــة مثــــل المــــدير  و عقــــود ماقبــــل  ــــ المكتبــ ــــم اقدميــــة العمــــل  ــراد الــــذين ل فــ ــــ  تتــــوزع ع

ــات ــه الفئـــ شـــــاط و توجيـــ ــــ ال ــادة  ـــ ـــــد مـــــن الز ــا تز ـــــ العمـــــل ممــ ة  ـــــ ــــم خ شــــغيل الـــــذين وظفـــــوا ســـــابقا ول  ال

ــــدول  يجــــة  يؤكــــد لنـــا مــــا نـــتج عـــن ا و يـــدعم الن

ـ المعلومـات،و ادراك  نيـة لاختصا ة الم ـ سـاب ا ـ لاك ة العمل مؤشر اسا عت خ

 .  

سبة  ال

25 

20 

45 

10 

100 

ل العل و التخصص لعمال المكتب  ية تو المؤ س دائر 

45

دائـرة نسبية توضح المؤهل العلمي و 
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ـــ لنـــا ان  ـــدول رقـــم يت امعـــة 60مـــن خـــلال ا ـــة  ـــ المكتبـــة المركز ن  فـــراد العـــامل مـــن المئـــة مـــن 

ضــــر للعينــــة المقصــــودة ،  ــــاج  ــــ مــــن ا نيــــة ا ة م ــــ ــــم خ ــــم التحقــــوا حــــديثا 5ل ســــنوات وذلــــك مــــر لأ

ذه، وكذا اضافة ا ا موظفو  م  ـ اسـتقطاب  ابمناص ـ عمـل المكتبـة ع ع ـذا  شـغيل و عقود ماقبـل ال

ـــ  ـــق المباشـــر ع م مـــن فـــتح الطر ــا سـ ـــ مجـــال علـــم المكتبـــات ممـــا  ن  شـــري خاصـــة المتخصصـــ العنصـــر ال

ســـبة   ـــدمات المقدمـــة، ونجــد  ــ ا ـــا  ـــار ملامح و اظ

ــة مثــــل المــــدير  و عقــــود ماقبــــل  ــــ المكتبــ ــــم اقدميــــة العمــــل  ــراد الــــذين ل فــ ــــ  تتــــوزع ع

ــات ــه الفئـــ شـــــاط و توجيـــ ــــ ال ــادة  ـــ ـــــد مـــــن الز ــا تز ـــــ العمـــــل ممــ ة  ـــــ ــــم خ شــــغيل الـــــذين وظفـــــوا ســـــابقا ول ال

ديـــدة المنظمـــة للعمــــل حـــديثا فقــــط، ل رقـــم  ا ــــدول  05و الشـــ يؤكــــد لنـــا مــــا نـــتج عـــن ا

ـ المعلومـات،و ادراك  نيـة لاختصا ة الم ـ سـاب ا ـ لاك ة العمل مؤشر اسا عت خ

ة للعمل تلفة والمتغ ئة ا سايروا الب م ل ن ع حتمية تج . المسؤول

:

ل العل والتخصص المؤ

 التكرار  

 5 

 4 

 9 

 2 

 20 

ل العل و التخصص لعمال المكتب  ية تو المؤ س دائر 

25%

20%45%

10%

دائـرة نسبية توضح المؤهل العلمي و :06الشكل رقم
التخصص لعمال المكتبة

ع ...........الفصل الرا

ـــ لنـــا ان  ـــدول رقـــم يت مـــن خـــلال ا

ضــــر للعينــــة المقصــــودة ،  ــــاج  ا

ذه، وكذا اضافة ا ا موظفو  م  بمناص

ـــ  ـــق المباشـــر ع م مـــن فـــتح الطر ــا سـ ـــ مجـــال علـــم المكتبـــات ممـــا  ن  شـــري خاصـــة المتخصصـــ العنصـــر ال

ــودة  تطبيــق معـــالم ا

ــــ مــــن  ــة مثــــل المــــدير  و عقــــود ماقبــــل ســــنوات  5اك ــــ المكتبــ ــــم اقدميــــة العمــــل  ــراد الــــذين ل فــ ــــ  تتــــوزع ع

ــات ــه الفئـــ شـــــاط و توجيـــ ــــ ال ــادة  ـــ ـــــد مـــــن الز ــا تز ـــــ العمـــــل ممــ ة  ـــــ ــــم خ شــــغيل الـــــذين وظفـــــوا ســـــابقا ول ال

ديـــدة المنظمـــة للعمــــل حـــديثا فقــــط، ا

ا  ـ المعلومـات،و ادراك ،و  المتوصل ال نيـة لاختصا ة الم ـ سـاب ا ـ لاك ة العمل مؤشر اسا عت خ

ة للعمل تلفة والمتغ ئة ا سايروا الب م ل ن ع حتمية تج المسؤول

ل العل 3.1.2  :المؤ  

دول رقم ل العل والتخصص:10ا المؤ  

ادة   الش

س سا  ل

ست  ماج

 تق سامي

 مساعد مكت

موع  ا

 

 

ل رقم  ل العل و التخصص لعمال المكتب :  06الش ية تو المؤ س دائر   

الشكل رقم

ليسانس

ماجــيستير

سـاميتقنـي

مكتـبيمسـاعد
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ـــا مســـتوى مـــن خـــلال تحليلنـــا للســـؤال  ســـبة العاليـــة اســـتحوذ عل ن لنـــا ان ال ـــاص بالتخصـــص للفئـــة تبـــ ا

سبة  م  45/التق سامي ب ـا لأن  9و عدد سـتحواذ عل ـذه الفئـة و  ـ  ذا مايؤكد لنا لبحث المكتبة ع و 

انــت طبيقيــة محضــة اثنــاء الجـل در  م  ســلالة و مرونــة وداســ ــ جــو العمــل  ــ الــدخول ا م   راســة ممــا يمكـ

ــا دون عوائـــــق، ســـ ــام ل ـــ ــا المســـــتوى ا م امـــ لـــــغ عـــــدد م ب 5س و ســـــب ــبة قليلـــــة  25وقـــــدرت  ســـ ـــــذه ال

ــا صــلاحات تقــديم  ــذه الفئــة اولا قبــل منح ب  ــ تــدر ن ع عمــل المســؤول ــام حيــث  ســبة للمســتوى ا بال

ـــ منـــاخ العمـــل الســـائد ــا ع ـ ف ــة المتعـــددة لتعر شـــطة المكتبـ ــام بأ ــة والقيـ تلفـ ـــدمات ا و كيفيـــة العمـــل  ا

ـــ وليـــة للعمـــل داخـــل المكتبـــةعل ســـاب المبــــادئ  ــتعلم و اك ــيأخذ وقـــت للـ ــا سـ ــا افـــراد العينــــة و بالتـ ،اما بـ

سبفيتوز  م من لديه ماجسـت قـد عون ب ـ و  /20سـبة روا بمختلفة م م مـن لديـه رتبـة مسـاعد مكت و مـ

ن  / 10قــدرت ب ت ســ ــذه ال ــ نجــد  و ســب  ــ اخــتلاف ال ن ع ولتــ ن اصــغر مــن  ت ــ ــ خ ــذا يــدل ع و 

ــادة ــذه الفئــات لز ــا ، و و دعــم  احتيــاج المكتبــة لمثــل  ــداف المعلنــة ل ــ تحقيــق  مة  ة العمــل و المســا ــ  وت

ل رقـــم ه الشـــ ـــ ـــ اســـتقطاب 06كمـــا يو ع ــا  ســـب متفاوتـــة ممـ ـــ ب ـــل العل ـــع المؤ ـــ مـــدى توز الـــذي يو

ـــ  تلـــف التخصصـــات ال ـــدمات و المعلومـــاتســـتفيد مالمكتبـــة  ـــ مجـــال ا ــا  ة ـ ـــ ـــ خ ـــذا التفـــاوت  ، و

اب عقـودة يمكـن  ـ ـ لاعتمـاد التوظيـف لأ ـذا را ن ع المدى المتوسـط و  ن يفسر تجدد الموظف العامل

حرى  ة المدى ع  ون قص   .ان ت

ي 2.2 ور الثا ودة:ا ة بتطبيق نظام ا وائر امعية ا تمام المكتبات ا   :ا

امعية خصوصا؟) 1س ودة بالمكتبات عموما و ا مية تطبيق ا   ل لديكم علم مسبق بأ

امعية خصوصا:11جدول رقم ودة بالمكتبات عموما و ا مية تطبيق ا   ا

سبة  ختيارات القرار  ال

 عم 13 65

 لا 7 35

موع 9 100  ا
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سبة  امعية خصوصا بال المكتبات عموما ا

امعيـــــــة  ــا و ا ـــــــودة بالمكتبـــــــات عمومـــــ ــة تطبيـــــــق ا ـــ ميــ ــة بمـــــــدى علـــــــم و ا حصـــــــائية المتعلقـــــ ــائج  ــــدل النتـــــ ــ تـ

اص يقيمـون ع ـ ـودة بالايجابيـة بالمئـة مـن  ميـة ا ـم بأ لم

ـــم المتكـــرر علـــة الـــدور الـــذي  ـــم، و لإطلاع يل عمل ســـ ن و  يـــ ن المكت

ن العمال لأداء خا من السلبيات و التعقيدات   .تنمية العمل و روح التنافس ب

ـــ  عـــود ذلـــك ا ـــ و و م عكـــس الفئـــة  انـــت اجـــاب صـــائص ف ا

ن داخــل المكتبــة،  يــ ــؤلاء المكت ــذا مــا يــدل عليــه ايضــا ة ل و 

ــودة  ــ ا طــلاع ع ول مــن محدوديــة  ــور  ول مــن ا الســؤال 

ـــ المكتبـــ ـــودة  ميـــة تطبيـــق ا ات وخاصـــة لأ

ــ  ــ تو خــرى ال ســبة  ــ خــلاف ال ــودة ع مــة تطبيــق ا ــ تــام بأ ــم و م ل ــ ان اغلــ ع ة ، ممــا 

ـودة  اـ حـول ا س لديه علم  ، و ايضا بالرغم من ان المسؤول ل

ميـة تطبيـق  قابلة حول امتلاك اطـلاع حـول ا

صـــوص ـــذا ا فبـــالرغم مـــن " اطلاعنـــا محـــدود 

ــــور،  ــن نفــــس ا ي مــ ــا ــــ جوابــــه الثــ انــــه 

انت اجابتـه ودة فقد  التـا فـإن  أحيانـا طبيق مبادئ و معاي ا و

ـــ  ـــذا يـــر ا ة ولابـــد مـــن  ـــ ســـت كب ســـيطة ل ليات  ـــ شـــ ـــر  ـــودة مـــن قبـــل مســـؤول المكتبـــة تظ تطبيـــق ا

35
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ودة ب مية تطبيق ا ن أ ية تب س سبة دائرة  امعية خصوصا بال المكتبات عموما ا

امعيـــــــة  ــا و ا ـــــــودة بالمكتبـــــــات عمومـــــ ــة تطبيـــــــق ا ـــ ميــ ــة بمـــــــدى علـــــــم و ا حصـــــــائية المتعلقـــــ ــائج  ــــدل النتـــــ ــ تـ

سـبة  ذه الدراسة قـدرت  اص يقيمـون ع65خصوصا،   ـ بالمئـة مـن 

ـــد ن ا ـــ تحســـ ـــا  مي ـــم المتكـــرر علـــة الـــدور الـــذي مات بـــوذلـــك لأ ـــم، و لإطلاع يل عمل ســـ ن و  يـــ ن المكت

ن العمال لأداء خا من السلبيات و التعقيدات تنمية العمل و روح التنافس ب

ا ب ســـب ـــ قـــدرت  ـــ  /35قيـــة العينـــة ال عـــود ذلـــك ا ـــ و و م عكـــس الفئـــة  انـــت اجـــاب ف

ــ وى التعل ــ و ســنوات ا ن داخــل المكتبــة، ي يــ ــؤلاء المكت ة ل

ــ  ــ تحليــل المقابلــة  صــية  ــودة جابــة ال ــ ا طــلاع ع ول مــن محدوديــة  ــور  ول مــن ا الســؤال 

ل رقـــم  ت العمـــال  07الشـــ ـــل وضـــوح تصـــو ـــ المكتبـــشـــرح ب ـــودة  ميـــة تطبيـــق ا لأ

ــ  ــ تو خــرى ال ســبة  ــ خــلاف ال ــودة ع مــة تطبيــق ا ــ تــام بأ ــم و م ل ــ ان اغلــ ع ة ، ممــا 

ا بالمكتبة ودة وتطبيق ـودة تمام با اـ حـول ا س لديه علم  ، و ايضا بالرغم من ان المسؤول ل

ول للم ور  ول من ا واب  ذا يتج  ا ميـة تطبيـق و قابلة حول امتلاك اطـلاع حـول ا

انـــت اجابتـــه امعيـــة و ـــ المكتبـــات ا ـــودة  ا"ا ـــ س كث صـــوص... لـــ ـــذا ا اطلاعنـــا محـــدود 

ــــودة مــــن قبــــل المســــؤول  ميــــة تطبيــــق ا ــــ ا ــــور،  إلاطــــلاع القليــــل ع ــن نفــــس ا ي مــ ــا ــــ جوابــــه الثــ انــــه 

رص ع ت ان يتمحور ع ا انت اجابتـهالسؤال  ودة فقد  طبيق مبادئ و معاي ا

ـــ  ـــذا يـــر ا ة ولابـــد مـــن  ـــ ســـت كب ســـيطة ل ليات  ـــ شـــ ـــر  ـــودة مـــن قبـــل مســـؤول المكتبـــة تظ تطبيـــق ا

65%

35%
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ل رقم  ودة ب:  07الش مية تطبيق ا ن أ ية تب س دائرة 

  لعما ل

امعيـــــــة  ــا و ا ـــــــودة بالمكتبـــــــات عمومـــــ ــة تطبيـــــــق ا ـــ ميــ ــة بمـــــــدى علـــــــم و ا حصـــــــائية المتعلقـــــ ــائج  ــــدل النتـــــ ــ تـ

سـبة  ذه الدراسة قـدرت  خصوصا،  

ـــد ن ا ـــ تحســـ ـــا  مي وذلـــك لأ

ودة   ن العمال لأداء خا من السلبيات و التعقيداتتلعبه ا تنمية العمل و روح التنافس ب

ا بامـــا ب ســـب ـــ قـــدرت  قيـــة العينـــة ال

صــية و المســت وى التعلال

ــ  ــ تحليــل المقابلــة  صــية  جابــة ال

ــا   ـ مي ل رقـــم وا الشـــ

امع ــ يــا ــ تو خــرى ال ســبة  ــ خــلاف ال ــودة ع مــة تطبيــق ا ــ تــام بأ ــم و م ل ــ ان اغلــ ع ة ، ممــا 

ا بالمكتبةعدم   ودة وتطبيق تمام با

ول للمبصفة عامة  ور  ول من ا واب  ذا يتج  ا و

انـــت اجابتـــه امعيـــة و ـــ المكتبـــات ا ـــودة  ا

ــــودة مــــن قبــــل المســــؤول  ميــــة تطبيــــق ا ــــ ا طــــلاع القليــــل ع

رص ع ت ان يتمحور ع ا السؤال 

ـــ  ـــذا يـــر ا ة ولابـــد مـــن  ـــ ســـت كب ســـيطة ل ليات  ـــ شـــ ـــر  ـــودة مـــن قبـــل مســـؤول المكتبـــة تظ تطبيـــق ا

الشكل رقم
بالمكتبات عموما و الجامعية خصوصا بالنسبة للعمال

نعـم

لا
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ـــــل  عمـــــم ب ــه ان  ــاءات التقـــــدم فعليــ ـــــ فضــ ــه المكتبــــة ا ــاـن يـــــود ان تتجـــ ـ ــا اذا  ه و مـــ ــــ زمــــة المســـــؤول وتفك ار

ا؟ ل افراد ن  ودة ب عميم ثقافة ا تكم    ل يحرص القائمون بمكت

سبة  ال

5 

95 

100 

  

ن أفراد المكتبة    ب

عم و  ذا السؤال ب  ن اجابوا ع  ي ذا راجـع ـالمكت

شـاطات المكت ــ  ـودة  ن للعمــال بضـرورة تحقيــق ا ن ثنايـا المكتبــة وعيــة المسـؤولي ـا بــ عميم بــة و 

تلفـــة ـــذه  ت المســـتفيدين ا وتـــدعم 

ول للمقابلـة ـور  ي مـن ا ل من اجابة المسؤول ع السـؤال الثـا ية  و مـا ،جابة  سـ ه الـدائرة ال ـ تو

ــ  ــا  ــودة لتعميم ن الثقافــة التامــة و العامــة ل عــدم امــتلاك المــوظف
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ـــــل  عمـــــم ب ــه ان  ــاءات التقـــــدم فعليــ ـــــ فضــ ــه المكتبــــة ا ــاـن يـــــود ان تتجـــ ـ ــا اذا  ه و مـــ ــــ زمــــة المســـــؤول وتفك ار

ا   .ة وعدم اغفال اي طرف م

ا؟ ل افراد ن  ودة ب عميم ثقافة ا تكم  ل يحرص القائمون بمكت

رص  ن افرا عا ودة ب   المكتبة دعميم ثقافة ا

 التكرار

1 

19 

20 

عميم ن مدى  ية تب س ودة  دائرة  ن أفراد المكتبة  ثقافة ا ب

سبة  دول نجد ان  عم و من  فقط ئةبالم5عند ملاحظتنا ل ذا السؤال ب  ن اجابوا ع  ي المكت

شـاطات المكت ــ  ـودة  ن للعمــال بضـرورة تحقيــق ا وعيــة المسـؤولي

ـــداف لتح ـــودة مـــن ا ـــ ا تحملـــه ا تلفـــةغبـــاالمكتبـــة وتحقيـــق ر قيـــق مبت ت المســـتفيدين ا

ول للمقابلـة ـور  ي مـن ا ل من اجابة المسؤول ع السـؤال الثـا جابة 

ل رقــم ــ الشــ ة  ــ ــ مــن  08ايضــا المو ــا  ــودة لتعميم ن الثقافــة التامــة و العامــة ل عــدم امــتلاك المــوظف

5%

95%

ع ...........الفصل الرا

ـــــل  عمـــــم ب ــه ان  ــاءات التقـــــدم فعليــ ـــــ فضــ ــه المكتبــــة ا ــاـن يـــــود ان تتجـــ ـ ــا اذا  ه و مـــ ــــ زمــــة المســـــؤول وتفك ار

ود يات ا احي ة وعدم اغفال اي طرف م

ا؟)2س ل افراد ن  ودة ب عميم ثقافة ا تكم  ل يحرص القائمون بمكت

دول رقم رص : 12ا ا

يارات   ا

 عم

 لا

موع  ا

  

ل رقم  عميم:  08الش ن مدى  ية تب س دائرة 

سبة  دول نجد ان  عند ملاحظتنا ل

ـ عـدم ت شـاطات المكتا ــ  ـودة  ن للعمــال بضـرورة تحقيــق ا وعيــة المسـؤولي

ـــداف لتحلمـــ ـــودة مـــن ا ا تحملـــه ا

ول للمقابلـة ـور  ي مـن ا ل من اجابة المسؤول ع السـؤال الثـا جابة 

ل رقــم ــ الشــ ة  ــ ايضــا المو

  .كتبة بصفة عامةالم

نــعم

لا
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ا ب ســب ــذا 95امــا بقيــة العينــة فقــدرت  ش ملاحــظ و مــ ي مــن  عــا ــا ان المكتبــة  ــ مــن خلال بالمئــة و يت

ميــع خاصــة في ودة مســؤولية ا ــودة فــا شــر ا ــ عائقــا حقيقيــا لتحقيــق ل عصــر اصــبح يطلــق عليــه عت

ـــــودة ــر ا انــــت اجاباســــم عصــ انــــت  ف ســـــبة لمــــدير المكتبـــــة ف ــا بال ــة لتحقيـــــق ، امــ جـــــراءات المتبعــ ــــ  تـــــه ع

م ، و بالتــا نلاحــظ تنــاقض مــن حيــث  ــ دراســا م  م و تــوج انــت اســتقطاب الطلبــة و ارشــاد ــودة ف ا

سبة جـراءات / 95اجابة ال ول حيث جاء السـؤال مـا  ور  و اجابة المسؤول عن السؤال الثالث من ا

انــــــت ا ــة و ــــــودة بالمكتبـــ ــة لتحقيـــــق ا م وتقــــــديم المتبعـــ ـــــ عــــــدد مـــــن الطــــــلاب و خـــــدم ــه اســــــتقطاب اك جابتـــ

م م و بحو م بخصوص دراسا قـة .رشادات ل ـودة بطر نا فالمسؤول يطبق جـزء صـغ مـن ا ،اذا من 

ــا ـــــذا مـــ ــة و ـــــ المكتبـــ ـــــ مباشـــــرة  ـــــادة المكتبـــــة غ ــه مشـــــعل لر ـــل النظـــــام وجعلـــ ـــــ جــ عـــــدم تب تار  ســـــ  يمثـــــل 

ا   .وخدما

ن - ـ تقـديم ردود المبحوث ـودة  ميـة اعتمـاد ا ـ المكتبـة بمـدى ا ن ع ـرص القـائم ا منافيـة  جاءت اغلبي

ول المســتفيد  ــط  ــ عــالم المعلومــات و ان ا قــة مــن حيــث الوقــت وخاصــة  ل و أســرع طر ــدمات بأســ ا

ن مخ ـــــودة بـــــ ســــ لتطبيـــــق ا ـــــ مـــــن جديـــــد وان  ــة ان ترا ــــ المكتبـــ ــا ع ــة، و بالتـــ تلـــــف ــــم اغلبيـــــة الطلبـــ

ا   .افراد

ودة؟ )4س شاطات حول ا تكم  شارك مكت   ل تقيم او 

دول رقم ودة: 13ا شاطات حول ا   ومشاركة المكتبة ل

سبة  ختيارات التكرار ال

ودة عموما 4 20 ية حول ا  دورات تكو

ودة 3 15 ي ا ودة بالمكتبات و اخصا ية حول ا  دورات تكو

ودةملتقيات علمية حول مو  7 35  ضوع ا

ودة بالمكتبات 6 30  محاضرات علمية حول ا

موع 20 100  ا
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ودة  شاطات حول ا   سبة مشاركة المكتبة ل

ـةحول اقامـة المكتبـة  سـب متقار ن ب جابـات المبحـوث ـ  دول اعلاه نلاحظ تفاوت  شـاطات من خلال ا ول

حـول موضـوع  ع ان الملتقيـات العلميـة

شــاطاتال ــ ال ول لتقيــيم مــدى مشــاركة المكتبــة  ــودة العيــار   تخــص ا

ــات  يـــــ ختصـــــــاص مـــــــن ك مـــــــن ذوي 

ــــ  شــــارة ا ــــودة و ــا عــــن ا ــ ــــ ع ــية لا غ ــــار اساســ عمــــيم اف ــــذا يــــدعم  ــارج البلــــد  ــــ مــــن خــ ات وح

دمــة و  ــ ا ــا  ــ لماعلم ــودة و تطبيــق اك ــوم ا ــ ترســيخ مف ــ ع م اك ــذا يــا و 

ــ الم ــودة  اضــرات العلميــة حــول ا ــا عيــار ا دلــت / 30كتبــات و قــرت ب ثــم يل

ـــودة داخـــل  ـــا فيمـــا يخـــص ا كتفـــاء  اضـــرات العلميـــة و  ـــذه الفئـــة با تمـــام  ا

ــودة  يــة حــول ا و ســبة للــدورات الت امــا بال

ـ مثـل  ن المشـاركة  ـ اختيـار المـوظف ر ذلـك ا ة و

م دون فـرض مـن المكتبــة،  ــون اختيـارا مـن قــبل سـبة المتبقيــة امـا الـذه الـدورات بصــفة قليلـة اي ان ذلـك ي

ي المعلومــات ــودة بالمكتبــات و اخصـــا يـــة حــول ا و ـــذه  رات الت يمكــن القــول ان 

ــــده و  ودة تفيــ ــا شــــــاء دورات خاصــــــة بــــ ــة و ا ي معلومــــــات بالمكتبــــ ــا وجــــــود اخصــــ

ذا التحليـل نلاحـظ انـه لا يمكـن اتبـاع مـن دقيـق لتقيـيم مشـاركة المكتبـة  من خلال 

ــبة للمكتبـــة  سـ ــار بال ـــا و قـــد أشــ ن عل و القـــائم

شـــري  ليـــف الطـــاقم ال ـــور الثالـــث حـــول ت ـــ الســـؤال الثالـــث مـــن ا ول المكتبـــة مـــن خـــلال اجابتـــه ع

35

30%
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ن  ية تب س ودة : دائرة  شاطات حول ا سبة مشاركة المكتبة ل

ـةحول اقامـة المكتبـة  سـب متقار ن ب جابـات المبحـوث ـ  دول اعلاه نلاحظ تفاوت  من خلال ا

سية حول جودة  ية لاحظنا  اعتمادتحس دمة المكت ن الم ا ع ان الملتقيـات العلميـة سؤول

ــ تمثــل  شــاطاتال و  ــ ال ول لتقيــيم مــدى مشــاركة المكتبــة  العيــار 

ـــــاـترة / 35 ـ ن و د ب حضـــــــور مختصـــــــ ســـــــ ـــــــذا  ــات و  يـــــ ختصـــــــاص مـــــــن ك مـــــــن ذوي 

ــــ  شــــارة ا ــــودة و ــا عــــن ا ــ ــــ ع ــية لا غ ــــار اساســ عمــــيم اف ــــذا يــــدعم  ــارج البلــــد  ــــ مــــن خــ ات وح

ــل المؤسســات ــ  ــا  مي دمــة و  ا ــ ا ــا  ــ لماعلم ــودة و تطبيــق اك ــوم ا ــ ترســيخ مف ــ ع م اك ــذا يــا و 

ن العمــال ــا بــ ــ الم، احيــاء ثقاف ــودة  اضــرات العلميــة حــول ا ــا عيــار ا ثــم يل

ـــ مـــدى  ســـبة ع ـــودة داخـــل ـــذه ال ـــا فيمـــا يخـــص ا كتفـــاء  اضـــرات العلميـــة و  ـــذه الفئـــة با تمـــام  ا

ــودة ، شــر ا ــا لفــرض و  ــودة المكتبــات و مــدى مشــاركة المكتبــة  يــة حــول ا و ســبة للــدورات الت امــا بال

ا قليل سبة ا ذه ال ـ مثـل من الملاحظ ل ن المشـاركة  ـ اختيـار المـوظف ر ذلـك ا ة و

م دون فـرض مـن المكتبــة،  ــون اختيـارا مـن قــبل ـذه الـدورات بصــفة قليلـة اي ان ذلـك ي

انــت تخــص الــدو  ي المعلومــاتف ــودة بالمكتبــات و اخصـــا يـــة حــول ا و رات الت

عــــــدام  يلة لا ــــده و المشــــــاركة ضــــــ ودة تفيــ ــا شــــــاء دورات خاصــــــة بــــ ــة و ا ي معلومــــــات بالمكتبــــ ــا وجــــــود اخصــــ

ذا التحليـل نلاحـظ انـه لا يمكـن اتبـاع مـن دقيـق لتقيـيم مشـاركة المكتبـة  من خلال 

ـــل مـــرة  ــــ  ــه يختلـــف الوضـــع  ـــودة لأنـ شـــاطات حـــول ا ــبة للمكتبـــة ـــ  سـ بال

شـــري  ليـــف الطـــاقم ال ـــور الثالـــث حـــول ت ـــ الســـؤال الثالـــث مـــن ا ول المكتبـــة مـــن خـــلال اجابتـــه ع

20%

15%

35%

عموماالجودةحولتكوينية
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ل رقم  ن :  09الش ية تب س دائرة 

ـةحول اقامـة المكتبـة  سـب متقار ن ب جابـات المبحـوث ـ  دول اعلاه نلاحظ تفاوت  من خلال ا

سية حول جودة  تحس

ــ المكتبــات  ــودة  ــ تمثــل ا و 

ســـــــبة  ـــــدرت ب 35حيـــــــث قــ

امعــــ ــــ ا شــــارة ا ــــودة و ــا عــــن ا ــ ــــ ع ــية لا غ ــــار اساســ عمــــيم اف ــــذا يــــدعم  ــارج البلــــد  ــــ مــــن خــ ات وح

ــل المؤسســات ــ  ــا  مي ا

ن العمــال ــا بــ احيــاء ثقاف

ـــ مـــدى  ســـبة ع ـــذه ال

ــودة ، شــر ا ــا لفــرض و  المكتبــات و مــدى مشــاركة المكتبــة 

ته ب س ا قليل /20فقدرت  سبة ا ذه ال من الملاحظ ل

م دون فـرض مـن المكتبــة،  ــون اختيـارا مـن قــبل ـذه الـدورات بصــفة قليلـة اي ان ذلـك ي

انــت تخــص الــدو / 15 ف

عــــــدام  يلة لا المشــــــاركة ضــــــ

ا  عمله، ذا التحليـل نلاحـظ انـه لا يمكـن اتبـاع مـن دقيـق لتقيـيم مشـاركة المكتبـة ستفيد م من خلال 

ـــل مـــرة  ــــ  ــه يختلـــف الوضـــع  ـــودة لأنـ شـــاطات حـــول ا ـــ 

شـــري المســـؤ  ليـــف الطـــاقم ال ـــور الثالـــث حـــول ت ـــ الســـؤال الثالـــث مـــن ا ول المكتبـــة مـــن خـــلال اجابتـــه ع

تكوينيةدورات

حولتكوينيةدورات

حولعلميةملتقيات

محاضرات
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شـاطات واعمـال  عطـي اوامـر بالقيـام ب التا فإن مسـؤول المكتبـة  انت اجابته بنعم، و شاطات و ببعض ال

ـــ ــ غ شـــاطات مختلفـــة ع ـــ  ا مشـــاركة المكتبــة  عضـــ التـــا  داخــل المكتبـــة و مـــن المتوقــع ان مـــن  العـــادة، و

ا ودة ومباد شاطات التوعية  مجال ا شاط المكتبة خاصة ال مية  يعاب المسؤول لأ  .نر اس

دمات للمستفيدين؟ سعون من خلال وظائفكم بالمكتبة لتقديم اجود ا   ل 

سبة  ال

25 

75 

100 
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شـاطات واعمـال  عطـي اوامـر بالقيـام ب التا فإن مسـؤول المكتبـة  انت اجابته بنعم، و شاطات و ببعض ال

ـــ ــ غ شـــاطات مختلفـــة ع ـــ  ا مشـــاركة المكتبــة  عضـــ داخــل المكتبـــة و مـــن المتوقــع ان مـــن 

ا ودة ومباد شاطات التوعية  مجال ا شاط المكتبة خاصة ال مية  يعاب المسؤول لأ نر اس

ة وائر امعية ا دمات بالمكتبات ا   :ودة ا

دمات للمستفيدين؟ سعون من خلال وظائفكم بالمكتبة لتقديم اجود ا ل 

  ود خدمة للمستفيدتقديم اج

 التكرار

5 

15 

20 

سبة  ن  ي س   تقديم اجود خدمة للمستفيد : دائرة 

25%
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شـاطات واعمـال  عطـي اوامـر بالقيـام ب التا فإن مسـؤول المكتبـة  انت اجابته بنعم، و شاطات و ببعض ال

ـــ ــ غ شـــاطات مختلفـــة ع ـــ  ا مشـــاركة المكتبــة  عضـــ داخــل المكتبـــة و مـــن المتوقــع ان مـــن 

ا ودة ومباد شاطات التوعية  مجال ا شاط المكتبة خاصة ال مية  يعاب المسؤول لأ نر اس

ور الثالث3.2 ةج:ا وائر امعية ا دمات بالمكتبات ا ودة ا

دمات للمستفيدين؟) 1س سعون من خلال وظائفكم بالمكتبة لتقديم اجود ا ل 

تقديم اج: 14جدول رقم

يارات  ا

 عم

 لا

موع  ا

  

ل رقم  سبة : 10الش ن  ي س دائرة 

  

  

  

نــعم

لا



ع  نتائج و مخرجات الدراسة اليدانية ...........................................................................الفصل الرا

 68 

دول نلاحظ ان  دمات للمستفيدين/25من خلال ا س لتقديم اجود ا  و   قالوا بأن المكتبة 

ــا ثقافــ ــ ل ا ال ــودة الفئــة نفســ ــ المكتبــة ة ا ــا  عميم ــ  ســ ا ــ  ــذا و ال م راجــع  و  م تقيـــيم ــ لمســا

ــــرور  ــا علــــــم بضــ ــــ ــــــ ل ــة وال ــة ذات جــــــودة مــــــن اجــــــل ا ةشــــــاط المكتبــــ ــــــ عــــــدد مــــــن ســــــتقــــــديم خدمــــ تقطاب اك

م العلمية تلفة و اشباع حاجا م ا   .المستفيدين و تلبية رغبا

ســـبة المتبقيـــة فأشـــارت عكـــس الفئـــة   ـــ قـــدرت بامـــا ال ـــ ال اي   /75و ـــ ع ـــذه الفئـــة لا  يمكننـــا القـــول ان 

ـــ لا تقـــوم  ـــودة ف ة مـــن ثقافـــة ا ســـبة صـــغ ا فقـــط  ـاـن لـــذ ـ ـــ وان  و موعـــة  ودة مثـــل ا تمـــام بـــا ا

ــودة عامــة ، و  ــا لفكــرة ا شــباع ال ــ عــدم  ــذا يرجــع ا دمــة المقدمــة و  ــ ا ــا علانيــة  ار مــر ان بإظ

ســب ــا فقــط تقــديم  ةــذه ال م ــ  ــادة او نقصــان مــن الفئــة ال عة للمســتفيد دون ز ــة ســر وعــدم خدمــة فور

عمــــل ــــ  ــــ ال و ــة عكــــس الفئــــة  تلفــ ــة و ا ــه المتتاليــ ــــ ذلــــك دون  تلبيــــة حاجاتــ لــــل او ملــــل، و بانتظــــام ع

ــــــ ــة المســــــؤول ع ــــــودة  كــــــذلك مــــــن خــــــلال اجابــــ ي حــــــول تطبيــــــق ا ــا ــــــور الثــــ ي مــــــن ا ــا انــــــت  الســــــؤال الثــــ

ـ بتطبيـق " احيانا"اجابته اـن المسـؤول وا دول اي لو  جابة السلبية  ا ذا ماينطبق ع الفئة ذات  و

م والعكـس  ـا ون مـن اولو ن ع تقديم خدمة جيدة وذات جودة  المكتبـة سـت ودة فإن حرص العامل ا

  .يح

ت)3س دمات المقدمة من طرف مكت عملية تقييم ا   كم؟كيف تقومون 

التا ة المتمثلة  جو  :اخذنا مجموعة فقط من 

ا من طرفه تقبلا حسنا ا جيد - دمة للمستفيد و قبول   من خلال سرعة تقديم ا

  التوافد الغف للطلبة عامة ع قاعات المكتبة -

وعية المعلوماتية المقدمة من طرفنا للطلبة-   الطلب المتكرر ع 

لك- ونيــة او الســؤال اســتخدام الموقــع  يل فيــه و بحــث المســتفيدين عــن كتــب الك ــ ــي للمكتبــة و ال و

ا   عن معلومات معينو اوغ

صـــوص يمكـــن ان * ـــ وجـــه ا ـــا الطالـــب ع ســـتفيد م ـــدمات المقدمـــة مـــن طـــرف المكتبـــة عامـــة  اذا فـــإن ا

محــور  ول مــن  دمــة ، و جــاء الســؤال  ادفــة لتقيــيم ا ــا بأنــه وســيلة  ي مــن المقابلــةنقــول عل  80صالثــا

دمةالذي ي أداة تقييم ل يف المستفيد  ودة دعم امر تص   . المكتبة من حيث ا
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سبة  التكرار ال
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دمات المقدمة  المكتبة   سبة تقييم ا

ــ  ســبة عاليــة  ــدمات المقدمــة مــن طــرف المكتبــة ترتكــز ب ــ لنــا ان عمليــة تقيــيم ا ــدول يت مــن خــلال ا

ا اذ قدرت ب جاع المعلومات  يات المتبع داخل المكتبة واس ـ ان ذا  /25نظام تنظيم المقت ـ دليـل ع عت

ــــ  ل ع ســــ ن  ــــ حــــ ــا  ــ ل عليــــه اقتناؤ ســــ ــتفيد و  ــــ رضــــا المســ ــــي تل ــات ل ــيم المعلومــ ــــ تنظــ ســــ ا المكتبــــة 

ــذا يدعمـه اجابــة المســؤ  ول ن عـائق، و 

دمــة المقدمــة  ول حــول كيفيــة تقيــيم ا

ســبة ولــوج الميتفيــدين للمكتبــة ومــدى طلبــه للمــادة العلميــة ــ انــه يــتم ب ــل مــن قيــاس رضــا  .اشــار ا ــا  ثــم يل
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دمات المقدمة  المكتبة   كيفية عملية تقييم ا

دمات المقدمة  من خلال قياس رضا المستفيد عن ا

ادراسة احتياج  ات المستفيدين و محاولة توف

ـــات  يــــ ـــيم المقت ــــام تنظــــ ـــــن خـــــــلال نظـــ ـــرعة مــ ــــــة و ســــ ــــــل المكتبـ ـــــع داخـ المتبــ

ا جاع المعلومات   اس

ــــل  شـــــــري العامـــــــل داخـــ ــــر ال ــاءة اداء العنصـــ ـــ ــــــلال فعاليـــــــة وكفــ ــــن خـ ممـــ

خرى  ستجابة  تلبية احتياجات المستفيدين   من خلال سرعة 

ل رقم  ن  11الش ي ية ت س دمات المقدمة  المكتبة: دائرة  سبة تقييم ا

ــ  ســبة عاليــة  ــدمات المقدمــة مــن طــرف المكتبــة ترتكــز ب ــ لنــا ان عمليــة تقيــيم ا ــدول يت مــن خــلال ا

ا اذ قدرت ب جاع المعلومات  يات المتبع داخل المكتبة واس نظام تنظيم المقت

ــــ  ل ع ســــ ن  ــــ حــــ ــا  ــ ل عليــــه اقتناؤ ســــ ــتفيد و  ــــ رضــــا المســ ــــي تل ــات ل ــيم المعلومــ ــــ تنظــ ســــ ا المكتبــــة 

جاع المعلومـات المقدمــة للمســتفيدين دو  ــذا يدعمـه اجابــة المســؤ موظفـوا المكتبــة اعـادة اســ ن عـائق، و 

ــ الســؤالول عــن المكتبــة فيمــا يخــص محــور  ــدمات  دمــة المقدمــة  جــودة ا ول حــول كيفيــة تقيــيم ا

ســبة ولــوج الميتفيــدين للمكتبــة ومــدى طلبــه للمــادة العلميــة ــ انــه يــتم ب اشــار ا

20%
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25%
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دمات المقدمة  المكتبة: 15جدول رقم كيفية عملية تقييم ا

 ختيارات

دمات المقدمة من خلال قياس رضا المستفيد عن ا

دراسة احتياج من خلال

ـــات  يــــ ـــيم المقت ــــام تنظــــ ـــــن خـــــــلال نظـــ مــ

ا جاع المعلومات  اس

ــــل  شـــــــري العامـــــــل داخـــ ــــر ال ــاءة اداء العنصـــ ـــ ــــــلال فعاليـــــــة وكفــ ــــن خـ ممـــ

 المكتبة

خرى  ستجابة  تلبية احتياجات المستفيدين  من خلال سرعة 

موع  ا

 

ل رقم  الش

ــ  ســبة عاليــة  ــدمات المقدمــة مــن طــرف المكتبــة ترتكــز ب ــ لنــا ان عمليــة تقيــيم ا ــدول يت مــن خــلال ا

ا اذ قدرت ب جاع المعلومات  يات المتبع داخل المكتبة واس نظام تنظيم المقت

ــــ  ل ع ســــ ن  ــــ حــــ ــا  ــ ل عليــــه اقتناؤ ســــ ــتفيد و  ــــ رضــــا المســ ــــي تل ــات ل ــيم المعلومــ ــــ تنظــ ســــ ا المكتبــــة 

جاع المعلومـات المقدمــة للمســتفيدين دو  موظفـوا المكتبــة اعـادة اســ

ول عــن المكتبــة فيمــا يخــص محــور 

ســبة ولــوج الميتفيــدين للمكتبــة ومــدى طلبــه للمــادة العلميــة ــ انــه يــتم ب اشــار ا

قياسخلالمن
عن

دراسةخلالمن
والمستفيدين

نظامخلالمن
داخلالمتبع

استرجاع
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ــة و ســـــرعة  شـــــري العامــــل داخـــــل المكتبــ ــاءة اداء العنصــــر ال ــة وفعاليــــة وكفـــ ــــدمات المقدمـــ المســــتفيد عـــــن ا

سـبة  تلبيـة احتياجـات المسـ ستجابة  خـرى ب ـا / 20تفيدين  ـل م ـ ل ـذا الشـأن ا ـ  ند المكتبـة  سـ اذ 

ـــ  يـــة للمســـتفيد و الســـ ا ـــدمات المكت شـــاطه و تقديمـــه ل ـــ كيفيـــة ممراســـته ل شـــري  ة العنصـــر ال ـــ خ

ـــائن ،  مثـــل للز ســـتقطاب  ـــون بـــذاك  ــا المســـتفيد لي ســـبة المتبقيـــة كســـب رضـ ــا ال ا دراســـة/ 15امـ  فضـــم

ــا ــا احتياجــ ــ ص الوحيــــد ت المســــتفيدين  و توف ــــ ــــ ان ال ــــذا يــــدل ع ــة و  ــبة قليلــ ســ ــــ  ــر لا ــــذا العنصــ

ــ معلنــة، انــت معلنــة او غ تلفــة ســواء  ــ دراســة حاجــات المســتفيدين ا ســب نلاحــظ القــادر ع ــذه ال من 

عـ م يتغ مـرة  ن الفئة المدروسة اي ان التقييم من طرف ـ د اخـرى تناقض و اختلاف عمليات التقييم ب ع

دمة المقدمة للمستفيد ي حـول كيفيـة تقيـيم  ،حسب ا ـور الثـا ي مـن ا ول والثـا ـواب  ـ ا وكما جاء 

سـبة ولـوج الطـلاب للمكتبـة ومـدي  انت اجابته حول كيفيـة التقيـيم ب دمات المقدمة وآليات التقييم اذ  ا

ـــ م للتكنولوجيـــا خاصـــة  ـــذا الولـــوج و مـــدي اســـتخدام ســـبة  ـــ  . البحـــث عـــن المعلومـــات داخـــل المكتبـــة ك

انـــت  ــ آليــات التقيــيم ف دمــة المقدمـــة"واجابتــه ع ــ تقيــيم ا ــا  اج " لا توجــد آليــة معينــة ودقيقــة يـــتم ان

ســاعده  قــل بآليــة منظمــة تكفيــه و  ــ  ــ التــام مــن قبــل المســؤول و عــدم اكتفــاءه ع ا ــ ال ـذا مايــدل ع و

دمات المقدمة باست ودةع تقييم ا سيطة  زمن ا عت آلية  ا   .ناء استقطاب المستفيدين لا

ا؟)4س غرض تحقيق جودة خدما تكم  ودة المتبعة بمكت   ما معاي ا

ع4.2 ور الرا ودة:ا ة و علاقته بتحقيق ا زائر امعية ا   :اختصا المعلومات بالمكتبات ا

ي معلوم) 1س تكم ع رتبة اخصا   ات؟ل تتوفر مكت

ي معلومات: 16جدول رقم   مدى توفر المكتبة ع رتبة اخصا

سبة يارات التكرار ال  ا

 عم 1 5

 لا 19 95

موع 20 100  ا
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ي  معلومات    مدى توفر المكتبة ع رتبة اخصا

ي  ــ رتبــة اخصــا بــأن المكتبــة ننــوفر ع

ـــا داخـــل ســـوار  ـــ و دور ختصا يـــة  م التامـــة بما ـــ معـــرف ـــذا رجـــع ا و 

شـر ثقافـة  ـ  م  سـا ودة و كذلك  ودة  المكتبات يضمن تطبيق معاي ا ي ا لأن تواجد اخصا

ــذه الفئــة ــ ان  ــذا يو ، و ــ و ا عكــس الفئــة  ســب انــت   ف

ـــذه الرتبـــة لعـــدم  ـــم بوجـــود  ن داخـــل المكتبـــة و لا علـــم ل ن المســـتحدث ـــون فئـــة المـــوظف ـــ يمكـــن ان ت جليـــا 

س ل ــا المكتبــة و كــذلك  لــ ــ تتــوفر عل م عــن المناصــب و الرتــب ال ــ مبــادئ و تجليــااستفســار  تــا اطــلاع ع

ســـب  ــا ال ـــدول و يفســـر لنـ ـــ تقســـيمات ا ــا اك ـــ لنـ يو

ن  يـــ ، و يـــدعم ايضـــا ايجابـــات المكت

ـ الســؤال الثالـ ــواب ع ي معلومـات ا ـ اخصــا م ع ــ عمـد تــوفر مكتبـ ـا الســلبية التامـة  ـ تقابل ث مــن ال

ــ المكتبــة و اعتمــاده كعنصـــر و  ي   مباشــرة وجــود اخصــا

نة  ـــ ـــذه الكفـــاءة لأنـــه ســـيعطي  ـــ المســـؤول ان يوظـــف  ـــ العمـــل ، لكـــن لابـــد و يجيـــب ع ـــ  محـــور اسا

دمية  .اغو ...والتكتيكية و ا

ــاركم  ــــــتكم و اعتبــــ ــــــودة بمكت ــــام ا ــــل تطبيــــــق نظـ ــــ ظــ ـ ـــائفكم  ـــامكم ووظـــ ـــ ــــ درايـــــة بم ــ ــتم ع ـــــل انــــ
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ن  ية تب س ي  معلومات : دائر  مدى توفر المكتبة ع رتبة اخصا

ســبة  ــ لنــا ان  ــدول يو ــا/ 5ــذا ا انــت اجاب تــارة  ي  مــن العينــة ا ــ رتبــة اخصــا بــأن المكتبــة ننــوفر ع

يلة جـــدا  ســـبة ضـــ ـــ  ـــودة و ـــا داخـــل ســـوار ا ـــ و دور ختصا يـــة  م التامـــة بما ـــ معـــرف ـــذا رجـــع ا و 

شـر ثقافـة  ـ  م  سـا ودة و كذلك  ودة  المكتبات يضمن تطبيق معاي ا ي ا لأن تواجد اخصا

ســبة  ن العمــال امــا  ــودة بــ يم ا ــذه الفئــة/95و مفــا ــ ان  ــذا يو ، و ــ و ا عكــس الفئــة  ســب انــت  ف

ـــذه الرتبـــة لعـــدم  ـــم بوجـــود  ن داخـــل المكتبـــة و لا علـــم ل ن المســـتحدث ـــون فئـــة المـــوظف ـــ يمكـــن ان ت جليـــا 

س ل ــا المكتبــة و كــذلك  لــ ــ تتــوفر عل م عــن المناصــب و الرتــب ال استفســار

ل رقـــم ســـب ) 13(داخـــل المكتبـــة و الشـــ ــا ال ـــدول و يفســـر لنـ ـــ تقســـيمات ا ــا اك ـــ لنـ يو

ة داخـــل المكتبـــة فيمـــا ي ـــ ـــ المعلومـــاتالمر ـــ اختصا ـــا ع ن خـــص توفر يـــ ، و يـــدعم ايضـــا ايجابـــات المكت

ـ الســؤال الثالـ ــواب ع ي معلومـات ا ـ اخصــا م ع ــ عمـد تــوفر مكتبـ ـا الســلبية التامـة  ـ تقابل ال

ـــ قــة غ ــ المقابلــة الــذي ينفــي بطر ــور الثالــث  ــ المكتبــة و اعتمــاده كعنصـــر و ا ي   مباشــرة وجــود اخصــا

نة  ـــ ـــذه الكفـــاءة لأنـــه ســـيعطي  ـــ المســـؤول ان يوظـــف  ـــ العمـــل ، لكـــن لابـــد و يجيـــب ع ـــ  محـــور اسا

تلفة التقنية  وانب ا دميةايجابية للمكتبة من جميع ا والتكتيكية و ا

ــاركم  ــــــتكم و اعتبــــ ــــــودة بمكت ــــام ا ــــل تطبيــــــق نظـ ــــ ظــ ـ ـــائفكم  ـــامكم ووظـــ ـــ ــــ درايـــــة بم ــ ــتم ع ـــــل انــــ

5%

95%

ع ...........الفصل الرا

ل رقم  ن  12الش ية تب س دائر 

ســبة  ــ لنــا ان  ــدول يو ــذا ا

يلة جـــدا  ســـبة ضـــ ـــ  ـــودة و ا

شـر ثقافـة المكتبة ـ  م  سـا ودة و كذلك  ودة  المكتبات يضمن تطبيق معاي ا ي ا لأن تواجد اخصا

ســبة  ن العمــال امــا  ــودة بــ يم ا و مفــا

ـــذه الرتبـــة لعـــدم  ـــم بوجـــود  ن داخـــل المكتبـــة و لا علـــم ل ن المســـتحدث ـــون فئـــة المـــوظف ـــ يمكـــن ان ت جليـــا 

س ل ــا المكتبــة و كــذلك  لــ ــ تتــوفر عل م عــن المناصــب و الرتــب ال استفســار

ـــودة ر ا ل رقـــم مظـــا داخـــل المكتبـــة و الشـــ

ة داخـــل المكتبـــة فيمـــا ي ـــ المر

ـ الســؤال الثالـ ــواب ع ي معلومـات ا ـ اخصــا م ع ــ عمـد تــوفر مكتبـ ـا الســلبية التامـة  ـ تقابل ال

ـــ قــة غ ــ المقابلــة الــذي ينفــي بطر ــور الثالــث  ا

نة  ـــ ـــذه الكفـــاءة لأنـــه ســـيعطي  ـــ المســـؤول ان يوظـــف  ـــ العمـــل ، لكـــن لابـــد و يجيـــب ع ـــ  محـــور اسا

تلفة التقنية  وانب ا ايجابية للمكتبة من جميع ا

ــاركم )2س ــــــتكم و اعتبــــ ــــــودة بمكت ــــام ا ــــل تطبيــــــق نظـ ــــ ظــ ـ ـــائفكم  ـــامكم ووظـــ ـــ ــــ درايـــــة بم ــ ــتم ع ـــــل انــــ

 اختصاصيو جودة؟

 

  

نــعم

لا
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م اخصائيو جودة م و اعتبار ن بوظائف ي   مدى دراية المكت

سبة  ال

65 

35 

100 

  

م اخصائيو جودة  م واعتبار  ن بوظائف ي   مدى دراية المكت

ــودة ــ ظــل تطبيــق نظــام ا م  ــام و  بم

ـــدمات بجـــودة ودقـــة بـــالرغم مـــن عـــدم وجـــود  ـــا تتعامـــل مـــع العمـــل و ا اي ا

ـــ مـــنح  ـــور الثالـــث الـــدال ع جابـــة عـــن الســـؤال الثالـــث مـــن ا ـــذا مايـــدل عليـــه  ـــ المكتبـــة و 

ــواب مـــن المقابلــة ـــذا ا ــ  م اختصاصـــيوجودة ماقابــل ذلـــك بــالنفي القـــاطع  ـــ وظــائف للعمـــال واعتبــار  ،

ـ ـودة  م  اخصائيوا ا المكتبـة لتـوعي

ـــا  م علــم بم ـــا لا ا ممــا جعل ـــ مجــال تخصصـــ ســت  عـــض الفئــة العاملـــة ل ــون ان  م الرســـمية و ل شــط بأ

ســاس ــ جــودةمن  ــ  لأصــل رتبــة اختصا و و

ــــ تتوافـــــق مــــع الســـــؤال  ان  و ئـــــة 

ــام و وظــائف  شــري بم ليــف الطــاقم ال ــ ت ــرص ع الثالــث مــن المقابلــة حــول ا

دارة العليــا للمكتبــة و عــدماعادة احيــاء  ــ  ــذا ا ــل  اذا يــر 

38%
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م اخصائيو جودة م و اعتبار ن بوظائف ي مدى دراية المكت

 التكرار

13 

8 

20 

ن  ية تب م اخصائيو جودة : س م واعتبار  ن بوظائف ي مدى دراية المكت

ــدول نــرى ان  ــم درايــة/65مــن خــلال ا ــودة وعلــم  مــن عينــة الدراســة ل ــ ظــل تطبيــق نظــام ا م  ــام بم

ـــ جـــودة اختصا م  ـــدمات بجـــودة ودقـــة بـــالرغم مـــن عـــدم وجـــود  اعتبـــار ـــا تتعامـــل مـــع العمـــل و ا اي ا

ـــ مـــنح  ـــور الثالـــث الـــدال ع جابـــة عـــن الســـؤال الثالـــث مـــن ا ـــذا مايـــدل عليـــه  ـــ المكتبـــة و 

ــواب مـــن المقابلــة ـــذا ا ــ  م اختصاصـــيوجودة ماقابــل ذلـــك بــالنفي القـــاطع  وظــائف للعمـــال واعتبــار

ذا راجع ا غياب  ما  و و ر م عكس الفئة  ـانت اجاب ـودة  اخصائيوا ا

ـــا  م علــم بم ـــا لا ا ممــا جعل ـــ مجــال تخصصـــ ســت  عـــض الفئــة العاملـــة ل ــون ان  م الرســـمية و ل شــط بأ

ــا  ــا داخــل المكتبــة وعــدم معرف ســاسصــلية الواجــب القيــام  ــ جــودةمن  لأصــل رتبــة اختصا

ل رقـــــم  ـــــ الشــــ ل اعـــــلاه المتثــــل  ــــ الشــــ للــــرغم مــــن ان الف14اك ــــ تتوافـــــق مــــع الســـــؤال  ان ب، و و ئـــــة 

ــور  ــواب الثالــث مــن ا ــام و وظــائف ا شــري بم ليــف الطــاقم ال ــ ت ــرص ع الثالــث مــن المقابلــة حــول ا

ــودة  تصــاف باختصاصــيو ا م مــن  دارة العليــا للمكتبــة و عــدماعادة احيــاء تمكــ ــ  ــذا ا ــل  اذا يــر 

62%

ع ...........الفصل الرا

م اخصائيو جودة:17جدول رقم م و اعتبار ن بوظائف ي مدى دراية المكت

يارات  ا

 عم

 لا

موع  ا

  

ل رقم  ن دائرة  13الش ية تب س

ــدول نــرى ان  مــن خــلال ا

ـــ جـــودة اختصا م  اعتبـــار

ـــ مـــنح ـــذه الرتبـــة  ـــور الثالـــث الـــدال ع جابـــة عـــن الســـؤال الثالـــث مـــن ا ـــذا مايـــدل عليـــه  ـــ المكتبـــة و 

ــواب مـــن المقابلــة ـــذا ا ــ  م اختصاصـــيوجودة ماقابــل ذلـــك بــالنفي القـــاطع  وظــائف للعمـــال واعتبــار

ن  ذا راجع ا غياب / 35ح ما  و و ر م عكس الفئة  انت اجاب

ـــا  م علــم بم ـــا لا ا ممــا جعل ـــ مجــال تخصصـــ ســت  عـــض الفئــة العاملـــة ل ــون ان  م الرســـمية و ل شــط بأ

ــا  ــا داخــل المكتبــة وعــدم معرف صــلية الواجــب القيــام 

ل رقـــــم  ـــــ الشــــ ل اعـــــلاه المتثــــل  ــــ الشــــ اك

ــور  ــواب الثالــث مــن ا ا

ــودة  تصــاف باختصاصــيو ا م مــن  تمكــ

نعم

لا
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ـــ لا تقـــل شـــأنا عـــن دور  ســـبة ـــذه الزظيفـــة ال ـــو رجـــل مواقـــف بال ــات  ـــ المعلومـ مـــدير المكتبـــة فاختصا

  للمكتبة عامة و لوظيفته بصفة خاصة

ودة)3س تكم  اطار تحقيق ا ا بمكت ام ال تقومون  انت اجابتكم بنعم فما الم :اذا   

ودة: 18جدول رقم يون  اطار تحقيق ا ا المكت ام ال يقوم  الم  

سبة يار  التكرار ال اتا  

حات  3 15 متكم  تقديم مق ن مسا للتحس

دمات  من مستوى ا

ام ووظائف مختلف مصا  1 5 ن م سيق ب الت

دمات  المكتبة لتقديم افضل ا

عة عمل مختلف المصا للعمليات  2 10 متا

 الفنية للمكتبة

عة مختلف فضاءات المكتبة و  2 10 اقبة و متا مر

ل الموجودة ة المشا  معا

ة لاداء  3 15 مة  عمليات تقييم دور المسا

نه حات لتحس ن و تقديم المق  العامل

دراسة احتياجات المستفيدين و مدى  5 25

م  خدمات المكتبة  رضا

ية  4 20 مة  برمجة و تقديم دورات تكو المسا

ن و المستفيدين  للعامل

موع 20 100  ا

دول نلاحظ ان  م مـن العينـ/25من خلال ا ة  تميـل لدراسـة احتياجـات اللمسـتفيدين و مـدى رضـا

مســـتفيدين قـــراءة  ـــ خـــدمات المكتبـــات ـــم و قـــراءة  ستكشـــاف داخل ـــب  يمكـــن القـــول ان ذلـــك راجـــع 

م عـــن ذلـــك  م العلميـــة دون ســـؤال يح و الشـــعور بميـــولا ـــم ـــ عكمل ـــ الدرايـــة التامـــة  يرجـــع ذلـــك غالبـــا ا

ن داخــل المكتبــة ممــا تفر  م ظــروف العمــل الســائد،كمــوظف ســبة  ضــه علــ ــا  ــ برمجــة و تقــديم /  20ثــم تل

يــــة و ــــ  دورات ت ن يتعرفــــون ع ــــ جعــــل المــــوظف ــة القــــدرة ع ــبة مــــن العينــ ســ ــــذه ال يمكــــن القــــول ان لــــدى 

شــري  دمــة و جــودة العامــل ال ــ مجــال خــودة ا يــة خاصــة  و ــق الــدورات الت لــة اليــه عــن طر م المو ــام م

ـا، العامل  ا م التامـة  م و معـرف شـط ن العمال و ا ة ب ط قو ل حلقة ر ش سـب  لمكتبة مما  امـا بـا ال

د ن مستوى ا س حات  ل من تقديم مق ن فتتفرع ل  مة و تقييم اداء العامل
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ـ  ـق حتمـا ا ـذه الطر ـذه الفئـة  ب اجابـة  ما و يرجع س ل م ل

ـودة و الدقـة  سبق انه بضرورة رفع مستوى العمل و العمل ع تقديم احسـن خـدمو مـن حيـث ا

ــة مختلـــــف فضـــــاءات  عـــ مراقبـــــة و متا

ــــــا نظــــــرة عــــــن عمــــــ ــــــون ل ــة يمكــــــن ان ي ــــذه العينــــ ل ــ

ـ المكتبـة  اننـا  بالرغم من عدم تفعيل دور اختصا المعلومات 

شـــاطات  ـــور الثالــث اذ يمـــنح العمـــال القيـــام ب ــ الســـؤال الثالـــث مـــن ا نجــد المســـؤول مـــن خـــلال اجابتـــه ع

ح العبــارة ــا بصــر ودة لــم يقل ــف بــا ــة للتعر م بحمــلات توعو م القيــام  مختلفــة و قيــام ولكــن بمــا انــه مــنح

مـور علمـا منـه  ـذه  شطة حتما، اذا فالمسـؤول لا يحتكـر مثـل  ذه  ذا يدخل ضمن سياق  شطة ف بالا

ــا  ـ قـــل لا بـــأس  ـــ  شـــري و مـــن ناحيـــة تقـــديم خدمـــة ع ــا مـــن ناحيـــة العنصـــر ال تـــه عمومـ انـــه ســـتفيد مكت

  
ودة  يون  اطار  تحقيق ا ا المكت ام ال يقوم    سبة الم

15

25%

20%

0%

0%

نسبة المهام التي يقوم 
بها المكتبيون في اطار تحقيق الجودة
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نه ب  حات لتحس ـ / 15مق ـق حتمـا ا ـذه الطر ـذه الفئـة  ب اجابـة  ما و يرجع س ل م ل

ـودة و الدقـة  سبق انه بضرورة رفع مستوى العمل و العمل ع تقديم احسـن خـدمو مـن حيـث ا

ــة عمـــــل م عـــ ــة ومتا ـــــ المكتبـــ ــا الفنيـــــة  ــة مختلـــــف فضـــــاءات  ختلـــــف المصـــ عـــ مراقبـــــة و متا

ل الموجــــــودة ب  ــا ــة المشــــ ــــ ــا/ 10المكتبــــــة و معا مــــ ل ــــــا نظــــــرة عــــــن عمــــــ ل ــــــون ل ــة يمكــــــن ان ي ــــذه العينــــ ــ

ـ المكتبـة  اننـا اختصا المعلومات بالرغم من عدم  بالرغم من عدم تفعيل دور اختصا المعلومات 

شـــاطات  ـــور الثالــث اذ يمـــنح العمـــال القيـــام ب ــ الســـؤال الثالـــث مـــن ا نجــد المســـؤول مـــن خـــلال اجابتـــه ع

ح العبــارة ــا بصــر ودة لــم يقل ــف بــا ــة للتعر م بحمــلات توعو مختلفــة و قيــام

مـور علمـا منـه  ـذه  شطة حتما، اذا فالمسـؤول لا يحتكـر مثـل  ذه  ذا يدخل ضمن سياق  شطة ف بالا

ــا  ـ قـــل لا بـــأس  ـــ  شـــري و مـــن ناحيـــة تقـــديم خدمـــة ع ــا مـــن ناحيـــة العنصـــر ال تـــه عمومـ انـــه ســـتفيد مكت

ي  ية ت س ودة : ن دائرة  يون  اطار  تحقيق ا ا المكت ام ال يقوم  سبة الم

15% 5%

10%

10%

15%

نسبة المهام التي يقوم : دائرة نسبية تبين )14(الشكل رقم
بها المكتبيون في اطار تحقيق الجودة

منللتحسينمقترحاتتقديم
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نه ب و تقديم  حات لتحس مق

ا الم ـودة و الدقـة علم سبق انه بضرورة رفع مستوى العمل و العمل ع تقديم احسـن خـدمو مـن حيـث ا

ــة عمـــــل م و الســـــرعة ، امـــــا عـــ متا

ل الموجــــــودة ب  ــا ــة المشــــ ــــ المكتبــــــة و معا

اختصا المعلومات بالرغم من عدم 

شـــاطات  ـــور الثالــث اذ يمـــنح العمـــال القيـــام ب ــ الســـؤال الثالـــث مـــن ا نجــد المســـؤول مـــن خـــلال اجابتـــه ع

ح العبــارة ــا بصــر ودة لــم يقل ــف بــا ــة للتعر م بحمــلات توعو مختلفــة و قيــام

مـور علمـا منـه  ـذه  شطة حتما، اذا فالمسـؤول لا يحتكـر مثـل  ذه  ذا يدخل ضمن سياق  شطة ف بالا

ــا  ـ قـــل لا بـــأس  ـــ  شـــري و مـــن ناحيـــة تقـــديم خدمـــة ع ــا مـــن ناحيـــة العنصـــر ال تـــه عمومـ انـــه ســـتفيد مكت

ل    .للمستفيدين ك

  

ل رقم   14الش

  

  

 

  

الشكل رقم

تقديمفيمساهمتكم

مهامبينالتنسيق
المكتبة

مختلفعملمتابعة

مختلفمتابعةومراقبة
معالجة

عملياتفيالمساهمة
والعاملين

احتياجاتدراسة
رضاهم



ع  نتائج و مخرجات الدراسة اليدانية ...........................................................................الفصل الرا

 75 

ـــــودة )4س ـــ ــــق ا ــــ تحقيــــ ــــ مة  ـــا ـــامكم للمســـــ ـــــ ـــــام بم ــاء القيـــ ـــ كم اثنـــ ـــــواج ــــ تـــ ــــ ـــا المعوقــــــــات ال مـــــ

تكم؟   بمكت

ودة  المكتبة: 19جدول رقم ن لتحقيق ا ي   المعوقات ال تواجه المكت

سبة يارات التكرار ال  ا

ـــامكم عـــدم مـــ 3 15 ن للقيـــام بم دارة العليـــا و المســـؤول نح الفرصـــة مـــن 

املة  ال

تكم 5 25  عدم تفعيل دور اختصا المعلوماتبمكت

ل الموجودة 2 10 غة والتبليغ ع المشا امكم ع المتا  اقتصار م

ـــنحكم  4 20 ـــــ ـــــــدم مــ ـــــــة وعــ ن بالمكتبــ ــادي ـــ ن عـــــ ــــامل ن و عـــــ ــــــوظف ـــاركم مـــ ـــــ اعتبـ

ي  ودةلصلاحيات اخصا  ا

ية داخل و خارج المكتبة 6 30  غياب او قلة مشاركتكم  دورات تكو

موع 20 100  ا

ــــ الـــدورات  ــة المشــــاركة  ــاب و قلـ ـــدول غيــ ــا ا ـــ لنــ ــــيو ــة و ــة داخـــل و خــــارج المكتبـ يــ و ــر الت مــ ذا 

سـبة ن ب يـ ي منـه المكت مــور  /30عـا ـذه  ـتم بمثـل  ب عـدم وجـود فئـة معينـة  سـ ـون ذلـك  و  يمكـن ان ي

ــ مســؤول او  ـ ا خ ــ  ــذا يرجـع  تلفــة و  يـة ا و ـ الــدورات الت يع الـذي يــدعم المشــاركة  ــ عـدام ال ا

ــام بالمكتبــــة  ن العــ يــــ ــة لــــدى المكت ــة الثقافيــ ــتم بالتنميــ ــ ــه لا ونــ ــــ مــــدير المكتبــــة  ن  ــــذا يجعــــل المــــوظف لكــــن 

تمام مما يجعل خدمات المكتبة  ا سبة  .ضيضتذبذب عن العمل وقلة  تـارة مـن الفئـة ا /25اما 

ي مــــن اعتبــــار المــــو  ــا عــ ـــ  ي ف ــا ــة و لا يمنحــــون لصــــلاحيات اخصــ ن بالمكتبــ ــادي اص عــ ـــ ن ا ــامل ن و العــ ظف

ــودة ــد و تتلقــى مثــل  ا عمــل بجــد و ج ــا  و ــا  ــ عمل ة ع ــ ــا غ ــ ل ــذه الفئــة مــن الفئــات القليلــة ال ــ  عت

قل يتم تقدير ـا فئـة عاديـة  ذه المعاملة ع  ا بأ س ا و عدم تحس ا و تقديم امتيازات مختلفة ل ود ج

ــبة   ســ ــا  ــا، وامــ ــــ بــــأي شــــ مطلقــ دارة العليــــا فرصــــة ل/ 15لا تتم ــنح  ي مــــن عــــدم مــ ــا ن للقيــــام عــ لمســــؤول

تلفـــة و جـــراءات ا ـــل  ـــ مـــن تقـــوم ب دارة العليـــا  ـــ ان  موعـــة ا ـــذه ا ـــ  املـــة يرجـــع تفك م ال ـــام  بم

ــــ  ــة و ع املــ م  م بوظــــائف ــام م امتيــــازات لقيــ ن و عــــدم مــــنح ــــ المســــؤول مــــة و تحتكــــر ذلــــك ع شــــطة الم

سبة المتبقية فقدرت . اكمل وجه  عـة والتبليـغ / 10بو بخصوص ال ـ المتا ـام ع ي مـن اقتصـار الم عـا ـ  ف

جابة ان السع ذه  ل الوجودة داخل المكتبة مما يو  من خلال  ـ المكتبـة  المشا ن ع ن و القائم ؤول

بلغ المسـؤول بـذلك دون  قـه سـ ـ طر لة  ـ مشـ ـ اي موظـف لا ـ ع ن اذ انـه مـن الطبي لا يثقون  المـوظف

ــا ـــ ــــ لــــم ينجز ــه و تبلــــغ عـــــن تصــــرفاته او اعمالــــه ال ــه فئــــة تراقبــ ــار  ان توضــــع لــ ــة اختيـــ ــــ كيفيــ ــــذا راجــــع ا و
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ا اجابــة  ــ المكتبــة يــدعم ــ المعلومــات  عــدم تفعيــل اختصا

ــائيو  م اخصـ ــال و اعتبـــار ـــام للعمـ ـــور الثالـــث حـــول اعطـــاء م ـــ الســـؤال الثالـــث مـــن ا مســـؤول المكتبـــة ع

التــا فــإن عــدم تفعيــل دور  م اخصــائيو جــودة، و ــو شــاطات ونفــي  م  انــت اجابتــه بــنعم لاعطــا جــودة و

ــة و  ــاءات و التنميــ ــة حــــول الكفــ ة خاصــ ــــ خ ــــذه  ــــ مــــن  ــة يضــــيع الكث المكتبــ

مــر  ــذا  ــا،  خــرى مــن طين ة و منافســة للمؤسســات  ــ ــا متم ــوض بالمكتبــة و جعل ــ ال ســتقرار خاصــة 

ن المســؤول عــن  ــ المكتبــة لتخمــ ــا  ا للاســتفادة م ــذا النــوع مــن الرتــب و عــدم اســتخدام ــار  ــ احت راجــع ا

  
ودة    ن لتحقيق ا ي سبة المعوقات ال تواجه المكت

ـــ  و دوركـــم  امعيـــة؟ و مـــا ـــودة بالمكتبـــات ا ـــ تحقيـــق ا مة  حـــاتكم للمســـا ا مـــا مق ـــ واخ

ــا  ا و المشـــورة فيمـ شـــ م عتبـــار و عـــدم  ن  عـــ م  حـــا مة بأخـــذ مق

ا ا ـل مسـتو ـ  ـودة  امـا الفئـة المتبقيـة اختصـرت , در ا

ـ لـه روح المسـؤولية تجـاه عملـه  خ ـذا  ون  شطة المكتبة  ودة قائما ع رأس ا

20%

30%
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ــودة ن للتحقيــق ا ــ  .المســؤزل ا اجابــة وان المعــوق ع ــ المكتبــة يــدعم ــ المعلومــات  عــدم تفعيــل اختصا

ــائيو  م اخصـ ــال و اعتبـــار ـــام للعمـ ـــور الثالـــث حـــول اعطـــاء م ـــ الســـؤال الثالـــث مـــن ا مســـؤول المكتبـــة ع

التــا فــإن عــدم تفعيــل دور  م اخصــائيو جــودة، و ــو شــاطات ونفــي  م  انــت اجابتــه بــنعم لاعطــا جــودة و

ــــ المعلومــــات داخــــل  ــة و اختصا ــاءات و التنميــ ــة حــــول الكفــ ة خاصــ ــــ خ ــــذه  ــــ مــــن  ــة يضــــيع الكث المكتبــ

مــر  ــذا  ــا،  خــرى مــن طين ة و منافســة للمؤسســات  ــ ــا متم ــوض بالمكتبــة و جعل ــ ال ســتقرار خاصــة 

ن المســؤول عــن  ــ المكتبــة لتخمــ ــا  ا للاســتفادة م ــذا النــوع مــن الرتــب و عــدم اســتخدام ــار  ــ احت راجــع ا

ن العمال و انزال درجته كمسؤول انته ب    .ياع م

ن   ية تب س ودة   : دائرة  ن لتحقيق ا ي سبة المعوقات ال تواجه المكت

ـــ  و دوركـــم  امعيـــة؟ و مـــا ـــودة بالمكتبـــات ا ـــ تحقيـــق ا مة  حـــاتكم للمســـا ا مـــا مق ـــ واخ

ــا ـــ المسـ ــا اغلـــب الفئـــة اجابـــت ع ا و المشـــورة فيمـ شـــ م عتبـــار و عـــدم  ن  عـــ م  حـــا مة بأخـــذ مق

عميم بـوا داف المكتبة و  ال تحقيق ا ا ـل مسـتو ـ  ـودة  در ا

ي  ا بجعل اخصا ـ لـه روح المسـؤولية تجـاه عملـه ااجاب خ ـذا  ون  شطة المكتبة  ودة قائما ع رأس ا

ا مع زملائه  العمل احات مختلفة ومناقش   .و تقديمه اق
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10%
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ــودة ن للتحقيــق ا المســؤزل

ــائيو  م اخصـ ــال و اعتبـــار ـــام للعمـ ـــور الثالـــث حـــول اعطـــاء م ـــ الســـؤال الثالـــث مـــن ا مســـؤول المكتبـــة ع

التــا فــإن عــدم تفعيــل دور  م اخصــائيو جــودة، و ــو شــاطات ونفــي  م  انــت اجابتــه بــنعم لاعطــا جــودة و

ــــ المعلومــــات داخــــل  اختصا

مــر  ــذا  ــا،  خــرى مــن طين ة و منافســة للمؤسســات  ــ ــا متم ــوض بالمكتبــة و جعل ــ ال ســتقرار خاصــة 

ن المســؤول عــن  ــ المكتبــة لتخمــ ــا  ا للاســتفادة م ــذا النــوع مــن الرتــب و عــدم اســتخدام ــار  ــ احت راجــع ا

ن العمال و انزال درجته كمسؤولض انته ب ياع م

ل رقم   15الش

  المكتبة 

ـــ * و دوركـــم  امعيـــة؟ و مـــا ـــودة بالمكتبـــات ا ـــ تحقيـــق ا مة  حـــاتكم للمســـا ا مـــا مق ـــ واخ

  ذلك؟

ــا ـــ المسـ اغلـــب الفئـــة اجابـــت ع

م من اج عميم بـوابي داف المكتبة و  ل تحقيق ا

ي  ا بجعل اخصا اجاب

ا مع زملائه  العمل احات مختلفة ومناقش و تقديمه اق

الفرصةمنحعدم
المسؤولين

تفعيلعدم

اقتصار
علىوالتبليغ

موظفيناعتباركم
وعدمبالمكتبة
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انـــت- ـــم ف ص حـــول التقـــديم  امـــا عـــن دور م تـــت انـــت اجابـــة احـــد ـــ اخـــر ف ص ا ـــ تختلـــف مـــن 

انـت اجابتـه  داف المكتبةاما اخر ف ان يتحدث عن التلاحم من اجل تحقيق ا دامت، اما اخر ف مثل ل

ن المستفيد و المسؤول   و ,نالوساطة ب

م بأع جودة و دقة ا .تحقيق رغبا نا فقط ابرز جابات اخ  عددة 

  :تائج الدراسةن

ــا  يان الــــذي قمنـ ســـت ســـب  ا مـــن تحليـــل  ـــ قمنــــا باستخلاصـــ ــات ال رجـ ـــ نتـــائج الدراســـة ا  عت

تارة عه ع العينة ا   .بتوز

  :النتائج ع ضوء الفرضيات/ أ

ـــل مـــرة و كـــذلك اجابـــة  يانســـت تحليـــل اســـتمارات مـــن خـــلال ـــ  ـــا  ســـب المتحصـــل عل الموزعـــة و ال

ـ توصـلنا  طـار الم ـ  ا  ـ قمنـا بإرسـاء حـدود ا مـع الفرضـيات ال المسؤول ع استمارة المقابلة و بمقارن

  :ا ان قول 

ـــ- و ـــا لتحقيـــ:"الفرضــية  ـــودة محاولــة م ـــ تظــام ا ب ـــة ب زائر امعيــة ا ق ــتم المكتبـــات ا

ادة ـدول رقـم ب، و "التم و الر ا خاصة مـن ا تائج المتحصل عل ا ب ل رقـم ) 12(و) 11(مقارن و )7(و الشـ

ـــــ الســـــؤال رقـــــم ) 8( جابـــــة ع ـــــذه الفرضـــــية لـــــم  3و 2و1ومـــــن خـــــلال  ــة نجـــــد ان  ول للمقابلـــ ـــــور  مـــــن ا

ة تتحقق و لم تتطابق مع مخرجات ماتوصلنا اليه من خلال التحليل و المقا ـ سـبة كب مـر يرجـع ب ـذا  رنة، 

ـا  ـور طفيـف و خفيـف ل ذا الغياب الواسع  اننـا نلاحـظ ظ ودة و بالرغم من  ى ل ا غياب الملامح الك

ـ  ـا ضـعيف ا قة غ مباشـرة  ممـا يجعـل تأكيـد ملامح ا بطر ودة وتطبيق سيطة عن ا ع امتلاك فكرة 

سبة من الموظف عدام من قبل    .ن و مسؤول المكتبةدرجة 

زائ:"تتمحور الفرضية الثانية حول - امعية ا ة تقديم خدمات ذات جـودة تحاول المكتبات ا ر

ليـــة ـــودة العالميــة و ا ـــ معــاي ا ســـب  "عاليــة مـــن خــلال تب ــدول رقـــممــن خـــلال تحليــل  الـــذي ) 15(ا

ــ تلبيــة رغبــات الم ســعون ا ــ ان الموظفــون  ــدمات يو ل رقــمشــ تقيــيم ا و ) 12(ســتفيدين و كــذا الشــ

ــ الســؤال رقــم جابــة ع ــ ذلــك  ــودة و يدعمــه ع ــ مباشــر لمعلــم مــن معــالم ا ــ تطبيــق غ مــن  1ــذا يو

و  ي مـن المقابلـة و كـذلك السـؤال رقـم  ر ا ـذه الفرضـية  3الثـا ـذه النتـائج نجـد ان  ـور، مـن  مـن نفـس ا

امحققة لما يتطابق مع نتائجنا ال توصلنا ا   .ل

ــــــة- ــــية الثالثـــ ــــــول الفرضـــــ ـــن :"تقـــ ـــــ ــــ مـ ـــــ ــــــة الكث امعيـــ ــــــات ا ـــــــات بالمكتبـــ ــــ المعلومــ ـــــ ــــه اختصا يواجـــــ

ســـارعة احتياجـــات و طلبـــات المســـتفيدين ـــدول "التحدياتالم ــا لنتائجنـــا نجـــد ان مـــن خـــلال ا نـ و بمقارن

ل رقــم ) 19(و) 16(رقــم ــور الثالــث مــن المقابلــ 3و كــذلك الســؤال رقــم ) 16(و)13(و الشــ ة عــدم مــن مــن ا
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ــ جــودة نجــد ان الفرضــية الثالثــة لــم ت م اختصا ن واعتبــار ش دور توظــائف للمــوظف مــ حقــق، لأنــه تــم 

ه مـن اختصا  ـ شـطة المكتبـة دون غ سـي ا ـ  تـه بـالرغم مـن انـه الرجـل القـادر ع المعلومات وتجميد رت

ن  .الموظف

عــة- و :"الفرضــية الرا ــ المعلومــات المتصــف بــا ــ اختصا ــ تقــديم يتم دة بحرصــه الشــديد ع

ـ المسـتفيدين دمات ال تحقـق تبعـا لر ـدول رقـم "افضل و اجود ا ) 16(نجـد مـن خـلال معطيـات ا

ل رقم  ي معلومات و الش ن عدم توفر المكتبة ع اخصا ـدول و كـذلك الذي يـدعم نتـائج  13الذي ي ا

ـور الرا ـع مـن ا جابةع السؤال الرا ـذه المعطيـات من خلال عدم   ـ لنـا مـن خـلال  ـع مـن المقابلـة يت

ن  شـطة المكتبـة وعـدم تليـف مسـؤول دارة العليـا بجـل ا ب قيـام  سـ عة لم تتحقق، ذلـك  ان الفرضية الرا

ـــو مفتـــاح  ي جـــودة الـــذي  ي معلومـــات او اخصـــا ن برتبـــة اخصـــا ا لمـــوظف ـــا و كـــذا عـــدم اســـتقطا بالقيـــام 

ا االقفز ا بر التم  و اظ خرى المنافسة ل ن المؤسسات  انة المكتبة ب   .ر م

  :النتائج ع ضوء الدراسات السابقة/ ب

عنـــوان-1 ـــ  و ـــ المكتبـــات و المؤسســـات التوثيقيـــة:الدراســـة  ـــودة  ميـــة تطبيـــق : ا ـــ ا جـــات لتو

ودة داخل المكتبة ـ مبادئ ا ـودة  مية ا ن المستمر للمكت و ا و ،بمقارنـة داء و و كذلك ضرورة الت

ــابق مــــع مــــا تــــم  ا لا تتطــ ــــا نجــــد ــــ النتــــائج المتوصــــل ال ا ع نا و اســــقاط ــــذه الدراســــة مــــع مخرجــــات دراســــ

ـــ  ـــا ابـــدا ع ر ـــ ظا ـــ المكتبـــة قيـــد الدراســـة لا تتج ـــودة  ــا ، لأننـــا نجـــد ان مبـــادئ ا التوصـــل اليـــه مـــن قبلنـ

ـر بصـفات قليلـة جـ دا مـن خـلال المعـاملات و الممارسـات اليوميـة عكس اختيارنا للدراسة السـابقة، لكـن تظ

يجة ؤول المكتبة وموظفيه و يؤكد علمس ول و السـؤال الثالـث مـن  ل من الن ـور  ي مـن ا السـؤال الثـا

ع  ور الرا يجة الفرضية للمقابلة و كا ـ ضـوء الفرضـياتذلك ن ـدول رقـم  الثالثة  النتائج ع ) 11(و ا

دول رقم شيه) 17(و ) 16(و ا م تمام المكتبة باختصا المعلومات و    الذي يو عدم ا

عنــوان2 ن" :الدراســة الثانيــة  ــدمات و المعلومــات و تلبيــة حاجــات المســتعمل انــت ":قيــاس جــودة ا

ــذه الدراســة مــع نتــائج مــن اجــل  ية ل ســ ــ احســن صــورة، بالمقارنــة ال ا  يــة و تقــديم ــدمات المكت التقيــيم ل

نا تو  ـــدول رقـــم  لنا مـــنصـــدراســـ ـــ ا شـــاطات  ـــ ال ـــدول ) 13(خـــلال مشـــاركة المكتبـــة  ـــ ) 14(و كـــذلك ا

دول رقم دمات للمستفيدين و ا ـل ) 15(تقديم اجود ا دمات  المكتبـة، و كـذا  الذي يو تقييم ا

ــ التــوا  ال ع شــ ــ المقابلــة و،و اجابــة الســؤال الثــا11،12،13مــن  ي  ــور الثــا يجــو  ي مــن ا كــذلك بن

نا فيما يخص  ذه الدراسة تتقاطع م دراس  الفرضية الثانية  النتائج حسب الفرضيات نجد ان 

ائن او المستفيدين س ا استقطاب الز ذا راجع ا ان المكتبة  ن، و   تلبية حاجات الميتعمل

شاط المؤسسة     .من اجل ضمان س 
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عنــوان-3 ــ:" الدراســة الثالثــة  نجــودة ا ــذه الدراســة  :دمات و تلبيــة احتياجــات المســتعمل جــات 

ـودة   ية و استعمال طرق و معاي لتحقيق ا دمات المكت ـدول رقـم من اجل تقييم جودة ا مـن خـلال ا

ل ) 15( يان، 4و السؤال 12و الش سـت ور الثالث مـن  جابة عليه  ا ـذه الدراسـة الذي لم تتم  نجـد 

ـودة  لا تتطابق ابدا مـع ـ المكتبـات و تطبيـق المعـاي ذات ا ـودة  ـذه الدراسـة تـدعم ا نا لأن  نتـائج دراسـ

نا، اي عـــدم التقيـــد بالمعـــاي  ـــتج عـــن دراســـ ـــذا مــا ي ي المعلومـــات و دمـــة او اخصـــا ـــ ا ــا ســـواء ع عميم و 

ســـ  ـــدمات المقدمـــة  نـــادرا، لكـــن  ـــ ا ـــودة ع تمـــام بتطبيـــق ا تلفـــة و عـــدم  ـــ تحقيـــق خدمـــة ا ا

  .جيدة للمستفيد

عنــــــوان -4 ـــــة  عـ يــــــة:"الدراســــــة الرا ــــــدمات المكت ــــو جــــــودة ا ـــات المســــــتفيدين نحــ ـــ   "تحليــــــل اتجا

ــدول رقــم ــا، نظــرا ل دمــة و مــدى توفر ــ ا ــودة  ل )15(و ) 14(تضــمنت تطبيــق مؤشــرات ا  )11(و الشــ

ــة ســــ )12(و  ــا كدراســ ــ ــــ طبقنا ــــذ النتــــائج بادراســــة ال ــــ ابقة و بمقارنــــة  ــــاد المكتبــــة  تطــــابق مــــن حيــــث اج

دمـة  متطابقتان مـن حيـث تقديم احسن خدمة للمستفيد و غ  ـ ا ـودة  تطبيـق  مؤشـرات او معـاي ا

امعية ذه المعاي و المؤشرات  المكتبات ا مية  يجة اللاو بأ   .المقدمة، ن

  :النتائج العامة للدراسة/ ج

ســبيبــدو ان )1 ــ مـــن نصــف ال ــودة بالمكتبـــات اك ميــة تطبيـــق ا ــم علـــم مســبق بأ ن ل ة مـــن المــوظف

ــا امعيــــة خصوصــ ــا و ا ــــ المكتبــــات و , عمومــ ــــودة  م الواســــعة بضــــرورة تطبيــــق ا ــاف ــــ ثقــ ــــذا يــــدل ع و 

سن ذا التطبيق تتمخض بالرضا و القبول ا تبة عن  دول رقم, النتائج الم ذا مايدل عليه ا   )11(و

عمـــيم ثقافـــة ا)2 ـــ المكعـــد  ن ع ساســـية للقـــائم ســـية و  ـــام الرئ ن و ـــودة مـــن الم تبـــة مـــن مســـؤول

ــــدول رقــــم ن، لكــــن ا ن اساســــي ســــبة ) 12(مــــوظف ــا ذلــــك فقــــدرت  ــــ المكتبــــة / 95عكــــس لنــ ن  مــــن المــــوظف

ودة داخل كيان المكتبة ن ع القيام بتعميم ثقافة ا ن غ قادر وا ان المسؤول   .تدار

شر مبـادئ وثقافـ)3 ـ حتميـة ل يـة حـرص المسـؤولون ع ن داخـل المؤسسـة المكت ن المـوظف ـودة بـ ة ا

ا حول  انت اغل ات لكن  ودة واختلفت المشار شاطات حول ا  مشاركة المكتبة  

ــات  ــــــذه الملتقيــــ ــادر المكتبــــــة بــــــإجراء  ــــــودة، اذ تبــــ ــة حــــــول ا ســــــبة الــــــو لــــــدى ملتقيــــــات علميــــ لرفــــــع 

م بضرورة الت ن واستعا ن الموظف داف والتميـو بـ ا  الوسط العم لتحقيق  شر ودة و ح بقيم ا

دول رقم ش له ا ذا ما خرى    )13(مختلف المكتبات 

ونــه مســؤ )5 ــ  ــ المكتبــة و  ان المكت ات المنــاخ  ــ ــ علــم بمتغ ــون ع ل عــن عملــه داخــل المكتبــة لابــد ي

ــ مــن اولـه لآخــره، و ت ـذا التغ ــ مســايرة  ــ يقــوالعمـل ع ن خدمتـه ال ــذا دحســ ا للمسـتفيدين مــن ظمــن  م
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ــدول رقــمال دمــة، ومــن خــلال ا ــ ا ــودة  ــ الــذي ادخــل مصــط ا ســعون / 25نجــد ) 14(تغ فقــط مــن 

ة من قبل المستفيد دمة المطلو ودة  تقديم ا   .لتحقيق ا

ــ الموظــف نفسـه مــ)6 ــا مــن المكت شــطة المكتبــة يمكـن تقييم ــ لأ ن خــلال مجموعــة مــن التقيـيم العم

ـذول رقـم  ه ا ذا مايو ا المؤسسة، و عمل  و مناسبة و  ا  بتفـاوت ) 3م 3س(معاي التقييم ال يرا

سـبة  انت اع  تارة للدراسة اذ  ا التقيـيم مـن خـلال نظـام تنظـيم / 25سب تقييم لدى الفئة ا ـ يك

يات المتبعة داخل المكتبة و سرعة اسرجاع المعل االمقت   .ومات 

شــاط المكتبــة ووجــوده )7 ل ل يــد و الســ ـ الســ ا ة  ــ ــ المكتبــة لــه قيمــة كب ـ المعلومــات  اختصا

ــــم، لكــــم حســــب  ــة القائــــد ل ــــو بمثابــ ن ف خــــر ن  يــــ ع خــــاص لتحمــــل المســــؤولية مــــن طــــرف المكت ــا يضــــفي طــ

ــول لــرقم ــ مكتبــ/ 5نجــد فقــط ) 15(ا ي معلومــات  ــم علــم بوجــود اخصــا ــذه مــن الفئــة ل م، مــن خــلال 

ــ اكمــل  امــه ع ــا لأداء م ــال ال ي المعلومــات ومنحــه ا ن مــن تفعيــل دور اخصــا ســبة لابــد مــن الســؤول ال

  .وجه

ناء و تحقيـــق ) 8 ـــداف المكتبـــة دون اســـت ل مـــن تحقيـــق ا ســـ شـــاطه  عملـــه و  ـــ  ـــل مكت تمـــام  ان ا

ختبــار ا ن  عــ خــذ  ــداف و  ــذه  ن  ــودة مــن بــ م شــأن نظــام ا ــم شــأ عمل تمــام  ــ  ــم قــدرون ع

ـدول رقـم  م،ا سـبة ) 16(اختصا المعلومـات لا فـرق بي م / 65نجـد فيـه  ـم درايـة بوظـائف مـن العينـة ل

ودة     ظل تطبيق ا

ــ اســتمرار وجــود  م  ســا ــا  م  م و تقيــد امــل بأعمــال ــ  ــم و ن ل يــ نــا نجــد معظــم المكت بالمكتبــة، 

  .المكتبة

ــ مــن ـل )9 ــا داخــل جــدران المكبتــة دون غ ــ معلومــات لــه ادوار متعــددة ومختلفــة يقـوم ب اختصا

ام خاصة   ونه مكت بدرجة معينة، تقع عليه مجموعة من الم م بحكم  ن ف  الموظف

دول  ودة، وا ة و متعـددة و تتغـذ ) 17(تحقيق ا ـ ن متغ يـ ـم المكت ن اختلاف م يو ذلك و ي

ودة المرجوة للمكتبة عدة منحنيات يل تحقيق ا   . س

ــا )10 نـ ا ،  ان  عملـــون مـــن شـــأن اســـتمرار ن  ـــا مـــوظف ــا و ل ـ ــة متمســـكة بمباد انـــت المكتبـ ــا  مـ م

ــــد المعلومــــــات ــا وتزايــ ــــــ التكنولوجيــــ اصــــــلة  ــــــا نظــــــار للتطــــــورات ا ــا ع ا رغمــــ ا شــــــأن  عوائــــــق ســــــتواج ــأ شــــ

لقـــــة   ـــــ ا عت ـــــ المعلومـــــات الـــــذي  ات و التطـــــوراتاختصا ـــــ ـــــذه التغ ـــــة  ـــــ مجا ـــــ  ـــــدول و ، مـــــن ا

ســبة ) 15(قـمر  ــ المعلو مـن المـو / 25نجـد ان  ــو عـدم تفعيـل دور اختصا م  م وعـائق ل ن مشــ ــ ظف مـات 

ـــ مـــن الســـلطة  نـــا نتم ـــودة، مـــن  م بتحقيـــق ا تمـــام ـــ عـــدم ا ـــذا مـــاير ا ـــا و  عملـــون ف ـــ  المكتبـــة ال
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ـــــ ــر  ـــــ المعلومـــــات و اعطائـــــه العليـــــا للمكتبـــــة مـــــن النظـــ ـــــ تفعيـــــل دور اختصا ــر  مـــ مـــــر و اعطـــــاء  ـــــذا   

ام و الس به نحو التألق و التم وض بالقطاع المكت ا   .الصلاحيات اللاومة لل

حات الدراسة/4   :مق

ــام فعــــال )1 ـــا كنظـ ــــ المكتبـــة و تطبيق ن  ـــودة لـــدى المـــوظف مــــوم ا عمـــيم مف ن  وجـــب مـــن المســـؤول

ةادف ا ة والكث داف و تحقيق الرغبات المتغ ع للأ دمات و التحقيق السر   . التحسن المستمر ل

م لابـــد مـــن )2 ـــ اخـــتلاف ن و ع م، و تطبيـــق المــوظف شـــط م و ا م بــروح المســـؤولية اتجـــاه اعمـــال تحلـــ

ودة ع خدمات المكتبة المقدمة    .ا

ن الموظ)3 حات ب راء و المق عتبار من قبل ادارة المكتبةالعمل ع تبادل  ن  ع ا  ن و اخذ   .ف

سـر و ) 4 ن ب ـق المـوظف ا لـه عـن طر تلفـة للمسـتفيد وتقـديم العمل ع توف مصادر المعلومات ا

  .سلاسة ودقة وجودة

ـا ) 5 ـا المكتبـة و جعل ـ تقـوم عل ساسـية ال وليـة و ـودة احـد العناصـر  ـم ا ـون مف الس بـأن ي

اضـــرات او الملتقيـــات او نقطـــة حساســـ ـــق ا ــتفيدين والعمـــال عـــن طر ا للمسـ ا و تقـــديم شـــط ـــل ا ـــ  ة و 

ا   .المعارض او غ

ــات ) 6 ــــ معلومــ ــــل مكتبــــة اختصا ــــ  ـــل دوره وجعــــل  ــــ المعلومــــات وتفعيـ ــــوض برتبــــة اختصا ال

تـه و ذلـك عـن طر  م  مقامـه و رت ن و جعل قوم بدورات للموظف شطة المكتبة، و أس ا ـم ي سـتماع ل ـق 

م فيما يخص اعمال المكتبة   .و مشاور

ـــ العمـــل المتواصـــل )7 ـــم، وذلـــك نظ ام والتقـــدير ل ـــ ح ر  م امتيـــازات و اظـــا ـــ العمـــال و مـــنح تحف

ن م ا تحقيق و تطبيق اوامر المسؤول   .الذين يقومون به و سع

ا المستفيد بدقة و) 8 ا لأي عائق العمل ع ايصال المعلومات ال يحتاج عرض   عدم 

تلفـــة وجـــب )9 ضـــر مـــن تلبيـــة احتياجـــات المســـتفيدين ا ـــاج  امعـــة ا ـــة  لـــتمكن المكتبـــة المركز

ا ودة ع خدما و الداخ للمكتبة و تطبيق ا اصلة  ا ات و التطورات ا ا مواكبة التغ   .عل

ـــ ا)10 ـــو اختصا ــتم بـــه  ـ ــة ان  ـــ المكتبـ ـــ الـــذي يجـــب ع ا ال ـــ ـــم اخ ـــو ا لمعلومـــات و جودتـــه ف

ــة و  يــ ــــدمات المكت ــــ ا ــــودة ع ــام تطبيــــق ا ــــ ظــــل نظــ فــــاظ عليــــه  جــــب ا ــة و شــــكيلة المكتبــ ــــ  ــر  عنصــ

ادة   . ايصال المكتبة و المؤسسة ا اس و اع مراتب الر و التم و الر
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  :التوصيات -5

  :ع ضوء نتائج الدراسة

يـــة - امج التدر ـــ ـــ تكثيـــف ال ـــ تقـــديم العمـــل ع ساســـية  ة  ـــ ـــم الرك ــة بالمكتبـــات لأ للقـــوى العاملـ

ة  دار دمة سواء الفنية أو    .ا

خـــرى - ـــا المكتبــات  عــاد قــد أغفل ـــ أ ــ ع ك تلفــة مـــن خــلال ال ــودة ا عـــاد ا تمــام بأ ضــرورة 

ا  ة تنافسية يصعب تقليد ون م   .حيث ت

ية  - دمات المكت ز مستوى جودة ا ودةعز تمعات ع ضوء معاي ضمان ا   .مكتبة ا

ر - ب و تطـــو صـــية بالمســـتفدين مـــن قبـــل إدارة المكتبـــات مـــن خـــلال التـــدر رفـــع مســـتوى العنايـــة ال

ارات    .الم

دمة - زة تقديم ا   .مواكبت التطور التكنولو  مجال العمل المكت خاصة فيما يتعلق بأج

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



  خاتمة 

 84 

ـ عـدد مـن الـزوار  المكتبات يعاب اك ا و اسـ ر خـدما دة ا تطـو س جا ذا العصر  امعية   ا

ن نظـــام جديـــد  ـــ آخـــر، و لتحقيـــق ذلـــك تـــ ص ا ـــ ة مـــن  ـــ تلفـــة والمتغ م ا المســـتفيدين، و تحقيـــق رغبـــا

ســد الثغــ ــودة اذ اصــبحت  ــو نظــام ا ــذا النظـام  ــ ثابتــة،  ــل التطــورات الســائدة و الغ ــ مسـاير ل رات ال

ـــ المعلومـــات الـــذي يطلـــق  ـــ اختصا ـــ ع ـــذا النظـــام ح ت تطبـــق  ـــ ـــل وا ـــا لوقـــت طو انـــت تتضـــرر م

يــــة المقدمــــة  ــــدمات المكت ــــ ا ديــــد ع ــــذا النظــــام ا ــــودة لتحليــــه وتطبيــــق ل ــــ ا ــه اليــــوم اختصا علبيــ

ميــع شـؤزن المك ونـه العقــل المــدبر و المســ  ــ نفســه ثانيــا  يبــدي ب عليــه ان بــة، ووجــتللمسـتفيد اولا، وع

ــداف المكتبــة و  ــ العمــل، لتحقيــق ا ــ  ــل  ــ  ــودة  ن مــع و تجســيد فكــرة ا ــا للمــزظف ــا ومبادء ر مظا

ار زد ا ا بر    .الس 

يــــت  ــــودة وتث ــــ تحقيــــق ا ــات  ــــ المعلومــ ن الــــدور الــــذي يلعبــــه اختصا نا لتبــــ ــاءت دراســــ و لقــــد جــ

امعيـــة ،و ـــ المكتبـــات ا ا  ـــ تقـــديم  اساســـيا ســـ ا ن لنـــا ان المكتبـــة  ـــا تبـــ مـــن خـــلال النتـــائج المتوصـــل ال

ــذا النظــام كثقافــة عاليــة يجــب  ــ ادخــال  ســ ا ــا و لا ر العامــة ل ــ المظــا ب خدمــة ذات جــودة لكــن لــم ت

امعيـــة شـــلط المكتبـــات ا ا ل يل ســـ ـــا و مـــدى  ــا بضـــرورة معرف ـ ــا و توعيـــة الموظف ـ ـــ  ــا بالمقابـــل .التح ـ لك

ـــــ المكتبـــــة  ان دور  ـــــودة  ميـــــة ا ا، بـــــالرغم مـــــن ا ـــــداف ــة ذات جـــــودة لتحقيـــــق ا ســـــ  تحقيـــــق خدمـــ

شــطة المكتبــة، لكـن عكــس ذلــك  ــ زمـام ا دار العليـا تــتحكم  ــون ان  ـ المعلومــات لــم يـرى النــور  اختصا

ا للمستفيدي ن ا تقديم افضل خدمة واجود   .نس القائمون ع المكتبة من موظف

ـــ ابـــراز مجمتنا الندو لقـــد ســـاع ــا ا ـ حـــاتتـــائج المتوصـــل ال ا وعـــة مـــن المق ـــ مـــن ضـــم لـــول ال : و ا

ــ  ـون ذلــك  ـا المكتبــة، و ـ تقــوم عل ساســية ال وليــة و  ـودة احــد العناصـر  ــوم ا ـون مف السـ بــأن ي

ـــــ  ــة تتمحـــــور ع ـــــودة بصـــــفة عامـــ ناء، لأن ا ات المكتبـــــة دون اســـــت ــة مســـــتو ــارات افـــ ـــ ــة القـــــدرات و الم تمنيـــ

حوال ل  عمل ع تحقيق النجاخ للمكتبة   ن عامة ولاختصا المعلومات خاصة الذي    .للموظف

ــ  ا  ــا فخــدما ــل ماف ا ب ن يجــب اســتغلال ــ ثمــ امعيــة ك ــ يمكــن القــول ان المكتبــات ا خ ــ  و 

ــو ــ المعلومــات ف ا امــا اختصا قــة تقــديم ــا بطر ــ تم ــو  ال ــ بتقديمــه  ــان للتم ــ م ــ ار ــا  الــذي يجعل

ودة جميع جوانبه دمة ع طبق تجتاح ا ذه ا  .ل
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  :المصادر 

م  -   القرآن الكر

  :المراجع 

  :الكتب .1

توري،محمد عوض - حان اغادير،عرفـات. ال ـودة الشـاملة. جو لعـا و ـ مؤسسـات التعلـيم ا: إدارة ا

ع و الطباعة. المكتبات و مراكز المعلومات شر و التوز ة لل   .دار المس

ـــــ مصـــــطفى - ــان ،ر ــــ .عنـــــيم ،عثمـــــان محمد . عليـــ ـ ــاليب البحـــــث العل ـــــة والتطبيـــــق : أســـ ــــس النظر سـ

ع  ، : عمان .  العل شر و التوز   .2008درا صفاء لل

جمة. 2   :كتب م

ــا، لاثـــــام جـــــون  - ـــ ي ن، جـــــونز ر ــاردابيـــــل ايلـــــ ي دي، مارشـــــال جـــــوان جـــ ـــــ . ، مـــــاجونو كفايـــــات اختصا

ي، ،ترجمة. 21المعلومات  القرن  ليج العر عيمة، : مجلة فرع ا حسن   Special  02، ص 2013ج

Libraries Association.  

  المذكرات .

،حنان - ــــــــــ ـــــل. سنو ــــ العميـــــ ـــــ ـ ــــ ر ـــــ ـ ــا ع ـــــ ـــ ـــــــدمات واثر ـــ ــــــودة ا ــــــذكرة ماســــــــــ.جــــ ــ ــــعبة علــــــــــوم .مــ ــ شــــ

ة س،ج:مستغانم.تجار ميد بن باد   .2016امعة عبدا

ة،يمينـــــة - ن. بـــــن حاو ــــتعمل ــــة احتياجـــــات المسـ ــــدمات المعلوماتيـــــة و تلبيـ ـ ـــــة : جـــــودة ا المكتبـــــة المركز

ام بمعسكر ـران-نموذجا-للمركز ا ست  علم المكتبـات، و ـران ،قسـم :، مذكرة ماج جامعـة و

  .2007علم المكتبات و العلوم الوثائقية، 

ة،يمينــــــة - ـــتفيدين.بــــــن حاو ــــة احتياجــــــات المســـ دمــــــة المعلوماتيــــــة و تلبيــ . مــــــذكرة ماجســــــت. جــــــودة ا

ران ران، :و   .2008جامعة و

م  - ي،مر ــا ـــات . بــــــن حشـــــ ــــ المكتبــــ ـــ ــــري  شـــ ـــال ال ـــــة رأس المــــ ــــ تنميــ ـــ ـــــاملة  ـــــــودة الشــ امات إدارة ا ــــ اســـ

ــــــة امعيـ ــــــة: ا ـ ـــــة المركز ــــــة بالمكتبــ ــــــة ميدانيـ ــــر دراسـ ضـــ ــــــاج  ـ ــــــة ا ـــــــ علـــــــمامعـ  ، مـــــــذكرة ماســـــــ 

ضر، :المكتبات،باتنة اج    .2014جامعة ا

ــادر .بوعافية،الســــعيد - ــــ عبــــد القــ م ــد عــــروة بجامعــــة  ــــدمات مكتبــــة الــــدكتور أحمــ قيــــاس جــــودة ا

سلامية ست.للعلوم    .2006جامعة منتوري،:قسنطينة.مذكرة ماج

ـــــدين ،  - ــ ــــــر الـ ــــ البــــــــوغرارة ،نصــ ــــ ــــومي  ـــــف العمــــ ـــــــة أداء الموظـــ ــــ ترقيـ ــــ ــــوظيفي  ن الــــ ــــــو ع دور التكــ ــــر شــــ

زائري  سكرةا داري،    .2008محمد خيضر ،:، مذكرة ماس  القانون 
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ــــودة .بولنوار،رقيـــــــة - ــ ـــتفيدينجـ ـــدمات المســــ ــــــة:خـــــ ـ زائر ــــــة ا ــــــة الوطنيــ ــــارة بالمكتبـ عـــ ـــــة  ــالة .خدمـــ رســــــ

سانية ،:مستغانم.ماس س،قسم العلوم  ميد بن باد   .2017جامعة عبد ا

ي - مان خو ة ، نار ي،ك ـ المعاي ا. تر امعيـة  ـ المكتبـات ا ي المعلومـات  ديثة لمواصفات اخصـا

ر للمعلومات   .2016مذكرة ماجست ، . ظل حركة الوصول ا

ــــــة.حاج،شــــــــعيب - امعيــ ــــــات ا ــــــري بالمكتبــ شــ ــــــورد ال ر المــ ــــــو ــــ تطــ ــــ ب  ن و التــــــــدر ــــــو اطروحــــــــة .دور التكــ

ران.كتوراهد   .2017،.جامعة محمد بن احمد:و

ـــــة - ـــــو ،حور يـــــة. حفصـــــاوي ،امينـــــة، كر نـــــة المكت ر الم ــــ تطـــــو ـ ــا  ـــ دراســـــة : الثقافـــــة المعلوماتيـــــة و دور

س عامة بخم يلا بو   .2016مذكرة ماس  علم المكتبات و التوثيق، . مليانة ميدانية بجامعة ا

، محمد - ــــات الوثائقيـــــة. رحـــــاي ــــات و المؤسسـ ــــ المكتبـ ـ ـــــودة  جامعــــــة : قســـــنطينة. مـــــذكرة ماجســـــت .  ا

  .2005تبات ،منتوري ،قسم المك

ـــــون . رقــــــــاد ،صــــــــليحة - ـــ ــــر الز ــــــة نظــــ ــ ـــن وج ــــــة مـــــ دمــ ــــــودة ا ـــيم جــ ــــد : تقيـــــ يــــ ـــــة ال ــــــة مؤسســـ دراســــــــة حالــ

ة، :باتنة . مذكرة ماجست . والمواصلات لية العلوم التجار ضر ، اج    .2008ا

ــماء  - ،أســـ ــــات.سوال ـــم المكتبـ ــــ علــ ـ ن  ــــل التطـــــورات التيكنولوجيـــــة :بـــــرامج التكـــــو ــــ ظـ ـ نظـــــام ل م د 

زا ــــرجامعـــــة ا ـــا 2ئـ ران.نموذجــ ـــــ علـــــم المكتبـــــات،و ـــــران:مـــــذكرة ماجســـــت  ــة و احمـــــد بـــــن  1جامعـــ

سانية ،  د العلوم    .2014بلة،مع

ـــتفيدين.ـــــ الطيب،ميمونـــــة،بناط،مراد - ـــــ المســ ـــــ ر امعيـــــة ع ـــدمات المكتبـــــات ا ــأث خــ ــالة .تـــ رســـ

س مليانة.ماس سانية،: خم عامة، قسم العلوم  يلا بو  .2017جامعة ا

ة طالــ - ــة.ب زوقار،ســم زائر امعيــة ا ــ المكتبــات ا معــاي دوليــة و ممارســات : تطبيقــات التقيــيم 

نية ران .م   .2018جامعة احمد بن بلة،قسم علم المكتبات، :أطروحة دكتوراه  علم المكتبات، و

وار ي  - ة. العابــد، شــر ن أداء المـــوارد ال ـــودة الشـــاملة كمــدخل لتحســـ ولايـــة -دراســـة حالـــة: إدارة ا

سكرة، .ادرار ة، جامعة  شر ست  إدارة الموارد ال   .2014مذكرة ماج

ة - امعيــة.عطوي،نصــ ــودة بالمكتبــات ا يــة لتحقيــق ا ــدمات المكت ــ ا ــة  مــذكرة . المعــاي المطلو

ضـر: باتنة. ماجست  ـاج  جتماعية،قسـم علـم الـنفس، . جامعـة باتنـة ا سـانية و  ليـة العلـوم 

2015.  

شـــة - ة،عا زائر. عماير امعيـــة بـــا ي بالمكتبـــات ا ن الـــذا ي المكتبـــات و المعلومـــات و التكـــو . أخصـــا

ران.رسالة ماجست ران:و   .2009السانيا،تخصص علم المكتبات و العلوم الوثائقية،-جامعة و

ام - و . عميمور،ســــ لك ئــــة  ــــ ظــــل الب ــــ  ر البحــــث العل ــــ تطــــو ــا  ــ امعيــــة و دور ــات ا  .نيــــةالمكتبــ

ادة ماجست  علم المكتبات، قسنطينة     2011جامعة منتوري ، :ش

ــــ مكتبــــات جامعــــات جنــــوب .عــــودة الله عبــــدالله البطوش،خالــــد  - يــــة  ــــدمات المكت ــتوى جــــودة ا مســ

ودة ردن  ضوء معاي ضمان   .2016جامعة مؤتة،.مذكرة ماجست.ا
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،ليندة - ـــــــــ ــــات و د.فل ــــ المنظمـــــ ـــــ ــــدمات  ــــ ـ ــــــودة ا ـــــع جـــ اقــــ ــــو ـــــ داء المتم ـــــق  ــــ تحقيــــ ـــــ ــا  ـــــ ــ ــالة .ور ـــــ رســ

ست ،:بومرداس.ماج سي ة و علوم ال قتصادية و التجار لية العلوم    .2011جامعة امحمد بوقرة،

ن محمد  - ــــات. قصـــــــوري،ام ي المعلومـــ ـــا ـــداد اخصــــ ــــ اعــــ ـــ ـــاـدي  ــ ـ ن  ــــــو ــــــرامج التكـ ـــــة : 2.0دروج بـ دراســ

د العا ن بالمع امج التكو سللتوثيق بت تقييمية ل   .2017، مذكرة ماس  علم المكتبات،و

يم  - ـــدر ،جلـــول إبـــرا س مليانـــة. قو امعيـــة خمـــ ي المكتبـــات بالمكتبـــة ا ن المتواصـــل لأخصـــا  .التكـــو

  .2013مذكرة ماس  علم المكتبات ، 

مـــة  - ي،كر ا يـــة. م نـــة المكت ـــام و الم ن ا ن التكـــو ي : اخصـــائيو المكتبـــات بـــ دراســـة حالـــة اخصـــا

ران،قسم علم المكتبات،. مذكرة ماجست  علم المكتبات. ، جامعة معسكرمكتبات   .2010و

  :الملتقيات . 4

م  - ـــة جامعـــة قســـنطينة. بوحليـــب ،مـــر زائر ـــدمات بالمكتبـــات ا ، الملتقـــى الـــوط 2قيـــاس جـــودة ا

ة ،  زائر امعية ا   . 2004ول حول خدمات المعلومات بالمكتبات ا

معـاي قيـاس جـودة خــدمات المكتبـات مـن منظـور المســتفيدين  .النمـر ،عاشــوراءرشـام،بدر الـدين،بو  -

ـــا.Servperfمقيـــــــاس  دمـــــــة، نموذجــــ ــــ ل ـــ ـــــودة و مؤشـــــــرات  محـــــــور المشـــــــاركة،داء الفع ــ معـــــــاي ا

ـــــــي للمكتبـــــــات  ــاد العر ـــ ـــــــامس والعشـــــــرون للاتحــ ، المـــــــؤتمر ا ــي و الـــــــدو ـــــ ـــــــ المســـــــتوى العر القيـــــــاس ع

ــا) اعلــــم(والمعلومــــات ســــتاذ الــــدكتور -ون مــــع دار الكتــــب الوطنيـــــةبالتعـــ س، مــــؤتمر الراحـــــل  عبـــــد /تــــو

س ــــــــو ــ ـــــــــيفات، تـ رشــ ـــــــــات و  ـــــــــز المعلومــ ـــــــــات ومراكــ ـــــــــ المكتبــ ــ داء  ــــودة  ــ ، معـــــــــــاي جـــــ ــــــــو ــ ـــــف صـ ــ : اللطيــــ

مامات،   .30/10/2014-28ا

لات .5   ا

ـــــد الـــــــرزاق - ــــان ،عبــ اقيـــــــة.جنـــ امعيـــــــة العر ـــــاص بالمكتباتا ــ ــــام ا داء العـــ ــيم  ــا : اســـــــتخدام تقيـــــ وفقـــــ

ــــار ــــــرقم ISOللمعيـــــ ـــــــــ ،.11620بـــ ـــــــــ العرا ـــــتودع الرق ــ ةالمســ نصـــــــــر ــة المس ـــــ داب/جامعــ قســـــــــم . ليـــــــــة 

ي عشر، العددان 2011المعلومات و المكتبات، لد الثا   .2-1،ا

،عبــد الصــمد - افظــة البصــرة.خيضــر ع ــة العامــة  ــ المكتبــة المركز ــودة الشــاملة  ليــة .ا مجلــة 

ساسية، بية    .27ع ،2012ال

ــاد - ــر عيــ ــــادي،الغليظ ،عمــ ــيد،رواد ال ــــدمات .عبــــد الســ ـــتفيدين نحــــو جــــودة ا ــــات المسـ تحليــــل إتجا

ية ن.المكت و لة الدولية للعلوم و الت   .14ع.ا

ن. مشــــ ،حــــدة  - ــــ ظــــل بــــرامج التكــــو ـــات  ــــ المعلومـ اقــــع اختصا ـــم : و ــاتذة علـ ــر أســ ــــة نظــ مــــن وج

ي الت  .02مجلة بيلوفيليا ،ع. المكتبات بجامعة العر
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افية.6 بوغر   الو

م ،ســـــعيدة.أ - ــان ابـــــرا وك المليـــ ـــــ امعيـــــةمقـــــال .الم ــــ المكتبـــــات ا ـ ـــــودة  ليـــــة6،ا دارة 2018جو  ،

شر،المقال متاح ع موقع   https:// m.facebook.com>postsالعامة للمكتبات والمطبوعات لل

ن . إســماعيل، محمد احمــد - ــوم التكــو ب(مف ــ مســتوى الم) التــدر ــ . ؤسســةو دوره ع المقــال متــوفر ع

ة،    Hrdiscussion.com/hr44943.htmlالرابط  شر   منتدى الموارد ال

ن -    . PSYCHO DZ، متاح ع الموقع بحث حول التكو

ن - ن أداء الموظف ن ودوره  تحس   . psycho dz يونيو، المقال متوفر ع الموقع.05،التكو

ـــرة - ـــي، الز ـــ العر شاوي،مصـــطفى، بـــن ع امعيـــة جـــودة.ع يـــة بالمكتبـــات ا ـــدمات المكت المكتبـــة :ا

ميد بن ة جامعة عبد ا س المركز   .biblio.univ-mosta.dzمتوفر ع موقع .باد

ان ،عزالــــــدين ، بوخالفــــــة، خديجــــــة  - ـــات . قموح،ناجيــــــة،بودر ي المعلومـــ ـــا ـــفات اخصـــ كفايــــــات و مواصـــ

ئــة الرقميــة ــ ، نطينةبمكتبــات جامعــة قســ دراســة ميدانيــة: للتــأقلم مــع الب ــي متــاح ع و مقــال الك

  https://www.qscience.com/content :الموقع 

ـــــــ ،لطيفـــــــة - ام ـــا. ال يــــ ــاء المعرفـــــــة، لي ـــ ــــ إرســـ ـــ ـــات  ي المعلومــــ ـــا ــــــع دور اخصـــــ ـــــــ موقـ  ، متــــــــوفر ع

https//dspace.zu.edu.ly .  

يم - ــز المعلومــــات.كرثيــــو،إبرا ــات و مراكــ ــــ المكتبــ ــــودة  ــــ المكتبــــات،.ا ــــ متمــــذكرة ماجســــت  وفرة ع

  ،SCRIBD.Com ،2008موقع

اوي،حامد  - ــــات. المســــــت ي المكتبــــــات و المعلومــ ـــا ــاي جــــــودة اخصـــ ـــ ــــــ الموقــــــع معـ ــــــط ع ــــــ ا ، متــــــاح ع

Gaper.yoo7.com،  

ية .7 جن   :مصادر باللغة 

- 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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ق رقم  استمارة المقابلة:  01الم

 



 الملاحق

 92 

 
 

 



 الملاحق

 93 

يان:  02المرلق رقم  ست استمارة   
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  :المستخلص

عــــ ــا الــــذي  ــ ــر ا ــات ان العصــ ــة و تــــداول المعلومــ ــــ العلــــم والمعرفــ ــــ بانفتاحــــه ع ش فيــــه اليــــوم يتم

شــــــــر ــــــا جعلنــــــــا نحــــــــن ك ــة، ممــ ائلــــــ كميــــــــة  اص  ســــــــرعة و ــــــــ أ ــات  ـــــذا المؤسســــــ ن وكـــ اص طبيعيــــــــ ــــــــ أ و 

داة المناســـــبة  ــار  ـــــ رغباتنـــــا، و اختيـــ ــا يل ــا لمـــ ـــ ع عصـــــرنة التكنولوجيـــــا و تطو نفتـــــاح  ـــــذا  ـــــةنواكب  معنو

دارة الفعالـــة ت شـــطة المتداولـــةو ـــذا قيـــيم  ـــا،  ن  شـــطة وتقيـــيم القـــائم ـــذه  ، واختيـــار نظـــام لتقـــيم 

ـــذا  ـــ  ب ت المكتبـــات ت ـــ ـــ ميـــدان مختلفـــة ا ـــذا النظـــام  ـــودة ، بـــالرغم مـــن وجـــود  ـــو نظـــام ا النظـــام 

ا ا ع موظف عميم مباد   .الباخ و 

يـات تط ـ حي ـ التعـرف ع ـدف ا ـذه جـاءت ل نا  ــدمات و دراسـ ـ المكتبـا سـواء ا ـذا النظـام  بيـق 

ـــذا النظــــام  ــاره عنصـــر لنجـــاح او اخفـــاق  ودة، واعتبـ ــا ي المعلومـــات  المتصـــف بــ ــا ــيم اخصـ ــة او تقيـ المقدمـ

امعية ن المكتبات خاصة ا سرعة ب شر    .الذي ان

انــــب  ــــو ا ــاب الــــول و  ــة ابــــواب، البــ ــــداف وضــــعنا خطــــة عمــــل تتضــــمن ثلاثــ ــــم  ــــ ا و للتوصــــل ا

ــداف واســباب اختيــار الموضــوع و نا مــن ا م دراســ ــل مــ حضــم  ــ للدراســة و ميــة  والفرضــيات و  الم

انـــــب النظــــــري  ـــــو ا ي ف ــا يـــــة،اما البـــــاب الثـــ وانـــــب المن ـــــا مـــــن ا ــة و غ ــة المدروســـ المـــــن المتبـــــع والعينـــ

يــــة ــــدمات المكت ــوان جــــودة ا عنــ ول جــــاء  ن، الفصــــل  ــة وقــــد احتــــوى فصــــل ــات، و :للدراســ اليــــات و مقومــ

ودة داء الم و ا ن  ي اختصا المعلومات ب   .الفصل الثا

ــــودة  ميــــة ا ــــ ا ــا ع ــــ لنـ ــات لتو ــة و جــ ــة الميدانيـ ــــات الدراســ ــــ مجر ي فتمثـــل  انــــب الميــــدا ــا ا امـ

ــات  ـــ المعلومـ ســـبة لاختصا ــا المـــن الوصـــفيبال نـ ب اخ ــاذا الســـ ـ ــة ، ل يـ ـــدمات المكت ـــ ا ــا ع ـ  و تطبيق

ــــ  ــــودة  ــه فعـــلا توجــــد ملامـــح ل ــــ انــ ــــداف الدراســـة،ولقد توصــــلت الدراســـة ا ـــ تحقيــــق ا ـــ بالدقــــة  للتح

ـــودة و  ش تطبيـــق نظـــا ا مـــ ـــ ب ع ـــ الوضـــع الـــذي  غلـــب ع لمبـــالاة  ـــ انـــه شـــعور  المكتبـــة قيـــد الدراســـة ا

رالعنصر العامل  المكتبة   .محاولة تطو

لمــات المفتاحيــة    ــ ا:  ال امعيــة، اختصا يــة، المكتبــات ا ــدمات المكت ــودة، ا لمعلومــات، ا

ة، جامعة باتنة   المكتبة المركز

 

 

 

 



 

 

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 

 

 

 


