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 شكر وتقدير
 

 والصلاة والسلام على اشرف على كل النعم التي انعمها علينا رب العالمين لحمد لله ا
 وعلى اله وصحبه اجمعين . المرسلين سيدنا محمد )صلى الله عليه وسلم(الخلق و 

ابعتها لهذا ها ومتفاشر على ا " بعيبن نادية "الدكتورة الى الاستاذة اتقدم بخالص الشكر 
 .المجهودات التي قدمتها  وعلى كل البحث وعلى توجيهاتها القيمة ونصائحها الهادفة

يئة وكل اعضاء ه لجنة المناقشةاعضاء كما اتقدم بالشكر الجزيل الى اساتذتي 
 التدريس بجامعة الحاج لخضر بباتنة .

         عضاءا  دم بالشكر الىكذلك اتق
"مخبر تطوير نظم الجودة في مؤسسات التعليم العالي والثانوي "  

" العربي فرحاتي" وعلى رأسهم الأستاذ الفاضل   
""جودة التربية والتكوين على مشروع تخصص  

في دراسة هذا التخصصزملائي ل لي و القيمة ةمساندالو   
 .في انجاز هذا العمل  من ساندني من قريب او بعيد الشكر لكلو 

 

 

 

 

 

 



 

 اهداء
  رحمه الله عليهشجعني احب العلم كثيرا والذي العزيز والدي روح  الى 

 امي الحبيبة حفظها اللهعلى  تربيتي  يمن سهرت الليالالى 

كما ل الذي اعانني كثيرا في رسالتي اسعده  الله و  الى رفيق دربي  زوجي العزيز 

 . خرر فرج كل كربه في الدنيا والا

 اماني  –امير –دعاء الخير  –الى اولادي حفظهم الله 

 جنة الالى روح اخري الصغير  ايوب رحمه الله وادخرله 
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 ومن اعانني من قريب اومن بعيد زملائي العائلة كبيرها وصغيرها  و كل   الى كل 

 اهدي هذا العمل المتواضع .
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              ملحص الدراسة

 ممخص الدراسة

    من منطمق ان الجودة مطمب اساسي في الوقت الحالي في جميع المجالات  ومنيا 
المعايير المطموبة في الخدمات "تم إجراء ىذه الدراسة بعنوان . المجال التربوي 

 والتي تيدف "المكتبية لتحقيق الجودة بالمكتبات الجامعية من وجهة نظر الطلاب 
الى معرفة المعايير المطموبة لتحقيق الجودة في الخدمات المكتبية الجامعية والوقوف 

عمى جودتيا عمى ضوء ابعاد بطاقة قياس الاداء المتوازن ومعرفة مستواىا وتوفير 
وتم استخدم المنيج الوصفي .بيانات عن مقاييس ومعايير لجودة الخدمات المكتبية 

لأنو الانسب في مثل ىذه الدراسات وذلك من خلال توزيع استمارة تم بنائيا من نموذج 
 ((Norton& Kaplan" نورتن وكابلان" بطاقة قياس الاداء المتوازن لمبا حثان

والتي سماىا  (المالية والعملاء والعمميات الداخمية والنمو والتطوير) ذو الاربعة ابعاد
  في مجال المكتبات ( Poll &Boekhorst) "بول وبوكورست "الباحثان

 (والنمو والتطوير–الكفاءة – الاستخدام –الموارد والاتاحة والبنية التحتية لممكتبة ) 
و استخدمت , طالب بطريقة عشوائية طبقية (340) وزعت الاستمارات عمى عينةو

 واختبار, المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية)الدراسة الاساليب الاحصائية 
test.t).  التالية النتائج توصمنا الى,وبعد مناقشة النتائج عمى ضوء الفرضيات  : 
مستوى معايير الجودة المطموبة في الخدمات المكتبية الجامعية عمى ضوء أبعاد -    

الموارد والوصول والبنية التحتية  )بطاقة  الأداء المتوازن لمخدمات المكتبية الجامعية
 (الرواد )طلاب المنخفضة من وجية نظر  (النمو والتطوير- الكفاءة - الاستخدام 

بالمسيمة- محمد بوضياف - مكتبات جامعةب  

الاختلاف بين الفر وع العممية والفروع الادبية في تقييم الطمبة لجودة الخدمات -    
       بالمسيمة عمى ضوء بعد - محمد بوضياف - المكتبية التي تقدميا مكتبات جامعة

 باختلاف (النمو والتطوير- الكفاءة - الموارد والوصول والبنية التحتية الاستخدام  )
                                                 .فرع الكمية لصالح المكتبات العممية

.  قياس جودة الخدمات المكتبيةو  لذا يستوجب القيام بدراسات مستقبمية       
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Résumé 
 

      A partir de la qualité qui est une exigence essentiel dans tous les 

domaines, y compris le domaine éducatif, . Cette étude a été réalisée 

intitulé " les normes requises dans les  services de bibliothèque pour 

réaliser la qualité des bibliothèques universitaires du point de vue des 

étudiants", qui est pour but de connaître les normes requis pour réaliser la 

qualité des bibliothèques universitaire, et Déterminer sa qualité compte 

tenu de l'ampleur d'une carte de mesurer  la performance équilibrée, et de 

connaitre sa  niveau, et de fourniture des données sur les indicateurs et des 

critères de qualité des services de bibliothèque. Et pour cela Il a été utilisé 

l'approche descriptive et analytique parce qu'il est le mieux à de telles 

études à travers  la distribution de formulaire d'enquête mise au point d'un 

modèle d'une carte de mesurer la performance équilibrée aux chercheurs 

"Nourten et Kaplan" d'un des quatre aspects (financiers, les clients et les 

opérations internes et la croissance et le développement)  Qu'ils ont appelé 

les chercheurs" poul et poukourest"  dans le domaine des bibliothèques  

(les ressources et l'infrastructure de la bibliothèque- L'utilisation – 

L'efficacité – Le croissance et le développement) et ont été distribués d'un 

échantillon (340) étudiants  de manière aléatoire et stratifié.  L'étude a 

utilisé des méthodes statistiques (les moyennes de calcul et les écarts  

normatives et de test.t) Et après avoir les résultats à la lumière des 

hypothèses, nous avons arrivé à conclusions suivantes:  

- Les normes de qualité requises dans les services de bibliothèque 

universitaire, à la lumière compte tenu des dimensions de la carte de 

la performance équilibrée des services de bibliothèque universitaire 

(Ressources et l'accès aux infrastructures. L'utilisation- L'efficacité- 

La croissance et le développement) ils ont bas du point de vue des 

étudiants des bibliothèques de l'Université Mohamed Boudiaf – 

M'sila. 

-  La différence entre les sections scientifiques et les sections 

littéraires à l'évaluation des étudiants de la qualité des services 

bibliothèques fournis par des bibliothèques de l'Université Mohamed 

Boudiaf– M'sila à la lumière de dimension (Ressources et l'accès 

aux infrastructures. L'utilisation- L'efficacité- La croissance et le 

développement) selon la différence du branche du collège pour  
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bibliothèques scientifiques. Il faut faire des études prospectives et de 

mesurer la qualité des services de bibliothèque. 

  

 

 

 

 

 



 المعايير المطلىبت في الخذماث المكتبيت لتحقيق الجىدة بالمكتباث الجامعيت من وجهت نظر الطلاب            المقذمت 
 

 أ‌

 

 مقــــــدمة

 الميادين جميع في التقدم لإحراز حقيقية وقوة فعالة اساسية  ركيزة       تعد المعمومة 
و الثقافية وغيرىا من الميادين , التربوية , الاجتماعية , السياسية , الاقتصادية 

.الالارر   

      ىذه المعمومة بدورىا تستمد فعاليتيا وقوتيا من اماكن ومرافق ومؤسسات تجمعيا 
وتنظميا لتصبح مصادر لممعمومات متاحة لممستفيدين من الطلاب و الباحثين في 
وقت الحاجة ليا  كالمكتبات ومراكز المعمومات التي تعتبر مؤسسات ثقافية تعميمية 

.تربوية و اجتماعية  

    والتي  تزايدت اىميتيا بمرور الزمن نظرا لمتغيرات والتطورات المتلاحقة والسريعة 
مما ادر بالمستفيد الى التطمع اكثر الى اداء و لادمات , في تكنولوجيا المعمومات 

واكثر كفاءة وفعالية  في ملاتمف عممياتيا الادارية , مكتبية ارفع مستور في الجودة
.والفنية واللادمية  

و التي , نممسو كذلك في المكتبات الجامعية,     ان التطور في تكنولوجيا المعمومات
اصبحت في عصر الثورة ,كانت في الماضي مجرد مستودعات لحفظ المقتنيات 

و فرضت عمييا تحديات . المعموماتية تقوم بدور رئيسي في التعمم و العممية التعميمية 
.و الدوريات الالكترونية,كثيرة ومتعددة كتحدي الاعلام والاتصال و الإنترنت   

 مما ألزميا ادوار كبيرة كتبني استراتيجيات جديدة من اجل تحسين الاداء و الارتقاء  
بمستور اللادمات المقدمة لممستفيدين بشكل  جيد ومتميز باستعمال الطرق والاساليب 

التحسين في جميع  والتي تتطمب الجودة  و , الجديدة  في تقديم لادماتيا لممستفيدين
لإرضاء عملائيا واشباع رغباتيم المتنوعة ,  اعماليا و انشطتيا ولادماتيا ومنتجاتيا

تقانو مبدأ  و قيمة تحث عمييا شرائع السماء منيا الشريعة الاسلامية . فجودة العمل وا 
ايتعَ نْععَ صُ وعَي}تعالىلقوله  ي ذِ عَ يۚ ي ذِ للَّهِ صُي عَ ذِ يرٌ ي صُ للَّهِي عَ نْ ءٍ ذِي لللَّهِ ذِ ي عَتنْ عَوعَ ي اللَّهِ  يي(88س يةي ل   {) صُ نْ عَ

 فالسعي وراء الاداء الجيد و تقديم الشيء الاجود نزعة في الانسان عرفت منذ القدم  
و مع تطور الحياة تطور مفيوم الجودة لااصة منذ قيام الثورة الصناعية و انطلاق 



 

 ب‌
 

والتي اصبحت محل , الثورة العممية والتكنولوجية والمعموماتية والاتصالية وغيرىا 
الممارسات الفعمية للإنسان في ىذا العصر عبرت كميا عن مستور من مستويات 

.              الجودة الشاممة  

فيي تشير      , الجودة الشاممة مطمب أساسي لمتحسين والتميز في اداء العمل   ان 
الى مجموعة من المعايير والاجراءات التي ييدف تبنييا وتنفيذ ىا الى تحقيق اقصى 

. درجة من الاىداف المرجوة لممؤسسة والتحسين المتواصل للأداء  

 التي واللادمات الأنشطة ملاتمف وفي المستويات جميع عمى الأداء جودة     فتحقيق
 بل ,تتركو أو بو تألاذ أن يمكن لايارااً  يعد لم الجامعية، المكتبات تقديميا عمى تتوفر
.حتمية ضرورة أصبح  

       ان الاداء الجيد لا يتحقق الا باستعمال  الاساليب والنماذج المساعدة في ذلك 
."Norton & Kaplan "  نورتن وكابلان  " لمباحثين  كبطاقة قياس الاداء المتوازن   

 التلاطيط عمى يرتكز الذي, التي اعتبرت  من اساليب تقييم  الاداء المؤسسي
. سميم أساس بناء في الاستراتيجي  

لا يعتمد عمى تقييم بنائيا ,اصبح  تقييم اداء المكتبات ,         وانطلاقا من ىـــــــــــذا
بل اصبح يعتمد عمى تقييم  مدر استلاداميا , وموظفييا, وتنظيميا ومقتنياتيا

وما تقدمـــو لمستلادمـــــــــييا   من التسييلات لممستفيدين وغير , لممجمــــــــوعات 
  .المستفيدين باقل التكاليف في لادماتيا

يعد المحك الرئيسي لمنجاح    ان القياس والتقييم للادمات المكتبات  بمعايير مناسبة  
.وتحقيق الجودة الشاممة في أي مكتبة   

المعايير المطلوبة في الخدمات "      ومن لالال ىذا جاءت الدراسة الحالية بعنوان 
جامعةـ المكتبية لتحقيق الجودة بالمكتبات الجامعية من وجهة نظر الطلاب بمكتبات  

والتي تتشكل من جانب نظري وجانب  ميداني يحتويان عمى  محمد بوضياف ـ بالمسيلة
.ستة فصول   



 

 ت‌
 

 حيث عرض التعريف بالدراسة و مشكمتيا        الفصل الاول تطرق فيو الباحث الى 
اىمية الدراسة , اىداف الدراسة, اسباب الاتيار الموضوع,الدراسة  إشكالية‌:فييا 

                     .والفرضيات, و الدراسات السابقة, ومصطمحات الدراسة
 حاول الباحث المكتبات الجامعية و لادماتيا         اما الفصل الثاني فجاء حول 

ثم تطرق , واىداف ,وانواع ,ووظائف , من تعريف  المكتبات الجامعيةفييا تحديد ماىية
تكنولوجيا وتحدث عن , متطمباتيا وانواعياالى اللادمات المكتبية  وتعريفاتيا و

  . الجامعيةتحديات المكتباتالمعمومات و

تعريف  حيث تطرق الباحث الى,  الثـــــالث معايير الجودة      في حين تناول الفصل
اسيامات رواد ىا مبادئيا   , إدارة الجودة الشاممةومفيوم ,  التاريلايىاتطورو الجودة

ثم تحدث الباحث عن معايير الجودة الشاممة و مفيوم  ,بعض المفاىيم في الجودة
.    الجودة والتميز العالميةوجوائز   معايير الجودة الشاممة حسب نماذجالمعايير  و  

معايير الجودة والمكتبات  والالاير من الجانب النظري الفصــل الرابع     فيما تضمن 
 ومراكز المعمومات لممكتبات بالنسبة الجودة حتمية حيث تناول فييا الباحث الجامعية

في ا لمكتبات  المعايير و افضل الممارسات ثم تطرق الى, واىميتيا و اىدافيا 
التلاطيط وتحدث عن الجامعية من لالال ذكر الاسيامات الاجنبية والاسيامات العربية 

  وقياس  الاداء المؤسسي باستلادام,‌الاستراتيجي لإدارة الجودة وتقييم الاداء المؤسسي
.ه و قياسو  في المكتباتابعادو‌ ‌تعريفهعرض‌حيث‌مقياس بطاقة الاداء المتوازن   

 منيج تطرق فيو الباحث الى عرض والتابع لمجانب الميداني فالفصل اللاامس     اما 
جراءاتيا  الدراسة الاستطلاعية  و حدود الدراسة ومنيج الدراسة من ذكر لالدراسة وا 

جراءاتيا  و أساليب المعالجة مصادر البياناتو مجتمع وعينة الدراسة  وأداة الدراسة ووا 
.الاحصائية    

  لفرضياتعمى ضوء ا الدراسةنتائج ة مناقشل     اما الفصل السادس فلاصص 
وفي الالاير من ىذا الجانب تم ذكر توصيات البحث واللااتمة . ولالاصة نتائج الدراسة  
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إشكجايةب ادظ سة-ب1                          

التي من  , ات     أضحت الجودة الشاممة مطمبا أساسيا في مختمف أنظمة الجامع

 المكتبات التي تعتبر ركيزة أساسية في إنجاح العممية التعميمية في الجامعات ىا بين

لكونيا  مؤسسة ثقافية عممية  تعمل عمى خدمة مجتمع المستفيدين  من الطمبة 

       وتمبي حاجاتيم المعموماتية لدراساتيم وأبحاثيم المختمفة  ,والأساتذة والباحثين 

والتي تعتبر المحك الرئيسي لنجاح , المقدمة من خلال مجموع الخدمات المكتبية 

   .المعموماتالمكتبات ومراكز 

تحسين ىذه الخدمات المكتبية وتحقيق جودتيا ونجاحيا  يتطمب السعي الدائم ول    

وتصميم الاستراتيجيات , أىداف واضحة ليا قابمة لمقياس من خلال وضع,  والمستمر

أسموب الاستراتيجيات  ىذه ومن بين , المناسبة ليا لتقود الأعمال اليومية لممكتبات

وتقييم أداء , إدارة الجودة الاستراتيجية التي تدمج بين التخطيط عمى المدى البعيد 

 و مدى قرب ,الخدمة  لمعرفة مدى تمبية طمب و حاجيات المستفيدين ورضاىم عنيا

 باستخدام الأساليب والنماذج والمعايير ,المكتبة من تحقيق أىدافيا أو البعد عنيا

حيث نجد القياسات الماضية في تقييم  الأداء المؤسسي والمنظمات والتي  . المناسبة

ىتم بالنتائج المالية فقط في النجاح كالتنظيم وعدد المقتنيات تمن بينيا المكتبات 

ولكن ذلك لم يؤدي إلى تقييم ناجح حقيقي لممكتبات فقد تبدوا في الظاىر أن , وغيرىا
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النتائج المالية جيدة إلا أنيا في حقيقة الأمر في انحدار بسبب عوامل أخرى لم يتم 

.قياسيا   

  ليوازن بين "ااوظتنبوبكجبلابن"ومن ىنا جاء نظام بطاقة الأداء المتوازن      

( ااموبو اتعليم,عمليجتبد خليةب,بمستفيدين) غير المادي وبين المنظور امجدرالمنظور   

) Poll& Boekhorst2007توبوكوظسببول"كلبمنب  الييا أشاروالتي ب"ب)ب  

إلى أربعة مجالات رئيسية لاستخدام بطاقة الأداء ببفي مجال المكتباتفي دراستيم  ب
ب( ااموبو اتطويظ-ب اكفجءةب-ب لاستخد مب-ب امو ظدبو اوصولبو ابايةب اتحتيةبب)وهيبالمتوازن 

واستراتيجية المكتبة إلى مجموعة ,  تسعى إلى ترجمة رؤية  ,فيذه الأبعاد الأربعة     

لمراقبة وتقييم أداء , والمقاييس الاستراتيجية المترابطة  والممموسة, من الأىداف 

 والموظفين في المكتبات ومراكز المعمومات من اجل تحسين وتطوير  ,الإدارات

الخدمات المكتبية الجامعية والرفع من جودتيا بتحقيق متطمبات المستفيدين والوصول 

.لرضاىم  

 ومن ىنا جاءت ىذه الدراسة الحالية لتسمط الضوء عمى المعايير المطموبة في       

الخدمات المكتبية   عمى ضوء أبعاد بطاقة الأداء المتوازن  لتحقيق الجودة بالمكتبات 

طلاب من خلال  الدراسة الميدانية بمكتبات جامعةـ محمد الالجامعية من وجية نظر 

:حيث انحصرت مشكمة الدراسة في الأسئمة التالية. بوضياف ـ بالمسيمة   
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: اسؤ لب اظئيسيب لأول  

ما ىي معايير الجودة المطموبة في الخدمات المكتبية الجامعية عمى ضوء    -     
الموارد والوصول والبنية )أبعاد بطاقة الأداء المتوازن لمخدمات المكتبية الجامعية 

مكتبات ب الطلاب من وجية نظر  (النمو والتطوير- الكفاءة - الاستخدام - التحتية 
بالمسيمة- محمد بوضياف- جامعة   

: لأسئلةب افظعيةبالسؤ لب لأولب  

ما ىي معايير الجودة المطموبة في الخدمات المكتبية الجامعية عمى ضوء بعد - 1   
محمد - مكتبات جامعة بطلاب الالموارد والوصول والبنية التحتية من وجية نظر 

بالمسيمة- بوضياف  

ما ىي معايير الجودة المطموبة في الخدمات المكتبية الجامعية عمى ضوء بعد  – 2   
بالمسيمة-  محمد بوضياف -مكتبات جامعةبطلاب الالاستخدام من وجية نظر   

ما ىي معايير الجودة المطموبة في الخدمات المكتبية الجامعية عمى ضوء بعد - 3 
بالمسيمة- محمد بوضياف- مكتبات جامعة بطلاب الالكفاءة من وجية نظر   

ما ىي معايير الجودة المطموبة في الخدمات المكتبية الجامعية عمى ضوء بعد  – 4  
ببالمسيمة-  محمد بوضياف- مكتبات جامعةبطلاب الالنمو والتطوير من وجية نظر   

: اسؤ لب اظئيسيب اثجاي  

         ىل يوجد اختلاف في تقييم الطمبة لجودة الخدمات المكتبية التي تقدميا 
الموارد والوصول والبنية  )بالمسيمة عمى ضوء بعد - محمد بوضياف- مكتبات جامعة

باختلاف فرع الكمية  (النمو والتطوير- الكفاءة -  الاستخدام - التحتية   
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: لأسئلةب افظعيةبالسؤ لب اثجايب  

ىل يوجد اختلاف في تقييم الطمبة لجودة الخدمات المكتبية التي تقدميا  - 1    
بالمسيمة عمى ضوء بعد الموارد والوصول والبنية – محمد بوضياف - مكتبات جامعة

 التحتية  باختلاف فرع الكمية

ىل يوجد اختلاف في تقييم الطمبة لجودة الخدمات المكتبية التي تقدميا مكتبات  - 2  
بالمسيمة عمى ضوء بعد الاستخدام باختلاف فرع الكمية- محمد بوضياف - جامعة   

ىل يوجد اختلاف في تقييم الطمبة لجودة الخدمات المكتبية التي تقدميا مكتبات  - 3  
بالمسيمة عمى ضوء بعد  الكفاءة  باختلاف فرع الكمية– محمد بوضياف - جامعة  

ىل يوجد اختلاف في تقييم الطمبة لجودة الخدمات المكتبية التي تقدميا مكتبات - 4  
بالمسيمة عمى ضوء بعد النمو والتطوير باختلاف فرع الكمية– محمد بوضياف - جامعة  

-2 أسبجنبب ختيجظب اموضوع  

:        ىناك جممة من الأسباب أدت  إلى ىذه الدراسة ولعل من أىميا   

 قمة المواضيع التي تتناول موضوع معايير الجودة بالمكتبات ومراكز المعمومات -
 ونقص الدراسات في ىذا الموضوع 

 حداثة ىذا الموضوع في الوقت الراىن والإحساس بالآثار السمبية التي تنجر عن -
.عدم وضع معايير ومقاييس لمجودة خاصة بالمكتبات ومراكز المعمومات  

        مدى قدرة ىذه المقاييس والمعايير عمى تحسين وتطوير المكتبات الجامعية  -
. و خدماتيا    
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:هد فب ادظ سة   3-  

:            تسعى ىذه الدراسة إلى تحقيق الأىداف التالية       

مكتبات )معرفة المعايير المطموبة لتحقيق الجودة في الخدمات المكتبية الجامعية- 1
.كعينة (, بالمسيمة– محمد بوضياف - جامعة  

معرفة مستوى جودة الخدمات المكتبية المطموبة عمى ضوء أبعاد بطاقة قياس  -2
.الأداء المتوازن   

الوقوف عمى درجة الاختلاف والتوافق بين الخدمات المكتبية المقدمة في المكتبات   3
.حسب فروعيا الدراسية ,ضوء أبعاد بطاقة قياس الأداء المتوازن عمى   

مجال القياس لجودة الخدمات , توفير معمومات وبيانات عن مقاييس و معايير- 4
تساعد المكتبات ومراكز المعمومات والمنظمات في تطوير خدماتيا حسب طمب 

.المستفادين   

:أهميةب ادظ سة  4-  

:تكمن أىمية الدراسة فيبببببب  

دين ياىمية وجود معايير لمجودة في الخدمات المكتبية الجامعية المقدمة لممستف- 
 بالمكتبات الجامعية ومراكز المعمومات

حاجة جامعاتنا إلى مثل ىذه المعايير والمقاييس الجديدة لتطوير أداء خدمات - 
أنظمتيا ومن بينيا خدمات المكتبات الجامعية  ومراكز المعمومات في ظل اتساع 

.ادوار ىا في الجامعة   



   انفصم الاول                                                                                      انتعريف باندراسة و مشكهتها

8 
 

شباع فيديأىمية توفير معايير لمجودة في أداء الخدمات المكتبية لإرضاء المست-  ن  وا 
.رغباتيم من المكتبات  

انتشار الجودة في الوقت الراىن في شتى المجالات ومنيا المجال التربوي و بشكل - 
.  ممفت و سريع   

:تحديدبمصطلحجتب ادظ سة  5-  

: اتعظيفجتب لإلظ ئية  *     

                                                               : الودةب-ببب1ببببب
والذي ييدف الى مساعدة ,      ىي النظام الاداري الذي يرجع اليو في تقييم الاداء

 إلى مجموعة من الأىداف والمقاييس تيا واستراتيجيتياترجمة رؤي المكتبة عمى 
 - لاستخد م-ببب امو ظدبو اوصولبو ابايةب اتحتيةب )الاستراتيجية المترابطة  والممموسة

 من اجل تحسين و تطوير الخدمات المكتبية الجامعية ( اتعلمبو ااموب- اكفجءةب
.لتحقيق متطمبات المستفيدين والوصول لرضاىم  

: امكتبــــــــجتب الجمعيةب-ب2بب   

,  محمد بوضياف بالمسيمةمكتبات التابعة لكميات ومعاىد وأقسام جامعةالىي بببببببببب
العموم الاقتصادية والعموم , الآداب والمغات ,عمم النفس وعمم الاجتماع  )وىي مكتبة

 والتي تجمع فييا مصادر  (والمكتبة المركزية , العموم,التجارية و عموم التسيير 
. ومساعدتيم في دراساتيم وأبحاثيم المختمفة, المعمومات المتنوعة لتقد يميا لممستفيدين  
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:ب اخدمجتب امكتبيةب امعلومجتيةب-ب3بببب        

      ىي مجموع الخدمات التي تقد ميا المكتبات الجامعية لممستفيدين عمى ضوء ببب
والتابعة لمقياس بطاقة الأداء عبارة (21)ذات الواحد والعشرين  (4)الأبعاد الأربعة

الموضوع ليذه  الدراسة,المتوازن لمخدمات المكتبية الجامعية   

:ب امعجييظ-ب4ببب  

مثل في الأبعاد الأربعة لاستمارة تقييم بطاقة الأداء المتوازن لمخدمات المكتبية ت       ت
 في ىذه الدراسة عمى ضوء نموذج ونظام بطاقة  بناءه وهميصمتم ت  الذيالجامعية

والذي أشير في استخدميا في مجال "باوظتنبوبكجبلانب"بالأداء المتوازن لمبا حثان
الاستخدام - الموارد والوصول والبنية التحتية )المكتبات وفقا الأبعاد والمجالات الأربعة 

"ب.بولبوبوكوظبستب"بمن قبل الباحثين  (النمو والتطوير - الكفاءة -   

:والتعريفات الإجرائية للأبعاد كما يميب  

من ,تمثل الخدمات التي تقدميا المكتبة :ب امو ظدبو اوصولبو ابايةب اتحتية-ب1-4ب
ما توفره المكتبة لممستفيدين من ).والتقنيات المستخدمة فييا , موارد مالية و بشرية 

(اجيزة وتقنيات  

من , تمثل مدى رضا وقبول الخدمات المكتبية من طرف الطلاب:ب لاستخد م-ب4-2
ما تقدمو المكتبة من خدمات ترضي  ).مصادر متاحة وخدمات أخرى مختمفة  

(المستفيدين و تجمب عملاء اخرين  

التي تقاس بـ , تمثل مدى فعالية الخدمات المكتبية  المقدمة :ب اكفجءة -3-ب4ببب
سرعة التحميل و الاستخدام وزيارات ومن - تكمفة الخدمات المقدمة لكل طالب)

(ما تعممو المكتبة من اجل تحسين جودة خدماتيا )المعالجة   
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من موظفين , يمثل مدى توفر الإمكانيات لممزيد من التطوير:  اتعلمبو اامو-بب4-4
        ونسبة ميزانيات التزويد المصروفة الكترونياالمقدمة لممكتبة لتطوير الخدمات 

والاشتراكات في الروابط الالكترونية عبر ,ما تعممو المكتبة لتكوين وتدريب لمموظفين )
(شبكة الانترنت   

ويممك بطاقة اعارة ,وىو الطالب الذي يدرس في الجامعة :  اطجانب الجمعيب-ب5
تعطيو الحق في الاستفادة من خدماتيا , من المكتبة الجامعية التابع ليا (استفادة)

و تمكنو من الاعارة والحصول عمى مصادر المعمومات التي يحتاجيا في , المقدمة 
.دراستو وابحاثو المختمفة   
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: ادظ سجتب اسجبقة-6  

تم التركيز في ىذه الدراسة عمى موضوع  الجودة في المكتبات  من خلال مجموع 

الدراسات التي تم تصنيفيا إلى دراسات محمية و دراسات عربية ودراسات أجنبية حسب 

:  كالاتي التسمسل الزمني من الأقدم إلى الأحدث  

: ادظ سجتب امحلية * 

 الودةبفيب امكتبجتبو امؤسسجتب"بعاو نببب(2005محمدبظحجبيليبب)ب-بدظ سة-ب1

".بببدظ سةبميد ايةبومقجظاة:ب اتوثيقية  

تسميط الضوء عمى جانب ميم في تقييم وتقويم الخدمة الى ىدفت الدراسة       و

 وىو إبراز دور الآليات والأساليب الجديدة والحديثة في إضفاء الجودة ,المكتبية

واستراتيجيات عمى طرق وأساليب خاضعة لمقاييس ومواصفات ,وتأسيس أعمال 

وتمبية رغباتيم ,وذلك لتقديم خدمة فعالة لممستفيدين , موضوعية مقننة ومعروفة 

حيث ذكر الباحث من  بين ىذه  الأساليب في قياس و تقييم أداء المكتبات  , المكتبية 

 ومن " يزو"  والمنظمة الدولية لمتوحيد القياس يفلاودليل , مقاييس مؤشرات الأداء,نجد 

بين الآليات نجد الإدارة الحديثة ودورىا في العمل المكتبي كالإدارة العممية والإدارة 

وفي جمع البيانات أداة  دراستو و استخدم الباحث المنيج الوصفي في , بالأىداف

 . الملاحظة والاستبيان و أساليب التحميل الكمي في التحميل والتفسير كالنسب المئوية
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عدم وجود مقاييس ومواصفات تنظم العمل , نتائج منياإلى بوتوصمت الدراسة   

المكتبي والتحجج بنقص الإمكانيات والكفاءات رغم توفر بعض المكتبات عمى 

الركود الذي يميز المكتبات المدروسة لعدم وجود , مختصين قادرين عمى تحقيق الجودة

.وعدم مسايرتيم لمتطورات الحديثة,تكوين في العمل المكتبي   

إخضاع جميع أعمال المكتبة إلى معايير ’ وقد قدم الباحث عدة اقتراحات منيا 

انتياج ,إدراج أساليب الجودة في سير العمل المكتبي , ومواصفات عممية معتمدة

خضاعيا لمبدأ المنافسة عمى الجودة بين  سياسة التجديد والتحديث في المكتبات وا 

.المكتبات الأخرى   

 ان ىذه الدراسة ركزت عمى دور الآليات والأساليب الجديدة والحديثة في إضفاء    نجد

بينما دراستي تطرقت إلى معرفة , الجودة في المكتبات وتقديم خدمات فعالة لممستفيدين

 استعان الباحث حيث ,مقاييس ومعايير لقياس جودة أداء الخدمات المكتبية الجامعية

. لدراستو الحاليةة النظري الفصولبيذه الدراسة في بناء   

قيجسبلودةبخدمجتبمكتبةب حمدبب"بحولب(ب2006ببوعجفيةب اسعيدب)-دظ سةب-ب2

"مقيجسب لادظ كجتبو اتوقعجتتطبيقب:بعظوةببلجمعةب لأميظبعبدب اقجدظبالعلومب لإسلامية  

ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة مدى توفر عنصر الجودة في الخدمات التي         

 لمعموم الإسلامية -الأمير عبد القادر-تقدميا مكتبة الدكتور احمد عروة بجامعة 
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والتنويو لأىمية القياس في الخدمات المكتبة , من وجية نظر المستفيدين . بقسنطينة

 إدراكات والكشف عن درجة التطابق أو الفجوة بين ,الجامعية  في البحوث العممية 

وتوقعاتيم لمظاىر جودة الخدمة المكتبية من ناحية ,المستفيدين للأداء الفعمي لمخدمات 

واستخدم , و التأكد من ثبات ومصداقية مقياس الفجوة بين الادراكات والتوقعات, أخرى 

كما استخدم أساليب الإحصاء الوصفي  الباحث المنيج الوصفي التحميمي في ذلك

حيث تكون مجتمع البحث من طمبة ما بعد التدرج الأول  , كمقاييس النزعة المركزية

والثاني المسجمين بجامعة الأمير عبد القادر لمعموم الإسلامية  وكان عددىم الكمى 

كعينة أساسية صالحة لمتحميل حيث تم توزيع  (64)باحث وباحثة اخذ منيم  (218)

كما استخدم الباحث استمارة استبيان بعد تصميميا , الاستمارات بطريقة العينة العرضية

عبارة  (22) تتكون من  و,وتطويرىا لتتناسب مع خصائص وطبيعة الخدمة المكتبية

– الأمان - الاستجابة– الاعتمادية –الممموسية )تمثل أبعاد جودة الخدمة الخمسة 

  .(التعاطف

 ومن أىم النتائج التي توصمت ليا  الدراسة ىو انخفاض  مستوى جودة الخدمات     

 و أوصت الدراسة بـالاندماج في .وبالتالي انخفاض مستوى الأداء  , المكتبية المقدمة

. عصر الجودة الشاممة  



   انفصم الاول                                                                                      انتعريف باندراسة و مشكهتها

14 
 

تعتبر ىذه الدراسة مشابية لمدراسة الحالية من حيث استخدام المقاييس والمعايير 

والمواصفات العالمية وتقنينيا وتطويرىا  لتقييم جودة الخدمات المكتبية الجامعية والرفع 

 من مستوى أداء العمل المكتبي

 امكتبجتب الجمعيةبودوظهجبفيبتطويظب"بحولب(بب2012سهجمبعميموظ)-بدظ سةب-ب3

" ابحثب اعلميبفيبظلب ابيئةب لااكتظوايةب  

   ىدفت ىذه الدراسة الى معرفة دور المكتبات الجامعية في تطوير البحث العممي في 
والوقوف عمى مدى استفادة الأساتذة والباحثين من خدمات , ظل البيئة الالكترونية

المكتبات الجامعية في إعداد بحوثيم و التعرف عمى كيفية مساىمة المكتبات في إثراء 
البحث العممي وتطويره و معرفة سبل محافظة المكتبات عمى مكانتيا ودورىا في خدمة 

حيث استخدم الباحث المنيج الوصفي التحميمي لكونو يعتمد عمى جمع  البحث العممي
 البيانات وتحميميا بطريقة موضوعية وعممية بمساعدة أدوات منيجية وبحثية منيا 

      سؤالا (21)استمارتين تم وضعيما من قبل الباحث واحدة موجية للأساتذة تضم 

.    سؤالا (20)و الأخرى موجية لممكتبيين تضم   

ان المكتبات الجامعية تمعب دور كبير في : و خمصت الدراسة الى نتائج منيا       

  وانو لا يمكن الاستغناء عمى خدمات  ا لمكتبات في ظل,تطوير البحث العممي

.لمساىمتيا في تطوير البحث العممي البيئة الالكترونية  

 الدراسة في فصل مفيوم المكتبات الجامعية   استفاد الباحث من نتائج ىذه      
 وخدماتيا
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: ادظ سجتب اعظبية  * 

ب اقيجسببينب اعجمةبدبيبأد ءبمكتبجتبمؤشظ تب"حولبب(عيدبأبوبعمجد)-ببدظ سة-ب1

"امعجييظب امهايةبو ب امؤسسي  

منطقة أنموذج لمكتبات بوصفيا دبي العامة مكتبات تجربة إبراز إلى      ىدفت    
 قدرة إلى وتوصمت الدراسة , لمينية ا لمعايير ا وفق أداء مقاييس الخميج في تطبيق

            لمينية لمعاييرا ا وفق أداء قياس تطوير مؤشرات العامة عمى دبي مكتبات
 دبي       بمدية لمطبقة في ا لمؤسسية ا الأنظمة من لمواصفات الدولية والاستفادة وا
 لتحسين العمل توجيو وبالتالي لمكتبات العامة، ا أداء في الضعف عمى لمرتكزة وا

 دبي للأداء برنامج لمعاييربلمأمولة ا لمستويات ا إلى أفضل  وتطوير الأداء وصولالاً 
الجحبباتبقبلانبب).القوة مكامن في معرفة الكبير الأثر لو كان الذي لمتميز  ا الحكومي

ببب.(2010.بب اقبلان  

بقيجسبلودةبخدمجتب امكتبجتب"بعاو نب(2008سميظبمدحتبسعيدب)-بدظ سةب-ب2

   "( اعظ ق)تكظيت-بدظ سةبتطبيقيةبعلىبخدمجتب امكتبةب امظكزيةببلجمعة:ب الجمعية

ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة جودة الخدمات التي تقدميا المكتبة المركزية        

الجامعية بتكريت  معتمدة في ذلك عمى قياس وتقييم  جودة الخدمات في المكتبات 

.Servqual ومراكز المعمومات عمى مقياس الادراكات والتوقعات  

وخمصت الدراسة إلى نتائج منيا أن مستوى  الخدمات المقدمة منخفض مما يدل     

 وىذا ما يؤكد الحاجة إلى إعادة النظر في الخدمات عمى انخفاض مستوى الأداء
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واىم ما أوصت بو الاىتمام بالمعايير التي يصعب  ,المقدمة حسب أبعاد جودة الخدمة

                     .تقميد ىا  عمى المنافسين تطبيقيا لتصبح ميزة تنافسية يصعب 

         استعان الباحث  بنتائج وتوصيات ىذه الدراسة في صياغة الجانب الميداني

قيجسبلودةبخدمجتب امعلومجتبفيبب"ببحول(بب2009اهلةب باسليميب)ب-دظ سةب-ب3

" دظ سةبتطبيقية:ب امكتبجتب اطبيةببمدياةب اظيجض  

التعرف عمى واقع خدمات المعمومات في المكتبات الطبية بوىدفت ىذه الدراسة إلى    

 لمعرفة واقع ,حيث اعتمد في الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي ,بمدينة الرياض

  باستعمال ,وتقويم تمك الخدمات لتحديد مواطن القوة والتقصير المقدمة فييا,الخدمات 

كأداة لجمع البيانات من المستفيدين وتحميميا     Libqual     مقياس جودة الخدمات 

ولقد خمصت الدراسة . بالإضافة إلى استخدام المقابمة مع العاممين في المكتبات

عدم تطبيق مقاييس معيارية خاصة بقياس جودة  :لمجموعة من النتائج أىميا

خطط مرسومة وواضحة لتطبيق مقاييس جودة الخد مات في   و عدم وجود,الخدمات

الجيل بأساليب )و استخلاص أىم عقبات تحقيق الجودة منيا,المكتبات محل الدراسة 

قمة الموارد - عدم تأىيل العاممين- عدم دعم الإدارة العميا– القياس المستخدمة 

 وخرجت الدراسة بعدة توصيات . ضعف جودة الخدمات المقدمة في المكتبة - المالية

معايير أخرى لقياس جودة الخدمات وتطويعيا وتطبيقيا  وساييلبحث عن مقىميا ا l 

Libqua  جودة الخدمات المكتبيةلمقياس في المكتبات العربية كإصدار نسخة عربية  
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تعتبر ىذه الدراسة مشابية لمدراسة الحالية من خلال استخدام المقاييس        

.والمعايير والمواصفات العالمية وتقنينيا  لتقييم جودة الخدمات المكتبية  

لودةب"بحولب(ب2011 حمدب اغديظبوشفيقبحد دبومحفوظبلودةبب)ب-بظ سةد - 4  

دظ سةبميد ايةبمنبولهةباظظب:بخدمجتبمكتبةب مجاةبعمجنب اكبظىببينب اتوقعبو لإدظ ك

  امستفيدين

 ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة مستوى الجودة المدركة والمتوقعة من قبل المستفيدين    

  المتوقعة والمدركة من خلالتحديد الفجوة بين الخدمة  مكتبة أمانة عمان الكبرى ومن

( اتعجطف,ب لأمجن,ب لاعتمجديةب,ب لاستلجبة, املموسية) servqualب  ةالخدم أبعاد مقياس جودة تطبيق      

    شخصا من المستفيدين (350)تتألف من  عينة ملائمةواختار الباحث لدراستو   

استمارة معبأة من المستفيدين  (320)من خدمات مكتبة أمانة عمان الكبرى وقد أعيد 

حيث تم استخدام أساليب الإحصاء الوصفي كالانحراف المعياري ,وصالحة لمتحميل 

وفي تحميل النتائج واختبار الفرضيات استخدام أسموب ,والتكرارات والنسب في الوصف 

 المقدمة اقل من أن مستوى الجودة نتائجيا وكانت أىم .الارتباط و الانحدار والتباين

في صياغة  استفاد الباحث من ىذه الدراسة .مستوى الجودة المتوقعة لجميع الأبعاد

.الجانب النظري والميداني لمدراسة الحالية  
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لودةب اخدمجتب لااكتظوايةب اتيبب"حول(ب2011عمجدب حمدب ادهيمجتب)دظ سةب-ب5

تقدمهجبمكتبجتب الجمعجتب لأظدايةب اظسميةبو اخجصةبمنبولهةباظظب امستفيدينب

"بدظ سةبمقجظاة:  

        قام الباحث بإجراء الدراسة بيدف قياس جودة الخدمات الالكترونية التي تقدميا 

المدرسين و )مكتبات الجامعات الأردنية الرسمية والخاصة من وجية نظر المستفيدين 

سيولة ,الاستجابة ,المصداقية ,الأداء )وفقا لأبعاد جودة الخدمة الإلكترونية   (الطمبة

حيث استخدم الباحث  (التعاطف, المواكبة, الميزات الإضافية والشكل العام, الاستخدام  

فقرة لقياس  (22) تشمل استبانةوقام بتصميم  ,المنيج الوصفي التحميمي في دراستو
وتقييم الخدمات الالكترونية معتمدا عمى نموذج أبعاد جودة الخدمات الالكترونية الذي 

 الأساليب الإحصائية المناسبة لتحميل البيانات كالانحراف واستخدم, بتطويرهقام 
عدم وجود اختلاف في :واىم ما خمصت إليو الدراسة ىو .والوسط الحسابي ,المعياري 

في تقييم جودة الخدمات الالكترونية   (المدرسين و الطمبة)وجيات نظر المستفيدين 
إلا أن الاختلاف جاء ضمن فئة مكتبات الجامعات الرسمية ,حسب الأبعاد الموضوعة 

استعان الباحث بيذه , بشكل متفرق ولم يظير ضمن فئة مكتبات الجامعات الخاصة
.الدراسة في صياغة  الإطار النظري لدراستو الحالية  

 
 



   انفصم الاول                                                                                      انتعريف باندراسة و مشكهتها

19 
 

حولبببببببببببب(ب2012محمودبعبدباللهب اخو ادةبومجلدبمحمدب اخيجطب)ب-بدظ سة-ب6 
تقييمبمدىبتطبيقبمعجييظب د ظةب الودةب اشجملةبفيب امكتبجتب الجمعيةبمنب"بببببببب

"دظ سةبحجاةبامكتبجتبلجمعةب ابلقجءب اتطبيقية:بولهةباظظب امستخدمين  

التعرف عمى مدى تطبيق المكتبات في جامعة البمقاء  ىدفت ىذه الدراسة إلى       
التطبيقية لإدارة الجودة الشاممة من خلال تقييم مدى تطبيق معايير الجودة الشاممة في 

كميات جامعة البمقاء التطبيقية عمى أفراد يستخدمون المكتبات تم اختيارىم بشكل 
الإداريين –المدرسين )فرد من  (380) حيث تم تطبيق أداة الدراسة عمى عينة ,عشوائي

وخمصت ,حيث اتبع الباحث المنيج الوصفي التحميمي في ىذه الدراسة . (الطمبة –
وجود فرق بين الخدمات المتوقعة والخدمات المقدمة من , بالدراسة إلى نتائج أىميا

وأن أكثر الخدمات المتوقعة من , وجية نظر المستخدمين حيث كانت اقل من المتوقع
 واقل الخدمات المتوقعة من وجية ,وجية نظر المستخدمين كانت في حفع المراجع

.نظر المستخدمين ىي المعمومات التي تيم المستخدمين  

ببمستقبلبخدمجتب امعلومجتب"بحولب(ب2013بدبظب ادينبشيخب دظيس)ب-بدظ سة-ب7

ببببدظ سةبحجاةبمكتبةب لاميظبمشعلبببنبعبدباللهب:فيب امكتبجتب الجمعيةب اسعوديةبب

"بلجمعةبالظ ن–ببببببب  

ىدفت ىذه الدراسة الى استشراف مستقبل خدمات المعمومات في المكتبات       
ىدفت        .باستعمال واستخدام اسموب دلفي لمتوقعات المستقبمية,الجامعية السعودية 

ىذه الدراسة إلى التعرف عمى المفاىيم المرتبطة بأسس الجودة لمعاممين والخدمات 
 تأثير أنظمة إدارة الجودة  عمىتعرفالىدفت الورقة إلى  ,بمراكز المعمومات والمكتبات

 وخمصت العالي عمى أداء مؤسسات التعميم العالي المؤسساتية في مؤسسات التعميم
الدراسة الى عدة نتائج اىميا ان خدمات المعمومات بمختمف انواعيا وطرق تقديميا 
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ستستمر معا في المستقبل القريب مع ظيور الغمبة لوسائل المعمومات التي تقدم 
في المستقبل عن الأنشطة التي تقدم بطريقة  مما ينبئ عن تميزىا ,بطريقة الكترونية 

وخمصت الدراسة الى عدة توصيات منيا الاىتمام بالبنية التحتية لخدمات . تقميدية
 استعمال المقاييس في معرفة درجة ,لان المستقبل يتجو الييا,المعمومات الالكترونية 

التكثيف ,رضى المستفيدين من الخدمات التقميدية والالكترونية التي تقدميا المكتبات 
.من الدورات التدريبية لممستفيدين عن كيفية الاستفادة من الخدمات الالكترونية  

أسسبتطبيقب الودةب"ببعاو نبب(2013فجضلبعبدبعليبخظميطبب)-بدظ سة-ب8ب
"و ايجتب اتطويظ- اخدمجتبو اعجملين: اشجملةبفيبمظ كزب امعلومجتبو امكتبجتب  

ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف عمى المفاىيم المرتبطة بأسس الجودة لمعاممين        

  حيث استخدم الباحث منياج البحث الوثائقي ,والخدمات بمراكز المعمومات والمكتبات

استخدم المصادر والوثائق المختمفة في جمع بيانات و وفي جمع البيانات   في دراستو

وخمصت الدراسة إلى نتائج أىميا وضع أسس تطبيق الجودة الشاممة التي ب,الدراسة

ضرورة اعتماد بعض ,يمكن أن تعتمد في قطاع مراكز المعمومات والمكتبات 

servqual الأنظمة والمقاييس في الجودة مثل تطبيق مقياس  

  .والذي سوف يكون ليا دور كبير في عمميات ضبط الأداء وتحقيق اليدف
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: ادظ سجتب لألابية  * 

:ببعاو ن 2000بشجهبوببظياجن)-بدظ سة-ب1ب )  

.أوظوبجب"ببدواةبفيبتقييمب الودةبو اتغييظب امؤسسيب14تلجظنببب"ببببببببب            

(Brennan & Shah2000) " Experiences of 14 countries in assessingب
quality and institutional change " 

 تأثير أنظمة إدارة الجودة المؤسساتية في مؤسسات  عمىتعرفالىدفت الورقة إلى     
العالي عمى أداء مؤسسات التعميم العالي لأربعة عشر دولة أوروبية وتقديم  التعميم

نموذج عن العلاقة بين إدارة الجودة والتغيير المؤسسي في مجال التعميم العالي، وقد 
استخدم الباحثان المنيج الوصفي التحميمي والدراسة المسحية باستخدام الاستبانة 

والملاحظة كأداتين لتحقيق ىدف الدراسة، وقد خمصت الدراسة إلى ضرورة إنشاء نظم 
لإد ارة الجودة والتقييم، سواء كانت محمية أو دولية تعتمد عمى إدارة وقيم المؤسسة 

                 . الجودةوا عطاء القيم المجتمعية وزنا أكبر في إحداث التغيير المنسجم مع 

.(30ص. 2011 . الدجني علي إياد)           
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ببببببببببببببببببببب(ب2001بجتياسبسيموادبوبسيدبسعدبعاداينبب)بب-دظ سة-ب2
" ثظبلودةب اخدمةبو امصجدظبوسمجتب امستفيدينبعلىب ستخد مب امكتبجتب اعجمةب"  

(Patience l. Simmonds and S aad Andaleeb 2001 ) "Usage of 

Academic libraries:The Role of Service Quality,Resources,and User 
Characteristice". 

تيدف الدراسة الى التعرف عمى اثر استخدام المكتبات العامة  لجودة الخدمة ببببب

ومعرفة ,والمصادر وسمات المستفيدين  من خلال اختبار نموذج يوضح ىذا الدور 

مدى تأثير ىذه العوامل عمى الخدمات المكتبية  حيث قام الباحثان بإجراء الدراسة عمى 

استمارة لجمع البيانات وتحميميا  (210)ثلاث مكتبات أكاديمية وزعت عمى طلابيا 

ومعامل تحميل الانحدار المتعدد في تحميل , استخدم الباحثان  معامل  الفاكرونباخ و

وخمصت الدراسة إلى نتائج أىميا أن ىناك عوامل عدة تأثر عمى ,البيانات وتفسيرىا 

وأكثر العوامل تأثير ىو جودة الخدمة المقدمة لممستفيدين وتوفر ,خدمات المكتبات 

الوصول إلى  الانترنت وكذلك سموك الموظفين مع المستفيدين لو تأثير ميم عمى تردد 

.ىم عمى المكتبات   
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ظضجب امستخدمبعنب اخدمجتب لأكجديميةببب"ب(2011بواينب دوايظوب)ب-دظ سة-ب3

"منبولهةباظظب اهيئةب لأكجديميةبوتوقعجتب اطلانب:ب امكتبية  

( Pauline Adeniran 2011) " User Satisfaction With Academic libraries  

Service Academic  staff and Students Perspectives" 

قام الباحث بدراسة حول رضا المستفيدين عن الخدمات المكتبية الأكاديمية         

)ردوم   Redeemeers)  من خلال وجية نظر الييئة الاكاديمية بنيجيريا بجامعة  

الطلاب ) بيدف معرفة من ىو اكبر مستخدم لممكتبة من بين المستفيدين والطلاب  
ومعرفة , ومعرفة الكمية الاكبر نسية في استخدام المكتبة,  (والييئة الاكاديمية 
و مدى ارتياحيم  لمخدمات المقدمة في الحصول ,جو المستخدمين االتحديات التي تو

واستخدم الباحث منيج المسح الميداني في دراستو  حيث قام ,عمى المواد المكتبية 
 استعمل عينة و, الباحث بتصميم استبيان بعد مسوحا ت متعدد ة لمدراسات السابقة 

مستفيد صالحة لمتحميل في الدراسة  وخمصت  الدراسة إلى نتائج أىميا   (187)من 
 عن خدمات الجامعة لحد ما ولكن عمييا تحسين الخدمات ن المستفيدين راضيان

استشارت المدرسين في  ,لوصول الى الانترنت بشكل كافياالمكتبية أكثر من خلال 
.المكتبةالقيام بتوعية الطلاب للاستفادة أكثر من خدمات  ,عممية اقتناء المواد المكتبية  
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لودةب اخدمةبفيبمكتبجتبلجمعةب"بب(2011ربوكواينبنسجبلو )ب-بدظ سة-ب4بب

""بتقييمج:كواومبو   

(Sajeewanie  D .Somaratna  and Colin N .Peiris2011) "  Service 

Quality in University  OF Colombo  Libraries: an assess ment" 

تيدف الدراسة الى التعرف عمى اراء المستخدمين واتجاىاتيم في مستوى الخدمة       

         مقياس بالمقدمة الفعمية في مكتبات جامعة كولومبو باستعمال نسخة معدلة من

ب.الذي يحدد افضل التنبؤات لجودة الخدمة الشاممة Servqual 

في فيم  تشابو بوخمصت الدراسة الى نتائج اىميا مساعدة المكتبات الجامعية    

ان ىذه الدراسة في جامعة وب.واختلاف طمبات  المستخدمين من خلال الابعاد 

كولومبو تعد الاولى التي تمت في سريلانكا والتي تعرف بعوامل وابعاد جودة الخدمة 

.بالنسبة لاكاديميي المكتبات  حيث تعتبر قاعدة لأبحاث مستقبمية اخرى   

 

ب

ب

:  
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:ببببببببببببببببببببببببببببببببببببعاو نب(ب2012سوظيشبكومجظبب)-بدظ سة-ب5

"ببمكتبجتببولايةبكيظ بلاب:ظضجب امستخدمبولودةب اخدمةبفيب الجمعةب"ببببب  

 (Dr.P.K.Suresh Kumar 2012)" User Satisfaction and Service Quality 

of the University Libraries In Kerala" 

من " كيرا لا "تيدف ىذه الدراسة الى تقييم الجودة في الخد مات المكتبية بجامعة       

والتعريف بمشكلاتيم في , وجية نظر المستفيدين من خلال توقعاتيم وردودىم المختمفة 

 فقرة تم تصميمو (17)باستخدام استبيان من , و معرفة مدى رضاىم,مكتبات الجامعة 

 (Parasuraman and   Zeithaml)من مقياس جودة الخدمة لـ    

وكان ,استمارة بطريقة العينة الطبقية العشوائية عمى المستفيدين  (842)وتم توزيع   

والمستفيدين ,من أىم  نتائجيا ان الخدمات التي تقدميا المكتبات الجامعية متوسطة 

الا انو توجد بعض ردود ,راضون لحد ما مع مختمف جوانب أبعاد جودة الخدمة 

.الأفعال السمبية مع بعد الاستجابة  

. 
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Servqual 6ستخد مببب"ب(ب2014بظياد نبو زيكيوىبب)ببب-دظ سة-ب   

"بفيبتقييمبلودةب اخدمةب"ب لاكجديميةبفيب ابلد نب ااجبميةفيب امكتبجت  

 (Brendan E.Asogwa BEA 2014)" Use of Servqual in the Evaluation of 

Service Quality of Academic Libraries In Developing Countries" 

قامت ىذه الدراسة بتقييم جودة خدمات المستخدمين في المكتبات الأكاديمية في     

وتكمن أىمية ىذه الدراسة في توجيو , البمدان النامية باستخدام نموذج جودة الخدمة 

مديري الجامعات وأمناء المكتبات في تحسين جودة الخدمات المكتبية والمعموماتية 

فريقيا في اتخاذ خطوات ممموسة كنوع من الإجراءات  ومساعدة الإداريين في أسيا وا 

حيث استخدم في الدراسة عينة , العلاجية في تقديم الخدمات المتوقعة لممستفيدين 

            من أربع بمدان نامية وىي,من المستفيدين من الخدمات المكتبية  (3832)

وخمصت الدراسة إلى نتائج أىميا سمبية ,  (إيران – نيجيريا – باكستان - بنغلادش ) 

 وعدم ,الخدمات المقدمة لممستخدمين مما يدل عمى ان خدمات المكتبات غير مرضية

وضعف جودة القيادة الالكترونية مما اثر سمبا , توفر مرافق حديثة وضعف التمويل

تعتبر ىذه الدراسة مشابية لمدراسة الحالية من خلال استخدام   ,عمى جودة الخدمة

.المقاييس والمعايير والمواصفات العالمية لتقييم جودة الخدمات المكتبية  
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:ب اتعليقبعلىب ادظ سجتب اسجبقة  

     من خلال عرضنا لعدد من الدراسات السابقة المحمية و العربية والاجنبية والتي 

.إلى الجودة  في المكتبات وطرق قياسيا وتقييميا المختمفةفي دراساتيا   تطرقت  

 في المكتبات  الشاممة يتفقون عمى تطبيق الجودة  الدراسات المذكورة كل  وجدنا ان  

  .لحل المشاكل فييا وتحسين خدماتيا المقدمة لممستفيدين

بوعافية )  حيث نجد تنوعيا  من حيث الاىداف التي سعت الى تحقيقيا فنجد دراسة 

( 2009نيمة السميمي ) و دراسة  (2008 سمير مدحت سعيد)ودراسة ( 2006السعيد 

عماد احمد )ودراسة (2011احمد الغدير وشفيق حداد ومحفوظ جودة )ودراسة 

محمود عبد الله الخوالدة )ودراسة  (2011ي وكولين ن سا جوا)ودراسة (2011الدىيمات

 الخياط محمد وماجد الخوالدة الله عبد محمود) ودراسة (2012وماجد محمد الخياط 

اكثر  ,(2014 بريندان وازيكيوى  )ودراسة  (2012 سوريش كومار) ودراسة  (2012

الدراسات قربا لأىداف الدراسة الحالية من حيث معرفة معايير الجودة و مدى توفر 

.الجودة و مستواىا في الخدمات المكتبية     

منيا من ييدف لمعرفة الاليات والاساليب الجديدة في اضفاء فالدب, مجببجقيب ادظ سجتب

واخرى عن  دور المكتبات ,   (2005كدراسة محمد رحايمي )الجودة  في المكتبات

الجامعية في ظل البيئة الالكترونية في تطوير وتحسين  البحث العممي كدراسة        
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في المكتبات معايير الجودة الشاممة  و اخرى تيدف لمعرفة (2012سيام عميمور  ) 

واخرى عن , ( 2012محمود عبد الله الخوالدة و ماجد محمد الخياط )الجامعية كدراسة 

بدر الدين شيخ ادريس ) كدراسةاستعمال واستخدام اسموب دلفي لمتوقعات المستقبميةاثر 

المفاىيم المرتبطة بأسس الجودة لمعاممين ودراسة اخرى تيدف لمعرفة .(2013

ودراسة , (فاضل عبد عمي خرميط ) كدراسة والخدمات بمراكز المعمومات والمكتبات

العالي عمى أداء   أنظمة إدارة الجودة المؤسساتية في مؤسسات التعميم عمى اثرتحدثت 

مؤشرات واخرى تحدثت عن , (2000برينان وشاه )كدراسة  ,مؤسسات التعميم العالي

قياس الاداء مستنبطة من نموذج  وبرنامج دبي للأداء الحكومي المتميز الذي كان لو 

.(عماد ابوعيد )الاثر الكبير في معرفة مكامن القوة في مكتبات دبي العامة كدراسة   

       ونجد ان  معظم الدراسات السابقة استعممت المنيج الوصفي  لمناسبتو 

دراسة و (2012سيام عميمور )ودراسة (2005كدراسة محمد رحايمي ). لمدراسات

نيمة السميمي ) و دراسة     ( 2006بوعافية السعيد )ودراسة  (2000برينان وشاه )

( 2011احمد الغدير وشفيق حداد ومحفوظ جودة )ودراسة  (2009  

      ولقد  تباينت احجام عينات الدراسات  السابقة التي تم عرضيا بين العينات 

ودراسة  (2006بوعافية السعيد )كدراسة   (187)الصغيرة  التي لم يتجاوز عددىا 

كدراسة       (300)الى العينات  الكبيرة التي تجاوز عددىا( 2011بولين ادونيرو)

محمود عبد الله الخوالدة و )ودراسة (2011احمد الغدير وشفيق حداد ومحفوظ جودة )



   انفصم الاول                                                                                      انتعريف باندراسة و مشكهتها

29 
 

 بريندان )  ودراسة, (2012سوريش كومار)ودراسة ( 2012ماجد محمد الخياط 

  .           (2014وازيكيوى  

    ولقد اظيرت نتائج الدراسات السابقة التي تم عرضيا نتائج متعددة  يمكن ايجاز 

:اىميا في مايمي   

وتقيس جودة الخدمات المكتبية ,عدم وجود مقاييس ومواصفات تنظم العمل المكتبي - 

الركود الذي يميز المكتبات المدروسة لعدم وجود تكوين في العمل المكتبي وعدم  - 

نيمة )و دراسة(2005محمد رحايمي )وىوما أكدتو دراسة, مسايرة التطورات الحديثة 

(السميمي  

انخفاض مستوى جودة الخدمات المكتبية المقدمة وبالتالي انخفاض مستوى الاداء -  

( 2008سمير مدحت سعيد)ودراسة ( 2006بوعافية السعيد )وىوما اكدتو دراسة 

محمود عبد الله )ودراسة (2011احمد الغدير وشفيق حداد ومحفوظ جودة   )ودراسة 

         (2014 بريندان وازيكيوى  )  ودراسة, ( 2012الخوالدة و ماجد محمد الخياط 

المكتبات الجامعية تمعب دور كبير في تطوير البحث العممي وانو لا يمكن    - 

الاستغناء عمى خدماتيا في ظل البيئة الالكترونية لمساىمتيا في تطوير البحث العممي 

(2012سيام عميمور )وىذا ما اكدتو دراسة   
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ان خدمات المعمومات بمختمف انواعيا وطرق تقديميا ستستمر معا في المستقبل -

القريب مع ظيور الغمبة لوسائل المعمومات التي تقدم بطريقة الكترونية  عن الطريقة 

  (2013بدر الدين شيخ ادريس )وىذا ما اكدتو دراسة . التقميدية 

ووضع اسس تطبيق الجودة الشاممة في ,ضرورة انشاء نظم لادارة الجودة والتقييم  - 

( 2013فاضل عبد عمي خمريط )وىذا ما اكدتو دراسة. المكتبات ومراكز المعمومات 

(.2000برينان وشاه )ودراسة  

 ونجد الفائدة المستخمصة من الدراسات السابقة في الدراسة الحالية ىو ان الباحث     

 الإطار النظري وضع : نجده استعان واستفاد من ىذه الدراسات في جوانب عدة منيا 

 الحالية إبراز أىمية الدراسة–الحاليةأداة الدراسة  المساعدة في تصميم –لمدراسة الحالية 

.الموضوعة لمدراسة الحالية  صياغة الفرضيات  –   
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: افظضيجت  

: افظضيةب اظئيسيةب لأواى  

مستوى معايير الجودة المطموبة في الخدمات المكتبية الجامعية عمى         -      
الموارد والوصول  )ضوء أبعاد بطاقة  الأداء المتوازن لمخدمات المكتبية الجامعية 

منخفض من وجية نظر  (النمو و التطوير– الكفاءة - الاستخدام –والبنية التحتية 
ببالمسيمة- محمد بوضياف- مكتبات جامعة بطلاب ال  

:ب افظضيجتب افظعيةب لأواى  

مستوى معايير الجودة المطموبة في الخدمات المكتبية الجامعية عمى  - 1        
مكتبات بطلاب الضوء بعد الموارد والوصول والبنية التحتية منخفض من وجية نظر 

بالمسيمة   - محمد بوضياف- جامعة   

مستوى معايير الجودة المطموبة في الخدمات المكتبية الجامعية عمى  - 2         
محمد - مكتبات جامعة بطلاب الضوء بعد الاستخدام منخفض من وجية نظر 

بالمسيمة- بوضياف  

مستوى معايير الجودة المطموبة في الخدمات المكتبية الجامعية عمى - 3         
- محمد بوضياف- مكتبات جامعة بطلاب الضوء بعد الكفاءة  منخفض من وجية نظر 

 بالمسيمة

مستوى معايير الجودة المطموبة في الخدمات المكتبية الجامعية عمى - ب4 ببببببببب
 محمد - مكتبات جامعة بطلاب الضوء بعد النمو والتطوير منخفض من وجية نظر 

بالمسيمة - بوضياف  
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: افظضيةب اظئيسيةب اثجايةب  

لا يوجد اختلاف في تقييم الطمبة لجودة الخدمات المكتبية التي تقدميا        - 
الموارد والوصول والبنية  )بالمسيمة عمى ضوء بعد - محمد بوضياف - مكتبات جامعة

باختلاف فرع الكمية  (النمو والتطوير- الكفاءة - التحتية الاستخدام   

:ب افظضيجتب افظعيةب اثجاية  

لا يوجد اختلاف في تقييم الطمبة لجودة الخدمات المكتبية التي تقدميا مكتبات  -1    
بالمسيمة عمى ضوء بعد الموارد والوصول والبنية التحتية  - محمد بوضياف - جامعة

 باختلاف فرع الكمية

لا يوجد فروق في تقييم الطمبة لجودة الخدمات المكتبية التي تقدميا مكتبات  -2     
بالمسيمة عمى ضوء بعد الاستخدام باختلاف فرع الكمية- محمد بوضياف -    جامعة  

لا يوجد فروق في تقييم الطمبة لجودة الخدمات المكتبية التي تقدميا مكتبات  -3     
بالمسيمة عمى ضوء بعد  الكفاءة  باختلاف فرع الكمية- محمد بوضياف -  جامعة  

لا يوجد فروق في تقييم الطمبة لجودة الخدمات المكتبية التي تقدميا مكتبات  -4     
بالمسيمة عمى ضوء بعد النمو والتطوير باختلاف فرع الكمية- محمد بوضياف - جامعة  
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 الفصل الثاني
 المكتبات الجامعية و خدماتها

   تمهيد

 الجامعية المكتبات

  الجامعية المكتبات ماهية- 1      

  الجامعية المكتبات تعريف  -2     

           الجامعية المكتبات وظائف- 3     

 :الجامعية المكتبات أنواع-4      

  الجامعية المكتبات اهداف- 5      

 الجامعية المكتبة من المستفيدين مجتمع- 6      

   المسيمة جامعة بمكتبة التعريف- 7       

 المكتبية الخدمات

   المكتبية الخدمات ماهية- 1    

    المعمومات مات خد ظهور عوامل- 2     

 المكتبية الخدمات متطمبات-3     

  المكتبية الخدمات انواع- 4    

 الجامعية المكتبات وتحديات المعمومات تكنولوجيا- 5    

 خلاصة
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 جميع في التقدـ لإحراز حقيقية وقوة فعالة اساسية المعمومات ركيزةتعتبر  :تمهيد   
مف اماكف , فيي تستمد فعاليتيا وقوتيا, ثقافية, تربوية , اجتماعية ,  سياسية  المياديف

ومرافق ومؤسسات تجمعيا وتنظميا لتصبح مصادر لممعمومات متاحة لمباحثيف 
المكتبات ومراكز وىذه الاماكف والمرافق ىي . والمستفيديف في وقت الحاجة ليا

والتي تزايدت اىميتيا , التي تعتبر مؤسسات ثقافية وتعميمية واجتماعية المعمومات
بمرور الزمف نظرا لمتغيرات والتطورات المتلاحقة السريعة في تكنولوجيا المعمومات 

مف , وظيور الطرؽ والاساليب الجديدة  في تقديـ خدماتيا لممستفيديف , والاتصالات 
ىذا ادى الى تغير في الوظائف , .....وانظمة اعارة جديدة وغيرىا,  ادارة لممعمومات 

لأمناء المكتبات وفرض عمييـ امتلاكيـ لمؤىلات وميارات خاصة لمتعامل مع التقنيات 
وادى كذلؾ بالمكتبات الجامعية بالتحدي . والنصوص الالكترونية وشبكات المعمومات 

و .....لتكنولوجيا  المعمومات الجديدة مف انترنت وتعمـ عف بعد ومكتبات رقمية وغيرىا
فرض عمييا تبنى استراتيجيات جديدة  مف اجل تحسيف الاداء و الارتقاء  بمستوى 

 .الخدمات المقدمة لممستفيديف بشكل  جيد ومتميز
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:  المكتبات الجامعية :اولا  

  : المكتبات الجامعية ماهية-1

المفاىيـ المتعمقة نتطرؽ الى تعريف بعض المكتبات الجامعية قبل معرفة مفيوـ      
. الجامعية بالمكتبة    

: تعريف الجامعة- أ  

     ىي مؤسسة تعميمية تحتوي عمى كميات و معاىد عميا في الآداب والعموـ والفنوف 
وتمنح الدرجات العممية التي تؤىل حامميا لنوعية معينة في التخصص فيي قمة اليرـ ,

غادة عبد المنعم موس وناهد محمد سالم  ).التعميمي وقمة البحث العممي في اي دولة

:و تسعى الجامعة الى تحقيق رسالتيا مف خلاؿ الأىداؼ التالية (194ص .2000.  

تعميـ وا عداد كفاءات بشرية متخصصة لتزويد المجتمع بالقوى العاممة المؤىمة - 1 
.للإسياـ في عممية التنمية   

.مف خلاؿ  باحثييا وعمماءىا , البحث العممي وتنمية المعرفة بشتى الوانيا- 2  

فالجامعة لا تقتصر ميمتيا عمى اعداد الباحثيف واجراء البحوث وانما تمتد , النشر- 3
.الى تقديـ نتائج البحوث التي تجرييا عف طريق وسائل النشر المعروفة   

.القيادة الفكرية وخدمة المجتمع- 4  

.حماية التراث الانساني والحفاا عمى نتائج الفكر البشري - 5  

, سياسية ,روحية ,اجتماعية , عممية,اي اف رسالة الجامعة ىي رسالة تعميمية 
. ورسالة المكتبة الجامعية جزء لا يتجزأ مف رسالة الجامعة . وحضارية ايضا   

.(13-12ص . 2001.احمد بدر ومحمد فتحي عبد الهادي )  
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:تعريف المكتبة- ب  

المكتبة مؤسسة ثقافية اجتماعية توجد في مجتمع مف المجتمعات تيدؼ الى    " 
وتحتوي عمى ,كما تساعد عمى متعتو . خدمتو وزيادة ثقافتو وترقية حصيمتو العممية 

مجموعة مف مصادر المعمومات وغيرىا مف وسائل المعرفة التي نظمت تنظيما فنيا 
فا لممكتبة اىمية كبرى  " . لكي يسيل الوصوؿ الى محتوياتيا وما تختزنو مف معرفة

فيي تعد اداة مف اىـ ادوات نشر الثقافة بيف افراد المجتمع عف طريق ما تقتنيو مف 
حيث تحفظ فييا نتاج المعرفة الانسانية ,كتب ومجلات وغيرىا مف المواد المكتبية 

وتوجد عدة انواع مف المكتبات . وخبراتيا لتكوف في متناوؿ جميع المواطنيف دوف تفرقة 
الجامعية و   ( assps.yourforumlive.com) منيا العامة والوطنية والمتخصصة         

مؤسسات عممية ثقافية تيدؼ الى جمع  :تعريف المكتبات ومراكز المعمومات - ج
ثـ تسيل او تيسير وصوؿ ,وتنظيـ واسترجاع وبث مصادر المعمومات بكل اشكاليا 

 الباحثيف والمستفيديف الى ىذه المصادر بأسرع وقت واقل جيد واكبر دقة ممكنة 
(35ص.2010.ربحي مصطفى عميان )  

:تعريف المكتبات الجامعية - 2  

    يقصد بيا المكتبات التابعة لمجامعة والتي تنشئيا لغرض التعمـ والبحث في جميع 
وىي نسق مف المؤسسات تكوف داخل الحرـ , اختصاصاتيا العممية المتعددة والمتنوعة

يتولى تسييرىا عادة مختص ,الجامعي منتشرة عمى مستوى المركز والكميات والاقساـ 
وانشئت لتمبية حاجات الطمبة الى المصادر ,في عمـ المكتبات برتبة محافظ المكتبة 

والحوليات والدوريات التي تصدرىا الجامعة وأساتذتيا ,والمراجع العممية الاكاديمية 
, وباحثييا او التي تصدرىا مؤسسات وطنية و مراكز اخرى او التي تصدر في العالـ 

  وتكوف عادة متجددة في محتوياتيا ومتطورة في نظاميا وانتاجيا
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وكذلؾ ورد في قاموس المكتبات وعمـ .  (147ص.2012.العربي يمقاسم   فرحاتي )
المكتبة أو النظاـ المكتبي الذي يؤسس " المعمومات تعريف المكتبة الجامعية بأنيا

ويدار ويموؿ مف قبل الجامعة لتمبية احتياجات الطمبة واعضاء ىيئة التدريس والكميات 
ـمحمد عودة )" او الاقساـ بالمعمومات وتمبية احتياجات البحث العممي والمناىج الدراسية

وتعتبر المكتبة الجامعية نوعا متميزا .( 31ص.2007.عميوي ومجبل لازم المالكي 
والتي تقوـ الجامعات بإنشائيا وتمويميا وادارتيا مف اجل تقديـ ,مف المكتبات الاكاديمية 

الخدمات المكتبية والمعموماتية المختمفة لممجتمع الجامعي بما يتلاءـ واىداؼ الجامعة 
(55ص.2014. احمد نافع لمدادحة وحسن محمود مطمق) .ذاتيا  

:وظائف المكتبات الجامعية- 3  

إف الوظيفة الأساسية لممكتبة الجامعية ىي مساندة البرامج الدراسية و برامج     
:البحوث العممية استنادا عمى الوظائف التالية  

بناء وتنمية المجموعات اي توفير مصادر المعمومات اللازمة لقياـ الجامعة -  3-1 
.بمياميا في التعميـ والبحث وذلؾ عف طريق الاختيار والتزويد والتسجيل وغيرىا   

تنظيـ تمؾ المجموعات بما يتضمنو ذلؾ مف تصنيف و تكشيف واستخلاص - 3-2
.وغيرىا مف العمميات التي تكفل ضبط المجموعات وتحميميا وحفظيا وصيانتيا   

 تقديـ الخدمة المكتبية وما يتضمنو ذلؾ مف الإرشاد المكتبي الميني ومعاونة -3-3
رواد المكتبة عمى الإفادة مف المجموعات ويشمل ذلؾ عمميات الإعارة والتصوير 

.وخدمات الإرشاد وغيرىا   

التعاوف والتنسيق وذلؾ للإفادة مف مصادر المعمومات داخل الوطف وخارجو -  3-4
.والمشاركة والإسياـ في نجاح شبكة المعمومات الوطنية    
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وىي ميمة عممية أكاديمية ومينية يقوـ .  تقديـ خدمات تعميـ استخداـ المكتبة-3-5
بيا أمناء المكتبات الجامعية وأخصائيو المعمومات لتطوير العمـ المكتبي والمساىمة في 

.التعميـ الذاتي والمستمر  

المكتبات الجامعية متنوعة مف حيث محتوياتيا : أنواع المكتبات الجامعية-4
ومقتنياتيا مف مصادر المعرفة وتصنف مف حيث معيار العمومية إلى مكتبات عامة 

. و مكتبات خاصة  (مركزية )  

تكوف عادة تابعة إداريا لمبناية المركزية : (المركزية)المكتبات الجامعية العامة - 4-1
وعادة ما تضـ مصادر ومراجع في جميع الحقوؿ المعرفية والتخصصات , الجامعية 

ومف ثمة فيي مجاؿ لمبحث البيبميوغرافي في كل , العممية وبمغات متعددة 
.التخصصات وتستقبل الباحثيف مف كل التخصصات  العممية التابعة   

فيي مكتبات توجد عمى مستوى الكميات والمعاىد : المكتبات الجامعية الخاصة- 4-2
فمكل كمية او معيد او قسـ  مكتبة خاصة تمبي احتياجات الطمبة والأساتذة . والأقساـ

فنجد مثلا في كمية العموـ القانونية مكتبة يكوف .إلى المصادر والمراجع المتخصصة 
العربي بمقاسم ) .معظـ محتوياتيا مف المصادر والمراجع المتخصصة في العموـ القانونية

(150- 149ص. 2012.فرحاتي   

  : اهداف المكتبات الجامعية -5

: يمكف تحديدىا في النقاط التاليةاف لممكتبات الجامعية اىدافا " محمد ماهر حمادة" يذكر  

خدمة المناىج التعميمية- 5-1  

مساعدة الاساتذة والطلاب والباحثيف  في ابحاثيـ ودراساتيـ المختمفة- 5-2  

المكتبة الجامعية مركز ميـ مف مراكز نشر البحوث العممية-5-3  
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مف جميع , المكتبة الجامعية مركز لتبادؿ المعمومات والخدمات المكتبية- 5-4
 مكتبات البحث في العالـ

.المكتبة الجامعية مركز لنقل التراث العالمي - 5-5  

المكتبة الجامعية مركز لتدريب العامميف في حقل المكتبات مف غير - 5-6
. المتخصصيف عمى اعماؿ المكتبات عف طريق عقد الدورات التدريبية  

  المكتبة الجامعية مركز اشعاع ومصدر مف مصادر تطوير عمـ المكتبات نفسو-5-7
فيصل عبد اللطيف حسن .)  مف خلاؿ اصدار المجلات والببميوجرافيا ت والنشرات   

(    85 - 84ص  . 2003 .الحداد  

 :مجتمع المستفيدين من المكتبة الجامعية- 6

. الطمبة بمختمف مستوياتيـ الأكاديمية وتخصصاتيـ العممية- 6-1 

. أعضاء ىيئة التدريس في الجامعة- 6-2

. الإداريةالييئة الإدارية في الجامعة مف موظفيف وعامميف في مختمف الدوائر - 6-3

. الباحثوف في مختمف المجالات والموضوعات- 6-4

)96907518.blogspot.com/  6-5 -المكتبات الجامعية ) أفراد المجتمع المحمي  

  1985نشأة المكتبة الجامعية سنة :التعريف بمكتبة جامعة المسيمة  -7

مف طمبة بمختمف تخصصاتيـ و اساتذة ,وىي تقدـ خدماتيا لمجتمع جامعة المسيمة 
و ممحق المكتبة المركزية  (القطب الجامعي)وتتكوف  مف المكتبة المركزية . وباحثيف

وىذه المكتبات الاخيرة تتبعيا مكتبات الكميات والتي بدورىا تشرؼ عمى , (بالجامعة )  
وىذه المكتبات تقدـ خدماتيا لمدارسيف والاساتذة. مكتبات الاقساـ التابعة ليا  

  (www.univ-msila.dz  ) . والموظفيف والعامميف بيا    

http://www.univ-msila.dz/


خدماتها و الجامعية المكتبات                                                                  الثاني الفصل  

40 
 

الخدمات المكتبية:ثانيا    

 1 ماهية الخدمات المكتبية -              

بصورة عامةقبل معرفة مفيوـ الخدمات المكتبة نتطرؽ الى تعريف الخدمات         

 يقدـ مف طرؼ الى اداءاو انشطة  او تصرفات بانيا عبارة عف عرفت الخدماتحيث 
طرؼ اخر وىذه الانشطة تعتبر غير ممموسة و لا يترتب عنيا نقل ممكية أي شيء 

بريش عبد ) .كما اف تقديـ الخدمة قد يكوف مرتبط او غير مرتبط بمنتج مادي ممموس 

منتجات  بانيا"  وعرفت جمعية التسويق الأمريكية  الخدمة .(253ص. 2010.القادر
, و لا يتـ نقميا أو خزنيا, يتـ تبادليا مباشرة مف المنتج إلى المستعمل,غير ممموسة 

وىي تقريبا تفنى بسرعة الخدمات يصعب في الغالب تحديدىا او معرفتيا لا نيا تظير 
لموجود بنفس الوقت التي يتـ شراؤىا واستيلاكيا فيي تتكوف مف عناصر غير ممموسة 

وغالبا تتضمف مشاركة الزبوف بطريقة ىامة ،حيث  (يتعذر فصميا عف مقدميا)متلازمة 
  (8 ص.2011.بوباح عالية")لا يتـ نقل ممكيتيا

 بانيا كافة التسييلات التي تقدميا المكتبة لممستفيديف  مف وتعرف الخدمة المكتبية- أ
اجل استخداـ الكتب والمواد المكتبية الاخرى والانترنت افضل استخداـ فضلا عف بث 

الخدمة المكتبة كما تعتبر , (25ص. 2011.احمد نافع المدادحة) المعمومات 
  مصطمح شامل لكل الانشطة المقدمة والبرامج التي تعرض بواسطة الجامعية

المكتبات للاستجابة لاحتياجات المستفيديف مف المعمومات أي اف ىذه الخدمات يمكف 
 اف تشمل  نطاقا عريضا مف الخدمات كالخدمة الارشادية العامة و خدمة المعمومات

( 192-191ص. 2000.غادة عبد المنعم موس وناهد محمد سالم  ).  
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بانيا تسييلات وانماط مف الخدمة تقدميا : خدمات  المكتبات و المعمومات- ب
المكتبة لجميور المستفيديف منيا لغرض مساعدتيـ في الحصوؿ عمى المعمومات 

(7ص. عزة فاروق جوهري )المحتاج الييا واستخداميا والافادة منيا  

  بانيا كافة التسييلات التي تقدميا : خدمات المعمومات  "هارود  "يعرؼ- ج 
  المكتبات ومراكز المعمومات مف اجل استخداـ مصادرىا ومقتنياتيا افضل استخداـ  

و تظير الادبيات  . (109ص. 2013. بدر الدين  شيخ ادريس محمد شيخ ادريس  ) 
الخدمات المكتبية : المنشورة مرادفات متعددة  لمصطمح خدمات المعمومات مثل 

وخدمات المستفيديف الا اف مصطمح خدمات المعمومات ىو الاشمل ,وخدمات القراء ,
.والاحدث لعكسو لتكنولوجيا المعمومات في تقديـ الخدمة   

و كثيرا ما يتردد بيف المكتبييف العديد مف ا لمصطمحات المتعمقة  بالخدمة المكتبية    
الى " حشمت قاسم" والمعموماتية المقدمة في المكتبات ومراكز المعمومات حيث  يشير

اف الخدمة المكتبية قد يطمق عمييا اسـ خدمات المعمومات والتي ىي الناتج النيائي 
و اف خدمات المعمومات ىي عممية شاممة .الذي يحصل عميو المستفيد مف المعمومات 
والتي بدورىا تيدؼ إلى توفير المعمومات , متكاممة لكل الأنشطة المختمفة في المكتبة 

في حيف نجد كثيرا مف المكتبييف يرى اف الخدمة المكتبية  ىي الخدمة . لمرواد
الا اف خدمات المعمومات تشمل مجموعة واسعة مف .المرجعية او الارشادية فقط 

ربحي ).  الخدمات المقدمة داخل المكتبة او خارجيا والتي مف ضمنيا الخدمة المكتبية 

.(45و39و38 و36ص .2010.مصطفى عميان   

ىناؾ عدة اسباب وعوامل ادت الى ظيور  :  عوامل ظهور خد مات المعمومات- 2
: مصطمح خدمات المعمومات في المكتبات وىي   

. وارتفاع تكمفة الاشتراؾ بيا, زيادة الانتاج الفكري بدرجات متسارعة - 1 -2  
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.  تعدد مواطف الانتاج الفكري وتأخر وصولو الى طالبو-2-2  

.تعدد اشكاؿ الانتاج الفكري مف كتب ودوريات ووسائل سمعية وبصرية- 2-3    

.تعقد الارتباطات الموضوعية وتشتت المعمومات- 4 -2  

.تعدد لغات الانتاج الفكري ونقص الترجمات- 2-5  

.تعقد احتياجات الباحثيف مع تعمق واتساع المعرفة- 2-6  

عدـ وجود مركز معمومات جامعي يقوـ باستقباؿ المعمومات والاشتراؾ بيا   -  2-7
. و توزيعيا عمى طالبييا ضمف طبعة متفق عمييا   

تاخر وصوؿ الكشافات والمستخمصات التي يستطيع الباحث اف يتعرؼ منيا - 2-8
.عمى الانتاج الفكري الحديث  

نقص الوسائل الفعالة التي يمكف الاعتماد عمييا في حفظ واسترجاع - 9 -2
 المعمومات 

. عدـ امكانية الحصوؿ الكثير مف المطبوعات التي تعتبر سرية-2-10   

(  32ص . 2011. احمد نافع المدادحة)   

 متطمباتلخدمات المكتبات ومراكز المعمومات : متطمبات الخدمات المكتبية -3
: ىي اساسية   

اف  وجود مصادر المعمومات اللازمة لمتعميـ و البحث : مصادر المعمومات- أ
لتحقيق اىداؼ الجامعة  يعتبر عنصرا اساسيا مف عناصر نجاح , والارشاد والتوعية 

احمد بدر ومحمد فتحي ). نظرا لاف اىداؼ المكتبة تحدد بأىداؼ الجامعة ذاتيا.المكتبة 

 وىذه المصادر ىي مصادر مطبوعة وغير مطبوعة .(13-12ص . 2001.عبد الهادي 
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والمواد البصرية , والكترونية مثل الكتب والدوريات والكشافات والرسائل الجامعية
والسمعية مثل الكرة الارضية  والاسطوانات والافلاـ والاشرطة والاقراص الممغنطة 

(25ص. 2011.احمد نافع المدادحة)  

 يعتمد نجاح المكتبة عمى مستوى وعي وفيـ طبيعة العمل :الكادر البشري - ب
: وهيحيث يقسـ العامميف في المكتبات الى ثلاث فئات ,المكتبي لمعامميف فييا 

 .يقوموف بممارسة الاعماؿ الفنية كالفيرسة والتصنيف والتزويد إلخ: العاممون الفنيون 
.الذيف يقوموف بتنظيـ ادارة المكتبة والتخطيط لو:  والاداريون   

 .ويمارسوف الاعماؿ المكتبية الروتينية كالإعارة واسترجاعيا:  والعاممون غير الفنيون 
(25ص.2000.غالب عوض النوايسة )  

لابد عمى المكتبة تقديـ كافة التسييلات اللازمة : التسهيلات اللازمة لممستفيدين - ج
توفير قاعة مناسبة مضاءة مكيفة وذات  )حتى تتـ الاستفادة مف الخدمات المكتبية 

مرافق صحية ويوجد بيا اجيزة فنية مثل الحواسيب وشبكات المعمومات واجيزة 
.(84ص.2014. احمد نافع لمدادحة وحسن محمود مطمق )(.التصوير السمعية والبصرية  

 تحتاج المكتبات ومراكز المعمومات الى متطمبات مالية :المتطمبات المالية - د
لشراء مصادر المعمومات المختمفة كأجيزة التصوير واجيزة الحاسوب ونفقات  (ميزانية)

(.27ص.2000.غالب عوض النوايسة ) .الصيانة ونفقات اخرى متعددة  

:انواع الخدمات المكتبية - 4  

     لمخدمات المكتبية  اىمية  ودو كبير في خدمة المستفيديف في المكتبة مف خلاؿ 
عبد )توفير الوقت و الجيد والماؿ لممستفيديف وكذلؾ تعتبر وسيمة ىامة لتقويـ المكتبة 

مف خلاؿ  الخدمات المختمفة والمتنوعة  التي (  111ص.1997.الحافظ محمد سلامة 
مدخل الى عمم المكتبات )في كتابو " عمر همشري "تقدميا المكتبات حيث  نجد 
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خدمات - )    خدمات المعمومات العامة التقميدية وتشمل : صنفيا إلى (والمعمومات
خدمة – خدمات الدوريات – الخدمات الببميوغرافية – الخدمات المرجعية– الاعارة

 و الخدمات الحديثة لممعمومات (خدمة التصوير والاستنساخ– تدريب المستفيديف 
خدمات البحث – خدمات الاحاطة الجارية–خدمات التكشيف والاستخلاص- ) وتشمل

– خدمات التعمـ والتعميـ عف بعد– خدمات توثيق المعمومات– بالاتصاؿ المباشر
صنفيا المدادحة  ونجد (45ص .2010.ربحي مصطفى عميان ) (خدمات معمومات اخرى 

وىي خدمات يقوـ بيا العامموف دوف اف يراىـ احد : الخدمات الفنية غير المباشرة ,الى
, مثل عمميات التزويد والفيرسة والتصنيف مف اجل وصوؿ الكتاب الى رؼ المكتبة

خدمات يتعامل بيا العامموف مع المستفيديف مباشرة   مثل : والخدمات الفنية المباشرة 
وىناؾ . ( 26ص. 2011. احمد نافع المدادحة)الاعارة  والخدمات المرجعية 

لمخدمات المكتبية والمعموماتية المقدمة في المكتبات ومراكز تصنيفات متعددة اخرى  
ىا و مف خلاؿ.لباحثيف في مجاؿ المكتبات والخدمات المكتبية والمعموماتية المعمومات 

حاولت التركيز عمى ذكر الخدمات الاساسية المباشرة وغير المباشرة القديمة والحديثة و 
حسب الترتيب الوظيفي لتقديـ الخدمة والتي تخدـ متطمبات المستفيديف الى حد يرضي 

: رغباتيـ  كما يمي   

   : خدمات غير مباشرة- 4-1 

:خدمة التزويد -   

 عبارة عف عممية اختيار دقيقة لممادة الصحيحة التي تخدـ القراء في ضوء التزويد
ويكوف . والتزويد في المكتبة ىو العمل المكتبي الاوؿ. موازنة غالبا ما تكوف محددة

او كتالوجات الناشريف ,الاختيار الفعمي لمكتب اما عف طريق المعارض او المؤسسات 
ويتضمف التزويد . (1983. هاني جبر ).والقوائـ الببميوغرافية التي تصدر في العالـ
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جميع الانشطة المتعمقة باختيار المواد المكتبية وطرؽ الحصوؿ عمييا بالشراء او 
(137ص. 2001.احمد بدر ومحمد فتحي عبد الهادي  ) .بالإىداء او بالتبادؿ  او بالإيداع   

:خدمة الفهرسة -   

 يعرفو القاموس الموسوعي للإعلاـ والتوثيق عمى انو اداة وثائقية يسمح بإيجاد الفهرس
 (.13ص. 2008.فاطمة شباب  ).الوثيقة الموجودة في المكتبة او في مؤسسة وثائقية 

ىي عممية اعداد اوعية المعمومات التي تحوييا المكتبة اعداد فنيا لتكوف في والفهرسة 
حسن صالح عبد الله وابراهيم امين ). متناوؿ القارئ بأيسر جيد في اقل وقت ممكف 

 وىي مف اىـ العمميات الفنية في المكتبات لتقديميا   (109ص  .1999  .الورقي
ولا يمكف لأي مكتبة او مركز معمومات .لممعرفة الانسانية موصوفة ومنظمة لمباحثيف 

 (13.ص. 1999.  ربحي مصطفى عميان.ميما كاف حجميا الاستغناء عف الفيرسة 
ولمفيرس اشكاؿ كالفيرس المطبوع و يكوف عمى شكل كتاب مطبوع وىو مف اقدـ 

والفيرس الالي والذي ىو احد , والفيرس الميكروفيش, والفيرس البطا قي , الفيارس 
وتـ اىمالو بعد , اشكاؿ الفيارس الحديثة ظير بعد ظيور الحواسيب في المكتبات

 ظيور فيارس الوصوؿ المباشر لمعامة 

OpacWeb     . بػيعرف ما وىو  والذي اصبح مؤخرا متاح عبر شبكة الانترنيت

(18-15ص. 2008.فاطمة شباب )  

  :خدمة التصنيف - 

ويتحدد , وفصل المعمومات غير المتشابية,ىو جمع المعمومات المتشابية  : التصنيف
التشابو او الاختلاؼ  عمى اساس التشابو الموضوعي لاف الصفة او الخاصية 

.الجوىرية لممعمومات ىي المحتوى الفكري او الموضوعي   
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 وتصنيف الكتب ىو عممية تحديد الموضوع او الموضوعات في المواد المكتبية

 والدلالة عمى ىذه المواضيع برمز مف رموز نظاـ التصنيف التي تستعممو المكتبة

.(66و  65ص .1986. (اعداد)وبرجس عزام (مراجعة)ماجد علاء الدين)   

 ) والتصنيف يساعد  عمى ترتيب الكتب عمى الرفوؼ برقـ خاص يسمى رقـ  تصنيف 

والغرض الاساسي منو ىو جعل الكتب والمواد (  14ص .2000. محمد مسكاوي عودة 
ماجد علاء  ). المكتبية الاخرى في المكتبة اسيل منالا وبالتالي اكثر فائدة لمقارئ 

(67ص . 1986. (اعداد)وبرجس عزام (مراجعة)الدين  

:خدمة التكشيف-  

ىو دليل منيجي منظـ لممواد او الافكار التي تشتمل  عمييا الكتب او الكشاف 
وتكوف ىذه المواد ممثمة بواسطة ....او الموضوعات او الدوريات او الخرائط الابحاث  

وذلؾ , مداخل رئيسية وفرعية تـ ترتيبيا وفق نظاـ معيف كالترتيب اليجائي او الزمني 
احمد عبد الله ) .لتسييل وصوؿ الباحث لممادة المطموبة باقل جيد وبالسرعة الممكنة

 ىو عممية اعداد الكشافات  او اعداد مداخل اما التكشيف (  1ص  .  1996. العلي
وتتضمف ىذه العممية فحص . الكشاؼ التي تؤدي لموصوؿ لممعمومات في مصادرىا

واضافة , وتحديد مؤشرات المحتوى , الوثيقة وتحميل المحتوى وفقا لمعايير محددة سمفا 
وىي بوابات مصادر . وتجميع المداخل الناتجة في كل متماسؾ,مؤشرات المكاف 

المعمومات وتيدؼ الكشافات الى مساعدة الباحثيف والطلاب عمى مصادر المعمومات 
.   التي يحتاجونيا عبر كل الامتدادات الزمنية او المكانية او المغوية او الموضوعية 
 وعمى انتقاء مصادر المعمومات التي يرغبوف فييا اكثر والتحقق مف المعمومات 

ترتب المواد ىجائيا تحت  :  كشاف المؤلفين. اىمياانواعو لمكشافات  . وتصحيحيا
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ويفيد في ايجاد عمل معيف يعرؼ بمؤلفو وتجميع كل , اسماء مؤلفييا افراد او ىيئات 
.اعماؿ مؤلف معيف  

يفيد في معرفة عمل ما عف , ترتب مواده وفقا لعناويف الاعماؿوكشاف العناوين   
تتجمع المواد تحت رؤوس  الكشاف الموضوعي الهجائي وفيه و. طريق معرفة عنوانو

موضوعات مخصصة يمكف اف يضـ المصطمحات الموضوعية واسماء الاشخاص 
وىومف اىـ انواع الكشافات , واسماء الاماكف معا في ترتيب ىجائي واحد  

اسماء المؤلفيف ,موضوعات ,  يشتمل عمى كافة انواع المداخيل والكشاف القاموسي و
محمد ) الخ تحت ترتيب ىجائي واحد وىو يشبو الفيرس القاموسي .... وعناويف اعماؿ 

(27 و21ص .2000.فتحي ويسرية عبد الحميم زايد   

:خدمة الاستخلاص-   

ىو موجز او ممخص يبرز الخصائص الجوىرية لمضموف احد الوثائق المستخمص 
وتوجو انتباه المستفيد , مع اوصاؼ وخصائص دقيقة تسيل التعرؼ عمى ماىية الوثيقة

   (109ص . 2001.و الفتوح حامد عودة   اب   )الى العنصر الذي يكوف محل اىتمامو
و ىو فف استخراج اكبر قدر  (عممية انتاج  المستخمصات)الاستخلاص           و 

.والتعبير عنيا باقل عدد مف الكممات, مف المعمومات المطموبة مف الوثيقة   

(133ص.2000. محمد فتحي ويسرية عبد الحميم زايد )   

  :خدمات مباشرة -  4-2

:خدمة الاعارة  -   

يمكف لممكتبة مف خلاليا اتاحة الفرصة , ىي مجموعة مف الخدمات والاجراءات الاعارة
تكفل , وفقا لضوابط معينة, لممستفيد استخداـ المصادر المكتبية خارج مبنى المكتبة
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.  سعود بن عبد الله الحز يمي).المحافظة عمى تمؾ المصادر واعادتيا في الوقت المحدد
عارة   اعارة حسب الاستخداـ وتشمل الاحيث نجد للإعارة انواع (17ص . 2002

بحيث تستخدـ فقط داخل , تعني عدـ السماح بخروج بعض المواد المكتبيةالداخمية و 
 وىي اعارة خارجية  و (80ص . 2008. ميساء عمي عبد الله.)القاعات المخصصة ليا

سعود بن عبد الله ).عممية  اتاحة المواد المكتبية لممستفيديف لاستخداميا خارج المكتبة 
نظام الارفف المفتوحة اعارة حسب الرفوؼ وتشمل وىناؾ ( 15ص . 2002.  الحز يمي

والتي تسمح لجميع المستفيديف الدخوؿ الى المكتبة والتجواؿ بيف الا رفف لاختيار 
  وفييا   ونظام الارفف المغمقة.واستعارتيا المواد المكتبية التي يرغبوف القراءة فييا

يقوـ المستفيد بتعبئة نموذج خاص بالإعارة يضـ معمومات ببميوغرافية كافية عف الكتب 
ومعمومات عف المستفيد ويسممو لموظف الاعارة الذي يقوـ بدوره بالبحث عف الكتب 

وتكمف اىمية الاعارة في عدة دوافع وعوامل .  واحضارىا مف عمى الرفوؼ لممستفيد
كالجو العاـ لممكتبة قد لا يكوف  مناسبا لممطالعة او , تدعو المكتبة الى خدمة الاعارة 

عدـ توفر المقاعد الكافية ,البعد الجغرافي لممكتبة وصعوبة الوصوؿ الييا ,البحث 
عدـ تلائـ دواـ وكفاية وقت استخداـ  المكتبة مع وقت فراغ , للأعداد الكبيرة لممستفيديف

(41 و40و35و34 ص.2000. غالب عوض النوايسة ) .اقتصادية ,دوافع نفسية ,القارئ   

: لخدمة المرجعيةا-   

    ىي ذلؾ النوع مف عمل المكتبة الذي ييتـ اىتماـ مباشر بمساعدة المستفيد في 
.الحصوؿ عمى المعمومات وفي استخداـ مقتنيات المكتبة سواء لمدراسة او ا لبحث  

الاجابة عمى اسئمة واستفسارات المستفيديف لمحصوؿ عمى , و تيدؼ خدمة المراجع الى
الارشاد الى المصادر التي تحتوي عمى معمومات تخص البحث , المعمومات المطموبة 

تدريب المستفيديف عمى كيفية استخداـ الاوعية المرجعية ومصادر المكتبة , الدراسي
ومع تطور التقنيات تقدـ  الخدمة المرجعية عف طريق الحاسوب والانترنت ووسائل 

.(1992. السيد النشار.الاتصاؿ الحديثة    
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:الخدمات الببميوغرافية -   

  ىي عمـ اعداد قوائـ الكتب عف مؤلف او بمد او موضوع حسب قواعد الببميوجرافيا 
فنجدىا في ابسط , وىي تتنوع مف ناحية البساطة الى الانواع المعضمة الصعبة. معينة

العنواف ومكاف وتاريخ النشر وعدد ,انواعيا  تشتمل المدخل الببميوغرافي عمى المؤلف 
ولكف في الانواع الاكثر تعقيدا تشتمل البيانات الببميوغرافية وصفا دقيقا . الصفحات 

محمد مسكاوي عودة  ) .وغير ذلؾ مف البيانات المميزة لمكتاب, كالتجميد والورؽ  
(18و 13ص..2000  

إعداد قوائـ بمصادر معمومات معينة، في موضوع معيف، مما والخدمة الببميوغرافية ىي 
 (البحثيساعد المستفيديف والباحثيف مف حصر أوعية المعمومات التي تتناوؿ موضوع 

دومساع وتمعب الببميوجرافيا دور معتبر   ( www.albabtainlibrary.org.kw 
فمثلا عف طريق . في تطوير الجوانب العممية والثقافية والانتاجية في أي بمد كاف 

(14 ص.1995.محمد سممان عمي .) الببميوجرافيا يمكف معرفة الانتاج الفكري لمشعوب الاخرى   
: خدمة تدريب المستفيدين- 

وىي عبارة عف برامج تعدىا المكتبات ومراكز المعمومات بيدؼ تنمية الميارات 
الاساسية لممستفيديف لاستخداميا وتحقيق الافادة الفعالة مف مصادرىا وخدماتيا 

. وزيادة رضاىـ عنيا,وامكانياتيا بغرض تسييل وصوليـ الى المعمومات المطموبة 
وتختمف مستويات ىذه البرامج وفقا لطبيعة المكتبية او مركز المعمومات وخصائص 

وتتدرج مف مجرد إعطاء معمومات عامة عف مباني المكتبية وتنظيميا ,المستفيديف 
الى ,(المستوى الاوؿ)العاـ وساعات دواميا وكيفية الاشتراؾ فييا وكيفية الاستعارة 

اعطاء معمومات اخرى كافية عف مصادر المعمومات وتنظيميا وطرؽ التعامل معيا 
الى تدريب , (المستوى الثاني)وكيفية استخداـ الفيارس , واستخداميا والافادة منيا

المستفيديف عمى استعماؿ الكشافات والمستخمصات والببميوغرافيات وقواعد البيانات 
وشبكات المعمومات وبخاصة الانترنيت والبحث بالاتصاؿ المباشر واستراتيجياتو 

    فتدريب المستفيديف مف اكثر الخدمات . .(المستوى الثالث)المختمفة 
(sulafsamaan94.wordpress.com .) المكتبة لممستفيديف . لتي تقدمياا . 
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ومف ا ىداؼ تدريب المستفيديف التوعية التي تؤدي إلى اكتساب الخبرة أكثر مف 
المعرفة والإرشاد الذي يؤدي إلى التوصل إلى مداخل المصادر وطرؽ استعماليا و 

. عبد الكريم بن عميرة)التدريب الذي يسمح بالتعرؼ عمى كيفية استخداـ المصادر
 (150ص.2006

:خدمة الاحاطة الجارية-   
 عممية استعراض الوثائق والمصادر المختمفة المتوفرة حديثا وتضمينيا الاحاطة الجارية

.في قائمة واحدة لإبلاغ المستفيديف بتوفر تمؾ المعمومات لدى المركز   
ىي عممية استعراض فخدمة الاحاطة الجارية   (.7ص. 2004محمد احمد السنبا ني  )

واختيار , الوثائق والمصادر المختمفة المتوفرة حديثا في المكتبات ومراكز المعمومات 
او مستفيد او مجموعة مف المستفيديف وتسجيميا ,المواد وثيقة الصمة باحتياجات باحث 

او مراكز ,بالطرؽ المناسبة عف توفرىا لدى المكتبة  (احاطتيـ عمما )مف اجل اعلاميـ 
وتفيد ىذه الخدمة في معرفة اخر التطورات الجارية في مجاؿ الاىتماـ او . المعمومات 
وتقدـ عف طريق النشرة الاعلامية او صحيفة المكتبة لوحة الاعلانات .التخصص 

. 2013.معاوية مصطفى محمد عمر ). لعرض الكتب بالجامعة الاتصاؿ الياتفي وغيرىا
(13ص  

:خدمة البث الانتقائي لممعمومات  -    

عبارة عف نظاـ يتضمف اجراءات سواء   Connor عرفيا كونور (باـ) او خدمة   

لمفرد وذلؾ باختيار الانتاج الفكري  ((موجية))يدوية أواليو لتوفير خدمة احاطة جارية 
 2000.  ابراهيم دسوقي البند اري .)المحتمل اف يكوف ملائما لمجاؿ اىتمامات ذلؾ الفرد

يقوـ الموظف فيو بمطابقة اسموب تقميدي ولمبث الانتقائي اساليب  (  29و17ص  .
فاذا انطبق الموضوعاف ,موضوعات المستفيد مع الموضوعات التي وردة لممكتبة حديثا 

 .يقوـ الموظف بإرساليا  الى المستفيد لإعلامو عف وصوؿ وثائق تخص موضوعو
وفيو تستخدـ كممات مفتاحية لمتعبير عف مجالات اىتماـ المستفيد واسموب محوسب 

ويتـ بعد ذلؾ استخراج تقرير مطبوع  ويقوـ بتسجيميا في تقرير المستفيد, وموضوعاتيا
ويتـ ارسالو لممستفيد المحدد او اعلامو مف خلاؿ البريد الالكتروني عمى شبكة 
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 ميساء عمي عبد الله .)الحاسوب التي يتصل بيا المستفيد مف خلاؿ الطرفية  الخاصة بو
(80 ص2008 .  

:خدمة البحث بالاتصال المباشر–   

 عبارة عف نظاـ لاسترجاع المعمومات بشكل فوري البحث بالاتصال المباشر 
(Terminals) والمحولات عف طريق استخداـ الحاسب والمحطات الطرفية     

   (Modems) إضافة إلى البرمجيات الجاىزة التي تزود المستفيديف بإجراءات 

ويطمق عمى  البحث بالاتصاؿ . تخزيف واسترجاع قواعد المعمومات المقروءة آليا
المباشر مصطمحات مختمفة  كا لبحث الالي المباشر والاسترجاع عمى الخط المباشر 

ومف مزياه السرعة في اجراءات البحث والوصوؿ . والتواصل عمى الخط المباشر 
الفوري لكميات كبيرة مف المعمومات وتكمفة منخفضة وتحديث سريع لممعمومات لما 

 (70 و64ص.2003. شذى حمد الله محجوب حمد الله).يستجد اوؿ بأوؿ

 :خدمة استرجاع المعمومات- 

مجموعة مف الإجراءات أو الخطوات " ىو عبارة عف: مفهوم استرجاع المعمومات
و ىو مرادؼ  .المتعاقبة لإيجاد المعمومات الضرورية أو لإيجاد الوثائق أو نسخ منيا

لبحث الإنتاج الفكري أي القياـ بعممية البحث في أي نظاـ مف نظـ استرجاع 
المعمومات بيدؼ الوصوؿ إلى المعمومات المطموبة وذلؾ بعد توظيف أو تطبيق 
. استراتيجية بحث مضبوطة و دقيقة تمكف مف الوصوؿ إلى تمؾ المعمومات المرادة

 (.40 ص.حوا طي عتيقة و عز الدين بودر بان)

ىو اسـ العممية أو الطريقة التي : استرجاع المعمومات  ( 1950 )وعرف موير س  
تمك ِّف المستخدـ مف تحويل حاجتو لممعمومات إلى قائمة فعمية مف الوثائق الموجودة في 

غيداء .د) .والذي يحوي المعمومات المفيدة لممستخدـ (مثل القرص الصمب )المخزف 
 (280ص. 2010. عبد العزيز الطالب  و نوار عبد الغني سمطان
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:خدمات  معلومات اخرى -   3- 4  

  -  : خدمات الارشاد والتوجيه 
      اف خدمات الارشاد والتوجيو التي تقدميا المكتبات  ماىي الا نشاطات ترويجية 

ومميزات كل خدمة مف ,تعرؼ بيا المكتبة بخدماتيا المختمفة التي تنتجيا لممستفيديف 
وتسعى المكتبة مف خلاؿ الارشاد والتوجيو الى  ...وكيفية استخداميا ,تمؾ الخدمات 

كما تسعى الى استقطاب ,تعريف مستخدمييا الحالييف بكيفية استخداـ المكتبة وخدماتيا 
باتباع نشاطات ترويجية  وذلؾ, اكبر عدد مف المستفيديف المتوقعيف الى المكتبة 
(15فاتن سعيد با مفمح ص)مختمفة تمثل في حد ذاتيا خدمات توجيو وارشاد  

 :خدمات الفئات الخاصة - 

 تقوـ المكتبات ومراكز المعمومات بتقديـ  خدماتيا  المكتبية والمعموماتية لمجموعة   
المعاقوف سمعيا  - متعددة  مف الفئات الخاصة  كا المعاقوف حركيا وجسديا وعقميا 

- الموىوبيف بتوفير المكتبة ليـ مجموعة مكتبية لتنمية مواىبيـ - المعاقوف بصري 
السجناء ونزلاء المدارس - المرضى ونزلاء المستشفيات   - كبار السف - محو الامية 
 (119ص.2011.احمد نافع المدادحة )       .الاصلاحية 

:خدمة التصوير و الاستنساخ –   

تعد مف الخدمات الضرورية التي تقدميا اغمب المكتبات ومراكز المعمومات الى 
المستفيديف وذلؾ بواسطة تزويدىـ بما يحتاجونو مف نسخ مصورة لمبحوث او المقالات 

.او الدراسات المنشورة واجزاء معينة مف كتب مطبوعة او مخطوطة  

وكاف لمتطورات التقنية السريعة في اجيزة التصوير والنسخ الاثر الكبير في انتشار ىذه 
   (113ص .2013..هاني خمف خميل الطراونة )الخدمة 

:خدمة الترجمة - 

ىي عممية ترجمة البحوث العممية او الوثائق العممية مف لغة الى لغة اخرى        
واليدؼ الرئيسي مف .مع الاىتماـ بالمادة العممية التي تحتوييا ىذه الوثائق المترجمة ,
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الذي يصدر بمغات ,الترجمة ىو تخطي الحواجز المغوية واجتيازىا للإنتاج الفكري 
 .2011.نافع لمدادحة  ).متعددة وطريقة الاستفادة منو ىو الترجمة لمغة الباحث

.اساسا متينا لحركة البحث العممي  وىي تشكل(. 141ص  

:خدمة النشر -   

وىي خدمة تتـ مف خلاؿ مؤسسات معينة او اف يؤسس ليا جياز خاص        
فبدوف النشر لا , وتعكس عممية النشر نشاط المكتبات ومراكز المعمومات وخدماتيا.

تصبح لممعمومات قيمة فعالة لذلؾ تحرص معظـ المكتبات ومراكز المعمومات عمى 
نشر مطبوعاتيا الادبية او اصدار المطبوعات الثانوية التي تضـ مصادر المعمومات 

 2013..هاني خمف خميل الطراونة )الخ....الببميوغرافية والكشافات والمستخمصات والادلة 
(114  و 113 و112ص .  

:الخدمات الاعلامية  - 

ىي مجموعة مف الاساليب والانشطة والبرامج التي تقوـ بو المكتبات ومراكز      
المعمومات لاجتذاب القراء والمستفيديف والتعريف بسياسة المكتبة وبرامجيا وانشطتيا 

مف قدرتيا عمى  وتنبع اىمية الخدمات الاعلامية في المكتبات ومراكز المعمومات.
وخمق ,وتعريفيـ بسياسة المكتبة ,تحقيق اىداؼ منيا جذب عدد اكبر مف المستفيديف 

جو مف الصداقة والتعاوف بيف المكتبة والمجتمع المحيط بيا بما يحقق رسالة المكتبة 
وىناؾ عدة وسائل تتبعيا المكتبات لتقديـ ىذه الخدمة كإقامة المعارض لمكتب .
(451ص.2010. ربحي عميان ) واقامة المحاضرات والندوات, وعرض الكتب الجديدة,  

ىو مجموعة مف الانشطة والاعماؿ المتكاممة التي تقوـ : خدمة تسويق المعمومات – 
تسعى مف خلاليا الى توفير ,بو ادارة متخصصة في المكتبة اوفي مراكز المعمومات 

او الافكار لممستفيديف الحالييف او , او الخدمات المعموماتية , السمع المعموماتية 
المتوقعيف بالكمية والمواصفات المطموبة والجودة المناسبة والمطموبة وبما يتماشى مع 

, وباقل تكمفة ممكنة وبأسيل الطرؽ المتاحة ,وفي الوقت والمكاف المناسبيف ,اذواقيـ 
ربحي مصطفى عميان )وذلؾ بالتعاوف مع الدوائر الاخرى في المكتبة او مراكز المعمومات
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 وتكمف اىمية تسويق الخدمات المكتبية والمعموماتية في التعرؼ .(472ص.2010.
عمى حاجيات المستفيديف الذيف يمثموف سوؽ العمل بالنسبة لممكتبات ومراكز 

ولتحقيق ذلؾ فاف كما كبيرا مف البحوث والدراسات  و النفقات يجب اف ,المعمومات 
تضخ في تحقيق ىذا اليدؼ وىو تطوير الاداء ومعرفة الاحتياجات  الحقيقية 

مف عوامل أ ومتغيرات  مؤثرة في ,فيو نافذة تطل عمى المكتبة .لممستفيديف واشباعيا 
وحجـ الطمب المتوقع عمى المعمومات ومصادرىا وخدماتيا المختمفة ,نشاطيا مف اذواؽ 

فالتسويق يمعب دورا ميما في رفع معيشة مستوى المستفيديف ورفاىيتيـ وثقافتيـ  . 
وذلؾ مف خلاؿ تسييل عممية تدفق المعمومات اييـ بقصد اشباع حاجاتيـ  الحالية 

منفعة شكمية مف : ولمتسويق    الخدمات المعموماتية منا فع عدة منيا.والمستقبمية 
ومنفعة مكانية  بنقل المعمومات الى مكاف تواجد ,حيث التصميـ والجودة المطموبة 

ومنفعة حيازة الوثيقة ,ومنفعة زمانية بتوفير الوقت مف طرؼ المكتبة لممستفيد , المستفيد
المكتبة ليا  مما يسيل استعارتيا مف المستفيد   (  www.informatics.gov.sa)لامتلاؾ 

ما يشاء وقت  

: تكنولوجيا المعمومات وتحديات المكتبات الجامعية- 5  

:نكنولوجيا المعمومات واثرها عمى المكتبات - 5-1  
لقد اثر التطور المذىل والسريع لتكنولوجيا المعمومات والاتصالات تاثيرا     

بالغا عمى المعمومات ومعالجتيا وتخزينيا واسترجاعيا وطرؽ توزيعيا 
واصبحت,  

التي ,ىذه الوسائل والتقنيات الحديثة مف القوى الدافعة وراء الثورة التقنية العالمية 
فرضت سيطرتيا عمى مختمف المؤسسات ومف بينيا المكتبات ومراكز المعمومات 

حتى باتت المكتبات واوعية المكتبات التقميدية المتمثمة في المكتبات التقميدية اماـ ,
وتكنولوجيا المعمومات ليست .التحديات وبخاصة في ظل التطورات التكنولوجيا الحديثة 

مجرد عمل جمالي تباىي بو المكتبات وانما ىي عنصر مف العناصر الميمة التي 

http://www.informatics.gov.sa/
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احمد نافع لمدادحة وحسن  )ادت الى تحسيف الخدمات التي تقدميا ىذه المؤسسات 

(100 و99ص .2014. محمود مطمق  

:    التحديات التي تواجه المكتبات الجامعية - 5-2  

تعرؼ الانترنت بانيا مجموعة او شبكة مف الحواسيب  : تحدي الانترنيت*   
, وليا معمومات لمختمف المواضيع, مترابطة مع بعضيا بعضا, المتشابية او المختمفة

احمد نافع المدادحة  )واجيزة اتصاؿ في جميع انحاء العالـ وتعمل عف طريق بروتوكولات

, وا صبحت الانترنيت منذ نياية الألفية الماضية ذات أىمية فائقة    (149ص. 2011.
بسبب الخدمات الكبيرة , لا غنى عنيا في البحث العممي في المكتبات الجامعية

حيث أدى ذلؾ الإقباؿ الكبير عمى خدمات . والسريعة, المتجددة, المتنوعة، الحديثة
في .المكتبة الجامعية إلى عدـ تمبية حاجات المستفيديف المتواصمة والمتلاحقة لكثرتيا 

زاد مف , حيف أف استغلاؿ الحاسوب في المكتبة الجامعية قصد استرجاع المعمومات
الطمبات الأمر الذي شكل ضغطا كبيرا دعاىا إلى وضع قيود وشروط أماـ 

, ومف جية أخرى فاف شبكة الانترنيت قدمت فوائد كثيرة لممكتبة الجامعية. المستفيديف
وذلؾ بتقديـ معمومات الخاصة بيا عمى مواقع ويب تعرؼ بتنظيـ المكتبة وبمصالحيا 

وتسيل البحث في قواعد المعمومات البيبميوغرافية الموجودة .وخدماتيا ونظاميا الداخمي 
فقد أصبحت الانترنيت اليوـ وسيمة لتحصيل . عمى الشبكة لآلاؼ المكتبات في العالـ 

المعمومات بطريقة أكثر ثورية ليس عف طريق الخط المباشر فقط بل عف طريق 
 المكتبة أيضا أو عبر البريد الالكتروني أو بروتوكوؿ نقل الممفات

((www.mouwazaf-dz.com 

 

 

 

http://www.mouwazaf-dz.com/
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:تحدي المكتبات الالكترونية *   

تقف المكتبات الجامعية في ىذا العصر الرقمي أماـ وظائف جديدة ومطالب      
ويحتاج ذالؾ , متغيرة تقوـ أساسا عمى استخداـ الوسائل الالكترونية والمعمومات الرقمية

ومف واجب الجامعة تحضير . إلى تعاوف جدي بيف المكتبات الجامعية ومراكز البحث
المنشورات والمعمومات العممية لتغذية المكتبات الالكترونية مثل الأطروحات والرسائل 

, أو وضعيا, والبحوث ومنتجات الوسائط المتعددة بالتعاوف مع دور النشر,الجامعية 
مدمجة فوؽ أقراص  CD-ROM        

 فاليوـ المكتبات الجامعية تواجو تحديات عديدة منيا تحدي النشر الالكتروني    
والتحدي , وزيادة الإنتاج الفكري، والتحدي الاقتصادي لتأميف الموارد المالية ليا

www.mouwazaf-dz.com)المعرفي حتى    ) تواكب تطورات العصر

أصبح المستفيدوف مف المكتبات الجامعية أكثر طمبا :  تحدي الوسائط المتعددة *    
عمى حوامل المعمومات التي تمتاز بسرعة البحث والاستعراض والسعة اليائمة في 

حيث نجد القرص الواحد منيا يستطيع الاحتواء عمى مئات الكتب ,تخزيف المعمومات 
فتطور الأنظمة يمزـ عمى المكتبات مواكبة ىذه ,التي تعجز المكتبات عمى احتوائيا 

 التطورات التكنولوجية مما يثقل كاىل ميزانية النفقات فييا وىو تحدي يجب تجاوزه 

 تعرفيا منظمة اليونيسكو بانيا تمؾ  الدوريات:  تحدي الدوريات الالكترونية *
 (منتظمة او غير منتظمة )المطبوعات التي تصدر عمى فترات محددة او غير محددة 

ويشترؾ في تحريرىا العديد  مف  (او اعداىا)وليا عنواف واحد ينتظـ جميع حمقاتيا 
اي لا يوضع حد معيف تقف عنده )الكتاب ويقصد بيا اف تصدر الى مالا نياية 

تعتبر حاليا المورد الاساسي لممعمومات و ( 5.ص. شعبان عبد العزيز خميفة) . (الدورية 
مف مصدر  % 75في الميداف العممي والتكنولوجي بالنسبة لمباحثيف حيث تمثل نسبة 
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. 2009. فتيحة ايت مسعود  ). المعمومات المستخدمة في البحث العممي والتقني

بعضيا متاح . وىي إحدى مصادر المعمومات عمى الشبكة العالمية   (40و39ص
, التكشيف الآلي, مف أىـ ميزاتيا سرعة النشر, مجانا والبعض الأخر برسوـ اشتراؾ

اقتصادية بالنسبة لمتكاليف وكذا , ارتباطات تشعبيو مع منشورات أخرى عمى الشبكة
وىكذا تجد . ناىيؾ عف إمكانية نشرىا عمى حوامل الكترونية. المساحة في المخازف 

المكتبات نفسيا و ىي تكافح في مجاؿ ليس ليا سيطرة مباشرة عميو بسبب الاتجاىات 
.والعروض والشروط المتنوعة لدور النشر والعارضيف والوكلاء .  

الأطروحات الجامعية الإلكترونية ىي معمومات  :  تحدي الأطروحات الالكترونية *  
حاسوبية، وىي وسائط جديدة يجب معالجتيا بطريقة خاصة تتناسب معا أىميتيا، 

خاصة درجة -لما تقدمو ىذه الأطروحات . بصورة عقلانية و بكل إىتماـ ورعاية
. ذات درجة بالغة الأىمية, مف نتائج و اقتراحات- الدكتوراه

وفي إطػار تطور أشكػاؿ النشر و تطور رصيد المكتبات الجامعية واحتياجات     
فقد أصبح الحصوؿ عمى النص الإلكتروني للأطروحة إلزامي في ظل المياـ   روادىا

الحديثة التي أوكمت لممكتبة الجامعية و في ظل الثورة التكنولوجية، أما عف إيداع قرص 
, مضغوط أو قرص مرف يحتوي النص الكامل لموثيقة فيو سيل و في متناوؿ الجميع

التي لا تزاؿ غير مصونة و خاصة ما . لكف يبقى المشكل المطروح في حقوؽ المؤلف
 لوضعيا تحت تصرؼ الاحتياطاتإذف فيجب أخذ كل . يتاح منيا عبر شبكة الإنترنت

فيمكف . و تأمينا و حفظا لحقوؽ صاحبيا مف جية أخرى       المستفيديف مف جية 
 مع تحديد بعض الخصائص في عممية PDFإتاحتيا في صيغة كتاب إلكتروني

والتي تمنع النسخ و تمنع التحميل أو الحفظ مف الممف حفاظا عمى حق , إنشائيا
و يبقى الرجوع إلى . التأليف، أو يمكف أف يتاح مستخمص ليا يعرؼ بما جاء فييا

النص الأصمي مرتبط بالحضور الشخصي لممستفيد ، عمى أف يستشار صاحب العمل 
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أصبح الحصوؿ عمى النص الالكتروني للأطروحات  . في أي الخياريف يفضل
المشكمة في حقوؽ المؤلف التي يجب ,لممكتبات الجامعية إلزامي ووضعو في قرص 

لذا يجب اخذ الاحتياطات لوضعيا تحت تصرؼ المستفيديف وحماية ,المحافظة عمييا 
 .المؤلف

   إف الانتقاؿ مف الجامعة التقميدية إلى :  تحدي التعميم والإعارة عن بعد*
والتعميـ عف بعد بإستخداـ تكنولوجيا المعمومات و الإتصاؿ أو بالأحرى , الافتراضية

سيفتح أبواب جديدة أماـ الراغبيف في تحصيل شيادات عممية مف , إستخداـ الإنترنيت
و يزيد مف حظوا ذوي الارتباطات العممية أو العائمية . جامعات عربية أو عبر العالـ

؛ حيث أف الحصوؿ عمى شيادة جامعية مف منزلؾ أصبحت أمرا - الأـ في بيتيا– 
و بكل الدرجات العممية؛ بفضل ما تتيحو ىذه , واردا في أي عمـ أو تخصص تريده

فأيف ستكوف المكتبة الجامعية مف ىذا؟ . العوالـ الإفتراضية مف تقنيات إتصالية عالية
لطالما كانت المكتبات الجامعية القمب النابض لمجامعة و مقصد كل الطمبة و الباحثيف 
و لكف أيف المكتبة الجامعية؟ و أيف الباحث في ظل الجامعة الإفتراضية و التعميـ عف 

أف توفر منافذ ليا عند كل حرـ جامعي افتراضي، تعرؼ , بعد؟ يجب عمى المكتبات
الوصوؿ إلى النص الكامل , بل أكثر مف ذلؾ. مف خلاليا برصيدىا و تتيح البحث فيو

متجاوزة بذلؾ عاممي , لتعميـ الفائدة لكل طالبي العمـ عبر العالـ, لمصادر المعمومات
مف خلاؿ , وذلؾ عبر تفعيل الإعارة عف بعد و تحسيف ظروفيا. الزماف و المكاف

و إتاحتيا سوءا إلكترونيا إذا كانت , خدمة راقية لممستفيديف في جميع أشكاؿ الرصيد
و يستحسف أف يكوف , أو تحديد إمكانية إتاحتيا بالوسائل التقميدية, المسافات بعيدة

التعامل في ىذه الحالة مع المكتبات و ليس مع الأفراد لسيولة متابعة المؤسسات في 
www.mouwazaf-dz.com)حالة  (.   مقارنة مع متابعة الأفراد, التجاوزات ) 
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بين الرغبة في التغيير - تحديات الجامعة الجزائرية في تطوير المكتبة- 5-3
 :ومواجهة التحديات

اف الجامعة الجزائرية اليوـ مطالبة بنقل واستيعاب مختمف أشكاؿ التكنولوجيات     
وبالتالي فلابد أف . ضمف ديناميكية الحركة التغييرية التي يشيدىا المجتمع المعموماتي

نوفر كل الآليات والامكانيات التي تخمق البيئة الملائمة لجودة الاداء في المؤسسة 
الجامعية، وتحديدا في مجاؿ الانتاج الفكري والوثائقي العممي الذي يمكف المحافظة 

و ىي مطالبة .   عميو مف خلاؿ الاىتماـ بآليات حفظو ونشره في المكتبات الالكترونية
كذلؾ بمراجعة سياستيا فيما يخص تطوير مجموعاتيا، حيث  اصبحت المكتبة 

الالكترونية وسيط ىاـ بيف المستخدـ والانتاج الفكري سواء كاف محميا أو عالميا، لذلؾ 
تحدي و ,تحدي الانترنيت) اف ترفع التحديات السابقة الجزائريةوجب عمى الجامعة 
 تحدي الأطروحات الالكترونية و  تحدي الوسائط المتعددة و,المكتبات الالكترونية

و تحدي التعميم ,  تحدي الأطروحات الالكترونية و ,وتحدي الدوريات الالكترونية ,
بيدؼ مواكبة الحداثة والمعاصرة  وتطوير المجتمع الاكاديمي  ( والإعارة عن بعد

 الباحثيف manifest.univ-ouargla.dz)تطوير خدمات المعمومات حسب احتياجات 
   )والطمبة والمستخدميف بصفة عامة 

  :موجة الرقمنة و المكتبات الرقمية  - 5-4

تعرؼ المكتبة الرقمية بانيا تمؾ المكتبة التي تقتني مصادر معمومات رقمية، سواء     
المنتجة اصلا في شكل رقمي او التي تـ تحويميا الى شكل الرقمي، ولا تستخدـ 

مصادر تقميدية مطبوعة بغض النظر عف اف تكوف متاحة عمى الانترنت أولا، وتجري 
عمميات ضبطيا بيبميوغرافيا باستخداـ نظاـ آلي، ويتاح الولوج الييا عف طريق شبكة 

. حواسيب سواء كانت محمية او موسعة او غير شبكة الانترنت
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التي طغت عمى انشطة " الرقمنة"و برزت وظيفة المكتبة الرقمية كمنتوج لحركة    
مرافق المعمومات عبر العالـ مع بداية التسعينات، خاصة مع تسجيل تطور مذىل 

عمى محوريف اساسييف، وىما صناعة الحواسيب وشبكات الاتصالات السمكية 
واللاسمكية، المذيف ميدا لمكثير مف التطبيقات التكنولوجية في المكتبات ومراكز التوثيق 
والارشيف وبذلؾ اصبح التحوؿ نحو المكتبة الافتراضية الرقمية، حتمية خيار وليس 

عالـ المكتبات والبحث في    فقد ساىمت .manifest.univ-ouargla.dz) )اختيار
وفتحت آفاؽ جديدة نحو البحث العممي , المكتبي  في تعزيز العمل الأكاديمي الجامعي

التكنولوجيات الجانبية التي تساىـ , ، كما ساعدت الشبكة العالمية. في مختمف مجالاتو
و مف مثيلاتيا الأجيزة الرقمية سواء , في تيسير تزويد مواقع الإنترنيت بالمعمومات

الضوئية، وخاصة تكنولوجيا المسح الضوئي و التعرؼ الآلي , التصويرية, الصوتية
التي كاف ليا الفضل في تحويل الرصيد الورقي إلى شكل , "OCR"عمى الحروؼ 

ومف ثـ إتاحتيا إلى الباحثيف مف خلاؿ , رقمي مخزف عمى حوامل إلكترونية و رقمية
 www.mouwazaf-dz.com)). المكتبات الرقمية

طرحت في المكتبة الجامعية الحديثة كمرحمة انتقالية مصاحبة " الرقمنة"ونجد ظاىرة    
لتطور شبكات الاتصالات، مف المعمومات الورقية الى المعمومات الرقمية غير محدودة 

الانتشار في الزماف والمكاف، والرقمنة في حقيقة الامر ىي امتداد لعمميات الحوسبة 
 والتألية التي انتشرت في بيئة مرافق لممعمومات خلاؿ فترة السبعينات والثمانينات

وعموما يبدو جميا اف موضوع الرقمنة في بيئة مجتمع الجامعة اصبح يمثل محور .
الدراسات والاىتمامات العممية والاكاديمية في الكثير مف الدوؿ العربية، وبرز حتى 

كمحور اساسي ضمف خططيا التنموية والسياسية والتعميمية، لذلؾ اصبح يفرض عمينا 
لاسيما مف الناحية السوسيو مينية قيما اخرى بديمة، خاصة اف الرقمنة بدأت تدخل في  

كواقع فرضتو  (غير رسمية)الكثير مف المكتبات في الجامعات الجزائرية واساليبيا 
التطورات المحمية لمجتمع الالفية الثالثة البيئة العالمية الرقمية الجديدة، لما ليا مف 

 .فوائد جمة، واتاحات متعددة ومختمفة في استراتيجية خدمات المستفيديف
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 :نحو رؤية استراتيجية في تطوير آليات الرقمنة في الجامعة الجزائرية -  5-5

        في الوقت الذي نجد فيو الكثير مف دوؿ العالـ تقود جامعاتيا نحو آليات 
استثمار تكنولوجيا المعمومات لمحفاا عمى انجازاتيا وكيانيا الحضاري، تبقى الجامعة 
الجزائرية بعيدة نوعا ما عف التطبيقات العممية والوظيفية لتمؾ التكنولوجيات خاصة في 

مكتباتيا التي تعرؼ استخداما مصمما لاسيما فيما يخص تحسيف القدرة التوثيقية 
والمعموماتية، حتى يصبح ليا مكسبا عمميا حضاريا يساىـ في المحافظة والاستغلاؿ 

الامثل لممنتوجات الفكرية والثقافية الموجية للاستيلاؾ، اماـ الحاجات المتزايدة  
لممستفيديف بالموازاة مع الانتشار الرىيب في حجـ المعمومات المتدفقة عبر انحاء 

ولكي تواكب المكتبة في جامعاتنا عمميات الحوسبة و الاتمتة والتألية في ظل . العالـ
: الحركية التكنولوجية المتسارعة لابد مف

فتح النقاش في الممتقيات والمؤتمرات الوطنية والدولية وتقييـ واقع تكنولوجيا -
المعمومات في مكتبات الجامعة الجزائرية، واقتراح افضل التوصيات لرفعيا الى 

 .المسؤوليف بيدؼ تييئة البيئة الملائمة لاستخدامات التكنولوجيا في الجامعة الجزائرية

تقديـ تمويل سنوي مخصص لدعـ المكتبة الجامعية واتمتتيا في احسف الظروؼ -
المادية والبشرية، شريطة وجود برنامج جيد لتسيير الموارد وتوسيع التجربة في المراحل 

 .اللاحقة

العمل عمى ربط المكتبة الجامعية بالمكتبات العالمية مما يخمق بيئة تكنولوجية - 
. عممية متخصصة في جميع تخصصات ومشاريع المناىج الدراسية في الجامعة

تدريس تكنولوجيا المعمومات ومياراتيا الاساسية في كل اطوار المستويات التعميمية، -
تكنولوجية لنجاح تطبيقات التكنولوجيا في -مف اجل تسييل الولوج الى البيئة السوسيو

 .كل الاستخدامات لاسيما المكتبة منيا

تنسيق جيود الجامعة في رقمنة مصادر المعمومات الرسمية  خاصة عمى -       
 .(الوطني)المستوى المحمي 
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تشجيع البحوث التطبيقية في الجامعة الجزائرية لتطوير نظـ وبرمجيات تتلاءـ -       
والمتطمبات المحمية وتتوافق مع المعايير الدولية لدعـ النشاطات والوظائف المختمفة 

 .بالمكتبات الرقمية

اعداد البرمجيات المناسبة لاتمتة اعماؿ المكتبة وخاصة موضوع استرجاع -       
 .المعمومات

تدريب الكادر المكتبي، لفيـ واستيعاب كامل امكانات تكنولوجيا المعمومات -       
 .وتطبيقيا في المكتبات الجامعية

 .تأميف صيانة البرمجيات والشبكات والتجييزات الالكترونية وتطويرىا-       

خدمة قواعد معطيات الوسائط المتعددة وكذلؾ تزويد المستفيديف بامكانية -       
. النفاذ الى الانترنت

بناء محركات بحث يمكف اف تساعد مستخدمي المكتبة في العثور بسيولة -       
(manifest.univ-ouargla.dz )عمى المعمومات المطموبة        

 

فالمكتبات الجامعية و بظيور تكنولوجيا ,مما سبق ذكره في ىذا الفصل : خلاصة
و تحديات متعددة  لتقديـ خدماتيا كتحدي , المعمومات والاتصالات شيدت  تطورات 
مما اعطاىا ,وتحدي التعميـ  والاعارة عف بعد , الانترنت وتحدي المكتبات الالكترونية 

دور اكبر في التعمـ والعممية التعميمية  في الجامعات واكسبيا اىمية اكبر في البحث 
وىذا ما ادى بالجامعات  الجزائرية  الى العمل عمى وضع استراتيجيات ,العممي 

.لتطوير المكتبات  وتحسينيا لمواكبة التطورات العالمية
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لثالفصــل الثـــــا  

  الشاممةمعايير الجودة
 تمييد

 الجودة

 1 تعريف الجودة

  2 التطور التاريخي  لمجودة

  TQM 3 مفيوم  إدارة الجودة الشاممة

  4 اسيامات رواد ادارة الجودة الشاممة

  5 مبادئ ادارة الجودة الشاممة

ا لتي عمقت ووسعت من نطاق الجودة(النظم  )بعض المفاىيم   6  

 معايير الجودة الشاممة

  1 مفيوم المعايير

  2  بالمعاييرمفاىيم مرتبطة

  3 معايير الجودة الشاممة حسب نماذج وجوائز الجودة والتميز العالمية

 خلاصة
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اتقاف العمل مبدأ ك قيمة تحث عمييا شرائع السماء منيا الشريعة الاسلامية : تمييد   
ايتعَ نْععَ صُ وعَي}تعالىلقولو  .     ي ذِ عَ يۚ ي ذِ للَّهِ صُي عَ ذِ يرٌ ي صُ للَّهِي عَ نْ ءٍ ذِي لللَّهِ ذِ ي عَتنْ عَوعَ ي اللَّهِ س يةي{) صُ نْ عَ

فالسعي كراء الاداء الجيد ك تقديـ الشيء الاجكد نزعة في الانساف عرفت يي(88 ل   
خاصة منذ قياـ الثكرة الصناعية ,منذ القدـ     ك مع تطكر الحياة تطكر مفيكـ الجكدة 

كالتي اصبحت ,كالاتصالية كغيرىا ,كالتكنكلكجية كالمعمكماتية ,الثكرة العممية ك انطلاؽ ,
كالتي عبرت كميا عف مستكى مف .محل الممارسات الفعمية للإنساف في ىذا العصر 

الجكدة الشاممة مطمبا اساسيا لمتحسيف كالتميز في اداء العمل فيي ؼ.  مستكيات الجكدة
تشير الى مجمكعة مف المعايير كالاجراءات التي ييدؼ تبنييا كتنفيذ ىا الى تحقيق 

فالجكدة لا ,  اقص درجة مف الاىداؼ المرجكة لممؤسسة كالتحسيف المتكاصل للأداء
كعمل دؤكب , أك بعممية عابرة انما ىي نتيجة لإدارة كعزيمة قكية تحصل بالصدفة

بتطكر الحضارات  تطكرتمرت عبر التاريخ ك الجكدة ؼ,مسؤكلية كل فرد كىي 
 حيث يختمف ,حتى كصكليا الى مفاىيميا الحالية , عبر مراحل متعددة الإنسانية 

 ك في ك مجاؿ ادارتيا ك تطبيقو,كركادىا ,مفيكميا حسب اختلاؼ المدارس الفكرية 
ذه  اكثر كضكحا في دلالتيا لأغراض قارى انواالتي ىذه الدراسة ركزت عمى  المفاىيـ 

. الدراسة الحالية  
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   الجودة:اولا

:تعريف الجودة- 1  

: الجودة  لغة-أ  

مصدرىا جاد ػ  سلامة : جكدةٌ    (لا روس)في المعجم العربي  الأساسي  -   
تقاف الصنعة ػ جَيدٌ  حَسفٌ أك متقف   درجة جيدة  ك جيد جداً "  عمل جيد " التككيف  كا 

( 277ص .1989. واخرون أحمد  ا لعايد ) . أي مف  جيد إلى أجكد   

كالجيد  (جكد)كممة جكدة أصميا الفعل في معجم لسان العرب  لابن منظور ك - 
كاحدث الشيء  فجاد كالتجكيد مثمو ,أي صار جيدا , كجاد الشيء جكده ,نقيض الرديء

  (72ص. 1984.ابن منظور)كقد جاد جكدة كأجاد أي أتى بالجيد مف القكؿ كالفعل

يعرؼ الجكدة بأنيا درجة التميز ك الأفضمية : ( 1992  (                و في معجم أكسفورد-    

  :الجودة اصطلاحا- ب

المجمكع الكمي لخصائص كسمات الإنتاج  "( iso8402 )معجم الجودة    - تعريف 

بمدى تمبية حاجات المستفيديف . أك الخدمة التي تقدميا المؤسسة كالتي ليا علاقة
.                                   (40و32 ص.2005 .احمد اوزز ) " كتكقعاتيـ

بأنيا الخصائص أك الييئة الكمية لمخدمة أك ": وتعرفيا الجمعية الأمريكية           
إصدارات لمخبر  )" المنتج الذي تظير قدرتو في إشباع حاجات صريحة كأخرى ضمنية

(26ص. 2011تطوير نظم الجودة   

ر عف درجة التألق كالتميز كككف الأداء ممتازيبأنيا تعب  (Fisher)   ويعرفيا فيشر- 
ممتازة عند مقارنتيا  (خدمة اك سمعة)أك ككف خصائص أك بعض خصائص المنتج  
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كما تشير إلى تحقيق ,مع المعايير المكضكعة مف منظكر المنظمة أك منظكر الزبكف 
   (156ص.2012.د موش مسعودة و زكريا مسعود ز ) ك رغبات الزبائف باستمرار أىداؼ

ة درجبانيا الجودة الشاممة :  Deming   دمينج فعرز و من حيث الشمولية  

 الذي يمكف التنبؤ بو مف خلاؿ استعماؿ معايير اكثر ملائمة كأقل تكمفة كىذه التميز
                (26ص . 2006. حسن حسين البيلا وز  ).المعايير تشتق مف المستيمؾ

بأنيا البحث عف الجكدة في أي مظير مف مظاىر العمل بدءا مف :  ويعرفيا الترتورز 
 .2008 سييمة الفتلاوز  ). كانتياء بتقكيـ رضاهُ عف الخدمات المقدمة,حاجات المستفيد 

اف مفيكـ الجكدة بصفة عامة يمكف, كاتضح لنا مف مراجعة ادبيات الجكدة (26ص    
David Garvin كىذا ما عبر عنو احد لباحثيف كىك ,    التعبير عنو بأشكاؿ  مختمفة  

:كالتالي  

David Garvin يوضح رصد لتعريفات الجودة حسب ( 01) جدول رقم   

 اساس التعريف التعريف
.    الجودة ىي أز شيء مدرك او مفيوم ضمنيا   

ولكن تقريبا من الصعب الوصول اليو او تحقيقو مثال ذلك الحب او 
.الجمال  

 التعريف المجرد لمجودة
Transcendent 

.تتحدد الجودة عمى اساس مكونات او سمات المنتج  عمى اساس المنتج 
Product-Based 

.اذا تم اشباع حاجات العميل فان المنتج يعتبر ذو جودة عالية  عمى اساس المستخدم  
User Based 

فانو  يعتبر ذو جودة عالية, اذا تم تطابق مع مواصفات التصميم  عمى اساس التصنيع 
 Manufacturing- Based 

فانو  , اذا تم ادراك قيمة المنتج في مقابل السعر الذز دفع من اجمو 
 يعتبر ذو جودة عالية

 عمى اساس القيمة
Value-Based 

(.338ص.2008.محمد محمد ابراىيم )                                                                            
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:التطور التاريخي  لمجودة -2  

الجكدة كمفيكـ لـ تكف كاضحة في فعل  إنساف الحضارات الأكلى إلا بعد أف       
رآكـ الإنساف خبرتو الحسية كالمعرفية كالعلاقات الاجتماعية كالاقتصادية كتعددت 

فظيرت مفاىيـ تكصف بيا أفعاؿ الإنساف .كتنكعت كككنت مرجعيات دينية كأسطكرية 
التي نشأة كتطكرت . كالجودةكالحسف كالقبيح كالخير كالشر كغيرىا مف المفاىيـ , 

بتطكر الحضارات الإنسانية التي دفعت عجمت الجكدة إلى الأماـ  عبر عصكر 
:كمراحل كما يمي   

في تشريعات الممؾ حمك رابي في نص فحكاه أف تجمت في حضارة بلاد الرافدين       
محسن عمي عطية ). مف يبني بيتا كيسقط عمى ساكنيو كيقتميـ فاف عقكبتو الإعداـ 

( 26ص.2008.  

 مف خلاؿ ما شيدكه مف اىرامات كمعابد  في الحضارة الفرعونيةك نجدىا تجمت      
كفيما صكركه عمى جدرانيا مف اساليب لمقياس كالفحص المنظـ للأنشطة التي يؤدكنيا 

(6ص. 2006. محمد عطوه مجاىد والمتولي اسماعيل بدير )     

 في إبداع قكؿ الشعر الراقي كالفصيح في اليجاء عند العرب القدامىكنجدىا     
كنجدىا تجمت في حضارات اخرى كالحضارة الركمانية ك الحضارة  .كالكصف كالمدح

                                                .اليكنانية كغيرىا مف  الحضارات القديمة

( 108.ص.2011إصدارات لمخبر تطوير نظم الجودة )  

                            :و جاءت الحضارة الإسلامية لتأكد مبدأ الجودة كما يمي
 اف مفيكـ الجكدة مكجكد في كل تعاليـ الاسلاـ كىك مطمب لإرضاء الله عز كجل



الجودة                 معايير   الفصــل                                                                       
    الثـــــالث

 

68 
 

, كلكف لـ يرد نص عف الجكدة في القراف الكريـ أك سنتو النبكية  .ك ارضاء الاخريف 
"لإتقان ا "  كلكف ما كرد ىك مفيكـ يماثل الجكدة  كىك مصطمح   

ايتعَ نْععَ صُ وعَي}تعالىلقولو  ي ذِ عَ يۚ ي ذِ للَّهِ صُي عَ ذِ يرٌ ي صُ للَّهِي عَ نْ ءٍ ذِي لللَّهِ ذِ ي عَتنْ عَوعَ ي اللَّهِ  يي(88س يةي ل   {) صُ نْ عَ
فيك يعبر عف .يتضح مف الآية الكريمة أف الإتقاف ىك مطمب شرعي يجب التمسؾ بو 

الكماؿ  في العمل كاجادتو بأفضل السبل كاعمى المكاصفات كاقل التكاليف كالترشيد في 
في سنتو النبكية عمى إتقاف العمل في  الرسول الأمين ككذلؾ يحث. الانفاؽ نفسو 

ك ىدا يتماشى مع  , (ن الله يحب إذا عمل أحدكم عملا أن يتقنوإ) (صلى الله عليه وسلم )قكلو
الاستغلاؿ الامثل لممكارد المتاحة الذي تتبناه ادارة الجكدة الشاممة كىناؾ مبادئ  

:في  الفكر الاسلامي نذكر منياكافكار اخرى عف الجكدة   

تخَ الذى )في قولو تعالى "الاحسان "  :  مخَقخَ  للْمخَولْ ةخَ   خخَ يخَووٰ نُ   وخَ للْحخَ سخَ كُملْ أخَيُّكُملْ أخَحلْ مُوخَ  لِيخَبلْ
(2س يةي ل  كي)( عخَمخَلاا ۚ وخَىُوخَ  للْعخَزِيزُ  للْغخَفُور  

فالإحساف مشتق مف الفعل الحسف كىي كل افعاؿ كاقكاؿ الفرد المسمـ الحسنة كىذا 
 يتماشى مع مفاىيـ الجكدة

 فيي في المفيكـ الاسلامي تعني النمكذج الذي نقتدي بو في افعالو كاقكالو " القدوة  " 
كىذا يتماشى مع . {كمكم راعي وكمكم مسؤول عن رعيتو }حيث يقكؿ< صلى الله عليه وسلم >كالرسول 

القيادة المناسبة كالتزاـ الادارة العميا التي تتبناىا ادارة الجكدة الشاممة في تطبيق 
.مفاىيميا  

فمطابقة العمل  {من عمل عملا ليس عمى امرنا فيو رد } (صلى الله عليه وسلم)لقولو " المطابقة " 
ىك اساس صلاح عمل المسمـ فيي اساسية  (صلى الله عليه وسلم)  لأحكاـ  القراف كسنة رسكؿ الله
  . مع معايير كمقاييس الجكدة الشاممة لجكدة الاعماؿ  كىذا يتماشى
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كىناؾ العمل الجماعي كالتعاكف كالشكرى كاستغلاؿ الكقت كغيرىما مف المبادئ    
كالحكـ التي لـ تستخرج بعد مف القراف الكريـ  تتماشى مع اىمية كاىداؼ كمبادئ 

(22 و21ص.2010. الحاج عبد المولى الصديق ).كمفاىيـ الجكدة الشاممة  

كمف ىنا يتضح أف الإسلاـ جاء بمفاىيـ كمبادئ الجكدة قبل انطلاؽ شعارات الجكدة 
فاذا أمعنا في مفاىيميا كمعاييرىا كمبادئيا ك متطمباتيا في العصر . في العصر الحالي

.الحاضر التي  لـ تذىب كثيرا لمحد الذي ذىب إليو الإسلاـ   

فيما   , في القرن السابع عشر الميلادزك نجد الاىتماـ الرسمي بالجكدة كاف      
انو إذا ضمنت مصانعنا جكدة في منتجاتيا بإتقانيا ,كتبو كزيرا لمالية الفرنسي لمممؾ 

كمف ىنا . كستتدفق أمكاليـ عمى المممكة, العمل فإف الأجانب سييتمكف بالاستيراد منا
أصبحت الخدمات تعرض حسب مكاصفات محددة مسبقا يختار منيا المستفيد ما 

(26ص.2008.محسن عمي عطية ) يرضيو  

: كالتطكرات الحديثة لو مرت بمراحل كىي , نشأة الجكدة كنظاـ إداري ة بداي  ك لكف        

قبل الثكرة الصناعية لـ يكف ىناؾ مصنع بمعنى : (الفحص والتفتيش)المرحمة الأولى 
الكممة بل مجرد كرشة فييا صاحب العمل كبعض العماؿ يقكمكف بالإنتاج بكسائل 

الثكرة الصناعية خلاؿ كبظيكر . بسيطة كصاحب العمل يقكـ بمراقبة جكدة الإنتاج
أفرزت الإنتاج الكاسع نتيجة تزايد الطمب أدى لظيكر الرقابة كالتي ,القرف التاسع عشر

جنان صادق عبد الرزاق ورشيد حميد ) عمى جكدة المنتجات كالتأكد مف خمكىا مف العيكب

 حيث برزت أىمية التنظيـ الصناعي للإنتاج الكاسع عمى يد (454.ص.2013 .مزيد
كمف ضمف ما اىتـ بو الفصل بيف ,  رائد مدرسة الإدارة العممية"فريدريك تايمو ر"

      التي تخص العماؿوالتنفيذ  التي تخص الميندسيف الصناعييف التخطيطعمميتي 
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مف الإنتاج   إنشاء كحدة لعممية التفتيش لجكدة المنتج   لمتقميل مف المعيب    ثـ
مفيكـ فحص الجكدة لمعالجة مشاكل  كفصمو عف ا لمنتكج النيائي كما ظير بعد ذلؾ

(2ص .2005 .إبراىيمي عبد الله وعياش قويدر)كجكد العيكب المختمفة  

 بعد انتياء الحرب العالمية  :(إحصائيا الجودة مرحمة رقابة و ضبط) ثانيةالمرحمة ال
تـ  تبني  بعض الأساليب العممية لرقابة كضبط الجكدة باستخداـ الخرائط .الثانية 

 ابك الجكدة ابرز مف طبق الرقابة الإحصائية ويعد ادوارد دمينغ, كالعينات الإحصائية
جنان صادق عبد الرزاق ورشيد حميد ). عمى الجكدة كىي مرحمة متطكرة عمى الفحص

كاف الإنتاج الصناعي الياباني بعد خركجيا ميزكمة مف ك (.455. ص.2013. مزيد
 ادوارد دمينغالحرب مدمرك رديء كىك ما جعميـ يستعينكف بعمماء الجكدة كمف بينيـ 

الذي  لـ يجد تأييد مف المجتمع  (2ص .2005. إبراىيمي عبد الله وعياش قويدر ) 
فذىب إلى الياباف  بدعكة , الصناعي الأمريكي الذي كصف أفكاره بأنيا عكدة لمكراء 

لمخركج مف  منيـ كقدـ أفكاره كرؤيتو كمشركع إداري كصناعي جديد ليـ فاقتنعكا بأفكاره
 إعجاب دمينغكبعد تطبيق مبادئ دمينغ في الجكدة الشاممة نالت نظرية ,أزمتيـ 

التي أبيرت " الجودة اليابانية "اليابانييف كاعتبرت المفتاح الذىبي لما سمي بثكر ة
في تطكرىا العممي كالتكنكلكجي كالاقتصادي كأصبح مفيكـ الجكدة محل اىتماـ  العالـ

(42-40.ص .2011إصدارات لمخبر تطوير نظم الجودة ) ,دكلي كاسع  

مف بداية الستينات مف القرف  : (.الجودة( توكيد )ضمان مرحمة) المرحمة الرابعة
العشريف كتزامنت مع  مفيكـ تككيد لمجكدة مف خلاؿ التحسينات المستمرة كالدائمة  في 

 إجراءات الجكدة عف طريق تكجيو الجيكد التنظيمية كترجع جذكر ىذه الفكرة  لممفكر
كتزامنت .في فكرتو اختزاؿ الفاقد في جميع خطكات كعمميات الجكدة " ىنرز فورد "

كذلؾ ىذه المرحمة بظيكر فمسفات عديدة في ضماف إدارة الجكدة الشاممة لأبرز الركاد 
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كالذيف ليـ الفضل في فكرة العمل . (دمينغ  ككركسبي كجكزيف جكراف)الأكائل لمجكدة 
دارتيا كبذلؾ أصبح نظاـ ضبط الجكدة نشاطا  المستمر لأجل تحسيف نكعية الجكدة كا 

   "الاستراتيجيةإدارة الجودة "كاملا كاسع التنظيـ كعندىا بدأعصر

  ' (44و43. ص.2008 سييمة الفتلاوز  )(  1980و1970) بيف عاـ  كظير ة

كذلؾ بسبب دخكؿ التجارة العالمية في حالة منافسة بيف الشركات لكسب حصص اكبر 
مف السكؽ كذلؾ نتيجة تحقيق اليابانييف ايجابيات مممكسة في تطبيقيـ لحمقات الجكدة 
التي طبقكىا في مختمف الشركات كتحقيقيـ لشعار العيكب الصفرية مما أدى لغزكىـ 

جنان صادق عبد ) .السكؽ العالمية بمنتجاتيـ ذات الجكدة المتميزة كالأسعار المعقكلة
(455ص .2013. الرزاق ورشيد حميد مزيد  

مف أكاخر الثمانينات إلى بداية : ( عصر إ دارة الجودة الشاممة  )المرحمة الخامسة
مثل حمقات ,التسعينيات حدثت فييا تطكرات كبيرة في أساليب إدارة الجكدة الشاممة 

الجكدة  كبيت الجكدة كغيرىا مف المفاىيـ التي طكرة مفيكـ الجكدة ك تطبيقيا في 
  (44ص .2008. سييمة الفتلاوز  ) .مجالات خدمية عديدة

TQM  3- إدارة الجودة الشاممة مفيوم  

القياـ بالعمل الصحيح مف اكؿ مرة مع الاعتماد  بأنيا يعرفيا معيد الجودة الفيدرالي -
(49ص .2005احمد سيد خميل) عمى تقييـ المستيمؾ في قياس مدى تحسف الأداء  

 (british standards Institute)    -ويعرفيا معيد المقاييس البريطاني   

بأنيا فمسفة إدارية تشمل كافة نشاطات المنظمة التي مف خلاليا يتـ تحقيق "  
كتحقيق أىداؼ المنظمة كذلؾ بأكفأ الطرؽ , احتياجات  ك تكقعات العميل كالمجتمع
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كأقميا تكمفة عف طريق الاستخداـ الأمثل لطاقات جميع العامميف بدافع مستمر 
(22ص. 2010.محفوظ احمد جودة)"لمتطكير  

إحداث تغيير جذري في الثقافة التنظيمية داخل المؤسسة   "وصفي ويعرفيا عمر-  
الذي يخدـ تحقيق مستكى   كتحكيميا في الأسمكب الإداري التقميدي للأسمكب الحديث

(  16ص.2005.بدر سعيد عمي الا  برز )أك الخدمة المقدمة,جكدة عالية لممنتج   

  :كىي منيا تتألف التي العناصر كفق عمى الشاممة الجكدة إدارة مفيكـ تناكؿ كيمكف

 مف يمكنيـ بما للأنشطة العامميف تطبيق عمى المباشر التركيز بيا يقصد:  الادارة. 
بيا  يقكمكف  التي العمميات تفيـ عمى المدراء كيساعد ، لمزبكف  المطمكبة الجكدة تكفير
 تحسف أف فينبغي ، التاـ النجاح تحقيق اجل مف مع الاخريف التفاعل تحقيق ككيفية

 تقديـ مف يمكنيا بما الشاممة الجكدة إدارة كتقنيات أدكات طريق عف تمؾ العمميات
  .كرغباتو الزبكف  لحاجات الممبية كالخدمات السمع

مقابل  الخدمة أك السمعة تحققو الذي الاشباع كمستكى  الزبكف  رضا تحديد : الجودة. 
  التنافسية الميزة إحراز في المنظمة محرؾ تمثل التي كالعامة الخاصة متطمباتو مقياس

 التكيف تحقيق يتطمب مما ، المنظمة في كالاقساـ الافراد جميع تشمل:  الشاممة

       .الزبكف  إلى لمقيمة الجيد التسميـ تحقيق يضمف بما لمعمميات المستمر لمتحسيف

العزاوز  الوىاب عبد محمد )   .2005    (33ص.  

 مف الاىداؼ مجمكعة      كمف خلاؿ ىذا فإدارة الجكدة الشاممة تعمل عمى تحقيق 
كالتكيف مع ,التميز في الاداء كالخدمة  عف طريق التطكير ك التحسيف المستمر :منيا 

كفيـ , التغيرات التقنية كالاجتماعية كالاقتصادية بما يخدـ كيحقق الجكدة المطمكبة
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كلكف اليدؼ الاساسي ليا ىك ارضاء ,. لتحقيق ما يريده (المستفيد)حاجيات العميل
مف خلاؿ تمبية متطمباتو كحاجياتو  كيمكف تكضيح ىذه الاستراتيجية ,الزبكف باي شكل 

  :اليادفة مف خلاؿ الشكل التالي
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 يوضح استراتيجية ادارة الجودة الشاممة (01 )رقم الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (241 و240ص. 2005 .حسن صادق وحسن عبد الله )                                    

ادارة الجودة الشاممة   

تحسين  
 الجودة

تخفيض  
 التكاليف

رفع الكفاءة الانتاجية   

حصة اكبر  
 في السوق 

جودة عالية   

تحقيق الرضا لدى العملاء والسعادة  في نفوسيم   
من خلال سمعة او خدمة ذات مستوى جودة عالي ,

 يبمغ حد الكمال

  ل  ا ي  لاست ي يي  لت  قيع ىي لا ي وي
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: اسيامات رواد ادارة الجودة الشاممة - 4

فارقة في ادارة  إسيامات ليـ كانت الشاممة أعلاـ  الجكدة فكر في          ك برز
إسياماتيـ التي تعتبر نماذج رائدة  في تطبيق  كبعض أبرزىـ يمي فيما نذكر الجكدة ،

. الجكدة في المنظمات كالمؤسسات المختمفة

 نقل. الجكدة عمى الإحصائية الرقابة كتاب طميعة في تاريخيا   يأتي شيوارت-1 -4
 الاىتماـ إلى التالفة، الكحدات لعزؿ المنتجات عمى البعدية مف الرقابة الاىتماـ

 العمميات في كالخمل التمف أسباب البحث عف ىي شيكارت فكرة. بالعمميات الانتاجية
 اليكـ ما، يعرؼ استخدـ ذلؾ التبايف كلتحقيق أسباب تحميل خلاؿ مف الإنتاجية

 لجكدة الرقابة الاقتصادية "حكؿ كتابو في 1931 في جمعيا أفكاره".. شيكارت بمخطط"
 .المصنعة المنتجات

. أيضا الجكدة كتاب كبار مف (Armand V. Feigenbaum ) فيجنباوم-2 -4
 عمى أكد. الجكدة عمى الرقابة مجاؿ العشريف في القرف  مطمع منذ إسيامات لو ككانت
ليو الجكدة، في تحسيف الجميع إشراؾ ضركرة  عمى الشاممة الرقابة مصطمح يعكد كا 
 الأخطاء مف الكقاية عمى المنيج ىذا أكد في .( Total Quality Control )الجكدة
 كعمى الاىتماـ التصميـ، مرحمة في الجكدة تبنى أف ضركرة كعمى تصحيحيا، بدؿ

 بوعبد) .بو كينتيي بالعميل يبدأ متكامل كنظاـ الإنتاجية العممية إلى كالنظر بالمكرديف
  (37ص. 2014.صالح  الله

كىك ميندس تصنيع امريكي حاصل عمى :( E.DEMING) ادوارد ديمينغ -3 -4
ادرؾ اف المكظفيف ىـ كحدىـ الذيف يتحكمكف في . الدكتكراه في الرياضيات كالفيزياء

 (باشر- افحص-  نفذ –خطط )فقاـ بطرح نظريتو المسماة دائرة دمينغ .عممية الانتاج 
 الإنتاجية المؤسسات في التميز كنماذج الجكدة لإدارة الاستراتيجي الإطار حيث تعتبر
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 مستكى  رفع في الفضل لو ككاف,  كنادى دمينغ بيا ككسيمة لتحسيف الجكدة .كالخدمية
 المثابرة عمى رسالتو تركزت الثانية، العالمية الحرب بعد المنتجات اليابانية جكدة

لدرجة اف , حيث كاف كاختصاصي متمكف كنابغة , الأداء في المستمر كالتحسيف
 (جائزة دمينغ) جائزة اسمتيا باسمو كىي   1951الحككمة اليابانية انشات في عاـ 

ككذلؾ  ,تمنح سنكيا لمشركات التي تتميز مف حيث الابتكار في برامج ادارة الجكدة 
لكف تأخر كثير في الاعتراؼ بنبكغو في مجاؿ الجكدة .لقب بابكا الجكدة في الياباف 

 ديمنج إدكارد كيرى  ( 45. ص. 2010.محمد بلال ).(الكلايات المتحدة الامريكية)في بمده 
 كىذه مبدأ، عشر أربعة يرتكز عمى المؤسسة أك المنشأة في الأداء مستكى  تحسيف أف

 المنظمات يناسب منيا ككثير الجكدة الشاممة، أساسيات مفيكـ مف أصبحت المبادئ
 كالأغراض الأىداؼ بيف اتساؽ خمق : -التعميمية، كىي  المنظمات فييا بما الإدارية
 -القصيرة  الفعل ردكد مف بدلاً  المدى المستمر، كالتخطيط طكيل التحسيف عمى كالعمل
 بناءً  القرارات اتخاذ عدـ- المستمر التحسيف فمسفة تطبيق- لمتطكير جديدة فمسفة تبني
عمى  الاعتماد كعدـ كالمخرجات، العمميات في الجكدة تضميف- فقط  التكاليف عمى

 التفتيش

. القيادة مفيكـ كتأسيس تبني- العمل رأس عمى المستمر بالتدريب الاىتماـ -
 كتشجيعيـ بيف العامميف، كالاتصاؿ التكاصل أساليب كتكفير الخكؼ مف التخمص -

 كالتي المؤسسة داخل الحكاجز مف التخمص- المؤسسة مصمحة فيو لما العمل عمى
 الجماعي العمل كتشجيع كالإدارات، الأقساـ التعاكف بيف ضعف إلى تؤدي

 الكيف عمى التركيز أي ) الرقمية الأىداؼ مف الحد- كالنصائح  الشعارات منع- 
 بما بإنجازاتيـ، التفاخر مف المكظفيف تمنع التي الحكاجز إزالة .  -(عمى الكـ كليس
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 الاجراءات اتخاذ- الذاتي التطكير لمتعميـ برنامج تأسيس -الدكري  تقكيـ الأداء فييا
 كمستمر دائـ بشكل بيا تطبيقيا كالالتزاـ عمى كالحث السابقة المبادئ لترسيخ اللازمة

 (5و4ص.2010. عوض بن عمي القرني)

 لمجكدة الإحصائية المراقبة عف تكمـ مف أكؿ ىك:  Juran جوران جوزيف- 4 -4
 عالميا مرجعا أصبح  الذيThe Quality control handbook كتاب كىك مؤلف

  لعمميات(QC)الجكدة في مراقبة تتمثل اىتماماتو كانت كأكلى, ا  المجاؿ  ىذ في
 كيفية اليابانييف في تعميـ ساىـ حيث العالـ في لمجكدة الأكؿ المعمـ كىك. الإنتاج
المجيكدات الخاصة  دعـ في ميـ العميا الإدارة التزاـ أف يعتقد كىك الجكدة تحسيف

 مستكيات تحسيف عمى مستمر بشكل تعمل كالتي العمل، فريق بالجكدة  كقد تبنى فكرة
 كعي بناء إلى الحاجة,  كىي الجكدة لتحسيف عممية  خطكاتJuranكقدـ . الجكدة

 الأىداؼ إلى الكصكؿ تنظيـ التحسيف، أىداؼ تحديد لمتطكير، المحيط فرص كاستغلاؿ
 تحديد العمل، فرؽ  تعييف المشاريع، إختيار المشاكل، تحديد الجكدة، مجالس مف خلاؿ
، تنفيذ بالتدريب الأفراد تزكيد المسيل،  تقارير تحضير المشاكل، لحل المشاريع الآزـ

النتائج  عمى المحافظة التكاصل، الأفراد؛ بمجيكدات تراؼ الإع العممية؛ سير عف
 لمنظاـ السنكي  التحسيف دليل خلاؿ مف التحسيف في الدفع قكة عمى المحافظة المحققة،
 عمميات ثلاثية عميو أطمق شكل في الأفكار ترجـ ىذه كقد المؤسسة، في كلمعمميات

.                         الجكدة ك تحسيف الجكدة، ضبط تخطيط الجكدة،  الإدارة  كىي
 (24و23ص. 2014. ربيع المسعود)

 مجاؿ في اليابانييف الركاد مف (م1989 – م1915 )إيشيكاوا كارور- 5 -4
 تطبيقية، كيمياء تخصص ـ1939 عاـ طككيك جامعة مف إيشيكاكا كتخرج. الجكدة
. الجكدة مجاؿ في إسياماتو عمى لو تكريماً  ديمنج جائزة عمى ـ1952 عاـ في كحصل
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 مف عدد بتككيف نادى مف أكؿ باعتباره الجكدة لحمقات الحقيقي الأب إيشيكاكا يعد ك
 المشاكل عمى التعرؼ ميمتيـ كتككف  عامميف 8- 4 مف عددىـ يتراكح طكعياً  العامميف

 أسماه كتاباً  الياباني العالـ ىذا كأصدر. لحميا الطرؽ  أفضل كطرح يكاجيكنيا التي
 السمكة عظمة تحميل مخططات أيضاً  اقترح كما". الجكدة عمى السيطرة إلى مرشد"

 محتممة مسببات الأشكاؾ أك العظاـ تمثل كحيث. لسمكة عظمياً  ىيكلاً  تشبو كالتي
 في فمسفتو إيشيكاكا كصاغ. الجكدة عف العملاء شكاكى  لتتبع فتستخدـ معينة لمشكمة
- 2. بالتعميـ الجكدة تبدأ- 1: التالية المبادئ عمى الشاممة الجكدة كمراقبة تحسيف
 الجكدة لرقابة المثالي الكضع- 3. العميل متطمبات معرفة ىي لمجكدة الأكلى الخطكة

. الأعراض كليس السبب إزالة عمى لعمل- 4. ضركرياً  الفحص يككف  لا عندما يتـ
 الخمط عدـ- 6. القطاعات جميع في العامميف جميع مسئكلية ىي الجكدة مراقبة- 5

 المدخل ىك التسكيق- 8. الأكؿ المقاـ في الجكدة ضع- 7. كالأىداؼ الكسائل بيف
 العامميف يقكـ عندما الغضب تظير ألا العميا الإدارة عمى يجب- 9. لمجكدة كالمخرج

 طريق عف المشاكل مف% 95 حل يمكف- 10. ليـ الحقائق بتقديـ رئاستيـ تحت
 عمى معمكمات تضيف لا التي البيانات تعتبر- 11. الجكدة لمراقبة السبعة الأدكات

 ((www.hrdiscussion.com .خاطئة بيانات أنيا

مخطط تكضح  فيو بعض ك انطلاقا  مف ىذه الاسيامات قامت البا حثة  بكضع 
حسب الشكل  إسيامات ركاد ادارة الجكدة الشاممة في كضع مبادئ كمعايير لمجكدة

 :التالي

 

 

http://www.hrdiscussion.com)/
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 يوضح ممخص لإسيامات رواد ادارة الجودة الشاممة (02)الشكل رقم

 في وضع مبادئ ومعايير لمجودة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                      من انجاز الباحثة

 ادوارد ديمينغ

. يدعى بابوا الجودة
دائرة  طرح نظريتو

نفذ  ,خطط )دمينغ  
     (باشر, افحص,

          

 

 

 فيشيوارت 

ا  طميعة كتاب
لرقابة 
 الإحصائية

 .الجودة عمى
 بمخطط"اشتير 

"شيوارت  

 الأب) إيشيكاوا كارور

(الجودة لحمقات الحقيقي  

 مصطمح يعود إليو فيجنباوم

الجودة عمى الشاممة الرقابة  

 

اسيامات رواد 
ادارة الجودة 
 الشاممة

 جوزيف
 ىو جوران

 تكمم من أول
 المراقبة عن

 الإحصائية
 لمجودة
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كبرزة انطلاقا مف اسيامات عمماء الجكدة كتعتبر :  مبادئ ادارة الجودة الشاممة -5
ركيزة اساسية في مقاييس كمعايير تحقيق الجكدة الشاممة في المنظمات كالمؤسسات 

: كىي   

كىذا يعني كيف تجعل مف عممؾ جكدة تحقق رغبات  : المستفيد التركيز عمى- 5-1
 .المستفيد منؾ 

 .كتعني السيطرة عمى عممية الاداء:  التركيز عمى العمميات– 5-2

 .اذا لا يكجد مؤسسة ناجحة بدكف قائد: والإدارة القيادة  - 5-3

 بمعنى اشراكيـ في اتخاذ القرارات فالجكدة تبدأ مف الداخل: تمكين العاممين- 5-4

:        كيرتكز عمى ثلاث قكاعد ميمة كىي : التحسين والتطوير الشامل المستمر-5-5
 ( الالتزاـ بالجكدة – فيـ العممية –التركيز عمى المستفيد  )

كىك العمل الذي يجعل عدد , تطبيق مبدأ الكقاية خير مف العلاج:  الوقاية–5-6
كذلؾ كفق مبدأ العمل الصحيح بشكل صحيح مف اكؿ مرة ,الاخطاء عند الحد الادنى 

 .ك كل مرة بدكف اخطاء

كىما ,يعتبر القياس كالمعايرة ىما العمكد الفقري لمجكدة :  الادارة بالحقائق–5-7
 .المؤشر الذي يعطي المعمكمات لاتخاذ القرار المناسب 

.تؤدي,عبارة عف مجمكعة مف الاجراءات المتكاممة : النظام الكمي المتكامل – 5-8  

كالشؤكف الادارية كغيرىا ,الادارة العامة : الى ىدؼ مشترؾ مثل   

drive.google.com 
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:ا لتي عمقت ووسعت من نطاق الجودة(النظم  ) بعض المفاىيم -6  

ظيرت , تزامننا مع ظيكر ادارة الجكدة الشاممة ك ,     عمى اثر مبادئ  الجكدة 
ك حمقات  , كضماف الجكدة ,  كمقاييس الجكدة ,معايير الجكدة ؾ )اساليب ك مفاىيـ 

كىذه المفاىيـ كالاساليب  ,الجكدة  نطاؽ مف ككسعت عمقت (كغيرىا......الجكدة 
كالتي تساعد ,تعتبر نماذج لتقييـ ك تحقيق الجكدة في المنظمات كالمؤسسات المختمفة 

لإرضاء المكظفيف , كالتميز ,كتحقيق الجكدة ,المسؤكليف كالمدراء في تسيير اداراتيـ 
كفي ما يمي نحاكؿ اعطاء فكرة مكجزة عف بعض المفاىيـ التي ارى انيا تفيد .كالعملاء 

 :ىذه الدراسة كىي

Quality Standard 6-1-معايير الجودة :  

  تعرؼ بانيا بياف المستكى المتكقع الذي كضعتو ىيئة مسؤكلة بشاف درجة اك ىدؼ 
أك ىك الإطار المرجعي الذي يقكـ ,  بأنيا المستكى النمكذجي المطمكب للأداءك .معيف

 كمف اىـ "عمى أساسو الأداء الكاقعي كيحدد مدى ابتعاده أك اقترابو مف ىذا المعيار
ك مؤشر لمتخطيط كالاعتراؼ , تعتبر كدليل عمل لممتابعة كالتقييـ للإنجاز,مؤشراتيا 

.ككسيمة لمحاسبة المجتمع لممؤسسة, كالتغذية الراجعة   

Quality  Meaurement :   مقاييس الجودة  -  6-2  

   ىي الكسيمة النظامية لقياس الاداء كمقارنتو استنادا الى منظكمة مف المعايير 
بيدؼ تحديد مدى جكدة مدخلات المؤسسة كعممياتيا , المعتمدة اك المتفق عمييا 

.كمخرجاتيا كعناصر تقديـ الخدمة كخطط التطكير اللازمة لتحقيق الاىداؼ   

.اف قياس الجكدة يتـ مف خلاؿ العديد مف المقاييس التي يتـ انشاؤىا بدقة كبكضكح  
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كالتي تعتبر ادكات اساسية لمتحقق مف المكقف المطمكب اك اليدؼ المراد انجازه 
ك قياسات الفاعمية ,قياسات الملاحظة : كتشمل الجكدة انكاع متعددة مف المقاييس كىي,
سييمة )                     ..كمؤشرات قياسية اخرى , كقياس الاداء كمؤشراتو المختمفة,

(35و32 ص .2008.الفتلاوز   

Control Quality :ضبط الجودة - 6-3  

يعني المراقبة المستمرة كمراجعة المنتجات اك الخدمات المقدمة عمى  كفق     
كاف ىذه المراقبة كالمراجعة تتسـ بالاستمرارية كملازمة , مكاصفات كمعايير محددة

كالغرض مف المراجعة التأكد مف مطابقة الاجراءات ,خطكات العمل خطكة خطكة 
.                               كالعمميات لممكاصفات المطمكبة كفق المعايير المحددة

(15ص.2007.محسن عمي عطية )  

 Quality Assurance  : ضمان الجودة-6-4

 إدارة كالأنشطة تطبقيا الخطط مف مجمكعة: "أّنو عمى الجكدة ضماف نظاـ      عرؼ
 العمميات بأف ناتج ضماف بيدؼ المستكيات، جميع كفي الأقساـ، كافة في المؤسسة

 يتـ التي عمى الطريقة التأثير خلاؿ مف كذلؾ كتكقعاتيـ الزبائف، حاجات يمبي سكؼ
 كخدمتيا، كتسميميا، كتركيبيا كاختبارىا، كتفتيشيا كتصنيعيا المنتجات تصميـ كفقيا

                                  .المؤسسة  بمنتجات الثقة تزكيد إلى الجكدة نظاـ كييدؼ
  (26ص. 2012. ياسين رقاد و لعكيكزة  صميحة)

 Circles   Quality : حمقات الجودة-6-5

 مجمكعة صغيرة مف العامميف يشترككف في عممية دراسية تعاكنية مستمرة ىدفيا    
 محسن ).الكشف عف المشكلات  التي تعترض مسيرة العمل كتقديـ الحمكؿ المناسبة ليا

جكدة المنتجات   كىي تيدؼ الى الحفاظ عمى.(86ص.2008 .عبد الستار محمود عزب
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كلكف في الحقيقة فإف اىدافيا اشمل مف ذلؾ  حيث يمكف تقسيـ الأىداؼ ,كتحسينيا 
  :الى ثلاث اقساـ رئيسية

التحسيف المستمر لمجكدة ػ الكقاية مف الأخطاء ػ  كتشمل: أـ أىداف مركزة عمى الجودة
 .زيادة رضا العملاء الداخمييف كالخارجييف ػ زيادة الحصة السكقية

كتشمل رفع الإنتاجية ػ تخفيض التكاليف ػ الأخذ : أىداف مركزة عمى الإنتاجية ب ػ 
 استبعاد الأعطاؿ في ك, تحسيف التنظيـ كالاتصاؿ .في الاعتبار التغيرات في القطاع

. المؤسسة كتخفيض عدد القطع المعيبة

 زيادة التحفيز في العمل ػ الانفتاح عمى قدرات  كتشمل: ج ـ أىداف مركزة عمى الأفراد 
كحاجات الأفراد ػ استعماؿ الإبداع كالجيكد الفكرية ػ زيادة الرضا كالثقة لدى العامميف ػ 

                         .تحسيف العلاقات الاجتماعية ػ تككيف كتدريب العماؿ عمى أدكات كطرؽ الجكدة

 (.53ص . 2006  .سمطان كريمة) 

TheHouse Quality 6-6 -بيت الجودة:  

مجمكعة مف المفاىيـ كالمباديء التي تحدد المككنات الاساسية لبناء الجكدة "ىي 
تأسست ىذه التجربة في المجاؿ  . (37 ص .2008.سييمة الفتلاوز )." كتحقيقيا

مجمكعة مف المفاىيـ الاساسية التي تسيـ " كىي . اليابانية, الصناعي في الجامعات
:كتحدد مرتكزاتيا في ,"في تحقيق الجكدة الشاممة   

كتتككف مف ثلاث انظمة تؤثر في الجكدة الشاممة كادائيا السطح او البنية الفوقية - 
.كالنظاـ التقني,كالنظاـ الاداري ,النظاـ الاجتماعي : كىي  

كالتحسيف , كالادارة بالحقائق,احتراـ البشر ,كىي خدمة العمل : ركائز الجودة-
  .المستمر
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 كالتي يرتكز عمييا السقف كالاعمدة كيتككف كل منيا مف الاصول والاحكام الحجرية-
:         كىي(.89ص. 2009.الترتورز و ا ادير عرفات جويحات )اربع عمميات 

(                         كانشطة ادارية,كمشركعات ,كعمميات ,استراتيجيات عمل  ) 
(29ص.2007.محسن عمي عطية )       

.الاىداؼ كالقضايا,القيـ .الرؤية ,الميمة ,الاركاف . - انسانية الادارة  -   

(90ص. 2009.الترتورز و ا ادير عرفات جويحات      )  
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معايير الجودة الشاممة : ثانيا  

مفيوم المعايير - 1  

 تعريف المعيار- 1- 1

أف  يجب لما متصكرًا أك متحققًا أنمكذجًا كيعني غيره، بو يقدر ما :   المعيار لغة- أ
  (97ص. 2009.شادز عبد الله ابو عزيز  )   .الشيء عميو يككف 

:اصطلاحا - ب   
Fréderic Taylor  مكاصفة مقبكلة عمىاقباف  ورتايل فريدريكيعرفيا     
المعيار في كيعرؼ . عميواف يككف  نطاؽ كاسع كمتفق عمييا عالميا لتحديد ما ينبغي

كىك مقياس  .أف يككف عميو الشيء  نمكذج متحقق أك متصكر لما ينبغيبانو الفمسفة
. يقاس بو غيره لمحكـ ك التقييـ  

 تتعمق بكمية العمل معايير كمية  انكاع متعددة منيالمعايير ؿ:انواع المعايير- 1-2
 تتعمق بكضع معايير نوعيةو ,الذي ينبغي أف ينجزه الفرد في فترة زمنية محددة

 مكاصفات لدرجة نكع الأداء المطمكب كبيذا يككف التركيز ىنا عمى صحة العمل كدقتو
تتعمق بكل مف كمية العمل الذي ينبغي اف ينجزه الفرد في  و معايير كمية نوعيةك,

 تتعمق بتكمفة  معايير التكمفةك ,فترة زمنية محددة كدقة كصحة العمل في نفس الكقت
. المكارد ك الأجيزة كالآلات كالتكاليف الخاصة بالإعلاف كالدعاية كغيرىا  

 تتعمق بمجالات غير مممكسة مف أمثمتيا زيادة درجة إخلاص الإفراد معايير زمنية و 
  (169ص .2006 حمادات محمد حسن محمد ).العامميف في المنظمة ككلائيـ ليا

الممارسات  تستنبط المعايير مف احسف : مفاىيم مرتبطة بالمعايير - 2
ك عمى مستكى , كالتي تستعمل لمحكـ كالتقييـ  عمى الأداء. المستفادة حكؿ العالـ
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كىي ترتبط بمجمكعة مف المفاىيـ كىي , الجكدة في سمعة ما اك نظاـ ما اك خدمة ما 
كمف المعركؼ اف عممية التقييـ  كفق المعايير , (كالمقاييس , كالمكاصفات,المؤشرات  )

كيعرؼ . تستمزـ مجمكعة مف المؤشرات التي تجعميا اجرائية يمكف تطبيقيا عمى الكاقع
كما يعتبر .المعيار بانو مكاصفة مقبكلة عمى نطاؽ كاسع  ك متفق عمييا عالميا 

كلتكضيح العلاقة اكثر بيف المعايير كتمؾ .المعيار مقياس يقاس بو غيره لمحكـ كالتقييـ 
: كضع الباحث الجدكؿ التالي. المفاىيـ  

, والمواصفات,المؤشرات) يوضح علاقة الارتباط بين المعايير وبين ( 02)جدول رقم
(والمقاييس   

 المقاييس
Benchmarks Or 

Measure  

 المؤشرات
Indicators   

 

 المواصفات
Specifications   

 المعايير
Standards   

 Benchmarkيعرف 
 Standardبانو المعيار 
او مجموعة من المعايير 
تستخدم كنقطة مرجعية 
لتقييم الاداء او مستوى 

ويمكن .الجودة 
استخلاصيا من التجربة 
الخاصة بالمؤسسة ومن 
الخبرات الاخرى لمشركات 

اومن , في مجال الصناعة
 المتطمبات القانونية

علامة يمكن 
ملاحظتيا داخل 

اما كمية او )المعايير 
ونمجأ في   (نوعية

الغالب الى تحديد 
مؤشرات متعددة كي 
نتبين مدى احترام 
المعايير خاصة في 
الحالات التي يصعب 
 فييا ملاحظة المعيار

      بيان دقيق 
بالاحتياجات الخاصة 
او ,الواجب الوفاء بيا 

الخصائص الاساسية التي 
سواء  )يسال عنيا العميل 

في خدمة ما او سمعة ما او 
 (نظام ما او عمل ما 

والواجب عمى البائع الوفاء 
وتنقسم المواصفات الى .بيا 

:فئتين ىما  
  –مواصفات الاداء - 

 ومواصفات فنية 
 

  مواصفة مقبولة 
عمى نطاق واسع 

ومتفق عمييا 
عالميا لتحديد ما 
ينبغي ان يكون 

 عميو الشيء

.(13و12و11ص..2013.  شريف كامل شاىين واخرون )  
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  الجودة والتميز العالمية  وجوائزمعايير الجودة الشاممة حسب نماذج-  3

اف اتباع نماذج الإدارة الناجحة يزيد مف فرص النجاح كبالتالي يقمل مف فرص الفشل 
ىناؾ العديد مف النماذج إذا ما اعتمدنا عمى أحد أك أحسف النماذج المجربة كالعمل ؼ,

يزيد مف فرص النجاح كيقمل مف فرص . عمى تعديمو بما يتكافق مع بيئة المنظمة 
الجكدة  جكائز كافة كتعتمد    (105ص. 2006.درويش ابوالفتوح الكريم عبد) .الإخفاؽ

 بالمقارنة مع المؤسسات لأداء تقكيـ أجراء اساس عمى العالـ في (ابرز النماذج )
 علامات أك لدرجات كفقا المؤسسات ىذه أداء تقكيـ يتـ كبالتالي ، سمفا معايير محددة

 الجكدة جكائز حيث تنقسـ. تقكيميا يجرى  التي العناصر عنصر مف لكل محددة
 - كطنية جكائز - أقميمية جكائز - عالمية جكائز ): كىي أقساـ اربعة الى الشاممة
 : كمف ىذه الجكائز نذكر مايمي(كصناعية  تجارية جكائز

اعتراؼ بجيكد ديمنج كمساىماتو في الصناعة  :1951جائزة ادورد ديمنج - 3-1
اليابانية تمنح جائزة دمينج لممنظمات كالافراد الذيف ساىمكا في دراسات أدارة الجكدة 

ك اليدؼ مف منح جائزة ديمنج    www.ahewar.org ) )الشاممة كفي نشر مبادئيا
 مدى نجاح الجيكد في تطبيق أدارة أداءيتضمف تقييـ  لممنظمات كالكحدات التابعة ليا 

ك ,  في ىذا المجاؿ" الجكدة الشاممة لممنظمات اليابانية كأختيار المنظمة الاكثر نجاحا
سياسات الجكدة كمراقبة  1:حددت عناصر التقييـ التي تشمميا   جائزة ديمنج بما يمي 

دارة التنظيـ2. الجكدة  جمع كاستخداـ معمكمات 4. التعميـ كالنشر3.  التنظيـ كا 
 التخطيط 10.  النتائج9.  تأكيد الجكدة8المراقبة 7. المعايير6. التحميل5.الجكدة

 .لممستقبل

كحققت الكثير مف الشركات التي فازت بجائزة ديمنج فكائد عديدة مف جراء قياميا 
 بتطبيق منيجية إدارة الجكدة الشاممة كتخفيض تكاليف الإنتاج، كتخفيض نسبة 



الجودة                 معايير   الفصــل                                                                       
    الثـــــالث

 

88 
 

) www.hrdiscussion.com الأخطاء المممكسة، كتقميل معدؿ شكاكي العملاء. (  
Malcolm Baldrige     ي:يي1988جائزة مالكوم بالدريج - 3-2

 ، في الكلايات المتحدة الأمريكية كحممت اسـ مالككـ 1987 أطمقت ىذه الجائزة عاـ  
بالدريج تقديرا لجيكده في المساىمة في تحسيف كفاءة كفعالية كزارة التجارة في الكلايات 

 ككاف اليدؼ الرئيسي ليذه الجائزة ىك تشجيع الاىتماـ بمكضكع. المتحدة الأمريكية

الجكدة، كاستيعاب المنظمات لمفيكـ التميز في العمل بالإضافة إلى تبادؿ المعمكمات 
يس جق،ي ح  ديغالب).كالخبرات عف تجارب الشركات الفائزة في مجاؿ الجكدة 

التميز في الأداء بكصفيا كلجائزة تعزز الكعي   يي(يي147صييي.2012.ي   ي وي
كما أنيا تشجع عمى تقاسـ استراتيجيات . عنصرا متزايد الأىمية في القدرة التنافسية

  مفالأداء الناجح كالفكائد المتأتية
www.manufacturingterms.com و يعتمد ( .) استخداـ ىذه الاستراتيجيات  

المعمكمات ك  -  القيادة-ي:وهي  من المحاور مجموعة على للتميز بليارديج معيار
إدارة  -  المكارد البشريةادارة كتطكير –  لمجكدة التخطيط الاستراتيجي- التحميل 
 (www.shatharat.net) التركيز عمى الزبكف كرضا الزبكف – العمل نتائج – العمميات

المرجع ر مف ابرز نماذج الجكدة كيعتب :1992الجائزة الأوروبية لمجودة -  3-3
إصدارات لمخبر تطوير نظم ) الاكؿ لمشركات الاكربية التي تبحث عف الجكدة كالتميز

 متميزة نتائج تحقق التي الشركات دكر تقدير تيدؼ إلى   .(85ص . 2011الجودة 
 طريقة كتعد. الجكدة لإدارة الأكركبية المؤسسة تميز نمكذج مجالات كل في كمستدامة

 يتـ الذي الناجـ التقييـ كيكفر. الجكائز كل بيف الطرؽ  أقكى  بيف مف كاحدة التقييـ
 حكؿ شاممة عامة نظرة الجكدة لإدارة الأكركبية المؤسسة تميز نمكذج بمكجب إجراؤه
. مع احتياجات كتكقعات  يتكافق بما كنشرىا استراتيجيتيا، الشركة تطكير فاعمية مدى

.(ar.cyclopaedia.net) المصمحة   أصحاب  
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 التركيز عمى العملاء- التركيز عمى النتائج المستيدفة - : كيتألف مف المعايير التالية
تطكير كا -  الادارة بالعمميات كالحقائق-   القيادة الفعالة كالاىداؼ الكاضحة - 

ادراؾ - تنمية علاقات الشراكة - التعمـ المستمر كالابداع كالتحسيف- يشراؾ الافراد
(83و82ص .2011إصدارات لمخبر تطوير نظم الجودة ) .المسؤكلية الاجتماعية لممنظمة  

 كمف المساىمات العربية نجد 

 الثاني الله عبد الممؾ جائزة تيدؼو , لمتميز الثاني الله عبد الممك جائزة - 3-4
 نشر خلاؿ مف الاردنية المنظمات عند التنافسية تعزيز الى الخاص القطاع في لمتميز
التخطيط  -  القيادة :كتتألف مف المعايير التالية. الاداء في كالتميز الجكدة ثقافة

.النتائج  -  العمميات أدارة - المكارد أدارة-  الاستراتيجي   

الكعي  نشر الى الجائزة  ك تيدؼ  1998لمجودة العزيز عبد الممك جائزة-  3-5  

 الجكدة كأسػس مبادئ لتبني كالعامة الخاصة القطاعات  تحّفيز.تطبيقيا كأىمية بالجكدة
 القطػاعات في الجكدة مسػتكى  رفع عمى  العمل.الكطني المستكى  عمى كتطبيقيا الشاممة

 القيادات بمستكى   الارتقاء.العالمية المنافسة عمى قادرة لتصبح الخدمية ك الصناعية
 كتفعيل  تحّفيز.بمسػؤكلياتيا كالكفاء الشاممة الجكدة أىداؼ لتحقيق المنشػآت في الإدارية
 المنشآت  حػث.الخدمية ك الإنتاجية العمميات كافة لأداء المستمر كالتطكير التحسيف

 ذات المنشػآت أفضل  تكريـ.كالدكلية الكطنية كالمقاييس بالمكاصفات الالتزاـ عمى
 في المنشػآت مشػاركة فاعمية زيادة.الجكدة مسػتكيات أعمى تحقق كالتي المتميز الأداء
 العملاء مع المتينة كالعلاقات الدائـ الكلاء كسب عمى التركيز.المجتمع  كخدمة بناء

 احتياجاتيـ كتمبية لتحديد النظـ أفضل بتطبيق كالمستثمريف كالمكرديف كالعامميف
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  تبني.لمجكدة العزيز عبد الممؾ لجائزة معمكماتية قاعدة  تأسيس.كتكقعاتيـ كمتطمباتيـ
  .تحقيقيا ككسائل كالأىداؼ الخطط ككضع لرسـ لمجكدة الإستراتيجي التخطيط

  بمجيكا, البريطانية,يةلدنمارؾا, التركية)والعربية المتعددة نجد و من الجوائز الاجنبية 
جائزة الامير محمد بف ك ,النركيج، البرتغاؿ ، ركسيا ،اسبانيا  ، ايطاليا، ايرلندا،ىنغاريا
جائزة  , الحككمي المتميزللأداءجائزة الامارات , السعكدية  الحككمي المتميزللأداءفيد 
 (www.ahewar.org )(الخ.. المتميز ػللأداءجائزة الشيخ صقر ,  الحككمي المتميزللأداءدبي 

 

كحسب ما سبق ذكره مف الاساليب   كالانظمة ,تعتبر معايير الجكدة  :  خلاصة 
فيي تعتبر نماذج تساعد . الميمة  كالضركرية في تعميق كتكسعت مفيكـ  الجكدة 

كالرفع مف , المؤسسات كالمنظمات المختمفة  في تطكير ك تحسيف اداء خدماتيا 
 . كجعميا اكثر تميز كعالمية, مستكى منتجاتيا لإرضاء  رغبات االمستفيديف 

http://www.ahewar.org/
http://www.ahewar.org/
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الفصــل الرابع 
 معايير الجودة والمكتبات الجامعية
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 المعمومات ومراكز لممكتبات بالنسبة الجودة حتمية- 1

 المعمومات ومراكز المكتبات في الجودة- 2

  لممكتبات الجودة اهمية- 3

 الجامعية المكتبات في الشاممة الجودة اهداف- 4

 الجامعية لمكتبات ا في الممارسات افضل و المعايير- 5

 المؤسسي الاداء وتقييم الجودة لإدارة الاستراتيجي التخطيط- 6

 والجودة الاستراتيجي التخطيط-7

 الأداء وتقييم الجودة ادارة- 8
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   المتوازن  الأداء قياس بطاقة- 10

 خلاصة
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 كأنشطتيا (منيا المكتبات)الجامعة قطاعات كافة في السريع اف التطكر :تمهيد  
 الى كادػ . دكرىا كتعاظـ كادارتيا الجكدة اىمية تزايد الى ادػ التقنية كاستخداـ
 لمتطكير فاعمة ككسيمة عممي منيج بكصفيا الشاممة الجكدة ادارة بتطبيق الاىتماـ
 ( 21ص.2009  .واخرون  الترتورر  عوض محمد)    .كالخدمات الاداء بمستكيات كالنيكض

 التي كالخدمات الأنشطة مختمف كفي المستكيات جميع عمى الأداء جكدة  فتحقيق.
 بل تتركو؛ أك بو تأخذ أف يمكف خيارااً  يعد لـ الجامعية، المكتبات تقديميا عمى تتكفر
 (blog.naseej.com)       حتمية ضركرة أصبح

   كبما اف ادارة الجكدة الشاممة احد الاساليب الحديثة المستخدمة في تقكيـ اداء 
ككضعيا  لممكتبات الملائمة لممعايير فيي تعتبر دعـ,المكتبات كمراكز المعمكمات 

منيا  , الجكدة إدارة مبادغ لتطبيق الحديثة كالاساليب العممية الطرؽ  باستخداميا,
  تعتمد عميو في تحسيف الاداءلجكدة الشاممةؿ الذؼ يشكل محكر لتخطيط الاستراتيجيا

لتنظيـ أعماليا، كتحسيف أنشطتيا كفق  عاـ تضعو المؤسسةاطار  كتعتبره,في العمل 
 فتحقيق .منظكمة يشارؾ جميع العامميف فييا في إطار رؤية مكحدة، كرسالة مكثقة

يتطمب العمل بإدارة الجكدة  (المؤسسات الخدمية كالمكتبات )الجكدة الشاممة في 
الاستراتيجية كالتي تدمج بيف التخطيط عمى المدػ البعيد كتقييـ اىداؼ كعناصر تمؾ 

 (بطاقة الاداء المتوازن )الخطة باستخداـ الاساليب كالنماذج المساعدة في ذلؾ منيا 
 التخطيط عمى يرتكز الذؼ .التي اعتبرت  مف اساليب تقييـ  الاداء المؤسسي 

 كانطلاقا مف ىذه النماذج .مككناتو لكل كصمب سميـ أساس بناء في الاستراتيجي
, كتنظيميا,اصبح  تقييـ اداء المكتبات لا يعتمد عمى تقييـ  بنائيا , كالاساليب
بل اصبح يعتمد عمى تقييـ  مدػ استخداميا لممجمكعات كما ,كمكظفييا ,كمقتنياتيا 

مف التسييلات لممستفيديف كغير المستفيديف باقل التكاليف في , تقدمو لمستخدمييا
  . خدماتيا التي  تعد المحؾ الرئيسي لنجاح أؼ مكتبة
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: ومراكز المعمومات  لممكتبات بالنسبة الجودة  حتمية:1

 خاصة ثقافة إحداث كالمعمكمات، المكتبات مجاؿ في الجيدة الخدمة تقديـ    يتطمب
 طريق عف مف مرافق المعمكمات كمثيلاتيا المكتبات، داخل التعامل في بالجكدة
 لغة يفيمكف  كتجعل المستعمميف بذلؾ، الخاصة القكاعد يرسكف  الذيف  عمييا القائميف
 منتصف في البريطانية المكتبة كالتنمية في البحث قسـ قاـ كلقد.. ككيفياتيا الجكدة

 تطكير في الجكدة تقنيات إدارة جدكػ  مدػ لبحث مشاريع عدة بتمكيل التسعينات
 صنع تخطيط، فيي الجكانب، كل مف العمل حيثيات كل ك شممت الخدمات فعالية

 تقديـ أجل مف ىذا ككل مكتبة، بكل خاصة سياسة تصكر أىداؼ كاستراتيجيات،
تحديات )التطكرات ظل في أتت الشاممة النظرة  ىذه.جيدة إلى المستعمميف خدمات

 الكسائل مستكػ  عمى الحاصمة (المكتبات كمراكز المعمكمات في الكقت الحالي 
  .الحديثة كالتكنكلكجيات كالأنترنت مثلا لنقل المعمكمات الجديدة

:ومراكز المعمومات الجودة في المكتبات : 2  

 منذ مكجكدة كانت بل الحالي، العصر كليدة ليست المكتبات مجاؿ في الجكدة     
 أكؿ ىك كبذلؾ فيرس، كضع مف تمكف "كاليماخوس "اليكناني أف المكتبي القدـ حيث

 صاحب "كارسو أوليفر" جاء ثـ المكتبي، لمعمل كالجكدة إعطاء صفة الدقة حاكؿ مف
 الخمسة،  بقكاعده"رانجنتان" بعده جاء". تكمفة بأقل الناس لأكثر الكتب أفضل"فكرة 
 المشكمة الأطراؼ جميع لخدمة اقتصادية، بطريقة ضركرة العمل خلاليا مف ابرز التي
 معايير كليذا فدعـ.  ( 26 و25ص. 2005.رحايمي  محمد) .المكتبي العمل لدكرة

 العممية الطرؽ  عممية استخداـ في يكمف الجديد كلكف جديدا مكضكعا ليس المكتبات
 المعايير في كضع ككذلؾ ، الجكدة إدارة مبادغ لتطبيق الحديثة الإحصائية كالأساليب
  بداية دخكؿ1941كيعتبر عاـ . الإدارؼ  الأداء مف عالية مستكيات كتقكيـ الملائمة
كذلؾ عندما   في مجاؿ المكتبات كالمعمكماتpanityzلقكاعد  المبنة الاكلى" المعايير
كقد استخدمت كممة معايير في ىذا المجاؿ منذ نياية القرف , الفيرسة الكصفية" كضع

 عندما تبنت جامعة كلاية نيكيكرؾ عبارة الحد 1894التاسع عشر كبالضبط سنة 
الادنى مف المتطمبات لمعايير المكتبات كالمعمكمات كخاصة بعد انشاء كظيكر 
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تعكد لجودة في المكتبات الاكاديمية  او نجد .الجمعيات كالاتحادات الكطنية كالدكلية 
الى صدكر العديد مف الادلة كالكتيبات التي تشير الى قياس اداء المكتبات بيدؼ 

التأكد مف سرعة استجابتيا الدقيقة لاحتياجات مستفيد ييا اقتناء كتكفير كتسميما كباقل 
كتعد جامعة اكريغكف الحككمية مف اكائل الجامعات التي تبنت مدخل الجكدة , تكمفة 

 في مكتباتيا بيدؼ 1990 ثـ قامت بالتطبيق الفعمي لو سنة 1989الشاممة سنة 
ثـ اتسعت الى باقي الدكؿ ,تمتيا محاكلة مكتبة جامعة ىارفارد , تحسيف خدماتيا

اما عمى المستكػ العربي فلا يكجد اثر سكػ محاكلة جامعة الممؾ  عبد , الاخرػ 
 . (91و90ص .2006بوعافية السعيد ) العزيز في مبادرة لتطبيق ىذه الفكرة

بمكغ درجة الامتياز في :  تتمخص في عدة عكامل منيا:اهمية الجودة لممكتبات : 3
دعـ مصالح كاطارات المكتبة , تحسيف نكعية كمستكػ الخدمات, العلاقة مع المستفيديف

استغلاؿ الطاقات البشرية كالمادية ,بالمعمكمات كالكثائق المختمفة التي يحتاجكنا الييا 
 documents ).المتكفرة بالمكتبة لتحقيق التقدـ كتنكيع مصادرىا كالسيطرة عمى تكاليفيا

Tips) 

 : اهداف الجودة الشاممة في المكتبات الجامعية: 4

 .التخطيط الاستراتيجي قصير ك طكيل الاجل لممكتبات كمراكز المعمكمات-

 . بناء القدرات المؤسسية لممكتبات كمراكز المعمكمات -

 .تحديد رؤية كرسالة لممكتبات كمراكز المعمكمات-

تكفير ادارة مالية جديدة مرتبطة ارتباطا كثيقا بقسـ تنمية المقتنيات بالمكتبات كمراكز -
 .المعمكمات

 حدكث تغيير كتطكير في اسمكب الادارة كجكدة الاداء بالمكتبات كمراكز المعمكمات -

 .كالتقميل مف اجراءات العمل الركتينية كاختصارىا مف حيث الكقت كالتكمفة

 .ارضاء المستفيدكف مف المكتبات كتمبية احتياجاتيـ-
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 .تحسيف بيئة العمل-

 تنمية المكارد البشرية العاممة في المكتبات كمراكز المعمكمات- 

 (www.academia.edu ). .تقكيـ الاداء بالمكتبات كمراكز المعمكمات- 

 :في ا لمكتبات الجامعيةالمعايير و افضل الممارسات : 5

 :التقييم في المكتبات - 1- 5

ىك قياس الفارؽ بيف ما ىك منتظر كبيف ما تـ تحقيقو فعلا :" تعريف التقييم - أ
 "كيعتمد القياس في ىذه الحالة عمى المكاصفة 

بانو سياؽ يتمثل في  " (الايزك)تعرفو المنظمة العالمية لمتقييس: تعريف التقييس - ب
   "تقدير الفاعمية كالنجاعة كالملائمة لخدمة اك مؤسسة

الاكلى تنصب : يمكف تقسيميا حسب مقاربتيف,    كىناؾ طرؽ مختمفة لإجراء التقييـ 
ك الثانية تركز عمى قياس الاداء لجميع انشطة , عمى دراسة المستفيديف كرضاىـ 

مؤشر  (الايزو)تعرف منظمة حيث ,كتعد المؤشرات اداة اساسية لقياس الاداء . المكتبة
 الاداء 

بانو عبارة عف ارقاـ اك رمكزا اك كممات ما خكذة مف احصائيات المكتبات اكمف بيانات 
  (214ص. قدودة وحيد) .اخرػ كتستخدـ لمتعريف بخصائص اداء المكتبة 

 :المعايير الموحدة لممكتبات الجامعية- 2- 5

يمكف تصنيف المعايير المكحدة كالخطكط الارشادية  كافضل الممارسات الصادرة 
لعام  (اعمم)الاتحاد العربي لممكتبات كالمعمكمات حسب , لممكتبات الجامعية إلى فئتيف

 .الجزئية المكحدة المعايير المكحدة الشاممة  كالمعايير : كىيم2013

 :الاسهامات الا جنبية - أ
 جكانب اغمب اك معظـ ا لتي تغطيالمعايير الموحدة الشاممة أر :  االفئة الاولى 

 كالخدمات، كالمباني ،,المكتبات  كتنمية مثل الإدارة، الجامعية، المكتبات في العمل

http://www.academia.edu/
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 كالحقيقة ا ف ما صدر مف معايير .الخ...كالعاممكف  كالعمميات الفنية ،,كالتسييلات 
كجميا .(  15ص..2013. شاهين واخرون  كامل  شريف ).في ىذه الفئة قميل نسبيا

 :اجنبية كىي

 Standards for :(امريكا) معايير جمعية مكتبات الكميات والمكتبات البحثية -1
(college Libraries Association of college and Research Libraries 

انظلاقا مف المعايير المكحدة لمكتبات الكميات التي ,1967بدأة الجيكد لإعداد معايير  
 Standards for  مف جانب جمعية مكتبات الكميات كالمكتبات البحثية1959صدرت 

Libraries college Libraries Association of college and Research (ACRL  )  

جمعية مكتبات الكميات كالبحكث  كجمعية مكتبات )كتـ تشكيل المجنة المشتركة 
 استمرت في العمل Association of Research Libraries (ARL) البحكث

 حيث صدرت اكؿ معايير كحدة لممعايير الجامعية بامريكا 1987 حتى 1967منذ
 كالتي قدمت اطار عاـStandards for University Libraries  بعنكاف  1979

ثـ تـ مراجعة المعايير الجامعية , يمكف مف خلالو الحكـ عمى جكدة المكتبة الجامعية
  قامت 2011 كفي اكتكبر 2004كفي ,1989ىذه كتـ صدكر معايير جديد في 

مف خلاؿ لجنة الاعتماد   ( ACRL)جمعية مكتبات الكميات كالمكتبات البحثية
 كالمعايير التابعة ليا بإصدار مجمكعة مف المعايير بعنكاف

"Standards for Libraries in Higher Education" كذكرت في مقدمة ىذه المعايير 
((ACRL, 2011c بانيا تحل محل جميع المعايير السابقة الصادرة عف الاقساـ التابعة 

 (College Libraries Section CLS) قسـ مكتبات الكميات : ليا كىي

 (   (University Libraries Section CLS كقسـ المكتبات الجامعية

 Community and Juniorكقسـ مكتبات الكميات المتكسطة ككميات المجتمع 

 College Libraries (CJCLS) كتصمح ىذه المعايير المكحدة لمتطبيق في 
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كتتككف ,جميع المكتبات الاكاديمية مع مراعاة كل مكتبة البنية المتفردة لمستفيد ييا  
ىذه المعايير مف تسعة مبادغ اساسية يندرج تحت كل مبدأ مجمكعة مف مؤشرات 

–الدكر التعميمي –القيـ المينية –الكفاءة المؤسسية  -)  : كىذه المبادغ ىي. الاداء
. واخرون  شاهين كامل شريف) ( العاممكف –الادارة–المساحة– المجمكعات–الاكتشاؼ 

 (24-16ص ..2013

  :(الفمبين)معايير الجمعية الفمبينية لممكتبات الاكاديمية والبحثية- 2

 مجمكعة مف المعايير المكحدة التي تخدـ كخطكط ارشادية 2000اصدرت عاـ 
 :لتقييـ جكدة المكتبة الجامعية كالكميات بيدؼ التحسيف المستمر عنكانيا,

Philippine Association of Academic and Research        
Libraries (PAARL :كىي حيث كزعت عمى ستة محاكر    (2010( ,  

 ( التسييلات المادية– الخدمات– العاممكف – المجمكعات – الدعـ المادؼ –الادارة ) 
تكجو ىذه المعايير الى , كاصدرت مسكدة نيائية مقترحة 2010ثـ ركجعت في 

كزعت عمى ,المكتبات التي تدعـ ك تساند برامج اكاديمية سكاء قبل التخرج اك بعده 
 .(25ص..2013. شاهين واخرون  كامل  شريف) .ثمانية محاكر

 :معايير الجمعية الكندية لمكتبات الكميات والمكتبات الجامعية بعنوان- 3

Canadian Association of College and University Libraries 

 (CAUL)  لـ تضع الجمعية معايير مكحدة بالمعنى المتعارؼ عميو لممعايير كلكنيا
كاكتفت بسرد اشارات , ادرجت القضايا كالمكضكعات التي تككف محكر لممعايير   

مرجعية بما صدر مف معايير مكحدة اك خطكط ارشادية تحت كل محكر مف ىذه 
 التعاكف –الاتصاؿ كالتكامل –الميزانية كالتمكيل – الادارة –الاتاحة  ):المحاكر كىي 

 – الخدمات – المكار د – التخطيط – التعميـ – التسييلات –تنمية المجمكعات –
.(26ص..2013. شاهين واخرون  كامل  شريف )( الاحصاءات –العاممكف   



الجامعية والمكتبات الجودة معايير الرابع                                                    الفصــل  

 

98 
 

 الخطكط مف نكعية غالبيتيا في كىي المعايير الموحدة الجزئية : الفئة الثانية 
 .محددة خدمة أك ,محدد برنامج عمى إما تركز التي ، ك افضل الممارسات  الإرشادية

كتعتبر ادلة ك ادكات تقييـ  كمؤشرات  . .(15ص ..2013. شاهين واخرون  كامل  شريف)
 :اداء لجكدة المكتبات الدكلية نذكر اىميا 

 ( IFLA الافلا)الاتحاد الدولي لجمعيات المكتبات ومؤسساتها - 1

حكؿ قسـ التزكيد كتنمية المجمكعات :كيضـ  مجمكعة مف الخطكط الارشادية كىي 
ك عمى , 2001مف خلاؿ نظرة شاممة  عمى سياسة تنمية المقتنيات  كصدرت في 

ك في  ,2008كيفية تعامل المكتبات مع اليدايا كما يمكف قبكلو كرفضو كصدرت في 
كخطكط خاصة  بتشا طر ,  2003اقساـ الاعارة بيف المكتبات  كصدرت في 

 2001كفي 1987كفي 1978كركجعت في 1954المصادر كالتي كافقت عمييا في 
ك خطكط ارشادية اخرػ خاصة بقسـ مباني المكتبات كتجييزاتيا ,2009كاخيرا في 

كتقترح  .(37-34ص..2013. شاهين واخرون  كامل  شريف ).2007التابعة للافلا في 
الافلا ارشادات عبارة عف مؤشرات لقياس الاداء مكزعة عمى اربعة اصناؼ كىي 

كىي تتماشى مع المكتبات ذات  )المكارد كالجميكر كالتكاليف كاستخداـ المكتبة  :
(216ص. وحيد قدورة ) (الحجـ الكبير  

:) iso الأيزو )القياسي  لمتوحيد الدولية ا لمنظمة-  2  

International Organization for Standardization))  

 كىي  Equal.  كالتي تعنيisosاعتمادا عمى الكممة اليكنانية ( iso)اسميا ىك

 تأسست  سنة (.63ص.2008.محمد محمد ابراهيم ).جنيف  مقرىا,منظمة عالمية لممكاصفات
 140 تضـ حاليا ا كثر مف   الكطنية لمتقييس  كتمثل اتحاد دكليا لممنظمات1947
 كالأنشطة التقييس تشجيع تطكر في الأيزك ميمة تتمثل , كاحد مف كل بمد, عضكا
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 لتحقيق كالخدمات ككذلؾ السمع تبادؿ عمميات تسييل العالـ بقصد في بو المتعمقة
 منظمة تشمل. ، كالاقتصادية كالتقنية ، كالعممية ، الفكرية المجالات مشترؾ في تفاىـ
isoعمل كمجمكعات فرعية، كلجاف فنية، لجاف )  جياز فني2800مف   أكثر 

 دكلية قياسية مكاصفة 13000 مف  أكثرisoمنظمة   نشرت (.مختصة كمجمكعات
تضـ مجمكعة مف المعايير Iso  كالمنظمة (9ص.2011. حسن المنسي  ).ىذا يكمنا إلى

 Iso :ك مكاصفات الاداء كالمؤشرات التي تغطي مجاؿ المكتبات كالمعمكمات كىي 
اسامة )( 11219 ,14783, 28118) برقـ  Iso TR ك(16439, 11620 ,2789)برقـ 

 (2014اكتوبر 30-28. غريب عبد العاطي 

 :ك نركز ىنا عمى المكاصفتاف البارزتيف فييا حكؿ التقييـ كىي

نشرتيا لجنة الاحصاء كالتقييـ التابعة لمنظمة الايزك عاـ  : 2789احصائيات  *
 كالتي تيدؼ الى التعريف بالبيانات الاحصائية المساعدة عمى القياـ بالمقارنة 1991

لا تستند الى مؤشرات اداء كلا تفسر طريقة  (خاصة بيف دكؿ مختمفة)بيف المكتبات 
 .جمع البيانات لإعداد مؤشرات

 كتنقسـ الى 1998كالتي ظيرت في عاـ : lso 11623 مؤشرات اداء المكتبات * 
كالتعريف بالمصطمحات ,كالمراجع ,مجالات التطبيق  ) يتناكؿ جزء عام, جزئييف

 كالتي كردت والملاحق. كتحديث المكاصفة,كاطار كصف مؤشرات الاداء كاستخداميا ,
يقدـ قائمة مؤشرات اداء المكتبات حسب نكع خدمة المعمكمات اك :ممحق أفي جزئييف 

 تقدـ كصف كتفسير لمؤشرات :ممحق ب. كالخدمات الداخمية, كراؼ المستفيد,النشاط 
كتحميل ,كمجاؿ التطبيق كتعريفو كطريقة استخدامو ,اليدؼ مف المؤشر , اداء المكتبات
كىذه المكاصفة تتعمق اساسا بالخدمات التقميدية . كالمصدر كالمؤشرات, نتائج القياسات

 .(217و216ص. وحيد قدورة )لممكتبة  
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 :الاسهامات العربية- ب 

حرصت جميع الكثائق كالمعايير الصادرة عف ىيئات كمؤسسات كطنية اك اقميمية 
لمجكدة كالاعتماد في الدكؿ العربية عمى اف تككف المكتبة احد المحاكر الرئيسية مف 

لكف الاختلاؼ كاف في درجة التفاصيل التي ,محاكر ضماف جكدة المؤسسة الجامعية 
كتكالى صدكر معايير ,كفي كجكد مؤشرات قياس اك عدـ كجكدىا ,تتعمق بالمكتبة 

لضماف الجكدة في الدكؿ العربية بداية مف الالفية الثالثة كذلؾ نتيجة لعدة عكامل 
اىميا الضغكط المجتمعية عمى الجامعات لإعداد خريجيف بيـ ميارات لسكؽ العمل ,
كالالتحاؽ بركب الدكؿ المتقدمة في التصنيفات الدكلية لمجامعات عمى المستكػ الدكلي ,
كفي ما يمي عرض سريع لبعض الدكؿ العربية لما تناكلتو مف معايير عف المكتبات ,

 :الجامعية مف خصائص كمؤشرات قياس

كجاء ما يتعمق , كيتككف مف احدػ عشر جزءا :معيار اتحاد الجامعات العربية - 1
بالمكتبات الجامعية مكزعا ما بيف المتطمبات العامة كالمكارد المالية كالبشرية كالتجييزية 

 .المتكفرة

 كيتككف مف اثنتي عشر جزءا كأفرد لممكتبة جزءا خاصا ىك :المعيار الاردني - 2
كىكمف اشمل المعايير بتغطيتو " المكتبة كمصادر المعمكمات "الجزء السادس بعنكاف 

كيتميز بكجكد مؤشرات دالة , لمجكانب المختمفة مف كظائف كخدمات المكتبات الجامعية
 .عف كل جزء مف جكانب ىذه المكتبات 

كما   كيتككف ىذا المعيار مف احدػ عشر:معيار دولة الامارات العربية المتحدة - 3
الذؼ جمع المكتبة مع تكنكلكجيا المعمكمات مع  يتعمق بالمكتبة ىك المحكر السادس

كالمعيار الميبي كالمعيار ,كالمعيار القطرؼ ,كىناؾ معيار سمطنة عماف . المعامل
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     .كجميعيا ليا معايير تتعمق بالمكتبة.كالمعيار السكرؼ ,كالمعيار السعكدؼ ,المصرؼ 

 (56-39ص .2013. واخرون  شاهين كامل شريف)     

  :التخطيط الاستراتيجي لإدارة الجودة وتقييم الاداء المؤسسي - 6

 نجاح كتأكد كالاقتصاد، الصناعة مجاؿ في ظير ما اداريا أكؿ الجكدة    مفيكـ
 مف كالأفكار المفاىيـ ىذه تتسرب أف الطبيعي مف ككاف ، متعددة لمزايا كتكفيره تطبيقو
 كالأفكار المفاىيـ مف كثير شأف التعميـ ، قطاع إلى كالاقتصاد الصناعة قطاعي
  (.4ص.2011.جني  إياد عمي الد)أخرػ  مياديف إلى أصكليا في تعكد التي التربكية

كلتحقيقو يتطمب " ثكرة المعمكمات"      كبما اف ىذا العصر الذؼ نعيش فيو عصر 
كالجكدة ,ادارة جيدة لتطكيع ىذه  التكنكلكجيات كذلؾ داخل كافة المؤسسات البحثية 

الشاممة تعد احدػ الركائز الاساسية لنمكذج الادارة الجديدة التي جاءت لمسايرة 
ك ادارة الجكدة الشاممة تعتبر  احد الاساليب الحديثة , التغيرات الدكلية ك المحمية

كالتي تعتمد عمى مجمكعة مف ,المستخدمة في تقكيـ  اداء المكتبات كمراكز المعمكمات 
لتحسيف الاداء في العمل , المحاكر كالتي مف اىميا التخطيط الاستراتيجي

(www.academia.edu) 

عبارة عف خطط كانشطة المنظمة التي يتـ كضعيا فعممية التخطيط الاستراتيجي 
 كبيف ىذه الرسالة واهدافها  المنظمة  رسالةبطريقة تضمف خمق درجة مف التطابق بيف

الصفات "تعبر عف فالرسالة  .كالبيئة التي تعمل بيا بصكرة فعالة ك كفاءة عالية
اما  "   المميزة التي تضعو المنظمة  لنفسيا لتميزىا عف غيرىا مف المنظمات 

"  ىي صكرة لحالة مستقبمية تحاكؿ المنظمة السعي لتحقيقيا في الامد البعيد"الاهداف 
العلاقة بيف التعميـ العالي كالتخطيط ؼ" كمف خلاؿ ىذا  ( طلال منصور الذيابي)

 ، في الاجتماع الرسمي الأكؿ الذؼ عقد لممسؤكليف 1959الاستراتيجي بدأت في العاـ 
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حيف بدأ مناخ التعميـ العالي يشيد حالة  عف التخطيط الاستراتيجي في التعميـ العالي
مف عدـ الثبات بشكل مطرد تجاكز التضخـ، حتى كاف العمل الذؼ نشره جكرج كيمر 

علامة بارزة، كنقمة نكعية نحك "الاستراتيجية الأكاديمية " ، بعنكاف ( 1983 )عاـ 
التركيز عمى التخطيط الاستراتيجي، كأصبح المسؤكلكف عف اعتماد الجامعات كالمعاىد 

يصركف عمى اعتباره شرطا لا غنى عنو في تقييـ الفعالية الإدارية كالمؤسسة ككل، 
كبدأت نظريات الجكدة الشاممة تتقدـ باتجاه اعتبار التخطيط الاستراتيجي أحد أىـ 

مؤشراتيا، ليس ذلؾ فحسب، فتحقيق الجكدة يتطمب إتقاف الأداء في مجالات كمفردات 
كقد اكتسبت الجكدة . عدة، تبدأ بالتخطيط، كتمر بالممارسات العممية، كتنتيي بالتقكيـ

أىميتيا مف ككنيا تنبع مف قيـ الإنساف كفطرتو، فالعمل الصحيح المتقف مدعاة 
إذا ليست عشكائية كلا تحدث بالمصادفة كلا تنجح ما    فالجكدة . الفخر  للإعجاب ك

المفاىيـ باتجاه تجكيد العمل أدػ إلى تطكير تطكير   اف.لـ يخطط ليا بشكل دقيق
 عممية تنفيذ الأىداؼ ترتكز عمى ك .غاية ميمة مف غايات الجكدة  كىيالخطط 

جماعية الأداء، كتفاعل كافة الإدارات كالأقساـ في تحقيق أىداؼ المؤسسة، كىذا ما 
تعبر عنو فمسفة الجكدة الشاممة كمبادئيا التي تركز عمى المشاركة كتعتبر أف تحقيق 
الجكدة يككف بمشاركة جميع أعضاء المؤسسة كالمستفيديف مف خدماتيا، كنظرا لأف 

خطة تضمف  تطبيق الجكدة الشاممة مف مسؤكلية الإدارة، فإف المؤسسة ممزمة بتطكير
عممية التطبيق الجيد لممؤسسة ككل، ثـ تخطط للأنشطة الخاصة بكل قطاع مف 

القطاعات داخميا، لذا ينبغي أف تككف الجكدة الشاممة مكضكعا لمتخطيط الاستراتيجي، 
 إياد عمي الد)الأىداؼ التي تنتج الجكدة الشاممةح  معو  تكتمل معو الرؤية كتنضالذؼ
 (103و4.ص. 2011.جني 

يرتبط التخطيط الاستراتيجي بالجكدة بكصفو  :الجودة والتخطيط الاستراتيجي -7
لتنظيـ أعماليا، كتحسيف أنشطتيا كفق منظكمة  الإطار العاـ الذؼ تضعو المؤسسة
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يشارؾ جميع العامميف فييا في إطار رؤية مكحدة، كرسالة مكثقة، مما يجعل مف 
كينبغي أف تككف . المخرجات دليلا مؤكدا عمى الجكدة، كمؤشرا مف أىـ مؤشراتيا

الجكدة حاضرة في كافة مراحل عممية التخطيط، بدءا بنشر الثقافة كالقيـ، مركرا 
بالرسالة كالأىداؼ، كانتياء بالرقابة كالتقييـ، كمف ىنا كاف الارتباط تكامميا بيف 

مبادغ الجكدة ينبغي أف تككف حاضرة عند صياغة رسالة كأىداؼ  ؼ.التخطيط كالجكدة
المؤسسة، كما أف التخطيط لمجكدة ميـ في تحقيق أىدافيا، كأحد أىـ مككناتيا، 

 جكدة الأداء المؤسسي الشامل بكل معاييره كمؤشراتو يرتكز آف. نجد لذلؾ  كمعاييرىا
عمى التخطيط الاستراتيجي في بناء أساس سميـ كصمب لكل مككناتو المتمثمة بتخطيط 
السياسات، كالنظـ ، كتطكير اليياكل، ك تخطيط العمميات، كاستثمار المكارد، كتطكير 
الإمكانات البشرية كالمادية بما يحقق أىداؼ المؤسسة التعميمية، اليادؼ إلى التطكير 

 (50و5ص . 2011.جني   إياد عمي الد)مركالتحسيف المست

 :الأداء  ادارة الجودة وتقييم-8

 المفيكماف كلكف الإدارؼ، الفكر في الأداء مفيكـ مف يقترب الجكدة اف مفيكـ 
 العمميات مع كالمخرجات المدخلات تقابل محددة مف زاكية ليما ينظر حيف منفصلاف

 خلاؿ مف بكضكح بيف المفيكميف التمييز يمكف الزاكية، مف ىذه. ككل كالمنظمة كالنظـ
: الفارقة العناصر بعض

 لعممية المدخلات جكدة: الأداء إلى يكصل كسيط ىدؼ فالجكدة الأداء، تخدـ الجكدة- 
 النظاـ أك لمعممية عاؿ أداء تحقيق إلى يكصل ىي عامل ما

 لممؤسسة صفة ىك الأداء خدميا، أك ماديا لممنتج صفة الأكلى بالدرجة ىي الجكدة- 
 لعممية لنظاـ أك أك
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مثلا  المؤسسة، أىداؼ؛ مع بالمقارنة يقاس الأداء معايير، مع بالمقارنة تقاس الجكدة- 
 رضا أقل، أخطاء تعني الجكدة لممؤسسة؛ المعمكمات نظاـ أىداؼ مالية، أىداؼ
 قيمة عالية، أرباحا أكبر، إنتاجية يعني لأداء, ا كمكثكقية أقل، جدارة تبايف الزبكف،
 الجكدة لمنيجية أريد إذا كالأداء الجكدة بيف الربط الميـ مف. ..أقل مالية تكمفة أسيـ،

 ( 48ص. 2014. صالح الله بوعبد  )القيادة العميا كدعـ اىتماـ تستقطب أف

 تحقيق بهدف  كتحسينو الأداء لتقييـ كمدخل تادارة الجكدة الشاممة اعتبر وبما ان 
 الذؼ عرؼ بانو  تقييم الاداءككذلؾ مف احدث الاساليب في عممية   .الشاممة الجكدة

 الأنشطة لإعادة تكجيو  مسارات رقابية معمكمات عمى ء بنا قرارات اتخاذ عممية ىك"
 " )  كاحد الضمانات لنجاح العمل.قبل مف المحددة الأىداؼ يحقق بما

www.alaqsa.edu.ps   ) فإدارة الجكدة الشاممة اضحت مطمبا اساسيا لممنظمات
كمنظماتيا الخدمية  المختمفة ,في برامجيا  )بمختمف انكاعيا كمؤسسات التعميـ العالي  

اف الجكدة الشاممة اثبتت نجاحيا في زيادة الانتاجية كتخفيض  (كالمكتبات الجامعية 
كصار لزاما اماـ ,تكمفة الاداء كتحسيف جكدة المنتج اك الخدمة المقدمة لممستفيديف 

مؤسسات كمنظمات الخدمات كمنيا المكتبات اف تبدا بالتكجو نحك ادارة الجكدة الشاممة 
كنقص ’كانخفاض الانتاجية كزيادة التكاليف ,حتى تستطيع مكاجية التحديات العامة 

كتحدػ المنافسة ,كتبني اساليب غير فعالة لتحقيق الاىداؼ المنشكدة ,المكارد المالية 
 كلكف  تحقيق الجكدة (205ص .2009.الترتورر )الكطنية كالاقميمية كالعالمية 

يتطمب العمل بإدارة الجكدة الاستراتيجية  (المؤسسات الخدمية كالمكتبات )الشاممة في 
كالتي تدمج بيف التخطيط عمى المدػ البعيد كتقييـ اىداؼ كعناصر تمؾ الخطة 

 التي (بطاقة الاداء المتوازن )باستخداـ الاساليب كالنماذج المساعدة في ذلؾ منيا 
تشكل في مجمميا الي لتطبيق الاستراتيجيات كمتابعة الاداء بناء عمى الخطط 

كىذا يدؿ عمى الربط بيف البطاقة  كتقييميا ,المرسكمة النابعة مف استراتيجيات المنظمة 
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 اشبو فبطاقة الاداء المتوازن , لأداء المنظمة بناء عمى استراتيجيتيا المكضكعة 
بخارطة كمسار شمكلي لممنظمة لتتبع ترجمة الرسالة في مجمكعة مترابطة مف مقاييس 

 ((Norton,Kaplan كىك اسمكب طكره كل مف, الاداء تسيـ في تطكر الاعماؿ 
 (طلال منصور الذيابي ). لمراقبة كتقييـ الاداء

اف التعريف بأىمية كضع معايير كمية يمكف قياسيا : تقييم الاداء المؤسسي- 9
كدكر ىذه المعايير في الربط بيف رؤية المؤسسة كرسالتيا كبيف الكاقع التطبيقي ليذه .

الرؤية كالرسالة في ميمات كانشطة المؤسسة التنفيذية ك التشغيمية ليك امر في غاية 
 بكضكح مؤسستيـ رؤية عمى المديريف قدرة القياس ىك مف حيث اف اليدؼ,الاىمية 

 الحديثة فالأعماؿ حكمة كأكثر الأجل طكيمة يجعل القرارات مما زكايا عدة مف أكثر
 المؤسسة استراتيجية مف استنتاجيا ينبغي الأداء فالمقاييس كتحميل قياس عمى تعتمد

 المعطيات اف. كالمخرجات النتائج ، إجراء لعمل ككيفية عمميات الحرجة كالمعمكمات
  ، المستفيد : عديدة أنكاع تتضمف التطكير ك الأداء لتحسيف قياس الخاصة كالبيانات
 كالتكمفة ، المكارد ، التنافسيّة المقارنة ، السكؽ  ، ،العمميات الخدمة أداء ك المنتج

 كالأسباب ، الأغراض ، الاتّجاىات لتحديدّ  يستمزـ المعطيات فالتحميل. كالتمكيل
الامثل لمقاييس الاداء   لذلؾ فاف الاختيار.تحميل بدكف  ترػ  لا قد ك التي كالتأثير

. كالمؤشرات يؤدؼ الى تحسيف خدمة المستفيد
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 :قياس الاداء المؤسسي (دعائم)مرتكزات - 1- 9

 EFFICIENCY : الكفاءة - أ
 كباستخداـ ممكنة صكرة بأفضل المتاحة الإمكانيات استغلاؿ عمى القدرة ىي

 كتقنية، كفنية كظيفية، إلى تشغيمية، كتنقسـ. مناسبة كبتكاليف الأساليب أفضل

كاقتصادية 

 Effectiveness: الفاعمية- ب

 الدعـ كتقديـ أىدافيا في تحقيق لممنشأة (المعمكمات) نظاـ مساندة ىي مدػ

المختمفة  الإدارة لمستكيات

 Quality: (المعمومات) جودة- ت 

 النظاـ مف المستفيديف لاحتياجات كمناسبتيا دقتيا كىي

     Productivity الإنتاجية- ث 

 زمنية عمل كحدة مف المنتجة الكمية ىي

 : قياسات الاداء المؤسسي لممكتبات- 9-2

لقد حاكلت المكتبات عمى مر السنيف تحسيف خدماتيا باستخداـ اساليب مختمفة لأجل 
كتمبي متطمباتيـ كاحتياجاتيـ , تكفير الخدمات التي تشبع الرغبات الكاممة لممستفيديف 

كرغباتيـ كتكقعاتيـ المعمنة كغير المعمنة سكاء داخل المكتبة اك خارجيا في الكقت 
تمؾ .لذلؾ اىتمت المكتبات بتطكير مقاييس كمية لقياس الاداء , المناسب كلأكؿ كىمة

كبالإضافة .,المقاييس التي ركزت عمى تطكير خطة  استراتيجية للأداء كعمى الاىداؼ 
 فقد اقترح , الى العديد مف المكاصفات كالمعايير كالمؤشرات الكطنية كالاقميمية كالعالمية

 1991في عاـ  ( R. Poll and Boekhorst,P. : ب,بوخارست . و. ر, بول)
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بعض مؤشرات الاداء لممكتبات الجامعية طبقا لنكعية المستخدـ الفعمي كالمستخدـ  
ساعات العمل كمقارنة , كمجمكعة المستخدميف مقارنة بالإحصاءات الكمية,المستيدؼ 

 (Jazdon, Arthur:ارث,جازدون )  اقترح2002كفي عاـ , باحتياجات المستخدميف
مف )كنسبة الكتب لممستخدـ الكاحد:بعض المعايير لممقارنة بيف المكتبات الجامعية 

 .العباس هشام ).%(3) كنسبة المقتنيات المضافة سنكيا لممقتنيات المكجكدة(15-20
2009.) 

 : الأداء وتقييم قياس أنظمة: - 3 -9

 معايير عمى أساسا قائـ التقميدؼ القياس كاف :الأداء التقميدية وتقييم قياس أنظمة- أ
 التقييـ ككاف في النشاط، المتحقق الربح كبالذات النيائية النتيجة عمى تركز بحتو مالية
 سعر حساب إلى تيدؼ كانت كالتي لمرقابة، كأداة التحميمية المحاسبة عمى يعتمد

. الأىداؼ تحدد التي المكازنات محاسبة كىي أخرػ  أداة إلى انتقل التكمفة، كبعدىا
 ىك كما( الأىداؼ )التقديرات بيف حساب الانحرافات أجل مف التنفيذ بعد تأتي كالرقابة
جراء منجز،  المسؤكليف فعل جعل ردة مما انحراؼ، كجكد حالة في اللازمة التعديلات كا 

 عمى بالاعتماد تتخذ كانت القرارات أف كما. كالتأخر بالبطء تتميز القرار كمتخذؼ
 الأسكاؽ، )الخارجية بالمعطيات مقارنة تفسيرىا يتـ ما كنادرا المعمكمات الداخمية

       ...(.الزبائف رضى المنافسيف،

 نظاـ أصبح التي كالقيكد لمعيكب نظرا :الأداء الحديثة وتقييم قياس أنظمة- ب  
 تغطي العيكب حديثة أنظمة إيجاد الضركرؼ  مف أصبح يحتكييا التقميدؼ القياس

 نماذج ظيرت كبالتالي المالي، الأداء قياس عمى المرتكز التقميدؼ النظاـ في المكجكدة
 الأنظمة كتمتاز .الحديثة أك المعاصرة القياس أنظمة أطمق عمييا ما كىذا حديثة
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 النماذج في الحاصل الفجكة كالنقص لسد جاءت بخصائص الأداء لقياس الحديثة
 المالي؛ الجانب إلى بالإضافة الأداء لقياس عدة جكانب عمى التركيز - أىميا التقميدية

 كالمسؤكلية الزبكف  كرضى مممكسة غير جكانب عمى الأداء قياس في اعتمادىا- 
 في المصمحة ذكؼ  الأطراؼ جميع الحسباف في كالأخذ الاىتماـ- لممؤسسة الاجتماعية
 صاحب أك المساىـ كىك كاحد طرؼ يركز عمى الذؼ التقميدؼ المدخل عكس المؤسسة

 لمجانب المكمل التشغيمي لمجانب إضافة الاستراتيجي بالجانب الاىتماـ- الماؿ رأس
 محاكلة- كالقصير كالمتكسط الطكيل الأجل في العمل عمى التركيز- الإستراتيجي

 المممكسة كغير المممكسة الجكانب جميع عمى يركز لممؤسسة متكامل أداء قياس إعطاء
 المعاصرة  نجد مدخل أك الحديثة القياس أنظمة كمف نماذج .كالخارجية الداخمية

  (14ص.2012. بلاسكة صالح)المتكازف  الأداء بطاقة ك نمكذج, المصالح أصحاب

: مقياس بطاقة الاداء المتوازن قياس  الاداء المؤسسي باستخدام - 9-4  

الا اف ,المنظمات  لعمميات المالية النتائج ينحصر في الماضي في الاداء كاف قياس
 النتائج الظاىر اف في يبدكا فقد. الحقيقي لممنظمة النجاح قياس ؼ إلى ذلؾ لـ يؤد

 لـ ميمة اخرػ  عكامل انحدار بسب في مر الا حقيقة انيا في لممنظمة جيدة إلا المالية
 مديرؼ  اىتماـ في تكازنا يكجد لي المتكازف  الأداء بطاقة نظاـ جاء ىنا  كمف.قياسيا يتـ

 كالنمك داخمية كعمميات غير المادؼ عملا ء المنظكر المادؼ كالمنظكر الشركات بيف
 .Robert S. Kaplan & David Pمف كل يد عمى طكر المفيكـ  كقد.كالتعمـ

Norton)) 

  بأمريكا الشمالية بعد دراسة دامت 1990حيث صيغة سنة   (2009 .العباس هشام ) 
عشػػر مؤسسػػة لتقييػػـ أدائػػػيا ك قػػد مت بطاقة الأداء المتكازف  عاـ كامػػػل عمى اثنتي

ثـ تحكلت فيما بعد الى نظاـ لمتسيير , كالأداء الاستراتيجيةفي البػػداية ككسيػػمة لتقييػػـ  
تسمح بنشر الاستراتيجية كتحديد الأىداؼ العممية لكل فرد في المنظمة كتكجيو 

 أكؿ ظيكر ك(   2011  . خديجة لدرعونعيمة يحياور ) سمككياتيـ كتساعدىـ عمى القيادة
 صالح)  ، بأمريكا الشمالية1992رسمي لبطاقة الأداء المتكازف بشكل كامل سنة 
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تيدؼ الى الربط بيف المفردات المالية كالربح في جانب  ك  (17ص.2012. بلاسكة
كما تعتمد . كبيف العمميات التنفيذية اليكمية للأداء كالتخطيط المستقبمي في جانب أخر

المستقبل بمعنى ما ,الحاضر , البطاقة عمى المحاكر الزمنية الثلاث كىي الماضي
نعممو اليكـ مف أجل الغد لا يككف لو تأثير مالي كاضح مباشر الا بعد فترة زمنية 

كبالتالي التحكؿ مف مجرد مراقبة العمميات اليكمية الى اضافة ابعاد اخرػ .مستقبمية 
ذات تأثير عمى البعد المستقبمي لممؤسسة كمف ثـ يمكف النظر الييا كنظاـ قياس 
متكامل يحتفع بالمقاييس المالية للأداء في الماضي كيكفر المحركات للأداء في 

 (33و32 ص  . 2012 .جمال أبو شرخ  ـ)المستقبل 

تعتبر أكؿ عمل نظامي حكؿ تصميـ نظاـ "  : الأداء المتوازن قياس بطاقة - 10
لتقييـ الأداء ييتـ بترجمة استراتيجية المؤسسة إلى أىػػػػػدافا محددة كمقاييس كمعايير 
مستيدفة كمبادرات لمتحسيف المستمر كما أنيا تكحد جميع المقاييس التي تستخدميا 

كىي مف أىـ أنظمة قياس الأداء التي تـ   ( www.elmaghrby.com )."  لمؤسسة
تطكيرىا حديثا كيسعى ىذا المقياس الى تكحيد أربعة أبعاد مختمفة لقياس الأداء كذلؾ 

فيك لـ يتجاىل أساليب ,لتفادؼ التركيز عمى بعد كاحد عمى حساب الأبعاد الأخرػ 
كأخذ في الاعتبار أساليب القياس غير المالية مف عملاء كعمميات ,القياس المالية 

 .داخمية كتعمـ كنمك 

 :ابعاد مقياس الاداء المتوازن - 1- 10

كيتـ تنفيذه  ,يحدد الأداء المالي المتكقع مف الاستراتيجية: البعد المالي - 1-1- 10
كيمكف قياس المنظكر .  كغاية نيائية للأىداؼ كالمقاييس الاخرػ للأداء المتكازف 

الاستثمارات ػ العائد عمى الأصكؿ ػ  ػ قيمة المساىميف ػ العائد عمى :المالي عف طريق
    3 ص. 2012 .جمال أبو شرخ  ـ) ؟ كىذا كمو يعبر عمى كيف ننظر لمملاؾ.   الربحية

  ىل حققت المكتبة المنافع كالنتائج التي ترضي الجية الداعمة ؟–

                                   .(2009 .العباس هشام )    ؟ مكقف المكتبة في سكؽ العمل-    
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يحدد أقساـ السكؽ ك العملاء : (المستفيدين الخارجيين )بعد العملاء -2- 1- 10
ك يمكف المنشآت مف مكائمة مقاييس  التي يجب عمى المؤسسة  أف تختارىا لممنافسة 

كيمكف قياس منظكر  . مخرجات العملاء الرئيسية لأقساـ السكؽ ك العملاء المستيدفيف
ػ الاحتفاظ . اكتساب عملاء جددػ ربحية العميل    ػ .رضاء العميل  ػ:العميل عف طريق

  .  ؟(المستفيديف الخارجييف )كىذا كمو يعبر عمى كيف يرانا العميل. بالعميل
www.ahramcenter.com كييتـ ىذا البعد في المكتبات بتقكيـ الامكر التالية: 

 . ؟ ليـ خدماتيا عف رضائيـ كمدػ المكتبة فالمستفيدؼ يرػ  كيف-
 . المنافسيف؟ مكاجية في المكتبة نجحت ىل- 
 .(2009 . هشام العباس ) ؟المكتبة مع السكؽ  في المنافسيف استمرار يتكقع ىل- 
, يحدد إجراءات العمل كالأنشطة الرئيسية  :بعد العمميات الداخمية- 3- 1- 10

 .كيحدد مكاقع الإجراءات المطمكب تحسينيا    لتحقيق الأىداؼ المالية كأىداؼ العميل
تطكير خدمات   ػ .تحديد السكؽ  ػ :كيمكف قياس منظكر العمميات الداخمية عف طريق

ػ . ػ تقديـ خدمات المنتجات . خدمات السكؽ كبيع المنتجات  ػ  تطكير. تقديـ المنتج 
 ما الذؼ يجب أف نتفكؽ فيو ؟  كىذا كمو يعبر عمى.خدمات العميل 

www.ahramcenter.com  التالية الأمكر بتقكيـ البعد ىذا كييتـ: 
 . بالمكتبة؟ الداخمية العمميات في كالضعف القكة مصادر ىي ما- 
 . العمميات؟ في كالتطكير التحسيف مجالات ىي ما- 
  .التكاليف؟ ترشيد يتـ كيف- 
 الكفاء قدرتيا عمى  كمدػ Core Competencies المحكرية العمميات  ماىي- 

 .(2009 .العباس هشام ) التنافسية؟ كميزاتيا المستفيديف بمتطمبات

يحدد الميارات كالقدرات الأساسية الكاجب تنميتيا : بعد التعمم والنمو-  4  -1- 10
كتمؾ ,لتحقيق أىداؼ المنشأة الاستراتيجية لسد الفجكة  بيف القدرات كالميارات الحالية 

يحدد المناخ  , يحدد المعمكمات كالتقنيا ت الضركرية المطمكبة, المطمكب تحقيقيا
كيمكف قياس منظكر التعمـ كالنمك . ,كالبيئة كالثقافة المطمكب تحقيقيا لمكصكؿ لمنجاح

 كىذا .ػ بناء الطاقة الضركرية ػ نقل المعرفة. ػ تطكير المكظفيف . ػ الابتكار: عف طريق
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       ؟  ىل نستطيع الاستمرار في التحسيف كالابتكار كمو يعبر عمى
www.ahramcenter.com اليةت الأمكر اؿـقكؼ ت ىذا البعد بتـكيو: 

. كيف يمكف زيادة القيمة المضافة؟ - 

. كار ؟ تبة القدرة عمى الابتىل لدػ عناصر المؾ- 

. نافسية؟ تنمية الميزة اؿت بناء كتـكيف ؼ- 

 .(2009 .العباس ىشاـ ) ـ؟علتبة القدرة عمى اؿتىل لدػ عناصر المؾ- 

 

 

 

( (Norton,Kaplan نموذج عناصر بطاقة قيا س الأداء المتوازن كما حددها (03))الشكل رقم

 

 

 

 

 

  والاستراتيجياتال                         الرؤٌة المهمة

 

                                                     

 .                                                                            

 

(www.elmaghrby.com)   

 بعد الطلبة

 الإستراتٌجٌة و ةلتحمٌك الرؤي

 الأهداف المالٌة كٌف تبدو؟

 بعد العمليات الداخلية للجامعة

ماهً العملٌات , لإرضاء الطلبة

الداخلٌة للجامعة التً ٌجب التفوق 

 علٌها؟

 

 بعد التعلم والنمو

 تدعم لدرتنا فكً, لتحمٌك المهام والإستراتٌجٌات

 على التغٌٌر والتطوٌر؟

 البعد المالي

كٌف تظهر؟,    للنجاح المالً   
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حيث ,أسمكب قياس الأداء المتكازف  اأحد الركائز التي يقكـ عميوكتعد الابعاد  *  
المعايير    .  (المؤشرات )القياسات . الأىداؼ : بعد عمى الاقساـ  التالية  كليحكؼ 

 : و نوجزها   كما ٌلً   المبادرات. (النتائج المستيدفة )

:  (Objectives )فالأهدا-أ

 بشكل عاـ مكزعة عمى أبعاد بطاقة الأداء ؼ     النتائج المنشكد تحقيقيا ، كالأىدا
 كيجب أف تككف محددة كقابمة لمقياس كقابمة الاستراتيجيةالمتكازف كتحمل نفس الأىمية 

زيادة نسبة رضا العملاء : مثال ذلك   .لمتحقيق كمعقكلة كمحددة بكقت زمني لإتماميا
 . في نياية العاـ الحالي %10لمخدمة المقدمة بنسبة 

:  (measures or  Indicators)(المؤشرات  )القياسات- ب 

 المجس الذؼ يحدد حالة اليدؼ المراد تحقيقو عف طريق مقارنتو بقيمة      تمثل
 (مسح ميداني)مؤشر رضا العملاء : مثال ذلك   .محددة سمفا

: (Target) لمعيار ٍ  ا- ج 

عف اليدؼ  (سمبا أك إيجابا)مقدار الانحراؼ مقدار محدد يتـ القياس بناء عميو لتحديد     
 مع الاستعانة ببعض الألكاف القياسية كالتي تسيل عممية استقراء الحالة بشكل قالمقرر تحقيق

 %.80: مثال ذلك .سريع

 (:Initiatives)المبادرات - د 

 :مثال ذلك  .المشاريع التشغيمية اللازـ تنفيذىا لتحقيق اليدؼ     تشير المبادرات إلى 
   (www.elmaghrby.com ) ..تكسيع مكاتب خدمات العملاءكفتح فركع جديدة 
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لا تيدؼ بطاقة الأداء المتكازف إلى إعداد الاستراتيجية بل تترجميا كتدمجيا في * 
حيث تتصل الأبعاد الأربعة . الابعاد السابقة  في صكرة أىداؼ كأعماؿ قابمة لمتنفيذ

فيما بينيا مف خلاؿ علاقة السبب كالأثر حيث يدعـ كل بعد الآخر كتساىـ مجتمعة 
 في قياس مدػ تحقيق الاستراتيجية

يتـ  (الابعاد)أف تسجيل كتحقيق المحاكر Norton  ك KAPLANك يؤكد كل مف *
حيث يسمح مجيكد  التعمـ كالنمك بتحسيف , بشكل تسمسمي مف أسفل إلى أعمى

العمميات الداخمية مما يؤدؼ الى زيادة رضا الزبائف مما يكلد في النياية النتائج المالية 
 .(   2011  . خديجة لدرعونعيمة يحياور ) التي تحقق رضا المساىميف

كنظاما يساعد . تعتبر اداة لتطبيق استراتيجية المنظمة ان بطاقة الاداء المتوازن      
مديرؼ المنظمات كمنيا المكتبات في اتخاذ القرارات السميمة مف خلاؿ الاعتماد عمييا 
كأداة اتصاؿ كنظاـ لقياس اداء الإدارات كالمكظفيف كما تعتبر اداة تضمف باف تككف 

  .الاىداؼ كالكظائف كالاجراءات نابعة مف رؤية كاستراتيجية المنظمة
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 :قياس الاداء المتوازن في المكتبات -  10-2

     اف الحاجة الى  تحسيف الإنتاجية كالجكدة تتطمباف تغييرات مف خلاؿ تعديل ثقافة 
العامميف كنمط الادارات كتغيير ثقافة المنظمات  الى عكامل تقدـ بنجاح بغرض تحقيق 

لذا فاف . الانتاجية العالية كالاداء المتميز كالكفاية المنشكدة كالرضا النفسي  الكاضح
استخداـ نظاـ بطاقة قياس الاداء المتكازف في المكتبات اصبح ضركرة ممحة في 
) .العصر الحالي كذلؾ لمعرفة مدػ قرب المكتبة مف  تحقيق اىدافيا اك بعدىا عنيا

 الإدارؼ  المفيكـ مف الإفادة لذا نجد مف الدراسات التي حاكلت .(2009 .العباس هشام 
 كالمعركؼ الإدارية المجمكعات بيف في الانتشار أخذ في المكتبات الذؼ الجديد،
 (المؤسسي الاداء  مف اساليب قياس ) (Balanced) Scorecardالأداء ببطاقة
 أىداؼ مممكسة إلى الاستراتيجية ترجمة المتكازف يتـ المفيكـ ىذا بمكجب ؛ إنو حيث

الداخمية  كالعمميات كالتمكيل بالزبائف صمة ذات مختمفة أربعة أىداؼ إلى كتعدليا
 انيا حيث ؛ 2006 عاـ في فرجينيا مكتبة في حدث ما أمثمتيا كمف, كالتعمـ 

 خدمات الجامعة مف لممستفيديف متميزة خدمة لتقديـ السابقة الأىداؼ الأربعة استخدمت
 تحتكؼ  مصفكفة كل إف المستفيديف؛ حيث نظر كجية مف مصفكفات ثماني مطكرة
 يعرؼ ما إلى الكصكؿ تـ الجزئي ،حيث الكامل كالنجاح النجاح يحدداف ىدفيف عمى
 لكل كل معرفة محصمة بأنو يعرؼ كالذؼ التسعينيات نياية في الماؿ المعرفي برأس
 الدراسة التي كنجد كذلؾ    ( 532ص.2011. الغدير واخرون  حمد).المنظمة  في فرد

إلى أربعة مجالات ( Poll &Boekhorst, 2007)"بول وبوكورست"كل من   فيياأشار
باعتبارىا إطارا لذلؾ،  (لخدماتيا )رئيسية لاستخداـ بطاقة الأداء المتكازف في المكتبات 

كىذا تعريف , كالتي تـ الاعتماد عمييا في ىذه الدراسة لتصميـ مقياس الدراسة الحالية 
 :لممجالات الاربعة 
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التي يجيب عمى ما ىي الخدمات التي تقدميا :  الموارد والوصول والبنية التحتية -
نصيب : المكتبة؟ كمف الأمثمة عمى مؤشرات الأداء الرئيسية التي تغطي ىذا الجزء

 مساحة المستفيديف، كالمقاعد، كالنفقات، كالمكظفيف: الفرد

الذؼ يجيب عف مدػ قبكؿ الخدمات ؟ كمف أمثمة مؤشرات الأداء :  الاستخدام- 
رضا المستفيديف، كالزيارات لكل فرد مف السكاف، كنسبة إشغاؿ : الرئيسية عمى ذلؾ

المقاعد، كعدد كحدات المحتكػ المحممة لكل فرد مف السكاف، كاستخداـ مجمكعات 
المكتبة، كنسبة المكاد المكتبية غير المستخدمة، كالإعارات لكل فرد مف السكاف، كنسبة 

الإعارات الخارجية، كحضكر الدكرات التدريبية لكل فرد مف السكاف 

كالتي تجيب عمى مدػ فعالية الخدمات المقدمة مف حيث التكمفة؟ كمف :  الكفاءة-
التكمفة لكل مستخدـ، كالزيارات كالاستخداـ : أمثمة مؤشرات الأداء الرئيسية عمى ذلؾ

كالتحميل؛ كسرعة المعالجة 

التي تجيب عمى تكفر الإمكانيات لمزيد مف التطكير؟ كمف أمثمة :  النمو والتطوير -
نسبة ميزانية التزكيد المصركفة إلكتركنيا، مكظفي : مؤشرات الأداء الرئيسية عمى ذلؾ

 (2007 . بوكورست و بول ) .المكتبة لتكفير كتطكير الخدمات الإلكتركنية

.    مما سبق ذكره  فالجكدة اصبحت  ضركرية كحتمية في المكتبات الجامعية: خلاصة 
مف خلاؿ المعايير كاحسف الممارسات . لأىميتيا الكبيرة في تطكير كتحسيف خدماتيا  

كادارة الجكدة الاستراتيجية ,كالتخطيط الاستراتيجي , العالمية كالعربية  في المكتبات 
كانظمتيا كنظاـ بطاقة قياس الاداء المتكازف الذؼ  يقيـ المكتبات الجامعية  حسب 

 .رؤيتيا  كرسالتيا لتحقيق الجكدة الشاممة بيا 

لاداء بطاقة قياس ا"  سمي بػمقياس بناء باقتراح ك  ة الباحثتقاـا كانطلاقا مف ىذ
 .الميدانية تطبيقو في الدراسة تـكالذؼ  " . الجامعيةبية المكتلخدماتؿالمتكازف 
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 الفصل الخامس
  الميدانية إجراءات الدراسة

جراءاتها   -الدراسة الاستطلاعية وا 

 -الدراسة الاساسية

منهج الدراسة-  1             

حدود الدراسة -  2             

مجتمع وعينة الدراسة -3             
  ادوات بيانات الدراسة-   4           
أداة الدراسة-  5             

أساليب المعالجة الإحصائية- 6             

نموذج الدراسة- 7            
 
 
 

 



جراءاتها الدراسة منهج الخامس                                                الفصل وا             

   118 
 

جراءاتها-  :الدراسة الاستطلاعية وا   

وا عطاء صورة عامة عنيا ,      الغرض منيا التشخيص الأولي لجميع جوانب المشكمة     
, لمتحكم أكثر في مجريات البحث, وضبط الأدوات والأساليب المناسبة لإجراءات الدراسة

. حيث تكسب الدراسة الأساسية موضوعية عممية أكثر وتزيد من مستوى موثوقية نتائجيا
: وجاءت الدراسة الاستطلاعية وفق الخطوات التالية  

المحكم    عمى  (1ممحق ) فقرة 24عرض الاستبيان في صورتو الأولية بـ          - 
(2ممحق ) فقرة  22أصبح المقياس بعد تعديمو وتغيير اسم الأبعاد يحوي (4ممحق )  

مكتباتطالب ب 58عينة استطلاعية  عمى بتوزيع وجمع الاستمارات تطبيقو -   

  اجراءات الدراسة نتائج من كان  و.بالمسيمة– محمد بوضياف - جامعة 
:مقياس بناء الاستطلاعية  

" بطاقة قياس الأداء المتوازن لمخدمات المكتبية الجامعية "         
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:الدراسة الاساسية    - 

: منهج الدراسة-   1 

انطلاقا من طبيعة الدراسة والأىداف التي تسعى إلى تحقيقيا اعتمدنا أسموب الدراسة       
وجدت من الأنسب استعمال المنيج الوصفي لكونو المنيج المناسب لدراسة  حيث .المسحية

خدم التوجو تيؤدي  إلى استنتاجات وحمول نراىا مفيدة حيث , الظواىر الاجتماعية والإنسانية
.الناجح لمموضوع   

:حدود الدراسة- 2   

الحد ود المكانية-2-1  

مكتبة عمم النفس )وىم ,       تركزت الدراسة في مكتبات جامعة ـ محمد بوضياف ـ بالمسيمة 
ومكتبة العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير ,ومكتبة الآداب والمغات ,وعمم الاجتماع 
  .(والمكتبة المركزية .ومكتبة العموم 

الحدود الزمنية  - 2-2  

       تمت الإجراءات الميدانية لمدراسة  من تصميم للاستمارة وتوزيعيا وجمعيا وعرضيا 
 ديسمبر  إلى شير 2015 جانفي من بداية شير , وتحميمييا لمبيانات إحصائيا  وتفسيرىا

 وبداية الموسم الدراسي 2015 /2014 الموسم الدراسياي من بداية  منتصف , 2015
2015/2016  

  الحدود  البشرية- 2-3

وىم . بالمسيمة -محمد بوضياف -      تتمثل في الطلاب المسجمين بمكتبات جامعة 
.المستفيدون الذين يممكون بطاقة مكتبية للاستفادة من الخدمات المكتبية المختمفة بالجامعة   
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:همجتمع الدراسة وعينت- 3  

    يتكون مجتمع البحث من الطلاب المسجمين في مكتبات جامعة : مجتمع الدراسة3-1 
ليم الحق في الحضور  يممكون بطاقة اعارة من المكتبة وبالمسيمة والذين - محمد بوضياف - 

( 14) عشر ربعةاحيث يوجد في الجامعة ,إلى المكتبات والاستفادة من خدماتيا المكتبية 
مكتبات مخصصة لمفروع   (06 )ستةمكتبة مفتوحة لمطلاب لتقديم خدماتيا المكتبية  

يبمغ مجموع  المسجمين في المكتبات  مكتبات تابعة لمفروع الأدبية  و  (08)ثمانية و العممية
: والجدول  التالي يبين مجتمع عينة الدراسة طالب  ( 17635 )بـ  

عدد المسجمين من الطلاب في المكتبات عينة الدراسة (03)جدول رقم   

 فرع الكمية اسم المكتبة عدد الطلاب المسجمين بالمكتبة
 ادبي عمم النفس وعمم الاجتماع 1034
 الآداب والمغات 4120
العموم الاقتصادية والعموم التجارية  2350

 وعموم التسيير 
 عممي

 العموم 2816
 المجموع 10320

(من خلال ذهابي إلى المكتبات واخذ العدد من مسئولي المكتبات):المصدر   

:    تحديد العينة- 3-2  

وىي العينة التي يتم )عينة الدراسة بإتباع أسموب العينة الطبقية العشوائية        تم اختيار
ثم يتم الاختيار , فييا تقسيم  المجتمع إلى فئات أو طبقات تمثل خصائص المجتمع

(225:ص, محمد خميل عباس و محمد بكر نوفل )(.العشوائي لكل فئة أوكل طبقة  
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 لمفروع تان مخصصتانمكتببطريقة عشوا ئية طبقية من خلال اخذ العينة تم اختيار  حيث 
لاستمارات بصورة عشوائية عمى وتم توزيع ا ,, لمفروع الأدبية تانمخصصتان ومكتب , العممية

  نسبة ما يقاربوتم توزيع  ,الطلاب   الموجودين بقاعات المطالعة المخصصة ليم

 3% استرجاع و  استمارة (450)اي توزيع  (17635)من مجموع مجتمع الدراسة  

76 %من الاستمارات الموزعة والصالحة    يعادل نسبة اماستمارة أي  (340 )

: ممثمة في الجدول التاليوىي  لمتحميل  

  حسب فروعهاأفراد عينة الدراسة يوضح توزيع (04)جدول رقم 

المكتبةفرع  اسم المكتبة عينة الدراسة  
 ادبي عمم النفس وعمم الاجتماع 47
 الآداب والمغات 145
 عممي العموم الاقتصادية وعموم التسيير والعموم التجارية   68
 العموم 80
 المجموع 340

 

:الدراسة ادوات بيانات  -4  

الدراسات السابقة ذات العلاقة - الرسائل الجامعية - المجلات - الدوريات – الكتب   
.شبكة الانترنت  –بالموضوع المدروس   

 تتمتع بأىمية كبيرة بين وىي ,  ىا تم جمع بيانا ت  الدراسة من خلال والتيالاستمارة     
 الأفراد من الىنموذج يضم مجموعة أسئمة توجو : وسائل تجميع البيانات حيث عرفت بأنيا 

ويتم تنفيذ الاستمارة إما ,اجل الحصول عمى معمومات حول موضوع أو مشكمة أو موقف 
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                    عن طريق المقابمة الشخصية أوان ترسل إلى المبحوثين عن طريق البريد 
( 123ص ,2002,رشيد زرواتي ٍ(     

أداة الدراسة-  5  

الاستمارةتعتمد ىذه الدراسة عمى المنيج الوصفي والذي من بين أدواتو          

 و بيدف إعداد أداة تقييم جودة خدمات المكتبات الجامعية والتي تعبر عن  معايير الجودة 
ترتكز عمى احد أساليب,  بتطوير استمارةة الباحثتالمطموبة في المكتبات الجامعية قام  

  وىي نموذج بطاقة قياس الأداء المتوازن التي طورتالاستراتيجية إدارة الجودة  

:وتتكون من أربعة أبعاد وىي  " نورتن وكابلان "    عمى يد الباحثان1992عام   

 ومن خلال ىذا النموذج صممت (النمو و التطوير-العمميات الداخمية-العملاء-المالية ) 
:وطورت استمارة تسمى  

"استمارة تقييم بطاقة قياس الأداء المتوازن لمخدمات المكتبية الجامعية "  

:بطاقة قياس الأداء المتوازن لمخدمات المكتبية الجامعيةبالتعريف   

 استراتيجية ترجمة فيو رؤية و (بطاقة قياس الاداء المتوازن ) عبارة عن مقياسي     ه
خدمات المكتبات الجامعية إلى مجموعة من الأىداف المترابطة و الممموسة والمعبر عمييا 

بأربعة أبعاد تشكل أساس عممية التقييم لجودة الخدمات المكتبية الجامعية المقدمة 
غيرىا من والإحاطة الجارية ، والبث الانتقائي لممعمومات ، و.كخدمات الإعارة ,لممستفيدين 

.الخد مات الاخرى   

: ووضعيا كأداة لمقياس وفق  الخطوات التاليةالبطاقة  بناءوتم              
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مراجعة الأدبيات والنظريات التي تتعمق ببطاقة قياس الأداء المتوازن حيث تم مراجعة - 1 
والجدول . وىي قميمة . لمجموعة من الباحثين,  والأبحاث ,الرسائلو,  الدراسات  بعض 

:التالي يوضح ذلك  

بطاقة قياس الأداء المتوازن  يوضح بعض الادبيات التي تطرقة ل(05)جدول رقم   

 العنوان  المرجع
مؤشرات قياس الأداء المؤسسي . العباس هشام 

بطاقات الأداء المتوازن : لممكتبات ومراكز المعمومات
2009 .36.ع. 9س. 3000العربية . أنموذجا  

 ىشام بن عبد الله العباس

 أداء تقوٌم إمكانٌة مدى . شرخ أبو محمد حسن جمال
 الأداء قٌاس بطاقة باستخدام بغزة الإسلامٌة الجامعة

 العاملٌن نظر وجهة من مٌدانٌة دراسة : المتوازن
 المحاسبة فً ماجستٌر : شهادة لنٌل رسالة.  بالجامعة
 . حلس الله عبد سالم. د . أ : إشراف تحت .والتموٌل

 عمادة . التجارة كلٌة . والتموٌل المحاسبة قسم
 . فلسطٌن . غزة .الإسلامٌة لجامعة . العلٌا الدراسات

2012 

 جمال حسن محمد أبو شرخ

 المتوازن الأداء بطاقة تطبٌق قابلٌة. سكة بلا صالح
 الاقتصادٌة المؤسسة فً الاستراتٌجٌة لتقٌٌم كأداة

 مذكرة . المؤسسات بعض حالة دراسة : الجزائرٌة
 فً الماجستٌر : شهادة نٌل متطلبات من كجزء مقدمة
 قسم .بوهزة  محمد . د . أ : إشراف تحت. التسٌٌر علوم
 وعلوم والتجارٌة الاقتصادٌة العلوم كلٌة.التسٌٌر علوم

  . الجزائر .سطٌف .  عباس فرحات  جامعة. التسٌٌر

2012.  

 صالح   بلا سكة

 المؤسسات نمو . لدرع خدٌجة و ٌحٌاوي نعٌمة
 الأداء وتحدٌات المالً الأداء تحقٌق بٌن والاقتصادٌات

 حول الثانً الدولً الملتقى مداخلات مجمع . البٌئً
  . ورقلة جامعة , والحكومات للمنظمات المتمٌز الأداء

   2011 نوفمبر  23 و 22  ٌومً .  الجزائر . ورقلة

 

  خديجة لدرع أبو ممحة ونعيمة يحياوي 

www.elmaghrby.com   عبد الحميد عبد الفتاح المغربي 
:إعداد استمارة تتكون من جزئيين كما يمي - 2  

.جزء يتكون من معمومات شخصية عن الطالب- أ  
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 الأداء   عمى أبعاد بطاق قياسبناءان,  فقرة كل فقرة تعبر عن خدمة24جزء يتكون من 
 ىداف صياغة الأسئمة والعبارات مدروسة حسب الأبعاد و الاكانت و.  المتوازن الاداء

حيث يقابل كل عبارة ثلاث بدائل ب,   الخدمات المكتبية الجامعيةواستراتيجيةالمترجمة لرسالة 
فكانت النتيجة الحصول (  نعم ـ نوعا ما ـ لا )تعكس درجة الأىمية عند أفراد العينة من الطمبة

:كما يميموضحة في الجدول            وفق أبعاد المقياس  مرقمة(1ممحق)استمارة عمى    

يوضح ابعاد المقياس وعدد فقراته (06)جدول رقم  

 

 الابعاد عدد الفقرات
(10- 1)عبارات مرقمة من(10) المالية    
(15- 11)عبارات مرقمة من(5 ) الطلاب    
(20- 16)عبارات مرقمة من(5) العمميات الداخمية    
(24- 21)عبارات مرقمة من(4) النمو والتعميم    

 3 - :للاستمارةحساب الخصائص السيكو مترية  

فيو يكشف ,  من أىم خصائص المقياس أو الاختبار الجيدالاستمارة يعد صدق :ـ الصدق
وتحقيق الصدق يعني تجميع الأدلة  التي ,قدرة المقياس عمى انو يقيس فعلا ما صمم لأجمو 

. تؤيد ىذه الاستدلالات  

عمى مجموعة (1ممحق ) الأوليةا في في صورتوالاستمارةتم عرض : صدق المحكمين-أ
 لتقييم ا ومناسبتوامتو  من حيث ملأللاستمارةمن المحكمين بغرض تحكيم أولي 

و مدى وضوح الأبعاد و مدى كفاية المفردات الفرعية , الخدمات المكتبية الجامعية
الخاصة بكل بعد والصياغة لمفقرات وكذلك بدائل الإجابة  ومناسبتيا لمتقدير ولم استمم 

 حيث (أبو ظبي - مدير المكتبات العامة - عماد محمد أبو عيد : للأستاذ )  سوى تحكيم واحد
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كان تقييمو يدور بالأخص حول تغيير أسماء الأبعاد حسب التسميات الخاصة  
قياس " في كتابيم الميم ( 2007رستكوبول وبو)بالمكتبات التي وضعيا الباحثين 

  المنشور من قبل الاتحاد الدولي لجمعيات ومؤسسات المكتبات"الاداء في المكتبات

التي تم تصنيفيا الى .ادارة الجودة   والذي ناقش دور مؤشرات الاداء في IFLA  

ودا ر . (النمو والتطوير  و  ,الكفاءة و,الاستخدام   و,البنية التحتية لممكتبة الموارد والإتاحة و)
والجدول التالي . البعض الاخر لمفقرات إعادة صياغة  الفقرات و فيحذف بعضتحكيمو في 
:يوضح ذلك   

يوضح التحكيم الخاص بتغيير تسميات ابعاد البطاقة  والعبارات  (07)الجدول رقم 
.المحذوفة   

تسميات الابعاد بعد  الفقرات المحذوفة
 التحكيم

 الابعاد

 المتخصصة المعمومات مصادر عمى المكتبة تتوفر-
 والحديثة

الالكترونية  المعمومات مصادر عمى المكتبة تتوفر-  

البنية  الموارد والإتاحة و
 التحتية لممكتبة

المالية   

الطلاب  الاستخدام  
الكفاءةو العمميات الداخمية    

النمو والتعميم  النمو والتطوير  
 

من حذف واعادة ) بعد التعديلاتفقرة  (22)يحوي عمى  (2ممحق ) أصبح المقياسوبذلك
اي تم قبولو لفقرات ,التي اشار الييا  المحكم   (صياغة في بعض عبارات البطاقة 

.تقريبا (%75 )الاستمارة بنسبة  

 

تم حسابو باستخدام البرنامج الاحصائي لمعموم: لفقراتصدق الاتساق الداخمي ل- ب   
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   الاجتماعية

لفقراتصدق الاتساق الداخمي ليوضح نتائج  (08)الجدول رقم   

 الأبعاد الفقرات معامل الارتباط
الموارد والإتاحة والبنية التحتية  1ف 0,306

2ف 0,185 لممكتبة  
 3ف 0,418
4ف 0,376  
 5ف 0,539
6ف 0,108  
7ف 0,307  
8ف 0,266  
9ف 0,381   

10ف 0,564 الاستخدام  
11ف 0,545  
12ف 0,391  
13ف 0,411  
14ف 0,572  الكفاءة 
15ف 0,439  
16ف 0,351  
17ف 0,351  
18ف 0,275  
19ف 0,423   

 
 النمو والتطوير

 20ف 0,281
21ف 0,262  
22ف 0,372  

 

: من الجدول أعلاه تبين ان 
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يوجد ىناك ارتباط واتساق (8ف,7ف,5ف,4ف,3ف,2ف.1ف)الاول   البعدفقرات -

بينيا حسب مجال معامل الارتباط 

 لمحصول عمى ا من الصفر لذا يتم حذفوة قريبا لأنوغير دالة( 6ف)الفقرة أما  -
لارتباط الكامل لمبعد 

 الأبعاد الأخرى يوجد ىناك ارتباط واتساق بينيا حسب مجال معامل فقراتأما  -
 الارتباط

: الثبات-  

طالب، وتم حسابو  (58) عمى العينة التجريبية ا تم تطبيقوالاستمارةلحساب ثبات      
:  بالاعتماد عمى  

: ـ معامل الفا كرو نباخأ  

  معامل الفا كرو نباخيوضح نتائج (09)الجدول رقم 

 الابعاد  الفا كرو نباخ
 الموارد والاتاحة والبنية التحتية 0,55
 الاستخدام 0,60
 الكفاءة 0,51
 النمو والتطوير 0,56
 الدرجة الكمية 0,81

بطاقة قياس الاداء المتوازن لمخدمات ) ثبات المقياسـ يتبين من الجدول أعلاه أن معاملات 
.وىذا يدل عمى ثبات المقياس.مقبولة  (المكتبية  

 

:  التجزئة النصفية.ب  
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0,59=تم حساب معامل الارتباط بطريقة التجزئة النصفية فأظيرت النتائج لمعامل بيرسون           
 وىي نتيجة تعبر عن معامل   0,74وبعد تصحيح الطول بمعامل براون اصبح يساوي 

.ثبات مقبول  

لأنيا   غير   من البعد الاول6       بعد حساب صدق وثبات  المقياس تم حذف الفقرة 
 لذا اصبح المقياس النيائي  يحوي   لمحصول عمى لارتباط الكامل لمبعدا حذفوتملذا دالة  

( 3)فقرة   الممحق رقم (21)  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

: أساليب المعالجة الإحصائية- 7  
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spssبعد جمع الاستمارات و ترميز البيانات تم إدخاليا  في برنامج الحاسوب  

بحيث تمت الاستعانة .الذي يعتبر مصدر لمجداول والأشكال والأساليب الإحصائية المتعددة 
:بالأساليب الإحصائية التالية   

المتوسطات الحسابية -   

الانحرافات المعيارية -  

   T-test  اختبار
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: نموذج الدراسة- 7

يوضح نموذج مصمم لأبعاد بطاقة قياس الاداء المتوازن لخدمات  (4رقم )شكل 
.(بول و بوكورست  )المكتبات الجامعية حسب ما حددها   

 تحقٌق رضاء الطلبة                                              تحقٌق توقعات إدارة المكتبة

 

 

 

 

  والاستراتيجيات     الرؤٌة المهمةال                         

 

                                                     

 

 

 قدرة المكتبة ا لتطوٌرٌة                                                   فعالٌة الخدمات المكتبٌة

  ة من انجاز الباحث                                                            

: الجامعيةالمكتبية  لمخدمات الاداء المتوازن لنموذج بطاقة قياس  المقترحتصورال-   

يوضح نموذج مصمم لمدراسة الحالية  لأبعاد  الذي(  ( 04)     من خلال الشكل رقم
 و بول" لخدمات المكتبات الجامعية حسب ما حددىا  بطاقة قياس الاداء المتوازن 

لخدمات المكتبات الجامعية  تم اعداد نموذج لبطاقة قياس الاداء المتوازن "  بوكورست
 :ليتضمن

: الموارد والوصول والبنٌة التحتٌة 

التً ٌجٌب على ما هً الخدمات التً 

 تقدمها المكتبة؟

الذي ٌجٌب عن : الاستخدام. 

 مدى قبول الخدمات ؟

والتً تجٌب على : الكفاءة. 

مدى فعالٌة الخدمات المقدمة 

 من حٌث التكلفة؟ 

 والتً تجٌب على توفر :النمو والتطوٌر 

 الإمكانٌات لمزٌد من التطوٌر
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مؤشرات النجاح )والمعيار,  (مؤشرات الاداء)عدد محدد ومعبر من القياسات 
في كل بعد من ابعاد ( البرامج المطموبة لتحقيق الاىداف) والمبادرات, (المستيدف

 :البطاقة  كما يبينو الجدول التالي

. النموذج المقترح لبطاقة الاداء المتوازن في المكتبة الجامعية (10)جدول رقم 

 ان تكون المكتبة الجامعية الرائدة بين المكتبات الاخرى والرفع من جودتها الرؤيا
تقديم خدمات متفوقة لممستفيدين - الرسالة

امتلاك موظفين ذو كفاءة عالية في تقديم الخدمة - 
دعم المكتبات بخدمات ذات جودة عالية -
 العمل عمى استمرارية تحقيق  الجودة في الخدمات المكتبية-

الابعاد 
 (المحاور)

الموارد والوصول والبنية 
 التحتية

 النمو والتطوير الكفاءة الاستخدام

جية
راتي

ست
 الا

اف
لاهد

ا
 

تحقيق المكتبة المنافع -
والنتائج التي ترضى 

الجهة 
 (المساهمين)الداعمة

تعزيز الربحية في -
 المكتبة

رفع رضا -
المستفيدين عن 

الخدمات 
اكتساب عملاء - 
 جدد (مستفيدين )

تحسين فعالية -
الخدمات الفنية 

لممكتبة 
تحسن جودة -

الخدمات  
تخفيض -

 التكاليف

رفع الوعي -
المعموماتي 
لممستفيدين 

تحسين مستوى -
العاممين بالمكتبة 

 والرفع من كفاءتهم 
ار 

معي
ال

(
ح 
نجا

س ال
مقيا

ا
دف

سته
 لم

) 

رفع مستوى رضا -
المساهمين عن المكتبة 

بالوفاء بمتطمبات 
المستفيدين 

تحقيق المنافسة مع -
المكتبات الاخرى 

 

زيادة نسبة رضا -
المستفيدين عن 

الخدمات المقدمة    
زيادة نسبة -

 المرتادين لممكتبة

خدمات  مميزة 
مشجعة وفعالة 

خدمات متطورة -
 وسريعة

توفر كفاءات -
متميزة وفعالة من 

الموظفين 
توفر التقنيات - 

والاساليب الحديثة 
في تقد يم 
 المعمومات
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ات
اس
القي

   (
داء

 الا
رات

ؤش
م

) 
 

توفر الأجهزة - 
والتقنيات الجديدة 

والمتطورة 
توفر موظفين مؤهمين -
توفر وسائل الاعلام -

 (الانترنت)والاتصال 
توفر توقيت مناسب -

 لممكتبة

تسهيل وتسريع -
الخدمات المقمة 
لممستفيدين 

تمبية رغبات -
المستفيدين 

الاهتمام اكثر -
 بالمستفيدين

استعمال انظمة - 
وتقنيات متطورة 

في الاعارة               
التزويد بمصادر -

معمومات حديثة 
الارشاد والتوجيه -

والاعلام  
لممستفيدين 

 

تدريب - 
المستفيدين عمى 
التقنيات والاجهزة 
الجديدة والحديثة 

الاشتراك  بمصادر -
المعمومات 
الالكترونية  
المتجددة 

 تكوين الموظفين-

ت 
ادرا

لمب
ا

(
اف

لاهد
ق ا

حقي
ة لت

موب
مط

ج ال
رام
الب

) 

استعمال التقنيات   -
والاجهزة  الحديثة في 
تسريع عمل المكتبة  

 (الانترنت)استعمال-
لمتزويد  بمصادر 

المعمومات  الإلكترونيه  
بصفة دائمة 

امتلاك  كفاءات متميزة -
وفعالة من الموظفين 

 

تحسين مظهر -
العاممين 

تحسين التعامل -
مع المستفيدين          

تحسين – 
الخدمات المقدمة 

 لممستفيدين 
 

السعي لرفع - 
اساليب و  

مستوى تقديم 
الخدمات 

لممستفيدين 
البحث عن  -

طرق متجددة في 
تقديم مصاد 

معمومات حديثة 
 

الاشتراك في - 
الممتقيات المحمية 
والعالمية لتكوين 

وتأهيل الموظفين              
الاشتراك   في - 

روابط الكترونية  
جديدة    لدعم  

مصادر المعمومات  

 اعداد الباحثة                                                                   
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 :الفرضيات ضوء في ومناقشتها النتائج عرض 

 :حساب المتوسط النظري - 

 (نوعا ما )عدد العبارات ضرب القيمة الوسطى للاستجابة أي = المتوسط النظري 

 42 =2×21=المتوسط النظري لكل الابعاد  

 14=2×7= المتوسط النظري لبعد الموارد والوصول والبنية التحتية 

 10 =2×5=المتوسط النظري لبعد الاستخدام  

 10 =2×5=المتوسط النظري لبعد الكفاءة  

  8=2×4=المتوسط النظري لبعد النمو والتطوير  

: الفرضية الرئيسية الأولىضوء في مناقشتها و النتائج عرض- 1  

     مستوى معايير الجودة المطموبة في الخدمات المكتبية الجامعية عمى ضوء أبعاد      
–الموارد والوصول والبنية التحتية  )بطاقة  الأداء المتوازن لمخدمات المكتبية الجامعية 

منخفضة من وجية نظر طلاب مكتبات جامعة ـ  (النمو و التطوير– الكفاءة - الاستخدام 
  بالمسيمة- محمد بوضياف

  لمتأكد من ىذه الفرضية تم حساب (T-test  لمعرفة الفرق بين المتوسط الذي(

  : والجدول التالي يوضح  ذلك42حصل عميو المبحوثين والمتوسط النظري البالغ 
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يبين نتائج الإحصاء الوصفي لمفرضية الرئيسية الاولى  (11)الجدول رقم 

الخطا المعياري الانحراف المعياري المتوسط المجموع  

 0.40 7.44 36.96 340 كل الابعاد

 

:  لعينة واحدة لمفرضية الرئيسية الاولى T-testيبين نتائج إختبار  (12)الجدول رقم 

 42المتوسط النظري يساوي  

 الفرق في المتوسط الدلالةدرجة الحرية قيمة ت 

 5.03-دال  0.00 339 12.46- كل الابعاد

 

مستوى نلاحظ ان متوسط استجابات المبحوثٌن عن  (11)من خلال الجدول رلم

معايير الجودة المطموبة في الخدمات المكتبية الجامعية عمى ضوء أبعاد بطاقة  الأداء 

- الاستخدام –الموارد والوصول والبنية التحتية  )المتوازن لمخدمات المكتبية الجامعية 

 وهو متوسط ادنى من المتوسط النظري الممدر ب 36.96بلغ  (النمو و التطوير– الكفاءة 

  وهً لٌمة 7.44 كما نلاحظ ان تشتت المٌم كان للٌلا من خلال لٌمة الانحراف البالغة 42

 .صغٌرة جدا

  عند درجة الحرٌة 12.46- البالغة  ( ت)نلاحظ ان لٌمة  (12)ومن خلال الجدول رلم 

 نستنتج بان الفرق بٌن المتوسط المحسوب  0.05 وهً اصغر من 0.00 وبدلالة 339

 سالبة ما ٌدل على متوسط استجابات (ت)والمتوسط الافتراضً كان دال، ونلاحظ إشارة 

مستوى معايير الجودة المطموبة في الخدمات المكتبية الجامعية عمى ضوء المبحوثٌن عن 
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الموارد والوصول والبنية التحتية  )أبعاد بطاقة  الأداء المتوازن لمخدمات المكتبية الجامعية 

كان منخفضا عن المتوسط النظري ما ٌمنحنا  (النمو و التطوير– الكفاءة - الاستخدام –

مستوى معاٌٌر الجودة الحك فً الحكم على الفرض الرئٌسً الاول بالتحمك أي ان 

المطلوبة فً الخدمات المكتبٌة الجامعٌة على ضوء أبعاد بطالة  الأداء المتوازن للخدمات 

النمو و – الكفاءة - الاستخدام  –الموارد والوصول والبنية التحتية  ) المكتبٌة الجامعٌة

 . بالمسيمة   - من وجية نظر طلاب مكتبات جامعة ـ محمد بوضياف منخفضة (التطوير

:  الفرعية الأولىةالفرضي  

      مستوى معايير الجودة المطموبة في الخدمات المكتبية الجامعية عمى ضوء بعد الموارد 
- والوصول والبنية التحتية منخفض من وجية نظر طلاب مكتبات جامعة ـ محمد بوضياف

 بالمسيمة   

:يبين نتائج الإحصاء الوصفي لمفرضية الفرعية الاولى (13)الجدول رقم   

الخطا المعياري الانحراف المعياري المتوسط المجموع  

بعد الموارد والوصول 
والبنية التحتية 

340 12,93 2,50 0,13 

يبين نتائج إختبار  (14)الجدول رقم  T-test : لعينة واحدة لمفرضية الفرعية الاولى  

 14المتوسط النظري يساوي  

الفرق في المتوسط الدلالة  درجة الحريةقيمة ت 

بعد الموارد والوصول 
والبنية التحتية 

 1.06-دال  0.00 339 7.85-
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 مستوى معايير نلاحظ ان متوسط استجابات المبحوثٌن عن  (13)من خلال الجدول رلم   

الجودة المطموبة في الخدمات المكتبية الجامعية عمى ضوء بعد الموارد والوصول والبنية 

كما نلاحظ ان 14 وهو متوسط ادنى من المتوسط النظري الممدر ب 12,93بلغ , التحتية 

 .  وهً لٌمة صغٌرة جدا2,50تشتت المٌم كان للٌلا من خلال لٌمة الانحراف البالغة

 عند درجة الحرٌة 7,85-  البالغة  ( ت)نلاحظ ان لٌمة  (14)ومن خلال الجدول رلم 

 نستنتج بان الفرق بٌن المتوسط المحسوب  0.05 وهً اصغر من 0.00 وبدلالة 339

 سالبة ما ٌدل على متوسط استجابات (ت)والمتوسط الافتراضً كان دال، ونلاحظ إشارة 

مستوى معايير الجودة المطموبة في الخدمات المكتبية الجامعية عمى  ضوء المبحوثٌن عن 
كان منخفضا عن المتوسط النظري ما ٌمنحنا الحك فً بعد الموارد والوصول والبنية التحتية 

 مستوى معايير الجودة المطموبة في الحكم على الفرضٌة الفرعٌة الاولى بالتحمك أي ان
 من منخفضالخدمات المكتبية الجامعية عمى ضوء بعد الموارد والوصول والبنية التحتية 

بالمسيمة   - وجية نظر طلاب مكتبات جامعة ـ محمد بوضياف  

:الثانية الفرعيةةالفرضي.   

مستوى معايير الجودة المطموبة في الخدمات المكتبية الجامعية عمى ضوء بعد       
بالمسيمة- الاستخدام منخفض من وجية نظر طلاب مكتبات جامعة ـ محمد بوضياف  

:الفرعية الثانية يبين نتائج الإحصاء الوصفي للفرضية  (15)الجدول رقم   
 الخطا المعٌاري الانحراف المعٌاري المتوسط المجموع 

 0,12 2,36 9.31 340 بعد الاستخدام
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 :الفرعية الثانية للفرضية  لعينة واحدة T-testيبين نتائج إختبار  (16)الجدول رقم 

 10المتوسط النظري ٌساوي  

الفرق فً المتوسط  الدلالة درجة الحرٌة لٌمة ت

 -0.68 دال 0.00 339 5.35- بعد الاستخدام

مستوى نلاحظ ان متوسط استجابات المبحوثٌن عن  (15)من خلال الجدول رلم

 9.31بلغ معايير الجودة المطموبة في الخدمات المكتبية الجامعية عمى ضوء بعد الاستخدام 

 كما نلاحظ ان تشتت المٌم كان للٌلا 10وهو متوسط ادنى من المتوسط النظري الممدر ب 

  . وهً لٌمة صغٌرة جدا2,36 البالغة  الانحرافمن خلال لٌمة 
 عند درجة 5,35 –البالغة  ( ت)نلاحظ ان لٌمة  (16)ومن خلال الجدول رلم 

 نستنتج بان الفرق بٌن المتوسط 0.05 وهً اصغر من 0.00 وبدلالة 339الحرٌة 

 سالبة ما ٌدل على متوسط (ت)المحسوب  والمتوسط الافتراضً كان دال، ونلاحظ إشارة 

مستوى معايير الجودة المطموبة في الخدمات المكتبية الجامعية استجابات المبحوثٌن عن 

كان منخفضا عن المتوسط النظري ما ٌمنحنا الحك فً الحكم , ضوء بعد الاستخدامعمى 

مستوى معايير الجودة المطموبة في الخدمات   أي ان.على الفرض الفرعً الثانً بالتحمك 

 من وجية نظر طلاب مكتبات جامعة منخفضالمكتبية الجامعية عمى ضوء بعد الاستخدام 

 بالمسيمة- محمد بوضياف
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: الثالثة الفرعيةةالفرضي  

         مستوى معايير الجودة المطموبة في الخدمات المكتبية الجامعية عمى ضوء بعد 
بالمسيمة- الكفاءة  منخفض من وجية نظر طلاب مكتبات جامعة ـ محمد بوضياف  

 :الفرعية الثالثةيبين نتائج الإحصاء الوصفي للفرضية  (17)الجدول رقم 

 الخطا المعٌاري الانحراف المعٌاري المتوسط المجموع 

 0,13 2,50 8.41 340 بعد الكفاءة  

 :الثالثة الفرعية للفرضية  لعينة واحدة T-testيبين نتائج إختبار  (18)الجدول رقم 

 10المتوسط النظري ٌساوي  

 الفرق فً المتوسط الدلالة درجة الحرٌة لٌمة ت

 1.59- دال 0.00 339 11.75- بعد الكفاءة  

مستوى نلاحظ ان متوسط استجابات المبحوثٌن عن  (17)من خلال الجدول رلم

معايير الجودة المطموبة في الخدمات المكتبية الجامعية عمى ضوء بعد الكفاءة  منخفض 

 وهو متوسط 8,41 بلغ بالمسيمة- من وجية نظر طلاب مكتبات جامعة ـ محمد بوضياف

كما نلاحظ ان تشتت المٌم كان للٌلا من خلال لٌمة 10ادنى من المتوسط النظري الممدر ب 

 .وهً لٌمة صغٌرة جدا2,50الانحراف البالغة

  339عند درجة الحرٌة - 5 11.7 البالغة ( ت)نلاحظ ان لٌمة  (18)ومن خلال الجدول رلم 

 نستنتج بان الفرق بٌن المتوسط المحسوب  والمتوسط 0.05  وهً اصغر من 0.00وبدلالة

سالبة ما ٌدل على متوسط استجابات المبحوثٌن  ( ت)الافتراضً كان دال، ونلاحظ إشارة 

 مستوى معايير الجودة المطموبة في الخدمات المكتبية الجامعية عمى ضوء بعد الكفاءة     عن 

كان منخفضا عن المتوسط النظري ما ٌمنحنا الحك فً الحكم على الفرض الفرعً الثالث 
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مستوى معايير الجودة المطموبة في الخدمات المكتبية الجامعية عمى ضوء بالتحمك أي ان 

 .بالمسيمة- من وجية نظر طلاب مكتبات جامعة ـ محمد بوضياف منخفضبعد الكفاءة  

: الرابعة  الفرعيةةالفرضي  

مستوى معايير الجودة المطموبة في الخدمات المكتبية الجامعية عمى ضوء بعد           
بالمسيمة - النمو والتطوير منخفض من وجية نظر طلاب مكتبات جامعة ـ محمد بوضياف  

: يبين نتائج الإحصاء الوصفي لمفرضية الفرعية الرابعة (19)الجدول رقم 

الخطا المعياري الانحراف المعياري المتوسط المجموع  

 0,11 2,06 6,31 340بعد النمو والتطوير 

 : الرابعة لعينة واحدة لمفرضية الفرعية T-testيبين نتائج إختبار  (20)الجدول رقم 

 8المتوسط النظري ٌساوي  

 الفرق فً المتوسط الدلالة درجة الحرٌة لٌمة ت

 68 .1- دال 0.00 339 15.05- بعد النمو والتطوير

مستوى  نلاحظ ان متوسط استجابات المبحوثٌن عن (19)من خلال الجدول رلم

بلغ معايير الجودة المطموبة في الخدمات المكتبية الجامعية عمى ضوء بعد النمو والتطوير 

 كما نلاحظ ان تشتت المٌم كان 8 وهو متوسط ادنى من المتوسط النظري الممدر ب 6,31

 .  وهً لٌمة صغٌرة جدا2,06 البالغة الانحرافللٌلا من خلال لٌمة 

 عند درجة  15,05-البالغة ( ت)نلاحظ ان لٌمة  (20)ومن خلال الجدول رلم 

 نستنتج بان الفرق بٌن المتوسط 0.05  وهً اصغر من 0.00  وبدلالة339الحرٌة

سالبة ما ٌدل على متوسط  ( ت)المحسوب  والمتوسط الافتراضً كان دال، ونلاحظ إشارة 
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 مستوى معايير الجودة المطموبة في الخدمات المكتبية الجامعية استجابات المبحوثٌن عن 

كان منخفضا عن المتوسط النظري ما ٌمنحنا الحك فً عمى ضوء بعد النمو والتطوير 

مستوى معايير الجودة المطموبة في   الحكم على الفرض الفرعً الرابع بالتحمك أي

 من وجية نظر طلاب منخفضالخدمات المكتبية الجامعية عمى ضوء بعد النمو والتطوير 

بالمسيمة  - مكتبات جامعة ـ محمد بوضياف



 

142 

الفرضية الرئيسية الثانية- 2  

    لا يوجد اختلاف في تقييم الطمبة لجودة الخدمات المكتبية التي تقدميا مكتبات 
الموارد والوصول والبنية التحتية  )بالمسيمة عمى ضوء بعد - محمد بوضياف - جامعة

باختلاف فرع الكمية  (النمو والتطوير- الكفاءة - الاستخدام   

  لتأكد من ىذه الفرضية قمنا بحسابT-testلمفرق بين عينتين مستقمتين 

:فرع الكمية الادبي وفرع الكمية العممي وتحصمنا عمى النتائج التالية   

يبين نتائج إختبار ت لمفرق بين عينتين مستقمتين فرع الكمية  (21)الجدول رقم 
 :الادبي وفرع الكمية العممي لكل الابعاد  

 
قيمة  الانحراف المتوسط  العدد المجموعتين

F 

قيمة   الدلالة

 ت

درجة 

 الحرية

 الدلالة

مكتبات 

 الفرع الادبي

192 35.69 7.19 0.06 0.80 3.66- 338 0.00 

مكتبات 

الفرع 

 العلمي

 دال 7.46 38.62 148

 

 اكبر من 38.62نلاحظ ان متوسط الفرع العممي البالغ  (21)من خلال الجدول رقم
البالغة   f  وبعد اختبار تجانس العينتين وحصولنا عمى قيمة 35.69الفرع الادبي

.  وىي غير دالة قمنا بحساب الفرق بين عينتين مستقمتين متجانستين 0.06
 وىي اصغر 0.00 وبدلالة 338 عند درجة حرية 3.66-ومن خلال قيمة ت البالغة 

 نستنتج بانو توجد فروق ذات دلالة إحصائية لصالح  الأعمى متوسطا أي  0.05من 
 : ومنطوقوومنو نحكم عمى الفرض الرئيسي الثاني .الفرع  العممي 

لا يوجد اختلاف في تقييم الطمبة لجودة الخدمات المكتبية التي تقدميا مكتبات 
 الموارد والوصول والبنية التحتية )بالمسيمة عمى ضوء بعد - محمد بوضياف - جامعة
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باختلاف فرع الكمية بعدم التحقق وتحقق  (النمو والتطوير- الكفاءة - الاستخدام 
 لا يوجد اختلاف في تقييم الطمبة لجودة الخدمات المكتبية التي :الفرض البديل القائل 
الموارد والوصول  )بالمسيمة عمى ضوء بعد - محمد بوضياف - تقدميا مكتبات جامعة

 يوجد باختلاف فرع الكمية (النمو والتطوير- الكفاءة - والبنية التحتية الاستخدام 
محمد - اختلاف في تقييم الطمبة لجودة الخدمات المكتبية التي تقدميا مكتبات جامعة

- الموارد والوصول والبنية التحتية الاستخدام  )بالمسيمة عمى ضوء بعد - بوضياف 
 باختلاف فرع الكمية (النمو والتطوير- الكفاءة 

 
:  الفرضية الفرعية الاولى

لا يوجد اختلاف في تقييم الطمبة لجودة الخدمات المكتبية التي تقدميا مكتبات 
بالمسيمة عمى ضوء بعد الموارد والوصول والبنية التحتية  - محمد بوضياف - جامعة

 باختلاف فرع الكمية
 

يبين نتائج إختبار ت لمفرق بين عينتين مستقمتين فرع الكمية  (22)الجدول رقم    
:   لبعد الموارد والوصول والبنية التحتية الادبي وفرع الكمية العممي

   

الانحرا المتوسط  العدد المجموعتين
 ف

قيمة   الدلالة Fقيمة 
 ت

درجة 
 الحرية

 الدلالة

مكتبات الفرع 
 الادبي

192 12,40 2,15 9,51 0,002 4,48- 338 0.00 

مكتبات الفرع 
 العممي

 دال 2,75 13,63 148

 
 اكبر من الفرع 13,63نلاحظ متوسط الفرع العممي البالغ  (22)من خلال الجدول رقم

 وىي 9,51 البالغة  f وبعد اختبار تجانس العينتين وحصولنا عمى قيمة 12,40الادبي 
. غير دالة قمنا بحساب الفرق بين عينتين مستقمتين متجانستين 
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 وىي اصغر 0.00 وبدلالة 338 عند درجة حرية 4,48-ومن خلال قيمة ت البالغة 
 نستنتج بانو توجد فروق ذات دلالة إحصائية لصالح  الأعمى متوسطا أي  0.05من 

 : ومنطوقوومنو نحكم عمى الفرض الفرعي الاول  .الفرع  العممي 
لا يوجد اختلاف في تقييم الطمبة لجودة الخدمات المكتبية التي تقدميا مكتبات 

 (الموارد والوصول والبنية التحتية )بالمسيمة عمى ضوء بعد - محمد بوضياف - جامعة
يوجد اختلاف في تقييم : باختلاف فرع الكمية بعدم التحقق وتحقق الفرض البديل القائل 

بالمسيمة - محمد بوضياف - الطمبة لجودة الخدمات المكتبية التي تقدميا مكتبات جامعة
باختلاف فرع الكمية  (الموارد والوصول والبنية التحتية )عمى ضوء بعد 

 
 :الفرضية الفرعية الثانية

- لا يوجد فروق في تقييم الطمبة لجودة الخدمات المكتبية التي تقدميا مكتبات جامعة-
بالمسيمة عمى ضوء بعد الاستخدام باختلاف فرع الكمية- محمد بوضياف   

يبين نتائج إختبار ت لمفرق بين عينتين مستقمتين فرع الكمية  (23)الجدول رقم    
 :الادبي وفرع الكمية العممي لبعد الاستخدام 

   

الانحرا المتوسط  العدد المجموعتين

 ف

درجة  قيمة  ت الدلالة Fقيمة 

 الحرية

 الدلالة

مكتبات 

 الفرع الادبي

192 9,10 2,36 0,06 0,80 1,87- 338 0.06 

مكتبات 

 الفرع العلمي

 غيردال 2,33 9,59 148

 

 
 اكبر من الفرع 9,59نلاحظ متوسط الفرع العممي البالغ  (23)من خلال الجدول رقم

 وىي 0.06 البالغة  f  وبعد اختبار تجانس العينتين وحصولنا عمى قيمة 9,10الادبي 
. غير دالة قمنا بحساب الفرق بين عينتين مستقمتين متجانستين 
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وىي اكبر  0.06 وبدلالة 338عند درجة حرية - 1,87ومن خلال قيمة ت البالغة 
 نستنتج بانو لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لصالح  الأعمى متوسط ا 0.05من 

: ومنو نحكم عمى الفرض الفرعي الثاني ومنظوقو .أي  الفرع  العممي 
- لايوجد اختلاف في تقييم الطمبة لجودة الخدمات المكتبية التي تقدميا مكتبات جامعة

. باختلاف فرع الكمية بالتحقق (الاستخدام)بالمسيمة عمى ضوء بعد - محمد بوضياف 
يوجد اختلاف في تقييم الطمبة لجودة الخدمات : وعدم  تحقق الفرض البديل القائل 
بالمسيمة عمى ضوء بعد - محمد بوضياف - المكتبية التي تقدميا مكتبات جامعة

باختلاف فرع الكمية  (الاستخدام)
 

:الفرضية الفرعية الثالثة  

لا يوجد فروق في تقييم الطمبة لجودة الخدمات المكتبية التي تقدميا مكتبات -  

بالمسيمة عمى ضوء بعد  الكفاءة  باختلاف فرع الكمية- محمد بوضياف - جامعة  

يبين نتائج إختبار ت لمفرق بين عينتين مستقمتين فرع الكمية  (24)الجدول رقم    
 :الادبي وفرع الكمية العممي لبعد الكفاءة

   

الانحرا المتوسط  العدد المجموعتين

 ف

قيمة   الدلالة Fقيمة 

 ت

درجة 

 الحرية

 الدلالة

مكتبات 

 الفرع الادبي

192 8,01 2,28 5,04 0.02 3,30- 338 0,001 

مكتبات 

 الفرع العلمي

دال  2,67 8,92 148

 اكبر من الفرع 8,92نلاحظ متوسط الفرع العممي البالغ  (24)من خلال الجدول رقم
 وىي 5,04 البالغة  f وبعد اختبار تجانس العينتين وحصولنا عمى قيمة 8,01الادبي 

 .غير دالة قمنا بحساب الفرق بين عينتين مستقمتين متجانستين 
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وىي اقل  0,001 وبدلالة 338عند درجة حرية 3,30- ومن خلال قيمة ت البالغة 
 نستنتج بانو توجد فروق ذات دلالة إحصائية لصالح  الأعمى متوسطا أي  0.05من 

 : ومنطوقو الثالث الفرعيومنو نحكم عمى الفرض .الفرع  العممي 
لا يوجد اختلاف في تقييم الطمبة لجودة الخدمات المكتبية التي تقدميا مكتبات 

باختلاف فرع الكمية بعدم  (الكفاءة)بالمسيمة عمى ضوء بعد - محمد بوضياف - جامعة
يوجد اختلاف في تقييم الطمبة لجودة الخدمات : التحقق وتحقق الفرض البديل القائل 
 الكفاءةبالمسيمة عمى ضوء بعد - محمد بوضياف - المكتبية التي تقدميا مكتبات جامعة

باختلاف فرع الكمية 
: الرابعة الفرضية الفرعية  

لا يوجد فروق في تقييم الطمبة لجودة الخدمات المكتبية التي تقدميا مكتبات   -
بالمسيمة عمى ضوء بعد النمو والتطوير باختلاف فرع الكمية- محمد بوضياف - جامعة  

يبين نتائج إختبار ت لمفرق بين عينتين مستقمتين فرع الكمية  (25)الجدول رقم    
 الادبي وفرع الكمية العممي لمفرض لبعد النمو والتطوير

   

قيمة  الانحراف المتوسط  العدد المجموعتين

F 

درجة  قيمة  ت الدلالة

 الحرية

 الدلالة

مكتبات 

 الفرع الادبي

192 6,18 1,97 1,00 0,31 1,37- 338 0.17 

مكتبات 

 الفرع العلمي

 غيردال 2,18 6,49 148

 

 اكبر من الفرع 6,49نلاحظ متوسط الفرع العممي البالغ  (25)من خلال الجدول رقم
وىي 1,00 البالغة  f وبعد اختبار تجانس العينتين وحصولنا عمى قيمة 6,18الادبي 

 .غير دالة قمنا بحساب الفرق بين عينتين مستقمتين متجانستين 
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وىي أكبر  0,17 وبدلالة 338عند درجة حرية 1,37- ومن خلال قيمة ت البالغة 
 نستنتج بانو  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لصالح  الأعمى متوسطا 0.05من 

 : ومنطوقوومنو نحكم عمى الفرض الفرعي الرابع .أي  الفرع  العممي 
لا يوجد اختلاف في تقييم الطمبة لجودة الخدمات المكتبية التي تقدميا مكتبات 

باختلاف فرع  (النمو والتطوير)بالمسيمة عمى ضوء بعد - محمد بوضياف - جامعة
يوجد اختلاف في تقييم الطمبة لجودة : الكمية بالتحقق وعدم تحقق الفرض البديل القائل 

بالمسيمة عمى ضوء - محمد بوضياف - الخدمات المكتبية التي تقدميا مكتبات جامعة
 باختلاف فرع الكميةالنمو والتطوير بعد 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



الفرضيات ضوء في ومناقشتها النتائج عرض السادس                                               الفصل  

148 
 

 :تفسير النتائج 

   عمى عينة الدراسة "  الاستمارة" بعد ما تم تطبيق اداة الدراسة الميدانية وىي       
تم تحميل .  (تبويب وتفريغ  )تقنيات جمع وتييئة البيانات والمعمومات من و استعمال 

 والتي ,المناسبة باستعمال الاساليب الاحصائية وتفسير لمبيانات والمعمومات الميدانية 
 : التاليةالدراسة الميدانيةنتائج  من خلاليا توصل الباحث الى

ظيور مستوى معايير الجودة المطموبة في الخدمات المكتبية الجامعية عمى  -      
الموارد والوصول  )ضوء أبعاد بطاقة  الأداء المتوازن لمخدمات المكتبية الجامعية 

 من خلال نتائج  المناقشة (النمو و التطوير– الكفاءة - الاستخدام –والبنية التحتية 
 من وجية نظر طلاب مكتبات جامعة ـ محمد منخفض. عمى ضوء الفرضيات   

مما يؤكد صحة الفرضية الرئيسية .بحسب  مقياس الدراسة  . بالمسيمة- بوضياف
سمير مدحت )و دراسة .(2006بوعافية السعيد  ) وىذا يتوافق مع دراسة. الاولى
كمية من حيث استعمال استمارة  (2014  , بريندان وازيييوو )  ودراسة (2008سعيد

النتائج  المتو صل الييا و التي من حيث و,تم تطويرىا من مقاييس معتمدة عالميا  
مما يؤكد ان ىذه المقاربات في  ,اتانخفاض مستوى الاداء العام لممكتبدلت عمى 

كتنفيا النقص و لا تقدم خدمات  التي االدراسات حول  الخدمات المكتبية الجامعية 
من خلال ) سببو  ة الباحثوالتي رجحت . مستواىا مرتفع من الجودة لممستفيدين 

معايير الجودة في خدمات المكتبات  مستوى الى انخفاض   ( نظريا وميدانياادراستو
عدم توفر من حيث و   كفاء لامؤىمين واالموظفين  ال  حيثمن, المقدمة لممستفيدين 

  وخدمة الاعلام و غيرىا  (الانترنت ) الاعلام والاتصال دائما كخدمة خدمات 

الخدمات المكتبية  واظيرت النتائج كذلك ان  مستوى معايير الجودة المطموبة في-
 من وجية نظر طلاب منخفضةالجامعية عمى ضوء نتائج كل بعد من ابعاد المقياس 
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وىذا ما يؤكد صحة الفرضيات الفرعية . بالمسيمة - مكتبات جامعة ـ محمد بوضياف
 كميا من حيث انخفاض مستوى (2011 احمد الغديرواخرون ) وىذا يتوافق مع دراسة, الاربعة

باتينس سيموند و سيد سعد عندليب  ) و وافقة دراسة. الجودة عمى ضوء  الابعاد
انخفاض  جودة بعض النتائج المتحصل عمييا والتي دلت عمى جزئيا  في ( 2001

  .الخدمات الجامعية

واظيرت النتائج وجود اختلاف في تقييم الطمبة لجودة الخدمات المكتبية التي تقدميا -
الموارد والوصول والبنية  )بعد بالمسيمة عمى ضوء - محمد بوضياف - مكتبات جامعة

 باختلاف فرع الكمية لصالح (النمو والتطوير- الكفاءة - الاستخدام - التحتية  
ىا توكذلك  راجع لعدة عوامل لاحظ,وىذا ما اكدتو النتائج . مكتبات الكميات العممية 

ـتمتع  معظم مكتبات  : ذه العوامله  الميدانية لممكتبات  منا من خلال زيارتوةالباحث
 الفروع العممية نوعا ما بتصميم ملائم لتقديم خدماتيا المكتبية المتنوعة ضمن ىياكل 

حيث نجد ان المواد الادبية تتطمب , وكذلك عامل المادة المعرفية لكل فرع,الجامعة 
امكانيات نوعية من المراجع اكثر من العممية  مما ادى ليذا الفارق لصالح الفروع 

جزئيا  من حيث  (2011عماد احمد الدهيمات ) وىذا يتوافق مع دراسةالعممية
 الاختلاف في تقييم المستفيدين حسب  التباين لممؤسسات المقدمة  لمخدمة

اظيرت النتائج كذلك وجود اختلاف في تقييم الطمبة لجودة الخدمات المكتبية التي - 
الموارد والوصول )بعد بالمسيمة عمى ضوء - محمد بوضياف - تقدميا مكتبات جامعة

وىذا , باختلاف فرع الكمية لصالح المكتبات العممية (الكفاءة -  والبنية التحتية 
الاختلاف في نتيجة البعدين يدعم ان عامل المادة المعرفية لممواد الادبية تتطمب 
امكانيات نوعية من المراجع اكثر من العممية مما ادى ليذا الفارق لصالح الفروع 

  .العممية
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اظيرت النتائج عدم  وجود اختلاف في تقييم الطمبة لجودة الخدمات المكتبية التي - 
و بعد ,الاستخدام )بعد بالمسيمة عمى ضوء - محمد بوضياف - تقدميا مكتبات جامعة

وقد حصمت جودة الخدمة في  . (عممي - ادبي )باختلاف فرع الكمية (النمو والتطوير
ىذين البعد ين  كما دلت عميو النتائج عمى مستوى منخفض مما يدل عمى انخفاض 

مستوى الاداء العام لممكتبة 
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الخدمات الاداء المتوازن في  قياس لنموذج المقترح لبطاقة  امناقشة النتائج عمى ضوء- 
 :ة الجامعيةيالميتب

(    10)ا ظيرت مناقشة النتائج مع الابعاد حسب النموذج المقترح  في الجدول رقم   
: ما يمي

 :التحتية والبنية والوصول بعد الموارد

مؤشرات الاداء ليذا البعد والتي ذكرنا البعض ما أظيرتو النتائج وحسب من خلال     
  مستوى معايير الجودة المطموبة في الخدمات المكتبية نجد انمنيا في الجدول 

وحسب , وبناء عميو ضةمنخف  طلابالمن وجية نظر ىذا  البعد الجامعية عمى ضوء 
مبادرات مقترحة  (التحتية والبنية والوصول بعد الموارد)التصور المقترح يتطمب ىذا 

:  لتحقيق الاىداف المسطرة لممكتبة حسب ما ذكر في الجدول وىي

 استعمال التقنيات   والاجيزة  الحديثة في تسريع عمل المكتبة - 

لمتزويد  بمصادر المعمومات  لإلكترونيو  بصفة دائمة  (الانترنت)استعمال-

 متميزة وفعالة من الموظفين امتلاك كفاءات- 

  :بعد الاستخدام

مؤشرات الاداء ليذا البعد والتي ذكرنا البعض ما أظيرتو النتائج وحسب     من خلال 
  مستوى معايير الجودة المطموبة في الخدمات المكتبية نجد انمنيا في الجدول 

 وبناء عميو وبناء ضةمنخف طلابالمن وجية نظر ىذا  البعد الجامعية عمى ضوء 
مبادرات مقترحة لتحقيق  (بعد الاستخدام )وحسب التصور المقترح يتطمب ىذا ,عميو 

:  الاىداف المسطرة لممكتبة حسب ما ذكر في الجدول وىي

 تحسين مظير العاممين-
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تحسين التعامل مع المستفيدين     -

 تحسين الخدمات المقدمة لممستفيدين – 

:   بعد الكفاءة

مؤشرات الاداء ليذا البعد والتي ذكرنا ما أظيرتو النتائج وحسب      من خلال 
  مستوى معايير الجودة المطموبة في الخدمات نجد انالبعض منيا في الجدول 

 وبناء ا ضةمنخف طلابالمن وجية نظر ىذا  البعد المكتبية الجامعية عمى ضوء 
مبادرات مقترحة لتحقيق  (بعد الكفاءة )وحسب التصور المقترح يتطمب ىذا ,عميو

:  الاىداف المسطرة لممكتبة حسب ما ذكر في الجدول وىي

 السعي لرفع اساليب و  مستوى تقديم الخدمات لممستفيدين- 

 البحث عن  طرق متجددة في تقديم مصاد معمومات حديثة-

: والتطوير بعد النمو

مؤشرات الاداء ليذا البعد والتي ذكرنا البعض ما أظيرتو النتائج وحسب من خلال     
  مستوى معايير الجودة المطموبة في الخدمات المكتبية نجد انمنيا في الجدول 

وحسب , وبناء عميو ضةمنخف طلابالمن وجية نظر ىذا  البعد الجامعية عمى ضوء 
مبادرات مقترحة لتحقيق الاىداف  (بعد النمو والتطوير )التصور المقترح يتطمب ىذا 

:  المسطرة لممكتبة حسب ما ذكر في الجدول وىي

           لتكوين وتأىيل الموظفين   الاشتراك في الممتقيات المحمية والعالمية -

الاشتراك   في روابط الكترونية  جديدة    لدعم  مصادر المعمومات  - 
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الخدمات الاداء المتوازن في  قياس لنموذج المقترح لبطاقة  اتفسير النتائج عمى ضوء- 
 :ة الجامعيةيالميتب

 اكثر  الابعاد    ومن خلال مناقشة ىذا التصور المقترح ولتوضيح وتفسير عمل 

ابعاد بطاقة قياس و التي تم فييا ترجمة استراتيجية  المكتبة الى اىداف مدمجة  في 
  فييا يدعموالتي   السبب والاثرالمتوازن المترابطة والمتصمة  فيما بينيا حسب  الاداء

  وحسب ما ذكر في الدراسة النظرية لمباحثين. كل بعد الآخر

KAPLAN" و  Norton " أسفل يتم بشكل تسمسمي من الابعاد  أن تسجيل وتحقيق
 إلى أعمى

  الكفاءة بعد تحسين عمى يسبب   لتأثير  التعمم والنمو  بعد مبادراتتعبر  حيث   

زيادة رضا ل   الاستخدام عمى بعد يسبب يذلك لتأثير  بعد الكفاءةوتعبر مبادرات 
 المستفيدين

التحتية  والبنية والوصول المو اردبعد مبادرات وىي ,  نتائج مما يولد في النياية   
 .تحقق رضا المساهمينالتي و

والبرامج مطموبة ,ىذه الأنظمة والاساليب  وىي ان  نتيجة    و اخيرا نخمص الى 
 ترجمة رؤية واستراتيجية  من انطلاق , المكتبات ومراكز المعموماتلتحقيق اىداف 

  المكتبة إلى مجموعة من الأىداف والمقاييس الاستراتيجية المترابطة  والممموسة
والرفع ,  من اجل تحسين وتطوير الخدمات المكتبية الجامعية  الاداءوتقييم, لمراقبة 

 . تحقيق متطمبات المستفيدين والوصول لرضاهملمن جودتيا 
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: توصيات البحث 

 والموصفات والمبادئ الاسس تطبيق بأهمية  والوعى بالجودة الاهتمام ضرورة- 
 . عميها تحث التي

 . با لمكتبات  أداء الخدمات المكتبية  جودةلقياس توفير معايير الاهتمام ب- 

الاهتمام بتطوير مقياس بطاقة قياس الاداء المتوازن في مجال المكتبات واستحداث -
ابعاد جديدة فيه لقياس جودة الاداء في المكتبات بشكل احسن لمرفع من جودة 

 .الخدمات المكتبية المقدمة لممستفادين
توفير وتأهيل الموظفين في المكتبات ومشاركتهم في اتخاذ القرارات التي تخدم -

 المكتبة وترفع من جودتها 
التنسيق بين ادارة المكتبات و اعضاء هيئة التدريس لتحديد افضل الخدمات - 

 لتقديمها لممستفيدين  
العمل عمى توفير الروابط الالكترونية من خلال خدمات الاعلام والاتصال         - 
 .بصفة دائمة لممستفيدين  (الانترنت )

 .اجراء دراسات مستقبمية عمى المكتبات لقياس جودة الخدمات المقدمة فيها-
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 الخاتمة 
حت الجودة ضرورية في الخدمات المكتبية الجامعية لتحقيق رغبات المستفيدين صب  أ

من خلال الاىتمام بتطبيق ادارة الجودة الشاممة كأحد الاساليب الحديثة , وارضائيم 
فيي تعتبر دعم لممقاييس ,المستخدمة في تقويم اداء المكتبات ومراكز المعمومات 

 التي (بطااة اياا ااداا المتواان )والمعايير الملائمة و المساعدة لممكتبات مثل 
لتحقيق  وتحسين  الاداء , استعممت   في تقييم  الاداء في مجال المكتبات والمعمومات

جعل الباحث يقوم ما وىذا ,والرفع من مستوى الخدمات المكتبية المقدمة لممستفيدين 
معايير الجودة المطموبة في الخدمات المكتبية لتحقيق " بالدراسة الحالية والتي بعنوان 
 حيث استعمل فييا مقياس صمم "من وجهة نظر الطلاب الجودة بالمكتبات الجامعية 

  سمى"نورتن وكابلان"لمباحثين وطور عمى خمفية مقياس بطاقة قياس الاداء المتوازن 
  واستنادا الى نتائج " بطااة اياا الأداا المتواان لمخدمات المكتبية الجامعية" بـ

و من خلال ما خمصت اليو نتائج الدراسة , الدراسة النظرية والدراسة الميدانية 
وكذلك خلاصة نتائج الدراسة . الاستطلاعية  التي تثبت صدق وثبات ىذا المقياس 

عمى ضوء فرضيات البحث وجد الباحث ان معايير الجودة في الخدمات المكتبية 
وىذاما دلت  عميو النتائج , الجامعية مطموبة وبشدة لتحقيق الجودة بالمكتبات الجامعية

:  كما يمي 
مستوى معايير الجودة المطموبة في الخدمات المكتبية الجامعية عمى ضوء أبعاد - 

الموارد والوصول والبنية التحتية  )بطاقة  الأداء المتوازن لمخدمات المكتبية الجامعية
كتبات  بمطلابال   منخفضة من وجية نظر (النمو والتطوير- الكفااة - ااستخدام 

.بالمسيمة– محمد بوضياف - جامعة  

الاختلاف بين الفر وع العممية والفروع الادبية في تقييم الطمبة لجودة الخدمات - 
         بالمسيمة عمى ضوء بعد - محمد بوضياف - المكتبية التي تقدميا مكتبات جامعة
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 (النمو والتطوير- الكفااة - ااستخدام - الموارد والوصول والبنية التحتية  )
. باختلاف فرع الكمية لصالح المكتبات العممية

وىذه النتائج كما يراىا الباحث تعتبر اسباب تحث عمى العمل اكثر في تحسين 
الخدمات من خلال توفير معايير مناسبة  لتحقيق الجودة في المكتبات الجامعية      

وغيرىا من الخدمات ...والتقنيات المناسبة لتسريع الخدمات ,كا الموظفين المؤىمين 
المناسبة لممكتبات والتي تنقص مكتباتنا الجامعية كثيرا  والتي ادت الى انخفاض في 

حيث يرى الباحث توفر بعض الامكانيات في مكتباتنا كالتقنيات ,مستوى جودتيا 
الا اننا نجدىا غير مستغمة احسن ,واليياكل المناسبة والانترنت وغيرىا من الامكانيات 

استغلال ونجدىا اشيارية فقط كالأنترنت التي توجد بالمكتبات ولا تتوفر لممستفيدين 
وىذا ما وجده  باحثين اخرين في دراستيم في , بصفة دائمة مما ادى الى عدم رضاىم 

بعنوان   .(2001باتينا سيموند و سيد سعد عندليب  ) دراسةمجال المكتبات  ك
  "اثر جودة الخدمة والمصادر وسمات المستفيدين عمى استخدام المكتبات العامة "

الدراسة الا انيا ليست متوفرة عينة حيث تتوفر خدمة الأنترنت في الجامعات الثلاثة 
.    دائما لممستفيدين 

وفي الاخير يأمل الباحث  اىتمام اداراة المكتبات وموظفييا في العمل عمى تحسين    
الخدمات المكتبية لمرفع من جودتيا لا رضاء المستفيدين اكثر امام المنافسين الاخرين 

. من المكتبات 
و يأمل كذلك عمى اجراء دراسات مكممة لمدراسة الحالية ودراسات اخرى جديدة من    

طرف باحثين اخرين تركز عمى وضع معايير لجودة المكتبات الجامعية الجزائرية تصل 
. بجودتيا الى المستوى العالمي 
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 نوفمبر  23 و 22  يومي .  الجزائر . ورقمة  . ورقمة جامعة , والحكومات لممنظمات
2011 

 :الرسائل الجامعية  - ج
 دراسة  : المؤسسي الأداء جودة في الاستراتيجي التاطيط دور . الدجني عمي إياد -1

 في الدكتوراه درجة لنيل مقدم بحث . الفمسطينية النظامية الجامعات في تحميمية وصفية
  كمية . الفرا ماجد. د أ .و كنعان أحمد. د. أ : إشراف. التدريس وطرائق مناىج .التربية
 30ص. 2011. سوريا .دمشق جامعة. التربية

 ادمات عمى تطبيقية دراسة : الادمة جودة قياس وطرق  نماذج. صالح الله بوعبد -2
. الاقتصادية العموم في العموم دكتوراه شيادة لنيل مقدمة رسالة. الجزائر بريد مؤسسة
 جامعة. التسيير وعموم والتجارية الاقتصادية العموم كمية .كمال بوعظم. د.ا: إشراف
   2014 . 1سطيف

 حالة دراسة:ابداعية قيادة ظل في الشاممة الجودة ادارة تطبيق متطمبات. المسعود ربيع -3
 الاقتصادية العموم في عموم دكتوراه شيادة لنيل مقدمة دكتوراه اطروحة .البركة بنك
 العموم كمية.داودؼ الطيب .د.ا: اشراف . المؤسسة وتسيير اقتصاد تاصص.

 بسكرة ايضر محمد جامعة . الاقتصادية العموم قسم. التسيير وعموم رية والتجا الاقتصادية
.2014 
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 الطبية المكتبات في المعمومات ادمات جودة قياس. السميمي عبدالله بن محمد بنت نيمة -4
 كمية في والمعمومات المكتبات قسم إلى مقدمة دراسة. تطبيقية دراسة: الرياض بمدينة
 العموم كمية النممة إبراىيم بن عمي .د. أ :إشراف. الدكتوراه: درجة لنيل الاجتماعية العموم

. السعودية العربية المممكة. الرياض .الإسلامية سعود بن محمد الإمام جامعة. الاجتماعية
2009 

  الاتصالات قطاع  حالة دراسة : الادمات تسويق مجال في الانترنت دور . عالية بوباح -5
 فريد: الدكتور إشراف تحت التجارية العموم في الماجستير شيادة لنيل مكممة مذكرة. 

 2011-قسنطينة – منتورؼ  جامعة. التسيير وعموم الاقتصادية العموم كمية. كورتل
 عبد الامير بجامعة عروة احمد الدكتور مكتبة ادمات جودة قياس .السعيد بوعافية -6

 درجة لنيل مقدمة رسالة .والتوقعات الادراكات مقياس تطبيق :الاسلامية لمعموم القادر
 بطوش  كمال. د: اشراف .وتقني عممي اعلام تاصص المكتبات عمم في الماجستير

 .2006.الجزائر. قسنطينة منتورؼ  جامعة.
 باستادام بغزة الإسلامية الجامعة أداء تقويم إمكانية مدػ . شرخ أبو محمد حسن جمال -7

 رسالة.  بالجامعة العاممين نظر وجية من ميدانية دراسة : المتوازن  الأداء قياس بطاقة
 حمس الله عبد سالم. د . أ : إشراف تحت .والتمويل المحاسبة في ماجستير : شيادة لنيل
 الإسلامية لجامعة . العميا الدراسات عمادة . التجارة كمية . والتمويل المحاسبة قسم. 
  .2012 . فمسطين . غزة.

: التكاليف تافيض في وأثرىا الصناعي المنتوج جودة تحسين طرق  . كريمة سمطان -8
 مذكرة المصبرات و لمعصير الوطنية المؤسسة حالة جمال رمضان حدة و Sijico دراسة
 د. ا : إشراف تحت . مؤسسة تسيير و اقتصاد تاصص الماجستير  شيادة لنيل مكممة

 جامعة.التسيير وعموم الاقتصادية العموم كمية.التسيير عموم قسم. كورثل فريد.
 2006. الجزائر.سكيكدة 1955أوت20

 البيئة ظل في العممي البحث تطوير في ودورىا الجامعية المكتبات .عميمور سيام -9
 شيادة لنيل مكممة مذكرة . جيجل لجامعة الجامعية بالمكتبات ميدانية دراسة:الالكترونية

  محمد. د :إشراف تحت.والتقني العممي الإعلام تاصص .المكتبات عمم في الماجستير: 
 2012. قسنطينة.منتورؼ  جامعة. الاجتماعية والعموم الإنسانية العموم كمية. طاشور

نتاج تصميم في الجودة معايير . عزيز ابو الله عبد شادؼ - 10  في والتكنولوجيا الوسائل وا 
 في الماجستير درجة عمى الحصول لمتطمبات استكمالا البحث قدم. بغزة الإنتاج بمراكز التعميم
 الاسلامية بالجامعة التربية كمية. عسقول الفتاح عبد محمد.د.ا : اشراف التعميم وتكنولوجيا المناىج

 2009.بغزة
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 واستراتيجيات البيانات قواعد: المباشر بالاتصال البحث. الله حمد محجوب الله حمد شذػ- 11
 ادم الرضية .د. والمكتبات المعمومات عموم في الماجستير : شيادة لنيل مكممة مذكرة. البحث

 .2003.الارطوم جامعة .الآداب – العميا الدراسات كمية. محمد

 المؤسسة في الاستراتيجية لتقييم كأداة المتوازن  الأداء بطاقة تطبيق قابمية. سكة بلا  صالح -12
 متطمبات من كجزء مقدمة مذكرة . المؤسسات بعض حالة دراسة : الجزائرية الاقتصادية

 عموم قسم .بوىزة  محمد . د . أ : إشراف تحت. التسيير عموم في الماجستير : شيادة نيل
 سطيف .  عباس فرحات  جامعة. التسيير وعموم والتجارية الاقتصادية العموم كمية.التسيير

  . 2012  . الجزائر.
 الأردنية الجامعات مكتبات تقدميا التي الالكترونية الادمات جودة. الدىيمات احمد عماد -13

 استكمالا الرسالة ىذه قدمت.مقارنة دراسة :المستفيدين نظر وجية من الااصة و الرسمية
. الشورة سميم  محمد.   د :إشراف . الالكترونية الاعمال في الماجستير درجة عمى لمحصول

 2011.الاوسط الشرق  جامعة .الاعمال كمية.الالكترونية الاعمال قسم
 الامير جامعة مكتبة : الجامعية بالمكتبات المعمومات ادمات تسويق.عميرة بن الكريم عبد -14

 عمم في الماجستير : شيادة لنيل مكممة مذكرة. نموذج الاسلامية لمعموم القادر عبد
 والعموم الإنسانية العموم كمية. السبتي بن المالك ع. د :.إشراف تحت .المكتبات

 2006 .قسنطينة.منتورؼ  جامعة. الاجتماعية
 تقويمية مسحية دراسة .:الانترنيت شبكة عبر المتاحة الالية الفيارس .شباب فاطمة -15

 مكممة مذكرة )الافلا ارشادات ضوء عمى العالي  التعميم مؤسسات مكتبات IFLA )لفيارس
 كمية. اقبال.  ميني. د :.إشراف تحت .والتوثيق المكتبات عمم في الماجستير : شيادة لنيل

 2008.الجزائر جامعة. الاجتماعية والعموم الإنسانية العموم
 دراسة : الجزائرية الجامعية المكتبة في الطبية العموم دوريات استادام. مسعود ايت فتيحة  -16

 المكتبات عمم قسم رابح علاىم. د. أ .الماجستير شيادة لنيل مقدمة مذكرة تقييمية وصفية
 2009.ادة بن يوسف بن- الجزائر جامعة. والاجتماعية الانسانية العموم كمية. والتوثيق

 مذكرة. ومقارنة ميدانية دراسة: التوثيقية والمؤسسات المكتبات في الجودة. رحايمي محمد -17
. والتقني العممي الإعلام تاصص. المكتبات عمم في الماجستير : شيادة لنيل مكممة
 منتورؼ  جامعة. الاجتماعية والعموم الإنسانية العموم كمية. بطوش كمال. د : إشراف

 2005 .الجزائر. قسنطينة
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 الجامعية بالمكتبات المستفيدين ادمات ترقية في المعمومات تقنية دور.الله عبد عمي ميساء -18
 عفاف. د.اشراف    .والمعمومات المكتبات  عموم في الماجستير درجة لنيل مقدمة رسالة

  جامعة . الاداب – العميا الدراسات كمية . كروم حامد مصطفى
  2008-2006.السودان . الارطوم -19
 

 :المجلات والدراسات: د 
 لمبنوك التنافسية القدرة لزيادة كمدال المصرفية الادمات جودة .القادر عبد بريش- 1
 2010 .3عدد. افريقيا شمال اقتصاديات مجمة.
 في المعمومات ادمات جودة مستوػ  قياس.مزيد حميد ورشيد الرزاق عبد صادق جنان- 2

. 10العدد .بابل جامعة .الأساسية التربية كمية مجمة .بغداد لجامعة المركزية المكتبة
2013 

 2011  . افريل .الثاني العدد . الجودة عالم مجمة.المنسي حسن- 3
 عبر والتقنية العممية المعمومات استرجاع استراتيجيات.بان بودر الدين عز و عتيقة طي حوا- 4

 عمم فسم.1.ع( .RIST )مجمة .الجامعيين الباحثين الاساتذة طرف من واسناداميا الانترنت
 الجزائر . قسنطينة جامعة  المكتبات

 ادمات عمى تطبيقية دراسة: الجامعية المكتبات ادمات جودة قياس. سعيد مدحت سمير - 5
 الانسانية لمعموم تكريت جامعة مجمة(. العراق )تكريت بجامعة المركزية المكتبة

 .2العدد.14المجمد.

 المستشفيات في بالدريج مالكوم جائزة معايير تطبيق مدػ . واارون  سنجق، محمود غالب - 6
 الدولية الاعتمادية شيادة عمى الحاصمة الااصة الأردنية

( JCIA . )2012. 1العدد .8 المجّمد . الاعمال ادارة في الاردنية  المجمة 

  :والمكتبات المعمومات مراكز في الشاممة الجودة تطبيق أسس . ارميط عمي عبد فاضل - 7
. 13 .العدد  .واسط جامعة /  التربية كمية مجمة التطوير واليات-والعاممين الادمات

 2013.نيسان1

  2010 اوت. الاول العدد. الجودة عالم مجمة .المولى عبد الحاج- 8 

 الشاممة الجودة ادارة معايير تطبيق مدػ تقييم. الاياط محمد وماجد الاوالدة الله عبد محمود- 9
 البمقاء جامعة لمكتبات حالة دراسة: المستادمين نظر وجية من الجامعية المكتبات في
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 يناير. 1العدد ،21 المجمد والنفسية، التربوية لمدراسات الإسلامية الجامعة مجمة. التطبيقية
2013 

 2010.اوت. الاول العدد. الجودة عالم مجمة .بلال محمد- 10

 لتطبيق استطلاعية دراسة :الجامعية المكتبات في الجودة.  القبلان قبلان بنت نجاح- 11
 الوطنية فيد الممك مجمة. المكتبات شؤون  عمداء نظر وجية من السعودية المكتبات في الجودة

 2010نوفمبر .2ع . 16 مج

. الثاني كانون .6 .العدد .النجاح رسالة مجمة.الجامعية المكتبة في التزويد.جبر ىاني- 12
1983 

 السنوؼ  الكتاب :والثانوؼ  العالي التعميم مؤسسات في  الجودة نظم تطوير لمابر إصدارات- 13
 الحاج جامعة . والتجارب والمعايير المفاىيم في بحث التعميمية الجودة في مقالات . الاول
 2011 .باتنة . لاضر

    لجمعيات الدولي تحاد الا. المكتبات في الاداء قياس:الجودة قياس .وبوكوست بول- 14
   (IFLA)2007(.127 )رقم منشور المكتبات ومؤسسات

 دراسة: والإدراك التوقع بين الكبرػ  عمان امانة مكتبة ادمات جودة .واارون  الغدير حمد- 15
 2011. 2 العدد . 38 المجّمد. الإدارية العموم دراسات،. المستفيدين نظر وجية من ميدانية

 في دراسات سمسة . المعمومات ومراكز المكتبات في : الدوريات .اميفة العزيز عبد شعبان- 16
 القاىرة . والتوزيع لمنشر العربي . والمعمومات الكتب

 المتوازن  الاداء بطاقة باستادام الاستراتيجية الجودة ادارة . الذيابي منصور طلال- 17
 .السعودية .المكرمة مكة.التقنية الكمية .الميني و التقني لمتدريب العامة المؤسسة.

 النظرية بين:التميز ونماذج الشاممة الجودة ادارة.درويش ابوالفتوح الكريم عبد- 18
 2006.الشارقة شرطة بحوث مركز.والتطبيق

. 2010. الجودة ثقافة سمسمة. روادىا لدػ الجودة مبادػء.القرني عمي بن عوض- 19
 5و4ص

 التعميم دعم في لممعمومات الوطني المركز ودور المعمومات ادمات . ني السنبا احمد محمد- 20
 والتي تنموية وطنية معمومات شبكة ببناء الااصة العمل ورشة الى مقدمة عمل ورقة . الجامعي
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 ا 13-12صنعاء والتنمية لمتعمير الدولي البنك مع بالتعاون  لممعمومات الوطني المركز ينظميا
 م 2004 فريل

 بطاقات: المعمومات ومراكز لممكتبات المؤسسي الأداء قياس مؤشرات . ىشام العباس - 21 
 2009. 36.ع. 9س. 3000 العربية. أنموذجا المتوازن  الأداء

 الاعمى المعيد. المعمومات لإدارة نموذج نحو:العربية المكتبات اداء مؤشرات .قدورة وحيد- 22
 تونس . لمتوثيق

 :المراجع الاجنبية  - ثانيا
Usage of Academic Libraries: The Role of Service Quality -1 

https://www.ideals.illinois.edu/.../librarytrendsv49i4f_op .(27-07-2015       .) 

– ... : 2-User satisfaction with academic libraries services 

www.academicjournals.org/.../article1379677117_Aden..(30-07-2015.) 

Service quality in University of Colombo libraries: an… -3 

nopr.niscair.res.in/.../ALIS%2058(2)%20170-183.(30-07-2015 

User Satisfaction and Service Quality of the University -4 

www.ijidt.com/index.php/ijidt/article/viewFile/111/pdf .(30-07-2015 

  .....Use of ServQUAL in the Evaluation of Service Quality of-5 

digitalcommons.unl.edu/cgi/viewcontent.cgi?article.(30-07-2015  
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 : الالكترونيةالمراجع- ثالثا

www.kau.edu.sa/Files/12510/Researches/63382_34398.pd- 1 

dspace.uofk.edu:8080/jspui/bitstream/123456789/7287/1/paper2.pdf- 2 

https://www.kau.edu.sa/Files/12510/Researches/63452_34497.pdf  -3 

( https://sulafsamaan94.wordpress.com/2014/12/05/12/-4 

5-http://assps.yourforumlive.com/t16-topic#29  2015-12-20 :   

 

www.univ-msila.dz :20-12-2015  -6 

96907518   .blogspot.com-7 

-8  www.albabtainlibrary.org.kw/new/services.php 2015- 10-20 :  

2015- 12 -20       :-www.informatics.gov.sa9 

16-09-2015:-www.mouwazaf-dz.com/t306-topic10 

                                             -manifest.univ ouargla.dz/.../2323  2015-09- 16تكنولوجيا المعمومات وواقع المكتبة 11 - 

http://www.hrdiscussion.com/sitemap/t-61085.htm:  16- 09- 2015 l-12 

     -13-drive.google.com 

-14 www.ahewar.org/debat/show.art.asp?aid=299327 

15 -www.manufacturingterms.com/.../Malcolm-Baldrige-National-Quality-A 

16- www.shatharat.net 

 ar.cyclopaedia.net/wiki - 17  /الجودة_لإدارة_الأوروبية_المؤسسة_تميز_جائزة 

http://assps.yourforumlive.com/t16-topic#29
http://www.albabtainlibrary.org.kw/new/services.php
http://www.albabtainlibrary.org.kw/new/services.php
http://www.albabtainlibrary.org.kw/new/services.php
http://www.manufacturingterms.com/.../Malcolm-Baldrige-National-Quality-A


المراجع الطلاب                 قائمة نظر وجهة من الجامعية بالمكتبات الجودة لتحقيق المكتبيـة الخدمات في المطموبة المعايير  

 

168 
 

blog.naseej.com-18 

documents Tips-19 

www.academia.edu-20 

www.alaqsa.edu.ps-21    

www.elmaghrby.com  -22 

www.ahramcenter.com-23 
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 المــــــــــــلاحق

  لاستمارة الاستبيان(01)الملحق رقم 

 جايؼت انحاج نخضز ـ  باحُت

 كهٛت انؼهٕو الإَساَٛت ٔالاجخًاػٛت ٔانؼهٕو الإسلايٛت

 قسى ػهى انُفس                                                                حخصص جٕدة انخزبٛت ٔانخكٍٕٚ

استماسة تقٍٍم بطاقت قٍاس الاداء المتىاصن للخذماث المكتبٍت الجامعٍت: تحكٍم   

 :..........................الأستار الفاضل 

 انسلاو ػهٛكى ٔرحًت الله ٔبزكاحّ     

المعاٌٍش المطلىبت فً الخذماث المكتبٍت :" فٙ إطار انقٛاو  ببحث ػهًٙ حٕل           

  لإَجاس رسانت ياجسخٛز "لتحقٍق الجىدة بالمكتباث الجامعٍت مه وجهت وظش الطلاب

 يٍ جًٛغ ْا، ٔأرجٕ يُكى انخكزو بخحكٛى الاسخًارةِْذٚشزفُٙ أٌ أضغ بٍٛ أٚذٚكى          

 يغ انًٕضٕع، يغ إبذاء كم انًلاحظاث انخٙ حزَٔٓا ْا ٔحطابقْاانجٕاَب، ٔيذٖ صلاحٛج

.  ضزٔرٚت

يؼاٚٛز انجٕدة انًطهٕبت فٙ انخذياث انًكخبٛت  ػهٗ نهخؼزف حًارة الاسِٔنقذ أػذث انطانبت ْذ    

معرفة مستوى جودة الخدمات المكتبٌة المطلوبة على ضوء ابعاد بطالة لٌاس الاداء ٔ ,انجايؼٛت 

جود معاٌٌر للجودة فً الخدمات المكتبٌة فً و, أًْٛت بانغت يٍَظزا نًا ًٚثهّ  وهذا ,المتوازن

حاجة جامعاتنا الى مثل هذه المعاٌٌر والمماٌٌس و, الجامعٌة الممدمة للمستفٌدٌن بالمكتبات الجامعٌة

  .نا وتحسٌنها ورفع جودتهاالجدٌدة لتطوٌر اداء خدمات

نظام  :بطاقت قٍاس الاداء المتىاصن هىحؼزٚف اسخًارة انخقٛٛى  انخؼزٚف انذ٘ اػخًذث ػهّٛ فٙ    ٔ

على ترجمة رؤٌتها واستراتٌجٌتها الى مجموعة من  (المكتبة)اداري ٌهدف الى مساعدة المؤسسة 

 (Kaplan and Norton1992 (الاهداف الاستراتٌجٌة المترابطة

    : ْٙيحأر رئٛسٛت   (4) ػبارة يٕسػت ػهٗ (24 ) ٖ ػمححخٕ٘ الاسخًارة

التعلم والىمى-  4العملٍاث الذاخلٍت      - 3الطلاب      - 2المالٍت    - 1  

 (لا-  وىعا ما - وعم  ) :ػهًا أٌ بذائم انفقزاث ْٙ 

  شكشا على مساعذتكم وتعاووكم  معً لإوجاص هزا البحث                       

           السىت الثاوٍت ماجستٍش     عطىي وصٍشة: الطالبت                                              
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 للخدمات المكتبية الجامعيةاستمارة تقييم بطاقة قياس الاداء المتوازن 

نب
جوا

ال
(

عاد
الاب

) 

ف 
هدا

الا
ية 

تيج
سترا

الا

قم 
الر

 (المؤشرات)الفقرات

س 
تقي

س 
تقي

لا 
تصحيحات و 
ملاحظات 

ية
مال

ال
 

تنمٌة وتحسٌن العائد - 
تخفٌض التكالٌف - 
زٌادة الاستثمار - 

 واستغلال الاصول

 (للطلبة)            ادوات واجهزة الحاسوب للمستفٌدٌن توفر المكتبة 1
 للبحث عن مصادر المعلومات الموجودة بالمكتبة

   

    تتوفر المكتبة على مصادر المعلومات المتخصصة والحدٌثة 2

    تتوفر المكتبة على مصادر المعلومات الالكترونٌة 3

 المعلومات خدماتتوفر المكتبة لاعات واجهزة الاعلام لتمدٌم  4
وربطها بالأنترنت (للطلبة)الالكترونٌة للمستفٌدٌن  

   

    توفر المكتبة امكانٌات الطبع والتصوٌر 5

    تتوفر المكتبة على موظفٌن متخصصٌن ومؤهلٌن 6

تتمتع المكتبة بتصمٌم ملائم لتمدٌم خدماتها المكتبٌة المتنوعة ضمن  7
 هٌاكل الجامعة

   

(...محاضرات ندوات ملتمٌات)تنظم المكتبة نشاطات ثمافٌة  8     

بالمنتجات الجدٌدة   (الطلبة)تحرص المكتبة على اعلام المستفٌدٌن  9
(... الببلٌوجرافٌا - لوائم الكتب الحدٌثة - الدورٌات )من   

   

     مناسب للطلبةتضع المكتبة تولٌت زمنً  10

ء 
لا
عم

ال

 

الحصة من السوق - 
 (المنافسة)

رضى - 
 (الطلاب)العملاء

الطلبة )العملاء الجدد- 

 (الجدد

تسعى المكتبة الى تسهٌل وتسرٌع الخدمات المكتبٌة الممدمة  11
(للطلبة)للمستفٌدٌن   

   

بتوفٌر المعلومات  (الطلبة)تسعى المكتبة الى ارضاء المستفٌدٌن 12
 الحدٌثة والتً تفٌد التخصص

   

 )تسعى المكتبة الى توفٌر خدمات المعلومات الالكترونٌة للمستفٌدٌن  13
بشكل دائم (للطلبة  

   

بتمدٌم خدمات فً  (الطلبة)تسعى المكتبة الى رفع رضا المستفٌدٌن  14
 البحث العلمً مختلفة

   

تراعً المكتبة فً تولٌتها ظروف الطلبة الدراسٌة و تعمل على  15
 ارضاء احتٌاجاتهم

   
ية

خل
دا
 ال

ت
ت 

يا
مل

لع
ا

 

تحسٌن طرق الاداء - 
والتشغٌل 

تبسٌط وتنمٌط اجزاء - 
 (تحسٌن الجودة)المنتج 

 ابتكار طرق جدٌدة- 

تعمل المكتبة على تطوٌر انظمة تمدٌم خدماتها المكتبٌة  بأدوات و  16
 تمنٌات حدٌثة وسرٌعة باستمرار

   

تعمل المكتبة على تحسٌن خدماتها من خلال تزوٌد المكتبة بالمراجع  17
 والمصادر المعلوماتٌة  الحدٌثة حسب رغبات المستفٌدٌن

   

 بتمنٌات الالكترونٌةتعمل المكتبة على تحسٌن مصادر المعلومات  18
باستمرارجدٌدة و حدٌثة   

   

تسعى المكتبة الى تحسٌن وتطوٌرا دائها من خلال خدمات إضافٌة  19
(...الببلٌوجرافٌا.الطبع والتصوٌر والدورٌات )  

   

تعمل المكتبة على تطوٌر و ترلٌة مجالات البحث العلمً للطلبة   20
  لهم بالمكتبٌةبتنظٌم انشطة مختلفة 

   

مو
لن
وا

م 
عل

لت
ا

 

التطور التمنً فً - 
مجال الانتاج 

البحوث والتطوٌر فً - 
مجال المنتجات     

 (مجال الطلاب)
تطور نظم المعلومات - 

 والاسالٌب الادارٌة

تعمل المكتبة على تدرٌب المستفٌدٌن على استعمال الادوات واجهزة  21
 الحاسوب  فً البحث عن مصادر المعلومات الموجودة بالمكتبٌة

   

تساهم المكتبة فً تدعٌم وخدمة الطلبة و الباحثٌن بمصادر المعلومات  22
 الحدٌثة والمتخصصة فً  ابحاثهم ودراساتهم العلمٌة

   

تعمل المكتبة على تدرٌب الطلبة على كٌفٌة الوصول للمعلومات  23
 الالكترونٌة  الحدٌثة عن طرٌك الانترنت

   

تعمل المكتبة على رفع لٌمة معلومات الطلبة بمجالات البحث العلمً  24
(..معارض وملتمٌات ومحاضرات)المختلفة   
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لاستمارة الاستبيان (02)ملحق رقم   

 

.باحُت- جايؼت انحاج نخضز  

 كهٛت انؼهٕو الإَساَٛت ٔ الاجخًاػٛت ٔانؼهٕو الإسلايٛت

تخصص جودة التربٌة والتكوٌن                                         فسـو انٍــو ػمـقس  

 استماسة تقٍٍم بطاقت قٍاس الاداء المتىاصن للخذماث المكتبٍت الجامعٍت

  :الـطــــلـبة أبنــائــنا

:فً اطار تحضٌر دراسة لنٌل شهادة الماجستٌر بعنوان      

المعايير المطلوبة في الخدمات المكتبية لتحقيق الجودة بالمكتبات الجامعية من وجهة نظر      "

"الطلاب  

بجـامـعاتــــنا  بالنـهـوض تســهم والتــً المــــهمة آرائــكم هذه الاستمارة لـرصـد بإنــجاز لمت

الأفضل إلى  

فً (×)وذلن بوضع الاشارة.     لذا نرجو من سٌادتكم التكرم بتعبئة هذه الاستمارة بدلة وتأمل 

.علما ان معلوماتكم تستخدم لأغراض علمٌة فمط.الخانة التً تتفك مع رأٌكم   

                                                  وشكرا لكم على حسن تعاملكم   

:معلومات شخصية  

(:ة )الطــالـب  

.......................................المـســــــــم................................الكـــــــلٌـة  

............................التخصص  

   .........ٌـومٌـا بالمـكـتـبــة التواجد ساعات عـدد... ..أسبــــــوعٌا   المــكـتـبـة زٌـــــارات عـدد
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 الاستمارة

نوعا  نعم الفــــــــــــقـــرات الرقم
 ما

 لا

مصادر المعلومات الموجودة  عن فً بحثهم للطلبةالفهرس الالً  المكتبة توفر 01
  بالمكتبة

   

 المعلومات الالكترونٌة خدماتتوفر المكتبة لاعات واجهزة الاعلام لتمدٌم  02
وربطها بالأنترنت (للطلبة) للمستفٌدٌن  

   

    تتوفر المكتبة على موظفٌن متخصصٌن ومؤهلٌن 03

     الطبع والتصوٌر خدمةتوفر المكتبة 04

    تتمتع المكتبة بتصمٌم ملائم لتمدٌم خدماتها المكتبٌة المتنوعة ضمن هٌاكل الجامعة 05

(....محاضرات  ندوات  ملتمٌات  )تنظم المكتبة نشاطات ثمافٌة  06     

لوائم - الدورٌات )بالمنتجات الجدٌدة  من   المستفٌدٌن إعلامتحرص المكتبة على 07
(... الببلٌوجرافٌا - الكتب الحدٌثة   

   

    تضع المكتبة تولٌت زمنً مناسب للطلبة 08

(للطلبة ) الخدمات المكتبٌة الممدمة للمستفٌدٌنتسعى المكتبة الى تسهٌل وتسرٌع 09     

تسعى المكتبة الى ارضاء المستفٌدٌن بتوفٌر المعلومات الحدٌثة والتً تفٌد  10
  التخصص

   

    تسعى المكتبة الى توفٌر خدمات المعلومات الالكترونٌة للمستفٌدٌن بشكل دائم 11

 فً ختلفةم وارضائهم بمجالات المستفٌدٌن مستوى معلومات تسعى المكتبة الى رفع 12
 البحث العلمً 

   

 همظروففٌه  تراعً تولٌت ئهم  بوضعرضا واالطلبة الى الاهتمام بالمكتبةتسعى  13
 الدراسٌة 

   

 تمدٌم الخدمات للمستفٌدٌن بالتمنٌات الحدٌثة انظمة تعمل المكتبة على تطوٌر 14
 والسرٌعة باستمرار

   

هم بعٌن الاعتبار رغباتباستشارة المستفٌدٌن واخذ تعمل المكتبة على تحسٌن خدماتها  15
ت المختلفة مصادر المعلوما بتزوٌد المكتبةدائما اثناء   

   

تحرص المكتبة على التحسٌن للخدمات المكتبٌة من خلال خدمات الارشاد والتوجٌه  16
 والاعلام لكل مستفٌد للبحث والحصول على مصادر المعلومات بالمكتبة  

   

تحرص المكتبة على تطوٌر وتحسٌن مصادر المعلومات الالكترونٌة الممدمة  17
(الأنترنت )للمستفٌدٌن بخدمات الاعلام والاتصال  

   

تساهم المكتبة فً تحسٌن خدماتها للمستفٌدٌن عن طرٌك التبادل لمصادر المعلومات  18
(... الوطنٌة -المحلٌة )المختلفة بٌن المكتبات الاخرى  

   

تعمل المكتبة على تدرٌب الطلبة على الانظمة والتمنٌات الجدٌدة المستعملة فً  19
 خدمات المكتبة للبحث عن مصادر المعلومات الموجودة بالمكتبة

   

  البحث عنالاعلام الالً فًاجهزة   على استعمالالطلبة  تكوٌنتعمل المكتبة على   20
  عن طرٌك الانترنتوالحدٌثة  الالكترونٌة المتنوعة المعلومات مصادر

   

تسعى المكتبة الى تدرٌب وتأهٌل موظفٌها من خلال الخدمات والانشطة التً  21
(....ملتمٌات  محاضرات  اعلام ارشاد  )ٌمدموها فً المكتبة للمستفٌدٌن   

   

تسعى المكتبة الى تزوٌد وتكوٌن مجموعاتها المكتبٌة من خلال الاشتران بمصادر  22
 المعلومات الالكترونٌة الجدٌدة و الحدٌثة 
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لاستمارة الاستبيان (03)ملحق رقم   

 

.باحُت- جايؼت انحاج نخضز  

 كهٛت انؼهٕو الإَساَٛت ٔ الاجخًاػٛت ٔانؼهٕو الإسلايٛت

تخصص جودة التربٌة والتكوٌن                                         فسـو انٍــو ػمـقس  

 استماسة تقٍٍم بطاقت قٍاس الاداء المتىاصن للخذماث المكتبٍت الجامعٍت

  :الـطــــلـبة أبنــائــنا

:فً اطار تحضٌر دراسة لنٌل شهادة الماجستٌر بعنوان      

المعايير المطلوبة في الخدمات المكتبية لتحقيق الجودة بالمكتبات الجامعية من وجهة نظر      "

"الطلاب  

بجـامـعاتــــنا  بالنـهـوض تســهم والتــً المــــهمة آرائــكم هذه الاستمارة لـرصـد بإنــجاز لمت

الأفضل إلى  

فً (×)وذلن بوضع الاشارة.     لذا نرجو من سٌادتكم التكرم بتعبئة هذه الاستمارة بدلة وتأمل 

.علما ان معلوماتكم تستخدم لأغراض علمٌة فمط.الخانة التً تتفك مع رأٌكم   

                                                  وشكرا لكم على حسن تعاملكم   

:معلومات شخصية  

(:ة )الطــالـب  

.......................................المـســــــــم................................الكـــــــلٌـة  

............................التخصص  

     .......ٌـومٌـا بالمـكـتـبــة التواجد ساعات عـدد .....أسبــــــوعٌا   المــكـتـبـة زٌـــــارات عـدد
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 الاستمارة

نوعا  نعم الفــــــــــــقـــرات الرقم
 ما

 لا

مصادر المعلومات الموجودة  عن فً بحثهم للطلبةالفهرس الالً  المكتبة توفر 01
  بالمكتبة

   

 المعلومات الالكترونٌة خدماتتوفر المكتبة لاعات واجهزة الاعلام لتمدٌم  02
وربطها بالأنترنت (للطلبة) للمستفٌدٌن  

   

    تتوفر المكتبة على موظفٌن متخصصٌن ومؤهلٌن 03

     الطبع والتصوٌر خدمةتوفر المكتبة 04

    تتمتع المكتبة بتصمٌم ملائم لتمدٌم خدماتها المكتبٌة المتنوعة ضمن هٌاكل الجامعة 05

لوائم - الدورٌات )بالمنتجات الجدٌدة  من   المستفٌدٌن إعلامتحرص المكتبة على 06
(... الببلٌوجرافٌا - الكتب الحدٌثة   

   

    تضع المكتبة تولٌت زمنً مناسب للطلبة 07

(للطلبة ) الخدمات المكتبٌة الممدمة للمستفٌدٌنتسعى المكتبة الى تسهٌل وتسرٌع 08     

تسعى المكتبة الى ارضاء المستفٌدٌن بتوفٌر المعلومات الحدٌثة والتً تفٌد  09
  التخصص

   

    تسعى المكتبة الى توفٌر خدمات المعلومات الالكترونٌة للمستفٌدٌن بشكل دائم 10

 فً ختلفةم وارضائهم بمجالات المستفٌدٌن مستوى معلومات تسعى المكتبة الى رفع 11
 البحث العلمً 

   

 همظروففٌه  تراعً تولٌت ئهم  بوضعرضا واالطلبة الى الاهتمام بالمكتبةتسعى  12
 الدراسٌة 

   

 تمدٌم الخدمات للمستفٌدٌن بالتمنٌات الحدٌثة انظمة تعمل المكتبة على تطوٌر 13
 والسرٌعة باستمرار

   

هم بعٌن الاعتبار رغباتباستشارة المستفٌدٌن واخذ تعمل المكتبة على تحسٌن خدماتها  14
ت المختلفة مصادر المعلوما بتزوٌد المكتبةدائما اثناء   

   

تحرص المكتبة على التحسٌن للخدمات المكتبٌة من خلال خدمات الارشاد والتوجٌه  15
 والاعلام لكل مستفٌد للبحث والحصول على مصادر المعلومات بالمكتبة  

   

تحرص المكتبة على تطوٌر وتحسٌن مصادر المعلومات الالكترونٌة الممدمة  16
(الأنترنت )للمستفٌدٌن بخدمات الاعلام والاتصال  

   

تساهم المكتبة فً تحسٌن خدماتها للمستفٌدٌن عن طرٌك التبادل لمصادر المعلومات  17
(... الوطنٌة -المحلٌة )المختلفة بٌن المكتبات الاخرى  

   

تعمل المكتبة على تدرٌب الطلبة على الانظمة والتمنٌات الجدٌدة المستعملة فً  18
 خدمات المكتبة للبحث عن مصادر المعلومات الموجودة بالمكتبة

   

  البحث عنالاعلام الالً فًاجهزة   على استعمالالطلبة  تكوٌنتعمل المكتبة على   19
  عن طرٌك الانترنتوالحدٌثة  الالكترونٌة المتنوعة المعلومات مصادر

   

تسعى المكتبة الى تدرٌب وتأهٌل موظفٌها من خلال الخدمات والانشطة التً  20
(....ملتمٌات  محاضرات  اعلام ارشاد  )ٌمدموها فً المكتبة للمستفٌدٌن   

   

تسعى المكتبة الى تزوٌد وتكوٌن مجموعاتها المكتبٌة من خلال الاشتران بمصادر  21
 المعلومات الالكترونٌة الجدٌدة و الحدٌثة 
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 (4)ملحق رقم 

 :قائمة محكمي اداة الدراسة

 اسم البلد اسم المحكم وتخصصه الرقم

-                  ي أبو ظبمدير المكتبات العامة  - عماد محمد أبو عيد : لأستاذا 01

 (الامارات العربية  المتحدة)
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