


 

 كلمة شكر و تقدٌر

 

 

 

اللهم إننا نشكرك شكر الشاكرٌن و نحمدك حمد الحامدٌن الحمد لله بنعمتك تتم الصالحات 

و الحمد لله العلً القدٌر الذي ألهمنا الصحة و العافٌة والعزٌمة وأعاننا على إنجاز هذا 

هذا المقام إلا أن نتقدم بالشكر الجزٌل والامتنان العظٌم العمل المتواضع كما لا ٌسعنا فً 

والتقدٌر العمٌق للأستاذة المشرفة  "محمدي نادٌة"  لم منحته لنا من وقت وجهد 

 ونصائحها القٌمة و توجٌهاتها التً ضللت الكثٌر من الصعاب.

 كما نشكر كل من ساعدنا من قرٌب أو بعٌد ولو بكلمة أو دعوة صالحة.    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الإهداء الأول :

 من بحٌاتهما فدٌانً...هما سبب وجودي وكٌانً فإن غفلت لا ٌنسٌانً وبحبهما أغرقانً إلى

،وعلى حب العلم ربٌانً هما منبع الخٌر والسعادة إلى الوالدٌن العزٌزٌن حفظهما الله  

مواصلة العمل  وأطال فً عمرهما. إلى كل أخوتً الذٌن دائما كانوا بجانبً ودعمونً على

محمد، أحمد، رشٌد، منٌر، فاطٌمة وإبنها عبد الله. عائشة، الفضٌة، ربحة، على هذه المذكرة "

 شٌماء".

 . كما أهدي هذا العمل إلى العائلتٌن عٌشاوي و بضٌاف

  إلى الذي سئل فأجاب ...وتعب فما كل...للتً كلما تظلمت الطرٌق لجأت إلٌها

لٌأس فً نفسً زرع الأمل لأسٌر قدما. تحملتنا فأنارت لنا الطرٌق وكلما دب ا

ورضٌت بنا طلبة تحت رعاٌتها وتوجٌهاتها رغم إشتغالاتها وإتساع إهتمامها وكبر 

 مسؤولٌتها إلى أستاذتً المشرقة :

 لك منا جزٌل الشكر وخالص الإحترام والتقدٌر جزاك الله عنا " محمدي نادٌة " 

 خٌرا.

ة ، زوهٌر، محمد الشرٌف، مصطفى جبوري ، مسعود بلٌل – "إلى كل أصدقائً

 ........ الكرٌمملٌلان عبد تٌ، بحري عبد القادر ، مان محمد،عثمازوز السعٌد 

.الخ و إلى من شاركتنً العمل "العربً بن علً زهرة" وعذرا لمن  ...........

 نسٌهم قلمً ولم ٌنساهم قلبً . 

 

 

 

مصطفى                  

 

 

 



 الثانً : هداءلإا

 الحمد لله رب العالمٌن والصلاة على خاتم الأنبٌاء والمرسلٌن وبعد : 

إلى من ربتنً وأنارت دربً وأعانتنً بالدعوات إلى أغلى إنسانة فً هذا الوجود   

الحبٌبة والغالٌة ،إلى من عمل بكد فً سبٌلً وعلمنً معنى الكفاح أمً "  "

 العزٌز."أبً" وأوصلنً إلى ما أنا علٌه 

 الله وبرك فً عمرهما إن شاء الله أدامهما

وإلى من دعمنً فً مساري العلمً أمال ،محمد ،أسٌا ،عمر "  إلى إخوتً "

لإتمامه إلى" بن دحمان فؤاد" وكل العائلة الكرٌمة ،وإلى كل أصدقائً و أحبتً " 

وردة ، خٌرة ، فاطمة ، جمٌلة ، نصٌرة ، أمٌنة ، هدى ، إبتسام ، نجمة " وإلى قسم 

 لمكتبات و المعلومات .علم ا

 "قاٌد " و " العربً بن علًإلى كل من عائلتً " 

 إلى من شاركنً العمل " عٌشاوي مصطفى " وإلى كل من سقط سهوا من قلمً . 
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 المقدمة :

أصبحت المعلومات موارد ضرورٌة وهاما فً مختلف أوجه النشاط  البشري  

وأخذت رقما أساسٌا فً تقدٌم الأمم والشعوب وبدونها لا ٌمكن لأٌة أمة فً الوقت 

الحالً أن تسابق أسباب الحضارة والرقً دون أن تجعل هذه الثروة هدفا للاستراتٌجٌات 

 الأنشطة .والمخططات مستقبلا لمختلف 

بحٌث اتخذت سجلات ودفاتر  المعرفة أنماط مختلفة وتطورت مصادر المعلومات إلى 

أشكال منها المطبوعة والمسموعة والمرئٌة إلى أن وصلت إلى المقروءة آلٌا وهو ما 

ٌسمى بالوسائط المتعددة ،وبظهور الانترنت تطورت وسائل التخزٌن استرجاع 

 المعلومات .  

لتً ازدادت عددها وتنوعت أنماطها سواء بفضل تأثٌر الوسائل الحدٌثة فنجد المكتبات ا

أو تبعا بمطالب المستعملٌن الخاصٌن الذٌن ٌساهمون فً تعدٌل وتطوٌر المهام الخاصة 

 بهم .

لقد استجابة العدٌد من المكتبات الجامعٌة لهذه التغٌرات والتطورات من أبرز اهتماماتها 

لبٌئة الجدٌدة المتسمة بقوة المنافسة والاعتماد على كل ما المحافظة على تواجدها فً ا

هو جدٌد ومفٌد و ذلك انطلاقا من وظٌفتها الأساسٌة والمتمثلة فً توفٌر البٌانات 

 والمعلومات والبرامج التً من شأنها تحقٌق التنمٌة الشاملة فً المجتمع .

ل ما ٌوجد فً كما أصبح على المكتبات الجامعٌة هً الأخرى الاستفادة من ك

التكنولوجٌا الحدٌثة وكذا ما توفره من وسائل الإدارة الحدٌثة وتقنٌات البشر والتطلع 

والاعتماد على الجودة والمواصفات التً اجتهدت المنظمات والهٌئات الدولٌة منذ القدم 

 وجعلها قاعدة العمل المكتبً التً لا ٌستطٌع تأدٌتها إلا من خلالها .

كتبات الجامعٌة قد طرحت بشكل غٌر واسع نوعا ما .ربما لقصر إن الجودة فً الم

النظر وعدم أخذ الأمر بكل جدٌة وأولوٌة تجاه هذا النوع من المكتبات لهذا هناك تدابٌر 

جد خاصة تكمن من أداء جٌد إلا أن الشًء الجدٌر بالملاحظة هو أن تطبٌق البرامج 
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خدماتٌة أو فنٌة ٌقابله رضا المستعملٌن  والخطط الناجحة والفعالة لمختلف الأعمال سواء

 وٌعتبر تحقٌقا لأدنى مواصفات جودة الخدمة للأداء.

وللتعرف على أداء الأعمال من طرف هذا النوع من المكتبات قمنا بإختٌار المكتبة 

بجامعة عبد الحمٌد بن بادٌس بمستغانم كعٌنة نحاول من خلالها إجراء  ITAالمركزٌة 

لف الأسالٌب المتاحة فً تقدٌم خدماتها لمعرفة مدى تطبٌقها لأهم تقٌٌم موضوعً لمخت

 الإستراتٌجٌات التً تساهم فً دعم رضا المستفٌدٌن .

نحاول فً هذه الدراسة معالجة الإشكالٌة بطرٌقة منهجٌة والغاٌة الوصول إلى نتائج 

عد موضوعٌة واعتمادنا الدقة فً طرح فرضٌات للإجابة عنها ومعرفة مدى صحتها ب

تحلٌل النتائج معتمدٌن على المنهج الوصفً التحلٌلً لدراسة وضعٌة المكتبة المركزٌة 

 جامعة عبد الحمٌد بن بادٌس موضوع الدراسة .

وعلى هذا الأساس كان الموضوع المتناول للدراسة تحت عنوان "جودة الخدمات 

س بمستغانم "نموذجا" المكتبٌة بالمكتبات الجامعٌة المكتبة المركزٌة عبد الحمٌد بن بادٌ

 ،وتتشكل دراستنا من قسمٌن نظري وتطبٌقً .

نحاول فً الشطر الأول النظري إلى عرض كل ما ٌتعلق بجوانب الموضوع فتطرقنا 

إلى التعرٌف بالمكتبة الجامعٌة ،أما الشطر الثانً التطبٌقً فهو عبارة عن تحلٌل 

هً أجوبة عن أسئلة المكونة لها  إستبٌانً المتصل بالواقع والقائم على المعطٌات التً

والموجهة لفئة معٌنة من الطلبة المستفٌدٌن من خدمات المكتبة المركزٌة بجامعة عبد 

 الحمٌد بن بادٌس .

وتنقسم دراستنا إلى الإطار المنهجً والإطار النظري وأخٌرا الدراسة المٌدانٌة تتلخص 

 محتواها فً :

اءات المختلفة للبحث كالإشكالٌة وطرح تطرقنا فً الإطار المنهجً دراسة الإجر

الفرضٌات المتعددة ونحاول فً الفصل الأول تحدٌد مفهوم المكتبات الجامعٌة ،أهدافها 

ووظائفها ثم نعرج إلى مفهوم الخدمة المكتبٌة وشروطها والعوامل المؤثرة فً تقدٌم 
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تها وأهدافها وكذا خدماتها .وٌلٌه الفصل الثانً الذي بدوره ٌتناول مفهوم الجودة وأهمٌ

مراحل وكذا مراحل تطبٌقها فً المكتبات الجامعٌة وجودة الخدمات وكذا أبعاد الجودة 

الخدمة بالمكتبات الجامعٌة مع التسلٌط الضوء على معٌار إٌزو فً مٌدان المكتبات 

 الذي ٌجسد الجودة بمعناها الحقٌقً . 0999خاصة ما ٌحتوٌه معٌار إٌزو

ٌة فقمنا من خلالها بتحلٌل النتائج والأجوبة من إستمارة الإستبٌان أما الدراسة المٌدان

 التً اعتمدنا علٌها الموزعة على الطلبة .

وفً الأخٌر توصلنا إلى أهم النتائج العامة للدراسة من منطلق الفرضٌات تكون الخاتمة 

لها لبحثنا التً بدورها إشتملت على بعض الإقتراحات والتوصٌات التً حاولنا من خلا

 المساهمة والمبادرة فً إثراء هذه الموضوع المتنوع والمتعدد الجوانب . 
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 الإطار المنهجي
 

الإشكالٌة :-1  

مشكلة الدراسة : 1-1  

تقدم أي مكتبة من المكتبات لٌس فقط فٌما تضمه من مصادر المعلومات سواء كانت  ٌعد

مطبوعة أو غٌر مطبوعة ولكن أٌضا فٌما تقدمه من خدمات المرجعٌة وخدمات القراء 

والمكتبات الجامعٌة بصفة خاصة , اذ تعتبر هذه الأخٌرة حافزا للبحث العلمً بصفة عامة 

على  المستفٌدٌنوذلك من خلال تحسٌن من مستوى هذه الخدمات من أجل ارضاء وخدمة 

اختلاف فئاتهم بحٌث تسلك المكتبات الجامعٌة عدة مناهج للوصول الى درجات التمٌز 

لجودة وبالتالً العمل على تحسٌن المستوى الفنً بخدماتها وهذا بارتكازها على برامج ا

ولتحقٌق ذلك تتبع عدة طرق منها  ,داءلأوالادراي واكتشاف النقائص وجوانب القصور فً ا

كز المعلومات خاصة المكتبات ما ٌساعد المكتبات ومرا ,ً تقدمهاجودة الخدمات الت

.المستفٌدٌن الجامعٌة لتوفٌر الخدمات لتكون فً مستوى احتٌاجات ومتطلبات  

لتحقٌق من وجود جودة لوبما اننا بصدد تحلٌل اشكالٌة الدراسة والتً سنحاول معالجتها 

حقٌقٌة او غٌر حقٌقة فً خدمات المكتبات  الجامعٌة الجزائرٌة بصفة عامة وخدمات المكتبة 

 المركزٌة عبد الحمٌد ابن بادٌس بصفة خاصة ولتسلٌط الضوء نطرح التساؤل التالً :

مدى اعتماد المكتب المركزٌة عبد الحمٌد بن بادٌس مستغانم على معاٌٌر الجودة فً  ما -

 خدماتها ؟

تساؤلات الدراسة : 1-2  

على التساؤلات التالٌة : الإشكالٌةوتتفرع هذه   

ما واقع الخدمات التً تقدمها المكتبة المركزٌة جامعة عبد الحمٌد ابن بادٌس مستغانم   -

؟ للمستفٌدٌن  

م لا ؟الحمٌد ابن بادٌس تتصف بالجودة أ هل الخدمات التً تقدمها المكتبة المركزٌة عبد -  

الفرضٌات :-1-3  

بحٌث  الإشكالٌةاحتمالٌة لسؤال مطروح فً  إجابةالفرضٌة فً مجملها عبارة عن  إن

تخضع لاختبار مٌدانً ,وللفرضٌات علاقة مباشرة بنتٌجة الحدث ,بمعنى أن الفرضٌة هً 

. للإشكالٌةحل   

من اشكالٌة الدراسة والتساؤلات ارتأٌنا أن نضع مجموعة من الفرضٌات التً  انطلاقا

هذه الدراسة والمتمثلة فً :سنحاول الكشف عن مدى صحتها من خلال   
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على الخدمات المقدمة من طرف المكتبة المركزٌة جامعة عبد الحمٌد بن  المستفٌدٌنرضا -أ

 بادٌس بمستغانم .

المكتبة المركزٌة جامعة عبد الحمٌد بن بادٌس على تدابٌر الجودة فً تقدٌم  اعتماد-ب

 خدماتها .

أسباب اختٌار الموضوع : 1-4  

,هو اختٌار الموضوع الذي ٌصلح للدراسة من أهم الصعوبات التً قد تواجه الباحث  

 العلمٌة وٌساهم فً اثراء المعرفة فمنها ما هو موضوعً وماهو ذاتً .

الأسباب الموضوعٌة : -أ  

 حداثة الموضوع . -

أهمٌة الموضوع وذلك من ناحٌة أهمٌة الجودة للخدمات التً تقدمها المكتبة  -

 الجامعٌة للطلبة .

 الأسباب الذاتٌة : -ب

الاهتمام الشخصً بمعرفة الخدمات التً تقدمها المكتبات الجامعٌة بصفة عامة  -

 .والمكتبة المركزٌة بصفة خاصة 

 استخدام وتطبٌق أحد أسالٌب الادارٌة الحدٌثة وهو اسلوب الجودة .التعرف على  -

 أهمٌة الدراسة : 1-5

هذه تكمن أهمٌة دراسة الجودة فً المكتبات لتفادي عوامل ضٌاع الوقت والجهد ,كما تساعد 

المستفٌدٌن بٌن رضا حالة من التوازن الدراسة فً امكانٌة استثمار نتائجها فً خلق 

المقدمة لهم من أجل تلبٌة حاجٌاتهم هذا بالإضافة استخدام وتطبٌق أحد ومستوى الخدمات 

أسالٌب الإدارٌة الحدٌثة وهو أسلوب الجودة والذي ٌستخدم فً مجال علم المكتبات و 

 جودة الخدمة بالمكتبات الجامعٌة. المعلومات ,اذ ٌمكن أن ٌساعد هذا الأسلوب على تحسٌن

 أهداف الدراسة : 1-6

بحث علمً ومصداقٌته لابد أن ٌكون للباحث أهداف معٌنة ٌسعى الى بلوغها لضمان أي 

 وتحقٌقها ومن خلال دراستنا حاولنا عرضها ولو بعضها :

 . الوعً بأهمٌة المكتبات الجامعٌة 

 . ًالقٌام بدراسة عامة حول المكتبات الجامعٌة من الجانب المعلومات 
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  بجامعة من قبل المكتبة المركزٌة التعرف على الواقع الفعلً للخدمات المقدمة

 مستغانم .

  ًالمكتبة الجامعٌة ببحث علمً جدٌد . وإثراءالمساهمة فً البحث العلم 

 الدراسات السابقة : 1-7

باحث أن ٌطلع على البحوث التً سبقت بحثه لأنه بذلك ٌجتنب التكرار  لأيمن المهم جدا 

المنهجٌة الملائمة لدراسة  الإجراءاتوواختٌار الطرق  الأخرٌٌنوٌمكنه من تفادي أخطاء 

وقد تفٌده فً التعرف على الكثٌر من المراجع والمصادر. وقوائم المراجع التً تتضمنها 

الحصول على دراسات سابقة أو مشابهة لدراستنا والتً تتلخص  الإمكانلذلك حاولنا قدر 

 فٌما ٌلً :

من بٌن الدراسات دراسة تقرب تفاصٌلها من تفاصٌل هذه  اختٌرتلقد : الأولىالدراسة - 

الدراسة وهً تحت عنوان : قٌاس جودة الخدمات المكتبٌة الجامعٌة المكتبة المركزٌة 

 نموذجا . –للمركز الجامعً أحمد زبانة غلٌزان 

رسالة لنٌل شهادة ماستر تخصص نظم المعلومات التكنولوجٌة الحدٌثة والتوثٌق  كانت هذه   

 .لطالبٌن غالم ابتسام وعروس فتٌحة من اعداد ا 6102نة س

الدراسة سلطت الضوء على جانب مهم من جودة الخدمات المكتبة بالمكتبات الجامعٌة وأهم 

المفاهٌم التً زاد الاهتمام بها عالمٌا منذ منتصف القرن الماضً بعد مرورها بعدة مراحل 

ى ذلك توجهت هذه الدراسة الى كٌفٌة دخول ساهمت كلها فً تطوٌر هذا المفهوم ,اضافة ال

الجودة فً مٌدان المكتبات ومرافق المعلومات .والتً بدورها استطاعت أن تحقق الكثٌر فً 

عدة مكتبات عامة وخاصة الجامعٌة كما لقٌت اهتماما كبٌرا من طرف المنظمات 

أحمد زبانة امعً والجمعٌات ,فجاءت هذه الدراسة المٌدانٌة بمكتبة المركزٌة للمركز الج

جودة الخدمات بالمكتبات الجامعٌة والذي ٌساهم فً تحقٌق أهداف غلٌزان لتبرر أهمٌة 

 المكتبة .

كما ٌهدف وتسعى الى تطوٌر خدماتها المقدمة من أجل تحقٌق رضا الطالب و الأستاذ   

 وكافة العاملٌن .

عنوان : تسٌر الموارد البشرٌة فً المكتبات  الدراسة تحتأخذت هذه الدراسة الثانٌة :-

. كانت رسالة لنٌل شهادة ماستر فً علم الجامعٌة المكتبة المركزٌة لجامعة مستغانم نموذجا 

 إعدادمن  6102المكتبات والمعلومات تخصص نظم المعلومات الحدٌثة والتوثٌق سنة 

 .الطالبٌن : هنً مشرٌة وخوالد غزٌل 
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الضوء على موضوع تسٌر الموارد البشرٌة بالمكتبة المركزٌة  قاءإلالدراسة هدفت الى  

لجامعة عبد الحمٌد بن بادٌس بمستغانم حٌث تم تقدٌم صورة عن كٌفٌة تسٌر هذه الموارد 

أصناف العاملٌن  إلىالتطرق  إلى إضافةفً المؤسسات عامة والمكتبات الجامعٌة خاصة 

وتطوٌر مهنة المكتبة من خلال المهارات  بالمكتبة الجامعٌة من تحسٌن خدمات المكتبة

 والكفاءات وبلوغ هدف أنا هو جودة الخدمة المكتبة بالمكتبات الجامعٌة .

 والمؤسساتاقتضت هذه الدراسة لمحمد رحاٌلً ,الجودة فً المكتبات الدراسة الثالثة :-

ٌط الضوء ,على تسل 6112التوثٌقٌة دراسة مٌدانٌة بقسنطٌنة قسم علم المكتبات فً جوان 

على جانب تقٌٌم وتقوٌم الخدمة المكتبة التً تنتجها المكتبات العامة مع ابراز الدور الكبٌر 

 الذي تلعبه الالٌات الجدٌدة فً اضفاء طابع الجودة على مختلف جوانب العمل المكتبً .

والحداثة المطلوبة عند مختلف والتوصل الى عدة نتائج تسمح ببلوغ مستوى الجودة   

 المستعملٌن .

اجراءات الدراسة المٌدانٌة : -2  

: لدراسةمنهج ا 2-1  

هادفة الى منظمة وعقلانٌة وات فكرٌة منذ الشروع بأي دراسة علمٌة لابد من إتباع خط 

.بأتباع منهج الدراسة التً سنتطرق إلٌها الوصول نتٌجة ما ,وذلك   

تنتمً الى ت المكتبٌة بالمكتبات الجامعٌة فإنها حول جودة الخدماوبما أن دراستنا تتمحور   

المكتبٌة .والتً تقوم على وصف جودة الخدمة الدراسات الوصفٌة التحلٌلٌة   

من أجل الوصول مجموعة الإجراءات والخطوات الدقٌقة "حٌث ٌعرف المنهج على أنه   

ستكشاف الحقٌقة لافً دراسته للمشكلة  نتٌجة , أي أنه الطرٌقة التً ٌتبعها الباحث إلى

.العلمٌة"  

التحلٌلً الذي ٌهدف أولا الى جمع موضوعنا قمنا بإتباع المنهج الوصفً نظرا لطبٌعة    

جمعه بطرٌقة ومن دراسة وتحلٌل ما تم  ودقٌقة عن الظاهرةالبٌانات ومعلومات كافٌة 

.لك الظاهرةتولا الى العوامل المؤثرة على موضوعٌة وص  

للظاهرة محل الدراسة مع مع تحلٌل البٌانات المحصلة وإعطاء تقرٌر وصفً تحلٌلً      

   النتائج  ومحاولة تعمٌمها . استخلاص

ع البٌانات :ب جمأسالٌ 2-2  

الإستبٌان :  إستمارة  2-2-1  
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الادوات المناسبة التً ر على إختٌار الى حد كبٌبلوغ بحث علمً دقٌق ٌتوقف محاولة  إن

و المعطٌات التً تخدم و إمكانٌة الحصول على البٌانات ى مع طبٌعة الموضوع  تتماش

ستبٌان .تتطلب الإستعانة بأداة الإطبٌعة موضوعنا أهداف الدراسة وبما أن   

 تعرٌف الإستبٌان : -

ومعلومات وحقائق من للحصول على بٌانات أداة ورقٌة ملائمة ٌعرف على أنه 

الإجابة منهم من عٌنة المجتمع لأخذ من الأسئلة لفئة معٌنة خلال وضع عدد 

لإكتشاف الحقائق والحلول المناسبة لمشكلات المجتمع
1
 .         

 

المكتبة فً معرفة الخدمات المكتبٌة ب تنصب هذه الدراسة:  المٌدانٌة الدراسةحدود  2-2-2

 المركزٌة عبد الحمٌد بن بادٌس بجامعة مستغانم .

فً المكتبة المركزٌة عبد الحمٌد بن بادٌس هذه الدراسة  أجرٌن: لحدود الأكادٌمٌةا 2-2-2-1

 بجامعة عبد الحمٌد بن بادٌس بجامعة مستغانم .وقد أخترت كمجال للدراسة.

 

فٌها جمع المعلومات عن الدراسة كالتعرف على المكتبة  حٌث:حدود الموضوعٌة ال 2-2-2-2

 ادٌس بمستغانم وأهم الخدمات التً تقدمها .المركزٌة بجامعة عبد الحمٌد بن ب

 ن.فٌها توزٌع استمارة الاستبٌان على فئة من المستفٌدٌ تمجمع المعلومات : 

هذا البحث لابد من تحدٌد مجتمع البحث حسب الموضوع  لإنجاز: الحدود البشرٌة 2-2-2-3

 المختار والذي ٌمثل الافراد والاشخاص الذٌن ٌكونون مشكلة البحث .

وقد ٌكون مجتمعا ضخما لا ٌستطٌع الباحث السٌطرة علٌه وبالتالً على الباحث أن    

 ٌختار جزءا من مجتمع البحث الأصلً والذي نسمٌه عٌنة البحث .

صفات مشتركة حٌث ٌعرف مجتمع البحث على أنه جمٌع المفردات التً لها صفة أو 

 لباحث .وجمٌع هذه المفردات خاضعة للدراسة أو البحث من قبل ا

عد حصولنا على المعلومات المطلوبة حول مجتمع الدراسة الكلً من الطلبة ب:  اختٌار العٌنة-

المستفٌدٌن من المكتبة المركزٌة بجامعة عبد الحمٌد بن بادٌس حٌث شرعنا فً اختٌار 

 طالبا . 21العٌنة المتمثلة فً الطلبة وتم توزٌع علٌهم استمارات الاستبٌان على 

                                                           
1
  60.ص. 6101دار كنوز المعرفة , علوم المكتبات والمعلومات . عمان : الكافً فً مفاهٌم  خالد عبده ,الصرٌر . 
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اعتمدنا فً دراستنا على عٌنة عشوائٌة نظرا للعدد الكبٌر وفٌها ٌختار الباحث افراد هذه    

العٌنة بالصدفة , دون ترتٌب مسبق ,فقمنا بتوزٌع الاستمارة صدفة على الطلبة المتواجدٌن 

 فً قاعة المطالعة .

وقسمت هذه  6100الانطلاق فً هذه الدراسة مع بداٌة سبتمبر  تم: ألزمانًحدود ال 2-2-2-4

: إلىالفترة   

الى غاٌة مارس  6100البحث فٌه خلال الفترة الممتدة من سبتمبر  دامالجانب النظري :  -

6102. 

.6102أفرٌل  62الى غاٌة  6102أفرٌل  02من  ابتدءاالجانب المٌدانً : -  

و المفاهٌم :ضبط المصطلحات  2-3  

  : العمٌل الدرجة التً تلبً الخدمة أو المنتج أو تفوق متطلبات تعرٌف الجودة

أو الزبون و توقعاته
2
 . 

  : و البرامج  طلح ٌعنً كل الأنشطة التً تؤدٌهامصتعرٌف الخدمة المكتبٌة

التً ٌحتاجها رواد وقراء التً تقدمها المكتبات لمقابلة احتٌاجات المعلومات 

 المكتبات .

المكتبٌة مدى واسعا وتدرج هرمً للخدمات أن تضم هذه الخدمات وٌمكن   

خدمات الإعارة( التً ٌتم )مثل الخدمات العامة , خدمات المعلومات , 

لمكتبة معٌنة وفقا لأهدافها  إقرارها
3
. 

 علمٌة المكتبة تابعة لجامعة أو كلٌة أو مؤسسة هً عٌة : المكتبة الجام

المعلومات  احتٌاجاتتنظم وتدار المقابلة من مؤسسات التعلٌم العالً 

من العاملٌن فً التدرٌس وغٌرهم  طلاب و أعضاء هٌئةمن قبل 

المؤسسات
4
 .    

 

                                                           
2
  01.ص. 0992علومات . مصر : الدار الدولٌة ,مفتاح محمد ,دٌاب . معجم مصطلحات العلمٌة فً علم المكتبات والتوثٌق والمع 
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 د :تمهي

دعم عملٌة  إلىالمكتبات التً تسعى بالدرجة الأولى  أهمتعتبر المكتبات الجامعٌة من    

التعلم والبحث العلمً ،فهً ملزمة بمتابعة المناهج الدراسٌة الجامعٌة وكذا برامج البحث العلمً 

ذلك لكً تتمكن من تنمٌة مجموعاتها وفق المناهج الجامعٌة من جهة وتلبٌة حاجٌات المستفٌدٌن 

 من جهة أخرى .

 :ماهية المكتبات الجامعية  -1

 :ةتعريف المكتبات الجامعي 1-1

عرفت المكتبات الجامعٌة عند الكثٌر من المختصٌن فً مجال المكتبات بتعارٌف مختلفة   

 كل حسب الزاوٌة التً ٌراها منها ،وفً مجملها تصب فً معنى واحد .

شاءها إنفالمكتبة الجامعٌة نوعا ممٌزا من المكتبات الأكادٌمٌة والتً تقوم الجامعات  إذا 

تها من أجل تقدٌم الخدمات المكتبٌة والمعلوماتٌة المختلفة للمجتمع الجامعً بما إداروتموٌلٌها و

الجامعة ذاتها.  أهدافمع  ٌتلاءم
1 

ها تلك المكتبة أو المجموعة من المكتبات إنوٌعرفها جمال توفٌق العرٌضً فً كتابه " ب 

ب والمدرسٌن والعاملٌن ، فً التً تنشئها وتدٌرها الجامعة أو الكلٌة لتقدٌم الخدمات المكتبٌة للطلا

هذه المؤسسات وذلك عن طرٌق توفٌر ما ٌلزم من معلومات تفدهم فً البحث والدراسة"
2 

ها:"المكتبة أو النظام المكتبً الذي ٌؤسس وٌدار وٌمول من قبل إنعلى  آخربٌنما ٌعرفها  

ام بالمعلومات وتلبٌة ات الطلبة وأعضاء هٌئة التدرٌس والكلٌات أو الأقساحتٌاجالجامعة لتلبٌة 

ات البحث العلمً والمناهج الدراسٌة بعض الجامعات الكبٌرة توجد فٌها مكتبات للدراسات احتٌاج

الأولٌة أو الدراسات العلٌا أو مكتبات الأقسام العلمٌة والتً ٌمكن مقارنتها بمكتبات الكلٌات" 
3

 

                                                           
  1   167. ص. 2006فادي ،حداد. المرجع فً علم المكتبات. عمان: دار أسامة ، 

2 85 . ص.2014: الأكادٌمٌون ،  جمال توفٌق،العرٌضً .أنواع المكتبات الحدٌثة . عمان     
محمد عوده علٌون ، مجبل لازم المالكً . المكتبات النوعٌة )الوطنٌة ،الجامعٌة ، العامة ، المتخصصة، المدرسٌة( . عمان: مؤسسة   3
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مؤسسات التعلٌم  إحدىا من دلة على المكتبة التً تمثل جزكما وردت فً تعرٌف أخر لها لل

ولدٌها سلطة منح  الثانويمرحلة التعلٌم  إتمامالعالً .كلٌة أو معهد أو جامعة ،ٌتطلب الالتحاق بها 

أو الشهادات ،وتقدم هذه المكتبة خدماتها لطلاب المرحلة الجامعٌة الأولى  الدبلوماتالدرجات أو 

خمس سنوات فً بعض الكلٌات أو طلاب  إلىالعامة وتمتد  الثانوٌة)أربع سنوات عادة فً بعد 

الدراسات العلٌا وأعضاء هٌئة التدرٌس بالجامعة ،وقد تمتد خدماتها لتشمل الباحثٌن من خارج 

الجامعة.
1 

المؤسسات التعلٌم  أهمالمكتبة الجامعٌة هً  إنمن خلال هذه التعارٌف ٌمكن القول على  

 أهمكبر لمناهجها وبرامجها ،كما تعتبر من أحد العالً و العصب المحرك لأي جامعة والداعم الأ

 حاجٌاته . وإشباعمقومات تقٌٌم الجامعة خدماتها والقٌام بوظائفها بما ٌحقق رضا المستفٌد 

 وظائف المكتبات الجامعية :

ها المنشودة أهدافتستمد المكتبة الجامعٌة وظائفها من وظائف جامعة ،لذلك وبغرض تحقٌق   

 ٌلً : لابد منها القٌام بعدة وظائف والتً من بٌنها ما كان

  يةدارالإالوظائف :  

 وتشمل : الأقسامرؤساء  إلى بالإضافةٌقوم بها أمٌن المكتبة الجامعٌة  

 وتوزٌعها . المٌزانٌة إعدادعملٌات  -

 تعٌٌن الموظفٌن وتدرٌبهم والتخطٌط لخدمات جدٌدة . -

 تنظٌم وحفظ السجلات المختلفة . -

 : الوظائف الفنية 

اختٌار المواد المكتبٌة المختلفة والحصول علٌها وهذه المواد تشمل الكتب والدورٌات  -

 والخرائط ...الخ .وغٌرها والأفلاموالمخطوطات 

 للاستخدام . هاإعدادوفهرسة المجموعات المكتبٌة وتصنٌفها  -

 المجموعات والحفاظ علٌها من التلف . وصٌانةتجلٌد  -
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  المكتبية :الخدمات 

 . بأنواعها الإعارةتشجٌع وتقدٌم خدمات  -

فً  إلٌهاللقراء لتسهٌل الحصول على المواد التً ٌحتاجون  الإرشادٌةتقدٌم الخدمات  -

 . أبحاثهم

توفٌر أماكن للقراء والدراسة الخاصة للباحثٌن وطلاب الدراسات العلٌا. -
1

 

 المكتبات الجامعية : أهداف 1-3

أهدفها من الجامعة ذاتها ،باعتبارها نظاما فرعٌا  الجامعٌة وجودها وتستمد المكتبات  

الفرعٌة  الأنظمة أكثر و استمرار ٌتهو وسائل حركته  إحدى ا من النظام الكلً للجامعة ،وأساسٌ

 للجامعة ارتباطا ببرامجها الأكادٌمٌة والبحثٌة .

 المكتبة الجامعٌة فً لنقاط التالٌة : أهدافوٌمكن حصر   

  توفٌر مجموعة حدٌثة ومتوازنة وشاملة وقوٌة من مصادر المعلومات التً ترتبط ارتباطا

 وثٌقا بالمناهج الدراسٌة والبرامج الأكادٌمٌة والبحوث العلمٌة الجارٌة فً الجامعة .

 ف التكشٌ تنظٌم مصادر المعلومات من خلال القٌام بعملٌات الفهرسة والتصنٌف و

 ٌة .الببلٌوغراف والاستخلاص و

  والدورٌات  الإعارةمثل  المستفٌدٌنتقدٌم الخدمة المكتبٌة والمعلوماتٌة المختلفة لمجتمع

 والمراجع ...الخ .

 . تدرٌب المستفٌدٌن على حسن استخدام المكتبة ومصادرها وخدماتها المختلفة 

 الكوادر المتخصصة من الفئات التالٌة : إعداد 

 الجامعٌون والمفكرون والعلماء . الأساتذة 

  والثانوٌةالمتوسطة  للدراسٌٌنالمدرسون . 

 . ًالباحثون العلمٌون ،وتدرٌبهم لتكوٌن أعلى الكفاءات فً مجالات البحث العلم 

 وتهٌئة المتخصصٌن والفنٌٌن فً مختلف التخصصات التً تتطلبها عملٌات  إعداد

 التنمٌة لشاملة فً المجتمع .
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 التطبٌقٌة  الجوانبعلى تحقٌق التطور المتوازن بٌن العلوم النظرٌة وبٌن  العمل الدائم

منها.
1

 

 الخدمات المكتبية :-2

ٌكمن هدف المكتبة الأكبر فً تقدٌم الخدمات للمجتمع الجامعً وٌتبلور نجاح أٌة مكتبة  

 توفر للمستفٌد الكتاب الذي ٌرٌده فً الوقت الذي ٌحتاجه . إنجامعٌة فً قررتها 

 تعريف الخدمة المكتبية : 2-1

المقدمة والبرامج التً تعد  الأنشطةمصطلح الخدمة المكتبٌة هو مصطلح شامل لكل  

هذه الخدمات ٌمكن  إنات المستفٌدٌن من المعلومات أي حتٌاجبواسطة المكتبات للاستجابة لا

ت وخدمة خدمة المعلومارشادٌة العامة ،والرٌضا من الخدمات كالخدمة الإتشمل نطاقا ع إن

همأهدافتبة معٌنة طبقا لغاٌاتهم وعارة التً تحدد لمكالتنقل والإ
2
. 

 شروط الخدمة المكتبية : 2-2

حتى تتحقق الخدمة المكتبٌة فً المكتبات ومراكز المعلومات على الوجه الأكمل لابد من  

 ة ترتكز علٌها وتتمثل هذه المتطلبات فً :أساسٌعدة متطلبات )مقومات( 

  المعلومات بكافة أشكالها .مصادر 

 . الكادر البشري المؤهل 

 ( المٌزانٌةالمتطلبات المالٌة.) 

  مصادر المعلوماتInformation sources : 

ة ساسٌتعتبر مصادر المعلومات التً تقتنٌها المكتبات ومراكز المعلومات هً الركٌزة الأ  

صورها بمدى قوة مصادر المعلومات الخدمة المكتبٌة وٌتحدد نجاح الخدمة المكتبٌة أو ق لجوانب

المتوفرة بالمكتبات أو مراكز المعلومات المتوفرة بالمكتبات أو مراكز المعلومات أو ضعفها 

مصادر المعلومات شاملة لفروع المعرفة البشرٌة كافة ومتنوعة المستوٌات ومطابقة  كانتوكلما 

وضع ٌمكنها من تلبٌة و تحقٌق  فًالمكتبة  كانت الكمٌة والنوعٌة المتعارف علٌها،للمعاٌٌر 

                                                           
 87-86ص.ل توفٌق العرٌفً، المرجع السابق.جما1
 25.ص 2017، : شركة العربٌة المتحدةقاهرة .هم فً المكتبات ومراكز المعلومات. دراسات المستفٌدٌن وخدماتإسماعٌل  عبد الباقً ٌونس،2



 وخدماتها الجامعية المكتبات                                                                الأول الفصل

5 
 

ات المستفٌدٌن من خدماتها أو مراكز حتٌاجو الاستجابة الفعالة لا إلٌهاالتً تسعى  هدافالأ

مطبوعة أو غٌر مطبوعة و تعمل على تنظٌمها بأحسن  كانتالمعلومات من مواد مكتبٌة سواء 

الطرق لٌتم من خلالها تقدٌم معلومات معٌنة أو خدمة معٌنة ٌحتاجها المستفٌد.
1

 

 : أشكال مصادر المعلومات 

 : )مصادر المعلومات المطبوعة )التقليدية 

هً أساس الخدمة المكتبٌة وهً العمود الفقري لها وتشمل مصادر المعلومات  

 طبوعة على المواد المكتبٌة التالٌة :الم

 . أنواعهاالكتب بكافة  -

 الكتٌبات والنشرات . -

 التقارٌر العلمٌة وتقارٌر البحوث . -

 الرسائل الجامعٌة . -

الكشافات والمستخلصات وغٌرها  -
2
. 

 :)مصادر المعلومات غير المطبوعة)غير التقليدية 

وهً أوعٌة المعلومات غٌر التقلٌدٌة التً تقوم على تسجٌل الصوت أو الصورة المتحركة  

وتستخدم فً  والأسطوانةأو هما معا وتظهر فً أشكال متنوعة أشهرها الشرٌط والقرص 

 أغراض البحث ومجالات الترفٌه .

 : أنواعثلاث  إلىتنقسم هذه المصادر الغٌر المطبوعة  

  المواد البصريةVisual Material : 

 المعانً إدراكوهً المواد التً تعتمد على السمع والبصر معا فً نفس الوقت فً  

 والمعلومات التً تحملها ومن أمثلتها :

 الأفلام الناطقة . -

 أفلام الفٌدٌو . -

                                                           
  96، المرجع نفسه . صإسماعٌل  عبد الباقً ٌونس ،1
 98.ص المرجع نفسه . عبد الباقً المنعم،موسى ،2



 وخدماتها الجامعية المكتبات                                                                الأول الفصل

6 
 

 )المٌكروفٌلم والمٌكروفٌش...الخ( . الفٌلمٌة المصغرات  -

  المواد السمعيةoudio material : 

 التً تحملها ومن أمثلتها : فكار المواد التً تعتمد على حاسة وحده فً تحصٌل الأوهً  

 الصوتٌة . الأسطوانات -

 الأشرطة الصوتٌة . -

 الأسلاك الممغنطة . -

  المواد السمعية البصريةoudio –visual material : 

 المعانً إدراكوهً المواد التً تعتمد على السمع والبصر معا فً نفس الوقت فً  

 والمعلومات التً تحملها ومن أمثلتها :

 الأفلام الناطقة . -

أفلام الفٌدٌو -
1
. 

 الناطقة . الفٌلمٌة الشرٌحة  -

 الفٌلم الملفوف الناطق . -

 الشرائح والشفافٌات الناطقة وغٌرها . -

 : مصادر المعلومات الالكترونية 

مصادر المعلومات التقلٌدٌة الورقٌة وغٌر الورقٌة مخزنة  هو متعارف علٌه هً كل ما     

المباشر  تصالوبنوك معلومات متاحة للمستفٌد عن طرٌق الا بٌاناتالكترونٌا فً ملفات قواعد 

 وداخلٌا فً المكتبة ومراكز المعلومات عن طرٌق منظومة الأقراص المتراصة وغٌرها .

 : الكادر البشري المؤهل 

ا على مستوى ونوعٌة العاملٌن فً المكتبات أساسٌا اعتمادٌعتمد نجاح الخدمات المكتبٌة  

ومدى وعٌهم وفهمهم لطبٌعة العمل المكتبً ،فالقوى العاملة فً المكتبات تشكل الأساس فً نجاح 
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ٌن حجم وطبٌعة العامل إلى الإشارةها ولابد من أهدافالخدمة المكتبٌة وتطورها فً تحقٌق المكتبات 

 بالمكتبة تتأثر بعوامل عدة منها :

 . حجم المجتمع الذي تخدمه المكتبة 

 المستفٌدٌن الفعلٌٌن من خدمات المكتبة . إعدادنوعٌة و 

 . طبٌعة وحجم المجموعة المكتبٌة ومقدار النمو السنوي لها 

 . البرامج والنشاطات الأخرى التً تقدمها المكتبة كالمحاضرات والندوات وغٌرها 

جمهور  إلىكبٌرا فً تقدٌم أفضل الخدمات  إسهاما ومن هنا نجد القوى العاملة توفر  

تقدم خدماتها  إنلا ٌمكن للمكتبة أو مراكز المعلومات دون وجود هذا الكادر  إذالمستفٌدٌن 

 تصالٌتمٌز بسرعة والقدرة على التعامل والا إنو ٌا إدار ٌكون مؤهلا مكتبٌا و إنوالكادر ٌجب 

ٌتملك ثقافة عالٌة وشخصٌة اجتماعٌة جذابة  إنوالمؤثر مع القراء و الفعال
1
. 

 ( الميزانيةالمتطلبات المالية: ) 

تحتاج المكتبات ومراكز المعلومات خاصة الكبٌرة منها كالكلٌات الجامعٌة والعامة  

 متطلبات مالٌة كثٌرة ومتعددة تتمثل فً النفقات التالٌة : إلىومراكز المعلومات 

 النفقات المالٌة التً نحتاجها لشراء مصادر المعلومات المختلفة . -

التصوٌر والمواد السمعٌة البصرٌة والمصغرات  أجهزةك جهزةالنفقات المالٌة التً تتطلبها الأ -

 الحاسوب ومكوناتها المختلفة . أجهزةو الفٌلمٌة 

 النفقات المالٌة التً تتطلبها البرمجٌات المختلفة . -

ت الأخرى المتعددةالنفقا -
2
. 
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 : التسهيلات اللازمة للمستفيدين 

تقدم كافة التسهٌلات اللازمة حتى تتم الاستفادة من الخدمات  إنٌجب على المكتبات  

 المكتبٌة على الوجه الأكمل وهذا ٌتم بتوفٌر :

 القاعات المناسبة للقراءة والمطالعة . -

 التصوٌر . أجهزة -

 . الفٌلمٌة الخاصة بالمواد السمعٌة والبصرٌة والمصغرات  جهزةالأ -

الحواسٌب وخصوصا المكتبات التً  أجهزةرشادات والتعلٌمات الخاصة باستخدام الإ -

 ها المختلفة .أعمالتستخدمها فً 

 المختلفة كالهاتف والفاكس وغٌرها . تصالوسائل الا -

 ضاءة والتهوٌة والتدفئة والتبرٌد .الإ -

ٌة المختلفة المرافق الصح -
1
. 

 العوامل المؤثرة في تقديم الخدمات المكتبية : 2-3

 ها :أهمخدمات المكتبة تختلف من مكتبة لأخرى متأثرة بعوامل متعددة  إن 

 : مجتمع المستفيدين 

العلمً ومتوسط  ومستواهمثقافتهم خرى من حٌث أ إلىحٌث ٌختلف من مكتبة   

وتتناسب مع كل فئة من الفئات  تتلاءم إنالخدمة المكتبٌة ٌجب  إنعمارهم وبتالً فأ

مثلا الذي ٌضم طلبة و د، فمجتمع المكتبة المدرسٌة مجتمع المستفٌمن فئات ال

من  ٌتألفٌة ٌختلف عن مجتمع المكتبة العامة الذي دارالمدرسٌن وأعضاء الهٌئة الإ

 جمٌع الفئات المجتمع الذي تخدمه المكتبة .

  : حجم المكتبة 

ٌشكل حجم المكتبة من ناحٌة البناء و المساحة والمجموعة المكتبٌة و العملٌات  

دٌن من تلك الخدمات عنصرا مهما فً تحدٌد الخدمات المكتبٌة ٌوالخدمات وعدد المستف

 كثر.تقدٌم خدمات أ إلىحجم المكتبة كبٌرا دعت الحاجة  كانالتً تقدمها فكلما 
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 المكتبة : أهداف  

و  لا من خلال العملٌاتإ هدافمعٌنة ولا ٌمكن تحقٌق تلك الأ أهدافلكل مكتبة  

التً تقدمها من اجل خدمة  ها والمتمثلة فً الخدماتأداءالنشاطات و البرامج التً ٌتم 

 . هدافتلك الأ

 : نوع المكتبة 

عدٌدة من المكتبات  أنواعهناك  إنمن خلال التقٌٌم النوعً للمكتبات ٌتضح   

الخدمات  إنكالمكتبات المدرسٌة و العامة والجامعٌة المتخصصة وغٌرها .وبالتالً ف

ها وحجم أهداف إلىخرى وٌعود ذلك الاختلاف أ إلىالمكتبٌة تختلف من مكتبة 

 المتوفرة . إمكاناتها مجموعاتها وحجم المستفٌدٌن و

  وثقافتهم وعددهم :العاملين في المكتبة من حيث مؤهلاتهم 

حد ما وٌتمتعون بمؤهلات عالٌة  إلىعدد العاملٌن فً المكتبة كبٌرا  نافكلما ك  

 تقدٌم خدمات مكتبٌة ومتقدمة . إلىولدٌهم رغبة فً العمل كلما دعت الحاجة 

 : موازنة المكتبة 

 كانتا لنجاح الخدمة المكتبٌة فكلما أساسٌحٌث تعتبر موازنة المكتبة عاملا   

 خدمات مكتبٌة متعددة ومتطورة . إلىالحاجة  كانتالموازنة كبٌرة 

 : عوامل أخرى 

وتتمثل هذه العوامل فً النواحً الاقتصادٌة والاجتماعٌة والسٌاسٌة والثقافٌة   

ت فهذه العوامل لها تأثٌر كبٌر فً تقدٌم تصالاوالدٌنٌة واللغوٌة والجغرافٌة وتطور الا

الخدمات المكتبٌة
1
 . 
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 : تمهيد 

ٌعد التعلٌم العالً من أهم مٌادٌن الحٌاة التً تستأثر النوعٌة فٌها على اهتمام كبٌر من كافة  

قطاعات المجتمع ،وذلك للعلاقة الوثٌقة بٌن جودة التعلٌم العالً والتنمٌة الوطنٌة عامة والتقدم 

توفٌره  الاقتصادي بصفة خاصة .فالتعلٌم العالً ذو دور حساس فً تنشٌط عملٌة التطور وعدم

 بالجودة المطلوبة عامل من عوامل الخلف وعرقلة النمو .

لذا دعً الكثٌر من المستفٌدٌن وأصحاب الاهتمام بقطاع الخدمات إلى البحث عن مؤسسات     

خدماتٌة ومنها المكتبات ومراكز المعلومات ،أٌا كان حجمها للارتقاء بمستوى الخدمات 

قوم تلك المؤسسات باستخدام العدٌد من الاستراتٌجٌات من والمستفٌدٌن منها على حد سواء ،إذ ت

 أجل تحسٌن مستوى أدابها .

تساعد المكتبات وغٌرها على توفٌر خدمات تشبع الرغبات الكاملة للعملاء وتلبً متطلباتهم   

وتوقعاتهم المعلنة سواء داخل المكتبة أو خارجها وهذه الأخٌرة تقوم على أسس ومعاٌٌر لذا تعد 

ة أهم القضاٌا التً تهتم بها القٌادة الإدارٌة فً أٌة مؤسسة تسعى لرفع مستوى أدابها من الجود

 الناحٌة الخدمٌة ومن هنا نرٌد معرفة،  ماهٌة الجودة ؟ .ومدى أهمٌتها للمكتبة ؟

 ماهية الجودة : -1

 مفهوم الجودة : 1-1

تعد من المواضٌع التً ٌصعب تعرٌفها ببضعة كلمات فقد عرفها البعض على إنها ما    

ٌتطابق مع المواصفات .وهذا ٌعنً إنه على المنظمة إن تضع معاٌٌر للمواصفات عند وضع 

أهداف الجودة وبعد تحدٌد أهداف الجودة ٌجب إن تتفق الخدمة مع هذه الموصفات .وهناك 

ضمن الملابمة لاستخدام. وهً مبنٌة على إشباع حاجات العمٌل .وهذٌن تعرٌفات أخرى متعددة تت

المفهومٌن ٌمكن توحٌدهما فً مبدأ تقرٌر العمٌل للجودة. فالجودة ٌمكن فقط إن تحدد من جانب 

العملاء وتحدث حٌن تقدم المنظمة السلعة أو الخدمة حسب المواصفات التً تحقق احتٌاجات 

العملاء
1
 . 
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تعبر عن درجة التألٌف والتمٌز وكون الأداء ممتازا أو  fisher)أي فٌشر )والجودة حسب ر 

كون خصابص أو بعض خصابص المنتج لخدمة أو سلعة ممتازة عند مقارنتها مع المعاٌٌر 

 الموضوعٌة من منظور المنظمة أو من منظور الزبون .

 ن مفهوم الجودة فً خمسة اتجاهات وهً :اوقد صنف كو 

 درة المنظمة على إنتاج وتقدٌم خدمة استثنابٌة .الجودة هً مدى ق -

 الجودة هً مدى قدرة المنظمة على إنتاج وتقدٌم خدمة تقترب من الكمال . -

 الجودة هً مدى قدرة المنظمة على تحقٌق أرباح مالٌة أكثر . -

أما المنظمة الأوروبٌة لضبط الجودة فترى إن الجودة "هً مجموعة من الصفات التً  -

 تج معٌن تحدد قدراته حسب تلبٌة حاجات الزبابن ومتطلباتهم ". تتمٌز بها من

 وتعرٌف الجامعة الأمرٌكٌة للجودة " إنها الهٌبة و الخصابص الكلٌة للمنتج التً  -

تظهر قدرة هذا المنتج على إشباع حاجات صرٌحة و أخرى ضمنٌة "
1
. 

 أهمية الجودة في المكتبات الجامعية :  1-1

للجودة أهمٌة إستراتٌجٌة كبٌرة سواء على مستوى الزبابن أو مستوى المنظمات على  

أنشطتها أو على المستوى الوطنً للبلاد ، إذ إنها تمثل أحد أهم العوامل الأساسٌة التً  اختلاف

 تحدد حجم الطلب على منتجات المنظمة و ٌمكن تناول هذه الأهمٌة كما ٌأتً:

 سمعة المنظمة : -أ

تعتمد المنظمة شهرتها من مستوى جودة منتجاتها ،وٌتضح ذلك من خلال العلاقات التً   

تربط المنظمة مع المجهزٌن وخبرة العاملٌن ومهاراتهم ،ومحاولة تقدٌم منتجات تلبً رغبات 

 وحاجات زبابن المنظمة .

 فإذا كانت منتجات المنظمة ذات جودة منخفضة فٌمكن تحسٌن هذه الجودة لكً تحقق 

المنظمة الشهرة والسمعة الواسعة والتً تمكنها من التنافس مع المنظمات الأخرى فً الصناعة أو 

 القطاع الذي تنتمً إلٌه المنظمة .
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 المسؤولية القانونية للجودة : -ب

تصمٌم أو بتزداد باستمرار عدد المحاكم التً تتولى النظر والحكم فً قضاٌا منظمات تقوم  

ة فً إنتاجها أو توزٌعها .لذا فإن كل منظمة صناعٌة أو خدمٌة تكون تقدٌم خدمات غٌر جٌد

 مسؤولة قانونٌا عن كل ضرر ٌصٌب الزبون من جراء استخدامه لهذه المنتجات .

 : Globel Cobititionالمنافسة العالمية  -ج 

إن التغٌرات السٌاسٌة والاقتصادٌة ستؤثر فً كٌفٌة وتوقٌت تبادل المنتجات إلى درجة  

كبٌرة فً سوق دولً تنافسً ،وفً عصر المعلومات والعولمة ،تكتسب الجودة أهمٌة متمٌز اذ 

تسعى كل من المنظمة والمجتمع على تحقٌقها بهدف التمكن من تحقٌق المنافسة العالمٌة وتحسٌن 

 الاقتصاد بشكل عام ، والحصول على موطا قدم فً السوق العالمٌة .

 :Consumer Protectionحماية الزبون  -د  

إن تطبٌق الجودة فً أنشطة المنظمة ووضع موصفات قٌاسٌة محددة تساهم فً حماٌة الزبون      

 من الغش التجاري و ٌعزز الثقة فً منتجات المنظمة .

عندما ٌكون مستوى الجودة ٌؤدي إلى إجحام الزبون عن طلب منتجات المنظمة ،إذ إن عدم    

ي ٌقوم بشرابه من القٌام بالوظٌفة التً ٌتوقعها الزبون منه . رضا الزبون هو فشل المنتج الذ

وبسبب انخفاض الجودة أو عدم جودة المواصفات الموضوعة أدى ذلك إلى ظهور جماعات حماٌة 

 الزبون لحماٌته وإرشاده إلى أفضل المنتجات الأكثر جودة وأمانا.

 

 :  Costs and Market Slaveالتكاليف وحصة السوق  -و

نفٌذ الجودة المطلوبة لجمٌع عملٌات ومراحل الإنتاج من شأنه إن ٌتٌح الفرص لاكتشاف ت    

إضافة إلى الاستفادة القصوى من زمن المكابن والآلات عن طرٌق  ،أخطاء وتجنب كلفة إضافٌة

تقلٌل الزمن العاطل عن الإنتاج وبالتالً تخفٌض الكلفة وزٌاد ربح المنظمة 
1
. 
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 أهداف الجودة : 1-2

 هناك نوعان من أهداف الجودة هما : 

أهداف تخدم ضبط الجودة وهً التً تتعلق بالمعاٌٌر التً ترغب المنظمة فً المحافظة علٌها  -أ

وهً تصاغ على مستوى المنظمة ككل وذلك باستخدام متطلبات ذات مستوى أدنى تتعلق بصفات 

 ممٌزة مثل الأمان ورضا الزبابن .

ا ما تنحصر فً الحد من الأخطاء وتطوٌر منتجات جدٌدة ترضً تحسٌن الجودة وهً غالب –ب 

 الزبابن بفاعلٌة اكبر .

 هذا ٌمكن تصنٌف أهداف الجودة بنوعٌها إلى خمس فبات هً:          

 .أهداف الأداء الخارجً للمنظمة وٌتضمن الأسواق و البٌبة والمجتمع  -1

 افسة.أهداف أداء المنتج وتتناول حاجات الزبابن والمن -2

 أهداف العملٌات وتتناول مقدرة العملٌات وفاعلٌتها وقابلٌتها للضبط . -3

أهداف الأداء الداخلً وتتناول مقدرة المنظمة وفاعلٌتها ومدى استجابتها للتغٌرات ومحٌط  -4

 العمل .

أهداف الأداء للعاملٌن وتناول المهارات و القدرات و التحفٌز و تطوٌر العاملٌن -5
1
. 
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 مراحل تطبيق الجودة في المكتبات الجامعية : 1-3

إن تطبٌق منهج الجودة فً المكتبات الجامعٌة ٌمر بعدة مراحل وهذا بهدف تحقٌق  

 الاستغلال الكامل لمواردها وبأقصى فعالٌة و كفاءة ممكنة لتحقٌق أهدافها وهً :

 : التخطيط للجودة 

الوصول إلٌها وٌجب إن تأخذ عملٌة ٌقصد بالتخطٌط تحدٌد الأهداف وكٌفٌة تحقٌقها و  

التخطٌط الموجهة للجودة فً الحسبان كل احتٌاجات المستفٌدٌن والزابرٌن للمكتبة الجامعٌة وكذا 

العمال فً نفس الوقت ،بالإضافة إلى بعض الأمور بحٌث ٌمكن تحقٌقها بصورة كاملة و للوصول 

غٌٌر إلى ابعد من تبدٌل حٌث ٌذهب هذا التإلى الجودة الشاملة ٌجب إن تجري المكتبة تغٌرا جذرٌا 

و تعدٌل للعملٌة وهو فً البداٌة ٌمس الثقافة اي ثقافة المكتبة ككل و التً تشمل تغٌر الطرٌقة أ

 ،ة و السلوكٌات التقلٌدٌة السابدةالطرٌقة التً تؤدي بها الأعمال كذلك العادات و التقالٌد الإدارٌ

مكتبة لتصبح ملموسة فً سٌاستها وباختصار تتكون هذه الثقافة هاته المتغٌرات تنعكس على ثقافة ال

 من ثلاث عناصر أساسٌة وهً :

 ن تكون علٌه .ة طوٌلة المدى لما ترٌد المكتبة أالرؤٌة الشامل -

 مجموعة من القٌم تشٌد وتوضح العناصر التً ٌجب التركٌز علٌها اجرا و تقدٌم الخدمات  -

 الخدمات التً ستقدمها .منظمة من حٌث لل رسالة وتتضمن الاتجاهات الواسعة -

  ات المستفيدين :احتياجتحديد 

وتعتبر هذه المرحلة إحدى المحطات الأساسٌة فً التوجه نحو تجسٌد فلسفة الجودة فً  

المكتبات الجامعٌة وقبل التعمق فً هذه المرحلة نعرج على المستفٌد كمحور أساسً فالمفهوم العام 

تاد المكتبة و ٌستفٌد من خدمات معلوماتها وهذا ما ٌطلق علٌه المستفٌد هو ذلك الشخص ٌر

بالمستفٌد الفعلً إما المستفٌد المحتمل أو المتوقع فهو الذي لا ٌرتاد المكتبة ولا ٌستعٌر منها و لا 

 ٌحظى بخدماتها بشكل مستمر لعدة اعتبارات .

ن أفراد وأنماط المستفٌدٌن إن تكرٌس مبدأ الجودة فً المكتبة لا ٌكون إلا بالتعرف أولا ع   

 ٌاسة الجدٌدة وذلك بالإجابة عن سؤال المستفٌد و سماته .الذٌن تمسهم هذه الس
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إذ تتعدد أشكال المستفٌدٌن و تتغٌر سماتهم حسب نوعٌة المؤسسة أو المكتبة التً ٌقصدون  

المستفٌدٌن جٌد الاستفادة من خدماتها ،إن معرفة و تحدٌد المستفٌد ٌسمح بتصمٌم احتٌاجات 

للخدمات المقدمة داخلٌا أو خارجٌا ،ومن جهة أخرى إن " التعرف على احتٌاجات المستفٌدٌن  هو 

هذه المكتبات تحت قانون العرض و الطلب المعروف فً الاقتصاد .فالطلب هو الذي  مبرر إنشاء

 ٌعبر عنه باحتٌاجات المستفٌدٌن و العرض هً الخدمات المقدمة لهم" .

  ملامح الخدمة :تطوير 

إن الهدف الأساسً الذي تسعى المكتبات الجامعٌة لتحقٌقه هو تقدٌم خدمات معلومات    

مطابقة لتطلعات المستفٌدٌن منها "وتتوقف طبٌعة ومستوى الخدمات المقدمة على عدة عوامل منها 

بات أي العنصر البشري ومدى تأهٌله فً مجال المكتبات والمعلومات ،حجم المجموعات بالمكت

المقتنٌات فضلا عن الإجراءات   داخل المكتبة " فالخدمات بمثابة مرآة عاكسة بمدى نشاط 

المكتبات ومن ثم نجاحها فً أداء رسالتها ،ومن خلال مدخل الجودة فٌجب على المكتبات الجامعٌة 

توفٌر العمل على إٌجاد الصبغة التطوٌرٌة فً خدماتها وللوصول إلى هذا المسمى فهً مطالبة ب

جملة من الخصابص إن عملت على تجسٌدها فً الواقع فهً ستنجح فً المرور بهذه المرحلة ومن 

 ثم الدخول عالم الجودة من بابه الواسع ،وباختصار ٌمكن وضع هذه الخصابص فٌما ٌلً :

 الدقة ومناسبة الوقت فً أداء الخدمة كذلك ضرورة التكامل بٌن المستفٌد والمكتبً . -

 القبول إضافة إلى التوقع بحاجات الزبابن ومعرفتها . اللطف وحسن -

القٌم الجمالٌة والشهرة -
1
 . 

 جودة الخدمات بالمكتبات الجامعية : -2

 مفهوم الجودة في المكتبات الجامعية :  2-1

إن المفهوم الأولً الذي نستفٌد من لفظ ومصطلح الجودة بالنسبة لخدمات أي هٌبة أو  

ة أو معلوماتٌة ،هو الأداء الجٌد لمختلف الأعمال والوظابف بمختلف مؤسسة اقتصادٌة أو تجارٌ

أنماطها ،تكمن جودتها فً تحقٌق الحد الأدنى من الأداء بشكل أو صٌغة فعالٌة ،دقٌقة وعلى جانب 
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كبٌر من الجمالٌة والمنفعة . لهذا نلاحظ بأن الجودة هً الاستغلال العلمً للمعاٌٌر والموصفات 

 مستطاع.القٌاسٌة قدر ال

إذا فالجودة هً الاستغلال العقلانً للقدرات والطاقات والإمكانٌات  المتواجدة على مستوى   

أي مكتبة ،فالمكتبة العامة مثلا لا تجد لها الإمكانٌات  التً تمٌز نظرتها البحثٌة ،إلا إن هذا لا 

الاستغلال الجٌد للإمكانٌات ٌجعلنا نقول بأن الجودة لا تصلح لمثل هذا النوع من المكتبات لأن 

ومحاولة الحفاظ على التعامل المستعملٌن ،سأهم إلى حد كبٌر فً تحقٌق الجودة التً ٌجب إن تتمثل 

على مستوى المكتبات فً تقدٌم خدمات المعلومات للمستعملٌن والسعً لإرضابهم والمحافظة 

علٌهم
1
 . 

 أبعاد جودة الخدمات بالمكتبات الجامعية : 2-2

 يةمادعتالا Reliability :  

 تعنً الاتساق فً الأداء ، وإنجاز الخدمة الموعدة بشكل دقٌق ٌعتمد علٌه . 

  الاستجابةResPonsiveness: 

وهً القدرة على تلبٌة الاحتٌاجات الجدٌدة أو الطاربة للزبابن من خلال المرونة فً   

ورغبة المنظمة فً تقدٌم المساعدة  استعدادإجراءات وسابل تقدٌم الخدمة .فمثلا ما هو مدى 

 للزبون ،أو حل مشاكله عاجلة تتطلب مساعدتها وتدخلها لتذلٌل هذه المشكلة .

  الجدارةCompetence: 

وتعكس مستوى الجدارة التً ٌتمتع به القابمون على تقدٌم الخدمة من حٌث المهارة   

ن أداع مهامهم بشكل أمثل ،وفً والقدرات التحلٌلٌة و الاستنتاجٌة والمعارف التً تمكنهم م

حالة التعامل مع مقدم خدمة ما لأول مرة ،فإن المستفٌد غالبا ما ٌلجأ إلى معاٌٌر مثل 

 الكفاءات العملٌة أو عضوٌة جمعٌات معٌنة لتقٌٌم جدارة مقدم الخدمة وجودة خدماته .

 

 

 

 
                                                           

 77.. ص 2009: المكتبة المصرٌة ،  لمٌاء محمد ، أحمد . نظم الجودة ومتطلبات التسوٌق الخدمات التعلمٌة . جمهورٌة مصر العربٌة1



 الفصل  الثانً                                                      جودة الخدمات بالمكتبات الجامعٌة

8 
 

   الوصول للخدمةAccessibility: 

،ولكن كل ما من شأنه إن ٌٌسر من الحصول لا ٌتضمن هذا البعد الاتصال فحسب  

على خدمة مثل ملابمة ساعات العمل ،وتوافر عدد كاف من منافذ الخدمة ،وملابمة موقع 

 المنظمة .

  المصداقيةCredibility: 

وتعنً مدى الالتزام بالمواعٌد التً تقدمها الإدارة للزبابن فٌما ٌخص الخدمات  

 ٌه ثقة متبادلة .المقدمة وتحسٌناتها ،مما ٌترتب عل

  الأمانSecurity : 

وٌعكس ذلك بالدرجة الأولى خلق المعاملات مع منظمة الخدمة من الشك أو  

 المخاطرة .

  الاتصالcommunication:  

اجراءات لنقل المعلومات من الزبابن إلى الإدارة  أي وجود قنوات اتصال واضحة و 

التعدٌلات المطلوبة وإبلاغ الزبابن عن حول الاقتراحات أو الاعتراضات المقدمة لإجراء 

 أسالٌب الإخفاق والتغٌر فً خدمة المستفٌد .

  درجة فهم الخدمة للمستفيدUnderstanding the Customer: 

وتعكس الجهد المبذول للتعرف على احتٌاجات الزبون وملابمة الخدمة فً ضوء تلك  

بالزبون وسهولة التعرف علٌه  المعرفة ،كما ٌتضمن هذا الجانب توفر الاهتمام الشخصً

،مثلا كم من الوقت والجهد ٌحتاج مقدم الخدمة لكً ٌفهم الزبون؟ هل ٌفهم مقدم الخدمة 

المتطلبات الخاصة للزبون ؟
1

 

  الأشياء الملموسةTangibles : 

غالبا ما ٌتم تقٌٌم جودة الخدمة من قبل الزبون فً ضوء مظهر التسهٌلات المادٌة   

 والأجهزة والأفراد ووسابل الاتصال التابعة لمقدم الخدمة( .)مثل المعدات 
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  اللياقةCourtesy : 

وتعنً إن ٌكون مقدم الخدمة على قدر من الاحترام و الآداب وإن ٌتسم بالمعاملة  

الودٌة مع الزبابن ومن ثم فإن هذا الجانب ٌشٌر إلى الصداقة والاحترام والود بٌن مقدم 

 الخدمة والزبون .

ذه المعاٌٌر العشرة التً ٌعتمدها الزبون لتقٌٌم جودة الخدمة لٌست بالضرورة إن تكون إن ه -

مستقلة عن بعضها البعض بل إن بعض المعاٌٌر متصلة مع بعضها البعض وقد تكون 

أحٌانا مكملة لبعضها البعض
1
 . 

 معايير ومواصفات الجودة في المكتبات الجامعية : 2-3

  0999تعريف سلسلة الموصفات إيزو  : 

مشتق من الحرف الأول لإسم المنظمة المحلٌة للتقٌٌس  Isoإن مصطلح الإٌزو 

Organiserions of standardisation Internationl  وهً منظمة دولٌة غٌر تابعة

للأمم المتحدة . تهتم بإصدار وتعدٌل الموصفات وتوحٌدها على المستوى الدولً .والتً 

 تتضمن حق السلع والخدمات .

هً مجموعة موصفات تحكم توثٌق نظام الجودة الذي تتطابق   9000إن سلسلة إزو  

 فٌه جمٌع المتطلبات وبما ٌتلاءم مع طبٌعة الشركة .

هً إن مواصفاتها الخاصة بالحالات التعاقدٌة لها  9000إن أهم ما تتصف به سلسلة الإٌزو -

ً شهادة معترف بها ومعتمدة القدرة على منح شهادة إثبات المطابقة مع القٌاسً الدولً وه

إجماعا دولٌا على مجموعة عناصر تمثل الحد  9000دولٌا وتعد سلسلة موصفات الإٌزو

الأدنى من المتطلبات اللازمة لتطبٌق نظام الجودة الذي ٌعتبر رضا المستهلك هدفا أساسٌا 

 له .

 حو التالً :من ثلاثة إنواع من المواصفات و هً على الن 9000تم اشتقاق سلسلة الإٌزو -

  مواصفات الدفاع البرٌطانٌةDecencestanda  1959فً عام . 

  ) مواصفات الحلفاء ) حلف الناتوAQAP    1968فً عام . 
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  5750مواصفات البرٌطانٌة Bs   1979فً عام . 

تم إصدار المواصفة الدولٌة لنظام الجودة  1987و استجابة للطلب العلمً فً عام  

Iso 9000 و لكن لم ٌكن هذا التعدٌل أساسٌا و لم ٌمس  1994ا عام و أجرٌت علٌه

فً نهاٌة الربع الأخٌر منه فقد تم إصدار  2000الهٌكل الربٌسً للمواصفة إلا فً عام 

المواصفة الجدٌدة
1
 . 

 0999سلسلة الموصفات الدولية إيزو : 

حٌث ركز هذا المعٌار  9000طورت الجماعة الأوروبٌة معٌارا للجودة هو إٌزو 

لى إلزام المنظمات العاملة فً مٌثاق الدول الإتحاد الأوروبً ،بإتباع إجراءات ضمن ع

إدارة منهجٌة للجودة وقد تضمن إدارة منهجٌة الجودة وقد تضمن هذا المعٌار ثلاثة عناصر 

 ربٌسٌة وهً :

 توفٌر دلٌل السٌطرة على الجودة ٌتضمن القواعد الإرشادٌة لإٌزو . -1

 لجودة .توثٌق إجراءات ا -2

 وجود تعلٌمات مكتوبة للعمل . -3

عبارة عن سلسلة من الموصفات القٌاسٌة الدولٌة تتكون من  iso 9000فمعٌار    

 خمس مجموعات مرتبطة ببعضها خاصة بإدارة وتأكٌد الجودة :

 : 0999إيزو -1

 9003إٌزو 9002إٌزو 2001وهً المرشد الذي ٌحدد مجالات تطبٌق كل من  

 . 9004إٌزو

 : 0991إيزو -2

وتتضمن ما ٌجب إن ٌكون علٌه نظام الجودة فً المؤسسات الإنتاجٌة أو الخدمٌة ،  

التً ٌبدأ عملها بالتصمٌم وٌنتهً بخدمة ما بعد البٌع وهً الأكثر شمولا حٌث إنها 

 تحتوي على جمٌع عناصر الجودة العشرٌن .

 

                                                           
  190.. ص 2009.عمان: دار الثقافة ، 2000-2001قاسم ناٌف علوان . إدارة الجودة و متطلبات الاٌزو 1



 الفصل  الثانً                                                      جودة الخدمات بالمكتبات الجامعٌة

11 
 

 : 0992إيزو -3

أو الخدمٌة التً ٌقتصر عملها على تتناول نظام الجودة فً المؤسسات الإنتاجٌة   

عنصرا من عناصر  18النتابج والتركٌب دون التصمٌم أو الخدمة ما بعد البٌع وتضم 

 الجودة العشرٌن .

 : 0993إيزو -4

تختص الشركات التً تحتاج لنظم جودة شاملة لإنها لا تعمل بالإنتاج أو تقدٌم   

لاختبار وتحتوي هذه المواصفة الخدمة .وإنما ٌقتصر عملها على الفحص والتفتٌش وا

 ( عنصرا من عناصر الجودة العشرٌن.12على إثنى عشر )

 :  0994إيزو -5

تحدد العناصر ومكونات عناصر الجودة ،وتعتبر المرشد الذي ٌحدد كٌفٌة إدارة  

الجودة ،وهً بذلك تختلف جذرٌا عن سابقاتها فً إن الأخٌر تعاقدٌة أو تتضمن صفة 

صنع تجاه العمٌل ،والصفة التعاقدٌة هنا تفرض الحصول على التزام من المورد الم

فهً إرشادٌة فقط  2004شهادة إما المواصفة 
1
. 

 0999خصائص مواصفات الإيزو : 

 ٌلً : بجملة من الخصابص الممٌزة ولعل من أبرزها ما 9000تتمٌز موصفات الإٌزو 

 أساسا بأنظمة إدارة الجودة .إنها مبنٌة على التراكم المعرفً لإدارة الجودة ،و تتعلق  -

 إنها تمثل قاسما مشتركا للجودة المقبولة عالمٌا .  -

 إنها تحدد المبادئ الأساسٌة التً تضمن القٌام بعمل عقلانً )جٌد( . -

 توفر ضمانة لوجود قاعدة متٌنة للممارسات الجٌدة . -

ل والسلعة إنها تكمل برنامج الجودة القابم أساسا فً الشركة وتساهم فً تحسٌن العم -

  .تدرٌجٌا

هً كونها تمثل اتفاقا عالمٌا وطرٌقة مثلى لتأسٌس أنظمة  9000إن المٌزة الربٌسٌة للإٌزو -

جودة معمول علٌها والتً ٌمكن التحقق منها من قبل المشتري أو من قبل طرف ثالث معتمد 
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ة منظمة فً وأبعد من هذا كونها تمثل أساسا مقبولا عالمٌا لتأسٌس وتقوٌم نظام الجودة لأٌ

 أجزاء من العالم .

توفر مجموعة من المتطلبات والإرشادات التً تحدد ماهٌة الخصابص والصفات التً ٌجب  -

توفرها فً أنظمة الجودة ولكنها لا تحدد كٌفٌة تطبٌق هذه المتطلبات ،فهً تركز على ما 

 هو مطلوب ولٌس على الكٌفٌة التً تم تلبٌة تلك المتطلبات .

 العملٌات الداخلٌة لاسٌما التصنٌع والبٌع والإدارة  والدعم والخدمة التقنٌة . إنها تركز على -

تركز على منع حدوث حالات عدم التطابق خلال جمٌع مراحل العملٌة الإنتاجٌة، الأمر  -

الذي ٌوفر الثقة للزبون والإدارة   حول جودة السلع المقدمة
1
 . 

 : فوائد تطبيق الإيزو 

( من قبل المنظمات لها العدٌد من القواعد 9000)إٌزو عالمٌةتطبٌق المواصفات الإن  

 التً تعود على التنظٌم والأفراد وهً :

العمل على زٌادة قدرة التنظٌمات على التنافس من خلال إتباع سٌاسات وإجراءات عمل  -1

تكون على درجة كبٌرة من الدقة والوضوح والموضوعٌة مما ٌمكن هذه التنظٌمات من 

 اتها ومنتجاتها إلى كل دول العالم .تصدٌر خدم

تطوٌر مجموعة متكاملة من الوثابق التً تسجل الإجراءات  والعملٌات وطرق العمل  -2

 بشكل ٌساعد على تحقٌق الموصفات العالمٌة . 

 رفع مستوى الأداء وتغٌٌر ثقافة المنظمة إلى الأفضل . -3

 بناء علاقات قوٌة ومتٌنة مع العملاء . -4

 المسؤولٌن والمنظمة على أسالٌب المرجعة والتقٌٌم الذاتً . تدرٌب -5

نظمة على شهادة إعطاء العاملٌن شعورا بالثقة ورفع الروح المعنوٌة بسبب حصول الم -6

 الجودة العالمٌة .

مجال واسعا للمؤسسة لدخول الداخلً والخارجً وإتاحة  تصاللإاتحسٌن عملٌات  -7

 فاءة .بقدرة فاعلة وك ةالسوق العالمٌ
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تحقٌق الرقابة على كل النشاطات الداخلٌة -8
1
 .  
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 الدراسة الميدانية
 

 تمهيد:

الميداني لككنو لو علاقة بالمحتكل ييدؼ إلى استقصاء المعطيات اللازمة  يعتبر البحث   
كالتحقيؽ مف عناصر الإشكالية المحددة سابقان. لبناء المكضكع  

كلمكصكؿ إلى المعمكمات ذات دراسات تتطمب عف البحث عف كؿ ما ىك متعمؽ بجدية    
حكصمة شاممة عف جكدة الخدمات  كدقة المعارؼ لابد مف التكجو إلى الميداف الذم يعطينا

المكتبية ككيؼ يتـ تطبيقيا ضمف المكتبات الجامعية كالتي أُجريت بجامعة عبد الحميد ابف 
المكتبة المركزية مف تغيرات تطرأ عمييا، كفي ضكء ما درسناه كفيمناه باديس، كما تكاجيو 

مثؿ: الملاحظة، الاستبياف معتمدينا  معينةعف مكضكع دراستنا، كالتي ترتكز عمى تقنيات 
 عمى استمارة الاستبياف.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 التعريف بجامعة عبد الحميد ابن باديس مستغانم:
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باديس:تعريف جامعة عبد الحميد ابن  -1  

نشأة جامعة مستغانم: -  

المؤرخ في  220-98ىي جامعة تقع في غرب البلاد، أُنشئت بمكجب المرسكـ     
، كىي مؤسسة عمكمية تتمتع بالشخصية المعنكية كالاستقلاؿ المالي، 07/07/1998

كتخضع لكصاية التعميـ العالي كالبحث العممي، مرت جامعة مستغانـ بعدة مراحؿ إلى أف 
ىي عميو الآف كىي كالتالي: لى ماكصمت إ  

المدرسة العميا للأساتذة متخصصة في العمكـ الأساسية في مستغانـ أحدثت بمكجب  -
.18/08/1984المؤرخ في  202-84المرسكـ رقـ   

المدرسة العميا لأساتذة متخصصة في التربية البدنية كالرياضية في مستغانـ، أحدثت  -
22/03/1988رخ في ، المؤ 64-88بمكجب المرسكـ رقـ   

.07/07/1992المؤرخ في  300-98مركز الجامعي أحدث بمكجب المرسكـ رقـ  -  

.07/07/1998، المؤرخ في 220-98إنشاء جامعة مستغانـ بمكجب المرسكـ رقـ  -  

كبمكجب ىذا المرسكـ تـ حؿ كؿ مف المدرسة العميا للأساتذة المتخصصة في العمكـ  -
لأساتذة المتخصصة في التربية البدنية كالرياضية، كالمركز الأساسية كالمدرسة العميا ل

الجامعي بمستغانـ، كتحكؿ جميع الممتمكات كالكسائؿ كالحقكؽ كالالتزامات التي كانت 
تحكزىا المدرسة العميا للأساتذة المتخصصة في العمكـ الأساسية كالمدرسة العميا للأساتذة 

.1إلى جامعة مستغانـالمركز الجامعي المتخصصة في التربية البدنية كالرياضية ك   

 

 

تعريف المكتبة المركزية لجامعة عبد الحميد ابن باديس: -2  
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في كسط مدينة مستغانـ بالتحديد  ITAتقع المكتبة المركزية  تعريف المكتبة المركزية: -2-1
في المعيد الفلاحي الذم كاف قديما، كالآف أصبحت جامعة لبعض  الشُّعَب مثؿ )المغات 

 الأجنبية كالمغة الاسبانية كالفرنسية ككذلؾ البيكلكجيا(.

ـ تفضؿ سيد كزير التعميـ 2001فبراير  07ق المكافؽ ليكـ 1423ذك القعدة  13كفي يكـ 
 18العممي بكضع حجر الأساس لبناء مكتبة جامعية بمستغانـ حيث في يكـ  العالي كالبحث
ـ قاف فخامة الرئيس عبد العزيز 2004فبراير  10ق المكافؽ لػ 1424ذك الحجة عاـ 

 بكتفميقة بتدشيف المكتبة المركزية لجامعة مستغانـ.

 : أهداف المكتبة المركزية -

ثرائيا كتنميتيا  - عمى المستكييف  كالعمؿ عمى نشرىا  كتقديمياالحفاظ عمى المعرفة كا 
 القكمي كالإنساني.

عداد الكفاءات المتخصصة في فركع العمـ المختمفة عمى مستكل العصر  - نشر  العمـ كا 
 كحفظ التراث العممي كنقمو عبر الأجياؿ مف خلاؿ التعميـ كالتدريب.

 النيكض بالشباب فكريا كركحيا كخمقيا. -

 المجتمع اقتصاديا كاجتماعيا كثقافيان. المساىمة في تنمية -

تكثيؽ الركابط الثقافية كالعممية بينيا كبيف مف يشترؾ معيا مف مؤسسات في الرسالة  -
 كاليدؼ محميان كعربيا كعالميان.

 إعداد كتكفير القيادات في شتى القطاعات العممية كالمينية في المجتمع. -

بير عف أفكاره عمما كعملا كالذم يدرؾ كيقدر إعداد الشباب المفكر الذم يستطيع التع -
 تقاليد مجتمعو، كالأفكار كالقيّـ السائدة فيو.
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متابعة التقدـ العممي في شتى فركع المعرفة كالإسياـ في ىذا التقدـ عف طريؽ البحث  -
العممي كأداة لتكسيع حدكد المعرفة الإنسانية لحؿ مشكلات المجتمع في شتى قطاعاتو، 

 صاديا كاجتماعيا كثقافيا.كتنميتو اقت

 العاممون بالمكتبة المركزية: -2-2

يعتبر العنصر البشرم بالمكتبات الجامعية ذلؾ العنصر الفعاؿ لمقياـ بخدمات معمكماتية    
 كعميو فالجدكؿ بيف عدد المكظفيف كرتبيـ.

 العدد الرتبة
 01 ممحؽ بالمكتبات مستكل أكؿ

 03 كثائؽ أمنية محفكظات
 09 لممكتبات عكف تقني

 05 مساعد مكتبات
 18 المجمكع
" العاممكف بالمكتبة المركزية.01جدكؿ رقـ  "       

رصيد المكتبة: -2-3  

تتكفر المكتبة المركزية عمى رصيد كثائقي متنكع، مما يخدـ المجتمع المستفيد حيث    
يغطي جميع التحفظات في الجامعة، كيكضح الجدكؿ تكزيع الأرصدة الكثائقية بالمكتبة مف 

 حيث عدد العناكيف.
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 نوع الوثائق عدد العناوين
21470عربية:   
20088فرنسية:   

 الكتب

4584عربية:  
3918فرنسية:  

 القكاميس كالمكسكعات

1774عربية:  
2683فرنسية:  

 المذكرات الماجيستر كالدكتكراه

31488عربية:  
685فرنسية:  

 المجلات

 المجموع 86690
" الرصيد الكثائقي بالمكتبة المركزية:02جدكؿ رقـ "  

مستعممي المكتبة: -4-2  

 الفئة عددها
 الطمبة ليسانس 1200
 ماستر 2027
 ماجيستر 0
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 الدراسة الميدانية
 

 القانون الداخمي لممكتبة المركزية:

 قانون خاص بالطمبة: -

 المادة الأكلى: لا يسمح الدخكؿ إلى المكتبة بدكف تقديـ الكثائؽ التالية: -

 بطاقة الطالب. -

 .القارئبطاقة  -

 بطاقة شخصية. القارئالمادة الثانية: بطاقة  -

 بالمياقة كالآداب العامة كنظافة المكاف. الالتزاـ -

 المادة الثالثة: داخؿ المكتبة يمنع منعان باتان مايمي: -

 التدخيف. -    

 الياتؼ كالكسائؿ السمعية. -    

زعاج الآخريف. -      رفع الصكت كا 

 تغيير كضعية الكراسي كالطاكلات. -    

 تجاكز ليذا النظاـ يعرض صاحبو لمعقكبات التالية:المادة الرابعة: كما  -

 إنذار مسجّؿ عمى البطاقة. -    

 الإقصاء المؤقت كالنيائي مف خدمات المكتبة. -    

 المادة الخامسة: عمى أعكاف الأمف الحرص عمى تطبيؽ الصارـ ليذا النظاـ. -

 

 



 الدراسة الميدانية
 

 قانون خاص بالعمال:

 ككمة إلييـ.يتكجب عمى العماؿ بالقياـ بالكظائؼ الم -

 عند خركج العماؿ أك غيابو يجب أف يككف مصحكب بكثيقة تثبت سبب ذلؾ. -

مف خلاؿ التبادؿ كالتخيير في  لابد عمى العامؿ بالتعاكف المشترؾ فيما بينو مع إعماؿ -
    الكظائؼ مف أجؿ معرفة كؿ مياـ المكتبة.

 المصالح الموجودة في المكتبة: =<

 البيمكغرافي.مصمحة البحث  -

 مصمحة معالجة الكثائقي. -

 مصمحة الاقتناءات كتسجيؿ الجرد. -

 مصمحة الإعلاـ كالتكجيو. -

 عبد الحميد ابن باديس: ITAخدمات المكتبة المركزية  =<

 * خدمة التوجيه:

يكجد بالمكتبة المركزية العديد مف المكارد عشرات الآلاؼ مف الكتب كالمكاد السمعية 
 إلى ذلؾ. كالبصرية كما

 * خدمة الاستقبال والمعمومات:

رشاده في  الطاقـ الشاغريتـ استقباؿ الطالب مف قبؿ      الخاص بو بحثوعمى المكتبة كا 
 عمى الفكر أك تكجييو إلى مصالح أخرل مف المكتبة التي لدييا الجكاب عف سؤالو.

 تعاؿ أنظر كاكتشؼ. -

 .بأسئمتؾنحف نرحب  -

 كاستعارة الكتب ببطاقة الطالب أك بطاقة المكتبة.شرح كيفية التسجيؿ  -



 الدراسة الميدانية
 

 يرَحَب بالطالب بكؿ حفاكة كتكجييو. -

 * خدمة البحث البيموغرافي:

يتـ عمى مستكل ىذه المصمحة الخدمات المباشرة لركاد المكتبة سكاء مف أساتذة أك طمبة    
كجيييـ نحك أك باحثيف، حيث تتمثؿ ىذه الخدمات في مساعدتيـ عمى إنجاز لجكئيـ كت

المصادر المختمفة المكجكدة في مخازف المكتبة أك المكتبات الأخرل كذلؾ باستعماؿ 
التكنكلكجيا الحديثة في مجاؿ الإعلاـ كالاتصاؿ، حيث تضع تحت تصرؼ ركادىا مجمكعة 
مف أجيزة الكمبيكتر كمختمؼ الكسائؿ المتكاجدة في المكتبة كالتي بدكرىا تكفر لمباحث ربح 

 سييؿ عممية البحث بأقؿ جيد ممكف.الكقت كت

 * خدمة الإعارة:

تُعد ىذه الخدمة كاحدة مف أىـ الخدمات التي تقدميا المكتبات الجامعية كأحد المؤشرات     
 ىذه الأخيرة إلى قسميف ىما: اليامة عمى فعاليتيا كعلاقتيا بالمجتمع المستفيد كىي تنقسـ

تسمح لمطالب بعد إظيار بطاقة المكتبة بالإطلاع عمى الكعاء الفكرم  أ( الإعارة الداخمية:
داخؿ المكتبة فقط دكف السماح لو بإخراجو )دكريات(، كىي خاصة بالكتب المرجعية 

 كالقكاميس كالمكسكعات.

تعتبر إعارة مؤقتة لكعاء مف الأكعية الفكرية التي تحتكييا المكتبة  ب( الإعارة الخارجية:
العممية بعد إظيار بطاقة المكتبة كمؿء استمارة الإعارة التي تمنح مف طرؼ  حيث تتـ ىذه

 مصمحة الإعارة كالتي تحتكم عمى:

 يكمان. 15ثلاث كتب للأساتذة مدة  -

 كتاباف لمطمبة لمدة أسبكع. -

 بعض الشركط الكاجب تكفرىا للاستفادة مف قسـ الإعارة كىي: مع احتراـ

 الطمبة: بطاقة المكتبة. -



 الدراسة الميدانية
 

 الأساتذة: بطاقة مينية + بطاقة المكتبة. -

الباحثيف خارج المكتبة المركزية: ترخيص يقد مف طرؼ المكتبة المرسمة بعد أف يقدـ  -
 نسخة طبؽ الأصؿ لشيادة التسجيؿ لمسنة الجارية + صكرة طبؽ الأصؿ لبطاقة اليكية.

الحمقة الرئيسة ضمف السمسمة الكثائقية بحيث تعمؿ عمى  مصمحة الاقتناء تعتبرالاقتناء:  =<
تجميع المعمكمات مف مختمؼ المصادر المتعمقة بأحداث الإصدارات العممية ككضعيا في 
متناكؿ المجاف المختصة لاقتناء الكثائؽ كالكتب التي تخدـ احتياجات الجامعة في مجاؿ 

 البحث العممي كالتدريسي.

المتمثمة في اقتناء الكثائؽ ميما كاف نكعيا كتتحكـ في ىذا الأخير  الأخرل ثـ تمييا العممية
 عدة عكامؿ تـ تحديدىا في سياسة الاقتناء المعتمدة في المكتبة الجامعية.

 :ITAمهام المكتبة المركزية بجامعة عبد الحميد ابن باديس  =<

كىي مياـ جامعة مستغانـ  23/08/2003المؤرخ في  279-03حدد المرسكـ رقـ  -
 كالتالي:

 * تككيف الإطارات الضركرية لمتنمية الاقتصادية كالاجتماعية كالثقافية لمبلاد.

 * تمقيف الطمبة مناىج البحث كترقية التككيف بالبحث كفي سبيؿ البحث.

 * المشاركة في التككيف المتكاصؿ.

 * المساىمة في الجيد الكطني لمبحث العممي كالتطكير التكنكلكجي.

 الثقافة الكطنية كنشرىا.* ترقية 

 * المشاركة في دعـ القدرات العممية الكطنية.

 * تثميف نتائج البحث كنشر الإعلاـ العممي كالتقني.



 الدراسة الميدانية
 

ثرائيا  1* المشاركة ضمف الأسرة العممية كالثقافية الدكلية في تبادؿ المعارؼ كا 

 دراسة تحميمية لنتائج الاستبيان: -

 بالجنس. : خاص11الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 %33.33 20 ذكر
 %66.67 40 أنثى

 %100 60 المجموع
 بالجنس." خاص 01شكؿ رقـ "

 
 

 التحميل:

تمثؿ  %66.66مف خلاؿ الجدكؿ الأكؿ كالخاص بالجيش نلاحظ أف نسبة الإناث بمغت  
كذلؾ يعكد للإىمتاـ الكبير مف قِبؿ الإناث لمدراسة  %33.33أكبر نسبة مقارنة بالذككر 

 كحب المطالعة كالعمؿ الجماعي كىي نتيجة معتاد الكصكؿ إلييا.
                                                           

.30، ص2330المتضمن تحدٌد مهام الجامعة والقواعد الخاصة بمتضامنٌها، الجرٌدة الرسمٌة الجزائرٌة،  879-30المرسوم التنفٌذي رقم  
1
  

 الجنس

 ذكر

 أنثى

33.33% 66.67% 



 الدراسة الميدانية
 

 ": خاص بالمستوى.12الجدول رقم "

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 %41.67 25 ليسانس
 %58.33 35 ماستر

 %100 60  المجموع
 " خاص بالمستكل.02شكؿ "

 
 التحميل:

" كجدنا أف أغمبية 02يعد المستكل التعميمي كعينة ىامة كعند ملاحظتنا لمجدكؿ رقـ " 
مف نسبة مستكل  %41.67الطمبة ذك المستكل التعميمي ليسانس أقؿ نسبة حيث بمغ 

 .%58.33الماستر حيث قُدّرت بػ 

 

 

 

 

 المستوى

 لٌسانس

 ماستر

58.33% 41.67% 



 الدراسة الميدانية
 

 ": خاص بالميدان.13الجدول رقم "

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 %66.67 40 عمكـ إنسانية

 %33.33 20 اجتماعيةعمكـ 
 %100 60  المجموع

 ": خاص بالميداف.03شكؿ رقـ "

 
 التحميل:

" نلاحظ أفّ طمبة العمكـ الإنسانية تمثؿ أكبر نسبة تقدر بػ 03مف خلاؿ الجدكؿ رقـ "  
كذلؾ راجع ربما  %33.33مقارنة بطمبة العمكـ الاجتماعية التي تقدر نسبتيا بػ  66.67%

إلى أف طمبة العمكـ الإنسانية يفضمكف المطالعة في المكتبة كالعمؿ الجماعي عمى عكس 
 طمبة العمكـ الاجتماعية.

 

 

 

 الميدان

 علوم إنسانٌة

 علوم إجتماعٌة

66.67% 

33.33% 
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 تتردد إلى المكتبة المركزية.": خاص بـ كم مرّة 14لجدول رقم "ا

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 %16.67 10 يكميان 

 %16.66 30 أسبكعيان 
 %16.67 10 شيريان 
 %50 10 نادران 

 %100 60 المجموع
 " خاص بػ كـ مرة تتردد إلى المكتبة المركزية.04شكؿ رقـ "

 
" أف نسبة تردد الطمبة نادرا عمى المكتبة ىي 04نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ " التحميل:

كيعني ىذا أفّ الطمبة يقصدكف المكتبة إما لمقاء الزملاء أك إعداد  %50أعمى نسبة قُدرت بػ 
 %16.67البحكث أك المذكرات، أما بالنسبة لػ يكميان كأسبكعيان كشيريان التي تقدر نسبتيـ بػ 

ددكف عمى المكتبة لتمبية حاجاتيـ الدائمة ليا حيث يعتبركف ىـ الفئة غير الكفية ىـ طمبة يتر 
 لممكتبة.

 

 

 .ـ كم مرة تتردد إلى المكتبة المركزية

 ٌومٌا  

 أسبوعٌا  

 شهرٌا  

 نادرا  

16.67% 

16.67% 

16.66% 50% 



 الدراسة الميدانية
 

 " هل تعتبر مواقيت فتح المكتبة مناسبة لك؟.15الجدول رقم "

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 %90 54 نعـ
 %10 06 لا

 %100 60 المجموع
 المناسبة لؾ." خاص بمكاقيت فتح المكتبة 05شكؿ رقـ "

 
 :التحميل

كىذا يعكد  %90" أفّ نسبة مكاقيت فتح المكتبة تقدر بػ 05نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ "  
إلى النظاـ الذم تتماشى عميو ممّا يجعؿ الطمبة يحترمكف المكاقيت كالمكاعيد المحددة 

تبيف عدـ رضى الطمبة عمى التكقيت كعدـ   %10، أمّا فيما يخص النسبة المتبقية لممكتبة
 تكفقيا مع أكقات فراغيـ.

 

 

 

 .مواقيت فتح المكتبة المناسبة لك

 نعم

 لا

90% 

10% 



 الدراسة الميدانية
 

 هي الدوافع التي تجعمك تتردد عمى المكتبة؟ " خاص بـ ما16الجدول رقم "

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 %33.33 20 المعاممة الحسنة مف قِبؿ المكتبي

 %50 30 رصيد المكتبة الثرم
 %16.67 10 المكتبةنظاـ الآلي في 

 %100 60 المجموع
 " خاص بالدكافع التي تجعؿ الطالب يتردد عمى المكتبة.06شكؿ رقـ "

 
 :التحميل

تبيف أف رصيد المكتبة الثرم أعمى  %50" أفّ نسبة 06نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ "   
المعاممة الحسنة مف قبؿ  %33.33نسبة مقارنة مع النسب الأخرل، بحيث قردت  بػ 

 المكتبي كالتي تعد بمثابة عامؿ أساسي حسب أراء الطمبة كفي تكافدىـ المستمر لممكتبة.

المتبقية كانت نظاـ الآلي في المكتبة ككف الطالب أك المستفيد يسمح  %16.67أمّا نسبة  
 ليـ الفيرس الالكتركني في تسييؿ عممية البحث غير البحث التقميدم.

 

 الدوافع التي تجعل الطالب يتردد على المكتبة

 المعاملة الحسنة من قِبل المكتبً

 رصٌد المكتبة الثري

 نظام الآلً فً المكتبة

16.67% 

33.33% 

50% 



 الدراسة الميدانية
 

 لتقديم خدماتها؟ " خاص بـ مامدى رضاك عمى ساعات فتح المكتبة17الجدول رقم "

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 %58.33 35 مناسبة

 %41.67 25 غير مناسبة
 %100 60 المجموع

 " خاص بػ مامدل رضاؾ عمى ساعات فتح المكتبة لتقديـ خدماتيا؟07شكؿ رقـ "

 
 :التحميل

مف خلاؿ  " نلاحظ أف ساعات فتح المكتبة تساعد الطالب07مف خلاؿ الجدكؿ رقـ "  
ربما قد لا تساعد الطالب في  %41.67أمّا المستبقاة  ،%58.33إنجاز بحكثيـ بنسبة 

 ذلؾ، تزامنان مع ساعات الدراسة أك الفراغ.

 

 

 

 

 مامدى رضاك على ساعات فتح المكتبة لتقديم خدماتها؟

 مناسبة

 غٌر مناسبة

58.33% 41.67% 



 الدراسة الميدانية
 

 

 ": خاص بـ ما هي مواد المكتبة الأكثر استخداماً من قِبَمك؟18الجدول رقم "

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 %33.33 20 كتب

 %41.67 25 دكريات
 %8.33 05 القكاميس كالمكسكعات

 %16.67 10 التخرجمذكرات 
 %00 00 الحكامؿ الالكتركنية إذا كانت متكفرة

 %100 60 المجموع
 ما ىي مكاد المكتبة الأكثر استخدامان مف قِبَمؾ؟" خاص بػ 08شكؿ رقـ "

 
 التحميل:

كذلؾ يعكد لتردد  %41.67" أف نسبة الدكريات بمغت 08نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ "   
 بككنو كسيمة  %33.33المستمر ليا مف قِبؿ الطمبة كأكثر إقبالان ثـ تمييا الكتب بنسبة 

ضركرية التي يستعمميا الطالب أك المستفيد لمحصكؿ عمى المعمكمات أما مذكرات التخرج 
س تعتبر دراسات سابقة بالنسبة ليـ، كىذا بالإضافة إلى استعماؿ القكامي %16.67بنسبة 

 هي مواد المكتبة الأكثر استخداماً من قبَِلك؟ ما

 كتب

 دورٌات

 القوامٌس والموسوعات

 مذكرات التخرج

 الحوامل الالكترونٌة 

16.67 

33.33% 
8.33% 

41.67 
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مقارنة بالحكامؿ الالكتركنية التي لـ ترل إقبالان لندرتيا بنسبة  %8.33كالمكسكعات بنسبة 
00%. 

 ": خاص بـ عمى ماذا تعتمد في البحث؟19الجدول رقم "

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 %00 00 الفيرس التقميدم
 %100 60 الفيرس الآلي

 %100 60 المجموع
 بػ عمى ماذا تعتمد في البحث؟خاص " 09شكؿ رقـ "

 
 التحميل:

" أف نسبة استعماؿ الفيرس الآلي أعمى نسبة حكالي 09نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ "   
لككنو يسيؿ لمطالب الحصكؿ عمى المعمكمة بسرعة كبأقؿ جيد مما جعمو الأكثر  100%

 كالذم يتطمب كقت في البحث. %00طمبان مف قِبؿ المستفيد، عكس الفيرس التقميدم بنسبة 

 

 

 على ماذا تعتمد في البحث؟

 الفهرس التقلٌدي

 الفهرس الآلً

100% 
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 " خاص برأيك ما هي الصعوبات التي تعترضك في المكتبة المركزية؟11الجدول رقم "

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 %41.67 25 الكقت المستغرؽ في ىذه الخدمات

 %8.33 05 المعمكمات اكتظاظ
 %41.67 25 الجيد المتكرر

 %8.33 05 نقص المتخصصيف
 %100 60 المجموع

 " خاص برأيؾ ما ىي الصعكبات التي تعترضؾ في المكتبة المركزية؟10شكؿ رقـ "

 
 :التحميل

كانت نتيجة الكقت المستغرؽ  %41.67" أف نسبة 10نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ "   
في ىذه الخدمات كىذا راجع إلى صعكبة المكظفيف في التعامؿ مع المعمكمة مما يؤدم إلى 
أخطاء كبالتالي التكرار في عممية البحث كمما حققت العممية الأكلى كالجيد المتكرر بنسبة 

 كذلؾ. 41.67%

ككذلؾ بالإضافة  %8.33 المعمكمات بمغت الإحصائية حكالي اكتظاظأما فيما يخص  -
نقص مف جية ليا ، كذلؾ يفسر أف المكتبة 8.33%بمغت حكالي  إلى نقص المتخصصيف

 ا هي الصعوبات التي تعترضك في المكتبة المركزية؟م

 الوقت المستغرق فً هذه الخدمات

 إكتظاظ المعلومات

 الجهد المتكرر

 نقص المتخصّصٌن

8.33% 

41.67% 41.67% 

8.33% 



 الدراسة الميدانية
 

مع المعمكمة ك  لتعامؿالمتخصصيف في عمـ المكتبات بالدرجة الأكلى، كصعكبة في ا
 .مما يجعؿ عسر في الكصكؿ إلييا بسيكلة يااكتظاظ

ككيفية إيصاليا لمطرؼ الآخر  المعمكمةه لذا فالمختص لو دكر فعاؿ في احتكاء -
 .(المستفيد)

 ": الخاص بـ لماذا تتردد عمى المكتبة المركزية؟11الجدول رقم "

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 %8.33 05 جكدة الخدمات

 %25 15 يمكغرافي الكثائقيبالبحث الب
 %00 00 لقاء الأساتذة

 %50 30 جكدة الرصيد الكثائقي
 %8.33 05 مطالعة حرة
 %8.34 05 لقاء الزملاء

 %100 60 المجموع
 " الخاص بػ لماذا تتردد عمى المكتبة المركزية؟11شكؿ رقـ "

 
 

 ؟لماذا تتردد على المكتبة المركزية

 جودة الخدمات

 البحث البٌلوغرافً الوثائقً

 لقاء الاساتذة

 جودة الرصٌد الوثائقً

 مطالعة حرة

 لقاء الزملاء

8.33% 8.34% 

8.33% 

25% 

50% 
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 :التحميل

تبيف جكدة الرصيد الكثائقي أكبر نسبة  %51" نلاحظ أف نسبة 11مف خلاؿ الجدكؿ رقـ "  
كذلؾ راجع أف المكتبة غنية بالمصادر المتعددة كالمختمفة مما تحتكيو مف كتب بمختمؼ 

 المغات كالتخصصات، مما يساعد الباحث في إيجاد المعمكمة بسيكلة.

الذم بدكره يساىـ في الكصكؿ إلى  %25بيمكغرافي الكثائقي بنسبة بكنجد البحث ال 
 .%8.34 و %8.33عمكمة، أما المطالعة الحرة كلقاء الزملاء قدرت نسبتيـ حكالي الم

، كذلؾ راجع إلى أنيا شبو منعدمة في المكتبة %8.33ثـ تمييا جكدة الخدمات بنسبة 
دخاؿ التكنكلكجيا الحديثة إلييا.  المركزية ، فيي تستدعي التطكّر في مختمؼ الكسائؿ كا 

 .%00نعدمة بػ كنسبة لقاء الأساتذة كانت م

": خاص برأيك هل المكتبة تستخدم المعمومات التي تجعمها تخدم خدمات 12الجدول رقم "
 أفضل؟

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 %33.33 20 نعـ
 %66.67 40 لا

 %100 60 المجموع
خاص برأيؾ ىؿ المكتبة تستخدـ المعمكمات التي تجعميا تخدـ خدمات " 12شكؿ رقـ "

 أفضؿ؟
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 التحميل:

مف استعماؿ المعمكمات في  %66.67" أف نسبة 12نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ "  
المكتبة مما يكلد خدمات  أفضؿ ليا أعمى درجة ، كذلؾ ربما راجع إلى شبو كجكد أك تكفر 

التعامؿ، خدمة التكجيو كالإرشاد مف طرؼ العامميف عمى رأسيا مف متخصصيف كحسف 
كتبادؿ الحكارات كالآراء بيف المكتبة كالمستفيد مما يخدـ أىـ المكاضيع التي تُسرد مف قِبؿ 

 .الطالب كاقتنائيا مف المختص بمختمؼ أكعيتيا سكاء الكرقي أك الإلكتركني

عدـ استخداـ معمكمات مف أجؿ أف تخدـ خدمات أفضؿ راجع كعائد  %33.33أما نسبة  -
طمبة أكدكا عمى النقص في المتخصصيف عمى مستكل المكتبة جعؿ ليـ إلى أف أغمبية ال

 صعكبة في الحصكؿ عمى أىـ المعمكمات لتمبية حاجاتيـ.

 

 

 

 

 هل المكتبة تستخدم المعلومات التي تجعلها تخدم خدمات أفضل؟

 نعم

 %66.67 لا

33.33% 
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 ": خاص بـ هل تساهم المكتبة في التفاعل مع المستفيد؟13الجدول رقم "

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 %00 00 نعـ
 %100 60 لا

 %100 60 المجموع
 " خاص بػ ىؿ تساىـ المكتبة في التفاعؿ مع المستفيد؟13شكؿ رقـ "

 
 التحميل:

مف خلاؿ ما لاحظناه  %100 بمغت نسبة عدـ تفاعؿ المكتبة مع المستفيديف أعمى نسبة   
" الذم يكضح ذلؾ، كىذا عائد إلى تجاىؿ تقريبان كمي لممكظفيف لمدكر 13مف الجدكؿ رقـ "

يقدمكنو في التفاعؿ كحؿ المشكلات التي  تكاجو الطمبة، كأما نسبة تفاعؿ الفعاؿ الذم 
 المكتبة ساىـ في التفاعؿ كحؿ طمبات العالقة لدل المستفيد.

 

 

 

 هل تساهم المكتبة في التفاعل مع المستفيد؟

 نعم

 لا

100% 
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 ؟": الخاص بـ ما هي نوع الخدمات المقدمة14الجدول رقم "

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 %75 45 الإعارة

 %8.33 05 الإحاطة الجارية
 %8.33 05 البحث الانتقائي

 %8.34 05 التكجيو الإرشادم
 %100 60 المجموع

 ما ىي نكع الخدمات المقدمة؟" الخاص بػ 14شكؿ رقـ "

 
 :التحميل

في  %75" نلاحظ أف نسبة خدمة الإعارة سجمت حكالي 14مف خلاؿ الجدكؿ رقـ "  
عبد الحميد ابف باديس بمستغانـ كتعد مف أىـ الخدمات المقدمة  ITAالمكتبة المركزية 

عارة خارجية سيتضمف مجمكعة مف القكاعد كالقكانيف  بككنيا تنقسـ إلى إعارة داخمية كا 
الداخمية الخاصة بالمكتبة، أما فيما يخص كؿ مف الإحاطة الجارية كالبحث الانتقائي بمغت 

لمكثائؽ المصادر التي تصؿ إلى المكتبة  متدنية مف استعراض ككشؼ %8.33النسبة 

 ما هي نوع الخدمات المقدمة؟

 الإعارة

 الإحاطة الجارٌة

 البحث الانتقائً

 التوجٌه الإشادي

8.34% 

8.33% 

8.33% 

75% 
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علاـ المستفيد بتمؾ المكاد التي تيميـ غير التكجيو  %8.34الإرشادم الذم كانت بنسبة  كا 
 مف خلاؿ تحفيز الطمبة كتكجيييـ بأىـ المصادر التي تخدـ حاجتيـ.
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 النتائج عمى ضوء الفرضيات:

مف خلاؿ النتائج المتحصؿ عمييا في الدراسة الميدانية كالتي حاكلنا بقدر الإمكاف فييا أف    
بجامعة عبد  ITAتككف معبرة عمى جكدة الخدمات المكتبية التي تقدميا المكتبة المركزية 

 الحميد ابف باديس بمستغانـ.

اسة حيث تحصمنا كالتي تمثؿ المحكر النظرم  ليذه الدر  كعمى ضكء الفرضيات المقدمة 
 عمى بعض النتائج التي تجسد ىذا الدكر نذكرىا كالآتي:

مفادىا رضا المستفيديف عمى الخدمات المقدمة مف طرؼ المكتبة المركزية  :* الفرضية الأولى
ITA  بف باديس بمستغانـ.جامعة عبد الحميد 

المكتبة كذلؾ يدؿ عمى " العينة المبنية الخاصة لمكاقيت فتح 05مف خلاؿ الجدكؿ رقـ " -
 أف المكاقيت مناسبة ليـ ، كتتكافؽ مع أكقات فراغيـ كيساعدىـ عمى حؿ مشكلاتيـ البحثية.

" أف الأياـ المخصصة للإعارة ليا دكر ملائـ لممستفيديف بنسبة 14كما يؤكد الجدكؿ رقـ " -
" الذم يؤكد أف المستفيديف 07كىي كافية في إنجاز بحكثيـ، كالجدكؿ رقـ "  %75قدرت بػ 

، %58.33راضكف عمى الخدمات المقدمة مف خلاؿ الساعات المطركحة عمييـ بنسبة 
" يبيف ذلؾ مف خلاؿ رصيد المكتبة الثرم الذم يجعميـ في تردد عمى 06فالجدكؿ رقـ "

 مختمؼ خدماتيا المقدمة. كالاستفادة مف %50المكتبة المركزية بنسبة 

 مفادىا: الفرضية الثانية: -

بجامعة عبد الحميد ابف باديس بمستغانـ عمى تدابير الجكدة  ITA" اعتماد المكتبة المركزية 
 في تقديـ خدماتيا"

" الخاص بتردد المستفيديف إلى المكتبة بدافع تنكع كتعدد 11مف خلاؿ الجدكؿ رقـ " -  
عبد الحميد ابف باديس كالذم يكضح غياب عنصر الجكدة  ITAزية الخدمات بالمكتبة المرك

، قد أجمع الطمبة عمى نقص كتراجع في تمبية ىذه الخدمات %8.33لخدمات بنسبة 
المقدمة، مما يجعؿ الطمبة في تجاىؿ كاستغناء عف عنصر التكاصؿ مع المكتبات كمساعدتو 
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رشادات  %8.34حيث نجد أف نسبة  %66.67بنسبة  ىي فئة تعكد كتمجأ إلى تكجييات كا 
كمساعدة  كالإرشادالمكتبي، مما يجعؿ غيابو الكامؿ في دكره كمكتبي في عممية التكجيو 

 الطمبة.

فالأداء الجيد يعد أحد دعائـ كالركائز التي تعمؿ عمى تحقيؽ الجكدة بككنيا لا تستدعي 
تعددة لتحقيؽ عنصر الجكدة مف خلاؿ قدرات مادية كبيرة أك حتمية كجكد كسائؿ مختمفة كم

نما يتطمب التسييؿ في الأخذ ببعض الإجراءات 12الجدكؿ رقـ " " الذم يكضح ذلؾ، كا 
لضماف السير الحسف لمعمؿ بطريقة جد سريعة كمضمكنة، كالدقة في الأداء الذم يعد أىـ 

ظنا غيابو في كسيمة لمرفع مف مستكل الخدمة كبذلؾ يتـ تحقيؽ معيار الجكدة، كىذا ما لاح
بجامعة عبد الحميد ابف باديس، كمف خلاؿ مفردات كالتي تؤكد بعدـ  ITAالمكتبة المركزية 

التفاعؿ المكتبة مع المستفيديف كحؿ أىـ مشكلاتيـ التي تصادفيـ بنسبة جد عالية بمغت 
 ، كىذا ما يؤثر سمبا عمى مردكدية المكتبة.100%

 :العامة لمدراسة  التوصيات 

مف خلاؿ عرضنا لأىـ النتائج التي تكصمنا إلييا في الدراسة الميدانية مما يمكننا مف    
طرح مجمكعة مف الاقتراحات كالحمكؿ التي مف شأنيا النيكض بالمكتبات الجامعية عامة 

جامعة عبد الحميد ابف باديس بمستغانـ خصيصا كجعميا تعيد النظر  ITAكالمكتبة المركزية 
ركاد المكتبة عمى أتـ كجو حيث قمنا بتمخيص ىذه الاقتراحات كالتكجييات في أدائيا لخدمة 

 كالآتي:

 إعادة النظر في مكاقيت الإعادة كتمديد أياميا فيما يخدـ الطمبة كزيادة في ذلؾ. -

ف كاف معتبرا مف حيث عدد النسخ كالمكاد  - الزيادة في تكفير الرصيد المعرفي حتى كا 
جيات ركاد ىذه المكتبة كتنظيمو بمختمؼ العمميات الفنية الفكرية التي تتماشى مع حا

يضمف كالتقنيات الخاصة كفقا لطرؽ عممية تخدـ في مجاؿ المكتبات كالمعمكمات حتى 
 الكصكؿ إلى المعمكمات بأسرع كقت ممكف كبأقؿ جيد.



 الدراسة الميدانية
 

حتمية تكظيؼ عدد كافي مف المتخصصيف في مجاؿ عمـ المكتبات كالمعمكمات بككنيـ  -
 الأنجع في الميداف.أدرل ك 

شراكيـتحفيز الطمبة  - في تسيير المكتبة بقدر ممكف كذلؾ بالسماح ليـ بطرح أرائيـ  كا 
 كاقتراحاتيـ كملاحظاتيـ فيما يخدـ المكتبة مف إثراء لمرصيد كما يعكد عمييا بالمنفعة.

 جعؿ التعاكف بيف المكتبات كربطيا بشبكات داخمية كأخرل محمية فيما بينيا. -

بالكشؼ عف مكاطف القكة  ITAحاكلة التحسيف مف السمبيات التي تكاجو المكتبة المركزية م -
 كالضعؼ كتدعيميا بالإيجابيات.

بعد معظـ الطمبة بالمكتبة المركزية الأكثر استخداما لمكتب الحديثة متناسيف ميزة بقية  -
 الكتب.

 إقبالامما يجعميا أكثر  ITAجمب المزيد مف كسائؿ البحث المتاحة في المكتبة المركزية  -
 مف طرؼ الركاد إلييا.

بف باديس جميع بجامعة عبد الحميد  ITAاليدؼ مف التردد عمى المكتبة المركزية  -
عداد البحكث لمدراسة لا غير.  المعمكمات كا 

الإقباؿ عمى الفيرس الآلي مف قبؿ الطمبة لكحده لا يمبي احتياجاتيـ يجب أف يككف   -
 و كبيف الفيرس التقميدم.ىناؾ تكافؽ بين

كخدمة الإحاطة الجارية  المستفيديفغياب نكعا ما لأىـ الخدمات التي تخدـ احتياجات  -
 كالبحث الانتقائي لممعمكمات كالإرشاد كالتكجيو.

بجامعة عبد الحميد ابف  ITAخدمة التصكير كالاستنساخ غير متكفرة في المكتبة المركزية  -
 باديس.

نما بإدخاؿ يفإنو لا يمكف لممستفكفي الأخير  - ديف إرضائيـ بالأكعية التقميدية فقط كا 
تاحتياالتكنكلكجيا الحديثة   .ليـ فيما تخدـ مصالحيـ كحؿ مشكلاتيـ كا 
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 خلاصة:

عمى ضكء ما تطرقنا إليو مف ىذا الفصؿ نستنتج أف المكتبات الجامعية تكاجو النقص عؿ 
دارة الجكدة التي تؤدم إلى تحقيؽ ىذه مستكل الخدمات كعدـ كجك  د تحديات تكنكلكجية كا 
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الميزة الأساسية كالتي بككنيا تمعب دكرا ىاما في خمؽ الكفاءة الإنتاجية لتصؿ المكتبة 
 الرقي في مجاؿ المعمكمات كغيرىا.المركزية إلى 

  اـ بو.إلى ىنا نصؿ أنو يكجد تقصير في ىذا المكضكع البالغ الأىمية كلابد مف الاىتم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 خاتمة:

إف جكدة الخدمات المكتبة في المكتبات الجامعية عبارة عف ىدؼ ضركرم بو تقاـ المكتبة 
كتبنى، فلا يمكف مقارنة أم فاعمية لممكتبة دكف التأكد مف الميزة الحقيقية لمخدمة المكتبة، 
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لممستفيد كالخدمات المكتبة عمى القيمة التي يقدميا المستفيد لممكتبة كالتي نقدميا ىي بدكرىا 
 غير المباشرة.ختلافيا بيف الخدمات المباشرة ك ا

فالخدمات المباشرة تنحصر في المعاممة المباشرة بيف المستفيد كالمكتبة، أما الخدمات غير   
المباشرة تندرج في الخدمات التي تتـ خمؼ الكاجية كلا يقكـ المستفيد بتركيا كالفيرس 

 يؼ كالتزكيد كالاقتناء كىي المعالجة الفنية لمكثيقة.كالتكثيؼ كالتصن

يمكغرافي كالبحث الانتقائي لممعمكمات كغيرىا مف الخدمات التي بخدمة الإعارة كالبحث الب  
تعكد عمى المستفيد بالأىمية كيسيؿ الكصكؿ لممعمكمة إلييا، كميا تعد مياـ تقكـ بيا المكتبة 

ىك الميـ في المعادلة، أك  مف أجؿ إرضاءه، فالعامؿكتسعى إلى التكسيع فييا، كتطكيرىا 
، ىك المستفيد  كرضاه عف تمؾ الخدمات المقدمة مف خلاؿ تعاممو مع المكتبة في المسألة

الجامعية في مختمؼ المياديف، كتمبية لاحتياجاتيـ العممية التي تعتبر عاملا أساسيا تقكـ 
خدماتيا المتنكعة التي تككف الكسيط، عامة مف خلاؿ كجكد  بصفةعميو المكتبات كتقييـ 

 كىمزة كصؿ بيف المكتبي كالمستفيد.

التي تسمح لمشريحة الكبيرة مف المستفيديف في الحصكؿ  لابد مف تكفير الكسائؿليذا   
السريع إلى المعمكمة كمصادرىا، فالمكتبة بصفة خاصة ككمؤسسة تعتمد بالدرجة الأكلى 

عمى كفاءتيا في اختزاؿ الخطكات كالمراحؿ التي تتكجب كتتحتـ عمى المستفيد المركر بيا 
 مف أجؿ الكصكؿ إلى المعمكمة.

ركزية إلى درجات الرقي كالازدىار لابد مف تحقيؽ أدنى شيء كىي الجكدة المكتبة الم لتبمغك 
الخدمات، كلابد مف مكاكبة التطكرات التكنكلكجية كالحاصمة في مجاؿ المعمكمات كغيرىا، 

كتبقى ثكرة المعمكمات ىي الجمع بيف اثنيف التقدـ التكنكلكجي كالمعمكماتية كالذكاء 
تكيات عالية حديثة مف التعمـ كالتدرب الذم يساير الاصطناعي كأماـ كؿ ذلؾ بمكغ مس

، كليذا يمكف إعتبار المكتبة الجامعية نقطة أساسية تربط بيف المعمكمات تطكرات العصر
 كالمستفيد، فميذا عمييا أف تككف ىي ضركرة التقدـ الحقيقي في التطكر التعميمي الجامعي.
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دة الرصيد الفكرم بتعدد أنكاعو كحكاممو، لذا المكتبة الجامعة بككنيا تعد مرآة كركيزة ككلي   
فيي مطالبة اليكـ بقيادة ىذا التغير كالتعامؿ معو نحك الأحسف مف أجؿ  تمبية الحاجيات 

 كالرغبات لممستعمميف.

كمف جية أخرل عمى المكتبات الجامعية كمراكز المعمكمات أف تأخذ معيار الجكدة كمبدأ    
يات المستفيديف بككنيا تمثؿ صفة التطابؽ كالأداء الفعمي مع لتأدية الخدمات التي تقدـ حاج

تكقعات العامميف، كشكؿ مستمر مما يضمف الرضا الدائـ كاللامتناىي بالنسبة لممستفيديف 
 كغيرىـ.
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: معلومات شخصٌة.المحور الأول  

أنثى    ذكر                                        :         الجنس  

ماستر              لٌسانس                         :        المستوى  

علوم إنسانٌة                    علوم إجتماعٌة              :        الميدان  

: مدى تردد الطلبة على المكتبة المركزٌة.المحور الثاني  

كم مرة تتردد إلى المكتبة المركزٌة؟ -1  

  نادرا              شهرٌاً           أسبوعٌاً                        ٌومٌاً  

هل تعتبر مواقٌت فتح المكتبة مناسبة لك؟ -2  

لا         نعم          

لا لماذا؟  إذا كانت الإجابة بـ
......................................................................................................

.................................................................................. 

ما هً الدوافع التً تجعلك تتردد على المكتبة؟ -3  

المعاملة الحسنة من قِبل المكتبً -            

    رصٌد المكتبة الثري -          

نظام الآلً فً المكتبة -            

ما مدى رضاك على ساعات فتح المكتبة لتقدٌم خدماتها؟ -4  

  غٌر مناسبة                         مناسبة        

ابتك إذا كان الجواب بـ لا قم بتبرٌر إج
......................................................................................................

.................................................................................... 

ما هً المواد المكتبٌة الأكثر استخداماً من قِبَلك؟ -5  

         القوامٌس والموسوعات                 دورٌات                    كتب         

الحوامل الالكترونٌة إذا كانت متوفرة                        مذكرات التخرج  
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المستفٌد والخدمات المكتبٌة.المحور الثالث:   

على ماذا تعتمد فً البحث؟ -1  

  الفهرس التقلٌدي                   الفهرس الآلً        

برأٌك ما هً الصعوبات التً تعترضك فً المكتبة المركزٌة -2  

إكتظاظ المعلومات             الوقت المستغرق فً هذه الخدمات         

نقص المتخصّصٌن               الجهر المتكرر                             

لماذا تتردد على المكتبة المركزٌة؟ -3  

لقاء الأساتذة         بٌلوغرافً الوثائقً    بالبحث ال            جودة الخدمات          

لقاء الزملاء                    جودة الرصٌد الوثائقً           المطالعة الحرة         

دوافع أخرى أذكرها:  -
......................................................................................................

.................................................................................... 

برأٌك هل المكتبة تستخدم المعلومات التً تجعلها تخدم خدمات أفضل؟ -4  

    نعم                         لا         

لماذا؟  -
......................................................................................................

.................................................................................... 

لمكتبة فً التفاعل مع  المستفٌدٌن؟هل تساهم ا -5  

  لا           نعم                           

 

ما هو نوع الخدمات المقدمة: -6  

     الإعارة                                       الإحاطة الجارٌة

الانتقائً                                التوجٌه والإرشاد البث    
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 طريقة تنظيم الكُتب في المكتبة: -1
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 قاعة الدوريات والمُطالعة في المكتبة: -2
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 الرّصيد الوثائقي في المكتبة: -3
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وزارة التعليم العالي والبحث العلمي    
 جامعة عبد الحميد بن باديس

 

 

 كلية العلوم الاجتماعية
 قسم العلوم الإنسانية

 شعبة علم المكتبات والمعلومات
 
 

ارة التحكيـــــــــــــــــمــــــإستم  

 

فً إطار إنجاز مذكرة التّخرج لنٌل شهادة الماستر ل.م.د تخصّص نظم    

المعلومات التكنولوجٌا والتوثٌق تحت عنوان: جودة الخدمات فً المكتبات الجامعٌة 

 المكتبة المركزٌة لولاٌة مستغانم انموذجا.

علماً أنّ المعلومات التً تُقدموها لنا لا تُستخدَم إلاّ لغرض البحث العلمً، ونشكر    

 تعاونكم لنا.

 

 

 
 

 
تحت إشراف الأستاذة:                                           :لبةمن إعداد الط  

محمدي نادية  -عٌشاوي مصطفى                                             -  

العربً بن علً زهرة                                         -  
 

 

 

 

 السنة الجامعية
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 الهيكل التنظيمي للمكتبة المركزية

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 فضاء للقراءة

 الطابق الأرضً

 بنك أعوان الأمن

 الطابق الأول

قاعة لأمن  مكتب التسجٌلات فضاء للقراء

 الداخلً

 قاعة المحاضرات

 الطابق الثانً

 الرصٌد الوثائقً

 بنك الإعارة تخصص العلوم الاجتماعٌة

)الأدب والفنون،اللغات الأجنبٌة(   

 

 

 فضاء للمطالعة الداخلٌة
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 الرصٌد الوثائقً

التسٌٌر والحقوقبنك الإعارة تخصص علوم اقتصادٌة، تجارٌة، علوم   

قاعة الإنترنت  قاعة الإنترنت للأساتذة  

 للطلبة

 مصلحة المعالجة الوثائقٌة

 الطابق الرابع

 مكتب مسؤول المكتبة

 السكرتارٌة

 

العلوم والتكنولوجٌا وعلوم الطبٌعةبنك الإعارة تخصص   

 مصلحة الجرد والإقتناءات الرصٌد الوثائقً قاعة المجلات والدورٌات

قاعة الرسائل 

الدكتوراه ومذكرات 

 ماجستٌر

 الرصٌد الوثائقً
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:ممخص  

هدفت هذه الدراسة إلى تسميط الضوء عمى موضوع جودة الخدمات المكتبية   
بمستغانم، حيث تم تقديم صورة عبد الحميد ابن باديس بالمكتبة المركزية لجامعة 

عن أهمية الجودة في المؤسسات عامة والمكتبات الجامعية خاصة من خلال عرض 
المفهوم إلى غاية بروز ما يُعرف بإدارة مراحل تطبيقها والتي ساهمت في تطوير هذا 

 الجودة الشاممة.

ولمعرفة مدى توفر هذا الأخير في الخدمات التي تقدمها المكتبات في وجهة نظر 
المستفيدين فإنها تكون أمام حتمية جودة الخدمات المكتبية وذلك لمتحقق والتأكد من 

سعى المكتبة من خلالها مدى مطابقة مستوى الخدمات المقدمة لمتطمباتهم، والتي ت
 إلى تطوير خدماتها من أجل تحقيق رضا الطالب وكافة العاممين.

الكممات المفتاحية: -  

خدمة المكتبة –جودة الخدمات  –جودة  –المكتبات الجامعية   

 

 

 

 

 

 

 



 المـلـخـــص
 

 

Résumé : 

Mon travail avait pour objectif de mettre l’accent sur la qualité 
services bibliothèques dans la bibliothèques centrale de 
l’université abd el hamid ibn badis Mostaganem, on a donné 
un exemple sur l’importance des services dans les entreprises 
en générale et les bibliothèques universitaires en particulier en 
montrant les étapes essentielles pour sa construction qui a 
participé dans son développement jusqu'à l’apparence la 
direction de haute qualité. 

Pour savoir la disponibilité de dernier dans les services 
proposés par rapport aux bénéficiaires elle serait dans 
l’obligation d’offrir une bonne qualité bibliothèque pour assure 
le niveau des services aux attentes des bibliophiles, pour cela 
la bibliothèque cherche à améliorer ses services pour satisfaire 
et convaincre les étudiants et les employés. 

Mots clés : bibliothèques universitaires, qualité, qualité des 
services, service de la bibliothèque. 
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