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 .المتواضع

 زودناو  المساعدة يد لنا وقدم البحث هذا إتمام على ناساعد من كل نشكر
  بالمعلومات

 في المعرفة سبيل لنا أناروا الذين الأساتذة كل إلى الشكر بجزيل نتقدم كما
 امشوارن

 .الدراسي
 العمل هذا انجاز في بعيد من أو قريب من المساعدة يد لنا قدم من كل إلى

 المتواضع
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 :مقدمة

يعتبر علم المعلومات من أهم العلوم الرائدة حاليا حيث شهدت السنوات الأخيرة تطورات 

كبيرة في مجال علم المكتبات والمعلومات على الصعيد العالمي وعلى الصعيد العربي أيضا، 

وهذا ما أدى إلى تطور المكتبة تطورا ملموسا فهي وسيلة هامة من وسائل المؤسسات 

تعليمية، حيث لم يعد دورها يقتصر على تزويد القارئ بالكتب والدوريات من أجل الثقافية وال

القراءة وقضاء أوقات الفراغ، لكن تعدى دورها على تهيئة القارئ أو الباحث للبحث بنفسه 

عن مصادر المعلومات المتنوعة، كما أسهمت في تفجير طاقات الابتكار لديه وتدريبه على 

ماد على نفسه، وخاصة عند دخول تكنولوجيا المعلومات في المكتبات تحمل المسؤولية والاعت

حيث أصبحت هذه الأخيرة مجبرة على مواكبة التطورات الحاصلة في مجال تكنولوجيا 

المعلومات، وذلك من أجل تقديم الخدمات التقليدية والحديثة لروادها وتلبية احتياجاتهم كون 

المعلومات لكل من أراد اكتساب العلم  أن المكتبة هي مصدر رئيسي للحصول على

 .والمعرفة، فهي مفتوحة لجميع الفئات العمرية

حيث تسعى المكتبات إلى استخدام التكنولوجيا الحديثة في تقديم خدماتها وذلك من أجل 

رضائه  .السرعة والدقة في إيصال المعلومة إلى المستفيد وا 
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لمكتبة لابد لنا من الاستعانة بالدراسات ولكي نقيس مدى نجاعة وفعالية جودة خدمات هذه ا

التحليلية وهذا ما حاولنا القيام به من خلال موضوع دراستنا الذي يندرج تحت عنوان تأثير 

بجامعة عبد الحميد بن المكتبة المركزية : "على جودة الخدمات المكتبية تكنولوجيا المعلومات

 :، حيث شملت الدراسة فصلين"نموذجا -مستغانم–باديس 

تحت عنوان تكنولوجيا المعلومات تناولنا فيه كل من ماهية تكنولوجيا : الفصل الأول

المعلومات من حيث المفهوم والأنواع والأهمية، وكذا أساسيات تكنولوجيا المعلومات الذي 

 .يضم الحاسبات والبرمجيات بالإضافة إلى الشبكات والانترنت

لمعلومات في تحسين جودة الخدمات في تحت عنوان دور تكنولوجيا ا: الفصل الثاني

المكتبات، تناولنا فيه ماهية جودة الخدمات المكتبية الذي تطرقنا فيه إلى مفاهيم حول 

الخدمة والجودة وكذا إدارة الجودة الشاملة وصولا إلى قياس وتقييم جودة الخدمات المكتبية 

مكتبية الذي شمل التغيرات بالإضافة إلى انعكاسات تكنولوجيا المعلومات على الخدمات ال

وكذا التغيرات المتعلقة في النواحي الفنية والتغيرات ( التزويد)في سياسة تطوير المجموعات 

 .المتعلقة بطرق البحث

يعكس الجانب الميداني للدراسة وتأثير تكنولوجيا المعلومات على جودة : الفصل الثالث

 .الخدمات في المكتبات
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 :إشكالية الدراسة-1

يعرف عصرنا الراهن بما يسمى بثورة المعلومات ذلك من خلال توظيف مختلف الوسائل 

التقليدية والحديثة على وجه الخصوص في المكتبات ومراكز المعلومات وهو ما يفرض 

تحديات على الخدمة المكتبية في ظل تكنولوجيا المعلومات والتطور الحاصل، ومن أجل 

كتبة في تسييرها لابد من استعمال وسيلة جد مهمة والتي الوصول إلى معرفة مدى نجاح الم

هي الدراسة التقييمية حيث تعترض سبيل المكتبات الجامعية في القيام بدورها من النجاح 

وتعمل في نفس الوقت على القضاء على تلك المعيقات، كما تساهم هذه العملية بدور فعال 

ية للمستفيدين الفعليين أو المحتملين في تنمية وتحسين أساليب تقييم الخدمات المكتب

وتطويرها كما وكيفا ومن خلال ما سبق ذكره تبرز معالم إشكاليتنا وفق السؤال الرئيسي 

 : التالي

 إلى أي مدى يمكن لتكنولوجيا المعلومات أن تساهم في تحسين جودة الخدمة المكتبية؟ 

 :تساؤلات الدراسة-2

 ما مفهوم تكنولوجيا المعلومات؟ -

صود بجودة الخدمة؟ وكيف تساهم تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة ما المق -

 الخدمة المكتبية؟
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ما هو واقع استخدام تكنولوجيا المعلومات في المكتبات الجامعية محل الدراسة؟  -

 وكيف يؤثر هذا الواقع على جودة الخدمة المكتبية؟

ة لجامعة عبد الحميد بن هل الخدمات التي تقدمها مكتبة العلوم الاجتماعية والإنساني -

 باديس تتصف بالجودة؟

 ما تقييم الطلبة للخدمات التي تقدمها المكتبة في هذا المجال من الخدمات؟ -

 :فرضيات الدراسة-3

إن الفرضية عبارة عن إجابة احتمالية لسؤال مطروح في الإشكالية وتخضع للاختبار 

ن الفرضية هي الحل للإشكالية الميداني وللفرضيات علاقة مباشرة بنتيجة البحث بمعنى أ

كونت مشكل انطلاقا من إشكالية الدراسة وتساؤلات لذى ارتأينا أن نضع مجموعة من 

 :الفرضيات التي سنحاول الكشف عن مدى صحتها من خلال هذه الدراسة والتي تتمثل في

إن تكنولوجيا المعلومات تتمثل في مجمل المعدات ذات الصلة بميادين تكنولوجيا  -

 .لوماتالمع

تساهم تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة الخدمة المكتبية من خلال الاستغلال  -

 .العقلاني لهذه التكنولوجيا
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لم يرقى إلى المستوى المطلوب وذلك من  تماد المكتبات الجامعية إن مستوى اع -

 .خلال تدني مستوى جودة الخدمة المقدمة

 :أسباب اختيار الموضوع

 :الموضوع لعدة أسباب نوجزها فيما يليلقد تم لهذا 

 :الأسباب الذاتية-1

 .الرغبة معالجة هذا الموضوع هذا نظرا لحداثته وأهميته بالنسبة للمكتبات الجامعية -

 .محاولة كشف بعض النقاط التي كانت لدينا فيها بعض الغموض والإبهام -

اليومية وخاصة فيما أهمية تكنولوجيا المعلومات وسيطرتها على كافة جوانب الحياة  -

 .يتعلق بالمكتبات الجامعية

 :الأسباب الموضوعية-2

إن هذا الموضوع يندرج ضمن تخصصها العلمي الذي هو هندسة وتكنولوجيا  -

 .المعلومات

 .لدينا اهتمام وفضول علمي لمعرفة المزيد حول موضوع تكنولوجيا المعلومات -

ا يتعلق بتكنولوجيا محاولة المساهمة في إثراء مجال المكتبات وخاصة فيم -

 .المعلومات وأثرها على تحسين جودة الخدمات بالمكتبات الجامعية
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 :أهداف الدراسة

 :تسعى الدراسة إلى تحقيق الأهداف التالية

 .التعرف على أهم الخدمات التي تقدمها المكتبة لروادها -

التعرف على مختلف التكنولوجيات المستخدمة في المكتبة من أجل الارتقاء  -

 .ماتها المقدمةبخد

 .التأكد من أن التكنولوجيا توظف لتحسين الخدمة للمستفيدين -

 .معرفة درجة تأثر العمال بهذه التكنولوجيات في تأدية عملهم تجاه المستفيدين -

التعرف على مدى استعمال تكنولوجيا المعلومات في المكتبة وتأثيرها من ناحية  -

 .تحسين مستوى الخدمة المقدمة للمستفيد

 :أهمية الدراسة

 :تأتي أهمية البحث من أهمية تكنولوجيا المعلومات التي تتمثل في -

زيادة كفاءة وتطوير الأداء في العمليات المكتبية وسرعة الإنجاز والارتقاء بمستوى  -

جودة خدمات المكبة التي تقدمها لمجتمع المستفيدين والاقتصاد في التكاليف 

ين من خلال التخفيف من أعباء الأعمال وتحسين ظروف العمل اليومية للعامل
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المكتبية ومواكبة تطوير مجتمع المعلومات والثورة المعلوماتية والاستفادة من 

 .تكنولوجيا المعلومات لتطوير البحث العلمي

 :إجراءات الدراسة

 :منهج الدراسة .1

تخدم تعتمد الدراسات الاجتماعية عامة وعلم المكتبات خاصة على المنهج الوصفي الذي يس

لوصف الظواهر في الوقت الحاضر لمعرفة خصائصها، كما يصف العلاقات المتداخلة 

بينها من خلال الاعتماد على معلومات نوعية وكمية خلال فترات زمنية مختلفة واعتمدنا 

 .أيضا على المنهج التحليلي فيما يخص تحليل البيانات التحصيل عليها

 :العينة .2

سئلة والتي ات وتحصيل النتائج على مجموعة من الألقد اعتمدنا في تجميع البيان

 .بجامعة عبد الحميد بن باديس بمستغانم موظفو المكتبة المركزية استهدفنا بها 

 :حدود الدراسة .3

نظرا لاتساع البحث وكبر حجم الموضوع لابد من وضع حدود الدراسة لتفادي التشعب فيه 

تبة مكالحيث تم حصر حدود الدراسة المكانية في : وهذا من خلال جانبين، أولهما المكاني

 .جامعة عبد الحميد بن باديس بمستغانمالمركزية ب
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 .وتشمل الحدود البشرية لدراستنا على موظفي المكتبة

 :وات جمع البياناتأد .4

هناد العديد من الوسائل والأدوات لجمع البيانات من أجل الوصول إلى النتائج فكانت أول 

 .المقابلة مع موظفي المكتبةالملاحظة و  أداة اعتمدنا عليها هي 

 :الدراسات السابقة

الحالي أو تعد الدراسات السابقة مجموع الأبحاث والدراسات التعلمية التي تتشابه مع البحث 

تقترب منه في جانب ما وتكون قد أجريت من طرف باحثين آخرين وتعرف باسم الدراسة 

المشابهة في بعض الأحيان، والدراسات السابقة التي يجب التعرف عليها وعرضها بالدراسة 

هي تلك التي تتفق مع موضوع الدراسة بطريقة  مباشرة بتناولها متغير أو أكثر من 

 :استنا هذه اعتمدنا على مجموعة من الدراسات السابقة نوردها كما يليالموضوع، وفي در 

دور الخدمات الحديثة في المكتبة "رسالة ماستر بعنوان . أمينة عمارية، فتيحة بخدة -

، تخصص نظم المعلومات التكنولوجية "العمومية لتلبية احتياجات المستفيدين

 .6102/6102الحديثة والتوثيق، جامعة عبد الحميد بن باديس، 

قياس جودة الخدمات بالمكتبات : "رسالة ماستر بعنوان. إبتسام غانم، فتيحة عروس -

، "نموذجا -الجامعية، المكتبة المركزية للمركز الجامعي أحمد زبانة غليزان
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تخصص نظم المعلومات التكنولوجية الحديثة والتوثيق، جامعة عبد الحيد بن 

 .6102/6102باديس بمستغانم، 

واقع جودة الخدمات في المكتبات : "رسالة ماستر بعنوان. يرة، يمينة زبوجنحال خ -

العامة، مكتبة مالك بن نبي بعين تموشنت ومكتبة بختي بن عودة بوهران 

، تخصص نظم المعلومات التكنولوجيا الحديثة والتوثيق، جامعة عبد "نموذجا

 .6102/6102الحميد بن باديس مستغانم، 

أثر استخدام تكنولوجيا : "رسالة ماستر بعنوان. عباس، فتيحةيوسف سبع، خديجة، ال -

 ITAدراسة ميدانية للمكتبة المركزية : المعلومات على الخدمات المكتبية الجامعية

، تخصص نظم المعلومات التكنولوجيا الحديثة والتوثيق، جامعة عبد "بمستغانم

 .6102/6102الحميد بن باديس مستغانم، 

 :دراسةمفاهيم ومصطلحات ال

قبل الخوض في غمار الدراسة والتفصل في حيثياتها لابد لنا من تحديد أهم المصطلحات 

التي ستظهر في البحث، وذلك من أجل تسهيل الفهم وزيادة الاستيعاب وضبط استخدامنا 

 .لهذه المصطلحات في الدراسة

 :Information Technology: تكنولوجيا المعلومات-1
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ان تكنولوجيا المعلومات هي   لتكنولوجيا المعلومات والانترنتالمعجم الموسوعي جاء في

جراء مهام تتعلق بتجهيز  مجموعة من الأدوات تساعدك على العمل مع المعلومات، وا 

المعلومات ومعالجتها وتتضمن تلك المجموعة سبعة عناصر رئيسية تشكل البنية الأساسية 

 Informationعليها تكنولوجيا المعلومات لتكنولوجيا المعلمات وهذه العناصر السبعة يطلق 

Technology .(1) 

والتكنولوجيا التي توحد بين نظم الحوسبة م الربط عبر وسائل الاتصال السريعة بغرض  -

نصوص، أرقام وجداول، صور ورسومات، صوت، )نقل البيانات والمعلومات المختلفة 

إليها من زاوية أخرى فهي وتكنولوجيا المعلومات إذا نظرنا ...(. تسجيلات فيديو 

مختلف أنواع الكشافات والمستجدات والاختراعات التي تعاملت متتعامل مع شتى أنواع 

وخزنها واسترجاعها في الوقت ( توثيقها)المعلومات، من حيث جمعها وتحليلها وتنظيمها 

ر المناسب والطريقة المناسبة والمتاحة، وقد تأثرت تكنولوجيا المعلومات كثيرا بظهو 

 .تكنولوجيا الحواسيب والاتصالات الحديثة

                                                           
 EncyclopediaDictionary of= المعجم الموسوعي لتكنولوجيا المعلومات والانترنت. عامر، إبراهيم القندلجي -1

information Technology et internet. 28ص . 6112 ،ر المسيرة للنشر والتوزيعدا: عمان. 0ط. 
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وهي إدخال وتطبيق الأدوات والأجهزة التكنولوجية الحديثة والمتصلة بعلم المعلومات  -

 (2). الخ...الحاسوب، وسائل الاتصال : وذلك في حل مشكلات النظم ومن أمثلتها

أي نشاط أو مزية يمكن أن يقدمها طرف لآخر وتكون غير ملموسة في  :الخدمة -6

 (3). الأساس ولا ينتج عنها ملكية شيء ما

الجودة  هي شيء ما يناسب غرضا منتجا أو خدمة مطلوب تقديمها أو تحقيقها : الجودة -2

 .خاصة عندما يتحدد هذا الغرض أو المنتج

التحسين المستمر، وباستخدام إدارة والجودة تعني تحقيق الدقة والاتقان من خلال  -

الجودة الشاملة من أجل تكوين فلسفة عن العمل والأفراد والعلاقات الإنسانية في 

إطار قاسم مشترك من القيم وهذا المفهوم يعتبر مثاليا فبجانبه تكون كل 

 (4). الانجازات متدنية

                                                           
2

 Ackafi fi= انجليزي–عربي : الكافي في مفاهيم علوم المكتبات والمعلومات. الصرايرة، خالد عبده -

Mafahimoloumalmaktabat w almaloumat.02-01ص ص . 0202ر كنوز المعرفة العلمية، دا: الأردن. 

 ،فحات الزرقاء العالميةار نشر الصد. انجليزي -فرنسي -عربي: ومفاهيم قاموس التسويق أساسيات. حدادة سمي -3
 .62ص  .6118

اب، عالم الكت: القاهرة .0ط. ان الجودة في التعليم العاليعبد العزيز البهواشي، معجم مصطلحات الاعتماد وضم -4
 .22 -26ص ص .6112
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المكتبات ويسمح  هو وسيلة تسيير وتحليل له أهداف عميقة لمنتوج وخدمات: التقييم -2

 (5). بتوضيح بأي طريقة تقوم المكتبة بتلبية الحاجيات لمستفيديها وثغرات الخدمات

 :صعوبات الدراسة

 .ضيق الوقت -

 .قلة المراجع فيما يخص الموضوع -

 

                                                           
المركزية للمركز المكتبة . قياس جودة الخدمات بالمكتبات الجامعية: "رسالة ماستر بعنوان. إبتسام غانم، فتيحة عروس -5

، تخصص نظم المعلومات التكنولوجية الحديثة والتوثيق، جامعة عبد الحميد بن "نموذجا -الجامعي أحمد زبانة غليزان
 .81، ص 6102-6102باديس مستغانم، 
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 :إشكالية الدراسة-1

يعرف عصرنا الراهن بما يسمى بثورة المعلومات ذلك من خلال توظيف مختلف الوسائل 

التقليدية والحديثة على وجه الخصوص في المكتبات ومراكز المعلومات وهو ما يفرض 

تحديات على الخدمة المكتبية في ظل تكنولوجيا المعلومات والتطور الحاصل، ومن أجل 

كتبة في تسييرها لابد من استعمال وسيلة جد مهمة والتي الوصول إلى معرفة مدى نجاح الم

هي الدراسة التقييمية حيث تعترض سبيل المكتبات الجامعية في القيام بدورها من النجاح 

وتعمل في نفس الوقت على القضاء على تلك المعيقات، كما تساهم هذه العملية بدور فعال 

ية للمستفيدين الفعليين أو المحتملين في تنمية وتحسين أساليب تقييم الخدمات المكتب

وتطويرها كما وكيفا ومن خلال ما سبق ذكره تبرز معالم إشكاليتنا وفق السؤال الرئيسي 

 : التالي

 إلى أي مدى يمكن لتكنولوجيا المعلومات أن تساهم في تحسين جودة الخدمة المكتبية؟ 

 :تساؤلات الدراسة-2

 ما مفهوم تكنولوجيا المعلومات؟ -

صود بجودة الخدمة؟ وكيف تساهم تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة ما المق -

 الخدمة المكتبية؟



 الجانب المنهجي                                                             الفصل الأول
 

 4 

ما هو واقع استخدام تكنولوجيا المعلومات في المكتبات الجامعية محل الدراسة؟  -

 وكيف يؤثر هذا الواقع على جودة الخدمة المكتبية؟

ة لجامعة عبد الحميد بن هل الخدمات التي تقدمها مكتبة العلوم الاجتماعية والإنساني -

 باديس تتصف بالجودة؟

 ما تقييم الطلبة للخدمات التي تقدمها المكتبة في هذا المجال من الخدمات؟ -

 :فرضيات الدراسة-3

إن الفرضية عبارة عن إجابة احتمالية لسؤال مطروح في الإشكالية وتخضع للاختبار 

ن الفرضية هي الحل للإشكالية الميداني وللفرضيات علاقة مباشرة بنتيجة البحث بمعنى أ

كونت مشكل انطلاقا من إشكالية الدراسة وتساؤلات لذى ارتأينا أن نضع مجموعة من 

 :الفرضيات التي سنحاول الكشف عن مدى صحتها من خلال هذه الدراسة والتي تتمثل في

إن تكنولوجيا المعلومات تتمثل في مجمل المعدات ذات الصلة بميادين تكنولوجيا  -

 .لوماتالمع

تساهم تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة الخدمة المكتبية من خلال الاستغلال  -

 .العقلاني لهذه التكنولوجيا
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لم يرقى إلى المستوى المطلوب وذلك من  تماد المكتبات الجامعية إن مستوى اع -

 .خلال تدني مستوى جودة الخدمة المقدمة

 :أسباب اختيار الموضوع

 :الموضوع لعدة أسباب نوجزها فيما يليلقد تم لهذا 

 :الأسباب الذاتية-1

 .الرغبة معالجة هذا الموضوع هذا نظرا لحداثته وأهميته بالنسبة للمكتبات الجامعية -

 .محاولة كشف بعض النقاط التي كانت لدينا فيها بعض الغموض والإبهام -

اليومية وخاصة فيما أهمية تكنولوجيا المعلومات وسيطرتها على كافة جوانب الحياة  -

 .يتعلق بالمكتبات الجامعية

 :الأسباب الموضوعية-2

إن هذا الموضوع يندرج ضمن تخصصها العلمي الذي هو هندسة وتكنولوجيا  -

 .المعلومات

 .لدينا اهتمام وفضول علمي لمعرفة المزيد حول موضوع تكنولوجيا المعلومات -

ا يتعلق بتكنولوجيا محاولة المساهمة في إثراء مجال المكتبات وخاصة فيم -

 .المعلومات وأثرها على تحسين جودة الخدمات بالمكتبات الجامعية
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 :أهداف الدراسة

 :تسعى الدراسة إلى تحقيق الأهداف التالية

 .التعرف على أهم الخدمات التي تقدمها المكتبة لروادها -

التعرف على مختلف التكنولوجيات المستخدمة في المكتبة من أجل الارتقاء  -

 .ماتها المقدمةبخد

 .التأكد من أن التكنولوجيا توظف لتحسين الخدمة للمستفيدين -

 .معرفة درجة تأثر العمال بهذه التكنولوجيات في تأدية عملهم تجاه المستفيدين -

التعرف على مدى استعمال تكنولوجيا المعلومات في المكتبة وتأثيرها من ناحية  -

 .تحسين مستوى الخدمة المقدمة للمستفيد

 :أهمية الدراسة

 :تأتي أهمية البحث من أهمية تكنولوجيا المعلومات التي تتمثل في -

زيادة كفاءة وتطوير الأداء في العمليات المكتبية وسرعة الإنجاز والارتقاء بمستوى  -

جودة خدمات المكبة التي تقدمها لمجتمع المستفيدين والاقتصاد في التكاليف 

ين من خلال التخفيف من أعباء الأعمال وتحسين ظروف العمل اليومية للعامل
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المكتبية ومواكبة تطوير مجتمع المعلومات والثورة المعلوماتية والاستفادة من 

 .تكنولوجيا المعلومات لتطوير البحث العلمي

 :إجراءات الدراسة

 :منهج الدراسة .1

تخدم تعتمد الدراسات الاجتماعية عامة وعلم المكتبات خاصة على المنهج الوصفي الذي يس

لوصف الظواهر في الوقت الحاضر لمعرفة خصائصها، كما يصف العلاقات المتداخلة 

بينها من خلال الاعتماد على معلومات نوعية وكمية خلال فترات زمنية مختلفة واعتمدنا 

 .أيضا على المنهج التحليلي فيما يخص تحليل البيانات التحصيل عليها

 :العينة .2

سئلة والتي ات وتحصيل النتائج على مجموعة من الألقد اعتمدنا في تجميع البيان

 .بجامعة عبد الحميد بن باديس بمستغانم موظفو المكتبة المركزية استهدفنا بها 

 :حدود الدراسة .3

نظرا لاتساع البحث وكبر حجم الموضوع لابد من وضع حدود الدراسة لتفادي التشعب فيه 

تبة مكالحيث تم حصر حدود الدراسة المكانية في : وهذا من خلال جانبين، أولهما المكاني

 .جامعة عبد الحميد بن باديس بمستغانمالمركزية ب
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 .وتشمل الحدود البشرية لدراستنا على موظفي المكتبة

 :وات جمع البياناتأد .4

هناد العديد من الوسائل والأدوات لجمع البيانات من أجل الوصول إلى النتائج فكانت أول 

 .المقابلة مع موظفي المكتبةالملاحظة و  أداة اعتمدنا عليها هي 

 :الدراسات السابقة

الحالي أو تعد الدراسات السابقة مجموع الأبحاث والدراسات التعلمية التي تتشابه مع البحث 

تقترب منه في جانب ما وتكون قد أجريت من طرف باحثين آخرين وتعرف باسم الدراسة 

المشابهة في بعض الأحيان، والدراسات السابقة التي يجب التعرف عليها وعرضها بالدراسة 

هي تلك التي تتفق مع موضوع الدراسة بطريقة  مباشرة بتناولها متغير أو أكثر من 

 :استنا هذه اعتمدنا على مجموعة من الدراسات السابقة نوردها كما يليالموضوع، وفي در 

دور الخدمات الحديثة في المكتبة "رسالة ماستر بعنوان . أمينة عمارية، فتيحة بخدة -

، تخصص نظم المعلومات التكنولوجية "العمومية لتلبية احتياجات المستفيدين

 .6102/6102الحديثة والتوثيق، جامعة عبد الحميد بن باديس، 

قياس جودة الخدمات بالمكتبات : "رسالة ماستر بعنوان. إبتسام غانم، فتيحة عروس -

، "نموذجا -الجامعية، المكتبة المركزية للمركز الجامعي أحمد زبانة غليزان
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تخصص نظم المعلومات التكنولوجية الحديثة والتوثيق، جامعة عبد الحيد بن 

 .6102/6102باديس بمستغانم، 

واقع جودة الخدمات في المكتبات : "رسالة ماستر بعنوان. يرة، يمينة زبوجنحال خ -

العامة، مكتبة مالك بن نبي بعين تموشنت ومكتبة بختي بن عودة بوهران 

، تخصص نظم المعلومات التكنولوجيا الحديثة والتوثيق، جامعة عبد "نموذجا

 .6102/6102الحميد بن باديس مستغانم، 

أثر استخدام تكنولوجيا : "رسالة ماستر بعنوان. عباس، فتيحةيوسف سبع، خديجة، ال -

 ITAدراسة ميدانية للمكتبة المركزية : المعلومات على الخدمات المكتبية الجامعية

، تخصص نظم المعلومات التكنولوجيا الحديثة والتوثيق، جامعة عبد "بمستغانم

 .6102/6102الحميد بن باديس مستغانم، 

 :دراسةمفاهيم ومصطلحات ال

قبل الخوض في غمار الدراسة والتفصل في حيثياتها لابد لنا من تحديد أهم المصطلحات 

التي ستظهر في البحث، وذلك من أجل تسهيل الفهم وزيادة الاستيعاب وضبط استخدامنا 

 .لهذه المصطلحات في الدراسة

 :Information Technology: تكنولوجيا المعلومات-1
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ان تكنولوجيا المعلومات هي   لتكنولوجيا المعلومات والانترنتالمعجم الموسوعي جاء في

جراء مهام تتعلق بتجهيز  مجموعة من الأدوات تساعدك على العمل مع المعلومات، وا 

المعلومات ومعالجتها وتتضمن تلك المجموعة سبعة عناصر رئيسية تشكل البنية الأساسية 

 Informationعليها تكنولوجيا المعلومات لتكنولوجيا المعلمات وهذه العناصر السبعة يطلق 

Technology .(1) 

والتكنولوجيا التي توحد بين نظم الحوسبة م الربط عبر وسائل الاتصال السريعة بغرض  -

نصوص، أرقام وجداول، صور ورسومات، صوت، )نقل البيانات والمعلومات المختلفة 

إليها من زاوية أخرى فهي وتكنولوجيا المعلومات إذا نظرنا ...(. تسجيلات فيديو 

مختلف أنواع الكشافات والمستجدات والاختراعات التي تعاملت متتعامل مع شتى أنواع 

وخزنها واسترجاعها في الوقت ( توثيقها)المعلومات، من حيث جمعها وتحليلها وتنظيمها 

ر المناسب والطريقة المناسبة والمتاحة، وقد تأثرت تكنولوجيا المعلومات كثيرا بظهو 

 .تكنولوجيا الحواسيب والاتصالات الحديثة

                                                           
 EncyclopediaDictionary of= المعجم الموسوعي لتكنولوجيا المعلومات والانترنت. عامر، إبراهيم القندلجي -1

information Technology et internet. 28ص . 6112 ،ر المسيرة للنشر والتوزيعدا: عمان. 0ط. 
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وهي إدخال وتطبيق الأدوات والأجهزة التكنولوجية الحديثة والمتصلة بعلم المعلومات  -

 (2). الخ...الحاسوب، وسائل الاتصال : وذلك في حل مشكلات النظم ومن أمثلتها

أي نشاط أو مزية يمكن أن يقدمها طرف لآخر وتكون غير ملموسة في  :الخدمة -6

 (3). الأساس ولا ينتج عنها ملكية شيء ما

الجودة  هي شيء ما يناسب غرضا منتجا أو خدمة مطلوب تقديمها أو تحقيقها : الجودة -2

 .خاصة عندما يتحدد هذا الغرض أو المنتج

التحسين المستمر، وباستخدام إدارة والجودة تعني تحقيق الدقة والاتقان من خلال  -

الجودة الشاملة من أجل تكوين فلسفة عن العمل والأفراد والعلاقات الإنسانية في 

إطار قاسم مشترك من القيم وهذا المفهوم يعتبر مثاليا فبجانبه تكون كل 

 (4). الانجازات متدنية

                                                           
2

 Ackafi fi= انجليزي–عربي : الكافي في مفاهيم علوم المكتبات والمعلومات. الصرايرة، خالد عبده -

Mafahimoloumalmaktabat w almaloumat.02-01ص ص . 0202ر كنوز المعرفة العلمية، دا: الأردن. 

 ،فحات الزرقاء العالميةار نشر الصد. انجليزي -فرنسي -عربي: ومفاهيم قاموس التسويق أساسيات. حدادة سمي -3
 .62ص  .6118

اب، عالم الكت: القاهرة .0ط. ان الجودة في التعليم العاليعبد العزيز البهواشي، معجم مصطلحات الاعتماد وضم -4
 .22 -26ص ص .6112
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المكتبات ويسمح  هو وسيلة تسيير وتحليل له أهداف عميقة لمنتوج وخدمات: التقييم -2

 (5). بتوضيح بأي طريقة تقوم المكتبة بتلبية الحاجيات لمستفيديها وثغرات الخدمات

 :صعوبات الدراسة

 .ضيق الوقت -

 .قلة المراجع فيما يخص الموضوع -

 

                                                           
المركزية للمركز المكتبة . قياس جودة الخدمات بالمكتبات الجامعية: "رسالة ماستر بعنوان. إبتسام غانم، فتيحة عروس -5

، تخصص نظم المعلومات التكنولوجية الحديثة والتوثيق، جامعة عبد الحميد بن "نموذجا -الجامعي أحمد زبانة غليزان
 .81، ص 6102-6102باديس مستغانم، 
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 .ماهية تكنولوجيا المعلومات: المبحث الأول

 :Information Technologyمفهوم تكنولوجيا ا: لأولالمطلب ا

 : تمهيد

ة تكنولوجيا المعلومات هي مجموعة من األنشطة والتطبيقات التي تسهل بالوسائل االلكتروني

تجهيز المعلومات وتخزينها واسترجاعها ونقلها للمستفيدين بطريقة آلية، والغرض منها 

أن تكنولوجيا المعلومات  ولا شكل تلك المعلومات بطريقة سليمة وسريعة، استغلا

ساسية، وأصبحت ضرورة يجب اللجوء الادوات لابالمكتبات ومراكز المعلومات باتت من ا

، وأدى ظهور تقنيات المعلومات المتمثلة في الحاسب آلي إليها لمواكبة عصر المعلومات

نترنت في تطوير العمليات الفنية وخدمات وشبكات المعلومات المحلية والعالمية وشبكة الا

 . المعلومات في المكتبات

 Information Technology: تعريف تكنولوجيا المعلومات

 :التعريف اللغوي لتكنولوجيا المعلومات -1

وتعني الفن أو الصناعة أي  Tech: الأول: ى اللغوي للتكنولوجيا من جزأين همايتكون المعن

 .استعمال العلم النظري في مجال ما، فهو العلم الذي يدرس أساليب أداء المهنة

وتعني الموضوع أو الفكر أو العلم، بمعنى أن التكنولوجيا تعتبر دراسة  ،nology:الثاني

علمية للفنون الاتصالية، ومن هنا أصبحت ثورة المعلومات ترتبط بثورة التكنولوجيا 

الاتصالية، فزيادة المعلومات تؤدي إلى المزيد من التطور التكنولوجي الذي يدفع بالمزيد من 
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درات الفرد في التفاعل مع الآخرين والتأثير عليهم والتي هي في المعلوماتية ومن ثم تزداد ق

 .حد ذاتها دلالة على تقدم الأفراد والمجتمعات

 :التعريف الاصطلاحي لتكنولوجيا المعلومات-2

تعرف تكنولوجيا المعلومات بأنها البحث عن أفضل السبل لتسهيل الحصول على المعلومات 

رعة وفعالية، إذ يشتمل مفهوم تقنية المعلومات على فكرة وتبادلها وجعلها متاحة لطالبيها بس

تطبيق التقنية في تناول المعلومات من حيث إنتاجها وحيازتها ومعالجتها واسترجاعها 

 .وعرضها وتوزيعها بالطرق الآلية، ويتطلب الأمر أجهزة ومعدات متفقة

مة لنقل وتخزين، تحليل وعرفت تكنولوجيا المعلومات أيضا بأنها الأنظمة والأدوات المستخد

وتوصيل المعلمات في كل أشكالها وتطبيقاتها لكل جوانب حياتنا، شاملة الكتب والمصنع 

والمنزل، كما اعتبرت تكنولوجيا المعلومات مصطلحا يطبق على الحاسب الآلي، أو يعتبر 

مال عملية من عمليات الحاسب الآلي على نحو ما في الاستخدام الآلي للمعلومات في الأع

الإدارية، أما تكنولوجيا الاتصالات فشكلها آلات الفاكس أو عقد المؤتمرات عبر الفيديو 

vidéo conférence. 

فتكنولوجيا المعلومات هي مفهوم شامل يحتوي على معالجات الكلمات، ومعدات المكتب، 

حاسب، والبريد الالكتروني، وتلفزيون الكابل والفيديو تكس، وشبكات الحاسب واتصالات ال

. واتصالات الاقمار الصناعية التي تمت من خلالها التطورات السريعة للإلكترونيات الدقيقة
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( البرمجيات)وبرامج الكمبيوتر ( المعدات)وهو مصطلح يستخدم لوصف مفردات التجهيزات 

التي تسمح بالنفاذ، والاسترجاع، التخزين والتنظيم والتشكيل والعرض التقديمي للمعلومات 

الماسحات الضوئية، الحاسبات الإلكترونية، تجهيزات : ة وسائل إلكترونية ومن أمثلتهابواسط

 .العرض، وقواعد البيانات وبرامج الجداول الالكترونية والوسائط المتعددة

وقد أسهمت تكنولوجيا المعلومات بشكل فاعل في ظهور علم جديد هو علم المعلومات 

Information Scienceلتعامل التطور مع مصادر المعلومات العلمية الذي يؤكد على ا

والبحثية، وتوثيقها واختيار المناسب منها للتخزين والمعالجة المحوسبة، ومن ثم الاسترجاع 

 (1).المتقن والدقيق للمعلومات

 أنواع تكنولوجيا المعلومات: المطلب الثاني

 :تكنولوجيا التخزين والاسترجاع: أولا

عندما أصبحت المستودعات الورقية غير قادرة على تلبية احتياجات الانسان المعرفية 

خصوصا في جوانب الحفظ والعرض فتش العقل البشري على بديل فجاءت تكنولوجيا 

المعلومات التي اعتبرها العلماء الثورة الصناعية الثانية في حينها التي كانت من أهم ميزاتها 

                                                           
فاء لدنيا دار الو : مصر .1ط .بالمكتبات ومراكز المعلومات تدريب وتنمية الموار البشرية. مبروك إبراهيم،  السعيد -1

 .132ص . 2112والنشر، الطباعة 
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ن والجهد والكلفة في عملية الحصول على المعلومات فيما يلي اختصار المكان والزما

 (2).استعراض لأهم أنواع تكنولوجيا التخزين والاسترجاع

 .تكنولوجيا المصغرات العلمية -1

 .تكنولوجيا الحاسوب -2

 (.com)كوم / تكنولوجيا مخرجات الحاسوب الميكروفيلمية  -3

 .Data Bases( Bank)بنك المعلومات وقواعد البيانات  -4

 (.Integrated cricuts)الدوائر المتكاملة  -5

 (.Vidéo Dises)أسطوانات الفيديو  -6

 only Memory computer Disk Read (CDتكنولوجيا الأقراص المكتنزة  -7

Rom). 

 (.vidéo Dises)أسطوانات الفيديو  -8

 (.CABLE.T.V)التلفزيون الكيبل  -9

 (.أتونكس)تكنولوجيا نظام مشاهدة الوثائق باستعمال أقراص الليزر  -11

                                                           
2

 .46ص  .3112دار البداية، : عمان. 1تكنولوجيا المعلومات وتطبيقاتهاط. حسن، جعفر الطائي -
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 (.Vidéotex)الفيديوتكس  -11

 (.Téletex)التيليتكس  -12

 .Fucsimille/ الاستنساخ عن بعد)الفاكسميلي  -13

 :تكنولوجيا الاتصالات: ثانيا

تقدمت تكنولوجيا المعلومات ولا سيما في مجال الاتصالات والاعلام تقدما يفوق أحلامنا 

غرافية والمكانية وأخذت صناعة وتصوراتنا، حيث حطمت تكنولوجيا الاتصالات الحواجز الج

وانتاج، بل ونقل المعلومات إلى أي مكان في العالم بعدا إضافيا زاد من أهمية إيجاد نظم 

معلومات متطورة تواكب تكنولوجيا الاتصالات الحديثة لغرض الاستفادة منها بأعلى درجات 

تكتب بها وتعددت الفاعلية خاصة مع تعدد أماكن وأساليب نشر المعلومات واللغات التي 

مجالات المعرفة وتنوع احتياجات المستفيدين وقلة كفاية الطرق التقليدية في جمع وتنظيم 

 .وبث المعلومات لتلبية هذه الاحتياجات

والمقصود بتكنولوجيا الاتصالات تلك الأجهزة والمعدات والوسائل والأدوات التي تستخدم في 

أو أخبار من مكان إلى آخر غض النظر عن توصيل أو نقل رسالة تتضمن على معلومات 

 .نوعية المعلومات المنقولة شفوية كانت أم مكتوبة

 :أنواع تكنولوجيا الاتصالات 
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 .الهاتف -1

 .الكابل المحوري -2

 .الألياف الزجاجية -3

 .الأقمار الصناعية -4

 .الميكروويف -5

 .الاتصالات السلكية والرقمية -6

 .تلفزيون المستقبل -7

 .البريد الالكتروني -8

 نتالانترن -9

 :أهمية تكنولوجيا المعلومات: المطلب الثالث

 :تستعين المكتبات بتكنولوجيا المعلومات لتحقيق الأهداف التالية

تحسين خدماتها وتطويرها بشكل يجعلها تتماشى مع المكتبات المتطورة في العالم مع  -1

 .تنويع هذه الخدمات لتشمل خدمات جديدة يتوقف تقديمها على الأدوات الحديثة
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ير نظمها من خلال مراجعة الأنظمة التقليدية ودراسة محيطها للتعرف على أداء تطو  -2

النظام الحالي، وتقدير جدوى النظام الذي تريد المكتبة الاستعانة به لمواجهة احتياجات 

 .المستفيدين المتزايدة

تحسب أكبر عدد ممكن من رواد المكتبة، ووضع الامكانات المطلوبة لتقديم المعلومات  -3

 .المستفيدين بسرعة وبسهولة إلى

تاحتها  يمكن القول أن المكتبات الجامعية هي مرفق معلومات يقوم بجمع مصادر وتنظيمها وا 

 قيام بخدمة المستفيد بأسرع وقت وأقل جهد ية الأجل مساعدتهم في بحوثهم العلمللجمهور من 

 (3).الانفجار المعلوماتي الهائل

 :الحاسبات: المطلب الأول

كلمة " Computer"تشير مصادر المعلومات إلى أن كلمة كمبيوتر  :الحاسوبمفهوم 

وقد ترجمت هذه الكلمة إلى . بمعنى يعد أو يحسب Computeانجليزية مشتقة من كلمة 

كالدماغ الالكتروني، العقل الالكتروني، الحاسب : اللغة العربية بعدة معان مختلفة

وضعت عدة تعريفات للحاسوب تختلف في . الخ... الالكتروني، الحاسب الآلي، الحاسوب 

 :مظهرها في بعض الأحيان، ولكنها تتفق في جوهرها في أغلب الأحيان ومن أهمها
                                                           

دراسة ميدانية : أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات على الخدمة المكتبية الجامعية. يوسف سبع خديجة، العباس فتيحة -3
، 2116 -2115مستغانم، : رسالة ماستر نظم المعلومات التكنولوجية الحديثة والتوثيق. بمستغانم ITAللمكتبة المركزية 

 .31ص 
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تحت سيطرة وتحكم ( DATA)هو عبارة عن آلة تستخدم كأداة لمعالجة البيانات : الحاسوب

(Control )علاوة على  أو أمر برنامج معني سبق أعداد خطواته لمعالجة مشكلة ما وذلك

 .اختزان البرنامج بذاكرة الكمبيوتر

ينص على أن الحاسوب الآلي أو الالكتروني  هو : وهناك تعريف فيه معطيات أكثر

مجموعة من الأجهزة والآلات التي تعمل إلكترونيا، تقوم به مجموعة مترابطة ومتتالية من )

الداخلة وتناولها ( Data)العمليات الحسابية والمنطقية لمعالجة مجموعة من البيانات 

والأوامر ( intruction)بالتصنيف والتحليل والاحتساب، وفقا لمجموعة من التعليمات 

المستلمة في شكل معينة، في ضوء ما تقدم نستنتج أن الحاسوب عبارة عن آلة صنعها 

ي ، عن طريق قائمة من التعليمات، وف(الإنسان ذاته)الإنسان، وغذاها بالمعلومات اللازمة 

ذات الآن يستعين بها من أجل القيام بمجموعة من الأعمال بسرعة فائقة، ولكن إعادتها 

عشرات المرات في اليوم الواحد، حسب ما تدعيه الضرورة، بدقة متناهية دون كلل أو ملل 

 .مقارنة بالإنسان

هناك بعض الخصائص أو المميزات التي يتمتع بها الحاسب الآلي : مميزات الحاسب الآلي

في التعامل مع المعلومات من حيث الخزن والاسترجاع مقارنة بأوعية المعلومات الورقية، 

 :وأهم تلك المميزات
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إذ بإمكانه تنفيذ الآلاف بل الملايين بالنسبة لبعض الحاسبات من العمليات : السرعة .1

 .الحسابية في الثانية الواحدة، سرعة مثل هذه العمليات فوق طاقة الإنسان

للحاسب القابلية على خزن كمية هائلة من المعلومات يمكن : استعادة المعلوماتخزن  .2

 .الرجوع إليها واستعادتها في أي وقت ولذلك يقال أن الحاسب لا ينسى

يمكن الاعتماد على الحاسبات بشكل كبير والوثوق بالمعلومات المأخوذة نها : الدقة .3

 .من حيث الدقة

ملل عندما ينفذ عمليات معينة أو تكرير التنفيذ على إن الحاسب لا يتعب ولا يصيبه ال .4

 .العكس من الإنسان

 .الحاسب يعمل بدون خوف أو الشعور بعدم الارتياح من العمل الذي يقوم به .5

أصبح بإمكان الشخص شراء حاس : صغر حجم الحاسبات الحديثة وانخفاض سعرها .6

 .بأو حاسبة شخصية خاصة به

( Entrer)أنه عندما يضغط المستخدم مفتاح البداية ويعني هذا : جهاز أوتوماتيكي .7

 .فإن العملية كلها تتم دون تدخل إنساني
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فالحاسوب آلة لا تفكر ولا تعقل، ولكنها تنفذ خطوات وتعليمات محددة : جهاز مبرمج .8

إلا أن هذه العمليات  (.program)يقدمها الإنسان في صورة برنامج عمل محدد 

 .رها والتعديل فيها، ويعني هذا إعادة برمجة الحاسوبالمعطاة للحاسوب يمكن تغيي

تشكل الأرقام جزءا كبيرا من البيانات التي يتم تخزينها ومعالجتها في : جهاز رقمي .9

ويقوم الحاسوب بمعالجة البيانات التي تتكون من مجاميع من الأرقام بنفس . الحاسوب

 .الأسلوب والطريقة

ا يعالجه الحاسوب، كما أنه يتعامل مع البيانات هي م: جهاز معالج البيانات .11

 (4).البيانات بطريقة تعتمد على برنامجه الخاص وعلى البيانات نفسها

كوحدة تخزينية سريعة وذات طاقة عالية مع  1957استخدام الشريط الممغنط عام  -

 .قارئ البطاقات المتبقية كوحدة إدخال الحاسب الآلي

 :مكونات الحاسب الآلي

 :نوعين من المكونات هما تتكون منظومة من

 (Hard Ware: )المكونات المادية - أ

 :وهي أربعة مكونات

                                                           
 .68 -66ص ص .2115 ،دار أسامة للنشر: عمان. ر، الجاسم، تكنولوجيا المعلوماتجعف -4
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وهي الوسائل التي يتم من خلالها إدخال البيانات والإيعازات (: Input)وحدة الادخال  (1

 .إلى منظومة الحاسبة لأغراض المعالجة

الحاسبة  وهي مركز الأنشطة في( Central Processing Unitِ)وحدة المعالجة المركزية  (2

وتحتوي على دوائر كهربائية تترجم وتنفذ تعليمات البرنامج وتتصل مع وحدات الإدخال 

وتحتوي وحدة المعالجة المركزية على الذاكرة . والإخراج ووحدات الخزن المساعدة

 .الرئيسية ووحدة الحساب والمنطق ووحدة السيطرة

لها إخراج البيانات المعالجة وهي الوسائل التي يتم من خلا(: output)وحدة الإخراج  (3

وتقوم بعرض المخرجات على : التي تنتج نسخ ورقية من المخرجات والمحطات الطرفية

( com)ومخرجات الحاسبة على المصغرات العلمية . الشاشة بدلا من إناتجها ورقيا

وتستخدم بدلا من الورق من أجل تقليص أماكن الخزن من خلال إنتاجها على الأفلام 

 .فة إلى الراسمات والمخرجات الصوتية والأقراص الليزريةبالإضا

 (:Mother Board)اللوحة الأم  (4

 :أهمية الحاسب الآلي

يعتبر الحاسب الآلي واحدا من أهم المخترعات العلمية الحديثة، ولا تكاد تجد مجالا إلا وقد 

أو الزراعة  أفاد من الحاسب الآلي سواء في التعليم، أو الطب، أو الصناعة أو التجارة،

 .وحتى المجالات العسكرية والأمنية، بل في معظم الاحتياجات اليومية
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ولذلك فقد يتغير في المستقبل القريب تعريف الأمي في البلاد المتطورة ليصبح ذلك الشخص 

 .الذي لا يجيد استخدام الحاسب الآلي، وليس الذي لا يعرف القراءة والكتابة

أساسيا في معظم مجالات الحياة وليس استخدام الحاسب إن الحاسب الآلي أصبح جهازا 

الآلي حصرا على المتخصصين فحسب، بل إنه يستخدم من قبل المهندس والطبيب والمعلم 

 .والتاجر والطالب وكل أفراد المجتمع

إن الحاسبات الآلية وبرمجيات الأقراص المدمجة، والشبكات عالية القدرة وشبكات الانترنت 

اصات مهمة إلى طريق المعلومات السريع، بحيث أصبحت توفر لنا منظومة تمثل كلها إره

 .مجمعة من المعلومات والخدمة التعليمية والتسويق والاتصالات المباشرة

وفي الشركات الكبرى أسهم الحاسب الآلي في تنسيق أعمال الشركات وتنظيم الاجتماعات 

لومات والخدمات التجارية للبريد والعمليات الداخلية، وتصنيف البيانات وتلخيص المع

الالكتروني وتبادل الآراء والمعلومات بين عشرات الألوف من الشركات والمنشآت المالية 

 .والتجارية وقيامها بتنفيذ نوعيات خاصة من الصفقات التعاقدية بطريقة آلية

معلومات وفي مجال التعليم أصبحت المدارس في كثير من الدول العالم تعتمد على تقنية ال

في تسهيل المناهج المختلفة وقياس درجة كفاءتها بحيث جمعت بين جماعية الإنتاج وتلبية 

 (5).الحاجات الفردية في عملية التعليم عن طريق وثائق الوسائط المتعددة

                                                           
 .19 -17 ص  .المرجع نفسه.قنية المعلوماتت: مؤيد، أحمد عبد الرحمان -5
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 :أنواع الحواسيب

 :تقسم الحواسيب من حيث الحجم إلى الأنواع التالية

 :Super Computers: الحواسيب العملاقة-1

 .:Main Fraures: الحواسيب الكبيرة-2

 :Mini Computer: الحواسيب المتوسط-3

 :Micro Computer: الحواسيب الصغيرة-4

 :يوجد أنواع عدة من هذه الأجهزة والتي هي كما يلي

 :Personal Computer: الحواسيب الشخصية .1

أو المتوافقة  IBMوهي أكثر الحواسيب شيوعا لصغر حجمها وكلفتها المقبولة مثل أجهزة الــ 

 .معها

 (:Laptopالنقالة : )الحواسيب المحمولة .2

وهذه الحواسيب عملية جدا لسهولة حملها ونقلها من مكان إلى مكان آخر بيسر وسهولة 

فحجمها بحجم حقيبة اليد، إضافة إلى أنها تتمتع بنفس مزايا ومواصفات الحواسيب 

 :واعهاومن أهم أن. الشخصية ولكن الاختلاف أن كلفتها أكبر
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 .Notbookحواسيب 

 .Handheldحواسيب 

 .Pen basedحواسيب 

 :Palmtop Computer: حواسيب الجيب .3

يعد هذا النوع من أصغر أنواع الحواسيب حيث يمسك باليد، ويقوم ببعض الوضائف التي 

يقوم بها الحاسوب المحمول، كما يمكن نقل الملفات منه إلى الحواسيب الشخصية وهي 

 (6).مقارنة بأسعار الحواسيب الكبيةرخيصة الثمن 

 :البرمجيات: المطلب الثاني

 :تعريف البرمجيات

البرنامج هو عبارة عن مجموعة من العمليات أو التعليمات أو الأوامر التي تخبر الحاسوب 

أما البرمجيات فقد تكون مكونة من برنامج واحد أو مجموعة من البرامج . ماذا عليه أن يعمل

خزنة والتي تبنى عادة من المعرفة والتخطيط والاختيار والتقييم، والبرمجيات والبيانات الم

                                                           
 71ص  .المرجع السابق .تتكنولوجيا المعلوما. الجاسم ،جعفر -6
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وبرمجيات التطبيقات المختلفة  ،Opération Systemأنواع عدة منها برمجيات التشغيل 

Application Programs،  وبرمجيات الخدماتUtility Programs .(7 

 :مميزات استخدام حزم البرمجيات

 :البرمجيات بمزايا عدة منهاتتمتع حزم 

دامتها موزعة على عدد المستخدمين لها -1  .اقتصادية لأن قيمة وكلفة إنتاجها وا 

مجربة وموثوقة النجاح فالشركة المنتجة والمسوقة لها تهتم بسمعتها ويمكن التأكد أيضا  -2

 .من ذلك عن طريق المستخدمين الآخرين قبل الشراء

دامته التوثيق المرافق لكل حزمة والذي  -3 يشمل مواصفات النظام وطريقة تشغيله وعمله وا 

 .User Manualوالأجهزة الملائمة لعمله مع الدليل الإرشادي للاستخدام 

اطمئنان الجهة المستفيدة من وجود جهة يعتمد عليها لغرض الإدامة والصيانة والمتابعة  -4

 .والتحديث المستمر للحزمة

                                                           
= قواعد البيانات ونظم المعلومات في المكتبات ومراكز المعلومات. فاضل السمرائي، يسرى أحمد أبو عجيمةإيمان -7

Data bases and information System in libraries an dinformation centers. دار المسيرة : مانع. 1ط
 .81ص  .2115 ،للنشر والتوزيع
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لة لاعتماد البرنامج يمكن البدء بالعمل على سرعة التنفيذ، فبمجرد الاتفاق مع الممو  -5

عكس البرمجيات المصممة محليا التي قد يستغرق تصميمها وفترة الاختبار وغيرها فترة 

 .طويلة مع عدم ضمان النجاح

 :Standards of Software Selectionأسس اختيار حزم البرمجيات 

ؤخذ بعين الاعتبار قبل الشروع يعتمد اختيار البرنامج على مجموعة من العوامل يجب أن ت

 :باختيار البرنامج وأهم هذه العوامل

 .نوع المكتبة وفلسفتها .1

 .حجم المكتبة ونشاطاتها وخدماتها .2

 .ميزانية المكتبة .3

ومنها عوامل تتعلق بالبرنامج ذاته، لذا عند اختيار البرنامج الجيد والمناسب للمكتبة لابد من 

 :ضرورة توافر العناصر التالية

دراسة تجارب الأخرين يجب على المكتبة استشارة المكتبات والمؤسسات الأخرى  (1

التي سبقتها التجربة للوقف على مواطن القوة والضعف في البرنامج المطلوب 

 .اختياره ولتجنب الوقوع في الأخطاء وضمان فرص النجاح الأكيدة
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الأحيان كعائق  وهي من المعايير الهامة التي تقف في كثير من: الكلفة المادية (2

أمام رغبة المكتبة في اختيار البرنامج والحزمة المناسبة وعلى المكتبة أن تتعامل 

 . بحذر وذكاء شديدين في احتساب الكلفة

فبعض الشركات تعطي أسعارا مختلفة لشراء الحزمة لوحدها أو كجزء من صفقة متكاملة مع 

تتعامل شركات أخرى بطرق أخرى فتحسب الأجهزة والتدريب وأدلة العمل والإدامة، وبينما 

 .كلفا إضافية لتنصيب البرنامج مثلا والتدريب والصيانة والتحديث وغيرها

من حيث سمعته في السوق العالمية والمحلية ومصداقية : المصادر أو المورد (3

 38.وأمانة وبالتالي جودة الحزمة

 الأنترنتو  شبكات: المطلب الثالث

لى اثنين أو أكثر من أجهزة الحاسب متصلين معا كلمة شبكة تشير إ :الشبكة -1

 :وهناك عدّة أسباب لربط أجهزة الحاسب أهمها ما يلي

 .اتصال أجهزة الحاسوب يسمح باتصال الأشخاص ونقل المعلومات -

 .اتصال أجهزة الحاسوب يسمح بمشاركة موارد الحاسب -

                                                           
ص .معلوماتلقواعد البيانات ونظم المعلومات في المكتبات ومراكز ا. إيمانفاضل السمرائي، يسرى أحمد أبو عجيمة -8

01-00 



تكنولوجيا المعلومات                                                       الفصل الثاني   
 

 30 

مختلفة وتشغيل هذه البيانات ويؤدي نقل المعلومات إلى سهولة تداول البيانات بين الأجهزة ال

موقع وسرعة الوصول إلى المعلومات أما مشاركة الموارد فالمقصود به تنظيم استخدام  من أ

الوارد خاصة الموارد الكبيرة التكلفة، فمثلا يستطيع المدير ربط طابعة كبيرة غالية الثمن 

وصيل طابعة بكل بالشبكة بحيث يستطيع كل موقع استخدام هذه الطابعة وذلك بدلا من ت

 .موقع

تتكون شبكة الحاسبات من حاسبين أو أكثر متصلين ببعضهما البعض من أجل مشاركة 

ساحبات . تبادل الملفات أو الاتصال بشبكة الانترنت( الطابعة، الاقراص المدمجة)الموارد 

ية أو الشبكة قد تترابط معا بواسطة كابلات، خطوط التلفون، موجات الراديو، الأقمار الصناع

 .الأشعة تحت الحمراء

 : الأنواع الثلاثة الأساسية للشبكات هي-2

 .الشبكات المحلية -

 .الشبكات الحضارية -

 .الشبكات الواسعة -

الشبكة المحلية هي شبكة تتقيد أو تتحدد بمساحة جغرافية : الشبكات المحلية .1

نادرا ما تتباعد حاسبات الشبكة . مثل معمل حاسبات مكتبة مدرسية أو مبنى

 .المحلية أكثر من ميل واحد
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يقوم File Serverفي شبكة محلية نموذجية عادة ما يتم تخصص حاسب واحد كخادم لفات 

هذا الحاسب بتخزين البرنامج الذي يتحكم في الشبكة فضلا عن البرامج التي يمكن مشاركتها 

 .بين حاسبات الشبكة

وبالطبع يمكن لمحطات  يطلق على الحاسبات المتصلة بخادم الملفات محطات العمل،

العمل هذه أن تكون أقل قوة من خادم الملفات، كما يمكن أت تحتي على برامج إضافية في 

في معظم الشبكات المحلية تستخدم الكابلات لربط كروت واجهة الشبكة . أقراصها الصلبة

 .في كل حاسب

 :الشبكات الحضرية .2

بكات المحلية مثل مساحة مدينة تغطي الشبكات الحضرية مساحات جغرافية أوسع من الش

أو منطقة تعليمية من خلال الربط بين شبكات صغيرة في نطاق جغرافي واسع يمكن بث 

 .المعلومات بسهولة خلال الشبكة

( MAN)والهيئات الحكومية شبكات الـ Local Librariesعادة ما تستخدم المكتبات المحلية 

 .للربط مع المواطنين والمؤسسات الخاصة 

في مقاطعة باسكو ولاية فلوريدا الأمريكية، Mind Networkأمثلة الشبكات الحضرية هي  أحد

تربط هذه الشبكة جميع المراكز الاعلامية بواسطة خطوط تلفون مخصصة، وكابلات 

 .محورية، وموردي اتصالات لا سلكية
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 :الشبكات الواسعة .3

مثل محافظة  MANSت أقاليم جغرافية أوسع من شبكا( WANS)تربط الشبكات الواسعة 

القاهرة، جمهورية مصر العربية أو العالم، تستخدم الكابلات المخصصة العابرة للمحيطات أو 

 .الأقمار الصناعية في هذا النوع من الشبكات

طوكيو في : باستخدام الشبكات الواسعة يمكن لمدارس القاهرة أن تتواصل مع أماكن مثل

ن باهظة تستخدم الشبكات الواسعة أجهزة الارسال دقائق معدودة بدون دفع فواتير تليفو 

الانترنت ومع : بشبكات الاتصال العالمية مثلLANS ،MANSالتعاقبي المتعدد لربط شبكات 

ذلك فإنه بالنسبة للمستخدمين أو المستفيدين لا تختلف الشبكات الواسعة كثيرا عن الشبكات 

 .المحلية أو الحضرية

هناك نوع خاص من الشبكات يوجد بصفة أساسية في الجامعات والمؤسسات التعليمية يطلق 

، في هذا النوع من الشبكات  Campus Wide Network ansعليه شبكات الهرم الجامعي 

مع بعضها البعض بواسطة نظام  LANSترتبط مباني الجامعة الني بها شبكات محلية 

 (9). قري للشبكةكابلات رئيسية يعرف بالعمود الف

                                                           
 .2116الدار المصرية اللبنانية، : القاهرة .1ط .بات لأخصائي المكتبات والمعلوماتشبكات الحاس. كمال شاكر ،علي -9

 .26 -23ص 
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وبالإضافة إلى التقسيم السابق لأنواع الشبكات هناك تقسيمات أخرى يمكن على التميز بين 

الشبكات فإذا كان التقسيم الأساسي الذي عرضناه سابقا ينظر إلى شبكات من حيث التغطية 

 :الجغرافية فهناك من ينظر إليها على أساس

 .كات السلكية والشبكات اللاسلكيةويفرز هذا التقسيم الشب: طريقة التشبيك -

ويقدم لنا هذا التقسيم شبكات الند للند والشبكات القائمة على معمارية : معمارية الشبكة -

 .العميل/ الخادم 

وينتج عن هذا التقسيم الشبكات الخطية والشبكات النجمية والشبكات : طوبولوجية الشبكة -

 .الشجرية وغيرها

وتقسم الشبكات هنا إلى شبكات الانترنت وشبكات الحلقة : بروتوكول نقل البيانات -

 .وغيرهاlocal talkالمنطقية وشبكات 

 : مزايا إنشاء الشبكات-3

السرعة توفر الشبكات طريقة سريعة جدا لمشاركة الملفات ونقلها، فبدون الشبكات تتم  -

هذه الملفات على أسطوانات عملية نقل الملفات من الحاسب إلى آخر عن طريق نسخ 

مرنة ثم حمل هذه الأقراص أو إرسالها من حاسب إلى آخر عن طريق نسخ هذه 

( Snea Kernetوالتي يطلق عليها )الملفات على أسطوانات مرنة ثم حمل هذه الملفات 
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وضيعة الوقت فضلا عن الجهد المبذول لإتمام عملية نقل الملفات من جهاز كمبيوتر 

 .إلى جهاز آخر

تتاح النسخ المعدة خصيصا للشبكات من الكثير من البرامج الشهيرة بتخفيضات : التكلفة -

هائلة مقارنة بالنسخ المرخصة للحاسبات الفردية وبجانب التخفيضات المالية فإن 

مشاركة البرامج عبر الشبكات يسمح بسهولة تحديث هذه البرامج ففي هذه الحالة تتم 

ط في خادم الملفات  بدلا عن إجرائها في كل محطة من عملية التحديث مرة واحدة فق

 .محطات العمل الفردية

يمكن وصف الملفات والبرامج المتاحة عبر الشبكة بأنها نسخ محرمة بمعنى أنه : الأمن -

لا داعي للقلق من النسخ غير القانوني للبرامج كذلك يمكن تخصيص كلمات مرور دالة 

 .لوصول إليها واستخدامهامعينة بشكل يسمح لأشخاص معينين با

أحد أعظم المزايا التي تحققها إقامة شبكة في مؤسسة ما هو : الإدارة المركزية للبرامج -

وهذا يعني ببساطة عدم ( خادم الملفات)تحميل جميع البرامج على حاسب واحد فقط 

 الحاجة إلى بذل الوقت والجهد لإجراء عمليات تحديث البرامج وتتبع الملفات بكل حاسب

 .على حدة موجود في هذه المؤسسة

تعد مشاركة المصادر ميزة أخرى تتوفق فيها الشبكات على : مشاركة المصادر -

 –الحاسبات الفردية فمعظم المؤسسات لا تستطيع تحمل تكلفة شراء طابعات ليزر 
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أجهزة فاكس، أجهزة مودم، ماسحات ضوئية ومشغلات أقراص مدمجة لكل حاسب على 

حالة ربط هذه الأجهزة عبر شبكة يمكن لكل المستفيدين المشاركة في حدة إلا أنه في 

 .استخدامها

توفر الشبكة الاجهزة الضرورية لإنشاء نظام بريد الكتروني، بصرف : البريد الالكتروني -

النظر عن وجود شبكة الانترنت من عدمه حيث يساعد البريد الالكتروني في الاتصالات 

مكتبة لأغراض الشخصية والمهنية فضلا عن أنه يسهل عملية أمناء ال: بين الأفراد، مثل

بث المعلومات عبر المكتبة أو مرفق المعلومات على سبيل المثال يساعد البريد 

الالكتروني في الشبكة المحلية بالمكتبة على تواصل أخصائي المعلومات مع بعضهم 

ذا كانت هذه الشبكة المحلية متصلة با لأنترنت يمكن لهؤلاء البعض، ومع رؤسائهم، وا 

الأفراد التواصل مع أقرانهم في المكتبات الأخرى في ذات المدينة أو الدولة أو في أي 

 .مكان حول العالم

تسمح الشبكات للأفراد الوصول لملفاتهم من خلال : مرونة الوصول إلى المعلومات -

ابة تقرير عن الحاسبات الموجودة بالمؤسسة فبإمكان أخصائي الاعارة مثلا البدء في كت

حركة الاستعارات الخارجية في المكتبة، ثم حفظه في مساحة الاستخدام العام على 

الشبكة المحلية بغرض استكماله على حاسب آخر موجود بإدارة أخرى، كذلك يمكن 

 .لمجموعة عمل مشترك التعاون في إنهاء مهمة خلال حواسيبهم الموزعة عبر المكتبة
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مثل برامج المكتب الخلفي )سمح برامج مجموعات العمل ت: العمل الجماعي المحسب -

لعدد من الأفراد أن يعملوا معا وفي وقت واحد في إعداد وثيقة ما أو ( من ميكروسوفت

إنجاز مشروع ما على سبيل المثال يمكن لمجموعة من أخصائي المكتبات والمعلومات 

يساهموا معا وفي الوقت يعملون في مكتبات ومراكز معلومات بمختلف أنحاء الدولة أن 

 نفسه بأفكارهم ومقترحاتهم حول تطوير خدمة تبادل الإعارة بين المكتبات وذلك من

 .خلال تقرير جماعي

 :أجهزة المشاركة-4

 .خادمات الملفات -

 .محطات العمل -

 .كروت واجهة الشبكة -

 .النقاط الارتكازية/ المركزات -

 .المكررات -

 .المعابر/ الجسور -

 (10).المرور منظمات/ محددات المسار -

                                                           
 .58، 57، 39ص  .المرجع نفسه. لمكتبات والمعلوماتشبكات الحاسبات لأخصائي ا .كمال شاكر ،علي -10
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 :كابلات الشبكة-5

الكابل هو الوسيط الذي تنتقل خلاله المعلومات بين أجهزة الشبكة هناك أنواع متعددة من 

في بعض الحالات تستخدم الشبكة ( LANS)الكابلات الشائعة الاستخدام في الشبكات المحلية

 .مختلفة الكابلاتنوعا واحدا من الكابلات وفي أحيان أخرى قد تستخدم الشبكة أنواعا 

يرتبط نوع الكابل المستخدم في الشبكة ببنية الشبكة، البروتوكول المستخدم في الشبكة، حجم 

الشبكة، إن فهم خصائص الأنواع المختلفة من الكابلات وكيف ترتبط بجوانب أخرى في 

 .الشبكة يعد أمرا ضروريا لتطوير شبكة ناجحة

 .المستخدمة في الشبكات وموضوعات أخرى ذات صلة تناقش الأجزاء التالية أنواع الكابلات

 .كابل الأسلاك المجدولة المكشوفة -

 .كابل الأسلاك المجدولة المحمية -

 .الكابل المحوري -

 .كابل الألياف الضوئية -

 .الشبكات المحلية اللاسلكية -

 .إرشادات تحميل الكابل -

 :بعض إرشادات تحميل الكابلات-6
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 :القواعد البسيطة عند توصيل كابل يفضل إتباع قليل من

 .Slackاستخدام دائما كابل أطول مما تحتاج، أترك مساحة للمرونة  -

اختبر كل جزء من الشبكة بعد تحميله حتى إن كان هذا الجزء جديدا جدا فمن  -

 .الممكن أن يكون به مشكلات يصعب عزلها لاحقا

أية  عن صناديق ضوء الفلورست أو( حوالي متر)ابتعد على الأقل ثلاثة أقدام  -

 .مصادر أخرى للتشويش الكهربائي

إذا كان من الضروري مد الكابل عبر أرضية الغرفة فقم بتغطية ذلك الكابل  -

 .بحاميات الكابلات

 .ضع علامة عند بداية ونهاية كل كابل -

للحفاظ على الكابلات معا في ذات ( وليس شريطا لاصقا)استخدم روابط الكابلات  -

 (11).المكان

 :الشبكةتعريف بنية -7

                                                           
 .87 – 77ص  .المرجع نفسه. كمال شاكر ،علي-11
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الكابلات وأجهزة الحاسبات والملحقات configurationتشير البنية المادية للشبكة إلى تشكيلة 

الأخرى وهنا يجب التميز بين البنية المادية والبنية المنطقية للشبكة ونقصد بالبنية المنطقية 

 .الطريقة التي يتم بواسطتها نقل المعلومات بين محطات العمل هذا

 :يسية للبنى الماديةالأنواع الرئ -

تتكون شبكة الناقل الخطي من كابل رئيسي به جهاز : شبكة الناقل الخطي -

المنهى عند بدايته ونهايته، والذي يقوم بامتصاص الاشارة من الكابل، وترتبط كل 

بالكابل الخطي تستخدم ( خادم الملفات، محطات العمل والأجهزة الملحقة)النقاط 

 .لخطيةشبكات الإيثرنت الشبكة ا

خادم )noteتصمم الشبكة النجمية بحيث ترتبط كل نقطة : الشبكة النجمية -

مباشرة بالنقطة الارتكازية المركزية (. الملفات، محطات العمل والأجهزة الملحقة

أو   hubفي الشبكة أو جهاز المركز تمر البيانات عبر النقطة الارتكازية

concentrateurة حيث تقوم النقطة الارتكازية قبل أن تصل إلى وجهتها النهائي

بإدارة كل وظائف الشبكة والتحكم فيها كما تعمل كمكرر لتدفق البيانات هذه 

التوليفية شائعة الاستخدام مع كابلات الاسلاك المجدولة ومع ذلك يمكن 

 .استخدامها أيضا مع الكابل المحوري أو كابل الألياف الضوئية

 :الشبكة الشجرية -



تكنولوجيا المعلومات                                                       الفصل الثاني   
 

 40 

ية بين خصائص الشبكات الخطية والنجمية فهي تتكون من مجموعة من تجمع الشبكة الشجر 

مرتبطة بالكابل المركزي الخطي، تسمح الشبكات الشجرية ( نجمة)محطات العمل على شكل 

 (12).بالتمدد، وتمكن المكتبات من إنشاء شبكة باحتياجاتها

 :الأنترنت

 :تعريف الأنترنت

التي تعني ( Netنت )وكلمة " بين"التي تعني بالإنجليزية ( Interانتر )يتكون اسم انترنت من 

، أي شبكة البينية والاسم دلالة على بنية انترنت باعتبارها شبكة ما بين "شبكة"بالإنجليزية 

الشبكات أو شبكة من الشبكات، ومع هذا فقد شاع خطأ في وسائل الاعلام العربية تسمية 

، في الاسم هو اختصار الكلمة الانجليزية interقطع الشبكة الدولية للمعلومات ظنا أن الم

international التي تعني دولي. 

فالإنترنت هي شبكة دولية حقا بحكم أنها انتشرت وعمت أرجاء العالم، ولكن عندها أطلق 

لم تكن دولية بل كانت شبكة محلية أمريكية، إذ أنها كانت تتبع لوزارة Internetعليها الاسم 

يكية الدخول إليها إلا بإذن، وقد كان ذلك في الأيم الأولى للأنترنت، أي في الدفاع الأمر 

 .نهاية الستينات وبداية السبعينات من القرن العشرين

                                                           
 .97 -93ص  .المرجع نفسه. علي كمال شاكر -12
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شبكة الشبكات : ترابط بين الشبكات، وبعبارة أخرى: لغويا تعني( Internet)وكلمة أنترنت 

ابط والمتناثرة في أنحاء كثيرة حيث تتكون الانترنت من عدد كبير من شبكات الحاسب المتر 

من العالم ويحكم ترابط تلك الأجهزة بروتوكول موحد يسمى برتوكول تراسل الانترنت 

(IP/TCP.) 

بأنه نظام من الشبكات الحاسوبية يصل ما بين حواسيبه حول ( الشبكة)ويعرف الانترنت 

ن ملايين الشبكات العالم ببروتوكول موحد هو بروتوكول إنترنت، ويربط الانترنت ما بي

الخاصة والعامة في المؤسسات الأكاديمية، والحكومية، ومؤسسات الأعمال، وتتباين في 

نطاقها ما بين المحلي والعالمي وتقبل بتقنيات مختلفة، ومن الأسلاك النحاسية والألياف 

د اريا، إذ البصرية والوصلات اللاسلكية، كما تتباين تلك الشبكات في بنيتها الداخلية تقنيا وا 

 .تدار كل منها بمعزل عن الأخرى لا مركزيا ولا تعتمد أيا منها في تشغيلها على الأخريات

كما يعرف الانترنت بأنه عبارة عن مجموعة ضخمة من شبكات الاتصال المرتبط بعضها 

ببعض، وتربط أجهزة الكمبيوتر عبر الخط الهاتفي، وعبر هذا الجهاز يستطيع المستخدم أن 

 .يشاء من معلومات ويستقبل ما يريديرسل ما 

يحمل الانترنت اليوم قدرا عظيما من البيانات والخدمات، ربما كان أكثرها شيوعا اليوم 

صفحات النصوص الفائقة المنشورة على الويب، كما أنها تحمل خدمات وتطبيقات أخرى، 

 .الصوتي وغيرها البريد وخدمات التخاطب الفوري، وبرتوكولات نقل الملفات والاتصال: مثل
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وبعد التطور في مجال الحاسب الآلي النواة الأساسية لظهور شبكة الأنترنت، فبعد أن نجح 

الإنسان في صنع آلة تنوب عنه عضليا سعى لبناء آلة حاسبة من التروس والرواقع إلى أن 

لك خرج إلى الوجود في نهاية الخمسينيات من القرن العشرين الكمبيوتر الرقمي وقد أدى ذ

، Hardwareبدوره إلى ثورة تكنولوجية وليدة التلاقي الخصب لثالوث عتاد الكمبيوتر 

وشبكات الاتصال وعلى مدى نصف القرن الأخير ارتقت هذه Softwareوالبرمجيات 

التكنولوجيا بصورة غير مسبوقة خلال سلسلة من النقلات النوعية صوب الأصغر والأسرع 

لأرخص والأسهل استخداما ويمكن إعداد دليل تاريخي والأكفأ، والأهم من ذلك صوب ا

 (13).لظهور شبكة الأنترنت، حيث بدأت محاولات متعددة منذ فترة طويلة

 :نشأة وتاريخ الأنترنت

الأنترنت هي أضخم شبكة كمبيوتر على مستوى العالم، لتكون من الآلاف من شبكات 

الربط السلكية، وأيضا غير السلكية الكمبيوتر التي يتم الربط بينها جميعا عن طريق خطوط 

باستخدام الأقمار الصناعية وتعود فكرة شبكة الأنترنت إلى الستينيات من القرن العشرين 

أثناء الحرب الباردة الدائرة بين الولايات المتحدة الأمريكية والاتحاد السوفييتي، حيث تم 

هي الشبكة التي أنشأتها و ( Arpanet)وسميت  1969اعلان ميلاد شبكة الأنترنت في عام 

 Advanced Research Projects Agencyوكالة مشاريع الأبحاث المتقدمة للدفاع المتقدمة 

 Nationalوكذلك مؤسسة العلوم القومية " ARPA" ويرمز إليها ب 
                                                           

 .37ص  .2113مصر دار المعرفة الجامعية،  .نهال، فؤاد إسماعيل، تكنولوجيا شبكات الاتصال في بيئة الافتراضية -13
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ScienceFoundation ويرمز لها ب"NSF " وللشبكةNSFNET التابعة لوزارة الدفاع الأمريكية

هي وكالة أمريكية خاصة كانت تستخدم في الحرب لضمان استمرار الاتصال، ، و (البنتاجون)

وتأمين تبادل المعلومات العسكرية ذات الأهمية العظمى بالنسبة للأمن الأمريكي، فقد كانت 

هذه الشبكة تربط بين أجهزة الحاسب المتواجد بمراكز الأبحاث العسكرية الأمريكية، وأنشئ 

دة الجيش الأمريكي عبر شبكات الحاسب الآلي وربط الجامعات هذا المشروع من أجل مساع

ومؤسسات الأبحاث لاستغلال أمثل القدرات الحسابية للحواسيب المتوفرة وهذا النظام يمكنه 

ربط عدد غير محدد من أجهزة الحاسب بشبكة تبقى عاملة في مختلف الظروف وقد استخدم 

عدد من أجهزة الحاسوب ومرتبطة بأربعة شبكة مكونة من  1961الجيش الأمريكي في عام 

مواقع، تسمح للمستخدمين بالاشتراك بالمصادر وارسال المعلومات من موقع لآخر ووضع 

تعني شبكة والتي ( ARPANET)التعليمات المبرمجة، حيش ظهر ما يسمى شبكة أربانيت 

 .ةإدارة البحوث المتقدم

وهي إحدى التقنيات التي تحدد TCPنشر تفاصيل بروتوكول التحكم بالنقل : 1974

 .الأنترنت

أصبحت شركة ديجيتال إكوييمنت أول شركة كمبيوتر تبتدع موقع أنترنت خاصا : 1977

 .بها

 ".لشبكة أربانيت"بروتوكولا معياريا  IP /TCPفي الأوّل من كانون الثاني، أصبح : 1983
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على عاتقها مسؤولية أربانيت وفي  NSFأخذت مؤسسة العلوم العالمية الأمريكية : 1984

هذا العام تم تقديم نظام إعطاء أسماء لأجهزة الكمبيوتر الموصلة بالشبكة والمسمى 

DNS(Domain Name System.) 

، وفي نفس العام NSFNETشبكتها الأسرع NSFأنشأت مؤسسة العلوم العالمية : 1986

نقاش التفاعلي المباشر أمرا ممكنا، جعل أندية الNNTPظهر بروتوكول نقل الأخبار الشبكية 

 .وفي هذا العام تم بناء أول جدار حماية لشبكة الأنترنت من قبل شركة ديجيتال أكوييمنت

 .تم إغلاق أربانيت وأصبح الأنترنت الأكثر شعبية يتولى المهمة بالمقابل: 1991

معلومات من وهو برنامج لاسترجاع ال" GOPHER"سينيسوتا الأمريكية تقدم غوفر : 1991

 .الأجهزة الخادمة في الأنترنت

في سويسرا تقدم شيفرة النص المترابط CERNمؤسسة الأبحاث الفيزيائية العالمية : 1992

Hyper Tesct المبدأ البرمجي الذي أدى إلى تطور الشبكة العالميةWWW والذي به عمل هذا

 .الموقع الذي نراه

داخل الشبكة العالمية، وقد تبعه الآخرون " MSaic"الإصدار الأول من موزاييك : 1993

 (.Microsoft)ومايكروسوفت ( Netscape)نتسكايب : مثل

 .أي ربع قرن من الأنترنت" أربانيت"عاما على ميلاد  25مرور : 1994
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لقد تحول النمو الآن إلى انفجار، وعدد الأجهزة الخادمة المتصلة بالأنترنت ستة : 1995

 .شبكة في جميع أنحاء العالم510111ملايين جهاز خادم و

 . بدأ العالم يتصل بشكل دائم في الأنترنت وبدأت الخدمة تدخل الدول العربية: 1996

( Advanced Reasearch Project Administration Network)لقد استخدمت هذه الشبكة

شاء من قبل الجامعات الأمريكية، وأصبحت تعاني من ازدحام يفوق طاقتها، مما أدى إلى ان

لتخدم الأمور العسكرية، وبقيت شبكة أربانيت ( Mil Net)شبكة جديدة تسمى مل نت 

، وهذا أدى إلى (milnet)للاتصالات غير عسكرية مع بقائها مربوطة مع شبكة مل نت 

 .1983ظهور ما يسمى بروتوكولات النقل والسيطرة عام 

الدفاع الأمريكية البروتوكول استبدلت وزارة  1983ففي الأول من كانون الثاني من عام 

(NCP ) ( بروتوكولات)المعمول به في الشبكة، واستعاضت عنه بميثاق حزمة مواثيق

الأنترنت، فقد ساهم في نمو الشبكة هو ربط المؤسسة الوطنية للعلوم جامعات الولايات 

 المتحدة الأمريكية، بعضها ببعض مما سهل عملية الاتصال بين طلبة الجامعات وتبادل

فدخول الجامعات، فدخول الجامعات إلى الشبكة أدت إلى . الرسائل الالكترونية والمعلومات

أن تأخذ في التوسع والتقدم، وأخذ طلبة الجامعات يسهمون بمعلوماتهم، وقد رأى النور 

" تسكيب"وآرشي بل، إضافة إلى أن الشركة العملاقة " جوفر"، والباحث "موزاييك"المتصفح 

ن جهود طلبة الجامعة قبل أن يتبناها، العقل التجاري ويوصلها إلى ما آلت هي في الأصل م
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أصدر المركز الوطني لتطبيقات الحاسوب فائق القدرة الشبكة  1993إليه فيما بعد وفي عام 

العالمية موزاييك الذي تميز بسهولة استخدامه وقدرته على العمل مع أجهزة الحاسوب 

 .المختلفة

ر الشبكة على نحو واسع، والسبب الرئيسي وراء توسع الأنترنت وتطورها وأدى ذلك إلى انتشا

هو كثرة المعلومات والبيانات التي يمكن الاستفادة منها، إضافة إلى وجود قدر هائل في 

 .التنوع في هذه المعلومات أما السبب الأهم هو قلة تكاليف إرسال المعلومات والاستفادة منها

ء انتشار الأنترنت بشكل سريع ومزدهر هو جعله بغير ملكية لجهة أما السبب الثاني هو ورا

نما تديرها جمعية ومجلس  ما أو تتحكم بها جهة حكومية أو تديرها دولة من الدول، وا 

 (14).استشاري يقومان بمهمة وضع المواصفات والإشراف عليها

 :الدخول إلى الأنترنت

 :أشياء أساسية هي للدخول إلى شبكة الأنترنت لا بد من توافر ثلاثة

 .حاسب آلي ولا يشترط فيه نوع معين، بل أي حاسب آلي -1

وهي Modulation and Demodulationوهي كلمة منحوتة من كلمتين Modemمودام  -2

التي تجري داخلها عملية التغيير من تقانة تماثلية إلى تقانة رقمية وبالعكس، والمودم 

ة للحاسوب المرتبط بشبكة الأنترنت، وهو هو بمثابة البوابة أو حارس البوابة بالنسب
                                                           

 .286، 283ص ص .2114دار المسيرة، : عمان .1ط  .ة، تكنولوجيا الاتصال والمعلوماتهلال المزامر ،منال  -14
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جزء منه في هذه الحالة ويقوم بوظيفة محددة هي تحويل الداخل إلى الحاسوب من 

لتناسب digitalتماثلية إلى تقانة رقمية analogueإلخ من تقانة ... المعلومات والبيانات

الحاسوب المصمم على التعامل مع الأرقام، وكذلك يقوم بالدور المعاكس وهو تحويل 

إلى معلومات Digital informationكل ما هو خارج من الحاسوب من معلومات رقمية 

ويتوقف تصميم المودم وحجمه من حيث القدرة على معالجة الكم . analogueتماثلية 

المعلومات المستخدمة إذ أن كل نوع سعة ومتطلبات  الداخل من المعلومات على نوع

فالتلفون عبر الأنترنت يحتاج إلى مودم أكبر من ذلك الذي يحتاجه البريد الإلكتروني 

 .أو الفاكس مثلا

 Serviceخط يربط بين الحاسب الآلي والجهة الموفرة للخدمة أو الحاسب المركزي  -3

Prvider كابل ألياف ضوئية، أو مايكروني إلخ، وقد يكون الخط بينهما خط تلفون، أو

ذا توفرت هذه الأشياء الثلاثة فباستطاعة مالكها أن يطلب من موفري ضمان  وا 

ويجدر هنا أن توضع أن المودم . خدمات الأنترنت توصيله بالشبكة ليكون عضوا فيها

الضروري لإتمام هذه العملية، لأن وظيفة هي تحويل المعلومات القادمة أو الداخلة 

والمعلومات الخارجة من الحاسب الآلي digitalإلى الحاسب الآلي إلى معلومات رقمية 

لأن الحاسب الآلي أساسا مبني على تكنولوجيا analogueإلى معلومات تماثلية 

كما أن ربط دولة ما بشبكة الأنترنت يتم عبر : مناسبة لتكنولوجيا الحاسب الآلي نفسه

الاتصالات فيها، لربطها بأي دولة سبق لها  من شبكة gate wayالمخرج الدولي 
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الارتباط بالأنترنت، والجهة التي تحقق الربط بالشبكة في الدولة المعينة تسمى بال 

Back Boneوبدونها لن يتحقق الدخول إلى الأنترنت. 

 : أدلة شبكة الأنترنت وآلات البحث

اية أو جذر رئيسي لها، بسبب ضخامة شبكة الأنترنت واتساعها، وبسبب عدم وجود نقطة بد

يستطيع المشتركون البحث عن الموضوع الذي يريدونه، فقد نشأ ما يسمى بآلات البحث 

وهي عبارة عن مواقع تحتوي على لوائح بعناوين على الشبكة، يسعى القائمون عليها أن 

 تكون حديثة قدر الإمكان ومتنوعة بتنوع المصادر على شبكة الأنترنت وهذه اللوائح تنشأ

وتتحدث بواسطة برامج خاصة تعمل بشكل دائم، مهمتها البحث عن المواقع الجديدة على 

ضافتها إلى هذه اللوائح، ولاستخدام هذه اللوائح يجب تحميل الصفحة الرئيسية لها،  الشبكة وا 

تتيح إدخال بعض المعلومات المراد ( كبطاقة مثلا)والتي ستحتوي على طريقة أو أخرى 

، على شرح URLعود إلى اللائحة تحتوي أيضا بالإضافة إلى عناوين البحث عنها ثم ت

عنصر لمحتوى كل صفحة وقد تعرض العناوين شكل مرتب من الأكثر أهمية إلى الأقل 

 (15).أهمية حسب المعايير التي أدخلتها للبحث

 :السمات الأساسية لشبكة الأنترنت

 : ائل بالسمات التاليةتختلف شبكة الأنترنت كوسيلة اتصال عن غيرها من الوس

                                                           
 .289، 286ص  .المرجع نفسه .المعلوماتتكنولوجيا الاتصال و  .مثال، هلال المزامرة -15
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 Multimediaتعدد الوسائط  -1

 HTML (Hypertsct Transport Protocol )النصية الفائقة -2

 1التدفق الشحني -3

 : ملخص الفصل

ا في كثير من هتكنولوجيا المعلومات هي من الأدوات الهامة في حياتنا والتي لا غنى عن

نجد وبصفة خاصة تلك الأهمية تعاملاتنا حتى مع الذين لا يجيدون استخدامها، ولكننا 

داخل المكتبات ومراكز المعلومات لما للمعلومات من أهمية داخلها حيث أنها الهدف 

وهي الأدوات التي يمكن استخدامها للقيام بكافة . المنشود لدى كل زائر لتلك الأماكن 

تاحتها في صورة معلومات بسرع  ةة ودقوظائف المكتبة المختلفة والتعامل مع البيانات وا 
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 مفاهيم أساسية حول الخدمة والجودة: ولال المطلب 

 :تمهيد

 أصبحت يـــــــــــوالت مؤسسة، في القوة ومواطن ایاــــــــالقض مـــــــــــــــــأه من الجودة تعتبر

 لــــــــــــالشغ

 ةــــــــــــــالناحی من أداءها مستوى لرفع فیها الموظفین وحتى الإداریة القیادة طرف من الشاغل

 مفهوم احتضنت التي المؤسسات من الأخرى هي والمكتبات الخدمیة، وحتى الإنتاجیة

 إرضاء طریق عن المكتبات فاعلیة لزیادة مراحله كل في العمل بإتقان تهتم التي الجودة

 العامة المكتبات وخاصة أنواعها  بمختلف المكتبات تتمكن ولكي.خدماتها من المستفیدین

داریةو   فنیة تءااجر إ من أعمالها مختلف في الجودة تحقیق من منها  تتبع أن علیها لابد ا 

 ومهارات المعلومات، تكنولوجیا أبرزها أساسیة، كمقومات واعتمادها إستراتجیة أسالیب

 الذي التقییم إلى ،بالإضافةالمستمر والتكوین بالتدریب تتحقق التي المعلومات أخصائي

 لتدارك المكتبة، أعمال في والضعف القوة نقاط عن للكشف الأسالیب أهم من یعتبر

عادةو   الأخطاء یجادو   فیها النظر ا   إلیها التطرق سیتم العناصر هذه وكل .المناسبة الحلول ا 

 .الفصل هذا في

  :مفهوم الخدمة
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قیاسا لمفاهیم التصنیع المتخصصة على الرّغم من  إن مفهوم الخدمة غیر واضح

 .تداول مصطلح الخدمة منذ فترة لیست قصیرة

إن هذا المفهوم للخدمة غیر واضح لأنه لا ینسجم مع الطبیعة الجوهریة لخدمة، 

فالخدمة تعني أنّها بعض الأشیاء التي تنتج وتستهلك بشكل متزامن، یعرفها الباحثون فوس 

عبارة عن تفاعل اجتماعي بین مجهز الخدمة والزبون یهدف هذا "أنها وزملاؤه ونورهان 

 "التفاعل إلى تحقیق الكفاءة لكلیهما

عناصر  4وضع الباحث شروید مفهوم للخدمة أطلق علیه مثلث الخدمة ویتكون من 

 :هي

وهي الرؤیة أو الفلسفة التي تكون كمرشد لإدارة المنظمة لكل جوانب : الإستراتیجیة .أ 

 .خدمة للزبونتسلیم ال

 .وهو یمثل مركز المثلث والتي یجب أن تركز الخدمة نحو الزبون وحاجاته: الزبون .ب 

 .التي تستخدمها المنظمة في إنتاج الخدمة والإجراءاتهو النظام المادي : النظام .ج 

 1.وهو الأفراد العاملون في إنتاج الخدمة في منظمة صناعة الخدمة: العاملون .د 

                                                           
 -26ص. 6002لشروق للنشر والتوزیع، دار ا: إدارة الجودة في الخدمات، عمان، الأردن.ـ قاسم نایف علوان، المحیاويـ 1

25. 
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 الإشباعالنشاطات غیر الملموسة والتي تحقق "الخدمة بأنها  Stantonویعرف 

كما عرفت الخدمة بأنها أعمال غیر . للرغبات ولا ترتبط أساسا ببیع سلعة ما أو خدمة أخرى

 .ملموسة تشبع حاجات المستهلك أو المستفید عندما تقدم بكفاءة

ن أن یقدمه أي عمل أو أداء یمكن لطرف معی: "أما كوتلر فیعرف الخدمة بأنها

للآخرین ویكون أساسا غیر ملموس ولا ینتج عنه تلك لأي شيء وقد یرتبط أو لا یرتبط 

 2". بتقدیمه منتج مادي

  :مفهوم الجودة

یحظى موضوع الجودة الآن باهتمام متزاید في كل المنظمات وفي كافة أنحاء العالم 

ت إلى أهمیة تطویر وتحسین المتقدم والنامي منها على السواء بعد أن انتهت هذه المنظما

الجودة كمدخل أساسي لمواجهة التحدیات الداخلیة والخارجیة التي بدأت في مواجهتها خاصة 

بعد ظهور التكتلات الاقتصادیة فضلا عن التطورات التكنولوجیة المتلاحقة والاتجاه نحو 

بدأ ینظر للجودة العولمة والاهتمام بقضایا البیئة والتغیر الحاصل في سلوك الزبون والذي 

كمعیار أساسي لتقییم واختیار ما یشبع حاجاته ورغباته من سلع وخدمات بغض النظر عن 

 .مصدرها

                                                           
الدار : نعمان، الأرد .1ط.مات للمكتبات ومؤسسات المعلومات،علیان، أساسیات خدمات المعلو  ،ـ ربحي مصطفى2

 .11ص.6012المنهجیة، 
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هذا الاهتمام أدى إلى تباین واختلاف مفهوم الجودة فالجودة بحد ذاتها تعبیر غامض 

من  إلى حد ما لأنها تتضمن دلالات تشیر إلى المعاییر والتمییز على حد سواء، فهي تعني

وجهة نظر البعض قدرة المنتج المطلوب تقدیمه في شكل منتج نهائي لإشباع حاجات الزبون 

ومتطلباته، قد عرفت الجودة كنوع من الثبات والكمال حینا أو هي مطابقة للمواصفات حینا 

آخر وقد اعتبرت ملائمة الغرض والتي یمكن أن تعني إما تلبیة شروط أو مواصفات الزبون 

 .لعمل أو الوظیفة ومهامهاأو أهداف ا

تعبر عن درجة التألق والتمیز وكون الأداء متمیزا أو  Fisherالجودة حسب رأي فشر 

ممتازة عند مقارنتها مع ( خدمة أو سلعة)كون خصائص أو بعض خصائص المنتج 

المعاییر الموضوعة من منظور المنظمة من منظور الزبون كما أنها تعني تحقیق أهداف 

 :بائن باستمرار وقد صنف كوان مفهوم الجودة إلى خمسة اتجاهات هيورغبات الز 

الجودة هي مدى قدرة المنظمة على انتاج وتقدیم خدمة استثنائیة، ممیزة عن  –أ 

 .المنظمات الأخرى

الجودة هي مدى قدرة المنظمة على تلبیة احتیاجات الزبون بما یتناسب مع  –ب 

 .الأهداف المنشودة

وبما  إنتاجهاى قدرة المنظمة على إجراء التغییر في خدماتها، أو الجودة هي مد –د 

 .سب مع حالة العرض والطلب في السوقتنای
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الجودة هي مدى قدرة المنظمة على تحقیق أرباح مالیة أكثر وكذلك عرفت أنها  –ه 

حركة تحسین مستمر مرتبطة بالمنتجات المادیة والخدمات والأفراد والعملیات والبیئة 

 3.المحیطة، بحیث تتطابق هذه الحالة مع توقعات الزبائن

عمل أساسیة تسهم في تقدیم منتجات ترضى وبشكل  إستراتیجیةویراها البعض الآخر 

كبیر الزبائن في الداخل والخارج وذلك من خلال تلبیة توقعاتهم الضمنیة والصریحة والبعض 

تقلیص التكالیف  إمكانیةالانجاز أو أنها الآخر یؤكد أنها تمثل تحسین كفاءة الأداء وفعالیة 

لضبط الجودة فترى أن الجودة هي مجموعة من الصفات التي یتمیز  الأوروبیةأما المنظمة 

بها منتوج معین تحدد قدراته حسب تلبیة حاجات الزبائن ومتطلباتهم وتعریف الجامعة 

ر قدرة هذا المنتج على الأمریكیة للجودة أنها الهیئة والخصائص الكلیة للمنتج التي تظه

 .إشباع حاجات صریحة وأخرى ضمنیة

نلاحظ مما سبق أن مصطلح الجودة یعني مفهومین كلاهما مرتبط ارتباطا وثیقا 

بالآخر، المفهوم الأول یرتبط بالخدمة أو المنتج نفسه، والمفهوم الثاني یرتبط بالعلاقة بین 

اط فغن المفهوم الأول ینظر إلى الجودة من الزبون والخدمة أو المنتج، وبناء على هذا الارتب

حیث مدى مطابقة الخدمة أو المنتج للمواصفات المحددة له مما یدل على أنه یمكن تحدید 

صلاحهمواقع الخطأ بسهولة  أو تفادیه قبل تقدیمه للزبون أما الثاني فیرى أن الجودة هي  وا 

 .مدى ملائمة المنتج أو الخدمة للغرض الذي أنتجت من أجله
                                                           

 .64ص. المرجع نفسه. إدارة الجودة في الخدمات .ـ قاسم نایف علوان، المحیاوي3
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ویختلف مفهوم الجودة لدى المنتج عن مفهومها لدى الزبون فمفهوم الجودة لدى المنتج 

 (.جودة المطابقة) الإنتاجیمكن النظر إلیه من حیث جودة التصمیم وجودة الأداء وجودة 

أما الزبون فإنه ینظر إلى الجودة على أنها قیمة بمعنى كیف یمكن للمنتج الجید أن 

 4.منه بالسعر الذي دفعه أو أنها تعني المناسبة للاستعمالیحقق الغرض المقصود 

أما الیابانیون . عرف قاموس التراث الأمریكي الجودة بأنها خصائص أو سمات الشيء

، ورضاء الزبون یشمل رضاه عن "الرضاء المطلق للزبون أو العمیل: "فقد عرفوا الجود بأنّها

. حن والتوزیع ضمن المیزانیة والوقت المناسبالمنتج ذو الجودة الجیدة ورضاه عن عملیة الش

 .ورضاه عن طریقة العملیة التجاریة وبنود العقود وغیرها

وهناك تعریف واسع الانتشار للجودة تم تزویده من قبل منظمة المعاییر الدّولیة والتي 

وهي منظمة تعني بإصدار نشرات ومعلومات تخص المعاییر والمقاییس  ISOتسمى بمنظمة 

میة الجودة لمختلف القطاعات الصناعیة كالهندسة والطب والكومبیوتر والاقتصاد وغیرها العال

 :وقد عرفت منظمة الإیزو كما یلي

الجودة عبارة عن مجموعة من السمات أو الخصائص لمنتج أو خدمة معینة والتي 

تظهر مقدرتها على تلبیة الحاجات الضمنیة والصریحة ویمكن سرد بعض هذه الخصائص 

 :لتي أن یتمیز بها المنتج أو الخدمة المقدمة من المؤسسات ومنهاا

                                                           
 .62ص .المرجع نفسه .إدارة الجودة في الخدمات .علوان المحیاوي،ـ قاسم نایف 4
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الاعتمادیة وهي قوة المنتج في تلبیة الحاجات حیث یمكن الاعتماد علیه بالشكل  -

 .الموثوق

عادة استخدامه مرة أخرى -  .إعادة الاستخدام یمكن إعادة تدویر وا 

 .السلامة والأمن -

 .البساطة وعدم التعقید -

 .قابل للتعلم -

 .قابل للاستخدام -

 .قابل للفهم -

 (.یعمل تحت ظروف كثیرة وعدیدة)قابل للتأقلم  -

 .الفعالیة -

 (.إلخ...سهل التركیب والفك والحمل والنقل)مقسم إلى أجزاء  -

 .قابل للاختبار -

 5.قابل للنقل -

                                                           
 .145ص .6016نشر والتوزیع، دار ومكتبة الحامد لل: عمان.1إدارة تكنولوجیا المعلومات ط .اح طیطي، خضرـ مصب5
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 :مفهوم جودة الخدمة

الأداء معیار لدرجة تطابق "تمیل غالبا التعریفات الحدیثة لجودة الخدمة على أنها 

 ".الفعلي للخدمة مع توقعات الزبائن لهذه الخدمة

 :ویمكن التعبیر عن ذلك رضیا كالتالي

توقعات الزبون لمستوى الأداء، وفي ضوء  -إدراك الزبون للأداء الفعلي: جودة الخدمة

 -الخدمة الردیئة -الخدمة العادیة: المعادلة السابقة یمكن تصور ثلث مستویات للخدمة هي

 .لمتمیزةالخدمة ا

ویرى ستیوارت ووالش أن جودة الخدمات لابد أن تعكس ما إذا كانت هذه الجودة تشبع 

لى أي مدى یتحقق مثل هذا  ، وكذلك ما إذا كانت قد الإشباعمتطلبات المستخدمین لها وا 

لى أي مدى تم تحقیق ذلك  .حققت الهدف الذي من أجله وجدت الخدمة وا 

حدد الرئیسي لرضا الزبون أو عدم رضاه وهو والخلاصة أن جودة الخدمة هي الم

 Parassuramanالمفهوم الذي تبناه العدید من الباحثین المتخصصین في مجال الجودة مثل 

 6.وآخرون غیرهم( Taylor, Cronin)وزملائه 

إن جودة الخدمة لیس من السهل تعریفها بطریقة دقیقة، فكل فرد یحاول الكتابة عنها 

من الصعب علیه أن یصل إلى تعبیر عملي عنها یتفق مع الآخرین  أو ممارستها یجد أنه
                                                           

 .06 -00ص. المرجع نفسه. الجودة في الخدماتإدارة  .ـ قاسم نایف علوان المحیاوي6
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ففي بعض الأحیان قد یكون هذا التعبیر واسعا للغایة بحیث یصبح لا معنى ویكون من 

الصعب وضعه موضع التطبیق وفي بعض مواقف الأخرى فإنه بعض الأفراد یضعون تعریفا 

ولكنه من الصعب أن یتم تعمیمه مفصلا للجودة والذي قد یكون ملائما لبعض الخدمات 

 .على مستوى كافة الخدمات

وتستمد الصعوبة في تعریف جودة الخدمة من الخصائص العامة الممیزة للخدمات 

معیار "قیاسا إلى السلع المادیة وتمیل غالبیة التعریفات الحدیثة لجودة الخدمة على أنها 

 7".ن لهذه الخدمةلدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات الزبائ

 إدارة الجودة الشاملة في المكتبات: المطلب الثاني

 :الإطار العام لمفهوم الجودة الشاملة في علم المكتبات والمعلومات

یختلف مفهوم الجودة الشاملة في تخصص المكتبات والمعلومات عن مفهومه بالنسبة 

الشاملة تعني من وجهة نظر لباقي التخصصات الأخرى المختلفة، وبالتالي فالجودة 

 :المكتبیین ما یلي

أسلوب تفكیر، ومنهج عمل، وطریقة تحدد كیفیة إدخال التطویر التحسین المستمر  -1

 .على مسار الأداء العام داخل المكتبات ومراكز المعلومات

                                                           
7

للمركز الجامعي أحمد زبانة غليزان ـ غالم ابتسام، عروس فاتحة، قياس جودة الخدمات بالمكتبات الجامعية، المكتبة المركزية 

 .5102-5102مستغانم، : رسالة ماستر نظم المعلومات التكنولوجية الحديثة والتوثيق. نوذجا
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توجیه السلوك والالتزام بالتغییر والتطویر والتحسین، تحقیق أعلى جودة وأفضل وضع  -6

 .كتبات ومراكز المعلوماتتنافسي للم

تهتم بتغییر بعض الإجراءات والسلوكیات الإداریة السائدة بالمكتبات لتحل  إستراتیجیة -5

محلها ثقافة وسلوكیات الجودة، التي تبرز ملامح شخصیة المكتبة ورؤیتها المستقبلیة 

 .وتوجهاتها وقیمها الشخصیة والتنظیمیة

ى إلى التحسین والتطویر المستمر وتؤكد لیست هدفا محددا بل إنها هدف متغیر یسع -4

على التزام الجمیع بمبادئ الجودة، كما تؤكد على أهمیة اندماج هذه الفلسفة مع بنیة 

یجاد  المكتبة وهي لا تعني الجودة التامة، ولكنها تعني تحقیق أعلى جودة ممكنة وا 

 .بیئة عمل یسعى فیها الجمیع إلى تحسین الجودة

والاجتماعیة إلى مجموعة من  الإنسانیةفي مجال العلوم  وتشیر الجودة الشاملة

المعاییر والإجراءات بهدف تنفیذها إلى التحسین المستمر في المنتج النهائي وتشیر إلى 

التي تتحقق  والأنشطةالمواصفات والخصائص المتوقعة في المنتج التقلیدي، وفي العملیات 

فر أدوات وأسالیب متكاملة تساعد المؤسسات من خلالها تلك المواصفات والجودة الشاملة تو 

التعلیمیة على تحقیق نتائج مرضیة، فالاهتمام بإدارة الجودة الشاملة في المكتبات ومراكز 

المعلومات لا یعني أننا نخطط لجعل هذه المكتبات وخصوصا المكتبات الجامعیة منشآت 

منتجاتها، لكن ما ینبغي تجاریة أو صناعیة تسعى إلى مضاعفة أرباحها عن طریق تحسین 
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أن نستفید منه مدخل إدارة الجودة الشاملة في التعلیم هو تطویر أسالیب الإدارة التعلیمیة 

تحقیقا لجودة المنتج، وسعیا إلى مضاعفة إفادة المستفید الأول من كافة الجهود التعلیمیة 

جنا أن نطلق شرارة وهو المجتمع بكل مؤسساته وجماعاته وأفراده في مجال التعلیم، ما أحو 

المنافسة بین الجماعات من أجل تحقیق أفضل نتائج منتج یرضي الجهود التعلیمیة هناك 

 :مجموعة من المعاییر لضمان نجاح وضبط الجودة وتطبیق البرنامج المقترح تتمثل في

 .اشتراك جمیع العاملین بالمكتبة في حل المشكلات التي تواجهها -1

 .یع العاملین في المكتبةتنمیة ثقافة الجودة لدى جم -6

 .التركیز في التعلیم والتدریب على جمیع أشكال التقویم والمتابعة -5

 . والتركیز على تلاقي حدوث المشكلات الإحصائیةاستخدام الطرق  -4

 (.مرتین سنویا)تقویم عمل المكتبة بواسطة الرئیس وأعضاء مجلس الجودة  -2

 .م تجاه العملاء والمستفیدینتقویم العلاقة بین العاملین في المكتبة ودوافعه -2

 :مفهوم إدارة الجودة الشاملة في المكتبات

لقد ركزت تعریفات الباحثین لإدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعیة على الوفاء 

الجودة الشاملة في "باحتیاجات المستفیدین والخدمات المقدمة لهم، حیث عرف بول موشر 

ائدة التي تتحقق من مقتنیات المكتبة للمستفیدین منها للوفاء الف: "المكتبات الجامعیة بأنها
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. p .1020 .12)المكتبة  باحتیاجاتهم في أعمالهم، وكذلك للإدارات والبرامج التي تتبع

Poul .) ،ویأتي تعریف كونداري لإدارة الجودة الشاملة متوافقا مع ما اهتم به التعریف السابق

عملیة تركز على فهم : "الشاملة في المكتبات الجامعات، هيحیث أشار إلى أن إدارة الجودة 

احتیاجات المستفیدین من المكتبة، یتم العمل على تحسین الخدمات الخاصة بهم، ورفع 

مستوى رضائهم عن تلك الخدمات التي تقدمها، وذلك بما ینسجم مع الأهداف العلیا للجامعة 

(Gungrari, 1995.p.192  )ز في مفهومه على الخدمات المعلوماتیة ومن الباحثین من یرك

المقدمة والتحفیز الجید للعاملین حیث یعتبرها جزءا أساسیا ومكملا في عملیة التغییر 

 (.Johennsen, 1996. Pp.32- 33. )والتحسین في المكتبات وقطاع المعلومات

لة في على ثلاثة مفاهیم لإدارة الجودة الشام( Brancolini – 1992)وركزت رانكزلیني 

 .المكتبات الجامعیة

 توافر المقتنیات المطلوبة: أولا

 .إمكانیة وسهولة الحصول على المقتنیات: ثانیا

 .درجة نجاح المكتبة في إرضاء المستفیدین من الخدمة المكتبیة: ثالثا

تبات الجامعیة، نجد أن ومن خلال المفاهیم السابقة لإدارة الجودة الشاملة في المك

ة الجودة الشاملة یتطلب من المكتبات ومرافق المعلومات الجامعیة مراعاة إدار  تحقیق هدف

 :الأمور التالیة
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یجب أن یضع مرفق خدمات المعلومات معاییر داخلیة لتحسین جودة الخدمات  -1

 .المعلوماتیة به ویعمل على تحقیقها

مدادهم بما  -6 یحتاجونه على المرفق المعلوماتي مساندة أغراض وأهداف المستفیدین وا 

 .لجودة عالیة، وبناء على معاییر الجودة المعمول بها على الصعید الدّولي

على مركز خدمات المعلومات أن یكون جزءا نشطا یساند من خلال ما یقدمه من  -5

دارة الجودة . الأممعلومات وخدمات لإدارة الجودة الشاملة بالمنظمة  ویتطلب تطبیق وا 

استخدام آلیات متعددة بعضها معقدة وتحتاج  الشاملة داخل المكتبات الجامعیة

للتدریب، فكل خطوة في كل عملیة مخصصة لدورها لتعطي أعلى فعالیة وكفاءة 

كما تهتم المكتبات الجامعیة أیضا، بتغییر . متوقعة وبأقل تكلفة وأفضل ملائمة

 المعتقدات الرئیسیة والقیم الثقافیة السائدة في عمل المكتبة، سواء كان ذلك في

عداد الخدمات المعلوماتیة أو في النشاط المباشر مع المستفیدین والتوجه  تحضیر وا 

نحو المثالیة في الأداء أو العطاء بصورة صحیحة من المرة الأولى على أساس أن 

جودة الخدمة هو الأمر الذي یمكن أن یمیز المكتبة المتخصصة عن منافسیها من 

 .المكتبات المماثلة

لسریعة من سمات الإدارة الذكیة للجودة الشاملة في المكتبات ومراكز وتعد الاستجابة ا

المعلومات الجامعیة والتي توضح بدورها عمق التعاون والتجانس بین الأقسام المختلفة في 
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المكتبة المركزیة وتخلق الإدارة الذكیة للجودة الشاملة وتكرس تلقائیا إتباع أسلوب التخطیط 

 8.الإستراتیجیةدورا مهما في صیاغة  الاستراتیجي، لأنها تلعب

مما سبق یمكن أن نستخلص أهم ما تعنیه إدارة الجودة الشاملة داخل منظومة 

 :المكتبات وذلك في النقاط التالیة

 .الجودة هي الثقافة التي ینبغي أن تتبنى من جمیع العاملین بالمكتبات الجامعیة -

تاج إلى الالتزام بمتطلبات الجودة تغییر الثقافة المتبعة في المكتبة، وهذا ما یح -

الشاملة من قبل الإدارة العلیا للجامعة ولمكتبتها أولا، ومن ثم من قبل جمیع رؤساء 

 .الأقسام المختلفة داخل المكتبة لتطویر الجودة

الجودة یمكن الحصول علیها بالتعاون والعمل بروح الفریق الواحد للحصول على  -

 .ة ممكنةخدمات عالیة الجودة بأقل تكلف

العمل الروتیني في إدارة بعض الأعمال داخل المكتبة الجامعیة، لا یعني بالضرورة  -

أنه غیر مناسب ولكن من الممكن على رفع أداء هذه الأعمال، من ناحیة سرعة 

في العمل، مما  الإتقانالإنجاز، تفویضي السلطة، عدم الازدواجیة في اتخاذ القرار، 

 .ینعكس إیجابا على تحقیق الجودة المنشودة

                                                           
دار الحامد، : عمان. 1ط. تبات ومراكز المعلومات الجامعیةإدارة الجودة الشاملة في المك .ـ محمد، عوض الترتوري8

 .122 -122ص ص . 6001
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تهدف المكتبة الجامعیة من تطبیق إدارة الجودة الشاملة إلى تلافي حدوث الأخطاء  -

 .ولیس إلى كشفها فقط

نما العمل على  - ن كان تحقیقها شيء رائع، وا  لیس الهدف هو تحقیق الجودة فحسب، وا 

 .مواصلة التطویر والتحسین

لجودة یحتاج إلى جهد وتخطیط، لأنها تواجه بمقاومة لیست بالیسیرة في تطبیق ا -

بادئ الأمر، من قبل الذین لا یؤمنون بهذا الأسلوب العلمي الإداري التطویري لذلك 

 :یحتاج إلى الاهتمام بما یلي

 .التعریف بسیاسة المكتبة -1

 .تقبلعمل رؤیة ورسالة للمكتبة تعبر عن عملها الحالي وطموحاتها في المس -6

 .التدریب والتعلیم لتوحید لغة الجودة في المكتبة -5

 .التعرف على متطلبات واحتیاجات المستفیدین والعمل على تحقیقها -4

تحدیث النظم الإداریة، والهیاكل التنظیمیة داخل مكتبة الجامعة، بما ینسجم مع  -2

 .مبادئ إدارة الجودة الشاملة

 .ق المكتبة وخدماتهاتحدیث النظم الآلیة باستمرار وفي جمیع مراف -2

 :أهداف إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعیة
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 .التخطیط الاستراتیجي للمكتبات ومراكز المعلومات -1

 .بناء القدرات المؤسسیة للمكتبات ومراكز المعلومات -6

 .تحدید رؤیة ورسالة للمكتبات ومراكز المعلومات -5

بقسم تنمیة المقتنیات بالمكتبات ومراكز توفیر إدارة مالیة جیدة مرتبطة ارتباطا وثیقا  -4

 .المعلومات

حدوث تغییر وتطویر في أسلوب الإدارة وجودة الأداء بالمكتبات ومراكز المعلومات  -2

 .والتقلیل من إجراءات العمل الروتینیة واختصارها من حیث الوقت والتكلفة

 .إرضاء المستفیدین من المكتبات وتلبیة احتیاجاتهم -2

 .لتحسین بیئة العم -2

 .تنمیة الموارد البشریة العاملة في المكتبات ومراكز المعلومات -1

 .تقویم الأداء بالمكتبات ومراكز المعلومات -0

 :متطلبات تطبیق نظام الجودة الشاملة في المكتبات

 .تهیئة مناخ العمل والثقافة التنظیمیة للمكتبات ومراكز المعلومات -1

 .قیاس الأداء للجودة -6



انعكاسات تكنولوجيا المعلومات على جودة الخدمات المكتبية               الفصل الثالث   
 

 65 

 .بشریة بالجهاز الإداري والفني بالمكتباتإدارة فاعلة للموارد ال -5

 .تعلیم وتدریب مستمرین لكافة الأفراد العاملین بالمكتبة -4

تبني أنماط قیادیة مناسبة لنظام إدارة الجودة الشاملة تكلفها المؤسسة الأم التابعة لها  -2

 .هذه المكتبات

 .داءمشاركة جمیع العاملین في الجهود البشریة المبذولة لتحسین مستوى الأ -2

 .تأسیس نظام معلومات دقیق لإدارة الجودة الشاملة -2

ولضمان نجاح تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المكتبات ومراكز المعلومات هناك مقومات 

 :أو متطلبات أساسیة بشرط توافرها، والتي تتمثل في التالي

 :رسم سیاسة الجودة، وتشمل تغطیة النقاط التالیة -1

  دارتهامن هو المسؤول عن إقامة  .الجودة وا 

 كیف تتم مراقبة ومراجعة النظام من جانب الإدارة. 

 المهام التي یجب أن تتم الإجراءات المحددة لها. 

  في الالتزام بالإجراءات الإخفاقكیفیة تصحیح. 

 :وتشتمل المهام التالیة: الإجراءات -6
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التعلم، اختیار التسجیل، تقدیم المشورة، تخطیط العمل، تقویم الأداء، تحدید مواد 

 .وتعیین العاملین، تطویر العاملین

 .یجب أن تكون تعلیمات العمل واضحة ومفهومة وقابلة للتطبیق: تعلیمات العمل -5

 .الإجراءاتهي الوسیلة التي یمكن للإدارة أن تتأكد بها من تنفیذ : المراجعة -4

 .صحیحة هو تصحیح ما تم إغفاله، أو ما تم عمله بطریقة غیر: الإجراء التصحیحي -2

لتطبیق معاییر إدارة الجودة الشاملة في المكتبات ومراكز : الخطوات الإجرائیة -2

 .المعلومات

 :قواعد إدارة الجودة الشاملة في المكتبات

تحقق إدارة الجودة الشاملة للمكتبات عددا من الانجازات، من خلال تحقیق القواعد  -1

 :التالیة

 .قاعدة تحقیق النتائج والأداء الجید -

 .ة تطویر المركز التنافسي للمكتبة الجامعیةقاعد -

 .تجاه بیئة نظیفة وسلیمة -قاعدة التفاعل والتشابك البیئي -

 .قاعدة تطویر الفعالیة التنظیمیة للمكتبة -
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 .قاعدة تحقیق الرضا الوظیفي للعاملین -

 .قاعدة إرضاء الطالب والمستفید -

 .والسریعة بكفاءةقاعدة الابتكار والتجدید وتحقیق الانجازات العملیة  -

مع  الإنتاجیةقاعدة التمویل الذاتي من الجامعة الأم، وتنوع مصادر الإیرادات وزیادة  -

 9.تخفیض النفقات

 .زیادة كفاءة العاملین ورفع مستوى الأداء -6

انعكاس التدریب على كفاءة العاملین وسرعة أداء العمل مع خلوه من الأخطاء  -5

 .بما ینعكس على زیادة دخولهمواكتساب التمیز والتطور الوظیفي 

 :بالنسبة لعملاء المكتبة

تتمثل فوائد تطبیق إدارة الجودة الشاملة في مجال المكتبات والمعلومات لعملاء المكتبة فیما 

 :یلي

 .منها مع طرح الحلول المناسبة لها والإقلالضبط الشكاوى  -1

 .ساب ولائهم للمكتبةالتوافق الدائم مع متطلبات العملاء وتحقیق رضاهم تمهیدا لاكت -6

                                                           
 ..110، 121ص ص  .ترتوري، المرجع نفسهعوض ال،ـ محمد 9
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 10.ثبات مستوى جودة الخدمة وعدم تذبذبها هبوطا -5

 :تقنیات إدارة الجودة الشاملة في مجال المكتبات والمعلومات

فإذا املة والتقنیات اللازمة للتطبیق،ویمكن أن یخلط البعض بین أدوات إدارة الجودة الش

تعرف اتجاهات التطور من  كانت الأدوات هي الوسائل التي تحدد الجودة تحسنها ویمكن

خلال عروضها المرئیة، فإن التقنیات هي سبل استخدام الأدوات في التطبیق فإذا كان 

تسجیل أسباب ضعف العاملین في دورة تدریبیة یعد أداة فإن تفویض المدیر سلطته لأحد 

عد تو والاستفادة منه یفرق العمل ذي الكفاءة لاستخدام التخطیط البیاني أو أداة باری

ویعرض الباحث فیما یلي خمس تقنیات، یمكن الأخذ بها عند تطبیق إدارة الجودة تقنیة،

والابتكار والإدارة من خلال تسجیل النتائج  والإبداعالشاملة بالمجال هي تفویض السلطة 

مع ملاحظة أن هذا لا یعني وجوب الأخذ بها جمیعا في كل )وبناء الفریق وتطویر المدیرین 

 (.مكتبة

 :یض السلطةتفو  -1

یقصد بتفویض السلطة نقل كل من السلطة والمسؤولیة إلى العاملین، فبدون تفویض 

 .السلطة والمسؤولیة بنسب متساویة تفشل

                                                           
مكتبة : دراسة تطبیقیة في بعض المكتبات المصریة، الریاض: إدارة الجودة الشاملة في المكتبات .موسى سعد ،ـ وحید10

 ..02-02ص. 6000الملك فهد الوطنیة، 
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 :فوائد تطبیق إدارة الجودة الشاملة في مجال المكتبات والمعلومات -

والمعلومات ولا هناك كثیر من الفوائد التي توفرها إدارة الجودة الشاملة لمجال المكتبات 

یقف أثر هذه الفوائد عند المكتبة بل یصل تأثیرها إلى المجتمع ككل بمشاركة المكتبة 

كعنصر فاعل في تحسین مبادرات الجودة الشاملة والتعزیز المستمر ویمكن إبراز هذه الفوائد 

 :فیما یلي

 بالنسبة لإدارة المكتبة: 

مجال المكتبات والمعلومات بالنسبة یمكن طرح أهم فوائد تطبیق الجودة الشاملة في 

 :لإدارة المكتبة فیما یلي

 .ضبط وتطویر النظام الإداري نتیجة وضوح الأدوار وتحدید المسؤولیات -1

تمكن الإدارة من تحدید المشكلات بالطرق العلمیة السلیمة والتعامل معها من خلال  -6

 .التصحیحیة والوقائیة لمنع حدوثها مستقبلا الإجراءات

العلمي لأهداف المكتبة والتحكم في العملیات وتفویض أكبر للسلطات وتحدید  التحدید -5

 .للمسؤولیات

جمع وتحلیل البیانات للاستفادة منها في التحسین المستمر لنظم العمل ووجود نظام  -4

 .یحدد التوصیف الوظیفي
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 .تقلیل الفاقد في الوقت والموارد وزیادة كفاءة الخدمات -2

یزو  0001بعض أنظمة الجودة كإیزو  الاستفادة من الحصول على -2 في  14001وا 

 .الحملات التسویقیة

 :بالنسبة للعاملین في المكتبة -

تتمثل فوائد تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المكتبات والمعلومات بالنسبة للعاملین فیما 

 :یلي

والعمل السلیمة بین جمیع العاملین  الإنسانیةتوفیر جو من التعاون والتفاهم والعلاقات  -1

 .بروح الفریق

ومن الملاحظ في هذا الإطار وجود بعض المكتبات التي تقوم بعملیة التقییم مرة 

سنویا، وهذا مخالف لإدارة الجودة الشاملة التي تؤكد على حتمیة التقییم الدّوري والمستمر، 

وفي هذا الإطار لابد من تحدید عدة بطاقات لكل عامل لتسجیل نتائج تقییمیه بصورة 

 .ستمرة، حتى إذا جاءت نهایة العام، ظهر له التقییم الشاملم

ینبع هذا من أنه عندما یقاس الأداء بتحسن العمل وعندما یعلن الأداء رسمیا فإن معدا 

أداءهم  أنالتحسین یزداد بسرعة وهذه القاعدة مهمة جدا لفهم قوة التقییم، فعدمها یعلم الأفراد 

 .على تحسینه یتم قیاسه وتقییمه فغنهم یعملون
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 :بناء فریق العمال -

یحتاج بناء الفریق داخل المكتبة إلى مهارة خاصة فالأمر لیس مجرد جمع أفراد كثیرین 

معا، ثم یطلق علیهم فریق كما أنه لا یعني السماح للعاملین بالعمل سویا معتقدین أنهم 

دارته یعد من المهمات التي تتحدى المد یر وتحتاج غلى یمثلون فریقا، فبناء الفریق وا 

 .الممارسة للتغلب علیها

 :وهناك مجموعة من الأهداف والمهام لفرق العمل وهي

 .عندما تكون هناك مشكلة معقدة ولا یمكن فهمها بسهولة ویلزم تبادل الرأي حولها -

 .عندما یكون الانتماء النفسي واستشعار الروح الجماعیة مرغوبا فیه -

 .عند الرغبة في تحسین جودة القرار -

 .عند الرغبة في تحسین جودة الاتصالات -

 11.عندما یلزم وجود التماسك بین الأعضاء -

ولا یلزم استخدام فرق العمل في حل كل المشكلات، فمشكلات مثل القضایا التأدیبیة 

أو حینما یكون الامر متعلق بشخص واحد وكذا حینما لا یكون الوقت في الصالح أو عندما 

 .المشكلات ونحوه لا یلزم استخدام الفریق في حلهایكون الحل بسیط، كل هذه 

                                                           
 .15 -10ص . المرجع نفسه .دارة الجودة الشاملة في المكتباتموسى سعد، إ، ـ وحید 11
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جدر الإشارة إلى وجود بعض المسؤولیات الواقعة على عاتق الفریق بوصفه عنصرا تو 

 :مهما في فریقه منها ما یلي

عملیة تفویض السلطة، إذ یتعثر العاملون الذین یملكون مسؤولیة إحدى المهام دون 

لذین لدیهم سلطة دون مسؤولیة، یمكن أن یتسببوا في وكذا فإن العاملین ا. سلطة للتنفیذ

 . مشكلات كثیرة

وللمرء أن یتخیل المدیر الذي یعطي مسؤولیة متابعة المواد المتأخرة في مكتبة تقلیدیة 

سیرجع إلى المدیر في كل  إلى أحد العاملین دون أن یحدد له السلطة، فهذا العامل إما أنه

ا طبقا لما یتخیله من رؤیة المدیر وفي كلا الأمرین سیكون اتخاذه، أو یتخذ قرار  دقرار قی

العامل محبطا ولا ینجز حجم المسؤولیة والسلطة التین خولتا له ، فسینجز المهمة بأقل درجة 

 .من الإحباط وكما توقع المدیر

 :الابتكار -6

تسهم في یرتبط الابتكار بالإبداع والتفرد والأسبقیة في طرح فكرة متمیزة یتطلبها الواقع و 

وبالرغم من هذا، یتخوف كثیر من مدیري . حل مشكلة فعلیة أو تیسر بلوغ هدف محدد

المكتبات في آثار الإبداع والابتكار، لأن الإبداع یعني طرح طرق ومناهج جدیدة وتنحیة 

 .المناهج والطرق القائمة
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من ثم فإن وقد تعود بعض مدیري المكتبات على الالتزام المعمول بها لإنجاز المهام، و 

 .فالإنسان عدو ما یجهل. فكرة تغیر هذه الطرق تبدو غریبة في تصورهم

ولمواجهة هذا على إدارة المكتبة تعمیق مبدأ احترام أفكار الآخرین حتى ولو كانت 

مخالفة وعلیها نشر هذا المبدأ من خلال أفعالها وأفكارها نفسها، بحیث لا یقف الأمر عند 

 .بل مدح الصالح منها ومحاولة تطبیقهتشجیع الأفكار المخالفة 

 :الإدارة بالنتائج -5

تتضاءل مرات التقییم المستمر للعاملین في كثیر من المكتبات ویعد هذا أمرا مؤسفا 

( طالما لا یوجب عقاب)ویعتقد البعض أن عدم عمل تقییم بعد إشارة إلى الأداء المقبول 

 .وهذا مخالف للصواب تماما

 .الصادقة والصریحةإنشاء بیئة للاتصالات  -

 .مساعدة أعضاء الفریق في فهم أهمیة تعاونهم -

 .الحصول على التزام من كل عضو في الفریق بالعمل كفریق -

 .البراعة في وضع الحلول الوسط، حینما تظهر اختلافات -

 .الیقظة للتعلم والإرشاد -

 .البعد عن تركیز السلطة -
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 .یستحقعدم تأنیب الآخر على كل خطأ، ولكن فقط على ما  -

 .الاهتمام بالرأي المعارف بنفس درجة الاهتمام بالرأي الشخصي -

 .البحث عن الأسباب الجذریة للمشكلات -

ونتیجة لما سبق یستشعر أعضاء الفریق التفارق النفسي وروح الانتماء، كما لو كانوا  -

شركاء في المكتبة، ویقیسون سلوكهم كما لو كانوا أصحابها فهم یتكلمون عن المكتبة 

مكتبتنا أو مكتبتي ویرددون نحن أكثر من أنا ولنا أكثر من لي أو لك ولهم "ائلین ق

 .وهم یمیلون للعمل كما هو مطلوب لتحقیق النجاح لهم وللمكتبة

 :تطور المدیرین -4

كلما كانت غدارة الأفراد مبنیة على أسس علمیة كان تحقیق الجودة أفضل للمكتبة لذا 

مها أو نوعها او درجتها أن تمتلك برنامجا شاملا فعلى المكتبات بغض النظر عن حج

لتطویر مدیریها وتحسینهم، فإذا لم تساعد على تنمیة مهاراتهم الإداریة، فسوف یطورون هم 

عادات غیر فعالة أو مثمرة یمكنها أن تمثل تهدیدا خطیر الفلسفة إدارة الجودة الشاملة 

 12.بالمكتبة

 

                                                           
 .12-15ص .المرجع نفسه. لشاملة في المكتباتإدارة الجودة ا .موسى، وحید ـ 12
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 الخدمات المكتبيةقياس وتقييم جودة : المطلب الثالث

 :قياس وتقييم جودة الخدمات المكتبية ومراكز المعلومات

إنّ قیاس جودة الخدمة مازال حدیث العهد وموضع جدل بین الباحثین في مجال 

لم یكن إلّا عدد محدودا من الدّراسات التي تناولت  1012تسویق الخدمات ، فما قبل عام 

طرق إلى أسالیب قیاسها وتقییمها وتنسب أول مفاهیم جودة الخدمة وأبعادها دون أن تت

محاولة لقیاس جودة الخدمات في غیر المكتبات ومراكز المعلومات إلى باراسورامان وآخرین 

Parasurnant et al حیث تمكنوا من تقدیم مقیاسهم الشهیرseruqual  لقیاس ما یعرف

عظم الباحثین بسبب بالفجوات الخمس لجودة الخدمة والذي استحوذ على قبول وتأیید م

مكانیة تطبیقه عملیا للوصول إلى الفجوة ما بین توقعات العملاء لجودة الخدمة  مصداقیته وا 

دراكاتهم للأداء الفعلي للخدمة التي یحصلون علیها لذلك نسعى هنا غلى تبني مقیاس . وا 

 .لمعلوماتفي قیاس وتقییم جودة الخدمة بالمكتبات ومراكز ا seruqualالادراكات والتوقعات 

وتتفق الدراسات الحدیثة على أن مفهوم جودة الخدمة ینعكس من خلال تقییم المستفید 

كما تتفق هذه الدراسات على أن . الخدمة أداءمن الخدمة لدرجة الامتیاز والتفوق الكلي في 

جودة الخدمة من المفاهیم التي یصحب تعریفها بدقة وذلك بسبب الخصائص التي تنفرد بها 

ات مقارنة بالسلع المادیة ومن ناحیة أخرى فإن المحاولات الخاصة بتحدید الأبعاد التي الخدم

قد  Sessesr et alوآخرین " ساسر"تتكون منها جودة الخدمة متعددة ومتنوعة، فمثلا فإن 
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أنّ lihtimenمیزوا بین ثلاثة أبعاد لجودة الخدمة المادیة والتسهیلات والأفراد في حین یرى 

مات یمكن حصرها في ثلاثة أبعاد أساسیة وهي الجودة المادیة لبیئة التحمل جودة الخد

وجودة المنظمة المتعلقة بالانطباع الذهني في المنظمة والجودة التفاعلیة بین العاملین 

، قد أكد على وجود ثلاثة أبعاد رئیسیة للجودة Gronroos" جرونروز"والمستفیدین، كما أن 

 13.الجودة الوظیفیة وأخیرا الانطباع الذهني عن المنظمةتكمن في الجودة الفنیة و 

 "المقصود بتقییم الخدمات: "تقییم جودة الخدمات المكتبیة

للخدمات valeurأن المقصود بتقییم هو تحدید قیمته " Brayce Allen"ذكر برایس آلن 

بمصطلحات  المقدمة وقد تكون تلك القیمة نوعیة أو كمیة ویعني ذلك أن التغییر عنها قد یتم

. كمیة أو نوعیة والهدف من عملیة التقییم هو تحسین جودة الخدمات من تعزیز قیمتها

هو إدارة إداریة هدفها الرئیسي تحدید مواطن القوة والقیود : "فالتقییم كما یصفه لانكستر وبیكر

 14.أو المعوقات، وجوانب الفشل واقتراح الطرق الكفیلة بتحسن الخدمة

 تقییم الخدمة: 

                                                           
دار صنعاء للنشر والتوزیع،  :عمان. 1ط .information service: خدمات المعلومات .مصطفى علیان،  ـ ربحي13

 .204-205ص ص  .6014

 .6012الدّار المصریة اللبنانیة،  :القاهرة. 5ط.لومات في ظل البیئة الالكترونیة،خدمات المع. ـ فاتن، سعید یا مفلح14
 .666ص
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م تقییم الخدمة المقدمة للمستفیدین لمعرفة جودة الأداء ویتم ذلك بطرق مختلفة من یت

فمن الممكن أن تعتمد عملیة  unobrusiveأو غیر العمدیةobtrusiveبینها الطرق العمدیة 

یتقدمون بطلب الخدمة ومن ثم یعملون  على تقییم proxyirersالتقییم على مستخدمین بدلاء 

ویتم من خلال هذا . ف الموظف أو العامل انهم یقومون بعملیة التقییمالأداء دون أن یعر 

الإجراء تحدید ما إذا كانت الإجابة عن الاستفسارات صحیحة ودقیقة أم غیر ذلك وقد تعتمد 

عملیة التقییم على استخدام أسالیب مباشرة عمدیة یتم من خلالها توزیع استبیانات على 

مة المقدمة من حیث دقة الإجابة وحسن معاملة المواطن، المستفیدین لطلب رأیهم في الخد

الحصر طبیعة الاستفسارات الموجهة وما یتم  إعدادها إحصاءاتكذلك قد یتم الاعتماد على 

یتم بمعرفة  والإحصائیاتالرّد علیه منها وكما هو واضح فإن الاعتماد على الاستبیانات 

 15.المواطن أنه هناك عملیات تقییم تجري للخدمة

 جودة الخدمات: 

 :لجودة الخدمات بعدان إثنان هما

 Technical qualityالجودة الفنیة  -1

 Fanction qualityالوظیفیةالجودة  -6

                                                           
 .660ص .هـ المرجع نفس15
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فالجودة الفنیة تشیر إلى الجوانب الكمیة للخدمة بمعنى التي یمكن التعبیر عنها بشكل 

نقل الجودة الفنیة إلى كمي، أما الجودة الوظیفیة فهي تشیر إلى الكیفیة التي تتم فیها عملیة 

 .المستفید من الخدمة

بین الباحثین  إجماعاوعلى الرغم من صعوبة تقییم المستفیدین لجودة الخدمة فإن هناك 

والممارسین في مجال الخدمات بأن جودة الخدمة ما هي إلا الاقتباس لمدى تطابق مستوى 

الجودة )مع توقعات المستفید ( دالجودة الفعلیة او المدركة من قبل المستفی)الجودة المقدمة 

فتقییم خدمة ذات جودة یعني في المحصلة النهائیة أن تكون الخدمة متوافقة مع (. المتوقعة

 16.توقعات المستفیدین

 :تطبيقات مقاييس جودة الخدمات في المكتبات ومراكز المعلومات
حاولت المكتبات وعلى مر السنین تحسین خدماتها باستخدام أسالیب مختلفة لأجل الوفاء   

التام بحاجات المستفید في الوقت المناسب ولأول وهلة، إلا أن محاولة استخدام أسلوب إدارة 
في المرافق المعلومات یبدو أنه قد جاء متأخرا بعض الشيء ففي  TQMالجودة الشاملة 
حدة الأمریكیة كان أول تطبیق لمفهوم إدارة الجودة الشاملة على مكتبات الولایات المت

المستشفیات والمكتبات العسكریة وعلى وجه الخصوص في المكتبات الجامعیة ومراكز 
المعلومات الملحقة بالمنظمات التجاریة مثل شركة بیونج، بینما تعد جامعة أوریجون 

التي فكرت في تطبیق مفهوم الجودة الشاملة  من أوائل الجامعاتOregan Stateالحكومیة 
 .1010وذلك في عام 

                                                           
 .201ص .المرجع السابق. بحي، مصطفى علیانـ ر 16
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قامت بالتطبیق الفعلي لهذا المفهوم في مكتباتها بهدف تحسین خدماتها  1000وفي عام 
واستخدام مصادرها وكذلك تحسین فعالیة عملیاتها وتلا استخدام مكتبات جامعة أوریجون 

دد من المكتبات الجامعیة أمثال مكتبة كلیة هارفارد الحكومیة لمفهوم إدارة الجودة الشاملة الع
، من المقالات الهامة التي أوضحت Clarckوغیرها، وتعد المقالة التي كتبها كلارك 

 .باختصار تاریخ استخدام المكتبات إدارة الجودة الشاملة
ومن أوائل المكتبات المهمة التي اعتمدت على إدارة الجودة الشاملة المكتبات 

صة هم الأكثر میلا وتطبیقا للفكرة من أمناء المكتبات الأكادیمیة وبالأخص تلك المتخص
المؤسسات التي تضم الآلاف المؤلفة من الطلبة، ومن الدول الأخرى التي أخذت بمفهوم 
الجودة الشاملة في المكتبات كل من بریطانیا والدانمارك وأسترالیا على وجه الخصوص، 

مكتبة مولبورن : عدید من المكتبات الأكادیمیة بأسترالیا، مثلحیث تم تطبیق الفكرة في ال
ومكتبات جامعة موناس ومكتبات جامعة فكتوریا للتكنولوجیا ومكتبات جامعة الحدود 
الشمالیة، وهذا إلى جانب أن الأسترالیین قد توسعوا في التطبیق حیث امتد إلى مكتبة ولایة 

الأسترالیة من أهم الشركات التي اهتمت بتطبیق  فكتوریا الأسترالیة وتعد شركة الاتصالات
، أما في ما یخص استخدام 1000المفهوم على مركز مصادر المعلومات الوطني في عام 

في تقییم خدمات المكتبات والمعلومات فقد نجحت العدید Servqualمقیاس جودة الخدمات 
دف تحدید أوجه القوة من المكتبات ومراكز المعلومات في تطبیقه على خدماتها وذلك به

والضعف في الأداء بحیث یمكن تحسینه والارتقاء به بالشكل الذي یؤدي إلى تحقیق أهداف 
في عام  F. Herbertتلك المكتبات ومن أهم تلك المحاولات أو التطبیقات محاولة هیربرت 

1994. 
في المكتبات loan interlibraryاستخدام مقیاس الجودة في تقییم خدمة الإعارة المتبادلة 

العامة الكبیرة بكندا، وقد قامت الباحثة بمقارنة قیاس المكتبة لجودة خدمات الإعارة المتبادلة 
مع إجابات المستفیدین وقد توصلت الدراسة في عدم وجود توافق بین القیاس المكتبي لخدمة 
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وبین قیاس خدمة  الإعارة المتبادلة والذي بني على الوقت المستنفذ والمعدل أو القیمة الكاملة
على  1994في عام Viki Colmaneفقد ركزت دراسة فیكي كولمان . محددة في المكتبات

 Servqual.(17)جودة جمیع خدمات المكتبات وذلك باستخدام مقیاس الإدراكات والتوقعات 

 :انعكاسات تكنولوجيا المعلومات على الخدمات المكتبية: المبحث الثاني
 :Collection Développementالتزويد وتطوير المجموعات : المطلب الول

أضفت تكنولوجیا المعلومات صبغة حدیثة على مفاصل : التزوید بالاتصال المباشر
أقسام المكتبات الحدیثة، إذ أن من التطورات الحدیثة في مجال نظم التزوید المبنیة على 

الكتب یتیحون للمكتبات ومراكز المعلومات فرصة الحاسوب هو أن عددا من الناشرین وباعة 
طلب ما نریده من مواد مكتبیة عن طریق الاتصال المباشر بقواعد بیاناتهم وذلك اختصارا 
لإجراءات الاختیار والطلب والمراسلات، من أشهر خدمات التزوید التي یمكن الاتصال بها 

سكو التابعة لمؤسسة ب( Book Line)بالخط المباشر بوكلاین  لاكویل في بریطانیا، وا 
(ASKWEW ) ولیبتل(Libtel )التابعة لمؤسسة جون منزیز البریطانیة. 

 : وهناك صفات وملامح یجب توافرها في نظام التزوید الالكتروني منها
 .القدرة على الطلب بالاتصال المباشر من الناشرین وباعة الكتب -1
بیبلیوغرافي للمكتبة ذاتها لتعین القدرة على البحث عن طریق نقاط مختلفة للملف ال -6

 ).تحت الطلب أو متأخرة أو غیر متوافرة )وضع مادة معینة 
القدرة على بحث ملف التفصیلات عن باعة الكتب والناشرین لیعین أیهم أقدر على  -5

 .تزوید مادة معینة
 .القدرة على تزوید نسخ إضافیة من عنوان سبق طلبه -4
العناوین من باعة الكتب والناشرین الرئیسیین الوصول إلى بیانات الوضع لجمیع  -2

 .لمعرفة عنوان معین أنافذ الطبعة أو غیر منشور بعد أو في وضع آخر
                                                           

 . 511 -109ص ص . المرجع نفسه .Information Servce= خدمات المعلومات .ربحي، مصطفى علیان -17
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إعداد قوائم بالمواد تحت الطلب مرتبة حسب المؤلف أو الموضوع أو الدائرة التي  -2
 (18).طلبتها

 .اد المهتمینإعداد قوائم بالمواد التي تم الحصول علیها لإرسالها للجهات أو الأفر  -2
 .إرسال إشعارات إلى الأفراد تعلمهم بأن المواد التي سبق أن طلبوها قد وصلت -1
إصدار الإحصائیات المختلفة لمساعدة إدارة المكتبة على اتخاذ القرارات الخاصة  -0

 .الخ...باختیار المواد المكتبیة وشرائها والتحكم بالمیزانیة
افیة الكاملة عن جمیع المواد تحت صیانة ملف شامل یعطي البیانات البیبلیوغر  -10

شعار موظفي المكتبة بعدم وصول مواد یتوقع وصولها  .الطلب أو تحت المعالجة وا 
القدرة على التعامل مع طرق الحصول على المواد المكتبیة المختلفة وتمل  -11

 .الشراء والإهداء والتبادل والإیداع
 .لفةالقدرة على توفیر معلومات مالیة مفصلة جدا وبطرق مخت -16

 :إجراءات التزويد
طلب المواد المكتبیة ویتمثل هذا الطلب بتسلم اقتراحات المستفیدین لشراء المواد  -1

عداد نماذج الطلبات تمهیدا  المكتبیة والتأكد من عدم طلب هذه المواد سابقا وا 
 .لإرسالها إلى الناشرین

ة ومتابعة متابعة المواد تحت الطلب والتحقق من وصول المواد المطلوبة للمكتب -6
عداد  الناشرین للتحقق من وضع المواد المتأخرة أو التي لم تصل إلى المكتبة، وا 
المطالبات التي ترسل إلى الناشرین وباعة الكتب حول المواد غیر المستعملة 

 (19).وتسجیل المواد عند وصولها إلى المكتبة في السجلات الخاصة بها
                                                           

 122. 122ص  .جع نفسهالمر . معلومات وتطبیقاتهاتكنولوجیا ال. جعفر الطائي،حسن  -18

مكتبة المجتمع : الأردن -، عمان1ط. التنمیة الحدیثة للمجموعات المكتبیة في مكتبات الجامعات. أحمد نافع المدادحة -19
 .21ص . 6015العربي للنشر والتوزیع، 
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 : الإجراءات المحاسبیة -5
 .الفواتیر الخاصة بشراء المواد المكتبیة وتسدیدهاوتشتمل على 

یمكن تحویل كافة الإجراءات الیدویة السابقة إلى إجراءات آلیة باستخدام 
الحاسوب ویطلب ذلك إنشاء عدد من الملفات الفرعیة التي تشكل نظام التزوید 

 :الالكتروني وهي
 .ملف الموارد المحتمل الاستفادة منها في عملیة الاختیار (1
 .ملف المواد تحت الطلب (6
 .ملف مصادر التزوید (5
 .ملف المالیة (4

 :مبررات حوسبة التزوید
 .تحقیق السرعة في إجراءات التزوید ورفع معدلات إصدار أوامر التزوید -1
خفض تكالیف التزوید وتوفیر الوقت والجهد الذي كان یبذل في إنجاز  -6

 .الأعمال الیدویة والروتینیة المتكررة
 .أوامر التزوید وتلقي الأوعیة المطلوبة زیادة سرعة إعداد -5
 .الارتقاء بمستوى المعلومات الإداریة -4
 .تطویر النظام الآلي الخاص بقطاع معین لیصبح نظام متكاملا -2
 (20).تشجیع المكتبة على الإفادة من التكنولوجیات الحدیثة والمتطورة -2

 :امعيةالهداف والغايات في تنمية المجموعات الالكترونية بالمكتبات الج
تتجلى أهداف المكتبات الجامعیة وأهم مساعیها نحو تنمیة مجموعاتها الالكترونیة 

 :فیما یلي

                                                           
 .20ص  .المرجع نفسه .ةالتنمیة الحدیثة للمجموعات المكتبیة في المكتبات الجامعی. نافع المدادحة، أحمد  -20
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الاستفادة الكبرى من المزایا الكبیرة التي تتمتع بها هذه المصادر الالكترونیة سواء بالنسبة  -
ریع للمكتبة الجامعیة في حد ذاتها من حیث توفیر مساحات تخزین المصادر التقلیدیة وتس

 .الخ... العمل وتسهیله
أما بالنسبة للمستفیدین فمن حیث التفاعلیة الكبیرة والسرعة في الحصول علیها 
والمرونة الكبیرة في استخدامها وتعددیة الوصول والقدرة على تهیئتها وغیرها من المزایا 

 .الأخرى
احتیاجات كل المستفیدین تنویع المكتبات الجامعیة لمصادرها الالكترونیة لمواجهة وتلبیة  -

على اختلاف توجهاتهم وتخصصاتهم الأكادیمیة والبحثیة وكذا اختلاف أوقات استفادتهم 
 .منها

تعزیز قدرة المكتبة الجامعیة في النهوض بمجتمع مستفیدیها وبمجتمع المكتبة الذي توجد  -
لكترونیة فیه وتعمل على خدمته، وذلك عن طریق تقدیم مفهوم جدید من هذه الخدمات الا

الجدیدة، الأمر الذي من شأنه الزیادة في الإقبال على المكتبة من جهة وزیادة اندماج 
المستفیدین معها من جهة أخرى فضلا عن اندماجهم مع بعضهم البعض وكذا اندماجهم 

 .مع مجتمعهم
دعم وتعزیز التفاعل بین المستفیدین والمكتبة الجامعیة من خلال ما یقدم من خدمات  -

حبة ومرتبطة مساندة في ذلك كالمحادثة الفوریة مع أخصائي المجموعات مصا
 .الالكترونیة، مسئول الخدمة المرجعیة الالكترونیة

یقصد البحث في المجموعات الالكترونیة بأكثر من مدخل واحد في آن واحد،  -
والتدخل كذلك في تحدید شكل ظهور النتائج ناهیك عن إمكانیة تطویعها وفقا 

 .لشخصیة للباحث المستفیدللرغبة ا
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عدم تعرض المجموعات الالكترونیة للمكتبات الجامعیة لمخاطر التلف التي تهدد  -
المجموعات التقلیدیة من حریق ورطوبة وسرقة وتمزیق وغیرها من المخاطر 

 (21.)الأخرى
 التغییرات المتعلقة بالنواحي الفنیة: المطلب الثاني -

 :الفهرسة

لا توجد مكتبة تتصل بشبكة الانترنت لا تستفید من مصادر هذه الشبكة، هذه المصادر التي 
هي مجموعة من كبرى فهارس المكتبات العالمة حیث بالإمكان ربط فهرس المكتبة بهذه 
الفهارس الضخمة الموجودة على شبكة الانترنت وبالإمكان البحث فیها من خلال الطرق 

على شبكات الانترنت مثل مكتبة الكونغرس ( موضوع –ان غنو  –مؤلف )التقلیدیة 
http://www.Lc.com  وباعتبار أن المكتبة تقضي الكثیر من وقتها في إعداد مجموعاتها

الاستعمال من فهرسة وتصنیف وتكثیف واستخلاص، فإن الانترنت یعین المكتبات على أداء 
 :هذه الوظائف كما یلي

بالفهرسة المنقولة التي یتم بموجبها تنزیل بطاقات فهرسیة من الفهارس العالمیة : الفهرسة -
 :موحدة مثلوالفهارس ال

 .لمصادر المعلومات باللغة الانجلیزیة: OCLCالفهرس العالمي  -
 .لمصادر المعلومات باللغة العربیة: AUCالفهرس العربي الموحد  -
 .لمصادر المعلومات باللغة الفرنسیة: BN opale: فهرس المكتبة الوطنیة -
- Rlin Research Library Information Network :ات لمصادر المعلومات بلغ

 .مختلفة

                                                           
ألفا : الجزائر. 1ط. تنمیة المجموعات الالكترونیة بالمكتبات الجامعیة الأسس، الخطوات، المعاییر. بن الطیب، زینب  -21

 .64 -66ص  .2017للوثائق، 

http://www.lc.com/
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 OCLCمع إدخال الانترنت یمكن لأي مكتبة الاطلاع على فهارس المكتبات عبر 
 (22.)وغیرها من الشبكات الفنیة بالمعلومات العلمیة وتصحیح بیاناتها مما یوفر الجهد والمال

على إدخال  OPAC  /Online Public Access Catalogsكما تعمل فهارس 
الفهارس مباشرة أثناء بناء الفهرس أو تحدیثه كذلك للتصفح البیانات البیبلیوغرافیة إلى 

Brows ولاسترجاع المعلومات من قبل المفهرسین أو المستخدمین النهائیین الذین یستخدمون
 :الفهارس للبحث والاسترجاع ویمكن أیضا تحمیل تقانین الفهرسة على المواقع التالیة

:ISBD(M) trad.pdf-www.bnf.fr/pages/infopro/normes/pdf/ISBD(M) 
:ISBD(CR) trad.pdf-www.bnf.fr/pages/infopro/normes/pdf/ISBD(CR) 

 :التصنيف
نستطیع القول بأن إمكانیة وجود التسجیلة البیبلیوغرافیة الخاصة بالوعاء من 
فهارس المكتبات المختلفة المتاحة عبر الانترنت أعطت فرصة كبیرة للمكتبة مع 

تدخل علیها تعدیلات تتناسب وما هو مراعاة أن التسجیلة لا تؤخذ كما هي ولكن 
 .متبع في المكتبة

یمكن استغلال أرقام التصنیف التي تحددها خطط التصنیف الموجودة على الانترنت 
 : مثل

CDU : classification Décimale Universelle. 

CDD : classification Décimale Dewey. 
LC : Library Of Congress. 

 :التكشيف
قائمة : انز وقوائم رؤوس الموضوعات الموجودة على الخط، مثلاستخدام المك

 .رؤوس الموضوعات الیونیسكو

                                                           
 .102ص . 6014دیوان المطبوعات الجامعیة، : 6ط. تكنولوجیا المعلومات في المكتبات. عرارمي،وهیبة  -22

http://www.bnf.fr/pages/infopro/normes/pdf/ISBD(M)-trad.pdf??:ISBD(M)
http://www.bnf.fr/pages/infopro/normes/pdf/ISBD(CR)-trad.pdf??:ISBD(CR)
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Liste Ramauds Let seau Ribu Utilisé dans le sud oc fr89 

 MSH : Medecal Subjectقائمة رؤوس الموضوعات الطبیة على الانترنت 
Headings 

 :الاستخلاص
عادة ما تتم ... نقل مستخلصات الكتب الموجودة في فهارس المكتبات 

من أجل استخراج الملخص ( بالرغم من أنها تجاریة)Electreالاستعانة بقاعدة بیانات 
 .وتحویله إلى قاعدة البیانات الموجودة بالمكتبة

میة ونظرا إلى ازدیاد أعمال الفهرسة من خلال الانترنت فإن قواعد الفهرسة العال
تأثرت بهذه التكنولوجیا وعملت على احتوائها ومعالجة المشكلات، وأصبح لدینا 

 Mark( ER)معاییر دولیة للوصف البیبلیوغرافي تختص بالمصادر الالكترونیة 

format وبذلك خصص حقل كامل یوضح كیفیة فهرسة ملفات الانترنت یستخدم
الوصول إلى أي مصدر للتعبیر عن المواقع الالكترونیة ومعلومات عن طرق 

 (23).إلكتروني
 :المستخلصات

هو الناتج المشتمل على الخصائص أو المكونات الأساسیة Abstractلغة المستخلص 
 (24).لمادة ما أو عدة مواد معا

 :خدمات الاستخلاص المختارة
خدمة استخلاص تختار فقط الوثائق التي تعتبر ذات فائدة أو قیمة بالنسبة لفئة معینة 

 (25).ستخدمین للمعلوماتمن الم

                                                           
 .196ص  .المرجع نفسه .تكنولوجیا المعلومات في المكتبات. غرارمي، بة وهی -23

 158ص  .1984مكتبة غریب، : خدمات المعلومات مقوماتها وأشكالها، القاهرة. قاسم، حشمت  -24
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 :الاستخلاص الآلي
فقد بدأ الاهتمام به في مطلع الخمسینات من القرن الماضي متأثرا ببدایات التكنولوجیا 
حیث تبین أنه بإمكان الحاسبات الالكترونیة معالجة الرموز الهجائیة والرقمیة ومنه ترتیبها 

 :آلیا ویمكن إبراز فوائده في النقاط التالیة
الاقتصاد في عملیة الاستخلاص بالحصول على نصوص الوثائق الجاهزة للطباعة  -

 .الالكترونیة
 .تحدید كلمات هامة التي تعكس موضوع الوثیقة بدقة -
یمكن للحاسب الالكتروني من قراءة الوثیقة وصیاغة مستخلص لها بلغة طبیعیة إضافة  -

 (26).إلى السرعة وتقلیل الجهد في تحقیق هذه الخدمة
  التغييرات المتعلقة بطرق البحث : المطلب الثالث

 :خدمة البحث بالاتصال المباشر:
وتعرف بأنها عبارة عن نظام لاسترجاع المعلومات بشكل فوري ومباشر عن طریق 
الحاسوب والمحطات الطرفیة التي تزود الباحثین بالمعلومات المخزنة في نظم وبنوك قواعد 

 .المعلومات المقروءة آلیا
وقد ظهرت هذه الخدمة مع بدایة الستینات وكان عدد قواعد البیانات مئة قاعدة، أما 

وتتطلب الخدمة أربعة . الآن فالعدد ازداد بشكل ملحوظ لیغطي الموضوعات في كافة العلوم
 :عناصر أساسیة هي

                                                                                                                                                                                     
الدار الدولیة : إنجلیزي عربي: معجم المصطلحات العلمیة في علم المكتبات والتوثیق والمعلومات. دیاب، مفتاح محمد  -25

 .50ص .1995للنشر والتوزیع، 

المكتبة الرئیسیة : دور الخدمات الحدیثة في المكتبة العمومیة لتلبیة احتیاجات المستفیدین. عمایریة أمینة، بخدة فتیحة -26
: رسالة ماستر نظم المعلومات التكنولوجیة الحدیثة والتوثیق. لولایة سیدي بلعباس، محمد قباطي نموذجاللمطالعة العمومیة 

 .11ص  .6012مستغانم، 
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 .قواعد أو بنوك للمعلومات المخزنة بالحاسوب وتقرأ آلیا: أولا
 .خدمة یضمن الوصول للقواعد من قبل المشتركینموزع أو مورد لل: ثانیا
مكتبات ومراكز معلومات تشترك في هذه القواعد وتبحث فیها كجزء من : ثالثا
 .خدماتها

 .باحث یستطیع التعامل مع الخدمة: رابعا
 .المستفید النهائي من الخدمة: خامسا

 :فوائد خدمة البحث بالاتصال المباشر فیما یلي( تید)ولقد لخصت 
 .ول مباشر إلى مجال واسع من مصادر المعلوماتوص -1
 .بحث أكثر فعالیة بسبب الإمكانات الواسعة والمتعددة للوصول للمعلومات المخزنة -6
 .عمل كتابي أقل ضجرا والقدرة على الحصول على نسخة مطبوعة من النتائج -5
 .حداثة أكثر في المعلومات -4
 .حث الیدويفي الوقت الذي یحتاجه الب % 20بحث أسرع ویصل إلى  -2
 .إمكانیة البحث في قواعد المعلومات -2

أما خطوات تقدیم الخدمة فتتلخص في مقابلة المستفید قبل إجراء البحث لفهم طبیعة 

حاجاته للمعلومات بدقة من خلال تحدید مفاهیم ومصطلحات البحث، اختیار قاعدة أو 

قواعد المعلومات المناسبة، الاتصال بنظام المعلومات المناسب أو شبكة المعلومات المناسبة 

جراء البحث المباشر ، تقییم النتائج وتقدیمها للمستفید والاحتفاظ بنسخة منها، ویمكن أن وا 

نقدم الخدمة بطریقة غیر مباشرة وتقدم من خلال البحث في قواعد البیانات المخزنة على 
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كما یستفاد حالیا من شبكة الانترنت في تقدیم هذه الخدمة ( CD- ROM)أسطوانات اللیزر 

 .27للمعلومات ثیرةلما لدیها من قواعد وبنوك ونظم ك

 خلال من الجودة لتطبیق مثالي مكان المكتبة أن القول یمكننا الأخیر وفي:خلاصةالفصل

 ورضاهم، المستفیدین جمهور بكسب المنشودة الأهداف إلى والوصول الأداء في التمیز

 في السرعة بتحقیق المكتبیة الأعمال تطویر على المعلومات تكنولوجیا ساعدت وبالتالي

 یعرف ما وظهور المكتبي مهنة تطور إلى أدى ما وهذا التكلفة وانخفاض الوقت وربح التنفیذ

 حیث  احتیاجاتهموتلبیة  المستفیدین إرضاء على دائما یعمل الذي المعلومات بأخصائي

 هو المكتبة،فالتقییم تقدمها التي للخدمات دوري بشكل التقییم بعملیة الأخیر هذا یقوم أصبح

 أي على وجب لذا.أهدافها خلاله من المكتبة تحقق التي الأساسیة لأسالیب یامبن الآخر

 والحفاظ التقلیدیة الخدمات مشاكل لتجنب أسالیبها بكل الجودة تطبیق إلى تسعى أن مكتبة

 العالیة الجودة ذات المكتبات مع تصنیفها وضمان المكتبات بین وسمعتها مكانتها على

 

 

 

 

 

                                                           
لكتب الحديث للنشر عالم ا: عمان.كتبات والمعلومات والبحث العلمي الم . حسن احمد المومني.،عليانربحي مصطفى  27

 572-572ص .5112.التوزيع،و
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 .مستغانم الجامعية المكتبة حالة سةدرا / الأول الفصل

 :مستغانم باديس بن الحميد عبد الجامعة تعريف 1 1

 :باديس بن الحميد عبد جامعة تعريف 2 1

 في المؤرخ 220  98 المرسوم بموجب أنشئت البلاد، غرب في تقع جامعة يه

 المعنوية بالشخصية تتمتع إداري طابع ذات عمومية مؤسسة يهو  1998/07/07

 جامعة مرت مي،لالع والبحث العالي يملالتع رةاز  و لوصاية تخضع يهو  المالي، والاستقلال

 :كالتالي يهو عليه  يهما إلى تلوص أن إلى حلا رم بعدة مستغانم

  48 رقم المرسوم بموجب أحدثت الأساسية وملالع في المتخصصة للأساتذة يالالع المدرسة 

 18 في المؤرخ 202 /1984/08.

 أحدثت مستغانم في والرياضية البدنية التربية في المتخصصة للأساتذة يالالع المدرسة 

 في المؤرخ 64  88 رقم المرسوم بموجب /1988/03.

 07 في المؤرخ 220  98 رقم مرسوم بموجب أحدث الجامعي مركز  /1992/07.

 07 المؤرخ 220  98 رقم المرسوم بموجب مستغانم جامعة إنشاء  /1998/07.

 1في العلوم المتخصصة للأساتذة يالالع المدرسة من كل حل تم المرسوم ذاه وبموجب

 بمستغانم، الجامعي والمركز والرياضية البدنية التربية في للأساتذة يالالع والمدرسة الأساسية

 يالالع المدرسة اهتحوز  كانت التي زماتالالتو  والحقوق والوسائل كاتلالممت جميع وتحول

                                                           
 80 .ص ، 1998 ئرية،لجزاا وريةهجملل الرسمية الجريدة . مستغانم جامعة إنشاء المتضمن 220  98 رقم المرسوم 1
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 البدنية التربية في للأساتذة يالالع والمدرسة الأساسية وملالع في المتخصصة للأساتذة

 1ممستغان جامعة إلى الجامعي والمركز والرياضية

  :مستغانم جامعة مهام

 23 في المؤرخ 279  03 رقم المرسوم حدد /08/ يهو  مستغانم جامعة امهم 2003

 :كالتالي

 .بلادلل والثقافية والاجتماعية الاقتصادية تنميةتل الضرورية تاالإطار  تكوين 

 .والمعارفنشر العلم و  إنتاج في مةهالمسا 

 .المتواصل التكوين في المشاركة 

 .التكنولوجي والتطوير ميلالع لمبحث الوطني دهالج في مةهالمسا 

 .ونشرىا الوطنية الثقافة ترقية 

 ةالوطني ميةلالع ترا القد دعم في المشاركة 

 .والتقني ميلالع الإعلام ونشر البحث نتائج تثمين

 2 اهئثراوا المعارف تبادل في الدولية والثقافية ميةلالع الأسرة ضمن المشاركة 

  المكتبة مستوى ىلع رسة ا الدبادراج  قمنا الأساس ذاه ىلوع : ارسة الد بمكان التعريف

 شامل ومهمف نعطي أن نحاول أننا كما  مستغانم  باديس بن الحميد عبد لجامعة المركزية

 .اهحول
                                                           

 04 .ص .السابق المرجع . 220  98 رقم التنفيذي المرسوم1

2
 4ص3002.ئرية ا الج الرسمية الجريدة .لتنظيميا الخاصة والقواعد الجامعة ميام تحديد المتضمن 279  03 رقم التنفيذي المرسوم 
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 :المركزية المكتبة التعريف

 .قديمًا كان الذي الفلاحي دهالمع في وبالتحديد مستغانم مدينة وسط في المركزية المكتبة تقع
 الشعب لبعض جامعة أصبحت والآن

 القعدة ذو 13 يوم وفي البيولوجيا، وكذلك والفرنسية الإسبانية غةلكال الأجنبية غاتلال :مثل

 لبحثااو  العالي التعميم الوزير السيد تفضل ، 2001 رير ا فب 07 ل الموافق ه 1421
 ميلالع

 ه 1424 عام الحجة ذو 18 وفي بمستغانم، جامعية مكتبة لبناء الأساس حجر بوضع

 المكتبة بتدشين يقةلبوتف العزيز عبد الرئيس فخامة قام .

 . مستغانم لجامعة المركزية

 توافق اهأن المؤسسة ذهه عن ويمكننا 2005  2004 الجديد الموسم مع نشاطيا وبدأت

 الجدد بةلالط ونمو الوثائقي الرصيد نمو بين التوازن ىلع اهرت قد في ةلثتمالم باتلالمتط

 2 م 6000 مساحة ىلع تتربع حيث معة،للجا الوافدين .

 :المركزية مكتبةلل يةالداخل المواصفات 1 2

 باديس بن الحميد عبد جامعة مكتبة في اهب قمنا التي الميدانية سةاالدر  خلال من

 خصص الذي الأرضي الطابق بخلاف طوابق، أربع ىلع تتوفر اأن لنا تبين  مستغانم 

 . المستفيدينوتوجيه  للاستعلام

 

 :الأول الطابق
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 مهمستويات جل ىلع المكتبة في حديثًا المنخرطين المستفيدين لتسجيلات مخصص

 . الذمة ةراءبب خاص ومكتب المحمي، المجتمع مستفيدي وكذلك مهوتخصصات

 :الثاني الطابق

 للإعارة مخصصة وقاعة والاجتماعية الإنسانية وملوالع العربي الأدب لتخصصات مخصص

 تضم التي عمراجال قاعة إلى بالإضافة كرسي 320 و طاولة 85 ىلع وتحتوي ية،لالداخ

 .التخصصات جل في الخ....والقواميس الموسوعات من مجموعة

 :الثالث الطابق

 مخصصة وقاعة والحقوق، السياسية وملوع ولتسيير الاقتصادية ومالع بةللط مخصص

 ترامذك قاعة إلى بالإضافة كرسي، 200 و طاولة 50 عمى ويحتوي ية،لالداخ للإعارة

 .هار و الدكت وأطروحات الماجيستر

 :الرابع الطابق

 المدير، مكتبفيه  بالإدارة خاص وجناح التكنولوجيا، وملوع البيولوجيا بةللط مخصص

 الأمانة مكتب بمعنى المدير مساعد ومكتب )Scritauerat(، ىلع تحتوي المكتبة أن كما

 الوصول يلهوتس في ار يوغلالبيب البحث من المستفيدين تمكن بحث كأداة الآلي الإعلام أجيزة

 .وماتلمعلل

 الوثائقية، المعالجة وقاعة والجرد بالاقتناء خاصة قاعة عمى أيضًا الطابق ذاه يحتوي

 .والمجلات بالدوريات خاصة وقاعة
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 : خدماتها و المركزية الجامعية المكتبة مصالح 2 2

 الإعارة، البيانات، قواعد في كار الاشت المعالجة، الاقتناء، في المركزية المكتبة نشاط يكمن

 : التالية المصالح عبر موزعة اتراءالإج ذهه كل .المستفيدين تدريب

 :ىلع عملي المركزية المكتبة مدير :الإدارة

 . المكتبة أقسام فلمخت بين التنسيق 

 .الجامعية والوثائق الكتب اقتناء د،هوالمعا ياتلالك مكتبات بين الخارجية العلاقات توفير 

 .الجرد لقوائم المستمر التحديث وكذا الخارجية العلاقات توفير 

 . النظام فرض ىلع والحرص التقني العمل يةلعم تسيير 

 .المكتبية المجموعات وجرد تسجيل ء،راش يةلبعم تقوم :والجرد الاقتناء حةمصل

 وخدمات فيا ار يوغلبيب رسةهف من الفنية ياتلالعم بجميع تقوم :الوثائقية المعالجة حةمصل

 . والاستخلاص التكشيف

 وترتيب تنظيم ية،لوالداخ الخارجية الإعارة خدمة ىلع تشمل :الوثائقي تسييرالرصيد حةمصل

 الحصول بتسييل تقوم بحيث .المركزية مكتبةلل الشامل الوثائقي الرصيد ومتابعة واحصاء

 .جيد وبأقل وقت بأسرع المركزية المكتبة رواد لجميع وماتلالمع ىلع

 

 ائية،هالن الذمة ءةبرا تسجيل بالتسجيل، تمهوت :فيالبيبليوغرا والبحث التوجيهمصلحة   
 إرشاد
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 من التدريس وىيئة بةلالط تمكين الحديثة، المعطيات ببنك وتحديثيا البحث لحواسيب الرواد

. SNDL حساب عمى الحصول 

 .التناوب بنظام ونليعم أعوان من فوجين حةلالمص ذهه ىلع يشرف :يالداخل الأمن لجنة

 يماتلوالتع المركزية، مكتبةلل يلالداخ قانون تطبيق ىلع السير في مامهم تتمخص

 .المكتبة كاتلوممت الوسائل فلمخت اقبة مرو 

 :المركزية المكتبة مهام 3 2

 .المعالجة في الطرق أحسن باستعمال الوثائقي الرصيد تنظيم

 .مرتهطيس تحت الموضوعة ياكلهال تسيير في المكتبات مسؤولي مساعدة

 الشروط وضع .الجرد يةللعم مرارباست هواخضاع المركزية مكتبةلل الوثائقي الرصيد صيانة
  .الوثائقي الرصيد لاستغلال الملائمة

  .افيةغر يو لالبيب مهبحوث في بةلوالط الأساتذة مساعد

 مجموعة تحقيق إلى المركزية المكتبة تسعى :  مستغانم  المركزية المكتبة أهداف 4 2

 : ىدافهأ من

  مجتمعل اهوتقديم اهنشر  وأيضًا ا،هتنميت ء ار إث ىلع والعمل الإنسانية المعرفة ىلع الحفاظ

 . سةدراال قصد

  المجالات جميع في المجتمع وتنمية تثقيف في مةهالمسا

 البحث خلال من وذلك التقدم في مةهوالمسا المعرفة فروع شتى في ميلالع التقدم متابعة
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 فلمخت في المجتمع مشكلات لحل الإنسانية المعرفة حدود لتوسع كوسيمة مي،لالع

 .وثقافيًا واجتماعيا اقتصاديا وتطويره تهقطاعا

 . ةتلفالمخ ملالع فروع في المتخصصة الكفاءات واعداد معلال نشر

 المستمر التعميم خلال من الأجيال عبر ميلالع تراثال عمى الحفاظ في مةهالمسا

 .والتدريب

  تقاليد يدرك والذي يًالوعم ميًالع أفكاره عن التعبير يستطيع الذي المفكر الشباب إعداد

 هفي السائدة والقيم والأفكار و مجتمعال

 .البلاد تطوير أجل من المستمرة والمطالعةالقراءة  ميةهأ نع الشباب توعية

 : المركزية الجامعية مكتبةلل يالداخل النظام 8 2

 : الجامعين بةبالطل الخاص الجزء

 .العمل مكان عن بعيدًا يقطن الذي العامل وخروج دخول ووقت ظروف المكتبة تساير 

 :التالية الوثائق تقديم بدون المكتبة إلى الدخول يسمح لا :الأولى المادة

 . الطالب بطاقة 

 .القارئ بطاقة 

 .الشخصية القارئ بطاقة :الثانية المادة

 .بمستغانم المركزية الجامعية بالمكتبة ميدانية دراسة التطبيقي الإطار
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 . المكان ونظافة العامة والآداب ياقةلبالالالتزام 

 : ميسماي باتًا منعًا يمنع المكتبة داخل :الثالثة المادة

 .والشرب وأكل التدخين 

 .الأخرى السمعية والوسائلالهاتف  

 .الآخرين وازعاج الصوت رفع 

 .والطاولات سياالكار  وضعية تغيير 

 :التالية لعقوبات صاحبو يعرض النظام ليذا تجاوز :بعةار ل ا المادة

 . البطاقة ىلع مسجل إنذار 

 . المكتبة خدمات من المؤقت الإقصاء 

 .النظام ذاهل الصارم تطبيق ىلع الحرص الأمن أعوان ىلع :الخامسة المادة

 : ينبالعامل الخاص الجزء

 . مهإلي ةلالموك بالوظائف بالقيام ينلالعام ىلع يتوجب 

 .ذلك بسبب تثبت بوثيقة مصحوب يكون أنبه غيا أو العامل خروج حين في 

 الوظائف بين والتغيير التبادل خلال من بينيم فيما المشترك بالتعاون ينلالعام عمى لابد 

الجامعية مهم و يعتبر العنصر البشري بالمكتبات :العاملون بالمكتبة المركزية -5-

 .ضروري للقيام بخدمات معلوماتية و عليه الجدول يبين عدد الموظفين ورتبهم

 العدد الرتبة 
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 20 ملحق بالمكتبات مستــوى أول

 20 وثائق أمــــــــــــــــــــــــين محـــــــفوظات 

 20 عون تقني بالمكتبات الجامعية

 20 مساعد المكتبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــات 

 00 المجموع

 .يوضح العاملون بالمكتبة الجامعية المركزية :10الجدول 

 :رصيد المكتبة المركزية -0-6

تتوفر لدى المكتبة المركزية رصيد وثائقي متنوع يخدم جميع مجتمع المستفيدين حيث يغطي 

التخصصات الموجودة في الجامعة ويوضح الجدول التالي توزيع الأرصدة الوثائقية جميع 

 .بالمكتبة من حيث عدد العناوين و النسخ

 عدد النسخ عدد العناوين نوع الوثائق
 10705 51651عربية  الكتب

 51010 166أجنبية 
القواميس و الموسوعات و المعاجم و 

 الأدلة
 1110 5750عربية 
 6005 1200أجنبية 

 1010 0010عربية  مذكرات الماجستير و أطروحات الدكتوراه
 5122 007أجنبية 

 0522 0222عربية  الدوريات و المجلات
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 1222 1160أجنبية 
 02212 00012 المجموع

 .يوضح الرصيد الإجمالي للمكتبة الجامعية المركزية بمستغانم :10الجدول 

تحتوي المكتبة المركزية مستغانم على ثلاث طوابق  (:المنخرطين)مستعملي المكتبة  -0-7

 .خاصة بكل التخصصات العلمية

 :الطابق الأول

عدد  عدد الطلبة التخصصات
 الأساتذة

طلبة 
 الدكتوراه

   611 كلية اللغات الأجنبية
 61 13 5555 كلية العلوم الاجتماعية

   53 التربية البدنية
   670 العلوم الإنسانية

 61 13 0010 المجموع
 :الطابق الثاني

عدد  عدد الطلبة التخصصات

 الأساتذة

طلبة 

 الدكتوراه

كلية الحقوق 

و العلوم 

501   
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 السياسية

كلية العلوم 
الاقتصادية و 

 التجارية

170 51 15 

 15 51 120 المجموع

 :الطابق الثالث

طلبة  عدد الأساتذة عدد الطلبة التخصصات

 الدكتوراه

العلوم كلية 

الطبيعة و 

 الحياة

611 17 07 

كلية العلوم 

 التكنولوجية

110   

 07 17 5227 المجموع

 .يوضح مستعملي المكتبة أي المنخرطين بالمكتبة المركزية: 10الجدول 

 :برنامج الإعارة

 عدد الكتب المدة المستويات
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 20 مدة الأسبوع طلبة ليسانس

 20 مدة الأسبوع طلبة ماستر

 21 يوم 51مدة  دكتوراهطلبة 

 21 مدة شهر كامل الأساتذة

 .يوضح برنامج الإعارة بالمكتبة الجامعية المركزية بمستغانم :10الجدول

 :استخدامات تكنولوجيا المعلومات في المكتبة:المحور الأول

هل تستخدم المكتبة خدمة الانترنت كأداة مرجعية تقدم مصادر حديثة لمعلومات غير  :0س

 متاحة في الأوعية المطبوعة؟

نعم تستخدم المكتبة شبكة الانترنت كأداة مرجعية للولوج إلى مصادر حديثة للمعلومات :0ج

تحتوي التي  SNDL.:غير متاحة في الأوعية المطبوعة وذلك عن طريق بوابات افتراضية 

على قواعد البيانات محينة لمواكبة التطور و التغيير في المجال العلمي خاصة المجلات و 

المطبوعات العلمية،كما تحتوى قواعد بيانات لكتب في مختلف التخصصات و بمختلف 

 .اللغات

DSPACE : هو فضاء رقمي يمكن للمستفيد من الولوج و الإطلاع على الأطروحات على

 .و ذلك في مختلف الجامعات الجزائرية الخط و تحميلها

 هل استعمال المكتبة للفهارس الآلية يتيح إمكانيات بحثية كبيرة؟: 0س
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نعم، إن استعمال الفهارس الآلية في المكتبة المركزية يتيح إمكانيات بحثية أكبر من : 0ج 

على الكلمات الفهارس اليدوية، وذلك في ربح الوقت ودقة البحث لأن الفهارس الآلية تعتمد 

 .المفتاحية التي تسهل للمستفيد الوصول للمعلومة المرادة في أقل وقت ممكن

هل استعمال الفهارس الآلية يمكن من معرفة الوثائق الموجودة خارج المكتبة :0س

الذي هو في طور تحضير  PMBأو(synjeb réseau):كسنجاب النسخة الأخيرة:مثلا

 .إطلاقه بالمكتبة المركزية

يعد استخدام الانترنت وحدة اتصال تسمح للمستخدم بالوصول إلى زملائه من هل :0س

 الباحثين من خلال تبادل الرسائل و الوثائق؟

استخدام الانترنت أصبح وحدة اتصال بين الباحثين و الأكاديميين من خلال تبادل :0ج 

 (Email- professionnel)البحوث و الوثائق ووجهات النظر عن طريق ايميلات مهنية 

 .تتكفل الجامعة بفتح هذه الحسابات لصالح الباحثين

 هل تقدم المكتبة خدمة الانترنت لمستفيديها؟:5س

في  (WIFI)نعم توفر المكتبة المركزية خدمة الانترنت اللاسلكي عن طريق شبكة الويفي:5ج

 .جميع طوابقها للمستفيدين

 للمستفدين؟ما هي أهم مميزات الأقراص التي توفرها المكتبة  :6س 



 الجانب الميداني                                                                     الرابع  الفصل
 

 103 

توفر المكتبة المركزية الأقراص الصلبة للمستفدين التي تحوي على مذكرات و :6ج 

 . الخ داخل فضاءات معينة كقاعات المطالعة....أطروحات و بحوث،كتب،مراجع

توفر المكتبة مراجع الكترونية متمثلة في أقراص صلبة تحوي قواميس، :7س

 .موسوعات،معاجم

 لكشافات و المستخلصات الآلية؟هل تستعمل المكتبة ا:8س

 .senjebتستخدم المكتبة الكشافات و المستخلصات الآلية باستخدام برمجية:8ج

 بماذا تمتاز البحوث و المقالات التي توفرها الدوريات الالكترونية في المكتبة؟:9س 

تمتاز البحوث و المقالات التي توفرها الدوريات الالكترونية على الخط بسهولة :9ج 

الوصول إليها في أي مكان وزمان كما أنها تحين دوريا وهي مدفوعة تتكفل الوزارة تدفع 

 .تكاليفها

 ما هي وسائل و طرق البحث المستعملة في المكتبة؟:01س

 :طرق ووسائل البحث المستعملة في المكتبة:01ج 

 .(finder)عن طريق الفهارس الآلية المتمثلة في برنامج البحث  -5

 .المطالعة،الاتصال المباشر بالكتابعن طريق قاعة  -0

 .عن طريق قاعة المراجع -1
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 .عن طريق قاعة الدوريات -0

 .dspale-sndl:عن طريق الشبكة -1

 ما هي الامتيازات التي تقدمها الأنظمة المتاحة في المكتبة؟:00س 

 :تقدم أنظمة المعلومات امتيازات عديدة للمستفدين المكتبة لعل من أهمها:00ج 

 .لمعلومة داخل المكتبةالوصول السهل ل -

 .تصنيف النتائج مما يتيح للباحث اتخاذ قرار الحاسم -

 .كالتسجيل، استرجاع براءة الذمة:تسهيل العمليات الإدارية -

فتح حسابات الولوج إلى بوابات رقمية على الخط تحتوي قواعد بيانات معينة في  -

 .مختلف العلوم و المجالات

 لكترونية؟هل تتوفر المكتبة على مصادر ا:00س 

 .الخ.....تحتوي على مصادر الكترونية الأقراص الصلبة،أفلام:00ج 

 .ما هي المؤهلات البشرية لتطبيق هذه التكنولوجيا؟:00س

طاقم عمل مدرب و مؤطر ومكون تكوينا عاليا في مجال علم المكتبات و الإعلام :00ج

 .الآلي وحتى العلاقات العامة

 ية أم التقليدية؟هل تستخدمون الإعارة الآل :00س 
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 .نستخدم الإعارة التقليدية:00ج 

 ما مدى تحكم في التعامل مع البرمجيات؟:05س 

 .تحكم المكتبة المركزية في البرمجيات لا بأس به:05ج 

 هل تقدمون خدمات إضافية كخدمة التصوير و الاستنساخ و الخدمات الالكترونية؟:06س

التصوير و الخدمات الالكترونية في حدود ما يسمح نعم تقدم المكتبة خدمة لنسخ و :06ج 

 .به القانون حماية وحفاظا على حقوق المؤلف

 

 :انعكاسات تكنولوجيا المعلومات على جودة الخدمات المكتبة:المحور الثاني

 هل تستخدم المكتبة المركزية تكنولوجيا المعلومات في تقديم خدماتها للمستفيدين؟ :0س 

كتبة المركزية تكنولوجيا المعلومات لتقديم خدماتها للمستفيدين كالبحث نعم تستخدم الم:0ج 

باستخدام الفهارس الآلية،الولوج إلى قواعد البيانات على الخط إرسال رسائل الكترونية 

(Email)  أو لأي أمر يهمهم ويدخل في إطار البحث( كالمتأخرين) للمستفدين. 

ات في مجال الدوريات و المراجع و الإحاطة هل تستخدم المكتبة تكنولوجيا المعلوم:0س

 الجارية؟
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نعم تستخدم المكتبة التكنولوجيا في مجال الدوريات عن طريق تمكين المستفدين من :0ج

التي تحتوي على قواعد البيانات للمجلات و  SNDLالحسابات الشخصية للولوج إلى بوابة  

 .الدوريات المحنية بعدة لغات وفي مختلف المجالات 

هل تستخدم المكتبة تكنولوجيا المعلومات في مجال الفهرسة والتصنيف و التكثيف و :0 س

 .الاستخلاص؟

نعم تستخدم المكتبة الفهرسة و التصنيف و التكثيف و الاستخلاص المتمثلة في :0ج 

 .(synjeb)برنامج 

خدمة إلى أي مدى أثرت تكنولوجيا المعلومات على أداء العاملين من ناحية تحسين ال:0س

 .المقدمة

أثرت تكنولوجيا المعلومات بشكل واضح في أداء العاملين على مستوى معني من :0ج 

 .إرضاء المستفدين

 هل أدى استعمال المكتبة لتكنولوجيا المعلومات إلى تلبية احتياجات المستفدين؟:5س

ياجات أدى استعمال تكنولوجيا المعلومات إلى الوصول لنسبة عالية من حيث تلبية احت:5ج

 .المستفدين

هل توفر المكتبة العدد الكافي من أجهزة الحاسوب التي تؤدي إلى تحسين الخدمات :6س

 المقدمة؟
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توفر المكتبة المركزية في حدود إمكانيات ميزانيتها أجهزة الحاسوب كذلك عملت :6ج 

م المكتبة على الوصل بشبكة الويفي لتمكين المستفدين للولوج إلى الشبكة على أجهزته

 .المحمولة و اللوحية وكذا الهواتف الذكية

هل توفر المكتبة خدمات إرشادية للمستفدين التي توضح كيفية استعمال هذه :7س

 .التكنولوجيا؟

يساهم طاقم المكتبة على إرشاد و تدريب المستفدين خاصة الجدد منهم على كيفية :7ج

 .المكتبة إلى حد أقصىاستعمال الوسائل التكنولوجية وكذا الاستفادة من خدمات 

هل توفر المكتبة تقنيات حديثة تؤدي إلى تحسين جودة الخدمات التي تقدمها من :8س

 خلال استعمالها لتكنولوجيا المعلومات؟

اللتان توفران للباحث  dspaceو sndlخدمة :تقدم المكتبة عدة تقنيات حديثة نذكر منها:8ج

الأولى خاصة )الخط عن طريق الشبكة الوصول إلى المعلومة في أي زمان و مكان على

 (.بالكتب و المراجع و الدوريات و الثانية خاصة بالأطروحات والمذكرات

 هل تقيم المكتبة رصيدها الوثائقي؟:9س

بالطبع تقوم المكتبة المركزية مرة على الأقل سنويا بتقييم رصيدها الوثائقي عن طريق :9ج

 .الجرد و التعشيب

 ت المستفدين بعيني الاعتبار؟هل تأخذون اقتراحا:01س
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تأخذ آراء و اقتراحات المستفدين  يعني الاعتبار و ذلك بإقامة معارض للكتاب،توزيع :01ج

لوائح على الباحثين والطلبة المستفدين من خدمات المكتبة لملئها بعناوين كتب يرونها 

 .ضرورية في عملياتهم البحثية

 ات لتلبية احتياجات المستفيدين؟هل تسعون إلى تحقيق الجودة في الخدم:00س

بالطبع تسعى المكتبة إلى الأفضل دائما و ذلك عن طريق الارتقاء بنوعية الخدمات :00ج

 .إلى أقصى أحد ممكن

 هل هناك نوع من التواصل أو التفاعل الافتراضي مع المستفدين؟ :00س

 .الرسائل الالكترونيةتتواصل المكتبة مع المستفدين عن طريق موقع الانترنت وعبر :00ج

 ما هي الطرق التي تعتمدونها للوقوف على وضعية المكتبة لتحسينها؟:00س

تعتمد المكتبة سياسة واضحة لتنمية المجموعات عن طريق الجرد و التعشيب الدوريين :00ج

لتقييم الرصيد الوثائقي و كذا الأخذ بعيني الاعتبار اقتراحات المستفدين و الإحصائيات 

 (.كإحصائيات الإعارة)على مختلف الأصعدة المنجزة

و الاعتماد على إحصائيات الولوج لمختلف البوابات و الفضاءات الرقمية على الشبكة و كذا 

 .إحصائيات الدخول إلى قاعات المراجع و المطالعة
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كيف يمكن تحقيق الجودة المنشودة في كامل الأعمال المكتبة؟وكيف تقورون الأدوات :00س

 كذلك؟المحققة 

يبقى تحقيق جودة عالية الخدمات هدف المكتبة المركزية و الذي يحتاج إلى طاقم :00ج

عمل مؤهل و مكون تكويني عالي،إمكانيات تكنولوجية معتبرة إمكانيات مادية للتمكن من 

 .تنمية مجموعات المكتبة المركزية التعاون مع الباحثين

 مستوى العاملين؟هل ترون أن التقييم يساهم في الارتقاء ب:05س

 .بطبيعة الحال يساهم التقسيم في الارتقاء بمستوى العاملين :05ج

 :تحليل المقابلة

 :تحليل المحور الأول

تناولنا في المحور الأول الذي ورد بعنوان استخدامات تكنولوجيا المعلومات في المكتبة حيث 

نها تستغرق وقت و جهد أن كل مكتبة تواجه عدة صعوبات ومشاكل في الخدمات التقليدية لأ

وعدم تطلع على كل ما هو جديد ولكي تواجه هذه المشاكل عليها أن تبحث عن التقنيات 

جديدة لمواكبة التغيرات الحاصلة و تحسين مستواها الخدماتي لهذا حاولت أن نتعامل مع 

تسيير  روادها بالبريد الالكتروني وطريقة البحث البيبليوغرافي في قاعدة البيانات من أجل

بالإضافة إلى  dspaceو  sndl:عملها بسهولة وسرعة واستخدام البوابات الافتراضية مثل

 .sengebونظام PMBاستخدام برمجية 
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 :تحليل المحور الثاني

انعكاسات تكنولوجيا المعلومات :ما توصلنا إليه هو أن في المحور الثاني الذي ورد بعنوان

لوجيا المعلومات لها أهمية كبيرة تتمثل في التخفيف على جودة الخدمات المكتبية بأن تكنو 

من أعباء الأعمال الروتنية و اليدوية وتطوير الإنتاجية بأقل عدد من العاملين وتطوير 

الخدمات المكتبية و توفير النفقات و تقديم خدمات أفضل بأقل التكاليف و مواكبة التطور و 

م مهمة وأساسية في المكتبة الجامعية من أجل رفع الثورة المعلوماتية كميا تعتبر عملية التقيي

مستوى الخدمات المكتبية وتحقيق الأهداف المسطرة من قبل، حيث تسعى المكتبة إلى تقديم 

 .خدمات إلى المستفدين في أقل وقت وجهد ممكن

 إذن عملية التقييم عملية إدارية دورية في المكتبة المركزية فبدونها لا يمكن ممارسة الرقابة

على أداء الموظفين وعليه تحتاج عملية التقييم إلى توفر شروط لتاجاحها، فنجد أن المسؤول 

الأول للمكتبة يعتمد على عنصر التخصص في العمل في العمل بمعنى أنه عند الإعلان 

على التوظيف في المكتبات فإن الشرط الأول هو الحصول على شهادة في التخصص 

خبرة و المعرفة في تسيير الأمور المكتبة بالإضافة إلى ذلك ينبغي بالإضافة إلى الكفاءة و ال

علة مدير المكتبة أن يسعى إلى توظيف أو إدخال وسائل تكنولوجية في تسيير المكتبي 

 .   وذلك من أجل تحقيق جودة عالية في تقديم الخدمات

 :النتائج العامة للدراسة
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جامعية المركزية مستغانم استخلصنا من خلال الدراسة التي قمنا بها في المكتبة ال -

 :مجموعة من النتائج فيما يلي

لقد لوحظ أن المكتبة تحتاج إلى موارد بشرية متخصصة في تسيير المكتبات  -

 .الجامعية

 .أقر العاملين بالمكتبة أنه لا يوجد أي دورات تدريبية في رفع كفاءات العاملين -

موظفيه لأنه يلاحظ أن العاملين لا المكتبة بأنه غير راضي عن أداء أقر مسؤول  -

 .يقومون بأعمالهم على أحسن صورة

تبين لنا من خلال الدراسة أنه هناك قلة في الوسائل و العتاد مثل أجهزة الحاسوب  -

 .الموجهة لخدمة المستفدين من أجل القيام بعملية البحث البيبليوغرافي

يس عالمية في القيام بعملية لوحظ أن مسؤول المكتبة لا يعتمد على المعايير و مقاي -

 .التقييم

 .استنتجنا أن الكفاءة و الخبرة و المعرفة ضرورية في تسيير المكتبات الجامعية -

 .العاملين بالمكتبة الجامعية لا يدركون أهمية التقييم المستمر و الدوري للمؤسسة ككل -

استخلصنا من خلال الملاحظة أن تخصص علم المكتبات يحتاج إلى عاملين  -

 .تخصصين بالإضافة إلى القدرة على الإبداع و تطوير في العمل المكثفم
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استطاعت المكتبة الجامعية تخفيف العبء الذي يتكبده المستفيد أثناء قيامه بعملية  -

البحث عن المصادر التي تخدمه عن طريق وضع فهرسها الآلي في متناول 

 .المستفدين وتحت تصرفهم عبر موقعها الإلكتروني

 :الدراسة على ضوء الفرضياتنتائج 

من خلال المعلومات التي توصلنا إليه عن طريق وسيلة البحث العلمي الملاحظة و  -

المقابلة التي أجريت مع مسؤول المكتبة المركزية لولاية مستغانم ومن خلال الدراسة 

 :التي قمنا على ضوء الفرضيات البحث توصلنا إلى النتائج التالية

تكنولوجيا المعلومات تتمثل في مجمل المعدات ذات صلة  إن :الفرضية الأولى -

 .بميادين تكنولوجيا المعلومات

توظيف تكنولوجيا المعلومات له انعكاس ايجابي عل خدمة المكتبية بالمكتبة الجامعية  -

المركزية لجامعة مستغانم ثم تحقيق الفرضية من خلال توفير تقنيات حديثة نذكر 

اللذان ساهما في تطوير الخدمات المكتبية فضلا  SENGEBو  PMBمنها برمجية 

اللتان توفران للباحث الوصول إلى المعلومة في  DSPACEو  SNDLعلى خدمة 

 .أي زمن و مكان وبأقل وقت وجهد 

تساهم تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة الخدمة المكتبية من  :الفرضية الثانية

 .خلال الاستغلال العقلاني لهذه التكنولوجيا



 الجانب الميداني                                                                     الرابع  الفصل
 

 113 

ساهمت تكنولوجيا المعلومات في تطوير المكتبة و تسهيل خدماتها و الارتقاء بها نتيجة 

وبالتالي استخدامها لتقنيات حديثة وتبنيها لأساليب مختلفة لتحسين جودة الخدمة المقدمة 

فإن الفرضية ثانية صحيحة لأن استخدام تكنولوجيا المعلومات على سرعة تقديمها 

تاحتها للمستفيد  .وا 

 :الاقتراحات

بناءا على النتائج التي تم الوصل إليها فيما سبق يمكن تقديم عدد من الاقتراحات وهي 

 :على النحو التالي

 .ام بعملية التقييمتوظيف تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات في القي -

إلحاق المتخصصين العاملين بالمكتبة المركزية ببرنامج و دورات تدريبية لتنمية  -

 .مهاراتهم بشكل دوري

ضرورة وضع نظام جديد للرقابة على الأداء العاملين في المكتبات الجامعية من أجل  -

 .تحقيق جودة الخدمات

رنت مع مراعاة الجوانب العمل على رقمنة رصيد المكتبة و إتاحته عبر الانت -

 .القانونية

يجب على المكتبات الجامعية أن تطور مقتنياتها حسب متطلبات العصر من أجل  -

 .الحفاظ على دورها و خدمة المجتمع المستفيد منها

 .ضرورة اهتمام المسؤولين أكثر بالجانب التكنولوجي -
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ل و المتزايد من تزويد المكتبة بالأجهزة اللازمة من أجل التحكم في الحكم الهائ -

 .المعلومات

 .العمل على التنسيق بين الجانب التكنولوجي و التقليدي في تسيير المكتبة -

توفير كوادر بشرية مؤهلة لتقديم خدمات مكتبية تتماشي مع التكنولوجيا الحديثة من  -

 .أجل إرشاد و توجيه المستفيد في البحث

جال الاستفادة الباحث منها و إنشاء دوريات و مجلات الكترونية المتخصصة في الم -

 .تطوير مستواه العلمي

 .ضرورة تبني تكنولوجيا المعلومات في تقديم خدمات مكتبية جيدة -

اقتناء الكتب من المواقع الالكترونية لمواكبة مستجدات العصر وهذا ما يساعدها في  -

 .تنمية مجموعاتها بشكل سهل و سريع يسهل على الباحث الاستفادة منها

مل المكتبات الجامعية على توفير مستلزمات و متطلبات تطبيق تكنولوجيا ضرورة ع -

 .المعلومات في مكتباتها

ضرورة استخدام تكنولوجيا المعلومات لأنها تساعد في ربح الوقت و التخلص من  -

 .الأعمال الإدارية الروتينية و التوجه نحو الأعمال ذات القيمة المضافة أكبر

على استخدام على تكنولوجيا المعلومات و التكثيف و التأقلم ضرورة تدريب العاملين  -

مع هذه المستجدات الحديثة من أجل تطوير العمل و الرفع في زيادة الإنتاجية مما 

 .يعزز علاقتهم بالمكتبة الجامعة
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 : الخاتمة

المكتبات الجامعية مؤسسات اكاديمية تعمل على توفير الحاجيات المعلوماتية لمجتمع 
وفي ظل التطورات التي , المستفيدين منها من طلبة وأساتذة وباحثين في مختلف المستويات

يشهدها المجتمع الحالي خاصة ما تعلق بالتطورات التكنولوجية وجدت المكتبات الجامعية 
تكيف مع هذا الواقع من خلال الاخذ بعين الاعتبار المصادر الالكترونية نفسها مجبرة على ال

في تنمية المجموعات واستغلال هذه التكنولوجيات في الخدمات المكتبية الفنية والمباشرة 
وبالتالي تحافظ على مكانتها ضمن البدائل المتاحة _ تقديم خدمات معلومات الكترونية_ منها

جاءت هذه الدراسة لمعرفة . شبكة الانترنت والمكتبات الالكترونيةاليوم للوصول للمعلومة ك
التأثير الفعلي لتكنولوجيا المعلومات على خدمات المعلومات المقدمة بالمكتبة الجامعية 
المركزية ومدى التحول الى الخدمات الالكترونية وهي دراسة وصفية تحليلية اعتمدت على 

 .تبة محل الدراسةالمقابلة والزيارات الميدانية للمك
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 : الملخص

تناولت الدراسة موضوع تأثير تكنولوجيا المعلومات على جودة الخدمات المكتبية أي ما      

يتعلق بالتطور التكنولوجي الذي ساهم بشكل كبير في تغيير مفهوم وجودة الخدمات المكتبية 

الفصل الأول يتمحور : قين الشق النظري تطرقنا فيه إلى فصلينحيث قسمت الدراسة إلى ش

حول تكنولوجيا المعلومات بحيث تناولنا فيه كل من ماهية تكنولوجيا المعلومات من حيث 

المفهوم و الأنواع و الأهمية و كذا أساسيات تكنولوجيا المعلومات الذي يضم الحاسبات و 

أما الفصل الثاني تطرقنا فيه إلى دور . ترنت البرمجيات بالإضافة إلى الشبكات و الان

تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة الخدمات في المكتبات تناولنا فيه مفاهيم حول الخدمة 

و الجودة وكذا إدارة الجودة الشاملة وصولا إلى قياس و تقييم جودة الخدمات المكتبية 

دمات المكتبية الذي شمل التغيرات بالإضافة إلى انعكاسات تكنولوجيا المعلومات على الخ

و كذا التغيرات المتعلقة بالنواحي الفنية و التغيرات ( التزويد)في سياسة تطوير المجموعات 

المتعلقة بطرق البحث أما فيما يخص الشق الميداني فقد تمثل في دراسة حول المكتبة 

و ذلك للخروج بنتائج المركزية لجامعة مستغانم حيث تم إجراء مقابلة مع مسؤول المكتبة 

 .موضوعية و دقيقة



                                                                 ملاحقال
 

لخصت الدراسة على شكل نتائج تندرج ضمن السياق العام لفرضيات الدراسة التي تم 

تأكيدها بحيث تقدم المكتبة المركزية خدمات متنوعة و تغطي احتياجات مستفديها كما أن 

 .للتقييم دور في تحسين جودة الخدمات المقدمة من طرف المكتبة

 :المفتاحية الكلمات

 .الخدمة المكتبية -الجودة –تكنولوجيا المعلومات 
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Résumé:                                                                              

 L’étude portait sur l’impact des technologies de l’information sur la 
qualité des services de bibliothèque, ce qui est lié au développement 
technologique, ce qui a considérablement contribué à modifier le 
concept et la qualité des services de bibliothèque; l’étude a été 
divisée en deux parties théoriques dans lesquelles nous avons traité 
deux chapitres: Informations sur le concept, les types, l’importance 
et les bases de la technologie de l’information, y compris les 
ordinateurs et les logiciels, ainsi que les réseaux et Internet. Le 
deuxième chapitre abordait le rôle des technologies de l'information 
dans l'amélioration de la qualité des services dans les bibliothèques, 
où nous avons discuté des concepts de service et de qualité ainsi 
que de la gestion de la qualité totale, afin de mesurer et d'évaluer la 
qualité des services de bibliothèque ainsi que les effets des 
technologies de l'information sur les services de bibliothèque, Et les 
changements liés aux aspects techniques et les changements liés 
aux méthodes de recherche, comme dans le cas du segment de 
terrain, qui a été représenté dans une étude de la bibliothèque 
centrale de l’Université de Mostaganem, où un entretien avec 
l’administrateur de la bibliothèque a été réalisé pour produire des 
résultats objectifs et précis. 



         الملخص                                                         
 

L'étude a été résumée sous la forme de résultats s'inscrivant dans le 
contexte général des hypothèses qui ont été confirmées, de sorte 
que la bibliothèque centrale fournisse divers services et couvre les 
besoins de ses bénéficiaires, tout en contribuant à améliorer la 
qualité des services fournis par la bibliothèque 

les mots clés: 

IT - Qualité - Service de bureau. 
 


