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 شكر وعرف ان
 سبحان الذي علم الإنسان مالم يعلم......وبدأ خلق الإنسان من طين

 إليي لا يطيب الليل إلا بشكرك ولا يطيب النيار إلا بطاعتك ...ولا تطيب اللحظات

 سبحانك.ذكرك ولا تطيب الأخرة إلا بعفوك  إلا ب

ونعمو نورا نقتبس منو  ياتو  آنعمو ظاىرة وباطنة وجعل لنا من    علينا  بسطسبحان الذي  
 وسيل لنا طريق العلم ويسره ...........أما بعد

 ... وتشتت شمل العبارات  التعبيرعجز اللسان عن  ماذا بوسعنا أن نقول لقد  

 .أي العبارات تليق بمق امو..  حقو. بلفيو  و لا ندري أي الكلام ي

ل ف أنارت  التي تفضلت بإشراف ىذا العم  محمدي ناديةدين بجزيل الشكر للأستاذة  أ
إلى لجنة المناقشة التي تكرمت وقبلت  ونصائحيا،  بتوجيياتيا    االطريق ولم تبخل علي  يل

  يالذين خطوا لوالمعرفة أساتذة الأطوار الثلاث  دة العلم  أعم  إلىمناقشة بحثنا ىذا،  
بة الوطنية  طريق العلم والمعرفة، والشكر الموصول إلى موظفين المكتوللأخرين  

الجزائرية الذين لم يبخلوا عليا بتوجيياتيم واقتراحاتيم، وإلى كل أساتذة وطلبة شعبة  
 علم المكتبات والمعلومات.

 إلى كل من ق ال لنا لا فكان سببا في تحفيزنا

 .والاحتراملشكر والتقدير  إليكم جميعا ا

 



 

 

داءــــــــإى  
بالحزن    مملوءةعلى قطرات حبر    يتكئعلى الحراك   بأنامل تحيط بقـلم أعياه التعب والأرق ولا يقوى

يتجمع وفرح لبزوغ فجر جديد لحياتوالفرح في آن واحد...حزن يشوبو الفراق بعد ال  

فيو لما ىو آت من ىمسات ىذه الدنيا المليئة بالتفـاؤل والأمل    أتطلع  ....يىو يوم تخرج
إلى:ي  وعمل  يتقدم بإىداء ثمرة جيدأالمشرق.......  

 ياإليك  أمي    بخيوط منسوجة من قـلبيا إلى قرة عيني أطال الله في عمرىاي  من حاكت سعادت
  في عمركبل تذوب لتتوىج أطال الله أن الشمعة لا تحترق لتذوب،ي  أبي الذي علمن  يسند

محمد إبراىيم وأسماء وأبنائيا حفيظة وتوفيق   الحاج، :إلى من حبيم يجري في عروقي إخوتي
.استثناءالكريمة بدون   إلى كل العائلة،  مجيدو   

حمداني نسرين وحياة، إلي خديجة، فضيلة، عائشة، أمينة، مليكة، إلى أصدقـائي   يدربتا  رفيقإلى  
 عبد العالي محمد حبيب، شرقي بن عودة، بلحبيب سيد أحمد

بلخضر نجاح، بربوش حياة محمد،  إلى السيد خراجي أحمد، بومدين إلياس  

 إلى كل من ساندني من أصدقـاء وأساتذة لإتمام ىذا العمل.
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 :قائمة المختصرات 
 ــــ مختصرات بالمغة العربية:

 المصطمح الكامل الاختصار
 دكتور د

]د.ت[   دون تاريخ 

 مجمد مج

 العدد ع

 الصفحة ص

 الطبعة ط
 دون تاريخ ]د.ت.[

 ـــ مختصرات بالمغة الفرنسية:

 الاختصار المصطمح كامل

Association Française de 

Normalisation 

AFNOR 

Total Qualité Management TQM 

Qualité Convole QA 

Qualité Control QC 

Inspection INSP 
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 رقم الجدول عنوان الجدول رقم الصفحة

 0 يبين عدد افراد العينة حسب الجنس 013

 2 يبين توزيع افراد العينة حسب المستوى 014

 3 يبين نسبة التردد عمى المكتبة 016

 4 يبين الهدف من التردد عمى المكتبة 018

 5 يبين مواقيت فتح المكتبة 009

 6 يبين الخدمات التي تقدمها المكتبة  001

 7 يبين وجود المراجع في التخصصات 002

 8 يبين رضى المستفيد حول المكتبي والخدمة المقدمة 004

 9 يبين الإجابة عمى الاستفسارات 006
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 01 يبين رضى المستفيد حول موقع المصمحة 008

 00 يبين نظام الإعارة المتبع 019

الخدمات التي تقدمها المصمحةيبين نوع  021  02 

 03 يبين المواد المكتبية الي تستعار أكثر 023

 04 يبين رضى المستفيد عن الأشكال المستعارة 025

 05 يبين اعتراض المستفيدين عمى منع بعض المواد من الاستعارة 027

 06 يبين السماح لممستفيدين بإعادة تجديد استعارة الكتب 028

الوقت المخصص للإعارةيبين  030  07 

 08 يبين استعمال جهاز الحاسوب في البحث 031
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 :قائمة الأشكال 

الشكل عنوان الصفحة الشكل رقم   

الجودة مفهوم لتطور الزمنية المراحل 33  1 

إشكاو مخطط 39  2 

الخدمة مفهوم مخطط 42  3 

الخدمة جودة مفهوم مخطط 46  4 

الجنس حسب العينة افراد عدد تبين نسبية دائرة 114  5 

المستوىدائرة نسبية تبين توزيع افراد العينة حسب  115  6 

تبين نسبة التردد عمى المكتبةأعمدة بيانية  117  7 
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لا شك أن الجودة الشاممة احتمت في الفترة الزمنية الأخيرة أىمية خاصة، سواء كانت   

، حيث أصبح النظام العالمي يمتاز الوطنيأو الصعيد  الدوليتمك الأىمية عمى الصعيد 

المتغيرات المتسارعة، فمم تعد الجودة تقتصر عمى الاقتصاد بحركتو السريعة التي تشيد 

والمؤسسات الربحية فقط بل تعدت إلى المؤسسات الخدماتية من المكتبات ومراكز المعمومات 

 حيث تقدم ىذه الأخيرة خدمات مختمفة وواسعة.

 المرآة الحقيقية التي تعكس نشاط وأىدافإذ تعتبر الخدمات المكتبية والمعموماتية  

وقدرة المكتبات ومراكز المعمومات عمى إفادة المستفيدين، وىي المقياس الحقيقي لمدى نجاح 

المكتبات ومراكز المعمومات أو فشميا، وتعتمد خدمات المستفيدين عمى كفاءة الكادر البشري 

عمى وعي وطبيعة المستفيدين ، وكذلك المتوفرة المؤىل، وعمى مجموعة مصادر المعمومات

فادتيم منيامكانية أنفسيم وا   عممية ، ومن بين ىذه الخدمات خدمة الإعارة التي ىي تفاعميم وا 

 المستفيد والسماح لو بإعارتيا. تسجيل المصادر التي يحتاجيا

 منيا حول جودة خدمات المستفيدين بحثلم دراستنا ىذهومن ىذا المفيوم خصصنا    

خدمة الإعارة وتسيير القراء بالمكتبة الوطنية الجزائرية، وبعض أبعاده بشكل مختصر، 

والمنيج حددنا أىميتو وأىدافو ومحدداتو وصياغة فرضياتو ف صياغة مشكل إلىوخمصنا 

 .المتبع
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 اشتممت دراستنا في النظري عمى فصمين:ف 

م وأبعاد الجودة، ماىية إدارة الفصل الأول: جودة الخدمات المكتبية ويشتمل عمى مفاىي  
 الخدمة والمبادئ العامة لجدوة الخدمات المكتبية.

خدمات المستفيدين في مصمحة الإعارة وتتضمن: أساسيات الخدمات الفصل الثاني:   
 المكتبية، المبادئ العامة لخدمة الإعارة وماىية المكتبات الوطنية.

ي قمنا بيا في مصمحة تسيير الإعارة وتوجيو تالدراسة الميدانية فيو الأما الفصل الثالث   
أداة المقابمة إذ احتوت ىذه و  الملاحظة القراء بالمكتبة الوطنية الجزائرية، حيث اعتمدنا عمى

المحور الثاني:جودة المحور الاول: إجراءات الإعارة بالمكتبة، و الأخيرة عمى محورين: 
 الخدمة المقدمة بالمصمحة.

المحور الأول: المستفيد الإستبيان والذي اشتمل كذلك عمى محورين: واعتمدنا كذلك عمى  
 وعلاقتو بالمكتبة، والمحور الثاني: المستفيد ومصمحة تسيير الإعارة وتوجيو القراء.

 لنتائج دراستنا.بيا توصمنا  التي

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 الإطار المنهجي
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 تمهيد:   

ن كان ىناك فصلا بينيما فيو  يتم البحث العممي بالتكامل بين النظري والتطبيقي، وا 

المعالجة وتكاملا لضرورة منيجية فقط، وىذا التكامل سيمنح الدراسة ضبطا دقيقا من ناحية 

أىم لممعطيات أثناء تفعيل عممية الفيم والتحميل بين متغيرات الدراسة، وتعد ىذه الخطوة من 

كيفية التي يجري خطوات إعداد البحث العممي وىي الأساس في قيمة البحث لأنيا تمثل ال

 بيا الباحث بحثو.
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 :أساسيات موضوع الدراسة-1-

ىم عناصر أو ما يعرف بالإدارة الراشدة من أالجودة الشاممة همية البحث: أ -1-1- 

ات ومراكز عمميات انتاج السمع والخدمات التي من بينيا خدمات المعمومات بالمكتب

عارة الإتسيير ىمية تطبيق الجودة في خدمة أىمية البحث من أالمعمومات، بحيث تكمن 

القراء التي تقدميا المكتبة الوطنية الجزائرية لمستدفييا وتأكد عمى ضرورة معرفة  توجيوو 

ية جيدة، وجودة عالية يعتبر مفيوم الجودة بالطريقة الصحيحة نظرا لكون تقديم الخدمات بنوع

 .ساسي بالمكتبة الوطنية الجزائرية في خضم التطورات التكنولوجيةأشرط 

نسعى من خلال ىذا البحث تسميط الضوء حول تقديم الخدمات أهداف البحث: -1-2- 

المكتبية التي تنتيجيا المكتبة الوطنية الجزائرية وخصوصا في خدمة تسيير الإعارة وتوجيو 

 :النقاط التمية القراء ويمكن تمخيص أبرز الأىداف في

عمى  التعرف عمى واقع التطبيق العممي لمجودة بالمكتبة الوطنية الجزائرية ،وبالتركيز -  

 .توجيو القراءمصمحة تسيير الإعارة و 

 .ملاحظة أداء العاممين في المصمحة ومحاولة معرفة مدى تطبيقيم لمبادئ الجودة   - 

الوطنية الجزائرية في محاولة تطبيقيا لمجودة التعرف عمى الصعوبات التي تواجو المكتبة -  

 .في خدمة الاعارة
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  : الإشكالية-1-3-

يشيد العصر الحالي عدة إفرازات كانت نتيجة التحولات الجذرية الحاصمة في العالم 

وفي ظل ىذه الإفرازات تجمت العديد من المفاىيم، ومن أكثرىا شيوعا إدارة الجودة الشاممة 

في القطاع الصناعي والاقتصادي. ومن الطبيعي أن يتسرب من تمك  فكان أول ظيور ليا

القطاعات إلى القطاع الخدماتي، فأصبح تطبيق الجودة الشاممة في المؤسسات الخدماتية 

مطمبا ممحا من أجل التفاعل والتعامل بكفاءة مع متغيرات العصر التي تتسم بالتسارع 

ان المصطمح قد طرح بشكل محتشم وغير واسع المعرفي والتكنولوجي ففي البوادر الأولى ك

اتجاه ىذا النوع  من المؤسسات التي تمثل مراكز المعمومات وغيرىا، وىذا راجع ربما إلى 

إضفاء النظرة الكلاسيكية عمى نشاطاتيا  ليذا لم توجِد تدابير جد خاصة تمكن من أداء 

والخطط الناجحة والفعالة إلا أن الشيء الجدير بالملاحظة ىو أن تطبيق البرامج  جيد،

لمختمف الأعمال ومنيا الخدمات تقابميا رضا المستفيدين وىذا يعتبر تحقيق لأدنى مواصفات 

القمب الوطنية الجزائرية فيي المحرك و  جودة الأداء بالمكتبات ونتكمم بالأخص عن المكتبة

ما تحويو في ساس في كل دولة لت الوطن، فالمكتبة القومية ىي الأالنابض لجميع مكتبا

 جعبتيا من كتب ومقالات وغيرىا التي تنتج بداخل الوطن وحتى بالخارج . 

ذا تكممنا عن الخدمات المقدمة من طرفيا نتكمم عن خدمة الإعارة فيي واجية من  وا 

واجيات المكتبة الوطنية من حيث علاقتيا المباشرة مع فضاء القراء والباحثين، ليذا جمب 



 ـــــــــــــــــــــــــــــــــ إجراءات الدراسةـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ الإطار المنهجي
 

 

20 

دى جودة خدمة الإعارة التي تقدميا المكتبة الوطنية الجزائرية ونحاول البحث حول م ىتمامناا

 :التاليأن نتناوليا بالتحميل والدراسة من خلال طرح التساؤل 

ما مدى تطبيق معايير الجودة في مصمحة تسيير الإعارة وتوجيه القراء بالمكتبة        

 الوطنية الجزائرية؟

وىي عبارة عن مجموعة من الأسئمة يسعى الباحث للإجابة عنيا  تساؤلات الدراسة:-1-4-

من خلال المراجع والكتـب وكذلك مواقع الأنترنت، وتكون التساؤلات متعمقة بموضوع أو 

مشكمة الدارسة ومسايرة لفرضيات البحث وفصولو، ومن خلال السؤال الرئيسي الذي قمنا 

 :بطرحو وضـعنا التسـاؤلات الفرعية التالية

 هل المكتبة الوطنية الجزائرية تعتمد عمى معايير الجودة في تقديم خدمة الإعارة؟ -1-

 المواصفات؟ن خلال اعتمادها لتمك المعايير و هل حققت نجاحا م -2-

و توقعات يتبناىا الباحث مؤقتا أالفرضيات ما ىي إلا تخمينات  : البحثفرضيات -1-5-

 والتي تتمخصوىنا نقدم الفرضية العامة  1ومرشد لو.كحمول لمشكمة البحث فيي تعمل كدليل 

تطبيق معايير الجودة في خدمة الإعارة ومنيا تتفرع تحاول ن المكتبة الوطنية الجزائرية إفي 

 :الثانويةلنا الفرضيات 

                                                           
 م.[. د.]والدكتوراه. الباحث المبتدئ فً موضوعات البحث ورسائل الماجستٌر  ابٌض. دلٌلترجمة ملكة ر؛ ماثٌو، جٌد  1

     3ن.[.]د.ت.[.ص. ]د.
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إن المكتبة الوطنية الجزائرية تعتمد عمى معايير الجودة بشكل جيد في  : الأولىالفرضية  -

 .الإعارة وتوجيو القراءمصمحة تسيير 

مواصفات الجودة حقق الوطنية الجزائرية عمى معايير و  المكتبة عتماداالفرضية الثانية : - 

 .ليا نجاح كبير

  :الموضوعسباب اختيار أ-1-6-

  الإدراك التام بالدور الفعال التي تقوم بو المكتبة الوطنية الجزائرية في تحديد المناىج

                                                      المجتمع.والبرامج الثقافية في 

      

 عمارىم أفئة عريضة من المستعممين بمختمف مدى تغطية ىذا النوع من المكتبات ل

 .ومستوياتيم، وتخصصاتيم مما يتطمب من المكتبة جيدا ومستوى عالي في الأداء

  ت بقيت ن المكتباألا إمات، يجميع المؤسسات والتنظ ىتمامااصبحت الجودة محل

 .الجديدة تجاىاتوالابعيدة عن ىذه المناحي 

  نية الجزائرية مما جعميا ن تمعبو المكتبة الوطأيمكن  الذيالعام لمدور  الوعينقص

 .والفعاليةداء الخاضع لتدابير الجودة الأ عنبعيدة 

حظيت الإدارة الراشدة في بوادر ظيورىا اىتمام جد خاص في  الدراسات السابقة: -1-7-

تصين الخدمات وبعد ىذا التغمغل كان لابد من المخ إليالمؤسسات الاقتصادية ثم انتقمت 
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دراج ىذا المفيوم لياتو وا  ىداف أبحاث حول أسباب، أىمية، وكذا أوالباحثين القيام بدراسات و 

 : دالمؤسسات ومن بين الدراسات السابقة نج

حيث  1002ستاذ الدكتور ىاشم بن عبد الله العباسالأ دراسة قام بيا : الأولىالدراسة  /1/

 عالجت موضوع "ضبط الجودة في المكتبات ومراكز المعمومات باستخدام مفيوم إدارة الجودة

الشاممة" وىي تعتبر من أوائل الدراسات في ىذا المجال وقد تطرق من خلاليا عمى مفاىيم 

أساليبيا بيدف التحقق من إمكانية تطبيقيا في المكتبات إدارة الجودة الشاممة ومبادئيا و حول 

ومراكز المعمومات وخاصة الجامعية منيا في المممكة العربية السعودية، ومن ثم اكتشاف 

ركزت ىذه الدراسة عمى جانب ، والصعوبات المحتممة عند التطبيق أىم الخطوات المناسبة

كيفية تطبيقيا في المكتبات بصفة عامة ومقارنة ىاتو الأخيرة بنظرياتيا إدارة الجودة و 

التقميدية تطرقت ىذه الدراسة إلى جانب أخر وىو قياس ىاتو الجودة في خدمات المكتبات 

 1 .الجامعية

الذي قام بدراسة حول " تطبيق و  1001الدكتور عبد المالك التبسي الدراسة الثانية:  /2/

المؤسسات التوثيقية " قد حاول الباحث من خلاليا توضيح حاجة نظام الجودة في 

ثبات دورىا السامي في  المؤسسات الاقتصادية والاجتماعية حاليا لمنيوض بخدماتيا وا 

المجتمع ، وقد شمل البحث العديد من الجوانب في ىذا السياق نذكر منيا مفيوم إدارة 

                                                           
. المكتبات ضبط الجودة فً المكتبات ومراكز المعلومات باستخدام مفهوم إدارة الجودة الشاملةعبد الله العباس، هشام.  -  1

. الامارات: الاتحاد العربً 2001نوفمبر  8-5ات متطورة. شارقةالعربٌة مطلع الألفٌة الثالثة: بنى وكفاءات وتقنٌ
 2002للمكتبات والمعلومات. 
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 –العمل الجماعي في إطار منيج الجودة ىمية أ –في المكتبات ومراكز المعمومات الجودة 

 قياس  –تدابير نظام الجودة 

الفشل  إلىء ووضع بعض العوامل التي تؤدي كما حاول الباحث إعطا –ومؤشرات الأداء 

المنافسة عمى مستوى مراكز المعمومات ونقص الوعي  نعدامافي تطبيق نظام الجودة مثل 

مينيين مع إمكانية الخوف من أن نتائج نظام لدى المسؤولين كذلك نقص تكوين ومؤىلات ال

  1.الجودة لا تبرر التكاليف التي تدفعيا المؤسسة

  :الميدانيةإجراءات الدراسة -2-

وىو يعني مجموعة من الإجراءات الذىنية التي تمثميا الباحث  :منهج الدراسة-2-1- 

، حقيقة المادة التي يستيدفيا إليجل التوصل ألعممية المعرفة التي سيقبل عمييا، من مقدما 

ءات المقيدة لمسيرتو البحثية في الضوابط واتباع الإجرابحيث يمتزم بمجموعة من القواعد و 

 2. جراء التجارب اللازمة مستعينا بالأدوات البحثية الاكثر ملائمة لبحثوا  المناىج و  ارإط

تطبيق المنيج الوصفي نسب الأوتبعا للأشكال المطروح والتساؤلات والفرضيات وجدنا من 

التحميمي في الجانب العممي فضلا عن استخدام لمنيجية البحث الوثائقي في الجانب النظري 

 .وذلك باستخدام مصادر المعمومات الورقية والإلكترونية

                                                           
بن تبسً، عبد المالك. تطبٌق نظام الجودة فً المؤسسات: إدارة المعلومات فً البٌئة الرقمٌة: معارف وكفاءات - 1

. تونس: 2002نوفمبر 01-اكتوبر 29ٌروتللاتحاد العربً للمكتبات والمعلومات.  والجود. واقع المؤتمر الثالث عشر
 2003الاتحاد العربً للمكتبات والمعلومات. 

  2 74بٌض، ملكة. المرجع نفسه. ص.أترجمة  ؛جٌدر، ماثٌو 
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نظرا لطبيعة موضوع الدراسة فقد قمنا باستخدام كل من   :البياناتأساليب جميع -2-1-

لاحظة كأدوات لجمع البيانات وسنحاول فيما يمي توضيح كل واحدة الاستبيان والمقابمة والم

 : حدىمنيا عمى 

بأىمية كبيرة بين وسائل جمع البيانات  ستبيانالايتمتع  : الاستبانة استمارة-2-1-1-

"أنو  : منياوىذا قياسا لممزايا العديدة التي يوفرىا لموضوع الدراسة وللاستبيان عدة تعاريف 

الأشخاص الذين تم  إليأداة تتكون من مجموعة من الأسئمة توجو أو ترسل أو تسمم 

 1 "اختيارىم لموضوع الدراسة

داة قمنا بتصميم استمارة وتطوير استبيان من خلال قياس متغير للاستفادة من ىذه الأ

  عارة بالمكتبة الوطنية الجزائريةت المكتبية بالتركيز عمى خدمة الإخدما

ىي عممية تتم بين الباحث وشخص آخر أو مجموعة أشخاص " : المقابمة-2-1-2-

 2 "تطرح من خلاليا أسئمة ، ويتم تسجيل إجاباتيم عمى تمك الأسئمة المطروحة

ات حول موضوع الدراسة داة من ايجابيات لجمع كم ىائل من المعمومنظرا لما تتحو ىذه الأ

راء وتدعيم البحث إثييا بدرجة ثانية وىذا بغية عم عتمادالانو من الضروري أفقد وجدنا 

 بالبيانات 

 والمعمومات التي يتعذر الوصول الييا وتحصيميا عن طريق الاستمارة.

                                                           

  1  178. ص. 2003عبد الهادي، محمد فتحً. البحث ومناهجه فً علم المكتبات. القاهرة: الدار المصرٌة اللبنانٌة،  
  2 96،ص.2009. عمان: دار المٌسرة للنشر،2البحث العلمً.ط. الضامن، منذر. أساسٌات
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ظاىرة أو مجموعة من  إلي نتباهالا"توجو الحواس و  : بأنياتعرف :  الملاحظة-2-1-3-

ى كسب معرفة إلصفاتيا أو خصائصيا بيدف الوصول الظواىر رغبة في الكشف عن 

ولقد اعتمدنا عمى الملاحظة لمتعرف عن كثب عمى 1جديدة عن تمك الظاىرة أو الظواىر" 

خص بنك سموكيات المستفيدين داخل المكتبة وعند توجييم اتجاه نطاق تقديم الخدمات بالأ

  .كذلك مراقبة بعض التصرفات التي يقومون بيا في محيط المكتبة ةعار الإ

ي دراسة أيد مجالات الدراسة خطوة ميمة في يعتبر تحد: حدود الدراسة الميدانية -2-2- 

سنوضح تتمخص في الحدود الجغرافية، الحدود البشرية، الحدود الزمنية. وفيما يمي ميدانية و 

 ا:كل منيا عمى حد

تتضح لنا الحدود الجغرافية من خلال العنوان : جودة : الحدود الجغرافية-2-2-1-  

المستفيدين ومصمحة تسيير الاعارة وتوجيو القراء بالمكتبة الوطنية الجزائرية نموذجا  خدمات

  ة.عاصموبالتالي فالمجال المكاني ىو المكتبة الوطنية الجزائرية بالحامة الجزائر ال

دوات أوعة الباحثين الذين ستطبق عمييم تتجمى في مجم : البشريةالحدود -2-2-2-

وتشمل ىذه المجموعة الباحثين المسجمين بالمكتبة الوطنية  ،المكانيالبحث داخل المجال 

 .المبحوثين عشوائي ختياراية وفي جميع التخصصات، بحيث كان الجزائر 

تحديد ويعني الوقت الذي استغرقتو الدراسة الميدانية بداية من : الحدود الزمنية -2-2-3-

دوات لى التطبيق الميداني ليذه الأإدوات جمع البيانات وصولا أالعينة و  واختيارمجالاتيا 
                                                           

 نالجزائر: دٌوامنقحة.  4الذنٌبات، محمد محمود. مناهج البحث العلمً وطرق إعداد البحوث.ط. ؛عمار بوحوش،  1
  82، ص.2007المطبوعات الجامعٌة،
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لى الجداول والبيانات إميا احصائيا ثم تفسيرىا استنادا ومن تم جمع البيانات وتعريفيا وتحمي

لي إ 1022جانفي12ي من أمتدت الدراسة تقريبا شيرين ونصف الاحصائية ولقد ا

 .1022افريل5

  –  خدمة الاعارة -المستفيدين  -مة: جودة الخدضبط المصطمحات -2-3-

ىي درجة الرضا التي يمكن أن تحققيا الخدمة لممستفيدين والزبائن عن جودة الخدمة: -

 1 طريق إشباع وتمبية حاجاتيم، ورغباتيم وتوقعاتيم

ىو ذلك المستخدم أو المستعمل لممكتبة، ومستفيد من الخدمات التي تقدميا  : المستفيد -

 2راجع بالأساس لمحاجة الماسة لممعمومة.المكتبات، وذلك 

  : خدمة الإعارة- 

 " :استعار الشيء منو: طمب أن يعطيو إياه عارية، والاستعارة: صك يطمب بو لغة

  "3.القارئ كتابا من المكتبات العامة يذيمو بتوقيعو فيكون سندا لو

                                                           
سلٌمان، محمد إبراهٌم. مستوى جودة الخدمات الجامعٌة كما ٌدركها طلبة جامعة الأقصى بغزة: طبقا لمقاٌٌس جودة  1

 9. ص. 2013، ٌناٌر 17مجلة جامعة الأقصى. مج: (servperf)ة الخدم
 والاجتماعٌةسانٌة عادل. تكوٌن المستفٌدٌن فً المكتبات الجامعٌة: مكتبة كلٌة الآداب واللغات والعلوم الإن غزال، 2

 [:الخط على]الجزائري. . موقع الأستاذ عادل غزال -نموذجا-بجامعة تبسة
 https://adelghezzal.wordpress.com:(011:2الساعة: .على 15/05/2018)تارٌخ الإطلاع 

636،ص.1972. القاهرة: دار إحٌاء التراث العربً، 2إبراهٌم، أنٌس، وآخرون. المعجم الوسٌط. ط.  3
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 :الفصل خلاصة

إن الجانب المنهجي يمعب دورا كبيرا في مخرجات الدراسة ويعد الأساس المعياري  

 الذي يبنى عميه الحكم في البحث العممي وتطبيقاته.



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الإطار النظري
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     تمهيد:

الاقتصاد. بدأ المصطمح بالتطور  الجودة مفهوم أستعمل منذ القدم، وأخذ حيزا كبيرا في    

أن أطمق عميه إدارة الجودة الشاممة، ولقد ارتكز هذا المفهوم عمى مبادئ أسسها عمماء  لىإ

 الجودة. 

تساير المفهوم مع مصطمح الخدمة فهو يسمح بان يكون اداء الخدمة كما هو مسطر    

و المستعمل.أابقا قصد تمبية احتياجات الزبون ومدروس س  

لهذا تبنت المكتبات ومراكز المعمومات هذا المفهوم في خدماتها من أجل الوصول الي   
 درجة التميز واستقطاب أكبر عدد من المستفيدين ولمختمف شرائح المجتمع.
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 :الجودة بعادأو  مفاهيم-1-1-

 أساليبها: وتطور الجودة مفهوم-1-1-1-

 الجودة: مفهوم-1-1-1-1-   

 العصر عمى مقتصرا ليس فيو البشرية تاريخ في القدم منذ عرف كمفيوم الجودة إن         

 حوالي القدماء المصريون قام حيث القديمة، العصور إلى تعود التاريخية فجدوره الحديث

 1معيارية. كمقاييس لاستخداميا والأطوال المساحة في مقاييس تطوير الي ق.م2000 عام

 بحيث والعممي، الأخلاقي المستوى عمى كبيرا حيزا المفيوم ىذا خذأ الإسلامية الدولة وفي 

 الله قال حيث نالإحسا واحدة كممة في الجودة تعاريف ونمخص واتقانو العمل الجودة تعد

 190.2البقرة المحسنين" يحب الله نإ "وأحسنوا تعالى:

 

 

 

                                                           
، خالد أحمد؛ العساف، لٌلى. إدارة الجودة الشاملة فً مؤسسات التعلٌم العالً بٌن النظرٌة والتطبٌق. المجلة صرارٌٌه  1

 .2008، 1:جامعة عمان العربٌة لدراسات العلٌا. ع الأردن: العربٌة لضمان جودة التعلٌم الجامعً.
. القاهرة: المجموعة العربٌة 1عبد الفتاح، محمود أحمد. إدارة الجودة الشاملة: فكر وفلسفة قبل أن ٌكون التطبٌق. ط.  2

 .12،13ص[. د.ت.]والنشر، للتدرٌب 
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 فشر رأي حسب والجودة (FISHER) ممتاز داءالأ وكون والتميز التألق درجة عن تعبرو  

 خصائص كون أو (ةعسم أو خدمة) من الموضوعية المعايير مع مقارنتيا عند ممتازة 

 1الزبون. أو المنظمة منظور المنتج

 لتيتدي تعميمية مؤسسة تضعيا التي والإرشادات الإجراءات "مجموعة بأنيا: أيضا وتعرف 

 مختمفة تعميمية مواد إنتاج من تتطمب وما خدماتيا، وتقديم عمميا تنظيم إدارة إلى بيا

 وتقويم العمل وسوق الدارسين حاجات بدراسة تتعمق وأنشطة متعددة، وسائط واستخدام

 2التعميمي". العمل مخرجات

        صريحة توقعات أو احتياجات تمبية عمى "القدرة أنيا: عمى الجودة تعرف (L’AFNOR) أما 

 3.ضمنية" أو

 التاريخية المراحل بداية حول اتفاق يوجد لا الجودة: أساليب تطور-1-1-1-2-

  4الفراعنة. المموك حكم أثناء ق.م1250 عام إلى ذلك يعود بحيث لمجودة،

                                                           
. 2006ناٌف. إدارة الجودة فً الخدمات: مفاهٌم، عملٌات، تطبٌقات. عمان: دار الشروق،  ،قاسم ؛المحٌاوي ،علوان  1

 .24ص.
الخبراء المختصٌن. الأسالٌب الحدٌثة لإدارة المكتبات ومراكز المعلومات بالجودة الشاملة: الجودة، المعرفة.  نخبة من  2

 .10. ص. 2010. القاهرة: الشركة العربٌة المتحدة للتسوٌق والتورٌدات، 2ط. 
3 Fiche réalisée par :Sylvie la vallée. Cuvèle : 25 janvier2008, la démarche qualité en 
bibliothèque, école nationale supérieure de l’information et des bibliothèques.   

الشاملة فً المكتبة المركزٌة العامة للمحافظة البصرة. مجلة كلٌة التربٌة الأساسٌة.  ةالصمد. الجودخٌضر، علً عبد  4
 .575. ص. 2012، 76ع:
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  في: تتمثل رئيسية مراحل بأربعة الجودة مفيوم مر وقد

 وتفتيش بقياس المتعمقة الأنشطة تفحص حيث التفتيش أوNSPECTOIN(I ) الفحص:-1-

 الموضوعية. الفنية لممواصفات مطابقتو مدى وتحديد المنتج،

 تتضمن التي الإحصائية النشاطات ىي )QUALITY CONTROL( الجودة: ضبط-2-

 السمعة. مواصفات مقابمة عمى المحافظة

 وتتضمن المخططة الإجراءات ىي )QUELITY ASSURONCE( :الجودة تأكيد-3-

 الجودة. بمتطمبات تعني العممية أو المنتج بأن الثقة لتوفير اللازمة الإجراءات

 جودة تحتوي : )MENTTOTAL QUALITY MANAGE(الشاممة: الجودة إدارة-4-

 المشاركة وتشجيع الجماعي، العمل عمى وتركز المنتج جودة إلى بالإضافة العمميات

 القرن نم الثمانيات في بالظيور المفيوم ذاى وبدأ الموردين مشاركة إلى بالإضافة لمعاممين

 1العشرين.

                                                           
: تحقٌق الدقة فً إدارة الجودة: مفاهٌم وتطبٌقات. Six-sigma، راتب جلٌل. السوٌسًالنعٌمً، محمد عبد العال؛   1

 .14،15. ص.2007عمان: اثراء للنشر والتوزٌع، 
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 شاملا الإدارة، وسائل خلال من الإنتاج عناصر جميع في الجودة نحو السعي أيضا وىي

 الجودة عمى والرقابة التفتيش ساليبأ باستخدام البيع بعد ما وحتى كرةالف منذ الإنتاج

 1وتوكيدىا.

 الجودة: مفاىيم عمى حصمت التي التطورات ىذه يوضح التالي والجدول

 

 

 

 

 2الجودة مفيوم لتطوير الزمنية المراحل :1 رقم الشكل

 

 

                                                           
المعرفة. الخبراء المختصٌن. الأسالٌب الحدٌثة لإدارة المكتبات ومراكز المعلومات بالجودة الشاملة: الجودة،  ننخبة م  1

 .12السابق. ص.  عالمرج
 13. ص. 2005افة للنشر والتوزٌع، .عمان: درا الثقiso9001-2000ناٌف، قاسم. إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات   2

Total Quality management TQM 

Quality contvol (QA) 

Quality control(QC) 

Inspection(INSP) 
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 المبادئ من العديد تتضمن الشاممة الجودة إدارة إن :لمجودة الأوائل المنظرين-1-1-2-

 فقد ،العمل أداء في شامل مدخل لإيجاد معا تجمعت والتي البعض، ببعضيا المرتبطة

 ىذه وتطوير إيجاد في فعالة مساىمة الماضية العقود خلال العمماء من العديد ساىم

 أبرزىم: وكان المبادئ،

  مفيوم أعطى من أول يعتبر  :)FEIGENBAUMRMAND A ) فيغنباوم رماندأ .1

 الأولى الطبعة ،الجودة عمى بالرقابة المعنون ابوكت في TQC)) الشاممة الجودة رقابة

 أن أوضح وقد متكنولوجيال MASSACHUSETTS معيد في دكتورة بطال وىو (1950)

 مراحل بخمس المرور وبعد التطوير من قرن نصف إنتاج كان المرحمة ىذه إلى الوصول

دراكيا تحققيا ولحين بدايتيا، من سنة20 منيا كل أخذت  1وىي: وا 

 الصنع. عند الحرفي مسؤولية الجودة وكانت العشرين القرن قبل ما (1

 الجودة. عن العمال رئيس مسؤولية مرحمة :1900-1918 من (2

   .بالفحص الجودة عن الرقابة مرحمة :1937-1919 (3

 إحصائيا. الجودة عمى الرقابة مرحمة :1960-1938 (4

 الشاممة. الجودة عمى الرقابة بدأت 1961 من (5
                                                           

الجنابً، نادٌة؛ عبد الوهاب، لطفً. تحدٌد وتحلٌل العوامل الرئٌسٌة المؤثرة فً الجودة بالتطبٌق على المنتجات النمطٌة  1
الإدارة  الشركة العامة للصناعات الكهربائٌة، معامل الوزارٌة. رسالة ماجستٌر فً علم الاقتصاد. بغداد: كلٌةفً 

 25. ص. 2001والاقتصاد، 
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 الأطراف كافة جيود بين التكامل لتحقيق فعالة الشاممة الجودة إدارة أن وضحأو 

 وتحسينيا عمييا والمحافظة الجودة تطوير تتولى والتي المنظمة، داخل والمجموعات

 تحقيق مع الاقتصادية الأساليب بأكثر الخدمة وتقديم بالإنتاج القيام من يمكن الذي بالشكل

 1لمزبون. الكامل الرضا

  إذ الجودة عمى لمرقابة الروحي الأب ىو : EMINGDDWARDS (E(ديمينغ: إدوارد .2

 من أول  CHWARأفكار عمى بالإعتماد1947 عام لمجودة الإحصائية الرقابة ثورة قاد أنو

 الحرب أثناء الجودة ضبط في الاحصائية ساليبالأ باستخدام الرقابة مخطوطات طور

 تقمب ينخفض عندما تزداد الإنتاجية الجودة أن عمى ديمنغ فمسفة ترتكز الثانية(. العالمية

 بتحسين يتعمق مبدأ عشر أربعة ديمنغ طور بالعممية( ؤالتنب عمى القدرة عدم (العممية

  :ىيو  اليادف التحسنو  مالتعمو  المشاركةو  الإحصائية السيطرة طرائق تتطمب والتي الجودة

 السمع جودة بتحسين القناعة ايجاد ويتضمن المنتج: تحسين من اليدف تحديد.                    

 اعتبارات ضوء عمى تقوم جديدة فمسفة تبني وتعني الجديدة: الفمسفة مع التكيف 

 في والضياع باليدر رنةالمقت الاخفاقات تجاوز خلال من أىدافيا تحق المنظمة

 العاممين. كفاءة وانخفاض وليةالأ المواد

                                                           
1 Slack.N. chambers.s. Harland. G. Harrison, A, ET Johnston (1998) operation 
management (New York: john wiliy ET sons) p 761. 
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 كطريقة الشاممة الرقابة بنظام عنو ستعاضةوالا الفحص عمى عتمادالا تقميل 

  الجودة. لتحسين أساسية

 داءالأ في خفاقاتالإ من والتخمص قابةالر  في الاحصائية ساليبالأ استخدام 

 1النيائي. التفتيش عمى الاعتماد من بدلا الانتاجي

 مؤشر سعارالأ جعل عدم السعر: لخلا من المشروع إلى النظر عن التوقف 

 منتجاتيم. بيع في العمية الجودة يعتمدون الذين المجيزين اعتماد بل لمشراء ساسيأ

 ترافق التي المشاكل متابعة وتعني والخدمات: السمع انتاج لعممية المستمر التحسين 

 الاحصائية. ساليبالأ باستخدام والاىتمام مستمر شكلب الأداء

 في الحديثة الطرق عتمادا وتعني والتدريب، الجديدة ساليبالأ بين التكامل يجادإ 

 بديمة. قيادة تبني مع العمل في والتعميم التدريب

 وتمكين ،الإشراقية العمميات تحسين يأ دارة:والإ شرافالإ بين التنافس تحقيق 

 الإنتاجية والشعب الخطوط في العاممين مع مباشر بشكل العمل من المشرفين

 تحسين نحو المشرفين توجييات وتعميق المختمفة التوجييات وفق دائيمأ وتحسين

 الجودة.

                                                           
 28. ص. 2005العزاوي، محمد عبد الوهاب. إدارة الجودة الشاملة. الأردن: جامعة الاسراء الخاصة،  1
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 نحو دائما تتوجو انشطتيم وجعل العاممين من الخوف إزالة يتضمن الخوف: أبعاد 

بلاغ الأداء في المشاكل معرفة  ودون مستمر بشكل ذلك عن المسؤولة الإدارة وا 

 1 خوف. أو تردد

 الاقسام بين الموضوعية الحدود كسر وتعكس دارات:الإ بين الحواجز إزالة 

 الجودة انجاز نحو واحد، كفريق متفاعمة وبروح سويا يعممون وجعميم المختمفة

 الملائمة.

 تحقيق عمى تقدر لا التي والاساليب الصيغ استخدام تفادي الشعارات: تقميل 

 الإنتاج. لتحسين الأساسية الأىداف

 كل من محددة نتيجة تحقيق مبتتط التي الاجراءات تقميل العمل: فرق عتمادا 

 الأعمال. منظمة داخل الفرق تكوين عمى والتركيز موظف

 والعاممين. العميا الإدارة بين الحواجز إزالة الاتصالات: بين العوائق إزالة 

 سياسات واعتماد داءالأ في تطوير برامج تقديم وتعني :التطويرية البرامج إقامة 

  2 القديمة. الطرق وتنحية جديدة، تطويرية

 

                                                           
 29جودة الشاملة. المرجع السابق. العزاوي، محمد عبد الوهاب. إدارة ال  1
 30العزاوي، محمد عبد الوهاب. إدارة الجودة الشاملة. المرجع السابق. ص.   2
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 تضم والتي الجودة ثلاثية جوران قدم :)JOSEPH JURAN( جوران جوزيف .3

 1الآتية: الاساسية العناصر

 تحديد الجودة، أىداف وضع ويتضمن :PLAMMING UALITEQ الجودة: تخطيط*  

 العمميات. لىإ تحويل عممية، ضوابط ووضع المنتج خصائص تطوير الزبائن

 والتحكموتضم اختيار موضوعات الضبط  control: Qualité الجودة: ضبط*

قياس  نظام المجسات لكشف المعيبات الأىداف، استخدامواختيار وحدات القياس ووضع 

 داء الفعمي الأ

 المشاريعتحديد  الحاجة،يضم اثبات : Improvement Qualité الجودة: تحسين*

 تغيير وحاول فاعميتيا، واثباتتوفير الحمول  سباب،الأتشخيص  المشاريع،تنظيم فرق 

 الخدمة عمى يعتمد مدخل إلى بالجودة يتعمق فيما لممنظمة التقميدية النظر وجية

 للاستخدام" "الملائمة ب يسمى ما إلى الوصول يمكن بحيث أكبر، بشكل المستخدمة

 2 للاستخدام. ملائم غير لكنو المواصفات يطابق نأ يمكن الخطر المنتوج إذن

                                                           
 94. ص. 2000خٌضر كاظم، محمود. إدارة الجودة الشاملة. عمان: درا المٌسرة للنشر والتوزٌع،   1

2  Slack.N. chambers.s. Harland. G. Harrison, A, et Johnston (1998) opération 
management.référence. p 762.  
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 بتقديم اشتيرو  الشاممة، الجودة خبراء حدأ : SHIKAWAIKAORUايشيكاوا: كاورو .4

 مخطط / السمكة عظم / السمكة لىيك تشبو مخططات شكل عمى الجودة دواتأ

 نقاط عدة عمى وركز ،أسبابيا ومعرفة المشاكل لتحميل يستخدم الذي سبابالأ

 المشاكل حل عممية في فرادالأ إشراك ضرورة وىي: الجودة عمييا ترتكز ساسيةأ

 عمى طرةالسي وحمقات للأفراد، يةالموج والتقنيات الاحصائية التقنيات بين والمزج

 الجودة. وتنفيذ التوجيو عممية ساسأ

 

 

 

 1: يمثل مخطط ايشيكاو2الشكل 

 

 

 

                                                           
الشاملة فً المكتبة المركزٌة العامة للمحافظة البصرة. المرجع السابق.  ةالصمد. الجودخٌضر، علً عبد  1

 595،594ص.

المواد الاولٌة  بٌئة العمل    

  العمل أسالٌب الادارة

 العمال

 الآلات والمعدات

ارسال طلبات  التأخٌر 

 الزبائن



 ـــــــــــــــــــــــــــــــــ جودة الخدمات المكتبيةالفصل الأول ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 

 

40 

  لإدارة الجودة:ربع مسممات أقدم   Phillip crobsi :فيميب كربسي .5

 تعريف الجودة: أي مطابقة الاحتياجات. 1

 نظام لتحقيق الجودة: المنيج العقلاني لمنع. 2

 معيار الأداء: المعيار الوحيد للأداء ىو المغيب الصفري. 3

 القياس: مقاييس الأداء، كمفة الجودة، حيث أكد عمى كمف عدم المطابقة  4

 1والعمل المعاد، المخزون، الفحص والاختيارات.

  مستويات حسينبت الشاممة الجودة إدارة تتميز الجودة: أهمية-1-1-3-   

 وىي الدول بين للاتصالات أساسا الأخيرة ىذه وأصبحت المؤسسة، وأ المنظمة في الجودة

  2والخدماتية. الإنتاجية المؤسسة فشل أو نجاح تحدد

  يمي: فيما الشاممة الجودة إدارة أىمية وتكمن

 الانتاجية. وزيادة التكمفة تخفيض -  

 المستيمك. رضا تحقيق -  

  والخدمات. السمع من الافضل تقديم -  
                                                           

 249. ص. 1998عمان: دلائل الوائل للطباعة والنشر،  2ط. اللوزي، موسى. التنمٌة الادارٌة.   1
2
والمكتبات ومراكز المعلومات. ]د. م.[:  الترتوري، محمد عوض؛ جوٌحان، أغادٌر فرحات. ادارة الجودة الشاملة فً مؤسسات التعلٌم العالً  

 73دار المٌسرة للنشر والتوزٌع والطباعة، ]د.ت.[. ص.
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 المرتفع. والعائد التنافسية الميزة تحقيق -  

 الجودة. مفيوم تجاه المؤسسة سموكيات تغيير -  

 1مستمر. بشكل الأداء وتقييم مراجعة بعممية القيام من التمكن -  

 ىما: نوعان ىناك الجودة: أهداف-1-1-4-

 عمييا المحافظة في المنظمة ترغب التي بالمعايير وتتعمق الجودة ضبط تخدم أىداف*

 مثلا: تتعمق أدنى مستوى ذات متطمبات باستخدام وذلك المنظمة مستوى عمى وتصاغ

 2الزبون. ورضا بالأمان

 منتجات وتطوير الأخطاء، من الحد في تنحصر ما غالبا وىي الجودة تحسين أىداف*

 3أكبر. بفاعمية الزبون ترضي جديدة

 

 

 
                                                           

الترتوري، محمد عوض؛ جوٌحان، أغادٌر فرحات. ادارة الجودة الشاملة فً مؤسسات التعلٌم العالً والمكتبات   1
 38ومراكز المعلومات. المرجع السابق. ص. 

. 1999.بٌروت: دار الفكر المعاصر، ISO9000السلطً، مأمون؛ الٌاس، سهٌل. دلٌل علمً لتطبٌق أنظمة الجودة  2
  103ص. 

 103. المرجع السابق. ISO9000السلطً، مأمون؛ الٌاس، سهٌل. دلٌل علمً لتطبٌق أنظمة الجودة   3
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 الخدمة: إدارة ماهية-1-2-  

 بشكل وتستيمك تنتج التي الأشياء "بعض تعني: الخدمة الخدمة: تعريف-1-2-1-      

 التفاعل ىذا ييدف والزبون، الخدمة مجيز بين اجتماعي "تفاعل أيضا: وتعني متزامن".

 1لكمييما". الكفاءة تحقيق الي

 

 

 

 

 2الخدمة معنى يوضح :3رقم الشكل

 

                                                           
 52مفاهٌم، عملٌات، تطبٌقات. المرجع السابق. ص. علوان، المحٌاوي؛ قاسم، ناٌف. إدارة الجودة فً الخدمات:   1

2 Shroeder, R,G/ operatio management : decision marking in the operation function, 
3th, end, MC grawhill, inc, singaphora,1989.p 134   

ةالاستراتيجي   

 الزبون

العاممون  النظام  
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 أن وبما الخدمة، يقدم بمن مرتبطة الخدمة تقديم عممية الخدمة: نواعأ-1-2-2-

 أو جودة ي تتحكم التي ىي النفسية حالتو أو تكوينو فإن شخص الخدمة يقدم من

 1لمخدمة: أساسية أنواع أربعة بين التمييز يمكن لذلك التقديم. رداءة

ساليب سيئة في التقديم، أي وجود أيعتمد عمى  لمخدمة: المبرد طريقة .1

 تعاملات غير محددة مع العملاء.

نب الإجرائي في تقديم ويتميز بارتفاع الاىتمام بالجا لمخدمة: المصنع طريقة .2

 2الشخصي.اىمية الجانب  الخدمة وانخفاض

 الشخصي بالجانب الكبير باىتماميا تتميز لمخدمة: الوردية طريقةالحديقة .3

 الخدمة. تقديم في جرائيالإ الجانب مستوى وانخفاض الخدمة تقديم في

 بالمستوى المتعمقة الجوانب اعبارتف تتميز العميل: خدمة جودة طريقة .4

 في استخداميا يتم ليإ الطرق فضلأ من وتعد معا، والشخصي يجرائالإ

 3لمعملاء. الخدمة تقديم

 

                                                           
. ص. 2002. عمان: دار الصفاء للنشر والتوزٌع، 1مؤمن، الدراركة؛ طارق، شلبً. الجودة فً المنظمات الحدٌثة.ط  1

190 
نور الدٌن، مذكرة مقدمة لنٌل شهادة الماجٌستٌر تخصص: علوم تسٌٌر، فرع التسوٌق. المسٌلة: جامعة بوعنان،   2

 61. ص. 2006/2007بوضٌاف محمد، 
الدٌن، مذكرة مقدمة لنٌل شهادة الماجٌستٌر تخصص: علوم تسٌٌر، فرع التسوٌق. المرجع السابق. نور بوعنان،   3

 64ص.
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 وىي: الخدمة طبيعة حسب أصناف ثلاث الي تصنيفيا يمكن الخدمة: أصناف-1-2-3

 مرتبط ذلك يكون نأ دون وحيدة خدمة بتقديم المؤسسة تقوم الخالصة: الخدمة .1

 دور تعميم، التأمين، مثل: مرافقة أخرى خدمات أو مادي بمنتوج

  لمعميل. الشخصي الحضور الخدمات ىذه تتطمب كما الحضانة...وغيرىا،

 ببعض تكتمل لكن أساسية خدمة المؤسسة تقدم مادي: بمنتوج المرفقة الخدمة .2

 الجوية. الموصلات خدمات مثل: أساسية خدمة تقدم التي الخدمات أو المنتجات

 بيع مثل: خدمات بعدة خدماتيا المؤسسة تعرض خدمات: بعدة المرافق المنتوج .3

 1معينة. لمدة بضمان مرفقة أجيزة

 الخدمة: وخصائص أهمية-1-2-4

 في عمالالأ منظمات في اليامة والتحولات تالتطورا إن الخدمة: أهمية-1-2-4-1-  

 طويمة لفترة السمع بصناعة مقارنة الخدمات، عةبصنا الاىتمام زيادة ليإ دتأ الراىنة الفترة

 عمى التنمية خطط تحقيق في ودوره الصناعي القطاع عمى منصبا ىتمامالا كان الزمن من

 انخفض الأخيرة نةالآو  في ولكن الاعمال، منظمات مستوى عمى ثمة ومن الدول، مستوى

                                                           
 21. ص.2005. عمان: دار حامد للنشر والتوزٌع، 1تٌسٌر، العجارمة. التسوٌق السٌاحً. ط  1
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 في أساسي كمحور الخدمات بقطاعات الاىتمام وزاد القطاع ليذا النسبية والأىمية الدور

 1.الدولة لدخل ىام وكمورد الاقتصادية القطاعات تشكيل

 ىذه جعل ما وىذا ممموسة غير بطبيعتيا الخدمة إن الخدمة: خصائص-1-2-4-2-   

 الخاصية ىذه لىإ بالإضافة المختصين، طرف من خدمةال تعريف في الغالبة الخاصية

 الانفصال( عدم) أىميا الخدمة تميز خصائص :أىميا الخدمة تميز خصائص عدة ىناك

 2.(عدم انتقال الممكية) –قابمية عدم-التجانس عدم-

 

 

 

 

 

 

                                                           
 55علوان، المحٌاوي؛ قاسم، ناٌف. إدارة الجودة فً الخدمات: مفاهٌم، عملٌات، تطبٌقات. المرجع السابق. ص.   1
بوعنان، نور الدٌن، مذكرة مقدمة لنٌل شهادة الماجٌستٌر تخصص: علوم تسٌٌر، فرع التسوٌق. المرجع السابق. ص.   2

60،59 
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 المبادئ العامة لجودة الخدمات المكتبية:-1-3-

 مفهوم جودة الخدمة:-1-3-1   

 مفهوم جودة الخدمات المكتبية:أ(       

 

 

 

 

 1الخدمة. جودة مفهوم يوضح :4 رقم الشكل

 لكل أىمية ذات أنيا حيث وتسويقو، الخدمة منتج تصميم في ىاما دورا الخدمة جودة تمعب

 ومنيا الخدمات ومؤسسات منظمات دراكإ زدادا وقد ،والمستفيدين الخدمات مقدمي

 الميزة تحقيق في الشاممة الجودة مفيوم تطبيق ودور لأىمية ،المعمومات ومرافق المكتبات

  2الأداء. في والتميز التنافسية

                                                           
 337. ص. 1999. القاهرة: البٌان للطباعة والنشر، 1عوض، بدٌر. تسوٌق الخدمات المصرفٌة. ط  1
بو عافٌة، السعٌد. قٌاس جودة الخدمات مكتبة الدكتور أحمد عروة بجامعة الأمٌر عبد القادر للعلوم الاسلامٌة: تخصص  2

 106. ص2006اعلام علمً وتقنً. جامعة منتوري قسنطٌنة، جوان 

جودة الخدمات   

إدراكات الزبون  
 للأداء الفعمي

مستوى الجودة  

()الفجوة  

 

توقعات الزبون  

 للخدمة
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 من الكثير عمى استحوذت ابي المتعمقة والقضايا الجودة مواضيع أن أيضا الملاحظ ومن

 أكثر والمستفيدين العملاء أصبح آخر صعيد وعمى العممية، والمؤتمرات عمالالأ رجال

 1.بالجودة اىتماما

 لىإ قياسا الخدماتي القطاع في كثيرا تختمف ومراقبتيا الخدمة جودة تعريف عممية إن    

 لجودة المستفيد تقييم كون إلى راجع وىذا الممموسة، السمع في المتمثل الانتاجي القطاع

 مثلا: المكتبية الخدمات عكس عمى عمييا الحصول قبل يكون قد السمع، مجال في الخدمة

 المنافع وعمى وثنائيا الخدمة تقديم عممية بعد الجودة عمى أحكامو المستفيد يكون حيث

 وفورية تيمومعامم العاممين كسموك المعايير بعض إلى إضافة ذلك من يجنييا التي النيائية

 2.لمخدمات تقديميم

 والتلازمية وتجانس، تماثل وعدم لاممموسية من الخدمات بيا تنفرد التي الخصائص إن 

 عموما لدرجة الخدمة بجودة مرتبط موحد وتعريف تحديد في صعوبة ولد طمبيا وتذبذب

                                                           
عافٌة، السعٌد. قٌاس جودة الخدمات مكتبة الدكتور أحمد عروة بجامعة الأمٌر عبد القادر للعلوم الاسلامٌة: تخصص  بو  1

 106المرجع السابق.  اعلام علمً وتقنً.
 222. ص. 1002محمود أحمد، أحمد. تسوٌق الخدمات المصرفٌة: مدخل نظري تطبٌقً، عمان: دار البركة للنشر،   2
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 متيازالا لدرجة الخدمة من المستفيدين متقيي خلال من ينعكس مفيوميا: بأن القول يمكن

 1أدائيا. في الكمي والتفوق

  ىما: اثنان بعدان الخدمات لجودة الخدمة: جودة بعادأ-1-3-2-

 FECHNICAL QALITY الفنية: الجودة .1

 FUNCTOINAL QALITY الوظيفية: لجودةا .2

 التعبير يمكن التي الجوانب بمعنى لمخدمة، الكمية الجوانب إلى تشير الفنية فالجودة        

  كمي. بشكل عنيا

 لىإ الفنية الجودة نقل عممية فييا متت التي الكيفية إلى تشير فيي: الوظيفية الجودة أما

 ميكانيكي قبل من المقدمة الخدمة المثال: سبيل عمى أخذنا فمو ،الخدمة من المستفيدين

 والأدوات والآلات المعدات لي:إ ينظر قد الخدمة تقديم وأسموب يدالمستف أن نجد السيارات،

 خبرة إلى أيضا ينظر كما ،السيارة صيانة في الميكانيكي يستخدميا التي والقطع والعدد،

                                                           
بن عبد الله العباس، هشام . قٌاس جودة خدمات المكتبات الجامعٌة: دراسة تطبٌقٌة على مكتبات جامعة الملك عبد   1

متاح على الرابط التالً:  20:00على الساعة  10/01/1022العزٌز بجدة.]على الخط[ تمت الزٌارة ٌوم: 

http://www.kfrl.org.sa/idrat/kfnl_journal/m11/word2 
 

http://www.kfrl.org.sa/idrat/kfnl_journal/m11/word2
http://www.kfrl.org.sa/idrat/kfnl_journal/m11/word2
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 الوظيفية الجودة مكونات تمثل فيي ذاتيا الصيانة مةخد تقديم بيدف الميكانيكي، وميارة

 1.الصيانة لخدمة

 بين إجماعا ىناك فإن الخدمة، لجودة المستخدمين تقييم صعوبة من الرغم وعمى    

 تطابق لقياس مدى إلا ىي ما الخدمة جودة بأن الخدمات: مجال في والممارسين الباحثين

 2المستفيدين(. قبل من المدركة أو الفعمية الجودة) المقدمة الجودة مستوى

 المحصمة في يعني جودة ذات الخدمة فتقديم المتوقعة( )الجودة المستفيدين توقعات مع

 3المستفيدين. توقعات مع متوافقة الخدمة تكون أن النيائية

  والمعمومات: المكتبات خدمات جودة قياس-1-3-3-

 خلال من كبير جدال إلى الأخيرة السنوات في تعرضت الخدمة جودة قياس عممية إن       

 عن البحث بعرض وذلك الصدد، ىذا في المتخصصة والدراسات البحوث من العديد

 4الخدمية. جودة عن المعبرة والعناصر الأبعاد خلال من لمقياس المناسب النموذج

                                                           
 501. ص. 2010 والتوزٌع،. عمان: دار الصفاء للنشر 1مصطفى، ربحً علٌان. خدمات المعلومات. ط  1
. ص. 2008عمان: الٌازوري للنشر والتوزٌع،  .حمٌد، الطائً؛ بشٌر، العلاق. مبادئ التسوٌق الحدٌث: مدخل شامل  2

158  
 153حمٌد، الطائً؛ بشٌر، العلاق. مبادئ التسوٌق الحدٌث: مدخل شامل. المرجع السابق. ص.   3
 96قاسم، ناٌف؛ علوان، المحٌاوي. إدارة الجودة فً الخدمات: مفاهٌم، عملٌات، تطبٌقات. المرجع السابق.   4
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 جودة مفاىيم تناولت التي الدراسات من محدودا عددا إلا ىناك يكن لم 1985 عام فقبل    

 وتقييميا. قياسيا أساليب إلى تتطرق أن دون وأبعادىا الخدمة

 براسوارمان لىإ والمعمومات المكتبات غير في دمةالخ جودة لقياس محاولة أول وتنسب 

 مسالخ بالفجوات يعرف ما لقياس "SERQUALالشيير مقياسيم صمموا حيث آخرونو 

مكانية ةمصداقي بسبب الباحثين معظم وتأييد قبول عمى استحوذ الذيو  الخدمة، لجودة  وا 

دراكيم الخدمة، لجودة العملاء توقعات بين ما الفجوة ليإ لموصول عمميا تطبيقو  للأداء وا 

  1عمييا." يحصمون التي لمخدمة الفعمي

 المكتبات: في الخدمات جودة تقييم معايير-1-3-4-

 خصائص في توحيد ىناك والجامدة الحية الكائنات أنواع أن يلاحظ الله خمق في المتأمل

  جودتو الشيء إعطاء في بالغة أىمية والمواصفات لممعايير أن عمى يدل ما وىذا نوع، كل

 درجة لقياس بو ييتدي الذي "النموذج أنو عمى المعيار تعريف يمكن وىنا ،العالي وأدائو

 2ما". شيء كفاءة أو اكتمال

 

                                                           
 503ربحً، مصطفى علٌان. خدمات المعلومات. المرجع السابق. ص.   1
. المدرسٌة-العامة-ةالأكادٌمٌ–اعلم: الاتحاد العربً للمكتبات والمعلومات. مؤشرات اعلم لقٌاس أداء المكتبات الوطنٌة   2

 26. ص.2013جدة، 
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  مما المؤشرات بمسألة الأخذ لمتقييم الدولية المنظمات من العديد بدأت سنوات، عدة فمنذ 

 11620آيزو" بمعيار تعرف تقييم أداة بظيور سمحISO المكتبات أداء بمؤشرات الخاص "

 1المكتبات". طرف من المقدمة الخدمات نجاعة جودة لتحديد موجو المعيار "ىذا

  في: أىمية مؤشرات من يشممو وما فمممعيار

 وغيرىا العمومية لممكتبات يمكن لا معيار بدون لأن المعمومات، أنظمة مختمف فاعمية-

 لمستفادييا. الخدمات أفضل تقدم أن المعمومات أنظمة من

 2المكتبات. أداء بين المقارن التحميل خدمة -

 القياس: أهمية-1-3-4-1-   

 من أدائيا بقياس تقوم استمراريتيا وضمان مستفادييا إرضاء عن تبحث التي المكتبة     

 أجل:

 أخرى. ىيئات مع بالمقارنة أو مختمفة فترات في أدائيا مقارنة EVALUAT  :*تقييم

 .عميو يكونوا أن يجب بما ومقارنتو العاممين مراقبة المدراء يتولى CONTROL :*تراقب

                                                           
1 Benardo eligabet. quality les évaluateurs sont évalues. paris : BBf, 2010.4. p14 

. المدرسٌة-العامة-ةالأكادٌمٌ–اعلم: الاتحاد العربً للمكتبات والمعلومات. مؤشرات اعلم لقٌاس أداء المكتبات الوطنٌة    2
 38المرجع السابق. ص. 
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 بيا. القيام عمى وتحفيزىم ميمة أىداف العاممين إعطاء خلال ممن MOTIVANTE :*تحفز

  تحقق التي العمميات تطبيق ثم تحسينو، تريد الذي ما المكتبة تحدد :IMPROUVE *تحسن

 1التحسين.

 :11621أيزو المكتبات لأداء العالمية المواصفات-1-3-4-2-

 الخاصة 2789 أيزو الدولي لممعيار كإمتداد11620 أيزو العالمية المواصفة جاءت     

  2الجودة. إدارة حول 9004.2 أيزو ولمعيار لممكتبات الدولية بالإحصائيات

 المعتمدة المؤشرات من مؤشر لكل مدقق "وصف ىي 11620 أيزو "فالمواصفة1994

 تمتقي الذي المشترك القاسم ىي ذاك، أو المؤشر ىذا لتقييم صيغة من أكثر اقترحت ولقد

 مكتبة كل تنتيجيا أن يمكن التي الموحدة المواصفات مجال في السابقة التجارب لك فييا

 أو المكتبة ىذه بمغتو الذي النضج ومستوى والجغرافية المغوية الحواجز عن النظر بغض

 عمى مؤشرات من فييا ورد ما تطبيق إمكانية عمى 11620 أيزو مواصفة أكدت ولقد ،تمك

 الإداري الجانب الأىداف، تفيدين،المس أصناف عمل، وسائل المكتبات مجموعات

                                                           
. المدرسٌة-العامة-ةالأكادٌمٌ–اعلم: الاتحاد العربً للمكتبات والمعلومات. مؤشرات اعلم لقٌاس أداء المكتبات الوطنٌة   1

 39المرجع السابق. ص. 
بن حاوٌة، ٌمٌنة. جودة خدمات المكتبات العمومٌة فً الجزائر: إشراف: عبد الإله عبد القادر. أطروحة لنٌل شهادة   2

ة والعلوم دكتورة فً علم المكتبات والمعلومات والعلوم الوثائقٌة. قسم علم المكتبات والعلوم الوثائقٌة: كلٌة العلوم الإنسانٌ
  96. ص.2014/2016، الإسلامٌة
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 وموحدة خاصة لمصطمحات مستخدمة المواصفة ىذه وردت وقد المقدمة، الخدمات

 1المكتبات. في الجودة قياس لمؤشرات

 ىما: أساسيين قسمين في 11620 أيزو واصفةم جاءت ولقد

 المؤشرات. واستعمال إنشاء كيفية يضم الأول: القسم (1

 ويجب ىذا مؤشر، كل تطبيق لكيفية شرح مع المؤشرات قائمة يضم الثاني: القسم (2

 حسب تطبيقو، قبل الأداء مؤشر في توفرىا الواجب الصفات من التحقق يتم أن

 ،الصلاحية ،الاعتمادية ،الدلالية ىي: صفات بستة تقدر والتي 11620 أيزو

  2.والتوافقية عممية ،الملائمة

 

 

                                                           
لقٌاس الاداء فً المكتبات الجامعٌة.  IFLAبوكهروست، بٌتر، ترجمة خمٌس، بن حمٌدة. قٌاس الجودة توجٌهات   1

 152. ص. 1996، 1. ع: 17بٌروت: المجلة العربٌة للمعلومات. مج: 
 97بن حاوٌة، ٌمٌنة. جودة خدمات المكتبات العمومٌة فً الجزائر. المرجع السابق. ص.   2
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 :الفصل خلاصة

 وخصوصا الخدماتي، المجال في بالغة أهمية لها كان الجودة أن نستنتج سبق مما    

  المعمومات. ومراكز بالمكتبات

 الجيد بالأداء لها تسمح التي الجودة أدوات توفر أن يجب المؤسسات من كغيرها فهي   

 الرئيسي المحور الخدمات تشكل الحالي عصرنا وفي تقدمها، التي لمخدمات والناجع

 تضمن وبالتالي المعمومات من المستفيدين لحاجات الإجابة قصد المعمومات. لمجتمع

 الاستمرارية.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

الفصل الثاني: خدمات 
المستفيدين في مصلحة 

ةالإعار  



تفيدين في مصلحة الإعارةالفصل الثاني ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ خدمات المس  

 

     تمهيد:

  النشاطات من العديد خلال من أهدافها تحقيق الي تتوجه ثقافية مؤسسات المكتبات     

تاحتها المعمومات مصادر استخدام الخدمات تمك أهم من ولعل والوظائف.  عدد لأكبر وا 

ذلك. لتحقيق والتقنية التقميدية الوسائل جميع واستخدام المستفيدين، من  

 واتاحتها المعمومات مصادر استخدام مجال لتوسيع المهمة القنوات احدى الإعارة وتعد     

 المكتبية الخدمات فعالية لقياس مهما مؤشرا الإعارة تشكل كما المستفيدين، من كبير لعدد

الخدمات. لتمك المصاحبة والسمبيات الإيجابيات وتحديد  
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 المكتبية الخدمات أساسيات-2-1-

 ومتطمباتها: المكتبية الخدمات تعريف-2-1-1-  

 والمعمومات المكتبات عمم أدبيات في ورد المكتبية: الخدمة تعريف-2-1-1-1-     

 أبرزىا: من المكتبية لمخدمة متعددة تعريفات

 تقدميا التي التسييلات كافة "بأنيا المكتبية: الخدمة عميان: مصطفى ربحي تعريف-

 1." تكمفة بأقل مقتنياتيا من ممكن قدر لأكبر استخدام بأفضل يقوم كي لمقارئ المكتبة

 وزائرين لروادىا المكتبة تقدميا التي الخدمات من "مجموعة أنيا: عمى أيضا تعرف كما-

 المكتبة تبرز الخدمات ىذه خلال ومن المكتبة، داخل عنو يبحثون ما إيجاد في لمساعدتيم

 2.زائرين" طلاب، باحثين، كانوا سواء المستفيدة الفئة متناول في تجعمو رصيد من لدييا ما

 

 

                                                           
. ص. 2000غالب، عوض النواسٌة. خدمات المستفٌدٌن من المكتبات ومراكز المعلومات. عمان: دار الصفاء للنشر،   1

21 
فتحً. المكتبات الجامعٌة: دراسات فً المكتبات الاكادٌمٌة والشاملة. القاهرة: مكتبة  الهادي، محمدبدر، أحمد؛ عٌد   2

 125،126، ]د.ت.[. ص. الغرٌب
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 لتوفير المكتبات بيا تقوم التي والتسييلات والوظائف العمميات "تمك كذلك: وتعرف-

 بين الوسيط فيي ثم ومن سريعة، منظمة بطريقة لاحتياجاتيم وفقا لممستفيدين، المعمومات

 1.منيا" النيائي المستفيد وبين معمومات من العالم في ينشر ما

 إلى يشير شامل مصطمح ىي المكتبية الخدمة أن نجد التعريفات ىذه من نطلاقاوا    

 ىمزة ىي وبالتالي المعمومات، لىإ الحاجة مقابل المكتبة تتحيا التي والأنشطة البرامج

 ينالمستفيد حتياجاتا يةتمب سبل بتيسير تقوم حيث ،والمستفيد المعمومة بين وصل

 ةالمختمف المعموماتية

 المكتبية: الخدمة متطمبات-2-1-1-2-

 توفر من بد لا وجو أكمل عمى المعمومات ومراكز المكتبات في المكتبية الخدمة تتوفر حتى

 في: والمتمثمة الخدمات ىذه عمييا ترتكز التي الأساسية المتطمبات من عدد

لكترونية المطبوعة وغير المطبوعة المصادر ىي المعمومات: رمصاد أ(     الكتب مثل: وا 

 مثل: البصرية السمعية والمواد الاختراع براءة الجامعية، الرسائل الكشافات، والدوريات،

 2والأشرطة. الأفلام والأسطوانات، الأرضية الكرة

                                                           
الله، السٌد. المعجم الموسوعً للمصطلحات والمكتبات والمعلومات. الرٌاض: دار المرٌخ،  نالشامً، أحمد محمد؛ حس  1

 561. ص. 1988
 27. ص. 2012أحمد نافع، المدادحة. الخدمات المكتبٌة والمعلوماتٌة للمستفٌدٌن. عمان: دار المعتز للنشر،   2
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داريا، مكتبيا تأىيلا يكون أن يجب البشري: رالكاد ب(     العالية بالثقافة يتميز والذي وا 

 المكتبة حجم عمى بالمكتبة العاممين عدد ويتوقف والعاممون، الفنيون الإداريون، وىم

 وروادىا.

 ومكيفة مضاءة مناسبة قاعات توفير والباحثين: لممستفيدين اللازمة تالتسهيلا ج( 

 التصوير وأجيزة المعمومات شبكاتو  الحواسيب مثل أجيزة بيا وتوجد صحية مرافق وذات

 .ةالبصري السمعية الأجيزةو 

  حاسوب وأجيزة كتب من يمزم ما لشراء خاصة ميزانية مكتبة لكل المالية: تالمتطمبا د( 

 1لمصيانة. الميزانية ىذه من جزء وتخصيص وتصوير،

 المكتبية: الخدمات أنواع-2-1-2-

 المباشرة: الغير الخدمات-2-1-2-1-  

 المختمفة المكتبية المواد عمى الحصول عممية ىي والتزويد: الاقتناء خدمة .1

 المكتبات في التزويد مصطمح ويعني ،منيا المستفيدين ولمجتمع لممكتبة والمناسبة

                                                           
 28ص.أحمد نافع، المدادحة. الخدمات المكتبٌة والمعلوماتٌة للمستفٌدٌن. المرجع السابق.   1
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 طريق عن المعمومات أوعية عمى لمحصول والإدارية الفنية الإجراءات مجموعة

 1.والإيداع والتبادل الإىداءو  الشراء

 محددة لخطة وفقا المفردات من لعدد المنسق المنطقي الترتيب أي التصنيف: خدمة .2

 2بينيا. فيما ظاىر لما وفقا معين تسمسل في أو

     اختلافيا عمى المعمومات لمصادر الفني الإعداد عممية ىي الفهرسة: خدمة .3

 واليدف ،وقت أقصر وفي الطرق بأيسر المستفيد متناول في المصادر تمك تكون أن بيدف

 3المعمومات. استرجاع عممية تسييل ىو الفيرسة من

 التي المداخل عدادإ أو كشاف في المداخل خمق عممية بيا ويقصد التكشيف: خدمة .4

 4مصادرىا. في معمومات عمى لمحصول تقود

 وأفكار رسائل من الوثائق عميو تشمل ما أىم يقدم تحميل ىو الاستخلاص: خدمة .5

 عدة أو لمادة أساسية مكونات أو خصائص عمى المشتمل الناتج ىو والممخص: ومعمومات

 5معا. مواد

                                                           
بومرخوفة، سارة. دور أخصائً المعلومات فً تطوٌر الخدمات المكتبٌة فً ظل تكنولوجٌا المعلومات مذكرة ماستر:   1

 24. ص. 2012فً علم المكتبات قسنطٌنة: جامعة منتوري، 
 124. ص. 2009 ،المالكً، محٌل. علم الوثائق وتجارب فً التوثٌق والأرشفة. عمان: مؤسسة الوراق  2
 163. ص. 2009الهمشري، عمر أحمد. المكتبة ومهارات استخدامها. عمان: دار الصفاء،   3
 12. ص. 2002عبد المنعم، موسى قادة. دراسات فً نظم وخدمات المعلومات. الاسكندرٌة: دار الثقافة العلمٌة،   4
 100. ص. 2006الآداب، مهران، أحمد؛ محروس، مٌساء. خدمات المعلومات فً المكتبات. الاسكندرٌة: كلٌة  5
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 المباشرة: الخدمات-2-1-2-2-

 لىإ المستفيد مياييج لغة من المعمومات بث وسائل من وسيمة ىي الترجمة: خدمة (1

 1المعمومات. تمك لىإ الوصول أمر لو بذلك مسيمة يعرفيا، أخرى لغة

 المتوفرة المختمفة والمصادر الوثائق استعراض عممية ىي الجارية: الإحاطة خدمة (2

 باحتياجات صمة ليا الوثيقة، مواد واختيار المعمومات ومراكز المكتبات في حديثا

حاطتيمو  إعلاميم أجل من وتسجيميا والمستفيد الباحث  عن المناسبة بالطرق عمما ا 

 2المكتبة. لدى توفرىا

 ومراكز المكتبات تقدميا التي العامة الخدمات ىمأ من الإعارة الإعارة: خدمة (3

 المستفيدين بمجتمع وعلاقتيا كتبةالم فاعمية عمى اليامة المؤشرات وأحد المعمومات

 فعمى ،أىدافيا وتحقيق خدماتيا تقديم في المكتبات فاعمية مدى لقياس جيد ومعيار

 3وفاعميتيا. المكتبة قيمة تكون الإعارة حركة زيادة قدر

 والمكتبات المعمومات مراكز تقدميا المعمومات خدمة ىي الانتقائي: البث خدمة (4

 مجالات حسب حديثا لممكتبة وصمت التي بالمواد المستفيد إعلان بيدف المختصة،

                                                           
 447ربحً، مصطفى علٌان. خدمات المعلومات. المرجع السابق. ص.   1
 151. ص. 2008الدباس، رٌا أحمد. المرجع فً علم المكتبات والمعلومات. عمان: دار الدجلة،   2
 77. ص. 2002فادي، عبد الحمٌد. المرجع فً علم المكتبات. عمان: دار أسامة للنشر الثقافً،   3
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 أشكال من شكل وىي مباشرة، لمفرد موجية الخدمة ىذه وتكون ،المستفيد اىتمام

 الجارية. الإحاطة

  فوري بشكل المعمومات رجاعاست عن عبارة "ىي المباشر: بالاتصال البحث خدمة (5

  نظم في المخزنة بالمعمومات الباحثين تزود التي والمحطات الحاسوب طريق عن ومباشر،

 1آليا". المقروءة المعطيات وقواعد وبنوك

 الأمر من والوثائق المستندات تصوير أصبح" : والاستنساخ التصوير خدمة     6)

 خداماست ليإ الحديثة المستندات تصوير آلات انتشرت فقد اليومية، حياتنا في المألوفة

 منيا. واضحة نسخ استخراج يتم حيث ،رالتصوي في العادية الأوراق

 الفصول أو البحوث، ونتائج تقارير أو لمدوريات مقالات وأ والنشرات الوثائق ىذه وتكون 

 ىذا إن إذن الكاممة، الكتب تصوير عدم عمى الحرص يجب أنو إلا الكتب من مختارة

 2التأليف". حقوق مع يتعارض

                                                           
 النجداوي، امٌن؛ ربحً، مصطفى علٌان. مبادئ إدارة المكتبات ومراكز المعلومات. عمان: دار الفضاء للنشر،   1

 276] د. ت.[ . ص. 
. ص. 1999عبد الهادي، محمد فتحً. المكتبة المدرسٌة ودورها فً نظم التعلٌم المعاصر. القاهرة: الدار المصرٌة،    2
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 التي المعمومات استرجاع وسائل مجموعة تحتيا تندرج :ةالببميوغرافي الخدمة7)

 بالمكتبة تتوفر التي المعمومات مصادر الي المستفيدين وصول تسييل الي تيدف

 معينة قواعد وفق وتنظيميا المعمومات أوعية عن ببميوغرافية قوائم إعداد خلال من

 أدلة والمستخمصات، الكشافات الآلي، الفيرس اليدوي الفيرس مثل: بالمكتبة تتوفر

 1الموحد. الفيرس والبصرية السمعية المواد

 لدى كبير باىتمام تحظى التي الخدمات أبرز من المستفيدين: تدريب خدمة8)    

 تدريب خدمة خاص بشكل والضخمة وعامة، كبير بشكل المعمومات ومراكز المكتبات

 الجامعية المكتبة تقدميا التي المختمفة والخدمات المصادر استخدام كيفية عمى المستفيدين

 وذلك لجامعية،ا المكتبات فاعمية تحقيق في المعمومات أخصائي دور يبرز ىنا ومن ليم.

 المعمومات لىإ وصوليم تسييل بغرض لممستفيد سيةالأسا الميارات تنمية خلال من

 2.عنيا رضاىم وزيادة المطموبة

                                                           
الحداد، فٌصل عبد الله حسن. خدمات المكتبات الجامعٌة السعودٌة: دراسة تطبٌقٌة للجودة الشاملة. الرٌاض: مكتبة الملك   1

 111. ص. 2003فهد الوطنٌة، 
 85فادي، عبد الحمٌد. المرجع فً علم المكتبات. المرجع السابق. ص.   2
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 في المستفيد بمساعدة مباشرة تيتم التي المكتبة عمل من نوع ىي المرجعية: الخدمة9)

 وىي البحث، أو لمدراسة سواء المكتبة مقتنيات استخدام وفي المعمومات، عمى الحصول

 1مشكمة. حل لىإ يحتاج الذي لممستفيد الصحيحة اتالإجاب تقدم أيضا

 لىإ مكتبة من المكتبية الخدمات تختمف المكتبية: الخدمة في المؤثرة العوامل-2-1-3-

 أىميا: متعددة بعوامل متأثرة أخرى

 المكتبية الخدمة نأ حيث التعميمي، ومستواىم ثقافتيم حيث من المكتبة: رواد .1

 2المجتمع. فئات كل مع تتلاءم أن يجب

 ذلك مثال ،أكثر المكتبية خدمات تقدم الكبيرة المكتبة أن حيث :المكتبة حجم .2

 .ردنالأ جامعة مكتبة

 المكتبية. الخدمات خلال من تتحقق معينة أىداف مكتبة لكل المكتبة: أهداف .3

 المتوفرة. والإمكانيات أىدافيا باختلاف المكتبية الخدمات تختمف المكتبية: نوع .4

 يفترض إذ العمل، في والرغبة عددوال المؤىلات حيث من المكتبية: في العاممين .5

 المقدمة. المكتبية الخدمات زادت أعدادىم زادت كمما نوأ

                                                           
 19ت.[. ص.  ]د.فئاتها، خدماتها. الإسكندرٌة: دار الثقافة، وعٌة المرجعٌة: ماهٌتها والنشار، السٌد النشار. الأ  1
 28المدادحة، أحمد نافع. الخدمات المكتبٌة والمعلوماتٌة للمستفٌدٌن. المرجع السابق. ص.   2
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 زادت فكمما المكتبية، الخدمة لنجاح أساسيا عاملا الموازنة تعتبر المكتبة: موازنة .6

 المقدمة. المكتبية الخدمات زادت الموازنة

 ليا العوامل ىذه الاتصالات، وتطورات ثقافية اجتماعية، اقتصادية، أخرى: عوامل .7

 1المكتبية. الخدمة تقديم في تأثير

 نوع ختلافبا المكتبية الخدمة أىداف تختمف المكتبية: الخدمات أهداف-2-1-4-

 دراجياإ يمكن عامة وبصفة والتخصصية، العممية ومستوياتيم المستفيدين وطبيعة المكتبة

 :التالية النقاط في

 في المتوفرة الخدماتو  المعمومات مصادر من ستفادةالا في والمستفيدين الرواد مساعدة-

 .المكتبة

 الرواد من الكثير عن يصعب والتي المتوفرة الببميوغرافية الأدوات استخدام في المساعدة-  

 معيا. والتعامل معرفتيا

 الفعال التعامل وتحقيق المكتبة لاستخدام الأساسية الميارات واكتسابيم الرواد استقبال-  

 المكتبية. المواد مع

                                                           
1
 29 المدادحة، أحمد نافع. الخدمات المكتبٌة والمعلوماتٌة للمستفٌدٌن. المرجع السابق. ص.  
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 مجموعات تقديم في والاسيام ومتطورة، متوازنة المجموعات بناء عممية في المساىمة-  

 المكتبات.

 السريعة. واستفساراتيم الرواد أسئمة عمى الرد-  

 1المكتبة. استخدام عمى المستفيدين تدريب-  

 الإعارة: لخدمة العامة المبادئ-2-2-

 في العرب المختصين معظم قبل من الإعارة كممة أطمقت الإعارة: تعريف-2-2-1-   

 في الميمة ظائفالو  إحدى في الماضية، الأربعة العقود في والمعمومات المكتبات مجال

 الحديثة. المكتبة

 في المعمومات أوعية مع المستفيد تعامل فرصة إتاحة "ىي أنيا: عمى الإعارة وتعرف- 

 المكتبة فتح مواعيد تكون لا فقد ،المكتبة جدران خارج لو، المناسبين والزمان المكان

 2الداخمي". للاطلاع المخصص المكان في راحتو يجد لا وقد لممستفيدين، مناسبة

                                                           
صدقً، وسٌلة. استخدام الخدمات المكتبة الالكترونٌة من طرف الاساتذة الباحثٌن. مذكرة ماستر: علم المكتبات.   1

 35. ص. 2001قسنطٌنة: جامعة المنتوري، 
 178[. ص.قاهرة: دار الغرٌب للنشر، ]د. ت.حشمت، قاسم. مدخل لدراسة المكتبات وعلم المعلومات. ال  2
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خراج تسجيل "عممية بأنيا: حسن أحمد سعيد ويعرفيا-    المكتبية المواد أو الكتاب وا 

 معينة زمنية فترة خلال منيا الاستفادة بغرض المكتبة، وخارج داخل لاستخداميا الأخرى

 1الإعارة". قسم موظفي أحد العممية بيذه ويقوم ،معين نظام ووفق

 خلال من يريدىا التي دبالموا القارئ يزود الذي "النشاط بأنيا: الإعارة فمكنسر ويعرفيا- 

 2التسجيل". ونظام شخصي اتصال

 وأنواعها: الإعارة تاريخ-2-2-2-

 الكتب لحفظ منيعة خزائن تعتبر كانت قديما المكتبات الإعارة: تاريخ-2-2-2-1-    

 جامعة مكتبة في الكتب كانت عشر الرابع القرن ففي ،استخداميا من أكثر ىذا عمى تركزو 

ن ،فقط المكتبة داخل تعار السوربون  اليوم في إعادتو القارئ مىفع الكتاب إخراج تم وا 

 لقيمة مساوي مالي مبمغ ايداع والطلاب المدرسين باستثناء المستفيد عمى كان كما ،نفسو

 قبل من بمبادرة الاشتراكات مكتبات إنشاء تم عشر الثامن القرن وفي ،استعارتو قبل الكتاب

 دور الكتب" "نوادي لتأسيس كما الناس، لجميور الإعارة خدمة قدم من فأول الكتب تجار

تاحة الكتب نشر في  أسسيا والتي المكتبة" "أصدقاء مكتبة الأمثمة: من لمعامة استخداميا وا 

 في العامة المكتبات بداية ومع ،الأمريكية فيلاديمفيا بمدينة م 1731 سنة فرانكمين بنجامين

                                                           
 38. ص. 2007معلومات والتوثٌق ونظم معلوماتها. عمان: دار زهران، رحٌم. مراكز ال، عبود 1
 34غالب، عوض النواسٌة. خدمات المستفٌدٌن من المكتبات ومراكز المعلومات. المرجع السابق. ص.   2
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 يوميا المستعيرين عدد وازداد مجانا، مجموعاتيا رةبإعا المكتبات تمك بدأت الحديث العصر

 في ظير العشرين القرن وفي ،المكتبة نشاطات أىم من الإعارة ةخدم أصبحت حتى

 من المكتبات تعاون عمى يقوم الذي المصادر" في "المشاركة مبدأ المتقدمة البمدان

 لممكتبات خاصة ،التكامل أساس عمى المجموعات ناءوب المعمومات مصادر من الاستفادة

 1معين. جغرافي إطار في الواقعة

 المكتبات بين إلييا الوصول تم التي التعاونية للاتفاقيات وفقا الفكرة ىذه تطبيق تم وقد 

 الغرض. ىذا لتحقيق عقدت التي والندوات المؤتمرات خلال من المشاركة

 الإعارة: أنواع-2-2-2-2-  

 مصادر باستخدام لممستفيدين الفرصة "إتاحة بيا ويقصد الداخمية: الإعارة-1-       

 نظامين خلال من المكتبات من الكثير في الخدمة ىذه وتقدم ،المكتبة" داخل المعمومات

 ىما:

 المكتبة رفوف بين بالتجول لممستفيدين السماح وىي المفتوحة: الرفوف نظام . أ

 معمومات. مصادر من تحتويو ما وقراءة وتصفح

                                                           
1
 63،62 ربحً، مصطفى علٌان. خدمات المعلومات. المرجع السابق. ص.  
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 بعد المعمومات مصادر من تحتويو ما إتاحة وىي المغمقة: الرفوف نظام . ب

 بالمكتبة. العاممين من المرغوبة المصادر طمب ثم فيارسيا عمى الاطلاع

 مصادر في البحث وعممية الاستفادة حجم من يقمل المغمقة الرفوف نظام أن الباحث ويرى 

 لىإ يودي المكتبة فيارس مع التعامل معرفة عدم وأحيانا لممستفيدين بالنسبة المعمومات

 1المعمومات. مصادر من الاستفادة حجب

 المكتبية المواد باستخدام لممستفيدين الفرص إتاحة بيا ويقصد الخارجية: الإعارة .1

 المكتبية موادال عمى المحافظة بغية معينة لقوانين وفقا المكتبة، مبنى خارج

رجاعيا  من عدد أكبر لاستفادة بأسبوعين الإعارة مدة تحدد ما وغالبا ،الوقت في وا 

 2القراء.

 بها: المتعمقة الأنظمة أنواعو  الإعارة قواعد-2-2-3- 

 والقواعد السياسات صياغة عمى الحديثة المكتبات درجت الإعارة: قواعد-2-2-3-1- 

 غاية في أمر للإعارة مكتوبة قواعد ووجود ،المكتبة أنشطة كافة في العمل تنظم التي

 منو. بد لا أمر وآخر وقت بين وتطويرىا القواعد تمك تعديل إن بل الأىمية

                                                           
1  Al-7arbe :]الاهتمام بالجوانب المهنٌة والعلمٌة لأخصائً المعلومات ]على الخط .

http//www.al7arb.blogpost.com/2011/05/blog.post.html ( :70/03/2018خمٌسالتارٌخ الاطلاع 
 (23:14على الساعة 

 15. ص. 1994الخرٌمً، سعود بن عبد الله. خدمات الإعارة فً المكتبات الحدٌثة. الرٌاض: مكتبة الملك فهد،   2
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 بد لا أنو كما ،الإعارة عمميات تسيير لو وفقا يتم الذي الأساس ىي تعد الإعارة فقواعد   

 المكتبة نوعية المكتبة، أىداف وىي: سابقا ذكرت التي العوامل الاعتبار في يوضع أن

 المتاحة والبشرية المادية والإمكانيات خدماتيا من والمستفيدون مجموعاتيا وحجم

 1المكتبة. بمجتمع الخاصة الاجتماعية والمؤثرات والمكونات

 يمي: ما الإعارة قواعد أو سياسة في إدراجيا يمكن التي العناصر أىم ومن

 من الاستفادة لممستعيرين تخول التي الإعارة: بطاقة عمى الحصول شروط تحديد- 

 الشروط أىم ومن البطاقة، عمى الحصول إجراءات وبيان بالمكتبة، الإعارة خدمات

 المؤسسة ىوية تكون وقد ،الإعارة خدمات من للاستفادة المصاحبة والغرامات والعقوبات

 ىوية تحديد في عميو تعتمد أساسا لتكون كافية القيادة رخصة أو الجنسية بطاقة أو الأم

 الإعارة. سجلات ضمن بو خاص سجل وفتح المستعير

 والمميزات الإعارة خدمات من الاستفادة ليم يحق من تحديد يتم المستعيرين: فئات- 

 فئة. بكل الخاصة الشروطو 

 وحجميم المستفيدين طبيعة المكتبة، نوع حسب: وذلك للإعارة القابمة المواد نوعية- 

 بالمكتبة. المتواجدة والبشرية المادية الإمكانيات المكتبية، المجموعات حجم
                                                           

ربحً، مصطفى علٌان؛ الهمشري، عمر أحمد. أساسٌات علم المكتبات والتوثٌق والمعلومات. عمان: المؤلفان،   1
 216. ص. 1988
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 فئات من فئة لكل إعارتيا يجوز التي الكتب عدد تحديد يتم وىنا المعارة: الكتب عدد- 

  واحد. وقت في المستعيرين

 نوع منيا: لعوامل وفقا المستعيرين فئات من فئة لكل الإعارة مدة تحديد الإعارة: مدة-

 المقدمة الخدمات ونوعية المجموعات تمك من المستفيدين عدد مجموعاتيا، وحجم المكتبة

 1منيم. كل الى

 لممواد بالنسبة الإعارة تجديد شروط تحديد فييا ويتم واسترجاعها: المواد إعارة تجديد- 

 مدة انتياء قبل المعارة المواد استرجاع لممكتبة يجوز التي والحالات إعارتيا، سبقت التي

 الإعارة.

 خلاليا من يتم التي المالية، العقوبات تحديد بيا يقصد المالية: والغرامات الجزاءات- 

 الى إعادتيا وغرامات المتمفة، أو المعارة المواد بفقدان المتعمقة المالية الغرامات حساب

 المكتبة.

 الأخرى المكتبات مع الإعارة لتبادل المنظمة القواعد تحديد ويتم المكتبات: بين الإعارة-

 نوعية تحديد يمكن كما الخدمة، ىذه لتطبيق المصاحبة والغرامات والعقوبات والشروط

                                                           
1
 25،24المرجع السابق. ص.  فً المكتبات الحدٌثة.الخرٌمً، سعود بن عبد الله. خدمات الإعارة   
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 التعاوني النظام في المشاركة المكتبات مع إعارتيا بتبادل يسمح التي المكتبية المواد

 النظام. ىذا عبر المطبوعات لاستنساخ المنظمة والقواعد

 الطمب يشتد التي المواد حجز ليم يحق الذين الأشخاص تحديد يتم حيث المواد: حجز- 

 تحديد ىنا يتم كما ،والمشرفين التدريس ىيئة مثل: الجامعية المكتبات في وخاصة ميياع

 الإتلافو  التأخير بمخالفات الخاصة لغراماتوا العقوبات بيان وأخيرا المحجوزة، الكتب

 1المحجوزة. الكتب لعمميات المصاحبة

 الزمنية الفترات وتحديد إعدادىا، الإعارة قسم عمى يجب التي وىي الإعارة: إحصاءات-  

 سنويا. ثم شيريا ثم يوميا رصدىا يجب التي المعمومات وأىم الإحصائية، لمبيانات

 إجراءات بواسطتو يتم الذي المحسب أو اليدوي النظام تعيين يتم حيث الإعارة: نظام- 

 بأدائيا يقوم التي والوظائف لمنظام الأساسية المكونات وتحديد المختمفة، الإعارة عمميات

 2لممستعيرين. المناسبة الخدمات وتقديم الإعارة حركة لضبط

 

 
                                                           

1
 28-26المرجع السابق. ص.  الخرٌمً، سعود بن عبد الله. خدمات الإعارة فً المكتبات الحدٌثة.  

 
2
 30،29المرجع السابق. ص.  الخرٌمً، سعود بن عبد الله. خدمات الإعارة فً المكتبات الحدٌثة.  

 



 المستفيدين في مصمحة الإعارةالفصل الثاني ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ خدمات 
 

 

73 

 الإعارة: خدمة أنظمة أنواع-2-2-3-2-

 وتشمل: التقميدية اليدوية الإعارة أنظمة-2-2-3-2-1-    

 الواحدة الإعارة عمميات تسجيل أساس عمى النظام ىذا يقوم السجل: نظام .1

 التالية: الأساليب بأحد المعمومات ترتب وقد الأخرى تموى

 فاصل. بدون الأخرى تموى واحد الإعارات ترتب 

 الواحد لميوم مستقمة صفحات بتخصيص الإعارة تاريخ وفق الإعارات تسجيل. 

 -مستفيد. لكل مستقمة صفحة تخصيص 

 بالكتا مع ويقدم الكتاب باختيار المستفيد يقوم حيث براون)الجيوب(: ظامن .2

 مكانيا من الكتاب بطاقة بسحب الموظف ويقوم يمتمكيا، التي الجيوب أحد

 الإرجاع تاريخ المستعير سما عميا الإعارة بمصمحة ويضع الكتاب نياية لىإ

 الجيب. أسفل في المثبتة الإرجاع قسيمة عمى التاريخ نفس بوضع يقوم كما

 يممك أن يجب الذي المستعير عمى أساس النوع ىذا يعتمد القسائم: نظام .3

 توقيعو، عنوانو، المستعير، اسم التالية: المعمومات عمى تحتوي خاصة قسيمة

 استرجاعو. وتاريخ سمسلالمت ورقمو ومؤلفو الكتاب عنوان
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 مساعدة: آلات تستخدم التي الإعارة نظمةأ-2-2-3-2-2-

 الطباعة آلة استخدام عم اليدوي الجيب بطاقة نظام وىو جيمورد: نظام (1

 لىإ الآلة تمك لاستخدام وييدف ريكيةالأم جيمورد شركة من الإعارة اجراءات

 .يدويا لأدائيا المصاحبة الأخطاء وتفادي الاجراءات تسريع

  المستعير عن المعمومات تصوير يمكن خلالو فمن التصويرية: الإعارة نظام (2

 1ممم.35 مقياس أفلام عمى استعارتو يتم الذي الكتاب وعن

 ظيحف حتى التسجيل آلات عمى النظام ىذا ويعتمد السمعية: الإعارة ظامن (3

 عن الاخرى والمعمومات الإرجاع، تاريخ ،الإعارة لعممية التسمسمي الرقم

 2المعار. والكتاب المستفيد

 عمميات تطبيق في الحاسوب ادخال بيا والمقصود : المحوسبة الإعارة أنظمة4)  

 3.الإعارة

 

 

 
                                                           

1
 47المرجع السابق. ص.  المستفٌدٌن من المكتبات ومراكز المعلومات.غالب، عوض النواسٌة. خدمات   

 47غالب، عوض النواسٌة. خدمات المستفٌدٌن من المكتبات ومراكز المعلومات. المرجع السابق. ص.   2
. 2005عبد المعطً، ٌاسر ٌوسف. خدمات المعلومات فً المكتبات ومراكز المعلومات. الكوٌت: دار الكتاب الحدٌث، 3

 63ص. 
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 الإعارة: بعممية الحاسوب استخدام مزايا-2-2-4-

 العاممين إنتاجية مستوى تطوير الى ادى مما الإعارة، اجراءات سرعة زيادة 

 الإعارة. قسم في عددىم وتقميل

 حول التساؤلات مختمف عن معمومات إعطاء عمى المحوسب النظام قدرة 

 عدم أو إعارتو حيث من والكتاب المستعير عن وخاصة الإعارة جوانب

 إعارتو.

 اليدوية الأنظمة من عمييا الحصول يمكن لا جديدة بوظائف القيام يستطيع 

 ىذه ومن والتسجيلات، العاممين إعداد في ةزياد ىناك تكون أن دون

 أو العنوان أو المؤلف باسم سواء المعار الكتاب عن الاستفسار الوظائف

 1وغيرىا. النسخ رقم

 الوطنية: المكتبات ماهية-2-3-

 لممكتبة محدد رسمي مفيوم يوجد لا الوطنية: المكتبات تعريف-2-3-1-   

 من مجموعة توجد ولكن دولة، كل سبح متغير المفيوم ىذا حيث الوطنية،

 الوطنية المكتبات مفيوم تطور وقد مفيوميا، توحيد عمى تساعد التي الخصائص

                                                           
. ص. 2010. عمان: دار البداٌة، 1الدباس، رٌا أحمد. خدمات المعلومات فً المكتبات التقلٌدٌة والالكترونٌة. ط.  1

141 
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 لمحاولتيا كنتيجة السيادة، ذات البرجوازية الدول تطور مع مقترنا المكتبات من كنوع

 1.ومراقبتيا والثقافة العموم تقوية

 المكتبات تسمية الي إضافة القومية، المكتبات تسمية المكتبات ىذه اتخذت وقد 

 ودار مصر، في القومية والوثائق الكتب ودار الكونغرس، مكتبة مثل: 2،الوطنية

 الوطنية المكتبة المتحدة، المممكة في البريطانية المكتبة العراق، في والوثائق الكتب

 العمل ووى واحد، دائما كان ليا الرئيسي اليدف فإن التسمية، كانت وأيا بالجزائر،

صدار المطبوع، وغير المطبوع الوطني التراث وحفظ تجميع عمى  االبيبموغرافي وا 

 3الوطنية.

 التعريف عشر السادس مؤتمرىا في اليونيسكو منظمة تبنت 1981 عام وفي    

 جميع ونسخ وحفظ طمب عن المسؤولة المكتبات "ىي الوطنية: لممكتبة التالي

 القانون حسب سواء إيداع، كمكتبة والعمل الدولة في تنشر والتي اليامة، المطبوعات

 مثل: لأخرىا الوظائف بعض ذلك جانب الي وتؤدي ،أخرى ترتيبات أي تحت أو

 الفكري الإنتاج من نموذجية مجموعات وتحديث وحفظ الوطنية، البيبموغرافيا إنتاج

                                                           
 1996ماهر، حمادة محمد. مقدمة فً تارٌخ الكتب والمكتبات. بٌروت: مؤسسة الرسالة للطباعة والنشر والتوزٌع،   1

 150ص. 
 172. ص. 1999الهجرسً، محمد سعد. المكتبات والمعلومات والتوثٌق. الإسكندرٌة: دار الثقافة العلمٌة،   2
 97. ص. 2006الوردي، زاكً حسٌن. المعلومات والمجتمع. عمان: مؤسسة الوراق للنشر والتوزٌع،   3



 المستفيدين في مصمحة الإعارةالفصل الثاني ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ خدمات 
 

 

77 

 االبيبموغرافي ونشر الموحدة الفيارس واقتناء الدولة عن كتب ما يشمل الأجنبي،

 1.الراجعة" الوطنية

 التالية: الميامب الوطنية المكتبة تقوم الوطنية: اتالمكتب ومهام وظائف-2-3-2-

 اقتناء الإنتاج الفكري الوطني بأنواعو المختمفة، في كل الموضوعات والأشكال -    

وحفظو وتنظيمو وحفظ المخطوطات والكتب النادرة التي تعتبر تراثا وطنيا وكذا  المغاتو

المؤلفات التي تصدر داخل الوطن وخارجو، وتحقق لممكتبة الوطنية ذلك بصورة خاصة 

ن أو خارجو، ويتعمق أيضا الإيداع القانوني، سواء المنشور منيا داخل الوط عن طريق

 2والرسائل الجامعية وغيرىا.بأفلام 

 أو الوطن داخل مؤلفات، من نشر بما تبعا لمتعريف الوطنية االبيبموغرافي إصدار-  

 الإنتاج كامل تغطي شاممة، تكون بحيث القومية، البيبموغرافيات جميع ونشر عنو

 3دورية. بصفة اشكالو بجميع الوطني الفكري

 داخل وخارج الوطن في مع المكتبات ومراكز المعموماتتنسيق النشاط الببميوغرا-  

والتقنيات البيبميوغرافيا، والمشاركة في مؤتمرات التي ترتبط بالمكتبات ووضع القواعد 

  4ز المعمومات.ومراك

                                                           
1
 169المرجع السابق. ص.  الهجرسً، محمد سعد. المكتبات والمعلومات والتوثٌق.  

2
 97المرجع السابق. ص.  الوردي، زاكً حسٌن. المعلومات والمجتمع.  

 98الوردي، زاكً حسٌن. المعلومات والمجتمع. المرجع السابق. ص.   3
 62،61. ص. 2001عبد الله العلً، أحمد. مدخل الى علم المكتبات والمعلومات. القاهرة: دار الكتاب الحدٌث،   4
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والاشتراك بالشبكات الدولية، وتنسيق الاسيام في الشبكة الوطنية لممعمومات -  

 سياسات التزويد ومشروعات التوثيق والأتمتة عمى مستوى الدولة.

الوطني، وتدريب المكتبيين لمصالح المكتبات الإشراف عمى التخطيط المكتبي -  

 1الأخرى في البلاد ونشر البحوث الخاصة بالتخصص.

 إعداد الفيرس الوطني الموحد لمكتب والمطبوعات الأخرى، الموجودة داخل الدولة.-  

 2القيام بميام الأرشيف الوطني في حالة عدم وجود مثل ىذه المؤسسة في البمد.-  

 رئيسية: أقسام ثلاث من تتكون الوطنية: اتتبالمك أقسام-2-3-3-

 المكتبة إدارة عمى المشرف ىو العامة: والعلاقات الإدارية الشؤون قسم .1

 ىي الدولة وعادت المكتبة، تتبعيا التي والنظم والموائح القوانين ووضع

 نولأ القسم، ليذا التعيين حرية إعطاء أو العاممين التعيين عمى تشرف التي

 وصيانتيا المكتبة أبنية عمى الإشراف لىإ بالإضافة الشراء ميزانية يضع

 الأخرى. المكتبات من وغيرىا الوطنية المكتبة بين العلاقات وعمى

                                                           
 92،91. ص. 2001صوفً، عبد اللطٌف. علوم المكتبات والمعلومات. قسنطٌنة: منشورات جامعة قسنطٌنة،   1
2
 98الوردي، زاكً حسٌن. المعلومات والمجتمع. المرجع السابق. ص.   
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 وصيانة وتجميد وتصنيف بالفيرسة يختص الفنية: الإجراءات قسم .2

 واستخداميا الرواد لىإ وصوليا لتسييل الوطنية، المكتبة مقتنيات

 الأمثل. الاستخدام

  الإرشادية الخدمات تقديم عمى بالإشراف ويختص المكتبية: الخدمات قسم .3

 بالخدمات يتعمق ما وكل الداخمية، والإعارة والإعلامية والبيبميوغرافية والمرجعية

 1الجميور. مع المباشرة

 أهداف المكتبة الوطنية:-2-3-4-

والبحث العممي عمى مستوى الوطني، وتطويره من خلال تقديم تشجيع الدراسات -  

 الخدمات المكتبية والمعموماتية الحديثة لمباحثين.

قيادة التخطيط لتطوير الخدمة المكتبية والمعموماتية عمى المستوى الوطني من خلال - 

 عدة طرق.

 المساىمة في التخطيط لحركة النشر عمى المستوى الوطني وتطويرىا.- 

 لعمل كمركز لتبادل المعمومات والمطبوعات عمى المستويين الوطني والدولي.ا- 

العمل كييئة مركزية لمفيرسة وتطوير برنامج الفيرسة وتطوير برنامج الفيرسة أثناء - 

 النشر.

                                                           
1
 93،92المرجع السابق.  صوفً، عبد اللطٌف. علوم المكتبات والمعلومات.  
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التعاون بين المكتبات الوطنية ومراكز الوثائق والتوثيق والمعمومات والمنظمات - 

 1الوطنية والإقميمية والعالمية المتخصصة في المجال.
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:الفصل ةخلاص   

 المكتبات تقدمها التي الخدمات وأهم أبرز من الإعارة خدمة أن سابقا ذكر مما نستنتج   

لممستفيد. المعمومات ومراكز  

.البحوث لإنجاز واستعماله الوثائقي الرصيد الي الوصول المستفيد يستطيع طريقها فعن      
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 تمهيد:

يعتبر البحث الميداني إحدى الأدوات المستعممة في البحث، بيدف  
استقصاء المعطيات اللازمة لبناء موضوع أي بحث والتحقق من عناصر 

 الإشكالية المطروحة سمفا.

للإجابة عمى  المباشرة ومنو فقد اعتمدنا عمى المقابمة والاستبيان والملاحظة 
الفرضيات المراد دراستيا، وذلك من خلال مجموعة من أسئمة المقابمة التي طرحت 

وكذا أسئمة الاستبيان التي قدمت إلى  عمى مسؤولة المصمحة "بربوش حياة"،
مستفيدي مصمحة تسيير الإعارة وتوجيو القراء بالمكتبة الوطنية الجزائرية بيدف 

ئيم اتجاه الموضوع، ومنو تبدأ مرحمة جمع الحصول عمى إجابات تتعمق بآرا
 المعطيات والتحميل.

ففي ىذا الفصل قمنا بالتعريف بمكان الدراسة وبعدىا عرض وتحميل إجابات  
 . والاقتراحاتالطمبة وصولا إلى نتائج الدراسة الميدانية 
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 الدراسة بمكان التعريف-3-1-

 :الجزائرية الوطنية المكتبة-3-1-1-  

 ثقافية مؤسسة أقدم الجزائرية الوطنية المكتبة تعتبر :تأسيسو  نشأة-3-1-1-1-   

 وزارة من مرسوم بموجب 3311 أكتوبر 31 يوم: إلى نشأتيا تاريخ يعود حيث بالجزائر،

 حين كانت وقد .GENTY DEBUSSY "ديبوسي "جانتي رأسيا عمى كان التي آنذاك الحرب

 التي الجمعو  البحث لعمميات ميد المرسوم أن إلا رصيد، أي تحتوي لا تأسيسيا أمر صدور

 [ADRIEN BERBRUGGER] "بيربروجيو أدريان " لممكتبة محافظ لأول ميمتيا أسندت

 ما فجمع الجزائرية، المدن كبريات إلى الاستعمارية العسكرية الحملات يرافق كان الذي

 الأولى النواة كانت والتي قسنطينة مدينة من الأمر بادئ في مخطوطة 077 من يقرب

  الجزائرية نيةالوط المكتبة لرصيد

 ثم الواد بباب سابقا "صولاي" بشارع سكني بيت في الأول المكتبة بمقر الرصيد ىذا وأودع

 إلى ىناك بقيت حيث عزون، بباب إنكشارية عسكرية ثكنة إلى 3313 سنة نقمت

 الضروري من كان لذا أيضا المقر ىذا بيا ضاق المكتبة رصيد ازدياد ومع 3383سنة

 اميل " بشارع الواقع باشا مصطفى قصر عمى الاختيار فوقع عأوس مكان عن البحث

لى 3381 سنة في ذلك وكان بالقصبة سابقا موباس"  .3513 غاية وا 
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 فرانس بشارع الجديد مقرىا فتح أن إلى الوطنية المكتبة لرصيد الصمود رحمة استمرت

 عمى المكتبة تتربع إنشائيا منذ مرة لأول و3513 سنة العاصمة أعالي في بتميممي فانون

 أما مقعدا 817 ل: تتسع مطالعة بقاعة م.8377ب: مساحتيا قدرت حيث بيا، يميق مبنا

 السعة أما ،كتاب 877.777 عمى تحتوي كمم، 30 ب: يقدر طوليا مجموع فكان المخازن

 .كتاب مميون 2 إلى تصل أن فيمكن لممكتبة الإجمالية

 من التخريب أحداث خضم في 3582 جوان 70 في: الجامعية المكتبة حرق إثر وعمى

 اعتداءات من لحمايتيا المكتبة عمى الفرنسي الجيش من وحدات دخمت السري جيش طرف

 .المكتبة غادروا قد الأوروبيون العمال كان الأثناء ىذه وفي السرية المنظمة

 الوطنية المكتبة تسيير ميمة أسندت 3582 سبتمبر شير وفي الاستقلال بعد

 الوطنية المكتبة أصبحت حيث واسعة ىيكمة بعممية قام الذي بوعياد محمود :لـ الجزائرية

 الباحثين عدد تزايد ومع الجزائرية، الوطنية البيبميوغرافيا بنشر وبدأت القانوني للإيداع مقرا

 السمطات جعل مما القراء حاجيات المقر ىذا يمبي أن الممكن من يكن لم الطمبات وكثرة

 ية.العالم لممواصفات وفقا جديدة وطنية مكتبة لبناء مشروع بعث في تفكر
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 أبوابيا فتحت ،لتشييدىا العاصمة جنوب الحامة حي اختيار فتم أفضل، بمرافق وتجييزىا

        ضخمة بمساحة المقر ىذا ويتميز العمم يوم بمناسبة 3558 سنة أفريل 38 يوم لمجميور

 مخازنيا سعة وبمغت طابقا 31 عمى تتوزع م 80777 مساحتو تبمغ حيث عصرية وىندسة

 الإمكانيات ىذه توفر ومع كتاب، مميون رفوفيا بين تضم الآن وىي مجمد ملايين 37

 احتضان إلى تعداه بل فقط المطالعة عمى مقتصرا يعد فمم المكتبة نشاط ازداد والمرافق

قامة الندوات وتنظيم والمحاضرات الممتقيات  .الثقافية النشاطات من وغيرىا المعارض وا 

 :الوطنية المكتبة ميام-3-1-1-2- 

 التفتح وتكفل وسائطو كانت أيا الوطني الثقافي التراث وتبميغ وحفظ جمع 

 .العالمي التراث عمى

 الإطار ىذا وفي والوثائق، لممكتبات الوطنية الشبكة تطوير في تشارك 

 .يأتي بما الوطنية المكتبة تضطمع

 عمييا وتحافظ وتعالجيا القانوني للإيداع عةالخاض الوثائق شموليا تجمع 

 .بيا المرتبط التشريع وتطبق دوما

 والبصرية والسمعية المكتوبة والوثائق المؤلفات وتوزع وتحافظ وتعالج تقتني 

 .الخارج وفي الوطني التراب عبر الصادرة
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 النادرة والوثائق والأوسمة النقدية والقطع المخطوطات مجموعات تجمع 

 .ذلك فيرس وتضبط الوطنية الأىمية ذات ينةوالثم

 والمخطوطات والمطبوعات المختمفة الوثائق مجموعات عمى وتحافظ تكون 

 وكذلك الخارج في والمنشورة جزائريون، يؤلفيا التي أو بالجزائر، تتعمق التي

 .البصرية والسمعية الصوتية والمؤلفات الموسيقية والتصاميم الخرائط

 تطبيق خلال من عمييا المحصل الأجنبية الرسمية طبوعاتالم عمى تحافظ 

 .عمييا المؤتمن تصرف وتتصرف الدولي لمتبادل والاتفاقيات الاتفاقات

 المادية والوسائل الوثائق الباحثون، لاسيما المستعممين، تصرف تحت تضع 

 .نشاطيم بتسييل الكفيمة

 البحث تطوير في تشارك. 

 نشاطيا بميادين علاقة ليا التي البحث برامج في وتشارك بالمشاريع تبادر. 

 المعنية الوثائق عمى بالتعرف تتعمق التي الثانوية الوثائقية المواد وتنشر تعد 

 المعمومات خزائن المعطيات، قواعد المرجعية، )الفيارس أماكنيا وتحديد

 ..(..الجامعة والفيارس

 في عميو والمحافظ توبالمك الوطني الثقافي التراث جرود بإعداد تقوم 

 .الخارج وفي الوطني التراب عبر المكتبات
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 الوثائق وتقنيات المكتبات اقتصاد تطوير في تشاك. 

 والتقنيين المكتبيين معمومات وتجديد المستوى وتحسين التكوين في تشارك 

 .العممي الإعلام في والأخصائيين

 والمؤسسات المكتبات مع يةوالتقن العممية والمعمومات الوثائق بتبادل تقوم 

 .والأجنبية الوطنية العممية

 سيرىا وفي ومصالحيا الوثائق لمراكز الوطنية الشبكة إقامة في تشارك. 

 تنشيطيا وفي العمومية المطالعة شبكات إنجاز في تشارك. 

 بيدفيا علاقة ليا التي والعممية الثقافية والتظاىرات الأنشطة تنظم. 

 ومصالحيا الوثائق ومراكز الأخرى لممكتبات التقنية ساعدةالم خدمات تقدم 

 .البلاد في

 المقرر التقنيني الرمز الوطني، التراب عبر تنشر التي الوثائق، إلى تسند 

 .الدولية الاتفاقات إطار في

 :الجزائرية ةالوطني المكتبة أىــداف-3-1-1-3-    

 الجديدة المقتنيات بقوائم وتحديثيا الموجودة لموثائق وصفية نشرات إصدار. 
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 الببميوغرافي البحث مصمحة من المنجزة الببميوغرافية والقوائم البحوث تجميع 

 .الظروف تسمح بما وتحديثيا الباحث إمداد أجل من

 سياسة اقتصاد، )تاريخ، الجزائر تخص مواضيع حول ببميوغرافيات إعداد 

 .(الخ…

 الجزائر حول تقام التي المعارض فيارس إعداد. 

 طرف من المنظمة سواء الدراسية الأيام خلال المعروضة المداخلات تجميع 

 .الخارجية المؤسسات أو المكتبة

 : الجزائرية الوطنية المكتبة مصالح-3-1-1-4-   

 النادرة. والكتب المخطوطات مصمحة 

 .والتجميد الحفظ مصمحة 

 .التصوير مصمحة 

 بي.المغار  الرصيد مصمحة  

 .الدولية الييئات مصمحة 

 التزويد. مصمحة 

  .والتحميمية الفكرية المعالجة مصمحة 
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   .الآلي الاعلام مصمحة 

 .القراء وتوجيو الاعارة تسيير مصمحة 

 .العامة المطالعة مصمحة 

  .والشباب الطفولة مصمحة 

  .واليدايا التبادل مصمحة 

 .وينالتك مصمحة 

   .التنشيط مصمحة 

 .والمنشورات العممي البحث مصمحة 

  .البشرية الموارد مصمحة 

  .والمحاسبة الميزانية مصمحة 

 .التجييز مصمحة 

 .الصيانة مصمحة 

 .والأمن الوقاية مصمحة 

 .القانوني الايداع مصمحة 

 .البصري السمعي مصمحة 

 .الدوريات مصمحة 
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 .البيبميوغرافي البحث مصمحة 

 :الجزائرية الوطنية المكتبة خدمات-3-1-1-5-     

 الباحثين لجميع والفاعمة المتطورة المكتبية الخدمات من العديد الوطنية المكتبة تقدم 

 :في الخدمات تمك وتتمثل

 الإعارة خدمة: 

 المواطنين لجميع ويحق الوطنية، المكتبة تقدميا التي الخدمات أىم من واحدة الإعارة تعد

 وتستخدم بيا المعمول لإجراءات وفقا والخارجية الداخمية الإعارة خدمات من تفادةالاس

 .الالكتروني الآلي النظام الإعارة خدمة تقديم في المكتبة

 المرجعية الخدمة: 

عداد لمباحثين، المطموبة والمعمومة والمصادر المراجع تقديم في المرجعية الخدمة تتمثل  وا 

 التي الأقسام إلى وتوجيييم القراء إرشاد تشمل كما الضرورة، عند ليم ببميوغرافية قوائم

 بيا يتقدم التي المرجعية الأسئمة عن الإجابة إلى بالإضافة المكتبة، في يحتاجونيا

 .الالكتروني البريد أو الفاكس أو الياتف طريق عن أو مباشر، بشكل المستفيدين
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 الدوريات بمصمحة الجارية الإحاطة خدمة: 

 المكتبة إلى تصل التي المختمفة المعرفة ومصادر الوثائق استعراض في الخدمة ىذه كزتتر 

علاميم المستفيدين احتياجات تناسب التي المواد واختيار  التي الفيارس خلال من بيا وا 

 .الدوريات مصمحة بانتظام تصدرىا

 الدوريات خدمات: 

 في ومتطورة حديثة معمومات تقديم من تضمو لما بالمكتبة الرئيسية الخدمات بين من تعد

 .الالكترونية أو الورقية الدوريات خلال من المختمفة، المعرفية المجالات

 المودعة المطبوعات خدمة: 

 النتاج في ممثمة خدمتيا المكتبة تقدم وبيذا المطبوعات، جميع لإيداع مكتبة المكتبة تعد

 بالإضافة بالمكتبة إيداعيا يتم ىأخر  ومطبوعات جامعية ورسائل كتب من الوطني الفكري

 والكتب والاتفاقيات النشرات تضم كما المدمجة، والأقراص والبصرية السمعية الأشرطة إلى

 المتحدة الأمم تصدرىا مطبوعات من ذلك وغير والإحصائيات والدراسات والتقارير

 الصادرة مكتبةبال المتوافرة المطبوعات جميع أيضاً  الخدمة ىذه وتشمل الدولية، المنظمات

 .العربية المنظمات بعض عن
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 الانترنيت وفضاء المعمومات قواعد في الآلي البحث خدمات: 

 عن ومباشر فوري بشكل والبيانات المعمومات استرجاع نظام بأنيا الخدمة ىذه تعرف

 المعمومات. قواعد في المخزنة بالمعمومات الباحثين تزود التي الطرفية المحطات طريق

 .بالمكتبة الأنترنت فضاء في المتوفرة الأجيزة يستخدم أن الباحث ويستطيع

 الطفل مكتبة خدمات: 

 لإعارة مثلا تعميميم ومستويات المختمفة أعمارىم وفق للأطفال متميزة خدمات المكتبة تقدم

 والرسم الثقافية والمسابقات والغنائية، القصة ورواية لمكتب، والخارجية الداخمية نوعييا عمى

 الخاصة الاحتياجات ذوي خدمات: 

 المكفوفين خدمة ذلك في بما الفئة ىذه من المكتبة عمى التردد بإمكانيم لمذين تقديميا يتم

 الحواسيب توفير وكذلك )برايل( بطريقة الصادرة الورقية المطبوعات توفير طريق عن

 وشبكة لبياناتا قواعد في المخزنة المعمومات من للاستفادة المكتبة داخل بيم الخاصة

 .الانترنت
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 المعمومات مصادر تصوير خدمة: 

 لمصادر بالنسبة والقراء والدارسين لمباحثين المكتبة تقدميا التي الميمة الخدمات من تعد

 الحجرية والمطبوعات النادرة والكتب كالمخطوطات المكتبة خارج تعار لا التي المعرفة

 .رقمية مصادر إلى الورقية مصادرىا من بةالمطمو  المعمومات واستنساخ تصوير وتشمل

   -3-1-2-تقديم مصمحة تسيير الإعارة و توجيو القراء:

 وتوجيو الإعارة تسيير مصمحة فإن الجزائرية، الوطنية لممكتبة التنظيمي الييكل حسب     

 خدماتيا لتقديم شرعت المستفيدين، خدمات قسم البحث،و  الاتصال لمديرية ابعةت القراء،

 التدرج طمبة من مختمفة لفئات خدماتيا المصمحة تقدم ،3553 أفريل 38 بتاريخ اءلمقر 

 شريطة البصر، وضعاف المكفوفين فئة متقاعدين، إداريين، باحثين، أساتذة، عميا، دراسات

الجزائرية. الوطنية بالمكتبة منخرطين يكونوا أن  

 -3-1-3-عدد الموظفين و المكاتب:

كالتالي: موزعين موظفا 31 القراء توجيوو  الإعارة تسيير مصمحة تحوي  

 موظفا (72التشغيل+) قبل ما عقود (72+)متقاعدين (71+) رسميين موظفين (73)-  

.الأولى الدرجة من أمن عون  
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فريقين: إلى مقسمين وىم  

موظفا (33) = سا 38 إلى سا 75 من الصباحية: الفترة فريق     

موظفين (78) = سا 27 إلى سا 38 من المسائية: الفترة فريق     

  :صمحةالم وليذه

 مكاتب (78) ستة. 

 المصمحة مستوى عمى صغيرين (72) مخزنين. 

 الخامس بالطابق الخارجية للإعارة الموجية الكتب لرصيد (73) مخزن. 

 ليا: التابعة والفضاءات القراء وتوجيو الإعارة تسيير مصمحة وظائف-3-2-

 الوطنية بالمكتبة القراء توجيوو  الإعارة ييرتس مصمحة وميام ائفوظ-3-2-1-  

 الجزائرية:

 رشاد استقبال  المستويات. مختمف من البصر ضعافو  المكفوفين وفئة القراء وا 

 الفيرسو  اليدوية الفيارس طريق عن غرافيالببميو  البحث خدمات تقديم 

 الإلكتروني.

 الخارجية. الإعارة خدمة تقديم 
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 المخزن. مستوى مىع المعادة الكتب ترتيب 

 الاجراءات اتخاذو  لمقراء المعارة الكتب بتأخير ةالمتعمق الاستدعاءات متابعة 

 .لاستعادتيا اللازمة

 التجييز-الفرز-التصنيف-الفيرسة-الجرد )عممية البرايل لكتب الفنية المعالجة 

 .الترتيب(و  

 فضاء لمستعممي التقنية المساعداتو  الاستشارةو  والبحث الإعارة خدمات تقديم 

 .البصر وضعاف المكفوفين

 المخزن وكتب الخارجية الإعارة كتب تجييز إعادة. 

 وعمى الإرسال جدول في المعالجة مصمحة من المستممة الكتب ومعاينة استقبال 

 .البيانات قاعدة مستوى

 ةاليدوي الفيارس داخل الأجنبية المغةو  العربية بالمغة المفيرسة طاقاتالب إدراج 

 .موضوع( عنوان، )مؤلف،

 رسالياو  الممزقة الكتب قوائم ضبط  .التجميد مصمحة إلى ا 
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 القراء: وتوجيو الإعارة تسيير لمصمحة التابعة الفضاءات-3-2-2-

 مكاتب (71و) ،مقاعد (73عمى) يتوفر ،البصر وضعاف لممكفوفين فضاء 

 مفتوحة فوفور  ،والبحث للاطلاع المكيفة الآلي الإعلام بمعدات مجيزة

 التخصصات. مختمف في البرايل لكتب

 البحث فضاء (الإلكترونيOPACمزود) متواجدة كمبيوتر أجيزة (70) ب 

 الثاني. بالطابق

 الجزائرية: الوطنية بالمكتبة القراء وتوجيو الإعارة مصمحة رصيد-3-2-3-

 مجمدا 51173الخارجية: للإعارة الموجو الرصيد. 

 مجمدا 5230بالبرايل)كتب(: المجمدات دعد المكفوفين: فضاء. 

 بعد إحصائو يتم لم معتبر رصيد بالبرايل: مجلات. 

 وثيقة ألف 33 من أكثر الرقمية: السمعية الوثائق. 
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 الميدانية: الدراسة أدوات-3-3-

 المقابمة: تحميلو  عرض-3-3-1-  

 المقابمة: عرض-3-3-1-1-    

 بالمكتبة: الإعارة إجراءات الأول: المحور 

 عندكم؟ المتبع النظام ىو ما-1س

 عمى مقسمين ولكن ،والخارجي الداخمي النظام نظامين: نتبع المكتبات من كغيرنا إننا-1ج

ذا مصمحتين،  الإعارة نتبع فنحن القراء وتوجيو الإعارة مصمحة مصمحتي: عن تكممت وا 

 تابعين وكلانا العامة، ةالمطالع مصمحة فيي الداخمية بالإعارة يتكمف من أما الخارجية،

 .البحثو  الاتصال مديرية إشراف تحت ممينالمستع خدمات قسم القسم: لنفس

 لممستفيد؟ بنوعييا الإعارة تقدمون ىل-2س

 سابقا. ذكرت كما الخارجية لإعارةبا فقط مكمفة مصمحتنا لا،-2ج
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 الإعارة؟ خدمة تقديم في تتبعونيا معينة قواعد لديكم ىل-3س

 داخل انخراط بطاقة لديو تكون أن المستعير عمى يجب كالتالي: ىي المتبعة القواعد-3ج

-سا38 من والمسائية سا38-سا75 من الصباحية فترتين يوجد الإعارة، وقت-المكتبة

 أسبوعين ىي الإعارة مدة تحديد-المستعارة الكتب لإرجاع المحدد بالوقت الإلتزام-سا27

 .أسابيع ثلاث إلى الفترة تمديد ويمكن

 المصمحة؟ ليذه الاستراتيجية الأىداف ىي ما-4س

 ولكن ،الخدمة في التميز إلى لموصول ىاتسطر  استراتيجية أىداف مصمحة لكل طبعا-4ج

 المتطمبات مع تتماشى متقدمةو  جديدة عمل خطة بوضع أقوم حالياو  بالمصمحة، جديدة

 عناء. دون إلينا الوصول عمى الطمبة تساعد التكنولوجية.

 بالمصمحة: المقدمة الخدمة جودة الثاني: ورالمح 

 المكتبية؟ الخدمات لتقديم دولية معايير عمى تعتمدون ىل-1س

 الدولية. المعايير عمى نعتمد والفيارس البحث طريقة في نحن-1ج

 بالمصمحة؟ المتبع المعيار ىو ما-2س

 طبعا. بدييية بصفة يتم وذلك 33827 معيار نعتمد-2ج
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 جيدة؟ فاعمية المعيار ىذا لكم حقق ىل-3س

 طبعا لممستفيد الأخيرو  الأول الرأي ولكن نجاح. لنا حقق نعم-3ج

 المقابمة: تحميل-3-3-1-2-

 كان ميما مكتبة أي تقدميا التي الخدمات أىم من ىي الإعارة خدمة الاول: المحور 

 بيا خاص نظام الخدمة ليذه وطبعا المستفيدين، مع مباشرة تتعامل بحيث نوعيا،

  لممستفيد. المكتبية موادىا تقديم أجل من ستعمموت

 الرفوف نظام وىو الداخمي النظام للإعارة: نظامين تستعمل المعمومات مراكزو  مكتباتالف

 المتواجدة المكتبية المواد من نسخ فييا المطالعة قاعات داخل رفوف توجد بحيث المفتوحة،

 إلى التوجو المستفيد عمى يجب وىنا لخارجي،ا النظام وىو الثاني: النظام أما ،المكتبة بتمك

  محددة. لفترة وذلك معو الكتاب أخذ أجل من الإعارة بنك

ن  النظام تستعمل الجزائرية الوطنية بالمكتبة القراء وتوجيو الإعارة تسيير مصمحة وا 

ن ،العامة المطالعة لمصمحة تابع فيو الداخمي النظام أما ،فقط الخارجي  المصمحة ىذه وا 

 حتى الكتاب عن لمبحث المستفيد توجو بداية من خطواتو بكل الخارجي بالنظام كمفتت

 ومراكز المكتبات من كغيرىا تتبعيا قواعد وفق وذلك الإعارة، بنك من المرجع يستمم
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 فيم الدراسي مستواه ييم لا إذ بالمكتبة منخرط يكون أن المستفيد عمى يجب إذ المعمومات،

  .والعممية الثقافية مستويات:ال لكافة الخدمة يقدمون

 أما الصباحية، الفترة في مساءا 38 إلى صباحا 75الساعة من الإعارة عممية تبدأ

 لممستفيد يمنح الاستعارة وبعد مساءا،35:17إلي مساءا38الساعة من تبدأ المسائية الفترة

 تمدد ثم ،وبأنواعيا المكتبات كل عمييا تعتمد الفترة وىذه الكتاب لإرجاع أسبوعين مدة

 الفترة ىذه بعد ومن غير، لا المستعير ظروف مراعات أجل من الثالث للأسبوع الميمة

 الكتاب. إرجاع أجل من لو شعار بإرسال يقوموا

 معينة استراتيجية تتبع أن مكتبة كل عمى يجب بتميز، الإعارة خدمة إتمام أجل من وطبعا 

 ىذا وفي ،المستقبل في تفادييا ثم خطاءالأو  النقائص معرفة أجل من وذلك ىا،تسطير ب تقوم

 وضع بدراسة تقوم وحاليا حديثا، منصبيا تولت أنيا المصمحة رئيسة صرحت السياق

 في التميز إلى الوصول خلاليا من تستطيع ناجعة استراتيجية تسطير أجل من مصمحتيا

 الخدمة. تقديم

 مضمون في تعتمد ية،الخدمات المؤسسات من كغيرىا المكتبات إن الثاني: المحور 

 بالدقة تتميز التي التقنية الضوابط وىي دولية، معايير عمى خدماتيا تقديم

 أدائيا جودة رفع إلى المؤسسات من العديد تسعى حيث .العالية والموضوعية
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 وتوجيو الإعارة تسيير مصمحة مديرة أجابت وقد المعايير ىذه خلال من وعمميا

 البحث طريقة في المعايير عمى يعتمدون أنيم عمى ائريةالجز  الوطنية بالمكتبة القراء

 سواء مؤسسة لكل نجد إذ أنواع لممعايير  دولية. معايير إنيا وقالت ،والفيارس

  عمميا. وطبيعة تتماشى معايير خدماتية أو اقتصادية

 المعيار وىو 33827 معيار عمى تعتمد القراء وتوجيو الإعارة تسيير مصمحة نجد ومنو 

  بدييية. بصفة يتبعونو أنيم وصرحت أنواعيا، وبمختمف بالمكتبات اولالمتد

 متميز وأداء جيدة فاعمية تحقيق ىو المعيار تطبيق من الوحيد الغرض فإن ىذا كل ومن

 33827 لممعيار تطبيقيم خلال من مصمحتيا، داخل المصمحة رئيسة وجدتو ما وىذا

 المصمحة. أداء تقييم عمى القادر الوحيد فيو لممستفيد النيائية الإجابة وتركت
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 :الاستبيان تحميلو  عرض-3-3-2-

 العينة: وصف 

 %النسب التكرار الجنس

 36.67 22 ذكر

 63.33 38 أنثى

 166 66 المجموع

 يبين عدد افراد العينة حسب الجنس :1رقم الجدول                          

 عدد أن ونجد مبحوثا، 87 من الدراسة ةعين تتكون أعلاه الجدول في موضح ىو كما 

 كثرة إلي راجع وىذا الإجمالي المجموع من %81.11بنسبة الذكور عدد يفوق الإناث

 بالمكتبة. النسوي العضو
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 65:رقم كلالش

 %النسب الطمبة عدد المستوى

 13.80 13 ليسانس

 28.80 38 ماستر

 23.80 31 دكتوراه

 377 87 المجموع

يبين توزيع افراد العينة حسب المستوى :2رقم الجدول  
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 وذلك الميسانس، لشيادة حاممين المبحوثين نصف من أكثر أن الجدول خلال من نلاحظ

 سجمت %23.80 نسبة أما %،28.80 بنسبة الماستر ةشياد تمييا ثم %،13.80 بنسبة

 الميسانس. شيادة أخذ عمى مقبل الدراسة مجتمع أغمب أن عمى يدل وىذا الدكتوراه، لطمبة

 

 66رقم: الشكل
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 الجزائرية. الوطنية بالمكتبة وعلاقتو المستفيد الأول: المحور 

 المكتبة؟ عمى التردد (1س

 النسب التكرار الاقتراحات

 38.33 23 يوما

 33.333 26 الأسبوع في مرتين

 28.31 17 الأسبوع في مرة

 %166 66 المجموع

يبين نسبة التردد عمى المكتبة :3رقم الجدول  

 وبصفة يوميا الجزائرية الوطنية المكتبة عمى يترددون أنيم المبحوثين من %13.11 قال

 منيم %11.11 أما الأخرى. النسب غرار عمى ما نوعا عالية نسبة نجدىا حيث ،منتظمة

 ب قدرت والتي المتبقية النسبة حين في ،الأسبوع في مرتين يكون المكتبة عمى فترددىم
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 إلى راجع السبب وربما الأسبوع، في مرة بمعدل المكتبة عمى يترددون فكانوا 23.13%

العمل. أو بالدراسة انشغاليم  

 

 

 

67رقم: الشكل  
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المكتبة؟ عمى ترددك من اليدف ما (2س  

 الاقتراحات  التكرار النسب

العممي البحث 25 41.67  

 التثقيف 11 18.33

لممكتبي الحسنة المعاممة 16 16.67  

أخرى أسباب 14 23.33  

166%  المجموع 66 

 يبين اليدف من التردد عمى المكتبة :4رقم لجدولا

 قال فيما العممي، البحث أجل من المكتبة عمى يترددون أنيم %83.80 بنسبة أجاب

 قالوا لمن %38.80 بنسبة وسجمت فقط. التثقيف أجل من نيأتو  أنيم منيم 33.11%

 آخر تتصدر كانت بحيث لممكتبي، الحسنة المعاممة أجل من المكتبة عمى يترددون نيمإ

 تتمحور معظميا أخرى أسباب ليم %21.11 ب قدرت والتي المتبقية النسبة أما النسب،

الفردية. والدراسة اليدوء حول  
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 68 :رقم الشكل

لك؟ مناسب المكتبة فتح مواقيت ىل (3س  

 الاقتراحات التكرار النسب

 نعم 56 83.33

 لا 16 16.76

166%  المجموع 66 

يبين مواقيت فتح المكتبة :5رقم الجدول  
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 المكتبة فتح مواقيت بأن أجابوا الدراسة عينة من %31.11 أن نرى الجدول خلال من

 أنيم إلى راجع السبب وربما تساعدىم، لا المواقيت إن قالوا %38.80حين في ليم، مناسب

بالمكتبة. الخاصة الفتح مواقيت خلال يدرسون أو يعممون  

 

69 رقم: الشكل  
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  الجزائرية؟ الوطنية المكتبة مياتقد التي الخدمات في رأيك ما (4س

 الاقتراحات التكرار النسب

28.33% الجودة عالية 17   

65% الجودة متوسطة 39   

6.67% الجودة ضعيفة 4   

166%  المجموع 66 

المكتبة تقدميا التي الخدمات يبين (:66رقم) الجدول  

 ذات كتبةالم طرف من المقدمة الخدمات إن قالوا المبحوثين من %23.11 أن نلاحظ

 الكبيرة. وأىميتيا القومية المكتبة عظمة مع بالمقارنة ضئيمة جد نسبة وىي عالية، جودة

 وىي متوسطة، المكتبة طرف من المقدمة الجودة أن الدراسة عينة من %81 قال حين في

 ذلك يكون أن ويمكن ضعيفة، المقدمة الخدمة إن قالوا ممني %8.80 أما عالية، جد نسبة

لممستفيدين. ملائمة ظروف تقدم لا الجزائرية الوطنية المكتبة ان إلى رجع  
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 16: رقم الشكل

 تخصصكم؟ في مراجع تجدون ىل (5س

 النسب% التكرار الاقتراحات

 %56 36 نعم

 %56 36 لا

 %166 66 المجموع

يبين وجود المراجع في التخصصات (:67رقم) الجدول  
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 أي بنعم، المبحوثين من %17 أجاب بحيث متساوية، النسب أن أعلاه الجدول في نجد

 التي المراجع يجدون لا أنيم %17نجد وبالمقابل عنيا، يبحثون التي المراجع يجدون انيم

 تستطيع ولم الثمن، باىضة كتب ليا التخصصات بعض أن إلى اجعر  ىذا وربما يستحقونيا

 بعد. توفيرىا المكتبة

 11 رقم: الشكل
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 طرفو؟ نم المقدمة والخدمة المكتبي عن راض أنت ىل (8س

 النسب% التكرار الاقتراحات

 %45 27 راض

 %3.33 62 راض غير

 %51.67 31 ما نوعا

 %166 66 المجموع

 يبين رضى المستفيد حول المكتبي والخدمة المقدمة (:68رقم) الجدول

 أما المكتبي، طرف من المقدمة الخدمة عن راضين أنيم الدراسة عينة من %81 أفاد

 قالوا المبحوثين من نسبة أعمى أن نجد حين في راضين، ليسوا يمإن قالوا منيم 1.11%

 ربط إلي راجع ذلك يكون أن ويمكن %،13.80 ب قدروا بحيث ما، نوعا راضين إنيم

 بالعمل. النفسية حالتو المكتبي
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 12 :رقم الشكل
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 استفساراتكم؟ عن الإجابة ىل (7س

 النسب% التكرار الاقتراحات

 %26 12 فورية

 %25 15 دقائق 16

 %55 33 ساعة ربع

 %166 66 المجموع

يبين الإجابة عمى الاستفسارات (:69رقم) الجدول  

 فورية استفساراتيم عن الإجابة تكون ينالمبحوث من %27 نسبة أن أعلاه الجدول في تبين

 قالوا لمذين نسبة أعمى كانت حين في دقائق،37 لمدة ينتظرون إنيم قالوا منيم %21 أما

 كثرة إلى راجع ىذا وربما %،11 ب قدرت حيث أكثر أو ساعة ربع لمدة ينتظرون إنيم

 الموظفين. ونقص الاستفسارات
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 13رقم :الشكل
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 القراء. وتوجيو الإعارة تسيير ومصمحة المستفيد الثاني: المحور 

 المكتبة؟ داخل القراء وتوجيو الإعارة تسيير مصمحة موقع عن راض أنت ىل (1س

 النسب% التكرار الاقتراحات

 %96 54 نعم

 %16 6 لا

 %166 66 المجموع

يبين رضى المستفيد حول موقع المصمحة (:16رقم) الجدول  

 المصمحة موقع وأن بنعم، أجابوا المبحوثين من %57 نسبة أن الجدول في ملاحظ ىو كما

 عن راضين غير إنيم قالوا %37 ب تقدر والتي المتبقية النسبة حين في ليم. مناسب

 الموقع.
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 14 رقم: الشكل

 المتبع؟ الإعارة نظام يساعدك ىل (2س

 النسب% التكرار الاقتراحات

 %83.33 56 نعم

 %16.67 16 لا

 %166 66 المجموع

يبين نظام الإعارة المتبع (:11رقم) الجدول  
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 أن %38.08 قال فيما المتبع، الإعارة نظام دىميساع %31.11 أن الجدول ىذا في نرى

 أو التقميدية بالطرق سواء البحث كيفية معرفتيم لعدم راجع ىذا ويمكن ىم،يساعد لا النظام

 الآلية.

 

 15رقم :لشكلا
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 ؟القراء وتوجيو الإعارة تسيير مصمحة تقدميا التي الخدمات نوع ما (3س

 النسب% التكرار الاقتراحات

 %31.67 19 تقميدية خدمات

 %11.67 67 إلكترونية خدمات

 %56.67 34 معا الخدمتين

 %166 66 المجموع

يبين نوع الخدمات التي تقدميا المصمحة (:12رقم) الجدول  

 ىي المصمحة في المقدمة الخدمة أن أعلاه الجدول في المبحوثين من %13.80ركذ

 والتي المتبقية النسبة أما إلكترونية، الخدمة إن قالوا منيم %33.80 بنسبة أما تقميدية،

 معا. الخدمتين تقدم المصمحة بأن فأفادوا %18.80 ب قدرت
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 16 رقم: الشكل
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 أكثر؟ تستعيرونيا التي المكتبية المواد ماىي (4س

 النسب% التكرار الاقتراحات

 91.67 55 كتب

 %6 6 دوريات

 %68.33 65 موسوعات

 %6 6 أخرى مواد

 %166 66 المجموع

يبين المواد المكتبية الي تستعار أكثر (:13رقم) الجدول  

 غير لا الكتب يستعيرون الدراسة عينة من %53.80 نسبة أن أعلاه الجدول يوضح

 يستعيرون إنيم اقالو  %73.11 نسبة أما ،المصمحة سياسة إلى راجع ىذا يكون أن ويمكن

 أو المضغوطة الأقراص مثل: لأخرىا والمواد الدوريات من كل نجد حين في ،موسوعات

 ثمنيا إلي راجع السبب وربما %،7 بنسبة المبحوثين إجابة فكانت وغيرىا المخطوطات

 كالمخطوط. التاريخية وقيمتيا الباىظ
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  17:رقم الشكل
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 ؟باستعارتيا لك المسموح المواد أشكال عن راض أنت ىل (5س

 النسب% التكرار الاقتراحات

 43.33 26 راض

 13.33 68 راض غير

 43.33 26 ما حد إلى

 %166 66 المجموع

المستفيد عن الأشكال المستعارةيبين رضى  (:14رقم) الجدول  

 التي المواد أشكال عن راضون العينة أفراد من 81.11 أن الجدول ىذا في نراه ما

 قدرت والتي المتبقية النسبة أما تماما. راضون غير %31.11 نجد حين في يستعيرونيا،

 ما. حد إلى راضون أنيم %81.11 ب
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 18:رقم الشكل
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 الاستعارة؟ من الكتب بعض منع عمى اعتراض لديك ىل (5س

 النسب% التكرار الاقتراحات

 %56 36  نعم

 %56 36 لا

 %166 66 المجموع

اض المستفيدين عمى منع بعض المواد من الاستعارةيبين اعتر  (:15رقم) الجدول  

 بحيث المواد، بعض استعارة من منعيم عمى يعترضون أنيم المبحوثين من %17 قال

 الثاني النصف أما بحوثيم. لإنجاز المواد تمك إلى الحاجة بأمس أنيم عمى ذلك عمـمَوا

 اعتراض. أي لدييم ليس إنو قالوا 17%
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 19 رقم: الشكل

 عندك؟ المتواجدة الكتب إعارة تجديد بإعادة لك يسمح ىل (6س

 النسب% التكرار الاقتراحات

 %96 54 نعم

 %16 66 لا

 %166 66 المجموع

يبين اعتراض المستفيدين عمى منع بعض المواد من الاستعارة (:16)رقم الجدول  
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 المتواجدة الكتب إعارة بتجديد ليم يسمح المبحوثين من %57 أن الجدول نتائج تبين

 إلى راجع ىذا يكون وربما التجديد، بإعادة ليم يسمح لا أنو أفادوا منيم %37 أما عندىم،

 عنده. المتواجدة الكتب تجديد ةبعممي يقوم لا ذاتو حد في المستفيد أن

 

 26 رقم: الشكل
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 لك؟ مناسب للإعارة المخصص الوقت ىل (7س

 النسب% التكرار الاقتراحات

 %86 48 نعم

 %26 12 لا

 %166 66 مجموعال

 للإعارة المخصص الوقت يبين (:17رقم) الجدول

 المخصص الوقت يساعدىم الدراسة عينة من %37 أن الجدول خلال من لنا يتوضح

 تواجدىم عدم ىو السبب وربما يساعدىم، لا الوقت أن منيم %27 ذكر حين في للإعارة،

 الوقت. ذلك في بالمكتبة
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 21 رقم: الشكل

 تستعيرىا؟ أن تريد التي الكتب عن البحث في الحاسوب جياز تستعمل ىل (8س

 النسب% التكرار الاقتراحات

 45 27 نعم

 31.67 19 لا

 23.33 14 أحيانا

 %166 66 المجموع
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يبين استعمال جياز الحاسوب في البحث (:18رقم) الجدول  

 التي الكتب عن البحث في الحاسوب جياز يستعممون أنيم %81 وبنسبة المبحوثين أغمبية

 المتبقية النسبة أما نيائيا، يستعممونو لا أنيم %13.80 نجد حين في استعارتيا، يريدونا

 فقط. أحيانا سوبالحا يستعممون أنيم %21.11 ب قدرت والتي

 22 رقم: الشكل

 المصمحة؟ بيذه الخدمة لتحسين اقتراحاتكم ىي ما (9س

 حول اقتراحات بإعطاء يقوموا لم الدراسة عينة من %11.11 أنو الاقتراحات في نرى

 بإعادة المصمحة ىذه تقوم أن اقترحوا فقد منيم %88.80 أما بالمصمحة، الخدمة تحسين
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 في نذكرىا الاقتراحات من العديد كتبوا وقد العصرنة،و  تتماشى جديدة استراتيجية ىيكمة

 كالتالي: نقاط شكل

 المصمحة. ىذه في الموظفين عدد زيادة 

 المطالعة. قاعات بداخل الكيربائية المآخذ صيانة 

 المخطوطات. فضاء توسيع 

 الإعارة. بنك في لمموظفين تكوينية بدوارات القيام 

 بالأنترنت. المصمحة تزويد 

 المطالعة. بفضاء الكتب ترتيب إعادة 

 الطب. مجال في خصوصا الموسوعات توفير 

 بالكتب. الاحتفاظ مدة تمديد 

 والقواميس. الموسوعات باستعارة لممستفيد السماح 

 الكتب معظم لأن الجزائرية، الوطنية لممكتبة تابعة كانت التي تميممي مكتبة فتح 

 العممي. البحث مجال في كبيرة جد أىمية ليا ىناك المتواجدة

 بالمكتبة. المتوفرة الكتب جميع يضم موقع فتح 

 الطبعة. حديثة كتب توفير 
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 المغات. وكتب العممية، الكتب توفير 

 كتاب. من أكثر باستعارة لممستفيد والسماح الخدمة، توسيع 

 

 والاستنتاجات: النتائج-3-3-4-

 القراء وتوجيو الإعارة تسيير مصمحة أن للاستمارة، تحميمنا خلال من توصمنا لقد  

 إرضاء طبعا الأول وىدفيا ،مقبولة خدمات بتقديم تقوم الجزائرية الوطنية المكتبةب

 احتياجاتيم. وتمبية المستفيدين

 حظ الميسانس لمستوى كان إذ ،المصمحة عمى إقبالا الأكثر ىم الإناث أن لنا وتبينا 

 (73الجدول) في توضح ما وىذا الدكتوراه،و  ماستر من المستويات باقي عمى الأسد

 (.72و)

 جودة حققت الجزائرية الوطنية المكتبةب القراء وتوجيو الإعارة تسيير مصمحة إن 

-73-71-73)التالية الجداول في كبير بشكل ذلك لنا توضح ولقد لممستفيد، عالية

  %10.1 بنسبة ،(75-38-31

 لنا تبين %81.01 بنسبة (38-31-33-78-71-78-72التالية) الجداول إن 

 خدمات تقدم الجزائرية الوطنية بالمكتبة القراء وتوجيو الإعارة تسيير مصمحة أن
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 ومحدودية بقمة الجداول ىذه خلال من المبحوثين صرح حيث ضعيفة جودة ذات

 والمميزة. الجيدة الخدمة تقديم في ومصمحتيا المكتبة إمكانيات

-70الجداول) خلال من ذلك ظير ولقد إطلاقا جودة ليا ليست المصمحة أن ارتئينا 

 حول وتطمعاتيم المبحوثين رأي حسب عمى ىذا وطبعا ،%33.01 بنسبة (37-32

 الجزائرية. الوطنية بالمكتبة القراء وتوجيو الإعارة تسيير مصمحة

 من المستفيد وىدف واحد، سياق يف تصب كانت فكميا اقتراحاتيم يخص فيما أما 

 الوطنية المكتبة ومدير عام بشكل المصمحة لمديرة صورة إعطاء محاولة ىو طرحيا

 والفعالية. والكفاءة التميز درجة إلى والارتقاء الخدمة تحسين أجل من خاص بشكل

  :الفرضيات ضوء عمى النتائج-3-3-5-

 الميدانية لملاحظةوا والمقابمة الاستمارة بواسطة جمعيا تم التي البيانات تحميل بعد  

 كانت ما إذا وتفسير وصف إلى تيدف التي المطروحة، الفرضيات عمى الإجابة لغرض

 الجودة معايير عمى تعتمد الجزائرية الوطنية بالمكتبة القراء وتوجيو الإعارة تسيير مصمحة

 بالمكتبة القراء وتوجيو الإعارة تسيير مصمحة مستفيدي من لعينة دراسة خلال من وذلك

 لموضوع بالنسبة الأىمية ذات النتائج من مجموعة ىناك أن تبين حيث الجزائرية، الوطنية
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 امأرق معطيات، من احتوتو مما البيانية لمجداول وتحميمنا استعراضنا بعد وىذا الدراسة،

 .الفرضيات عمى كبير بشكل جيبت التي المقابمة تحميل وكذا ونسب،

 الدارسة نتائج مناقشة إلى نصل الدراسة، ليذه انيةوالميد النظرية المعالجة خلال ومن

 .المطروحة الفرضيات ضوء عمى الميدانية

 في الجودة معايير تطبيق تحاول الجزائرية الوطنية المكتبة إن العامة: الفرضية 

 .الإعارة خدمة

 بالمكتبة القراء وتوجيو الإعارة مصمحة توظيف عمى تؤكد التي الدراسة نتائج حسب

 المسؤولة عميو أطمعتنا ما حسب وذلك الخدمة، تقديم في الجودة لمعايير الجزائرية ةالوطني

 الدراسة فترة في عمييا اعتمدنا التي ملاحظاتنا وكذا الأسئمة، عن الإجابة في المصمحة عن

 .%17 بنسبة محققة الفرضية إن القول يمكن وعميو الميدانية،

 جيد بشكل الجودة معايير عمى تعتمد لجزائريةا الوطنية المكتبة إن الأولى: الفرضية 

 .القراء وتوجيو الإعارة مصمحة في
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 الفرضية أن إلى توصمنا والمقابمة، الاستمارة تحميل عند عمييا المتحصل النتائج خلال من

 من (73رقم) السؤال وكذا (78) رقم الجدول في يتوضح ما وىذا %.17 بنسبة محققة

 .لممقابمة الثاني الحور

 الوطنية بالمكتبة القراء وتوجيو الإعارة تسيير مصمحة اعتماد الثانية: لفرضيةا 

 .كبير نجاح ليا حقق الجودة معايير عمى الجزائرية

 رقم السؤال خلال من توضح ما وىذا ضئيمة، بنسبة محققة الفرضية ىذه إن نقول أن يمكن

 بحيث المصمحة مسؤولة متياقد التي الإجابة خلال ومن لممقابمة، الثاني المحور من (71)

 الثاني المحور من (75) رقم المفتوح السؤال في نجد ومنو لممستفيدين، الرأي تركت

 المقترحات خلال من وذلك نجاح أي يرى لا المستفيد أن بالاقتراحات: الخاص الاستمارة

 محققة. ليست الفرضية ىذه إن نقول ومنو ،طرفو من المقدمة

  : الدراسة مقترحات-3-3-6-

 من الجزائرية الوطنية بالمكتبة القراء وتوجيو الإعارة تسيير بمصمحة الجيود تكاثف وجوب

رضاء عالية جودة ذات خدمات تقديم أجل  :خلال من وذلك المستفيدين وا 
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 طمبات تمبية أجل من الإعارة ببنك المتخصصين بالموظفين المصمحة تعزيز 

  .الحين في المستفيدين

 النشر حديثة مصادرب المصمحة تزويد.  

 والمغات الطب كتب مثل: المستفيد يحتاجيا التي الكتب اقتناء. 

 المطالعة قاعات داخل الأنترنت شبكة توفير. 

 المستفيد عمى البحث عممية لتسييل الخط عمى المصمحة فيرس إتاحة. 

 تيال الكتب اقتناء عممية في المستفيدين إشراك أجل من الاقتراحات سجل وضع 

 .يحتجونيا

 ونادرة قيمة جد كتب عمى تتوفر التي تميممي ممحقة فتح. 

 جعل أجل من لمكتب الفنية المعالجة بعممية يقومون الذين الموظفين عدد زيادة 

 .المناسب الوقت في المستفيد متناول في الكتب

 الشتاء فصل في خاصة مزري وضع إلى آلت التي المطالعة قاعات وضعية تحسين 

 الأمطار. قطاست دعن

 



 الدراسة الميدانية ـــــــــــــــــــــــ مصمحة تسيير الإعارة وتوجيه القراء بالمكتبة الوطنية الجزائرية
 

 :الفصل خلاصة

من خلال الدراسة توصمنا إلى الإجابة عمى الأسئمة كخلاصة لما قمنا به  
المطروحة عمى مستفيدي مصمحة تسيير الإعارة وتوجيه القراء بالمكتبة الوطنية 
الجزائرية حول مدى جودة الخدمة المقدمة لهم من طرف المصمحة، والتي كان 

 وقدموا عدة اقتراحات بهذا الخصوص.مفادها أنهم غير راضون بشكل كبير، 

   



مةـــــــــــــــــــــــــــــــــــــخات  
 

الذي تبنى عميو تطوير أي مكتبة،  ،إن الخدمة المكتبية ستبقى دون شك الأساس

من  ،وتعتبر تمبية احتياجات المستفيدين من أىم العناصر التي يجب تركيز الجيود عمييا

أجل تنمية المكتبات ومراكز المعمومات، بطريقة أفضل والعمل عمى التحسين المستمر 

خدمة ب خاصة ما يتعمقالمستفيد، و  وذلك لتحقيق رضا وتطبيق معايير جودة الخدمات

 المعمومات في كافة نشاطاتو العممية. مصادرالإعارة، فيي تتيح لممستفيد إمكانية استغلال 

خدمة  فيالضوء عمى تطبيق معايير الجودة  يطسمت ىذه حاولنا خلال دراستناو  

ن تطبيق معايير الجودة ىي أ مفادىا:صمنا إلى نتيجة تو فالإعارة بالمكتبة الوطنية الجزائرية، 

لتطور وتقدم المكتبة الوطنية  أساس نجاح مصمحة تسيير الإعارة وتوجيو القراء، وذلك

 لجمب أكبر عدد من المستفيدين. الجزائرية فيي الصورة لمنتاج الفكري الوطني، وكذا
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 العالي التعميم مؤسسات في الشاممة الجودة إدارة. ليمى العساف، أحمد؛ خالد صرايرية، -

 عمان جامعة: الأردن. الجامعي التعميم جودة لضمان العربية المجمة. والتطبيق النظرية بين

 .2008 ،1:ع. العميا لدراسات العربية

 :التخرج مذكرات

 الجودة في المؤثرة الرئيسية العوامل وتحميل تحديد. لطفي الوىاب، عبد نادية؛ الجنابي، -

. الوزارية معامل الكيربائية، لمصناعات العامة الشركة في النمطية المنتجات عمى بالتطبيق

  .2001 والاقتصاد، الإدارة كمية: بغداد. الاقتصاد عمم في ماجستير رسالة

 عبد الإلو عبد: إشراف: الجزائر في العمومية المكتبات خدمات جودة. يمينة حاوية، بن -

 عمم قسم. الوثائقية والعموم والمعمومات المكتبات عمم في دكتورة شيادة لنيل أطروحة. القادر

  .2014/2016 الاسلامية، والعموم الإنسانية العموم كمية: الوثائقية والعموم المكتبات

 عبد الأمير بجامعة عروة أحمد الدكتور مكتبة الخدمات جودة قياس. السعيد بوعافية، -

 جوان قسنطينة، منتوري جامعة. وتقني عممي اعلام تخصص: الاسلامية لمعموم القادر

2006. 

 فرع تسيير، عموم: تخصص الماجيستير شيادة لنيل مقدمة مذكرة الدين، نور بوعنان، -

  .2006/2007 محمد، بوضياف جامعة: المسيمة. التسويق

 ظل في المكتبية الخدمات تطوير في المعمومات أخصائي دور. سارة بومرخوفة،  -

  .2012 منتوري، جامعة: قسنطينة المكتبات عمم في: ماستر مذكرة المعمومات تكنولوجيا
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 مذكرة. الباحثين الاساتذة طرف من الالكترونية المكتبة الخدمات استخدام. وسيمة صدقي،-

 .2001 المنتوري، جامعة: قسنطينة. المكتبات عمم: ماستر

 مفيوم باستخدام المعمومات ومراكز المكتبات في الجودة ضبط. ىشام العباس، الله عبد -

. متطورة وتقنيات وكفاءات بنى: الثالثة الألفية مطمع العربية المكتبات. الشاممة الجودة إدارة

 .2002. والمعمومات لممكتبات العربي الاتحاد: الامارات. 2001 نوفمبر 8-5شارقة

 :والقرارات والمراسيم القوانين

: بيروت.ISO9000 الجودة أنظمة لتطبيق عممي دليل. سييل الياس، مأمون؛ السمطي، -

 103. ص. 1999 المعاصر، الفكر دار

 البيئة في المعمومات إدارة: المؤسسات في الجودة نظام تطبيق. المالك عبد تبسي، بن -

 لممكتبات العربي للاتحاد عشر الثالث المؤتمر واقع. والجود وكفاءات معارف: الرقمية

 لممكتبات العربي الاتحاد: تونس. 2002نوفمبر 01-اكتوبر 29بيروت. والمعمومات

 .2003. والمعمومات
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 http//www :[الخط عمى] توداي المكتبات -  

:maktabat2day.niceboend.org/145.topic  (السبت: الاطلاع تاريخ :

 (21:53: الساعة عمى. 04/03/2018
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 .(23:14 الساعة عمى 07/03/2018الخميس

 عمى تطبيقية دراسة: الجامعية المكتبات خدمات جودة قياس. ىشام العباس، الله عبد بن -
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. الجزائري غزال عادل الأستاذ موقع. -نموذجا-تبسة بجامعة والاجتماعية الإنسانية والعموم

 تاريخ) https://adelghezzal.wordpress.com[:الخط عمى]
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 ـــةالجمهـــــــــــــــــــــــــورية الجزائـــــــــــــــــــــــــــرية الديمقراطــــــــــــــــية الشعبيـــــــــــــــــــ

 وزارة التعميــــــــــــــــــــم العالـــــــــــــــي والبحث العممــــــــــــــــــــــــــي

 -مستغــــــــــــــــــــانم –جامعة عبد الحميد بن باديس 

 كمية العمــــــــــــــوم الاجتماعية

 قسم العمــــــــــــــوم الإنسانية

 عمم المكتبــــــــــات والمعمــــــــــومات :شعبة

 استبيــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاناستمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة 

 في إطار تحضير رسالة تخرج لنيل شهادة ماستر في عمم المكتبات والمعمومات تخصص:

نظم المعمومات التكنولوجية الحديثة والتوثيق، نرفق هذه الاستمارة لتغطية الجانب الميداني لمبحث 
 المعنون:

 

 

 

 من إعداد الطالبة:                                    تحت إشراف الأستاذة المحترمة: 

 رقية                                                           محمدي نادية بولنوار

ولموصول الى ىذا الغرض حضرنا ىذا الاستبيان. راجين منكم الإجابة عمى الأسئمة المطروحة، ونحيطكم 
 عمما أن أجوبتكم سوف تستعمل لأغراض عممية محضة، وشكرا لتعاونكم.

 .2012/2012الموسم الجــــــــــــــــــــــــــــامعي:                                                    

 المكتبة :القراء وتوجيه الإعارة تسيير خدمات جودة

-نموذجا– الجزائرية الوطنية



 أمام الإجابة المناسبة. )×(ملاحظة: ضع علامة 

 البيانات الشخصية:

 أنثى                            :                 ذكر  الجنس 

             :دكتوراه              ماستر            ليسانس  المستوى 
 المستفيد وعلاقتو بالمكتبة.المحور الأول: 

 ىل تتردد عمى المكتبة الوطنية الجزائرية؟)1س   

  مرة في الاسبوع            مرتين في الأسبوع           يوميا           

 ما اليدف من ترددك عمى المكتبة؟)2س    

 المعاممة الحسنة لممكتبي              لمتثقيف               لمبحث العممي          

 .اسباب أخرى أذكرىا؟ .................................................................... 

 ىل مواقيت فتح المكتبة مناسبة لك؟)3س

 لا                  نعم         

 ا المكتبة الوطنية الجزائرية؟ما رأيك في الخدمات التي تقدمي)4س 

 جودة ضعيفة                    متوسطة الجودة          ذات جودة عالية        

 ىل تجدون مراجع في تخصصكم؟ )5س 

 لا             نعم         

 

 



 ىل انت راض عن المكتبي والخدمة المقدمة من طرفو؟)6س

 نوعا ما               غير راض            راض         

 ىل الإجابة عن استفساراتكم؟)7س 

 ربع ساعة           دقائق   11                فورية         

 المستفيد ومصمحة تسيير الإعارة وتوجيو القراء.المحور الثاني: 

 ىل انت راض عن موقع مصمحة تسيير الاعارة وتوجيو القراء داخل المكتبة؟)8س  

 لا                                   نعم          

 ىل يساعدك نظام الإعارة المتبع؟)9س 

 لا                                 نعم         

 ما نوع الخدمات التي تقدميا مصمحة تسيير الإعارة وتوجيو القراء؟)11س  

 الخدمتين معا                خدمات إلكترونية            خدمات تقميدية           

 ماىي المواد المكتبية التي تستعيرونيا أكثر؟)11س 

 موسوعات              دوريات            كتب          

 .مواد اخر أذكرىا؟ .......................................................................  

 ىل أنت راض عن أشكال المواد المسموح لك باستعارتيا؟)12س

 الي حد ما                       غير راض             راض         

 ىل لديك اعتراض عمى منع بعض الكتب من الاستعارة؟)13س 



 لا                             نعم           

 ؟...............................................................)عمل(اذا كانت اجابتك ب نعم فمماذا 

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

 ىل يسمح لك بإعادة تجديد اعارة الكتب المتواجد عندك؟)14س 

 لا                             نعم          

 ىل الوقت المخصص للإعارة مناسب لك؟)15س 

 لا                             نعم          

 ىل تستعمل جياز الحاسوب في البحث عن الكتب التي تريد استعارتيا؟)16س 

 أحينا           لا             نعم           

 .ن نوعية خدمة الإعارة بالمكتبة الوطنية الجزائرية؟ .......................ماذا تقترح لتحسي)17س 

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

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

 

 
 

 

 



الشعبيــــــــــــــــــــــة الديمقراطــــــــــــــــية الجزائـــــــــــــــــــــــــــرية الجمهـــــــــــــــــــــــــورية  

العممــــــــــــــــــــــــــي والبحث العالـــــــــــــــي التعميــــــــــــــــــــم وزارة  

مستغــــــــــــــــــــانم – باديس بن الحميد عبد جامعة - 

الاجتماعية العمــــــــــــــوم كمية  

الإنسانية العمــــــــــــــوم قسم  

والمعمــــــــــومات المكتبــــــــــات عمم شعبة  

 استمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة المقـــــــــــــــــــــــــابمة

 والمعمومات تخصص: نظم المكتبات عمم في ماستر شهادة لنيل تخرج رسالة تحضير إطار في
المعنون: لمبحث الميداني الجانب لتغطية المقابمة هذه والتوثيق، نرفق الحديثة التكنولوجية المعمومات  

 

 

 

 

المحترمة الأستاذة إشراف تحت:                                                الطالبة إعداد من  

نادية   محمدي                                                           رقية بولنوار    

نرجو من سيادتكم المحترمة الإجابة عن الأسئمة المقدمة في استمارة المقابمة،ونحيطكم عمما انها لا 
 تستخدم إلا لأغراض عممية محضة.مشكورين سيادتكم.

 الموسم الجــــــــــــــــــــــــــــــــــــامعي :2012/2012  

: القراء وتوجيه الإعارة تسيير خدمات جودة

-نموذجا– الجزائرية الوطنية المكتبة  



 

 استمارة المقابمة:

 .المحور الاول: إجراءات الإعارة بالمكتبة 
 ما ىو نظام الإعارة المتبع عندكم؟ (1
 ىل تقدمون الإعارة بنوعييا لممستفيد؟ (2
 ىل لديكم قواعد معينة تتبعونيا في تقديم خدمة الإعارة؟ (3
 الإستراتجية فيذه المصمحة ؟ماىي الأىداف  (4

 .المحور الثاني: جودة الخدمة المقدمة بالمصمحة 
 ىل تعتمدون عمى معايير دولية لتقديم الخدمات المكتبية؟ (1
 ما ىو المعيار المتبع بالمصمحة ؟ (2
 ىل حقق لكم ىذا المعيار فعالية جيدة؟ (3

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 الهيكل التنظيمي للمكتبة الوطنية الجزائرية

 مجلس التوجيه

 م. التصوير

د. الحفظ و 

خطوطاتمال  

 م . تطوير و معالجة و حفظ الوثائق

القانوني إيداع  

م . الحفظ 

 والتجليد

العام الأمين المدير العام المساعد  

 المجلس العلمي

 م. المخطوطات

والمطبوعات الإيداعد.   

 المدير العام

فانون سفرانمقر   

 م. الرصيد المغاربي 

 م. التزويد

 د. الاستثمار الببليوغرافي

 م. الهيئات الدولية

م. المعالجة 

 الوصفية

م. المعالجة 

 التحليلية

م. المطبوعات 

 الدورية

 م. الإعلام الآلي

م. التجهيز  م.الإدارة والوسائل

 والصيانة والأمن

م. الأمن 

 والوقاية

 م. الصيانة

 م. الموارد البشرية م. التجهيز

م. الميزانية 

 والمحاسبة

 م. الوسائل العامة

 مديرية الاتصال والبحث

د. خدمات 

 المستفيدين

د. التعاون 

 والتبادل
د. البحث العلمي 

 والمنشورات

م. التبادل 

 والهدايا

م. البحث 

 الببليوغرافي

م. البحث 

 العلمي

 م. التكوين 

م. التنشيط  م. المنشورات 

 الثقافي

م. المطالعة 

 العامة

م. تسيير 

الإعارة و 

القراء توجيه  

م. الطفولة 

 والشباب

م. السمعي 

 البصري



تقييم مدى تطبيق معايير الجودة في  إلىىدفت ىذه الدراسة الممخص بالمغة العربية: 

بالمكتبة الوطنية الجزائرية، ولقد تم تطبيق أداة  وتوجيو القراءمصمحة تسيير الإعارة 

 ( فرد ممن يستخدمون ىذه المصمحة تم اختيارىم بشكل عشوائي 06الدراسة عمى)

وطبقت الأداة الثانية)المقابمة( عمى مسؤولة المصمحة، وقد اتبعنا المنيج الوصفي 

 نتائج عدة منيا: إلىالتحميمي في ىذه الدراسة، حيث توصمنا في بحثنا ىذا 

  إن مستوى جودة خدمة الإعارة بالمصمحة ضعيفة مما انعكس عمى انخفاض

 مستوى التقديم.

 مستوى  إلىسمبية لأنيا لا ترتقي  إن تقييمات المستفيدين لمخدمة كانت

 توقعاتيم من الخدمة.

أما التوصيات فنذكر منيا بالضرورة التزام المصمحة بمعايير ومواصفات الجودة      

 المكتبية لتحسين الخدمة.

 خدمة الإعارة.-المستفيد-جودة الخدمةالكممات المفتاحية: 

 

 



Résumé en français : 

 Cette étude visait à évaluer l'étendue de l'application 
des normes de qualité dans l'intérêt de la conduite du prêt et de 
diriger les lecteurs de la Bibliothèque nationale algérienne, a été 
appliquée à l'outil d'étude (60) personnes qui utilisent ces 
intervenants ont été choisis au hasard. 

Le deuxième outil (interview) a été appliqué à l'officiel du 
département, nous avons suivi l'approche analytique descriptive de 
cette étude et nous avons atteint plusieurs résultats, dont : 

La qualité du service de prêt est faible, ce qui se reflète dans le 
faible niveau d'application. 

Les évaluations des bénéficiaires de services ont été négatives parce 
qu'elles ne répondaient pas à leurs attentes de service. 

En ce qui concerne les recommandations, on nous rappelle 
l'engagement du Ministère envers les normes et les spécifications de 
la qualité du bureau pour améliorer le service. 

Mots-clés : Qualité du service-Bénéficiaire-Service de prêt. 
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