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 اƅحمد ه صاحب اƊƅعمة و اƅعطاء 

 د. بلحضري « ƅى أستاذيƊا اƅفاضلإƊتقدم باƅشƄري اƅخاƅص و اƅجزيل  من باب اƅعرفان باƅجميل
    » بلوفة

 حتى اƊƅهاية بƄل خطواته اƅعمل وتابعه على هذا اƅذي أشرف

Ɗ رƄشƅقبو إتقدم باƅ اقشةƊمƅة اƊلجƅى اƅاقشة هذƊها مƅ عملƅا ا 

  محمدي ناديةƄر اأستاذة خص باƅذة علم اƅمƄتبات، وƅƊى Ƅل أساتذإ

 و بعيدأوتوجيهƊا وƄل من ساعدƊا من قريب ƊشƄر Ƅل من ساهم في دعمƊا 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 اƅملƄوتبسم اه اƅمتصرف في اƄƅون و 

ƅباقي اƅى و ذاƊا يموتي ا يف 

 سال اƅرب اƅغفور ان يسƊƄها جƊان وقصورعودتƊي اƅسرور ااƅى اƅتي حملتƊي اƅشهور و 

طلال اه فلي أ »   مامةة  « ملي اƅغاƅيلةإƅى قرة و حبيبية قلبي إƅى أجملل جلوهرة فلي حيلاتي أ
 عمرها

 اƅصمودبه اƅفؤاد اƅى من علمƊي اƅصبر و  عز ما يلفظ به اƅلسان ويهتفإƅى أ

طال أ » القادر عبد «  زيا من سيادتك تفوق قمة اƅروعة ابي اƅعزي Ɗت سيدي اƅرائع وإƅيك أ
Ƌاه في عمر. 

اأعللزاء فتيحللة، رقيللة، خديجللة،  ومرهللا اخللوتياƅحيللاة بحلوهللا  Ƌذاƅللى مللن ƄللاƊوا بجللاƊبي فللي هلل
 ، دعاء.، Ɗسرين، سهامسامية، اƅياس

 .عبد اƅماƅك، مريمهاجر، مروة،  ،ƅى اƄƅتاƄيت خلود، اميرة، ااءإ

مللل وعلمتƊللي معƊللى اƅعلللم ومعƊللى ال اأإƅللى سللƊوات اƊƅللور اƅتللي أƊللارت دربللي وفتحللت ƅللي مجلل
 .اƅصداقة

فوزيللة، سللليمة، Ɗصلليرة، ƅللىش شللريفة، معتƊللي بهللم ƅحظللة حللب ومللودة وصللداقة إƅللى Ƅللل مللن جإ
 .سƊية، صارة

 ي ا تقدر صداقته بثمن اƅىشذاƅغز اأصدقاء اƅضراء اƅى أƅى من وقف معي في اƅسراء و إ

  » عبدالحميد«   

 حةفاتذا اƅعمل ƅى من شارƄتƊي هإ

 ƅى طلبة علم اƅمƄتباتƅفتهم ويصعب علي فرقهم إن ايذƅى اƅإ

 إبتسةةةةةةةام                                                                          
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 ƴان وقرة العين التي سهرت الليالي وق اسمت حياتي حلوها ومرها إلى ذات الق لب الحƴوننبع الح  إلى

إلى التي فتحت عيƴيا على فرحتها إلى مƴبع سعادتي وبهجتي في هذƵ الحياة ،  إلى سƴدي ورفيقتي  
 .اه في عمرها  أطالإلى الحƴان الفياه، إليك أمي الغالية والحبيبة "خيرة"  

يبخل عليا بƴصحه وإرشادƵ، إلى من صهر الليالي إلى  معلمي وقدوتي، إلى الذي لم  إلى نور عيƴي إلى  
 اه في عمرƵ .  أطالالعزيز"عبد اه"    أبيإليك    -ورمز اأبوة  مƴبع الحƴان

       ." " يميƴة، ف اطمة، زهرةأخواتيإلى من صƴعن فرحتي، إلى من ا تحلو الحياة بدونهم إليكم  

لى من يملك مكانة في ق لبي  وإ، محي الدين، مصطفى، وزوجاتهم ،الطيب رحمد، محمد، مƴو أ إخوتي  
 ".الغالي  الحاج  "

 إلى اأخت الغالية  "سƴدرين"

 " إلى الكتاكيت رتاج ، إسراء، سعاد، صارة، ماك، سفيان

شةإلى حبيباتي رمز الصداقة واإخوة " ائ  "أسماء  ،نورة ، وهيبة،حليمة، زهية، ليلى  نصيرة، ، فتيحة، ع

يسƴدي   إلى من كان  العمل "محمد"   ف

 إلى من شاركتƴي العمل" إبتسام"
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أصبحت اƅمعلومات موردا أساسيا و ضرورة ملحة في مختلف أوجه اƊƅشاط اƅبشري وأضحت رقما 
بدوƊها ا يمƄن أية امة في اƅوقت اƅحاƅي أن تمتطي أسباب و  أساسيا في تقدم اأمم و اƅشعوب،

اƅحضارة و اƅرقي دون أن تجعل هذƋ اƅثروة أساسا ƅإستراتيجيات واƅمخططات اƅمستقبلية  ƅمختلف 
 . أƊشطتها

أشƄال مƊها ƅقد اتخذت سجات اƅمعرفة أƊماطا مختلفة وتطورت مصادر اƅمعلومات إƅى 
، إƅى أن وصلت إƅى اƅمقروءة أƅيا وهو ما يسمى باƅوسائط اƅمتعددة، اƅمرئيةاƅمطبوعة، اƅمسموعة و 

ثم أخيرا ظهور ااƊترƊيت Ƅما تطورت وسائل اƅتخزين واسترجاع اƅمعلومات.وصاحب هذƋ اƅتغيرات 
اƊفجار غير مسبوق إƊتاجها، وƊشرها، وƄذا تعدد مورديها ومموƅيها وصƊاعتها، إذ أصبحت 

خاصا ƅه مƄوƊات اأƊشطة اƅصƊاعية و اƅتجارية اأخرى وƅعل أƄثر اƅمعلومة وحدها تشƄل قطاعا 
اآƅية، Ɗجد اƅمƄتبات اƅتي ازداد عددها وتƊوعت أƊماطها أثرا ومجاراة ƅهذƋ اƅديƊاميƄية و اƅهيئات ت

تبعا ƅمطاƅب اƅمستعملين اƅخاصين اƅذين يساهمون في  أوسواء بفضل تأثير اƅوسائل اƅحديثة 
 ام اƅخاصة بها.تعديل اأدوار و اƅمه

اƅتطوير من ƅتغيرات، ووضعت جواƊب اƅتحديث، و ƅقد استجابت اƅعديد من اƅمƄتبات اƅجامعية ƅهذƋ ا
ابرز اهتماماتها، أيماƊا مƊها بما ƅهذƋ اƅخطوات من أهمية في اƅمحافظة على تواجدها في اƅبيئة 

جديد فعال و مفيد اƊطاقا من اƅجديدة اƅمتسمة بقوة اƅمƊافسة،و اƅسبق اقتƊاء و اعتماد Ƅل ما هو 
وظيفتها اأساسية اƅمتمثلة في توفير اƅبياƊات و اƅمعلومات اƅازمة و اƅبرامج اƅتي من شأƊها 

 تحقيق اƅتƊمية اƅشاملة في اƅمجتمع.
Ƅما أصبح ازما على اƅمƄتبات اƅجامعية هي اأخرى ƅاستفادة من Ƅل ما يوجد في اƅتƊƄوƅوجيا 

مهƊة خاصة وƄذا ما توفرƋ من وسائل اإدارة اƅحديثة، وتقƊيات برامج علمية و  من اƅحديثة وما تقدمه
تدابيرها عتماد أساƅيب اƅجودة و إدراك مستوى متقدم من اأداء واƅتطلع إƅى إ اƅتسيير اƅجديدة

اƅهيئات اƅدوƅية مƊذ اƅقدم في ƅمواصفات اƅتي اجتهدت اƅمƊظمات و ااƅقائمة على اƅمقاييس و 
 من خاƅها. إااعدة اƅعمل اƅمƄتبي، اƅذي ا يمƄن تأديتها سƊها،وجعلها ق

اƅتحسين ثورات عديدة في فلسفة واƅغير متƊاهية ƅوسائل اƅتحديث و أحدثت اƅتطورات اƅمتتاƅية 
اƅحوسبة،اƅتي جاءت سمات اجهته اƅمƄتبة تمثل في اƅتقƊية و اƅخدمة اƅمƄتبية وƅعل أخر تحدي و 
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فية ا إن اƅهاجس اƅحاƅي و اƅمستقبلي ƅهذƋ اƅهيئات هي Ƅياƅربع اأخير من اƅقرن اƅماضي أ
ستغاƅها قدر اƅمƄان في إطار تدابير وا   اإرباح اƅتي جاءت به اƅحداثة،ااستفادة من جميع اƅفوائد و 

 اƅجودة و اƅفعاƅية.
 Ƌظر تجاƊƅقصر اƅ ل محتشم وغير واسع، ربماƄجامعية قد طرحت بشƅتبات اƄمƅجودة في اƅإن ا

Ɗƅتوجد هذا اƅ هذاƅ ،شاطاتهاƊ ية علىƄاسيƄƅظرة اƊƅتمادي في إضفاء اƅمعلومات و اƅز اƄوع من مرا
باƅماحظة هو أن تطبيق اƅبرامج جيد إا إن اƅشيء اƅجدير  أداءهƊاك تدابير جد خاصة تمƄن من 

ين ا اƅمستعملاƅخطط اƊƅاجحة و اƅفعاƅة ƅمختلف اأعمال سواء خدماتية أو اعمل فƊية يقابله رضو 
 يعتبر تحقيق أدƊى مواصفات جودة اأداء.و 

ƅمƄتبة اƅمرƄزية وƅوقوف على أداء اإعمال من طرف هذا اƊƅوع من اƅمƄتبات، قمƊا باختيار ا
تقيم موضوعي ƅمختلف  ƄعيƊة Ɗحاول من خاƅها إجراء حمد زباƊة بغليزان،ƅلمرƄز اƅجامعي أ

معرفة مدى تطبيقها أساƅيب واستراتيجيات اƅتي اأساƅيب اƅمتاحة في تقديم خدماتها، ƅاإجراءات و 
 تساهم في دعم رضا اƅمستفيدين؟ 

 Ƅثر ممارسة في اƅمؤسسات اƅتجاريةقد يفهم اƅبعض بأن اƅجودة واƊƅوعية هي ƅغة حديثة Ɗجدها أ
اƄƅبيرة حتى وان س هي من سمات اƅشرƄات اƅعماقة و ن ايزو مثا Ƅأداة ƅلتقييوأ اƅصƊاعية ،و 

 Ɗه ا يمƄن اƅتحدث عƊها خارج اƅمƄتبات اƅبحثية ومرافق اƅمعلومات اƅمختصة.فإ طاƅت مƄتبات
وعلى قدر ما ƅهذا اƅرأي من مبرر وموضوعية باƊƅظر ƅلواقع اƅذي تتواجد عليه مƄتباتƊا، إا أن 

اƅمواصفات على إعمال اƅمƄتبات اƅجامعية ƅتقويم بين تجربة إسقاط بعض اƅتدابير و  ذƅك ا يحول
 وأساƅيب تعاملها. مƊاهجها

ƅقد تƊوعت تدابير ايزو وغيرها من اƅهيئات اƅدوƅية في محاوƅة إيجاد أسس ƅعمل مƄتبي مƊهجي 
مواصفات تمƊƄها من أداء عمل فاƅمƄتبات اƅجامعية ƅها تدابير و خاص بأي Ɗمط من اƅمƄتبات، 

ر إƅزامية إتباع هذƊ ƋقأƊƊا ا  مƄتبي جيد واضح وذو مستوى يائم مستوى ومƄاƊة اƅمƄتبة اƅجامعية.
ضافة ƅعمل حديث و اƅتدابير، بقدر ما Ɗثير إƅى فوائدها وما تقاƅمواصفات و   فعال.دمه من فائدة وا 

 Ɗحاول في هذƋ اƅدراسة معاƅجة اإشƄاƅية بطريقة مƊهجية بهدف اƅوصول إƅى Ɗتائج موضوعية 
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صحتها بعد تحليل ƅلƊتائج اعتمدƊا اƅدقة اƅمطلوبة في طرح فرضيات ƅإجابة عƊها ومعرفة مدى و 
ƅمƄتبة اƅمرƄزية ƅلمرƄز اƅجامعي أحمد معتمديƊا على اƅمƊهج اƅوصفي اƅتحليلي ƅدراسة وضعية ا

، وسƊقوم بمتابعة ذƅك باƅتحليل و اƅتفسير بغية اƅحصول على Ɗتائج تساعد زباƊة موضوع اƅدراسة
ئق اƅتي تساهم في بعض اƅحقاخاص ستƅواقع، ƅتطوير اƅجواƊب اƊƅاقصة وا  على تشخيص ا

 اإضافة ƅجواƊب عديدة حول اƅموضوع .
ƃمƂتبة قياس جودة خدمات ا"اأساس Ƅان اƅموضوع اƅمختار ƅلدراسة تحت عƊوان ا ذوعلى ه

 "حمد زبانة بغليزان أاƃمرƂزية ƃلمرƂز اƃجامعي 
 وتتشƄل دراستƊا من قسمين Ɗظري و تطبيقي:

جواƊب اƅموضوع، حيث سƊتطرق بإسهاب بمجال و م اأول عرض Ƅل ما يتعلق Ɗحاول في اƅقس
ما أ ƅلتعريف باƅمƄتبات اƅجامعية خدماتها، ومفهوم اƅجودة، وحقيقة اƅجودة في اƅمƄتبات اƅجامعية

اƅقائمة على اƅمتصلة باƅواقع و  ƅاستبياƊاتاƅتطبيقي فهو عبارة عن تحليل اƅجاƊب اƅميداƊي و 
اƅمƄوƊة ƅها اƅموجهة أساسا ƅفئة اƅطلبة اƅمستفيدين من اƅمعطيات اƅتي هي أجوبة عن اأسئلة 

ƅتبة اƄمƅجامعي خدمات اƅز اƄلمرƅ جامعيةƅزية اƄة.أمرƊحمد زبا 
واها تحمتتلخص  اإطار اƊƅظري، وأخيرا اƅدراسة اƅميداƊية ،اإطار اƅمƊهجيƅى إدراستƊا Ɗقسم تو 

 :فيما يلي
، وطرح اƅفرضيات ƄاإشƄاƅيةختلفة ƅلبحث، اƅمƊهجية اƅم جراءاتƅإاإطار اƅمƊهجي Ɗتطرق في 

  .اƅمختلفة
 مفهوم اƅمƄتبات اƅجامعية، أهدافها وظائفها، أƊواعها، ومجتمعتحديد اأول Ɗحاول في اƅفصل 

اƅعوامل اƅمؤثرة ƅى مفهوم اƅخدمة اƅمƄتبية وأƊواعها ومتطلباتها و إاƅمستفيدين من خدماتها ثم Ɗعرج 
 اƅخدمات. ذƋفي تقديم ه

ا مراحل تطبيقها في اƅمƄتبات ذأهميتها وƄساƅيبها و أهوم اƅجودة و ي يتƊاول مفذاƅاƅثاƊي ƅفصل يليه ا
يزو في ميدان إفات، اƅحديثة اƅمتمثلة في معيار اƅمواصعية مع تسليط اƅضوء على مقاييس و اƅجام

بمعƊها اƅحقيقي  مع اƅتطرق   ي يجسد اƅجودةذاƅ 9000يزو إصة ما يحتويه معيار اƅمƄتبات خا
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Ƅكƅى مفهوم جإ ذƅ جامعية وƅتبات اƄمƅخدمة باƅر ذودة اƄجودة أƅمفهوم قياس اƅ بعادها، وضبط
 . servequalمقياس استخدامج اƅفجوات، ومبررات ذمع تبيان مقياس جودة اƅخدمة Ɗمو  اƅخدمة

ستبيان اإ ةستماراإقمƊا من خاƅها بتحليل اƊƅتائج واأجوبة من خال اƅدراسة اƅميداƊية، واƅتي ما أ
  .، اƅموزعة على اƅطلبةعتمدƊهاإاƅتي 

ƅبحث ƅتƄون اƅخاتمة فرضيات امن مƊطلق وفي اأخير توصلƊا إƅى أهم اƊƅتائج اƅعامة ƅلدراسة 
ا ذهثراء إ تي Ɗحاول من خاƅها اƅمساهمة فيبعض اƅمقترحات اƅ على شتملتإƅبحثƊا اƅتي 

  .اƅموضوع اƅمتعدد اƅجواƊب
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 تمهيد

من تحديد اƅمشƄلة ووضع اƅفرضيات خاصة  ƊطاقاإسƊحيط في هذا اƅفصل بإشƄاƅية اƅدراسة 
مية اƅدراسة ثم تحديد اƅمفاهيم أهو  أهداف اƅدراسة ،اƅموضوع اختيارباƅدراسة مرورا بتوضيح أسباب 

فمجتمع  ،تبعة بدءا بتحديد مجاات اƅدراسةفاإجراءات اƅمƊهجية اƅم ،اƅدراسات اƅسابقة عرضو 
 جمع اƅبياƊات. أدواتاƅبحث واƅعيƊة وصوا إƅى مƊهج اƅدراسة و 

 إشƂاƃية اƃدراسة. 1

 تحديد اƃمشƂلة -

غير  أومƄتبة ƅيس فقط فيما تحتويه من مصادر اƅمعلومات سواء ƄاƊت مطبوعة  أييعتبر Ɗجاح 
اƅمتمثلة في اƅفهرسة واƅتصƊيف  اأساسيةفيما تقدمه من خدمات Ƅاƅخدمات  أيضامطبوعة وƄƅن 

وغيرها من اƅخدمات اƅمرجعية وخدمات اƅقراء اƅتي تقدمها اƅمƄتبات بصفة عامة واƅمƄتبات 
رافدا من روافد اƅبحث اƅعلمي وذƅك من خال  اأخيرةتعتبر هذƋ إذ  ،اƅجامعية بصفة خاصة

تسلك  إذ ختاف فئاتهمإعلى  اƅمستفيدينوخدمة  إرضاءجل أمستوى هذƋ اƅخدمات من ين تحس
وهذا من برامج اƅجودة اƅشاملة  اƅمƄتبات اƅجامعية عدة مƊاهج ƅلوصول بخدماتها ƅدرجة اƅتميز،

 ،اأداءƄتشاف ثغرات وجواƊب اƅقصور في ا  و  واإداريوباƅتاƅي اƅعمل على تحسين اƅمستوى اƅفƊي 
 Ƌك تتبع هذƅتحقيق ذƅتي تقدمها وهذا ما اأخيرةوƅخدمات اƅها قياس جودة اƊيساعد  عدة طرق م

اƅمƄتبات ومراƄز اƅمعلومات خاصة اƅمƄتبات اƅجامعية في توفير خدمات تƄون في مستوى 
اƅجودة هي تقديم خدمات بمستوى يفوق توقعات  أنوبما  ،متطلبات واحتياجات اƅمستفيدين

 مقياس جودة اƅخدمة ـ أبرزهاهي تستخدم عدة مقاييس ومن اƅمستفيدين ف

 أواƅدراسة واƅتي سƊحاول معاƅجتها ƅتحقيق من وجود جودة حقيقية  إشƄاƅيةبصدد تحديد  أƊƊاوبما 
ƅمƄتبة اƅمرƄزية ƅلمرƄز عدمها في خدمات اƅمƄتبات اƅجامعية اƅجزائرية بصفة عامة وخدمات ا

مƂتبة عتماد اƃإ : مامدىتياآحمد زباƊة بصفة خاصة وƅتسليط اƅضوء Ɗطرح اƅتساؤل أاƅجامعي 
 ؟. معايير قياس اƃجودة في خدماتها ليزان علىبغحمد زبانة أاƃمرƂزية باƃمرƂز اƃجامعي 
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 وتتفرع على هذƋ اإشƄاƅية اƅتساؤات اƅتاƅية:

 اƅجامعي أحمد زباƊة ƅلمستفيدين مƊها ؟ما واقع اƅخدمات اƅتي تقدمها اƅمƄتبة اƅمرƄزية ƅلمرƄز  -

 ا؟ أمحمد زباƊة تتصف باƅجودة أƅمƄتبة اƅمرƄزية ƅلمرƄز اƅجامعي هل اƅخدمات اƅتي تقدمها ا -

 اƃفرضيات: .2

    ƅإختبار اƅميداƊي  تخضعƅسؤال مطروح في اإشƄاƅية و  احتماƅيةإن اƅفرضية عبارة عن إجابة 
بمعƊى أن اƅفرضية هي حل ƅإشƄاƅية ƄوƊت مشƄل  ،اƅحدثƅلفرضيات عاقة مباشرة بƊتيجة و 

اƅتساؤات ƅذا إرتأيƊا أن Ɗضع مجموعة من اƅفرضيات اƅتي سƊحاول من إشƄاƅية اƅدراسة و  اƊطاقا
 اƅتي تتمثل في:مدى صحتها من خال هذƋ اƅدراسة و اƄƅشف عن 

ƅلمرƄز اƅجامعي أحمد رضا اƅمستفيدين على اƅخدمات اƅمقدمة من طرف اƅمƄتبة اƅمرƄزية  /1
 زباƊة بغليزان.

 .اعتماد اƅمƄتبة اƅمرƄزية ƅلمرƄز اƅجامعي احمد زباƊة على تدابير اƅجودة في تقديم خدماتها" /2

 أسباب إختيار اƃموضوع:. 3

هو اختيار اƅموضوع اƅذي يصلح ƅلدراسة اƅعلمية ويساهم  شق اƅصعاب اƅتي تواجه اƅباحث،أمن 
 ذاتي  ـ هو ماهو موضوعي ومƊها ما في إثراء اƅمعرفة فمƊها

 موضوعيةƃاأسباب ا : 

 قلة اƅدراسات حول موضوع قياس جودة اƅخدمات اƅمƄتبية ـ -

 حداثة اƅموضوع -

أهمية اƅموضوع وتƊطلق أهمية اƅموضوع من أهمية جودة اƅخدمات اƅتي تقدمها اƅمƄتبة اƅجامعية  -
 ƅلطلبة ـ
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 ذاتيةƃاأسباب ا : 

ƅمƄتبة بمعرفة اƅخدمات اƅتي تقدمها اƅمƄتبات اƅجامعية بصفة عامة وا هتمام اƅشخصياإ -
 حمد زباƊة بصفة خاصة ـأاƅمرƄزية ƅلمرƄز اƅجامعي 

 حد أساƅيب اإدارية اƅحديثة وهو أسلوب اƅجودة ـأوتطبيق اƅتعرف على استخدام  -

 أهمية اƃدراسة : .4

تساعد هذƋ اƅدراسة اƅجهات اƅمعƊية في فهم أعمق ƅمعايير اƅجودة في اƅمƄتبات ƅتجƊب عوامل هدر 
ستثمار Ɗتائجها في خلق حاƅة من إن أهمية هذƋ اƅدراسة في إمƄاƊية Ƅما تƄم، اƅوقت واƅجهد 

فة جل إشباع حاجتهم هذا باإضاأومستوى اƅخدمات اƅمقدمة ƅهم من  اƅتوازن بين رضا اƅمستفيدين
إƅى استخدام وتطبيق احد اأساƅيب اإدارية اƅحديثة وهو أسلوب اƅجودة واƅذي يستخدم في مجال 
علم اƅمƄتبات واƅمعلومات اشك أن ذƅك يضفي أهمية على اƅدراسة إذ يمƄن أن يساعد هذا 

 اأسلوب على اƅتحسين اƅمستمر ƅمستوى جودة اƅخدمة باƅمƄتبات اƅجامعية ـ

 : أهداف اƃدراسة. 5

ƅضمان أي بحث علمي ومصداقيته ابد أن يƄون ƅلباحث أهداف معيƊة يسعى إƅى تحقيقها ومن 
 خال دراستƊا حاوƊƅا عرض بعضها :

 اƅقيام بدراسة شاملة حول اƅمƄتبات اƅجامعية من جاƊب Ɗظامها أƅمعلوماتي ـ -

 اƅوعي بأهمية  اƅمƄتبات اƅجامعية ـ -

ثراء  -  اƅمƄتبة اƅجامعية ببحث علمي جديد ـاƅمساهمة في اƅبحث اƅعلمي وا 

- Ƅمرƅتبة اƄمƅتي تقدمها اƅلخدمات اƅ فعليƅواقع اƅتعرف على اƅجامعي اƅز اƄلمرƅ ة أزيةƊحمد زبا
 ليزان ـغ

 تسليط اƅضوء على اإجراءات اƅعلمية ƅتƊفيذ وتطبيق معايير قياس جودة اƅخدمات ـ -
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 منهجية اƃبحث :. 6
تبة باƅمƄ في معرفة قياس جودة اƅخدمات اƅمƄتبية هذƋ اƅدراسة تƊصب :مجاات اƃدراسة .1.6 

 ليزان ـاƅمرƄزية باƅمرƄز اƅجامعي أحمد زباƊة بغ
 انيƂمƃمجال اƃدراسة  :اƅا Ƌغليزان ـأجريت هذƅ جامعيƅز اƄمرƅزية باƄمرƅتبة اƄمƅفي ا 

ƅا Ƌدراسة  جامعةوقد إخترت هذƅمجال اƄ. 
 :زمانيƃمجال اƃا  Ƌشروع في هذƅوفمبرتم اƊ دراسة مع بدايةƅفترة  2015اƅا Ƌقسمت هذƊ وا 

 حسب:

 . 2016إƅى غاية مارس 2015إستمر اƅبحث فيه خال اƅفترة اƅممتدة من Ɗوفمبرجانب نظري:-

 إبتداءا من شهر مارس إƅى أفريل وقد مر إƊجازƊا اƅجاƊب اƅميداƊي بمرحلتين: :جانب ميداني-
اƅمƄتبة  جمع بعض اƅمعلومات عن اƅدراسة Ƅاƅتعرف علىوتم فيها  مرحلة اƅزيارات اإستطاعية:-

 اƅتي تقدمها .هم اƅخدمات اƅمرƄزية ƅلمرƄز اƅجامعي احمد زباƊة بغليزان وأ
 . ااستبيان على فئة من اƅمستفيدين إستمارة تم فيها توزيع مرحلة جمع اƅمعلومات:-

 مجتمع اƃبحث واƃعينة: 2.6

مجتمع بحثه حسب اƅموضوع اƅمختار وهو يمثل جميع أن يحدد على اƅباحث في أي دراسة ما 
اأفراد واأشخاص اƅذين يƄوƊّون مشƄلة اƅبحث، وقد يƄون هذا اƅمجتمع ضخما ا يستطيع اƅباحث 
اƅسيطرة عƊه، وباƅتاƅي وجب اƅباحث أن يختار جزءا من مجتمع اƅبحث اأصلي Ɗسميه عيƊة 

  .اƅبحث
اƅمفردات اƅتي ƅها صفة أو صفات مشترƄة جميع  :"يعرف مجتمع اƅبحث على أƊهحيث 

 (1)"وجميع هذƋ اƅمفردات خاضعة ƅلدراسة أو ƅلبحث من قبل اƅباحث.

                                  

، عمان، دار spssمƊهجية وأساƅيب اƅبحث اƅعلمي و تحليل اƅبياƊات بإستخدام اƅبرƊامج اإحصائي ، دال اƅقاضي، محمود اƅبياتي-1 
 .148، ص2008،،]د.ط[اƅحامد
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"مجموعة عƊاصر ƅه خاصية أوعدة خصائص  :Ƅما يعرف أيضا حسب "مادƅين قرافيت"أƊه
(1)مشترƄة تميزها عن غيرها من اƅعƊاصر اأخرى، واƅتي يجري عليها اƅبحث أواƅتقصي".

  
 لعينة : تحديدƃ مجتمع اأصليƃا 

إن اƅمجتمع اأصلي ƅلعيƊة يشمل اƅطلبة اƅذين يترددون على اƅمƄتبة اƅمرƄزية ƅلمرƄز اƅجامعي 
 طاƅبا. 11258:، حيث يقدر اƅعدد اإجماƅي ƅلطلبة بـاحمد زباƊة بغليزان 

 ممثلةƃعينة اƃاختيار ا : 
بعد حصوƊƅا على معلومات حول مجتمع اƅدراسة اƄƅلي من اƅطلبة اƅمستƊفدين من اƅمƄتبة اƅمرƄزية 

ƅلمرƄز اƅجامعي احمد زباƊة اƊتقلƊا إƅى اختيار اƅعيƊة اƅمتمثلة في اƅمستفدين) اƅطلبة ( حيث تم 
اƅعيƊة اƅصدفية  وƊظرا ƅلعدد اƄƅبير فلقد تم اختيار، طاƅبا 70توزيع عليهم استمارات ااستبيان على

وفيها يختار اƅباحث أفراد هذƋ اƅعيƊة باƅصدفة، أي دون ترتيب سابق معهم فقمƊا بتوزيع ااستبيان 
 صدفة على اƅمستفيدين اƅمتواجدين في قاعة اƅمطاƅعة.

 اƃدراسة:اƃمستخدم في منهج  3.6
هادفة إƅى بلوغ Ɗتيجة عƊد اƅقيام بأي دراسة علمية ا بد من إتباع خطوات فƄرية مƊظمة وعقاƊية 

 طبيعة اƅدراسة اƅتي سƊتطرق ƅها.وذƅك بإتباع مƊهج معين يتƊاسب و  ما،
فإƊها تƊتمي إƅى  حول قياس جودة اƅخدمات اƅمƄتبية باƅمƄتبات اƅجامعية وبما أن دراستƊا تتمحور

 .جودة اƅخدمة اƅمƄتبيةاƅتي تقوم على وصف و  اƅتحليلية اƅدراسات اƅوصفية 

وصول ƅخطوات اƅدقيقة اƅمتبƊاة من أجل مجموعة اإجراءات و احيث يعرف اƅمƊهج على أƊه :" 
 2أي أƊه اƅطريقة اƅتي يتبعها اƅباحث في دراسته ƅلمشƄلة إستƄشاف اƅحقيقة اƅعلمية ".،  إƅى Ɗتيجة

جمع بياƊات ƅذي "يهدف أوا إƅى ا اƅتحليلي بإتباع اƅمƊهج اƅوصفيوƊظرا ƅطبيعة موضوعƊا قمƊا   
من ثم دراسة وتحليل ما تم جمعه بطريقة موضوعية وصوا ومعلومات Ƅافية ودقيقة عن اƅظاهرة و 
 1إƅى اƅعوامل اƅمؤثرة على تلك اƅظاهرة "

                                  

 .62ص 2006 ،2ط (، اƅجزائر، دار اƅقصبة،مƊهجية اƅبحث في اƅعلوم اإƊساسية )ت،بوزيد صحواري و آخرونموريس أƊجرس، - 1

 .283ص ،1ط ،2003ديوان اƅمطبوعات اƅجامعية،، مƊاهج اƅبحث اƅعلمي في علوم اإعام واإتصال، اƅجزائرأحمد بن مرسلي، -2
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مد إƅى تحليل اƅبياƊات اƅمحصلة و إعطاء تقرير وصفي تحليلي ƅلظاهرة محل اƅدراسة مع تيع Ƅما 
 .اƊƅتائج و محاوƅة تعميمها  إستخاص

4.6 ƃبياناتأداة جمع ا: 

إن دقة أي بحث علمي تتوقف إƅى حد Ƅبير على إختيار اأدوات اƅمƊاسبة اƅتي تتماشى وطبيعة 
مƄاƊي ما بو ، اƅدراسة  اƅمعطيات اƅتي تخدم أهدافات اƅباحث ƅلحصول على اƅبياƊات و اƅموضوع وا 

 باƅموضوع.إƅمام بأداة ااستبيان  ستعاƊةإتطلب تأن طبيعة موضوعƊا 
يعرف على أƊه أداة ورقية مائمة ƅلحصول على بياƊات ومعلومات وحقائق من  :تعريف ااستبيان

خال وضع عدد من اأسئلة ƅفئة معيƊة من عيƊة اƅمجتمع إستقصاء اإجابة مƊهم إƄتشاف 
 2".اƅحقائق واƅحلول اƅمƊاسبة ƅمشƄات اƅمجتمع

 اƃدراسات اƃسابقة:. 7

إطاعه على ما سبق  أن أي باحث أن يطلع على اƅبحوث اƅتي سبقت بحثه،من اƅمهم جدا 
وقد يسمح ƅه ذƅك بفهم موضوع بحثه  اآخرينيجƊبه اƅتƄرار ،ويمƊƄه من تفادي أخطاء 

فضا أن هذƋ اƅدراسات تتضمن قوائم  اƅمƊهجية اƅمائمة ƅدراسته، جراءاتا  اƅطرق و  واختيارأƄثر،
            على اƄƅثير من اƅمراجع  ،فتفيد اƅباحث في اƅتعرفعليها دتاعتمباƅمراجع اƅهامة اƅتي 

وقد أسفر  ،ƅذƅك حاوƊƅا قدر اإمƄان اƅحصول على دراسات سابقة أو مشابهة ƅدراستƊا ،راƅمصادو 
 تتلخص فيما يلي: تادراسثاث  جهدƊا هذا على حصول على

 ىƃدراسة اأوƃا: 

اƅدƄتور احمد عروة بجامعة اأمير عبد اƅقادر ƅلعلوم بوعافية سعيد: قياس جودة خدمات مƄتبة 
اƅتوقعات، جامعة قسƊطيƊة: قسم علم اƅمƄتبات، جوان دراƄات و سامية، تطبيق مقياس اإاإ

2006. 

                                                                                                                                                         

 .66صاƅمرجع اƅسابق ، ، مƊهجية وأساƅيب اƅبحث اƅعلمي وتحليل اƅبياƊات باستخدام اƅبرƊامج اإحصائياضي، محمود اƅبياتي، دال اƅق -1
 
 . 272-271،ص1989، 1، اƅقاهرة، دار اƅمعارف بمصر، طأصول اƅبحث اƅعلمي ومƊاهجهحمد بدر، أ -2
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عيشه مƄتبات اƅجزائر بصفة حاول اƅبحث من خال هذƋ اƅدراسة في معاƅجة اƅوضع اƅراهن اƅذي ت
اƅدراسة بصفة خاصة، وƄذا اƅتعرف على مدى توفر  حمد عروة محلعامة ومƄتبة اƅدƄتور أ

مع اƅتƊويه إƅى أهمية قياس جودة  هايƅمستفيدعƊصر اƅجودة في اƅخدمات اƅتي تقدمها اƅمƄتبة 
 خدمات اƅمƄتبات اƅجامعية بإعتبارها إحدى رƄائز اƅبحث اƅعلمي ورافدا من روافد اƅمعرفة.

Ɗخفاض مستوى جودة خدمات اƅمƄتبة Ɗظرا Ƅƅون توقعات اƅمستفيدين وقد أفضت هذƋ اƅدراسة إƅى إ
هذا ما  دراƄاتهم ƅها و باƅتاƅي اƊخفاض مستوى اأداءاƅخدمة اƅمƄتبية ƄاƊت مرتفعة مع إƅجودة 

حمد عروة تبƊي سياسة تغير شاملة من خال ااƊدماج في عƊصر أيحƄم على مƄتبة اƅدƄتور 
 .اƅجودة اƅشاملة

 ثانƃدراسة اƃية: ا 

قياس جودة خدمات اƅمƄتبات اƅجامعية، دراسة تطبيقية على خدمات اƅمƄتبة  ،سمير مدحت
  2008، 2، اƅعدد14اƅمرƄزية بجامعة تƄريت، مجلة جامعة تƄريت ƅلعلوم اإƊساƊية، اƅعراق، اƅمجلد

تحاول دراسة مدحت سمير بمعرفة جودة اƅخدمات اƅتي تقدمها اƅمƄتبات من خال استقرائه 
، مع اƄتشافه اإدراكƋ على مدخلين هما، مدخل اƅفجوة و ƅحاجات ورغبات اƅعماء من خال اعتماد

ها ƅلحاجات اƅفعلية ƅلمستفيدين مدى مراعاة اƅمƄتبات عƊد تصميم خدمات إƅىمن خال هذƋ اƅدراسة 
ƅمستفيد، وتم توقعاتهم ومدى اختاف اƅمعايير اƅتي تعتمدها اƅمƄتبات عن اƅمعايير اƅتي يهتم بها او 

مستوى توقعات Ƅما  إƅىاƅخدمات اƅمقدمة فعليا ƅلمستفيدين ƅم ترقي  إناƅتوصل Ɗƅتائج هذƋ اƅدراسة 
ما اƊعƄس على أن تƄون هذƋ اƅدراسة أظهرت اختاف توقعات اƅمرتادين ƅلمƄتبة في Ƅل زيارة م أن

ية مختلفة باختاف عدد مرات اƅتي يقيم على أساسها اƅمستفيد جودة اƅخدمة اƅفعل اأبعاداƅمعايير و 
 اƅزيارة.
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 :ثةƃثاƃدراسة اƃا 

محمد رحايلي، اƅجودة في اƅمƄتبات واƅمؤسسات اƅتوثيقية دراسة ميداƊية ومقارƊة، قسƊطيƊة، قسم 
 .2005اƅمƄتبات، جوان 

اقتضت دراسة اƅباحث على تسليط اƅضوء على جاƊب تقيم وتقويم اƅخدمة اƅمƄتبية اƅتي تƊتجها 
واƅميƄاƊيزمات اƅجديدة في إضفاء طابع  اآƅياتاƅدور اƄƅبير اƅذي تلعبه  إبرازاƅمƄتبات اƅعامة مع 

 اƅجودة على مختلف جواƊب اƅعمل اƅمƄتبي.

ا اƊه وباƅرغم من تحقيق درجة من اƅرضا عƊد مختلف وقد تم اƅتوصل إƅى عدة Ɗتائج واƅتي من بيƊه
 ƅم تبلغ مستوى اƅجودة واƅحداثة اƅمطلوبة . أƊها إƅىاƅمستعملين 

 واƃمصطلحات: تحديد اƃمفاهيم. 8 

 قياسƃتعريف ا: 

عتبارƋ يحدد سرعة اƅعمليات وتƄلفتها وااƅتزام أداة هامة ƅلجودة في اƅخدمات بإ إن اƅقياس 
إطار معين من اƅمقاييس اƅمƊدرجة،  وفق اأشياء واƅمستويات تقديرا Ƅميا وتقدير بمواصفتها،

 1 ن Ƅل ما يحيط بƊا يوجد بمقدار يمƄن قياسه.ا على اƅقاعدة اƅسائدة اƅقائلة بأبƊاء وذƅك

 جودƃة :تعريف ا 

متياز أو تعƊي ، Ƅما تعƊي درجة اإوق يمتلƄها شخص ما أو شيء ماقد تعƊي صفة أو درجة تفّ  
 . 2اƅدرجة اƅعاƅية من اƊƅوعية أو اƅقيمة

  تبيةƂمƃخدمة اƃتعريف ا: 

مصطلح عام يشير إƅى جميع اأƊشطة اƅمزاوƅة واƅبرامج اƅتي تقدمها اƅمƄتبات ƅمقابلة اƅحاجة إƅى 
 .1وهي بمفردها تشمل على مدى واسع وسلسلة عريضة من اƅخدمة ،اƅمعلومات

                                  
فهد ، دراسة حاƅة ƅمƄتبة جامعة اƅملك فهد ƅلبترول واƅمعادن، مجلة مƄتبة اƅملك تقويم خدمات اƅمعلومات في اƅمƄتبات اƅجامعيةحمد بن ابراهيم،  -1

 .7ص، 1، اƅعدد16، مج 2010اƅوطƊية،
 .24، ص2006، 1، عمان، دار اƅشروق،ط إدارة اƅجودة في اƅخدمات، مفاهيم وعمليات وتطبيقاتقاسم Ɗايف علوان اƅمحياوي،  -2
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 :تعريف اƃمƂتبة اƃجامعية

وتمول وتدار من قبل اƅجامعات وذƅك ƅتقديم اƅمعلومات  أو اƅمƄتبات اƅتي تƊشأ اƅمƄتبةهي تلك 
ملين في ان من اƅطلبة واƅمدرسين واإداريين اƅعواƅخدمات اƅمƄتبية اƅمختلفة ƅمجتمع اƅجامعة اƅمƄوّ 

2اƅجامعة وƄذƅك اƅمجتمع اƅمحلي .
 

 صعوبات اƃدراسة:.  9

اƅصعوبات واƅعراقيل يمƄن أن Ɗلخص أهمها فيما ƄƄل اƅبحوث ا تخلو دراستƊا هذƋ من بعض 
 يلي:

بعض اƊƅقص في اƅمراجع اƅمتخصصة في اƅمƄتبات اƅجامعية خاصة اƅمراجع اƅمتعلقة بقياس -
 .اƅجودة

 ضيق اƅوقت. -
 
 
 
 

 

 

 

                                                                                                                                                         

 .663، ص1988، اƅرياض، دار اƅمريخ، ،معجم اƅموسوعي ƅمصطلحات اƅمƄتبات واƅمعلوماتاƅشامي احمد محمد، اƅسيد حسب اه-1
 .42، ص2001، 1، ط، عمان، دار اƅفƄرمقدمة في علم اƅمƄتبات واƅمعلوماتمين، أربحي مصطفى عليان، اƊƅجداوي  -2
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أعرر لعتن رر لمكررتع  للإكرررمكتبتبررلجلمكتررعلتبررعرلبلكأايرر لم  كرررللأهرر تعتبررالمكتبتبررلجلمكيلتعنرر لترر ل
 مكتأانسل مكبحثلمكع تع،ل تنر لهيرعلت ةتر لبتتلبعر لمكتنرلهرلمكأامبرن لمكيلتعنر ل بر ملبرامترلمكبحرثل

لجلمكع تررعل  كرريلكبررعلتررتتب لترر لتنتنرر لتيت علتيررلل هرريلمكتنررلهرلمكيلتعنرر لترر لييرر ل ت بنرر لحلينرر
  .مكتبتفنأن لت ليي لأخاى

لماهية اƃمƂتبات اƃجامعية. 1

  :تعريف اƃمƂتبات اƃجامعيةل1.1

تخت فرر لبرر ل عاهررجلمكتبتبررلجلمكيلتعنرر لعنررألمكبلنررالترر لمكتختاررن لهررعلتيررل لمكتبتبررلجلبتعررلان 
ل.حببلمكةم ن لمكتعلنامهللتنيل،ل هعلتيت يللتابلهعلتعنرل محأ

لتت لن عل لهع لمكيلتعن  لهلكتبتب  لمكيلتعلجلبإنشلءمهللإ م ل مكتعلتق   لمكتبتبلجلم بلأنتن ، لت  نةم
لبتلل لمكيلتعع لك تيتتع لمكتخت ف  ل مكتع  تلتن  لمكخأتلجلمكتبتبن  لتقأن  لأي  لت  أماتيل ل م   تت ن نيل

ل.1 متيلنتاء لتعلأهأم لمكيلتع ل

نشأل تت  ل تأمال"مكتبتبلجلم بلأنتن لأ لتيت علجلمكتبتبلجلمكتعلتل: نعاهيلليتل لبأنالهعلبتلب 
ت لقب لمكيلتعلجلأ لمكب نلجلأ لتعلهألمكتع ن لمكتخت ف ل  كيلكتقأن لمكتع  تلجل مكخرأتلجلمكتبتبنر ل
مكتخت ف لك تيتتعلم بلأنتعلمكتب  لت لمكط ب ل مكتأابن ل مكعلت ن لهعلهر  لمكتسببرلجلم بلأنتنر ل

ل.2مكع تع  كيلت لأي لأع لمكعت ن لمكتع نتن ل مكبحثل

تيت عر لمكتبتبررلجلمكتررعلتنشررأل تترر  ل تررأمالترر لقبرر للأ "ت رريلمكتبتبرر ل:لأنيررلع رررللأخررانعاهيررللبننترلل
مكيلتعلجل  كيلكتقأن لمكتع  تلجل مكخأتلجلمكتبتبنر لمكتخت فر لكتيتترعلمكيلتعر لمكتبر  لتر لمكط بر ل

ل.3ع مكتأابن ل مإأمانن لمكعلت ن لهعلمكيلتع ،ل ب كيلمكتيتتعلمكتح 

                                                           

ل.167،لص2006،ل،لعتل ،لأمالأبلت مكتايعلهعلع  لمكتبتبلجهلأيلحأمأ،لل- 1
ل.67،لص2007،لعتل ،لأمالحلتأ،لجمكتأخ لهعلع  لمكتبتبلجل تامبةلمكتع  تليتل لبأنا،ل- ل2
،لعتل ،لأمالإأماةلمكي أةلمكشلت  لهعلتسببلجلمكتع ن لمكعلكعل لمكتبتبلجل لتامبةلمكتع  تلجتحتألمكتات اي،لأغلأنالعاهلجليانحل ،ل- ل3

ل.157،لص2006مكتبناة،
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ل اأجلهعلتعان لت لبأنيلبتل لأ للفا ل شلت لكيل لمكيلتع  ل تأناهل لمكبتبلمكتعلتنشئيل تيت ع 
لمكخأتلجلمكتبتبن لك طابل مكتمكب ن لك لمكتسببلجتقأن  تعتبالمكتبتب ل،ل لأابن ل مكعلت ن لهعله  

لك بح ثلحنثل لنفسلمك قجلتبتب  ل هع لطابن  لتبتب  للأنيلمكيلتعن  ل للإبأمعتابة خططلمكبامتر
مكتطب علجلمكيلتعن ل ك كيلنيرل ماهتتل لبلكخططلمكتع نتن ل مكبامترلمكأامبن ل لتتع ق لبلكم بحلثلمك

ل لمكيلتع  لع رلتيت علجلمكبتبل لل أهع رلتبتب  لهعلتخت  لمكتيلتحا  لمكع تن  اجلمكتاميع
لنتع يلبلكبتبلمكع تن ل لخبحنثلنب  لت لأحأثلمكطبقلجل ل  مجلمكقنت لمكتلانخن ل  كيللا لهنتل

بالتعتل،مكطابلبتللءلهنئ لمكتأانسل لخا اللت يلمك غلجلمكتعلنبتخأتيللأعضلبلك غلجلمكتخت ف 
لمكتال لتقأ  ل نيل لتتتنةة لتبتب  لمكيلتع  ل لتبتب  لمكع نل لمكأامبلج لتخأ  لمكتع لمكتينن لميع مكتاميع

ل.1مكتتقأت 

علمكتسببلجلمكتع ن لمكعلكلأه مكتبتب لمكيلتعن لهعلل أع رلمكق  ل ت لخا له  لمكتعلان لنتب ل
تق تلجللأه  مكعابلمكتحايل يليلتع ل مكأمع لم ببالكتنلهييلل بامتييل،لبتللتعتبالت لأحأل

لبتلل لب ظلئفيل ل مكقنل  لنقلسلبتأىلنيلحلمكتبتب لهعلتقأن لخأتلتيل لهنيلحلمكيلتع  لمكيلتع ، تقنن 
شبلعنحقيلاضللمكتبتفنأل لحلينلجل م 

  :أهداف اƃمƂتبات اƃجامعيةل2.1

أبلبررنللترر للعتبلاهررللنظلتررللهاعنررلإهررلل أهررأمهيللترر لمكيلتعرر ل متيررل،لبكيلتعنرر ل ي أتبررتتألمكتبتبررلجلم
حرأىل برلئ لحابتر ل لمكنظل لمكب اتبلطرللإمكفاعنر لك يلتعر للبرتتامانت ،ل أبلرالم نظتر م ل رعلك يلتعر ،ل م 

ل.ببامتييللم بلأنتن ل مكبحلن 

ل: نتب لحاالأهأم لمكتبتب لمكيلتعن لهعلمكنقلطلمكتلكن 

 ع لحأنلر ل تت مةنر ل شرلت  ل ق نر لتر لتارلأالمكتع  ترلجلمكترعلتراتبطلماتبلطرلل لنقرللت هنالتيت 
  .كبح ثلمكع تن لمكيلان لهعلمكيلتع ملم بلأنتن بلكتنلهرلمكأامبن ل مكبامترل

                                                           

ل.249-248صل،2009،لعتل ،لأمالمكتبناة،لإأماةل تنظن لمكتبتبلجل تامبةلمكتع  تلج مئ لتختلا،لل- 1
ل
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تنظن لتالأالمكتع  تلجلت لخا لمكقنل لبعت نلجلمكفياب ل مكتانن ل مكتبشن ل مابتخاص

 . مكبنب ن غامهن 

 كخأتررررر لمكتبتبنررررر ل مكتع  تلتنررررر لمكتخت فررررر لكتيتترررررعلمكتبرررررتفنأن لتلررررر لمإعرررررلاةل مكرررررأ انلجلتقرررررأن لم
  مكتاميع....لمكخ

  1تأانبلمكتبتفنأن لع رلحب لمبتخأم لمكتبتب ل تالأاهلل خأتلتيللمكتخت ف. 

 :وظائف اƃمƂتبات اƃجامعية 3.1

نريلأهرأمهيللمكتنشر أةلبرل لتبتتألمكتبتب لمكيلتعن ل ظلئفيللت ل ظلئ لمكيلتع ،لكر كيل بغراتلتحق
ل:ابألتنيللمكقنل لبعأةل ظلئ ل مكتعلت لبننيللتللن ع

 :وظائف اإداريةƃل:نق  لبيللأتن لمكتبتب لمكيلتعن لبلإضله لإكرلاسبلءلم قبل ل تشت لا

 ل.عت نلجلإعأمألمكتنةمنن ل ت ةنعيل 

 تعنن لمكت ظفن ل تأانبي ل مكتخطنطلكخأتلجليأنأة. 

 ل.جلمكتخت ف تنظن ل حفظلمكبيا

 فنيةƃوظائف اƃل:ا

 مختنرررررلالمكتررررر مألمكتبتبنررررر لمكتخت فررررر ل مكحاررررر  لع نيرررررلل هررررر  لمكتررررر مألتشرررررت لمكبتررررربل مكرررررأ انلجل
 . مكتخط طلجل م ها ل مكخامئط... غناهل

 عأمأهلهياب لمكتيت علجلمكتبتبن ل تاننفيلل   .كابتخأم ل م 

   ل.تي نأل انلن لمكتيت علجل مكحفلظلع نيللت لمكت

  خدماتƃتبيةاƂمƃا: 

 تشينعل تقأن لخأتلجلمإعلاةلبأن معيل. 
 لأبحللي هعللإكنيلك قامءلكتبين لمكحا  لع رلمكت مألمكتعلنحتلي  للمإاشلأن تقأن لمكخأتلجل

                                                           

ل.167،لصبلبيمكتايعلمكهلأيلعبألمكحتنأ،ل1 - 
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 ل. 1لت هنالأتلب لك قامءل مكأامب لمكخلا لك بلحلن ل طابلمكأامبلجلمكع ن

ل:أنواع اƃمƂتبات اƃجامعية 4.1

 :متوسطةƃمعاهد اƃتبة اƂلمبتبتل ل للم لنبتطنع   لا لمك ن  لمكتأماسلمكللن ن  لخانيع لتخأ  هع
لتة نألمكطابلبلكتيلامجلمكفنن ل مكتينن لهعلتياجلمكتنظنتن ل تع نتي لمكيلتععل ت ل ظلئفيل

تغطعلتيت علجلمكتبتب لب له  لمكتيلاجلبتللنيبللأ  مكتيلان ل مكتينن لب ي لعل لك ملنيبل
للأ  لب  لمكتبتلأشبل تشت  ل ق مئ لمكت مأ لتع نتن  ل تالأا ل نشامج ل أ انلج لبتب لت  بن 

 .ببنب ن غامهن 

 :لياتƂƃتبة اƂل كقأللم لبلكب ن  لتأاس لمكتع لمكتع نتن  لمكتنلهر لبخأت  لتق   لمكتع لمكتسببلج هع
تط اجل ظنفتيللبحنثلتابةلمهتتلتلتيللع رلتشينعلمكطابلع رلمبتخأم لمكتالأالمكتع نتن ل

المكت مألمكتع نتن لمكتعلتخأ لمكبانلترلمكتع نتعل ب كيلتبين لحاب لمكتتعأأةل ب كيلتقأن ل مختنل
عأمأمإعلاةل تأانبلمكطابلع رلبنفن لمبتخأم لمكتبتب ل مكفيلاسل مكتاميعل  .مكبح ثل م 

 :جامعةƃزية باƂمرƃتبة اƂمƃلأ لإاع رلمكاغ لت ل ي ألتبتب لهعلب لب ن لت لب نلجلمكيلتع للا
لنعت لمكتابةن  لمكتبتب  له  ل ي أ لك يلتع لحنثلتق   لك خأتلجلمكتبتبن  لمكب ن  لك تنظن  بالأبلبل

لأبلكنبل لبت هنا لتق   لبتل لب يل، لمكتبتبلج لبن  ل مكتبلت  لمكتنبني لبعت نلج لمكتابةن  مكتبتب 
يامءمجلمكتعل  لبن له  لمكتبتبلجل قألتحت يلع رلمكت مألمكتبتبن لمكتعلالنتب لت هناهللكب ل  م 

 .تبتب لب ن لع رلحأة

 تبات اأقسام:مƂهعلب لب ن لت لمكب نلجلك مللأقبل ت لمكتتبعلهعلمكتع ن لمكيلتععل ي ألعأةلل
هل ل ي ألمكتبتب لهعلب لقب لهنيللنعألت لمكطايلمكتنلبب لكت هنالت مألمكبحثل عضلءلهنئ ل

تبتب لمكب ن للإكرمكتأانسلهعلمكقب ،لحترلتب  له  لمكت مألتحجلأنأني لبلبتتامالأ  لمك هلبل
 1 .مكتبتب لمكتأابن ل أ

 

                                                           

ل.249 مئ لتختلالإبتلعن ،لمكتايعلمكبلبي،لصل- 1
ل.251ص مئ لتختلالإبتلعن ،لمكتايعلمكبلبي،لل- 1
 .253ص،لتايعلنفب لل-2
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 :مجتمع اƃمستفيدين من اƃمƂتبة اƃجامعية 5.1
 ل. تخاالتي لمكع تن لم بلأنتن مكط ب لبتخت  لتبت نلتي ل
  ل.أعضلءلهنئ لمكتأانسلهعلمكيلتع
  ل .مكينئ لمإأمان لهعلمكيلتع لت لت ظفن ل علت ن لهعلتخت  لمكأ مئالمإأمان
 ل. علج...مكخمكبلحل  لهعلتخت  لمكتيلاجل مكت ض
 ل.مكتيتتعلمكتح علأهامأ

لمكتح عل لمكتيتتع ل هامأ لهعلخأتتيل تياأمكبتلحلكي للت   تسببلت  تخت  لمكتبتبلجلمكيلتعن 
ل2بلابتخأم لمكأمخ علكتالأالمكتع  تلجلإكرلمإهلأةلمكب ن لت لتالأاهلل خأتلتيل

 :مات اƃمƂتبية بين اأداء واƃرضااƃخدل.2

هعلتقأن لمكخأتلجلك تيتتعلمكيلتععل نتب  النيلحلأن لتبتب ليلتعن للنبت لهأ لمكتبتب لم ببا
لهعلقأاتيللأ لت هالك تبتفنألمكبتلبلمك يلنانأ لهعلمك قجلمك يلنحتلي لر

 :تعريف اƃخدمة اƃمƂتبية 1.2

ل لل اأ لمكتبتبلج لع   لأأبنلج لأباةهللهع لت  لمكتبتبن  لك خأت  ل بلناة لتتعأأة لتعانفلج مكتع  تلج
لمكتبتبلجل مكت لنيل لكتعيتعان لم لمكت ب ععلكع    ل  لربأنيل لمكتبيناجل"مكتع  تلجلهقألعاهيل بله 

لل." جبثلمكتع  تلتقأتيللمكتبتب لابتخأم لمكبتبل لمكتعل

 ل ببالبله لمكتبيناجلمكتعلمكتبتبن لك قلائلبعلنق  لبأهض لمبتخأم"ل:بأنيلابحعلع نل لليل نعاه
 .1كن ل"بأق لمكتبلقأالتتب لت لتقتننلتيلل ل

تبتنفأن لت لمي لمبتخأم لبله لمكتبيناجلمكتعلتقأتيللمكتبتب لك لبتللتعا لمكخأت لمكتبتبن لبأنيل"
 .2ل"مكت مألمكتبتبن لم خاىمكبتبل ل

                                                           

1-لغلكبلع تلمكن منب ، خأتلجلمكتبتفنأن لت لمكتبتبلجل تامبةلمكتع  تلج، عتل ،لأمالافلءلك نشا،ل2000،لص21
 

  2-لأحتألنلهعلمكتأمأح ،لمكخأتلجلمكتبتبن لك تبتنفأن ،لعتل ،لمكتعتةلك نشا،ل2000،للص25ل.
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تأىلنيلحيللهعلمابتيلب ل لمكتعلتعبسلتأىلإشبلعلمكتبتب ل لتعتبالمكخأت لمكتبتبن لمكتاآةلمكحقنقن
 .1كحلينلجلتبتفنأنيلل

 اƃخدمة اƃمƂتبية ـ أنواع 2.2

 خƃمباشرةاƃخدمات اƃفنية أو اƃدمات ا: 

نقاألبلكخأتلجلمكفنن لب لتللنتع يلبلإيامءمجل مكعت نلجلمكفنن لمكتعلنق  لبيللمكعلت   لأ  لأ ل
لمكفنن ل لمكخأتلج ل تشت  لمكخأتلج لكي   لمكنيلئن  لمكنتلئر لت  لنبتفنأ ل كبن  لتبلشاة لمكتبتفنأ نامه 

لب لمكتة نأ لأ  لبلإضلهكاقتنلء لمكتع  تلج ل لتالأا ل مكتانن  لمكفياب  لعت نلج لإكر مكتبشن ل 
ل مابتخاصلر

 ( معلوماتƃتزويدخدمات توفير مصادر اƃا: Acquisition ( 

لمكخأتلجلمكتبتبن للل لت لأه  ل محأة لمكتع  تلجلك تبتبلجلأيلمكتة نأ لت هنالتالأا تعتبالعت ن 
نحتلي ل م بلبعلك ي ألمكتبتبلجله لت هنالتلهلكتباالل،ب لعل ل مكخأتلجلمكفنن لبشب لخلصبش

لع لمكنظا لبغت لمكتع  تلج لتالأا لت  ل لمكتبتفنأن  لتنظنتيل لل  لأشبلكي  لكإم ل  بتخأم لعأمهل
ل:لأالمكتع  تلجللاثلع مت لأبلبن  تتحب لهعلعت ن لتة نألمكتبتبلجلبتا

 لتيتتعلمكتبتفنأن لت لحنثلحيت ل طبنع لحليلت لر
 لتب لبلكغةماةل مكتشتجلمك غ يل مكت ض ععلرتالأالمكتع  تلجلمكتعلت
 لمكت ماألمكتلكن ل مكبشان لمكتتلح لك تبتبلجلر

 تالأالمكتع  تلجلهعلمكتبتبلجل ت لأه لمكتعطنلجلمكتتنةةلكي نتيللحنثلت لمكتتب لإ لتشلب ل
ب لل تيت علجإكرلحألبعنألهعلأنظت لمكفياب ل مكتانن ل غناهللت لمكخأتلجلإكرلأ لتقتننلجل

أ لمكتبتفنألقألالنيت لل مءلت لحنثلمكب لأ لمكن عله ملإابل، لتتتنةلبطلبعلخلصلع لغناهلتبتب
تيت علجلب لتبتب لتتتنةلبطلبعلأ لتقتننلجل للاهللت لمكخأتلجلإابلناملبلكفياب ل مكتانن ل غن

                                                           

1-لبأالأحتأ،لتأخ لإكرلع  لمكتع  تلجل مكتبتبلج،لمكانلت،لأمالمكتانخ،ل1985،لص24.
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لل،لصلع لغناهلخ لإامكن عله أ لب مءلت لحنثلمكب  لبلكفيابأ لمكتبتلم لبلنام لقألالنيت   لفنأ
ل.1مكتانن ل غناهللت لمكخأتلجلمكفنن لبقأالمهتتلت لبتأىلت هالمكتلأةلمكتعلنبحثلعنيلل ل

ع  تلجلع لطانيله لتيت ع لت لمإيامءمجلمكفنن لك حا  لع رلأ عن لمكتل لمكتة نأإ ت لل له
لءلقتنم لمكقب لمكتبس  لع لتة نأل لل"حتألتحتألمكشلتعلبأن أبتللنعاه ل ل،ل،لمكتبلأ مإهأمء،لمكشامء

ل لم  لمكتق نأن  ل غنا لمكتق نأن  ل لم ل لمكبياجل عن  لمكف متنا لبعألم لبتقبل  لتا  لمكتعلك  لمكت مأ بتعتل 
ل.2تال لبلكت اأن مإ ل

  فهرسة وƃتصنيفخدمات اƃاProcessing Services :لر
 فهرسةƃعن لمكتع  تلجلت لبتبل أ انلجعت ن لمإعأمألمكفنعل"تعا لمكفياب لبأنيللل: ا   

لأخاى لب ت مأ لأ ل، لمكتبتب  لت  لمكتبتفنأن  لتتنل   لهع لمكتالأا لأ  لم  عن  له   لتب   يأ لأ 
  هعلعت ن لبنل لك تاتحلمكتلأن ل"،ق ل قجل ييألتتب أامبةلمكتع  تلجلبأنبالمكطايل هعلت

إ للجلكنسلإا،ل كي ملنتب لمكق  ل مكت ض عن لكتالأالمكتع  تلجلتياألتخلة لكتالأالمكتع  ت
بةلمكتع  تلجلهعلتحقنيلأهأمهيلل خأت لمكتبتفنأن لنت ق لبأاي لببناةلع رلنيلحلمكتبتبلجل تام

عأمألمكفيلاسلمكتعلكأنيللبطانق لع تن لر ل3تأىلنيلحلعت ن لمكفياب ل م 

لأخا ل لتعان  لمكتبتب لهع لتقتننلج لتنظ  لب مبطتيل لمكتع لمكتنظنتن  لمكعت نلج لت  لتيت ع  لهع :
ل.4ةلتبترلمكفياسلكتابحلبي  لنتنل كيللمكتبتفنألع لطانيلأأم

 تصنيفƃلنتنل  لا ل ن  لمكتبتبلجل مكتع  تلجل  كي لع   لهع لبلاةة لمكتانن لتبلن  لنحت  :
لك ع  ل لمكتقن  لمكتع  تلجل نعتبالل مكتنظن  لهعلتالأال أ عن  لهعلتتل   لبتل  مكتعلا لمإنبلنن 

لمكتع  تل ل تامبة لمكتبتبلج لبيل لتق   لمكتع لم  كر لم بلبن  لمكعت نلج لت  لكتنظن لمكتانن  ج
لتيت علتيلل تالأاهللت لمي ل ا  لمكبلحثلك تاأالمكتط  بلبباع ل بأق لييألتتب لر

                                                           

ل. 89ص،2006،ل1،طيأمالمكبتلبلمكع تع،لعتل ،لمكتبتبلجل مكتع  تلجل مكبحثلمكع تعابحعلتاطفرلع نل ،لحب لمحتألمكت تنع،لل- 1
ل.89،لص1997،،لمكانلت،لأمالمكتانخعابعل،مني نةيل:كتع  تلجمكتعي لمكت ب ععلكتاط حلجلمكتبتبلجل ممكشلتعلتحتألمحتأ،لل- 2
ل.263صل،1999ل،،لعتل ،لأمالافلءلك نشاتبلأئلإأماةل تنظن لمكتبتبلجل تامبةلمكتع  تلج،لمكنيأم يلآتن ،لابحعلتاطفرلع نل ل- 3
،لعتل ،لتنش امجليتعن ل م اشن  مكتعلكي لمكفنن لك تع  تلج،لمكفياب ،لمكتانن ،لمكت لنيهلنعلمكعبأل آخا  ،لل،إعأمألتيت ع لت لمكبلحلن ل- 4

ل.08،لص1985مكتبتبلجلم اأنن ،ل
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بتشل لت ض علمكبتلبلأ لأيلتاأالأخالك تع  تلجلإع  لمكتبتبلجلهلكتانن لنعنعله للأتللهع
لع ن لباتةلت لات ةلن لهعلمكتبتب  مكأاك  لمكتانن لمكتبتخأ  لمكتانن لظل  لأشيالأنظت  لأتل ،

ل: لمكتبتبلجل تامبةلمكتع  تلجلهيعع لحلكنللبنمكشلئ

لنظل لتانن لأن يلمكعشايل نبتخأ لم اقل لهقطلرل-

لنظل لتانن لتبتب لمكب نياسل نبتخأ لمكحا  ل م اقل لرل-

ل1نظل لمكتانن لمكعشايلمكعلكتعل نعتتألأبلبللع رلنظل لأن يلمكعشايلرل-

مكتبتبعلمكتأابلبتانن لمكبتبلل  هعلمكتبتب لنق ل مكتانن لنعنعلمكتنظن لأ لمكتب نبلأ لمكتاتنبل
لك لم خاىلبيأ لمك ا   لمكتبتبن  ل مكت مأ له  ل ه  ل ببي ك  لمكبتبلبباع  بتشل لت ض علإي  

لمكبتلبل مكأاك لع ن لباتةلت لات ةلنظل لمكتانن لمك يلتبتخأت لمكتبتب لر

لبأ ني لمكتبتب  لهع لمكتت ميأة ل مكت مأ لمكبتب لتنظن  لإكر لمكتانن  لعنأل  لمبتعتلكيل لنبي  حنث
علأتيللإكرلتبلنيللم ،لبتللنيأ لمكتانن لإكرل ضعلبتعتلكيلإنتيلءلت لكاحنحلبعألمإمكحلي ل م 

ل مكبتبلمكتعلتبحثلهعلت مضنعل ل مكبتبلمكتعلتبحثلهعلت ض عل محأ  تاتنبلمكبتبلمكتتشلبي 
ل2تتقلاب لهعلأتلب لتتيل اةلع رلمكاه  لر

:له ليتعلمكتع  تلجلعانفلجلمكبلبق لهنق  لإ لمكتانن ت لمكتل لنبحبلمكتعان لمكعل أ نتب ل
لمكتع  تلجلغ ل ها  ل مإمكتتشلبي  لمكتشلب  ل نتحأأ لمكتتشلبي  لأبلسلمكتع  تلجلنا ختا لع ر

ل لمكتشلب  ل نتحأأ لمكتتشلبي  لغنا لمكتع  تلج ل ها  لمكتشلب لل ماختا مكتتشلبي  لأبلس ع ر
ل.3ن لك تع  تلجلهعلمكتحت ىلمكفبايلأ لمكت ض عل لمكاف لأ لمكخلا لمكي هالمكت ض ععلإ

  شيف وƂتƃل:ااستخاصا

لت لمكخأتلجلمكتيت لبلكنبب لك تبتبلجلباف لعلت ل مكتبتبلجلمكيلتعن لباف لخلا لر

                                                           

ل.265صلل،مكتايعلمكبلبي،لمكنيأم يلآتن ،لابحعلتاطفرلع نل لل- 1
ل.61صمكبلبي،لمكتايعلهلنعلمكعبأل آخا  ،لل،ن إعأمألتيت ع لت لمكبلحلل- 2
ل.64صل،ل1986،،تطلبعلمكابلح] ل-أ[ل،تأخ لإكرلع  لمكتانن لهعلمكتبتبلجبايسلغام ،لل- 3
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 شيفƂتƃلبلبتخأم لتاط حلجلتعبالع لمكتحت ىل ا له لعت ن لت ان ل تعان لمك لنق  :
أيلك  لنق ل)مكفياب لمك افن ل(ع رلمكاغ لت لمكت ض ععلكيل،ل النقاألبلكتبشن لمك ا لمكتل

أ لبعتلعنلاالمك ا لمكتلأيلقألنبتخأ لهعلمكبشل لمكت ض ععلإ ملبلنجله  لمكتع  تلجل
 .1تبلعألمكتبتفنألع رلتحأنألتللإ ملبلنجل لنق لتللتينبلع رلط ب لأ لال

 شيفƂتƃلنظام ا لهع لمكتتبع  لمآكن  لأ  لمكنأ ن  لمإيامءمج لت  لتيت ع  لهي  لمكتحت ىل: تنظن 
لمكت ض ععل  عن لمكتع  تلجلكخأت لأهأم لمابتايلعل مكبثلر

 شيفƂتƃغة اƃ:أه لعنلااله ملمكنظل ل هعلتيت ع لت لمكات ةلأ لمكتاط حلجلمكتعلتبتخأ لل
ل.2ع له ملمكتحت ىلمكت ض ععلك  للئيهعلمكتعبنال

 له ملمكتحت ىلب غ لتعبنالعمك ىلمكت ض عن ل  عن لمكتع  تلجل لمكتبشن له لعت ن لتح ن لمكتحت
 .3نظل لمكتبشن 

 ل:لااستخاص
بتخاصلمكعطالإلبن لبتخ نصلمكشعءلت لمكش مئبل مبتخامجلتلأت لأ لخالئا لم بل:ƃغة    

ل.4مكنبلتلجلمكفطان لت لمكةه ال ل

ه لعت ن لمكت خنصلمكع تعلك خالئصل مكعنلاالمكي هان لهعلتقلك لأ لبحثلأ ل :صطاحاإ    
لمايلأ لمختامعلأ لابلك ليلتعن لعلأ لإأتقانالع ت لمكتع  تلجلم خاىل ه ل، لت لأ عن   ب مهل

ل.5لجتع  تل لك للئيلت ل بلئ ل أهبلال كيلمكتح ن لت لمي لتقأن لأه لتللتشتت لع ن لم

 مستخلصاتƃا: 

لمكتبتخ ص لمكتب نلجلم بلبن لل:لABSTRACTكغ  لمكنلترلمكتشتت لع رلمكخالئصلأ  ه 
ل.1ت مألتعلللكتلأةلتللأ لعأة

                                                           

،ل2002،لعتل ،لمك امي،لتالأالمكتع  تلجل خأتلجلمكتبتفنأن لهعلمكتسببلجلمكتع  تلتن تيب لاة لمكتلكبع،للةبعلحبن لمك اأي،ل- 1
ل.258ص

 .لللللل258،لص1984،لمكقلهاة،لتبتب لغانب،لتق تلتيلل أشبلكيلل،،لخأتلجلمكتع  تلججلقلب حشتل- 2
ل.11ص،ل]جأ.ل[،لمإببنأان ،لأمالمكيأىلك تطب علجمكتبتبلجل هن  لمكنشال بح ثل أامبلجلهعلع  لغلأةلعبألمكتنع لت بر،لل- 3
ل.175،لص1995مالغانبلك نشا،لمكقلهاةلأ، تأخ لكأامب لمكتبتبلجل ع  لمكتع  تلجحشتجلقلب ،ل- 4
ل.271،لصمكبلبيتايعلمكن لمك اأي،لتيب لاة لمكتلكبع،لةبعلحبل- 5
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لبي ك ل لنضت  ل لنق  لأ  لمكتطب ع لت خص لهي  لكابتخاص لمكنيلئع لمكنلتر له  لماطاحل أتل
لرلن ل نب  لتاح بلب ا لبنب  غامهعلمك ا  لإكرلمك لنق لم ا 

لتنيل ت ل لمكتبتخ الج لت  لعأة لأن مع لميأ لأ : لمكبشفن  ل مكتبتخ الج مكأاكن ل إعاتن 
ل...مكخلرلجلمكتتحنةة مكتبتخ اللمكنقأن  مكتبتخ الجل

لهعلإحلط لمكتبتفنأن لبلكتط امجلمكحأنل لهعلتيلاجلتخاا ل لببنام  ت عبلمكتبتخ الجلأ ام
 تقأ لاانأملت لمكتع  تلجلمكتايعن لمكتعلنتب لأ لت هالع رلمكتبتفنألمكبلنالت لمك قجل مكييأل

نتلجلرلتقأنالقنت لمإبتللأ لمكتبتخ الجلتبلعألمكتبتفنأن لع ل، تبي لهعلتفلأيلتبامالمكبح ث
ل.2هتتلتلت ل تأىلحليت لك اي علإكرلمك لنق لم ا ن لإلمكفبايلمكتتلحل تأىلتائتت لكتيل 

 عامة ـƃخدمات اƃمباشرة أو اƃغير اƃقراء أو اƃخدمات ا 

 :اƃمقصود بخدمات اƃمستفيدين

ل ت لتنيل لمإهلأة لبب  ل تينئ  لمكتعاه  لمكتعان لببب  لإكر لمكامتن  لمكبلحلن لهعلت يلمكيي أ بلعأة
 .3 غناه لت لمكتبتفنأن لكبعلنب ب ملبب ي لبأتل لهعلخض له ملمكاانألمكضخ لت لمكتع  تلجل

لأ لخأتلجلمكتبتفنأن لأ لمكخأتلجلمكتب تشت لتبن لأ لبتعان لآخالمكخأتلجلمكعلت لأ لمكتبلشاة
تبتنفأن لتبلشاةلأ لبله لم عتل ل م نشط ل مكخأتلجلمكتعلتقأتيللمكتبتبلجل تامبةلمكتع  تلجلك 

لتبلشا،ل تشت له  لمكخأتلجلتللمكتعلتتعلت لهنيللمكتبتبلجل تامبةلمكتع  تلجلتعلمكتبتفنألبشب 
،لخأت لمكبحثلمكيلان ،لمكخأت لمكبن ن غامهن ل،لخأت لمإحلط خأت لمإعلاة،لمكخأت لمكتايعن ل:ن ع

ل.4ل....لمكخبلاتال لمكتبلشا
ل
ل
ل

                                                                                                                                                                                     

ل.209ص ،بيلبمكتايعلمكل، أشبلكيلخأتلجلمكتع  تلج،لتق تلتيللحشتجلقلب ،لل- 1
ل.77،لصتايعلمكبلبيك،لمحتألنلهعلمكتأمأح ل- 2
ل.209صلبيلبمكتايعلمكاة لمكتلكبع،للمك اأي،لتيب  لةبعلحبنل-ل3
ل.260صل،مكتايعلمكبلبي،لبحعلتاطفرلع نل ،لمكنيأم يلآتن الل- 4



                                                  المكتباΕ الجامعيϭ Δ خدماتϬا                                                          اأول  الفصل
 

30 

 

 خدمة اإعارة: 

خامجلمكبتلبلأ لمكت مألمكتبتبن لم خاىلابتخأمتيللتألحبن حأنعاهيللبنأل :ل"هعلعت ن لتبين ل م 
لبي  ل لةتنن لتعنن ل هيلنظل لتعن ل نق   لخا لهتاة لتنيل خلاجل أمخ لمكتبتب لبغاتلمابتفلأة

ل.1ت ظفعل"قب لمإعلاةل"لأحأمكعت ن ل

لمكعابلم لمكخأتلجلمكعلت لل تعتبال،كحن يلكخأتلجلمكتبتبلجل بشب لعل تشب لمإعلاة ت لأه 
ل ل لمكيلتعن  لمكتبتبلج لتقأتيل لمكتبأمكتع لهعلكن  لع ر لمكيلت  لمكتسشامج لبتيتتعلحأ ل عاقلتيل تب 

 هعلب كيلتعنلالينألكقنلسلتأىلهعلكن لمكتبتب لهعلتقأن لخأتلتيللل تحقنيلأهأمهيللرلل،مكتبتفنأن 
لبأنيل لب مءلأمخ نل)مإعلاةللعت ن لتبين لتالأالمكتع  تلجلت لمي ل" تعا لمإعلاة مبتخأمتيل

مكأمخ ن لمكتضب ط (لكتأةلتعنن لت لمكةت ل علأتللنشا لع رلمكعت ن لت ظ لمإعلاةلمك يلنق  ل
ل.2"بتبين لمكتلأةلقب لإخامييللكتأبألت لإايلعيللت لقب لمكتبتعنالنفب ل

تبلجل تامبةلمكتع  تلجلنتع يلبلكتبل ن يألأ مهعلبلناةلتأع لمكتبتبلجلكتقأن لخأت لمإعلاةلتنيللتل
ل:ن عل،ل تشت لخأتلجلمإعلاةلتلأ لمكبلحثنتع يلبلكقلائللنفبيلل تنيللتل

مكتطلكع لأ لمكقامءةلمكأمخ ن لب مءلبلنجلتضب ط ل)ت لخا لتبين لمكتلأةلمكتعلاة(لأ لغنالل:أوا
لرل مكتبتعنا(تضب ط ل)أ  لتبين لك تلأةلمكتعلاةل

لل:ثانيا ل هنيل لمكخلاين  لمكتبتب لمإعلاة لخلاج لإكر لنحتلييل لمكتع لمكتلأة لإخامج لمكتبتفنأ نبتطنع
لكقامءتيللهعلبنت لأ لأيلتبل لأخالر

،ل نتب للاتيلل اةم لمكتبتعنالبحلي لكيلتيأنألمإعلاةلك ت مألمكتبتعلاةل مكتعلمنتيجلتأةلإعل:ثاƃثا
لأ لتت لمكخأت لبلكيلت لأحنلنللر

                                                           

ل.34صل،مكتايعلمكبلبيلغلكبلع تلمكن منب ،ل- 1
لل.287-286صصلل،عتل ،لأمالمكشا يل،مكتايعلهعلع  لمكتبتبلجل مكتع  تلجعتالمحتألهتشاي،لابحعلتاطفرلع نل ،ل- 2
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كتبتفنأن لمك ن له لبحلي لإكنيلل نتب لأ لتق  لمكتبتب لحيةلمكبتبلعنألمبتايلعيللكبعتلملرابعا:
بحيةلبعتلمكت مألمكاةت لكعأألببنالت لمكتبتفنأن لهعلينلحلخلصلأمخ لمكتبتب لبحنثلنت ل

لماطاعلع نيللأمخ نللر

لبشب للخامسا: لب مء لبي  لماتال  لطاني لع  لب كي لمكتبتعنان  ل ت بنا لمكتتأخاة لمكت مأ تتلبع 
ل.1 لإشعلامجلخلا لأ لع لطانيلمكيلت لتبلشالأ لت لخا

ل مضح ل لكإعلاة لبنلب  ل ي أ لإكر لمكعت ن  لتحتلج ل هعل  لينأ لبشب  لخأتلجلمإعلاة لتقأ   كبع
ل:بلاتع تبت ب ل تينبلع رلمكتبلساجلمكتخت ف لمكتعلقألنطاحيللمكيتي ال هعل

لت لنحيلك لمإعلاةل؟ل-

ل؟بيل ميبلع رلمكتبتعنالماكتةم لتلهعلمكشا طلمكل-ل

لتلهعلتأةلمإعلاةلك ت مألمكتخت ف ل؟ل-

لتلهعلمكت مألمكتعلنتب لمبتعلاتيلل مكت مألغنالمكتبت حلبإعلاتيلل؟ل-

لتللن عل طبنع لمكعق ب لبحيلمكتخلكفن ل نظت ل ق معألمإعلاةل؟ل-

لإكر لك تبتفنأن لبلك ا   لنبتح لنظل  لإكرل ي أ لأنضل  مكتي  لمكاه  لل تحتلجلخأتلجلمإعلاة
لك بحثل لمكخلاين لنتا للمكتفت ح (لكاه  مل)نظل ل ماختنلا ماطاعلبننيل لمإعلاة  ب كيلنظل 

لع رلمإيلب ل لمكقلأا لمكنظل  لمكينأ لمكخلاين  لمإعلاة لنظل  ل نعتبا لأنضل ل مكأق  ل مكتا ن  بلكببلط 
لبأق :ع رلمكتبلساجلمكتلكن ل

لق له نت لمكتبتبن ل عن من لربت ل الإ؟ل مكتقا ألهنللمكتبتعنالت لحنثلت ل-

لعن منيل،مبتعلالتل مل- لتسكفيل، لمكتعلاة، لمكتلأة لهنل ل مكتقا أ لمكتتب ب لل؟ ل اقتيل لتاننفيل، اق 
ل أن لتع  تلجلأخاىلضا ان لر

                                                           

ل.267-266صلل،كبلبيمكتايعلم،لمكنيأم يلأتن ،لابحعلتاطفرلع نل ل- 1
ل
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ل.1تترل؟ل مكتقا ألهنللتلانخلمإعلاةلأ لتلانخلمإايلعلك تلأةلل-

 مرجعيةƃخدمات اƃا: 

،لقأتيللمكتبتبلجل تامبةلمكتع  تلجمكتبلشاةلمكتعلتل جلمكعلت لأمكخأتلجلت لأه لمكخأتلتعتباله  ل
 مكتعا  لأ لب لتبتب لأ لتابةلك تع  تلجلتيتللبل لحيت لنض لقبتللأ لينلحللك تاميعلنشا ل

إكنيللت لل،ل تيتللبل لحيتيل)مكتبتب (لأنضللهنليلأبئ  لت ي ن لأتن لمكتبتب لأ لأتن لمكتاميعع 
ل.م بئ  لبغتلمكنظالع لطبنعتيل ميبلع نيللمإيلب لع رلتل له  ل ت لمكل،قب لمكتبتفنأن 

لمكتعلك م لمكتايعن  يأنالبلك بالإ لمكخأتلجلمكتايعن لالتقتاالهقطلع رلمإيلب لع رلم بئ  
نتل تحتلجله  لمكخأتلجلكبعلتقأ لبشب لل،تتعأمهللكتشت لخأتلجلأخاىلبلناةلنطاحيللمكتبتفنأن ل م 

ل:عناان لائنبنن لهتلل ل بباع لإكرهعل ل شلت

لمكيغامهن ل: أوا ل مكتاميع ل م أك  ل مكت ب علج لبلكق متنس لمكتايعن  لم عتل  لت  لغنن  تيت ع 
ل م عتل لمكبب ن غامهن لمكتخت ف ل غناهللر

له :ثانيا لهعلمكعت  ل مكاغب  لمكبلهن  لمكخباة لتتخاصل كأن  لأ  علتيل لخأت لأتن لتاميعلتسه 
اشلأه  نيلأضله لإكرلمكلقله لمك مبع لبلإل،مكتبتفنأن ل م   .2مك غلجل مكشخان لمكتقب ك لل م 

ل:مكخأتلجلمكتايعن لإكرلقبتن ل هتلتنقب ل

نتقأ لبيللمكتبتفنأن لمإيلب لع رلم بئ  لمكتايعن لمكتعلل:مكخأتلجلمكتايعن لمكتبلشاةل تشت ل:أوا
   مبتخأم لمكتاميعلمكتخت ف  لع رلتع ن ل تأانبلمكتبتفنأنل،ت ينيي إاشلألمكا مأل لل،بشب لتبلشا

للاƃنوع اƃثاني ماأ    لمكتاميع لمختنلا ل تشت ل: لمكتبلشاة لغنا لك تبتب لمكخأتلجلمكتايعن  مكتنلبب 
علأةلمكتاميعلإكرلأتلبنيللمكاحنح لرمكاه  لتاتنبلمكتاميعلع رلل، ت هناهللك قب  ل م 

لمكخأت لمكتايعن لمكت لنقأ لمكحألم أنرل هنليللال لتبت نلجلك خأت لمكتايعن لأ كيل تحفظ ل هنيل
لأ ل لمكتعتأك  لمكتايعن  لمكخأت  لتبتر لمكتط  بلللننيل لمكتايع لإكرلتبل  لمكتع  تلجلبلإشلاة ت 

                                                           

ل.267-266لصل،مكتايعلمكبلبيمكنيأم يلأتن ،لابحعلتاطفرلع نل ،لل-1
 ل.288ص،لمكتايعلمكبلبيمل،مكتايعلهعلع  لمكتبتبلجل مكتع  تلجهتشاي،لابحعلتاطفرلع نل ،ل حتأأعتالل- 2
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لم لبنفن  لع  ل شاحل لمكتنلبب لمكتايع لنقأ  ل هنيل لمكتط  ب مكتت بط  لمكتع  ت  ل يلأ ل،بتخأمت 
ن لمكتع  تلجلمكتط  ب لأ لمإيلب ل للكليللمكخأت لمكتايعن لمكتلت لأ لمكقا ىل ه  لتا لإكرلتقأ

ل.1مكاةت ل مكتنلبب لك بسم لمكتطا حل

 جاريةƃخدمات اإحاطة ا: 

ل لمكيلان  لمإحلط  ل نشط لتأك ه لهعلخأتلجلمكتبتبلجل تعا لخأت  "بأنيللتاط حليأنألنببنل
لهعلمكتبتبلجل مختنلالمكت لعت نلجلمبتعامتلمك للئيل ل لحأنلل لمكتت مهاة ل لنق لمكتالأالمكتخت ف  مأ

لبلكطايل لع تل لإحلطتي  لأ  لإعاتي  لمي  لت  لمكت مأ له   ل تبي  لمكتبتفنأن  لبلحتنليلج مكا  
ل.مكتنلبب لع لت هاهللكأىلمكتبتب ل تامبةلمكتع  تلجل"

لهعلتيل لماهتتل ل لمكتط امجلمكيلان  لأخا لمكبلحلن لإكرلتاحق  لمكخأتلجلت لحلي   تأتعله  
هتتلتلجلمكتسبب لإ ينللرب كيلتنبعله  لمكخأتلجلت لمكتبن ك مكتخاصل خلا لهعلتيل لمكع   ل ل

لبق ل متيل لت  لت هاهل ل ضا اة لمكتع  تلج ل خأتلتيللأضن  لإنتلييل ل تحبن  لبنلبلتيل لتط نا ي 
ل:إحلط لمكيلان لمكنشلطلجلمكتلكن  مكتخطنطلمكتبتقب علكبامتييلل تتضت لخأتلجلم

لتامبةلمكتع  تلجلرلبتعامتلمك للئيل مكتالأالمكتعلتا لمكتبتب لأ إ -
لختنلالمكت مألبتقلانتيللتعلمحتنليلجلمكتبتفنأن لرإ -
عاتي إشعلالمكتبتفنأن ل -  .2بلكت مألمكتعلتيتي لبلكطايلمكتنلبب ل م 

له لحل  لأي لهعلإ ع ر لمختا لتبت نلتي  لع ر لمكتبتفنأن  لتعل ن  له  لمكتاميع لهأ لخأت   
مإاشلأل مكت ضنحل مإعا لل نيللع لطانيمكحا  لع رلمإنتلجلمكفبايلأ لمكتع  تلجلمكتعلناأ

ل.3 مكبتلبكيلنابحلأخالئعلمكتاميعل بنطلبشانللبن لمكقلائلأيلمكتبتفنأل ب 

ل

                                                           

ل.268،لصمكتايعلمكبلبيمكنيأم يلأتن ،لابحعلتاطفرلع نل ،لل- 1
لالألعتال- 2 لهتشاي، لع نل ،حتأ لمكتع  تلجلأبلبنلجلبحعلتاطفر ل  لمكت لني لمكتبتبلجل  لمكتطب علجل لل،ع   لأمئاة ،ل1990ل،امكنشعتل ،

لر290ص
ل.227صل]ج-أ[،لمكقلهاة،لتبتبلجلغانب،لمكتبتبلجلمكيلتعن ل:أامبلجلهعلمكتبتبلجلمابلأتن ل مكشلت  ،لتحتألهتحعلعبألمكيلأي،لحتألبأاأل- 3
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 مباشرƃبحث بااتصال اƃخدمة ا: 

لإ لنظل  لع  لعبلاة لبأنيل لبشب  تعا  لمكتع  تلج للبتايلع لطاني لع  ل تبلشا بتخأم لإه اي
حلن لبلكتع  تلجلمكتخةن لهعلنظ ل ق معألمكتع  تلجلمكحلب بل مكتحطلجلمكطاهن لمكتعلتة ألمكبل

ل.1مكتقا ءةلآكنل

لمكتبتفنأن ر قألظياجله  لمكخأت لتعلبأمن لمكبتننلجل خط مجلتقأن لمكخأت لتت خصلهعلتقلب  لل
قب لإيامءلمكبحثلكفي لطبنع لحليلت لك تع  تلجلبأق لت لخا لتحأنألتفلهن ل تاط حلجلمكبحثل

لق مع لأ  لقلعأة لمكبحثلمختنلا يامء لمكتع  تلجلمكتنلببل م  لبنظل  ل ماتال  لك تع  تلجلمكتنلبب  أ
ل ،ل نتب لأ لتقأ لمكخأت لبطانق لك تبتنفأن ل ماحتفلظلبنبخ لتنيلمكتبلشالتقنن لمكنتلئرل تقأنتيل

لمكبنل لمكبحثلهعلق معأ لت لخا  لحلكنل ل تقأ  لع رلمبط منلجلمك نةاغنالتبلشاة  )نلجلمكتخةن 
(CDROM2لر

 خدƃببليوغرافيةاƃمة ا : 

لمكأامبلجلمكع نلل لك بلحلن ل ط ب  لت لم هتن ل خلا  لمكخأتلجلمكبب ن غامهن لع رلأاي لببناة تعأ
ل لأبلبن  لمكخأت  لتعتباله   ل مكتتخاا ل ل كي م ببببللمك طنن  ضا ان لهعلمكتبتبلجلمابلأتن 

ل محتنليلت  لمإنتلطبنعن ليتي اهل لت لتضخ  لمكخأت  له   ل تأتعلأهتن  لأشبلك ل، جلمكفبايل تعأأ
لأهتن لمك قجلهعلحنلتي لر ،ل تعقألمحتنليلجلمكتبتفنأن ل ل ت ض علت ل كغلت

لمكخأتلجل لتيل  لهع لمكتع  تلج ل تامبة لمكتبتبلج لب  لتق   لأ  لنتب  لمك ي لمكأ ا  نت خص
لمكبب ن غامهن لهعلمكنقلطلمكتلكن ل:

ل ن غامهنلجلمكتخت ف لمكاةت ل مكتنلبب لربختنلالمكبإ -

عاتي لع لت مهاهللرت هل - لنالمكبب ن غامهنلجلمكتخت ف لك بلحلن ل م 

لإاشلألمكبلحلن ل تأانبي لع رلبنفن لمبتخأم لمكبب ن غامهنلجلمكتخت ف لرل -
                                                           

ل.254صلمكتايعلمكبلبيل،اة لمكتلكبع،لل،لتيب ةبعلحبن لمك اأيل- 1
ل.277،لصبيللبمكللتايعمكمكنيأم يلأتن ،لابحعلتاطفرلع نل ،للل- 2
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لتقأن لتع  تلجلبب ن غامهن لع لبعتلمكتالأالك بلحلن لرل -

مكبلحلن لأ لت قعلل ب كيلتق  لمكتبتبلجلبإعأمألق مئ لبب ن غامهن لتخت ف لقألتأتعلبنلءلع رلط بلت ل
ل.1كحلي لتعنن لقألتظيالهعلتنلبب لتعنن لتنتظاةل

ل متطلبات اƃخدمة اƃمƂتبية 3.2

لمكتبتبلجل لحترلتتحق لهع لمكتبتبن  لمكخأت  لت لعأةلي لم بت لابأ لمك ي  لمكتع  تلجلع ر تامبة
لتتتل له  لمكتتط بلجلهعل:لجل)تق تلج(لأبلبن لتاتبةلع نيلل لتتط بل

 لببله لأشبلكيللرتالأالمكتع  تلجل
 لمكبلأالمكبشايلمكتسه لر
 للمكتتط بلجلمكتلكن ل)مكتنةمنن ل(لر
  معلوماتƃمصادراINFORMATION SOURCES:ل

لمكتبتبلجل لتعتبالتالأالمك بلبن لكي منبلتامبةلمكتع  تلجلهعلمكابنةةلم تع  تلجلمكتعلتقتننيل
لبتأىلمكخأت لمكتبتبن ل ل ق ةلتالأالمكتع  تلجلمكتت هاةلنتحأألنيلحلمكخأت لمكتبتبن لأ لقا اهل

بلكتبتبلجلأ لتامبةلمكتع  تلجلأ لضعفيلل لب تللبلنجلتالأالمكتع  تلجلشلت  لكفا علمكتعاه ل
تبتب لمكن عن لمكتتعلا لع نيل،لبلنجلمكك تعلننالمكبتن ل للتطلبق بشان لبله ل تتن ع لمكتبت نلجل لمك

ل لتبعر لمكتع لم هأم  ل تحقني لت بن  لت  لنتبنيل ل ضع ل لهع لاحتنليلجلإكنيل لمكفعلك  مابتيلب 
غنالتطب ع للأ مكتبتفنأن لت لخأتلتيللأ لتامبةلمكتع  تلجلت لت مألتبتبن لب مءلبلنجلتطب ع ل

تعت لع رلتنظنتيللبأحب لمكطايلكنت لت لخاكيللتقأن لتع  تلجلتعنن لأ لخأت لتعنن لنحتلييلل ل
ل.2مكتبتفنأ

ل

ل

                                                           

ل.287ص،لبيللبمكتايعلمك،لمكنيأم يلأتن ،لابحعلتاطفرلع نل ل- 1
لر189صمكتايعلمكبلبي،لل،بلبنلجلع  لمكتبتبلجل لمكت لنيل لمكتع  تلجأ ،عتالمحتألهتشاي،لابحعلتاطفرلع نل ل- 2
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ل:لأشƂال مصادر اƃمعلومات

 معƃمطبوعةمصادر اƃللومات ا(تقلديةƃلا:) 

 ع لع رلهعلأبلسلمكخأت لمكتبتبن ل هعلمكعت ألمكفقايلكيلل تشت لتالأالمكتع  تلجلمكتطب
ل:مكت مألمكتبتبن لمكتلكن 

 .لمكبتبلببله لأن معيل
 ل.مكبتنبلجل مكنشامج
 لتقلانالمكبح ثلرمكتقلانالمكع تن ل ل
 لمكابلئ لمكيلتعن لر
 ل1غناهللرمكبشلهلجل مكتبتخ الجل ل
 مطبوعةƃمعلومات غير اƃتقلدية(لمصادر اƃللغير ا:) 

أ لمكا اةلمكتتحاب لأ لهتلل هعلأ عن لمكتع  تلجلغنالمكتق نأن لمكتعلتق  لع رلتبين لمكا جل
ل ل لمكشانطل مكقاصل لتظيالهعلأشتعل للهعلأغامتلمكبحثلمابط من ل تبتخأ لبل لتتن ع لأشياهل

ل.تيلاجلمكتاهن  ل
ل:لأن معللاثغنالمكتطب ع لإكرلتنقب له  لمكتالأالمكل
 Visual Materials: اƃمواد اƃبصرية -

تع  تلجلمكباالتعللهعلنفسلمك قجلهعلإأاميلمكتعلنعل لمكعلمكت مألمكتعلتعتتألع رلمكبتعل ل ه
ل:مكتعلتحت يلل ت لأتل تيل

  ل.م ها لمكنلطق
  ل.أها لمكفنأن
   رمكتنبا هنش...مكخ(ل ل مكتاغامجلمكف تن ل)مكتنبا هن 

  audio Matériels :عيةاƃسماƃمواد  -

ل هعلمكت مألمكتعلتعتتألع رلحلب لمكبتعل حأ لهعلتحان لم هبلالمكتعلتحت يلل ت لأتل تيل:ل
                                                           

ل.ل55ص ،2002ي ن لك نشال لمكت ةنع،ل،لمكم اأ ،لع  لمكتبتبلجل لمكتع  تلجلأبلبنلج ،عبألمكحلهظلبات ل- 1
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  لمابط منلجلمكا تن
 لم شاط لمكا تن ل
 لم بايلمكتتغنط لر

لAudio-Visual Materialsاƃمواد اƃسمعية واƃبصرية : -
بتعل مكباالتعللهعلنفسلمك قجلهعلإأاميلمكتعلنعل مكتع  تلجل هعلمكت مألمكتعلتعتتألع رلمكل

 مكتعلتحت يلل ت لأتل تيلل:ل

  م ها لمكنلطق. 

  أها لمكفنأن. 

  مكشانح لمكفن تن لمكنلطق. 

 مكف  لمكت ف  لمكنلطي. 

 رلل1مكشامئحل مكشفلهنلجلمكنلطق ل غناهل 
 ترونيةƂƃمعلومات ااƃلمصادر ا: 

لتلل لب  ل هع لع ن  لتتعلا  لتالأه  ل لت  لمك اقن  لمكتق نأن  لمكتع  تلج لتخةن لا لمك اقن  غنا
لمك لأنضل لمكتخةن  لت يلمكتالأا لأ  لبأن معيل لكنةان  لأ  لع رل بلئطلتتغنط  لهعلمكبتا ننل بتا ننل

لبنلنلجل ل لهعلت فلجلق معأ ل أمخ نل لمكتبلشا لماتال  لطاني لع  لك تبتفنأ لتع  تلجلتتلح  بن ي
ل غناهللرطانيلتنظ ت لم قامصلمكتتاما ل لمكتبتب لأ لتامبةلمكتع  تلجلع

 مؤهلƃبشري اƃادر اƂƃل:ا

لمكعلت ن لهعلمكتبتبلجل تأىل لع رلتبت ىل ن عن  لأبلبنل لنيلحلمكخأتلجلمكتبتبن لمعتتلأم نعتتأ
لمكتبتبع ع لمكعت  لكطبنع  ل هيتي  لم ،ني  لتشب  لمكتبتبلج لهع لمكعلت   لنيلحلهلكق ى لهع  بلس

لحقنيلمكتبتبلجل هأمهيلل ابألت لمإشلاةلإكرلحي ل طبنع لمكعلت ن تط اهللهعلتمكخأت لمكتبتبن ل ل
ل:بلكتبتب لتتألالبع مت لعأةلتنيل

 لحي لمكتيتتعلمك يلتخأت لمكتبتب لر

                                                           

ل.22ص نفسه، مرجع النوايسة، عوض غالب _ 1
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 عأمألمكتبتفنأن لمكفع نن لت لخأتلجلمكتبتب لر لت عن ل م 
 لمكبن يلكيللرلمكنت  تقأما لمكتبتبن لطبنع ل حي لمكتيت ع ل
  لخاىلمكتعلتقأتيللمكتبتب لبلكتحلضامجل مكنأ مجل غناهللرمكبامترل مكنشلطلجلم

لمكيتي ال لإكر لمكخأتلج لأهض  لتقأن  لهع لببنام لإبيلتل لت ها لمكعلت   لمكق ى لإ  لنيأ لهنل  ت 
لخأتلتيلل لتقأ  لأ  لمكبلأا له م ل ي أ لأ   لمكتع  تلج لتامبة لأ  لك تبتب  لنتب  لا لإ  لللللللمكتبتفنأن 

لتبت ل لتسها لنب   لأ  لنيب لمكتعلت لمكبلأا لع ر ل مكقأاة لمكبأني  لبباع  لنتتنة ل م  أمانل ل م  بنل
ل1. ماتال لمكفعل ل مكتسلالتعلمكقامءل م لنتت يللقله لعلكن ل شخان لميتتلعن لي مب 

 ميزانيةƃا ( يةƃماƃمتطلبات اƃا ):  

 تامبةللكب نلجلمكيلتعن ل مكعلت لتحتلجلمكتبتبلجل تامبةلمكتع  تلجلخلا لمكببناةلتنيللب
ل:تتعأأةلتتتل لهعلمكنفقلجلمكتلكن تتط بلجلتلكن لبلناةل للإكرلع  تلجمكت

 لمكنفقلجلمكتلكن لمكتعلنحتلييللكشامءلتالأالمكتع  تلجلمكتخت ف لر
 مكنفقلجلمكتلكن لمكتعلتتط بيللم ييةةلبأييةةلمكتا نال أييةةلمكت مألمكبتعن ل مكباان ل

لتخت ف لر مكتاغامجلمكفن تن ل أييةةلمكحلب بل تب نلتيللمك
 مكنفقلجلمكتلكن لمكتعلتتط بيللمكباتينلجلمكتخت ف ل خلا لمكتعلتبتخأ لمكحلب بلهعل

لأعتلكيللر
 لمكنفقلجلكانلن لم ييةةل مكت ماألمكتخت ف ل مكتبل لمك يلنحت نيللر
 2نفقلجلأخاىلتتعأأةلرل 

 لمستفيدينƃ ازمةƃتسهيات اƃل:ا
ةت لحترلتت لمابتفلأةلت لمكخأتلجلمكتبتبن لنيبلع رلمكتبتبلجلأ لتقأ لبله لمكتبيناجلمكا

ل: رلمك ي لم بت ل ه ملنت لبت هناع
 لتنلضألمكتطلكع لر

                                                           

 .ل24-22ص ،مكتايعلمكبلبيل، مكن منبلغلكبلع ت- 1
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 لمكتطلكع لرلعلجلمكتنلبب لمكتينن لك قامءةل لمكق
 لأييةةلمكتا نالر
 لمكتاغامجلمكفن تن لر ييةةلمكخلا لبلكت مألمكبتعن ل مكباان ل لم
 ةلمكح مبنبل خا اللمكتبتبلجلمكتعلمكتع نتلجلمكخلا لبلبتخأم لأييةلمإاشلأمجل ل

لتبتخأتيللهعلأعتلكيللمكتخت ف لر
 لغناهللربلئ لماتال لمكتخت ف لبلكيلت ل مكفلبسل ل ل
 لمكتبانألر لمكتأهئ لمإضلءةل مكتي ن ل ل
 1مكتامهيلمكاحن لمكتخت ف لر 

لاƃعوامل اƃمؤثرة في تقديم اƃخدمات اƃمƂتبية ـ 4.2

ل لإكرلأخاىلتتألاةلبع مت لتتعأأةلأهتيلل:إ لمكخأتلجلمكتبتبن لتخت  لت لتبتب

 مستفيدينƃلمكع تعلمجتمع ا ل تبت مه  للقلهتي  لحنث لت  لأخاى لإكر لتبتب  لت  لنخت   لحنث :
 تت بطلأعتلاه ،ل بتلكعلهل لمكخأت لمكتبتبن لنيبلإ لتتاء ل تتنلببلتعلب لهئ لت لهئلجل

مكط ب ل مكتأابن ل أعضلءلمكينئ لمكتيتتعلمكتبتفنأ،لهتيتتعلمكتبتب لمكتأابن لتلالمك يلنض ل
مإأمان لنخت  لع لتيتتعلمكتبتب لمكعلت لمك يلنتأك لت ليتنعلهئلجلمكتيتتعلمك يلتخأت ل

لمكتبتب ل هب ملر
 تبةƂمƃل مكعت نلجلحجم ا ل مكتبلح ل مكتيت علجلمكتبتبن  لمكبنلء لت لنلحن  لمكتبتب  لنشب لحي  :

لمكتبتفنأن لت لت يلمكخأتلجلعن لمكتعل مكخأتلجل عأأ لمكخأتلجلمكتبتبن  لهعلتحأنأ لتيتل اام
لتقأتيللهب تللبل لحي لمكتبتب لببناملأعجلمكحلي لإكرلتقأن لخأتلجلتبتب لأبلالر

 تبةƂمƃنتب لتحقنيلت يلم هأم لإالت لخا لمكعت نلجلل:لكب لتبتب لأهأم لتعنن ل اأهداف ا
مكتبتبن لمكتعلتقأتيللت لمي لخأت ل مكنشلطلجل مكبامترلمكتعلنت لأأمئيلل مكتتتل  لهعلمكخأتلجل

لت يلم هأم لر

                                                           

.26،لصتايعلنفب غلكبلع تلمكن منب ،ل  -1 



                                                  المكتباΕ الجامعيϭ Δ خدماتϬا                                                          اأول  الفصل
 

40 

 

 تبةƂمƃلت لمكتبتبلجلنوع ا لعأنأة لمكن ععلك تبتبلجلنتضحلأ لهنليلأن معل لت لخا لمكتقبن  :
ل مك ل غناهلبلكتبتبلجلمكتأابن  ل مكتتخاا  ل مكيلتعن  لمكخأتلجلمكتبتبن لعلت  لهل  ل بلكتلكع ،

لماخت ل مكي ل نع أ ل خاى لإكر لتبتب  لت  ل حي لتخت   لتيت علتيل ل حي  لأهأمهيل لإكر ا 
تبلنلتيللمكتت هاةلر لمكتبتفنأن ل م 

 تبة من حيث مؤهاتهم وثقافتهم وعددهمƂمƃعاملين في اƃلهب تللبل لعأألمكعلت ن لهعلمكتبتب لا:
ببناملإكرلحألتلل نتتتع  لبتسهاجلعلكن ل كأني لاغب لهعلمكعت لب تللأعجلمكحلي لإكرلتقأن ل

لبلال تتقأت لرخأتلجلتبتبن لأ
 تبةƂمƃلبلنجلموازنة ا لهب تل لمكتبتبن  لكنيلحلمكخأت  لعلتالأبلبنل لمكتبتب  لحنثلتعتبالت مةن  :

 مكت مةن لببناةلب تللبلنجلمكحلي لإكرلخأتلجلتبتبن لتتعأأةل تتط اةلر

 ل مكلقلهن لعوامل أخرى ل مكبنلبن  ل مايتتلعن  لماقتالأن  لمكن محع لهع لمكع مت  له   ل تتتل  :
ننن ل مك غ ن ل مكبنلبن ل مكيغامهن ل تط الماتالاجلهي  لمكع مت لكيللتألنالببنالهعلتقأن ل مكأ

ل1مكخأتلجلمكتبتبن لهعلمكب ألمك يلتخا لر

 

 

 

 

ل

ل
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ااهتمام دعى اƄƅثير من اƅمستفيدين وأصحاب  مما اأطرافاƅعاƅم قرية صغيرة مترامية  أصبح
ية تشير بجودة اƅخدمة اƅتي تقدمها، ƅذƅك تسعى تااƅبحث عن مؤسسات خدم إƅى بقطاع اƅخدمات

Ƅان حجمها ƅارتقاء بمستوى اƅخدمات  أياومƊها اƅمƄتبات ومراƄز اƅمعلومات  Ƅثير من اƅمؤسسات
دام اƅعديد من ااستراتيجيات من تقوم تلك اƅمؤسسات باستخ إذƅمستفيدين مƊها على حد سواء وا
 .أدائهاجل تحسين مستوى أ

ساعد اƅمƄتبات وغيرها ة تمهم استراتيجيةباƅجودة بوصفها  ااهتمام ااستراتيجياتتلك  أهمومن 
م وتوقعاتهم اƅمعلƊة سواء داخل على توفير خدمات تشبع اƅرغبات اƄƅاملة ƅلعماء، وتلبي متطلباته

اƅقضايا اƅتي تهتم  أهمƅذا تعد اƅجودة  ،وهذƋ اأخيرة تقوم على أسس ومعايير خارجها أواƅمƄتبة 
ومن هƊا Ɗريد من اƊƅاحية اƅخدمية  أداءهامؤسسة تسعى ƅرفع مستوى  أيةفي  اإداريةبها اƅقيادة 

  معرفة ماهية اƅجودة ؟ ومدى أهميتها  ƅلمƄتبة ؟ 

 ماهية اƃجودة .1

 وأساƃيبهامفهوم اƃجودة  2.1

 جودةƃتعريف ا: 

ƃيس جديدا وا مستحدثا،  يبدو إن مصطلح :غةƅ جودةƅشئها، إا اƊذ مƊلغة مƅه من أصول اƊبل ا
جل وأدق تعبير، ففي اƅلغة اƅعربية Ɗقول اƅجودة، اƅها ƅتقييم خدمات اƅمؤسسات، من أإن استعم

واƅجودة ƅغة هي Ɗقيض اƅرديء، وجود أي اƅجيد على  qualityيزية وباإƊجل qualitéوباƅفرƊسية 
ياء اƄƊسارها ومجاورتها اƅياء ثم أدغمت اƅياء اƅزائدة فيها،  وزن فعيل واصله جود، فقلبت اƅواو،

واƅجمع جياد، وجيادات جمع اƅجمع .Ɗقول جاد اƅشيء جودƋ أي صار جيدا، وأجدت اƅشيء فجاد، 
 .1طيب""أطول وأطاب وأ أجودت Ƅما قاƅواواƅتجويد مثله، وقاƅوا 

                                                           

 .ƅ ،240بƊان، دار اƅعرب، اƅمجلد اأول، من اأƅف إƅى اƅراء، صاƅمحيط، معجم ƅغوي علمي، ابن اƅمƊظور، ƅسان اƅعرب- 1
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: "هو أداء اƅعمل وفق معايير ومواصفات قياسية، ƅبلوغ مستوى اامتياز في اƅعاقة اصطاحا
باƅزبائن على مستوى اƅمؤسسات ااقتصادية، ويتم ذƅك عن طريق تحسين Ɗوعية اƅمƊتجات واƅرفع 

يمƄن أن تƄون  ضعة ƅلمƊافسة، اƅتي امن مستوى اƅخدمات فباƊƅسبة ƅلمؤسسات ااقتصادية اƅخا
Ɗاجحة، إا إذا توجت ودعمت بجودة في اإƊتاج واƅمƊتوجات، ثم طاƅت هذƋ اƅطريقة اƅمؤسسات 

 .1اƅخدماتية ƄاƊƅقل، اƅفƊدقة واƅخدمات اƅفƄرية 

واƅجودة حسب رأي فشر تعبر عن درجة اƅتأƅق واƅتميز وƄون اأداء ممتاز أو Ƅون خصائص أو 
ممتازة عƊد مقارƊتها مع اƅمعايير اƅموضوعة من مƊظور  سلعة(اƅمƊتج )خدمة أو  بعض خصائص

 :تجاهات هيإصƊف Ƅوان مفهوم اƅجودة في خمسة  اƅزبائن باستمرار ـ وقد

- Ɗظمة على إƊمƅجودة هي مدى قدرة اƅمالاƄƅتاج وتقديم خدمة تقترب من ا. 

 بما يتƊاسب مع اأهداف اƅمƊشودة  اƅجودة هي مدى قدرة اƅمƊظمة على تلبية احتياجات اƅزبون -

ب مع اƅجودة هي مدى قدرة اƅمƊظمة على إجراء اƅتغيير في خدماتها أو إƊتاجها وبما يتƊاس -
 .حاƅة اƅعرض واƅطلب في اƅسوق

 .Ɗظمة على تحقيق أرباح ماƅية أƄثراƅجودة هي مدى قدرة اƅم -

ة من اƅصفات اƅتي يتميز هي مجموع"أما اƅمƊظمة اأوروبية ƅضبط اƅجودة فترى أن اƅجودة  -
 ."بها مƊتج معين تحدد قدراته حسب تلبية حاجات اƅزبائن ومتطلباتهم 

اƅتي تظهر قدرة هذا اƅهيئة واƅخصائص اƄƅلية ƅلمƊتج  أƊها"وتعريف اƅجامعة اأمريƄية ƅلجودة  -
 2."اƅمƊتج على إشباع حاجات صريحة وأخرى ضمƊية

 جودةƃيب اƃأسا : 

مƊظمة ي يمƄن استخدامها في تطبيق برƊامج اƅجودة اƅذي تختارƋ إدارة اƅهƊاك بعض اأساƅيب واƅت
 :أو اƅمؤسسة ومن أهمها ƊذƄر

                                                           

، 2اƅعدد ، مجلة اƅمعلومات واƅمƄتبات، قسم اƅمƄتبات، اƅمجلد اأول/تطبيق Ɗظام اƅجودة في اƅمؤسسات اƅتوثيقيةعبد اƅماƅك، بن اƅسبتي،  - 1
 .30، ص2002ديسمبر،

 .25-24صص  ،2006، عمان، دار اƅشروق، ادارة اƅجودة في اƅخدمات، مفاهيم وعمليات وتطبيقاتياوي، قاسم Ɗايف علوان اƅمح - 2



يΔجوΓΩ الΨدماΕ بالمكتΒاΕ الجامع                                                    اƃثاني الفصل  

 

 

42 

 

 اتƂمشƃتشخيص وحل اƃا: 

 يعتمد هذا اأسلوب ƅتقييم اƅموقف اƅحاƅي ƅلمؤسسة وƅتحديد ما هي اƅمشاƄل اأƄثر عملية في  
قوة واƅضعف واƅفرص واƅتهديدات وهو تحليل اSWOT ƅمواجهتها ومن أمثلتها : أسلوب اƅتحليل 

مشاƄل واƅتي تم من اƅ 20هذا اأخير اƅذي يساعد على اƄتشاف أن  Paretoوأسلوب تحليل
 يجابيات ƅلمƊظمة أو اƅمؤسسة ـإƄبر أعاجها سوف تحقق 

وهو ما يسمى بعظمة اƅسمƄة حيث مƄن  Ƅ1943ما يعد اأسلوب اƅذي قام بتطويرƋ ايشيƄاوا عام 
ت أو اƅمواد وهو يعود ƅعدة ت اƅعاملين واƅمتمثلة أما في اأفراد أو اƅطرق أو اآامن تحليل مشƄا

 .1وذƅك ƅلوصول إƅى اƅمشƄلة اƅتي تم تحديدها  ƅماذا؟ متى؟ من؟ Ƅيف؟ ماذا؟ :أسئلة

 جودةƃجماعات عمل ا: 

بين  يمƄن أن تƄون هذƋ اƅجماعات في عدة أشƄال إما في اƅصورة من أعلى أسفل وهƊا يتم اƅجمع
 ،د تƄون اƅجماعة من أسفل إƅى أعلى، وقبعض أفراد اأسرة اƅوسطى واƅدƊيارجال اإدارة اƅعليا و 

مع اƅتعامل  ويمƄن ƅلجماعة أن تƊمي بƊفسها روح اƅعمل اإداري اƅجماعي وƄذƅك قدرة اƅقائد على
 .تؤثر في Ɗجاح عمل جماعات اƅجودةفƄر اƅجماعة وهي عوامل 

 جودةƃدوائر ا: 

دى أشƄال جماعات اƅجودة وتتƄون طواعية من عدد من اƅعاملين واƅذين يؤدون Ɗفس وهي إح
أفراد ومن اƅمتوقع ƅدوائر اƅجودة أن تصل إƅى مرحلة اƅرقابة  10إƅى  6اƅعمل وعادة تتƄون من 

 اƅذاتية بحيث تتسق بها اإدارة ويتم تدعيمها بواسطتها حتى تستطيع أن تأخذ اƅقرارات وحدها ـ

 

 
                                                           

، اادرƄات واƅتوقعات ، قياس جودة خدمات مƄتبة اƅدƄتور احمد عروة بجامعة اأمير عبد اƅقادر ƅلعلوم اإسامية تطبيق مقياسبوعافية اƅسعيد - 1
 .89، ص2006جامعة مƊتوري، قسƊطيƊة، Ƅمال بطوش، اƅمشرف رساƅة ماجستر، 
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 يبƃتعلم من اآخرين أساƃا: 

وظهرت من اƅحاجة على اقتراح أشياء جديدة وƄذا اƅقدرة على أن يستمر اƅفرد في تعلمه من 
اآخرين ومن أشهرها أسلوب اƊƅقاط اƅمرجعية ويعتمد هذا اأسلوب على فƄرة أساسية وهي اƊه 

ظهر Ɗƅا أن بعض عƊدما تقوم اƅمƊظمة بتحليل عملياتها بحيث تحقق خدمة جيدة فهذا اƅتحليل ي
 .1اƅمجاات قد يƄون ƅها مثيل في بعض اƅمƊظمات اƅمشابهة ƅلمƊظمة موضع اƅتحليل 

 :اƃجودة في اƃمƂتبات اƃجامعية 3.1

يعود إƅى صدور اƅعديد من اأدƅة واƄƅتيبات اƅتي  اأƄاديميةإن اƅحديث عن اƅجودة في اƅمƄتبات 
ƅجامعية بهدف اƅتبات اƄمƅى قياس أداء اƅدقيقة احتياجات تشير إƅد من سرعة استجابتها اƄتأ

مستفيديها اقتƊاء وتوفيرا وتسليما وبأقل تƄلفة وتعد جامعة اوريغون اƅحƄومية من أوائل اƅجامعات 
في  1990اƅفعلي ƅه سƊة ثم قامت باƅتطبيق  1989اƅتي تبƊت مدخل اƅجودة اƅشاملة سƊة 

، تلتها محاوƅة من ثمة تحسين فعاƅية خدماتهاها و بهدف تحسين خدماتها واستخدام مصادر مƄتباتها 
مƄتبة جامعة هارفارد ثم اتسعت دائرة ااستخدام إƅى باقي اƅدول اأخرى خاصة بريطاƊيا واƅداƊمرك 
واستراƅيا حيث تم اƅتطبيق في مƄتبات جامعة ملبورن وجامعة موƊاش Ƅذƅك جامعة فيƄتوريا 

 .ƅ2لتƊƄوƅوجيا ومƄتبات جامعة اƅحدود اƅشماƅية 

 :أهمية اƃجودة في اƃمƂتبات اƃجامعية 4.1

إن مƊهج اƅجودة يسمح بااƊتقال من جودة فرعية إƅى جودة جماعية مƊظمة إذا فهو يؤدي إƅى 
، ƅدى اƅمستفيدين مقاربة شاملة أداء اƅمهام اƅموƄلة إƅى اƅمƄتبة اƅجامعية بشƄل يحقق اإشباع

مƊها : بلوغ درجة اƅجامعية في عدة عوامل اƅمƄتبات في  اƅجودة عƊصرتوفر  وتتلخص أهمية
طارات ، تحسين Ɗوعية ومستوى اƅخدماتيناامتياز في اƅعاقة مع اƅمستفيد ، دعم مصاƅح وا 

اƅمƄتبة باƅمعلومات واƅوثائق اƅمختلفة اƅتي يحتاجون إƅيها Ƅذƅك استغال اƅطاقات اƅبشرية واƅمادية 
                                                           

 .90ص ، اƅسابق مرجعاƅ ،بوعافية اƅسعيد - 1
مجلة اƅمƄتبات واƅمعلومات  ،ضبط اƅجودة في اƅمƄتبات ومراƄز اƅمعلومات باستخدام مفهوم ادارة اƅجودة اƅشاملةبن عبد اه اƅعباس هشام،  - 2
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، إن اƅجودة ع مصادرها واƅسيطرة على تƄاƅيفهاوتƊوي اƅمتوفرة باƅمƄتبة ومن ثمة تحقيق اƅتقدم ƅها
رفة اƅعلمية واƅرغبة في اƅشاملة داخل اƅمƄتبات اƅجامعية تتطلب قيادات إدارية تتوافر ƅديها اƅمع

اƅعلمي وبعد اƊƅظر ااستراتيجي في ترسيخ اƅعاقة بين اƅعاملين في اƅمƄتبة من خال اƅتطبيق 
اƅجماعي واƅتخطيط اإداري ووضع برامج اƅتطوير واƅتƊمية اƅتي تطبيق مبدأ اƅمشارƄة في اƅعمل 

تسهم في تدريب اأفراد من اجل اƅوصول إƅى جودة اأداء في اƅموارد اƅبشرية اƅتي تعتبر اƅرƄيزة 
اأساسية Ɗƅجاح اƅمƄتبات اƅجامعية وتطوير اأداء اƅمƄتبي وƄƅن تحقق اƅجودة اƅحقيقية ابد ƅه من 

 ـ1ت أو مراحل امƊاص من اأخذ بها اƅمرور بعدة خطوا

 :بيق اƃجودة في اƃمƂتبات اƃجامعيةمراحل تط 4.1

إن تطبيق مƊهج اƅجودة في اƅمƄتبات اƅجامعية يمر بعدة مراحل وهذا بهدف تحقيق ااستغال 
 اƄƅامل ƅمواردها وبأقصى فعاƅية وƄفاءة ممƊƄة ƅتحقيق أهدافها وهي :

 لجودةاƃ تخطيطƃ: 

وƄيفية تحقيقها واƅوصول إƅيها ويجب أن تأخذ عملية اƅتخطيط  تحديد اأهدافيقصد باƅتخطيط 
ƅتبة اƄلمƅ زائرينƅمستفيدين واƅل احتياجات اƄ حسبانƅلجودة في اƅ موجهةƅعمال في اƅذا اƄجامعية و

، باإضافة على بعض اأمور اƅبيئية بحيث يمƄن تحقيقها بصورة Ƅاملة وƅلوصول إƅى Ɗفس اƅوقت
املة يجب أن تجري اƅمƄتبة تغيرا جذريا حيث يذهب هذا اƅتغيير إƅى ابعد من تبديل اƅجودة اƅش

اƅطريقة أو تعديل ƅلعملية فهو في اƅبداية يمس اƅثقافة أي ثقافة اƅمƄتبة ƄƄل واƅتي تشمل تغيير 
، هاته اƅطريقة اƅتي تؤدي بها اأعمال Ƅذƅك اƅعادات واƅتقاƅيد اإدارية واƅسلوƄيات اƅتقليدية اƅسائدة

اƅمتغيرات تƊعƄس على ثقافة اƅمƄتبة ƅتصبح ملموسة في سياساتها وباختصار تتƄون هذƋ اƅثقافة 
 من ثاث عƊاصر أساسية وهي :

                                                           

، قسƊطيƊة،  2اƅعدد ،2مج،قسم علم اƅمƄتبات مجلة اƅمƄتبات واƅمعلومات،  تطبيق Ɗظام اƅجودة في اƅمؤسسات اƅتوثقية،بن اƅسبتي عبد اƅماƅك،  -1
 .30، ص2002
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 .1اƅرؤية اƅشاملة طويلة اƅمدى ƅما تريد اƅمƄتبة أن تƄون عليه  -

 .اترƄيز عليها أجراء وتقديم اƅخدممجموعة من اƅقيم تشيد وتوضح اƅعƊاصر اƅتي يجب اƅت -

رساƅة وتتضمن اأهداف طويلة اƅمدى اƅمعبر عƊها في صورة أƄثر شموƅية بواسطة رؤية  -
 .مصطلحات واقعية وعلميةاƅمƄتبة وترجمتها إƅى 

 مستفيدينƃتحديد احتياجات ا: 

فلسفة اƅجودة في اƅمƄتبات  ات اأساسية في اƅتوجه Ɗحو تجسيدوتعتبر هذƋ اƅمرحلة إحدى اƅمحط
مق في هذƋ اƅمرحلة Ɗعرج على اƅمستفيد Ƅمحور أساسي فاƅمفهوم اƅعام اƅمستفيد اƅجامعية وقبل اƅتع

هو ذƅك اƅشخص يرتاد اƅمƄتبة ويستفيد من خدمات معلوماتها وهذا ما يطلق عليه باƅمستفيد 
اƅمƄتبة وا يستعير مƊها وا يحظى  ا يرتاداƅفعلي أما اƅمستفيد اƅمحتمل أو اƅمتوقع فهو اƅذي 

 .عتباراتإل مستمر ƅعدة دماتها بشƄبخ

أن تƄريس مبدأ اƅجودة في اƅمƄتبة ا يƄون إا باƅتعرف أوا عن اأفراد أو أƊماط اƅمستفيدين اƅذين 
؟ إذ تتعدد اƅسؤال من اƅمستفيد وما هي سماتهتمسهم هذƋ اƅسياسة اƅجديدة وذƅك باإجابة عن 

ƅمؤسسة أو اƅوعية اƊ مستفيدين وتتغير سماتهم حسبƅال اƄتي يقصدون ااستفادة من أشƅتبة اƄم
خدماتها، إن معرفة وتحديد اƅمستفيد يسمح بتصميم جيد ƅلخدمات اƅمقدمة داخليا أو خارجيا، ومن 
جهة أخرى إن "اƅتعرف على احتياجات اƅمستفيدين هو مبرر إƊشاء هذƋ اƅمƄتبات تحت قاƊون 

باحتياجات اƅمستفيدين  اƅعرض واƅطلب اƅمعروف في ااقتصاد فاƅطلب هو اƅذي يعبر عƊه
 2واƅعرض هي اƅخدمات اƅمقدمة ƅهم  "

 خدمةƃتطوير مامح ا: 

غƊي عن اƅقول إن اƅهدف اأسمى اƅذي تسعى اƅمƄتبات اƅجامعية ƅتحقيقه هو تقديم خدمات 
معلومات مطابقة ƅتطلعات اƅمستفيدين مƊها، "وتتوقف طبيعة ومستوى اƅخدمات اƅمقدمة على عدة 

Ɗعƅها اƊبشري ومدى تأهيلهعوامل مƅمعلومات صر اƅتبات واƄمƅمجموعات  في مجال اƅحجم ا ،
                                                           

 .93-92ص ،اƅسابقاƅمرجع اƅسعيد، بوعافية  - 1
 .93، ص Ɗفسه مرجع - 2
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باƅمƄتبات أي اƅمقتƊيات فضا عن Ɗوعية اإجراءات داخل اƅمƄتبة " فاƅخدمات بمثابة مرآة عاƄسة 
ƅمدى Ɗشاط اƅمƄتبات ومن ثم Ɗجاحها في أداء رساƅتها، ومن خال مدخل اƅجودة فيجب على 

مل على إيجاد اƅصبغة اƅتطويرية في خدماتها وƅلوصول إƅى هذا اƅمسعى اƅمƄتبات اƅجامعية اƅع
فهي مطاƅبة بتوفير جملة من اƅخصائص إن عملت على تجسيدها في اƅواقع فهي ستƊجح في 
 Ƌن وضع هذƄواسع، وباختصار يمƅجودة من بابه اƅم اƅمرحلة ومن ثم دخول عاƅا Ƌمرور بهذƅا

 :يلي اƅخصائص فيما

 .ة اƅتƄامل بين اƅمستفيد واƅمƄتبيƅوقت في أداء اƅخدمة Ƅذƅك ضرور اƅدقة ومƊاسبة ا -

 .اƅتوقع بحاجات اƅزبائن ومعرفتها اƅلطف وحسن اƅقبول إضافة إƅى -

 .اƅقيم اƅجماƅية واƅشهرة -

 وضع اأهداف: 

وتترƄز هذƋ اƅمرحلة أساسا في بƊاء اأهداف واƊƅقاط اƅتي يراد اƅوصول من خال تحقيق اƅجودة 
ت اƅجامعية ويمƄن تشبيه ذƅك برسم ƅمعاƅم اƅدراسة وااستراتيجيات اƅتي يسير وفقها في اƅمƄتبا

تبƊي مƊهج أو فلسفة اƅجودة وƅإشارة  فهذƋ اƅمرحلة ذات صلة وثيقة بعملية اƅتخطيط اƅتي سبق 
"إن مƊهج اƅجودة ا يمƄن أن يƊجح أو يصبح مصدرا حقيقيا ƅلتقدم إا إذا حددت  وان اشرƊا إƅيها،

اƊه إذا ƅم  إا ،اƅجودة اƅواجب تحقيقها ياستها في مجال اƅجودة وعرفت بها وأعلƊت عن أهدافس
يƄن اƅعاملون مستوعبين ƅأهداف اƅمتعين بلوغها أو ƅم يƄوƊوا مƊسجمين فيما بيƊهم فان مضاعفة 
عدد اƅعاملين أو تثليثه أو إحداث مراƄز عمل في Ƅل مƄان ƅن تؤدي باƅضرورة إƅى إرضاء 

ƅهائية" وهذا مااƊƅمرحلة اƅثر على مدى  مستفيدين في اƄيز أƄترƅيوم باƅجامعية اƅتبات اƄمƅيدفع با
Ɗجاحت اƅتƊظيم اƅداخلي ƅلمؤسسة ƄƄل وƊمط اƅعاقات اƅسائدة بين مختلف أقسام اƅمƄتبة، Ƅذƅك 

شعاع اƅعلمي يجب على اإدارة دائما اƅتذƄير واƅتƊويه اƅمستمر بمƄاƊة اƅمƄتبة اƅجامعية ƄمرƄز ƅإ
 . 1في محيط اƅجامعة اأم وهذا Ƅله يƄون باƅموازƊة مع اƅفهم واإدراك اƅجيد ƅأهداف اƅمتوخاة 

 
                                                           

 .95-94ص  صاƅمرجع اƅسابق ،بوعافية اƅسعيد،  - 1



يΔجوΓΩ الΨدماΕ بالمكتΒاΕ الجامع                                                    اƃثاني الفصل  

 

 

47 

 

 .وحيد اƃقياسي ƃلجودة في اƃمƂتباتمعايير وموصفات واƃت 5.1

 تعريف بسلسلةƃموصفات ايزو  اƃ9000ا: 

ƅلتقييس  مشتق من اƅحروف اأوƅى اسم اƅمƊظمة اƅدوƅية ISOإن مصطلح اايزو 
organiserions of standardisation international   أممƅ ية غير تابعةƅظمة دوƊوهي م

ƅتي تضمن حق اƅمتحدة ، تهتم بإصدار وتعديل اƅموصفات و توحيدها على اƅمستوى اƅدوƅي ، وا
إƊتاج ، وحوƅة تشجيع اƅصƊاعات واعتماد اƅمƊافسة بيƊها بما يساهم في تطوير Ƅل اƅمƊتج واƅمستهلك

 اƅسلع واƅخدمات ـ 

هي مجموعة مواصفات تحƄم توثيق Ɗظام اƅجودة اƅذي تتطابق فيه جميع  9000 إن سلسلة اايزو
 اƅمتطلبات وبما يتاءم مع طبيعة اƅشرƄة ـ

هي أن مواصفاتها اƅخاصة باƅحاات اƅتعاقدية ƅها  9000يزو إن أهم ما تتصف به سلسلة اإ
مدة دوƅيا اƅمطابقة مع اƅقياس اƅدوƅي وهي شهادة معترف بها ومعتاƅقدرة على مƊح شهادة إثبات 

إجماعا دوƅيا على مجموعة عƊاصر تمثل اƅحد اأدƊى من  9000 يزووتعد سلسلة مواصفات اإ
 اƅمتطلبات اƅازمة ƅتطبيق Ɗظام اƅجودة اƅذي يعتبر رضا اƅمستهلك هدفا أساسيا ƅه ـ

  :ااتيوهي على اƊƅحو  اƅمواصفاتأƊواع من من ثاثة  9000يزو اق سلسلة اإثم اشتق

 .1959في عام  rdضDecence Standaموصفات اƅدفاع اƅبريطاƊية  -

 .1968في عام  AQAPموصفات اƅحلفاء )حلف اƊƅاتو(  -

 .1979في عام  Bs 5750اƅبريطاƊية  اƅمواصفات -

  ISOةتم إصدار اƅمواصفة اƅدوƅية Ɗƅظام اƅجود 1987واستجابة ƅلطلب اƅعلمي في عام 
وƄƅن ƅم يƄن هذا اƅتعديل أساسيا وƅم يمس اƅهيƄل اƅرئيسي  1994عليها عام  وأجريت 9000

 .1في Ɗهاية اƅربع اأخير مƊه فقد تم إصدار اƅمواصفة اƅجديدة  ƅ2000لمواصفة إا في عام 

                                                           

 .190، ص2009، عمان، دار اƅثقافة، 2000-9001، إدارة اƅجودة ومتطلبات اايزوقاسم Ɗايف علوان -1 
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 ية ايزوƃدوƃقياسية اƃمواصفات اƃ9000سلسلة ا: 

حيث رƄز هذا اƅمعيار على إƅزام  9000زويإاأوروبية معيارا ƅلجودة هو  طورت اƅجماعة
مƊهجية ƅلجودة  دارةإد اأوروبي، بإتباع إجراءات ضمن اƅمƊظمات اƅعاملة في مطاق دول ااتحا

 :وقد تضمن إدارة مƊهجية ƅلجودة، وقد تضمن هذا اƅمعيار ثاثة عƊاصر رئيسة وهي

  .يزوإتوفير دƅيل اƅسيطرة على اƅجودة يتضمن اƅقواعد اإرشادية  -1

 .توثيق إجراءات اƅجودة -2

  .وجود تعليمات مƄتوبة ƅلعمل -3

سلسلة من اƅمواصفات اƅقياسية اƅدوƅية، تتƄون من خمس  نعبارة عISO 9000 فمعيار
 مجموعات مرتبطة ببعضها، خاصة بإدارة وتأƄيد اƅجودة.

 9002يزو إ 9001يزو إد اƅذي يحدد محاات تطبيق Ƅل من وهي اƅمرش 9000يزو إ -1
 . 9004وايزو 9003وايزو

تتضمن ما يجب أن يƄون عليه Ɗظام اƅجودة في اƅمؤسسات اإƊتاجية أو اƅخدمية،  9001ايزو -2
اƅتي يبدأ عملها باƅتصميم، ويƊتهي بخدمة ما بعد اƅبيع، وهي اأƄثر شموا،حيث أƊها تحتوي على 

 .جميع عƊاصر اƅجودة اƅعشرين

في اƅمؤسسات اإƊتاجية، اƅو اƅخدمية اƅتي يقتصر عملها  : تتƊاول Ɗظام اƅجودة9002ايزو -3
عƊصرا من عƊاصر  18على اƊƅتاج، و اƅترƄيب دون اƅتصميم، أو اƅخدمة مابعد اƅبيع، وتظم

 اƅجودة اƅعشرين.

: تختص اƅشرƄات اƅتي تحتاج Ɗƅظم جودة شاملة أƊها ا تعمل باإƊتاج، أو تقديم 9003ايزو -4
Ɗما يقتصر ع ملها على اƅفحص و اƅتفتيش و ااختبار، وتحتوي هذƋ اƅمواصفة على اƅخدمة، وا 

  اثƊي عشر عƊصرا من عƊاصر اƅجودة اƅعشرين
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مƄوƊات Ɗظام اƅجودة، وتعتبر اƅمرشد اƅذي يحدد Ƅيفية إدارة : تحدد عƊاصر و 9004ايزو -5
غة اƅتزام من اƅجودة، وهي بذƅك تختلف جذريا عن سابقاتها، في أن اأخير تعاقدية أو تتضمن صي

اƅمورد اƅمصƊع تجاƋ اƅعميل، واƅصفة اƅتعاقدية هƊا تفرض اƅحصول على شهادة، أما اƅمواصفة 
 .1فهي إرشادية فقط 9004

 9000خصائص موصفات اايزو. 

 بجملة من اƅخصائص اƅمميزة وƅعل من أبرزها ما يلي: 9000 يزوتتميز مواصفات اإ

 اƅجودة، وتتعلق أساسا بأƊظمة إدارة اƅجودة. دارةإأƊها مبƊية على اƅتراƄم اƅمعرفي  -
 أƊها تمثل قاسما مشترƄا ƅلجودة اƅمقبوƅة عاƅميا.  -
 أƊها تحدد اƅمبادئ اأساسية اƅتي تضمن اƅقيام بعمل عقاƊي )جيد(. -
 توفر ضماƊة ƅوجود قاعدة متيƊة ƅلممارسات اƅجيدة. -
في تحسين اƅعمل و اƅسلعة أƊها تƄمل برƊامج اƅجودة اƅقائم أساسا في اƅشرƄة، وتساهم  -

 تدريجيا. 

هي ƄوƊها تمثل اتفاقا عاƅميا وطريقة مثلى ƅتأسيس أƊظمة  9000إن اƅميزة اƅرئيسية ƅايزو  -
جودة معمول عليها ، واƅتي يمƄن اƅتحقق مƊها من قبل اƅمشتري أو تمثله أو من قبل طرف ثاƅث 

ƅتأسيس وتقويم Ɗظام اƅجودة أية مƊظمة في معتمد، وأبعد من هذا ƄوƊها تمثل أساسا مقبوا عاƅميا 
 أي جزء من اƅعاƅم.

اƅصفات اƅتي يجب شادات اƅتي تحدد ماهية اƅخصائص و اإر توفر مجموعة من اƅمتطلبات و  -
فهي ترƄز على ما هو  وƊƄƅها ا تحدد Ƅيفية تطبيق هذƋ اƅمتطلبات، توفرها في أƊظمة اƅجودة،

 ا تلبية تلك اƅمتطلبات.مطلوب وƅيس على اƄƅيفية اƅتي يتم به

 اƅدعم واƅخدمات اƅتقƊيةƅداخلية اسيما اƅتصƊيع، اƅبيع واإدارة و أƊها ترƄز على اƅعمليات ا -

                                                           

 .78-77، ص ص2008،، عاƅم اƄƅتب اƅحديثعمان، 9001اƅجودة اƅشاملة ومتطلبات اƅتاهيل ƅايزو  إدارة، فار اƅتميمي، أحمد اƅخطيب-1 
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مر أƊها ترƄز على مƊع حدوث حاات عدم اƅتطابق خال جميع مراحل اƅعملية اإƊتاجية، اأ-
 .1اإدارة حول جودة اƅسلع اƅمقدمة اƅذي يوفر اƅثقة ƅلزبون و 

 يزوئد تطبيق اإفوا.  

اƅفوائد ( من قبل اƅمƊظمات ƅها اƅعديد من 9000اƅمقاييس اƅعاƅمية )ايزوإن تطبيق اƅمواصفات و 
 :وهي اأفراداƅتي تعود على اƅتƊظيم و 

جراءات عمل -1   اƅعمل على زيادة قدرة اƅتƊظيمات على اƅتƊافس من خال إتباع سياسات وا 
ذƋ اƅتƊظيمات من تصدير اƅموضوعية مما يمƄن هوح و تƄون على درجة Ƅبيرة من اƅدقة واƅوض

 Ƅل دول اƅعاƅم. إƅىمƊتجاتها خدماتها و 

اƅعمليات وطرق اƅعمل بشƄل و تطوير مجموعة متƄاملة من اƅوثائق اƅتي تسجل اإجراءات  -2
 يساعد على تحقيق اƅمواصفات اƅعاƅمية.

 رفع مستوى اأداء و تغيير ثقافة اƅمƊظمة إƅى اأفضل . -3

 بƊاء عاقات قوية ومتيƊة مع اƅعماء.  -4

 اƅتقييم اƅذاتي.ي اƅمƊظمة على أساƅيب اƅمراجعة و تدريب اƅمسؤوƅين ف  -5

إعطاء اƅعاملين شعورا باƅثقة ورفع اƅروح اƅمعƊوية بسبب حصول اƅمƊظمة على شهادة اƅجودة   -6
 اƅعاƅمية .

تاحة اƅاƅخارجي و تحسين عمليات ااتصال اƅداخلي و   -7 مجال واسعا ƅلمؤسسة ƅدخول اƅسوق ا 
 اƅعاƅمي بقدرة فاعلة وƄفاءة .

 

 
                                                           

 .116-115صص ، 2008 مان، دار اƅراية ƅلƊشر،، ع9000إدارة اƅجودة اƅشاملة ايزوƅعلي بوƄميش،  -1 
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 .1تحقيق اƅرقابة على Ƅل اƊƅشاطات اƅداخلية -8

 قياس جودة اƃخدمات باƃمƂتبات اƃجامعية  2

 :مفهوم اƃجودة في اƃمƂتبات واƃمؤسسات اƃتوثيقية 1.2

مؤسســة  أوخــدمات أي هيئــة اƅــذي Ɗســتقيه مــن ƅفــظ ومصــطلح اƅجــودة باƊƅســبة ƅ اأوƅــياƅمفهــوم  إن
واƅوظـــائف بمختلـــف  اأعمـــالمعلوماتيـــة، هـــو اأداء اƅجيـــد ƅمختلـــف  أمتجاريـــة  أماقتصـــادية ƄاƊـــت 

صــيغة فعاƅــة، دقيقــة وعلــى  أو، تƄمــن جودتهــا فــي تحقيــق اƅحــد اأدƊــى مــن اأداء بشــƄل أƊماطهــا
 .جاƊب Ƅبير من اƅجماƅية واƅمƊفعة

 2اƅعلمي ƅلمعايير واƅمواصفات اƅقياسية قدر اƅمستطاع، ن اƅجودة هي ااستغالأƅهذا Ɗخلص ب

اƅمƊظمة ƅلعمل اƅمƄتبي واƅخاضعة ƅتدابير وقواعد علمية معيƊة، واستعمال أحدث اأساƅيب اƅمتمثلة 
وتسـخير ااعـداد  في رضى اƅمستعملين فاƅجودة ا تعƊي اƅتعقيد واستعمال أحدث اأساƅيب اƅمادية،

 :اƅهائلة من اƅعاملين، بل ااعتماد على مقومات أساسية تتمثل في

 .اƄƅفاءات اƅبشرية اƅممارسة ƅلعمل اƅمƄتبي بوعي اƅعملية•

 . حسن اƅتدبير واƅتسيير واعتماد اإدارة اƅعلمية•

 يديناƅترƄيز على جاƊب اأخاق واƅسلوك اƅمجسد في تصرفات اƅعاملين وعاقتهم باƅمستف•

  .اƅتشجيع على اƅقدرات واƅمهارات اƅفردية•

  .ترشيد صرف اƅموارد اƅماƅية•

                                                           

، عمان، دار اƅصفاء، اƅجودة وااعتماد ااƄادمي ƅمؤسسات اƅتعليم اƅعام اƅجامعيسوسن شاƄر مجيد، محمد عواد زيادات،  - 1
 .78-77ص ص ،2008

جستر، اƅمشرف Ƅمال بطوش، جامعة مƊتوري رحايلي محمد، اƅجودة في اƅمƄتبات واƅمؤسسات اƅتوثيقية دراسة ميداƊية ومقارƊة، رساƅة ما- 2
 .18ص  ،2005قسƊطيƊة، 
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فــاƅجودة هــي ااســتغال اƅعقاƊــي ƅلقــدرات، واƅطاقــات، واإمƄاƊيــات اƅمتواجــدة علــى مســتوى أي  إذن
Ɗـا هـذا ا يجعل أن إامƄتبة فاƅمƄتبة اƅعامة مثا ا تجد ƅها اإمƄاƊيات اƅتـي تميـز Ɗظرتهـا اƅبحثيـة، 

ن اƅجودة ا تصلح ƅمثل هذا اƊƅوع من اƅمƄتبات ان ااستغال اƅجيد ƅإمƄاƊيات، ومحاوƅـة أƊقول ب
تتمثـل علـى  أنحـد Ƅبيـر فـي تحقيـق اƅجـودة اƅتـي يجـب  إƅـىاƅحفظ على تعامل اƅمستعملين، يساهم 

 .1ليهممستوى اƅمƄتبات في تقديم خدمات اƅمعلومات ƅلمستعملين واƅسعي إرضائهم واƅمحافظة ع

، أردƊا تصـور اƅعمـل اƅمƄتبـي اƅجيـد، واƅخـدمات اƅمƄتبيـة اƅفعاƅـة اإجرائيƊطاقا من هذا اƅتعريف ا  و 
تجعــل هــذƋ اƅمؤسســات هــي اأخــرى تســاهم فــي اƅبحــث  أنداخــل اƅمƄتبــات، واƄƅيفيــات اƅتــي يمƄــن 

 .2ةي واƅعلمي وتطوير اƅمعرفة اƅبشرياƅفƄر 

 خدمƃة:مفهوم جودة ا 

ممارسـتها  أوس مـن اƅسـهل تعريفهـا بطريقـة دقيقـة فƄـل فـرد يحـاول اƄƅتابـة عƊهـا جودة اƅخدمة ƅي إن
ففـي بعـض اأحيـان  اآخـرينتعبيـر عملـي عƊهـا يتفـق مـع  إƅـىيصل  أنبجد اƊه من اƅصعب عليه 

قـــد يƄـــون هـــذا اƅتعبيـــر واســـعا ƅلغايـــة بحيـــث يصـــبح ا معƊـــى ويƄـــون مـــن اƅصـــعب وضـــعه موضـــع 
يضـعون تعريفـا مفصـا ƅلجـودة واƅـذي قـد  اأفـرادخـرى فـان بعـض اƅتطبيق. وفـي بعـض اƅمواقـف اأ

 .يتم تعميمه على مستوى Ƅافة اƅخدمات أنيƄون مائما ƅبعض اƅخدمات وƊƄƅه من اƅصعب 

اƅسـلع  إƅىوتستمد اƅصعوبة في تعريف جودة اƅخدمة من اƅخصائص اƅعامة اƅمميزة ƅلخدمات قياسا 
" معيـــار ƅدرجـــة تطـــابق اأداء أƊهـــاثـــة ƅجـــودة اƅخدمـــة علـــى وتميـــل غاƅبيـــة اƅتعريفـــات اƅحدي ،اƅماديـــة

                                .1مع توقعات اƅزبائن ƅهذƋ اƅخدمة اƅفعلي ƅلخدمة

 خدمةƃمفهوم أخر جودة ا: 

دارة جودة اƅخدمة ƊƄتيجة مباشرة ƅسعي اƅمـديرين اƅـى تقـديم  Ɗبع ااهتمام باƅقضايا اƅخاصة بقياس وا 
اƅتـي تختلـف عـن تلـك  ƅتسويقية اƅمتعلقة بجـودة اƅخدمـةاƅتغلب على اƅمشاƄل اماء ضل ƅلعخدمة أف

                                                           

 .18ص ،اƅمرجع اƅسابق رحايلي محمد،  -  1
2
 .18ص ،المرجع نفسه    - 

 .90قاسم Ɗايف علوان اƅمحياوي،اƅمرجع اƅسابق،ص - 1
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اƅمشــاƄل اƅمرتبطــة بجــودة اƅســلع اƅماديــة. وقــد ســاهمت عــدة عوامــل فــي زيــادة ااهتمــام بــاƅجودة فــي 
 :مجال اƅخدمات ومن أبرزها

 دور قطا اأهميةƅ متزايدةƅمو ااقتصادي، و اƊƅخدمات في اƅعديدع اƅتحول اƅمجتمعات من  اƅمن ا
 .مجتمعات خدمية إƅىمجتمعات اقتصادية 

  خدمة في تحقيق رƅجودة اƅظمتزايد دور اƊلمƅ عماء وزيادة وائهمƅ1ةضا ا. 

  :أبعاد اƃجودة 2.2

 ااعتمادية Reliability:  ي ااتساق فيƊل ، و اأداءوتعƄموعودة بشƅخدمة اƅجاز اƊيعتمـد دقيقا 
  .يهلع
 ااستجابة responsiveness :  جديـدةƅقدرة على تلبيـة ااحتياجـات اƅلزبـائن  أووهي اƅ طارئـةƅا

ل هــ ،مشــاƄله اƅمحــددة أوحــل ،ات ووســائل تقــديم اƅمســاعدة ƅلزبــونمــن خــال اƅمروƊــة فــي إجــراء
راغبة فـي ƅقـاء زبـون ƅديـه مشـƄلة عاجلـة تتطلـب مسـاعدتها وتـدخلها اإدارة مثا قادرة ومستعدة و 

 .؟ƅتذƅيل هذƋ اƅمشƄلة
 جدارةƃا compétence: ،خدمةƅقائمون على تقديم اƅتي يتمتع به اƅجدارة اƅس مستوى اƄمـن  وتع

اƅمعـارف اƅتـي تمƄـƊهم مـن أداء مهـامهم بشـƄل سـتƊتاجية، و اƅتحليليـة واإاƅقـدرات حيث اƅمهـارات و 
ر معـايي إƅـىفـإن اƅمسـتفيد غاƅبـا مـا يلجـأ  امثل، وفي حاƅة اƅتعامـل مـع مقـدم خدمـة مـا أول مـرة،

  عضوية جمعيات معيƊة ƅتقييم جدارة مقدم اƅخدمة وجودة خدماته. أومثل اƄƅفاءات اƅعملية 
 لخدمةƃ وصولƃا Accessibility : هƊل ما من شأƄ نƄƅبعد فحسب، وƅييسر  أنا يتضمن هذا ا

      وتــوافر عــدد Ƅــاف مــن مƊافــذ اƅخدمــة،مــن اƅحصــول علــة اƅخدمــة مثــل ماءمــة ســاعات اƅعمــل 
 .وقع اƅمƊظمةمائمة مو 
 مصداقيةƃا Credibility :  لزبـائن فيمـا يخـصƅ تي تقدمها اإدارةƅمواعيد اƅتزام باƅي مدى ااƊوتع

 .اƅخدمات اƅمقدمة و تحسيƊاتها مما يترتب عليه ثقة متبادƅة
                                                           

، عمان، اƅوراق ƅلƊشر، وتطبيقات وأسسفاهيم م واƅزيادةاƅجودة مدخل ƅلتميز  إدارةاƅبراوي Ɗزار عبد اƅمجيد، باشورة ƅحسن عبد اه،  - 1
 .540،ص2010
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 اأمان Security :  شـكƅخدمـة مـن اƅظمـة اƊمعـامات مـع مƅـى خلـو اƅدرجة اأوƅك باƅس ذƄويع
 .او اƅمخاطرة

  تصالاا communication :  وات اتصال وƊزبائن أي وجود قƅمعلومات من اƅقل اƊƅ ى إاضحةƅ
بـاغ اƅزبـائن عـن  أواإدارة حول ااقتراحات  ااعتراضات اƅمقدمة إجراء اƅتعـديات اƅمطلوبـة وا 

 .و اƅتغير في اƅخدمة ƅلمستفيد اإخفاقأساƅيب 
 لمستفيدƃ خدمةƃدرجة فهم مقدم اUnder standing the Customer:  مبـذوƅجهـد اƅـس اƄل وتع

مواءمـــة اƅخدمـــة فـــي ضـــوء تلـــك اƅمعرفـــة، Ƅمـــا يتضـــمن هـــذا ƅلتعـــرف علـــى احتياجـــات اƅزبـــون، و 
اƅجهــد اƅتعــرف عليــه، مــثا Ƅــم مــن اƅوقــت و ســهوƅة و ب تــوفر ااهتمــام اƅشخصــي بــاƅزبون اƅجاƊــ

ƅمتطلبات اƅخدمة اƅزبون؟ هل يفهم مقدم اƅي يفهم اƄƅ خدمةƅلزبون؟يحتاج مقدم اƅ خاصة 
 ملموسيةƃاأشييا  ا tangibles :  زبـون فـي ضــوءƅخدمـة مــن قبـل اƅبـا مـا يــتم تقيـيم جـودة اƅغا

ااتصـــال اƅتابعــة ƅمقـــدم ووســائل و  واأفــرادات و اأجهـــزة مظهــر اƅتســهيات اƅماديـــة )مثــل اƅمعــد
 .1اƅخدمة(

 لباقيةƃا Courteys :  ـيƊـون مقـ أنوتعƄخدمـة علـى قـدر مـن ااحتـرام و يƅوان يتسـم أدبادم ا ،
اƅــود بــين اƅصــداقة وااحتــرام و  إƅــىن هــذا اƅجاƊــب يشــير باƅمعاملــة اƅوديــة مــع اƅزبــائن ومــن ثــم فــإ

 .مقدم اƅخدمة و اƅزبون

تƄـون مسـتقلة  أنهذƋ اƅمعايير اƅعشرة اƅتي يعتمدها اƅزبون ƅتقييم جودة اƅخدمـة ƅيسـت باƅضـرورة  إن
مـع بعضـها اƅـبعض وقـد تƄـون أحياƊـا مƄملـة  بعض اƅمعايير متداخلة إنعن بعضها اƅبعض بل 

 .ƅبعضها اƅبعض

Ƅـا  اأبعـادأبعـاد اƅخمسـة سƊوضـح هـذƋ اوإيضاح اƄƅيفية اƅتي يحƄم بها اƅزبون على Ƅل بعد مـن 
 :على حدة

  :خدمـة ااعتماديةƅقـدرة علـى تقـديم وعـود اƅهـا اƊوƄموعـد، وتعـرف ااعتماديـة بƅأي تسليم حسـب ا
تعد اƅمصارف وفق ااعتبارات اƅحدية اƅتـي وضـعتها ومـن وضـوح فـي  بشƄل موثوق ودقيق، وƅم
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تجعــل هــذا اƅمبــدأ ا يحتــل مƄاƊــة تــذƄر، وان اســتخدام وســائل ااتصــال  أناƅرؤيــة واƅتعامــل مــن 
اƅحديثة جعلت ااعتماديـة أƄثـر تطبيقـا، مـا دام اعتبـاري اƅوقـت واƅمƄـان قـد أسـقطا مـن ااعتبـار 

 .في اƅتعامل

ود اƅرغبة باƅمساعدة، ااستجابة هي وجـود اإدارة ƅمسـاعدة اƅزبـائن وتزويـدهم فـورا وج ااستجابة: 
مـع طلبـات اƅزبـون بـين فـي اƅتعامـل  واأصـلباƅخدمة ويرƄز هذا اƅبعد على اƅمجاملة و اƅلطف، 

اƅتƄيفية فهƊاك تشابه قـوي بـين سـلوك   إƅىتؤدي  أناƅتي يمƄن اƅتي ترفقها و  اأحداثو ااستجابة 
دم في خدمة اƅمواجهة اƅحاسمة وبعد ااستجابة ƅجودة اƅخدمـة، وتصـل ااسـتجابة ƅلزبـون اƅمستخ

من خال طول اƅوقت اƅذي يƊتظرƅ Ƌتلقي اƅمساعدة،)إجابات اأسئلة، ااهتمـام باƅمشـاƄل وƄـذƅك 
احتياجات اƅزبون زمـن اجـل اƅتفـوق ببعـد ااسـتجابة  اإيصالاƅمروƊة و اƅقدرة على تقديم خدمة 

معاƅجــة اƅطلبــات مــن ن صــورة اƅمعاƅجــة ƅتســليم اƅخدمــة و يƄــون واثقــا مــ أنعلــى اƅمصــرف يجــب 
اƅمدة اƅمحـددة ƅمصرف اƅمعايير اƅخاصة باƅسرعة و Ɗقطة رؤية اƅزبون أƄثر مƊها من Ɗقطة رؤية ا

Ƅثيــرا مــن متطلــب  اƅتــي ربمـا تختلــفف ƅإجـراءات اƅداخليــة اƅمطلوبــة و اƅتـي تعƄــس رؤيــة اƅمصــر 
 اƅمواجهة و تلتقي اإجابة بين اƅطرفين؟ أيناƅمدة اƅمحددة وƄƅن و  اƅزبون ƅلسرعة

Ɗمااƅمواجهة ƅم تعد قائمة موقعيها،     وبحـدود اƅمعقـول –اƅوضوح في اƅرؤية مƄن مـن ااسـتجابة  وا 
 ƅ.1طف في اƅعمل أومن اƅرد على ااستفسارات واƅشƄاوى اƅتساؤات دون حاجة ƅمجاملة –

  :ضيييمانƃثقـــة و اƅـــق ا ـــة اƅمســـتخدمين و Ƅســـبهاخل ـــد بمعرف اƅلطـــف واƄƅياســـة وقـــدرة ، ويغـــرف اƅتوƄي
تƄـون ذا أهميـة واضـحة  أن إƅـىمستخدميه على خلق وƄسب اƅثقة، وهـذا اƅبعـد يميـل اƅمصرف و 

مخرجاتهـــــا Ƅاƅخـــــدمات  أوƅلخـــــدمات اƅتـــــي يـــــدرƄها اƅزبـــــون، Ƅـــــاƅتي تتضـــــمن مخـــــاطرة عاƅيـــــة و/
ح فـي اƅتعامـل بمعيـار معلومـات مـن اثـر واضـاƅƅلمعـارف و خـدمات اƅتـأمين، وقـد Ƅـان اƅمصرفية و 
اƅتعــرف علــى باƅمصــرف تتــأتى مــن أداء اƅمصــرف و  اƅتوƄيــد عليهــا، وان Ƅســب اƅثقــةاƅثقــة هــذƋ و 

اƅضرر باƅفرد صـاحب اƅحسـاب وان Ƅـل مـا يقـوم بـه مـن  إƅحاقباأحرى: عدم  أوƊتائج أعماƅه، 
 .تعامل يدخل في باب اƅوضوح
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 :تعاطفƃأفرا اƄ زبائنƅعـاطفي(، معاملة اƅـتقمص اƅـاق )اƊل شخصي ويعـرف ااعتƄيعمـل  أند بش
جـوهر اƅتفاعـل اƅعـاطفي هـو  أناƅمصرف على تقديم اƅخدمة ƅزبوƊه مـن خـال اƊتبـاƋ خـاص ƅـه، 

يصــال )حســب طلــب ƅلخدمــة( وبــان اƅزبــون هــو ƅلزبــون مــن خــال عاقــة شخصــية واإ اƅوصــول
اƅعديـد مـن اƅمتعـاملين و  أنتبيـين  إذاات وهذا ااعتبار قد يƊعدم في Ƅثير من اƅحـ فريد وخاص

يــتم  إذأصــحاب اƅحســابات ƅــم يعرفــوا حتــى مƄــان مصــارفهم، وبخاصــة ضــمن ااعتبــار اƅــدوƅي، 
و اƄƅتروƊيــا، وا تعــاطف وا عاقــة تــذƄر وƄƅــن جــودة اƅخدمــة عƊــد اƅفــرد هــي مــن  أƅيــااƅتعامــل 

فــي مــا قبــل  اأحــداثعليــه  خــال دقــة اƅعمــل وضــبطه ومصــداقيته بــين اƅطــرفين وهــذا مــا جــرت
اƅتعريـف بƄـل اƅمجريـات ƄاƊـت اƅعاقـات اƅعامـة ومراسـلة اƅزبـائن و  إذديثة، ظهور ااتصاات اƅح

صــغيرة وƄبيــرة أحƄمــت مــن اƅعاقــة بــين اƅطــرفين، فƄيــف ا تخــط اƅجــودة خطواتهــا اƅجديــدة Ɗحــو 
ـــة  وبخاصـــة فـــي اأفضـــل ومـــن خـــال شـــبƄات ااتصـــال؟ وƄيـــف ا تتحســـن اƅتعـــامات اƅتجاري

تأجيـل بـذƄر؟  أواƅجواƊب اƅحديثة اƅمتعلقة باƅتسديد تتسـلم اأمـوال وحسـمها تلقائيـا دون تـدخات 
 1.وهذا ومن دون شك يبرز Ƅم خال اƅجودة اƅعاƅية اƅتي تقدمها اأƊظمة اƅحديثة في اƅمصارف

 :ملموساتƃلتسـهي تصوير اƅ ملموسـية بوصـفه مظهـرا خارجيـاƅخدمة ماديا، وتعرف اƅماديـة ات ااƅ
Ƅــل هــذƋ تزودƊــا بإيضــاح مــادي وتصــور ƅلزبــون عــن  مــواد ااتصــال،واƅمســتلزمات واأشــخاص و 

وصـƊاعات اƅخدمـة اƅتـي ترƄـز  وخاصة اƅزبون اƅجديد اƅذي يستخدمها في تقييم اƅجـودة، اƅخدمة،
 علـــى اƅملموســـية فـــي اســـتراتيجياتها تتضـــمن خـــدمات اƅمطـــاعم و اƅفƊـــادق و اƅمصـــارف وغيرهـــا،

ƅبا ما تستخدم اƅمصارف اƅملموسية ƅتحسين صورتها وتؤمن اƅتواصل ومؤشرا ƅلجودة اƅزبون، وغا
سـتراتيجية جـودة اƅخدمـة إابتـداع  أواأخـرى ƅخلـق  اأبعـاد واغلب اƅمصارف تضم اƅملموسية مـع

ستراتيجية اƅخدمة يمƄن ا تدفع باتجاƋ بعد اƅملموسية إ ƅلمصرف، وعلى اƅعƄس اƅمصارف اƅتي
 .ستراتيجية جيدةإرب و بخاف ذƅك تƄون طتض أن

اƅمختلفــة، واƅتــي تتســم ل اƅعاقــة بــين اƅمصــرف واأطــراف تتعــزز مظــاهر اƅملموســية دومــا مــن خــا
ااتصاات اƅفاعلة في احسن صورها ƅيشـعر و  ة تظهر فيها ااعتبارات اƅحديثة بƄوƊها عاقة مباشر 

                                                           

 .552اƅبراوي Ɗزار عبد اƅمجيد، ياشورة ƅحسن عبد اه، اƅمرجع اƅسابق، ص -  1



يΔجوΓΩ الΨدماΕ بالمكتΒاΕ الجامع                                                    اƃثاني الفصل  

 

 

57 

 

فاعلة Ƅفيلـة فـي ااسـتجابة اƅـى Ƅـل اƅمتطلبـات عدƋ اƅمصرف من مقومات أن ما أو اƅمƊظمة أاƅفرد 
 1.اƅتي تفي باƅحاجة اƅمطلوبة

 :مقياس جودة اƃخدمة 4.2

ســتخدام إدة اƅخدمــة اƅــى اƅترƄيــز علــى مــدخل تتجــه اƄƅثيــر مــن اƅدراســات اƅمرتبطــة بقيــاس جــو     
واقـع اƅـذي يسـتخدم Ƅـأداة ƅتقـدير جـودة اƅخدمـة فـي Ƅثيـر مـن اƅم servequal مقيـاس جـودة اƅخدمـة

  و اƅثاƊويةأمع بعض اƅتحويرات اƅهامشية 

ويســـتخدم هـــذا اƅمقيـــاس فـــي بيئـــة تجـــارة اƅتجزئـــة ƅلعمـــاء وفـــي اƅبƊـــوك ومƄاتـــب اƅمحاســـبة واƅفƊـــادق 
واƅمطاعم واƅعقارات واƅمستشفيات...اƅخ. وأمƄن تطويعه حديثا ƅاستخدام فـي اƅمƄتبـات واƅمعلومـات 

 .اƅمختلفة اƅتوجه

 service ب وحيـــد موســـى ســـعد يوضـــح مفهـــوم مقيـــاس جـــودة اƅخدمـــةواƅعـــرض اƅتـــاƅي ƅلƄاتـــ

quality(servqual) 

تم تصميم هذا اƅمقيـاس مـن خـال فريـق عمـل، يعمـل فـي مجـال اƅتسـويق مƄـون مـن ثاثـة أعضـاء 
واƊجـز اƅمقيـاس بعـد مـدة طويلـة مـن  Z.B.P هم:"ل.بيري وأ.برشرمان و ف.أ.زيثامل" واشتهر بفرق

م. ويهـدف هـذا اƅمقيـاس اƅـى 1988م وتـم اƅتطـوير عـام 1985ا أوائـل عـام اأبحاث ظهـرت بـداياته
اƅتطــابق( بــين توقعــات اƅعمــاء ƅمســتوى اƅخدمــة  أوتقيــيم جــودة اƅخدمــة مــن خــال تحديــد اƅفجــوة )

دراƄـاتهم ƅلمسـتوى اƅفعلـي ƅهـا. وتعتبـر اƅجـودة ا  اƅذي يأملون وجودƋ في اƅخدمة( و  )تصورهم ƅلمستوى
داƅة )مؤشر( اƅفجوة بين اƅمستويين اƅمتوقع واƅفعلي او اƅمدرك. ƅذا أطلـق علـى اƅمدرƄة ƅلخدمة هي 

وان تحفـظ اƅباحـث علـى هـذƋ اƅتسـمية، فقـد  .gap measure هـذا اƅمقيـاس أيضـا مقيـاس اƅفجـوة
دراƄــاتهم ƅلمســتوى اƅفعلــي ƅهــا، وباƅتــاƅي يƊعــدم وجــود إوقعــات اƅعمــاء ƅمســتوى اƅخدمــة مــع تتطــابق ت

اƅتطـابق(" يعـد أƄثـر  أومسـمى "مقيـاس اƅفجـوة ) أنويـرى اƅباحـث  ،دا مƊها اƅتطابقƅفجوة، ويحل با
ا مرتفعـمسـتوى جـودة اƅخدمـة يƄـون  أنومما سبق يمƄن اƅقـول  اتساقا مع اƅواقع من اƅتسمية اƅسابقة
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زاد( مســـتوى اأداء اƅمـــدرك ƅلخدمـــة اƅمقدمـــة عـــن مســـتوى  أومـــن وجهـــة Ɗظـــر اƅعميـــل إذا تطـــابق )و 
 .1ورƋ(توقعه )تص

ن Ɗمــوذج اƅفجــوة يعتمــد علــى خمــس فجــوات )يمƄــن بحثهــا ودراســتها(. أخــرون آƄــد أ. برشــامان و أو 
 :تتمثل فيما يلي

دراك اادرة ƅتوقعـــات اƃفجيييوة اأوƃييي  : تƊـــتج عـــن اخـــتاف بـــين توقعـــات اƅعمـــاء ƅمســـتوى اƅخدمـــة وا 
 .اء اƅمتوقعةاƅعماء، وهذا يعƊي عجز إدارة اƅمؤسسة عن معرفة احتياجات ورغبات اƅعم

دراƄـات اإدارة ا  تƊتج عن اختاف بين اƅمواصفات اƅخاصة باƅخدمات اƅمقدمة فعليـا و  اƃفجوة اƃثانية:
وهذا يعƊي اƊه حتى ƅو ƄاƊت متطلبات اƅعماء معروفة ƅإدارة بدقة، فإƊه ƅـن يـتم  ،ƅتوقعات اƅعماء

ق بعدم قدرة اƅمؤسسة علـى تبƊـي مواصفات محددة في اƅخدمة اƅمقدمة بسبب قيود تتعل إƅىترجمتها 
 .و اƅتƊظيميةأو بعض اƅقيود اƅمادية أة اƅجودة سياس

  .تƊتج عن عدم إدراك اإدارة ƅطبيعة مواصفات اƅخدمات اƃفجوة اƃثاƃثة:

مصـداقية اƅمƊظمـة فــي تقـديم اƅخدمـة، وهــذا يعƊـي وجــود  أوتƊــتج عـن عـدم اعتماديــة  اƃفجيوة اƃرابعية:
 .سسة )مƄتبة وغيرها( من خدمات بمواصفات محددة واƅواقع فعلياقصور بين ما تعد به اƅمؤ 

)وهـــي فجـــوة اƅتـــي Ɗحـــن بصـــددها( واƅتـــي تƊـــتج عـــن عـــدم اƅتطـــابق بـــين اƅمســـتوى  اƃفجيييوة اƃخامسييية:
 .اƅمدرك أواƅمتوقع من اƅخدمة اƅمقدمة، ومستوى اأداء اƅفعلي 

وƄـذƅك تعـد أƄثـر اƅفجـوات دراسـة  أƄثر اƅفجوات أهميـة هـي اƅفجـوة اƅخامسـة، أن إƅىوتجدر اإشارة 
  .وتطبيقا

  :ويمƄن قياس جودة اƅخدمة اƅمدرƄة وفقا ƅمقياس جودة اƅخدمة طبقا ƅما يلي

  اƃتوقعات -اادراƂات  = جودة اƃخدمة       
                                                           

، 2009، اƅرياض، مƄتبة اƅملك فهد اƅوطƊية إدارة جودة اƅشاملة في اƅمƄتبات: دراسة تطبيقية في بعض اƅمƄتبات اƅمصريةسعيد وحيد موسى ،  - 1
 .162ص 
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 إƅــىم، ثــم اƊتقــل 1988تطبيــق هــذا اƅمقيــاس فــي مƊظمــات اƅخــدمات بصــفة عامــة مƊــذ عــام  أوقــد بــد
Ƅمƅسوا هبرت1993تبات في عام قطاع اإعارة بين اƊ1.م على يد فر 

  :servqual مبررات استخدام 5.2

تســـتخدم علـــى Ɗطـــاق واســـع ƅقيـــاس مســـتويات تقـــديم اƅجمهـــور  -اƅحديثـــة اƊƅشـــأة -servqual أداة
ƅلخـــدمات اƅمقدمــــة ƅهــــم مــــن حيــــث اƅجــــودة وقــــد اســـتخدم هــــذƋ اأداة عــــدد Ƅبيــــر مــــن اƅبــــاحثين فــــي 

اأجهـزة اƅشـرطية واƅـوزارات وغيرهـا مـن اƅقطاعـات مثل اƅمستشفيات و دمية اƅعمومية، اƅمؤسسات اƅخ
Ɗƅوسائل اأخرىذات اƅون اƄƅعام وƅخـدماتو -فع اƅمستخدمة في قيـاس جـودة اƅوسـائل -اƅسـواء تلـك ا

 servqual غيـر دقيقـة مـن حيـث Ɗتائجهـا وا تتصـف باƅشـموƅية وƄƅـن-غيـر اƅمباشـرة أواƅمباشـرة 

حصائية ƅإدارة، فان أداة علمية و  -أيضا-ودة، وƄƅوƊهااƅج أبعادتلف محددة وشاملة ƅمخ أبعادذات  ا 
 . 1ةودقيقƊتائجها تƄون محددة وواضحة 

ستخدام هذƋ اأداة Ƅأداة إيؤƄدون دقة -ي مجال إدارة اƅجودةاƅمتخصصين ف-اƄƅثير من اƅباحثين إن
 Ƌسبب شاع استخدام هذƅهذا اƅخدمات وƅقياس جودة اƅص اأداةƅدول اƅبرى وخصوصا في اƄƅاعية اƊ

 .اƅيابان واƅوايات اƅمتحدة، وبريطاƊيا

بعد -اƅسبب اƅرئيس ƅلثورة اƅصƊاعية واƅتطور اƄƅبير ƅاقتصاد اƅياباƊي أنويرى اƄƅثير من اƅباحثين 
تطبيق اƅيابان ƅمفاهيم إدارة اƅجودة اƅشاملة في صƊاعتها اƅخدمية  إƅىيعزا –اƅحرب اƅعاƅمية اƅثاƊية 

بصƊاعاتها اإƊتاجية وعلى اƅعƄس من قيـاس مسـتوى جـودة اƅمƊتجـات، واƅتـي يمƄـن قيـاس اƅمرتبطة 
جودتها عن طريق بعض اƅعوامل مثل اƅمتاƊة، وعدد عيوب اƅتصƊيع، وااستهاك واƅتقادم .... اƅخ 

 .فان جودة اƅخدمات هي حاƅة معƊوية، وبƊاء صعب وذƅك بسبب عدم توافر اƅعƊصر اƅمادي بها

 

                                                           

 .162سعيد وحيد موسى، اƅمرجع اƅسابق، ص -  1



يΔجوΓΩ الΨدماΕ بالمكتΒاΕ الجامع                                                    اƃثاني الفصل  

 

 

60 

 

ƅغيــاب اƅخـــدمات، هــي قيـــاس مســـتوى وƅقيــاس مســـتوى جــودة اƅ مــادي، فـــان أفضــل طريقـــةƅصـــر اƊع
مـــدى اƅتبـــاين، بـــين مـــا يتوقعـــه  إƅـــىتوقعـــات ومشـــاهدات اƅمســـتفيدين مـــن تلـــك اƅخـــدمات، واƅتعـــرف 

1اƅمستهلك من مستوى معين ƅلخدمة اƅمقدمة ƅه وبين ما يحصل عليه فعا
. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

                                                           

 ، اƅعراق، اƅمƄتبات اƅجامعية دراسة تطبيقية على خدمات اƅمƄتبة اƅمرƄزية بجامعة تƄريت اƅعراق قياس جودة خدماتسعيد مدحت سمير،  -  1

 .282،ص2007، 14، اƅمجلد 2مجلة تƄريت ƅلعلوم اإƊساƊية ، اƅعدد
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 : تمهيد

يعتبر اƅبحث اƅميداƊي إحدى اأدوات اƅمستعملة بهدف استقصاء اƅمعطيات اƅازمة ƅبƊاء اƅموضوع 
 واƅتحقيق من عƊاصر اإشƄاƅية اƅمحددة ساƅفا .

وقد سأƊƅا عدد من اƅطلبة بهدف اƅحصول على إجابات  ،دƊا في بحثƊا على أداة ااستبيانعتموقد إ
تتعلق عادة بوضعهم وأرائهم اتجاƋ اƅموضوع وبعدها تبدأ مرحلة جمع من خال تصريحاتهم اƅتي 

اƅمعطيات واƅمعلومات اƅتي يتم بواسطتها يتم بƊاء اƅموضوع بصورة محددة يجري عادة جمع 
اƅمعطيات عبر اƅبحث اƅميداƊي اƅذي يرتƄز على تقƊيات معيƊة مثل : اƅماحظة، اƅمقابلة، 

ƅبحث اƅيات اƊيااستبيان وتسمى تقƊا على إستمارة اإستبيان ميداƊا في دراستƊوقد إعتمد . 

إن ƅهذƋ اƅتقƊيات أهمية باƅغة في تحديد قيمة اƅموضوع اƅمعاƅج وتغطي تغطية شاملة Ƅƅل ما يدور 
 اƅمطروحة . ƅإشƄاƅية اأوƅية واƅمقترحات  اإجاباتتمدƊا ببعض  أƊهاحوƅه إضافة إƅى 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 اƃدراسة اƃميــــــدانية                                                                  

 

63 

 

  تعريفƃجامعياƃز اƂمرƃبا : 

وهي تتوفر على  2008اƅمرƄز اƅجامعي أحمد زباƊة بغليزان في شهر جويلية  إƊشاءتم اƅشروع في 
، إضافة إƅى اƊƅظام اƅقديم أو اƄƅاسيƄي وهي توفر  (  LMD)  ديأمااƊƅظام اƅبيداغوجي اƅجديد 

 .ƅطابها عددا من اƅتخصصات تتوافق ومتطلباتهم 

مساحة شاسعة مما جعلها تترشح ƅتƄون من اƅمراƄز اƅجامعية يتربع اƅمرƄز اƅجامعي غليزان على 
 اƄƅبيرة

 .مقعد بيداغوجي وهو مرشح في اأعوام اƅقادمة فااآمن تسعة  أƄثريوفر اƅمرƄز اƅجامعي 

 Ƌزية حيث تتوفر هذƄمرƅتبة اƄلمƅ بيرةƄ جامعي بغليزان أهميةƅز اƄمرƅى اƅة أوƊاƄمƅا Ƌاء على هذƊوب
 خمس مƄتبات ƅلمعاهد موزعة Ƅاآتي:( 05اأخير على )

 Institut des sciences et Techniques معهد اƅعلوم واƅتقƊياتمƄتبة 

 institut des sciences juridiques et معهد اƅعلوم اƅقاƊوƊية واإداريةمƄتبة 

administratives 

  institut des sciences sociales et humaines معهد اƅعلوم ااجتماعية واإƊساƊيةمƄتبة 

  institut des lettres et des langues واƅلغات اأدبمعهد مƄتبة 

 institut commercialesمعهد اƅعلوم اƅتجارية واƅعلوم ااقتصادية وعلوم اƅتسييرمƄتبة 

économiques et sciences de la gestion  

 Domaine de SNV اƅحياةمعهد اƅعلوم اƅطبيعية و مƄتبة  
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 زيةƂمرƃتبة اƂمƃتعريف باƃجامعي أ اƃز اƂمرƃحمد زبانة غليزانبا: 

تعد اƅمƄتبة اƅجامعية دعامة بيداغوجية وعلمية ومعرفية تعمل على خدمة اأسرة اƅجامعية من 
 أساتذة وطلبة وباحثين، وذƅك بتزويدهم باأوعية اƅفƄرية اƅازمة اƅتي يحتاجون إƅيها في دراستهم 

ƅلبحث تضم فضاء ،  2مƄ1306.1ز اƅجامعي بغليزان على مساحة تتربع اƅمƄتبة اƅمرƄزية ƅلمر ذإ
واإعارة وقاعة ƅتخزين اƅرصيد اƅوثائقي، وقاعة ƅلمطاƅعة وقاعة اƅدوريات وقاعة ƅاƊترƊيت مجهزة 

 بأحدث اƅتجهيزات.

 .2007ت اƅموقع اƅجديد ƅها في جويلية خذ، وأƅ2005مƄتبة أبوابها في يƊاير فتحت ا

 تبة ومختلف أƂمƃل اƂقسامه:هي 

 )اƊظر اƅملحق رقم...(تتضمن:مبƊى مƄتبة اƅمرƄزية من طابقين يشƄل 

 .ويحتوي على مخزن ƅلƄتب وبه بƊك اإعارة، وقاعة اƅبحث اƅبيبليوغرافي اƃطابق اƃسفلي:

 إƅىا اƅطابق من قاعة ƅلمطاƅعة، قاعة اƅدوريات وقاعة ااƊترƊيت إضافة يتƄون هذاƃطابق اƃعلوي: 
 اƅمطبوعات اƅجامعية. بدوانتƅك Ɗقطة بيع خاصة باƄƅتب اƅخاصة ذ

  :ماديƃرصيد اƃا 

 أنباƅعربية، Ƅما 7079باƅفرƊسية و 4384عƊوان موزعة على اƊƅحو اƅتاƅي  11463يوجد باƅمƄتبة 
باƅعربية وهدƋ  17475باƅفرƊسية، و 13566موزعة على اƊƅحو اƅتاƅي  31041مجموع اƊƅسخ 

 اƅمƄتبة اƅمرƄزية. أƊهااƄƅتب يستفيد مƊها Ƅل اƅتخصصات بحƄم 

Ƅتب تتماشى مع اƅمقرر جل شراء ميزاƊية سƊوية ƅلمƄتبة من أ اƅمرƄز اƅجامعييخصص اƃميزنية :
 Ƌ اƅشعب.اƅجامعي ƅهذ
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 حƃمصاƃتبة اƂمƃموجودة في اƃا : 
 .جردوتسجيل و  اإقتƊاءمصلحة       

 .اƅتوجهمصلحة       
 .اƅبحث مصلحة      
 .اƅوثائق معاƅجة مصلحة     

 .مصلحة اƅجرد     

 تبة خدمات اƂمƃجامعي أƃز اƂلمرƃ زيةƂمرƃحمد زبانةا: 
  توجيه خدمةƃا: 

عشرات اآاف من اƄƅتب واƅمجات واƅمواد اƅسمعية  :تقدم اƅمƄتبة اƅمرƄزية اƅعديد من اƅموارد
 تريد إƄتشاف اƅمƄتبة اƅمرƄزية، واƅحصول على إرشادات أو أجوبة ؟ .واƅبصرية، وما إƅى ذƅك

  معلومات اإستقبالخدمةƃوا : 

اƅمƄتبة، ترشدك في اƅبحث اƅخاص بك على اƅفور أو توجيهك إƅى مصاƅح أخرى من اƅمƄتبة في 
Ƅتشف، Ɗحن Ɗرحب بأسئلتك Ɗعمل على شرح Ƅيفية  !اƅتي ƅديها اƅجواب عن سؤاƅك.تعال أƊظر وا 

               اƅتسجيل إستعارة اƄƅتب، ببطاقة اƅطاƅب أو بطاقة اƅمƄتبة، تمتع بمختلف اƅعروض 
رجاع اƄƅتب عملية سريعة فريقƊا يستقبلك و ، يازاتاإمتو  يرحب بك بƄل حفاوة.معƊا، إستعارة وا 

 .وسهلة

  بيبلوغرافيخدمةƃبحث اƃا : 

احثين أو طلبة أو ب –طلبة –اƅخدمات اƅمباشرة ƅرواد اƅمƄتبة سواء أساتذة بتقدم هذƋ اƅمصلحة 
توجيههم اƅتوجيه اƅسليم اƊجاز أبحاثهم و اعدة اƅرواد على تتمثل هذƋ اƅخدمة في مسو .اƅدراسات اƅعليا

وذƅك باستعمال   Ɗحو اƅمصادر اƅمختلفة اƅموجودة في مخازن اƅمƄتبة أو باƅمƄتبات اأخرى
 وادها مجموعة حيث تضع اƅمƄتبة تحت تصرف ر   ااتصالƅوجيا اƅحديثة في مجال اإعام و اƅتƊƄو 
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وقت وتسهيل عملية اƅبحث بأقل ربح اƅ ومختلف اƅوسائل اƅتي توفر ƅلباحث من أجهزة اƄƅمبيوتر
 جهد.

  اإعارة خدمة: 

اƅخدمات اƅتي  أهماإعارة اƅعصب اƅحيوي ƅخدمات اƅمƄتبات وبشƄل عام وتعتبر واحدة من تشƄل 
 نتقدمها اƅمƄتبات اƅجامعية واحد اƅمؤشرات اƅهامة على فعاƅية اƅمƄتبة وعاقتها بمجتمع اƅمستفيدي

 وهي تƊقسم هذƋ اأخيرة إƅى قسمين وهما :

يسمح ƅلطاƅب بعد إظهار بطاقة اƅمƄتبة باإطاع على اƅوعاء اƅفƄري داخل  اإعارة اƃداخلية : -أ
 اƅمƄتبة فقط دون إخراجه، وهي خاصة باƄƅتب اƊƅادرة واƅمرجعية واƅقواميس واƅموسوعات.

اأوعية اƅفƄرية اƅتي تحتوي عليها اƅمƄتبة تتم هي إعارة مؤقتة ƅوعاء من  : اإعارة اƃخارجية -ب
 هذƋ اƅعملية بعد إظهار بطاقة اƅمƄتبة وملء استمارة اإعارة اƅتي تمƊح من طرف مصلحة اإعارة.

 وقد تم تحديد عدد اأوعية اƅمسموح بإعارتها ومدة اإعارة Ƅاƅتاƅي: • 
 يوما . Ƅ15تب ƅأساتذة مدة  03 -
 وع Ƅتابان ƅلطلبة مدة أسب -

 Ƅتابان ƅلفئات اأخرى. -
 وهƊاك بعض اƅشروط اƅواجب توفرها ƅاستفادة من قسم اإعارة وهي Ƅاƅتاƅي:

 * اأساتذة: بطاقة مهƊية + بطاقة اƅمƄتبة 
 * اƅطلبة : بطاقة اƅمƄتبة 

* اƅباحثين من خارج اƅمرƄز اƅجامعي: ترخيص يقدم من طرف اƅمƄتبة اƅمرسلة بعد إن يقدم Ɗسخة 
 . صل ƅشهادة اƅتسجيل ƅلسƊة اƅجارية + صورة طبق اأصل ƅبطاقة اƅهويةطبق اأ
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 وثائقو  اإقتناءƃجة اƃمعا 

بتدءا من إ صاحياتها  تمثل مصلحة ااقتƊاء اƅحلقة اأوƅى ضمن اƅسلسلة اƅوثائقية حيث تعقد
اƅمصادر هي عملية علمية إذ تعمل على تجميع اƅمعلومات من مختلف و  ،تƊظيم عملية ااختيار

اƅمتعلقة بأحدث اإصدارات اƅعلمية ووضعها في متƊاول اƅلجان اƅمختصة اقتƊاء اƅوثائق اƅتي 
اƅمتمثلة في .ثم تأتي اƅعملية اƅثاƊية و ريسيتخدم احتياجات اƅجامعة في مجال اƅبحث اƅعلمي و اƅتد

ا في سياسة ااقتƊاء تتحƄم في هذا اأخير عدة عوامل تم تحديدهو   قتƊاء اƅوثائق مهما Ƅان Ɗوعهاا
 .اƅمعتمدة في اƅمƄتبة اƅجامعية

 : جامعي أحمد زبانة بغليزانƃز اƂلمرƃ زيةƂمرƃتبة اƂمƃمهام ا 

حمد زباƊة بغليزان Ƅغيرها من اƅجامعات اƅوطƊية في إطار ƅمƄتبة اƅمرƄزية ƅلمرƄز اƅجامعي أتعمل ا
مجموعة من اأهداف من  تقوم بتحديدƅي و اƅبحث اƅعلمي فهذƋ اأخيرة ابرامج وزارة اƅتعليم اƅع

 : بيƊها مايلي
 توفير Ƅل اإمƄاƊيات ƅلطلبة ƅلوصول إƅى أحسن درجة من اƅتƄوين اƊƅوعي . -

 تطوير اƅبحث اƅعلمي بإƊشاء مخابر بحث في Ƅل اƅميادين اƅخاصة باƅجامعة . -

 توطيد اƅعاقات مع اƅجامعات اأخرى . -

اƅب واأستاذ يتم اƊجاز مشروع جديد خاص بوضع في إطار اƅتعاون وƅتسهيل اƅبحث عل اƅط -
شبƄة معلوماتية بين اƅمƄتبات حتى يطلع Ƅل طاƅب أو أستاذ على محتوى مƄتبات Ƅل اƄƅليات 

 عبر شبƄة ااƊترƊت .

 :تبةƂلمƃ داخليƃنظام اƃا 

اƅمƄتبة اƅجامعية، مؤسسة ثقافية ذات طابع علمي تثقيفي تعمل على خدمة فئة محدودة من اƅطلبة 
 واأساتذة واƅباحثين، اƅذين يƊتسبون إƅى اƅجامعة وذƅك بتزويدهم باƅوثائق واƅمعلومات اƅتي
يحتاجوƊها في دراستهم وفي إعداد بحوثهم. يƊحصر دور اƅعاملين في اƅمƄتبة اƅجامعية في توصيل 
 اƅمحتوى اƅعلمي ƅلرصيد اƅوثائقي اƅمتوفر إƅى اƅرواد من طلبة وأساتذة جامعيين وغيرهم من

 اƅباحثين.
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 وƅتحقيق هذƋ اƅغاية Ɗعلم Ƅافة مستخدمي اƅمƄتبة اƅمرƄزية بƊظامها اƅداخلي في اƅمواد اƅتاƅية: 
 أƊظر اƅملحق رقم)...........(

ة ƅلمرƄز اƅجامعي أحمد زباƊة يوهذا باإضافة إƅى إحترام اƅقواƊين اƅمعمول بها في اƅمƄتبة اƅمرƄز 
 بغليزان واƅمتمثلة فيما يلي :

  ىتفتحƅة صباحا إƊثامƅساعة اƅتبة أبوابها من اƄمƅصف مساءا اƊرابعة وƅغاية ا. 
 .تبƄƅإعارة عدا اأحد فهو مخصص إرجاع اƅ ل أيام اأسبوعƄ تخصص 
 مدة أسبوعƅ بطاقةƅمحدد تحجز اƅتابين في اأسبوع وأي تأخير عن اآجل اƄ يسمح باستعارة 

 Ƅل طاƅب مجبر بتغليف اƅبطاقة اƅمƄتبية.     

  قارئƅية وبطاقة اƊوطƅتعريف اƅقارئ بطاقة اƅسخة واحد يطلب من اƊ تاب ذاƄ د استعارةƊع
 .وتƄون إعارته يوم اƅخميس فقط وƅجميع اƅمستويات وجميع اƅرواد

 : عةƅمطاƅخاص باإعارة وقاعة اƅظام اƊƅما يجب اتباع اƄ 
 اإعارة:  - 1
 اƅمرƄزية.ا يسمح بدخول اƅمƄتبة إا ƅلمسجلين باƅمƄتبة  -
 تمƊح بطاقة اƅمƄتبة ƅلمسجلين باƅمرƄز اƅجامعي في بداية Ƅل سƊة جامعية.  -
 بطاقة اƅمƄتبة شخصية وا يجوز استخدامها من قبل شخص أخر. -
يمƄن ƅلمƊتمين ƅلجامعات اأخرى ذات اƅعاقة بااختصاص من ااستفادة في إطار اƅتعاون  -

 بين اƅمؤسسات اƅوثائقية. 
- ƅتبة من اجل ااطاع عدخيسمح باƄمƅى اƅيس أغراض  لىول إƅموجودة بها وƅوثائق اƅا

 أخرى.
 ضرورة اƅمحافظة على جميع اأوعية اƅفƄرية. -
 إحترام اƅفترة اƅمخصصة ƅإعارة.-
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 : قاعات اƃبحث واƃمطاƃعة -2
 .اƅخروج ةعليها عƊد يتعين على اƅطاƅب تقديم بطاقة اƅطاƅب عƊد اƅدخول واƅمحافظ -
 قاعة اƅبحث واƅمطاƅعة قاعة عمل وتفƄير فاƅهدوء ضروري و أƄيد  -
 رواد اƅمƄتبة ملزمون باحترام بƊود اƊƅظام اƅداخلي ƅلمƄتبة .  -
بهدف إثراء اƅرصيد اƅوثائقي ƅلمƄتبة، يتعين على روادها ااعتƊاء باƄƅتب واƅمراجع، وفي حاƅة  -

 .د قيمتها إƅى إدارة اƅمرƄز اƅجامعي تضييعها أو إتافها فهم ملزمون بتعويضها أو تسدي
 اƅعمل اƅجماعي غير مسموح به ƅلحفاظ على اƅهدوء داخل اƅقاعة . -
 ( . 02اإطاع على اƅوثائق بعين اƅمƄان ا يتجاوز وثيقتين )-
 إرجاع اƅوثائق إƅى أماƊƄها بعد ااƊتهاء من تصفحها .  -
 اƅدخول ƅفترة معيƊة خارج إطار اƅبرمجة يƄون بقرار من مسؤوƅة اƅمƄتبة.  -
 ةيعتبر اƅمƄتبي حلقة وصل بين اƅمعلومات وروادها فهو يحرص على اƅقيام بمهمته اƊƅبيل -

ومساعدته  محترما جميع رواد اƅمƄتبة مع اختاف وتƊوع مجتمع اƅقراء، وƅذƅك يجب احترامه
Ƅم. على أداء واجباته تجاه 

 احترام مسيري اƅمƄتبة واƅمستفيدين مƊها.  -
 ا يسمح بدخول اƅمƄتبة إا ƅلمسجلين باƅمƄتبة اƅمرƄزية. -
 تمƊح بطاقة اƅمƄتبة ƅلمسجلين باƅمرƄز اƅجامعي في بداية Ƅل سƊة جامعية.  -
 بطاقة اƅمƄتبة شخصية وا يجوز استخدامها من قبل شخص أخر. -
أخرى ذات اƅعاقة بااختصاص من ااستفادة في إطار اƅتعاون يمƄن ƅلمƊتمين ƅلجامعات ا -

 بين اƅمؤسسات اƅوثائقية. 
 يسمح باƅدخول إƅى اƅمƄتبة من اجل ااطاع عل اƅوثائق اƅموجودة بها وƅيس أغراض أخرى. -
 ضرورة اƅمحافظة على جميع اأوعية اƅفƄرية. -
 إحترام اƅفترة اƅمخصصة ƅإعارة. -
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 ƃنتائج اإستبيان : دراسة تحليلية

  : اƃخاص باƃجنس: 01اƃجدول رقم 

 

 اƃنسبة اƃمئوية اƃتƂرار اإحتماات
 

 ذƄر 
18 25.71% 

 

 أƊثى
52 74.29 % 

 

 اƃمجموع
70 100% 

 

 

 

Ɗاحظ من خال اƅجدول اأول واƅخاص باƅجƊس أن Ɗسبة اإƊاث تشƄل اƄبر Ɗسبة : اƃتحليل
في حين  %74.29اƅمترددين على اƅمƄتبة حيث بلغت Ɗسبة اإƊاث مقارƊة باƅذƄور من مجموع 

 وهذا يعود ƅسهوƅة اƅتعامل مع اإƊاث ويدل على اهتماماهم اƄƅبير %25.71بلغت Ɗسبة اƅذƄور ب

26% 

74% 

 اƃخاص باƃجنس: 01اƃشƂل رقم 

 الذكϭر

 ااناث
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اتجاƋ اƅمƄتبة و رغبتهن في اƅمطاƅعة و اƅعمل اƅجماعي، أو اƊه هƊاك عدد Ƅبير من هذا اƅجƊس  
ي اغلب اƅدراسات Ɗجد أن جƊس اإƊاث أƄثر من جƊس اƅذƄور وهي ) اإƊاث ( يعدون اƅبحوث فف

 Ɗتيجة اعتدƊا على اƅوصول إƅيها . 

 :اƃخاص باƃمستوى : 02اƃجدول رقم 
 

 اƃنسبة اƃمئوية اƃتƂرار اإحتماات

 ƅ 61 87.14%يساƊس
 %12.86 09 ماستر
 %00 00 دƄتوراة

 %100 70 اƃمجموع
 

 

 

اƅمستوى أƅتعلمي من بين محددات اƅعيƊة اƅهامة أƊه يƊعƄس بصفة Ƅبيرة على  يعتبر:اƃتحليل 
Ɗجد أن أغلبية اƅطلبة  02ماحظتƊا ƅلجدول رقم  عƊددرجة اƅوعي بأهمية اƅمذƄرات واƅمستحدثات ف

87% 

13% 

0% 

 خاص باƃمستوى: 2اƃشƂل رقم 

 ليسانس

 ماستر

 دكتϭراه
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وتليها اƊƅسبة %87.14ذو مستوى تعلمي ƅيساƊس فهو يحتل اƅمرتبة اأوƅى حيث بلغت اƊƅسبة ب
أما Ɗسبة اƅدƄتوراƄ ƋاƊت Ɗسبة  %12.86ثلة في مستوى ماستر حيث قدرت ب اƅثاƊية واƅمتم

 %00مƊعدمة

 تخصص:: اƃخاص باƃ 03اƃجدول رقم 

 اƃنسبة اƃمئوية اƃتƂرار ااحتماات

 %28.58 20 علوم اجتماعية
 %18.58 13 أدب عربي

 %15.71 11 علوم إƊساƊية
 %14.28 10 حقوق

 ϭϭ 15.71% إعام أƅي
 Ϭ5 7.14% اƊƅفسعلم 

 7Ϭ 100% اƃمجموع

 

 

 

29% 

16% 

18% 

14% 

16% 

7% 

 اƃخاص باƃتخصص: 3اƃشƂل رقم 

 علوم اجتماعية

 علوم اƊساƊية

 ادب عربي

 حقوق

 اعام اƅي

 علم اƊƅفس
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دول أعاƊ Ƌاحظ أن طلبة اƅعلوم اإجتماعية تمثل أƄبر Ɗسبة تقدر خال اƅج من:  اƃتحليل
ومن خال هذƋ اƊƅسبة تبين أن هذƋ اƅفئة من اƅطلبة يترددون على اƅمƄتبة وهذا ربما  %28.58ب

وهذا  %18.58راجع إƅى يوم  إعارتهم ƅلƄتب وتأتي في اƅمرتبة اƅثاƊية تخصص أدب عربي بƊسبة
دƅيل على أن بعض اƅطلبة يفضلون اƅمطاƅعة في اƅمƄتبة واƅعمل اƅجماعي مع بعضهم اƅبعض، 

عام أƅي تساوت Ɗسبتهم حيث بلغت أما باƊƅسبة  Ƅƅل  ƅ15.71%لتخصصين علوم إƊساƊية وا 
مƊهما فباƊƅسبة ƅتخصص علوم إƊساƊية فهو تخصص جديد في اƅمƄتبة اƅمرƄزية ƅلمرƄز اƅجامعي 

واƊƅسبة اأخيرة   %15.71أحمد زباƊة غليزان أما اƊƅسب اƅمتبقية ƄاƊت ƅتخصص إعام أƅي بƊسبة
 .%7.14علم اƊƅفس بƊسبةواƅضعيفة ƄاƊت ƅتخصص 

 تمثل ƃك اƃمƂتبة ؟ اماذ : 04اƃجدول رقم 

 

 اƃنسبة اƃمئوية اƃتƂرار ااحتماات

 %58.58 41 مƄان ƅلبحث اƅعلمي 

 %32.85 23 قاعة اƅمطاƅعة

 %8.57 06 مƄان ƅلقاء مع اأصدقاء

 %100 70 اƃمجموع
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أن هƊاك تطور في اƅوظيفة اƅتي أƊشات يتضحمن خال اƅبياƊات اƅموجودة في اƅجدول اƃتحليل : 
% من اƅمستعملين مƄان  58.58من اجلها اƅمƄتبات وهي اƅخدمة اƅعمومية، حيث يعتبرها Ɗسبة

ƅلبحث اƅعلمي وƄƅن اƅبعض اأخر اعتبرها قاعة ƅلمطاƅعة وهو اƅمعروف عن مثل هذƋ اƅمƄتبة 
ة واƅثقافة، بل وتخص بدعم وتشجيع اƅتي ظلت ƅفترة طويلة ومازƅت إƅى حد اآن مƄان يشجع اƅقراء

% Ƅما أن 32.85دائم Ƅƅي ا تحيد عن وظائفها وأهدافها اƅمرسومة وهذا ما بيƊته Ɗسبة 
% تدل أن هƊاك من يرى اƅمƄتبة مƄان ƅلقاء مع اأصدقاء وهذا دƅيل على أن اƅمستفيد Ɗ8.57سبة

ن ƊستƊتج أن اƅطاƅب أعتبر ا يعطي ƅلمƄتبة قيمة . وعليه من خال أراء هذƋ اƅفئات يمƄن أ
اƅمƄتبة مƄان ƅلبحث اƅعلمي وذƅك راجع إƅى ماتوفرƋ من مختلف اƅخدمات اƅفƊية وباعتبارها اƅمرآة 

 ƅرصيد اƅفƄري بإختاف أƊواعه وحوامله .

 

 

 

 

59% 

33% 

8% 

يبين منظور اƃمستفيدين باƃنسبة : 4اƃشƂل رقم 
 ƃلمƂتبة

 مƄان ƅلبحث اƅعلمي

 قاعة ƅلمطاƅعة

 مƄان ƅلقاء مع ااصدقاء
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  : هل تتردد على اƃمƂتبة ؟ 05اƃجدول رقم 

 اƃنسبة اƃمئوية اƃتƂرار ااحتماات

 %34.29 24 دائما

 %57.14 40 أحياƊا

 Ɗ 04 5.71%ادرا

 %2.86 02 أبدا

 %100 70 اƃمجموع
 

 

: من خال اƅجدول أعاƋ يبين Ɗسبة تردد اƅطلبة "أحياƊا" على اƅمƄتبة هي أعلى Ɗسبة اƃتحليل 
% ويعƊي هذا أن اƅطلبة يقصدون اƅمƄتبة إما بتوجيه من اأساتذة اƊجاز 57.14قدرت ب 

% فيترددون على اƅمƄتبة  34.29فترة اامتحاƊات فقط أما Ɗسبة بحوثهم أو إعداد اƅمذƄرات أو 
دائما وبشƄل مستمر في اأسبوع فهذƋ اƅفئة تعتبر وفية ƅلمƄتبة ويفسر هذا بحاجاتهم اƅدائمة ƅها، 

% 2.86% هي اƅفئة اƅتي Ɗادرا ما تتردد على اƅمƄتبة، أما Ɗسبة 5.71أما اƅفئة اƅتي تمثل Ɗسبة 
ƅتي اتتردد أبدا على اƅمƄتبة وهذا ما يفسر عدم ااهتمام من طرف اƅطلبة فهي اƅفئة اƅضعيفة ا

 إتجاƋ اƅمƄتبة  وتجاهل وجودها ورصيدها Ƅما يفسر اعتمادهم على معلومات ااƊترƊت .

34% 

57% 

6% 3% 

 يمثل نسبة اƃتردد على اƃمƂتبة:  5اƃشƂل رقم 

 دائما

 احياƊا

 Ɗادرا

 ابدا
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 : هل تعتبر مواقيت فتح اƃمƂتبة مناسبة ƃك ؟ 06اƃجدول رقم 

 اƃنسبة اƃمئوية اƃتƂرار ااحتماات

 Ɗ 55 78.57%عم

 %21.43 15 ا

 %100 70 اƃمجموع

 

 

% من مجموع اƅعيƊة اƅمختارة ترى أن مواقيت 78.57ن Ɗسبة أ Ɗاحظ من خال اƅجدولاƃتحليل :
فتح اƅمƄتبة مƊاسبة وهذا يدل على أن ƅلمƄتبة Ɗظام عمل تتماشى عليه، وفرض اƅرواد على 

% تبين عدم Ɗ21.43سبة أخرى مواقيتها ومواعيدها اƅمحددة، Ƅƅن هƊاكƅيحترمون  اƅتوقيت يجعلهم
رضا اƅطلبة على توقيت فتح اƅمƄتبة بسبب عدم توافقها مع أوقات فراغهم، وذƅك يعود إƅى تƊاسب 
مواقيت فتح اƅمƄتبة مع مواقيت اƅمحاضرات ƅذا يحرم اƅطلبة من بعض محاضراتهم ƅاƅتحاق 

 باƅمƄتبة من اجل اƅحصول على اƅمراجع .

بة معمول به في مختلف اƅمƄتبات اƅجامعية هذا ما جعل اأغلبية و Ɗاحظ أن Ɗظام فتح اƅمƄت
 راضية عليه.

79% 

21% 

 يمثل نسبة مواقيت فتح اƃمƂتبة: 06اƃشƂل رقم 

 Ɗعم

 ا
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 : ماهي اƃدوافع اƃتي ترغبك في اƃمƂتبة ؟07اƃجدول رقم 

 اƃنسبة اƃمئوية اƃتƂرار اإحتماات

 %35.71 25 اƅمعاملة اƅحسƊة من طرف اƅمƄتبي 

 % 42.86 30 رصيد اƅمƄتبة

 Ɗ 10 14.28%ظام اƅتاƅية في اƅمƄتبة

 %7.14 05 جودة اƅخدمات اƅمقدمة

 %100 70 اƃمجموع

 

 

% تبين أن رصيد اƅمƄتبة هي أعلى Ɗسبة مقارƊة باƊƅسب اأخرى إذ 42.86إن Ɗسبة اƃتحليل : 
% اƅمعاملة اƅحسƊة من طرف اƅمƄتبي وƄاƊت بمثابة اƅعامل اƅرئيسي حسب 35.71قدرت Ɗسبة 

أراء اƅطلبة في توافدهم اƅمستمر على اƅمƄتبة أما باƊƅسبة ƅعامل Ɗظام اƅتأƅية في اƅمƄتبة قدرت 
% خاصة ما يسمح ƅهم اƅفهرس ااƄƅتروƊي في تسهيل وتبسيط عملية اƅبحث Ɗ14.28سبته ب 

وهذا باإضافة إƅى ربح اƅوقت واƅجهد بدا من اƅبحث اƅيدوي، Ƅما أƊه يسمح ƅهم بااستفادة من 
اƅحوامل اإƄƅتروƊية اƅموجودة في اƅمƄتبة أما اƊƅسبة اƅمتبقية ƄاƊت ƅجودة اƅخدمات اƅمقدمة إذ 

اƊطاقا من هذƋ اƊƅسبة اƅمتوقعة وƄون أن اƅمستفيد يعد طرفا أساسيا في  % 7.14قدرت ب 

36% 

43% 

14% 

7% 

 اƃدوافع اƃتي ترغب اƃمستفيد في اƃمƂتبة:  7اƃشƂل رقم 

 اƅمعاملة اƅحسƊة من طرف اƅمƄتبي 

 رصيد اƅمƄتبة

 Ɗظام اƅتاƅية في اƅمƄتبة

 جودة اƅخدمات اƅمقدمة
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اƅعمليات اƅمƄتبية رأيƊا إدراج رأيه وتصورƅ ƋمƄاƊة جودة اƅخدمات اƅمقدمة  شبه مƊعدمة في اƅمƄتبة 
دخال اƅتƊƄوƅوجيا اƅحديثة بما تشمله من إعام أƅي  فهي بحاجة إƅى تطوير في مختلف اƅوسائل وا 

 في اأضعف باƊƅسبة ƅلƊسب اأخرى . وأƊترƊيت

 :هل اأيام اƃمخصصة ƃإعارة تناسبك ؟ 08اƃجدول رقم 

 اƃنسبة اƃمئوية اƃتƂرار ااحتماات

 Ɗ 47 67.14%عم

 % 32.86 23 ا

 %100 70 اƃمجموع

 

 

: تعد خدمة اإعارة في اƅمƄتبة اƅمرƄزية ƅلمرƄز اƅجامعي أحمد زباƊة بغليزان أهم اƅخدمات اƃتحليل 
عارة خارجية وتتحƄم في هذƋ اƅعملية مجموعة من اƅضوابط  اƅمقدمة حيث تƊقسم إƅى إعارة داخلية وا 

يام % يرون أن اأ67.14واƅقواƊين اƅداخلية اƅخاصة باƅمƄتبة ومن خال اƅجدول Ɗاحظ أن Ɗسبة
%  وهي اƅفئة  32.86اƅمخصصة ƅإعارة مƊاسبة ƅهم وهي تساعدهم في إƊجاز بحوثهم أما  Ɗسبة 

اƅتي تعبر عن عدم راضاها باأيام اƅمخصصة ƅإعارة غير مƊاسبة أن اƅمدة اƅزمƊية اƅمخصصة 

67% 

33% 

 اايام اƃمخصصة ƃاعارة:08اƃشƂل رقم 

  Ɗعم

 ا
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ع إƅى ƅإعارة قصيرة وهي ƅيست مائمة ƅهم اإƊجاز بحوثهم ƅذƅك يرغبون في تمديد اƅمدة من أسبو 
 أسبوعين وهذا باإضافة إƅى اƅسبب اƅمتعلق بساعات اƅدراسة تتوافق مع يوم اإعارة.

 : هل ترون أن عدد اƂƃتب اƃمعارة Ƃافية ؟09اƃجدول رقم 

 اƃنسبة اƃمئوية اƃتƂرار ااحتماات

 Ƅ 47 32.86%افية 

 %67.14 23 غير Ƅافية 

 %100 70 اƃمجموع

 

 

اƅخدمة اأƄثر فعاƅية، ƅربط اƅمستعملين باƅمجموعات، واƅمقتƊيات اƅتي : تعتبر اإعارة اƃتحليل 
 Ƌن أن تسير بدون هذƄظام معلوماتي، وا يمƊ تبة. فهي وظيفة أساسية داخل أيƄمƅتتوفر عليها ا

قسم اإعارة من اأقسام اƅمهمة حيث Ɗجد أن  ،خدم من جهة اƅمستفيد أو اƅمستعملاƅطريقة، اƅتي ت
 ƅمخطط عمل أي مƄتبة .اأساسية و 

33% 

67% 

 يبين مدى Ƃفاية عدد اƂƃتب اƃمعارة :9اƃشƂل رقم 

 كافية 

 غير كافية
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إن Ɗسبة اƅرضا عن عدد اƄƅتب اƅمعارة، داخل هذƋ اƅمƄتبة، اƅتي هي موضوع اƅدراسة.تبرز تقاربا 
ن % من اƅمستعملين تعبر عن مدى رضاها ع32.86وتمايزا في هذƋ اƅعملية حيث إن Ɗسبة 

مستعملي هذƋ وفي اƅحقيقة إن إرضاء اأغلبية اƅعظمى من ، اƄƅتب اƅمعارة اƅذي هو Ƅتبيين
اƅمƄتبات هو عدد اƊƅسخ ƅلƄتب اأƄثر استعماا، وƅهذا فان Ɗسبة عدم اƅرضا اƅتي تقارب 

% يمƄن استدراƄها في اقتƊاء اƅعƊاوين واƊƅسخ اƅمطلوبة ƅسهوƅة اƅتعرف على حاجيات 67.14
 اƅمستعملين اƅمتمثلة أساسا في اƅطلبة ƅمختلف اأطوار. 

 ستخدام من طرفك ؟إأƂثر : ماهي اƃمواد ا10اƃجدول رقم 

 اƃنسبة اƃمئوية اƃتƂرار ااحتماات

 % 60 42 اƄƅتب

 % 1.43 01 اƅدوريات واƅمجاات

 % 11.43 08 اƅموسوعات واƅقواميس

 % 1.43 01 اƅحوƅيات

 %17.14 12 اƅمذƄرات

 %8.57 06 اƅحوامل ااƄƅتروƊية

 %100 70 اƃمجموع
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Ɗاحظ أن أهم اأوعية اƅورقية أƄثرها استعماا من قبل اƅطلبة   من خال اƅجدول أعاƋاƃتحليل : 
% وذƅك أن اƄƅتاب هو اƅوسيلة اأوƅى واأساسية 60حيث سجلƊا أن اƄƅتب أƄبر Ɗسبة قدرت ب 

اƅتي يستعملها اƄƅثير في اƅحصول على اƅمعلومات، وجل اƅرصيد اƅوثائقي اƅمتواجد باƅمƄتبة هو 
% أƊها تعتبر دراسات 17.14من تستعمل اƅمذƄرات وقدرت Ɗسبتهاعبارة عن Ƅتب، وهƊاك فئة 

% وتليها 11.43سابقة باƊƅسبة ƅهم وهذا باإضافة إƅى من يستعمل اƅموسوعات واƅقواميس بƊسبة 
% وهذا من اجل تدعيم بحوثهم ƅيƄون أƄثر دقة وموضوعية، أما Ɗ8.57سبة اƅحوامل ااƄƅتروƊية

% اعتبرت 1.43اƅحوƅيات فƄاƊت Ɗسبتهم متساوية قدرت بƊسبةفيما يخص اƅدوريات واƅمجاات، 
 Ɗسبة ضعيفة.

 حمد زبانة؟أغير اƃمƂتبة اƃمرƂزية ƃلمرƂز اƃجامعي  أخرى:هل تتردد على مƂتبة 11اƃجدول رقم 

 اƃنسبة اƃمئوية اƃتƂرار ااحتماات

 Ɗ 49 70%عم

 %30 21 ا

 %100 70 اƃمجموع

 

60% 

2% 

11% 

1% 

17% 

9% 

 يمثل اƃمواد ااƂثر استخدام من طرف اƃمستفيد: 10اƃشƂل رقم 

 اƄƅتب

 اƅدوريات واƅمجاات

 اƅموسوعات واƅقواميس

 اƅحوƅيات

 اƅمذƄرات

 اƅحوامل ااƄƅتروƊية
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Ɗاحظ أن أغلبية اƅطلبة يترددون على مƄتبات أخرى يروƊها أحسن من من خال اƅجدول اƃتحليل: 
% وهذا ƅدوافع وأسباب 70اƅمƄتبة اƅمرƄزية ƅلمرƄز اƅجامعي أحمد زباƊة بغليزان إذ قدرت اƊƅسبة 

 عديدة مƊها :

 إيجاد عƊاوين اƄƅتب في مƄتبات أخرى غير مƄتبتهم . -
ثراء بحوثهم واعتمادهم على أƄثر من م -  رجع .ƅتدعيم وا 

 اعتماد اƅمƄتبات اأخرى غير مƄتبتهم على خدمات متƊوعة ومختلفة ورصيد ثري. -

 Ɗقص في اƅمراجع  وان وجدت فتوجد Ɗسخة واحدة فقط. -

% فئة راضية على مردود واƅرصيد اƅوثائقي ƅلمƄتبة وتعتبرها 30أما اƊƅسبة اƅمتبقية تقدر ب
 تƄملة ƅمسايرة اƅبرƊامج اƅدراسي .

 

 

 

70% 

30% 

 يمثل نسبة تردد اƃطلبة على مƂتبة اخرى: 11اƃشƂل رقم 

 Ɗعم

 ا
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 : مارأيك في خدمات اƃمƂتبة اƃمرƂزية ƃلمرƂز اƃجامعي احمد زبانة ؟12اƃجدول رقم

 اƃنسبة اƃمئوية اƃتƂرار ااحتماات

 %22.86 16 تلبي Ƅل ااحتياجات

 Ɗ 51 72.86%قص في تلبية خدمات اƅمستفيدين

 %4.28 03 ذات جودة عاƅية

 % 100 70 اƃمجموع

 

 

من خال اƅجدول يتبين Ɗƅا أن اƅمƄتبة اƅمرƄزية ƅلمرƄز اƅجامعي أحمد زباƊة تعاƊي من  اƃتحليل :
%وهذا يدل على أن اƅقراء غير Ɗ72.86قص في تلبية احتياجات اƅطلبة حيث بلغت Ɗسبتها ب
% ƅفئة ترى أن اƅمƄتبة تلبي Ƅل 22,86راضين عن اƅخدمات اƅتي تقدمها اƅمƄتبة، في Ɗجد Ɗسبة 

% وهذا 4.28جدا قدرت ب وهƊاك من يعتبرها ذات جودة عاƅية وهي Ɗسبة ضئيلة  ااحتياجات،
عƊصر اƅجودة  ىن اƅمƄتبة اƅمرƄزية ƅلمرƄز اƅجامعي أحمد زباƊة غليزان ا تتوفر علأدƅيل على 

 ƅلمستفيدين.اƅمقدمة في اƅخدمات 

 

23% 

73% 

4% 

يبين اراء اƃمستفدين من خدمات اƃمƂتبة اƃمرƂزية : 12اƃشƂل رقم 
 ƃلمرƂز اƃجامعي

 تلبي Ƅل ااحتياجات

 Ɗقص في تلبية خدمات اƅمستفدين

 ذات جودة عاƅية



 اƃدراسة اƃميــــــدانية                                                                  

 

84 

 

 : ماهي اƃطرق اƃمباشرة في اƃبحث ƃدى مƂتبتƂم ؟13اƃجدول رقم

 اƃنسبة اƃمئوية اƃتƂرار ااحتماات

 %35.71 25 اƅبحث عن طريق ااƊترƊيت

 %30 21 اƅبحث في اƅفهرس ااƄƅتروƊي

 %27.15 19 اƅبحث في اƅفهرس اƅتقليدي

 %7.14 05 إرشادات ومساعدات اƅمƄتبي

 % 100 70 اƃمجموع

 

 

من خال اƅجدول Ɗاحظ أن اƊƅسبة اأعلى ƄاƊت Ɗسبة اƅبحث بااƊترƊيت و اƅتي قدرت  اƃتحليل :
% ƅلبحث في اƅفهرس ااƄƅتروƊي وهذا إن دل على شيء 30% تليها اƊƅسبة اƅثاƊية ب35.71ب 

إƊما يدل على فرض اƅتƊƄوƅوجيا واƅوسائل اƅحديثة Ɗفسها في مجال علم اƅمƄتبات بصفة عامة و 
خاصة وهذا ƅما توفرƋ من اƅسرعة و اƅسهوƅة ƅلبحث مما جعل اƅفئة اأƄثر تحبذ Ƅا  اƅمƄتبة بصفة

%من هذƋ اƅفئة تحبذ اƅبحث في اƅفهرس  27.15من هذƋ اƅوسائل، في حين Ɗجد أن Ɗسبة 
 اƅتقليدي وهذا ما يبين حاجة اƅطلبة ƅلفهرس ااƄƅتروƊي خاصة إذا Ƅان اƅطاƅب ا يعرف اƅتعامل

36% 

30% 

27% 

7% 

يبين اƃطرق واƃخدمات اƃمباشرة ƃدى اƃمƂتبة : 13اƃشƂل رقم
 اƃمرƂزية 

 اƅبحث عن طريق ااƊترƊت

 اƅبحث في اƅفهرس ااƄƅتروƊي

 اƅبحث في اƅفهرس اƅتقليدي

 إرشادات ومساعدات اƅمƄتبي



 اƃدراسة اƃميــــــدانية                                                                  

 

85 

 

 ƅفهرس ااƅسب مع اƊƅة مع باƊضئيلة مقارƅسبة اƊƅوقت أما اƅربح اƅ تقليديƅي يستعين باƊتروƄ
%وذƅك باعتبارها  7.14 اأخرى فقد ƄاƊت إجابة إرشادات ومساعدات اƅمƄتبي وقدرت Ɗسبتها ب

 را.حا أخي

 : في رأيك ماهي اƃصعوبات اƃتي تتلقاها في مƂتبتƂم هل هي :14اƃجدول رقم

 اƃنسبة اƃمئوية اƃتƂرار ااحتماات

 %12.86 9 اƅوقت اƅمستغرق في هاته اƅخدمات

 %21.43 15 اƄتظاظ اƅمعلومات

 %4.29 03 ااحتياجات معاƅجة اƅخدمات بطريقة تقليدية

 %12.85 9 اƅجهد اƅمتƄرر

 %28.57 20 تزاحم اƅطلبة أو تعددهم

 Ɗ 14    20%قص اƅمتخصصين

 % 100 70 اƃمجموع

 

 

13% 

21% 

4% 

13% 

29% 

20% 

 يمثل اƃصعوبات اƃتي يتلقها اƃمستفدين: 14اƃشƂل رقم 

 اƅوقت اƅمستغرق في هاته اƅخدمة

 اƄتظاظ اƅمعلومات

ااحتياجات ومعاƅجة اƅخدمات بطريقة 
 تقليدية

 اƅجهد اƅمƄتƄرر

 تزاحم اƅطلبة او تعددهم
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%ƄاƊت ƅتزاحم اƅطلبة أو تعددهم وهذا راجع إƅى عاملين أساسين وهما 28.57 إن Ɗسبةاƃتحليل :
فرض اƅمƄتبة اƅجامعية Ɗƅفسها وهذا ما يبيƊه اƅتوافد اƄƅبير ƅها و اƅعامل  اƅثاƊي Ɗقص في اƅتƊظيم 

% ƄاƊت إƄتضاض 21.43وذƅك ƅضمان راحة اƅطاƅب أو اƅمستفيدين من اƅمƄتبة، أما Ɗسبة 
اجع إƅى Ɗقص اƅمتخصصين في هذƋ اƅمƄتبة وخاصة اƅمتخصصين في علم اƅمعلومات وهذا ر 

اƅمƄتبات باƅدرجة اأوƅى فوجود اƅمƄتبين اƅمختصين يسهل اƅتعامل مع اƅمعلومة و اƅوصول إƅيها 
فƄاƊت في Ɗقص اƅمختصين  % 20ويقضي على اƄتضاضها وصعوبة اƅوصول إƅيها  أما Ɗسبة 

فهي  %12.85و  % 12.86إƄتضاض اƅمعلومات، أما Ɗسبة وهذا ما يدعم اإجابة اأوƅى وهي 
Ɗسب متساوية فƄاƊت ƅلوقت اƅمستغرق في هاته اƅخدمات و اƅجهد اƅمتƄرر على اƅتواƅي وهذا راجع 
ƅصعوبة اƅموظفين في اƅتعامل مع اƅمعلومة مما يؤدي إƅى اأخطاء و باƅتاƅي اƅتƄرار ƅعملية 

% ƅفئة ااحتياجات 4.29وتبقى في اƅمرتبة اأخيرة Ɗسبة اƅبحث في Ƅل مرة تخفق اƅعملية اأوƅى 
 ƅمعاƅجة اƅخدمات بطريقة تقليدية.

 : ماهي درجة رضاك من اƃخدمات اƃمقدمة من طرف اƃمƂتبي ؟15اƃجدول رقم

 اƃنسبة اƃمئوية اƃتƂرار ااحتماات

 %34.28 24 راض 

 Ɗ 40 57.15%وعا ما

 %8.57 06 غير راضي

 % 100 70 اƃمجموع
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% من اƅطلبة واƅتي ƄاƊت إجابتهم" Ɗوعا ما" وهذا 57.15اƅجدول Ɗجد أن Ɗسبةل من خااƃتحليل :
% ƄاƊت اإجابة 34.28يدل على أƊها ƅم ترقى إƅى اƅمستوى اƅذي يتوقعه اƅمستفيدين أما Ɗسبة 

%  8.57ب"راض"  وتبقى اإجابة "بغير راضي " عن اƅخدمات فهي أخر Ɗسبة واƅتي قدرت ب 
اأسئلة قمƊا بطرح سؤال أخر يتيح اƅفرصة ƅلتعبير عن رأي اƅمستفيدين وƅلتأƄيد على ما سبق من 

 أي اƅغير راضين واƅراضين Ɗوعا ما ومعرفة اأسباب اƅتي دعت ƅعدم اƅرضا فƄان اƅسؤال اƅتاƅي :  

 في حاƃة اإجابة "بغير راضي" أو"نوعا ما" ماهي اأسباب ؟ -

 اƃنسبة اƃمئوية اƃتƂرار ااحتماات

 %48.57 34 اƅمƄتبيƊقص اƅرصيد 

 %20 14 اƅوقت اƅطويل في استرجاع اƅمعلومات

 Ɗ 16 22.86%قص اƅمتخصصين في اƅمƄتبة

 %8.57 06 اƅخدمات اƅمƄتبية اƅمقدمة تقليدية

 % 100 70 اƃمجموع

 

 

34% 

57% 

9% 

0% 

يبين درجة رضى اƃمستفديين من اƃخدمات : 15اƃشƂل رقم 
 اƃمقدمة

 راض

 Ɗوعا ما

 غير راضي
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%  أجابوا "Ɗوعا ما" على درجة رضاهم 57.15احظ من خال اƅجدول اƅسابق أن Ɗسبةاƃتحليل :
اƅمقدمة من طرف اƅمƄتبة اƅمرƄزية ƅلمرƄز اƅجامعي أحمد زباƊة وهذا راجع ƅأسباب من اƅخدمات 

%  من اƅطلبة يبررون أن اƅسبب هو Ɗقص 48.57متعددة واƅتي يبƊها اƅجدول أعاƋ  أن Ɗسبة 
% وهي 22.86اƅرصيد اƅمƄتبي وان توفر فهو غير Ƅافي باƊƅسبة ƅهم أما اƊƅسبة اƅثاƊية تقدر ب

ص اƅمتخصصين في اƅمƄتبة خاصة تخصص علم اƅمƄتبات وتليها Ɗسبة اƅوقت Ɗسبة دور  وƊق
% وهذا راجع ƅسبب عدم وجود متخصصين في  20اƅطويل في استرجاع اƅمعلومات وقدرت ب 

اƅميدان إعطاء وتسهيل عملية تقديم اƅخدمات اƅخاصة باƅمƄتبة وفي اأخير واضعف Ɗسبة سجلت 
 % .8.57ة اƅمقدمة تقليدية وبلغت Ɗسبتها بفي اƅجدول خاصة باƅخدمات اƅمƄتبي

 

 

 

  

48% 

20% 

23% 

9% 

 "نوعا ما "و"غير راضي "يمثل أسباب إجابة : 16اƃشƂل رقم 

 Ɗقص في اƅرصيد اƅمƄتبي

 اƅوقت اƅطويل في إسترجاع اƅمعلومات

 Ɗقص اƅمتخصصين في اƅمƄتبة

 اƅخدمات اƅمƄتبية اƅمقدمة تقليدية
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: في رأيƂم، ماذا يمƂن أن تحققه اƃتƂنوƃوجيا اƃحديثة من فوائد في اƃمƂتبة) 17اƃجدول رقم
 اƃتصور اƃعام ƃلجودة ( ؟

 اƃنسبة اƃمئوية اƃتƂرار ااحتماات

 %42.86 30 تطوير اƅعمل وتسهيله

 %35.71 25 مساعدة اƅطلبة و تلبية احتياجاتهم

 %21.43 15 اارتقاء باƅمƄتبة

 % 100 70 اƃمجموع

 

 

% ƄاƊت إجابتهم تطوير اƅعمل وتسهيله وذƅك 42.86من خال اƅجدول يتبن Ɗƅا أن Ɗسبة اƃتحليل:
ƅعلمهم اƅتام بفوائد اƅتي تلعبه اƅتƊƄوƅوجيا اƅحديثة في اƅمƄتبات وما تحققه، وهƊاك ما يƊظر إƅيها 

% أما اƊƅسبة اƅضئيلة 35.71على أƊها مساعدة ƅلطلبة و تلبي احتياجاتهم وƄاƊت اƊƅسبة ب 
% وƊظرا ƅهذƋ اإجابة فإن اƅمستفيد على علم 21.43بة فƄاƊت إجابتهم اارتقاء باƅمƄتبة وذƅك بƊس

Ƅامل بأن اƅتƊƄوƅوجيا ƅيست وحدها ما يحقق اƊƅجاح و اƅجودة ƅلمƄتبة، في حين Ɗجد اأغلبية ƅم 

43% 

36% 

21% 

 يمثل فوائد اƃتƂنوƃوجيا اƃحديثة في اƃمƂتبة: 17اƃشƂل رقم 

 تطϭير العمل ϭتسϬيϠه

ϡϬبية احتياجاتϠتϭ بةϠمساعدة الط 

 اارتقاء بالمكتبة
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يجيبوا على هذا اƅسؤال وهذا قد يرجع إƅى تجاهلهم ƅعƊصر اƅجودة وما تحققه من رقي في اƅخدمات 
 اƅمƄتبية . 

 في اƃمƂتبة بوعودها ƃلمستفيدين بنصوص وبعض اإجراءات واƃخدمات ؟: هل ت18اƃجدول رقم

 اƃنسبة اƃمئوية اƃتƂرار ااحتماات

 Ɗ 33 47.14%عم

 %52.86 37 ا

 % 100 70 اƃمجموع

 

 

% Ƅ %47.14اƊت إجابتهم ب" ا" أما Ɗسبة 52.86من خال اƅجدول يتبين Ɗƅا أن Ɗسبةاƃتحليل :
جراءات وخدمات .ƄاƊت إجابتهم ب "Ɗعم" أي   اƅمƄتبة تفي بوعودها ƅلمستƊفدين بƊصوص وا 

 

 

 

47% 

53% 

 يبين نسبة وفاء اƃمƂتبة بوعودها ƃلمستفدين: 18اƃشƂل رقم 

ϡنع 

 ا
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 : هل تساهم اƃمƂتبة في اƃتفاعل مع اƃمستفيدين وحل مشƂات اƃطلبة ؟19اƃجدول رقم

 اƃنسبة اƃمئوية اƃتƂرار ااحتماات

 Ɗ 28 40%عم

 %60 42 ا

 % 100 70 اƃمجموع

 

 

ب"ا" أي عدم مساهمة اƅمƄتبة في اƅتفاعل مع  % من اƅطلبة ƄاƊت إجابتهم60إن Ɗسبة اƃتحليل :
اƅمستفيدين وحل مشƄات اƅطلبة وهذا راجع ƅتجاهل اƅموظفين ƅدور اƅمƄتبي في اƅتفاعل وحل 

% من ترى أن 40اƅمشƄات اƅتي تواجه اƅطلبة وهذا Ƅله راجع إƅى Ɗقص اƅمتخصصين، وهƊاك فئة
 اƅمƄتبة تساهم في اƅتفاعل وحل مشƄات اƅمستƊفدين.

 

 

 

40% 

60% 

يمثل نسبة مساهمة اƃمƂتبة في اƃتفاعل مع : 19اƃشƂل رقم 
 اƃمستفدين

ϡنع 

 ا
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 نتائج على ضوء اƃفرضيات :

اƊطاقا من اƊƅتائج اƅمتحصل عليها في اƅدراسة اƅميداƊية واƅتي حوƊƅا فيها بقدر اإمƄان أن تƄون 
 –معبرة على جودة اƅخدمات اƅتي تقدمها اƅمƄتبة اƅمرƄزية ƅلمرƄز اƅجامعي أحمد زباƊة بغليزان 

وعلى ضوء اƅفرضيات اƅمقدمة واƅتي شƄلت اƅمƊطق Ɗƅظري ƅهذƋ اƅدراسة عللƊا بعض اƊƅتائج اƅتي 
 تجسد هذا اƅدور ƊذƄرها فيما يلي :

: " رضا اƅمستفيدين على اƅخدمات اƅمقدمة من طرف اƅمƄتبة اƅمرƄزية ƅلمرƄز اأوƅىاƅفرضية 
 مثلت مؤشراتها فيما يلي:اƅجامعي احمد زباƊة بغليزان"  قد تحققت هذƋ اƅفرضية وت

   سبةƊ78.57% جدول رقم مفرداتمنƅة في اƊمبيƅة اƊعيƅخاص بمواقيت فتح  )6( اƅا"
توقيت فتح اƅمƄتبة  أنمعظم اƅطلبة  وأƄد مواقيت فتح اƅمƄتبة مƊاسبة ƅهم، أناƅمƄتبة" تبين 

مائمة  ƅإعارةاƅمخصصة  اأيام أن)8(فراغهم، Ƅما يؤƄد اƅجدول رقم  أوقاتيتوافق مع 
اƅجدول رقم  ويؤƄد، %67.14قدرت اƊƅسبة ب  إذƊجاز بحوثهم تفيدين وهي Ƅافية في إسƅلم
راضون على خدمات هذƋ اƅمستفيدين  أناƅذي يبين  Ɗ42.86%سبة فيه  أعلىاƅذي ƄاƊت  )4(

اƅمƄتبة من خال اƅمؤشر اƅمتعلق برصيد اƅمƄتبة و اƅذي يعتبروƊها اƅمستفيدين دافع يرغبهم في 
 ارة هذƋ اƅمƄتبة و ااستفادة من مختلف خدماتها زي

اƅفرضية اƅثاƊية:"اعتماد اƅمƄتبة اƅمرƄزية ƅلمرƄز اƅجامعي احمد زباƊة على تدابير اƅجودة في 
 هذƋ اƅفرضية وتتمثل مؤشراتها فيما يلي: تتحققƅم  تقديم خدماتها"

  سبةƊ4.28% جدول رقمƅة في اƊمبيƅة اƊعيƅخاص  )9(من مفردات اƅمستفيدين في  برأياƅا
خدمات اƅمƄتبة اƅمرƄزية باƅمرƄز اƅجامعي احمد زباƊة واƅذي يوضح غياب عƊاصر اƅجودة في 

،وما يؤƄد %72.86اƅخدمات اƅمقدمة قد اجمع اƅطلبة على Ɗقص في تلبية هذƋ اƅخدمات بƊسبة 
عدته اƅمƄتبات تتجاهل اƅطاƅب وتقطع عƊصر اƅتواصل معه ومسا أنغياب عƊصر اƅجودة هو 

هي ƅلفئة اƅتي تلجأ إƅى إرشادات و مساعدات اƅمƄتبي وهذا راجع  Ɗ7.14%سبة  أنحيث Ɗجد 
غياب دور اƅمƄتبي في عملية إرشاد و اƅتوجيه ومساعدة اƅطاƅب إذ يعتبر اأداء اƅجيد احد  إƅى
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مƄاƊيات جبارة ووسائل  دعائم اƅتي يعمل على تحقيق اƅجودة فهي ƅيست قدرات مادية ضخمة وا 
Ɗماختلفة ومتعددة م اƅتسهيل في اإجراءات وضمان سير اƅعمل باƅطريقة اƅسريعة و اƅدقيقة  وا 

وجودة اأداء تعد أهم وسيلة ƅرفع مستوى اƅخدمة وبذƅك تحقيق اƅجودة وهذا ما Ɗلمس غيابه في 
اƅمƄتبة اƅمرƄزية ƅلمرƄز اƅجامعي احمد زباƊة من خال مفردات اƅعيƊة اƅتي تجيب بعدم تفاعل 

 .% 62اƅمƄتبة مع اƅمستفيدين وحل مشƄاتهم بƊسبة
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 نتائج اƃعامة واƃتوصيات :

قتراح مجموعة من إمن خال اƅدراسة اƅميداƊية يمƄن بعد تقديمƊا أهم اƊƅتائج اƅتي توصلƊا إƅيها 
ƅمƄتبة اƅمرƄزية ƅلمرƄز اتقاء باƅمƄتبات اƅجامعية عموما و ر Ɗها اإأراحات واƅحلول اƅتي من شااقت

حمد زباƊة بغليزان خصيصا وتطوير أدائها ƅخدمة اƅرواد على أƄمل وجه وƅقد ƅخصƊا أاƅجامعي 
 هذƋ ااقتراحات و اƅتوجيهات فيما يلي :

 خاصة ƅطلبة Ɗهاية اƅتدرج . اإعارة أيامƅتمديد  اإعارةاƊƅظر في مدة  إعادة -
اƊƅسخ و اƅتغطية اƅموضوعية و اƅمواد اƅفƄرية توفير رصيد معرفي معتبر من حيث عدد  -

اƅتي تتماشى ومتطلبات رواد هذƋ اƅمƄتبة وتƊظيم هذا اƅرصيد بتطبيق مختلف اƅعمليات اƅفƊية وفق 
اƅطرق اƅعلمية و اƅتقƊيات اƅخاصة في مجال اƅمƄتبات واƅمعلومات ƅيضمن اƅوصول إƅى 

 اƅمعلومات بأقل جهد وبأسرع وقت .

Ɗشاء شبƄات محلية ووطƊية فيما بيƊها وربطها بشبƄات  دعم اƅتعاون بين - اƅمƄتبات وا 
 خارجية .

مات أƊهم في مجال علم اƅمƄتبات واƅمعلو  ضرورة توظيف اƅعدد اƄƅافي من اƅمتخصصين -
 . أدرى باƅميدان

شتراك اƅطلبة بقدر ممƄن في تسيير اƅمƄتبة وذƅك باƅسماح ƅهم بتقديم اقتراحات إ -
ثراء اƅرصيد وغير ذƅك مما يروƊه Ɗافع وƊاجح ƅلمƄتبة.وماحظات فيما يخص اس  تعمال اƅمƄتبة وا 

طيع بذƅك أن تحسن اƅسلبيات تمحاوƅة Ƅشف مواطن اƅقوة واƅضعف ƅلمƄتبة حتى تس -
 وتدعيم اايجابيات .

اƅهدف من اƅتردد على اƅمƄتبة اƅمرƄزية ƅلمرƄز اƅجامعي أحمد زباƊة بغليزان هو  أناتضح  -
عداد اƅبحوث اƅدراسية.  مجمع اƅمعلومات وا 

 جل اƅطلبة يبين ƅهم علم باƄƅتب اƅحديثة في اƅمƄتبة اƅمرƄزية ƅلمرƄز اƅجامعي . إن -
أحمد زباƊة  ضعيفة تعتبر وسائل اƅبحث اƅمتاحة في اƅمƄتبة اƅمرƄزية ƅلمرƄز اƅجامعي  -

 .اأخرىباƅمƄتبات  مقارƊة
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 اƅفهرس ƅوحدƋ ا يلبي احتياجات اƅمستفيدين. إن -
واƅتوجيه وخدمة  اإرشادƄخدمة  اƅمستفيدينعدم وجود اƅخدمات اƅتي تلبي احتياجات  -

 وخدمة اƅبحث ااƊتقائي ƅلمعلومات . يةاƅجار  اإحاطة
 في اƅمƄتبة اƅمرƄزية أحمد زباƊة بغليزان.خدمة اƅتصوير وااستƊساخ غير متوفرة Ɗهائيا  -
دقيقة وهو يبحث عن  15من  أƄثرعمله ويستغرق زمن طويل  تأديةاƅمƄتبيين في  إن -

 اƅمادة اƅمطلوبة من قبل اƅطاƅب.
ƄاƊت اƄƅتب  اƅمستفيديناستخداما من طرف  اأƄثرƄل اƅمواد اƅمطبوعة  أنتضح Ƅذƅك إ -

Ɗرغم مƅموسوعات وباƅجامعية، واƅرسائل اƅهاواƊافية، حيث  أƄ درجة تلبيتها احتياجات  أنغير
 تراوحت بين اƅمتوسطة واƅضعيفة . اƅمستفيدين

ه من غير اƅممƄن إرضاء اƅمستفيدين ƅأوعية اƅتقليدية فقط إا بإدخال Ɗفإ اأخيروفي  -
ƅرصيد اƅة اƊحديثة ورقمƅوجيا اƅوƊƄتƅل مواد مضغوطة اƄتبي في شƄمCD.ROM  تاحته وا 

 ƅلمستفدين وتدريبهم على Ƅيفية ااستفادة مƊه .
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، فا يمƄن عليها اƅمƄتبة ىتبƊ أساسيفي اƅمƄتبات اƅجامعية عبارة عن هدف اƅخدمات اƅمƄتبية  إن
من اƅقيمة اƅحقيقية ƅلخدمة اƅمƄتبية، اƅقيمة اƅتي يعطيها  اƅتأƄدفعاƅية ƅلمƄتبة دون  أيقياس 

اƅمستفيد ƅلمƄتبة واƅقيمة اƅتي تقدمها اƅمƄتبة ƅلمستفيد، وخدمات اƅمƄتبات على تƊوعها بين اƅخدمات 
فاƅغير اƅمباشرة تƊحصر في اƅخدمات اƅتي تتم خلف اƅستار وا يترƄها اƅمباشرة وغير اƅمباشرة 

اƅتصƊيف، اƅتزويد وااقتƊاء وهي اƅمعاƅجة اƅفƊية ƅلوثيقة وبعد هذƋ اƅتƄشيف و اƅمستفيد Ƅاƅفهرسة و 
اƅمراحل تأتي اƅخدمات اƅمباشرة اƅتي تƊحصر في اƅمعاملة اƅمباشرة مع واƅتي يلتمسها هذا اأخير، 
خدمة اإعارة واƅبحث اƅبيبلوغرافيا واƅبحث ااƊتقائي ƅلمعلومات وغيرها من اƅخدمات اƅمهيمƊة 

حة اƅمستفيد وƅتسهيل اƅوصول ƅلمعلومة، Ƅلها مهام تقوم بها اƅمƄتبة وتسعى ƅتطويرها من ƅمصل
عن  فيها هو اƅمستفيد ورضاƋ ما أهمفي معادƅة  اأهمتعتبر اƅعامل اجل إرضاء اƅمستفيد، 

 اƅخدمات اƅمقدمة من خال تعامله مع اƅمƄتبة اƅجامعية في جميع أطوارƋ وƅتلبية احتياجاته اƅعلمية
اƅذي تبƊى عليه اƅمƄتبات وتقييم بصفة عامة من خال Ɗوعية وجودة خدماتها اƅتي  اأساسهي و 

  .تعتبر اƅوسيط بين اƅمƄتبي و اƅمستفيد

ƅذا ابد من تهيئة اƅوسائل واأساƅيب واƅمعدات اƅتي تسمح ƅلشريحة اƅعريضة من اƅمستفيدين في 
مؤسسة و اƅمƄتبة بصفة خاصة  أيوƄفاءة  اƅوصول اƅسريع واƅدقيق إƅى اƅمعلومة أو مصادرها

ختزال اƅخطوات اƅتي يتوجب على اƅمستفيد اƅمرور بها في على قدرتها في إ اأوƅىتعتمد باƅدرجة 
Ƅفاءة اƅخدمة من  سبيل اƅحصول على اƅمعلومة، وƄلما Ƅان وصوƅه مباشرة ودقيقا Ƅان ذƅك مؤشرا

 في اƅمؤسسة.

اƅرقي ابد من جودة خدماتها وابد من مسايرة اƅتطورات اƅتƊƄوƅوجية اƅمذهلة  إƅىوƅتصل اƅمƄتبة 
واƅحاصلة في مجال اƅمعلومات وغيرها، وتبقى ثورة اƅمعلومات هي اƅمزيج بين اƅتقدم اƅتƊƄوƅوجي 

هذا Ƅله ابد من مستويات عاƅية حديثة من  وأمامواƅثورة اƅمعلوماتية اƅفائقة و اƅذƄاء ااصطƊاعي، 
ƅب تطورااƄذي يواƅتدريب اƅن إتعليم و اƄذا يمƅ ،عصرƅظام ت اƊ قطةƊ جامعيةƅتبة اƄمƅعتبار ا

اƅتقدم اƅحقيقي في تطوير  أساستƄون هي  أنواƅمستفيد فمن اƅبديهي  اƅمعلوماتووسيط يربط بين 
 ذا فهيوحوامله ƅ أƊواعهƅرصيد اƅفƄري باختاف  اƅمرآةاƅجامعية تعتبر  فاƅمƄتبةاƅتعليم اƅجامعي، 
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حتياجات اƅمستعملين من ، ومن أجل تلبية إمطاƅبة اƅيوم بقيادة هذا اƅتغيير وƄيفية اƅتعامل معه 
جهة أخرى على اƅمƄتبات ومراƄز اƅمعلومات إضافة إƅى اƅمبادئ اأساسية ƅلخدمة اƅمƄتبية من 

ضوع يتعلق بƄيفية عتبار مبدأ جديد متجدد هو "اƅجودة" وهو مو اواة استمرارية، أن تأخذ بعين اإمس
،إن تحقيق جودة اƅخدمة من اأهداف اƅتي تمƄن أي تأدية خدمات تتاءم مع حاجات اƅمستعملين 

مƊظمة خدماتية من اƅوصول إƅيها، وهي تمثل معيار درجة تطابق اأداء اƅفعلي مع توقعات 
 اƅعماء وبشƄل مستمر مما يضمن اƅرضا اƅدائم ƅلعماء .
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 قسم علم اƃمƂتبات  

 استمارة استبيان 
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  اƃمعلومات اƃتƈƂوƃوجيا واƃتوثيق ، ƈرفق هذƉ ااستمارة ƃتغطية اƃجاƈب اƃتطبيقي ƃلبحث اƃمعƈون :

 

 

 

 ااستاذ اƃمحترم  إشرافتحت                                                     : تانمن إعداد اƃطاƃب

 بلحضري بلوفة                                                      عروس فاتحة          

ƅم ابتسامغا                                                        

 

( في اƅمƄان اƅمƊاسب ،  xمساهمتƄم في إƊجاز هذا اƅبحث و ذƅك بوضع عامة )  و ƅهذا Ɗرجوا ماحظة
 واإجابة اƅمƊاسبة فيما يخص اأسئلة اƅمفتوحة،

 تستغل إا ƅغرض اƅبحث اƅعلمي فقط.ƅلعلم فإن اƅمعلومات اƅتي سترد ضمن هذا ااستبيان ƅن 

 

 قياس جودة اƃخدمات باƃمƂتبات ااƃجامعية 

-ƈموذجا -اƃمƂتبة اƃمرƂزية ƃلمرƂز ااƃجامعي أحمد زباƈة بغليزان  

ت
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: ńباإضافة إ 
 أساتذة  و اأنرنت قاعة امطالعة

 – بدون عون أمن -  قاعة امطالعة طلبة 
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 مصلحة اإقتناء 
 

مصلحة اƅمعاƅجة 
 اƅوثائقية 

طروحاتاأمذƄرات و اƅقاعة   

 



 
 حيث تضع امكتبة Ţت تصرف روادها ůموعة ها من أجهزة الكمبيوتر  وذلك باستعمال التكنولوجيا اūديثة ي ůال اإعام و ااتصال  اأخرى امختلفة اموجودة ي űازن امكتبة أو بامكتبات

 تتبع اŬدمات الŖ نقدمها !رحا للوقت

 .جيات البحثحŕ تتمتعوا وتستغلوا ثروة امكتبة،  أنتم الطلبة ي حاجة إتقان جيد لكل اأدوات وإسراتي

 .فرق امكتبة تطلعك على أسرار البحث مع ربح الوقت

 اإقتناء و معالجة الوثائق

متعلقة بأحدث اإصدارات العلمية صاحياها إبتدءا من تنظيم عملية ااختيار و هي عملية علمية إذ تعمل على šميع امعلومات من űتلف امصادر ا  مثل مصلحة ااقتناء اūلقة اأوń ضمن السلسلة الوثائقية حيث تعقد
و تتحكم ي هذا اأخر عدة عوامل م   لثانية و امتمثلة ي اقتناء الوثائق مهما كان نوعهاووضعها ي متناول اللجان امختصة اقتناء الوثائق الţ Ŗدم احتياجات اŪامعة ي ůال البحث العلمي و التدريسي .م تأي العملية ا

 . ياسة ااقتناء امعتمدة ي امكتبة اŪامعيةŢديدها ي س

 الكتب جزء من حياتك المهنية اأكاديمية
 كيفية إقتراح وثيقة؟

 .يتاب الذي ينظم ي كل عام دراسعن طريق ملء إستمارة اقتناء مودعة ي خدمة ااستقبال والتوجيه، وبعد التحقق من أن الوثيقة ليست بالفعل ي الدليل.أو أيام معرض الك

اعها بأيسر الطرق و ي اقل وقت مكن.ويتم التنظيم و التحليل و امعاŪة الوثائقية مصادر ا تظهر قيمة الوثائق امقتناة من طرف امكتبة اŪامعية إا بعد أن يتم تنظيمها و Ţليلها و إعداد الوسائل الفنية الŖ تتيح اسرج
 على التصنيف و التكشيف و Ţين قاعدة البيانات و الŖ تعتر السبيل اأسرع و اأجع للوصول هدف البحث. امعلومات من طرف فريق متخصص ي اجال يعمل

 البحث البيبلوغرافي

 لماذا توفير الوقت؟

طويا، أنه ي كثر من اأحيان ا مكن اإكتفاء بثاثة مراجع اأوń الŖ عثر تغرق وقتا حث جيد يس.مع النمو امستمر لإنتاج والبحث العلمي )كتب، ůات ،قواميس مقاات ،دوريات...( فعام امكتبات آخذ ي التغر
ع خدماتنا وفريقنا سيوفر لك ت صلة بالبحوث الŖ تشغل بالك.  تستثمر قليا من الوقت معليها ي الدليل. فريق البحث البيبليوغراي يقدم لك اūل، تعلم إختيار امفاتيح امناسبة وااسراتيجيات لصياغة الكلمات واŪمل ذا

 الدليل وقواعد البيانات تسمح لك بإستخدام أفضل مواردنا . .الوقت وكفاءة طوال حياتك العلمية



 ؟SYNGEBما هو  

مكنك أيضا .ينظم و يصنف كل الوثائق امودعة سواء ي مكتبات امعاهد أو امكتبة امركزية.نظام موحد إدارة امكتبة هو برنامج يسمح بإنشاء واستخدام قواعد بيانات للكتب والرسائل اŪامعية واجات وامقاات وما إń ذلك 
 من مكتب البحث. اūصول على معلومات على مشورة

 لتذهب أبعد من ذلك

 !، ي ميع التخصصات، ا تردد ي البحثألف وثيقة 14أكثر من 

 قواعد البيانات، ما هي؟

باستعمال أساليب و تقنيات لتحديد موقع  )وعات القواميس...هيا لعملية البحث، باللغتن العربية والفرنسية دليل أŅ كامل للمكتبة امركزية من خاله نقدم لكم فرصة الوصول إń )امراجع اموساستكماا للدليل امطبوع وتس
 .البحث ي الزخم امعري

 كيف السؤال؟

šد نصائح لك ي خدمة الضيافة والتوجيه، على حد سواء اختيار الوثائق الازمة مباشرة أو لوضع  .، امساعدة متاحة ولكن التدريب على يد فرق البحث ، يكون مفيدا جدابشكل عام جب أن تعود نفسك على نظام البحث
 إسراتيجية حث.

 .قواعد بيانات مكن الوصول إليها من Űطات العمل و امثبتة على أجهزة الكمبيوتر
 :هي  SYNGEBهناك العديد من امعاير ي وحدة البحث  .Ŭيار اأمثل للبحث وعرض الوثائق ي قاعدة البياناتهذا هو ا

 ISBN / ISSNكلمات، العنوان، الكاتب ،دار النشر، رقم التصنيف، 

 SYNGEB يقدم وسائل البحث، ما: 

معادلة البحث )ن       معيار واحد أو أكثر من ذلك ůتمعة                               
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: قاعة اإعارة خاصة باأساتذة 06رقم  اƃملحق

 

 



 

 

ƃتب 07ملحق رقم اƂƃطريقة تنظيم ا :  
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                                                                                              الملخـــــــــــص

 

واƅمفاهيم  واأساƅيب اأوضاعإن اƅعصر اƅذي Ɗعيشه اƅيوم تجوبه ثورات إدارية وتغيرات جذرية في 
جتماعية، وƅقد أƅقت هذƋ اƅتغيرات  وƄل ما يرتبط بها ويتفاعل معها من عوامل إقتصادية وسياسية وا 
بضاƅها على مؤسسات اƅمعلومات واƅمƄتبات ومƊها اƅمƄتبات اƅجامعية اƅتي يفترض أن تƄون 

ودة من أهم هذƋ متميزة بإعتبارها أحد اƅروافد اƅهامة ƅلبحث اƅعلمي واƅجامعة ƄƄل، وتعتبر اƅج
اƅمفاهيم اƅتي زاد اإهتمام بها عاƅميا مƊذ مƊتصف اƅقرن اƅماضي بعد مرورها بعدة مراحل ساهمت 

 اƅجودة اƅشاملة . بإدارةغاية بروز ما يعرف  إƅىƄلها في تطوير هذا اƅمفهوم 

بباقي  Ɗوعا ما مقارƊة متأخرادخول اƅجودة في ميدان اƅمƄتبات ومرافق اƅمعلومات جاء  أنورغم 
تحقق اƄƅثير في عدة مƄتبات عامية وخاصة اƅجامعية  أناستطاعت  أƊها إا اأخرىاƅمجاات 

مƊها Ƅما ƅقيت اهتماما Ƅبيرا من طرف اƅمƊظمات واƅجمعيات اƅدوƅية ƅلتقييس واƅمتمثل في 
 وهو ما ساعد هذƋ اƅمؤسسات على تبƊي مدخل اƅموصفات واƅمعايير اƅخاصة باƅجودة في اƅمƄتبات

 تردد. أيمƊهج اƅجودة دون  أو

ة في اƅخدمات اƅتي تقدمها اƅمƄتبات من وجهة Ɗظر اƅمستفيدين دوƅمعرفة مدى توفر عƊصر اƅجو 
حتمية قياس جودة اƅخدمات وذƅك ƅلتحقق من مدى مطابقة مستوى اƅخدمات  أمامتƄون  فإƊها

تƊا هذƅ Ƌرفع اƅستار عن ، اƊطاقا من هƊا جاءت دراساƅمستفيديناƅمقدمة احتياجات ومتطلبات 
 اƅمقدمةواقع اƅمƄتبة اƅمرƄزية ƅلمرƄز اƅجامعي أحمد زباƊة بغليزان ومن ثم قياس جودة خدماتها 

إذ تسعى هذƋ اأخيرة  إƅى تطوير خدماتها اƅمقدمة من أجل تحقيق رضا اƅطاƅب   .ƅلمستƊفدين
 واأستاذ وƄافة اƅعاملين .

 : اƂƃلمات اƃمفتاحية

 اƅخدمات . –قياس  –اƅجودة  –اƅمƄتبة اƅجامعية 
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