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 مقدمة
 

 

 أ 

ها تقدم خدماتها لجمیع الأعمار ولكافة  الدیمقراطیةتعتبر المكتبات العامة إحدى ثمرات      لأنّ

المستویات الثقافیة والتعلیمیة، وباعتبارها قوة في خدمة وتنمیة المجتمع، هذا ما یفرض علیها تقدیم 

خدمات متنوعة لتلبیة طلبات مستفیدیها، إلا أن المكتبات العامة بالجزائر مازالت بعیدة بشكل أو 

دیه في المجتمع، ولازالت نظرتها محدودة، على عكس الدول بآخر عن الدّور الحقیقي الذي تؤ 

، بل وأكثر حداثة، بغیة مسایرة وانفتاحالمتقدمة التي تنظر للمكتبات العامة  بنظرة أكثر اتساع 

العصر وآفاق المستقبل، مستخدمة بذلك كافة الوسائل الممكنة والمتاحة، لتكون مركز اتصال 

ة، فقد سخرت تكنولوجیا المعلومات لتقف موقف المكمل لا المنافس بالمفهوم الحدیث للمكتبات العام

توى خدماتها والتقلیل من أعبائها، هذا ما یجعلها متمیزة تجذب المستفیدین للولوج للرفع من مس. لها

مثل تكنولوجیا : إلیها، ولخروج المكتبات من قوقعتها الكلاسیكیة وفي ظل ظهور مفاهیم جدیدة

لمعلومات، أخصائي المعلومات، أصبح ضروریا على المكتبات العامة انتهاج المعلومات، مجتمع ا

أسالیب جدیدة وذلك لتحافظ على مكانتها ولمواجهة التحدیات الجدیدة ظهر مفهوم جودة الخدمات 

من تراجع في الدّور الذي وما آلت إلیه إلیه واقع المكتبات العامة  دعاكوسیلة لرقیها وتطورها، الذي 

. وهذا ما جعلنا نفكر في أسالیب جدیدة لإعادة تنشیطها من جدید طبقا لما هو كائن وموجود تقوم به،

لذا تناولت دراستنا واقع جودة الخدمات في المكتبات العامة، وذلك للتعرف أكثر على الوضعیة التي 

رضیة تعیشها المكتبات العامة الجزائریة من ناحیة، ومن ناحیة أخرى للكشف على مدى تهیئة الأ

  .للرفع من مستوى أدائها لتجسید هذا المفهوم وممارسته على أرض الواقع

  .وللوقوف على جل هذه الاعتبارات تم تقسیم الدراسة إلى ثلاثة فصول



 مقدمة
 

 

 ب 

ثلاثة  الأخیرالفصل الأول الذي عنون بأساسیات جودة الخدمات في المكتبات ضمن هذا     

. مة ثم تطرقنا إلى خدمات المكتبة العامة وأسالیب نشرهاالعا مباحث كان بدایتها مفاهیم حول المكتبة

  .وفي الأخیر ضمن الفصل أساسیات جودة الخدمات في المكتبة العامة

ستراتجیةأما الفصل الثاني والذي جاء تحت عنوان أسالیب      ق الجودة في المكتبات العامة  تحقی وإ

ول إلى تكنولوجیا المعلومات وأثرها على والذي احتوى بدوره ثلاثة مباحث، تعرضنا في المبحث الأ

ات ثم جودة الخدمات المكتبیة، أما المبحث الثاني فأدرجنا فیه أخصائي المعلومات والجودة في المكتب

  .الخدمات المكتبیة جودة  تعرضنا فیه إلى التقییم ودوره في المبحث الثالث والأخیر الذي

أما الفصل الثالث الذي كان عبارة عن دراسة میدانیة بمكتبي بختي بن عودة بولایة وهران، ومالك     

تمحور حول لمحة مباحث، في المبحث الأول أربعة بن نبي بعین تموشنت فقسم هو الأخیر إلى 

د ذلك ، وبعالاستبیان لكلتا المكتبتین  تاریخیة لكلتا المكتبتین أما المبحث الثاني فخصص لتحلیل

توصلنا إلى نتائج دراستنا وفي المبحث الأخیر  لث تضمن تحلیل المقابلة لكلتا المكتبتینالمبحث الثا

  .المیدانیة التي تجیب عن فرضیات الدراسة

 



 

 

 

 

  منهجيالإطار ال
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  :تمهید

یعتبر الإطار المنهجي شرط أساسي في البحث العلمي، فهو الأداة التي توضح مسار البحث     

ورسم الأهداف المراد  وتحدد معالمه فمن خلاله یتم ضبط العمل وتعریف الاحتیاجات البحثیة،

أي أن الإطار المنهجي یساعد الباحث في وضع إستراتجیة ،المطلوبة إلى النتائج تحقیقها وصولا

بحث محكمة تمس كل مراحل البحث من البدایة إلى نهایة العمل ووضعه في شكله النهائي لتفادي 

یمكن الاستغناء عنه في أي بحث  بحیث لا الخروج عن الموضوع والعمل في نطاق الإطار البحثي،

  .ةث الاجتماعیة والإنسانیة وحتى العلوم التطبیقیسواء في البحو 

                   :المبحث الأول

  :الإشكالیة 1.1

نظرا للتغیر الملموس الذي یشهده مفهوم المكتبات العامة في كیفیة تقدیم خدماتها وباعتبارها منارة     

فئات المجتمع ورافدا من روافد التكوین الثقافي والبحث العلمي، وقد لعقول الشعوب ونافذة لكافة 

خدماتها فضلا عن التطور التكنولوجي الحاصل شهدت هذه الأخیرة تغیرا ملموسا في كیفیة تقدیم 

وازدیاد توقعات المستفیدین اتجاه هذا النوع من المكتبات نحو الأفضل، إذ أصبحت هذه التغیرات 

مكتبات العامة الاستجابة لمتطلبات هذا العصر وللحفاظ على مكانتها في ظل بدورها تفرض على ال

بیئة جدیدة موسومة بالتنافس، وبما أن هذا النوع من المكتبات یرتكز نجاحها على الخدمات التي 

ها على اختلاف حاجیاتهم، إذ تعمل على إمدادهم بالمواد التعلیمیة والتثقیفیة وعلى یتقدمها لمستفید

  .قدراتهم الفكریةتطویر 
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أصبح لزاما علیها الارتقاء بخدماتها من خلال تبني مفهوم الجودة الذي لطالما ارتبط وبالتالي     

بالمؤسسات التجاریة والصناعیة إلا أن ذلك لا یقف حاجزا أمام إسقاط  هذا المصطلح على 

بات العامة التي تسعى إلى المؤسسات الخدماتیة والتي من بینها المكتبات وعلى الوجه الخاص  المكت

، طموح المستفید أو حتى یفوق طموحهالقیام بدورها على أكمل وجه والتمیز في أدائها بشكل یحقق 

وعلى رسل ذلك جاءت دراستنا لتتساءل عن واقع تطبیق الجودة على الخدمات المكتبیة للمكتبة 

  : الإشكال كالآتي وعلیه یكون وهران بعین تموشنت و  الرئیسیة للمطالعة العمومیة 

 ؟ وهرانبولایة عین تموشنت و ولایة العامة  اتهو واقع جودة خدمات المكتب ما  

 ؟المكتبة العامةات في تطویر خدمات كیف ساهمت تكنولوجیا المعلوم  

 ؟ فیما یكمن دور العامل البشري في تحقیق  جودة الخدمات 

 :فرضیات الدراسة 2.  1

احتمال أو إمكانیة لحل المشكلة التي هي موضوع الدراسة ، أو أنها یمكن تعریف الفرضیة على أنها 

  :الحلول المحتملة أو المتوقعة لمشكلة الدراسة وعلیه قمنا بجملة من الفرضیات والتي تمثلت في

 ومكتبة مالك بن نبي بعین  بوهران ي بن عودة تالعامة في كل من مكتبة بخات المكتب تسعى

 .لجودةا تحقیق الجودة إلى تموشنت

 رقي المكتبات العامة بفضل تكنولوجیا المعلومات. 

 وجود عامل  بشري مؤهل یساهم في بلوغ جودة الخدمات. 
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 أساسیات موضوع البحث: المبحث الثاني

یشهد العالم تطورات سریعة ومتلاحقة تمس مختلف المجالات منها   :أهمیة الموضوع 1.2

العلمیة، السیاسیة، الثقافیة، الاقتصادیة، وذلك یرجع إلى تضخم إنتاج المعلومات وسرعة وسهولة 

نشرها إذ أصبحت المعلومة مورد مهم  وأساسي في تطور ورقي الدول والمجتمعات، وهذا التحول 

أنواعها وعلى الوجه الخاص المكتبات العامة إذ تساهم هذه الأخیرة في  یمس بدوره المكتبات بمختلف

التعلیم والتثقیف باعتبارها تخدم جمهور غیر محدود من المستفیدین لذلك أصبح لزاما على هذا النوع 

. أصبحت تلعبه هذه المكتباتمن المكتبات تقدیم خدمات فعالة وراقیة لتعكس الدور الجدید الذي 

ك أسالیب حدیثة لإرضاء مستفیدیها من جهة ولمواكبة التطور الذي یشهده العصر في مستخدمة بذل

  . مجال تكنولوجیا المعلومات من  جهة أخرى

غیر أن ما یلاحظ الیوم على المكتبات العامة أنها بقیت بعیدة عن الركب ولم تتغیر النظرة 

إلا أن دورها یتعدى  ،العة والتثقیف فقطالكلاسیكیة لهذا النوع من المكتبات إذ یرتكز دورها على المط

ذلك، ولهذا تجلت رغبتنا من خلال هذه الدراسة في تسلیط الضوء على المكتبات العامة وكذلك أهمیة 

جودة خدمات في هذه المكتبات باعتبار الخدمات ونوعیتها شرط أساسي لاستمرار المكتبات في توفر 

  .ظل ما یشهده العصر من تطور وتحدیث

لم یكن اختیارنا للموضوع من العدم ولا حتى محض صدفة إنما كان  :اختیار الموضوعأسباب 

  :لاختیار الموضوع دوافع وأسباب حفزتنا على التطرق لهذا الموضوع والتي تتلخص في

  :أسباب موضوعیة

 الدور الذي تلعبه المكتبات العامة في المجتمع على غرار الأنواع الأخرى من المكتبات. 
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  جودة الخدمات في إرضاء وكسب المستفیدینأهمیة. 

 المستوى، العمر، التخصص وهذا ما یفرض على المكتبة : اتساع الجمهور المستهدف من حیث

 .بذل جهد وحرصها على تحقیق جودة عالیة لتلبیة حاجیات مستفیدیها

 ات العامة تركیز الباحثین في دراساتهم  على أنواع أخرى من المكتبات بالرغم من أهمیة المكتب

 .والدور الذي تلعبه في المجتمع

  جهل الأفراد والمجتمعات بأهمیة ودور المكتبات العامة وهذا ما جعلها بعیدة عن الدور المنوط

 .ابه

 الرغبة في تشجیع إعداد المزید من الدراسات في مجال جودة الخدمات المقدمة للمستفیدین.  

  :أسباب ذاتیة

    رغبتنا في معالجة هذا الموضوع وتسلیط الضوء على هذا النوع من المكتبات لإبراز أهمیتها

 .وأهمیة خدماتها

  توعیة جمهور المستفیدین بأهمیة الخدمات المتنوعة التي تقدمها المكتبات العامة. 

لى المكتبات العامة نسعى من خلال هذه الدراسة إلى تسلیط الضوء ع: أهداف الموضوع  2.2

  :ذلك من خلالو 

  وهران العامة لولایة عین تموشنت و ولایة التعرف على الواقع الفعلي للخدمات  في المكتبة

 .وكیفیة الاستفادة منها ومدى تحقیقها للأهداف المتوقعة

  تقییم أداء الخدمات المكتبیة المقدمة ومعرفة العقبات التي تعترض الوصول إلى مستوى الجودة

 .المكتبي في مختلف جوانب العمل
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  في المكتبة ومعرفة آلیات تحقیقها وفاعلیتها في  جودة الخدمات تقییمتسلیط الضوء على المعاییر

 .تقدیم خدمات تتوافق مع حاجیات المستفیدین

 بكلتا المكتبتینعلى الخدمات المكتبیة ومات لمعرفة مدى تأثیر تكنولوجیا المع . 

  الوقوف على الجوانب الایجابیة من خلال تطبیق برامج الجودة ومدى قناعة المكتبیین بوجود

 . هاته البرامج

  على  همعرفة دور أخصائي المعلومات في إرساء مبادئ الجودة على الخدمات ومدى تأثیر

 .المستفید

التقلیدیة بالموازاة مع الرغبة في وجود الخدمات المكتبیة : الوصول إلیها في النتائج التي ترغب3.2 

 .الخدمات المكتبیة الرقمیة في میدان الدراسة

 الرغبة في وجود ثقافة التقییم  الدوریة للخدمات المكتبیة لدى أخصائي المعلومات   . 

  اقتراح حلول وتعدیلات فیما یخص تطبیق وتبني معاییر الجودة وجعلها هدفا تطمح المكتبة

  . لتحقیقه والرفع من مستوى أداء الخدمات التي تتوفر علیها المكتبة

  المنهج المتبع والعینة: المبحث الثالث

التي یتبعها  اتوالإجراءالمنهج هو عبارة عن مجموعة من العملیات والقواعد  :منهج الدراسة 1. 3

جاز أي بحث، فهو الطریق أو المسار الذي الباحث بغیة انجاز بحثه إذ یعتبر المنهج ضروري لان

  .یمشي علیه الباحث في دراسته للوصول إلى نتائج

لتشخیص المشكلة ولتحدید الظروف ا التحلیلي لقد اعتمدنا في دراستنا على المنهج الوصفي    

  .والعلاقات الموجودة
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كثیرا ما یجد الباحث صعوبة في الاتصال بعدد كبیر من المعنیین  :العینة وموضوع الدراسة 2.3

بدراسة بحثه كي یطرح علیهم الأسئلة لیحصل على الأجوبة، ولذلك فإنه لا مفر من اللجوء إلى 

أسلوب أخذ العینة بعد تحدید المجتمع الأصلي للدراسة الذي تمثله العینة لیحصل الباحث على 

  .ائج المرجوةالنت

وبعدما یحصل الباحث على عینة وكافیة لتمثیل المجتمع الأصلي للدراسة، یقوم أیضا باختیار نوع 

دین والعاملین یمابین جمهور المستفعینة دراستنا عشوائیة موزعة كانت العینة الذي یراه مناسب، وقد 

  .بالمكتبة

ي بن عودة بوهران ومكتبة مالك بن استمارة على مستفیدي كل من مكتبة بخت 120حیث تم توزیع 

           . ابلة مع بعض موضفي كلتا المكتبتیننبي بعین تموشنت، بالإضافة إلى إجراء المق

  .أدوات وأسالیب البحث العلمي: المبحث الرابع

تتوقف عملیة اختیار أداة البحث المناسبة لجمع  :مفهوم أدوات البحث ودورها في البحث 1- 4  

، وتتمثل راد جمعها من طرف العینة البحثیةوتحلیلها على طبیعة الموضوع والبیانات المالمعلومات 

  ).الملاحظة ، الاستبیان ،المقابلة(أدوات البحث في 

  :أما فیما یخص الأدوات التي استندنا علیها لجمع البیانات والمعلومات تمثلت فیما یلي 
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  وهي توجیه الحواس والانتباه إلى ظاهرة معینة أو مجموعة من الظواهر رغبة في  :الملاحظة

الكشف عن صفاتها أو خصائصها بهدف الوصول إلى كسب معرفة جدیدة عن تلك الظاهرة أو 

 .1الظواهر

وباعتبارها أداة مهمة في البحث العلمي ،اعتمدنا علیها لإدراك واقع المكتبة ومقارنتها بالإجابات 

  .المختلفة من طرف المبحوثین حتى یتم التمییز والتحلیل الجید عند تفریغ البیانات

  یعرف بأنه مجموعة من الأسئلة المرتبة حول موضوع معین یتم وضعها في  :الاستبیان

استمارة، ترسل للأشخاص المعنیین بالبرید أو ما یجري تسلیمها بالید تمهیدا للحصول على أجوبة 

فیها ،وبواسطتها یمكن التوصل إلى حقائق جدیدة عن الموضوع أو التأكد من  الأسئلة الواردة

                                                 . 2معلومات متعارف علیها لكنها غیر مدعمة بحقائق

 واعتمدنا في هذه الدراسة على استمارة الاستبیان لمعرفة آراء مجتمع المكتبة ودرجة رضا المستفیدین

 .من الخدمات المقدمة لهم

  أو  ،ها في بحث علميغلالمحادثة موجهة یقوم بها فرد مع آخر أو مع أفراد لاست هي: المقابلة

                                   .3عن تبادل لفظي یتم بین القائم بالمقابلة وبین المبحوث أنها عبارة

                                       
دیوان المطبوعات الجامعیة، : الجزائر. 3ط. مناهج البحث العلمي وطرق إعداد البحوث. بوحوش، عمار، محمود الدنیبات، محمد  1

  .82.ص. 2009
  .67.ص المرجع السابق. بوحوش، عمار، محمود الدنیبات، محمد  2
 .ص. 2005الدار المصریة، : القاهرة. 2ط  .والمعلوماتالبحث العلمي ومناهجه في علم المكتبات . عبد الهادي، محمد فتحي 3 

172.  



 إجراءات الدراسة                                                                                 : الإطـار المـنـھـجـي
 

 
17 

كأداة لجمع البیانات والمعلومات من عینة البحث من هذا المنطلق اعتمدنا أیضا على المقابلة  و

والمتمثلة في الموظفین بهدف كشف نظرة العاملین لمفهوم الجودة وكیفیة تطبیقها على أرض 

الباحثین اتضح بأن أدوات  بعد معرفة أفضل أدوات البحث العلمي، وأكثرها استخداما من قبل.الواقع

وسائل حقیقیة یصل بها إلى نتائج وحقائق مضبوطة  هي كل ما یستخدمه الباحث العلمي منالبحث 

كمال البحوث ، حول موضوع الدراسة والظاهرة المبحوثة ویعتمد علیها في جمع المعلومات وتحلیلها وإ

  .العلمیة

  : الدراسات السابقة  2- 4

نما هو بناء متكامل وسلسلة متصلة الحلقات تربط بین التجارب الساب  قة،لم یأتي العلم من العدم وإ

یبنى من فراغ حیث یبدأ الباحث من حیث  الحالیة واللاحقة ولهذا یعتبر البحث العلمي تراكمي لا

لذا كان لابد من إیجاد قاعدة نظریة . انتهى الآخرون  أي النتائج السابقة تولد لنا مشكلة جدیدة

  .ةطنیمنها ما هي من خارج الوطن وو لموضوع دراستنا والمتمثلة في مجموعة من الدراسات 

 الدراسة الأولى :  

قیاس مستوى جودة خدمات المعلومات في المكتبة .رشید حمید مزید  جنان صادق عبد الرزاق،.د

  .2013،كانون الثاني 15المركزیة لجامعة بغداد ، مجلة كلیة التربیة الإسلامیة،جامعة بابل، العدد 

هدفت الدراسة إلى التعرف على مستوى تطبیق إدارة الجودة الشاملة لخدمات المعلومات في المكتبات 

الجامعیة العراقیة، من خلال توضیح التفاوت في جودة الخدمة المكتبیة المقدمة والأسس المعتمدة في 

لیلي والمنهج تقویم الأداء في المكتبات الجامعیة العراقیة، حیث استخدمت المنهج الوصفي التح

وتوصلت الدراسة إلى وجود تفاوت بین مستوى المعدل العام للخدمة الفعلیة . المسحي لجمع البیانات
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كما توصلت إلى وجود غیاب واضح في . والمعدل العام للخدمة المتوقعة وكان الفارق بینهم سلبي

  .إدارة الجودة الشاملة في المكتبةتطبیق مبادئ وأسس 

 الدراسة الثانیة: 

حمد بن إبراهیم العمران، تقویم خدمات المعلومات في المكتبات الجامعیة دراسة حالة مكتبة جامعة 

  .2009دیسمبر ،1ع16الملك فهد للبترول والمعادن، مجلة مكتبة الملك فهد الوطنیة، مجلد

دا اقتصرت مشكلة الدراسة على قیاس جودة خدمات مكتبة جامعة الملك فهد للبترول والمعادن اعتما 

استخدم فیها الباحث المنهج الوصفي التحلیلي مع الاعتماد . على آراء المستفیدین من هذه الخدمات

رضا المستفیدین بشكل عام عن الخدمات :على أسلوب دراسة الحالة حیث توصل إلى النتائج التالیة

إلى متغیر التي تقدمها لهم المكتبة بجامعة الملك فهد للبترول والمعادن كما توصلت الدراسة 

التخصص الذي یؤثر في مدى استخدام مصادر المعلومات داخل المكتبة بینما لا یؤثر متغیر السنة 

  .الدراسیة على ذلك

نهلة بنت محمد بن عبد االله السلیمي، قیاس جودة خدمات المعلومات في المكتبات  :الدراسة الثالثة

ومات بجامعة الإمام محمد بن المكتبات والمعللریاض دراسة تطبیقیة، مقدمة إلى قسم ا الطبیة بمدینة

                                                             2000لنیل درجة الدكتوراه، الإسلامیةود سع

هدفت الدراسة إلى التعرف على واقع خدمات المعلومات في المكتبات الطبیة بالریاض وتقویم جودة 

لقوة والضعف بتطبیق المنهج الوصفي المسحي لتحقیق الأهداف تلك الخدمات لتحدید مواطن ا

كأداة لجمع البیانات من المستفیدین وبعد  libqualالمرسومة، كما استخدمت مقیاس جودة الخدمات 

  :هذا توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها
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ومة أو واضحة عدم تطبیق مقاییس معیاریة خاصة بقیاس جودة الخدمات وعدم وجود خطط مرس

الخدمات المتمثلة في  لتطبیق هاته المقاییس واكتشاف أهم العقبات التي تعترض تطبیق مقاییس جودة

الجهل بأسالیب القیاس ودعم الإدارة العلیا أو متخذي القرار وقلة العاملین ونقص التأهیل وقلة الموارد 

                        .لمكتبة الطبیةالموارد المالیة، وبشكل عام ضعف جودة الخدمات المقدمة في ا

  :لوطنیة ا الدراسات

لنیل    محمد رحایلي، الجودة في المكتبة والمؤسسات التوثیقیة دراسة میدانیة ومقارنة: الدراسة الأولى

                                                                     .2005 شهادة الماجستیر في علم المكتبات جامعة قسنطینة،

تمحورت إشكالیة الدراسة حول معرفة واقع الجودة في المكتبات العامة لولایة قسنطینة ومدى تطبیقها 

للمعاییر والمواصفات العلمیة والموضوعیة لتنظیم هذا النمط من المكتبات ومدى استغلالها للقدرات 

كفاءات الموجودة في العمل المكتبي، حیث تم اعتماد المنهج الوصفي لتشخیص المشكلة ومتابعتها وال

كمیا ونوعیا باستخدام أداة الاستبیان والملاحظة لتجمیع البیانات، وقد توصلت الدراسة إلى أن 

خدمات المكتبات المدروسة مؤطرة من قبل مختصین قادرین على إضفاء الجودة والفعالیة لمختلف ال

 إلا أنها بقیت حبیسة التسییر الكلاسیكي ولم ترتقي لمستوى الجودة في خدماتها وهذا دلیل على سوء

التقدیر للواقع الذي یجب التفاعل معه ومسایرته قدر المستطاع بالإضافة إلى نقص الجانب التكویني 

قتراح ضرورة إدراج الجودة أو الرسكلة داخل هذه المكتبة الموازیة للتطورات الحاصلة، وبالتالي تم ا

  .وذلك بمحاولة إضفاء معاییر على وظائف المكتبات العامة فیما یخص نوعیة الخدمات

دراسة : جودة الخدمات المعلوماتیة وتلبیة احتیاجات المستعملین بن حاویة یمینة،: الدراسة الثانیة

         .2008وهران،جامعة  الماجستر، لنیل شهادة لمركز الجامعي بمعسكرمیدانیة ل
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هدفت الدراسة إلى اقتراح نموذج تحلیلي خاص بإرضاء مستعملي المكتبة الجامعیة بالارتكاز على 

حول الجودة المدركة للخدمات وكیفیة إرضاء المستعملین وتوضیح الأبعاد  للبكالالبحوث السابقة 

الأبعاد،كما توصلت إلى أن هناك عامل المتعددة للجودة من خلال حساب درجة التوافق بین مختلف 

یقل أهمیة على العوامل الأخرى لأبعاد الجودة وله تأثیر إیجابي على إرضاء المستعملین  آخر لا

  .یتعلق بتجدید الرصید الوثائقي للمكتبة بطبعات جدیدة

التكویني التقدیر للواقع الذي یجب التفاعل معه ومسایرته قدر المستطاع بالإضافة إلى نقص الجانب 

  .أو الرسكلة الموازیة للتطورات الحاصلة

  :اشتملت حدود الدراسة على الحدود المكانیة والزمانیة حیث كانت: حدود الدراسة 3.4

اعتمدت الدراسة على جمع البیانات من مكتبة مالك بن نبي عین تموشنت : الحدود المكانیة - 

  .ومكتبة بختي بن عودة بوهران

 .2018إلى غایة ماي  2017قدرت فترة إنجاز الدراسة بدایة من دیسمبر : منیةالحدود الز  -

  :مصطلحات الدراسة 4.4

مؤسسة تربویة، ثقافیة،اجتماعیة،تعلیمیة،فكریة،تثقیفیة،تنشئها  :public libraires-المكتبات العامة

والفكري، لیكون في لها من المیزانیة العامة لها،تعمل على حفظ التراث الثقافي الإنساني یالدولة وتمو 

خدمة القراء والمواطنین من كافة فئات المجتمع على اختلاف مؤهلاتهم العلمیة وعلى اختلاف 

أعمارهم ومهنهم وثقافاتهم، وتعتبر من أهم الوسائل التي تعین على نشر المعرفة والارتقاء بمستوى 

  .الفن والثقافة
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ال التي تقدمها المكتبة ممثلة في مجموعة الأعم :Library services -الخدمات المكتبیة

  .1موظفیها،لتوفیر الظروف المناسبة للمستفید،حتى یصل إلى المعلومات بأفضل الطرق وأیسرها

الدرجة التي بها تلبى الخدمة أو المنتج، أو تفوق متطلبات العمیل أو الزبون  :Quality –الجودة 

  . 2وتوقعاته

تلبیة الخدمات التي تقدمها المكتبة أو غیرها من مرافق هي  :Quality of service-جودة الخدمة

تقییم  وعادة ما. المعلومات لاحتیاجات المستفیدین منها، والمعاییر التي أنشأتها المهنة 

  )إلخ ،3آراء المستفیدین،صندوق الاقتراحات(إحصائیا،وعلى أساس التغذیة الراجعة النوعیة 

  :خلاصة الفصل

المنهجي یضع البحث في مساره الصحیح ویساعد الباحث  الإطاروفي الأخیر یمكن القول أن      

خطوات   إتباعفي الوصول إلى النتائج المرغوب تحقیقها، فیستحیل الوصول إلى نتیجة إن لم یتم 

نهایته، إذ بغیاب الإطار المنهجي یكون مصیر البحث بدایة البحث حتى المنهجي منذ  الإطار

  .لا یتوصل فیه إلى نتائج كما یفید في عدم إهدار الوقت والجهدمجهول 

 

                                       
  .116،238 .ص. 2010دار الكنوز، : عمان.الكافي في مفاهیم علوم المكتبات والمعلومات. الصرایرة، خالد عبده  1 

دارة المعرفة. دیاب، مفتاح محمد  2  Information A Knowledge Management=معجم مصطلحات إدارة المعلومات وإ
Terminlogy    .105ص. 2016الدار المنهجیة، : طرابلس.  

  .18ص. 2015دار الجوهرة، : القاهرة .الجودة وقیاس الأداء في مرافق الدول العربیة. محمد فتحي. عبد الهادي  3



 

 

 

  الإطار النظري
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   :تمهید

منذ نهایة القرن العشرین العدید من التغیرات والأحداث المتلاحقة التي كان لها تأثیر شهد العالم     

 مباشر وغیر مباشر على كافة جوانب الحیاة في المجتمعات المتقدمة والنامیة على السواء، حیث

 تأصبح العالم یتجه نحو العولمة فضلا عن التطورات التكنولوجیة في مجال المعلومات والاتصالا

وتغیر سلوك المستفیدین في ظل محیط متنافس یخضع الجمیع لمواكبته من أجل البقاء والتفوق 

  .الدائم

لمكتبات هذه التغیرات التي حدثت تجاوزت قدرات المكتبات بصفة عامة وعلى الوجه الخاص ا    

وهذا ما فرض علیها إعادة النظر في المبادئ والمفاهیم التي تأسست  العامة على التكیف معها،

علیها، واتخاذ كل التدابیر اللازمة لمواجهة هذه التحدیات حتى تكون قادرة على تحقیق مستویات 

رضاءعالیة من جهة  الجودة على ولعل أنجع أسلوب هو تسلیط مفهوم  مستفیدیها من جهة أخرى، وإ

لذلك فإن  ت وتغییر النظرة الكلاسیكیة له،خدمات المكتبات العامة وذلك للرقي بهذا النوع من المكتبا

أن الأهم من ذلك تهیئة الظروف المناسبة لأداء خدمة جیدة  جودة الخدمة مهمة لتحقیق غایتها إلاّ 

  ).الخ...المبنى، التجهیزات( من بینها

الخدمة  ،المكتبات العامة، الجودة: كل منلمفاهیم المتعلقة بوسنعرض في هذا الفصل بعض ا

وفي الأخیر سنتطرق إلى مقیاس جودة الخدمة المكتبیة الذي یساعد في تحقیق الجودة إذا ما  المكتبیة

  .تبنته المكتبات العامة
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  .ماهیة المكتبات العامة. 1

أنواعها لیست ولیدة العصر الحدیث بل المكتبات على اختلاف  :المكتبات العامةحول م یهامف. 1.1

 بدأت مع ظهور الحضارة الإنسانیة، وقد شهد مهد الحضارات القدیمة نماذج رائعة من المكتبات

بات العامة في إنجلترا وتعتبر النهضة الحدیثة للمكتبات العامة نهضة غربیة، فقد صدر قانون المكت

  :یلي المكتبة العامة ما اریفللمكتبة العامة ومن بین تع فوقد وردت عدة تعاری ،1850عام 

مكتبة عامة لا تقتصر مواد مقتنیاتها على مجال  :تعریف معجم مصطلحات المكتبات والمعلومات

معین بل تحتوي على أشكال العلوم والمعرفة المختلفة لتغطي احتیاجات شریحة المجتمع الكلي في 

  .1المنطقة أو المدینة

ا من قبل  ا ودعمها من قبل المجتمع المحلي،المكتبة العامة هي منظمة تم إنشاؤه      السلطات إمّ

الوصول إلى المعرفة  بحیث توفر أو أي نوع آخر من المؤسسات، نیة،الوطالمحلیة أو الإقلیمیة أو 

من  من خلال سلسلة من الموارد والخدمات التي یمكن الوصول إلیها بالتساويوذلك  والمعلومات،

غة،الحالة العن العرق والجنسیة العمر،الجنس،طرف كافة أفراد المجتمع، بغض النظر  دین،اللّ

  .2والتعلیمیة والاجتماعیة الاقتصادیة،

قافات وفي ث صعید العالم، هي ظاهرة منتشرة في كثیر من المجتمعات على :ویعرفها بیان الیونسكو

تنوع البیئات التي تعمل فیها المكتبات و  من التنمیة،وفي مراحل مختلفة  وفي مراحل مختلفة، مختلفة،
                                                             

. ص. 2000مطبوعات مكتبة الملك فهد الوطنیة، : الریاض .معجم مصطلحات المكتبات والمعلومات. ، عبد الغفور عبد الفتاحقاري  1
  .244ــــ 243، 133

2Fédération international des associations de bibliothéques (ifla) ,organisation des nations unies pour 
l'éducation la science et la nature(Unesco)  Les services de la bibliothèque: principe directeurs de 
l'ifla/ Unesco.s. lunesco,IFLA, 2001. P. 6.  



أساسیات جودة خدمات المكتبات العامة                                                        :الفصل الأول  
 

 

25 

 1من خدمات وفي الطریقة التي تقدم بها تلك الخدماتیؤدي حتما إلى فروق فیما تقدمه   العامة

  :ها من عدة جوانب والتي تتمثل فيمد المكتبات العامة عمومیتتوتس

نّ مجال العامة لا تتخصص في المكتبة  فمقتنیات :عمومیة المقتنیات ما تشمل موضوعي معین وإ

المكتبات وغیرها من  ،تالریاضیا غة، الدیانات،اللّ  ضوعات كثیرة جدا فیها مثل الأدب،مو 

  .الموضوعات

ي لا تمیز بینهم على أساس تتمیز المكتبة العامة بعمومیة مستفیدیها فه :عمومیة المستفیدین

الفئات بالدخول إلیها والاطلاع داخلها  أو المستوى الاجتماعي بل إنها تسمح لكل أو اللون، الجنس،

  ."إن المكتبة العامة جامعة الشعب تهب العلم حرا لمن یفد إلیها" والتمتع بخدماتها ولهذا یقال

هناك اتجاه یؤید  أنّ  إلاّ  ،تقدم خدماتها بالمجان للمواطنین والمستخدمین :تقدیم الخدمات بالمجان

: الخدمات مثلضرورة دفع رسوم مقابل التمتع بالخدمات أو دفع اشتراك للمكتبة للتمتع ببعض 

  .وهذا الاشتراك یكون مادي وبسیطالإعارة 

                   .2المستفید غیر مجبر أو مكره على ارتیاد المكتبات العامة أي یرتادها بحریته

   :المكتبة العامة في الجزائر

ه الفترة قسمت المكتبات في الجزائر خلال هذ  :)1830ـ  1518(المكتبات العامة في العهد العثماني

والمقصود بالمكتبات العامة هنا هو تلك المكتبات الملحقة بالمساجد  إلى مكتبات عامة وخاصة،

                                                             
  .186ــــ 185ص . 2014الأكادیمیون، : عمان. ط. د.أنواع المكتبات. العریضي، جمال توفیق 1
 .2002شركة إیبیس كوم، : مصر. خدماتها، تقنیاتها الحدیثة في ضوء الانترنتتنظیمها، : المكتبات العامة. عباس، طارق محمود2

   .24ص  
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لا نتوقع في  إذ. للطلبة خصوصا ثم لجمیع القراء المسلمینوالزوایا والمدارس، التي كانت مفتوحة 

  .1وجود مكتبة عامة بالمعنى الذي نستعمله الیوم هذه الفترة

عملت فرنسا على إنشاء المكتبات العامة  ):1962ـــ1830(العامة خلال الفترة الاستعماریة  اتالمكتب

 رأنشأت بعض المكتبات بالجزائ سا تعتبر الجزائر قطعة فرنسیةولما كانت فرن عیتها،وتحسین وض

وبالتالي فالمكتبات كانت الأداة الوحیدة لنشر التعلیم  ،رالفرنسیة كانت أقلیة في الجزائلأن الفئات 

  .وأیضا توطید وتطویر الفكر الفرنسي للسكان

وتمیزت هذه الفترة بصدور المراسیم التنفیذیة في   :رالوضعیة المعاصرة للمكتبات العامة في الجزائ

  :هامجال المكتبات العامة ومن بین

یحدد  2012مایو سنة  24ه الموافق لـ 1433مؤرخ في رجب  234ــــ  12المرسوم التنفیذي رقم 

ویهدف هذا المرسوم إلى تغییر تسمیة ، القانون الأساسي للمكتبات الرئیسیة للمطالعة العمومیة

لى  تحدید مكتبات المطالعة العمومیة الموضوعة تحت وصایة الوزیر المكلف بالثقافة والمنظمة وإ

اویتضمن هذا المرسوم أربع فصول، تطرق الفصل الأول إلى أحكام عامة،  ،القانون الأساسي لها  أمّ

المهام، أما الفصل الثالث فتعرض للتنظیم والسیر الحسن  فتطرق إلى المقر، الإنشاء،الثاني  الفصل

  .2فتعرض للأحكام المالیة وفي الأخیر الفصل الرابع

أبریل سنة  15ه الموافق لـ 1435جمادى الثانیة عام  15كما صدر القرار المشترك المؤرخ في 

هذا القرار ووفقا للملحق الذي  بمقتضىم، ویتضمن إنشاء مكتبات المطالعة العمومیة، إذ 2014

                                                             
  .1.ج. 296ص . دار الغرب الإسلامي: بیروت. 1830ــــ  1500: تاریخ الجزائر الثقافي. سعد االله، أبو القاسم  1
للمكتبات  یحدد القانون الأساسيم، 2012مایو  24ه الموافق لـ 1433رجب عام  3المؤرخ في  234ـــ  12مرسوم تنفیذي رقم   2

  .34. ع. ، الجریدة الرسمیة للجمهوریة الجزائریة الرئیسیة للمطالعة العمومیة
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ست الشلف، أم البواقي، باتنة، تمنرا: تضمنه تم إنشاء مكتبات عمومیة في كل من الولایات التالیة

  . 1سعیدة، سیدي بلعباس، سوق أهراس، غردایة، وذلك مع تحدید البلدیات التي ستقام فیها

  :أهداف وأهمیة المكتبة العامة 2.1

وجدت المكتبات العامة لتكون صرحا للتعلیم ومركزا للثقافة والبحث وتهیئة جیل مثقف واع قادر     

والاجتماعیة والسیاسیة العامة التي ینبغي علیها على تحمل مسؤولیاته من خلال الأهداف القومیة 

  :2ویمكن حصر أهداف المكتبة العامة في العناصر التالیة ،النهوض والعمل في سبیل تحقیقها

  توفیر الأوعیة المقروءة والسمعیة والبصریة إلى الأوعیة الورقیة وغیر الورقیة مع تنوعها تخدم كل

  والمشاهدة لمختلف وتنمیة عادة القراءة والاستماع ،هم ورغباتهملبي میولهم واهتماماتفئات المجتمع وت

 .لتحقیق التعلم الذاتي والمستمر الأوعیةأنواع 

  ن خلال كتب مبسطة مصورة لتعلیم القراءة والكتابة محو الأمیة الهجائیة والثقافیة مالمساهمة في

 .الهجائیةوكتب متنوعة في مختلف مجالات المعرفة لمحو الأمیة الثقافیة و 

  تساعد المكتبات العامة في تقدیم خدمات للطلاب بالمدارس والجامعات حیث تجعل التعلیم

فهي تشارك المكتبات المدرسیة والمكتبات الجامعیة  ،المدرسي والجامعي أكثر نضجا وممارسة وتنوعا

 .أهدافها ووظائفها

                                                             
المطالعة  یتضمن إنشاء مكتباتم، 2014 أبریل15ه الموافق لـ 1435جمادى الثانیة  15قرار وزاري مشترك المؤرخ في   1 

  .الجریدة الرسمیة للجمهوریة الجزائریة. العمومیة
. 2000مؤسسة الوراق،: عمان. ط. د. الأهداف، الإدارة العلمیة، الخدمات المكتبیة: المكتبات العامة. المالكي، مجبل لازم مسلم  2

  .26ـــــ 25. ص
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 العلمي والتكنولوجي وثورة المعلومات وتفجرها والثورة التكنولوجیة جعلت من المكتبات العامة  التقدم

مطلبا وهدفا وطنیا وقومیا تساعد في تقدیم أحدث الكتب العلمیة والفنیة والمهنیة والصناعیة المبسطة 

 .ا واقتصادیاالتي ترشد العمال والفنیین والمهنیین في مجالات عملهم وفي تنمیة الأفراد مهنی

  تساعد المكتبات العامة في نشر الوعي السیاسي لدى الأفراد والجماعات والهیئات حتى یكون

المواطن مشاركا كما تساهم في مجال التثقیف وتنمیة التفوق الفني والجمالي والتكیف مع المجتمع 

یة في المجتمع المحلي وتوفیر الموارد اللازمة وتقدیم الخدمات المطلوبة إیجابیا في الحیاة السیاس

برامج النوعیة والأنشطة الوالقومي وذلك من خلال مجموعات الأوعیة المعرفیة وأیضا من خلال 

وأیضا من  ،التي تتناول مشاكل المجتمع وقضایاه اتر ظوالندوات والمنا والخدمات مثل المحاضرات

 .نیة والعمالیةوالاستعلامات التي تقدم خدماتها بالمناطق السك الإعلامخلال قوافل 

  أكثر جدوى وفائدة للفرد والمجتمعالمساهمة في قضاء وقت الفراغ بشكل أنفع و. 

  والدینیة والقومیة والأحداث الجاریة من خلال برامج الأنشطة وقوافل الاستعلامات  السیاسیةالتوعیة

عن المناسبات  والإعلاملتغطیة مناسبات دینیة كالصوم والحج ومناسبات قومیة كالأعیاد الوطنیة 

 .1الجاریة والأحداث

إلى أن مهام المكتبة العامة الرئیسیة ذات العلاقة القویة  UNSCO1994  الیونسكوویشیر بیان 

ومحو الأمویة والتربیة والثقافة یجب أن تكون من صمیم الخدمات التي تقدمها  بالإعلاموالمتعلقة 

 .المكتبة العامة

  

                                                             
  .81ــــــ 80. ص. ت. ددار العلم والإیمان، : م. د. أنواع المكتبات وأثرها على قیام الحضارات: والمجتمع المكتبة. محمد، هاني1
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  :1حو التاليالنّ ویعدد البیان هذه المهام على 

 ودعم التعلیم الفردي والذاتي والتعلیم  غرس عادة القراءة وترسیخها لدى الأطفال منذ نعومة أظافرهم

 .النظامي على كافة المستویات

 وتحفیز الخیال والإبداع عند الأطفال والشباب توفیر فرص التطور الشخصي المبدع. 

  وتقدیر الانجازات والتحدیات العلمیة والفنیةتشجیع الوعي بالتراث الثقافي وتذوق الفنون. 

  توتعزیز الحوار بین الثقافا شكال التعبیر الثقافي لجمیع فنون الأداءلأإتاحة الاستماع. 

 وضمان انتفاع المواطنین بكل أنواع المعلومات المتداولة دعم التراث الشفهي. 

 ات التي تجمع بینها مصالح والفئ علومات لمختلف المنشآتتوفیر خدمات وافیة في مجال الم

 .المساعدة على تنمیة المهارات في مجال المعلومات ومبادئ الحاسوبو  مشتركة

  توفیر الدعم والمشاركة في أنشطة وبرامج محو الأمیة لمختلف فئات العمر، والقیام بمثل هذه

 .الأنشطة عند اللزوم

الات التربیة جتهدف إلیها تتمثل في م غراض التيذا أمعنا النظر في هذه المهام وجدنا أن الأوإ     

والتعلیم وتوفیر المعلومات للجمیع، والتنمیة الثقافیة والاجتماعیة لجمیع أفراد المجتمع الذي تتواجد فیه 

   .المكتبة العامة

 

                                                   
                                                             

صالح  دراسة میدانیة بالمكتبة البلدیة عبد الباقي: استخدام المكتبة العامة من طرف طلبة البكالوریا. بودابة، مباركة، قیراط، لمیاء 1
جامعة قسنطینة، : علم مكتبات ومراكز المعلومات: ، مذكرة تخرج لنیل شهادة الماسترومكتبة دار الثقافة مبارك المیلي بمیلة بجیجل
   .74ــــــ  73. ص. 2011
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  :أنشطة المكتبات العامة 3.1 

 ها تربط المكتبةنّ لأ ي تقوم بها المكتبة أهمیة بالغة،الأنشطة الت تكتسي :الأنشطة الثقافیة 

متینة بالأفراد والجماعات والمؤسسة، وفي نفس الوقت تشجع على  وخدماتها بالجمهور وتقیم علاقات

تعلیمي المتعاظم في كما تخلق الوعي بأهمیتها ودورها الثقافي وال ،القراءة والتثقیف الذاتي والمستمر

  :1ومن بین الأنشطة الثقافیة ما یلي ،حاضرالعصر ال

 المناسبات المحلیة أو القومیة، أو لتوضیح موضوعات  تقام غالبا لتغطیة :المحاضرات والندوات

  .مثارة في المجتمع وتستوجب إبداء الرأي فیها أو مناقشتها

 وتتم بدعوة مشاهیر الأدباء والشخصیات والشعراء للتحدث عن تجربتهم  :الأمسیات الثقافیة

الأدبیة أو الشخصیة أو الشعریة، وذلك بغرض الرقي بالمستوى الفني والذوقي للجمهور، ووضع 

  .الناجحة في متناول الجمیع الإنسانیةالتجارب 

 قدیة والتحلیلیة، ویؤدي إلى هو نشاط یسهم في تنمیة قدرات الأفراد النّ  :مناقشة الكتب وعرضها

إذ یحفز هذا  ،ویتم من خلال تناول الكتب الجدیدة مثلا بالعرض والتحلیل. تطویر الاستیعاب والفهم

  .على المكتبة والإقبالالنشاط ویثیر شغف الجمهور في القراءة 

 ثارة اهتمام  وتتم في المناسبات المختلفة من أجل التعریف بها  :المعارض وبجوانبها المختلفة، وإ

نما ینبغي أن یشمل  الجمهور بها، ولا یقتصر دور العرض على عرض نوع معین من الأوعیة، وإ

   .المناسبةافة الأوعیة التي تخدم المعرض ك

                                                             
. 1994الدار المصریة اللبنانیة، : القاهرة.ط. د. الأسس والخدمات والأنشطة: المكتبات المدرسیة والعامة. العلي، أحمد عبد االله 1

  .103ــــــ102. ص
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 ها المكتبة لخدمة أفراد المجتمع الذینوتشمل هذه الأنشطة البرامج التي تعدّ   :الأنشطة التعلیمیة 

ویشترط  ن الغرض التعلیمي للمكتبة العامةتعلیمهم الرسمي وذلك انطلاقا م لهم فرصة متابعة لم تتح

أن تضم المجموعات مواد تفي بهذا الغرض وتراعي المستویات التعلیمیة والعلمیة وتساند برامج 

  .ر ومحو الأمیةتعلیم الكبا

  والاتصال بالجماعات والمؤسسات  الإعلامیةوتتمثل في كافة أشكال الدعوة  :الإعلامیةالأنشطة

الوصول إلى كافة فئات المجتمع ها كتبة وأنشطتها، كما یشترط فیبالمجتمع والتعریف بخدمات الم

إلى خروج المكتبة بخدماتها وأنشطتها إلى  ي بین الجمهور، وتهدفمن أجل نشر الوعي المكتب

  .1تخدمهالمجتمع الذي 

  .وتجهیزاتهامبنى المكتبة العامة  4.1

مبنى المكتبة الذي صمم بعنایة كبیرة سوف یكون له دور كبیر في جذب  إنّ  :مبنى المكتبة. أ

عبارة عن تجسید لأفكار المصمم في تعبیره عن معنى وهو  تصال بالمكتبة،الجمهور نحو الا

الاتصال الذي وضعه أولا في شكل مخطط ورسوم، ثم تجسیده بعد ذلك في شكل ثلاثي الأبعاد وقد 

مفهوم المكتبة العامة في أذهان الكثیر من مهندسي المباني وغیرهم، ممن یكون اتصالهم غیر كان 

ینبغي أن تقام بعیدا  التي للمعرفةالمفهوم القدیم للمكتبات كمعابد  مع وثیق بالخدمة المكتبیة، یتماثل

حرسها المكتبیون ها مخازن للمواد القیمة التي یوینظرون إلیها على أنّ  ،عن ضوضاء الحیاة الیومیة

 .وهو المفهوم السائد في الوقت الحالي ا مراكز لبث المعرفة والمعلوماتویحافظون علیها، أكثر منه

                                                             
  .106. ص. المرجع السابق. العلي، أحمد عبد االله 1
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اختارت موقعها في المناطق الرئیسیة  العامة الحدیثة الأكثر نجاحا،بعض المكتبات  إنّ  :الموقع. 1

سوق (عات الریفیة للتسوق بالمدن الكبرى، أو التجم التسوقلأنشطة المجتمع، كأن تكون في مراكز 

  . رجياوهم یدیرون خدماتهم بأسلوب ودود متآلف مع المحیط الخ. أو أماكن وسط القریة )القریة

واختزان المعرفة  اكم، فقد اتبع النمط القدیم في تر من خلال نوافذ زجاجیة واسعة، أما البعض الآخر

المسجلة للأجیال القادمة فهي تشغل مبان كبیرة ومهیبة، وغالبا ما تقع في مواقع منعزلة نسبیا، حتى 

هناك بعض المكتبات قد وضعت في  كما أنّ . تتناسب مع الدور والمسؤولیة، التي أخذتها على عاتقها

خذ المبنى طابع مباني للمؤسسات ها مكتبات، حیث یأمبان یصعب التعرف علیها من الخارج على أنّ 

  .التجاریة الأخرى التي تحیط بالمبنى

بینما یقل هذا التأثیر إلى  ،سمات مبنى المكتبة سوف تتأثر تأثرا كبیرا بالبیئة التي تنشأ فیها إنّ     

الجمهور إذا  من الممكن لمؤسسات بیع السلع التجاریة أن تجذبإذ حد كبیر في المحلات التجاریة، 

عوامل الجذب في الخدمة  اأمّ . ها سوف تقدم له نسبة من الخصم أو قیمة حقیقة لأموالهمأقنعته بأنّ 

مبنى المكتبة عن نفسه  المكتبیة فهي مختلفة، حیث یمكن أن ینفر المستفیدون بسهولة، إذا لم یعلن

ذا وجد   .1وا أن بیئة المكتبة غیر مریحة وصعبة الاحتمالوإ

ه فمن الضروري أخذ مجموعة من المؤشرات والمعاییر بعین الاعتبار عند إنشاء المكتبة وعلی    

وقد تلهي الانترنت والتقنیات  ،وفتح المكتبة للخدمة ،إنجازه، من التخطیط للمشروع ابتداءالعامة 

  .2الحدیثة المستفیدین عن الذهاب للمكتبة، كما قد تلهي المسؤولین عن الاهتمام بها ودعمها

                                                             
  .37.ص. المرجع السابق. العلي، أحمد عبد االله 1
الاتحاد العربي للمكتبات : جدة. المعیار العربي الموحد للمكتبات العمومیة. قموح، ناجیة، الزاحي، سمیة، بوخالفة، خدیجة 2

  .50. ص. 2013، )اعلم(والمعلومات 
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  :لمعاییر التالیةل وفقایمكن أن تحسب مساحة المكتبة  :مساحة مبنى المكتبة. 2

  المساحة التقریبیة  الوظیفة

  .مجلد أو مادة في المتر المربع 111بمجموعة قدرها  2م  0.09  مساحة للمجموعات

  .فرد 1000مساحات فردیة لكل فئة قدرها  5لفضاء فردي، أو  2م  2.7  مساحة للمستفیدین

  .لكل فرد 2م  13.9  مساحة للموظفین

  .لكل وحدة عمل 2م  2.3  مساحة عمل للحواسیب

  .للمقعد 2م  0.9  مساحة لقاعة الاجتماعات

  .للمقعد 2م  0.9  مساحة البرمجة

 2م  152.4مساحة للسیارة لكل  مستفید أي ما یعادل 500مساحة للسیارة لكل  1.2  مساحة لمواقف السیارات

  .من مساحة المكتبة

  .٪ من المساحة الصافیة25  مساحة غیر محددة

  .ترتبط بالخدمات والأنشطة المبرمجة وأهدافها  قاعات متعددة

  .تقسیم مساحات المكتبة 01: ل رقم الجدو

  :للمكتبة البیئة الخارجیة. 3

لها دورا هاما في إضفاء  جذب للرواد، كما أنّ تعد المساحات الخضراء عامل  :المساحات الخضراء

  .1لذلك ینبغي على المكتبة توفیر مساحات خضراء أمام مدخل المكتبة، فسیة للمستفیدالراحة النّ 

وال فترات الدوام خاصة بالعاملین والمستفیدین طالینبغي توفیر مواقف للسیارات  :مواقف السیارات

 5ملاءمة المساحة لكل نشاط مرة كل  المكتبة على دراسة مدىوینبغي أن تحرص  ،الرسمي للمكتبة

                                                             
  .63.ص. المرجع السابق. قموح، ناجیة، الزاحي، سمیة، بوخالفة، خدیجة 1
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سنوات على الأقل للوقوف على المتطلبات الجدیدة من المساحات وفقا للتطورات التقنیة الحدیثة أو 

  .ر في حجم المجموعات ونوعهایالتغی

  : التصمیم والتنفیذ

العامة نمطا خاصا في التصمیم، وقد تتطلب مباني المكتبات  :معاییر تصمیم مبنى المكتبة العامة

إلى أشكال هندسیة  بدأت تبتعد عن التصمیمات الكلاسیكیة التي تأخذ غالبا الشكل المستطیل، لتتوجه

ل هو الأوّ : لأن زیادة وتطویر مباني المكتبات یسیر وفق اتجاهین، التوجه ضروریا أخرى ویعد هذا

واستعمالاته  ة الجمهور المتنوع في احتیاجاتهوخدم التعقید والثاني هو البساطة فتكمن في استقبال

العفویة، والإتاحة  جمهور على الخدمة الذاتیة الحریةوقدراته مما یؤدي بالمكتبیین إلى تشجیع ال

، ولذلك تأخذ بعین الاعتبار بعض المؤشرات في تصمیم مبنى المكتبة المباشرة، وبالتالي البساطة

   :1والتي تتمثل في

حیث یسمح هیكل المبنى بالتعدیل الداخلي وللتوسعة الخارجیة، لأن المكتبة مؤسسة نامیة  :المرونة

                                                         .في خدماتها ومجموعتها ومستفیدها

على الانسجام بین المجموعات والخدمات والموارد البشریة المسخرة  من خلال المحافظة: التوازن

للتعامل مع الأرصدة الورقیة والوسائط المحمولة، وكذا نظیرتها المعتمدة للتعامل مع المجموعات 

  .الافتراضیة

                                                             
  .51.ص. المرجع السابق. قموح، ناجیة، الزاحي، سمیة، بوخالفة، خدیجة  1
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العلمي والفني، وعلیه  بالإبداعتعد المكتبة العامة ذات طابع ثقافي وترتبط بشكل كبیر  :الجمالیة

المحیط العمراني مع فتصمیمها ینبغي أن یكون ذا طابع ممیز، یترجم ثقافة العلم والكتاب وینسجم 

  .للمنطقة التي تقام بها المكتبة

  .لجعل نوع من التواصل بین الداخل والخارجوذلك  :الشفافیة

 علمیة الفكریة، و الطبیعة الالمهام والوظائف التي تتم في المكتبة ذات مختلف  تتطلب :العزل الصوتي

وعلیه تزود  ،لنشاطاتهم المختلفة في جو من الراحةمستفیدین من أجل ممارسة ال ،جوا من الهدوء

أو نظام للعزل الصوتي من أجل تفادي مختلف أنواع الضوضاء الصادرة عن المكتبة بأسلوب 

، إضافة إلى عزل بعض المناطق التي تشتمل على آلات وأجهزة خاصة المحیط الخارجي للمكتبة

  .بالموظفین والقراء

أثناء مرحلة التصمیم حیث تكون الجدران الخارجیة ذات سمك  وتأخذ بعض احتیاطات العزل الصوتي

  :1بعوازل للصوت ویوصى بالمستویات الصوتیة المرضیة كما یليكبیر أو تزود 

  المدى الصوتي  القسم

   *دیسیبل 40  الأماكن العامة بالمكتبة

  دیسیبل 40  قاعات المطالعة

  دیسیبل 45  أماكن حفظ الكتب

  دیسیبل 50تحقیق الحد الأدنى من   المرافق العامة كالمراحیض

  .المدى الصوتي المناسب لمبنى المكتبة: 02رقم جدول 

                                                             
  .59.ص. السابقالمرجع . قموح، ناجیة، الزاحي، سمیة، بوخالفة، خدیجة 1
  .وحدة قیاس شدة الضوء: دیسیبل *
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ل ما یراه المكتبات، فهي أوّ  اللوحات الإرشادیة وسیلة اتصال مهمة في :اللوحات الإرشادیة.  4

لمكتبة، واللوحة التي القادم إلى المكتبة وآخر ما یراه منها، فهناك اللوحة التي تشیر إلى مواقف ا

نشاطاتها، ولوحات ولوحة ساعات عملها، ولوحة مخططها ودلیل وحداتها، ولوحة  اسمهاتحمل 

  .افق، ولوحات محتویات الخزائنوحداتها العامة، ولوحات مناطق عمل الموظفین، ولوحات المر 

اللوحات  حاجة إلى لوحات إرشاد جیدة، ومع أنّ الأشد بأصبحت المكتبات في العقد الأخیر إذ    

ه هناك تقدم ملحوظ في استخدام الإشارات والرموز الضوئیة أنّ  المكتوبة بالید لم تختفي حتى الآن، إلاّ 

اللوحات قد تحسنت بشكل كبیر سواء فیما یتعلق بشكلها أو حجم مكوناتها أو في  والآلیة، كما أنّ 

  .1اختیار أماكنها أو طرق وضعها

لا عامل إعاقة، لذا ینبغي ألا تحول دون الوصول إلى أي  إرشادوسیلة  هي للوحاتمة والقاعدة العا

 .وحدة من وحدات  المكتبة أو إحدى مكوناتها

  :في المكتبات العامة الفنیة جوانبال. 5

فسیة للرواد والعاملین دورا بارزا في المكتبة إذ تساهم في تأمین الراحة النّ  فنیةتلعب الجوانب ال    

 ذو ألوان منسجمة طویلة یتطلب أن یكون المكان جمیلعلى حد سواء، لأن الجلوس في مكان لمدة 

قبال الرواد علیها، لذلك یجتهد مهندسو ترتیب حسن  ولوحات جذابة لضمان السیر الحسن للعمل وإ

الداخلي الحسن كما یجتهد مهندسو الدیكور في البناء في وضع لمسات جمالیة خارجیة والتوزیع 

وضع اللمسات الجمالیة الداخلیة واختیار الألوان والأشكال المناسبة، فالاعتناء بالمظهر الداخلي 

على الجانب الوظیفي  الفنيومطلوب، على أن لا یطغى الجانب  ارجي للمكتبة أمر ضروريوالخ
                                                             

 .224. ص .1419، مطبوعات مكتبة الملك الوطنیة: الریاض .لتخطیط لمباني المكتباتا .عبد الرحمان العكرش، بن حمد   1
  ).30؛السلسلة الثانیة(
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الأدوات  وأالتجهیزات  وأللمكتبة بل یكون لخدمته ولمصلحته، سواء من حیث الألوان أو الأثاث 

ن على الإنسان عكس الألوان العاتمة، فتكون ألواتكون فاتحة كونها تترك أثرا طیبا والتي یستحسن أن 

لوان الضوئیة السقف فاتحة بشكل ملحوظ بینما تكون ألوان الجدران أعمق منها قلیلا، كما تستعمل الأ

كذلك هو الأمر بالنسبة للأثاث فیتجلى المظهر الجمالي فیها في حسن اختیار  ،في القاعات الصغیرة

الكتب فوقها كذلك  وطریقة تنظیمها وتوزیعها في المكتبة، أو من حیث تنسیق الرفوف ووضع. ألوانها

، والزینة النباتیة من الزهور والإرشاد، الإعارةترتیب الطاولات داخل قاعات المطالعة، وشكل مكاتب 

  .1ومزروعات خضراء تضفي مزیدا من الأنس والجمال على المكتبة

  :تجهیزات المكتبة.  ب

تمكین المكتبة من تأدیة  یحتل الأثاث في المكتبات أهمیة كبیرة للدور الذي یلعبه في :التأثیث. 1

  :والجو المناسب للرواد لذلك لابد منالمطلوبة الراحة  خدماتها بصورة إیجابیة، وتوفیر

 تأثیث المكتبة بأثاث یناسب كل فئات المستفیدین. 

  مصنوع من خامات آمنة تتناسب معهماشتمال المكتبة على أثاث بحجم صغیر خاص بالأطفال 

 .كالأرائكغیر رسمي  بأثاثتؤثث المكتبة كذلك 

  أشكال وأنواع الرفوف تتناسب مع نوع المجموعات ومع كل فئات الجمهور، وتسمح بحمل وتنمیة

 .متر خطي 0.3كتب في  10المطلوبة للمجموعات هي المجموعات حسب تعداد السكان، والمساحة 

                                                             
مذكرة تخرج لنیل  .دراسة میدانیة بالمكتبة العامة لبلدیة الطاهیر ولایة جیجل: التخطیط لمباني المكتبات العامة. بوطالب، سعاد 1

  . 113ـــــ 112 .ص. ت. دجامعة قسنطینة،  :  مكتبات ومراكز المعلومات: شهادة الماستر



أساسیات جودة خدمات المكتبات العامة                                                        :الفصل الأول  
 

 

38 

 خاصة للأطفال ذات أشكال وألوان متعددة وجذابة، تناسب وصول الطفل إلى الكتب بسهولة  رفوف

 .ویسر

  طاولات خاصة ومقاعد مخصصة لاستخدامات ذوي الاحتیاجات الخاصة، بها طاولات ومقاعد

 .مخصصة للأطفال

  :الإضاءة والأرضیات. 2

 الاصطناعیة ، والإضاءةةالطبیعی ةالإضاء: اءة في المكتبة، هماهناك مصدران للإض :ــــ الإضاءة

ثلاثة عوامل  مع مراعاة  شكلها وزخرفتها ولونها من الداخلویتقرر توفیر الإضاءة للمكتبة بما یرتبط ب

ولا یمكننا غیر تقییس الإضاءة فتوفیر الإضاءة الكافیة، وفي   العین، ومواد القراءة، والإضاءة: وهي

الذي یؤذي العین بسبب الوهج والبقع الظلامیة، من جهة أخرى  الوقت نفسه تجنب مواطن التباین

فوق  الإشعاعیسبب ضوء النهار كمصدر من مصادر الضوء الأبیض تلف المواد المكتبیة بسب 

وعلیه یجب  إلى أماكن تواجد المواد المكتبیةولهذا لا یجب نفاذ ضوء الشمس  ،البنفسجي الذي یبثه

لعلوي من النوافذ، وأن یتم التحكم بالوهج من السماء بواسطة الستائر ضوء النهار من الجزء ا یأتيأن 

  .1والحواجز

ذا كانت الإضاءة العلیا  ،والأفضل من ذلك توفیر الإضاءة من السقف مع إضاءة جانبیة علیا وإ

وسنوضح ذلك من خلال هذا الجدول   ، تسبب حرارة زائدة، یعالج ذلك باستخدام زجاج من نوع خاص

  .في تحدید الإضاءة المطلوبة في مساحات المكتبةبشكل مفصل 
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  الإضاءة المطلوبة  المساحة
  *لوكس 250/400  بهو الاستقبال
  قاعات القراءة

  لوكس 400/  250الإضاءة العامة                                              
  لوكس 400/ 250  الإضاءة الفردیة

 
  لوكس 400/  250  قسم الإعارة

  لوكس 150/200  الممرات ومساحات التنقل
  لوكس  200  السلالم

  لوكس 100/150  مخازن الحفظ
  لوكس 1000/ 650  الورشات

  قاعات المحاضرات
  لوكس 200القاعة                                        

  لوكس 300                المنصة
  لوكس 250/200  دورة المیاه

  .المطلوبة في مساحات المكتبة الإضاءة 03: رقم جدولال

هناك الكثیر من أغطیة الأرضیات التي تتناسب مع المناطق المختلفة من المكتبة  :ـــــ الأرضیات

العامة فتغطي أرضیة المدخل مثلا بالرخام أو البلاط أو أي أغطیة أرضیة صلبة السطح یكون 

السجاد قد یوفر من أجل التحكم الصوتي غیر أن  من حیث سهولة الصیانة وجمالیتها مرغوبا فیها

كما یفرش  ،1ففي منطقة المدخل غیر المفصول صوتیا عن منطقة القراءة، یوضع السجاد. والمظهر

ن للتحكم الصوتي السجاد في مناطق القراءة والدراسة والمراجع والمكاتب وبعض مناطق عمل الموظفی

                                                             
  .130. ص. 2005مركز القطان للطفل، : فلسطین. ط. د. دلیل المكتبة العامة ومكتبة الأطفال. إتیم، محمود 1

  .الضوءوحدة قیاس : لوكس *
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ي مناطق الرفوف المغلقة وبعض مناطق عمل ف *ویفضل غطاء الأرضیات الفنیل ر،والراحة والمظه

في منطقة الرفوف  أیضاویفرش  ورخص ثمنه نسبیا، وسهولة تنظیفه الموظفین نظرا لقوة احتماله،

كما تستخدم الأغطیة المقاومة للحریق والتي لا تولد الكهرباء الساكنة في المناطق التي  المفتوحة

المتانة، الصیانة، السكون والراحة والسلامة : الیةویجب مراعاة الجوانب الت .تكون فیها حواسیب

  .1والتوصیل الحراري وانعكاس الضوء والمظهر ومتطلبات مناطق المكتبة وعدم الانزلاق والتكالیف

تتطلب المكتبة كغیرها من المباني نسبة جیدة من التهویة لأنها تستقبل أعداد كبیرة من  :التكییف

لتي تؤثر على الجو العام الجمهور إضافة إلى اعتمادها على العدید من التجهیزات والمعدات ا

 ؤثر على راحة المستفیدینتمكتبة التهویة الطبیعیة بحیث لا ومن الضروري أن توفر ال ، للمكتبة

تجهیز المكتبة بنظام للتكییف من أجل حفظ درجات الحرارة والتهویة في مستویات معینة تناسب و 

وظیفة كل قسم في المكتبة كما أن المناطق الجغرافیة تختلف في مستوى رطوبة أجوائها لهذا یوصى 

ادة بوضع مقدار من الرطوبة في مباني المكتبات التي تقع في المناطق شدیدة الجفاف، حیث أن زی

في  ٪50تتجاوزه   ه لا ینبغي أنعلى أنّ  بة ترفع قوة طي الورق إلى الضعففي مستوى الرطو  10٪

  .أي فصل من فصول السنة

صادر یراعي عند اختیار مواقع مخارج الهواء الخارجیة الخاصة بجهاز التكییف عدم تجاوزها مع م

 خاصة في واجهات المكتباتیراعي وجود نوافذ أو فتحات كما  تكون عرضة لمخاطر نشوب حریق

یجب أن تمر القنوات الرئیسیة لجهاز التكییف من خلال ممرات رأسیة أو أفقیة منشأة من مواد غیر و 

                                                             
  131. ص. المرجع السابق. إتیم، محمود  1
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قابلة للاحتراق كوحدة مانعة للحریق مع وجود فتحات مناسبة ذات أبواب مانعة للحریق لتسهیل 

  .إجراءات الصیانة

لى التكنولوجیات الحدیثة وذلك لتحسین خدماتها ویتطلب كما ینبغي للمكتبات العامة أن تتوفر ع    

لكترونیة والاعتماد علیها لتأدیة الخدمات نواع شتى من المعدات الإذلك استثمارات ضخمة في أ

  .1بعض التجهیزاتسبیل ذلك نذكر  وعلى المعدات تجدیدینبغي ولضمان استمراریة فعالیة الأداء 

الهاتف في الدلیل المحلي أو ینبغي أن یكون للمكتبة هاتف وفاكس ویظهر رقم : الهاتف والفاكس

الوطني لأرقام الهاتف ووجود رد آلي لإعلام المتصل بساعات الدوام، عندما یتم الاتصال بعد 

  .ساعات الدوام الرسمي للمكتبة

یتزاید الطلب على الحواسیب في كل مكان تقریبا في العالم، بما في ذلك  :الحواسیب وملحقاتها

حاسب لكل (ویتم حساب أعداد الحاسبات العدید من المكتبات العامة، سواء أكانت صغیرة أو كبیرة 

  ).نسمة 5000

  .كما ینبغي على المكتبة توفیر إمكانیة الوصول للانترنت

والكامیرات والمعالجات ضروریة في " الأوفست"والطابعات  آلات التصویر: آلات التصویر والطابعات

  .على المستفیدین الإعارةالمكتب لتسهیل خدمة 

  .المكتبة توفیرها لخدمة مستفیدیهاهذه بعض من الوسائل التكنولوجیة التي ینبغي على 

الأسلاك  یجب أن تمدد، كما لمواصفات القیاسیة للدولةتتطابق مع ایجب أن  :التمدیدات الكهربائیة

إنشاء شبكة حمایة الصواعق ، ومن الضروري من الصدمات الكهربائیة المكشوفة داخل أنابیب واقیة
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الأوتوماتیكیة یجب تجهیز الموقع بقاطع عام للكهرباء، بالإضافة إلى القواطع الفرعیة ى، و للمبن

  .والیدویة

البضائع بجمیع أجزائها والشروط تستخدم وتصان المصاعد الكهربائیة للأفراد و  :المصاعد الكهربائیة

  .الخاصة التي یضعها الدفاع المدني

  :كما یجب أن تتوفر المكتبة على معدات ووسائل لمكافحة الحریق من بینها

یجب أن تزود المكتبة بعدد كاف من المطافئ بحیث تخصص مطفأتین  :مطافئ الحریق الیدویة

كما یجب اختیار . متر مربع 100كلغ لكل  12ني أكسید الكربون بسعة بودرة كیمیائیة جافة وثا

وترتفع المطافئ عن مستوى ) . المخارج ، بیت الدرج(مواقع المطافئ في مكان یسهل الوصول إلیه 

  .كما یجب أن تفحص بصفة دوریة. الأرض مسافة متر واحد

  .ماتبمرشات میاه تلقائیة تكون بعیدة عن القاعات الخاصة بمصادر المعلو كما تزود المكتبة 

  :الإنذارأنظمة 

  .ـ تجهیز ممرات الهروب وفسحة بیت الدرج بشبكة إنذار یدوي

تجهیز جمیع الطوابق بشبكة إنذار تلقائي بواسطة الرؤوس الحساسة التي تعمل نتیجة الارتفاع غیر  

  .1العادي في درجة الحرارة أو بتصاعد الدخان وتعطي إنذارا صوتیا وضوئیا

  

  

  
                                                             

  . 70.ص . السابق المرجع. قموح، ناجیة، الزاحي، سمیة، بوخالفة، خدیجة 1



أساسیات جودة خدمات المكتبات العامة                                                        :الفصل الأول  
 

 

43 

  : الإسعافات الأولیة

الأولیة یضم المواد الطبیة والضمادات اللازمة ویستخدم من قبل  للإسعافاتتجهز المكتبة بصندوق 

ن تحرص على تدریب العاملین على الأولیة لذلك یجب على المكتبة أ الإسعافاتشخص مدرب على 

  .بسیطةكیفیة التعامل بها لمواجهة ما قد یتعرض له العاملون بالمكتبة والمترددون علیها بإصابات 

  .خدمات المكتبة العامة وأسالیب نشرها.  2

 :ماهیة الخدمة المكتبیة. 1.2

وبهذا المعنى . ها أحسن قراءة، لأكبر عدد، بأقل تكلفةالخدمة المكتبیة بأنّ  ملفل دیويعرف     

  .، المتعة، الثقافةالإعلامفالوظائف الأساسیة للمكتبة هي 

هذا التعریف من وجهة نظر بعض المتخصصین غیر مكتمل ویمكن للمكتبات العربیة أن  لكن    

تزوید من یقصدها بأدوات في رسالتها، فتكون مهمتها تكون أكثر طموحا في أهدافها وأكثر وضوحا 

الكتاب، المخطوط، الدوریة، المرجع، المیكروفیلم، الأفلام التعلیمیة، المحاضرات، تلخیص ( التعلیم

خلاصات الكتب، النشرات، قوائم الناشرین  البیبلیوغرافیات، الفهارس(البحث وبأدوات ). الخ...كتبال

وبالمتعة الذهنیة بما تحویه من كتب التاریخ والدین والأدب الرفیع وغیر ذلك مع الحفاظ على التراث 

  .1الحضاري والاجتماعي للبیئة التي تخدمها وللمجتمع البشري

  :الخدمات المكتبیة على اختلافها تتأثر بعدة عوامل أهمها 

 حیث یختلف مجتمع المستفیدین من مكتبة لأخرى من حیث ثقافاتهم  :مجتمع المستفیدین

ومستواهم العلمي ومتوسط أعمارهم، وبالتالي فإن الخدمة المكتبیة یجب أن تتلاءم وتناسب كل فئة 
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كتبة المدرسیة مثلا الذي یضم الطلبة والمدرسین وأعضاء من فئات المجتمع المستفید، فمجتمع الم

یختلف عن مجتمع المكتبة العامة الذي یتألف من جمیع فئات المجتمع الذي تخدمه  الإداریةالهیئة 

 .المكتبة

 یشكل حجم المكتبة من ناحیة البناء والمساحة والمجموعات المكتبیة والعملیات  :حجم المكتبة

دین من تلك الخدمات عنصرا مهما في تحدید الخدمات المكتبیة التي تقدمها والخدمات وعدد المستفی

 .كبیرا دعت الحاجة إلى تقدیم خدمات مكتبیة أكثرفكلما كان حجم المكتبة 

 لكل مكتبة أهداف معینة ولا یمكن تحقیق تلك الأهداف إلا من خلال العملیات : أهداف المكتبة

التي تقدمها من أجل خدمة تلك والمتمثلة في الخدمات المكتبیة والنشاطات والبرامج التي یتم أدائها 

 .الأهداف

 من خلال التقسیم النوعي للمكتبات یتضح أن هناك أنواعا عدیدة من المكتبات  :نوع المكتبة

 .كالمكتبات المدرسیة والعامة والجامعیة وغیرها

الاختلاف إلى أهدافها وحجم وبالتالي فإن الخدمات المكتبیة تختلف من مكتبة لأخرى ویعود ذلك 

مكاناتها المتوفرة   .مجموعاتها وحجم المستفیدین وإ

 م وثقافتهم وعددهم فكلما كان عدد العاملین في المكتبة هلاتهمن حیث مؤ : العاملین في المكتبة

كبیرا إلى حد ما ویتمتعون بمؤهلات عالیة ولدیهم رغبة في العمل كلما دعت الحاجة إلى تقدیم 

 .1یةخدمات مكتب

                                                             
ـــــ  28. ص. 2000دار صفاء، : عمان. ت. د. خدمات المستفیدین من المكتبات ومراكز المعلومات. النوایسة، غالب عوض  1

29.  
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وتتمثل هذه العوامل في النواحي الاقتصادیة والاجتماعیة والثقافیة والدینیة واللغویة : عوامل أخرى

وتطور الاتصالات فهذه العوامل لها تأثیر كبیر في تقدیم الخدمات المكتبیة في والسیاسیة والجغرافیة 

   .البلد الذي تخصه

 أنّ المكتبة العامة تسطر أهدافا لبلوغها من خلال الخدمات التي تقدمها وتختلف هذه الأخیرة كما    

 أهداف باختلاف نوع المكتبة وطبیعة المستفیدین ومستویاتهم العلمیة، وبصفة عامة یمكن إدراج 

  :1الخدمات المكتبیة في النقاط التالیة

  واستخدام  در والخدمات المتوفرة في المكتبةمن المصا فادةستالامساعدة الرواد والمستفیدین في

 .الأدوات البیبلیوغرافیة التي یصعب معرفتها والتعامل معها

 الرد السریع على الأسئلة واستفسارات الرواد. 

 المساهمة في بناء مجموعة متوازنة ومتطورة والإسهام في تقییم المجموعات المكتبیة. 

 :وأسالیب نشرهامتطلبات الخدمة المكتبیة . 2.2

  :2متطلبات أساسیة وتتمثل فیما یليللخدمة المكتبیة  : متطلبات الخدمة المكتبیة. أ

 مع حاجات المستفیدین المعلوماتیةمجموعة غنیة من مصادر المعلومات تتناسب ، میزانیة كافیة. 

 إدارة ناجحة وفعالةلة ومدربة على تقدیم هذه الخدماتموارد بشریة مؤه ،. 

                                                             
علم المكتبات : مذكرة لنیل شهادة الماستر. المستفیدین بالمكتبات الجامعیةخدمات . بن رضوان، كریمة، بن جعفر وفاء 1

   .40. ص. 2011جامعة  قسنطینة، : والمعلومات
مذكرة تخرج لنیل شهادة  .دراسة میدانیة: خدمات المكتبة الجامعیة في ظل التطور التكنولوجي. بو الضیود، مریم، زنتوت، شفیعة  2

  .11. ص. 2011جامعة قسنطینة، : مكتبات ومراكز المعلومات: الماستر
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 وشبكة مع قواعد البیانات وبنوك المعلومات من خلال تطبیقات نظم الاتصال المباشر  التشبیك

 ...).قاعات مطالعة، أثاث، أجهزة( تسهیلات مادیة مناسبة، المعلومات وبخاصة الانترنت

 تدریب المستفیدیناسب یساعد على تقدیم هذه الخدماتمناخ تنظیمي من ،. 

  :أسالیب نشر خدمات المكتبة العامة.ب 

 :التخطیط لنشر خدمات المكتبة العامة)1

یتطلب التخطیط لنشر خدمات المكتبة العامة على المستوى المحلي والمستوى القومي دراسة     

هناك صلة واضحة بین دراسة شرائح  إلى أنّ  أحمد أنور عمرشرائح المجتمع، ویشیر الدكتور 

ین المستفید في العلاقة بالمكتبة العامة، وتتضح هذه الصلة المجتمع وبین التخطیط لنشر خدمات 

التي تبدأ من الوقت الذي یبدأ فیه المستفید بالتعرف على أهداف المكتبة وتقبله لها، و  ،والمكتبة

وتحدید الأهداف بدقة یساعد على تحدید سیاسة تنفیذیة تتصف بنفس الدقة ونفس الوضوح ومن هنا 

  .1مكتبة نحو تحقیق أهدافها في نشر خدمات المكتبة العامةتبدأ أولى خطوات نجاح ال

 :خدمات المكتبة العامةبالمستفیدین تعریف  )2

  تعرف المكتبة على أراء وأفكار واتجاهات فئات المجتمع وتكوینهم الاجتماعي والثقافي وما یؤثر

  .في حیاتهم من أحداث

 فئات المستفیدین بالسیاسة العامة للمكتبة الحالیة والمستقبلیة وما أحرزته من تطورات في  إعلام

  .سبیل نشر خدماتها على المستوى المحلي والقومي

                                                             
. دحدا دراسة میدانیة بمكتبة مالك: المكتبات العامة ومدى تلبیتها لاحتیاجات المستفیدین. عولمي، خولة، سعد الدین، فاطمة 1

  .31.ص . 2011جامعة قسنطینة، : علم المكتبات: مذكرة لنیل شهادة الماستر



أساسیات جودة خدمات المكتبات العامة                                                        :الفصل الأول  
 

 

47 

  هذه السیاسة لفئات المستفیدین  إتباعالمكتبة لسیاستها، مع شرح الفوائد من توضیح أسباب تبني

  .1المستفیدین مما یكسبها تأیید

  من المكتبة ومدى حاجته إلى خدماتها وأنواع هذه الاحتیاجاتالمستفیدین معرفة رأي.  

 :الدعایة والإعلام عن خدمات المكتبة العامة )3

استخدام كل الوسائل لتعریف مجتمع المستفیدین بأهداف المكتبة ونظام العمل بها وذلك بإعداد     

المكتبة العامة، الدعایة النزیهة لما تقدمه  برامج للدعایة والإعلان عن الخدمات التي تقدمها

بل ینبغي علیها . فقطللمستفیدین، فلا تكتفي المكتبة العامة بتزوید القارئ بالكتب المناسبة لمیوله 

بالجدید من الأوعیة والقدیم المستفیدین إحاطة فئات عن طریق  ،تنشیط مجموعاتها من مصادر

  .أحد الموضوع على الرفوف دون أن یستفید منه

 :إعداد برامج للعلاقات العامة )4

  یجب إعداد برامج للعلاقات العامة لتوثیق علاقتها بالأفراد والجماعات لتعریفهم بالمصادر التي

الاستخدام والاستغلال الصحیح لهذه المصادر ووسائل وكذا طرق  ،تفیدهم دراسیا وبحثیا ومهنیا

  .بتنفیذها خلال العام الحالي والمقبل الانتفاع من الأنشطة التي تقدمها المكتبة وتقوم

  بها، فهي أقرب ما المستفیدین إعداد المعلومات والبیانات والحقائق حول خدمات المكتبة وتزوید

بها  لمستفیدینخدام المكتبة وتزوید اتكون إلى تدریب الفئات المستفیدة من قراء وباحثین على است

دة من قراء وباحثین على استخدام المكتبة وكیفیة فهي أقرب ما تكون إلى تدریب الفئات المستفی

  .الاستفادة منها

                                                             
  .31. ص. المرجع السابق. د الدین، فاطمةعولمي، خولة، سع 1
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  الدعایة الصادقة للخدمات تؤدي إلى زیادة الموارد المالیة للمكتبة من خلال تبرعات الأفراد

  .1والجمهور، كما تؤدي إلى الإقبال على المكتبة

 :والمؤسسات الجماعاتتعاون المكتبة العامة مع  )5

یعتمد نجاح المكتبة العامة في نشر خدماتها على مدى تعاونها مع الجماعات المهنیة     

الذي یتلقاه  الإرشادوالمؤسسات التربویة من مدارس ومعاهد وجامعات ومراكز أبحاث وعلى نوع 

تجابة أصبحت خدمات المكتبات أكثر تطورا واستفادة وقدرة وكفاءة على الاسإذ  ،المستفیدون

تكنولوجیا المعلومات التي غیرت من شكل ومضمون هذه  یهاوظفت المستفیدین عندلاحتیاجات 

  .الخدمات

ولهذه الخدمات أهمیة على تنوعها واختلافها، فكل خدمة تعد مهمة بحد ذاتها لما تقدمه من     

  :2تسهیل للوصول إلى المعلومات، وخلق الوعي وزیادة نجاعة المكتبة، وتكمن أهمیتها في ما یلي

 استغلال أوقات الفراغ في مجالات وأنشطة إیجابیةراء البحث العلمي و إث. 

 تأمین ما هو مناسب من و  إتاحة فرصة للثقافة المستمرة للمستفیدین في جو حر دون مقابل

 .التي تسهم في تنمیة أفكار المواطن وأخلاقهمصادر المعرفة والمعلومات 

  توفیر الوقت والجهد في البحث عن للمعلومات ومتابعة ما یستجد منها و التحدیث السریع

 .المعلومة

 متابعة التطور المعرفي في المجالات التي تهم الرواد واطلاعهم علیها. 
                                                             

  .32. ص. المرجع السابق. عولمي، خولة، سعد الدین، فاطمة 1
العامة  دراسة میدانیة بالمكتبة: أثر خدمات المكتبة العامة على تنمیة المیول القرائیة. بوشاقور، حلیمة، نابتي، محمد الصالح 2

   .22.  ص. 2011قسنطینة ،  جامعة: مكتبات ومراكز المعلومات. الماسترمذكرة تخرج لنیل شهادة . لبلدیة عین السمارة
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  الشمولیة حیث أن خدمات البحث المتنوعة، داخل المكتبة العامة تغطي جمیع مصادر

 .المعلومات

  :خدمات المكتبة العامة 2 .3

تعد خدمة الإطلاع الداخلي من أول الخدمات وأوسعها تقدیما في  :خدمة الإطلاع الداخلي . 1

المكتبة، فهناك مصادر لا تعار خارج المكتبة، وهناك قراء ومستفیدون لا تساعدهم الظروف على 

  .القراءة خارج المكتبة، لذلك هم یحتاجون للبقاء لساعات طویلة في المكتبة

لورت خدمات محو الأمیة وتعلیم الكبار من الخدمات الجدیة التي تب تبرتع :خدمة محو الأمیة.  2

وأحست  ،فقد أحست بعض المجتمعات بتخلفها عن الركب الحضاري ،بعد الحرب العالمیة الثانیة

إلى  مما أدى بها، تي ترتفع فیها الأمیة بنسب عالیةبخطر الأمیة وبخاصة في بلدان العالم الثالث ال

والمكتبات العامة واحدة  ،لخاصة بمحو الأمیة وتعلیم الكباروضع الخطط والبرامج وتأسیس المراكز ا

تنهض بأداء هذه الرسالة الحضاریة ویمكنها من المؤسسات الثقافیة الاجتماعیة التي یمكن أن 

 .1لمشتركالتنسیق والتعاون مع منظمات ومراكز محو الأمیة في سبیل تحقیق الهدف التعلیمي ا

تعد الخدمة المكتبیة العامة للأطفال من الخدمات الحدیثة التي تقدمها  :الخدمات المكتبیة للأطفال.3

المهمة في المجتمع ولم تأخذ هذه الخدمة مكانتها إلا في القرن التاسع عشر المكتبة لهذه الشریحة 

حیث حصلت تغیرات شاملة في نظرة المجتمعات إلى الطفولة وظهرت نظریات وطرق تربویة حدیثة 

للفلاسفة والتربویین الذین دافعوا عن الطفولة ومنحوها مكانتها الحقیقیة وبذلك تمكنت من شق طریقها 

                                                             
  .248. ص. 2015دار الوفاء لدنیا الطباعة والنشر، : الإسكندریة. مدخل في علم المكتبات. المغربي، محمد خیر الدین  1
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أهم أنواع الخدمات التي تقدمها المكتبات العامة بل وصلت درجات التقدم حدا بعیدا  وأصبحت من

  .1أنها قد فاقت في أهمیتها الخدمات المقدمة للكبارإلى درجات أن بعض الباحثین یرون 

رشادهمخدمة تدریب المستفیدین .  4 هذه الخدمة اعتادت المكتبات العامة على تقدیمها بغرض  :وإ

رشاد مجتمع المستفیدین بخدماتها، إذ تدعم وترسخ هذه الخدمة صورة المكتبة وخدماتها في  تعریف وإ

ذهن المستفیدین، وغالبا ما تعقد بشكل دوري، ویعتمد في هذه الخدمة على محاضرات یقدمها 

تیبات التعریفیة التي تعدها المكتبة للتعریف بها وبمقتنیاتها مسؤولوا المكتبة، بالإضافة إلى الك

وبخدماتها، كما أنه قد یستعان بالأفلام السینیمائیة أو أفلام الفیدیو عن المكتبة، لأداء هذه الخدمة 

  .2التي تهدف إلى إكساب المستفید للمهارات اللازمة للتعامل الفعال مع المكتبة ومواردها

ها نظم استعراض أوعیة معلومات الجاریة بأنّ  الإحاطةتعرف خدمات  :جاریةال الإحاطةخدمة . 5

الببلیوجرافیة لأوعیة المعلومات  من الأحیان التسجیلات في كثیر هي أو ،الموضوع المتاح حدیثاأدب 

والقیام بتسجیل تلك الأوعیة  ،لاحتیاجات المستفید أو مجموعة من المستفیدینمنها الملائم  اختیارو 

رسالهاببلیوغرافیة  إخطاراتفي شكل    .إلیهم وإ

 خطار المستفید المتوقع أ ن یعنیه وجود هذه محاولة تقدیم إعلان سریع بالمعلومات الجدیدة وإ

جعل المستفید على علم دائم بالجدید من خلال إحاطته علما بظهور أوعیة معلومات  المعلومات

. تماماته الموضوعیة سواء فیما یتعلق بمجال عمله، أو لقضاء وقت فراغهجدیدة في مجال اه

                                                             
  .2008جامعة المنوفیة، ]: م. د[مدونة المكتبیین بالمنوفیة، . الفرقة الرابعة قسم علم المكتبات؛أبو علي، دعاء محمد مصلیحي 1

  .15/03/2018: تم الدخول یوم http://librarianisnmenofia .:متاح على الرابط
.93 .ص. 2013دار الثقافة العلمیة، : الإسكندریة. والمعلوماتمقدمة في علم المكتبات . الجندي، محمود عبد الكریم  2  
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وتفترض مثل هذه الخدمات أن المستفید لدیه على الأقل خلفیة معرفیة عامة بمجال اهتماماته 

  .1الموضوعیة، ویحتاج إلى إحاطته بالتطورات الجدیدة

تمثل الإعارة تنعكس من خلالها طبیعة الخدمة المكتبیة التي تقدمها المكتبة  :الإعارةخدمة .  6

وتعد من أهم الخدمات التي تنهض في تقدیمها جمیع . العامة ضمن خدمات القراءة المباشرة

المكتبات ومراكز المعلومات، ومنها المكتبة العامة ویقدم دلیلا واضحا على فعالیة المكتبة العامة 

یا لقیاس دورها الفعال في تحقیق أهدافها المنصبة على تلبیة احتیاجات المستفیدین ومعیارا حقیق

تاحة الفرصة بانتقاء ما یناسبهم ویثیر تطلعاتهم واهتماماتهم، وما كانت  وتحقیق رغباتهم ومیولهم، وإ

دون هذه المكتبات تمثل مظهرا اشتراكیا دیموقراطیا، فلا بد إذا أن تكون خدماتهم متاحة للجمیع 

  .2مقابل

إذ  ،تعتبر الحواجز اللغویة من أكبر المعیقات تداولا على مصادر المعلومات :خدمة الترجمة. 7

یمكن للمكتبات ومراكز المعلومات أن تسهم في حل هذه المشكلة من خلال تقدیم خدمة الترجمة 

وتكاد هذه الخدمة تنحصر في المكتبات  ،لبعض المصادر ذات الأهمیة لعدد كبیر من المستفیدین

تقدیم ترجمات :تقدیم هذه الخدمة من خلال ویمكن للمكتبة ،المتخصصة ومراكز التوثیق والمعلومات

عداد مستخلصات لهذه المصادو  مصادر الأجنبیة المهمة والمطلوبةكاملة لبعض ال  ر باللغة المحلیةإ

توفیر و  سات التي یمكنها القیام بالترجمةجمین والمؤسالمتر  إیجادمساعدة الباحثین في بالإضافة إلى 

  .المصادر الأجنبیة المترجمة والمنشورة
                                                             

ـــــ  16. ص. 2004دار الثقافة العلمیة، ]: م. د]. [ط. د. [المكونات والخدمات: البث الانتقائي للمعلومات. البنداري، إبراهیم دوسقي 1

17.   
  .67. ص .2011دار المسیرة، : عمان. أنواع المكتبات. المدادحة، أحمد نافع  2
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هذا ویمكن أن تتم الترجمة داخلیا من خلال تعیین بعض المترجمین أو من خلال المؤسسات     

  .1التجاریة التي تقدم هذه الخدمة بالمقابل

عن كافة الأسئلة والاستفسارات المرجعیة التي یتلقاها قسم المراجع  الإجابةهي  :الخدمة المرجعیة. 8

عدادمن الرواد والباحثین، ویقوم قسم المراجع باختیار الأعمال المرجعیة وتنظیمها  الكشافات والأدلة  وإ

من أجل التعرف على المراجع الأساسیة في موضوع معین ومن المستفیدین  ویساعد ،والبیبلیوغرافیات

المعاجم والقوامیس، الموسوعات، معاجم التراجم والسیر، المراجع الجغرافیة، : كتب المرجعیةبین ال

  .2)الحولیات( الأدلة، الكتب السنویة ات، المستخلصات، البیبلیوغرافیا، الكشافالإحصائیةالكتب 

هي خدمة معلومات تقدمها مراكز المعلومات والمكتبات  :خدمة البث الانتقائي للمعلومات. 9

المتخصصة بهدف إعلام المستفید بالمواد التي وصلت المكتبة حدیثا، حسب مجالات اهتمام 

 .الجاریة الإحاطةالمستفید وتكون هذه الخدمة موجهة إلى الفرد مباشرة وهي شكل من أشكال 

  .ساسیات جودة الخدمات في المكتبات العامةأ. 3

  .مفهوم الجودة وتطورها التاریخي. 1.3

  :تعریف الجودة. أ 

هي تلبیة  quality of serviceأن جودة الخدمة  odlisتعریف معجم علم المكتبات والمعلومات 

الخدمات التي تقدمها المكتبة أو غیرها من مرافق المعلومات لاحتیاجات المستفیدین منها، والمعاییر 

آراء ( وعادة ما تقیم إحصائیا، وعلى أساس التغذیة الراجعة النوعیة، التي أنشأتها المهنة، 

  .الخ)...المستفیدین، صندوق الاقتراحات
                                                             

  .221. ص. 1999دار الفكر، : عمان. ط. د. مقدمة في علم المكتبات. علیان، مصطفى ربحي، النجداوي أمین  1

  .54ــــ 53. ص. 2013دار المعتز، : عمان. الخدمات المكتبیة والمعلوماتیة للمستفیدین. المدادحة، أحمد نافع  2
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الجودة هي المجموع الكلي للملامح والخصائص لمنتج ما أو خدمة  :تعریف معجم هاروود للمكتبیین

ن تحقیق جودة الخدمة التي تحمل المقدرة على إرضاء الاحتیاجات المقررة أو الضمنیة ویتضم ،ما

رضا المستفید، الاعتمادیة ل بقة المعاییرالملاءمة للغرض، مطا: في المكتبة عوامل كثیرة منها

  .الاقتصاد، الفعالیة

  .1الجودة غالبا ما تستخدم بشكل ترادفي مع التمیز: موسوعة علم المكتبات والمعلومات

یرى العدید من الباحثین أن نشأة الجودة تعود إلى السنوات : ةالتطور التاریخي لمفهوم الجود. ب 

بتجاربه التي بثها عبر  فریدیریك تایلورالأولى من القرن العشرین عندما بدأ المهندس الأمریكي 

والتي كان یرید من ورائها ضبط جودة العملیات بتقلیل  1911عام " العلمیة الإدارةمبادئ " كتابه

 الحركةوذلك بربط  الإنتاجالممارسات والحركات غیر المجدیة بقصد زیادة  الفاقد من الزمن من خلال

  .بالزمن الذي تحتاجه

موضوع الجودة إلى  إرجاعهذه النشأة الحدیثة لموضوع الجودة لم یمنع البعض من  أنّ  إلاّ     

في نها التي دوّ  حمو رابيعصور موغلة في القدم مستدلین بما جاء من مواد قانونیة في شریعة 

لاّ  علیه أن یتلافى النقص  مسلته المشهورة، ففي التعامل التجاري ألزم التاجر أن یقدم سلعة جیدة وإ

  2:یلي والتي تخص تنظیم الأعمال تنص على ما 229الحاصل فیها ویصلح عیوبها، كما أن المادة 

بحیث انهار الذي بناه وسبب موت صاحبه فسوف  ،بناء قد بنى بیتا لرجل لم یحسن عملهالإذا كان "

  یقتل ذلك البناء
                                                             

  .18. ص. السابق المرجع. عبد الهادي، محمد فتحي 1
مذكرة . سعیدة دراسة تطبیقیة على متوسطات ولایة: واقع تطبیق إدارة الجودة الشاملة  في مؤسسات التعلیم الجزائریة. یزید، قادة 2

  .4. ص. 2012جامعة تلمسان، : تخصص حوكمة الشركات: تخرج لنیل شهادة الماستر
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  :مراحل تطور مفهوم الجودة. ج 

وتعقدها، وفیما  الإنتاجلقد مر مفهوم الجودة بمراحل تاریخیة متلاحقة وذلك نتیجة لتطور عملیات     

  :یلي توضیح لهذه المراحل

  .ما قبل الثورة الصناعیة :المرحلة الأولى. 1

نتاجقبل الثورة الصناعیة لم یكن هناك مصنع      ورشة نى الكلمة فالمصنع كان عبارة عن بمع وإ

work shop  فیها رب العمل أو صاحب الورشة وعدد من العمال الذین یقومون بتصنیع سلعة

معینة باستخدام أدوات یدویة وفق معاییر جودة بسیطة یحددها الزبون من منطلق وجهة نظره ورغبته 

لى صاحب الورشة إلا أن یلبي رغبة زبونه وبالنسبة لعملیة الرقابة على الجودة فقد كانت تتم وما ع

  .من قبل العامل نفسه ومنفردا مع تدقیق نهائي من قبل صاحب الورشة

  بعد الثورة  الصناعیة :المرحلة الثانیة.  2

شر حتى منتصف القرن یقصد بها تلك الفترة الزمنیة التي امتدت من منتصف القرن الثامن ع    

  :1تغییرا جذریا في مجال الصناعة منهاالتاسع عشر، حیث أحدثت الثورة الصناعیة 

 ازدیاد عدد العاملین، ظهور المصنع لیحل محل الورشة. 

 ارتفاع مستوى جودة المنتجات لاستخدام الآلة في العمل، ازدیاد حجم العمل. 

تتم من قبل العامل نفسه بل من قبل المشرف الذي علیه وفي هذه المرحلة لم تعد الرقابة على الجودة 

  .مسؤولیة التحقق من الجودة

  العلمیة الإدارةمرحلة  :المرحلة الثالثة.  3
                                                             

  .5. ص. المرجع السابق. یزید، قادة  1
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وقدمت للعالم الصناعي فریدیریك تایلور العلمیة في مطلع القرن العشرین بریادة  الإدارةظهرت     

من خلال الحد من الهدر والضیاع في العمل  الإنتاجدراسات الحركة والزمن وسبل تخفیض تكلفة 

المصنعي الذي كان سائدا آنذاك وفي هذه المرحلة ظهر مفهوم یدعى فحص الجودة الذي سحبت 

بموجبه مسؤولیة الفحص من المشرف المباشر وأسندت إلى مفتشین مختصین بالعمل الرقابي على 

  .الجودة

لمطابقة بین معاییر محددة بشكل مسبق مع جودة من الجودة تركز على إجراء افعملیة التحقق     

المنتج المنجز وتتضمن عملیة الفحص تحدید مدى مطابقة المنتج للمواصفات الفنیة الموضوعیة 

وبالتالي فإن المنتجات المطابقة للمواصفات الفنیة إما أن تتلف أو یعاد العمل علیها أو یتم بیعها 

  .بأسعار أقل

تركز فقط على اكتشاف الأخطاء والقیام بتصحیحها، فالخطأ أو العیب  عملیة الفحص كانت إنّ     

  .1قد حصل فعلا وعملیة الفحص اكتشفت الخطأ ولكنها لم تقم بمنعه

  على الجودة الإحصائیةالرقابة  :المرحلة الرابعة.  4

الذي  1931الكبیر عام  الإنتاجعلى الجودة مع ظهور أسلوب  الإحصائیةظهرت الرقابة     

كما شهدت هذه  ة للتقلیل من أخطاء تصنیع السلعةكوسیل الإنتاجصاحبه آنذاك مفهوم تنمیط وتوحید 

في الرقابة على الجودة حیث أن نشاط الفحص أصبح غیر كاف  الإحصاءالمرحلة استخدام علم 

 والتر شیوارتد العالم ویع ،inspection samplingأسلوب فحص العینات  إتباعوهذا ما أدى إلى 

walter shewart ن مؤسسي ومطوري نظریة ضبط الجودةم. 

                                                             
  .6.ص. المرجع السابق. یزید، قادة1 
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  :جودة الخدمات وأهمیتها. 2.3

من الصعب إعطاء تعریف دقیق لجودة الخدمة، فكل فرد یحاول الكتابة   :تعریف جودة الخدمة 

ففي  الآخرین،ه یصعب علیه الوصول إلى تعبیر عملي عنها یتفق مع عنها أو ممارستها یجد أنّ 

بعض الأحیان قد یكون هذا التعبیر واسعا للغایة بحیث یصبح لا معنى له ویصعب وضعه محل 

التطبیق، وفي بعض المواقف الأخرى فإن بعض الأفراد یضعون تعریفا مفصلا للجودة والذي قد 

عددت ولقد ت 1،یكون ملائما لبعض الخدمات ولكنه من الصعب أن یتم تعمیمه على كافة الخدمات

 :تعاریف لجودة الخدمةالیلي أهم  ، وما تعاریفها بتعدد المهتمین بمفهوم جودة الخدمة

هي مستوى متعادل لصفات تتمیز بها الخدمة مبنیة على قدرة المنظمة  :badiroتعریف بادیرو     

الخدمیة واحتیاجات المستفیدین، ویضیف أن مجموعة الصفات التي تحدد قدرة جودة الخدمة على 

  .هي مسؤولیة كل مستخدم أو عامل في المنظمةحاجات المستفیدین  إشباع

جودة الخدمة طریقة مشتقة بشكل تجریبي قد تكون مستعملة من قبل المنظمة لتحسین نوعیة     

  .الخدمة

جودة الخدمة تعني مسایرة توقعات المستفیدین، والارتقاء إلیها بشكل مستمر وتتحدد بالفرق بین     

  .لمتوقعة والخدمة المدركةالخدمة ا

                                                             
. ص. 2006دار الشروق، : عمان. ط. د .مفاهیم وعملیات وتطبیقات. إدارة الجودة في الخدمات. المحیاوي، قاسم نایف علوان  1

90.  
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من خلال التعاریف نستنتج أن جودة الخدمة تمثل معیار لدرجة تطابق الأداء الفعلي مع توقعات     

وبشكل مستمر مما یضمن الرضا الدائم للمستفیدین، ویحقق للمؤسسة میزة المستفیدین لهذه الخدمة 

  .1تنافسیة

ففي مجال  هدف إلى تحقیق النجاح والاستقرارالتي تجودة الخدمة مهمة جدا بالنسبة للمؤسسات و     

، وتصنیف المنتجات بانتظار المستفیدین لكن الإنتاجالمنتجات السلعیة یمكن استخدام التخطیط في 

في مجال الخدمات فإن المستفیدین والموظفین یتعاملون معا من أجل خلق الخدمة وتقدیمها بأحسن 

  .2الاهتمام بالموظفین والمستفیدین معامستوى، لذلك یجب على المؤسسات 

 :servqual: مقیاس جودة الخدمة .3.3

 ،یتكون مقیاس جودة الخدمة من خمسة أبعاد یضم كل منها عددا من المتغیرات أو العناصر    

  :التي یحتوي علیها كل بعد من هذه الأبعاد الخمسة للمقیاس وفیما یلي بیان المتغیرات

تقیس توافر حداثة الشكل في تجهیزات المؤسسة أو وتتضمن أربعة متغیرات  :الجوانب الملموسة )1

المكتبة، والرؤیة الجذابة للتسهیلات المادیة، والمظهر الأنیق لموظفیها، وأخیر جاذبیة وتأثیر المواد 

 .المرتبطة بخدماتها

بالتزاماتها  ویحتوي هذا البعد على خمسة متغیرات تقیس وفاء المؤسسة أو المكتبة :الاعتمادیة )2

التي وعدت بها المستفیدین، واهتماماتها بحل مشاكلهم، وحرصها على الدقة في أداء الخدمة بالوعود 
                                                             

بومرداس، . مذكرة تخرج لنیل شهادة الماجستر .واقع جودة الخدمات في المنظمات ودورها في تحقیق الأداء المتمیز. فلیسي، لیندة 1

  .43ـــــــ42. ص. 2012ـــــــ  2011
علوم . مذكرة تخرج لنیل شهادة الماجستیر. وأثرها على رضا العملاء جودة الخدمات. الدین، شفیق، حداد محفوظ جودة نور. بوعنان  2

  .66 .ص. 2007علوم التسییر، : المسیلة. التسییر
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وأخیرا احتفاظها بسجلات  ،والتزامها بتقدیم خدماتها في الوقت الذي وعدت بتقدیم الخدمة للمستفیدین

 .وخدماتها محتویاتهادقیقة عن 

روادها بوقت تأدیة  بإعلامویتضمن هذا البعد أربعة متغیرات تقیس اهتمام المكتبات  :الاستجابة )3

والرغبة الدائمة في  لى تقدیم خدمات فوریة للمستفیدینالخدمة وحرصها على ذلك، وحرص موظفیها ع

 .موظفیها عن الاستجابة الفوریة لطلبات المستفیدینمساعدة المستفیدین، وعدم انشغال 

ویحتوي هذا البعد على أربعة متغیرات أساسیة تقیس حرص موظف المكتبة  ):مانالأ(السلامة  )4

وشعور روادها بالأمان في تعاملهم مع موظفیها، وتعاملهم  ،على غرس الثقة في نفوس مستخدمیها

لمامهمباستمرار بلباقة مع المستفیدین،  بالمعرفة، وحصولهم على التدریب اللازم لیتمكنوا من أداء  وإ

 .1على أسئلة المستفیدین والإجابةأعمالهم 

المستفیدین اهتماما ویتضمن هذا البعد خمسة متغیرات تتعلق باهتمام موظفي المكتبات ب :التعاطف )5

ت لتتناسب مع لحاجات المستفیدین بالتحدید، وملاءمة ساعات عمل هذه المكتبا معرفتهمشخصیا، و 

وأخیرا وجود برامج تعلیمیة  رات رواد هذه المكتباتكل الرواد، وتوفر أماكن ملائمة لانتظار سیا

 ).الخ...محاضرات، ندوات ( متخصصة في هذه المكتبات

دراكات والتوقعات قد شهد عدة تطبیقات في مجالات عدة كالبنوك ورغم أن مقیاس الإ     

ه طوع لیستخدم في القطاع الخدمي ومنها أنّ  إلاّ  ،والإنتاجیةالصناعیة  والمصارف والبرید والمؤسسات

المكتبات ومرافق المعلومات، لكن واجه هذا المقیاس الكثیر من الانتقادات مفادها أن لمفهوم الجودة 

  .إذ أن المستفیدین غالبا ما یعبرون عما یشعرون اتجاه خدمة من الخدمات ،طبیعة ذاتیة

                                                             
  .67 .ص. المرجع السابق  .الدین، شفیق، حداد محفوظ جودة نور. بوعنان  1
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وزملاؤه نموذجا یدعى  بیريلقد طور كل من  :الخمس لجودة الخدمات المكتبیةنموذج الفجوات 

بتحلیل الفجوة بهدف استخدامه في تحلیل وتحدید مصادر مشاكل الجودة والمساعدة على تحسین 

الجودة، إذ یحدد النموذج الخطوات التي یجب أخذها بعین الاعتبار عند تحلیل وتخطیط جودة 

مشاكل المحتملة في الجودة وقد حدد النموذج فجوات الخدمة التي تسبب الخدمة وتفحص مصادر ال

  :1عدم النجاح في تقدیم الجودة المطلوبة بخمس فجوات وهي

دراكهموهي ناجمة عن التباین بین توقعات المستفیدین لمستوى الخدمة،  :الفجوة الأولى للمستوى  وإ

الفعلي لها، والفرق بینهما هو الفجوة التي تعبر عن عدم القدرة على التقدیر الصحیح لاحتیاجات 

  .العملاء المتوقعة ورغباتهم

دراكوهي ناجمة عن التباین بین المواصفات الفعلیة للخدمة المقدمة،  :الفجوة الثانیة العملاء لها،  وإ

ات متلقي الخدمة ورغباتهم في مواصفات محددة یلتزم مما یعبر عن عجز المنظمة عن ترجمة حاج

بها مقدمو الخدمة، وقد یكون السبب في ذلك ناشئا عن وجود قیود تتعلق بموارد المنظمة المالیة أو 

المادیة أو البشریة، وقد یكون السبب ناشئا عن عدم قدرة إدارة المنظمة على تبني وتطبیق مفهوم 

  .2الجودة

                                                             
مذكرة تخرج لنیل شهادة  .دراكات والتوقعاتتطبیق مقیاس الإ: دة خدمات مكتبة الدكتور أحمد عروةقیاس جو. بوعافیة، السعید  1

  .114 .ص. 2006قسنطینة،   .الماجستر
 دراسة میدانیة من وجهة نظر: والإدراكجودة خدمات مكتبة أمانة عمان الكبرى بین التوقع . حمد، الغدیر، شفیق، حداد2

   .530 .ص .2011، 2، ع 38، مج الإداریةمجلة دراسات العلوم . المستفیدین
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ناجمة عن عدم تطابق مواصفات الخدمة المقدمة فعلا مع إدراك المستفیدین  وهي :الفجوة الثالثة

لهذه المواصفات، والسبب في ذلك ربما یعود إلى عدم مقدرة مقدمي الخدمة على الأداء الصحیح 

  .للخدمة الذي ربما یكون بسبب عدم استعدادهم لذلك

للخدمة، أي عدم التطابق بین الوعود  وهي ناجمة عن عدم مصداقیة المنظمة المقدمة :الفجوة الرابعة

التي تقدمها المنظمة حول مستوى الخدمة وذلك من خلال برامجها الاتصالیة والترویجیة المختلفة مع 

  .المستفیدین وبین المستوى الفعلي للخدمة الذي یتلقاه المستفیدون

للعملاء، وتنشأ عن عدم التطابق بین توقعات العملاء والتوقعات  اتالإدراكوهي  :الفجوة الخامسة

دراكهملمستوى الخدمة  لهذا المستوى، وذلك یعود إما للمبالغة في التوقعات لمستوى الخدمة أو خلل  وإ

  .1في إدراك المستوى الحقیقي لها

  : خلاصة الفصل

ینبغي أن یستفیدوا  نالذیباعتبار المكتبة العامة تخدم فئة واسعة وغیر محدودة من المستفیدین     

، فتغطیتها لفئة عریضة من المستفیدین دونا عن غیرها من المكتبات فرض من خدمات فعالة وراقیة

  .علیها وجعلها أمام خیار وحید ألا وهو الجودة لبلوغ أهداف عدیدة ونتیجة لأسباب متعددة

ها شرط ة حتمیة وذلك لأنّ ضرور  ،وفي الأخیر یمكن القول أن جودة الخدمات في المكتبات العامة

  . أساسي لاستمرار المكتبات العامة في ظل التطورات الحدیثة

                                                             
   .530 .ص. المرجع السابق. حمد، الغدیر، شفیق، حداد 1
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ـــید ــــ   :تمهـــــــ

تعتبر الجودة من  أهم القضایا ومواطن القوة في أي مؤسسة، والتي أصبحت الشغل     

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

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

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

 .من خدماتها

ولكي تتمكن المكتبات بمختلف أنواعها وخاصة المكتبات العامة منها من تحقیق الجودة في 

داریة لابد علیها أن تتبع أسالیب إستراتجیة واعتمادها مختلف أع مالها من إجراءات فنیة وإ

كمقومات أساسیة، أبرزها تكنولوجیا المعلومات، ومهارات أخصائي المعلومات التي تتحقق 

، بالإضافة إلى التقییم الذي یعتبر من أهم الأسالیب للكشف عن ربالتدریب والتكوین المستم

عادة النقاط القوة والضع یجاد الحلول ف في أعمال المكتبة، لتدارك الأخطاء وإ نظر فیها وإ

                             . وكل هذه العناصر سیتم التطرق إلیها في هذا الفصل .المناسبة

 یتمیز عصرنا هذا بالتغیرات : مات وأثرها على جودة الخدمات المكتبیةالمعلو تكنولوجیا .1

  .1العلمیة وظهور الوسائل الحدیثةالاكتشافات  یة والثقافیة، بسبب ظهور الاجتماع

                                                        

متاح  .95ص  ].ت. د[، جامعة الجزائر. 5ع. علم المكتباتمجلة . المكتبات في عصر المعلومات. تمور تبیر، فاروق 1
  .14/02/2018تم الدخول یوم      alger2.dz-unive-www.fshumaines: على الرابط
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والتقني الحاصل الذي أصبح في تزاید متسارع وفضلا عن  لمعلوماتياونظرا للتطور  

أحد المقومات الأساسیة  تكنولوجیا المعلوماتالتضخم في هذا المجال، الأمر الذي جعل من 

هي  فما ،لتحقیق الجودة في المكتبات على الوجه العام والمكتبات العامة على الوجه الخاص

  ؟اهم في تحقیق الجودة في المكتباتتكنولوجیا المعلومات؟ وكیف تس

 :مفهوم تكنولوجیا المعلومات1.  1

  تأثیرهاب ومنها المكتبات الحدیثة، الثقافیة وجود تكنولوجیا المعلومات في المؤسسات إنّ     

  .1على طبیعة البحث العلمي بنجاح التقنیة في معالجة البیانات

ضمان حیث أصبحت تكنولوجیا المعلومات تستخدم في المكتبات ومراكز المعلومات كمعیار ل

قد توسع معنى مصطلح تكنولوجیا المعلومات لیشمل الحاسوب جودة الخدمات في المكتبة، و 

كل التقنیة  أنها ىصالات، وتوضح التعریفات الآتیة المقصود بتكنولوجیا المعلومات علوالات

أشكالها إلى المعلومات بمختلف المتطورة التي تستخدم في تحویل البیانات في مختلف 

   .2أنواعها والتي تستخدم من قبل المستفیدین منها في مجالات الحیاة كافة

                                                        

 ص]. ت.د[، ]م.د]: [ن.د]. [ط.د. [تكنولوجیا المعلومات على المكتبات ومراكز المعلومات. حسن الطائي، جعفر 1 
.145.   

. 2015. دار المسیرة: عمان. 1ط. علم المعلومات والنظم والتقنیات. حسن رضا. النجار؛ قندیلجي، عامر إبراهیم 2 
  .87. ص
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ویمكن تعریف تكنولوجیا المعلومات بأنها تلك الأجهزة والمعدات والأدوات والأسالیب التي 

ویمكن أن یستخدمها مستقبلا على المعلومات الصوتیة والمصورة والرقمیة  الإنساناستخدمها 

تلك المعلومات من حیث تسجیلها وتنظیمها وترتیبها وخزنها واسترجاعها وكذلك معالجة 

ساخها وبثها وتوصیلها في الوقت المناسب لطالبیها وتشمل كل من تكنولوجیا وعرضها واستن

  .1التخزین والاسترجاع وتكنولوجیا الاتصالات

: فیعرف تكنولوجیا المعلومات بأنها المعجم الموسوعي لمصطلحات المكتبات والمعلوماتأما 

الحصول على المعلومات الصوتیة والمصورة، الرقمیة والتي في نص مدون وتجهیزها 

الكترونیة الحاسبة والاتصالیة  یكروموذلك باستخدام تولیفة من المعدات ال. وبثهاواختزانها 

   .2عن بعد

اللازمة ویتمثل ذلك في  والأدوات على أنها جمیع الوسائلكما یمكن تعریفها أیضا  

واستخدام . تكنولوجیا الاتصالات بعناصرها من الفاكس والتلفزیون والرادیو والفیدیو تكس

والمؤتمرات عن  الانترنتالحاسبات الآلیة وشبكات المعلومات ومراصد المعلومات وشبكات 

  .3وغیرها من وسائل الاتصالبعد واستخدام القمر الصناعي والبرید الالكتروني 
                                                        

  .87 .ص. 2014دلجة، دار : عمان. 1ط. تقنیة المعلومات. أحمد عبد الرحمن، مؤید 1
.59 .ص .2013 ،دار البدایة :عمان. 1ط .تكنولوجیا المعلومات وتطبیقاتها .حسن ، جعفريالطائ  2  
. مركز الإسكندریة للكتاب: الإسكندریة. ]ط.د [. المكتبات العربیة وآفاق تكنولوجیا المعلومات. الرمادي، أماني زكریا 3

  .467. ص. 2008
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نظام التقني من  تمثل تكنولوجیا المعلومات الجانب :تطور تكنولوجیا المعلومات. أ

  :وقد مرت بمراحل تطور مترابطة وهي  المعلومات، والبدیل لتسمیته

  مرحلة تطور المعلومات وتتمثل في ثورة المعلومات والاتصالات ابتداء من اختراع

تكنولوجیا  المعلومات المسموعة والمرئیة والتزاوج بینالكتابة والطباعة ومختلف أنواع مصادر 

من أجل الحاسبات المتطورة وتكنولوجیا الاتصالات المختلفة ویكون فیها الحاسوب منفرد 

  .1بناء قواعد بیانات في المكتبات

  مع اعتماد جهاز أو  سبةالمحو مرحلة استخدام الحاسوب في بنوك ومراصد المعلومات

قیاسیة یمكن نقلها  إشاراتالرقمیة الخارجة عن الحاسوب، إلى  للإشاراتأداة تعدیل وتحویل 

 اتصال أخرىتقنیات  إلى بالإضافةیدعى هذا الجهاز بالمودم . عبر وسائل الاتصال المتاحة

  كالأقمار الصناعیة 

  مرحلة استخدام الحاسوب مع الأقراص المكتنزة المضغوطة وظهور البحث في قواعد

 .مضغوطةبیانات الأقراص ال

                                                        

مؤسسة : عمان. 1ط. تكنولوجیا المعلومات في منظمات الأعمال. داود اللامي، غسان قاسم ،شكرولي، أمیرة البیاتي1 
  .16. ص. 2010الوراق، 
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  إضافة إلى تقنیات اتصال مناسبة وذلك عن مرحلة استخدام الحاسوب وبمساعدة المودم

  .1طریق الارتباط بالانترنت شبكة الاتصالات الدولیة وهي قمة التطورات المذكورة سابقا

نظرا ، المكتبات بتطور الحاسبات الآلیة ارتبط استخدام تكنولوجیا المعلومات في بحیث

 .2لاعتباره من أساسیات تكنولوجیا المعلومات المستخدمة في المكتبات

فقد بدأت بعض المكتبات ومراكز المعلومات الكبیرة بتجربة نظم الحاسبات الكبیرة منذ  

الستینات من القرن العشرین واستخدمت في البدایة في إنشاء قواعد البیانات الببلیوغرافیة 

  .وتطبیقاتها MARCت الفهرسة المقروءة آلیا فضلها تطور التي ب) هارس المكتباتف(

 حد كبیر الاتصال بقواعد البیاناتوخلال التسعینات من القرن العشرین أصبح متوفر إلى 

ا في الثمانینات تم تعمیم استخدام تكنولوجیا المعلومات في المكتبات على مستویات أمّ 

المكتبات التي قدمت حلولا للإجراءات الروتینیة مختلفة وهذا بظهور الأنظمة الآلیة لتسییر 

المرتبطة، بوظائف الفهرسة والإعارة والتزوید إضافة إلى ظهور أوعیة تخزین جدیدة تم 

  .3استغلالها في تخزین المعلومات ونشرها، خصوصا قواعد البیانات

                                                        

دار : عمان. ]ط.د[. البحث العلمي واستخدام مصادر المعلومات التقلیدیة والالكترونیة. ، عامر إبراهیمقندیلجي1 
  .271. ص. 2007الیازوري، 

  .15. ص. المرجع السابق. زكریا، أماني الرمادي2 
مذكرة تخرج لنیل شهادة . استخدام الباحثین لتكنولوجیا المعلومات والاتصالات في البحث العلمي. كداوة، عبد القادر3 

  .41. ص. 2009الجزائر، : علم المكتبات والتوثیق  :رالماجیست
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المعلومات منذ أن وطأت أجهزة تكنولوجیا  :جیا المعلومات وأثرها على الجودةتكنولو  2. 1

 ّ أرض المكتبات ومراكز المعلومات أصبحت ) التخزین والاسترجاع والاتصالات( یها بشق

وبمعنى آخر أن ،ناحیة تطبیقاتها في مجال المهنة المكتبیة منخاصة  شاغلالشغل ال

اكة المهنیة بین الخدمات المكتبیة وعلى الشر تكنولوجیا المعلومات أضفت بعدا جدیدا على 

 لما تتمیز به تكنولوجیا المعلومات من الإمكانیات التقنیة السریعة في انجاز فضلاالمكتبات،

  .1العمل

تفاعل ثلاث  نتیجة تكنولوجیا المعلوماتجاءت : تمكونات تكنولوجیا المعلوما. أ 

تكنولوجیات من أجل تحقیق هدف معین وهو توفیر الوقت وسهولة في التنفیذ من خلال 

                                      :الآتي

وذلك لما تقدمه من حواسیب فائقة القدرة وتجهیزات متنوعة تقدم  :تكنولوجیا الحاسبات. 1

الهائلة للحفظ والاسترجاع سرعة في تنفیذ الأوامر والعملیات الحسابیة والمنطقیة والإمكانیات 

عداد التقاریر والإحصائیات  .2وإ

إلى حد كبیر في هذا  الكترونیاتطورت أوعیة التخزین المنتجة  :تكنولوجیا التخزین.  2

حیث أصبحت ،العصر حیث أضفت علیها ممیزات فائقة الجودة في التخزین وقدرة الاستیعاب

                                                        

  .15. ص. المرجع السابق. حسن الطائي، جعفر 1
دارة الأزمات. أحمدأشرف السعید،  2   .59. ص. ]ت.د[ ،]ن.د[: ]م.د[ .تكنولوجیا المعلومات وإ
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                  .     الوثائق بوفرة تشكل مكتبات لا ورقیة وتصنف أوعیة تخزین 

 ترجاعهاواسمشكل نقل المعلومات أصبحت المكتبات تعاني من  :تكنولوجیا الاتصال

فالاتصالات الحدیثة السلكیة واللاسلكیة تساعد في توصیل المعلومات مهما كان وعائها 

  .1والاتصالات

هذه التكنولوجیا ثرت لقد أ :العامة المعلومات في المكتباتمجالات استخدام تكنولوجیا . ب 

أن الاختراعات المتتالیة في  صمیم ومهام شبكات ونظم المعلومات، كماسیطرتها على تب

تصمیم مختلف الأجهزة التكنولوجیة، دفع المكتبات وخاصة العامة منها إلى إعادة النظر في 

دخال هذه التكنولوجیا لتسییر أعمالها ومن أهم المجالات التي استخدمت فیها . نظامها وإ

  .2یلي تكنولوجیا المعلومات في المكتبة ما

بمثابة  هاالتزوید أو الاختیار في أغلب المكتبات على اختلاف یعتبر  :رالتزوید أو الاختیا .1

المكتبات ویتم تقییمها على هذا الأساس تبنى علیه إذن قسم التزوید هو الذي  ،العمود الفقري

علیه المزید من  یترتب وبحكم وظیفته والتي تتمثل في بناء المجموعة المكتبیة وهذا ما .أیضا

                                                        

  .  112. ص. 2014دار العلم والإیمان، : سوقد. المدخل إلى علم المكتبات والمعلومات والتوثیق .هاني، محمد 1
 .2011دار المسیرة، : عمان. 2ط. التكنولوجیا ومراكز المعلومات في المكتبة المدرسیة. الصوفي، عبد االله إسماعیل 2

  .09 .ص
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 على وبالتالي لابد من توفیر إدارة تستطیع أن تنهض بمسؤولیات هذا القسمالنفقات المادیة 

  .تكنولوجیا المعلومات في مجال التزویدأكمل وجه، ولهذا اتجهت المكتبات نحو استخدام 

 : online Acquisitionالتزوید بالاتصال المباشر . 2

حدیثة إذ أن التطورات القسام الحدیثة الأجاءت تكنولوجیا المعلومات بصیغة جدیدة إلى  

 یتیحوا أنبالممولین الناشرین و سهلت على نظم التزوید المبنیة على الحاسوب  مست التي

عن طریق  وهذا یتم ،المجموعات المكتبیة منحجز العدید للمكتبات فرصة لاقتناء أو 

  .1الاتصال المباشر بقواعد بیاناتهم اختصارا لإجراءات الاختیار والطلب والمراسلات

 بوكلاین : لاتصال بها عن طریق الخط المباشرالتزوید التي یمكن اخدمات  ومن أشهر 

Book line، یلي صفات التي یجب توافرها في نظام التزوید الالكتروني مامواومن بین ال:  

  القدرة على البحث عن طریق نقاط مختلفة للملف الببلیوغرافي للمكتبة ذاتها لتعیین وضع

 .مادة معینة

  خبرة والقدرة من لدیه اللمعرفة تسهیل البحث في تفاصیل ملفات باعة الكتب والناشرین

بالإضافة إلى تزوید نسخ إضافیة من  لمعرفیة في أقرب وقت وبأقل تكلفةعلى تزوید المادة ا

  .عنوان سبق طلبه

                                                        

  .146 -144 .ص. 2005دار أسامة، : عمان. تكنولوجیا المعلومات. الجاسم ، جعفر  1
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كانت هذه العملیة تواجه صعوبات عدیدة وكبیرة في مقدمتها الكلفة المادیة  :الفهرسة 3

 العالیة لفهرسة المواد المكتبیة بغض النظر عن نوع المادة المكتبیة ناهیك عن قلة الخبرة أو

عن الطریقة التقلیدیة القدیمة التخلي المكتبات  بإدارةدفع  وهذا ما،المتخصصین في المجال

القرن  من ح من المؤكد أن الربع الأخیربإذ أص ،1الآلیةیسمى الفهرسة في الفهرسة وتبني ما 

وتبنت ، بإنتاج الفهارس الموحدة العشرین شهد من التكنولوجیات ما یؤثر على عملیة الفهرسة

أعمال الفهرسة، وتنفیذ مشروع مهم   فكرة الفهرسة الآلیة مكتبة الكونجرس الأمریكیة بتحسیب

 ولایات المتحدة الأمریكیةات أهایو في البالذي بدأته جمعیة مكت)MARC(للفهرسة مقروء آلیا 

ثم تغیر اسمه   (OCLC) ( Ohio college Library center)حیث كان یطلق علیه سابقا 

ا عملیة الفهرسة مركزیف إلى أداء وكان یهد   On-line Computer Library Centerإلى 

أفادت خدماتها وأصبحت شبكة معلومات عالمیة  توتطور   MARCثم ظهرت أشرطة مارك 

أنواعها خاصة في مجال الفهرسة كما ساعد على التقنین  اختلافالكثیر من المكتبات على 

نشاء قواعد البیانات   .الموحد للفهرسة وإ

                                                        

  .147 ص. المرجع السابق. تكنولوجیا المعلومات. الجاسم، جعفر  1
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ومن  الفهارس الآلي بظهور الفهرسةلي عدة تسهیلات في مجال كما قدم الحاسب الآ 

واختصار الوقت  عن المواد المراد استرجاعهایساهم في سرعة البحث  :ممیزاته ما یلي

عدادها فنیا  1للفهرسة الكتب وإ

 إعداد العدید من رؤوس الموضوعات والمداخل والإحالات وربطها مع بعضها البعض. 

  سة الأولیة لأن شبكات الحاجة إلى الفهر وهذا یقلل ساهم في إیجاد الفهرسة المركزیة

  .2منها أصلیة ویمكن للمكتبات أن تستفید تمتلك نسخ فهرسةالمعلومات 

فتها منظمة هم مصادر المعلومات حیث عرّ أتعتبر الدوریات من  :ضبط الدوریات.  4

ها تلك المعلومات التي تصدر على فترات محددة أو غیر محددة بأنّ  1964الیونسكو سنة 

منظمة أو غیر منظمة ولها عنوان واحد ینظم جمیع حلقاتها أو أعدادها ویشترك في تحریرها 

  .3نهایة لالكتاب ویقصد بها أن تصدر إلى ماالعدید من ا

المشاكل وغیرها  هذهو  ة ومادیة في ضبط الدوریات،ة مشاكل فنیولقد واجهت المكتبات عدّ 

المشاكل وكانت تكنولوجیا المعلومات  ذهحفزت على البحث والتفكیر عن طریقة ما تجنبها ه

  .السبیل والطریقة المناسبة لحل المشاكل التقلیدیة 
                                                        

  .149 -148. ص. المرجع السابق. الجاسم، جعفر  1

مذكرة تخرج لنیل شهادة . الآلي على الأداء في المكتبات العامة أثر استخدام الحاسب. الخثعمي، مسفرة بنت دخیل االله2 
  . 18-17. ص. 2013، جامعة الإمام محمد بن سعود الإسلامیة: المكتبات والمعلوماتعلم : الماجیستر

.5 .ص]. ت.د[العربي للنشر، ]: م.د. [الدوریات في المكتبات ومراكز المعلومات. عبد العزیز شعبان فة،خلی  3  
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 م الدوریاتنظم ترقی :  

  نظام الرقم الدولي المعیاري للدوریات ISSN ردمج)International Standard Serial 

Number (  سلسلات مجزء من النظام الدولي لبیانات الویعد هذا الرقم)ISDS(  

  :یلي سلسلات المبنیة على الحاسوب تختصر مهامها فیمامال ومعظم نظم ضبط الدوریات أو

 سب العنوان أو الموضوع أو الموردإعداد قوائم بالدوریات مرتبة ح . 

  مراكز المعلومات موجودة في مكتبات و إعداد القوائم الموحدة للدوریات المتوافرة في عدة

                                                               .1معینةمنطقةجغرافیة

أصبح بظهور الحاسب الآلي وشیوعه في المكتبات   :الآلي في الإعارة الحاسبدور .5

خاصة في مجال الإعارة حیث   هافي كافة إجراءاته ا على المكتبات العامة أن تستخدملازم

  .التوثیق والربط بین المادة المعارة والمستعیر منها والتاریخ بشكل دقیق:یساعد على

 وتحدید مكان وجود أي وثیقة إعداد إشعارات عن الكتب التي فات تاریخ إرجاعها. 

  والقضاء على الوقت للشخص الواحد وتواریخ إعارتهاإعداد قوائم بالكتب المعارة. 

 ع والمطالبة آلیاالتجدید والحجز والإعارة والإرجا عملیة إجراءات. 

                                                        

 .172 . ص. المرجع السابق. سنح الطائي، جعفر 1 
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فالمكتبات العامة استفادت من الوسائط التكنولوجیة خاصة فیما یخص تشجیع المستفیدین 

والخدمات في والبرامج الالكترونیة  على رفع نشاطهم الثقافي وتفاعلهم مع  برامج الأنشطة 

   1.تبة العامةالمك

  : أهمیة استخدام تكنولوجیا المعلومات في المكتبات العامة 3.  1

 :في المكتبات العامة الانترنت .أ 

تربط شبكة الانترنت عددا هائلا من الحواسیب بعضها ببعض  :الانترنتكة تعریف شب.  1

ویتزاید عدد ، 2عشرات ملایین الأجهزة موزعة على أغلب دول العالمتضم  عبر شبكة واسعة

  .كما یتزاید عدد مستخدمیها یوما بعد یوم الأجهزة المرتبطة في هذه الشبكة ازدیادا مستمرا 

إذن من خلال شبكة الانترنت یمكن للحواسیب المتصلة ببعضها البعض أن تتبادل 

المعلومات فیما بینها، فیمكن لحاسوب ما أن یدخل ویعاین وینسخ المعلومات الموجودة على 

،في  Local computer  يب الذي نعمل علیه بالحاسوب المحلآخر، یدعى الحاسو حاسب 

  .Remotc computer 3دالمعلومات علیه بالحاسوب البعی حین یدعى الحاسوب الذي نعاین

                                                        

  .185-174 .ص. 2013دار الكتاب الحدیث، : القاهرة. علم المكتبات وتوفیر التكنولوجیا. قسمي، عبد القادر 1 
دار المعرفة : الإسكندریة. علم المعلومات وتطبیقاته في البیئة الرقمیة. نهالفؤاد إسماعیل،  ،االرمادي، أماني زكری 2 

  .71ص . 2011الجامعیة، 
  .71.ص. 2009دار الرضا، ]: م.د. [البحث عن المعلومات في الانترنت. خیریك، عمار  3
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إلى أواخر الستینات في الولایات یعود تاریخ تأسیس الانترنت  :تاریــــــــــــخ الانترنت.  2

المتحدة الأمریكیة وظهرت في البدایة كمشروع أشرفت علیه وكالة مشاریع البحوث المتقدمة 

ARPA  1التابعة لوزارة الدفاع الأمریكیة.  

مریكیة مع التي تربط بین الإدارة الأم ،1969سنة  " اربانیت "وفي البدایة أطلق علیها اسم 

من قبل ، وعدد كبیر من الجامعات التي تعمل على أبحاث ممولة لحةمتعهدي القوات المس

بكثرة خصوصا من قبل الجامعات، " اربانیت"م استخدمت 1983وفي سنة ، المسلحةالقوات 

  .بح من الضروري إنشاء شبكة واسعةوأص

 .World Wide Web- WWWأما في أوائل التسعینات كان الإنجاز بظهور الشبكة العالمیة 

وهكذا ت المؤسساكة في المجال التجاري من قبل العدید من م استغلت الشب1995أما في عام 

الثلاثة التي سهلت  خاصة بعد ظهور الأجیال، أصبحت الانترنت شبكة ضخمة عبر العالم

  .2عمل المكتبات

لقد أصبحت الانترنت المصدر الالكتروني الأكثر  :المكتبات العامةخدمة الانترنت في .  3

جراءاتها، باعتبارها مصدرا یم ن الرجوع إلیه وانتشاره كتأثیرا وأهمیة في خدمات المكتبات وإ

                                                        

  .271.ص. 1999دار الفكر،: عمان. علم المكتبات والمعلومات. ، النجداوي، أمینمصطفى ربحي علیان، 1
- 158 .ص. 2012، دیوان المطبوعات الجامعیة: الجزائر. 2ط .تكنولوجیا المعلومات في المكتبات. غرارمي، وهیبة 2

159 ،161.  
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الذي تحتویه هذه  المعلوماتتدفق ضافة إلى ضخامة الإنتاج الفكري و كأداة مرجعیة بالإ

الشبكة، فضلا عن كونها أداة للاتصال حیث أثرت على جمیع الخدمات المكتبیة بصفة 

إذن فما هي المجالات أو الخدمات التي طورتها  .1لعامة بصفة خاصةعامة والمكتبات ا

  شبكة الانترنت؟

ونقل  ومنهات لانجاز مهامهم تتیح الانترنت للعاملین في المكتبات العامة عدة تسهیلا 

رسال  FTPبرتوكول نقل الملفات سواء كانت عبارة عن بیانات أو نصوص عبر الملفات   وإ

واستقبال البرید الالكتروني، مما أتاح أمام المختصین في المكتبات طرق جدیدة لاختزان 

بدوره أثر على وتداولها فیما بینهم وتقدیمها للمستفید وهذا المعلومات ونقلها والبحث عنها 

  :هاات المكتبیة ومن بینالخدم

 العامة استفادة من إن أكثر العاملین بالمكتبات  :المرجعیة في الخدمة الانترنت دور

نترنت تفوق فالمعلومات المتوفرة على شبكة الا الانترنت أولئك المتخصصین في المراجع،

المعلومات المتواجدة على رفوف المكتبة، وهذا ولد لدى أخصائي المراجع الیقظة ومتابعة 

والأكثر المستجدات المعلوماتیة المتاحة على الانترنت بغیة توفیر المصادر الأكثر أهمیة 

 طلبا من قبل المستفیدین زیادة على ربح الوقت والتكلفة، كما یوجد العدید من الدراسات

                                                        

  .287 .ص. 2009دار المسیرة، : عمان. إدارة وتنظیم المكتبات ومراكز المعلومات. مختار إسماعیل، وائل  1
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تتناول استخدام المراجع على شبكة الانترنت وأهمیتها بالنسبة للعاملین في مجال المكتبات 

 .1بشكل عام والعاملین في المكتبات العامة بشكل خاص

 لانترنت من كفاءة عملیة استعارة الكتب في المكتبة قد رفعت ا :الانترنت في الإعارة دور

الواحدة، وبین المكتبات من خلال الإعارة المتبادلة وهذا بفضل استخدام الفهارس المباشرة 

والمستفیدین معرفة محتوى المكتبة عند بعد والتصفح في فهرسها ومعرفة مما وفر للعاملین 

  .المجموعات التي تحتویها المكتبة

  أمام العصر التكنولوجي واتساع المجالات المعرفیة  :نت في البث الانتقائيالانتر دور

علوماتیة، دفع العاملین في المكتبات العامة بتحسین مهاراتهم خاصة في مجال البحث والم

معلوماتیة جدیدة ومتمیزة، وتخزینها وتقییمها لإعلام  وتوفیر مصادر على شبكة الانترنت

 .لدى المكتبةالمستفیدین بما هو جدید 

  كبیرة لقد أصبحت الخدمات المعرفیة الجاریة ذات أهمیة  :الجاریة الإحاطةالانترنت في

لدى الباحثین وجمیع المهتمین بالتطورات المعرفیة،  وللانترنت قدرة على دمج المعلومات 

المتغیرة التي تساعد على خلق خدمات معرفیة جاریة وحدیثة لإعلام المستفیدین عن طریق 

 .أو برامج البرید الالكتروني  CHATرالشبكة سواء من خلال برامج الحواستخدام ا

                                                        

  .148 .ص. المرجع السابق. طارقمحمود عباس،   1
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 الذي یشمل استخدام  الببلیوغرافي العمل إن :الخدمات الببلیوغرافیة عبر الانترنت

الفهرس المطبوع أو الفهرس المباشر الموجود على الأقراص الضوئیة یجعل المستفید على 

لكن عند النظر إلى جانب التكلفة والوفرة والقرب الجغرافي  ،صلة مباشرة بمقتنیات المكتبة

نجد أن الحصول على المعلومات عن طریق الانترنت أسهل من أي وسیلة أخرى وهذا 

 .1یتطلب معرفة التقنیات الحدیثة وأنواع إستراتجیة البحث

تسعى المكتبات العامة إلى استخدام الانترنت لتطویر خدماتها، وذلك للممیزات التي  كما

یسهل عملیة البحث  تطویر مهارات المستفیدین على استخدام الحاسب الآلي وهذا ما :توفرها

 .وربح الوقت لتفادي المشاكل التقلیدیة عن المعلومات

  مكانیة الحصول على الاتصال بمختلف المكتبات ومراكز البحوث المحلیة والعالمیة، وإ

 .البرمجیات ومختلف الوسائط الالكترونیة

البرید الالكتروني في توزیع المعلومات وتبادلها واختیار مصادر المعلومات إمكانیة استخدام 

 .2من خلال البحث في قوائم الناشرین

  المجالات الإداریة والتنظیمیة والفنیةفي تطویر أداء الموظفین خاصة. 

                                                        

  .151-149. ص. المرجع السابق. محمود عباس، طارق  1 

  .209 - 206.ص المرجع السابق. قسمي، عبد القادر  2 
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أصبحت المكتبات العامة تسعى جاهدة لتلبیة  :النظم الآلیة في المكتبات العامة.  4

،بإدخال التطبیقات الآلیة ن خدماتها كباقي المكتبات الأخرىاحتیاجات  المستفیدین م

  .منها في مجال الإجراءات الفنیة والخدمة المكتبیة والاستفادة

 النظام المتكامل  :المتكاملة للمكتباتلیة مفهوم النظم الآIntegrated system : هو ذلك

 النظام الذي تشترك كل الوحدات في قاعدة بیانات ببلیوجرافیة واحدة وتنعكس فیه التغیرات 

فورا على الوحدات الأخرى، یعني یتكون النظام الواحد من العدید من الوظائف والنظم 

                                                      .1الفرعیة

هناك عدة مصطلحات تستخدم تبادلیا للدلالة على المفهوم ذاته تقریبا وهي النظم الآلیة و 

 Integratedوالنظم الآلیة المتكاملة للمكتبات  ،Library Autamatec Systemللمكتبات 

Library system(ILS)، تا نظم إدارة المكتبایطلق علیه أحیان أو ما Library 

Management System(LMS) وكلها تشیر إلى مجموعة من التطبیقات لأداء الوظائف ،

وهذا ما  زوید والفهرسة والإعارة والإتاحةالفنیة والإداریة بالمكتبة وتشمل هذه الوظائف الت

  :یوضحه الشكل التالي

  

                                                        

. 2012دار المعرفة، : الإسكندریة. الاتجاهات الحدیثة في تكنولوجیة  المكتبات والمعلومات فؤاد إسماعیل، نهال   1
  .20. ص
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  .1وظائف الأنظمة الآلیة للمكتبات –01رقم  شكل                

  النظم المستخدمة في المكتبات العامة تقنیاتأهم:                              

علیها في  عتمادالاوهي من أهم الحزم البرمجیة التي تم  ISIS برمجیة  :حوسبة الفهارس

نقل المعلومات  وذلك من خلال. بات العامة على مستوى العالمحوسبة فهارس المكت

  .2إلى قواعد بیانات خاصةالفهارس  الببلیوغرافیة الموجودة في بطاقات

تشتمل نظم إدارة المكتبات عادة على قاعدة  :النظم المتكاملة لإدارة المكتباتتطبیقات 

، واحدة للمستفیدین من بیانات علائقیة، وبرمجیات للتفاعل مع القاعدة وواجهتان رسمیتان

  .المكتبة وأخرى لموظفي المكتبة

                                                        

، ]ن.د: [السودان. المعلوماتالدورة التدریبیة حول النظم الآلیة في المكتبات ومراكز . المنظمة العربیة للتنمیة الزراعیة 1
  ).20/03/2018(تم  الدخول یوم   Jasj> net-Jasj-http://www:متاح على الرابط .11- 10 .ص. 2007

قسم المعلومات : جامعة المستنصریة. تطبیقات النظم الآلیة في المكتبات العامة العراقیة. م الزهیري، طلالاظن 2
  ) .10/03/2018(م الدخول یوم ت   slideshare.net > drtalal https://fr .:متاح على الرابط .60.ص. والمكتبات

 وظائف الأنظمة الآلیة للمكتبات

  الإعارة    الإتاحة     لفھرسة ا     التزوید 
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استخداما في  النظام المقیس لتسیر المكتبات من أكثر الأنظمة: SYNGEBنظام السنجاب 

وحدات تساعد  في  05حیث یتكون هذا النظام من  امة،المكتبات خاصة المكتبات الع

  .عملیة الاقتناء والمعالجة بالإضافة إلى تسهیل عملیة الجرد والإعارة والبحث

هو نظام آلي متكامل حر متكامل لحوسبة المكتبات  PMB:Pour Ma Bibliothéqueبرنامج 

   .1 )الموحدمارك (مطابق للمعاییر والمقاییس المعتمدة في المكتبات 

  تطبیقات تكنولوجیاREID: يالرادیو  تقنیة التعریف Radio Frequency Identificatio  

توفیر نظام  :أهم فوائد تطبیقها في مجال عمل المكتباتو  REIDیعرف اختصارا ب  أو ما

 .وتعقب المصادر على الأرفف لحمایة حركة مصادر المكتبة

  .2والاستغناء عن نظم التصنیف والفهرسة تبسیط إجراءات الإعارة والاسترجاع

 علومات على البیئة المكتبیة عامةوفي الأخیر یمكننا أن نستخلص أن دخول تكنولوجیا الم 

والمكتبات العامة خاصة، وفرت العدید من الممیزات والاستخدامات الحدیثة في الخدمات 

كتبیین وتطورها إلى أخصائي المكتبیة وهذا من خلال تأثیرها بالدرجة الأولى على مهنة الم

                                                        

  78، 70. ص. المرجع السابق. غرارمي، وهیبة  1

  :متاح على الرابط .09 -08ص . المرجع السابق. نظام الزهیري، طلال   2
.) 10/03/2018(م الدخول یوم ت  https://fr. slideshare.net > drtalal  .  
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المعلومات نتیجة تعامله مع التقنیات الحدیثة واستغلالها لتقدیم المعلومات للمستفیدین وتلبیة 

  .احتیاجاتهم على أكمل وجه

  :أخصائي المعلومات والجودة في المكتبات.  2

  :Information Spécialisteمفهوم أخصائي المعلومات  1.  2

الشخص الذي یحمل درجة البكالوریوس في علم المكتبات والمعلومات ویعمل في مجال  

  1عدة سنواتلإلخ مع خبرة ....معالجة المعلومات من حیث البحث والتكشیف والاسترجاع 

شخص یهتم بإعداد وتجهیز المعلومات في مجال من : في حین عرفه قاموس البنهاوي بأنه 

                           .2مامه بضبط الوثائق نفسهامجالات المعرفة أكثر من اهت

وتنظیما ومعالجة  واقتناءالشخص الذي یتعامل مع اختیار مصادر المعلومات اختیارا وجمعا 

یحتاجه من معلومات وبیانات عن طریق الإعارة  وهو الذي یتعامل مع المستفید فیقدم له ما

أو الإجابة عن الأسئلة . الخارجیة أو إتاحة الإطلاع الداخلي له داخل مرفق المعلومات

                                                        

 

  :متاح على الرابط. 5ع. 2009مجلة دراسات المعلومات،  .الدور الجدید لاختصاصي المعلومات. شابونیة، عمر 2 
revues r2.dz>alge-univ  -http://www.fshumaines  17/03/2018(تم الدخول یوم.(  
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والاستفسارات التي یتقدم بها المستفید، أو إعداد قائمة بالمصادر التي یحتاجها والبحث  في 

حاطة المستفید    .1اهتمامهعلما بالجدید في مجال قواعد البیانات وشبكات المعلومات وإ

إن تاریخ وظیفة المكتبي لم تكن ولیدة   :ي لوظیفة أخصائي المعلوماتالتطور التاریخ. أ 

الجیل الحالي ولا القرن الماضي بل كانت من أعرق المهن التي خلدها التاریخ، حیث یمثل 

النموذج " خاتور "زوجته النموذج الأول لأمناء المكتبات في مصر القدیمة، كما تمثل " توت"

  .الأول لأمینات المكتبات في مصر القدیمة

 .وظائف المكتبي قدیما عبر لقد تطورت  :أخصائي المعلومات في العصور الوسطى

تطور المكتبات وخدماتها، حیث كانت في العصور القدیمة والوسطى المكتبات جزء من دور 

 مفكرین والشخص الذي تكفل إلیه المسؤولیةالعبادة وكان یعین أمین المكتبة من العلماء وال

 .مثقف الذي یكون على معرفة بالكتبهو في الأغلب العلم وال

 إن التطورات السریعة التي یشهدها العالم في  :أخصائي المعلومات في العصر الحالي

حیث المستجدات حتى في التسمیة الوقت الراهن فرض نفسه على المكتبي بالتغیر اتجاه هذه 

قف على الدور الذي یعرف بأخصائي المعلومات، لأن نجاح المكتبة أو فشلها یتو أصبح 

 نّ الذي یتعامل مع أجهزة الحاسوب لأ ین بل هوتنظیما أو تقدیما للمستفید. رهایلعبه في تسیی

                                                        

مذكرة تخرج لنیل شهادة . التكوین المستمر لأخصائي المعلومات في ظل البیئة الرقمیة. لعریط، وسیلة ،خریف، راضیة 1
  .22. ص .2011، قسنطینةجامعة منتوري : مكتبات ومراكز المعلومات :الماستر
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المعلومات واسترجاعها  ةساعدة أخصائي المعلومات في معالجهذه الأخیرة ساهمت في م

 .1بطریقة سریعة وفعالة

وبالتالي عرفت المهنة المكتبیة تطورا كبیرا ومتلاحقا حیث تغیرت مهام المكتبي التقلیدي 

جعل مهنة المكتبي تأخذ منحنى جدیدا حتى في التسمیة  تطور وتنوع وسائل عملهتزامنا مع 

ذاتها، فبعدما كنا نتعامل مع المكتبي، ثم الوثائقي، بعدها الأرشیفي وصولا إلى أخصائي 

  .2ت، وهذا كله نتیجة حاصل تكنولوجیا المعلوماوهي كنیة العاملین في المكتباتت المعلوما

  أخصائي المعلوماتومن هنا نأتي إلى الشكل التوضیحي الذي یمثل مهام 

  

  

  

  

  

  

                                                        

 :متاح على الرابط .2015، الیقظةدور أخصائي المعلومات في . غزال، عادل 1 
. http://www.adelghezzal.wordpress.com  18/03/2018(تم الدخول یوم.(  
  .119ص. المرجع السابق. شابونیة، عمر  2
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+  

  

  

  

  

  

  .1مهام أخصائي المعلومات – 02الشكل                    

  :أخلاقیات ومبادئ لأخصائي المعلومات 2.  2

بدأ الاهتمام بأخلاقیات مهنة المكتبات والمعلومات  :میثاق أخلاقیات أخصائي المعلومات .أ

أن أخلاقیات المهنة تعني التركیز على  plammer عندما ذكر بلومر  1903منذ سنة 

       .مثل الأمانة والتواضع والدقة التي یجب أن تتوفر في أمین المكتبة  السمات الشخصیة

                                                        

دراسة میدانیة بالمكتبة . التأقلم والزوالانعكاسات تكنولوجیة المعلومات على المهنة المكتبیة بین . كشار، صبرینة 1
یوم  الدخولم ت  costantine2.dz-http://www.niv..08.ص. أم البواقي: العربي بن المهیديالمركزیة 

)18/03/2018.(  
  

أخصائي                          
 المعلومات

معالج 
 المعلومات

اختصاصي 
نظم 

 المعلومات

مهندس 
 المعلومات

مستشار 
 المعلومات

ضابط 
 المعلومات

محلل  
 الــــنــــــــــــظم

المترجم 
 العلمي

وسیط 
 المعلومات

مسؤول 
 الاقتناء

تكنولوجي 
 المعلومات

عالم 
 المعلومات

خبیر 
 المعلومات
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سلبیة من قبل العدید من أثارت الكثیر من الجدل وردود الفعل ال 1939وبعد نشره سنة 

 Samuelومؤرخ المكتبات الشهیر  1961عام   William Goode ممن بینهو  الكتاب

Rothetem  الجمعیة إلى إعادة النظر في القواعد وفق مما أدى بمجلس . 1968عام

  .1المتغیرات التي طرأت على المهنة

سجل  1976ظهور دستور أخلاقي جدید حیث لم یلقى التأكید الكامل وفي عام : 1975

Bckker Johan  في رسالته للدكتوراه المقدمة لجامعةReserve   Case western   نتائج

دارةتخصصات دراسته لعدید من الدساتیر الخاصة ب  لأعمالا أخرى تشمل الطلب والقانون وإ

توصل من خلالها إلى أن الدستور الأخلاقي لمهنة المكتبات الذي وضعته جمعیات 

عقد فیه  Wilsan library Bulletinفي مقاله الذي نشره في  1975المكتبات الأمریكیة عام 

الكثیر من تلك القواعد التي وضعتها الجمعیة وبناء على ذلك قامت الجمعیة بمراجعة 

حیث میزت بین القواعد الخاصة بأمناء  1982، الذي نشرته عام 1981دستورها عام 

كما یوجد هناك أدلة مرجعیة لمهن ، لقواعد الخاصة بالمؤسسات المهنیةالمكتبات وا

ي تسند معیار أي مهنة، وفي مجال المعلومات هو الذي یعمل على المعلومات والمكتبات الت

الرقي بالكفاءات والقدرات والمهارات الفنیة لقطاع المكتبات على نحو یسهم في الرفع من 

                                                        

مذكرة تخرج لنیل . المكتبات والمعلومات والتكوین الذاتي بالمكتبات الجامعیة في الجزائر أخصائي. ,عمایریة، عائشة1
  .47 - 46 .ص. 2010وهران،  جامعة:علم المكتبات والمعلومات: شهادة الماجیستر
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مستوى البحث والإنتاج العلمي بهدف الوصول إلى منظومة متكاملة ومتطورة من المهن 

  .1المعلوماتیة

في وثیقة المؤسسة الرسمیة للمتخصصین في المكتبات والمعلومات في بریطانیا  ولقد جاء 

)CILIP ( أن میثاق أخلاقیات أخصائي المكتبات والمعلومات هو توفیر إطار یساعدهم في

للممارسة ، كما أنها تشمل على مجموعة من القواعد الأخلاقیة والسلوكیة 2االقیام بواجباتهم

 .نحددها في الشكل الموالي :ادئمجموعة من المبلها المهنیة في مجال المكتبات وهذه 

 

  

  

 3مبادئ أخصائي المعلومات  –03رقمشكل                        

                                                        

یا في ظل تكنولوج 2و1لواقع المهني لأخصائي المعلومات بالمكتبات الجامعیة لجامعتي قسنطینةا. مقناني، صبرینة 1
  :متاح على الرابط. 224ص. للاتحاد العربي للمكتبات والمعلومات 24أعمال المؤتمر . المعلومات الحدیثة

.2013-Meqnani-labrary/pdf/Afli24-org/media-afli-http://Arab 19/03/2018(یوم  الدخول مت.(  

المرجع .أخصائي المكتبات والمعلومات والتكوین الذاتي بالمكتبات الجامعیة في الجزائر. عمایریة، عائشة 2
  .47ص.السابق

مداخلة في .  دور أخصائي المعلومات في تنمیة الوعي  الثقافي للمجتمع من خلال المكتبات العامة. حمد السید أ 3
   : متاح على الرابط.  2004یة، الإسكندر . لمكتبات والمعلوماتمؤتمر الإتحاد العربي ل

. Blogspot.com.http://theinformatioway .17/03/2018( یوم الدخول مت.(  

مبادئ تتعلق باحترام النظام  1  
وطاعة الرؤساء    

تتعلق بالتعامل مع  مبادئ 2
 زملاء العمل والشغل 

  مبادئ تحقیق الإمتیاز المھني 4

  

تتعلق بالتعامل مع  مبادئ 3
 المستفیدین 

مبادئ أخصائي    
المعلـــــــــــومات   
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جاء هذا المخطط لیوضح المبادئ التي وضعها الدستور الأخلاقي للجمعیة الأمریكیة لعلم 

أخصائي  حیث وضع كذلك مجموعة من المهام التي یجبّ أن یقوم بهاالمعلومات 

وحمایة حق كل  المناضلة من أجل المعلومات متاحة لمن یحتاجون إلیها: المعلومات ومنها

تعلق بتقدیم من أجل تأكید الدقة وعدم الاعتداء على الخصوصیة أو السریة فیما یمستفید و 

 .1واحترام حقوق الملكیة لمقدمي المعلومات المعلومات عن الأفراد

یجب أن یتمتع المكتبي بمهارات تمكنه من الارتقاء إلى  :المعلوماتمهارات أخصائي . ب

  :، ومن بین هاته المهارات نذكرأخصائي المعلومات مستوى

 ال على العمل المكتبي، وهذا قد أثرت الحاسبات وتكنولوجیا الاتص :مهارات تكنولوجیة

 :ما یساعد في معالجة التسجیلات وتسهیل عملیات المكتبة وذلك من خلال

 وتصمیمها في وسائط  وتجهیزها بغیة جمع المعلومات استخدام تكنولوجیا المعلومات

 .معرفة الوسائط الحدیثة للمعلومات وكیفیة استخدامها ومعالجتهاالكترونیة و 

 ت لومات للوصول إلى قواعد البیانامهارات التعامل والغوص في الشبكات والمع

 .المتخصصة

 تقتصر هذه المهارات على التعامل مع الوثائق وبرمجیات الحاسوب  :مهارات تسیریة

 :، تخزینها و استرجاعها وتتمثل فيحداثتها، دقتها الصوتیة والصوریةوالمعلومات 
                                                        

  ..33.ص. 2014دار العلم، : كفر الشیخ. أخصائي المكتبات بین المهنة والرسالة. السعید مبروك، إبراهیم 1
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 ت المعلومات التي تهم المستفیدینتمكین أخصائي المعلومات من تطویر خدما. 

 1ارة القیادیة للمؤسسةالمعلومات لیصبحوا أعضاء فاعلین في الإد وتأهیل أخصائی. 

  معرفة طرق تنمیة المجموعات والمقتنیات: التزوید والاختیار :مهارات فنیة. 

 الخبرة والمعرفة في مجال وتقنیات الفهرسة الوصفیة والموضوعیة : المعالجة والتحلیل

 .2والمستخلصات والكشافات

 معرفة كیفیة تسجیل المطبوعات والمعلومات على وسائط تقلیدیة : والتخزین التسجیل

 .وحدیثة

 معرفة جیدة لمصادر المعلومات بشكلها الرقمي والالكتروني وكیفیة البحث : الاسترجاع

 .فیها وسبل استخدامها

یفرض عصر التقنیة  :العامة في المكتباتالخدمات  أخصائي المعلومات وجودة  3.2

الحدیثة  والمعلومة المتطورة على المكتبات ضرورة وجود متخصصین ممن درسوا علم 

المعلومات ومشكلاته، وذلك لمواجهة استفسارات المستفیدین والوقوف عند طلباتهم، في ظل 

                                                        

: مذكرة تخرج لنیل شهادة الماستر .دور أخصائي المعلومات في تحقیق الفعالیة في المكتبات الجامعیة. خلیل، لیلى 1 
  .46 - 45 .ص. 2010،  قسنطینة جامعة منتوري.مكتبات ومراكز المعلومات 

. ماسترالمذكرة تخرج لنیل شهادة . دور أخصائي المعلومات في إرساء مجتمع المعلومات. حناش، سمیة، دریدي، دنیا 2 
  .48 - 47 .ص. 2010، . قسنطینةجامعة منتوري  : مكتبات ومراكز المعلومات
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التحدیات التي استدعت استخدام أفضل الطرق وأسرعها لضمان رضا المستفید من الخدمة 

  .1إلیه المقدمة

لقد أصبح العنصر البشري هو العنصر  :دور أخصائي المعلومات في تحقیق الجودة.  أ

الفعال في تحقیق الأداء المتمیز أثناء القیام بالخدمة المكتبیة، لأن الموارد التكنولوجیة 

مكانیاتها في معالجة المعلومات،إلا أنها غیر كافیة إن  والتقنیة الحدیثة فضلا عن قدراتها وإ

لم تكن هناك كفاءات بشریة قادرة على تسییرها واستغلالها بصفة جیدة بشكل یرضي 

یجب أن ننقطع من الاستثمار في : كرومي وكیفلاند"وهذا ما أكده  .احتیاجات المستفیدین

  ولتحقیق الجودة أصبح من ". الإنسانالتكنولوجیا فقط بل یجب كذلك الاستثمار في 

. 2بالمكتبات بالمقاییس والمواصفات للقیام بمهامهم على أكمل وجهالضروري تقیید العاملین 

  :ن خلال احترام القواعد والمقاییس المتمثلةم همبأدائوالارتقاء 

  م جودة الأداء أثناء القیام بالمهاالعمل وفق الأنظمة والقوانین التي تصدرها الإدارة لتحقیق

 . ن مستوى الخدمةبالإضافة إلى التعامل الجید مع المستفید للرفع م

                                                        

ص  .2002المجلس الوطني للثقافة والفنون، : الكویت. مكتبة المستقبل. عبد االله العلي، أحمد ؛یاقر الموسوي، عزیزة 1  
27- 28.  
: قسنطینة. مجلة المكتبات والمعلومات. تكوین المستفیدین في مجال المعلومات بین الحاجة والعوائق. بودربان، عزالدین  2

تم الدخول یوم   www.webreveiew.dz  .:متاح على الرابط .77ص. 2002، 2ع. 1مج.قسم المكتبات
)02/04/2018.(  
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 الرفع من مستوى الخدمة المقدمة من قبل كافة الأخصائیین لتشجیع روح العمل الجماعي. 

 ضرورة تعامل أخصائي المعلومات مع التقنیات التكنولوجیة الحدیثة كالحاسوب وغیرها. 

هذه النتائج المرغوب الوصول إلیها تقف على التدریب الجید للعاملین وتكوینهم  وكل

كأخصائیین وتنمیتهم مهنیا لتعزیز المهارات وتحقیق الانسجام بینهم، وكل هذه التدابیر 

 .داء الجید للخدمات وبلوغ الجودةمفادها الأ

یعتبر التدریب من أهم الآلیات والأسالیب  : الجودة تدریب أخصائي المعلومات على. ب

العاملة على إعداد العاملین ومدى قدرتهم على استیعاب وتطبیق تقنیات الجودة من أجل 

تحقیق مستویات أعلى من الكفاءة والفاعلیة، حیث ترجع عملیة تدریب أخصائي المعلومات 

تدریب الآخرین لذا یجب أن منذ مراحله الدراسیة الأولى كما أنه في حاجة إلى تعلم أسالیب 

  .1أداء الأعمال واستخدام الوسائل بطریقة صحیحة :الكفاءة :یتمتع ب

  :ویتحقق ذلك من خلال تشیر إلى تحقیق الأهداف :الفاعلیة

لكي تتوفر كل الصفات : أخصائي المعلومات أداء المبادئ العامة لتحقیق جودة.ج

  :مبادئ یرتكز علیها مهام أخصائي المعلومات لابد منالأساسیة في 

 سناد عمل یتفق وخبراته اختیار أخصائي المعلومات المناسب  .وإ
                                                        

، 13ع. مجلة كلیة التربیة. سس تطبیق الجودة الشاملة في مراكز المعلومات والمكتباتأ. خرمیط، فاضل عبد علي  1
: یوم الدخول  //:iasj.?func=search&query/ www.iasj.nethttps. متاح على الرابط . 504- 502ص. 2013

27/03/2018.  
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 والتعویض العادل مادیا ومعنویا والمناخ المناسب للقیام بالعمل مستلزمات الأداء توفیر. 

 تعلیم عناصر الجودة والتدریب علیها الذي یبنى على أساس الوعي بأبعاده الأخیرة. 

  واستثمار المهارات الفكریة للأداء والقیاس الموضوعي للكفاءةالتقییم الاستراتیجي. 

 1غییر أسس العملوت خلق روح العمل الجماعي للرفع من القدرات الفردیة. 

أو تسعى أي مؤسسة سواء اقتصادیة  :التقییم ودوره في جودة الخدمات المكتبیة. 3

یكون  به داخل المنظمة، ولاجاتها ومراقبة النظام المعمول خدماتیة إلى رفع من مستوى منت

، وتعتبر ذلك إلا بالتقییم المستمر والذي یعتبر أداة قیاسیة یقاس بها الأداء داخل المؤسسة

 على مكانتها واثبات وجودها المكتبات من بین المؤسسات الخدماتیة التي تسعى إلى الحفاظ

اتها في تلبیة ه الأخیرة أصبحت تلجأ إلى أسالیب التقییم لمعرفة مدى نجاح خدموهذ

هو التقییم وكیف تتم عملیة التقییم في  احتیاجات المستفیدین ومدى رضاهم عنها، إذن فما

  المكتبات؟

وخدمات المكتبات  جو لمنتهو وسیلة تسییر وتحلیل له أهداف عمیقة  : مفهوم التقییم 1. 3

وثغرات الخدمات  ة بتلبیة الحاجیات لمستفیدیهاویسمح بتوضیح بأي طریقة تقوم المكتب

                                                        

 //:www.iasj.nethttps متاح على الرابط  504ص. السابق المرجع. خرمیط، فاضل عبد علي 1
/iasj.?func=search&query.  27/03/2018: یوم الدخول. 
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عملیة : 1غرات حیث اتفق علیه العلماء بأنهالمقدمة كما یأتي بقیاسات لتصحیح تلك الث

م تستخدم كأساس للتخطیط وتشتمل على تحدید الأهداف بكل وضوح اتصدر منها أحك

صدار الأحكام في موضو   ع التقییموأسلوب سهل وتوضیح الخطط وتأهیل العاملین وإ

 .والأهداف في ضوء هذه الأحكامومراجعة الأسالیب 

لقد تغیرت نظریة التقییم بتطور البیئة الاجتماعیة  : مراحل تطور مفهوم التقییم. أ

 الآراء، حیث اختلفت وتطور نظریة الإدارة والتسییراتیة لأنظمة المعلومات والتوثیق،والمعلوم

هو إلا عملیة جمع معطیات  واحد، باعتباره ما حول اعتبار التقییم والمناجمنت شيء

عداد لوحات القیادة لقیاس النشاط الجزئي أو الكلي للمؤسسة، و  إحصائیة لكن بعد دخول وإ

النظریات الجدیدة ومفاهیم جدیدة كالجودة ونظریة التسویق أصبح مفهوم التقییم شرط أساسي 

  .التسییر الإداري

أي مؤسسة تمتلك  ة والتثمین، حیث أنّ في بدایة القرن العشرین كان التقییم یبنى على المقارن

 قلیلمجموعة  كبیرة من الوثائق هي المؤسسة الناجحة والفعالة حتى ولو كان عدد زوارها 

                                                        

جامعة : الجزائر. 2ع. مجلة علم المكتبات. تقییم خدمات المكتبة المتخصصة في العلوم الطبیة. حرحاد، كهینة 1
 :على الرابط متاح .124ص . 2001بوزریعة، 

r2.dz>revues alog-univ-http://www.fshumaines 17/03/2018(تم الدخول یوم.(  
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وكانت المكتبات تقارن فیما بینها على أساس عدد الوثائق الموجودة لدیها لكسب الشهرة 

  .1والسمعة بین باقي المكتبات

المجموعات الوثائقیة كأساس  اعتمادبعد الأربعینیات من القرن الماضي أعید النظر في   

للتقییم، وتم التوصل إلى بناء علاقة بین المجموعات والمستفیدین من خلال قیاس التفاعل 

إلى الموجود بینهم، وهنا انتقلت المكتبات من مجرد بنایة تحتوي على تكدسات وثائقیة 

 قییم وبالتالي أصبح المستفید أو المستعمل أهم معیار للت فاعلة بمحیطهامؤسسات نشطة مت

أن مصداقیة الرصید الوثائقي ینبغي "  BERTRAN CALENGE كالونج   برتران"حیث یرى 

أن تتثبت عن طریق الصلاحیة التي یمنحها المستعمل إیاه، ویرى أیضا أن أي وثیقة في 

  .المكتبة لابد أن تكون مفیدة للجمهور

لنجاح الخدمات في المكتبة لابد من التقییم من وقت لآخر لاكتشاف  :خطوات التقییم. ب

  :تیةنقاط القوة والضعف وتشمل إجراءات التقییم الخطوات الآ

وتتطلب مجموعة من الأسئلة التي یجب أن یحرص التقییم :  تحدید مجال التقییم .1 

 ؟ العام لأداء النظام ا هو المستوىم :الإجابة علیها وهذه الأسئلة هي

                                                        

 ].ت.د[جامعة ابن خلدون، : تیارت .2ع. 19مج.RIST مجلة. أدوات تقییم الأنظمة الوثائقیة. مخلوفي، عابد 1
  :متاح على الرابط .23،24ص
2-rist19-. dz>pdf>ar02http://www.webreview 15/03/2018(تاریخ الدخول.( 
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 ؟ومستوى التكشیف ما مدى صلاحیة الخطط الخاصة بتغطیة الإنتاج الفكري            

خطوة وضع خطة تنفیذیة تكفل جمیع البیانات اللازمة تتطلب هذه ال:  وضع برامج التقییم2

  .لبیاناتللإجابة عن كل سؤال وتحدید الإجراءات التي یجب إتباعها لتجمیع ا

تستغرق أطول وهي الخطوة التي یتم فیها تجمیع البیانات، وهذه الخطوة  :متنفیذ التقیی . 3

  .1وقت ممكن

وفي هذه الخطوة یقوم المسئول عن التقییم بمعالجة البیانات  :تحلیل النتائج وتفسیرها. 4

بطریقة تتیح القدرة على استثمارها في الإجابة عن الأسئلة التي طرحت في خطة العمل، كما 

یجب تقدیم النتائج المتضمنة التوصیات الخاصة لما یمكن اتخاذه للارتقاء بمستوى أداء 

  .الخدمات

وهذه الخطوة النهائیة في برنامج التقییم والتي یتم فیها تنفیذ بعض  :تعدیل الخدمات  .5

التوصیات أو كلها بناء على نتائج التقییم التي یتم تطبیقها لتطویر الخدمات والمستفیدین 

    .منها

  

  

   
                                                        

  407-406 .ص. 2017دار المنهجیة،: عمان. خدمات المعلومات أساسیات. علیان، ربحي مصطفى  1
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  :العامة  قییم في المكتباتتمعاییر ال2.2

الطرق والأسالیب  التي یمكن أن للتقییم العدید من : معاییر تقییم الخدمات المكتبیة. أ 

 دمات المكتبیة، یعتمد علیها أخصائي المعلومات في المكتبات للقیام بعملیة التقییم وقیاس الخ

  :ومن هذه الطرق والأسالیب نذكر

  المقابلة الشخصیةInterview : وتجرى مع المستفیدین الحالیین أو المحتملین للتعرف

على آرائهم اتجاه جودة الخدمات المقدمة لهم، وتساهم هذه الطریقة إلى مساعدة المكتبي 

 .1على تقییم الخدمة المقدمة للمستفید

  الملاحظةObservation :  أداة مهمة لقیاس فعالیة الخدمة المكتبیة الموجهة للمستفید

وتكون أثناء أوقات عمل المكتبة خاصة الأوقات التي یكثر فیها تردد المستفیدین على 

 .المكتبة دون توجیه أي استفسار للمستفید

  الاستبیاناتQuestionnaires:  تعتبر من أكثر الأدوات استخداما في قیاس الخدمات

ة ومدى إشباع احتیاجات المستفیدین من المعلومات، وتساهم في عملیة التقییم بصفة المكتبی

 .عامة والتقییم الداخلي للخدمة بصفة خاصة

                                                        

  .488 .ص.المرجع السابق. خدمات المعلومات. ربحي مصطفى علیان،  1
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  المنهج الإحصائيStatis tieal methods : عبارة عن مجموعة من الأسالیب اللازمة

وسائل التقییم المعتمدة   وبذلك هو من أهم ، نات الرقمیة الخاصة بظاهرة معینةلتحلیل البیا

    قدمةمفي قیاس فاعلیة الخدمات المكتبیة ال

  دراسة الحالةCase Studies:   أسالیبمن المناهج و یعتمد هدا الأسلوب على العدید 

أخرى مثل الملاحظة أو المقابلة أو الاستبیان، ویهتم بالتركیز على ظاهرة معینة وتجمیع 

 .البیانات الكاملة عنها

 الموحدة  المعاییرStandard:  هي عبارة عن مجموعة من التقنیات والمواصفات التي

یتبعها متخذي القرار لتقویم أداء أو خدمة مكتبیة موجهة لجمهور المستفیدین والتي یجب أن 

 .تكون ذات جودة نوعیة

هج لتقییم المجموعات نذكر اة أسالیب ومنعدهناك  :معاییر تقییم المجموعات المكتبیة. ب 

  :والتي حددها في الطرق التالیة "Bonnبون " منها طریقة 

 تجمیع إحصاءات عن المقتنیات، الاستخدام، الاتفاق على المجموعات. 

 1الفحص المباشر للمجموعاتو  الحصول على آراء المترددین على المكتبة بانتظام. 

 ملاحظة نسبة استخدام فئة معینة لخدمات و  تطبیق واستخدام المعاییر الخاصة بالمكتبات

 .المكتبة
                                                        

  .489. ص. المرجع السابق. خدمات المعلومات .ربحي مصطفى علیان،  1
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 قیاس قدرة المكتبة على توفیر خدمة توصیل الوثائق المطلوبة.                        

  :تقییم الأداء في المكتبات العامة.  ج

م في إنجاز الأعمال قیاس كفاءة العاملین ومدى مساهمتهیعرف على أنه عملیة     

والحكم على سلوكهم وتصرفاتهم في العمل، ویعد تقییم الأداء أمر ضروریا في  المكلفین بها

المكتبات لأن من المعلوم أن هناك دائما فروقات بین العاملین من ناحیة قدراتهم المهنیة 

ء وذوي الأداء العادي أو لذلك وجب أن یكون هناك طریقة للتمییز بین الأفراد متمیزي الأدا

یة ة تؤخذ على أساس الانطباعات الذاتأنظمة قیاس الأداء المعیاریحیث كانت  ،المتدني

الآنیة للمدیر أو المشرف عن عمل الفرد لكن في الغالب النتائج تكون غیر دقیقة لذلك فإن 

النظام الرسمي المكتوب لتقییم الأداء یعد أفضل وسیلة للتمییز بین قدرات العاملین في 

اس أداء العاملین فیها وعادة ما تدار هذه العملیة رسمیا المكتبات، وتقرر كل مكتبة وقت قی

  .1على أساس سنوي

بعد وضع الأهداف التي رسمتها المكتبة العامة تسعى إلى وضع برنامج تقییمي، لمراقبة   

الأداء والتحقق من أن إستراتجیة العمل بالمكتبة تسییر نحو بلوغ الأهداف المقررة، حیث یتم 

رة للتمكن من معرفة مستوى الأداء، عن طریق العدید من الأدوات كل فت جمع الإحصاءات

                                                        

  .32.ص. 2010دار صفاء، : عمان. الإدارة الحدیثة للمكتبات ومراكز المعلومات. همشري، عمر أحمد  1
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لرصد منجزات المكتبة ومن بینها مؤشرات الأداء، لذا ینبغي تقییم جمیع البرامج والخدمات 

  :بشكل دوري ومنتظم لمعرفة ما إذا كانت

 دمةوالتأكد من الخدمات المق تحقق أهداف المكتبة وتصل إلى النتائج المطلوبة والمعلنة. 

 قادرة على خدمة المجتمع المحلي وتلبیة احتیاجاته. 

 معرفة ما إذا كانت بحاجة إلى تعدیل أو توجیه أو إعادة تحدیدها من جدید. 

 1معرفة ما إذا كانت تتلقى القدر الكافي من الموارد. 

 : مؤشرات الأداء في المكتبات العامة.  1

لتحسین كفاءة العملیات والإجراءات داخل المكتبة وبلوغ جودة الخدمات، لذا  تتم عملیة التقییم

یجب أن تتوفر معلومات حول وضعیة الأداء في المكتبة  وهذا ما یستدعي استخدام 

  :المؤشرات الرئیسیة لتقییم الأهداف ومن بین مؤشرات الأداء ما یلي

 مؤشرات الانتفاع بالخدمات : 

 موع عدد المترددین على المكتبةومج عدد الإعارات للفرد. 

 عضویة المكتبة كنسبة مئویة إلى مجموع السكان. 

 وعدد الاستفسارات عن المراجع للفرد عدد الإعارات للبند أي معدل تداول الموارد. 

                                                        

 :متاح على الرابط .74ص. 2001الیونسكو،. مبادئ الإفلا. الاتحاد الدولي للمكتبات وأمناء المكتبات 1

 .https://www.ifla.org> archive 20/04/2018(تاریخ الدخول.( 
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 عدد الإعارات لكل ساعة من ساعات عمل المكتبة. 

 وعدد حواسیب  للفردموع الرصید للفرد وعدد الحواسیب الفردیة جم :مؤشرات الموارد

 .الوصول المباشر

 مؤشرات الموارد البشریة: 

 الموظفین العاملین كل وقت إلى مجموع السكان دلنسبة مع. 

  الانتفاع بالمكتبةنسبة معدل الموظفین كل الوقت إلى معدل. 

 والاستفسارات الملباة استقصاء رضا المستفیدین :المؤشرات النوعیة . 

 مؤشرات التكلفة : 

  1والخدمات والأنشطة) المهام(تكلفة الوحدة من الوظائف. 

 مجموع التكالیف و تكالیف الموظفین بحسب الوظائف، مثلا الكتب التي یتم معالجتها

 .للفرد، للعضو، للزائر، لنقطة تقدیم الخدمات

 البیانات الإحصائیة مقارنة بغیرها من المرافق المكتبیة المناسبة  :المؤشرات المقارنة

حصاء الأداء والمماثلة على الأصعدة الدولیة والوطنیة والمحلیة  .بتفریغ  البیانات وإ

                                                        

متاح على الرابط   .75ص. 2001الیونسكو،. مبادئ الإفلا. الاتحاد الدولي للمكتبات وأمناء المكتبات  1

 .https://www.ifla.org> archive 20/04/2018: (تم الدخول یوم(.  
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تهدف أي مكتبة إلى إرضاء مستفیدیها عند تقدیم :أهداف تقییم الخدمة المكتبیة 3.3

خدماتها ویتوقف نجاحها عند تقدیم خدمة معلوماتیة مناسبة لاحتیاجات ورغبات المستفیدین 

ائل المناسبة في حالة عدم التمكن من تقدیم الخدمة المكتبیة المناسبة ومحاولة إیجاد البد

  :وتتلخص أغراض تقییم الخدمات المكتبیة فیما یلي

 فحص الوضع الراهن للخدمة المكتبیة في المكتبة ومدى تحقیقها لأهداف المكتبة. 

 حصر الموارد المادیة والتجهیزات والمجموعات المكتبیة وتقییمها. 

  التعرف على الإمكانیات المادیة والبشریة المنوط بها تقدیم الخدمة المكتبیة بهدف تطویر

 .1ورفع مستوى الخدمة

 وضع الخطط المستقبلیة التي من شأنها الإسهام في دعم ورفع مستوى الخدمة المكتبیة. 

 نات التعرف على مدى تحقیق أهداف المكتبة المتعلقة بالخدمة المكتبیة أي تحلیل البیا

واستخدامها لقیاس الأهداف الموضوعة للخدمات المكتبیة ومن ثم تحقیق الهدف النهائي 

  .خدمة المستفید للمكتبة وهو

وفي الأخیر یمكننا القول أن المكتبة مكان مثالي لتطبیق الجودة من :الفصل خـــــــــــــــلاصة

والوصول إلى الأهداف المنشودة بكسب جمهور المستفیدین  خلال التمیز في الأداء

ورضاهم، وبالتالي ساعدت تكنولوجیا المعلومات على تطویر الأعمال المكتبیة بتحقیق 
                                                        

  .396 -395 .ص. المرجع السابق .خدمات المعلومات أساسیات. ، ربحي مصطفىانعلی  1
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السرعة في التنفیذ وربح الوقت وانخفاض التكلفة وهذا ما أدى إلى تطور مهنة المكتبي 

على إرضاء المستفیدین وتلبیة  وظهور ما یعرف بأخصائي المعلومات  الذي یعمل دائما

حیث أصبح یقوم هذا الأخیر بعملیة التقییم بشكل دوري للخدمات التي تقدمها احتیاجاتهم 

التي تحقق المكتبة من خلاله  الأساسیةالمكتبة، فالتقییم هو الآخر من بین الأسالیب 

  .أهدافها

ها لتجنب مشاكل لذا وجب على أي مكتبة أن تسعى إلى تطبیق الجودة بكل أسالیب  

الخدمات التقلیدیة والحفاظ على مكانتها وسمعتها بین المكتبات وضمان تصنیفها مع 

   .المكتبات ذات الجودة العالیة

 



 

 

 

 

  تطبیقيالجانب ال
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  :تمهید 

لنتأكد من صحة ظریة لموضوع الدراسة، نتوجه إلى دراسة الواقع بعدما تطرقنا إلى الجوانب النّ     

وللإجابة على الإشكالیة المطروحة ، مستخدمین بذلك أدوات وطرق لإجراء  الفرضیات الموضوعة

" بولایة عین تموشنت مكتبة مالك بن نبي" الدراسة المیدانیة والتي ستكون عینة من المكتبات العامة 

، وذلك من أجل التعرف على مدى تجسید مفهوم الجودة في "مكتبة بختي بن عودة بولایة وهران" و 

المكتبات، ومن جهة أخرى للكشف عن الأسباب التي تحول بینها وبین تحقیق الجودة خدمات هذه 

  .في الخدمات

بختي بن " و " تموشنت عین ولایة نبي بن مالك"بطاقة فنیة عن المكتبات العامة  الأول المبحث

  ":عودة ولایة وهران

 :مكتبة مالك بن نبي  .أ :والتأسیس النشأة -1

كانت و   2007سنة نسبیا أبوابها تموشنت عین لولایة العمومیة للمطالعة الرئیسیة المكتبة افتتحت

 عام برج 27 في والمؤرخ المشترك الوزاري للقرار طبقا) الحامة( الجزائریة للمكتبة ملحقة

 عین بولایة الجزائریة الوطنیة للمكتبة ملحقة إنشاء یتضمن 2006 أغسطس 02 الموافق1427

 . 1تموشنت

 سبتمبر 18 ل الموافق 1428 عام رمضان 06 في المؤرخ275- 08 وطبقا للمرسوم التنفیذي رقم     

 .عین تموشنتبمقر ولایة العمومیة للمطالعة الرئیسیة المكتبة نشأت )03( المادة 2007

                                                             
.2018ماي  9عین تموشنت، : مكتبة مالك بن نبي. مسؤول المستخدمین  1  
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 المفكر باسم 2006 سبتمبر 27 یوم) تلیطون مكتبة( الوطنیة المكتبة ملحقة التسمیة إعادة تم    

 عامفبرایر   20   یوم العمومیة للمطالعة نبي بن مالك مكتبة افتتاح لیكون ،"نبي بن مالك"الجزائري 

تم  2010 نوفمبر 08 یوموفي  الثقافة، وزیرة ممثلو   تموشنت عین ولایة والي إشراف تحت2008

 . تموشنت عین لولایة العمومیة المطالعة مكتبة موظفي تحویل

 2009 فبرایر 26 في المؤرخ 081 رقم المشترك الوزاري للقرار طبقا للمكتبة الداخلي التنظیم یحدد

  :1یكون كالتالي والذي ملحقاتهاو   العمومیة المطالعة لمكتبات الداخلي التنظیم تحدید إلى یهدف الذي

  

    

  

  

  

  

  

  

                                                           

 للمرسوم وفقا العمومیة للمطالعة الرئیسیة للمكتبة الداخلي التنظیم :01رقم الشكل

  .2009فبرایر 26 في المؤرخ 081 رقم المشترك الوزاري
                                                             

.2018ماي  9عین تموشنت، : مكتبة مالك بن نبي. مسؤول المستخدمین  1  

للمكتبة الرئیسیة للمطالعة العمومیة الهیكل التنظیمي  

 المدیر

الرصید الوثائقي قسم معالجة 
 وتنمیته

 مصلحة الإدارة والوسائل قسم خدمة المستعملین

 

مصلحة 
 الاقتناءات

مصلحة 
الاعلام 
الآلي 

والسمعي 
 البصري

 مصلحة

معاالجة 
الرصید 
الوثائقي 
 والصیانة

فرع 
الوسائل 
 العامة

فرع 
 المیزانیة

 و

 المحاسبة

 فرع 

 المستخدمین

 مصلحة

التنشیط 
وتبادلات 
الأنشطة 
 الثقافیة 

 مصلحة

تسییر 
الرصید 
وتوجیھ 
 القراء
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 : تثمینه و الوثائقي الرصید معالجة قسم

، مصلحة معالجة الرصید وصیانته، مصلحة الاقتناءات مصلحة: مصالح ثلاثة القسم هذا یضمو    

  .الإعلام الآلي والسمعي البصري

 : المستعملین خدمة قسم

 التبادلاتو  التنشیط مصلحةو  ،القراء توجیهو  الرصید تسییر مصلحة: مصلحتین القسم هذا یضمو 

   .الثقافیة

 : والوسائل الإدارة مصلحة

 .العامة الوسائل فرع، المحاسبة  المیزانیة فرع، المستخدمین فرع: فروع ثلاثة المصلحة هذه وتضم

مساعدین مكتبیین، ومستشار  03مكتبیین و 02موظف بما فیهم  38یبلغ عدد الموظفین بالمكتبة  

 .ومنشط ثقافي

 12:00إلى  8:30تفتح المكتبة أبوابها سائر أیام الأسبوع ماعدا یوم الجمعة، من : أوقات العمل 

  .1مساءا 18:00إلى  13:30ومن  –صباحا 

  : المكتبة فضاءاتو   المبنى.  2

  فهي الباقي أما م مبنیة 5000 منها² م 8244   ب تقدر مساحة على نبي بن مالك مكتبة تتربع 

 العصري بتصمیمه المكتبة مبنى یتمیز كما للسیارات وحظیرة خضراء مساحة عن عبارة

 :منها نجد متنوعة فهي فضاءاته عن أما .إلیه الوصول سهولة إلى بالإضافة طوابق)03(والجذاب

                                                             
2018ماي  9عین تموشنت، : مكتبة مالك بن نبي. مسؤول المستخدمین  1  
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 الثقافیة  التظاهراتشخص، لاحتضان مختلف  300تستوعب حوالي :قاعة المحاضرات

 .السیاسیة المحلیة، الجهویة والوطنیة/ الاجتماعیة

 جیجا بایت، بهدف تسهیل البحث والربط بین  02وحدة بتدفق  30قدرة استیعاب  :قاعة الانترنت

 .المستخدمین

 قارئ، كما تتوفر القاعة على الاطلاع المباشر  200تستوعب حوالي  :قاعة المطالعة للكبار

 .لیةللكتب والإعارة الداخ

 سنة مجهزة بتجهیزات حدیثة  14قارئ، للأطفال أقل من  150تستوعب  :قاعة المطالعة للصغار

فیما یخص الطاولات والكراسي والرفوف على حسب عمر الأطفال، وتحتوي على رصید وثائقي ثري 

 .من الكتب المتنوعة

 اصة بالحدثلإقامة مختلف العروض الثقافیة بما فیها الصور والكتب الخ :بهو المعارض .  

 : المكتبیة المجموعات

إلى  موجه باعتباره العلمیة التخصصات كافة یشمل متنوعو   غني وثائقي رصید على المكتبة تحتوي

 نسخة 38842 و عنوان13276 الإجمالي الرصید مجموعه یبلغ أین الاجتماعیة الشرائح مختلف

  .1تخصص  81و

  :ب ـــ مكتبة بختي بن عودة

فیما مضى كانت عبارة عن كاتدرائیة أو ما یسمى بالقلب " بختي بن عودة"المكتبة العامة  

أوربي  8000حیث كان المعمرون الأوربیون الذین تجاوز عددهم حوالي " sacré Coeur"المقدس
                                                             

2018ماي  9عین تموشنت، : مكتبة مالك بن نبي. مسؤول المستخدمین  1  
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یلتقون فیها لأداء الصلاة والعبادات، وكانت قد جمعت هندستها بین الهندسة المعماریة الإسلامیة 

ة أو ما یسمى بالأسلوب البیزنطي الجدید لأنه یعتمد على القباب والأقواس نصف والأوربیة البیزنطی

الدائریة وهذه عناصر أساسیة في العمارة الشرقیة آنذاك، وذلك عن طریق جمع التبرعات تذرعا الله من 

  . 1903قبل السكان المسحیین لیشفیهم من مرض الطاعون الذي أصاب المدینة سنة 

سنة على احتلال 100بحفل أقامته السلطات الفرنسیة احتفالا بمرور  1930وفتحت أبوابها سنة 

أغلقت أبوابها واضعة و الجزائر، وبقیت تزاول نشاطها الدیني إلى غایة الاستقلال حیث أوقفت نشاطها 

  .نهایة لأعمالها الدینیة

اتصالات  قررت سلطات ولایة وهران إعادة فتحها وتحویلها إلى مكتبة عامة بعد 1985وفي سنة 

  .حدیثة أجرتها وزارة الثقافة مع ممثلي الكنیسة الكاثولیكیة الفرنسیة

تكریما واعترافا له  "بختي بن عودة"أصبحت المكتبة تحمل اسم الكاتب الصحفي  1999وفي سنة 

لما كان له من مكانة أدبیة وصحفیة ولما قدمه وأثرى به الساحة الثقافیة من مؤلفات، وهي تحتل موقعا 

  .1متر مربع 5000ـ ا بوسط وهران حیث تتربع على مساحة تقدر بهام

موقعها موقع استراتیجي ووسطي تتقاطع فیها مجموعة من  :موقع المكتبة و مواصفاتها الداخلیة

تقع بجوار مدیریة الثقافة وقصر الثقافة والمعهد لتكوین      ) العربي بن المهیدي وحمو بوتلیلیس(الشوارع 

  .الموسیقى

  

  
                                                             

.2018. ماي. 10وهران، : بختي بن عودة. مسؤول المكتبة  1  
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 مواصفاتها الداخلیة : 

یشمل على قسم مخصص لمعارض الكتب، قسم : الطابق الأرضي :تتكون المكتبة من طابقین

  :مخصص لمصلحة الاستقبال و قاعة للمطالعة الحرة تقابلها ستة أجنحة موزعة على الشكل التالي

العلوم الاجتماعیة، بجانبه جناح الفلسفة والدیانات، جناح التاریخ والجغرافیا، جناح : الجهة الیمنى

  .فضاء الأطفال: الطابق العلوي، مكتبة الباحث

  :یقدر الرصید الوثائقي في جمیع التخصصات كما یلي :الرصید الوثائقي

  الرصید  التخصص  الرصید  التخصص

  2765  الفنون  4380  العمومیات

  17554  العلوم التطبیقیة  7845  الفلسفة

  10487  العلوم البحتة  3792  الدیانات

  9379  كتب الأطفال  16370  العلوم الاجتماعیة

  142  الدوریات  24722  الآداب

  .1الرصید الوثائقي في مكتبة بختي بن عودة 01: الجدول رقم

  :عرض وتحلیل نتائج الاستبیان

بعد عملیة جمع استمارات الاستبیان التي أجاب علیها أفراد العینة تأتي عملیة عرض البیانات 

استبیان في كل من مكتبة بختي بن عودة  استمارة 120المتحصل علیها، وللإشارة فقط تم توزیع 

 113استمارة من مكتبة بختي بن عودة  و 119بوهران ومكتبة مالك ابن نبي، بینما تم استرجاع 
                                                             

.2018. ماي. 10وهران، : بختي بن عودة. مسؤول المكتبة  1  
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استمارة استبیان من مكتبة مالك ابن نبیي مع تلقینا بعض من الرفض والتذمر من المستفیدین لملأ 

  .الاستمارات

  :وقد اعتمدنا في عملیة التحلیل على الأدوات الإحصائیة التالیة

 تمثیل النسب المئویة لنتائج الاستبیان بدوائر بیانیة، .عرض الجداول الإحصائیة للإجابة. 

  :مالك بن نبيمكتبة . أ

  :فئات المجتمع.1: بیانات عامة

  

 

  

  

                                           فئات مجتمع المستفیدین  02 :رقمالجدول                       

            
  .تمثیل بیاني  لفئات مجتمع مستفیدي المكتبة 02:الشكل رقم                

98%

2%

شباب

كبار السن

  النسبة  التكرار  فئات المجتمع

 %98.13  105  شباب

  1.86%  02  كبار السن

 %100  107  المجموع
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الفئات العمریة التي تتردد على المكتبة بحیث كانت فئة الشباب هي الأكثر  02یبین الجدول رقم 

  .%1.86، أما فئة كبار السن قدرت نسبتها بـ %98ترددا بنسبة 

  .المستوى. 2

     

  

  

  

  

      

  .مستوى مستفیدي المكتبة 03: الجدول رقم  

             
                   تمثیل بیاني یوضح مستوى مجتمع المكتبة 03: الشكل رقم                    

المستوى العلمي للمستفیدین من المكتبة، حیث كان نسبة الطلاب هي الأكثر  03یبین الجدول رقم 

1%

46%

50%

3%

موظفین تلامیذ

طلاب متقاعدین

  النسبة  التكرار  المستوى
  %0.94  07  موظفین

  %46.22  49  تلامیذ

  %50  53  طلاب

  %2.83  03  متقاعدین

 %100  115  المجموع



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
. أنموذجا) عودة ولایة وھران  
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، أما فیما یخص المتقاعدین كانت %46.22، مقارنة مع نسبة التلامیذ التي قدرت بـ %50وقدرت بـ 
  .%0.94، في حین تقدر في الأخیر نسبة الموظفین بـ %2.83نسبتهم 

  .مبنى وتجهیزات المكتبة العامة ومدى إخضاعها للقوانین العالمیة :المحور الأول

  هل لمبنى المكتبة دور في ترددك علیها؟ .1: دور المبنى في تردد المستفیدین      

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  %62.96  68  نعم

  %37.03  40  لا

  %100  108  المجموع

  .دور مبنى المكتبة في تردد المستفیدین 04: جدول رقم                  

              
               .تمثیل بیاني لدور مبنى المكتبة في تردد المستفیدین 04: الشكل رقم            

مدى تأثیر مبنى المكتبة على المستفیدین منها حیث أنّ غالبیة المستفیدین  04الجدول رقم  یوضح

أي للمبنى دور كبیر في استقطاب القراء أما الفئة التي لا تتأثر  %62.69كانت إجابتهم بنعم بنسبة 

  .%97.03بالمبنى فكانت نسبتهم 

63%

37% نعم لا



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
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  .هل الجانب الفني للمكتبة ملفت للانتباه. 2. الجانب الفني للمكتبة

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
 %64.54  71  نعم

  %35.45  39  لا

  %100  110  وعالمجم

             الجانب الفني للمكتبة 05: جدول رقم                

  
                          .تمثیل بیاني للجانب الفني للمكتبة 05:الشكل رقم                 

مدى تأثیر الجانب الفني للمكتبة على المستفیدین حیث قدرت نسبة الإجابة  05یعكس الجدول رقم 

قدرت نسبتهم بـ " لا"أما الفئة التي لا تتأثر بالجانب الفني والتي كانت إجابتهم بـ  %64.54بـنعم بـ 

35.45%.  

  

  

  

65%

35% نعم لا



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
. أنموذجا) عودة ولایة وھران  
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  هل توفر المكتبة جوا مناسبا للمطالعة؟. 3: جو المطالعة في المكتبة

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
 %69.09 76  نعم

  30.90%  34  لا

  %100  110  المجموع

                          .جو المطالعة في المكتبة: 06الجدول رقم                        

  
                               .تمثیل بیاني لجو المطالعة في المكتبة: 06الشكل رقم

مدى توفیر المكتبة لجو مناسب للمطالعة، حیث أسفرت النتائج المتحصل  06یوضح الجدول رقم 

  .%30.90، بینما قدرت  بـ  %69.09علیها أن غالبیة المبحوثین كانت إجابتهم نعم بنسبة تقدر بـ  

  

  

  

  

69%

31%
نعم لا



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
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  ؟ما مدى تطور وحداثة التجهیزات في المكتبة العامة. 4 :طور وحداثة التجهیزات في المكتبةت

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
 %44.95  49  متطورة

 %9.17  10  متطورة جدا

 %45.87  50  غیر متطورة

  %100  109  المجموع

  .تطور وحداثة التجهیزات في المكتبة: 07جدول رقم                      

               
                .تمثیل بیاني لتطور وحداثة تجهیزات المكتبة 07: الشكل رقم                 

التجهیزات التي توفرها المكتبة ومدى حداثتها ومن خلال الإجابات التي قدمها  07یبین الجدول رقم  

، في حین أجاب %45.78المستفیدون یتضح لنا أن البعض أجابوا بأنّ الأجهزة غیر متطورة بنسبة 

 %9.17وهي نسب متقاربة، بینما كانت نسبة  %40.95البعض الآخر أنّ التجهیزات متطورة بنسبة 

  .جدا تمثل أنّ التجهیزات متطورة

  

  

46%

9%

45%

متطورة

متطورة جدا

غیر متطورة



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
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 هل یؤثر موقع المكتبة في ترددك علیها؟. 5 :تأثیر موقع المكتبة في التردد علیها

  النسبة  التكرار  الاحتمالات

  %35.77  39  نعم

  %64.22  70  لا

  %100  109  المجموع

              .الموقع في التردد على المكتبة تأثیر 08: جدول رقم               

  
             .تمثیل بیاني لتأثیر الموقع في التردد على المكتبة 08: الشكل رقم                

مدى تأثیر موقع المكتبة على تردد المستفیدین من ناحیة المسافة، حیث تبین  08یعكس الجدول رقم 

التي قدرت بـ " لا"أنّ غالبیة المستفیدین لا یؤثر الموقع لزیارة المكتبة وذلك من خلال نسبة الإجابة بـ 

ا الفئة التي تتأثر بالموقع فئات نسبتهم  64.22%   .%35.77أمّ

  

  

  

36%

64%

نعم لا



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
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  إذا كانت الإجابة بنعم فلماذا؟. 6: یر الموقع في التردد على المكتبةسبب تأث       

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  %16.04  13  آمنة

  %66.66  54  وسط المدینة

  %17.28  14  قریبة

  %100  81  المجموع

  .سبب تأثیر الموقع في التردد على المكتبة: 09الجدول رقم               

          
  .تمثیل بیاني لسبب تأثیر الموقع في التردد على المكتبة 09: الشكل رقم           

الأمن والمسافة أو أنها تقع (العوامل المساعدة في التردد على المكتبة من ناحیة  09یبین الجدول رقم 

، ومن خلال النتائج المتحصل علیها تبین لنا أن العامل الذي یساعد في استقطاب )وسط المدینة

ا من ناحیة قرب  %66.66المستفیدین كون المكتبة تقع وسط المدینة، حیث قدرت نسبتها بـ  أمّ

  .%16.04في حین قدرت نسبة الأمن بـ  %17.27كانت النتائج بنسبة المكتبة ف

  

16%

67%

17%

آمنة وسط المدینة قریبة



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
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  .الخدمات التي توفرها المكتبة العامة :المحور الثاني      

إقبالك هل للمكتبي دور في . 1:المستفیدین على المكتبةإقبال وعدم إقبال دور المكتبي في        

  على المكتبة؟  عدم إقبالكأو 

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
 %45.28  48  نعم

 %54.71  58  لا

 %100  106  المجموع

  .المستفیدین على المكتبةإقبال وعدم إقبال دور المكتبي في  10: الجدول رقم        

           
       .المستفیدین على المكتبة ي إقبال وعدم إقبالتمثیل بیاني لدور المكتبي ف 10: الشكل رقم      

عدم إقبالهم المستفیدین على المكتبة أو إقبال دور المكتبي ومدى تأثیره على  10یوضح الجدول رقم 

، في حین قدرت نسبة الإجابة بنعم %54.71بـ " لا"ومن خلال نتائج الجدول قدرت نسبة الإجابة بـ 

  .%45.25بـ 

  

45%

55%

نعم لا



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
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  كیف ترى معاملة المكتبي للمستفیدین؟. 2: معاملة المكتبي للمستفیدین       

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  %28.30  30  جیدة

  %59.43  63  حسنة

  %12.20  13  سیئة

  %100  106  المجموع

                                                             .معاملة المكتبي للمستفیدین 11: الجدول رقم        

   
.                             تمثیل بیاني لمعاملة المكتبي للمستفیدین 11: الشكل رقم                  

إلى معرفة مستوى معاملة المكتبي للمستفیدین ومدى حرصه على الاهتمام  11: یهدف الجدول رقم

ة ، وتحصلت على النتائج التالی)جیدة، حسنة، سیئة(برغباتهم، حیث تراوحت مستویات المعاملة مابین 

، أما المعاملة %59.43حیث أنّ الأغلبیة قیموا معاملة المكتبي على أنها معاملة حسنة وبنسبة 

  .%12.20، أما نسبة المعاملة السیئة فقدرت بـ %28.30الجیدة كانت نسبتها بـ 

  

28%

60%

12%

جیدة حسنة سیئة



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
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  ؟وفیما تتمثل الخدمات التي یقدمها إلیك. 3: الخدمات التي یقدمها المكتبي للمستفیدین      

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  %50  15  الإعارة

 %10  03  الخدمة المرجعیة

  40%  12  التوجیه

  %100  30  المجموع

  .الخدمات التي یقدمها المكتبي للمستفیدین 12 :الجدول رقم              

           
  .تمثیل بیاني للخدمات التي یقدمها المكتبي للمستفیدین 12 : الشكل رقم         

الخدمات التي تقدمها المكتبة للمستفیدین حیث أشارت النتائج أن الخدمة  12یعكس الجدول رقم 

، أما فیما %40، أما خدمة التوجیه فكانت بنسبة %50الأكثر استفادة منها هي خدمة الإعارة بنسبة 

  .%10یخص الخدمة المرجعیة فكانت بنسبة 

  

  

  

50%

10%

40%

خدمة الإعارة

الخدمة المرجعیة

التوجیھ



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
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  تقییمك للخدمات التي یقدمها المكتبي؟ما هو . 4: تقییم خدمات المكتبي       

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  30/33%  27  جیدة

  58.42%  52  حسنة

  11.32%  10  سیئة

  %100  89  المجموع

  .تقییم خدمات المكتبي  13الجدول رقم                             

         
                         .لتقییم خدمات المكتبيتمثیل بیاني  13 : الشكل رقم                       

مستوى تقییم الخدمات التي تقدمها المكتبة من قبل المستفیدین، حیث أن معظم  13یبین الجدول رقم 

، في حین قدرت الخدمات الجیدة %58.42المستفیدین كان تقییمهم للخدمات على أنها حسنة بنسبة 

  .%11.23بمستوى سیئ للخدمات فكانت نسبتها ، أما الفئة التي صرحت %30.33بنسبة 

  

  

30%

59%

11%

جیدة

حسنة

سیئة



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
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  ما هي أدوات البحث التي تستخدمها المكتبة؟. 5: وات البحث التي تستخدمها المكتبةأد      

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  24.40%  23  الأدلة

  5.31%  05  الفهارس التقلیدیة

  70.21%  66  الفهارس الآلیة

  %100  94  المجموع

  .أدوات البحث في المكتبة 14: الجدول رقم                            

         
  .أدوات البحث في المكتبة 14: الشكل رقم                             

أدوات البحث التي توفرها المكتبة وما هي الأداة الأكثر استخداما من قبل  14یبین الجدول رقم 

أما الفئة التي تستخدم  %70.21المستفیدین حیث یتم البحث باستخدام الفهارس التقلیدیة بنسبة 

  .%24.64، في حین قدر استخدام الأدلة بـ %5الفهارس الآلیة قدرت نسبتهم بـ 

  

25%

5%

70%

الأدلة

الفھارس الآلیة

الفھارس التقلیدیة



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
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  هل تقدم المكتبة خدمات إلكترونیة؟. 6: ي المكتبةالخدمات الإلكترونیة ف      

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  %5.35  6  نعم

  %94.91  112  لا

  %100  118  المجموع

                       .الخدمات الإلكترونیة في المكتبة 15:الجدول رقم                    

  
       .تمثیل بیاني للخدمات الالكترونیة 15: الشكل رقم                     

إذا ما كانت المكتبة توفر خدمات إلكترونیة ومدى الاستفادة منها فكانت  15یهدف الجدول رقم 

، أما الفئة التي أكدت وجود خدمات إلكترونیة %72.54معظم الإجابات بلا حیث قدرت نسبتها بـ 

  .%27.45بالمكتبة قدرت نسبتها بـ 

  

  

27%

73%

نعم لا



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
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  هل تقوم المكتبة بأنشطة؟. 7: أنشطة المكتبة       

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  75.47%  80  نعم
  %24.52  26  لا

 %100  106  المجموع
           .أنشطة المكتبة 16:الجدول رقم                           

     
  .أنشطة المكتبة 16:الشكل رقم                               

الأنشطة التي تقوم بها المكتبة ومن خلال النتائج تبین أنّ أغلبیة المستفیدین 16یبین الجدول رقم 

ا الفئة التي أجابت %75.47بـ " نعم"أكدوا أنّ المكتبة تقوم بأنشطة حیث كانت نسبة الإجابة بـ  ، أمّ

  .%42.52بلا فكانت نسبتهم بـ 

 

  

75%

25%
نعم لا



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
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  هو نوع الأنشطة التي تقوم بها؟ الإجابة بنعم ماإذا كانت . 7: أنوع أنشطة المكتبة       

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
 16.92%  22  دینیة

  26.92%  35  تربویة

  56.15%  73  ثقافیة

  %100  130  المجموع

  .أنواع الأنشطة17: الجدول رقم                              

        
                         لأنواع الأنشطة في المكتبةتمثیل بیاني  17: الشكل رقم                

أنواع الأنشطة التي تقوم بها المكتبة ومن خلال النتائج تبین أنّ أغلبیة  17یوضح الجدول رقم 

ا الفئة التي  %75.47بـ " نعم"المستفیدین أكدوا أن المكتبة لها أنشطة حیث كانت نسبة الإجابة بـ  أمّ

  .%24.52هم كانت نسبت" لا"أجابت بـ 

  

  

17%

27%
56%

دینیة تربویة ثقافیة



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
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  مدة الإعارة في المكتبة كافیة؟هل . 8: مدة الإعارة في المكتبة      

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  57.44%  54  كافیة

  42.55%  40  غیر كافیة

 %100  94  المجموع

     .مدة الإعارة في المكتبة  18:الجدول رقم

  
  تمثیل بیاني لمدة الإعارة 18:الشكل رقم                         

مدة الإعارة التي تمنحها المكتبة للمستفید ومعرفة مدى رضاهم عنها من خلال  18یبین الجدول رقم 

إذا كانت المدة كافیة أو غیر كافیة فمعظم المستفیدین كانت المدة كافیة بالنسبة إلیهم، وهكذا ما 

ا البعض الآخر فهم غیر راضین عن مدة الإعارة حیث قدرت نسبة الإجابة %57.44أكدته نسبة  ، أمّ

  .%42.55بغیر كافیة 

  

  

57%

43%

كافیة غیر كافیة



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
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  .المجموعات المكتبیة التي توفرها المكتبة :المحور الثالث

  هل الرصید الموجود بالمكتبة یلبي احتیاجاتك العلمیة؟. 1 :الرصید الموجود بالمكتبة        

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
 57.44%  55  نعم

  43.29%  42  لا

  %100  109  المجموع

  .الرصید الموجود للمكتبة 19: الجدول رقم                    

        
                       تمثیل بیاني  للرصید الموجود في المكتبة 19: الشكل رقم               

مدى استفادة المستفیدین من الرصید وهل یلبي احتیاجاتهم أم لا، ومن خلال  19یبین الجدول رقم 

الإجابات المقدمة تحصلنا على النتائج التالیة، حیث قدرت نسبة وهنا المستفیدین عن رصید المكتبة 

  .%43.29بـ  تفقدر " لا"، أما نسبة الإجابة بـ %56.70والتي كانت إجابتهم بـ نعم بنسبة 

  

57%

43%

نعم لا



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
. أنموذجا) عودة ولایة وھران  
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  هل هناك تنوع في الرصید الموجود؟ كتب، موسوعات، معاجم. 2: تنوع الرصید في المكتبة       

  قوامیس، قصص روایات؟

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  74.74%  71  نعم

  25.26%  24  لا

 %100  95  المجموع

  تنوع الرصید في المكتبة 20: الجدول رقم                     

          
ة                   تمثیل بیاني لتنوع الرصید الموجود في المكتب 20: الشكل رقم                

تنوع الرصید في المكتبة، لمعرفة ما إذا كانت المكتبة تهتم بتنوع الرصید فمن  20یبین الجدول رقم 

خلال الإحصاءات المتحصل علیها تبني أن أغلبیة المستفیدین أكدوا تنوع الرصید فكانت نسبة 

  .%25.26، أما الفئة التي أجابت بلا قدرت نسبتهم بـ %74.74الإجابة بنعم 

  

  

75%

25%
نعم لا



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
. أنموذجا) عودة ولایة وھران  
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  ما مدى جودة الرصید في المكتبة العامة؟ .3: جودة رصید المكتب        

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  32.98%  32  عالیة

  53.60%  52  متوسطة

  13.40%  13  متدنیة

  %100  97  المجموع

                          .   جودة رصید المكتبة 21:الجدول رقم                             

  
                        .تمثیل بیاني لجودة رصید المكتبة 21: الشكل رقم                     

جودة الرصید في المكتبة حیث تبین من خلال إجابات المستفیدین أن جودة  21یعكس الجدول رقم 

، أما الفئة التي قیمت الرصید على أنه ذو جودة %53.60رصید المكتبة متوسطة، وقدرت بنسبة 

  .%13.40، في حین قدرت نسبة الجودة المتدنیة بـ %32.98 عالیة فكانت نسبتها

  

  

33%

54%

13%

عالیة

متوسطة

متدنیة



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
. أنموذجا) عودة ولایة وھران  
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  ما هي الطریقة التي تستخدمها في الاطلاع على الرصید؟. 4: طریقة الاطلاع على الرصید        

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  62.76%  59  مباشرة

  37.23%  35  غیر مباشرة

  %100  94  المجموع

                                                      .طریقة الاطلاع على الرصید 22: الجدول رقم                             

     
               تمثیل بیاني لطریقة الاطلاع على رصید المكتبة  22:الشكل رقم                

طرق الاطلاع على الرصید بحیث قدرت نسبة الباحثین الذین یستخدمون   22یوضح الجدول رقم 

، أما الفئة التي تستخدم الاطلاع غیر المباشر %62.76طریقة الاطلاع المباشر وهي أعلى نسبة بـ 

  .%37.32قدرت نسبتها بـ 

  

  

  

63%

37% مباشرة غیر مباشرة



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
. أنموذجا) عودة ولایة وھران  

 

 

125 

  هل تقوم المكتبة بتجدید الرصید سنویا؟. 5: تجدید رصید المكتبة       

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  45.50%  41  نعم

  55.43%  51  لا

 %100  92  المجموع

      .تجدید رصید المكتبة  23: الشكل رقم                        

  
  .تجدید رصید المكتبة سنویا 23 :رقم الشكل                        

إلى تبیان إذا ما كانت المكتبة تجدد رصیدها سنویا أم لا، ومن خلال النتائج  23یهدف الجدول رقم 

. ، أي نفوا عملیة تجدید الرصید%55.43بنسبة " لا"المتحصل علیها وأنّ غالبیة المستفیدین أجابوا بـ 

ا الفئة التي أجابت بـ نعم أكدت عملیة تجدید الرصید وكانت نسبتها بـ    .%47.5أمّ

  

 

45%

55%

نعم لا



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
. أنموذجا) عودة ولایة وھران  
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هل تأخذ المكتبة بعین الاعتبار اقتراحاتك في . 6: احات المستفیدین في تنمیة الرصیدر اقت        

  تنمیة الرصید؟

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  44.08%  41  نعم

  55.91%  52  لا

  %100  93  المجموع

  .اقتراحات المستفیدین في تنمیة الرصید 24: الجدول رقم                    

      
  تمثیل بیاني لاقتراحات المستفیدین في تنمیة الرصید 24 : الشكل رقم                

اقتراحات المستفیدین في تنمیة الرصید حیث یرى معظم المستفیدین أنّ المكتبة  24یبین الجدول رقم 

التي قدرت " لا"وهذا ما أكدته نسبة الإجابة بـ  بار اقتراحاتهم في تنمیة الرصیدلا تأخذ بعین الاعت

  .%44.08، أما الفئة التي كانت إجابتها بـ نعم قدرت نسبتها بـ  %55.91بنسبة 

  

  

44%

56%

نعم لا



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
. أنموذجا) عودة ولایة وھران  
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  .مكتبة بخي بن عودة وهران. ب     

  .مستفیدي المكتبةفئات مجتمع   1: بیانات عامة     

        

ا

ل

ج

د

و

  فئات مجتمع مستفیدي المكتبة 25: ل رقمالجدو                  

                                  
                                كتبةتمثیل بیاني  لفئات مجتمع مستفیدي الم  25:رقم شكلال

لمكتبة مستفیدي ا لمختلفة التي عبر عنهامن خلال تحلیل النسب ا  25 وضح الجدول رقمی

99%

1%

شباب كبار السن

  النسبة  التكرار  فئات المجتمع

 %98.13  105  شباب

  1.86%  02  كبار السن

 %100  107  المجموع



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
. أنموذجا) عودة ولایة وھران  
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، بینما بلغت %99نجد أن الفئة أكثر تداولا هي فئة الشباب بحیث بلغت نسبتها العمومیة 

  .%1نسبة كبار السن 

  مستوى مجتمع المكتبة.  2         

  النسبة  التكرار  المستوى
  %6.08  07  موظفین

  %20  23  تلامیذ

  %70.43  81  طلاب

  %3.47  04  متقاعدین

 %100  115  المجموع

                  .مستوى مجتمع المكتبة 26:جدول رقمال                              

       
               شكل بیاني یوضح مستوى مجتمع المكتبة 26 :الشكل رقم                    

  مستوى الباحثین من فئة الطلاب احتلت الریادة بنسبة  26الجدول رقم یتبین لنا من خلال  

7%

20%

70%

3%

موظفین تلامیذ

طلاب متقاعدین



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
. أنموذجا) عودة ولایة وھران  

 

 

129 

وفي  %7أما فئة الموظفین فكانت نسبتها  %20ثم تلیها فئة التلامیذ التي قدرت نسبتها بـ  70%

  .%3الأخیر تأتي نسبة 

  .مبنى وتجهیزات المكتبة ومدى إخضاعها للقوانین العالمیة :المحور الأول      

  في ترددك علیها؟هل لمبنى المكتبة دور . 1: لمكتبة في تردد المستفیدین علیهادور مبنى ا       

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  %76.47  78  نعم

  %24.50  25  لا

  %100  102  المجموع

     .دور مبنى المكتبة في تردد المستفیدین: 27جدول رقم                    

  
                    .تمثیل بیاني لدور مبنى المكتبة في تردد المستفیدین 27: الشكل رقم                 

 %76.47المتعلق بدور مبنى المكتبة في التردد علیها فقد أكد من  27یتضح من خلال الجدول رقم 

نفوا دور مبنى المكتبة في  %24.50من المستفیدین دور المبنى في ترددهم على المكتبة، ونسبة 

  .ترددهم علیها

76%

24% نعم لا



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
. أنموذجا) عودة ولایة وھران  
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  للانتباه؟هل الجانب الفني للمكتبة ملفت . 2: تبةالجانب الفني للمك      
  النسبة  التكرار  الاحتمالات

  %78.81  93  نعم
  %21.18  25  لا

  %100  118  المجموع
                                .ني للمكتبةالجانب الف 28: جدول رقم                     

  
  .تمثیل بیاني للجانب الفني للمكتبة 28: الشكل رقم                      

 %78.81الجانب الفني للمكتبة فقد أسفرت النتائج عن نسبة المتعلق ب 28هذا الجدول فیما یخص 

 %21.18أكدوا على لفت الجانب الفني للمكتبة للانتباه، بینما كانت نسبة  الذین من المستفیدین

  .للمستفیدین الذین یرون عدم  الجانب الفني للمكتبة غیر ملفت للانتباه

  

  

  

  

79%

21%
نعم لا



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
. أنموذجا) عودة ولایة وھران  
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  مناسبا للمطالعة؟هل توفر المكتبة العامة جوا . 3: جو المطالعة في المكتبة     

  النسبة  التكرار  الاحتمالات

  %73.45  83  نعم

  %26.54  30  لا

  %100  113  المجموع

  .جو المطالعة في المكتبة 29:الجدول رقم                         

      
  .تمثیل بیاني لجو المطالعة في المكتبة  29 :رقمالشكل                      

للمستفیدین الذین أكدوا على توفیر المكتبة  %73.45: ما بیننلاحظ من خلال الجدول أنّ النسب  

  . المناسب للمطالعةالجو لغیاب  %26.54لجو مناسب للمطالعة إلى 

  

  

  

73%

27%
نعم لا



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
. أنموذجا) عودة ولایة وھران  
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  التجهیزات في المكتبة العامة؟ما مدى تطور وحداثة . 4: طور وحداثة التجهیزات في المكتبةت     

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  %35.04  41  متطورة

  %5.12  6  متطورة جدا

  %59.82  70  غیر متطورة

  %100  117  المجموع

  .تطور وحداثة التجهیزات في المكتبة 30: جدول رقمال                         

     
  .لتطور وحداثة تجهیزات المكتبة تمثیل بیاني 30: الشكل رقم                  

بمدى حداثة وتطور التجهیزات الموجودة من خلال البیانات المتواجدة في الجدول أعلاه المتعلق 

یدین الذین أكدوا على عدم تطور تجهیزات من المستف %59.82فقد أسفرت النتائج عن بالمكتبة 

فكانت نسبهم  %5.12، أما نسبة  فقد أسفرت نسبهم عن تطور التجهیزات  %35.04 المكتبة، أما

  .تؤكد على أنّ تجهیزات المكتبة متطورة جدا

  

35%

5%

60%

متطورة

متطورة جدا

غیر متطورة



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
. أنموذجا) عودة ولایة وھران  
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  .هل یؤثر موقع المكتبة في ترددك علیها. 5: یر الموقع في التردد على المكتبةتأث        

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  %33.61  40  نعم
  %66.38  79  لا

  %100  119  المجموع
  .تأثیر الموقع في التردد على المكتبة 31: رقمجدول                      

        
  .على المكتبة دتمثیل بیاني لتأثیر الموقع في الترد 31 : الشكل رقم                 

تفید نتائج الجدول الذي كان حول مدى تأثیر الموقع في تردد على المكتبة فكانت نسب المستفیدین 

فصرحوا بعدم وجود  %33.61، أما نسبة %66.38الذین أیدوا تأثیر موقع المكتبة في ترددهم علیها 

  .تأثیر لموقع المكتبة في ترددهم علیها

  

  

  

34%

66%

نعم لا



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
. أنموذجا) عودة ولایة وھران  
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  إذا كانت الإجابة بـ نعم فلماذا؟. 6: یر الموقع في التردد على المكتبةسبب تأث      

  النسبة  التكرار  الاحتمالات

  %10.86  10  آمنة

  %64.13  59  وسط المدینة

  %25  23  قریبة

  %100  92  المجموع

  .سبب تأثیر الموقع في التردد على المكتبة 32: الجدول رقم                 

      
  .لسبب تأثیر الموقع في التردد على المكتبةتمثیل بیاني  32: الشكل رقم               

تناول الجدول الأخیر من المحور الأول سبب تأثیر الموقع في التردد علیها فقد قدرت النتائج بـ 

فتشیر إلى أن موقع المكتبة یؤثر  %64.13تشیر إلى أن موقع المكتبة آمن، أما نسبة  10.86%

إلى تأثیر موقع المكتبة لقربه من  %25كونه یقه في وسط المدینة، وفي الأخیر تشیر نسبة 

  .المستفیدین

11%

64%

25%
آمنة وسط المدینة قریبة



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
. أنموذجا) عودة ولایة وھران  
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  .الخدمات التي توفرها المكتبة العامة :المحور الثاني    

إقبالك هل للمكتبي دور في . 1: المستفیدین على المكتبةإقبال وعدم إقبال دور المكتبي في   

  على المكتبة؟أو عدم إقبالك 

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  %57.89  66  نعم

  %42.10  48  لا

 %100  114  المجموع

              المستفیدین على المكتبةإقبال وعدم إقبال دور المكتبي في  33: الجدول رقم        

  
  .لدور المكتبي في تردد ونفور المستفیدین على المكتبة تمثیل بیاني 33: الشكل رقم          

المستفیدین على المكتبة فقد عدم إقبال أو إقبال بالنسبة لبیانات الجدول المتعلق بدور المكتبیین في 

، أما %57.89بـ إقبالهم وعدم إقبالهم قدرت نسبة المستفیدین الذین أكدوا على دور المكتبیین في 

  .إقبالهمفنفت وجود دور للمكتبي في  %42.10باقي النسبة التي قدرت بـ 

  

58%

42%

نعم لا



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
. أنموذجا) عودة ولایة وھران  
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  كیف ترى معاملة المكتبي للمستفیدین؟. 2 :معاملة المكتبي للمستفیدین       

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  %29.20  33  جیدة

  %50.44  57  حسنة

  %20.35  23  سیئة

  %100      113  المجموع

  .معاملة المكتبي للمستفیدین 34: الجدول رقم              

          
  .ني لمعاملة المكتبي للمستفیدینتمثیل بیا 34: الشكل رقم                 

من المستفیدین أدلوا  %29.20یتبین لنا من بیانات الجدول الذي یمثل معاملة المكتبي للمستفیدین أنّ 

من المستفیدین فأثبتوا بإجاباتهم معاملة المكتبیین   %50.44بمعاملة المكتبیین الجیدة لهم، أما نسبة 

  .بالمعاملة السیئة من طرف المكتبیین  %20.35الحسنة، وقد صرحت النسبة المتبقیة والتي قدرت بـ 

  

  

29%

50%

21% جیدة حسنة سیئة



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
. أنموذجا) عودة ولایة وھران  
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  وفیما تتمثل الخدمات التي یقدمها إلیك؟. 3: دمها المكتبي للمستفیدینالخدمات التي یق      

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  %50  26  الإعارة

  %26.92  14  الخدمة المرجعیة

  %23.07  12  التوجیه

  /  /  الإحاطة الجاریة

  %100  52  المجموع

  .الخدمات التي یقدمها المكتبي للمستفیدین 35 : الجدول رقم                     

         
  .المكتبي للمستفیدینتمثیل بیاني للخدمات التي یقدمها  35 : الشكل رقم               

أن من بین الخدمات التي یقدمها المكتبي للمستفیدین خدمة الإعارة یتضح لنا من خلال الجدول 

، بینما قدرت نسبة التوجیه بـ %26.92، أما الخدمة المرجعیة فكانت بنسبة %50والتي قدرت بنسبة 

  .%0 على عكس خدمة الإحاطة الجاریة التي حققت نسبة 23.07%

  

50%

27%

23%

0%

الإعارة

الخدمة المرجعیة

التوجیھ

الإحاطة الجاریة
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  ؟ما هو تقییمك للخدمات التي یقدمها المكتبي. 4: تقییم خدمات المكتبي   

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  %20.38  21  جیدة

  %40.77  42  حسنة

  %38.83  40  سیئة

  %100  103  المجموع

          .، تقییم خدمات المكتبي36الجدول رقم                     

  
  .تمثیل بیاني لتقییم خدمات المكتبي 36: الشكل رقم                

الجدول التالي یوضح تقییم المستفیدین للخدمات التي یقدمها المكتبي لهم، بحیث أسفرت نتائج 

خدمات  %38.83خدمات حسنة، ونسبة  %40.77خدمات جیدة، نسبة  %20.38تقییمهم عن نسبة 

  .سیئة

  

  

20%

41%

39%
جیدة حسنة سیئة
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  البحث التي تستخدمها المكتبة؟ما هي أدوات . 5: أدوات البحث في المكتبة      

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  %24.34  28  الأدلة

  %67.82  78  الفهارس التقلیدیة

  %7.82  9  الفهارس الآلیة

  %100  115  المجموع

  .أدوات البحث في المكتبة 37 : الجدول رقم                          

          
  .أدوات البحث في المكتبة 37: الشكل رقم                      

عن  %67.82تمثل بیانات الجدول أدوات البحث المستخدمة في المكتبة، فقد عبرت نسبة 

عن  %7.82المستفیدین الذین یستعملون الفهارس التقلیدیة في عملیات البحث، بینما عبرت نسبة 

المستفیدین الذین یتوجهون إلى استخدام الفهارس الآلیة، في حین قدرت نسبة مستخدمي الأدلة بـ 

23.34%.  

  

24%

68%

8%

الأدلة

الفھارس التقلیدیة

الفھارس الآلیة
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  هل تقدم المكتبة خدمات إلكترونیة؟. 6: الخدمات الإلكترونیة في المكتبة

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  %5.35  6  نعم

  %94.91  112  لا

  %100  118  المجموع

             الخدمات الإلكترونیة في المكتبة 38:دول رقمجال                     

  
  .لكترونیةتمثیل بیاني للخدمات الا  38: الشكل رقم                    

یتبین لنا من خلال الجدول الذي كان حول ما إذا كانت المكتبة تقدم خدمات إلكترونیة فأثبت إجابات 

من المستفیدین أكدوا على عدم وجود خدمات إلكترونیة أما النسبة  %94.91المستفیدین بأن نسبة 

  .فأدْلوا بتقدیم المكتبة لخدمات إلكترونیة %5.35المتبقیة والتي قدرت بـ 

  

  

  

5%

95%

نعم لا



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
. أنموذجا) عودة ولایة وھران  

 

 

141 

  هل تقوم المكتبة بأنشطة؟. 7: أنشطة المكتبة      

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  %45.37  49  نعم

  %54.62  59  لا

 %100  108  المجموع

  .أنشطة المكتبة 39: الجدول رقم                             

          
  .أنشطة المكتبة39: الشكل رقم                            

، أما بقیة المستفیدین %54.62من خلال الجدول یتضح بأن المكتبة تقوم بأنشطة والتي مثلتها نسبة 

ثلت نسبتهم بـ    .%45.37فقد صرحوا بعدم قیام المكتبة بأنشطة ومُ

  

  

  

  

45%

55%

نعم لا
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  إذا كانت الإجابة بـ نعم ما هو نوع الأنشطة؟.الأنشطةأنواع       

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
 %5.17  3  دینیة

  %32.75  19  تربویة

  %62.06  36  ثقافیة

  %100  58  المجموع

  أنواع الأنشطة 40: الجدول رقم                          

      
                                   .تمثیل بیاني  لأنواع الأنشطة في المكتبة  40:الشكل رقم                  

م المكتبة ایتطرق الجدول إلى أنواع الأنشطة التي تقوم بها المكتبة والذي أسفرت نتائجه عن قی

، أما الأنشطة الثقافیة %32.75، أما الأنشطة التربویة فقدرت نسبتها بـ %5.17بأنشطة دینیة بنسبة 

  .%62.06فاحتلت الصدارة بحیث بلغت نسبتها 
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62%

دینیة تربویة
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  هل مدة الإعارة كافیة لتلبیة احتیاجاتك؟. 8 :مدة الإعارة       

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  %55.35  62  كافیة

  %44.64  50  كافیةغیر 

 %100  112  المجموع

  .مدة الإعارة في المكتبة  41:الجدول رقم                            

          
ة                                 تمثیل بیاني لمدة الإعار  41: الشكل رقم                         

لتلبیة احتیاجات المستفیدین فمثلت  الإعارةمدة على مدى كفایة  عرفالجدول التّ  حاولنا من خلال

العلمیة، أما نسبة  احتیاجاتهممن المستفیدین الذین اعتبروا مدة الإعارة كافیة لتلبیة  %55.35نسبة 

  .فصرحوا بأن المدة لا تكفي لتلبیة احتیاجاتهم العلمیةمن المستفیدین  44.64%

  

  

  

55%

45%

كافیة

غیر كافیة
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  .المكتبة العامة المجموعات المكتبیة التي توفرها: المحور الثالث

  هل الرصید الموجود یلبي احتیاجاتك العلمیة؟. 1: الرصید الموجود بالمكتبة      

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
 %58.71  64  نعم

  %41.28  45  لا

  %100  109  المجموع

                    .رصید الموجود للمكتبةلا 42: الجدول رقم                    

  
                        للرصید الموجود في المكتبةتمثیل بیاني  42: الشكل رقم                  

اجات الذي یخص الرصید الموجود بالمكتبة ومدى تلبیته للاحتی أعلاه یتبین لنا من خلال الجدول

من المستفیدین كانت إجابتهم تؤكد تلبیة الرصید لاحتیاجاتهم  %58.71العلمیة للمستفیدین أن نسبة 

  .أقرت بعدم تلبیة الرصید للاحتیاجات العلمیة للمستفیدین %41.28العلمیة، أما نسبة 

  

  

59%

41%
نعم لا



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
. أنموذجا) عودة ولایة وھران  

 

 

145 

    هل هناك تنوع في الرصید الموجود؟ كتب، موسوعات، معاجم، . 2: تنوع الرصید في المكتبة       

  قوامیس، قصص روایات؟

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  %80.73  88  نعم

  %19.26  21  لا

 %100  109  المجموع

                   تنوع الرصید في المكتبة 43:الجدول رقم                             

  
  .رصید الموجود في المكتبةلتنوع التمثیل بیاني  43:الشكل رقم                  

بالنسبة لبیانات الجدول فهي تتعلق بتنوع الرصید الوثائقي للمكتبة، بحیث قدرت نسبة تنوع الرصید بـ 

  .من المستفیدین فأشاروا إلى عدم تنوع الرصید الموجود في المكتبة %19.26، أما نسبة 80.73%
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  ما مدى جودة الرصید في المكتبة العامة؟.  3:جودة رصید المكتبة       

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  %14.81  16  عالیة

  %73.14  79  متوسطة

  %12.96  14  متدنیة

  %100  108  المجموع

  .جودة رصید المكتبة 44: الجدول رقم                               

          
                    .تمثیل بیاني لجودة رصید المكتبة 44: الشكل رقم                         

یمثل الجدول أعلاه مدى جودة الرصید الوثائقي للمكتبة والذي تمثلت نتائجه في جودة رصید عالیة 

من المستفیدین الذي صرحوا بجودة متوسطة لرصید المكتبة، أما %73.14، ونسبة %14.81بنسبة 

  .فعبرت عن تدني جودة رصید المكتبة% 12.96النسبة الأخیرة 
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جودة متوسطة
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  ما هي الطریقة التي تستخدمها في الاطلاع على الرصید؟. 4: الاطلاع على الرصید طریقة       

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  %57.54  61  مباشرة

  %42.45  45  غیر مباشرة

  %100  106  المجموع

  .طریقة الاطلاع على الرصید 45: الجدول رقم

  
  .تمثیل بیاني لطریقة الاطلاع على رصید المكتبة 45:الشكل رقم                   

من المستفیدین أشاروا أن طریقة  %57.54من خلال النتائج الموضحة في الجدول أعلاه فإن نسبة 

من المستفیدین فأقروا بأن طریقة  %42.45إطلاعهم على الرصید هي طریقة مباشرة، أما نسبة 

  .إطلاعهم على الرصید تكون بطریقة غیر مباشرة
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مباشرة غیر مباشرة
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  هل تقوم المكتبة بتجدید الرصید سنویا؟. 5: تجدید رصید المكتبة       

  %النسبة  التكرار  الاحتمالات
  %42.57  43  نعم

  %58.41  59  لا

 %100  102  المجموع

  .تجدید رصید المكتبة 46: الشكل رقم                              

    
  .تجدید رصید المكتبة سنویا 46: رقم الشكل                               

نلاحظ من خلال الجدول ومن خلال إجابة المستفیدین أن المكتبة لا تقوم بتجدید الرصید سنویا وهذا 

 %42.57من المستفیدین، أما بقیة المستفیدین والذین قدرت نسبتهم بـ  %58.41ما أدلت به نسبة 

  .إلى قیام المكتبة بتجدید رصیدها فأشاروا

  

  

42%

58%

نعم لا
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  هل تأخذ المكتبة بعین الاعتبار اقتراحاتك في . 6: احات المستفیدین في تنمیة الرصیداقتر     

  تنمیة الرصید؟

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  %25.49  26  نعم

  %74.50  76  لا

  %100  102  المجموع

  . رصیدال احات المستفیدین في تنمیةاقتر  47:رقمالجدول                    

     
  .تمثیل بیاني لاقتراحات المستفیدین في تنمیة الرصید  47 :الشكل رقم                 

بالنسبة للجدول الأخیر للمحور الثالث فكان لمعرفة إذا ما كانت المكتبة تأخذ بعین الاعتبار اقتراحات 

من المستفیدین الذین أقروا باتخاذ  %25.94مستفیدیها في تنمیة رصیدها، فأسفرت نتائجه عن نسبة 

فهم المستفیدین الذین صرحوا بعدم أخذ  %74.50المكتبة اقتراحاتهم في تنمیة الرصید أما نسبة 

  .المكتبة اقتراحاتهم في تنمیة الرصید

  

25%

75%

نعم لا
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  .)عین تموشنت( مالك بن نبي بیان تحلیل نتائج است

أن مكتبة مالك بن نبي لها جمهور واسع من خلال النتائج المتحصل علیها اتضح  :بیانات عامة .1

  .لكن الفئة الأكثر ترددا هي فئة الشباب المتمثلة في الطلاب

للمبنى وتجهیزاته دور في استقطاب القراء وارتیادهم على المكتبة، ومن خلال  :المحور الأول. 2

سئلة  الاستبیان دراستنا للمكتبة العامة مالك بن نبي، ومن خلال النتائج المتحصل علیها من طرف أ

جاباتهم اتضح  فني دور فعال في ترددهم علیها، كما أكدوا أنها تسعى لخلق أنالمقدمة للمستفیدین وإ

جو مناسب یساعدهم على المطالعة وهو معیار أساسي یضمن زیادة عدد المنخرطین فیها، أما فیما 

تقع وسط المدینة، وبالتالي  یتعلق بالموقع فإنها ذات موقع استراتیجي یسهل الوصول إلیها، كونها

یمكن القول أن مبنى المكتبة من ناحیة تصمیمه یضمن الحفاظ على المستفیدین، أما من ناحیة 

التجهیزات فهي لازالت لم تواكب التكنولوجیا الحدیثة، حیث أسفرت معظم النتائج أنها تستخدم أجهزة 

  .یث تبقى خدماتها تقلیدیة محظىغیر متطورة وهذا ما یعرقل توفیر الخدمات الإلكترونیة، ح

من خلال الإجابات والنتائج المتحصل علیها والتي تتعلق بالخدمات التي تقدمها  :المحور الثاني. 3

المكتبة ومدى ملاءمتها لرغبات المستفیدین تبین لنا أن المكتبي لا یؤثر على تردد المستفیدین 

مكتبة من خلال المهام التي یقوم بها، أي أن للمكتبة، وهذا ینفي تماما وجوده كعنصر فعال في ال

العلاقة بین المكتبي والمستفید شبه منعدمة، حیث لم ترتقي غلى المستوى الجید وهذا ما أكده معظم 

، أما باقي الخدمات من الإعارةالمستفیدین، بحیث أن معظم الخدمات التي یستفید منها هي خدمة 

حاطة جاریة فه   .ي لم ترتقي إلى تلبیة كافة المتطلباتتوجیه، وخدمة مرجعیة، وإ
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أما عن سیاسة المكتبة فهي تسعى إلى توفیر واستخدام مختلف أدوات البحث وهذا أیضا ما أكدته 

 أنالنتائج أن المكتبة تستخدم الأدلة والفهارس بنوعیها التقلیدیة والآلیة لتسهیل عملیة البحث ، إلا 

قلیدیة، ویمكن تفسیر ذلك إلى غیاب الدورات التكوینیة على الأداة الأكثر استخداما هي الفهارس الت

استخدام الفهارس الآلیة أما عن الخدمات الإلكترونیة فهي لازالت قید المشاریع المستقبلیة، حیث 

النتائج أن التواصل بین المستفید والمكتبة لازال تقلیدیا ولتغطیة النقص اتجهت المكتبة إلى  أكدت

  .فیة على اختلافها بغیة التنمیة الاجتماعیة والتعریف بمهامهاتفعیل الأنشطة الثقا

في إطار المجموعات أو الرصید الذي یعتبر من بین أساسیات تقییم مستوى  :المحور الثالث. 4

المكتبة، ومن خلال الإحصاءات والنتائج المتحصل علیها اتضح لنا أن مكتبة مالك بن نبي تسعى 

لتنمیة الرصید الوثائقي باستخدام سجل الاقتراحات حسب احتیاجات المستفیدین إلى بناء سیاسة اقتناء 

وأخذها بعین الاعتبار وهذا ما أكدته النتائج المتعلقة بتنوع رصید المكتبة الذي یلبي كافة احتیاجاتهم، 

دم وهذا ما یفسر ع. أما فیما یتعلق بجودة الرصید فأغلبیة المستفیدین أكدوا أنه ذو جودة متوسطة

الأخذ بعین الاعتبار جودة الرصید من حیث حداثته ونوعیة المعلومات وقیمتها العلمیة والتي تعتبر 

                                                              .شرط من شروط تقییم الرصید

لعالمیة لتطبیق ولتسهیل الوصول إلى المعلومات وتبسیط عملیة البحث عملت المكتبة وفق المعاییر ا

سیاسة الرفوف المفتوحة وتوفیر الاطلاع المباشر لكسر الحواجز بین الوثیقة والمستفید وهذا یؤكد أن 

  .المكتبة لها أهداف واضحة لتجسید مبدأ الجودة من خلال السعي إلى رفع مستوى خدماتها
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  :النتائج العامة

  .اب وهذا ما أكدته إجابات المستفیدینــــ أغلب الفئات التي ترتاد على المكتبة هي فئة الشب

  .ــــ الباحثین هم الأكثر ترددا على المكتبة

  .ــــ یؤثر مبنى المكتبة على تردد المستفیدین علیها وهذا ما أكدته النتائج المتحصل علیها

  .ــــ یؤثر الجانب الفني للمكتبة على جذب المستفیدین وترددهم علیها

  .المكتبة على المستفیدینیؤثر الجو الذي توفره ــــ 

  .ــــ تجهیزات المكتبة غیر متطورة

  .ــــ موقع المكتبة یؤثر في تردد المستفیدین علیها كونها تقع وسط المدینة

  .ـــــ المكتبي لا یؤثر على تردد المستفیدین على المكتبة وهذا ما وضحته النتائج

ـــ معاملة المكتبي للمستفیدین معاملة حسنة وهذا ما أكدته    .إجابات المستفیدینــــ

  .ــــــ أكثر الخدمات التي تقدمها المكتبة هي خدمة الإعارة

  .ـــــ قیم المستفیدون خدمات المكتبة بالحسنة

  .ـــــ أداة البحث الأكثر استخداما هي الفهارس التقلیدیة

  .خدمات إلكترونیة ـــــ المكتبة لا توفر

  .ـــــ المكتبة تهتم وتقوم بالأنشطة خاصة الثقافیة

  .ــــ مدة الإعارة كافیة بالنسبة للمستفیدین

  .ـــــ الرصید الموجود بالمكتبة یلبي احتیاجات المستفیدین
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  ـــــ تحتوي المكتبة

  على رصید متنوع وذو جودة متوسطة 

  ).وهران(مكتبة بختي بن عودة  تحلیل نتائج استبیان .2

باعتبار المكتبة العامة متاحة للاستخدام من قبل الجمیع إذا لا یقتصر استعمالها  :بیانات عامة. 

على فئة معینة، ومع ذلك إلا وما تتفاوت الفئات في ارتیادها للمكتبة فمكتبة بختي بن عودة كانت 

  .لى ملاذهم من الراحة لتأدیة نشاطاتهممركزا لفئة الشباب وخاصة الطلاب، وذلك لحصولهم ع

للمبنى دور كبیر في جذب المستفیدین لارتیاد المكتبة فتصمیم المبنى الذي صمم  :المحور الأول. 2

والذي یسهل على المستفیدین ) وسط المدینة(بشكل ملفت للانتباه والموقع الذي تتمركز فیه المكتبة 

بة تعاني من قدم تجهیزاتها، إلاّ أن المكتبة فعلا تشهد إقبالا الوصول إلى المكتبة، بالرغم من أن المكت

  .كبیرا من المستفیدین

تعتبر الخدمات هي الواجهة التي تقابل المستفیدین، والمطلوب من أخصائي  :المحور الثاني. 3

ظائف المعلومات تهیئة المكتبة بالخدمات المطلوبة، إذ تعتبر هذه الأخیرة الترجمة الفعالة لنشاطات وو 

لي لجودة الخدمة یكون من خلال العلاقة التي تربط المستفیدین  المكتبة، بحیث أنّ الحكم الأوّ

بأخصائیي المعلومات القائمین على إعداد هذه الخدمة، لذلك نجد معظم مستفیدي مكتبة بختي بن 

ستفیدین فقط عودة راضین نوعا ما عن الخدمات التي تقدمها المكتبة، وربما یعود ذلك إلى لجوء الم

للمطالعة، إذ تنحصر استفادتهم في المكتبة من خدمة الإعارة والتوجیه وفي بعض الأحیان الخدمة 

المرجعیة، فارتیاد المستفیدین للمكتبة بكثرة من أجل المطالعة لذلك كان تقییمهم لخدمات المكتبة أنها 
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رى نجد أنّ الموظفین هناك لم حسنة، فهم لا یحتاجون لأكثر من التوجیه في المكتبة، ومن جهة أخ

یرتقوا إلى مكانة أخصائي المعلومات لأنّ الدور الحدیث الذي یقوم به أخصائي المعلومات یتعدى 

عارة الكتب، حتى أنّ المكتبة لا تقوم بأنشطة مكثفة لجذب مستفیدیها، لذلك یمكن القول بأنّ  التّوجیه وإ

صرة على زاویة واحدة ألا وهي خدمة الإعارة نظرة المستفیدین للخدمات هي نظرة محدودة ومقت

نما اقتصرت  والتوجیه، ومن جانب آخر نجد أنّ المستفیدین صرحوا بعدم وجود أدوات بحث متطورة وإ

أدوات البحث الموجودة على الفهارس التقلیدیة والأدلة، وهذا ناتج ربما إلى عدم وجود تجهیزات حدیثة 

متطورة وربما هو ناتج عن تقاعس الموظفین عن إعدادها،  تساعد الموظفین في إعداد أدوات بحث

  .وهذا بالتأكید سیكون سببا لغیاب الخدمات الإلكترونیة

باعتبار المكتبة العامة مؤسسة تربویة تثقیفیة تخدم كافة الموظفین من مختلف  :المحور الثالث. 4

ها تخدم فئ ات مختلفة، لهذا یجب أن تهتم الأجناس والمهن والأعمار والمستویات، بالإضافة إلى أنّ

المكتبة بالمجموعات المكتبیة وعلیها أن تسعى إلى إشباع حاجات مستفیدیها، إذ یقع على عاتق 

وعلیه أكد المستفیدون على تنوع الرصید . المكتبة توفیر هذه المجموعات تلبیة لاحتیاجات مستفیدیها

كدوا على جودة الرصید الموجود بالمكتبة وأشاروا الموجود بالمكتبة وتلبیته لاحتیاجاتهم العلمیة كما أ

إلى أن المكتبة تأخذ اقتراحاتهم في تنمیة الرصید، إلا أنه هناك تضارب في هذه الإجابات، لأنه ومن 

جهة أخرى أدلى المستفیدون بعدم تجدید المكتبة للرصید سنویا فمن المحتمل أن المستفید لم یفهم 

عشوائیة ومن المحتمل أن تقوم المكتبة بتجدید الرصید سنویا إلاّ  صیغة السؤال لذلك كانت إجابته
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هم لا یلحظون ذلك وخاصة إذا كان المكتبة لا تعلمهم بكل ما هو جدید في المكتبة، وتقوم بتنمیة  أنّ

  .الرصید عشوائیا دون مراعاة اقتراحات المستفیدین

  :النتائج العامة

 فئة الشباب أغلب فئات المجتمع التي ترتاد المكتبة هي. 

 الطلاب هم أكثر الفئات المرتادین للمكتبة. 

 للمبنى دور في تردد المستفیدین على المكتبة. 

 توفر المكتبة للمستفیدین جوا مناسب للمطالعة. 

 التجهیزات الموجودة بالمكتبة غیر متطورة. 

 لا یؤثر الموقع على تردد المستفیدین على المكتبة. 

  المستفیدینللمكتبي دور في نفور وتردد. 

 معاملة المكتبي للمستفیدین هي معاملة حسنة. 

 خدمة الإعارة هي الخدمة التي یقدمها المكتبیون بكثرة للمستفیدین. 

 یقدم المكتبیون خدمات حسنة. 

 الأدوات التي تستعملها المكتبة هي الفهارس التقلیدیة. 

 لا تقدم المكتبة خدمات إلكترونیة. 

 قافیة تربویةتقوم المكتبة بأنشطة دینیة ث. 

 مدة الإعارة كافیة لتلبیة احتیاجات المستفیدین. 
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 الرصید الموجود في المكتبة متنوع ویلبي احتیاجات المستفیدین وهو ذو جودة متوسطة. 

 الطریقة المستخدمة في الإطلاع على الرصید هي الطریقة المباشرة. 

 ر اقتراحات المستفیدینلا تقوم المكتبة بتجدید الرصید سنویا ولا تأخذ بعین الاعتبا. 

  :إجراءات المقابلة

  :مكتبة مالك بن نبي

   .2018فیفري : أخذ موعد المقابلة-1

  .كان التوجیه من طرف الأستاذة المشرفة: التحكیم -2

  .قمنا بأخذ الإذن من مدیرة مكتبة مالك بن نبي ولایة عین تموشنت: الاستئذان -3

  .2018ماي  09: القابلة الفعلیة  -4

  مكتبة بختي بن عودة

   .2018مارس  28: أخذ موعد المقابلة- 

  .كان التوجیه من طرف الأستاذة المشرفة: التحكیم -2

  .قمنا بأخذ الإذن من المسؤول عن مكتبة بختي بن عودة ولایة وهران: الاستئذان -3

  .2018ماي  10:القابلة الفعلیة  -4

  :عرض المقابلة

  . دور مبنى المكتبة في استقطاب المستفیدین وترددهم علیها: المحور الأول

  هل مبنى المكتبة یستوعب كافة المستفیدین؟ وهل یحتمل التوسع مستقبلا؟: 1س
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المبنى لا یستوعب كافة المستفیدین لأن البنایة في تصمیمها تخالف المعاییر العالمیة كما أن : 1ج

الصحیح، خاصة فضاء الكبار الذي لا یستوعب  كافة الزائرین حیث  المساحات غیر مستغلة بالشكل

  1.فالمساحة قابلة للتوسع من ناحیة بناء المكاتب فقط. جل الفضاءات غیر قابلة للتوسع

  .2التوسع مستقبلا باعتباره معلم أثريفة المستفیدین إلا أنه لا یحتمل مبنى المكتبة یستوعب كا: 2ج

جودة في المكتبة وهل تتناسب في تنظیمها مع احتیاجات ما هي الفضاءات المو : 2س

  المستفیدین؟

  : الفضاءات الموجودة في المكتبة متمثلة في: 1ج

  فضاء الطفل الذي تولیه المكتبة اهتماما كبیرا من ناحیة التنظیم والتجهیزات، فضاء مخصص

  .ضللباحث والاطلاع الداخلي، قاعة المحاضرات، فضاء الانترنت، بهو للمعار 

  ،یتلقى فضاء الكبار الخاص بالمطالعة مشكل الاكتظاظ مقارنة بعدد المستفیدین والمقاعد المتوفرة

  . أما فضاء الطفل الذي یقع في الطابق الثاني فهو حاجز لبعض الأطفال للتردد علیه

  .الفضاءات الموجودة في المكتبة هي فضاء المطالعة، فضاء الأطفال، فضاء الباحث: 2ج 

  یتناسب تنظیم الفضاءات مع احتیاجات المستفیدین كون المبنى معلم أثري بحیث لا یمكن لا

ضافة الفضاءات مثلا فضاء الطفل الذي یتواجد بالطابق العلوي ذو مسلك یصعب  التعدیل فیه وإ

 .على الطفل الصعود إلیه

 
                                                             

  .صباحا 11:00على الساعة .09/05/2018مقابلة أجریت مع مدیرة مكتبة مالك بن نبي بولایة عین تموشنت یوم    1 

  مساءا 15:00على الساعة08/05/2018مقابلة أجریت مع مندوبة مدیریة الثقافة والمدیرة العامة للمكتبات العامة بوهران یوم   2 
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  هل المیزانیة تتلاءم مع متطلبات المكتبة؟: 3س

غیر كافیة لتوفیر احتیاجات المكتبة حیث یتم تقسیمها حسب الأولویات  بالنسبة للمیزانیة فهي: 1ج

حیث أكدت المبحوثة أن المیزانیة لا تشكل عائق كبیر مقارنة بنص الید . المتعلقة بالتكوین والصیانة

  .العاملة المتخصصة

الشؤون  أي أن مدیریة. لا تتلاءم المیزانیة مع متطلبات المكتبة فهي مخصصة للمجموعات فقط: 2ج

  .الثقافیة لا تخصص  میزانیة للتجهیزات وتكوین الموظفین

  ما هي التجهیزات المستخدمة في المكتبة وما مدى حداثتها؟: 4س

تسعى المكتبة إلى تجهیز فضاءاتها بأحدث الوسائل التكنولوجیة من أجهزة الإعلام والطابعات : 1ج

حدیثة نوعا ما لكن لقلة عددها یتم الاستعانة وغیرها، حیث یوجد في فضاء الانترنت أجهزة حاسوب 

بالأجهزة القدیمة، بالإضافة إلى وجود كامیرات مراقبة، أما الطابعات فهي تستخدم للعمل الإداري 

  .ومن ناحیة الطاولات والكراسي فهي مناسبة نوعا ما لاحتیاجات المستفیدین. فقط

تفتقر المكتبة إلى العدید من التجهیزات، بحیث لازالت تجهیزاتها تقتصر على الطاولات : 2ج

والكراسي أما فیما یتعلق بالوسائل الحدیثة فهي شبه منعدمة في المكتبة حیث یوجد بعض الحاسبات 

  . في مكتب المسؤول فقط

  ؟)تالبرمجیات، التجهیزا(من المسؤول عن عملیة الصیانة في المكتبة 5س

عملیة الصیانة في المكتبة تقوم بها المؤسسة المتعاقد معها لشراء الأجهزة والبرمجیات، حیث  :1ج

  .تتكفل بإصلاح الأجهزة وتكوین الموظفین على استخدام الأنظمة وكیفیة العمل بها
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  . غیاب التجهیزات الحدیثة یرافقه بطبیعة الحال عدم وجود مسؤولین عن عملیة الصیانة :2ج

  )دراسة الأهداف، الخدمات( سیاسة المكتبة في جذب القراء : ور الثانيالمح

باعتبار المكتبات العامة فضاء عمومي یستقطب كافة شرائح المجتمع، فما هي السیاسة : 1س

المنتهجة التي ترتكز علیها المكتبة للرفع من مستوى خدماتها وتلبیة احتیاجات كافة المستفیدین 

  منها؟

ة مالك بن نبي سیاسة جدیدة للخروج من الطرق التقلیدیة واستبدالها بالطرق انتهجت مكتب: 1ج

  :الحدیثة تتماشى والتطورات من خلال

  ورشات لتنمیة و التركیز على فضاء الأطفال من ناحیة التصمیم وتنسیق الدیكور وتوفیر حصص

 .فن الإبداع

  المفتوحة من أجل تسهیل البحث أما بالنسبة للكبار فقد ركزت المكتبة على سیاسة الرفوف

 .والإطلاع على كل المجموعات بحریة

 توفیر فضاء الانترنت للمستفیدین وتدریبهم على استخدام التكنولوجیا الحدیثة وطرق البحث فیها. 

 توفیر فضاء للمطالعة الجماعیة من أجل المناقشة والتحضیر لأعمالهم البحثیة  . 

 للكتاب والمطالعة القیام بالأنشطة الداعمة والمكملة. 

 التخطیط لتوفیر فضاء خاص بذوي الاحتیاجات الخاصة وتزویده. 

 توفیر سجل الاقتراحات  للمستفیدین. 
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 بالنسبة للمؤسسات التربویة فقد تم تنفیذ تعلیمات وزارة ( التنسیق مع العدید من المؤسسات الخارجیة

بالإضافة إلى إعلان المدارس بكل مهام  الثقافة بخصوص مجانیة الانخراط للأطوار التعلیمیة الثلاث

المكتبة، أما فیما یخص الجمعیات  فالمكتبة تفتح أبوابها لإقامة المعارض والقیام بالنشاطات خاصة 

 .الدینیة منها

  مجموعاتها عبر المكتبة المتنقلة بإرسالأما المؤسسات العقابیة فتقوم مكتبة مالك بن نبي. 

 ان لیلا حیث نجحت هذه السیاسة واستقطبت الكثیر من فتح أبواب المكتبة في شهر رمض

 .2017المستفیدین سنة 

 الاستقبال الجید للمنخرطین وتوجیههم خاصة عائلات الأطفال. 

 تألیة الرصید الوثائقي ومحاولة التحكم في التكنولوجیا الحدیثة. 

  :أما مكتبة بختي بن عودة فتمثلت سیاستها في: 2ج

  رشادهمتوجیه المستفیدین   ,وإ

 تحاول المكتبة توفیر جو من الراحة والهدوء لیتمكن المستفیدون من ممارسة نشاطاتهم. 

 لها اهتمام بمجال الأنشطة الثقافیة. 

إذن على أي أساس یتم توزیع المهام : باعتبار العنصر البشري مهم في تقدیم الخدمة المكتبیة: 2س

  على الموظفین؟
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لمشتركة في توزیع المهام تحدده وزارة الثقافة، لكن المكتبة إلى هناك قانون خاص بالأسلاك ا: 1ج

خلق جو من التعاون أثناء العمل الجماعي من خلال دمج كل الموظفین في كل الفضاءات أي تبادل 

  .الأدوار من فترة إلى فترة

رك موظفین متخصصین في مجال المكتبات یتداولون على قسم المعالجة لتدا 05حیث یوجد بالمكتبة 

  .النقائص، بالإضافة إلى تداولهم على فضاء الأطفال یومین في الأسبوع

بما أن أغلب الموظفین لیسو بمتخصصین في مجال المكتبات، ومستواهم العلمي لا یتجاوز : 2ج

مرحلة الثانوي ماعدا موظفة واحدة ذات مستوى أكادیمي، وبالتالي قسمنا المهام حسب قدراتهم 

  .وخبراتهم

  السیاسة المعتمدة  لاقتناء المجموعات المكتبیة؟ما هي : 3س

تتم عملیة بناء سیاسة الاقتناء انطلاقا من احتیاجات المستفیدین المقترحة وكذلك بالاعتماد على : 1ج

، كذلك بالاعتماد على الموازنة بین )أي حركیة الكتب( عدد النسخ التي یتم الطلب علیها بكثرة 

  .المجموعات في مختلف التخصصات

أما فیما یخص الهبات فهي تأتي من طرف وزارة الثقافة وزارة المجاهدین، الشؤون الدینیة 

  .والأشخاص

من  %56على قائمة المقتنیات من طرف وزارة الثقافة حیث خصصت لكن تتم المصادقة 

  .لفئة الكبار %35المجموعات لفئة الصغار و
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لاقتناء المجموعات المكتبیة بحیث تقوم مدیریة لا تعتمد المكتبة على سیاسة محددة وواضحة : 2ج

  .الشؤون الثقافیة باقتناء الكتب حسب التخصصات الموجودة دون مراعاة احتیاجات المستفیدین

  ؟)المكتبیین(كیف تقیمون أداء الموظفین في المكتبة : 4س

قدیم الخدمات وذلك یتم التركیز في عملیة التقییم على المكتبیین باعتبارهم العنصر الفعال في ت: 1ج

  :من خلال

 أشهر من ناحیة الانضباط،  03بالاعتماد على مردودیة العمل كل ) المحاسبة(التقییم المباشر

  .السلوك، سرعة العمل

  التقییم غیر المباشر من خلال ملاحظة النقائص حیث یتم استجواب الموظف ومعرفة الخلل في

  .العمل لإیجاد الحلول المناسبة

  أدائهم فهو أداء حسن حیث كل الموظفین یقومون بالعمل حسب التوجیهات أما فیما یخص

  .والتعلیمات المقدمة إلیهم

بما أن أغلب الموظفین لیسو بمتخصصین فأداؤهم أقل من المتوسط لعدم امتلاكهم لكفاءات : 2ج

  .علمیة، إلا أن هناك بعض الاجتهادات من الموظفین لتحسین أدائهم

  تخصیص دورات تكوینیة للمكتبیین؟هل تقوم المكتبة ب: 5س

 syngebالتكوین یكون حسب قانون وزارة الثقافة حیث تم إجراء تكوین مسبقا على استخدام : 1ج

  .cerist خارج المكتبة في مركز البحث في الإعلام العلمي والتقني
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أما المكتبة تقوم بالدورات التكوینیة عن طریق المحاضرات وتشجیع الموظفین على حضور الملتقیات 

الذي سیتم  PMBأما حالیا یتم تدریبهم داخل المكتبة على استخدام نظام . خاصة الجامعیة منها

  .العمل به مستقبلا

نة الأخیرة ارتأت أن تقوم لا تقوم المكتبة بتخصیص حصص أو دورات تكوینیة إلا أنه في الآو : 2ج

بمحاضرات متعلقة بالمهنة بمساعدة بعض الأساتذة والباحثین في مجال المكتبات من أجل تدریبهم 

  .على طرق العمل

  :المحور الثالث

  ما طبیعة علاقة الموظفین بالإدارة؟ وهل تلقون التدریب الكافي حسب المستجدات الحدیثة؟: 1س

قوانین  1قة حسنة في إطار العمل المهني وعلى الموظف احترامفیما یخص العلاقة فهي علا:  1ج

العمل والالتزام بها، أما فیما یخص التكوین أغلبیته یكون عن طریق المحاضرات حیث لا یتلقى كافة 

الموظفین التدریب بل فئة أو أشخاص فقط على كیفیة استخدام الأجهزة وكیفیة التفاعل مع نظام 

دخال البیان   .اتالمعالجة وإ

علاقة الإدارة بالموظفین علاقة إنسانیة مهنیة یسودها الاحترام المتبادل، أما فیما یتعلق : 2ج

  2.بالتدریب فلم نتلقى أي تدریب

  

  
                                                             

.مساء 15:00: على الساعة . 09/05/2018). عین تموشنت(ثائقي والإعارة بمكتبة مالك بن نبي مع مسؤولة تسییر الرصید الو  مقابلة أجریت  1  
  .صباحا 11:00على الساعة .  10/05/2018) وهران(مقابلة أجریت مع مسؤول مكتبة بختي بن عودة   2
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  .)فردیة أم جماعیة(مل في المكتبة ما هي طریقة الع: 2س

نظام المكتبة یفرض العمل الجماعي وتبادل المهام والمشاركة في الآراء بغیة الرفع من مستوى  :1ج

  .العمل

طریقة العمل في المكتبة هي جماعة وذلك لتغطیة النقص الموجود بین الموظفین ولعدم خبرتهم : 2ج

  .في الأداء لذلك المهام تأتي جماعیا

  هل تأخذون اقتراحات المستفیدین بعین الاعتبار؟: 3س 

صحیح أن هناك سجل اقتراحات لتسجیل العناوین المطلوبة لكن معظم الاقتراحات لا تؤخذ : 1ج

  .بعین الاعتبار أثناء عملیة الاقتناء

  .لا تِأخذ اقتراحات المستفیدین بعین الاعتبار: 2ج

  لتلبیة احتیاجات المستفیدین؟ هل تسعون  إلى تحقیق جودة في الخدمات: 4س

رضاء المستفیدین من خلال توجیهه: 1ج م المهنة المكتبیة تفرض على أي مكتبي التمیز في الأداء وإ

علامهم بكل جدید في مجال تخصصهم بالإضافة إلى توجیه ومساعدتهم على إیجاد المعلومة  وإ

  .عن المراجعالموظفین غیر المتخصصین وتدریبهم على التصنیف وكیفیة البحث 

أكید أننا نسعى إلى تحقیق جودة الخدمات إلا أن عدم امتلاك الموظفین للخبرة بشكل عائق : 2ج

  .لعدم وعیهم بأهمیة التمیز في الأداء لبلوغ الجودة

  هل تخصصون حصص تدریبیة للمستفیدین على كیفیة الاستفادة من خدمات المكتبة؟: 5س
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للمستفیدین، لكننا نقوم بمساعدة المستفیدین والإجابة على المكتبة لا توفر حصص تدریبیة : 1ج

رشادهم على كیفیة البحث   .استفساراتهم، وتوجیههم وإ

لا یوجد حصص تدریبیة للمستفیدین على كیفیة الاستفادة من خدمات المكتبة إلا أننا نقوم :  2ج

  .بتوجیههم ومساعدتهم إذا دعت الحاجة لذلك

  أو التفاعل الافتراضي مع المستفیدین؟ هل هناك نوع من التواصل: 6س

بالإضافة إلى الموقع الرسمي، لكن لا یوجد نوع من هذا  یوجد لدى المكتبة صفحة فیسبوك: 1ج

  .   التفاعل حیث التواصل لا یزال تقلیدیا من طرف المستفیدین

نظرتها  لا یوجد نوع من التفاعل الافتراضي مع المستفیدین لأن المكتبة لم تخرج بعد من: 2ج

  .الكلاسیكیة للمكتبات العامة

  :تحلیل المقابلة

                               مبنى المكتبة وأثره على تردد المستفیدین: المحور الأول

من خلال المحور الأول والذي یدرس المبنى ومدى تأثیره على استقطاب القراء یمكن أن نستنتج    

أو نفور المستفید ومن خلال ملاحظتنا والمقابلة مع مسؤولي  ن هذا الأخیر له دور فعال في ترددأ

  :تبین لنا أن) مالك بن نبي ولایة عین تموشنت، ومكتبة بختي بن عودة ولایة وهران( المكتبة العامة

بالرغم من حداثة مبنى مكتبة مالك بن نبي وكبر مساحتها إلا أنه لا یستوعب كافة المستفیدین 

ت وهذا راجع إلى أن تصمیم  البنایة مخالف للمعاییر العالمیة، كما لا توجد خاصة في فترة الامتحانا

إستراتجیة في تقسیم الفضاءات التي تتلاءم مع الفئات، بحیث یتم استخدام فضاء الطفل من قبل 
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الكبار نظرا لمشكل الاكتظاظ، كما أن فضاء الطفل یوجد في الطابق الثاني الذي یصعب الوصول  

الاحتیاجات الخاصة لازال ضمن المشاریع المستقبلیة، ولتعزیز العلاقات الخارجیة أما فضاء ذوي 

لكن التجهیزات فهي متوسطة من ناحیة حداثتها وهذا . خصصت بهو للمعارض بغیة نشر الثقافة

كتبة على بعض الأمر متعلق بالمیزانیة باعتبارها غیر كافیة لكافة متطلبات المكتبة إذ تحتوي الم

في حین تم تزوید فضاء الانترنت بأجهزة الحاسب الآلي إلا أنها غیر كافیة  الإداریةللخدمة الطابعات 

أما فیما یتعلق بالأمن تم تزید المكتبة . لكافة المستفیدین وبالتالي لازالت تستخدم الأجهزة القدیمة

لتقنیین  لجأت بالكامیرات للمراقبة، وفي مجال الصیانة فالمكتبة تخصص لها میزانیة نظرا لغیاب ا

وهذا دلیل على نقص الید العاملة ذات الكفاءة . لتعامل مع الموردین في حالة تعطل الأجهزة

  .بالإضافة إلى نقص الدورات التكوینیة وهذا ما یعرقل تحقیق الجودة

أما مكتبة بختي بن عودة وهران فتصمیمها الأصلي منافي لبنایة المكتبات باعتبارها كنیسة ومعلم 

لا أن لها دور في جذب القراء، بحیث لها مساحة تستوعب عموما كافة المستفیدین، أما فیما أثري إ

یخص الفضاءات الموجودة فهي لا تتناسب مع احتیاجات المستفیدین إذ هي الأخرى خصصت 

فضاء للطفل لكن في الطابق العلوي وموقعه لا یتلاءم مع هذه الفئة إلا أن المكتبة تفتقر لفضاء ذوي 

حتیاجات الخاصة وقاعة خاصة بكبار السن، وبما أن میزانیة المكتبة محدودة لا تتلاءم مع الا

متطلبات المكتبة أثرت من ناحیة حداثة التجهیزات أو بالأصح غیاب تام لاقتناء التجهیزات، بحیث 

  .وبالتالي فهي ذات طابع تقلیدي محظ) الطاولات، الكراسي، الرفوف(لازالت المكتبة تقتصر على 

  



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
. أنموذجا) عودة ولایة وھران  

 

 

167 

  .سیاسة المكتبة في جذب القراء وتلبیة احتیاجاتهم :المحور الثاني

خصصنا المحور الثاني لدراسة سیاسة المكتبة وسعیها لتلبیة احتیاجات المستفیدین من خلال دراسة 

  :الأهداف ونوعیة الخدمات المتوفرة

حیث اتضح أن السیاسة العامة لمكتبة مالك بن نبي تهدف إلى تطویر خدماتها وتحسین طرق 

تقدیمها حسب التطورات الحدیثة إلا أنها لازالت قید العمل حسب الطرق الكلاسیكیة بالاعتماد على 

لاهتمام تعلیمات وزارة الثقافة والعمل بها حیث تركز على المعالجة الوثائقیة وعملیة الاقتناء دون ا

بتطویر باقي الخدمات لمواكبة المستجدات الحدیثة، ولتدارك النقص ارتأت  المكتبة إلى تغطیته من 

خلال تحدید بعض الأولویات وأخذها بعین الاعتبار كأسس لضمان جودة خدماتها، من خلال العمل 

بالإضافة إلى خلق جو بنظام الأرفف المفتوحة  تبعا للمعاییر العالمیة الموحدة لتسهیل عملیة البحث 

مناسب للمطالعة  وتزوید الفضاءات بالرصید الذي یخدم احتیاجات المستفید وفق سیاسة اقتناء تعمل 

على الموازنة بین التخصصات والأخذ بعین الاعتبار الاقتراحات المسجلة لكن تبقى هذه السیاسة 

إلى تعزیز الثقافة وتنمیة المجتمع مرتبطة بقرار الوزارة في توفیر المجموعات المكتبیة، كما تسعى 

بتفعیل النشاطات لتوعیة المستفیدین في شتى المجلات، ورغم قلة المتخصصین في المهنة إلى أنها 

تسعى إلى رفع مستوى الأداء من خلال تشجیع العمل الجماعي بغیة تبادل الخبرات حیث یتم تداول 

بادرة لتكوین جیل قارئ، ولتكملة الدور المكتبیین على فضاء الطفل یومین في الأسبوع وهذه م

الاجتماعي تسعى إلى التعامل والتنسیق مع المؤسسات الخارجیة من بینها التربویة والجمعیات 

  والمراكز الاستشفائیة والتنسیق معهم في مجال الأنشطة  وحتى 
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یة طلبات الفئة المؤسسات العقابیة یتم الاهتمام بها حیث تلعب المكتبة المتنقلة دور كبیر في تلب

وكل هذه المهام تمر عبر مرحلة التقییم لدراسة وضعیة الأداء باعتبار العنصر البشري هو . المعاقبة

  .المحور الأساسي لرفع مكانة المكتبة في ظل المنافسة الخارجیة

أما مكتبة بختي بن عودة تحاول تأدیة خدماتها بطریقة محتشمة لأنها تعاني من نقص في العامل     

البشري المؤهل وعدم كفاءته، وغیاب التكوین في المكتبة وهذا ما یعكس سوء مردودیتهم وعدم بلوغ 

المكتبة لجودة الخدمات، ولتلبیة احتیاجات مستفیدیها تتبع المكتبة سیاسة الرفوف المفتوحة، كما تعمل 

رشادهم بالإضافة إلى قیامها بالنشاطات الثقافیة، الأ  مسیات الشعریةعلى توجیه المستفیدین وإ

معارض الكتب، كما إلى توفیر جو من الراحة لممارسة المستفیدین مختلف نشاطاتهم، أما فیما یتعلق 

بالمجموعات المكتبیة فالمكتبة لیس لها دور في اقتناءها إنما تقوم مدیریة الثقافة بهذه العملیة، إذ أن 

  یقوم باقتراح بعض العناوین فقطالمكتبة لا تراعي احتیاجات المستفیدین، فمسؤول المكتبة 

    .المكتبي ودوره في تحقیق جودة الخدمات: المحور الثالث

سلطنا الضوء في هذا المحور على الدور الذي یقوم به أخصائي المعلومات في تفعیل خدمات 

ا أن المكتبة وتلبیة احتیاجات المستفیدین ومن خلال المقابلة مسؤولة التسییر الوثائقي والإعارة لاحظن

مكتبة  مالك بن نبي تأخذ بعین الاعتبار دور العلاقة بین الإدارة والموظفین  في رفع مستوى العمل 

بحیث العلاقة بینهم علاقة مهنیة یسودها الاحترام  والتعاون وتبادل الخبرات للاستفادة وتغطیة 

صین في النقائص الموجودة لدى بعض الموظفین، لكن لاحظنا وجود الموظفین غیر المتخص

الفضاءات التي لها اتصال مباشر مع المستفیدین وهذا التوزیع غیر مناسب یعیق عملیة التوجیه 
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والإرشاد، إذ یقع على عاتق المتخصصین تكوین الموظفین بغیة تحسین خدمات التوجیه والبحث عن 

تخصص المعلومات بحث یعتبر تدریب المستفید ومساعدته اجتهاد من قبل الموظفین في حین لم 

المكتبة حصص لمثل هذه الدورات لكن تسعى إلى خلق نوع من التواصل والتفاعل الافتراضي بالنشر 

الخاص بالمكتبة جل النشاطات لكن لیس نشط بالشكل ) الفیسبوك( على موقع التواصل الاجتماعي 

  .أما الموقع لازال مجرد واجهة الكترونیة للمكتبة. المطلوب نظرا لنقص الید العاملة

أما مكتبة بختي بن عودة فقد أكد مسؤول المكتبة أنه یسعى إلى تحقیق الجودة إلا أنه یجد صعوبة 

في ذلك كون كل الموظفین یفتقرون إلى كفاءات في مجال المكتبات، مما دفعه على تحفیز العمل 

التوجیه  الجماعي لتبادل المهارات ومعرفة كیفیة تسییر المهام، بحیث یسعى إلى تكوینهم من خلا ل 

إذ یمكن القول أن عدم كفاءة العمال أدى إلى غیاب . والإرشاد بغیة إكسابهم بعض الكفاءات المهنیة

حصص تدریبیة للمستفیدین على كیفیة الاستفادة من خدمات المكتبة، إذ أن الموظفین لم یفهموا 

 دونهؤ ر الذي یأهمیة الدو 

ى إلى استخدام الطرق وبالتالي فإن المكتبة تتواصل مع مستفیدیها تقلیدیا لم تتعد. في المكتبة 

  .التكنولوجیة

  :النتائج العامة

إلى إجراء المقابلة وتحلیل البیانات المتحصل  وبالإضافةبعد تفریغ أجوبة الاستبیان وتحلیلها     

" بختي بن عودة بولایة وهران"و " ن تموشنت مالك بن نبي بولایة عی"علیها من كلتا المكتبتین 

  :وبالاعتماد على الملاحظة  البسیطة توصلت الدراسة إلى النتائج التالیة 
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  كلتا المكتبتین لهما جانب فني ملفت للانتباه وجذب القراء إلا أنه منافي تماما للمعاییر العالمیة

باعتبارها كنیسة ومعلم أثري فهي مجرد من حیث توزیع الفضاءات خاصة مكتبة بختي بن عودة 

 .متجر للكتب واستقطاب السیاح فقط

  المیزانیة المخصصة لا تلبي متطلبات كلتا المكتبتین كون المكتبة العامة تابعة لوزارة الثقافة

 .بحیث تفرض علیها قوانین خاصة باقتناء الكتب فقط

 لجودة إلا أـن مكتبة مالك بن نبي تولي التجهیزات المتوفرة في المكتبتین لم ترتقي إلى مستوى ا

اهتماما كبیرا في تزوید مكتبتها بأحدث الوسائل مقارنة بمكتبة بختي بن عودة التي لازالت تعتمد على 

 .الوسائل التقلیدیة في إنجاز أعمالها

 ي تقدم كلتا المكتبتین خداماتها لكافة فئات المجتمع تماشیا مع مبدأ العمومیة من حیث الموازنة ف

 .تنظیم الفضاءات وتلبیة الاحتیاجات

  السیاسة المعتمدة في تقدیم الخدمات تقلیدیة ذات طابع كلاسیكي في كلتا المكتبتین ، حیث یتم

عطاء الأولویة للفهارس التقلیدیة في عملیة البحث  .التركیز على خدمة الإعارة وإ

 ویات الرئیسیة الهادفة لاستقطاب سیاسة الرفوف المفتوحة وتفعیل الأنشطة الثقافیة من بین الأول

 .القراء وزیادة عدد المنخرطین ورفع المستوى الثقافي

  الاهتمام بالعنصر البشري وتكوینه حسب إمكانیات كلتا المكتبتین ، وتشجیع العمل الجماعي

بغیة رفع مستوى الأداء، خاصة في مكتبة مالك بن نبي التي تنتهج مبدأ التقییم كأداة لضمان 

 .العمل مردودیة
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  الاهتمام بالمستفیدین ومیولاتهم البحثیة وتوجیههم، مع غیاب الفضاءات التي من شأنها یتم

تشجیع واكتشاف المواهب والقدرات والتي یعتبر من بین مهام المكتبة العامة في تنمیة المجتمع في 

 .كافة المجالات

 خلال ملاحظتنا لمكتبة مالك  كلتا المكتبتین لا تعتمد على سیاسة واضحة في توزیع المهام ومن

بن نبي الفضاءات التي یكون فیها التواصل مع المستفیدین بشكل مباشر یخصص لها موظفین غیر 

متخصصین وهذا ما یعرقل عملیة التوجیه والإرشاد والإجابة على    الاستفسارات، في حین مكتبة 

 .بختي بن عودة تفتقر تماما لأهل التخصص

  إلى بناء سیاسة اقتناء علمیة واضحة في إطار الموازنة بین التخصصات تسعى كلتا المكتبتین

وتغطیة النقص في شتى المجالات خاصة  العلمیة إلا أن اقتناء المصادر الالكترونیة فهو منعدم 

تماما في مكتبة بختي بن عودة أما مكتبة مالك بن نبي تقوم باقتناء المصادر الالكترونیة لكن بنسخ 

 .كافة الاحتیاجات قلیلة لا تلبي

 تا المكتبتین بتطویر العلاقة بین الإدارة والموظفین والعمل في إطار خدمة المستفیدتهتم كل. 

  كلتا المكتبتین تسعى إلى الإعلان عن نشاطاتها والتعریف بها لكن بطرق مختلفة حیث مكتبة

نبي توكل المهام للمنشط أما مكتبة مالك بن .بختي بن عودة فهي لازالت تعتمد على الطرق التقلیدیة

الثقافي بالتنسیق مع مسؤول الإعلام حیث یتم الإبلاغ عنها عبر مواقع التواصل الاجتماعي 

 ).الفیسبوك(
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  التواصل الافتراضي منعدم تماما في مكتبة بختي بن عودة في حین نجد مكتبة مالك بن نبي

صل نظرا لقلة الید العاملة المتخصصة لكن بالشكل المتواالتفاعل مع المستفیدین افتراضیا تسعى إلى 

 .وانشغالهم بالمهام التقلیدیة یعرقل إتمام هذه العملیة

   الجودة غایة لكلتا المكتبتین لبلوغ التمیز في الأداء لكن یبقى مشكل التكوین ونقص

 .المتخصصین عائق أمام رفع مستوى تقدیم الخدمات

 ب   .لتزم به المكتباتداع في الأداء ولیست قانون تالجودة تعتبر في الأساس مبدأ وغایة أو هدف وإ

  :الاستنتاجات على ضوء الفرضیات

لقد جاء موضوع دراستنا لیوضح مدى تجسید المكتبات العامة للجودة كمفهوم ناجع لتلبیة     

احتیاجات المستفیدین، وبعد تتبع خطوات ومراحل البحث العلمي بغیة التأكد من صحة الفرضیات 

  :الموضوعة

المكتبات العامة بالجزائر عرفت استفاقة محتشمة نوعا ما لتفعیل دور المكتبات  :الفرضیة الأولى

الحدیث، من خلال تجسید مفهوم الجودة، إذ یعتبر هذا الأخیر من التطلعات المستقبلیة للمكتبات 

ن الأرضیة فالتركیز على الأنشطة الثقافیة یعتبر من أولى خطوات الولوج إلى جودة الخدمات حتى و  إ

ن كان بدرجات متفاوتة  في منأى عن تحقیق تطلعات المستفیدین إلا أن محاولة طاقم عمل المكتبة وإ

في التطبیق یستحق أن یتوج بالتجسید یوما ما على أرض الواقع، وتبقى هذه المبادرة تؤكد على أن 

تسعى ) بعین تموشنت بختي بن عودة بوهران، مالك بن نبي(الفرضیة القائلة أن المكتبات العامة

  .لتحقیق الجودة هي فرضیة صحیة
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تعتبر تكنولوجیا المعلومات المتمثلة في التقنیات والتجهیزات من بین الأسالیب : الفرضیة الثانیة

والعوامل المساعدة على تطویر خدمات تماشیا مع متطلبات العصر، حیث ساهمت في تفعیل 

من خدماتها، لكن مكتباتنا لم ترتقي إلى المستوى الحدیث  التواصل مابین المكتبة والفئات المستفیدة

في ظل غیاب هذه التجهیزات خاصة في مكتبة بختي بن عودة، أما مكتبة مالك بن نبي فقد شهدت 

نوع من التحسن نتیجة سعیها لإدخال التكنولوجیا في مختلف وظائفها، وبالتالي فإن الفرضیة القائلة 

ران وعین تموشنت تكنولوجیا المعلومات لتحقیق الجودة في الخدمات هي تستخدم المكتبات العامة بوه

فرضیة خاطئة بالنسبة لمكتبة بختي بن عودة بوهران، وصحیحة نسبیا بمكتبة مالك بن نبي یعین 

  .تموشنت

مهما سعت المكتبات العامة إلى تحقیق الجودة وفق معاییر إدخال التكنولوجیا  :الفرضیة الثالثة

هتمام بالفضاءات وتنظیمها وتزویدها بكل احتیاجات المستفیدین، إلا أن النقص یبقى الحدیثة والا

واضحا إذ تنتهي هذه الإستراتجیة بالفشل الحتمي في غیاب العامل البشري المؤهل في إطار المهنة 

غیة المكتبیة والمعلوماتیة، والذي یسعى إلى استغلال كل هذه الإمكانیات وفق احتیاجات المستفیدین ب

  .رفع مكانة المكتبة

ومن خلال الدراسة المیدانیة في كلتا المكتبتین لاحظنا أن غیاب الجودة في مكتبة بختي بن عودة 

سببه الرئیسي غیاب العامل البشري أما مكتبة مالك بن نبي في لازالت لم ترتقي إلى المستوى 

لي فإن الفرضیة القائلة أن كلتا المطلوب لتحقیق الجودة نتیجة نقص الید العاملة المؤهلة وبالتا
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المكتبتین لهما عامل بشري مؤهل لتحقیق الجودة هي فرضیة خاطئة بالنسبة لمكتبة بختي بن عودة 

  .وصحیحة نسبیا بالنسبة لمكتبة مالك بن نبي

  :الاقتراحـــــــــــات

  ة تماشیا مع متطلبات العصر الحدیثةالاهتمام بالمكتبات العام.  

 سیاسة توظیف العامل البشري في المكتبات العامة إعادة النظر في.  

 الحرص على تكوین العنصر البشري دوریا وباستمرار تماشیا مع تطورات المهنة المكتبیة.  

  ضرورة الاعتماد على التكنولوجیا الحدیثة في تسییر مهام المكتبة خاصة الخدمات الموجهة

  .للمستفید

  كونها الفضاء الثالث لتكوین وتنمیة المجتمع المكتبات العامةتسلیط الضوء على ضرورة.  

 شراكهم في اتخاذ القرار   .تحسین مهارات الاتصال بین الإدارة والمكتبیین وإ

  الإستراتجیةضرورة تبني مفهوم الجودة في المكتبات ووضعه كجزء أساسي من الخطة.  

  نجاح العملتبني نظام العمل الجماعي وروح الفریق الواحد بغیة تسدید الثغرات   .وإ

 تشجیع الموظفین وتحفیزهم لضمان رفع قدراتهم واكتشاف مواهبهم لرفع مستوى الأداء.  

 ،خطة جعل المستفید هو أساس أي هدف أو أي  التركیز على المستفید والبیئة لا على الممتلكات

  .لأداء المكتبي

 قة، وكسب المستفید المستفید والمكتبي بغیة تحسین المعاملة والعلا خلق جو من التعاون بین

  .وجعله كطرف أساسي في الخدمة المكتبیة
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سقاطها على كافة الخدمات المكتبیة   .ضرورة العمل بمواصفات الجودة وإ

  :خلاصة الفصل

ومن خلال إجراء الدراسة المیدانیة ابتداءً من عرض استمارة الاستبیان والمقابلة وتحلیلها في كلتا 

الخدمات في المكتبات العامة كمفهوم هي غائبة عن الواقع، لكنها المكتبتین یتضح لنا أن جودة 

كتطبیق أو كنشاط موجودة بحیثیات وأسالیب مختلفة حیث توصلنا من خلال موضوع دراستنا أن كلتا 

  .المكتبتین تفتقر إلى أرضیة مهیأة لتجسید الجودة كمفهوم وممارسة



 

 

 

  خــاتــمة
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ى لتكوین وتنمیة وفي الأخیر وباعتبار المكتبات العامة مؤسسة ثقافیة واجتماعیة وسیاسیة تسع    

فإن تطبیق الجودة والعمل وفق مناهجها أمر ضروري لمواكبة التطور، حیث لم  مجتمع دیموقراطي

نّ  ،تقتصر الجودة على تقدیم الخدمة فقط ما تدرس كافة تفاصیل المكتبة بدایة من المبنى وتجهیزاته وإ

إلى غایة دراسة أسالیب تطویر الخدمات وتقدیمها، وبالتالي فإنّ المجهودات التي ترسمها الجهات 

یة لتعزیز مكانة المكتبات العامة لم ترتقي إلى مستوى التطبیق الفعلي، وهذا ما تبین لنا من الوص

 ، أن جل المكتبات العامة تفتقر إلى أرضیة مهیئةخلال النتائج المتحصل علیها في كلتا المكتبتین

ة تماما كما أنّ ثقافة الجودة غائب ،ذات معاییر لتجسید الجودة وتطبیقها وفق المنظور الصحیح

كمفهوم خدماتي في المهنة المكتبیة، أما كتطبیق أو طموح للرفع من مستوى الخدمات فهو حاضر 

لكن لیس بالمستوى المطلوب، إذ أن غیاب أسالیب وعوامل تحقیقها المتمثلة في تكنولوجیا المعلومات 

  .والید العاملة المؤهلة یصنفها ضمن المكتبات التقلیدیة

قائص والمعوقات جاءت اقتراحاتنا كحلول وبدائل یمكن العمل بها لضمان وانطلاقا من هذه الن

استقطاب الفئات الاجتماعیة المراد تكوینها وتنمیتها وفق العمل بمبدأ الجودة كمفهوم وتطبیق فعلي 

ونشرها على كل المستویات التنظیمیة والفرعیة مع الأخذ بعین الاعتبار المتطلبات التكنولوجیة 

 یبه تماشیا مع المستجدات الحدیثةتكوینه وتدر  ین وتدریب العنصر البشري الذي یجبوبالأخص تكو 

 .مستفیدخدمة للالذي یضمن احتواء مبدأ الجودة في طیات المهنة المكتبیة كشرط أساسي لملاءمة ال
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  2016المعرفة، 

  .2010كنوز المعرفة، : عمان]. ط. د.[الكافي في مفاهیم علوم المكتبات. الصرایرة، خالد عبده. 2

مطبوعات : الریاض .معجم مصطلحات المكتبات والمعلومات. قاري، عبد الغفور عبد الفتاح .3

  .2000مكتبة الملك فهد الوطنیة، 

 :الكتب باللغة العربیة

دارة الأزمات. أحمدأشرف السعید، . 4   ].ت.د[، ]ن.د]: [م.د. [تكنولوجیا المعلومات وإ
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  الملاحق



 
  يـــــث العلمــي والبحــالــعــال وزارة التعلــیــــم

  دیس مستغانم جامعة عبد الحمید بن با
        

شعبة علم المكتبات                                                                                                                                                       كلیة العلوم الاجتماعیة          
                                                قسم العلوم الانسانیة              والمعلومات

  
  

  :دلیل المقابلة
في إطار التحضیر لإعداد مذكرة الماستر في علم المكتبات والمعلومات تخصص نظم 

  :معلومات التكنولوجیا الجدیدة والتوثیق الموسومة ب
  
  
  
  
  

مالك بن نبي بعین تموشنت و بختي بن عودة ( إلى مسؤول المكتبة مقابلة موجهة 
 )بوهران

  :تحت إشراف                                   :               الطالبمن إعداد
  ولید زولیخة. د*                                                 خیرةنیل  
 زبوج یمینة    

الخدمات في المكتبات العامة مكتبة مالك بن نبي بعین تموشنت واقع جودة 
  .وبختي بن عودة بوهران أنموذجا

  

 .2017/2018: ةیالسنة الجامع
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  من المسؤول عن عملیة الصیانة في المكتبة؟ :5س
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قطب كافة شرائح المجتمع، فما باعتبار المكتبات العامة فضاء عمومي یست :01س

هي السیاسة المنتهجة التي ترتكز علیها المكتبة للرفع من مستوى خدماتها وتلبیة 

  احتیاجات كافة المستفیدین منها؟

إذن على أي أساس : باعتبار العنصر البشري مهم في تقدیم الخدمة المكتبیة :02س

  یتم توزیع المهام على الموظفین



  ما هي السیاسة المعتمدة  لاقتناء المجموعات المكتبیة؟ :3س 

  ؟)المكتبیین(كیف تقیمون أداء الموظفین في المكتبة : 4س

  هل تقوم المكتبة بتخصیص دورات تكوینیة للمكتبیین؟ :5س

  .المكتبي ودوره في تحقیق جودة الخدمات المكتبیة: المحور الثالث

وهل تلقون التدریب في المكتبة ؟  بالموظفینة الإدارة ما هي طبیعة علاق :1س

  الكافي في العمل؟

  ؟)فردیة أم جماعیة(في المكتبة ما هي طریقة العمل  :2س

  هل تأخذون اقتراحات المستفیدین بعین الاعتبار؟ :03س

  هل تسعون إلى تحقیق الجودة في الخدمات لتلبیة احتیاجات المستفیدین؟ :04س

تدریبیة للمستفیدین على كیفیة الاستفادة من خدمات  هل تخصصون حصص :5س

  ؟المكتبة

  هل هناك نوع من التواصل أو التفاعل الافتراضي مع المستفیدین؟  :6س

      

  

  

  



  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 



  يـــــث العلمــي والبحــالــعــال وزارة التعلــیــــم
  جامعة عبد الحمید بن بادیس مستغانم

                                                                كلیة العلوم الاجتماعیة  علم المكتبات: شعبة
                                                                    قسم العلوم الانسانیة  والمعلومات

  
  

في إطار التحضیر لرسالة مكملة لشهادة الماستر في علم المعلومات الحدیثة والتوثیق 
  : حیث نرفق هذا الاستبیان لتغطیة الجانب التطبیقي للبحث بعنوان

  
  
  
  
  

  :تحت إشراف                                               :  تینالطالبمن إعداد
  ولید زولیخة. د                                                      زبوج یمینة

  نیل خیرة
حضرتكم مساعدتنا في إتمام هذه الدراسة وذلك بالإجابة على أسئلة استمارة نرجو من 

أمام الإجابة المختارة، نحیطكم علما ) X(الاستبیان المقدمة بین أیدیكم وذلك بوضع علامة 
  .أن هذه المعلومات تستعمل لغرض البحث العلمي

  
  
  
   

مالك بن نبي بعین "عامة مكتبة واقع جودة الخدمات في المكتبات ال
 أنموذجا" تموشنت ومكتبة بختي بن عودة بوهران

 

 .2017/2018: ةیالسنة الجامع



  ).وهران( مكتبة بختي بن عودة  03: الملحق

  

  

  
  



  

  صفحة مكتبة مالك بن نبي 04: الملحق

  
  

  



  .منشورات صفحة مكتبة مالك بن نبي 05: الملحق

  
  

  

  



:ــــــــــخـص الدراسةملـــــ              
تطرقت هذه الدراسة إلى تسلیط الضوء علـى جـودة     

 الخـــدمات فـــي المكتبـــات العامـــة كمفهـــوم وكممارســـة
والــذي جــاء نتیجــة التنــافس بــین المكتبــات علــى التمیــز 
وفـــــي ظـــــل التطـــــورات الحدیثـــــة فـــــي مجـــــال تكنولوجیـــــا 
المعلومـــات والاتصـــالات أصـــبح مـــن الضـــروري علــــى 
المكتبــــات العامـــــة تبنــــي مفهـــــوم الجــــودة فـــــي خـــــدماتها 
كممارســـــة فعلیـــــة لا طمـــــوح عصـــــري للمحافظـــــة علـــــى 
مكانتهـــــا والقیـــــام بـــــدورها الحـــــدیث وقوفـــــا عنـــــد طلبـــــات 

.المتزایدة مستفیدیهااحتیاجات 
ومن هذا المنطلق هدفت الدراسة إلى التعرف على     

ـــي كـــل مـــن  ـــع جـــودة الخـــدمات بالمكتبـــات العامـــة ف واق
بختــــي بــــن "و  تموشــــنتبعــــین " مالــــك بــــن نبــــي"مكتبـــة 

بوهران،  وتقییم جودة تلك الخدمات لتحدید نقاط " عودة
التمیـــز والإخفـــاق فیهـــا مـــع الخـــروج بـــبعض المقترحـــات 
لتوضـــیح أهمیـــة العمـــل بمقـــاییس الجـــودة التـــي تضـــمن 

.اللحاق بالتجارب العالمیة
:المفتاحیةالكلمات 

المكتبـات العامــة ـــــــ الخدمــة المكتبیــة ـــــــ الجــودة ـــــــ جــودة 
.الخدمات



 

 

 



 

 
   یمینة،خیرة، زبوج  ،نیل   
  

مكتبة مالك بن نبي بعین تموشنت  : واقع جودة الخدمات في المكتبات العامة
ولید . ؛ إشراف  د نیل خیرة ، زبوج یمینة/ وبختي بن عودة بوھران أنموذجا  

  .ص188. 2018جامعة مستغانم ، : مستغانم . زولیخة 

 



 

  

  

  

  لنا في إنجاز هذاإحسانه و الشكر له على توفیقه نعمه و  على وحده  الحمد الله "

  العمل المتواضع

إلى من شرفتنا بإشرافها على   اانفوعر  ثناءثم نتقدم بأسمى عبارات الشكر والتقدیر 

  لن تفي حق فكل الحروف والكلمات  "ولید زولیخة"مذكرة بحثنا  الأستاذة  

   كل خیر، وفقها االله و جزاها بحثمعنا وتوجیهها لنا في كل خطوات ال صبرها 

  " محمدي نادیة " المسار الأستاذة رئیسإلى 

  إلى كافة طلبة و أساتذة شعبة علم المكتبات والمعلومات             

  .كما لا ننسى أن نتقدم بجزیل الشكر إلى كل من مدوا لنا ید العون



  
  وقوتي في الوجودإلى سندي 

  الدروبوحكمتي في إلى معلمتي 

  الحنان والإحسانإلى غالیتي سفیرة 

  العزیزة أميمناضلتي إلى 

  .والعطاء إلى والدي رمز الصبر 

  .قرة عینيأخي  إلى

لى كل من رافقني في مسیرتي العلمیة ولو  إلى كافة الأهل رمز الفخر كل باسمه وإ
  بدعوة خالصة من قلب طاهر

   "أمینة الحنون أختي" إلى توأم روحيإلى شقیقة القلب ورفیقة الدرب 

  "صابرین"إلى القلب الأبیض ومنبع الوفاء                     

ور حلیمة، صفیة، ن" كل من تعلمت معهم معنى الأخوة في االله إلى            
لى كل.............، رجاء، شمیسة، وسامالهدى، نورة، علیا، فضیلة، رحمة، سارة  وإ

                 "من یحملهم قلبي ولم یذكرهم قلمي

 



   
  أهدي ثمرة جهدي هذا المتواضع إلى

  أمي غالیتي التي لا یقدر حبها برقم

  أبي سندي رمز الهمم والعزمإلى 

  .أختي رحمها االله إلى التي تمنیت أن تشاركني لحظاتي في هذا الیوم

  أخواتي أروع الشیم إلى اللواتي كان حبهن وعطفهن

  أخواي كان وجودهما من أطیب النعمإلى اللذان 

  إلى نبراس الأمل رفیقة الدرب خیرة

  صابرین إلى التي كانت للروح توأم

  .أخواتي في االلهبالإخاء وتمیزن بالوفاء والعطاء  إلى اللاتي تحلین

  إلى كل زملائي وزمیلاتي شعبة علم المكتبات 

  وتذكرهم قلبيإلى كل من نسیهم قلمي 
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  ةـــقدمــــم



 مقدمة
 

 

 أ 

ها تقدم خدماتها لجمیع الأعمار ولكافة  الدیمقراطیةتعتبر المكتبات العامة إحدى ثمرات      لأنّ

المستویات الثقافیة والتعلیمیة، وباعتبارها قوة في خدمة وتنمیة المجتمع، هذا ما یفرض علیها تقدیم 

خدمات متنوعة لتلبیة طلبات مستفیدیها، إلا أن المكتبات العامة بالجزائر مازالت بعیدة بشكل أو 

دیه في المجتمع، ولازالت نظرتها محدودة، على عكس الدول بآخر عن الدّور الحقیقي الذي تؤ 

، بل وأكثر حداثة، بغیة مسایرة وانفتاحالمتقدمة التي تنظر للمكتبات العامة  بنظرة أكثر اتساع 

العصر وآفاق المستقبل، مستخدمة بذلك كافة الوسائل الممكنة والمتاحة، لتكون مركز اتصال 

ة، فقد سخرت تكنولوجیا المعلومات لتقف موقف المكمل لا المنافس بالمفهوم الحدیث للمكتبات العام

توى خدماتها والتقلیل من أعبائها، هذا ما یجعلها متمیزة تجذب المستفیدین للولوج للرفع من مس. لها

مثل تكنولوجیا : إلیها، ولخروج المكتبات من قوقعتها الكلاسیكیة وفي ظل ظهور مفاهیم جدیدة

لمعلومات، أخصائي المعلومات، أصبح ضروریا على المكتبات العامة انتهاج المعلومات، مجتمع ا

أسالیب جدیدة وذلك لتحافظ على مكانتها ولمواجهة التحدیات الجدیدة ظهر مفهوم جودة الخدمات 

من تراجع في الدّور الذي وما آلت إلیه إلیه واقع المكتبات العامة  دعاكوسیلة لرقیها وتطورها، الذي 

. وهذا ما جعلنا نفكر في أسالیب جدیدة لإعادة تنشیطها من جدید طبقا لما هو كائن وموجود تقوم به،

لذا تناولت دراستنا واقع جودة الخدمات في المكتبات العامة، وذلك للتعرف أكثر على الوضعیة التي 

رضیة تعیشها المكتبات العامة الجزائریة من ناحیة، ومن ناحیة أخرى للكشف على مدى تهیئة الأ

  .للرفع من مستوى أدائها لتجسید هذا المفهوم وممارسته على أرض الواقع

  .وللوقوف على جل هذه الاعتبارات تم تقسیم الدراسة إلى ثلاثة فصول



 مقدمة
 

 

 ب 

ثلاثة  الأخیرالفصل الأول الذي عنون بأساسیات جودة الخدمات في المكتبات ضمن هذا     

. مة ثم تطرقنا إلى خدمات المكتبة العامة وأسالیب نشرهاالعا مباحث كان بدایتها مفاهیم حول المكتبة

  .وفي الأخیر ضمن الفصل أساسیات جودة الخدمات في المكتبة العامة

ستراتجیةأما الفصل الثاني والذي جاء تحت عنوان أسالیب      ق الجودة في المكتبات العامة  تحقی وإ

ول إلى تكنولوجیا المعلومات وأثرها على والذي احتوى بدوره ثلاثة مباحث، تعرضنا في المبحث الأ

ات ثم جودة الخدمات المكتبیة، أما المبحث الثاني فأدرجنا فیه أخصائي المعلومات والجودة في المكتب

  .الخدمات المكتبیة جودة  تعرضنا فیه إلى التقییم ودوره في المبحث الثالث والأخیر الذي

أما الفصل الثالث الذي كان عبارة عن دراسة میدانیة بمكتبي بختي بن عودة بولایة وهران، ومالك     

تمحور حول لمحة مباحث، في المبحث الأول أربعة بن نبي بعین تموشنت فقسم هو الأخیر إلى 

د ذلك ، وبعالاستبیان لكلتا المكتبتین  تاریخیة لكلتا المكتبتین أما المبحث الثاني فخصص لتحلیل

توصلنا إلى نتائج دراستنا وفي المبحث الأخیر  لث تضمن تحلیل المقابلة لكلتا المكتبتینالمبحث الثا

  .المیدانیة التي تجیب عن فرضیات الدراسة

 



 

 

 

 

  تطبیقيالجانب ال
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  :تمهید

یعتبر الإطار المنهجي شرط أساسي في البحث العلمي، فهو الأداة التي توضح مسار البحث     

ورسم الأهداف المراد  وتحدد معالمه فمن خلاله یتم ضبط العمل وتعریف الاحتیاجات البحثیة،

أي أن الإطار المنهجي یساعد الباحث في وضع إستراتجیة ،المطلوبة إلى النتائج تحقیقها وصولا

بحث محكمة تمس كل مراحل البحث من البدایة إلى نهایة العمل ووضعه في شكله النهائي لتفادي 

یمكن الاستغناء عنه في أي بحث  بحیث لا الخروج عن الموضوع والعمل في نطاق الإطار البحثي،

  .ةث الاجتماعیة والإنسانیة وحتى العلوم التطبیقیسواء في البحو 

                   :المبحث الأول

  :الإشكالیة 1.1

نظرا للتغیر الملموس الذي یشهده مفهوم المكتبات العامة في كیفیة تقدیم خدماتها وباعتبارها منارة     

فئات المجتمع ورافدا من روافد التكوین الثقافي والبحث العلمي، وقد لعقول الشعوب ونافذة لكافة 

خدماتها فضلا عن التطور التكنولوجي الحاصل شهدت هذه الأخیرة تغیرا ملموسا في كیفیة تقدیم 

وازدیاد توقعات المستفیدین اتجاه هذا النوع من المكتبات نحو الأفضل، إذ أصبحت هذه التغیرات 

مكتبات العامة الاستجابة لمتطلبات هذا العصر وللحفاظ على مكانتها في ظل بدورها تفرض على ال

بیئة جدیدة موسومة بالتنافس، وبما أن هذا النوع من المكتبات یرتكز نجاحها على الخدمات التي 

ها على اختلاف حاجیاتهم، إذ تعمل على إمدادهم بالمواد التعلیمیة والتثقیفیة وعلى یتقدمها لمستفید

  .قدراتهم الفكریةتطویر 
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أصبح لزاما علیها الارتقاء بخدماتها من خلال تبني مفهوم الجودة الذي لطالما ارتبط وبالتالي     

بالمؤسسات التجاریة والصناعیة إلا أن ذلك لا یقف حاجزا أمام إسقاط  هذا المصطلح على 

بات العامة التي تسعى إلى المؤسسات الخدماتیة والتي من بینها المكتبات وعلى الوجه الخاص  المكت

، طموح المستفید أو حتى یفوق طموحهالقیام بدورها على أكمل وجه والتمیز في أدائها بشكل یحقق 

وعلى رسل ذلك جاءت دراستنا لتتساءل عن واقع تطبیق الجودة على الخدمات المكتبیة للمكتبة 

  : الإشكال كالآتي وعلیه یكون وهران بعین تموشنت و  الرئیسیة للمطالعة العمومیة 

 ؟ وهرانبولایة عین تموشنت و ولایة العامة  اتهو واقع جودة خدمات المكتب ما  

 ؟المكتبة العامةات في تطویر خدمات كیف ساهمت تكنولوجیا المعلوم  

 ؟ فیما یكمن دور العامل البشري في تحقیق  جودة الخدمات 

 :فرضیات الدراسة 2.  1

احتمال أو إمكانیة لحل المشكلة التي هي موضوع الدراسة ، أو أنها یمكن تعریف الفرضیة على أنها 

  :الحلول المحتملة أو المتوقعة لمشكلة الدراسة وعلیه قمنا بجملة من الفرضیات والتي تمثلت في

 ومكتبة مالك بن نبي بعین  بوهران ي بن عودة تالعامة في كل من مكتبة بخات المكتب تسعى

 .لجودةا تحقیق الجودة إلى تموشنت

 رقي المكتبات العامة بفضل تكنولوجیا المعلومات. 

 وجود عامل  بشري مؤهل یساهم في بلوغ جودة الخدمات. 
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 أساسیات موضوع البحث: المبحث الثاني

یشهد العالم تطورات سریعة ومتلاحقة تمس مختلف المجالات منها   :أهمیة الموضوع 1.2

العلمیة، السیاسیة، الثقافیة، الاقتصادیة، وذلك یرجع إلى تضخم إنتاج المعلومات وسرعة وسهولة 

نشرها إذ أصبحت المعلومة مورد مهم  وأساسي في تطور ورقي الدول والمجتمعات، وهذا التحول 

أنواعها وعلى الوجه الخاص المكتبات العامة إذ تساهم هذه الأخیرة في  یمس بدوره المكتبات بمختلف

التعلیم والتثقیف باعتبارها تخدم جمهور غیر محدود من المستفیدین لذلك أصبح لزاما على هذا النوع 

. أصبحت تلعبه هذه المكتباتمن المكتبات تقدیم خدمات فعالة وراقیة لتعكس الدور الجدید الذي 

ك أسالیب حدیثة لإرضاء مستفیدیها من جهة ولمواكبة التطور الذي یشهده العصر في مستخدمة بذل

  . مجال تكنولوجیا المعلومات من  جهة أخرى

غیر أن ما یلاحظ الیوم على المكتبات العامة أنها بقیت بعیدة عن الركب ولم تتغیر النظرة 

إلا أن دورها یتعدى  ،العة والتثقیف فقطالكلاسیكیة لهذا النوع من المكتبات إذ یرتكز دورها على المط

ذلك، ولهذا تجلت رغبتنا من خلال هذه الدراسة في تسلیط الضوء على المكتبات العامة وكذلك أهمیة 

جودة خدمات في هذه المكتبات باعتبار الخدمات ونوعیتها شرط أساسي لاستمرار المكتبات في توفر 

  .ظل ما یشهده العصر من تطور وتحدیث

لم یكن اختیارنا للموضوع من العدم ولا حتى محض صدفة إنما كان  :اختیار الموضوعأسباب 

  :لاختیار الموضوع دوافع وأسباب حفزتنا على التطرق لهذا الموضوع والتي تتلخص في

  :أسباب موضوعیة

 الدور الذي تلعبه المكتبات العامة في المجتمع على غرار الأنواع الأخرى من المكتبات. 
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  جودة الخدمات في إرضاء وكسب المستفیدینأهمیة. 

 المستوى، العمر، التخصص وهذا ما یفرض على المكتبة : اتساع الجمهور المستهدف من حیث

 .بذل جهد وحرصها على تحقیق جودة عالیة لتلبیة حاجیات مستفیدیها

 ات العامة تركیز الباحثین في دراساتهم  على أنواع أخرى من المكتبات بالرغم من أهمیة المكتب

 .والدور الذي تلعبه في المجتمع

  جهل الأفراد والمجتمعات بأهمیة ودور المكتبات العامة وهذا ما جعلها بعیدة عن الدور المنوط

 .ابه

 الرغبة في تشجیع إعداد المزید من الدراسات في مجال جودة الخدمات المقدمة للمستفیدین.  

  :أسباب ذاتیة

    رغبتنا في معالجة هذا الموضوع وتسلیط الضوء على هذا النوع من المكتبات لإبراز أهمیتها

 .وأهمیة خدماتها

  توعیة جمهور المستفیدین بأهمیة الخدمات المتنوعة التي تقدمها المكتبات العامة. 

لى المكتبات العامة نسعى من خلال هذه الدراسة إلى تسلیط الضوء ع: أهداف الموضوع  2.2

  :ذلك من خلالو 

  وهران العامة لولایة عین تموشنت و ولایة التعرف على الواقع الفعلي للخدمات  في المكتبة

 .وكیفیة الاستفادة منها ومدى تحقیقها للأهداف المتوقعة

  تقییم أداء الخدمات المكتبیة المقدمة ومعرفة العقبات التي تعترض الوصول إلى مستوى الجودة

 .المكتبي في مختلف جوانب العمل
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  في المكتبة ومعرفة آلیات تحقیقها وفاعلیتها في  جودة الخدمات تقییمتسلیط الضوء على المعاییر

 .تقدیم خدمات تتوافق مع حاجیات المستفیدین

 بكلتا المكتبتینعلى الخدمات المكتبیة ومات لمعرفة مدى تأثیر تكنولوجیا المع . 

  الوقوف على الجوانب الایجابیة من خلال تطبیق برامج الجودة ومدى قناعة المكتبیین بوجود

 . هاته البرامج

  على  همعرفة دور أخصائي المعلومات في إرساء مبادئ الجودة على الخدمات ومدى تأثیر

 .المستفید

التقلیدیة بالموازاة مع الرغبة في وجود الخدمات المكتبیة : الوصول إلیها في النتائج التي ترغب3.2 

 .الخدمات المكتبیة الرقمیة في میدان الدراسة

 الرغبة في وجود ثقافة التقییم  الدوریة للخدمات المكتبیة لدى أخصائي المعلومات   . 

  اقتراح حلول وتعدیلات فیما یخص تطبیق وتبني معاییر الجودة وجعلها هدفا تطمح المكتبة

  . لتحقیقه والرفع من مستوى أداء الخدمات التي تتوفر علیها المكتبة

  المنهج المتبع والعینة: المبحث الثالث

التي یتبعها  اتوالإجراءالمنهج هو عبارة عن مجموعة من العملیات والقواعد  :منهج الدراسة 1. 3

جاز أي بحث، فهو الطریق أو المسار الذي الباحث بغیة انجاز بحثه إذ یعتبر المنهج ضروري لان

  .یمشي علیه الباحث في دراسته للوصول إلى نتائج

لتشخیص المشكلة ولتحدید الظروف ا التحلیلي لقد اعتمدنا في دراستنا على المنهج الوصفي    

  .والعلاقات الموجودة
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كثیرا ما یجد الباحث صعوبة في الاتصال بعدد كبیر من المعنیین  :العینة وموضوع الدراسة 2.3

بدراسة بحثه كي یطرح علیهم الأسئلة لیحصل على الأجوبة، ولذلك فإنه لا مفر من اللجوء إلى 

أسلوب أخذ العینة بعد تحدید المجتمع الأصلي للدراسة الذي تمثله العینة لیحصل الباحث على 

  .ائج المرجوةالنت

وبعدما یحصل الباحث على عینة وكافیة لتمثیل المجتمع الأصلي للدراسة، یقوم أیضا باختیار نوع 

دین والعاملین یمابین جمهور المستفعینة دراستنا عشوائیة موزعة كانت العینة الذي یراه مناسب، وقد 

  .بالمكتبة

ي بن عودة بوهران ومكتبة مالك بن استمارة على مستفیدي كل من مكتبة بخت 120حیث تم توزیع 

           . ابلة مع بعض موضفي كلتا المكتبتیننبي بعین تموشنت، بالإضافة إلى إجراء المق

  .أدوات وأسالیب البحث العلمي: المبحث الرابع

تتوقف عملیة اختیار أداة البحث المناسبة لجمع  :مفهوم أدوات البحث ودورها في البحث 1- 4  

، وتتمثل راد جمعها من طرف العینة البحثیةوتحلیلها على طبیعة الموضوع والبیانات المالمعلومات 

  ).الملاحظة ، الاستبیان ،المقابلة(أدوات البحث في 

  :أما فیما یخص الأدوات التي استندنا علیها لجمع البیانات والمعلومات تمثلت فیما یلي 
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  وهي توجیه الحواس والانتباه إلى ظاهرة معینة أو مجموعة من الظواهر رغبة في  :الملاحظة

الكشف عن صفاتها أو خصائصها بهدف الوصول إلى كسب معرفة جدیدة عن تلك الظاهرة أو 

 .1الظواهر

وباعتبارها أداة مهمة في البحث العلمي ،اعتمدنا علیها لإدراك واقع المكتبة ومقارنتها بالإجابات 

  .المختلفة من طرف المبحوثین حتى یتم التمییز والتحلیل الجید عند تفریغ البیانات

  یعرف بأنه مجموعة من الأسئلة المرتبة حول موضوع معین یتم وضعها في  :الاستبیان

استمارة، ترسل للأشخاص المعنیین بالبرید أو ما یجري تسلیمها بالید تمهیدا للحصول على أجوبة 

فیها ،وبواسطتها یمكن التوصل إلى حقائق جدیدة عن الموضوع أو التأكد من  الأسئلة الواردة

                                                 . 2معلومات متعارف علیها لكنها غیر مدعمة بحقائق

 واعتمدنا في هذه الدراسة على استمارة الاستبیان لمعرفة آراء مجتمع المكتبة ودرجة رضا المستفیدین

 .من الخدمات المقدمة لهم

  أو  ،ها في بحث علميغلالمحادثة موجهة یقوم بها فرد مع آخر أو مع أفراد لاست هي: المقابلة

                                   .3عن تبادل لفظي یتم بین القائم بالمقابلة وبین المبحوث أنها عبارة

                                       
دیوان المطبوعات الجامعیة، : الجزائر. 3ط. مناهج البحث العلمي وطرق إعداد البحوث. بوحوش، عمار، محمود الدنیبات، محمد  1

  .82.ص. 2009
  .67.ص المرجع السابق. بوحوش، عمار، محمود الدنیبات، محمد  2
 .ص. 2005الدار المصریة، : القاهرة. 2ط  .والمعلوماتالبحث العلمي ومناهجه في علم المكتبات . عبد الهادي، محمد فتحي 3 

172.  
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كأداة لجمع البیانات والمعلومات من عینة البحث من هذا المنطلق اعتمدنا أیضا على المقابلة  و

والمتمثلة في الموظفین بهدف كشف نظرة العاملین لمفهوم الجودة وكیفیة تطبیقها على أرض 

الباحثین اتضح بأن أدوات  بعد معرفة أفضل أدوات البحث العلمي، وأكثرها استخداما من قبل.الواقع

وسائل حقیقیة یصل بها إلى نتائج وحقائق مضبوطة  هي كل ما یستخدمه الباحث العلمي منالبحث 

كمال البحوث ، حول موضوع الدراسة والظاهرة المبحوثة ویعتمد علیها في جمع المعلومات وتحلیلها وإ

  .العلمیة

  : الدراسات السابقة  2- 4

نما هو بناء متكامل وسلسلة متصلة الحلقات تربط بین التجارب الساب  قة،لم یأتي العلم من العدم وإ

یبنى من فراغ حیث یبدأ الباحث من حیث  الحالیة واللاحقة ولهذا یعتبر البحث العلمي تراكمي لا

لذا كان لابد من إیجاد قاعدة نظریة . انتهى الآخرون  أي النتائج السابقة تولد لنا مشكلة جدیدة

  .ةطنیمنها ما هي من خارج الوطن وو لموضوع دراستنا والمتمثلة في مجموعة من الدراسات 

 الدراسة الأولى :  

قیاس مستوى جودة خدمات المعلومات في المكتبة .رشید حمید مزید  جنان صادق عبد الرزاق،.د

  .2013،كانون الثاني 15المركزیة لجامعة بغداد ، مجلة كلیة التربیة الإسلامیة،جامعة بابل، العدد 

هدفت الدراسة إلى التعرف على مستوى تطبیق إدارة الجودة الشاملة لخدمات المعلومات في المكتبات 

الجامعیة العراقیة، من خلال توضیح التفاوت في جودة الخدمة المكتبیة المقدمة والأسس المعتمدة في 

لیلي والمنهج تقویم الأداء في المكتبات الجامعیة العراقیة، حیث استخدمت المنهج الوصفي التح

وتوصلت الدراسة إلى وجود تفاوت بین مستوى المعدل العام للخدمة الفعلیة . المسحي لجمع البیانات
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كما توصلت إلى وجود غیاب واضح في . والمعدل العام للخدمة المتوقعة وكان الفارق بینهم سلبي

  .إدارة الجودة الشاملة في المكتبةتطبیق مبادئ وأسس 

 الدراسة الثانیة: 

حمد بن إبراهیم العمران، تقویم خدمات المعلومات في المكتبات الجامعیة دراسة حالة مكتبة جامعة 

  .2009دیسمبر ،1ع16الملك فهد للبترول والمعادن، مجلة مكتبة الملك فهد الوطنیة، مجلد

دا اقتصرت مشكلة الدراسة على قیاس جودة خدمات مكتبة جامعة الملك فهد للبترول والمعادن اعتما 

استخدم فیها الباحث المنهج الوصفي التحلیلي مع الاعتماد . على آراء المستفیدین من هذه الخدمات

رضا المستفیدین بشكل عام عن الخدمات :على أسلوب دراسة الحالة حیث توصل إلى النتائج التالیة

إلى متغیر التي تقدمها لهم المكتبة بجامعة الملك فهد للبترول والمعادن كما توصلت الدراسة 

التخصص الذي یؤثر في مدى استخدام مصادر المعلومات داخل المكتبة بینما لا یؤثر متغیر السنة 

  .الدراسیة على ذلك

نهلة بنت محمد بن عبد االله السلیمي، قیاس جودة خدمات المعلومات في المكتبات  :الدراسة الثالثة

ومات بجامعة الإمام محمد بن المكتبات والمعللریاض دراسة تطبیقیة، مقدمة إلى قسم ا الطبیة بمدینة

                                                             2000لنیل درجة الدكتوراه، الإسلامیةود سع

هدفت الدراسة إلى التعرف على واقع خدمات المعلومات في المكتبات الطبیة بالریاض وتقویم جودة 

لقوة والضعف بتطبیق المنهج الوصفي المسحي لتحقیق الأهداف تلك الخدمات لتحدید مواطن ا

كأداة لجمع البیانات من المستفیدین وبعد  libqualالمرسومة، كما استخدمت مقیاس جودة الخدمات 

  :هذا توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها
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ومة أو واضحة عدم تطبیق مقاییس معیاریة خاصة بقیاس جودة الخدمات وعدم وجود خطط مرس

الخدمات المتمثلة في  لتطبیق هاته المقاییس واكتشاف أهم العقبات التي تعترض تطبیق مقاییس جودة

الجهل بأسالیب القیاس ودعم الإدارة العلیا أو متخذي القرار وقلة العاملین ونقص التأهیل وقلة الموارد 

                        .لمكتبة الطبیةالموارد المالیة، وبشكل عام ضعف جودة الخدمات المقدمة في ا

  :لوطنیة ا الدراسات

لنیل    محمد رحایلي، الجودة في المكتبة والمؤسسات التوثیقیة دراسة میدانیة ومقارنة: الدراسة الأولى

                                                                     .2005 شهادة الماجستیر في علم المكتبات جامعة قسنطینة،

تمحورت إشكالیة الدراسة حول معرفة واقع الجودة في المكتبات العامة لولایة قسنطینة ومدى تطبیقها 

للمعاییر والمواصفات العلمیة والموضوعیة لتنظیم هذا النمط من المكتبات ومدى استغلالها للقدرات 

كفاءات الموجودة في العمل المكتبي، حیث تم اعتماد المنهج الوصفي لتشخیص المشكلة ومتابعتها وال

كمیا ونوعیا باستخدام أداة الاستبیان والملاحظة لتجمیع البیانات، وقد توصلت الدراسة إلى أن 

خدمات المكتبات المدروسة مؤطرة من قبل مختصین قادرین على إضفاء الجودة والفعالیة لمختلف ال

 إلا أنها بقیت حبیسة التسییر الكلاسیكي ولم ترتقي لمستوى الجودة في خدماتها وهذا دلیل على سوء

التقدیر للواقع الذي یجب التفاعل معه ومسایرته قدر المستطاع بالإضافة إلى نقص الجانب التكویني 

قتراح ضرورة إدراج الجودة أو الرسكلة داخل هذه المكتبة الموازیة للتطورات الحاصلة، وبالتالي تم ا

  .وذلك بمحاولة إضفاء معاییر على وظائف المكتبات العامة فیما یخص نوعیة الخدمات

دراسة : جودة الخدمات المعلوماتیة وتلبیة احتیاجات المستعملین بن حاویة یمینة،: الدراسة الثانیة

         .2008وهران،جامعة  الماجستر، لنیل شهادة لمركز الجامعي بمعسكرمیدانیة ل
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هدفت الدراسة إلى اقتراح نموذج تحلیلي خاص بإرضاء مستعملي المكتبة الجامعیة بالارتكاز على 

حول الجودة المدركة للخدمات وكیفیة إرضاء المستعملین وتوضیح الأبعاد  للبكالالبحوث السابقة 

الأبعاد،كما توصلت إلى أن هناك عامل المتعددة للجودة من خلال حساب درجة التوافق بین مختلف 

یقل أهمیة على العوامل الأخرى لأبعاد الجودة وله تأثیر إیجابي على إرضاء المستعملین  آخر لا

  .یتعلق بتجدید الرصید الوثائقي للمكتبة بطبعات جدیدة

التكویني التقدیر للواقع الذي یجب التفاعل معه ومسایرته قدر المستطاع بالإضافة إلى نقص الجانب 

  .أو الرسكلة الموازیة للتطورات الحاصلة

  :اشتملت حدود الدراسة على الحدود المكانیة والزمانیة حیث كانت: حدود الدراسة 3.4

اعتمدت الدراسة على جمع البیانات من مكتبة مالك بن نبي عین تموشنت : الحدود المكانیة - 

  .ومكتبة بختي بن عودة بوهران

 .2018إلى غایة ماي  2017قدرت فترة إنجاز الدراسة بدایة من دیسمبر : منیةالحدود الز  -

  :مصطلحات الدراسة 4.4

مؤسسة تربویة، ثقافیة،اجتماعیة،تعلیمیة،فكریة،تثقیفیة،تنشئها  :public libraires-المكتبات العامة

والفكري، لیكون في لها من المیزانیة العامة لها،تعمل على حفظ التراث الثقافي الإنساني یالدولة وتمو 

خدمة القراء والمواطنین من كافة فئات المجتمع على اختلاف مؤهلاتهم العلمیة وعلى اختلاف 

أعمارهم ومهنهم وثقافاتهم، وتعتبر من أهم الوسائل التي تعین على نشر المعرفة والارتقاء بمستوى 

  .الفن والثقافة
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ال التي تقدمها المكتبة ممثلة في مجموعة الأعم :Library services -الخدمات المكتبیة

  .1موظفیها،لتوفیر الظروف المناسبة للمستفید،حتى یصل إلى المعلومات بأفضل الطرق وأیسرها

الدرجة التي بها تلبى الخدمة أو المنتج، أو تفوق متطلبات العمیل أو الزبون  :Quality –الجودة 

  . 2وتوقعاته

تلبیة الخدمات التي تقدمها المكتبة أو غیرها من مرافق هي  :Quality of service-جودة الخدمة

تقییم  وعادة ما. المعلومات لاحتیاجات المستفیدین منها، والمعاییر التي أنشأتها المهنة 

  )إلخ ،3آراء المستفیدین،صندوق الاقتراحات(إحصائیا،وعلى أساس التغذیة الراجعة النوعیة 

  :خلاصة الفصل

المنهجي یضع البحث في مساره الصحیح ویساعد الباحث  الإطاروفي الأخیر یمكن القول أن      

خطوات   إتباعفي الوصول إلى النتائج المرغوب تحقیقها، فیستحیل الوصول إلى نتیجة إن لم یتم 

نهایته، إذ بغیاب الإطار المنهجي یكون مصیر البحث بدایة البحث حتى المنهجي منذ  الإطار

  .لا یتوصل فیه إلى نتائج كما یفید في عدم إهدار الوقت والجهدمجهول 

 

                                       
  .116،238 .ص. 2010دار الكنوز، : عمان.الكافي في مفاهیم علوم المكتبات والمعلومات. الصرایرة، خالد عبده  1 

دارة المعرفة. دیاب، مفتاح محمد  2  Information A Knowledge Management=معجم مصطلحات إدارة المعلومات وإ
Terminlogy    .105ص. 2016الدار المنهجیة، : طرابلس.  

  .18ص. 2015دار الجوهرة، : القاهرة .الجودة وقیاس الأداء في مرافق الدول العربیة. محمد فتحي. عبد الهادي  3



 

 

 

  الإطار النظري
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   :تمهید

منذ نهایة القرن العشرین العدید من التغیرات والأحداث المتلاحقة التي كان لها تأثیر شهد العالم     

 مباشر وغیر مباشر على كافة جوانب الحیاة في المجتمعات المتقدمة والنامیة على السواء، حیث

 تأصبح العالم یتجه نحو العولمة فضلا عن التطورات التكنولوجیة في مجال المعلومات والاتصالا

وتغیر سلوك المستفیدین في ظل محیط متنافس یخضع الجمیع لمواكبته من أجل البقاء والتفوق 

  .الدائم

لمكتبات هذه التغیرات التي حدثت تجاوزت قدرات المكتبات بصفة عامة وعلى الوجه الخاص ا    

وهذا ما فرض علیها إعادة النظر في المبادئ والمفاهیم التي تأسست  العامة على التكیف معها،

علیها، واتخاذ كل التدابیر اللازمة لمواجهة هذه التحدیات حتى تكون قادرة على تحقیق مستویات 

رضاءعالیة من جهة  الجودة على ولعل أنجع أسلوب هو تسلیط مفهوم  مستفیدیها من جهة أخرى، وإ

لذلك فإن  ت وتغییر النظرة الكلاسیكیة له،خدمات المكتبات العامة وذلك للرقي بهذا النوع من المكتبا

أن الأهم من ذلك تهیئة الظروف المناسبة لأداء خدمة جیدة  جودة الخدمة مهمة لتحقیق غایتها إلاّ 

  ).الخ...المبنى، التجهیزات( من بینها

الخدمة  ،المكتبات العامة، الجودة: كل منلمفاهیم المتعلقة بوسنعرض في هذا الفصل بعض ا

وفي الأخیر سنتطرق إلى مقیاس جودة الخدمة المكتبیة الذي یساعد في تحقیق الجودة إذا ما  المكتبیة

  .تبنته المكتبات العامة
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  .ماهیة المكتبات العامة. 1

أنواعها لیست ولیدة العصر الحدیث بل المكتبات على اختلاف  :المكتبات العامةحول م یهامف. 1.1

 بدأت مع ظهور الحضارة الإنسانیة، وقد شهد مهد الحضارات القدیمة نماذج رائعة من المكتبات

بات العامة في إنجلترا وتعتبر النهضة الحدیثة للمكتبات العامة نهضة غربیة، فقد صدر قانون المكت

  :یلي المكتبة العامة ما اریفللمكتبة العامة ومن بین تع فوقد وردت عدة تعاری ،1850عام 

مكتبة عامة لا تقتصر مواد مقتنیاتها على مجال  :تعریف معجم مصطلحات المكتبات والمعلومات

معین بل تحتوي على أشكال العلوم والمعرفة المختلفة لتغطي احتیاجات شریحة المجتمع الكلي في 

  .1المنطقة أو المدینة

ا من قبل  ا ودعمها من قبل المجتمع المحلي،المكتبة العامة هي منظمة تم إنشاؤه      السلطات إمّ

الوصول إلى المعرفة  بحیث توفر أو أي نوع آخر من المؤسسات، نیة،الوطالمحلیة أو الإقلیمیة أو 

من  من خلال سلسلة من الموارد والخدمات التي یمكن الوصول إلیها بالتساويوذلك  والمعلومات،

غة،الحالة العن العرق والجنسیة العمر،الجنس،طرف كافة أفراد المجتمع، بغض النظر  دین،اللّ

  .2والتعلیمیة والاجتماعیة الاقتصادیة،

قافات وفي ث صعید العالم، هي ظاهرة منتشرة في كثیر من المجتمعات على :ویعرفها بیان الیونسكو

تنوع البیئات التي تعمل فیها المكتبات و  من التنمیة،وفي مراحل مختلفة  وفي مراحل مختلفة، مختلفة،
                                                             

. ص. 2000مطبوعات مكتبة الملك فهد الوطنیة، : الریاض .معجم مصطلحات المكتبات والمعلومات. ، عبد الغفور عبد الفتاحقاري  1
  .244ــــ 243، 133

2Fédération international des associations de bibliothéques (ifla) ,organisation des nations unies pour 
l'éducation la science et la nature(Unesco)  Les services de la bibliothèque: principe directeurs de 
l'ifla/ Unesco.s. lunesco,IFLA, 2001. P. 6.  
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 1من خدمات وفي الطریقة التي تقدم بها تلك الخدماتیؤدي حتما إلى فروق فیما تقدمه   العامة

  :ها من عدة جوانب والتي تتمثل فيمد المكتبات العامة عمومیتتوتس

نّ مجال العامة لا تتخصص في المكتبة  فمقتنیات :عمومیة المقتنیات ما تشمل موضوعي معین وإ

المكتبات وغیرها من  ،تالریاضیا غة، الدیانات،اللّ  ضوعات كثیرة جدا فیها مثل الأدب،مو 

  .الموضوعات

ي لا تمیز بینهم على أساس تتمیز المكتبة العامة بعمومیة مستفیدیها فه :عمومیة المستفیدین

الفئات بالدخول إلیها والاطلاع داخلها  أو المستوى الاجتماعي بل إنها تسمح لكل أو اللون، الجنس،

  ."إن المكتبة العامة جامعة الشعب تهب العلم حرا لمن یفد إلیها" والتمتع بخدماتها ولهذا یقال

هناك اتجاه یؤید  أنّ  إلاّ  ،تقدم خدماتها بالمجان للمواطنین والمستخدمین :تقدیم الخدمات بالمجان

: الخدمات مثلضرورة دفع رسوم مقابل التمتع بالخدمات أو دفع اشتراك للمكتبة للتمتع ببعض 

  .وهذا الاشتراك یكون مادي وبسیطالإعارة 

                   .2المستفید غیر مجبر أو مكره على ارتیاد المكتبات العامة أي یرتادها بحریته

   :المكتبة العامة في الجزائر

ه الفترة قسمت المكتبات في الجزائر خلال هذ  :)1830ـ  1518(المكتبات العامة في العهد العثماني

والمقصود بالمكتبات العامة هنا هو تلك المكتبات الملحقة بالمساجد  إلى مكتبات عامة وخاصة،

                                                             
  .186ــــ 185ص . 2014الأكادیمیون، : عمان. ط. د.أنواع المكتبات. العریضي، جمال توفیق 1
 .2002شركة إیبیس كوم، : مصر. خدماتها، تقنیاتها الحدیثة في ضوء الانترنتتنظیمها، : المكتبات العامة. عباس، طارق محمود2

   .24ص  
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لا نتوقع في  إذ. للطلبة خصوصا ثم لجمیع القراء المسلمینوالزوایا والمدارس، التي كانت مفتوحة 

  .1وجود مكتبة عامة بالمعنى الذي نستعمله الیوم هذه الفترة

عملت فرنسا على إنشاء المكتبات العامة  ):1962ـــ1830(العامة خلال الفترة الاستعماریة  اتالمكتب

 رأنشأت بعض المكتبات بالجزائ سا تعتبر الجزائر قطعة فرنسیةولما كانت فرن عیتها،وتحسین وض

وبالتالي فالمكتبات كانت الأداة الوحیدة لنشر التعلیم  ،رالفرنسیة كانت أقلیة في الجزائلأن الفئات 

  .وأیضا توطید وتطویر الفكر الفرنسي للسكان

وتمیزت هذه الفترة بصدور المراسیم التنفیذیة في   :رالوضعیة المعاصرة للمكتبات العامة في الجزائ

  :هامجال المكتبات العامة ومن بین

یحدد  2012مایو سنة  24ه الموافق لـ 1433مؤرخ في رجب  234ــــ  12المرسوم التنفیذي رقم 

ویهدف هذا المرسوم إلى تغییر تسمیة ، القانون الأساسي للمكتبات الرئیسیة للمطالعة العمومیة

لى  تحدید مكتبات المطالعة العمومیة الموضوعة تحت وصایة الوزیر المكلف بالثقافة والمنظمة وإ

اویتضمن هذا المرسوم أربع فصول، تطرق الفصل الأول إلى أحكام عامة،  ،القانون الأساسي لها  أمّ

المهام، أما الفصل الثالث فتعرض للتنظیم والسیر الحسن  فتطرق إلى المقر، الإنشاء،الثاني  الفصل

  .2فتعرض للأحكام المالیة وفي الأخیر الفصل الرابع

أبریل سنة  15ه الموافق لـ 1435جمادى الثانیة عام  15كما صدر القرار المشترك المؤرخ في 

هذا القرار ووفقا للملحق الذي  بمقتضىم، ویتضمن إنشاء مكتبات المطالعة العمومیة، إذ 2014

                                                             
  .1.ج. 296ص . دار الغرب الإسلامي: بیروت. 1830ــــ  1500: تاریخ الجزائر الثقافي. سعد االله، أبو القاسم  1
للمكتبات  یحدد القانون الأساسيم، 2012مایو  24ه الموافق لـ 1433رجب عام  3المؤرخ في  234ـــ  12مرسوم تنفیذي رقم   2

  .34. ع. ، الجریدة الرسمیة للجمهوریة الجزائریة الرئیسیة للمطالعة العمومیة
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ست الشلف، أم البواقي، باتنة، تمنرا: تضمنه تم إنشاء مكتبات عمومیة في كل من الولایات التالیة

  . 1سعیدة، سیدي بلعباس، سوق أهراس، غردایة، وذلك مع تحدید البلدیات التي ستقام فیها

  :أهداف وأهمیة المكتبة العامة 2.1

وجدت المكتبات العامة لتكون صرحا للتعلیم ومركزا للثقافة والبحث وتهیئة جیل مثقف واع قادر     

والاجتماعیة والسیاسیة العامة التي ینبغي علیها على تحمل مسؤولیاته من خلال الأهداف القومیة 

  :2ویمكن حصر أهداف المكتبة العامة في العناصر التالیة ،النهوض والعمل في سبیل تحقیقها

  توفیر الأوعیة المقروءة والسمعیة والبصریة إلى الأوعیة الورقیة وغیر الورقیة مع تنوعها تخدم كل

  والمشاهدة لمختلف وتنمیة عادة القراءة والاستماع ،هم ورغباتهملبي میولهم واهتماماتفئات المجتمع وت

 .لتحقیق التعلم الذاتي والمستمر الأوعیةأنواع 

  ن خلال كتب مبسطة مصورة لتعلیم القراءة والكتابة محو الأمیة الهجائیة والثقافیة مالمساهمة في

 .الهجائیةوكتب متنوعة في مختلف مجالات المعرفة لمحو الأمیة الثقافیة و 

  تساعد المكتبات العامة في تقدیم خدمات للطلاب بالمدارس والجامعات حیث تجعل التعلیم

فهي تشارك المكتبات المدرسیة والمكتبات الجامعیة  ،المدرسي والجامعي أكثر نضجا وممارسة وتنوعا

 .أهدافها ووظائفها

                                                             
المطالعة  یتضمن إنشاء مكتباتم، 2014 أبریل15ه الموافق لـ 1435جمادى الثانیة  15قرار وزاري مشترك المؤرخ في   1 

  .الجریدة الرسمیة للجمهوریة الجزائریة. العمومیة
. 2000مؤسسة الوراق،: عمان. ط. د. الأهداف، الإدارة العلمیة، الخدمات المكتبیة: المكتبات العامة. المالكي، مجبل لازم مسلم  2

  .26ـــــ 25. ص
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 العلمي والتكنولوجي وثورة المعلومات وتفجرها والثورة التكنولوجیة جعلت من المكتبات العامة  التقدم

مطلبا وهدفا وطنیا وقومیا تساعد في تقدیم أحدث الكتب العلمیة والفنیة والمهنیة والصناعیة المبسطة 

 .ا واقتصادیاالتي ترشد العمال والفنیین والمهنیین في مجالات عملهم وفي تنمیة الأفراد مهنی

  تساعد المكتبات العامة في نشر الوعي السیاسي لدى الأفراد والجماعات والهیئات حتى یكون

المواطن مشاركا كما تساهم في مجال التثقیف وتنمیة التفوق الفني والجمالي والتكیف مع المجتمع 

یة في المجتمع المحلي وتوفیر الموارد اللازمة وتقدیم الخدمات المطلوبة إیجابیا في الحیاة السیاس

برامج النوعیة والأنشطة الوالقومي وذلك من خلال مجموعات الأوعیة المعرفیة وأیضا من خلال 

وأیضا من  ،التي تتناول مشاكل المجتمع وقضایاه اتر ظوالندوات والمنا والخدمات مثل المحاضرات

 .نیة والعمالیةوالاستعلامات التي تقدم خدماتها بالمناطق السك الإعلامخلال قوافل 

  أكثر جدوى وفائدة للفرد والمجتمعالمساهمة في قضاء وقت الفراغ بشكل أنفع و. 

  والدینیة والقومیة والأحداث الجاریة من خلال برامج الأنشطة وقوافل الاستعلامات  السیاسیةالتوعیة

عن المناسبات  والإعلاملتغطیة مناسبات دینیة كالصوم والحج ومناسبات قومیة كالأعیاد الوطنیة 

 .1الجاریة والأحداث

إلى أن مهام المكتبة العامة الرئیسیة ذات العلاقة القویة  UNSCO1994  الیونسكوویشیر بیان 

ومحو الأمویة والتربیة والثقافة یجب أن تكون من صمیم الخدمات التي تقدمها  بالإعلاموالمتعلقة 

 .المكتبة العامة

  

                                                             
  .81ــــــ 80. ص. ت. ددار العلم والإیمان، : م. د. أنواع المكتبات وأثرها على قیام الحضارات: والمجتمع المكتبة. محمد، هاني1
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  :1حو التاليالنّ ویعدد البیان هذه المهام على 

 ودعم التعلیم الفردي والذاتي والتعلیم  غرس عادة القراءة وترسیخها لدى الأطفال منذ نعومة أظافرهم

 .النظامي على كافة المستویات

 وتحفیز الخیال والإبداع عند الأطفال والشباب توفیر فرص التطور الشخصي المبدع. 

  وتقدیر الانجازات والتحدیات العلمیة والفنیةتشجیع الوعي بالتراث الثقافي وتذوق الفنون. 

  توتعزیز الحوار بین الثقافا شكال التعبیر الثقافي لجمیع فنون الأداءلأإتاحة الاستماع. 

 وضمان انتفاع المواطنین بكل أنواع المعلومات المتداولة دعم التراث الشفهي. 

 ات التي تجمع بینها مصالح والفئ علومات لمختلف المنشآتتوفیر خدمات وافیة في مجال الم

 .المساعدة على تنمیة المهارات في مجال المعلومات ومبادئ الحاسوبو  مشتركة

  توفیر الدعم والمشاركة في أنشطة وبرامج محو الأمیة لمختلف فئات العمر، والقیام بمثل هذه

 .الأنشطة عند اللزوم

الات التربیة جتهدف إلیها تتمثل في م غراض التيذا أمعنا النظر في هذه المهام وجدنا أن الأوإ     

والتعلیم وتوفیر المعلومات للجمیع، والتنمیة الثقافیة والاجتماعیة لجمیع أفراد المجتمع الذي تتواجد فیه 

   .المكتبة العامة

 

                                                   
                                                             

صالح  دراسة میدانیة بالمكتبة البلدیة عبد الباقي: استخدام المكتبة العامة من طرف طلبة البكالوریا. بودابة، مباركة، قیراط، لمیاء 1
جامعة قسنطینة، : علم مكتبات ومراكز المعلومات: ، مذكرة تخرج لنیل شهادة الماسترومكتبة دار الثقافة مبارك المیلي بمیلة بجیجل
   .74ــــــ  73. ص. 2011
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  :أنشطة المكتبات العامة 3.1 

 ها تربط المكتبةنّ لأ ي تقوم بها المكتبة أهمیة بالغة،الأنشطة الت تكتسي :الأنشطة الثقافیة 

متینة بالأفراد والجماعات والمؤسسة، وفي نفس الوقت تشجع على  وخدماتها بالجمهور وتقیم علاقات

تعلیمي المتعاظم في كما تخلق الوعي بأهمیتها ودورها الثقافي وال ،القراءة والتثقیف الذاتي والمستمر

  :1ومن بین الأنشطة الثقافیة ما یلي ،حاضرالعصر ال

 المناسبات المحلیة أو القومیة، أو لتوضیح موضوعات  تقام غالبا لتغطیة :المحاضرات والندوات

  .مثارة في المجتمع وتستوجب إبداء الرأي فیها أو مناقشتها

 وتتم بدعوة مشاهیر الأدباء والشخصیات والشعراء للتحدث عن تجربتهم  :الأمسیات الثقافیة

الأدبیة أو الشخصیة أو الشعریة، وذلك بغرض الرقي بالمستوى الفني والذوقي للجمهور، ووضع 

  .الناجحة في متناول الجمیع الإنسانیةالتجارب 

 قدیة والتحلیلیة، ویؤدي إلى هو نشاط یسهم في تنمیة قدرات الأفراد النّ  :مناقشة الكتب وعرضها

إذ یحفز هذا  ،ویتم من خلال تناول الكتب الجدیدة مثلا بالعرض والتحلیل. تطویر الاستیعاب والفهم

  .على المكتبة والإقبالالنشاط ویثیر شغف الجمهور في القراءة 

 ثارة اهتمام  وتتم في المناسبات المختلفة من أجل التعریف بها  :المعارض وبجوانبها المختلفة، وإ

نما ینبغي أن یشمل  الجمهور بها، ولا یقتصر دور العرض على عرض نوع معین من الأوعیة، وإ

   .المناسبةافة الأوعیة التي تخدم المعرض ك

                                                             
. 1994الدار المصریة اللبنانیة، : القاهرة.ط. د. الأسس والخدمات والأنشطة: المكتبات المدرسیة والعامة. العلي، أحمد عبد االله 1

  .103ــــــ102. ص
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 ها المكتبة لخدمة أفراد المجتمع الذینوتشمل هذه الأنشطة البرامج التي تعدّ   :الأنشطة التعلیمیة 

ویشترط  ن الغرض التعلیمي للمكتبة العامةتعلیمهم الرسمي وذلك انطلاقا م لهم فرصة متابعة لم تتح

أن تضم المجموعات مواد تفي بهذا الغرض وتراعي المستویات التعلیمیة والعلمیة وتساند برامج 

  .ر ومحو الأمیةتعلیم الكبا

  والاتصال بالجماعات والمؤسسات  الإعلامیةوتتمثل في كافة أشكال الدعوة  :الإعلامیةالأنشطة

الوصول إلى كافة فئات المجتمع ها كتبة وأنشطتها، كما یشترط فیبالمجتمع والتعریف بخدمات الم

إلى خروج المكتبة بخدماتها وأنشطتها إلى  ي بین الجمهور، وتهدفمن أجل نشر الوعي المكتب

  .1تخدمهالمجتمع الذي 

  .وتجهیزاتهامبنى المكتبة العامة  4.1

مبنى المكتبة الذي صمم بعنایة كبیرة سوف یكون له دور كبیر في جذب  إنّ  :مبنى المكتبة. أ

عبارة عن تجسید لأفكار المصمم في تعبیره عن معنى وهو  تصال بالمكتبة،الجمهور نحو الا

الاتصال الذي وضعه أولا في شكل مخطط ورسوم، ثم تجسیده بعد ذلك في شكل ثلاثي الأبعاد وقد 

مفهوم المكتبة العامة في أذهان الكثیر من مهندسي المباني وغیرهم، ممن یكون اتصالهم غیر كان 

ینبغي أن تقام بعیدا  التي للمعرفةالمفهوم القدیم للمكتبات كمعابد  مع وثیق بالخدمة المكتبیة، یتماثل

حرسها المكتبیون ها مخازن للمواد القیمة التي یوینظرون إلیها على أنّ  ،عن ضوضاء الحیاة الیومیة

 .وهو المفهوم السائد في الوقت الحالي ا مراكز لبث المعرفة والمعلوماتویحافظون علیها، أكثر منه

                                                             
  .106. ص. المرجع السابق. العلي، أحمد عبد االله 1
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اختارت موقعها في المناطق الرئیسیة  العامة الحدیثة الأكثر نجاحا،بعض المكتبات  إنّ  :الموقع. 1

سوق (عات الریفیة للتسوق بالمدن الكبرى، أو التجم التسوقلأنشطة المجتمع، كأن تكون في مراكز 

  . رجياوهم یدیرون خدماتهم بأسلوب ودود متآلف مع المحیط الخ. أو أماكن وسط القریة )القریة

واختزان المعرفة  اكم، فقد اتبع النمط القدیم في تر من خلال نوافذ زجاجیة واسعة، أما البعض الآخر

المسجلة للأجیال القادمة فهي تشغل مبان كبیرة ومهیبة، وغالبا ما تقع في مواقع منعزلة نسبیا، حتى 

هناك بعض المكتبات قد وضعت في  كما أنّ . تتناسب مع الدور والمسؤولیة، التي أخذتها على عاتقها

خذ المبنى طابع مباني للمؤسسات ها مكتبات، حیث یأمبان یصعب التعرف علیها من الخارج على أنّ 

  .التجاریة الأخرى التي تحیط بالمبنى

بینما یقل هذا التأثیر إلى  ،سمات مبنى المكتبة سوف تتأثر تأثرا كبیرا بالبیئة التي تنشأ فیها إنّ     

الجمهور إذا  من الممكن لمؤسسات بیع السلع التجاریة أن تجذبإذ حد كبیر في المحلات التجاریة، 

عوامل الجذب في الخدمة  اأمّ . ها سوف تقدم له نسبة من الخصم أو قیمة حقیقة لأموالهمأقنعته بأنّ 

مبنى المكتبة عن نفسه  المكتبیة فهي مختلفة، حیث یمكن أن ینفر المستفیدون بسهولة، إذا لم یعلن

ذا وجد   .1وا أن بیئة المكتبة غیر مریحة وصعبة الاحتمالوإ

ه فمن الضروري أخذ مجموعة من المؤشرات والمعاییر بعین الاعتبار عند إنشاء المكتبة وعلی    

وقد تلهي الانترنت والتقنیات  ،وفتح المكتبة للخدمة ،إنجازه، من التخطیط للمشروع ابتداءالعامة 

  .2الحدیثة المستفیدین عن الذهاب للمكتبة، كما قد تلهي المسؤولین عن الاهتمام بها ودعمها

                                                             
  .37.ص. المرجع السابق. العلي، أحمد عبد االله 1
الاتحاد العربي للمكتبات : جدة. المعیار العربي الموحد للمكتبات العمومیة. قموح، ناجیة، الزاحي، سمیة، بوخالفة، خدیجة 2

  .50. ص. 2013، )اعلم(والمعلومات 
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  :لمعاییر التالیةل وفقایمكن أن تحسب مساحة المكتبة  :مساحة مبنى المكتبة. 2

  المساحة التقریبیة  الوظیفة

  .مجلد أو مادة في المتر المربع 111بمجموعة قدرها  2م  0.09  مساحة للمجموعات

  .فرد 1000مساحات فردیة لكل فئة قدرها  5لفضاء فردي، أو  2م  2.7  مساحة للمستفیدین

  .لكل فرد 2م  13.9  مساحة للموظفین

  .لكل وحدة عمل 2م  2.3  مساحة عمل للحواسیب

  .للمقعد 2م  0.9  مساحة لقاعة الاجتماعات

  .للمقعد 2م  0.9  مساحة البرمجة

 2م  152.4مساحة للسیارة لكل  مستفید أي ما یعادل 500مساحة للسیارة لكل  1.2  مساحة لمواقف السیارات

  .من مساحة المكتبة

  .٪ من المساحة الصافیة25  مساحة غیر محددة

  .ترتبط بالخدمات والأنشطة المبرمجة وأهدافها  قاعات متعددة

  .تقسیم مساحات المكتبة 01: ل رقم الجدو

  :للمكتبة البیئة الخارجیة. 3

لها دورا هاما في إضفاء  جذب للرواد، كما أنّ تعد المساحات الخضراء عامل  :المساحات الخضراء

  .1لذلك ینبغي على المكتبة توفیر مساحات خضراء أمام مدخل المكتبة، فسیة للمستفیدالراحة النّ 

وال فترات الدوام خاصة بالعاملین والمستفیدین طالینبغي توفیر مواقف للسیارات  :مواقف السیارات

 5ملاءمة المساحة لكل نشاط مرة كل  المكتبة على دراسة مدىوینبغي أن تحرص  ،الرسمي للمكتبة

                                                             
  .63.ص. المرجع السابق. قموح، ناجیة، الزاحي، سمیة، بوخالفة، خدیجة 1
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سنوات على الأقل للوقوف على المتطلبات الجدیدة من المساحات وفقا للتطورات التقنیة الحدیثة أو 

  .ر في حجم المجموعات ونوعهایالتغی

  : التصمیم والتنفیذ

العامة نمطا خاصا في التصمیم، وقد تتطلب مباني المكتبات  :معاییر تصمیم مبنى المكتبة العامة

إلى أشكال هندسیة  بدأت تبتعد عن التصمیمات الكلاسیكیة التي تأخذ غالبا الشكل المستطیل، لتتوجه

ل هو الأوّ : لأن زیادة وتطویر مباني المكتبات یسیر وفق اتجاهین، التوجه ضروریا أخرى ویعد هذا

واستعمالاته  ة الجمهور المتنوع في احتیاجاتهوخدم التعقید والثاني هو البساطة فتكمن في استقبال

العفویة، والإتاحة  جمهور على الخدمة الذاتیة الحریةوقدراته مما یؤدي بالمكتبیین إلى تشجیع ال

، ولذلك تأخذ بعین الاعتبار بعض المؤشرات في تصمیم مبنى المكتبة المباشرة، وبالتالي البساطة

   :1والتي تتمثل في

حیث یسمح هیكل المبنى بالتعدیل الداخلي وللتوسعة الخارجیة، لأن المكتبة مؤسسة نامیة  :المرونة

                                                         .في خدماتها ومجموعتها ومستفیدها

على الانسجام بین المجموعات والخدمات والموارد البشریة المسخرة  من خلال المحافظة: التوازن

للتعامل مع الأرصدة الورقیة والوسائط المحمولة، وكذا نظیرتها المعتمدة للتعامل مع المجموعات 

  .الافتراضیة

                                                             
  .51.ص. المرجع السابق. قموح، ناجیة، الزاحي، سمیة، بوخالفة، خدیجة  1
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العلمي والفني، وعلیه  بالإبداعتعد المكتبة العامة ذات طابع ثقافي وترتبط بشكل كبیر  :الجمالیة

المحیط العمراني مع فتصمیمها ینبغي أن یكون ذا طابع ممیز، یترجم ثقافة العلم والكتاب وینسجم 

  .للمنطقة التي تقام بها المكتبة

  .لجعل نوع من التواصل بین الداخل والخارجوذلك  :الشفافیة

 علمیة الفكریة، و الطبیعة الالمهام والوظائف التي تتم في المكتبة ذات مختلف  تتطلب :العزل الصوتي

وعلیه تزود  ،لنشاطاتهم المختلفة في جو من الراحةمستفیدین من أجل ممارسة ال ،جوا من الهدوء

أو نظام للعزل الصوتي من أجل تفادي مختلف أنواع الضوضاء الصادرة عن المكتبة بأسلوب 

، إضافة إلى عزل بعض المناطق التي تشتمل على آلات وأجهزة خاصة المحیط الخارجي للمكتبة

  .بالموظفین والقراء

أثناء مرحلة التصمیم حیث تكون الجدران الخارجیة ذات سمك  وتأخذ بعض احتیاطات العزل الصوتي

  :1بعوازل للصوت ویوصى بالمستویات الصوتیة المرضیة كما یليكبیر أو تزود 

  المدى الصوتي  القسم

   *دیسیبل 40  الأماكن العامة بالمكتبة

  دیسیبل 40  قاعات المطالعة

  دیسیبل 45  أماكن حفظ الكتب

  دیسیبل 50تحقیق الحد الأدنى من   المرافق العامة كالمراحیض

  .المدى الصوتي المناسب لمبنى المكتبة: 02رقم جدول 

                                                             
  .59.ص. السابقالمرجع . قموح، ناجیة، الزاحي، سمیة، بوخالفة، خدیجة 1
  .وحدة قیاس شدة الضوء: دیسیبل *
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ل ما یراه المكتبات، فهي أوّ  اللوحات الإرشادیة وسیلة اتصال مهمة في :اللوحات الإرشادیة.  4

لمكتبة، واللوحة التي القادم إلى المكتبة وآخر ما یراه منها، فهناك اللوحة التي تشیر إلى مواقف ا

نشاطاتها، ولوحات ولوحة ساعات عملها، ولوحة مخططها ودلیل وحداتها، ولوحة  اسمهاتحمل 

  .افق، ولوحات محتویات الخزائنوحداتها العامة، ولوحات مناطق عمل الموظفین، ولوحات المر 

اللوحات  حاجة إلى لوحات إرشاد جیدة، ومع أنّ الأشد بأصبحت المكتبات في العقد الأخیر إذ    

ه هناك تقدم ملحوظ في استخدام الإشارات والرموز الضوئیة أنّ  المكتوبة بالید لم تختفي حتى الآن، إلاّ 

اللوحات قد تحسنت بشكل كبیر سواء فیما یتعلق بشكلها أو حجم مكوناتها أو في  والآلیة، كما أنّ 

  .1اختیار أماكنها أو طرق وضعها

لا عامل إعاقة، لذا ینبغي ألا تحول دون الوصول إلى أي  إرشادوسیلة  هي للوحاتمة والقاعدة العا

 .وحدة من وحدات  المكتبة أو إحدى مكوناتها

  :في المكتبات العامة الفنیة جوانبال. 5

فسیة للرواد والعاملین دورا بارزا في المكتبة إذ تساهم في تأمین الراحة النّ  فنیةتلعب الجوانب ال    

 ذو ألوان منسجمة طویلة یتطلب أن یكون المكان جمیلعلى حد سواء، لأن الجلوس في مكان لمدة 

قبال الرواد علیها، لذلك یجتهد مهندسو ترتیب حسن  ولوحات جذابة لضمان السیر الحسن للعمل وإ

الداخلي الحسن كما یجتهد مهندسو الدیكور في البناء في وضع لمسات جمالیة خارجیة والتوزیع 

وضع اللمسات الجمالیة الداخلیة واختیار الألوان والأشكال المناسبة، فالاعتناء بالمظهر الداخلي 

على الجانب الوظیفي  الفنيومطلوب، على أن لا یطغى الجانب  ارجي للمكتبة أمر ضروريوالخ
                                                             

 .224. ص .1419، مطبوعات مكتبة الملك الوطنیة: الریاض .لتخطیط لمباني المكتباتا .عبد الرحمان العكرش، بن حمد   1
  ).30؛السلسلة الثانیة(
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الأدوات  وأالتجهیزات  وأللمكتبة بل یكون لخدمته ولمصلحته، سواء من حیث الألوان أو الأثاث 

ن على الإنسان عكس الألوان العاتمة، فتكون ألواتكون فاتحة كونها تترك أثرا طیبا والتي یستحسن أن 

لوان الضوئیة السقف فاتحة بشكل ملحوظ بینما تكون ألوان الجدران أعمق منها قلیلا، كما تستعمل الأ

كذلك هو الأمر بالنسبة للأثاث فیتجلى المظهر الجمالي فیها في حسن اختیار  ،في القاعات الصغیرة

الكتب فوقها كذلك  وطریقة تنظیمها وتوزیعها في المكتبة، أو من حیث تنسیق الرفوف ووضع. ألوانها

، والزینة النباتیة من الزهور والإرشاد، الإعارةترتیب الطاولات داخل قاعات المطالعة، وشكل مكاتب 

  .1ومزروعات خضراء تضفي مزیدا من الأنس والجمال على المكتبة

  :تجهیزات المكتبة.  ب

تمكین المكتبة من تأدیة  یحتل الأثاث في المكتبات أهمیة كبیرة للدور الذي یلعبه في :التأثیث. 1

  :والجو المناسب للرواد لذلك لابد منالمطلوبة الراحة  خدماتها بصورة إیجابیة، وتوفیر

 تأثیث المكتبة بأثاث یناسب كل فئات المستفیدین. 

  مصنوع من خامات آمنة تتناسب معهماشتمال المكتبة على أثاث بحجم صغیر خاص بالأطفال 

 .كالأرائكغیر رسمي  بأثاثتؤثث المكتبة كذلك 

  أشكال وأنواع الرفوف تتناسب مع نوع المجموعات ومع كل فئات الجمهور، وتسمح بحمل وتنمیة

 .متر خطي 0.3كتب في  10المطلوبة للمجموعات هي المجموعات حسب تعداد السكان، والمساحة 

                                                             
مذكرة تخرج لنیل  .دراسة میدانیة بالمكتبة العامة لبلدیة الطاهیر ولایة جیجل: التخطیط لمباني المكتبات العامة. بوطالب، سعاد 1

  . 113ـــــ 112 .ص. ت. دجامعة قسنطینة،  :  مكتبات ومراكز المعلومات: شهادة الماستر
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 خاصة للأطفال ذات أشكال وألوان متعددة وجذابة، تناسب وصول الطفل إلى الكتب بسهولة  رفوف

 .ویسر

  طاولات خاصة ومقاعد مخصصة لاستخدامات ذوي الاحتیاجات الخاصة، بها طاولات ومقاعد

 .مخصصة للأطفال

  :الإضاءة والأرضیات. 2

 الاصطناعیة ، والإضاءةةالطبیعی ةالإضاء: اءة في المكتبة، هماهناك مصدران للإض :ــــ الإضاءة

ثلاثة عوامل  مع مراعاة  شكلها وزخرفتها ولونها من الداخلویتقرر توفیر الإضاءة للمكتبة بما یرتبط ب

ولا یمكننا غیر تقییس الإضاءة فتوفیر الإضاءة الكافیة، وفي   العین، ومواد القراءة، والإضاءة: وهي

الذي یؤذي العین بسبب الوهج والبقع الظلامیة، من جهة أخرى  الوقت نفسه تجنب مواطن التباین

فوق  الإشعاعیسبب ضوء النهار كمصدر من مصادر الضوء الأبیض تلف المواد المكتبیة بسب 

وعلیه یجب  إلى أماكن تواجد المواد المكتبیةولهذا لا یجب نفاذ ضوء الشمس  ،البنفسجي الذي یبثه

لعلوي من النوافذ، وأن یتم التحكم بالوهج من السماء بواسطة الستائر ضوء النهار من الجزء ا یأتيأن 

  .1والحواجز

ذا كانت الإضاءة العلیا  ،والأفضل من ذلك توفیر الإضاءة من السقف مع إضاءة جانبیة علیا وإ

وسنوضح ذلك من خلال هذا الجدول   ، تسبب حرارة زائدة، یعالج ذلك باستخدام زجاج من نوع خاص

  .في تحدید الإضاءة المطلوبة في مساحات المكتبةبشكل مفصل 
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  الإضاءة المطلوبة  المساحة
  *لوكس 250/400  بهو الاستقبال
  قاعات القراءة

  لوكس 400/  250الإضاءة العامة                                              
  لوكس 400/ 250  الإضاءة الفردیة

 
  لوكس 400/  250  قسم الإعارة

  لوكس 150/200  الممرات ومساحات التنقل
  لوكس  200  السلالم

  لوكس 100/150  مخازن الحفظ
  لوكس 1000/ 650  الورشات

  قاعات المحاضرات
  لوكس 200القاعة                                        

  لوكس 300                المنصة
  لوكس 250/200  دورة المیاه

  .المطلوبة في مساحات المكتبة الإضاءة 03: رقم جدولال

هناك الكثیر من أغطیة الأرضیات التي تتناسب مع المناطق المختلفة من المكتبة  :ـــــ الأرضیات

العامة فتغطي أرضیة المدخل مثلا بالرخام أو البلاط أو أي أغطیة أرضیة صلبة السطح یكون 

السجاد قد یوفر من أجل التحكم الصوتي غیر أن  من حیث سهولة الصیانة وجمالیتها مرغوبا فیها

كما یفرش  ،1ففي منطقة المدخل غیر المفصول صوتیا عن منطقة القراءة، یوضع السجاد. والمظهر

ن للتحكم الصوتي السجاد في مناطق القراءة والدراسة والمراجع والمكاتب وبعض مناطق عمل الموظفی

                                                             
  .130. ص. 2005مركز القطان للطفل، : فلسطین. ط. د. دلیل المكتبة العامة ومكتبة الأطفال. إتیم، محمود 1

  .الضوءوحدة قیاس : لوكس *
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ي مناطق الرفوف المغلقة وبعض مناطق عمل ف *ویفضل غطاء الأرضیات الفنیل ر،والراحة والمظه

في منطقة الرفوف  أیضاویفرش  ورخص ثمنه نسبیا، وسهولة تنظیفه الموظفین نظرا لقوة احتماله،

كما تستخدم الأغطیة المقاومة للحریق والتي لا تولد الكهرباء الساكنة في المناطق التي  المفتوحة

المتانة، الصیانة، السكون والراحة والسلامة : الیةویجب مراعاة الجوانب الت .تكون فیها حواسیب

  .1والتوصیل الحراري وانعكاس الضوء والمظهر ومتطلبات مناطق المكتبة وعدم الانزلاق والتكالیف

تتطلب المكتبة كغیرها من المباني نسبة جیدة من التهویة لأنها تستقبل أعداد كبیرة من  :التكییف

لتي تؤثر على الجو العام الجمهور إضافة إلى اعتمادها على العدید من التجهیزات والمعدات ا

 ؤثر على راحة المستفیدینتمكتبة التهویة الطبیعیة بحیث لا ومن الضروري أن توفر ال ، للمكتبة

تجهیز المكتبة بنظام للتكییف من أجل حفظ درجات الحرارة والتهویة في مستویات معینة تناسب و 

وظیفة كل قسم في المكتبة كما أن المناطق الجغرافیة تختلف في مستوى رطوبة أجوائها لهذا یوصى 

ادة بوضع مقدار من الرطوبة في مباني المكتبات التي تقع في المناطق شدیدة الجفاف، حیث أن زی

في  ٪50تتجاوزه   ه لا ینبغي أنعلى أنّ  بة ترفع قوة طي الورق إلى الضعففي مستوى الرطو  10٪

  .أي فصل من فصول السنة

صادر یراعي عند اختیار مواقع مخارج الهواء الخارجیة الخاصة بجهاز التكییف عدم تجاوزها مع م

 خاصة في واجهات المكتباتیراعي وجود نوافذ أو فتحات كما  تكون عرضة لمخاطر نشوب حریق

یجب أن تمر القنوات الرئیسیة لجهاز التكییف من خلال ممرات رأسیة أو أفقیة منشأة من مواد غیر و 

                                                             
  131. ص. المرجع السابق. إتیم، محمود  1

  .نوع من الأرضیات یتمیز بالمتانة وسهولة الصیانة، ومقاومة التعفن، والكهرباء الساكنة: الفنیل*
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قابلة للاحتراق كوحدة مانعة للحریق مع وجود فتحات مناسبة ذات أبواب مانعة للحریق لتسهیل 

  .إجراءات الصیانة

لى التكنولوجیات الحدیثة وذلك لتحسین خدماتها ویتطلب كما ینبغي للمكتبات العامة أن تتوفر ع    

لكترونیة والاعتماد علیها لتأدیة الخدمات نواع شتى من المعدات الإذلك استثمارات ضخمة في أ

  .1بعض التجهیزاتسبیل ذلك نذكر  وعلى المعدات تجدیدینبغي ولضمان استمراریة فعالیة الأداء 

الهاتف في الدلیل المحلي أو ینبغي أن یكون للمكتبة هاتف وفاكس ویظهر رقم : الهاتف والفاكس

الوطني لأرقام الهاتف ووجود رد آلي لإعلام المتصل بساعات الدوام، عندما یتم الاتصال بعد 

  .ساعات الدوام الرسمي للمكتبة

یتزاید الطلب على الحواسیب في كل مكان تقریبا في العالم، بما في ذلك  :الحواسیب وملحقاتها

حاسب لكل (ویتم حساب أعداد الحاسبات العدید من المكتبات العامة، سواء أكانت صغیرة أو كبیرة 

  ).نسمة 5000

  .كما ینبغي على المكتبة توفیر إمكانیة الوصول للانترنت

والكامیرات والمعالجات ضروریة في " الأوفست"والطابعات  آلات التصویر: آلات التصویر والطابعات

  .على المستفیدین الإعارةالمكتب لتسهیل خدمة 

  .المكتبة توفیرها لخدمة مستفیدیهاهذه بعض من الوسائل التكنولوجیة التي ینبغي على 

الأسلاك  یجب أن تمدد، كما لمواصفات القیاسیة للدولةتتطابق مع ایجب أن  :التمدیدات الكهربائیة

إنشاء شبكة حمایة الصواعق ، ومن الضروري من الصدمات الكهربائیة المكشوفة داخل أنابیب واقیة

                                                             
.62. ص. المرجع السابق. قموح، ناجیة، الزاحي، سمیة، بوخالفة، خدیجة 1  



أساسیات جودة خدمات المكتبات العامة                                                        :الفصل الأول  
 

 

42 

الأوتوماتیكیة یجب تجهیز الموقع بقاطع عام للكهرباء، بالإضافة إلى القواطع الفرعیة ى، و للمبن

  .والیدویة

البضائع بجمیع أجزائها والشروط تستخدم وتصان المصاعد الكهربائیة للأفراد و  :المصاعد الكهربائیة

  .الخاصة التي یضعها الدفاع المدني

  :كما یجب أن تتوفر المكتبة على معدات ووسائل لمكافحة الحریق من بینها

یجب أن تزود المكتبة بعدد كاف من المطافئ بحیث تخصص مطفأتین  :مطافئ الحریق الیدویة

كما یجب اختیار . متر مربع 100كلغ لكل  12ني أكسید الكربون بسعة بودرة كیمیائیة جافة وثا

وترتفع المطافئ عن مستوى ) . المخارج ، بیت الدرج(مواقع المطافئ في مكان یسهل الوصول إلیه 

  .كما یجب أن تفحص بصفة دوریة. الأرض مسافة متر واحد

  .ماتبمرشات میاه تلقائیة تكون بعیدة عن القاعات الخاصة بمصادر المعلو كما تزود المكتبة 

  :الإنذارأنظمة 

  .ـ تجهیز ممرات الهروب وفسحة بیت الدرج بشبكة إنذار یدوي

تجهیز جمیع الطوابق بشبكة إنذار تلقائي بواسطة الرؤوس الحساسة التي تعمل نتیجة الارتفاع غیر  

  .1العادي في درجة الحرارة أو بتصاعد الدخان وتعطي إنذارا صوتیا وضوئیا

  

  

  
                                                             

  . 70.ص . السابق المرجع. قموح، ناجیة، الزاحي، سمیة، بوخالفة، خدیجة 1
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  : الإسعافات الأولیة

الأولیة یضم المواد الطبیة والضمادات اللازمة ویستخدم من قبل  للإسعافاتتجهز المكتبة بصندوق 

ن تحرص على تدریب العاملین على الأولیة لذلك یجب على المكتبة أ الإسعافاتشخص مدرب على 

  .بسیطةكیفیة التعامل بها لمواجهة ما قد یتعرض له العاملون بالمكتبة والمترددون علیها بإصابات 

  .خدمات المكتبة العامة وأسالیب نشرها.  2

 :ماهیة الخدمة المكتبیة. 1.2

وبهذا المعنى . ها أحسن قراءة، لأكبر عدد، بأقل تكلفةالخدمة المكتبیة بأنّ  ملفل دیويعرف     

  .، المتعة، الثقافةالإعلامفالوظائف الأساسیة للمكتبة هي 

هذا التعریف من وجهة نظر بعض المتخصصین غیر مكتمل ویمكن للمكتبات العربیة أن  لكن    

تزوید من یقصدها بأدوات في رسالتها، فتكون مهمتها تكون أكثر طموحا في أهدافها وأكثر وضوحا 

الكتاب، المخطوط، الدوریة، المرجع، المیكروفیلم، الأفلام التعلیمیة، المحاضرات، تلخیص ( التعلیم

خلاصات الكتب، النشرات، قوائم الناشرین  البیبلیوغرافیات، الفهارس(البحث وبأدوات ). الخ...كتبال

وبالمتعة الذهنیة بما تحویه من كتب التاریخ والدین والأدب الرفیع وغیر ذلك مع الحفاظ على التراث 

  .1الحضاري والاجتماعي للبیئة التي تخدمها وللمجتمع البشري

  :الخدمات المكتبیة على اختلافها تتأثر بعدة عوامل أهمها 

 حیث یختلف مجتمع المستفیدین من مكتبة لأخرى من حیث ثقافاتهم  :مجتمع المستفیدین

ومستواهم العلمي ومتوسط أعمارهم، وبالتالي فإن الخدمة المكتبیة یجب أن تتلاءم وتناسب كل فئة 

                                                             
  .75 .ص. ت. ددار أسامة، : عمان. المرجع في علم المكتبات. عبد الحمید، فادي  1
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كتبة المدرسیة مثلا الذي یضم الطلبة والمدرسین وأعضاء من فئات المجتمع المستفید، فمجتمع الم

یختلف عن مجتمع المكتبة العامة الذي یتألف من جمیع فئات المجتمع الذي تخدمه  الإداریةالهیئة 

 .المكتبة

 یشكل حجم المكتبة من ناحیة البناء والمساحة والمجموعات المكتبیة والعملیات  :حجم المكتبة

دین من تلك الخدمات عنصرا مهما في تحدید الخدمات المكتبیة التي تقدمها والخدمات وعدد المستفی

 .كبیرا دعت الحاجة إلى تقدیم خدمات مكتبیة أكثرفكلما كان حجم المكتبة 

 لكل مكتبة أهداف معینة ولا یمكن تحقیق تلك الأهداف إلا من خلال العملیات : أهداف المكتبة

التي تقدمها من أجل خدمة تلك والمتمثلة في الخدمات المكتبیة والنشاطات والبرامج التي یتم أدائها 

 .الأهداف

 من خلال التقسیم النوعي للمكتبات یتضح أن هناك أنواعا عدیدة من المكتبات  :نوع المكتبة

 .كالمكتبات المدرسیة والعامة والجامعیة وغیرها

الاختلاف إلى أهدافها وحجم وبالتالي فإن الخدمات المكتبیة تختلف من مكتبة لأخرى ویعود ذلك 

مكاناتها المتوفرة   .مجموعاتها وحجم المستفیدین وإ

 م وثقافتهم وعددهم فكلما كان عدد العاملین في المكتبة هلاتهمن حیث مؤ : العاملین في المكتبة

كبیرا إلى حد ما ویتمتعون بمؤهلات عالیة ولدیهم رغبة في العمل كلما دعت الحاجة إلى تقدیم 

 .1یةخدمات مكتب

                                                             
ـــــ  28. ص. 2000دار صفاء، : عمان. ت. د. خدمات المستفیدین من المكتبات ومراكز المعلومات. النوایسة، غالب عوض  1

29.  
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وتتمثل هذه العوامل في النواحي الاقتصادیة والاجتماعیة والثقافیة والدینیة واللغویة : عوامل أخرى

وتطور الاتصالات فهذه العوامل لها تأثیر كبیر في تقدیم الخدمات المكتبیة في والسیاسیة والجغرافیة 

   .البلد الذي تخصه

 أنّ المكتبة العامة تسطر أهدافا لبلوغها من خلال الخدمات التي تقدمها وتختلف هذه الأخیرة كما    

 أهداف باختلاف نوع المكتبة وطبیعة المستفیدین ومستویاتهم العلمیة، وبصفة عامة یمكن إدراج 

  :1الخدمات المكتبیة في النقاط التالیة

  واستخدام  در والخدمات المتوفرة في المكتبةمن المصا فادةستالامساعدة الرواد والمستفیدین في

 .الأدوات البیبلیوغرافیة التي یصعب معرفتها والتعامل معها

 الرد السریع على الأسئلة واستفسارات الرواد. 

 المساهمة في بناء مجموعة متوازنة ومتطورة والإسهام في تقییم المجموعات المكتبیة. 

 :وأسالیب نشرهامتطلبات الخدمة المكتبیة . 2.2

  :2متطلبات أساسیة وتتمثل فیما یليللخدمة المكتبیة  : متطلبات الخدمة المكتبیة. أ

 مع حاجات المستفیدین المعلوماتیةمجموعة غنیة من مصادر المعلومات تتناسب ، میزانیة كافیة. 

 إدارة ناجحة وفعالةلة ومدربة على تقدیم هذه الخدماتموارد بشریة مؤه ،. 

                                                             
علم المكتبات : مذكرة لنیل شهادة الماستر. المستفیدین بالمكتبات الجامعیةخدمات . بن رضوان، كریمة، بن جعفر وفاء 1

   .40. ص. 2011جامعة  قسنطینة، : والمعلومات
مذكرة تخرج لنیل شهادة  .دراسة میدانیة: خدمات المكتبة الجامعیة في ظل التطور التكنولوجي. بو الضیود، مریم، زنتوت، شفیعة  2

  .11. ص. 2011جامعة قسنطینة، : مكتبات ومراكز المعلومات: الماستر
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 وشبكة مع قواعد البیانات وبنوك المعلومات من خلال تطبیقات نظم الاتصال المباشر  التشبیك

 ...).قاعات مطالعة، أثاث، أجهزة( تسهیلات مادیة مناسبة، المعلومات وبخاصة الانترنت

 تدریب المستفیدیناسب یساعد على تقدیم هذه الخدماتمناخ تنظیمي من ،. 

  :أسالیب نشر خدمات المكتبة العامة.ب 

 :التخطیط لنشر خدمات المكتبة العامة)1

یتطلب التخطیط لنشر خدمات المكتبة العامة على المستوى المحلي والمستوى القومي دراسة     

هناك صلة واضحة بین دراسة شرائح  إلى أنّ  أحمد أنور عمرشرائح المجتمع، ویشیر الدكتور 

ین المستفید في العلاقة بالمكتبة العامة، وتتضح هذه الصلة المجتمع وبین التخطیط لنشر خدمات 

التي تبدأ من الوقت الذي یبدأ فیه المستفید بالتعرف على أهداف المكتبة وتقبله لها، و  ،والمكتبة

وتحدید الأهداف بدقة یساعد على تحدید سیاسة تنفیذیة تتصف بنفس الدقة ونفس الوضوح ومن هنا 

  .1مكتبة نحو تحقیق أهدافها في نشر خدمات المكتبة العامةتبدأ أولى خطوات نجاح ال

 :خدمات المكتبة العامةبالمستفیدین تعریف  )2

  تعرف المكتبة على أراء وأفكار واتجاهات فئات المجتمع وتكوینهم الاجتماعي والثقافي وما یؤثر

  .في حیاتهم من أحداث

 فئات المستفیدین بالسیاسة العامة للمكتبة الحالیة والمستقبلیة وما أحرزته من تطورات في  إعلام

  .سبیل نشر خدماتها على المستوى المحلي والقومي

                                                             
. دحدا دراسة میدانیة بمكتبة مالك: المكتبات العامة ومدى تلبیتها لاحتیاجات المستفیدین. عولمي، خولة، سعد الدین، فاطمة 1

  .31.ص . 2011جامعة قسنطینة، : علم المكتبات: مذكرة لنیل شهادة الماستر
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  هذه السیاسة لفئات المستفیدین  إتباعالمكتبة لسیاستها، مع شرح الفوائد من توضیح أسباب تبني

  .1المستفیدین مما یكسبها تأیید

  من المكتبة ومدى حاجته إلى خدماتها وأنواع هذه الاحتیاجاتالمستفیدین معرفة رأي.  

 :الدعایة والإعلام عن خدمات المكتبة العامة )3

استخدام كل الوسائل لتعریف مجتمع المستفیدین بأهداف المكتبة ونظام العمل بها وذلك بإعداد     

المكتبة العامة، الدعایة النزیهة لما تقدمه  برامج للدعایة والإعلان عن الخدمات التي تقدمها

بل ینبغي علیها . فقطللمستفیدین، فلا تكتفي المكتبة العامة بتزوید القارئ بالكتب المناسبة لمیوله 

بالجدید من الأوعیة والقدیم المستفیدین إحاطة فئات عن طریق  ،تنشیط مجموعاتها من مصادر

  .أحد الموضوع على الرفوف دون أن یستفید منه

 :إعداد برامج للعلاقات العامة )4

  یجب إعداد برامج للعلاقات العامة لتوثیق علاقتها بالأفراد والجماعات لتعریفهم بالمصادر التي

الاستخدام والاستغلال الصحیح لهذه المصادر ووسائل وكذا طرق  ،تفیدهم دراسیا وبحثیا ومهنیا

  .بتنفیذها خلال العام الحالي والمقبل الانتفاع من الأنشطة التي تقدمها المكتبة وتقوم

  بها، فهي أقرب ما المستفیدین إعداد المعلومات والبیانات والحقائق حول خدمات المكتبة وتزوید

بها  لمستفیدینخدام المكتبة وتزوید اتكون إلى تدریب الفئات المستفیدة من قراء وباحثین على است

دة من قراء وباحثین على استخدام المكتبة وكیفیة فهي أقرب ما تكون إلى تدریب الفئات المستفی

  .الاستفادة منها

                                                             
  .31. ص. المرجع السابق. د الدین، فاطمةعولمي، خولة، سع 1
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  الدعایة الصادقة للخدمات تؤدي إلى زیادة الموارد المالیة للمكتبة من خلال تبرعات الأفراد

  .1والجمهور، كما تؤدي إلى الإقبال على المكتبة

 :والمؤسسات الجماعاتتعاون المكتبة العامة مع  )5

یعتمد نجاح المكتبة العامة في نشر خدماتها على مدى تعاونها مع الجماعات المهنیة     

الذي یتلقاه  الإرشادوالمؤسسات التربویة من مدارس ومعاهد وجامعات ومراكز أبحاث وعلى نوع 

تجابة أصبحت خدمات المكتبات أكثر تطورا واستفادة وقدرة وكفاءة على الاسإذ  ،المستفیدون

تكنولوجیا المعلومات التي غیرت من شكل ومضمون هذه  یهاوظفت المستفیدین عندلاحتیاجات 

  .الخدمات

ولهذه الخدمات أهمیة على تنوعها واختلافها، فكل خدمة تعد مهمة بحد ذاتها لما تقدمه من     

  :2تسهیل للوصول إلى المعلومات، وخلق الوعي وزیادة نجاعة المكتبة، وتكمن أهمیتها في ما یلي

 استغلال أوقات الفراغ في مجالات وأنشطة إیجابیةراء البحث العلمي و إث. 

 تأمین ما هو مناسب من و  إتاحة فرصة للثقافة المستمرة للمستفیدین في جو حر دون مقابل

 .التي تسهم في تنمیة أفكار المواطن وأخلاقهمصادر المعرفة والمعلومات 

  توفیر الوقت والجهد في البحث عن للمعلومات ومتابعة ما یستجد منها و التحدیث السریع

 .المعلومة

 متابعة التطور المعرفي في المجالات التي تهم الرواد واطلاعهم علیها. 
                                                             

  .32. ص. المرجع السابق. عولمي، خولة، سعد الدین، فاطمة 1
العامة  دراسة میدانیة بالمكتبة: أثر خدمات المكتبة العامة على تنمیة المیول القرائیة. بوشاقور، حلیمة، نابتي، محمد الصالح 2

   .22.  ص. 2011قسنطینة ،  جامعة: مكتبات ومراكز المعلومات. الماسترمذكرة تخرج لنیل شهادة . لبلدیة عین السمارة
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  الشمولیة حیث أن خدمات البحث المتنوعة، داخل المكتبة العامة تغطي جمیع مصادر

 .المعلومات

  :خدمات المكتبة العامة 2 .3

تعد خدمة الإطلاع الداخلي من أول الخدمات وأوسعها تقدیما في  :خدمة الإطلاع الداخلي . 1

المكتبة، فهناك مصادر لا تعار خارج المكتبة، وهناك قراء ومستفیدون لا تساعدهم الظروف على 

  .القراءة خارج المكتبة، لذلك هم یحتاجون للبقاء لساعات طویلة في المكتبة

لورت خدمات محو الأمیة وتعلیم الكبار من الخدمات الجدیة التي تب تبرتع :خدمة محو الأمیة.  2

وأحست  ،فقد أحست بعض المجتمعات بتخلفها عن الركب الحضاري ،بعد الحرب العالمیة الثانیة

إلى  مما أدى بها، تي ترتفع فیها الأمیة بنسب عالیةبخطر الأمیة وبخاصة في بلدان العالم الثالث ال

والمكتبات العامة واحدة  ،لخاصة بمحو الأمیة وتعلیم الكباروضع الخطط والبرامج وتأسیس المراكز ا

تنهض بأداء هذه الرسالة الحضاریة ویمكنها من المؤسسات الثقافیة الاجتماعیة التي یمكن أن 

 .1لمشتركالتنسیق والتعاون مع منظمات ومراكز محو الأمیة في سبیل تحقیق الهدف التعلیمي ا

تعد الخدمة المكتبیة العامة للأطفال من الخدمات الحدیثة التي تقدمها  :الخدمات المكتبیة للأطفال.3

المهمة في المجتمع ولم تأخذ هذه الخدمة مكانتها إلا في القرن التاسع عشر المكتبة لهذه الشریحة 

حیث حصلت تغیرات شاملة في نظرة المجتمعات إلى الطفولة وظهرت نظریات وطرق تربویة حدیثة 

للفلاسفة والتربویین الذین دافعوا عن الطفولة ومنحوها مكانتها الحقیقیة وبذلك تمكنت من شق طریقها 

                                                             
  .248. ص. 2015دار الوفاء لدنیا الطباعة والنشر، : الإسكندریة. مدخل في علم المكتبات. المغربي، محمد خیر الدین  1
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أهم أنواع الخدمات التي تقدمها المكتبات العامة بل وصلت درجات التقدم حدا بعیدا  وأصبحت من

  .1أنها قد فاقت في أهمیتها الخدمات المقدمة للكبارإلى درجات أن بعض الباحثین یرون 

رشادهمخدمة تدریب المستفیدین .  4 هذه الخدمة اعتادت المكتبات العامة على تقدیمها بغرض  :وإ

رشاد مجتمع المستفیدین بخدماتها، إذ تدعم وترسخ هذه الخدمة صورة المكتبة وخدماتها في  تعریف وإ

ذهن المستفیدین، وغالبا ما تعقد بشكل دوري، ویعتمد في هذه الخدمة على محاضرات یقدمها 

تیبات التعریفیة التي تعدها المكتبة للتعریف بها وبمقتنیاتها مسؤولوا المكتبة، بالإضافة إلى الك

وبخدماتها، كما أنه قد یستعان بالأفلام السینیمائیة أو أفلام الفیدیو عن المكتبة، لأداء هذه الخدمة 

  .2التي تهدف إلى إكساب المستفید للمهارات اللازمة للتعامل الفعال مع المكتبة ومواردها

ها نظم استعراض أوعیة معلومات الجاریة بأنّ  الإحاطةتعرف خدمات  :جاریةال الإحاطةخدمة . 5

الببلیوجرافیة لأوعیة المعلومات  من الأحیان التسجیلات في كثیر هي أو ،الموضوع المتاح حدیثاأدب 

والقیام بتسجیل تلك الأوعیة  ،لاحتیاجات المستفید أو مجموعة من المستفیدینمنها الملائم  اختیارو 

رسالهاببلیوغرافیة  إخطاراتفي شكل    .إلیهم وإ

 خطار المستفید المتوقع أ ن یعنیه وجود هذه محاولة تقدیم إعلان سریع بالمعلومات الجدیدة وإ

جعل المستفید على علم دائم بالجدید من خلال إحاطته علما بظهور أوعیة معلومات  المعلومات

. تماماته الموضوعیة سواء فیما یتعلق بمجال عمله، أو لقضاء وقت فراغهجدیدة في مجال اه

                                                             
  .2008جامعة المنوفیة، ]: م. د[مدونة المكتبیین بالمنوفیة، . الفرقة الرابعة قسم علم المكتبات؛أبو علي، دعاء محمد مصلیحي 1

  .15/03/2018: تم الدخول یوم http://librarianisnmenofia .:متاح على الرابط
.93 .ص. 2013دار الثقافة العلمیة، : الإسكندریة. والمعلوماتمقدمة في علم المكتبات . الجندي، محمود عبد الكریم  2  
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وتفترض مثل هذه الخدمات أن المستفید لدیه على الأقل خلفیة معرفیة عامة بمجال اهتماماته 

  .1الموضوعیة، ویحتاج إلى إحاطته بالتطورات الجدیدة

تمثل الإعارة تنعكس من خلالها طبیعة الخدمة المكتبیة التي تقدمها المكتبة  :الإعارةخدمة .  6

وتعد من أهم الخدمات التي تنهض في تقدیمها جمیع . العامة ضمن خدمات القراءة المباشرة

المكتبات ومراكز المعلومات، ومنها المكتبة العامة ویقدم دلیلا واضحا على فعالیة المكتبة العامة 

یا لقیاس دورها الفعال في تحقیق أهدافها المنصبة على تلبیة احتیاجات المستفیدین ومعیارا حقیق

تاحة الفرصة بانتقاء ما یناسبهم ویثیر تطلعاتهم واهتماماتهم، وما كانت  وتحقیق رغباتهم ومیولهم، وإ

دون هذه المكتبات تمثل مظهرا اشتراكیا دیموقراطیا، فلا بد إذا أن تكون خدماتهم متاحة للجمیع 

  .2مقابل

إذ  ،تعتبر الحواجز اللغویة من أكبر المعیقات تداولا على مصادر المعلومات :خدمة الترجمة. 7

یمكن للمكتبات ومراكز المعلومات أن تسهم في حل هذه المشكلة من خلال تقدیم خدمة الترجمة 

وتكاد هذه الخدمة تنحصر في المكتبات  ،لبعض المصادر ذات الأهمیة لعدد كبیر من المستفیدین

تقدیم ترجمات :تقدیم هذه الخدمة من خلال ویمكن للمكتبة ،المتخصصة ومراكز التوثیق والمعلومات

عداد مستخلصات لهذه المصادو  مصادر الأجنبیة المهمة والمطلوبةكاملة لبعض ال  ر باللغة المحلیةإ

توفیر و  سات التي یمكنها القیام بالترجمةجمین والمؤسالمتر  إیجادمساعدة الباحثین في بالإضافة إلى 

  .المصادر الأجنبیة المترجمة والمنشورة
                                                             

ـــــ  16. ص. 2004دار الثقافة العلمیة، ]: م. د]. [ط. د. [المكونات والخدمات: البث الانتقائي للمعلومات. البنداري، إبراهیم دوسقي 1

17.   
  .67. ص .2011دار المسیرة، : عمان. أنواع المكتبات. المدادحة، أحمد نافع  2
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هذا ویمكن أن تتم الترجمة داخلیا من خلال تعیین بعض المترجمین أو من خلال المؤسسات     

  .1التجاریة التي تقدم هذه الخدمة بالمقابل

عن كافة الأسئلة والاستفسارات المرجعیة التي یتلقاها قسم المراجع  الإجابةهي  :الخدمة المرجعیة. 8

عدادمن الرواد والباحثین، ویقوم قسم المراجع باختیار الأعمال المرجعیة وتنظیمها  الكشافات والأدلة  وإ

من أجل التعرف على المراجع الأساسیة في موضوع معین ومن المستفیدین  ویساعد ،والبیبلیوغرافیات

المعاجم والقوامیس، الموسوعات، معاجم التراجم والسیر، المراجع الجغرافیة، : كتب المرجعیةبین ال

  .2)الحولیات( الأدلة، الكتب السنویة ات، المستخلصات، البیبلیوغرافیا، الكشافالإحصائیةالكتب 

هي خدمة معلومات تقدمها مراكز المعلومات والمكتبات  :خدمة البث الانتقائي للمعلومات. 9

المتخصصة بهدف إعلام المستفید بالمواد التي وصلت المكتبة حدیثا، حسب مجالات اهتمام 

 .الجاریة الإحاطةالمستفید وتكون هذه الخدمة موجهة إلى الفرد مباشرة وهي شكل من أشكال 

  .ساسیات جودة الخدمات في المكتبات العامةأ. 3

  .مفهوم الجودة وتطورها التاریخي. 1.3

  :تعریف الجودة. أ 

هي تلبیة  quality of serviceأن جودة الخدمة  odlisتعریف معجم علم المكتبات والمعلومات 

الخدمات التي تقدمها المكتبة أو غیرها من مرافق المعلومات لاحتیاجات المستفیدین منها، والمعاییر 

آراء ( وعادة ما تقیم إحصائیا، وعلى أساس التغذیة الراجعة النوعیة، التي أنشأتها المهنة، 

  .الخ)...المستفیدین، صندوق الاقتراحات
                                                             

  .221. ص. 1999دار الفكر، : عمان. ط. د. مقدمة في علم المكتبات. علیان، مصطفى ربحي، النجداوي أمین  1

  .54ــــ 53. ص. 2013دار المعتز، : عمان. الخدمات المكتبیة والمعلوماتیة للمستفیدین. المدادحة، أحمد نافع  2
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الجودة هي المجموع الكلي للملامح والخصائص لمنتج ما أو خدمة  :تعریف معجم هاروود للمكتبیین

ن تحقیق جودة الخدمة التي تحمل المقدرة على إرضاء الاحتیاجات المقررة أو الضمنیة ویتضم ،ما

رضا المستفید، الاعتمادیة ل بقة المعاییرالملاءمة للغرض، مطا: في المكتبة عوامل كثیرة منها

  .الاقتصاد، الفعالیة

  .1الجودة غالبا ما تستخدم بشكل ترادفي مع التمیز: موسوعة علم المكتبات والمعلومات

یرى العدید من الباحثین أن نشأة الجودة تعود إلى السنوات : ةالتطور التاریخي لمفهوم الجود. ب 

بتجاربه التي بثها عبر  فریدیریك تایلورالأولى من القرن العشرین عندما بدأ المهندس الأمریكي 

والتي كان یرید من ورائها ضبط جودة العملیات بتقلیل  1911عام " العلمیة الإدارةمبادئ " كتابه

 الحركةوذلك بربط  الإنتاجالممارسات والحركات غیر المجدیة بقصد زیادة  الفاقد من الزمن من خلال

  .بالزمن الذي تحتاجه

موضوع الجودة إلى  إرجاعهذه النشأة الحدیثة لموضوع الجودة لم یمنع البعض من  أنّ  إلاّ     

في نها التي دوّ  حمو رابيعصور موغلة في القدم مستدلین بما جاء من مواد قانونیة في شریعة 

لاّ  علیه أن یتلافى النقص  مسلته المشهورة، ففي التعامل التجاري ألزم التاجر أن یقدم سلعة جیدة وإ

  2:یلي والتي تخص تنظیم الأعمال تنص على ما 229الحاصل فیها ویصلح عیوبها، كما أن المادة 

بحیث انهار الذي بناه وسبب موت صاحبه فسوف  ،بناء قد بنى بیتا لرجل لم یحسن عملهالإذا كان "

  یقتل ذلك البناء
                                                             

  .18. ص. السابق المرجع. عبد الهادي، محمد فتحي 1
مذكرة . سعیدة دراسة تطبیقیة على متوسطات ولایة: واقع تطبیق إدارة الجودة الشاملة  في مؤسسات التعلیم الجزائریة. یزید، قادة 2

  .4. ص. 2012جامعة تلمسان، : تخصص حوكمة الشركات: تخرج لنیل شهادة الماستر
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  :مراحل تطور مفهوم الجودة. ج 

وتعقدها، وفیما  الإنتاجلقد مر مفهوم الجودة بمراحل تاریخیة متلاحقة وذلك نتیجة لتطور عملیات     

  :یلي توضیح لهذه المراحل

  .ما قبل الثورة الصناعیة :المرحلة الأولى. 1

نتاجقبل الثورة الصناعیة لم یكن هناك مصنع      ورشة نى الكلمة فالمصنع كان عبارة عن بمع وإ

work shop  فیها رب العمل أو صاحب الورشة وعدد من العمال الذین یقومون بتصنیع سلعة

معینة باستخدام أدوات یدویة وفق معاییر جودة بسیطة یحددها الزبون من منطلق وجهة نظره ورغبته 

لى صاحب الورشة إلا أن یلبي رغبة زبونه وبالنسبة لعملیة الرقابة على الجودة فقد كانت تتم وما ع

  .من قبل العامل نفسه ومنفردا مع تدقیق نهائي من قبل صاحب الورشة

  بعد الثورة  الصناعیة :المرحلة الثانیة.  2

شر حتى منتصف القرن یقصد بها تلك الفترة الزمنیة التي امتدت من منتصف القرن الثامن ع    

  :1تغییرا جذریا في مجال الصناعة منهاالتاسع عشر، حیث أحدثت الثورة الصناعیة 

 ازدیاد عدد العاملین، ظهور المصنع لیحل محل الورشة. 

 ارتفاع مستوى جودة المنتجات لاستخدام الآلة في العمل، ازدیاد حجم العمل. 

تتم من قبل العامل نفسه بل من قبل المشرف الذي علیه وفي هذه المرحلة لم تعد الرقابة على الجودة 

  .مسؤولیة التحقق من الجودة

  العلمیة الإدارةمرحلة  :المرحلة الثالثة.  3
                                                             

  .5. ص. المرجع السابق. یزید، قادة  1
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وقدمت للعالم الصناعي فریدیریك تایلور العلمیة في مطلع القرن العشرین بریادة  الإدارةظهرت     

من خلال الحد من الهدر والضیاع في العمل  الإنتاجدراسات الحركة والزمن وسبل تخفیض تكلفة 

المصنعي الذي كان سائدا آنذاك وفي هذه المرحلة ظهر مفهوم یدعى فحص الجودة الذي سحبت 

بموجبه مسؤولیة الفحص من المشرف المباشر وأسندت إلى مفتشین مختصین بالعمل الرقابي على 

  .الجودة

لمطابقة بین معاییر محددة بشكل مسبق مع جودة من الجودة تركز على إجراء افعملیة التحقق     

المنتج المنجز وتتضمن عملیة الفحص تحدید مدى مطابقة المنتج للمواصفات الفنیة الموضوعیة 

وبالتالي فإن المنتجات المطابقة للمواصفات الفنیة إما أن تتلف أو یعاد العمل علیها أو یتم بیعها 

  .بأسعار أقل

تركز فقط على اكتشاف الأخطاء والقیام بتصحیحها، فالخطأ أو العیب  عملیة الفحص كانت إنّ     

  .1قد حصل فعلا وعملیة الفحص اكتشفت الخطأ ولكنها لم تقم بمنعه

  على الجودة الإحصائیةالرقابة  :المرحلة الرابعة.  4

الذي  1931الكبیر عام  الإنتاجعلى الجودة مع ظهور أسلوب  الإحصائیةظهرت الرقابة     

كما شهدت هذه  ة للتقلیل من أخطاء تصنیع السلعةكوسیل الإنتاجصاحبه آنذاك مفهوم تنمیط وتوحید 

في الرقابة على الجودة حیث أن نشاط الفحص أصبح غیر كاف  الإحصاءالمرحلة استخدام علم 

 والتر شیوارتد العالم ویع ،inspection samplingأسلوب فحص العینات  إتباعوهذا ما أدى إلى 

walter shewart ن مؤسسي ومطوري نظریة ضبط الجودةم. 

                                                             
  .6.ص. المرجع السابق. یزید، قادة1 
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  :جودة الخدمات وأهمیتها. 2.3

من الصعب إعطاء تعریف دقیق لجودة الخدمة، فكل فرد یحاول الكتابة   :تعریف جودة الخدمة 

ففي  الآخرین،ه یصعب علیه الوصول إلى تعبیر عملي عنها یتفق مع عنها أو ممارستها یجد أنّ 

بعض الأحیان قد یكون هذا التعبیر واسعا للغایة بحیث یصبح لا معنى له ویصعب وضعه محل 

التطبیق، وفي بعض المواقف الأخرى فإن بعض الأفراد یضعون تعریفا مفصلا للجودة والذي قد 

عددت ولقد ت 1،یكون ملائما لبعض الخدمات ولكنه من الصعب أن یتم تعمیمه على كافة الخدمات

 :تعاریف لجودة الخدمةالیلي أهم  ، وما تعاریفها بتعدد المهتمین بمفهوم جودة الخدمة

هي مستوى متعادل لصفات تتمیز بها الخدمة مبنیة على قدرة المنظمة  :badiroتعریف بادیرو     

الخدمیة واحتیاجات المستفیدین، ویضیف أن مجموعة الصفات التي تحدد قدرة جودة الخدمة على 

  .هي مسؤولیة كل مستخدم أو عامل في المنظمةحاجات المستفیدین  إشباع

جودة الخدمة طریقة مشتقة بشكل تجریبي قد تكون مستعملة من قبل المنظمة لتحسین نوعیة     

  .الخدمة

جودة الخدمة تعني مسایرة توقعات المستفیدین، والارتقاء إلیها بشكل مستمر وتتحدد بالفرق بین     

  .لمتوقعة والخدمة المدركةالخدمة ا

                                                             
. ص. 2006دار الشروق، : عمان. ط. د .مفاهیم وعملیات وتطبیقات. إدارة الجودة في الخدمات. المحیاوي، قاسم نایف علوان  1

90.  
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من خلال التعاریف نستنتج أن جودة الخدمة تمثل معیار لدرجة تطابق الأداء الفعلي مع توقعات     

وبشكل مستمر مما یضمن الرضا الدائم للمستفیدین، ویحقق للمؤسسة میزة المستفیدین لهذه الخدمة 

  .1تنافسیة

ففي مجال  هدف إلى تحقیق النجاح والاستقرارالتي تجودة الخدمة مهمة جدا بالنسبة للمؤسسات و     

، وتصنیف المنتجات بانتظار المستفیدین لكن الإنتاجالمنتجات السلعیة یمكن استخدام التخطیط في 

في مجال الخدمات فإن المستفیدین والموظفین یتعاملون معا من أجل خلق الخدمة وتقدیمها بأحسن 

  .2الاهتمام بالموظفین والمستفیدین معامستوى، لذلك یجب على المؤسسات 

 :servqual: مقیاس جودة الخدمة .3.3

 ،یتكون مقیاس جودة الخدمة من خمسة أبعاد یضم كل منها عددا من المتغیرات أو العناصر    

  :التي یحتوي علیها كل بعد من هذه الأبعاد الخمسة للمقیاس وفیما یلي بیان المتغیرات

تقیس توافر حداثة الشكل في تجهیزات المؤسسة أو وتتضمن أربعة متغیرات  :الجوانب الملموسة )1

المكتبة، والرؤیة الجذابة للتسهیلات المادیة، والمظهر الأنیق لموظفیها، وأخیر جاذبیة وتأثیر المواد 

 .المرتبطة بخدماتها

بالتزاماتها  ویحتوي هذا البعد على خمسة متغیرات تقیس وفاء المؤسسة أو المكتبة :الاعتمادیة )2

التي وعدت بها المستفیدین، واهتماماتها بحل مشاكلهم، وحرصها على الدقة في أداء الخدمة بالوعود 
                                                             

بومرداس، . مذكرة تخرج لنیل شهادة الماجستر .واقع جودة الخدمات في المنظمات ودورها في تحقیق الأداء المتمیز. فلیسي، لیندة 1

  .43ـــــــ42. ص. 2012ـــــــ  2011
علوم . مذكرة تخرج لنیل شهادة الماجستیر. وأثرها على رضا العملاء جودة الخدمات. الدین، شفیق، حداد محفوظ جودة نور. بوعنان  2

  .66 .ص. 2007علوم التسییر، : المسیلة. التسییر
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وأخیرا احتفاظها بسجلات  ،والتزامها بتقدیم خدماتها في الوقت الذي وعدت بتقدیم الخدمة للمستفیدین

 .وخدماتها محتویاتهادقیقة عن 

روادها بوقت تأدیة  بإعلامویتضمن هذا البعد أربعة متغیرات تقیس اهتمام المكتبات  :الاستجابة )3

والرغبة الدائمة في  لى تقدیم خدمات فوریة للمستفیدینالخدمة وحرصها على ذلك، وحرص موظفیها ع

 .موظفیها عن الاستجابة الفوریة لطلبات المستفیدینمساعدة المستفیدین، وعدم انشغال 

ویحتوي هذا البعد على أربعة متغیرات أساسیة تقیس حرص موظف المكتبة  ):مانالأ(السلامة  )4

وشعور روادها بالأمان في تعاملهم مع موظفیها، وتعاملهم  ،على غرس الثقة في نفوس مستخدمیها

لمامهمباستمرار بلباقة مع المستفیدین،  بالمعرفة، وحصولهم على التدریب اللازم لیتمكنوا من أداء  وإ

 .1على أسئلة المستفیدین والإجابةأعمالهم 

المستفیدین اهتماما ویتضمن هذا البعد خمسة متغیرات تتعلق باهتمام موظفي المكتبات ب :التعاطف )5

ت لتتناسب مع لحاجات المستفیدین بالتحدید، وملاءمة ساعات عمل هذه المكتبا معرفتهمشخصیا، و 

وأخیرا وجود برامج تعلیمیة  رات رواد هذه المكتباتكل الرواد، وتوفر أماكن ملائمة لانتظار سیا

 ).الخ...محاضرات، ندوات ( متخصصة في هذه المكتبات

دراكات والتوقعات قد شهد عدة تطبیقات في مجالات عدة كالبنوك ورغم أن مقیاس الإ     

ه طوع لیستخدم في القطاع الخدمي ومنها أنّ  إلاّ  ،والإنتاجیةالصناعیة  والمصارف والبرید والمؤسسات

المكتبات ومرافق المعلومات، لكن واجه هذا المقیاس الكثیر من الانتقادات مفادها أن لمفهوم الجودة 

  .إذ أن المستفیدین غالبا ما یعبرون عما یشعرون اتجاه خدمة من الخدمات ،طبیعة ذاتیة

                                                             
  .67 .ص. المرجع السابق  .الدین، شفیق، حداد محفوظ جودة نور. بوعنان  1
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وزملاؤه نموذجا یدعى  بیريلقد طور كل من  :الخمس لجودة الخدمات المكتبیةنموذج الفجوات 

بتحلیل الفجوة بهدف استخدامه في تحلیل وتحدید مصادر مشاكل الجودة والمساعدة على تحسین 

الجودة، إذ یحدد النموذج الخطوات التي یجب أخذها بعین الاعتبار عند تحلیل وتخطیط جودة 

مشاكل المحتملة في الجودة وقد حدد النموذج فجوات الخدمة التي تسبب الخدمة وتفحص مصادر ال

  :1عدم النجاح في تقدیم الجودة المطلوبة بخمس فجوات وهي

دراكهموهي ناجمة عن التباین بین توقعات المستفیدین لمستوى الخدمة،  :الفجوة الأولى للمستوى  وإ

الفعلي لها، والفرق بینهما هو الفجوة التي تعبر عن عدم القدرة على التقدیر الصحیح لاحتیاجات 

  .العملاء المتوقعة ورغباتهم

دراكوهي ناجمة عن التباین بین المواصفات الفعلیة للخدمة المقدمة،  :الفجوة الثانیة العملاء لها،  وإ

ات متلقي الخدمة ورغباتهم في مواصفات محددة یلتزم مما یعبر عن عجز المنظمة عن ترجمة حاج

بها مقدمو الخدمة، وقد یكون السبب في ذلك ناشئا عن وجود قیود تتعلق بموارد المنظمة المالیة أو 

المادیة أو البشریة، وقد یكون السبب ناشئا عن عدم قدرة إدارة المنظمة على تبني وتطبیق مفهوم 

  .2الجودة

                                                             
مذكرة تخرج لنیل شهادة  .دراكات والتوقعاتتطبیق مقیاس الإ: دة خدمات مكتبة الدكتور أحمد عروةقیاس جو. بوعافیة، السعید  1

  .114 .ص. 2006قسنطینة،   .الماجستر
 دراسة میدانیة من وجهة نظر: والإدراكجودة خدمات مكتبة أمانة عمان الكبرى بین التوقع . حمد، الغدیر، شفیق، حداد2

   .530 .ص .2011، 2، ع 38، مج الإداریةمجلة دراسات العلوم . المستفیدین
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ناجمة عن عدم تطابق مواصفات الخدمة المقدمة فعلا مع إدراك المستفیدین  وهي :الفجوة الثالثة

لهذه المواصفات، والسبب في ذلك ربما یعود إلى عدم مقدرة مقدمي الخدمة على الأداء الصحیح 

  .للخدمة الذي ربما یكون بسبب عدم استعدادهم لذلك

للخدمة، أي عدم التطابق بین الوعود  وهي ناجمة عن عدم مصداقیة المنظمة المقدمة :الفجوة الرابعة

التي تقدمها المنظمة حول مستوى الخدمة وذلك من خلال برامجها الاتصالیة والترویجیة المختلفة مع 

  .المستفیدین وبین المستوى الفعلي للخدمة الذي یتلقاه المستفیدون

للعملاء، وتنشأ عن عدم التطابق بین توقعات العملاء والتوقعات  اتالإدراكوهي  :الفجوة الخامسة

دراكهملمستوى الخدمة  لهذا المستوى، وذلك یعود إما للمبالغة في التوقعات لمستوى الخدمة أو خلل  وإ

  .1في إدراك المستوى الحقیقي لها

  : خلاصة الفصل

ینبغي أن یستفیدوا  نالذیباعتبار المكتبة العامة تخدم فئة واسعة وغیر محدودة من المستفیدین     

، فتغطیتها لفئة عریضة من المستفیدین دونا عن غیرها من المكتبات فرض من خدمات فعالة وراقیة

  .علیها وجعلها أمام خیار وحید ألا وهو الجودة لبلوغ أهداف عدیدة ونتیجة لأسباب متعددة

ها شرط ة حتمیة وذلك لأنّ ضرور  ،وفي الأخیر یمكن القول أن جودة الخدمات في المكتبات العامة

  . أساسي لاستمرار المكتبات العامة في ظل التطورات الحدیثة

                                                             
   .530 .ص. المرجع السابق. حمد، الغدیر، شفیق، حداد 1
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ـــید ــــ   :تمهـــــــ

تعتبر الجودة من  أهم القضایا ومواطن القوة في أي مؤسسة، والتي أصبحت الشغل     

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

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

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

 .من خدماتها

ولكي تتمكن المكتبات بمختلف أنواعها وخاصة المكتبات العامة منها من تحقیق الجودة في 

داریة لابد علیها أن تتبع أسالیب إستراتجیة واعتمادها مختلف أع مالها من إجراءات فنیة وإ

كمقومات أساسیة، أبرزها تكنولوجیا المعلومات، ومهارات أخصائي المعلومات التي تتحقق 

، بالإضافة إلى التقییم الذي یعتبر من أهم الأسالیب للكشف عن ربالتدریب والتكوین المستم

عادة النقاط القوة والضع یجاد الحلول ف في أعمال المكتبة، لتدارك الأخطاء وإ نظر فیها وإ

                             . وكل هذه العناصر سیتم التطرق إلیها في هذا الفصل .المناسبة

 یتمیز عصرنا هذا بالتغیرات : مات وأثرها على جودة الخدمات المكتبیةالمعلو تكنولوجیا .1

  .1العلمیة وظهور الوسائل الحدیثةالاكتشافات  یة والثقافیة، بسبب ظهور الاجتماع

                                                        

متاح  .95ص  ].ت. د[، جامعة الجزائر. 5ع. علم المكتباتمجلة . المكتبات في عصر المعلومات. تمور تبیر، فاروق 1
  .14/02/2018تم الدخول یوم      alger2.dz-unive-www.fshumaines: على الرابط
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والتقني الحاصل الذي أصبح في تزاید متسارع وفضلا عن  لمعلوماتياونظرا للتطور  

أحد المقومات الأساسیة  تكنولوجیا المعلوماتالتضخم في هذا المجال، الأمر الذي جعل من 

هي  فما ،لتحقیق الجودة في المكتبات على الوجه العام والمكتبات العامة على الوجه الخاص

  ؟اهم في تحقیق الجودة في المكتباتتكنولوجیا المعلومات؟ وكیف تس

 :مفهوم تكنولوجیا المعلومات1.  1

  تأثیرهاب ومنها المكتبات الحدیثة، الثقافیة وجود تكنولوجیا المعلومات في المؤسسات إنّ     

  .1على طبیعة البحث العلمي بنجاح التقنیة في معالجة البیانات

ضمان حیث أصبحت تكنولوجیا المعلومات تستخدم في المكتبات ومراكز المعلومات كمعیار ل

قد توسع معنى مصطلح تكنولوجیا المعلومات لیشمل الحاسوب جودة الخدمات في المكتبة، و 

كل التقنیة  أنها ىصالات، وتوضح التعریفات الآتیة المقصود بتكنولوجیا المعلومات علوالات

أشكالها إلى المعلومات بمختلف المتطورة التي تستخدم في تحویل البیانات في مختلف 

   .2أنواعها والتي تستخدم من قبل المستفیدین منها في مجالات الحیاة كافة

                                                        

 ص]. ت.د[، ]م.د]: [ن.د]. [ط.د. [تكنولوجیا المعلومات على المكتبات ومراكز المعلومات. حسن الطائي، جعفر 1 
.145.   

. 2015. دار المسیرة: عمان. 1ط. علم المعلومات والنظم والتقنیات. حسن رضا. النجار؛ قندیلجي، عامر إبراهیم 2 
  .87. ص



.أسالیب وإستراتجیة تحقیق الجودة في المكتبات العامة                            : الفصل الثاني   
 

 
63 

ویمكن تعریف تكنولوجیا المعلومات بأنها تلك الأجهزة والمعدات والأدوات والأسالیب التي 

ویمكن أن یستخدمها مستقبلا على المعلومات الصوتیة والمصورة والرقمیة  الإنساناستخدمها 

تلك المعلومات من حیث تسجیلها وتنظیمها وترتیبها وخزنها واسترجاعها وكذلك معالجة 

ساخها وبثها وتوصیلها في الوقت المناسب لطالبیها وتشمل كل من تكنولوجیا وعرضها واستن

  .1التخزین والاسترجاع وتكنولوجیا الاتصالات

: فیعرف تكنولوجیا المعلومات بأنها المعجم الموسوعي لمصطلحات المكتبات والمعلوماتأما 

الحصول على المعلومات الصوتیة والمصورة، الرقمیة والتي في نص مدون وتجهیزها 

الكترونیة الحاسبة والاتصالیة  یكروموذلك باستخدام تولیفة من المعدات ال. وبثهاواختزانها 

   .2عن بعد

اللازمة ویتمثل ذلك في  والأدوات على أنها جمیع الوسائلكما یمكن تعریفها أیضا  

واستخدام . تكنولوجیا الاتصالات بعناصرها من الفاكس والتلفزیون والرادیو والفیدیو تكس

والمؤتمرات عن  الانترنتالحاسبات الآلیة وشبكات المعلومات ومراصد المعلومات وشبكات 

  .3وغیرها من وسائل الاتصالبعد واستخدام القمر الصناعي والبرید الالكتروني 
                                                        

  .87 .ص. 2014دلجة، دار : عمان. 1ط. تقنیة المعلومات. أحمد عبد الرحمن، مؤید 1
.59 .ص .2013 ،دار البدایة :عمان. 1ط .تكنولوجیا المعلومات وتطبیقاتها .حسن ، جعفريالطائ  2  
. مركز الإسكندریة للكتاب: الإسكندریة. ]ط.د [. المكتبات العربیة وآفاق تكنولوجیا المعلومات. الرمادي، أماني زكریا 3

  .467. ص. 2008
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نظام التقني من  تمثل تكنولوجیا المعلومات الجانب :تطور تكنولوجیا المعلومات. أ

  :وقد مرت بمراحل تطور مترابطة وهي  المعلومات، والبدیل لتسمیته

  مرحلة تطور المعلومات وتتمثل في ثورة المعلومات والاتصالات ابتداء من اختراع

تكنولوجیا  المعلومات المسموعة والمرئیة والتزاوج بینالكتابة والطباعة ومختلف أنواع مصادر 

من أجل الحاسبات المتطورة وتكنولوجیا الاتصالات المختلفة ویكون فیها الحاسوب منفرد 

  .1بناء قواعد بیانات في المكتبات

  مع اعتماد جهاز أو  سبةالمحو مرحلة استخدام الحاسوب في بنوك ومراصد المعلومات

قیاسیة یمكن نقلها  إشاراتالرقمیة الخارجة عن الحاسوب، إلى  للإشاراتأداة تعدیل وتحویل 

 اتصال أخرىتقنیات  إلى بالإضافةیدعى هذا الجهاز بالمودم . عبر وسائل الاتصال المتاحة

  كالأقمار الصناعیة 

  مرحلة استخدام الحاسوب مع الأقراص المكتنزة المضغوطة وظهور البحث في قواعد

 .مضغوطةبیانات الأقراص ال

                                                        

مؤسسة : عمان. 1ط. تكنولوجیا المعلومات في منظمات الأعمال. داود اللامي، غسان قاسم ،شكرولي، أمیرة البیاتي1 
  .16. ص. 2010الوراق، 
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  إضافة إلى تقنیات اتصال مناسبة وذلك عن مرحلة استخدام الحاسوب وبمساعدة المودم

  .1طریق الارتباط بالانترنت شبكة الاتصالات الدولیة وهي قمة التطورات المذكورة سابقا

نظرا ، المكتبات بتطور الحاسبات الآلیة ارتبط استخدام تكنولوجیا المعلومات في بحیث

 .2لاعتباره من أساسیات تكنولوجیا المعلومات المستخدمة في المكتبات

فقد بدأت بعض المكتبات ومراكز المعلومات الكبیرة بتجربة نظم الحاسبات الكبیرة منذ  

الستینات من القرن العشرین واستخدمت في البدایة في إنشاء قواعد البیانات الببلیوغرافیة 

  .وتطبیقاتها MARCت الفهرسة المقروءة آلیا فضلها تطور التي ب) هارس المكتباتف(

 حد كبیر الاتصال بقواعد البیاناتوخلال التسعینات من القرن العشرین أصبح متوفر إلى 

ا في الثمانینات تم تعمیم استخدام تكنولوجیا المعلومات في المكتبات على مستویات أمّ 

المكتبات التي قدمت حلولا للإجراءات الروتینیة مختلفة وهذا بظهور الأنظمة الآلیة لتسییر 

المرتبطة، بوظائف الفهرسة والإعارة والتزوید إضافة إلى ظهور أوعیة تخزین جدیدة تم 

  .3استغلالها في تخزین المعلومات ونشرها، خصوصا قواعد البیانات

                                                        

دار : عمان. ]ط.د[. البحث العلمي واستخدام مصادر المعلومات التقلیدیة والالكترونیة. ، عامر إبراهیمقندیلجي1 
  .271. ص. 2007الیازوري، 

  .15. ص. المرجع السابق. زكریا، أماني الرمادي2 
مذكرة تخرج لنیل شهادة . استخدام الباحثین لتكنولوجیا المعلومات والاتصالات في البحث العلمي. كداوة، عبد القادر3 

  .41. ص. 2009الجزائر، : علم المكتبات والتوثیق  :رالماجیست
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المعلومات منذ أن وطأت أجهزة تكنولوجیا  :جیا المعلومات وأثرها على الجودةتكنولو  2. 1

 ّ أرض المكتبات ومراكز المعلومات أصبحت ) التخزین والاسترجاع والاتصالات( یها بشق

وبمعنى آخر أن ،ناحیة تطبیقاتها في مجال المهنة المكتبیة منخاصة  شاغلالشغل ال

اكة المهنیة بین الخدمات المكتبیة وعلى الشر تكنولوجیا المعلومات أضفت بعدا جدیدا على 

 لما تتمیز به تكنولوجیا المعلومات من الإمكانیات التقنیة السریعة في انجاز فضلاالمكتبات،

  .1العمل

تفاعل ثلاث  نتیجة تكنولوجیا المعلوماتجاءت : تمكونات تكنولوجیا المعلوما. أ 

تكنولوجیات من أجل تحقیق هدف معین وهو توفیر الوقت وسهولة في التنفیذ من خلال 

                                      :الآتي

وذلك لما تقدمه من حواسیب فائقة القدرة وتجهیزات متنوعة تقدم  :تكنولوجیا الحاسبات. 1

الهائلة للحفظ والاسترجاع سرعة في تنفیذ الأوامر والعملیات الحسابیة والمنطقیة والإمكانیات 

عداد التقاریر والإحصائیات  .2وإ

إلى حد كبیر في هذا  الكترونیاتطورت أوعیة التخزین المنتجة  :تكنولوجیا التخزین.  2

حیث أصبحت ،العصر حیث أضفت علیها ممیزات فائقة الجودة في التخزین وقدرة الاستیعاب

                                                        

  .15. ص. المرجع السابق. حسن الطائي، جعفر 1
دارة الأزمات. أحمدأشرف السعید،  2   .59. ص. ]ت.د[ ،]ن.د[: ]م.د[ .تكنولوجیا المعلومات وإ
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                  .     الوثائق بوفرة تشكل مكتبات لا ورقیة وتصنف أوعیة تخزین 

 ترجاعهاواسمشكل نقل المعلومات أصبحت المكتبات تعاني من  :تكنولوجیا الاتصال

فالاتصالات الحدیثة السلكیة واللاسلكیة تساعد في توصیل المعلومات مهما كان وعائها 

  .1والاتصالات

هذه التكنولوجیا ثرت لقد أ :العامة المعلومات في المكتباتمجالات استخدام تكنولوجیا . ب 

أن الاختراعات المتتالیة في  صمیم ومهام شبكات ونظم المعلومات، كماسیطرتها على تب

تصمیم مختلف الأجهزة التكنولوجیة، دفع المكتبات وخاصة العامة منها إلى إعادة النظر في 

دخال هذه التكنولوجیا لتسییر أعمالها ومن أهم المجالات التي استخدمت فیها . نظامها وإ

  .2یلي تكنولوجیا المعلومات في المكتبة ما

بمثابة  هاالتزوید أو الاختیار في أغلب المكتبات على اختلاف یعتبر  :رالتزوید أو الاختیا .1

المكتبات ویتم تقییمها على هذا الأساس تبنى علیه إذن قسم التزوید هو الذي  ،العمود الفقري

علیه المزید من  یترتب وبحكم وظیفته والتي تتمثل في بناء المجموعة المكتبیة وهذا ما .أیضا

                                                        

  .  112. ص. 2014دار العلم والإیمان، : سوقد. المدخل إلى علم المكتبات والمعلومات والتوثیق .هاني، محمد 1
 .2011دار المسیرة، : عمان. 2ط. التكنولوجیا ومراكز المعلومات في المكتبة المدرسیة. الصوفي، عبد االله إسماعیل 2

  .09 .ص
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 على وبالتالي لابد من توفیر إدارة تستطیع أن تنهض بمسؤولیات هذا القسمالنفقات المادیة 

  .تكنولوجیا المعلومات في مجال التزویدأكمل وجه، ولهذا اتجهت المكتبات نحو استخدام 

 : online Acquisitionالتزوید بالاتصال المباشر . 2

حدیثة إذ أن التطورات القسام الحدیثة الأجاءت تكنولوجیا المعلومات بصیغة جدیدة إلى  

 یتیحوا أنبالممولین الناشرین و سهلت على نظم التزوید المبنیة على الحاسوب  مست التي

عن طریق  وهذا یتم ،المجموعات المكتبیة منحجز العدید للمكتبات فرصة لاقتناء أو 

  .1الاتصال المباشر بقواعد بیاناتهم اختصارا لإجراءات الاختیار والطلب والمراسلات

 بوكلاین : لاتصال بها عن طریق الخط المباشرالتزوید التي یمكن اخدمات  ومن أشهر 

Book line، یلي صفات التي یجب توافرها في نظام التزوید الالكتروني مامواومن بین ال:  

  القدرة على البحث عن طریق نقاط مختلفة للملف الببلیوغرافي للمكتبة ذاتها لتعیین وضع

 .مادة معینة

  خبرة والقدرة من لدیه اللمعرفة تسهیل البحث في تفاصیل ملفات باعة الكتب والناشرین

بالإضافة إلى تزوید نسخ إضافیة من  لمعرفیة في أقرب وقت وبأقل تكلفةعلى تزوید المادة ا

  .عنوان سبق طلبه

                                                        

  .146 -144 .ص. 2005دار أسامة، : عمان. تكنولوجیا المعلومات. الجاسم ، جعفر  1
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كانت هذه العملیة تواجه صعوبات عدیدة وكبیرة في مقدمتها الكلفة المادیة  :الفهرسة 3

 العالیة لفهرسة المواد المكتبیة بغض النظر عن نوع المادة المكتبیة ناهیك عن قلة الخبرة أو

عن الطریقة التقلیدیة القدیمة التخلي المكتبات  بإدارةدفع  وهذا ما،المتخصصین في المجال

القرن  من ح من المؤكد أن الربع الأخیربإذ أص ،1الآلیةیسمى الفهرسة في الفهرسة وتبني ما 

وتبنت ، بإنتاج الفهارس الموحدة العشرین شهد من التكنولوجیات ما یؤثر على عملیة الفهرسة

أعمال الفهرسة، وتنفیذ مشروع مهم   فكرة الفهرسة الآلیة مكتبة الكونجرس الأمریكیة بتحسیب

 ولایات المتحدة الأمریكیةات أهایو في البالذي بدأته جمعیة مكت)MARC(للفهرسة مقروء آلیا 

ثم تغیر اسمه   (OCLC) ( Ohio college Library center)حیث كان یطلق علیه سابقا 

ا عملیة الفهرسة مركزیف إلى أداء وكان یهد   On-line Computer Library Centerإلى 

أفادت خدماتها وأصبحت شبكة معلومات عالمیة  توتطور   MARCثم ظهرت أشرطة مارك 

أنواعها خاصة في مجال الفهرسة كما ساعد على التقنین  اختلافالكثیر من المكتبات على 

نشاء قواعد البیانات   .الموحد للفهرسة وإ

                                                        

  .147 ص. المرجع السابق. تكنولوجیا المعلومات. الجاسم، جعفر  1
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ومن  الفهارس الآلي بظهور الفهرسةلي عدة تسهیلات في مجال كما قدم الحاسب الآ 

واختصار الوقت  عن المواد المراد استرجاعهایساهم في سرعة البحث  :ممیزاته ما یلي

عدادها فنیا  1للفهرسة الكتب وإ

 إعداد العدید من رؤوس الموضوعات والمداخل والإحالات وربطها مع بعضها البعض. 

  سة الأولیة لأن شبكات الحاجة إلى الفهر وهذا یقلل ساهم في إیجاد الفهرسة المركزیة

  .2منها أصلیة ویمكن للمكتبات أن تستفید تمتلك نسخ فهرسةالمعلومات 

فتها منظمة هم مصادر المعلومات حیث عرّ أتعتبر الدوریات من  :ضبط الدوریات.  4

ها تلك المعلومات التي تصدر على فترات محددة أو غیر محددة بأنّ  1964الیونسكو سنة 

منظمة أو غیر منظمة ولها عنوان واحد ینظم جمیع حلقاتها أو أعدادها ویشترك في تحریرها 

  .3نهایة لالكتاب ویقصد بها أن تصدر إلى ماالعدید من ا

المشاكل وغیرها  هذهو  ة ومادیة في ضبط الدوریات،ة مشاكل فنیولقد واجهت المكتبات عدّ 

المشاكل وكانت تكنولوجیا المعلومات  ذهحفزت على البحث والتفكیر عن طریقة ما تجنبها ه

  .السبیل والطریقة المناسبة لحل المشاكل التقلیدیة 
                                                        

  .149 -148. ص. المرجع السابق. الجاسم، جعفر  1

مذكرة تخرج لنیل شهادة . الآلي على الأداء في المكتبات العامة أثر استخدام الحاسب. الخثعمي، مسفرة بنت دخیل االله2 
  . 18-17. ص. 2013، جامعة الإمام محمد بن سعود الإسلامیة: المكتبات والمعلوماتعلم : الماجیستر

.5 .ص]. ت.د[العربي للنشر، ]: م.د. [الدوریات في المكتبات ومراكز المعلومات. عبد العزیز شعبان فة،خلی  3  
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 م الدوریاتنظم ترقی :  

  نظام الرقم الدولي المعیاري للدوریات ISSN ردمج)International Standard Serial 

Number (  سلسلات مجزء من النظام الدولي لبیانات الویعد هذا الرقم)ISDS(  

  :یلي سلسلات المبنیة على الحاسوب تختصر مهامها فیمامال ومعظم نظم ضبط الدوریات أو

 سب العنوان أو الموضوع أو الموردإعداد قوائم بالدوریات مرتبة ح . 

  مراكز المعلومات موجودة في مكتبات و إعداد القوائم الموحدة للدوریات المتوافرة في عدة

                                                               .1معینةمنطقةجغرافیة

أصبح بظهور الحاسب الآلي وشیوعه في المكتبات   :الآلي في الإعارة الحاسبدور .5

خاصة في مجال الإعارة حیث   هافي كافة إجراءاته ا على المكتبات العامة أن تستخدملازم

  .التوثیق والربط بین المادة المعارة والمستعیر منها والتاریخ بشكل دقیق:یساعد على

 وتحدید مكان وجود أي وثیقة إعداد إشعارات عن الكتب التي فات تاریخ إرجاعها. 

  والقضاء على الوقت للشخص الواحد وتواریخ إعارتهاإعداد قوائم بالكتب المعارة. 

 ع والمطالبة آلیاالتجدید والحجز والإعارة والإرجا عملیة إجراءات. 

                                                        

 .172 . ص. المرجع السابق. سنح الطائي، جعفر 1 
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فالمكتبات العامة استفادت من الوسائط التكنولوجیة خاصة فیما یخص تشجیع المستفیدین 

والخدمات في والبرامج الالكترونیة  على رفع نشاطهم الثقافي وتفاعلهم مع  برامج الأنشطة 

   1.تبة العامةالمك

  : أهمیة استخدام تكنولوجیا المعلومات في المكتبات العامة 3.  1

 :في المكتبات العامة الانترنت .أ 

تربط شبكة الانترنت عددا هائلا من الحواسیب بعضها ببعض  :الانترنتكة تعریف شب.  1

ویتزاید عدد ، 2عشرات ملایین الأجهزة موزعة على أغلب دول العالمتضم  عبر شبكة واسعة

  .كما یتزاید عدد مستخدمیها یوما بعد یوم الأجهزة المرتبطة في هذه الشبكة ازدیادا مستمرا 

إذن من خلال شبكة الانترنت یمكن للحواسیب المتصلة ببعضها البعض أن تتبادل 

المعلومات فیما بینها، فیمكن لحاسوب ما أن یدخل ویعاین وینسخ المعلومات الموجودة على 

،في  Local computer  يب الذي نعمل علیه بالحاسوب المحلآخر، یدعى الحاسو حاسب 

  .Remotc computer 3دالمعلومات علیه بالحاسوب البعی حین یدعى الحاسوب الذي نعاین

                                                        

  .185-174 .ص. 2013دار الكتاب الحدیث، : القاهرة. علم المكتبات وتوفیر التكنولوجیا. قسمي، عبد القادر 1 
دار المعرفة : الإسكندریة. علم المعلومات وتطبیقاته في البیئة الرقمیة. نهالفؤاد إسماعیل،  ،االرمادي، أماني زكری 2 

  .71ص . 2011الجامعیة، 
  .71.ص. 2009دار الرضا، ]: م.د. [البحث عن المعلومات في الانترنت. خیریك، عمار  3
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إلى أواخر الستینات في الولایات یعود تاریخ تأسیس الانترنت  :تاریــــــــــــخ الانترنت.  2

المتحدة الأمریكیة وظهرت في البدایة كمشروع أشرفت علیه وكالة مشاریع البحوث المتقدمة 

ARPA  1التابعة لوزارة الدفاع الأمریكیة.  

مریكیة مع التي تربط بین الإدارة الأم ،1969سنة  " اربانیت "وفي البدایة أطلق علیها اسم 

من قبل ، وعدد كبیر من الجامعات التي تعمل على أبحاث ممولة لحةمتعهدي القوات المس

بكثرة خصوصا من قبل الجامعات، " اربانیت"م استخدمت 1983وفي سنة ، المسلحةالقوات 

  .بح من الضروري إنشاء شبكة واسعةوأص

 .World Wide Web- WWWأما في أوائل التسعینات كان الإنجاز بظهور الشبكة العالمیة 

وهكذا ت المؤسساكة في المجال التجاري من قبل العدید من م استغلت الشب1995أما في عام 

الثلاثة التي سهلت  خاصة بعد ظهور الأجیال، أصبحت الانترنت شبكة ضخمة عبر العالم

  .2عمل المكتبات

لقد أصبحت الانترنت المصدر الالكتروني الأكثر  :المكتبات العامةخدمة الانترنت في .  3

جراءاتها، باعتبارها مصدرا یم ن الرجوع إلیه وانتشاره كتأثیرا وأهمیة في خدمات المكتبات وإ

                                                        

  .271.ص. 1999دار الفكر،: عمان. علم المكتبات والمعلومات. ، النجداوي، أمینمصطفى ربحي علیان، 1
- 158 .ص. 2012، دیوان المطبوعات الجامعیة: الجزائر. 2ط .تكنولوجیا المعلومات في المكتبات. غرارمي، وهیبة 2

159 ،161.  
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الذي تحتویه هذه  المعلوماتتدفق ضافة إلى ضخامة الإنتاج الفكري و كأداة مرجعیة بالإ

الشبكة، فضلا عن كونها أداة للاتصال حیث أثرت على جمیع الخدمات المكتبیة بصفة 

إذن فما هي المجالات أو الخدمات التي طورتها  .1لعامة بصفة خاصةعامة والمكتبات ا

  شبكة الانترنت؟

ونقل  ومنهات لانجاز مهامهم تتیح الانترنت للعاملین في المكتبات العامة عدة تسهیلا 

رسال  FTPبرتوكول نقل الملفات سواء كانت عبارة عن بیانات أو نصوص عبر الملفات   وإ

واستقبال البرید الالكتروني، مما أتاح أمام المختصین في المكتبات طرق جدیدة لاختزان 

بدوره أثر على وتداولها فیما بینهم وتقدیمها للمستفید وهذا المعلومات ونقلها والبحث عنها 

  :هاات المكتبیة ومن بینالخدم

 العامة استفادة من إن أكثر العاملین بالمكتبات  :المرجعیة في الخدمة الانترنت دور

نترنت تفوق فالمعلومات المتوفرة على شبكة الا الانترنت أولئك المتخصصین في المراجع،

المعلومات المتواجدة على رفوف المكتبة، وهذا ولد لدى أخصائي المراجع الیقظة ومتابعة 

والأكثر المستجدات المعلوماتیة المتاحة على الانترنت بغیة توفیر المصادر الأكثر أهمیة 

 طلبا من قبل المستفیدین زیادة على ربح الوقت والتكلفة، كما یوجد العدید من الدراسات

                                                        

  .287 .ص. 2009دار المسیرة، : عمان. إدارة وتنظیم المكتبات ومراكز المعلومات. مختار إسماعیل، وائل  1
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تتناول استخدام المراجع على شبكة الانترنت وأهمیتها بالنسبة للعاملین في مجال المكتبات 

 .1بشكل عام والعاملین في المكتبات العامة بشكل خاص

 لانترنت من كفاءة عملیة استعارة الكتب في المكتبة قد رفعت ا :الانترنت في الإعارة دور

الواحدة، وبین المكتبات من خلال الإعارة المتبادلة وهذا بفضل استخدام الفهارس المباشرة 

والمستفیدین معرفة محتوى المكتبة عند بعد والتصفح في فهرسها ومعرفة مما وفر للعاملین 

  .المجموعات التي تحتویها المكتبة

  أمام العصر التكنولوجي واتساع المجالات المعرفیة  :نت في البث الانتقائيالانتر دور

علوماتیة، دفع العاملین في المكتبات العامة بتحسین مهاراتهم خاصة في مجال البحث والم

معلوماتیة جدیدة ومتمیزة، وتخزینها وتقییمها لإعلام  وتوفیر مصادر على شبكة الانترنت

 .لدى المكتبةالمستفیدین بما هو جدید 

  كبیرة لقد أصبحت الخدمات المعرفیة الجاریة ذات أهمیة  :الجاریة الإحاطةالانترنت في

لدى الباحثین وجمیع المهتمین بالتطورات المعرفیة،  وللانترنت قدرة على دمج المعلومات 

المتغیرة التي تساعد على خلق خدمات معرفیة جاریة وحدیثة لإعلام المستفیدین عن طریق 

 .أو برامج البرید الالكتروني  CHATرالشبكة سواء من خلال برامج الحواستخدام ا

                                                        

  .148 .ص. المرجع السابق. طارقمحمود عباس،   1
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 الذي یشمل استخدام  الببلیوغرافي العمل إن :الخدمات الببلیوغرافیة عبر الانترنت

الفهرس المطبوع أو الفهرس المباشر الموجود على الأقراص الضوئیة یجعل المستفید على 

لكن عند النظر إلى جانب التكلفة والوفرة والقرب الجغرافي  ،صلة مباشرة بمقتنیات المكتبة

نجد أن الحصول على المعلومات عن طریق الانترنت أسهل من أي وسیلة أخرى وهذا 

 .1یتطلب معرفة التقنیات الحدیثة وأنواع إستراتجیة البحث

تسعى المكتبات العامة إلى استخدام الانترنت لتطویر خدماتها، وذلك للممیزات التي  كما

یسهل عملیة البحث  تطویر مهارات المستفیدین على استخدام الحاسب الآلي وهذا ما :توفرها

 .وربح الوقت لتفادي المشاكل التقلیدیة عن المعلومات

  مكانیة الحصول على الاتصال بمختلف المكتبات ومراكز البحوث المحلیة والعالمیة، وإ

 .البرمجیات ومختلف الوسائط الالكترونیة

البرید الالكتروني في توزیع المعلومات وتبادلها واختیار مصادر المعلومات إمكانیة استخدام 

 .2من خلال البحث في قوائم الناشرین

  المجالات الإداریة والتنظیمیة والفنیةفي تطویر أداء الموظفین خاصة. 

                                                        

  .151-149. ص. المرجع السابق. محمود عباس، طارق  1 

  .209 - 206.ص المرجع السابق. قسمي، عبد القادر  2 
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أصبحت المكتبات العامة تسعى جاهدة لتلبیة  :النظم الآلیة في المكتبات العامة.  4

،بإدخال التطبیقات الآلیة ن خدماتها كباقي المكتبات الأخرىاحتیاجات  المستفیدین م

  .منها في مجال الإجراءات الفنیة والخدمة المكتبیة والاستفادة

 النظام المتكامل  :المتكاملة للمكتباتلیة مفهوم النظم الآIntegrated system : هو ذلك

 النظام الذي تشترك كل الوحدات في قاعدة بیانات ببلیوجرافیة واحدة وتنعكس فیه التغیرات 

فورا على الوحدات الأخرى، یعني یتكون النظام الواحد من العدید من الوظائف والنظم 

                                                      .1الفرعیة

هناك عدة مصطلحات تستخدم تبادلیا للدلالة على المفهوم ذاته تقریبا وهي النظم الآلیة و 

 Integratedوالنظم الآلیة المتكاملة للمكتبات  ،Library Autamatec Systemللمكتبات 

Library system(ILS)، تا نظم إدارة المكتبایطلق علیه أحیان أو ما Library 

Management System(LMS) وكلها تشیر إلى مجموعة من التطبیقات لأداء الوظائف ،

وهذا ما  زوید والفهرسة والإعارة والإتاحةالفنیة والإداریة بالمكتبة وتشمل هذه الوظائف الت

  :یوضحه الشكل التالي

  

                                                        

. 2012دار المعرفة، : الإسكندریة. الاتجاهات الحدیثة في تكنولوجیة  المكتبات والمعلومات فؤاد إسماعیل، نهال   1
  .20. ص
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  .1وظائف الأنظمة الآلیة للمكتبات –01رقم  شكل                

  النظم المستخدمة في المكتبات العامة تقنیاتأهم:                              

علیها في  عتمادالاوهي من أهم الحزم البرمجیة التي تم  ISIS برمجیة  :حوسبة الفهارس

نقل المعلومات  وذلك من خلال. بات العامة على مستوى العالمحوسبة فهارس المكت

  .2إلى قواعد بیانات خاصةالفهارس  الببلیوغرافیة الموجودة في بطاقات

تشتمل نظم إدارة المكتبات عادة على قاعدة  :النظم المتكاملة لإدارة المكتباتتطبیقات 

، واحدة للمستفیدین من بیانات علائقیة، وبرمجیات للتفاعل مع القاعدة وواجهتان رسمیتان

  .المكتبة وأخرى لموظفي المكتبة

                                                        

، ]ن.د: [السودان. المعلوماتالدورة التدریبیة حول النظم الآلیة في المكتبات ومراكز . المنظمة العربیة للتنمیة الزراعیة 1
  ).20/03/2018(تم  الدخول یوم   Jasj> net-Jasj-http://www:متاح على الرابط .11- 10 .ص. 2007

قسم المعلومات : جامعة المستنصریة. تطبیقات النظم الآلیة في المكتبات العامة العراقیة. م الزهیري، طلالاظن 2
  ) .10/03/2018(م الدخول یوم ت   slideshare.net > drtalal https://fr .:متاح على الرابط .60.ص. والمكتبات

 وظائف الأنظمة الآلیة للمكتبات

  الإعارة    الإتاحة     لفھرسة ا     التزوید 
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استخداما في  النظام المقیس لتسیر المكتبات من أكثر الأنظمة: SYNGEBنظام السنجاب 

وحدات تساعد  في  05حیث یتكون هذا النظام من  امة،المكتبات خاصة المكتبات الع

  .عملیة الاقتناء والمعالجة بالإضافة إلى تسهیل عملیة الجرد والإعارة والبحث

هو نظام آلي متكامل حر متكامل لحوسبة المكتبات  PMB:Pour Ma Bibliothéqueبرنامج 

   .1 )الموحدمارك (مطابق للمعاییر والمقاییس المعتمدة في المكتبات 

  تطبیقات تكنولوجیاREID: يالرادیو  تقنیة التعریف Radio Frequency Identificatio  

توفیر نظام  :أهم فوائد تطبیقها في مجال عمل المكتباتو  REIDیعرف اختصارا ب  أو ما

 .وتعقب المصادر على الأرفف لحمایة حركة مصادر المكتبة

  .2والاستغناء عن نظم التصنیف والفهرسة تبسیط إجراءات الإعارة والاسترجاع

 علومات على البیئة المكتبیة عامةوفي الأخیر یمكننا أن نستخلص أن دخول تكنولوجیا الم 

والمكتبات العامة خاصة، وفرت العدید من الممیزات والاستخدامات الحدیثة في الخدمات 

كتبیین وتطورها إلى أخصائي المكتبیة وهذا من خلال تأثیرها بالدرجة الأولى على مهنة الم

                                                        

  78، 70. ص. المرجع السابق. غرارمي، وهیبة  1

  :متاح على الرابط .09 -08ص . المرجع السابق. نظام الزهیري، طلال   2
.) 10/03/2018(م الدخول یوم ت  https://fr. slideshare.net > drtalal  .  
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المعلومات نتیجة تعامله مع التقنیات الحدیثة واستغلالها لتقدیم المعلومات للمستفیدین وتلبیة 

  .احتیاجاتهم على أكمل وجه

  :أخصائي المعلومات والجودة في المكتبات.  2

  :Information Spécialisteمفهوم أخصائي المعلومات  1.  2

الشخص الذي یحمل درجة البكالوریوس في علم المكتبات والمعلومات ویعمل في مجال  

  1عدة سنواتلإلخ مع خبرة ....معالجة المعلومات من حیث البحث والتكشیف والاسترجاع 

شخص یهتم بإعداد وتجهیز المعلومات في مجال من : في حین عرفه قاموس البنهاوي بأنه 

                           .2مامه بضبط الوثائق نفسهامجالات المعرفة أكثر من اهت

وتنظیما ومعالجة  واقتناءالشخص الذي یتعامل مع اختیار مصادر المعلومات اختیارا وجمعا 

یحتاجه من معلومات وبیانات عن طریق الإعارة  وهو الذي یتعامل مع المستفید فیقدم له ما

أو الإجابة عن الأسئلة . الخارجیة أو إتاحة الإطلاع الداخلي له داخل مرفق المعلومات

                                                        

 

  :متاح على الرابط. 5ع. 2009مجلة دراسات المعلومات،  .الدور الجدید لاختصاصي المعلومات. شابونیة، عمر 2 
revues r2.dz>alge-univ  -http://www.fshumaines  17/03/2018(تم الدخول یوم.(  
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والاستفسارات التي یتقدم بها المستفید، أو إعداد قائمة بالمصادر التي یحتاجها والبحث  في 

حاطة المستفید    .1اهتمامهعلما بالجدید في مجال قواعد البیانات وشبكات المعلومات وإ

إن تاریخ وظیفة المكتبي لم تكن ولیدة   :ي لوظیفة أخصائي المعلوماتالتطور التاریخ. أ 

الجیل الحالي ولا القرن الماضي بل كانت من أعرق المهن التي خلدها التاریخ، حیث یمثل 

النموذج " خاتور "زوجته النموذج الأول لأمناء المكتبات في مصر القدیمة، كما تمثل " توت"

  .الأول لأمینات المكتبات في مصر القدیمة

 .وظائف المكتبي قدیما عبر لقد تطورت  :أخصائي المعلومات في العصور الوسطى

تطور المكتبات وخدماتها، حیث كانت في العصور القدیمة والوسطى المكتبات جزء من دور 

 مفكرین والشخص الذي تكفل إلیه المسؤولیةالعبادة وكان یعین أمین المكتبة من العلماء وال

 .مثقف الذي یكون على معرفة بالكتبهو في الأغلب العلم وال

 إن التطورات السریعة التي یشهدها العالم في  :أخصائي المعلومات في العصر الحالي

حیث المستجدات حتى في التسمیة الوقت الراهن فرض نفسه على المكتبي بالتغیر اتجاه هذه 

قف على الدور الذي یعرف بأخصائي المعلومات، لأن نجاح المكتبة أو فشلها یتو أصبح 

 نّ الذي یتعامل مع أجهزة الحاسوب لأ ین بل هوتنظیما أو تقدیما للمستفید. رهایلعبه في تسیی

                                                        

مذكرة تخرج لنیل شهادة . التكوین المستمر لأخصائي المعلومات في ظل البیئة الرقمیة. لعریط، وسیلة ،خریف، راضیة 1
  .22. ص .2011، قسنطینةجامعة منتوري : مكتبات ومراكز المعلومات :الماستر
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المعلومات واسترجاعها  ةساعدة أخصائي المعلومات في معالجهذه الأخیرة ساهمت في م

 .1بطریقة سریعة وفعالة

وبالتالي عرفت المهنة المكتبیة تطورا كبیرا ومتلاحقا حیث تغیرت مهام المكتبي التقلیدي 

جعل مهنة المكتبي تأخذ منحنى جدیدا حتى في التسمیة  تطور وتنوع وسائل عملهتزامنا مع 

ذاتها، فبعدما كنا نتعامل مع المكتبي، ثم الوثائقي، بعدها الأرشیفي وصولا إلى أخصائي 

  .2ت، وهذا كله نتیجة حاصل تكنولوجیا المعلوماوهي كنیة العاملین في المكتباتت المعلوما

  أخصائي المعلوماتومن هنا نأتي إلى الشكل التوضیحي الذي یمثل مهام 

  

  

  

  

  

  

                                                        

 :متاح على الرابط .2015، الیقظةدور أخصائي المعلومات في . غزال، عادل 1 
. http://www.adelghezzal.wordpress.com  18/03/2018(تم الدخول یوم.(  
  .119ص. المرجع السابق. شابونیة، عمر  2
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+  

  

  

  

  

  

  .1مهام أخصائي المعلومات – 02الشكل                    

  :أخلاقیات ومبادئ لأخصائي المعلومات 2.  2

بدأ الاهتمام بأخلاقیات مهنة المكتبات والمعلومات  :میثاق أخلاقیات أخصائي المعلومات .أ

أن أخلاقیات المهنة تعني التركیز على  plammer عندما ذكر بلومر  1903منذ سنة 

       .مثل الأمانة والتواضع والدقة التي یجب أن تتوفر في أمین المكتبة  السمات الشخصیة

                                                        

دراسة میدانیة بالمكتبة . التأقلم والزوالانعكاسات تكنولوجیة المعلومات على المهنة المكتبیة بین . كشار، صبرینة 1
یوم  الدخولم ت  costantine2.dz-http://www.niv..08.ص. أم البواقي: العربي بن المهیديالمركزیة 

)18/03/2018.(  
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سلبیة من قبل العدید من أثارت الكثیر من الجدل وردود الفعل ال 1939وبعد نشره سنة 

 Samuelومؤرخ المكتبات الشهیر  1961عام   William Goode ممن بینهو  الكتاب

Rothetem  الجمعیة إلى إعادة النظر في القواعد وفق مما أدى بمجلس . 1968عام

  .1المتغیرات التي طرأت على المهنة

سجل  1976ظهور دستور أخلاقي جدید حیث لم یلقى التأكید الكامل وفي عام : 1975

Bckker Johan  في رسالته للدكتوراه المقدمة لجامعةReserve   Case western   نتائج

دارةتخصصات دراسته لعدید من الدساتیر الخاصة ب  لأعمالا أخرى تشمل الطلب والقانون وإ

توصل من خلالها إلى أن الدستور الأخلاقي لمهنة المكتبات الذي وضعته جمعیات 

عقد فیه  Wilsan library Bulletinفي مقاله الذي نشره في  1975المكتبات الأمریكیة عام 

الكثیر من تلك القواعد التي وضعتها الجمعیة وبناء على ذلك قامت الجمعیة بمراجعة 

حیث میزت بین القواعد الخاصة بأمناء  1982، الذي نشرته عام 1981دستورها عام 

كما یوجد هناك أدلة مرجعیة لمهن ، لقواعد الخاصة بالمؤسسات المهنیةالمكتبات وا

ي تسند معیار أي مهنة، وفي مجال المعلومات هو الذي یعمل على المعلومات والمكتبات الت

الرقي بالكفاءات والقدرات والمهارات الفنیة لقطاع المكتبات على نحو یسهم في الرفع من 

                                                        

مذكرة تخرج لنیل . المكتبات والمعلومات والتكوین الذاتي بالمكتبات الجامعیة في الجزائر أخصائي. ,عمایریة، عائشة1
  .47 - 46 .ص. 2010وهران،  جامعة:علم المكتبات والمعلومات: شهادة الماجیستر
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مستوى البحث والإنتاج العلمي بهدف الوصول إلى منظومة متكاملة ومتطورة من المهن 

  .1المعلوماتیة

في وثیقة المؤسسة الرسمیة للمتخصصین في المكتبات والمعلومات في بریطانیا  ولقد جاء 

)CILIP ( أن میثاق أخلاقیات أخصائي المكتبات والمعلومات هو توفیر إطار یساعدهم في

للممارسة ، كما أنها تشمل على مجموعة من القواعد الأخلاقیة والسلوكیة 2االقیام بواجباتهم

 .نحددها في الشكل الموالي :ادئمجموعة من المبلها المهنیة في مجال المكتبات وهذه 

 

  

  

 3مبادئ أخصائي المعلومات  –03رقمشكل                        

                                                        

یا في ظل تكنولوج 2و1لواقع المهني لأخصائي المعلومات بالمكتبات الجامعیة لجامعتي قسنطینةا. مقناني، صبرینة 1
  :متاح على الرابط. 224ص. للاتحاد العربي للمكتبات والمعلومات 24أعمال المؤتمر . المعلومات الحدیثة

.2013-Meqnani-labrary/pdf/Afli24-org/media-afli-http://Arab 19/03/2018(یوم  الدخول مت.(  

المرجع .أخصائي المكتبات والمعلومات والتكوین الذاتي بالمكتبات الجامعیة في الجزائر. عمایریة، عائشة 2
  .47ص.السابق

مداخلة في .  دور أخصائي المعلومات في تنمیة الوعي  الثقافي للمجتمع من خلال المكتبات العامة. حمد السید أ 3
   : متاح على الرابط.  2004یة، الإسكندر . لمكتبات والمعلوماتمؤتمر الإتحاد العربي ل

. Blogspot.com.http://theinformatioway .17/03/2018( یوم الدخول مت.(  

مبادئ تتعلق باحترام النظام  1  
وطاعة الرؤساء    

تتعلق بالتعامل مع  مبادئ 2
 زملاء العمل والشغل 

  مبادئ تحقیق الإمتیاز المھني 4

  

تتعلق بالتعامل مع  مبادئ 3
 المستفیدین 

مبادئ أخصائي    
المعلـــــــــــومات   
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جاء هذا المخطط لیوضح المبادئ التي وضعها الدستور الأخلاقي للجمعیة الأمریكیة لعلم 

أخصائي  حیث وضع كذلك مجموعة من المهام التي یجبّ أن یقوم بهاالمعلومات 

وحمایة حق كل  المناضلة من أجل المعلومات متاحة لمن یحتاجون إلیها: المعلومات ومنها

تعلق بتقدیم من أجل تأكید الدقة وعدم الاعتداء على الخصوصیة أو السریة فیما یمستفید و 

 .1واحترام حقوق الملكیة لمقدمي المعلومات المعلومات عن الأفراد

یجب أن یتمتع المكتبي بمهارات تمكنه من الارتقاء إلى  :المعلوماتمهارات أخصائي . ب

  :، ومن بین هاته المهارات نذكرأخصائي المعلومات مستوى

 ال على العمل المكتبي، وهذا قد أثرت الحاسبات وتكنولوجیا الاتص :مهارات تكنولوجیة

 :ما یساعد في معالجة التسجیلات وتسهیل عملیات المكتبة وذلك من خلال

 وتصمیمها في وسائط  وتجهیزها بغیة جمع المعلومات استخدام تكنولوجیا المعلومات

 .معرفة الوسائط الحدیثة للمعلومات وكیفیة استخدامها ومعالجتهاالكترونیة و 

 ت لومات للوصول إلى قواعد البیانامهارات التعامل والغوص في الشبكات والمع

 .المتخصصة

 تقتصر هذه المهارات على التعامل مع الوثائق وبرمجیات الحاسوب  :مهارات تسیریة

 :، تخزینها و استرجاعها وتتمثل فيحداثتها، دقتها الصوتیة والصوریةوالمعلومات 
                                                        

  ..33.ص. 2014دار العلم، : كفر الشیخ. أخصائي المكتبات بین المهنة والرسالة. السعید مبروك، إبراهیم 1
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 ت المعلومات التي تهم المستفیدینتمكین أخصائي المعلومات من تطویر خدما. 

 1ارة القیادیة للمؤسسةالمعلومات لیصبحوا أعضاء فاعلین في الإد وتأهیل أخصائی. 

  معرفة طرق تنمیة المجموعات والمقتنیات: التزوید والاختیار :مهارات فنیة. 

 الخبرة والمعرفة في مجال وتقنیات الفهرسة الوصفیة والموضوعیة : المعالجة والتحلیل

 .2والمستخلصات والكشافات

 معرفة كیفیة تسجیل المطبوعات والمعلومات على وسائط تقلیدیة : والتخزین التسجیل

 .وحدیثة

 معرفة جیدة لمصادر المعلومات بشكلها الرقمي والالكتروني وكیفیة البحث : الاسترجاع

 .فیها وسبل استخدامها

یفرض عصر التقنیة  :العامة في المكتباتالخدمات  أخصائي المعلومات وجودة  3.2

الحدیثة  والمعلومة المتطورة على المكتبات ضرورة وجود متخصصین ممن درسوا علم 

المعلومات ومشكلاته، وذلك لمواجهة استفسارات المستفیدین والوقوف عند طلباتهم، في ظل 

                                                        

: مذكرة تخرج لنیل شهادة الماستر .دور أخصائي المعلومات في تحقیق الفعالیة في المكتبات الجامعیة. خلیل، لیلى 1 
  .46 - 45 .ص. 2010،  قسنطینة جامعة منتوري.مكتبات ومراكز المعلومات 

. ماسترالمذكرة تخرج لنیل شهادة . دور أخصائي المعلومات في إرساء مجتمع المعلومات. حناش، سمیة، دریدي، دنیا 2 
  .48 - 47 .ص. 2010، . قسنطینةجامعة منتوري  : مكتبات ومراكز المعلومات
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التحدیات التي استدعت استخدام أفضل الطرق وأسرعها لضمان رضا المستفید من الخدمة 

  .1إلیه المقدمة

لقد أصبح العنصر البشري هو العنصر  :دور أخصائي المعلومات في تحقیق الجودة.  أ

الفعال في تحقیق الأداء المتمیز أثناء القیام بالخدمة المكتبیة، لأن الموارد التكنولوجیة 

مكانیاتها في معالجة المعلومات،إلا أنها غیر كافیة إن  والتقنیة الحدیثة فضلا عن قدراتها وإ

لم تكن هناك كفاءات بشریة قادرة على تسییرها واستغلالها بصفة جیدة بشكل یرضي 

یجب أن ننقطع من الاستثمار في : كرومي وكیفلاند"وهذا ما أكده  .احتیاجات المستفیدین

  ولتحقیق الجودة أصبح من ". الإنسانالتكنولوجیا فقط بل یجب كذلك الاستثمار في 

. 2بالمكتبات بالمقاییس والمواصفات للقیام بمهامهم على أكمل وجهالضروري تقیید العاملین 

  :ن خلال احترام القواعد والمقاییس المتمثلةم همبأدائوالارتقاء 

  م جودة الأداء أثناء القیام بالمهاالعمل وفق الأنظمة والقوانین التي تصدرها الإدارة لتحقیق

 . ن مستوى الخدمةبالإضافة إلى التعامل الجید مع المستفید للرفع م

                                                        

ص  .2002المجلس الوطني للثقافة والفنون، : الكویت. مكتبة المستقبل. عبد االله العلي، أحمد ؛یاقر الموسوي، عزیزة 1  
27- 28.  
: قسنطینة. مجلة المكتبات والمعلومات. تكوین المستفیدین في مجال المعلومات بین الحاجة والعوائق. بودربان، عزالدین  2

تم الدخول یوم   www.webreveiew.dz  .:متاح على الرابط .77ص. 2002، 2ع. 1مج.قسم المكتبات
)02/04/2018.(  
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 الرفع من مستوى الخدمة المقدمة من قبل كافة الأخصائیین لتشجیع روح العمل الجماعي. 

 ضرورة تعامل أخصائي المعلومات مع التقنیات التكنولوجیة الحدیثة كالحاسوب وغیرها. 

هذه النتائج المرغوب الوصول إلیها تقف على التدریب الجید للعاملین وتكوینهم  وكل

كأخصائیین وتنمیتهم مهنیا لتعزیز المهارات وتحقیق الانسجام بینهم، وكل هذه التدابیر 

 .داء الجید للخدمات وبلوغ الجودةمفادها الأ

یعتبر التدریب من أهم الآلیات والأسالیب  : الجودة تدریب أخصائي المعلومات على. ب

العاملة على إعداد العاملین ومدى قدرتهم على استیعاب وتطبیق تقنیات الجودة من أجل 

تحقیق مستویات أعلى من الكفاءة والفاعلیة، حیث ترجع عملیة تدریب أخصائي المعلومات 

تدریب الآخرین لذا یجب أن منذ مراحله الدراسیة الأولى كما أنه في حاجة إلى تعلم أسالیب 

  .1أداء الأعمال واستخدام الوسائل بطریقة صحیحة :الكفاءة :یتمتع ب

  :ویتحقق ذلك من خلال تشیر إلى تحقیق الأهداف :الفاعلیة

لكي تتوفر كل الصفات : أخصائي المعلومات أداء المبادئ العامة لتحقیق جودة.ج

  :مبادئ یرتكز علیها مهام أخصائي المعلومات لابد منالأساسیة في 

 سناد عمل یتفق وخبراته اختیار أخصائي المعلومات المناسب  .وإ
                                                        

، 13ع. مجلة كلیة التربیة. سس تطبیق الجودة الشاملة في مراكز المعلومات والمكتباتأ. خرمیط، فاضل عبد علي  1
: یوم الدخول  //:iasj.?func=search&query/ www.iasj.nethttps. متاح على الرابط . 504- 502ص. 2013

27/03/2018.  
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 والتعویض العادل مادیا ومعنویا والمناخ المناسب للقیام بالعمل مستلزمات الأداء توفیر. 

 تعلیم عناصر الجودة والتدریب علیها الذي یبنى على أساس الوعي بأبعاده الأخیرة. 

  واستثمار المهارات الفكریة للأداء والقیاس الموضوعي للكفاءةالتقییم الاستراتیجي. 

 1غییر أسس العملوت خلق روح العمل الجماعي للرفع من القدرات الفردیة. 

أو تسعى أي مؤسسة سواء اقتصادیة  :التقییم ودوره في جودة الخدمات المكتبیة. 3

یكون  به داخل المنظمة، ولاجاتها ومراقبة النظام المعمول خدماتیة إلى رفع من مستوى منت

، وتعتبر ذلك إلا بالتقییم المستمر والذي یعتبر أداة قیاسیة یقاس بها الأداء داخل المؤسسة

 على مكانتها واثبات وجودها المكتبات من بین المؤسسات الخدماتیة التي تسعى إلى الحفاظ

اتها في تلبیة ه الأخیرة أصبحت تلجأ إلى أسالیب التقییم لمعرفة مدى نجاح خدموهذ

هو التقییم وكیف تتم عملیة التقییم في  احتیاجات المستفیدین ومدى رضاهم عنها، إذن فما

  المكتبات؟

وخدمات المكتبات  جو لمنتهو وسیلة تسییر وتحلیل له أهداف عمیقة  : مفهوم التقییم 1. 3

وثغرات الخدمات  ة بتلبیة الحاجیات لمستفیدیهاویسمح بتوضیح بأي طریقة تقوم المكتب

                                                        

 //:www.iasj.nethttps متاح على الرابط  504ص. السابق المرجع. خرمیط، فاضل عبد علي 1
/iasj.?func=search&query.  27/03/2018: یوم الدخول. 
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عملیة : 1غرات حیث اتفق علیه العلماء بأنهالمقدمة كما یأتي بقیاسات لتصحیح تلك الث

م تستخدم كأساس للتخطیط وتشتمل على تحدید الأهداف بكل وضوح اتصدر منها أحك

صدار الأحكام في موضو   ع التقییموأسلوب سهل وتوضیح الخطط وتأهیل العاملین وإ

 .والأهداف في ضوء هذه الأحكامومراجعة الأسالیب 

لقد تغیرت نظریة التقییم بتطور البیئة الاجتماعیة  : مراحل تطور مفهوم التقییم. أ

 الآراء، حیث اختلفت وتطور نظریة الإدارة والتسییراتیة لأنظمة المعلومات والتوثیق،والمعلوم

هو إلا عملیة جمع معطیات  واحد، باعتباره ما حول اعتبار التقییم والمناجمنت شيء

عداد لوحات القیادة لقیاس النشاط الجزئي أو الكلي للمؤسسة، و  إحصائیة لكن بعد دخول وإ

النظریات الجدیدة ومفاهیم جدیدة كالجودة ونظریة التسویق أصبح مفهوم التقییم شرط أساسي 

  .التسییر الإداري

أي مؤسسة تمتلك  ة والتثمین، حیث أنّ في بدایة القرن العشرین كان التقییم یبنى على المقارن

 قلیلمجموعة  كبیرة من الوثائق هي المؤسسة الناجحة والفعالة حتى ولو كان عدد زوارها 

                                                        

جامعة : الجزائر. 2ع. مجلة علم المكتبات. تقییم خدمات المكتبة المتخصصة في العلوم الطبیة. حرحاد، كهینة 1
 :على الرابط متاح .124ص . 2001بوزریعة، 

r2.dz>revues alog-univ-http://www.fshumaines 17/03/2018(تم الدخول یوم.(  
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وكانت المكتبات تقارن فیما بینها على أساس عدد الوثائق الموجودة لدیها لكسب الشهرة 

  .1والسمعة بین باقي المكتبات

المجموعات الوثائقیة كأساس  اعتمادبعد الأربعینیات من القرن الماضي أعید النظر في   

للتقییم، وتم التوصل إلى بناء علاقة بین المجموعات والمستفیدین من خلال قیاس التفاعل 

إلى الموجود بینهم، وهنا انتقلت المكتبات من مجرد بنایة تحتوي على تكدسات وثائقیة 

 قییم وبالتالي أصبح المستفید أو المستعمل أهم معیار للت فاعلة بمحیطهامؤسسات نشطة مت

أن مصداقیة الرصید الوثائقي ینبغي "  BERTRAN CALENGE كالونج   برتران"حیث یرى 

أن تتثبت عن طریق الصلاحیة التي یمنحها المستعمل إیاه، ویرى أیضا أن أي وثیقة في 

  .المكتبة لابد أن تكون مفیدة للجمهور

لنجاح الخدمات في المكتبة لابد من التقییم من وقت لآخر لاكتشاف  :خطوات التقییم. ب

  :تیةنقاط القوة والضعف وتشمل إجراءات التقییم الخطوات الآ

وتتطلب مجموعة من الأسئلة التي یجب أن یحرص التقییم :  تحدید مجال التقییم .1 

 ؟ العام لأداء النظام ا هو المستوىم :الإجابة علیها وهذه الأسئلة هي

                                                        

 ].ت.د[جامعة ابن خلدون، : تیارت .2ع. 19مج.RIST مجلة. أدوات تقییم الأنظمة الوثائقیة. مخلوفي، عابد 1
  :متاح على الرابط .23،24ص
2-rist19-. dz>pdf>ar02http://www.webreview 15/03/2018(تاریخ الدخول.( 
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 ؟ومستوى التكشیف ما مدى صلاحیة الخطط الخاصة بتغطیة الإنتاج الفكري            

خطوة وضع خطة تنفیذیة تكفل جمیع البیانات اللازمة تتطلب هذه ال:  وضع برامج التقییم2

  .لبیاناتللإجابة عن كل سؤال وتحدید الإجراءات التي یجب إتباعها لتجمیع ا

تستغرق أطول وهي الخطوة التي یتم فیها تجمیع البیانات، وهذه الخطوة  :متنفیذ التقیی . 3

  .1وقت ممكن

وفي هذه الخطوة یقوم المسئول عن التقییم بمعالجة البیانات  :تحلیل النتائج وتفسیرها. 4

بطریقة تتیح القدرة على استثمارها في الإجابة عن الأسئلة التي طرحت في خطة العمل، كما 

یجب تقدیم النتائج المتضمنة التوصیات الخاصة لما یمكن اتخاذه للارتقاء بمستوى أداء 

  .الخدمات

وهذه الخطوة النهائیة في برنامج التقییم والتي یتم فیها تنفیذ بعض  :تعدیل الخدمات  .5

التوصیات أو كلها بناء على نتائج التقییم التي یتم تطبیقها لتطویر الخدمات والمستفیدین 

    .منها

  

  

   
                                                        

  407-406 .ص. 2017دار المنهجیة،: عمان. خدمات المعلومات أساسیات. علیان، ربحي مصطفى  1
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  :العامة  قییم في المكتباتتمعاییر ال2.2

الطرق والأسالیب  التي یمكن أن للتقییم العدید من : معاییر تقییم الخدمات المكتبیة. أ 

 دمات المكتبیة، یعتمد علیها أخصائي المعلومات في المكتبات للقیام بعملیة التقییم وقیاس الخ

  :ومن هذه الطرق والأسالیب نذكر

  المقابلة الشخصیةInterview : وتجرى مع المستفیدین الحالیین أو المحتملین للتعرف

على آرائهم اتجاه جودة الخدمات المقدمة لهم، وتساهم هذه الطریقة إلى مساعدة المكتبي 

 .1على تقییم الخدمة المقدمة للمستفید

  الملاحظةObservation :  أداة مهمة لقیاس فعالیة الخدمة المكتبیة الموجهة للمستفید

وتكون أثناء أوقات عمل المكتبة خاصة الأوقات التي یكثر فیها تردد المستفیدین على 

 .المكتبة دون توجیه أي استفسار للمستفید

  الاستبیاناتQuestionnaires:  تعتبر من أكثر الأدوات استخداما في قیاس الخدمات

ة ومدى إشباع احتیاجات المستفیدین من المعلومات، وتساهم في عملیة التقییم بصفة المكتبی

 .عامة والتقییم الداخلي للخدمة بصفة خاصة

                                                        

  .488 .ص.المرجع السابق. خدمات المعلومات. ربحي مصطفى علیان،  1
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  المنهج الإحصائيStatis tieal methods : عبارة عن مجموعة من الأسالیب اللازمة

وسائل التقییم المعتمدة   وبذلك هو من أهم ، نات الرقمیة الخاصة بظاهرة معینةلتحلیل البیا

    قدمةمفي قیاس فاعلیة الخدمات المكتبیة ال

  دراسة الحالةCase Studies:   أسالیبمن المناهج و یعتمد هدا الأسلوب على العدید 

أخرى مثل الملاحظة أو المقابلة أو الاستبیان، ویهتم بالتركیز على ظاهرة معینة وتجمیع 

 .البیانات الكاملة عنها

 الموحدة  المعاییرStandard:  هي عبارة عن مجموعة من التقنیات والمواصفات التي

یتبعها متخذي القرار لتقویم أداء أو خدمة مكتبیة موجهة لجمهور المستفیدین والتي یجب أن 

 .تكون ذات جودة نوعیة

هج لتقییم المجموعات نذكر اة أسالیب ومنعدهناك  :معاییر تقییم المجموعات المكتبیة. ب 

  :والتي حددها في الطرق التالیة "Bonnبون " منها طریقة 

 تجمیع إحصاءات عن المقتنیات، الاستخدام، الاتفاق على المجموعات. 

 1الفحص المباشر للمجموعاتو  الحصول على آراء المترددین على المكتبة بانتظام. 

 ملاحظة نسبة استخدام فئة معینة لخدمات و  تطبیق واستخدام المعاییر الخاصة بالمكتبات

 .المكتبة
                                                        

  .489. ص. المرجع السابق. خدمات المعلومات .ربحي مصطفى علیان،  1
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 قیاس قدرة المكتبة على توفیر خدمة توصیل الوثائق المطلوبة.                        

  :تقییم الأداء في المكتبات العامة.  ج

م في إنجاز الأعمال قیاس كفاءة العاملین ومدى مساهمتهیعرف على أنه عملیة     

والحكم على سلوكهم وتصرفاتهم في العمل، ویعد تقییم الأداء أمر ضروریا في  المكلفین بها

المكتبات لأن من المعلوم أن هناك دائما فروقات بین العاملین من ناحیة قدراتهم المهنیة 

ء وذوي الأداء العادي أو لذلك وجب أن یكون هناك طریقة للتمییز بین الأفراد متمیزي الأدا

یة ة تؤخذ على أساس الانطباعات الذاتأنظمة قیاس الأداء المعیاریحیث كانت  ،المتدني

الآنیة للمدیر أو المشرف عن عمل الفرد لكن في الغالب النتائج تكون غیر دقیقة لذلك فإن 

النظام الرسمي المكتوب لتقییم الأداء یعد أفضل وسیلة للتمییز بین قدرات العاملین في 

اس أداء العاملین فیها وعادة ما تدار هذه العملیة رسمیا المكتبات، وتقرر كل مكتبة وقت قی

  .1على أساس سنوي

بعد وضع الأهداف التي رسمتها المكتبة العامة تسعى إلى وضع برنامج تقییمي، لمراقبة   

الأداء والتحقق من أن إستراتجیة العمل بالمكتبة تسییر نحو بلوغ الأهداف المقررة، حیث یتم 

رة للتمكن من معرفة مستوى الأداء، عن طریق العدید من الأدوات كل فت جمع الإحصاءات

                                                        

  .32.ص. 2010دار صفاء، : عمان. الإدارة الحدیثة للمكتبات ومراكز المعلومات. همشري، عمر أحمد  1



.أسالیب وإستراتجیة تحقیق الجودة في المكتبات العامة                            : الفصل الثاني   
 

 
97 

لرصد منجزات المكتبة ومن بینها مؤشرات الأداء، لذا ینبغي تقییم جمیع البرامج والخدمات 

  :بشكل دوري ومنتظم لمعرفة ما إذا كانت

 دمةوالتأكد من الخدمات المق تحقق أهداف المكتبة وتصل إلى النتائج المطلوبة والمعلنة. 

 قادرة على خدمة المجتمع المحلي وتلبیة احتیاجاته. 

 معرفة ما إذا كانت بحاجة إلى تعدیل أو توجیه أو إعادة تحدیدها من جدید. 

 1معرفة ما إذا كانت تتلقى القدر الكافي من الموارد. 

 : مؤشرات الأداء في المكتبات العامة.  1

لتحسین كفاءة العملیات والإجراءات داخل المكتبة وبلوغ جودة الخدمات، لذا  تتم عملیة التقییم

یجب أن تتوفر معلومات حول وضعیة الأداء في المكتبة  وهذا ما یستدعي استخدام 

  :المؤشرات الرئیسیة لتقییم الأهداف ومن بین مؤشرات الأداء ما یلي

 مؤشرات الانتفاع بالخدمات : 

 موع عدد المترددین على المكتبةومج عدد الإعارات للفرد. 

 عضویة المكتبة كنسبة مئویة إلى مجموع السكان. 

 وعدد الاستفسارات عن المراجع للفرد عدد الإعارات للبند أي معدل تداول الموارد. 

                                                        

 :متاح على الرابط .74ص. 2001الیونسكو،. مبادئ الإفلا. الاتحاد الدولي للمكتبات وأمناء المكتبات 1

 .https://www.ifla.org> archive 20/04/2018(تاریخ الدخول.( 
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 عدد الإعارات لكل ساعة من ساعات عمل المكتبة. 

 وعدد حواسیب  للفردموع الرصید للفرد وعدد الحواسیب الفردیة جم :مؤشرات الموارد

 .الوصول المباشر

 مؤشرات الموارد البشریة: 

 الموظفین العاملین كل وقت إلى مجموع السكان دلنسبة مع. 

  الانتفاع بالمكتبةنسبة معدل الموظفین كل الوقت إلى معدل. 

 والاستفسارات الملباة استقصاء رضا المستفیدین :المؤشرات النوعیة . 

 مؤشرات التكلفة : 

  1والخدمات والأنشطة) المهام(تكلفة الوحدة من الوظائف. 

 مجموع التكالیف و تكالیف الموظفین بحسب الوظائف، مثلا الكتب التي یتم معالجتها

 .للفرد، للعضو، للزائر، لنقطة تقدیم الخدمات

 البیانات الإحصائیة مقارنة بغیرها من المرافق المكتبیة المناسبة  :المؤشرات المقارنة

حصاء الأداء والمماثلة على الأصعدة الدولیة والوطنیة والمحلیة  .بتفریغ  البیانات وإ

                                                        

متاح على الرابط   .75ص. 2001الیونسكو،. مبادئ الإفلا. الاتحاد الدولي للمكتبات وأمناء المكتبات  1

 .https://www.ifla.org> archive 20/04/2018: (تم الدخول یوم(.  
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تهدف أي مكتبة إلى إرضاء مستفیدیها عند تقدیم :أهداف تقییم الخدمة المكتبیة 3.3

خدماتها ویتوقف نجاحها عند تقدیم خدمة معلوماتیة مناسبة لاحتیاجات ورغبات المستفیدین 

ائل المناسبة في حالة عدم التمكن من تقدیم الخدمة المكتبیة المناسبة ومحاولة إیجاد البد

  :وتتلخص أغراض تقییم الخدمات المكتبیة فیما یلي

 فحص الوضع الراهن للخدمة المكتبیة في المكتبة ومدى تحقیقها لأهداف المكتبة. 

 حصر الموارد المادیة والتجهیزات والمجموعات المكتبیة وتقییمها. 

  التعرف على الإمكانیات المادیة والبشریة المنوط بها تقدیم الخدمة المكتبیة بهدف تطویر

 .1ورفع مستوى الخدمة

 وضع الخطط المستقبلیة التي من شأنها الإسهام في دعم ورفع مستوى الخدمة المكتبیة. 

 نات التعرف على مدى تحقیق أهداف المكتبة المتعلقة بالخدمة المكتبیة أي تحلیل البیا

واستخدامها لقیاس الأهداف الموضوعة للخدمات المكتبیة ومن ثم تحقیق الهدف النهائي 

  .خدمة المستفید للمكتبة وهو

وفي الأخیر یمكننا القول أن المكتبة مكان مثالي لتطبیق الجودة من :الفصل خـــــــــــــــلاصة

والوصول إلى الأهداف المنشودة بكسب جمهور المستفیدین  خلال التمیز في الأداء

ورضاهم، وبالتالي ساعدت تكنولوجیا المعلومات على تطویر الأعمال المكتبیة بتحقیق 
                                                        

  .396 -395 .ص. المرجع السابق .خدمات المعلومات أساسیات. ، ربحي مصطفىانعلی  1
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السرعة في التنفیذ وربح الوقت وانخفاض التكلفة وهذا ما أدى إلى تطور مهنة المكتبي 

على إرضاء المستفیدین وتلبیة  وظهور ما یعرف بأخصائي المعلومات  الذي یعمل دائما

حیث أصبح یقوم هذا الأخیر بعملیة التقییم بشكل دوري للخدمات التي تقدمها احتیاجاتهم 

التي تحقق المكتبة من خلاله  الأساسیةالمكتبة، فالتقییم هو الآخر من بین الأسالیب 

  .أهدافها

ها لتجنب مشاكل لذا وجب على أي مكتبة أن تسعى إلى تطبیق الجودة بكل أسالیب  

الخدمات التقلیدیة والحفاظ على مكانتها وسمعتها بین المكتبات وضمان تصنیفها مع 

   .المكتبات ذات الجودة العالیة
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  :تمهید 

لنتأكد من صحة ظریة لموضوع الدراسة، نتوجه إلى دراسة الواقع بعدما تطرقنا إلى الجوانب النّ     

وللإجابة على الإشكالیة المطروحة ، مستخدمین بذلك أدوات وطرق لإجراء  الفرضیات الموضوعة

" بولایة عین تموشنت مكتبة مالك بن نبي" الدراسة المیدانیة والتي ستكون عینة من المكتبات العامة 

، وذلك من أجل التعرف على مدى تجسید مفهوم الجودة في "مكتبة بختي بن عودة بولایة وهران" و 

المكتبات، ومن جهة أخرى للكشف عن الأسباب التي تحول بینها وبین تحقیق الجودة خدمات هذه 

  .في الخدمات

بختي بن " و " تموشنت عین ولایة نبي بن مالك"بطاقة فنیة عن المكتبات العامة  الأول المبحث

  ":عودة ولایة وهران

 :مكتبة مالك بن نبي  .أ :والتأسیس النشأة -1

كانت و   2007سنة نسبیا أبوابها تموشنت عین لولایة العمومیة للمطالعة الرئیسیة المكتبة افتتحت

 عام برج 27 في والمؤرخ المشترك الوزاري للقرار طبقا) الحامة( الجزائریة للمكتبة ملحقة

 عین بولایة الجزائریة الوطنیة للمكتبة ملحقة إنشاء یتضمن 2006 أغسطس 02 الموافق1427

 . 1تموشنت

 سبتمبر 18 ل الموافق 1428 عام رمضان 06 في المؤرخ275- 08 وطبقا للمرسوم التنفیذي رقم     

 .عین تموشنتبمقر ولایة العمومیة للمطالعة الرئیسیة المكتبة نشأت )03( المادة 2007

                                                             
.2018ماي  9عین تموشنت، : مكتبة مالك بن نبي. مسؤول المستخدمین  1  
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 المفكر باسم 2006 سبتمبر 27 یوم) تلیطون مكتبة( الوطنیة المكتبة ملحقة التسمیة إعادة تم    

 عامفبرایر   20   یوم العمومیة للمطالعة نبي بن مالك مكتبة افتتاح لیكون ،"نبي بن مالك"الجزائري 

تم  2010 نوفمبر 08 یوموفي  الثقافة، وزیرة ممثلو   تموشنت عین ولایة والي إشراف تحت2008

 . تموشنت عین لولایة العمومیة المطالعة مكتبة موظفي تحویل

 2009 فبرایر 26 في المؤرخ 081 رقم المشترك الوزاري للقرار طبقا للمكتبة الداخلي التنظیم یحدد

  :1یكون كالتالي والذي ملحقاتهاو   العمومیة المطالعة لمكتبات الداخلي التنظیم تحدید إلى یهدف الذي

  

    

  

  

  

  

  

  

                                                           

 للمرسوم وفقا العمومیة للمطالعة الرئیسیة للمكتبة الداخلي التنظیم :01رقم الشكل

  .2009فبرایر 26 في المؤرخ 081 رقم المشترك الوزاري
                                                             

.2018ماي  9عین تموشنت، : مكتبة مالك بن نبي. مسؤول المستخدمین  1  

للمكتبة الرئیسیة للمطالعة العمومیة الهیكل التنظیمي  

 المدیر

الرصید الوثائقي قسم معالجة 
 وتنمیته

 مصلحة الإدارة والوسائل قسم خدمة المستعملین

 

مصلحة 
 الاقتناءات

مصلحة 
الاعلام 
الآلي 

والسمعي 
 البصري

 مصلحة

معاالجة 
الرصید 
الوثائقي 
 والصیانة

فرع 
الوسائل 
 العامة

فرع 
 المیزانیة

 و

 المحاسبة

 فرع 

 المستخدمین

 مصلحة

التنشیط 
وتبادلات 
الأنشطة 
 الثقافیة 

 مصلحة

تسییر 
الرصید 
وتوجیھ 
 القراء
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 : تثمینه و الوثائقي الرصید معالجة قسم

، مصلحة معالجة الرصید وصیانته، مصلحة الاقتناءات مصلحة: مصالح ثلاثة القسم هذا یضمو    

  .الإعلام الآلي والسمعي البصري

 : المستعملین خدمة قسم

 التبادلاتو  التنشیط مصلحةو  ،القراء توجیهو  الرصید تسییر مصلحة: مصلحتین القسم هذا یضمو 

   .الثقافیة

 : والوسائل الإدارة مصلحة

 .العامة الوسائل فرع، المحاسبة  المیزانیة فرع، المستخدمین فرع: فروع ثلاثة المصلحة هذه وتضم

مساعدین مكتبیین، ومستشار  03مكتبیین و 02موظف بما فیهم  38یبلغ عدد الموظفین بالمكتبة  

 .ومنشط ثقافي

 12:00إلى  8:30تفتح المكتبة أبوابها سائر أیام الأسبوع ماعدا یوم الجمعة، من : أوقات العمل 

  .1مساءا 18:00إلى  13:30ومن  –صباحا 

  : المكتبة فضاءاتو   المبنى.  2

  فهي الباقي أما م مبنیة 5000 منها² م 8244   ب تقدر مساحة على نبي بن مالك مكتبة تتربع 

 العصري بتصمیمه المكتبة مبنى یتمیز كما للسیارات وحظیرة خضراء مساحة عن عبارة

 :منها نجد متنوعة فهي فضاءاته عن أما .إلیه الوصول سهولة إلى بالإضافة طوابق)03(والجذاب

                                                             
2018ماي  9عین تموشنت، : مكتبة مالك بن نبي. مسؤول المستخدمین  1  
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 الثقافیة  التظاهراتشخص، لاحتضان مختلف  300تستوعب حوالي :قاعة المحاضرات

 .السیاسیة المحلیة، الجهویة والوطنیة/ الاجتماعیة

 جیجا بایت، بهدف تسهیل البحث والربط بین  02وحدة بتدفق  30قدرة استیعاب  :قاعة الانترنت

 .المستخدمین

 قارئ، كما تتوفر القاعة على الاطلاع المباشر  200تستوعب حوالي  :قاعة المطالعة للكبار

 .لیةللكتب والإعارة الداخ

 سنة مجهزة بتجهیزات حدیثة  14قارئ، للأطفال أقل من  150تستوعب  :قاعة المطالعة للصغار

فیما یخص الطاولات والكراسي والرفوف على حسب عمر الأطفال، وتحتوي على رصید وثائقي ثري 

 .من الكتب المتنوعة

 اصة بالحدثلإقامة مختلف العروض الثقافیة بما فیها الصور والكتب الخ :بهو المعارض .  

 : المكتبیة المجموعات

إلى  موجه باعتباره العلمیة التخصصات كافة یشمل متنوعو   غني وثائقي رصید على المكتبة تحتوي

 نسخة 38842 و عنوان13276 الإجمالي الرصید مجموعه یبلغ أین الاجتماعیة الشرائح مختلف

  .1تخصص  81و

  :ب ـــ مكتبة بختي بن عودة

فیما مضى كانت عبارة عن كاتدرائیة أو ما یسمى بالقلب " بختي بن عودة"المكتبة العامة  

أوربي  8000حیث كان المعمرون الأوربیون الذین تجاوز عددهم حوالي " sacré Coeur"المقدس
                                                             

2018ماي  9عین تموشنت، : مكتبة مالك بن نبي. مسؤول المستخدمین  1  



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
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یلتقون فیها لأداء الصلاة والعبادات، وكانت قد جمعت هندستها بین الهندسة المعماریة الإسلامیة 

ة أو ما یسمى بالأسلوب البیزنطي الجدید لأنه یعتمد على القباب والأقواس نصف والأوربیة البیزنطی

الدائریة وهذه عناصر أساسیة في العمارة الشرقیة آنذاك، وذلك عن طریق جمع التبرعات تذرعا الله من 

  . 1903قبل السكان المسحیین لیشفیهم من مرض الطاعون الذي أصاب المدینة سنة 

سنة على احتلال 100بحفل أقامته السلطات الفرنسیة احتفالا بمرور  1930وفتحت أبوابها سنة 

أغلقت أبوابها واضعة و الجزائر، وبقیت تزاول نشاطها الدیني إلى غایة الاستقلال حیث أوقفت نشاطها 

  .نهایة لأعمالها الدینیة

اتصالات  قررت سلطات ولایة وهران إعادة فتحها وتحویلها إلى مكتبة عامة بعد 1985وفي سنة 

  .حدیثة أجرتها وزارة الثقافة مع ممثلي الكنیسة الكاثولیكیة الفرنسیة

تكریما واعترافا له  "بختي بن عودة"أصبحت المكتبة تحمل اسم الكاتب الصحفي  1999وفي سنة 

لما كان له من مكانة أدبیة وصحفیة ولما قدمه وأثرى به الساحة الثقافیة من مؤلفات، وهي تحتل موقعا 

  .1متر مربع 5000ـ ا بوسط وهران حیث تتربع على مساحة تقدر بهام

موقعها موقع استراتیجي ووسطي تتقاطع فیها مجموعة من  :موقع المكتبة و مواصفاتها الداخلیة

تقع بجوار مدیریة الثقافة وقصر الثقافة والمعهد لتكوین      ) العربي بن المهیدي وحمو بوتلیلیس(الشوارع 

  .الموسیقى

  

  
                                                             

.2018. ماي. 10وهران، : بختي بن عودة. مسؤول المكتبة  1  



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
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 مواصفاتها الداخلیة : 

یشمل على قسم مخصص لمعارض الكتب، قسم : الطابق الأرضي :تتكون المكتبة من طابقین

  :مخصص لمصلحة الاستقبال و قاعة للمطالعة الحرة تقابلها ستة أجنحة موزعة على الشكل التالي

العلوم الاجتماعیة، بجانبه جناح الفلسفة والدیانات، جناح التاریخ والجغرافیا، جناح : الجهة الیمنى

  .فضاء الأطفال: الطابق العلوي، مكتبة الباحث

  :یقدر الرصید الوثائقي في جمیع التخصصات كما یلي :الرصید الوثائقي

  الرصید  التخصص  الرصید  التخصص

  2765  الفنون  4380  العمومیات

  17554  العلوم التطبیقیة  7845  الفلسفة

  10487  العلوم البحتة  3792  الدیانات

  9379  كتب الأطفال  16370  العلوم الاجتماعیة

  142  الدوریات  24722  الآداب

  .1الرصید الوثائقي في مكتبة بختي بن عودة 01: الجدول رقم

  :عرض وتحلیل نتائج الاستبیان

بعد عملیة جمع استمارات الاستبیان التي أجاب علیها أفراد العینة تأتي عملیة عرض البیانات 

استبیان في كل من مكتبة بختي بن عودة  استمارة 120المتحصل علیها، وللإشارة فقط تم توزیع 

 113استمارة من مكتبة بختي بن عودة  و 119بوهران ومكتبة مالك ابن نبي، بینما تم استرجاع 
                                                             

.2018. ماي. 10وهران، : بختي بن عودة. مسؤول المكتبة  1  



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
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استمارة استبیان من مكتبة مالك ابن نبیي مع تلقینا بعض من الرفض والتذمر من المستفیدین لملأ 

  .الاستمارات

  :وقد اعتمدنا في عملیة التحلیل على الأدوات الإحصائیة التالیة

 تمثیل النسب المئویة لنتائج الاستبیان بدوائر بیانیة، .عرض الجداول الإحصائیة للإجابة. 

  :مالك بن نبيمكتبة . أ

  :فئات المجتمع.1: بیانات عامة

  

 

  

  

                                           فئات مجتمع المستفیدین  02 :رقمالجدول                       

            
  .تمثیل بیاني  لفئات مجتمع مستفیدي المكتبة 02:الشكل رقم                

98%

2%

شباب

كبار السن

  النسبة  التكرار  فئات المجتمع

 %98.13  105  شباب

  1.86%  02  كبار السن

 %100  107  المجموع



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
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الفئات العمریة التي تتردد على المكتبة بحیث كانت فئة الشباب هي الأكثر  02یبین الجدول رقم 

  .%1.86، أما فئة كبار السن قدرت نسبتها بـ %98ترددا بنسبة 

  .المستوى. 2

     

  

  

  

  

      

  .مستوى مستفیدي المكتبة 03: الجدول رقم  

             
                   تمثیل بیاني یوضح مستوى مجتمع المكتبة 03: الشكل رقم                    

المستوى العلمي للمستفیدین من المكتبة، حیث كان نسبة الطلاب هي الأكثر  03یبین الجدول رقم 

1%

46%

50%

3%

موظفین تلامیذ

طلاب متقاعدین

  النسبة  التكرار  المستوى
  %0.94  07  موظفین

  %46.22  49  تلامیذ

  %50  53  طلاب

  %2.83  03  متقاعدین

 %100  115  المجموع



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
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، أما فیما یخص المتقاعدین كانت %46.22، مقارنة مع نسبة التلامیذ التي قدرت بـ %50وقدرت بـ 
  .%0.94، في حین تقدر في الأخیر نسبة الموظفین بـ %2.83نسبتهم 

  .مبنى وتجهیزات المكتبة العامة ومدى إخضاعها للقوانین العالمیة :المحور الأول

  هل لمبنى المكتبة دور في ترددك علیها؟ .1: دور المبنى في تردد المستفیدین      

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  %62.96  68  نعم

  %37.03  40  لا

  %100  108  المجموع

  .دور مبنى المكتبة في تردد المستفیدین 04: جدول رقم                  

              
               .تمثیل بیاني لدور مبنى المكتبة في تردد المستفیدین 04: الشكل رقم            

مدى تأثیر مبنى المكتبة على المستفیدین منها حیث أنّ غالبیة المستفیدین  04الجدول رقم  یوضح

أي للمبنى دور كبیر في استقطاب القراء أما الفئة التي لا تتأثر  %62.69كانت إجابتهم بنعم بنسبة 

  .%97.03بالمبنى فكانت نسبتهم 

63%

37% نعم لا



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
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  .هل الجانب الفني للمكتبة ملفت للانتباه. 2. الجانب الفني للمكتبة

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
 %64.54  71  نعم

  %35.45  39  لا

  %100  110  وعالمجم

             الجانب الفني للمكتبة 05: جدول رقم                

  
                          .تمثیل بیاني للجانب الفني للمكتبة 05:الشكل رقم                 

مدى تأثیر الجانب الفني للمكتبة على المستفیدین حیث قدرت نسبة الإجابة  05یعكس الجدول رقم 

قدرت نسبتهم بـ " لا"أما الفئة التي لا تتأثر بالجانب الفني والتي كانت إجابتهم بـ  %64.54بـنعم بـ 

35.45%.  

  

  

  

65%

35% نعم لا



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
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  هل توفر المكتبة جوا مناسبا للمطالعة؟. 3: جو المطالعة في المكتبة

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
 %69.09 76  نعم

  30.90%  34  لا

  %100  110  المجموع

                          .جو المطالعة في المكتبة: 06الجدول رقم                        

  
                               .تمثیل بیاني لجو المطالعة في المكتبة: 06الشكل رقم

مدى توفیر المكتبة لجو مناسب للمطالعة، حیث أسفرت النتائج المتحصل  06یوضح الجدول رقم 

  .%30.90، بینما قدرت  بـ  %69.09علیها أن غالبیة المبحوثین كانت إجابتهم نعم بنسبة تقدر بـ  

  

  

  

  

69%

31%
نعم لا



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
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  ؟ما مدى تطور وحداثة التجهیزات في المكتبة العامة. 4 :طور وحداثة التجهیزات في المكتبةت

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
 %44.95  49  متطورة

 %9.17  10  متطورة جدا

 %45.87  50  غیر متطورة

  %100  109  المجموع

  .تطور وحداثة التجهیزات في المكتبة: 07جدول رقم                      

               
                .تمثیل بیاني لتطور وحداثة تجهیزات المكتبة 07: الشكل رقم                 

التجهیزات التي توفرها المكتبة ومدى حداثتها ومن خلال الإجابات التي قدمها  07یبین الجدول رقم  

، في حین أجاب %45.78المستفیدون یتضح لنا أن البعض أجابوا بأنّ الأجهزة غیر متطورة بنسبة 

 %9.17وهي نسب متقاربة، بینما كانت نسبة  %40.95البعض الآخر أنّ التجهیزات متطورة بنسبة 

  .جدا تمثل أنّ التجهیزات متطورة

  

  

46%

9%

45%

متطورة

متطورة جدا

غیر متطورة
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 هل یؤثر موقع المكتبة في ترددك علیها؟. 5 :تأثیر موقع المكتبة في التردد علیها

  النسبة  التكرار  الاحتمالات

  %35.77  39  نعم

  %64.22  70  لا

  %100  109  المجموع

              .الموقع في التردد على المكتبة تأثیر 08: جدول رقم               

  
             .تمثیل بیاني لتأثیر الموقع في التردد على المكتبة 08: الشكل رقم                

مدى تأثیر موقع المكتبة على تردد المستفیدین من ناحیة المسافة، حیث تبین  08یعكس الجدول رقم 

التي قدرت بـ " لا"أنّ غالبیة المستفیدین لا یؤثر الموقع لزیارة المكتبة وذلك من خلال نسبة الإجابة بـ 

ا الفئة التي تتأثر بالموقع فئات نسبتهم  64.22%   .%35.77أمّ

  

  

  

36%

64%

نعم لا



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
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  إذا كانت الإجابة بنعم فلماذا؟. 6: یر الموقع في التردد على المكتبةسبب تأث       

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  %16.04  13  آمنة

  %66.66  54  وسط المدینة

  %17.28  14  قریبة

  %100  81  المجموع

  .سبب تأثیر الموقع في التردد على المكتبة: 09الجدول رقم               

          
  .تمثیل بیاني لسبب تأثیر الموقع في التردد على المكتبة 09: الشكل رقم           

الأمن والمسافة أو أنها تقع (العوامل المساعدة في التردد على المكتبة من ناحیة  09یبین الجدول رقم 

، ومن خلال النتائج المتحصل علیها تبین لنا أن العامل الذي یساعد في استقطاب )وسط المدینة

ا من ناحیة قرب  %66.66المستفیدین كون المكتبة تقع وسط المدینة، حیث قدرت نسبتها بـ  أمّ

  .%16.04في حین قدرت نسبة الأمن بـ  %17.27كانت النتائج بنسبة المكتبة ف

  

16%

67%

17%

آمنة وسط المدینة قریبة



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
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  .الخدمات التي توفرها المكتبة العامة :المحور الثاني      

إقبالك هل للمكتبي دور في . 1:المستفیدین على المكتبةإقبال وعدم إقبال دور المكتبي في        

  على المكتبة؟  عدم إقبالكأو 

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
 %45.28  48  نعم

 %54.71  58  لا

 %100  106  المجموع

  .المستفیدین على المكتبةإقبال وعدم إقبال دور المكتبي في  10: الجدول رقم        

           
       .المستفیدین على المكتبة ي إقبال وعدم إقبالتمثیل بیاني لدور المكتبي ف 10: الشكل رقم      

عدم إقبالهم المستفیدین على المكتبة أو إقبال دور المكتبي ومدى تأثیره على  10یوضح الجدول رقم 

، في حین قدرت نسبة الإجابة بنعم %54.71بـ " لا"ومن خلال نتائج الجدول قدرت نسبة الإجابة بـ 

  .%45.25بـ 

  

45%

55%

نعم لا



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
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  كیف ترى معاملة المكتبي للمستفیدین؟. 2: معاملة المكتبي للمستفیدین       

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  %28.30  30  جیدة

  %59.43  63  حسنة

  %12.20  13  سیئة

  %100  106  المجموع

                                                             .معاملة المكتبي للمستفیدین 11: الجدول رقم        

   
.                             تمثیل بیاني لمعاملة المكتبي للمستفیدین 11: الشكل رقم                  

إلى معرفة مستوى معاملة المكتبي للمستفیدین ومدى حرصه على الاهتمام  11: یهدف الجدول رقم

ة ، وتحصلت على النتائج التالی)جیدة، حسنة، سیئة(برغباتهم، حیث تراوحت مستویات المعاملة مابین 

، أما المعاملة %59.43حیث أنّ الأغلبیة قیموا معاملة المكتبي على أنها معاملة حسنة وبنسبة 

  .%12.20، أما نسبة المعاملة السیئة فقدرت بـ %28.30الجیدة كانت نسبتها بـ 

  

28%

60%

12%

جیدة حسنة سیئة
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  ؟وفیما تتمثل الخدمات التي یقدمها إلیك. 3: الخدمات التي یقدمها المكتبي للمستفیدین      

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  %50  15  الإعارة

 %10  03  الخدمة المرجعیة

  40%  12  التوجیه

  %100  30  المجموع

  .الخدمات التي یقدمها المكتبي للمستفیدین 12 :الجدول رقم              

           
  .تمثیل بیاني للخدمات التي یقدمها المكتبي للمستفیدین 12 : الشكل رقم         

الخدمات التي تقدمها المكتبة للمستفیدین حیث أشارت النتائج أن الخدمة  12یعكس الجدول رقم 

، أما فیما %40، أما خدمة التوجیه فكانت بنسبة %50الأكثر استفادة منها هي خدمة الإعارة بنسبة 

  .%10یخص الخدمة المرجعیة فكانت بنسبة 

  

  

  

50%

10%

40%

خدمة الإعارة

الخدمة المرجعیة

التوجیھ
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  تقییمك للخدمات التي یقدمها المكتبي؟ما هو . 4: تقییم خدمات المكتبي       

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  30/33%  27  جیدة

  58.42%  52  حسنة

  11.32%  10  سیئة

  %100  89  المجموع

  .تقییم خدمات المكتبي  13الجدول رقم                             

         
                         .لتقییم خدمات المكتبيتمثیل بیاني  13 : الشكل رقم                       

مستوى تقییم الخدمات التي تقدمها المكتبة من قبل المستفیدین، حیث أن معظم  13یبین الجدول رقم 

، في حین قدرت الخدمات الجیدة %58.42المستفیدین كان تقییمهم للخدمات على أنها حسنة بنسبة 

  .%11.23بمستوى سیئ للخدمات فكانت نسبتها ، أما الفئة التي صرحت %30.33بنسبة 

  

  

30%

59%

11%

جیدة

حسنة

سیئة



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
. أنموذجا) عودة ولایة وھران  
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  ما هي أدوات البحث التي تستخدمها المكتبة؟. 5: وات البحث التي تستخدمها المكتبةأد      

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  24.40%  23  الأدلة

  5.31%  05  الفهارس التقلیدیة

  70.21%  66  الفهارس الآلیة

  %100  94  المجموع

  .أدوات البحث في المكتبة 14: الجدول رقم                            

         
  .أدوات البحث في المكتبة 14: الشكل رقم                             

أدوات البحث التي توفرها المكتبة وما هي الأداة الأكثر استخداما من قبل  14یبین الجدول رقم 

أما الفئة التي تستخدم  %70.21المستفیدین حیث یتم البحث باستخدام الفهارس التقلیدیة بنسبة 

  .%24.64، في حین قدر استخدام الأدلة بـ %5الفهارس الآلیة قدرت نسبتهم بـ 

  

25%

5%

70%

الأدلة

الفھارس الآلیة

الفھارس التقلیدیة



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
. أنموذجا) عودة ولایة وھران  
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  هل تقدم المكتبة خدمات إلكترونیة؟. 6: ي المكتبةالخدمات الإلكترونیة ف      

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  %5.35  6  نعم

  %94.91  112  لا

  %100  118  المجموع

                       .الخدمات الإلكترونیة في المكتبة 15:الجدول رقم                    

  
       .تمثیل بیاني للخدمات الالكترونیة 15: الشكل رقم                     

إذا ما كانت المكتبة توفر خدمات إلكترونیة ومدى الاستفادة منها فكانت  15یهدف الجدول رقم 

، أما الفئة التي أكدت وجود خدمات إلكترونیة %72.54معظم الإجابات بلا حیث قدرت نسبتها بـ 

  .%27.45بالمكتبة قدرت نسبتها بـ 

  

  

27%

73%

نعم لا



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
. أنموذجا) عودة ولایة وھران  
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  هل تقوم المكتبة بأنشطة؟. 7: أنشطة المكتبة       

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  75.47%  80  نعم
  %24.52  26  لا

 %100  106  المجموع
           .أنشطة المكتبة 16:الجدول رقم                           

     
  .أنشطة المكتبة 16:الشكل رقم                               

الأنشطة التي تقوم بها المكتبة ومن خلال النتائج تبین أنّ أغلبیة المستفیدین 16یبین الجدول رقم 

ا الفئة التي أجابت %75.47بـ " نعم"أكدوا أنّ المكتبة تقوم بأنشطة حیث كانت نسبة الإجابة بـ  ، أمّ

  .%42.52بلا فكانت نسبتهم بـ 

 

  

75%

25%
نعم لا



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
. أنموذجا) عودة ولایة وھران  
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  هو نوع الأنشطة التي تقوم بها؟ الإجابة بنعم ماإذا كانت . 7: أنوع أنشطة المكتبة       

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
 16.92%  22  دینیة

  26.92%  35  تربویة

  56.15%  73  ثقافیة

  %100  130  المجموع

  .أنواع الأنشطة17: الجدول رقم                              

        
                         لأنواع الأنشطة في المكتبةتمثیل بیاني  17: الشكل رقم                

أنواع الأنشطة التي تقوم بها المكتبة ومن خلال النتائج تبین أنّ أغلبیة  17یوضح الجدول رقم 

ا الفئة التي  %75.47بـ " نعم"المستفیدین أكدوا أن المكتبة لها أنشطة حیث كانت نسبة الإجابة بـ  أمّ

  .%24.52هم كانت نسبت" لا"أجابت بـ 

  

  

17%

27%
56%

دینیة تربویة ثقافیة



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
. أنموذجا) عودة ولایة وھران  
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  مدة الإعارة في المكتبة كافیة؟هل . 8: مدة الإعارة في المكتبة      

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  57.44%  54  كافیة

  42.55%  40  غیر كافیة

 %100  94  المجموع

     .مدة الإعارة في المكتبة  18:الجدول رقم

  
  تمثیل بیاني لمدة الإعارة 18:الشكل رقم                         

مدة الإعارة التي تمنحها المكتبة للمستفید ومعرفة مدى رضاهم عنها من خلال  18یبین الجدول رقم 

إذا كانت المدة كافیة أو غیر كافیة فمعظم المستفیدین كانت المدة كافیة بالنسبة إلیهم، وهكذا ما 

ا البعض الآخر فهم غیر راضین عن مدة الإعارة حیث قدرت نسبة الإجابة %57.44أكدته نسبة  ، أمّ

  .%42.55بغیر كافیة 

  

  

57%

43%

كافیة غیر كافیة



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
. أنموذجا) عودة ولایة وھران  
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  .المجموعات المكتبیة التي توفرها المكتبة :المحور الثالث

  هل الرصید الموجود بالمكتبة یلبي احتیاجاتك العلمیة؟. 1 :الرصید الموجود بالمكتبة        

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
 57.44%  55  نعم

  43.29%  42  لا

  %100  109  المجموع

  .الرصید الموجود للمكتبة 19: الجدول رقم                    

        
                       تمثیل بیاني  للرصید الموجود في المكتبة 19: الشكل رقم               

مدى استفادة المستفیدین من الرصید وهل یلبي احتیاجاتهم أم لا، ومن خلال  19یبین الجدول رقم 

الإجابات المقدمة تحصلنا على النتائج التالیة، حیث قدرت نسبة وهنا المستفیدین عن رصید المكتبة 

  .%43.29بـ  تفقدر " لا"، أما نسبة الإجابة بـ %56.70والتي كانت إجابتهم بـ نعم بنسبة 

  

57%

43%

نعم لا



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
. أنموذجا) عودة ولایة وھران  
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  هل هناك تنوع في الرصید الموجود؟ كتب، موسوعات، معاجم. 2: تنوع الرصید في المكتبة       

  قوامیس، قصص روایات؟

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  74.74%  71  نعم

  25.26%  24  لا

 %100  95  المجموع

  تنوع الرصید في المكتبة 20: الجدول رقم                     

          
ة                   تمثیل بیاني لتنوع الرصید الموجود في المكتب 20: الشكل رقم                

تنوع الرصید في المكتبة، لمعرفة ما إذا كانت المكتبة تهتم بتنوع الرصید فمن  20یبین الجدول رقم 

خلال الإحصاءات المتحصل علیها تبني أن أغلبیة المستفیدین أكدوا تنوع الرصید فكانت نسبة 

  .%25.26، أما الفئة التي أجابت بلا قدرت نسبتهم بـ %74.74الإجابة بنعم 

  

  

75%

25%
نعم لا



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
. أنموذجا) عودة ولایة وھران  
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  ما مدى جودة الرصید في المكتبة العامة؟ .3: جودة رصید المكتب        

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  32.98%  32  عالیة

  53.60%  52  متوسطة

  13.40%  13  متدنیة

  %100  97  المجموع

                          .   جودة رصید المكتبة 21:الجدول رقم                             

  
                        .تمثیل بیاني لجودة رصید المكتبة 21: الشكل رقم                     

جودة الرصید في المكتبة حیث تبین من خلال إجابات المستفیدین أن جودة  21یعكس الجدول رقم 

، أما الفئة التي قیمت الرصید على أنه ذو جودة %53.60رصید المكتبة متوسطة، وقدرت بنسبة 

  .%13.40، في حین قدرت نسبة الجودة المتدنیة بـ %32.98 عالیة فكانت نسبتها

  

  

33%

54%

13%

عالیة

متوسطة

متدنیة



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
. أنموذجا) عودة ولایة وھران  
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  ما هي الطریقة التي تستخدمها في الاطلاع على الرصید؟. 4: طریقة الاطلاع على الرصید        

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  62.76%  59  مباشرة

  37.23%  35  غیر مباشرة

  %100  94  المجموع

                                                      .طریقة الاطلاع على الرصید 22: الجدول رقم                             

     
               تمثیل بیاني لطریقة الاطلاع على رصید المكتبة  22:الشكل رقم                

طرق الاطلاع على الرصید بحیث قدرت نسبة الباحثین الذین یستخدمون   22یوضح الجدول رقم 

، أما الفئة التي تستخدم الاطلاع غیر المباشر %62.76طریقة الاطلاع المباشر وهي أعلى نسبة بـ 

  .%37.32قدرت نسبتها بـ 

  

  

  

63%

37% مباشرة غیر مباشرة



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
. أنموذجا) عودة ولایة وھران  
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  هل تقوم المكتبة بتجدید الرصید سنویا؟. 5: تجدید رصید المكتبة       

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  45.50%  41  نعم

  55.43%  51  لا

 %100  92  المجموع

      .تجدید رصید المكتبة  23: الشكل رقم                        

  
  .تجدید رصید المكتبة سنویا 23 :رقم الشكل                        

إلى تبیان إذا ما كانت المكتبة تجدد رصیدها سنویا أم لا، ومن خلال النتائج  23یهدف الجدول رقم 

. ، أي نفوا عملیة تجدید الرصید%55.43بنسبة " لا"المتحصل علیها وأنّ غالبیة المستفیدین أجابوا بـ 

ا الفئة التي أجابت بـ نعم أكدت عملیة تجدید الرصید وكانت نسبتها بـ    .%47.5أمّ

  

 

45%

55%

نعم لا



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
. أنموذجا) عودة ولایة وھران  
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هل تأخذ المكتبة بعین الاعتبار اقتراحاتك في . 6: احات المستفیدین في تنمیة الرصیدر اقت        

  تنمیة الرصید؟

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  44.08%  41  نعم

  55.91%  52  لا

  %100  93  المجموع

  .اقتراحات المستفیدین في تنمیة الرصید 24: الجدول رقم                    

      
  تمثیل بیاني لاقتراحات المستفیدین في تنمیة الرصید 24 : الشكل رقم                

اقتراحات المستفیدین في تنمیة الرصید حیث یرى معظم المستفیدین أنّ المكتبة  24یبین الجدول رقم 

التي قدرت " لا"وهذا ما أكدته نسبة الإجابة بـ  بار اقتراحاتهم في تنمیة الرصیدلا تأخذ بعین الاعت

  .%44.08، أما الفئة التي كانت إجابتها بـ نعم قدرت نسبتها بـ  %55.91بنسبة 

  

  

44%

56%

نعم لا



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
. أنموذجا) عودة ولایة وھران  
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  .مكتبة بخي بن عودة وهران. ب     

  .مستفیدي المكتبةفئات مجتمع   1: بیانات عامة     

        

ا

ل

ج

د

و

  فئات مجتمع مستفیدي المكتبة 25: ل رقمالجدو                  

                                  
                                كتبةتمثیل بیاني  لفئات مجتمع مستفیدي الم  25:رقم شكلال

لمكتبة مستفیدي ا لمختلفة التي عبر عنهامن خلال تحلیل النسب ا  25 وضح الجدول رقمی

99%

1%

شباب كبار السن

  النسبة  التكرار  فئات المجتمع

 %98.13  105  شباب

  1.86%  02  كبار السن

 %100  107  المجموع



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
. أنموذجا) عودة ولایة وھران  
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، بینما بلغت %99نجد أن الفئة أكثر تداولا هي فئة الشباب بحیث بلغت نسبتها العمومیة 

  .%1نسبة كبار السن 

  مستوى مجتمع المكتبة.  2         

  النسبة  التكرار  المستوى
  %6.08  07  موظفین

  %20  23  تلامیذ

  %70.43  81  طلاب

  %3.47  04  متقاعدین

 %100  115  المجموع

                  .مستوى مجتمع المكتبة 26:جدول رقمال                              

       
               شكل بیاني یوضح مستوى مجتمع المكتبة 26 :الشكل رقم                    

  مستوى الباحثین من فئة الطلاب احتلت الریادة بنسبة  26الجدول رقم یتبین لنا من خلال  

7%

20%

70%

3%

موظفین تلامیذ

طلاب متقاعدین



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
. أنموذجا) عودة ولایة وھران  
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وفي  %7أما فئة الموظفین فكانت نسبتها  %20ثم تلیها فئة التلامیذ التي قدرت نسبتها بـ  70%

  .%3الأخیر تأتي نسبة 

  .مبنى وتجهیزات المكتبة ومدى إخضاعها للقوانین العالمیة :المحور الأول      

  في ترددك علیها؟هل لمبنى المكتبة دور . 1: لمكتبة في تردد المستفیدین علیهادور مبنى ا       

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  %76.47  78  نعم

  %24.50  25  لا

  %100  102  المجموع

     .دور مبنى المكتبة في تردد المستفیدین: 27جدول رقم                    

  
                    .تمثیل بیاني لدور مبنى المكتبة في تردد المستفیدین 27: الشكل رقم                 

 %76.47المتعلق بدور مبنى المكتبة في التردد علیها فقد أكد من  27یتضح من خلال الجدول رقم 

نفوا دور مبنى المكتبة في  %24.50من المستفیدین دور المبنى في ترددهم على المكتبة، ونسبة 

  .ترددهم علیها

76%

24% نعم لا



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
. أنموذجا) عودة ولایة وھران  
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  للانتباه؟هل الجانب الفني للمكتبة ملفت . 2: تبةالجانب الفني للمك      
  النسبة  التكرار  الاحتمالات

  %78.81  93  نعم
  %21.18  25  لا

  %100  118  المجموع
                                .ني للمكتبةالجانب الف 28: جدول رقم                     

  
  .تمثیل بیاني للجانب الفني للمكتبة 28: الشكل رقم                      

 %78.81الجانب الفني للمكتبة فقد أسفرت النتائج عن نسبة المتعلق ب 28هذا الجدول فیما یخص 

 %21.18أكدوا على لفت الجانب الفني للمكتبة للانتباه، بینما كانت نسبة  الذین من المستفیدین

  .للمستفیدین الذین یرون عدم  الجانب الفني للمكتبة غیر ملفت للانتباه

  

  

  

  

79%

21%
نعم لا



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
. أنموذجا) عودة ولایة وھران  
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  مناسبا للمطالعة؟هل توفر المكتبة العامة جوا . 3: جو المطالعة في المكتبة     

  النسبة  التكرار  الاحتمالات

  %73.45  83  نعم

  %26.54  30  لا

  %100  113  المجموع

  .جو المطالعة في المكتبة 29:الجدول رقم                         

      
  .تمثیل بیاني لجو المطالعة في المكتبة  29 :رقمالشكل                      

للمستفیدین الذین أكدوا على توفیر المكتبة  %73.45: ما بیننلاحظ من خلال الجدول أنّ النسب  

  . المناسب للمطالعةالجو لغیاب  %26.54لجو مناسب للمطالعة إلى 

  

  

  

73%

27%
نعم لا



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
. أنموذجا) عودة ولایة وھران  
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  التجهیزات في المكتبة العامة؟ما مدى تطور وحداثة . 4: طور وحداثة التجهیزات في المكتبةت     

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  %35.04  41  متطورة

  %5.12  6  متطورة جدا

  %59.82  70  غیر متطورة

  %100  117  المجموع

  .تطور وحداثة التجهیزات في المكتبة 30: جدول رقمال                         

     
  .لتطور وحداثة تجهیزات المكتبة تمثیل بیاني 30: الشكل رقم                  

بمدى حداثة وتطور التجهیزات الموجودة من خلال البیانات المتواجدة في الجدول أعلاه المتعلق 

یدین الذین أكدوا على عدم تطور تجهیزات من المستف %59.82فقد أسفرت النتائج عن بالمكتبة 

فكانت نسبهم  %5.12، أما نسبة  فقد أسفرت نسبهم عن تطور التجهیزات  %35.04 المكتبة، أما

  .تؤكد على أنّ تجهیزات المكتبة متطورة جدا

  

35%

5%

60%

متطورة

متطورة جدا

غیر متطورة
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  .هل یؤثر موقع المكتبة في ترددك علیها. 5: یر الموقع في التردد على المكتبةتأث        

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  %33.61  40  نعم
  %66.38  79  لا

  %100  119  المجموع
  .تأثیر الموقع في التردد على المكتبة 31: رقمجدول                      

        
  .على المكتبة دتمثیل بیاني لتأثیر الموقع في الترد 31 : الشكل رقم                 

تفید نتائج الجدول الذي كان حول مدى تأثیر الموقع في تردد على المكتبة فكانت نسب المستفیدین 

فصرحوا بعدم وجود  %33.61، أما نسبة %66.38الذین أیدوا تأثیر موقع المكتبة في ترددهم علیها 

  .تأثیر لموقع المكتبة في ترددهم علیها

  

  

  

34%

66%

نعم لا
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  إذا كانت الإجابة بـ نعم فلماذا؟. 6: یر الموقع في التردد على المكتبةسبب تأث      

  النسبة  التكرار  الاحتمالات

  %10.86  10  آمنة

  %64.13  59  وسط المدینة

  %25  23  قریبة

  %100  92  المجموع

  .سبب تأثیر الموقع في التردد على المكتبة 32: الجدول رقم                 

      
  .لسبب تأثیر الموقع في التردد على المكتبةتمثیل بیاني  32: الشكل رقم               

تناول الجدول الأخیر من المحور الأول سبب تأثیر الموقع في التردد علیها فقد قدرت النتائج بـ 

فتشیر إلى أن موقع المكتبة یؤثر  %64.13تشیر إلى أن موقع المكتبة آمن، أما نسبة  10.86%

إلى تأثیر موقع المكتبة لقربه من  %25كونه یقه في وسط المدینة، وفي الأخیر تشیر نسبة 

  .المستفیدین

11%

64%

25%
آمنة وسط المدینة قریبة
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  .الخدمات التي توفرها المكتبة العامة :المحور الثاني    

إقبالك هل للمكتبي دور في . 1: المستفیدین على المكتبةإقبال وعدم إقبال دور المكتبي في   

  على المكتبة؟أو عدم إقبالك 

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  %57.89  66  نعم

  %42.10  48  لا

 %100  114  المجموع

              المستفیدین على المكتبةإقبال وعدم إقبال دور المكتبي في  33: الجدول رقم        

  
  .لدور المكتبي في تردد ونفور المستفیدین على المكتبة تمثیل بیاني 33: الشكل رقم          

المستفیدین على المكتبة فقد عدم إقبال أو إقبال بالنسبة لبیانات الجدول المتعلق بدور المكتبیین في 

، أما %57.89بـ إقبالهم وعدم إقبالهم قدرت نسبة المستفیدین الذین أكدوا على دور المكتبیین في 

  .إقبالهمفنفت وجود دور للمكتبي في  %42.10باقي النسبة التي قدرت بـ 

  

58%

42%

نعم لا
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  كیف ترى معاملة المكتبي للمستفیدین؟. 2 :معاملة المكتبي للمستفیدین       

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  %29.20  33  جیدة

  %50.44  57  حسنة

  %20.35  23  سیئة

  %100      113  المجموع

  .معاملة المكتبي للمستفیدین 34: الجدول رقم              

          
  .ني لمعاملة المكتبي للمستفیدینتمثیل بیا 34: الشكل رقم                 

من المستفیدین أدلوا  %29.20یتبین لنا من بیانات الجدول الذي یمثل معاملة المكتبي للمستفیدین أنّ 

من المستفیدین فأثبتوا بإجاباتهم معاملة المكتبیین   %50.44بمعاملة المكتبیین الجیدة لهم، أما نسبة 

  .بالمعاملة السیئة من طرف المكتبیین  %20.35الحسنة، وقد صرحت النسبة المتبقیة والتي قدرت بـ 

  

  

29%

50%

21% جیدة حسنة سیئة
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  وفیما تتمثل الخدمات التي یقدمها إلیك؟. 3: دمها المكتبي للمستفیدینالخدمات التي یق      

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  %50  26  الإعارة

  %26.92  14  الخدمة المرجعیة

  %23.07  12  التوجیه

  /  /  الإحاطة الجاریة

  %100  52  المجموع

  .الخدمات التي یقدمها المكتبي للمستفیدین 35 : الجدول رقم                     

         
  .المكتبي للمستفیدینتمثیل بیاني للخدمات التي یقدمها  35 : الشكل رقم               

أن من بین الخدمات التي یقدمها المكتبي للمستفیدین خدمة الإعارة یتضح لنا من خلال الجدول 

، بینما قدرت نسبة التوجیه بـ %26.92، أما الخدمة المرجعیة فكانت بنسبة %50والتي قدرت بنسبة 

  .%0 على عكس خدمة الإحاطة الجاریة التي حققت نسبة 23.07%

  

50%

27%

23%

0%

الإعارة

الخدمة المرجعیة

التوجیھ

الإحاطة الجاریة
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  ؟ما هو تقییمك للخدمات التي یقدمها المكتبي. 4: تقییم خدمات المكتبي   

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  %20.38  21  جیدة

  %40.77  42  حسنة

  %38.83  40  سیئة

  %100  103  المجموع

          .، تقییم خدمات المكتبي36الجدول رقم                     

  
  .تمثیل بیاني لتقییم خدمات المكتبي 36: الشكل رقم                

الجدول التالي یوضح تقییم المستفیدین للخدمات التي یقدمها المكتبي لهم، بحیث أسفرت نتائج 

خدمات  %38.83خدمات حسنة، ونسبة  %40.77خدمات جیدة، نسبة  %20.38تقییمهم عن نسبة 

  .سیئة

  

  

20%

41%

39%
جیدة حسنة سیئة
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  البحث التي تستخدمها المكتبة؟ما هي أدوات . 5: أدوات البحث في المكتبة      

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  %24.34  28  الأدلة

  %67.82  78  الفهارس التقلیدیة

  %7.82  9  الفهارس الآلیة

  %100  115  المجموع

  .أدوات البحث في المكتبة 37 : الجدول رقم                          

          
  .أدوات البحث في المكتبة 37: الشكل رقم                      

عن  %67.82تمثل بیانات الجدول أدوات البحث المستخدمة في المكتبة، فقد عبرت نسبة 

عن  %7.82المستفیدین الذین یستعملون الفهارس التقلیدیة في عملیات البحث، بینما عبرت نسبة 

المستفیدین الذین یتوجهون إلى استخدام الفهارس الآلیة، في حین قدرت نسبة مستخدمي الأدلة بـ 

23.34%.  

  

24%

68%

8%

الأدلة

الفھارس التقلیدیة

الفھارس الآلیة
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  هل تقدم المكتبة خدمات إلكترونیة؟. 6: الخدمات الإلكترونیة في المكتبة

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  %5.35  6  نعم

  %94.91  112  لا

  %100  118  المجموع

             الخدمات الإلكترونیة في المكتبة 38:دول رقمجال                     

  
  .لكترونیةتمثیل بیاني للخدمات الا  38: الشكل رقم                    

یتبین لنا من خلال الجدول الذي كان حول ما إذا كانت المكتبة تقدم خدمات إلكترونیة فأثبت إجابات 

من المستفیدین أكدوا على عدم وجود خدمات إلكترونیة أما النسبة  %94.91المستفیدین بأن نسبة 

  .فأدْلوا بتقدیم المكتبة لخدمات إلكترونیة %5.35المتبقیة والتي قدرت بـ 
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95%

نعم لا
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  هل تقوم المكتبة بأنشطة؟. 7: أنشطة المكتبة      

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  %45.37  49  نعم

  %54.62  59  لا

 %100  108  المجموع

  .أنشطة المكتبة 39: الجدول رقم                             

          
  .أنشطة المكتبة39: الشكل رقم                            

، أما بقیة المستفیدین %54.62من خلال الجدول یتضح بأن المكتبة تقوم بأنشطة والتي مثلتها نسبة 

ثلت نسبتهم بـ    .%45.37فقد صرحوا بعدم قیام المكتبة بأنشطة ومُ

  

  

  

  

45%

55%

نعم لا
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  إذا كانت الإجابة بـ نعم ما هو نوع الأنشطة؟.الأنشطةأنواع       

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
 %5.17  3  دینیة

  %32.75  19  تربویة

  %62.06  36  ثقافیة

  %100  58  المجموع

  أنواع الأنشطة 40: الجدول رقم                          

      
                                   .تمثیل بیاني  لأنواع الأنشطة في المكتبة  40:الشكل رقم                  

م المكتبة ایتطرق الجدول إلى أنواع الأنشطة التي تقوم بها المكتبة والذي أسفرت نتائجه عن قی

، أما الأنشطة الثقافیة %32.75، أما الأنشطة التربویة فقدرت نسبتها بـ %5.17بأنشطة دینیة بنسبة 

  .%62.06فاحتلت الصدارة بحیث بلغت نسبتها 

  

  

5%
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62%

دینیة تربویة

ثقافیة
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  هل مدة الإعارة كافیة لتلبیة احتیاجاتك؟. 8 :مدة الإعارة       

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  %55.35  62  كافیة

  %44.64  50  كافیةغیر 

 %100  112  المجموع

  .مدة الإعارة في المكتبة  41:الجدول رقم                            

          
ة                                 تمثیل بیاني لمدة الإعار  41: الشكل رقم                         

لتلبیة احتیاجات المستفیدین فمثلت  الإعارةمدة على مدى كفایة  عرفالجدول التّ  حاولنا من خلال

العلمیة، أما نسبة  احتیاجاتهممن المستفیدین الذین اعتبروا مدة الإعارة كافیة لتلبیة  %55.35نسبة 

  .فصرحوا بأن المدة لا تكفي لتلبیة احتیاجاتهم العلمیةمن المستفیدین  44.64%

  

  

  

55%

45%

كافیة

غیر كافیة
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  .المكتبة العامة المجموعات المكتبیة التي توفرها: المحور الثالث

  هل الرصید الموجود یلبي احتیاجاتك العلمیة؟. 1: الرصید الموجود بالمكتبة      

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
 %58.71  64  نعم

  %41.28  45  لا

  %100  109  المجموع

                    .رصید الموجود للمكتبةلا 42: الجدول رقم                    

  
                        للرصید الموجود في المكتبةتمثیل بیاني  42: الشكل رقم                  

اجات الذي یخص الرصید الموجود بالمكتبة ومدى تلبیته للاحتی أعلاه یتبین لنا من خلال الجدول

من المستفیدین كانت إجابتهم تؤكد تلبیة الرصید لاحتیاجاتهم  %58.71العلمیة للمستفیدین أن نسبة 

  .أقرت بعدم تلبیة الرصید للاحتیاجات العلمیة للمستفیدین %41.28العلمیة، أما نسبة 

  

  

59%

41%
نعم لا
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    هل هناك تنوع في الرصید الموجود؟ كتب، موسوعات، معاجم، . 2: تنوع الرصید في المكتبة       

  قوامیس، قصص روایات؟

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  %80.73  88  نعم

  %19.26  21  لا

 %100  109  المجموع

                   تنوع الرصید في المكتبة 43:الجدول رقم                             

  
  .رصید الموجود في المكتبةلتنوع التمثیل بیاني  43:الشكل رقم                  

بالنسبة لبیانات الجدول فهي تتعلق بتنوع الرصید الوثائقي للمكتبة، بحیث قدرت نسبة تنوع الرصید بـ 

  .من المستفیدین فأشاروا إلى عدم تنوع الرصید الموجود في المكتبة %19.26، أما نسبة 80.73%

  

  

81%

19%

نعم لا
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  ما مدى جودة الرصید في المكتبة العامة؟.  3:جودة رصید المكتبة       

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  %14.81  16  عالیة

  %73.14  79  متوسطة

  %12.96  14  متدنیة

  %100  108  المجموع

  .جودة رصید المكتبة 44: الجدول رقم                               

          
                    .تمثیل بیاني لجودة رصید المكتبة 44: الشكل رقم                         

یمثل الجدول أعلاه مدى جودة الرصید الوثائقي للمكتبة والذي تمثلت نتائجه في جودة رصید عالیة 

من المستفیدین الذي صرحوا بجودة متوسطة لرصید المكتبة، أما %73.14، ونسبة %14.81بنسبة 

  .فعبرت عن تدني جودة رصید المكتبة% 12.96النسبة الأخیرة 

  

  

14%

73%

13%
جودة عالیة

جودة متوسطة

جودة متدنیة
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  ما هي الطریقة التي تستخدمها في الاطلاع على الرصید؟. 4: الاطلاع على الرصید طریقة       

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  %57.54  61  مباشرة

  %42.45  45  غیر مباشرة

  %100  106  المجموع

  .طریقة الاطلاع على الرصید 45: الجدول رقم

  
  .تمثیل بیاني لطریقة الاطلاع على رصید المكتبة 45:الشكل رقم                   

من المستفیدین أشاروا أن طریقة  %57.54من خلال النتائج الموضحة في الجدول أعلاه فإن نسبة 

من المستفیدین فأقروا بأن طریقة  %42.45إطلاعهم على الرصید هي طریقة مباشرة، أما نسبة 

  .إطلاعهم على الرصید تكون بطریقة غیر مباشرة

  

  

  

58%

42%

مباشرة غیر مباشرة
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  هل تقوم المكتبة بتجدید الرصید سنویا؟. 5: تجدید رصید المكتبة       

  %النسبة  التكرار  الاحتمالات
  %42.57  43  نعم

  %58.41  59  لا

 %100  102  المجموع

  .تجدید رصید المكتبة 46: الشكل رقم                              

    
  .تجدید رصید المكتبة سنویا 46: رقم الشكل                               

نلاحظ من خلال الجدول ومن خلال إجابة المستفیدین أن المكتبة لا تقوم بتجدید الرصید سنویا وهذا 

 %42.57من المستفیدین، أما بقیة المستفیدین والذین قدرت نسبتهم بـ  %58.41ما أدلت به نسبة 

  .إلى قیام المكتبة بتجدید رصیدها فأشاروا

  

  

42%

58%

نعم لا
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  هل تأخذ المكتبة بعین الاعتبار اقتراحاتك في . 6: احات المستفیدین في تنمیة الرصیداقتر     

  تنمیة الرصید؟

  النسبة  التكرار  الاحتمالات
  %25.49  26  نعم

  %74.50  76  لا

  %100  102  المجموع

  . رصیدال احات المستفیدین في تنمیةاقتر  47:رقمالجدول                    

     
  .تمثیل بیاني لاقتراحات المستفیدین في تنمیة الرصید  47 :الشكل رقم                 

بالنسبة للجدول الأخیر للمحور الثالث فكان لمعرفة إذا ما كانت المكتبة تأخذ بعین الاعتبار اقتراحات 

من المستفیدین الذین أقروا باتخاذ  %25.94مستفیدیها في تنمیة رصیدها، فأسفرت نتائجه عن نسبة 

فهم المستفیدین الذین صرحوا بعدم أخذ  %74.50المكتبة اقتراحاتهم في تنمیة الرصید أما نسبة 

  .المكتبة اقتراحاتهم في تنمیة الرصید

  

25%

75%

نعم لا



بختي بن ( و) مالك بن نبي بولایة عین تموشنت( دراسة میدانیة بالمكتبات العامة: الجانب التطبیقي
. أنموذجا) عودة ولایة وھران  

 

 

150 

  .)عین تموشنت( مالك بن نبي بیان تحلیل نتائج است

أن مكتبة مالك بن نبي لها جمهور واسع من خلال النتائج المتحصل علیها اتضح  :بیانات عامة .1

  .لكن الفئة الأكثر ترددا هي فئة الشباب المتمثلة في الطلاب

للمبنى وتجهیزاته دور في استقطاب القراء وارتیادهم على المكتبة، ومن خلال  :المحور الأول. 2

سئلة  الاستبیان دراستنا للمكتبة العامة مالك بن نبي، ومن خلال النتائج المتحصل علیها من طرف أ

جاباتهم اتضح  فني دور فعال في ترددهم علیها، كما أكدوا أنها تسعى لخلق أنالمقدمة للمستفیدین وإ

جو مناسب یساعدهم على المطالعة وهو معیار أساسي یضمن زیادة عدد المنخرطین فیها، أما فیما 

تقع وسط المدینة، وبالتالي  یتعلق بالموقع فإنها ذات موقع استراتیجي یسهل الوصول إلیها، كونها

یمكن القول أن مبنى المكتبة من ناحیة تصمیمه یضمن الحفاظ على المستفیدین، أما من ناحیة 

التجهیزات فهي لازالت لم تواكب التكنولوجیا الحدیثة، حیث أسفرت معظم النتائج أنها تستخدم أجهزة 

  .یث تبقى خدماتها تقلیدیة محظىغیر متطورة وهذا ما یعرقل توفیر الخدمات الإلكترونیة، ح

من خلال الإجابات والنتائج المتحصل علیها والتي تتعلق بالخدمات التي تقدمها  :المحور الثاني. 3

المكتبة ومدى ملاءمتها لرغبات المستفیدین تبین لنا أن المكتبي لا یؤثر على تردد المستفیدین 

مكتبة من خلال المهام التي یقوم بها، أي أن للمكتبة، وهذا ینفي تماما وجوده كعنصر فعال في ال

العلاقة بین المكتبي والمستفید شبه منعدمة، حیث لم ترتقي غلى المستوى الجید وهذا ما أكده معظم 

، أما باقي الخدمات من الإعارةالمستفیدین، بحیث أن معظم الخدمات التي یستفید منها هي خدمة 

حاطة جاریة فه   .ي لم ترتقي إلى تلبیة كافة المتطلباتتوجیه، وخدمة مرجعیة، وإ
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أما عن سیاسة المكتبة فهي تسعى إلى توفیر واستخدام مختلف أدوات البحث وهذا أیضا ما أكدته 

 أنالنتائج أن المكتبة تستخدم الأدلة والفهارس بنوعیها التقلیدیة والآلیة لتسهیل عملیة البحث ، إلا 

قلیدیة، ویمكن تفسیر ذلك إلى غیاب الدورات التكوینیة على الأداة الأكثر استخداما هي الفهارس الت

استخدام الفهارس الآلیة أما عن الخدمات الإلكترونیة فهي لازالت قید المشاریع المستقبلیة، حیث 

النتائج أن التواصل بین المستفید والمكتبة لازال تقلیدیا ولتغطیة النقص اتجهت المكتبة إلى  أكدت

  .فیة على اختلافها بغیة التنمیة الاجتماعیة والتعریف بمهامهاتفعیل الأنشطة الثقا

في إطار المجموعات أو الرصید الذي یعتبر من بین أساسیات تقییم مستوى  :المحور الثالث. 4

المكتبة، ومن خلال الإحصاءات والنتائج المتحصل علیها اتضح لنا أن مكتبة مالك بن نبي تسعى 

لتنمیة الرصید الوثائقي باستخدام سجل الاقتراحات حسب احتیاجات المستفیدین إلى بناء سیاسة اقتناء 

وأخذها بعین الاعتبار وهذا ما أكدته النتائج المتعلقة بتنوع رصید المكتبة الذي یلبي كافة احتیاجاتهم، 

دم وهذا ما یفسر ع. أما فیما یتعلق بجودة الرصید فأغلبیة المستفیدین أكدوا أنه ذو جودة متوسطة

الأخذ بعین الاعتبار جودة الرصید من حیث حداثته ونوعیة المعلومات وقیمتها العلمیة والتي تعتبر 

                                                              .شرط من شروط تقییم الرصید

لعالمیة لتطبیق ولتسهیل الوصول إلى المعلومات وتبسیط عملیة البحث عملت المكتبة وفق المعاییر ا

سیاسة الرفوف المفتوحة وتوفیر الاطلاع المباشر لكسر الحواجز بین الوثیقة والمستفید وهذا یؤكد أن 

  .المكتبة لها أهداف واضحة لتجسید مبدأ الجودة من خلال السعي إلى رفع مستوى خدماتها
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  :النتائج العامة

  .اب وهذا ما أكدته إجابات المستفیدینــــ أغلب الفئات التي ترتاد على المكتبة هي فئة الشب

  .ــــ الباحثین هم الأكثر ترددا على المكتبة

  .ــــ یؤثر مبنى المكتبة على تردد المستفیدین علیها وهذا ما أكدته النتائج المتحصل علیها

  .ــــ یؤثر الجانب الفني للمكتبة على جذب المستفیدین وترددهم علیها

  .المكتبة على المستفیدینیؤثر الجو الذي توفره ــــ 

  .ــــ تجهیزات المكتبة غیر متطورة

  .ــــ موقع المكتبة یؤثر في تردد المستفیدین علیها كونها تقع وسط المدینة

  .ـــــ المكتبي لا یؤثر على تردد المستفیدین على المكتبة وهذا ما وضحته النتائج

ـــ معاملة المكتبي للمستفیدین معاملة حسنة وهذا ما أكدته    .إجابات المستفیدینــــ

  .ــــــ أكثر الخدمات التي تقدمها المكتبة هي خدمة الإعارة

  .ـــــ قیم المستفیدون خدمات المكتبة بالحسنة

  .ـــــ أداة البحث الأكثر استخداما هي الفهارس التقلیدیة

  .خدمات إلكترونیة ـــــ المكتبة لا توفر

  .ـــــ المكتبة تهتم وتقوم بالأنشطة خاصة الثقافیة

  .ــــ مدة الإعارة كافیة بالنسبة للمستفیدین

  .ـــــ الرصید الموجود بالمكتبة یلبي احتیاجات المستفیدین
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  ـــــ تحتوي المكتبة

  على رصید متنوع وذو جودة متوسطة 

  ).وهران(مكتبة بختي بن عودة  تحلیل نتائج استبیان .2

باعتبار المكتبة العامة متاحة للاستخدام من قبل الجمیع إذا لا یقتصر استعمالها  :بیانات عامة. 

على فئة معینة، ومع ذلك إلا وما تتفاوت الفئات في ارتیادها للمكتبة فمكتبة بختي بن عودة كانت 

  .لى ملاذهم من الراحة لتأدیة نشاطاتهممركزا لفئة الشباب وخاصة الطلاب، وذلك لحصولهم ع

للمبنى دور كبیر في جذب المستفیدین لارتیاد المكتبة فتصمیم المبنى الذي صمم  :المحور الأول. 2

والذي یسهل على المستفیدین ) وسط المدینة(بشكل ملفت للانتباه والموقع الذي تتمركز فیه المكتبة 

بة تعاني من قدم تجهیزاتها، إلاّ أن المكتبة فعلا تشهد إقبالا الوصول إلى المكتبة، بالرغم من أن المكت

  .كبیرا من المستفیدین

تعتبر الخدمات هي الواجهة التي تقابل المستفیدین، والمطلوب من أخصائي  :المحور الثاني. 3

ظائف المعلومات تهیئة المكتبة بالخدمات المطلوبة، إذ تعتبر هذه الأخیرة الترجمة الفعالة لنشاطات وو 

لي لجودة الخدمة یكون من خلال العلاقة التي تربط المستفیدین  المكتبة، بحیث أنّ الحكم الأوّ

بأخصائیي المعلومات القائمین على إعداد هذه الخدمة، لذلك نجد معظم مستفیدي مكتبة بختي بن 

ستفیدین فقط عودة راضین نوعا ما عن الخدمات التي تقدمها المكتبة، وربما یعود ذلك إلى لجوء الم

للمطالعة، إذ تنحصر استفادتهم في المكتبة من خدمة الإعارة والتوجیه وفي بعض الأحیان الخدمة 

المرجعیة، فارتیاد المستفیدین للمكتبة بكثرة من أجل المطالعة لذلك كان تقییمهم لخدمات المكتبة أنها 
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رى نجد أنّ الموظفین هناك لم حسنة، فهم لا یحتاجون لأكثر من التوجیه في المكتبة، ومن جهة أخ

یرتقوا إلى مكانة أخصائي المعلومات لأنّ الدور الحدیث الذي یقوم به أخصائي المعلومات یتعدى 

عارة الكتب، حتى أنّ المكتبة لا تقوم بأنشطة مكثفة لجذب مستفیدیها، لذلك یمكن القول بأنّ  التّوجیه وإ

صرة على زاویة واحدة ألا وهي خدمة الإعارة نظرة المستفیدین للخدمات هي نظرة محدودة ومقت

نما اقتصرت  والتوجیه، ومن جانب آخر نجد أنّ المستفیدین صرحوا بعدم وجود أدوات بحث متطورة وإ

أدوات البحث الموجودة على الفهارس التقلیدیة والأدلة، وهذا ناتج ربما إلى عدم وجود تجهیزات حدیثة 

متطورة وربما هو ناتج عن تقاعس الموظفین عن إعدادها،  تساعد الموظفین في إعداد أدوات بحث

  .وهذا بالتأكید سیكون سببا لغیاب الخدمات الإلكترونیة

باعتبار المكتبة العامة مؤسسة تربویة تثقیفیة تخدم كافة الموظفین من مختلف  :المحور الثالث. 4

ها تخدم فئ ات مختلفة، لهذا یجب أن تهتم الأجناس والمهن والأعمار والمستویات، بالإضافة إلى أنّ

المكتبة بالمجموعات المكتبیة وعلیها أن تسعى إلى إشباع حاجات مستفیدیها، إذ یقع على عاتق 

وعلیه أكد المستفیدون على تنوع الرصید . المكتبة توفیر هذه المجموعات تلبیة لاحتیاجات مستفیدیها

كدوا على جودة الرصید الموجود بالمكتبة وأشاروا الموجود بالمكتبة وتلبیته لاحتیاجاتهم العلمیة كما أ

إلى أن المكتبة تأخذ اقتراحاتهم في تنمیة الرصید، إلا أنه هناك تضارب في هذه الإجابات، لأنه ومن 

جهة أخرى أدلى المستفیدون بعدم تجدید المكتبة للرصید سنویا فمن المحتمل أن المستفید لم یفهم 

عشوائیة ومن المحتمل أن تقوم المكتبة بتجدید الرصید سنویا إلاّ  صیغة السؤال لذلك كانت إجابته
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هم لا یلحظون ذلك وخاصة إذا كان المكتبة لا تعلمهم بكل ما هو جدید في المكتبة، وتقوم بتنمیة  أنّ

  .الرصید عشوائیا دون مراعاة اقتراحات المستفیدین

  :النتائج العامة

 فئة الشباب أغلب فئات المجتمع التي ترتاد المكتبة هي. 

 الطلاب هم أكثر الفئات المرتادین للمكتبة. 

 للمبنى دور في تردد المستفیدین على المكتبة. 

 توفر المكتبة للمستفیدین جوا مناسب للمطالعة. 

 التجهیزات الموجودة بالمكتبة غیر متطورة. 

 لا یؤثر الموقع على تردد المستفیدین على المكتبة. 

  المستفیدینللمكتبي دور في نفور وتردد. 

 معاملة المكتبي للمستفیدین هي معاملة حسنة. 

 خدمة الإعارة هي الخدمة التي یقدمها المكتبیون بكثرة للمستفیدین. 

 یقدم المكتبیون خدمات حسنة. 

 الأدوات التي تستعملها المكتبة هي الفهارس التقلیدیة. 

 لا تقدم المكتبة خدمات إلكترونیة. 

 قافیة تربویةتقوم المكتبة بأنشطة دینیة ث. 

 مدة الإعارة كافیة لتلبیة احتیاجات المستفیدین. 
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 الرصید الموجود في المكتبة متنوع ویلبي احتیاجات المستفیدین وهو ذو جودة متوسطة. 

 الطریقة المستخدمة في الإطلاع على الرصید هي الطریقة المباشرة. 

 ر اقتراحات المستفیدینلا تقوم المكتبة بتجدید الرصید سنویا ولا تأخذ بعین الاعتبا. 

  :إجراءات المقابلة

  :مكتبة مالك بن نبي

   .2018فیفري : أخذ موعد المقابلة-1

  .كان التوجیه من طرف الأستاذة المشرفة: التحكیم -2

  .قمنا بأخذ الإذن من مدیرة مكتبة مالك بن نبي ولایة عین تموشنت: الاستئذان -3

  .2018ماي  09: القابلة الفعلیة  -4

  مكتبة بختي بن عودة

   .2018مارس  28: أخذ موعد المقابلة- 

  .كان التوجیه من طرف الأستاذة المشرفة: التحكیم -2

  .قمنا بأخذ الإذن من المسؤول عن مكتبة بختي بن عودة ولایة وهران: الاستئذان -3

  .2018ماي  10:القابلة الفعلیة  -4

  :عرض المقابلة

  . دور مبنى المكتبة في استقطاب المستفیدین وترددهم علیها: المحور الأول

  هل مبنى المكتبة یستوعب كافة المستفیدین؟ وهل یحتمل التوسع مستقبلا؟: 1س
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المبنى لا یستوعب كافة المستفیدین لأن البنایة في تصمیمها تخالف المعاییر العالمیة كما أن : 1ج

الصحیح، خاصة فضاء الكبار الذي لا یستوعب  كافة الزائرین حیث  المساحات غیر مستغلة بالشكل

  1.فالمساحة قابلة للتوسع من ناحیة بناء المكاتب فقط. جل الفضاءات غیر قابلة للتوسع

  .2التوسع مستقبلا باعتباره معلم أثريفة المستفیدین إلا أنه لا یحتمل مبنى المكتبة یستوعب كا: 2ج

جودة في المكتبة وهل تتناسب في تنظیمها مع احتیاجات ما هي الفضاءات المو : 2س

  المستفیدین؟

  : الفضاءات الموجودة في المكتبة متمثلة في: 1ج

  فضاء الطفل الذي تولیه المكتبة اهتماما كبیرا من ناحیة التنظیم والتجهیزات، فضاء مخصص

  .ضللباحث والاطلاع الداخلي، قاعة المحاضرات، فضاء الانترنت، بهو للمعار 

  ،یتلقى فضاء الكبار الخاص بالمطالعة مشكل الاكتظاظ مقارنة بعدد المستفیدین والمقاعد المتوفرة

  . أما فضاء الطفل الذي یقع في الطابق الثاني فهو حاجز لبعض الأطفال للتردد علیه

  .الفضاءات الموجودة في المكتبة هي فضاء المطالعة، فضاء الأطفال، فضاء الباحث: 2ج 

  یتناسب تنظیم الفضاءات مع احتیاجات المستفیدین كون المبنى معلم أثري بحیث لا یمكن لا

ضافة الفضاءات مثلا فضاء الطفل الذي یتواجد بالطابق العلوي ذو مسلك یصعب  التعدیل فیه وإ

 .على الطفل الصعود إلیه

 
                                                             

  .صباحا 11:00على الساعة .09/05/2018مقابلة أجریت مع مدیرة مكتبة مالك بن نبي بولایة عین تموشنت یوم    1 

  مساءا 15:00على الساعة08/05/2018مقابلة أجریت مع مندوبة مدیریة الثقافة والمدیرة العامة للمكتبات العامة بوهران یوم   2 
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  هل المیزانیة تتلاءم مع متطلبات المكتبة؟: 3س

غیر كافیة لتوفیر احتیاجات المكتبة حیث یتم تقسیمها حسب الأولویات  بالنسبة للمیزانیة فهي: 1ج

حیث أكدت المبحوثة أن المیزانیة لا تشكل عائق كبیر مقارنة بنص الید . المتعلقة بالتكوین والصیانة

  .العاملة المتخصصة

الشؤون  أي أن مدیریة. لا تتلاءم المیزانیة مع متطلبات المكتبة فهي مخصصة للمجموعات فقط: 2ج

  .الثقافیة لا تخصص  میزانیة للتجهیزات وتكوین الموظفین

  ما هي التجهیزات المستخدمة في المكتبة وما مدى حداثتها؟: 4س

تسعى المكتبة إلى تجهیز فضاءاتها بأحدث الوسائل التكنولوجیة من أجهزة الإعلام والطابعات : 1ج

حدیثة نوعا ما لكن لقلة عددها یتم الاستعانة وغیرها، حیث یوجد في فضاء الانترنت أجهزة حاسوب 

بالأجهزة القدیمة، بالإضافة إلى وجود كامیرات مراقبة، أما الطابعات فهي تستخدم للعمل الإداري 

  .ومن ناحیة الطاولات والكراسي فهي مناسبة نوعا ما لاحتیاجات المستفیدین. فقط

تفتقر المكتبة إلى العدید من التجهیزات، بحیث لازالت تجهیزاتها تقتصر على الطاولات : 2ج

والكراسي أما فیما یتعلق بالوسائل الحدیثة فهي شبه منعدمة في المكتبة حیث یوجد بعض الحاسبات 

  . في مكتب المسؤول فقط

  ؟)تالبرمجیات، التجهیزا(من المسؤول عن عملیة الصیانة في المكتبة 5س

عملیة الصیانة في المكتبة تقوم بها المؤسسة المتعاقد معها لشراء الأجهزة والبرمجیات، حیث  :1ج

  .تتكفل بإصلاح الأجهزة وتكوین الموظفین على استخدام الأنظمة وكیفیة العمل بها
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  . غیاب التجهیزات الحدیثة یرافقه بطبیعة الحال عدم وجود مسؤولین عن عملیة الصیانة :2ج

  )دراسة الأهداف، الخدمات( سیاسة المكتبة في جذب القراء : ور الثانيالمح

باعتبار المكتبات العامة فضاء عمومي یستقطب كافة شرائح المجتمع، فما هي السیاسة : 1س

المنتهجة التي ترتكز علیها المكتبة للرفع من مستوى خدماتها وتلبیة احتیاجات كافة المستفیدین 

  منها؟

ة مالك بن نبي سیاسة جدیدة للخروج من الطرق التقلیدیة واستبدالها بالطرق انتهجت مكتب: 1ج

  :الحدیثة تتماشى والتطورات من خلال

  ورشات لتنمیة و التركیز على فضاء الأطفال من ناحیة التصمیم وتنسیق الدیكور وتوفیر حصص

 .فن الإبداع

  المفتوحة من أجل تسهیل البحث أما بالنسبة للكبار فقد ركزت المكتبة على سیاسة الرفوف

 .والإطلاع على كل المجموعات بحریة

 توفیر فضاء الانترنت للمستفیدین وتدریبهم على استخدام التكنولوجیا الحدیثة وطرق البحث فیها. 

 توفیر فضاء للمطالعة الجماعیة من أجل المناقشة والتحضیر لأعمالهم البحثیة  . 

 للكتاب والمطالعة القیام بالأنشطة الداعمة والمكملة. 

 التخطیط لتوفیر فضاء خاص بذوي الاحتیاجات الخاصة وتزویده. 

 توفیر سجل الاقتراحات  للمستفیدین. 
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 بالنسبة للمؤسسات التربویة فقد تم تنفیذ تعلیمات وزارة ( التنسیق مع العدید من المؤسسات الخارجیة

بالإضافة إلى إعلان المدارس بكل مهام  الثقافة بخصوص مجانیة الانخراط للأطوار التعلیمیة الثلاث

المكتبة، أما فیما یخص الجمعیات  فالمكتبة تفتح أبوابها لإقامة المعارض والقیام بالنشاطات خاصة 

 .الدینیة منها

  مجموعاتها عبر المكتبة المتنقلة بإرسالأما المؤسسات العقابیة فتقوم مكتبة مالك بن نبي. 

 ان لیلا حیث نجحت هذه السیاسة واستقطبت الكثیر من فتح أبواب المكتبة في شهر رمض

 .2017المستفیدین سنة 

 الاستقبال الجید للمنخرطین وتوجیههم خاصة عائلات الأطفال. 

 تألیة الرصید الوثائقي ومحاولة التحكم في التكنولوجیا الحدیثة. 

  :أما مكتبة بختي بن عودة فتمثلت سیاستها في: 2ج

  رشادهمتوجیه المستفیدین   ,وإ

 تحاول المكتبة توفیر جو من الراحة والهدوء لیتمكن المستفیدون من ممارسة نشاطاتهم. 

 لها اهتمام بمجال الأنشطة الثقافیة. 

إذن على أي أساس یتم توزیع المهام : باعتبار العنصر البشري مهم في تقدیم الخدمة المكتبیة: 2س

  على الموظفین؟
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لمشتركة في توزیع المهام تحدده وزارة الثقافة، لكن المكتبة إلى هناك قانون خاص بالأسلاك ا: 1ج

خلق جو من التعاون أثناء العمل الجماعي من خلال دمج كل الموظفین في كل الفضاءات أي تبادل 

  .الأدوار من فترة إلى فترة

رك موظفین متخصصین في مجال المكتبات یتداولون على قسم المعالجة لتدا 05حیث یوجد بالمكتبة 

  .النقائص، بالإضافة إلى تداولهم على فضاء الأطفال یومین في الأسبوع

بما أن أغلب الموظفین لیسو بمتخصصین في مجال المكتبات، ومستواهم العلمي لا یتجاوز : 2ج

مرحلة الثانوي ماعدا موظفة واحدة ذات مستوى أكادیمي، وبالتالي قسمنا المهام حسب قدراتهم 

  .وخبراتهم

  السیاسة المعتمدة  لاقتناء المجموعات المكتبیة؟ما هي : 3س

تتم عملیة بناء سیاسة الاقتناء انطلاقا من احتیاجات المستفیدین المقترحة وكذلك بالاعتماد على : 1ج

، كذلك بالاعتماد على الموازنة بین )أي حركیة الكتب( عدد النسخ التي یتم الطلب علیها بكثرة 

  .المجموعات في مختلف التخصصات

أما فیما یخص الهبات فهي تأتي من طرف وزارة الثقافة وزارة المجاهدین، الشؤون الدینیة 

  .والأشخاص

من  %56على قائمة المقتنیات من طرف وزارة الثقافة حیث خصصت لكن تتم المصادقة 

  .لفئة الكبار %35المجموعات لفئة الصغار و
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لاقتناء المجموعات المكتبیة بحیث تقوم مدیریة لا تعتمد المكتبة على سیاسة محددة وواضحة : 2ج

  .الشؤون الثقافیة باقتناء الكتب حسب التخصصات الموجودة دون مراعاة احتیاجات المستفیدین

  ؟)المكتبیین(كیف تقیمون أداء الموظفین في المكتبة : 4س

قدیم الخدمات وذلك یتم التركیز في عملیة التقییم على المكتبیین باعتبارهم العنصر الفعال في ت: 1ج

  :من خلال

 أشهر من ناحیة الانضباط،  03بالاعتماد على مردودیة العمل كل ) المحاسبة(التقییم المباشر

  .السلوك، سرعة العمل

  التقییم غیر المباشر من خلال ملاحظة النقائص حیث یتم استجواب الموظف ومعرفة الخلل في

  .العمل لإیجاد الحلول المناسبة

  أدائهم فهو أداء حسن حیث كل الموظفین یقومون بالعمل حسب التوجیهات أما فیما یخص

  .والتعلیمات المقدمة إلیهم

بما أن أغلب الموظفین لیسو بمتخصصین فأداؤهم أقل من المتوسط لعدم امتلاكهم لكفاءات : 2ج

  .علمیة، إلا أن هناك بعض الاجتهادات من الموظفین لتحسین أدائهم

  تخصیص دورات تكوینیة للمكتبیین؟هل تقوم المكتبة ب: 5س

 syngebالتكوین یكون حسب قانون وزارة الثقافة حیث تم إجراء تكوین مسبقا على استخدام : 1ج

  .cerist خارج المكتبة في مركز البحث في الإعلام العلمي والتقني
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أما المكتبة تقوم بالدورات التكوینیة عن طریق المحاضرات وتشجیع الموظفین على حضور الملتقیات 

الذي سیتم  PMBأما حالیا یتم تدریبهم داخل المكتبة على استخدام نظام . خاصة الجامعیة منها

  .العمل به مستقبلا

نة الأخیرة ارتأت أن تقوم لا تقوم المكتبة بتخصیص حصص أو دورات تكوینیة إلا أنه في الآو : 2ج

بمحاضرات متعلقة بالمهنة بمساعدة بعض الأساتذة والباحثین في مجال المكتبات من أجل تدریبهم 

  .على طرق العمل

  :المحور الثالث

  ما طبیعة علاقة الموظفین بالإدارة؟ وهل تلقون التدریب الكافي حسب المستجدات الحدیثة؟: 1س

قوانین  1قة حسنة في إطار العمل المهني وعلى الموظف احترامفیما یخص العلاقة فهي علا:  1ج

العمل والالتزام بها، أما فیما یخص التكوین أغلبیته یكون عن طریق المحاضرات حیث لا یتلقى كافة 

الموظفین التدریب بل فئة أو أشخاص فقط على كیفیة استخدام الأجهزة وكیفیة التفاعل مع نظام 

دخال البیان   .اتالمعالجة وإ

علاقة الإدارة بالموظفین علاقة إنسانیة مهنیة یسودها الاحترام المتبادل، أما فیما یتعلق : 2ج

  2.بالتدریب فلم نتلقى أي تدریب

  

  
                                                             

.مساء 15:00: على الساعة . 09/05/2018). عین تموشنت(ثائقي والإعارة بمكتبة مالك بن نبي مع مسؤولة تسییر الرصید الو  مقابلة أجریت  1  
  .صباحا 11:00على الساعة .  10/05/2018) وهران(مقابلة أجریت مع مسؤول مكتبة بختي بن عودة   2
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  .)فردیة أم جماعیة(مل في المكتبة ما هي طریقة الع: 2س

نظام المكتبة یفرض العمل الجماعي وتبادل المهام والمشاركة في الآراء بغیة الرفع من مستوى  :1ج

  .العمل

طریقة العمل في المكتبة هي جماعة وذلك لتغطیة النقص الموجود بین الموظفین ولعدم خبرتهم : 2ج

  .في الأداء لذلك المهام تأتي جماعیا

  هل تأخذون اقتراحات المستفیدین بعین الاعتبار؟: 3س 

صحیح أن هناك سجل اقتراحات لتسجیل العناوین المطلوبة لكن معظم الاقتراحات لا تؤخذ : 1ج

  .بعین الاعتبار أثناء عملیة الاقتناء

  .لا تِأخذ اقتراحات المستفیدین بعین الاعتبار: 2ج

  لتلبیة احتیاجات المستفیدین؟ هل تسعون  إلى تحقیق جودة في الخدمات: 4س

رضاء المستفیدین من خلال توجیهه: 1ج م المهنة المكتبیة تفرض على أي مكتبي التمیز في الأداء وإ

علامهم بكل جدید في مجال تخصصهم بالإضافة إلى توجیه ومساعدتهم على إیجاد المعلومة  وإ

  .عن المراجعالموظفین غیر المتخصصین وتدریبهم على التصنیف وكیفیة البحث 

أكید أننا نسعى إلى تحقیق جودة الخدمات إلا أن عدم امتلاك الموظفین للخبرة بشكل عائق : 2ج

  .لعدم وعیهم بأهمیة التمیز في الأداء لبلوغ الجودة

  هل تخصصون حصص تدریبیة للمستفیدین على كیفیة الاستفادة من خدمات المكتبة؟: 5س
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للمستفیدین، لكننا نقوم بمساعدة المستفیدین والإجابة على المكتبة لا توفر حصص تدریبیة : 1ج

رشادهم على كیفیة البحث   .استفساراتهم، وتوجیههم وإ

لا یوجد حصص تدریبیة للمستفیدین على كیفیة الاستفادة من خدمات المكتبة إلا أننا نقوم :  2ج

  .بتوجیههم ومساعدتهم إذا دعت الحاجة لذلك

  أو التفاعل الافتراضي مع المستفیدین؟ هل هناك نوع من التواصل: 6س

بالإضافة إلى الموقع الرسمي، لكن لا یوجد نوع من هذا  یوجد لدى المكتبة صفحة فیسبوك: 1ج

  .   التفاعل حیث التواصل لا یزال تقلیدیا من طرف المستفیدین

نظرتها  لا یوجد نوع من التفاعل الافتراضي مع المستفیدین لأن المكتبة لم تخرج بعد من: 2ج

  .الكلاسیكیة للمكتبات العامة

  :تحلیل المقابلة

                               مبنى المكتبة وأثره على تردد المستفیدین: المحور الأول

من خلال المحور الأول والذي یدرس المبنى ومدى تأثیره على استقطاب القراء یمكن أن نستنتج    

أو نفور المستفید ومن خلال ملاحظتنا والمقابلة مع مسؤولي  ن هذا الأخیر له دور فعال في ترددأ

  :تبین لنا أن) مالك بن نبي ولایة عین تموشنت، ومكتبة بختي بن عودة ولایة وهران( المكتبة العامة

بالرغم من حداثة مبنى مكتبة مالك بن نبي وكبر مساحتها إلا أنه لا یستوعب كافة المستفیدین 

ت وهذا راجع إلى أن تصمیم  البنایة مخالف للمعاییر العالمیة، كما لا توجد خاصة في فترة الامتحانا

إستراتجیة في تقسیم الفضاءات التي تتلاءم مع الفئات، بحیث یتم استخدام فضاء الطفل من قبل 
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الكبار نظرا لمشكل الاكتظاظ، كما أن فضاء الطفل یوجد في الطابق الثاني الذي یصعب الوصول  

الاحتیاجات الخاصة لازال ضمن المشاریع المستقبلیة، ولتعزیز العلاقات الخارجیة أما فضاء ذوي 

لكن التجهیزات فهي متوسطة من ناحیة حداثتها وهذا . خصصت بهو للمعارض بغیة نشر الثقافة

كتبة على بعض الأمر متعلق بالمیزانیة باعتبارها غیر كافیة لكافة متطلبات المكتبة إذ تحتوي الم

في حین تم تزوید فضاء الانترنت بأجهزة الحاسب الآلي إلا أنها غیر كافیة  الإداریةللخدمة الطابعات 

أما فیما یتعلق بالأمن تم تزید المكتبة . لكافة المستفیدین وبالتالي لازالت تستخدم الأجهزة القدیمة

لتقنیین  لجأت بالكامیرات للمراقبة، وفي مجال الصیانة فالمكتبة تخصص لها میزانیة نظرا لغیاب ا

وهذا دلیل على نقص الید العاملة ذات الكفاءة . لتعامل مع الموردین في حالة تعطل الأجهزة

  .بالإضافة إلى نقص الدورات التكوینیة وهذا ما یعرقل تحقیق الجودة

أما مكتبة بختي بن عودة وهران فتصمیمها الأصلي منافي لبنایة المكتبات باعتبارها كنیسة ومعلم 

لا أن لها دور في جذب القراء، بحیث لها مساحة تستوعب عموما كافة المستفیدین، أما فیما أثري إ

یخص الفضاءات الموجودة فهي لا تتناسب مع احتیاجات المستفیدین إذ هي الأخرى خصصت 

فضاء للطفل لكن في الطابق العلوي وموقعه لا یتلاءم مع هذه الفئة إلا أن المكتبة تفتقر لفضاء ذوي 

حتیاجات الخاصة وقاعة خاصة بكبار السن، وبما أن میزانیة المكتبة محدودة لا تتلاءم مع الا

متطلبات المكتبة أثرت من ناحیة حداثة التجهیزات أو بالأصح غیاب تام لاقتناء التجهیزات، بحیث 

  .وبالتالي فهي ذات طابع تقلیدي محظ) الطاولات، الكراسي، الرفوف(لازالت المكتبة تقتصر على 
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  .سیاسة المكتبة في جذب القراء وتلبیة احتیاجاتهم :المحور الثاني

خصصنا المحور الثاني لدراسة سیاسة المكتبة وسعیها لتلبیة احتیاجات المستفیدین من خلال دراسة 

  :الأهداف ونوعیة الخدمات المتوفرة

حیث اتضح أن السیاسة العامة لمكتبة مالك بن نبي تهدف إلى تطویر خدماتها وتحسین طرق 

تقدیمها حسب التطورات الحدیثة إلا أنها لازالت قید العمل حسب الطرق الكلاسیكیة بالاعتماد على 

لاهتمام تعلیمات وزارة الثقافة والعمل بها حیث تركز على المعالجة الوثائقیة وعملیة الاقتناء دون ا

بتطویر باقي الخدمات لمواكبة المستجدات الحدیثة، ولتدارك النقص ارتأت  المكتبة إلى تغطیته من 

خلال تحدید بعض الأولویات وأخذها بعین الاعتبار كأسس لضمان جودة خدماتها، من خلال العمل 

بالإضافة إلى خلق جو بنظام الأرفف المفتوحة  تبعا للمعاییر العالمیة الموحدة لتسهیل عملیة البحث 

مناسب للمطالعة  وتزوید الفضاءات بالرصید الذي یخدم احتیاجات المستفید وفق سیاسة اقتناء تعمل 

على الموازنة بین التخصصات والأخذ بعین الاعتبار الاقتراحات المسجلة لكن تبقى هذه السیاسة 

إلى تعزیز الثقافة وتنمیة المجتمع مرتبطة بقرار الوزارة في توفیر المجموعات المكتبیة، كما تسعى 

بتفعیل النشاطات لتوعیة المستفیدین في شتى المجلات، ورغم قلة المتخصصین في المهنة إلى أنها 

تسعى إلى رفع مستوى الأداء من خلال تشجیع العمل الجماعي بغیة تبادل الخبرات حیث یتم تداول 

بادرة لتكوین جیل قارئ، ولتكملة الدور المكتبیین على فضاء الطفل یومین في الأسبوع وهذه م

الاجتماعي تسعى إلى التعامل والتنسیق مع المؤسسات الخارجیة من بینها التربویة والجمعیات 

  والمراكز الاستشفائیة والتنسیق معهم في مجال الأنشطة  وحتى 
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یة طلبات الفئة المؤسسات العقابیة یتم الاهتمام بها حیث تلعب المكتبة المتنقلة دور كبیر في تلب

وكل هذه المهام تمر عبر مرحلة التقییم لدراسة وضعیة الأداء باعتبار العنصر البشري هو . المعاقبة

  .المحور الأساسي لرفع مكانة المكتبة في ظل المنافسة الخارجیة

أما مكتبة بختي بن عودة تحاول تأدیة خدماتها بطریقة محتشمة لأنها تعاني من نقص في العامل     

البشري المؤهل وعدم كفاءته، وغیاب التكوین في المكتبة وهذا ما یعكس سوء مردودیتهم وعدم بلوغ 

المكتبة لجودة الخدمات، ولتلبیة احتیاجات مستفیدیها تتبع المكتبة سیاسة الرفوف المفتوحة، كما تعمل 

رشادهم بالإضافة إلى قیامها بالنشاطات الثقافیة، الأ  مسیات الشعریةعلى توجیه المستفیدین وإ

معارض الكتب، كما إلى توفیر جو من الراحة لممارسة المستفیدین مختلف نشاطاتهم، أما فیما یتعلق 

بالمجموعات المكتبیة فالمكتبة لیس لها دور في اقتناءها إنما تقوم مدیریة الثقافة بهذه العملیة، إذ أن 

  یقوم باقتراح بعض العناوین فقطالمكتبة لا تراعي احتیاجات المستفیدین، فمسؤول المكتبة 

    .المكتبي ودوره في تحقیق جودة الخدمات: المحور الثالث

سلطنا الضوء في هذا المحور على الدور الذي یقوم به أخصائي المعلومات في تفعیل خدمات 

ا أن المكتبة وتلبیة احتیاجات المستفیدین ومن خلال المقابلة مسؤولة التسییر الوثائقي والإعارة لاحظن

مكتبة  مالك بن نبي تأخذ بعین الاعتبار دور العلاقة بین الإدارة والموظفین  في رفع مستوى العمل 

بحیث العلاقة بینهم علاقة مهنیة یسودها الاحترام  والتعاون وتبادل الخبرات للاستفادة وتغطیة 

صین في النقائص الموجودة لدى بعض الموظفین، لكن لاحظنا وجود الموظفین غیر المتخص

الفضاءات التي لها اتصال مباشر مع المستفیدین وهذا التوزیع غیر مناسب یعیق عملیة التوجیه 
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والإرشاد، إذ یقع على عاتق المتخصصین تكوین الموظفین بغیة تحسین خدمات التوجیه والبحث عن 

تخصص المعلومات بحث یعتبر تدریب المستفید ومساعدته اجتهاد من قبل الموظفین في حین لم 

المكتبة حصص لمثل هذه الدورات لكن تسعى إلى خلق نوع من التواصل والتفاعل الافتراضي بالنشر 

الخاص بالمكتبة جل النشاطات لكن لیس نشط بالشكل ) الفیسبوك( على موقع التواصل الاجتماعي 

  .أما الموقع لازال مجرد واجهة الكترونیة للمكتبة. المطلوب نظرا لنقص الید العاملة

أما مكتبة بختي بن عودة فقد أكد مسؤول المكتبة أنه یسعى إلى تحقیق الجودة إلا أنه یجد صعوبة 

في ذلك كون كل الموظفین یفتقرون إلى كفاءات في مجال المكتبات، مما دفعه على تحفیز العمل 

التوجیه  الجماعي لتبادل المهارات ومعرفة كیفیة تسییر المهام، بحیث یسعى إلى تكوینهم من خلا ل 

إذ یمكن القول أن عدم كفاءة العمال أدى إلى غیاب . والإرشاد بغیة إكسابهم بعض الكفاءات المهنیة

حصص تدریبیة للمستفیدین على كیفیة الاستفادة من خدمات المكتبة، إذ أن الموظفین لم یفهموا 

 دونهؤ ر الذي یأهمیة الدو 

ى إلى استخدام الطرق وبالتالي فإن المكتبة تتواصل مع مستفیدیها تقلیدیا لم تتعد. في المكتبة 

  .التكنولوجیة

  :النتائج العامة

إلى إجراء المقابلة وتحلیل البیانات المتحصل  وبالإضافةبعد تفریغ أجوبة الاستبیان وتحلیلها     

" بختي بن عودة بولایة وهران"و " ن تموشنت مالك بن نبي بولایة عی"علیها من كلتا المكتبتین 

  :وبالاعتماد على الملاحظة  البسیطة توصلت الدراسة إلى النتائج التالیة 
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  كلتا المكتبتین لهما جانب فني ملفت للانتباه وجذب القراء إلا أنه منافي تماما للمعاییر العالمیة

باعتبارها كنیسة ومعلم أثري فهي مجرد من حیث توزیع الفضاءات خاصة مكتبة بختي بن عودة 

 .متجر للكتب واستقطاب السیاح فقط

  المیزانیة المخصصة لا تلبي متطلبات كلتا المكتبتین كون المكتبة العامة تابعة لوزارة الثقافة

 .بحیث تفرض علیها قوانین خاصة باقتناء الكتب فقط

 لجودة إلا أـن مكتبة مالك بن نبي تولي التجهیزات المتوفرة في المكتبتین لم ترتقي إلى مستوى ا

اهتماما كبیرا في تزوید مكتبتها بأحدث الوسائل مقارنة بمكتبة بختي بن عودة التي لازالت تعتمد على 

 .الوسائل التقلیدیة في إنجاز أعمالها

 ي تقدم كلتا المكتبتین خداماتها لكافة فئات المجتمع تماشیا مع مبدأ العمومیة من حیث الموازنة ف

 .تنظیم الفضاءات وتلبیة الاحتیاجات

  السیاسة المعتمدة في تقدیم الخدمات تقلیدیة ذات طابع كلاسیكي في كلتا المكتبتین ، حیث یتم

عطاء الأولویة للفهارس التقلیدیة في عملیة البحث  .التركیز على خدمة الإعارة وإ

 ویات الرئیسیة الهادفة لاستقطاب سیاسة الرفوف المفتوحة وتفعیل الأنشطة الثقافیة من بین الأول

 .القراء وزیادة عدد المنخرطین ورفع المستوى الثقافي

  الاهتمام بالعنصر البشري وتكوینه حسب إمكانیات كلتا المكتبتین ، وتشجیع العمل الجماعي

بغیة رفع مستوى الأداء، خاصة في مكتبة مالك بن نبي التي تنتهج مبدأ التقییم كأداة لضمان 

 .العمل مردودیة
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  الاهتمام بالمستفیدین ومیولاتهم البحثیة وتوجیههم، مع غیاب الفضاءات التي من شأنها یتم

تشجیع واكتشاف المواهب والقدرات والتي یعتبر من بین مهام المكتبة العامة في تنمیة المجتمع في 

 .كافة المجالات

 خلال ملاحظتنا لمكتبة مالك  كلتا المكتبتین لا تعتمد على سیاسة واضحة في توزیع المهام ومن

بن نبي الفضاءات التي یكون فیها التواصل مع المستفیدین بشكل مباشر یخصص لها موظفین غیر 

متخصصین وهذا ما یعرقل عملیة التوجیه والإرشاد والإجابة على    الاستفسارات، في حین مكتبة 

 .بختي بن عودة تفتقر تماما لأهل التخصص

  إلى بناء سیاسة اقتناء علمیة واضحة في إطار الموازنة بین التخصصات تسعى كلتا المكتبتین

وتغطیة النقص في شتى المجالات خاصة  العلمیة إلا أن اقتناء المصادر الالكترونیة فهو منعدم 

تماما في مكتبة بختي بن عودة أما مكتبة مالك بن نبي تقوم باقتناء المصادر الالكترونیة لكن بنسخ 

 .كافة الاحتیاجات قلیلة لا تلبي

 تا المكتبتین بتطویر العلاقة بین الإدارة والموظفین والعمل في إطار خدمة المستفیدتهتم كل. 

  كلتا المكتبتین تسعى إلى الإعلان عن نشاطاتها والتعریف بها لكن بطرق مختلفة حیث مكتبة

نبي توكل المهام للمنشط أما مكتبة مالك بن .بختي بن عودة فهي لازالت تعتمد على الطرق التقلیدیة

الثقافي بالتنسیق مع مسؤول الإعلام حیث یتم الإبلاغ عنها عبر مواقع التواصل الاجتماعي 

 ).الفیسبوك(
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  التواصل الافتراضي منعدم تماما في مكتبة بختي بن عودة في حین نجد مكتبة مالك بن نبي

صل نظرا لقلة الید العاملة المتخصصة لكن بالشكل المتواالتفاعل مع المستفیدین افتراضیا تسعى إلى 

 .وانشغالهم بالمهام التقلیدیة یعرقل إتمام هذه العملیة

   الجودة غایة لكلتا المكتبتین لبلوغ التمیز في الأداء لكن یبقى مشكل التكوین ونقص

 .المتخصصین عائق أمام رفع مستوى تقدیم الخدمات

 ب   .لتزم به المكتباتداع في الأداء ولیست قانون تالجودة تعتبر في الأساس مبدأ وغایة أو هدف وإ

  :الاستنتاجات على ضوء الفرضیات

لقد جاء موضوع دراستنا لیوضح مدى تجسید المكتبات العامة للجودة كمفهوم ناجع لتلبیة     

احتیاجات المستفیدین، وبعد تتبع خطوات ومراحل البحث العلمي بغیة التأكد من صحة الفرضیات 

  :الموضوعة

المكتبات العامة بالجزائر عرفت استفاقة محتشمة نوعا ما لتفعیل دور المكتبات  :الفرضیة الأولى

الحدیث، من خلال تجسید مفهوم الجودة، إذ یعتبر هذا الأخیر من التطلعات المستقبلیة للمكتبات 

ن الأرضیة فالتركیز على الأنشطة الثقافیة یعتبر من أولى خطوات الولوج إلى جودة الخدمات حتى و  إ

ن كان بدرجات متفاوتة  في منأى عن تحقیق تطلعات المستفیدین إلا أن محاولة طاقم عمل المكتبة وإ

في التطبیق یستحق أن یتوج بالتجسید یوما ما على أرض الواقع، وتبقى هذه المبادرة تؤكد على أن 

تسعى ) بعین تموشنت بختي بن عودة بوهران، مالك بن نبي(الفرضیة القائلة أن المكتبات العامة

  .لتحقیق الجودة هي فرضیة صحیة
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تعتبر تكنولوجیا المعلومات المتمثلة في التقنیات والتجهیزات من بین الأسالیب : الفرضیة الثانیة

والعوامل المساعدة على تطویر خدمات تماشیا مع متطلبات العصر، حیث ساهمت في تفعیل 

من خدماتها، لكن مكتباتنا لم ترتقي إلى المستوى الحدیث  التواصل مابین المكتبة والفئات المستفیدة

في ظل غیاب هذه التجهیزات خاصة في مكتبة بختي بن عودة، أما مكتبة مالك بن نبي فقد شهدت 

نوع من التحسن نتیجة سعیها لإدخال التكنولوجیا في مختلف وظائفها، وبالتالي فإن الفرضیة القائلة 

ران وعین تموشنت تكنولوجیا المعلومات لتحقیق الجودة في الخدمات هي تستخدم المكتبات العامة بوه

فرضیة خاطئة بالنسبة لمكتبة بختي بن عودة بوهران، وصحیحة نسبیا بمكتبة مالك بن نبي یعین 

  .تموشنت

مهما سعت المكتبات العامة إلى تحقیق الجودة وفق معاییر إدخال التكنولوجیا  :الفرضیة الثالثة

هتمام بالفضاءات وتنظیمها وتزویدها بكل احتیاجات المستفیدین، إلا أن النقص یبقى الحدیثة والا

واضحا إذ تنتهي هذه الإستراتجیة بالفشل الحتمي في غیاب العامل البشري المؤهل في إطار المهنة 

غیة المكتبیة والمعلوماتیة، والذي یسعى إلى استغلال كل هذه الإمكانیات وفق احتیاجات المستفیدین ب

  .رفع مكانة المكتبة

ومن خلال الدراسة المیدانیة في كلتا المكتبتین لاحظنا أن غیاب الجودة في مكتبة بختي بن عودة 

سببه الرئیسي غیاب العامل البشري أما مكتبة مالك بن نبي في لازالت لم ترتقي إلى المستوى 

لي فإن الفرضیة القائلة أن كلتا المطلوب لتحقیق الجودة نتیجة نقص الید العاملة المؤهلة وبالتا
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المكتبتین لهما عامل بشري مؤهل لتحقیق الجودة هي فرضیة خاطئة بالنسبة لمكتبة بختي بن عودة 

  .وصحیحة نسبیا بالنسبة لمكتبة مالك بن نبي

  :الاقتراحـــــــــــات

  ة تماشیا مع متطلبات العصر الحدیثةالاهتمام بالمكتبات العام.  

 سیاسة توظیف العامل البشري في المكتبات العامة إعادة النظر في.  

 الحرص على تكوین العنصر البشري دوریا وباستمرار تماشیا مع تطورات المهنة المكتبیة.  

  ضرورة الاعتماد على التكنولوجیا الحدیثة في تسییر مهام المكتبة خاصة الخدمات الموجهة

  .للمستفید

  كونها الفضاء الثالث لتكوین وتنمیة المجتمع المكتبات العامةتسلیط الضوء على ضرورة.  

 شراكهم في اتخاذ القرار   .تحسین مهارات الاتصال بین الإدارة والمكتبیین وإ

  الإستراتجیةضرورة تبني مفهوم الجودة في المكتبات ووضعه كجزء أساسي من الخطة.  

  نجاح العملتبني نظام العمل الجماعي وروح الفریق الواحد بغیة تسدید الثغرات   .وإ

 تشجیع الموظفین وتحفیزهم لضمان رفع قدراتهم واكتشاف مواهبهم لرفع مستوى الأداء.  

 ،خطة جعل المستفید هو أساس أي هدف أو أي  التركیز على المستفید والبیئة لا على الممتلكات

  .لأداء المكتبي

 قة، وكسب المستفید المستفید والمكتبي بغیة تحسین المعاملة والعلا خلق جو من التعاون بین

  .وجعله كطرف أساسي في الخدمة المكتبیة
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سقاطها على كافة الخدمات المكتبیة   .ضرورة العمل بمواصفات الجودة وإ

  :خلاصة الفصل

ومن خلال إجراء الدراسة المیدانیة ابتداءً من عرض استمارة الاستبیان والمقابلة وتحلیلها في كلتا 

الخدمات في المكتبات العامة كمفهوم هي غائبة عن الواقع، لكنها المكتبتین یتضح لنا أن جودة 

كتطبیق أو كنشاط موجودة بحیثیات وأسالیب مختلفة حیث توصلنا من خلال موضوع دراستنا أن كلتا 

  .المكتبتین تفتقر إلى أرضیة مهیأة لتجسید الجودة كمفهوم وممارسة



 

 

 

  خــاتــمة



ــــــخ ـــاتـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ  مةــــ
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ى لتكوین وتنمیة وفي الأخیر وباعتبار المكتبات العامة مؤسسة ثقافیة واجتماعیة وسیاسیة تسع    

فإن تطبیق الجودة والعمل وفق مناهجها أمر ضروري لمواكبة التطور، حیث لم  مجتمع دیموقراطي

نّ  ،تقتصر الجودة على تقدیم الخدمة فقط ما تدرس كافة تفاصیل المكتبة بدایة من المبنى وتجهیزاته وإ

إلى غایة دراسة أسالیب تطویر الخدمات وتقدیمها، وبالتالي فإنّ المجهودات التي ترسمها الجهات 

یة لتعزیز مكانة المكتبات العامة لم ترتقي إلى مستوى التطبیق الفعلي، وهذا ما تبین لنا من الوص

 ، أن جل المكتبات العامة تفتقر إلى أرضیة مهیئةخلال النتائج المتحصل علیها في كلتا المكتبتین

ة تماما كما أنّ ثقافة الجودة غائب ،ذات معاییر لتجسید الجودة وتطبیقها وفق المنظور الصحیح

كمفهوم خدماتي في المهنة المكتبیة، أما كتطبیق أو طموح للرفع من مستوى الخدمات فهو حاضر 

لكن لیس بالمستوى المطلوب، إذ أن غیاب أسالیب وعوامل تحقیقها المتمثلة في تكنولوجیا المعلومات 

  .والید العاملة المؤهلة یصنفها ضمن المكتبات التقلیدیة

قائص والمعوقات جاءت اقتراحاتنا كحلول وبدائل یمكن العمل بها لضمان وانطلاقا من هذه الن

استقطاب الفئات الاجتماعیة المراد تكوینها وتنمیتها وفق العمل بمبدأ الجودة كمفهوم وتطبیق فعلي 

ونشرها على كل المستویات التنظیمیة والفرعیة مع الأخذ بعین الاعتبار المتطلبات التكنولوجیة 

 یبه تماشیا مع المستجدات الحدیثةتكوینه وتدر  ین وتدریب العنصر البشري الذي یجبوبالأخص تكو 

 .مستفیدخدمة للالذي یضمن احتواء مبدأ الجودة في طیات المهنة المكتبیة كشرط أساسي لملاءمة ال
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  الملاحق



 
  يـــــث العلمــي والبحــالــعــال وزارة التعلــیــــم

  دیس مستغانم جامعة عبد الحمید بن با
        

شعبة علم المكتبات                                                                                                                                                       كلیة العلوم الاجتماعیة          
                                                قسم العلوم الانسانیة              والمعلومات

  
  

  :دلیل المقابلة
في إطار التحضیر لإعداد مذكرة الماستر في علم المكتبات والمعلومات تخصص نظم 

  :معلومات التكنولوجیا الجدیدة والتوثیق الموسومة ب
  
  
  
  
  

مالك بن نبي بعین تموشنت و بختي بن عودة ( إلى مسؤول المكتبة مقابلة موجهة 
 )بوهران

  :تحت إشراف                                   :               الطالبمن إعداد
  ولید زولیخة. د*                                                 خیرةنیل  
 زبوج یمینة    

الخدمات في المكتبات العامة مكتبة مالك بن نبي بعین تموشنت واقع جودة 
  .وبختي بن عودة بوهران أنموذجا

  

 .2017/2018: ةیالسنة الجامع



  01:ملحق

    :المقابلة

  .مبنى المكتبة وأثره على تردد المستفیدین: الأولالمحور 

  هل مبنى المكتبة یستوعب كافة المستفیدین؟ وهل یحتمل التوسع مستقبلا؟ :1س

ما هي الفضاءات الموجودة في المكتبة؟ وهل تتناسب تنظیمات الفضاءات مع  :2س

  احتیاجات المستفیدین؟

  ما هي التجهیزات المستخدمة في المكتبة؟ وما مدى حداثتها؟ :3س

  هل المیزانیة تتلاءم مع متطلبات المكتبة؟ :4س

  من المسؤول عن عملیة الصیانة في المكتبة؟ :5س

  .سیاسة المكتبة في جذب القراء وتلبیة حاجیات المستفیدین: الثانيالمحور 

قطب كافة شرائح المجتمع، فما باعتبار المكتبات العامة فضاء عمومي یست :01س

هي السیاسة المنتهجة التي ترتكز علیها المكتبة للرفع من مستوى خدماتها وتلبیة 

  احتیاجات كافة المستفیدین منها؟

إذن على أي أساس : باعتبار العنصر البشري مهم في تقدیم الخدمة المكتبیة :02س

  یتم توزیع المهام على الموظفین



  ما هي السیاسة المعتمدة  لاقتناء المجموعات المكتبیة؟ :3س 

  ؟)المكتبیین(كیف تقیمون أداء الموظفین في المكتبة : 4س

  هل تقوم المكتبة بتخصیص دورات تكوینیة للمكتبیین؟ :5س

  .المكتبي ودوره في تحقیق جودة الخدمات المكتبیة: المحور الثالث

وهل تلقون التدریب في المكتبة ؟  بالموظفینة الإدارة ما هي طبیعة علاق :1س

  الكافي في العمل؟

  ؟)فردیة أم جماعیة(في المكتبة ما هي طریقة العمل  :2س

  هل تأخذون اقتراحات المستفیدین بعین الاعتبار؟ :03س

  هل تسعون إلى تحقیق الجودة في الخدمات لتلبیة احتیاجات المستفیدین؟ :04س

تدریبیة للمستفیدین على كیفیة الاستفادة من خدمات  هل تخصصون حصص :5س

  ؟المكتبة

  هل هناك نوع من التواصل أو التفاعل الافتراضي مع المستفیدین؟  :6س

      

  

  

  



  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 



  يـــــث العلمــي والبحــالــعــال وزارة التعلــیــــم
  جامعة عبد الحمید بن بادیس مستغانم

                                                                كلیة العلوم الاجتماعیة  علم المكتبات: شعبة
                                                                    قسم العلوم الانسانیة  والمعلومات

  
  

في إطار التحضیر لرسالة مكملة لشهادة الماستر في علم المعلومات الحدیثة والتوثیق 
  : حیث نرفق هذا الاستبیان لتغطیة الجانب التطبیقي للبحث بعنوان

  
  
  
  
  

  :تحت إشراف                                               :  تینالطالبمن إعداد
  ولید زولیخة. د                                                      زبوج یمینة

  نیل خیرة
حضرتكم مساعدتنا في إتمام هذه الدراسة وذلك بالإجابة على أسئلة استمارة نرجو من 

أمام الإجابة المختارة، نحیطكم علما ) X(الاستبیان المقدمة بین أیدیكم وذلك بوضع علامة 
  .أن هذه المعلومات تستعمل لغرض البحث العلمي

  
  
  
   

مالك بن نبي بعین "عامة مكتبة واقع جودة الخدمات في المكتبات ال
 أنموذجا" تموشنت ومكتبة بختي بن عودة بوهران
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  ).وهران( مكتبة بختي بن عودة  03: الملحق

  

  

  
  



  

  صفحة مكتبة مالك بن نبي 04: الملحق

  
  

  



  .منشورات صفحة مكتبة مالك بن نبي 05: الملحق

  
  

  

  



:ــــــــــخـص الدراسةملـــــ              
تطرقت هذه الدراسة إلى تسلیط الضوء علـى جـودة     

 الخـــدمات فـــي المكتبـــات العامـــة كمفهـــوم وكممارســـة
والــذي جــاء نتیجــة التنــافس بــین المكتبــات علــى التمیــز 
وفـــــي ظـــــل التطـــــورات الحدیثـــــة فـــــي مجـــــال تكنولوجیـــــا 
المعلومـــات والاتصـــالات أصـــبح مـــن الضـــروري علــــى 
المكتبــــات العامـــــة تبنــــي مفهـــــوم الجــــودة فـــــي خـــــدماتها 
كممارســـــة فعلیـــــة لا طمـــــوح عصـــــري للمحافظـــــة علـــــى 
مكانتهـــــا والقیـــــام بـــــدورها الحـــــدیث وقوفـــــا عنـــــد طلبـــــات 

.المتزایدة مستفیدیهااحتیاجات 
ومن هذا المنطلق هدفت الدراسة إلى التعرف على     

ـــي كـــل مـــن  ـــع جـــودة الخـــدمات بالمكتبـــات العامـــة ف واق
بختــــي بــــن "و  تموشــــنتبعــــین " مالــــك بــــن نبــــي"مكتبـــة 

بوهران،  وتقییم جودة تلك الخدمات لتحدید نقاط " عودة
التمیـــز والإخفـــاق فیهـــا مـــع الخـــروج بـــبعض المقترحـــات 
لتوضـــیح أهمیـــة العمـــل بمقـــاییس الجـــودة التـــي تضـــمن 

.اللحاق بالتجارب العالمیة
:المفتاحیةالكلمات 

المكتبـات العامــة ـــــــ الخدمــة المكتبیــة ـــــــ الجــودة ـــــــ جــودة 
.الخدمات




