


 

 إهداء

إلى من قال فٌها الرحمن واخفض لهما جناح الذل من الرحمة وقل ربً ارحمهما كما 

".32ربٌانً صغٌرا "سورة لإسراء الأٌة  

إلى سفٌرة الحٌاة والحنان إلى من رعتنً وسهرت علٌا وساندتنً إلى عطر الدنٌا إلى من 

نذار فاطمة"التً سقٌتها من دماء قلبً فلن أفٌها حقها إلى أمً الغالٌة"  

وإلى فلذة كبدي أبً الغالً رحمك الله وجعل مثواك الجنة الذي تمنٌت لو تقاسمت معً هذه 

 لحظة "بوشٌبة أمحمد"

إلى قرة عٌنً أخً لزرق وأختً سمراءة وزوجها وأبناءها حفظهم الرحمن وإلى من لهما 

ً سنوسٌة" بارك دور وكان سندي فً الحٌاة خالً العزٌز "بن ذوبابة عواد" وزوجته "فلاح

الله فً هما وأولادهم ٌاسٌن وإبراهٌم وفاطمة أٌضا لا أنسى جدي وجدتً أطال الله فً 

عمرهما "لعربً وخٌرة" وكافة أفراد أسرة بوشٌبة ونذار كما أنً اهدٌه إلى الذي سٌكون 

وإلى زمٌلتً بالمذكرة "بن عودة فاطمة الزهرة" وكل زملاتً التً سأفتقدهم "عائشة، 

حفٌظة، مخطارٌة، صلٌحة، جمعٌة، شهرة، سنٌة، إٌمان،صارة، حاجة" وردة،  

وكرٌمة وأبناؤها وإلى لوٌزة وإخواتً فً الله سٌهام، وهٌبة، أهدي هذا العمل إلى كل من 

 وقف معً وسندنً وكل أفراد علم المكتبات والمعلومات و التوثٌق.

 

 يمينة



 شكر و تقدير

 

 الحمد لله صاحب النعمة والعطاء 

الله ثانً من بابا العرفان بالجمٌل نتقدم بالشكر الخالص والجزٌل إلى أستاذنا الفاضل "د"عبد  

ل وتابعه حتى النهاٌة بكل خطواته.محمد النذٌر"الذي أشرف على هذا العم  

وإلى كل أخصائً بالمكتبة  شعٌبًبن  أمحمدوكما أننا نتقدم بالشكر إلى أستاذ المحترم 

المعلومات والنصائح"جمال"و"لحبٌب لعروسً" الذٌن لم ٌبخلوا علٌنا ب  

كل من أستاذ "لزرق" كما نتقدم بالشكر الجزٌل إلى اللجنة المناقشة لقبولها  إلىوأٌضا 

 مناقشة هذا العمل وإلى كل أساتذة علم المكتبات

بعٌد أوساعدنا من قرٌب شكرا كل من ساهم فً دعمنا وتوجٌهنا وكل من   

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 الإهداء

 

 بسم الله المتصرف فً الكون والملكوت

 الباقً الذي لا ٌفنى ولا ٌموت

جنتً فً الدنٌا من أتقلت الجفون سهرا وحملت الفؤاد هما وجارت الأٌام صبرا وشغلت  إلى

فاطمة"البال فكرا أغلى الغوالً وأحب الأحباء أمً "  

إلى من سهر اللٌالً وظل سندي الموالً وحمل همً غبر مبالً إلى من افتخر به أبً 

 "محمود"

الأعزاء مرسلً،عبد القادر،محمد  وحلوها إخوتً بمرهاإلى من كان بجانبً فً هذه الحٌاة 

صغٌرة كرٌمة.الأمٌن وأختً   

حفٌظة، مخطارٌة، :كل من أمضٌت معهم أجمل الأٌام وأسعد اللحظات والحب والمودة إلى

 وإلى زمٌلتً ٌمٌنة التً شاركتنً إنجاز المذكرة. عالٌة، وردة، عائشة،

ً "سلٌمان" الذي له الفضل وأشكر كل من ساعدنً من قرٌب أو بعٌد وبالأخص زمٌل

 الكبٌر،ولا أنسى زمٌلً عبد الوهاب الذي كانا أخا لً.

 واهدي مذكرتً إلى دفعة علم المكتبات

 7102 ـ7102دفعة  

فاطمة.   
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 أ‌

‌مقدمة

‌الأهداف‌نحو‌ ‌فً‌توجٌه ‌تساهم ‌وقٌمة‌حضارٌة ‌مركز‌إشعاع‌ثقافً‌للمجتمع ‌الجامعة تعد

‌الذي‌ ‌للمجتمع ‌الرخاء ‌لتحقٌق ‌والاجتماعً ‌الاقتصادي ‌التقدم ‌ركائز ‌أهم ‌تمثل ‌كما التقدم

‌العالم‌ ‌أنحاء ‌فً‌كافة ‌والتنمٌة ‌التقدم ‌الفقري‌لعجلة ‌الجامعً‌العمود ‌التعلٌم ‌ٌعد ‌كما تخدمه

‌ا ‌للمسؤولٌة ‌على ‌القضاء ‌فً ‌علٌه ‌تقع ‌التً ‌الحضارة‌لجسمٌة ‌ركب ‌التخلف‌عن أسباب

‌المعلوماتٌة‌بكل‌ما‌وباعتبار ‌ٌعٌش‌الثورة ‌الٌوم ‌الكلمة‌من‌معنى‌وقد‌ أن‌العالم تحمل‌هذه

‌المكتبات‌إلى‌تطور‌المكتبات‌ ‌والاتصالات‌فً‌مهنة ‌فً‌التقنٌة حتمت‌التطورات‌السرٌعة

رة‌قادرة‌على‌التعامل‌مع‌كل‌الوسائل‌التقنٌة‌لتلبٌة‌إلى‌أن‌وصلت‌شبكات‌معلومات‌متطو

‌المعلومات‌ولتحقٌق‌ حاجات‌الباحثٌن‌والطلبة‌لأن‌العصر‌الذي‌نعٌشه‌ٌسمى‌بعصر‌ثورة

جٌدة‌لتطوٌع‌هذه‌التكنولوجٌا‌وكذالك‌داخل‌كافة‌‌هذا‌المفهوم‌وتطبٌقه‌فإنه‌ٌحتاج‌إلى‌إدارة

‌ال ‌الإدارة ‌علٌها ‌ٌطلق ‌فٌما ‌البحثٌة ‌المؤسسات ‌تعد ‌والتً ‌الشاملة ‌الجودة ‌أو ‌إحدىرشٌدة

الركائز‌الأساسٌة‌لنموذج‌الإدارة‌الجودة‌الشاملة‌احد‌الأسالٌب‌الحدٌثة‌المستخدمة‌‌فً‌تقوٌم‌

‌أداء‌المكتبات‌ومراكز‌المعلومات‌ووضع‌رؤٌة‌جدٌدة‌لأهداف‌وغرض‌المكتبات‌

‌أكثر‌م ‌نجدها ‌حدٌثة ‌هً‌لغة ‌والنوعٌة ‌البعض‌بأن‌الجودة ‌ٌفهم فً‌المؤسسات‌‌مارسةفقد

‌والصناعً ‌العملاقة‌ ،التجارٌة ‌الشركات ‌سمات ‌من ‌هً ‌للتقٌٌس ‌كأداة ‌مثلا ‌اٌزو وأن

المكتبات‌البحثٌة‌ومرافق‌‌ٌمكن‌التحدث‌عنها‌خارج والكبٌرة‌حتى‌وإن‌طالت‌مكتبات‌فإنه‌لا

‌وعلى‌قدر‌ما ‌الذي‌ المعلومات‌المختصة ‌بالنظر‌للواقع ‌الرأي‌من‌مبرر‌وموضوعٌة لهذا

‌إسقاط‌بعض‌التدابٌر‌والمواصفات‌تتو ‌،إلا‌أن‌ذلك‌لا‌ٌحول‌بٌن‌تجربة ‌مكتباتنا ‌علٌه اجد

‌تنوعت‌تدابٌر‌اٌزو‌ ‌لقد ‌تعاملها ‌وأسالٌب‌ ‌ ‌مناهجها ‌لتقوٌم على‌إعمال‌المكتبات‌الجامعٌة

وغٌرها‌من‌الهٌئات‌‌الدولٌة‌‌فً‌محاولة‌‌إٌجاد‌أسس‌لعمل‌مكتبً‌منهجً‌خاص‌بأي‌نمط‌

كتبات‌الجامعٌة‌لها‌تدابٌر‌ومواصفات‌تمكنها‌من‌أداء‌عمل‌مكتبً‌‌جٌد‌من‌المكتبات‌،فالم

‌مستوى‌ ‌إتباع‌هذه‌‌ٌلاءمواضح‌وذو ‌إلزامٌة ‌نقر ‌لا ‌أننا ‌الجامعٌة ‌المكتبة مستوى‌ومكانة

‌ما ‌بقدر ‌وما المواصفات‌والتدابٌر ‌فوائدها ‌إلى ‌حدٌث‌ نثٌر ‌لعمل ‌وإضافة ‌فائدة ‌من تقدمه

عالجة‌الإشكالٌة‌بطرٌقة‌منهجٌة‌‌بهدف‌الوصول‌إلى‌نتائج‌نحاول‌من‌هذه‌الدراسة‌موفعال‌و

عنها‌ومعرفة‌مدى‌صحتها‌‌الإجابةالدقة‌المطلوبة‌فً‌طرح‌فرضٌات‌‌واعتمدناموضوعٌة‌
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 ب‌

‌العلوم‌ ‌"كلٌة ‌لمكتبة ‌الحالة‌لدراسة‌وضعٌة ‌تحلٌل‌النتائج‌معتمدٌن‌على‌المنهج‌دراسة بعد

‌بمتا ‌ابن‌بادٌس"‌وسنقوم ‌الحمٌد بعة‌ذالك‌بالتحلٌل‌والتفسٌر‌بغٌة‌الحصول‌الاجتماعٌة‌عبد

خلاص‌بعض‌الحقائق‌على‌نتائج‌تساعد‌على‌تشخٌص‌الواقع‌لتطوٌر‌الجوانب‌الناقصة‌واست

‌‌معاٌٌر‌الجودةوعلى‌هذا‌أساس‌كان‌الموضوع‌المختار‌للدراسة‌تحت‌عنوان‌"قٌاس‌تطابق‌

‌الشاملة‌فً‌المكتبة‌الجامعٌة‌،مكتبة‌كلٌة‌العلوم‌الاجتماعٌة‌نموذجا‌بمستغانم"

‌الدراسة‌المٌدانٌة‌‌وأخٌراوتتشكل‌دراستنا‌من‌قسمٌن‌نظري‌وتطبٌقً‌

المنهجً‌إلى‌تحدٌث‌موضوع‌البحث‌من‌خلال‌دراسات‌سابقة‌ثم‌نطرح‌‌الإطارنتطرق‌فً‌

‌الإشكالٌة‌والفرضٌات‌والتساؤلات‌البحث.

ول‌فً‌الفصل‌الأول‌تحدٌد‌مفهوم‌المكتبات‌الجامعٌة‌أهدافها‌وظائفها‌،أنواعها‌ومجتمع‌نحا

‌ومتطلباتها‌ ‌وبمختلف‌أنواعها ‌المكتبة ‌الخدمة ‌نعرج‌إلى‌مفهوم ‌ثم المستفٌدٌن‌من‌خدماتها

‌والعوامل‌المؤثرة‌فً‌تقدٌم‌هذه‌الخدمات‌

‌ ‌الثانً ‌الفصل ‌وأهٌلٌه ‌الشاملة ‌الجودة ‌مفهوم ‌ٌتناول ‌مراحل‌:الذي ‌وكذا ‌ومبادئها دافها

‌المقاٌٌس‌ ‌على ‌الضوء ‌تسلٌط ‌مع ‌متطلباتها ‌وكذالك ‌الجامعٌة ‌مكتبات ‌فً تطبٌقها

ٌحتوٌه‌معٌار‌ والمواصفات‌الحدٌثة‌المتمثلة‌فً‌معٌار‌اٌزو‌فً‌مٌدان‌المكتبات‌خاصة‌ما

0999‌‌ ‌الجودة ‌بالجو‌بمعناهالذي‌ٌجسد ‌معٌار‌اٌزو ‌إلى‌علاقة ‌تطرقنا دة‌الحقٌقً‌،وأٌضا

‌الشاملة.

‌ ‌ ‌خلال ‌من ‌والأجوبة ‌النتائج ‌لتحلٌل ‌خلالها ‌من ‌قمنا ‌التً ‌المٌدانٌة ‌الدراسة ‌استمارةأما

وموزعة‌على‌العاملٌن‌بالمكتبة‌وفً‌الأخٌر‌توصلنا‌إلى‌أهم‌النتائج‌‌اعتمدنهاالاستبٌان‌التً‌

ى‌بعض‌عل‌اشتملتالعامة‌لدراسة‌من‌منطلق‌الفرضٌات‌البحث‌لتكون‌الخاتمة‌لبحثنا‌‌التً‌

‌نحاول‌من‌خلالها‌المساهمة‌فً‌إثراء‌هذا‌الموضوع‌المتعدد‌الجوانبالمقترحات‌التً‌

‌
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 تمهيد:

كما هو معروف علمٌا أن الدراسة تقوم على دعامتٌن ٌتناول هذا الفصل الإطار المنهجً   

أساسٌتٌن هما: الجانب النظري، الجانب المنهجً. موضوع الدراسة تجربة مٌدانٌة ٌقوم بها 

 معرفً ومنهجً للحصول على نتائج نهائٌة.الباحث فً إطار 

وقد نتناول فً هذا الفصل عرض مشكلة الدراسة وتساؤلات وفرضٌات بالإضافة إلى أهمٌة 

وأهداف الدراسة التً نرٌد الوصول إلٌها وتحقٌقها والاعتماد على الدراسات السابقة التً 

راسة الذي ٌسهل حصر تساعد الباحث فً دراسته، وتحدٌد مصطلحات ومفاهٌم أساسٌة للد

وأسباب اختٌار  الموضوع من العام إلى الخاص وإزالة الغموض عن موضوع الدراسة

الموضوع فالإجراءات المنهجٌة المتبعة بدءا تحدٌد مجالات الدراسة ومجتمع البحث والعٌنة 

بمنطلق دراستنا تحت عنوان قٌاس تطابق  وصولا إلى منهج الدراسة وأدوات جمع البٌانات،

 اٌٌر الجودة بالمكتبة الجامعٌة.مع

 الدراسات السابقة:/1

من المهم جدا لأي باحث أن ٌطلع على البحوث التً سبقت بحثه، لأن إطلاعه على ما سبق 

ٌجنبه التكرار، فتفٌد الباحث فً التعرف على الكثٌر من المراجع والمصادر، لذلك حاولنا 

 ة لدراستنا وتتلخص دراستنا فً ما ٌلً:قدر الإمكان الحصول على دراسات سابقة أو مشابه

  الدراسة الأولى:

تحت عنوان "قٌاس جودة الخدمات بالمكتبات الجامعٌة: المكتبة المركزٌة للمركز الجامعً 

بغلٌزان" : وهً مذكرة لنٌل شهادة الماستر تخصص نظم المعلومات التكنولوجٌة الحدٌثة 

وعروس فاتحة،  ابتسامالطالبتٌن غالم  . من إعداد6102والتوثٌق بجامعة غلٌزان، سنة 

 وتحت إشراف الأستاذ: بلحضري.
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تهدف هذه الدراسة مفهوم الجودة وأسالٌبها وأهمٌتها وكذا مراحل تطبٌقها فً المكتبات 

الجامعٌة مع تسلٌط الضوء على مقاٌٌس والمواصفات، الحدٌثة المتمثلة فً معٌار إٌزو فً 

مع  الذي ٌجسد الجودة بمعناها الحقٌقً 0111معٌار إٌزومٌدان المكتبات خاصة ما ٌحتوٌه 

التطرق إلى مفهوم جودة الخدمة بالمكتبات الجامعٌة وذكر أبعادها، مع تبٌان مقٌاس جودة 

 الخدمة نموذج الفجوات.

ـ وقد استخدم الباحث منهج الوصفً التحلٌلً وقد اعتمد فً جمع البٌانات على وسائل 

 وأدوات وهً الاستبٌان.

عدم وجود الخدمات التً تلبً احتٌاجات المستفٌدٌن كخدمة ـ وأظهرت نتائج الدراسة 

الإرشاد والتوجٌه وخدمة الإحاطة الجارٌة وخدمة البحث الانتقائً للمعلومات، كما اتضح 

أن  كل المواد المطبوعة الأكثر استخداما من طرف المستفٌدٌن كانت الكتب والرسائل 

 ها غٌر كافٌة.الجامعٌة وبالرغم من أن

 الدراسة الثانية:

وهً مذكرة لنٌل " الجودة فً المكتبات والمؤسسات التوثٌقٌة: دراسة مٌدانٌة ومقارنة "

. من إعداد  6112شهادة الماجٌستر فً علم المكتبات بجامعة منتوري بقسنطٌنة ، سنة

 الطالب محمد رحالً تحت إشراف الأستاذ:د. عبد المالك بن السبتً.

الدراسة إلى تحدٌد مفهوم الجودة، ماهٌتها، حدودها، سماتها، مرورا بتارٌخها،  تهدف هذه

وصولا إلى تطبٌقها فً المكتبات والمراكز التوثٌقٌة ثم التعرض لأشهر القواعد والتقنٌات 

لتنظٌم العملٌات الفنٌة والتقنٌة الخاصة بتنظٌم عمل المكتبً وكذا تسلٌط الضوء الموضوعة 

فً مٌدان المكتبات،فً  00261لمواصفات، الحدٌثة المتمثلة فً إبزوعلى المقاٌٌس وا

 تجسٌد الجودة فً المكتبات العامة.
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ـ وقد اعتمد الباحث فً دراسته المنهج الوصفً،واستخدم أداة أدوات جمع البٌانات هً 

 الاستبٌان موجه لفئتٌن الموظفٌن والمستعملٌن للمكتبة.

سواء المستعملٌن أو الموظفٌن، ـ وأظهرت نتائج الدراسة من خلال الاستمارة الموزعة 

لوحظ أن تفهم كامل وشامل لتدابٌر و كٌفٌة تحقٌق الأداء الجٌد ولكنه ناقص من حٌث 

الإمكانٌات فالجودة حسبهم تقتدي قدرات مادٌة ضخمة وإمكانٌات جبارة.ووضع بعض 

 فة شٌئا جدٌدا للعمل المكتبً فً إطار تحقٌق الجودة.كمقترحات تساهم فً إضاالنقاط 

 الدراسة الثالثة:

ت عنوان " الخدمات فً المكتبات الجامعٌة بٌن النظم التقلٌدٌة والنظم الآلٌة"مكتبة حت

مدارس الدكتوراه بجامعة سطٌف نموذجا. وهً مذكرة لنٌل شهادة الماستر فً علم المكتبات 

مات،من إعداد الطالبٌن:بوشارب عبد الرحٌم و بقرار تخصص المكتبات ومراكز المعلو

 ، تحت إشراف الأستاذ: أ.رشٌد مزلاح.6100بلال، سنة 

فصلٌن الأول تناول مفهوم الخدمات المكتبٌة وأنواعها من خدمات ـ تهدف هذه الدراسة 

ات مباشرة والغٌر مباشرة، ومتطلبات والخدمات المكتبٌة المقدمة والتقلٌدٌة، وأٌضا المكتب

الجامعٌة من حٌث مفهومها وأنواعها.وفً الفصل الثانً النظم التقلٌدٌة والآلٌة بالمكتبة 

 بمختلف أنواعها واستخدمتها.

ـ المنهج الذي استخدمه الباحث فً دراسته المنهج الوصفً، ومن بٌن أدوات الدراسة 

 استخدم الاستبٌان والمقابلة والملاحظة.

أن مكتبة مدارس الدكتوراه بجامعة سطٌف أن  ً استخرجهاـ والنتائج العامة للدراسة الت

الخدمات المكتبٌة فٌها ٌمكن أن تحقق تطورا مستقبلا لكنها فً الوقت الحالً غٌر كافٌة 

 لتلبٌة حاجٌات المستفٌدٌن والسبب الراجع إلى أن :
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تاج إلى ـ معظم المستفٌدٌن ٌرون أن الخدمات المقدمة باستعمال النظم الآلٌة غٌر كافٌة تح

 تطوٌر.

ـ وإدخال تكنولوجٌات حدٌثة وذلك من أجل الوصول إلى المعلومات وتطوٌر نظام المتبع 

 داخل المكتبة.

 إشكالية البحث:/2

تعد المكتبة خلٌة أساسٌة ومهمة بالدرجة كبٌرة فً أي مؤسسة، فهً مركز المعرفة 

نجد أن وجودها له اهتمام  والتثقٌف ومنبع القراءة وبالخصوص فٌما ٌتعلق بالتعلٌم العالً

تعتبر المكتبة جزء من الجامعة فهً أٌضا تسمى مراكز المعلومات، مراكز  كبٌر، فهً

التوثٌق أما بالنسبة لمبنى المكتبة أن ٌكون مناسبا للمحٌط البٌئً ومنسجما، وٌلعب المبنى 

ٌن وتصمٌمه دورا هاما فً نجاح المكتبة، وأن ٌكون موقعها قرٌب إلى المستفٌدٌن والباحث

ملائما للمواصفات ومعاٌٌر الدولٌة للمكتبة، وٌعتبر نجاح أي مكتبة لٌس فقط فٌما تحتوٌه 

فٌما تقدمه من من مصادر المعلومات سواء كانت مطبوعة أو غٌر مطبوعة ، ولكن أٌضا 

خدمات كالخدمات الأساسٌة المتمثلة فً الفهرسة والتصنٌف، وغٌرها من الخدمات 

ت القراء التً تقدمها المكتبات بصفة عامة والمكتبات الجامعٌة بصفة المرجعٌة وخدما

دٌرو خاصة. إن توفٌر الخدمات ذات الجودة العالمٌة، كان ٌمثل الدور الذي ٌضطلع به م

ة وذلك من خلال تحسٌن مستوى هذه الخدمات من أجل المكتبات والمؤسسات التوثٌقٌ

، إذ تسلك المكتبات الجامعٌة عدة مناهج إرضاء وخدمة المستفٌدٌن على اختلاف فئاتهم

للوصول بخدماتها لدرجة التمٌز وهذا من برامج الجودة الشاملة، وبالتالً العمل على 

تحسٌن المستوى الفنً والإداري، واكتشاف الثغرات  وجوانب القصور فً الأداء، إن 

مٌة والإدارٌة ٌتطلب أرضٌة معٌنة فً كافة البنً التنظٌ تطبٌق إدارة الجودة الشاملة

والتجارٌة داخل المنظمة وخارجها، بحٌث توفر المناخ المناسب لإمكانٌة التطبٌق، إذ كٌف 

ٌمكن أن ٌنجح تطبٌق مفهوم إداري تجهل الإدارة أهمٌته وجعل الجودة فً مقدمة 
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استراتجٌات الإدارة العلٌا ولتحقٌق ذلك تنبع هذه الأخٌرة عدة طرق منها تطابق معاٌٌر 

التً تقدمها وهذا ما ٌساعد المكتبات ومراكز المعلومات خاصة المكتبات الجامعٌة الجودة 

فً توفٌر الخدمات تكون فً مستوى متطلبات واحتٌاجات المستفٌدٌن، وبما أن الجودة فهً 

فلسفة تحتضن كل الأنشطة لترضً احتٌاجات المستفٌد فً تسلٌم المعلومات وأهداف 

ٌق مضاعفة جهود العاملٌن لقٌادة التحسٌن المستمر من المؤسسة بكفاءة وفعالٌة عن طر

 جهة أخرى.

وبما أننا بصدد تحدٌد إشكالٌة الدراسة والتً تعتبر الإطار النظري الشخصً التً ٌتم من 

خلاله طرح مشكلة البحث والتً سنحاول معالجتها لتحقٌق من وجود تطابق معاٌٌر الجودة 

خدماتها للمستفٌدٌن، ومعٌار معتمد علٌه فً المكتبة فً المكتبة من حٌث البناٌة المكتبة و

مدى مطابقة معايير الجودة  مــــــــــــــــاالجامعٌة ولتسلٌط الضوء نطرح الإشكال التالً: 

 ؟.الاجتماعيةالشاملة في مكتبة كلية العلوم 

 تساؤلات الدراسة:/4

للإجابة علٌها وٌكون تساؤلات الدراسة هً عبارة عن مجموعة من الأسئلة ٌسعى الباحث 

تساؤل متعلق بمشكلة الدراسة أو بحث ما تتطلب مشكلة البحث هذه التساؤلات عدٌدة 

 ومعٌنة ومن هذه التساؤلات مما ٌلً :

 ـ ما هو مفهوم إدارة الجودة الشاملة فً المكتبات الجامعٌة؟

 ـ ما متطلبات تطبٌق إدارة الجودة الشاملة فً المكتبات الجامعٌة؟

 عٌار إٌزو فً المكتبات؟مجد علاقة بٌن إدارة الجودة الشاملة وـ هل تو

ـ هل تطبق مكتبة كلٌة العلوم الاجتماعٌة بجامعة عبد الحمٌد بن بادٌس بمستغانم معٌار 

 الجودة فً أداء خدماتها؟



 الفصل الأول                                                                             الإطار المنهجي
 

 

17 

 ـ هل الخدمات التً تقدمها مكتبة كلٌة العلوم الاجتماعٌة تتصف بالجودة أم لا؟

 فرضيات الدراسة:/5

الفرضٌة هً الخطوة الهامة فً الربط بٌن الجانب النظري والنتائج المتوصل إلٌها، فتكون 

تصرٌح بتنبؤ بعلاقة بٌن عنصرٌن أو أكثر أي أن كل دراسة أو بحث علمً ٌطرح 

تساؤلات ٌبحث عن إجابة أو حل لضبط الأهداف الأساسٌة للدراسة وضعنا الفرضٌات 

 التالٌة:

ة العلوم الاجتماعٌة على أسالٌب حدٌثة ومتطورة تخضع لمقاٌٌس ـ عدم اعتماد مكتبة كلٌ

 فً أداء عمله داخل المكتبة.ومواصفات عالمٌة موضوعة لتنظٌم عمل المكتبً 

ـ عدم إعطاء الاهتمام لتدابٌر الجودة والنوعٌة فً تقدٌم الخدمات مما ٌنعكس سلبا على 

 المستفٌدٌن عن مستوى تقدٌم الخدمة.خدماتها بصفة عامة وعلى حاجٌات ومتطلبات 

 تحديد مصطلحات الدراسة:/6

وشرح معانٌها من الأمور الأساسٌة فً تعتبر ضبط المصطلحات المستخدمة فً الدراسة 

 أي بحث علمً:

 تعريف مصطلح المعيار:

المعٌار لغة:ما ٌستعمل كمرجع للحكم حكما قانونٌا. فالاستفادة من حقوق معٌنة ٌجب أن 

 فً شخص ما. معاٌٌر ٌنص علٌه القانون.تتوفر 



 الفصل الأول                                                                             الإطار المنهجي
 

 

18 

عبارة عن طرٌقة متفق علٌه للقٌام بالأشٌاء وقد ٌتعلق الأمر بإنتاج منتج، أو اصطلاحا: 

إدارة عملٌة أو تقدٌم خدمة أو تورٌد مواد وٌمكن أن تغطً المعاٌٌر مجموعة ضخمة من 

الأنشطة والأهداف تضطلع بها المؤسسات وٌستخدمها عملاؤها.
1

 

م الإجرائً: هو مجموعة من المقاٌٌس والقواعد المنظمة للقٌام بالأشٌاء، وهً الخطوط مفهو

العامة التً ٌرجع إلٌها أصحاب القرار والعاملٌن فً المؤسسات على اختلاف الموضوع 

عملها، حٌث ٌعتبر هذا المفهوم العرٌض شاملا لمناحً الحٌاة، فنجد معاٌٌر مناهج التعلٌمٌة 

 والتسوٌق. ومعاٌٌر للتجارة

 تعريف مصطلح الجودة:

جدٌدا ولا مستحدثا، بل إنه من أصول اللغة منذ  الجودة لغة: ٌبدو أن مصطلح الجودة لٌسأ/ 

منشئها، إلا أن استعمالها لتقٌٌم خدمات المؤسسات، أجل وأدق تعبٌر، ففً اللغة العربٌة 

ة لغة هً نقٌض الرديء والجود quality، وبالإنجلٌزٌة qualitéنقول الجودة وبالفرنسٌة 

وجود أي الجٌد على وزن فٌعل وأصله جود، فقبلت الواو، ٌاء لانكسارها ومجاورتها الٌاء 

ثم أدغمت الٌاء الزائدة فٌها، والجمع جٌاد، وجٌدات جمع الجمع نقول جاد الشًء جوده أي 

أطاب صار جٌدا، وأجرت الشًء فجاد، والتجوٌد مثله، وقالوا جودت كما قالوا "أطول و

وأطٌب".
2

   

الامتٌاز  الجودة اصطلاحا: هو أداء العمل وفق معاٌٌر ومواصفات قٌاسٌة لبلوغ مستوى ب/

فً العلاقة بالزبائن على مستوى المؤسسات الاقتصادٌة، وٌتم ذلك عن طرٌق تحسٌن نوعٌة 

المنتجات والرفع من مستوى الخدمات فبالنسبة للمؤسسات الاقتصادٌة الخاضعة للمنافسة، 

                                                           
1
 .62،ص6112قادي عبد الغفور فتاح، معجم المصطلحات المكتبات والمعلومات، الرٌاض:مكتبة الفهد الوطنٌة،  

2
ابن منظور، لسان العرب، المحٌط. المعجم لغوي علمً، قدم له الشٌخ عبد الله العلاٌلً تصنٌف ٌوسف الخٌاط،لبنان   

 .641بٌروت:دار العرب،المجلد الأول،ص
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التً لا ٌمكن أن تكون ناجحة، إلا إذا توجت ودعمت بجودة فً الإنتاج والمنتجات،ثم طالت 

الطرٌقة المؤسسات الخدماتٌة كالنقل، الفندقة والخدمات الفكرٌة.هذه 
1

 

مفهوم الإجرائً: الجودة هً الأداء الجٌد للخدمات على مستوى مرافق المعلومات  ج/

والمكتبات، مع احترام للمقاٌٌس والمعاٌٌر الموضوعة لتوجٌه وتحسٌن الأداء، وٌكون ذلك 

ل الفكرٌة والإعداد الجٌد للقٌم المضافة للأرصدة المختصٌن أولا وأساسا فً الأعمابقدرات 

ومصادر المعلومات، وٌتم هذا كله بتوافر الإمكانٌات المادٌة والظروف الملائمة وكذا خبرة 

 المهنٌٌن.

 تعريف مصطلح الجودة الشاملة:

إدخال كل العناصر العمل بالمكتبة الجامعٌة فً التجدٌد والتحسٌن، والتعرٌف الدقٌق فً 

ورغبات المستفٌدٌن من خدمات المكتبة والعمل على بدل كل جهد جماعً أو فردي حاجات 

فً سبٌل تحقٌق الغاٌات.
2

 

 مصطلح المكتبة الجامعية:

المكتبة الأكادٌمٌة تمثل المكتبة المركزٌة فً الجامعات والمعاهد والكلٌات التً تشكل جزءا 

مختلفة فً الأشكال الورقٌة  من المؤسسات ومعاهد التعلٌم العلً وتحتوي على مقتنٌات

والالكترونٌة.
3
  

مفهوم الإجرائً: هً تلك المكتبة أو المكتبات التً تنشأ وتمول وتدار من قبل الجامعات 

وذلك لتقدٌم المعلومات والخدمات المكتبٌة المختلفة لمجتمع الجامعة المكون من الطلبة 

 المجتمع المحلً.والمدرسٌن والإدارٌٌن، العاملٌن فً الجامعة وكذلك 
                                                           

1
عبد المالك، بن السبتً، تطبٌق نظام الجودة فً المؤسسات التوثٌقٌة، مجلة المعلومات والمكتبات، قسم المكتبات، المجلد   

 .01،ص6116،دٌسمبر، 6ول عالأ
2
 62، ص6110لنشر، عمان، محفوظ أحمد جودة، إدارة الجودة الشاملة:مفاهٌم وتطبٌقات،دار وائل ل  

3
، عمان: دار الكنوز الصراٌرٌة، خالد عبده، الكافً فً المفاهٌم علوم المكتبات والمعلومات)معجم عربً، انجلٌزي(  

 .602، ص 6101المعرفة، 
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 أهمية الدراسة:/7

ـ تساعد هذه الدراسة الجهات المعنٌة فً فهم أعماق لمعاٌٌر الجودة فً المكتبات لتجنب 

 عوامل هدر الوقت والجهد، بحٌث ٌعتبر نظام الجودة سمة من سمات عصر المعلومات.

ً المكتبات ـ كما تكمن أهمٌة الدراسة فً أنها تتناول موضوع إدارة الجودة الشاملة ف

الجامعٌة حٌث تعتبر هذه الأخٌرة من أهم مظاهر التقدم والرقً التً تتمٌز بها الجامعة، إذ 

 تفتقر المكتبات لً مثل هذه الدراسات.

 أهداف الدراسة:/8

لضمان أي بحث علمً ومصداقٌته، لا بد أن ٌكون الباحث أهداف معٌنة ٌسعى إلى تحقٌقها 

 بعضها:ومن خلال دراستنا حاولنا عرض 

 ـ الوعً بأهمٌة المكتبات الجامعٌة.

 ـ القٌام بدراسة شاملة حول المكتبات الجامعٌة من جانب الخدمات التً تقدمها.

 ـ التعرف على المعاٌٌر التً بنٌت علٌها المكتبة الجامعٌة.

 ـ تسلٌط الضوء على الإجراءات العلمٌة لتنفٌذ وتطبٌق معاٌٌر الجودة فً المكتبة الجامعٌة.

 بالإضافة إلى جعل الجودة كلغة تتصل بها المكتبات مع مثٌلاتها. ـ

 أسباب اختيار الموضوع:/9

من بٌن الدوافع التً تواجه الباحث فً اختٌار الموضوع الذي ٌصلح للدراسة العلمٌة 

 هم فً إثراء المعرفة فمنها ما هو موضوعً ومنها ذاتً :وٌسا

 الأسباب الموضوعية: ـ9/1
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 الموضوع.ـ حداثة 

 ـ كثرة الدراسات حول موضوع معاٌٌر الجودة الشاملة فً المكتبة الجامعٌة.

 ـ للجودة دور وأهمٌة فً تنظٌم والتسٌٌر الحسن للمكتبة الجامعٌة.

ـ أصبحت الجودة اهتمام جمٌع المؤسسات والتنظٌمات، إلا أن المكتبات بقٌت بعٌدة عن هذه 

 النواحً والاتجاهات الحدٌثة.

 الأسباب الذاتية: ـ0/6

ـ الاهتمام الشخصً بمعرفة الخدمات التً تقدمها المكتبات الجامعٌة بصفة عامة ومكتبة 

 كلٌة العلوم الاجتماعٌة بصفة خاصة.

ـ السعً إلى لفت انتباه المسؤولٌن إلى تطوٌر خدمات المكتبة والارتقاء بها إلى مستوى عال 

 باعتبارها قطب هام للباحثٌن و الأساتذة.

 موضوع الدراسة فً التخصص. ـ

 منهج الدراسة:/01

المنهج على أنه: "طرٌقة لتنظٌم التفكٌر حول قضاٌا تخص   Hilda Tabaتعرف هٌلدا تابا 

تطوٌر المنهج مثل مكونات المنهج أو أهم عناصره. وكٌفٌة اختٌارها وتنظٌمها، ومصادر 

بناء  القرارات المنهجٌة، وكٌفٌة ترجمة المعلومات والمعاٌٌر النابعة من هذه المصادر لأجل

قرار منهجً محسوس
1
. 

نا على منهج دراسة حالة وهو النوع من البحث المتعمق فً فردٌة وقد اعتمدنا فً دراست

أو مؤسسة اجتماعٌة أو  وحدة اجتماعٌة سواء كانت هذه الوحدة فردا أو أسرة أو نظاما
                                                           

1
 .022، ص6106فندلٌجً، منهجٌة البحث العلمً، عمان: دار الٌازوري العلمٌة للنشر والتوزٌع، عمار  
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مجتمعا محلٌا أو مجتمعا عاما ٌهدف إلى جمع البٌانات والمعلومات المفضلة عن الوضع 

وعلاقتها مع البٌئة ثم تحلٌل نتائجها بهدف القائم للوحدة وتارٌخها، وخبراتها الماضٌة 

الوصول إلى التعمٌمات ٌمكن تطبٌقها. بحٌث تستخدم أدوات قٌاس موضوعٌة لجمع البٌانات 

وتحلٌلها وتفسٌرها. وٌقوم على التعمق فً دراسة مرحلة معٌنة من تارٌخ حٌاة الوحدة 

 أو دراسة جمٌع المراحل التً مرت بها.موضوع الدراسة 

قوم بفحص واختٌار مجموعة من العوامل التً تتصل بسلوك معٌن بهذه الوحدة وكذلك ٌ

وذلك بغرض الكشف عن العوامل التً تؤثر فً الوحدة المدروسة وعن العلاقات السببٌة 

بٌن أجزاء هذه الوحدة. وعلى ذلك فإن الوحدة موضوع الدراسة)وحدة التحلٌل( قد تكون 

كن أن تكون هً نفسها حالة قائمة بذاتها فً دراسة وٌمجزءا من حالة فً إحدى الدراسات 

 أخرى.

 مجتمع الدراسة:/00

ٌعتبر مجتمع البحث على انه " المجموعة الكلٌة من العناصر التً ٌسعً الباحث إلى أن 

ٌعمم علٌها النتائج ذات العلاقة بالمشكلة المدروسة".
1

 

استهدفت هذه الدراسة مكتبة كلٌة العلوم الاجتماعٌة بمستغانم كل العاملٌن بالمكتبة 

استمارة، استرجعنا منها خمسة وعشرون استمارة  01وعلٌه تم توزٌع  والأخصائٌون

استمارات ونظرا  12استبٌان وقد تعذر علٌنا استرجاع الباقً من الاستمارات قدر ب 

 واجد معظمهم.لانشغالهم بأداء عملهم وعدم ت

 عينة الدراسة:/02

                                                           
تطبٌقات،  -أسالٌب -عبد الله؛ باشٌوة لحسن؛نزار عبد المجٌد؛ هاشم السامرائً؛ عدنان. البحث العلمً: مفاهٌم - 1

 .624-620، ص.ص 6101عمان:دار الوراق، 



 الفصل الأول                                                                             الإطار المنهجي
 

 

23 

تشمل العٌنة عدة أنواع، اخترنا منها النوع المتمثل فً العٌنة القصدٌة أي نختار بقصد معٌن 

 عادة ما ٌكون لدٌنا مجموعة بعٌنها نبحث عنها طلابا، موظفٌن، وتساعد العٌنة القصدٌة فً 

 الأسهللمجموعات فً ا المجتمع المستهدف لكل من المحتمل إعطاء وزن اكبر أراءمعرفة 

فرعٌة  عاأنووصولا ضمن مجتمع الدراسة، كل طرق اختٌار العٌنة التالٌة ٌمكن اعتبارها 

من العٌنة. وٌتشكل مجتمع دراستنا من عمال مكتبة كلٌة العلوم الاجتماعٌة بجامعة عبد 

الدراسة، وقد أخذنا العٌنة القصدٌة من مجتمع الدراسة وقد  الحمٌد بن بادٌس بمستغانم محل

 كان عدده ثلاثٌن عامل وأخصائً.

 أدوات جمع البيانات: /01

تتوفر لدٌه وسائل وأدوات بحث مناسبة من اجل  أنونجاحه لابد دقة أي بحث علمً  إن

الحصول على المعلومات والبٌانات حول مشكلة الدراسة، ولهذا اعتمدنا فً هذه الدراسة 

 على الاستمارة والملاحظة فً جمع البٌانات.

 الملاحظة: ـ 01/0

وهً حصر ما تبناه نحو شًء معٌن)سلوك أو ظاهرة أو مشكلة( لتعرف علٌها وفهمها، 

ً وسٌلة هامة من وسائل جمع البٌانات فً البحوث المختلفةوه
1
.  

 وقد اعتمدنا فً دراستنا على ملاحظة كأداة أولى للبحث أثناء بداء موضوع بحثنا.

 الاستبيان:ـ 01/2

أداة ٌستخدمها المشغولون فً البحوث التربوٌة على نطاق واسع للحصول على حقائق 

وإجراء البحوث التً تتعلق بالاتجاهات والآراء وقد الظروف والأسالٌب القائمة بالفعل، 

ٌكون الاستفتاء فً بعض الدراسات أو الجوانب المعٌنة منها، الوسٌلة العلمٌة الوحٌدة 

                                                           
 .612، ص 6112البحث العلمً فً التربٌة والعلوم الاجتماعٌة، عمان: دار غٌداء، نمرد عمس، مصطفى. منهجٌة - 1
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المسٌرة لتعرٌض المستفٌدٌن لمٌزات مختارة بعناٌة بقصد جمع البٌانات اللازمة واثبات 

صدق الفرضٌة أو النظرٌة
1

  . 

لطبٌعة الموضوع المعالج وخصوصٌاته وطبٌعة للتساؤلات  وانطلاقا من هذا ونظرا

وجب علٌنا استخدام ول علٌها صوالفرضٌات المطروحة وكذلك البٌانات المراد الح

 الاستبٌان كوسٌلة للحصول على المعلومات.

 وقد جاء الاستبٌان مقسم إلى  محاورٌن أساسٌة كما ٌلً:

 سنوات الخدمة. –المؤهل العلمً  – الرتبة –تحدٌد الجنس  -البٌانات الشخصٌة:  -

المحور الأول: الخدمة المكتبٌة، معرفة الخدمات المقدمة فً المكتبة، وسائل تكنولوجٌة،  -

 مجموعات مكتبٌة، عمل العامل فً المكتبة.

المحور الثانً: إدارة الجودة الشاملة فً المكتبة، معرف إذا كانت المكتبة تطبق معاٌٌر  -

 .0111حاجٌات المستفٌدٌن، والأسباب التً تعٌق تطبٌق نظام معٌار اٌزو الجودة فً تلبٌة 

 حدود الدراسة:/04

عند إجراء أي دراسة مٌدانٌة ٌشترط على الباحث على أن ٌقوم بتحدٌد مجالات البحث التً 

تتكون أساسا من عناصر محورٌة تعتبر ركٌزة البحث والمتمثلة فً الحدود الجغرافٌة، 

لتحكم فً  ٌة،تحدٌد هذه المجالات فً الحقٌقة، بمثابة توفٌر أدوات أساسٌةالزمنٌة و البشر

 موضوع البحث:

 :الحدود الجغرافية 

                                                           
1
علٌان، ربحً مصطفى، طرق جمع البٌانات والمعلومات وأغراض البحث العلمً،]د.ط.[، عمان: دار الصفاء،  - 

 . 22،ص6112
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الذي أجرٌنا فٌه دراستنا والذي تتوزع علٌه عٌناتنا وقد تمركزت هذه الحدود  الإطارهً 

 على مستوى مكتبة كلٌة العلوم الاجتماعٌة بمستغانم.

 :الحدود الزمنية 

الوقت الذي استغرقته الدراسة المٌدانٌة بدأ من تحدٌد مجالها واختٌار عٌناتها هً تمثل 

 وتصمٌم أدوات جمع البٌانات المستخدمة فٌها، وصولا إلى تحلٌلها بعد جمع عناصرها.

إلى غاٌة  6102لقد استغرقت مدة إنجاز هذه الدراسة حوالً ستة أشهر، من شهر دٌسمبر

دراسة النظرٌة حوالً أربعة أشهر وكنا نعمل موازنة ، وقد استغرقت ال6102شهر ماي 

لهذا العمل على إنجاز استمارة استبٌان وتصحٌحها وتحكٌمها وسارت عملٌة تحلٌل النتائج 

 إلى غاٌة شهر ماي.

 :الحدود البشرية 

شملت حدود الدراسة البشرٌة )الأخصائٌون( بمكتبة كلٌة العلوم الاجتماعٌة لجامعة عبد 

 ٌس مستغانم.الحمٌد بن باد

والتً تشمل التخصصات التالٌة: كلٌة الأدب والفنون، كلٌة وتمثلت فً العاملٌن فً مكتبة 

 ة.ة والتسٌٌر، كلٌة علوم الإنسانٌعلوم الاقتصادٌ
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 تمهيد:

تعتبر المكتبات الجامعٌة من أهم المكتبات التً تسعى بالدرجة الأولى إلى دعم عملٌة التعلم 

والتدرٌس والبحث العلمً،ومنه فهً ملزمة بمتابعة المناهج الدراسٌة الجامعٌة وكذا برامج 

الجامعٌة من جهة تلبٌة مناهج  الالبحث العلمً وذلك لكً تتمكن من تنمٌة مجموعاتها وفق 

 ت المستفٌدٌن والباحثٌن من جهة أخرى.حاجٌا

 / ماهية المكتبات الجامعية:1

 تعريف المكتبة الجامعية:ـ 1/1

كل  مختلفة بتعارفعرفت المكتبات الجامعٌة عند الكثٌرٌن المختصٌن فً مجال المكتبات 

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

والتً تقوم الجامعات بإنشابها  مٌزا من المكتبات الأكادٌمٌة،المكتبة الجامعٌة هً نوعا م

وتموٌلها وإدارتها من أجل تقدٌم الخدمات المكتبٌة والمعلوماتٌة المختلفة للمجتمع الجامعً 

مع أهداف الجامعة ذاتها. ٌتلاءمبما 
1

 

تنشأ وتمول وٌعرفها جمال بدٌر فً كتابه:"المكتبات الأكادٌمٌة أو مجموعات المكتبات التً 

وتدار من قبل الجامعات والكلٌات أو معاهد التعلٌم المختلفة وذلك لتقدٌم المعلومات 

والخدمات المكتبٌة المختلفة للمجتمع الأكادٌمً المكون من الطلبة والمدرسٌن والعاملٌن فً 

وذلك من أجل دعم العملٌة التعلٌمٌة والبحث العلمً. هذه المؤسسات الأكادٌمٌة،
2

 

لمحرك لأي جامعة نها :هً أهم المؤسسات التعلٌم العالً والعصب اأعلى أخر  ٌعرفهابٌنما 

فنجاح ن احد أهم مقومات تقٌٌم الجامعة، كما تعتبر ملمناهجها وبرامجها، والداعم الأكبر 

                                                           
 .745،ص6004:دار أسامة، فادي ،حداد. المرجع فً علم مكتبات، عمان - 1
 .45،ص6005:دار حامد، بدٌر، جمال . مدخل فً علم المكتبات والمراكز المعلومات، عمان- 2
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بمدى نجاح المكتبة فً تقدٌم خدماتها والقٌام بوظابفها بما ٌحقق رضا الجامعة ٌقاس 

هٌاتالمستفٌد وإشباع حاج
1
. 

 الجامعية:ات أهداف المكتبـ 1/2

ساسٌا من الجامعة ذاتها ،باعتبارها نظاما فرعٌا أ وأهدافهاتستمد المكتبات الجامعٌة وجودها 

وأكثر الأنظمة الفرعٌة واستمرارٌته، ،وإحدى وسابل حركته  من النظام الكلً للجامعة

 ببرامجها الأكادٌمٌة والبحثٌة. ارتباطاللجامعة 

 حصر أهداف المكتبية الجامعية في النقاط التالية :ويمكن 

عن طرٌق اختٌار وحفظ  الكلٌة، تنظٌم وتطوٌر خدمات المنهج الدراسً فً الجامعة أو -

 المواد المكتبٌة التً ترتبط بهذا المنهج.

،من خلال توفٌر المعلومات ومصادر البحث والمعرفة التً تٌسٌر وسابل البحث والدراسة -

إلٌها الطالب والباحثون كل فً مجال تخصصه والتً ٌحتاج إلٌها الأساتذة فً إلقاء ٌحتاج 

 محاضراتهم على طلابهم.

تً نظٌم المجموعات المكتبٌة، وذلك بإعداد الفهارس لها ووضع اللافتات الإرشادٌة الت -

تساعد القراء فً الحصول علٌها
2
. 

 العلمٌة المختلفة بالجامعة. توفٌر مصادر المعرفة الإنسانٌة لخدمة التخصصات -

تطوٌر النظم المكتبٌة بما ٌتفق مع التطورات الحدٌثة فً مجال خدمات المكتبات  -

 والمعلومات.

 تقدٌم خدمات للمستفٌدٌن عن طرٌق الرد على الاستفسارات فً أسرع وقت ممكن. -
                                                           

1
التعلٌم العالً والمكتبات ومراكز المعلومات، عمان :دار محمد التربوي، أغادٌر عرفات جرٌحان ،إدارة الجودة الشاملة فً المؤسسات  -

 .735،ص7،6004المسٌرة،ط
2
 .630،ص6،6076إسماعٌل، وابل مختار، ادارة وتنظٌم المكتبات ومراكز المعلومات. عمان: دار المسٌرة ،ط- 
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 والخارج. تبادل مصادر المعلومات بكافة أشكالها بٌن الهٌبات والمؤسسات فً الداخل -

امج الأكادٌمٌة والبحثٌة للجامعةخدمة البر -
1
. 

 ثقافة الطالب.التً من شأنها رفع الوعً الثقافً ودعم  الثقافٌةإقامة المعارض والأنشطة  -

تقدٌم خدمات لأعضاء هٌبة التدرٌس والطلاب والمجتمع. -
2

 

 وظائف المكتبات الجامعية:ـ 1/3

 المكتبة بالإضافة إلى رؤساء الأقسام وتشمل:ٌقوم بها أمٌن .الوظائف الإدارية:1

 .عملٌات إعداد المٌزانٌة وتوزٌعها -

 تعٌٌن الموظفٌن وتدرٌبهم والتخطٌط الخدمات الجٌدة. -      

 تنظٌم وحفظ السجلات المختلفة. -      

 .الوظائف الفنية:2

بناء وتنمٌة المجموعات وأوعٌة المعلومات مما ٌضمن توافر المقتنٌات الأساسٌة لقٌام .

 التعلٌم والبحث العلمً.الجامعة بمهامها فً 

 تنظٌم المجموعات والمصادر باستخدام التكنولوجٌا المناسبة.

ٌة تقدٌم خدمات المعلومات للدارسٌن والباحثٌن وتٌسٌر سبل الإفادة من المقتنٌات وأوع .

 المعلومات.
                                                           

1
 17،ص6007الوفاء لدنٌا ، :دار إسماعٌل، السعٌد مبروك .المكتبة الجامعٌة وتحدٌات مجتمع المعلومات، الإسكندرٌة - 

 
 

إبراهٌم، السعٌد مبروك ،إدارة الموارد البشرٌة بالمكتبة الجامعٌة فً عصر المعرفة، الإسكندرٌة: دار الوفاء لدنٌا ،]د.  -2
 .61،ص6072ط[
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وما ٌنبثق عنها من أنشطة بحاجة إلى أسالٌب ونظم إدارٌة،تكفل  ولاشك أن هذه الوظابف

ٌقصد به إدارة المكتبات ومرافق المعلومات التً تتمثل فً  جودتها وتنظٌم حركاتها وهو ما

الموارد المادٌة والبشرٌة والتكنولوجٌة المتاحة بالمكتبات   عملٌة تنظٌم الجهود،
1

 

 من خلال التخطٌط والتنظٌم والتوجٌه مات واستثمارها بأقصى درجة ومرافق المعلو

والرقابة
2

،وذلك للحصول على أكمل النتابج وتحقٌق الأهداف المطلوبة بأقل جهد ووقت 

وبهذا المفهوم تعد الإدارة أداة تطوٌر المكتبات ومرافق المعلومات ووسٌلة تقدمها  ممكنٌن،

الاستغلال الأمثل للإمكانٌات المادٌة والبشرٌة المتاحة بغرض ذلك عن طرٌق  ورقٌها،

تحقٌق الأهداف المرسومة
3
. 

 وهناك وظابف أخرى للمكتبات الجامعٌة نذكر منها:

 الإشراف الإداري والفنً على الفروع.. 

تجمٌع كشاف هجابً بالمؤلفٌن والموضوعات لكل مجال فكري،متخصص لإفادة .

 المستخدمٌن والباحثٌن.

 الإشراف على تبادل الإعارات والتعاون بٌن الفروع. .

الاستخلاص للمكتبات  التكشٌف، الإشراف على عملٌات التزوٌد،الإعارة،الفهرسة، .

 الفرعٌة

من خدمات مكتبٌة بٌبلٌوغرافٌة ٌحتاجها روادها  تسهٌل استعمال المكتبة وتلبٌة ما .

 وإعلامٌة بدقة وكفاءة.
                                                           

مدادحة، أحمد نافع. التنمٌة الحدٌثة للمجموعات المكتبٌة فً مكتبات الجامعات، جامعة البلقاء التطبٌقٌة: دار الرواد  -1

 .77،ص6071مكتبة المجتمع العربً للنشر والتوزٌع،
 .77مدادحة، أحمد نافع. المرجع السابق.ص2
-61،ص6072دار العلم والإٌمان للنشر والتوزٌع، محمد هانً، مدخل إلى علم المعلومات والمكتبات والتوثٌق، دسوق:3

62. 



خدماتهاوالمكتبات الجامعية                              :                           الفصل الثاني  
 

 

31 

نصوص....الخ ضرورٌة للبحث  وثابق،خرابط، دورٌات، توفٌر مواد المعرفة من كتب، .

العلمً
1
. 

 أنواع المكتبات الجامعية:ـ 1/4

تختلف أنواع المكتبات الجامعٌة باختلاف مجتمع المستفٌدٌن الذي تخدمه،وٌمكن حصر تلك 

 ٌلً : أنواع فً ما

وتهتم بصفة أساسٌة بخدمة طلاب  للجامعة،وهً المكتبة الربٌسٌة  .المكتبة المركزية:1

الدراسات العلٌا وأعضاء هٌبة التدرٌس والباحثٌن مع الاهتمام باقتناء المرجع العامة 

وتقوم المكتبة المركزٌة بالتنسٌق تقدٌم خدمات المعلومات المتقدمة، والمتخصصة ،

ٌمكن توفٌرها بمكتبات  تًوالتكامل مع المكتبات الكلٌات وقد تحتوي على المواد المكتبٌة ال

الكلٌات
2
. 

تعد مكتبة الكلٌة وحدة هامة من وحدات المكتبة الجامعٌة،حٌث تقدم  مكتبة الكلية:.2

خدماتها للقطاع العرٌض بالجامعة وهم طلاب المرحلة الجامعٌة الأولى ،كما أنهم أكثر 

لهم،كما تتصل  لأنها أصغر حجما وأقل تعقٌدا وأقربرتباطها بها من المكتبة المركزٌة، ا

فً مقتنٌاتها التعلٌمٌة والمعرفٌة بم ٌدرسه الطلاب فً مناهجهم الدراسٌة،مما ٌشجع ذلك 

الكثٌر منهم للتردد علٌها والاستفادة من مقتنٌاتها ومراجعها المتعلقة بها
3
. 

ظهرت هذه المكتبات مع توسع الجامعات وتعدد  .مكتبات الأقسام أو المعاهد:3

نتٌجة زٌادة عدد الطلبة  مما استدعى فتح أقسام )المعاهد(جدٌدة، التخصصات العلمٌة،

                                                           
،طرابلس :مجلة  .Erreur ! Signet non définiبدوي مصطفى محمد، مجلة المكتبات و المعلومات. فعل القراءة1

 .62ٌونٌو،ص77المجلد الشمالً،طرٌق
إدارة -الهندرة -املةإبراهٌم السعٌد مبروك، إدارة المكتبات الجامعٌة فً ضوء اتجاهات الإدارة المعاصرة الجودة الش2

 .21،ص7،6076الادارة الالكترونٌة، القاهرة: المجموعة العربٌة للتدرٌب والنشر،ط-المعرفة
خطاب السعٌد مبروك، الدور الثقافً للمكتبات الجامعٌة بٌن تكنولوجٌا اتصالات وثورة المعلومات، عمان: مؤسسة 3

 .604،ص6072الوراق للنشر والتوزٌع،
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مما  وهذا أدى إلى عجز المكتبة المركزٌة فً تلبٌة جمٌع احتٌاجات القراء، المسجلٌن،

دفعها إلى فتح فروع لها على مستوى هذه المعاهد،وقد تطورت هذه الفروع ونمت شٌبا 

والطلبة  ة لاستقطاب الأساتذة مما جعلها فً مكان فشٌبا بالكتب والوثابق،
1
. 

وهذا أعطاها فٌما بعد صفة المكتبات بعد  والطلبة من خلال الخدمات الفعالة التً تقدمها،

أن كانت مجرد فروع المكتبة المركزٌة أو مركز للوثابق
2
. 

هً مكتبات تنشأ على مستوى الجامعة وتوجه لخدمة  .مكتبات مراكز البحث العلمي:4

البحوث العلمٌة والعاملٌن على إعداد الدراسات فنهٌا لهم المصادر والمراجع التً 

تساعدهم فً تقدٌم بحوثهم
3

 

 مجتمع المستفيدين من المكتبات الجامعية:ـ 1/5

 بمختلف مستوٌاتهم الأكادٌمٌة وتخصصاتهم العلمٌة._الطلبة 

 بة التدرٌس فً الجامعة._ أعضاء هٌ

 _ الهٌبة الإدارٌة فً الجامعة من موظفٌن وعاملٌن فً مختلف الدوابر الإدارٌة.

 _ الباحثون فً مختلف المجالات والموضوعات....الخ.

 _ أفراد المجتمع المحلً.

وتختلف المكتبات الجامعٌة فً خدمتها لأفراد المجتمع المحلً ومؤسساته من مجرد 

بالاستخدام الداخلً لمصادر المعلومات إلى الإفادة الكلٌة من مصادرها السماح لهم 

وخدماتها
4
. 

                                                           
1

روك، لوابح المكتبات الجامعٌة فً عصر الرقمً .عمان: مؤسسة الوراق للنشر خطاب السعٌد مب -
 .50،ص6072والتوزٌع،

 .50خطاب السعٌد مبروك، المرجع السابق،ص2
وظابفها، بٌروت: دار الجٌل للنشر  -أهدافها-تطورها –:نشأتها سعٌد أحمد حسٌن، مكتبة الجامعٌة3

 63،ص7776والتوزٌع،
 .750،ص6006:دار صفاء، جمع البٌانات والمعلومات لأغراض البحث العلمً، عمان علٌان ربحً مصطفى، طرق4
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 / الخدمات المكتبية بين الأداء والرضا:2

 تعريف الخدمة المكتبية:ـ 2/1

 ورد فً أدبٌات علم المكتبات والمعلومات تعرٌفات متعددة وكثٌرة للخدمة المكتبٌة من 

المكتبات والتوثٌق والمعلومات فقد عرفها  أبرزها تعرٌف معجم الموسوعً لعلوم

بأنها:"كافة التسهٌلات التً تقدمها المكتبة لاستخدام الكتب وبث المعلومات"
1

. 

عرفها ربحً علٌان بأنها:"كافة التسهٌلات المكتبٌة للقارئ كً ٌقوم بأفضل استخدام لأكبر وٌ

قدر ممكن من مقتنٌاتها وبأقل التكالٌف"
2 

مكتبٌة بأنها "كافة التسهٌلات التً تقدمها المكتبة للمستفٌدٌن من الأجل كما تعرف الخدمة ال

استخدام الكتب والمواد المكتبٌة الأخرى .
3

 

الحقٌقٌة التً تعكس مدى إشباع المكتبة ومدى نجاحها فً  المرآةتعتبر الخدمة المكتبٌة 

لحاجٌات المستفٌدٌن الاستجابة
4 

 أنواع الخدمة المكتبية:ـ 2/2

ٌقصد بالخدمات الفنٌة كل ما ٌتعلق بالإجراءات الخدمات الفنية أو الخدمات المباشرة:ـ 1

والعملٌات الفنٌة التً ٌقوم بها العاملون دون أن ٌراهم المستفٌد مباشرة ولكنه ٌستفٌد من 

النتابج النهابٌة لهذه الخدمات وتشمل الخدمات الفنٌة للاقتناء أو التزوٌد بمصادر المعلومات 

 ضافة إلى عملٌات الفهرسة والتصنٌف والتكشٌف والاستخلاصبالإ

                                                           
 .67،صغالب،  عوض . المرجع السابق-1
2

 .67،ص6000غالب عوض النواٌسة ،خدمات المستفٌدٌن من المكتبات ومراكز المعلومات ،عمان:دار صفاء للنشر، -
3
 .63،ص6000:المعتز لنشر ، للمستفٌدٌن ،عمانأحمد نافع المدادحة ،الخدمات المكتبٌة  ـ  

 
4

 .63،صع المدادحة ،المرجع السابقأحمد ناف -
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تعتبر عملٌة توفٌر مصادر  :Acquisitionـ خدمات توفير مصادر المعلومات )التزويد(   2

المعلومات للمكتبات أي التزوٌد واحدة من أهم الخدمات المكتبٌة بشكل عام والخدمات الفنٌة 

ٌحتاجه المستفٌدٌن من  المكتبات هو توفٌر مابشكل خاص، فالمبرر الأساسً لوجود 

مصادر المعلومات بغض النظر عن أشكالهم ثم تنظٌمها وإعدادها لاستخدام وتتحكم فً 

 عملٌة تزوٌد المكتبات بمصادر المعلومات ثلاث عوامل أساسٌة:

 مجتمع المستفٌدٌن من حٌث حجمه وطبٌعة حاجاته.ـ 

 ة والتشتت اللغوي والموضوعً.مصادر المعلومات التً تتسم بالغزارـ 

الموارد المادٌة والبشرٌة المتاحة بالمكتبات.ـ 
1

 

ومصادر المعلومات فً المكتبات ومن أهم المعطٌات الممٌزة لهوٌتها حٌث من الممكن إن 

تشابه إلى حد بعٌد فً أنظمة الفهرسة والتصنٌف وغٌرها من الخدمات إلى أن مقتنٌات 

طابع خاص من غٌرها من الخدمات ،سواء من حٌث الكم أو ومجموعات كل مكتبة تتمٌز ب

ٌهتم كثٌرا بالفهرسة والتصنٌف وغٌرها من الخدمات الفنٌة  النوع هذا إلا أن المستفٌد قد لا

بقدر اهتمامه بمدى توفر المادة التً ٌبحث عنها.
2

 

ات عن ومن ثم فإن التزوٌد هو مجموعة من الإجراءات الفنٌة للحصول على أوعٌة المعلوم

سؤول عن وكما ٌعرفه أحمد محمد الشامً بأنه"القسم الم التبادل، الشراء، طرٌق الإهداء،

واستقبال الفواتٌر واستعمال المواد الأوعٌة التقلٌدٌة وغٌر التقلٌدٌة والسجلات  واقتناءتزوٌد 

التً لم تصل بعد والاتصال بالموردٌن .
3

 

 :processing servicesـ خدمات الفهرسة والتصنيف3

                                                           
1

 .760،ص7757لحمدي،مناهج البحث العلمً فً علوم المكتبات والمعلومات،جدة:دار المرٌخ،أحمد ناهد ا -
ار الكتاب ربحً مصطفى علٌان ، حسن أحمد المومنً،المكتبات والمعلومات والبحث العلمً،عمان :جد2

 .67،ص7،6004العلمً،ط
الشامً محمد أحمد،المعجم الموسوعً لمصطلحات المكتبات والمعلومات:انجلٌزي،عربً،الرٌاض:دار 3

 .67،ص7775المرٌخ،
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تعرف الفهرسة بأنها "عملٌة الإعداد الفنً لأوعٌة المعلومات من كتب  . الفهرسة:

الأوعٌة أو المصادر فً متناول المستفٌدٌن ودورٌات ومواد أخرى،وبهدف أن تكون هذه 

من المكتبة أو مراكز المعلومات بأٌسر الطرق وفً أقل وقت وجهد ممكن "وهً عملٌة 

والموضوعٌة لمصادر المعلومات مجرد مخازن لمصادر المعلومات  بٌان للملاح المادٌة

ولهذا ٌمكن القول إن نجاح المكتبات ومراكز المعلومات فً تحقٌق أهدافها وخدمة  لٌس إلا،

المستفٌدٌن ٌتوقف بدرجة كبٌرة على مدى نجاح عملٌة الفهرسة وإعداد الفهارس التً لدٌها 

بطرٌقة علمٌة.
1

 

ٌحتل التصنٌف مكانة بارزة فً علم مكتبات والمعلومات وذلك لأنه ٌتناول  .التصنيف:

التنظٌم المقنن للعلوم والمعارف الإنسانٌة كما هً ممثلة فً مصادر وأوعٌة المعلومات 
2

 

وٌعتبر التصنٌف من العملٌات الأساسٌة الأولى التً تقوم بها المكتبات ومراكز المعلومات 

المطلوب بسرعة و بأقل  ا من أجل وصول الباحث للمصدرلتنظٌم مجموعاتها ومصادره

 جهد ممكن.

اكتشاف موضوع الكتاب أو أي مصدر أخر فً علم المكتبات فالتصنٌف ٌعنً فن  أما

للمعلومات والدلالة علٌه برمز من رموز نظام التصنٌف المستخدم فً المكتبة،أما أشهر 

 ز المعلومات هً:أنظمة التصنٌف الشابعة حالٌا بٌن المكتبات ومراك

 ـ نظام تصنٌف دٌوي العشري وٌستخدم الأرقام فقط.

 ـ نظام تصنٌف مكتبة الكونجرس وٌستخدم الحروف والأرقام.

 ـ نظام التصنٌف العشري العالمً وٌعتمد أساسا على نظام دٌوي العشري.

                                                           
ربحً مصطفى علٌان،النجداوي أمٌن،مبادئ إدارة وتنظٌم المكتبات ومراكز المعلومات،عمان:دار صفاء 1

 .641،ص7777للنشر،
 .42،ص7764مدخل الى علم التصنٌف فً المكتبات،]د. م[،مطابع الصباح، برجس ،غرام. -2
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والتصنٌف ٌعنً التنظٌم أو التبوٌب أو الترتٌب وفً المكتبة ٌقوم المكتبً المدرب بتصنٌف 

الكتب والمواد المكتبٌة الأخرى بهدف الوصول لهذه الكتب بسرعة وبسهولة وهو فن 

التصنٌف الذي تستخدمه  موضوع الكتاب والدلالة علٌه برمز من رموز نظام اكتشاف

المكتبة
1

ى تنظٌم الكتب والمواد المتواجدة فً المكتبة بحٌث ٌسهل وٌهدف التصنٌف إل، 

استعمالها عند الحاجة وإعادتها إلى مكانها الصحٌح بعد الانتهاء من استعمالها،كما ٌهدف 

التصنٌف إلى وضع وترتٌب الكتب المتشابهة والكتب التً تبحث فً موضوع واحد والكتب 

 ة على الرفوف.التً تبحث فً مواضٌع متقاربة فً أماكن متجاور

من الخدمات المهمة بالنسبة للمكتبات بصفة عامة والمكتبات  . التكشيف والاستخلاص:

 .الجامعٌة بصفة خاصة

هو عملٌة توصٌف وتعرٌف الوثٌقة باستخدام مصطلحات تعبر عن المحتوى  ـ التكشيف:

لى الموضوعً لها،ولا ٌقصد بالتكشٌف الوصف المادي للوثٌقة )الفهرسة الوصفٌة( ع
2

 

الرغم من أن بعض عناصر الوصف المادي قد ٌستخدم فً الكشاف الموضوعً إذا كانت 

 أم لا. هذه المعلومات تساعد المستفٌد على تحدٌد ما إذا كانت وثٌقة ما تجٌب على طلبه

فهو مجموعة من الإجراءات الٌدوٌة أو الآلٌة المتبعة فً تنظٌم المحتوى  ـ نظام التكشيف:

 الموضوعً لأوعٌة المعلومات لخدمة أهداف الاسترجاع والبث.

أهم العناصر هذا النظام وهً مجموعة من الرموز أو المصطلحات التً ـ لغة التكشيف:

 تستخدم فً التعبٌر عن هذا المحتوى الموضوعً للوثابق.

ف هو عملٌة تحلٌل المحتوى الموضوعٌة لأوعٌة المعلومات والتعبٌر عن هذا التكشٌ

المحتوى بلغة نظام التكشٌف.
1

 
                                                           

 .42صالمرجع السابق ،غرام. برجس 1
2

زكً حسٌن الوردي، مجبل لازم الملكً، مصادر المعلومات وخدمات المستفٌدٌن فً المؤسسات  -
 .636،ص6006المعلوماتٌة،عمان:الوراق،
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 ـ الاستخلاص:

من الشوابب واستخراج مادته أو خصابصه الأساسٌة كاستخلاص  تخلٌص الشًء لغة:

 العطر من  الزهور والنباتات الفطرٌة .

ص والعناصر الجوهرٌة فً مقالة أو بحث هو عملٌة التلخٌص العلمً للخصاب اصطلاحا:

أو تقرٌر علمً أو إداري أو اختراع أو رسالة جامعٌة،وسواها من أوعٌة المعلومات 

وهو ذلك التحلٌل من أجل تقدٌم أهم ما تشمل علٌه الوثابق من وسابل وأفكار الأخرى 

ومعلومات.
2 

الخصابص أو  :هو الناتج المشتمل علىAbstractلغة المستخلص  ـ المستخلصات:

 المكونات الأساسٌة لمادة ما أو عدة مواد معا.

 أما اصطلاحا هو الناتج النهابً للاستخلاص فهو ملخص المطبوع أو وثٌقة ٌضمن سهولة 

الوصول إلى الوثٌقة الأصلٌة وٌكون مصحوب بوصف بٌبلٌوغرافً
3
. 

الإعلامٌة والمستخلصات الكشفٌة أو الدلالٌة  وتوجد أنواع عدة من المستخلصات منها:

والمستخلصات النقدٌة والمستخلصات المتحٌزة...الخ.وتلعب المستخلصات دورا كبٌرا فً 

إحاطة المستفٌدٌن بالتطورات الحدٌثة فً مجالات تخصصه وتقدم رصٌدا من المعلومات 

نتاج الفكري المتاح ومدى تقدٌر قٌمة الإالمرجعٌة التً ٌمكن أن توفر على المستفٌدٌن على 

الوثٌقة الأصلٌة. هتماماته ومدى حاجاته للرجوع إلىملابمته لمجال ا
4

 

 ـ خدمات القراء أو الغير المباشرة أو الخدمات العامة:4

                                                                                                                                                                                     
1

 .636،ص6006زكً حسٌن الوردي، المرجع السابق -
 .636،ص7762:مكتبة غرٌب، حشمت قاسم، خدمات المعلومات، مقوماتها وأشكالها، القاهرة2
 .77،]د.ت[،ص:دار الهدى  الإسكندرٌةغادة عبد المنعم موسى، بحوث ودراسات فً علوم المكتبات وفنون النشر،  -3
 .77،صبد المنعم موسى، المرجع السابقغادة ع4
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هً تلك الجهود الرامٌة إلى التعرٌف بسبل المعرفة وتهٌبة  المقصود بخدمات المستفيدين:

ٌسلكوا سبلهم بأمان فً سبل الإفادة منها ومساعدة الباحثٌن وغٌرهم من المستفٌدٌن لكً 

خضم هذا الرصٌد الضخم من المعلومات.
1

 

أو بتعرٌف أخر الخدمات العامة أو المباشرة أو خدمات المستفٌدٌن أو الخدمات المكتبٌة 

ل كافة الأعمال والأنشطة والخدمات التً تقدمها المكتبات ومراكز المعلومات تشم

للمستفٌدٌن مباشرة،أو التً تتعامل فٌها المكتبات ومراكز المعلومات مع المستفٌد بشكل 

ٌلً:خدمة الإعارة،الخدمة المرجعٌة،خدمة الإحاطة  مباشر،وتشمل هذه الخدمات ما

خدمة البحث بالاتصال المباشر....الخ. الجارٌة،الخدمة البٌبلٌوغرافٌة،
2

 

ٌعرفها سٌد أحمد حسٌن:"هً عملٌة تسجٌل وإخراج الكتاب أو المواد  . خدمة الإعارة:

المكتبٌة الأخرى لاستخدامها خارج وداخل المكتبة بغرض الاستفادة منها خلال فترة زمنٌة 

 الإعارة".""قسم أحد موظفً  معٌنة وفق نظام معٌن وٌقوم بهذه العملٌة

وتعتبر من أهم الخدمات  تشكل الإعارة العصب الحٌوي لخدمات المكتبات وبشكل عام،

العامة التً تقدمها المكتبات الجامعٌة وأحد المؤشرات الهامة على فعالٌة المكتبة وعلاقتها 
3

 

وهً كذلك معٌار جٌد لقٌاس مدى فعالٌة المكتبة فً تقدٌم خدماتها  بمجتمع المستفٌدٌن،

هاقٌق أهدافوتح
4
  

وٌوجد دوافع كثٌرة تدعو المكتبات لتقدٌم خدمة الإعارة منها ما ٌتعلق بالمكتبات ومراكز .

 ٌلً: وتشمل خدمات الإعارة ما المعلومات نفسها ومنها ما ٌتعلق بالقارئ أو الباحث،

                                                           
 .753،ص7773،معلومات، القاهرة :دار غرٌب المكتبات والحشمت قاسم، مدخل لدراسة 1
زٌن عبد الهادي، إجلال بهجت، تسوٌق الخدمات المكتبٌة وخدمات المعلومات، القاهرة: المكتبة 2

 .777،ص7777الأكادٌمٌة،
مصطفى العلٌان، المرجع فً علم المكتبات والمعلومات، عمان: دار الشروق، ص ،أحمد همشري؛ ربحً، عمر  -3

 .665ـ664ص
4

 .665ـ664، ص صري، المرجع السابقعمر أحمد همش -
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(أو المطالعة أو القراءة الداخلٌة سواء كانت مضبوطة)من خلال تسجٌل المادة المعارة أولا:

 غٌر مضبوطة)دون تسجٌل للمادة المعارة والمستعٌر(

خارج  إلىالإعارة الخارجٌة وفٌها ٌستطٌع المستفٌد إخراج المادة التً ٌحتاجها  ثانيا:

 فً بٌته أو أي مكان اخر. لقراءتهاالمكتبة 

مدة إعارتها ولازال المستعٌر بحاجة  تجدٌد الإعارة للمواد المستعارة والتً انتهت ثالثا:

 وٌمكن أن تتم الخدمة بالهاتف أحٌانا. لها،

 حجز الكتب عند استرجاعها لبعض المستفٌدٌن الذٌن هم بحاجة إلٌها وٌمكن أن تقوم رابعا:

اللازمة لعدد كبٌر من المستفٌدٌن فً جناح خاص داخل المكتبة المكتبة بحجز بعض المواد 

علٌها داخلٌا.بحٌث ٌتم الاطلاع 
1

 

الاتصال بهم سواء متابعة المواد المتأخرة وتذكٌر المستعٌرٌن بذلك عن طرٌق  خامسا:

ولكً تقدم خدمات إشعارات خاصة أو عن طرٌق الهاتف،  بشكل مباشر أو من خلال

الإعارة بشكل جٌد وفعال تحتاج العملٌة إلى وجود سٌاسة للإعارة واضحة ومكتوبة وتجٌب 

 :كالأتًعلى التساؤلات المختلفة التً قد ٌطرحها الجمهور وهً 

  ـ من ٌحق له الإعارة؟

ـ ما هً الشروط الواجب على المستعٌر الالتزام بها؟
2

 

 ختلفة؟ـ ما هً مدة الإعارة للمواد الم

 ـ ما هً المواد التً ٌمكن استعارتها والمواد غٌر المسموح بإعارتها؟

                                                           
ذٌاب،محمد مفتاح،تسوٌق الخدمات المكتبات والمعلومات ،المفهوم والنشأة والتطور،مجلة الدراسات عربٌة فً  -1

 .67،ص6،7777المكتبات والمعلومات،ع
الخدمات، الاسكندرٌة: دار الثقافة لبنداري، إبراهٌم دسوقً، البث الانتقابً للمعلومات: المكونات و  -2

 .74،ص6002العلمٌة،
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 ـ ما نوع وطبٌعة العقوبة بحق المخالفٌن لأنظمة وقواعد الإعارة؟

وتحتاج خدمات الإعارة أٌضا إلى وجود نظام ٌسمح للمستفٌدٌن بالوصول إلى الرفوف 

الرفوف المفتوحة(وكذلك نظام الإعارة والتجول بٌنها للبحث والإطلاع والاختٌار)نظام 

الخارجٌة ٌتصف بالبساطة والمرونة والدقة أٌضا وٌعتبر نظام الإعارة الخارجٌة الجٌد 

 النظام القادر على الإجابة على التساؤلات التالٌة بدقة :

 والمقصود هنا المستعٌر من حٌث اسمه ورقم هوٌته المكتبٌة وعنوانه. ـ من؟

مها ورق رقم تصنٌفها، مؤلفها،عنوانها، مقصود هنا المادة المعارة،وال ـ استعار ماذا؟

 المتسلسل وأٌة معلومات أخرى ضرورٌة.

ـ متى؟والمقصود هنا تارٌخ الإعارة أو تارٌخ الإرجاع للمادة.
1

 

التً تقدمها  تعتبر هذه الخدمات من أهم الخدمات العامة أو المباشرة الخدمات المرجعية:

المكتبات ومراكز المعلومات،والمعروف أن كل مكتبة أو مركز المعلومات مهما كان حجمه 

ٌضم قسما أو جناحا للمراجع ٌشرف علٌه أمٌن المكتبة أو أمٌن المراجع،ومهما كان 

حجمها)المكتبة(أٌضا هناك أسبلة توجه إلٌها من قبل المستفٌدٌن،ومن الواجب علٌها الإجابة 

ثل هذه الأسبلة بغض النظر عن طبٌعتها.على م
2

 

الخدمة المرجعٌة من وظابف أخصابً المراجع وتقوم أساسا على مجموعة الكتب  وتعتبر

 المرجعٌة التً تتمثل الأنواع التالٌة:معاجم والقوامٌس ،الموسوعات ،معاجم التراجم والسٌر،

لمستخلصات، الأدلة ، ،االمراجع الجغرافٌة، الكتب الإحصابٌة، البٌبلٌوغرافٌة، الكشافات

 الموجزات الإرشادٌة. ،الكتب السنوٌة

                                                           
 . 74،صبراهٌم دسوقً، المرجع السابقالبنداري، إ1
،ص 6004:مفاهٌم ـ عملٌات ـ تطبٌقات، عمان: دار الشروق، قاسم ناٌف علوان المحٌاوي، إدارة الجودة فً الخدمات2

 .76ـ70ص
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 وتنقسم الخدمة المرجعٌة إلى قسمٌن هما :

على الأسبلة المرجعٌة التً ٌتقدم بها الإجابة : وتشمل الخدمات المرجعية المباشرة -أولا

مباشر إرشاد الرواد وتوجٌههم ،تعلٌم وتدرٌب المستفٌدٌن على استخدام المستفٌدٌن بشكل 

 المراجع المختلفة.

المناسبة للمكتبة وتوفٌرها اختٌار المراجع : وتشمل  مات المرجعية غير المباشرةالخد-ثانيا

 ترتٌب المراجع على الرفوف وإعادة المراجع إلى أماكنها الصحٌحة. ،للقسم

المتحفظة وفٌها ٌقدم الحد للخدمة المرجعٌة أولها الخدمة المرجعٌة وهناك ثلاثة مستوٌات 

الأدنى من المعلومات كالإشارة إلى مكان المرجع المطلوب .ثانٌها تسمى الخدمة المرجعٌة 

المعتدلة أو المتوسطة وفٌها ٌقدم المرجع المناسب وشرحا عن كٌفٌة استخدامه لإجاد 

لمرجعٌة التامة أو القصوى وهذه تصل إلى تقدٌم المعلومة المطلوبة وثالثها الخدمة ا

المعلومات المطلوبة أو الإجابة اللازمة والمناسبة للسؤال المطروح
1
. 

 . خدمات الإحاطة الجارية:

مصطلح جدٌد نسبٌا لأنشطة مألوفة فً خدمات المكتبات وتعرف خدمة الإحاطة الجارٌة 

بأنها عملٌات استعراض الوثابق والمصادر المختلفة المتوافرة حدٌثا فً المكتبات واختٌار 

المواد وثٌقة الصلة باحتٌاجات المستفٌدٌن وتسجل هذه المواد من أجل إعلامهم أو إحاطتهم 

لدى المكتبة ومراكزها المعلوماتمناسبة عن توفرها علما بالطرق ال
2
. 

وتأتً هذه الخدمات من حاجة الباحثٌن إلى ملاحقة أخر التطورات الجارٌة فً مجال 

الاهتمام والتخصص وخاصة فً مجال العلوم والتكنولوجٌا كذلك تنبع هذه الخدمات من 

                                                           
1

ومعاٌٌر الجودة لتقٌٌم الخدمات المرجعٌة الرقمٌة تشارلز ماكلوبر وأخرون، الإحصاءات والقٌاسات  -
 .62،ص6070:إرشادات وتوجٌهات ،الرٌاض: مكتبة الملك فهد، بالمكتبات

2
مصطفى علٌان ،أساسٌات علم المكتبات والتوثٌق والمعلومات، عمان، دابرة المطبوعات ، أحمد همشري ؛ربحً، عمر -

 .670،ص7770والنشر،
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أجل تطوٌر سٌاساتها  اهتمامات المؤسسة ذاتها بقضٌة المعلومات وضرورة توفرها من

جها وخدماتها والتخطٌط المستقبلً لبرامجها وتتضمن خدمات الإحاطة الجارٌة وتحسٌن إنتا

 النشاطات التالٌة:

 ـ استعراض الوثابق والمصادر التً تصل المكتبة أو مراكز المعلومات.

 ـ اختٌار المواد بمقارنتها مع احتٌاجات المستفٌدٌن.

مهم بالمواد التً تهمهم  بالطرق المناسبة.ـ إشعار المستفٌدٌن وإعلا
1

 

وعلى أي حال فإن هدف خدمة المراجع هو معاونة المستفٌدٌن على اختلاف مستوٌاتهم فً 

الحصول على الإنتاج الفكري أو المعلومات التً ٌردونها عن طرٌق الإرشاد والتوضٌح و 

أي المستفٌد والكتاب.الإعلام وبذلك ٌصبح أخصابً المراجع وسٌط بشرٌا بٌن القارئ 
2

 

وتعرف بأنها عبارة عن نظام الاسترجاع المعلومات بشكل  بالاتصال المباشر:خدمة البحث 

فوري ومباشر عن طرٌق استخدام الحاسوب والمحطات الطرفٌة التً تزود الباحثٌن 

بالمعلومات المخزنة فً نظم وقواعد المعلومات المقروءة ألٌا.
3

 

وقد ظهرت هذه الخدمة مع بداٌة الستٌنات وخطوات تقدٌم الخدمة تتلخص فً مقابلة 

المستفٌدٌن قبل إجراء البحث لفهم طبٌعة حاجاته للمعلومات بدقة من خلال تحدٌد مفاهٌم 

ومصطلحات البحث اختٌار قاعدة أو قواعد المعلومات المناسبة والاتصال بنظام المعلومات 

المباشر، تقٌٌم النتابج وتقدٌمها للمستفٌدٌن والاحتفاظ المناسب وإجراء البحث
4

 

                                                           
 .670،صمصطفى علٌان. المرجعالسابقربحً ، عمر احمد؛ ي همشر1
، محمد فتحً عبد الهادي، المكتبات الجامعٌة: دراسات فً المكتبات الأكادٌمٌة والشاملة، القاهرة، مكتبات درأحمد ب2

 .665غرٌب،]دـ ت[ص
 .76،ص6003، 1هانً حامد الضمور ،تسوٌق الخدمات، الأردن: دار وابل للنشر ،ط3
4

 .670مصطفى علٌان. المرجع نفسه، ص همشري ، عمر احمد؛ ربحً  -
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بنسخة منها وٌمكن أن تقدم الخدمة بطرٌقة غٌر مباشرة وقدم حالٌا من خلال البحث فً 

CD ROOM1قواعد البٌانات مخزنة على أسطوانات اللٌزر 
 

 . الخدمة البيبليوغرافية:

الأهمٌة وخاصة الباحثٌن وطلبة الدراسات تعد الخدمات البٌبلٌوغرافٌة على درجة كبٌرة من 

العلٌا ولهذا تعتبر هذه الخدمة أساسٌة وضرورٌة فً المكتبات الأكادٌمٌة والمتخصصة 

والوطنٌة بسبب طبٌعة جمهورها واحتٌاجاته وتأتً أهمٌة هذه الخدمة من تضخم الإنتاج 

وأهمٌة الوقت فً  الفكري وتعدد أشكاله وموضوعاته ولغاته وتعقد احتٌاجات المستفٌدٌن

حٌاتهم. وٌتلخص الدور الذي ٌمكن أن تقوم به المكتبات ومراكز المعلومات فً مجال 

 الخدمات البٌبلٌوغرافٌة فً النقاط التالٌة:

 المختلفة اللازمة المناسبة. الببلٌوغرافٌاتـ اختٌار 

 المختلفة للباحثٌن وإعلامهم عن توافرها. الببلٌوغرافٌاتـ توفٌر 

 الباحثٌن وتدرٌبهم على كٌفٌة استخدام الببلٌوغرافٌات المختلفة.ـ إرشاد 

 ـ تقدٌم معلومات بٌبلٌوغرافٌة عن بعض المصادر للباحثٌن.

وكذلك تقوم المكتبات بإعداد قوابم ببلٌوغرافٌة مختلفة قد تأتً بناء على طلب من الباحثٌن 

أو توقعا لحاجة معٌنة قد تظهر فً مناسبة معٌنة منتظرة.
2

 

 طلبات الخدمة المكتبية:مت

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

 عدة متطلبات )مقومات(أساسٌة ترتكز علٌها وتتمثل هذه المتطلبات فً:
                                                           

 .26،صطفى ،المرجع السابقربحً مص ،علٌان، عمر أحمد؛ همشري 1
 .667،ص6070مبروك إبراهٌم السعٌد، أخصابً المكتبات بٌن المهنة والرسالة ،القاهرة، دار العلم والإٌمان للنشر،2
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 .مصادر المعلومات بكافة أشكالها 

 .الكادر البشري المؤهل 

 .)المتطلبات المالٌة )المٌزانٌة 

 information sourcesمصادر المعلومات :

تعتبر مصادر المعلومات التً تقتنٌها المكتبات ومراكز المعلومات هً الركٌزة الأساسٌة 

بجوانب الخدمة المكتبٌة وٌتحدد نجاح الخدمة المكتبٌة أو قصورها بمدى قوة مصادر 

كانت مصادر  أو مراكز المعلومات أو ضعفها وكلماالمعلومات المتوفرة بالمكتبات 

المعلومات شاملة لفروع المعرفة البشرٌة كافة ومتنوعة المستوٌات ومطابقة المعاٌٌر الكمٌة 

والنوعٌة المتعارف علٌها، كانت المكتبة فً وضع ٌمكنها من تلبٌة وتحقٌق الأهداف التً 

ات من تسعى إلٌها والاستجابة الفعالة لاحتٌاجات المستفٌدٌن من خدماتها أو مراكز المعلوم

مواد مكتبٌة سواء كانت مطبوعة أو غٌر مطبوعة وتعمل على تنظٌمها بأحسن الطرق لٌتم 

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

 

 أشكال مصادر المعلومات :

هً أساس الخدمة المكتبٌة وهً العمود الفقري ـ مصادر المعلومات المطبوعة)التقليدية( :

 وتشمل مصادر المعلومات المطبوعة على المواد المكتبٌة التالٌة:لها 

 . الكتب بكافة أنواعها 

 .الكتٌبات والنشرات 

 التقارٌر العلمٌة وتقارٌر البحوث
2
. 

                                                           
لحدٌث للإدارة العامة ،عمان كنوز المعرفة سعادة راغب الخطٌب وعبد الرزاق سالم الرحاحلة ،المدخل العلمً ا1

 .173،ص7،6007،ط
2
 .33،ص6006الهٌلة عبد الحافظ سلامة ، أساسٌات علم المكتبات والمعلومات ،الأردن، ـ  
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 .الرسابل الجامعٌة
1 

 .الكشافات والمستخلصات وغٌرها
2 

التقلٌدٌة وهً أوعٌة المعلومات غٌر ـ مصادر المعلومات غير المطبوعة)غير التقليدية(: 

أو هما معا تظهر فً أشكال متنوعة لى تسجٌل الصوت والصورة المتحركة، التً تقوم ع

 أشهرها الشرٌط والقرص والأسطوانة وتستخدم فً أغراض البحث ومجالات الترفٌه.

 هذه المصادر الغٌر المطبوعة إلى ثلاث أنواع:تنقسم 

 :Visual Materialsالمواد البصرية 

تعتمد على السمع والبصر معا فً نفس الوقت فً إدراك المعانً وهً المواد التً 

 والمعلومات التً تحملها ومن أمثلتها:

 ـ الأفلام الناطقة.

 ـ أفلام الفٌدٌو.

)المٌكروفٌلم والمٌكروفٌش...الخ. الفلمٌةـ المصغرات 
3

 

 :Audio Matérielsالمواد السمعية

 ل الأفكار التً تحملها ومن أمثلتها:وهً المواد التً تعتمد على حاسة السمع فً تحصٌ

 ـ الأسطوانات الصوتٌة.

                                                           
 .33،صعبد الحافظ سلامة ، المرجع السابق -1
 
 .33،صعبد الحافظ سلامة ، المرجع السابق2
 .66،ص6076وعلاقة التصنٌف بالفهرسة، القاهرة: دار الكتاب الحدٌث،الزاوي نورالدٌن ، تصنٌف دٌوي العشري 3
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 ـ الأشرطة الصوتٌة.

ـ الأسلاك الممغنطة.
1

 

 :Audio Visual Materialsالمواد السمعية والبصرية

 وهً المواد التً تعتمد على السمع والبصر معا فً نفس الوقت ومن أمثلتها:

 ـ الأفلام الناطقة.

 ـ أفلام الفٌدٌو.

 لمٌة الناطقة.ٌالشرٌحة الفـ 

 ـ الفٌلم الملفوف الناطق.

ـ الشرابح والشفافٌات الناطقة وغٌرها.
2

 

 مصادر المعلومات الإلكترونية:

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

ادر المخزنة أٌضا  أو تلك المصوسابط ممغنطة أو لٌزرٌة بأنواعها، الكترونٌا على 

الكترونٌا فً ملفات قواعد البٌانات وبنوك معلومات متاحة للمستفٌد عن طرٌق الاتصال 

المباشر وداخلٌا فً المكتبة أو مراكز المعلومات عن طرٌق منظومة الأقراص المتراصة 

وغٌرها.
3

 

 الكادر البشري المؤهل:

                                                           
1

جرجٌس، حاسم محمد القاسم ،بدٌع، مصادر المعلومات فً مجال الإعلام والاتصال الجماهٌري، الإسكندرٌة: مركز  -
 .05،ص7776الإسكندرٌة فً الوسابط الثقافٌة والمكتبات ،

 .05،صالسابقع، المرجع ،بدٌ جرجٌس، حاسم محمد القاسم2
قندٌلجً ،عام، إبراهٌم، الرابحً السامرانً ،إٌمان فاضل، مصادر المعلومات من عصر المخطوطات إلى عصر 3

 . 777ـ 776،ص ص6000الأنترنت ، عمان: دار الفكر للطباعة والنشر والتوزٌع ،
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لمكتبٌة وتطورها، وتحقٌق الخدمة االقوى العاملة فً المكتبات تشكل الأساس فً نجاح 

وعٌةوفقا لنلهذا وجب على المكتبة أن توفر العاملٌن فً المكتبة من المتخصصٌن  ،أهدافها
1

 

 وٌمكن تقسٌم العاملٌن فً المكتبات إلى ثلاث فبات هً: ،وطبٌعة الخدمات التً تقدمها

 الفهرسة والتصنٌف بممارسة الأعمال الفنٌة كوهم الذٌن ٌقومون  ـ العاملون الفنٌون:

 ـ الإدارٌون وتتركز طبٌعة أعمالهم على تنظٌم وإدارة المكتبة والتخطٌط لها.

ـ العاملون غٌر الفنٌٌن:ممن ٌمارسون الأعمال الكتابٌة الروتٌنٌة كالإعارة.
2

 

 ومن هنا نجد إن القوى العاملة توفر إسهاما كبٌرا فً تقدٌم أفضل الخدمات إلى الجمهور

المستفٌدٌن إذ ٌمكن للمكتبة أو مراكز المعلومات دون وجود هذا الكادر أن تقدم خدماتها 

والكادر ٌجب أن ٌكون مؤهلا مكتبٌا وإدارٌا وأن ٌتمٌز بسرعة البدٌهٌة والقدرة على 

التعامل والاتصال الفعال والمؤثر مع القراء وأن ٌمتلك ثقافة عالٌة وشخصٌة اجتماعٌة 

جذابة.
3

 

 ات المالية:)الميزانية(المتطلب

تحتاج المكتبات ومراكز المعلومات خاصة الكبٌرة منها كالكلٌات الجامعٌة والعامة ومراكز 

 المعلومات إلى متطلبات مالٌة كثٌرة ومتعددة تتمثل فً النفقات التالٌة:

 النفقات المالٌة التً نحتاجها لشراء مصادر المعلومات المختلفة.ـ 

السمعٌة والبصرٌة والمصغرات  كأجهزة التصوٌر وأجهزة الموادمتطلبات الأجهزة ـ 

 لمٌة وأجهزة الحاسوب ومكوناتها المختلفة.ٌالف
                                                           

مجلة المكتبات والمعلومات، جامعة ودربان، عز الدٌن، تكوٌن المستفٌدٌن فً مجال المعلومات بٌن الحاجة والعوابق،  -1

 .34،ص6،6006،ع7قسنطٌنة :قسم المكتبات مج
 .34،صبودربان، عز الدٌن، المرجع السابق2
عبد الحكٌم ،محمد عصمت، خدمات المعلومات العلمٌة فً المكتبة الالكترونٌة المتخصصة، شخصٌات وأوراق العمل 3

 .33،ص7777نس: معهد العالً للتوثٌق،حول المكتبة الالكترونٌة والنشر الالكترونً، تو
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النفقات المالٌة التً تتطلبها البرمجٌات المختلفة وخاصة التً تستخدم الحاسوب فً ـ 

 أعمالها.

النفقات لصٌانة الأجهزة والمواد المختلفة والمكان التً ٌحتوٌهاـ 
1

 

 التسهيلات اللازمة للمستفيدين:

ٌجب على مكتبات أن تقدم كافة التسهٌلات اللازمة حتى تتم الاستفادة من الخدمات المكتبٌة 

 على الوجه الأكمل وهذا ٌتم بتوفٌر:

 مناضد المطالعة.ـ 

 القاعات المناسبة المهنٌة للقراء والمطالعة.ـ 

 أجهزة التصوٌر.ـ 

 .الفٌلمٌةت معٌة والبصرٌة والمصغراالأجهزة الخاصة بالمواد السـ 

الإرشادات والتعلٌمات الخاصة باستخدام أجهزة الحواسٌب وخصوصا المكتبات التً ـ 

 تستخدمها فً أعمالها المختلفة.

 وسابل الاتصال المختلفة كالهاتف والفاكس وغٌرها.ـ 

 الإضاءة والتهوٌة والتدفبة والتبرٌد.ـ 

المرافق الصحٌة المختلفة.ـ 
2

 

                                                           
 71،ص7772زٌن عبد الهادي، إجلال بهجت،تسوٌق الخدمات المكتبٌة وخدمات المعلومات،القاهرة:المكتبة الأكادٌمٌة، 1
:دراسة تطبٌقٌة للجودة الشاملة،الرٌاض:مكتبة الملك  عبد الله حسن الحداد،فٌصل، خدمات المكتبات الجامعٌة السعودٌة2

 .76،ص6001فهد،
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إن الخدمات المكتبٌة تختلف من مكتبة إلى  العوامل المؤثرة في تقديم الخدمات المكتبية:

 أخرى متأثرة بعوامل متعددة أهمها:

حٌث ٌختلف من مكتبة إلى أخرى من حٌث ثقافتهم ومستواهم العلمً  مجتمع المستفيدين:

سب مع كل فبة من ومتوسط أعمارهم، وبالتالً فإن الخدمة المكتبٌة ٌجب أن تتلاءم وتتنا

فبات المجتمع المستفٌد فمجتمع المكتبة المدرسٌة مثلا الذي ٌضم الطلبة والمدرسٌن 
1

 

 الإدارٌة ٌختلف عن مجتمع المكتبة العامة الذي ٌتألف من جمٌع فبات وأعضاء الهٌبة 

 الذي تخدمه المكتبة .المجتمع 

والمجموعات المكتبٌة  ٌشكل حجم المكتبة من ناحٌة البناء والمساحة حجم المكتبة:

والعملٌات والخدمات وعدد المستفٌدٌن من تلك الأهداف إلا من خلال العملٌات والنشاطات 

والبرامج التً ٌتم أدابها والمتمثلة فً الخدمات المكتبٌة التً تقدمها من أجل خدمة تلك 

 الأهداف.

من خلال التقسٌم النوعً للمكتبات ٌتضح أن هناك أنواعا عدٌدة من المكتبات  نوع المكتبة:

كالمكتبات المدرسٌة والعامة والجامعٌة والمتخصصة وغٌرها،وبالتالً فإن الخدمات 

المكتبٌة تختلف من مكتبة إلى أخرى وٌعود ذلك الاختلاف إلى أهدافها وحجم مجموعاتها 

وفرة.وحجم المستفٌدٌن وإمكاناتها المت
2

 

فكلما كان عدد العاملٌن فً  العاملين في المكتبة من حيث مؤهلاتهم وثقافتهم وعددهم:

المكتبة كبٌرا إلى حد ما وٌتمتعون بمؤهلات عالٌة ولدٌهم رغبة فً العمل كلما دعت 

 الحاجة إلى تقدٌم خدمات مكتبٌة أكثر متقدمة.

                                                           
1

 .13،ص7773:دار الغرٌب،  حشمت قاسم، مصادر معلومات وتنمٌة مقتنٌات المكتبٌة، القاهرة - -
2
 .13،صالمرجع السابققاسم، ،حشمت - 
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سٌا لنجاح الخدمة المكتبٌة فكلما كانت حٌث تعتبر موازنة المكتبة عاملا أسا موازنة المكتبة:

 الموازنة كبٌرة كلما كانت حاجة إلى خدمات مكتبٌة متعددة ومتطورة.

وتتمثل هذه العوامل فً النواحً الاقتصادٌة والاجتماعٌة والثقافٌة والسٌاسٌة  عوامل أخرى:

والدٌنٌة واللغوٌة والجغرافٌة وتطور الاتصال فهذه العوامل لها تأثٌر كبٌر فً تقدٌم 

الخدمات المكتبٌة فً البلد الذي تخصه.
1

 

 خلاصة:

نوع ومن بٌنها المكتبة وقد تختلف وتت تعد المكتبة مركز ثقافً مهم فً أي مجتمع كان،

ي جامعة الجامعٌة التً تلعب دورا فً مؤسسات التعلٌم العالً فهً عصب المحرك لأ

مناهجها فنجاح الجامعة ٌقاس بمدى نجاح المكتبة فً تقدٌم  ،والداعم الأكبر لبرامجها

ن خدماتها والقٌام بوظابفها بما ٌحقق رضا المستفٌد وإشباع حاجٌات والباحثٌن والطلبة لأ

فالخدمة  تكلفة  هدفها الأكبر ٌكمن فً توفٌر للمستفٌد الكتاب الذي ٌحتاجه دون جهد أو

 مستفٌدٌها. إرضاءالمكتبٌة هً المرأة التً تعكس مدى نجاحها فً 

 

 

 

 

 

 

                                                           
والمعلومات،القاهرة:مكتبة الدار  والببلٌوغرافٌامحمد فتحً عبد الهادي،المكتبات والمعلومات:دراسات فً الإعداد المهنً 1

 .767،ص7771العربٌة،
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 تمهيد:

أصبح العالم قرٌة مترامٌة الأطراؾ مما دعا الكثٌر من المستفٌدٌن وأصحاب الاهتمام 

بجودة الخدمة التً تقدمها،لذلك بقطاع الخدمات إلى البحث عن مؤسسات خدماتٌة تشٌر 

ومنها المكتبات ومراكز المعلومات أٌا كان حجمها للارتقاء تسعى كثٌر من المؤسسات 

بمستوى الخدمات والمستفٌدٌن منها على حد سواء .ومطلوب منها أكثر من أي وقت مضى 

 انتهاج سٌاسة جدٌدة نفعٌة تخدم المستفٌد والمكتبة نفسها.

هذه السنوات ومن بٌن الأهداؾ التً تسعى أي هٌبة لتحقٌقها بل وتعتبرها شعارا لها خلال 

التً تمكن من إتقان العمل وأدابه وفق معاٌٌر وقوانٌن  الأخٌرة، ألا وهً "الجودة"

والمكتبات  ،هم فً رفع القٌمة وتحقٌق الفابدةومواصفات دولٌة وشابعة علمٌة وخبٌرة تسا

لأنها دوما تبحث عن  عبر التارٌخ من الهٌبات الأكثر حساسٌة وتأثرا بأي جدٌد أو حدٌث،

ء الجٌد للهروب من الرداءة لهذا فإنها معنٌة كؽٌرها من المؤسسات بانتهاج أسالٌب الأدا

 وتدابٌر العمل الجٌد.

هً أسلوب تفكٌر وطرٌقة عمل تسعى لإدخال التطوٌر  /مفهوم إدارة الجودة الشاملة:1

 والتحسٌن المستمر للأداء العام بالمكتبة ورفع الأداء فً المكتبات ومراكز المعلومات من

انجاز المهام عدم الازدواجٌة فً اتخاذ القرار والإتقان فً العمل مع الاعتماد  خلال سرعة

العاملٌن.احتٌاجاتهم ودعم الإدارة وعلى مبادئ الجودة )التركٌز على المستفٌدٌن وتلبٌة 
1

 

مع احترام للمقاٌٌس  هً الأداء الجٌد للخدمات على مستوى مرافق المعلومات والمكتبات،

وٌكون ذلك بقدرات المختصٌن أولا والمعاٌٌر الموضوعة لتوجٌه وتحسٌن الأداء،
2

 

                                                           
ثناء إبراهٌم موسى فرحات،إدارة المكتبات ومراكز المعلومات من منظور حدٌث،القاهرة:الدار المصرٌة  1

 .39،ص3122،
سوت،إٌرٌك تعرٌب عبد اللطٌؾ عبٌد،منهج الجودة فً مكتبة أسبلة أجوبة المجلة العربٌة للمعلومات  -2

 .246،ص:::2،تونس،2،ع31،مج
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 وأساسا فً الأعمال الفكرٌة والإعداد الجٌد للقٌم المضافة للأرصدة ومصادر المعلومات،

وٌتم هذا كله بتوافر الإمكانٌات المادٌة وكذا خبرة المهنٌٌن.
1

 

ٌد أو الباحث بحٌث تكون ملابمة تماما ـ الدقة فً تقٌٌم الخدمة أو المعلومة للمستف

ٌشعر معها بالرضا والفابدة. لاستفساراته ومطابقة فً موضوعها لمجال بحثه،
2

 

 أهداف إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية:

 هناك العدٌد من أهداؾ إدارة الجودة الشاملة تتمثل فً ما ٌلً:

 مكتبات.التخطٌط الاستراتٌجً قصٌر وطوٌل الأجل لل.1

 بناء القدرات الوظٌفٌة للمكتبات ومراكز المعلومات وتحسٌن بٌبة العمل.. 2

 تحدٌد رؤٌة ورسالة للمكتبات..3

 تقدٌم الأداء بالمكتبات وإرضاء المستفٌدٌن وتلبٌة احتٌاجاتهم. .4

توفٌر إدارة مالٌة جٌدة مرتبطة بقسم تنمٌة المقتنٌات بالمكتبات ومراكز المعلومات.. 5
3

 

حدوث تؽٌٌر وتطوٌر فً أسلوب الإدارة وجودة الأداء بالمكتبات ومراكز المعلومات . 6

 والتقلٌل من إجراءات العمل الروتٌنٌة واختصارها من حٌث الوقت والتكلفة.

وتقوٌم الأداء بشكل عام تنمٌة الموارد البشرٌة العاملة،.7
4
  

                                                           
 .246،صالمرجع السابقعبٌد،،إٌرٌك تعرٌب عبد اللطٌؾ سوت  -1
محمد فٌصل،عز الدٌن حسٌن،تطبٌق معاٌٌر إدارة الجودة الشاملة بالمكتبات الجامعٌة،جامعة الخرطوم نموذجا فً مجلة  -2

 .259،ص3121،أكتوبر8اعلم،ع
مجلة المكتبات  بن عبد الله العباس هشام،ضبط الجودة فً المكتبات ومراكز المعلومات باستخدام مفهوم الجودة الشاملة، -3

 .567، ص14،ع3113والمعلومات العربٌة،برٌطانٌا، دار المرٌخ، 
4
 .241،ص3117فٌصل الحداد ،خدمات المكتبات الجامعٌة:دراسة تطبٌقٌة للجودة الشاملة،الرٌاض:مكتبة الملك فهد،ـ  
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فً المكتبات ومراكز المعلومات.
1

 

  لشاملة في المكتبات الجامعية:مبادئ إدارة الجودة ا

إن الجودة كؽٌرها من المطالب، والأهداؾ للمخططات الحدٌثة، والفعالة التً تصنع 

لهذا وضعت مبادئ متعددة لجعل طرٌق تحقٌق الجودة لا  الفعالٌة، هدفها الأداء الممٌز،

 ٌحٌد عن بعض الحدود والخطوط المرسومة وتتلخص فً :

هو جٌد للمستعمل سواء من حٌث المعلومة فً حد ذاتها، المستخلصات، أو  ـ تقدٌم كل ما

 . ببلٌوؼرافٌةإرشادات 

 ـ تلبٌة وإرضاء واستجابة حاجٌات المستعمل بتقنٌات متعددة أشهرها التسوٌق.

 ـ تنوع احتٌاجات المستعملٌن وتعددها.

 ـ اختلاؾ المستعملٌن أنفسهم.

خاصة لأنه أصبح جزء من  ،ي ٌجب أن ٌحظى بعناٌةللمكتبة الذـ وجود المستعمل الدابم 

 ٌلً: وٌنتج عن هذا ما المكتبة وهو الذي ٌشجع على كثرة أصدقاء المكتبة،

 تركٌز كلً على المستعملٌن الذٌن ٌعتبرون رقما أساسٌا فً معادلة الجودة. .2

التعرؾ السرٌع على مطالب المستعملٌن المتنوعة وكذا نوعٌة المستعمل وقدراته  .3

 .ومٌولا ته

ضبط وتعدٌل وتهٌبة قدرات المكتبة وخدماتها بطرٌقة تخدم احتٌاجات المستفٌد  .4

ومطابقة لتوجهاتهم.
2 

 مراحل تطبيق الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية:

                                                           
 .241،صفٌصل الحداد ،المرجع السابق -1
بوعافٌة السعٌد، قٌاس جودة الخدمات مكتبة الدكتور أحمد عروة بجامعة الأمٌر عبد القادر للعلوم الإسلامٌة ،تطبٌق  2

 .:9،ص3117مقٌاس الادراكات والتوقعات ،رسالة ماجٌستر ،المشرؾ كمال بطوش ،جامعة المنتوري، قسنطٌنة ،



 واقع تطبيق معيار الجودة الشاملت في المكتبت الجامعيت                                   الفصل الثالث:
 

 

55 

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

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

حٌث  تسعى المكتبة لتحقٌق الجودة على ؼرار بقٌة المؤسسات الأخرى، ـالتخطيط للجودة:1

 والخدمات المنجزة فالعمل  العامة، والاستراتٌجٌات الإعداد للسٌاسات،تتبنى مبدأ التخطٌط و

الموجه ٌقوم على أساس استراتٌجٌات وطرق منهجٌة لبلوغ الأهداؾ وتحسٌن الخدمات 

1
،والوعً الكامل لجمٌع القابمٌن باستخدام أسالٌب معٌارٌة لتحسٌن الجودة من خلال 

القٌاسٌة.للمواصفات  والببلٌوؼرافٌةإخضاع بعد وسابل العمل كالفهارس 
2

 

باختلاؾ طبٌعة،ونمط المؤسسة التً ٌقصدونها  ٌختلؾ المستعملٌن ـالحرفاء المستعملين:2

من الإطارات  المستفٌدٌنوكذا الاتجاه والتوجه العام لسٌاستها،أما مراكز المعلومات فٌتشكل 

وكذا بعض المهنٌٌن وزبابن المؤسسة، العاملة فً القطاع الذي ٌنتمً إلٌه مراكز المعلومات،

أما بالنسبة ، المطابقة للمؤشرات و المقاٌٌسفالباحث أصبح ٌحتاج إلى المعلومات العلمٌة 

الفبة التً تتعامل  واحتٌاجاتللمكتبة ذاتها ٌنبؽً أن تكون على إطلاع واسع بخصوصٌات 

 معها،وٌتجلى ذلك فً تحدٌد طبٌعة الخدمات نفسها و خصوصٌاتها.

على إن هاجس جودة الأداء،إضافة إلى رؼبة القابمٌن  ـالتعرف على حاجيات المستعملين:3

الموضوعة،لأداء جٌد وفعال للخدمات التً تقدم مرافق المعلومات فً تنسٌق كل الجهود 

 على أساس رؼبات و حاجٌات المستعملٌن المتعددة،إنجاز تحقٌقات عن رضا المستعملٌن،

تحلٌل الوثابق المستعملة كالفهارس و الأرصدة،الاعتماد على شكاوى
3

 

                                                           
ات المكتبٌة و الإعلامٌة التنافس من أجل ثورة مارؼرٌت كنٌل،ترجمة خمٌس بن حمٌدة،التصرؾ الجٌد والخدم1

 241،ص7::2،تونس 2،ع28الإعلامٌة،المجلة العربٌة،مج
إسبانٌا للوضع الراهن،ترجمة عبد اللطٌؾ عبٌد المجلة العربٌة للمعلومات  ،تحدٌد الجودة فًزا ؼارسٌاإلٌمورالٌس، -2

 .243،ص:::2،،تونس2،ع31،مج 

 .396،ص4::2العلمٌة للمكتبات ومراكز التوثٌق،القاهرة،محمد، محمد الهادي، الإدارة  -3
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أن تقوم من أجل معرفة حاجٌات المستعملٌن مكتبة كما ٌمكن لل و ملاحظات المستعملٌن، 

 عن طرٌق:

 إنجاز تحقٌقات عن رضا المستعملٌن بأدوات علمٌة ودقٌقةـ 

 المستعملة كالفهارس والأرصدة المستعملة وؼٌر المستعملة ـ تحلٌل الوثابق

ـ الاعتماد على شكاوى وملاحظات المستعملٌن وهذا ما ٌعرؾ لدى الإدارات العامة وهً 

 حسنة كراس الملاحظات أي الذي ٌعتبر وسٌلة فعالة أثبتت فعالٌتها طرٌقة 

ـالاستفادة الكاملة من آلٌات تقنٌات التسوٌق المختلفة واعتبار المستعملٌن كمقاطعة خاصة 

ء المستعملٌن كافة.وسوق ٌجب استؽلالها مع إرضا
1

 

على  والاعتماد والخطط، إن الهدؾ من وضع الاستراتٌجٌات، ـتطوير ملامح الخدمة: -4

إذ أن الخدمات المتعددة التً  ومقاٌٌس معروفة، ٌتمثل فً تطوٌر الدابم للخدمة، مؤشرات،

مهما بلؽت درجة فعالٌتها، تتوقؾ على القابمٌن على مرافق  تقوم بها وتؤدٌها المكتبة،

المعلومات،الذٌن ٌجب أن ٌكونوا ملزمٌن بالتحلً بروح التطوٌر والتحدٌث وتنمٌة 

البحث المتواصل عن المعلومات المفٌدة واعتماد الجودة كأداة  وإتاحتها،المجموعات 

 لتطوٌر الخدمات و الذي ٌتحقق من خلال:

 عات وإتاحتها،والاستخدام الفعلً المؤثر لهذه المجموعات.تنمٌة المجموـ 

 .البحث المتواصل عن المعلومات المفٌدة و المطلوبة والمؤلفات المرؼوبةـ 

 الاستخدام الأمثل و الاستؽلال الأجود للمجموعات وإتاحتها. ـ

 إصدار الفهارس و الببلٌوؼرافٌات  الجٌدة.ـ 

                                                           
 396،صالمرجع السابق محمد الهادي، ،محمد1
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 ولوجٌة فً خدمة المستعملٌن.استعمال الطاقات البشرٌة و التكنـ 

تقٌٌم الأداء الجٌد لتطوٌر ملامح الخدمة.ـ 
1

 

،والمجال الذي ٌنبؽً أن تسٌر الاستراتٌجٌاتهو رسم لمعالم الخطة و  ـوضع الأهداف:5

ومادام التخطٌط ٌهدؾ فً موضوعنا إلى تحقٌق الجودة،فإن الأنشطة  فٌه جمٌع الأعمال،

ٌكفً الوصول فقط إلى الأهداؾ بأي  هذا التحقٌق وطبعا لاالمكتبٌة كلها تبنى على أساس 

فاتطرٌقة بل ٌجب أن ٌكون التنفٌذ أصلا مبنٌا على معاٌٌر و مواص
2

 

 متطلبات تطبيق الجودة الشاملة في المكتبات:

 هناك عدة متطلبات تتمثل بالآتً:

 تهٌبة مناخ العمل والثقافة التنظٌمٌة للمكتبات ومراكز المعلومات ـ 1

 قٌاس الأداء للجودة ـ2

 إدارة فاعلة للموارد البشرٌة بالجهاز الإداري والفنً بالمكتباتـ 3

 مشاركة جمٌع العاملٌن فً الجهود المبذولة لتحسٌن مستوى الأداءـ 4

 تدرٌب وتعلٌم مستمرٌن لكافة الأفراد العاملٌن بالمكتبات ـ5

تأسٌس نظام معلومات دقٌق لإدارة الجودة الشاملة ـ6
3
. 

 هناك متطلبات أخرى للجودة الشاملة ٌمكن إجمالها فً ما ٌلً:و

                                                           
 .212،ص3112،يتبات،منشورات، جامعة قسنطٌنة، ماالمكمدخل إلى علوم ،عبد اللطٌؾ. الصوفً -1
،ص 2، ع31للمعلومات ، مج . ترجمة مصطفى همبلة، تقٌم المكتبات، مواصفة جدٌدة ،المجلة العربٌة ننبٌار،كاربو  -2

235. 

عصام، محمد عبٌد،تطبٌق مبادئ إدارة الجودة الشاملة فً المكتبات و مراكز المعلومات:الملتقى الأول حول الأسالٌب   3

 62،ص3116دٌسمبر  31ـ29الحدٌثة لإدارة المكتبات بالجودة الشاملة،الإسكندرٌة،
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إن أسلوب البحث والتقصً أو ما ٌسمى الإدارة بالتجوال ٌتطلب من القٌادة  القيادة:ـ 

بالبحث والتقصً عن أعمال المنظمة كافة والاستماع إلى مشكلات العاملٌن وتدرٌبهم على 

كما أن إتباع منهج ، عال فً أداء العاملٌنقٌق تحسٌن فأقسام المنظمة ككل بما ٌضمن تح

الإدارة على المكشوؾ الذي ٌقوم على مبدأ مصارحة العاملٌن على اختلاؾ مستوٌاتهم وما 

لذا فإن القٌادة ضمن مفهوم إدارة ، قت برضا المستفٌدتصبوا إلٌه من أهداؾ سواء تعل

تكون لدٌهم الرؼبة والقدرة الجودة الشاملة تعنً القدرة على حث الأفراد وتشجٌعهم على أن 

فً إنجاز الأهداؾ.
1

 

إن الالتزام الإدارة العلٌا بإدارة الجودة الشاملة ٌتطلب من القادة التدرب على الالتزام:

المفاهٌم والمبادئ الأساسٌة لهذه الفلسفة بما ٌحقق الاستفادة من مزاٌاها، فلن تنجح فً تنفٌذ 

عاملٌن كافة ٌتوجب معرفة استعداداتهم الذاتٌة فً تقبل إدارة الجودة الشاملة كما أن التزام ال

 أنماط العمل الذي ٌحقق جمٌع المتطلبات والمواصفات.

إن العمل الجماعً هو أحد متطلبات نجاح إدارة الجودة الشاملة إذ تعد فرق  فرق العمل:

فإن عظمتك العمل وسٌلة مهمة لاندماج العاملٌن لأنه مهما تكن كبٌرا أو متمكنا فً التنظٌم 

 ومكانتك لا تتجسد فً فردٌتك إنما فً نجاح المؤسسة كونها كٌانا واحدا وشاملا.

من الضروري أن ٌكون هناك نظاما فعالا للاتصالات باتجاهٌن فعالية نظام الاتصالات:

سواء بٌن الربٌس والمرؤوس داخل المؤسسة وخارجها وٌنبؽً نظام الاتصالات قادرا على 

لدقٌقة عن انجازات العاملٌن وإبلاؼهم وإبلاغ مرؤوسٌهم بمضمونها فً إٌصال المعلومات ا

أقرب وقت.
2

 

 في المكتبات: ISO 9000/ مقاييس ومواصفات 1

                                                           
1
 .74،ص3116محمد عبد الوهاب العزاوي.إدارة الجودة الشاملة،دار الٌازوري العلمٌة:عمان،  

2
 .76العزاوي،محمد عبد الوهاب.المرجع السابق،ص  
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 :9999 ايزوالتعريف بسلسلة ومواصفة 

هً مجموعة مواصفات تحكم توثٌق نظام الجودة الذي تتطابق  ISO9000 اٌزوإن سلسلة 

 KRAJEWSKI andفٌه جمٌع المتطلبات وبما ٌتلاءم مع طبٌعة الشركة 

Ritzman1999 ,233. 

التً هً عبارة عن سلسلة  111: الاٌزووفً إطار توضٌح المفاهٌم لابد من التطرق إلى 

تحدد هذه  2:98ة للمواصفات عام من المواصفات المكتوبة أصدرتها المؤسسة العالمٌ

المواصفات وتصؾ العناصر الربٌسٌة المطلوب توفرها فً نظام إدارة الجودة الذي ٌتعٌن 

أن تصممه وتتبناه إدارة المؤسسة للتأكد أن منتجاتها سلع أو خدمات تتوافق أو تفوق حاجات 

أو رؼبات أو توقعات العملاء.
1

 

مد من الكلمة الٌونانٌة )اٌزوس(والتً تعنً التعادل ( استisoوالاختصار فً تعرٌؾ )الاٌزو

شمولها لفكرة عدم الاختلاؾ الممكن عندما تتواجد المواصفات 111:وٌقصد بالأٌزو

القٌاسٌة وعندما ٌكون هناك مواصفات قٌاسٌة لعملٌة ما ٌتوقع أن العملٌة ستنتج وحدات ؼٌر 

ات الاٌزو الأمر الهام أن الاٌزو مختلفة للمنتج وهً ما ٌطلق علٌها منتج الاٌزو أو وحد

 ٌعتمد على نظام الجودة كما هو مطبق فعلا ولٌس كما هو مكتوب.

إحدى الطرق التً تستخدمها المنظمات لأؼراض  111:ـ تمثل سلسلة مواصفات الاٌزو 

تحقٌق المنافسة فً الأسواق المحلٌة والعالمٌة وذلك لملاءتها لمختلؾ المنظمات فً العالم 

ر عن المنظمة وطبٌعة نشاطها حٌث تسعى إلى تحقٌق جودة المنتج، والعملٌة بؽض النظ

 وذلك بهدؾ تلبٌة رؼبات المستهلك ومن بٌن التعارٌؾ التً ارتبطت بمفهوم الاٌزو نجد:

                                                           
1
 .2:9،ص:311،عمان:دار الثقافة،112،3111:قاسم ناٌؾ علوان.إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الإٌزو  
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مشتق من الحروؾ الأولى لاسم المنظمة الدولٌة للتقٌٌس  iso اٌزوإن مصطلح ـ 

organiserions of standardisation international وهً منظمة دولٌة ؼٌر تابعة

للأمم المتحدة،تهتم بإصدار وتعدٌل المواصفات وتوحٌدها على المستوى الدولً، والتً 

تضمن حق كل المنتج  والمستهلك، وحولت تشجٌع الصناعات واعتماد المنافسة بٌنها بما 

 ٌساهم فً تطوٌر إنتاج السلع والخدمات.

مجموعة مواصفات تحكم توثٌق نظام الجودة الذي تتطابق فٌه هً 111:إن سلسلة الاٌزوـ 

جمٌع المتطلبات وبما ٌتلاءم مع طبٌعة الشركة.
1 

وتجمع معاٌٌر الاٌزو مجموعة من المعاٌٌر المفروضة عالمٌا للحصول على تأهٌل فٌما 

ٌخص جودة الموارد والسلع والخدمات الخاصة بالمؤسسة وتعد معاٌٌر الاٌزو عنصرا هاما 

ً تطبٌق منظومة إدارة الجودة الشاملة وضمان استمرار فعالٌات العمل.ف
2 

 :iso 9000أهداف مواصفات 

تضع المقاٌٌس التً تمكن، وتبٌن مراحل تحقٌق ضمان الجودة وكذا  ISO9000أن سلسلة 

الإدارة الجٌدة، فً ظل المؤسسة أو منظمة مهما كان نوعها وعلاقة الهٌبة المؤسسة المعنٌة 

بنٌت على  iso9000بابن أو الجمهور أو المستعملٌن بالنسبة للمكتبة، وهذه السلسلة مع الز

مفهوم الجودة تبٌن، وتترجم قدرات المؤسسة فً تقدٌم المنتجات وبصفة منتظمة، وكذلك 

بالنسبة للخدمات وتكون تستجٌب لمطالب المستعملٌن أو المستفٌدٌن الذي تكون مطالبهم 

فس اللؽة كما توفر عناء مراقبة المنتج أو الخدمة من طرؾ المستفٌد واهتمامهم ٌعبر عنها بن

 تحقق ثلاثٌة تتمثل فً: iso9000أو الزبون مما ٌجعل 

 شراء جٌد ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ من أجل الزبون
                                                           

1
،،القاهرة:مكتبة الإشعاع، 21123ـ 111:بٌن إدارة الجودة الشاملة الاٌزو سمٌر محمد عبد العزٌز،جودة المنتج  

 .248،ص2::2
2
 .249،ص:::2فرٌد النجار، إدارة الجامعات بالجودة الشاملة، لبنان:إٌتراك للنشر،  
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 بٌع جٌد ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ البابع

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ للقدرات العمومٌة تنظٌم جٌد وإجراءات حسنة

 بالنسبة للمكتبة ٌكون هذا التأثٌر:

 اقتناء جٌد مقتنٌات ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــ من أجل المستعمل

 بٌع وتزوٌد ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ المزودٌن والناشرٌن

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــ المستعملٌن والجمهورإعداد جٌد ومنظم 

فإذا كانت جودة خاصة بالمقتنٌات التً تخدم دوما المستعمل وتكون طرٌقا صحٌحا وسلٌما 

لعمل جٌد داخل مرفق المعلومات، والرضا المعبر عنه من طرؾ المستعملٌن 

والمستفٌدٌن.
1

 

 ة:في المكتبات الجامعي ISO9000مراحل تطبيق 

 إن رؼبة المؤسسة فً تطبٌق الاٌزو ٌتطلب منها المرور بثلاثة مراحل كما ٌلً:

 ISO9000المرحلة الأولى: مرحلة التحضير لشروع في تطبيق نظام 

 ـ اقتناع ودعم إدارة العلٌا بضرورة إنشاء نظام جودة تتطابق مع الإٌزو.

 ـ تعٌٌن مدٌر مسؤول عن نظام إدارة الجودة.

 العمال بأهمٌة معاٌٌر الاٌزو وفابدته بالنسبة للمؤسسة.ـ توعٌة وتحسس 

 ـ تكوٌن إطارات والعمال فً المؤسسة من أجل فهم أدوات الجودة والتحكم فٌها.

                                                           
1
ة لقٌاس الأداء فً المكتبات الجامعٌة،بٌروت:مجلIFLAبوكهورست، ترجمة خمٌس بن حمٌدة،قٌاس الجودة،توجهات   

 .263،ص7::2،تونس،2،ع28العربٌة للمعلومات،مج
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ـ إجراء تقٌٌم مبدبً للمؤسسة من أجل تشكٌل صورة مبدبٌة للمؤسسة ومقارنتها مع 

 متطلبات الاٌزو بؽٌة معرفة نقاط القوة ونقاط الضعؾ.

، المسبولمخطط عمل وجدول زمنً من أجل معرفة الأعمال التً سوؾ ٌقوم بها  ـ إنشاء

 ومعرفة المدة اللازمة لتنفٌذها، وكذلك معرفة تكالٌؾ.

ـ إعداد دلٌل الجودة ٌتضمن الإجراءات والطرق وإرشادات العمل....الخ.
1

 

 المرحلة الثانية: مرحلة التسجيل

 فً هذه المرحلة تقوم المنظمة بتنفٌذ:

 تحدٌد جهة الاعتماد من أجل الحصول على الشهادة.ـ 

ـ مناقشة مبدبٌة واستفتاء الاستبٌان حٌث تقوم جهة الاعتماد بمعرفة نشاط المؤسسة، ودافعها 

من طلب التسجٌل، وتقدم للمنظمة استمارة تحتوي على مجموعة من الأسبلة مثلا طبٌعة 

ق فٌها نظام إدارة الجودة؟ أنواع نشاط المنظمة؟ تحدٌد الإدارات والأقسام التً سٌطب

 الخدمات التً تقدمها المنظمة؟....الخ

 ـ تقدم بطلب تسجٌل وبعد الموافقة علٌه تسدد حقوق التسجٌل.

 ـ اعتماد نظام إدارة الجودة.

 المرحلة الثالثة: مرحلة المتابعة والتحسين المستمر

بشكل دوري بعد الحصول على شهادة تقوم الجهة المانحة بمتابعة المنظمة
2

 

                                                           
1
 :3ـ 38اللوزي،موسى،"إدارة الجودة الشاملة"، المؤتمر العربً السنوي العلمً فً إدارة الإبداع والتجدٌد،مصر،   

 .4:2،ص3115نوفمبر 
2
 
2
ث، العدد بن عٌشاوي أحمد، معاٌٌر إدارة الجودة الشاملة فً المؤسسات الخدماتٌة، ورقلة،مجلة الباح  

 .:1،ص15،3117
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من متابعة المنظمة لنظام إدارة  )كل ستة أشهر ـ كل تسعة أشهرـ كل سنة(، من أجل التأكد 

الجودة الشاملة، وفً حالة وجود انحراؾ تنبه المنظمة، أو بتعدٌل أو سحب منها الشهادة.
1

 

 : ISO 9000متطلبات الايزو

تختص بعملٌة التصمٌم و التطوٌر و  5::2الصادر عام  iso 9000إن مواصفات الاٌزو 

 isoالشراء و التركٌب و الخدمة فالشركة التً تقوم بهذه العملٌات ٌمكنها تطبٌق معٌار اٌزو 

9000 Russel and Taylor,1995,131  والتً تضم عشرٌن متطلبا ربٌسا تشكل نموذجا

 لضمان الجودة وٌمكن تناولها كما ٌأتً:

   Management Responsabilitéسؤولية الإدارة م :1المتطلب

ٌعد هذا المتطلب الأكثر أهمٌة كون الإدارة العلٌا تمثل الركن الأهم فً الشركة وتبرز هنا  ـ

مسؤولٌة الإدارة فً تحدٌد سلسلة من أنشطة الجودة وإعلان التزامها بمفاهٌم الجودة 

 وٌتضمن هذا المطلب ثلاثة جوانب أساسٌة هً:

وٌقصد بسٌاسة الجودة توجهات إدارة الشركة فٌما  :Qualité Policyة الجودة سياس أـ

( (ISO 8402,1994-14ٌتعلق بنظام الجودة والتً تمثل جزءا من السٌاسة الكلٌة للشركة 

ووفق هذه السٌاسة ٌصدر عن الشركة وثٌقة تحدد فٌها أهداؾ و سٌاسة الجودة معلنة 

 ومعروفة تجمٌع أفراد الشركة 

ٌمثل هذا المطلب الفرعً أحد وظابؾ الإدارٌة التً تهتم :  Organisationلتنظيم ب ـا

بتنظٌم وتنسٌق جمٌع موارد الشركة اللازمة لتحقٌق أهدافها وٌنبؽً على الشركة تحدٌد 

                                                           
1
بن عٌشاوي أحمد، معاٌٌر إدارة الجودة الشاملة فً المؤسسات الخدماتٌة، ورقلة،مجلة الباحث، العدد   

 .:1،ص15،3117
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المسؤولٌات و الصلاحٌات وتحدٌد المشاكل المتعلقة بعملٌات إنتاج المنتج ونظام الجودة 

نتاجٌة و التسلٌم و التركٌب للمنتج ومن ثم تحدٌد الموارد اللازمة ومن ثم ضبط العملٌة الإ

لتنفٌذ الأنشطة وتحدٌد ممثل عن الإدارة للإشراؾ على الأمور المتعلقة بالجودة 
1
  

وتمثل عملٌة تقٌٌم الإدارة العلٌا لنظام : Management Reviewج ـ المراجعة الإدارية

عملٌة المراجعة الإدارٌة مراجعة سٌاسة الجودة الجودة بهدؾ الإٌفاء بمتطلباته وتتضمن 

 ونتابج تحقٌق الجودة

ٌبٌن هذا المتطلب إجراءات نظام الجودة : Qualité Systemـ المتطلب نظام الجودة 2

وٌنص هذا المتطلب أٌضا علً ضرورة تصمٌم نظام متكامل الجودة فً الشركة بحٌث 

ٌحدد أهدافها واجرءاتها ووسابلها والمستندات المصاحبة لكل ذلك فً جمٌع المستوٌات 

 الإدارٌة للشركة وٌتضمن هذا المطلب الأنشطة الآتٌة:  

 الشركة  إدارةتمد بشكل رسمً من قبل دلٌل الجودة مع أ/

 متطلبات تطبيق الجودة الشاملة في المكتبات:

 هناك عدة متطلبات تتمثل بالآتً:

 والثقافة التنظٌمٌة للمكتبات ومراكز المعلومات تهٌبة مناخ العمل ـ 1

 قٌاس الأداء للجودة ـ2

 بالمكتباتإدارة فاعلة للموارد البشرٌة بالجهاز الإداري والفنً ـ 3
                                                           

1
لقٌاس الأداء فً المكتبات الجامعٌة،بٌروت:مجلة IFLAبوكهورست، ترجمة خمٌس بن حمٌدة،قٌاس الجودة،توجهات   

 .263،ص7::2،تونس،2،ع28العربٌة للمعلومات،مج
1
 :3ـ 38اللوزي،موسى،"إدارة الجودة الشاملة"، المؤتمر العربً السنوي العلمً فً إدارة الإبداع والتجدٌد،مصر،   

 .4:2،ص3115نوفمبر 
1
بن عٌشاوي أحمد، معاٌٌر إدارة الجودة الشاملة فً المؤسسات الخدماتٌة، ورقلة،مجلة الباحث، العدد   

 .:1،ص15،3117

 



 واقع تطبيق معيار الجودة الشاملت في المكتبت الجامعيت                                   الفصل الثالث:
 

 

65 

 .مشاركة جمٌع العاملٌن فً الجهود المبذولة لتحسٌن مستوى الأداءـ 4

 .تدرٌب وتعلٌم مستمرٌن لكافة الأفراد العاملٌن بالمكتبات ـ5

تأسٌس نظام معلومات دقٌق لإدارة الجودة الشاملة ـ6
1
. 

ضمنا ت العلاقة بنظام الجودة والتً ٌتتنظٌم وحصر لجمٌع المستندات والسجلات ذا -ب

 دلٌل الجودة 

التً ٌتم تنفٌذها فً الشركة والتً تتصل بنظام الجودة مع تحدٌد  العملٌاتتحدٌد جمٌع  -ج

 عنها فً الشركة . المسبولٌن

ضرورة وجود سجل لمعاٌر الأداء وتعلٌمات العمل لكل جزء من أجزاء الشركة والتً  -د

 شركة فٌما ٌتعلق بنظام الجودة ال أهداؾٌجب على العاملٌن الالتزام بها من اجل تحقٌق 

 توفٌر بٌانات وسجلات للتحقٌق من تطبٌق نظام الجودة بكفاءة.ضرورة  -

القصد من هذا المتطلب هو التحقق من  Contranct Reviewالمتطلب: مراجعة العقد  -3

ٌكون تحقٌقا لرؼبة عمٌل خارجً أي كانت صفته  إنماان العمل الذي ٌتم فً أي مجال 

سٌق الاتفاق علٌه مع العمل وٌتكون والهدؾ من ذلك هو ضمان دقة الأداء فً أي مجال 

 هدا المتطلب من العناصر الأساسٌة وهً:

 المراجعة: تتضمن مجموعة الأنشطة ٌتطلب القٌام بها قبل توقٌع العقد  -أ

 .إقرارهبعد  أوحصل على العقد خلال تعدٌل العقد: دراسة أي تؽٌر ٌ -ب

 السجلات: ٌتطلب الاحتفاظ بسجلات عند مراجعة العقد. -ج

                                                           
:الملتقى الأول حول الأسالٌب تطبٌق مبادئ إدارة الجودة الشاملة فً المكتبات و مراكز المعلومات. محمد عبٌد،عصام -1

 62،ص3116دٌسمبر  31ـ29الحدٌثة لإدارة المكتبات بالجودة الشاملة،الاسكندرٌة،
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   Design Controlمتطلب ضبط التصميم:  -4

من ترجمة رؼبات العملاء من موصفات  لتأكدزمة ٌقصد بذلك توفٌر الإجراءات الكفٌلة اللا

 إلىتصمٌم المنتج حٌث ٌكون ذلك أساسا للعملٌات الإنتاجٌة فً الشركة وصولا  إلىالعامة 

 مرحلة الخدمات ما بعد البٌع وٌتكون هذا المطلب من:

 أ/ تخطٌط التصمٌم والتطوٌر.

 ب/ تحدٌد الأنشطة الفنٌة والتنظٌمٌة.

 تصمٌم.)الموصفات القٌاسٌة، الشروط الفنٌة، نتابج المراجعة، الالتصمٌم  مداخلاتج/ 

 د/ مخرجات التصمٌم.

 ه/ مراجعة التصمٌم.

/ اعتماد التصمٌم )المنتج النهابً الؽرض المطلوب(و
1
. 

 / تؽٌرات التصمٌم.ز

الهدؾ منه هو السٌطرة على حجم  Doucment Controlمتطلب ضبط الوثائق: -5

وتدفق واستخدام الوثابق وفقا لنظام المسؤولٌة الذي تم تحدٌده مسبقا من حٌث تحدٌد 

الجودة  أهداؾالمسؤولٌات والصلاحٌات فٌما ٌتعلق باستخدام وتداول الوثابق بما ٌحقق 

 وٌتضمن هذا المتطلب القٌام بعدد من الأنشطة وهً:

 انات والمصادقة علٌهما.اصدرا الوثابق والبٌ -ا

 تؽٌر الوثابق والبٌانات والمصادقة علٌها. -ب

                                                           
1
 .23،ص3117،المرجع السابقبن عٌشاوي أحمد،  - 
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 بٌان قواعد تعدٌل وتحدٌث الوثابق. -ج

 بٌان القواعد وحفظ الوثابق. -د

ٌكون النظام لضبط المشترٌات ٌؤدي  أنٌقصد به   Purchasingمتطلب المشتريات: -6

 ضمان الجودة فً الشركة وٌتضمن هدا المتطلب القٌام بعدد من الأنشطة وهً: إلى

 تحدٌد مسؤولٌة الشراء. -ا

 تقٌٌم ومراقبة أداء المتعاهدٌن بشكل مستمر. -ب

 المشترٌات تتم وفق الجودة المطلوبة. أنالتحقق من  -ج

 تحدٌد قواعد اختٌار الموردٌن. -د

 شترٌات الشركة.توفٌر سجلات ومستندات عن جمٌع م -ه

 متطلب ضبط المنتج المورد من العمٌل: -8

منتجات الشركة فضلا إنتاجأجزاء من المنتجات التً تدخل فً  أو موادٌقدم العمٌل  أحٌنا
1
  

عن المعلومة الكافٌة التً ٌقدمها العمٌل عن كٌفٌة خزنها واستعمالها وكٌفٌة المحافظة على 

 ٌطرأ نتها لحٌن استخدامها وكذلك تسجٌل كل ماهذه المواد وكذلك ماهٌة متطلبات صٌا

 علٌها من ثؽرات محتملة.

ٌنبػ  Identification and tractabilety productمتطلب تمييز المنتج وتتبعه  -8

إشارات تمٌز كل منا  أوأسماء  أوعلى الشركة )المجهزة( إعطاء المنتجات أرقاما 

نشطة ٌان هوٌتها ٌتطلب ذلك القٌام بالأات لبوالمحافظة على تلك التعرٌفات الخاصة بالمنتج

 الآتٌة:

                                                           
1
 .23،ص3117،السابقالمرجع بن عٌشاوي أحمد،  - 



 واقع تطبيق معيار الجودة الشاملت في المكتبت الجامعيت                                   الفصل الثالث:
 

 

68 

 وضع نظام لتوفٌر وترقٌم الأجزاء المكونة للمنتجات  -ا

 الاحتفاظ بسجل الأرقام المكونة للمنتجات . -ب 

 وضع نظام لتوفٌر وترقٌم المنتجات. -ج

وكذلك عند  وإنتاجهاوضع إجراءات توثٌق خاصة لتحدٌد المنتجات عند استلامها  -د

 تسلٌمها وتركٌبها للعمٌل.

تمثل هذه العملٌة القدرة على  فٌقصد بها تعقب المنتج إذ  Tractabilityعملٌة التتبع  أما - 

المواد الأولٌة الداخلة فً  ونشأة المنتج من حٌث تارٌخه  نتابعه

  .(ISO08402.1994.21)إنتاجه

على ضرورة تحدٌد و تخطٌط ٌنص هذا : prcess controlمتطلب ضبط العمليات -9

عملٌات  ٌلاءمورقابة جمٌع عملٌات الإنتاج المؤثرة فً جودة المنتج وتوثٌقها بأسلوب 

الإنتاج.
1

 

 :Inspection and testمتطلب التفتيش والاختيار  -19

ٌحقق متطلبات نظام  ٌنبؽً على الشركة تحدٌد إجراءات التفتٌش والاختٌار وتوثٌقها بما 

 ٌتطلب تحدٌد عملٌات الضبط اللازمة. الجودة وكذلك

الشركة والتً تدخل  إلىلجمٌع عملٌات الاستلام والتفتٌش لجمٌع المشترٌات والمواد الواردة 

فً عملٌات الإنتاج والاحتفاظ بسجلات تؤكد إتمام عملٌات التفتٌش والاختٌار على 

 المشترٌات وٌتضمن هذا المتطلب القٌام بالعملٌات:

 عند استلام المواد الواردة للشركة.ختبار التفتٌش والا -ا

                                                           
1
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 التفتٌش والاختٌار على المنهج النهابً. -ب

 الاحتفاظ بسجلات التفتٌش والاختٌار. -ج

 معدات التفتيش والاختيار والقياس:متطلب ضبط  -11

تخدمة فً بنص هذا المتطلب عل  ضرورة وجود نظام لضبط وجودة المعدات المس -

 والاختٌار والقٌاس ومعاٌنتها دورٌا وٌتضمن هذا المتطلب الأنشطة التالٌة.عملٌات التفتٌش 

 حصر جمٌع معدات التفتٌش والاختٌار والقٌاس  -ا 

القٌام بإجراءات ضبط عملٌات المعاٌرة لبٌان درجة الدقة لكل جهاز مستخدم فً نظام  -ب

 الجودة.

قٌاسالاحتفاظ بسجلات لبٌان حالات التفتٌش والاختٌار وال -ج
1

. 

 : Ispection and test Statusمتطلب حالة التفتيش والاختيار  -23

هً نتٌجة الفحص  لا وما أمٌقصد بهذا المتطلب هو التأكد من حالة المنتج هل تم فحصه  

 نشطة التالٌة:أو رفضه كذلك ٌتم القٌام بالأ ولهمن حٌث قب

 للشركة.تحدٌد نتابج التفتٌش والاختبار لكل المنتجات الواردة  -

 تحدٌد نتابج تفتٌش واختٌار المنتجات النهابٌة المنتجة فً الشركة. -

 Fo non conformung products تطلب ضبط المنتجات غير المطابقة:م -13

control:  لضمان عدم استخدام المنتجات  موثقةتحدٌد إجراءات  إلىٌحتاج هذا المطلب

 العملاء فهو ٌتضمن القٌام ب : إلىؼٌر المطابقة للموصفات لا مكان عزلها وصولا 

                                                           
1
 .25،ص3117،المرجع السابقبن عٌشاوي أحمد،  - 

 



 واقع تطبيق معيار الجودة الشاملت في المكتبت الجامعيت                                   الفصل الثالث:
 

 

70 

 المراجعة والتصرؾ بالمنتج ؼٌر المطابق للمواصفات  - أ

 إعادة العمل  أوتحدٌد معاٌٌر الإصلاح  - ب

 إعادة العمل  أوتحدٌد إجراءات الإصلاح  - ت

 تخزٌن .لتحدٌد معاٌٌر ا  - ث

 :Corrective and prevntive actionمتطلب الإجراءات التصحيحية والوقائية  -14

الأنشطة التً تتخذ لإزالة حالات عدم المطابقة كذلك نتابج  أوٌقصد به جمٌع الإجراءات 

الأنشطة الوقابٌة  أماوتسجٌل نتابجها  إنتاجعملٌة  أومعرفة أسباب عدم المطابقة لكل منتج 

التخلص من أسباب عدم  أولمنهج حدوثها  أوهً أنشطة متخذة لإزالة حالات عدم حدوثها 

 .1 (ISO8402.1994.28ع تكرار حدوثها )المطابقة ومن

 متطلب المناوبة والتخزين والتعبئة والتسليم : -15

ٌعنً هذا المتطلب بٌان المتطلبات الأساسٌة لجودة أماكن التخزٌن من حٌث ضبط الجودة 

المسافة المطلوبة للمرات المخزنة المناوبة والتحمٌل وفقا لطبٌعة المنتجات وتحدٌد أسلوب 

تدفق المواد وأسلوب تصنٌؾ المواد المخزنة وككٌفٌة تحدٌد هوٌتها وٌتضمن هذا اللازمة ل

بة والحفظ والتسلٌم التً لها علاقة بمتطلبات المطلب جمٌع عملٌات المناوبة والتخزٌن والتعب

 تنفٌذ نظام الجودة فً الشركة.

 : Cntrol of Qualty recordsضبط سجلات الجودة:  متطلب -27

لاسترجاع جمٌع  إلٌهاوجود سجلات كاملة ودقٌقة ٌسهل حفظها والرجوع  إلىٌهدؾ هذا  

 المعلومات المتعلقة بنظام الجودة وتشمل سجلات الجودة:

 سجلات المراجعة لعملٌات الإنتاج  -ا

                                                           
1
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 سجلات المعاٌر للمعدات  -ب

 سجلات نتابج التفتٌش والاختٌار  -ج

 إصلاح المنتجات ؼٌر المطابقة .سجلات  -د

 : Internal Quality auditمتطلب المراجعة الداخلية للجودة  -28

نتابج المتعلقة إذا كانت أنشطة الجودة والٌعد هذا المتطلب اختٌار نظاما مستقلا لتحدٌد فٌلما  

تم تنفٌذ هذه الأنشطة بشكل فاعل وكفا  إذاهو مخطط لها وبٌان فٌما  بها متماشٌة مع ما

وتمثل المراجعة الداخلٌة للجودة    ISO840 ,1994 ,27)فرعٌة ) أهداؾ إلىبؽٌة الوصول 

الذي تتبنها إدارة الشركة وٌعتبر  الإدارٌةجزاء ا ربٌسٌا من النظام التكامل فً المراجعة 

هذا المتطلب 
1

 

نشاطا مساندا لانجاز عملٌات التقٌٌم المبدبً حتى التقدم بطلب التسجٌل للمواصفة الدولٌة 

ISO9000 . 

 :Trainngدريب تمتطلب ال -18

ٌعتبر هذا متطلب أساسا فً نجاح نظام الجودة وٌتطلب تحدٌد الإجراءات الموثقة لبٌان 

 احتٌاجات التدرٌب للعاملٌن عند الحالات الاتٌة .

 ظهور تكنولوجٌات الحدٌثة  -ا

 رفع الروح المعنوٌة لعاملٌن  إلىالحاجة  -ب

 بسبب تؽٌر حجم العمل.فً حالة نقص فً الخبرات والمهارات العاملٌن  -ج

                                                           
1
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  Servicingمتطلب الخدمة:  -19

ٌنبؽً على المجهز )الشركة( عند تقدٌم الخدمة وضع وتحدٌد الإجراءات الموثقة لكٌفٌة أداء 

الخدمة وكذلك كٌفٌة المحافظة علٌها والتحقق من مطابقتها مع رؼبات المستهلك والتً تم 

 تحدٌدها مسبقا.

  Statistical techniges يةمتطلب الأساليب الإحصائ -29

ضرورة استخدام الأسالٌب الإحصابٌة الخاصة بضبط الجودة مثل  إلىٌهدؾ هذا المطلب 

وٌهدؾ هذا المتطلب  الإحصابًالمخططات بارٌتو، واشٌكاو والخرابط الأخرى لضبط 

 إحكامموثقة خاصة بمتطلبات الإحصابٌة والمحافظة علٌها بهدؾ  إجراءاتتحدٌد  إلىأٌضا 

بط نظام الجودة فً الشركة.ض
1

 

 علاقة معايير الايزو بإدارة الجودة الشاملة:

( وؼٌرهم على …Brilama Debruynالعدٌد من الباحثٌن والمفكرٌن أمثال )قد اجمع  

وتتمثل الجودة الشاملة  لإدارةوجه اختلاؾ واضح المعاٌٌر الاٌزو والمرتكزات الأساسٌة 

 التالٌة :أهم أوجه الاختلاؾ فً النقاط 

توفٌر مستوى الجودة ذو طابع عمومً  وعالمً ولٌس خاص  إلىتسعى معاٌٌر اٌزو  :أولا

إدارة الجودة الشاملة وبرؼم من وجود مبادئ ومرتكزات ذات طابع عام  أمابمؤسسة معٌنة، 

 فكل منها نموذج خاص بها. لأخرىتطبٌقها من حٌث مداها ٌختلؾ من مؤسسة  أن إلا

تقوم إدارة الجودة الشاملة على التوجه نحو الزبون من خلال الدراسة المٌدانٌة  :ثانيا

من الرضً لدٌهم، بٌنما مستوى  اعلًوتحقٌق  إشباعها إلى والسعً ورؼباتهملحاجاتهم 

                                                           
1
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ٌر اٌزو فقط بتطبٌق معاٌٌر الجودة العالمٌة على منتجاتها وخدماتها فهً بذلك تهتم معاٌ

 مع زبابنها. تتعامل بصفة ؼٌر مباشرة

والمستوٌات التنظٌمٌة  والأقسام الإداراتالجودة الشاملة ٌشمل جمٌع  إدارةتطبٌق  أن ثالثا:

فإن معاٌٌر اٌزو ٌمكن كل فرد داخل المؤسسة مسؤول عن الجودة، فً المقابل  أنكما 

 محددة ولٌس بالضرورة على مستوى المؤسسة ككل. والإداراتالأقسام  تطبٌقها على

مراجعة تفتٌش دوري من  إلىجمٌع المنظمات التً حازت على شهادة اٌزو خاضعة  رابعا:

 أساساهامن استمرارٌة تطبٌق معاٌٌر الجودة التً على  لتأكدقبل المنظمة العالمٌة للمعاٌٌر 

بتؽٌر تعدٌلات كلما قامت هذه المنظمة العالمٌة  بإجراءملزمة  أنهامنحتها الشهادة، كما 

بالنسبة لها. شًءتطبق إدارة الجودة الشاملة فلا ٌوجد أي  منظمة التًمعاٌٌرها، أما ال
1

 

تم إدارة الجودة الشاملة بالتركٌز على المفاهٌم والأدوات والأسالٌب، فً حٌن تركز  خامسا:

معاٌٌر اٌزو على علم الفنٌة وإجراءات وهذا ما ٌخلق نوعا من الثقافة المكتوبة داخل 

 لب إلى الوظابؾ التً من شأنها أن تحد المبادرات الفردٌة.المؤسسة التً تؤدي فً الؽا

وإدارة الجودة الشاملة  111:كما تشكل التكلفة معاٌٌر أخر لتفرقة بٌن اٌزو  سادسا:

إدارة الجودة الشاملة إلى تنمٌة التكالٌؾ . فحصول شهادة اٌزو ٌكلفها كثٌرا بٌن ما تسعى
2
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2
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 خلاصة:

لباقً ٌختلؾ مفهوم الجودة الشاملة فً تخصص المكتبات والمعلومات عن مفهوم بالنسبة 

وبالتالً الجودة الشاملة  تعنً من وجهة نظر المكتبٌٌن هً المختلفة،  الأخرىالتخصصات 

بالتؽٌٌر والتطوٌر والتحسٌن لتحقٌق أعلى جودة وأفضل وضع  والتزامتوجٌه للسلوك 

المعلومات، فهً لٌست محددا بل  أنها هدؾ متؽٌر ٌسعى إلى  تنافسً للمكتبات ومراكز

التحسٌن والتطوٌر المستمر فإدارة الجودة الشاملة تعتمد على تطبٌق أسالٌب متقدمة للإدارة 

فً الممارسات الجودة وتهدؾ للتحسٌن والتطوٌر المستمر وتحقٌق أعلى المستوٌات الممكنة 

مهمة فً  تقٌسأداة  باعتبارهلمكتبة على معٌار إٌزو كما أن اعتماد ا ،والعملٌات والخدمات

من أجل تحقٌق ضمان الجودة وكذا الإدارة الجٌدة لأن معٌار إٌزو  أي مؤسسة كانت وكذالك

بنً على مفهوم الجودة تترجم قدرات المؤسسة فً تقدٌم منتجاتها وبصفة منتظمة وكذالك 

 أو المستفدٌن.بالنسبة للخدمات وتكون تستجٌب لمطالب المستعملٌن 
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 تمهيد:

ٌعتبر البحث المٌدانً إحدى الأدوات المستعملة بهدف استقصاء المعطٌات اللازمة بناء 

 الموضوع والتحقٌق من عناصر الإشكالٌة المحددة سالفا.

الجامعٌة وخدماتها المقدمة من طرف وبعدما تم التطرق فً الفصول الأولى إلى المكتبات 

المتخصصٌن، وتطبٌق معاٌٌر الجودة فً المكتبات. ولقد تطرقنا فً الفصل التطبٌقً 

والمعنون أٌضا بالفصل المٌدانً الاستبٌان)الاستمارة( والتً تم توزٌعها على أخصائٌٌن 

دراسة ،وقد قمنا كلٌة العلوم الاجتماعٌة لجامعة عبد الحمٌد بن بادٌس كعٌنة لل بالمكتبة

بتحلٌل محاور الاستبٌان، وهذا للإجابة على الإشكالٌة المطروحة  سابقا والتً تهدف إلى 

التعرف على مدى تطابق معاٌٌر الجودة فً المكتبة الجامعٌة وغٌرها من التساؤلات، 

وأٌضا الإجابة على الفرضٌات البحث، وفً الأخٌر الوصول إلى أهم نتائج الدراسة 

 ة.المٌدانٌ

 : -مستغانم -تعريف جامعة عبد الحميد بن باديس

تعتبر جامعة عبد الحمٌد بن بادٌس بمستغانم مركز للعطاء الثقافً والعلمً والبحث 

وعلمٌة ثقافٌة  فضاءلتالأكادٌمً لخدمة الكثٌر من الباحثٌن والطلبة، حٌث تحتوي على 

الشمال البحر ومن الجنوب  منها المكتبة.تقع جامعة مستغانم فً منطقة خروبة ٌحدها من

الجبال ومن الشرق سٌدي لخضر وسٌدي علً ومن الغرب تٌجدٌت، تم تدشٌنها من طرف 

جوٌلٌة :4الموافق ل :364رجب  35رئٌس الجمهورٌة السٌد عبد العزٌز بوتفلٌقة ٌوم 

 .:;;09/09/3المؤرخ فً  440-:;بموجب مرسوم ، أنشأت 4009

 اعية بمستغانم:تعريف مكتبة كلية العلوم الاجتم

تعتبر هذه المكتبة من بٌن المكتبات الجامعٌة التً تعمد جامعة عبد الحمٌد بن بادٌس على 

تابعة لمعهد الرٌاضة البدنٌة ثم انفصلت عنه، وهً تضم 4007وكانت فً ، تدعٌمها

التخصصات التالٌة: علم النفس، علم الاجتماع، الفلسفة، علوم الإعلام والاتصال، علم 

 مكتبات، التارٌخ.
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 تقع بالشمال الغربً لكلٌة العلوم الاجتماعٌة ثم انتقلت. موقعها:

 38:00 -35:50صباحا، ومن  34:00 -00::0تفتح المكتبة كل أٌام الأسبوع من  التوقيت:

 ٌومً الجمعة والسبت، وتعتمد المكتبة على إتباع نظام داخلً خاص بها.مساءا ماعدا 

م600المكتبة على مساحة تقدر حوالً  تتربع هيكلها التنظيمي:
4 

وهً مصممة على الشكل 

 التالً:

 الطابق الأول:كلٌة الأدب والفنون.

 الطابق الثانً:كلٌة العلوم التسٌٌر والاقتصاد

 والإنسانٌةالطابق الثالث:كلٌة العلوم الاجتماعٌة 

 ;0عون تقنًعمال، 05عمال، وثائقً أمٌن محفوظات 09ملحق المكتبة عدد العاملين فيها:

 ، منظفة، مدٌر المكتبة.05عمال، حفظ بٌانات للعمال، الأمن 06عمال، مساعد مكتبً

  البرنامج المعتمد في تسيير المكتبة:

، الذي ٌتكون من خمس syngebتعتمد المكتبة فً تسٌٌر رصٌدها على برنامج سنجاب 

 وحدات، إلا أن هذه الأخٌرة تعتمد على ثلاث وحدات منه فقط هً:

 لذا تسٌٌر الجرد ٌسمح بإنجاز سجل الجرد آلً، كما ٌمكننا كذلك من طبع السجل.:Inventـ 

: نظام فرعً ٌسمح بإنشاء قواعد المعطٌات مرجعٌة للكتب، وٌمكننا من إنجاز syngebـ 

وهو نسختٌن بالعربٌة  UNIMARCوكذلك  ISBDبطاقات فهرسٌه حسب التقنٌن الدولً 

 والفرنسٌة.

نظام فرعً للبحث متعدد المفاتٌح وهو فهرس آلً: ٌمكن من الحصول على  :Finderـ 

 البطاقات الفهرسٌة لعناوٌن المخازن فً قاعات المعطٌات.

 ٌتمثل الرصٌد الإجمالً للمكتبة فً الجدول التالً : الرصيد الكلي للمكتبة:
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 عدد الرصيد نوع الرصيد

 950;5 الكتب باللغة العربٌة

 98;5 الأجنبٌةالكتب باللغة 

 3798 القوامٌس، المعاجم، الموسوعات بالعربٌة

 5:6 القوامٌس، المعاجم، الموسوعات بالفرنسٌة

 65; المجالات

 4;39 المذكرات )لٌسانس ـ ماستر(

 490 رسائل الدكتوراه والماجستٌر

 6:893 مجموع الرصٌد الوثائقً

  الاجتماعٌةالمصدر: مكتبة كلٌة العلوم 

 نتائج الاستبيان:تحليل 

ـ البيانات الشخصية:1  

ٌمثل توزٌع أفراد العٌنة حسب المتغٌر الجنس (:11الجدول رقم)  

 الجنس التكرار النسبة

 ذكر 36 78%

 أنثى ;0 36%

 المجموع 47 100%

 الطالبتين اعتمادا على أداة الدراسة إعدادالمصدر: من 

على عدد نلاحظ من خلال الجدول أعلاه والنتائج المحصل علٌها أن عدد الذكور ٌفوق 

وهذه  %66بٌنما لا تتعدى نسبة الإناث ب %78الإناث بكثٌر، إذ تقدر نسبة الذكور ب

النسبة متوسطة وذلك راجع إلى أن أغلبٌة الذكور عاملٌن فً حقل المكتبات والقٌام 

 رشاد والتوجٌه.بالمهام المكتبة كالإعارة والإ
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ٌمثل توزٌع أفراد العٌنة حسب المتغٌر الجنس.(:11الشكل رقم )  

 

 ٌمثل توزٌع أفراد العٌنة حسب المتغٌر المؤهل العلمً(: 10الجدول رقم)

 النسبة التكرار المؤهل العلمً

 %64 38 لٌسانس

 %32 :0 ماستر

 %04 03 دكتوراه

 %100 47 المجموع

 من إعداد الطالبتٌن اعتماد على أداة الدراسة. المصدر:

من خلال الجدول ٌتضح لنا أن المؤهلات العلمٌة تختلف من شهادة إلى أخرى وكل 

المؤهل عالً أي شهادة الراقٌة كدكتوراه كان المؤهل راقً ونسبة جد عالٌة ما كان 

بة كبٌرة لكن حسب الدراسة التً قمنا بها نلاحظ العكس نجد أن مؤهل لٌسانس نس

فهذه الفئة من أفراد العٌنة متحصله على هذه الشهادة ثم تلٌها نسبة  %86قدرت ب

نجد أنها نسبة قلٌلة مقارنة مع لٌسانس، بٌنما فئة  %54الماستر قدرت نسبتها ب

 %56ذكر

 أنثى
44% 

 الجنس

 ذكر
 أنثى
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انشغالات متخرجٌن بالعمل  %06الدكتوراه نسبتها تكاد تنعدم حٌث قدرت نسبتها ب

 العلٌا كماستر، دكتوراه.  مباشرة دون التدرج فً دراسات

 

 ٌمثل توزٌع أفراد العٌنة حسب المتغٌر المؤهل العلمً(:10الشكل رقم)

 

 ٌمثل توزٌع أفراد العٌنة حسب المتغٌر الرتبة(:10الجدول رقم)

 النسبة التكرار الرتبة

 %08 04 وثائقً أمٌن محفوظات

 %44 33 عون إداري

 %48 34 ملحق مكتبات

 %100 47 المجموع

 من إعداد الطالبتٌن اعتماد على أداة الدراسة. المصدر:

ٌتضح من خلال الجدول أعلاه والنتائج المتحصل علٌها أن هناك توافق لرتب 

فهً نسبة كبٌرة تدل  %:6العاملٌن فً المكتبة فقد بلغت رتبة ملحق المكتبة نسبة 

فهنا  %66على أن العاملٌن متخصصٌن، أما رتبة عون إداري فقد قدرت نسبتهم ب

، على عكس وثائقً أمٌن محفوظات العاملٌن رتبهم حسب مشاركتهم فً المسابقات

64% 

32% 

4% 

 المؤهل العلمي

 ليسانس

 ماستر

 دكتوراه
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الذي تكاد تنعدم نسبتهم لتدرج الوظٌفً على المدى الطوٌل حٌث تمثلت نسبتهم 

 .%04ب

 

 ل توزٌع أفراد العٌنة حسب المتغٌر الرتبة.ٌمث(:10رقم) الشكل

 

 ٌمثل توزٌع أفراد العٌنة حسب المتغٌر سنوات الخدمة(:10الجدول رقم)

 النسبة التكرار عدد سنوات الخدمة

 %40 30 سنوات07أقل من 

 %40 30 سنوات 30ـ 08من 

 %20 07 سنوات 33أكثر من 

 %100 47 المجموع

 اعتماد على أداة الدراسة.من إعداد الطالبتٌن المصدر:

من خلال الجدول ٌتضح لنا أن مدة العاملٌن بالمكتبة تختلف من عامل إلى آخر حٌث نلاحظ 

 08سنوات" ومن  07أن هناك نسبتٌن متماثلتٌن بالنسبة لعدد سنوات العمل الخدمة "أقل من 

8% 

44% 

48% 

 الرتبة

 وثائقً أمٌن محفوظات

 عون إداري

 ملحق مكتبة
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لخبرة طوٌلة وهذه نسبة كبٌرة مقارنة بالعاملٌن ذو ا %60سنوات تمثلت نسبتهم ب 30إلى 

 .%40سنة حٌث قدرت نسبتهم ب 33المدى أكثر من 

 

 ٌمثل توزٌع أفراد العٌنة حسب المتغٌر سنوات الخدمة (:10رقم) الشكل

 الخدمة المكتبية المحور الأول:

 ٌمثل موقع المكتبة.(:10الجدول رقم)

 النسبة التكرار موقع المكتبة مناسب

 %38 06 نعم

 %48 34 لا

 %36 ;0 نوعا ما

 %100 47 المجموع

 المصدر: من إعداد الطالبتٌن اعتمادا على أداة الدراسة

ٌتضح من خلال الجدول أن نسبة الذٌن أبداو أن موقع المكتبة غٌر مناسب لهم من حٌث 

 وهً نسبة تدل على أن اختٌار موقع %:6صعوبة الوصول إلٌها فقد قدرت نسبتهم ب

40% 

40% 

20% 

 سنوات الخدمة

 سنوات 05أقل من 

 سنوات 10 -6من 

 سنوات 11أكثر من 
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الذٌن كانت إجابتهم بأن موقع المكتبة   %38أما نسبة المكتبة غٌر مناسب للعاملٌن فٌها، 

مناسب لهم وملائم للوصول إلٌه مقارنة بالذٌن قالوا بأن موقع المكتبة مناسب نوعا ما قدرت 

 .%58نسبتهم ب

  

 موقع المكتبة نسبة (: يمثل10رقم) الشكل

 

 قاعات المطالعة التً تستوعب إعداد المستفٌدٌن. ٌمثل توفر المكتبة(: 10الجدول رقم)

 النسبة التكرار الاحتمالات

 %76 19 نعم

 %12 03 لا

 %12 03 قلٌلا

 %100 25 المجموع

 المصدر: من إعداد الطالبتٌن اعتماد على أداة الدراسة.

 

16% 

48% 

36% 

 موقع المكتبة

 نعم
 لا
 نوعا ما
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الذٌن كانت إجابتهم بأن المكتبة تتوفر على  %98من خلال الجدول أعلاه ٌبٌن أن نسبة 

قاعات مطالعة التً تستوعب إعداد المستفٌدٌن وتقدم لهم خدمات وتتوفر على أجهزة التً 

تدل على أن مكتبة لا تتوفر  %34تلبً احتٌاجاتهم وهً مكان للقراءة والثقافة، كما أن نسبة 

س مطالعة وهذا مابٌنته أٌضا نسبة على قاعات مطالعة ٌرون بأنها قاعات لقاء أصدقاء ولٌ

 قلٌلا أي غٌر كافٌة وأن قاعات مطالعة لا ٌعطونها أهمٌة كبٌرة فً مكتبة.  34%

 

 

 توفر المكتبة قاعات المطالعة التً تستوعب إعداد المستفٌدٌن(:10الشكل رقم)

 توفر المكتبة على وسائل تكنولوجٌة حدٌثة ٌمثل (:10الجدول رقم)

 النسبة التكرار الاحتمالات

 %98 ;3 نعم

 %24 08 لا

 %100 47 المجموع

 المصدر: من إعداد الطالبتٌن اعتماد على أداة الدراسة

76% 

12% 

12% 

توفر المكتبة قاعات المطالعة التي تستوعب إعداد 
 المستفيدين

 نعم

 لا

 قلٌلا
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الذٌن قالوا بأن المكتبة تتوفر على وسائل تكنولوجٌا  %98ٌبٌن الجدول أعلاه أن نسبة 

ة البحث حدٌثة وهً نسبة جٌدة جدا ومن بٌن الأجهزة الحاسوب للبحث فً مذكرات، أجهز

ووجود آلات الطباعة ونسخ وأجهزة خاصة فً قاعدة بٌانات للكتب باستخدام السنجاب 

تتوفر على  بالإدارٌٌن وتوفر شبكة الأنترنت مقارنة بنسبة الذٌن أبداو قولهم أن المكتبة لا

بأنها ناقصة وغٌر كافٌة خصوصا  %46وسائل تكنولوجٌة حدٌثة والتً قدرت نسبتهم ب

 للمستفٌدٌن.

 

 توفر المكتبة على وسائل تكنولوجٌا حدٌثة  (:10الشكل رقم )

 توفر المكتبة على المجموعات المكتبٌة التً تلبً احتٌاجات المستفٌدٌن (:10الجدول رقم)

 النسبة التكرار الاحتمالات

 %40 30 تتوفر

 %00 00 لا تتوفر

 %60 37 نوعا ما

 %100 47 المجموع

 اعتمادا على أداة الدراسة المصدر: من إعداد الطالبتٌن

76% 

24% 

 توفر المكتبة على وسائل تكنولوجيا حديثة

 نعم

 لا
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تتوفر على المجموعات المكتبٌة التً تلبً من خلال الجدول نلاحظ أن المكتبة نوعا ما 

وهً نسبة كبٌرة نوعا ما ومتمثلة فً  %80احتٌاجات المستفٌدٌن والتً قدرت بنسبة ب

ألف كتاب و دوائر المعارف)قوامٌس ـ موسوعات ـ أدلة ـ مذكرات ـ عقود 57الكتب حوالً 

المؤتمرات( ودورٌات وهناك من كانت إجابتهم بأن المكتبة تتوفر على مجموعات المكتبٌة 

 الموجودة. أي أن تتوفر حسب التخصصات %60كن بنسبة قلٌلة والتً قدرت نسبة بول

 

 توفر المكتبة على المجموعات المكتبٌة التً تلبً احتٌاجات المستفٌدٌن (:10الشكل رقم)

 عمل العامل فً المكتبة(: 10الجدول رقم)

 النسبة التكرار الاحتمالات

 %86 38 روتٌنً

 %34 05 حٌوي

 %46 08 عمل مشرف

 %300 47 المجموع

 على أداة الدراسةالمصدر: من إعداد الطالبتٌن اعتماد 

40% 

0% 

60% 

توفر المكتبة على المجموعات المكتبية التي تلبي احتياجات 
 المستفيدين

 تتوفر
 لا تتوفر
 نوعا ما
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نلاحظ من خلال الجدول بأن العاملٌن فً المكتبة ٌعتبرون بأن عملهم داخل المكتبة روتٌنً 

ٌرون بأن عملهم عادي ودائم فً تقدٌم خدمات للمستفٌدٌن  %86والتً قدرت نسبتهم ب

ت مقارنة بعاملٌن آخرٌن الذٌن قالوا بأن عملهم داخل المكتبة الجامعٌة عمل مشرف فقد قدر

فهم ٌفتخرون بعملهم ومنصبهم خصوصا إذا كان فً اختصاص، أما الذٌن  %46نسبتهم ب

ٌعنً أن  %34اعتبروا أن عملهم فً المكتبة عمل حٌوي لٌس إلا وقد قدرت نسبتهم ب

 عملهم متداول ونشٌط.

 

 

 عمل العامل فً المكتبة (:10الشكل رقم)

 ٌمثل تقٌٌم رصٌد المكتبة(:11الجدول رقم)

 النسبة التكرار الاحتمالات

 %34 05 جدٌد

 %40 07 قدٌم

 %74 35 مفٌد

64% 
12% 

24% 

 عمل العمال في المكتبة

 روتٌنً

 حٌوي

 عمل مشرف
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 %38 06 معا

 %300 47 المجموع

 المصدر: من إعداد الطالبتٌن اعتماد على أداة الدراسة

من العاملٌن الذٌن كانت إجابتهم بأن رصٌد المكتبة  %74من خلال الجدول نجد أن نسبة 

وذلك من خلال خبرتهم المهنٌة وتجاربهم داخل المكتبة وأٌضا من أنهم من أهل  مفٌد

الاختصاص فً هذا المجال ومن خلال تقدٌم خدماتهم للمستفٌد من حٌث الإعارة ودورٌات 

بأنه ٌجد  %40أما الذٌن قالوا بأن رصٌد المكتبة حسب خبرتهم المهنٌة قدٌم قدرت نسبة ب

الذٌن قالوا بأن رصٌد المكتبة قدٌم وجدٌد ومفٌد وذلك بأنه ٌلبً  %38تجدٌده أما نسبة 

الذي تمثل أن رصٌد المكتبة الجامعٌة جدٌد وفً  %34احتٌاجات المستفٌدٌن، أما نسبة 

 متناول الطلبة وجمٌع التخصصات.

 

 رصٌد المكتبة(:11الشكل رقم) 

 العالمٌةمعاٌٌر الموجودة بالمكتبة مطابقة للمعاٌٌر (:11الجدول رقم)

 النسبة التكرار الاحتمالات

12% 

20% 

52% 

16% 

 رصٌد المكتبة

 جدٌد

 قدٌم

 مفٌد

 معا
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 %:4 09 نعم

 %74 35 لا

 %40 07 نوعا ما

 %300 47 المجموع

 المصدر: من إعداد الطالبتٌن اعتماد على أداة الدراسة

من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن المعاٌٌر الموجودة بالمكتبة لٌست مطابقة للمعاٌٌر 

والسبب راجع إلى أن معاٌٌر البناء لا تخضع للاستشارة  %74فقدرت بنسبة العالمٌة 

مكتبٌٌن أو متخصصٌن فً مجال المكتبات ولأنها أٌضا حدٌثة البناء ولا تتوفر على شروط 

الذٌن ٌرون بأن المكتبة مطابقة للمعاٌٌر العالمٌة من  %:4التهوٌة ولا الإنارة، أما نسبة 

عا ما بأن المكتبة مطابقة للمعاٌٌر وذلك من نو %40خلال المبنى، وتتبع المكتبة بنسبة 

 خلال الأجهزة ووجود جمٌع المتطلبات.

  

 المعاٌٌر الموجودة بالمكتبة مطابقة للمعاٌٌر العالمٌة(:11الشكل رقم)

 

28% 

52% 

20% 

 المعايير الموجودة بالمكتبة مطابقة للمعايير العالمية

 نعم

 لا

 نوعا ما
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 المحور الثاني: إدارة الجودة الشاملة في المكتبة

 مفهوم الجودة الشاملة (:10الجدول رقم)

 النسبة التكرار الاحتمالات

 %54 :0 التركٌز على المستفٌد والعملٌات والنتائج

 %34 05 اتخاذ القرارات بناء على المعطٌات والحقائق

 %54 :0 تقدٌر الخبرة الموظف وبناء سٌاسة اتصال فورٌة

 %46 08 معا

 %300 47 المجموع

 المصدر: من إعداد الطالبتٌن اعتماد على أداة الدراسة

الذٌن كانت إجابتهم أن الجودة الشاملة هً التركٌز  %54نسبة الجدول أعلاه ٌوضح أن 

 على المستفٌد والعملٌات والنتائج وأٌضا نفس نسبة الذٌن قالوا بأنها تقدٌر خبرة الموظف 

وبناء سٌاسة اتصال فورٌة أي أن الجودة بالنسبة إلٌهم خبرة المكتبً فً تقدٌم الخدمات 

التركٌز على المستفٌد من  %24جٌدة، أما نسبة  للمستفٌد فً أحسن وجه للخروج بنتائج

وبناء سٌاسة اتصال فورٌة، واتخاذ قرارات ،بالنسبة الذٌن قالوا أن  خلال خبرة الموظف

الجودة الشاملة اتخاذ قرارات وبناء على المعطٌات والنتائج من خلال العملٌات والنتائج 

 ار المناسب.المحصل علٌها من خدمات داخل المكتبة ٌمكن اتخاذ القر
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 مفهوم الجودة الشاملة (:10الشكل رقم)

 جودة الخدمة فً المكتبة الجامعٌة (:10الجدول رقم)

 النسبة التكرار الاحتمالات

 %46 08 تقدٌم خدمات فً متناول المستفٌدٌن

 %:0 04 تلبٌة جمٌع طلباتهم

 %34 05 العمل على إظهار صورة جٌدة للمكتبة

 %34 05 إدارة وتسٌٌر المكتبةالاهتمام بكل جوانب 

 %66 33 معا

 300 47 المجموع

 المصدر: من إعداد الطالبتٌن اعتماد على أداة الدراسة

ان معرفة جودة الخدمة فً من خلال الجدول أعلاه والدراسة التً قمنا بها حاولنا قدر الإمك

المٌدان فكانت فئة من المكتبة الجامعٌة انطلاقا من نظرة لموظفً المكتبة المتواجدٌن فً 

ٌرون بأن كل الاقتراحات ضرورٌة ومهمة وبعد ذلك تلٌها فئة بنسبة  %66العٌنة بنسبة 

32% 

12% 32% 

24% 

 مفهوم الجودة الشاملة

 التركٌز على المستفٌد والعملٌات والنتائج

 إتخاذ القرارات بناء على المعطٌات

 تقدٌر خبرة الموظف وبناء سٌاسة اتصال

 معا
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ٌرون بأن تقدٌم الخدمات فً متناول المستفٌدٌن لأنها أمر ضروري فهً تخدم  46%

المستفٌدٌن بمختلف أصنافهم من ناحٌة الإعارة والبحث وتسهٌل الوصول إلى المعلومة كما 

ترى أن الاهتمام بكل جوانب إدارة وتسٌٌر المكتبة هو جودة  %34نسبة مماثلة ب نجد

ترى بأن العمل على إظهار  %34الخدمة المكتبة الجامعٌة ونسبة مماثلة لها قدرت ب

بأن تكمن الخدمة فً المكتبة فً تلبٌة جمٌع  %:0صورة جٌدة للمكتبة وفئة الأخٌرة بنسبة 

 طلبات الباحثٌن.

 

 جودة الخدمة فً المكتبة الجامعٌة(: 10الشكل رقم)

 المبادرات تحقٌق الجودة فً الواقع (:10الجدول رقم)

 النسبة التكرار الاحتمالات

 %:4 09 استخدام تكنولوجٌات الحدٌثة

 %:0 04 إجراء دورٌات تدرٌبٌة للمتخصصٌن

 %38 06 التحسٌن المستمر فً المدخلات والمخرجات

 %:6 34 معا

35% 

12% 17% 

18% 

18% 

 جودة الخدمة في المكتبة الجامعية

 تقدٌم حدمات فً متناول المستفٌدٌن

 تلبٌة جمٌع طلباتهم

 العمل على إظهار صورة جٌدة للمكتبة

 الاهتمام بكل جوانب ادارة تسٌٌر المكتبة

 معا
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 %300 47 المجموع

 المصدر: من إعداد الطالبتٌن اعتماد على أداة الدراسة

هناك مبادرات لابد الاعتماد علٌها لتحقٌق الجودة فً الواقع من أجل الوصول إلى عمل 

ٌرضً جمٌع المستفٌد والموظف والمؤسسة أي تحقٌق نجاح للمكتبة فمن خلال الجدول 

ٌرون بأن كل  %:6ك فئة من أفراد العٌنة بنسبة أعلاه والدراسة المٌدانٌة نجد أن هنا

مناسبة كمبادرات لتحقٌق الجودة فكل عنصر مهم وٌجب توفرهم من أجل الاقتراحات 

لا ٌرون أن استخدام التكنولوجٌا لأن العصر  %:4تحقٌق الجودة، ثم تلٌها فئة بنسبة ب

لتكنولوجٌا متطورة فً الحالً هو عصر التكنولوجٌا فنجد أن هناك بعض المكتبات تستخدم ا

أن التحسن المستمر فً المدخلات و  %38مجال عملها)خدماتها( وٌرى البعض بنسبة 

ٌجدون بأن  %:0المخرجات لها دور كبٌر فً تحقٌق الجودة وفً الأخٌر نجد فئة بنسبة 

 إجراء دورات تدرٌبه للمتخصصٌن من أجل رفع من كفاءتهم.
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 الجودة فً الواقعالمبادرات لتحقٌق (:10الشكل رقم)

 ٌمثل المؤشرات الخاصة بالجودة فً المكتبة (:10الجدول رقم)

 النسبة التكرار الاحتمالات

 %40 07 وجود قٌمة مضافة وتثمٌن قٌمة العمل بالمكتبة

 %46 08 توفٌر بٌئة عمل أمنة وخالٌة من المخاطر والعٌوب

 %54 :0 إتاحة الفرص لتحسٌن وتطوٌر المهارات الفردٌة

 %46 08 معا

 %300 47 المجموع

 المصدر: من إعداد الطالبتٌن اعتماد على أداة الدراسة

28% 

8% 

16% 

48% 

 المبادرات لتحقيق الجودة في الواقع

 استخدام تكنولوجٌا حدٌثة

 إجراء دورات تدرٌبة للمتخصصٌن

التحسٌن المستمر فً المدخلات 
 والمخرجات

 معا
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تعتبر الجودة عنصر مهم لأي مؤسسة كانت فهً تكامل الملامح والخصائص المرتبطة 

ة فهً تعتمد على بمنتوج ما أو خدمة مع احتٌاجات المستفٌدٌن عن طرٌق النوعٌة الجٌد

من أفراد العٌنة تتمثل فً  %54والجدول أعلاه وجدنا نسبة مؤشرات. ومن خلال دراستنا 

المؤشرات إتاحة الفرص لتحسٌن وتطوٌر المهارات الفردٌة، أما الفئة التً تلٌها كانت نسبة 

لا ٌرون بأنها تتمثل فً توفٌر البٌئة عمل آمنة وخالٌة من المخاطر والعٌوب وذلك  46%

ٌرون بان كل  %46نجد نسبة مماثلة لها قدرت ب للوصول إلى نتائج إٌجابٌة تخدم الكل، ثم

الاقتراحات مناسبة أن تكون مؤشرات خاصة بالجودة فً المكتبة لأن لكل مؤشر له دور 

مهم ٌخدم المستفٌد وإذا طبقت هذه المؤشرات ٌمكن تطبٌق الجودة. وفً الأخٌر نجد نسبة 

  مكتبة.ال من فئة تتمثل فً وجود قٌمة مضافة وتثمٌن قٌمة العمل فً 40%

  

 ٌمثل المؤشرات الخاصة بالجودة فً المكتبة (:10الشكل رقم)

 فً مجال تقدٌم خدمات 000;على معٌار إٌزو  حصول المكتبة ٌمثل (:10الجدول رقم)

 النسبة التكرار الاحتمالات

20% 

24% 

32% 

24% 

 المؤشرات الخاصة بالجودة الشاملة

وجود قٌمة مضافة وتثمٌن قٌمة العمل 
 بالمكتبة

توفٌر بٌئة عمل أمنة وخالٌة من المخاطر 
 والعٌوب

إتاحة الفرص لتحسٌن وتطوٌر المهارات 
 الفردٌة

 معا
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 %:4 09 نعم

 %94 :3 لا

 %300 47 المجموع

 الدراسةالمصدر: من إعداد الطالبتٌن اعتماد على أداة 

إن معٌار إٌزو معٌار عالمً أساسً ٌتضمن مجموعة من المعاٌٌر ضمن نظام الجودة 

تصدرها وتحفظ بها المنظمة  لتوحٌد القٌاس وتطبٌقه فً المكتبة أمر  000;ومقٌاس إٌزو

جٌد وفعال ٌخدم المكتبة، فأردنا أن نعرف إن كانت المكتبة تسعى للحصول على هذا 

الخدمات أولا قمن خلال دراستنا الاستطلاعٌة نجد أن هناك فئة من  المعٌار فً مجال تقدٌم

كانت إجابتهم بنفً"لا" وهذه نسبة كبٌرة وهذا راجع إلى عدم وجود  %94العٌنة بنسبة 

كونها مكتبة  %:4إمكانٌات، أما الفئة الموالٌة التً كانت إجابتهم ب"نعم" تقدر نسبتهم ب 

كونه معٌار أساسً ومهم  000;ول على معٌار إٌزو حدٌثة النشأة ولذلك فهً تسعى للحص

 فً نجاح المكتبة وتطوٌرها.

 

 فً مجال تقدٌم  000;على معٌار إٌزو تمثل حصول المكتبة (:10الشكل رقم)

28% 

72% 

في مجال تقديم  9000تسعى المكتبة للحصول على معيار إيزو
 الخدمات

 نعم

 لا



 الفصل التطبيقي:                                                                       الدراسة الميدانية 
 

 
97 

 خدمات.

 نظام الجودة فً المكتبة تطبٌق تعٌق الأسباب التً(: 10الجدول رقم)

 النسبة التكرار الاحتمالات

 %:4 09 الجودةغٌاب ثقافة وفلسفة 

عدم استعداد المؤسسة الأصلٌة لتطبٌق هذا النوع من 

 التسٌٌر

04 0:% 

 %54 :0 الوضع المادي للمكتبة

 %54 :0 معا

 %300 47 المجموع

 المصدر: من إعداد الطالبتٌن اعتماد على أداة الدراسة

المكتبة الجامعٌة وحسب ٌبٌن لنا الجدول أعلاه أن هناك أسباب تعٌق تطبٌق نظام الجودة فً 

ٌسمح  من أفراد العٌنة أم الوضع المادي للمكتبة لا %54الدراسة التً قمنا بها، وجدنا نسبة 

بتطبٌق الجودة وهذا السبب الرئٌسً لأن المٌزانٌة المكتبة غٌر كافٌة، وهناك نسبة مماثلة 

ٌرون بأن كل الاقتراحات المطروحة هً العائق فً تطبٌق نظام الجودة  %54لها قدرت ب

ٌرون بأن الأسباب تكمن فً غٌاب ثقافة وفلسفة  %:4نسبة  فً المكتبة، أما النسبة الموالٌة

الجودة فمن خلال الدراسة التً قمنا بها توصلنا بأن بعض الموظفٌن لٌس لهم فكرة عن 

هً نسبة قلٌلة بأن الأسباب هً عدم  %:0فئة التالٌة بنسبة الجودة الشاملة، كما نجد بأن ال

 استعداد المؤسسة الأصلٌة لتطبٌق هذا النوع من التسٌٌر و الذي ٌطور من خدماتها.
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 الأسباب التً تعٌق تطبٌق نظام الجودة بالمكتبة (:10الشكل رقم)

 

 التحقق من الفرضيات:

 التحقق من الفرضية الأولى:

 الثانية: الفرضيةالتحقق من 

 نتائج الدراسة على ضوء الفرضيات:

انطلاقا من النتائج المحصل علٌها فً الدراسة المٌدانٌة والتً حاولنا فٌها قدر الإمكان أن 

تكون معبرة على مدى تطابق معاٌٌر الجودة فً المكتبة الجامعٌة "مكتبة كلٌة العلوم 

28% 

8% 

32% 

32% 

 الأسباب التي تعيق تطبيق نظام الجودة في المكتبات

 غٌاب ثقافة وفلسفة الجودة

عدم إستعداد المؤسسة الأصلٌة لتطبٌق هذا 
 النوع من التسٌٌر

 الوضع المادي للمكتبة

 معا
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مستغانم وعلى ضوء الفرضٌات المقدمة والتً الاجتماعٌة" لجامعة عبد الحمٌد بن بادٌس 

 شكلت المنطق النظري لهذه الدراسة فقد خرجنا ببغض النتائج التالٌة:

" عدم اعتماد مكتبة كلٌة العلوم الاجتماعٌة والإنسانٌة على أسالٌب حدٌثة  الفرضية الأولى:

أداء عمله  مكتبً فًومتطورة تخضع لمقاٌٌس ومواصفات عالمٌة موضوعٌة لتنظٌم عمل ال

 داخل المكتبة" قد تحققت هذه الفرضٌة وتمثلت مؤشراتها فٌما ٌلً :

" الخاص بموقع 07من خلال الإجابة الموجودة بجدول رقم" التحقق من الفرضية الأولى:

المكتبة مناسب لهم، فقد كانت إجابة المستجوبٌن بأن موقع المكتبة غٌر مناسب لهم بحٌث 

 فوضاءاتإمكانٌة الوصول إلٌه، وموقعه بعٌد عن فً بعده و %:6قدرت نسبة ب 

إذ  " أن عمل المكتبً داخل المكتبة ٌعتبر روتٌنً;0كما ٌبٌن الجدول رقم "الخارجٌة. 

" بأن المعاٌٌر 33وأن عملهم ٌومً كما ٌؤكد الجدول رقم " %86قدرت نسبتهم ب 

والسبب راجع إلى  %74بالموجودة بالمكتبة غٌر مطابقة للمعاٌٌر العالمٌة إذ قدرت النسبة 

أن المكتبة لا تخضع إلى استشارة متخصصٌن فً مجال المكتبة من حٌث البناٌة، وأن 

 المكتبة تعتمد على نظام تصنٌف دٌوي العشري فً تصنٌف الكتب.

ومن خلال النتائج المحصل علٌها ٌمكن أن الاستخلاص أن مكتبة كلٌة العلوم الاجتماعٌة 

 معاٌٌر ومواصفات العالمٌة. والإنسانٌة لا تعتمد على

معٌار الجودة فً مكتبة كلٌة العلوم لتدابٌر  الاهتمام" عدم إعطاء  الفرضية الثانية:

الاجتماعٌة والإنسانٌة والنوعٌة فً تقدٌم الخدمات مما ٌنعكس سلبا على خدماتها بصفة 

تها فً ما عامة وعلى حاجٌات ومتطلبات المستفٌدٌن". هذه الفرضٌة محققة وتتمثل مؤشرا

 ٌلً:

" 38من مفردات العٌنة المبٌنة فً الجدول رقم " %94نسبة  التحقق من الفرضية الثانية:

فً مجال تقدٌم الخدمات"  000;الخاص "هل تسعى المكتبة للحصول على معاٌٌر إٌزو

فً تطوٌر  000;وهً نسبة كبٌرة تبٌن أن المكتبة لا تسعى للحصول على معٌار إٌزو

" الخاص "ما هً الأسباب التً تعٌق 39خدمات داخل المكتبة. وتؤكد نتائج الجدول رقم "
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على أنه لا ٌمكن تطبٌق نظام الجودة فً  %54تمثل فً نسبة تطبٌق الجودة فً المكتبة" و

المكتبة وهذا راجع إلى أن غٌاب ثقافة وفلسفة الجودة وعدم استعداد المؤسسة  لتطبٌق هذا 

 النوع من التسٌٌر وأٌضا المٌزانٌة أي الوضع المادي للمكتبة غٌر كافً لتبنً هذا النظام.

 نتائج العامة للدراسة:

 تحلٌله للبٌانات خاصة بالمكتبة الجامعٌة عبد الحمٌد بن بادٌس بمستغانم من خلال ما تم

 وقٌاس تطابق معاٌٌر الجودة فٌها توصل البحث إلى نتائج التالٌة:

 .%:6ـ قلة العاملٌن المتخصصٌن فً مجال المكتبات والمعلومات حٌث قدرت نسبتهم ب3

 .%:6قدرت النسبة بملائم للعاملٌن فقد غٌر ـ موقع المكتبة غٌر مناسب و4

ـ توفر مكتبة كلٌة العلوم الاجتماعٌة والإنسانٌة على قاعات المطالعة التً تستوعب إعداد 5

 الطلاب.

ـ توفر المكتبة على وسائل تكنولوجٌة حدٌثة منها الحواسٌب وآلة طباعة والاستنساخ  6

 .%:9وشبكة الانترنت كافٌة قدرت النسبة ب

المجموعات المكتبٌة التً تلبً احتٌاجات المستفٌدٌن نوعا ما أي نسبة ـ توفر المكتبة على 7

 متوسطة.

 معاٌٌر الموجودة بالمكتبة كلٌة العلوم الاجتماعٌة  غٌر مطابقة للمعاٌٌر العالمٌة.ـ 8

 ـ هناك ضعف فً جودة الخدمات فً تلبٌة احتٌاجات المستفٌدٌن من حٌث خدمة الإعارة 9

 والتوجٌه والإرشاد.

 فً مجال تقدٌم الخدمات للمستفٌدٌن. 000;لا تسعى المكتبة للحصول على معٌار إٌزو ـ :

 ـ تعتمد مكتبة كلٌة العلوم الاجتماعٌة على تصنٌف دٌوي العشري.;
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ـ قلة المٌزانٌة المخصصة للمكتبة أي الوضع المادي للمكتبة غٌر كافً فً تطوٌر جودة 30

 الخدمة والوسائل التكنولوجٌة.

 استعداد المؤسسة أو المكتبة لتبنً هذا النوع من الجودة.ـ عدم 33

 الاقتراحات:

بعد تقدٌمنا لأهم النتائج التً توصلنا إلٌها من خلال الدراسة المٌدانٌة ٌمكن اقتراح مجموعة 

من الاقتراحات والحلول التً من شأنها الارتقاء بالمكتبات الجامعٌة عموما ومكتبة جامعة 

بمستغانم خصٌصا وتطوٌر أداء فً خدماتها ولقد لخصنا هذه  عبد الحمٌد بن بادٌس

 الاقتراحات فً ما ٌلً:

ـ ضرورة توفٌر العدد الكافً من العاملٌن المتخصصٌن فً مجال المكتبات والمعلومات بما 

 ٌلاءم ومعاٌٌر الجودة الشاملة لكً تستطٌع النهوض بالخدمات التً تقدمها للمستفٌدٌن.

قلة للمكتبة لكً تستطٌع القٌام بسد احتٌاجات المكتبة سواء بما ٌخص ـ توفٌر مٌزانٌة مست

 تنمٌة المجموعة المكتبٌة أو المستلزمات الأخرى المتمثلة بالأثاث والتجهٌزات.

ـ توفٌر العدد الكافً من وسائل تكنولوجٌة حدٌثة والمتمثلة فً أجهزة الاستنساخ والحاسوب 

 المكتبة الإدارٌة وتسهٌل تقدٌم الخدمات للمستفٌدٌن.حتٌاجات وزٌادة خطوط الانترنت لسد ا

ـ ضرورة التعاون بٌن المكتبة العامة والمكتبات الجامعٌة فً مختلف المجالات للاستفادة من 

 الخبرات وتبادل المعلومات.

 الإرشاد والتوجٌه وخدمة الإحاطة ـ توفٌر الخدمات التً تلبً رغبات المستفٌدٌن كخدمة 

 الجارٌة.

المكتبة مما ٌساهم فً تحقٌق  الاقتراحات البسٌطة اهتمام مسؤولوأخٌرا نرجو أن تأخذ هذه 

 أهداف المكتبة بصفة عامة ومكتبة كلٌة العلوم الاجتماعٌة بصفة خاصة.
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 خاتمة

إن الخدمات المكتبٌة فً المكتبات الجامعٌة عبارة عن هدف أساسً تبنى علٌها       

المكتبة، فلا ٌمكن قٌاس أي فعالٌة للمكتبة دون التأكد من القٌمة الحقٌقٌة للخدمة المكتبٌة 

تقدمها المكتبة للمستفٌد وخدمات المكتبات على تنوعها بٌن الخدمات المباشرة والقٌمة التً 

التً تنحصر فً المعاملة المباشرة والتً ٌلتمسها هذا الأخٌر، خدمة الإعارة والبحث 

البٌبلٌوغرافٌا والبحث الانتقائً للمعلومات وغٌرها من الخدمات المهٌمنة لمصلحة المستفٌد 

مة، وبعد هذه المراحل تأتً الخدمات الغٌر المباشرة تنحصر فً ولتسهٌل الوصول للمعلو

الخدمات التً تتم خلف الستار ولا ٌتركها المستفٌد كالفهرسة والتكشٌف والتصنٌف، التزوٌد 

والاقتناء، وهذه المراحل ٌقوم بها المكتبً من أجل إرضاء المستفٌد ورضاه عن الخدمات 

فالمكتبة تقٌم أساسا على  ،الجامعٌة فً جمٌع أطوارهالمكتبة المقدمة من خلال تعامله مع ا

 جودة خدماتها التً هً وسٌط بٌن المكتبً والمستفٌد.

لذا لابد على المكتبة الحصول على وسائل تكنولوجٌة حدٌثة والمعدات التً تخدم الشرٌحة 

دمة فً من المستفٌدٌن من أجل الوصول إلى المعلومة مباشرة ودقٌقا ٌزٌد ذلك من كفاءة الخ

 المكتبة.

لابد من جودة خدماتها ومساٌرة التطورات التكنولوجٌة فً مجال  ولازدهار المكتبة

لذا ٌمكن اعتبار المكتبة الجامعٌة  ، رها والثورة المعلوماتٌة الفائقةالمكتبات والمعلومات وغٌ

ر فً نقطة وسٌط بٌن المستفٌد والمعلومات التً ٌبحث عنها وهً أساس فً التقدم والتطوٌ

 التعلٌم العالً.

فالمكتبة الجامعٌة تعتبر مرآة الرصٌد الفكري باختلاف أنواعه ومحتوٌاته فهً مطالبة 

بتغٌٌر كٌفٌة التعامل من أجل تلبٌة احتٌاجات المستعملٌن أما من جهة أخرى على المكتبات 
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وهً ومراكز المعلومات إضافة بعض أساسٌات للخدمة المكتبٌة أي نظام جدٌد "الجودة" 

 تتعلق التركٌز على المستفٌد من حٌث الخدمات.

إن تحقٌق جودة الخدمة من الأهداف التً تمكن مؤسسة خدماتٌة من الوصول إلٌها،  

ولتحقٌق خدمات جٌدة لابد على المكتبات تطبٌق معاٌٌر عالمٌة فً تسٌٌر المكتبة من بٌن 

وهدف منه تحسٌن جودة مٌة " فهو سلسة المواصفات العال0999المعاٌٌر معٌار "إٌزو

وهو درجة تطابق الأداء الفعلً للمكتبً داخل المكتبة وبشكل مستمر مما ٌضمن  ، الخدمات

 الرضا الدائم للمستفٌدٌن.
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تطبٌق معاٌٌر إدارة الجودة الشاملة بالمكتبات  عز الدٌن حسٌن، محمد فٌصل، -66

 .2212أكتوبر ،7ع جامعة الخرطوم نموذجا فً مجلة اعلم، الجامعٌة،

أجوبة المجلة  منهج الجودة فً مكتبة أسئلة تعرٌب عبد اللطٌف عبٌد،؛ إٌرٌك سوت،67

 . 1999تونس، ،1،ع22مج ،العربٌة للمعلومات

، تطبٌق نظام الجودة فً المؤسسات التوثٌقٌة، مجلة المعلومات ألسبتًعبد المالك، بن  -68

 .2222دٌسمبر،  ،2والمكتبات، قسم المكتبات، المجلد الأول ع

 :المذكرات والرسائل الجامعية

نشورات، جامعة قسنطٌنة، م عبد اللطٌف. مدخل إلى علوم المكتبات، ،الصوفً -68

 .2221ماي،

 

 

 



 

 وزارة التعلٌم العالً والبحث العلمً 

 جامعة عبد الحمٌد بن بادٌس ـ مستغانم ـ

 والإنسانٌة  الاجتماعٌةكلٌة العلوم 

 شعبة علم المكتبات 

  استبيان :استمارة

فً إطار إنجاز مذكرة تخرج لنٌل شهادة الماستر تخصص نظم تكنولوجٌا المعلومات 

قٌاس التطابق معاٌٌر الجودة الشاملة فً المكتبات الجامعٌة والتوثٌق والموسومة ب " 

 مستغانم  ـ نموذجاـ بدراسة مٌدانٌة  بمكتبة كلٌة العلوم الاجتماعٌة 

ومن أجل ذلك نرجو منكم محاولة الإجابة بكل مصداقٌة وتأكدوا أن معلوماتكم ستكون 

 محفوظة ولن تستغل إلا للبحث العلمً .

 ا

 الأستاذ المشرف :

 محمد النذيرد.عبد الله ثاني     

 إعداد الطالبتين :

 بن عودة فطٌمة زهرة      

 بوشٌبة ٌمٌنة     

 

 

 

 

 

 سن تعاونكمنشكركم على ح



 

 البيانات الشخصية:

الجنس:       ذكر                 أنثى               -1  

المؤهل العلمً:  لٌسانس               ماستر                 دكتوراه         -2  

موظف خدمات                 إداريالرتبة: موظف إداري             موظف غٌر -3  

سنوات11من  سنوات           أكثر 11-6سنوات              من5عدد سنوات الخدمة: أقل من -4  

لخدمة المكتبٌةاالمحور الأول:  

هل موقع المكتبة مناسب؟-1  

 نعم               لا                  نوعا ما  

التً تستوعب إعداد المستفٌدٌن؟هل تتوفر المكتبة قاعات المطالعة -2  

 نعم                لا               قلٌلا   

الطباعة؟ وآلةوأجهزة الحاسوب  الانترنتهل ٌوجد بالمكتبة شبكة -3  

 نعم               لا   

 _إذا كانت إجابتك ب"نعم"أذكرها:..............................................................

هل تتوفر المكتبة على المجموعات المكتبٌة التً تلبً احتٌاجات المكتبة؟-4  

 تتوفر               لا تتوفر               نوعا ما 

إذا كانت المكتبة تتوفر على مجموعات مكتبٌة أذكرها؟_  

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

هل أنتم راضون عن توقٌت عملكم  فً المكتبة؟-5  

 راضً            غٌر راضً                 نوعا ما  

خبرتكم المهنٌة كٌف تقٌمون رصٌد المكتبة؟ حسب -6  

 جدٌد              قدٌم                  مفٌد  

برأٌك هل المعاٌٌر الموجودة بالمكتبة مطابقة للمعاٌٌر العالمٌة؟-7  

 نعم                 لا            



 

 ولماذا؟...............................................................................

الجودة الشاملة فً المكتبة إدارة المحور الثاني:  

ماذا ٌعنً لك مفهوم الجودة الشاملة؟-1  

   التركٌز على المستفٌد والعملٌات والنتائج 

 القرارات بناء على المعطٌات والحقائق اتخاذ 

 تقدٌر خبرة الموظف وبناء سٌاسة اتصال فورٌة 

هً جودة الخدمة فً المكتبة الجامعٌة؟ ما-2  

      تقدٌم خدمات فً متناول المستفٌدٌن 

     تلبٌة جمٌع طلباتهم 

   العمل على إظهار صورة جٌدة للمكتبة 

  الاهتمام بكل جوانب إدارة وتسٌٌر المكتبة                  

تتمثل المبادرات لتحقٌق الجودة فً الواقع؟ فً ما-3  

  التكنولوجٌات الحدٌثة     استخدام 

 للمختصٌندورات تدرٌبٌة  إجراء        

 التحسٌن المستمر فً المدخلات والمخرجات  

فً ما تتمثل المؤشرات الخاصة بالجودة فً المكتبة ؟-4  

  وجود قٌمة مضافة وتثمٌن قٌمة العمل بالمكتبة 

  بٌئة عمل أمنة وخالٌة من المخاطر والعٌوبتوفٌر 

 إتاحة الفرص لتحسٌن وتطوٌر المهارات الفردٌة 

فً مجال تقدٌم الخدمات؟ 0111هل تسعى المكتبة للحصول على معٌار إٌزو-5  

 نعم                       لا

هً الأسباب التً تعٌق تطبٌق نظام الجودة فً المكتبات؟ ما-6  

 ة الجودة    غٌاب ثقافة وفلسف 

  لتطبٌق هذا النوع من التسٌٌر الأصلٌة المؤسسة استعدادعدم 

      الوضع المادي للمكتبة 

والمكتبات الجامعٌة بشكل ما رأٌك فً تطبٌق الجودة الشاملة فً القطاعات الخدمة بشكل عام  -7

 .................................................خاص......
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 الملخص: 

لقد تناولنا فً  دراستنا هذه  تطابق معاٌٌر الجودة الشاملة فً المكتبات الجامعٌة والخدمات 

التً تقدمها فً تلبٌة احتٌاجات المستفٌدٌن والباحثٌن، كموضوع برز نتٌجة التطورات 

الحاصلة، وبذلك ٌصبح من المواضٌع الحدٌثة الدراسة فً علم المكتبات الحدٌثة 

والمعلومات، ولعل هذا العصر ٌشهد منافسة قوٌة باتت تتعرض لها المكتبات الجامعة هذا 

ما جعل توظٌف وسائل تكنولوجٌة حدٌثة فً تقدٌم الخدمات أمر ضروري لازدهار ورقً 

عاٌٌر الجودة العالمٌة من أجل تخطً الخدمات تبة، ونجاح المكتبة مرهون بتطبٌق مالمك

التقلٌدٌة تماشٌا والتكنولوجٌة العصرٌة وما تساهم به من تقدٌم خدمات رفٌعة المستوى بكل 

بساطة وسهولة وفً أسرع وقت ممكن من أجل السهر على تلبٌة كل متطلبات وحاجٌات 

 المستفٌدٌن وزبائن المكتبة الجامعٌة.
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Résumé: 

Dans cette étude,nous avons examiné la conformité des normes de qualités 

globales dans les bibliothéques universitaires avec les services qu’elles 

fournissent pour répondre aux besoins des bénéficiaires et des chercheurs, 

devenant ainsi un sujet moderne dans l’étude des biblithéques et des sciences 

de l’information.la réussite de la bibliothéques dépend de l’application de 

normes de qualité internationales en accord avec la technologie moderne et 

contribuer a la fourniture de service de haut niveau aussi simple et faciles que 

possible. 

Pour vous assurer que répondre a toutes les exigences et les besoins des 

bénéficiaires et les clients des biblithéques universitaires. 
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