


 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 وسلم عليو الله صلى محمد سيدنا المصطفى على والسلام والصلاة لله الحمد

 نعمة والنافعة، الطيبة النعمة ىذه على مباركا كثيرا حمدا ونحمده الله نشكر

 والبصيرة العلم

 لم الذي لزرق ىواري :الف اضل أستاذنا إلى الشكر بجزيل نتقدم أن يشرفنا

 ىذا إتمام في حافزا لنا كانت والتي القيمة وإرشاداتو بتوجيياتو علينا يبخل

 .المتواضع العمل

 .المتواضع العمل ىذا إنجاز في ساىم من كل إلى الخالص شكرنا نقدم كما

 بشعبة علم المكتبات. أساتذتنا لكل ناشكر  وجون أن يفوتنا لا كما
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 :قدمةم

 مختمف في التحدیات من العدید الجامعیة المكتبات رأسيا وعمى الیوم المكتبات تواجو

 عمى المكتبات أجبر ما وىذا ،العالم یشيدىا التي عةالمتسار  التطورات فرضتيا المجالات،

 .ستمراروالا البقاء لضمان حدیثة بأخرى القدیمة العمل وأسالیب طرق استبدال

الأخذ  خلال من لأدائيا المستمر التحسین إلى الیوم الجامعیة المكتبات تسعى إذ

 .خدماتيا تقدیم في بمفيوم الجودة

 العقد نيایة منذ والمعمومات المكتبات مجال في الجودة بقضیة الاىتمام تزاید ولقد

 قیاس عمى تساعد التي والمؤشرات المعاییر من العدید وظيرت العشرین، القرن من التاسع

 الأداء قیاس عمى یقوم ما ومنيا الخدمات أداء قیاس عمى یرتكز ما منيا المكتبات، أداء

 معرفة عمى یعمل وكميا الخدمة عن المستفید رضا قیاس عمى یرتكز من وىنالك الوظیفي

 .المكتبة طرف من المقدمة الخدمات جودة مستوى

 دراسة من لابد بل جودة ذات خدمات تقدیم بضرورة المكتبة إدارة وعي یكفي فلا

 باعتبارىا ليم المقدمة الخدمات لجودة إدراكيم مدى و آرائيم معرفة و المستفیدین شكاوي

 ىذا و خدمتيم أجل من قامت التي وىي لا كیف ، إرضائيم و المستفیدین خدمة إلى تسعى

 مباشرة بطریقة الخدمات من المستفیدة الفئة باعتبارىم و .إنشائيا من الأسمى اليدف ىو

شباع  لتمبیة خصیصا صممت الخدمات ىذه أن ذلك إلى ةفإضا  ومن المستفیدین حاجات وا 

 من عمیيا لابد ذلك المكتبة تحقق ولكي طموحيم، مستوى إلى لترقى الخدمات ىذه تطویر تم



 

 

 المعیاریة المقاییس إحدى عمى بالاعتماد وذلك لممستفیدین المقدمة الخدمات جودة قیاس

 .واضحة أسس عمى خدماتيا تطویر ليا یتسنى لكي ذلك في المستخدمة

في دراستنا لمموضوع بطرح فرضیات دقیقة للإجابة عنيا ومعرفة مدى  واعتمدنا

صحتيا بعد تحمیل النتائج معتمدین عمى المنيج الوصفي التحمیمي وسنقوم بمتابعة ذلك 

بالتحمیل و التفسیر بغیة الحصول عمى نتائج تساعد عمى تشخیص الواقع لتطویر الجوانب 

لإضافة لجوانب عدیدة حول ىم في االناقصة و استخلاص بعض الحقائق التي تسا

 الموضوع.

ت عنوان قیاس جودة خدمات مكتبة حو عمى ىذا الأساس كان الموضوع المختار لمدراسة ت

 كمیة العموم الاجتماعیة بجامعة مستغانم .

 تطبیقي:وفصل نظري وفصل  إطار منيجيوتتشكل دراستنا من 

تطرقنا في الإطار المنيجي للإجراءات المنيجیة المختمفة لمبحث ،كالإشكالیة و طرح 

حیث عرض كل ما یتعمق بمجال الموضوع  الفصل النظرينحاول في الفرضیات المختمفة و 

 بالمكتبات الجودة أىمیةالجامعیة ، المكتبات في الجودة نشأةالجودة ، مفيومى سنتطرق إل

سنعالج  الجامعیة المكتبات خدمات جودة یندرج نحت عنوان لثاني أما المبحث ا جامعیةال

فیو مفيوم و أىمیة جودة الخدمات في المكتبات الجامعیة إضافة إلى مراحل و متطمبات 

 تطبیق الجودة فیيا .

 المكتبات خدمات قیاس جودةوفي المبحث الثالث سنقوم بعرض كل من مفيوم 

 مقیاس استخدام مبرراتإضافة إلى  المكتبات في التوقعات و الإدراك الجامعیة و مقیاس



 

 

فيو عبارة عن تحمیل الاستبیانات المیداني  فيوفصل التطبیقي في ال،أما الإدراك والتوقعات 

المتصمة بالواقع و القائمة عمى المعطیات التي ىي أجوبة عن الأسئمة المكونة ليا الموجية 

 بمستغانم. دین من خدمات مكتبة كمیة العموم الاجتماعیة یأساسا لفئة الطمبة المستف

البحث لتكون  وفي الأخیر توصمنا إلى أىم النتائج العامة لمدراسة من منطمق فرضیات

نحاول من خلاليا المساىمة في  عمى بعض المقترحات التي التي اشتممتلبحثنا الخاتمة 

 . إثراء ىذا الموضوع
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 إشكالية الدراسة: _1

 : التالي الرئیسي التساؤل في الدراسة ىذه إشكالیة تمحورت ومنو

 ؟ مستفیدیيا نظر وجية من الجامعیة المكتبة خدمات جودة مستوى ما

ىي  التي و فرعیة أسئمة بطرح قمنا الرئیسي التساؤل جوانب بجمیع الإلمام و وللإحاطة

من  لیشیر الباحث یضعيا لمبحث، مباشرة الرئیسي السؤال تمي استفيامیة أسئمة عن عبارة

طریق  عن الدراسة محاور من محور كل مستوى عمى البحث في المتوقعة النتائج إلى خلاليا

 .محدد غیر عددىا یكون و معین، بمحور التساؤل ربط

 عن الأخیرة ىذه خروج وعدم لمدراسة الأساسیة المحاور تحدید في التساؤلات تفیدحیث أن 

وجاءت   1البحث من المبتغاة الأىداف نحو تسیر التحمیل عممیة جعل كذلك ىذه المحاور،

 : كالتالي التساؤلات

 ؟ جودة الجامعیة ذات بالمكتبة المقدمة الخدمات ىل 1/

 المستفیدین؟ احتیاجات الجامعیة تمبي بالمكتبة المقدمة الخدمات ىل 2/

 بالمكتبة الجامعیة لممستفیدین فعلا المقدمة الخدمات جودة مستوى بین فرق ىناك ىل 3/

 طرفيم؟ من المتوقعة والخدمات

 : التالیة الفرضیات بوضع قمنا السابقة التساؤلات عن وللإجابة

 

                                                           
 84 ص 2014. ،التوزیعو للنشر المسیرة دار :نعما .الإعلامي البحج جمناه .هلال منال المزاهرة،  1
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 فرضيات الدراسة:_ 2

المستفیدین عمى الخدمات المقدمة من طرف مكتبة كمیة العموم رضا  : الأولى الفرضیة 1_2

 الاجتماعیة بجامعة مستغانم

اعتماد مكتبة كمیة العموم الاجتماعیة بجامعة مستغانم عمى تدابیر  : الثانية الفرضية 2_2 

 . الجودة في تقدیم خدماتيا

 _ منهج الدراسة:3

 توالبیانا المعمومات جمع في الباحث یعتمدىا التي البحث ىو"طریقة المنيج یمكننا القول أن

 1 تنظیرىا" و وتحمیميا وتصنیفيا الحمقیة أو المكتبیة

 التحمیل أشكال أحد " بو یقصد الذي الوصفي المنيج عمى ىذه دراستنا في اعتمدنا لقد و

جمع  طریق عن ، كمیا تصویرىا و محددة مشكمة أو ظاىرة لوصف المنظم العممي والتفسیر

 إخضاعيا و تحمیميا، و تصنیفيا، و المشكمة أو الظاىرة عن مقننة معمومات و بیانات

 الواقع وصف إلى الأقرب لأنو المختمفة جوانبيا من المشكمة لتشخیص ،2لمدراسة الدقیقة"

 والحقائق

 الخدمة توفیر بإمكانيا و مفیدة نراىا ، حمول و نتائج إلى لموصول نوعیا و كمیا متابعتيا مع

 .الجامعیة المكتبات في الناجحة و الفعالة

                                                           
 11 .ص.2005 ،التىزیعو للنشر وائل دار :عمان .الاجتماعي البحج مناهج .محمذ إحسان الحسه،  1
 للنشر. الرایة دار : عمان.الاجتماعیة العلىم في والنىعیة الكمیة البحىث أساسیات.محمذ ماجذ الخیاط،  2
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 الأول الفصل یأتي فصمین، إلى تقسیميا ارتأینا التي الحالیة دراستنا تأتي المنطمق ىذا ومن

 الجانب یعالج الثاني الفصل أما مباحث، (3 ) ثلاث في الدراسة ليذه النظري الجانب لیعالج

 .الدراسة ليذه المیداني

 الموضوع:_ أسباب اختيار 4

 : الموضوع اختیار إلى بنا أدت التي الأسباب ومن

 الجامعیة. بالمكتبات الخدمات جودة قیاس موضوع یكتسیيا التي البالغة الأىمیة 

 بعیدة بقیت ليذا الجامعیة، المكتبات تمعبو أن یمكن الذي لمدور العام الوعي نقص  

 .والفعالیة الجودة لتدابیر الخاضع الأداء عن

 الأىداف من مجموعة لو یكون أن یجب ما بدراسة یقوم باحث كل أن المعروف من

 الأىداف تحقیق إلى الدراسة ىذه خلال من ونسعى تحقیقيا، إلى یسعى مسبقا المسطرة

 : التالیة

 _ أهداف الدراسة:5

 الجامعیة. بالمكتبات قیاسيا وطرق الجودة عمى التعرف 

 منيا الجامعیة لممستفیدین تقدميا المكتبة التي المعمومات خدمات واقع عمى التعرف. 

 أكثر. المكتبة یفید ومیداني نظري مجال وتقدیم الدراسة ىذه موضوع أىمیة إبراز  

 المستفیدین لاحتیاجات معیةابالمكتبات الج المقدمة الخدمات تمبیة مدى عمى التعرف. 

 مستفیدیيا من منظور بالمكتبات الجامعیة المقدمة الخدمات جودة مستوى عمى التعرف. 
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 _ أهمية الدراسة:6

 في أىم عنصرین البحث ىذا یعالج حیث نفسو الموضوع قیمة من أىمیتيا الدراسة وتستمد

 من ىذه الخدمات جودة قیاس یمكن كیف و المكتبیة، والخدمات المستفید وىما المكتبة

 الجوانب الإیجابیة معرفة و تجاوزىا، ومحاولة السمبیات عمى لموقوف المستفیدین منظور

 .تعزیزىا عمى والعمل

 المعمومات وخاصة مراكز و المكتبات في الشاممة الجودة نظام تطبیق حداثة إلى بالإضافة

 خلال من المكتبة الجامعیة، تحتميا التي الكبرى الأىمیة ذلك عمى زد الجامعیة، المكتبات

 یؤدي ما وىذا المستفیدین منيا. حجم وكبر بيا المتوفرة المعمومات لمصادر الكبیر الحجم

 أمام الدراسة ىذه وعرض نتائج بيا المقدمة المكتبیة الخدمات جودة مدى قیاس ضرورة إلى

 خدمات تعدیلات أو حمول وضعیة أو إقتراح بيدف بالمكتبة الخدمات تطویر عمى القائمین

 .حدیثة

 الدراسات السابقة:_ 7

 : زمنیا ترتیبا مرتبة نستعرضيا السابقة، الدراسات من مجموعة عمى دراستنا في إعتمدنا وقد

 محمد رحایمي :لمباحث المكتبات عمم في ماجستیر مذكرة عن عبارة يى :الدراسة الأولى

 قسنطینة بولایة العامة المكتبات.المستعممین إرضاء عمى وأثرىا المكتبات في الجودة بعنوان

 12005 نموذجا، .

                                                           

 رسالة . نموذجا قسنطینة بولایة العامة المكتبات .المستعممین إرضاء في أثرىا و المكتبات في الجودة .محمد رحایمي،   1 
 .2005 قسنطینة، : المكتبات عمم :ماجیستیر .
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 إلى المقدمة بقسنطینة العامة لممكتبات الفعمیة الخدمة تقییم إلى الدراسة ىذه تيدف

 : یمي فیما نمخصيا نتائج لعدة الباحث وتوصل احتیاجاتيم تمبیة في ودورىا المستفیدین،

 .المجتمع تخدم بإعتبارىا ، الجودة لتدابیر العامة المكتبات خضوع ضرورة

 التطور مواكبة إلى بالإضافة ، مضى وقت أي من أكثر ضروریة أصبحت فالجودة

 متطمبات مستوى في لتكون المعمومات، مصادر في والتنویع التحدیث و التكنولوجي

 :الدراسة ىذه عمى لاعناطاو  المستفیدین

 الجامعیة المكتبات اعتبار في ىذا لبحثنا الأساسیة المنطمقات بین توافق علاقة وجود أكد

 وجود شاىدنا كما منيا، المستفیدین رضي وتحقیق المكتبیة الخدمات وتقییم قیاس عمى مجبرة

 كان الذي بحثنا عكس عمى الدراسة، لعینة الباحث حصر في یكمن البحثین بین ختلافا

 .المكتبة مستفیدي فئات مختمف لكل شاملا

 السعید بوعافیة لمباحث المكتبات عمم في ماجستیر مذكرة عن عبارة ىي:الثانیة سةار الد

 لمعموم القادر عبد الأمیر بجامعة عروة أحمد الدكتور مكتبة خدمات جودة قیاس بعنوان

 12006 ، التوقعات و الإدراكات مقیاس تطبیق : الإسلامیة

 عروة أحمد الدكتور مكتبة تقدميا التي المكتبیة الخدمات تقییم إلى الدراسة ىده تيدف

 التوقعات و دراكاتالإ مقیاس الباحث استخدم حیث المستفیدین نظر وجية من بقسنیطنة

 لمخدمات الفعمي للأداء المستفیدین إدراكات بین الفجوة أو التطابق درجة عن لمكشف

                                                           

 مقیاس تطبیق.الإسلامیة القادر عبد الأمیر بجامعة عروة أحمد الدكتور مكتبة خدمات جودة قیاس .بوعافیة السعید،  1
 .2006 قسنطینة،:المكتبات عمم:ماجیستیر رسالة.التوقعات و ركات ا الإد .
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 مكتبة تقدميا التي الخدمات لمستوى المستفیدین تقییم أن الدراسة نتائج وأكدت وتوقعاتيم،

 .لممكتبة العام الأداء المستوى انخفاض عمى یدل مما منخفض، عروة أحمد الدكتور

مكتبة كمیة العموم الاجتماعیة  من المستفیدین تقییم أن كذلك بحثنا في إلیو توصمنا ما ىذا و

 .بجامعة مستغانم 

 :ضبط المصطمحات والمفاهيم_ 8

 : التالیة لممصطمحات إجرائیة فیتعار  نقدم المفاىیم بعض في ولرفع الستار والمبس

 المقدمة المكتبیة الخدمات تطویر إلى تسعى التي المواصفات من مجموعة :الجودة. 1 

 .طمباتيم لتمبیة ذلك و التمیز من عالیة درجة بموغيا و لممستفیدین

 مدى وعن ، ليم المقدمة المكتبیة لمخدمات المستفیدین تقییم طریق عن وذلك: القياس  2.

 .منيا استفادتيم

كمیة العموم الاجتماعیة  بمكتبة المسجمین العمال و والأساتذة الطمبة ىم : المستفيدين 3.

 .خدماتيا من یستفیدون وبجامعة مستغانم 

لتي تقدميا امصطمح عام یشیر إلى جمیع الأنشطة والبرامج تعريف الخدمة المكتبية:   4.

، وىي بمفردىا تشمل عمى مدى واسع وسمسمة المكتبات لمقابمة الحاجة إلى المعمومات

  1عریضة من الخدمة.

 

                                                           
.  22، ص. 2002، 1المحیاوي نایف علوان، قاسم. إدارة الجودة في الخدمات: مفاهیم وعملیات والتطبیقات. عمان: دار الشروق، ط    

1
   



 

 

 الفصل الأول:

 الجامعيةالجودة في المكتبات 

 الجامعية.تطبيقات الجودة في المكتبات  الأول:المبحث 

 الجامعية.جودة الخدمات بالمكتبات  الثاني:المبحث 

قياس جودة خدمات المعمومات باستخدام مقياس  :المبحث الثالث 
 .الادراكات و التوقعات
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 الدراسة الميدانية
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 التعريف بالمؤسسة المستقبمة:

تعتبر ىذه المكتبة من بين المكتبات الجامعية التابعة لجامعة عبد الحميد بن باديس 

وكانت حينيا تابعة لمعيد  بخروبة،بمقرىا القديم  5002_مستغانم_ و التي تم فتحيا سنة 

تم نقميا الى مقرىا الحالي بنفس  5002الرياضة البدنية ثم انفصمت عنو. وفي ديسمبر 

 bibliothèque de faculté desالجامعة تحت اسم مكتبة كمية العموم الاجتماعية 

sciences sociales   واختصارىا في المغة العربية  م.ك.ع.إ وبالمغة الفرنسيةBFSS  

 :ي تضم التخصصات التاليةوى

 _ عموم اجتماعية جذع مشترك.

 نسانية جذع مشترك ._ عموم إ

 رطوفونيا._ أ

 _ ديموغرافيا .

 _ عمم المكتبات .

 _ عمم النفس .

 _ عمم الاجتماع .

 _ فمسفة .

 و الاتصال . الإعلام_ عموم 

 _ التاريخ .

 وتضم ىذه المكتبة مصمحتين :
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  البيبميوغرافي :مصمحة التوجيه و البحث 

تقدم ىذه المصمحة الخدمات المباشرة لمستفيدين المكتبة من أساتذة و طمبة و باحثين، 

توجيييم التوجيو السميم في مساعدة المستفيدين عمى انجاز أبحاثيم و حيث تتمثل ىذه الخدمة 

خرى، وذلك باستعمال تحتوييا المكتبة أو المكتبات الأ نحوى المصادر المختمفة التي

الاتصال، حيث تضع المكتبة الفيرس ديثة التي تتمثل في الإعلام و التكنولوجيا الح

الالكتروني تحت تصرفيم ربحا لموقت، كما توفر ليم قاعدة معطيات تحتوي عمى جميع 

، ضمن التخصصات الموجودة في الكميةالتي تندرج  الماجيستر والدكتوراهمذكرات الماستر و 

التي تتيح جميع ىذه المذكرات عبر الشبكة  dspace إضافة إلى الأرضية الرقمية

 العنكبوتية.

 :مصمحة تسيير الرصيد الوثائقي 

من السمسمة الوثائقية حيث تعقد صلاحيتيا قتنا  الذي يمثل الحمقة الأولى تشمل الا

من تحديد الاحتياجات وىي عممية تجميع المعمومات من مختمف المصادر المتعمقة  ابتد ا

إذ  ،بأحدث الإصدارات العممية واستشارة الأساتذة والاطلاع عمى البرنامج البيداغوجي لمكمية

يتم تجميع قائمة تتلا م مع ميزانية المكتبة ليتم اقتنا  المطموب منيا كما تقوم ىذه المصمحة 

 .ذه الكتب المقتناة و جردىابمعالجة ى

 توقيت العمل :

 02:52صباحا حتى  0::0من  ابتد اتفتح المكتبة كل يوم ما عدا الجمعة و السبت 

 عمى نظاما داخميا خاصا بيا. ددون انقطاع ، حيث تعتم
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 :البناية 

 بالشكل التالي: وىي مصممةمتر مربع  500ى مساحة تقدر بـ تتربع المكتبة عم 

 الطابق الثاني وتتكون من:تقع في 

 .الإعارة_ بنك 

 _ قاعة المطالعة الداخمية.

 لمطمبة . ةالمطالع_ قاعة 

 . بالأساتذة_ قاعة خاصة 

 دارة ._ الإ

 ._ قاعة المعالجة الوثائقية

 . لكتروني(  لمبحث البيبميوغرافي)الفيرس الإإضافة إلى فضا

 :عدد العمال 

 المكتبة . مسؤولة_ 

 00كتبات الجامعية من المستوى الثاني ـــــــــــــــــــــــ مممحق بال_ 

 :0ـــــــــــــــــــــــ الأولممحق بالمكتبات الجامعية من المستوى _ 

 :0بات الجامعية ـــــــــــــــــــــــــــبالمكت مساعد_ 

 02عون تقني بالمكتبات الجامعية ـــــــــــــــــــــــ_ 

 .فموظ 02ن أمن ليصبح المجموع أعوا إضافة إلى
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 الهيكل التنظيمي: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :عدد المنخرطين 

 .051الدائمين المنخرطين في المكتبة  الأساتذة_ 

 .50المؤقتين المنخرطين في المكتبة  الأساتذة_ 

 .000_ عدد الطمبة الدكتوراه

 .00_ عدد الطمبة الماجيستر 

 .طالب 5252_ عدد طمبة كمية العموم الاجتماعية المنخرطين ىم حوالي 

  المكتبة:البرنامج المعتمد في تسيير 

الذي يتكون من  syngebتعتمد المكتبة في تسيير رصيدىا عمى برنامج االسنجاب 

 و ىي: تعتمد عمى ثلاث وحدات منو فقط الأخيرةخمسة وحدات، إلا أن ىذه 

 العمادة

الإعارة الداخمية 
 والخارجية

 مصمحة التوجيو والبحث البيبميوغرافي

 المكــــــــــــــــــــــــــــــتبة

مصمحة تسيير الرصيد 
 الوثائقي)الاقتنا (

 قسم الجرد قسم المعالجة
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 invente سجل جرد آلي، كما يمكننا طبع السجل.: لذا يسمح بانجاز 

 Syngeb قواعد معطيات مرجعية لمكتب، ويمكننا من انجاز  بإنشا : نظام فرعي يسمح

وىو نسختين بالعربية و  unimarcوكذلك  isbdحسب التقنين الدولي بطاقات فيرسيو 

 ة .الفرنسي

 Finder ن الحصول عمى : يمكن م ألي: نظام فرغي لمبحث متعدد المفاتيح وىو ليس

 ن في قاعدة المعطيات.يخز بطاقات فيرسية لمت

 ييق نظام كما أنيا تسعى لتطpmb  يا .ي)حديث النشاة ( لد 

 :لممكتبة في الجدول التالي: الإجمالييتمثل الرصيد  الرصيد الكمي لممكتبة 

 

 

 48777 الكتب بالمغة العربية

 3976 الأجنبيةالكتب بالمغة 

 390 قواميس،المعاجم،الموسوعات بالفرنسية

 1576 قواميس،المعاجم،الموسوعات بالعربية

 1167 المجلات،الكتب الميداة

 290 رسائل الدكتوراه والماجيستر

 66176 مجموع الرصيد الوثائقي
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 :يا بالأرصدة الوثائقية الحديثة دييتتجسد أول ميمة لممكتبة في تزويد مستف مهامها

 الاقتنا ليذا السبب تعتمد عمى سياسة و  ، الأكاديميالمرتبطة ارتباطا وثيقا بالبرنامج و 

 وىي :تعتمد عمى أربع مراحل أساسية و 

 ._ المرحمة الأولى : تحميل احتياجات المستفيدون

 ._ المرحمة الثانية : البحث عن المصادر

 ._ المرحمة الثالثة : شرا  الكتب

 ._ المرحمة الرابعة : المراقبة 

 :الإعارة

 ىي خدمة الإعارة وىي نوعان : دييايأىم ميمة تقوم المكتبة بتقديميا لمستف    

_ الإعارة الداخمية : حيث يتم الاطلاع عمى الوثائق الثمينة و الدوريات و المجلات داخل 

 .قاعة المراجع 

يمكن من خلاليا أن يحصل المستفيد عمى الكتاب الذي يرغب فيو  الخارجية:_ الإعارة 

خراجو خارج المكتبة   لاستعمالو.وا 

 موم الإجتماعية :أهمية مكتبة كمية الع

 ._ تشجيع البحث العممي و دعمو بين الطمبة و أعضا  ىيئة التدريس

 تعميم و إعداد كوادر بشرية متخصصة -

 تشجيع النشر العممي .-
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 أهدافها : 

ا _توفير مجموعة حديثة ومتوازنة وشاممة وقوية من مصادر المعمومات التي ترتبط ارتباط

 البحوث العممية الجارية في الجامعة.و  الأكاديميةوثيقا في البرامج 

 _تنظيم مصادر المعمومات من خلال القيام بعممية الفيرسة و التصنيف.

 دراسة تحميمية لنتائج الاستبيان : 

 خاص بالجنس :10الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 %55,02 02 ذكر

 %11,02 25 أنثى

 %000 10 المجموع

نلاحظ من خلال الجدول الأول والخاص بالجنس أن نسبة الإناث تشكل أكبر التحميل : 

 %11,02عمى المكتبة حيث بمغت نسبة الإناث نسبة مقارنة بالذكور من مجموع المترددين 

وىذا يعود لسيولة التعامل مع الإناث  ويدل عمى  %55,02في حين بمغت نسبة الذكور ب 

 في المطالعة والعمل الجماعي.اىتمامين الكبير بالمكتبة ورغبتين 
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 : خاص بالمستوى 10الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 %05,50 22 ليسانس

 %02,15 2 ماستر

 %000 10 المجموع

يعتبر المستوى التعميمي من بين محددات العينة اليامة لأنو ينعكس  بصفة كبيرة التحميل : 

عمى درجة الوعي بأىمية المذكرات ، فعند ملاحظتنا لمجدول الثاني نجد أن أغمبية الطمبة ذو 

وتمييا  %05,50فيو يحتل المرتبة الأولى حيث بمغت نسبة ب مستوى تعميمي ليسانس 

 .%02,15في مستوى ماستر حيث قدرة ب  النسبة الثانية المتمثمة

 صص: خاص بالتخ10الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 %51,05 02 عموم اجتماعية

 %50,00 05 عموم الإعلام و الاتصال
 %0:,05 00 التاريخ
 %02,10 00 فمسفة

 %05,02 02 عمم المكتبات
 %00,00 1 عمم النفس
 %000 10 المجموع
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من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن طمبة العموم الاجتماعية تمثل أكبر نسبة تقدر التحميل: 

و من خلال ىذه النسبة تبين أن ىذه الفئة من الطمبة يترددون عمى المكتبة و  %51,05ب

عموم الإعلام والاتصال ىذا ربما راجع إلى يوم إعارتيم لمكتب في المرتبة الثانية تخصص 

عض الطمبة يفضمون المطالعة في المكتبة و العمل وىذا دليل عمى أن ب %50,00بنسبة 

عمم و  %0:,05قدرت النسبة ب  التاريخلتخصص الجماعي مع بعضيم البعض أما بالنسبة 

بينما بمغت  %00,00فيما يخص عمم النفس فبمغت النسبة أما . %05,02ب  المكتبات

 . %02,10نسبة الفمسفة 

 تمثل لك المكتبة ؟: ماذا 10الجدول رقم 

 النسبة المئوية  التكرار الاحتمالات 

 %21,02 50 مكان لمبحث العممي 

 %:0,5: 55 قاعة المطالعة

 %00,55 0 مكان لمقا  الأصدقا 

 %000 10 المجموع

أن ىناك تطور في الوظيفة التي يتضح من خلال البيانات الموجودة في الجدول التحميل : 

من  %21,02المكتبات و ىي الخدمة العمومية ،حيث بمغت نسبة أنشأت من أجميا 

ىو المعروف ض الأخر اعتبرىا قاعة لممطالعة و المستعممين مكان البحث العممي و لكن البع

وتشجيع دائم لكي لا تحيد عن وظائفيا  تبة من خلال القرا ة والثقافة،عن مثل ىذه المك

تدل عمى أن  %00,55كما أن نسبة  %:0,5:وأىدافيا المرسومة و ىذا ما بينتو نسبة 
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ىناك من يرى المكتبة مكان لمقا  مع الأصدقا  و ىذا دليل عمى أن المستفيد لا يعطي قيمة 

، وعميو من خلال أرا  ىذه الفئات يمكن أن نستنتج أن الطالب اعتبر المكتبة مكان لممكتبة 

لفنية و باعتبارىا المرآة لمبحث العممي وذلك راجع إلى ما توفره من مختمف الخدمات ا

 لمرصيد الفكري باختلاف أنواعو و حواممو.

 : هل تتردد عمى المكتبة ؟ 10الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 %5,02: :5 دائما

 %21,05 50 أحيانا

 %1,05 2 نادرا

 %5,02 5 أبدا

 %000 10 المجموع

 

نسبة تردد الطمبة أحيانا عمى المكتبة ىي أعمى من خلال الجدول أعلاه يبين التحميل : 

و يعني ىذا أن الطمبة يقصدون المكتبة إما بتوجيو من الأساتذة  %21,05نسبة قدرت ب 

فيترددون  %5,02:،أما نسبة لإنجاز بحوثيم أو إعداد المذكرات أو فترة الامتحانات فقط 

تعتبر وفية لممكتبة ويفسر ىذا فيذه الفئة   ععمى المكتبة دائما وبشكل مستمر في الأسبو 

ىي الفئة التي نادرا ما تتردد عمى  %1,05بحاجاتيم الدائمة ليا ،أما الفئة التي تمثل نسبة 

بالمائة فيي الفئة الضعيفة التي لا تتردد أبدا عمى المكتبة وىذا  %5,02المكتبة ،أما نسبة 
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دىا كما ل وجودىا ورصيما يفسر عدم الاىتمام من طرف الطمبة اتجاه المكتبة و تجاى

 اعتمادىم عمى معمومات الانترنت.

  لك ؟ ةمناسب: هل تعتبر مواقيت فتح المكتبة 10الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرارات حتمالاتالا

 %11.05 25 نعم

 %55.02 02 لا

 %000 10 المجموع

ترى أن من مجموع العينة المختارة  %11,05نلاحظ من خلال الجدول أن نسبة : التحميل

مواقيت فتح المكتبة مناسبة وىذا يدل عمى أن لممكتبة نظام عمل تتماشى عميو ،و فرض 

الرواد عمى التوقيت يجعميم يحترمون لمواقيتيم و مواعيدىا المحددة ،لكن ىناك نسبة أخرى 

يا مع أوقات عدم توافق تبين عدم رضا الطمبة عمى توقيت فتح المكتبة بسبب 55,02%

ذلك يعود إلى تناسب مواقيت فتح المكتبة مع مواقيت المحاضرات لذا يحرم فراغيم ،و 

 الطمبة من بعض محاضراتيم للالتحاق بالمكتبة من أجل الحصول عمى المراجع .

في مختمف المكتبات الجامعية ىذا ما جعل  أن نظام فتح المكتبة معمول بو ونلاحظ

 الأغمبية راضية عميو 
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 هي الدوافع التي ترغبك في المكتبة ؟ : ما10الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرارات تالاحتمالا

 %1.05: 52 المعاممة الحسنة من طرف المكتبي

 %:50.5 52 رصيد المكتبة

 %05.02 02 نظام التألية في المكتبة

 %0.21 02 جودة الخدمات المقدمة

 %000 10 المجموع

تبين أن رصيد المكتبة ىي أعمى نسبة مقارنة بالنسب  %:50,5 إن نسبةالتحميل : 

المعاممة الحسنة من طرف المكتبي و كانت بمثابة  %1,05:إذ قدرت بنسبة  ،الأخرى

، أما بانسبة لعامل العامل الرئيسي حسب آرا  الطمبة في توافدىم المستمر عمى المكتبة 

 يسمح ليم الفيرس الالكتروني نخاصة أ %05,02في المكتبة قدرت بنسبة نظام التأليو 

في تسييل و تبسيط عممية البحث و ىذا بالإضافة إلى ربح الوقت و الجيد بدلا من البحث 

الموجودة في المكتبة أما وامل الالكترونية حاليدوي ،كما انو يسمح ليم بالاستفادة من ال

انطلاقا من ىذه  %0,21المقدمة إذ قدرت بنسبة ة المتبقية كانت لجودة الخدمات النسب

النسبة المتوقعة و كون أن المستفيد يعد طرفا أساسيا في العمميات المكتبية رأينا إدراج رأيو 

و تصوره لمكانة جودة الخدمات المقدمة شبو منعدمة في المكتبة فيي بحاجة إلى تطوير 

سب في مختمف الوسائل بما تشممو من إعلام آلي وانترنيت في الأضعف بالنسبة لمن

 الأخرى.
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 : هل الأيام المخصصة للإعارة تناسبك ؟10الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرارات الاحتمالات

 %10.55 20 نعم

 %0.20: 50 لا

 %000 10 المجموع

بجامعة عبد الحميد بن باديس الإعارة في مكتبة العموم الاجتماعية تعد خدمة التحميل : 

عارة خارجية و تتحكم في بمستغانم  أىم الخدمات المقدمة حيث تتقسم إلى إعارة داخمية وا 

ىذه العممية مجموعة من الضوابط والقوانين الداخمية الخاصة بالمكتبة ومن خلال الجدول 

يرون أن الأيام المخصصة للإعارة مناسبة ليا وىي تساعدىم  %10,55نلاحظ أن نسبة 

بالأيام ىي الفئة التي تعبر عن عدم رضاىا  %0,20:في إنجاز بحوثيم أما نسبة 

المخصصة للإعارة لأنيا غير مناسبة ليا و مدة الإعارة قصيرة وىي ليست ملائمة ليا في 

إنجاز بحوثيم لذلك يرغبون في تمديد المدة وىذا بالإضافة إلى السبب المتعمق بساعات 

 الدراسة التي تتوافق مع يوم الإعارة.

  ترون أن عدد الكتب المعارة كافية ؟  : هل10الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرارات تالاحتمالا

 %25.50 52 كافية

 %2.15: 52 غير كافية

 %000 10 المجموع
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ن بالمجموعات ، والمقتنيات تعتبر الإعارة الخدمة الأكثر فعالية لربط المستعممي التحميل :

يمكن أن تسير ولا  داخل أي نظام معموماتي ةتتوفر عمييا المكتبة ،فيي وظيفة أساسي التي

بدون ىذه الطريقة التي تخدم من جية المستفيد أو المستعمل ، حيث نجد أن قسم الإعارة 

 من الأقسام الميمة والأساسية لمخطط عمل أي مكتبة .

إن نسبة الرضا عن عدد الكتب المعارة داخل ىذه المكتبة التي ىي موضوع الدراسة تبرز 

عن مدى من المستعممين تعبر  %25,50حيث أن نسبة تقاربا وتمايزا في ىذه العممية 

رضاىا عن الكتب المعارة وفي الحقيقة أن إرضا  الأغمبية العظمى من مستعممي ىذه 

الأكثر استعمالا وليذا فأن نسبة عدم الرضا التي تقارب  المكتبات ىو عدد النسخ لمكتب

يمكن استدراكيا في اقتنا  العناوين و النسخ المطموبة لسيولة التعرف عمى  2,15%:

 حاجيات المستعممين المتمثمة أساسا في الطمبة لمختمف الأطوار.

 استخدام من طرف المستفيد: الأكثر: يمثل المواد 01الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرارات الاحتمالات
 %21,05 50 الكتب

 2.86% 05 الدوريات والمجلات
 %5:.00 00 الموسوعات و القواميس

 %2.86 05 الحوليات
 %01.05 05 المذكرات

 %0.21 02 الحوامل الالكترونية
 %000 10 المجموع
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استعمالا من طرف  أكثرىاالورقية  الأوعية أىم أننلاحظ  أعلاهمن خلال الجدول  التحميل:

و ذلك لأن الكتاب ىو  %21,05الكتب اكبر نسبة قدرت بـ  أنالطمبة، حيث سجمنا 

التي يستعمميا الكثير لمحصول عمى المعمومات، وجل الرصيد  والأساسية الأولىالوسيمة 

مذكرات الوثائقي المتواجد في المكتبة ىو عبارة عن كتب، ورغم ذلك ىناك فئة تستعمل ال

لمن  بالإضافةتعتبر دراسات سابقة بالنسبة ليم، وىذا  لأنيا %01.05قدرت نسبتيا بـ 

، وتمييا نسبة الحوامل الالكترونية بـ  %:00.5يستعمل الموسوعات و القواميس بنسبة 

 ولياتالمجلات والحوىذا من اجل تدعيم بحوثيم، أما فيما يخص الدوريات  00.21%

 حيث تعتبر نسبة ضعيفة. %5,02فكانت نسبيم متساوية قدرت بـنسبة 

 ؟غير مكتبة كمية العموم الاجتماعية : هل ترتاد مكتبة أخرى00الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرارات الاحتمالات

 %20,21 50 نعم

 %:0,5: 55 لا

 100% 10 المجموع

من خلال الجدول نلاحظ أن أغمبية الطمبة يرتادون مكتبات أخرى يرونيا  التحميل:

 لأسبابوىذا  % 20,21إذ قدرت النسبة بـ أحسن من مكتبة كمية العموم الاجتماعية 

 ودوافع عديدة منيا:

 إيجاد عناوين كتب في مكتبات أخرى غير مكتبتيم._ 

ثرا  بحوثيم واعتمادىم عمى أكثر من مرجع._   تدعيم وا 



 الدراسة الميدانية
 

 

52 

 عمى خدمات متنوعة و مختمفة. الأخرىاعتماد المكتبات _ 

 ك نسخة واحدة فقط.نقص في المراجع وأن وجدت فينا_ 

الرصيد الوثائقي في  ةمردوديفئة راضية عمى  %31.43ما النسبة المتبقية تقدر بـ أ

 تكممة لمسايرة البرنامج الدراسي. المكتبة وتعتبرىا

 خدمات مكتبة كمية العموم الاجتماعية؟: ما رأيك في 00الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرارات الاحتمالات

 %:50,5 02 تمبي كل الاحتياجات

 %10.55 20 نقص في تمبية خدمات المستفيدين

 %1.02 02 ذات جودة عالية

 %000 10 المجموع

من خلال الجدول يتبين لنا أن مكتبة كمية العموم الاجتماعية تعاني من نقص  التحميل:

عمى أن القرا   وىذا يدل %10.55في تمبية احتياجات الطمبة حيث بمغت نسبتيا بـ 

لفئة ترى أن  %:50.5غير راضين عمى الخدمات التي تقدميا المكتبة، فنجد نسبة 

المكتبة تمبي الاحتياجات، وىناك من اعتبرىا ذات جودة عالية و ىي نسبة ضئيمة جدا 

وىذا دليل عمى أن مكتبة كمية العموم الاجتماعية لا تتوفر عمى  %1.02قدرت بـ 

 عنصر الجودة في الخدمات المقدمة لممستفيدين بالشكل الملائم.
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 ة في البحث لدى مكتبتكم؟هي الطرق المباشر  : ما00الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 %5,50: 55 البحث عن طريق الانترنت

 %0: 50 البحث في الفيرس الالكتروني

 %50,21 50 البحث في الفيرس التقميدي

 %1,02 2 إرشادات ومساعدات المكتبي

 %000 10 المجموع

من خلال الجدول نلاحظ أن النسبة الغالبة كانت نسبة البحث في الانترنت و التي  التحميل:

لمبحث في الفيرس الالكتروني و ىذا يدل عمى  0:تمييا النسبة الثانية بـ  %5.50:قدرت بـ 

فرض التكنولوجيا و الوسائل الحديثة نفسيا في عمم المكتبات بصفة عامة والمكتبة بصفة 

 ىذهمن  %50.21حين نجد أن نسبة ه من سرعة و سيولة البحث، في فر خاصة وىذا لما تو 

روني الفئة تحبذ البحث في الفيرس التقميدي و ىذا ما بين لنا حاجة الطمبة لمفيرس الالكت

مع الفيرس الالكتروني ويستعين بالتقميدي لربح ف التعامل خاصة إذا كان الطالب لا يعر 

رشادات ومساعدات المكتبي قدرت نسبتيا بـ الوقت، أما النسبة الضئيمة فقد كانت  لإجابة وا 

 وذلك باعتبارىا حلا أخيرا. 01.02%
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 التي تتمقاها في مكتبتكم؟ تهي الصعوبا يك ما: في رأ00الجدول رقم 

 هل هي:

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 %05,50 00 الوقت المستغرق في ىذه الخدمات

 %:50,5 02 اكتظاظ المعمومات

 %5,52 : احتياجات معالجة الخدمات بطريقة تقميدية 

 %05,50 00 الجيد المتكرر

 %52,15 00 تزاحم الطمبة أو تعددىم

 %50 05 نقص المتخصصين

 %000 10 المجموع 

وىما  أساسيينعددىم وىذا راجع لعاممين كانت بتزاحم الطمبة و ت %52.15نسبة  التحميل:

نفسيا و ىذا ما يبنو التوافد الكبير ليا و العامل الثاني نقص في  الجامعيةفرض المكتبة 

كانت  ةبالمائ :50.5التنظيم و ذلك لضمان راحة المرتادين عمى المكتبةّ ، أما نسبة 

ن في يالمعمومات و ىذا راجع لنقص المتخصصين في المكتبة لا سيما المتخصص لاكتظاظ

وجود المكتبيين المتخصصين يسيل التعامل مع  ، حيث نجد أنالأولىعمم المكتبات بالدرجة 

ن يفكانت في المتخصص %50يا،أما نسبة مة و الوصول إلييا ويقضي عمى اكتظاظالمعمو 

 %05,50و %05,50المعمومات، أما نسبة  الأولى و ىي اكتظاظ الإجابةوىذا ما يدعم 

عمى التوالي، وىذا فيي متساوية، فكانت لموقت المستغرق في ىذه الخدمات والجيد المتكرر 
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الي و بالت الأخطا  إلى يؤديالتعامل مع المعمومة من قبل الموظفين مما راجع لصعوبة 

نسبة  الأخيرةفي المرتبة ، وتبقى الأولىث في كل مرة تخفق العممية التكرار لعممية البح

 لفئة الاحتياجات لمعالجة الخدمات بطريقة تقميدية. 5.52%

 درجة رضاك من الخدمات المقدمة من طرف المكتبي؟: ما هي 00الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 %2,10: 52 راض

 %21,02 50 نوعا ما

 %1,05 02 غير راضي

 %000 10 المجموع

)نوعا  إجابتيممن الطمبة التي كانت  %21.02نجد أن نسبة  الجدولمن خلال التحميل: 

 % 2.10:لم ترقى إلى المستوى الذي يتوقعو المستفيدين أما نسبة  أنياما( وىذا يدل عمى 

بـ)غير راض( عن الخدمات فيي آخر نسبة و التي  الإجابةبـ )راضي( و تبقى  الإجابةكانت 

قمنا بطرح سؤال آخر يتيح الفرصة  الأسئمةولمتأكيد عمى ما سبق من  %1,05قدرت بـ 

التي  الأسبابين و راضين نوعا ما و معرفة المستفيدين أي غير الراض رأيلمتعبير عن 

 دعت لعم الرضا فكان السؤال:
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 : 00الجدول رقم 

 ؟الأسبابهي  بـ )غير راضي( أو )نوعا ما( ما الإجابة_ في حالة 

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 %20 2: نقص الرصيد المكتبي

 %50 05 الوقت الطويل في استرجاع المعمومات

 %55,02 02 المتخصصين في المكتبةنقص 

 %1,05 02 الخدمات المكتبية التقميدية المقدمة

 %000 10 المجموع

أجابوا بـ )نوعا ما( عمى درجة  %21.02لاحظ من خلال الجدول السابق أن نسبة التحميل: 

 لأسبابرضاىم من الخدمات المقدمة من طرف مكتبة كمية العموم الاجتماعية وىذا راجع 

يبررون أن السبب ىو نقص الرصيد  %20أن نسبة  أعلاهمتعددة التي يبينيا الجدول 

ن وجد فيو غير كاف بالنسبة ليم، أما النسبة الثانية تقدر بـ  وىي  %55.02الوثائقي وا 

نسبة دور ونقص المتخصصين في المكتبة، وتمييا نسبة الوقت الطويل في استرجاع 

و  عطا دم وجود المتخصصين في الميدان لإاجع لعوىذا ر  %50المعمومات و قدرت بـ

أضعف نسبة سجمت في  الأخيرتسييل عممية تقديم الخدمات الخاصة بالمكتبة، وفي 

 .%01,05الجدول خاصة بالخدمات المكتبية التقميدية وبمغت نسبتيا 
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في المكتبة  رأيكم، ماذا يمكن أن تحقق التكنولوجيا الحديثة من فوائد في: 00الجدول رقم

 )التصور العام لمجودة(؟

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 %55,02 0: تطوير العمل وتسييمو

 %1,05: 52 مساعدة الطمبة وتمبية احتياجاتيم
 %50 05 الارتقا  بالمكتبة

 % 000 10 المجموع
كانت إجابتيم تطوير العمل وتسييمو  %55,02من خلال الجدول يتبين لنا أن نسبة التحميل:

وذلك لعمميم التام بفوائد التي تقدميا التكنولوجية الحديثة في المكتبات وىناك من ينضر إلييا 

أما النسبة  %1,05:عمى أنيا مساعدة لمطمبة وتمبي احتياجاتيم وتقدر ىذه النسبة ب 

نظرا ليذه الإجابة فإن  و %50الضئيمة فكانت إجابتيم الارتقا  بالمكتبة و ذلك بنسبة 

المستفيد عمى عمم كامل بأن التكنولوجية ليست وحدىا ما يحقق النجاح و الجودة لممكتبة في 

لعنصر الجودة وما تجاىميم إلى حين نجد الأغمبية لم يجيبوا عمى ىذا السؤال وىذا قد يرجع 

 تحققو من رقي في الخدمات المكتبية.

 ؟الخدماتو  مستفيدين بنصوص وبعض الإجراءاتبوعودها لم: هل تفي المكتبة 00الجدول رقم

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 %52,15 5: نعم
 %25,50 0: لا

 %000 10 المجموع
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كانت إجابتيم ب )لا( أما نسبة  %25,50من خلال الجدول يتبين لنا أن نسبة التحميل : 

جرا ات يكانت إجابتيم ب )نعم( أي المكتبة تفي بوعودىا لممستف 52,15% دين بنصوص وا 

 و خدمات.

 هل تساهم المكتبة في التفاعل مع المستفيدين و حل مشكلات :00لجدول رقم ا 

 الطمبة ؟

 

أي عدم مساىمة  (لا)من الطمبة كانت إجابتيم ب  %21,02إن نسبة : التحميل     

المكتبة في التفاعل مع المستفيدين و حل مشكلات الطمبة و ىذا راجع لتجاىل الموظفين 

لدور المكتبي في التفاعل و حل المشكلات التي تواجو الطمبة و ىذا كمو راجع إلى نقص 

التفاعل و حل مشكلات  لمكتبة تساىم فيمن ترى أن ا %55,02المتخصصين ،وىناك فئة 

 المستفيدين. 

 

 

 

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 %55,02 0: نعم

 %21,02 50 لا

 %000 10 المجموع
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 نتائج عمى ضوء الفرضيات :

أن  الإمكانانطلاقا من النتائج المتحصل عمييا في الدراسة الميدانية و التي حاولنا فييا قدر 

تكون معبرة عمى جودة الخدمات التي تقدميا مكتبة كمية العموم الاجتماعية بمستغانم، وعمى 

ضو  الفرضيات المقدمة و التي شكمت المنطق النظري ليذه الدراسة حممنا بعض النتائج 

 التي تجسد ىذا الدور نذكرىا فيما يمي :

من طرف مكتبة كمية العموم المستفيدين عمى الخدمات المقدمة  الفرضية الأولى : رضا

 مستغانم، قد تحققت ىذه الفرضية و تمثمت مؤشراتيا فيما يمي :جامعة الاجتماعية ب

الخاص بمواقيت فتح  (2)من مفردات العينة المبينة في الجدول رقم  %11,05نسبة -

، تبين أن مواقيت فتح المكتبة مناسبة ليم و أكد معظم الطمبة أن توقيت فتح المكتبة

صصة أن الأيام المخ (0)المكتبة يتوافق مع أوقات فراغيم، كما يؤكد الجدول رقم 

، % 10,55ب  كافية في إنجاز بحوثيم بنسبة قدرتىي للإعارة ملائمة لممستفيدين و 

الذي يبين أن  ةبالمائ % 20نسبة فيو  الذي كانت أعمى (02)و يؤكد الجدول رقم 

المستفيدين راضون عمى خدمات المكتبة من خلال المؤشر المتعمق برصيد المكتبة و 

التي يعتبره المستفيد دافع يرغّبيم في زيارة ىذه المكتبة و الاستفادة من مختمف 

 خدماتيا.

مكتبة كمية العموم الاجتماعية بجامعة مستغانم عمى تدابير  اعتمادالفرضية الثانية : 

 الجودة في تقديم خدماتيا، لم تتحقق ىذه الفرضية، وتتمثل مؤشراتيا فيما يمي :
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الخاص برأي المستفيدين  (05)من مفردات العينة المبينة في الجدول رقم  %01,02نسبة 

في خدمات مكتبة كمية العموم الاجتماعية بجامعة مستغانم و الذي يوضح غياب عنصر 

 % 10,55الجودة في الخدمات المقدمة. قد أجمع عمى نقص في تمبية الخدمات بنسبة 

تتجاىل الطمبة  غياب عنصر الجودة ىو أن المكتبة ما يؤكدو  (05)المبينة في الجدول رقم 

المبينة في الجدول  %1,02ل معو و مساعدتو حيث نجد أن نسبة قطع عنصر التواصو ت

غياب  إلىو مساعدات المكتبي، و ىذا راجع  إرشاداتىي لمفئة التي تمجأ إلى (:0)رقم 

يعتبر الأدا  الجيد أحد الدعائم  إذ و توجيو ومساعدة الطالب، إرشاددور المكتبي في عممية 

 ىي إنماجبارة و  إمكاناتالتي تعمل عمى تحقيق الجودة فيي ليست قدرات مادية ضخمة أو 

 الأدا  ةو ضمان لسير العمل بطريقة سريعة و دقيقة، و جود الإجرا اتعممية تسييل في 

في مكتبة بذلك تتحقق الجودة و ىذا ما نممس غيابو أىم وسيمة لرفع مستوى الخدمة، و  تعد

كمية العموم الاجتماعية بجامعة مستغانم من خلال مفردات العينة التي تجيب بعدم تفاعل 

 .(02)المبينة في الجدول رقم %  21,02  المكتبة مع المستفيدين وحل مشكلاتيم بنسبة
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 نتائج عامة و توصيات:

النتائج التي توصمنا إلييا من خلال الدراسة الميدانية يمكن اقتراح مجموعة ىم لأبعد تقديمنا 

من الاقتراحات والحمول التي من شأنيا الارتقا  بالمكتبة وتطوير أدائيا لخدمة الرواد عمى 

 يمي:أكمل وجو وتتمثل في ما 

  ._إعادة النظر في مدة الإعارة لتمديد أياميا خاصة لطمبة نياية التدرج

التي  والمواد الفكرية والتغطية الموضوعية_توفير رصيد معرفي معتبر من حيث عدد النسخ 

  ىذه المكتبة. ومتطمبات روادتتماشى 

_دعم التعاون بين المكتبات و إنشا  شبكات محمية ووطنية فيما بينيا و ربطيا بشبكات 

 خارجية.

 كتبات والمعمومات.الم جال عمم_ضرورة توظيف العدد الكافي من المختصين في م

 _اشتراك الطمبة بقدر ممكن في تسيير المكتبة.

 إن جل الطمبة يبين ليم عمم بالكتب الحديثة في مكتبة الكمية._

في مكتبة كمية العموم الاجتماعية ضعيفة مقارنة بالمكتبات  _تعتبر وسائل البحث المتاحة

 الأخرى.

 دين.يتفلوحده لا يمبي احتياجات المس _إن الفيرس

 _إن المكتبين في تأدية عمميم يستغرقون وقت طويل في البحث عن المادة المطموبة.

   



  خاتمة

 إلىر خدماتيا والارتقاء بيا تطوي امعية اليوم إلى التحسين المستمرتسعى المكتبات الج 

 وتحقيق ميزة تنافسية تجعميا رائدة في مجال عمميا.  اديييفمستمستوى طموح 

 تقدميا التي الخدمات واقع عمى التعرف الدراسة ىذه خلال من حاولنا الأساس ىذا وعمى   

 ىذه جودة مستوى سقيا و لممستفيدين ،لعموم الاجتماعية بجامعة مستغانممكتبة كمية ا

 .الخدمات

 بالمكتبة الفعميين المستفيدين من عينة عمى أجريناىا التي الميدانية الدراسة خلال من و     

 و جديد لمبنى لعموم الاجتماعية بجامعة مستغانمكتبة كمية ام متلاكا من بالرغم أنو إلى

 المفروض من و المكتبات، مجال في متخصصة بشرية وموارد وقاعات مرافق عمى احتوائو

 فمستوى ذلك عكس تقول إلييا توصمنا التي النتائج فإن جودة ذات خدمات لتقديم مؤىمة أنيا

العموم الاجتماعية بجامعة كمية  مكتبة في لممستفيدين فعلا والمقدمة المدركة الخدمات جودة

 إلى يسعون و المستفيدين ىؤلاء يتوقعيا التي الخدمات جودة مستوى من أقل ىو مستغانم

 بالتالي و طموحيم مستوى إلى ترقى ولا احتياجاتيم تمبي لا فيي ،وبالتالي عمييا الحصول

 . بالجودة تتميز لا فيي

 تقديم في الجودة مفيوم تبني في الجاد لتفكيرا و دراسةعمى ال العمل المكتبة فعمى بالتالي و

 . مستفيدييا رضا تحقيق و أدائيا مستوى من لمرفع مواردىا استغلال خدماتيا أو
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 :الممخص
  كل خدمة عمى تقوم كونيا جامعة لأي الأساسية الركيزة ىي الجامعية المكتبات تعتبر    

 ركن اعتبارىا إلى إضافة فييا، والعاممين مستوياتيم بمختمف والطمبة التدريس ىيئة أعضاء
 .العممي البحث أركان من أساسيا
 عام بشكل أنواعيا بمختمف المكتبات ودخول المجالات شتى في اليائمة التطورات ظل وفي

يجاد ديمومتيا عمى الإبقاء نحو السبق خاص بشكل الجامعية والمكتبات  فضلً  ليا مكان وا 
 المكتبات تمك عجزت والتي المعرفة من ىائل كم من عمييا ترتب وما التقنية التطورات عن
 من العديد ظيور في ساىم مما عميو السيطرة وصعوبة ليا المتاحة الموارد لقمة احتوائو عن

 القطاعات من الكثير عمى نفسيا فرضت التي الجديدة الإدارية والمصطمحات المبادئ
 .وجو أكمل عمى المستفيدين تاحتياجا تمبية اجل من والخدمية الإنتاجية
أن دخول الجودة في ميدان المكتبات و مرافق المعمومات جاء متأخرا نوعا ما مقارنة  و رغم

مع باقي المجالات الأخرى إلا أنيا استطاعت أن تحقق الكثير في عدة مكتبات عامة 
كما لقيت اىتماما واسعا من طرف المنظمات و الجمعيات الدولية  .خاصة الجامعية منياو 

لمتقييس والمتمثل في المواصفات و المعايير الخاصة بالجودة في المكتبات وىو ما ساعد 
 ىذه المؤسسات عمى تبني مدخل أو منيج الجودة دون أي تردد .

من وجية نظر ولمعرفة مدى توفر عنصر الجودة في الخدمات التي تقدميا المكتبات 
المستفيدين  فإنيا تكون أمام حتمية قياس جودة الخدمات و ذلك لمتحقق من مدى مطابقة 
مستوى الخدمات المقدمة لاحتياجات و متطمبات المستفيدين ،انطلقا من ىذا جاءت دراستنا 

 ومن ثم قياس –مستغانم  -ىذه لرفع الستار عن واقع مكتبة كمية العموم الاجتماعية بجامعة 
جودة خدماتيا المقدمة لممستفيدين ، إذ تسعى ىذه الأخيرة إلى تطوير خدماتيا المقدمة من 

 أجل تحقيق رضا الطالب و الأستاذ و كافة العاممين وتمبية رغبات المستفيدين.
   :الكممات المفتاحية 
 المكتبية.الخدمة  – الخدمات –قياس  –الجودة  –المكتبات الجامعية 
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