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  وعرفانشكر  
 

 

 الصالحات وتدرك الغايات. بنعمته تتم  ي  ذ ال الحمد لله  

  الى من كان سندي    والعرفان أتقدم بجزيل الشكر  
     ورفيق 

ت     طوال مسير
ف 

، الذي تعب لأجل ان ابلغ هذه المرحلة، فبفضله، بعد    ت   أوالدراسة:  الحياة   الغالى 

انا هنا اليوم...شكرا لك ات   من     ا خو ا   القلب. والى الله 
    ت 

  الذين لم يبخلوا   وأخوات 

ي       معتمد ال   لى    فكانوا   بدعمهم، يوما   عل 
  ضعق 

  تعب      والسند ف 
  نجاح    والفرح ف 

 ف 

توجيه     أخصكما     
ف  جهدا  يدخر  لم  الذي  ف،  المشر أستاذي  بالشكر 

  
  انجا   ومرافقب 

  فائق الشكر  ذ ه   ز ف 
 والتقدير ا العمل، فله مب 

الجامعية   المكتبة  مدير  السيد  العميق  شكري  عن  اعي   ان    
يفوتب  لا  كما 

الهادي   ديلم  " السيد    المركزية  من مساعدات جمة    "، عبد  لى   قدمه    ونصائح لما 

  انجاز ه 
شكري للسيدات    أقدم خلاله    ومنكرة  ذ ه الم ذ قيمة، كان لها الأثر العميق ف 

لما    والسادة  المكتبة  اقسام  تعاون    أبدوه رؤساء  هذه    ، توجيه   وحسنمن  واغتم 

الاجتماعية   العلوم  مكتبة كلية  محافظة  للسيدة  العميق  الشكر  لتقديم  السانحة 

، حيث كانت مساعدتهم   ولكافة مستخدم  المكتبة لمساعدتهم الجمة اثناء تربص 

بص كمذكرة تخرج.    إتمام موضوع الي 
 ملهمة لى  ف 

  رضا  
السيد "مروات  للبيداغوجيا  الجامعة  نائب مدير  للسيد  شاكرة وممتنة 

  جمع المعطيات الإحصائية. 
 جيلالى  "عل تعاونه مع  ف 

التعليم الا    منذ مراحل 
ولى وصولا الى المرحلة الجامعية،  الى كل من علمب 

  كلمات   واعي  شكري    أقدم 
. الذي لا يختصر ف   

 . لهم عن امتنات 

 م. اكرام 
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 كان ت  دعوات 
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 : ملخص الدراسة

الجودة    ،الجودة  المكتبة،  : المفتاحيةالكلمات   الخدمةإدارة  ثقافة    المكتبية،  الشاملة، 

 الجودة 

ي المكتبة الجامعية المركزية لجامعة  
تعالج الدراسة موضوع جودة الخدمة المكتبية ف 

عبد الحميد بن باديس، بمستغانم، حيث كانت مشكلة البحث تتساءل عن مدى استجابة  

تلك   تحقق  بأن  تتنبأ  البحث  فرضيات  وقد كانت  الجودة،  معايت   ال  المكتبة   خدمات 

مست ما  التالية:  القيم  أنجزنا  الخدمات،  لك  من  لتحقق   ، ي
متدن  أو  متوسط  أو  مرتفع  وى 

الملاحظة و   الفردية و جلسات مجموعة    المقابلةتقنيات بحث كيفية،  المقابلة  بنوعيها، 

، وقد أدى استخدام كت  
ي صالح الجودة    التر

ات إيجابية ف  هذه التقنيات ميدانيا ال رصد مؤشر

الجودة ا أن  قابلا  و أخرى مثبطة، مما جعلنا نؤكد فرضية  لمحققة كان مستواها متوسطا 

ي للإمكانيات المتاحة. 
 للتطور باستغلال عقلان 

Abstract.  

Keywords : Library, Quality, Library services. Total Quality 

management.Quality Culture 

This stady adresses the issue of Library service quality in the central university Library 

of Abdelhamid ben Badis university in Mostaganem. The research problem 

was to question the extent to which Library service meet quality standards.The 
research hypotheses prodicted That this service would achieve the following 
value :hight,medium,or low.To achieve this,we adopted qualitative research 
techniques :observation ,interviews of both types,face - to -face and focus 
group sessions.The use of these techniques in the field led to the detection of 
positive indicators in favor of quality and others that discouraged it,whitch led 
us to confirm the hypothesis that the achieved quality was at an overage level, 
capable of devlopment by rationally exploting the available resources
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 ما ي  
 
،موضوع دراستنا هو العلاقة بي    سسؤ ،  بالجودة من جهة الأمر يتعلق  مفهومي  

ي بالحتم اخضاع المكتبة ال عملية تقييم وفق   أخرى،من جهة    وبالخدمة المكتبية
وهذا يعي 

الطالبي   لهذه الخدمة،    والهدف هو   الجودة،معايت    نعلم أن مطالب    وإذا كنا تحقيق رضا 

الرهان  ت  بصفة عامة  وحاجات وتوقعات المستهلكي    ، فإن  ي محيط متغت 
تغت  باستمرار ف 

ي   بالنسبة للمؤسسة الخدماتية أو الإنتاجية هو تلبية هذه الحاجات وتحقيق توقعات طالي 

وتحقيق الرضا، من أجل ضمان استمرارية هذه المؤسسة    أي تحقيق  السلعة،الخدمة أو  

 . أهدافها 

ي  
الخدمةو ف  الجامعي ، لا تخرج عن المكتب  موضوعنا  ي الوسط 

ما قدمناه، أي    ية ف 

رضا   و  تحقيق  باحثي    طلبة  من  المؤسسة،  هذه  ال   أساتذةجمهور  المحيط بالإضافة   

  ، اليوم  بالنسبة للمكتبة الجامعية  الرهان  أن  الاجتماعي و الاقتصادي للجامعة، و لا شك 

لكن   و  الأساتذة(  و  )الطلبة  الطبيعي  تحقيق رضا جمهورها  فقط  ي كونها    الاستمرار ليس 
ف 

ورية ، مدعمة و مساندة للبحث العلمي  و تطويره من الناحية النوعية، و أن   مؤسسة ض 

، أما  يةللاستفادة من خدماتها خاصة المقروئتجذب أكت  عدد ممكن من الطلبة و الأساتذة 

ي وسائل و تكنولوجيات  
لماذا هذا الرهان و التحدي اصبح اشكالا ، فبحكم التطور الهائل ف 

ي أصبحت مهددة لمكانة  و وظيفة المكتبة و الكتاب و درجة المقر 
اذ  "ية ،  وئالاتصال، و الير

ي كانت حت وقت قريب أماكن  المكتباتأصبحت  
ي الوصول  غمية لأي شخص ير از لإ، الير

ب ف 

تقييمها"   إعادة  و  فائدتها  تساؤلات حول  الآن  تشهد  الموثوقة،  المعلومات  و  المعرفة  ال 

(François Cavalier et Martine Poulin,2015,p15) ) 

دراستنا  المكتبةومجال  سيكون  باديس    الجامعية  ،  بن  الحميد  عبد  لجامعة  المركزية 

ة تطورت بشكل شي    ع  ذبمستغانم، ه  ايد منه الأخت  ، حيث تطورت  والكيفحيث الكم    ومتر 

ي   -1978-  من مدرسة عليا لتكوين الأساتذة
  ، مركز جامعي   ال-  1969-  للفلاحة  ومعهد وطي 

المرسوم  1998منذ    فجامعة بموجب  وذلك  ي    المؤرخ  220-98رقم  التنفيذي" 
ف 
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 ب  
 

)1998يوليو للجامعة: "  الرسمي  من    ( //www.univ-mosta.dz  httpالموقع  تتكون 

بية البدنية و كليات    09حيث تتكون من    التخصصات،جميع   وتكون  ،  ةيرياضال  ومعهد التر

ي الموسم الجامعي الحالي    وتخرج آلاف
  32552(  2025/ 2024) الطلبة أذ يبلغ عددهم ف 

ف  *(  *ميدان تكوين )   12موزعي   على   هم عدد تكوينهم    علىيشر معتت  من الأساتذة    وتأطت 

باعتبارها هيكلا    والمكتبة المركزية1588  ه الأسطر ذغاية كتابة ه   عددهم ال  غالباحثي   بل

ي جامعة عبد الحميد بن باديس، خضعت لتطور   والبحث الجامعي    ومرافقا للتكوينتابعا 
ف 

حيث انتقلت من مكتبة تابعة للمدرسة الوطنية لتكوين    والوظيفة،معتت  من حيث البنية  

مركزية    الأساتذة فمكتبة  الجامعي  للمركز  مركزية  مكتبة  مسؤولة عن ضمان    للجامعة،ال 

وريةبالمراجع    والأساتذة الباحثي   تزويد الطلبة الباحثي     ،  والبحثللتكوين    والمصادر الض 

الفصل ي مرتبط    ولأن 
ي  بالمكتبة  الميدان 

الير المعطيات  ي 
التفصيل ف  ي 

ف  لنا فرصة  فستكون 

 . باعتبارها مجالا للدراسة تتعلق

، خاصة المكتبة الأكاديمية و كما أسلفنا، تواجه رهانا    و المكتبة المركزية وكأية مكتبة

ي  
ي   الاستمرارحاسما، يتمثل أساسا ف 

ي وظيفة المرافق الأساسي للطالب و الأستاذ الباحث ف 
ف 

  ، عملية التكوين و البحث كمؤسسة توفر مصادر و مراجع ومكان البحث و التكوين العلميي  

ي  
ي وسائل و تكنولوجيات  ظف 

ي    الاتصالل التطور ف 
دت مصادر منافسة  غ و التواصل، و الير

ي  ،  بل و مهددة لوظيفة المكتبة التقليدية  
ي طالبة ، انتمي ال الفئة الير

لا غي     فبحكم كون 

ي مجال علوم الإنسان و المجتمع ، لا حظت وبناءا على 
لها عن المكتبة و الكتاب، خاصة ف 

دراسة  لي سابقة
، ان المكتبة لم تعد مركز جذب،     † ي

ي ملاحظة مشاركة لزملان 
و بناءا على كون 

ي اعداد بحوثهم على الأخذ المباشر من    معظمو أن  
ي أحسن    "النات  " الطلبة يعتمدون ف 

و ف 

و مؤخرا   ونية  الإلكتر الكتب  تحميل  الذكاء    الاعتماد الأحوال  مما  على   ، يشكل  الاصطناعي 

 
 والشهادات  الثانيوالمعطيات الإحصائية مأخوذة من مصلحة الإحصائيات لنيابة مديرية الجامعة المكلفة بالدراسة في الطورين الأول   *
  تقرير تربص مقدم   "، " دراسة ميدانية في مكتبة كلية العلوم الاجتماعيةوالواقعبين المعيار  المكتبية، موضوعه " جودة الخدمة  ميداني، تربص

 2022/2023لنيل شهادة الليسانس في علم الاجتماع  



 مقدمة 

 

 ج 
 

ي صي
(  تهما التقليديغتهديدا لدور المكتبة و للكتاب  ف  وتهديدا ة )المكتبة و الكتاب الورقيي  

. ذك  لك لجودة التكوين و البحث العلميي  

وري  القيام بعملية تقييم موضوعية للخدمة المكتبية   ، لهذه الأسباب بات من الض 

واستجابت جودتها  مستوى  حيث  مع  من  تكيفها  مدى  حيث  ومن  المطلوبة  للمعايت   ها 

يتطلب هذا  و   ، آنفا  اليها  نا  أشر ي 
الير ات  التغت  و  الجودة    ،    التحولات  معايت   تحديد  أولا، 

ما   ، و هذا  العالمي  ي و 
الوطي  المرجع  الرجوع ال  المكتبية من خلال  الخدمة  ي 

المعتمدة ف 

ي موضوعنا، ثم انزال هذه المعايت  ال الميدان و فحص ما إذا كانت 
  أسميناه " المعيار" ف 

لهذه  ، تستجيب  باديس بمستغانم  الحميد بن  ، لجامعة عبد  المركزية  الجامعية  المكتبة 

 . ي عي   المكان    المعايت  ، و هذا ما أسميناه "الواقع" 
ومن  من خلال الملاحظة الميدانية ف 

من طلبة وأساتذة من خلال المقابلة ومن خلال تقنيات   استجواب المستخدمي   لها   خلال

ي    ولك  أخرى،كيفية  
ف  الرئيسة  المشكلة  معالجة  أجل  : ألا    دراستنا،من  أي مدى    وهي الى 

معايتر  تحقق   المركزية  للمكتبة  المكتبية  آليات  الجودة؟الخدمة  تطويرها    وماهي 

ات؟  وتكييفها مع  التغتر

 فرضيات الدراسة:  

ت الفرضية  بكونها  تلما كانت  لما حدد  وتوقعا  فإن  تنبؤا  الواقع،  ي 
ف  اكتشافه  حددنا  يمكن  نا 

ي ستحدد مسار هذا البحث: 
 الفرضيات التالية الير

 جودة عالية الجامعية المركزية تحقق الخدمة المكتبية للمكتبة -1

 المركزية جودة متوسطة  الجامعية تحقق الخدمة المكتبية للمكتبة -2

 متدنيةجودة المركزية  الجامعية تحقق الخدمة المكتبية للمكتبة -3

 : ورهاناتها أهمية الدراسة 



 مقدمة 

 

 د 
 

ي جوهرها ميدانية، تهدف ال تشخيص  
 وتقييم واقع من خلال ما تقدم، يتبي   أن الدراسة ف 

ي قياس الخدمات  
ن اجل ذلك تتحدد  م الخدمة المكتبية بالقياس ال المعايت  المعتمدة ف 

ي العناض التالية: أهمية هذا البحث 
 ورهاناته ف 

القوة   - )نقاط  المكتبية  للخدمة  موضوعي  الضعفتقيم  الخدمة    ونقاط  تسيت   ي 
ف 

 المكتبية(

ي الجامعة من الناحية الواقعية  وأهمية المكتبةالوقوف عل مكانة  -
 ف 

ي تحد من جودة الخدمة المكتبية  -
 تحديد العوائق الير

على  - مؤسسة  توصيات  صياغة  من خلال  المكتبية  الخدمة  تحسي    ي 
ف  المساهمة 

 تقييم موضوعي 

ي اعداد نمو  -
ي لقياس جودة الخدمة المكتبية. ذ المساهمة ف 

 ج تقييس وطي 

 الدراسات السابقة: 

ي التعليم العالي حديث نسبيا بالقياس ال  
رغم أن ادراج نظام إدارة الجودة الشاملة ف 

ي الجزائر لم   ورغممجالات أخرى  
ي التعليم العالي ف 

أن نظاما وطنيا مرجعيا لإدارة الجودة ف 

منذ   يتبلور ي  2014الا 
ف  الشاملة  الجودة  إدارة  الدراسات حول  من  المئات  هناك  ان  الا   ،

ي هذا   ولأسبابالمكتبات الأكاديمية خاصة،    وإدارةالتعليم العالي عامة  
موضوعية سنقدم ف 

 موضوعنا:  دراستي   نرى انهما الأقرب ال  البحث،

جودة الخدمة المكتبية ، بير  المعيار و الواقع، تربص الموسومة ب "    : الدراسة الأولى

ي بمكتبة كلية العلوم الاجتماعية
ي علم  ميدان 

الاجتماع  " تقرير منجز لنيل شهادة الليسانس ف 

ي من مدى  ،ياعداد   من
ي   الدراسة الميدانية تناولت التحقق الميدان 

إدارة مكتبة الكلية    توخ 

ي  
ة و المقابلة، ظخدمتها لمعايت  الجودة، و قد استعملنا فيها تقنيات بحثية كيفية، الملاحف 

الجودة،   الكلية تحقق مستوى متوسط من  أن مكتبة  ه ذوعليه تشكل ه و قد توصلنا ال 

ف،  رية و منهجية لموضوع مذكرتنا، بحيث و بتوجيه من  ظالدراسة قاعدة ن الأستاذ المشر
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ع  بتغيت  قمنا   و  الدراسة  ناه مجال  بتقنيات جديدة،  تقنياتنا  توسيع  ززنا  ات  يك عن  مؤشر

المكتبة  على  المطروحة  الرهانات  و  التحديات  و  تتماسر  جديدة،  ات  مؤشر ال  الجودة 

 المركزية، و نتوقع أن نصل ال نتائج  و توصيات جديدة . 

الثانية ":  الدراسة  الدراسة  الجزائرية،  عنوان  الجامعية  المكتبات  ي 
 
ف الشاملة  الجودة 

: د سعيد بوعافية  –   بسكرة نموذجا  -مكتبة جامعة خيض   اعداد  أ.د محمد عبد    من  و 

نظام   وفق  الجزائرية  الجامعية  المكتبات  إدارة  حول  الدراسة  إشكالية  تتمحور  و  الهادي، 

ي طرحتها    متخذينالجودة الشاملة ،  
من جامعة محمد خيض  نموذجا، و اهم الأسئلة الير

المكتبات الجامعية الجزائرية من وجهة نظر   ي 
إدارة الجودة الشاملة ف  الدراسة، ما مفهوم 

ي جامعة محمد خيض   
ي المعلومات ف 

لمناسبة لتطبيق إدارة  ت  ؟ماهي الآليا  -  بسكرة  -أخصان 

و تنقسم الدراسة ال اطارين، الأول نظري    ئرية؟ الجودة الشاملة بالمكتبات الجامعية الجزا

، هذا الأخت  استعمل فيه الباحثان تقنية   ي
ي ميدان 

سئلة،  أ   7، المتكونة من    الاستمارة و الثان 

، و تمثل هذه العينة ما اسماه الباحثان ،  20موزعة على مفردات عينة عشوائية متكونة من  

، و  ي التحليلىي
الأخصائيي   المحافظي   و الملحقي   و المساعدين، مستخدمي   المنهج الوصف 

اتقد توجت الدراسة بتسجيل   ي ثقافتها    مؤشر
ي صورة الشاملة للجودة و ال تدن 

دالة على تدن 

في   على إدارة المكتبة ي من شأنها رفع  لدى المشر
، منتهية الدراسة بجملة من التوصيات الير

ي  
ف  الشاملة  الجودة 

 ( https://asjp.cerist.dz/en/downArticle/239/6/1/40262الأداء.)

 وكذا   وتقنياتها حيث مجال الدراسة    ومنتتمت   عن هه الدراسة من حيث الإشكال    ودراستنا 

ي قياس جودة الخدمة المكتبية. 
 المعايت  المعتمدة ف 

تتكون موضوع هذه الدراسة من العلاقة بي   مفهومي    المفاهيم الإجرائية للدارسة :  

ي الخدمة المكتبية، و لأن الدراسة تتمحور أساسا  
، الأول هو مفهوم الجودة، و الثان  اجرائيي  

اتها هي  على الجودة ، نظرا لأن مؤشر ي
، فإننا عمدنا ال تحليلها تحليلا اجرائيا كاملا، كما سيانر



 مقدمة 

 

 و 
 

فمن " أبرزها تعريف المعجم الموسوعي  المعنية بالمعاينة و الفحص ، اما الخدمة المكتبية ،  

ي تقدمها المكتبة   لعلوم المكتبات
و التوثيق و المعلومات، فقد عرفها بأنها "التسهيلات الير

، و يعرفها    (22، ص2000الكتب و بث المعلومات " )غالب عوض النوايسة،  لاستخدام

مالفيل  جون   " ي 
الببليوغراف  التصنيف  مجال  ي 

ف  اشتغلوا  الذين  أشهر  و  اهم  أحد 

قل التكاليف " )نفس المرجع، نفس الصفحة( أب لأكت  عدد ( " أحسن قراءة 1931ديوي)ت

ات جودة و تمت   ، من حيث توفت  مناخ ذ و ها التعريف يركز على ابعاد  ما يجعل الخدمة  

، و   ، و باقل التكاليف من  ذ قراءة و استفادة جيدتي   لك لأكت  عدد ممكن من المستخدمي  

  أجرأته بالاعتماد فقد تمت  انتقلنا ال المفهوم الجودة،    إذا حيث الجهد و الوقت و المال. أما  

ي الموضوع    على
ي كتبت ف 

ي قياس الجودة    والمراجعالأدبيات الير
  وكذا الدراساتالمعتمدة ف 

أبعاد أجل    السابقة، من ي المفهوم    استخدام 
اته ف  ي   ومؤشر

الميدان  بتكييف  التحقيق   وذلك 

اتتقنيات بحثنا وفق هذه الأبعاد     والبعد الجودة ال أبعاد    مفهومتفكيك    تم  ، حيثوالمؤشر

ات  ي ال مؤشر
ا  62ت غبل والير :  بالاستعانة لك وتم ،مؤشر  بما يلىي

للجودة -1 ي 
النسفر ي من   -  التعريف 

الثان  الفصل  ي 
المفهوم ف  ي تحليل ها 

سنستفيض ف 

 - الإطار النظري 

مبي    -2 تقييم  المكتبة    استخدمناها  Checklistبطاقة  بعد  ات  مؤشر بناء  ي 
كمكان  ف 

ي البعد  )
يفر ي  الفت   ي  )ا  ( والمورفلوخ 

 ( 07الملحق رقملتفاصيل ف 

  ( ARLالصادر عن جمعية المكتبات البحثية الأمريكية )  "LibQUAL+  استطلاعات  -3

  ISOال معايت  التقييس الدولية   بالإضافة*( ‡)* 

 

 

 

 
 



 مقدمة 

 

 ز 
 

 

ات المفهوم  المفهوم ابعاد  مؤشر  
الموقع -1  
ملائمة النشاط -2  
التهوية-3  
النظافة  -  
الأمن -5  
الهدوء -6  
السلامة )وجود أجهزة انار ضد الحرائق( -7  
مخارج طوارئ  وجود -8  
وجود فريق صيانة-9  
الهيكل من التشققات   سلامة-10

 والتصدعات
واصطناعية ملائمة اضائة طبيعية -11  
احة )نادي /  وجود -12 ( مقهى. مرافق استر  
ي أماكن مفتوحة  -13

وجود الهيكل ف 
اء   ومساحات خض 

ات والديكور   استعمال ألوان-14 والتجهت  
مري    ح للعي    وتصميم داخلىي   

مصاعد -15  
وجود خريطة توجيه للمبي  -16  
وجود ممرات خاصة بذوي الاحتياجات  -17

 الخاصة. 
والزواردورة مياه متاحة للمستخدمي   - 18  

ي كمكان، البعد   المكتبة -1
يفر   الفتر 

 : ي  والمورفولوح 

عدد الموظفي     -1  
ي  تأهيل -2

المهي   
تكوين المستمر  -3  
مهارة التواصل  -4  
مهارة الاستجابة -5  
نظام حوافز  -6  
(  بيئة عمل  -7 المستخدمي  

( وضاغطةعادية/مثبطة / محفزة  
الأداء وتقييماجتماعات تنسيق  -8  

 

ية -2 بعد الموارد البشر  
 
 
 



 مقدمة 

 

 ح 
 

ي )الكم  -1
( والكيف اجهزة البحث الوثائفر  

داخلية   المطالعة )قاعاتالبنية التحتية  -2
قاعات   الاستقبال،، منصة وخارجية

ات، مخابر..   محاض 
نيت، -3 التدفق  وحجمنظام التوصيل  الإنتر  
رض بيانات، شاشات  اجهزة العرض: عا -4

، وتسجيلأجهزة تصوير  عرض،عرض، قاعة  
  أجهزة تكبت  الصوت.. 

كي    -5
)الطلبة/الأساتذة/طلبة   عدد المشتر

 الدكتوراه 
عدد العناوين -6  
عدد المراجع   -7  
تطابقها مع برامج التكوين  -8  
والبحوثالمعاجم / الاطروحات  -09  
ي   -10

ون  الرصيد الالكتر  
( والاستشارة)الشفافية  الاقتناءآلية  -11  
حسابات الولوج ال منصة المكتبة   -12

 الرقمية
S.N.D..L 

ي لذوي الاحتياجات   -13
رصيد وثائفر
اي،الخاصة )مراجع  طة   لت    وأقراصاشر

(سمعية  
ي  -14

ون     الرصيد الإلكتر
ي الرقمي  15- 

مستودع المؤسسانر
   (dspace) للأطروحات

ك  -16  CC        الفهرس الجزائري المشتر
dz 

انية المعتمدة للمكتبة  -17  المت  

اتبعد الوسائل  -3  وتجهتر 
ي  والرصيد 

الوثائفر  

ي   -1
ون  موقع الكتر  

ي مواقع التواصل الاجتماعي  -2
حساب ف   

بالاتصال قائم -3  
صندوق  -4  
وملاحظة المستخدمي     شكاوىسجل  -5  
لوحة الاعلانات   -6  
والتوجيهالمرافقة  -7  

والافعال والادوار بعد الوظائف  -4  
 
 
 
 
 
 



 مقدمة 

 

 ط  
 

دوام المتداخل   ونظامكفالة الدوام   -8  
عددها اليومي  ومتوسطالإعارة مدة  -9  
   الإعارةعدد مراجع    -10
 الفنية )الفهرسة التصنيفالخدمات  -11

ن صيانة مصادر    الببليوجرافيات واعداد 
 المعلومات.. 

ي  -12 ي   والبحثالتكوين المنهج 
الوثائفر

 للطلبة
على المحيط الاقتصادي   الانفتاح -13

ي  والاجتماعي 
والثقاف   

ية-14 للطلبة   جاذبة اجراءات تحفت  
من خدمات المكتبة   لاستفادة ولأساتذة

روئية درجة المق ورفع  
اكة مع - 15 مثقفي     الأساتذة،عقود شر

نشر   ودور  وفناني     
 
 

 
 QRتوفت  رموز  -   01

 (  AR)المعزز استخدام تكنولوجيا الواقع  -02
   ذكية واعارةاستحداث آليات ولوج  -03

      
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

افبعد التخطيط  -5 والاستشر  

 

لأهداف هذه الدراسة،    وتحقيقا   مشكلته،منا لحل    ومحاولةلإشكالية البحث   تحليلا 

 :  اخضعناها للمخطط التالي

نظري   اطارين،  ال  الدراسة  قسما  المقدمة،  هذ  ي بعد 
من  وميدان  يتكون  النظري،  الإطار   ،

، كل فصل ينقسم ال مباحث   الجامعية، " المكتبة    ، الفصل الأول يتعلق بومطالبفصلي  



 مقدمة 

 

 ي 
 

، من    ويتكون"  والوظائفالبنية   ، وضعنا له عنوان "    والفصل   مبحثي   ي
  وادارتها الجودة  الثان 

ي الخدمة التعليمية "
ي بحثنا،  ويشكلف 

.  وبدورهفصلا مفصليا ف   ينقسم ال مبحثي  

،أما الإطار   ي
  وتقنيات فيتكون من ثلاثة فصول، الأول يتعلق بعرض منهج الدراسة    الميدان 

المتبعة،   مباحثة   والفصلالبحث  تتعرض  الميدانية، حيث  البحث  ورة  يعرض ست   ، ي
الثان 

، اما الفصل الأخت  من  وتحليلهالمعطيات    وعرض  الاستطلاعية  والدراسةلمجال الدراسة  

، فخصص لتقييم فرضيات البحث عل ضوء   ي
ثم عرض النتائج، اما    النتائج،الإطار الميدان 

ي موضوع الجودة.  آ  وتعرضتوصيات    وترفعخاتمة الدراسة فتحوصل النتائج  
 فاق الدراسة ف 
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 الإطار النظري
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والوظائفالفصل الأول: المكتبة الجامعية، البنية    
ي المكتبة المبحث الأول: 

 
 والأدوار لمكانة ة، ا الجامع ف

 : ي
 تقييم المكتبة الجامعية المبحث الثان 
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 تمهيد: 

لأن موضوع الدراسة يتمحور أساسا حول المكتبة، فإن الجانب النظري من الدراسة،  

أي كهيكل او بنية   مؤسسة،، الجامعية خاصة، من حيث كونها  الأكاديميةيركز على المكتبة  

ي فرضتها عليها التحولات الرقمية،    ومن
حيث وظائفها، سواء الوظائف التقليدية، او تلك الير

،من خلال مبحثي      وذلك،  وكوظائفلذا يهدف هذا الفصل ال تقديم المكتبة كبنية     أساسي  

عنوانه:   الجامعية    والمبحث  والأدوار المكانة    ،الجامعيةلمكتبة  االأول  المكتبة   : ي
الثان 

. و   التحول الرقمي

ي  لمكتبةاالمبحث الأول: 
 
 : والأدوار لمكانة ا ،ةالجامع ف

 خصائها: المكتبة الجامعية، ماهيتها، المطلب الأول: 

المكتبة لغة ، اسم مكان لتجميع الكتب و تخزينها و استعمالها، و قد ارتبطت منذ  

التاري    خ   تأليف فجر  حرفة  ثم  الكتابة  باكتشاف  ارتبطت  حيث  للإنسان،  النوعي  بالتقدم 

ة   الكتب و فن تجليدها و صيانتها و تخزينها، وعيليه تكون المكتبة كمؤسسة شاهدة و مؤشر

على مرحلة مهمة من تطور الثقافة الإنسانية من ثقافة شفهية مروية ال ثقافة مكتوبة ، من  

وبولوجية، أي انها    ثقافة الرواية و السماع ال ثقافة التدوين و الكتابة ، وهذه خاصية انتر

ي لم تعرف الكتابة 
ظاهرة كونية مرت بها أغلب حضارات الإنسان، وقد ظلت الحضارات الير

الفيلسوف    "شوبنهاور"  و من ثم المكتبات، حضارات ادن  من الحضارات الكتابية ، و قد قال 

ي بشأن المكتبة " الذاكرة الو 
" )أحمد بدر و  الألمان  ي

حيدة المؤكدة و المستمرة للفكر الإنسان 

 ( . 28، ص2001فتجي عبد الهادي،  محمد 

ي عموم تعريفاتها، تشت  ال كونها مؤسسة أو هيكلا أو مكانا لجمع 
لا شك أن المكتبة ف 

لأغراض    ، للمستعملي    متاحة  و جعلها  المعلومات،  مصادر  و حفظ  ترتيب  و  تصنيف  و 

الصيغة عبارة عن مؤسسة   بهذه  المكتبة  ثم تكون  ، و من  المطالعة  البحث و  الدراسة و 

مجموعة من المواد المطبوعة  وقد عرفتها "اليونيسكو" بانها "    علمية، ثقافية و اجتماعية ،

و يديرها موظفون مختصون لتلبية احتياجات القراءة و    للاستخدامأو غت  المطبوعة تنظم  

( ، و جاء تعريف   Unesco,Manifsto for publiclibraries,1994 البحث و التعليم" )

المعرفة   مصادر  يجمع  معلومات  مركز   " بانها  خليفة"  "شعبان  عند  بأشكالها    المكتبة 

ي      ليضعها   و ينظمها المختلفة  
و المستفيدين، سواء من خلال الإعارة أو    خدمة الباحثي   ف 

ونية "  .  (15، ص 1999)خليفة ، شعبان، الاطلاع الداخلىي أو الخدمات الإلكتر

ن  : المكتبة  وظائفو أدوار   سيكو   ا تركت   العنض  هذا  ي 
أدوار    نف  المكتبة   ووظائفحول 

ي مست مكانتها  
الير ات  ي اصابت بنية المعرفة    وأدوارها الأكاديمية والتغت 

ات الير جراء التغت 

ي لتطور المكتبة    ذلك، ، وقبل الوصول ال  وحواملها 
،  ولوظائفلابد من تقديم عرض تاريج 
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ر عملية التقييم   الحاصل،حير يتسي  لنا الوقوف بشكل موضوعي على التطور   الأمر الذي يت 

 المستمر للمكتبة. 

  ويمكن   الراهنة،  ة لحالمر وصلا ال    لأخرى،تطور المكتبة بعدة مراحل، من حضارة    مر 

 :  اجمال تلك المراحل شيعا كما يلىي

القديم المكتبات  العض  اول  أن  ال  المؤرخون  يرجع  الحضارة    ظهورا،:  ي 
ف  لآشورية  اكان 

ي ،  والبابلية
مكتبة آشور بانيبال ب " نينوى"   وتسم المصادر شهدت نشوء الكتابة،    والير

ية، حيث حوت عل ألواح طينية مكتوبة بالخط السومري،   ي تاري    خ البشر
على انها اول مكتبة ف 

 ( 16، ص1993ألفرد هيسيل، )  ذلك منذ حواب القرن السابع قبل الميلاد  وكان

ي العض  
ي   الإغريفر

ورثت  الرومان  ي 
الير الرومانية  اطورية  الإمت  ثم  للفلسفة  اليونان كمهد   :

المكتبات،    والعلمالفلسفة   فيهما  ازدهرت   ، الإسكندرية  وقد الإغريقيي   مكتبة  ي    كانت 
الير

ة  ي تلك الفتر
 تعود ال القرن الثالث قبل الميلاد، نموذجا للمكتبة ف 

، مثلت الأديرة    الوسطى: العصور   أمكنة   والكاتدرائيات  والكنائسبالنسبة للمجال المسيجي

ة،  ومدارستها لحفظ الكتب   ، فتمثل تلك الفتر ي العالم الإسلامي
، خاصة الدينية منها، اما ف 

ة الذهبية لازدهار المكتبات   جمة،  والتدوين  ليفأالت  وعملياتالفتر ولعل بيت الحكمة    والتر

 والمكتباتخت  شاهد على هذا الاهتمام بالكتاب  المأمون،الذي أسسه الخليفة العباسي 

ي مجال المكتبات، اذ شهد هذا العض ميلاد    شهد :  العض الحديث
هذا العض علامة فارقة ف 

، وأدى ذلك ال ظهور المكتبات   ي القرن الخامس عشر
الكتاب   أصبححيث    العامة، الطباعة ف 

ي  
ف  الدينية  النخبة  على  حكرا  أن كانت  بعد  أوسع،  لجمهور  شهدت   أوروبا،متاحا  كما 

 متنوعة. موضوعات الكتب توسعا ال مجالات دنيوية 

تأسست  خاصة،  ي  الأورن  لمجتمع  تطور  ال  بالإضافة  وتقنياتها،  الكتابة  وبتطور 

العامة،   أو  منها  الأكاديمية  المعاضة، سواء  البنية    وتطورتالمكتبات   وهندسة من حيث 

التصنيف    ومنالمكان،   الخدمة  التقنية    والجوانب  والفهرسةحيث عمليات  لتتطور معها 

الباحثي      المكتبية، قبل  من  مطلبا  أصبحت  العض    والقراء،حيث  أوروبا  لدخول  نتيجة 

، وتشكل هذه المرحلة من التطور   . وتحديدا المكتبة الجامعية دراستنا،موضوع  العلمي

ي مر    تاريخيا، وفيما يلىي   وأدورها وتبعا لذلك تطورت وظائفها  
المراحل الأساسية الثلاث الير

 "جيلفاند":  بها تطور وظائفها وفق تحديد 

 والكتب  بمثابة امكنة تجميع الوثائق  تالمكتباكان    التخزين حيثالمرحلة الأول: مرحلة  

ي هذه المرحلة تخزين المجموعات لا    والمحافظة  والمجموعات
عليها، الوظيفة الأساسية ف 

 استعمالها. 
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ي اتاحة المواد المكتبية لجمهور القراء والخدمةمرحلة التنظيم    المرحلة الثانية: 
، وتمثلت ف 

ي من استخدام الفهارس    والمستخدمي   
بموازاة ذلك بدأت عملية نشوء العمل البيبليوغراف 

 نظم الإعارة  وتصميم والببليوجرافيات

المرحلة   هذه  ي 
وف  التعليمية،  بالوظائف  الاهتمام  الثالثة:  أكتر المرحلة  المكتبة  أصبحت 

ي خدمة اهداف التعليم بمختلف اطواره والبحث، لنصل ال وظائف    تخصصا 
والمتمثلة ف 

 وأدوار المكتبة الأكاديمية المتخصصة. 

 : المكتبة والجامعة

ي  
الير المكتبة  تطور وظائف  مراحل  من  ة  الأخت  نا المرحلة  أي    أشر السابق،  العنض  ي 

ف  اليها 

 ومؤسسةالوظيفة التعليمية، هي الوظيفة المرتبطة بعلاقة المكتبة بالجامعة، فهىي هيكل  

فوظائفها   وعلية   ، الجامعي التعليمي  النسق  من  بوظائف    ومكانتها فرعية   ومكانةمرتبطة 

المجتمع،   ي 
ف  »تستمالجامعة  فان    د فهىي  وبالتالي  ذاتها،  الجامعة  من  وأهدافها  وجودها 

كز   ي تتر
أهدافها من اهداف الجامعة، ورسالة المكتبة هي جزء لا يتجزأ من رسالة الجامعة الير

ي التعليم والبحث وخدمة المجتمع" )احمد ومحمد عبد الهادي. 
 (. 28ص، 2001ف 

مكانة    وللانتقال الوظائف    ودور ال  اهم  يلىي  فيما  نستعرض  الجامعية،    والدوار المكتبة 

 المنوطة بالجامعة: 

 تكوين الإطارات المؤهلة علميا لتقلد الوظائف  -

 المعرفة وتنميةالبحث العلمي  -

 تشر المعرفة والأبحاث العلمية -

 القيادة الفكرية وخدمة المجتمع  -

ي  -
اث الإنسان   حماية التر

 وعليه تكون وظيفة الجامعة تعليمية /علمية/روحية وسياسية 

 المكتبة الجامعية:  ووظائفأدوار 

 أدوار المكتبة الجامعية من خلال المحاور التالية: يمكن اختصار 

: المحور  - ي تمكن الطالب من    للتعليم فهىي المكتبة و لازالت العمود الفقري    تكان  البيداغوح 

امج تكوينه، حيث تمكنه من اغناء    والاستخدام  الاتصال للوثائق البيداغوجية المرتبطة بت 

ي  معلوماته و تعزيزها بالمصادر العلمية
، وهذا ينمي فيه مهار القراءة و مهارة البحث الوثائفر

و التوثيق العلمي للمعلومات، هذه الوظائف البيداغوجية الحيوية جعلت من ضمن معايت   

»فلق جودته  و  التعليم  مستوى  لرفع  داعمة  المكتبة كمؤسسة  لديها،  التعليم    د جودة 

ي تتم عن طريقها تقييم المؤسسة  
أصبحت المكتبات الأكاديمية احد المعايت  الأساسية الير
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اف   ي مستوى الاعتر
ي تأخذ بنظام تقييم الجامعات و وضعها ف 

ي الدول الير
الأم و هي الجامعة وف 

ي و م الأمريكية، فان المكتبات هي احدى المقومات  
بشهاداتها و خريجيها كما هو الحال ف 

ي التقييم")المرجع السابق، ص
 ( 25الهامة ف 

البحث  - تقدالعلمي محور  الباحثي      م:  للطلبة  أساسية  خدمات  المجال  هذا  ي 
ف  المكتبة 

تو   والأساتذة خلال  مصادر  ف من  المعلومات  ةمتخصصت   بمصادر  وربطهم  ، والبحوث، 

ي مصادر المعلومات العلمية. 
اكها ف   خاصة المجلات المتخصصة من خلال اشتر

يجمع   تشاركيا  فضاءا  تعتت   الناحية  هذه  المكتبة من  ان  ، كما  للباحثي   مما    الباحثي     يتيح 

 . والتنسيق فرصة التواصل، التعاون 

الاجتماعي  - ي المحور 
 
فضلا الثقاف للتبادل،    :  فضاءا  تشكل  المكتبة  السابقة،  الأدوار  عن 

ي اندماج   والاجتماعية،لتنظيم الأنشطة الثقافية    ومكانا ،  والحوار النقاش  
مساهمة بذلك ف 

ي الحياة الاجتماعية  
على    الانفتاحيتيح للمؤسسة الأم، أي الجامعة    وهذا   والثقافيةالطلبة ف 

ي محيطها الاقتصادي، الاجتماعي  
ى.  والثقاف  ات جودة    وست  ي دراستنا أن واحدة من مؤشر

ف 

 خلالها الجامعة عل المحيط  ومنانفتاح المكتبة  المكتبية،الخدمة 

ي - التكنولوح  مع  المحور  التكيف  المكتبة على  قدرة  مهما على  ا  المحور مؤشر هذا  يعتت    :

ا العلمية    واستيعاب  تالتغت  الخدمة    وهو ،  والتكنولوجيةالثورات  جودة  عن  يعت   محور 

المكتبة    المكتبية استطاعت  انه كلما  حيث  دراستنا،  ي 
رهانف  ي    كسب  التكنولوخ  التحول 

من  والرقمنة تحولها  خللا  من  للتخزين ،  عززت    مكان  المعلومات، كلما  تدفق  مصدر  ال 

ي الجامعة والمجتمع
. وعلى مستوى هذا المحور تت  ما يسم الخدمة المعلوماتية مكانتها ف 

ي للمكتبة  
انها   والير على  تعريفها  المكتبات    يمكن  تقدمها  ي 

الير التسهيلات    ومراكز "كافة 

ال    والعمليات  والأنشطةالمعلومات   المستفيد  وصول  تسهيل  بغرض  بها  تقوم  ي 
الير

والإفادة منها وبالتالي اشباع حاجات المستفيد    وأيشها المعلومات المطلوبة بأشع الطرق  

،) المعلوماتية   ( 36،ص 2009عليان، ربجي مصطف 

هذا  على  الراجعة  وتغذيتها  الفرد،  المستخدم  على  مباشر  بشكل  تؤثر  السابقة،  الأدوار 

ة، انها مثل اية عملية تعليمية ذات طبيعة تراكمية تظهر لاحقا، كما ان   المستوى غت  مباشر

ها هذه الأدوار و الوظائف يمتد   كما اسلفنا للجامعة و المجتمع ككل "فوجود المكتبات    تأثت 

بخدماتها و أنشطتها يؤثر على المستخدم الفرد و لكن يمكن أن يؤثر كذلك على المؤسسة  

ي  
ي نهاية المطاف، فالأهداف الير

و المجتمع الذي تنتمي اليه المكتبة، على المجتمع ككل ف 

تحقيقها تي المكتبة  من  المدى،     وقع  بعيدة  تكون  ما  وغالبا  النطاق،  واسعة  رسالتها  وفق 

: يمكن تلخيصها على النحو ا  لتالي

ي المعلومات   والتحكممهارات القراءة  -
 والمعرفةف 
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 الديمقراطية/حرية الوصول ال المعلومات  -

 الاجتماعي  الاندماج -

 التعليم المستمر  -

 ( Alonzo ;V et Pierre Y R.2012.p166الحياة" ) وجودةرفاهية الفرد  -

: تقييم المكتبة:  ي
 المبحث الثان 

راتهالتقييم  الأول: معايتر المطلب   : ومت 

ي المكتبة بتقديم خدماتها، بل  
بعملية تقييم دورية لتلك   عليها القياملم يعد كافيا أن تكتف 

  استمرارية وجودها اجل ضمان    ومحليا، منالخدمات وفق معايت  الجودة المعتمدة دوليا  

المكتبة عملية منظمة   من خلالها المكتبة تشخص مستوى خدماتها   وتقييم   وكدور كهيكل  

  على كافةتقييم محددة تطبق    ومعايت  قياس    وفق أدواتباستخدام ومدى تحقيقها لأهدافها  

الموارد   يائية،  الفت   البيئة  ية،ابعادها،  المادية    البشر اتالإمكانيات  الخدمات والتجهت    ،

ها مع المستفيدين  والعلاقة ي التعليم  والمحيط وتأثت 
 والبحثف 

ي العناض التالية: اما السياق الذي ظهر فيه 
 مفهوم تقييم المكتبة فيتمثل ف 

ية من حيث الكم  ووظائفهتغتر بنية التعليم   ي المعرفة البشر
او ما    والكيف،: التطور الهائل ف 

ي عضنا  
ي حجم    ةالحاض  ثور نطلق عليه انفجار المعلومات "فنحن نعيش ف 

المعرفة    وتعقد ف 

  المعلومات  "انفجار المعلومات".. وامام هذا الفيض الهائل من ميعرف باسما  وهو العلمية 

ي تقوم    الإنسانية  والمعرفة
ي تزدادا تخصصاتها...أصبح على المكتبة الجامعية الير

العلمية الير

يستجيب   ما  لهائل  الفيض  هذا  من  يختار  الذي  المتطور  المعلومات  جهاز  بوظيفة 

لاحتياجات أعضاء هيئة التدريس والباحثي   و الطلبة")أحمد بدر و محمد فتجي عبد الهادي،  

ي سلوك و علاقة المستخدمي   بالمكتبة، كما    (  وهذا التطور أدى17،ص 2001
ال تغت  ف 

المكتبة من  توقعاتهم  و  احتياجاتهم  ي 
ف  تغت   ال  شامل     أدى  تقييم   عملية  يتطلب  مما 

 باستثناء لخدمات المكتبة و مواردا  للتكيف مع هذا السياق الجديد" لقد فقدت المكتبات 

بالأساتذة و الباحثي   ال حد كبت  على مدى العقود القليلة   الاتصالبعض المواقف المحددة،  

وا نهجهم و يقوموا بتحليل  يطة أن يغت   الماضية، إن لديهم فرصة عظيمة للتواصل مجددا شر

 Francois C et Martine P ,2015,p15جمهورهم")  دقيق لاحتياجات

ي المكتبات    انتشار حركات الجودة الشاملة: 
ي التقييم كتقليد ف 

ي أدت ال تبي 
من الأسباب الير

ي مجال الخدمات بعد ان كانت حكرا على  
الأكاديمية، انتشار موجة إدارة الجودة الشاملة ف 

تقتضيه هذه العملية، اجراء تقييم موضوعي وفق ما تحدده معايت     ومما المجال الاقتصادي،  

.  وسنستفيضالجودة ضمانا لرضا المستفيد  ي
ي الفصل الثان 

ي هذا الموضوع ف 
 ف 
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المستفيدين سلوك  تغتر  و  الجديدة  التكنولوجيا  انتشار  و  ي    : تطور 
ف  الهائل  التطور 

ي توفرها المكتبة،  
التكنولوجيا أدى ال خلق اوعية معلومات موازية لأوعية المعلومات الير

ي طبيعة و مصدر 
ي ابعاد المكان و الزمان ناهيك عن تول جذري ف 

كما أدى ذلك ال تغت  ف 

اضية و هذا ما أدى ال تحولات    المعلومة، اذ تحولت من بيئة مادية ورقية ال بيئة رقمية افتر

مما حت  ، بالمكتبة  و علاقاتهم  رغباتهم  و  المستفيدين  ي سلوك 
و   مف  المكتبات  أمناء  على 

اتيجيات الاتصال بالعملاء و    تالهيئا الوصية القيام بمراجعة و تقييم لدور المكتبة و استر

ونية ال ظهور سلوكيات جديدة بي      المستفيدين "يؤدي الوصول
الهائل ال الوثائق الإلكتر

ة   ي منافسة مباشر
القراء، اذ أن إمكانية الحصول على المعلومة بنقرة واحدة تضع المكتبات ف 

 ( . ibid,p159مع محركات البحث مثل غوغل" )

 : مالتقيي ودوافعاهداف 

ي المكتبة ال تحقيق الأهداف التالية مالتقييتهدف عملية 
 ف 

 والشفافية والحوكمة الإدارية والمراقبةتثمي   المساءلة  -

 الهيئات الوصية ولدىلدى المستفيدين  وتعزيز مكانتها تثمي   قيمة المكتبة  -

، التوظيف   -  والتمويلتسهيل اتخاذ القرارات بشأن التسيت 

ي الخدم المكتبية
 
: معايتر التقييم المعتمدة ف ي

 : المطلب الثان 

ن   )المحياوي،  العميل  منظور  من  الخدمات  جودة  لقياس  طرق  خمس  هناك   "

: 105-97، صص 2006علوان،  ( وهي

ة محدد   وشكاوىملاحظات    ومضامي   : تحليل كم  الشكاوىمقياس عدد   - ي فتر
 العميل ف 

ها المقاييس شيوعا    أكتر مقياس الرضا: وهو   -   أسئلة استعمالا، يوجه من خلاله    وأكتر

 للعميل للكشف عن مدى رضاه 

الخدمة، يتحقق هذا    وواقعمقياس الفجوة: نقارن فيه بي   مستوى توقعات العميل  -

 الأداء-التوقع ≈ المقياس وفق المعادلة التالية جودة الخدمة

-   : ي تتمتع بثقة عالية  وهو مقياس الأداء الفعلىي
على درجة    ويعتمد   من المقاييس الير

 الأداء الفعلىي   =الأداء الفعلىي للخدمة، جودة الخدمة 

 مقياس القيمة او التكلفة.  -

ي دراستنا: 
 
ي تقييم جودة الخدمة المكتبية ف

 
 المقاييس المعتمدة ف

دراستنا،   ي 
ي    والمتمثلةالمنهجية    لاختياراتنا   ونظرا ف 

الكيف  البحث  مقتضيات  ي 
ف    وما أساسا 

 من تقنيات جمع البيانات الكيفية، اتبعنا المقاييس التالية:  يقتضيه
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ي المقابلات الفردية    أسئلةمقياس الرضا: حيث وجهنا  -1
مجموعة    جلسات) والجماعية  ف 

يتكون من خمس قيم مرتبة من اقصى قيمة سلبية ال   العام  الرضا  لقياس  ( سؤالا  كت  
التر

 راض تماما( -راض -محايد-غت  راض  -اقصى قيمة إيجابية )غت  راض تمام

: مقياس الأداء  -2 ي من خلال ابعاده الخمسة    الفعلىي
تمت صياغتها على مستوى التحليل   والير

ي للجودة، قمنا بالتحقق الفعلىي  
ي الإجران 

من مدى تحقيق الخدمة المكتبية للجودة   والميدان 

 checklistبطاقة تقييم مبي   وتطبيقمن خلال: شبكة لملاحظة  وذلك

 المقابلات    لخلا ومن

ات التقييستبي  بعض -3  ISO (2014 /11620 )الدولي  مؤشر

 LibQUALاستبيان +-4

ي 
 
ي    ع الجزائري: المطلب الثالث: تقييم مكانة المكتبة ف  التشر

ي من هذا الفصل، حيث اننا نعتقد    أردنا 
أن يكون هذا المطلب تتويجا للمبحث الثان 

ي تدعم وتعزز مكانة المكتبة الجامعية،
النصوص القانونية،    أن من بي   العوامل الأساسية الير

ي    ع الجزائري،    ومكانةلذا أدرجنا هذا المطلب لمعرفة صورة   ي التشر
الصورة    وتلكالمكتبة ف 

ي    ع داعما لمكانة المكتبة    يكون هذا مرتبطة بجودة الخدمة المكتبية، فإما ان   ثم    ومنالتشر

أو يشكل عائقا   ي هذا المطلب اهم    وسنستعرضلجودة خدمتها    ومثبطا لجودة خدمتها 
ف 

الصادرة   وفقهذا    بشأن القواني    لهذا    المرفق  ع  المشر رؤية  تطور  ى  لت  زمانيا،  صدورها 

 المرفق. 

المهام    ويتضمن(  60،76، صص 1998الجريدة الرسمية،)  253/ 98المرسوم التنفيذي رقم

المركزية   والمكتبة  والعلمية   والبيداغوجيةالتنسيقية للجامعة بي   مختلف هيئاتها الإدارية  

المركزية  ظعضوية محاف منه تضمنت    10  والمادة التوجيه    المكتبة  ي مجلس 
  للجامعة، ف 

ة    وبذلكعضوية استشارية فقط،   تكون المكتبة الجامعية مرفقا يقع تحت الوصاية المباشر

 لمدير الجامعة 

بتاري    خ لصادر  ك  المشتر الوزاري  القرار  للمكتبة    2004/ 08/ 24اما  المادي  بالوجود  فيقر 

 (27- 24، صص 62، ع  2004)الجريدة الرسمية،

ي الجامعة    299/ 5بعده صدر المرسوم التنفيذي رقم  
يسمي هذا المرفق بالمكتبة المركزية ف 

الرسمية،    ومكتبة )الجريدة  المرسوم9-7ص   58ع ،  2005المعهد  ثم  رقم    (،  التنفيذي 

وط   133/ 10 ي تحتوي  ها المكتبة الجامعية مع تحديد شر
وفيه تم تحديد جميع الرتب الير

قية والمهام.   التعيي   والتر
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ي التفاصيل و بقراءة شيعة، نلاحظ أن المكتبة لا  
ي    ع خاص،    تحظ  بدون الخوض ف  بتشر

، و   ي التسيت     ا ما يجعله   هذا يحدد مكانتها بوضوح و تمت  
مؤسسة و هيكلا غت  مستقل لا ف 

" لا تحظ  المكتبة الجامعية   من حيث صلاحيات اتخاذ القرارات و لا من حيث الذمة المالية

كة من مصالح الجامعة، وعليه   انية تسيت  و تجهت   مستقلة و ذلك بكونها مصلحة مشتر بمت  

الباب الوحيد الذي   انما  انية الإجمالية للجامعة، و  المت   انيتها تكون ضمن  فيه    تحظ  فمت  

انية خاصة هو التوثيق، أي اعتماد مالي يخصص من أجل المقتنيات 
المكتبات الجامعية بمت  

اكات الجديدة و   ي    الاشتر
انيات الير ي ترغب المكتبة الحصول عليها  و هي ليست من المت  

الير

او   لها  الخطط  المشاري    ع  على  لتلبيتها"   الاحتياجاتتبي   المكتبة  تسع  ي 
الير الحقيقية 

، ي
 (  23،ص2003)بوسر

،الوضع    وهذا  يعي
وقراطية    التشر روتينية، مما يعيق يجعل من المكتبة هيكلا يست  بطريقة بت 

ي  
اف  والتخطيط  والتوظيف  التسيت  المبادرات الحرة الخلاقة ف  ، مما يعيق والمراقبة  والإشر

 بكل تأكيد جودة الخدمة وفق المعايت  العالمية المعمول بها. 

 خلاصة الفصل: 

ذا   عرض  عيانا  مبحثي   كما  ،   الفصل   وتقييمبالجامعة    وعلاقتها المكتبة    أساسيي  

، ومن ثم    الخدمة المكتبية، حيث تبي   أن المكتبة مؤسسة فرعية من النسق التعليمي العالي

ي  
وف  الجامعة،  لأداء  تقييم  هي  انما  تقييمها  وعملية  وإداريا  وظيفيا  بالجامع  مرتبطة  فهىي 

ي ذلك قراءة النصوص القانونية   ا دراستنا عرضنا اختياراتن
ي التقييم بما ف 

ي اعتمدنا عليها ف 
الير

 المحددة لمكانة وأدوار المكتبة
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 الفصل الثاني

في الخدمات التعليمية وادارتهالجودة ا  
دارالأولالمبحث  الجودة في قطاع التعليم ة: ا   
 ضمان الجودة في التعليم العالي في الجزائر الثاني:المبحث 
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  تمهيد: 

، الأول يتعلق بتقديم الجودة والجودة   ي هذا الفصل سنستعرض مبحثي   أساسيي  
ف 

ي  
ف  للجودة  سنكرسه  ي 

الثان  والمبحث   ، ي
الخدمانر المجال  ي 

ف  التعليمية، الشاملة  الخدمة 

مؤسسة   باعتبارها  المكتبة  لك  ي 
ف  بما  بصفة خاصة،  العالي  والتعليم  عامة  بصفة  التعليم 

 . ي النسق التعليمي العالي
 فرعية ف 

ي  وإدارةالمبحث الأول: الجودة، 
ي المجال الخدمانر

 
 : الجودة ف

 الجودة الشاملة:  وإدارةالمطلب الأول مفهوم الجودة 

ان "تنبأ "جوزيف موس   ( و هو أحد المنظرين الكبار  1904-2008" ) J.M.Juranجت 

ون قرن إنتاجية فإن  اذا كان للجودة بأنه "   ون سوف يكون    القرن العشر القرن الواحد و العشر

ايدة للجودة  J.MJuran,1999,p14.2قرن الجودة " )  ( ، هذا الوصف ينم عن الأهمية المتر 

ي حد ذاتها، و  
ي ذلك الكلام عن جودة الحياة ف 

ي مختلف مناخي الحياة، بما ف 
ي عالم اليوم ف 

ف 

، فهو   ي المجال الاقتصادي بالتحديد المجال الصناعي
قد دخل هذا المفهوم مجال التداول ف 

على   الاستحواذ الزبون وتحيق اكت  قدر من الرب  ح و    لاستقطابوليد المنافسة الاقتصادية  

 الأسواق  تسويق السلع و الخدمات. 

ي 
العولمة    وف  السوق    وانتشار ظل  اكية  الاقتصاديات  وانحصار اقتصاد  على   الاشتر القائمة 

الإنتاجية   المنظمات  وتسعة  عالميا  المفهوم  هذا  انتشر  المركزي،    والخدماتية التخطيط 

ي أنظمتها، 
ة تاريخية  وسنحاولاعتماده ف  ي هذا المطلب.  ودلاليةتقديم ست 

 لهذا المفهوم ف 

ي تعريفاته  
ورة التنبيه ال التعدد الهائل ف  ه الأمر الذي يجعله    ومن البداية تكون بض  ثم معايت 

ي تنطوي على الغموض  
التحديد ويعود ذلك" ال كون الجودة فكرة    وعدممن المفاهيم الير

 ( 21، ص 2002")لحبيب، بلية، وأخلاقيةطبيعة عاطفية  وذاتديناميكية 

المصطلحالدلالة  -1 ي    اللغوية:  اللاتينية «qualité/Qualityالأجني  الكلمة  من  مشتقة   "

Qualitas»  ي
ي تعي 

ء    طبيعة الشخص  "" الير ي
ي    ودرجةاو الشر

صلاحيته، وكانت قديما تعي 

حمو، والإتقانالدقة   سلطان  ص2024")محمد،  ال  10،  يشت   اللغوي  التحديد  وهذا   )

اتخصائص   ي معجم    وممت  
ا. ومنه جاء تعريف الجودة ف  ي تجعله ممت  

ء الير ي
الشخص أو الشر

التمت     درجة  بأنها  )والأفضليةأكسفورد"  ي    رعد،" 
الطان  يوسفعبد الله  قدادة،    ، وعيش 

 ( 20، ص 2008

ي اللغة العربية، الجودة مشتقة من الفعل اجاد، أجاد  
ءوف  ي

به   وجاءاو القول أي اتقنه    الشر

 منه.  الرديءمن الأمر، نقيض  والجيد ، وأكملها صورة  أحسنعلى 
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)الاصطلاحيةالدلالة  -2 للاستعمال  »الملائمة  بأنها  ان  جت  عرفها   :juran and 

Godfrey,1999,p2.2)  ) وعرفها  "Ph,Crosbyهي    " "المطابقة للمواصفات" "والجودة

(،  10المستهلك هي أساس التصميم")محمد، سلطان حم، ص  ورغباتمسؤولية الجميع  

 (. 24ص، 2002" "القدرة على اشباع العميل")لحبيب، بلية،K,Ishikawaعرفها" ا كم

نجد انها  ISOKالعالمية للتقييس    كالمنظمةت المهتمة بالجودة،  ئاوبالرجوع ال بعض الهي

الجودة   قدرةعرفت  المتطلبات"   بانها"  تلبية  على  الجوهرية  الخصائص  من  مجموعة 

 (. 26)المرجع نفسه، ص 

التعاريف   لتعدد  محاولاتوالمعايت  ونظرا  جرت  ال    ،  الجودة  منظري  قبل  من  عديدة 

ابعاد او مداخل    05الذي حدد    «D Garvin»، كان أهمها تصنيف  ومداخلتصنيفها ال ابعاد  

 ريف الجودة: علت

 مدخل التفوق )التمت   الفطري( -1

 المنتج( ومواصفاتقائم على خصائص المنتج )المدخل القائم على -2

 ( والحاجةالمدخل القائم على المستعمل )الملائمة للغرض -3

 التصنيع(  وهندسة والتصميمالعرض المدخل القائم على التصنيع )-4

 (والسعار المدخل القائم على القيمة )التكاليف -5

ي  
تقوم على المستعمل، أي " إرضاء متطلبات العميل تمثل التعريف  ويبدو ان الجودة الير

ا   (29السابق، ص ")المرجعالذي يحقق اتفاقا كبت 

تصنيف   ال    «E Sallis»ويمثل  الجودة  صنف  عندما  لدراستنا،  بالنسبة  نظرية  أهمية 

ي   والآخر مطلق    أحدهما ،  مفهومي      ومجرد ، فلمطلق يعامل الجودة على انها مفهوم عام  نسي 

ء ما او سلوك ما،    والحق  والجمالومثالي كمفهوم الخت    ي
مرتبط بمفاهيم    وهي لوصف سر

ة او صفة يتمتع بها المنتوج او  والتكلفةالندرة   ي اية مت  
ي فهو يعي   الخدمة،، اما المفهوم النسي 

ي دراستنا،    وهو بحيث يمكن ملاحظتها أو قياسها وفق معيار او نظام مرجعي ما.  
ما تبنيناه ف 

ي للجودة الذي يعي  بتقييم جودة الخدمة المكتبية وفق معيار او نظام  
أي المعي  الإجران 

 تقييس مسبق 

: إدارة الجودة الشاملة:  ي
 المطلب الثان 

مفهوم   لتطور  الإنتاج كما    الجودة،نظرا  رغبات    وكيفا بتطور  بتطور  الخدمات  وبتطور 

، ظهرت الحاجة ال معالجة الجودة انطلاقا من من مفهوم  والعملاء المستهلكي      وتوقعات

  م وهو مفهو تحقيق اهداف كل الأطراف المعنية المستفيدة،    الاعتبار شمولا يأخذ بعي      أكتر 

 ( 2ص، 2002،لحبيب بلية،الجودة الشاملة" )
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تعريف ادارة الجودة الشاملة: " يمكن القول ان إدارة الجودة الشاملة هي النظام الذي يمكن  

ي تمارسها  
يحدد    المنظمةمن خلاله تحقيق التحسي   المستمر لكل أنشطة إضافة القيمة الير

" )محمد، سلطان   الزبون ما اذا كانت هناك قيمة مضافة فعلا اعتمادا على رضاه الشخصىي

ي التفكت  و الممارسة للجودة، بكونها 14،ص2024حمو، 
( يكشف هذا التعريف التحول ف 

المستمر للعمل و   المهارات للتحسي    الموارد و  فيها كافة  ديناميكية شاملة توظف  عملية 

ي هذا المنج جاء تعريف المنظمة الدولية مختلف الوظائف لتح
قيق حاجات العملاء و ف 

: "منهج لإدارة المنظمة محوره الجودة و أساسه  لإدارة الجودة الشاملة كما  ISOللتقييس   يلىي

ي المنظمة، هدفه تحقيق النجاح على المدى البعيد من خلال إرضاء   مشاركة جميع منتسي 

المجتمع  و  المنظمة  ي  منتسي  لكافة  الفائدة  تحقيق  و  )  الزبون   "Juran and 

Godefey ,1999,pp11.24  ي
الير العناض  أساس  الجودة على  تعريف  و  تقديم  ويمكن   )

 يتمون منها: الإدارة/الجودة/ الشاملة 

ي تطبيق الع -
  ويساهماملي   لكافة النشاطات المؤدية ال تحقيق الجودة،  الإدارة: تعي 

ي لك من خلال نمط القيادة، التخطيط، المراقبة 
 . والتحفت    والتسيت  المدراء ف 

الزبون   - رضا  تحديد   " او    ومستوىالجودة:  السلعة  تحققه  الذي  الإشباع 

 ( 14، ص2024الخدمة")محمد، سلطان حمو،  

ية  شاملة: أي شمولية العملية لجميع الأفراد، الأقسام، واستغلال جميع الموارد   - البشر

 للجودة.  والمادية الداعمة

" )المرجع  1980هذا المفهوم بعد عام    وظهر  T.Q.Mويرمز لإدارة الجودة الشاملة بالرمز"

 نفسه، الصفحة نفسها( 

 وقد مر مفهوم إدارة الجودة الشاملة بعدة مراحل أساسية: 

 ( 1970- 1960"مرحلة ضبط الجودة" ) -1-

 ( 1980- 1970الجودة )مرحلة تأكيد  -2-

 ( 1980-1970مرحلة إدارة الجودة ) -3-

ي هذه المرحلة ظهرت مفاهيم إرضاء    -1990الشاملة )مرحلة إدارة الجودة  -4-
حير الآن( وف 

ي للجودة    والتخطيطالعملاء   اتيج    ومفاهيم   والمنظمات   إدارة التغيت  للأفراد   ومفاهيمالإستر

جوائز    وانتشار التحسي   المستمر، بالإضافة ال ظهور    وأدوات الجودة    ودوائر فرق العمل  

 ( 15،16الجودة")المرجع نفسه، صص

ي ولأن موضوع دراستنا مرتبط بالخدمة، فإنه من اللازم عرض ابعاد الجودة، 
دمنا استخ والير

اعتمدناه   الذي  المعيار  بناء  ي 
ات ف  ابعادها كمؤشر المكتبية،  بعض  الخدمة  تقييم جودة  ي 

ف 

:  والأبعاد   المعنية هي
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 (كم ينتظر المستهلك Timeالوقت: ) -

ي الوقت المحدد ما( التسليtimeless)دقة التسليم:  -
 ف 

 انجاز جميع جوابها بشكل كامل (completness)الإتمام:  -

 ( ترحيب العاملي   بجميع الزبائنcourtsyالتعامل:) -

 لحظة ل  ( إمكانية الحصول على الخدمة منذ او Convenienceسهولة المنال ) -

غت   Responsivenessالاستجابة:) - المشاكل  لحل  العاملي    من  بشعة  التفاعل   )

 ( 17المتوقعة" )المرجع نفسه، ص

ي نفس السياق  
يرتبط بها من مفاهيم    وما القصوى من مفهوم الجودة الشاملة    وللاستفادة وف 

نعرض وبشكل مركز هذه    الجودة، ثقافة    وخاصة  ونماذجها كمبادئ إدارة الجودة الشاملة  

 : مالمفاهي

 مبادئ إدارة الجودة ال المبادئ التالية:  ع: تخضالشاملةمبادئ إدارة الجودة  •

 حقيق رضا الزبون ت -

 والتطوير التدريب  -

ي  - اتيج   التخطيط الإستر

 والدعم الإسناد  -

ي كافة العمليات  -
 مشاركة العاملي   ف 

 التحسيس المستمر لعمليات الجودة  -

 اتخاذ القرارات على أساس الحقائق.  -

الشاملة • الجودة  إدارة  الجودة  نماذج  الشاملة    وادارتها : من خلال استعراض تطور 

الحالية   مرحلتها  ي 
ف  ي خاصة 

القرن  والير من  التسعينات  منذ  الأهمية   ، 20بدأت  من 

ي إدارة الجودة الشاملة:  وأشهر بمكان عرض اهم 
 نموذجي   ف 

يربط   والذيقدما تعريفا موجزا لهذا المنظر الكبت  للجودة،    وأنج جوران: سبق  نموذ -  -1

الإدارة من خلال    وكفاءةيربط بي   تحسي   الجودة،    ونموذجه،  للاستعمالالجودة بالملائمة  

اجراء   –الرقابة الفعالة على الجودة   –التخطيط الجيد للجودة    ": ما يسم ب "ثلاثية جوان

 التحسينات المستمرة على الجودة. 

 (: 1993ت  )( W Deming) ديمنغ نموذج  -2

ي إدارة الجودة الشاملة، فهو يرى" أن كل فرد لع    ةمسؤوليوهو نموذج يركز على  
الجميع ف 

ي تحقيق النتائج المرجوة  
ي أن يساهم ف 

إرضاء    وهي علاقة بعملية الإنتاج أو الخدمات ينبع 

الجودة   "ديمنغ "  ويشت  العملاء،   أن  وثيقا    وأنها مطلقة    وليستنسبية    ال  ارتباطا  ترتبط 

)محمد،سلطان ص2024،  و حم   بالإنتاجية"  "دائرة    وقد (  147،  المسماة  نظريته  طرح 
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ي ديمنغ"  
أساسها أرس    وعلىتتألف من أربعة مراحل )تخطيط، عمل، فحص، تنفيذ(    والير

ي الجودة  14
 مبدأ ف 

ي تؤسس إدارة الجودة الشاملة،   : ثقافة الجودة* 
واحدة من المفاهيم الأساسية الير

لدرجة ان هناك شبه اجماع على قيمتها و أهميتها، ويشت  مفهوم الثقافة بمعزل عن  

ي مجتمع ما أو جماعة، و لما  
الجودة ال مجموعة المعايت  و القيم الأكتر شيوعا و انتشارا ف 

ي 
ن هذا المفهوم بالجودة، يصبح يعي  ي على الفريق يقتر

 كذلك جملة من القيم و المبادئ الير

ط   ي بتحقيق الجودة داخل النظام أن يعتقد فيها و يؤمن بها بقوة ، فهىي تمثل الشر
المعي 

الأولي لتحقيق أية جودة و يمكن تعريفها بأنها" مجموعة من القيم ذات الصلة بالجودة  

ك من اجل تطوير قدرة المؤس ي يتم تعلمها بشكل مشتر
سة  على مجابهة الظروف الير

ي تحيط بها و على إدارة شؤنها الداخلية")
 (. 36المرجع نفسه، صالخارجية الير

برنامج تكوين وقيادة    الخدماتية وفقوثقافة الجودة تبي  داخل المؤسسة الإنتاجية او  

الجودة   ثقافة  تأثر  ال  الإشارة  من  لابد  ولكن  العامة،  الثقافة  غت   وهي  للفريق،  ملهمة 

ي لكل المجتمع، بحث اما أن يكون ذلك النسق بقيمه داعما لثقافة    وتحقيقها 
بالنسق الثقاف 

ي قيم ثقافة الجودة.  وسنلاحظالجودة او مثبطا، 
 ان الأمر بالنسبة الينا غت  مشجع على تبي 

ي قطاع التعليم: 
 
: تحقيق الجودة ف ي

 المبحث الثان 
ي قطاع التعليم

 
: المطلب الأول: مفهوم إدارة الجودة الشاملة ف  

المجال   ي 
ف  تطورت  و  نشأت  انما  و كتطبيق،  كمفهوم  الشاملة  وادارتها  الجودة 

ي مقدمتها  
، و ف  ي

ي الطاع الخدمانر
الاقتصادي ، الصناعي منه خاصة، ولكنه شعان ما تم تبنيه ف 

ية لأي مجتمع ي التنمية الاقتصادية و البشر
  التعليم، باعتباره قطاعا يساهم بشكل مباشر ف 

"إن التعليم يعمل على اعداد الفرد للحياة العملية من خلال تزويده بالعلوم و المعارف و  

تنمية قدراته الفعلية و تغيت  سلوكه، وهذا ما أدى ال اعتبار التعليم خدمة استهلاكية و غدا 

( و  43، ص2002حقا من حقوق الإنسان تكفله المواثيق و العهود الدولية")بلية لحبيب،

انة و الدور لمؤسسات التعليم متأتية من طبيعتها باعتبارها مؤسسات اجتماعية  هذه المك 

المجتمع-اصطناعية إنشاء  جوانبها    -من  جميع  من  الفرد  شخصية  تنمية  بغرض  أنشأت 

ي  
ف  مندمجا  مواطنا  يكون  أن  لإعداه  الجسمانية  و  الاجتماعية  و  السيكولوجية  و  العقلية 

يتمتع بمهارات و كفايات قابلة  الديناميكية الاجتماعية لمجتمعه و   أي    للاستعماللجعله 

يا.  لقد كان من اهم التعريفات المرتبطة بموضوعنا للمؤسسات التعليمية،   يصبح موردا بشر

ي تحددها" هيئة توفر خدمات تعليمية او خدمات تربوية 
تعريف منظمة اليونيسكو، و الير

( ونظرة شيعة على 44ذات صلة بالأفراد و مؤسسات تعليمية أخرى")المرجع نفسه، ص

عية وجود المؤسسة ا لتعليمية مرهون بما تقدمه من خدمة تعليمية هذا التعريف يبي   أن شر

و تربوية، ونظرا لعلاقة هذه الخدمات بتنمية الفرد و محيط المتعلم و المجتمع ككل، فقد  
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ي كل المجتمعات الإنسانية بدرجات متفاوتة و  
ايد ف  ي التعليم بصفة عامة باهتمام متر 

حصى 

التعليم منذ الستينيا ي 
ات هذا الاهتمام تطبيق إدارة الجودة الشاملة ف  من   ت احدى مؤشر

ي هذا المجال.  20القرن  
 و قد كانت الولايات المتحدة الأمريكية الرائدة ف 

ي التسعينيات من القرن 
ي التعليم ليبلغ ذروته ف 

  20وقد تطور تطبيق مبادئ الجودة ف 

ي عقد  
ف  التعليم  ي 

ف  الشاملة  الجودة  بإدارة  الدول  ي مختلف 
ف  الاهتمام  تزايد  فقد  " وهكذا 

ي التعليم " )المرجع    20التسعينيات من القرن  
والذي يسميه البعض بعقد الجودة الشاملة ف 

 ( 61صنفسه، 

ي التعليم على أنها »مجموع
ي تعت    والسماتالخصائص    ةوتعرف إدارة الجودة ف 

الير

ابعادها من مدخلات    وشموليةبدقة   ذلك كل  ي 
ف  بما  بية وحالتها  التر   وعملياتعن جوهر 

ي تؤدي ال تحقيق  
ومخرجات قريبة وبعيدة وتغذية راجعة وكذا التفاعلات المتواصلة الير

 ( 63المرجع نفسه، ص " )معي    لمجتمع والمناسبةالأهداف المنشودة 

ي الجزائر: 
 
ي مؤسسات التعليم العالىي ف

 
: إدارة الجودة ف ي

 المطلب الثان 

ي هذا 
ي قطاع التعليم بصفة عامة، وف 

ي المطلب السابق تكلمنا عن الجودة وادارتها ف 
ف 

ي الجزائر، لأن موضوع دراستنا يشكل عينة من  
كز على التعليم العالي وتحديدا ف 

المطلب ست 

ي الجامعة 
 . ومؤسساتها محاولة تطبيق إدارة الجودة الشاملة ف 

و   نظريا  البحث  على  التدريب  و  التكوين  برامج  جملة  هو  بالتعريف  العالي  التعليم 

ي بلد 
بعد مرحلة التعليم الثانوي لصالح ما    منهجيا والذي تقدمه مؤسسات التعليم العالي ف 

فئة الطلبة، وذلك لإعدادهم كإطارات حائزة على مهارات و كفايات علمية وتقنية ، للولوج  

ي الجزائر تطورا هائلا من حيث تزايد عدد  
ال عالم الشغل و الواقع، وقد شهد قطاع التعليم ف 

جامعي مراكز  و  جامعات  من  التحتية  البي   و  والمؤطرين  ان  الطلبة  ، كما  عليا  مدارس  و  ة 

و   المجتمع  لتطور  التقييم مجاراة  و  التكوين  اهداف  تطورا من حيث  العالي شهد  التعليم 

ي السبعينيات )  احتياجاته حيث شهد القطاع عدة
( و الثمانينيات )وضع 1971إصلاحات ف 

العالي  للتعليم  التوجيهىي  القانون  ظهور  خلال  من  التسعينيات  ي 
وف   ) جامعية  خريطة 

ي الجزائر منذ 1999/ 04/ 04)
 .  2005/ 2004( ثم تطبيق نظام ل م د ف 

إدارة الجودة الشاملة ال التعليم العالي حديث نسبيا يعود ال التسعينيات    ودخول

القرن   ي 20من 
ويعي  الإدارية    ،  التكوينية،  الأنشطة  كافة  استغلال  عمومه  ي 

 والمالية ف 

  والتكوينية مؤسسات التعليم العالي من أجل تحقيق رضا المستفيدين من العملية التعليمية  ل

. و مما شع عملية تطبيق إدارة الجودة و    والعملاء ن أي الطلبة    بالتعليم العالي
المرتبطي  

، هو العولمة و تطور و تغت  حاجات السوق بشكل مطرد   ي مؤسسات التعليم العالي
انتشارها ف 

التعليم  ي 
المخرجات ف  المدخلات و  تقييم  ورة  الإنفاق مما حتم ض  الطلبة و  تزايد عدد  و 
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ي العقد  
ي الجزائر ف 

ت إصلاحات التعليم ف  العالي على ضوء معايت  الجودة، و كما اسلفنا ، عت 

على هذا التوجه، أي القيام بعملية تقييم  21و العقد الأول من القرن    20الأخت  من القرن

ي توجت بتطبيق نظام  ل م ل منذ الموسم الجامعي  
ي الجزائر ، والير

لتجربة التعليم العالي ف 

العالي منذ    بإدراجطبيعة    ةكنتيجليتبع    2005/ 2004 التعليم  ي 
ف  الجودة  و    2010ضمان 

ي تقيم على أساسه مخرجات    بإنشاءذلك  
لجنة وطنية تكلفت أساسا بوضع نظام مرجعي وطي 

 و مدخلات التعليم العالي . 

ي التعليم العالي بسلسلة من القواني   المنظمة و   تدعت
عملية ادراج ضمان الجودة ف 

المحدد لمهام و بنية اللجنة    36/ 10، واهم تلك المشاري    ع، المرسوم التنفيذي رقم المحددة

ي و المؤسسات  
ي و المهي 

الوطنية لتقييم المؤسسات العمومية ذات الطابع العلمي و الثقاف 

ها)الجريدة الرسمية، ع   ( و القرار  2010/ 01/ 24  6الأخرى للتعليم العالي و تنظيمها و ست 

ي    المتضمن   و   2010/ 05/ 31/ 167رقم
ف  الجودة  ضمان  نظام  لتنفيذ  وطنية  لجنة  انشاء 

رقم والقرار  العالي  نظام   2014/ 12/ 29،    2004التعليم  لوضع  لجنة  تأسيس  يتضمن  و 

ي التعليم العالي ، و القرار رقم  
وقد     2004يعدل القراررقم  2016/ 07/ 17:  761الجودة ف 

القواني   لجنة وطنية  ) التعليم     لتنفيذ CIAQesتمخض عن هذه  ي 
نظام ضمن الجودة ف 

ي يتضمن معايت  ضمان الجودة   
ي إرساء نظام مرجعي وطي 

ي تمثلت مهامها أساسا ف 
العالي و الير

ي انهت صياغة هذا النظام منذ سنة
ي   2014والير

وهو نظام يستند ال نظام ضمان الجودة ف 

نامج      Aqi-umedالجامعات المتوسطية   التابع للاتحاد Tempusوهو برنامج فرعي تابع لت 

ي و   كاء من الضفة الجنوبية للبحر الأبيض المتوسط على غرار الجزائر الأورن   . الذي يضم شر

 خلاصة الفصل: 

ي وبالتحديد الخدمات  
ي القطاع الخدمانر

ي هذا إدارة الجودة عامة وادارتها ف 
عالجنا ف 

ي الجامعة، حيث عرضنا أهم التعريفات للجودة وكيف تطورت ال إدارة شاملة  
التعليمية ف 

المرتبطة   النظرية  العناض  بعرض هذه  لنقوم  النماذج،  وأشهر  مبادئها  للجودة، من حيث 

الجامعة   ي 
ف  العالي  التعليم  قطاع  ي 

ف  وبالتحديد  التعليمية  الخدمات  سياق  ي 
ف  بالجودة، 

 الجزائرية. 
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ي ا
لإطار الميدان 
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 والتقنيات: المنهج  الأول: الفصل 

 المبحث الأول منهج الدراسة  -

: تقنيات البحث  - ي
 ة المستعملالمبحث الثان 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ، المنهج و التقنيات الفصل الأول 
 

 

31 
 

 الفصل الأول: المنهج والتقنيات: 

 تمهيد: 

الدراسة، ووسائل   ي 
ف  المستخدم  المنهج  تقديم وعرض  ي 

ف  الفصل  ها  تتحدد مهم 

، الأول يتعلق بمنهج الدراسة  ي اعتمدناها، حيث انقسم ال مبحثي   أساسي  
جمع البيانات الير

ي يتعلق بتقنيات البحث المعتمدة )وسائل جمع البيانات. 
 والثان 

 المبحث الأول: المنهج

الجامعية  المكتبة  ي 
ف  المكتبية،  الخدمة  واقع  تتمحور حول تشخيص  دراستنا  أن  بما 

المركزية لجامعة عبد الحميد بن باديس، بمستغانم، من حيث مدى تطبيق معايت  جودة  

المكتبة   مؤسسة  على  كت   
التر تم  حيث  حالة،  دراسة  منهج  إزاء  فإننا  المكتبية،  الخدمة 

 بارات موضوعية: الجامعية المركزية، وذلك لاعت

الدراسة   - ميادين  لكل  جامعا  مكانا  تكون  لأن  يؤهلها  وهذا  مركزية،  مكتبة  كونها 

ي جامعة عبد الحميد بن باديس 
 والتخصصات المعتمدة ف 

 ا مكان يستقطب كل الطلبة بجميع تخصصاتهم ه كون أن -

 كونها تستقطب كل أساتذة الجامعة  -

 كونها مكان تتم فيه النشاطات العلمية والثقافية والاجتماعية -

الاجتماعية،  - العلوم  مكتبة كلية  ي 
ف  الموضوع  نفس  حول  سابقة  بدراسة  قمنا  كوننا، 

 وبالتالي أردنا توسيع مجال الدراسة تفاديا للتكرار

عن   - ناهيك  اتها،  وتجهت   ومستخدميها  بمصالحها  المركزية  الجامعية  المكتبة  كون 

 وظائفها، تشكل حالة نموذجية لدراسة خدماتها من منظور إدارة الجودة 

وط   لهذه الأسباب، تشكل المكتبة الجامعية المركزية حالة للدراسة ملائمة، تستجيب لشر

 دراسة حالة. 

نا أن يكون بحثنا نوعيا  ونظرا لطبيعة البحث، ونظرا لاطلاعنا على دراسات سابقة، اختر

رات انحيازنا لهذا النوع من البحوث،   ي أحيان بمعطيات كمية، أما مت 
)كيفيا( مع الاستعانة ف 

 :  فتتمثل أساسا فيما يلىي

انما   - الخدمات،  تقديم  أو  السلع  انتاج  مجال  ي 
ف  سواء  الشاملة  الجودة  معايت   تطبيق 

يهدف ال إرضاء الزبون والمستفيد من الخدمة، وذلك لضمان بقاء واستمرارية الإنتاج  

ي نهاية المطاف شعور وتطابق مع التوقعات والتمثلات 
أو مؤسسة الخدمة، والرضا ف 

ورات كيفية، رغم أن له   ا جوانب مادية يمكن قياسهاوهي ست 
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،  من  هناك العديد   - الآليات لقياس او ملاحظة ومعاينة الجودة، أهمها قياس الأداء الفعلىي

شبكة   ، ي
الكيف  البحث  تقنيات  فيه  تستخدم  ي 

ميدان  بتحقيق  القيام  يتطلب  وهذا 

ي عي   المكان واجراء مقابلات مع جمهور المؤسسة 
 الملاحظة ف 

ي الخدمات،   -
ي على مدى تحقق الجودة ف 

ي الاطلاع الميدان 
تمكن تقنيات البحث الكيف 

 كما يعايشها الجمهور المستهدف. 

: تقنيات البحث المستعملة:  ي
 المبحث الثان 

بحث   تقنيات  عدة  استخدما  بحثنا،  مشكلة  لحل  منا  ومحاولة  الدراسة  لأهداف  تحقيقا 

 :  كيفية، هي على التوالي

 ملاحظة الشبكة  -1

 مقابلات  -2

كت   جلسات مجموعة  -3
 مقابلات الجماعة البؤرية() التر

يعية وتنظيمية.  -4  تحليل نصوص تشر

 : شبكة الملاحظة 1-

ي لمفهوم جودة الخدمة، كما  
ي اعداد اطارها وبنودها على التحليل الإجران 

اعتمدنا ف 

بطاقة   على  المكتبة كمكان  ومعاينة  ملاحظة  ي 
ف  خاصة  مبي   Checklistاعتمدنا   لتقييم 

ي الملحق رقم
 (. 08)البطاقة موضحة ف 

 الملاحظة يتكون من البنود التالية: اطار 

الأول - كمكان،    :البند  للمكتبة  والمورفولوجية  يقية  الفت   الجوانب  ومعاينة  ملاحظة 

 (. Checklistباستخدام بطاقة تقييم مبي  )

ورته.  - : ملاحظة ومعاينة الجانب التنظيمي للعمل وست  ي
 البند الثان 

البند الثالث: ملاحظة ومعاينة مسار الحصول على الخدمة المكتبية، من حيث الزمن   -

 والإجراءات. 

ات متقطعة من الموسم الجامعي ومن أيام الأسبوع، وذلك مراعاة  
ي فتر

جرت الملاحظة ف 

، وخلال   لتبدل وتغت  نسبة الإقبال على المكتبة حسب النشاط الدراسي خلال السداسيي  

ي بداية الأسبوع ووسطه. 
 أيام الأسبوع، حيث يزداد الإقبال قبيل الامتحانات وف 

  المقابلات:  2-

ات   كلها كانت موجهة، واعددنا اطارها، من حيث محاورها وأسئلتها على ابعاد ومؤشر

الخدمة   جودة  ي    وقد المكتبية،  مفهوم 
ف  الأسئلة  أسئلةكانت    ودقيقة  ةبسيط  معظمها 
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إجابات   )  محدد،تستدعي  بالمقابلة  استمارة   " ب  تكون  ما  - Questionnaireأشبه 

Interview  الموجهة المقابلة  خاصة  جميع   للطلبة،(  يتضمن  أن  على  حرصنا  وقد 

يعت    الذي  السؤال  العام")  »مؤشر   نعالمقابلات   Customer satisfactionالرضا 

score ) تم اعداد ثلاث مقابلات، موجهة لكل من:  وقد 

الذي  : كانت المقابلة معمقة من حيث أسئلتها ومن حيث الوقت  السيد مدير المكتبة  -

ة ال    20استغرقته، تم اجراؤها يوم الأحد:  ، بمكتب السيد  12.30أفريل من الساعة العاشر

بواقع   تمهيدي،  محور   + أساسية  محاور  أربعة  من  وتكونت  رئيسيا.   51المدير،  سؤالا 

ي الملحق رقم
 ( 2)التفاصيل، ف 

الأساتذة  - والسيدات  أساتذة   : السادة  نجد  لم  المكتبة،  على  وتردننا  ملاحظتنا  خلال 

ي اجريناها مع  
يستعملون فضاءات المكتبة للمطالعة او كمرافقي   للطلبة، والمقابلات الير

على   الإعارة  مصالح  رؤساء  قبل  من  توجيه  خلال  من  تمت  الأساتذة  والسادة  السيدات 

من الأساتذة، وكان ذلك خارج    03مستوى كل طابق، ولم نستطع حجز موعد مقابلة الا مع  

ة الممتدة ما بي   )
ي الفتر

  2025/ 05/   04المكتبة الجامعية المركزية، وقد جرت المقابلات ف 

ي    31من نفس الشهر( ويتكون إطار المقابلة من ثلاثة محاور و  07ال  
سؤالا. )التفاصيل ف 

 ( 3الملحق رقم

ددين باستمرار على المكتبة:    - ي عير  المكان والمتر
 
تمثل هذه العينة، الطلبة المتواجدون ف

ي  
ف  الطلبة  دور  و  مكانة  باعتبار  المكتبية،  الخدمة  جودة  من  للتحقق  الرئيشي  المجال 

اليها الخدمة المكتبية، و  الرئيسية الموجهة  الفئة  المؤسسة الجامعية، من حيث كونهم 

ي موضوع دراستنا، 
تمثل آراؤهم و توجهاتهم حول جودة الخدمة المكتبية، مطلبا أساسيا ف 

لمقابلتهم  فبا اطارا  اعددنا  الخدمة،  ال ملاحظة سلوكهم و مسار حصولهم على  لإضافة 

ة الممتدة ما بي    31و    03يتكون من  
ي الفتر

  2025/ 04/ 02سؤالا، و قد تمت المقابلات ف 

ي   35ابلات، كان متوسط زمنها مق 05، و استطعنا اجراء 2025/ 05/ 04ال 
د )التفاصيل ف 

 طلبة رفضوا اجراء المقابلة.  09(. مع العلم أن  4الملحق رقم

كتر    3  -
التر مجموعة  البؤرية"  جلسات  المجموعة   Focus group)   او" 

sessions :) 

بهذه التقنية الكيفية، لاستغلال   تعزيزا لمعطيات المقابلات، قمنا بالاستعانة كلك 

ي استخلاص أكت  قدر ممكن من آراء ومواقف الطلبة من الخدمة المكتبية، حيث  
اتها ف  ممت  

ي أجرينا معهم الجلسات ثلاث أسئلة رئيسة، تضمن السؤال  
طرحنا على المجموعات الير

 الأول " مؤشر الرضا العام ":  



 ، المنهج و التقنيات الفصل الأول 
 

 

34 
 

 غت  راضون تماما.  -المكتبة: ما تقييمكم لخدمة  -1

 غت  راضون.  -                                      

 محايدون.   -                                       

 راضون.  -                                        

 راضون تماما.   -                                       

ي منها؟  -2
ي ترون ان المكتبة تعان 

 ماهي نقاط الضعف الير

احاقالاما هي  -3 حونها لتحس تتر ي تقتر
  الخدمة المكتبية؟ي   الير

أجرينا   بمتوسط    05وقد  فيها    07جلسات،  أجرينا  ي 
الير ة  الفتر ي نفس 

ف  لكل جلسة،  طلبة 

 (. 2025/ 05/ 04ال  2025/ 04/ 08المقابلات مع الطلبة أي )من  

يعية  4- ي شكل مراسيم    وهي :  النصوص التشر
يعية ف  ، أصدرتها  وقراراتالنصوص التشر

ي الإطار    ورغم بالمكتبة الجامعية،    والمتعلقة الهيآت التنفيذية الجزائرية  
أننا استخدمناها ف 

ات هامة   المكتبة الجامعية من الناحية   ومكانةعلى صورة    ودالةالنظري، الا أنها تعتت  مؤشر

ة على جودة الخدمة من الناحية الواقعية. )الملحق رقم   ، يبي    6الرسمية، مما يؤثر مباشر

 مراجع هذه النصوص(

 خلاصة الفصل: 

حوصلة لما تم من هذا الفصل، وكما لاحظنا، الفصل عرض المنهج المستعمل وهو  

ي مجمله 
رات اختيار الحالة وحددنا نوع البحث، الذي هو ف  منهج دراسة حالة، حيث بينا مت 

ي تم استخدامها.  
رات ذلك، ثم عرضنا للتقنيات الير  بحثا نوعيا، مع مت 
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 : ي
 الفصل الثان 

مجال الدراسة، طبيعة مجتمع البحث و 

 الاستطلاعية خصائص العينة و الدراسة 

 المبحث الأول: مجال البحث، 

: طبيعة مجتمع البحث و خصائص العينة   
 المبحث الثات 

  بنية  
ها ف  المبحث الثالث: الدراسة الاستطلاعية و تأثير

 الدراسة 
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: مجال البحث،  ي
 طبيعته وخصائص عينتهالفصل الثان 

  تمهيد: 

ي الفصل ال ثلاثة مباحث، الاول يعرض علينا مجال الدراسة، المجال  
نتطرق ف 

ي 
ي للدراسة  – المكان 

، تعرضنا   -المكتبة كمجال مكان  ي
ي المبحث الثان 

، ثم ف  ي
والمجال الزمي 

ي المبحث الثالث، قدمنا فيه 
الدراسة  لطبيعة مجتمع البحث وخصائص العينة، وف 

ورته.  ي بناء البحث وست 
ها ف   الاستطلاعية وتأثت 

 المبحث الأول: مجال الدراسة: 

مجال الدراسة ، هو المكتبة الجامعية المركزية ، كبنية وكوظائف و أدوار، و قد أسهبنا 

ي تعريف المكتبة الجامعية عموما، و بأدوارها و وظائفها و كذا علاقتها  
ي الإطار النظري ، ف 

ف 

بالمؤسسة الأم، أي الجامعة، و جاء الدور على تقديم المكتبة الجامعية المركزية، لجامعة  

لحميد بن باديس ، من حيث بنيتها، أي كمؤسسة تتكون من هياكل و أقسام و وظائف  عبد ا

ي سنعرضها  
يعيا وفق النصوص القانونية ، و سنعتمد على المعطيات الير و أدوار محددة تشر

ي 
ي ادل بها السيد مدير المكتبة مشكورا و على الوثائق الير

ي ها المبحث على البيانات الير
ف 

 زودنا بها. 

  " المركزية،  الجامعية  ومصالحها  المكتبة  وب  هياكلها  الحالىي  موقعها  ي 
 
ف تأسست 

سنة   ي 
 
ف مصلحة  2004الحالية   : هي رئيسية،  مصالح  أربعة  من  وتتكون   ،

ي مصلحة، المعالجة الوثائقية، مصلحة 
 
التوجيه، مصلحة البحث البيبليوغراف

قاعدية، حسب طبيعة   او هياكل  مكاتب  لكل مصلحة  يتبع  والجرد،  الاقتناء 

مصلحة المدير،  ومهام كل  السيد  )مقابلة  الساعة  2025/ 04/ 20"  والبطاقة  10،   .)

 التالية، توضح الهيكل التنظيمي للمكتبة الجامعية المركزية: 
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 المدير

مصلحة 

الاقتناء 

 والجرد

  المعالجةمصلحة 

 الوثائقية 

مصلحة البحث  

 البيبليوغرافي
 مصلحة التوجيه  

مصلحة المعالجة  

 الوثائقية للكتب 

مكتب المعالجة  

 الوثائقية 

أطروحات الدكتوراه  

ومذكرات  

 الماجيستير 

المجلات  

والوثائق  

 المختلفة 

 الأمانة 

 مكتب الجرد

مخزن الأرصدة  

 الوثائقية 

 قاعة المراجع 

قاعة 

اطروحات 

الدكتوراه 

ومذكرات 

 الماجيستير 

مكتب الإعلام  

 الآلي

 مكتب التسجيلات 

مكتب المنظومة  

الوطنية للتوثيق  

عبر الخط  

SNDEL 

البوابة الوطنية  

لإيداع  

 الأطروحات 

 قاعة الدوريات 

قسم البحث  

 البيبليوغرافي

 

Cc dz 

المكتبة الرقمية  

 اقرأ 

dspace 
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طبيعة   ذات  مصالح  إضافة  ال  تشت    ، التنظيمي الهيكل  شكلية حول  ملاحظة  أول 

، فبالإضافة   رقمية، مما يؤشر على الأقل من الناحية البنائية على التكيف مع التحول الرقمي

( الخط  عت   للتوثيق  الوطنية  المنصة  مكتب  لإيداع SNDLال  الوطنية  البوابة  هناك   ،)

ك       P.N.S.Tالأطروحات   ي المشتر
والمكتبة الرقمية اقرأ والمستودع   CC dzوالفهرس الوطي 

ي الرقمي للأطروحات 
 .dspaceالمؤسسانر

ي المدخل الرئيشي لموقع "
ي  ITAالمكتبة الجامعية المركزية، تقع ف 

" )المعهد الوطي 

ي وسط المدينة، فإن المكتبة المركزية تشغل موقعا  
للفلاحة، سابقا( و لأن هذا الموقع يقع ف 

اتيجيا يمكن الوصول اليه بسهولة، و هذا ما يشكل نقطة قوة لصالح جودة الخدمة كما   استر

ي عرض البيانات و تحليلها ، و المبي  يتكون من أربعة طوابق و طابق ار 
ي ف 
، و تحتوي سيأنر ي

ض 

، قاعة   ي
من الناحية القاعدية على فضاءات إدارية، فضاءات تستخدم كمخازن للرصيد الوثائفر

صلة  لها  مصالح  قبل  من  مشغولة  وفضاءات  للمطالعة،  فضاءات  ات،  محاض  و  عرض 

ي  ي و البيداغوخ 
، الثقاف  طوابق،   04المكتبة كما عاينتم تتألف من  . "  بالنشاط العلمي

كل طابق يمثل قسما من النشاطات المكتبية القائمة بذاتها، منها ثلاث طوابق  

، كل طابق منها مخصص لميدان من ميادين التكوين، علوم الإنسان و المجتمع  

علوم   تجتمع  و   ، و سياسية  قانونية  علوم   ، تسيتر و علوم  اقتصادية  علوم   ،

ي  المادة و مي
ي طابق واحد، و بموازاة لك كل طابق له مخزن رصيد وثائفر

 
ادينها ف

  3قاعات للمطالعة و الاطلاع الحر، و    07خاص به ، المبب  يتألف كذلك من  

" )مقابلة مع السيد    مكتب لمختلف مصالح المكتبة  23قاعات للمطالعة ، و  0

 (. 10، بداية من الساعة 2025/ 04/ 20مدير المكتبة، 

ي زودنا بها السيد المدير  
ي عي   المكان، فان المكتبة   وكذا وطبقا للوثائق الير

الملاحظة ف 

أربعة طوابق   تتكون من  المركزية  يحتوي على مكاتب  +  الجامعية  ، كل طابق  ي
طابق ارض 

: مخطط موزعة وفق ال ومصالح  التالي

 المكتبة الجامعية المركزية

 

ي 
 الطابق الأرض 

 

 مكتب الإستعلامات و التوجيه
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 الطابق الأول : 

 

ات   قاعة المحاض 

 

نت و المطالعة  فضاء الأنتر

 

 مكتبة كلية اللات الأجنبية

 

 OPUديوان المطبوعات الجامعية 

 

ي و يحتوي
 : الطابق الثان 

 

ي نخصص: ادب و علوم انسانية 
 مخزن الرصيد الوثائفر

 

 قاعة الكتب المرجعية

 

 قاعة المطالعة الداخلية تخصص: اداب و علوم انسانية

 

نيت والمطالعة  فضاء الإنتر

 

 : الطابق الثالث  و يحتوي

 

ي تخصص: الحقوق و العلوم السياسية + الاقتصاد و علوم  
مخزن الرصيد الوثائفر

 التسيتر 
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 قاعة المطالعة الداخلية: العلوم الدقيقة و علوم المهندس و علوم الطبيعة و الحياة

 

 قاعة اطروحات الدكتوراه و رسائل الماجيستتر 

 

 مركز التعليم المتلفز و التعليم عن بعد 

 

ي عت  الخط )
ون  ي منظومة التوثيق الإلكتر

 
 ( SNDLمكتب التسجيل ف

 

 التسجيلات مكتب 

 

 : الطابق الرابع و يحتوي
 

: العلوم الدقيقة و علوم المهندس و علوم الطبيعة و الحياة  ي
 مخزن الرصيد الوثائفر

 

 ( قاعة الدوريات )المجلات

 

 مصلحة الجرد

 

 أمانة المكتبة 

 

 مكتب السيد المدير 

 

 مكتب السيد محافظ مكتبة كلية اللات الأجنبية 

 

للدراسةأما من حيث   ي 
الزمب  لطبيعة المجال  مراعاة  متقطعة،  ات  فتر تم على  فقد   ،

الموضوع، ومجالاته، اذ أن مستوى الإقبال على المكتبة ينخفض او يرتفع حسب الرزنامة  

ي تسبقها، كما  
ة الير ة الامتحانات او الفتر ة الدراسة تختلف عن فتر البيداغوجية للجامعة، فتر
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 العدد
 الفئات

ة لآخري على مدار الأسبوع،   ان الإقبال على الخدمة المكتبية يختلف من يوم لآخر ومن فتر

 :  وقد كانت دراستنا موزعة من الناحية الزمنية كما يلىي

 الدراسة الاستطلاعية: تمت خلال الأسبوع الأول من شهر نوفمت   -

ة الأول، الأسبوع   - ، الفتر تي  
الدراسة الميدانية من اجل جمع المعطيات: تمت على فتر

ديسمت   ة ،  2024الأول من شهر  الأول من    والفتر أفريل والأسبوع  الثانية، خلال شهر 

ي ،  2025شهر ماي  
ات متفرقة من    وف  ة، أجرينا الملاحظة الميدانية خلال فتر هذه الفتر

 الأسبوع.   وآخر الأسبوع، بداية الأسبوع، وسط الأسبوع 

: المبحث  ي
 مجتمع البحث وخصائص العينة:  الثان 

المكتبة الجامعية، كمكتبة أكاديمية، يتمت   جمهورها بالتجانس، سواء كطلبة باحثي    

، لا يختلفون الا من حيث التخصص، والمستوى، وعليه مجتمع بحثنا هو  وأساتذة باحثي  

أي   الدراسة  فيه  نجري  الذي  الجامعي  الموسم  ي 
ف  المسجلي    الطلبة  طالب،    25523كل 

ي ال   2390تحديدا
ي    210أستاذا، منهم    1588مكتبة المركزية، وطالبا مسجلا ف 

مسجلي   ف 

طالبا    282طالب دكتوراه، علوم و ل م د و دكتوراه طب ومن هذه الفئة    1317المكتبة، و

ي المكتبة ، و الجدول الموالي يوضح العدد الإجمالي لمجتمع البحث المحتمل، و  
مسجلا ف 

ي 
، أي الذين هم مسجلي   فعلا ف  ي

 المكتبة الجامعية المركزية.  مجتمع البحث الحقيفر

طلبة الطور  الأساتذة الباحثون   
 الثالث 

طلبة الطورين، الأول  
ي 
 والثان 

العدد  
 الإجمالىي 

1588 1317 25523 

ي  
 
كون ف المشتر
 المكتبة 

 العدد 
 

 النسبة
 

 النسبة العدد  النسبة العدد 

210 13.22 282 21.41 2390 09.36 

 

المكتبة من    ي 
كي   ف 

، هو عدد المشتر الفعلىي على ها الأساس يكون مجتمع البحث 

 .  طلبة بمختلف الأطوار والأساتذة الباحثي  

فكان   المعاينة  نمط  ي  احتماليا أما 
ف  فعليا  المتواجدين  الطلبة والأساتذة  أولئك  أي   ،

ي  
ف  بإفاداتهم  بالإدلاء  وسمحوا  ملاحظة  موضوع  وكانوا  بالدراسة،  القيام  اثناء  المكتبة 

ي خضعت للملاحظة، اوتم  
ت العينة، سواء الير ي مت  

المقابلات الموجهة، وأهم الخصائص الير

ي إطار جلسات مجموعة
.   اجراء مقابلات فردية معهم او ف  كت  

 التر
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 بالنسبة للطلبة:  

المقابلة،   اثناء  المبحوثي    الجنس،  متغت   حيث  مقابل    04من  ي    01اناث 
ف  ذكر، 

ي تم اجراؤها  
الير ، كان عدد الطلبة المكوني   لخمس جلسات  كت  

  38جلسات مجموعة التر

ي مقابل  29طالبا، منهم 
 طلبة ذكور 09طالبة ف 

ي إطار المقابلة كان 
 22،4من حيث متغت  السن، متوسط سن الطلبة المبحوثي   ف 

( أول  السنة  المقابلة  لطلبة  بالنسبة  والتخصص،  المستوى  متغت   ( وطالب  02من حيث 

، وهؤلاء جميعا ينتمون لكلية  واحد بالنسبة لكل من الثانية والثالثة ليسانس والثانية ماستر

ي  
ف  نسبة  الأضعف  تعتت   الكلية  هذه  أن  أذ  مفارقة،  ها  نعتت  والحياة، وهذه  الطبيعة  علوم 

ي الم
ي نفس الموقع مع المكتبة التسجيل ف 

كتبة، وقد أرجعنا سبب ذلك ال تواجد الكلية ف 

: المجموعة ) الجامعية المركزية، ، فكانت ما يلىي كت  
طلبة   A  )06اما جلسات مجموعات التر

المجموعة والحياة.  الطبيعة  علوم  كلية  القانونية   B)  )07 من  العلوم  كلية  من  طلبة 

من كلية    08(  Dكلية العلوم الاجتماعية، المجموعة)  طلبة من  09(Cوالسياسية، المجموعة) 

ي والفنون، المجموعة ) من طلبة كلية علوم الطبيعة والحياة، اما    E  )08اللغة والأدب العرن 

ي هذا النوع من التقنيات، فلم نسأل أعضاء المجموعات، لأن تسيت   
ما يتعلق بمتغت  السن ف 

ي ذلك. 
 هذه المجموعات لا يقتصى 

الأساتذة خارج  أما  ذلك  وكان  فقط،  ثلاثة  فكانوا  المقابلة،  اجراء  بقبول  تفضلوا  فالذين   ،

المكتبة، اثنان منهما من كلية العلوم الاجتماعية وواحد من كلية علوم الطبيعة والحياة، اثنان  

 منهما برتبة أستاذ تعليم عالي وواحد برتبة أستاذ محاض  )ب(. 

 ولم نستطع اجراء اية مقابلة مع طلبة الدكتوراه، لعدم تصادفنا بهم اثناء اجراء المقابلات. 

خصائص العينة، عدد الإناث اعلى دائما من عدد  اهم ملاحظة يمكن تسجيلها بشأن  

ي البكالوريا  
ي النجاح ف 

الذكور، وهذا يعتت  امرا طبيعيا ينسجم مع ارتفاع النسبة العامة للإناث ف 

ي التسجيلات الجامعية بالقياس ال الذكور، كما نلاحظ العدد القليل للأساتذة، لا  
ومن ثم ف 

( التسجيل  نسبة  حيث  ي  / 13.22من 
ف  المطالعة  قاعات  ي 

ف  او  الطلبة  رفقة  التواجد  او   )

 المكتبة. 

ورته:  ها على بناء الموضوع وستر  المبحث الثالث: الدراسة الاستطلاعية وتأثتر

نوفمت    من شهر  الأول  الأسبوع  ي 
ف  تمت  الاستطلاعية  فيها  2024الدراسة  أجرينا  ، حيث 

 النشاطات التالية: 
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1- ( المركزية  الجامعية  المكتبة  مدير  السيد  مع  تقديمنا  2024/ 11/ 04مقابلة  بعد   ،)

ذلك   بعد  ليقوم  الأساسية،  محاورها  حول  تناقشنا  وأهدافها  دراستنا  لموضوع 

مشكورا، بتسليمي كل الوثائق المتعلقة بالهيكل التنظيمي للمكتبة ووظائف ومهام كل  

 للسيدات والسادة رؤساء المصالح. مصلحة من مصالحها الأرب  ع، ثم تم تقديمي 

معاينة مختلف مصالح المكتبة، حيث تفضل كل رئيس مصلحة بتقديم عرض موجز  

 عن مصلحته، من حيث مهامها وأدوارها 

ات، مخازن   -2 معاينة مختلف هياكل المكتبة، قاعات المطالعة، قاعة العرض والمحاض 

 الأرصدة الوثائقية، المكاتب.. إلخ 

ي قاعة المطالعة.   -3
 اجراء ملاحظة أولية، ومناقشات مع طلبة كانوا متواجدين ف 

اذ   البحث وفرضياته،  الموضوع ومشكلة  بتثبيت  الدراسة الاستطلاعية،  سمحت هذه 

تبي   لنا، خاصة من خلال مقابلة السيد المدير، أهمية موضوعنا بالنسبة للمكتبة وتنظيم 

المكتبة، من حيث   أداء  لدرجة جودة  بمعاينة موضوعية  تسمح  اذ  فيها،  العمل  ورة  وست 

نقاط القوة وتحسي    نقاط  المهمة    تعزيز  بهذه  قام  وان  لبحث  لم يسبق  الضعف، حيث 

ي جامعة مستغانم حسب افادة السيد مدير. 
 )قياس جودة الخدمة المكتبية( ف 

ات الجودة من حيث العدد   ي مؤشر
ي إعادة النظر ف 

سمحت لنا الدراسة الاستطلاعية ف 

المدير ورؤساء   السيد  مع  وللحوارات  الأولية  الملاحظة  ال  وبالاستناد  تم  والأبعاد، حيث 

ينالمصالح وكذا بعض الطلبة إضافة، أكتر من  ا جديدا وبعدا واحدا.  عشر  مؤشر

تعديل   ال  الجودة،  ات  مؤشر ي 
ف  ات  التغت  على  وبناءا  الاستطلاعية  الدراسة  سمحت 

تقنيات البحث، حيث تمن إضافة العديد من الأسئلة ال دليل المقابلة الموجه لمختلف  

" لأننا لاحظنا وجود مجموعات   كت  
التر تقنية " جلسات مجموعة  إضافة  الأطراف وتمت 

ي قاعات المطالعة يشتغ
ي إطار فريق، وهوما يسهل عقد  متجانسة ف 

لون مع بعضهم البعض ف 

 جلسات معهم لمعرفة مواقفهم وآرائهم من جودة الخدة المكتبية. 

كما سمحت هذه الدراسة الاستطلاعية، بتعديل محتوى الإطار النظري، حيث جعلناه يركز  

على المكتبة كمؤسسة مرتبطة بالمؤسسة الأم، أي الجامعة، من حيث انها مؤسسة تتعاضد  

 وظيفيا مع الجامعة. 

 

 خلاصة الفصل: 

، فمن   ي
ي والزمي 

ي من هذا الإطار، ركز على التعريف بمجال الدراسة، المكان 
الفصل الثان 

الناحية   ومن  التنظيمي  هيكلها  من حيث  المركزية  الجامعية  المكتبة  قدمنا  المكان،  حيث 
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ة الدراسة الاستطلاعية،  ورة الدراسة من الناحية الكرونولوجية، فتر الزمنية، تعرضنا ال ست 

ة اجراء الدراسة الميدانية من ملاحة و مقابلات، على امتداد شهر أفريل   ي  2025ثم فتر
، و ف 

بؤلائك  يرتبط  بحثنا  مجتمع  ان  بينا  العينة،  خصائص  و  البحث  مجتمع  طبيعة  مبحث 

ي المكتبة من خلال بطاقة مكتبة من أساتذة و طلبة    الفاعلي   الذين
كون فعليا ف  هم مشتر

ي و هؤلاء هم الذين تم اخذ عينة عشوائية منهم ليكونا 
دكتوراه وطلبة الطورين الأول و الثان 

الفصل   ا هذا  أخت  الجماعية، و  الفردية و  المقابلات  ي 
يكونوا كمبحوثي   ف  محل ملاحظة و 

ي التصور الأولي للدراسة. عرج على الدراسة الاستطلا 
ات ف   عية و ما احدثته من تغت 
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لفصل الثالث: ا  

لمعطيات وتحليلعرض   

حسب مصدرها. المبحث الأول: تصنيف المعطيات    

: عرض البيانات  ي
وتحليلهاالمبحث الثان   

النتائج وعرضالمبحث الثالث: مناقشة الفرضيات    
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 تمهيد: 

ي تم جمعها من اجل تقييم موضوعي  ذيهدف ه  
ا الفصل ال استثمار المعطيات الير

  المباحثلجودة الخدمة المكتبية للمكتبة لجامعية المركزية، وقد احتوى هذا الفصل على 

استنباط النتائج    وأخت   وتحليلها التالية: تصنيف المعطيات حسب مصادرها، ثم عرضها 

ورية  ي لجودة الخدمة  ومناقشةالض 
الفرضيات من خلالها للوصول ال التقييم النهان 

 المكتبية. 

 المبحث الأول: تصنيف المعطيات 

ي سند يسمح بمعالجتها " )موريس  تحويل المعطيات " من أجل 
ف 

ي جدول يتضمن  وتصنيف( قمنا بتنظيم 2004،471أنجرس، 
امعطياتنا ف  التالية:  تالمتغت 

  إطار )ادلة المقابلات،   تالإعداداالحصول عليها،  ومكانمصدر المعطيات، تاري    خ 

 وبنودها(: الملاحظة 

مصدر  
 المعطيات  

: اطر  تالإعدادا   جمعها تاري    خ مكان

  إطار المقابلات +
 وبنودها الملاحظة 

ملاحظات على  
 المعطيات 

 
 

شبكة 
 الملاحظة

و   2025/ 04/ 27تمت خلال : 
بالمكتبة  2025/ 05/ 03

)ملاحظة بعي   الجامعية المركزية 
 المكان

تم استخدام بطاقة تقييم  
checklist   لتقييم المبي
 المكان.  وهندسة

ملاحظة يتكون من   إطار + 
 : ثلاثة بنود 

المكتبة كمكان )البيئة   -
يائية   والبنيةالفت  

 المورفولوجية( 
وط استلال المكان  -  شر
ورةتنظيم  - العمل  وست 

 والخدمات 
من أجل ملاحظة  وذلك 

 وظاهرةسلوكا  14 ومعاينة

ي الملحق ) 
 
التفاصيل ف

 (08 رقم

 
 
 
 

صعب علينا تتبع  
ورة  خاصة   العمل،ست 

من حيث مسار 
الحصول على 

  نظرا لكونالخدمة، 
ات حركة  ذالمكتبة 
بي    وتداخل ونشاط

  وغت  نشاطات مكتبية 
 مكتبية 

 
 
 

المستفيدين   مقابلة مع الطلبة
 من الخدمة: 

 مقابلات  05

المقابلة مهيكلة ال محور 
 محاور:  02وتمهيدي، 

  الاستخداممحور طبيعة 
 للخدمات المكتبية 

 
طلبة عرضنا   07

عليهم اجراء المقابلة  
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 المقابلات
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ي قاعات 
ي المكتبة ف 

تم اجراؤها ف 
 المطالعة الخارجية

 : تي  
 على فتر
  2025/ 05/ 04و  2025/ 04/ 08

ي المقابلة  35بمتوسط 
د ف 

 الواحدة 
 
 
 
 

محور مواقف واتجاهات 
 الطلبة حول الخدمة المكتبية 

سؤال   27مجموع الأسئلة 

ي )  أساسي 
 
التفاصيل ف

 ( 04الملحق رقم
 

رين لك  رفضوا، مت 
   بعامل الوقت

 والسادةمقابلة السيدات 
 الأساتذة: 

 مقابلات  03
 
 
 
 
 
 
 

 
 

السيد مدير  مقابلة مع 
 المكتبة 

تمت بمكتبه يوم: من 
 . 10.00الساعة20/04/2024

 زوالا :13ال 
 
 
 
 
 
 
 

  03تتكون من محور تمهيدي 
 سؤال(: 23محاور) 

 تقييم المكتبة كمكان.  -
تقييم الموارد المادية   -

ية  والبشر
العلاقة مع المكتبة  -

 خدماتها  وتقييم
 
 
 
 
 
 

مقابلة معمقة، تكونت من  
محاور  04تمهيدي+محور 

 سؤال أساسي  46) 
 محور المكتبة كمكان  -
ية  -  والماديةالموارد البشر

 للمكتبة 
 الوظائف -

 ( والأدوار)الخدمات
اف التخطيط  -  والاستشر

ي 
كل المقابلات الير

  الأساتذةتمت مع 
الباحثي   تمت خارج  
المكتبة، بتوجيه من  

مسؤولي الإعارة، اذ لم 
نصادف خلال اجراء 

الميدانية الدراسة 
أساتذة بقاعات 

المطالعة او برفقة  
طلبتهم، ما عدا أستاذ 
واحد كان مشغولا مع  

 طلبته 

الجلسة مع المجموعات  
 (A,B,C : تمت يوم )

04/05/2025 

كت   مجموعة  ساتكل جل
 التر

 تضمنت ثلاثة أسئلة رئيسية: 
ول متعلق بقياس السؤال الا 
 الرضا العام 
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جلسات 
مجموعة  
كتر  

 التر

(  d,Eالجلسة مع المجموعتي   ) 
  بمعدل 2025/ 05/ 05يومجرت 
 دقيقة كل جلسة.  47

 : ي
 السؤال الثان 

ن حو قتر ذا تالسؤال الثالث: ما
 لتحسي   الخمة المكتبية؟

 

: المبحث  ي
 : وتحليلها عرض المعطيات  الثان 

ي هذا المبحث ، سنقوم بمحاولة ترمت   و 
لة  المعطيات تفيي   ف  ، واعطائها قيمة مختر 

تعت  عن الجودة او عدمها، مع تحديد مصدر المعظ و دعمه بما تم ملاحظته ميدانيا او  

، و   كت  
عت  عنه المستخدمون لخدمة المكتبة من خلال المقابلات و جلسات مجموعة التر

، ا  06قد ا انجزنا لذلك جدولا شاملا، يحتوي على   لعمود  أعمدة ، كل عمود يشت  ال متغت 

ي يحوي الفئة او محور او بعد التقييم، والذي بدورة ينقسم ذالأول يمثل الرمز الشامل ال

ي العمود الرابع تم تكثيف القيم  
ي كانت موضوع التقييم، و ف 

ات الير ال مجموعة من المؤشر

ي الجدول،  
ة عن الجودة او غيابها ، و كان عنوانه كما هو موضح ف  القيم  المرتبطة و المعت 

ي  الم
ة بتحديد طبيعة و مصدر تقييمها أي تقنيات البحث المستعملة ف  رصودة ، تتبع مباشر

ذلك من ملاحظات ميدانية او تضيحات المبحوثي   من خلال المقابلات    ما يدعمتقييمها، و  

كت   
ة و نظرا لطبيعتها كفقرات تحتوي على استشهادات،  أو جلسات مجموعة التر ، هذه الأخت 

 من الجدول بإخراجها قمنا 

فكان   التحليل  نمط  ) نمطا  أما  جمع    »»يهدف  Analyse classificatrice)وصفيا  ال 

 (  461، ص2004الظواهر او عناض الواقع حسب مقاييس متنوعة ")موريس أنجرس،

ذلك   ي 
ف  اتبعنا  ) وقد  العمودي  التكثيف  " كعملية    (Condensation verticaleتقنية 

( وهي نفس  462تقليص للمعطيات الكيفية ضمن كل وحدة تحليل" )المرجع نفسه، ص

ي تحليل المقابلات ، أي الشكل الذي يركز على المعي  
ي اتبعناها ف 

، النمط الذي    التقنية الير

( و الذي" يتضمن Meaning condensation  (تكثيف المعب  بشكل خاص  يعتمد على  

ي عت  عنها الأشخاص الذين تمت مقابلتهم ال صيغ أقض  
ي الير

تكثيف المعي  اختصارا للمعان 

الجمل او العبارات الطويلة ال عبارات مختضة يكون فيها المعي  الرئيس لما    طضبو يتم  

 ( 192قيل قد أعيدت صياغته بكلمات قليلة" )شتيت  كافال، اجراء المقابلات، ص

القيم   الموضوع  الفئة  الرمز 

 المرصودة 

طبيعة  

  ومصدر 

 التقييم 

الإفادات  

 والملاحظات

 الداعمة للتقييم 

  ملائم  الموقع   

 

 

 ملائمة  الملاءمة للنشاط 



 المعطيات  وتحليل  ضالثالث: عرالفصل   الميداني،الإطار 
 

 

49 
 

 

 

 

 

 

الرمز 

1 

 

 

 

 المكتبة كمكان 

يائية   )البيئة الفتر 

  والبنية

 (المورفولوجية

ي   التهوية
 
ف ناقصة 

بعض 

 الفضاءات

 

 

 

شبكة    -1

الملاحظة  

والمعاينة  

  الميدانية،

باستخدام 

التقييم   بطاقة 

"checklist ." 

المقابلات   - 2

)الأساتذة  

 ( والطلبة

 جلسات  -3

كتر  
 مجموعة التر

 متوفرة النظافة

 متوفر الأمن 

ي   الهدوء
 
ف ناقص 

قاعات  

المطالعة  

 الخارجية

)وجود السلامة  

مبكأجهزة     ر إنذار 

  ومخارج   وإطفاء

 النجدة((

 موجودة 

مرافق   وجود 

احة   )مقهى، استر

 نادي...( 

 غتر موجود 

ديكور   استعمال 

داخلىي    وتصميم

 مري    ح للعير  

ي   نسب 

الهيكل من   سلامة 

التصدعات  

 والتشققات

 نسبيا

تر  غواحد   مصاعد 

 متاح للجميع

 موجودة  خريطة توجيه 

خاصة   ممرات 

 الاحتياجاتبذوي  

 الخاصة 

 

موجودة   دورة مياه

متاحة  

لموظفير   

 المكتبة 

 موجود  وجود فريق صيانة

 

 

 

 

 

ية   الموارد البشر

السيد  كاف  عدد الموظفير   افادة 

 مدير المكتبة

 

 

 مؤهلير   أهليتهم المهنية

التواصل   مهارة 

 لديهم 

 متوفرة

 متوفرة مهارة الإستجابة 
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الرمز 

2 

الملاحظة   مضمون  التكوين المستمر 

والمعاينة  

 الميدانية 

المقابلات  

 ( وأساتذة طلبة)

 

 موجود  نظام حوافز

 ملائمة  بيئة عمل محفزة 

ي  
 موجود  تقييم ذانر

الرمز 

3 

ا  الوسائل،التجهتر 

ت و الرصيد 

ي  
ر
)الورف ي

الوثائفر

ي 
ون   ( والإلكتر

البحث   أجهزة 

 / كم   ، ي
الوثائفر

 وكيف

من   متوفرة 

الكم   حيث 

الى   تحتاج 

 تجديد

السيد  إفادات 

 مدير المكتبة. 

 

 

 

 

 

 

المقابلات)أس

 (وطلبةاتذة 

 

 

 

 

السيد  إفادات 

+الوثائق  المدير 

من   المسلمة 

 قبله

 

 

 

المقابلات   

و  )أساتذة 

طلبة( + إفادات  

مدير   السيد 

 المكتبة 

 

 

 

 

 

  

التحتية  البنية 

المطالعة   )قاعات 

منصات 

الاستقبال، قاعات  

ات  عرض ومحاض 

 مخابر... 

 موجودة 

تدفق  حجم 

نيت  الأنتر

 غتر مستقر 

عرض،  أجهزة 

ات،   كامتر

 موجودة 

 : كير 
و   عدد المشتر العدد 

 النسبة

  (210 الأساتذة الباحثير  

13.22/ 

 21.41-282 طلبة الدكتوراه 

الطورين،  طلبة 

ي 
 الأول والثان 

-09.36)

3902 

 35839 عدد العناوين 

 73878 عدد النسخ 

الرصيد  تطابق 

برامج   مع  ي 
الوثائفر

 التكوين وأهدافه

ي معظمه 
 
 ف

 3722 الأطروحات  

ونالرصيد  عنوا108679 الإلكتر

  368635ن و  

 نسخة 
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 الاقتناءآلية  

اك)الشفافية    واشر

 المعنيير  بالأمر( 

طريق   عن 

و   الإستشارة 

قوانير   وفق 

الصفقات 

 العمومية 

السيد  إفادات 

 المدير 

 

 

 

 

 

 

و   الملاحظة 

المعاينة  

  + الميدانية 

السيد  إفادات 

 المدير 

 

 

 

 

 

السيد  إفادات 

 المدير 

رصيد وثائق لذوي 

 الاحتياجات

و   اي  بالت  )مراجع 

أقراص  و  طة  أشر

 سمعية(

 موجود 

رقمي   ل مستودع 

و  » الأطروحات 

 dspaceالأبحاث 

 موجود 

 الفهرس

الجزائري 

ك  CCdzالمشتر

 موجود 

انية المعتمدة   المتر 

 للتوثيق و التجهتر  

لا يوجد رقم، 

ي تزايد
 
 لكنها ف

  

 

 

 

 

 

 

 

الرمز 

4 

 

 

 

 

 

 

 

الوظائف، الأدوار  

 و الخدمات 

ي 
ون  السيد  موجود  موقع الكتر إفادات 

 مدير المكتبة

 

 

السيد  إفادات 

المكتبة  مدير 

+شبكة  

الملاحظة  

  والمعاينة

 الميدانية 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ي مواقع  
 
حسابات ف

التواصل  

 الإجتماعي 

الموقع  

الرسمي 

 للجامعة 

 موجود  قائم بالإتصال

او   شكاوى  سجل 

شكاوى   صندوق 

  وملاحظات

ي او مادي 
ون   الكتر

 موجود 

 إعلانات،لوحة  

ونية   ورقية او الكتر

 موجودة 

 مضمونة  والتوجيه المرافقة 

 مضمون  كفالة الدوام

  مدة الإعارة 

المراجع   عدد 

ي  
 
ف بها  السموح 

 الإعارة

 

 مضمونة  الخدمات الفنية
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تكوين   ضمان 

ي  
 
ف للمستخدمير  

ي  
الوثائفر البحث 

ي   والمنهج 

السيد  موجود  إفادات 

  + المدير 

 المقابلات

 

 

 

السيد  افادات 

شبكة    + المدير 

الملاحظة  

  والمعاينة

 الميدانية 

 

 

 

 

 

السيد  افادات 

 المدير 

 

 

على  الإنفتاح 

المحيط  

 الاقتصادي

و    والاجتماعي 

ي 
 
 الثقاف

 موجود 

ية   تحفتر  إجراءات 

للطلبة   جاذبة 

  والأساتذة

من   للإستفادة 

 خدمات المكتبة 

 غتر موجودة 

مع   اكة  شر عقود 

الأساتذة،  

،مكتبات مثقفير  

و   عامة 

اكادينمية،مؤسس

دور  ثقافية،  ات 

 نشر متخصصة.. 

موجودة  

   ومفعلة

 

الرمز 

5 

التخطيط و 

اف   الاستشر

الدراسة و  قيد  QR الرمز تر توف

لجعله  الإنجاز  

 متاحا

السيد إ فادات 

 مدير المكتبة

 

استخدام 

الواقع   تكنولوجيا 

 (  AR)المعزز 

و   قيد   الإنجاز 

الدراسة  

 متاحا  ا لجعله

استخدام آليات 

  والإعارة الولوج 

 الذكية

  قيد الدراسة  

و الإنجاز  

 متاحا  ا لجعله

 

 

 

على    :للتقييم الداعمة    والملاحظاتالإفادات   الجدول  قدرة  لعدم   استيعاب نظرا 

  ،  حررناه خارج الجدول: معطيات هذا المتغت 



 المعطيات  وتحليل  ضالثالث: عرالفصل   الميداني،الإطار 
 

 

53 
 

للرمز   -1 والبنية    1بالنسبة  يائية  الفتر  )البيئة  كمكان  المكتبة  بتقييم  والمتعلق 

 . المورفولوجية(

    checklistشبكة الملاحظة عت  بطاقة التقييم  –أ 

ي تكونت من     checklistباستخدام بطاقة التقييم  
مجالات  خاضعة للتقييم ،   04، و الير

ي   ي او النسي 
ي وجود و قيمة متوسطة بي   القيمتي   أي التحقق الجزن 

بقيم  تأكيد وجود أو نف 

التالية:    01جزئيا و    03و14من اصل    10، حيث حقق مبي  و هيكل المكتبة القيم 

ي 
ي )وجود ممرات و مصاعد خاصة  نف 

ي تم تسجيل تحققها جزئيا و نسبيا ف 
، اما المعايت  الير

ي خاص بهم ، التهوية 
ي الطابق الأرض 

بذوي الاحتياجات الخاصة، وإن تم تخصيص فضاء ف 

ي المبي  و الحاجة ال صبغ الواجهة الخارجية بشكل خاص،    د و الإضاءة و وجو 
تشققات ف 

او مقهى   نادي  ي شكل 
احة  ف  ي عدم وجود فضاء للاستر

فيتمثل ف  المحقق  المعيار غت   اما 

ي تقديم خدماتها من  
ي من عدم الانتظام ف 

داخل المكتبة وإن كانت هذه المرافق غائبة او تعان 

ي الملحق ر 
 ( 08قم كل الجامعة.)البطاقة ف 

ي من  أغلب المبحوثي    : تقييما للمكتبة كمكان، سجلنا  المقابلات  -ب تظافر التقييم الإيجان 

ي  
كت   و الجواب الير

ي   حظيت، من طلبة و أساتذة و أعضاء جلسات مجموعة التر بتقييم إيجان 

 : السلامة و الوقاية من الأخطار، خريطة  ، الموقع و سهولة الوصول اليه، النظافة و الأمن،    هي

ك علوم طبيعة  توجيه و دورة مياه ، حيث افاد المبحوث   ي الجذع المشتر
 
" طالب ف " ياسير 

ي ليطا، وح   surtoutو حياة " موقع المكتبة جد ملائم ،  
 
 الكليات بر لينا احنا الىي نقروا ف

ي وسط المدينة و المواصلات متوفرةينلخر 
 
" و أضاف    ، الموقع يجيهم ساهل خاطرش ف

ي نفس   » وأجهزة الإطفاءكاين نظافة و كاين أمن الحمد لله   oui   نفس المبحوث "  
و ف 

، الجانب افاد   الأستاذ المبحوث )س( " اجد ان موقع المكتبة الجامعية المركزية مثالىي

ي هذا الموقع،   بحيث لو 
 
ي موقع آخر لكان الوصول اليها يتطلب جهدا و وقتا، ف

 
كانت ف

ي وسط المدينة و معظم الأساتذة يقصدونه و الوص
 
ل متاح و بسهولة، نظرا لأن الموقع ف

المكتبة " دد على  التر ي ذلك 
 
كما  وأضاف مقيما بقية الجوانب "    لقضاء حوائجهم بما ف

السلامة من الأخطار نلاحظت، هناك جوا النظافة و الأمن و  انه ب محققة مثل  ، كما 

 ادية "لأمور من هذه الناحية عامتاح للأساتذة استعمال المصعد ودورة المياه، 

مع   تطابق  ما  هذا  المديرو  السيد  لجميع إفادات  الموقع  ملائمة  افاداته  اكدت  حيث   ،

وطالمستخدمي   من حيث سهولة الوصول اليه، و   ورية لجعل المكتبة مكانا    توفر الشر الض 

من حيث النظافة و الأمن و وجود أجهزة الإطفاء و مخارج النجدة و وخرائط  لائما لنشاطها

فمن حيث الموقع قال" نعم الموقع جد مناسب و يسهل الوصول اليه ، لأنه   التوجيه " 
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ي المكتبة المركزية نظرا لموقعها و سهولة الوصول اليها
 
ي العادة جميع النشاطات تتم ف

 
"  ف

المكتبة تحتوي على "   أنها أي  أربعة مخارج   شبكةو  ي كل طابق و هناك 
 
أجهزة إطفاء ف

ونية  ريطةخ»توفر  " و المكتبة    نجدة دليل  " و "    بمصالح و مكاتب المكتبة ورقية و الكتر

ي 
ون  ي و الكتر

ر
ي الطابق    الاحتياجاتمكتبة لذوي  " و المكتبة توفر"    استعمال ورف

 
الخاصة ف

ي 
ي و لا يحتاج صعود الدرج" الأرض 

ها يكون اففر  . ستر

الخدمة   لجودة  الداعمة  ات  المؤشر هذه  مقابل  ي 
 
مثبطة    سجلنا   المكتبية،ف ات  مؤشر

إفادات المبحوثير     وكذلكمن خلال الملاحظة الميدانية    وذلك  المكتبية،لجودة الخدمة  

،من أساتذة  ي سجلت تقييما مثبطا  والجوانب باحثير 
 تجاه الجودة، وسلبيا البر

ي بعض الأقسام   -
 
 نقص الإضاءة الطبيعية ف

ي الطابق الأول  –
 
ي قاعات المطالعة الخارجية خاصة ف

 
. تسجيل وجود ضوضاء ف ي

 والثان 

ي الطوابق   –
 
ي التهوية ف

 
 المكثف، الطابق الأول خاصة  الاستعمالات  ذسجلنا نقصا ف

 من الخارج   لوجود تشققات، كما ان المبب   ا صيانة نظر تسجيل حاجة بعض المرافق الى 

ي حاجة الى إعادة صبغ
 
 ف

 متاح لكل المستعملير  غتر كاف  وغتر مصعد واحد   -

 نقاط الضعف هذه مدعمة بالشواهد التالية: 

ي عي      : الملاحظةشبكة   -1
تمت معاينة الجوانب المذكورة سابقا من خلال الملاحظة ف 

ي بطاقة    وقد المكان  
احة    فلا  checklistالتقييم  تم تسجيل ذلك ف  يوجد تماما فضاء استر

ي شكل نادي او  
كانت هذه الملاحظة عامة بكل الجامعة    وان  مقهى، لمستعملىي المكتبة ف 

ي  
ي قاعات المطالعة الخارجية خاصة ف 

فما بالك بالمكتبة. كما سجلنا وجود ضوضاء ف 

المراجعة   الجماعية، كما  للامتحاناتأوقات  للمذاكرة  جماعات  الطلبة  ي 
يأنر عندما   ،

تعليم فيديوهات    ومشاهدةللاستماع    والهواتفلاحظنا ان الطلبة يستعملون الحواسيب  

وعاينا    بدون صوت،  الطلبة   أكتر استعمال كاتم  لتنبيه  الخدمة  أعوان  تدخل  مرة  من 

ورة  ام بض  امبالهدوء   الالتر  .  واحتر  الغت 

عند   خاصة  للمطالعة  المستعملة  الفضاءات  ي 
ف  نسبيا  التهوية  نقص  عاينا  روة  ذ كما 

عدم كفاية مصعد واحد،  هذا وعاينا    صباحا،  11ال    09.30ما بي   الساعة  الاستعمال

ة   ي الفتر
ي أوقات النشاط ف 

،فهو ير متاح لكل    الصباحية،خاصة ف  علما أن    المستعملي  

 هناك من المراجعي   من صحتهم لا تسمح باستعمال الدرج. 
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لاحظنا وجود تشققات وعدم اتقان عمليات توصيل الكوابل، فهىي    أخرى،من ناحية  

،غت  مموهة بشكل   ي
اف  ورة صبغ المبي  خاصة من الخرج، وهذه    احتر يضاف ال لك ض 

وطمن جاذبيته   وتحد تحد من القيمة الجمالية للمكان، عوامل   الراحة فيه.  وشر

 المقابلات:  -2

المكتبية،   الخدمة  لجودة  سالبة  جوانب  من  ملاحظته  تم  راء آ  تؤيدهما 

ي نفس الاتجاه:  وهذا المستخدمي    ومواقف
 ما رصدناه من إفادات تصب ف 

لا،  سنة، قالت بشأن التهوية "    21بيولوجيا،    1ل  طلبة ف    الطالبة "سمية"

بالاختناق عندما تكون مكتظة، لهذا لا أراها تتمتع بتهوية كافية   أحسأحيانا  

  أحسالتهوية  تخصص طب "    ،2التقييم عت  الطالب "فؤاد" ماستر   وبنفس  "

ء "   ي
الهدوء قال " لا توفر المكتبة جوا من    وعنانها غتر كافية بعض الشر

للمطالعة   يوم  ي كل 
أنر أنا  فمثلا  ي    وتطوير الهدوء 

الهدوء    ولا معلومانر أجد 

"  أستطيع  ولا الملائم   كتر 
وعت  عن نفس التقييم المبحوث الأستاذ )س(    التر

بشأن   قال  "  عندما  والإضاءة  هو  الهدوء  أساسي  ط  شر الى  تفتقد  المكتبة 

ي ذلك، حيث أن قاعات المطالعة 
 
الهدوء، اعتقد ان تصميمها لا يساعد ف

كة مرور مكثفة الخارجية عبارة عن بهو اكتر منه قاعة، و بمحاذاته هناك حر 

ام  ، هي مناطق عبور، ناهيك على عدم احتر ي
، خاصة الطابق الأول و الثان 

العمل  او  للمذاكرة  يأتون جماعات  فهم  المكان،  الطلبة لخصوصية  بعض 

ي محادثات ويستعملون الهواتف و الحواسيب بدون 
 
الجماعي و يدخلون ف

هيكلة و  تصميم  إعادة  وري  الض  من  انه  اعتقد  الصوت،  قاعات    كاتم 

ي بهدوء و انارة و تهوية مناسبة و كافية" 
 المطالعة لتحض 

كتر  -3
ي اجابتهم على سؤالنا: ماهي جلسات مجموعة التر

: كل المجموعات وف 

ي  
ف  تكرر  المكتبية،  الخدمة  تحد من جودة  انها  ترون  ي 

الير   اجابتهم،النقائص 

، كراسي غتر ناقصة، المصعد وجود الضجيج، تهوية قليلة، اضاءة طبيعية  

 قليلة.  وطاولات مريحة 

ية  2بالنسبة للرمز  ركز على  موضوع التقييم  –أهلية الموظفير    –) الموارد البشر

ي الجدول، عدد المو 
في   و اهليتهم من ملائمة تكوينهم  ظ الجوانب التالية و الموضحة أعلاه ف 

و   التواصل  مهارات  و  للأداء  ي 
الذانر التقييم  و  لهم   المستمر  التكوين  مع ضمان  لأدوارهم 

ي عمومه إيجابيا من هذا الجانب، اذ    الاستجابة
و المرافقة، و بيئة عملهم ، و كان التقييم ف 
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بالتعامل مع  المعنية  إفادات مختلف الأطراف  الميدانية مع  الملاحظة  تظافرت معطيات 

الموظفي   و المستخدمي   ، من طلبة و أساتذة ناهيك عن إفادات السيد مدير المكتبة ، و  

: يمكن رصد مختلف المعطيات الداعمة لجودة الخدمة المكتبية من هذه الناحية كما     يلىي

 المقابلات: 

و هم مؤهلير  من حيث    23عدد الموظفير  كاف، عددهممدير المكتبة "    د السي

اماته بالتر  للقيام  علم  مالتكوين  مجال  ي 
 
ف علمية  مؤهلات  على  حائزون  أي   ،

المعلومات،   و  التوثيق  و  و   99المكتبات  المكتبات  علم  ي 
 
ف متخصصون   /

تهم،  الرقمنة...كما انهم يستفيدون من تكوين مستمر لتحسير  مستواهم و خت 

اطار   ي 
 
ف الخارج  ي 

 
ف التكوين  و  اللغات  ي 

 
ف المكثف  تحسير  كالتكوين  عمليات 

ي الاعلام  
 
تأهيل ف و  المدى و دورات تكوين  ة  بإجراء تربصات قصتر المستوى 

ية " ي نفس السياق، السيد المدير، ان   الالىي و الرقمنة و اللغة الإنجلتر 
كما اكد ف 

ي بيئة محفزة و أنه يتمتع بالمرونة و القدرة على التكيف و التقييم  
فريقه يعمل ف 

ي المستمر من خلال اجتماعات تنسيق دورية. 
 الذانر

ي المقابلات الفردية او 
، سواء ف  ي نفس اتجاه التقييم، صبت إفادات المبحوثي  

ف 

كت   
 : جلسات مجموعة التر

 الاستجابة  وعلىعلى كفاية الموظفي   من حيث العدد،    الفردية: اجماعالمقابلات  

افية لحاجات واهتمامات المستخدمي   للمكتبةالشيعة  
المرافقة    وحسن  والاحتر

عن الموظفي   من   سألناهطب، عندما    2والتوجيه يقول المبحوث "فؤاد" ماستر 

افيتهم   ومدىاهليتهم المهنية    وعنحيث كفاية العدد   نعم، أرى ان عدد  "    احتر

افية شيعة   واستجابتهمان استقبالهم ملائم  أجد  ا .... كمالموظفير  كاف   واحتر

مضمونة   والتوجيه  "ايمان"   ونفس"  والمرافقة  المبحوثة  عنه  ت  عت  التقييم 

، "  2ماستر  ي  "  ة الموظفير  بالطلابقراضية تماما عن علاميكروبيولوخ 

أستاذ محاض  )ب( من كلية العلوم الدقيقة   (،ما عت  عنه المبحوث الأستاذ )ع  وهو 

"    والاعلام معلومالآلي  فيها  طلبت  ي 
البر المرات  الحقيقة  ي 

 
خدمات،  ا ف او  ت 

ليس لدي تحفظات من   ومرافقة  وتوجيها وجدت استقبالا ملائما   افية،  احتر

 "هذه الناحية
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الملاحظة: -2 العمل    شبكة  بتنظيم  المتعلق  البند  ي 
ورتهف  الإجراءات   وست  بتتبع  قمنا 

ورة الحصول على الخدمة منذ دخول الطالب للخدمة ال غاية حصوله عليها، مركزين    وست 

بدابة من الساعة   2025/ 04/ 20  س( يومحيث قمنا بملاحظة الطالبة ) الوقت،على عامل 

ي   10.15
ي الطابق    الاستقبالتوجهت ال منصة    والير

، حيث مخزن الرصيد  للإعارة ف  ي
الثان 

ي الخاص بالعلوم الاجتماعية  
 د  04الإعارة واستغرقت عملية الحصول على    والآداب،الوثائفر

ي نفس اليوم ،  و
ي الطابق الثالث، حيث مخزن الرصيد    قمنا ف 

بنفس الإجراء مع طالبة )ع( ف 

ي الخاص بكل من الحقوق  
، اذ قمنا بتتبع    والاقتصاد علومالسياسية    والعلومالوثائفر التسيت 

الساعة   ي طلبها على 
ف  عت  ي شر

الير الخدمة  الطالبة )ع( على  حيث    11.05مسار حصول 

وعليه يكون متوسط زمن الحصول على   ،  د 6حوالي    الاستعارةاستغرق الحصول على خدمة  

رق غكان الوقت المست  إذا لدينا وقتا مرجعيا على أساسه نحدد فيما    س. ليد  05الخدمة هو  

ي الحصول على الخدمة
متوافق مع جودة الخدمة، ولكن نراه وقتا مثاليا، يؤشر على جودة    ف 

ي الذي تم التعبت  عنه من قبل المبحوثي     . الخدمة ويدعم التقييم الإيجان 

ات و    والذي  3بالنسبة للرمز و الذي يتعلق بالموارد المادية للمكتبة، من حيث التجهت  

ي الجدول، و  
، كما هو موضح أعلاه ف  كي  

، و عدد المشتر ي
ون  ي و الإلكتر

ي الورفر
الرصيد الوثائفر

الرمز،   الوثائق الإداريةالمصدر الأساسي لمعطيات و قيم هذا  الينا من قبل   هو  المسلمة 

دالة على   ات  مؤشر المعطيات  هذه  ، حيث سجلنا حسب  افاداته  و كذلك  المدير  السيد 

، سجلنا توفر أجهزة البحث ، توفر قاعات    نقاط القوةحيث    الجودة و أخرى مثبطة، فمن 

من تحفظ فيما يتعلق بالهدوء و التهوية و الإضاءة،    همطالعة داخلية و خارجية، مع ما سجلنا

مجهزة ة  محاض  قاعة  على    توفر  قائمة  و  شفافة  اقتناء  آلية  المكتبة الاستشارة،  ان  ، كما 

ي و مزود برصيد    الاحتياجاتتحتوي على فضاء خاص بذوي  
الخاصة موجود بالطابق الأرض 

ي خاص بهذه الفئة
 وثائفر

ي  
 ، ، طبقا للوثائق المسلمة الينا من قبل السيد المدير ونوعيتهاما من حيث الرصيد الوثائفر

ي جدول  2025جرد شهري نوفمت  و ديسمت  
وري عرضه ف   عليه:  والتعليقفمن الض 

 

الإعارة   
 المنظمة

الإعارة  
 المفتوحة

ي 
ون  الأطروحات   الرصيد الإلكتر

ومذكرات  
 الماجيستتر 

 
 المجموع
 

عدد  
 العناوين 

35839 44696 108679 3722 192936 



 المعطيات  وتحليل  ضالثالث: عرالفصل   الميداني،الإطار 
 

 

58 
 

 497867 ----------  368635 55354 73878 عدد النسخ

 

ي هذا الجدول بالأساس هو متوسط عدد العناوين لكل طالب، حيث ان 
ما يهمنا ف 

 نسخة.  19.50وعنوان  07.55لكل طالب 

ي على المكتبة 
وقد حاولنا الحصول على عدد مرجعي يمثل الحد الأدن  من العناوين الير

ها لكل   لقياس الجودة من هذه الناحية، الا اننا لم    ا والذي يمثل معيار   طالب،الجامعية توفت 

امج التكوين    وملائمة  نحصل الا على توصيات تركز على توفت  مجموعات متنوعة  ويتم لت 

باستمرار،   اليونيسكو    واهمتحديثها  منظمة  بذلك،  توضي  ي 
الير الدولي    والإتحاد الجهات 

)  الاعتماد   وهيئات(IFLA)المكتبات    ومؤسساتلجمعيات   مثل   ABET etالأكاديمي 

AACSB .)   ي السداسي    وإذا
ي يدرسها الطالب ف 

ي اخذنا بمعيار عدد المواد الير
متوسطها    والير

  قليلا،نراه    وهذا ، فان المكتبة الجامعية المركزية توفر ما معدله عنوان واحد لكل مادة،  07

 الأساسية. أن المادة الواحدة يجب ان تدعم بعدد من المراجع  إذا 

ي    المكتبية،أما أهم ملاحظة نرى أنها تخل بجودة الخدمة  
كي   ف 

ي للمشتر
فهىي العدد المتدن 

ي المكتبة، سواء من طلبة الطورين الأول  
 والجدول  التدريس،، او طلبة الدكتوراه او هيئة  والثان 

كي   
 : ونسبهمادناه يعرض عدد المشتر

 النسبة المئوية  العدد  

 13.22 201 الأساتذة الباحثون 
 21.41 282 طلبة الطور الثالث 
ي طلبة الطور الأول  

 09.36 2390 والثان 
 

، خاصة طلبة الطورين الأول يؤشر ال   كي  
التالية وكلها    الاحتمالاتالنسبة المتدنية للمشتر

اجعتجعل من جودة الخدمة المكتبية   على التقييم العام للخدمات المكتبية:  وتؤثر  تتر

ي جلب   -
، مما   نواستقطاب المستفيديفشل المكتبة الجامعية ف  قد يؤشر ال    والمراجعي  

ي تحقيق اهداف التكوين برمته
 ضعف او فشل ف 

ي نسبة  -
 الموارد المتاحة  استغلالتدن 

ي تسويق خدماتها  -
وي    ج لخدماتها وامكانياتها فشل المكتبة الجامعية ف   وغياب التر

 ضعف الوعي بدور المكتبة  -
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وضعف   - التكوين  امج  لت  المكتبية  الخدمات  مساوقة  وعدم  الخدمات  تنوي    ع  عدم 

 . ةالتوجيه والمرافقة من قبل الأساتذ

والأساتذ - الطلبة  باعتماد  المعرفة،  ال  الوصول  أنماط  الرقمية    ةتغت   الوسائط  على 

 الشيعة

ي استطلاع    لاعتباراتمن خدمات مكتبات الكليات    الاستفادةالطلبة يفضلون   -
عدة، فف 

الثقافية   العلمية،  الطلبة  اهتمامات  حول  اجريوالرياضيةللرأي  السنة    ته،  طلبة  على 

،   ،2025/ 04/ 26يوم الاجتماع الثالثة علم  ي
  والنتائج )استمارات استطلاع الرأي بحوزنر

ي   غت  منشورة(
" على اية مكتبة   ،وبالتحديد إجابة عن أسئلة تتعلق باستخدام المكتبة    وف 

دد؟  55المكتبة المركزية/مكتبة الكلية/مكتبة المطالعة العمومية " وجدنا أن من    تتر

ددون على المكتبة ،    47،  الاستطلاعطالب اجابوا على   طالبا   11منهم يتر

تطلعي   على  س  لم يسال الم    الاستطلاعان    ورغم  المركزية،يذهبون ال المكتبة    فقط

الأسباب، الا اننا يمكن أن نخمن ان ذلك يعود بالدرجة الأول ال جوارية مكتبة الكلية 

امج التكوين الخاصة بميادين التكوين    وال ي لمكتبة الكلية مخصص لت 
ان الرصيد الوثائفر

ي تلك الكلية. 
ال محاولة تفست  او فهم هذه الظاهرة عندما ننتقل ال   وسنعود هذا    ف 

 النتائج.  وعرضتحليل المعطيات 

 : يتعلق بالأدوار، الوظائف و الخدمات() 04الرمز  -

يةكانت الرموز السابقة تركز على المكتبة كهيكل وكإمكانيات مادية    إذا    04، فان الرمز  وبشر

ة بالوظائف   ي تقدمها المكتبة،    والخدمات يركز على يعد هام ومركزي مرتبط مباشر
  وهي الير

الجدول    وكما موضوع دراستنا من حيث جودتها،   ي 
الأدوار  عركزنا    أعلاه،هو موضح ف  لى 

الاتصاليةالتالية:    والخدمات ي    الوظيفة 
ون  الكتر التواصل    وحسابات)موقع  مواقع  ي 

ف 

قائم   وجود   ، وجو بالاتصالالاجتماعي ي    د ، 
ورفر ي سجل 

ون  الشكاوى    والكتر لإيداع 

  الانفتاح، والتكوين، المرافقة، التوجيه  بأنواعها )الإعارة  الوظيفة المكتبية .(. والملاحظات

ي مجال    المحيط،على  
اكة مع الفاعلي   ف  ية جاذبة للمستفيدين، عقود شر إجراءات تحفت  

 ( ي    عوالتوز   والنشر  والثقافةالتكوين 
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مطلقه   ي 
ف  البعد كان  هذا  من  المكتبة  فالمكتبةتقييم  خلال    ومتاحةمرئية    إيجابيا،  من 

ي  
ون  خلال نشاطات القائم بالاتصال   ومنخلال الموقع الرسمي للجامعة    ومنموقعها الإلكتر

ي  ومن
. خلال لوحات التوجيه والدليل الورفر ي

ون   والإلكتر

اما من حيث الخدمات، المكتبة تقوم بوظائفها التقليدية كالإعارة التقليدية )المنظمة( او  

الحرة   ناهيك  350) الإعارة  يوميا  إعارة  الولوج  (  ،عن  ي
ون  تضمن    الإلكتر المكتبة  ان  كما 

ي    وتضمنالخدمات الفنية الأخرى   ي التكوين المنهج 
ي للطلبة    وف 

،  والباحثي   البحث الوثائفر

ي كما انها منفتحة على محيطها الاقتصادين الاجتماعي 
 والثقاف 

:  وشبكةمعطيات المقابلات  وتظافرت  الملاحظة على دعم هذا التقييم كما يلىي

 المقابلات:  -1

السيد مدير    / البعد،    : المكتبةأ  بهذا  المرتبطة  اسئلتنا  اجابته على  ي 
من خلال    أكد ف 

الاتصالية    وجود وفاعليةأقواله   بالاتصا  للمكتبة،الوظيفة  قائم  توفت  وجود    لمن خلال 

)  وموقع ي 
ون  بالموقع    وتواجد (  CATALOGUE.UNIV-MOSTA.DZالكتر للمكتبة  نافذة 

ي  ودليلتوجيهية  ولوحات سجل شكاوى  وكذلك الرسمي للجامعة 
ون  .  والكتر ي

 ورفر

ة منظمة ان المكتبة تضمن لمستخدميها كل أنواع الإعارات "    وأكد  توجد اعارة مباشر

ونية.. مدة الإعارة    واعارةورقية    وخارجية أيام للطلبة، قابلة للتجديد،    08الكتر

يوم بالنسبة لطلبة الدكتوراه، قابلة للتجديد، اما الأساتذة    15من أربعة أيام الى  

للتجديد كذلك،   قابلة  هو    ومتوسطفالمدة شهر  يوميا  الإعارات   350عدد 

 واعداد التصنيف  ضح السيد المدير: "    للمكتبة، وفيما يتعلق بالخدمات الفنية    "اعارة  

المعلومات    وصيانة  الببليوجرافيات التكوين   وخدماتمصادر  التصوير، 
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باستخدام    واعداد  آلية  فهرسة  توجد  ميدانية، كما  آلية   برمجياتتربصات 

 مصادر المعلومات بواسطة جهات مختصة"  وصيانةالتسيتر 

المكتبة اليوم أصبحت مركز خدمة  علاقة المكتبة بمحيطها، يرى السيد المدير"    وعن

ي توفتر المعلومات    وثقافيةمعرفية  
 
  وأماكن متكاملة بحيث لا يقتض دورها ف

بل   قط  التكوين    وتقدمالمطالعة  بينها  من  الخدمات  من    والتدريبالعديد 

العلمية    والأنشطةالإعارة ما بير  المكتبات...تنظيم معارض تنسيقية    وخدمات

ورشات والأرشفةالوثائق    وحفظ تنظيم  شكل  ي 
 
ف تكوينا  تضمن  فالمكتبة   .

العلمي   البحث  الرقمي  واستخداملتعليم كيفية  قواعد    واستخدام  ةالمصادر 

الأساتذة   مع  بالتنسيق  تكوينية  وندوات  مستوى   والباحثير  البيانات  لرفع 

 الكفاءة"

ي نفس  
ي للمكتبة مع محيطها، فهىي فضاء  السياقوف  ، أكد السيد المدير على التفاعل الإيجان 

لتنشيط المعارض والأبواب المفتوحة والدورات التكوينية والإعلامية والنشاطات الثقافية،  

ي  البيداغوخ  بالتنشيط  خاصة  مكاتب  وجود  عن  الصناعي    ناهيك  الذكاء  ودار  بعد  عن 

فت  والمؤسسات الناشئة، وبعد رجوعه ال سجل النشاطات،   افاد بان المكتبة نظمت وأشر

 . من بداية الموسم الى غاية اجراء المقابلة   نشاطا 20على  

المكتبة فيما يتعلق بمختلف الخدمات افاد الأستاذ )س( "  ب / الأساتذة الباحثون:  

ي اراها  
تقوم بأدوارها التقليدية المعروفة على اكمل وجه، ومن خلال ملاحظانر

وي    ج  التر هو  الأساسية  المشكلة  تبفر  الرقمية،  التحولات  مع  إيجابيا  تتكيف 

ي ان تمارس وظائفها الاعتيادية و صاحب الحاجة يجب 
لخدماتها، فلم يعد يكف 

صدر و بدائل أخرى يلجأ اليها  عليه الذهاب لطلبها، لأن بكل بساطة هناك م

نجد   وقت  ي 
يأنر وبالتالىي   ، الباحث  الأستاذ  و  الطالب  أي  الحاجة،  صاحب 

اتيجية تواصل  المكتبة شاغرة و وظائفها مشلولة، لذا على المكتبة ان تجد استر

جعله يستفيد منها و اعتقد ان هذا ك لخدمتها و  فعالة للوصول الى المستهل

" الحالىي رهانها  نفس   واجابة  هو  افاد   ، بمحيطها  المكتبة  بعلاقة  يتعلق  سؤال  عن 

بحكم ترددي على المكتبة، لاحظت سلسلة من النشاطات الجوارية  المبحوث "  

مكانة   يعزز  ما  هذا  و  اقتصادية،  و  اجتماعية  و  ثقافية  الميادين،  مختلف  ي 
 
ف

حد  ي 
 
ف للجامعة  مكسب  هذا  و  خارجية،  مؤسسات  و  لدى جمهور  المكتبة 
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ي  
ذاتها، و اعتقد ان موقع المكتبة و توجهات السيد مدير المكتبة بحكم معرفبر

 و تعاملىي معه ، قد ساعد المكتبة على القيام بهكذا نشاطات "

 شبكة الملاحظة: -2

ي  
ف  الناحية تصب  هذه  من  المكتبية  الخدمة  لجودة  المدعمة  المكان  ي عي   

ف  الملاحظات 

أنواعها و توفت  الفضاءات   التقليدية من اعارة بمختلف  المكتبة بمهامها  تأكيد قيام  اتجاه 

للمطالعة و المذاكرة ناهيك عن النشاطات الثقافية و العلمية ، حيث لاحظنا خلال اجرائنا  

المي ات  لدراستنا  محاض  و  مفتوحة  أبواب  و  معارض  ي شكل 
ف  ي 
الثقاف  النشاط  دانية كثافة 

، حيث تصادف وجودي و انا اجري مقابلات وجود نشاط يتعلق  ي
مرتبطة بالمجتمع المدن 

الجامعي  الحرم  داخل  العنف  و  المخدرات  بمشاركة    بمحاربة  طلابية  منظمة  تنظيم  من 

صلة ذات  اكاديمية  و  اجتماعية  و  امنية  الثلاثا   مؤسسات  يوم  ذلك  و    ءبالموضوع 

29/04 /2025. 

لفت   ما  ، ولكن  الخدمات    انتباهي هذه  رغم  عدد    والنشاطاتان  ان  الا  الثقافية، 

ددين عليها   ي تقديرنا ال ضعف وصول    محدودا،  منها يبفر   والمستفيدينالمتر
وهذا يعود ف 

ي الخدمة، فعلى سبيل المثال، بعض  
ي حير فيما يتعلق بحقهم ف 

المعلومة للجمهور المعي 

المقابلة   معهم  أجرينا  الذين  ي الطلبة 
غت  كافية   وف  وها  اعتت  الإعارة،  مدة  على  تعليقهم 

حوا  أصلا.    واقتر للتجديد  قابل  أسبوع  للطلبة  بالنسبة  انها  رغم  الأقل،  على  هكذا  أسبوعا 

غت    الإعارة  مدة   " بيولوجيا  أول  سنة  سمية"  المبحوثة"  نجعلها   كافية،اجابت  ان    لكن 

طب    2الطالب كفايته من الكتاب " نفس المعلومة ادل بها " فؤاد" ماستر   ليأخذ أسبوعا  

 على الأقل أسبوع "   لا،عندما قال" 

ء  ونفس  ي
ي المنهجية    الاستفادةينطبق على    الشر

فرم تأكيد   والتوثيق من دورات التكوين ف 

، الا ان كل المبحوثي   أفادوا انهم لم يتلقوا تكوينا بهذا الشأن،  وجودها السيد مدير المكتبة  

المقابلة، حيث اجابوا عن سؤالنا    ونفس الذين أجرينا معهم  أكده الأساتذة  المتعلق  الأمر 

ي المكتبة، ان الأمر يحدث صدفة لدى مرورهم او  
بطرق اطلاعهم على الأنشطة المقامة ف 

 ترددهم على المكتبة. 

الملاحظات السابقة تقودنا ال الإشارة ال مثبطات جودة الخدمة على ها المحور، فرغم  

، الا ان المستفيدين منها قليل، وهذا يطرح مشكلة الاتصال وضمانها وجود كل الخدمات  

وي    ج  . وللنشاطاتللخدمة  والتر

اف)محور  5الرمز    (: والتخطيط الاستشر
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ى ال أي مدى المكتبة قادرة على التكيف مع التحولات من خلال   اضفنا هذا المحور، لت 

تخطيط برامج ذات طبيعة رقمية على المدى القريب او المتوسط، تماشيا مع التحولات  

ي تشهدها مصادر المعلومات    والتكنولوجيةالرقمية  
،التواصل    وطرقالير ي   وذلك   البيداغوخ 

المعزز  تكنولوجيا الواقع    واستخدام  QRمن خلال على سبيل المثال لا الحض استخدام رمز  

(AR  )ي هذا المحور مصدرنا الوحيد هو إفادات    والإعارةآليات الولوج    واستخدام
الذكية. وف 

هو    ومكتباتها ان توجه الوزارة الوصية ومن خلالها الجامعة    أكد السيد مدير المكتبة، حيث  

ي البحث  
 والإنجاز ، لذا هذه المشاري    ع قيد الدراسة الجدية  والتكوينكسب رهان الرقمنة ف 

ي 
 الآجال.  أقربف 
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 الفرضيات:  ومناقشةالمبحث الثالث: عرض النتائج، تحليلها 

 )المكتبة كمكان(: 1للرمزبالنسبة  -1-

تقييم   بطاقة  أي  البعد،  هذا  ي 
ف  التقنيات  مصادر  ال  ) بالرجوع   وشبكة(  checklistالمبي 

 رصدنا القيم المحققة التالية:  فإننا  وطلبةإفادات المبحوثي   من أساتذة  وكذا الملاحظة 

الم  / أ  )عمة  دالقيم  القوة(: للجودة  المكتبة    نقاط  حققت  التقييم،  لبطاقة  طبقا 

المركزية   إيجابية من اصل  10الجامعية  ات  أن  14مؤشر العلم  مواصفات كانت    03، مع 

 محققة جزئيا. 

الملاحظة   شبكة  المكتبة    ومعطيات من خلال  الداعمة    الإيجابيةبالقيم    تحظ  المقابلة، 

 للجودة التالية: 

   والنشاطملائمة الموقع لسهولة الوصول  -

 وجود صيانة منتظمة  -توفر النظافة- والسلامةتوفر الأمن  –

 وجود خريطة توجيه   -

 .فضاء خاص بذوي الاحتياجات الخاصة-دورة مياه –

الضعف )نقاط  الخدمة  لجودة  المثبطة  ات  المؤشر  / تستطع    (: سجلنا ب  لم  المكتبة  ان 

المهمة   وط  وريةالوفاء ببعض الشر التقييم   خدماتها،الداعمة لجودة    والض  فطبقا لبطاقة 

،إفادات  وكذا الملاحظة   وشبكة  : ما يلىي رصدنا  المبحوثي  

ي قاعات المطالعة الخارجية.  -
 
ي بعض الأوقات خاصة ف

 
 نقص الهدوء ف

 نقص التهوية -

 نقص الإضاءة الطبيعية -

ي كما انه غتر متاح للجميع -
 مصعد واحد لا يكف 

 حاجة المبب  الى إعادة صبغ خاصة من الخارج -

يائية بعأن جودة البيئة    ونعتقد  ي تقييم جودة خدمة المكتبة، فنقص التهوية    د الفت  
أساسي ف 

ي رضا المستخدمي      والإضاءة  والهدوء
 المكتبية،من الخدمات    ماستفادتهمن    وتحد تؤثر ف 

كت    
 وبالتالي الإضاءة الطبيعة يؤدي ال اجهاد العي      وقلة  والاستيعابفالضجيج بؤثر على التر

كت    
ة على التر   والعملياتالعقل    ونشاط تؤثر على جودة المقروئية، اما التهوية فتؤثر مباشر

 من الشعور بالإرهاق.  وتقللالعقلية 



 المعطيات  وتحليل  ضالثالث: عرالفصل   الميداني،الإطار 
 

 

65 
 

هندسة    وتعود  ال  اعتقادنا  ي 
ف  المثبطات  الدائرة    المكان،هذه  شكل  يأخذ    والامتداد فهو 

ي شكل بهو يمر عليه 04عمودي،  
طوابق بمصعد واحد، وقاعات المطالعة مفتوحة ف 

سجلوا  الطلبة  ان  على  ناهيك  عبور،  منطقة  وكأنها  والزوار،  المستخدمي    كل 

ويمكن تصنيف هندسة المكتبة   والطاولات. ملاحظات سلبية بشأن نوعية المقاعد  

ي كان هدفها  
التصميم من اجل    وليسعلى الزائر    التأثت  ضمن التصاميم "القديمة الير

)   الاستخدام بدر  "  الهادي،   ومحمد حمد  عبد  من  وعليه(  289، ص2001فتجي   ،

يائي للمكتبة باعتبارها الحاضنة لكافة نشاطات المكتبة،  ةالمحتم تحسي   البيئة الفت  

المطالعة    وذلك قاعات  تصميم  صوتية    وتركيببإعادة  الإضاءة    وتقويةعوازل 

ي المكتبة   ومشجعمري    ح للعي      وديكور تصميم داخلىي    واستخدامالاصطناعية  
للبقاء ف 

 . أطول وقت ممكن

ية()الموارد   2بالنسبة للرمز  -2-    : البشر

ات ها البعد   حيث أن:  إيجابية،معظم مؤشر

 عدد الموظفير  كاف -

ةمؤهلير  مهنيا، من حيث التكوين المتخصص  -  المهنية والخت 

 يتمتعون بمهارة التواصل  -

 المرافقة، الاستجابة والتوجيه  -

 يستفيدون من تكوين مستمر -

 بيئة عملهم محفزة -

ي منتظمة -
 .يجرون عملية تقييم ذانر

اتذه  ية للمكتبة، يجعلها مؤهلة أن تتكيف مع   والمرتبطةالإيجابية    ه المؤشر بالموارد البشر

ات، بثقافة الجودة،    ومشبعفجودة الخدمة مرتبطة أساسا بفريق عمل منسجم    التغت 

نجاح   نوجود »إمسالة وجود او عدم  واستقطابهان مسالة رضا المستخدم  ومقتنع

ي وهذا ما   او فشل تطبيق إدارة الجودة الشاملة يعتمد ال حد كبت  على المورد البشر

 . (78ص،  2024" )محمد سلطان حمو،تؤكده اغلب الدراسات والتوجهات المعاضة 

ات )3بالنسبة للرمز  -3- ( والرصيد الموارد المادية: التجهتر  ي
 الوثائفر
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ي هذا البعد،  لقد ح
ي معظمها، اما ف 

ية قيما إيجابية ف  ققت المكتبة على مستوى الموارد البشر

قيما   ة    وأخرى  ةإيجابيفسجلنا  العدد    وانسلبية، هذه الأخت  قليلة من حيث  كانت 

على جودة    والدلالة إلا انها مؤثرة جدا من حيث الكيف    الإيجابيةبالقياس ال القيم  

 بعرض القيم الداعمة لجودة الخدمة المكتبية:   ونبدأ الخدمة المكتبية، 

ي المكتبة تحوز على عدد كاف من    -
، وان كانت تحتاج الى أجهزة البحث الوثائفر

 . وتجديد عمليات صيانة 

قوية    التحتيةالبنية    - داخلية ومحفزةللمكتبة  مطالعة  قاعات  فهناك   ،

الرمزرقم  وخارجية ي 
 
ف بها  ادلينا  تحفظات  تسجيل  هناك 1مع  ان  ، كما 

أجهزة  ات،  مجهزة، كامتر ات  محاض  قاعة  وتوجيه،  استقبال  منصات 

 عرض، أجهزة صوت...إلخ. 

 آلية الاقتناء شفافة وتخضع للاستشارات -

ي لذوي الاحتياجات الخاصة -
 . رصيد وثائفر

ي تزايد حسب افادة السيد المدير.  -
 
انية المعتمدة للتوثيق ف  المتر 

 (dspaceمستودع رقمي للأطروحات ) -

ك )ِ - ي جزائري مشتر
 ( CC dzوجود فهرس وطب 

ي 
ي اعتقادنا أهم قيمة سلبية  مقابل القيمف 

الإيجابية الداعمة لجودة الخدمة، سجلنا ف 

ي المكتبة من وسالبةمثبطة 
كي   ف 

  لجودة الخدمة، الأمر يتعلق بضعف نسبة المشتر

ي طلبة الطورين الأول 
الطور الثالث، وقد   وطلبةمن الأساتذة  وكذلكخاصة  والثان 

ي مناسبات آنفة أن عرضنا ه 
من إعادة عرضها   سلا بأ ه النسب، و ذسبق لنا ف 

 : وتحليلها 

 النسبة المئوية  العدد  

 13.22 201 الأساتذة الباحثون 
 21.41 282 طلبة الطور الثالث 

ي 
 09.36 2390 طلبة الطور الأول والثان 

ي لطلبة الطورين الأول    فالنسبة
وهم الجمهور الأساسي المستهدف من قبل التكوين    والثان 

ي المكتبة الا    32525، من بي    المكتبيةقبل الخدمة    ومن
ك ف    2390ألف طالب، لم يشتر
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ك أي    210أستاذ باحث، لا نجد الا  1055/ ومن    09.36أي     1317بي      ومن/    13.22مشتر

ك فقط،    282هناك    دكتوراه،طالب   وتعتت  هذه النسب متدنية   ،/   21.14  أي بنسبةمشتر

  أكاديميا المكتبة  وتأثت  من حيث فاعلية  الخدمة،جدا وتؤشر ال قيم سلبية بالنسبة لجودة  

 السلبية   ا انعكاساتهواهم   وتربويا 

ي نسبة استغلال الموارد المتاحة   -
ي تدن 

نا   والير   مستغل،معظمها متاح، لكن غت     ال ان   أشر

ي    وقد يشكل هدرا للموارد   وذا 
المالية المخصصة لتوفت     الاعتماداتيؤدي ال مراجعة ف 

 هذه الموارد

نسبة   - ي 
اكتدن  المكتبة    الاشتر أداء  تقييم  ي 

ف  جذب    وقد تؤثر  ي 
ف  فشل  انه  على  يفش 

 نالمستفيدي واستقطاب

المكتبة   - العلمي    أسلفنا   وكما لأن  للمهارات الأكاديمية   ومطورة مؤسسة داعمة للبحث 

ها ناهيك عن   ي    تأثت 
ي محيطها الثقاف 

اك الطلبة فيها    وعدم  والاجتماعي ف  ي اشتر
نسبة   وتدن 

يتوافق    ورغباتاستخدامها قد يدل على ان المكتبة لم تستطع تصميم خدماتها بما 

الأكاديمية    وحاجاتهم المستفيدين   الحياة  ي 
ف  المكتبة  بأهمية  التوعية  ي 

ف  لنقص  أو 

 للطالب 

ي نتوقع انها المسؤولة عن ضعف نسبة  
اك، وقد رصدنا جملة من الأسباب الير   وقد   الاشتر

ورة ان تكون المكتبة مسؤولة بشكل مباشر    المسؤوليات،فعلنا ذلك لكي نحدد   فليس بالض 

ذلك.  بنمط   وقد   عن  مرتبطة  وأخرى  بالطلبة  مرتبطة  أسباب  ال  الأسباب  تلك  صنفنا 

بالمكان    وأخرى   والإدارةالتسيت    ا الخدمة    ونوعيةمرتبطة  بنمط   وأخت  متعلقة  أسباب 

 . والتعليمالتكوين 

 بالطلبة: الأسباب المتعلقة  -

ي ظل تعدد مصادر    -1
وريا الطالب لا يرى المكتبة مصدرا وحيدا    أصبح  المعلومة،ف    وض 

 للحصول على المعلومة 

ال   -2 ذلك  البحث مثل جوجل    الاعتماد يؤدي    ء الذكا   وتطبيقاتالصارخ على محركات 

 الاصطناعي 

ي المكتبة من قبل الأساتذة   -3
 والتساهل قد يؤدي عدم توجيه الطلبة ال مراجع معينة ف 

ي مصدر المعلومة
ي انجاز الأعمال الشخصية  ف 

لدى الطلبة تعتت    تاتجاها، ال تكوين  ف 

ورية  المكتبة أداة غت  ض 

كة.  المرافقة،غياب  -4  خاصة بالنسبة لطلبة الجذوع المشتر

 : والإدارةالأسباب المتعلقة بنمط التسيتر  - 



 المعطيات  وتحليل  ضالثالث: عرالفصل   الميداني،الإطار 
 

 

68 
 

وي    ج   -1  التر ي 
ف  فعالة  اتيجية  استر غياب  هو  الناحية  هذه  من  سبب  اهم  ان  نعتقد 

 لخدمات المكتبة

 على استخدام المكتبة ومشجعةجابة  بإجراءات عدم القيام  -2 

 : والخدمةأسباب مرتبطة بالمكان  -

نا كما    -1 الطبيعية يجعل من المكتبة مكانا غت     والإضاءة   والهدوءسابقا، نقص التهوية    أشر

 جذاب

 وعضنتهاعدم تنوي    ع الخدمات  -2

 : والتعليمأسباب تتعلق بنمط التكوين -

ي نظامنا التعليمي    -1
، لذا لا يجد الطالب  "الإصلاح" لا يثمن العمل الشخصىي   ورغم  والتكويي 

ورة ملحة للذهاب ال المكتبة  اك ض   بها والاشتر

ي ك -3
ي التكوين    ةطلبنحن نعان 

ي  ع  والتدريب من نقص ف 
استخدام   ومناهجلى البحث الوثائفر

ي البحث  والرقميةالمراجع الورقية 
 . والمقالاتالبحوث  وتحرير ف 

ي آخر لا يقل أهمية من نسبة  
اككما ان هناك مؤشر احصان  ، ألا و هو نسبة الرصيد  الاشتر

نا ، فان المجموع الكلىي لعدد العناوين، 
ي بأنواعه ال عدد الطلبة ، فكما سبق وان اشر

الوثائفر

ونيسواء كان ورقيا او   و بمختلف صيغ الإعارة، المنظمة او الإعارة المفتوحة يضاف ال    ا إلكتر

الماجيستت   مذكرات  و  الأطروحات  عناوين  و    192936هو،  ذلك   497867عنوان 

ي  نسخة
عنوان    07.55، و على هذا الأساس يصبح لكل طالب من الطورين الأول و الثان 

ي  نسخة  5019.و
ف  الطالب  يدرسها  ي 

الير المواد  وعدد  العناوين كمرجع  اعتمدنا  اذا  و   ،

اوح متوسطها ما بي   
ي يتر

، و الير ، فانه يصبح لكل مادة عنوان واحد، و رغم    8و    7  السداسي

ي يوض بها لكل طالب، فإننا نرى ان  
انه كما اسلفنا ، لا يوجد معيار عالمي لعدد العناوين الير

ي يوضي بها كل أستاذ طلبته للرجوع اليها خاصة  
، فالقائمة الير ي

عنوانا واحدا لكل مادة، غت  كاف 

ي انجاز الأعمال الشخصية لا تقل ع
ي لا    05ن  ف 

مراجع على الأقل، علما أن نظامنا التكويي 

" مراجع  العناوين « handbookيعتمد على  عدد  متوسط  ان  نرى  الأساس،  هذا  " وعلى 

 عدم القدرة على تلبية الحاجة الأكاديمية للطلبة، المخصص لكل طالب غت  كاف و يؤشر على

الم ذلك  يوازي  ان  يجب  اذ  طا كافيا،  ليس شر العدد  أن  و  علما  التكوين  اهداف  مع  لائمة 

ي المعلومة و البيانات 
 التحيي   ف 

 ( والأدوارالوظائف )  4بالنسبة للرمز  -4-
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ي دراستنا لأنه يتضمن الغاية من وجود المكتبة كهيكل    البعد،يشكل هذا  
المحور الأساسي ف 

ي فرضتها  وكمؤسسة
، أي الخدمات والأدوار المنوطة بها، التقليدية منها أو تلك الير

الخدمات   هذه  مستوى  تقييم  حول  تتمحور  الدراسة  واشكالية  التحولات،  عليها 

ات إيجابية داعمة لجودة    وعلىحسب معايت  الجودة،   هذا المستوى رصدنا مؤشر

 سلبية، تحد من مستوى جودة الخدمة.  وأخرىالخدمة 

 للجودة، سجلنا نقاط القوة التالية:  والداعمةفمن حيث القيم المحققة 

ي  -
ون   وجود موقع الكتر

ي الموقع الرسمي للجامعة -
 
 وجود نافذة للمكتبة الجامعية المركزية ف

 وجود قائم بالاتصال  -

ي  -
ر
المكتبة تهتم بآراء وملاحظات مستخدميها من خلال سجل شكاوى، ورف

ي 
ون   والكتر

 وتوجيهوجود مرافقة  -

اعارة   - من  التقليدية  الخدمات  تضمن  المطالعة   وتوفتر المكتبة  فضاءات 

 الخدمات الفنية.  وكذا  والثقافيةالعلمية  والنشاطات والمذكرة

ي  نتكوين المستفيدي -
ي مجال البحث الوثائفر

 
 والرقمةمن الخدمة ف

ذلك   - يؤكد  ي 
 
والثقاف والاجتماعي  الاقتصادي  المحيط  على  مستمر  انفتاح 

 نشاطا خلال هذا الموسم الجامعي لغاية شهر ماي20تنظيم المكتبة ل 

ي مجال التكوين  -
 
كاء فاعلير  ف اكة وتعاون بير  المكتبة وشر وجود علاقات شر

 . والنشر والتوزي    ع

ي ثلاث  
ي يمكن اجمالها ف 

المكتبة لصالح مستخدميها والير ان توفت  هه الخدمات من قبل 

ثم   بالاتصالخدمات رئيسية : جعل المكتبة مرئية من خلال اتاحة موقعها و وجود قائم  

اتاحة    الاهتمام خلال  ن  ذلك  و  خدماتها  مستخدمي  من طرف  أدائها  تقييم  و  بتشخيص 

و  التوثيق  على  لهم  مستمر  تكوين  ثم ضمان  آرائهم  و  مواقفهم  عن  للتعبت   لهم  الفرصة 

استخدام الوسائل و الأجهزة ، يدل دلالة قوية على توجه من قبل المكتبة و ادارتها لضمان  

ي خدماتها و هذا ينس
ي الفصول النظرية المرتبطة جودة شاملة ف 

جم تماما مع ما تم تقديمه ف 

و   بفاعلية  تتلق  تحفظات  تسجيل  مع  وظائفها  و  التوجه، خاصة على    تأثت  بالمكتبة  هذا 

ي عرض نقاط الضعف على مستوى هذا البعد.   الاتصالي الصعيد 
ي ف 
 كما سيانر
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ي ادرجناها، نسجل نقاط ضعف  
ي مقابل نقاط القوة الير

اتف  على ضعف الأداء المؤثر    ومؤشر

 ، حيث أن المكتبة: سلبا على جودة الخدمة

القصوى   - للاستفادة  والأساتذة  للطلبة  بإجراءات محفزة وجاذبة  تقوم  لا 

المكتبات ،    من خدماتها بها  ان هذه الإجراءات تقوم  قد لمسنا ان هناك توجه ال 

ي حاجة لتنبيهه  
العامة و ليس الأكاديمية، حيث ان الطالب و الأستاذ الباحث ليس ف 

فانه غت    مواقف،  ي 
ف  نسبيا  التوجه صحيح  هذا  اذا كان  و  المكتبة وخدماتها،  لأهمية 

، حيث ان هن ي الظرف الحالي
ي اعتقادنا ف 

ي  صحيح ف 
اك مصادر أخرى متاحة للمعلومة ف 

ي إجراءات  
التفكت  ف  وري  المكتبة، لذا من الض  متناول الجميع مما يهدد مكانة و دور 

س إيجابا محفزة لاستخدام إمكانيات المكتبة المتاحة و رفع درجة المقروئية مما ينعك

ها على الأفراد و على البحث   و  على مكانة المكتبة بالنسبة للمؤسسة الأم و يعزز تأثت 

 التكوين  

 ونشاطاتها  المكتبة لا تقوم باستطلاع منظم لآراء جمهورها حول خدماتها  -

ي خدماتها   -
فرغم    لجمهورها،  وامكانياتها   ونشاطاتها المكتبة لا تسوق كما ينبع 

ي   ونافذتها إعلانات بالإضافة ال موقعها  ولوحة استخدام  ودليلوجود قائم بالاتصال 
ف 

، إلا ان هذا لم يكن   كافيا حيث لمسنا عدم فاعلية هذه القنوات، وكأنها  الموقع الرسمي

دلت  فقد  ي 
روتيي  عمل  لتأدية  نقص    المبحوثي     وإفاداتالملاحظات    موجودة  على 

ي 
 للخدمات.  والإشهار التسويق  واضح ف 

ء الجمهور، الذهاب اليه حيث ما كان   ي فالمرحلة الراهنة تحتم علينا بدلا من انتظار مج 

 المتاحة  باستغلال جميع قنوات الاتصال

اف)التخطيط  5بالنسبة للرمز -5  ( والاستشر

ي مع   كان هدفنا من وضع هذا البعد، هو معرفة مدى استعداد المكتبة للتكيف الإيجان 

التكوين   مجالات  ي 
ف  ات  التكنلوجية    والبحثالتغت  للثورة  نتيجة  والرقمية، العلمي   

التسيت   آليات  مع  دمجها  المكتبة  تنوي  ي 
الير الآليات  حول  تتمحور  الأسئلة  وكانت 

الرمو  المعزز    QR  ز الحالية، كاستعمال  الواقع  تكنولوجيا  واستخدام  AR)واستخدام   )

حيث أن ادماج هذه الآليات يدعم بقوة جودة الخدمة    آليات الولوج والاستعارة الذكية. 

ات    ولأنالطلبة،    تمتوافقة مع توجها  ويجعلها  الأمر يتعلق بالمستقبل، فلا توجد مؤشر

ومن خلال افادة السيد المدير، تبي   أن إدارة المكتبة  ولكنيمكن ملاحظتها او قياسها، 

هوراءها الوزارة الوصية واعية تماما بأهمية هذا البعد    ومن ذلك وطبقا  رهانا، ل  وتعتت 

لإفادات السيد المدير أن كل هذه الأفكار والمشاري    ع قيد الدراسة وسيتم تحقيقها قريبا.  

الخدمة   رقمنة  ي 
ف  أشعنا  فكلما  الوقت،  عامل  هو  المجال،  هذا  ي 

ف  الكبت   والتحدي 
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والبحث   للتكوين  داعمة  المكتبة كمؤسسة  مكانة  تعزيز  ال  ذلك  أدى  المكتبية كلما 

 . واستمراريتها تدعم وجودها  وكمؤسسة مرافقة للطالب الباحث ولهيأة التدريس وبذلك  

وقبل أن نحوصل نتائج تقييمنا لجودة الخدمة المكتبية، نذكر ان الجودة مرتبطة ال 

كلما أشر ذلك    توقعاتهم،حد بعيد برضا المستفيدين، فكلما كانت الخدمة متطابقة مع 

ي أسئلة المقابلات لكل الأطراف،    الخدمة،ال جودة    وبقوة
من اجل ذلك كنا نحرص ف 

، على طرح سؤال يعت  عن مؤشر    او سواء المقابلات الفردية   كت  
جلسات مجموعة التر

العام،   ذي    والذيالرضا  قيم  سلم  من  تماما  5يتكون  راض  غت   راض-درجات:  -غت  

:   تماما وقد راض  -راض-حايدم  كما يلىي
 كان تقييم المبحوثي  

ي المقابلات الفردية: عت   
 
 والآخر عن حياده    01رضاهم ومبحوثير  عن    03ف

ي جلسات مجموعة  
 
،عن رضاه التام وف كتر 

ي الخمس    التر
 
تم تعبتر عن الرضا ف

 . (05جلسات )
عت    الدالة  لقد  ات  المؤشر يدعم كل  وهذا  رضاهم،  عن  المستجوبون  المستخدمون 

 والداعمة لجودة الخدمة المكتبية. 

الا لكل ما سب : قاختر  ي
ي جدول بيان 

 ، سندرج النتائج المتعلقة بجودة الخدمة المكتبية ف 

ات الداعمة  على جودة   لةاوالد المؤشر
 الخدمة

ات المثبطة لجودة الخدمة   المؤشر

ي موقع المكتبة  - اتيج   الإستر
 النظافة  -
 الأمن  -
)أجهزة   - مالسلامة  الحريق   ن وقاية 

 نجدة(.  ومخارج
 الصيانة  -
 فريق عمل مؤهل  -
التعامل/  - ي 

ف  افية   الاستجابةاحتر
د متوسط الحصول    05)   . والتواصل

 على الخدمة( 
فض  - بذوي ا وجود  خاص  ء 

 الخاصة  الاحتياجات
 تكوين مستمر لفريق العمل -
 ذاتية  ومراجعةنقد  -
 نظام حوافز  -
 بيئة عمل محفزة  -

 نقص التهوية -
 نقص الهدوء   -
 نقص الإضاءة الطبيعية -
احة  -  عدم وجود اماكن استر
التشققات   - بعض    وحاجةوجود 

 المبي  للصبغ 
 مصعد واحد غت  كاف -
نت غت  مستقر -  تدفق الأنتر
ي  -

 تجديد أجهزة البحث الوثائفر
اكنسبة  -  ضعيفة   الاشتر
طالب   - لكل  العناوين  عدد  نسبة 

 ضعيفة
تقوم   - لا  ية   بإجراءاتالمكتبة  تحفت  

على   الطلبة  اك لتشجيع    الاشتر
 من خدمات المكتبة والاستفادة
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ي كافية -
 أجهزة البحث الوثائفر

 وخارجية قاعات مطالعة داخلية  -
ات مجهزة  -  قاعة محاض 
 أجهزة عرض  -
شفافة   - الوثائق  اقتناء   وتخضعآلية 

 للاستشارة
لذوي   - ي 

وثائفر   الاحتياجات رصيد 
 الخاصة 

ايد باستمرار.  - انية تتر   مت  
ي  -

ون   موقع الكتر
الرسمي   - الموقع  ي 

ف  للمكتبة  نافذة 
 للجامعة 

 بالاتصالقائم  -
 سجل شكاوى  -
 لوحة توجيه  -
 دليل استعمال  -
 وتوجيه مرافقة  -
 تكوين المستخدمي    -
محيطها    منفتحةالمكتبة   - على 

 نشاطا( 20)تنظيم 
الأساتذة   - مع  اكة  شر  ومكتباتعقود 

 . والتوزي    عدور النشر   ومعاكاديمية 
-  .  تخطيط للتكيف مع التحول الرقمي
عن   - وا  عت  الخدمة  من  المستفيدون 

 رضاهم  
 
 

تروج لخدماتها   ولا المكتبة لا تسوق   -
.   ونشاطاتها  ي

 كما ينبع 
جمهورها،   - بدراسة  تقوم  لا  المكتبة 

معرفة   يتسي     وآرائه  توقعاتهحير 
 وتوجهاته

 

للجودة   الداعمة  ات  المؤشر ان عدد  تظهر  أعلاه،  للجدول  تلك    أكتر قراءة شيعة  من 

ات من حيث الكيف    إذا   ولكنالمثبطة لها،   ،  والدلالةقيمنا المؤشر  وأننا خاصة    والتأثت 

ي  
نا المقاربة الكيفية ف  ات المثبطة ذات    تقييم،اختر ي    تأثت  فسنجد ان بعض المؤشر سلي 

عائقا موضوعيا امام ضمان جودة الخدمة المكتبية، خاصة عندما يتعلق    وتشكلكبت   

اكالأمر بضعف نسبة   وي    ج للخدمات    وكذا   الاشتر عدم  و المكتبية    والأنشطةضعف التر
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المستفيدين من خلال عدم اجراء دراسات    وآراء  ورغباتالاهتمام بمعرفة اهتمامات  

 جمهور المكتبة. 

ي اجراء تقييم موضوعي لجودة الخدمة    والمتمثلةعدنا ال هدف دراستنا الأساسية    وإذا 
ف 

، فانه يتعي   علينا اختيار مرجع معياري على أساسه يتم  والواقعالمكتبية بي   المعيار  

وكما   معيارية    أسلفنا التقييم،  مراجع  من  مستفيدين  ي  تركيي  معيار  بإنجاز   ،عدةقمنا 

بعي     الاقتصادية  آخذين  البيئة بجميع مكوناتها،   ،والثقافية  والسوسيولوجيا الاعتبار 

ه   نذلك انه لا يمك   وأخرىلأسباب تقنية    ا تطبيق معاير بعض أنظمة التقييس بحذافت 

 . التقييم ومخرجاتمرتبطة بأهداف 

الأبعاد   اهم  حددنا  ذلك  اتومع  أنظمة    والمؤشر ي كل 
ف  القابلة   التقييس،الموجودة 

موقفا   المبحوث  منها  يحدد  أن  القابلة  او  وعليه كانت    واتجاها للملاحظة  واضحا، 

ي الواقع القيم التالية: 
 فرضياتنا تتنبأ بان نكتشف ف 

 اما ان تكون الخدمة المكتبية تحقق درجة عالية من الجودة  -

 اما ان تحقق درجة متوسطة من الجودة  -

 اما ان تكون جودة الخدمة المقدمة متدنية  -

نا على حجم   كت  
ي تم اختيارها ، و نظرا لتر

ي تم جمعها بالوسائل الير
واستنادا ال المعطيات الير

ي قياس الجودة    تأثت  
ات ف  ات بالقياس ال أخرى، بمعي  أن قيمة المؤشر و دلالة بعض المؤشر

و   الهدوء  فنقص  الكم،  لمنطق  تخضع  لا  و  و  ليست سواء،  الطبيعية  الإضاءة  و  التهوية 

اكضعف   وي    ج لخدمات المكتبة و نشاطاتها و عدم    الاشتر بجمهور    الاتصالوضعف التر

ات ذات دلالة اهم   المكتبة لمعرفة توجهاته و توقعاته إزاء خدمات المكتبة، تبدوا لنا مؤشر

ان   ال  ذلك وصلنا  اجل  المكتبة، من  اتجاه جودة  ي 
ف  إيجابية  ات  اثقل من دلالة مؤشر و 

عة عبد الحميد بن باديس بمستغانم تحقق جودة متوسطة المكتبة الجامعية المركزية بجام

ي ، كما أنها قابلة   ي اتجاه إيجان 
  للانحدار القيمة، و هذه القيمة ليست ثابتة فهىي قابلة للتطور ف 

ي  
المكتبة   الاتجاهف  اطار  تخرج عن  ي معظمها 

ف  يتوقف على عدة عوامل  ذلك  و   ، ي السلي 

الجامعية  المكتبة  تمنع  ي 
الير العوائق  نحدد  أن  وري  الض  من  لذلك   ، المركزية  الجامعية 

 المركزية من تحقيق اعلى درجة من جودة الخدمة. 

 (Contextual factorsتأثت  السياق العام ) -

ما   مؤسسة  فيه  تتواجد  الذي  العام  السياق  به  السياق   ويتحدد ،  وتنشطنقصد  هذا 

،    والنظامالاقتصاد    ونمطبالعناض التالية، السياسات الحكومية   طبيعة    واختلافالتعليمي

من    وعامةهذه العناض من بلد لآخر هو ما يجعل مسألة الاتفاق على معايت  ثابتة    وأداء

 الصعوبة بمكان. 
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ي 
ي موضوع    وف 

أي المكتبة الجامعية، دلت العديد من الدراسات ال    دراستنا،الحالة الير

المكتبية   للخدمة  المباشر  المذكورة  التأثر  ي   سابقا،بالعناض 
بالنسبة حالة    وف   الجزائر 

للسياسات الحكومية تجاه الجامعة ورغم التوجه الإصلاخي الذي تبنته الجزائر، بتطبيق  

منذ   د   م  ل  العمل    2005/ 2004نظام   تثمي    على  بشكل خاص  فلسفته  تقوم  والذي 

افضل  مقروئية  و  الحركية  و  الجودة  و ضمان  المستمر  التقييم  متطلبات   " و  الشخصىي 

و   افللشهادات  بلية،  الاعتر لحبيب  بمحيطها  251،ص 2022بها")  الجامعة  ربط  و   )

، إلا أن هذه الإصلاحات لم تحقق أهدافها   ي
و هناك تفاوت  الاقتصادي و الاجتماعي و الثقاف 

ي جامعتنا غتر نصوص و الغايات و الأهداف و التطبيق، "  بي   ال
 
نظام التكوين و التقييم ف

غتر   تقييمنا  و  ي 
تلقيب  التعليمي  نظامنا  زال  ما  د،  م  ل  نظام  فلسفة  مع  تماما  منسجم 

  " اتجاه  ي 
 
يعات، تذهب ف التشر الحكومية ومن خلال ترسانة  ، والسياسات  موضوعي 

تراجع غت  معلن عن الإصلاحات، وبالتالي فقدنا هوية      "دعه يمر، دعه ينجح و هناك 

، فلا هو كلاسيكي و لا هو نظام جديد، و هذا مما انعكس على سلم القيم و   نظامنا التعليمي

  ( " ي النظام التعليمي
إفادات المبحوث، الأستاذ س، إجابة عن سؤال معوقات  التقييم ف 

العالىي  التعليم  ي مؤسسات 
 
ف الجودة  يقال سياس  (تحقيق  النظام  ما  الحكومات حول،  ة 

ي مباحث الفصل  التعليمي 
، يقال عن تطبيق ضمان الجودة الشاملة، فكما اسلفنا الذكر ف 

التعليم   ي 
ف  الجودة  بنظام  تتكفل  لجنة وطنية  احداث  تم  فقد  النظري،  الإطار  من  ي 

الثان 

ي بمعايت  دولية   2010ماي 31/ 167العالي بموجب القرار 
ي انجاز مرجع وطي 

عت ف  ي شر
والير

ي 
ي التعليم العالي  والذي اعقب بقرار مؤرخ ف 

و قرار معدل  2014/ 12/ 29لقياس الجودة ف 

ي  
ام مرجعي للجودة و انشاء  ظوكان من مخرجات هذه القرارات وضع ن  2016لهذا القرار ف 

ي الكليات و المعاهد، الا انه 
لجان جودة على مستوى مؤسسات التعليم العالي و خلايا ف 

 مخرجات عمل هذه اللجان و الخلايا عمليا. لحد الآن لم نر 

ي السياسات الحكومية    إنقوله    أردنا باختصار ما  
دد ف    وجودته،التعليم العالي    بشأنالتر

على جودة الخدمات   باشر مبشكل  أثر ، وخلاياها لجان الجودة   وقراراتتنفيذ وصايا  وعدم

ي ذلك المكتبة
ي كل مؤسسات التعليم العالي بما ف 

  ف 

ي السياق ذاته، النظام  
وقراطي ف  ي التسيت  و    البت 

الذي لا يتبي  مبادئ    ،  الاتصالالمركزي ف 

لا يدع مجالا لا للجامعة و لا لمؤسساتها الفاعلة كالمكتبة الحوكمة و الشفافية و المساءلة و  

عندما تغيب الحرية الإدارية او  ف " حرية التضف و التكيف و الإبداع إزاء وظائفها و أدوارها، 

المكتبات"  داخل  التجديد  فرص  تضعف  تطويرية،  من كونها  اكتر  رقابية  النظم  تكون 

ي     (  ،ص2010شعبان خليفة،)
وبالنسبة للمكتبة و كما اسلفنا و من خلال تحليل مكانتها ف 

ي تحديد  
ي اتخاذ القرارات وف 

ي    ع الجزائري، نرى انها هيكل غت  مستقل ف    الاعتمادات التشر

ورية للتسيت  و التجهت   و التوظيف" لا تحظ  المكتبة الجامعية   انيالمالية الض  تسيت     ةبمت  
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انيتها تكون   كة من مصالح الجامعة وعليه فمت  
و تجهت   مستقلة و ذلك بكونها مصلحة مشتر

انية الإجمالية للجامعة ،")    ضمن مت   ي
ها  23،ص 2003بطوسر ي على تسيت 

( وهذا ما يضف 

 . ي
وقراطي الروتيي   الطابع الإداري البت 

مصطلح    ا أم بالأساس  هو  الجودة  نظام"  أن  الواضح  فمن  الاقتصاد،  لنمط  بالنسبة 

ي مجال انتاج و تبادل و بيع السلع و  
ي المجتمعات الصناعية تحديدا ف 

اقتصادي" و نشأ ف 

ي  
البي     مالقوية هناك فرصة اكت  لدع  تالاقتصادياامتد ال مجال الخدمات، فمن البديهىي ف 

ي سياسة  
ات التكنولوجية الحديثة و تبي  ي ذلك المكتبة و توفت  التجهت  

التحتية للتعليم بما ف 

ين ي تتبي  اقتصاد السوق    هما نجد، و هذا    تكوين نوعي للأعوان الخدمة و المست 
ي الدول الير

ف 

ي لا يمكن ان تقوم بدون ضمان الجودة  
الذي يقوم على الحرية الاقتصادية و المنافسة الير

ي السلع و الخدمات، بينما 
ي البلدان ذات    ف 

" غالبا ما تهمل المكتبات   الضعيفة  الاقتصادياتف 

ن،   )السعدي،  الشاملة"  الجودة  لمفاهيم  تبنيها  يعرقل  مما   ، ي انتاخ  غت   كمجال 

ي نفس الوقت عادة ما تكون هذه     (36،ص 2018
ذات تخطيط و تسيت    الاقتصادياتو ف 

و   العمل  ي 
ف  المقاولاتية  او  المؤسساتية  او  الفردية  للمبادرات  أهمية  يعظي  لا   ، مركزيي  

ي ذلك مؤسسات التعليم و المصالح    الاستثمار 
و تست  الخدمات بشكل حر و مبدع، بما ف 

ي المكتبة ليس تقنيا بحتا، بل  
التابعة لها على غرار المكتبة)فنجاح إدارة الجودة الشاملة  ف 

  الاستقلالالسياسي على    الانفتاحيعتمد بشكل أساسي على الأولويات الاقتصادية الوطنية و  

( "  . (Kawtara,p,s.2000المؤسشي

ي تخضع بدورها لسياسة 
ولأن المكتبة الجامعية مرتبطة بالمؤسسة الأم أي الجامعة الير

من   اليه  نا  أشر ما  ال  فبالإضافة  المكتبة،  أداء  على  بالحتم  تنعكس  معينة  وتعليم  تكوين 

ة على  سياسات الحكومة تجاه الجامعة، نضيف ان نمط التعليم العالي وأهدافه تؤثر مباشر

ال  أداء  ونمط  لإدارة  نشاط  وتابعة  ها  تسيت  ي 
ف  مستقلة  غت   مصلحة  مجرد  فهىي  مكتبة، 

ي تعتمد بشكل كبت  على التلقي   وتهمل العمل الشخصىي  
، والمقاربات  الجامعة الير ي

والميدان 

 تأكيد. مما يقلل من أهمية المكتبة ويضعف دورها بكل  البحثية المفتوحة،

ي الإطار النظري ، الا و هي ثقافة  
نا ال أهميتها ف  وهنا نصل ال نقطة هامة، كنا قد اشر

ي نطاق النظام  
ي تستعمله الأدبيات المهتمة بالجودة ف 

الجودة، واذا كان هذا المفهوم الإجران 

ك من أجل تطوير   ي يتعلمها بشكل مشتر
ي بالجودة أي " القيم ذات الصلة بالجودة الير

المعي 

ي تحيط بها وعلى إدارة شؤونها الداخلية   لمؤسسة على مجابهة الظروفقدرة ا
الخارجية الير

( فإن المعي  الذي نستعمله هنا أوسع و أشمل، اذ  36،ص 2024")محمد، سلطان حمو. 

ي يؤمن بها الفرد والمرتبطة بالعمل و قيمه و 
  نتائجه أي نقصد به جملة القيم و المعايت  الير

امو    ، درجة ولائه للمؤسسة، الشعور بالمسؤوليةل  كيف يتمثل الجزائري العم ي  الالتر 
...فف 
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السياق العام ، أي اختيارات الدولة الوطنية الاقتصادية  و نمط تسيت  المؤسسات الإنتاجية 

ي هي تابعة كلها ال القطاع العام ، حيث تتكفل الدولة بالتمويل و التسيت  
  و الخدماتية والير

الأمر الذي جعل نمط التسيت  يغلب عليه إدارة الأفراد و ليس إدارة   و التخطيط المركزين ، 

وقراطية و مركزية و  ي إدارة الأفراد بكونها بت 
ية إذ تتمت   " الهياكل و الأنظمة ف  الموارد البشر

ي مثل هذا السياق، سياق سياسة دولة 62،ص2024ميكانيكية ")محمد،سلطان حمو،  
(، ف 

ال ثقافة  قيم  تتقلص  الجودة  الرعاية،  إدارة  منظري  و  رواد  عليها معظم  اكد  ي 
الير  ، جودة 

  " ي أمثال "ديمنغ و كروسي  الفرد  الشاملة  فيه  ينشأ  ي 
الير الثقافة  ان  أي  ي   ويصبح. 

عاملا ف 

 إدارة الجودة الشاملة.   وأهدافحاضنة لقيم  وغت  كنفها، هي ثقافة غت  مشجعة 

ي هذا السياق من الصعوبة بمكان،  
ان تقييم أداء المكتبة من حيث جودة الخدمة ف 

،    ولا على مستوى جودة خدماتها بمعزل عن هذا السياق يمون غت  عادل    والحكم موضوعي

ي التسيت   
ي بعض الثغرات ف 

ي عدم وجود مسؤولية مباشر لها ف 
ي هذا لا يعي 

سنشت  اليها   والير

ي خاتمة هذه الدراسة. 
 ف 
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و  كحالة مدروسة  كان موضوع دراستنا يتمحور حول تقييم أداء المكتبة الجامعية المركزية  

تصنيف ذلك الأداء حسب معايت  الجودة، ولأن المعايت  تبحث دائما فيما يجب أن يكون،  

المركزية   الجامعية  المكتبة  لأدوار  الفعلىي  الأداء  مستوى  معرفة  تقييمنا  محاولة  لذا كانت 

ة عاملناها على انها مفهوما اجرائيا قمنا بتحليله ال   بالقياس ال معايت  الجودة، هذه الأخت 

ي اطلعنا عليها حول الجودة و  ابع
ات انطلاقا من الأدبيات الير بأنظمة    بالاستعانةاد و مؤشر

مفهوم   ات  مؤشر و  ابعاد  أساس  بحث كيفية على  تقنيات  بإنجاز  قمنا  و  مختلفة،  تقييس 

 . ي
 الجودة، لذا كانت خطة درستنا تنقسم ال اطارين متعاضدين، نظري وميدان 

ي    والجماعي بنوعها الفردي    والمقابلةاستخدام تقنيات الملاحظة  وقد اسفرت عملية  
  إطار ف 

" على جمع معطيات هامة حول جودة الخدمة   كت  
المكتبية، سمحت  "جلسات مجموعة التر

المحققة.   الجودة  مستوى  بتحديد  بتصنيف   وللوصوللنا  كما  قمنا  النتيجة  هذه  ال 

ها وتفيئتها وتكثيف القيم الدالة على كل مؤشر   مت  
ذلك    ودعم المعطيات المحصل عليه بتر

إفادات   او  الميدانية  الملاحظة  ،ببنود  ي    المبحوثي  
ف  الملاحظات  لنخلص  عرض  الأخت  

ات السالبة والمثبطة لتحقيق الجودة،   ي المقابل تلك المؤشر
ات الداعمة للجودة وف  والمؤشر

، يركز على الدلالة والم ي
ات  ولأن بحثنا ذو توجه كيف  عي  أكتر من الكم، فقد رجحنا ان المؤشر

ات الداعمة للجودة ، و ذلك    المثبطة للجودة على قلتها من حيث الكم بالقياس ال المؤشر

ي المكتبة لطلبة  
اك ف  لتأثت  دلالتها و معاناها على جودة الخدمات ، و هكذا فإن نسبة الاشتر

ي و المقدرة ب  
ات     09.37الطورين الأول و الثان  نسبة ضعيفة ، وان كنا قدمنا عدة تفست 

ليست   وبعضها  الاستفادة من خدماتها،  و  المكتبة  ي 
ف  اك  الاشتر العزوف عن  لفهم ظاهرة 

كتبة مسؤولة عنها بشكل مباشر ولكن يبفر بعضها مرتبط بأداء المكتبة، خاصة الجانب  الم

ي لخدمات المكتبة، كما أن  ويج  ص لكل طالب  متوسط عدد العناوين المخصالاتصالي و التر

نسبة قليلة، لأنها تشت  ال عنوان واحد لكل مادة ، كما ان عدم اجراء    07.55و المقدر ب  

كاء آخرين يتعارض   تقييم لأداء المكتبة من خلال ست  آراء جمهورها من طلبة و أساتذة و شر

ت  و مبادئ إدارة الجودة الشاملة، نضيف ال ذلك، ان المكتبة و رغم ما تقوم به من خدما

وي    ج التر ان ذلك ليس مرئيا بسبب ضعف عمليات  الا  ثقافية،    قيمة و نشاطات علمية و 

 لخدمات و نشاطات المكتبة. 

ما تم تسجيله فيما يتعلق بالهدوء والتهوية والإضاءة الطبيعية ونوعية المقاعد    ناهيك على

 والطاولات. 

ة داعمة   ي مقابل ذلك سجلنا تحقيق المكتبة لقيم كثت 
يائية،    للجودة،ف  من حيث بيئتها الفت  

اتها،حيث مواردها المادية    ومنمن حيث فريق العمل المؤهل   حها،    ولاعتبارات   وتجهت   تم شر

 ان المكتبة الجامعية المركزية تحقق جودة متوسطة قابلة للتطور.   أكدنا 
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المكتبة يعتت  مقبولا    وقد  للتطور، الذي حققته  القابل  الدراسة ان هذا المستوى  ت  اعتت 

بالقياس ال السياق الذي تشتغل فيه المكتبة، والذي يتكون من السياسيات الحكومية إزاء  

ي    ومنالتعليمي    والنظامالاقتصادي    والنظامالتعليم العالي  
اجل تحقيق إدارة جودة شاملة ف 

 .  المكتبة نوضي بما يلىي

المكتبة   - مكانة  ي 
ف  النظر  حيث    وأدوارها إعادة  ي    ع،من   أكتر مؤسسة    لتصبح  التشر

ي اتخاذ القرارات  
ي استقلالية ف 

ي الموارد المالية    وف 
مصالحها    ورؤساءصلاحيات مديرها    وف 

ي    ووضعهم
اح. وهذا  والاجتماعي المهي  ، ليصبح انشغالا يتجاوز صلاحية المكتبة  الاقتر

 على مستوى الوزارة الوصية والحكومة.  حيطر 

  والطالبي   لأداء المكتبة بشكل دوري من خلال ست  آراء المراجعي      ةتقييمياجراء دراسة   -

كاء،   وأساتذةلخدمة المكتبة من طلبة    والنقائص لتحديد المشكلات، العوائق    وذلك  وشر

 من خلال قياس الرضا العام. 

ي    وذلك للمكتبة    الاتصالي تفعيل الجانب   -
اتيجيابالتفكت  ف  اتصال فعالة بهدف   تاستر

وي    ج لخدماتها   قدر من العملاء.   أكت  لتصل ال  وأنشطتها التر

ي مجال التعليم   -
اكة مع الفاعلي   ف  رؤساء الشعب  ، من رؤساء ميادين،  والبحثعقد شر

ي المناهج الدراسية    والأساتذةالمخابر    ومدراء  والتخصصات
 واهداف لدمج المكتبة ف 

  ومواردها خدمات المكتبة    لاستغلالالأساتذة على توجيه الطلبة    ععت  تشجيالتكوين  

ات   محاض  تقديم  عت   الطلاب  من  المكتبة  تقريب  ي 
ف  الأساتذة  اك  وإشر المتاحة 

ي تكوين الطلاب    واهم  أفضلحول    وتوصيات
ي كل مادة، وعت  المساهمة ف 

المراجع ف 

 . رقميةالأمية ال ومحو منهجية البحث الوثائق 

ي بداية كل موسم عن رزنامة التك -
ي  و الإعلان ف 

ي تنظمها المكتبة لصالح الطلاب ف 
ين الير

ي 
 . رقميةالأمية الومحو مجال البحث الوثائفر

ي    الانتقال -
ف  التدفق  منطق  ال  التخزين  منطق  اتاحة  التسيت  من  مثلا،  ذلك  من   ،

المتعلقة   ونية    بالاقتناءاتالمعلومات  الإلكتر او  الورقية  ،الجديدة  طلبة    للمستعملي  

ي حساباتهم  وأساتذة
ي للمكتبة وعت  ف 

ون   . الموقع الإلكتر

من خلال إعادة هيكلة قاعات المطالعة الخارجية خاصة، لجعلها    المكتبة،تحسي   بيئة   -

للمطالعة   مريحة  الطبيعة،   والدراسة،فضاءات  الإضاءة  التهوية،  الهدوء،  حيث  من 

نت ي حجم تدفق الأنتر
 وتوفت  مقاعد مريحة وطاولات.  التحكم ف 

مبتكرة،   - بطرق  القراءة  على  الأساتذة    ن بالتعاو التحفت    كاء مع    –  الاجتماعي     والشر

  وانشاءكتنظيم تحديات القراءة    والمكتبات،النشر    ودور المنظمات الطلابية الناشطة  

فضاءات قراءة جماعية للنقاش    واتاحةنوادي قراءة جامعية لمناقشة الكتب الأكاديمية  

الكتب   التكوين    والمقالاتحول  ميادين  كل  ي 
ف  الأساتذة  بها  يوضي  ي 

الير المهمة 
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استخداما    إطلاقكذا    والتخصصات الأكتر  للطلاب  رمزية  مثل جوائز  ية  تحفت   برامج 

 للمكتبة. 

ي المكتبة من خلال التكوين   -
على   والتدريبالرفع من ثقافة الجودة لدى الفريق العامل ف 

الشاملة   الجودة  إدارة  ديناميكية    وكونبرامج  لضمانها يجب    مستمرة،الجودة عملية 

 ضمان تكوين مستمر للفريق العامل. 

انعدام   - لاحظنا  حيث  ك،  المشتر الجذع  لطلبة  بالنسبة  خاصة  المرافقة،  نظام  تفعيل 

ي المكتبة  
إجابات المبحوثي   نفت أن يكون الأستاذ قد    وكلمرافقة الأساتذة للطلبة ف 

 . ودعمهمرافقهم ال المكتبة لتوجيههم 

 : وامتداداتها آفاق الدراسة  -

التوقعات   أن نحقق جميع  لنا  لم تسمح  فيها،  ي تمت 
الير الدراسة والظروف  طبيعة هذه 

والأهداف، حيث تبي   لنا صعوبة أن نقيم المكتبة وفق معايت  الجودة المعتمدة عالميا،  

ي 
، فالأمر يحتاج ال فريق مدرب ومتخصص ف  ات هذه المعايت  وذلك لتعدد ابعاد ومؤشر

ي هذه الدراسة قابلة أن تتطور ال نتائج التقييس والجودة، وعليه نر 
ى أن النتائج المحققة ف 

 شمولي وموضوعية إذا ما: 
 أكتر

توفت  معطيات تقييس خضعت لها مكتبات مركزية ووطنية وإقليمية حير يتسي  لنا   •

اجراء مقارنة وتحديد موقع مكتبتنا من إدارة الجودة الشاملة بالقياس ال مكتبات 

 أخرى. 

ي للدراسة •
 توسيع حجم العينة المدروسة والمجال الزمي 

ي بتوسيع بنوده  الملاحظة،تطوير إطار  •
 ومجاله الزمي 

 عالمي معروف  وتحليلقياس  ونموذجاعتماد نموذج تقييس واحد  •

ي أداء المكتبة هو ضعف نسبة   •
اكلقد سجلنا أن اهم نقطة ضعف ف  ، وإن كان  الاشتر

ي  
لذلك على الدراسات    ذلك، ذلك لا يعود ال مسؤولية المكتبة الجامعية المركزية ف 

دراسة   كت   على 
التر لا   وآراء  تاتجاهاالمستقبلية  ي 

الير المكتبة    الفئة  دد على   ولا تتر

 تستفيد من خدماتها. 
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 الكتب باللغة العربية: 

،ع.) - ي تطوير  وادارتها تنظيمها  الجامعية، ت(. المكتبا2001أحمد،ب ومحمدفتجي
 
ودورها ف

.  والبحثالتعليم الجامعي   العلمي

 الأكاديمية  ةخليفة. القاهرة: المكتبشعبان   المكتبات خ(. تاري     1993ألفرد هيسل.) -

ي العلوم  ة(. منهجي2004). أنجرس،موريس -
 
وآخرون.   بوزيد  الإنسانيةالبحث العلمي ف

 القصبة للنشر  ر الجزائر. دا
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جمة.  القاهرة. المركز المقابلات.ت عبد اللطيف،خ.  ء (. إجرا 2012شتيت  كافال) -  القومي للتر

 المكتبات و المعلومات.القاهرة:دار غريب للطباعة  م( عل1999)خ شعبان،  -

  ومراكز المستفيدين من المكتبات   ت(. خدما2000)النوايسة. عوض  -

 والتوزي    ع المعلومات.عمان:دارالصفا للنشر 

ي مؤسسات التعليم   ة(. المقارب2022). ليةب لحبيب، -
 
ي مجال ضمان الجودة ف

 
الجزائرية ف

. عمان: دا  . والتوزي    عحامد للنشر  ر العالىي

Alonzo,V et Pierre,Y.(2012). Evaluer la bibliotheque.Paris.Edition Du cercle 

de la Librairie. 

Francois,C et Martine,P.(2015). Bibliothèques universitaires :nouveaux 
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علام والأ والرموز : معجم بأهم المفاهيم، المصطلحات 1الملحق رقم 

ي المذكرة. ا
 
 لمستعملة ف

 

-  

 

أدوات تقييم جودة الخدمات المكتبية من وجهة  هو أداة من   : +LibQUAL استبيان     -

  ARL)الأكاديمية من قبل جمعية البحوث التعاونية  وتطويرهنظر المستخدمين  تم إنشاؤه 

  وقد تحليل المعطيات وفق نموذج الفجوة،  ويتممحاور  03من  ويتكونالأمريكية )

ي بناء تقنيات بحثنا، الملحق رقم  
 يوضح بنية هذا الاستبيان  07استخدما بعض اسئلته ف 

.   ة: برمجيPMBبرنامج  - ي
ون   حرة للتسيت  الإلكتر

ي SYNJEBبرنامج   -
ون   للمكتبة : برمجية النظام المقيس للتسيت  الإلكتر

أداة تنظيمية تستخدم لتسجيل مجموعة من البنود   : checklistبطاقة تقييم مبب   -

ي يجب مراجعتها او التأكد من تحققها خلال عملية تقييم او تفتيش أو  
او المعايت  الير

تحقيق. تتكون البطاقة من مجالات تقييم، بنود ومعايت  تقييم، خانات تقييم 

يائية  وهندسية  وملاحظات، تستخدم لعدة أغراض من بينها تقييم جودة بيئة فت  

 لمكان ما. 

   PNSTالبوابة الوطنية لإيداع الأطروحات  -

ي  -
: يهدف هذا النمط من التحليل ال  Analyse classificatriceتحليل تصنيف 

،  2004"جمع الظواهر او عناض الواقع حسب مقاييس متنوعة ")موريس انجرس، 

 ( 461ص

كة ضمن   وبياناتعملية ادراج معطيات  : Catégorisation تفيئة:  - ذات قواسم مشتر

 موضوع جامع او وفق منطق تصنيف محدد

"عملية تقليص المعطيات الكيفية  : Condensation verticaleتكثيف عمودي:  -

 (. 462، ص2004ضمن كل وحدة تحليل")موريس آنجرس، 

هو تقنية دمج المحتوى الرقمي مثل الصور،  (: AR)تكنولوجيا الواقع المعزز  -

  ، ي الوقت الفعلىي
ي ف 
النصوص الفيديوهات او عناض ثلاثية الأبعاد مع العالم الحقيفر

، يستخدم الهاتف الذكي او النظارات  مبحيث يبدو وكأنه من البيئة المحيطة بالمستخد

، يتم إضافة عناض رقمية فوق هذا المشهد بحيث   ي
الذكية لالتقاط المشهد الحقيفر

 وكأنها جزء من الواقع. يراها المستخدم 

(: أحد رواد أهم منظري ادارة الجودة،  J M Juran( )1904-2008)جوزيف جوران  -

ي الرياضيات 
ي رومانيا من اشة يهودية وهاجر ال الولايات المتحدة، نبغ ف 

ولد ف 
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ي الجودة  
ي تطوير الصناعة اليابانية، وفلسفته ف 

ي الهندسة الكهربائية، ساهم ف 
وتخرج ف 

تعتمد على الربط يي   الجودة والكفاءة الإدارية، يعرف نموذجه ب "ثلاثية جوران"  

 التخطيط الجيد/الرقابة الفعالة/التحسي   المستمر 

ي البعاد يحتوي على   و ه   : QRرمز -
رمز الاستجابة الشيعة ونوع من "الباركود" ثنان 

 . ا الهاتف الذكي او الكومبيوتر اللوخي  معلومات يمكن قراءتها بشعة من خلال كمت 

ي  - اعمال امريكي وأحد كبار المنظرين   لرج  (1926 -2001) ( F Crosby)فليب كروسب 

ي كان يعرفها بأنها المطابقة مع المواصفات، مركزا على المخرجات  
لإدارة الجودة، والير

العيوب الصفرية"  » والتقليل قدر الإمكان من العيوب، مطلقا برنامجه المعروف ب 

/الوقاية من   وتقوم إدارة الجودة عنده على أربعة معايت  )الجودة هي مطابقة المعايت 

ي الجودة هو صفر عيوب/قياس الجودة يتممن خلال  
الأخطاء والعيوب/معيار الأداء ف 

 تكلفة عدم المطابقة. 

ي المشتر  -
 CC dz كالفهرس الوطب 

ي الرقمي  -
 dspaceالمستودع المؤسسانر

ي هذه  1851-1931) :  (M Dewey) ملفيل ديوي -
( خري    ج كلية أمهرست، وعمله ف 

ي تصنيف المعارف وعلى  
ي ف  اع نظامه العشر ي اختر

الكلية كمساعد أمي   مكتبة ساعده ف 

ة اقسام وكل قسم ال   ية ال عشر أساسها تصنيف المكتبة، حيث قسم المعرفة البشر

  عشر شعب وكل شعبة ال عشر فروع، وهو اول نظام تصنيف للمكتبات بالمعي  

ي سنة 
 . 1876الحديث، وأول صدور لهذا التصنيف كان ف 

هو اختصار يتكون من الحروف الأول للكلمات:  :  ISOالتقييس الدوليةمنظمة  -

"International Standardization Organization"   و هو عبارة عن" سلسلة ،

، تحدد  1987من المواصفات المكتوبة أصدرتها المنظمة العالمية للمواصفات عام

ي نظام إدارة الجودة  
هذه المواصفات و تصف العناض الأساسية المطلوب توفرها ف 

الذي يتعي   أن تصممه و تتبناه إدارة المنظمة للتأكد من ان منجاتها)سلع او خدمات(  

،  2024تتفوق حاجات او رغبات و توقعات العملاء )محمد، سلطان حمو، تتوافق او 

ي    07( و الملحق رقم  157ص
ي هذه الدراسة يبي   النسخة المطورة و المعتمدة ف 

ف 

 قياس جودة المكتبة

ي عت  الخط  -
ون   SNDLمنظومة التوثيق الإلكتر

ي الرياضيات  1900 -1993) ( W Deming ): وليام ديمنغ -
(، حاصل على دكتوراه ف 

ياء، صار مهندس ال مواهب أخرى كالكتابة  ةصناعيا أمريكيا مشهورا بالإضاف   ا والفت  

والتلحي   والاستشارة الإدارية والاقتصادية، كما يعرف بأنه أبو الجودة، لاحظ أن  

ته  ي عملية الإنتاج، وعلى أساس ملاحظاته وخت 
الموظفي   هم وحدهم من يتحكم ف 

ة   ي تقوم على أربعة محاور. له مؤلفات كثت 
أسس نموذجه المسم "دائرة ديمنغ" والير

"  أشهرها "   الجودة الإنتاجية والوضع التنافشي
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 2الملحق رقم 

 . المكتبة المركزية دير لسيد ملموجهة  دليل مقابلة 

ة المهنية  : التمهيديالمحور  -1   والمؤهلاتتقديم المبحوث من حيث الخت 

 العلمية. 

ي التسيت   
ي التكوين ف 

تكم الذاتية ف  ي هل لكم ان تعرضوا علينا ست 
تكم  الببليوغراف  المهنية    وخت 

ي ه 
.   والتكونيةتكم العلمية  لا بمؤه   ولنبدأ   المجال. ا  ذف  ي التسيت 

تكم المهنية ف   ثم ننتقل ال خت 

 : كمكان المكتبة   الأول: المحور  -2

 هل ترون أن موقع المكتبة يسهل عملية الوصول اليها بسهولة    1س

من    2س يتكون  لبناء ضخم  واحد  مصعد  وجود  أن  ترون  اجنحة    وعدةطوابق    04هل 

خاصة لذوي    المكتبة،لمختلف مصالح    ومرونة، كاف للوصول بسهولة  وقاعات  ومصالح

 الخاصة؟ الاحتياجات  

التشققات   3س من  سلامته  حيث  من  المكتبة  مبي   حالة  المحاف  السيد  تقيمون  كيف 

 ؟لتصدعاتوا

 للحريق؟هل يحتوي مبي  المكتبة على أجهزة انذار مضادة   4س

 ملائم؟ بشكل  وموزعةهل هناك مخارج للطوارئ كافية   5س

،هل    6س ي قاعات المطالعة    المبي 
العرض يحتوي على أجهزة تكييف    "صالات" وخاصة ف 

 ؟ وتدفئة

 مؤهل؟  ونظافةهل المكتبة تحوز على فريق صيانة   7س

 أجزائها؟   واتجاهاتمواقع  وتحدد هناك خريطة للمبي  توضح هل    8س

 المكتبة كافية لتحقيق أهدافها؟  وأقسام هل ترى أن أجزاء   9س

مصلحات    10س إنشاء  يمكن  بحيث  بالمرونة  تتسم  المكان  هندسة  أن  تر    وأقسام هل 

الأجزاء    وهل   جديدة؟بوظائف   بي    نبادل  أن  يمكن  بحيث  ها  لتغيت  قابلة    والوظائف هي 

 ؟ Interchangeability – المختلفة 

وط البحث    11س ، بمعن توفر شر ي
هل ترى أن هندسة المكان ملائمة للنشاط الببليوغراف 

 --، خاصة من حيث: والعرض والمطالعة
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  بالأمن؟ والشعور الهدوء -

 ؟ والاصطناعيةالإضاءة الطبيعية -

 التهوية؟ من حيث  -

تكم    12س الوطن    واطلاعكمبحكم خت  أكاديمية أخرى، داخل  ي مكتبات 
عل هندسة مبان 

فون عليها بالمقارنة مع مكتبات أخرى  ،وخارجه ي تشر
 بماذا تقيم هندسة مي   المكتبة الير

 غت  راض تماما  -

 غت  راض  -

 محايد -

 راض  -

 راض تماما  -

ت أخرى  ئالاحظنا سيدي المحافظ ان هناك مرافق تابعة للمكتبة مشغولة من قبل هي  13س

 للمكتبة؟ليست تابعة للمكتبة، ألا يؤثر ذلك عل الست  العادي 

: الموارد المادية  3 ي
يةالمحور الثان  ي تحوزها المكتبة .  والبشر

 البر

ية، هل عدد الموظفي    1س  كاف؟   والمستخدمي   نبدأ سيدي المحافظ بالموارد البشر

اماتههل هم مؤهلي   من حيث التكوين للقيام    2س ، أي حائزين عل مؤهلات علمية  مبالتر 

ي كجال علم المكتبات 
 ؟ والمعلومات  والتوثيقف 

معلوماتهم    3س تحيي    أجل  من  عملهم  مجال  ي 
ف  مستمر  تكوين  من  يستفيدون  هل 

 ؟ ومهاراتهم

 هل يستفيدون من نظام حوافز خاص؟   4س

 بيئة: هل هي   عملهم؟كيف تقيم جودة بيئة   5س

 ؟ ومحفزةمشجعة  -

ي مؤسسة أخرى؟وروتينيةعادية  -
 ، كأي عمل اداري ف 

 ؟ وضاغطةبيئة مثبطة  -

المرونة    6س مهارة  فريقك يحوز على  أن  ترى  المستجدات    والقدرةهل  التكيف مع  على 

 الأكاديمية؟الجديدة المطروحة عل المكتبات  والرهانات والتحديات

ي من اجل تعزيز نقاط القوة    وتقييمتعقدون جلسات تنسيق  عل    7س
  ومعالجة الأداء الذانر

؟ الخلل  ي
 الوظيف 
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تنسقون    8س الفرعية؟    وتتواصلونهل  المكتبات  ي 
محافظ  ضمن    وهل مع  من  يكون 

 الخدمة؟ اهتماماتكم تحسي   جودة 

ي المكتبات الجامعية عل المستو   9س
ي  ىهل تنسقون مع محافظ 

ي من    وحير الوطي  الأجني 

 الخدمة؟أجل تطوير جودة  

 : والوسائللننتقل الآن ال الجانب المادي، تحديدا الأجهزة  10س

كافية؟   - الموظفي    مكاتب  عدد  ورية،    وهلهل  الض  العمل  بوسائل  مجهزة  هي 

وط الراحة من تكييف  وموزع حواسيب، هاتف  نيت، شر ، أنتر  . الخ . وتدفئةداخلىي

؟  وتوجيهمنصات استقبال  -  المستخدمي  

ات، هل عددها كاف؟ هل تحوز    11س ماذا عم قاعات المطالعة وصالات العرض والمحاض 

ورية لأداء وظائفها؟ وهل ترى ان موقعها وهندستها ملائمي   لنشاطها؟  وط الض   عل الشر

احة كالنوادي    12س استر أماكن  وجود  عدم  جامعتنا  مواقع  ي كل 
ف  ،  والمقاهي لاحظنا، كما 

 مياه متاحة للجميع، هل من تدابت  لتدارك ها النقص؟  ودورة

نيت، من حيث حجم التدفق ونظام التوصيل؟  13س  ماذا عن الأنتر

  وما   ؟والكيفكيف تقيم ما تمتلكه المكتبة من أجهزة البحث الوثائق، من حيث الكم    14س

البيانات   أجهزة عرض  من  خاصة    وقاعاتتمتلكه  الصوت    وأجهزةعرض  ات تكبت     وكامت 

 . الخنسخ.  وآلات

بذوي    15س خاصة  وقاعات  ممرات  على  يحتوي  المبي     الخاصة،   الاحتياجاتهل 

ي المكتبة رصيدا وثائقيا خاصا به   وبالمناسبة
اي    الفئة،ه  ذهل ف  طةكمراجع بالت  . سمعية.   وأشر

 الخ؟

ي    وهو ألا    مهم،لننتقل ال جانب   16س
ي الرصيد الوثائفر

ي   والورفر
ون  كي      وعدد   والإلكتر

المشتر

 فعليا: المستغلي   لخدمات المكتبة  وعدد 

كي   منالعدد الإجمالي  -
 الطلبة ................   للمشتر

كي   من الأساتذة..............  -
 العدد الإجمالي للمشتر

كي   من الطلبة لكل كلية.................  -
 عدد المشتر

 والفنون كلية الآداب  -

 والتسيت  الاقتصادية كلية العلوم  -

 كلية العلوم الاجتماعية:  -

 والمهندسكلية علوم المادة  -

 والحياةكلية الطبيعة  -
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 كلية الطب  -

 والرياضياتكلية علوم الإعلام  -

 والسياسية كلية العلوم القانونية  -

ي  والنشاطالمدرسة الوطنية للرياضة  -
 البدن 

كي   من الأساتذة لكل كلية:  -
 عدد المشتر

 والفنون كلية الآداب  -

 والتسيت  كلية العلوم الاقتصادية  -

 كلية العلوم الاجتماعية:  -

 والمهندسكلية علوم المادة  -

 والحياةكلية الطبيعة  -

 كلية الطب  -

 والقانونية كلية لعلوم الإدارية  -

 والرياضياتكلية علوم الإعلام  -

كي   من طلبة الدكتوراه  -
 العدد الإجمالي للمشتر

 والتخصصاتالعدد حسب الميادين  -

؟   عدد العناوين الإجمالي

: عدد المراجع   ية.... بالل  الإجمالي ة الفرنسية...... باللغة  غباللغة العربية .... باللغة الإنجلت  

 الإسبانية....... 

 ......  والموسوعاتعدد المعاجم 

 عدد الأطروحات ...... 

: الرصيد   ي
ون   الإلكتر

 SNDLحسابات الولوج ال منصة المكتبة الرقمية 

عن كيفية    17س المحافظ  السيد  استشارا    الاقتناءأفدنا  حسب  تتم  هل  و    ةالأساتذ؟ 

اء للقواني   الصفقات العامة ؟   المختصي   ، هل تخضع عملية الشر

 ) الخدمات المكتبية( والأدوار المحور الثالث: الوظائف  4

ي    1س
ون   هل للمكتبة موقع الكتر

ي مختلف   2س
؟ مواقع التواصل هل للمكتبة حسابات ف   الاجتماعي

 هل للمكتبة قائم بالإتصال ؟  3س
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ي او    وملاحظات  شكاوىهل توفرون سجل    4س
ون  احات الكتر للمستخدمي   او صندوق اقتر

 المكتبة؟واقعي داخل 

مرافقها    واتجاهات خريطة للمكتبة توضح مواقع    والزائرين هل توفرون للمستخدمي      5س

ونية  (؟ او مادية )الكتر

وني  ا ورقي  دليلا   توفرونهل    6س من    الاستفادةيبي   كيفية    والزائرين للمستخدمي      ا او الكتر

 المكتبة؟ خدمات 

للمكتبة    7س ة  المباشر الخدمات  الة  الأهمية    وافاداتكمننتقل  ي 
ف  غاية  النقطة  هذه  ي 

ف 

أي الإعارة    ولنبدأ لموضوعنا   العامة،  تقدما    ،وأنواعها بالخدمات  ي 
الير أنواع الإعارات  ماهي 

 المدة؟   وما ؟ المسموح بهعدد المراجع   و ما ه  المكتبة؟

توفرها    8س ي 
الير الفنية  الخدمات    واعداد )الفهرسة/التصنيف    المكتبة؟ماهي 

 .(المعلومات. صيانة مصادر  وكذا  تالببليوجرافيا

؟  ويوجههل فريقكم يرافق 9س  المستخدمي  

، هل هناك  والمراجعةالمطالعة    وأماكنبالإضافة ال خدمة توفت  مصادر المعلومة    10س

 المكتبة؟ خدمات أخر تقدمها  

ي المنهجية    11س
ي    والبحثهل المكتبة تضمن للمستخدمي   دورات تكوينية ف 

ي ف 
الوثائفر

؟؟ندوات تكوينية، بالتنسيق مع الأساتذة  عمل،شكل ورشات     الباحثي  

ي    ا محيطه هل المكتبة منفتحة على    12س
كأن تقيم معارض    ؟والاجتماعي   والاقتصادي الثقاف 

ات / أيام دراسية / أنشطة ثقافية  /   ... أخ  وتوعويةمحاض 

و هل    13س القراءة    المكتبة  على  خاصة،  الطلبة  تحفت    اطار  ي 
خدمات    والإقبالف  على 

ية   تحفت   بنشاطات  تقوم  المقروئية    ونشاطاتالمكتبة،  درجة  لرفع   والبحثداعمة 

ي مثل: 
 الببليوغراف 

 تنظيم فعاليات تحديات القراءة مع مكافآت رمزية للمتفوقي    -

 نادي قراءة جامعي لمناقشة الكتب الأكاديمية إطلاق -

حة لكل تخصص تكون مفيدة  -  وجاذبة تصميم قوائم قراءة مقتر

 المهمة   والمقالاتاتاحة مساحة قراءة جماعية للنقاش حول الكتب  -

مع   - اكة  شر او    ةالأساتذ عقد  الكتب  أفضل  حول  توصيات  او  ات  محاض  لتقديم 

 المقالات. 
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ي هذا    14س
ف  للمكتبة   الاعتماداتعن    ذا ما   المحور،كآخر سؤال مهم  المخصصة  المالية 

خاصة  كالمركزية،   تقيمها،  و    الاعتماداتيف  ي 
الورفر ي 

الوثائفر الرصيد  لإثراء  المخصصة 

ي ؟ 
ون   الإلكتر

افمحور التخطيط و  5  :  الاستشر

، نريد أن نسألكم عن التدابت     والرهاناتتحسبا للتحديات    1س ي يفرضها التحول الرقمي
الير

فهل    والإجراءات البعيد،  أو  القريب  المدى  على  سواء  للمستقبل،  تسبا  بها  تقومون  ي 
الير

 ل: تفكرون أو تخططون 

رموز   - توفت   مثل  الرقمية  مع  الورقية  المكتبة  ال   QRتكامل  تقود  المكتبة  داخل 

ونية؟المصادر    الإلكتر

- ( المعزز  الواقع  تكنولوجيا  رقمي  ARاستخدام  بمحتوى  المطبوعة  الكتب  لربط   )

ي جذاب 
 إضاف 

 أكشاك استعارة ذكية ذاتية تعمل بالبطاقات الجامعية -

ي يتيح للطلاب حجز المراجع مسبقا  -
ون   بسهولة.  واستلامها استخدام تطبيق الكتر

جودة الخدمة المكتبية تفيدوننا   وبتحسي   هناك أفكار أخرى تتعلق بالمستقبل  هل    2س

 بها؟

: السؤال   هل لدى السيد المحافظ أية إضافات تفيدنا او تعليقات بشأن المقابلة    الختامي

 

.  ودعمكمنشكركم سيدي جزيل الشكر على تعاونكم   للبحث العلمي
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"  والسادةمقابلة موجهة للسيدات  : 3الملحق رقم  الأساتذة الباحثير 

 :محور البيانات الشخصية -1
ة المهنية  الرتبة العلمية  الانتماء مؤسسة  التخصص  المؤهل العلمي   الخت 

     
 

ي  -2
يائية  )البيئة: المكتبة كمكان المحور الثان   المورفولوجية للمكان(:  والبنية الفت  

 اليه؟الوصول  ويسهل: هل ترى أن موقع المكتبة مناسب 1س

ام تحتاج ال بذل جهد    وسلسة: كيف تقيم عملية الوصول ال مصالح المكتبة؟ هل ترى انها شيعة  2س

 واستهلاك وقت؟

 : كيف تقيم مبي  و هيك المكتبة، هل ترى أن هندسته: 3س

ي  -  ملائمة للنشاط المكتي 

ي المواقع  واجراء جديدةإضافة مصالح  ويمكنمرنة  -
 بي   المصالح؟  والوظائفعملية تبادل ف 

( من مطالعة، اع4س ي )المكتي  ي 
البيبليوغراف  النشاط  وط  إل، بحث  ومذاكرةمراجعة    رة،ا: هل شر   خ.... 

 متوفرة: 

 الهدوء -

 التهوية -

 والاصطناعية الإضاءة الطبيعية  -

 الأمن -

 النظافة -

 دورة مياه  -

 وتدفئة أجهزة تكييف  -

تكم  5س مع مكتبتنا   وبالمقارنةالوطن،    وخارجعلى مكتبات اكاديمية أخرى، داخل    وترددكم: بحكم خت 

 الجامعية المركزية، بماذا تقيم هندسة مكانها / هل انت: 

 غت  راض تماما  -

 غت  راض  -

 محايد  -

 راض -

 راض تماما -

ية  - 2   للمكتبة:  والماديةمحور الموارد البشر

 كاف؟ : هل ترى أن عدد المستخدمي    1س

 كفاءتهم المهنية:   تقيم ا : بماذ2س

 ا عالية جد -

 عالية  -
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 عادية  -

 متدنية  -

 ا متدنية جد -

؟ مع  وتفاعلهمتقيم استجابتهم  بماذا : 3س  المراجعي  

 الحد الأدن  المطلوب -

 المستوى المتوقع -

ي  -
 مستوى متدن 

 من حيث:  للمكتبة؟: ما تقييمك للبنية التحتية 4س

 قاعات المطالعة -

 قاعات العرض  -

وط تأدية  وتحوز هل هي كافية   ؟ا وظائفهعلى شر

ي 5س
نيت ف   المكتبة؟: كيف تقيم تدفق الأنتر

؟ وكيف: كيف تقيمكما 6س ي
 أجهزة البحث البيبليوغراف 

ل 7س ي تحتاجها من المت  
 ؟والجامعة: هل تتمكن من الوصول ال المعلومات الير

ي سهل  8س
ون   الاستخدام هل الفهرس الإلكتر

ي  9س
الورفر  ، ي

الوثائفر الرصيد  ن  ماذا  ي : 
ون  هي  والإلكتر هل  مواضيعها    كافية؟:    محينة   ومتونها هل 

 الأكاديمية؟  بحثك واحتياجاتك ومجالاتتخصصك  ومناسبة

 خدماتها:  وتقييم بالمكتبة،العلاقة  محور طبيعة -3
ات،  1س ي / محاض 

  معارض، : هل لك اطلاع على نشاطات المكتبة؟ كعمليات تجديد الرصيد الوثائفر

 مفتوحة... أبواب  

 لذلك؟ما كانت وسيلتك  نعم،كان ذا  ا  -

 المعلومة؟ كان لا، لماذا لم تستطع الحصول على   إذا  -

ي سجل  وأن: هل سبق لك 2س
 الشكاوى؟سجلت ملاحظات تقييمية عن المكتبة ف 

ي لصالح الطلبة أو الأساتذة مع  وان: هل سبق لك 3س
ي نشاط تنسيفر

 المكتبة؟ شاركت ف 

 محددة؟  ومراجع: هل توجه طلبتك للمكتبة، عناوين 4س

 رافقتهم؟ وأن: هل سبق 5س

دد على المكتبة 6س  من خدماتها؟ والاستفادة: هل تنصح زملائك بالتر

 : هل ترى أن ساعات الدوام كافية؟ 7س

 ؟ والليل: ما موقفك من تمديد الدوام ال المساء 8س

ي ظل التحولات الرقمية، هل ترى أن مكتبتنا 9س
 التكيف معها؟ قادرة: ف 
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ي صيغتها التقليدية آيلة ال الزوال؟ المكتبة،هل ترى أن  : 10س
 على الأقل ف 

ح 11س دد على المكتبة  والأساتذةالطلبة  لاستقطاب: ماذا تقتر  خدماتها؟ من   والاستفادةللتر

 لخدمات المكتبة / هل انت:  كتقيمما : اجمالا، 12س

 غت  راض تماما  -

 غت  راض  -

 محايد  -

 راض -

 راض تماما  -

ي   إذا انتهت اسئلتنا، هل لديك ملاحظات عنها؟ 
كان لديك ما تضيفه لإثراء ديل المقابلة او المعطيات الير

، تفضل بها   ي
ي بحير

ي ف 
 رجاءا. تفيدن 

ي شكرا جزيلا على حسن تعاونك أستاذ 
 لك بالتوفيق.  وتمنيانر
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 4 الملحق رقم: 

من الخدمة المكتبية   والمستفيدينللمبحوثير  المستخدمير   مقابلة موجهةدليل 

)الأطوار الثلاثة( للطلبة   

محور البيانات الشخصية :  -1  

الجنس   -           

المستوى   الدراسي        -           

التخصص -           

الاستخدام: محور طبيعة  -2  

الخدمة المكتبية :  -           

ي  للمكتبة  دائما  -         
تأنر  

اول  مرة                                                                                        -           

ي للمكتبة :  -        
تأنر  

بتوجيه من الاساتذة  -          

برغبة شخصية   -          

برفقة زميل  -          

ي للمكتبة بغرض :  -        
تأنر  

استعارة مراجع  -          

لإنجاز بحث   -          

للمطالعة الداخلية   -          

لإنجاز عمل جماعي  -          

استخدام المراجع يكون بغرض :  -          

اعداد مذكرة  -          

ي مادة او مجال معير    -        
 
تعميق معارفك ف  

محور مواقف واتجاهات المستخدمير  حول الخدمة المكتبية :  -3   

كيف تقيم استقبالهم للطلبة ؟  -   
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ملائم  -   

ملائم جدا  -   

عادي  -   

غير ملائم   -   

غير ملائم جدا  -   

كيف تقيم طريقة استجابتهم لطلبات المستخدمين ؟  -   

سريعة و احترافية   -   

لا يكثرون   -   

هل تتلقى توجيه ومساعدة من الموظفين عند طلبها ؟  -   

هل تقيمك لنوعية المراجع ، تطابقه لتخصصك ؟  -  

هل ترى ان معلوماتها حديثة ؟   -  

هل ترى ضرورة تستعين عدد الاعارة ام جعلها حرة ؟  -  

هل ترى ان مدة الاعارة كافية ؟   -  

هل ترى ان مدة المداومة كافية ؟  -   

ة المداومة الى الليل ؟  -   هل انت مع تمديد فتر  

لماذا ؟   -    

ي  - 
 
كافية و متاحة ؟  هل ترى ان اجهزة البحث البيبليوغراف  

هل الولوج الى الفهرسة سهل و مرن ؟   -   

هل  طريقة الفهرسة وجدولة المراجع  والوثائق مناسبة ؟   -  

ي ؟  - 
 
نت مناسب للبحث البيوغراف هل معجم تدقيق الانتر  

ي  عن الخدمة المكتبية ؟  - 
هل انت راض   

غتر راض تماما    

 غتر راض 

 محايد

 راض 

 راض تماما 
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 الملحق رقم 05: إطار الملاحظة 

 

يقية لمكان العمل:  -1 الجوانب الفتر   

وصف المكان:  -                 

النظافة   -                 

المساحة   -                 

الديكور   -                 

الاضافة   -                 

الهدوء  -                 

وجود مكيفات / ندفئة -                 

أجهزة انذار ووقاية من الحريق  -  

مخارج النجدة  -  

وط استغلال المكان:  -2 شر  

بزة ولباس العمل   -                 

حمل اشارة  -                 

ادوات ووسائل العمل   -                 

ورته:   -3 تنظيم العمل وستر  

ي اماكن العمل حسب ادوارهم  -                
 
وجود الموظفير  ف  

ة عادية ومريحة   -                ملاحظة ما إذا كان العمل يتم تحت ضغط ام على وثتر  

ات على وجود شعور بالإرهاق والملل او وجود حالات   -            ملاحظة ما إذا كان هناك مؤشر
 تقاعس عن العمل 

مشاهدة وملاحظة المراجعير  والمستخدمير  للخدمات المكتبية من اساتذة وطلبة  -  
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ة الملاحظة تحديد متغتر جنسهم الاناث أكتر ام  -
عدد المراجعير  والمستخدمير  خلال فتر

 الذكور       

ي جماعات  -    
 
ملاحظة ما اذا يأتون فرادى ام ف  

يستخدمون الوسائل المتاحة   -            

يطلبون المساعدة من الموظفير    -           

متر  على طالب او طالبة منذ دخولها المسار و مسار طلب الخدمة   -         
ي التر

مراقبة حالة يعب 
  الخروجووقت 

ملاحظة هل توجد مرافقة للطلبة من قبل الاساتذة؟ -           

ملاحظة مدى استجابة الموظفير  لطلبات المستخدمير  ونمط المعاملة والاستجابة   -          

ملاحظة وجود او عدم وجود سجل شكاوى  -          

ملاحظة وجود لوحة اعلانات   -         

ملاحظة عدد مستعملىي قاعة المطالعة الداخلية المتخصصة بالمعاجم والاطروحات   -         

 ملاحظة استخدام قاعة المطالعة الموجهة من قبل الطلبة  -       
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 06رقم: الملحق  

 + المختصر LibQUALاستبيان  

 

 للمعايير التالية: يرجى تقييم كل عبارة وفقا 

 الحد الأدنى المقبول  -
 المستوى المتوقع  -
 المستوى الفعلي في المكتبة  -

 ( Affect of Servieأولا: التعامل والخدمة ) 

 الموظفون يعاملونني باحترام. 

 المقبول ......................  ى الحد الأدن -

 المتوقع.......................... المستوى  -

 المستوى الفعلي...........................  -

 فون متاحون لمساعدتي عندما أحتاج. ظالمو

 المقبول ......................  ى الحد الأدن -

 المستوى المتوقع..........................  -

 المستوى الفعلي...........................  -

 الموظفون يمتلكون المهارة للإجابة عن استفساراتي. 

 الحد الأدنى المقبول ......................  -

 المستوى المتوقع..........................  -

 المستوى الفعلي...........................  -

 (Information controlثانيا: التحكم بالمعلومات )

 . المنزل او الجامعة أتمكن من الوصول ال المعلومات التي احتاجها من 

 الحد الأدنى المقبول ......................  -

 المستوى المتوقع..........................  -

 المستوى الفعلي...........................  -

 الفهرس الإلكتروني سهل الإستخدام. 

 الحد الأدنى المقبول ......................  -

 المتوقع.......................... المستوى  -

 المستوى الفعلي...........................  -

 توفر المكتبة مصادر الكترونية و مطبوعة كافية لتغطية احتياجات دراستي او بحثي. 

 الحد الأدنى المقبول ......................  -

 المستوى المتوقع..........................  -

 المستو الفعلي.............................  -
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 ( Library as place) ان ك كمثالثا: المكتبة 

 توفر المكتبة بيئة هادئة للدراسة الفردية . 

 الحد الأدنى المقبول ......................  -

 المستوى المتوقع..........................  -

 المستوى الفعلي...........................  -

 توجد مساحات كافية للدراسة الجماعية: 

 الحد الأدنى المقبول ......................  -

 المستوى المتوقع..........................  -

 المستوى الفعلي...........................  -

 المكتبة مكان يلبي احتياجاتي الأكاديمية. 

 الحد الأدنى المقبول ......................  -

 المتوقع.......................... المستوى  -

 المستوى الفعلي............................... -    

 ملاحظات إضافية: 

............................................................................................................................. .......................

............................................................................................................ ........................................

............................................................................................................................. .......................

.................................................................... ................................................................................

............................................................................................................................. ..................... 

 

 

 

 07الملحق رقم 

 

 ISO11620 2014يوضح مؤشرات الأداء، معيار 

 

 مؤشرات الأداء  المرجع 
B1 
 
 
 
 
 
 

الموارد و  
الوصول اليها  
 والبنية التحتية 

  B.1.1 . المجموعات 

B.1.1.1  المطلوبة توفر العاوين 

B.1.1.2  النسبة المئوية للعناوين المطلوبة في المجموعة 

B.1.1.3 نسبة الوصول المرفوضة 

B.1.1.4  وثيقة في المجموعة  1000عدد الوثائق الرقمية لكل 

B.1.1.5  النسبة المئوية للمنشورات الأكاديمية للمسسة لمالكة 
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B2 
 
 
 
 
 
 
 

 الإستخدام
 
 
 
 
 
 
 
 
 

B.1.2  الوصول 

B.1.2.1  دقة الرفوف 

B.1.2.2  متوسط وقت استرجاع المستندات من الأكوام المغلقة 

B.1.2.3 سرعة الإعارة بين المكتبات 

B.1.2.4 نسبة نجاح الإعارة بين المكتبات 

B.1.2.5 معدل سرعة المعاملات المرجعية 

B.1.2.6  النادرة التي يمكن الوصول اليها النسبة المئوية للمواد
 عبر الإنترنيت

B.1.2.7 النسبة المئوية لمواد النادرة التي هي في حالة مستقرة 

 B.1.2.8  النسبة المئوية للمواد النادرة التي تحتاج الى ترميم 

B3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 الكفاءة 

B.3 المرافق 

B.1.3.1  المساحة المخصصة لكل فرد 

B.1.3.2  الأماكن المتاحة للجلوس للأفراد 

B.1.3.3  أوقات الفتح مقارنة بالطلب 

B.1.3.4 
 

 النسبة المئوية لمساحة لتخزين المجموعات

B.1.4  الموظفين 

B.1.4.1  الوظفين لكل فرد 

B.2.1. المجموعات 

B.2.1.1  دوران المجموعة 

B.2.1.2  اعارة لكل فرد 

B.2.1.3 النسبة المئوية للعناوين غير مستخدمة 

B.2.1.4  معدل الوحدات المحملة لكل فرد 

B.2.1.5  عدد التنزيلات لكل وثيقة رقمية 

 
B.4 

الإمكانيات و 
 التنمية

B.2.2  الوصول 

B.2.2.1  معدل زيادة المكتبة بالنسبة لكل فرد 

B.2.2.2  المستفيدين النسبة المئوية لطلبات
 الخارجيين)المعلومات الإلكترونية(

B.2.2.3  النسبة المئوية لمعدل الإعارة للمستفيدين الخارجيين 

B.2.2.4  معدل مشاركة كل فرد في أنشطة المكتبة 

B.2.2.5  معدل مشاركة كل فرد في دروس التدريب 

B.2.3 المرافق 

B.2.3.1  المستفيدين للمقاعدمعدل استخدام 

  B.2.4 عامة 

B.2.4.1 معدل التأثير في الجمهور المستهدف 

B.2.4.2  رضا المستفيد 

B.2.4.3   معدل رجوع كل فرد لأداء خدمة معينة)الإستعداد
 للعودة( 

B.3.1.  المجموعة 
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B.3.1.1 .  تكلفة كل اعارة 

B.3.1.2  المجموعة تكلفة الإعارة لكل استخدام 

B.3.1.3  تكلفة التحميل 

B.3.1.4  الوصول 

B.3.1.5  متوسط الزمن للحصول على الوثائق 

B.3.1.6  متوسط زمن معالجة الوثائق 

B.3.3  الموظفين 

B.3.3.1 معدل نسبة موفي خدمات المستعملين 

B.3.3.2  معدل الإجابات الصحيحة 

B.3.3.3  التزويد على تكلفة الموظفمعدل نفقات 

B.3.3.4  إنتاجية الموظفين في معالجة الوسائطا 

B.3.3.5  إنتاجية الموظف في خدمات الإعارة و الإسترجاع 

B.3.3.6 تكاليف الموظفين لكل عنوان مفهرس 

B.3.4 عامة 

B.3.4.1  التكلفة لكل مستخدم 

B.3.4.2  للمكتبةالتكلفة لكل زيارة 

B.4.1  المجموعة 

B.4.1.1 نسبة النفقات على توفير المعلومات الإلكترونية 

B.4.2  الموظفين 

B.4.2.1  النسبة المئوية لموظفي المكتبة الذين يقدمون الخدمات
 الإلكترونية

B.4.2.2  عدد ساعات الحضور لدروس التدريب و التكوين لكل
 موظف

 
B.4.2.3 

 النسبة المئوية لوقت الموظفين المنفق في التدريب 

B.4.2.4  النسبة المئوية للعاملين في التكتلات التعاونية و
 المشروعات

 
B.4.2 

 

 عامة

B.4.3.1  النسبة المئوية للوسائل المكتبية التي تتلقاها بواسطة
 منحة خاصة

B.4.3.2  المخصصة للمكتبة النسبة المئوية للوسائل المؤسسة 

 

 

و دورها في تفعيل   11620المرجع : شلواش قمرة كرم و عيواز محمد الزين ،مؤشرات معيار ايزو

، 27، المجلد5( ، مجلة المعيار، ع11620:2014المكتبات المدرسية، قراءة تحليلية لمعيار)

15/09/2023 
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 Checklist:بطاقة تقييم المبب   08الملحق رقم 

 

 ................................................................................................................ :  اسم المبي 

 مؤسسة الانتماء: ......................................................................................................... 

 تاري    خ التقييم: ............................................................................................................. 

 اسم المقيم: ................................................................................................................ 

 

 المجال01: الموقع و الوصول 

 المعيار نعم جزئيا  لا ملاحظات 
ي مكان يسهل الوصول اليه من      

المبي  يقع ف 
 قبل جميع الفئات 

 توفر مواقف كافية للسيارات و وسائل النقل    

وجود ممرات و مصاعد ملائمة لذوي     
 الإحتياجات الخاصة 

 المجال 2: البنية التحتية والسلامة

 المعيار نعم جزئيا  لا ملاحظات 
ي و خلوه من      

سلامة الهيكل الإنشان 
 التشققات و التصدعات 

 توفر نظام انذار ومكافحة الحرائق     

وجود مخرج طوارئ كافية و موزعة بشكل     
 ملائم 

 توفر تهوية و اضاءة طبيعية كافية     

 المجال 3 البنية الداخلية والخدمات: 

 المعيار نعم جزئيا  لا ملاحظات 
نظافة المرافق و صيانتها الدورية)دورة     

 المياه، الأرضيات...( 

توفر مساحات تعليمية، قاعات دراسة،     
ات...   مختت 

احة و الراحة)محلات.      وجود أماكن للاستر
 )..  مقاهي

نيت و أجهزة عرض و      تقنيات  توفر الأنتر
 تعليمية حديثة 
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 المجال 4 الجمالية والاستدامة: 

استخدام الألوان و مواد مريحة للعي   و  نعم  جزئيا  لا  ملاحظات 
 التصميم الداخلىي 

اء أو أماكن مفتوحة       وجود مساحات خض 
 حول المبي  

 سهولة تنظيف و صيانة الواجهات الخارجية     
 

     

  التقييم العام: 

المعايت  المستوفاة                                          من اصل. ع/   

نقاط القوة 
 ...................................................................................................................  

............................................................................................................................. ..  

............................................................................................................................. ..  

............................................................................................................................. ..  

نقاط الضعف:  
 .............................................................................................................  

............................................................................................................................. ..  

 نقاط تحتاج الى تحسير  : 

............................................................................................................................. ...

. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. . . .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. . . .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. . . .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. . .. .. .

. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. . . .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. . . .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. . . .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. . .. .. .  

 


